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Article Info                  ABSTRACT 

 
Background and purpose: Research indicates that the sustainability of contemporary 

organizations is contingent not only upon enhancing productivity but also on undertaking 

digital transformation initiatives. This study aims to identify the components of digital 

competencies based on employees' experiences within the banking sector.  

Research method: The methodology employed in this research involves content analysis, 

supplemented by in-depth interviews conducted with 14 subject matter experts selected 

through purposive sampling. This sampling process continued until theoretical saturation 

was achieved. Data analysis was performed using Atlas TI 8 software, executed in multiple 

stages encompassing open coding, axial coding, and theoretical coding. 

Findings: The results indicate that the components of digital competencies derived from 

employees' experiences encompass technological cognitive competencies, technical 

competencies, and operational competencies. These components were prioritized with 

technological cognitive competencies ranked first, followed by technical competencies in 

second place, and operational competencies ranked third. 

Conclusion: To enhance the digital competencies within banking institutions, management 

should prioritize the various components associated with these skills in a systematic order. 
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Introduction 

In the contemporary business environment, rapid transformations are occurring. The prevailing 

shift in workplace dynamics has transitioned from prioritizing organizational objectives to a 

heightened emphasis on personnel, thereby altering the definition of organizational experience. 

According to Morgan (2017), the domain of human resources is undergoing a transformation into 

a fourth phase termed "employee experience." The initial phase, referred to as utility, emphasized 

the generation of benefit and profit as fundamental aspects of work. 

Employee experience refers to the cumulative effect of all interactions between an organization 

and its personnel, encompassing both contractual and full-time employees. These employees 

exhibit varying responses to both direct and indirect engagements with the organization and its 

brand throughout their employment lifecycle, which spans from recruitment to the development 

into a competent and distinguished professional (Sage People Group, 2018). During this 

timeframe, it is imperative for employers to enhance the workplace experience of their 

employees. The pervasive integration of computer technology across diverse business sectors has 

rendered traditional methods and solutions for information recording and management obsolete, 

leading to the adoption of digital alternatives (Silvaz, 2020). Furthermore, the implementation of 

digital transformation initiatives is crucial for maintaining competitive advantage and remaining 

at the forefront of technological advancements (Rachinger et al., 2019). 

The digitalization of Iranian banks presents both challenges and opportunities. Recent 

advancements in technology, coupled with increased Internet utilization and associated 

technologies, have propelled the banking sector in Iran towards digitization. The development of 

digital capabilities is intrinsically linked to digital competencies. Analyzing these competencies 

as derived from employees' experiences is essential for enhancing the bank's human resources 

framework. Despite these advancements, significant challenges remain, particularly concerning 

security and privacy issues in the digital domain. Currently, there is a lack of research that 

delineates digital competencies within the banking sector. Identifying the key components of 

digital skills through the experiences of banking personnel can contribute to achieving the 

objectives set forth in the country's Vision 1404, as the foundation of both economic and social 

progress lies in the development of human resources and the training of specialized manpower. 

 

Research method 

The current research employs a content analysis methodology, aimed at identifying the primary 

components and sub-components of a specific concept. Content analysis serves as an 

independent methodological approach that facilitates the development of a conceptual model or 

framework, enables data description and summarization, allows for inferential analysis, and aids 

in theoretical formulation. Data collection involved conducting in-depth interviews with 14 

banking industry experts until achieving theoretical saturation.  

The validity of this research was ensured through extensive and prolonged engagement with the 

subject matter, supplemented by continuous oversight from academic professors and field 

specialists. Throughout the data collection and analysis phases, expert validation of the 

researcher's interpretations of textual data was implemented to mitigate the risk of 
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misinterpretation. Additional validity assurance techniques employed in this qualitative research 

included the acquisition of detailed parallel information and self-reflective review by the 

researcher. External validity was enhanced through comparative analysis with extant research 

literature. Initially, the transcripts of the interviews were reviewed and coded, leading to the 

extraction of various concepts. The analysis included primary (open) coding, axial coding, and 

theoretical coding, which was conducted using Atlas TI 8 software. 

 

Findings 

Following a systematic implementation and analysis of the interview data, categorized by code 

frequency, the theme of digital competencies and their significance in the effective realization of 

employees' digital experiences was identified. The digital competencies component focuses on 

the overall role of employees regarding technological cognitive competencies, which encompass 

both technical and operational skills.  

Technological cognitive competencies, with 57 associated codes, emerged as the predominant 

category within the digital competencies framework. This category comprises six distinct 

concepts: leadership competencies (5 codes), development of technological attitude (9 codes), 

support for advanced technologies (8 codes), technological bias (10 codes), and understanding 

the necessity for technology. Additionally, technological literacy is represented by 14 codes, 

indicating its relevance within the technological cognitive skills category. 

Technical qualifications, categorized under the core digital qualifications component, occupy the 

second rank with a total of 51 codes. This category encompasses seven concepts: digital 

opportunities (8 codes), technological relationships (10 codes), digital implementation (9 codes), 

technological innovations (6 codes), expert systems (6 codes), high-level technologies (5 codes), 

and technology development (7 codes). Operational competencies, comprising 16 codes, are 

ranked third within the core digital competencies component. This category includes five 

concepts related to intellectual property (5 codes), creation of networking opportunities (3 

codes), digital modernization (4 codes), technology adaptability (2 codes), and activity 

enhancement (2 codes). 

 

Conclusion 

To enhance leadership competencies, it is essential for leaders to possess comprehensive 

knowledge of digital technologies and emerging industry trends. Leaders must demonstrate the 

capacity to manage and adapt to change effectively. Proficiency in data analysis and the ability to 

derive actionable insights is critical for informed strategic decision-making. Leaders should also 

be adept at both analyzing and executing digital strategies. To cultivate a technological mindset, 

leaders must formulate and implement strategies grounded in contemporary technologies. The 

findings of this research align with those of Yao et al. (2024), which indicate that individual 

factors significantly influence innovative deviance, with gender serving as a moderating variable 

between leadership and deviance factors. Additionally, Al-Tahabhawi and Saeed (2024) assert 

that the integration of digital human resource dimensions and tools is vital for achieving 

functional agility, ensuring that digital human resource management aligns with the coordination 

of organizational cultures, skills, experiences, talents, structures, and processes.  
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Furthermore, Shudeh et al. (2023) emphasize that employee performance is impacted by digital 

transformation within organizations, while Kheder and Shami Zanjani (2019) note that 

employees' interactions within the organization foster a holistic experience and comprehension 

of their roles, influencing their behaviors, attitudes, and performance. Lastly, Vaqider and Shami 

Zanjani (1400) affirm that digital transformation is fundamental to modern organizational 

operations, necessitating a reevaluation and enhancement of the employee digital experience to 

successfully implement digital transformation and increase productivity. 

Enhancing public awareness and understanding of digital technologies and their associated 

benefits can facilitate behavioral and attitudinal shifts among individuals towards these 

technologies. To mitigate bias, it is imperative for individuals to identify the strengths and 

limitations of various digital technologies, enabling them to make informed decisions. Promoting 

the adoption of diverse technologies and solutions can further reduce bias toward any single 

technology, thereby enhancing decision-making. By offering tools and solutions aimed at 

optimizing user experience, technology can assist businesses in increasing customer satisfaction 

and fostering positive client relationships. 

