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The aim of this study was to design a model for improving bank investment 

portfolios with an emphasis on risk management processes based on digital 

banking indicators. This research is applied in nature and follows a qualitative 

method with a grounded theory approach. Methodological triangulation was 

employed in this study by using various data collection methods such as 

literature review, examination of specialized resources and texts, and semi-

structured interviews. Based on purposive sampling, 18 managers and experts 

from Refah Bank were interviewed in 2023. The interviews were coded using 

ATLAS.TI software. To validate the obtained results, the data were evaluated 

and analyzed for validity through triangulation. The research findings were 

categorized into five themes: causal conditions, contextual conditions, 

intervening conditions, strategies, and outcomes, which were further divided 

into four categories: individual, group, organizational, and societal. A model 

was identified comprising six themes and 19 axial codes based on 85 open 

codes. In designing the model for improving the bank's investment portfolio 

with an emphasis on risk management processes, the use of digital banking 

indicators is of great importance. These indicators measure the key concepts 

related to the bank's performance in various domains and serve as effective 

tools in improving performance and reducing financial risk. By periodically 

analyzing the obtained data and continuously reviewing the digital banking 

indicators, the model should have the ability to predict market changes and 

adapt to customer needs. This ongoing process aids in the continuous 

optimization of the portfolio and alignment with various business environment 

variables, thereby contributing to the preservation and improvement of the 

bank's investment performance. 
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Introduction 

The digital transformation in the banking sector is reshaping how financial institutions manage 

their operations, particularly concerning investment portfolios and risk management. With the rise of 

digital banking, traditional banks face increased pressure to innovate and adapt to maintain 

competitiveness in a rapidly evolving market (Potapova et al., 2022). Digital banking not only enhances 

customer accessibility but also introduces new metrics and indicators that banks must leverage to optimize 

their performance and minimize financial risks. The integration of these digital indicators into risk 

management processes is crucial for banks aiming to improve their investment portfolios while navigating 

the complexities of the digital economy (Kamdjoug et al., 2021). 

As financial markets become increasingly digitalized, the need for effective risk management 

processes based on digital banking indicators has grown significantly. Digital banking competencies, 

which include the ability to utilize digital tools and technologies, are now critical for achieving and 

maintaining a competitive edge in the financial sector (Georgescu & Kinnunen, 2021). Furthermore, the 

adoption of digital technologies in banking contributes to sustainable development goals by enhancing 

operational efficiency and reducing the environmental impact of banking activities (Úbeda et al., 2022). This 

study aims to design a model for improving bank investment portfolios with an emphasis on risk 

management processes based on digital banking indicators, using Refah Bank as a case study. 

Methods and Materials 

This study is applied in nature and employs a qualitative research approach using grounded theory. 

Methodological triangulation was utilized to ensure the robustness of the findings. Data were collected 

through various methods, including a comprehensive literature review, examination of specialized 

resources and texts, and semi-structured interviews with key stakeholders. Purposive sampling was used 

to select 18 managers and experts from Refah Bank in 2023 for in-depth interviews. The interviews were 

coded using ATLAS.TI software, and the data were validated through triangulation. The research findings 

were categorized into five main themes: causal conditions, contextual conditions, intervening conditions, 

strategies, and outcomes. These themes were further divided into individual, group, organizational, and 

societal categories. The final model identified six themes and 19 axial codes derived from 85 open codes. 

Findings and Results 

The study's findings highlight the critical importance of digital banking indicators in enhancing 

the risk management processes of bank investment portfolios. The data revealed that digital banking 

indicators serve as vital tools for measuring key concepts related to bank performance across various 

domains. By continuously analyzing these indicators, banks can better predict market changes and adapt 

their investment strategies to meet evolving customer needs. The analysis identified that the model for 

improving bank investment portfolios must include a comprehensive approach to risk management that 

incorporates digital banking indicators, allowing for ongoing optimization and alignment with business 

environment variables. 

The research also identified key strategies necessary for effective portfolio management in the 

digital banking context. These include the continuous monitoring and analysis of digital banking 

indicators to anticipate market shifts, the integration of advanced algorithms and machine learning 
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techniques to enhance decision-making processes, and the development of sustainable practices that align 

with long-term organizational goals. The study underscored the need for banks to adopt a proactive 

approach to digital banking, ensuring that their risk management strategies are not only reactive but also 

anticipatory, enabling them to navigate the challenges of the digital economy effectively. 

Discussion and Conclusion 

The digitalization of the banking sector presents both opportunities and challenges for managing 

investment portfolios and associated risks. The findings of this study are consistent with previous research, 

indicating that the successful integration of digital banking indicators into risk management processes is 

essential for optimizing bank investment portfolios (Alinejadi et al., 2022; Cao et al., 2022; Heidarzadeh Aghdam, 

2021). The model developed in this study provides a framework for banks to enhance their investment 

portfolio management by leveraging digital banking indicators to reduce financial risks and improve 

overall performance. 

One of the critical components of this model is the emphasis on the role of digital banking 

indicators in risk management. These indicators, such as online revenue, customer engagement through 

digital platforms, and improved user experience, provide valuable insights that can help banks predict and 

mitigate potential risks. By adopting advanced analytical techniques, including artificial intelligence and 

machine learning, banks can further refine their portfolio management strategies to achieve optimal 

results. 

Moreover, the model highlights the importance of continuous adaptation and alignment with the 

business environment. As digital banking evolves, so too must the strategies employed by financial 

institutions to manage their investment portfolios effectively. This ongoing process of adaptation is crucial 

for maintaining competitiveness in a rapidly changing market and ensuring the long-term sustainability of 

banking operations. 

In conclusion, the integration of digital banking indicators into risk management processes is vital 

for improving bank investment portfolios. The model developed in this study provides a comprehensive 

approach that banks can use to enhance their performance and reduce risks in the digital economy. Future 

research should focus on further refining this model and exploring its application in different banking 

contexts to ensure its broader applicability and effectiveness. 
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 گواهی صاااورت دساااترسااای آزاد مطابق بابه

(CC BY-NC 4.0) .صورت گرفته است 

بر  سکیر تیریمد ندیبر فرآ دیبانک با تأک یگذارهیسرما یویمدل بهبود پرتفول یهدف پژوهش طراح

 ثیو از ح یهدف پژوهش کاربرد ثیبود. پژوهش حاضر از ح تالیجید یبانکدار یهااساس شاخص

 اده ازبا استف یروش شناخت یبند هیپژوهش زاو نیبود. در ا ادیداده بن هینظر کردیبا رو یفیروش، ک

و  یمنابع و متون تخصص یو بررس یاروش مطالعه کتابخانه ریها نظداده یمختلف گردآور یهاروش

و  رانینفر از مد 70هدفمند،  یری. براساس نمونه گدیگرد تیرعا افتهیساختار مهیمصاحبه ن نیهمچن

انجام شده در نرم افزار  یها(، مورد مصاحبه قرار گرفتند. مصاحبه7041نک رفاه در سال )خبرگان با

ATLAS.TI ورد ها مداده ،یساز هیبه دست آمده براساس سه سو جینتا دیتائ یشدند. برا یکدگذار

خله گر، امد ،یانهیزم ،یعل طیپژوهش در پنج مقوله شرا یهاافتهیقرار گرفتند.  ییروا لیو تحل یابیارز

 کیمشخص شدند.  کیبه تفک یو اجتماع یسازمان ،یگروه ،یدر چهار دسته فرد امدهایراهبرد و پ

 ویمدل بهبود پرتفول یشد. در طراح ییکد باز شناسا 08براساس  یکد محور 71مقوله،  6مدل در 

از  تالیجید یبانکدار یهااستفاده از شاخص سک،یر تیریمد ندیبر فرآ دیبانک با تأک یگذارهیسرما

 یهامرتبط با عملکرد بانک در حوزه یاصل میها، مفاهشاخص نیبرخوردار است. ا یاریبس تیاهم

 یمال سکیدر بهبود عملکرد و کاهش ر یموثر یو به عنوان ابزارها کنندیم یریگمختلف را اندازه

مداوم  ینیو بازب یابه دست آمده به صورت دوره یهاداده لی. با تحلرندیگیمورد استفاده قرار م

 یازهایدر بازار و تطابق با ن راتییتغ ینیبشیپ ییتوانا دیمدل با تال،یجید یبانکدار یهاشاخص

مختلف  یرهایو تطابق با متغ ویمداوم پرتفول یسازنهیاستمرار به کمک به نیرا داشته باشد. ا انیمشتر

