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  ها: كليد واژه
    بانكداري ديجيتال،

    توسعه خدمات بانكي،
    فناوري اطلاعات، 

  ديدگاه مبتني بر منابع،  
  مدل پذيرش فناوري 

  چكيده 
فناوري هدف پژوهش حاضر   بر  تمركز  با  ديجيتال  بانكداري  خدمات  توسعه  بر  مؤثر  عوامل  اعتبارسنجي 

كاربردي و از حيث شيوه ،  پژوهش با توجه به هدف آن باشد. روش  مي   اطلاعات در بانكداري ايران زمين
مي ،  اجرا  شامل  .  باشدكمي  پژوهش  اين  آماري  از    307جامعه  ايران نفر  بانك  تهران  مشتريان  شهر  در  زمين 
ساخته گردآوري  ها با ابزار پرسشنامه محقق داده .  در دسترس انتخاب شدندروش نمونه گيري  باشد كه به  مي 

هاي آلفاي كرونباخ، پايايي تركيبي و روايي محتوايي تأييد شد. براي  و پايايي و روايي آن با استفاده از روش 
براي آزمون    PLSافزار  ها از مدلسازي معادلات ساختاري با رويكرد حداقل مربعات جزئي و با نرم تحليل داده 

زيرساخت  و  اطلاعات  فناوري  كه  داد  نشان  پژوهش  نتايج  شد.  استفاده  مدل  نهايي  برازش  استراتژي  و  ها، 
و   محيط  فرهنگ سازماني،  و  و نوآوري محصول، ساختار  توسعه  كاربري،  تجربه  و ريسك،  امنيت  ديجيتال، 

تصميم  هوش  و  داده  مديريت  و  مديريت تحول  رابطه رقابت،  ديجيتال  بانكداري  خدمات  توسعه  با  اي  گيري، 
ها در گرو عوامل مؤثر بر توسعه ديجيتال  دهد كه موفقيت بانك معنادار دارند. در نهايت، اين پژوهش نشان مي 

محوري و  هاي فناورانه پيشرفته را با الزامات استراتژيك، امنيتي، مشتري صورت هوشمندانه، قابليت است كه به 
  .چابكي سازماني تلفيق كند 
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  مقدمه 
هاي ها را ناگزير بــه بــازتعريف شــيوههاي نوين و تحول الگوهاي رفتاري مشتريان، بانكدر عصر حاضر، گسترش فناوري

برنده توســعه خــدمات، حــامي رشــد، محــرك سنتي خود كرده است. فناوري اطلاعات به عنوان ابزاري قدرتمند، به پيش
هاي هــا فرصــتيــن فناوري). اAbdurrahman, 2024( ها تبديل شده استپذيري سازماندهنده رقابتنوآوري و افزايش

اي جهــاني، از شــكاف كننــد تــا بــا پيوســتن بــه جامعــه شــبكهاي را بــراي كشــورهاي در حــال توســعه فــراهم ميســابقهبي
علاوه بر اين، شواهد فزاينــده حــاكي از آن اســت  ).Guo, 2025( يافتگي كاسته و مراحل رشد را جهشي طي كنندتوسعه

هــا، جانبه دولتعنوان بخشــي از يــك اســتراتژي جــامع توســعه و بــا همكــاري ســهكه فناوري اطلاعات در صورتي كه بــه
. فنــاوري )Liu et al, 2024(توانــد بــه ابــزاري قدرتمنــد تبــديل گــردد كار گرفته شود، ميوكارها و جامعه مدني بهكسب

بخشي به فرآيندهاي توســعه برخــوردار اســت. اطلاعات و ارتباطات در كنار مديريت دانش، از پتانسيل بالايي براي شتاب
ها مشهود بــوده و تــأثير مســتقيمي بــر توســعه اقتصــادي و رشــد نقش حياتي اين فناوري در طيف وسيعي از صنايع و بخش

ها ايجاد كرده اي در اين بخشهاي عمدهكارگيري اين فناوري، تحولكلان در جوامع مختلف گذاشته است. پيامدهاي به
 ).Sonmez Cakir et al, 2024( و روند توسعه اقتصادي در كشورهاي در حال توسعه را دستخوش تغيير نموده است

سال  سرمايهدر  توسعه  حال  در  كشورهاي  اخير،  قابلهاي  زيرساخت گذاري  ارتقاي  و  توسعه  در  فناوري  توجهي  هاي 
داده انجام  خود  مهماطلاعات  از  كه  حوزه اند  ميترين  آن  تمركز  و هاي  ديجيتال  بانكداري  الكترونيك،  تجارت  به  توان 

رغم پتانسيل بالاي فناوري اطلاعات در تسريع فرآيند توسعه، تحقق اين  حال، علي يادگيري الكترونيكي اشاره كرد. بااين 
جامعه جمله  از  حياتي  مكمل  عوامل  وجود  به  منوط  فرصت نقش  از  بتوان  تا  است  كاربران  از  توانمند  ايجادشده اي  هاي 

كردبهره  سياست   .)Abdurrahman, 2024( برداري  اجراي  و  تدوين  اساس،  اين  كه  بر  است  ضروري  كارآمدي  هاي 
بخش در  اطلاعات  فناوري  مزاياي  تحقق  براي  مناسبي  به چارچوب  آورند.  فراهم  اقتصادي  مختلف  اين هاي  موازات 

هاي  ترين چالشهاي توليدي و خدماتي براي جذب و حفظ مشتريان به يكي از اصليتحولات، رقابت فزاينده ميان بنگاه
كسبپيش بانك روي  است.  مشهود  كاملاً  نيز  بانكداري  صنعت  در  پديده  اين  است.  شده  تبديل  مؤسسات  وكارها  و  ها 

ويژگي  افزودن  محور،  مشتري  خدمات  توسعه  نظير  متنوعي  راهبردهاي  اتخاذ  با  و  مالي  محصولات  طراحي  نوين،  هاي 
وفاداري   درنتيجه  و  رضايت  افزايش  طريق  از  تا  هستند  تلاش  در  مشابه،  اقدامات  و  كيفيت  مستمر  ارتقاي  بهينه،  خدمات 

 ). Behl et al, 2022(مشتريان، سهم بيشتري از بازار را به خود اختصاص دهند 
هاي دولتي وزارت امور اقتصادي و دارايي، ، معاون امور بانكي، بيمه و شركت1398ماه سال  در ايران، در سوم ارديبهشت

«سند بانكداري آينده و تحول ديجيتالي؛ رويكرد سياستي و چارچوب استقرار بانكداري ديجيتال مبتني بر پارادايم اقتصــاد 
هاي دولتي ابلاغ كرد. بر اساس اين ابلاغيه، نقشه راه بانكداري ديجيتال، ريزي و اجرا به تمام بانكهوشمند» را براي برنامه

هــا، هــاي مشــتريان، محصــولات و خــدمات، كانالها و خــدمات بــانكي در حوزهطرحــي جــامع دربرگيرنــده كليــه برنامــه
بنــدي هاي فيزيكــي بــراي يــك دوره زمانيفرآينــدها، ســاختار ســازماني، منــابع انســاني، فنــاوري اطلاعــات و زيرســاخت

وكار نوين بانكي طراحي گردد كــه تحقــق بايست اكوسيستم بانكي و مدل كسبمدت معرفي شد. در اين طرح، ميكوتاه
  ).Anisi & Chavoshi, 2022( ها و نهادهاي ذيربط استجانبه كليه بانكشك مستلزم حمايت همهآن، بي
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روزانه   كه  آن است  حاكي از  گزارش انجمن بانكداري بريتانيا  ديگر،  سوي  سامانه  9.6از  به  ورود  بانكداري  ميليون  هاي 
مي ثبت  انگليس  در  سال  ديجيتال  تراكنش   2015شود.  حجم  كه  بود  سالي  مراجعات  نخستين  تعداد  از  موبايلي  هاي 

بانك  شعب  به  سال  حضوري  در  همچنين،  گرفت.  پيشي  از   44.1ميلادي،    2014ها  اروپا  اتحاديه  شهروندان  از  درصد 
مي استفاده  ديجيتال  به  بانكداري  انگليس  در  سهم  اين  كه  مي  56.8كردند  فناوري  درصد  اجراي  وجود،  اين  با  رسيد. 

