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 چکیده 

مردم و  1سبب بوجود آمدن تغییرات گسترده در سبک زندگیها  دیجیتالی در زندگی روزمره انسانفناوري هاي  ةنفوذ گسترد
مدل کسب و کارهاي امروزي گردیده است. بانک ها نیز به عنوان یک سازمان مردم نهاد از این قاعده مستثنی نیستند. مشتري 

ترین عوامل موفقیت در صنعت بانکداري است که فناوري هاي تحول  خواسته هاي مشتریان از مهم مداري و حرکت بر مدار
هاي پیشرو  عملاً پارادایم جدیدي پیش روي بانکبا فراهم آوردن امکان ارائه خدمات شخصی سازي شده،  دیجیتالی 2آفرین

جدید بانکداري تحت عنوان بانکداري دیجیتال، در نسل براي دستیابی به این مفهوم، ایجاد نموده است. در سالهاي اخیر 
ها و برنامه  اي از فعالیت هاي منتشر شده، بخش عمده و طبق آمارها و گزارش ی عملیاتی شدهیآمریکا و هاي مطرح اروپایی بانک

 معطوف گردیده است. 3ریزي هاي بانک هاي پیشرو، حول محور تحول دیجیتالی

با تمرکز  سعی دارندکه  نموده اندظهور  و بانکی نسل جدیدي از رقبا در صنعت مالی، 0162و  2015هاي  سال فاصله بین در
در کنار کاهش هزینه ها و رشد و از این طریق  تاهاي جدید و مدرن اقدام نموده  نسبت به ایجاد بانک ،بر بستر موبایل

 مواردي همچون  توان به روه بازیگران جدید میکشند. از این گبفیزیکی را به چالش  ه هايهاي سنتی و شعب بانکسودآوري؛ 
Atom Bank، Bank Fidor، Monzo  وStarling   [1] نمود.اشاره 

  .تحول دیجیتالی پیش از آنکه بحثی فناوري محور باشد؛ موضوعی مشتري محور، کسب و کار محور و فرآیند محور است
از بانکداري سنتی به بانکداري دیجیتالی است. عدم ریسک پذیري، از جمله مهم ترین عوامل مؤثر در گذار   4فرهنگ دیجیتالی
، عدم به اشتراك گذاري دانش و برآوردن خلاقانه نیازهاي مشتریان از جمله مهم ترین مؤلفه هاي فرهنگی 5طرز تفکر سیلویی

ایم نوآوري بسته و اقبال از شکست پاراد 6که هنري چسبرو 2003از سال  در تحول دیجیتالی کسب و کار ها به شمار می رود.
در لایه  8و این تغییر با نفوذ فین تک ها وکارها تغییر کرده است  بسیاري از کسب ؛گفتسخن  7وکارها به نوآوري باز  کسب

بانکداري آینده بانکداري داده محور است نه شعبه محور. لحظه هاي مختلف خدمات مالی و بانکی به خوبی احساس می شود. 
نعت بانکداري در راه است و بانک هایی در این رقابت پیروز خواهند بود که با تحلیل درست داده ها، سعی در براي ص 9اوبر

 بهبود تجربه دیجیتالی مشتریان داشته باشند. 
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تحول ، 10ي مشتري تحول در تجربهدر یک دید کلی، تحول دیجیتالی در صنعت بانکداري را می توان از منظر سه حوزه اصلی  
مورد بررسی قرار داد. در این مقاله سعی بر آن است تا ضمن بیان 12 هاي سازمانیتحول در فرآیندو 11 کسب و کار در مدل

ها در عصر دیجیتال؛ راهکارهاي بهبود تجربه دیجیتالی مشتریان در صنعت بانکداري  الزام تغییر در مدل کسب و کار بانک
 مورد بررسی قرار گیرد.

 
 کلید واژه ها

 ها، تجربه مشتریان الی، صنعت بانکداري، مدل کسب و کار، فرآیندهاي سازمانی، تحلیل دادهتحول دیجیت

 مقدمه 

در دنیاي خدمات مالی در حال نمایان شدن است. این فناوري ها از  13امروزه نقش و تاثیر فناوري هاي برهم زننده دیجیتالی
تر، بهتر  هاي سریع تا سرویسار داده و از طرفی دیگر قادر است هاي سنتی را تحت تاثیر قر یک طرف نقش، اندازه و نفوذ بانک

 و ارزانتر را به مشتریانی که عصر دیجیتال بخش جدانشدنی از زندگی آنان است؛ ارائه نمایند. 

ان از نوع و نظر به تمایل نسل جدید به استفاده از  ابزارهاي الکترونیکی بویژه موبایل براي انجام کارهاي روزانه؛ انتظارات مشتری
نحوه ارائه خدمات بانکی به صورت روز افزون افزایش یافته است. این مقاله سعی در به تصویر کشیدن اثر این انقلاب در 

 ي برخورد با این پدیده نوظهور در نقاط مختلف جهان را دارد. خدمات بانکی و مالی و نحوه

 بانکی صنعت آینده

گران،  تک است. بسیاري از تحلیل هاي فین آپ ام پولی و مالی دنیا ظهور استارتالی بر نظیکی از مصادیق بارز تاثیر تحول دیجیت
هاي نوپا، به  گذاري در این شرکت ایی که تمایل به سرمایه گونه دانند، به ها می تک ي صنعت بانکداري را در گرو رشد فین آینده

با  ت.درصد بوده و در حال افزایش اس 26سالانه  تک فین زههاي حو نرخ رشد شرکتسرعت زیادي در حال رشد بوده تا جاییکه 
ها  تک فینها در حوزه  گذاري تنها از طریق بانک هشت میلیارد دلار سرمایه، 2018شود تا سال  بینی می پیش ،برآوردها توجه به

]2[ کنند. تیغی دولبه عمل میها نیز مانند هر تکنولوژي جدیدي داراي معایب و مزایائی بوده و همانند  تک فین .صورت پذیرد

هاي  ها مدل تک این بازیگران جدید بر دو ضلع اصلی صنعت بانکداري؛ یعنی مشتریان و سیستم بانکی تاثیرگذار هستند. فین
اند. از  توجهی از بازار را تصاحب کرده  ها را کاهش داده و سهم قابل کسب و کار بانکی را دچار تغییر نموده، حاشیه سود بانک

