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 توسعه تعاون(  بانک )نمونه موردی:  ایران بانکداری صنعت در دیجیتال حکمرانی مدلارائه 

 یی کوتنا یفرهاد رضایعل
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 )مسئول مکاتبات(  یوارد  سته یشا

 .رانیقائمشهر، ا  ،یگروه اقتصاد، واحد قائمشهر، دانشگاه آزاد اسالم ار،یاستاد

 اسداله مهرآرا 

 . رانیقائمشهر، ا ،یواحد قائمشهر، دانشگاه آزاد اسلام ت،یریگروه مد ار،یاستاد

 کندهی ر یآزاد د یحم

 . رانیقائمشهر، ا ،یواحد قائمشهر، دانشگاه آزاد اسلام ت،یریگروه مد اریاستاد

 22/08/1403 تاریخ پذیرش:  12/11/1402 تاریخ ارسال:

 چکیده

حاضر    یقتحق  روش:  است.تعاون    بانک توسعه  با تأکید بر  ایران    بانکداری  درصنعت  دیجیتال  حکمرانی   مدل  هدف این پژوهش، ارائه ارائه  هدف: 

  ی ( است. روش گردآور یخته)آم  ی و کم یفی ها، کداده  یت و به لحاظ ماه ی داده ها، اکتشاف  یبه لحاظ روش گردآور ی، به لحاظ هدف، کاربرد

پرسشنامه و    ی،و در بخش کم  یدتم)مضمون(، استفاده گرد  یلاز روش تحل  یلمصاحبه و جهت تحلنوع  از    یفی،در بخش ک  تحلیل  و   هاداده

نظران مرتبط با مبحث  جامعه پژوهش حاضر را کارشناسان و صاحب   ( است.PLS)  ئی حداقل مربعات جز  یکردبا رو   یار تمعادلات ساخ  یمدلساز

، تشکیل دادند. در این تحقیق و در بخش کیفی با استفاده از روش  و همچنین اساتید بازاریابی در دانشگاه  توسعه تعاونتحقیق در شعب بانک  

گیری در دسترس و فورمول  نمونه نفرخبره استفاده شد. همچنین، در بخش آماری تحقیق و بر اساس روش  28گیری گلوله برفی، از نظرات  نمونه

ها در دو مرحله انجام شد که شامل  نفر از کارشناسان مرتبط با مبحث تحقیق، استفاده گردید. فرایند تجزیه و تحلیل داده  225کوکران، از نظرات  

از طریق پرسشنام اعتبارسنجی مدل تحقیق  و تحلیل تم؛  از طریق مصاحبه  و مولفه های سیستم  ابعاد  معادلات  شناسایی  ه و روش مدل سازی 

کشور با تأکید بر  ا بانکداری درصنعت دیجیتال مدل حکمرانی نتایج نشان داد، : هایافته( است. PLSساختاری با رویکرد حداقل مربعات جزئی)

  و حکمرانیدیجیتال(    )امنیتدیجیتال    تحول  های کلیدی(؛ زیرساختسیاست  و   وحقوقی)قوانین  الزامات سه گانة قانونی دارای    بانک توسعه تعاون

تحقق حکمرانی دیجیتال در نظام بانکداری کشور سه پیامد مهم آینده نگری راهبردی،    :گیرینتیجه   .باشدمی مشتری(    تجربه  )بهبوداستراتژیک  

 توسعه نظام بانکداری چند بعدی و تحقق هرچه بیشتر نوآوری را به همراه خواهد داشت. 

 

 ، تحلیل مضمون، تحول دیجیتال، حکمرانی استراتژیک.بانکداری :یدیکل گانواژ
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 مقدمه 

که تحت   امروزه تغییرات حاصل از تحول فناوری اطلاعات

شود، تأثیر قابل توجهی بر بهبود  عنوان تحول دیجیتال بیان می 

در   دیجیتال  تحول  است.  گذاشته  کارها  و  کسب  فضای 

صنعت بانکداری، مدل کسب و کار، نحوه ارتباط و تعامل با  

قابلیت  نیز  و  عملیاتی  فرایندهای  دیجیتالی  مشتری،  های 

درواقع،  (.2023،  1گانیچ دهد )ها را تحت تأثیر قرار میبانک

می سبب  دیجیتال،  بانکداری  استقرار  عظیم  تا  تحول  شود 

شخصی مناسب،  بانکی  خدمات  و  و  محصولات  سازی 

یا  سفارشی ابزار  طریق  از  آنی،  و  موقع  به  شده،  سازی 

همچنین  کانال و  گردد  ارائه  مشتریان  به  شده  یکپارچه  های 

ها الزام  های مشتریان را نیز در بانک های پیشرفته داده تحلیل

 (. 2023، 2سانتوس نماید )آور می

فناوری در   اخیر،  فناوری دهه  نقش  توانستند  دیجیتال    های 

سازمان در  طور اطلاعات  رابه  دهندها  تغییر  ورود  .  کلی 

و بیگ دیتا، ذات   هایی نظیر بلاکچین، رایانش ابریفناوری

کاربردهای فناوری اطلاعات در عملکرد سازمان را متحول 

. فناوری اطلاعات از  (2023و همکاران،   3)ناکی  نموده است 

ها به  جویی در هزینهموضوعی که صرفاً برای سازمان صرفه

می سوارمغان  اصلی  مولد  به  تبدیل  به  آورد،  است.  شده  د 

و نظارت  سبب،  سازمان  همین  دیجیتال  اقدامات  هدایت 

استاز گشته  برخوردار  مضاعفی  و    4پورفیریو )اهمیت 

تحول دیجیتال، مجموعه تحولات عمیق و  (.2024همکاران،  

سازمان فعالیت تغییرات  حوزه  در  کارها  و  کسب  و  ها،  ها 

های کسب و کار است که به آنها  ها و مدل فرآیندها، توانایی 

می فرصتاجازه  از  تا  ترویج  های  دهد  و  ازتوسعه  ناشی 

در آنها  ازتوسعه  ناشی  حاصله  وتغییرات  راستای  فناوری 

اولویت استراتژی و  )ها  بگیرند  بهره  خود  و    5لائودین های 

 
1. Ganic 

2. Santos 

3. Nucci 

4. Porfirio 

یک   (. مدیریت و نظارت بر تحول دیجیتال2024همکاران،  

شیوه  نیازمند  قابلیت سازمان،  مدیریت،  نوین  و  های  ها 

باشد. یک سازمان، در  های جدید برای راهبری میشایستگی

با موفقیت در سطح   تواند حکمرانی دیجیتالصورتی می را 

ویژگی این  بتواند  که  سازد  برقرار  سازمان  سازمان  در  را  ها 

نماید ) -چشماز طرفی،    (.2024و همکاران،   6کرسپوایجاد 

همین  ال، پیوسته در حال تغییر است. درنداز حکمرانی دیجیتا

الکترونیک دولت  از  ناشی  تحولات  وقوع   راستا  سبب 

ای از تغییرات سازمانی و فرهنگی شده است. عدم  مجموعه

از تحقق   یافته مانع  از یک مدل تکامل  این تحولات  تبعیت 

 (2023، 7میثانیگردد )می بایسته حکمرانی دیجیتال

بررسی مصاحبه انجام  و  اولیه  از های  برخی  با  مقدماتی  های 

ای است  مدیران ارشد نظام بانکی کشور، گواه بر وجود مسئله 

بانکداری   صنعت  کامل  آگاهی  علیرغم  که  مضمون  این  با 

ایران نسبت به پیامدهای مثبت حکمرانی دیجیتال، هنوز این  

پارادایم به صورت کامل و اثربخش در نظام بانکداری کشور  

نظام   اغلب مدیران ارشد  بررسی،  تثبیت نشده است. در این 

فاف دانشی  بانکداری، ریشه مسئله مذکور را در فضای غیرش

به سمت حکمرانی  بانکداری برای حرکت  بینشی صنعت  و 

با بررسی موشکافانه  دیجیتال جستجو کردند. علاوه بر این، 

ک الگوی  تحقیقات انجام شده در صنعت بانکداری، فقدان ی

جامع، کاربردی و راهنما در زمینه حکمرانی دیجیتال صنعت  

  از   استفاده   عدم   که  آنجایی  از بانکداری کاملاً مشهود است.  

