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 کلیات 1
 عنوانهبو تصممممیمات کلان مرتبط با آن، الکترونیک  بانکداری

یکی از ارکان اصلی نظام بانکی و اقتصادی کشور همواره مورد 

 طوریهای بلندمدت لحاظ شده است، بهتوجه بوده و در برنامه

شاره شور ا سعه ک ستقیکه در برخی مواد برنامه پنجم تو م به ی م

های متعدد در این اما پیشرفت ؛[1] صنعت بانکداری شده است

کداری و حو بان عت  زه، تغییرات مکرر در محیط پیرامون صمممن

تحولات اخیر فناوری اطلاعات و تاثیرات آن بر این صمممنعت، 

 گیری کلانهایی شمده و فرایند تصممیمموجب بروز ناکارآمدی

با پیچیدگیاین حوزه  .  [2]های فراوانی مواجه کرده اسمممت را 

 و و همچنین تغییرات مداوماسب و کارآمد مشی مننداشتن خط

های هنگفتی را برای صممنعت مورد تواند هزینهمیخلق السمماعه 

 های میان و کوتاه مدتی برنامهکند، چرا که کلیه نظر به تحمیل

رفتممه و هممای بلنممدمممدت شمممکممل گدر راسمممتممای برنممامممه

  شودجذب میها این برنامههای فراوانی پیرموان گذاریسرمایه

نقص که قادر به ای بلندمدت و بیمشممیبرای داشممتن خط. [3]

 ،در صمممورت بروز انحرافپاسمممخگویی این تحولات بوده و 

صمیم سوس کمتری را برای ت ستاف سیا گذاران این سازان و 

ستلزم توجه به جنبه شد، م شته با ی های متعددحوزه به همراه دا

شد فناوری و تاثروابط آن اعم از بازیگران و سرعت ر  یر آنها، 

ی دور محیط شناسایی عوامل بر روی بانکداری الکترونیک و نیز

 مواردی از این قبیلها و ونزدیک، شرایط علی، پیامدها، مکانیزم

مشممی تدوین خطیکی از مهمترین پیشممنیازهای . [4] اسممت

قاط ن شناخت وضع موجود، کترونیک،مطلوب برای بانکداری ال

وجود های آن است که برای این کار نیاز به ضعف و ناکارآمدی

ده توصیف ش های پیشینمشینگاهی گذشته محور است تا خط

 . آن تبیین گردد پدیدهو 

 بیان مساله -1-1

سازی در گذاری، معمولا تصمیممشیخط مراتباز منظر سلسه

انک مرکزی و وزارت ون بسطوح عالی نهادهای حاکمیتی همچ

صورت می صاد و دارایی  سطوح گیرد، اجرای خطاقت شی در  م

س سات انجام میط بانکمیانی و تو س و در نهایت  شودها و مو

مشممتریان حقیقی و حقوقی تر یعنی اثرات آن در سممطوح پایین

به عقیده شممود. عموم جامعه مشمماهده میبه عبارتی و  هابانک

سممازی در سممطوح کلان یک تصمممیمنظران ناکارآمدی صمماحب

 عثهای آن را دو چندان کرده و بامسممایل و چالش ،صممنعت

های جاری شممده و تصمممیمات نادرسممت، روند افزایش هزینه

یات موضممموع، کند. در ی آن صمممنعت را کند میتوسمممعه ادب

ای برای رسیدن به نتایج مورد انتظار، عنوان وسیلههدفگذاری به

صد عنوان اریزی بهبرنامه سیدن به مق سیر ر بزاری برای تعیین م

 ها وگذاری در سممطحی بالاتر برای تعیین اولویتمشممیو خط

گذاری مشیعبارت دیگر، خط؛ به[5]رود کار میمضامین کلی به

سمیاسمی اسمت که برای مواجهه با یک موضموع، -فرایندی فنی

له یا مسممما بهچالش  قاد . [6]رود میکار ای عمومی  به اعت

صنعت بانکداری الکترونیک در ایران، صاحب نظران و مجریان 

شت  صنعت بانکداری در ایران و پ شت چند دهه از عمر  با گذ

های مختلف بلوغ، همچنان مسممایل زیادی در سممرگذاردن دوره

د گذاری در این صممنعت، وجود داشممته و نبومشممیحوزه خط

شفاف در هر دوره آفتخط سب، واحد و  شی منا های زیادی م

به نهرا  ته اسمممت. افزایش هزی بانکی، همراه داشممم ظام  های ن

یک بلاتکلیفی در ناکارآمدی سمممیسمممتم بانکداری الکترون های 

صمیمات کلان  ضایتی گروههابانکت شتریان و ... ، نار هایی از م

صناز جمله تبعات نبود خط سب در این  شی منا ست. از م عت ا

سایل و چالش شکلات، م صنعت بانکی در جمله م صلی  های ا

له خط یت در مقو فاف یک، نبود شممم کداری الکترون بان مشمممی 

ای واحد در تصممممیمات کلان تصممممیمات موجود، نبود رویه

یک، نبود داد یلهبانکداری الکترون های صمممحی  و ، آمار و تحل

 خصممو  نگاه بخشممی به اجزای بانکداری الکترونیک در این

یک در برخی حوزه یطورکلبه اسمممت. بانکداری الکترون های 

سا خط سا صورت وجود ا صی وجود ندارد یا در  شخ شی م م

ستخط سیا شی،  سرمایهم شده،  های کلان و گذاریهای اتخاذ 

سایل موجود  اقدامات صورت گرفته قادر به حل مشکلات و م

صنعت نبوده و کارایی لازم را  های چالشیکی از . ندارددر این 

پدیده یک، ظهور  کداری الکترون بان فاهیم نوین جدید  ها و م
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ها، مفاهیم بانکداری تکها و فینآپ)همچون بلاکچین، استارت

های اجتماعی و ...( اسمت که تحت عنوان باز، بانکداری شمبکه

شمموند. به اعتقاد نظریه شممناخته می 7کنندههای دگرگوننوآوری

ها قابلیت ایجاد نر این نوآوریپردازانی همچون کریس اسمممکی

سبتغییر در مدل صنعت را های ک سی در  سا وکار و تحولات ا

شتن خط. [7]دارند  شی پویا و کارامد، نیاز به بنابراین برای دا م

گذاری وضممعیت کنونی مشممیها و خطشممناسممایی نارسممایی

لی این تحقیق بانکداری الکترونیک می باشممد که مسمماله اصمم

 توصیف و تبیین این پدیده می باشد. 

 اهمیت و ضرورت -1-2

یت و ضمممرورت وجود مدل خط گذاری مشمممیدر مقوله اهم

انداز توسمممعه بانکداری الکترونیک، به اسمممتناد سمممند چشمممم

بایسممت به ایران میی کشممور، جمهوری اسمملامی سممالهبیسممت

صادی، علمی سیای  جایگاه اول اقت سط  منطقه آ و فناوری در 

افزاری و تولید علم، رشمممد جنوب غربی با تاکید بر جنبش نرم

پرشتاب و مستمر اقتصادی، ارتقای نسبی سط  درآمد سرانه و 

صنعت بانکداری کشور  ؛[1]رسیدن به اشتغال کامل دست یابد 

های مهم اقتصمادی جهت رسمیدن یکی از زیربخش عنوانبهنیز 

شم سند چ سزایی دارد، به اهداف  در  کهیطوربهانداز اهمیت ب

ی پنجم توسمممعه جمهوری سمممالهی پنجبرنامه 38تا  81مواد 

ها و وظایف آن اسملامی صمراحتا به موضموع بانکداری و نقش

ست. از این صادی رو پرداخته ا سیدن به جایگاه اول اقت برای ر

بایسممت جایگاه خود را تيبیت منطقه، صممنعت بانکداری نیز می

ستکرده و با در نظر گرفتن تحولات پیش سیا امع گذاری جرو 

صممنعت بانکداری در راسممتای  نخسممتو دقیقی تدوین کند تا 

د شایستگی خوانداز توسعه سودمندتر عمل کند و سپس مچش

 لات پیرامونی به اثبات رساند.را در قبال تحو

ی شممیرازه اصمل عنوانبهاز دیدگاهی دیگر بانکداری الکترونیک 

صنعت بانکداری محسوب شده که سایر شئون و اجزای آن را 

دهد بلکه به زیر سممملطه خود آورده نه تنها تحت تاثیر قرار می

ست،  ساخت،  طوریبها ضعف در این زیر صورت بروز  که در

هایی رغم مزیتی متاثر خواهد شممد. علیکل صممنعت بانکدار

                                                                 
1 Disruptive Innovations  

سترده شد، مخاطرات گ ای که برای بانکداری الکترونیک مطرح 

های کلان ریزیبرنامههایی نیز برای آن وجود دارد که چالشو 

کند. امنیت، ی آن را با ابهاماتی مواجه میجانبهی همهو توسممعه

نولوژی کحریم خصوصی اطلاعات، قابلیت اطمینان، وابستگی ت

)سمممخت افزاری و نرم افزاری( به خارج از کشمممور، قوانین و 

هایی هسمتند که در این خصمو  قابل مقررات از جمله چالش

با بررسممی ادبیات گذشممته تحقیق در این حوزه طرح هسممتند. 

تاکنون هیچ مدل خط مشممی گذاری که قادر به پاسممخگویی به 

افت باشد ی نکداری الکترونیکعدم قطعیت ها بوده و مختص با

 نشد.

 اهداف تحقیق -1-3

 اهداف اصلی -1-3-1

  کاری الکترونیبانکد فعلی یرگذامشیخط پدیدهبررسی 

 اهداف فرعی -1-3-2

  مدی کارآ نا ناسممممایی و توصمممیف شمممرایط علی  شممم

 گذاری بانکداری الکترونیکمشیخط

 مدی خط کارآ نا یده  پد کداری مشمممیتبیین  بان گذاری 

 الکترونیک و ابعاد آن

  نهشمممناسمممایی و توصمممیف شمممرایط ناکارآمدی زمی ای 

 گذاری بانکداری الکترونیکمشیخط

 گر ناکارآمدی شمممناسمممایی و توصمممیف شمممرایط مداخله

 گذاری بانکداری الکترونیک مشیخط

 هایهای مواجهه با ناکارآمدیشناسایی و توصیف مکانیزم 

 گذاری بانکداری الکترونیکمشیخط

 یگذارمشیشناسایی و توصیف پیامدهای ناکارآمدی خط 

 بانکداری الکترونیک

 های تحقیقرسشپ -1-4

 پرسش اصلی -1-4-1

 ؟تاسبانکداری الکترونیک چگونه  فعلی یرگذامشیخط مدل

 پرسش های فرعی -1-4-2

 مدی خط کارآ نا کداری مشمممیشمممرایط علی  بان گذاری 
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 الکترونیک چیست؟

 گذاری بانکداری الکترونیک و مشممیپدیده ناکارآمدی خط

 ابعاد آن چیست؟

 گذاری بانکداری مشمممیناکارآمدی خطای شمممرایط زمینه

 الکترونیک چیست؟

 گذاری بانکداری مشممیگر ناکارآمدی خطشممرایط مداخله

 الکترونیک چیست؟

 ناکارآمدیمکانیزم با  گذاری مشمممیهای خطهای مواجهه 

 بانکداری الکترونیک چیست؟

 شیپیامدهای ناکارآمدی خط گذاری بانکداری الکترونیک م

 چیست؟

 پیشینه تجربی -1-5

 لعات خارجیمطا -1-5-1

تحقیقات خارجی که به بررسممی خط مشممی در این قسمممت 

 اند:اند، معرفی شدهپرداخته بانکداری الکترونیک گذاری

  ( با هدف بررسممی تاثیر فناوری اطلاعات در 1074ریلینا )