 



67 

 

 

________________________________________________________________________________ 

 
 

 

 بازشناسی مولفه های صلاحیت های دیجیتالی از تجربه کارکنان بانک

 3سعید آقاسی، 2*محمدرضا دلوی، 1عبدالحمید مصلی نژاد

 ، ایران، دهاقاندانشگاه آزاد اسلامی دهاقان،واحد گروه مدیریت، ، دولتیدانشجوی دکتری مدیریت  .1

 ، ایران، دهاقاندانشگاه آزاد اسلامی دهاقان،واحد گروه مدیریت، دانشیار،  .2

 ، ایران، دهاقاندانشگاه آزاد اسلامی دهاقان،واحد گروه مدیریت، ، یاراستاد .3

 

 

 چکیده    اطلاعات مقاله        

 
پژوهش دیجیتال بستگی دارد.  به تحول ی ، بلکهور بهره افزایشبه تنها  طبق مطالعات، بقای سازمان های امروزی نه  .زمینه و هدف:

  بانک انجام شد.  کارکنان تجربه از دیجیتالی های صلاحیت های مولفه حاضر با هدف بازشناسی

 روش از استفاده با موردمطالعه حوزه مطلع نظران صاحب از نفر 11تحلیل محتوا می باشد و از  پژوهش حاضر، روش :تحقیقروش 

 باز کدگذاری مرحله چند طی TI.8اطلس افزار نرم با استفاده از ها داده. آمد عمل به عمیق تا اشباع نظری مصاحبه هدفمند گیری نمونه

 .گرفت قرار وتحلیل تجزیه  نظری مورد و محوری و

فناورانه،  شناختی های صلاحیت چگونگی بر دیجیتالی از تجربه کارکنان های صلاحیت یافته ها نشان داد مولفه های ها: یافته

 فنی و صلاحیت های صلاحیت فناورانه، شناختی های صلاحیت به ترتیب. دارد دلالت عملیاتی های و صلاحیت فنی های صلاحیت

 . گرفتند قرار اول تا سوم رتبه عملیاتی در های

برای ارتقای صلاحیت های دیجیتالی در بانک ها، مدیران بایستی بر مولفه های آن به ترتیب اولویت تاکید داشته نتیجه گیری: 

 باشند. 

 کارکنان تجربه دیجیتالی، های صلاحیت، صلاحیت واژه های کلیدی: 

 

صورت گرفته   CC BY-NC 4.0تمامی حقوق انتشار این مقاله متعلق به نویسنده است. انتشار این مقاله به صورت دسترسی آزاد مطابق با گواهی  1143 ©    

   )/4.0http://creativecommons.org/licenses/by/(  است

_____________________________________________________________________________________________ 
 نویسنده مسئول:  *

 gmail.com2016dalvi@: ایمیل

ORCID: 0000-0002-2751-0321 

 

 

 فصلنامه منابع انسانی تحول آفرین
Homepage: https://sanad.iau.ir/journal/thr 

 

22-11، صفحه 11، شماره 3دوره   

 2221-2332 شاپای الکترونیکی:

  :تاریخچه مقاله

 1143 خرداد  12 دریافت شده در تاریخ

 1143 تیر  13  پذیرفته شده در تاریخ

 1143آبان   11  منتشر شده در تاریخ

 

 نوع مقاله:

 کیفی پژوهش

 

 نحوه استناد به  مقاله:

، *، ع.، دلویمصلی نژاد

م.ر. و آقاسی، س. 

 مولفه بازشناسی (.1143)

 های صلاحیت های

 تجربه از دیجیتالی

فصلنامه  . بانک کارکنان

منابع انسانی تحول آفرین. 

3(11 :)11-22. 
 

 

 

 

 

 

http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
mailto:dalvi2016@gmail.com
https://sanad.iau.ir/journal/thr


 بازشناسی  مولفه های صلاحیت های دیجیتالی                                                                                         و همکاران                                         مصلی نژاد 

 

33 
 

 مقدمه

 به توجه از شود یم نظاره کار محیط در امروزه که انقلابی. است دگرگونی حال در زیچ همه یوکار امروز  کسب دنیای در

 بخشیده دیگر بویی و رنگها  سازمان در 1تجربه مفهوم به و است افتهیرییتغ افراد بر بیشتر تمرکز به سازمانی یها تیاولو

 دوره در .است «کارکنان تجربه»بانام  دوره چهارمین به ورود حال در انسانی منابع حوزه دیگو ی( م2412) 2مورگان. است

 . بود کار اصلی یها مؤلفه از سود و فایده کسب داشت، نام 3سودمندی که نخست

 به مختلفی یها وقت( واکنش تمام و )قراردادی کارکنان. است آن افراد و سازمان بین تعامل نوع هر نتیجۀ کارکنان، تجربۀ

 تا استخدام لحظه از) دارند خود زندگی کاری طول در آن( برند) تجاری نام و سازمان با غیرمستقیم و مستقیم تعاملات

تجربه  ارتقای برای باید کارفرمایان دوره، این در و( 241۰، 1پیپل سیجگروه ) (ممتاز و بالغ کارمندی به شدن لیتبد و آشنایی

 یسنت یها و راهکارها روش هیکارها، کل و  در انواع کسب انهیبا مرسوم شدن کاربرد را کنند. تلاش کار محیط در کارکنان

آن در  ریروزمره و تاث یشدن زندگ یتالیجیدادند. د یتالیجید یها خود را به نسخه یاطلاعات جا یثبت و نگهدار یبرا

شده  یطراح یبه شکل زین یا انهیرا یها عامل ستمیآسان کرد. س اریاطلاعات را بس یگذار به اشتراک ندیوکارها، فرا  کسب

علاوه  (.2424، 1)سیلواز داشته باشد یعواق یایمشابه با دن ییحال و هوا تالیجیاطلاعات در حوزه د یبودند که نحوه نگهدار

 یضرور یکیتکنولوژ یها یحفظ رقابت در بازار و ماندن در خط مقدم نوآور یبرا تالیجیتحول د یندهایفرآ ن،یبر ا

 (.2411، و همکاران 6نگریهستند )راچ

 از ناشی که است دیجیتال کار محیط در کارکنانجانبه  همه و کلی درک از حاصل احساسی کارکنان، دیجیتال تجربه

 نام ،سازمانی فرهنگ استراتژی، مشتریان، مدیران، کارکنان، دیگر خود، شغل باها  آن میرمستقیغ و مستقیم تعاملات مجموع

(. تجربه دیجیتال 2424، 2زنجانی شامی و قیدر) است مشتری فردی یها یژگیو تأثیر تحت و بوده سازمان رقبای و تجاری

های اخیر، با پیشرفت  است. در سال شده لیدوگانه تبد شدن در مورد مطالعه در بانک در ایران به یک چالش و فرصت

شدت به سمت دیجیتالی شدن حرکت  مرتبط، بانکداری در ایران نیز به یها یفناوری و افزایش استفاده از اینترنت و فنّاور

اند  یی را ارائه دادهها سایت های موبایل و وب ها در ایران اپلیکیشن بانککه  های بانکی کرده است. خدمات آنلاین و اپلیکیشن

توسعه هر گونه  ،با این وجود صورت آنلاین استفاده کنند. دهند تا از خدمات بانکی خود به که به مشتریان این امکان را می

تالی مرتبط است. درک چنین صلاحیت هایی از تجربه های کارکنان یک مسئله یلی به صلاحیت های دیجاظرفیت های دیجیت

