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 مقدمه

 1٫100از  شیشااه ه و ب 2۵0از  یاشااد و در حال حا اار مابک شاا که سیتاساا 1۹68بانک در سااال  اسیبید

 ،یژاپن، کر  جنوب ،یهنگ کنگ، هند، اندونز ،یامارات متحد  عرب ن،یچ کشاااورهای در خودپرداز دساااتگا 

بانک در  نیا ی. شه ه مرکزباشدیم کایمتحد  آمر الاتیو ا ایتانیبر تنام،یو لند،یتا وان،یتا ن،یپیلیف انمار،یم ،یمابز

. شاااودیو بورس سااانگاپور مهامله م ورکیویبورس ن یاز ساااهام آن در بازارها یسااانگاپور ررار دارد و ب شااا

یم اسیبیسهام بانک د تیمابک اکثر  ایپار یپانیو ب بانکیتیبانک، س زیاورس تدیونایتماسک،  یهاشرکت

و سود خابص این بانک نیز در همین سال در میلیارد دلار  10.8در حدود  2020اس در سال بیدرآمد دی .باشند

 دلار بود  است. 0.64د تقسیم شد  هر سهم در حدود میلیارد دلار و سو 3.4۹حدود 

رای برنامه تحول اس ببیبسیار مفید باشد. دی توانداس میبیبررسی مسیر تحول دیجیتال و نوآور شدن بانک دی

و بهترین بانک دیجیتال جهان در  201۹دیجیتال بانک خود جوایز بساایاری از جمله بهترین بانک جهان در سااال 

ست.  2018و  2016 هایسال سب کرد  ا سنگاپور  اسبیدیاز یورومانی ک ست از یک بانک درجه دو در  توان

ساااال به بهترین بانک دیجیتابی دنیا ت دیو شاااود. به گفته مدیر عامو این بانک ابگوی  1۵ابی  10در مدت زمان 

بانک اسبیدیتحول  تأثیر غول هایبه جای ت هیت از  یا تحت  ناور هایبزرگ دن و  ی نظیر آمازون، گوگوف

ها تاین شااارک فناوری را با زیرسااااخت بانک ای که یک زیرسااااخت فناوریاسااات. به گونه  فیس بوک بود

شد   بانک باشد به یک شرکت فناوری ت دیوصرفاً یک که  این اس امروز  بیش ازبیمطابقت داد. در نتیجه دی

 .دهدس نقشه مسیر مشتریان، به آنها ارائه میاست که خدمات بانکی را با محوریت مشتریان و بر اسا
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دلار را در میلیون  740سالانه بیش از ه اهمیت فناوری به حدی برای مدیریت و هیئت مدیر  این بانک بالا بود ک

سرمایه ساخت فناوری این بانک  شدزیر و پیوش گوپتا، مدیر عامو این بانک، شاا ًاااً ره ری پروژ   گذاری 

حمایت کامو هیئت مدیر  بانک، برعهد  گرفت. ابگوی تحول دیجیتال این بانک با توجه به تحول دیجیتال را با 

 26دیو ت  تحولترین اهداف این یکی از مهمدرونی بود در نتیجه سااااختار چابک و تهداد کم کارمندان کاملاً 

اس، محقق بیدر دی ییبا درصد بالاامری که  بود.هزار نفری  26تاپ راستهزار کارمند است دامی بانک به یک ا

 .گردید

 سه رکن ونام داشت  "کردن بانکداریلذت بخش"اس تحت عنوان بیبرنامه تحول دیجیتال دی

 تحول فناوری 

  تفکر بر پایه مشتری 

 پرورش فرهنگ استارتاپی در بانک 

 دادندمحوریت این هدف و برنامه مهم استراتژیک بانک را تشکیو 

 یا به ع ارتی سخخخت افراراسااااسااای در دو ب ش  تغییرس در تحول و مسااایر نوآوری خود ابیبه طور کلی دی

