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Abstract:  

Digital transformation, as a critical necessity, has confronted Iran's banking industry with new challenges and opportunities. This study aimed 

to propose a model for assessing the maturity of digital transformation in Iranian banks using a qualitative and exploratory approach. Data 

were collected and analyzed through semi-structured interviews with 25 banking industry experts (with postgraduate education and a 

minimum of 10 years of work experience) using the thematic analysis method. The interview framework was designed based on an extensive 

review of the literature, and sampling was conducted through a purposive (snowball) method. The final model consists of six main categories 

(technology and infrastructure; processes and operations; customer experience; data governance and security; digital strategy; and culture 

and human resources), 30 subcategories, and 139 basic themes, offering a comprehensive explanation of digital maturity. The findings 

revealed that culture and human resources, along with customer experience, are among the most influential dimensions, while processes and 

operations require further improvement. Barriers such as inadequate infrastructure and a lack of digital culture have hindered the advancement 

of digital banking. Recommendations include strengthening digital skill training, enhancing customer experience through an omnichannel 

approach, and developing a strategic roadmap. This localized model can serve as a framework for evaluating and guiding Iranian banks 

toward digital maturity and enhancing competitiveness in the digital era. 
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 چکیده

  بلوغ  سنجش برای  مدلی  ارائه هدف  با  پژوهش این. است  کرده مواجه  جدیدی  هایفرصت و  ها چالش   با را  ایران بانکداری  صنعت کلیدی،   ضرورتی عنوانبه  دیجیتال  تحول
  دارای )  بانکداری   صنعت  خبرگان  از  نفر  2۵  با  ساختارمندنیمه  هایمصاحبه   طریق  از  هاداده.  شد  انجام  اکتشافی  و   کیفی  رویکردی  با  ایرانی،  هایبانک   در  دیجیتال  تحول

  بر   هامصاحبه  چارچوب .  شدند  تحلیل  و   گردآوری(  Thematic Analysis)  مضمون  تحلیل  روش  از  استفاده   با  و (  کاری  سابقه  سال  10  حداقل  و   تکمیلی  تحصیلات
  فرآیندها  زیرساخت،  و   فناوری)  اصلی  مقوله  ۶  شامل  نهایی  مدل.  شد  انجام(  برفی  گلوله)  هدفمند  روش  به  گیرینمونه  و   گردید  طراحی  پژوهش  ادبیات  گسترده  بررسی  اساس

  جامع   صورتبه   را دیجیتال  بلوغ   که  است پایه  مضمون  13۹  و   زیرمقوله   30  ،(انسانی  منابع و   فرهنگ  دیجیتال، استراتژی  امنیت،  و  داده  حاکمیت  مشتری، تجربه  عملیات،  و 
  موانعی .  دارند  بیشتری  بهبود  به  نیاز   عملیات  و   فرآیندها  که   حالی  در  هستند،  ابعاد  تأثیرگذارترین  از   مشتری  تجربه   و   انسانی  منابع   و   فرهنگ  که  داد  نشان  هایافته .  کندمی  تبیین
 بهبود   دیجیتال،  هایمهارت   آموزش   تقویت  شامل   پیشنهادهایی.  است  کرده   محدود  را   دیجیتال  بانکداری   پیشرفت  دیجیتال،   فرهنگ  کمبود   و   ناکافی   هایزیرساخت   نظیر

  سوی   به  ایرانی  هایبانک   هدایت  و   ارزیابی  برای  چارچوبی  عنوانبه  تواندمی   بومی  مدل  این .  شد  ارائه  استراتژیک  راه  نقشه  تدوین  و   چنل،اومنی   رویکرد  با  مشتری  تجربه
 .کند  عمل دیجیتال عصر در پذیریرقابت  ارتقای  و  دیجیتال بلوغ
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 مقدمه 

  شرفت ی. سرعت پشودی محسوب م  ی پرتلاطم و رقابت  ط یها در محبقا و رشد سازمان   ی برا ک یاستراتژ  ی روند فناورانه بلکه ضرورت  کی نه صرفاً   تالیجی در عصر حاضر، تحول د

  ی صنعت بانکدار  ان،یم نیکرده است. در ا  جاد یا  حولاتت  نیها با ا سازمان  یسازگار  ر یدر مس  ی اساس  ییهامختلف را دگرگون ساخته و چالش  عی صنا  تی ماه  تال،یجی د یهای فناور

است    تالیجی د   یبر مبنا   یتحول ساختار  ازمندیاست که ن  ییهاحوزه   نیترو مهم   نیاز نخست  یک ی  ان،یبا مشتر   میمحور و ارتباط مستقخدمات   تیبه داده، ماه  دیشد   یوابستگ  لیبه دل

(Çallı et al., 2022; Haris & Nuraeni, 2025). 

وکار،  کسب   یهادر مدل   یشیبلکه بازاند   شود،یمحدود نم   یبلوک  رهیزنج  ای   ،یهوش مصنوع  ،یابر   انشی را  رینظ  نینو  یهای فناور  یسازاده یتنها به پ  یدر بانکدار   تالیجی د   تحول

و هدفمند    قیمستلزم سنجش دق  داری پا  تالیجی به تحول د  یابیدست  وله،مق  نیا   یدگیچی. با توجه به پردیگی دربر م زیرا ن  نفعانی و تعامل با ذ   یفرهنگ سازمان  ،یاتیعمل  یندها یفرا

  یی به عنوان ابزارها  تال یجیسنجش بلوغ د   یها. در واقع، مدل(Asadi & Shami-Zanjani, 2022; GhelichKhani et al., 2021)هاست  سازمان   تالیجی بلوغ د  زانیم

 ,.Qalich et al)  ند ینما ی م  می ترس  زیرا ن  تالیجی تحول د   یحرکت به سو   ر یبلکه مس  کنند،ی کمک م  راهبردهاو    هارساخت ی موجود در ز  یهاشکاف   یی تنها به شناسانه   ،یلیتحل

2021). 

  یی اند تا با شناساحوزه تلاش داشته   نیمورد توجه قرار گرفتند. پژوهشگران ا  یصنعت  یهاو پروژه   یدر مطالعات علم  جیتدربه بعد به   2010از دهه    تالیجی بلوغ د  یهامدل 

  تال یجیورود به عصر د   یها برا سازمان   یآمادگ  زانی م  یابیارز  یبرا   ییهااطلاعات، چارچوب   تیو امن  ،یرهبر  تال،یجی فرهنگ د  ،یساختار سازمان   ،یهمچون فناور   یدی کل  یهامؤلفه 

  ی حت   ای عیها، صناسازمان  انیم یقیتطب  سهیمقا  یبرا  ی بستر یسازها، فراهم مدل   نیا   یای مزا نیتراز مهم   یکی.  (GhelichKhani et al., 2020; Shao, 2025)ارائه دهند 

 .(Robertson et al., 2022)  شود ی منابع م نهیبه  صیو تخص نگامهبه   یهای ریگم یکشورهاست که منجر به تصم

سنجش بلوغ   یبرا  شده ی بوم  یهاعدم وجود مدل   ران،یدر حال توسعه از جمله ا   ی در کشورها  ی چالش اصل  تال،یجی در حوزه تحول د  ی و تجرب  ینظر   ی هاشرفت یوجود پ  با

 ی های ژگیاند و در مواجهه با وشده   یطراح  افتهیسعه تو   یکشورها  یها و ساختارهاموجود بر اساس داده   یهااز مدل   یاریاست. بس  ،یبانکدار   ژهیوخاص، به   عیدر صنا  تالیجیتحول د 

 .(GhelichKhani et al., 2022; Nazarian-Jashnabadi et al., 2023)لازم را ندارند   ییکارا  ران،یخاص ا  یفرهنگ یهات یفناورانه و ظرف یهات ی محدود ،یانه یزم

اند که است. مطالعات نشان داده   افتهی   شیها افزادر بانک  ژهیوبه   یسازمان   یو چابک  تالیج ی د   یآور تاب  تی، اهمCOVID-19  یپاندم   رینظ ییهابحران وعیبا ش  گر،ید   یسو   از

 & Renalwin, 2025; Rotem)  گردندی مطلوب بازم  طی رادارند و زودتر به ش  یها عملکرد مؤثرتردر مواجهه با بحران   تال،یجی از بلوغ د  یسطح بالاتر   یدارا   یهاسازمان 

Fisher, 2022) بقا و رشد محسوب    یبرا   یرقابت  ی تیمز  ،یطیمح  طی با شرا  عیانطباق سر   ییگذار است، تواناقانون  ینهادها   دیکه تحت نظارت شد   یدر صنعت بانکدار  ژهیو. به

 .(Hie, 2019; Rahayu et al., 2025)  شودی م

 ی ها حاک اند. پژوهشها مطرح شده سازمان  تالیجی بلوغ د  ش یو افزا   تال یجیتحول د   شبردیدر پ  ی دی عنوان دو مؤلفه کلبه  زین یسازمان  یر یادگیو   تالیجی د   ی رهبر ن،یبر ا  علاوه 

 ,.Jidon, 2023; Sacavém et al)دارد    تالی جید   رهنگف  یساز نهیکارکنان، و نهاد   یتوانمندساز   ، ینوآور  تی در تقو  ید ینقش کل  ن،یآفرتحول   ی اند که سبک رهبراز آن 

اند  تر از خود نشان داده اثربخش   ی رقبا عملکرد  ریمند هستند، نسبت به سا بهره   کیانداز استراتژو چشم   ریپذ انعطاف   تالیجی د  یهارساخت یکه از ز   ییهاسازمان   ن،ی. همچن(2025

(Montero Guerra et al., 2023; Nasrun, 2025) . 