 عه آن در بستر منابع انسانی بانک خواهد بود.قابل تامل برای توس

                                                           
1 Experience 
2 Morgan 
3 Utility 
4 Sage People Group 
5 Clivaz  
6 Rachinger  
7 Gheidar & ShamiZanjani 
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های بانکداری اینترنتی به  توانند از طریق سیستم افراد میکه  به گونه است بانکداری اینترنتی و مدیریت حساب آنلاین 

خدمات  .صورت آنلاین بپردازند بانکی به بانکی و انجام عملیات مختلف های بین های خود، انجام تراکنش مدیریت حساب

برای پاسخ به سؤالات مشتریان، ارائه  یهای هوش مصنوع اندازی ربات اند، ازجمله راه ها ارائه داده برخی از بانککه نوین 

  .می باشد ها بات های مجازی و چت خدمات بانکی از طریق واحد

ی دیجیتال برای مورد مطالعه در هایی نظیر امنیت و حفظ حریم خصوصی در دنیا ها، هنوز هم چالش با تمام این پیشرفتاما 

 های مهمی ها و حفاظت اطلاعات شخصی مشتریان به چالش ها در زمینه امنیت تراکنش در ایران وجود دارد. نگرانیها بانک 

م نشده اانج ،را در حوزه بانکی نشان دهد دیجیتالی های با این وجود پژوهشی که بتواند صلاحیت .اند شده لیتبد در کشور

سال  در باید ایران اسلامی جمهوری و اجتماعی، اقتصادی توسعه ساله بیست انداز چشم نهایی سند همچنین براساس است.

 از دیجیتالی های صلاحیت های مولفه یابد. بازشناسی ارتقا منطقه سطح در فناوری و اول اقتصادی، علمی وضعیت به 1141

 آن و خصوصی در دولتی های بخش همه که مسئولیتی انداز که چشم اهداف این می تواند به تحقق بانک کارکنان تجربه

 انسانی نیروی تربیت و انسانی منابع توسعه اقتصادی و اجتماعی پیشرفت مبنای که چرا ،بود کمک نماید خواهند سهیم

 کدامند؟ بانک کارکنان تجربه از دیجیتالی های صلاحیت های مولفهلذا سوال اصلی این پژوهش این است است.  متخصص

 

  ینظر مبانی

 خلاقانه فرهنگی، سازمانی، اجتماعی، های مهارت همچنین و فناوری عمدتاً تغییرات از ای اصطلاح دیجیتالی شدن مجموعه

لطف  به خود تجاری های فعالیت مجدد طراحی منظور به تا دهد می اجازه شرکت به که کند می مشخص را و مدیریتی

 شود اعمال آن فرایندهای در است قرار که ای فناوری آیا دریابد شرکت یک اینکه کند. برای اقدام دیجیتال های فناوری

 با را نوآوری تکامل شیوه تا کند تلاش و داده انجام فراوانی تحلیل و تجزیه باید خیر، یا بود خواهد کارآمد مدت در دراز

 (.2412و همکاران،  1کند)کورپلا درک گذشت زمان

فراهم کرده است  نانیکارآفر یرا برا یمیعظ یها وکارها را متحول کرده و فرصت  کسب ،ها و پلتفرم تالیجیانقلاب د

تحول  ( 24: 2424) 1و همکاران نی(. دت2421 ،1ینسکی، بونکن و بارو2421، 3، استورجن2411، 2و همکاران سانی)نامب

 ریتحت تاث یسازمان راتییتغ انیب یبرا یدیواژه کل کیبه عنوان »را با توجه به استفاده از دانشگاه و صنعت،  تالیجید

 کند.  یم فیتعر «تالیجید یها یفناور

                                                           
1 Korpela 
2 Nambisan  
3 Sturgeon 
4 Bouncken & Barwinski 
5 Dethine  
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 -یفناور ریارتباطات، شبکه و سا انه،یشود که از را یاطلاق م یتیریمد یها و روش ها تیبه فعال ل سازی منابع انسانیتایجید

 قیتحق یبه عملکردها دنیتحقق بخش یبرا یآمار یفناور قیاز طر یتیریمد یو رفتارها تیریمد اءیاش تیکم نییتع یها برا

 تالیجیاگرچه د (.2421 و همکاران، 1)کوی کند یاستفاده م ش،فرو ،یهماهنگ د،یسازمان، تول ،یزیو توسعه، برنامه ر

 ندیدر فرآ یمدار بر اصل مردم دیبا منابع انسانی دیجیتالرا دارد،  ها یژگیو نیقدرتمندترو  ن،یتر عیسر ن،یتر ینیع ن،یتر ساده

بر کارکنان  تال،یجید یمنابع انسان تیریمد. هستندمنابع انسانی دیجیتال   یاصل بخشکارکنان  چون ،تمرکز کند تیریمد

و  2)یاو است یافراد ضرور لیاز پتانس یریبهره گ و افراد تی، خلاق کارکنان و درک، احترام گذاشتن بهتمرکز دارد 

 (.2421 همکاران،

ها و رفتارهای  های جدید، بلکه بر تجربه کارکنان، ویژگی گسترده نه تنها بر فناوریمنابع انسانی دیجیتال شامل تمرکز 

به این ترتیب تمرکز منابع انسانی دیجیتال شامل بهبود عملکرد  می باشد. وکار  دیجیتال سازمانی و بهینه سازی نتایج کسب

 تال،یجید یمنابع انسان(. 2421 ،3لیو باسو تیهدا) تحول دیجیتال در سطح سازمان است منابع انسانی و همچنین تسهیل

از  یمنابع انسان یمدار یکارکنان، و مشتر تالیجید یو رفتارها ها یژگیو شرفته،یپ یها لیو تحل هیو تجز ها یکاربرد فناور

و  1)آریپین است تالیجیو د داریپا یارائه عملکرد سازمان یبرا یمنابع انسان یساز نهیبه یها برا سازمان یاتیمدل عمل قیطر

 (.2421 همکاران،

 را یور بهره اهمیتها  دولت ووکار   کسب دنیای در 1دیجیتال تحول نام به جدیدی مبحثشدن  مطرح مفهوم، این کنار در

 و سازمان عملکرد در شگرف تغییری دیجیتال تحول(. 3:241۰پیپل،  سیجگروه ) است کرده دیگری زمان هر ازتر  پررنگ

 اجتماعی، یها رسانه موبایلی، های اپلیکیشن ابری، رایانش اشیا، اینترنت مانند نیآفر تحول یها یفناور محوریت با کشور

 (. 34- 21: 2411 ،و همکاران 6وسترمن) است چین بلاک و مصنوعی هوش داده، گری تحلیل افزوده، و مجازی واقعیت

که  آن از بیشتر موفق، دیجیتال تحول معتقدند محققان از برخی است، نیآفر تحول یها یفناور بر دیجیتال تحول تأکید نکهیباا

 رو همین از (. 2411 همکاران، و تبریزی ؛2411 ،2ویگستون) دارد تأکید انسانی منابع با مرتبط مسائل بر باشد، فناوری درباره

 اگر زیرا گیرند، قرارموردتوجه  باید دیجیتال تحول نشستن ثمر به برای که هستند سازمان در کلیدی گروهی کارکنان،

 آنانخاطر  تعلق و یور بهره و دهد آموزش یخوب به را خود کارکنان باید است، اثربخش مشتری تجربه ایجاد دنبال به سازمانی