 یا ساختار و فرهنگ سازمانی را در اوبویت خود ررار داد.افرار قلبزیرساخت فناوری و 

 شروع تحول -1

انک  این بانک، متقاعد شااد که یک ب ، مدیر عامو1با اسااتدلال گوپتا 2013اوخر سااال اس در بیهیئت مدیر  دی

جود تک است. در این فضای متنوع، سه بازیگر نوظهور ودرک و پرداختن به فضای فین نیازمنددر فضای ررابتی 

                                                      
1 Piyush Gupta 
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شاد . به طور کلی، اغلب آنها های اینترنتی متحولو پلتفرم 1آف شاد نیها، مؤساساات مابی اساپدارد: اساتارتاپ

اند و توسااب بانکداران باتجربه تأساایس هایی هسااتند که بر روی یک محًااول خام متمرکز شااد اسااتارتاپ

اند، کارکنان آنها افراد مت ًص فناوری هستند و عموماً از سرمایه خًوصی برخوردار هستند. از جمله این شد 

ها نکی ارز و نئوبایجاهای بیمه، مدیریت ثروت، مدیریت مابی شااا ًااای، جابهتکتوان به فینها میتکفین

 که ررار دارند مستیاکوسیک در  یمشتر یادیکه با تهداد ز دارندوجود  ینترنتیا یها پلتفرم همچنین اشار  کرد.

اساات که  2فایننشااالانت آنها نیمهمتر وهسااتندخدمات(  ایفروش کالا  ای دی)خر یمهامله ماب کیدر حال انجام 

شد. انت سیس  سب علی بابا تأ سیار فراتر از تجارت ابکترونیک عمو میتو شال ب ستم یک کند وفاینن سی را  اکو

بگیرند و یا  یتاکسا خود ی، برارندی، وام بگکنند یگذارهیتوانند سارمایم انیکه در آن مشاتر   اساتکرد جادیا

 استفاد  کنند. تالیجیها و اخ ار دی، چت کنند و از سرگرمکنند رزرو را یغذاخور سفر/بلیب /لمیف

آفرین که فردی تحول ،مدیرعامو بانکحمایت از گوپتا، و اس با سااافر تحولبیمدیر  دی موافقت هیئتدر با  

 هزار نفر  ت دیو کند. 26به یک شرکت استارتاپی  را اسبیکه دی خواسته شداو بود از 

انکی از طریق خدمات بدهند، بلکه گوپتا نشااان داد که نسااو جدید مشااتریان به خودی خود به بانک اهمیت نمی

شین یا آمو سببرای خرید خانه یا ما سهیلات اعت اری برای ایجاد ک شان، به وکزش فرزندان و یا برای تأمین ت ار

                                                      
سپ جیرا فیهرت 1 ست که ب ش نیآف بد-نیشرکت ا ستقو ت د یهاسازمان، به تجارت ایشرکت  کی یهاصورت ا س کیشود.  ویم آف -نیپشرکت ا

سازمان مادر در دشد یمحًولات توب ای یفناور ،یفکر تیمابک ،ییشد ، دارا سهامکندیم افتیرا از  شرکت مادر .  سهم از دست داد  زینداران  شان، برابر 

 نیو فروش کنند و ا دیبه طور مستقو سهام شرکت تاز  و مادر را خر توانندیداران مسهام ن،ی. پس از اکنندیم افتیآف شد  در-نیسهم تاز  از شرکت اسپ

 ییتوانا وشرکت که از نظر ا کیاز  یب ش یبر روفقب  تواندیم داریکه خر صورتنیبد شودیها مدر شرکت یگذارهیتر شدن سرمامو وع س ب جذاب

 کند. یگذارهیرا دارد سرما یرشد بالاتر

2 Ant Financial 



 

4 

 

سوق  "رئی شدننام"سمت دن ال دستیابی به اهداف اساسی خود هستند. بذا به این نتیجه رسیدند که بانکداری به 

شرایب و به طور یکپارچه با فهابیت است پیدا کرد  شته آنها مطابهای روزمر  مشتریان ادغام شد  و باید با  قت دا