اندیشی و واکنش به آنها نموده است.  رو، این بازیگران جدید از جمله پارامترهائی هستند که صنعت بانکی را مجبور به چاره نای
هاي بیشتري را نسبت به گذشته در اختیار داشته و موضوع  از طرفی ظهور آنها باعث شده است که مشتریان، امکانات و انتخاب

 تجربه کنند.تر  بانکداري را به صورت ملموس

 دیجیتال دنیاي به ها بانک نئو ورود
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کوشیدند با تمرکز بر بستر موبایل نسبت  ، نسل جدیدي از رقبا در صنعت مالی ظهور کردند که می2016و  2015هاي  در سال
ه چالش بکشند. هاي سنتی و شعبه هاي فیزیکی را ب هاي جدید و مدرن اقدام نموده و از این طریق  بتوانند بانک به ایجاد بانک

ها با  اشاره نمود. این نئو بانک Pockitو  Atom Bank،Fidor Bank ،Monzo  ،Starlingتوان به  از این گروه بازیگران جدید می
 اند.  شده ي کوتاه زمانی رشد نموده و سودآور سرعت زیادي مورد استقبال کاربران قرار گرفته و در فاصله

میلیون دلار برآورد نموده؛ هر چند این  194وارد این حوزه در انگلستان را مبلغی معادل  سود بازیگران تازه KPMG  موسسه
  HSBC،Barclays  ،Lloyds،RBSهاي  میلیارد دلاري پنج بانک بزرگ، یعنی بانک 5,6میزان سودآوري در برابر میانگین سود 

سازي مدل کسب و  ها، ساده ها، تجزیه و تحلیل داده سازي فعالیت رقم ناچیزي است. این رقباي جوان با شفاف Santanderو 
اند تا با ایجاد مزایاي رقابتی بیشتر، بسیاري از مشتریان را به  هاي بزرگ توانسته تر نسبت به بانک کار و ارائه خدمات بانکی ارزان

 سوي خود جذب نمایند.

دهند اشتباه گرفت.  هاي سنتی ارائه می که بانک هاي الکترونیکی بانکداري دیجیتالی بر بستر موبایل را نباید با سرویس
تر به برخی از خدمات بانکی را فراهم می کردند؛ در  هاي سنتی با استفاده از بستر فناوري اطلاعات، امکان دسترسی ساده بانک

ن حساب، گرفتن وام، کوشند تا تمام خدمات بانکی (احراز هویت، امکان باز کرد ها)  می هاي تازه وارد (نئو بانک حالیکه بانک
هاي دیجیتالی با استفاده از زیرساخت  مدیریت مالی و ... ) را در بستر ابزارهاي موبایلی به مشتریان عرضه نمایند.  این بانک
 نمایند. هاي درآمدي متفاوت ارائه می موبایل و با اخذ مجوزهاي مربوطه، اغلب خدمات بانکی را به صورت ارزان و بر پایه مدل

 

 

 ]3[ همراه هوشمند يابزارها گسترش به توجه با یتالیجید يبانکدار انیمشتر ندهیفزا رشد - 1ویرتص

 ؟هستند کسانی چه ها نئوبانک اصلی مخاطبان

 ،نسل جدیدها هستند.  ي نئوبانک اند، مخاطبان عمده دو گروه نسل جدید و مشتریانی که تاکنون از نظام بانکی بهره نبرده
در دنیاي مجازي به  هایشان براي فراهم کردن خواسته واند  ا ابزارهاي دیجیتالی رشد یافته و عجین شدهبافرادي هستند که 

هاي  مندي داراي ارزش ها، نیازها و علاقههاي قبل  نسبت به نسل این نسل جدید از مشتریانکه  نجاییآاز  پردازند. جستجو می
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هاي این نسل را درك  ها و ابزارهاي نوین دیجیتالی، خواسته ده از فناوريها ناگزیر هستند تا با استفا بانک، متفاوتی هستند
 نموده و نسبت به ارائه خدمات و محصولات مطابق با میل و سلیقه آنها اقدام نمایند.

نیا را میلیارد نفر) در د 2از بزرگسالان (بیش از  42%بخش غیر قابل تصور  ،2014گروه دوم که بنا بر آمار بانک جهانی در سال 
دهند، افرادي هستند که به دلایل شرایط اقلیم جغرافیایی، ساختارهاي فرهنگی موجود و عدم وجود بانک هاي  تشکیل می

باشند.  ي آسیا و در بین سه کشور هند، چین و اندونزي می این افراد در قاره 50%سنتی و... فعالیت بانکی ندارند که بیش از 
 ،هاي بانکداري سنتی تک در دو کشور آفریقایی کنیا و تانزانیا به خاطر عدم وجود زیر ساخت نفی 38براي مثال، تمرکز حداقل 

 ]2[ قابل تامل است.

 

 ها تک نیف از یسن مختلف يها گروه استفاده زانیم -2ریتصو

 

هاي سنی و  گروهاند. میزان استفاده  ها داشته تک هاي درآمدي مختلف، برخوردهاي متفاوتی با فین هاي سنی و دسته گروه
بیشترین  34تا  25ي سنی  نشان داده شده است. افراد با بازه 2 هاي دیجیتال در تصویر ها و بانک تک درآمدي مختلف از فین

 باشند. ها را دارا می ي بیشتري به استفاده از آن ي این محصولات بوده و افراد با سطح درآمدي بالاتر، علاقه استفاده کننده

 قابل بانک سنتینئو بانک در م

اول  داشت:ند. بانکداري سنتی دو ویژگی بارز ا هبه تغییر ساختار روي آورد ،هاي جدید هاي سنتی در مواجهه با چالش بانک
هاي چابک و  شرکتاند. از این رو  ها گشته پیچیدگی روندها و دوم ساختار بزرگ که این دو موجب کندي بیش از حد این بانک