مي جمله  آن  از  كه  است  همراه  متعددي  موانع  با  غالباً  توسعه،  حال  در  كشورهاي  بانكداري  بخش  در  به اطلاعات  توان 
دهه  سيستم  به  متعلق  قديمي  بانكي  بودجه1970هاي  كاهش  سختگيرانه،  مقررات  ساختارهاي ،  اطلاعات،  فناوري  هاي 

تصميم فرآيند  در  ذينفعان  تعدد  پيچيده،  سلسلهمراتب  با  همراه  غيرمنعطف  مكانيسمسازماني  وجود  عدم  و  هاي گيري 
برآورده انتظارات  شرايط،  اين  در  كرد.  اشاره  مشتريان  بازخورد  تحليل  و  دريافت  براي  ظهور  كارآمد  و  مشتريان  نشده 

عنوان دستاوردي  هاي موبايلي به ها چالش ديگري ايجاد كرده است. اگرچه توسعه خدمات ديجيتال و اپليكيشن تك فين
مي شناخته  بانكداري  صنعت  در  بانك مهم  موجود  ديجيتال  خدمات  اما  امروشود،  مشتريان  ندارد.  را  لازم  كفايت  زي  ها 

رقابتي شفاف، تحليل با مزيت  بيشتري هستند؛ از جمله پيشنهادهاي متمايز  شده و  سازيهاي مالي شخصيخواستار موارد 
بر پايه يك نظرسنجي در آمريكا   ).Mbama & Ezepue, 2018(  باشندارائه پيشنهادهاي منطبق بر نيازهاي واقعي خود مي

سال   بودند كه بانك آندرصد از پاسخ  53،  2014در  ناتواني در تأمين دهندگان معتقد  ندارد. اين  ها هيچ تمايزي با رقبا 
تك و ديگر مؤسساتي شده است كه با تمركز بر توسعه  هاي فين هاي مشتريان، موجب افزايش محبوبيت شركت خواسته

 ,Wewege et al( اندهاي سنتي متمايز ساختهوكار نوين، خود را از بانكهاي كسبمحور و ارائه مدل خدمات مشتري

2020 .( 
يك  نظام در  جهاني،  سطح  در  مشتريان  مصرف  الگوهاي  تغيير  و  فناوري  شتابان  تحولات  بهسو،  را  بانكي  صورت هاي 
سازي مؤثر اين تحول در ناپذيري به سمت اتخاذ و توسعه بانكداري ديجيتال سوق داده است. از سوي ديگر، پيادهاجتناب

هاي فرهنگي هاي مقرراتي و مقاومتهاي فني، چالشبستر كشورهاي در حال توسعه، با موانع عميق ساختاري، محدوديت
واقعيت و  ديجيتال  عصر  انقلابي  الزامات  بين  چشمگير  فاصله  اين  است.  لزوم  مواجه  كشورها،  اين  در  موجود  هاي 

ميپژوهش  پررنگ  را  نظام هايي  تحليل  به  كه  پيشسازد  عوامل  گذار مند  اين  در  موفق  الگوهاي  و  حياتي،  موانع  برنده، 
هاي راه نظير «سند بانكداري آينده» و وجود بازار جوان و  پيچيده بپردازند. در ايران نيز، با وجود ابلاغ اسناد كلان و نقشه

ظرفيت بين  مشهود  شكافي  احساس  مستعد،  ديجيتال  بانكداري  خدمات  واقعي  بلوغ  سطح  و  اطلاعات  فناوري  بالقوه  هاي 
سازي فناوري، مديريت هايي در يكپارچههاي ايراني در عمل با چالشها، بسياري از بانكگذاريشود. عليرغم سرمايه مي

تر از همه، درك و پاسخگويي به انتظارات رو به رشد مشتريان ديجيتالي مواجه هستند. تحول سازماني، تأمين امنيت و مهم
كه   است  مطرح  پژوهش  سؤال  فناوري لذا،  بر  تمركز  با  ديجيتال  بانكداري  خدمات  توسعه  بر  مؤثر  عوامل  اعتبارسنجي 
  باشد؟به چه صورت مي اطلاعات در بانكداري ايران زمين
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  ادبيات نظري 
  بانكداري ديجيتال 

ساده  مفهوم  از  فراتر  ديجيتال  كانالشده بانكداري  جايگزيني  رابطي  با  فيزيكي  و هاي  جامع  بازتعريفي  الكترونيكي،  هاي 
فناوري آن  در  كه  بانكي است  به سيستماتيك از كليه فرآيندهاي  نه  بلكه به هاي نوين  كمكي،  عنوان موتور  عنوان ابزاري 

عمل ميمحركه سه ي تحول  ديجيتال از لايهكنند. اين تحول  با گسترش اكوسيستمي از نقاط تماس  كانالي  سطح  اي، در 
هاي تعاملي، تعامل مشتري را فراتر بات هاي خودپرداز هوشمند و چتهاي موبايل و بانكداري اينترنتي تا دستگاهاپليكيشن 

محدوديت  مياز  گسترش  مكاني  و  زماني  طريق  هاي  از  داخلي  فرآيندهاي  عميق  اتوماسيون  فرآيندي،  سطح  در  دهد. 
دهد، تنها كارايي عملياتي را افزايش ميهايي چون هوش مصنوعي براي تحليل ريسك و قراردادهاي هوشمند، نهفناوري

مي فراهم  را  ممكن  زمان  كمترين  در  پيچيده  خدمات  ارائه  امكان  سطح (Hidayat & Kassim, 2023)سازد  بلكه  در   .
مؤسسه يك  از  را  بانك  نقش  ديجيتال  بانكداري  يكپارچه استراتژيك،  پلتفرم  يك  به  سنتي  مالي  ارائهي  ي  دهندهي 

ميحلراه تبديل  زندگي  با حوزه هاي  را  مالي  خدمات  كه  پلتفرمي  و  كند؛  سلامت  سفر،  خريد،  مانند  زندگي  ديگر  هاي 
مي ايجاد  اكوسيستمي  و  كرده  تركيب  ميآموزش  مشتري  آن  در  كه  نيازهاي  كند  بانكي،  پلتفرم  ترك  بدون  تواند 

به را  ديجيتال  بانكداري  اكوسيستمي،  ديدگاه  اين  سازد.  برآورده  را  خود  پديده گوناگون  معرفي  عنوان  سيستماتيك  اي 
بهمي خارجي  محيط  و  مشتري  سازمان،  فناوري،  آن  در  كه  شكلكند  تعاملي  هستند  دهنده صورت  آينده  خدمات  ي 

(Melnyk, 2024) . 
  

 توسعه خدمات بانكي 
چرخه  و  پويا  فرآيندي  ديجيتال  بانكداري  در  خدمات  بانك توسعه  آن  در  كه  است  بهره اي  با  داده ها  از  و  گيري  فناوري  ها، 

به  مشتري،  افزوده بازخورد  ارزش  مداوم  تجربه صورت  بهبود  محصول،  نوآوري  طريق  از  را  بهينه اي  و  كاربري  سازي  ي 
كنند. اين مفهوم دو ويژگي بنيادين دارد: پويايي و يكپارچگي. پويايي به اين معناست كه خدمات  فرآيندهاي داخلي خلق مي 

هايي در حال تكامل تلقي  حل عنوان راه شوند، بلكه به عنوان محصولات ثابت و غيرقابل تغيير در نظر گرفته نمي ديجيتال ديگر به 
يابند. اين پويايي مستلزم فرهنگي سازماني  طور مداوم بازتعريف و بهبود مي گردند كه در پاسخ به نيازهاي متغير مشتري به مي 

هاي مداوم، يادگيري از شكست و تكرار سريع را تشويق كند. يكپارچگي نيز بر اين اصل استوار است كه  است كه آزمايش 
هاي  محور است؛ بعد فني كه بر زيرساخت ي موفق خدمات مستلزم هماهنگي عمقي بين سه بعد فني، سازماني و مشتري توسعه 

هاي تحليلي تمركز دارد، بعد سازماني كه بر ساختارهاي چابك، فرهنگ نوآوري و توانايي بازآرايي منابع  پذير و قابليت انعطاف 
محور كه بر درك عميق از رفتار، انتظارات و دردهاي مشتري متمركز است. بدون اين يكپارچگي،  كند، و بعد مشتري تأكيد مي 

 . (Bhatnagar & Rajesh, 2025)توانند به ارزش واقعي براي مشتري تبديل شوند  ها نمي ترين فناوري حتي پيشرفته 
 

  فناوري اطلاعات در بانكداري 
مجموعه  بانكداري  در  اطلاعات  سيستم فناوري  از  يكپارچه  به اي  كه  است  فناورانه  توانمندسازهاي  و  فرآيندها  صورت  ها، 

