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 چكیده
های  های توچک و متوسر  هیشهرب  ب اظان آورو،یا تشرت اا یتو  و تا،رنکو  ا تآف اذ ریوکی  شهرتک آبر    ب شرکت شرکت       
تآد. ت،ت اط توی و مبرتیک  ها  ف وتن مهرتکوان ققوت  وود  ودهتک  و آقش ووژه رآها د، توسرفب تتتارادی تهرو، مو،د توبب  اآک ز،گ

شررود تب آشای وتتف  توک تبررک و تا،ها   اآک  ا ،ووککد  اآکدت،ی دوجشتاا تب راوب و تسرراآ رن مهررتکی مظو،ی تسرر   ا   م 
ها گکدد.  اآکدت،ی دوجشتاا  ا آگاه   ب رو ده و مهرص  و  ا رکتق  مدا بدود تبرک و تا، و مهراو،ه. تیک شراواآ   ب توک شرکت 

تی  های توچک و متوسر  ،ت ،ده مهرتکوان ققوت  توسرفبو شرکت ،وزی دتشق  ب دآ اا تنزتوش ،ضراوتی دی مهرتکوان وود  وده   کآامب
آهاو  م  ق  و  شرود تا مدوکتن  اآک  تاریش های میتو،  ا   م های مصتلف ،ضراوتی دی شرکت ده د و  ک،سر  ب  بوود تکت، م 

 قیاوت  د،س   کتی رآها تتصاذ و  کتی وود مزو  ،تا ت  م اسک توجاد آیاو د. 
های آشیب سراوتا، وانتب و رکسرهر امب  وده و  کتی توک رژوهش  ا ،وش تظقشق رمشصتب تتتهران  و ت زت، گکدرو،ی دتدها ماراق ب      

ها تی تک شک تظلشل مضریون و ،وش مدابرایی سراوتا،ی تربرشکی  هکه گکنتب شرده تسر . بامفب رژوهشا و کگان  اآک   تظلشل دتده
   اآکدت،ی  تیهای توچک و متوسر   های توچک و متوسر   وده تسر . د، آهاو   وتمل تیرشکگیت،  ک ،ضراو  شرکت و مدوکتن شرکت 

دتد تب وبود آظام  اآکدت،ی    آهرران  ها  وانتب.  شرردآد تسررتصکت   مرهوم  122 و  نک    تد  29 تد تصررل  مت  ا  12 تااک  د،  دوجشتااا
د، آظک گکنتک تآتظا،ت  مهرتکی و...    –،وزی د، ،تسرتای تازتما   ایت،  راودت،ی توسرفب  اآکدت،ی دوجشتااا  کآامب  –دوجشتاا  یلشات   

  های توچک و متوس  تی  اآکدت،ی دوجشتاا تیرشکگیت،  وده و مدا آهاو  آشز تستصکت  گکدود.موت،دی تس  تب د، ،ضاوتی دی شکت 
 

 .ا رو ده رژوه توچک و متوس  یهاشکت  وجشتاااد ی اآکدت، یامهتک و ،ضا :واژگان کلیدی

 
 
  مقدمه:. 1

 فصلنامه آینده پژوهی مدیریت

1403/ زمستان 139سال سی و پنجم/ شماره  
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های توچرررک و متوسررر  د، مقاوبرررب  رررا شرررکت       
تررکا مزتوررای متفررددی دت،آررد تررب تی های  ز،گشررکت 

تررروتن  رررب آرررورو،یا تشرررت اا یتوررر  و رن بیلرررب م 
ترررا،رنکو  ا تآف ررررذ رررریوکی  شهرررتک آبررر    رررب 

ترررکا سررره   ررراد د، تواشرررد آاوررراا  های  ز،گشرررکت 
ملررر ا ترررد،  تاررریش  گشرررکی سرررکو  و تآف ررراذ 
رررریوکی  ررراد د، مررردوکو  و د، شرررکتو  مت شرررک  رررایت، و 
تنررزتوش تررا،تو  تشررا،ه آیررود. تهیشرر  و آقررش ووررژه 
تورررک شرررکتتها د، تتتاررراد تهرررو،  ا ررر  شرررده  رررا 

هیشهرررب و  توبرررب شرررود رآهررراقباسرررش   رررادو   رررب 
هرررا مرررو،د توبرررب  ررروده و د،  ف ررروتن مهرررتکوان  اآک

 اآکررردت،ی دوجشتررراا ترررب راورررب و تسررراآ رن مهرررتکی 
توررک  شررود.رآهررا ب مظررو،ی تسرر  آشررز توبررب ووررژه  رر

هبررررت د و  یتدهوررررمهررررکر   د یدت،تها شررررکت 
رآهرررا ،ت تظررر   ا شرررنرررکوش و ق اموبرررود مهرررکر 

تمکررران توسرررفب   کررربوترررکت،دتده و  رررروه  رررک ت کشتررریر
اررریت  تیمرررل دت،د.  یرآهرررا برررا  شرررآدت،آررردا تدتمرررب نفاا

 ی اآکرردت، کررکدوو مبررتیک  اآررک  ررا ،و یت،ت رراط تررو
رآهررا ،ت   وتتفرر ایشررتبررک و تا،هررا آ کورر ررا ت تررااشجود

تبررک و تررا، و  دوررمرردا بد  مهررص  و  ررا رکتقرر
 یتی ورررردما   اآکرررردت،  مهرررراو،ه  ف رررروتن  صهرررر

ها شررکت توررک  ررب   اآوتیررک شررا توتآررد م تررااشجود
 . کآدشتوسفب تکت،گ کشآیوده تا رآها د، مب

 اآکررردت،ی دوجشتررراا  رررا آگررراه   رررب رو رررده و 
،وزی دتشرررق  رررب دآ ررراا ،ضررراوتی دی  شهرررتک  کآامرررب

 اشررد و د، توررک واررو  ب  ررب هررای مهررتکواآش م 
های مررریتو، ،ت مرررو،د مصتلرررف ،ضررراوتی دی شرررکت 

هررا  توتآ ررد تک تآجررام تررا مرردوکتن  اآک ک،سرر  دتشررق
های م  قررر  و قیررراوت   رررکتی رآهرررا تتصررراذ و تاررریش 

 . کتی وود مزو  ،تا ت  توجاد آیاو د.
  وموضررررررو  ،ضررررررا  توکومررررررد دگاهوررررررد تی

دت،د   واصررر دورررتوچرررک و متوسررر  نوت یشرررکتتها
 یهرررا رررب مها،   ا ش رررب م ظرررو، دسرررت کتنومرررد کتوررری

و تآ  رررا    ،ترررا ت  وررر رررب مز  ا شدسرررت یدیم  رررکت
 یایهرررراشمرررردتوم د،  ررررایت، و آ کت ششرررر ررررا ت   وسررررک
 ررب توسررفب ورردما  دت،آررد.  ایشرر ررب شررد  آ اناومهررتک
 کورر،ت  ررب ت ک  وررذ ئودنتمررکویه مبرر   وشررکت کشچ رر

 رررایت، مظرررو، دتشرررتب  یتآدتیترررا چهررر  دهشچرررااش تهررر
تسرررتراده تی  ی رررایت، مظرررو، کش اشررر د و د، بهررر  هیررر

   ف ررروتن ،تهررر ترررااشجود ی اآکررردت، یهایتسرررتکتتژ
و  یکوتآف ررراذ رررری او  رررب راسرررصگو دنش،سررر ی رررکت
شرررکتتها  کوسرررا کشد،  ررر  ،ترررا ت  وررر رررب مز  ا شدسرررت

نرررک و هیکرررا،تن ا  ونوشرررده تسررر  مهیرررا هررر هادشر
تی  یا،شترررب د، قررراا قاضرررکا  بررر و  . تی رآجرررا1397
 ررررب تسررررتراده تی   ا شهررررا  ررررب دآ رررراا دسررررت اآک
هبررررت د تررررات ون  تررررااشجود ی اآکرررردت، یهررررا ومز

  و،ضرررا یهامواررررب و د، مرررو،د ش اسرررا  رژوههررر
توچرررررک و متوسررررر  تی  یهاصررررراق ان شرررررکت 

تآجررام آهرردها ارریت  ررا ت،ت ررب مرردا  تررااشجود ی اآکرردت،
تررب چررب  دهررد ت،ت ررب م و قاضررک ،ته کدهررا قشررقد، تظ

 یشرررکتتها  ود، بهررر  ،ضرررا  کوتتررردتما  تسرررتکتتژ
 ایشرررمرررو،د آ ترررااشجود یتوچررک و متوسررر  تی  اآکررردت،

و  تقتیررراد  شررر او  م ظرررو،  رررب ررررژوهش. تسررر 
رو رررده  تی تاووکسرررایی رو ررردها تلشررردی مواررررب هرررای

 م ظرررو،  رررب تا،رمرررد ت،تورررب تجووزهرررای م لرررو  و تی
 رو رررده  رررب آشرررل  رررکتی تتررردتما  مو،دآشرررای تفشرررشک
تسررر . تی  تآررردتی ر،مررراآ  چهررر  تکسرررش  و م لرررو 
 یآامهررهودورر  آررو  دت،ت کوررشررهک   کآررد رآجاوشکررب 

 تسررر  و  رررب  و د،وآررر  ت،یش ذتتررر یتسررر  ترررب دت،ت
 رررک ت،یش  یکگررریت،شتار یاتد، ،تسررر  رفرررانوذ ،نترررا،
 ا رو ررردهده رررد  شرررکل و بهررر  مررر شرررکت   رتررر

 ررکتی ،سررشدن  م اسررک تی شررشوه توتآررد مرر  رژوهرر 
تهررو،  اشررد و  SME’s ررب تهرردتذ  ررکتی  اآکهررا و 

،وزی م اسرررک و ش اسررراو  آشرررای هرررا  رررا  کآامرررب اآک
توتآ ررد ورردما  و وتتفرر  نفلرر  و رو ررده مهررتکوان م 

مظاررود  مررو،د آشررای رآهررا ،ت تواشررد و ت،ت ررب آیاو ررد و 
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مزورررر  ،تررررا ت   ررررکتی وررررود توجرررراد و  ا رررر  
های توچرررک و ،ضررراوتی دی  شهرررتک صررراق ان شرررکت 

 متوس  شوآد.