 کمک خواهد کرد. بانک یگذارهیکسب و کار، به حفظ و بهبود عملکرد سرما طیمح

 .تالیجید یبانکدار سک،یر تیریبانک، مد یگذارهیسرما ،یویبهبود پرتفولکلیدواژگان: 

 8585-3041 شاپای الکترونیکی:   
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 مقدمه

در طول گذار کشورها به اقتصاد  .(Potapova et al., 2022)است  یدر توسعه صنعت مال یاصل یاز روندها یکیشدن  یتالیجید

عه ها را توسو حفاظت از داده یبریسا تیامن یهایاستراتژ تال،یجید ییشناسا یهاستمیها سو دولت یمهم است که مؤسسات مال تال،یجید

ردم به آوردن م یامکان روطورکلی دارد. شدن جامعه به یتالیجیبر د یمثبت ریتأث یشدن بخش بانک یتالیجید (.1414، 7)رازا و همکاران دهند

 .(Kamdjoug et al., 2021) دهدیم شیرا افزا یمال یهاتراکنش یبرا تالیجید یهاکانال

شدن  یتالیجیو د (Georgescu & Kinnunen, 2021)رقابت هستند  یتوجهی براقابل یهابینی کنندهپیش یتالیجید یهایستگیشا

به  تواندیم یبانک یندهایفرآ یآورفن یی. بهبود کارا(Úbeda et al., 2022) کندیکمک م داریآن به اهداف توسعه پا یابیه دستب یبخش مال

دمات به ارائه خ ان،یمشتر یازهایرفع ن یبرا تریو شخص دیجد یشنهادهایپ جادیاز تقلب، ا یریجلوگ ،یسنت اتیعمل یسازنهیو به یسازساده

 .(Kitsios et al., 2021) منجر شود یاتیعمل یهانهیمناطق دوردست و کاهش هز

و  یاند )رهرا ارائه کرده دیجیتال یبانکدار ستمیس ان،یحال بهبود خدمات مشترو درعین هانهیکاهش هز یها در تلاش برابانک

 انیترمش لیهستند و درنتیجه عدم تمامواجه  یخود با مشکلات اتیها هنوز در به حداکثر رساندن کامل عملبانک ن،ی(. بنابرا1471، 1همکاران

 یرا برا یدیجد یهاها در تلاشند تا راهبانک. (Alinejadi et al., 2022) دهندیرا نسبت م ایبدون توجه به مزا ینترنتیا ینکداربا رشیبه پذ

 طیبر مح میستقم ریتا تأث کندیها کمک مشدن به بانک یتالیجید. کشف کنند یکیزیف یبانکدار ستمیبا س انیکردن ارتباط مشتر یرمادیغ

، ندکیکمتر استفاده م یو هوانورد هینقل لیو از وسا کندیاستفاده م یبانک از کاغذ کمتر نی. ا(Ghasemi et al., 2021) را کاهش دهند ستیز

منجر به  تواندیمدرن م یهایتوسعه فناور لیبه دل یمصرف انرژ شی. مشخص شد که افزادهدیرا از راه دور انجام م اتیاز عمل یبرخ رایز

بهبود  یبرا تی. شفافکندیکمک م یبانک یهاتیفعال تیشفاف شیشدن به افزا یتالیجی. د(Zakari et al., 2021)شود  یانرژ یبهره ور شیافزا

 .(Paiva et al., 2021) است یضرور یو فرهنگ شرکت تیریمد یهاوهیش

موجود، با  یهاتوسط بانک یفناور یهاینوآور یدر بازار و اجرا یمال یفناور یهاشرکت لیدر سراسر جهان به دل یسنت یهابانک

رفتار  رد عیسر راتییشود. تغ یاز حد رقابت شیب طیمح کیدر  تیمنجر به موفق تواندیهستند. اقدامات نوآورانه م روروبه یاندهیرقابت فزا

کاهش  یهاو تلاش عیسر یسازیتالیجید .(Sawhney & Ahuja, 2021) کندیم تالیجید یابیها را مجبور به توسعه بازارمصرف کننده بانک

 از کشورها شده است. یاریها در بسباعث بسته شدن شعب بانک نهیهز

 یتالیجیحال، سطح د نی. با ا(Kanungo & Gupta, 2021)کند  کیرا تحر یبخش بانکدار یعملکرد مال تواندیشدن م یتالیجید

 یبانک تیهای فعالشاخص ریاما ممکن است بر سا (Niemand et al., 2021)نگذارد  ریتأث یبر سودآور ماًیشدن خود بانک ممکن است مستق

 تیرید، مدفناورانه شکست بخورن شرفتیدر به دست آوردن منافع مورد نظر از پ یبانک یهاشرکت شودیکه باعث م یلیاز دلا یکیبگذارد.  ریتأث

 .(Cao et al., 2022)ناکارآمد منابع است 

به  هنکیا نیدر ع یسازیتالیجیکه د دهدیشدن نشان م یتالیجید یپس از اجرا یرخ داده در بخش بانک یاصل راتییبر تغ یمرور

 یجراا یبالاتر برا یهانهیمانند هز یمنف یامدهایهمزمان با پ کند،یعمل م یمال گذاریبازار سرمایهعنوان موتور محرک توسعه بانک به عنوان 

 .(Starodubtseva et al., 2021)بگذارد  یمنف ریبر سطح اشتغال در کشور تأث تواندیکار که م یرویاخراج ن نیو همچن نکوسط باها تیفن آور

                                                           
1 Raza et al. 
2 Rahi et al. 
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ای متفاوت با مورد انتظار دارد. از نظر مالی، ریسک انحراف بازده واقعی ریسک یا عدم اطمینان در معنای عام، اشاره به تحقق نتیجه

ها های بانکداری است. بانکها بانک و فعالیتای قابلیت مطرح شدن دارد که یکی از این حیطهاز بازده مورد انتظار است. ریسک در هر حیطه

گیرند. دلایل وجود ریسک در بانک را با نوع کارکرد سزایی که در نظام اقتصادی دارند در این زمینه مورد توجه خاص قرار میاهمیت به علتبه

آوری کرده و از سوی دیگر با استفاده های مردم را که در قبال آن مسئولیت دارند جمعها از یک سو سرمایهتوان توجیه کرد؛ چرا که بانکآن می

 .(Bertin & Schaeffer, 2020) کنندهای اقتصادی میها اقدام به انجام عملیات بانکی و فعالیتاز این سرمایه

 یامجموعه فیسند توص نیجامع باشد. هدف در ا تواندینم ریسکاز  یفهرست چیات، هاطلاع یدر فناور عیسر راتییتغ لیبه دل

 یاهبانک یرو شیخاص پ یهاسکیاست. ر سکیر تیریمد یبرا یکل یراهنما یطراح یبرا ییبه عنوان مبنا هاسکیر ندهیگسترده و نما

 تهیکم سکیر تیریاسناد مد ریکه در سا یسکیر یهابر اساس دسته توانیرا م یکیپول الکترون یهاتیو فعال کیالکترون یفعال در بانکدار

به  هاسکیر ی. دسته بند(Sandhu & Arora, 2020) ستندین دیجد هاسکینظر، ر نیکرد و از ا یبندبازل مورد بحث قرار گرفته است، گروه

. (Bertin & Schaeffer, 2020; Gómez et al., 2018) باشد دیمف یانکسازمان ب کیدر  هاسکیر کیستماتیس ییدر شناسا تواندیروش م نیا

 یآن برخ که در یخاص یهاروش ستند،ین دیجد یکیو پول الکترون کیالکترون یشده توسط بانکدار جادیا یهاسکیر یکه انواع اصل یدر حال

از خطرات و  یباشد. برخ دیها و ناظران جدبانک یها، ممکن است براها بر بانکآن ریتأث زانیم نیو همچن ند،یآیبه وجود م هاسکیاز ر

. با شودیاعمال م یکیالکترون یبانکدار یهاتیو هم در فعال یکیها با آن مواجه شوند هم در مورد پول الکترونممکن است بانک هک یمشکلات

 اردوجود د یکیالکترون یبانکدار یهاتیمختلف و فعال یکیخاص در پول الکترون سکیر کیاعمال  زانیدر م ییهاحال، احتمالاً تفاوت نیا

(Irfan et al., 2022; Yu, 2019). 

