


 

 
 

 خلاصه مدیریتی 

ه در اقتصاد وکاری است کهای دیجیتال و فرایندهای کسبسازی فناوریتحول دیجیتال، تحولی از جنس یکپارچه

یت دیگر نکته با اهم .بینندبنیاد این تحول را نه در فناوری، که در استراتژی می ،دهد. بسیاری از محققانرخ می

ار تأکیدی است بر اینکه تحول دیجیتال فراتر از تفکر عملیاتی قر "تغییر"به جای  "تحول"هم این است که واژه 

تری ، تحول دیجیتال مششود. در نتیجهو به صورت جامع در تمام ارکان و فرایندهای سازمان متجلی می گیردمی

 کسب و ها و مدلهای سازمانی، فرهنگ سازمانی و استراتژیمحوری و چابکی را در تمامی تعاملات و همکاری

جدید  هایعصاره تحول در به کارگیری فناوری کند. در کل،سازی میکار به عنوان محور اصلی مطرح و پیاده

سازی کشیدن احتمالات جدید و نحوه ارتباط، توسعه و یکپارچه ها برای تصویرنیست بلکه در توانایی سازمان

وکار ل بر کسبدیجیتاهای برتر، اهمیت استراتژیک تاثیر فناوری های دیجیتال است. بانکوکار و فناوریکسب

تی رقاب هایهای راهکارهای دیجیتال در مسیر دستیابی به مزیتبرداری از قابلیتبرای بهرهو  کردهخود را درک 

آنچه در این گزارش به آن پرداخته شده است پاسخ به این پرسش است که  .اندهای بلندی را برداشتهگامو تمایز 

به همین منظور، چهار افراز  از دیدگاه کریس اسکینر  "ها ناچار به پذیرش تحول دیجیتال هستند؟چرا بانک"

راز کنند بررسی شده است. این چهار افول دیجیتال میها را وادار به تحمتفکر حوزه بانکداری و مالی، که بانک

های بانکداری باز و رهبری. در نهایت با استفاده از تجربه بانک ،هاها، اثرات نئوبانکتک: ظهور فینعبارتند از

 لالمللی، دو رویکرد تحول دیجیتال یعنی تحول از داخل بانک با استفاده از مرکز تعالی دیجیتال و تحوموفق بین

 از بیرون بانک و رویکرد تناسخ بانکداری سنتی به تفصیل شرح داده شده است.



 

 
 

برای تحول دیجیتال کار دشواری است و هر بانک  رویکرد و نسخه واحدیک ارائه  دهد،این مطالعه نشان می 

مثل  تعالی زاز مرکبا استفاده  تحول دیجیتال از داخل بانکبر همین اساس دو رویکرد  متفاوت با دیگری است.

تولد یک بانک کاملاً و  تحول دیجیتال در خارج از مجموعه بانکو  1اس سنگاپوربیبانک دی

شده پیشنهاد  3بایپار یپانیبتوسط  2بانکاندازی هلِوراهمانند ، برای تعامل با مشتریان جدید )نئوبانک(دیجیتال

دیتا، رایانش های کلیدی بیگفناوریهای مندی از ظرفیتفارغ از نوع رویکرد، برای تحول دیجیتال بهره است.

تمامی  . در نتیجه بانک باید اطمینان حاصل نماید کهضرورت دارد 5مصنوعی و یادگیری ماشین، هوش4ابری

جزیه و تحلیل ت و ردیابی ،فر مشتریانرای بدست آوردن بینش از سهای داخلی و خارجی بانک بها و پلتفرمسامانه

 .از قابلیت کافی برخوردار هستندهای مشتریان داده

پذیر است. با توجه به ساختار چابک و تعداد کم شعب بانک کارآفرین اتخاذ هر دو ریکرد برای این بانک امکان

هزار و  287شتری بانک، م 947هزار و  526دهد که از مجموع بررسی جمعیت شناختی بانک کارآفرین نشان می

سال قرار دارند، یعنی مشتریانی که  50تا  30درصد مشتریان بانک در گروه سنی  54.5نفر از مشتریان یعنی  447

هستند که عمدتاً صاحب درآمدند و از طرف دیگر هستند. این گروه، افرادی  1370تا  1350ای همتولد بین سال

درصد مشتریان بانک  35.6رهای دیجیتال و دنیای فناوری اطلاعات دارند. ها درک خوبی از ابزامتولدین این سال

گروه  رادرصد از مشتریان بانک  10سال مشتریان بانک قرار دارند و در نهایت حدود  50هم در گروه سنی بالای 

                                                      
1 DBS Bank 

2 Hello bank 

3 Bank BNP 

4 Cloud Computing 

5 Machine learing 



 

 
 

صد در 54سال بانک بیش از  50 سنی بالای . نکته مهم این است که گروهاندتشکیل دادهسال  30سنی زیر 

تریان سنتی باید به مش کارآفرین اند. در نتیجه در تحول دیجیتال بانکهای بانک را به خود اختصاص دادهسپرده

های جدید ممشتریان را به سمت پلتفر های فیزیکی بانک،ای داشت و به مرور با کاهش شعبهبانک نیز توجه ویژه

د به های جدیرا در پلتفرم تناسب با نیازهای نسل هزارهسوق داد تا ضمن توجه به مشتریان فعلی، بتوان خدمات م

 آنها ارائه داد.
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 مقدمه

های مختلف، حوزه تصور کرد. ظهور روندهای فناورانه اثرگذار بر توانینم فناورانه راتییبدون تغ نده رایآ

های را خلق کرده و هم مدل دیجد ازهاییها، هم نتوانمندی نیرا توسعه داده است که ا دییهای جدتوانمندی

 وکار را با خود به ارمغان آورده است.کسب دیجد

دهه، فناوری، جهان  کیکه در کمتر از  دهدیشان من یخوب های مختلف، بهبر روندها و فناوری یمروری اجمال

 رقابلیغ یذهن نهیزم شیبا پ گرانیباز رات،ییتغ نیا یجهیدر نت .خواهد ساخت یقابل توجه راتییرا دستخوش تغ

 را ندارند. ندهیآ ریقدرت خلق تصو ،یشیو بدون دوراند رییتغ

و با یک کد ساده امکان  APIرایانش ابری، هوش مصنوعی، شبکه تلفن همراه و بانکداری باز که با استفاده از 

ازی ساند و اکنون با یکپارچهکند، دورنمای جهان در دهه گذشته را متحول ساختهارائه هر خدمتی را فراهم می

در مواجهه با چنین تغییراتی بسیاری از  اند.هامور مالی و فناوری، بانکداری را نیز دچار تغییر بزرگی کرد

 های سنتی بانکداری کاملاً منسوخ شده است.نظران حوزه فناوری و بانکداری معتقدند که مدلصاحب

ها و وکار سببنتی بانکداری به منظور توزیع فیزیکی کاغذ در یک شبببکه محلی متشببکل از سبباختمانمدل کسببب

ها ل فناوری صببرفاً نقش اتصببال این اجزا به یکدیگر را دارد. اکنون، بانکافراد طراحی شببده اسببت و در این مد

سایر بازیگران مانند فین سنتی خود را کها و بانکتکبرای ادامه حیات و رقابت با  ساختار  شرو، باید  نار های پی

ریق ها از طداده تحت عناوین بانکداری دیجیتال وجود دارد، توزیع دیجیتالیبگذارند، زیرا آنچه که ما امروز 
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ستنرم شبکه جهانی ا سرورها در یک  ، در حالی که در بانک دیجیتال علاوه بر دیجیتالی کردن توزیع افزارها و 

 .1وکار و ساختار جدید بانکی استهای کسبها تمرکز بر روی مدلداده

 اهمیت تحول دیجیتال -1

شبببود که ن صبببنعت بانکداری مشببباهده میوارداهای بزرگ در مقایسبببه با تازهدر تحلیل ارزش بازار بانک

های قدیمی را که از طریق اتصببال فیزیکی دارند، شببرکت 2های اتصببال دیجیتالهای جدید که پلتفرمشببرکت

 برند.دهند را از بین میخدمات مالی ارائه می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
 کریس اسکینر  digitaldoingبرگرفته از کتاب  1

2 Digital connectivity 
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 المللیبین تکهای فینهای بزرگ و استارتاپارزش بازار بانک -1جدول 

 شرکت
 دامنه

 فعالیت
 تأسیس

تعداد 

کارمندان سال 

2016 

تعداد 

کارمندان سال 

2020 

ارزش بازار 

 2016سال 

 (میلیارد دلار)

ارزش بازار 

 2020سال 

 1چیسمورگانپیجی
بانک 

 آمریکایی
1799 235000 257000 245 465 

 2پالپی
شرکت حوزه 

 پرداخت
1999 13000 21800 48 496 

 21 17 78000 101000 1870 بانک آلمانی 3بانکدویچه

 4فایننشالانت

گروه مالی 

زیرمجموعه 

 پیعلی

2015 5000 16660 60 150 

 5استرایپ
استارتاپ 

 تکفین
2011 400 2500 9.2 76 

 44 30 83500 130000 1692 بانک انگلیسی 6بارکلیز

 های محققماخذ: یافته

                                                      
مؤسسه در  نی. اگرددیبازم 1799آن به سال  سیتأس یهاشهیاست، که ر یتیو چندمل ییکایآمر یو بانکدار یشرکت خدمات مال سیمورگان چ یپیج 1

 یداریپس خرمنهتن بانک، س سیبانک و چ کالیآن، حاصل ادغام کم یفرم کنون یاست، ولشده لیتشک یبانک و شرکت خدمات مال یادیادغام شمار ز جهینت