دقیق و در  ارزان، ،سریعتوانند خدمات  که میاند  همتدهاي دانش بنیان توسعه یافتو استفاده از  کاراییبا هدف بهبود جوان، 
بنیادین مواجه  ي آن تحول چالش و در نتیجهبه کاربران عرضه نماید. این بستر جدید، نظام بانکداري را با  را عین حال آسان

، به دلیل ارائه یکپارچه نقاط قوت و حذف هاي موبایلافزار بانکی بر پایه نرم هاي هبرداري از شعب کرده است، زیرا جذابیت بهره
فرآیندي مطبوع را  ،سنتی خواهد بود. کاربران در مواجهه با این پدیده تازه هاي هنقاط ضعف، به مراتب بیش از مراجعه به شعب

 ی خواهد شد.خدمات بانکداري دیجیتالگسترش روزافزون امر باعث که این کردتجربه خواهند 
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ولی شرایط  ،هاي سنتی با توجه به سابقه طولانی خود خواهند توانست با این رقباي تازه وارد و ارزان قیمت رقابت نمایند بانک
توانند خود را با تغییرات هماهنگ  ها به دلیل پیچیدگی و ساختار بزرگ به سختی می تر خواهد شد. آن سخت ها آنرقابت براي 

که کسب و کارهاي مبتنی بر نرم افزارهاي کاربردي با انجام برخی تغییرات فنی کوچک به نتایج مورد نظر در حالی ،نمایند
توانایی این را اند،  ها ظهور کرده تک انگلستان که از دل فین AtomBankهایی نظیر  نئوبانک کنند. از این رو، دست پیدا می

 کمک فناوري، از روز اول تجربه منحصر به فردي را به کاربران خود ارائهد که با توجه به چابکی ساختاري بدست آمده به ندار
د. نرم افزارهاي ارائه دهنده نهاي سنتی عمل نمای د با سرعت بیشتر و هزینه کمتري نسبت به بانکنتوان د و همچنین مینده

هاي دیجیتالی خود  ان کافی به تواناییهاي همراه شاید براي همه مناسب نباشد. برخی افراد به میز خدمات بانکی بر روي تلفن
کنند، اما براي افرادي که با دنیاي دیجیتال آشنا هستند و از موبایل  اعتماد نداشته و لذا از این ابزارهاي جدید استفاده نمی

 ابزاري بسیار عالی و کارآمد است.  ،کنند خود براي امور روزمره زندگی استفاده می

ي  تجربه ،سه بعدي ها با فضاي و ادغام آن 14سازي بازي وارهاي  قابلیتبا استفاده از هاي همراه،  فنهاي بانکی بر بستر تل شعبه
تعاملی سه بعدي به این معنا است که کاربران به جاي استفاده از  ي . تجربهمتفاوتی را در اختیار کاربران خود قرار می دهند

در شده طبق سلیقه فرد سازي محیطی تعاملی و سفارشی تند با ه هسها با آن مواج یک محیط خشک، که معمولا در بانک
بعدي،  سه گرافیک موتور یک از استفاده با )،AtomBank مثال اپلیکیشن به عنوان( بانکیه هاي شعب  شنی. اپلیکتعامل هستند

. نمایند می عرضه انکاربر به ها، بانک سنتی هاي اپلیکیشن به نسبت را تري ي جذاب تجربه نمایش حبابی و متحرك سازي،
تر است،  افزارهاي کاربردي تلفن همراه برایتان لذت بخش با کدامیک از نرم کردن که کار شود می سوال کاربران از زمانی که

هاي سرگرم کننده  بازي و فعالیتهاي  اپلیکشناز موارد مربوط به  عمدتاًکرده و افزار بانکداري خود اشاره  به ندرت به نرم ها آن
 محصولات ،افزارهاي کاربردي تلفن همراه در نظر داشته باشند که کاربران هاي ارائه دهنده نرم برند. بنابراین باید سازمان مینام 
با جذابترین محصولات بازي و سرگرمی مقایسه کنند بلکه  مقایسه نمیافزارهاي ارائه دهنده خدمات مشابه  نرم بارا  آنها
 ]9[ بایست بسیار امن و سریع باشند. می ذکر شدهرم افزارهاي بانکی علاوه بر موارد کنند. لازم به ذکر است که ن می

Atom Bank  وMonzo Bank انگلستان کشور در موفق هایی نمونه 

هاي قدیمی تا به حال اینقدر با چالش تصاحب شدن  معتقد است که بانک Atom Bankمدیر ارشد اجرایی  15مارك مولن
گوید ما در شروع براي افرادي که با مفاهیم مالی  اند. او می رقباي بسیار کوچک و نوظهور مواجه نشده شان از بازار توسط سهم

ها وجود ندارد و به مشتریان  ها در شعبه و بانکی آشنایی اولیه دارند، بسیار گزینه مناسبی هستیم، زیرا دیگر نیازي به حضور آن
تر هستیم. یکی از اهداف ما امکان  با سلیقه و خواست خود انجام دهند، مناسب این امکان داده شده است، که کارهاي بانکی را

هاي بانک براي  سازي سرویس سازي اتم بانک براي کاربران و تنظیمات کاربري با رابط موبایل است. امکان شخصی شخصی
کاربر ترجیح داده و همچنین نحوي  هایی که هاي اخطار یا اطلاع رسانی در اکثر قالب مشتریان از زمان ورود به اپ و پیام

محصولات بانکی ساده، ولی در عین حال با جذابیت   ها در درون اپ لحاظ شده است. هدف ارائه ها و ایتم نمایش  انواع حساب
ي ها ي ثابت یک و دو ساله بر روي بستر سیستم ي محصولات سپرده بالاي مالی براي کاربران است. شروع کار اتم بانک با ارائه

 ]5[ ي اندروید اپ، سبد محصولات بانکی آن هم در حال افزایش است. آغاز گردید. علاوه بر نسخه 2016اپل در آوریل 

14 Gamification 
15 Mark Mullen 
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بانکی جهت ارائه  کانال یک عنوان به تنها شود، می صحبت اتم بانک یا مونزو و غیره هاي نوظهور مانند پدیده زمانیکه در مورد
 موبایل براي منحصراً محصول این. است شما بانک همان شما موبایل بلکه شود، نمی صحبت موبایل طریق خدمات بانکی از