شیها و خطروابط بانک صو  تحقیق  گذاریم در این خ

جام داده نکرا ان با طات  با ند. ارت بها عنوان یکی از ها 

ر ویژه دهای مالی، بههای تعیین دسترسیترین شاخصمهم

سب ست. این تحقیق مورد ک سط ا وکارهای کوچک و متو

گذاری در مشممیبر روی دلایل تئوریک و متدولوژیک خط

نک با بال تغییرات اقتصمممادی و روابط  تحولات ها در ق

فناوری اطلاعات پرداخته است. به عقیده نویسنده دشواری 

 یشود؛ چرا که هم باید محدودهای دو برابر میچنین مساله

ارزشممی اطلاعات تعیین شممود هم میزان دسممترسممی به 

نال باطی در روابط در حال توسمممعه. در پایان، کا های ارت

ها مشمممی این بانکمفهوم بانکداری مبتنی بر رابطه در خط

ناوری  فاده از ف ته و ارزش ادراکی از میزان اسمممت قرار گرف

با جلاطلاعات، میزان  کاری  ماد، تعیین سمممط  هم ب اعت

سب ضایت از روابط بین طرفین از ک ساس ر وکارها و اح

 .[8]باشند مشی مذکور میهای ارزیابی خطجمله شاخص

 ( به تاث1071دایا و ون هاوس )شییر خط گذاری بر روی م

صممنعت بانکداری و اقتصمماد کلان پرداخته اسممت. در این 

های مختلف بانکداری اعم از سنتی، تحقیق به بررسی نسل

یک از آن یل مهم هر  تال و مسممما یک و دیجی ها الکترون

کار رفته در این ی اصمملی بهپرداخته شممده اسممت. شممیوه

سازی چهکپارتحقیق، تعیین نقش بانکداری الکترونیک و ی

یل چارچوب تحل بانکی در  ظام  های مبتنی بر آن در ن

ست. برای این منظور تلاشخط شی بوده ا صورت م های 

شیگرفته برای خط های زمانی مختلف و گذاری در دورهم

صاد کلان مورد بررسی  سعه بانکداری و اقت نقش آن در تو

 .[9]قرار گرفته است 

 کاران )فری نافع در حوزه1071را و هم به تضممماد م های ( 

بان بانکداری به کی میمختلف صمممنعت  پردازد. توسمممعه 

های سممنتی برای بهبود بازاریابی، ارتقای برندینو و روش

توسعه شبکه، مورد حمایت بسیاری از مدیران بوده است. 

بل روش قا کداری در م بان کداری اعم از  بان های نوین 

ل ی اجتماعی، بانکداری دیجیتاداری شبکهالکترونیک، بانک

محبوبیت فراوانی داشمته و موجب کاهش هزینه و افزایش 

سی خط ست. در این تحقیق به برر شده ا شیدرآمد  های م

به  بال این تضمممادها پرداخته تا از این طریق  مختلف در ق

بانک پرداخته و کمک کند تا ترکیب تعیین اولویت های 

 . [10]آل انتخاب شود ایده

 ( در مطالعه1071کرینر )وکار بانکی ی کسممبای به چرخه

نده در این چرخه اشممماره های دگرگونو نقش نوآوری کن

کنمد و بمه اهمیمت بیش از پیش قوانین و مقررات و می

های بانکی در مواجهه با این مشممیسممرعت تغییرات خط

ق به نقش موثر موسسات پردازد. در این تحقیتحولات می

دوش کشممیدن بسممیاری از عملیات بانکی و غیرمالی در به

سب برای این قبیل موسسات پرداخته وجود خط شی منا م

 .[11]شده است 

 ( سی بانک1071شیخ و همکاران سی دگردی ها در ( به برر

در های اخیر پرداخته و هدف اصمملی این تغییرات را سممال

تر، معرفی  بیشممم نظممارت  هتر،  ب حفظ حیممات، عملکرد 

سازی شده، افزایش شفافیت، ارتقای های شخصیمکانیزم

داند. ایشمممان هدف اصممملی رقابت و تحریک نوآوری می

های مربوط به تحولات مشممیمطالعه خود را بررسممی خط

تاثیر آن تال بانکی و  کداری دیجی بان نو  جاد فره ها در ای
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یاعنوان کرده ند.  تها که های این تحقیق نشمممان میف دهد 

 مشی تغییر ماهیت صنعت بانکی وارتباط نزدیکی بین خط

یک نوآوری کداری تحر بان نو  با ترویج فره عاق ها و مت

 .[12] دیجیتال وجود دارد

 مطالعات داخلی -1-5-2

 کاران )سممملاج له خود 7930قه و هم قا ها، یژگیو( در م

ها و  هاراهبرد کدار یکاربرد را مورد  کیالکترون یبان

سی قرار داده شان ایجادبرر  کارا یهاسازمان اند. به نظر ای

سخ و خدمات یارائه در   شهروندان مطالبات به گویی پا

سان سریع، یاگونهبه سب و آ  در اخیر سال چند طی منا

  اهمیت، درک. است گرفته قرار توجه مورد کشورها اغلب

شی و کاربرد  ندتوایم ارتباطات و اطلاعات فناوری که نق

 ید،نما ایفا عمومی بخش گویی پاسمخ سمیسمتم بهبود در

ستیس شته آن بر را گذارانا ست دا ستور در با تا ا   ارک د

  بسمترهای و آن با مرتبط یهایمشمخط وضمع دادن، قرار

 کاربردی نیز هابانک در را فناوری این اجرایی، و نهادی

 چالش و اسمماسممی مسممائل از یکی نیز مقاله این. نمایند

  اسخپ سیستم ایجاد در را اطلاعات فناوری کاربرد برانگیز

  هتجزی مورد و نموده مطرح را هابانک در مشتریان به گویی

ست داده قرار تحلیل :  شامل مقاله این اهداف مهمترین. ا

  سممیسممتم در اطلاعات فناوری کاربردهای شممناسممایی

  اییشناس الکترونیک، تجارت راهبردهای بررسی بانکداری،

  ضرورت و آن رویکردهای بیان مزایا، برشمردن و خدمات

عه کداری تنوع و توسممم یک بان هایش و الکترون   کاربرد

 ،سممازنهیزم عوامل بررسممی به هم پایان در و باشممدیم

سعه تنگناهای و هاچالش شد کندی علل و تو   بانکداری ر

یک  همچنین نوین بانکداری خصممموصمممیات و الکترون

سک مدیریت   پرداخت خواهد الکترونیک بانکداری در ری

  اجرای در عوامل نیتریاسمماسمم عنوان به را عوامل این و

ست داده قرار بحث مورد الکترونیکی بانکداری  نای در. ا

ستا صاحبه انجام نیز و نظری مبانی کامل مرور با را   یهام

  اصممملی متغیرهای و هامؤلفه امر، خبرگان با اکتشمممافی

سایی پژوهش ساس بر. اندشده شنا  پژوهش، یهاافتهی ا

 سمیسمتم سماختار در بسمیاری تحولات اطلاعات فناوری

 جمله از مزایایی تحولات این که کرده ایجاد بانکداری

  جنبه از و مشممتریان جنبه از هانهیهز در جویی صممرفه

  تغییرات علیرغم مشممتریان حفظ به توانیم مؤسممسممات

شاره هابانک مکانی   اختلاس از جلوگیری همچنین کرد، ا

  دارد بسیاری اهمیت که است آن مهم مزایای از دیگر یکی

[13]. 

 ( عه7988عسمممگری طال ها و ( در م ید هد یل ت به تحل ای 

ته و فرصمممت یک کشمممور پرداخ کداری الکترون بان های 

سممماز را برای تبدیل تهدیدها به های فرصمممتاسمممتراتژی

پیشمنهاد داده اسمت. وی در تحقیق خود عنوان ها فرصمت

  کالکترونی بانکداری به سممنتی بانکداری از کند که درمی

 نای به پیوسمتن اسمت بدیهی. انتخاب نه اسمت الزام یک

 بانکی و مالی عملیات حوزه در هادگرگونی از سمممط 

سیاری یهاچالش ستم روی پیش را ب شت بانکی، سی  ریانم

گذر  که خواهد داد قرار هاآن دیرینه مقررات و هابانک

  و صحی  مدیریت یهسا در صرفا هاچالش این از سالم

 روند به توجه با .اسممت ریپذامکان لازم هایبسممتر ایجاد

سعه شور الکترونیکی بانکداری تو   عهمطال این هدف ،در ک

  ونیکالکتر بانکداری نیازهایپیش و نیازها لیو تحل تجزیه

سایی و ضه شنا  ارائه و نظام این بیرونی و درونی هایعار

  کی از برگرفته که پژوهش این. باشدمی بهبود راهکارهای

یدانی مطالعه  توسمممعه روند به نگاه ضممممن اسمممت، م

کشممور  3 در الکترونیک بانکداری گوناگون هایفناوری

سعه حال در و شرفتهیپ صل صورتبه و تو شور 4 مف  ک

نادا، امریکا، ندیو تا مالزی کا  هایتوانمندی به تیمعنا ل

 شممناسممایی اثرگذار هایمولفه براسمماس و رانیدر ا مطرح

هایی شمممده، کار عه برای را راه ظام توسممم کداری ن   بان

  که داد نشممان مطالعه این. کندمی ارائه کشممور الکترونیک

سعه و ایجاد ستلزم الکترونیکی بانکداری تو   داریبرخور م

  یو اجتماع اقتصممادی مناسممب هایزیرسمماخت برخی از
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  هایشممبکه از اندعبارت هازیرسمماخت این اهم باشممدمی