  .بخشد بهبود را

 باید پس ،رود یم شمار به دیجیتال تحول قلب نیز آنان تجربه که هستند سازمان داخلی مشتریان کارکنان، دیگر، نگاهی از 

 بر لول درجه دروکارها  کسب از درصد 14 از بیش اینکه به توجه باوکار  کسب دنیای در باشند، داشته خوبی دیجیتالی تجربه

                                                           
1 Cui  
2 Yao 
3 Hidayat & Basuil 
4 Aripin 
5 Digital Transformation 
6 Westerman 
7 Wigston 
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 مطرحها  سازمان برای اولویت یکعنوان  به مشتریان تجربۀ دیگر ،(2411 ،1سوروفمن) کنند یم رقابت مشتری تجربه اساس

 تجربه گویا کند یم ایجاد کارکنان تجربه راوکار  کسب دنیای در فعلی رقابتی مرزهای دهند یم نشان مشاهدات نیست،

 داشته مثبتی کاری تجربه آنان وقتی کارکنان، از درصد 22 گفتۀ به (.241۰ ،2یان) استها  سازمان فعلی اولویت کارکنان

 تشکیل را دنیا انسانی نیروی جمعیت از نیمی 2424 سال تا که 3هزاره نسل در درصد این و ابدی یم افزایش یور بهره باشند،

 (.6:241۰پییل،  سیجگروه ) رسد یم درصد 12 به دهند، می

 

  پژوهش نهیشیپ

های  گیری استراتژی تحول دیجیتال در سازمان مدل مفهومی شکل"( با عنوان 1142)پژوهش علیزاده مقدم و همکاران در 

ای انجام شد که رویکرد توصیفی داشت. این پژوهش با استفاده از روش  ای کاربردی و توسعه ، مطالعه"فروشی پوشاک خرده

ها، عناصر و  ل نهایی شامل پیشرانمقوله اصلی استخراج کرد و مد 22کد شناسایی و  21تئوری بنیادین و تحلیل محتوا، 

چارچوبی برای ارزیابی بلوغ دیجیتال "( در پژوهش 1141)اسدی و شامی زنجانی پیامدهای تحول دیجیتال را معرفی نمود. 

 61مقاله، ابعاد بلوغ دیجیتال شامل استراتژی، حکمرانی، فرهنگ و فناوری را شناسایی و  32مند  ، با مرور نظام"ها سازمان

های  مدلسازی حکمرانی دیجیتال در سازمان"( در پژوهش 1141)خدادادی و عباسپور مرتبط را معرفی کردند.  شاخص

مدیر سازمان بیمه تأمین اجتماعی، نقش مثبت مدیریت دولتی در حکمرانی دیجیتال را نشان  114گیری از  ، با نمونه"مجازی

 . دیجیتال را معرفی کردند های کلیدی مانند رهبری دیجیتال و فرهنگ دادند و شاخص

، با استفاده از روش فراترکیب، "راه تحول دیجیتال در حوزه منابع انسانی نقشه"( در پژوهش 1141حیدرزاده و همکاران )

( در پژوهش 1144های زیرساخت، فرآیندها و اهداف را شناسایی کردند. قیدر و شامی زنجانی ) راهی شامل لایه نقشه

 ۰های تجربه دیجیتال را شناسایی و چارچوبی با  ها و زیرمؤلفه ، مؤلفه"ی تجربه دیجیتال کارکنانچوب مفهومی براچار"

( در پژوهش 1311همچنین، قیدر و شامی زنجانی )زیرمؤلفه برای بهبود تجربه دیجیتال کارکنان ارائه کردند.  24مؤلفه و 

بندی  مقوله اصلی طبقه ۰عامل مؤثر را شناسایی و در  24، "گیری تجربه دیجیتال کارکنان الگوی عوامل مؤثر بر شکل"

ها به  گیری تجربه دیجیتال خوشایند تأکید کردند. این پژوهش کردند و بر ضرورت بهسازی وضعیت موجود برای شکل

  .های کاربردی در این زمینه پرداختند ها و چارچوب ها و ارائه مدل بررسی ابعاد مختلف تحول دیجیتال در سازمان

تأکید کردند  "ریزی استراتژیک منابع انسانی در عصر تحول دیجیتال برنامه"( در پژوهشی با عنوان 2421ایت و باسویل )هد

که تحول دیجیتال تأثیر قابل توجهی بر تجارت و مدیریت منابع انسانی داشته است. این تحقیق از طریق مرور متون 

                                                           
1 Sorofman 
2 Yohn 
3Y Generation or Millennials 
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سازی عمیق فناوری،  های کلیدی شامل یکپارچه ع انسانی پرداخت و یافتهریزی استراتژیک مناب سیستماتیک به بررسی برنامه

ریزی منابع  ها و رهبری کارکنان را به عنوان عناصر حیاتی در برنامه مشارکت سهامداران کلیدی و تأکید بر توسعه مهارت

طعیت فناوری را به عنوان تمرکز سازی مانند مقاومت در برابر تغییر و عدم ق های پیاده انسانی معرفی کرد. همچنین، چالش

 اصلی مطرح کردند. 

مطالعه تجربی بر روی عوامل تأثیرگذار مدیریت منابع انسانی دیجیتال بر "( در پژوهشی با عنوان 2421یاو و همکاران )

ردند و نمونه از کارکنان مدیریت آموزشی را بررسی ک 112، با استفاده از روش تحلیل عاملی تأییدی، "نوآوری انحرافی

( در پژوهش خود با عنوان 2421) 1چهار عامل کلیدی مؤثر بر نوآوری انحرافی را شناسایی کردند. الثابهاوی و سعید

، به شناسایی ابعاد و ابزارهای منابع انسانی دیجیتال "مدیریت منابع انسانی دیجیتال و نقش آن در افزایش چابکی شغلی"

( در 2423کند. شودد و همکاران ) ها کمک می ها و مهارت یریت به هماهنگی فرهنگپرداختند و نتایج نشان داد که این مد

تأکید کردند که این مطالعه بر تأثیر عناصر تحول  "تأثیر تحول دیجیتال سازمانی بر عملکرد کارکنان"پژوهشی با عنوان 

تواند بر بسیاری از  ول دیجیتال میدیجیتال بر عملکرد کارکنان در امارات متحده عربی متمرکز بود و نشان داد که تح

 وری تأثیر بگذارد.  های کار و بهره جنبه

، به بررسی "ها SME های دیجیتالی شدن برای ها و چالش فرصت"( در پژوهشی با عنوان 2423تلوکداری و همکاران )

( 2423و همکاران ) 2نوهای کوچک و متوسط پرداختند. چاپا های دیجیتال برای شرکت های موجود در توسعه سیستم چالش

های پیش روی مدیریت منابع انسانی دیجیتال پرداختند و نشان دادند که عوامل فردی،  در پژوهشی به شناسایی چالش

( در پژوهش خود به 2422و همکاران ) 3کنند. زاویالوا ها ایجاد می هایی را برای پذیرش این شیوه سازمانی و فناوری چالش

یریت منابع انسانی پرداختند و دریافتند که ترکیبی از دسترسی گسترده و راندمان بالا همیشه نشانه بررسی دیجیتالی شدن مد

تر  ( نیز تأکید کرد که دیجیتالی شدن منابع انسانی در ترکیه کار متخصصان منابع انسانی را آسان2422) 1موفقیت نیست. بایکل