تواند به محتواي حساب افراد سرك بکشد.  سنتی هیچ فرد دیگري نمی ه هايمانند شعب ضمن جذابیت که است شده طراحی
خواهند خودشان از خدمات  ي که میهایی پیش بینی شده تا مشتریان قادر باشند به هر نحو درون این نرم افزار گزینه

 دیگر نیازي براي مراجعه به شعب بانکی نداشته باشند.و  بانکداري استفاده نموده

اند و صرفاً از دیدي متفاوت به نیازهاي امروزي  هاي نوظهور الزاماً شگفتی خاصی خلق نکرده باید توجه داشت تمام پدیده
هاي موجود بانکداري سنتی و قراردادن یک  اي از زیر سیستم با چینش مجموعه اند. براي مثال اتم بانک مشتري نگاه کرده

هاي مشابهی  ي خدمات کرده است. در صورتی که مونزو با نگاهی کاملا متفاوت سرویس واسط کاربري موبایل مبادرت به ارائه
را از پایه طراحی نموده و گسترش  خود  Core Bankingافزاريصورت که تمامی زیر ساختارهاي نرم  دهد. به این ارائه می

 دهد. براي آشنایی بیشتر، جزییات بیشتري از این دو رقیب در جدول زیر ارائه شده است: می
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Monzo Atom  

پیدایش خود را اعلام و در ابتدا خود را موندو  2013از سال 
مجوز کامل   2017و سپس به مونزو تغییر نام داد. در فوریه 

 و فعالیت خود را آغاز نمود ریافتبانکداري د

 2016ي فعالیت پیدا کرده و آپریل  اجازه 2015ابتدا در نوامبر 
مجوز کامل بانکداري دریافت کرد که همزمان با آن اپ موبایل 

 خود را نیز عرضه کرد

تاریخ شروع 
 فعالیت

 گذاري توسط  ي سرمایه میلیون پوند از مجموعه 22
Thrive Capital،Passion Capital ،Orange 

Digital Ventures گذاران خصوصی و سرمایه 

هاي خصوصی و   میلیون پوند با مشارکت بانک 135  سرمایه
BBVA   میلیون پوند دیگر 100در حال حاضر به دنبال حذب 

ي  سرمایه
 اندازي اولیه راه

 در حال حاضر:

 کارت اعتباري مستر کارت از پیش شارژ شده -
 ه مونزوانتقال اعتبار از مونزو ب

 در آینده ي نزدیک:

 حساب جاري -

 در حال حاضر:

 وام مسکن -

 حساب جاري -

 در آینده ي نزدیک:

 پس انداز -

 کارت اعتباري -

 محصولات

 تعداد کارکنان نفر پرسنل ثابت و تعدادي قراردادي 116 نفر پرسنل ثابت و تعدادي قراردادي 70

 وجود دارد IOSو  Androidي اپ براي کاربراي نسخه

به گوشی کاربر که اپ  Notificationهر پرداخت  پس از
شود. امکان  موبایل بر روي آن نصب شده است ارسال می

ها بر روي  هاي کاربر و نمایش آن بندي نوع تراکنش دسته
امکان  نقشه در جایی که خرید یا هزینه انجام شده است.

ی در صورت مفقود یا مسدود کردن بسیار سریع کارت بانک
 تنبه سرقت رف

وجود  Windowsو Android ،IOSي اپ براي کاربراي  نسخه
 دارد

واسطه تشخیص صورت ، تشخیص صدا و پین کد شش   ورود به
گردد. امکان  رقمی. در نسخه هاي بعد اثر انگشت نیز اضافه می

یش به کاربر نمایش داده نمایش سود حاصله از محصولات پیشاپ
 خواهد شد

یبانی در داخل اپ با بخش پشت ي بر خط امکان تماس و محاوره
 پذیر است امکان

قابلیت هاي 
 کاربردي

ها  و محل  لوگوي کشویی و ذکر نام محل براي بیزینس
ي شما  از  ها بر روي نقشه براي ثبت تجربه جغرافیایی آن

 سفر به محل و خرید انجام شده (سفرهاي داخلی و خارجی)

 ) Unityکنولوژي بعدي (برگرفته از ت 3رابط گرافیکی با فضاي 
فارشی شده بر اساس ترکیب رنگ، لوگو و صفحه ي ورود س

 ي کاربر سلیقه

لذت استفاده و 
 کاربري

ي بر خط با بخش پشتیبانی در داخل  امکان تماس و محاوره
 اپ مهیاست . تماس شبانه روزي هفت روز هفته

 

ي بر خط با بخش پشتیبانی در داخل اپ  امکان تماس و محاوره
 . تماس شبانه روزي هفت روز هفته مهیاست

 خدمات پشتیبانی
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در دسترس قرار دادند. همچنین  اولیه APIتا کنون یک 
براي توسعه دهندگان عمومی براي تست   Sandboxیک 

 اند. و برنامه نویسی هایی آزمایشی ارائه کرده

 API در دسترس قرار نگرفته است ي APIتا کنونی هیچ 

توسط خود شرکت و با استفاده از   Core Bankingایجاد 
از شرکت گوگل با معماري   Go Langزبان برنامه نویسی 

 ها استفاده شده است. میکرو سرویس

استفاده از رایانش ابري آمازون براي هاست سیستم هاي 
 فوق الذکر

که  FIS Globalي شرکت  استفاده از زیر سیستم هاي آماده
ن شرکت استفاده گردیده ای  Coreهاي پایه از  براي پردازش

هاي  است. براي خزانه داري و مدیریت ریسک از زیر مجموعه
FIS ها و  استفاده شده است. براي پردازش اپلیکیشن مشتري

هاي آن، انتقال  ي فعالیت آن، مدیریت نقدینگی و ریسک چرخه
استفاده  شده  Ambit Focusپول و هزینه هاي ارسال از  

 Mortgageي مسکن از آخرین نسخه است. در زمینه ي وام ها
Sales & Origination (MSO) Suite  محصول شرکت

Iress .استفاده شده است 

 Intelligentدر بخش نیازمندي هاي دیجیتال این بانک از 
Environments (IE) براي بحث امنیت از ،ConfidentID  