باطی خابراتی و ارت ناسمممب، م یت م بادل امن  اطلاعات، ت

  فرهنگی آمادگی و مناسب قانونی و حقوقی هایزیرساخت

 از اسممتفاده و پذیرش برای اقتصممادی هایبنگاه و جامعه

 .[14] است الکترونیکی بانکداری خدمات

 ( کاران یک و هم مل ن عه7981ع طال تدوین ( در م به  ای 

یک میاسمممتراتژی کداری الکترون بان  این پردازد. درهای 

  های بانکداریها، ضعف، تهدیدها و فرصتمقاله، به قوت

ه ایشان معتقدند ک. پرداخته شده است ایران در الکترونیک

 در الکترونیک بانکداری توسمعه و ایجاد اینکه به توجه با

 منیازمندی باشد،می روز مهم بسیار موضوعات از یکی ایران

سی راهکارهای ارائه به تا سا  امر این اجرای با ارتباط در ا

شور در مهم شتری توجه ک   راه در لذا. نمائیم مبذول را بی

 ،ضعف نقاط قوت، نقاط باید ابتدا در هدف این به رسیدن

  داریبانک از شیوه این با رابطه در که تهدیداتی و هافرصت

  زا استفاده با سپس گردد، مشخص است، موجود کشور در

ستراتژی، تدوین متدهای از یکی ستراتژ ا سب یهایا  منا

 SWOT ماتریس روش مقاله این در که شممود پیشممنهاد

 .[15]است  گردیده انتخاب

 بندی و شکاف تحقیقجمع -1-5-3

تحقیقاتی که تاکنون بررسی شده، هیچیک از محققان ی در کلیه

بمشمممیبه تبیین و توصمممیف خط انکداری الکترونیک گذاری 

 اند.نپرداخته

 شناسیوشر -1-6

پارادایم آن تفسممیری، این تحقیق از نظر هدف کاربردی اسممت، 

تفهممامی،  متممدولوژی آن کیفی، روش تحقیق منطق آن اسممم

ی، توصممیف-نوع اکتشممافیبنیاد، ماهیت آن از پردازی دادهنظریه

، تعداد مشممارکت افقی زمانی مقطعی، ابزار گردآوری مصمماحبه

 نفر 71کنندگان تا دسممتیابی به اشممباع نظریه مدل کمک کردند 

شماره  صات مطابق جدول  شخ  ، منطق نمونه گیری نظری(1)م

یل  نه نظریه پردازی  9آن کدگذاری و در نهایت شمممیوه تحل گا

پردازی با توجه به اینکه روش نظریهد. باشمی نسل اول داده بنیاد

بنیاد از نظر کانون تمرکز، امکان ایجاد یک نظریه توصممیفی داده

به از داده با توجه  یدانی را دارد؛ از منظر نوع مسممماله نیز  های م

ظر کند؛ از نکنندگان را لحاظ میهای کلیه مشارکتاینکه دیدگاه

ند، اق به اینکه فرای با عنایت  یل  دام و تعاملات افراد واحد تحل

به ایجاد نظریه ای در زیادی را مطالعه کرده و در نهایت منجر 

ترین روش عنوان مناسممبشممود، بهقالب ترسممیم یک نگاره می

 پردازی داده بنیادپژوهش انتخاب شمممد. نظریهاین تحقیق برای 

کان را فراهم م نیا جا آوردیام به  و  هاهیبر نظر هیتک یتا 

در این روش، . گردد نیتدو مدل مورد نظرموجود،  هایمدل

 یواقع یهاداده هیو بر پا کیستماتیس صورتبهها مدل یا مدل

 یاسممت برا یروشمم ادیبنداده یواقع تئور در .یابندتوسممعه می

ست شناخت پ یابید  ایموضوع مورد مطالعه و موضوع  رامونیبه 

شده یعجام قیدر مورد آنها تحق نیاز ا شیکه پ یموضوعات  و ن

نمونه پروتکل مصاحبه  محدود است. نهیدر آن زم موجوددانش 

 باشد:می 7شماره مطابق جدول 

 پیشینه نظری  2

 بانکداری الکترونیک -2-1

یک تعاریف متعدد و تفاسمممیر  بانکداری الکترون به اینکه  نظر 

ی می تواند داشمته باشمد در این تحقیق تعریف مورد نظر فمختل

ست از: در خصو  بانکداری  ستفادهعبارت ا   هایفناوری از ا

شرفته داخلی،  هایشبکه بر مبتنی افزاریسخت و افزارینرم پی

برای تسمهیل فرایندهای داخلی، ارایه انواع  مخابرات و اینترنت

خدمات و محصمممولات و حتی تسمممهیل امور مدیریتی اعم از 

با این وجود  .های راهبردیگذاری و تدوین برنامهمشمممیخط

شد و بلوغ   تقدم بحث در چه ایران در الکترونیک بانکداری ر

 قابل هایتفاوت ،یسممازادهیپ نحوۀ در چه و اجرایی سممابقه و

 صلیا فعالیت .است داشته جهانی تحولات به نسبت ایملاحظه

  دهه اواخر در الکترونیک بانکداری زمینه در ایرانی هایبانک

 .گردید آغاز 7910 دهه اوایل و شمسی 7910
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 روتکل مصاحبهپ -7جدول شماره 

 سوالات

الکترونیک تدوین شده است؟ فهرستی از آن ارایه کنید. برای یکی از مشی مهم و اصلی در نظام بانکداری در بخش بانکداری درچند سال گذشته چند خط

 هایی که بیشتر در جریان رخداد امور آن هستید به سوالات زیر پاسخ دهید:مشیخط

انجام  7STARشود؟ )پاسخ به این سوالات در قالب یک رویداد و بر اساس مدل گذاری در بانکداری الکترونیک در شرایط کنونی چگونه انجام میمشیخط

 شود.می

 (؟Sگذاری )ایجاد دستور کار( به چه صورت است )مشیها برای ورود به چرخه خطبندی آنشناخت مسایل و اولویت

 (؟Tشود )ریزی میمشی چگونه طرحمسایل خطبرای این 

 (؟Aشود )مشی تدوین و اجرا میچگونه این خط

 (؟Rشود )مشی رصد و پیمایش میچگونه این خط

 باشد؟گوی شرایط کنونی میگذاری در شرایط فعلی چه نقاط ضعفی دارد و آیا پاسخمشیخط

 (؟Sبرای ورود به چرخه خط مشی گذاری )ایجاد دستور کار( چیست )مشکلات مربوط به شناخت مسایل و اولویت بندی آنها 

 (؟Tمشکلات طرح ریزی برای مسایل خط مشی چیست )

 (؟Aگذاری چگونه است )مشیمشکلات تدوین و اجرای خط

 (؟Rگذاری چگونه است )مشیمشکلات رصد و پیمایش خط

 گذاری فعلی را نیازمند بازنگری کند؟ مشیشود سیستم خطچه ضرورت ها و اقتضائاتی وجود دارد که باعث می

 کند؟ )دور و نزدیک(گذاری بانکداری الکترونیک را تشدید میمشیچه مسایل و مشکلاتی وضعیت خط

 

 

 گذاری بانکداری الکترونیکمشیموجود خطکنندگان مربوط به تبیین و توصیف وضعیت مشخصات مشارکت - 2جدول شماره 

 سابقه )سال( ی تخصصیحوزه مسئولیت ردیف

 10 تحولات نوین فناوری اطلاعات، بانکداری معاونت فناوری بانک مرکزی 7

 10 فناوری اطلاعات؛ بانکداری مدیر عامل شرکت خدمات انفورماتیک؛ بانک مرکزی 1

 78 فناوری اطلاعات، بانکداری های پرداخت بانک مرکزیمعاونت نظام 9

 18 فناوری اطلاعات، بانکداری ICTمدیر عامل گروه فناوران هوشمند بهسازان فردا؛ معاون وزیر اسبق  4
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 آن عتببه و خودپرداز هایپایانه توسممعه برمبنای اولیه رویکرد

. بود( بدهی هایکارت نوع از عموماً) بانکی هایکارت صدور

  کالکترونی بانکداری توسعه مردم آحاد که گردید باعث امر این

  و خودپرداز هایپایانه خدمات کیفی و کمی توسمممعه در را

  انکیب هایسیستم که درحالی نمایند؛ جستجو بانکی هایکارت

  یک در مشمتریان اطلاعات بعضماً و بودند نشمده متمرکز هنوز

  و 10 هایدهه طی در ایران هایبانک .نبود دسمترس در لحظه

  ودخ الکترونیک بانکداری هایپروژه مستقیم طوربه شمسی 10

 مراجع سوی از خصو  این در ایرویه وحدت و برده پیش را

 با 7987 سممال در .نگردید ابلاغ بانکی شممبکه به دسممتی بالا

صویب   تاطلاعا تبادل شبکه مرکز بر حاکم مقررات مجموعه ت

  الکترونیکی بانکداری نظام در جدید تحولی( شممتاب) بانکی

  هایپایانه بین ارتباط منسمجم شمبکه این. شمد پدیدار کشمور

نه بعد فاز در و بانکی هایکارت و خودپرداز   پوز هایپایا

شگاهی  بانک آن از پس. نمود برقرار را مختلف هایبانک فرو

 ،7خدمات کننده تامین هایشمممرکت مقررات ابلاغ با مرکزی

سعه را برای لازم زمینه شگاهی پوز هایپایانه شبکه تو   و 1فرو

 نمود. فراهم 9اینترنتی خرید

 گذاری مشیخط -2-2

مجموعممه عنوان مشمممی را بممهخط( 7318) 4ویلیممام جنکینز

مات  عاملی گروهی از تصممممی که میبازیگران ت ند  در مورد دا

شممود، این ها اتخاذ مییابی به آننحوه دسممتانتخاب اهداف و 

  اختیارات بازیگرانو حیطه قانونی  تصمیمات باید در چارچوب

شند  شیخط .[16]با صمیمات م صو  ت گذاری معمولا در خ

کلان در سممط  حکومت، دولت و جامعه و مسممایل عمومی آن 

ی در ادارهیا صممنعت شممود و یادآور اقدامات دولت مطرح می

ست شیطخ .[17] برخی امور عمومی ا صرفا به اخذ  گذاریم

ز از زمان آغادامات اق کلیهشود، بلکه شامل تصمیم خلاصه نمی

شکل صل از اجرای  تا م شخطآن ارزیابی نتایج حا  شودمی یم

ست مشمیهای خطمدلتاکنون  .[5] گذاری زیادی ارایه شمده ا

های خا  فرضها دارای مفروضممات و پیشکه هر کدام از آن

                                                                 
1 PSP 
2 Pos 

 هایی کهویژگییندهای معینی اسممت. تعدادی از مهمترین و فرا

 :[5]اند از عبارتها نیز قرار گرفته مورد تاکید اغلب روش

 بالاترین نهادهای موجود در نظام توسمط گذاری مشمیخط

سی شده و معمولا به دنبال حداکير کردن منافع وضع  سیا

 عموم جامعه هستند. 

 ت تعیین هنجارهای حاکم در جامعه یا صمممنع ها وارزش

ها ن ارزشنیز مبی هامشیخط باشند وها میمشیکننده خط

صمممورت قانونی در را بهها و آن و هنجارهای جامعه بوده

 آورند.می

 شیخط صلحت هام و مبین  گرفتهعام را در نظر  منافع و م

اختیمار سممممازانی کممه تصممممیم بنممابراینآن هسمممتنممد. 

شیخط شخیصم صلحت عامه را ت داده و  گذاری دارند، م

 به نمایندگی از مردم مدعی آن شوند.

 شته و برنامه ماهیت ها مشیخط شده از دا یک راه انتخاب 

ایجاد « مانع بودن»و حالت باشمممند میهای متعدد میان راه

ها همچنین برای تخصممیص دهندگان مشممینمایند. خطمی

نافع، تعیین تکلیف  یان نمودهم سمممیر  ، خطو برای مجر

ندمشمممخص می بکن های عمومی ا در نظر گرفتن ویژگی. 

