
 

 

 

 

 

 

 

 

 ( نده ي تجارت، ملت و آ   های )موردمطالعه: بانک   تال ي ج ي د   ی شرکت   ی از بانکدار   ی مدل   ن يي ارائه و تب 
 

 حسابداری، دانشگاه علامه طباطبائي، تهران، ايران دانشيار گروه مديريت بازرگاني، دانشكده مديريت و  تبار محمود محمديان محمودي

 يران تهران، ا  ي،دانشگاه علامه طباطبائ  ی،و حسابدار يريتدانشكده مد ي،بازرگان  يريت گروه مد  استاديار فر وحيد ناصحي

 ان، ايران دانشيار گروه مديريت صنعتي، دانشكده مديريت و حسابداری، دانشگاه علامه طباطبائي، تهر  فردمحمدتقي تقوي

 دانشجوی دکتری مديريت بازرگاني، دانشكده مديريت و حسابداری، دانشگاه علامه طباطبائي، تهران، ايران  * مقدمعليرضا سالک  

 
 نوع مقاله: پژوهشي

 01/02/1400پذيرش:  08/11/1399 دريافت:

نكداری شهرکتي را با  ،شروع کرد اما بسيار ديرترها پيش  فناوری ديجيتال، بازسازی ساختارهای بانكداری خرد را سال  :چكيده

و تبيين مهدلي   ارائه  حاضر،  سراغ بانكداری شرکتي آمد  بنابراين هدف از پژوهشبه تغيير واداشت و در نهايت، تحول ديجيتال  

رگان آشنا بهه جامعه آماری پژوهش در بخش کيفي را خباز بانكداری شرکتي ديجيتال با استفاده از رويكرد آميخته بوده است.  

آينهده، های کنندگان بر اساس معيار تجربه کاری در حوزه بانكداری ديجيتال با جايگاه مدير در بانك)مشارکت  موضوع پژوهش

 پهانزدهانتخاب شدند( تشكيل دادند که با روش هدفمند تا اشهباع نظهری،  ،و تخصص علمي در زمينه امور بانكي  ملت و تجارت

های تجارت، ملت و آينده بودند نفر از مديران با تحصيلات تكميلي بانك  210جامعه آماری    ،شد. در بخش کمي  مصاحبه انجام

بخش کيفي بها اسهتفاده از رويكهرد   هاینفر انتخاب شدند. داده  136  ،ایکه با استفاده از فرمول کوکران و روش تصادفي طبقه

 زيهي،سازی معهادلات سهاختاری مبتنهي بهر حهداقل مربعهات جروش مدلهای بخش کمي با استفاده از تحليل مضمون و داده

مضهمون فراگيهر و عوامهل   سهه  بها  مضمون فراگير، عوامل فهردی  چهار  با  عوامل محيطي  ،وتحليل شدند. در بخش کيفيتجزيه

توانهايي،   مههارت و  :از  تندشده در اين پژوهش عبار. مضامين فراگير شناسايياستخراج شدندمضمون فراگير    چهارده  با  سازماني

شناختي، پرداخت ديجيتال، نگهرش وکار، رقابت، مديريت ارتباط با مشتری، مشتريان، عوامل جمعيتمديريت برند، مدل کس 

های يكپارچهه، وکار، مهديريت مهالي، مهديريت منهاب  انسهاني، زيرسهاختديجيتالي، بانكداری شرکتي ديجيتال، فضای کسه 

در ررات، مديريت ريسك و مهديريت عهالي. سازماني، يادگيری سازماني، قوانين و مق  فرهن   بازاريابي، موبايل، ساختار سازماني،

 کرده است.  تأييدشده در اين پژوهش را سازی معادلات ساختاری، مدل طراحيهای حاصل از مدلبخش کمي يافته

 رويكرد آميختهبانكداری شرکتي، بانكداری شرکتي ديجيتال، صنعت بانكداری،   واژگان کليدي:
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 اقتصاد و مديريت شهري 
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 مقدمه   -1