  عدم   به  منجر  بانکداری  صنعت   در  دیجیتال  حکمرانی  مدل

  ناپایدار   رشد   و   مشتریان  نیازهای  به   پاسخ  در   ناتوانی   و   تطابق 

  برداشته   هاییقدم   مسئله   این   حل   برای  است   لازم   شود،می

بر آن است تا با طراحی یک   مقاله حاضر،بر این اساس،    .شود

نظام روش و  علمی  پاسخ  شناسی  زیر  اصلی  پرسش  به  مند، 

5. Laudien 

6. Crespo 

7. Mithani 
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بانکداری "دهد:   صنعت  در  دیجیتال  حکمرانی  ایران    مدل 

 " چگونه است؟

 ادبیات نظری و پیشینة پژوهش -1

 مفهوم حکمرانی دیجیتال -1-2

یا   جوامع  طریق  آن  از  که  است  فرآیندی  حکمرانی 

و مشخص میسازمان اتخاذ  را  کنند  ها تصمیمات مهم خود 

یفه خود  چه کسانی در این فرایند درگیر شوند و چگونه وظ

توان گفت سیستم،  تر میتعریفی دقیقرا به انجام برسانند. در

حکمرانی، چارچوبی است مشتمل بر معیارها و استانداردها،  

از طریق آن امور  هاها و اصول حکومت داری که دولت رویه 

کنند. رسانند و منابع عمومی را اداره میعمومی را به انجام می

از قدرت در محدوده  استفاده  معنای  به  ای خاص  حکمرانی 

آن   هدف  و  است  عمومی  نیازهای  تأمین  و  حفظ  برای 

بط  راهنمایی، هدایت و تنظیم کننده فعالیت شهروندان و روا

آنها  نظام   میان  قدرت  طریق  دراز  مختلف  به  های  راستای 

است عمومی  منافع  رساندن  همکاران 1کورنیشوا)حداکثر  ،  و 

کاربرد  بنابراین،  .(2023 معنی  به  دیجیتال  حکمرانی 

و   دولت  شهروندان،  و  دولت  بین  تعامل  در  الکترونیک 

مشاغل؛ و در عملیات داخلی دولت برای تسهیل و بهبود روند  

به   مشاغل  و  دولت  از  دموکراتیک  نمودهایی  عنوان 

حکمرانی الکترونیک بیشتر از به کارگیری  حکمروایی است.

دریک   دولتی  سایت  بنابراین حکمرانی  وب  است،  اینترنت 

کلیدی   مسائل  همراه  به  الکترونیک  دولت  شامل  دیجیتال 

حکمرانی مانند تعامل آنلاین ذینفعان در روند شکل گیری،  

های عمومی است و به بیان  بحث و گفتگو و اجرای سیاست 

فناوری دیگر می کاربرد  دیجیتال  های  توان گفت حکمرانی 

ب ارتباطات در بخش عمومی  ارائه  اطلاعات و  ا هدف بهبود 

در   مشارکت  به  آنان  ترغیب  مردم،  به  خدمات  و  اطلاعات 

فرایندهای تصمیم گیری و الزام دولت به پاسخ گویی بیشتر و  

شفاف  و  کاراتر  کلی عملکردهای  طور  به  پس  است.  تر 

توان گفت حکمرانی دیجیتال یعنی به کارگیری فناوری  می

 
1. Kornyshova 

1. Hanisch 

توسط دولت برای تحول خود و تعاملاتش با مشتریان با هدف  

 . (2023و همکاران،  2هانیش ) تأثیر گذاری بر جامعه

نیازمند  مطلوب  سازمانی  حکمرانی  سازی  پیاده  و  اجرا 

باشد: دولت، جوامع تجاری و  مشارکت سه طرف اصلی می

کنند. دولت  جامعه. هر یک از طرفین نقش خودشان را ایفا می

می عمل  کنندهایی  تنظیم  عنوان  به  آن  نهادهای  که  و  کنند 

و   کارآمد  شفاف،  تجاری  فضای  ارتقاء  برای  مقررات لازم 

آورند. جوامع  کنند و قانون را به اجرا در میسالم را آماده می

بنگاه  و  باید  تجاری  بازار  کنندگان  مشارکت  عنوان  به  ها 

یاده کنند و  هایشان پحکمرانی سازمانی مطلوب را در فعالیت 

نی خود را  کننده محصول باید نگرا جامعه به عنوان مصرف  

اش را    تماعیهای اجعملیات کنترلنسبت به آن نشان دهد و  

برساند  انجام  به  عینی  طور  همکاران،   3دیویدسون )   به  و 

2023) . 

 تواند می همراه  به را گوناگونی مزایای دیجیتال بانکداری

 مشتریان بهتر از درک  داشتن با مالی مؤسساتباشد. داشته 

 مشتری برای منحصر به فردی تجربه  توانند می  نیازهایشان و

 و  توصیه او به را جدید  خدمات و محصولات  و کنند ایجاد

 هاپیشرفت   کنند. این کمک مشتری  حفظ به به این ترتیب

 و  شده  دیجیتال بانکداری خدماتپذیرش   باعث توانندمی

 مشتریان و دهند  بهبود را مالی  مؤسسات کارایی بدینوسیله 

 هاکنند. بانک جذب  را جوان  جمعیت از جدیدی خصوصاً

 یک به عنوان دیجیتال بانکداری از بالقوه  طور  به توانندمی

استفاده  سهم کسب برای نوآورانه روش   کنند.  بازار 

 شرکتهای برای را فرصتهایی همچنین  دیجیتال  بانکداری 

تامی ایجاد مالی حوزه  از خارج  پیشنهاد را مواردی  کند 

 بانکداری خدمات و  محصولات  فقط  قبلاً که کنند

 مختلفی  ابعاداز  راستا ایندر.(2023و همکاران،  4لی )اند بوده 

 را آن استقرار و  دیجیتال بانکداری  هایمزیت توانمی

 درآمدی  آثار و مزیتها طرف یک از .داد قرار بررسی مورد

 جدید هایفرصت ایجاد واسطه به درآمد افزایش واسطه به

2. Davidson 

3. Li 
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که  بدست  آنها تحلیل  و  مشتریان نیازهای  از درآمدی 

 زیرا دارد همراه  به نیز هزینه کاهش  آثار طرفی آید. ازمی

 با و یابدمی کاهش فنی  زیرساخت هایهزینه   که

نوین،    ابزارهای با هایاعتبارسنجی  و دقیقتر هایتحلیل

 1آلورا )دهدمی کاهش را معوقات و تسهیلات نکول امکان

بانکداری  1شکل   در  (.2024و همکاران،     دیجیتال  مزایای 

 نشان داده شده است: 

 
 ( 1402و همکاران،  )روانگردمزایای بانکداری دیجیتال  . 1شکل 

  ( در پژوهشی با عنوان: »ارائه 1402نوریجانی و همکاران )-

ای«    شبکه  جامعه  عصر  در دیجیتال  حکمرانی  مطلوب  الگوی

  بر   ای عده   اینکه   رغمگیری دست یافتند که علیبه این نتیجه 

  از   المللبین   عرصه   در  باز  حکمرانی  رویکرد  که   باورند   این

  مبتنی   و   دو   هر   از   ترکیبی  است،  غالب   رویکرد  کشورها،   سوی

  ها آن   سایبری  حکمرانی  های شیوه   بر   جوامع   مسائل  نظام   بر

  دیجیتال،   حکمرانی  مطلوب  الگوی   بنابراین  است؛  اثرگذار

  که   است   مسائلی  نظام   بر   مبتنی   و   منعطف  اقتداری   حکمرانی

  اتخاذ   کشورها   سوی   از   المللیبین   و   داخلی  عرصه  در  باید 

 .شود

همکاران   - و  با  (1402)  مجدزاده  پژوهشی  در 

  ارتقای   در   الکترونیک   دولت   مطالعات  فراتحلیل» عنوان:

گیری دست یافتند  به این نتیجه   «خوب  حکمرانی  هایشاخص

  پاسخگویی مؤثرترین   متغیر  نخست   متغیرها،  کل  میان   از   که

به   است  متغیربرحکمرانی شفافیت،    متغیرهای   ترتیب  وسپس 

  دولتی  های دستگاه  کارآمدی های دولتی، دستگاه  بر نظارت

 
4. Alora 

1. Medaglia 

 برحکمرانی  تأثیررا  بیشترین  دولتی  خدمات  به  ودسترسی

 .دارد خوب

وهمکاران)- باعنوان:»شناسایی(درمقاله1402یقطین   ای 

  بانکداری   صنعت  در  دیجیتال  های   استراتژی  موفقیت  عوامل

نتیجه   ایران« این  که به  یافتند  دست    گانه هشت   ابعاد  گیری 

  مدل   تغییر  بانک،  راهبردی  حکمرانی  شامل  مذکور،  الگوی

 معماری  انسانی،  نیروی   دیجیتالی  فکری  سرمایه  وکار،کسب

  و  ساختار بازمهندسی آن،  هایزیرساخت و  اطلاعات فناوری

 بازیگران  وکار،کسب   محیط  طراحی  و  اصلاح  فرایندها،

  جهانی   روندهای  و  المللیبین   روابط  نوظهور،  و  دیجیتال

 .شودمی

همکاران    هراتی  مست   میش- با    (1402) و  پژوهشی  در 

  کارتجاری   و  کسب  پیامدهای  و   پیشایندها  واکاوی»   عنوان:

  مرور   رویکرد   از  استفاده   با   چین   بلاک   بر  هوشمندمبتنی

 ترینمهم   گیری دست یافتند که به این نتیجه   «پیشینه  مندنظام

  تجاری،   نرم  فناوری  فناوری،  بلوغ  بران،  مؤثر  علی  عوامل

 کارآفرینی  بوم زیست   دیجیتال،  بازاریابی  دیجیتال،  حکمرانی

  قرارداد   فرایندها،   رباتیک  اتوماسیون  چین،بلاک   دیجیتالی،

  پیشرفته   آنالیز  سایت،وب  کیفیت   اشیا،   اینترنت   هوشمند، 

 شدند.   مشخص اطلاعات

باعنوان:(2024)همکارانو2مداگلیا -  حکمرانی» درپژوهشی 

  و   تحلیلی  چارچوب  یک:  ای  دایره   اقتصاد   گذار   و  دیجیتال

  گیری دست یافتند که تحقیقاتی« به این نتیجه   کار  دستور  یک

  و   عمرمحصول  چرخهتال تاثیر زیادی بر ارتقاءحکمرانی دیجی

  ای دایره   پیشبردگذاراقتصاد  برای  هادولت   که  منابعی  نوع

 .  کنند، داردمی استفاده  ازآنها 

باعنوان: درمقاله   ( 2024)  همکاران   و 3ژو -  گیری اندازه »   ای 

به این    چین«   از  شواهدی:  دیجیتال   حکمرانی  خدمات  عملکرد

یافتنتیجه  دست  ارائه  که    ند گیری  در  چین  دولت  عملکرد 

2. Yang 
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بسیار   چین  مختلف  مناطق  در  دیجیتال  حکمرانی  خدمات 

 عملکرد بهترین شرقی  متفاوت بوده است به نحوی که مناطق

یجیتال از دولت داشته اند این  دریافت خدمات حکمرانی د  را

 شرقی  شمال  منطقه  و  غربی  و  میانی  حالی است که مناطقدر

  این،   بر  علاوه .  در این خصوص داشته اند  را  عملکرد  بدترین

-عمومی  مشارکت  مالی،  تمرکززدایی  عواملی همچون مانند

 سیاستی  شهردار ومداخله   توانایی  شهری،  مقیاس  خصوصی،

ارائه خدمات حکمرانی دیجیتالی   برسطح  توجهیقابل  طور  به

 . گذارندمی دولت تأثیر

  پژوهشی در خصوص ای با عنوان: » (در مقاله2024)1ژانگ   -

به این  چین«  های  استان  دیجیتال  اقتصاد  بر  دولت  توجه  تأثیر

درسالنتیجه  چین  دولت  که  یافتند  دست  اخیر  گیری  های 

ای به موضوع حکمرانی دیجیتال داشته است ویکی  توجه ویژه 

ازمولفه های مهم این مسئله ارتقاءاقتصاد دیجیتال بوده است.  

و   کارها  و  کسب  به  چین  دولت  عمدة  توجه  رابطه  دراین 

 اقتصادهای نوظهور و کوچک و متوسط بوده است.

باعنوان: درمقاله(2023)2یانگ  -   مراتبی   سلسله  حاکمیت» ای 

نتیجه    دیجیتال«  تجارت  شبکه  براستانداردهای  مبتنی این  به 

یافت  دست  درتجارت  گیری  که  کشورهایی  دیجیتال    که 

  را   فنی   استانداردهای  وامنیت  سازگاری  بایدصریحاً  فعالند

هماهنگی   بگنجانند،  تجاری   هاینامه درموافقت   همچنین، 

وهمکاری   ترویج  را  دیجیتال  استانداردهای   های نموده 

  مندی بهره   و  دیجیتال  تجارت  جریان  تضمین  برای  را  المللیبین 

 . ببرند پیش آن مزایای از

با(در مقاله 2023)3وی چن وچونگ وی -  استفاده » ن:عنواای 

  در   تایوان  تجربه:  مؤثر  حکمرانی  برای  دیجیتال  هایفناوری  از

به این نتیجه گیری دست یافتند  «COVID-19  از   پیشگیری

تایوان در دوران شیوع    که از سوی دولت  حکمرانی خوب 

 توزیع  سیستم  ،NHI  داده   پایگاه   قدرت  از  گیریبهره   کرونا با

 
3. Zhang 

1. Yang 

خود    QR  کد  ثبت  سیستم  و  GIS  بر  مبتنی  صورت  ماسک

 را نشان داد. 

)و  لی- بامقاله (در2023همکاران    دیجیتال   تحول» ن:عنواای 

 عملکرد  -  پرداخت  وحساسیت  حاکمیتی  تغییرات  شرکتی،

نتیجه «اجرایی این  کهبه  یافتند  دست   چارچوب  در  گیری 

  های مدل   در  تغییر   دیجیتال  فناوری  نمایندگی،  تئوری

 مبتنی  رفتار  بر  نظارت  سازد،می  توانمند  را  شرکتی  حاکمیت

  در   و   کندمی  رامحدود   حاکمیتی  های مکانیسم  و   فرآیند   بر

  کاهش   را   نتیجه  بر  مبتنی  انگیزشی   هایمکانیسم   به  اتکا   نتیجه 

 .دهدمی

 ابعاد حکمرانی دیجیتال استخراج شده از بررسی پیشینه تحقیق  .2  ل جدو

 
می نشان  فوق  شده  دجدول  شناسایی  ابعاد  اغلب  که  هد 

حکمرانی  در و  حوزه  داشته  عمومی  حالت  دیجیتال 

نباشند.  شاید بانکداری  صنعت  تخصصی  نیازهای  جوابگوی 

می  نظر  به  راستا،  این  دیجیتال  در  حکمرانی  حوزه  در  رسد 

بهبود    و  چون امنیت دیجیتالمهمی  صنعت بانکداری ابعادی  

تجربه مشتری نیز بتوانند نقش آفرینی کنند که خلاء آنها در  

شکاف   وجود  بر  دال  این  و  است  مشهود  پیشین  تحقیقات 

 باشد.   نظری در این زمینه می 

2. Wei-Chen & Chung Wei 

عوامل 

انسانی

عوامل 

محیطی

عوامل 

فردی

عوامل 

سازمانی

عوامل 

مدیریتی

مهارت 

دیجیتال

فرهنگ 

دیجیتال

قوانین 

و 

مقررات

زیرساخت

 فنی
مشوق هاکنترلهماهنگیاعتماد

مکانیسم های 

تضمین 

ساختاری

نوریجانی و 

همکاران 

)1402(


مجدزاده و 

همکاران 

)1402(


یقطین 

وهمکاران 

)1402(


میش مست 

هراتی و 

همکاران 

)1402(



مداگلیا 

وهمکاران 

)2024(


ژو و همکاران 

)2024(


ژانگ )2024(

یانگ )2023(

وی چن 

وچونگ وی 

)2023(


لی وهمکاران 

)2023(


پژوهشگران 

و سال انتشار 

اثر

ابعاد شناسایی شده
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 روش تحقیق  -3