 وسابقه پژوهش مبانی نظری. 2

 –مکقلرررب  رررب مفکنررر  ،ضررراو  مهرررتکی  د، تورررک

های توچرررررک و شرررررکت  – اآکررررردت،ی دوجشتررررراا 

متوسرر  رو ررده رژوهرر  د، صرر ف   اآکرردت،ی رکدتوتررب 
 شده تس .

 مشتری. رضایت 2-1
 رررکتی توجررراد ،ضررراو  مهرررتکی ،تهررر  مهررر  

ت،ت رراط ررررودآ  مررد   رررا مهررتکوان تسررر  و هیررران 
قرررو دوسررر  دتشرررتک مهرررتکی تی نکرو رررد وکورررد د، 
وررک  ررایه یمرراآ  مفررشک تسرر . هیر ررشک د، تفکوررف 

ک مهررتکی ت،مشررزتن تد وف رر ،ضرراو  مهررتکی دوگررک 
  و ا ررف نکوشررگاه تررکت، تی تو کررب چقررد، مررو،د   اورر

هاا ورررا وضرررفشت  تسررر  ترررب ووتسرررتب وتسررر   گکنترررب
  ت د.تآتظا،ت  و آشایهای مهتکی ،ت  کرو،ده م 

 

 :دتد آهان 1 شکل ،ت م  توتن د، مهتکی ،ضاو   ب دستشا   مزتوای
 

 
 ی مهتک  و ب ،ضا  ا شدست یاومزت : 1شکل 

 1395 ا ی : مکتدم   

 

 . بانكداری دیجیتال2-2
ارائههههههه  سهههههههرویب و خهههههههدمات مناسههههههه   
شخصههههی و سههههیارش سههههازی شههههده در زمهههها  
مناسههه  و بههه  طهههور آنهههی از طریههه  ابهههزار یههها 

ههههههای مناسههههه  و یکپارچههههه   بانکهههههداری کانال
بههههههر داده بههههههوده و دیجیتههههههال بانکههههههداری مبتنی

هههههههای هههههههای پیشههههههر ت  از دادهبراسههههههاب تح یل
مشههههتری  آنههههاتیز و ر تههههار و تجربهههه  مشههههتری  
سهههههرویب مخهههههتر همههههها  مشهههههتری را ارائههههه  

دههههههد  در وانههههه  بانکهههههداری دیجیتهههههال بههههه  می
عنههههوا  یههههک مههههدل کسهههه  و کههههار بههههر روی 
اسههههههتراتژی  سههههههاختار سههههههازمانی و  رهنهههههه  

باشههههههد  سههههههازمانی بانههههههک تهههههه ثیر  هههههه ار می
 قهههط شهههامل ارائههه  خهههدمات  تهههالیجید بانکهههداری 

 ا یبههههه  مشهههههتر د یهههههجد  یمتیهههههاوت در بسهههههترها
 یشهههههود  ب کههههه  بزمههههه  تحقههههه  بانکهههههدارینم
 شیو ا ههههزا ی رهنهههه  سههههازمان رییههههتغ تههههالیجید 

 یریسهههههازما   بههههه  کهههههار  یریانعطههههها  پههههه  
در ارائهههه  محصههههوبت و تمرکههههز بههههر  یوآورنهههه

 کههههرد یرو  یاسههههت  بنههههابرا یمحههههور یمشههههتر
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تههههوا  در دو بعههههد  یرا مهههه تههههالیجید  یبانکههههدار
نشهههههها   یو بههههههرو  سههههههازمان یدرو  سههههههازمان

در  تهههههالیجید  یبانکهههههدار ت یهههههداد  عوامهههههل مو ق
  :شده است  ا یب 1جدول 

 
 دوجشتاا  اآکدت،ی مونقش    وتمل : 1 بدوا

 
 

  :کوچک و متوسطهای . شرکت2-3
 کوررت یم  ررا کتناوررمکتررز رمررا، ت فورر کتسرراآ تفک

ترررب  یتفررردتد تا،ت ررران تسررر ا  رررب ررررو، ی  ددسرررتب
 یهرراآرررک شررادلا د، یمررکه   گاه 100 کورری یهررا  گاه

 ا یاآشمسرررل  ررردور توچرررک و متوسررر   رررب شررریا، م
ا   آقرررا  یمظیرررداوا وقرررد ا تآوشررربا موسرررو زوررر ز

 رررا  و هرررات،ورررراا   گاه بورررد، تتظاد کررربش. د، قاا1 1394
توچررک و  یهرراآرررک شررادل و تیتررکا بررز    گاه 250

  2 2005ماوتررررراآ ا  شررررروآد م فورررررمتوسررررر  تفک
های توچررررک و متوسرررر  د، مقاوبررررب  ررررا شررررکت 

ترررک مزتورررای متفرررددی دت،آرررد ترررب تی هرررای  ز،گ  گاه
یتو  و ترررروتن  ررررب آررررورو،یا تشررررت اابیلررررب م  رن

 ریوکی  شهتک تشا،ه تکد.تآف اذ

ط  - ک و متوسشش ای کوچشش اه هشش ش باگشش نقشش

و  ای نشش ده هشش د ایشش ارآیریای و قلشش در کشش

 در تولید

د،صررد  ررادو  تی آشررکوی تررا، هررک تهررو،       
های توچرررک و متوسررر  نفااشررر  د، شرررکت 

 
1 Soleymani and et al.  

های تررررا،رنکو   و دتآررررش ت ررررد. تورررردهم 
توچرررررک و هرررررای   شررررران د،  برررررتک   گاه

ت  ررد.  ررب متوسرر  ،شررد و گبررتکش رشرردت م 
هیررشک داشررل وررک ،ت  ررب مف ررادت،  ررشک ،وآررق 

هررررای توچررررک و متوسرررر  و توسررررفب   گاه
تررا،رنکو   وبررود دت،د.  ررب   ررا،  دوگررک تگررک 
ترررا،رنکو   ،ت ورررک نکرو رررد د، آظرررک  گشرررکو ا 

هرررای توچرررک و متوسررر  ت رررزت، تبکتوررر    گاه
هرررای مصتلرررف تتتاررراد هبرررت د رن د،  صش

هرررا  رررب ،شرررد و ترررب قیاوررر  تی تورررک   گاه
 گبتکش تا،رنکو   م جک ووتهد شد.

هررررررای توچررررررک و متوسرررررر  تی   گاه      
تآف ررراذ رررریوکی  شهرررتکی  کورررو،دت،  ررروده و 

 شهرررتکی د، ترررا،رنکو  ا ورتشررر  و آرررورو،ی 
تی رکوررررق رآهررررا  ررررریوکد.رآهررررا صررررو،  م 

های شرررر ل  و تررررا،رنکو   و توجرررراد نکصرررر 
تنررزتوش د،رمررد  ررک تتتارراد بهرراآ  تیرشکگرریت، 

توتآ رررد هبرررت د و هیر رررشک ،تقررر  ترررک م 
وررررود ،ت  ررررا ت ششررررکت  رکشررررتا  مظش رررر  
م   ررق تررکده و آبرر    ررب  وتمررل تتتاررادی 

2 lokas 
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و سشاسرر  سررکوفتک وتترر ش آهرران دهررد تررب 
تورررک وارررل  د، مقررراوم سرررایی تتتاررراد  رررا 

سرراید هررا وررود ،ت آیاورران م قضررو، توررک   گاه
و  ررب تظقررق تهرردتذ تتتارراد مقرراومت  تیررک 

 ت د.م 
های توچرررک و متوسررر  آقرررش شرررکت       

د، تهرررو،های رشهرررکنتب صررر فت  و هیر رررشک 
تهرررو،های د، قررراا توسرررفب تهیشررر  یوررراد 

هاا آقرررش رشررردت ترررکده تسررر . تورررک شرررکت 
دسرررتشا    رررب ،شرررد صررر فت  و قشرررات  د، 
 تتتاادی دت،آد.