( نشان دادند که 2422و همکاران ) 1استراتژیک تمرکز کنند. کوزیورهای  دهد تا بر روی فعالیت ها فرصت می کرده و به آن

 تواند به ایجاد سازمانی پایدار و اخلاقی کمک کند.  دیجیتالی شدن فرآیندهای کار و منابع انسانی می

ان دادند که ( تأثیر تجربه دیجیتال کارکنان بر چابکی کارکنان را مورد بررسی قرار دادند و نش2421و همکاران ) 6سیاهچاری

های دیجیتال  ای به بررسی تأثیر فناوری ( در مقاله2424و همکاران ) 2کارو-این تجربه بر اثربخشی شرکت تأثیر دارد. مارتینز

                                                           
1
 Althabhawee  & Saeed 

2 Chapano 
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7 Martínez-Caro 
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ها به بررسی  ها پرداختند و مدل تحقیقاتی برای توسعه فرهنگ سازمانی دیجیتال ارائه کردند. این پژوهش بر عملکرد شرکت

 .ها پرداختند جیتال و تأثیر آن بر عملکرد و مدیریت منابع انسانی در سازمانابعاد مختلف تحول دی

 

  تحقیق روش

د. وشمی استفاده  یک مفهومبرای شناسایی مولفه ها و زیر مولفه های می باشد که  تحلیل محتوا نوع روش تحقیق حاضر از

 -در این روش وهش خاص خود را دارد.ژپ های توان تحلیل محتوا را یک نوع روش شناسی دانست که روش در واقع می

شناسی، محقق از روش های خاص نمونه گیری، روش هایی برای گردآوری داده ها و روش هایی خاص برای تحلیل آنها 

ارچوبی مفهومی، ند در راستای رسیدن به الگو یا چبنابراین تحلیل محتوا یک روش مستقل است که می توا .استفاده می کند

 .تلخیص داده ها، استنباط از آنها و تدوین نظریه به کار رودتوصیف و 

 تا اشباع نظری  بانکی حوزه در نظر صاحب خبره و فرد 11 از عمیق مصاحبه زدر این پژوهش، ا داده هابرای جمع آوری 

تکنیک  تخصص،در بخش کیفی این پژوهش از تکنیک های آزمون پایایی مختلفی از جمله استفاده از افراد مستفاده شد. ا

برداری مستمر، تکنیک کنترل فرایند پژوهش در طول انجام پژوهش از طریق بازخوردهای اساتید و یک متخصص  یادداشت

روش تحقیق کیفی بیرونی استفاده شد. همچنین روایی این پژوهش با تعامل عمیق و طولانی با موضوع و نظارت مستمر 

طول گردآوری و تحلیل داده ها، برداشت های محقق از متون با متخصصین  اساتید و متخصصین این حوزه فراهم شد. در

کنترل شده تا احتمال هر گونه سوءبرداشتی از متون مرتفع گردد. همچنین از جمله تکنیک های کنترل اعتبار یا روایی مورد 

ژوهشگر بود. روایی بیرونی تکنیک کسب اطلاعات دقیق موازی و تکنیک خودبازبینی پ استفاده این پژوهش در بخش کیفی،

 طریق این از و گردید کدگذاری و بررسی ها مصاحبه متون ابتدا بنابراینپژوهش از طریق مقایسه با ادبیات پژوهش میسر شد. 

 . ندشد استخراج استفاده مورد متنوع مفاهیم

 تازه ای مرحله شوند، می داده قرار ارتباط در و قیاس یکدیگر با گوناگون های شیوه به اصلی مقولات که زمانی طرفی از

 برود پیش شدن نظری و مضمونی سوی به و برده بالاتر واقعیت از را هایش داده سطح تواند می پژوهشگر و شود می آغاز

 توسط نیز نظری کدگذاری محوری، کدگذاری و( باز) اولیه کدگذاری مراحل بر علاوه پژوهش این در لذا(. 1311 سالدنا،)

  .است گرفته انجام TI.8اطلس افزار نرم

 

  ها  یافته

و ی تالیجید  یها تیپس از پیاده سازی و تحلیل مرحله به مرحله مصاحبه ها، با توجه به فراوانی کدها مضمون پیرامون صلاح

 نشان داده شده است.، 1 بر اساس مولفه های جدولکارکنان  تالیجیجایگاه آنان در پیاده سازی موفق تجربه د
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 ی کارکنان بانکتالیجید یها تیمولفه صلاح. 1 جدول

ویژگی )کدگذاری 

 نظری(

 مقوله )کدگذاری

 محوری(

 مفهوم سازی

 )کدگذاری باز(
 نمونه ای از جملات استخراج شده از مصاحبه

ری
حو

ل م
یتا

یج
  د

ی
 ها

ت
حی

صلا
 

 شناختی فناورانه صلاحیت های

 های رهبری شایستگی

 های رهبران دیجیتال تقویت شایستگی

های  تواند به شکل های رهبران دیجیتال می تقویت شایستگی

ها شامل مواردی مانند مدیریت  مختلفی انجام شود. این شایستگی

گذاری دیجیتال، ارتباطات  تغییرات، تحلیل داده، استراتژی

های مرتبط با فناوری اطلاعات  دیجیتالی، هوش مصنوعی و مهارت

 شوند.  ( میICTو ارتباطات )

 توسعه نگرش فناورانه

 ارتقای نگرش و دیدگاه راهبردی فناورانه

رهبران باید به طور مداوم با تحولات و روندهای جدید در حوزه 

فناوری آشنا باشند و بتوانند اثرات آنها بر سازمان خود را تحلیل 

هایی که بر  کنند. رهبران باید توانایی تدوین و اجرای استراتژی

 ین استوار است را داشته باشند.های نو اساس فناوری

 

حمایت از فناوری های سطح 

 بالا

 حمایت از کسب و کارهای با فناوری بالا

حمایت از کسب و کارهای با فناوری بالا یکی از عوامل کلیدی 

برای توسعه اقتصاد دیجیتال و نوآوری است. این نوع کسب و 

کارها نقش بسیار مهمی در ایجاد ارزش افزوده، ایجاد شغل، توسعه 

 المللی دارند.  پذیری بین فناوری و رقابت

 سوگیری فناورانه

 دیجیتالکاهش سوگیری نسبت به فناوری 

کاهش سوگیری نسبت به فناوری دیجیتال اهمیت زیادی دارد زیرا 

ها و مشکلات در  این سوگیری ممکن است باعث محدودیت

ها شود. ارتقاء آگاهی و دانش  برداری از فواید این فناوری بهره

تواند افراد را  ها می های دیجیتال و فواید آن عمومی درباره فناوری

ها  زم در رفتار و نگرششان نسبت به این فناوریبه انجام تغییرات لا

تشویق کند. همچنین  ارائه تسهیلات و امکانات برای دسترسی 

تواند افراد را به استفاده  های دیجیتال می آسان و استفاده از فناوری

 ها تشویق کند. موثر از این فناوری

 