کاربرد  پژوهش  هدف،  لحاظ  به  روش    ،یحاضر  لحاظ  به 

  ی فیها، ک داده   ت یو به لحاظ ماه  یها، اکتشافداده   یگردآور

  در   تحلیل  و  هاداده   گردآوری  روش  .( استخته ی)آم  یو کم

  تحلیل   روش  از   تحلیل   جهت  و   مصاحبه   نوع  از   کیفی،   بخش

  و   پرسشنامه  کمی،  بخش  در  و   گردید   استفاده (مضمون)تم

  مربعات   حداقل  بارویکرد  ساختاری  معادلات  مدلسازی

درکننمشارکت  .است(  PLS)جزئی انجام  دگان  برای  تحقیق 

شامل کارشناسان   و نیز پاسخ به پرسشنامه،  های عمیق  مصاحبه

و همچنین  حوزه بانکداری دیجیتال  نظران مرتبط با  و صاحب 

دانشگاه،   در  بازاریابی  بخش  ریگنمونه   .بودنداساتید  در  ی 

به منظور    انجام شد.  یگلوله برف  ی احتمال  ریبه روش غ  کیفی

مصاحبه  هدفمند  فهرست  ، هاشونده انتخاب  افراد    یابتدا  از 

حوزه  در  تحقیق  هایتوانمند  با  ته  مرتبط  محقق  و    هی توسط 

تما صورت  در  آنان  به  مراجعه  با  انجام    لیسپس  مصاحبه 

که    یمصاحبه با افراد مورد نظر در صورت  ندآیدر فر  .گرفت

تحقیق    نهیدر زم  یرا که تخصص  یگریفرد مورد نظر د  ،آنان

معرف  حاضر لز  کردندیم  یداشت،  و  ومدر صورت    ز ین   ی با 

  ند یذکر است که مطابق فرا  انیشا  .گرفتیمصاحبه صورت م

-گروه   ،شد  یها سعبه منظور پربارتر شدن داده   یفیک   قیتحق

خبرگانمتنوع  یها شامل  دیجیتال    ی  بانکداری  نیز  حوزه  و 

دانشگاه  از  گهای  خبرگانی  قرار  مصاحبه  از    رند یمورد  تا 

جلوگداده   یریسوگ تا    یریگنمونه   .شود  یریها  مصاحبه  و 

و اشباع داده ها صورت گرفت   ت یکه کفا افتیتداوم  ییجا

براین    .مواجه نگردید  یزیاطلاعات متما  تفایدربا    محققو  

نفر    28حاضر    قیها در تحقتعداد نمونه   یبه طور کل  اساس و

ب   . دیانجام  لبه طو  قهیدق  60تا    30  ن یبود و زمان مصاحبه ها 

  تحلیل تم روش    یمبنابردر بخش کیفی،  ها  داده   لیتحل  روش

اطمهمچنین،  .بود منظور  پا  نانی به    ، هامصاحبه  ج ینتا  ییایاز 

زمان  انجام  هی اول  یکدگذار فاصله  در    ی، کوتاه  یو 

براین،  .شد  ینی بازب  ها یکدگذار   ان یدانشجو  یکیاز    افزون 

درخواست شد تا به عنوان همکار پژوهش    مدیریت  یدکتر

بازدوم   کدگذار) در  و  کرده  مشارکت  پژوهش  در    ی نیب ( 

کند.    هایکدگذار نمونهعلاوه کمک  روش  گیری  براین، 

ساختاری معادلات  مدل)مدلسازی  اعتبارسنجی  (،  بخش 

  روش فورمول کوکران گیری دردسترس بود و مطابق با  نمونه 

مشخصات مصاحبه    1جدول  نفر استفاده شد.    225از نظرات  

 دهد:شوندگان در بخش کیفی را نشان می

 مشخصات مصاحبه شوندگان در بخش کیفی   .1جدول  

 
 ها یافته -4

 ها ابعاد و مولفه شناسایی  -1-4

ذکره تحقیق  روش  بخش  در  که  تحقشد،  مانگونه    ق یدر 

مصاحبه  از  ،در بخش کیفیها  داده   یآورحاضر به منظور جمع

  . گردیداستفاده    ،جهت تحلیل از روش تحلیل تم)مضمون(و

وبر اساس  جمعهمین  داده باهدف  پس    ،یفیک   یهاآوری 

طرح    ی برا  یچارچوب  ، مبحث تحقیق  مرتبط با   ات یادب  یبررساز

  28. در ادامه،  دیگرد  نیها با خبرگان تدومصاحبه  یهاپرسش

نظران مرتبط با مبحث تحقیق در  کارشناسان و صاحب نفر از  

دیجیتال بانکداری  در    حوزة  بازاریابی  اساتید  همچنین  و 

درصدتعدادردیف

621.4زن

2278.6مرد

828.5بین 35 تا40 سال

1035.8از 41 تا 45 سال

621.4از 46 تا50 سال

414.3بیش از 51 سال

1242.8کارشناسی ارشد

1657.2دکتری

1139.3از 15 تا 20 سال

932.2از 21 تا 25 سال

828.5بیش از 26 سال

3
سابقه و 

تخصص

شاخص

جنس1

سن

تحصیلات2
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با  شده  ی انجام هامصاحبه  ، انتخاب شدند. در فاز دوم  دانشگاه،

 1براون و کلارک   یاشش مرحله  ییاستقرا  تم  لیروش تحل

و    .دیگرد  یکدگذار  ،(2006) اساس  این  ی مرحله در طبر 

با داده  مورد( شناسایی شده    62)  یگفتارشواهد    ها،آشنایی 

زنی شد. در  کد اولیه برچسب  38ازمتن مصاحبه ها در قالب  

  تم   سه   سپس،   و  تم فرعی  ادامه، کدهای اولیه در قالب هشت 

 . ندبندی شد دسته  یاصل

از  در بخشی  کدگذاری،  مرحله  با  آشنایی  جهت  به  ادامه، 

با   شده  انجام  نفرمصاحبه  آورده  کنندگانمشارکتاز    دو   ،

 شده است: 