 

 

  آیاده پژوهی در بانكها: . 2-4
  د، رکتقرر  رردهو ررب آقررش ر ی ررا آگرراه مصتاررک      

  ررردهو  رشرررب تهیتررروتن  ررر  مررر ایکشرررگ  شو تاررری
  تنرررق یمررراآ چرررب رررکد. هک    رررروکود، مرررد  رژوهررر
 ووتهررد  ررادتک زشرر  آشرر اشررد  رردم ت ف هررتکش   رردونکر

  ل دمرررد  یزوررر، د،  کآامرررب شرررکتتهاتیرررام  رررود اررریت 
  مرر ،ت مررو،د توبررب تررکت،  رژوهرر  رردهور  وررود آررو 

 . ده د
 اآکرردت،ی دوجشترراا  موضررو  کورر ررا تشررا،ه  ررب ت      

آشررز  ررا آگرراه  ررب رو ررده و تسررتکتتژی وررود ،ت  ررک م  ررای 
مهررتکی مظررو،ی   ررا آیرروده و  ررا دتده ترراوی ،نتررا، 
مهررتکی ،ت  ک،سرر  و د، رو ررده آشررز رررشش  ش رر  و آشررای 

دهرررد و  ررکتی توسرررفب ورررود وتتفرر  تو ،ت تهرررصش  م 
ارریت توبررب  ررب ت ررد. وررک مزورر  ،تررا ت  توجرراد م 

 رو رررده و  کآامرررب ،ورررزی دتشرررق  رررکتی رو رررده  اآکهرررا
 برررشا، مهررر  و قررراوز تهیشررر  مررر   اشرررد و د، تورررک 

های مقاارررب  ا  اوررر   رررب تهیشررر  و آقرررش شرررکت 
توچررک و متوسرر  و  ررا د، آظررک گررکنتک هرردذ تصررل  
 اآکررردت،ی دوجشترررااا  وتمرررل مرررورک  رررک ،ضررراوتی دی 

SME’s هرررا  رررکتی مرررو،د  ک،سررر  تکت،گکنترررب و  اآک
 اوبرر  ن م قرررم مزورر  ،تررا ت  وررود آبرر    ررب ر

 ،وزی رو ده وود ،ت  ک رن م  ا تکت،ده د. کآامب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سابقه پژوهش:. 2-5
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رژوهش  ا مکت   مه  یها  هشورژتی    کو  -2 بدوا

 
 

 
 

ژوهش:. 3 تورررک ررررژوهش تی آظرررک هررردذ تی  روش پششش

 اشرررد. د، ترررا، کدی م  -آرررو  تظقشقرررا  توسرررفب تی

ققشقررررر  د، مکقلرررررب هرررررای توا و دوم  ررررردآ اا 
 یهاشررکت   و ررک ،ضرراش اسرراو   وتمررل تارشکگرریت، 

دستاوردهای تحقیق داخل کشورمولفینسال چاپردیف

شافعیان و همکاران11401
 مدل بازاریابی دیجیتال ارائه شده از نظریه داده بنیاد برای بانک توسعه تعاون به درستی برقرار بوده و خروجی کمی ضرائب ارزیابی ملل نیز نتایج 

بیان شده را تولید می کند.

شهابی و همکاران21400

 با اجرای سیاست کاهش تعداد شعب، سیاست  های تشویقی بانک و افزایش بودجه بانک در بخش فناوری اطلاعات، میزان پذیرش و استفاده از 

فناوری های دیجیتالی توسط مشتریان، افزایش خواهد یافت و شیوع ویروس کرونا از طریق افزایش نرخ پذیرش به عنوان یک عامل مثبت در پذیرش 

و توسعه بانکداری دیجیتال عمل می کند.

خسروانجم و همکاران31400

 شاخص "استراتژی فرایند کسب و کار" پایه و اساس پیاده سازی بانکداری دیجیتال است و شاخص "استراتژی محتوا" دارای بیشترین میزان تعامل 

و وابستگی با سایر شاخص ها می باشد. همچنین کاهش مخاطرات نقل  و انتقال اسکناس و یکپارچگی تراکنش های مالی  مهمترین زیرمعیارها 

پیاده سازی بانکداری دیجیتال به شمار می آیند.

ناصحی فر و خالدی41400

متغیر قصد استفاده در رابطه بین سودمندی ادراک شده و سهولت ادارک شده با رفتار استفاده اثر میانجی گری ندارد، لذا این دو فرضیه یعنی تاثیر 

سودمندی ادارک شده بر رفتار استفاده و تاثیر سهولت ادارک شده بر رفتار استفاده، از فرضیه های ابتدایی تحقیق حذف شدند .همچنین از تاثیر ۴ 

متغیر مستقل هنجارهای ذهنی، قابلیت مشاهده، ریسک ادراک شده و لذت ادراک شده برسودمندی ادارک شده تنها تاثیر ریسک ادارک شده مورد 

تایید قرار نگرفت که تنها فرضیه رد شده این تحقیق بود.

شافعیان و همکاران51399

پژوهش های انجام شده به صورت داده بنیاد نظام مند نبوده است. به این معنی که عوامل علی، شرایط بستر، عوامل مداخله گر، راهبردها و 

پامدهای مزیت رقابی بر بازاریابی دیجیتال منطبق بر سیستم بانکی داخلی ذکر نشده است. ثانیا از همه جوانب نظیر اجتماعی، سیاسی، فرهنگی، 

فیزیکی و ... به موضوع طراحی و تبین الگوی بومی بازاریابی دیجیتال در صطح صنعت بانکداری با رویکرد داده محور نگاه نکرده اند.

ریحانی و مبهودی61399

 اثر مثبت و معنی دار متغیرهای امنیت درک شده، سهولت درک شده و لذت درک شده از خرید بر استفاده از NFC تلفن همراه در پرداخت ها 

دارد. نتایج نشان می دهد که عوامل امنیت درک شده، سهولت درک شده، لذت درک شده از خرید بر استفاده ازNFC  تلفن همراه در پرداخت ها 

در تجارت الکترونیک تاثیر قابل توجهی دارد.

کریمی و همکاران71398

نظرات مشتریان، تجربیات خوشایند و ناخوشایند آن ها بر اساس دو لنز ادراک و احساس و به تفکیک نقاط تماس شناسایی گردیده و درنهایت 

چارچوب ارتقای تجربه مشتریان بر اساس چهار ویژگی دسترس پذیری، سهولت در استفاده، اطمینان و کارایی و در قالب سه فاز اصلی مسیر خدمت 

ارائه گردیده است. فرآیند ارزیابی و ارتقای تجربه که در این پژوهش به کاررفته، می تواند به عنوان الگویی برای سنجش و ارتقای تجربه مشتریان 

در صنعت بانکداری مورداستفاده قرار گیرد.

فرشاد گوهر و همکاران81396

نتایج حاصل از تجزیه و تحلیل داده ها بیانگر این مساله است که تولید محتوا بالاترین تاثیر را در بازاریابی دارد. پس از آن تبلیغات مستقیم در وب 

سایت، تبلیغات پیامکی، شبکه های اجتماعی، تبلیغات محیطی )آفلاین(، خدمات و پشتیبانی از مشتری، روابط و ارتباطات با مشتری و نهایتا 

بازاریابی دهان به دهان الکترونیکی در رتبه های بعدی قرار دارند.

دستاوردهای تحقیق خارج از کشورمولفینسال چاپردیف

تو و ترینه12021
سهولت استفاده درک شده، سودمندی درک شده و لذت درک شده تأثیر مثبت و معناداری بر قصد رفتاری استفاده از کیف پول دارند، در 

حالی که اعتماد هیچ تأثیر مستقیمی نشان نمی دهد.

لی و همکاران22020
توسعه زیرساخت های خدمات ابری، امنیت سیستم های بانکی، آموزش دیجیتال کاربران و کیفیت خدمات در میزان رضایتمندی مشتریان 

بانکی تاثیر مثبتی ایفا می نمایند.

امبابا و همکاران32018
 کیفیت خدمات، کیفیت عملکرد، ارزش درک شده، سفارشی سازی خدمات، سرعت خدمات، تعامل کارمند-مشتری، اعتماد به برند، نوآوری، 

قابلیت استفاده درک شده و ریسک درک شده. آنها بر تجربه مشتری، رضایت و وفاداری و عملکرد مالی تأثیر می گذارند.

بیندیتی و کاستویتسکی42018

 مشتریان، به ویژگی های خاصی از جمله برنامه های وفاداری و تخفیفات ویژه علاقه مند بوده و این موارد، آنها را در انتخاب یک بانک برای انجام 

خدمات مالی ترغیب می نماید. علاوه براین یافته ها نشان می دهد که سادگی و امنیت از جنبه های مهم بانکداری دیجیتال است که سبب 

افزایش رضایت مشتریان و استفاده از کانال های دیجیتال خواهد شد.

 عوامل اصلی در بانکداری دیجیتال با رویکرد مشتری مداری، مسئولیت پذیری، اعتبار و دسترسی به سیستم های به روز می باشند.رائه و یاداف52017

لینگ و همکاران62016

پنج عامل شناسایی  شده در این مطالعه که بر رضایت مشتری از بانکداری اینترنتی تاثیر می گذارد، کیفیت خدمات، طراحی وب و محتوا، 

امنیت و حریم خصوصی، راحتی و سرعت است. نتایج نشان داد که کیفیت خدمات، حریم خصوصی و امنیت، محتوا و طراحی وب، سرعت و 

قابلیت دسترسی به رضایت مشتری تاثیر می گذارد.

میزان تلاش موردانتظار و همچنین تاثیر اجتماعی عوامل مهمی بر پذیرش بانکداری الکترونیک هستند.مارتینز و همکاران82014

تاثیر مثبت تصویر برند بر ارزش مشتری میباشد. همچنین شهرت شرکت بر وفاداری مشتری و ارزش مشتری تاثیر مثبت دارد.کرتنو و بنرودی72007
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 ی اآکررررررردت، تی  SME'sتوچرررررررک و متوسررررررر  م
و د، مکقلرررب سررروم  ررردآ اا ت،ت رررب و تررردووک  ترررااشجود

توچرررک و  یهاشرررکت مررردا  بدورررد تی ،ضررراوتی دی 
تی وررررردما   اآکررررردت،ی  رررررا   SME'sمتوسررررر  م

 ،ووککد  اآکدت،ی دوجشتاا  ودو .
،وش تظقشرررق تی آرررو  رمشصترررب تتتهررران  تسررر . 
د،  صررررررش توا رن مرررررررژوهش تشررررررر   ت ترررررردت 

های موبررررود د، سرررراوک تظقشقررررا  مررررکت   شرررراو 
رشهرررشک  رررا تسرررتراده تی ،وش مترررا سررر تز تسرررتصکت  
شرردآد. سرراو سرراوک شرراو  هررای تکیشلرر  مررکت    ررا 

متوسرررر  و هیر ررررشک  و،ضرررراو  صرررر او  توچررررک 
صررر ف   اآکررردت،ی  رررا تسرررتراده تی ،وش تظلشرررل تررر  
آشررز ش اسرراو  شررده و  ررا تکتشررک ت فرراد  دسرر  رمررده 
د، تورررک دو مکقلررربا شررراو  هرررای تصرررل  تظقشرررق 
 دسررر  رمدآرررد. د، تورررک  صرررشا هررردذ ش اسررراو  

 و توچرررک هایشرررکت  ،ضررراو   رررک مرررکت    وتمرررل
دوجشتررررااا مشررررزتن   اآکرررردت،ی تی  SME'sم متوسرررر 

تارشکگرریت،ی و تواوورر    رردی شرراو  هررای مک ورررب 
  وده تس .