هاي عملياتي، استراتژيك و  گيري منظور پشتيباني از تصميم ي اطلاعات به آوري، پردازش، تحليل و ارائه هماهنگ براي جمع 
به  مشتري  با  مؤثر  مي تعامل  گرفته  مي كار  شكل  متقابل  بعد  پنج  در  مفهوم  اين  ايجاد  شود.  در  حياتي  نقشي  يك  هر  كه  گيرد 
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مي  ايفا  بانكي  ديجيتال  سخت اكوسيستم  شامل  فناورانه  بعد  شبكه كنند.  ابري،  (سرورهاي  پيشرفته  پرسرعت)،  افزارهاي  هاي 
چين براي  هاي نوين (هوش مصنوعي براي تشخيص تقلب، بلاك اي بانكي) و فناوري هاي هسته افزارهاي تخصصي (پلتفرم نرم 

اي اشاره دارد  سازد. بعد پردازشي به فرآيندهاي ساختاريافته هاي شفاف) است كه زيرساخت فني خدمات را فراهم مي تراكنش 
ي  ها را براي ارائه ). بعد زماني توانايي سيستم Junarsin et al, 2023كنند ( هاي خام را به اطلاعات قابل استناد تبديل مي كه داده 

محور بر  شود. بعد داده پذيري محسوب مي كند كه در دنياي ديجيتال كنوني، كليد رقابت اطلاعات در زمان واقعي تضمين مي 
سازي  ها تأكيد دارد تا ديدگاهي يكپارچه از مشتري ايجاد شود كه امكان شخصي هاي داده در تمام كانال سازي پايگاه يكپارچه 

هاي كاربري تمركز دارد كه اطلاعات  اي بر طراحي رابط بيني رفتار آينده را فراهم آورد. و در نهايت، بعد تجربه عميق و پيش 
نه  به را  به تنها  بلكه  دقيق،  قابل گونه صورت  حتي  اي  بعد،  اين  بدون  زيرا  دهند؛  ارائه  مشتري  به  كاربردي  و  جذاب  درك، 

 ). Mohsin, 2025توانند به پذيرش و وفاداري مشتري تبديل شوند ( هاي تحليلي نيز نمي ترين توانايي پيشرفته 
  

 هاي پشتيبان پژوهش نظريه 
عنوان چارچوبي بنيادين در مديريت استراتژيك معرفي شد، بر اين اصل  به  1991ديدگاه مبتني بر منابع كه توسط بارني در سال  

گيرد؛  هاي محيطي گذرا، بلكه از منابع داخلي سازمان سرچشمه مي كليدي استوار است كه مزيت رقابتي پايدار نه از فرصت 
زمان دارا  طور هم آفريني، نادر بودن، غيرقابل تقليد بودن و غيرقابل جايگزيني را به منابعي كه بايد چهار ويژگي حياتي ارزش 

دارايي  از  فراتر  منابع  اين  ديجيتال،  بانكداري  بستر  در  مجموعه باشند.  شامل  سنتي،  مالي  دارايي هاي  از  فناوري اي  و  هاي  محور 
مي  خلق  رقابتي  ارزش  يكديگر  با  تعامل  در  كه  است  زيرساخت سازماني  معماري كنند:  بر  مبتني  يكپارچه  فناوري  هاي  هاي 

انعطاف  كه  فين ميكروسرويس  اكوسيستم  با  سريع  ادغام  براي  لازم  مي پذيري  فراهم  را  داده تك  سرمايه  به آورند؛  عنوان  اي 
سازي عميق  هاي اطلاعاتي يكپارچه كه رفتار مشتري را در تمام نقاط تماس رديابي كرده و براي شخصي اي از پايگاه مجموعه 

به  مي خدمات  تيم كار  از  متشكل  تخصصي  انساني  سرمايه  در  روند؛  محصولات  توسعه  توانايي  با  كه  فناوري  چابك  هاي 
مي چرخه  عرضه  بازار  به  سرعت  به  را  نوآوري  كوتاه،  از  هاي  طبيعي  بخشي  را  شكست  كه  نوآور  سازماني  فرهنگ  و  كنند؛ 

 . (Malhotra et al., 2025) كند هاي مداوم را تشويق مي داند و آزمايش فرآيند يادگيري مي 
محور، بر رفتار كاربر نهايي  هاي سازمان توسعه يافت، برخلاف چارچوب   1989مدل پذيرش فناوري كه توسط ديويس در سال  

روان  عوامل  به و  را  كليدي  عامل  دو  و  است  متمركز  فناوري  پذيرش  بر  مؤثر  پيش شناختي  نيت  كننده بيني عنوان  اصلي  هاي 
شده كه باور كاربر به اين است كه استفاده از فناوري عملكرد او را بهبود خواهد  كند: سودمندي ادراك استفاده شناسايي مي 

هاي  شده كه باور كاربر به اين است كه استفاده از فناوري بدون نياز به تلاش ذهني يا مهارت بخشيد و سهولت استفاده ادراك 
امكان  پيچيده  تعيين فني  عامل  دو  اين  ديجيتال،  بانكداري  در  است.  مطالعات  كننده پذير  هستند؛  مشتري  بلندمدت  وفاداري  ي 

ها در صورت فقدان سهولت استفاده، پس از پذيرش اوليه، مورد رها شدن  ترين فناوري دهند كه حتي پيشرفته متعدد نشان مي 
مي  به قرار  اعتماد  اهميت  بر  همچنين  مدل  اين  تعديل گيرند.  متغير  مي عنوان  تأكيد  حياتي  كه  گر  مالي  فضاي  در  كه  چرا  كند؛ 

گيري اعتماد  نياز اصلي براي شكل ها پيش هاي حساس در معرض خطر هستند، امنيت سايبري و شفافيت در استفاده از داده داده 
  ). Risde & Kurniawati, 2026شود ( و در نتيجه پذيرش فناوري محسوب مي 
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  پيشينه پژوهش 
)Dalvand et al, 2025  (رتبه و  شناسايي  بررسي  يافته به  پرداختند.  ديجيتال  بانكداري  اكوسيستم  بر  مؤثر  عوامل  ها  بندي 

ها،  هاي كليدي، توانمندسازها، زيرساخت نشان داد اكوسيستم بانكداري ديجيتال متشكل از چهار بعد اصلي شامل فعاليت
هاي ها حاكي از آن بود كه بعد زيرساخت گيرد. تحليلمعيار را در بر مي  16و ابزارها و محصولات است كه در مجموع  

  .شونداثرترين مؤلفه در اين اكوسيستم محسوب ميبانكداري ديجيتال مؤثرترين عامل و بعد ابزارها و محصولات كم
)Zinati et al, 2025 بررسي طراحي مدل بلوغ انقلاب صنعتي چهارم در زنجيره به  بانكي و توسعه)  ي ي تأمين خدمات 

داده رويكرد  با  ديجيتال  مقولهبانكداري  آمده  بدست  نتايج  به  توجه  با  پرداختند.  پژوهش بنياد  دراين  شده  شناسايي  هاي 
ي محوري، چهار مقوله مربوط ي پديده شامل، ده مقوله در بخش شرايط علي، هفت مقوله به عنوان اجزاي تشكيل دهنده 

زمينه  شرايط  مداخله به  شرايط  براي  مقوله  هفت  راهبردها،  بخش  در  مقوله  يازده  پيامدي اي،  بخش  براي  نهايت  در  و  گر 
  .باشندمدل نيز هشت مقوله مي

)Mohaisen et al, 2025 بين بر موفقيت  اطلاعات  فناوري  تأثير همسويي استراتژيك  بررسي  به  واسطه)  نقش  اي  المللي: 
ها نشان داد كه همسويي استراتژيك فناوري اطلاعات  هاي كوچك و متوسط پرداختند. يافتهفرهنگ نوآوري در شركت 

بين  و متوسط دارد. همچنين فرهنگ نوآوري نهالمللي شركت تأثير معناداري بر موفقيت  تنها تأثير مثبتي بر هاي كوچك 
بين  بين موفقيت  موفقيت  و  استراتژيك  بين همسويي فناوري  در ارتباط  مؤثري  ميانجي  نقش  بلكه  دارد،  المللي ايفا المللي 

شركت مي پژوهش،  نتايج  به  توجه  با  استراتژي كند.  در  كه  متوسطي  و  كوچك  ايجاد هاي  همسويي  خود  فناوري  هاي 
ها المللي دارند. علاوه بر اين، تقويت فرهنگ نوآوري در اين شركت كنند، شانس بيشتري براي موفقيت در عرصه بين مي
به مي در تواند  عوامل  اين  به  توجه  بنابراين،  كند.  نقش  ايفاي  جهاني  رقابت  و  توسعه  در  كليدي  عامل  يك  عنوان 