  حاصل   اطمینان  باید  دیجیتال  بانکداری ...  ":  3مشارکت کننده  

  کنترل   و  نظارت  برای   جامعی  هایچارچوب  از   که   کنند

  تعیین   برای  قوی  حکمرانی  همچنین.  هستند  برخوردار  ریسک

  کنترل  فناوری،  پایش  و  رصد روشن،  هایمسئولیت  و  هانقش 

  همچنین،   .دارند  را  سپاریبرون   ریسک  و  سایبری  ریسک

 سایبری  حملات  برابر  در  خود   از  محافظت  برای  باید  هابانک

.  باشند  داشته  مشخصی  برنامه   دیجیتال،  کلاهبرداری  و

 شناسایی  برای  مهاجمان،  و  اندشده   پیشرفته  بسیار  تهدیدها،

  به   نمایند،   اتخاذ   توانند می  هابانک   که   احتیاطی   اقدامات   نوع 

  آن   با   متناسب   را   خود   حملات  و  هستند   باهوش   کافی  اندازة 

  آگاه   موضوع  این   از   خوبیبه   باید   هابانک .  کنندمی  طراحی

 . ".دهند انجام  را لازم  پیشگیرانة اقدامات و  باشند 

  مانند   دیجیتال   های فناوری  که  حالی   ... در":  8مشارکت کننده  

  توانند می   داده   گریتحلیل  و   ابری  رایانش   مصنوعی،   هوش

 جریان  به   همچنان  اما  بخشند،  بهبود  هاشرکت  در  را  کارایی

 قرار محل در که هاییداده  و قدیمی هایسیستم  در اطلاعات

 قدیمی،  زیرساخت  ها،بانک  اکثر  برای .  هستند  وابسته   دارند،

  هرچند .  است  شدندیجیتالی  جهت  در  مانع  و  چالش  بزرگترین

 
1. Braun & Clarke 

  به   که  ها،زیرساخت  این  توسط   هابانک  کنونی  عملیات  که

  است،   انجام  حال  در  اند،شده   ساخته  زمان  طول  در  و  تدریج

  آنها   .کنندمی  محدود  را  هابانک   پیشرفت   هازیرساخت  این  اما

  و   هستند  ایشده   محدود   و  ایزوله   هایفعالیت   و   اطلاعات  منبع

  و   سریع  دیجیتال  فرآیندهای   به  رسیدن   در  بزرگی  مانع   امر  این

  پیچیدگی .  دارند  نیاز  آنها  به   هابانک  اکنون  که  است  چابکی

  های هزینه   همچنین  ها،زیرساخت  این  ساختارقدیمی  و

  های پلتفرم.  کندمی  تحمیل  هابانک   به   گزافی  نگهداری 

  شوند می   شامل  را  کاریوکسب   های جنبه   همه   تقریبا  قدیمی،

  مجدد   مهندسی.  نیست  درستی  اقدام  همیشه  آنها،  جایگزینی  و

  دیجیتال،   بنیان  یک  براساس  اصلی  فرآیندهای  و  هاسیستم

 "باشد هوشمندانه  حلراه  یک تواندمی

و برچسب زنی   آشناشدن نمونه ای از چگونگی انجام مراحل  

در   هاداده 

 
 ، ارائه شده است: شکل
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نمونه ای از چگونگی انجام مراحل آشناشدن و برچسب زنی   . 1 شکل

 ها داده 

کدهای اولیه بدست آمده مورد بررسی قرار گرفته    ادامه، در  

به   مفهوم  و  معنی  نظر  از  که  کدهایی  پژوهشگر  سپس  و 

یکدیگر نزدیک هستند و به اصطلاح قرابت معنایی با یکدیگر 

های  دارند را در یک گروه قراد داده و به خلق معانی و واژه 

می قالب  جدید  در  را  کدها  پژوهشگر  حقیقت  در  پردازد. 

می تم بندی  دسته  فرعی  برای  های  با  شوند.  بیشتر  آشنایی 

دسته  این  دربندی چگونگی  نمونه  یک  آورده    4جدول    ها، 

 . شده است

اولیه و   یکدها  ی انجام مرحله طبقه بند یاز چگونگ ینمونه ا .4ل  جدو

 تشکیل تم فرعی 

 ( دیجیتال  امنیت) دیجیتال تحول  زیرساخت: تم فرعی

کدگذاری  

 اولیه 
 شواهد گفتاری مستخرج از مصاحبه ها

 بینش درست 

  بانک   به   کانالی،   هر  طریق  از  مشتریان  با  تعاملی   هر

  و   کند   آوریجمع  داده   که   دهد می  را   فرصت   این

  ایجاد  مشتریان،  تجربه   بهبود  برای  جدیدی   هایبینش

  جا به  خود  از  ردی  کانالی  هر  در  مشتریان.  نماید

  هم به  را  نقاط  این  تمامی  بتواند   باید   بانک .  گذارندمی

  بینش  به  بتواند   تا   نماید،  یکپارچه  و  سازد  مرتبط

 .  یابد دست مشتری از درستی

از  استفاده 

های   فناوری 

 بروز

  و   ها داده   از  منفعلانه  استفاده   از  فراتر   پیشرو  های بانک

  مانند   مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  های فناوری  لطف   به

  برای   آنها  از  عمیق،  یادگیری  و   ماشینی  یادگیری

 مشتریان  برای  جدید  ارزش  ایجاد  و   بینی پیش  درک،

  همه  که داشت توجه باید البته. کنندمی استفاده  خود

 .ندارند   قرار بانک  داخل در فقط  هاداده  این

از  استفاده 

 متخصصان  

  برای   و  است  پیچیده   فرآیند  یک  دیجیتال،  تحول 

  این  متخصصان  به  دیجیتال،   بانک   یک   به  شدن   تبدیل 

  قادرند  که  مناسبی  افراد  یافتن.  است  نیاز  حوزه 

  برای  کنند،  راهنمایی  تحول  این  طول  در  را  سازمان

  محسوب   واقعی   چالش  یک  ها،بانک  از  بسیاری

 .شودمی

  هایتراکنش

  واسطه   بدون

 مالی

  های تراکنش انجام امکان افراد به  دیجیتال بانکداری 

 را  مالی  مؤسسات  یا  ها بانک  مانند  مالی  واسطه  بدون

  فعال  بلاکچین   فناوری   پایه  بر   عمده   طور  به   و   دهدمی

 . هستند

افزایش 

 امنیت

  امنیتی   هایسیستم  از  استفاده  با   دیجیتال  بانکداری 

 دو  شناسایی  و  هاداده   رمزنگاری  مثل  ایپیشرفته

 .کندمی  محافظت افراد مالی اطلاعات از ایمرحله

تحقق  

بانکداری  

 سبز

  انجام   برای  کاغذ  از   استفاده   به   نیاز   کاهش   با

  حفظ   به  تواند می  دیجیتال   بانکداری   ها،تراکنش

 . کند کمک زیست محیط

کاهش هزینه  

 ها 

  دریافت  با کنندمی سعی  سنتی هایبانک کهدرحالی

  بدهند،  خدمات و سرویس شما  به فراوان، های هزینه

  حتی  اغلب  دیجیتال  هایبانک  دیگر،  طرف  از

  مثل .  ندارند  روزمره   بانکی  عملیات  برای  کارمزدی

 . مجدد رمز صدور یا کارت  صدور

تحقق سیستم  

 نئوبانکی 

مثال  عنوان    دیجیتال  های بانک  در  قابلیت   این   به 

  ایجاد  مخاطبین لیست از تلفنی دفترچه تا دارد وجود

  در   مکالمات  و  پرداخت  یا   وجه  درخواست   و   شود

  در   ارتباطات  اثبات   برای   دلیلی  که  گیرد  صورت  آن

 . است دیجیتال  بانکداری 

 از جمله:هایی ویژگی 4جدول  با توجه به

استفاده   بینش  استفاده   های   فناوری   از   درست،    از   بروز، 

امنیت،    مالی، افزایش  واسطه  بدون  های متخصصان، تراکنش

نئوبانکی    سیستم  ها وتحقق هزینه   سبز، کاهش   بانکداری  تحقق
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امنیت  ) دیجیتال    تحول  ذیل عنوان زیرساختدر یک دسته  

نتایج نهایی    ه،وجه به نمونه ارائه شدت  با   گرفتند.   (، قراردیجیتال

این دسته  از  یا به عبارت دیگر  حاصل    نتایج خلاصه  بندی و 

  )تحلیل تم(، به جهت رعایت اختصار پژوهش حاضر    نهایی

 .شده است ارائه  5جدول در 

 تم  ل یپژوهش حاضر در بخش تحل جینتاخلاصه  .5جدول  

تم اصلی  

 )ابعاد(

  تم فرعی

 )مولفه ها( 
 کدگذاری اولیه 

  قانونی الزامات

  قوانین )وحقوقی

  های سیاست و

 ( کلیدی

  التـزام قاعــده 

 ایجــاب  به

پذیرش مسئولیت خسارت به  

 مشتریان 

اینترنتی برای   بانکداری بیمه 

 مشتریان 

 اجرایی  بالای  ضمانت

تعهد به قوانین  

IPS 

 ماژولار  بانکداری 

 ردیابی حرفه ای 

  امنیت

  با بانکداری 

  گذاری رمز

 امضای

 دیجیتالی 

اصالت سریع و   و هویت احراز

 دقیق 

 شناسایی سریع کلاهبرداران 

 الگوریتم انحصاری 

 منع جعل 

  زیرساخت

  دیجیتال  تحول 

 امنیت)