 هامشیخطتوان برنامه یعنی معلوم بودن زمان و هزینه، می

 . دادرا مورد سنجش و ارزیابی قرار 

 داشته و در طول زمان جریان دارند در استمرار ها مشیخط

صمیم کهحالی  ست ت سایل آنی که ممکن ا ها برای حل م

شند اتخاذ فقط یک با ا ها شیمخطشوند. میتفاق افتاده با

صور ذاتی خود، پذیری با توجه به انعطاف در قید زمان مح

. گیرندمادام که قانونی باشمند مبنای عمل قرار می نشمده و

البته سممرعت تحولات جهانی و تنوع مسممایل و پیچیدگی 

درجه توانایی و ارزش سمماقط  ها را ازتا آنقادرند محیط، 

صمیم شیخط سازان،نماید، جز اینکه ت ه ها را معطوف بم

 . آینده، منعطف و پویا وضع کنند

 به ماهیت خط با توجه  ها نوعی ها، آنمشمممیاسممماسممما 

نده زیرا وجه  ؛شممموندبینی محسممموب مینگری و پیشآی

3 VPos 
4 Jenkins 
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ستمر بودن خط شیم ستلزم مطالعه آینده و پیشم بینی ها، م

و ن یرهمایمتغتغییرات احتممالی متغیرهمای موثر و حتی 

ست  ست امکان بهپدیدی ا  یشمکارگیری خطکه ممکن ا

، های صممحی بینیرا با چالش مواجه سممازد؛ بنابراین پیش

یت تغییر و اصممملاح در  کان و ظرف مان و م به ز جه  تو

مشممی شممود پویایی لازم در خطمشممی آن، سممبب میخط

 . دنوجود داشته باشد و پاسخگوی نیازهای زمان خود باش

   گذاریمشیفرایند خط -2-3

های مدیریت کلان را ها و اولویتگذاری، ایدهمشممیطفرایند خ

صمیمدر حالت ن گیرنده تعییهای مختلف برای افراد یا مراجع ت

 کنند که کدام گزینه و در چهها تعیین میوسیله، آنکند. بدینمی

گذاری مشمممیزمانی باید به یک اقدام عملی تبدیل شمممود. خط

د و مراجع همچنین، اجرای دسمممتورات و تصممممیمممات افرا

منظور عنوان عامل اصلی اجرای دستورات بهگیرنده که بهتصمیم

شامل می ست را  سب نتایج مطلوب ا شیشود. خطک گذاری م

ها و اهداف ضممد و نقیو و تلاشممی برای آشممتی دادن اولویت

سک آن ضاوت برای ری ست که از طریق تجزیه و تحلیل و ق ها

هایی سممیاسممت کسممب بهترین حالت اثربخشممی هزینه و تعیین

وجود آورد. شمکسمت اسمت که نتایج مطلوب و بلندمدتی را به

ها، عدم کارگیری آنها، ریسک بهدر شناسایی اهداف و اولویت

های هنگفتی را های گذشمممته هزینهمشمممیدرس گرفتن از خط

گر دقیقی لازم اسمممت که وجود خواهد آورد. نظام قضممماوتبه

ند. ها انتخاب کسایر گزینه مشی را از میانبتواند یک گزینه خط

 مشمیمشممی همچنین باید بتواند چگونگی اجرای خطنظام خط

را روشممن نموده و مدت زمان طولانی از آن پشممتیبانی نماید تا 

صلاح و تغییر  ساز و کارهای ا ست آید و  نتایج قابل قبولی به د

آن دیده شود تا در صورت ضرورت اصلاح گردیده و یا خاتمه 

طور کلی شممامل مشممی گذاری عمومی بهایند خطداده شممود. فر

 مراحل زیر است:

ساله عمومی: -7 شناخت، درک و بیان م عنوان اولین به مرحله 

شماری ممکن گذاری، عوامل بیمشیمرحله از مراحل خط

ساله به ست در معرفی و ارایه م شکل عمومی ا عنوان یک م

، تتوان به تاثیر مطالعانقش داشممته باشممند. برای ميال می

ها و رخدادها اشماره کرد که ها، گزارشتحقیقات، بررسمی

مات از سممموی  قدا بال آن ضمممرورت، پیگیری و ا به دن

 شود.های عمومی احساس میسازمان

سازمان -1 ساله در  بعد از اینکه  های عمومی:ارجاع و طرح م

عنوان یک مشکل در سط  جامعه، ضرورت طرح مساله به

ند بررسمممی مطرح شمممد، یازم به  عمومی ن برای ارجاع آن 

حل و شود تا برای یافتن راههای عمومی اقدام میسازمان

به خواسمممته یات و جوابگویی  ها و انتظارات عمومی، عمل

 اقدامات اجرایی آغاز شود.

شی عمومی:گیری، تهیه و تدوین خطشکل -9 در این مقطع  م

سممازمان مربوط در ارتباط با اهداف و رسممالت سممازمان 

سی، عمومی، انجام مط شنا العات و برخورداری از نظر کار

موقعیممت اجتممماعی، اقتصممممادی، فرهنگی، تعهممدات و 

یت های حاکم بر جامعه و دیگر عوامل ها، ارزشمسمممئول

مربوط، مسمماله یا مشممکل را بررسممی و تجزیه و تحلیل 

ها، تلاش کارکنان سمازمان در کنند. حاصمل این فعالیتمی

نهدسمممت به گزی مطلوب برای رفع  هایحلها و راهیابی 

مشممکل اسممت که با در نظر گرفتن تمامی جوانب مسمماله 

 انجامد.مشی عمومی میو تدوین خطگیری، تهیه شکل

شیدن به خط -4 شروعیت بخ شی عمومی:قانونی کردن و م  م

ها مشیدر این مرحله مسئولان در جهت قانونی کردن خط

با طی مراحل قانونی خود مجوز اجرای تلاش می ند تا  کن

خذ آ ظام موجود و قوانین و مقررات ا ن را بر اسممماس ن

 نمایند.

مشممی بعد از اینکه خط مشممی عمومی:ابلاغ و اجرای خط -5

عمومی تدوین شده مراحل لازم قانونی را طی کرد و برای 

سط مراجع ذی شد تو شناخته  صلاح به واحد اجرا مجاز 

شممود. اجرای دقیق و سممازمانی مربوط برای اجرا، ابلاغ می

مشمی تابعی از نحوه سمازماندهی نیروها، منابع و ه خطبهین

امکانات و هدایت مدیران موسسه در تمهید وسایل و ابزار 

 عمومی است.مشی لازم برای اجرای کامل و مطلوب خط

مشمی با اجرای خط مشمی عمومی اجرا شمده:ارزیابی خط -1

یت عال یات و ف ند عمل مه نمیعمومی، فرای خات پذیرد، ها 
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جام شمممده  مات ان قدا یابی ا که مرحله دیگری یعنی ارز بل

جهت پاسمخگویی به مشمکل عمومی باید به دقت به اجرا 

شود. در این زمینه، اهداف، ماموریت شته  صد و گذا ها، مقا

ستراتژی شهروا شده  شکل احساس  سازمان و م ندان های 

تواند راهنمای مدیران در این امر مهم باشممد که مطمئن می

سازمان قادر بوده شکل شوند ضمن تحقق اهداف  اند که م

 ارباب رجوع را به طور کلی برطرف نمایند.

یک گذاریمشیییخط -2-4 کداری الکترون ر د بان

 ایران

خط مشممی جامعی در حوزه بانکداری  7930تا پیش از سممال 

شت شیخط نبودو  الکترونیک وجود ندا  زمینه این در جامع م

  پرداخت شمبکه( سمال ده از کمتر) 7930 سمال در شمد باعث

  لاعاتاط گردش و سیستم و بگیرد شکل( شاپرک) الکترونیک

ضوع این. شود دگرگون کلی صورتبه شتاب شبکه در   مو

شرکت تا شد باعث   رتصوبه کننده خدماتهای تامینفعالیت 

  .یدآ وجودبه در این نظام جدیدی بازیگران و نموده تغییر کامل

 ننبود به توانیممشمممی مناسمممب از دیگر مصمممادیق نبود خط

  پوز پایانه کارمزدی روال خصممو  در دقیق و جامع مقررات

های پیشممتاز در موجب شممده بانکاشمماره کرد که  فروشممگاهی

بالاتری را متحمل  کارمزدی زیان خدمات، امروزهاین  عرصممه

 رد الکترونیک بانکداری مشمی توسمعهخط کلی طوربه .شموند

شتر ایران صی از نتایج و خروجی  بی معطوف به الگوبرداری ناق

یک )نظیر خدمات  نهایی بانکداری الکترون با  ندهای مرتبط  فرای

 و بودهدر کشمممورهای پیشمممرو کارت، بانکدای اینترنتی و ...( 

ه جموضوعات زیرساختی کمتر مورد توجه قرار گرفته است. نتی

 اکنونهم که آن است مشی استواراین موضوع و فقدان یک خط

 رنج 7سامانه متمرکز بانکی نبود از کشور بزرگ هایبانک برخی

سته و برده سبت اندتاکنون نتوان کچارچه ی ارتباط برقراری به ن

عنوان یک رکن اصمملی در بانکداری )به خود هایسممامانه بین

                                                                 
1 Core banking 
2 ITIL 

  لاتمحصو به حداکيری توجه رویکرد .نمایند الکترونیک( اقدام

شیخط نبود و مدرن  امنیت جمله از هازمینه سایر در پایدار م

سعه و اطلاعات شهود نیز فنی هایزیرساخت تو ست م  کمتر. ا

یت یا 1الآیتیآی چارچوب ایران در بانکی   برای را 9کوب

سعه ست نموده سازیپیاده خود اطلاعات فناوری تو  گرچه. ا

ستورالعمل سبی هاید صو  در منا  شکل غیرعامل پدافند خ

ته؛ ما در گرف حث ا یاده ب عدپ مات امنیتی سمممازی قوا   و الزا

 حال این در .اسممت نبوده توجه مورد یکسممانی اسممتانداردهای

 اب چک و پول انتقال و نقل بخش در ایجزیره هایپیشممرفت

 سموی از صمیاد همچنین و سماتنا و پایا هایسمامانه اندازیراه

  برای کامل و جامع مشیخط اما خوردمی چشم به مرکزی بانک

  عهتوس در تناقضاتی گاهی مواقع مشیخط نبود .ندارد وجود آن

  توسممعه اسممت، آورده به وجود ایران در الکترونیک بانکداری

 ارایه خدمات کننده تسممهیل که) خودپرداز هایپایانه همزمان

ست نقد وجه شگاهی پوز هایپایانه و( ا سهیل که) فرو   دهکنن ت

یکی از ( اسمممت اسمممکناس جابجایی بدون پرداخت خدمات

 .آیدبه شمار می موضوع این بارز مصادیق

یل داده 3 یه و تحل ته هاتجز یاف های و 

 تحقیق
صورتهای تحقیق در یافته انه و گسه کدگذارینتایج  ادامه به 

مایش  یاد پردازی دادهپارادایمی در نظریهمدل ن یه شمممده بن ارا

 است:

 گانههای سهکدگذارینتایج  -3-1

 یشرایط علمقوله  -3-1-1

ست که  شرایطی ا سمت،  شرایط علی در این ق منظور از 

 شممود؛گذاری الکترونیکی میمشمممیباعث ناکارآمدی خط

کارآمدی خط نا خداد  بل از ر گذاری وجود مشمممییعنی ق

 . (9ها مطابق جدول شماره )یافته اندداشته

 

3 Cobite 
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 ط با شرایط علیّشناسایی شده مرتبمفاهیم  -3جدول شماره 

 کدهای نهایی مفهوم

 7عدم وجود پایش
 عدم وجود رصد و پایش

 عدم وجود شاخص جهت پایش

 1ریزیعدم برنامه
 فنی یزیربرنامهعدم 

 مالی یزیربرنامهعدم 

 9فقدان منابع

 کمبود نیروی انسانی آموزش دیده

 فقدان منابع فنی

 عدم وجود دانش

 گذاراستیسکمبود اختیارات 

 کمبود بودجه

 

شوندگان یکی از دلایل و شرایط علَی اصلی از دیدگاه مصاحبه

ها در حوزه بانکداری الکترونیکی، مشمیبر ناکارآمدی خط موثر

ا عبارتی تاست، به ی قبلیهامشیعدم وجود رصد و پایش خط

د. گیرپایشی صورت نمیرخ ندهد  ایزمانی که مشکل یا حادثه

سوی دیگر به علت  سجم و منظماز  ، عدم وجود نظام پایش من

ست سیا سبی برای پایش خط  صولا پارامترهای کنترلی منا های ا

ضا کنترلموجود  شده و بع شاخص های  ها درتعریف ن سط  

ها از نظر حجم داده و تراکنش و یا عملکرد عملکرد سممیسممتم

نده تنظیم و رصمممد میکمی وا از دیگر شمممود. حدهای اجرا کن

ناکارآمدی خط یان  گذاری توسمممط مشمممیشمممرایطی که در ب

 های فنیریزی در حوزهعدم برنامهگویان بیان شده است، پاسخ

گذاران در مقابل موج ورود ای که سیاستاست به گونه و مالی

شده و از قبل دارای برنامه ای جهت مواجهه تکنولوژی غافلگیر 

ن گذارامالی نیز سممیاسممتدر زمینه با تکنولوژی نبوده اسممت. 