 آنها کمک کند نه این که مانع آنها شود. اس باید به زندگیبیباشد. بذا دی

 اس برای تحول بر سه مؤبفه اصلی متمرکز شد: فناوری، سفر مشتری و فرهنگ.بیدر نهایت بانک دی

 اصلاح فناوری -1-1

ستم اینکه با وجود شت  اسبیدر دی فرآیندهای متداوبیها و سی ه به ود ب نیاز بودند، اما هم و کاربردیوجود دا

 را برای ررابتی مؤثرتر محیا سازد.  بانک های نوظهور فناوری استفاد  از تا با احساس می گردیدبیشتر 

 ها دارای مهماری فناوریتکها یهنی فینبانک رریب تاز  واردِ از طرف دیگر این ملاحظه نیز وجود داشااات که

تری ارائه دهند و فرآیندهای آنها از کارایی دهد تا خدمات متفاوتکه به آنها اجاز  می می باشاااندمتفاوتی 

 بالاتری نس ت به رر ای بانکی برخوردار باشد.

مدیر عامو  پی مورگان ابگوی خود ررار دهد از جف بزوسدیمون مدیر عامو جیگوپتا به جای این که جیمی

شرکتآمازون ت هیت کرد و با توجه به این ک سته فناوری خود  10های بزرگ فناوری طی ه همه  سال گذشته، ب

دلار در زیرساخت  میلیون  740سالانه بیش از  هزینه مدیر  هیئت  با تیکه بر حمایتبودند، توانست  را تغییر داد 

زیه و تجو  دیتا، هوش مًنوعیاس از جمله تحول سیستم یکپارچه بانکی )کوربنک(، مراکز بیگبیفناوری دی

 انجام دهد.ها، تحلیو پیشرفته داد 
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در بالای پلتفرم سااایساااتم یکپارچه بانکی  1افزاراس، ایجاد یک لایه میانبییکی از عوامو کلیدی در تحول دی

ستفاد  از سرویس یک )کوربنک( با ا سی کاربری ) 2گرامهماری  ( بود. این کار APIو چارچوب رابب برنامه نوی

صورت پلاگ اند پلی ددااس اجاز  بیبه دی سرعت، پیوندهایی را به  یا در داخو بانک و یا با  3تا به راحتی و به 

(. 1تر ممکن سازد )شکوشرکای خارجی ایجاد کند و توسهه و عر ه محًولات جدید را در یک فضای سریع

STPدهد که پردازش مساااتقیم )ها اجاز  میاین امر همچنین به شااارکت
آن، اکثر نتیجه  درد که ن( را انجام ده4

سان انجام داد. بدین ترتیب تراکنشها را میتراکنش صورت ابکترونیکی و بدون دخابت ان صورت توان به  ها به 

 شوند.آنی، انجام می

 

 

 

 

                                                      
دهند.  یعامو ارائه م ستمیفرض س شیپ یاز برنامه ها یجدا یرا به برنامه ها یمشترک یها تیاست که خدمات رابل ی، نرم افزار"middleware"افزار انیم 1

دهند  نقش  نشااانشااوند که  یافزار انجام م انیمهمولا توسااب م API تیریو مد تیاحراز هو ،یرسااان امیبرنامه، پ یها سیداد  ها، ساارو تیریمثال مد یبرا

سزا شدو با ا یافزارها م انیم یب سهه دهندگان ) انیحال م نیبا سازند و عملکرد  یشتریب ییرا با کارا ییکند تا برنامه ها ی( کمک مdevelopersافزار به تو ب

middleware شود. یبرنامه ها، داد  ها و کاربران اعمال م نیب میمستق یارت اط ییاست که گو یبه گونه ا 

 یافزار با تمرکز بر طراحنرم یطراح یهاافتیاز ره یکی((، SOA)به اختًاااار  oriented Architecture-Service: یسااای)به انگل گراسیسااارو یمهمار 2