  .شودهاي كوچك و متوسط توصيه ميگذاري و مديريت شركتسياست 
)Panah et al, 2024(  سيستم براي پايداري در صنعت بانكداري ديجيتال پرداختند. اين به بررسي مدلي مبتني بر پويايي

مند ادبيات انجام شد، پس از بررسي مقالات و اخذ نظر خبرگان، موفق به شناسايي و تأييد  پژوهش كه مبتني بر مرور نظام 
پايداري،   26 درك  براي  شفاف  چارچوبي  ارائه  اصلي،  هدف  گرديد.  ديجيتال  بانكداري  پايداري  بر  مؤثر  كليدي  متغير 

  .معلولي بين متغيرها و توسعه سناريوهاي مختلف براي دستيابي به پايداري در اين حوزه بود-تحليل روابط عليّ
)Takhtaei et al, 2023 به بررسي نقش فناوري اطلاعات در صنعت بانكداري پرداختند. نتايج نشان دادند كه بانكداري (

ساعت و   4به كمتر از    72درصدي حضور فيزيكي مشتريان، كاهش زمان پاسخ به شكايات از    65الكترونيك با كاهش  
تراكنش   40افزايش   سرعت  ميدرصدي  ايفا  خدمات  كيفيت  ارتقاي  در  كليدي  نقش  چالشها،  حال،  اين  با  هاي  كند. 

قطعي  23امنيتي (افزايش   سايبري)،  حملات  به درصدي  محروم  مناطق  در  دسترسي  محدوديت  و  سرور  مكرر  عنوان هاي 
  .سازي مؤثر فناوري شناسايي شدندموانع اصلي پياده

)Alghizzawi et al, 2024(  هاي اسلامي اردن به بررسي رابطه بين هوش تجاري و خدمات بانكداري ديجيتال در بانك
فناوري كه  داد  نشان  تحقيق  نتايج  دستگاهپرداختند.  شامل  ديجيتال  پرداختهاي  و  مالي  تأمين  خودپرداز،  هاي  هاي 

يافته اين  دارند.  ديجيتال  بانكداري  خدمات  كيفيت  ارتقاي  بر  معناداري  و  مثبت  تأثير  توجه الكترونيكي،  ضرورت  بر  ها 
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پذيري در فضاي رقابتي شديد  گذاران بانكي به توسعه هوش تجاري براي بهبود كيفيت خدمات و افزايش رقابت سياست 
 .كندتأكيد مي 

)Sangeetha & Nisa, 2024(   تأثير فناوري ديجيتال در توسعه خدمات بانكداري اسلامي پرداختند. نتايج نشان به بررسي
فناوري ادغام  كه  پلتفرم دادند  مانند  ديجيتال  و  هاي  شرعي  شرايط  پردازش  براي  مصنوعي  هوش  موبايل،  يكپارچه  هاي 

درصدي رضايت مشتريان شده   41وري و رشد  درصدي بهره   38درصدي كارايي، افزايش    47چين منجر به بهبود  بلاك 
اصول  هوشمندانه  تلفيق  مستلزم  اسلامي  ديجيتال  بانكداري  در  موفقيت  كه  ساخت  برجسته  همچنين  مطالعه  اين  است. 

  .هاي فناورانه استشرعي با قابليت 
)Sagala et al, 2022  (  .به بررسي تحليل تأثير تحول ديجيتال بر نقش فناوري اطلاعات در بانك ديجيتال جديد پرداختند

هاي چابك، رباتيك پروسس اتوميشن و هوش مصنوعي داده يكپارچه، تيمهايي مانند كلان نتايج نشان دادند كه فناوري
عناصر كليدي در تحول ديجيتال هستند. اين پژوهش همچنين تغيير بنيادين نقش مدير فناوري اطلاعات را از مدير فني به  

كسب  استراتژيك  استراتژي شريك  تدوين  در  مستقيماً  كه  كرد  مستند  كسبوكار  فرصت هاي  شناسايي  و  هاي  وكار 
 .نوآوري مشاركت دارد

)Chukwukaelo et al, 2018بانك عملكرد  بر  اطلاعات  فناوري  تأثير  بررسي  به  نشان  )  نتايج  پرداختند.  نيجريه  در  ها 
هاي مختلف متفاوت بود:  ها دارد. اثرات كانالدادند كه بانكداري الكترونيكي تأثير مثبت و معناداري بر سودآوري بانك 

هاي خودپرداز كمترين تأثير را داشتند. اين مطالعه بر ضرورت همكاري بانكداري موبايلي بيشترين تأثير مثبت و دستگاه
  .ها براي تحقق كامل مزاياي فناوري اطلاعات تأكيد كرد جانبه دولت، نهادهاي نظارتي و بانك سه
 

  شناسي تحقيق روش
باشد. جامعه آماري پژوهش شامل تمامي  ها، كمي مياين پژوهش از نظر هدف، كاربردي و از نظر نحوه گردآوري داده

عنوان حجم نمونه  نفر به   307گيري در دسترس،  زمين در شهر تهران بود كه با استفاده از روش نمونهمشتريان بانك ايران
داده گردآوري  براي  شدند.  محققانتخاب  پرسشنامه  از  جمعيت ها  بخش  دو  در  كه  شد  استفاده  سنجش ساخته  و  شناختي 

ها، استراتژي ديجيتال، امنيت و ريسك، تجربه كاربري، توسعه  گانه پژوهش (شامل فناوري اطلاعات و زيرساخت ابعاد نه
گيري) و نوآوري محصول، ساختار و فرهنگ سازماني، محيط و رقابت، مديريت تحول و مديريت داده و هوش تصميم 

اي (كاملاً مخالف تا كاملاً موافق) بود. پايايي پرسشنامه گزينه گويه بر اساس طيف ليكرت پنج  31طراحي گرديد و داراي  
) تأييد شد. همچنين، براي سنجش روايي 7/0با محاسبه آلفاي كرونباخ پايايي تركيبي و بارهاي عاملي استاندارد (بالاتر از  

اعمال  از  پس  و  گرفت  قرار  ديجيتال  بانكداري  متخصصان  و  اساتيد  از  نفر  هفت  اختيار  در  ابتدا  پرسشنامه  محتوايي، 
هاي مفهومي،  ها با سازهدرصدي در مورد شفافيت، اهميت و ارتباط گويه   80پيشنهادات اصلاحي و حصول توافق حداقل  

داده تحليل  و  تجزيه  فرآيند  در  گرديد.  تأييد  آن  مدل روايي  روش  از  حداقل ها،  رويكرد  با  ساختاري  معادلات  سازي 
) جزئي  نرم PLS-SEMمربعات  از  استفاده  با  و  پي)  اسمارت  نسخه  الافزار  عاملي    4اس  تحليل  پايه  بر  كه  شد  استفاده 

تأييدي و رگرسيون حداقل مربعات جزئي استوار است. اين روش براي آزمون ساختار زيربنايي متغيرهاي تحقيق، بررسي 
  گانه) و متغير وابسته (توسعه خدمات بانكداري ديجيتال) به كار رفت. روابط علّي بين متغيرهاي مستقل (ابعاد نه
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 هاي پژوهش يافته
زا از  زا و برون گيري متغيرهاي درونهاي اندازه پيش از بررسي فرضيات تحقيق و مدل مفهومي، ضروري است اعتبار مدل

شد، مبتني  انجام   SMART-PLS افزارمورد سنجش قرار گيرد. اين فرآيند كه با استفاده از نرم  (طريق تحليل عاملي تأييد
مشاهده متغيرهاي  و  اصلي)  مكنون (عوامل  متغيرهاي  بين  ارتباط  بررسي  با  و  بوده  دوم  و  اول  مرتبه  عاملي  تحليل  شده  بر 

مي(گويه  ارزيابي  سطح  سه  در  را  مدل  برازش  پرسشنامه)،  (هاي  شاخص 1كند:  با  پايايي  و  )  كرونباخ  آلفاي  مانند  هايي 
) تركيبي،  استخراج 2پايايي  واريانس  ميانگين  طريق  از  همگرا  روايي  ( (AVE) شده)  جذر3و  مقايسه  با  واگرا  روايي   ( 