برای حضور فعال در بازار جهانی و برخورداری از مزایای تجارت الکترونیک، وجود نظام بانکی کارآمد که بتواند هم سطح با سایر 

. حرکت (7111)قربانی و همکاران،  های پیشرفته جهان، زمینه تعاملات مالی را برای کاربران داخلی و خارجی فراهم سازد، ضروری استبانک

ده کننترین مسئله نگرانبه پردازش کاملاً کامپیوتری و به همراه آن افزایش حجم پردازش چه در تعداد و چه در مبلغ، مهم از پردازش دستی

های سنتی که قبل از این بر روی معاملات فعالان بانکی در عصر حاضر است. زیرا این امر احتمال ریسک را افزایش داده و از طرف دیگر کنترل

 .(Josheski & Boshkov, 2022) اهش داده استوجود داشته را ک

ری جدید بانک رفاه کارگران و در راستای ایجاد نظام نوین بانکداری، ایجاد اکوسیستم بانکداری دیجیتال در بانک بر اساس هدفگذا

 .تا نیازهای مشتریان را به بهترین نحو برطرف کنند شوندیای طراحی شده است که در آن بازیگران مختلف در یک شبکه متصل مرفاه به گونه

سازی شده برای مشتریان با هدف تغییر دیدگاه آنها نسبت به مدل تال، فراهم کردن تجربه ساده و شخصیهدف نهایی در بانکداری دیجی

گرانه و بر مبنای نبانکداری سنتی است. در اکوسیستم دیجیتال بر اساس رفتار مشتریان، راهکارهای مبتنی بر نیاز آنها به صورت فعالانه و پیش

تواند خود را با عادات، ترجیحات و رفتار شود. بنابراین پلتفرم میها و شرکای آنها ارائه میولات بانکهای مرتبط با محصتحلیل کلان داده

 .سازی شده تطبیق دهدمشتریان برای ارائه راهکارهای متناسب

 یویپرتفول دل بهبودسازی مو پیاده یطراحاست که  سؤالبنابراین این تحقیق با در نظر گرفتن بانک رفاه، به دنبال پاسخی برای این 

 چیست؟ تالیجید یهای بانکداربر اساس شاخص سکیر تیریمد ندیگذاری بانک با تأکید بر فرآسرمایه
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 روش پژوهش

بارویکرد )اشتراوس و کوربین، پژوهش حاضر از حیث هدف پژوهش کاربردی و از حیث روش، کیفی با رویکرد نظریه داده بنیاد 

ی و بررس یاها نظیر روش مطالعه کتابخانهی مختلف گردآوری دادههاروش ویه بندی روش شناختی با استفاده ازبود. در این پژوهش زا( 7110

ی اای نیزکه عبارت از کنترل سازگاری منابع دادهرعایت گردید. زاویه بندی داده ساختاریافتهمنابع و متون تخصصی و همچنین مصاحبه نیمه 

 .استفاده شد یاگرفت و از بیش از یک منبع داده قرار، نیز در این پژوهش مورد توجه پژوهشگران اشدبیهمان روش م قالبمتفاوت، در 

بودند. روش نمونه گیری هدفمند  7041در سال  بانک رفاه یاجرائ رانینظران، نخبگان، خبرگان و مدصاحب هیارکت کنندگان بالقوه آن، کلشم

های نهبرای تعیین نمو مصاحبه شرکت کردند. یندپژوهش انتخاب شدند و در فرا یفیانجام بخش ک یگروه برا ینبود و افرادی انتخاب شدند ا

 هب است بوده مصاحبهها داده اصلی مآخذ پژوهش این در.گیری هدفمند استفاده شداین پژوهش و تعیین این گروه از خبرگان از روش نمونه

 احبهمص به مصاحبه کدگذاری مصاحبه، هر انجام از پس تدریج به واند بوده یفیو توص اکتشافی صورت به ابتدایی یهامصاحبه که طوری

 و دیگردیمپدیدار  باز کدگذاری طریق از نظری کدهایها داده دائمی مقایسه روش وسیله به و دیگردیم انجامها مصاحبهاز  حاصل یهاداده

 و اشباع متراکم که است ذکر به لازم ظهور یافت؛ اصلی و فرعی طبقات و مفاهیم و گردید انجام مصاحبه 70 یهایکدگذار منوال همین به

 فتاییم ادامه جایی تا آماری پژوهش جامعه با مصاحبه با انجام که طوری به دیگردیم انجام نظری گیری نمونه براساس محوری طبقات شدن

ی دیگر مانند هامقولهدر  شد گردید مقوله نوع تغییر متراکم انجام هک اول مصاحبه 0 با مثال عنوان به شود غنی و مقوله متراکم آن مفاهیم که

 به زمشود. لا اشباع موردنظر مقوله تا کرد پیدا ادامه نظری گیری نمونه براساسها مصاحبه دلیل همین به نبود کافی هادادهنتایج و پیامدها، 

 هاقولهم متراکم کردن در آنها نقش میزان براساس بلکه شوندگان احبهمص تعداد براساس نهها مصاحبه برای نظری گیری که نمونه است ذکر

 یابود. در بخش کتابخانه قهیدق 84تا  14 نیمدت زمان انجام مصاحبه ببه اشباع نظری رسیدند.  هامصاحبه 70است. تا مصاحبه  شده انجام

تحلیل  برای .دیاستخراج گرد یمنابع انسان یساز نهیبه آموزش و بهمربوط  میوکنکاش قرار گرفت و مفاه یسند مورد مطالعه، بررس 0تعداد  زین

های کیفی گردآوری شده، در سه مرحله کدگذاری های کیفی پژوهش از طریق گراندد تئوری استفاده شد. در این طرح مراحل تحلیل دادهداده

 شد. انجام ی انتخاب یگذارکدُباز، کدگذاری محوری و 

 هایافته

 .است ارائه شده 7جدول  میدانی در بخش و یاکتابخانه بخش مشارکت کنندگان شخصاتم آماری توصیف

 2جدول 

 مصاحبه شوندگان یشناخت تیجمع یهایژگیو

 درصد فراوانی فراوانی طبقه متغیر

 %84 74 زن جنسیت

 %84 74 مرد

 %88.86 77 کارشناسی ارشد تحصیلات

 %00.00 1 دکتری و بالاتر

 %77.77 1 14-78 سابقه کار

14-18 6 11.10% 

 %67.77 77 و بالاتر 18
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 %77.77 1 04-14 سن

04-84 0 10.01% 

 %84.44 1 و بالاتر 84

 %00.00 1 استادیار رتبه علمی

 %11.11 1 دانشیار

 %11.11 1 استاد

 

ی لازم انجام شده و کدهای مورد نظر استخراج شدند. هایبررسوارد،.  Atlastiدر نرم افزار  هامصاحبهاری باز، تمامی به منظور کدگذ

انجام شده است و محقق سعی کرده است تا حد ضرورت به بینش افراد نسبت به پاسخ داده شده  هامصاحبهبرچسب گذاری کدها با استناد به 

که  به حساسیت نظری هایکدگذارسوگیری احتمالی و ناخواسته تا حدامکان جلوگیری شود. محقق در تمام فرایند پایبند باشد تا از هرگونه 

ت لااز اصول تحقیق نظریه پردازی داده بنیاد است پایبند بوده است و این کار را جهت غنای هرچه بیشتر تحقیق انجام داده است. در ادامه سوا

 مصاحبه مشخص شده است: 

 مشخص شده است.شده مه براساس ابعاد مدل داده بنیاد اشتراوس و کوربین، دسته بندی کدهای شناسایی در ادا

 1جدول 

 یمحور دهیپد

 مصاحبه مرتبط کد اولیه مقوله محوری

داشته  یشتریب یرقابت تیمز توانندیم ز،یمتماها با توسعه محصولات و خدمات نوآورانه و بانک انجام فعالیتها برای دستیابی به اهداف بازیگر

 باشند.

 کاهش ریسکبه  تواندیمهم م یهاتیها و فعالبه پروژه یو انسان یمنابع مال نهیبه صیتخص بهبود مزیت رقابتی

 کمک کند.

به عنوان یک معمار در تحقق توالی و 

 تناسب

و  یتوال ییعمل کنند و توانا تالیجید یبانکدار یهاستمیس یبه عنوان معماران اصل دیها بابانک

 کنند. نیرا تضم ریسک بانکی یتناسب اجزا

کمک  یو اثربخش ییبه بهبود کارا تواندیممدیریت ریسک در  هاتیو فعال ندهایفرآ قیکنترل دق کنترل رویکردها

 کند.