تر ارت اطات بس درها مؤبفه گریبه د یکاربرد یهابرنامه یهاتوسب مؤبفه سیدر رابب سرو یافزارنرم یکارکردها یمهمار نیاست. در ا شد عیتوز یهاسامانه

 .شودیتحت ش که ارائه م

صورت ر، بهتوسب کارب ماتیبدون انجام تنظ وتر؛یاتًال به کامپ نیافزار پس از اوباست که آن س ت نیافزار، اس ت کیبودن  plug & playمنظور از  3

 .شودیو آماد  استفاد  م ییخودکار شناسا

 automated electronic paymentخودکار ) یکیپرداخت ابکترون ندیفرآ قیاز طر (Processing Through Straight) میپردازش مستق 4

processشود .  ی( است که توسب شرکت ها و بانک ها استفاد  مSTP کاملا بدون  ییحساب نها هیدهد تا کو مراحو پرداخت ، از آغاز تا تسو یاجاز  م ،

 افتی، پول در یاز روند سنت هتریبزرگ کمک کند تا سر یشرکتها نیو کوچک و همچن یتواند به مشاغو محل یم میباشد . پردازش مستق یمداخلات انسان

 .و پرداخت کنند
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 اسبیافرار زیرساخت فناوری بانک دیلایه میان -1شکل

 

 DBS Bankمن ع: 

 بازطراحی سفر مشتری -1-2

 :پیشروی نمودو نوآور ت دیو شود، در سه مسیر  بانک متحولاس برای این که به یک بیدی

 تر، ای بازطراحی کرد که نقشاه سافر مشاتریان برای آنها ساریعابتدا، تهاملات خود با مشاتری را به گونه

 ای باز طراحی شدند تا مشتریان در کمترین زمانتر و دبپذیرتر شود؛ به عنوان مثال، شهب به گونهآسان

که ر و از مراجهه  دادین بنشینند و همچنین سیستمی را اجرا کرد که به مشتریان اجاز  میدر فضایی دبنش

صف خود را بگیر شمار   شه ه  شتری از طریق پیامک به او اطلاع داد  نبه  د تا چند دریقه ر و از نوبت م

 شود.
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 موبایلی  یکیشاااناس به دن ال یکپارچه شااادن در زندگی مشاااتریان بود. اپلبیمسااایر دوم این بود که دی

ر، های اخیگیری مشاااتریان )به عنوان مثال، میزان تراکنشدر رابطه با تًااامیم 1اس هوم کانتکتبیدی

سازی شد  به آنها بر اساس تحلیو رفتارشان( به آنها امکانات رفاهی اطراف آنها و پیشنهادهای ش ًی

دهد. شاااان ارائه میمشاااتریانکند و همچنین اطلاعات مربوط به وام مساااکن به های مفیدی میکمک

شامو خدمات بانکی )حساب همچنین به شرکت سته مکمو غذا و نوشیدنی  های غذا و نوشیدنی یک ب

 دهد.آفیس( ارائه میبانکی و سرمایه در گردش( و زیرساخت فناوری ) پایانه فروش و بک

 ست فرآی شک سنتی که در آن احتمالات  سوم این بود که بر خلاف رویکرد  سیر  لیات ند به واحد عمم

 به این ترتیب شااد.بهر  برد  می "2طراحی بدون واحد عملیات )خودکار( " یک شااد، ازاطلاع داد  می

نهکه میزان خرابی یاتها کاهش میها و هزی باشاااد، عمل که ممکن  جا  ند و در هر  تابی و یاب ها دیجی

 شاااتریدهد که بیامکان را م نیا انیهمرا  به مشاااتر یو بانکدار ینترنتیا هایپلتفرم شاااوند.خودکار می

طراحی میزان "علاو  بر این  را بدون مراجهه به شاااه ه و تماس با مرکز تماس انجام دهند. هاتراکنش

شدند به صورت در زمانی که مشتریان با مشکو مواجهه می "فر مشتری(س خلال)در  3درگیری مشتری

راکنش با ت دیی، اگر تأبه عنوان مثالساااختند. ین مشااکو مطلع میهای بانکی را برای حو اآنی ساایسااتم

اتفاق افتاد   نیدهد چرا ایم حیکه تو  کندمیارسال  را یامکیپاس، بیدی، شد یرد م یکارت اعت ار

                                                      
1 DBS Home Connect 

2 Design for no ops 

3 Design for customer struggle 
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ست و در آ شتری  ند یا شتر ی، به طورانجام دهد دیبا یچه کارم  به تماس با مرکز تماس یازین یکه م

 نداشته باشد.