 .است. مورگان ی. پیبانک توسط شرکت ج 2هر 
2 PayPal :ِپالیپ یه. سامانکندیم تیآن فعال یکیو سامانه انتقال وجه الکترون یکیتجارت الکترون نهیاست که در زم ییکایشرکت آمر کی پالیپِ ای پلَیپ 

 لهحوا و چک همانند نقد وجه انتقال و نقل یسنت یهاوهیش یبرا یمناسب نیگزیو جا سازدیممکن م یو به صورت آن نترنتیا قیپرداخت و انتقال وجه را از طر

 .است یپول
3 Deutsche Bank :از فهرست  21در رتبه  2018است، که در سال  یآلمان یو بانکدار یشرکت خدمات مال ،یبانک آلمان یمعنبانک آگ، به چهیدو

 کایکشور در اروپا، آمر 54در  یاکنون مالک شبکه گسترده بانکشد و هم سیتاس نیدر شهر برل 1870بانک در سال  نیجهان قرار داشت. ا یهابانک نیبزرگتر

 .باشدیم ایو آس
4 financial Ant :شرکت وابسته به گروه  کیAlibaba تالیجیپلتفرم پرداخت د نیگروه صاحب بزرگتر نیاست. ا ینیچ Alipay از  شیاست که ب نیچ

 است. دهیپوند رس ونیلیتر 118به  2020در ژوئن  آن دهد و کل حجم پرداخت یبازرگان خدمات ارائه م ونیلیم 80کاربر و  اردیلیم کی
5  Stripe :ل بر پو افتیها امکان درشرکت زیو ن یقیفعال بوده و به افراد حق ایشور دنک 25از  شیتک است که در ب نیشرکت فناور در حوزه ف کی پیاسترا

توسط  2011استرایپ در سال  را فراهم سازد. نیپرداخت آنلا یهاسامانه یبرا ازیمورد ن یو مال یفن یهارساختیز کوشدیم پی. استرادهدیرا م نترنتیبستر ا

 خط کد ساده رونمایی شد. 7دو برادر و تنها با 
6 Barclays :در شهر لندن، زیبانک بارکل یشد. دفتر مرکز سیتأس مهیتوسط جان فر یلادیم 1690است، که در سال  یالملنیمعتبر ب یبانک و مؤسسه مال 

بانک »سهام،  یالملنیب یدر بازارها زیبانک بارکل یگذارهسرمای یه. شاخشودیمحسوب م ایتانیها در بربانک نیتراز مهم یکیبانک،  نیقرار دارد. ا ایتانیبر

 نام دارد «زیبارکل یگذارهیسرما
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ساخت سریع و را قادر می اندازی شد که یک خریدارراهبا تنها هفت خط کد  2011استارتاپ استرایپ در سال 

در دسبببترس قرار  APIآسبببان فرایند تسبببویه حسببباب آنلاین را انجام دهد و این تنها از طریق چند خط کد و 

ست که اوبر، ایربیمی ستفاده میگرفت. به همین دلیل ا سترایپ ا  کنند؛ زیرااندبی و ایندی گوگوس همگی از ا

سی شرکتلهپرداخت به و صاف این  ست. با این او سان ا سیار آ به  2016سال، در اکتبر  5ها تنها پس از ی آن ب

 کارمند داشت. 400میلیارد دلار رسید، در حالی که تنها  9.2ارزش 

برابر بیشتر از هر   100شود که به طور متوسط، هر کارمند استرایپ با مقایسه استرایپ با بانک بارکلیز مشاهده می

 د بارکلیز ارزش بازار تولید کرده است.کارمن

؛ با این چهار سالبرابر شدن ارزش آن طی  8میلیارد دلار رسید و این یعنی  76سال بعد، ارزش استرایپ به  چهار

هزار دلار توسط هر فرد،  240کارمند با ارزش ایجاد  130حال نتایج بارکلیز جالب تر است. آمار این شرکت از 

 هر فرد تغییر کرد. به ازایدلار  میلیون 30کارمند با ایجاد ارزش  2500به 

ه ارزش اند با تعداد کمتر نیروی انسانی، بتکی توانستههای کوچک فینها و شرکتشود که استارتاپمشاهده می

شتری دست یابند.  شانبازار بی ست و ن شی از دیجیتالی کردن فرآیندها نی صرفاً نا انقلاب در ک دهنده یو این امر 

مالی اسبببت که نتیجه بازی و ورود مدلصبببنعت خدمات  وکاری جدید توسبببط های کسببببی تغییر زمین 

 های خدمات مالی است.های کوچک و تغییر در فرهنگ و ساختار شرکتاستارتاپ

ست، بلکه بر اثر اقدامات تحولی ایجاد می 1تحول دیجیتال بانک یک تکامل تدریجی صناینی  عشود. هنگامی که 

 . هستیم روشوند، با یک انقلاب روبهوکاری جدید بازآفرینی میهای کسبهای نوین و مدلبا محوریت فناوری

                                                      
1 Incimental  
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 :اندمحور از هفت روش، بازی در این صنعت را تغییر دادهخدمات مالی فناوری معتقد است که 1اسکینرکریس

 آنی بودن .1

 ارائه خدمات در هر زمان و هر مکان .2

 هنگی خدمات مالی با سبک زندگی و ارائه خدمات مالی به صورت نامحسوسدرهم آمیزی و هما .3

 قابلیت شخصی سازی خدمات .4

 بینانه ارائه خدمات با کاوش سبک زندگی کاربرانقابلیت پیش .5

 ارائه خدمات مالی به افراد محروم .6

 های جدید مثل کودکان و سالمنداندسترسی به گروه .7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
1 Chris Skinner 
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 تالیجید کاملاً بانک کی وکارکسب مدل -1 شکل

 انیمشتر یهابخش انیمشتر با ارتباط یشنهادیپ یهاارزش یدیکل منابع یدیکل یشرکا

نک  طور به بزرگ یهابا

 رد ییهاگروه و نهادها با یسببنت

 کیشببر یالمللنیب و یمل سببط 

ندیم ها به که شبببو کان آن  ام

 دهدیم را نفوذشان گسترش

 بببا شبببراکببت: هاتکنیف

 شیافزا جهبت ببه هبا،تبکنیف

شتر با تماس نقاط  سعهتو و انیم

 دیجد یبازارها

: یربانکیغ یوکارهاکسببب

بانک ورود به  APIاستفاده از  با

و  یکاربران بانک یسببک زندگ

 یربانکیغ

: یرمالیغ یوکارهاکسببب

 ریسببببا از یمشبببتر جببذب

ئه و هاپلتفرم مت ارا  به خد

یگزند سبک با متناسب آنها

 شان

 تالیجید پلتفرم ،رنداعتبار ب

 کی بانک، برند به اعتماد جادیا 

 است یدیکل منبع

 ریببسببببا در یپببذارهیببسببببرمببا 

 وکارهاکسب

 ریسببببا در یگببذارهیببسببببرمببا 

(، یرمالی/غی)مالوکارهاکسبببب

 است تیمز کی

 یبببرا تببالیببجببیببد پببلببتببفببرم 

 عیسر یریپذاسیمق

 یبانکدار خدمات ارائه

مام به خرد و یتجار  ت

 شهروندان

 یبببانکببدار خببدمببات 

 جبببمبببلبببه از خبببرد

نک، یهاحسبببباب  با

 یهبببباکببببارت وام،

 خببدمببات و یاعتبببار

 ثروت تیریمد

 یبببانکببدار خببدمببات 

 جببمببلببه از یتببجببار

 یبانک یهاحسبببباب

 ..و وام ،یتجار

 و خببدمببات افببتیببدر 

یشببخصبب محصببولات

  شده یساز

 نیآنلا صورت به

 یبانک خدمات هارائ 

ظات در ح هم ل  م

ندگ  بر)علاوه  یز

 (تراکنش لحظات

 یهامشاوره و ارتباط 

 شعب در یانسان

 محصببببولات ارائببه 

 صبببورتبببه یبببانک

24*7 

 یهبباامیببپبب ارائببه 

 و یامشببببباوره

 یبانک یهامحصول

 سبببفبر طبول در

 یمشتر
 

 هزاره نسل انیمشتر 

 ترشیب که یجوان نسل 

 ریدرگ را خود زمان

 یاجتماع یهاشبکه

 است

 و هابنگاه 

 یوکارهاکسب

 متوسط و کوچک

 

 هاتکنیف 

 عیتوز یهاکانال یدیکل یهاتیفعال

 و ادغببام فببنبباورانببه، ینببوآور

 یهببایهببمببکببار اکببتسبببباب،

 کیاستراتژ

 جد یطراح با  دیمحصبببولات 

 رتضرو کی بهتر یکاربررابط 

 است

 کار  با کیاسبببتراتژ یهایهم

 هاستمیاکوس

 غام  بهبود جهت اکتسبببباب و اد

 خدمات و محصولات

/  هببباپبببلبببتبببفبببرم

 و یکبان یهاشببنیکیاپل

 یربانکیغ

 فرم ت ل نلا یهبباپ  نیآ

 یرمالی/غیمال

 ایر ها در سسایر پلتفرم

 هااکوسیستم

 یدرآمد انیجر هانهیهز ساختار

 ریدر سبببا یبانک یها API قیطر از یتراکنشبب و مشببا  ریغ یدرآمدها کسبببب بانک تالیجید یهاپلتفرم نهیهز

 هاستمیاکوس
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 ماخذ:یافته های محقق

 تحول دیجیتال، یک انقلاب -2

اقدامات بزرگ  وکار با انجامکه تحول دیجیتال یک انقلاب است و مستلزم بازاندیشی در کسبپذیرفته شود اگر 

ول دیجیتال تح نتوادیجیتالی سازی را نمیو سریع است. لذا اقدامات تدریجی و ادامه روندهای بانکداری سنتی با 

ود های بانکی یا خدمات دیجیتال در شعب خهای دیجیتال مثل اپلیکیشناگر یک بانک به تعداد کانال نامید.