د،  صرررررش دوم ررررررژوهش مررررررژوهش تیررررر  ا 
،وت رر   ررشک  وتمررل و شرراو  هررای  دسرر  رمررده تی 
ررررژوهش تشرررر  قاصرررل تی ماررراق ب  رررا و کگررران و 
رشهررش ب تظقشررق  ررا تسررتراده تی تک شررک مرردا سررایی 
سررراوتا،ی تربرررشکی  ارررو،  مررردا تررردووک گکدورررد. 
سررراو  ی ظرررو، تفررردول ،وت  ررر  تی مررردا ترررب ورررک 

 متوسرررررر  و توچررررررک هایوبررررررب رن شررررررکت 
و وبرررب دوگرررک رن صررر ف   اآکررردت،ی  رررود   SME'sم

تی آظرررکت  رآهرررا تسرررتراده شرررد و د، آهاوررر  مررردا  رررا 
توبرررب  رررب آظرررکت   دسررر  رمرررده تفررردول گکدورررد. 

هیر رررشک تواووررر    ررردی ترررارشکت  د، آتشجرررب مررردا 
 سایی ساوتا،ی تربشکی تفششک گکدوده تس .

ا و ابششش ار . 4 ردآوری داده هششش ای گششش روش هششش

 مورد استفاده برای تحقید
 م اافا  تتا صاآب تی -

 ماررراق ب آشیرررب سررراوتا، وانترررب  رررا صررراق ان -
متوسرررر  و مرررردوکتن  و توچررررک شررررکتتهای

 ها اآک   ب م ظو، تستصکت  شاو 

 رررب  ISMرکتقررر  و بیررر  رو،ی رکسهررر امب  -
م ظررررو، تسررررتصکت  ،وت رررر  آظررررکی مشرررران 

 مت شکها
رکتقررر  و بیررر  رو،ی رکسهررر امب  ی ظرررو،  -

تبرررک آظرررکت  د، وارررو  مررردا آظرررکی و 
 تفدول مدا

 

 داده ها و نتایج تجربی: . 4-1
 د، تفیرررق و هرررا ماررراق ب تلشرررب تظلشرررل تی ررررو      

 رررو. ،سررشدو  ترر  311  ررب ت ترردت شرردها  شرران م ااررک
  رررب  تفررردتد تورررک تواشرررب ررررادوش و مجررردد  ک،سررر  تی

. وانررر  تررراهش تررر  122  رررب آهاوررر  د، و تررر  208
   ررروتن تظررر  مرررکت   هرررای تررر  تددرررام  رررا سررراو

 12 تفرردتد  ررب تررک تآتزت رر  مررراهش   ف رروتن "مقواررب"
های ورصررب ترر  هررا و مقواررب. وررانتش  دسرر  مقواررب

 رو،ده شده تس . 3تصل  د، بدوا 

     
های مبرتصک  تی تظلشرل مضریون د، مقوابها و  ورصب ت       

 بدوا ذول آهان دتده شده تس .
 

 
 ورصب ت  ها و مقواب های مبتصک  تی تظلشل ت   - 3بدوا 

 خ ص                           
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وجود نظام بانکداری دیجیتال  

 عملیاتی 

  دانش   مدیریت  ارتقا، توسعه زیرساخت های بانکداری دیجیتال، ارائه خدمات نوین،  بانک سازمانی  فرهنگ   رسانی  روز  به

 فروش  از پس خدمات  فرایند توسعه، رسانی خدمت فرایند بهبود،  مدیران

پایداری در توسعه  بانکداری  

 دیجیتال 

اقتصاد پایدار، توسعه اقتصادی، توسعه مالی، بقای بانک، سیاست های تشویقی بانک، منفعت ادراک شده، سرمایه گذاری  

 R&Dدر 

توجه و برنامه ریزی در راستای  

 الزامات بازار

افزایش حمایت از صنایع کوچک و متوسط، ایجاد فضای کسب و کار حرفه ای در بانکداری دیجیتال، پاسخگویی به نیاز  

بازار، نفوذ در بازارهای دیجیتال جدید، توسعه بازار ارتباط با مشتریان، بهبود مدیریت بازاریابی، ارائه برنامه تبلیغات موثر  

 و مفید در حوزه بانکداری دیجیتال 

 درنظر گرفتن انتظارات مشتری 

شناسایی انتظار مشتریان، توجه به رفتار مشتریان در بانکداری دیجیتال، توسعه روابط نزدیک تر با مشتریان بمنظور اطلاع  

رفتارهای بعد از   از نیازها و خواسته های آنها، بررسی رفتارهای خرید محصول و خدمت بانکی، پیگیری و شناسایی

 WOM شناسایی میزان، خرید محصول و خدمت بانکی

ایجاد محصول و خدمت متمایز در  

 بانکداری دیجیتال 

خدمت در بانکداری دیجیتال، افزایش امنیت محصول و خدمت، ضمانت محصول و خدمت،  افزایش تنوع محصول و  

 توسعه محصولات و خدمات اجتماعی 

قانون مدار بودن در بانکداری  

 دیجیتال 

 کاهش یا حذف انتظارات سیاسی در معقوله بانکداری دیجیتال شناسایی انتظارات قانونی مشتریان حقوقی بانک، 

ایجاد ارزش برای برند در حوزه 

 بانکداری دیجیتال 

ایجاد آگاهی مثبت از برند در بانکداری دیجیتال، رضایت سنجی از برند، ارائه کیفیت ادراک شده در بانکداری دیجیتال،  

 ارائه کیفیت ادراک شده در بانکداری دیجیتال 

 اعتماد شناسایی و توجه به انتظارات اخلاقی، افزایش  رعایت حقوق شهروندی اجتماعی

 ایجاد محیط رقابتی 
تولید محصولات و خدمات رقابتی دیجیتال، زمان ارائه خدمات رقابتی ) کوتاه و بدون خطا(،  تداوم مزیت رقابتی پایدار،  

 تسریع در ارائه خدمات 

 دیجیتال  بانکداری حوزه  در بیشتر تخصصی دانش با کارمندان جذب، ارتقای کارمندان از طریق آموزش های تخصصی آموزش کارمندان بانک 

کیفیت بالای محصولات و خدمات  

 بانکداری دیجیتال 

 دارا بودن استاندارد داخلی و بین المللی، سهولت استفاده، دسترسی آسان، تصویر ذهنی مثبت 

 برقراری ارتباط موثر با ذینفعان، توسعه ارتباط با مشتریان، مشتریان حقوقی بانک، بهبود ارتباطات درون بانکی توجه به الزامات ذینفعان 

 

  یوبود آظرام  راآکردت، آتراو  تظقشق آهررران م  دهرد تربا      
،ت  ب وود توتارا  دتده    نکتوتآ  کوهرتکش    اتش یل  تااشجود

د، ،ده دوم   تااشجود  ید، توسرفب  اآکدت،  یدت،وتسر . سراو را
تازتما   ایت، و   ید، ،تسرتا  یزو. توبب و  کآامب ،کآدشگ   تکت، م

،ده سرروم ،ت دت،د.  ا توبب  ب   ید،آظک گکنتک تآتظا،ت  مهررتک
  تااشجود  ی اآکدت،  ککدو اآک  ا ،و  یهاوتکتتژتسرر  کوتدو   کبوت
 ردتن مف راسررر  وبود آظرام   کو،ت دت،آرد ت   نکتوتآ  کوهرررتکش 

  وگیت، د، ،ضرا  کش امل تار هرتکش    اتش یل  تااشجود  ی اآکدت،
 کوآو  یتوچرک و متوسررر  تی وردمرا   راآکردت،  یشرررکتتهرا
 . شوآد  مظبو  م

د، توک تظقشق آبرر    ی:فیبخش ک  ییایو پا  ییروا. 5

و آبررر ر  وتقرد   0.900وف      101/91وتقرد هرای مو،د توتنق  
م   راشرررد.  را توک   0.099وف      101/10هرای دشک توتنق   

وف      0.901/0.801وضرفش  مشتوتن ضرکوک تارای ،ت مفادا  
مظاس ب آیود تب آهان تی توتنق تقکو ا تامل   %88.9وا    0.889

 ک تشرررکت  ضرررک  روه شک دو تردگریت،ی دت،د. د، تظقشق قرا
مظقق  ک موضررو  مو،د م اافب  کتی تریش ان تی ت تشادریوکی  
آتراو  م،وتو  تظقشق  تی تک شرک تیلشر  د، نکرو رد ماررراق رب 
تسرتراده شرده تسر .  دوک مرهوم تب نکرو د ماراق ب توسر  دو 
ه  آرک مظقق تآجام گکن  تا مظققشک تی تآتقاا صرظش  و آا م 

 ها تریش ان وا  د.سئوتد  و راسخ
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 . مدلسازی ساقتاری تفسیری:6
 کتسراآ مدا تظقشق گام  فدی شر اسراو  تاگوی ،وت         

 ل  مشران رآهراسررر . بهر  تآفکراآ ،وت   د،وآ  مشران 
مفشا،های تصرل  تی دودگاه و کگان تسرتراده شرده تسر . د،  
توک تک شک متصاراران تاد،آد  ا تبرل   شهرتکی  ب  شان 
آظکت  وود د، ،ت  ب  ا ترکت  مبه  و شرررد  ترکت   مشان 