هههای اخيههر، فهههور تجههارت الكترونيههك و در سههال

هايي را بهرای ايجهاد راهكارههای فرصت  ،فناوری اينترنت

بازاريهابي تجهارت بهه تجهارت، بازاريهابي پيشرفته و بدي  

امهروزه   ت.و دولت الكترونيهك ايجهاد کهرده اسه  مصرفي

 ،صهورت سهتون فقهرات ارتباطهاتهها بهاينترنت و شبكه

کهه در ههر طوری  بهکشورها را به هم متصل کرده اسهت

زمان و مكاني دسترسي بهه شهبكه ديجيتهال و خهدمات 

(. Al-Gahtani, 2011)ديجيتههال همههواره وجههود دارد 

تهر از تهال سهري طور خهاص، بانكهداری شهرکتي ديجيبه

های ديگر تجارت الكترونيك در حهال رشهد اسهت بخش

(Lin et al., 2015گسههترش نظام .) هههای مبتنههي بههر

ها با مشهتريان روش تعامل شرکت  تغيير الگو در  ،فناوری

شاهد تحول نيز  به همراه داشته و صنعت خدمات    را  خود

بهه مشهتريان بها اسهتفاده از نظهام   دستيابيبرای    بزرگي

(. George & Kumar, 2014) مبتني بر فنهاوری اسهت

ناپههذير بخههش جدايي ،در حههال حاضههر، خههدمات بههرخط

بها (. Behjati et al., 2012) هاسهتبسهياری از سازمان

منظور هها بههتوجه به اهميت خدمات اينترنتهي، سهازمان

عهاتي خهود های اطلاارائه خدمات مبتني بر وب، در نظام

کنند. صنعت بانكداری نيز از اين قاعده گذاری ميسرمايه

نيسههت. بههازيگران صههنعت بههه ارائههه خههدمات  يمسههتثن

های تحويل جديد اقهدام چندگانه و متعدد از طريق کانال

کننههد  ماننههد بانكههداری الكترونيكههي بههرای ارائههه مههي

های کمتهر بهرای های بيشتر و خدمات بها هزينههانتخاب

بانكهداری از طريهق (. Lin et al, 2015خهود ) مشتريان

بهرای بهه دسهت آوردن  مرج  راهبردیعنوان به اينترنت

 ها فهاهرو کاهش هزينه بيشترين کارايي، نظارت عمليات

بهه خودکهار  فراينهدهای شده است که با جايگزين کردن

بهه   بهر کاغهذ،ههای متمرکهز کهاری و مبتنهيروشجای  

 Asad etشهود )مي وری و سودآوری منجربالاترين بهره

al., 2016شههده محبههوب ارائه يكههي از خههدمات (. ايههن

تر و سههري  هههای سههنتي بههرای ارائههه خههدماتبانك

(. Ling et al., 2016اعتمهادتر بهه کهاربران اسهت )قابل

الكترونيكهي بهه يهك  ترتي  ارائه خدمات بانكداریاينبه

رقابت در امور جهاني  ها برای ادامهبانكموضوع موردنياز 

شهده اسهت  بازار تبهديل و به دست آوردن مزيت رقابتي

(Auta, 2010،از سوی ديگر .) ههای سازی کاناليكپارچه

آوردن مزيهت رقهابتي و  دسهتخط بها بههخط و بهرونبر

افزايش حفظ مشتری در ارتباط هسهتند. توسهعه روابهط 

دهنهدگان بهرای ارائه بهرخطمشتری با کهاربران خهدمات 

 ,Ladhari & Leclercخدمات بهانكي ضهروری اسهت )

2013.) 

ههای بههانكي دنيهها در چنههد سههال اخيههر نظهام

اندازی پوست بهوده اسهت. ايهن یشهاهد تحهولات بسهيار

سو به دليهل فشهار مشهتريان و بههازار از يك  ،نظام بانكي

تههر و گسهترده تهربه نيازهای پيچيهده بهرای پاسهخگويي

گيری بهره عهزم مهديران نوجهو و ،آنهها و از سهوی ديگهر

از نيههروی دانههش و جههواني نيروهههای کههارآزموده بههرای 

و ساختارها بهرای پاسهخ بهه نيههاز  سوسازی راهبردهاهم

 Azarمشهتريان و کسه  مزيهت ههای رقهابتي اسههت )

& Arabameri, 2019رو، شههكل جديههدی از (. ازايههن

بانكداری رونق گرفته که به بانكداری جام  معروف بهوده 

شههامل چهههار بخههش بانكههداری شخصههي، بانكههداری  و

اختصاصي، بانكداری تجاری و بانكههداری شهرکتي اسهت 

(Mohammadi et al., 2014نكته قابل .) توجه آنكه بها

هههای تجهاری شهدن بازارههای مهالي و فعاليههتجههاني

عنوان يك ، بانكداری شرکتي بهها در سطح جهانيشرکت

سهو از يك ،وکار در دنيای امروزنياز اصلي و اساسي کس 

ههای مختلههف بازارهههای مهالي مالي از بخهش  تأمينبه  

 ،پهردازد و از سهوی ديگهرجهاني برای مشتريان خود مي

خدمات بانكي متنهوعي را برای کمك، تسههيل و تسهري  

برای زنجيههره ارزش   تعاملات تجاری در اقصي نقاط دنيا

 (.Abbasi et al., 2016آورد )مشتريان خود فراهم مهي

عنهوان بانكهداری تجهاری شهناخته   بهه  بانكداری شرکتي

از مشهاغل   گيهرد دربر ميمشتريان متنوعي را  و    شودمي

محلي کوچك تها متوسهط تها مجهام  بهزرف بها فهروش 

ميليههاردی. ايههن اصههطلاح در اصههل بههرای تمههايز آن از 
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 3 هههه مقدم سالك    رضايعل  فرد،ی تقو  يمحمدتق  فر،يناصح  ديوح  تبار،ی محمود  انيمحمود محمد  /...  یاز بانكدار   يمدل  نييارائهه و تب

 

متحهده در ايالات  1933گذاری در سال  هبانكداری سرماي

 1990مطرح شده است. در حالي که اين قانون در دههه  

متحهده و سههاير ههها در ايهالاتلغهو شهد، بسهياری از بانك

انكي شههرکتي و خههدمات بههانكي بههخههدمات  ،کشههورها

های زيادی تحت همهان چتهر گذاری را برای سالسرمايه

دادند. بانكداری شرکتي مرکز اصهلي سهود بهرای ارائه مي

نظمي ها است اما به عنوان بزرگترين منب  بيبانك  بيشتر

ههای تجهاری دهي شناخته شده است. بانكيند وامادر فر

سسات ؤها و ساير ممحصولات و خدمات زير را به شرکت

 دهند:مالي ارائه مي

 ها و ساير خدمات اعتباریوام ➢

 داری و خدمات مديريت وجه نقدخزانه ➢

 وام تجهيزات ➢

 املاك و مستغلات تجاری ➢

 (.Buksa et al., 2020خدمات کارفرمايي ) ➢

فناوری ديجيتال، بازسهازی سهاختارهای بانكهداری 

بسههيار ديرتههر ها پههيش شههروع کههرد امهها سههال از خههرد را

 بانكداری شرکتي را به تغيير واداشت. تحول ديجيتهال در

نهايت سراغ بانكداری شرکتي آمد و بانكداران، خود را در 

برای اقدام يافتند. ايهن تحهولات   ایتوجهمقابل فشار قابل

ههای ديجيتهالي کهه تكبا فهور رقبای جديد ماننهد فين

هزينه وجهوه يها ای همچون انتقال کمراهكارهای نوآورانه

را در پاسهخ بهه  تهأمينمهالي زنجيهره   تهأمينراهكارهای  

ههای چالش  انتظارات مشتريان عرضه کردند، شروع شهد.