 ( دیجیتال 

  هایتراکنش

  واسطه بدون

 مالی

 بلاکچین  استفاده از فناوری

  تعاملات و مراودات زمان کاهش

 اداری و مالی

 مازاد  هایهزینه حذف

دسترسی همیشگی )در هر زمان و  

 مکان(

بانکداری سبز )حفظ محیط  

 زیست( 

 امنیت  افزایش

 نئوبانکی   سیستم تحقق

های مالی درحجم  افزایش ترکنش

 و سطح بیشتر 

تخصص  

 گرایی 

 آموزش کارمندان 

 مهارت افزایی 

 بیومتریک  امنیتی هایسیستم

 مهارت های سازماندهی 

تم اصلی  

 )ابعاد(

  تم فرعی

 )مولفه ها( 
 کدگذاری اولیه 

تخصصی در بانکداری   نظام 

 دیجیتال

  از استفاده 

  های فناوری 

 بروز

 رباتیک  و  خودکار هایاتوماسیون

 استفاده از هوش مصنوعی 

 همزادهای دیجیتالی 

 ( UX)  کاربری تجربه طراحی

 ARواقعیت افزوده یا 

تحولات  

 دیجیتال

 اقتصاد دیجیتال

 ها هزینه مدیریت

 بهبود کارآیی ارزهای دیجیتال

برهمکنش میان بانک و   و همیاری 

 مشتریان 

 رایانش ابری

  حکمرانی

 استراتژیک

  تجربه  بهبود)

 ( مشتری

  ارتباطات 

 استراتژیک

 اعتمادسازی مشتریان

 انعطاف پذیری بالای 

 تعامل گرایی

 حکمرانی شبکه ای 

 شفافیت سازمانی 

پاسخگویی و مسئولیت پذیری در 

 قبال مشتریان

 استراتژیک ارتباطات 

 آینده نگری 

پژوهش حاضر در بخش کیفی،   نتایج  به    مدل   ارائه با توجه 

بر    بانکداری  صنعت  در  دیجیتال  حکمرانی تأکید  با  ایران 

 ارائه شده است.   2، مطابق شکل بانک توسعه تعاون
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در   ییبهبود برند کارفرما کردیجبران خدمات با رو ستمیس  . 2شکل 

 توسعه تعاون بانک 

ساختاری   مدل ادامه،  در معادلات  ازروش  استفاده  با  تحقیق 

-سنجی قرار می  مورد اعتبار  بارویکرد حداقل مربعات جزئی 

 گیرد.

 پژوهش اعتبارسنجی مدل

تحقیق،  از  بخش  این  گ  یابیارز  در  اندازه  )مدل    یریمدل 

با استفاده از    ق ی( تحقی)مدل درون  ی( و مدل ساختاریرونیب

جزئ مربعات  حداقل  )روش  قرار   بررسیمورد    (،PLSی 

در ابتدا، آمار توصیفی و سپس آمار استنباطی منتج از    .گرفت

 تجزیه و تحلیل گزارش شده است. 

 شامل  مطالعه  مورد  متغیرهای  توصیفی  هایآماره   6جدول  

افراد    عیتوز  جینتا  .دهد  می  نشان  را  معیار  انحراف  و  میانگین

داد،    225)  نمونه  نشان  پاسخ  179نفر(  از  مرد  نفر  دهندگان 

نفر    131درصد( هستند.    20.5نفر زن )  46درصد(، و    79.5)

درصد( از افراد نمونه را افراد بین بیست و پنج تا سی و    58)

تا چهل و پنج    ششدرصد( را سی و    32نفر )  72پنج سال،  

سال سن داشتند.    شش درصد( بالای چهل و    10نفر )  22سال،  

تحصیلات،   نظر  پاسخنفر    45از  مدرک دهندگان  از    دارای 

)پاسخ  کاردانی از    106،  درصد(20دهندگان  نفر 

نفر   49دارای مدرک کارشناسی،  درصد(  47دهندگان )پاسخ

درصد( دارای مدرک کارشناسی ارشد   21دهندگان )از پاسخ

دکتری  درصد( دارای مدرک    12دهندگان )نفر از پاسخ  25و  

کاری  هستند.  تجربه  از    36،  ازنظر  )نفر  دهندگان    16پاسخ 

 49.8پاسخ دهندگان )نفر از    112  سال،  10تا    5( دارای  درصد

 49.8نفر از پاسخ دهندگان )  68  سال،   20تا    11دارای    ( درصد

  49.8نفر از پاسخ دهندگان )  9سال و    29تا    21درصد( دارای  

 سال، برخوردارند. 30بالای درصد( 

 مشخصات مصاحبه شوندگان در بخش کیفی   .1جدول  

 درصد  تعداد  شاخص  ردیف

 جنس 1
 79.5 179 زن

 20.5 46 مرد 

 سن 2

 58 131 سال 35تا  25بین 

 32 72 سال 45تا  36بین 

 10 22 سال 46بیش از  

 تحصیلات  3

 20 45 کاردانی

 47 106 کارشناسی

 21 49 کارشناسی ارشد 

 12 25 دکتری

4 
سابقه و  

 تخصص 

 16 36 سال 10تا   5بین 

 49.8 112 سال 20تا   11از 

 30.2 68 سال 29تا  21بین 

 4 9 سال و بیشتر  30

طریق سنجش بار    از   گیری  اندازه   های مدل   برازش  در ادامه، 

و سه کرونباخ،   عاملی  آلفای  روایی  معیار  و  ترکیبی   پایایی 

  ی بار عامل  یدارا  هاهیگو  تمامی  ازآنجاکه  .انجام شد  واگرا،

به    مربوط  مقادیر.  نگردید  حذف  سؤالی  ، بودند،4/0  از  شتریب

، بوده  7/0از    بالاتر  ها،  سازه   تمامی  برای   ترکیبی  پایایی  ضریب

  همگرا   دارد. علائه براین، روایی  مدل   مناسب   پایایی  از  نشان  و

  ها(   )شاخص  متغیرهای  با  سازه   هر  همبستگی  میزان  بررسی  به
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شده   انسیوار  نیانگیم  معیار  .پردازد  می  خود   استخراج 

(AVE)  افزار  نرم   توسط   شده   محاسبه PLS به   منظور  این  برای  

است.    AVE  ،5/0 برای    مناسب  مقدار.  رود  می  کار بالا  به 

 یبیترک   ییای، پا، ارئه شده استجدول  نتایج که در  باتوجه  

(AVE  ،)قرارگرفتهازب  در  یهمگ مربوطه  م  ه    توان ی  اند، 

وضع بودن  روا  ییایپا  ت یمناسب  روابط    ییهمگرا  و  ییو 

 .کرد د ییمدل پژوهش را تا یرونیب

 گیری های اندازه برازش مدل .7جدول  

  
پایایی ترکیبی 

(Alpha>0/7 ) 

روایی همگرا   

(AVA>0 /5 ) 

 0.67 0.802 قاعــده التـزام به ایجــاب 

 IPS 0.783 0.643تعهد به قوانین 

بانکداری با رمز گذاری  امنیت 

 امضای دیجیتالی 
0.866 0.548 

 0.509 0.774 های بدون واسطه مالیتراکنش

 0.514 0.773 تخصص گرایی

 0.544 0.797 استفاده از فناوری های بروز 

 0.532 0.856 تحولات دیجیتال

قانونی وحقوقی)قوانین و  الزامات 

 های کلیدی( سیاست
0.865 0.548 

زیرساخت تحول دیجیتال )امنیت  

 دیجیتال( 
0.802 0.573 

حکمرانی استراتژیک )بهبود  

 تجربه مشتری(
0.915 0.585 

حداقل  همچنین،   تکنیک  از  استفاده  با  پژوهش  مدل 

مورد آزمون قرار     Smart Plsافزارمجذورات جزئی و با نرم 

زمان مورد تحلیل قرار روابط هم  یگرفت. در این مدل، تمام

ضرایب   حالت  در  پژوهش  مدل  ادامه  در  گرفتند. 