های بازیگران مدیریت ریسک و تقابل

 بانکداری دیجیتال

 شوند. لیبازار و رقبا به دقت تحل دیبا گران،یابل بازو تق ریسک تیریمد یبرا

ها و الزامات تمرکز بر علایق و خواسته تسهیل کننده

 ریسک در بانکداری دیجیتال

 .کندیهدفمند کمک م سودآوریبه توسعه  مدیریت ریسکدر  یدیکل گرانیو جذب باز ییشناسا

های تعاملاتی و هماهنگی ایجاد کانال

 بانکداری دیجیتالبین بازیگران 

 لیه تسهب تواندیم تالیجید یبانکدار گرانیباز نیو تبادل اطلاعات ب یارتباط یهاپلتفرم جادیا

 آنها کمک کند. نیب یتعامل و هماهنگ

ارتباط بازیگران اکوسیستم به منابع 

 مرتبط

تا  کندیکمک م گرانیبه باز ستمیبه منابع داده و اطلاعات مرتبط با اکوس یدسترس جادیا

 انجام دهند. یبهتر یهایریگمیتصم

خلق شبکه بازیگران هدفمند برای 

 دستیابی به اهداف مدیریت ریسک

 ست.ا دیمف ریسک گرانیباز انیم یمشارکت و همکار یهدفمند برا یهاها و گروهانجمن لیتشک

 و کنترل بهتر کمک تیریبه مد بانکداری دیجیتالدر  گریهر باز فیها و وظانقش ییشناسا هافعال کردن نقش

 .کندیم

 .کارآمد است شتریب ینفوذ و همکار شیکنترل کمتر و افزا یبرا یعیتوز یهااستفاده از مدل کنترل کمتر و نفوذ بیشتر

 د.کمک کن یبه کنترل دست ازیبه کاهش ن تواندیو تبادل اطلاعات خودکار م یهمکار جیترو

ن تمرکز بر خلق و توسعه ارزش بدو

 تمرکز بر رویکردهای صرفاً مالی

صرفاً  بیو تنها به ترک کنندیم جادیا انیمشتر یبرا یکه ارزش واقع یتوسعه محصولات و خدمات

 تمرکز ندارند. یمال
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فقط  یو بهبود تجربه آنها به جا انیرابطه با مشتر تیری: تمرکز بر مدانیرابطه با مشتر تیریمد

 ارزش کمک کند.به توسعه  تواندیم یتراکم درآمد

افزایش تمرکز بازیگران مدیریت  حمایتی

-ریسک بر روی راهبردهای هماهنگ

 سازی و اهداف

برده بهره رگیکدیاز تجربه  توانندیو دانش خود م اتیها با به اشتراک گذاشتن تجربافراد و سازمان

 و از آن بهبود ببرند.

 .دکنیکمک م یو سازمان یسعه فردبه تو مدیریت ریسکها و دانش مشترک در مهارت شیافزا

 داشته باشند و یبالاتر یوربهره توانندیخود، م دانشها با به اشتراک گذاشتن افراد و سازمان تمرکز بر تسهیم دانش

 کمک کنند. گریبه همد

عه و توس تیفیک شیمنجر به افزا تواندیها و محصولات مشترک متوسعه پروژه یبرا یهمکار کمک به تسهیم منابع

 آنها شود. ترعیسر

توسعه رویکردهای ترغیب کننده و 

 مشوق زا در بانکداری دیجیتال

ه ب تواندیم کنند،یم بیها ترغو مشارکت افراد و سازمان یکه به همکار ییکردهایتوسعه رو

 .کمک کند بانکداری دیجیتال تیتقو

 3جدول 

 یعل طیشرا

 مصاحبه مرتبط د اولیهک مقوله محوری

اشتیاق بازگیران به 

 جستجوی تجربه بهتر

راهم ف انیمشتر یرا برا یکردن خدمات مال لتریامکان جستجو و ف دیبا تالیجید یهابانک جست و جوی خدمت منحصربه فرد

 ادیرا پ خورندیخاص خود م یازهایکه به ن یتا خدمات دهدیاجازه م انیبه مشتر نیکنند. ا

 کنند.

 یهامهم است. بانک اریو کامل در مورد خدمات مختلف بس قیاطلاعات دق ان،یمشتر یبرا متمایز سازی خدمات در بهبود تجربه

 زیبتوانند خدمات را متما انیرا ارائه دهند تا مشتر یاطلاعات شفاف و مفهوم دیبا تالیجید

 داشته باشند. یکنند و تجربه بهتر

 کنند و یخود را سفارش یامکان دهند تا خدمات مال انیبه مشتر دیبا تالیجید یهابانک خدمات سفارشی شده

تا خدمات را به تطابق  دهدیاجازه م انیامکان به مشتر نیرا اعمال کنند. ا یخاص ماتیتنظ

 کنند. میخود تنظ حاتیو ترج ازهایبا ن

های موجود برای مقایسه و تعدد گزینه

 دریافت خدمات

 یهاانتخاب انیگسترده از خدمات را ارائه دهند تا مشتر یامجموعه دیبا تالیجید یهابانک

و  ازهایو انتخاب خدمات متناسب با ن سهیها امکان مقابه آن نیداشته باشند. ا یمتعدد

 .دهدیخود را م یارهایمع

کرده و  یآوررا جمع انیبازخورد مشتر دیبا تالیجید یهابهبود مداوم خدمات، بانک یبرا ارزش درک شده توسط مشتری

به بهبود مستمر خدمات کمک  انیارتباط دوطرفه با مشتر نیلازم را اعمال کنند. ا راتییتغ

 .کندیم

ده و ارتقاء استفاده کر انیمشتر نیشیمثبت پ اتیتا حد امکان از تجرب دیبا تالیجید یهابانک تجربه مثبت پیشین و مراجعه مجدد

 ها مراجعه کنند.داشته باشند دوباره به آن زهیانگ انیا مشترخدمات خود را ادامه دهند ت

پیچیدگی کنترل و تعاملات 

دیجیتالی در سایه مدیریت 

 ریسک

و  هایدگیچیتعاملات با توجه به پ تیریمد یهامولفه تال،یجید یبانکدار یسازدر هماهنگ مدیریت تعاملات

 کنند. فایا یمهم یهانقش توانندیاهداف مختلف م

اتصال و  قیاز طر دیتعاملات با تیریمد یهامولفه ان،یاز مشتر یدر مواجهه با تعداد بزرگ پیچیدگی براساس تعداد بازیگران

 نیکارمندان بانک و...( به تعاملات مختلف پاسخ دهند. ا ان،ی)مشتر گرانیمؤثر باز تیریمد

 ارآمد انجام شود.هماهنگ و ک یباشند که تعاملات به شکل یابه گونه دیاتصالات با

پیچیدگی براساس تعدد خدمات ارائه 

 شده

 دیتعاملات با تیریمد یهامولفه تال،یجید یدر بانکدار یتعداد و انواع خدمات مال شیبا افزا

 انیرباشد که مشت یابه گونه دیادغام با نیخدمات را داشته باشند. ا نیا تیریامکان ادغام و مد

 کنند. دایپ یخود دسترس ازیمورد نبه خدمات  یبتوانند به آسان

 ل،یموبا شنیکیاپل ت،یسامختلف تعاملات مانند وب یهابتواند کانال دیتعاملات با تیریمد های تعاملاتیشناخت کانال

 انیها به مشترشناخت کانال نیو اداره کند. ا ییشناسا یو... را به خوب نیچت آنلا امک،یپ

 .دهدینظر خود را مامکان انتخاب کانال تعامل مورد 
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 انیکنند تا تعاملات مشتر میتسه یاطلاعات را به اندازه کاف دیتعاملات با تیریمد یهامولفه سطح تسهیم اطلاعات

بهبود تجربه  یبرا شود،یم یآورجمع انیکه از مشتر یاداره شود. از اطلاعات یبه درست

 .شودیاستفاده م ازهایو تطابق با ن انیمشتر

مق تعاملات براساس اهداف سطح و ع

 هماهنگ سازی

 یداربانک کیهماهنگ با اهداف استراتژ یبتواند تعاملات را به شکل دیتعاملات با تیریمد

 ان،کنندگنیتام ان،یمعنا باشد که تعاملات با مشتر نیبه ا دیبا نیانجام دهد. ا تالیجید

ام شده انج نییتع یهایستراتژو ا یبه توجه به اهداف اصل گران،یباز ریو سا یداخل یواحدها

 شود.