 اسبیها به سمت فرهنگ استارتاپی در دیبازآفرینی ذهنیت -1-3

  بود یزن گیری، کارآفرینی و زیرکی در میان کارمنداناس به دن ال گسترش نوآوری، شجاعت در تًمیمبیدی

بذا دی که مشاااتری را در مرکزیت توجهات خود ررار دهد.  با بیاسااات، دیدگاهی  ند  که بتوا اس برای این 

 .دمی نموود را متحول خ سازمانی و کارمندانآمیزی داشته باشد، باید فرهنگ ابت موفقیتها ررتکفین

کاری، فرهنگ خود را های روشهای تفکر و اس با رراردادن کارکنان در مهرض ابزارها و شااایو بیدی بانک

تری را آغاز نمود و های ساافر مشاا، این بانک آزمایش پروژ 2013برای به ود تجربه مشااتری تغییر داد. در سااال 

ور را محیک کار خام را بازطراحی کرد. این مفهوم طراحی انسااان انجامنحو   تهامو مشااتریان با بانک، برای 

شامو درک عمیق نیمطرح می شتری، نمونهکند که  سریع و ازهای م ب حو انت اسازی را در نهایت پیاد سازی 

ست. بانک دی وآوری سازی نایجاد یک واحد مستقو، از مدل یکپارچه اس تًمیم گرفت که به جایبیشد  ا

را برای واحدهای  رهنمودهاییاس بیوکارها اساااتفاد  کند. به این ترتیب گرو  نوآوری بانک دیو کساااب

 وکاری بانک ارائه داد تا توسب آنها اجرایی شود.کسب

سال  شتریان طراحی کرد و بیش2014در  سفر برای م صد  شتری ، این بانک، بیش از  صد م از  ،از هزار فهابیت ر

جمله مًااااح ه با مشاااتری، نظرسااانجی و بررسااای تحلیلی برای درک بهتر مشاااتریان انجام داد. این بانک یک 

شگا   سانکارمند آموزش 700با را آزمای ستفاد  از محور، را دید  را برای طراحی ان اندازی کرد. همچنین برای ا
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سال  1تحقیقاتدیتا با آژانس علوم، فناوری و بیگ مدیر  2۵0همه  این بانک   201۵سنگاپور، همکاری کرد. در 

سفر مشتری بانک را در زمینه تکنیک سفر مشتریان آموزش داد و از هر یک از آنها خواست تا یک پروژ   های 

های م تلف پروژ  ساافر مشااتری را در ب ش 300اس بیش از بی، دی2016سااال در را ره ری کنند. در نهایت 

. هزاران نفر از کارمندان بانک با ساطوح و وظایف م تلف در این پروژ  مشاارکت داشاتند که نمودانک، اجرا ب

 عمو متفاوت ترغیب کرد.شیو  تفکر و طرز آنها را به 

ها شامو را برگزار کرد. تیم 2هکاتون 1۵اس، بی، دی201۵های دیجیتابی سازی، در سال به عنوان ب شی از برنامه

اس در سطوح م تلف است. پس از دو روز آموزش بیسه عضو از یک استارتاپ و سه نفر از کارمندان دی

را توسهه  یمیآنها مفاه وکاری کارکنند.روز فرصت دارند تا برای حو یک مشکو کسبسه ها، آنها اعضای تیم