دتیآد. متداوژی مدا سرایی سراوتا،ی تربرشکی تی  وتمل  اک
هرای مصتلف مردوکوت  آظشک  قراورد و کگران  ک رراورب تک شرک

رونران م زی و تک شرک  ظر  بز   گکوه  د، توسرررفرب 
مر اررررب مرررهرومر   رشرک  مر ت،تر رراط  ت رفرراد  رهرکه  و  برووررد.  هررا 

وک ،وش مفت ک  (ISM)سررایی سرراوتا،ی تربررشکی  مدا
وا  تس  تب وک مهکل    کتی ش اساو  ،وت   مشان موت،د

 راورد  را   ISMت  رد. تک شرک  ورا ورک مبررریارب ،ت تفکوف م 
رشکوی تی  فضر  تی مکتقل  ب وو   تفکوف شده د، وک آظ  
مهرص   ب صرو،  یوک تسرتراده شرود. هک مکقلب مکت   و 

توتن تی رن   و، تکد:  مکت    را مکقلرب ت ل  تسررر  و آی 
.تاریش   ک آو  3.شر اسراو  مت شکها  2.شر اسراو  مهرکل  1

.شررر راسررراو  ،وت    راترآرب برت   شک مت شکها  4سررراوترا،  
.توسرفب ماتکوو وود تفامل . رو تی دسرتشا    ب ماتکوو  5

دسرررتکآ رریوکی تواشربا  را د، آظک گکنتک تآتقراا رریوکی د،  
رمردها مراتکوو دسرررتکآ رریوکی آهراو   رب ،وت    رب دسررر 

ک رود. توک ماتکوو مشزتن وت برتگ  و تد،  آروذ هدسر  م 
دهد. تد،  و آروذ تی بی  ت دتد  ها ،ت آهران م وک تی  امل

د، هک ،دوف و مشزتن وت برتگ  بی  ت دتد د، هک سرتون  ب 
هاو  تب مجیو ب وکوب  و مهررتکک رود.  املدسرر  م 

هرا ترامره هیراه رش  راشررر رد و دت،تی تیتکوک ترد،  آروذ  رن
تکوک سرر   تی سررلبررلب مکتتک سرراوتا،ی   اشرر د د، راوشک

م  تکت،  تککت،ا  تربرررشکی  تواشک  د،  ه گررام  تررب  گشکآررد. 
ها  هاو   ادتکوک سر   مهرص  شردآدا  اود توک  امل امل

تی سرراوک  وتمل قیذ شرروآد. توک  یل تا یماآ  تب سرر   
 ت د.       ها مهص  شود تدتمب رشدت م تیام   امل

سررراو مراتکوو سررراوترا،ی ،وت   د،وآ  مت شکهرا        

) SSIM1(     ت تهررکشل دتده و  فد تی رن ماتکوو دسررتشا،

) RM2(  ا شدسرت  ووماتک  لشتهرکا   )RM3(   و ماتکوبرهای

  لو شررکل تب رو تی ت د  کو د دسرر  رماده ،ت تذدام آیوده  

 اررو،  صرررک و   RM   وو ب ماتک  SSIM   ووهک ماتک
هرا ،ت  را ه  بی    وومت رارک ترک ترک مراتک یهرا بورد،ت کاور
. هک  ردد   وکشگشقراصرررلرب مقردت، مرد م  ووو تی مراتک  شت    م

توچکتک تی مد  ودا مقدت، صررک و تگک  ز،گتک تی مد   اوتب  کت ک  
تددام   جبشقاصرلبا آت  وو. ماتککدشگش ب وود م  کو ود مقدت،  

وتقد   ووماتک  کو اررو،    بشتوا   دسررتکسرر  ووماتک  12
شررود.     سررایگا، م   ا شدسررت  وومکقلبا ماتک  کود، ت تسرر .

  کش تار  B  ی ک ،و  Aشکل تس  تب تگک    کو د  یتاآون سایگا،
 C  ی ک ،و Aگیت،  اشردا ایت    کشتار  C  ی ک ،و  Bگیت،  اشرد و  

  یهرا  ینو  ترک گریت،  وود، مراتک  کوترک گریت، تسررر .   را کت
  ایم دشآ  یشرود و چ اآرب مو،د   م    ک،سر   سرلبرلب مکتت 

م ظو، تاهش   ب    گکدد.   شکل تصرح م  کو اشدا  د  تصرح
تبررریر  توسررر  آکم تنزت، متلرک  کودتر ا ت  شوو را و تنزت

رو تی رن ماتکوو دسرتکسر  آهاو  تهرکشل  تآجام گکن .  
شرود تا  ا ماتکوو دسرتکسر  تواشب سرایگا، شرود. د، توک م 

شررود و مکقلبا تلشب ،وت   راآووب  شک مت شکهاا  ک،سرر  م 
رمده   دسر  4ماتکوو دسرتکسر  آهاو  م ا ق بدوا شریا،ه  

تسررر . د، توک ماتکوو تد،  آروذ و مشزتن وت برررتگ  هک 
مت شک آهرران دتده شررده تسرر . تد،  آروذ هک مت شک   ا،   

توتآد  تسر  تی تفدتد آهاو  مت شکهاو  مشرامل وودش  تب م 
ها آقش دتشررتب  اشررد. مشزتن وت بررتگ    ا،   د، توجاد رن

تسررر  تی تفردتد آهراو  مت شکهراو  ترب موبرک توجراد مت شک 
 شوآد.تو، م می

 ماتکوو دستکس  آهاو  و مشزتن آروذ و وت بتگ  مت شکها – 4بدوا

 
1 Structural Self-Interaction Matrix 
2 Reachability matrix 

3 Reachability matrix 
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 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2 1 شاخص
ق    

    ذ 

1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0 1 9 

2 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0 1 8 

3 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0 1 8 

4 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0 1 8 

5 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0 1 8 

6 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 2 

7 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 2 

8 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 2 

9 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 

10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 

11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 

12 0 1 1 1 1 1 0 1 1 0 0 1 8 

    ن 

      گ  
1 6 6 6 6 7 1 7 10 1 1 6 

 

 

و  . 7 درت نفشش ر قشش ه و تحلیشش میشش ان  –تج یشش

 وابستگی 

 کتسررراآ ترررد،  وت برررتگ  و آرررروذ مت شکهررراا       
تررروتن دسرررتگاه مصتارررا   تفکورررف ترررکد و رن ،ت م 

 رررب چهرررا، تبررری  مبررراوی تقبرررش  آیرررود. د، تورررک 
رررررژوهشا گکوهرررر  تی مت شکهررررا د، یوررررک گررررکوه 
مظرررکک ترررکت، گکنت ررردا تورررک مت شکهرررا ترررد،  آرررروذ 
یوررراد و وت برررتگ  تیررر  دت،آرررد. د، تورررک مکقلرررب  رررا 

تربررررشکی و  –سررررایی سرررراوتا،ی  کررررا،گشکی مدا

مررراتکوو د، دسرررتکآ رررریوکی تتررردتم  رررب توجررراد 

وت برررتگ  و دسرررتب  –بررردوا مررراتکوو آروذرررریوکی 

   دی مت شکها د، چها، دستب شد.
مت شکهررررای وررررود مصتررررا،: توررررک دسررررتب شررررامل 
مت شکهرررراو  تسرررر  تررررب دت،تی تررررد،  هرررردتو  

 اشرررر د. توررررک وت بررررتگ  ضررررفشف و متوسرررر  م 
مت شکهرررا آبررر تاه دشکمتارررل  رررب سشبرررت  هبرررت د و 
دت،تی ت،ت ارررررا  ترررر  و ضررررفشف  ررررا سشبررررت  

  اش د.م 
مت شکهرررای وت برررتب:  تورررک آرررو  تی مت شکهرررا دت،تی 
تررد،  هرردتو  ت  رردگ  ترر  وارر  وت بررتگ  آبرر تاه 

 اشررر د. تورررک دسرررتب تی مت شکهرررا مفیررروده  ررراد م 
 مت شکهای آتشجب وا هدذ هبت د.
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 مشزتن آروذ و وت بتگ  مت شکها    – 1آیودت، 

 

دی: . 7-1 ای پیونشششش سررررومشک دسررررتب متغیرهشششش

مت شکهرراو  هبررت د تررب دت،تی تررد،  هرردتو  یورراد 
 اشررر د. تورررک مت شکهرررا دشرررک و وت برررتگ  یوررراد م 

توتآررد توبررتا هبررت دا یوررکت هررک آررو  ت ششررک د، رآرران م 
سشبررررشت  ،ت تظرررر  ترررریرشک تکت،دهررررد و د، آهاورررر  

توتآرررد تورررک مت شکهرررا ،ت  رررایوو،د سشبرررت  آشرررز م 
 دو ا،ه ت ششک دهد.