در صنعت    تالیجیسنجش بلوغ سطوح تحول د   یبرا  یو کاربرد   یبوم   یمضمون، مدل  لی و تحل  یفیک  قیاز روش تحق  یریگراستا، پژوهش حاضر تلاش دارد تا با بهره   نیهم  در

  ل یو تحل  ی مضمون کدگذار  لیشده و با استفاده از روش تحل  یآورکشور جمع   یمصاحبه با خبرگان صنعت بانکدار  قی ها از طرمنظور، داده  نیا  ی . براد ینما   یطراح   رانیا   یبانکدار 

 داده شده است.   قیتطب یرانیا یهابانک  یو سازمان  یبوم یهای ژگ یاست، اما با لحاظ و  یالملل نیموجود در سطح ب  ینظر یهابر چارچوب  یپژوهش مبتن کردیاند. رو شده 
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و »فرهنگ    تال« یجی د  ی»استراتژ   ت«،یداده و امن  تی»حاکم  «،ی »تجربه مشتر  ات«،یو عمل  ندهای»فرا  رساخت«،یو ز  یشامل »فناور   ی با تمرکز بر شش بُعد اصل  ،یشنهاد یپ  مدل 

  ز ی را ن  تال یجیتحول د   یو راهبرد   یفرهنگ  ،یانسان  یهاجنبه   لکهتنها ابعاد فناورانه بنه  ،یمدل  نیاست. چن  یکد مفهوم  13۹مؤلفه و    30  رنده یشده و در برگ  یطراح  «یو منابع انسان 

باشد    یران ی ا  یهادر بانک   تالیجی نقشه راه تحول د   ی موجود و طراح  تی وضع  یابیارز   یبرا   یتا مدل مزبور، ابزار مناسب   شودی باعث م   تی جامع  نی. ا دهدی پوشش م   کپارچهیبه طور  

(Asadi & Shami-Zanjani, 2022; GhelichKhani et al., 2021; Shao, 2025). 

لازم    اتیفاقد جزئ  یبانک   نهیدر زم  ای  اندی رمال یغ   عی صنا  یهابر تجربه   یمبتن  ای  تالیجی سنجش بلوغ د  یفعل  یهاکه مدل   شودی م  یجا ناشپژوهش از آن   نیمجموع، ضرورت ا   در

سنجش بلوغ    یبرا  یبوم  یبه مدل یابیدست  تال،یجی در خدمات د یربه نوآو   ازیاز ن  یناش  یو فشارها  یدر صنعت بانکدار  دیبا توجه به رقابت شد   نی. همچناند ی اتیعمل  تی هدا  یبرا

 ,.Çallı et al., 2022; Robertson et al., 2022; Sacavém et al)مؤثر واقع شود  انیمشتر   ت یو ارتقاء رضا   ،یآور تاب  شی در بهبود عملکرد، افزا  تواندی م  تال،یجی د

2025). 

در    تالیجیسنجش سطوح تحول د   یو قابل کاربرد برا  ق یدق  ،یبوم  یی الگو  ،یمعتبر علم  یهاو چارچوب   یدانیم  یفیک  یهاافته یبر    هیمقاله بر آن است تا با تک  نیا  جه،ینت  در

 . ارائه دهد رانی ا یصنعت بانکدار 

 شناسی پژوهش روش

پژوهش حاضر از نظر هدف،   برد.بهره می  کیفیاین پژوهش با هدف ارائه مدلی برای سنجش بلوغ تحول دیجیتال در صنعت بانکداری ایران طراحی شده است و از رویکردی  

بندی تحقیقات در علوم رفتاری، این مطالعه از رویکرد  باشد. بر اساس تقسیمکاربردی است و به دنبال تدوین مدلی برای ارزیابی بلوغ تحول دیجیتال در صنعت بانکداری می 

های کیفی از (، داده Thematic Analysisبا استفاده از تحلیل تم )  .  گرددهای کیفی برای شناسایی ابعاد مدل گردآوری شده اجرا می کند که در آن داده اکتشافی استفاده می 

گیری به روش  ها پس از بررسی گسترده ادبیات پژوهش طراحی شده و نمونه شود. چارچوب مصاحبه آوری می ی جمع ساختارمند با خبرگان صنعت بانکدارهای نیمه طریق مصاحبه 

سال سابقه کاری در صنعت بانکداری، و آشنایی عمیق با تحول    10شده دارای تحصیلات کارشناسی ارشد یا دکتری، حداقل  گیرد. خبرگان انتخاب هدفمند )گلوله برفی( انجام می 

ای، مبانی نظری و چارچوب مفهومی پژوهش شود. در بخش کتابخانه ای و میدانی انجام می های کتابخانه ها در این پژوهش از طریق ترکیب روش دیجیتال هستند. گردآوری داده 

ساختارمند برای شناسایی  های نیمه ابزارهای اصلی شامل مصاحبه   های اطلاعاتی معتبر تدوین شده است. در بخش میدانی،ها، و پایگاه نامه از طریق مطالعه مقالات علمی، کتب، پایان 

های سازمانی مرتبط با صنعت بانکداری نیز بررسی  ابعاد و عوامل مؤثر بر بلوغ تحول دیجیتال و پرسشنامه برای اعتبارسنجی مدل پیشنهادی است. علاوه بر این، اسناد و گزارش 

ها، زیرساخت تحول دیجیتال، رویکردهای نوآورانه،  دست آید. متغیرهای کلیدی پژوهش شامل عوامل اجتماعی، قوانین و سیاستاند تا اطلاعات جامعی از وضعیت موجود به شده 

ها  ای گردآوری داده اند و در طراحی ابزاره( استخراج شده 201۹؛ ویال،  2020؛ داس،  201۹امنیت، و ساختار صنعت بانکداری هستند که از مطالعات پیشین )مانند قدمی و همکاران،  

 اند. مورد توجه قرار گرفته 

های  سال سابقه کاری و تحصیلات تکمیلی در حوزه   10دهند که دارای حداقل  جامعه آماری این پژوهش را خبرگان و کارشناسان ارشد صنعت بانکداری ایران تشکیل می 

( و ریزا  2002های پژوهشگرانی مانند ساعتی )نفر از خبرگان انتخاب شدند. این تعداد بر اساس توصیه  2۵گیری به روش هدفمند انجام شده و  مرتبط هستند. در مرحله کیفی، نمونه 

( مورد ارزیابی  1۹8۵ها، معیارهای روایی و پایایی بر اساس چارچوب لینکلن و گوبا )شود. برای اطمینان از صحت و دقت یافته ( برای مطالعات کیفی کافی تلقی می 1۹88و وازیلیس )

ها ها، و استفاده از پانل خبرگان برای تأیید کدها و تم گیری تا رسیدن به اشباع داده کنندگان با تجربیات متنوع، ادامه نمونه مشارکت اند. قابلیت اعتبار از طریق انتخاب  قرار گرفته

ها کنندگان ارائه شد و ابهامات از طریق تماس تلفنی یا ایمیل رفع گردید. قابلیت ثبات با بررسی دقیق داده ها و کدها برای بازبینی به مشارکت تضمین شده است. متن مصاحبه 

ها جلوگیری شود. تأییدپذیری از طریق مستندسازی شفاف مراحل پژوهش و ها در بازه زمانی کوتاه تأمین شد تا از تغییرات احتمالی در پاسخ توسط ناظر خارجی و انجام مصاحبه 
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پذیری با ارائه توصیف دقیق از  اند. در نهایت، قابلیت انتقال ها استخراج شده ارائه آن به همکاران پژوهشگر برای ممیزی تضمین گردید تا مشخص شود که نتایج مستقیماً از داده 

 های مشابه فراهم گردد. ها در موقعیت های مرتبط تقویت شد تا امکان کاربرد یافته قول کنندگان، و نقلهای مشارکت بستر پژوهش، ویژگی 

ها، ها، بازبینی تموجوی تم ها، کدگذاری اولیه، جست شود که شامل شش مرحله است: آشنایی با داده ها در بخش کیفی با استفاده از روش تحلیل تم انجام می وتحلیل داده تجزیه 

 کند. های پراکنده را به الگوهای معنادار تبدیل کرده و ابعاد کلیدی مدل بلوغ تحول دیجیتال را شناسایی می ها، و تدوین گزارش. این روش داده تحلیل شبکه تم 

 هایافته 

( استفاده گردیده است. روش کینگ و هاروکز 2010های کیفی پس از پیاده سازی متن مصاحبه ها، از تکنیک تحلیل مضمون)تم( به روش کینگ و هاروکز)جهت تحلیل داده 

 های تحلیل مضمونی است دارای سه مرحله کدگذاری توصیفی، تفسیری و یکپارچه سازی از طریق مضامین فراگیر است.  که یکی از روش 

شود. سپس با توجه به پیشینه پژوهش کدهای  ها به دقت بررسی و به هر تکه از متن مصاحبه که مرتبط با موضوع پژوهش بود، کد تخصیص داده می ابتدا متون مصاحبه 

ها  ش برای هر یک از آنتوصیفی خوشه بندی شده و کدهایی که دارای همپوشانی با هم بودند در یک خوشه قرار گرفتند و کدهای تفسیری با توجه به هدف و موضوع پژوه

   شود.مشخص شد. در نهایت برای هریک از کدهای تفسیری مرتبط به هم، یک مضمون فراگیر اختصاص داده می 

 گام اول: تعیین کدهای توصیفی 

ها پیرامون سازه قصد استفاده از سیستم محتوای الکترونیکی ارائه گردیده است. پژوهشگر، داده کیفی انتخاب شده را  های حاصل از کدگذاری مصاحبهدر این بخش یافته

 ارائه گردید.   1نماید. در این قسمت استخراج کدهای توصیفی در قالب جدول کدگذاری و سپس با استفاده از خلاقیت و دانش خود، برای هر یک برچسب انتخاب می