ظ کنند یا همان نمونه را حفگرفتند که  میت کردند و سپس تًمصح  انیبازخورد با مشتر افتیدر یدادند، برا

هنگامی که یک مفهوم را انت اب می کردند، باید آن را تست و تدوین می نمودند و . 3تغییراتی را ایجاد نمایند

 کردند.ت دیو به یک مورد کسب و کاری می در نهایت

 د.نباش شانوکارکسب ارائهروز رادر به  3پس از  آنها بود که نیهدف ا

                                                      
) به انگلیسی:  شد. سیجامهه و صنهت تأس یزندگ به ودسنگاپور و  یاز رشد ارتًاد تیحما یتوسب دوبت سنگاپور برا - قاتیو تحق یآژانس علوم ، فناور 1

A*STAR  یاAgency for Science, Technology and Research) 
و  یب کاربرطراحان واس ،یکیافزار هستند، از جمله طراحان گرافتوسهه نرم ریکه درگ یگریو افراد د انهیرا سانینواست که در آن برنامه یدادیهکاتون رو 2

 کیروز تا  کی نیب مولاًها مه. هکاتونکنندیم یهمکار گریکدیبا  یافزارس ت یو گاه یافزارنرم یهاو در توسهه پروژ  ندیآیپروژ  گرد هم م رانیمد

 .انجامندیهفته به طول م
3 Pivot or Persevere 



 

10 

 

ها از ابزارهای جدید برای یافتن را  حو بیش از هزار آزمایش انجام داد که در آن تیم 201۵اس در ساااال بیدی

های م تلف بانک در ب ش 1وکاری اسااتفاد  کردند. در نتیجه بیش از صااد نمونه اوبیهبرای مشااکلات کسااب

داد با یکرد، که به کارکنان بانک اجاز  م سیرا تأساااتاپی اساااتار شاااتابدهند  نیبانک همچن نیا توساااهه یافت.

کارمند در  2000حدود  201۵ها در سال برنامه نیا. دنتهامو داشته باش ،دارند یمتفاوت اریکه طرز فکر بس یافراد

  افزایش یافت.نفر  ۵000 به 2016این میزان در سال  ررار داد و ریسراسر بانک را تحت تأث

 .کردیرا تقویت م "میبانک جهان هست نیبهتر"که ما کارمندان  در بین تیذهن رییاز تغ هاتیفهاب نیدر مجموع، ا

 مندان آن به صورت داوطل انه مایو به انجام کارهای متفاوتیراس بهترین بانک دنیا شود، باید کابیبرای این دی

 باشند.

و  رادبر روی اف متمرکز بود، اما با گذشااات زمان انیمشاااتر یدر ابتدا بر رو اسبیبانک دی انهنوآور یهاتیفهاب

بر روی منابع  بیشااترین تمرکز گرو  نوآوری بانک 2016ای که در سااال متمرکز شااد، به گونه یکارکنان داخل

 جزئی فرآیندها متمرکز شدند. و بررسی پذیری و نقدآنها همچنین بر روی تأمین مابی، انط اق انسانی بود.

 اسبیلانه بانک دینگاهی به گزارش سا -2

 ای ٪11در سنگاپور و هنگ کنگ  کسب و کارهای کوچک و متوسبو  مشتریان خرد یتابیجید انیتهداد مشتر

به  یتابیجید انی، نس ت مشترجهیدر نت. است د ینفر رس ونیلیم 3.7و به  افتهی شینفر در طول سال افزا ونیلیم 0.4

، 201۹درصد در سال  ۵2به  اسبیبهد از تحول دیجیتال دی ،یاز ب ش سنت دیجد یمشترو مهاجرت جذب  ویدب

 .افتی شیافزا 2017درصد در سال  42و  2018درصد در سال  48

                                                      
1 Prototype  
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بیشتری داشته باشند. از  یاند درآمد و سود عملیاتتوانسته  های دیجیتابی بانک با توجه به تنوع محًولات،ب ش

 بالاتری در مقایسه با ب ش سنتی  داشته باشند. ROEسوی دیگر  نس ت هزینه به درآمد کمتر و 