و ی: . 7-2 ای نفشششش مت شکهرررراو  تررررب متغیرهشششش

وت بررتگ   دت،تی تررد،  هرردتو  ت  رردگ  یورراد وارر 
 اشرر د بررز  مت شکهررای آررروذی وررا  ررب   ررا،  ترر  م 

گشکآررررد. ر قررررب   رررردی دوگررررک مظررررکک تررررکت، م 
  آهررران  1مفشا،هرررای آهررراو  مفشا،هرررا د، آیرررودت، م 

 دتده شده تس .
تی ررررژوهش  فرررد تی مررراتکوو  فررردی د، گرررام       

 رررب سررر وح های تصرررل  موارررربدستکسررر  آهررراو  
شررود.  ررکتی تفشررشک سرر   مصتلررف دسررتب   رردی م 

مت شکهرررا د، مررردا آهررراو ا  رررب تیتی هرررک تررردتم تی 
رآهررراا سرررب مجیو رررب وکوبررر ا و،ودی و مهرررتکک 

ها ورررا شرررود. د، توارررشک بررردوا شررراو تهرررکشل م 
مت شکهرررراو  تررررب تشررررتکتک مجیو ررررب وکوبرررر  و 
و،ودی رن وکررر  تسررر ا د، نکتو رررد سلبرررلب مکتترررک 

شرروآدا  ررب  ف رروتن مجیو ررب مهررتکک مظبررو  م 
ررررو،ی ترررب تورررک مت شکهرررا د، توجررراد هرررش  مت شرررک 
دوگرررکی مرررورک آشبرررت د. ررررو تی ش اسررراو   رررادتکوک 
سرر  ا رن مت شکهررا تی نهکسرر  سرراوک مت شکهررا ت ررا، 

شررود. توررک تککت،هررا تررا مهررص  شرردن گیتشررتب م 
ا رررد ترررب آتشجرررب وسررر   هیرررب مت شکهررراا تدتمرررب م 

   رمده تس .5آهاو  رن د، بدوا م
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 موارب های مدا س     دی  – 5بدوا 

   ح             ک         خ                     غ   

 4 1 1.2.3.4.5.6.8.9.12 1 دیجیتالکیفیت بالای محصولات و خدمات بانکداری 

 3 2.3.4.5.12 2.3.4.5.6.8.9.12 1.2.3.4.5.12 پایداری در توسعه  بانکداری دیجیتال 

 3 2.3.4.5.12 2.3.4.5.6.8.9.12 1.2.3.4.5.12 وجود نظام بانکداری دیجیتال عملیاتی 

 3 2.3.4.5.12 2.3.4.5.6.8.9.12 1.2.3.4.5.12 ایجاد محیط رقابتی 

 3 2.3.4.5.12 2.3.4.5.6.8.9.12 1.2.3.4.5.12 آموزش کارمندان بانک

 2 6 6.9 1.2.3.4.5.6.12 درنظر گرفتن انتظارات مشتری

 2 7 7.9 7 ایجاد محصول و خدمت متمایز در بانکداری دیجیتال

 2 8 8.9 1.2.3.4.5.8.12 توجه و برنامه ریزی در راستای الزامات بازار 

 1 9 9 1.2.3.4.5.6.7.8.9.12 ایجاد ارزش برای برند در حوزه بانکداری دیجیتال

 1 10 10 10 قانون مدار بودن در بانکداری دیجیتال 

 1 11 11 11 رعایت حقوق شهروندی اجتماعی 

 3 2.3.4.5.12 2.3.4.5.6.8.9.12 1.2.3.4.5.12 توجه به الزامات ذینفعان

 

اقتاری . 8 ازی سشششش دل سشششش كیر مشششش تششششش

 تفسیری 
تی ت فررراد ررررو تی مهرررص  شررردن هرررک ورررک       

مررراتکوو دسرررتکآ  هیر رررشک  رررا د، آظرررک گرررکنتک
تی چهرررا، تسرررتصکت  و رررریوکی آهررراو ا مررردا آهررراو  
هرراو  تررب  امل آیررودت، سرر   تهررکشل شررده تسرر .

د، سرررر وح  ررررادتکی تکت،دت،آررررد تی ترررریرشک ررررریوکی 
هرراو  هیرررون توجرراد  شهررتکی  کوررو، دت،آررد.  امل

ترراآون مرردت،  ررودن و ، اورر   –و ت،یش  ررکتی  کآررد 

آدی تی ترکرررریوکی تیترررکی  کورررو،دت، ققرررو  شرررهکو
 . اش دم 

نکرو رررد توجررراد ،ضررراو  تی وررردما   اآکررردت،ی       
دوجشتررراا تی  امرررل تشرشررر   رررادی مظارررود  و 
ورررردما   اآکرررردت،ی دوجشترررراا ردررررای و سرررراو 

تررریرشک  SME’sگاآرررب  رررک ،ضررراو  5هرررای مظکک
گرررریت،د و د، مکقلررررب  فررررد د، آظررررک گررررکنتک م 

تآتظرررا،ت  مهرررتکی و توجررراد مظاررروا و وررردما  
،وزی د، ،تسررتای تازتمررا  متیرراوز  ررا توبررب و  کآامررب

شرررود و  رررایت،  ا ررر  ،ضررراو  و ووشرررظاا  رآهرررا م 
هرررای سرررب گاآرررب  ا ررر  د، مکقلرررب رورررک مظکک

،ضرراوتی دی شررده و نکرو ررد تفررامل  شرران  ررا  اآررک 
  2مآیودت،  وا د.تدتمب م 
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 مدا آهاو  تظقشق   –  2آیودت، 

 

عوامل پایداری در  

توسع  بانکداری  

 دیجیتال 

وجود نظام  

بانکداری 

 دیجیتال

ایجاد ارزش برای  

برند در حوزه  

 بانکداری دیجیتال  
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رکت. 9 ایت ششششش دل رضشششش ر مشششش  هایتحلیشششش

ک ط و کوچشششش داری از( SME's) متوسشششش  بانكشششش

 دیجیتال:

 و مظارررود   رررادی سررر   چهرررا،م متشرشررر 
 اآکررردت،ی  د، مررردا تورررک ررررژوهش سررر ظ   وررردما 

تسرر  تررب  شهررتکوک تررارشک ،ت ،وی سرر وح دوگررک دت،د 
و تررارشک تیتررکی مرر  ررریوکد. تگررک مرردا  دسرر  رمررده ،ت 

 ف رروتن وررک مرردا نکرو ررد وکوررد  AIDA ررا مرردا 
توررک  AIDAمقاوبررب ت ررش  م لرر  مقاوبررب  ررا مرردا 

تسرر  تررب  ررا ش اسرراو   وتمررل تارشکگرریت، د، مشررزتن 
مررر  تررروتآش  نکتو رررد وکورررد رآهرررا تی  SME's،ضررراو  

وررردما   اآکررردت،ی دوجشتررراا ،ت آشرررز ش اسررراو  ت رررش  
و مظاررود  و وررردما  مت اسرررک  رررا آشرررای رآهرررا ترررب 
هرردذ تصررل  د،  اآکرردت،ی دوجشترراا مرر   اشررد ،ت د، 
 اآرررک رکتقررر  و رشررراده سرررایی آیرررا ش  ا د، تورررک 
صرررو،  مررر  تررروتآش  سررر وح مررردا ،ت آرررام گررریت،ی 

 مکقلب تس : 4آیاوش . مدا رودت شامل 

 

 رررا تورررک تظلشرررلا د، تورررک قااررر  ت تررردت توبرررب       
SME's  وررردما  و مظارررود   رررادی  رررب تشرشررر 

بلررررک نفلرررر   اآکرررردت،ی د،  اآکرررردت،ی دوجشترررراا 
شررررود. سرررراو رآهررررا  ررررب  اآکرررردت،ی دوجشترررراا م 

 رتی رررد مررر  شررروآد. د، مکقلرررب سررروم تیاورررل  رررب 
تسررررتراده تی ورررردما   اآکرررردت،ی دوجشترررراا د، رآهررررا 

توجرراد شررده و د، مکقلررب چهررا،م تترردتم  ررب تفامررل  ررا 
 اآرررک د، قرررویه  اآکررردت،ی دوجشتررراا ر رررق آشایهرررای 
شرررکت  شررران و تسرررتراده تی مظارررود  و وررردما  
مررر  آیاورررد.  ررردوک تکتشرررک مظقرررق سررر وح مررردا 

آررام گرریت،ی آیرروده  6 دسرر  رمررده ،ت ر ررق برردوا 
  تس .

                     ( SME's)     ط                  ض      م گ                 ح     - 6     

   م                     ح 

 سطح اول 
ایجاد  بانکداری  در  بودن  مدار  قانون  حوزه  در  برند  برای  ارزش  دیجیتال، 

 اجتماعی شهروندی حقوق بانکداری و رعایت

                                 ،

 SME's                خ ب 

 سطح دوم 
 مشتری  انتظارات گرفتن بازار، درنظر الزامات راستای در ریزی برنامه و  توجه

 دیجیتال  بانکداری در متمایز خدمت و  محصول ایجاد

       خ      ق  م           

                         

 ق  م

     

  ق 
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 سوم سطح 
  به   بانکداری، توجه   توسعه  در  دیجیتال، عوامل پایداری  بانکداری  نظام  وجود 

 رقابتی  محیط ایجادو   بانک  کارمندان آموزش، ذینفعان الزامات
    ک    

                                 بانکداری   خدمات و  محصولات  بالای کیفیت سطح چهارم 

 

  :و پیشاهادات نتیجه گیری. 10

 . نتیجه گیری10-1
م ت  تی ،وش   و هیراآ و، ترب تشرررا،ه شرررد د، مردا آهرا      

 ک   کگیت،شسرر جش  وتمل تیر  یکشتربرر  یسرراوتا،  یمدابررای

تی  (SME’sتوچک و متوسرر  م یشررکتتها  یتی دو،ضررا
تی ودما      و،ضرا  جادوتب ت  دهد آهران م  تااشجود  ی اآکدت،
توچک و متوسر  تی  امل   یهاد، شرکت   تااشجود  ی اآکدت،

ردرای    ترااشجود  یمظارررود  و وردمرا   راآکردت،  ی راد  شررشت
  وگاآب  دسرر  رمده  ک ،ضررا5  یهاسرراو مظکک  شررودا م

د، مکقلب  فد   گیت،دا م  کشتوچک و متوسرر  تیر  یهاشررکت 
د،   یزو،توبرب و  کآرامرب  ید،آظکگکنتک تآتظرا،تتش د، ،تسرررترا