شده نبودهدارای برنامه ای اند به گونهای مدون و از پیش تدوین 

باعث بروز که این موضممموع مدتی بعد از اجرای خط مشمممی 

ست.  شده ا سانی مشکلات مالی و ایجاد هزینه  کمبود نیروی ان

                                                                 
1 Lack of Monitoring 
2 Lack of Planning 

یان مسمممائل و  آموزش دیده از دیگر عواملی اسمممت که در ب

ه ، به آن اشارکیالکترون یبانکدار گذاری درمشیمشکلات خط

 هایشممده اسممت در زمانی که تغییرات تکنولوژی نیازمند ایده

یده با تغییرات جدید اسمممت نیروی آموزش د گام  که هم ای 

که  گامی  یا هن ندارد و  یده بپردازد وجود  ئه ا به ارا تکنولوژی 

 هاشوند نیروی انسانی که درباره آن ایدههای جدید وارد میایده

نشی داشته باشد یا توانایی کسب دانش جدید را داشته باشد دا

نی امکانات فبسممیار کم و یا تقریبا ناموجود اسممت. اسممتفاده از 

از دیگر مواردی اسممت که به آن اشمماره قدیمی و به روز نشممده 

شده است در واقع از خدماتی که مطابق با نیازهای گذشته بوده 

شرفت تکنولوژی و نیازه سانی و همگام با پی ای جدید به روز ر

شده ستفاده میاندن کافی از  وجود دانشعدم شوند. ، همچنان ا

قانون تکنولوژی فت بیشمممتر بخش از سممموی  گذار و پیشمممر

 ها با نیازهایمشیخصوصی نسبت به آن باعث ناهماهنگی خط

ئه خط عدم ارا کارآمدی مشمممیروز و  نا یا  ناسمممب و  های م

  گذاراختیارات سیاستکمبود  های موجود شده است؛مشیخط

ست سیا ساختار دولتی و الزام به تبعیت از  های به دلیل وجود 

جهکلان کشمممور و مواردی   گریداز موارد  همچون کمبود بود

ست شیکه در بیان ناکارآمدی خط ا شاره م گذاری فعلی به آن ا

 . شده است؛

 ای )نزدیک(مداخلهشرایط مقوله  -3-1-2

صی شرایط ایمداخلهشرایط  ستند خا  تأثیر هادراهبر بر که ه

ندمی به[18] گذار بارت دیگر .  له طیشمممراع به مداخ ای 

ه بر ک شممودگفته می ییرهایمتغ ایها طبقه م،یاز مفاه یامجموعه

 یعل طیآن از شمرا صیتشمخ .گذارندیها و تعاملات اثر مکنش

در  رهایکه متغ ییهاتیها و موقعدشمموار اسممت و به آن ارزش

 یتیاهم یعل طیمعمولا شممرا ،شممودیمتن آن قرار دارند گفته م

. در این تحقیق منظور از شرایط مداخله ای دارند طیاز شرا شیب

ای، همان محیط نزدیک بانکداری الکترونیک می باشممد مداخله

که می تواند پس از رخداد پدیده حادث شمود و بر روی پدیده 

3 Lack of Resources 
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 کدهای نهایی ارائه شده است. 4شماره  لدر جدو گذارد.اثر می

ای مداخلهشناسایی شده مرتبط با شرایط مفاهیم  -4جدول شماره 

 )نزدیک(

 کدهای نهایی مفهوم

 7عدم روزآمدی

 هااستیسبه روز نبودن 

 به روز نبودن تعاریف

 به روز نبودن مدیران

 به روز نبودن قوانین

 1ناهماهنگی

 ناهماهنگی ذینفعان

 یوکارکسبناهماهنگی 

 ناهماهنگی مدیریتی

 ناهماهنگی قانونی

 ناهماهنگی فنی

 9تعدد بازیگران
 تعدد متولی

 تعدد ذینفعان

 4ضعف محیط فنی
 عدم بلوغ

 عدم وجود زیرساخت

 

ست سیا شیوهها به روز نبودن  های عملکردی و عدم مطابقت با 

بودن عملکردها و جدید و تغییریافته و به روز شمممده و قدیمی 

گذاری، تعریف ها اعم از قانونرفتارها و تعاریف در اکير حوزه

... از دیگر مواردی اسممت که موجبات مفاهیم، رفتار مدیریتی و 

در زمینه مدیریت نیز  .کندها را فراهم میمشمممیناکارآمدی خط

با تغییرات روز گام نشمممده  ند تغییرات  عملکردهای هم مان ه

وجود انواع به ناکارآمدی موجود دامن زده اسممت. تکنولوژیکی 

ستم و اقسمام ناهماهنگی ها در بخش ها و سمطوح مختلف سمی

ند  بازیگران مان تارهای  ماهنگی رف کدیگر، ناه ماهنگی با ی ناه

با یکدیگر ، فنی با تغییرات تکنولوژناهماهنگی قوانین  ی، و یا 

با ذینفعان ناهماهنگی قانون ند گذار  که در  اییهناهماهنگیمان

با در نظر نگرفتن مزیت وکار ل و کسممبزمینه مدیریت مسممای

سود و زیان  شود، از جمله ایجاد می هاآنرقابتی بازیگران و یا 

                                                                 
1. Lack of updating 
2.Incoordination 
3. Multiple Actors 

ست که در ناکارآمدی خط شیمواردی ا های موجود تاثیرگذار م

ندبوده بازیگران و به .ا نافع  نه تضمممماد م يال در زمی عنوان م

ر یا دبا یکدیگر بیان شده است،  هاهای رفتارهای آنناهماهنگی

رابطه با ناهماهنگی تصممممیمات دولت با تغییرات تکنولوژی به 

ناهماهنگی قانونگذار با : موارد اینچنینی اشممماره شمممده اسمممت

ها در مورد بیان شده نگرفتن سود و زیان آن در نظرو  نفعانذی

در همین رابطه مصاحبه شونده دیگری بیان کرده مشهود است. 

  هامشیتجربگی در زمینه تصمیمات و خطناپختگی و کم .است

م بلوغ عدبه دلیل جوان بودن سممیسممتم بانکداری الکترونیکی و 

له ایآن از دیگر شمممرایط  مد بودن  مداخ کارآ نا موجود در 

نیز از دلایلی های فنی عدم وجود زیرساخت ها است،مشیخط

قانون که  یاسمممت  کامشمممیه خطگذار را در ارا با های  مد  رآ

جه می یت موا حدود ندم بازیگران در حوزه  ،ک عدد  که  ITت

از  ذینفع هستند هایمشخطهرکدام به نوعی در مسائل مرتبط با 

به که علاقه 5دهندگان خدماتارایهجمله  ئه راهکار  به ارا ند  م

نک نکبا با ند،  خدمات الکترونیکی هسمممت که ها در حوزه  ها 

ست سیا ستقیما تحت تاثیر  تی های حاکمیدارند، بخش ها قرارم

باطات و وزارت صمممنعت،مان ، و تجارت معدن ند وزارت ارت

شممورای عالی فضممای مجازی و ... که هرکدام به نوعی خود را 

 مشی در این زمینهدانند یا ارائه خطگذاری میمتولی امر سیاست

نافع را حق خود می به م جه  با تو ند و همگی در این امر  دان

از دیگر علل اثرگذار بر ناکارآمدی لذا ند، خودشممان دخالت دار

 . استتعدد ذینفعان مشی خط

 ای )دور(زمینهشرایط مقوله  -3-1-3

را  گذارندمی عمومی )دور( که بر راهبردها تأثیر ایزمینه شرایط

  نیبنابرا .(7330 اشممتراوس و کوربین)ای گویند زمینهشممرایط 

4. Weakness of Technical Environment 
5 Providers 
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 یافاصملهکه ای اسمت مداخله طیمشمابه شمرا ایزمینه طیشمرا

کدهای نهایی و منبع  5شممماره در جدول . دارداز آن  یدورتر

 ارائه شده است. هاآن

 (ای )دورزمینهشناسایی شده مرتبط با شرایط مفاهیم  -5جدول شماره 

 کدهای نهایی مفهوم

 7عدم قطعیت
 های درونیعدم قطعیت

 های بیرونیعدم قطعیت

 1محیط اجتماعی
 فشارهای محیطی

 سایر بازیگران رفتار

 9محیط سیاسی
 های مکملعدم وجود سیاست

 های کلان کشورتاثیرپذیری از سیاست

 

سیر  صحت م سبب عدم اطمینان از  سریع تکنولوژی  تغییرات 

شود،  سیرهای انتخابی می  شده و اجبار به تغییر دائم م انتخاب 

 هایمشممخطاسممت که در ناکارآمدی  این مسممئله از شممرایطی

های اعمال تحریمدخالت قوی دارد. وجود مسائل سیاسی مانند 

ضعیت فعلی  شده ست که در ناکارآمدی و شرایطی ا از دیگر 

گذاری به آن اشاره شده است. در این تحقیق دو عامل مشیخط

شده  سریع تکنولوژی و تحریم های اعمال  فوق یعنی تغییرات 

راج شممده اسممتخ بیرونی های عدم قطعیتخارجی در قالب کد 

یِ و تغییرات سریع و تقریبا همیشگنبود ثبات در مدیریت است. 

سمممبب  عدم قطعیت های درونیمدیران یا بصمممورت کلی تر 

های بلندمدت در دستور کار قرار نگیرد و یا ریزیشود برنامهمی

های قبلی همدلی نشممود و الزامی به پایبندی به با دسممتورالعمل

یراتی که از سوی محیط اجتماعی و ها وجود نداشته باشد. تاثآن

سی در قالب  شارهای محیطیسیا شیدر ارائه خط ف ها وجود م

دارند، از دیگر شممرایطی هسممتند که ناکارآمدی را در پی دارد. 

ئه میهنگامی که قانون های دهد گروهگذار سمممیاسمممتی را ارا

مختلفی که تحت تاثیر این سمممیاسمممت قرار دارند اعم از مردم، 

صناف و ... در صورت احساس هماهنو سایر بازیگ ران مانند ا

نافع با م مالی را در نبودن آن  نافع  لب م که اغ ، برداردشمممان 

مشممی ارائه شممده یا در حال دهند که خطهایی بروز میواکنش

ا گذار بعضمما بکند بنابراین قانونارائه را با مشممکلات مواجه می

سایر بازیگرانتوجه به  ست عدم وجودمذکور و  رفتار  های سیا

ست یا عدم بهینه مکمل سیا ستی کناچار به تغییر  سیا ه سازی 

طور شممود. همینپیامدهای منفی آن آشممکار شممده اسممت، می

گذاری در بانک های کلان کشممور، سممیاسممتگذاریسممیاسممت

تاثیر قرار می نک مرکزی مرکزی را هم تحت  با که  دهد، چرا 

 اشد. بمی های کلان کشورتبعیت از سیاستناچار به 

 پدیده و ابعاد آنمقوله  -3-1-4

 به آن را هامقوله گریتوان دکه میاسممت ای اصمملی مقولهپدیده 

 خبرگمانشمممود. ظمماهر می همماداده ربط داد و بممه کرتات در

مدی ناکارآشونده در پاسخ به سوالات مربوط به پدیده مصاحبه

یت فعلی خط کمشمممیوضمممع بان داری الکترونیکی گذاری در 

ند جمع ند. در طی فرای یان کرد آوری مصمممادیق فراوانی را ب

صاحبه، کدهایداده ستخراج و در از عبارات مهم آن یهای م ها ا

ان عنوبه هاآنترین ا پالایش شمممده و مهممرحله بعد این کده

ته شمممد.  کدهای نهایی پدیده و ابعاد آن  در جدولدر نظر گرف

شخطناکارآمدی وضعیت فعلی کدهای مربوط به  1شماره   یم

ه ارائه شممد هاآنبه همراه منبع گذاری در بانکداری الکترونیکی 

است.