ههای شهرکتي بها در نظهر گهرفتن تحول ديجيتهال بانك

هها، ی اطلاعات منسوخ بانكهای فناورپيچيدگي سيستم

توجه و گذاری قابلهای فرهنگي و نياز به سرمايهمقاومت

بانكههههداری  .ههها، پيچيههده اسههتهش سههودآوری آنکهها

ديجيتال در حال ايجاد تحول در فضای بهانكي اسهههت و 

  ماننهد ها باشهيمشاهد تعطيلي شع  بانكبه زودی بايد  

هههای تاکسههي اينترنتههي در حههوزه تحههولي کههه پلتفرم

ارم ل چههنسه  ،راني ايجاد کردند. در آينده نزديكيستاک

خواهد يافت و ديگر نيازی نيسهت بانكداری فهور و بروز  

بايهد بهه   ههاکه مشتری به شعبه مراجعه کند بلكه بانهك

ههای سهازی نيروهابه سمت بهينههو    دنسراغ مشتری برو

. پههيش از بانكههداری الكترونيههك، رونههد نيههز پههيش خههود

کارمندان شع  بايد روزانه چند هزار سند را بهه صهورت 

در صهف کردنهد و مشهتريان ههم  دستي ثبت و ضبط مي

دريافت خدمت بودند در حالي کهه اکنهون همهان شهع  

کننده دارند. همهان تحهولاتي کهه در تعداد کمي مراجعه

حوزه بانكداری الكترونيك و سيسهتم بانكهداری متمرکهز 

نيهز ، اکنون در حهوزه بانكهداری ديجيتهال  رخ داده است

 .خواهد افتاد

 اين پهژوهش درصهدد با توجه به مطال  بيان شده،

در   تهاليجيد  يشهرکت  یاز بانكهدار  يمهدل  نيهيارائه و تب

باشهد  از ايهن رو ههای تجهارت، ملهت و آينهده مهيبانك

مههدل مناسهه  بانكههداری سههؤالات پههژوهش عبارتنههد از: 

های تجهاری چيسهتع عوامهل شرکتي ديجيتال در بانك

فردی بانكداری شهرکتي ديجيتهال کهدام اسهتع عوامهل 

ال کدام اسهتع عوامهل سازماني بانكداری شرکتي ديجيت

محيطي بانكداری شرکتي ديجيتال کهدام اسهتع ميهزان 

شده بانكهداری شهرکتي ديجيتهال اعتبار عوامل شناسايي

 استع چقدر

 

 پيشينه پژوهش  -2

 خارجي  هايپژوهش(  الف

( در پژوهشههي بههه بررسههي 2018) 1مقبههول و آبههاد

پيشايندهای پذيرش بانكداری الكترونيكي و تهأثير آن بهر 

های بخهش خصوصهي عملكرد بانك از ديد کارکنان بانك

سهازی پرداختند. اين پژوهش با اسهتفاده از رويكهرد مدل

معادلات ساختاری صورت گرفته است. نمونه آماری ايهن 

شهور سهودان بانهك ک  ششنفر از کارکنان    211پژوهش  

بر پهذيرش دادند که چهار عامل  ها نشان  بوده است. يافته

عوامههل  ايههنتأثيرگههذار هسههتند. بانكههداری الكترونيكههي 

سادگي استفاده، حمايت مدير عهالي، پهذيرش   عبارتند از:

حال آمهوزش و اعتمهاد کهاربران نمفيد بودن. بااي  و  کاربر

 الكترونيكي نداشته است.چنداني بر پذيرش دولت    يرتأث

 
1- Magboul & Abbad 
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ارائه مهدلي از   به  (2018)و همكاران    1گارين مونوز

پذيرش دولت الكترونيك، تجارت الكترونيك و بانكهداری 

 فردی در کشور اسپانيا پرداختنهد. الكترونيكي به صورت

نظرسهنجي درمهورد از    های رسمي با کيفيت بهالادادهاز  

های اطلاعهات و ارتباطهات فناوریتجهيزات و استفاده از  

شهده استفاده  ،انسهتيتوی ملهي آمهار  توسهط  در خانوارها

فهرد   16209ههای  ها متشكل از دادهمجموعه داده  .است

سن، تحصيلات نتايج نشان دادند    .است  2016برای سال  

ای در پهذيرش ههر های اينترنتي و رايانههو سطح مهارت

جهنس و درآمهد  نهد ولهيتأثير دار  خدمتيك از اين سه  

تجارت الكترونيكي و درآمهد الكترونيهك   در پذيرشفقط  

سطح اعتماد به اينترنت فقط   همچنين  .تأثيرگذار هستند

توجهه برای توضيح مشارکت در تجهارت الكترونيهك قابل

 .استبوده  

( در پژوهشي به بررسهي 2018)و همكاران    2عباس

پاکستان عوامل کليدی در پذيرش موبايل بانك در کشور  

پرداختند. عواملي که در اين پهژوهش موردبررسهي قهرار 

رات اجتمههاعي، خههدمات مههالي يتههأث :گرفتنههد عبارتنههد از

فراگير، دريافت اعتمهاد، مزايهای نسهبي، ادراك ريسهك، 

ههای تجهاری در بانك  نوآوری شخصي و دريافهت هزينهه

نفهر از   446نمونه آمهاری ايهن پهژوهش  کشور پاکستان.  

آباد ها در سه شهر لاهور، کراچهي و اسهلاممشتريان بانك

گيری گلولهه از تكنيك نمونههدر اين پژوهش،  بوده است.  