 با خبرگان کدهای توصیفی استخراج شده از مصاحبه . 1جدول 

 کدهای توصیفی  کد مصاحبه 

C1 های استفاده از سرویسCloud  در عملیات بانکی 

 ها تکبرای ارتباط با فین  Open Bankingبرداری از بهره

 های موبایل پیشرفته سازی پلتفرمپیاده

 های دیجیتال یکپارچه پلتفرماستفاده از 

 های دیجیتالای کارایی پلتفرمارزیابی دوره

 ITهای  مانیتورینگ مستمر عملکرد سیستم

 پذیری و استرس سیستمهای مقیاساجرای تست

 ها  APIپشتیبانی فنی مستمر از 

 ها  APIای از عملکرد گیری دورهگزارش

 دادههای تصحیح خودکار استفاده از سیستم

 گیری در تصمیم BIاستفاده از ابزارهای 

 بینی روندها های تاریخی برای پیشتحلیل داده

 وجود داشبوردهای بلادرنگ تجاری 

 ها بینیارزیابی دقت پیش

 های مدیریتی های تحلیلی با سیستمیکپارچگی داده

 حکمرانی)رگولاتور( 

 المللی بینهای داده با قوانین داخلی و تطبیق سیستم 

 مستندسازی فرآیندهای حاکمیت داده

 GDPR/FATFای انطباق با مقررات ارزیابی دوره

 آموزش کارکنان در زمینه قوانین حریم خصوصی 
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 ارزیابی میزان خطاهای انسانی پس از اتوماسیون 

 گیریبین در تصمیمهای پیشاستفاده از الگوریتم

  برای تجزیه و تحلیل BIهای استفاده از سیستم
C2 های ادغام سیستمBack-end  وFront-end 

 های استاندارد برای تبادل دادهAPIاستفاده از 

 سازی اطلاعات میان واحدهای مختلف هماهنگ

 ها تست منظم یکپارچگی سیستم

 (SOAگرا )استفاده از معماری سرویس

 استفاده از هوش مصنوعی در فرآیندهای بانکی

 های طراحی مشارکتی استفاده از روش

 (CSAT, NPSهای رضایت مشتری )گیری شاخصاندازه

 پیگیری نرخ نگهداری مشتری 

 ارزیابی تاثیر خدمات دیجیتال بر وفاداری 

 ها برای تصمیمات استراتژیک سازی دادهیکپارچه

 های پشتیبانی از تصمیمتوسعه سیستم

 تحلیل دادهمشارکت واحدهای مختلف در 

 های دیجیتال ابلاغ رسمی ماموریت

 نظارت مستمر مدیریت ارشد بر پیشرفت 

 انداز کل بانک انطباق اهداف دیجیتال با چشم

 های بهبود پیوسته  اجرای پروژه

   سنجش میزان بهبود عملکرد فرآیندها 
C3 های واقعیت مجازی و افزوده بررسی کاربرد فناوری 

 Sandboxهای  های نوظهور در محیطتست فناوری

 توانایی افزایش منابع در مواقع افزایش تقاضا 

 وجود سند رسمی نقشه راه دیجیتال 

 ای نقشه راه بازبینی دوره

 نفعان در تدوین آن مشارکت ذی

 های دیجیتالبندی پروژهاولویت

 های دیجیتال اختصاص بودجه مستقل برای پروژه

 فعال مدیران در جلسات دیجیتالحضور 

 APIهای شفاف در استفاده از سیاست

 ها تکتوسط مشتریان و فین APIارزیابی میزان مصرف 

 های تکراری در فعالیت RPAهای سازی سیستمپیاده

 برای طراحی و بهبود فرآیندها  BPMاستفاده از 

   سنجش کاهش زمان اجرای فرآیندها 

C4 های نوآورانه گیری میزان مشارکت در طرحاندازه 

 ارزیابی بازخورد مشتریان در فرآیند نوآوری

 استفاده از رویکردهای مشارکتی در طراحی خدمات 

 وجود چارچوب حاکمیت داده

 های امنیت سایبری در سطح سازمان اجرای سیاست

 های مانیتورینگ نفوذ وجود سیستم

 های نفوذ و ارزیابی ریسک آزمونبرگزاری 

 آموزش مستمر کارکنان درباره تهدیدات سایبری 

 وکار سنجش تاثیر داده بر نتایج کسب
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 های بهبود مستمر پیگیری اجرای طرح

  ها ای عملکرد سیستممانیتورینگ لحظه
C5 سازی فناوری پیادهBlockchain  برای افزایش شفافیت 

 های بانکی در سیستم IoTآزمایش و اجرای راهکارهای 

 پذیری استفاده از معماری مدولار برای انعطاف

 گر در خدمات های توصیهاستفاده از الگوریتم

 های مشتری برای بهبود خدمات ای دادهتحلیل دوره

 ارزیابی منظم رابط کاربری دیجیتال

 UX/UIانطباق طراحی با استانداردهای جهانی 

 های کاربردپذیری برگزاری آزمون

 های دیجیتال و فیزیکیهماهنگی میان کانال

 های مختلف های مشتری از کانالسازی دادهیکپارچه

  رسیدگی یکپارچه به شکایات و نظرات مشتری
C6 ها ارائه خدمات یکپارچه در تمامی کانال 

 رضایت مشتری در تمام نقاط تماس سنجش  

 سازی تجربه مشتریهای تحلیلی برای شخصیاستفاده از داده

 ارائه پیشنهادهای سفارشی به مشتریان 

 سازی بر رضایت مشتریسنجش تاثیر شخصی

 فیدبک مستقیم از مشتریان درباره طراحی

 ها سنجش منظم کیفیت داده

 یکپارچه های مرجع و مدیریت داده

  های حفاظتی دادهنظارت بر اجرای سیاست
C7  الگوسازی رفتاری در استفاده از فناوری 

 شده تعداد پیشنهادهای ثبت

 محور های دیجیتالپاداش برای ایده

 میزان مشارکت تیمی در توسعه محصولات دیجیتال

 سازمانی توسعه فرهنگ کارآفرینی درون

 پذیرش سریع بازخورد

 وجود ساختارهای تیمی چابک 

 حمایت از آزمون و خطا 

 ارتقای فرهنگ یادگیری سازمانی 

 ایجاد برنامه واکنش اضطراری در مواقع رخداد 

 گیری مدیریتی های تحلیلی با تصمیمسازی دادهیکپارچه

  های استراتژیک مبتنی بر دادهارائه گزارش
C8  میزان مقاومت در برابر تغییر 

 دانش دیجیتال سنجش 

 های نوین های مهارتبرگزاری دوره

 دسترسی آزاد به منابع یادگیری 

 محور های توسعه فردی دیجیتالبرنامه

 ها سنجش اثربخشی آموزش

 وجود مدیران با نگرش دیجیتال 

  های دیجیتال توسط رهبران حمایت از نوآوری
C9 گذاری سرمایهگیری برای وجود چارچوب تصمیم 

 های دیجیتالبرای پروژه  KPIsوجود 
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 ها دهی منظم شاخصپیگیری و گزارش

 های مالی و عملیاتیارزیابی تاثیر دیجیتال بر شاخص

 استفاده از داشبوردهای تحلیلی 

 سنجش مستمر آمادگی دیجیتال کارکنان

  های دیجیتالمشارکت کارکنان در کارگاه
C10  تطابق استراتژیک ارزیابی منظم 

 مشارکت واحدهای مختلف در تحقق آن 

 ITنسبت بودجه دیجیتال به کل بودجه 

 ساز های ارزشتخصیص منابع به پروژه

 های دیجیتالنرخ بازگشت سرمایه در پروژه

 های تعامل مشتری با خدمات جدید برگزاری کمپین

  تعریف استانداردهای کیفیت داده 
C11 افزارها افزار و نرمروزرسانی منظم سختبه 

 شده به شرکای تجاریهای ارائهAPIتعداد 

 های دیجیتالسنجش نرخ بازگشت مشتری به سرویس

 گیری از تجربیات مثبت و منفی مشتریگزارش

  ها تشویق مشتریان به ارائه نظرات و ایده
C12 پذیری در تطبیق با تغییرات بازار انعطاف 

 زمان پاسخگویی به تغییرات محیطی کوتاه باشد 

 (cross-functionalای )های چند وظیفهگسترش تیم

 پیگیری مستمر معیارهای سرعت واکنش 

 گیریهای داده در تصمیمگیری از تحلیلبهره

  گیریهای هوشمند برای تصمیماستفاده از سیستم
C13 های سازی روشپیادهAgile ها در مدیریت پروژه 

 دسترسی کارکنان به ابزارهای پیشنهاد دهی تغییرات

  ای فرآیندها برگزاری جلسات بازبینی دوره
C14 های های اتوماسیونی با سیستمسازی سیستمیکپارچهIT 

  ارائه داشبوردهای بلادرنگ عملکرد 
C15 هاسنجش بهبود عملکرد با استفاده از داده 

  ها با فرآیندهای عملیاتیسازی تحلیل دادهیکپارچه
C16 ای بلادرنگ عملکرد های دورهگزارش  
 

های بعـدی  های استخراج شده، مصاحبه در این پژوهش محقق بعد از انجام هر مصـاحبه بلافاصـله آن را تحلیـل و کـدهای اولیـه را استخراج نموده است و با استفاده از تحلیل

ها تکـراری و تعدادی کد جدید ظاهر شد و با پیشرفت کار و کاسته شدن از تعداد  خـود را غنـا بخشیده است. همچنین در هر مصاحبه کدهایی استخراج گردید که تعدادی از آن 

 کد غیرتکرای بدست آمد.   13۹مصاحبه با خبرگان  1۶در مرحله کدگذاری اولیه، پس از اتمام   .کدهای جدید محقـق بـه اشباع نظری رسید

 های تفسیری گام دوم: تعیین تم 

های پایه مدل سنجش  کد رسیده شد که به عنوان تم  13۹ها به روش به روش تحلیل تم و پس از حذف کدهای تکراری به انجام شده و تحلیل آن مصاحبه 1۶در مجموع از 

ها، ها با استفاده از فرایند رفت و برگشتی تحلیل داده های زیادی بدست آمد که با تلفیق و تقلیل آن بلوغ سطوح تحول دیجیتال استخراج گردید. بدین ترتیب در مرحله اول، مضمون