 ( 3ت )شکل شده اسارائه  ( tمقدار  )استانداردشده 

 

 
 (tاستانداردشده)مقدار  بیآزمون مدل پژوهش در حالت ضرا . 3 شکل

،  tمقدار آماره  ،  1در شکل    ه با توجه به مدل برازش داده شد

مسیر تمامی  از  برای  بیشتر  آماره    96/1ها  احتمال  میزان  و 

است. بنابراین، در محدوده قابل قبول    0/ 05مذکور کمتر از  

اساس،  قرار می همین  بر  داده  گیرد.  برازش  به مدل  توجه  با 

آماره    بی ضرا؛  شده  استاندار،  انحراف  مقدار  و    Tمسیر، 

 است: 8( به صورت جدول Pاحتمال )
 ی مدل ساختار یاجرا جینتا. 8جدول  

 مسیر 
ضرایب 

 مسیر 

انحراف  

 استاندارد 
 Tآماره 

مقادیر  

 احتمال

قاعــده التـزام به  

الزامات   <- ایجــاب

قانونی وحقوقی)قوانین و  

 های کلیدی( سیاست

0/415 0/028 14/978 0/000 

 <- IPSتعهد به قوانین 

الزامات قانونی  

وحقوقی)قوانین و  

 های کلیدی( سیاست

0/439 0/027 16/533 0/000 

بانکداری با رمز  امنیت 

گذاری امضای دیجیتالی  

الزامات قانونی   <- 

وحقوقی)قوانین و  

 های کلیدی( سیاست

0/989 0/004 265 /218 0/000 

های بدون واسطه  تراکنش

زیرساخت تحول   <- مالی

 دیجیتال )امنیت دیجیتال( 

0/203 0/017 11/792 0/000 

 <- تخصص گرایی 

زیرساخت تحول دیجیتال  

 )امنیت دیجیتال( 

0/235 0/014 16/494 0/000 

استفاده از فناوری های  

زیرساخت تحول   <- بروز 

 دیجیتال )امنیت دیجیتال( 

0/205 0/016 12/940 0/000 
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 مسیر 
ضرایب 

 مسیر 

انحراف  

 استاندارد 
 Tآماره 

مقادیر  

 احتمال

  <- تحولات دیجیتال 

زیرساخت تحول دیجیتال  

 )امنیت دیجیتال( 

0/391 0/016 24/355 0/000 

های ورودی  شاخصه 

زیرساخت  <- سیستم 

تحول دیجیتال )امنیت  

 دیجیتال(

0/155 0/017 9/102 0/000 

 <- ارتباطات استراتژیک 

حکمرانی استراتژیک  

 )بهبود تجربه مشتری( 

0/014 0/005 2/883 0/004 

، معنی دار Tآماره    8با توجه به نتایج بدست آمده از  جدول  

مقدار   زیرا  دهد،  می  نشان  را  مدل  متغیرهای  روابط  بودن 

است. به عبارت دیگر آزمون    05/0احتمال این آماره کمتر از  

دهد که همه مسیرها از نظر داری ضرایب مسیر، نشان میمعنی

اثر آن  و  معنادار  تأیید میآماری  بدین  ها  موضوع  این  شود. 

های تدوین شده در مدل تحقیق بعد از  معنی است که مؤلفه

برخوردار   مناسبی  اعتماد  قابلیت  از  فوق،  مسیرهای  حذف 

 هستند. 

 گیری و ارائه پیشنهادنتیجه -5

  خط   در  همواره   که  است  صنایعی  جمله  از  بانکداری  صنعت

  و   داخلی  عملیات  در  نوین  هایفناوری  کارگیریبه   مقدم

 ترینمهم   از  یکی  که  دارد قرار  خود  مشتریان  به  دهیخدمات

  دراین راستا،به .است  «الکترونیکی  بانکداری»   آن  دستاوردهای

  از   استفاده   با  مجازست  مشتری  که  بانکی  هایتراکنش  مجموع

  بدون   اینترنتی   صورت   به   مخابراتی   و   الکترونیکی  هایشبکه 

  دهد   انجام   مکان   و  زمان  هر  در  روز   طول   در   کاغذ،  از  استفاده 

  دیجیتال،   بانکداری  در.  گویندمی  الکترونیکی   بانکداری 

  طریق   از  شده   گذاری   رمز   سراسر  صورت   به  هاتراکنش

این  .  است  امن  کاملا  که  شودمی  انجام  اینترنت به  عنایت  با 

  بانکداری   صنعت   دیجیتال  حکمرانی  حوزه   موضوع، توجه به 

  نیز   مشتری  تجربه  بهبود  و  دیجیتال   امنیت  چون  مهمی  ابعادی

  پیشین   تحقیقات   در  آنها  خلاء   که   کنند  آفرینی  نقش   بتوانند 

است  مشهود اصلی    این  و  بوده  های  ضرورت  از  موضوع 

درواقع،   است.  بوده  حاضر  توجه تحقیقات  پژوهش    پیشین 

مقوله    یچندان بانکداری  به  صنعت  در  دیجیتال  حکمرانی 

  صنعت   در  دیجیتال   حکمرانی  ارائه مدل ننمودند. از این رو،  

که  ایران  بانکداری  بود  اهمیت  حائز  آن،  از  پیش  در  تا   ،

های موجود نادیده گرفته شده بود. در همین رابطه و  پژوهش 

های تحقیقاتی موجود در کشور،  برای کمک به رفع شکاف

  بانکداری   صنعت   در  دیجیتال  حکمرانی  مدلتحقیق حاضر،  

بر    ایران تأکید  تعاونبانک  با  ارائه داد.    توسعه  های  مولفه را 

ها با روش تحلیل  کور مبتنی بر تحلیل نتایج مصاحبهمدل مذ

تم )مضمون(، شناسایی و سپس، اعتبارسنجی مدل تحقیق از  

حداقل   رویکرد  با  ساختاری  معادلات  سازی  مدل  طریق 

های  م و در نهایت، نیز ابعاد و مولفه ( انجا PLSمربعات جزئی )

اولویت  شدند.  مدل  و  بندی  داخلی  تحقیقات  پیشینه  بررسی 

 حکمرانی  مدل دهد، تحقیقی که به طراحی  خارجی نشان می

شود. با این  بپردازد، یافت نمی  بانکداری  صنعت  در  دیجیتال

  امنیت )   دیجیتال   تحول  در بعد زیرساختوجود تحقیق حاضر  

پژوهش   (دیجیتال میشبا    همکاران   و  هراتی  مست  های 

همسو بوده    (2024)  همکاران  و   (، ژو 2024، ژانگ )(1402)

در  است.   امنیت )  دیجیتال  تحول  زیرساختبعد  همچنین، 

با  یافته (  دیجیتال همراستا  و  همسو  حاضر  پژوهش  های 

پژوهشیافته مداگلیا   (1402)وهمکاران  یقطین   های    و 

حکمرانی   (2024)وهمکاران بعد  در  نهایتاً  است.    بوده 

حاضر،  یافته(مشتری  تجربه  بهبود )استراتژیک پژوهش  های 

باهم همسو  و  پژوهشیافته راستا  وهای  های  همکاران  یانگ 

همکاران    (2023)   وی  وچونگ  چن  وی  (2024) و  لی  و 

، از سه جزء  پژوهشارائه شده در این    مدل   ( بوده است. 2023)

 الزاماتمذکور،    مدلاصلی تشکیل شده است. اولین بخش از  

است.  (کلیدی   هایسیاست  و  قوانین)وحقوقی  قانونی

  موراد قانونی و حقوقی اند از  عبارت   این الزاماتهای  شاخصه

حکمرانی دیجیتال را به نحو قضایی به خصوص در موارد  که  

سازند. بدیهی  می  دهدارتقا می  کلاهبردای و سرقت اینترنتی

به است که   توجه  و  ها، چالش این شاخص  عدم  قانونی  های 

عمده  توسعه  قضایی  بانکداری  دیجتالی  حکمرانی  در  ای 
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شناسایی شده در    ی هاشاخصهتعاون ایجاد خواهد نمود. این  

حاضر،   قاعــده تحقیق  همچون  مواردی    به   التـزام  شامل 

)پذیرش بیمه   به  خسارت  مسئولیت  ایجــاب    مشتریان، 

ضمانت  برای  اینترنتی  بانکداری  و  ،  اجرایی(  بالای   مشتریان 

ای(و    حرفه  ماژولار و ردیابی  )بانکداری  IPS  قوانین  به  تعهد

احراز   امضای  گذاری   رمز  با  بانکداری  امنیت   دیجیتالی) 

کلاهبرداران،    سریع  دقیق، شناسایی  و   سریع  اصالت   و   هویت 

های  با توجه به یافته   باشد.میجعل(    انحصاری و منع  الگوریتم

دومین  ،  (دیجیتال  امنیت)  دیجیتال  تحول  زیرساختتحقیق،  

با    ایران  بانکداری   صنعت  در  دیجیتال   حکمرانی  مدلبخش از  

بر   تعاون بانک  تاکید  می  توسعه  تشکیل  همین  را  در  دهد. 