در  2نریاسک سیو کر 1نگیک برت مثل یبزرگان ریبه تعب که چراتواند ادعای تحول دیجیتال کند، بیافزاید نمی

 تیبا محور بانک یوکارمدل کسب رییتغ یو به طور کل یساختار و فرهنگ سازمان رییهدف تغ تالیجیتحول د

 .است یفناور

                                                      
به عنوان  یاست. و ورکیویتلفن همراه مستقر در ن ی، استارت آپ بانکدار Moven ییایاسترال رعاملیو مد انگذاریو بن سندهینگر ، نو ندهی، آ نگیبرت ک 1

طالعه در مورد م یبراشده  هی، کتاب خود را به عنوان توص نگیپ نیج ی، و رهبر او ، ششود یدر نظر گرفته م یدر سط  جهان یدر خدمات مال رگذاریتأث کی

 ، عنوان کرد. یهوش مصنوع

 استیبه ر «یمال باشگاه خدمات» یعلم یدارد که درواقع بازو «ننسریدفِا»با نام  یاست. بلاگ معروف یبانکدار ندهیو آ یمتفکر حوزه مال کی نریاسک سیکر 2

در حوزه  رگذاریتأث ایعنوان رهبر به «یتیورینفوسکیبنک ا»و « برند الیننشیفا»، «ژورنال تیاستروال»مانند  یمختلف یبارها از طرف جاها سیاست. کر نریاسک

 است. شدهیمعرف یمال یهایفناور

ندان  یاتیعمل یهانهیهز عه و)کارم  التیجید بانک(، دهندگانتوسببب

 ،یوکارکسبببب ،یفناور)  مختلف یهاییتوانا یهابیروین جذب ازمندین

 (یمال  ،یتیریمد

 یرورهااز س حرکت تا،ید گیب تیریمد)  یفناور ساختیز نهیهز

 و..( یابر انشیرامتمرکز به سمت 

 ریسا و هاتکنیف با شراکت تیریمد یبرا یحقوق و ینظارت یهامیت

 وکارهاکسب

 خدمات اضافی مثلا انواع بیمه، مدیریت ثروت و..حق اشتراک برای 
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است  2فایننشیالانت خوبمثال  کنند. یکمعرفی می ،های کاملاً جدیدی برای انجام کارهاروش 1اقدامات انقلابی

 ، حتی برای چند دقیقه4ان تائوبائو،  به فروشندگ3تواند به جای قراردادهای یک یا دوساله با قیمت ثابتکه می

کالا های فروشگاهی ایرانی مثل دیوار یا دیجیتوان در آینده پلتفرمبرای مثال می ارائه دهد. امکان خرید اعتباری

، یرا تصور کرد که هنگام سفر مشتری، در صورت نیاز برای به سرانجام رساندن خرید به مشتریان به صورت اعتبار

ید ها فرصت به حساب بیاتواند برای بانکوکارها درحال حاضر مینه ارائه دهند.وجود این کسبقرض یا وام روزا

ولی درصورت تبدیل آنها به یک  و همکاری با آنها کسب درآمد کنند APIتواند با ارائه ها میچرا که بانک

ص این مثال خوب دیگری در خصوکیف پول موبایل آفریقا آیند. ها به شمار میهای آینده بانکنئوبانک، رقیب

ه را قادر انند زیمبابوکند و کشورهایی منیاز مینقد بی انقلاب است که بسیاری از کشورهای این قاره را از پول

 سازد که در شبکه تلفن همراه خود به امور مالی مدنظرشان بپردازند.می

لابی لی نیستند، بلکه حاصل یک نوآوری انقهای قببهتری از نسخهمحصولاتی  فوق مواردنکته مهم این است که 

ستند و این نوآوری شعبهدر خدمات مالی به کمک فناوری ه سنتی(ها با ارائه خدمات بانکداری  ص ای ) ورت به 

 دیجیتالی کاملاً متفاوت هستند.

                                                      
1 Revolutionary camp 

2 Ant Financial 

است که ابتدا  بیترت نی. روش کار به اکندیم افتیحوزه کار مشخص در کیثابت بابت  یمبلغ مانکاریپ Lump Sumلامپ سام  ایثابت  متیق قرارداد 3

 نیتا صد ا فرانجام ص یخود را برا متیتا ق خواهدیم مانکاریو از پ نییاست را تع هیپا یپروژه را که حاصل از طراح هیکارفرما حوزه کار و مشخصات اول

 خدمات ارائه دهد.

  می باشد Alibabaتابعه گروه  جهان است که کیتجارت الکترون یها تیوب سا نیاز بزرگتر یکی( )تاوباو( 淘宝网: ینیتائوبائو ) اسم چ 4
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ست. منظور از بنیاهایی در جهان هستند که نگاهدر حال حاضر بانک ین بودن به دشان به تحول دیجیتال بنیادین ا

به معنای تغییرات کوچک در مسببیر تدریجی  تکامل گیر در مواجهه با یک انقلاب اسببت ومعنای اقدامی چشببم

 یک تکامل است. 

ار وکار فعلی و سببباختتفاوت بزرگی بین دیجیتالی شبببدن واقعی و دیجیتالی جازدن وجود دارد. مدل کسبببب

یتال به سببمت توزیع دیج ه بانکداریدر حالی که امروزسببازمانی بانک برای توزیع فیزیکی طراحی شببده اسببت، 

ست حرکت کرده ست  .ا شعبه ا شود باز هم بر مبنای مراجعه به  سنتی اگر خدمتی دیجیتالی  به عبارتی در بانک 

سب سفه بانک دیجیتال و مدل ک شعبهولی فل ست. از طرف وکار آن کاملا در دنیای بدون  دیگر  شکل گرفته ا

یجیتال در های مستقیم بانکی دارد ولی بانک دهایی است که مشتری نیاز به فعالیتی کانالنقطه تماس بانک سنت

این گزارش تفاوت بنیادی این دو رویکرد با اسبببتفاده از  4های روزانه کاربران قرار دارد. در بخش قلب فعالیت

  شود.شرح داده می 1نقشه سفر مشتریان

 ت کاریی ادامه حیاتحول دیجیتال یک اجبار برا -3

یرا ظهور زها به جای تکامل تدریجی، باید به صورت بنیادین متحول شوند. تر تأکید شد، بانکگونه پیشهمان

شود، منجر به تغییر انتظارات مشتری و تحول سفر مشتریان ها مانند آنچه که در ادامه به آن اشاره میبرخی پدیده

در  ای بین سفر مشتریهای تحول دیجیتال هستند و همچنین مقایسهپدیده که پیشران 4شده است. در ادامه به 

 شود.های سنتی پرداخته میها و بانکتکپیشرو و فینهایبانک

                                                      
1 Customer journey mapping 
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 هاتکظهور فین -3-1

نند. این کها در آن ضعیف عمل می، تمرکز آنها بر خدماتی است که بانکتکیکی از دلایل  اصلی رشد فین

ند. دهکنند و خوب انجام دادن آن را در اولویت قرار میا تمرکز خود را فقط به یک حوزه محدود میهاستارتاپ

ها که هزاران خدمت را به صورت متوسط انجام بر عکس بانک تکهای جدید و درخشان فینلذا شرکت

 دهند.و یک خدمت را به خوبی و با کیفیت بالا انجام مییک کار  دهند،می

اگر بانکی هزاران کار را با کیفیت متوسط انجام دهد و به گذشته خود بچسبد و به اندازه کافی چابک بدیهی است 

نباشد که به صورت روزانه بهتر شود و سیستم متمرکز خود نوسازی کند، توسط بازیگرانی که این کارها را به 

 شوند.دهند از دور رقابت خارج مینحو احسن انجام می

و این که خدمات پرداخت و مدیریت ثروت و دریافت تک ها رسد که پراکندگی فینظر میاز طرف دیگر به ن

برای بسیاری از کاربران خوشایند نیست. و همین امر یکی ، های مختلف دریافت کندوام را بخواهد از اپلیکیشن

های در حوزهکی ه باندکنهای پراو همچنین اپلیکیشنتک های فیناز دلایل اصلی عدم استقبال از برخی استارتاپ

 مختلف است.

شان از یک رویکرد بسته و منزوی به سمت یک ساختار باز، آزاد و مشارکتی ها با تغییر ساختار سازمانیلذا بانک

ها و ناکارآمدی فرآیندهای موجود بانکی و همچنین بهبود تجربه ها برای کاهش هزینهتکتوانند از ظرفیت فینمی

 کنند.مشتریان استفاده 
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 هانئوبانکظهور  -3-2

 یِسنت نانیآفرنسبت به نقش تال،یجید ستمیتک است که با تمرکز بر سنیعبارت نئوبانک برخواسته از اجتماع ف

 دهند. یو بدون داشتن شعبه ارائه م یلیموبا یرا در بستر ابزارها یتر خدمات بانکساده یعرصه با الگوها نیا

با تمرکز بر بستر  دندیکوشیظهور کردند که م یاز رقبا در صنعت مال یدی، نسل جد2016و  2015 یهادر سال

 یهاعبهو ش یسنت یهابتوانند بانک قیطر نیو مدرن اقدام کرده و از ا دیجد یهابانک جادینسبت به ا لیموبا

کوتاه  یصلهامورد استقبال کاربران قرارگرفته و در ف یادیها با سرعت زنئو بانک نیرا به چالش بکشند. ا یکیزیف

 یسازهها، سادداده لیوتحلهیتجز ها،تیفعال یسازجوان با شفاف یرقبا نیرشد کرده و سودآورشده اند. ا یزمان

 یرقابت یایمزا جادیاند تا با ابزرگ توانسته یهاتر نسبت به بانکارزان یوکار و ارائه خدمات بانکمدل کسب

  خود جذب کنند. یسورا به انیاز مشتر یاریبس شتر،یب

وجه تری مورد تهای برجسته آن هستند. در این میان مونزو به دلایل مختلف به طور ویژهنمونه 263ن، ا2ِ، اتم1مونزو

ترین تأمین مالی جمعی یک بانک جدید، جذب بیش از نیم میلیون مشتری قرار گرفته است. برخورداری از سریع

بوک بانکداری و داشتن مشتریان وفادار از جمله این دلایل به فیس قبل از دریافت مجوز و آرزوی تبدیل شدن

 هستند. 