AVE  تنها پارامترهاي مدل را  اي نظري و تجربي مستحكم استوار است، نه ها. اين روش كه بر پايهو همبستگي بين سازه
همچنين، يكي   .نمايدكند، بلكه ساختار عاملي زيربنايي نشانگرها و روابط بين ابعاد مختلف مدل را نيز تبيين ميبرآور مي
مهم نشاناز  و  است  عددي  مقدار  كه  است  عاملي  بار  تحليل،  اين  در  مفاهيم  متغير  ترين  يك  بين  رابطه  شدت  دهنده 
شده (گويه) و يك متغير پنهان (عامل يا سازه) است. هرچه مقدار بار عاملي يك شاخص نسبت به يك سازه بيشتر مشاهده

نشان عاملي،  بار  بودن  صورت منفي  در  دارد.  سازه مربوطه  تبيين  بيشتري در  نقش  شاخص  آن  كه باشد،  دهنده اين است 
  .صورت معكوس طراحي شده استگويه مربوطه به 

  دهد. ) مدل مفهومي تحقيق در حالت استاندارد شده بارهاي عاملي و ضرايب مسير را نشان مي1شكل (
  

 
 هاي انداره گيري). مدل مفهومي با ضرايب استاندارد شده بار عاملي و ضرايب مسير (ارزيابي مدل1شكل 

 
سازه  همگني دروني  سنجش  كلاسيكي براي  آلفاي كرونباخ، معيار  پايايي  از  آزمون  بيشتر  مقدار  و  آن   0.7هاست  براي 

شود  استفاده مي PLS هاينيز معيار ديگري است كه به جاي آلفا در مدل (CR) پايايي تركيبي  .شودقابل قبول شناخته مي
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باشد تا پايايي متغيرها    0.7نيز بايد بالاتر از    rho-aهمچنين ضريب   .دهنده پايايي مناسب استنشان   0.7و مقدار بالاتر از  
 تأييد شود. 
  5/0عنوان روايي همگرا نيز ياد شد. محققان مقدار  براي سنجش روايي سازه استفاده شد و از آن تحت  AVE از شاخص

نموده  تعيين  شاخص  اين  بودن  مناسب  براي  را  بالا  استخراجبه  واريانس  ميانگين  شاخص  به  توجه  با  بنابراين،  شده  اند. 
)AVE دهنده روايي مناسب سازه مورد بررسي است. نشان 0/ 5) مقادير بالاتر از  

  
 هاي برازش مدل . شاخص1جدول 

آلفاي    متغيرها
 كرونباخ

پايايي 
  rho_a AVE  تركيبي 

 
- گويه
 ها

بار 
 عاملي 

سطح 
  نتيجه  معناداري 

  Q7  576/0  827/0  755/0  816/0  استراتژي ديجيتال 
Q8  
Q9 

743/0 
758/0 
715/0  

05 /0  
مطلوب و  
  معني دار

امنيت، ريسك و انطباق  
  فناوري محور

758/0  797/0  764/0  567/0  Q19  
Q20  
Q21 

729/0 
749/0 
746/0  

05 /0  
مطلوب و  
  معني دار

تجربه كاربري و تعامل 
  ديجيتال 

716/0  733/0  748/0  555/0  Q25  
Q26  
Q27  

739/0  
706/0 
733/0  

05 /0  
مطلوب و  
 معني دار

توسعه خدمات بانكداري  
ديجيتال با تمركز بر 

  فناوري اطلاعات 
805/0  865/0  864/0  563/0  

Q28  
Q29  
Q30 
Q31 

724/0 
688/0 
738/0  
655/0  

05 /0  
مطلوب و  
  معني دار

توسعه و نوآوري 
  محصولات ديجيتال

716/0  737/0  706/0  583/0  Q13  
Q14  
Q15 

773/0  
747/0 
776/0  

05 /0  
مطلوب و  
  معني دار

ساختار و فرهنگ سازماني 
  ديجيتال 

773/0  764/0  752/0  572/0  Q4  
Q5  
Q6 

684/0 
737/0 
758/0  

05 /0  
مطلوب و  
  معني دار

فناوري اطلاعات وزير  
  هاساخت

768/0  744/0  720/0  569/0  Q1 
Q2  
Q3 

772/0 
684/0 
762/0  

05 /0  
مطلوب و  
  معني دار

  Q16  576/0  768/0  778/0  780/0  محيط و رقابت
Q17  
Q18 

778/0 
759/0  

05 /0  
مطلوب و  
  معني دار
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653/0  

  Q10  591/0  807/0  773/0  860/0  مديريت تحول 
Q11  
Q12 

734/0  
733/0  
754/0  

05 /0  
مطلوب و  
  معني دار

مديريت داده و هوش 
  تصميم گيري 

802/0  709/0  868/0  557/0  Q22  
Q23  
Q24 

722/0  
750/0 
787/0  

05 /0  
مطلوب و  
  معني دار

  
هستند، در حالي كه ساير مقادير، ضرايب   دهنده ريشه دومشده، مقادير روي قطر اصلي نشان در ماتريس همبستگي ارائه

دهند. براي ارزيابي اعتبار تشخيصي، بايد هر مقدار روي قطر اصلي همبستگي پيرسون بين متغيرهاي مكنون را نمايش مي
ريشه دوم ريشه دوم ساير متغيرها) مقايسه كرد. اگر  و  با بالاترين ضريب همبستگي خارج از قطر (بين آن متغير  يك  را 

نشان  باشد،  بيشتر  متغيرها  ساير  با  آن  همبستگي  ضريب  بالاترين  از  اين متغير  غير  در  است.  متغير  آن  مناسب  تمايز  دهنده 
معرف در مدل يا  بازنگري  به  نياز  ممكن است  مكنون  صورت،  كه هر متغير  حاصل شود  تا اطمينان  باشد  وجود داشته  ها 

  .شودطور مجزا سنجيده ميبه
  

  . نتايج روايي واگرا به روش فورنل و لاركر 2جدول 
 1 2  3  4  5  6  7  8  9  10  

                  785/0  استراتژي ديجيتال 
امنيت، ريسك و 

 انطباق فناوري محور 
607/0 786/0                 

تجربه كاربري و  
  تعامل ديجيتال 

539/0 578/0 795/0                

توسعه خدمات 
بانكداري ديجيتال 

با تمركز بر _ 
  فناوري اطلاعات 

586/0 517/0 528/0  748/0              

توسعه و نوآوري 
  محصولات ديجيتال

538/0 578/0 647/0  744/0  793/0            

فرهنگ _ ساختار و 
  سازماني ديجيتال 

651/0 669/0 659/0  645/0  621/0  747/0          

فناوري اطلاعات  
  هاوزير ساخت

572/0 582/0 558/0  578/0  756/0  610/0  798/0        

      742/0  540/0  619/0  652/0  565/0  584/0 630/0 544/0  محيط و رقابت
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    736/0  576/0  705/0  569/0  517/0  547/0  567/0 626/0 545/0  مديريت تحول 
مديريت داده و  

  هوش تصميم گيري
579/0 672/0 613/0  686/0  676/0  603/0  537/0  634/0  567/0  748/0  

  
مدل ساختاري نيز داراي چندين  .دهدمدل ساختاري مدلي است كه رابطه بين متغيرهاي مكنون را مورد بررسي قرار مي

هاي گردآوري شده با اطمينان بالا باشد كه بايد ارزيابي و تائيد شود تا به نتايج حاصل از مدل و داده شاخص و معيار مي
)، برر سي شاخص ضريب تعيين T-valueاستناد نمود. اين معيارها شامل بررسي ضرايب مسير (بتا) و معناداري آن (مقادير  

)2R،( زا، بررسي شاخص ارتباط پيش بين متغيرهاي مكنون درونQ2 باشد. مي 
  دهد.را نشان مي Tشكل زير مدل مفهومي تحقيق در حالت ضرايب معناداري 

  

 
  T. مدل مفهومي تحقيق در حالت ضرايب معناداري 2شكل 

  
مقدار از   t-value اگر  اطمينان    1.96بيشتر  سطح  در  مسير  ضريب  از    %95باشد،  اگر  سطح   2.58و  در  باشد،  بيشتر  نيز 

ها را نشان تنها جهت و معناداري رابطه بين سازه  t شود. لازم به ذكر است كه اعدادمعنادار در نظر گرفته مي  %99اطمينان  
 ها قضاوت كرد؛ بلكه شدت رابطه از روي ضريب بتا توان از روي آندهند و قدرت يا شدت رابطه بين متغيرها را نمي مي

(β) گردد. بنابراين، در تحليل مدل ساختاري، هم ضريب مسير تعيين مي (β) و هم معناداري آن (t-value)  صورت بايد به
 ). Rousta & Allaf Jafari,2024توأمان مورد تحليل و تفسير قرار گيرند (
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  ها و معيارهاي مدل ساختاري. نتايج مربوط به شاخص3جدول 
  مسير:

  متغير مستقل                    متغير وابسته 
T_value 

  
𝛃  سطح  

 معناداري 
P 

values نتايج  
فرضيه

با تمركز _ توسعه خدمات بانكداري ديجيتال    >- استراتژي ديجيتال  
  بر فناوري اطلاعات

  تائيد  001/0  0/ 05  175/0  374/3

و   ريسك  محور  _ امنيت،  فناوري  خدمات   >- انطباق  توسعه 
  با تمركز بر فناوري اطلاعات _ بانكداري ديجيتال 

  تائيد  006/0  0/ 05  129/0  747/2

و كاربري  ديجيتال    _ تجربه  بانكداري   >- تعامل  خدمات  توسعه 
  با تمركز بر فناوري اطلاعات_ ديجيتال 

  تائيد  013/0  0/ 05  127/0  493/2

توسعه خدمات بانكداري    >- توسعه و نوآوري محصولات ديجيتال  
  ديجيتال با تمركز بر فناوري اطلاعات

  تائيد  005/0  0/ 05  133/0  836/2

ديجيتال   سازماني  فرهنگ  و  بانكداري   >- ساختار  خدمات  توسعه 
  ديجيتال با تمركز بر فناوري اطلاعات

  تائيد  005/0  0/ 05  138/0  191/3 

ساخت زير  و  اطلاعات  بانكداري   >- ها  فناوري  خدمات  توسعه 
  ديجيتال با تمركز بر فناوري اطلاعات

  تائيد  000/0  0/ 05  234/0  004/5

رقابت   و  بر   >محيط  تمركز  با  ديجيتال  بانكداري  خدمات  توسعه 
  فناوري اطلاعات 

  تائيد  000/0  0/ 05  185/0  020/4

تحول   بر   >- مديريت  تمركز  با  ديجيتال  بانكداري  خدمات  توسعه 
  فناوري اطلاعات 

  تائيد  001/0  0/ 05  141/0  392/3

گيري   تصميم  هوش  و  داده  بانكداري   >- مديريت  خدمات  توسعه 
  ديجيتال با تمركز بر فناوري اطلاعات

  تائيد  000/0 0/ 05  198/0  915/3

  
دهد و برازش مدل ساختاري را  معياري است كه ميزان تأثير متغيرهاي برونزا بر متغير درونزا را نشان مي (R²) ضريب تعيين
مي آستانهارزيابي  با  بايد  آن  مقادير  و    0.33(ضعيف)،    0.19هاي  كند.  قدرت   0.67(متوسط)  تا  شوند  مقايسه  (قوي) 

 ). Hair, 2019بيني مدل تعيين شود (پيش
  

  2R. ضريب تعيين 4جدول 
 اصلاح شده R-square R-square  متغير وابسته 

  650/0  658/0 توسعه خدمات بانكداري ديجيتال
  

هاي  كند و مقادير آن نسبت به آستانه زا را توسط مدل ارزيابي ميهاي درون بيني سازه قدرت پيش (Q²) بينيشاخص پيش
و    0.15(ضعيف)،    0.02 مي  0.35(متوسط)  سنجيده  سازه  شود.(قوي)  براي  تنها  معيار  دروناين  شاخصهاي  با  هاي  زا 

  گردد.انعكاسي محاسبه مي
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  ) مدل 𝑸𝟐كنندگي (بيني. كيفيت پيش5جدول 
 𝑸𝟐  متغير 

  374/0 استراتژي ديجيتال 
 498/0  امنيت، ريسك و انطباق فناوري محور 

 312/0  تجربه كاربري و تعامل ديجيتال 

 265/0 توسعه خدمات بانكداري ديجيتال با تمركز بر فناوري اطلاعات 

 289/0  توسعه و نوآوري محصولات ديجيتال

 299/0  ساختار و فرهنگ سازماني ديجيتال 

 430/0  هافناوري اطلاعات و زير ساخت

 587/0  محيط و رقابت

 462/0  مديريت تحول 

 453/0  مديريت داده و هوش تصميم گيري

 
𝐺𝑂𝐹 سنجيده شد:  GOFبراي بررسي برازش مدل كلي يك معيار به نام   = ඥ𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝚤𝑡𝚤𝑒𝑠തതതതതതതതതതതതതതതതതതതതത × 𝑅ଶതതതത 

 آيد. دست مياز ميانگين مقادير اشتراكي كه در جدول بالا آمده است، به 𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝚤𝑡𝚤𝑒𝑠തതതതതതതതതതതതതതതതതതതതതميزان
  0/ 570ميزان ميانگين مقادير اشتراكي برابر بود با:  

  658/0برابر بود با:   𝑅ଶതതതതميزان ميانگين مقدار 
  0/ 612برابر بود با: GOFلذا مقدار معيار  

شده است. حصول  معرفي  GOFعنوان مقادير ضعيف، متوسط و قوي براي  كه به  36/0و    0/ 25،  0/ 01با توجه به سه مقدار  
  دست آمده براي اين معيار نشان از برازش قوي مدل كلي تحقيق دارد.مقدار به

  
  بحث و نتيجه گيري 

پژوهش حاضر با هدف اعتبارسنجي عوامل مؤثر بر توسعه خدمات بانكداري ديجيتال با تمركز بر فناوري اطلاعات انجام 
ها، استراتژي ديجيتال، امنيت و ريسك، تجربه كاربري،  نتايج پژوهش نشان داد كه فناوري اطلاعات و زيرساخت شده است.  

گيري،  توسعه و نوآوري محصول، ساختار و فرهنگ سازماني، محيط و رقابت، مديريت تحول و مديريت داده و هوش تصميم 
ها در گرو  دهد كه موفقيت بانك اي معنادار دارند. در نهايت، اين پژوهش نشان مي با توسعه خدمات بانكداري ديجيتال رابطه 

به  كه  است  ديجيتال  توسعه  بر  مؤثر  قابليت عوامل  هوشمندانه،  امنيتي،  صورت  استراتژيك،  الزامات  با  را  پيشرفته  فناورانه  هاي 
 ,Dalvand et al, 2025  ()Zinati et al(نتايج اين پژوهش با نتايج پژوهش  .  محوري و چابكي سازماني تلفيق كند مشتري 

2025)  (Mohaisen et al, 2025  ()Panah et al, 2024(  )Takhtaei et al, 2023  ()Alghizzawi et al, 2024 ( 

)Sangeetha & Nisa, 2024(  )Sagala et al, 2022  ()Chukwukaelo et al, 2018(  باشد.) همسو ميAlghizzawi et 

al, 2024( هاي الكترونيكي، تأثير  هاي خودپرداز، تأمين مالي و پرداختهاي ديجيتال شامل دستگاهنشان دادند كه فناوري
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گذاران بانكي ها بر ضرورت توجه سياست مثبت و معناداري بر ارتقاي كيفيت خدمات بانكداري ديجيتال دارند. اين يافته 
رقابت  افزايش  و  خدمات  كيفيت  بهبود  براي  تجاري  هوش  توسعه  ميبه  تأكيد  شديد  رقابتي  فضاي  در    .كندپذيري 

)Sagala et al, 2022  (  .به بررسي تحليل تأثير تحول ديجيتال بر نقش فناوري اطلاعات در بانك ديجيتال جديد پرداختند
هاي چابك، رباتيك پروسس اتوميشن و هوش مصنوعي داده يكپارچه، تيمهايي مانند كلان نتايج نشان دادند كه فناوري

عناصر كليدي در تحول ديجيتال هستند. اين پژوهش همچنين تغيير بنيادين نقش مدير فناوري اطلاعات را از مدير فني به 
كسب  استراتژيك  استراتژي شريك  تدوين  در  مستقيماً  كه  كرد  مستند  كسبوكار  فرصت هاي  شناسايي  و  هاي  وكار 

  .نوآوري مشاركت دارد
دهد كه استراتژي ديجيتال بر توسعه خدمات بانكداري ديجيتال با تمركز بر فناوري  نتايج حاصل از فرضيه اول نشان مي

دهنده اين واقعيت  تأييد اين فرضيه نشان  .تأثير مثبت و معناداري دارد  175/0و ضريب مسير    374/3اطلاعات با آماره تي  
شده و  است كه گذار موفق به بانكداري ديجيتال، فراتر از خريد فناوري، نيازمند يك نقشه راه روشن، چشم انداز تعريف

وكار، فناوري و منابع انساني را پوشش دهد. استراتژي ديجيتال به عنوان  اي است كه كليه ابعاد كسباستراتژي يكپارچه
نمايد. اين كند كه جهت كلي تحول را مشخص كرده و از پراكندگي منابع و اقدامات جلوگيري مينمايي عمل ميقطب