  استفاده مالی )  واسطه  بدون  هایهای تراکنش شاخص رابطه،  

  و   مالی  وتعاملات  مراودات  زمان  بلاکچین، کاهش  فناوری  از

حذف  دسترسی  هایهزینه   اداری،    هر   در)  همیشگی  مازاد، 

  ، افزایش (زیست   محیط  حفظ)سبز  ، بانکداری(مکان  و  زمان

تحقق افزایش  سیستم  امنیت،  و    مالی   هایترکنش  نئوبانکی 

کارمندان،    آموزشگرایی)  تخصص،  (بیشتر  سطح  و  درحجم

سیستم  مهارت مهارت  امنیتی  هایافزایی،    های بیومتریک، 

  استفاده ،  (دیجیتال  بانکداری  در  تخصصی   سازماندهی و نظام 

رباتیک،    و  خودکار  هایاتوماسیون بروز)   هایفناوری   از

همزادهای  هوش  از  استفاده  طراحی   مصنوعی،    دیجیتالی، 

واقعیت   ( UX)  کاربری  تجربه  تحولات   ( AR  یا  افزوده   و    و 

مدیریت  اقتصاد)   دیجیتال بهبود هزینه   دیجیتال،   کارآیی  ها، 

مشتریان   و  بانک میان برهمکنش و  دیجیتال، همیاری ارزهای

-با توجه به یافته  اند. ( ذیل این مورد قرار گرفتهابری  و رایانش

شاخص   تحقیق،    تجربه   بهبود )  استراتژیک  حکمرانیهای 

از  (مشتری   صنعت   در  دیجیتال  حکمرانی  مدلسومین بخش 

-را تشکیل میایران با تاکید بر بانک توسعه تعاون    بانکداری

ارتباط،   استراتژیک شامل   شاخص ارتباطاتدهد. در همین 

)اعتمادسازیزیرشاخص انعطاف  های   پذیری  مشتریان، 

سازمانی،   ای، شفافیت  شبکه  گرایی، حکمرانی  بالای، تعامل

ارتباطات   قبال   در   پذیری  مسئولیت  و  پاسخگویی   مشتریان، 

در پایان حسب یافته های    باشد. نگری( می  استراتژیک و آینده 

 پژوهش، برخی از مهمترین پیشنهادها ارائه می گردد:

  اول »   محور: بر اساس راهبرد مشتری   هایاپلیکیشن   طراحی •

سازمان  «مشتری  دوم  محصول، از  بسیاری  در  و که  ها 

های جهانی اثرگذار بوده و برای تحقق این مورد،  شرکت

های مورد نظر طراحی و مورد استفاده مشتریان اپلیکیشین 

قرار گرفت، لذا طراحی و اجرای این سیاست در تحقق  

تواند موثر  هرچه بهتر و بیشتر بانکداری دیجیتالی نیز می 

  که   کنندگانیتأمین   به  مشتریان  که  طورهمان   واقع شود.

 طراحی  خاص  های خواسته  و   نیازها   برای   را   هااپلیکیشن 

بانکی   مؤسسات  از  انتظار  همین شوند،می   وابسته  کنندمی

 نیز می تواند گره گشا باشد؛ 

  که   حالی  الوصول: درسهل   خدمات  ارائه   برای  موانع  رفع •

سنتی   و   فرایندها  برخی  اندتوانسته   حدی  تا  بانکداری 

  ها بانک  اکثر  کنند،   دیجیتالی   و   سازیساده   را  خدمات

  درگیر  همچنان   یا   دارند  پیش   در  زیادی   راه   یا   هنوز

  هایروش   به  مشتریان  که  آنجا  از.  هستند  کاغذبازی

  طولانی   خاطربه   آنان   از  بسیاری  اند،کرده   عادت  ترآسان

  فرایند   اتمام  از  قبل  است  ممکن  مراحل  بودن  سخت  یا

  خارج   اپلیکیشن   از  عملیات،  تکمیل   یا   حساب  افتتاح

  این   کننده ارائه   های شرکت  به   تواندمی  مسئله   این .  شوند

 . بزند مالی لطمه خدمات

هدفمند: به بهره    بازاریابی  برای   هاداده   تحلیل   از   گیریبهره  •

از   و   هابانک  خارجی،  و  داخلی  هایداده   تحلیل  گیری 

  های حساب   دارندگان  از  توانندمی   اعتباری  هایاتحادیه 

  پایگاه  این. کنند ایجاد قوی داده  پایگاه  یک خود کابری

  علایق   شده،  خریداری  محصولات  چون   مواردی  هاداده 

  حتی   و  خرید  الگوهای  محبوب،  هایروش  مشتریان،

  هاییزمان  و  هامکان  چه  در  بانکی  امور  و  هافعالیت   اینکه

  اطلاعات،   این  به  اتکا   با .  شودمی  شامل  را   گیردمی  صورت

  توانند می  مالی  خدمات  دهنده ارائه  هایسازمان

  با   که   کنند   ایجاد   هدفمند  دیجیتالی  بازاریابی  هایکمپین

 .بود خواهد  همراه  بیشتری   بازدهی و  موفقیت
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یکیOpen API  فناوری  در  گذاریسرمایه •   از   : 

دیجیتال  اصلی   تمایزهای بانکداری   با   بانکداری    نظام 

  هایسیستم   از   فینتک  های شرکت  گیریبهره   سنتی،

  API  عنوان   تحت   که   است   محوریوب   اطلاعات   فناوری

  بین   هاداده   سریع  مبادله  ها   API  این .  شوندمی   شناخته  ها

 کارگیریبه  و  کرده   تسهیل  را  مختلف  افزارینرم   اجزاء

  چشمگیری   شکل  به  را   محصولات  و  خدمات  فرایندها،

 .بخشدمی سرعت

 تحقیق   های  محدودیت •

اصلیاز محدودیت  •   آن   آماری  جامعه  پژوهش  این   های 

های کشور اعم  بانک   کلیه   میان  در  توانستمی  که  باشدمی

  تعمیم  طریق  این  از  تا  شود  انجام   خصوصی  و  دولتی  از

  از   ناشی  مشکلات  بنابر  ولی  شود   بیشتر  تحقیق  نتایج

  اطلاعات   به  دسترسی  عدم   و   زمان  محدودیت   ها،هزینه 

بانک توسعه    به   آماری  لاجرم جامعة  مدیران بانکی،  کلیه

 شد؛  محدود  تعاون

  به   شده   تحویل  هایپرسشنامه  از  تعدادی   بازگشت  عدم •

 مراجعات  با  ناچار  به  محقق   که   آماری  جامعة  اعضای

  جهت   را   پرسشنامه  آماری   جامعه  افراد  سایر  به   بعدی

 نمود؛   ارایه تکمیل

از   • برخی  از سوی  پژوهش  این  تمایل همکاری در  عدم 

تصمیم و  استان  مدیران  تعاون  توسعه  بانک  ارشد  گیران 

 مازندران.
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