 

 

                                                      
1 Monzo 

2 Atom 

3 N26 
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 در این فاصله کوتاه عبارتند از: نئوبانکهادلایل موفقیت 

 کنندافتد آگاه می، مشتریان را از هر آنچه اتفاق می  

لیاتی حاوی یک اپلیکیشن عم دهند و تنهارد مشتریان را به آنها اطلاع میکِهای سنتی که فقط خرجبر خلاف بانک

ر مورد د و هستند هیچ گونه اطلاعاتی از آیندهارائه بدون و  های گذشتهی از بدهکاری و بستانکاریتاطلاعا

اه مونزو مشتریان را آگدهند، هیچ گونه اطلاعی ارائه نمی هاچیستی، چگونگی، چرایی و مکان وقوع تراکنش

ها نشان مپ به آناند و همچنین مکان فروشگاه را روی گوگلستفاده کردهخود را کجا اسازد که دقیقاً کارت می

را با دوستان به اشتراک گذاشت دونگ  توان صورت حسابدهد. همچنین با استفاده از اپلیکیشن مونزو میمی

زارش و گ صیمونزو امکان تشخ هوشمند یهاستمیس ،رفت جلوترهر کس مشخص شود. اگر یک قدم دیگر 

عمل کرده و  ترعیتا سر سازدیمورد بانک را قادر م نیرا دارند و ا یمیقد یهادر حساب یرعادیغ یهاتراکنش

هایشان قادر به ها با توجه به آنی نبودن سیستمبانک را از دست کلاهبرداران محافظت کند. اکثر انشیمشتر

 تشخیص چنین موردی نیستند.

 زندگی مشتریانها در خصوص سبک عملکرد هوشمند نئوبانک 

فیس آنها تنها آهای بکتواند مخارج مشتری را به او بگوید. سیستمیک بانک بزرگ با معماری موروثی فقط می

ه یا یادگیری بیناننگری، تحلیل پیشگونه هوشمندی، آیندههای گذشته است. هیچدفتر کل تراکنش پرداخت

های چندگانه، موروثی، متمرکز ها همه در سیستمکه داده؛ چرا شودماشینی در مورد رفتارهای مشتری دیده نمی

ها به صورت های بزرگ است که استارتاپاند. این نقطه ضعف بزرگ بانکپاره شدهبر محصول و سیلویی، تکه

 اند.مشخص بر روی آنها دست گذاشته
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 و مونزو 26های انِمدل کسب و کار نئوبانک -3-2-1

اند کاز ب و رابط بود کیفقط و  خود را آغاز کرد تیفعال یمجوز بانک داشتن اریبدون در اخت 26اندر ابتدا، 

 بانک  26ان برندبا  مجدداً، یبانک مجوز افتی، با در2016 سال هی. در ژوئکردبانکی وایرکارت استفاده می

در ژانویه  منتقل نمود. 26های مشتریانش را به زیرساخت بانکی اِن، حساب2016در نتیجه در نوامبر  .دش یبرندساز

با وجود این که از قبل مجوز بانکی خود را در اروپا اخد کرده بود، برای فعالیت قانونی در ایالات  26انِ 2019

به گفته مدیر عامل این شرکت به دنبال  2همکاری نمود و در حال حاضر، مدیر عامل  1متحده، با بانک اکسوس

شود مخاطب اصلی مشاهده می 26وکار انور که در بوم کسبهمان طباشد. اخد مجوز بانی در ایالات متحده می

شان با اند و تمام ارتباطاتهای هزاره  و جوانانی هستند که با دنیای فناوری بزرگ شدهاین بانک چالشگر، نسل

توانند رایگان است و کاربران می 26شود. افتتاح حساب در انبانک به صورت آنلاین و غیرحضوری انجام می

از خدمات را به صورت رایگان دریافت نمایند، اما برای دریافت خدمات اضافی باید حق اشتراک ماهیانه  برخی

و سایر  24های همکار مانند هوماین است که با استفاده از پلتفرم 26را پرداخت کنند. نکته بسیار مهم ان 26ان

 باشد سبک زندگی کاربران حضور داشته ها توانسته است که تماس با مشتریان خود را گسترش داده وپلتفرم

 

                                                      
1 Axos Bank 

 باکسآدرین گورملی مدرعامل سابق دراپ 2
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 آلمان است خدمات مالی پردازنده پرداخت و ارائه دهنده یک شرکت توایرکار1 
 وکارهای کوچک و فناوریک شرکت آمریکایی ارائه دهنده فضای مشترک به کارآفرینان، کسب 2

 یک شرکت آلمانی فروشنده مبلمان و لوازم خانگی 3 

 26وکار انِبوم کسب -2شکل 

 انیمشتر یهابخش نایمشتر با ارتباط یشنهادیپ یهاارزش یدیکل منابع یدیکل یشرکا

 1رکارتیوا

 بل )ق یبانک اندبک ارائه

خذ مجوز در  مان ا از ز

 اروپا(

 ( اکسوس بانک آمریکا 

تا زمان در حال حاضر و 

بببانببکببی اخببذ مببجببوز 

 آمریکا(

 مسترکارت

 یهلحببلراه تمببام ارائببه 

هایفرآ و صببببدور  یند

 پرداخت سمت

 ترنسفوروایز

ها ند بک یبر  سببب

 یزندگ

 2ورکیو 

 243هوم 

 جتپیز 

 ِدیگا وری گت 

 و.. 
 

 اهشراکت پلتفرم، برند،

 رمحوجوان یزندگسبک برند 

 یبانکدار یبرا

 که یریپذاسیمق محصبببول 

 افاهد از یاریبسبب به یابیدسببت

 کندیم ریپذامکان را یبانک

 توسببببعببه یبرا مشببببارکببت 

 یبانکدار

 تالیجید نسل یبرا یبانکدار

 کم/  نببهیهز بببدون یبببانکببدار 

 نهیهز

 ئه  – یسبببببک زنبدگ برنبد ارا

نات ند فضبببا و تخف یامکا  فیمان

 جوان یمشارکت به برندها

 یفر یبرا یتجار یهاحسببباب

 ان؛یببفرمبباشیخو و لنسبببرهببا،

ها  یسببببازسبببباده یبرا ییابزار

 .رهیغ و یحسابدار

 ونبد تال،یجید فقط

 شعبه

 نال مات یهاکا  خد

 ن،یببآنببلا یمشببببتببر

 میت ،یتلفن خببدمببات

 نفره 600 یبانیپشت

 یهارسبببانه یهاکانال 

 یاجتماع

نان پا جوا یفر ،ییارو

 ،انیفرماشیخو لنسببرها،

 کایآمر متحده الاتیا

 10 تببا 5 قببراردادن هببدف 

شتر  یبانکدار ساله 35 انیم

 اروپا خرد

 و لنسببرهایفر یهاحسبباب 

 انیفرماشیخو

 کایآمر بازار به ورود 

 عیتوز یهاکانال یدیکل یهاتیفعال

 هتوسببع(، ی)بانکدارتوسببعه

 یبانیپشت محصول،

 N26 یچالشبببگر بانک نیاول 

حده الاتیا در که بود  راه مت

 شد یانداز

 به محصول یهایگژیو توسعه 

 بببازار یبرا مببداوم صبببورت

 یاصل

 در یرمشت یازهاین از یبانیپشت 

 یمشتر سفر نقشه طول

نال شببتریب  یهاکا

 تالیجید

 همکار یهاکانال 

 یاجتماع یهارسانه 

 اروپا در برند رانیسف 

 یدرآمد انیجر هانهیهز ساختار

 یفناور توسعه 

 یادار یبانیپشت ،یمشتر خدمات ،یابیبازار 

 ،مجوز افتیدر ،یریپذانطباق مقررات 

 تاح  نیبه ا وم،یمیفر مدل: یاصببل یدرآمد انیجر صبببورت که افت

 یاما کاربران برا رد،یگیصببورت م گانیبه صببورت را N26حسبباب در 

ند ب ژهیخدمات و افتیدر  حق  دیبا ایدن یو انتقال وجه در هر جا مهیمان

 .کنند یداریخر را در ماه( وروی 9.90اشتراک ماهانه )

 افزوده ارزش خدمات ،یتجار یها حسببباب: هیثانو یدرآمد انیجر 

 مهیب مانند
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1دبیت مسترکارت کارت کیو  یاصل یحساب جار کی خود انیهمه مشتر یبرا 26ان
کارت  کارت نیو همچن 

2اعتباری ماسترو
 خدماتتوانند از یم انی، مشتر نیکند. علاوه بر ا یم فراهم خاص یبازارها در خود انیمشتر یبرا 