 درک نیاز به  فناوری

 فناوریوابستگی محیط های کسب وکار به 

های کسب و کار به فناوری در تجربه دیجیتال  وابستگی محیط

تواند تأثیر مستقیم بر روند و موفقیت کسب  بسیار حیاتی است و می

و کار داشته باشد. استفاده از فناوری در فرآیندهای داخلی کسب و 

تواند تجربه کارمندان را بهبود بخشیده و به افزایش  کار، می

ها کمک کند.به طور کلی، وابستگی به  آن وری و رضایت بهره

فناوری در تجربه دیجیتال کسب و کارها نه تنها یک ضرورت 

است، بلکه به عنوان یک فرصت برای بهبود عملکرد، ارتقاء تجربه 

 تواند در نظر گرفته شود. پذیری می مشتری و افزایش رقابت

 

 سواد فناورانه

 ینیاز به سطح قابل توجه دانش دیجیتال

در تجربه دیجیتال، داشتن دانش دیجیتالی سطح قابل توجه بسیار 

کننده در  های مشارکت مهم است. این دانش به کاربران و تیم
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ویژگی )کدگذاری 

 نظری(

 مقوله )کدگذاری

 محوری(

 مفهوم سازی

 )کدگذاری باز(
 نمونه ای از جملات استخراج شده از مصاحبه

کند. دانش دیجیتالی  ایجاد، اجرا و بهبود تجربه دیجیتال کمک می

ها و ابزارهای  تری از فناوری کند تا فهم عمیق به افراد کمک می

ها،  سایت دیجیتال داشته باشند، از جمله وب مورد استفاده در تجربه

 .های کاربری و غیره ها، رابط اپلیکیشن

 

 فنی  صلاحیت های

 فرصت یابی دیجیتال 

 درک فرصتهای جدید از مبادلات دیجیتالی

های جدید از مبادلات دیجیتالی  مندی از فرصت درک و بهره

کمک کند. تواند به کسب و کارها در بهبود تجربه دیجیتال  می

تواند امکان ایجاد  های جدید از مبادلات دیجیتالی می فرصت

تعاملات بین کارکنان را فراهم کند. این شامل ایجاد تیم، 

شود که به کارکنان اجازه  گذاری تجربیات و نظرات می اشتراک

دهد از دیگران یاد بگیرند و با افراد مشابه و مشتاق به  می

 ا به اشتراک بگذارند.گذاری تجربیات خود ر اشتراک

 روابط فناورانه 

 توسعه روابط مبتنی بر فناوری دیجیتال

توسعه روابط مبتنی بر فناوری دیجیتال در تجربه دیجیتال به کسب 

دهد تا ارتباطات خود را با مشتریان، کارمندان  و کارها امکان می

های  یبهبود بخشند. این نوع ارتباطات با استفاده از ابزارها و فناور

پذیری و موفقیت  تواند به رقابت شود و می دیجیتالی برقرار می

کسب و کارها کمک کند. استفاده از ابزارهای دیجیتالی مانند 

های مدیریت  (، سامانهCRMهای مدیریت ارتباط با مشتری ) سامانه

ورکینگ )مانند  های همکاری و تیم ( و پلتفرمCMSمحتوا )

Microsoft Teams  وSlack )کند  به کسب و کارها کمک می

تا ارتباطات داخلی را بهبود بخشند و هماهنگی بیشتری در بین 

 ها داشته باشند. تیم

 پیاده سازی دیجیتالی

 پیاده سازی و اجرای سیستم های جدید دیجیتال   

های جدید دیجیتال در تجربه دیجیتال از  سازی و اجرای سیستم پیاده

توانند به کسب و  اهمیت بسیاری برخوردار است. این اقدامات می

کارها کمک کنند تا تجربه مشتریان و دیگر نهادهای مرتبط را 

پذیری را  بهبود بخشند، عملکرد سازمانی را بهبود بخشند و رقابت

 افزایش دهند. 

 وری های تکنولوژیکینوآ

 افزایش نوآوری های تکنولوژیکی

های جدید دیجیتال در تجربه دیجیتال از  سازی و اجرای سیستم پیاده

توانند به مورد  اهمیت بسیاری برخوردار است. این اقدامات می

مطالعه در بانک  کمک کنند تا تجربه مشتریان و دیگر نهادهای 

مانی را بهبود بخشند و مرتبط را بهبود بخشند، عملکرد ساز

 پذیری را افزایش دهند.  رقابت

 سیستم های خبره

 توسعه سیستم های هوش مصنوعی

تواند  در تجربه دیجیتال می (AI) های هوش مصنوعی توسعه سیستم

به کسب و کارها در بهبود تجربه مشتریان و بهبود عملکرد 

توانند به  های هوش مصنوعی می بانکداری کمک کند. سیستم

ها را تجزیه و تحلیل کرده، الگوهای رفتاری  صورت خودکار داده
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ویژگی )کدگذاری 

 نظری(

 مقوله )کدگذاری

 محوری(

 مفهوم سازی

 )کدگذاری باز(
 نمونه ای از جملات استخراج شده از مصاحبه

را شناسایی کرده، تصمیمات را پیشنهاد دهند و تعاملات با کاربران 

 بود بخشند. را به

 فناوری های سطح بالا

 بهره گیری از فناوری های سطح بالا

های  تواند به شکل های سطح بالا در تجربه مشتری می استفاده از فناوری

های هوش مصنوعی برای  مختلفی تأثیرگذار باشد. استفاده از الگوریتم

الگوهای کند تا  های مشتریان، به کسب و کارها کمک می تحلیل داده

رفتاری و ترجیحات مشتریان را بهتر درک کنند. استفاده از این 

شود تا تجربه مشتریان بهبود یابد، ارتباطات بین  ها باعث می فناوری

 مشتری و کارکنان تقویت شود و سطح رضایت مشتریان افزایش یابد.

 توسعه فناوری

 توسعه تجهیزات فناوری دیجیتال

ترین عوامل در  دیجیتال به عنوان یکی از مهمتوسعه تجهیزات فناوری 

پیشرفت صنایع و خدمات امروزی، نقش بسیار مهمی دارد. توسعه 

تواند بهبود قابل توجهی در کارایی و  تجهیزات فناوری دیجیتال می

های کسب و کار ایجاد کند. از جمله موارد  کارایی فرآیندها و فعالیت

سازی زنجیره تأمین، و ارتقاء  ، بهینهتوان به اتوماسیون فرآیندها مهم می

خدمات مشتری اشاره کرد. به طور کلی، توسعه تجهیزات فناوری 

تواند به مورد مطالعه در بانک  در تحقق اهدافشان و بهبود  دیجیتال می

 عملکرد و سودآوری کمک کند.

 عملیاتی  صلاحیت های

 مالکیت معنوی

 برداری پیش گیری از تقلید و کپی

برداری در تجربه مشتری از اهمیت بسیاری  ی از تقلید و کپیپیشگیر

تواند باعث از دست رفتن اعتماد  برخوردار است، زیرا این موضوع می

ها به تعامل با بانک شود. توسعه و اجرای  مشتریان و کاهش تمایل آن

تواند به عنوان یک  نوآوری مداوم در خدمات و فرآیندهای بانکی می

برداری جلوگیری  سب و کار باشد و از تقلید و کپیپرچمدار تمایز ک

همچنین برقراری ارتباط مستمر و فعال با مشتریان و گوش به  .کند

تواند کمک کند تا از نیازها و ترجیحات مشتریان بیشتر آگاه  ها می آن

شوند و به توسعه خدمات که به طور دقیق با این نیازها هماهنگ 

 .هستند، بپردازند

 فرصت شبکه ایایجاد 

 کشف و خلق فرصت های درون شبکه ای بانکی 

های درون شبکه ای بانکی در تجربه مشتری  کشف و خلق فرصت

تواند بهبود قابل توجهی در خدمات بانکی و رضایت مشتریان ایجاد  می

های مشتریان خود، از جمله تاریخچه  توانند از داده ها می کند. بانک

، و ترجیحات شخصی، برای ارائه خدمات و ها، رفتارهای مالی تراکنش

ها  سازی شده به مشتریان استفاده کنند یا بانک محصولات شخصی

های مالی جامع را ایجاد کنند که از طریق آن، مشتریان  توانند پلتفرم می

توانند به خدمات مالی مختلف دسترسی داشته باشند، از جمله  می

خدمات پرداخت های اعتباری، و  های بانکی، کارت حساب

ها  ای، بانک های درون شبکه الکترونیکی.با استفاده از این فرصت

تر شوند، در  توانند تجربه مشتریان خود را بهبود بخشیده و رقابتی می

 عین حال به مشتریان خود ارزش افزوده بیشتری ارائه دهند.