 

                                                                 
1 Uncertainty 
2 Social Environment 

3 Political Environment 
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 شناسایی شده مرتبط با پدیده اصلیمفاهیم  -6جدول شماره 

 کد مفهوم کد مفهوم

نممممماکمممممارآممممممدی 

 7گیریتصمیم

 یشیاندهمفقدان مکانیزم 

تاری و  مدی رف کارآ نا

 1عملکردی

 عدم سنجش اثربخشی

 گذاری یمشخطابزارمحوری بجای  یریگمیتصمبسته بودن دایره 

 ایرقابت غیرحرفه هاریزیعدم وجود مشارکت در برنامه

 عملکرد غیرمسئولانه هاتحمیلی بودن سیاست

 عدم وجود نظارت گذاری از بالاسیاست

 عدم حساسیت به اطلاعات محیط وجود درک مشترک در بازیگرانعدم 

 9ناکارآمدی مدیریتی

 هاعدم توانایی پردازش سیگنال عدم وجود اراده مدیریتی

 ها تدوین واکنشی برنامه مدیران محافظه کاری

 عدم وجود استراتژی روحیه کاسب کاری

 ایگیری لحظهتصمیم

 4ناکارآمدی ساختاری

 گذاری و نظارتیگانگی قانون

 درگیر بودن در اجرا عدم تعهد مدیریتی

 عدم احترام به تصمیمات نهادی فردمحوری

 تعارضات درون سیستمی عدم پایبندی به اسناد جامع

 هابودن سازمان محوروظیفه عدم مدیریت نحوه مواجهه با تکنولوژی

 5ناکارآمدی شناختی

 دستوری بودن تفکر وارداتی

 هاسلسله مراتبی بودن جایگاه عدم جامع نگری

 نگاه تهدید محور به تکنولوژی

 1ناکارآمدی ارتباطی

 عدم استفاده از نظرات ذینفعان

   ضعف تعامل و اعتماد هابانکعدم درک مشکلات 

 گیری توسط افراد ذی نفوذتصمیم عدم بینش صحی 

 لابی و مماشات نگرفتن سود و زیان مالی در نظر

   نگاه هزینه محور به بانکداری الکترونیکی

ری  عممدم وجود تعریف واحممد از بممانکممدا

 الکترونیکی

  

   عدم آینده نگری

 

                                                                 
1  Decision Making Inefficiency 

2 . Behavioral and Functional Inefficiencies  
3 Managerial Inefficiency 

4.  Structural Inefficiencies 

5 . Cognitive Inefficiency 
6 Communicational Inefficiency 
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از مهمترین اجزای پدیده ناکارآمدی  اندیشممیفقدان مکانیزم هم

گذاری در بانکداری الکترونیک است، مشیوضعیت موجود خط

عان در  بازیگران و ذینف کت  عدم مشممممار به  که  این مورد 

بسته بودن همچون ها اشاره دارد در قالب مواردی گیریتصمیم

عدم و  نفعانیعدم اسمممتفاده از نظرات ذ، یریگمیتصمممم رهیدا

ی تحمیلو  از بالا یگذاراستیس، ریزیدر برنامهها مشارکت آن

ره بودن دایبسممته بیان شممده اسممت. ميلا در رابطه با  هاآن بودن

شود سیاست اتخاذ شده بدون توجه که سبب می گیریتصمیم

به نیاز بازیگران و یا مسائل و مشکلات ملموس و درک شده از 

اسممخگویان ود، پاجرا شمم هاآنها از طریق همفکری با جانب آن

یان داشمممته ند. ب عدم اسمممتفاده از نظرات ذینفعان و همچنین ا

که به جهت ارتباط مسممتقیم و  ریزیها در برنامهمشممارکت آن

تری را ملموس یبازخوردهامداوم با سمممایر ذینفعان و جامعه 

 ها تاثیرمشمممیکنند و یا مسمممتقیما از پیامدهای خطدریافت می

شده می ستپذیرند، از موارد بیان  ستبنابراین  .ا ها گذاریسیا

بدون همفکری با ذینفعان و با الزام  گذارقانونو از سمت  از بالا

 عدم وجود ارادههمراه اسممت.  هاآنو اجبار بازیگران به اجرای 

هد پدیده یالحظه یریگمیتصممممو  یتیریمد و تع ، اجزایی از 

سخگویان به آن سط پا ستند که مکررا تو شارهناکارآمدی ه  ها ا

 ی را ازاهداف خاصمم گذارقانونشممده اسممت. همچنین گاهی 

که تمرکز و  یا کنترل  ظارت  ند ن مان مدنظر دارد  یاسمممتی  سممم

بدیمیکپارچگی را  بازیگران مانند  طل و این امر در نظر سمممایر 

حصار تعبیر می شود چرا که های خصوصی همکار، به انشرکت

سبب کی از اهداف یا نیازهای یکدیگر ندارنددر بازیگران  و به 

این بنابر باشندینمعدم تعامل و همفکری، درک مشترکی را دارا 

به سمممیاسمممت ندبی گذارقانونهای بازیگران  و  اعتماد هسمممت

بل اعتماد نمیگذارقانون بازیگران را قا نابراین ، سمممایر  ند، ب دا

 شود. یکیها با چالش مواجه میمشیسازی بسیاری از خطپیاده

گیری تصمممیمها، مشممیدیگر از نمودهای پدیده ناکارآمدی خط

است. این امر به  وجود لابی و مماشاتو  توسط افراد ذی نفوذ

هایی که دارای ارزش مالی بالاتری هسممتند خصممو  در حوزه

 د بنابراین گاهییابمانند صممنعت  پرداخت، نمود بیشممتری می

های این افراد در گرفتن دغدغه در نظرگذار ناگزیر به سمیاسمت

ها است. بسیاری از اجزای پدیده ناکارآمدی در مشیتعیین خط

ریزی ای طرحمشممییابد، مواردی که خطبعد مدیریتی نمود می

شمود و برای اجرای درسمت نیازمند پیگیری مداوم اسمت و می

صمیماتی که یاباین امر تحقق نمی شهد، ت  کریو همف بدون اندی

صورت لحظهو  صورت فردیو  ایبه  سب با باورها، و  به  متنا

بدون تعهد به اسناد جامع نگاشته شده  علایق و سلایق شخصی

شته اتخاذ  صمیمات گذ سیرها و ت ، علاقه به شوندیمو ادامه م

سریع و  نگرفتن زمان لازم جهت پختگی طرح،  در نظربازدهی 

ماهنگی در عدم و پارچگی در  یهابخشجود ه مختلف و یک

یت نه، همگی مدیر مدیریتی هانمو عد  مدی در ب کارآ نا یی از 

شخط شاره شده یم سخگویان به آن ا ست که توسط پا گذاری ا

ورها کش ریمطالعه تجربه سا جهینت هایمشخطاز  یاریبس است.

رو عدم  نیاز ا ؛بوده اسممت یاسممتفاده از مشمماوران خارج ایو 

 ازهاین نیکه با ا یگرانیو مشورت با باز یداخل یازهایتوجه به ن

نا ند و مشمممارکت  ییآشممم تایم هاآندار ند در بهبود ن  جیتوا

سانیاری شد ر شخط یناکارآمد ،با شته یرا در پ یم ست.  دا ا

 یامدهایکه بتواند پ یاگونهبه جامع و همه جانبه دیعدم وجود د

ته داشمم ندهیبه آ یو نگاه دینما ینیبشیرا پ یمشممخط کی یآت

 یگاهبه اهداف را با ن یابیدست وهیش باشد و بر اساس آن بتواند

سته از ب نانهیبواقع ش نشیبرخا س فیتعر  یصح یو نگر  میو تر

ناکارآمد گریاز د دینما  گریها اسمممت. از دیمشمممخط یابعاد 

گذار از مشمممکلات عدم شمممناخت قانون ،یناکارآمد یهاجنبه

عانیذ نک) نف با نداشمممتن درک (هاهمچون   ایها و از آن یو 

موجود را  یهایمشمهاسمت که خطآن یقائل نبودن برا تیاهم

کام م یابیدر دسمممت نا هداف  قانونیبه ا گذار بعضممما گذارد. 

نه فرصمممت دایم نهیو هز دیتهد ار یتکنولوژ به  نیو اند  امر 

مد یکیعنوان  کارآ نا عاد  چالش یاز اب با  جه  ییهااو را  موا

و  یکینالکترو یاز بانکدار کسانی یفینبود تعر نی. همچنکندیم

ستیس رییمفهوم با تغ نیا رییتغ  یفرد فیو وجود تعار گذارانا

موثر  از افرادِ کیمفهوم متناسمب با درک و شمناخت هر  نیاز ا

س ستیدر  ست یناکارآمد گریاز موارد د یگذارا عدم توجه  .ا

و صمرفا توجه به اسمتفاده از  هایمشمخط یمال انیز ایبه سمود 

بعممد د یتکنولوژ بردن آن،  بکممار   یاز نمماکممارآمممد یگریو 

شخط ست یفعل یهایم سخگوپکه  طوریبه ،ا ش انیب ییا ته دا

گذار به اسمممتیتوجه سمممعدم یاز ابعاد ناکارآمد یکی .اسمممت
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بعاد ا گریاز د .آن است راتیو سنجش تاث هایمشخط یاثربخش