همه متغيرهها دادند    ننتايج نشاشده است.    برفي استفاده

مثبهت و   تهأثيرمتغيهر خهدمات مهالي فراگيهر    به غيهر از

معناداری بر پهذيرش موبايهل بانهك در کشهور پاکسهتان 

 اند.داشته

ای به بررسي ( در مطالعه2015و همكاران )  3تونای

تعامل بين بانكداری شرکتي ديجيتال و عملكرد بانكي در 

کشهور اروپهايي و  30ايهن مطالعهه بهرای    رداختند.اروپا پ 

بهرای دوره  4آزمون عليهت دميترسهكيو و ههورلين  توسط

 
1- Garín-Munoz  

2- Abbas   

3- Tunay 

4- Demitrescu - Hurlin 

صورت گرفته است. نتايج به دست آمده   2013تا    2005

وی بين عملكرد بانكي و بانكداری که رابطه ق  ندنشان داد

 .وجود داردطرفه صورت يكهشرکتي ديجيتال ب

بررسهي تهأثير »بها عنهوان   ي( پژوهشه2007)  5کدا

ههای وکار تحهت فناوریمديريت ارتباط با شرکای کسه 

سازمان شريك   199  « درموردوب بر روابط بين سازماني

های تههأثير صههدور شههاخص، مطالعههه. در ايههن داد انجههام

گواهينامه، تعهد ارتباطي، پشهتيباني بازاريهابي، مهديريت 

خبر اقتصادی و کيفيت رضايت از  ارتباط، پشتيباني فني،  

 ،عنوان عوامهل مهؤثر بهر روابهط باکيفيهت بهالاارتباط بهه

کهه   نتهايج نشهان دادنهد. علاوه بهر ايهن،  شدندشناسايي  

توجهي بهر ير قابهلتهأث ،حمايت بازاريابي و مديريت روابط

توجهي مديريت روابط تأثير قابهل  ،رضايت اقتصادی دارند

حمايههت فنههي تههأثير و  بههر رضههايت غيراقتصههادی دارد

همچنين نتايج ايهن   .توجهي بر رضايت مشتری داردقابل

توجه بين رضايت اقتصادی و تعههد پژوهش از روابط قابل

رابطهه، رضهايت غيراقتصهادی و کيفيهت رابطهه، رضهايت 

شتری و تعهد رابطه و همچنين کيفيت رابطهه و تعههد م

 .کنندرابطه پشتيباني مي

 هاي داخليب( پژوهش

( در پژوهشي به بررسهي 1397سعدی و همكاران )

موان  بانكداری الكترونيك در ايران با رويكهرد فراتحليهل 

پهژوهش بها ههدف ترکيه  کمهي نتهايج پرداختند. ايهن  

شهههده در حهههوزه موانههه  بانكهههداری ههههای انجامپژوهش

الكترونيههك در ايههران و بهها اسههتفاده از روش فراتحليههل و 

بررسهي مقالهه را  19 (،CMA2) افزار جام  فراتحليلنرم

مطالعههه بههر اسههاس معيارهههای  10. در مجمههوع، کههرد

و بررسي شدند. نتيجه فراتحليهل در   گنجي انتخابدرون

دهد که موانه  زمينه موان  بانكداری الكترونيك نشان مي

، موان  فرهنگي با انهدازه اثهر 751/0مديريتي با اندازه اثر  

، موانه  فنهي بها 579/0ر  ، موان  قانوني با اندازه اث598/0

 518/0و موان  اقتصادی بها انهدازه اثهر    544/0اندازه اثر  

 
5- Kedah 
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دارای بيشههترين اثههر بازدارنههدگي در اسههتقرار و توسههعه 

 .بانكداری الكترونيك بوده است

( در پژوهشهي بهه 1395عليزاده و همكاران )خادم  

ارزيهابي عملكهرد خهدمات بانكهداری الكترونيهك بررسي  

بانهك( در بانهك و تلفنهمراه بانهك، ههم)اينترنت بانك،  

مشتريان شع  منتخ  بانك صادرات در تهران در سهال 

پرسشهنامه بهه صهورت   130  از ايهن رو،پرداختند.  1395

 تصادفي در بين مشتريان شع  منتخه  توزيه  گرديهد.

براساس مرور ادبيات نظری تحقيق، با استفاده از آزمهون 

همبستگي، رابطهه ابعهاد خهدمات الكترونيهك و رضهايت 

دههد های پژوهش نشهان مهيمشتريان بررسي شد. يافته

رابطههه مثبههت و معنههاداری بههين خههدمات الكترونيكههي و 

رضايت مشتريان از بانك صادرات ايهران وجهود دارد  بهه 

گفت که مشهتريان بانهك صهادرات   توانعبارت ديگر، مي

 .ايران از عملكرد خدمات الكترونيكي رضايت دارند

ای بهه ارائهه ( در مقاله1392ديواندری و همكاران )

مدل مفهومي برای تبيين عوامل کليدی مؤثر بر کيفيهت 

دهنههده خههدمات بانكههداری اينترنتههي هههای ارائهههسيسههتم

ها بها دادهآوری  ديجيتال برای بانك ملت پرداختند. جم 

. در ايههن انجههام شههداسههتفاده از پرسشههنامه الكترونيكههي 

پههژوهش پيشههنهادهايي در مههورد چگههونگي طراحههي 

خههدمات بانكههداری شههرکتي  دهنههدههههای ارائهسيسههتم

شده تا نياز مشتريان در فرايند طراحي ايهن ديجيتال ارائه

ههای ها امكان کس  مزيت رقهابتي توسهط بانهكسيستم

 ات اينترنتي فراهم شود.دهنده خدمارائه

( در پژوهشههي بههه 1391دامغانيههان و همكههاران )

شده بهر اعتمهاد بهه بانكهداری بررسي تأثير امنيت ادراك

اينترنتي از سوی مشتريان زن بانك صادرات شهر سمنان 

حيهث ههدف، اين پژوهش کاربردی بهوده و از  پرداختند.  

ين ا  نفر از مشتريان زن147توصيفي است. نمونه آماری،  

آوری هها جمه بانك بودنهد و بها کمهك پرسشهنامه، داده

شده تأثير مثبهت و نتايج نشان دادند امنيت ادراك  شدند.

 مستقيمي بر اعتماد به بانكداری شرکتي ديجيتال دارد.

 