 WDSو جهت پاسخگویی به سئوالات مشتریان از محصول 
Virtual Agent 

Core Banking 
 تکنولوژي

ي جذب  هزینه ان به دهان در شبکه هاي اجتماعیسبک ده
پوند براي  300پنس در مقابل روش سنتی  45هر مشتري 
 هر مشتري

 بازاریابی سبک سنتی و آنلاین

 
نیم نگاهی به پیامدهاي هاي غرب آسیا و خاورمیانه خود را از ارتباط و تعامل با فین تک ها دور نگه داشته و  در حالیکه بانک
ها و  گذاري بر روي استارتاپ هاي آمریکایی و انگلیسی در حال سرمایه ها در سایر نقاط دنیا دارند؛ بانک انقلاب نئو بانک

در انگلستان داراي چندین مرکز  Barclaysهستند. براي مثال بانک  17و حرکت بسوي بانکداري باز API16ي  ها، ارائه تک فین
تک در شهر هایی نظیر منچستر و لندن در انگلیس، بمبئی در هند،  هاي جدید حوزه ي فین ب استعداد و ایدهنوآوري و جذ

اند  باشد که با استقبال بسیار زیادي روبرو شده و تا کنون توانسته نیویورك در آمریکا، کیپ تاون در آفریقاي جنوبی و...  می
 ]7[ هایی را نیز به همراه داشته باشند. موفقیت

هاي خود و ورود یا گذار از فاز آزمایشی به فاز تعاملی با برگزاري  دهی به سیاستگذاري هاي اروپایی نیز در حال جهت سایر بانک
گذاري اشتراکی هستند. به نظر می رسد،  هاي سرمایه ها و ایجاد فرصت  هاي منسجم کوتاه مدت، شتابدهنده ها، کارگاه استارتاپ
  باشند. در فاز بیدار شدن و درك این انقلاب جدید میهاي آسیایی  اکثر بانک

16 Application Program Interface 
17 Open Banking 
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 ]7[ انیمشتر يبانکدار نینو يمعمار 3-ریتصو

 
 یتحول دیجیتالی در بانکداري و خدمات مال

Avoka هایی در حوزه  به عنوان یکی از نهادهاي پیشگام در حوزه توسعه نرم افزار و تحول دیجیتالی که هر ساله گزارش
کند، در  یتالی در صنعت بانکداري منتشر میل دیجیتالی، وضعیت تحول دیجیتالی و فروش محصولات دیجاستراتژي هاي تحو

در زمینه قابلیت باز کردن حساب دیجیتال  آمریکاي شمالی، اروپا و استرالیابانک بزرگ در  32گزارش اخیر خود به بررسی 
بندي  مقایسه و رتبه ،ها را در جذب مشتري دیجیتال از لحاظ کیفیت ترین بانک هاي بزرگ قابلیتپرداخته است. در این گزارش 

 .کرده است

 : است داده امتیاز بعد دو اساس بر بانک هر دیجیتال قابلیت بر طبق ماتریس آمادگی فروش محصولات دیجیتالی به

 از طریق دستگاه تلفن همراه توانایی ارائه محصولات بانکداري شخصی :  )Readiness Digital( دیجیتال آمادگی )1

خواهند به صورت  میزان سهولت استفاده از تجربه دیجیتال براي مشتریانی که می:  (Ease of Use) استفاده سهولت )2
 .کنند باز انداز پس آنلاین یک حساب

 
 ]12[ ماتریس آمادگی فروش محصولات بانکداري دیجیتال -4تصویر
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ها بیشترین  اند. این شرکت مد نظر رسیده"  )land promised Digital( حوزه دیجیتال "هاي بررسی شده به  یک سوم از بانک
 دهند.  دهی ارائه می افزارهاي وام محصولات بانکی را براي گشایش حساب دیجیتالی و نرم

د. این امر حاکی ان ها در این بخش بالاترین امتیازات را از لحاظ سهولت استفاده از مشتریان کسب کرده بهترین محصول شرکت
 .مورد انتظار باید در هر دو شاخص قابلیت دیجیتالی پیشرفت کرد تجربه مشتري از این است که براي ایجاد

ها در  گیرد که اکثر بانک توانند به صورت آنلاین ارائه شوند. آووکا نتیجه می ها، محصولات بانکداري نمی بانک 50%براي بیش از 
 مشتریان نرخ خورند و این امر منجر به کاهش هاي دیجیتال شکست می اریابی دیجیتال و کانالگذاري در زمینه باز سرمایه

 شود.  درصد می 90تا  70  بین آنلاین، حساب افتتاح بالقوه

 

 ]12[ دوسال در تالیجید فروش يها تیقابل سهیمقا -5تصویر
 

تمام  30%ایی صورت گرفته است ولی کمتر از ه نسبت به سال قبل، در تحول دیجیتالی پیشرفت 2017هر چند در سال 
از محصولات بانکداري شخصی قابلیت جذب مشتریان  43%هاي دیجیتال را دارند و تنها  قابلیت استفاده در کانال ،محصولات

یلی تجاري یک محصول قابلیت استفاده آنلاین را دارد و حتی دسترسی موبا ،موبایلی را دارند. از هر چهار محصول بانکداري
 در رقم این که شوند هاي موبایلی افتتاح  توانند از طریق دستگاه هاي بانکی می از حساب 9%باشد. تنها  کمتر از این عدد می

 هفت درصد بوده است. 2016 سال

توانند در جهت آمادگی فروش دیجیتال قدم بردارند و سریع تغییر  ها نیز اگر به طور جدي بخواهند، می ترین شرکت بزرگ
در یک سال  30%هاي بانکی شخصی براي فروش موبایلی بیش از  نند. مثلا دو بانک سنتی بزرگ آمریکا از لحاظ حسابک

 .پیشرفت کردند

ین تحول ا با رویارویی براي. شود می وکار کسب در یفرهنگ جهت تغییر یک باعث دشوار است و تحول دیجیتال دستیابی به
 آن عملکرد نحوه و تکنولوژي از که گیریم کار به و داده آموزش را افرادي باید یک متدولوژي چابک داشته باشیم و بتوانیم