 (N26 Metal و( N26 You  مهیب حق یحسابها نیهمچن 26ان .درخواست کنند یگذار هیاضافه برداشت و سرما

  .دده یماهانه ارائه م نهیرا با هز یاضاف یها یژگیدهد که و یرا ارائه م

 نیمات اخد است. ایتانیمجوز در بر یدارا تالیجید یهابانک نیدتریاز جد یکی( Monzo) مونزو تالیجیبانک د

 ،یکیزیف یبر تلفن همراه است. مونزو، شعبه یبدون کارمزد بوده و مبتن ،یتالیجیخدمات د ریبانک، همانند سا

و با ارائه  3بانک در ابتدا با نام موندو نیرا حذف کرده است. ا یسنت یساز بانکدارخدمات مشکل  گریچک و د

 لیه آورمونزو در ما یکه مجوز بانکدارکرد. پس از آن تیعالشروع به ف پرداخت،شیپ یحساب کارت اعتبار ی

تلفن  یکرد تا در صورت به سرقت رفتن گوش تیساوب کی یاندازبانک اقدام به راه نیصادر شد، ا 2017سال 

برای توسعه  26همچنین مونزو نیز همانند ان اطلاعات حساب اشخاص وجود داشته باشد. به یهمراه، امکان دسترس

 کند.همکاری می 4بازار خود در ایلات متحد تا زمان دریافت مجوز بانکی با بانک ساتن

                                                      
1 Debit MasterCard 

2 Maestro 

3 Mondo 

4 Sutton bank 

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D8%AC%D8%A7%D8%B1%DB%8C
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 1  Prosumer شتری حرفه بازار به فردی اطلاق میگردد که از نظر صرفم صاد م ست و از لحاظ اقت ست که در تولید محصول نهایی بهای ا  نحوی کننده ای

 .یا انجام مرحله ای از کار باشد سفارشی سازی ،طراحی تواند به صور مختلف ماننددر تولید محصول نهایی می نقش این افراداست. نقش دخالت داشته

 مونزو وکارکسب بوم -3 شکل

 انیمشتر یهابخش انیمشتر با ارتباط یشنهادیپ یهاارزش یدیکل منابع یدیکل یشرکا

 یگذارهیسرما

 ببببر یگبببذارهیبببسبببببرمبببا 

 ییکایآمر یهادهندهشتاب

 

 1سیانگل اوکانورث

 کار م  تببکنیبببببا فبب یه

برا کورنیونی  یاوکببانورب 

 ایانداز پس یهاارائه حسبباب

ساب پس صح شخ به  یانداز 

 تکنیف نیا انیمشتر

 

 متحده الاتیا توسعه

 ر توسبعه بازا یبرا یزیربرنامه

 قیببمببتببحببده از طببر الاتیببا

 1همکاری  با بانک ساتن

 

 

 

 زترنسفوروای

 با مشارکت برند، اعتبار

 هاپلتفرم ریسا

 یرنببگبب یهبباکببارت 

نزو  سببببراسببببر در مو

 ریسببببا و انگلسبببتببان

 تیرؤ قابل کشبببورها

 هستند

 چهی پار  یسبببازک

 و خببببدمببببات

 ریسببا محصببولات

 شرکا

کان مدل کی  بازارم

 لتایجید یبانکدار

 پل  هببب مونزو شبببنیکیا

نداز،پس در کاربران  ا

 بببودجببه، تیببریببمببد

 شبببکل به یهاتراکنش

 کندیم کمک ساده

 انداز پس یها حسبباب 

 ریسببببا و سبببفر مهیب ،

 قیببطببر از خببدمببات

کت  ریسببببا با مشببببار

یم ارائه هاسببتمیاکوسبب

 .شود

 به یمشببتر از یبانیپشببت 

 2شکل نیبهتر

 ،یرمشت سفر کردن الی)دن

 24 صبببورت به یبانیپشبببت

 ..(و ساعته

 نبدو تال،یجید فقط

 شعبه

 یتببالارهببا لیببتشبببببکبب 

 هب پاسببخ یبرا وگوگفت

 یاهیپا و یعموم سؤالات

 یدادهببایببرو یبببرگببزار 

 یعموم

 و اندازکنندگانپس هزاره، نسببل

گانمصببر  ند  دیتول در که یکن

 3دارند دخالت یینها محصول

 ستا در مونزو کاربران سومکی  ن،انگل

 هستند سال 31 تا 25 نیب افراد

 میتقسبببب ،یبنببدبودجببه خببدمببات 

 یبرا پول تیریمد و هاحسابصورت

 مختلف یهانسل

 کنندگانمصبببرف از یگروه یجا به 

 کببنببنببده مصببببرف هببزاران ،یعبباد

 دیببتول در کببه یانیبب)مشبببتریاحرفببه

کت محصبببول ندیم مشببببار  در( کن

در  4یجمع یگذارهیسرما یهانیکمپ

 اندکرده یگذار هیمونزو سرما

 عیتوز یهاکانال یدیکل یهاتیفعال

عه  الاتیا در توسببب

 ،5واحد اقتصاد متحده،

 برند

 الاتیا در مونزو توسعه 

 کی که کایآمر متحده

 یبببرا یآببب انببوسیبباقبب

 است مونزو

 واحدف یاقتصبببادها 

 بببه کببه یتببازمببانبب

 انددهینرسبب یسببودآور

 امهاد خود بهبود به دیبا

 دهند

 برند کردن زیمتما 

 بازارمکان مدل

 نشیکیاپل بر یمبتن کاملا 

(IOS دیاندرو و) 

 ریسا به ییهاکانال ارائه 

ئه  خدمات دهندگانارا

 محصبببولات ایبب یمببال

 یهامهیب

 یدرآمد انیجر هانهیهز ساختار

 شرکا ریسا با ادغام د،یجد یفناور توسعه 

 یمشتر از یبانیپشت ،یابیبازار 

 اخذ مجوز ،یریانطباق پذ ،یگرمیتنظ 

 صل درآمد انیجر  12-6 قرارداد) ماه در پوند 12-5 نهیهز با پلاس مونزو: یا

(  رهیغ و حسبباب از برداشببت ، یمسببافرت مهیب) یجانب خدمات شببامل که ،(ماهه

 دهدیارائه م یزیناچ نهیرا با هز یخدمات اضاف نیاست. همچن

 از یبانک یهاحسببباب به مربوط درآمد از یدرصبببد: یثانو درآمد انیجر 

 اوکانورب با مشارکت قیطر

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D8%B1%D8%A7%D8%AD%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B3%D9%81%D8%A7%D8%B1%D8%B4%DB%8C_%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C&action=edit&redlink=1
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 یخدمات حساب جار نیبهتر گر،یبا چند سازمان د یمونزو اعلام کرده که قصد دارد در همکار تالیجیبانک د

. اگر کنندیم یاریهدف  نیبه ا لیباز، مونزو را در ن یبانکدار یرساختیز یایدر جهان را عرضه کند. مزا یبانک

. شودیم لیافراد تبد یمال یجوانب زندگ مامت یمرکز هوشمند برا کیبه  تالیجیبانک د نیاتفاق رخ دهد، ا نیا

 .کنندیم یاری( API) یآیپیبر ا یمبتن یهاشنیکیاپل ینهیبانک را در زم نیا ،یخارج یدهندهصدها توسعه

. دهدمی اجازه افتتاح حسابساله هم  17، 16به افراد  مونزو برای پیشگام شدن در جذب مشتریان نسل هزاره

 یتیسال سن دارند؛ تنها تفاوت موجود، محدود 18است که بالاتر از  یکسان یافراد، مشابه حساب بانک نیحساب ا

 خرج کردن پول در نظر گرفته شده است. یاست که برا

 بانکداری باز -3-3

ها، اعتبار و وام مسکن؛ تامین مالی وام ؛مدیریت ثروت ؛گذاری، معامله و کارگزاریامروزه کلیه خدمات )سرمایه

های سنتی، های ثالث، از جمله بانکتوسط طرف APIاز طریق  (ها، رمیتنس و..معی؛ بیمه؛ رمزارزها؛ پرداختج

 شود.تک ارائه میهای فینمؤسسات مالی و شرکت

 

 

                                                      
1 Sutton bank 

2 Top-notch customer support 

 3  Prosumer شتری حرفه بازار به فردی اطلاق میگردد که از نظر صرفم صاد م ست و از لحاظ اقت ست که در تولید محصول نهایی بهای ا  نحوی کننده ای

 .یا انجام مرحله ای از کار باشد سفارشی سازی ،طراحی تواند به صور مختلف ماننددر تولید محصول نهایی می نقش این افراداست. نقش دخالت داشته

Crowdfunding  4 

تعریف می   (Unit)است که بر مبنای واحد مدل کسب و کار به معنی درآمدها و هزینه های مربوط به یک Economics Unit  یا همان قتصاد واحدا5 

 خواهید قادر احدو اقتصاد مدل از استفاده با حقیقت در شود، می تقسیم کوچکتر های بخش به مالی مدل تعیین ترسناک و بزرگ فرآیند روش این در .شوند

 .کنید رسیدگی مساوی طور به ها بخش از کدام هر به و کرده تقسیم کوچک های بخش به را پروژه یک زوایای تمامی بود

https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B7%D8%B1%D8%A7%D8%AD%DB%8C
https://fa.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%B3%D9%81%D8%A7%D8%B1%D8%B4%DB%8C_%D8%B3%D8%A7%D8%B2%DB%8C&action=edit&redlink=1
https://danup.ir/what-is-bmc/
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 به کار بردن بانکداری باز -4شکل

 

 های محققمأخذ: یافته

بانکداری باز، به  1بازارموجود در مکان API نکته مهم این اسببت که مشببتریان نباید مجبور شببوند که بین هزاران

 مورد مناسب برای خود بگرداند. بانک باید این کار را برای آنها انجام دهد. مشتریان نباید مجبور به ارزیابی دنبال

هزاران اسبببتارتاپ شبببوند. این کار را بانک باید برای آنها انجام دهد. مشبببتریان نباید مجبور شبببوند چگونگی 

 هایشان را یاد بگیرند. این هم وظیفه بانک است.در اکوسیستم APIسازی هزاران یکپارچه

دمات دهنده خسبببعهها برای کنترل و حفظ ارتباط خود با مشبببتریان، به جای اینکه توبه عبارت دیگر، بانک

بازار شببوند که اصببطکاک را از فرایندهای بانکی برای آنها باشببند، باید راهبر مکان ( End-to-Endسببراسببری )

هایی که به دنبال کنترل زنجیره تأمین و زنجیره کند. این تنها راه برای آینده اسبببت. آینده برای بانکحذف می

 ارزش مالی هستند، تلخ خواهد بود.