 مباني نظري  -3

وکارها، ايجههاد و بههه حههداکثر هههدف اصههلي کسهه 

ايهن نفعان است و برای رسيدن به  رساندن سود برای ذی

وکار بايهد نوآورانهه باشهد. در دنيهای امهروز، مهم، کسه 

های نوآورانه و جديدی ارائه کهرده کهه در حلفناوری، راه

وکار نهايت باعث سهودآوری و پايهداری بلندمهدت کسه 

(. بانكداری الكترونيك، Anshari et al., 2019شود )مي

 دهد تاکانال توزي  است که به مشتريان اين امكان را مي

کارگيری ابزارهههای هرگونههه خههدمات بههانكي را بهها بههه

الكترونيكي و بدون محدوديت حضور فيزيكي مشتری در 

ههای مكاني خاصي بها سهرعت و کهارايي از طريهق کانال

( و 1394ارتباطي ايمن و متنهوع انجهام دههد )بهرادران،  

متفاوت از بانكداری مجازی است. بانكداری مجازی، يهك 

ست که مشترياني را کهه از طريهق وکار ااستراتژی کس 

کننهد فضای مجازی مسائل بانكي خهود را مهديريت مهي

گذاری کرده و به عبارتي، نقطه اشهتراك بانكهداری هدف

(. 1396شرکتي و اختصاصي است )ارسنجاني و طالقاني،  

بانكههداری الكترونيههك عبههارت اسههت از: فههراهم آوردن 

رعت و امكانههاتي بههرای کارکنههان در راسههتای افههزايش سهه

ها در ارائهه خهدمات بهانكي در محهل شهعبه و کارايي آن

بهانكي در سراسهر ای و بينشعبههمچنين فرايندهای بين

افزاری به مشتريان افزاری و نرمدنيا و ارائه امكانات سخت

ها بتوانند بدون نياز به حضور فيزيكي که با استفاده از آن

عته( از طريهق سا  24روز )در بانك، در هر ساعت از شبانه

های ارتباطي ايمهن و بها اطمينهان عمليهات بهانكي کانال

 (.1395دلخواه خود را انجام دهند )هاديان،  

بانكههداری ديجيتههال، اسههتفاده از فنههاوری بههرای 

هها اطمينان از يكپارچگي ابتدا تا انتهای پردازش تراکنش

يا عمليات بانكي است. عملياتي که با درخواست مشهتری 

بهرای  و سازی در آن لحاظ شهدهحداکثر بهينه ،آغاز شده

در دسترس بودن، سهودمندی و صهرفه و بهرای   ،مشتری

های عملياتي، عاری از خطا و خدمات کاهش هزينه  ،بانك

 ,Mbama & Ezepueآورد )بهبود يافته را به ارمغان مي

2018.) 
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هايي خهدمات ارائهه بانكداری شهرکتي، بهه شهرکت

وکارهای کوچهك و بها حجهم دهد که فراتهر از کسه مي

های اقتصادی اشهتغال دارنهد. بيشتری از مناب  به فعاليت

ها از ها نيههز طيفههي از شههرکتايههن دسههته از شههرکت

های تها شهرکت (SMEs) 1های کوچك و متوسطشرکت

شهوند. خهدمات ايهن بخهش نيهز چندمليتي را شامل مي

 تأمينشامل خدمات مديريت ريسك، مديريت نقدينگي،  

مهالي از   تهأمينتنوع از انواع تسهيلات تا خهدمات  مالي م

طريق بازارهای سرمايه، خدمات ارزی، خهدمات تجهاری، 

ههها، مههديريت مطالبههات شههرکت، خههدمات پروژه تههأمين

 & Moreno-Bromberg) باشهدتجارت، بيمه و ... مهي

Rochet, 2018شده توجه اينكه خدمات ارائه(. نكته قابل

تر تر، متنوعتر، حساسيچيدههای بزرف بسيار پ به شرکت

و کارهای کوچهك ارائهه و ... از خدماتي است که به کس 

 ،مختلهف  ههایها در انهدازهشود. از آنجها کهه شهرکتمي

ها اين بخش را نيهز نيازهای متفاوتي دارند برخي از بانك

کنند که به طور کهل تری تقسيم ميهای کوچكبه دسته

شود. بانكداری شهرکتي، به آن بانكداری شرکتي گفته مي

تلاشي فراگير برای تمرکز بر نيازهای مشتريان شرکتي و 

های بانكي و مالي متناس  برای پاسخگويي ايجاد راه حل

مؤثر و دقيق به آنها است. همچنهين بانكهداری شهرکتي، 

توانايي بانك در ارائه خدمات اعتباری متناس  با مسهائل 

خ ارزهها، تهيهه پيچيده يك شرکت، مديريت تغييرات نهر

مهالي، تسههيل تجهارت   تهأمينهای متنوع و خاص  بسته

وکارهای دارای بازارههای جههاني، المللي برای کسه بين

ها، تسهيلات سرمايه در اعطای خطوط اعتباری به شرکت

ها، ارائهه انهواع گردش، کمك بهه مهديريت مهالي شهرکت

ای، مديريت نقدينگي، خدمات بانكهداری خدمات مشاوره

رونيكي، خدمات ارزی، خدمات مربهوط بهه ادغهام يها الكت

دهد ... است. تجربيات جهاني نشان مي  تأسيس شرکت و

هههای پوشههاني ميههان فعاليتدر بسههياری از مههوارد هههم

بانكداری شرکتي و بازار سرمايه چنان فراگير و گسهترده 

های هر دو بهازار اند از فرفيتها آمادهشده است که بانك

 
1- Small and Medium-Sized Enterprises 

سرمايه برای پاسخگويي به نيازهای مشتريان خود پول و  

گيرند. به اين ترتي  بانكداران از دو طريق نيازههای  بهره

کننههد  يكههي از طريههق ها را برطههرف ميمههالي شههرکت

مالي پيچيده بهازار سهرمايه و ديگهری از  تأمينهای  روش

طريق اعطای تسهيلات مبتني بر اعتبارسنجي و مديريت 

 تهأمينتخصهص و تجربهه    ،ری شهرکتيلذا بانكداريسك.  

آورد  برای مشهتريان بهه ارمغهان مهي مالي در بازار سرمايه را 

 (Tjendani et al., 2018 .) 

های اخير مديران در کليه نهادها به دنبهال در سال

های موجهود استفاده بهينه و مطلوب از امكانات و فرفيت

 پس استفاده از رويكردهای علمي بهرای بهبهود  ،باشندمي

ههای مهالي عملكرد نهادها امری حيهاتي اسهت. شهاخص

ها و گيری عملكرد سهازمانطور سنتي پايه اصلي اندازهبه

اند. امروزه تغييراتي از فاکتورهای مالي بهه ها بودهسيستم

های غيرمالي صهورت گرفتهه اسهت  بهرای مثهال شاخص

ها درمورد رضايت مشتری، خدمات پهس از نهادها و بانك

کننهد کهه هم رقابهت مهي  ت محصول و ... بافروش، کيفي

گيری انههدازههههای مههالي قابلشههاخص توسههطيههك هههيچ 

عنوان يكههي از نيسههتند. امههروزه سههنجش کههارايي بههه

آيهد. از حساب ميها بههای مؤثر در موفقيت بانكشاخص

تههوان بههه تههرين رويكردهههای ارزيههابي عملكههرد مههيمهم

نتهايج حاصهل از محاسهبه گيری کارايي اشاره کرد.  اندازه

سازد شناخت بهتری از عملكرد کارايي سازمان را قادر مي

ای خود کس  نموده و بها برطهرف نمهودن مديران بخش

 ,Duchekها عملكرد خود را بهبود بخشند )علل ناکارايي

هههای ارزيههابي (. در بخههش خههدمات مههالي، روش2019

ايي بها دهد که به بررسي کارعملكرد به مديران اجازه مي

گيرنده پرداخته و از اين وری نسبي واحدهای تصميمبهره

طريق واحدهای نمونه و الگو را شناسايي و معرفي کننهد. 