يافته  بر  پژوهش نتيجه  (هاي  مانند  بانكداري  Anisi & Chavoshi, 2022هايي  براي  راهبردي  كلان  اسناد  ضرورت  در   (
نيز   و  ايران  در  استراتژيك  )  Sagala et al, 2022(ديجيتال  شريك  به  اطلاعات  فناوري  واحد  تبديل  ضرورت  بر  كه 

  .كندهاي بلندمدت و عملياتي را گوشزد ميگذارد و لزوم تدوين استراتژيوكار تأكيد داشتند، صحه ميكسب 
محور بر توسعه خدمات بانكداري ديجيتال با تمركز بر فناوري فرضيه دوم نشان داد كه امنيت، ريسك و انطباق فناوري

هاي حساس مالي،  تأثير مثبت و معناداري دارد. در فضاي متكي بر داده 129/0و ضريب مسير  747/2اطلاعات با آماره تي 
كه   است  آن  از  حاكي  فرضيه  اين  تأييد  است.  مشتريان  در  اعتماد  حس  حفظ  و  ايجاد  مستلزم  ديجيتال  خدمات  توسعه 

گيرانه ريسك و رعايت مقررات حفاظت  هاي احراز هويت قوي، مديريت پيشگذاري در امنيت سايبري، مكانيزمسرمايه 
سرمايه يك  بلكه  هزينه،  يك  نه  داده،  مياز  بعد  اين  گرفتن  ناديده  است.  پايدار  رشد  براي  حياتي  تمامي گذاري  تواند 

به امنيت   )Dalvand et al, 2025(دهي  دستاوردهاي ديجيتال را با يك بحران امنيتي به خطر بيندازد. اين نتيجه با اولويت
و هشدار ( همTakhtaei et al, 2023سايبري  عنوان مانعي جدي،  به  سايبري  تهديدات  افزايش  در مورد  بر  )  و  است  سو 

 .تقدم دادن ملاحظات امنيتي در تمامي مراحل توسعه خدمات تأكيد دارد
نتايج حاصل از فرضيه سوم حاكي از اين است كه تجربه كاربري و تعامل ديجيتال بر توسعه خدمات بانكداري ديجيتال با  

آماره تي   با  ضريب مسير    493/2تمركز بر فناوري اطلاعات  و معناداري دارد  127/0و  نتيجه پژوهش تأكيد    .تأثير مثبت 
بندي گيرند كه در بستههاي فناورانه تنها در صورتي پذيرفته و مورد استفاده مستمر قرار ميترين قابليت كند كه پيچيده مي

لذت  و  سريع  شهودي،  ساده،  كاربري  تجربه  مييك  نشان  فرضيه  اين  تأييد  شوند.  ارائه  طراحي بخش  بر  تمركز  دهد 
دسترسي مشتري و  فرآيندها  در  اصطكاك  كاهش  مشتريان  محور،  حفظ  و  جذب  در  كليدي  عاملي  خدمات،  پذيري 

ترين مؤلفه وفاداري شناسايي ) كه سهولت استفاده را اصليMajid et al, 2016ديجيتال است. اين يافته از نتايج پژوهش (
كند و بر  بر تجربه كاربري به عنوان يك متغير تأثيرگذار بر پايداري، حمايت مي  )Panah et al, 2024(كردند و تأكيد  

 .گذاردصحه مي لزوم تخصيص منابع به پژوهش و بهبود مستمر
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همچنين فرضيه چهارم نشان داد كه توسعه و نوآوري محصولات ديجيتال بر توسعه خدمات بانكداري ديجيتال با تمركز  
تي   آماره  با  اطلاعات  فناوري  مسير    2/ 836بر  ضريب  دارد  133/0و  معناداري  و  مثبت  آن   .تأثير  بيانگر  فرضيه  اين  تأييد 

ها بايد با تحليل  است كه بانكداري ديجيتال يك مقصد ثابت نيست، بلكه يك سفر مستمر مبتني بر نوآوري است. بانك
رفتار و نيازهاي مشتريان، به طور مستمر محصولات و خدمات ديجيتال جديدي (مانند خدمات پرداخت نوين، مديريت 

روز كنند. اين پويايي براي متمايز  ثروت ديجيتال، يا محصولات مبتني بر بانكداري باز) خلق كرده و موجودي خود را به
در مورد تأثير مثبت   )Sangeetha & Nisa, 2024(سويي اين نتيجه با پژوهش  ماندن در بازار رقابتي ضروري است. هم 

هاي نوظهور مانند درباره تأثير بيشتر كانال  ) Chukwukaelo et al, 2018هاي نوين بر رضايت و عملكرد و يافته (فناوري
 ها تأكيد دارد.بانكداري موبايل، بر ضرورت ايجاد سازوكارهاي نهادينه شده براي نوآوري در بانك

از سويي فرضيه پنجم نشان داد كه ساختار و فرهنگ سازماني ديجيتال بر توسعه خدمات بانكداري ديجيتال با تمركز بر  
دهد  اين يافته به وضوح نشان مي  .تأثير مثبت و معناداري دارد  138/0و ضريب مسير    191/3فناوري اطلاعات با آماره تي  

بزرگ  از  كه  حاكي  فرضيه  تأييد  باشند.  فرهنگي  و  سازماني  بلكه  نباشند،  فني  است  ممكن  ديجيتال  تحول  موانع  ترين 
سلسله ساختارهاي  تغيير  بخشضرورت  و  شبكبندي مراتتي  ساختارهاي  سمت  به  سنتي  ميانهاي  و  چابك  اي  رشتههاي، 

آزمايش  نوآوري،  كه  فرهنگي  ايجاد  همچنين،  كند،  است.  تشويق  را  مستمر  يادگيري  و  آموزنده  شكستِ  تحمل  گري، 
تأكيد   با  نتيجه  اين  است.  حياتي  ديجيتال  خدمات  توسعه  فرآيند  از  پشتيباني  فرهنگ   )Panah et al, 2024(براي  بر 

خواني دارد هاي چابك، هم) در مورد لزوم تشكيل تيمSagala et al, 2022نوآوري به عنوان متغير كنترلي و مشاهدات (
  كند. و بر نياز به تحول دروني سازمان پيش از تحول بيروني خدمات تأكيد مي 

زيرساخت  و  فناوري اطلاعات  كه  كرد  بيان  نيز  فناوري فرضيه ششم  بر  با تمركز  بانكداري ديجيتال  بر توسعه خدمات  ها 
تي   آماره  با  مسير    004/5اطلاعات  ضريب  دارد  0/ 234و  معناداري  و  مثبت  كه   .تأثير  است  آن  مؤيد  پژوهش  اين  نتايج 

زيرساخت  وجود  به  وابسته  شدت  به  ديجيتال  بانكداري  خدمات  مقياستوسعه  و  پايدار  قوي،  فناورانه  است. هاي  پذير 
مي نشان  عامل  اين  بالاي  مسير  سرمايه ضريب  كه  سخت دهد  در  نرم گذاري  شبكهافزار،  و افزار،  امن  ارتباطي  هاي 

كند. بدون  هاي يكپارچه، به عنوان سنگ بناي ضروري براي تحقق هرگونه نوآوري در خدمات ديجيتال عمل ميمعماري
مانند   پيشين  مطالعات  با  يافته  اين  داشت.  خواهند  محدود  و  مقطعي  اثري  حالت  بهترين  در  اقدامات  ساير  فني،  بستر  اين 

)Dalvand et al, 2025(  بانكداري ديجيتال مي در اكوسيستم  زيرساخت را مؤثرترين عامل  و  كه   ,Panah et al(دانند 

مي  )2024 معرفي  بلندمدت  تأثيرات  با  كنترلي  متغيري  را  آن  كيفيت  همكه  مطلق  كنند،  اولويت  بر  و  دارد  كامل  خواني 
  .كندها تأكيد ميريزي بانك هاي فناوري در برنامه تقويت زيرساخت

با  اطلاعات  فناوري  بر  تمركز  با  ديجيتال  بانكداري  خدمات  توسعه  بر  رقابت  و  محيط  كه  است  اين  بيانگر  هفتم  فرضيه 
دهد كه ضريب مسير نسبتاً بالاي اين فرضيه نشان مي  .تأثير مثبت و معناداري دارد  0/ 185و ضريب مسير    4/ 020آماره تي  