نگی مورد نیاز هاي جدید براي تعریف و توسعه محصولات و خدمات تنها یک بعد از تغییر فره پیدا کردن راه .دارند آشنایی

https://en.wikipedia.org/wiki/Digital_transformation
https://en.wikipedia.org/wiki/Digital_transformation
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خواهند  هاي جدید براي تعامل با مشتریان موجود و جذب مشتریان جدید است. مشتریان نمی ، یافتن راهدیگر است. تغییر مهم
 1]1[ .خواهند آن را تجربه کنند بلکه می ،که درباره یک برند بشنوند

 

   (Open Banking)بانکداري بازنگاهی به  

اند که با ارائه خدمات به برنامه  هاي وابسته یه آنها سعی بر آن داشته هاي ایرانی و شرکت ر بانکهاي اخی بر موارد فوق در سال
و... به نوعی وارد فاز تعاملی با این گروه از توسعه دهندگان شده و از  APIنویسان حوزه مالی و بانکی در قالب وب سرویس، 

 PSD2   خدمات پرداخت  هایی نظیر دستورالعمل فی دیگر دستورالعملمند گردند. از طر ها بهره پتانسیل موجود در این شرکت
 مطابق آن از هستند موظف عضو کشورهاي است که همه اروپا در پرداخت به مربوط قوانین مورد در اساسی قاعده یک 18

ها مزایایی را نیز  ي بانکبرا APIارائه  .دهند ارائه API آن ضوابط مندرج در طبق و کرده اجرا را قانون این 2018 سال ابتداي
 در پی خواهد داشت.

 
 ]13[ ها براي بانک APIسازي  مزیتهاي پیاده -6 تصویر

 

 و ایجاد نموده متنوع 19توزیع هاي کانال APIبه کمک خدمات  ها بانک هاAPI قابل مشاهده است. 6همانگونه که در تصویر
 توسعه فرایند این، بر علاوه. آورند دیجیتال فراهم می در بانکداري 20مشتریان تجربه جهت بهبود را جدیدي امکانات
طبق . دهند می تکنولوژي خیلی سریع پاسخمختلف هاي  افتدو به تغییرات در حوزه تر اتفاق می هاي نوآورانه سریع محصول

18 Payment Service Directive  
19 Distribution Channel 
20 User Experience 
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بهتري  تجربهتک بتوانند  فین هاي به کمک شرکت تا تمرکز می کنند APIارائه خدمات  بر ها بانک از WRBR21 %78,3 گزارش
 [13] محصولاتشان را در اختیار مشتریان خود قرار داده و باعث ایجاد جریان هاي درآمدي جدید براي خود شوند.استفاده از از 

 

 

 در ایران API Bankingبررسی سه شرکت فعال 

   

بانک هاي ارائه دهنده 
 سرویس

 
  

هاي ارائه دهنده  شرکت
 سرویس

 
  

 ها شتاب دهنده

 

 

 

 

 

 

21 World Report Retail Banking 
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 ایران در  API Banking خدمات ارائه در فعال شرکت سه مقایسه

 

 API Bankingمقایسه سه شرکت در ارائه خدمات 

 فینوتک توسن داتین 

    اعتبارسنجی کاربران براساس شناسه کاربري بوم و رمز عبور

    دریافت لیست سپرده ها

    دریافت صورتحساب سپرده

    لاعات سپردهدریافت اط

 سرویس هاي مبتنی بر سپرده

    دریافت مانده سپرده

    ثبت یادداشت براي هر ردیف صورتحساب

    دریافت گزارش انتقال وجه درون بانکی

    دستور انتقال وجه درون بانکی به صورت دسته اي

    دریافت گزارش پرداخت هاي مستمر

    نلاینافتتاح سپرده آ

    انتقال وجه دسته اي

    انتقال وجه مستمر

    انتقال وجه عادي

    تبدیل شماره سپرده به شبا

    نرخ سود سپرده

    احرازهویت

    شناسایی اطلاعات حساب یا کارت

    مسدود کردن کارت

    هاي هم بر روي کارت و هم سپرد صورتحساب دوره

    خرید یا پرداخت موبایلی

    پذیري در حساب میانی سپرده

    پرداخت مستمر

 هاي کارت سرویس

    انتقال وجه کارتی

    موجودي کارت
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    دریافت مشخصات صاحب کارت

    ها فهرست کارت

    دریافت گزارش تراکنش هاي کارت خود

    رتمسدود کردن کا

    تایید انتقال وجه کارت به کارت

    هاي مشتري لیست کارت

    درخواست آفلاین کارت نقدي

    درخواست آفلاین کارت هدیه

 متفاوت PSP 3سرویس ارائه درگاه پرداخت با امکان انتخاب 

 
   

 هاي چک سرویس

    گزارش چک هاي دسته چک

    نیکالکترو چک صدور

    هاي الکترونیک مشاهده لیست چک

    درخواست دسته چک

    مسدود کردن دسته چک

    ثبت مبلغ چک

    دریافت لیست چک هاي صادره

 هاي تسهیلات سرویس

    اعلام مشخصات صاحب تسهیلات

    فهرست تسهیلات

    پرداخت تسهیلات

    با کارت پرداخت تسهیلات

 ساتنا هاي سرویس

    انتقال وجه بین بانکی ساتنا

    گزارش انتقال وجه ساتنا

 هاي پایا سرویس

    انتقال وجه مستمر بین بانکی

    اي بین بانکی انتقال وجه دسته

    انتقال وجه بین بانکی

    بین بانکی  گزارش لیست انتقال وجه
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 هاي دستور پرداخت سرویس

    ثبت دستور پرداخت

    اي ثبت دستور پرداخت دسته

    لغو دستور پرداخت

    گزارش دستور پرداخت

    تمدید دستور پرداخت

    دریافت صورت حساب با شناسه

    ثبت دستور پرداخت با یک یا چند امضا

 هاي قبض و شارژ سرویس

    بض از طریق کارت / سپردهپرداخت ق

    پرداخت دسته اي قبوض از طریق کارت / سپرده

    استعلام شرکت صادرکننده قبض

    گزارش قبوض پرداخت شده

    خرید شارژ مستقیم

    دریافت شماره ارجاع

    خرید اینترنتی

    انجام خرید

    خرید کارت شارژ ایرانسل

    سرویس خیریه

    استعلام قبض میاندوره همراه اول از طریق شماره تلفن

 

 API Banking اصلی در حوزه  مقایسه سه بازیگر

 24دهد حدود  داتین به مشتریان ارائه می -خدماتی که شرکت فناپداتین(بانک پاسارگاد):  -شرکت فناپ  )1
گیرد و بعد از آن در صورتی که قصد  آپ ها قرار می در اختیار استارتسرویس است که ابتدا به صورت آزمایشگاهی 

ها را از بانک  توانند وب سرویس ها را داشته باشند با مراجعه به شعب بانک پاسارگاد می استفاده از وب سرویس
 دریافت کنند.