ال يها نسهبت مقايسه بين عملكرد واقعي و عملكهرد ايهده

آمده بههه بههازدهي اسههتاندارد و دسههتبههازدهي واقعههي به

 (.1392)هادی نژاد دارسرا و همكاران، است شده  تعيين
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 روش تحقيق  -4

طرح کلي تحقيهق در ايهن پهژوهش، بها توجهه بهه 

آميختهه بها رويكهرد   ،اهداف، موضوع و رويكهرد پهژوهش

ههای داده پهژوهش،تبييني است. در اين   متوالي اکتشافي

وتحليل آوری و تحليل شهدند. تجزيههجم   ،کيفي و کمي

تفسهير و   هدر مرحل  ،ها معمولاً مرتبط بوده و ترکي داده

 شود. اين طرح برای تبيين ارتباطات وقتيبحث انجام مي

شهده نيسهت و همچنهين که متغيرهای مطالعهه شناخته

گيری اصلاح و آزمون نظريهه و طراحهي ابزارههای انهدازه

ش کيفي ابتدا با مطالعه و بررسي در بخ.  شوداستفاده مي

های اسهههههناد بالادسهههههتي و همچنهههههين مصهههههاحبه

مضامين مربوطه استخراج و مضامين با   ،ساختاريافتهنيمه

های کيفي همچون تحليهل مضهمون بهه استفاده از روش

بهه نظهر   دسهت آمهدهبههمدل تبديل شد و سپس مهدل  

خبرگان رسيد و برای سنجش اجزای آن، در مورد روايي 

اعلام نظر نمودند. در اين پژوهش منظهور از خبرگهان آن  

هها و تهكهها در حهوزه فهينکساني هستند کهه در بانك

نظههر و دارای مسههئوليت صههاح  ،بانكههداری ديجيتههال

مهديران بانكهداری  در اين پژوهش از نظراتکه    باشندمي

، الكترونيك، مديران طهرح و توسهعه تجهارت الكترونيهك

 اطلاعههات و ارتباطههات و در و مههديران فنههاوری مشههاوران

ت، آينهده و تجهارت نهايت مديران بازاريابي سه بانك مله

مهدل بانكهداری شهرکتي ديجيتهال   ارائه و طراحهيبرای  

گيری هدفمند روش در اين پژوهش از نمونهاستفاده شد.  

جای بههه روشمتههوالي يهها متههواتر اسههتفاده شههد. در ايههن 

قهدر افهزايش حجهم نمونهه آن  ،انتخاب يك نمونهه ثابهت

در بخهش کيفهي .  يابد تا زماني که ديگر کهافي باشهدمي

پس از مصاحبه با نفر چهاردهم، اشباع نظری حاصل شهد 

ای بها نفهر پهانزدهم صهورت مصهاحبه  ،اما برای اطمينهان

گيری در بخش کيفي پژوهش از گرفته است. روش نمونه

يری قضاوتي و در دسترس استفاده شد کهه گروش نمونه

ادامهه ها  مصاحبه  ،تا حد کفايت و رسيدن به اشباع نظری

 . داشتند

جامعهه آمهاری پهژوهش   ،در بخش کمهي پهژوهش

ههای تجهارت، ملهت و شامل کارشناسان و مهديران بانك

شههده از آينههده بودنههد کههه بههرای تسههت مههدل استخراج

و مههديران  بانكههداری شههرکتي ديجيتههال از کارشناسههان

جامعه آماری موردنظر در ايهن مرحلهه از استفاده شد که  

های تجهارت، ملهت و کارشناسان و مديران بانك  ،تحقيق

گيری بهها روش نمونههه باشههد.مههيدر شهههر تهههران  آينههده

ای و به روش تصهادفي گيری طبقهاستفاده از روش نمونه

کهوکران انجام شد و اندازه نمونهه بها اسهتفاده از فرمهول  

نفهر از  210کهه حجهم جامعهه   آنجهايي  از  .محاسبه شهد

 ههای تجهارت، ملهت و آينهدهکارشناسان و مديران بانهك

کارشناسههان و مههديران نفههر از  136بودنههد حجههم نمونههه 

 انتخاب شدند.  ،های تجارت، ملت و آيندهبانك

های به کار رفته بهرای اعتباريهابي بخهش استراتژی

رونههي اسههت. متخصصههان کيفههي، اسههتراتژی مميههزی بي

گيری ها، تفسهير و نتيجههکردند که يافتهه  تأييدبازاريابي  

شوند. برای های پژوهش، حمايت ميپژوهش توسط يافته

بررسي پايايي بخهش کيفهي از روش پايهايي دو کدگهذار 

بههدين صههورت کههه سههه مصههاحبه   اسههتفاده شههده اسههت

 اًشهده و توسهط يهك متخصهص بازاريهابي مجهددانتخاب

 اند.  کدگذاری شده

آزمون زبها  ،روش پيشنهادی برای محاسهبه پايهايي

)شههاخص ثبههات( بههوده اسههت کههه فراينههد کدگههذاری در 

ای از قضاوت ذهني داوران اسهت. ها شامل درجهمصاحبه

آزمون بهه ميهزان سهازگاری شاخص ثبات يها پايهايي بهاز

در طول زمان اشاره دارد. اين شهاخص   هابندی دادهطبقه

وان زماني محاسبه کرد که يك کدگذار، يك مهتن ترا مي

بهه دليهل  را در دو زمان متفاوت کدگذاری کهرده باشهد.