                                                      
1 Market place 



 

19 
 

 بانک لوگویی، یک های در حال توسعهAPI ترکیبتوانند با استفاده از ها از این الگو تبعیت کنند، میاگر بانک

های مختلفی به هم ها و شبببکلای از خود ندارد، اما قطعات را به روشرا توسبببعه دهند. بانک لوگویی هیچ قطعه

 کند.متصل می

جاری یا یک بانک خرد ایجاد نمود. همه چیز به را دریافت و یک بانک ت APIتوان یکسبببری با این روش، می

ها مرتبط اسبببت. این همان چیزی گریها و تحلیلAPIها، های مختلف از بازار اپلیکیشبببنچگونگی چیدمان تکه

ارد دهد، انتخاب کند و سایر موکند؛ آنچه را که بانک از همه بهتر انجام میاست که بانکداری باز را تعریف می

کند. یرین پیوند دهد. این چیزی است که دنیای جدید بانکداری به عنوان خدمت را توصیف میرا به خدمات سا

روزرسببانی و یک بار در ماه، براسبباس معماری اندازی، سببه بار در روز، بهتواند در یک روز، راهیک بانک می

 ازی شود.های بانکی، نوسباز از بازار فناوریخدمات میکروسرویس و استفاده از خدمات منبع

مه چیز را کنند که باید هها و مؤسبسبات مالی سبنتی و بزرگ که فکر میلذا یک بانک دیجیتال بر خلاف بانک

سببازند و همه چیز را به سببرعت و به صببورت خودشببان بسببازند و کنترل کنند، تقریباً هیچ چیز را خودشببان نمی

 .رایگان هستند کنند. به این ترتیب، بسیار زیرک، چابک ورایگان یکپارچه می

 هامسئله رهبری بانک -3-4

عامل و  ها، به ویژه مدیراندانند که نیازمند تحول دیجیتال هستند، اما بسیاری از از رهبران بانکها عموماً میبانک

دانند که دقیقاً باید چه کاری انجام دهند یا چگونه باید این کار را انجام دهند. آنها رؤسای هیئت مدیره، نمی

زنند. دانند چگونه باید تحول دیجیتال را راهبری کنند و به جای تحول دیجیتال به تغییرات دیجیتال دست مینمی

کنند، اما مسائل کلیدی گذاری میها و ساختارها سرمایهها، افراد، برنامههها میلیارد تومان در پروژبسیاری از بانک
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ها، دهی مجدد مدیریت، ساختاردهی مجدد به سیستم، سازمانمانند بازطراحی بنیادین سازمان، تغییر فرهنگ

رفی گیرند. علت هم این است که از طهای متمرکز بانکی و موارد از این دست را نادیده میکردن سیستمجایگزین

این رویکرد پرخطر و دشوار است و از طرف دیگر رهبران هم لزوم چنین اقدامات دشواری را برای انقلاب 

 کنند. درک نمیدیجیتال 

مدیران ارشد باید برای تحول دیجیتال متناسب باشند و هیئت مدیره نیز باید نظارت لازم به خرج دهد تا تیم 

های تحول دیجیتال برخوردار باشند. لذا وقتی ها، جهت پوشش نیازمندیمدیریتی از سط  مطلوبی از مهارت

نه یک بانک مبتنی بر خدمات  آن قرار دارد، 1ر دی ان اید شود یعنی دیجیتالی شدنمیدیجیتال صحبت از بانک 

 سنتی است. شوکار و ساختارکند و کاملاً مدل کسبهای دیجیتال استفاده میای که صرفاً از کانالسنتی و شعبه

فراد ، عموماً در هیئت مدیره خود کنار ااندکه موفق به تحول دیجیتال شدههایی یک نکته مهم این است که بانک

، 2نزالساند.  برای مثال فرانسسیکو گومتخصص در امور بانکداری از حضور متخصصین فناوری هم استفاده کرده

ها اس، سالبی، مدیرعامل دی4نویس بوده است؛ پپیوش گوپتاسال برنامه 20حدود  BBVA3رئیس هیئت مدیره 

، مدیرعامل 5دیمون درگیر اجرای فناوری و عملیات برای بانک سیتی هند بوده است و جیمی

 استریت، اهمیت فناوری را به صورت کامل درک کرده است. با کار در اتاق معامله وال ،6چیسمورگانپیجی

                                                      
1 DNA 

2 Francisco González Rodríguez 

3 Banco Bilbao 

4 Piyush Gupta 

5 Jamie Dimon 

6 JPMorgan Chase 
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تفاق بر است و در یک یا دو سال اسازی تحول دیجیتال در بانک، یک فرایند زمانپیادهنکته مهم دیگر این که 

یتال اس سنگاپور مدت زمانی که این بانک توانست با تحول دیجبیدیافتد، برای مثال بنا به گفته مدیرعامل مین

رای ترین بانک سنگاپور تبدیل شود، ده سال طول کشید. لذا بهای این کشور به موفقترین بانکاز یکی ضعیف

 ها باید ثبات مدیریت داشته باشند.سازی این استراتژی، بانکپیاده

 )کارآفرین( سنتی سفر مشتری در بانک دیجیتال و بانک -4

شتریان از دهد و نحوه تجربه مان تغییر میسازی نحوه سازماندهی مؤسسات مالی را برای ارتباط با مشتریدیجیتالی

تواند به برای مشتریان، تفاوت بین سفر سنتی و دیجیتالی می دهد.گیری تغییر میخدمات مالی را به طرز چشم

 گیر باشد. اپیما چشماندازه تفاوت راه رفتن و پرواز با هو

کی بانک دریافت مرخصی، به یکی شعب فیزی ، بایستی باکارمند باشدمشتری مشتری اگر یک  در سفر سنتی

فتتاح حساب برای ا شعبه هایدر یکی از شعب بانک با دریافت نوبت، در انتظار یکی از باجهسپس  مراجعه کند.

های کاغذی موفق به افتتاح حساب گردد. اگر مشتری باشد و در نهایت حدود نیم ساعت با پرکردن و امضای فرم

های بانک و یا از طریق اپلیکیشن بانکی در روز  ATMقصد دریافت رمزپویا داشته باشد، بایستی مجدداً از طریق 

ری ب سفر مشتری برای دریافت بیشتر تسهیلات بانکی تا زمانی که مشتکاری بعد، اقدام نماید. این فرآیند نامطلو

ی و بانک های ارتباطی مشترنکته مهم دیگر این که بین کانال شود.در این بانک صاحب سپرده است، تکرار می

 شود.یک ساختار منسجم وجود ندارد و این امر منجر به یک سفر مشتری گسسته می
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 خرد در بانک سنتی )کارآفرین( نقشه سفر مشتری -5شکل

 

 های محققمأخذ: یافته

زینه بر و ناخوشایند برای مشتری و برای بانک پرهشود سفر مشتری در بانکداری سنتی فرآیندی زمانمشاهده می

اسببت. از طرفی نقطه تماس بانک و مشببتری در این پارادایم بانکداری تنها زمانی اسببت که آنها نیاز به اسببتفاده 

 باشد.های ارتباطی بانک مییم از خدمات بانکی و با مراجعه به یکی از کانالمستق

کمتر از یک سبباعت در چند  جوی در زمان و دربر خلاف این پارادایم سببفر مشببتری در بانک دیجیتال با صببرفه

 شود.نجام میدقیقه ا

                                                                                      



 

23 
 

 

 

  دیجیتالنقشه سفر مشتری خرد در بانک  -6شکل

 

 های محققماخذ: یافته  
 

. شببودیم ایمح انیبه مشببتر شببتریب یشببنهادیپ یهاارائه ارزش یبرا ندهیدر آ یمشببتر سببفردر بانک دیجیتال قابلیت مدیریت 

 یریادگیها با اسببتفاده از داده نیا لیو تحل هاداده تیریمد جمله از یفناور یهارسبباختیز ازمندین  ندهایفرآ شببدن یتالیجید

سازی شده و به توان سفر مشتریان را به صورتی شخصیهوش مصنوعی است. حال با دیجیتالی شدن این فرآیند می نیماش

 تر برای مشتریان مدیریت کرد.شکلی مطلوب
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 مدیریت سفر مشتری -7شکل

 

 1بانکداری مؤسسه مکینزیمأخذ: گزارش آینده 

 رویکردهای تبدیل شدن به یک بانک دیجیتال -5

ل توان یک فرمول پیروزی برای تحوبه طور کلی رویکردهای متفاوتی برای تحول دیجیتال وجود دارد و نمی

دیجیتال یک بانک ارائه داد و هر بانکی متفاوت از بانک دیگر است. برای مثال تحول یک بانک با طول عمر 

 سال با یک بانک چابک و با تعداد کارمندان محدود متفاوت است.صد 

                                                      
1 https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/ai-bank-of-the-future-can-banks-meet-

the-ai-challenge 
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اما به طور کلی برای تحول دیجیتال دو رویکرد تحول از داخل و تحول از خارج بانک )رویکرد تناسخ و ایجاد 

 2248هزار کارمند و  28ایجاد تحول دیجیتال در بانک صادرات با  مثلاًیک بانک جدید دیجیتال( وجود دارد. 