 اس در دو بخش دیجیتال و سنتیبیبانک دی درآمدبه  هرینهنسبت  -2شکل

 
 اسبیمأخذ: گزارش سالانه بانک دی

 

در  ب ش دیجیتال بسیار کمتر از ب ش سنتی بانک بود  است. همچنین  درآمدبه  هزینهشود که نس ت مشاهد  می

های مشتریان  با شوع با شیوع بیماری کرونا این نس ت در هر دوب ش افزایش یافته است. علت آن کاهش سپرد 

و در نتیجه کاهش درآمد رسوب محور بانک است. اب ته در ب ش دیجیتال این کاهش درآمد تا حدی با افزایش 

 هزینهشود، اختلاف نس ت مشاهد  می  2رآمد تراکنشی بانک  ج ران شد  است، در نتیجه چنانچه که در شکو د

 س است.ابیدهند  کارایی بالاتر ب ش دیجیتال بانک دیبیشتر شد  است و این نشان 2020در سال  درآمدبه 
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 هاافزایش مشارکت با سایر اکوسیستم -2-1

ریان مهیا ، این امکان برای مشتهااس با سایر اکوسیستمبیدیایش مشارکت بانک در دور  کرونا، با توجه به افز

برابر  3شد که خدمات را به صورت امن در منزل دریافت کنند و در نتیجه میزان درآمدهای تراکنشی این بانک تا 

 افزایش یافت.

ه پلتفرم جامع ت دیو شد  است ک های به یکبانک که با همکاری سایر اکوسیستم 1لاحاس پیبیاپلیکیشن دی

کلیه خدمات س ک زندگی کاربران سنگاپوری از جمله سفارش غذا، رزرو بلیب سینما، هواپیما، نمایشگا  و سایر 

سازی شد  ارائه دهد، نقش بسیار مهمی در افزایش خدمات مابی و غیرمابی را در رابب پیشنهادات ش ًی

 ا ایفا نمود  است. درآمدهای تراکنشی بانک در دوران کرون

 اسبیدرصد تهاملات آنها از طریق ایپلیکیشن دی 80مشاهد  شد  است که با تغییر رفتار مشتریان،  2020در سال 

 تهامو بسیار روی این پلتفرم بانکی با مشتریان است.دهند  که این نشان لاح انجام گرفتپی

آوری های جمعو شرکت از جمله تجارت ابکترونیک هااس با سایر اکوسیستمبیمشارکت استراتژیک بانک دی

در  20اس در اندونزی و تقری اً بیبانک دیجیدرصد حجم وام در دی 30وام در هند و اندونزی، بیش از 

 های بدون  مانت را افزایش دهد. اس هند، میزان وامبیبانک دیجیدی

 

 

 

                                                      
1 DBS PayLah 
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 های دیجیتالافزایش سهم بانکداری و کانال -2-2

ک دبیو سفرهای دیجیتال و آن وردینگ بسیار روی بان دهی بهگذاری و وامشتریان دیجیتابی برای سپرد جذب م

اس بر بیحاصو از کرونا موجب شد تا دی های جهانیاس، بسیار به ود یافت. از سوی دیگر محدودیتبیدی

ورت های عمومی به صیجیتال بیمههای عمومی متمرکز شود و در نتیجه تهداد خریدهای دروی فروش آنلاین بیمه

 گیری افزایش یافت.چشم

 

 اسبیفروش خدمات بانک دیهای دیجیتال از سهم کانال -3شکو

 2020سال  2019سال  عنوان خدمت

 73% 42% وام رهن و اجاره

 27% 3% وام خودرو

 67% ۵۵% هاسپرده

 91% 64% های عمومیبیمه

 75% 76% هاکارت

 اسبیسالانه بانک دیمأخذ: گزارش 
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 اسبیهایی از تحول دیجیتال بانک دیدرسجمع بندی:  -3

و نه  بود هزار کارمند، نه خیلی بزرگ  26مهتقد بودند که این بانک با داشتن  اسبیمدیران و هیئت مدیر  دی

رین شایان ذکر است که بانک کارآف درون بانک است. ازاش دریقاً مناسب تحول دیجیتال خیلی کوچک و انداز 

تری برای تحول دیجیتال از درون بانک برخوردار نفر کارمند از و هیت مطلوب 163۹در حال حا ر با داشتن 

   است.