کدگهذار و مهتن يكسهان   ،اينكه در محاسبه اين شهاخص

است، اين نوع پايهايي شهامل کمتهرين احتمهال دخالهت 

برای محاسبه پايايي بهازآزمون   .عوامل کنترل نشده است

هها، ه از ميان کل مصاحبهروش کار به اين ترتي  است ک

انتخاب و هر کدام از آنهها،   ،چند نمونه به صورت تصادفي

)بين پهنج تها  دو بار در يك فاصله زماني کوتاه و مشخص
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شهوند. سهپس کهدهای مشهخص سي روز( کدگذاری مي

هها بها شده، در دو فاصله زماني، برای هر کدام از مصاحبه

توافقات وعهدم  شوند و از طريق ميزانيكديگر مقايسه مي

توافقات موجود، در دو مرحله کدگهذاری، شهاخص ثبهات 

گههردد. در هههر کههدام از بههرای آن تحقيههق محاسههبه مههي

ها، کدهايي که در دو فاصله زماني با ههم مشهابه مصاحبه

هستند با عنهوان توافهق و کهدهای غيرمشهابه بها عنهوان 

شهوند. روش پيشهنهادی بهرای توافهق مشهخص مهيعدم

ههای محقهق، در ي بازآزمون بين کدگهذاریمحاسبه پاياي

دو فاصله زماني )که همان شاخص ثبات اسهت( بهه ايهن 

 ترتي  است:

درصد پايايي  =
2 × تعداد  توافقات

تعداد  کل کدها 
%100 

بررسي ضري  توافق سه مصهاحبه   ،در اين پژوهش

انتخاب و پژوهشگر ههر کهدام از آنهها را دو بهار، در يهك 

 ای کدگذاری کرده است. فاصله زماني دوهفته

 

 محاسبه پايايي بازآزمون )شاخص ثبات(   -1جدول 

 رديف  عنوان مصاحبه  تعداد کل کدها  تعداد توافقات  توافقاتتعداد عدم بازآزمون )درصد( پايايي 

72 2 4 11 A 1 

72 2 4 11 E 2 

6 1 3 10 H 3 

 کل 32 11 5 68

 

تعههداد کههل کههدها در دو  ،1بهها توجههه بههه جههدول  

تعهههداد کهههل ، 32 بههها روزه برابهههر 14فاصهههله زمهههاني 

و  11بهها توافقههات بههين کههدها در ايههن دو زمههان، برابههر 

رود توافقهات )توافقهاتي کهه انتظهار مهيتعداد کهل عهدم

اسههت.  5 بهها تصههادفي باشههند( در ايههن دو زمههان برابههر

هههای ايههن تحقيههق، بهها پايههايي بههازآزمون مصههاحبه

درصهههد اسهههت. بههها  68اسهههتفاده از روش پيشهههنهادی، 

درصهد اسهت،   60يشهتر از  توجه به اينكهه ايهن ميهزان ب

هههای ايههن تحقيههق تههوان گفههت پايههايي کدگههذاریمههي

شههود. بخههش کمههي پههژوهش در راسههتای مههي تأييههد

اعتباربخشههي بخههش کيفههي انجههام شههده اسههت. پههس از 

هههای ههها و اسههتخراج ويژگيپايههان يههافتن مصههاحبه

بانكههداری شههرکتي ديجيتههال، کههدهای اسههتخراج شههده 

سههؤال  56بهها  در مرحلههه کيفههي، بههه صههورت پرسشههنامه

دهنهدگان خواسهته شهده کهه انهد. از پاسهختبهديل شهده

هههای شناسهايي شههده کهه در قالهه  لفههؤبهه هريههك از م

انهد، برحسه  ميهزان های پرسشهنامه مطهرح شهدهسؤال

اهميتههي کههه در بانكههداری شههرکتي ديجيتههال دارنههد 

را اختصههاص دهنههد. در بخههش کمههي ايههن  5تهها  1عههدد 

هههها از پرسشهههنامه پهههژوهش، بهههرای گهههردآوری داده

هههای اسههتخراج شههده در سههاخته مبتنههي بههر تههممحقههق

بخههش کيفههي، بهههره گرفتههه شههده اسههت. پرسشههنامه 

سههنجي و بههر اسههاس مقيههاس مههورد نظههر از نههوع نگههرش

تههايي تنظههيم شههده اسههت. در ايههن مطالعههه، بههرای پههنج

ابهط آنهها، از معهادلات سهاختاری سنجش متغيرهها و رو

مرتبه دوم استفاده شهده اسهت. کهم بهودن تعهداد افهراد 

جامعه آماری، ماهيهت اکتشهافي پهژوهش و زيهاد بهودن 

هههای پههژوهش، منجههر بههه اسههتفاده از ههها و سههازهسههؤال

  Smart PLSافهههزار بههها اسهههتفاده از نهههرم  PLSروش 

شهههده اسهههت. پايهههايي و روايهههي در روش معهههادلات 

گيههری ر بخههش مربههوط بههه مههدل انههدازهسههاختاری د

يعنههي  ،بررسههي شههده اسههت. بههرای بررسههي بخههش اول

گيهری سهه مهورد اسهتفاده شهد: های انهدازهبرازش مدل

روايههي واگههرا. پايههايي و  پايههايي شههاخص، روايههي همگههرا

و کرونبهاخ، پايهايي ترکيبهي  ی  شاخص نيهز توسهط آلفها

. جش قههرار گرفههت، مههورد سههنضههراي  بارهههای عههاملي

از روش فورنههل و  ،لازم بههه ذکههر اسههت در روايههي واگههرا

 لارکر استفاده شد.  
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 9 هههه مقدم سالك    رضايعل  فرد،ی تقو  يمحمدتق  فر،يناصح  ديوح  تبار،ی محمود  انيمحمود محمد  /...  یاز بانكدار   يمدل  نييارائهه و تب

 