 یخدمات بانکدار ان،یمشتر یها و شناخت الگوهاداده لیبا تحل تواندیم یهوش مصنوع هوش مصنوعی رشد سریع فناوری و نوآوری

 ارائه دهد. انیمشتر یازهایمتناسب با ن شنهاداتیکند و پ ترنهیرا به تالیجید

امکان  نایتلفن و... به مشتر امک،یپ ل،یموبا شنیکیاپل ت،یسامتنوع از جمله وب یهاکانال های ارتباطی متنوعکانال

 .دهندیرا م یآسان به خدمات بانک یدسترس

را  یمعاملات بانک تیها، امنداده یابیو باز رییتغ رقابلیغ ستمیس کیبه عنوان  نیبلاکچ بلاکچین

 .دهدیم شیافزا

 ند.کمک ک ازیو زمان مورد ن هانهیبا کاهش هز یلمللانیدر انتقال پول ب تواندیم نیبلاکچ

( میسیپرداخت ب یهامختلف )مثلًا دستگاه یهااجازه دهد تا دستگاه تواندیم اءیاش نترنتیا اینترنت اشیاء

 د.ها فراهم کننآن قیرا از طر یمال یهامتصل شوند و امکان انجام تراکنش یبه شبکه بانک

پاسخ  در ارتباط و انیکه به مشتر ییگفتگو یهادر توسعه ربات توانندیم کیربات نیمشاور مشاورین رباتیک

 کنند. فایا ینقش اساس کنند،یبه سوالات کمک م

را با توجه  دیها امکان ارتقاء خدمات و محصولات جدبه بانک توانندیم یطیمح یهافرصت های محیطی رشد فناوریفرصت

 مورد استفاده فراهم کنند. یهایدر تکنولوژ راتییبه تغ

رشد متنوع بازیگران 

بانکداری دیجیتال براساس 

 ریسک

جذب شوند و تجربه  انیو نوآورانه ارائه دهند تا مشتر دیبتوانند خدمات جد دیها بابانک رشد بازیگران بانکی

 .ابدیبهبود  یمشتر

 هایرشد بازیگران غیربانکی )شرکت

 خدمات(

 یپرداخت و...( همکار یهاشرکت ،یخدمات )مانند فناوران اطلاعات یهابا شرکت دیها بابانک

 انیبه مشتر کپارچهیکنند و اطلاعات مشترک را به اشتراک بگذارند تا امکان ارائه خدمات 

 فراهم شود.

 شبکه کیدر  گرانیباز گریو د انیخدمات، مشتر یهاها، شرکتبانک نیب یسازهماهنگ پیچیدگی شبکه بازیگران

 .ردیصورت گ یدارد تا تعاملات به درست یدگیچیو اداره پ تیریبه مد ازین دهیچیپ

ان امک گران،یباز ریخدمات و سا یهاها، شرکتبانک نیمشترک ب یهابا تبادل اطلاعات و داده شناخت و هماهنگی بازیگران

 .شودیبهتر در ارائه خدمات فراهم م یو هماهنگ انیمشتر یازهایشناخت بهتر از ن

 0جدول 

 بستر طیشرا

 مصاحبه مرتبط کد اولیه مقوله محوری

 تالیجید یبانکدار یسازاز هماهنگ یاساس یکارکنان به عنوان بخش تالیجیتوجه به فرهنگ د فرهنگ دیجیتال کارکنان فرهنگ دیجیتال

فرهنگ  نیت کمک کند. اصنع نیدر ا تالیجید یهایفناور تیو موفق رشیبه پذ تواندیم

 رمنج یالم تیو ارتقاء امن یبهبود تجربه مشتر ان،یتعاملات سازگارتر با مشتر جادیبه ا تواندیم

 شود.

فرهنگ سازی جهت درک سهولت و 

 کیفیت

اده استف تالیجید یهایاز فناور یبه راحت یها و مؤسسات مالکه کارکنان بانک یفرهنگ جادیا

تفاده به اس قیتشو یبه معنا نیدارد. ا تیخدمات برخوردار شوند اهم تیفیکنند و از سهولت و ک

 هایفناور نیمرتبط با استفاده از ا یهاروزمره و ارائه آموزش یدر کارها تالیجید یاز ابزارها

 .باشدیم

فرهنگ اعتماد به فناوری دیجیتال 

 بانکداری

و  تیش و ارتقاء دانش در مورد امنآموز لهیبه وس تالیجید یفرهنگ اعتماد به فناور جادیا

کارکنان را در ارائه خدمات  توانندیها مآموزش نیاست. ا یاتیح اریبس تالیجید یعملکرد ابزارها

 کنند. تیترب یبانک انیبهتر و معتبر به مشتر
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و  تیمورد امنآموزش و ارتقاء دانش در  لهیبه وس تالیجید یفرهنگ اعتماد به فناور جادیا آموزش و دانش دیجیتال

کارکنان را در ارائه خدمات  توانندیها مآموزش نیاست. ا یاتیح اریبس تالیجید یعملکرد ابزارها

 کنند. تیترب یبانک انیبهتر و معتبر به مشتر

ه از در مورد استفاد انیمشتر یازهایبه توجه به ن دی: افراد کارکنان باانیمشتر یازهایتوجه به ن پذیرش فناوری دیجیتال

 شانیازهایو توجه به ن ینگرش به مشتر نیباشند. ا یو ارتقاء خدمات مال تالیجید یفناور

 کند. جادیرا ا انیبه مشتر تالیجید یدهسیبهبود مستمر در سرو تواندیم

شدت رقابت بانکداری 

 دیجیتال

ریسک  وخدمات خود را به حداکثر  تیفیک ها تلاش کنند تاکه بانک شودیباعث م یفشار رقابت فشار رقابتی 

کمک  دیجد انیو جذب مشتر انیمشتر نیامر به تحس نیبرسانند. ارا به کمترین میزان ممکن 

 .کندیم

 تالیجید یو توسعه محصولات و خدمات بانک یها به نوآورکه بانک شودیرقابت در بازار باعث م

 .کنندجلب  انیداشته باشند تا به مشتر یترژهیتوجه و

قوانینی موجود برای همکاری بین 

 بانکی

 جادیها و ابانک نیب یدر مورد همکار ینیمعمولًا مقررات و قوان ینظارت یها و نهادهادولت

 میحر حفظ ت،یامن ،یهمکار طیممکن است شرا نیقوان نی. اکنندیم میتنظ تالیجید یبانکدار

 .کنند نییمسائل مرتبط را تع گریو د ،یخصوص

عت در صن هیرویب یهاشوند تا رقابت در بازار برقرار بماند و تصاحب یممکن است طراح نیقوان

 شود. یریجلوگ تالیجید یبانکدار

نهادهای ناظر و توسعه 

 مقررات بانکداری دیجیتال

 وستهیرا به صورت پ اتقیو تحق هایزیردارند تا برنامه ازیها نبانک ن،ینو یهایفناور شبردیپ یبرا های جذب فناوریعدم قطعیت

 را جذب کنند. هایفناور نیدر صنعت آگاه باشند تا بهتر راتییانجام دهند و از تغ

 یداخل یهاندیفرآ رییو تغ یسازنهیبه به دیها بابانک ر،یدست و پا گ یهاهیرفع مشکلات رو یبرا رویه اداری دست وپا گیری 

 .رندیا به کار بگر ندهایفرآ تیریمد یهاستمیخود بپردازند و س

 صنعت یبرا یترتر و شفافروشن نیکنند تا قوان یهمکار ینظارت یبا نهادها دیها بابانک قوانین مبهم و غیرشفاف

آنها در چارچوب قانون  یهاتیحاصل شود که فعال نانیکنند و اطم نیتدو تالیجید یبانکدار

 است.

های محدودیتی، سکوت و سیاست

 فعالانه

را  انیبه مشتر یرسانو اطلاع تیشفاف یهااستیس دیها بابانک ان،یاعتماد مشتر شیافزا یبرا

 شرکت کنند. انیکنند و به صورت فعال در ارتباط با مشتر جیترو

نبود رویه عادلانه و آزاد در تصمیم 

 گیری بانک

ان پرداخته نو کارک تیریمد یریو درگ یداخل یهایریگمیدر تصم تیشفاف جیبه ترو دیها بابانک

 را بهبود بخشند. یریگمیتصم یندهایو فرآ

 5جدول 

 گرمداخله طیشرا

 مصاحبه مرتبط کد اولیه مقوله محوری

ه سرعت ب یفن راتییکه تغ دهدیامکان دست م نیبه ا هاشنیکیو اپل هاستمیباز بودن سدرجه درجه باز بودن های حاکمیتیسیاست

 .رندیقرار گ یبانیو صنعت مورد پشت انیمشتر دیجد یهایازمندیوند و ناعمال ش

 هایو امکان ادغام با تکنولوژ دهدیم یراحت یفناورانه خارج یهابا شرکت یباز بودن به همکار

 .کندیرا فراهم م دیو خدمات جد

در هر زمان و مکان قابل دسترس  و یبه سادگ تالیجید یخدمات بانکدار دیبا انیمشتر یبرا دسترس پذیری و گزینش

 باشند.