که از لحاظ مفهومی بسیار به هم نزدیک  مجموعه کل کدهای اولیه به کدهای کمتری تقلیل یافتند به این گونه که به منظور جلوگیری از تکرار، تمام کدهای اولیه تکراری یا مشابه  

 هیمی را بوجود آوردند که کدهای تفسیری را تشکیل دادند.  بودند در یک مجموعه واحد قرار گرفتند و مفا
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 با خبرگان کدهای تفسیری استخراج شده از مصاحبه . 2جدول 

 کدهای توصیفی  کدهای تفسیری 

 Front-endو  Back-endهای ادغام سیستم ها یکپارچگی فناوری

 های استاندارد برای تبادل دادهAPIاستفاده از 

 سازی اطلاعات میان واحدهای مختلف هماهنگ

 ها تست منظم یکپارچگی سیستم

  ( SOAگرا )استفاده از معماری سرویس
 استفاده از هوش مصنوعی در فرآیندهای بانکی های نوظهور فناوری

 برای افزایش شفافیت  Blockchainسازی فناوری پیاده

 های بانکی در سیستم IoTآزمایش و اجرای راهکارهای 

 های واقعیت مجازی و افزوده بررسی کاربرد فناوری

  Sandboxهای  های نوظهور در محیطتست فناوری
 های تکراری در فعالیت RPAهای سازی سیستمپیاده ( RPA, BPMاتوماسیون فرآیندها )

 برای طراحی و بهبود فرآیندها  BPMاستفاده از 

 سنجش کاهش زمان اجرای فرآیندها 

 ارزیابی میزان خطاهای انسانی پس از اتوماسیون 

  ITهای های اتوماسیونی با سیستمسازی سیستمیکپارچه
 های دیجیتال و فیزیکیهماهنگی میان کانال ( Omnichannel Experienceهای ارتباطی )یکپارچگی کانال

 های مختلف های مشتری از کانالسازی دادهیکپارچه

 رسیدگی یکپارچه به شکایات و نظرات مشتری

 ها ارائه خدمات یکپارچه در تمامی کانال

  سنجش رضایت مشتری در تمام نقاط تماس 
 منظم رابط کاربری دیجیتالارزیابی  (UX/UIطراحی تجربه کاربری دیجیتال )

 UX/UIانطباق طراحی با استانداردهای جهانی 

 های کاربردپذیری برگزاری آزمون

 فیدبک مستقیم از مشتریان درباره طراحی

  های طراحی مشارکتی استفاده از روش
 ( CSAT, NPSهای رضایت مشتری )گیری شاخصاندازه سطح رضایت و وفاداری مشتری دیجیتال

 پیگیری نرخ نگهداری مشتری 

 ارزیابی تاثیر خدمات دیجیتال بر وفاداری 

 های دیجیتالسنجش نرخ بازگشت مشتری به سرویس

  گیری از تجربیات مثبت و منفی مشتریگزارش
 ها تشویق مشتریان به ارائه نظرات و ایده درگیری فعال مشتریان در نوآوری خدمات

 تعامل مشتری با خدمات جدید های برگزاری کمپین

 های نوآورانه گیری میزان مشارکت در طرحاندازه

 ارزیابی بازخورد مشتریان در فرآیند نوآوری

  استفاده از رویکردهای مشارکتی در طراحی خدمات 
 گیری در تصمیم BIاستفاده از ابزارهای  (BI, Predictive Analyticsبین و هوش تجاری )تحلیل پیش

 بینی روندها های تاریخی برای پیشتحلیل داده

 وجود داشبوردهای بلادرنگ تجاری 

 ها بینیارزیابی دقت پیش

  های مدیریتی های تحلیلی با سیستمیکپارچگی داده
 حکمرانی)رگولاتور(  رعایت الزامات قانونی و مقرراتی 
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 المللی بینهای داده با قوانین داخلی و تطبیق سیستم 

 مستندسازی فرآیندهای حاکمیت داده

 GDPR/FATFای انطباق با مقررات ارزیابی دوره

 آموزش کارکنان در زمینه قوانین حریم خصوصی 

  های حفاظتی دادهنظارت بر اجرای سیاست
 های امنیت سایبری در سطح سازمان اجرای سیاست مدیریت ریسک و امنیت سایبری 

 های مانیتورینگ نفوذ سیستموجود 

 های نفوذ و ارزیابی ریسک برگزاری آزمون

 آموزش مستمر کارکنان درباره تهدیدات سایبری 

  ایجاد برنامه واکنش اضطراری در مواقع رخداد 
 گیری مدیریتی های تحلیلی با تصمیمسازی دادهیکپارچه های استراتژیک گیریاستفاده از داده در تصمیم

 های استراتژیک مبتنی بر دادهارائه گزارش

 وکار سنجش تاثیر داده بر نتایج کسب

 های پشتیبانی از تصمیمتوسعه سیستم

  مشارکت واحدهای مختلف در تحلیل داده
 وجود سند رسمی نقشه راه دیجیتال  وجود نقشه راه دیجیتال 

 ای نقشه راه بازبینی دوره

 تدوین آن نفعان در مشارکت ذی

  های دیجیتالبندی پروژهاولویت
 های دیجیتال اختصاص بودجه مستقل برای پروژه حمایت مدیریت ارشد 

 حضور فعال مدیران در جلسات دیجیتال

 های دیجیتال ابلاغ رسمی ماموریت

  نظارت مستمر مدیریت ارشد بر پیشرفت 
 انداز کل بانک اهداف دیجیتال با چشمانطباق   راستایی با استراتژی کلان بانک هم

 ارزیابی منظم تطابق استراتژیک 

  مشارکت واحدهای مختلف در تحقق آن 
 ITنسبت بودجه دیجیتال به کل بودجه  گذاری هدفمند در تحول دیجیتال سرمایه

 ساز های ارزشتخصیص منابع به پروژه

 های دیجیتالنرخ بازگشت سرمایه در پروژه

  گذاری گیری برای سرمایهچارچوب تصمیموجود 
 ها در مدیریت پروژه Agileهای سازی روشپیاده سازی عملیات و پاسخ سریع به تغییرات بازار چابک

 پذیری در تطبیق با تغییرات بازار انعطاف

 زمان پاسخگویی به تغییرات محیطی کوتاه باشد 

 ( cross-functionalای )های چند وظیفهگسترش تیم

  پیگیری مستمر معیارهای سرعت واکنش 
 گیریهای داده در تصمیمگیری از تحلیلبهره سازی عملیات استفاده از تحلیل داده برای بهینه

 برای تجزیه و تحلیل BIهای استفاده از سیستم

 ارائه داشبوردهای بلادرنگ عملکرد 

 هادادهسنجش بهبود عملکرد با استفاده از 

  ها با فرآیندهای عملیاتیسازی تحلیل دادهیکپارچه
 های نوین های مهارتبرگزاری دوره ها آموزش و توسعه مهارت

 دسترسی آزاد به منابع یادگیری 

 محور های توسعه فردی دیجیتالبرنامه

  ها سنجش اثربخشی آموزش
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 دیجیتال وجود مدیران با نگرش  آفرین رهبری تحول

 های دیجیتال توسط رهبران حمایت از نوآوری

  الگوسازی رفتاری در استفاده از فناوری 
 های بهبود پیوسته  اجرای پروژه مدیریت بهبود مستمر فرآیندها 

 سنجش میزان بهبود عملکرد فرآیندها 

 دسترسی کارکنان به ابزارهای پیشنهاد دهی تغییرات

 ای فرآیندها بازبینی دورهبرگزاری جلسات  

  های بهبود مستمر پیگیری اجرای طرح
 ها ای عملکرد سیستممانیتورینگ لحظه گیری هوشمند پایش بلادرنگ عملیات و تصمیم

 گیریهای هوشمند برای تصمیماستفاده از سیستم

 ای بلادرنگ عملکرد های دورهگزارش

 گیریتصمیمبین در های پیشاستفاده از الگوریتم

  ها برای تصمیمات استراتژیک سازی دادهیکپارچه
 توانایی افزایش منابع در مواقع افزایش تقاضا  پذیر زیرساخت مقیاس

 پذیری استفاده از معماری مدولار برای انعطاف

 ITهای  مانیتورینگ مستمر عملکرد سیستم

 پذیری و استرس سیستمهای مقیاساجرای تست

  افزارها افزار و نرمروزرسانی منظم سختبه
 شده به شرکای تجاریهای ارائهAPIتعداد  ( API economyهای باز )فناوری

 APIهای شفاف در استفاده از سیاست

 ها تکتوسط مشتریان و فین APIارزیابی میزان مصرف 

 ها  APIپشتیبانی فنی مستمر از 

  ها  APIای از عملکرد گیری دورهگزارش
 شده تعداد پیشنهادهای ثبت درگیری کارکنان در نوآوری 

 محور های دیجیتالپاداش برای ایده

 میزان مشارکت تیمی در توسعه محصولات دیجیتال

  سازمانی توسعه فرهنگ کارآفرینی درون
 بازخوردپذیرش سریع   فرهنگ چابکی و یادگیری مستمر 

 وجود ساختارهای تیمی چابک 

 حمایت از آزمون و خطا 

  ارتقای فرهنگ یادگیری سازمانی 
 در عملیات بانکی  Cloudهای استفاده از سرویس های دیجیتال پیشرفته پلتفرم

 ها تکبرای ارتباط با فین  Open Bankingبرداری از بهره

 پیشرفته های موبایل سازی پلتفرمپیاده

 های دیجیتال یکپارچه استفاده از پلتفرم

  های دیجیتالای کارایی پلتفرمارزیابی دوره
 سازی تجربه مشتریهای تحلیلی برای شخصیاستفاده از داده های رفتاری سازی خدمات بر اساس دادهشخصی

 ارائه پیشنهادهای سفارشی به مشتریان 

 رضایت مشتریسازی بر سنجش تاثیر شخصی

 گر در خدمات های توصیهاستفاده از الگوریتم

  های مشتری برای بهبود خدمات ای دادهتحلیل دوره
 های دیجیتالبرای پروژه  KPIsوجود  های عملکردی دیجیتال شاخص

 ها دهی منظم شاخصپیگیری و گزارش

 های مالی و عملیاتیارزیابی تاثیر دیجیتال بر شاخص
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  استفاده از داشبوردهای تحلیلی 
 سنجش مستمر آمادگی دیجیتال کارکنان آمادگی کارکنان 

 های دیجیتالمشارکت کارکنان در کارگاه

 میزان مقاومت در برابر تغییر 

  سنجش دانش دیجیتال 
 وجود چارچوب حاکمیت داده ها و کیفیت داده ساختار حاکمیتی داده

 استانداردهای کیفیت داده تعریف 

 ها سنجش منظم کیفیت داده

 های مرجع و یکپارچه مدیریت داده

  های تصحیح خودکار دادهاستفاده از سیستم
 

دیجیتال استخراج  های سازنده مدل سنجش بلوغ سطوح تحول  به عنوان تم  کد تفسیری  30ها به روش تحلیل تم،  های انجام شده و تحلیل آنمصاحبه  1۶در مجموع از  

 گردیده است. 