شعبه  108کارمند و  1688است. در حالی که بانک کارآفرین با داشتن  ب به صورت داخلی، امر بسیار دشوارشع

ازمانی و توان با سرعت بیشتری، تحول سبرخوردار است و میپذیری بیشتری و انعطاففیزیکی از مزیت چابکی 

 وکار در درون بانک ایجاد کرد.کسب

پذیر بانک کارآفرین در ادامه این گزارش رویکرد ایجاد تحول دیجیتال با با توجه به ساختار چابک و انعطاف

 شود.شرح داده می 1استفاده از مرکز تعالی دیجیتال

 مرکز تعالی دیجیتال -5-1

اس سفر ها بر استرین عنصر ارائه خدمات بر پایه سفر مشتری است و بانکدر تحول دیجیتال بانکداری، مهم

 مرکز تعالیچارچوب  دهند.شده آنها را ارائه میسازیشخصی ازهای آنها، خدماتیکپارچه مشتری و بر حسب نی

یم فایا نهیبه یاوهیبه ش تحول دیجیتال یابیو دست دیجد انیجذب مشتردر ، هابانک یدر توانمند ساز یاتینقش ح

 .کند

دیریت در تعامل با مشتری را مستقر و م هایفناوریکه  است مرکز تعالی دیجیتال، تیمی متشکل از متخصصین

های مستقر در مرکز تعالی، بهبود تجربه مشتری با استفاده از فناوری و خدمات دیجیتال کنند. هدف اصلی تیممی

 برای کسب مزیت رقابتی است.

                                                      
1 Digital Center of Excellence 
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درک کرد. و آنچه را که برای رسیدن به هدف لازم است را تواند طرحی را ایجاد کند می در مرکز تعالی، بانک

قیت به عنوان نقطه عطفی برای سنجش موفتیم و تعیین اهداف اصلی برای آنها  ن طرح معمولاً شامل ساختن یکیا

 است.

های های مختلفی از جمله رسانههر چه مشتریان با دنیای دیجیتال بیشتر معطوف شوند، سفر آنها شامل کانال

وی سفر ها باید خود را برای تغییر الگشود، لذا بانکتلف میهای مخاجتماعی، جستجو گوگل، استفاده از پلتفرم

مشتریان، تطبیق دهند. بدین ترتیب بانکداری سنتی فاقد کارایی لازم برای پاسخگویی به همه انتظارات رو به رشد 

 شود.مشتریان می

زها و د تا به نیاشونهای کلیدی جمع میهای عمیق در فناوریهایی با تخصصدر مراکز تعالی دیجیتال، تیم

ها، افراد دارای حوزه تخصصی خاص های دیجیتال کمک کنند. در هر یک از این تیمهای بانک با برنامهطرح

جزیه و های مربوط به مشتریان را تهای مرکز تعالی دیجیتال دادهتیم کنند.افزایی میهستند که با یکدیگر هم

UIهر یک از مشتریان بهترین  کنند و با استفاده تعریف نقشه سفرتحلیل می
کنند. را برای آنها طراحی می UX2و  1

 کند.این اقدامات به بهبود تجربه مشتری کمک می

                                                      
 (User Interface: یسی)به انگل یکاربر یانجیم ای یواسط کاربر 1
 ( ExperienceUser: یسی)به انگل کاربری ٔ  تجربه 2
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یک ساختار کمکی مانند مرکز تعالی دیجیتال در جهت تغییر فرهنگ سازمانی و ایجاد بدین ترتیب استفاده از 

 یک گام بزرگ در راستای تحول دیجیتال است. در نتیجه ایجاد تحول دیجیتال در بانکو یک ساختار تخت 

 دیجیتال فضای درک -5-1-1

انک برای وکار ببرای بانک بسیار مهم است که فضای دیجیتال را درک کند و اطمینان حاصل کند که کسب

دیتا، های کلیدی بیگفناوریهای دیجیتال در این فضا ساخته شده است. لذا زیرساخت ارائه خدمات و ارزش

ر نتیجه رود. دبرای ایجاد این فضا یک امر ضروری به شمار می مصنوعی و یادگیری ماشینابری، هوشرایانش 

ان بلکه نه تنها برای بدست آوردن بینش از سفر مشتری ییها و فرآیندهابانک باید اطمینان حاصل نماید که پلتفرم

 های مشتریان وجود دارند.برای ردیابی و تجزیه و تحلیل داده

 کند.ر مرکز تعالی هم به درک سفر مشتری و هم بهبود سفر مشتری کمک زیادی میدلذا 

 تریتفکر بر پایه سفر مشسازی شد که به تمام کارمندان بانک سنگاپور پیاده DBSمشابه همین اقدام در بانک 

ایه سفر ر بر پیک سفر را مدیریت کنند. لذا تفک ،آموزش داده شد. و همه کارمندان این بانک باید در یک سال

 مشتری به پایه و اساس کار بانک تبدیل شد. 

 اندازی یک مرکز تعالی دیجیتالمراحل اصلی راه -5-1-2

وکاری و اهداف بانک متمرکز شود و باید شامل های کسبمرکز تعالی دیجیتال باید حول نیازهای اصلی، مدل

اط با یسی، تولید محتوا، رسانه و ارتبنوخلاقیت دیجیتال، طراحان و متخصصین برنامه"های تخصصی زیرگروه

 باشد. "مشتری و همچنین مدیریت ریسک

 گیرد:این ترتیب استخدام و سازماندهی نیروی انسانی فعلی بانک صورت می
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 چین(دیتا، بلاکمتخصصین فناوری )اعم از هوش مصنوعی و یادگیری ماشین، اینترنت اشیاء، بیگ 

 متخصصین حوزه ریسک 

 های درآمدی بانکیوکار و جریانگران کسبمتخصصین و تحلیل 

 های همکارها و پلتفرمها و شرکتهمکاری با سازمان 

 فناوری بانکی و مالی پژوهی و استراتژیمتخصصین آینده 

کارگیری و به جهت های بانکیفناوری تحلیل روند به دنبالنکته مهم این است که در مرکز تعالی همیشه باید 

 .بودبهبود تجربه مشتری 

یک عامل مهم موفقیت در کنار داشتن رهبری نوآور، وجود اتمسفر و فرهنگ نوآوری در بین کارمندان است. 

دهد. بدین ترتیب که همه می  "جسارت ناکامی"سنگاپور به کارمندان خود جایزه  DBSدر همین راستا بانک 

شدند. دسته از مشتریان می بازآفرینی و خلق محصول برای آنبه ارائه طرح و  افراد در قالب سفرهای مشتریان، ملزم

هدف اصلی این امر ایجاد فرهنگ نوآوری در بین تمامی کارمندان بانک است و به فارغ از نتیجه، یادگیری 

 پذیری برای مدیریت بانک یعنی پیوش گوپتا از اهمیت بالایی برخوردار است.ریسک

درصد، در کارت اعتباری از  31به  24، سهم بازار خود را در وام مسکن از 2018تا  2014های لاین بانک بین سا

این امر نتیجه روحیه نوآوری  DBSدرصد رساند. به گفته مدیر عامل  34به  29بانک از و در توزیع بیمه 25به  19

 .در بین تمام کارمندان و باز طراحی سفر مشتری در تحول دیجیتال بانک است
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ها در معرض خطر قرار گیرند و همه کارمندان برای ایجاد فرهنگ نوآوری در بانک مستلزم این است که تیم

ین تمام شده در بهای حساباشتهای نوآوری و تمایل به پذیرفتن ریسکتفاده از فناوری آموزش ببنند. لذا اس

 ای برخوردار است.کارمندان در مراکز تعالی دیجیتال و تحول دیجیتال از اهمیت ویژه

 ارزیابی بازار و شناسایی اطلاعات جمعیتی مشتریان هدف بانک -5-1-3

مجموع  . برای مثال ازهای دموگرافیک مشتریان و کاربران بانکی از اهمیت بالایی برخوردار استدرک ویژگی

ر دارند. یعنی سال قرا 50تا  30درصد مشتریان در بازه سنی  54.5هزار مشتری حقیقی بانک کارآفرین  720حدود 

های بانکی های دیجیتالی ارتباط دارند و دانش استفاده از جستجوگرها و پلتفرممشتریانی که تا حدودی با کانال

خواهد کرد. از  تغییر های آینده به مشتریان بانک، قطعاً مسیر تجربه مشتریان بانکرا دارند. همچنین با ورود نسل

درصد مشتریان بانک را تشکیل  35.6سال،  50افراد بالای ارآفرین، ترین دسته مشتریان بانک کبزرگ طرفی

 اینبنابرباشد؛ های بانکی مربوط به همین دسته میدرصد سپرده 50دهند، علاوه بر این در حال حاضر بیش از می

فظ ح بانک علاوه بر توجه سفرهای مشتریان نسل جدید باید کماکان شعب خود را برای ارائه خدمت به این دسته

 کند و به مرور از تعداد شعب خود بکاهد.