پیوش گوپتا مدیرعامو بانک که خود ره ری تحول دیجیتال بانک را بر عهد  داشت برای این تحول نیازمند جلب 

 های اجرایی بانک گر  ب ورد. هیئت مدیر گیرییر  بود تا این تحول با تًمیمهیئت مد مشارکت مشتارانه

از این استراتژی عقب  1های این مسیر حمایت کرد و به گفته گوپتااس  پیوش گوپتا را در تمام فراز و نشیببیدی

ورتی فناوری ای مشنشینی نکردند. در همین راستا برای فهم تحول تحول دیجیتال توسب هیئت مدیر  بانک، شور

 ایجاد شد تا بر تًمیمات هیئت مدیر  تأثیرگذار باشند.

بر است، بذا ره ر این تحول که همان مدیر عامو بانک است حدارو باید فرآیند تحول دیجیتال یک فرآیند زمان

 ای، این مسئوبیت را بر عهد  داشته باشد.سابه 10برای مدت زمان 

 گام صورت گرفت:اس در سه بیتحول دیجیتال دی

ه ترین گام این تحول است، به گونه ای که بنا بترین و پر هزینهاین ب ش مهم تحول زیرساخت فناوری: .1

میلیون دلار در این ب ش هزینه  7۵0وز، سالانه بیش از گزارش سالانه بانک، از ابتدای این مسیر تا به امر

 س نیز با تحول سیستم یکپارچه بانکابیترین حرکت فناوانه بانک دیصورت گرفته است. مهم

                                                      
 Doing Digitalمتن مًاح ه گوپتا با کریس اسکینر در کتاب  1
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های )کوربانک( بود. و گام بهدی این بانک حرک به سمت بانکداری باز و مشارکت با سایر اکوسیستم

های هوش مًنوعی و تجزیه و سازی شد  با استفاد  از فناوریو ارائه خدمات ش ًی APIاز طریق 

 تحلیو دیتا بود.

ا، ه: برگزاری هکاتونهرار نیروی انسانی استارتاپی و نوآور 25 اس بهبیهرار کارمند دی 25تبدیل  .2

های نوآورانه و به طور کلی ترویج فرهنگ نوآوری، های چند ت ًًه برای اجرای پروژ تشکیو تیم

نوآور  مستهد و اس بدون نیروی انسانیبیبرای اجرای این تحول بسیار  روری بود و به طور کلی دی

 ک پیشتاز در بانداری دیجیتال ت دیو شود.تواند به یک باننمی

ترین هدف تحول دیجیتال در محوریت ررارگرفتن مهم ارائه خدمات بر اساس نقشه سفر مشتریان: .3

های چند ت ًًه بانک موظف بودند که بر اساس نقشه سفر مشتریان آید. بذا تیممشتریان به حساب می

ه یک ببرای پاسخ به نیازهای آنها در مرحله؛ خدماتی را طراحی کنند و مسیر تجربه مشتریان بانک را 

 یند.نما ت دیوبسیار بذت ب ش مسیر 

اس، از و هیت مناس ی به بحاظ مح وبیت و جذب بیشایان ذکر است که در ایتدای تحول دیجیتال بانک دی

گذاری عمد  بر روی فناوری و اما با حمایت هیئت مدیر  و سرمایه سپرد  در کشور سنگاپور برخوردار ن ود،

و بهترین بانک دیجیتال جهان  201۹ر سال تحول دیجیتال، توانست  جوایز متهددی از جمله بهترین بانک جهان د

 را از یورومانی کسب کند. 2018و  2016های در سال
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