ای  ای است روند ارتباط دادن خرده مقولات به یک مقوله نشان داده شده است. جریان پیچیده در تصویر زیر که مربوط به مرحله کدگذاری تفسیری در نرم افزار مکس کیو دی 

گیرد. کدگذاری تفسیری  ها صورت می ها و طرح پرسش از تفکر استقرایی و قیاسی است که متضمن مراحل مختلف است. کدگذاری تفسیری مانند کدگذاری توصیفی، از راه مقایسه 

رود و پس از تعیین ارتباط بین خرده مقولات در سطوح مختلف، مرحلۀ کدگذاری تفسیری به پایان رسیده تا در گام  به سمت کشف روابط و ربط دادن خرده مقولات به یکدیگر می 

 نهایی، کدگذاری فراگیر و خلق مدل نهایی انجام شود.  

 های فراگیر گام سوم: تعیین تم 

برای مجموعه داده  از موضوع تئوریک و یا مقاصد عملیاتی پروژه  در این قسمت استنتاج مضامین کلیدی  بعنوان یک کل، از طریق مدنظر قرار دادن مضامین تفسیری  ها 

 گیرد. تحقیقاتی صورت می 

 با خبرگان استخراج شده از مصاحبههای فراگیر تم . 3جدول 

 کدهای تفسیری  کدهای فراگیر 

 فناوری و زیر ساخت 

 

 های دیجیتال پیشرفته پلتفرم

 ها یکپارچگی فناوری

 های نوظهور فناوری

 پذیر زیرساخت مقیاس

 ( API economyهای باز )فناوری

 فرآیندها و عملیات 

 

 ( RPA, BPMاتوماسیون فرآیندها )

 سازی عملیات و پاسخ سریع به تغییرات بازار چابک

 سازی عملیات استفاده از تحلیل داده برای بهینه

 مدیریت بهبود مستمر فرآیندها 

 گیری هوشمند پایش بلادرنگ عملیات و تصمیم

 تجربه مشتری 

 

 ( Omnichannel Experienceهای ارتباطی )یکپارچگی کانال

 های رفتاری سازی خدمات بر اساس دادهشخصی

 (UX/UIطراحی تجربه کاربری دیجیتال )

 سطح رضایت و وفاداری مشتری دیجیتال

 درگیری فعال مشتریان در نوآوری خدمات

 ها و کیفیت داده ساختار حاکمیتی داده حاکمیت داده و امنیت 
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 (BI, Predictive Analyticsبین و هوش تجاری )تحلیل پیش 

 مقرراتی رعایت الزامات قانونی و 

 مدیریت ریسک و امنیت سایبری 

 های استراتژیک گیریاستفاده از داده در تصمیم

 استراتژی دیجیتال 

 

 وجود نقشه راه دیجیتال 

 حمایت مدیریت ارشد 

 راستایی با استراتژی کلان بانک هم

 گذاری هدفمند در تحول دیجیتال سرمایه

 های عملکردی دیجیتال شاخص

 انسانی فرهنگ و منابع  

 

 آمادگی کارکنان 

 ها آموزش و توسعه مهارت

 آفرین رهبری تحول

 درگیری کارکنان در نوآوری 

 فرهنگ چابکی و یادگیری مستمر 

 

 گردیده است. های فراگیر مدل سنجش بلوغ سطوح تحول دیجیتال استخراج  کد فراگیر به عنوان تم  ۶ها به روش تحلیل تم، مصاحبه و تحلیل آن   1۶در مجموع از 

 فهرست مضامین  . 4جدول 

مضمون  

 فراگیر 

 مضمون پایه  مضمون سازنده 

فناوری و زیر  

 ساخت 

 

 در عملیات بانکی  Cloudهای استفاده از سرویس های دیجیتال پیشرفته پلتفرم

 ها تکبرای ارتباط با فین  Open Bankingبرداری از بهره

 های موبایل پیشرفته سازی پلتفرمپیاده

 های دیجیتال یکپارچه استفاده از پلتفرم

 های دیجیتالای کارایی پلتفرمارزیابی دوره

 Front-endو  Back-endهای ادغام سیستم ها یکپارچگی فناوری

 های استاندارد برای تبادل دادهAPIاستفاده از 

 سازی اطلاعات میان واحدهای مختلف هماهنگ

 ها سیستمتست منظم یکپارچگی 

  ( SOAگرا )استفاده از معماری سرویس
 استفاده از هوش مصنوعی در فرآیندهای بانکی های نوظهور فناوری

 برای افزایش شفافیت  Blockchainسازی فناوری پیاده

 های بانکی در سیستم IoTآزمایش و اجرای راهکارهای 

 افزوده های واقعیت مجازی و بررسی کاربرد فناوری

  Sandboxهای  های نوظهور در محیطتست فناوری
 توانایی افزایش منابع در مواقع افزایش تقاضا  پذیر زیرساخت مقیاس

 پذیری استفاده از معماری مدولار برای انعطاف

 ITهای  مانیتورینگ مستمر عملکرد سیستم

 پذیری و استرس سیستمهای مقیاساجرای تست

  افزارها افزار و نرمروزرسانی منظم سختبه
 شده به شرکای تجاریهای ارائهAPIتعداد  ( API economyهای باز )فناوری

 APIهای شفاف در استفاده از سیاست

 ها تکتوسط مشتریان و فین APIارزیابی میزان مصرف 
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 ها  APIپشتیبانی فنی مستمر از 

  ها  APIای از عملکرد گیری دورهگزارش
و   فرآیندها 

 عملیات 

 

 های تکراری در فعالیت RPAهای سازی سیستمپیاده ( RPA, BPMاتوماسیون فرآیندها )

 برای طراحی و بهبود فرآیندها  BPMاستفاده از 

 سنجش کاهش زمان اجرای فرآیندها 

 اتوماسیون ارزیابی میزان خطاهای انسانی پس از 

  ITهای های اتوماسیونی با سیستمسازی سیستمیکپارچه
 ها در مدیریت پروژه Agileهای سازی روشپیاده سازی عملیات و پاسخ سریع به تغییرات بازار چابک

 پذیری در تطبیق با تغییرات بازار انعطاف

 زمان پاسخگویی به تغییرات محیطی کوتاه باشد 

 ( cross-functionalای )های چند وظیفهتیمگسترش 

  پیگیری مستمر معیارهای سرعت واکنش 
 گیریهای داده در تصمیمگیری از تحلیلبهره سازی عملیات استفاده از تحلیل داده برای بهینه

 برای تجزیه و تحلیل BIهای استفاده از سیستم

 ارائه داشبوردهای بلادرنگ عملکرد 

 هابهبود عملکرد با استفاده از دادهسنجش  

  ها با فرآیندهای عملیاتیسازی تحلیل دادهیکپارچه
 ( Continuous Improvementهای بهبود پیوسته )اجرای پروژه مدیریت بهبود مستمر فرآیندها 

 سنجش میزان بهبود عملکرد فرآیندها 

 تغییراتدسترسی کارکنان به ابزارهای پیشنهاد دهی 

 ای فرآیندها برگزاری جلسات بازبینی دوره

  های بهبود مستمر پیگیری اجرای طرح
 ها ای عملکرد سیستممانیتورینگ لحظه گیری هوشمند پایش بلادرنگ عملیات و تصمیم

 گیریهای هوشمند برای تصمیماستفاده از سیستم

 ای بلادرنگ عملکرد های دورهگزارش

 گیریبین در تصمیمهای پیشالگوریتماستفاده از 

  ها برای تصمیمات استراتژیک سازی دادهیکپارچه
تجربه  

 مشتری

 

کانال ) یکپارچگی  ارتباطی   Omnichannelهای 

Experience ) 

 های دیجیتال و فیزیکیهماهنگی میان کانال

 های مختلف های مشتری از کانالسازی دادهیکپارچه

 یکپارچه به شکایات و نظرات مشتریرسیدگی  

 ها ارائه خدمات یکپارچه در تمامی کانال

  سنجش رضایت مشتری در تمام نقاط تماس 
 سازی تجربه مشتریهای تحلیلی برای شخصیاستفاده از داده های رفتاری سازی خدمات بر اساس دادهشخصی

 ارائه پیشنهادهای سفارشی به مشتریان 

 سازی بر رضایت مشتریتاثیر شخصیسنجش 

 گر در خدمات های توصیهاستفاده از الگوریتم

  های مشتری برای بهبود خدمات ای دادهتحلیل دوره
 ارزیابی منظم رابط کاربری دیجیتال (UX/UIطراحی تجربه کاربری دیجیتال )

 UX/UIانطباق طراحی با استانداردهای جهانی 

 های کاربردپذیری برگزاری آزمون

 فیدبک مستقیم از مشتریان درباره طراحی

  های طراحی مشارکتی استفاده از روش
 ( CSAT, NPSهای رضایت مشتری )گیری شاخصاندازه سطح رضایت و وفاداری مشتری دیجیتال