ا متناسب ب یهامهم است تا انتخاب انیمشتر یمتنوع برا یهانهیگز نیاز ب نشیامکان گز

 ها فراهم شود.آن حاتیو ترج ازهاین

های میزان قلمرو استفاده از رویه

 هماهنگ سازی

است که  یاز جمله امور التیجید یمرتبط با بانکدار نیبا استانداردها و قوان یسازهماهنگ

 د.شو نیتضم انیمشتر تیو رضا تیانجام شود تا امن ریسک و مدیریرت آندر قلمرو  دیبا

 و ،یخدمات یهاشرکت ،یتا با متخصصان فناور دهدیها اجازه مبه بانک یترقلمرو گسترده

 کنند. یصنعت همکار گرانیباز گرید
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 یهایکنند و استراتژ نییرا تع مدیریت ریسک در بانکداری دیجیتال یهاتیلواو دیرهبران با های رهبراننگرش و سیاست

 ها اعلام کنند.هدف نیتحقق ا یرا برا یمشخص

 تیریدر مد تیکنند و شفاف قیرا تشو رییرا اتخاذ کنند که تغ یو اقدامات هااستیس دیرهبران با

 کنند. جیرا ترو رییتغ

و  هایمعمار دیبا تال،یجید یها در بانکدارها و تراکنشاز رشد حجم داده یبانیپشت یبرا مقیاس پذیری معماری سازمان

 یازگارسازمان س ریمتغ یازهایداشته باشند تا بتوانند با ن یریپذاسیمق تیقابل هاستمیس

 داشته باشند.

 یندهایافرا ییو همسو یسازچهکپاریبه  تواندیم یسازمان یمعمار یاستفاده از استانداردها استانداردهای معماری سازمان

 را بهبود بخشد. یتیریو مد یتیامن ریبانک کمک کند و تداب کیمختلف در 

خش ب ،یکلان بانک مانند بخش مال یهااز جمله بخش ندهایافرا نیب یسازکپارچهیو  ییهمسو همسویی و یکپارچکی در بانک

I Tرا  یتالیجید یهاپروژه یو اجرا یریگمیتصم ییبهبود توانا تواندیم انی، و بخش مشتر

 فراهم کند.

 .ندکیکمک م دیو خدمات جد هاستمیامکان ادغام با س شیو افزا عیمدولار بودن به توسعه سر مدولار بودن

کرد که  نیکرد و تأم تیریرا بهبود مد یاحتمال یهاسکیر توانیمدولار بودن، م قیاز طر

 نگذارند. یمنف ریثتأ گرید یهابخش به بخش کیدر  راتییتغ

 یهارساختیبزرگ در ز یگذارهیبه سرما ازیتا بدون ن دهندیها اجازه مبه بانک یامکانات ابر رویکردهای جذب ابرفناوری ها

 ارائه کنند. انیرا توسعه دهند و به مشتر یتالیجیخدمات د ،یکیزیف

اطلاعات حساس و  تیامن شیبه افزا تواندیم شرفتهیه پفناوران یهارساختیاستفاده از ز های فناورانه و نوینزیرساخت

 کمک کند. یخصوص میمحافظت از حر

 عتریو به ارائه خدمات سر شوندیم هاستمیو عملکرد س ییباعث بهبود کارا نینو یهارساختیز

 .کنندیکمک م انیو موثرتر به مشتر

از  دیو اهداف آن هماهنگ شده و معمولاً با یبا استراتژ دیارائه پلتفرم در هر بانک با یهامولفه ارائه پلتفرم در هر بانک های داخلی هر بانک استراتژی

مدیریت ریسک در  کی جادیشوند تا به ا لیتشک هایاز ارتباطات و همکار یتعداد مختلف

 و جذاب کمک کنند. ایپو تالیجید یبانکدار

 انیشترم یهاخود را به عنوان پلتفرم یهاکه پلتفرم رندیبگ میها ممکن است تصمبانک یبرخ نوع، سطح و میزان مشارکت 

( ارائه دهند. انتخاب نوع مشارکت B2Bبه تجارت ) یتجار یهاپلتفرم ای( C2B) یکاربرد اریبس

 .شودیم نییبانک تع یازهایو ن یبر اساس استراتژ

ن است شد. بانک ممکآن با یمتناسب با استراتژ تواندیمشارکت بانک در ارائه پلتفرم م زانیم

و  یدهندگان خارجبخواهد با توسعه ای ردیپلتفرم را به عهده بگ تیریتوسعه و مد فیتمام وظا

 کند. یها همکاراستارتاپ

امل خود را به طور ک تالیجید یتا پلتفرم بانکدار رندیبگ میها ممکن است تصمبانک یبرخ تملک فین تک

لازم  یو بهبودها راتییتغ میتا به طور مستق دهدیان مبه آنها امک نیکنترل و تملک کنند. ا

 را اعمال کنند.

 یمکارها هاستارتاپ ای یفناورانه خارج یهابا شرکت رندیبگ میها ممکن است تصمبانک یبرخ

رعت به س تواندیم ینوع همکار نیخود ارائه دهند. ا انینوآورانه را به مشتر یهاکنند تا پلتفرم

 ارائه خدمات کمک کند. توسعه و ییو کارآ

دهندگان و واکنش دهد تا توسعه تیخود را به شفاف یمشارکت یهااستیس دیبانک با های مشارکتیسیاست

ت کنند در پلتفرم شرک توانندیمشخص کنند که چگونه م یکنندگان بتوانند به راحتاستفاده

 و از منابع بانک استفاده کنند.

 نییتع کنند و نیرا تضم انیاطلاعات مشتر یخصوص میو حر تیامن دیبا یمشارکت یهااستیس

 .شوندیم تیریکنند که چگونه اطلاعات حساس مد

 6جدول 

 مدل یراهبردها
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 مصاحبه مرتبط کد اولیه مقوله محوری

اهداف و  نییشامل تع تالیجید یبانکدار ریسک و سرمایه گذاری در حیصح یسازمانده سازماندهی هم آفرینی ارزش تمرکز بر هم تکاملی

 یاصل ریاز مس یو درست یبتوانند در اطلاعات کاف گرانیباز یواضح است که تمام یهایاستراتژ

 حرکت کنند.

ها، و فناوران استارتاپ ،یخارج یهاکه با شرکت دهدیها اجازه مارزش به بانک ینیآفرهم

 ارائه دهند. کنند تا خدمات و محصولات نوآورانه یهمکار

لف مخت گرانیباز انیها و اطلاعات مداده یبه اشتراک گذار ییشامل توانا یرشدتوسعه بستر هم توسعه بستر هم رشدی

از منابع  یورها و بهرهفرصت صیاطلاعات به تشخ نیاست. ا مدیریت ریسک و سرمایه گذاری

 .کندیکمک م

مختلف بتوانند از آنها بهره ببرند،  گرانیبازکه  یامکانات فن جادیبه ا یرشدتوسعه بستر هم

 .پردازدیم

و  هایناوربانک با ف یبه امکان تطابق فن مدیریت ریسک بانکداری دیجیتالعناصر  نیب یینواهم هم نوایی عناصر اکوسیستم

 .کندیمختلف در صنعت کمک م یاستانداردها

را فراهم  گرانیباز ریسا یهایبا استراتژ بانک کیامکان تطابق استراتژ ریسکعناصر  نیب یینواهم

 .کندیم

تمرکز بر غنی سازی 

 ارزش

 لیحلتبادل اطلاعات به ت نیدارد. ا گرانیباز نیبه تبادل داده و اطلاعات ب ازین تالیجید یبانکدار ارتقا ارزش )مبادله(

 .کندیبهتر کمک م یهایریگمیها، بهبود خدمات، و تصمداده

 یجربه مشترت نیمبادله کنند تا بهتر گریکدیوانند خدمات و محصولات خود را با بت دیبا گرانیباز

خود  انیرا به مشتر یشرکت فناور کی نیخدمات پرداخت آنلا تواندیبانک م کیارائه شود. مثلاً 

 ارائه دهد.