 بانکیتمایل به پذیرش فناوری های دیجیتالی به روز  روزآمدی دیجیتالی
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ویژگی )کدگذاری 

 نظری(

 مقوله )کدگذاری

 محوری(

 مفهوم سازی

 )کدگذاری باز(
 نمونه ای از جملات استخراج شده از مصاحبه

ها  روز در تجربه مشتری برای بانک های دیجیتالی به پذیرش فناوری

ها به طور مستقیم بر بهبود خدمات،  بسیار حیاتی است، زیرا این فناوری

گذارند. از  پذیری کسب و کارها تأثیر می رضایت مشتریان و رقابت

 ها باید اطمینان های دیجیتالی، بانک طرفی، برای پذیرش موفق فناوری

های جدید امن، پایدار و با قابلیت اطمینان  حاصل کنند که فناوری

های لازم در مورد استفاده از  هستند و همچنین باید به مشتریان آموزش

 ها را فراهم کنند. این فناوری

 فناوری پذیری

 تقویت پذیرش فناوری 

های  ها باید به مشتریان خود آموزش دهند که چگونه از فناوری بانک

شان  ها را در تجربه بانکی تواند آن ید استفاده کنند و چگونه میجد

توانند از طریق ویدئوهای آموزشی،  ها می بهبود بخشند. این آموزش

ها باید بر روی  بانک .مقالات، و رویدادهای آموزشی ارائه شوند

های  های خود تمرکز کنند. رابط سادگی و آسانی استفاده از فناوری

توانند به مشتریان  گام می به های گام مفهومی و راهنماییکاربری ساده و 

ها  های جدید آشنا شوند و از آن کمک کنند تا به راحتی با فناوری

توانند پذیرش فناوری  ها می با انجام این اقدامات، بانک .استفاده کنند

در تجربه مشتری را تقویت کرده و بهبود قابل توجهی در رضایت 

 ذیری خود را داشته باشند.پ مشتریان و رقابت

 بهبود فعالیت 

 های کلیدی بهبود فعالیت

منظور ارتقای رضایت و  های کلیدی در تجربه مشتری به بهبود فعالیت

وفاداری مشتریان بسیار اهمیت دارد. شناخت دقیق و عمیق از نیازها، 

ترین فعالیت در تجربه مشتری  ترجیحات، و رفتارهای مشتریان اساسی

های مانند  توانند از روش ها می برای بهبود این فعالیت، بانکاست. 

های آنلاین، و اجرای  های مشتری، پیگیری فعالیت تحلیل داده

های مشتری استفاده کنند و ارتباط موثر و دوسویه با مشتریان  نظرسنجی

ها  ها ایجاد کند. بانک تواند بهبود قابل توجهی در تجربه آن می

های  رسانی، پیامک های اطلاع هایی مانند ایمیل توانند از روش می

 هوشمند، و چت آنلاین برای برقراری ارتباط با مشتریان استفاده کنند.

 

 

پیرامون نقش کارکنان به طور کلی بر صلاحیت های دیجیتال محوری مولفه شان می دهد ، ن1 همانطور که داده های جدول

 12با  صلاحیت های شناختی فناورانه ت دارد. لالدعملیاتی  صلاحیت هایوشناختی فناورانه؛ فنی  صلاحیت هایچگونگی 

 یها یستگیشاشامل مفهوم  6این مقوله از  د.در رتبه اول قرار داری تالیجید یها تیت متعلق به مولفه صلاحلاکد در میان مقو

 سوگیری کد( ۰ بالا)فراوانی سطح های فناوری از حمایت (کد 1 با فراوانی(، توسعه نگرش فناورانه)کد 1با فراوانی ی)رهبر

در میان مفاهیم مرتبط با مقوله  (کد 11)فناورانه سواد کد( 11 فراوانی فناوری)با  به نیاز درک (کد 14فراوانی با)فناورانه

 . فناورانه قرار دارد یشناخت صلاحیت های
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این  .ی در رتبه دوم قرار داردمحور تالیجید  یها تیصلاحکد در میان مقولات متعلق به مولفه  11با  یصلاحیت های فن

 های نوآوری ،(کد 1)دیجیتالی سازی پیاده ،(کد 14) فناورانه روابط ،(کد ۰) دیجیتال یابی مفهوم فرصت 2مقوله از 

 کد تشکیل شده است.  2)فناوری توسعه و( کد 1)بالا سطح های فناوری ،(کد 6)خبره های سیستم ،(کد 6)تکنولوژیکی

ی در رتبه سوم قرار دارد؛ محور تالیجید  یها تیصلاحکد در میان مقولات متعلق به مولفه  16با  یاتیهای عملصلاحیت 

کد(،  1ی)تالیجید یروزآمدکد(،  3ی)فرصت شبکه ا جادیاکد(،  1ی)معنو تیمالکمفهوم  1عملیاتی از  صلاحیت های

 .کد( تشکیل شده است  2)تیفعال بهبودکد( و  2ی)ریپذ یفناور

 

 نتیجه گیری 

 داشدته  صدنعت  در ندوین  رونددهای  و دیجیتال های فناوری از کامل آگاهی باید رهبران رهبری های شایستگی تقویت منظور به

 هدا  آن از مفید اطلاعات استخراج و ها داده تحلیل توانایی.باشند داشته را تغییرات با تطبیق و مدیریت توانایی باید رهبران. باشند

 داشدته  را دیجیتدالی  هدای  اسدتراتژی  اجدرای  و تحلیدل  تواندایی  باید رهبران. است مهم بسیار استراتژیک های گیری تصمیم برای

 ندوین  هدای  فنداوری  اسداس  بدر  کده  هدایی  اسدتراتژی  اجرای و تدوین توانایی باید رهبران فناورانه نگرش توسعه منظور به. باشند

 تا باشند داشته را جدید های فناوری از ناشی تغییرات فرآیند تسهیل و مدیریت توانایی باید رهبران. باشند داشته را است استوار

 بده  سدازمان  مختلف های بخش بین فعال همکاری و ارتباط ایجاد با و یابند دست سازمان در فناورانه راهبردی دیدگاه به بتوانند

 فناورانده  راهبدردی  دیددگاه  ارتقدای  بده  تواندد  مدی  تجربیدات  و دانش گذاری اشتراک به و ها فناوری از بهینه برداری بهره منظور

 و هدا  فنداوری  توسدعه  و پژوهش برای هایی مشوق و مالی های حمایت ارائه بالا سطح های فناوری از حمایت برای .کند کمک