هاي  عدد سرویس به شرکت 28است و حدود   AppStoreرویکرد شرکت توسن مانند یکشرکت توسن:  )2
ها را به صورت آزمایشگاهی در اختیار  ها سرویس آپ آپی ارائه می دهد که ابتدا مشابه فینتک لب به استارت استارت

هاي تحت پوشش شرکت توسن که بانک انصار از سمت  دهد و بعد از آن شرکت بوم مارکت با بانک آنها قرار می
کنند و در صورتیکه بانکی تمایل به همکاري داشته  یشرکت توسن در این زمینه پیشرو است، شروع به مذاکره م
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درصد در  30رسد. در صورت نهایی شدن همکاري شرکت توسن  اي فی ما بین طرفین به امضا می نامه باشد تفاهم
 شود. سود با استارتآپ شریک می

 MPos22 ،ScrowAccounدهد خدماتی چون  تکی ارائه می هاي فین سرویس به شرکت 15حدود  :شرکت فینوتک )3
 ]15,16,17[ و غیره که در سبد محصولاتشان وجود دارد.

 وضعیت بانکداري دیجیتال در ایران
در کشور عزیزمان ایران، تا زمانیکه مدل کسب و کاري بانک ها در حالت واسطه گري مالی یا به تعبیري دیگر دریافت سپرده 

سازي بانکداري دیجیتال به معناي واقعی آن  نها باشد، پیادهاز گروهی از مشتریان و پرداخت تسهیلات به گروهی دیگر از آ
 سیستم که است بانکداري صنعت در فناوري ردپاي از کوچکی بخش تنها بانک، اینترنت یا بانک پذیر نخواهد بود. موبایل امکان
 صنعت توسعه با زمان هم که است حالی در این. دهد می انجام آن طریق از را خدمات از بخشی و پذیرفته را آن ما کشور بانکی

 و داده توسعه المللی بین سطوح تا را بانکی خدمات توانسته که گرفته شکل نوین بانکداري در جدیدي مفاهیم دیجیتال،
 .بخشد ارتقا را آن کیفیت

دیجیتالی  سازي بانکداري تسهیلگر پیاده حقیقت در تا کرد صادر را مجازي هاي بانک مجوز مرکزي بانک گذشته هاي سال طی
نوع از  و قیمت تمام شده پول در این وکار کسب مدل این کار به تنهایی فقط یک پیشران است و باید در کشور باشد ولی

 باشد. متفاوت شعبه محور بانکداري بانکداري با

پیدا  سوق یتالدیج بانکداري سمت به بانکی سیستم که دهد انجام نحوي به ها را حمایت باید مرکزي رسد، بانک به نظر می
به عنوان مثال اصلاح نظام کارمزد خدمات بانکی  .باشد داشته تفاوت شعبه با بانکداري با شعبه بی بانکداري هاي هزینه و کند

 یکی از این راه هاست که باید مورد توجه بیشتر قرار بگیرد.

 آن در و کنند می سپري فضا این در را خود قتو از زیادي زمان و دارند حضور اجتماعی هاي شبکه در مشتریان از طرفی امروزه
 اجتماعی هاي شبکه در که اقتصادي اقدامات چرخه به توجه با و این امر نمایند، می خدمت فروش و دریافت و خرید به اقدام

 نمایند. می ناپذیر در این بستر اجتناب را ها بانک حضور گیرد، می صورت

 هاي شبکه در خدمات ارائه فرآیند ت براي صنعت بانکداري ایران است، اگرحضور در بستر شبکه هاي اجتماعی یک فرص
 در مؤثري بسیار نقش گیرد، قرار ها بانک اختیار در و (پلیس فتا و...) مشخص امور متولیان و مرکزي بانک طریق از اجتماعی

 .داشت خواهد مشتریان هزینه و شهري وآمد رفت  کاهش و خدمات ارائه

هاي  فناوري جایگاه تبیین در مرکزي بانک کلی سیاست بانکی، نوین هاي فناوري حوزه در آمده عمل به ايه بررسی براساس
 هاي فعالیت تشخیص ملاك است از طرفی دیگر شده ترسیم المللی بین تجربیات مبناي بر آن براي گذاري مقررات شیوه و مالی

 خلق قابلیت که خدماتی ارائه به مجاز مالی فناوران وکار کسب يها مدل. است اعتبار و پول شوراي مصوبات مبناي بر بانکی
 فناوران طریق از ارزي عملیات همچنین انجام. را انجام می دهند، نیستند سپرده وجوه از استفاده و گیري یا سپرده و دارند پول

22 Mobile Pos 
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 بانک ارزي هاي دستورالعمل و مقررات قوانین، رعایت با و مرکزي بانک از مجوز داراي مؤسسات پوشش تحت صرفاً مالی
 . است میسر مرکزي

 و زمان مقصد، مبدأ، است لازم غیربانکی، و بانکی از اعم وکار کسب هاي مدل انواع همه ها، در طبق همین قوانین و سیاست
 همه اهلیت و هویت احراز. گیرد قرار مرکزي بانک اختیار در لزوم صورت در و شود ثبت کامل طور به وجوه انتقال مسیر