 نی. ادیکن فیوضوح تعرخود را به  یشنهادیارزش پ دیبا تال،یجید یدر بانکدار تیموفق یبرا مدیریت ارزش پیشنهادی

 د.باش دیجد یهافرصت جادیا ای ،ییکارا شیافزا ،یارزش ممکن است شامل بهبود تجربه مشتر

ه داشت یهمخوان ریسک و سرمایه گذاری گرانیباز حاتیو ترج ازهایبا ن دیبا یشنهادیارزش پ

 باشد. ریپذها امکانآن کیباشد تا جذب و تحر

و مشارکت  یهمکار تواندیم هازهیها و انگارائه پاداش لهیبه وس گرانیباز زشیو انگ کیرتح تحریک و انگیزش بازیگران

 جادیا یدهندگان برابه توسعه یمال یهاکند. مثلاً ارائه پاداش قیرا تشو ستمیدر اکوس یشتریب

 .دیها و خدمات جدبرنامه

 اریرا در اخت یشتریطلاعات با دیتوانیداده و اطلاعات، م یگذاربه اشتراک گرانیباز قیبا تشو

 .دیکن لیرا تسه یو بهبود تجربه مشتر دیداشته باش

ارائه دهند که باعث بهبود تجربه  یدیتا محصولات و خدمات جد کندیها کمک مبه بانک نوآوری شکل دهی و شتایدهی نوآوری تمرکز بر بروز بودن

 .شوندیم یبانک اتیدر عمل ییکارا شیو افزا انیمشتر

های ماهنگی در توسعه قابلیته

 فناوری محور

دهندگان و تا با توسعه دهدیها اجازه مفناورانه به بانک یهادر پروژه یتوسعه مشترک و هماهنگ

 را توسعه دهند. یمحور خاص یفناور یهاتیکنند تا قابل یهمکار یفناور یهاشرکت

 دیها داشته باشو حفاظت از داده تیامن به یاژهیتوجه و دیمحور، با یفناور یهاتیدر توسعه قابل

 .دیرا به حداقل برسان یتیتا هر گونه خطرات امن

در صنعت از دست  هایاز روند نوآور یماندگاز عقب یریبانک در جلوگ نکهیاز ا نانیاطم یبرا هماهنگی در جذب و توسعه فناوری

 دقت انجام دهد.در صنعت را به  هایروند نوآور یریگیرصد و پ دیبا دهد،ینم

 7جدول 

 مدل یامدهایپ

 مصاحبه مرتبط کد اولیه مقوله محوری

بازار،  راتییمطلع ماندن از تغ یمنظم برا یزیرو برنامه قیدق یروز بودن بانک به معنابه به روز بودن بانک پویایی اکوسیستم

 است انیمشتر یازهایو ن د،یجد یهایفناور
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را  راتییتغ نیبا ا عیتطابق سر ییکنند و توانا ینیبشیپ هایبازار و فناور راتییبه تغ دیابانک ب

 .داشته باشد

رویکرد فعالانه رویه بانکداری 

 دیجیتال

 یریو خدمات خود بپردازد و به کارگ ندهایدر تمام فرآ یتالیجید کردیبه تعهد به رو دیبانک با

 کند قیرا تشو نینو یهایفناور

 ت،یامن ،یبا تمرکز بر تجربه مشتر تالیجید یخدمات بانکدار یبه توسعه نسل بعد دیک بابان

 .ادامه دهد ییو بهبود کارا کاهش ریسک

براورده سازی بهینه نیازها و 

 های بازارخواسته

 نهیخود داشته باشد و به طور به انیبازار و مشتر یهاو خواسته ازهایاز ن یقیدق لیتحل دیبانک با

  آنها پاسخ دهد به

و بازار پاسخ دهد و خدمات خود را متناسب با  انیمشتر حاتیو ترج ازهاین راتییبه تغ دیبانک با

 .روز کندبه راتییتغ نیا

 یهامیدهندگان و تکند تا توسعه جادیا تیو خلاق ینوآور یبرا دهندهقیتشو طیمح کی دیبانک با رویه نوآوری و خلاقیت 

 کند. بینوآورانه ترغ یراهکارها جادیخود را به ا

ته نوآورانه داش یهامرتبط با پروژه یهاسکیبر ر یمناسب تیریمد دیبا ،ینوآور شبردیپ یبرا

 باشد.

های پیشنهادی به غنی سازی ارزش ارتقا تجربه بازیگران

 مشتری

ه ب یترشیارزش افزوده ب توانندیها با ارتقاء و توسعه مستمر خدمات و محصولات خود مبانک

 ارائه دهند انیمشتر

جربه به بهبود ت تواندیمهم م انیمنابع به مشتر صیو تخص انیمشتر حاتیو ترج ازهایشناخت ن

 آنها کمک کند

افزایش شهرت بانک در میان 

 مشتریان

 انیرمشت انیکنند تا شهرت خود را در م جیخود را ترو انیتعاملات مثبت با مشتر دیها بابانک .

 ددهن شیافزا

ا شهرت خود ر توانندیها مبانک ان،یبازخورد مشتر افتیو با در یاجتماع یهابا استفاده از رسانه

 .بهبود بخشند

انک مثبت درباره ب غیخود، آنها را به تبل انیمشتر یتجربه مثبت برا جادیبا ا توانندیها مبانک بازاریابی دهان به دهان مثبت

 کنند بیترغ

دهان به  یابیباعث گسترش بازار تواندیم تالیجید یدر حوزه بانکدار رگذاریبا افراد تأث یهمکار

 .دهان مثبت شود

 .موجود ارائه دهند انیحفظ مشتر یبرا یاژهیوهای جشنوارهها و برنامه توانندیها مبانک حفظ مشتری و جذب مشتری

تعداد  توانندیم انیجذب مشتر یهابرنامه جیو ترو دیجد انیبه مشتر ژهیبا ارائه خدمات و تجربه برتر مشتری

 .دهند شیخود را افزا انیمشتر

ار برخورد یاژهیو تیاز اهم انیبهبود تجربه مشتر یبرتر برا یهایفناور یروزرسانانتخاب و به

 است.

ود را خ یتالیجیعرضه خدمات و محصولات د تیریتقاضا و مد ینیبشیپ ییتوانا دیها بابانک تعادل تقاضا و عرضه پایداری

 کنند یریو عدم تعادل جلوگ یداشته باشند تا از ناسازگار

 نهیطور به تا بازار را به کندیها کمک متقاضا و عرضه به بانک یناگهان راتییبا تغ قیتطب ییتوانا

  .کنند تیریمد

کسب مزیت رقابتی پایدار و غیرقابل 

 تقلید

ئه خدمات و محصولات منحصر به فرد را داشته باشند تا تفکر نوآورانه و ارا ییتوانا دیها بابانک

 نسبت به رقبا داشته باشند یشتریب یرقابت تیمز

 کندیها کمک مآنها به بانک حاتیو ترج ازهایو درک ن انیارتباط مؤثر با مشتر یبرقرار ییتوانا

 .شندداشته با یرا ارائه دهند که رقبا نتوانند به آنها دسترس یتا خدمات و محصولات

 یخود را داشته باشند تا سودآور اتیدر عمل یورو بهره هانهیکاهش هز ییتوانا دیها بابانک سودآوری همه جانبه

 .جانبه را بهبود ببخشندهمه

 

 : شده است ارائهی مختلف، مدل نهایی تحقیق به شکل زیر هادادهبعد از پایان تجزیه و تحلیل و سنجش 
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 بانک رفاه( ی)مطالعه مورد تالیجید یبانکدار یهابر اساس شاخص سکیر تیریمد ندیبر فرآ دیبانک با تأک یگذارهیسرما یویمدل بهبود پرتفول

 

 گیریبحث و نتیجه

 یبانکدار یهابر اساس شاخص سکیر تیریمد ندیبر فرآ دیبانک با تأک یگذارهیسرما یویمدل بهبود پرتفول یهدف از تحقیق طراح

شدند.  ییاشناس امدهایمداخله گر، راهبردها و پ طیشرا ،یا نهیزم طیشرا ،یعل طیانجام شده، شرا ادیداده بن لیتحل جیبراساس نتابود.  تالیجید

 تیریمد ندیفرآبر  دیبانک با تأک یگذارهیسرما یویبهبود پرتفول در هانقش فیتعر کردیرو سازیها در مقوله هماهنگمولفه نتریماز مه یکی

حقق ت یبرا نهیزم ،بانکداری دیجیتال گرانیباز حتی و سازنقش هماهنگ فیاست. با تعر تالیجید یبانکدار یهابر اساس شاخص سکیر

 ،گربازی نقش سه در ساز بهبود سرمایه گذاری، کاهش ریسک در بستر بانکداری دیجیتال. هماهنگشودیفراهم م سازیهماهنگ یراهبردها

 ندیر فرآب دیبانک با تأک یگذارهیسرما یویدر بهبود پرتفول سازیهای هماهنگتواند موثر باشد.. مقوله-یکننده م تیکننده و حما لیتسه

ن نتایج این پژوهش با مطالعات پیشی کننده. لیو تسه یتیحما گر،یعبارتند از باز تالیجید یبانکدار یهابر اساس شاخص سکیر تیریمد