 در فنداوری  از اسدتفاده  همچندین . اسدت  ضدروری  و لازم مرتبط صنایع و پژوهشی موسسات ها، دانشگاه در جدید های نوآوری

 و کسدب  تواندد  مدی  دیگدر  هدای  برنامه و آنلاین، های پرداخت الکترونیک، تجارت زمینه در مثال عنوان به دولتی خدمات ارائه

    .کند توسعه و رشد به تشویق را بالا فناوری کارهای

مسدتقیماً بدر ندوآوری انحدراف     ( است که بیان کردند عوامدل فدردی   2421نتایج این تحقیق همسو با تحقیقات یاو و همکاران )

( بیدان کردندد کده    2421) الثابهداوی و سدعید   نیدز  تأثیر می گذارد و جنسیت نقش تنظیمی بین عوامل رهبری و انحدراف دارد و 

میزان حضور ابعاد و ابزار منابع انسانی دیجیتال است که از عوامل مهم دستیابی به چدابکی عملکدردی هسدتند ومددیریت مندابع      

و  1هشدود  تال در راستای هماهنگی فرهنگ هدا، مهدارت هدا، تجربیدات، اسدتعدادها، سداختار و فرآینددها هسدتند و        انسانی دیجی

( بیدان  1311قیدر و شامی زنجدانی)  و  ( بیان کردند عملکرد کارکنان تحت تأثیر تحول دیجیتال سازمانی است2423همکاران )

ای را از حضور و عضویت کارکندان را در سدازمان    جانبه و درک همهکردند که رویارویی و تعامل کارکنان با سازمان، تجربه 

بیدان کردندد کده  تحدول     ( 1144وقیددر و شدامی زنجدانی)    . ها تأثیرگذار است کند که بر رفتار، نگرش و عملکرد آن ایجاد می

یتدال و افدزایش   سدازی موفقیدت آمیدز تحدول دیج     وکدار سدازمان هدا دارد. بدرای پیداده       دیجیتال نقشی اساسی در نحدوه کسدب  

                                                           
1 Shwedeh 
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 حیددرزاده و همکداران   .ها باید درخصوص تجربه دیجیتال کارکنان تجدید نظر کرده و آن را بهبود ببخشند وری، سازمان بهره

بدالا   هدا  های انبوه در حوزه مدیریت منابع انسانی دیجیتال، نرخ شکست این طرح گذاری رغم سرمایه ( بیان کردند که به 1141)

راه و متدولوژی مناسب برای منابع انسانی دیجیتدال   نداشتن یک نقشه ها، وجود ین دلایل شکست این طرحتر است. یکی از مهم

راه تحول دیجیتال در حوزه منابع انسانی شامل سه لایده زیرسداخت، فراینددها و اهدداف      نتایج بیانگر این بود که نقشه باشد. می

فناوری نوین، عوامل انسانی و فرهنگی، عوامل مدیریتی و عوامل سدازمانی؛  باشد. لایه زیرساخت دربرگیرنده عوامل فنی و  می

ای و لایده   هدای ارزیدابی و توسدعه    های اصدلی و فعالیدت   های پشتیبانی، فعالیت لایه فرایندها دربرگیرنده سه بحث اصلی: فعالیت

د تجربه کارکنان، بهبود زمان، هزینده و  اهداف دربرگیرنده: کارکنان دیجیتال، محیط کار دیجیتال، یکپارچگی راهبردی، بهبو

   کیفیت خدمات منابع انسانی است.

لازم در رفتدار و   راتیید افدراد را بده انجدام تغ    تواندد  یها م آن دیو فوا تالیجید یها یدرباره فناور یو دانش عموم یارتقاء آگاه

فدراد قدادر باشدند نقداط قدوت و ضدعف       مهم اسدت کده ا   ،یریکاهش سوگ یبرا کند. قیتشو ها یفناور نینگرششان نسبت به ا

و  هدا  یاسدتفاده از تندوع فنداور    جیتدرو یدا بدا    رندد یبگ یمناسدب  ماتیدهند و بر اساس آنها تصم صیرا تشخ تالیجید یها یفناور

را فدراهم   هدا  یرید گ میخاص کمک کند و بهبدود تصدم   یفناور کینسبت به  یریبه کاهش سوگ تواند یمختلف م یراهکارها

 رضدایت  تدا  کندد  کمدک  وکارهدا  کسدب  بده  تواندد  مدی  کاربری تجربه بهبود برای راهکارهایی و ابزارها ارائه با فناوری آورد.

 کمدک   باندک  در مطالعده  مدورد  به تواند می فناوری. کنند برقرار ها آن با مثبتی رابطه و کنند فراهم را خود مشتریان از بیشتری

. کنندد  فدراهم  مشدتریان  بدرای  را مثبتی تجربه و دهند ارائه دیجیتالی های تکنیک و ابزارها از استفاده با را بهتری خدمات تا کند

 یداد  دیگدران  از دهد می اجازه کارکنان به که اجتماعی های شبکه ایجاد و نظرات، و تجربیات گذاری اشتراک ها، انجمن ایجاد

 واقعیدت  بدر  مبتندی  تجربده  تدا  کنند کمک  بانک در مطالعه مورد به توانند می دیجیتالی مبادلات از جدید های فرصت و بگیرند

 وکارهدا  کسدب  جدیدد،  هدای  فرصدت  ایدن  از منددی  بهدره  و درک بدا . دهندد  ارائده  خود مشتریان به را مجازی واقعیت و افزوده

 .  دهند افزایش را خود پذیری رقابت و باشند، داشته بیشتری جذب مشتریان بخشند، بهبود را خود دیجیتال تجربه توانند می

 به باید بانک. کند کمک تقاضا جلب و مشتری تجربه بهبود به تواند می نوآورانه راهکارهای و نوین های فناوری از استفاده

 هوش های الگوریتم از استفاده بالا سطح های فناوری از نمودی. بپردازد خود خدمات و ها سیستم ارتقای به مداوم طور

 مشتریان ترجیحات و رفتاری الگوهای تا کند می کمک که است کارها و کسب به مشتریان، های داده تحلیل برای مصنوعی

 استفاده مورد مشتری فرآیندهای بهبود و شده سازی شخصی خدمات ارائه برای تواند می اطلاعات این. کنند درک بهتر را

 و کسب های فعالیت و فرآیندها کارایی و کارایی در توجهی قابل بهبود تواند می دیجیتال فناوری تجهیزات توسعه. گیرد قرار

 و خدمات در بیشتر سازی شخصی و بهتر مشتری تجربه ارائه وسیله به تواند می دیجیتال فناوری تجهیزات. کند ایجاد کار

 طور به را خود خدمات توانند می وکارها کسب مشتریان، های داده و اطلاعات از استفاده طریق از. کند کمک محصولات

 . بخشند بهبود و بازنگری تر دقیق
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 منافع تعارض

 .ندارد وجود منافعی تضاد هیچگونه حاضر، مطالعه انجام در

 موازین اخلاقی

 .است گردیده رعایت اخلاقی اصول و ینمواز تمامی پژوهش این امانج در

 ها داده شفافیت

 خواهد ارسال رایت کپی اصول رعایت ضمن و مسئول نویسنده از درخواست صورت در حاضر پژوهش مآخذ و داده ها

 .شد

 مالی حامی

 .است نداشته مالی حامی پژوهش این
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