شود.  انجام باید آنان به خدمت هرگونه ارائه از پیش و بوده ضروري وکارها کسب از یک هر) نهایی کاربران( کنندگان استفاده
سیاست ها و قوانینی از این دست بعضاً می تواند نظام بانکی را در استفاده از سیستم هاي غیرمتمرکز، ارزهاي رمزپایه (نظیر 

گذار در پیشبرد بانکداري دیجیتال وزارت اید. از جمله دیگر نهادهاي تاثیراز این قبیل دچار تردید نم بیت کوین و...) و مواردي
 زیرساختی و فناوري هاي زیرساخت اطلاعات فناوري و ارتباطات اطلاعات است. طبق اعلام وزیر محترم فناوري و ارتباطات

که  است مرکزي بانک گذاري سیاست انتظار در بانکداري نوع این نشد در کشور فراهم بوده و اجرایی دیجیتال بانکداري اجراي
 اعلام و در کشور، مشخص را شعبه بدون و دیجیتال بانکداري اجراي هاي شاخصه و ها برنامه مرکزي بانک تا ماند منتظر باید

 نماید.

تدوین نموده (نظیر مستندات  را هایی نامه سیاست المللی، بین تجربیات و ها بررسی براساس مرکزي در همین راستا بانک
 این ارائه مربوط به پرداخت سازان و پرداخت یاران و ...) و در دست اقدام دارد (نظیر ارزهاي رمزپایه، زنجیره بلوکی و ...) که با

در  مرکزي هاي بانک دیدگاه و مشخص آینده سال یک تا هاي عملیاتی بانکداري دیجیتالی برخی از چارچوب ها، نامه سیاست
 1]8[ شفاف خواهد شد. این رابطه

فناوري هاي نوظهور و بر هم زننده، سلایق نسل جدید استفاده کنندگان از  هایی همچون چالششبکه بانکی کشور نیز در کنار 
اکوسیستم پرداخت، اتصال به نظام بانکداري بین الملل  و هاي اجتماعی، توسعه کیف پول شبکه خدمات بانکی، نظام کارمزدي،

کلان داده ها؛ و با توجه به سیاست هاي فعلی و برنامه هاي آتی بانک مرکزي، به حوزه بانکداري دیجیتالی ورود پیدا و تحلیل 
 کرده که در ادامه به چند مورد از آنها در جدول زیر اشاره می گردد:

 نمونه هایی از محصولات و خدمات بانکداري دیجیتالی برخی از بانک هاي کشور
 نوآوري دیجیتالی نکنام با

 کیف پول همراه پاسارگاد (کیپاد) - پاسارگاد
 اپلیکیشن بانکداري اجتماعی -
 راهکارهاي شهر هوشمند -
 MVNOاپراتور مجازي موبایل  -

 سامانه پیشخوان مجازي و سوپر مارکت مالی - آینده
 شعبه اجتماعی ایران زمین - زمین ایران

 پارسیان (شاپ)شبکه اجتماعی بانک  - پارسیان
 اپراتور لوتوس تل -

 سامانه انتقال وجه به شماره موبایل (پیک) - اقتصاد نوین
 نت شهر مجازي هاي پیشخوان - شهر

 تل اپراتور مجازي سامان - سامان
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 گیري نتیجه

انقلابی که به صورت صنعت بانکداري نیز مشابه سایر صنایع در مسیر انقلاي صنعتی چهارم و تحول دیجیتالی قرار دارد. 
ف باشد. آنچه مسلم است؛ مفهوم بانکداري و خدمات بانکی از تعری یکار و ارتباطات مکسب و بنیادین در حال تغییر زندگی، 

گر خدمات مالی فاصله گرفته و به نوعی نقش بانک به عنوان نقطه تجمیع و پردازش ارزش  سنتی آن و بانک به عنوان واسطه
سبک  ها در یک رابطه دو طرفه پویا و مبتنی بر اعتماد، با تمرکز بر گردیده است. در این دیدگاه بانک براي مشتریان مطرح

هاي بر گرفته از رفتار مالی افراد، به مشاوري امن و کارآزموده در راستاي بهبود سبک زندگی  زندگی مشتریان و تحلیل داده
ت و محصولابا مفهوم بانکداري باز فاصله زیادي دارد. بعضاً ي ما ر حال حاضر سیستم بانکدارافراد تبدیل خواهند شد. د

هاي جهانی و یا  حرکت به سوي مدل شود. طراحی می خدمات، بدون تحقیق کافی در بازار و شناسایی نیازهاي واقعی مشتریان
افزاري، روزآمد  افزاري و نرم ختهمچون ارتقاء زیر ساختارهاي س ها در این زمینه، مستلزم تغییرات مهمی روي از آن هحتی دنبال

نمودن قوانین نظام بانکداري (با توجه به مسائل کارمزدي، فقهی و سازگاري با فرهنگ بومی کشور)، تقویت کسب و کارهاي 
تحقیق و توسعه از سوي   ها و بخش خصوصی و تزریق سرمایه جهت ی توسط بانکده دانش بنیان با ایجاد مراکز شتاب نوپا و

Service باشد. از طرفی دیگر، سیر تحولات دیجیتالی شدن با حرکت به سوي معماري مبتنی بر سرویس  امر، میمتصدیان 

(SOA) Architecture Oriented و در نهایت مفهوم بانک به عنوان خدمت  (BaaS) Service a as Bank گیري  در حال شکل
هایی خواهند  شدن به ارائه کنندگان پلتفرمی براي سرویس هاي عظیم تکنولوژي به سمت تبدیل است. در این تحول، شرکت

ي مالی یا بانک هستند. با توجه به این شتاب بسیار سریع،  بود که قابل انتخاب و چینش در کنار هم براي تشکیل یک موسسه
این خواهد بود که صنعت هاي نوین و تغییر قواعد بازي در نظام بانکداري بین الملل، سوال مهم  رشد زیر ساختارها، تکنولوژي

بانکداري ایران در کجاي این انقلاب قرار دارد؟ شاید استقبال از بانکداري باز، همکاري با رقبا و شرکاي جدید تجاري و 
 گذاري هوشمندانه با اتکاء به خلاقیت و نوآوري؛ قدم خوبی براي شروع باشد. سرمایه
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