 .(Alinejadi et al., 2022; Cao et al., 2022; Heidarzadeh Aghdam, 2021)باشد همسو می

از  تالیجید یبانکدار یهااستفاده از شاخص سک،یر تیریمد ندیبر فرآ دیبانک با تأک یگذارهیسرما ویمدل بهبود پرتفول یدر طراح

 و به عنوان کنندیم یریگمختلف را اندازه یهامرتبط با عملکرد بانک در حوزه یاصل میها، مفاهشاخص نیبرخوردار است. ا یاریبس تیاهم

 .رندیگیمورد استفاده قرار م یمال سکیدر بهبود عملکرد و کاهش ر یموثر یابزارها

ها شاخص نیمناسب باشد. ا تالیجید یبانکدار یهاو انتخاب شاخص نییتع دیبا یگذارهیسرما ویمدل بهبود پرتفول نیگام در ا نیاول

اشند. در مورد ب افتهیبهبود  یو تجربه کاربر تالیجید یهاپلتفرم قیاز طر انیامل با مشترتع شیافزا ن،یدرآمد آنلا رینظ یشامل عوامل توانندیم
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و عملکرد نامناسب بانک کمک  یمال یهاسکیر ینیبشیو پ صیدر تشخ تواندیها مشاخص نیاطلاعات به دست آمده از ا سک،یر تیریمد

 کند.

و  تالیجید یبانکدار یهاداده لیو تحل هیتجز یبرا شرفتهیپ یهاروش و هامتیاز الگور دیبا ویمرحله، مدل بهبود پرتفول نیدوم در

ا بهبود در باشند ت نیماش یریادگیو  یهوش مصنوع میالهام گرفته از مفاه توانندیم هاتمیالگور نیاستفاده کند. ا ویپرتفول نهیبه تیریمد

 .ابندیدست  یمال یهاسکیو کاهش ر ویپرتفول یساز نهیهانتخاب ب

داوم م ینیو بازب یابه دست آمده به صورت دوره یهاداده لیاست. با تحل داریمدل، متمرکز بر استمرار پا نیگام در ا نیو آخر نیسوم

تمرار به کمک اس نیرا داشته باشد. ا انیمشتر یازهایدر بازار و تطابق با ن راتییتغ ینیبشیپ ییتوانا دیمدل با تال،یجید یبانکدار یهاشاخص

 کرد. بانک کمک خواهد یگذارهیکسب و کار، به حفظ و بهبود عملکرد سرما طیمختلف مح یرهایو تطابق با متغ ویمداوم پرتفول یسازنهیبه

ساز، شناخت و توسعه نقش بازیگران مدیریت ریسک در تسریع دستیابی به توسعه اهداف بانکداری دیجیتال علاوه بر نقش هماهنگ

ل رگولاتورها و تنظیم کنندگان مقررات نقش مهمی در کنترل و حتی تحریک بانکداری دیجیتال دارند. شناخت عدم موثر است. به عنوان مثا

تواند سیگنالی برای کمک و همکاری با آنها برای ایجاد یک نقشه راه شفاف تر باشد. این های تنظیم کنندگان مقررات میقطعیتها و نگرانی

اری وکار بانکدتوان با شناخت تاثیر و نقش مالکان پلتفرم در کسبکند. در قالب مثال دوم، میهموار می مهم شرایط را برای سرمایه گذاری

های آنها رویکردهای تعیین سطح همکاری و مشارکت بانک را با آنها تعیین نمود سپس با مدیریت روابط تجاری و دیجیتال و درک از سیاست

 تواند برقرار باشد.ها نیز میها و فینتکپرداخت و یا استارتآپیگران شرکتهایتعاملات توسعه داد. همین مفهوم بر باز

به  تواندیم تالیجید یبانکدار یهابر اساس شاخص سکیر تیریمد ندیبر فرآ دیبانک با تأک یگذارهیسرما یویمدل بهبود پرتفول

 یدسترس شیباعث افزا تواندیم تالیجید یدر بستر بانکدار کسیکاهش ر ،یگذار هیبهبود سرما داشته باشد یمثبت ریتأث یاصورت گسترده

 وانندتینم یجسم یهاتیمحدود لیبه دل ای کنندیم یکه در مناطق دورافتاده زندگ یافراد یبرا ژهیامر به و نیشود. ا یمردم به خدمات بانک

 یبه ساختارها ازین رایخود را کاهش دهند، ز یهانهیهز توانندیم تالیجید یها با استفاده از فناوربانک .ت داردیمراجعه کنند، مز یبه شعب بانک

کاهش  ،یگذار هیبهبود سرما .منجر شود یاطلاعات بانک یسازرهیانتقال و ذخ یهانهیبه کاهش هز تواندیم تیمز نیدارند. ا یکمتر یکیزیف

 یرمزنگار یهای. تکنولوژکندیکمک م یاز تقلب و سرقت مال یریشگیو پ یاطلاعات بانک تیامن شیبه افزا تالیجید یدر بستر بانکدار سکیر

وب، به  ایتلفن همراه  قیها از طرمثل انجام تراکنش ن،یآنلا یامکانات بانکدار .محافظت کنند انیاز اطلاعات مشتر توانندیتقلب م صیو تشخ

و به  دهدیم شیرا افزا انیارتقاء تجربه مشتر نیم دهند. اخود را انجا یهاو با سرعت تراکنش یکه به راحت دهدیامکان را م نیا انیمشتر

 شیافزا به تواندیم ستمیاکوس نیکشور کمک کند. ا یبه تحولات اقتصاد تواندیم تالیجید یتوسعه بانکدار .کندیبه بانک کمک م یوفادار

وجود،  نیا با .ور باشدبهره یو رشد اقتصاد دیجد یهایگذارهیسرما کیتحر یمنجر شود و برا یکسب و کارها و افراد عاد یبرا یبانک لاتیتسه

ا جرم تا از مسائل مرتبط ب باشدیو حفاظت از اطلاعات م تیامن قیدق تیریمد ازمندیهمچنان ن تالیجید یتوجه داشت که توسعه بانکدار دیبا

 حفظ شود. یشود و اعتماد عموم یریجلوگ ینترنتیا

 ندیر فرآب دیبانک با تأک یگذارهیسرما یویمدل بهبود پرتفولهای ای متنوع مثل پیچیدگیهاین تحقیق بر اساس شناخت از چالش

های پیشنهادی خدمات و نقش بازیگران متعدد در آن و هم چنین نیاز به ارتقا ارزش تالیجید یبانکدار یهابر اساس شاخص سکیر تیریمد

بر  دیأکبانک با ت یگذارهیسرما یویمدل بهبود پرتفولف مدیریت صحیح و کارآمد از توانند با هدبا هدف خلق تجربه برتر است. لذا مدیران می

 بهره ببرند. پیشنهادات کلی عبارتند از:  تالیجید یبانکدار یهابر اساس شاخص سکیر تیریمد ندیفرآ
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رمایه گذاری و بانکداری ساز تعریف و سطح وظایف تعاملات ریسک، ستوانند یک نقش کسب و کاری با عنوان هماهنگمدیران می -

ساز بر اساس راهبردها ورویکردهای تعریف شده در این تحقیق شرایط را دیجیتال را در اهداف گوناگون مشخص نمایند. هماهنگ

 برای خلق و جذب ارزش ارتقا خواهد داد.

تعیین راهبردهای بانک، نقش و وظایف توانند پس از دیجیتال، مدیران میبا توجه انطباق کارکرد این مدل در راهبردهای یک بانک  -

 ساز در هر راهبرد را شناسایی نمایند. هماهنگ

کند تا بازیگران مدیریت ریسک در بانکداری دیجیتال را طبقه بندی کرده و همچنین ویژگی هر این تحقیق به مدیران کمک می -

 یین نمایند.طبقه را بر اساس اهداف مورد نظر در مدیریت سرمایه گذاری را تعریف و تب

 سازی را شناسایی و تحت کنترل و برنامه ریزی قرار دهند.این تحقیق به مدیران کمک کرده که عوامل اثر گذار بر کارکرد هماهنگ -

 تعارض منافع

 .وجود ندارد یتضاد منافع گونهچیانجام مطالعه حاضر، ه در

 مشارکت نویسندگان

 نی ایفا کردند.در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسا

 موازین اخلاقی

 در انجام این پژوهش تمامی موازین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.

 هاشفافیت داده

 ها و مآخذ پژوهش حاضر در صورت درخواست از نویسنده مسئول و ضمن رعایت اصول کپی رایت ارسال خواهد شد.داده

 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.
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