 مشتری پیگیری نرخ نگهداری 
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 ارزیابی تاثیر خدمات دیجیتال بر وفاداری 

 های دیجیتالسنجش نرخ بازگشت مشتری به سرویس

  گیری از تجربیات مثبت و منفی مشتریگزارش
 ها تشویق مشتریان به ارائه نظرات و ایده درگیری فعال مشتریان در نوآوری خدمات

 جدید های تعامل مشتری با خدمات برگزاری کمپین

 های نوآورانه گیری میزان مشارکت در طرحاندازه

 ارزیابی بازخورد مشتریان در فرآیند نوآوری

  استفاده از رویکردهای مشارکتی در طراحی خدمات 
حاکمیت  

 داده و امنیت

 

 وجود چارچوب حاکمیت داده ها و کیفیت داده ساختار حاکمیتی داده

 تعریف استانداردهای کیفیت داده 

 ها سنجش منظم کیفیت داده

 های مرجع و یکپارچه مدیریت داده

  های تصحیح خودکار دادهاستفاده از سیستم
تجاری )تحلیل پیش و هوش   BI, Predictiveبین 

Analytics) 

 گیری در تصمیم BIاستفاده از ابزارهای 

 بینی روندها های تاریخی برای پیشتحلیل داده

 داشبوردهای بلادرنگ تجاری وجود 

 ها بینیارزیابی دقت پیش

  های مدیریتی های تحلیلی با سیستمیکپارچگی داده
 حکمرانی)رگولاتور(  رعایت الزامات قانونی و مقرراتی 

 المللی های داده با قوانین داخلی و بینتطبیق سیستم 

 مستندسازی فرآیندهای حاکمیت داده

 GDPR/FATFای انطباق با مقررات ارزیابی دوره

 آموزش کارکنان در زمینه قوانین حریم خصوصی 

  های حفاظتی دادهنظارت بر اجرای سیاست
 های امنیت سایبری در سطح سازمان اجرای سیاست مدیریت ریسک و امنیت سایبری 

 های مانیتورینگ نفوذ وجود سیستم

 ارزیابی ریسک های نفوذ و برگزاری آزمون

 آموزش مستمر کارکنان درباره تهدیدات سایبری 

  ایجاد برنامه واکنش اضطراری در مواقع رخداد 
 گیری مدیریتی های تحلیلی با تصمیمسازی دادهیکپارچه های استراتژیک گیریاستفاده از داده در تصمیم

 های استراتژیک مبتنی بر دادهارائه گزارش

 وکار داده بر نتایج کسبسنجش تاثیر 

 های پشتیبانی از تصمیمتوسعه سیستم

  مشارکت واحدهای مختلف در تحلیل داده
استراتژی  

 دیجیتال 

 

 وجود سند رسمی نقشه راه دیجیتال  وجود نقشه راه دیجیتال 

 ای نقشه راه بازبینی دوره

 نفعان در تدوین آن مشارکت ذی

  دیجیتالهای بندی پروژهاولویت
 های دیجیتال اختصاص بودجه مستقل برای پروژه حمایت مدیریت ارشد 

 حضور فعال مدیران در جلسات دیجیتال

 های دیجیتال ابلاغ رسمی ماموریت

  نظارت مستمر مدیریت ارشد بر پیشرفت 
 انداز کل بانک انطباق اهداف دیجیتال با چشم راستایی با استراتژی کلان بانک هم

 ارزیابی منظم تطابق استراتژیک 
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  مشارکت واحدهای مختلف در تحقق آن 
 ITنسبت بودجه دیجیتال به کل بودجه  گذاری هدفمند در تحول دیجیتال سرمایه

 ساز های ارزشتخصیص منابع به پروژه

 های دیجیتالنرخ بازگشت سرمایه در پروژه

  گذاری سرمایهگیری برای وجود چارچوب تصمیم
 های دیجیتالبرای پروژه  KPIsوجود  های عملکردی دیجیتال شاخص

 ها دهی منظم شاخصپیگیری و گزارش

 های مالی و عملیاتیارزیابی تاثیر دیجیتال بر شاخص

  استفاده از داشبوردهای تحلیلی 
و   فرهنگ 

 منابع انسانی 

 

 دیجیتال کارکنانسنجش مستمر آمادگی  آمادگی کارکنان 

 های دیجیتالمشارکت کارکنان در کارگاه

 میزان مقاومت در برابر تغییر 

  سنجش دانش دیجیتال 
 های نوین های مهارتبرگزاری دوره ها آموزش و توسعه مهارت

 دسترسی آزاد به منابع یادگیری 

 محور های توسعه فردی دیجیتالبرنامه

  ها آموزشسنجش اثربخشی 
 وجود مدیران با نگرش دیجیتال  آفرین رهبری تحول

 های دیجیتال توسط رهبران حمایت از نوآوری

  الگوسازی رفتاری در استفاده از فناوری 
 شده تعداد پیشنهادهای ثبت درگیری کارکنان در نوآوری 

 محور های دیجیتالپاداش برای ایده

 توسعه محصولات دیجیتالمیزان مشارکت تیمی در 

  سازمانی توسعه فرهنگ کارآفرینی درون
 پذیرش سریع بازخورد فرهنگ چابکی و یادگیری مستمر 

 وجود ساختارهای تیمی چابک 

 حمایت از آزمون و خطا 

  ارتقای فرهنگ یادگیری سازمانی 
 

ل زیر مدل  پس از مشخص شدن فهرست مضامین، شبکه مضامین برای نشان دادن سطوح گذاری بر اساس مدل سنجش بلوغ سطوح تحول دیجیتال ترسیم گردید. در شک

 های موجود ارائه شده است.  ای و تفسیرنهایی سنجش بلوغ سطوح تحول دیجیتال از تجزیه و تحلیل کیفی به وسیله نرم افزار مکس کیو دی 
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 های پژوهش( شبکه مضامین مدل نهایی سنجش بلوغ سطوح تحول دیجیتال)منبع: یافته . 1شکل 

 ارائه گزارش نهایی از شبکه مضامین

ها پیرامون مدل سنجش بلوغ سطوح تحول شود و شواهدی از مصاحبهدر این قسمت مدل سنجش بلوغ سطوح تحول دیجیتال استخراج شده از تحلیل مضمون، تشریح می 

 گردد. دیجیتال ارائه می 

 بعد فناوری و زیر ساخت:   (1

مولفه:   ۵ها تشکیل شده است. بنابراین بعد فناوری و زیر ساخت، شامل  کد پایه از محتوای استخراج شده از مصاحبه  2۵کد سازنده و    ۵این مضمون فراگیر با در نظر گرفتن  

 باشد.  های باز( می پذیر، فناوری های نوظهور، زیرساخت مقیاس ها، فناوری های دیجیتال پیشرفته، یکپارچگی فناوری )پلتفرم 

 بعد فرآیندها و عملیات:   (2

مولفه:   ۵ها تشکیل شده است. بنابراین بعد فرآیندها و عملیات، شامل  کد پایه از محتوای استخراج شده از مصاحبه   2۵کد سازنده و    ۵این مضمون فراگیر با در نظر گرفتن  

سازی عملیات، مدیریت بهبود مستمر فرآیندها، پایش  سازی عملیات و پاسخ سریع به تغییرات بازار، استفاده از تحلیل داده برای بهینه (، چابکRPA, BPM)اتوماسیون فرآیندها )

 باشد.  گیری هوشمند( می بلادرنگ عملیات و تصمیم 

 بعد تجربه مشتری:   (3

مولفه: )یکپارچگی   ۵ها تشکیل شده است. بنابراین بعد تجربه مشتری، شامل  کد پایه از محتوای استخراج شده از مصاحبه   2۵کد سازنده و    ۵این مضمون فراگیر با در نظر گرفتن  

(، سطح رضایت و وفاداری  UX/UIهای رفتاری، طراحی تجربه کاربری دیجیتال )سازی خدمات بر اساس داده (، شخصیOmnichannel Experienceهای ارتباطی )کانال 

 باشد.  مشتری دیجیتال، درگیری فعال مشتریان در نوآوری خدمات( می 
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 بعد حاکمیت داده و امنیت:   (4

مولفه:  ۵ها تشکیل شده است. بنابراین بعد حاکمیت داده و امنیت، شامل  کد پایه از محتوای استخراج شده از مصاحبه  2۶کد سازنده و    ۵این مضمون فراگیر با در نظر گرفتن  

(، رعایت الزامات قانونی و مقرراتی، مدیریت ریسک و امنیت سایبری،  BI, Predictive Analyticsبین و هوش تجاری )ها و کیفیت داده، تحلیل پیش)ساختار حاکمیتی داده 

 باشد.  های استراتژیک( می گیری استفاده از داده در تصمیم 

 بعد استراتژی دیجیتال:   (5

مولفه: )وجود    ۵ها تشکیل شده است. بنابراین بعد استراتژی دیجیتال، شامل  کد پایه از محتوای استخراج شده از مصاحبه   1۹کد سازنده و    ۵این مضمون فراگیر با در نظر گرفتن  

 باشد.  های عملکردی دیجیتال( می گذاری هدفمند در تحول دیجیتال، شاخص راستایی با استراتژی کلان بانک، سرمایه نقشه راه دیجیتال، حمایت مدیریت ارشد، هم

 بعد فرهنگ و منابع انسانی:   (6

مولفه:   ۵ها تشکیل شده است. بنابراین بعد فرهنگ و منابع انسانی، شامل کد پایه از محتوای استخراج شده از مصاحبه  1۹کد سازنده و  ۵این مضمون فراگیر با در نظر گرفتن 

 باشد. آفرین، درگیری کارکنان در نوآوری، فرهنگ چابکی و یادگیری مستمر( می ها، رهبری تحول )آمادگی کارکنان، آموزش و توسعه مهارت 