ند مان یکیتکنولوژ یهااسمممتفاده از ابزارها و برنامه ده،یپد نیا

است و  یمشتحت عنوان خط ... پوز و خودپرداز و یهادستگاه

بزارهمما دیممتول تفمماده از ا ن یو اسممم ترو ک ل بممه هممدف  یکیا

آن در  راتیبدون توجه به تاث ؛شده است لیتبد یگذاریمشخط

صاد.  ستفاده بسطوح کلان مانند اقت و  بزاراز ا شتریرقابت در ا

از  نهیاسمتفاده به یها بجابانک نیو تعداد ابزارها ب یکم شیافزا

 یسممطح یعملکردها .اسممت یناکارآمد گرید یهاآن از جنبه

بدون وجود اعتماد به نفس و تفکر حل  تیجهت رفع مسمممئول

  نظارت نکردناسممت.  یاز ابعاد ناکارآمد رانیمد نیمسممئله در ب

جرا اهممبممانممک همچون گرانیبر رفتممار بمماز  یدر حسمممن ا

شخط سو نیتدو یهایم شده از   گریگذار از دقانون یو ابلاغ 

ست یابعاد ناکارآمد شده ا شاره  ست که به آن ا عدم توجه به  ،ا

 و راتییعدم رصد تغموجود و  یهاگنالیو س یطیاطلاعات مح

له و مشکل اشدن مس داریبعد از پد یمش، ارائه خطهاآن لیتحل

به در سمممطوح  یآن برنامه و فقدان برنامه راهبرد و در واکنش 

 گریعد دبُ .ها اسمممتیمشمممخط یناکارآمد گریکلان از ابعاد د

و  یحضور همزمان قانونگذار یفعل یِگذاریمشخط یناکارآمد

ارگان مانند  کی یو نظارت بر انجام آن از سمو یمشمارائه خط

 ها وگاهیجا یهمراه با سممماختار سممملسمممله مراتب یبانک مرکز

ستور شبودن خط ید ست که توان ارائه نظر و چالش با یم ها ا

ا ها رانکمانند ب یگرانیباز انیز که ییدسمممتورات را در جا نیا

هماهنو نبودن  نیها سلب نموده است. همچندارد از آن یپ در

نک یاجزا با گذارمجموعه اعم از  قانون با  افراد داخل  ایو  ها 

به هدف و الزام صممرف به  یابیدر دسممت گریکدیها با سممازمان

به محوله ک فهیانجام وظ  هابودن سمممازمان محوروظیفهه از آن 

تعارضممات اسممت.  یکارآمدابعاد نا گریشممده اسممت، از د ریتعب

انک ب یهااستیو س ماتیمانند امکان لغو تصم ون سیستمیدر

ها یاز سمممو یمرکز هاد کارآ بودن  یگرینمود د گرید ین نا از 

شیخط ست. همچن یگذاریم سطوح  رانیمد یسرگرم نیا در 

ستیس شغل ییبه موارد اجرا یگذارا  نیها در اآن ادیز هایهو م

 یابیها و ارزیمشمها از سمنجش و رصمد خطو غفلت آن نهیزم

                                                                 
1. Passivity 
2 Declining Behaviour with Technology and Its Issues  

مد دهیپد هایویژگیاز  گرید یکیها آن راتیتاث کارآ  ینا

 است. یفعل یگذاریمشخط

 هامکانیزم -3-1-5

محوری  دهیمخماصمممی کمه از پمد یهماکنشهما و برهمکنش

راهبردها اقدامات  نامند.را راهبرد می شودمنتج می)ناکارآمدی( 

پاسممخ  .دهندیم یرو دهیکه در پاسممخ به پد هسممتند یهدفمند

صاحبه سوالات به راهبردها و اقدامات تعدادی از شوندگان به م

ی گذاری در بانکدارمشیمرتبط با ناکارآمدی وضعیت فعلی خط

های آوری دادهجمع. در طی فرایند اشمماره داشممت، الکترونیکی

اسممتخراج و در مرحله  هاآناز عبارات مهم مصمماحبه، کدهایی 

به عنوان کدهای  هاآنترین بعد این کدها پالایش شمممده و مهم

شد. در جدول شماره  نهایی راهبردها و اقدامات در نظر گرفته 

مفاهیم ارائه شممده اسممت.های آن به همراه منبع کدهای نهایی 1

 :هامکانیزمشناسایی شده مرتبط با 

 کدهای نهایی و منابع هر یک -7جدول شماره 

 مفاهیم کد

 انفعال در اقدام

 انفعال در مقابل ورود تکنولوژی 7انفعال

 گذاریانفعال در سرمایه

 انکار تکنولوژی

سلبی با تکنولوژی  برخورد 

 1یل آنو مسا
 مسالهپاک کردن صورت 

 محدود کردن تکنولوژی

 ترس ارتباطی
 9ترس

 ترس جایگاهی

 قوانین از خارج عملکرد
 4ناهنجاری عملکردی

 هاسیاست زدن دور

 

ها و گذاری، منجر به ایجاد مکانیزممشمیوضمعیت ناکارآمد خط

سوی بازیگران اعمر سایر ذینفعان  اهبردهایی از  از قانونگذار و 

انفعال و شممود که یکی از نمودهای آن از سمموی قانونگذار، می

3. Fear 
4. Functional Abnormalities 



ی 
لم
ة ع
نام
صل
ف

- 
شی
وه
پژ

 
هی
ند
رما
ف

 و 
ل،
تر
کن

 
وم
ل د
سا

، 
ره
ما
ش

  
ز 
ایی
  پ
سه،

79
31

 
 ....در  کیالکترون یبانکدار یگذاریمشخط دهیپد نییو تب فیتوص

 57 

تدوین  به  بادرت  که این ا یمشمممخطعدم م به اسمممت  عال  نف

بد. گاهی قانونگذارتلف نمود میهای مخصمممورت به جهت  یا

به سمممبب ایجاد  یهاچالشناتوانی در مدیریت  احتمالی که 

های احتمالی آن یا ینههزممکن اسمممت بروز یابد و  یمشمممخط

به هیچ  بینییشپ توانی درنا یت آن،  مدیر عه و  جام واکنش 

هت  قدامی ج بادرت  یمشمممخطا یا در  ورزدینمگذاری م و 

کند، ینمی، آن را اجرایی مشمخطین و تدو یزیرطرحصمورت 

عال  های انف عال ، گذارقانوناز دیگر نمود بل ورود انف قا در م

با تکنولوژی فاقد  یاگونهبهاسمممت  تکنولوژی که در مواجهه 

و دچار غافلگیری اسممت و در نتیجه حالتی انفعالی  یزیربرنامه

سوی او صورت  شته و اقدام درخور توجهی از  این  گیردینمدا

پاک کردن صممورت و یا  انکار تکنولوژیامر گاهی به صممورت 

بد. یمنیز نمود محدود کردن تکنولوژی از طریق  مسمممئله ز ایا

ها، یمشممخطرد بحث شممده در خصممو  برخی از دیگر موا

 هابانکاز سمموی  گذارییهسممرماانفعال در خصممو  وجود 

یژه از بعد وبهعدم وجود مطلوبیت  به خاطرباشممد؛ این مهم یم

گاهی وجود ترس از دهد. یمگذاران رخ یهسمممرمامالی برای 

سایر   نو ایجاد چالش در ابعاد کلا نفعانیذمواردی مانند اقدام 

 برابر مشکلاتی کند از این رو دررا با ترس مواجه می گذارقانون

ها ی برای سممایر بازیگران مانند بانکامشممیکه تحت تاثیر خط

 نماید و راهبردی جز ترس جایگاهیاقدامی نمیاند ایجاد شممده

در مواجهه با ناکارآمدی ها هم سایر بازیگران مانند بانک .ندارد

ر کنند که دبردهایی را اتخاذ میگذاری راهیمشممسممیسممتم خط

عملکرد خارج از ، گذاریعدم اقدام در حوزه سمممرمایهقالب 

های اتخاذ شده دور زدن سیاست و قوانین موجود، هاچارچوب

و گاهی نیز ترس از توبیخ شدن یا از دست  گذارقانوناز سوی 

 ،ترس جایگاهییا همان  دادن جایگاه مدیریتی در بین مدیران

 کند.پیدا مینمود 

 پیامدها -3-1-6

هسممتند.  راهبردها یریکارگبهحاصممل از  یهایخروجپیامدها 

                                                                 
1 .Mal Functional Policies  

  پیامدهای سمموالات بهتعدادی از شمموندگان به مصمماحبهپاسممخ 

یت فعلی  کارآمدی وضمممع نا با  گذاری در مشمممخطمرتبط  ی 

ی آورجمع. در طی فرایند اشماره داشمت، بانکداری الکترونیکی

استخراج شد و  هاآناز عبارات مهم های مصاحبه، کدهایی داده

شده و مهم به عنوان  هاآنترین در مرحله بعد این کدها پالایش 

شد. در جدول  کدهای نهایی راهبردها و اقدامات در نظر گرفته 

 های آن ارائه شده است.به همراه منبع کدهای نهایی 8شماره 

 شناسایی شده مرتبط با پیامدهامفاهیم  -8جدول شماره 

 کدهای نهایی هوممف

 7هامشیکژکارکردی خط

 به ضد هدف اولیه خط مشی تبدیل شدن 

عملکرد نممامطلوب علیرغم مفیممد بودن 

 طرح اولیه

از  ریغ یبممه مورد یمشمممخط لیممتبممد

 هیاول یمشخط

 1هامشیعقیم ماندن خط
 کلان یمشخطعدم وجود 

 هامشیعدم اجرای کامل خط

 

یامدهایی را در پیگذاری مشمممیناکارآمدی خط دارد. بر این  پ

در جهت دستیابی به هدفی اجرا  ایمشیاساس هنگامی که خط

نمی لت  به ع مدتی  عد از  مدهای شمممود ب یا چار پ کارآمدی د ا

شمممود که مدنظر نبوده اسمممت از جمله اینکه ای میناخواسمممته

یهمواردی بر خلاف و بر  ندیمآن بروز  ضمممد هدف اول یا  .یاب

با که  یه وجود م این بت بودن طرح اول ید و مي ، در یمشمممخطف

یا در اثر ناکارآمدی،  .ایجاد شده است نهایت وضعیت نامطلوبی

شده به صورت کامل اجرا نمیخط شی تدوین  و بعضی  شودم

و یا  گیردیمموارد را پوشش می دهد و موارد دیگر را یا نادیده 

ناکار .کندیمبه حال خود رها  یامد   آمدیدر بعضمممی موارد پ

 ترای در سممطوح کلانمشممیعدم وجود خطگذاری، مشممیخط

سممطوح خرد مانند سممطوح بنگاهی  هاییمشممخطباشممد که می

از موارد  .از کارایی لازم برخوردار شمموند در سممایه آن بتوانند

شده در این بخش به  شاره  شخطتغییر تدریجی یک ا ش یم اره ا

 اولیه تضاد جدی دارد. یمشخطدارد که در نهایت با 

2. Lose Out Policies 
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 گذاری در بانکداری الکترونیکیمشیمدل پارادایمی پدیده ناکارآمدی خط -9تصویر شماره 

 گیرینتیجه 4

ه ر شمار)تصوی پارادایمی ناکارامدی خط مشی گذاریطبق مدل 

 می توان گفت: (7

 مههمچون  یعوامل نا به یزیرعدم بر  یهاکه شمممامل جن

فقدان منابع  می باشممد از یک سممو و یو فن یمختلف مال

 یمنابع مال ده،یآموزش د ایبا تجربه  یشممامل منابع انسممان

جه ،یمکف نابع علم از،یند مور یهابود نابع  یم لازم و م

( ازسمموی ارگذسممتایسممات اریاخت ) نظیر حدود یتیریمد

 یعلف تیوضع یاثرگذار بر ناکارآمد یاصل طیشرا دیگر از

د شناخته شده ان یکیالکترون یدر بانکدار یگذار یمشخط

بایسمممت  به موارد فوق می  پا، همچنین    شیعدم وجود 

 را نیز اضافه نمود.  و اجرا شده نیتدو یهایمشطخ

 مدل فوق نشماندر  مداخله ای )نزدیک( طیشمرا مشماهده 

باز ،یناهماهنگ ،یعدم روزآمدکه  دهدیم و  گرانیتعدد 

ن طیمحضمممعف  بودن  لیممدلا گریاز د یف نمماکممارآمممد 

و  هااسممتیاسممت. به روز نشممدن سمم یفعل یهایمشممخط

 از ادهاسممتفو  یتکنولوژ راتییاثرگذار همگام با تغ نیقوان

  ریعس تغییرات وجود با فناوری ورود اولیه سالهای قوانین

 جدیدی قانونی الزامات که جدید هایفناوری ظهور و آن

ر تفک یکه بعضا دارا یرانیهمراه با حضور مد ،طلبد می را
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اند و تهنرف شیپ یجهان راتییهسممتند و مطابق با تغ یسممنت