فين  سوي  از  رقابتي  فشار  مانند  بيروني  بانك تكعوامل  و  و ها  ديجيتالي  مشتريان  فزاينده  انتظارات  نوپا،  ديجيتال  هاي 
كنند. در اين محيط پويا،  هاي سنتي ايفا ميسازي بانكبخشي به ديجيتالتغييرات مقرراتي، نقش محرك قوي براي شتاب

تحليل   با  يافته  اين  است.  بقا  براي  ضرورت  يك  بلكه  نيست،  لوكس  انتخاب  يك  ديگر  ديجيتال  خدمات  توسعه 
)Wewege et al, 2020 فين توسط  مشتريان  جذب  مورد  در  مشتريتك)  پژوهش  هاي  و   ,Alghizzawi et al(محور 
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ها را به رصد فعال  كه بر رقابت فزاينده در حوزه كيفيت خدمات ديجيتال اشاره دارد، مطابقت كامل دارد و بانك  )2024
 .كندگويي سريع به تغييرات ترغيب ميمحيط و پاسخ

فناوري  بر  تمركز  با  ديجيتال  بانكداري  خدمات  توسعه  بر  تحول  مديريت  كه  داد  نشان  هشتم  فرضيه  از  حاصل  نتايج 
تأييد اين فرضيه بر اين نكته كليدي صحه   .تأثير مثبت و معناداري دارد  141/0و ضريب مسير    3/ 392اطلاعات با آماره تي  

مند، فراتر از نصب يك سامانه جديد است. اين امر شامل  گذارد كه اجراي موفق تحول ديجيتال نيازمند مديريتي نظام مي
ريزي دقيق براي گذار، آموزش و توانمندسازي كاركنان، رهبري قوي، ارتباطات شفاف براي تبيين ضرورت تغيير، برنامه 

ميو مديريت مقاومت بهترين فناوريهاي احتمالي  تحول،  مؤثر  مديريت  بدون  و استراتژي شود.  به  ها  نيز ممكن است  ها 
دليل عدم پذيرش داخلي يا اجراي نادرست، با شكست مواجه شوند. اگرچه ادبيات پيشين مورد بررسي كمتر به آزمون 
نشان   خوبي  به  را  آن  اهميت  پژوهش،  مقدمه  در  مذكور  انساني  و  ساختاري  مشكلات  اما  پرداخته،  متغير  اين  مستقيم 

 .دهدمي
تصميم  هوش  و  داده  مديريت  كه  است  اين  از  حاكي  نهم  فرضيه  نتايج  نهايت  بانكداري در  خدمات  توسعه  بر  گيري 

اين فرضيه با   .تأثير مثبت و معناداري دارد  0/ 198و ضريب مسير    915/3ديجيتال با تمركز بر فناوري اطلاعات با آماره تي  
هاي بانك در عصر ديجيتال تثبيت  ترين داراييدارا بودن دومين ضريب مسير قوي، جايگاه داده را به عنوان يكي از مهم

ميمي نشان  نتيجه  كه توانايي جمع كند.  يكپارچهدهد  تحليل دادهآوري، پالايش،  و  براي سازي  عمليات،  و  مشتريان  هاي 
شخصي خدمات  بهينهخلق  شده،  فرصتسازي  كشف  فرآيندها،  تصميمسازي  اتخاذ  و  جديد  شواهد، هاي  بر  مبتني  هاي 

در مورد تأثير مثبت هوش تجاري بر كيفيت   )Alghizzawi et al, 2024(كننده است. اين يافته كاملاً با نتايج  امري تعيين
نيز تأكيد   و  مشتري  رضايت  و  بانكداري   )Sangeetha & Nisa, 2024(خدمات  در  يكپارچه  زيرساخت داده  بر اهميت 

 كند. محور تأكيد ميهاي دادههاي تحليلي و تقويت شايستگي گذاري در پلتفرم سو است و بر سرمايه اسلامي ديجيتال، هم
يافته اساس  ميبر  بررسي،  مورد  نظري  مباني  به  اتكا  با  و  پژوهش  اين  خدمات هاي  موفق  توسعه  كه  گرفت  نتيجه  توان 

هاي فني، سازماني تنيده از مؤلفه بانكداري ديجيتال نه حاصل يك يا دو عامل، بلكه برآيند يك اكوسيستم پيچيده و درهم 
ها از منابع داخلي دهد كه مزيت رقابتي پايدار براي بانكو استراتژيك است. ديدگاه مبتني بر منابع به خوبي توضيح مي

اي از هاي اين تحقيق مؤيد آن است كه تركيب هوشمندانه و يكپارچهگيرد. يافتهارزشمند، نادر و غيرقابل تقليد نشأت مي 
هاي تحليلي (دومين تأثير قوي)، اي و قابليت ترين تأثير)، سرمايه دادههاي فناوري پيشرفته (قويمنابعي همچون زيرساخت 

كنند  فرد ايجاد مياي منحصربهساختار و فرهنگ سازماني چابك و فرآيندهاي مديريت تحول، در كنار يكديگر مجموعه 
مي تشكيل  را  ديجيتال  تحول  واقعي  بنيان  تركيب،  اين  است.  دشوار  رقبا  براي  آن  از  تقليد  خريد كه  صرف  و  دهد 

 .هاي منابعي، به نتيجه مطلوب نخواهد انجاميدهاي پرزرق و برق، بدون تقويت اين بنيانفناوري
نشينند هاي داخلي تنها زماني به ثمر ميگذاريشود كه تمامي اين سرمايه از سوي ديگر، مدل پذيرش فناوري يادآور مي 

شده از سوي مشتري نهايي شوند. در اينجا است كه شده و سهولت استفاده ادراككه منجر به افزايش سودمندي ادراك
هاي  هاي تجربه كاربري، توسعه محصولات نوآورانه و به ويژه امنيت و اعتماد به عنوان پل ارتباطي بين قابليت نقش مؤلفه 

زمان  ها بايد تلاش خود را بر دو جبهه همشود. به عبارت ديگر، بانكداخلي بانك و پذيرش خارجي مشتري پررنگ مي
هاي داخلي و سازماني تحول را مستحكم سازند و از گيري از ديدگاه مبتني بر منابع، پايهمتمركز كنند: از يك سو، با بهره
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ها را در قالب خدماتي امن، كاربرپسند و مفيد به بازار  سوي ديگر، با درك مفروضات مدل پذيرش فناوري، اين قابليت 
مي شتاب  را  دوسويه  فرآيند  اين  اصلي،  محرك  عنوان  به  رقابتي  و  محيطي  فشارهاي  نهايت،  در  كنند.  و  عرضه  بخشد 

ميبانك  وادار  را  پويا ها  محيط  اين  در  هوشمندي  و  چابكي  با  را  خود  تحول  مسير  روشن،  ديجيتال  استراتژي  با  تا  سازد 
 .مديريت كنند 
اي  ها براي توسعه مؤثر خدمات ديجيتال، رويكردي يكپارچه و مرحلهشود بانك هاي پژوهش، پيشنهاد ميبا توجه به يافته

اتخاذ نمايند. در گام نخست، تدوين يك استراتژي ديجيتال شفاف و عملياتي كه مبتني بر تحليل محيط رقابتي و ترسيم  
فنينقشه هدايت-راه  اصلي  چارچوب  عنوان  به  باشد،  سرمايه سازماني  همزمان،  است.  ضروري  و گر  بلندمدت  گذاري 

زيرساخت  تقويت  بر  معماري مستمر  و  ابري  رايانش  به  گذار  اطلاعات (مانند  فناوري  هستهاي  ايجاد  هاي  و  چابك)  هاي 
براي يكپارچه به موازات برداري هوشمند از دادهسازي و بهره واحد مديريت داده متمركز  بايد در اولويت قرار گيرد.  ها 

ها بايد برنامه جامع مديريت تحول ديجيتال را با محوريت بازطراحي ساختارهاي سازماني به سمت اين اقدامات فني، بانك
گري، و آموزش گسترده نيروي انساني اجرا كنند. در سطح خروجي نهايي، چابكي، ترويج فرهنگ نوآوري و آزمايش 

مكانيزم  استقرار  نيز  و  امنيت،  و  سادگي  بر  تأكيد  با  برتر  كاربري  تجربه  طراحي  بر  در تمركز  نوآوري  شده  نهادينه  هاي 
كننده پذيرش و وفاداري مشتريان خواهد بود. نظارت مستمر بر  محصول براي پاسخگويي به نيازهاي متغير بازار، تضمين 

 .كندپذيري در برابر تغييرات محيطي، موفقيت بلندمدت را تضمين مي اين اكوسيستم و انعطاف
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