د،   زوتازتما   ایت، د، ت،ت ب مظاررروا و ودم  متیا  ی،تسرررتا
رآها و د، مکقلب    و ووشرظاا   و،ضرا ا      تااشجود  ی اآکدت،

تی تراآون مردت،  ودن  راآرک د،   یروک هیزمران  را وکسررر رد
 کآرد  را قو   یو ت،یش ترا رل شررردن  کت  ترااشجود  ی راآکردت،
ودما  تی   ان ورو تی د،   تبتیا   یققو  شرررهکوآد   و، ا
 یودما   اآکردت،  ان ورد،  کشگیشرررترب و تآتظرا،ت  ق  ا شرتجک 
شان  ا  اآک    تفامل   دوو نکر  دهآیو  یتی دوت کتی ،ضا  تااشجود

ضکو،  دت،د مظاود  و ودما   ا تهو،های  .  ا دو تدتمب م
تآرد مقراوبرررب و دوگک ترب  راآکردت،ی دوجشتراا ،ت تبکتو  آیوده

تسررتاآدت،دهای دیم ،ت  کتی تریش ان وارک مهررتکوان تبررک 
آیراو رد. هیر شک توسرررفرب ت،ت راط  را مهرررتکوران تی رکوق 

های تصاررارر   کتی تا،ت انا مدوکتن و مهررتکوان  رمویش
مصارک  ا   م  شرررود د، وک مظش  ،تا ت  سررراا   توتن 
مظاوا و ودم  مو،د آشای مهتکوان ،ت نکته  و  ب د،ست   ب 

دت،ی د، توسررفب رآها ت رم و مهرراو،ه آیود تب وود  ا   راو
 گکدد. اآکدت،ی دوجشتاا و تنزتوش مزو  ،تا ت  م 

های توچک و متوسررر   تآرب تب مه  تسررر  شرررکت       
ووتسرررترا، ورک ،ت  رب تجرا،ی دو رکنرب  را  راآکردت،ی دوجشتراا  
هرا هبرررت رد ترب آشرایم رد  ه ود نکرو رد مردوکور   رایت،ورا    راآرک

های تدووک شرده د،  اشرد و دیم تسر  تسرتکتتژی و  کآامبم 
آها تدووک و ر اآک  کتسراآ قیاو  تی مهرتکوان و آشای وتتف   

تبکت گکدد. توجاد مظاروا و ودما  متیاوز شرصار  سرایی 
شرده مصارو  هک مهرتکی م  توتآد ،ضراوتی دی  شهرتک ،ت  ب 
هیکته دتشررتب  اشررد. تا تب توبب  ب تازتما  تاآوآ  و ققوت  و 

های آارک  ک  اآکدت،ی تسررم  آشز هیشهرب مو،د  دسرتو،تافیل
ورارک توبرب  راورد تکت،گکنترب چکت ترب  رب مهرررتکی تریش ران  

 دهد. شهتکی د، تستراده تی ودما  و مظاود  م 

 . پیشاهدات10-2
هاو  تب  کآامب تستکتتژی وود ،ت  کتساآ  اآکدت،ی   اآک       

رشاده  تکده دوجشتاا  م  سایی  آتاو   توتآ د  ا  هکه تآد  تی  گشکی 
های ،تا ت   بشا،ی ،ت د، دآشای  قاصل تی توک تظقشقا مزو  

تدتمب   وود  توسفب  و  ب  رو،ده  تا،  دس   و  تبک  رشرشده 
وکوب  م  و  اتوبب  ب  تساآ  توک  تظقشق  ده د.  ک  های 

 شود: رشه هادتت   ب شکح ذول ت،ت ب م  

شکت   اآک   مدوکتن  اا   - هیکا،ی  ا  آوراا  ا  های 
های تجا،یا وتقدهای تبک و تا، توچک و  شکت 

و  کآامب وود  تا،  سکاوقب  د،  ،ت  ،وزی  متوس  
مها،ت    و  ت،ت ارا   و  ا  تکت،دتده  تستکتتژی  اآک 
دوجشتاا   سایی  اآکدت،ی  رشاده  مبشک  تا،ت ان 

تستراده تی    او،  دتشق ،ت تبهشل و تبکو  آیاو د. 
آکم تنزت،های توی و آشکوی تا، تصاا  د، ،تستای  
ترر ا    تم ش   و  اد کدن  تامل  ده   سکووو 

و   و  مهتکوان  تجزوب  به   توی  تش   وک  تهکشل 
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دتده  مهتکوتظلشل  آشای  های  مو،د  ودم   ت،ت ب  و  ان 
 مهتکی ضکو،  دت،د. 

ها د، ،تستای ،ضاوتی دی مهتکوان تی ودما    اآک -
ت،یش  ش او   دوجشتاا  ب  مهتکوان   اآکدت،ی  های 

و   ودما   تس   و  هتک  تکده  توبب  شهتکی 
رت    تیاور   ،ت  کتساآ  وود  رت   مظاود  
تهکشل   و  ا  آیاو د  ،وزی  رکح  مهتکوان  تقتیاا  

تودهتتا  ش اساو   نکک  ب  د،  های  آورو،تآب  های 
تآها   تی  و  تی  اآکدت،ی دوجشتاا  اکدتیآد  ،ضاوتی دی 

ت  د.  د،   قیاو   ت،ت اط  ا مهتکوان   کتکت،ی ش کب 
د،ون شفک  اآک و ت،یوا   مبتیک آظکت  مهتکوان  
د،واو  مشزتن ،ضاو  رآها تی آظوه سکووو ده ا  
تآتقادی و   تی آظکت   تستراده  د،  راسصگوو  و سف  

توهان تیک   سایآده مهتکوان و ش اساو  آشای وتتف 
م   مهتکوان  ،ضاوتی دی  تنزتوش    اشد.شاواآ   ب 

های  اآک سشبت   تی  د،  تاگو  کدت،ی  وا،ب   های 
سایی  اآکدت،ی دوجشتاا و آظوه سکووو ده   رشاده 

،ت ای   و  ک،س  ودما  و مظاود    ب مهتکوان 
شود تب ودما  و مظاود  آووک  دتول   ا   م  

 اآک   کتساآ آشای مهتکی تواشد و ت،ت ب شود و مزو   
 ،تا ت  یوادی ،ت  کتی  اآک توجاد آیاود. 

،وش  - تی  تستا،  تستراده  میل  چا ک  د،  رپ های  ها 
مهتکوان   دوجشتاا  کتی  ودما   اآکدت،ی  ت،ت ب 
،ضاوتی دی  شهتک  ب دآ اا دت،د و  هتک تس  مدوکتن  

تا،ت ان  اآک  مهتکی  ب  و  آشایهای  تهیش   تی  ها 
رگاه  دتشتب و تا،ت ان د،   دوجشتاا  ودما  بدود 

های دیم ،ت   ش  د چکت تب د، د،ک  توک یمش ب رمویش 
ودما   هتک  اآک   مفکن   و  مهتکوان  آشایهای 

 توتآ د تیرشکگیت،  اش د. م 
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     : 

 .  1397م  .اوتاک ا  لشوت وآوومظبرک و   یر اد  کشآ   فشیهکتا شرر  یتقید .1
 یگک لو ک آقش تفد  دش ای  ک  یلککد آورو،تآب شرکت   ا تات یآورو،  کشتار

 .73 – 92 :32 ا ص فت ینال امب تک واوژترر   ایت،. 

رهو، تآقر  صر فت  چها،م  .  1400. متبل ا مهدی و صرا کی نکدا آشیا .2
تواشک ت رکتآو مل  تظوا دوجشتراا و   و توسرررفرب  راآکردت،ی دوجشترااا

 . د،ستان اسشبت  های هوشی د
  وو ،ضرا  ی اآکدت، کو،ت  ب ودما  آو   ک،سر    .1398م  .مظید ای  د، .3

 کشت رکتآو    کشر جی رماوتمو،د م اافب  اآک مل  تسررتان اناومهررتک
 .تهکتن ایوقبا دت،  وکو لوم مد  تایلل

ودما     شرشت  کشتار   ک،سرر  .  1398تدسرر ا تمشکص صررادت ا تو، . م    .4
 یگک اآجش ا توبب  ب آقش م  کشتاکتکوآ  ی ک ونادت،  کشتاکتکوآ  ی اآکدت،

ممو،د م اافب:  انومهررتک  یکشد،گ یگکلوو آقش تفد  کشت تیاد تاکتکوآ
آامب تا،شر اسر  ت،شردا گکوه راوان  ا اآک سراب شرهک مهرهد   انومهرتک

 مدوکو ا دتآهگاه تیتد تسرم  وتقد آشها و،. 
 وتمل م رک    ک،سرر  .  1397تشیو،یا هادی و گود،یوآد چگش  ا مکو . م .5

تفهرد    اآجشر  را آقش م   کشتاکتکوآ  یونرادت،  یکششرررکرل گ   ردو ک نکت
 ا کتنود، ت   کشتاکتکوآ  یمو،د م راافرب: صررر فر   راآکردت،  مکشتاکتکوآ
 .144-117 : 4م7 کوآو  ا و ایت، قا شتظق

  تااشجوآبررل د .  1399قشد،یا هادیص  ش شانا مجشدص  صتشا،ا مهدی. م .6
ا رژوههرکده  آیوآب  اآک  دونکت  یتاابرایشجود    ک،سر  :  اآک ی دهاونکت

 روا  و  اآک ا تآتها،ت   اآک مکتزیا تهکتن.