 گیریبحث و نتیجه 

 ات«، یو عمل ندهای»فرآ  رساخت«،یو ز یشامل »فناور  یمتشکل از شش بُعد اصل رانیا یدر صنعت بانکدار  تالیجی از آن است که بلوغ تحول د یپژوهش حاضر حاک یهاافتهی

  ی هاو چالش  های آمادگ  ها،ی هستند که توانمند  ییهاابعاد، دربردارنده مؤلفه   نیاست. ا  «یو »فرهنگ و منابع انسان   تال«یجی د  ی»استراتژ  ت«،یداده و امن  تی»حاکم  «،ی »تجربه مشتر 

  « ی و »تجربه مشتر  « ینشان داد که ابعاد »فرهنگ و منابع انسان  یفیک  یهال ی. تحلکنندیم   نییمند تبصورت ساختارمند و نظام به   تالیجی تحول د  ریرا در مس  یرانیا  ی هابانک 

 هستند.  ی شتریتوجه و بهبود ب ازمندی ن ات«ی و عمل ندهایابعاد »فرآ  کهی درحال  ارند،د تالی جی بلوغ تحول د  زانیرا بر م ریتأث نیشتریب

 نیآفر تحول   یرهبر  تیبر اهم  (Sacavém et al., 2025)راستا است. به عنوان نمونه، پژوهش  هم   یالمللن یدر سطح ب  نیشیپ  ی هاپژوهش   جی مطالعه با نتا  نیا   یهاافتهی

در    نیاند. همچنشده   ییشناسا  تالیجیتحول د   یعنوان محرک اصلبه   ز یپژوهش ن  نیها در امؤلفه نیدارد. هم  د یتأک  یمنابع انسان یو توانمندساز  تالیجی به فرهنگ د یدهدر شکل

پژوهش   نیا   دیدارد، که با تأک  میها اثر مستقسازمان   تالیجی بلوغ د   زانیآنان بر م  یرهبر   یهاوه یو ش  رانیمد   تالیجی نشان داده شد که سطح سواد د  (Çallı et al., 2022)مطالعه  

 راستا است. هم  یزمان در تحول سا تالیجی نگرش د  یدارا رانیبر نقش مد 

راستا است  هم   (Montero Guerra et al., 2023)  یهاافته یبا    جهی نت  نیشد. ا  یمعرف  تالیجیدر بلوغ د   ید یکل  یهااز مؤلفه   یک یدر پژوهش حاضر    زین  یتجربه مشتر  بعد

 Rahayu et)پژوهش    نیقلمداد شده است. همچن  دادها استع   ت یر یو مد  یمنابع انسان   یندهایدر فرا  انی تجربه کارکنان و مشتر  ینیبازآفر  ی برا  ی ابزار  تالیجی که در آن تحول د 

al., 2025)  پژوهش   نیا  "خدمات  یدر نوآور  انیفعال مشتر   ی ر یدرگ"که در بُعد   یکرده است؛ امر   دیخدمات تأک  ی در طراح انیو مشارکت فعال مشتر   ر یفرهنگ فراگ  ت یبر اهم

 است.  افتهیبازتاب   زین

 APIو اقتصاد    ریپذ اس یمق  یهارساخت ینوظهور، ز   یهای از فناور  ی ریگبهره   شرفته،یپ  تالیجی د  یهاکه توسعه پلتفرم   دهدی نشان م   هاافته ی  رساخت،یو ز  یخصوص بُعد فناور   در 

  ، یسازمان  یچابک  شرانیبه عنوان پ  یها فناوردارد که در آن   یهمخوان  (Renalwin, 2025)و    (Shao, 2025)با مطالعات    افتهی  نیهستند. ا  تالیجیبلوغ د   یاز جمله ملزومات اصل

  د ی تأک  ینوآور   تی ظرف  تیو تقو  هارساخت ی ز  تیر یدر مد   تالیجی د  یرهبر  تیبر اهم  (Nasrun, 2025)  نیبه بازار در نظر گرفته شده است. همچن  عیسر   ییگو و پاسخ   ی رقابت  تی مز

 قرار گرفته است.  دیمورد تأک زیپژوهش ن نیا یفیک یهاافته یامر در   نیدارد، که ا
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عناصر   نیاند. ا شده   ییشناسا   ی دی بلادرنگ از عناصر کل شیو پا   ی اتیعمل  یمحور، چابک داده لی، تحلBPMو    RPA  رینظ ییهای استفاده از فناور  ات،یو عمل  ندها یحوزه فرآ  در

همسو    (GhelichKhani et al., 2020, 2021)  طتوس  شدهی بلوغ معرف  یهاهستند که با مدل   اتیعمل  تیر یمد   نینو  یهابه روش   یسنت  یکردهایدهنده گذار از رو نشان 

 دارند.  د یتأک ریپذ انعطاف  یندهایو فرآ کننده،ی نیبشیپ لیها، تحلسامانه  ی کپارچگیبه   ازیبر ن  زیها نمدل   نیهستند. ا

 ها افته یقرار گرفته است.    لیمورد تحل  کیاستراتژ  یریگم ی و استفاده از داده در تصم  یبریسا   ت یداده، امن  تیفیک  ،یالزامات قانون   تی از منظر رعا  ز ین  ت یداده و امن  تیحاکم  بُعد

با    جهینت  ن یکند. ا  فایسازمان ا  یآورتاب   شیدر افزا   یتواند نقش مهمی داده م  کپارچهی  تیو حاکم  ینیبشیپ  یهاتم یالگور   ،یالحظه   نگیتور یمان  ینشان داد که وجود سازوکارها 

  ی سازمان   یآورتاب  کنندهی نیبشیعنوان عامل پبه  تال یجی ها سطح بلوغ دراستا است که در آنهم  (Robertson et al., 2022)و    (Rotem & Fisher, 2022)  یهاپژوهش

 شده است.  طرحم COVID-19بحران    ژهیوبه   د،یشد  یهادر بحران 

برخوردار بودند.    ییبالا   تی ها از اهمKPI  فی ارشد و تعر  ران یمد  تی هدفمند منابع، حما  صی تخص  تال،یجیوجود نقشه راه تحول د   رینظ  ییهاشاخص   تال،یجی د  یبخش استراتژ   در

  ی ریگم یو تصم  یعلم  یبر اساس طراح  تالیجی بلوغ د  ی ابی ارز  یهامدل   یکه به طراح  (Asadi & Shami-Zanjani, 2022; Qalich et al., 2021)با مطالعات    هاافته ی  نیا

  ی دار یدچار گسست و ناپا   تال یجیتحول د   ریها در مسارشد، سازمان   ت یر یمد  تی روشن و حما  کی استراتژ   یریگنشان دادند که بدون جهت   ز یها ناند، مطابقت دارد. آن پرداخته   یراهبرد 

 خواهند شد. 

 ل ی تحل  توانندی نم  ،یاز حد بر فناور   شیبه علت تمرکز ب  ای  ران،یا   یعدم انطباق با بافت صنعت بانکدار  لیبه دل  ای  ات،یدر ادب  یفعل  یهاآن هستند که مدل   دی مؤ   هاافتهی  ن،یهمچن

خاص    ع یصنا   یبرا   یبوم  یهامدل   یبه بازطراح  ازیبر ن  نهیشیپ  مندام با مرور نظ  (GhelichKhani et al., 2022)عنوان نمونه، پژوهش  ارائه دهند. به   یواقع  تی از وضع  یجامع 

و    یعوامل فن  ق یکه تلف  دهد ی نشان م  (Nazarian-Jashnabadi et al., 2023)پژوهش    ن،یپژوهش محقق شده است. همچن  نی مدل ا  یکه در طراح   یامر   کند؛ی م   دیتأک

 دنبال شده است.   زیکه در مدل حاضر ن یکرد یارائه دهد؛ رو هاسازمان  تالیجی تر از بلوغ دکامل  یر یتصو  تواندی م ی انسان

 (Haris & Nuraeni, 2025)و    (Jidon, 2023)  یهادر پژوهش   بیترک  نیاست. ا  تالیجیدر بلوغ د   یسازمان  یفرهنگ و چابک  ،یرهبر  یبینقش ترک  گر،یتوجه دقابل   نکته

  ن یشده در اشوند. در مدل ارائه  دار ی پا جیمنجر به نتا   توانندی نم فناورانه   یهای گذار ه یگرا، سرما تحول  ی مناسب و رهبر ی فرهنگ یهارساخت یدارند بدون ز   دی که تأک شود ی م  ده ی د  زین

بلوغ   ید یمستمر« به عنوان عناصر کل  یریادگیو  ی و »فرهنگ چابک محور«،تال یجید  یتوسعه فرد  یها»برنامه   تال«،یجی با نگرش د رانیهمچون »وجود مد  ییهامطالعه، شاخص 

 اند. شده  یمعرف 

تمرکز    ن،ی. همچندهد ی را کاهش م  جینتا   یری پذم ی( است که تعمی برفهدفمند )گلوله   یریگو نمونه   یفیک  کردیپژوهش، استفاده از رو   نیا  یهات ی محدود  نیتراز مهم   یکی

 کندی م  جابی ا  تالیجید   یهای فناور  یا یپو   تیماه  ن،یبر ا  وهباشد. علا  یو بازنگر  قیتطب  ازمندیکشورها ن  ای  عیصنا  ریسا   یکاربرد مدل برا  شودی باعث م  یران یا  یهاپژوهش بر بانک 

 نوظهور همسو گردد.  یهای و فناور  یطیمح راتییشود تا بتواند با تغ ی شده به صورت مداوم بازنگر که مدل ارائه 

  ی دار یتا از پا   ردی( مورد آزمون قرار گCFA)  ید یی تأ  یعامل   ل یتحل  یهاو با استفاده از روش   یپژوهش به روش کم  ن یشده در امدل ارائه   نده،یدر مطالعات آ   شود ی م  شنهادیپ