ت فیتعممار همچنممان ن و  یاز فنمماور یمیو قممد یسممم

 هایمشممطکنندگان آن دارند به ناکارآمد شممدن خمصممرف

موجود در  یهممایدامن زده اسممممت. انواع نمماهممماهنگ

موجود با منافع  نیقوان یاعم از ناهماهنگ یگذاراسممتیسمم

با  یناهماهنگ ،یمنافع بخش خصمموصمم ای گذارانهیسممرما

 یبه نوع عملکرد آن، ناهماهنگ یتوجهیب سمماختار بازار و

شخط شکلان با خط یهایم سازمان یبنگاه یهایم و  یو 

  یالم انیکه غالبا منجر به ز گریکدیبا  هاآنو تضاد  خلتدا

درون  یهایمشمممخطکه از ) هابانکمانند  ییهاسمممازمان

ناکارآمد  براز عوامل اثرگذار  یهمگ (برخوردارند یسازمان

ششدن خط ستند. یهایم گرچه  گرانیتعدد باز موجود ه

که در  یهنگام یول باشمممدینم یمنف یبه ذات خود عامل

نافع  یگذاراسمممتیامر سممم یقالب تعدد متول و تداخل م

م منجر به عد تاینها ابدییبروز م گریکدیها با از آن کیهر

عدم طرح یمتول نییتع تدو یزیرو   یخط یو اجرا نیو 

ش سو .شود یم یم ضعفاز  موجود مانند  یفن طیمح یی 

و عدم وجود  کیالکترون یبانکدار سمممتمیجوان بودن سممم

خط  یبه ناکارآمد زین ی اطلاعاتی و ارتباطیکاف رساختیز

 مشی های موجود دامن زده است. 

 محیط دهد کهده عوامل زمینه ای )دور( نشممان میمشمماه 

از  هایمشمممخط یریرپذیموجود سمممبب تاث یاسمممیسممم

ستیس شور  یهاا شده این موضوع باعث گردیده کلان ک

گذار حوزه بانکداری الکترونیک بسمممیاری از سمممیاسمممت

شرایط کلان سیاسی هم راستا های موجود را با ناکارآمدی

صلاح آن خودداری نماید. شارها نیهمچن نموده و از ا  یف

ماع طیمح لب واکنش منف یاجت قا که از  یگرانیباز یدر 

مانند اقشمممار مختلف مردم،  رندیپذیم ریتاث هایمشمممخط

صناف و... قانون شگذار را در ارائه خطا   تیبا محدود ،یم

جه مجدی  ندیموا مد نیکه ا ک کارآ نا مل در  ها آن یعوا

که دارای دو بعد بیرونی و  هاتیعدم قطعدخالت دارند. 

ستهای  سیا ضع  صی در و شخ صورت م شد ب درونی می با

و  یتکنولوژ عیسممر راتییتغجدید تاثیرگذار بوده اسممت. 

شی جدیدبر تدوی رونیموجود که از ب یهامیتحر  ن خط م

عدم قطع گذاردیم اثر عدم ییهاتیو   نانیاطم همچون 

جا تیموقع تیبه تيب رانیمد  گاهیخود و حضمممور در 

مان طولان شمممانیفعل مل  ،یدر ز به ع قدام   یریگیپ ایا

موجب  زین ،دهدیقرار م ریتاثرا از درون تحت  هایمشخط

 شود. یم یناکارآمد شیافزا

 تحقیق مورد نظر اسممت، مدل ای که در این بخش از پدیده

ی هممای موجود در حوزهشمممنمماسممممایی نمماکممارآمممدی

شیخط ست. در این پدیده م گذاری بانکداری الکترونیک ا

صمیمها اعم از انواع ناکارآمدی ، مدیریتی، ارتباطی، گیریت

تاری، شمممناختی  سممماختاریو در نهایت  عملکردیو  رف

 یشکاری بمشاهده شده است. در بسیاری از مواقع محافظه

شمود کارانه آنها موجب میاز حد مدیران و روحیه کاسمب

ای اتخاذ نکنند که در آن کل منافع که تصممیمات منصمفانه

نظام بانکی لحاظ شممود، این موضمموع با مواردی همچون 

ای تشمدید شمده و منجر به عدم تعهد و تصممیمات لحظه

ناکارآمدی مدیریتی در خط بانکداری مشمممیبروز  گذاری 

یک فتمی الکترون که در حوزه شمممود. از دیگر آ هایی 

گذاری بانکداری الکترونیک در شمممرایط فعلی مشمممیخط

شمممود، نبود شمممناخت جامع به مسمممایل و مشممماهده می

های موجود در صنعت بانکداری است. از آن جمله چالش
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بانکمی به عدم درک مشمممکلات  ها، در نظر نگرفتن توان 

نه محور  گاه هزی مالی و ن یان  کداری سمممود و ز بان به 

الکترونیک اشاره نمود. در صورتی که اغلب مدیران نگاهی 

نگر به موضممموع بانکداری الکترونیک داشمممته و این آینده

موضوع را به ميابه فرصتی برای توسعه بدانند از بخشی از 

شیهای موجود در خطناکارآمدی گذاری که تحت عنوان م

سته خواهد شود، به شدت کاناکارآمدی شناختی عنوان می

شمممد. از دیگر مواردی که باعث افزایش پدیده ناکارآمدی 

یک میمشمممیدر خط کداری الکترون بان شمممود، گذاری 

سئولانه برخی مدیران و عدم رفتارهای غیرحرفه ای و غیرم

ها به اتفاقات محیطی و ناتوانی ایشممان در حسمماسممیت آن

های ضعیف است که این پردازش این اطلاعات و سیگنال

شناخته موار د تحت عنوان ناکارآمدی رفتاری و عملکردی 

شممود. از سمموی دیگر مشممکلات سمماختاری شممامل می

ستمی، وظیفه سی ضات درون  سازمانتعار ها، محور بودن 

ها و مواردی از ین قبیل نیز مراتبی بودن جایگاهسممملسمممله

 شود. گذاری میمشیهای خطموجب تشدید ناکارآمدی

  نیا گرانیشمود که باز یم سمببیادشمده مجموعه عوامل 

و مجریان خط  نفعانیذ ریسممما ایگذار حوزه اعم از قانون

و یا  هاسمممیاسمممت ،هامکانیزم مشمممی نسمممبت به اتخاذ

نافع مورد نظر خود  رویکردهای تامین م خاصمممی جهت 

ب ند. این اقدامات  یهاقدام نمای انگر صمممورت واضمممحی ب

شیناکارآمدی اوضاع موجود و خط شد.های جاری میم  با

عال ناور ندهیدر برابر موج فزا انف جام  یورود ف عدم ان و 

که در های نوظهور )تکنولوژیدر مواجهه با  یاقدام مقتضم

به تحم یمواقع  تیریمد یبرا یادیز یهانهیهز لیمنجر 

با واکنش  (شمممودیکردن آن م به جهت پرهیز از مواجهه 

نفی محیط  برا نیو همچنم  یعممدم علاقممه و اقممدام 

بینی عدم پیشبه جهت  یدر حوزه فناور یگذارهیسمممرما

نافع راهبرد باشمممد. بعدی یکی از راهکارهای متخذه می م

 یگذار در مواجهه با فناورقانون یکه غالبا از سممو یگرید

خاذ م کارشمممود،  یات تکنولوژی و سمممهم آن در  هیاول ان

بانکدار یآت راتییتغ از موارد  یاریبسمممو در  یدر حوزه 

در  .گرفتن آن و پاک کردن صممورت مسممئله اسممت دهیناد

شمده  دیاز آن عا یدیو فوا رفتهیپذ یهم که فناور یموارد

عد با مشمممکلات ب هه   ینیبشیکه اکيرا هم پ یدر مواج

 ،ترساند، به محدود کردن آن اقدام شممده اسممت. نشممده

 تیعوضم یاسمت که در پاسمخ به ناکارآمد یگریراهبرد د

 یگذار اتخاذ مقانون یسممواز  ،یگذاریمشممیموجود خط

با وجود  رانیکه مد یشمممود. هنگام باشمممند که  مطمئن ن

ته همچون جابجا  ای رگذاریافراد تاث ییاقدامات انجام گرف

 ای شود و یافزوده م هایمشخط ییبر کارا هااستیس رییتغ

به هراس از واکنش  گردد یها مرتفع مآن یمشکلات جانب

عانیذ یفمن جا ایو  نف چار  گاهیاز دسمممت دادن  خود د

ندیم جه این امر .شمممو قدام بر اجرانتی شمممدن  ییعدم ا

به جهت الزام به  رانیمد یاز سممو ازیموردن یهایمشممخط

سخگو  هکیدر حال بوده مختلف یها و نهادهابه ارگان ییپا

ضور خود در جا ینانیاطم   ارند.ند شانیفعل گاهیبه ثبات ح

اثر مت گرانیشود که باز یسبب م هایمشناکارآمد بودن خط

را در مواجهه با  ینیگزیجا یراهبردها هایمشممماز آن خط

ها را دچار مشمممکل و چالش کرده که آن ییهایمشمممخط

ست برگز شکل نیکه اغلب ا نندیا  نامتعارف یراهبردها در 

 یعملکرد ایمربوطه  یمشمانند دور زدن خط یراصولیو غ

 گیرد.  میموجود صورت  نیخارج از قوان
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  ،مجموعه عوامل ذکر شمممده در مقوله های شمممرایط علی

ای )دور( ،پدیده  شرایط مداخله ای )نزدیک(، شرایط زمینه

شخط ماندن میعقبه  ناکارآمدی و مکانیزم ها، منتهی  هایم

به یها مآن نادرسمممت کارکرد ایو  نهشمممود  که  یاگو

  یراه رها م مهیو در ن شممموندینم لیتکم ای هایمشمممخط

شممموند که  یم یناخواسمممته ا یامدهایدچار پ ایو  گردند

دن بو دیرغم مف یرا عل یموردنظر نبوده و عملکرد نامطلوب

. علاوه بر این عوامل مذکور باعث  دارند یدر پ هیطرح اول

داده که  تیماه رییتغ یبه طور کل می شموند خط مشمی ها

کاملا  اید و نشمممو یم لیخود تبد هیبه ضمممد هدف اول ای

 د بود. نخواه هیاوت با طرح اولمتف

 اعتبار درونی و بیرونی نتایج تحقیق  5

تایج تحقیق از  ناسمممب، هایشممماخصبرای روایی درونی ن   ت

نه فاهیم، زمی یان م فاهیم، منطقی بودن کاربردی بودن، ب ای م

ب یت، عمق، انحراف،  یت،روا عت، حسممماسممم ی از گیربهره دا

تایها و برای یادداشمممت یت ج روایی بیرونی ن قابل تحقیق از 

 . استفاده شده است پذیریانتقال

 های تحقیقمحدودیت 6

  محدود شدن به ابزار مصاحبه و عدم استفاده از سایر

 شامل مطالعه اسناد، مشاهده، ابزارها

 ی هاپذیری نتایج این مدل به سمممایر بخشعدم تعمیم

 بانکداری در ایران،

 گذاری گذشممته در مشممیمسممتند نبودن تاریخچه خط

وزه بانکداری الکترونیک و نبود آمار و اطلاعات در ح

 های پیشین،مشیمورد وضعیت خط

 یل زمانی و سمممیر تاریخی خط های مشمممیعدم تحل

 بنیاد.پردازی دادهفرایند نظریه گذشته در
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