اوتی ه بانک باید بدست بیاورد، چراکه این مشتریان با رویکرد کاملاً متفدرک تغییر جمعیتی، اولین درکی است ک

در  هایی با مشتریان و به چه نحویبا بانک در تعامل خواهند بود. این درک به این که در چه ابزارها و چه پلتفرم

 باشند، بسیار حیاتی است. ارتباط

 های داخلیسازی دادهآماده -5-1-4

یار اهمیت بس و این امرشود که اطلاعات بانک چقدر تمیز است نکته پرداخته می این ها، بهسازی دادهدر آماده

؟ وقتی دست بیاوردهای ردیابی مشتریان را بهتواند دادهبالایی برخوردار است. این که آیا زیرساخت بانک می
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ها و خدمات بیشتری را ارائه داد و تجربه مشتری را بهبود بخشید توان ابزارها و پلتفرممیسازی شوند، ها آمادهداده

 و در نتیجه به تعالی عملیاتی بهتری دست یافت.

 حکمرانی مرکز تعالی دیجیتال -5-1-5

یر رویکرد اد و تغیسرعت و چابکی برای مرکز تعالی دیجیتال یک اصل ضروری است. مشارکت بیش از حد افر

واند باعث تگیری نقش داشته باشند میگرانه به رویکرد اجماع، یعنی وقتی که افراد زیادی در تصمیمهدایت

سنگاپور، برای این که تحول دیجیتال به معنای  DBSنکته مهم دیگر این که همانند مورد موفق بانک  کندی شود.

 مدیرعامل بانک، رهبری مرکز تعالی را بر عهده داشته باشد و بتواند هبهتر است کسازی شود، واقعی در بانک پیاده

 حمایت هیئت مدیره را جلب کند.

 سه رکن اصلی تحول دیجیتال با استفاده از مرکز تعالی عبارتند از

 آفرینهای تحولهای رصد و اکتساب فناوریکمیته .1

 های مختلف مشتریتفکر و برنامه ریزی بر پایه سفر گروه .2

نیروی نوآوری و استارتاپی  1688کارمند بانک به  1688ش فرهنگ استارتاپی به گونه ای پرور .3

 تبدیل شوند

 رویکرد تناسخ بانکی -5-2

محسوب  امری بسیار دشواربانک از درون  های بزرگ با ساختار موروثی و قدیمی ایجاد تحول دیجیتالبرای بانک

و از کار افتاده، شروع به تأسیس یک  وردن بانک قدیمیها به جای تلاش برای به هوش آشود. در این بانکمی
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ر انقلاب د د. به عبارت دیگر برای زنده ماندنکننوکار دیجیتال میهای کسبساختار جدید کاملاً مبتنی بر مدل

 شوند.خیزد، متولد میمیرند و دوباره مانند یک ققنوس که از خاکستر بر مییک بار می هادیجیتال این بانک

اندازی کرد و بانک قدیمی را فراموش کرد تا از بین برود، بلکه باید توان ساختار جدید راهدر این رویکرد نمیاما 

 وکار را به ساختار جدید منتقل کرد.هر دو را انجام داد و به مرور کل کسب

 اندازی بانک جدید نیاز به تعهد دارد.راه

 ون اینکه دخالتی در کار باشد.تعهد به ایجاد فضا برای شکوفایی و رشد آن، بد 

 وکار بانک قدیمی را بدون مبارزه از آن خود کندتعهد به اینکه بانک جدید اجازه دهد تا کسب 

 تعهد به این که به بانک جدید اجازه دهد که محصولات بانک قدیمی را به مرور از رده خارج کند 

  ها در صورت عدم بازدهی در کاهش حمایتتعهد به تأمین بودجه و زمان دادن به تکمیل سفر آن، بدون

 مدتکوتاه

آورند. در نتیجه بودجه زیادی را به ها به جای تحول بانک، روی به توسعه بانک جدید میلذا در این مدل بانک

 دهند تا به مرور از بانک قدیمی جدا شوند.آن اختصاص می

 2013هلوبانک در سال  است. "2هلِوبانک"به نام  1پاریباسپیانای از بیاز این مورد زیر مجموعه یک مثال خوب

در آلمان، بلژیک، فرانسه، ایتالیا و اتریش تأسیس شد که  2017میلیون مشتری تا سال  1.4با هدف دستیابی به 

پی برای انپی باشند. بیانهای موجود، باید مشتریان جدیدی برای بیدوسوم این افراد به جای دارندگان حساب

                                                      
1 BNP Paribas 

2 Hello bank 
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میلیون مشتری در پنج بازار  2.9، 2017گذاری کرد و تا پایان سال میلیون یورو سرمایه 80اندازی این بانک راه

ساله بودند.  28تا  18اصلی خود به دست آورد، اگرچه بخش بزرگی از آنها همان مشتریان قبلی، به ویژه مشتریان 

سی( در بیاسهای موفق دیگری مانند فرست دارکت )اچپی و نمونهانبا این وجود، تعداد قابل توجه است. بی

 توان از بانک قدیمی جدا و شکوفا شد.دهد میانگلستان، نشان می

 های تحولبندی برنامهجمع -5-3

هر  ته مشترکارائه خدمت بر مبنای سفر مشتری در زمان رویدادهای مهم زندگی به جای لحظات تراکنش، نک

 دو رویکرد تحول است.

 های خود را تغییر دهد تا بتواند در طی پنج سال آیندههای متمرکز بانکی، اساس و پایهسیستم بانک باید .1

 دیجیتالی شود. لذا این یک برنامه بزرگ تغییر داخلی است.

 .اندازی کندرا برای تأمین نیاز دنیای دیجیتال راه )نئوبانک( تواند بانک جدیدیبانک می .2

ازی کند، باید متعهد شود که اجازه دهد این بانک جدید بدون دخالت و انداگر بانک، یک بانک جدید راه .3

 شان کند.آزادانه پرواز کند و تا جایی که آنها بخواهند یا نیاز داشته باشند، حمایت

دیر مبهتر است که وکار بانک قرار دارد و یک امر طولانی مدت است، لذا تحول دیجیتال در قلب کسب .4

 ین تحول را برای چند سال بر عهده داشته باشد.عامل بانک باید رهبری ا

 بندی و پیشنهاداتجمع -6

اگر چه  متفاوت با دیگری است. یجیتال کار دشواری است و هر بانکبه طور کلی ارائه یک فرمول برای تحول د

ن را ا، اما هیچ ابزار جادویی و سحرآمیزی وجود ندارد که بتوان سازمها وجود داردنکات مشترکی در همه بانک
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با آن متحول کرد. اخذ موافقت هیئت مدیره، درک ضرورت تحول دیجیتال در بین همه مدیران و کارمندان 

انداز جذاب، برخورداری از رهبری متعهد، مشارکت مشتاقانه مدیریت میانی، تغییر بانک، طراحی یک چشم

 ها و ساختارها برای اجرای تحول دیجیتال بسیاری ضروری است.سیستم

 سازی تحول دیجیتال عبارتند از:ترین اقدامات برای پیادهطور کلی مهمبه 

  :مدیرعامل و اعضای هیئت مدیره بایستی با حمایت لازم و تمرکز کامل، جلب موافقت هیئت مدیره

 تحول دیجیتال را اولویت شماره یک بانک قرار دهند.

 سعه داده شود.تو برای تحول دیجیتالها و استراتژی محوری بانک شایستگی ریزی استراتژیک:برنامه 

 ساختار بانک برای ارتباطات آنی، سریع و کلیدی باید مسط  شود. دهی برای چابکی:سازمان 

 های دیجیتال فناوری اطلاعات را به عنوان کارکرد جداگانه بانک وکار:معادل بودن فناوری با کسب

ائل دانند و هیچ تفکیکی بین این دو قوکار و فناوری را کاملاً  با هم یکپارچه میبینند؛ آنها کسبنمی

 شوند.نمی

 :ی نیاز لتواند به تنهایی کار کند و برای موفقیت به دیگر بازیگران مالی و غیر مایک بانک نمی بازبودن

 دارد.

 انک برای دیجیتالی شدن به تنوع در بهای مختلف، مسائل مختلف را حل کنند: افراد با مجموعه مهارت

های نیاز است. اگر گروه همگنی از افراد وجود داشته باشند، آنها هرگز نیاز بانک به تحول را از روش

هایی نیاز کنند. بانک به افراد و تیممیمناسب برطرف نخواهند کرد، چرا که شبیه به هم به مسائل نگاه 

 دارد که به جای نگاه تک بعدی همه جوانب را مدنظر قرار دهند.
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 سکینر، نظران مانند پیوش گوپتا و کریس ابه عقیده بسیار از صاحب گذاری روی کارمندان فعلی:سرمایه

ین رفتن  ان به علت از بتواند مرتکب شود، کنار گذاشتن کارمندترین اشتباه که یک بانک میبزرگ

های آنها را ارتقا و بهبود داد. گاهی اوقات، شغل آنهاست. باید برای آنها مشاغل جدید پیدا کرد و مهارت

های رهبری بانک معتقدند که کاهش تعداد نیروی انسانی اتفاق خوبی برای سازمان است. این در تیم

ازمان اثر بخش باشد، مدت زمان بیشتری طول تواند در جای دیگری از سحالی است که این فرد می

اده های جدید آموزش دکند، مهارترا درک میکشد تا اینکه به یک کارمند قدیمی که از قبل بانکمی

 شود.

 :از آنجا که تحول دیجیتال صرفاً درباره مشتری است، آن را باید در اولویت  توجه به مشتری معطو  شود

خوردهای مشتری متعهد و کانون تمرکز قرار داد. باید اطمینان حاصل کرد که تمام کارمندان به باز

 خواهند بود.
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