  توانند یم   نیهمچن  ندهیآ   یهاگردد. پژوهش   یا سلامت بررسی  یآموزش عال  مه،ی مانند ب  یخدمات  عیصنا   ریمدل با سا   نیا   قیامکان تطب  ن،یحاصل شود. همچن  نانیساختار آن اطم

 . ندینما  لیتحل تالیجی بلوغ د  زانیرا در م یو فرهنگ سازمان  ،یخصوص ای  یدولت  تی اندازه سازمان، مالک رینظ  گرل یتعد یرها یاثر متغ

باز، در    یهاو پلتفرم   ری پذاس یمق یهای فناور   ی سازاده یداشته باشند. پ ینوآور   ی کارکنان در راستا   یو توانمندساز   تالیجی به توسعه فرهنگ د یاژه ی توجه و  دی ها با بانک   ران یمد 

  کننده ینیبش یپ  یهالیاز تحل  یریگو بهره   محوری مشتر   کردیاتخاذ رو  ن،ینکمک کند. همچ  تالیجی سطح بلوغ د   یبه ارتقا   تواندیروشن و قابل اجرا، م  تالیجی نقشه راه د  نیکنار تدو

و عملکرد    هااست یدر س  کپارچهیصورت  به   دیو اهداف کلان سازمان با   تالیجید  یاستراتژ  نیب   ییراستاتر از همه، همارتقاء دهد. مهم   یرا به سطح بالاتر   یتجربه مشتر   تواندی م

 شود.  نهیها نهاد بانک 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0


 

 

 

 

 صورت گرفته است.  (CC BY-NC 4.0گواهی ) صورت دسترسی آزاد مطابق باانتشار این مقاله بهتمامی حقوق انتشار این مقاله متعلق به نویسنده است.  1404 ©حق نشر: مجوز و 

 مدیریت، آموزش و توسعه در عصر دیجیتال 20

 تشکر و قدردانی

 گردد. از تمامی کسانی که در طی مراحل این پژوهش به ما یاری رساندند تشکر و قدردانی می

 مشارکت نویسندگان

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتضاد منافع گونه چیانجام مطالعه حاضر، ه در

 مالی حمایت 

 این پژوهش حامی مالی نداشته است. 

 موازین اخلاقی 

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

Extended Summary 

Introduction 

Digital transformation (DT) has become a core strategic imperative for organizations across the globe, reshaping not only 

technological infrastructures but also business models, organizational processes, and cultural orientations. In today’s turbulent 

economic environments, organizations, particularly in the financial services sector, are under growing pressure to transition 

toward more agile, innovative, and data-driven systems. Among these, the banking industry stands at the forefront due to its 

data-intensive nature, direct interface with customers, and heightened regulatory demands. Digital maturity — defined as the 

degree to which an organization has developed the capabilities to implement and leverage digital technologies — has emerged 

as a fundamental determinant of organizational resilience, adaptability, and competitiveness in the digital era (Robertson et al., 

2022; Rotem & Fisher, 2022; Shao, 2025). 

Although numerous frameworks for assessing digital maturity exist globally, they are often designed for generic applications 

or based on Western organizational contexts. Consequently, they may fail to account for the contextual, infrastructural, and 

cultural realities of banking systems in developing countries such as Iran. Several studies have emphasized the need for 

industry-specific and locally adapted maturity models, arguing that digital transformation is not a one-size-fits-all journey 

(Asadi & Shami-Zanjani, 2022; GhelichKhani et al., 2020, 2021). In particular, the absence of a validated maturity assessment 

model for Iranian banks has created a significant knowledge gap, limiting their ability to benchmark progress, identify 

weaknesses, and chart a path toward transformation. 

Emerging literature further highlights the multidimensionality of digital transformation, which encompasses not only 

technical infrastructure but also cultural readiness, customer-centric processes, data governance, and strategic alignment (Çallı 
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et al., 2022; Jidon, 2023; Montero Guerra et al., 2023). For instance, effective leadership and employee engagement have been 

found to be critical enablers of digital maturity, especially in environments where technological change must be supported by 

human adaptability and cultural evolution (Haris & Nuraeni, 2025; Nazarian-Jashnabadi et al., 2023; Sacavém et al., 2025). In 

light of these developments, this study aims to develop a comprehensive, empirically grounded, and locally validated model 

for assessing digital maturity in Iran’s banking industry. By integrating thematic analysis with expert interviews, the research 

endeavors to provide a contextualized framework that reflects both global standards and local realities. 

Methods and Materials 

This study employed an exploratory qualitative research design to develop a digital maturity assessment model specific to 

the Iranian banking sector. The data collection process involved semi-structured interviews with 25 banking industry experts, 

each possessing at least 10 years of professional experience and postgraduate education in relevant fields. Participants were 

selected through purposive snowball sampling. Thematic analysis was used to analyze the qualitative data, following a multi-

stage process involving descriptive coding, interpretative coding, and the development of overarching themes. The initial codes 

were derived directly from interview transcripts, clustered into interpretive categories, and then abstracted into higher-order 

dimensions. The final model was validated through iterative feedback from the expert panel. To ensure credibility and rigor, 

member checking, peer debriefing, and external audit procedures were implemented. The research generated a multi-level 

coding system including 139 basic themes, 30 subthemes, and 6 main dimensions. 

Findings 

The data analysis revealed that digital maturity in the Iranian banking context is structured around six overarching 

dimensions: (1) Technology and Infrastructure, (2) Processes and Operations, (3) Customer Experience, (4) Data Governance 

and Security, (5) Digital Strategy, and (6) Culture and Human Resources. 

The Technology and Infrastructure dimension consists of five subthemes: advanced digital platforms, integration of digital 

technologies, emerging technologies (e.g., AI, IoT, blockchain), scalable infrastructure, and open API-based ecosystems. These 

elements reflect the technical foundation necessary for banks to implement flexible and future-proof digital services. 

The Processes and Operations dimension includes themes such as intelligent automation (e.g., RPA, BPM), data-driven 

operational optimization, agile responsiveness to environmental changes, continuous improvement mechanisms, and real-time 

monitoring and decision-making. 

The Customer Experience dimension highlights the importance of omnichannel communication integration, personalized 

services based on behavioral data, UX/UI design optimization, customer satisfaction and loyalty tracking, and active customer 

involvement in innovation. 

The Data Governance and Security dimension covers structured data governance frameworks, predictive analytics and 

business intelligence, regulatory compliance, cybersecurity risk management, and the strategic use of data in decision-making. 

The Digital Strategy dimension encompasses the existence of a formal digital roadmap, alignment of digital initiatives with 

overarching organizational goals, sustained investment in digital initiatives, executive leadership support, and performance 

indicators for digital transformation. 

The Culture and Human Resources dimension comprises employee digital readiness, continuous skills development, 

transformational leadership, staff engagement in innovation processes, and the cultivation of a learning-oriented and agile 

organizational culture. 
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Overall, the model presents a holistic picture of digital maturity, balancing technological imperatives with strategic, 

operational, and cultural factors. Notably, Culture and Human Resources and Customer Experience were identified by experts 

as the most influential dimensions, while Processes and Operations were seen as the most in need of improvement. Barriers 

such as inadequate infrastructure, fragmented platforms, insufficient digital literacy among staff, and lack of cohesive digital 

strategies were cited as significant impediments to digital maturity. 

Discussion and Conclusion 

The findings of this study underscore the complexity and multidimensionality of digital maturity in the banking sector. 

Unlike approaches that narrowly focus on technology deployment, this research reveals that digital transformation is deeply 

intertwined with strategic foresight, cultural readiness, and customer-centric innovation. By identifying six core dimensions 

and thirty subcomponents, the proposed model provides a nuanced and contextualized framework for evaluating the digital 

evolution of banks in Iran. 

The prominence of Culture and Human Resources in the maturity model suggests that technology adoption alone is 

insufficient for successful transformation. Empowering employees, fostering leadership at all levels, and embedding a culture 

of innovation are essential for achieving sustainable digital change. Furthermore, the emphasis on Customer Experience 

highlights the shift from product-centered to experience-centered banking, where personalization, convenience, and 

engagement are critical differentiators. 

Strategic alignment emerged as a central pillar in the transformation process. Banks that lack a coherent digital roadmap or 

fail to align their initiatives with organizational vision risk fragmentation, inefficiency, and resistance to change. Similarly, 

effective data governance and robust cybersecurity protocols are no longer optional but essential for trust-building, regulatory 

compliance, and data-driven competitiveness. 

The study also confirms that the pace of digital transformation in Iranian banks is constrained by infrastructural bottlenecks, 

inconsistent digital strategies, and underinvestment in upskilling programs. However, the model provides a practical guide for 

banks to assess their current position, prioritize interventions, and progress toward higher levels of digital maturity. 

The comprehensive and empirically validated framework developed in this research can serve multiple functions: diagnostic 

(assessing current maturity levels), prescriptive (guiding resource allocation), and developmental (supporting capacity-building 

efforts). It also offers a foundation for comparative analysis across banks and for policy interventions at the industry level. By 

moving beyond generic maturity models, this study contributes to a more grounded and actionable understanding of digital 

transformation in the financial sector. 

This research was limited to the Iranian banking context and may not be fully generalizable to other sectors or countries 

without adaptation. The qualitative methodology, while rich in insight, also limits the ability to statistically validate the model 

components. Additionally, the rapid pace of technological change may render some findings time-sensitive, requiring periodic 

updates to the model. 

Future studies should consider applying the model in quantitative formats using structural equation modeling or 

confirmatory factor analysis. Cross-sectoral and cross-national comparative studies could also enhance the external validity of 

the model. Investigating the dynamic interaction between maturity dimensions over time using longitudinal designs would offer 

further insights into the progression of digital transformation. 

Banks should integrate the maturity dimensions into their strategic planning processes, using them as benchmarks for 

improvement. Training programs focused on digital leadership and employee engagement must be prioritized. Institutions 
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should also allocate dedicated budgets for digital innovation and establish KPIs to monitor progress. Finally, fostering 

partnerships with fintech companies and investing in data infrastructure can accelerate the maturity journey. 
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