.  د،ضررا شقی  ایتسررک د،  صیمظیدمهد  ایص مجاهدک،ضرراشتم  ازتدهش ل  وادم .7
 راآرکا    تکآر ومت  کشر تاکتکوآ  ی یلککد وردمرا   راآکردت،   ا ور ت،ی .  1395م

شرررفک  انومهرررتک یهیکته  اآکا ه   اآک و تلرک  اآک  م اافب مو،د
 هرکن شر یگیت،  اسر شسر  بوآهرک.  1395م تصک  اآک صراد،ت  د،تهکتن  

 .92-71: 1ا 4 ایتتتااد

وبرررکوتآج ا دتودص تهررراآر ا  هزتدص رو،تل ا تمشکص   ردتاه ا شررروتآرب.  .8
سرایی  اآکدت،ی دوجشتاا  ا ت،یوا   شراوارهای تسرتکتتژوک رشاده .  1399م

،ووککدهای مدابررایی سرراوتا،ی تربررشکی و دویتل  تسررتراده تی تکتشک
 .148-125: 46ا نال امب مدوکو  تبک و تا،ا نایی

  یلککد   ک  تاکتکوآشرک   راآکردت،ی  ترارشک   ک،سررر .  1397م. هرادی  ی،گکتن .9
  راآکردت،ی  رریوکش  هرایچرااش  گکیمشراآج   آقش   رب  توبرب   را  مراا 

  آامبراوان ا مهرهد شرهک  تهراو،یی   اآک  شرفک  ک  تیم اافبم تاکتکوآشک
 وتقد  تسررم   تیتد  دتآهرگاه  تتتاراد  و  مدوکو   دتآهرکده  ت،شردا  تا،شر اسر 

 .مههد
 ک،سرر  تارشک تشرش  ودما    .  1398سررل اآ ا مهدیص تکوی ا هادی. م .10

تاکتکوآشرک  ک ونرادت،ی تاکتکوآشرک: آقش وتسررر  ت تیراد تاکتکوآشرک و 
گکی د،گشکی تاکتکوآشرک ممو،د م راافرب: مهرررتکوران  راآرک تجرا،   تفردورل

آامب تا،شرر اسرر  ت،شرردا موسرربررب رمویش  اا  و راوان شررهک مهررهد ا
 دشکتآترا   س ا اد گل هاد. 

 .  ک،سر  تاگوی 1401شرانفشانا آشلونکص رتاو ا مظیدص دکوک آوتیا آاد،. م .11
 ایت،وا   دوجشتاا  ا تسررتراده تی ،ووککد دتده   شاد د، سررشبررت   اآک ا 

 .77-59: 16 قبا دت،ی دوات ا
 .  1399.مدشسرف  قاوصرد  ص دموسر شسر   ا ادتش،ضراص سر  ایت  ک یانصوت ف اوشرک .12

توچک و متوسرر    یشررکت  ها  ا وت،ی  یا،هاشمف کوتسررتصکت  و تدو 
 .ینارل امب ،شرد ن او،.  BSC کتسراآ مدا یمبرتقک د،مکتتز ،شرد ن او،

65 :12-1. 
شرررهرا  ا وقشردص رذ،ا  راداص نرا زیا نکشرررادص نرح شررریوا مشکنش .  .13

ودما     کشتام  کهشچها،م  ک یآج   تآقر  صر فت کشتار  یمدابرای .  1400م
یا نای  یاتلود  کشو تک   بررت شسرر   و اورو ککدوتی ،و   تسررترادها      اآک

 .89-67 : 1م4ا نال امب مدوکو  تبک و تا،های  شک تایلل 
 . تارشک تشرش  ودما   ک ،ضرراو  و 1397شرریوا دزتاا تاوه  ا او . م .14

  وکدتدا  30تایلل  مدوکو  و تبررک و تا،ا  ا ت گکه  شکونادت،ی مهررتکی
 را،ووا نکتآبب.

ت،ت رب مردا هرر   فردی  .  1391. مصرررادت ا تو،  و آفیت ا قبرررک .15
چها،مشک   ،ضراوتی دی مهرتکوان تی ودما   اآکدت،ی تاکتکوآشک د، توکتنا

 تهکتن ات رکتآو  شک تایلل   ایت،وا   ودما   اآک 
 یدش،شررر   کشمظید و مت و ت و یااشسرررکوشا مصتا،یتده آ یآو،   تاضررر  .16

شرکت  توچک و متوسر    کود،   اورو  یها  ش . رهو، تا ل1399رسرتاآب.م
 :1 این او،  وکومد  رژوههر    لی بوآهرکتک.  کشقویه ن انشدتآش   
138 – 101.  

د، صرر ف    تااشجود  یو  اآکدت، تااشجوتظوا د .  1400. موتشتیکرو،ا شرر  .17
  ا ور کومرد،ن مرد  یتکن ردهرا   تایلل  کشت رکتآو    کشههرررتی  ای راآکردت،
 . تهکتن،شد تبک و تا،ها ککدو ا ،و  یتتتااد و  اآکدت، ایقبا دت،

 ا یشک،قشم   شرررهرص براق  اناشر چو ر   صور   را  ا   راسررر   اصشر مرا مظ .18
آا  د،  دشسرررایی تصررروا تواادهش .  وتمل م رک  ک ر1398م .ددتوودشسررر 

 لوم و تسررتان وویسررتان.   و دیت   وشررکتتهای توچک و متوسرر  صرر ا
 .1-16 : 16م87. و دیت  وص ا

  ا و .  ایت،1394درمکضراص و ده ،وا آکگوص صرادت ا تو،  .م  یتدهاملک .19
ن او، توچک و متوس  آوراص چااش ها و ،تهکا،. نال امب   ید، شکت  ها
 .1-8. ص  ایده و. ساا ی،شد ن او،

آقش سررشبررت  مدوکو  ت،ت اط  ا مهررتکی و  .  1400. ممظیودیا مجشد .20
چها،مشک   توکتناتوسررفب  اآکدت،ی دوجشتاا د،  اآک تکا تاظبرر ب مهک 

هیراوش  شک تایلل  دتآش و ن راو،ی هزت،ه سررروم تتتاررراد ا مردوکور  و 
 . تهکتن قبا دت،ی توکتنا
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Designing a Model for Measuring the Factors Affecting Small and 

Medium Satisfaction of Digital Banking Services with a Future 

Research Approach 

 

𝗛𝗮𝗱𝗶 𝗚𝗵𝗮𝗱𝗶𝗺𝗶 
𝗗𝗲𝗽𝗮𝗿𝘁𝗺𝗲𝗻𝘁 𝗼𝗳 𝗕𝘂𝘀𝗶𝗻𝗲𝘀𝘀 𝗠𝗮𝗻𝗮𝗴𝗲𝗺𝗲𝗻𝘁, 𝗦𝗰𝗶𝗲𝗻𝗰𝗲 𝗮𝗻𝗱 𝗥𝗲𝘀𝗲𝗮𝗿𝗰𝗵 𝗕𝗿𝗮𝗻𝗰𝗵, 𝗜𝘀𝗹𝗮𝗺𝗶𝗰 𝗔𝘇𝗮𝗱 

𝗨𝗻𝗶𝘃𝗲𝗿𝘀𝗶𝘁𝘆, Gheshm, 𝗜𝗿𝗮𝗻. 
 

𝗛𝗼𝘀𝘀𝗲𝗶𝗻 𝗩𝗮𝘇𝗶𝗳e𝗵d𝗼u𝘀𝘁 (𝗖𝗼𝗿𝗿𝗲𝘀𝗽𝗼𝗻𝗱𝗶𝗻𝗴 𝗔𝘂𝘁𝗵𝗼𝗿) 
𝗗𝗲𝗽𝗮𝗿𝘁𝗺𝗲𝗻𝘁 𝗼𝗳 𝗕𝘂𝘀𝗶𝗻𝗲𝘀𝘀 𝗠𝗮𝗻𝗮𝗴𝗲𝗺𝗲𝗻𝘁, 𝗦𝗰𝗶𝗲𝗻𝗰𝗲 𝗮𝗻𝗱 𝗥𝗲𝘀𝗲𝗮𝗿𝗰𝗵 𝗕𝗿𝗮𝗻𝗰𝗵, 𝗜𝘀𝗹𝗮𝗺𝗶𝗰 𝗔𝘇𝗮𝗱 

𝗨𝗻𝗶𝘃𝗲𝗿𝘀𝗶𝘁𝘆, 𝗧𝗲𝗵𝗿𝗮𝗻, 𝗜𝗿𝗮𝗻. 
𝘃𝗮𝘇𝗶𝗳𝗲𝗵𝗱𝘂𝘀𝘁@ 𝘆𝗮𝗵𝗼𝗼.𝗰𝗼𝗺 

 

     Abstract 

Small and medium companies have always been considered by banks as their legal 

clients in terms of innovation, job creation and business creation, more flexibility than 

larger companies and their special role in the country's economic development. The 

bank's strong and continuous relationship with the digital banking approach, which is 

based on a customer-centric approach, leads to the identification of the real needs of 

these businesses with the design of a new model and consulting. Looking to the future 

and careful planning, digital banking seeks to increase the satisfaction of its customers, 

and they place small and medium-sized companies in the category of their 

development legal customers, and the examination of various aspects of the 

satisfaction of the mentioned companies will make bank managers make a logical and 

supportive final decision for them and create a suitable competitive advantage for 

themselves. has been taken advantage of. The research community was banking 

experts and managers of (SME’s). Finally, the factors affecting the satisfaction of 

(SME’s)from digital banking were extracted in the form of 12 main codes (themes), 

29 sub-codes and 122 concepts. The findings showed that the existence of an 

operational digital banking system (sustainability of digital banking development, 

planning in line with market requirements) (considering customer expectations, etc.) 

are the things that have an impact on the satisfaction of (SME’s) with digital banking, 

and the final model was also extracted. 
 

Keywords: Customer Satisfaction, Digital Banking, Small and Medium-Sized 

Enterprises, Futures Studies. 

 