 هاي پژوهشيافته  -5

يكههي از نكههات مهههم در روش تحليههل مضههمون، 

يابي پژوهشهگر بهه شهبكه مضهامين اسهت. شهبكه دست

رويهه مشهخص، مضهامين زيهر را   مضامين بر اساس يهك

 کند:مند مينظام

نكات کليدی موجود در الف( مضامين پايه: کدها و  

 متن

آمده از دستمقولات به  :دهندهب( مضامين سازمان

 ترکي  و تلخيص مضامين پايه

ج( مضههامين فراگيههر: مضههامين عههالي دربرگيرنههده 

 .عنوان يك کلاصول حاکم بر متن به

های شهبكه وب صورت نقشهسپس اين مضامين به

ن شوند که در آن مضامين برجسته هر يك از ايهرسم مي

 شود.ها نشان داده ميسه سطح همراه با روابط ميان آن

 2 جهدولدر  ،نتايج حاصل از بخش کيفي پهژوهش

شده است که حاصل پاسهخگويي بهه سهه   ارائه  1شكل  و  

ال عوامل فردی، سازماني و محيطي بانكداری شرکتي ؤس

ههای کيفهي وتحليل دادهباشد. نتايج تجزيههديجيتال مي

د پايه استخراج شده اسهت کهه ک  151دهد که  نشان مي

 3  ی بهامضمون فراگير، عوامهل فهرد  4  با  عوامل محيطي

 ،مضهمون فراگيهر  14  با  مضمون فراگير و عوامل سازماني

 استخراج شده است.

 

 هاي حاصل از مصاحبه کدگذاري نهايي داده   -2جدول 
مصاحبهنشانگر  شاخص  کد فرعي  کد اصلي عوامل   

عوامل  

 سازماني 

 مديريت ارشد 

 گرا مديريت تحول
 A10, N9 شدن ديجيتالي درك 

 E2 گرا بودن تحول

 F3, I7 پشتيباني مديريت حمايت مديريت ارشد 

 ذاریگشفافيت در سياست

 B5, E3 گذاری دقيقهدف 

 A4 ريزی توسعه حجم فعاليت برنامه

 A1 ها مشخص کردن توانمندی

 ها مديريت هزينه مديريت مالي

 C10, L3 های بازاريابي مديريت هزينه

 N10 هزينه مناب  انساني متخصص 

 O5, M9 های امنيت سايبریهزينه

مديريت خدمات  

 پرداخت ديجيتالي 

 B1, G3, H3 مالي خدمات ديجيتال تأمين مالي خدمات ديجيتال تأمين

 J8, L5 گذاری، ليزين ، حقوقي سرمايهمشاوره  ای خدمات مشاوره 

 ,D9, L10 ارائه خدمات کارت اعتباری و نقدی کارت اعتباری 

 C2,I1, M2, H2 ها به صورت ديجيتالي مديريت مالي و دارايي شرکت ها مديريت مالي ديجيتالي شرکت

 D5, G4, I2, O1 الملل مشاوره و تسهيلات تجارت بين المللتجارت بين

 D7 های تحويل الكترونيكيتسهيل کانال های تحويل الكترونيكي کانال

مديريت مناب  

 انساني

 D10, M3 کارگيری نيروی انساني متخصص هب کارگماری هب

 A8, B10, D8, F5 آموزش کارکنان مطابق نياز روز  آموزش

 G2, H10 ارائه پاداش به کارکنان پذيرای ديجيتال  پاداش 

مديريت ارتباط با  

 مشتری
 مديريت تجربه مشتری 

 A11, C4 های مشتريان تحليل داده 

 A3 مديريت تجربه مشتری 

 B3, I4 افزايش شاخص رضايت مشتری

 F8,I5,J4, N2 ريزی روابط بلندمدت با مشتریبرنامه

 H1, F9 طراحي برند ويژه ديجيتالي برندسازی ديجيتال مديريت برند

 ساختار سازماني 

 پذيری انعطاف 
 C7 يری ساختار سازماني ذپانعطاف 

 J2 يكپارچه شدن واحدهای تخصصي 

 ایبازتعريف ساختار وفيفه

 E7, K3 برای ارائه خدمات خاص ساختار منعطف و تخصصي

 F4,H5 محوری به جای وفيفه محوریاتخاذ رويكرد مشتری

 J1, L9 ارائه خدمات ارزی 

 D2, M10 يادگيری از تجارب ساير بانكها  يادگيری سازماني  سازمان يادگيرنده 

 C3, D3 تمرکز بر مشتری محورسازماني مشتری فرهن  سازماني فرهن  
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مصاحبهنشانگر  شاخص  کد فرعي  کد اصلي عوامل   

 سازماني منعطف  فرهن 
 ,A9, B6 تغيير عادات سازماني برای تسهيل کار مشتری

 ,B2 چابكي سازماني 

 مشتریسازی برای فرهن  
گسترش فرهن  استفاده صحيح از امكانات فناوری  

 اطلاعات و بانكداری ديجيتال 
K10 

 وکارمدل کس 

 آفرينيارزش 

 ,B8, E6, G7, H6 سازی خدمات با نياز مشتری متناس 

L1, 

 ,E4 عدم وابستگي خدمات به محيط فيزيكي 

 ,A7, C5 تطبيق مدل عملياتي با تغييرات

 ,G1 تعهد به نوآوریالزام و 

 شناسايي مشتری هدف 
 ,A2, C1, E9, F1 سيستم اعتبارسنجي مشتريان

 ,G6,I3 شناسايي بازار هدف درآمدزا 

 مشارکت

 D4, A6 تكها مشارکت با فين

 ,B9, J7, N1 سسات ماليؤمشارکت با ساير م

 ,B7,C8, E1 مشارکت با صنعت و مراکز علمي

 ريسك مديريت 

 ,N8 سازوکار مديريت ريسك فناوری اطلاعات  ريسك فناوری اطلاعات 

 ريسك بازار 

 ,H4 مديريت ريسك نرخ بهره

 ,L2 مديريت ريسك نرخ ارز 

 ,I9 مديريت ريسك سهام 

 G10, H9, L8 توانايي مديريت ريسك نقدينگي  ريسك نقدينگي 

 بازاريابي 

 ,J6, L7 های جانبي مشتریکيد بر کاهش هزينهتبليغات با تأ های مشتری کاهش هزينه 

 ,M1, N3 کيد بر سرعت عملياتتبليغات با تأ سرعت عمليات ديجيتالي 

 M6 تبليغات با هدف جذب مشتريان  تبليغات با هدف جذب مشتريان 

 موبايل

 طراحي اپليكيشن کاربردی

 A5, B4, G9, C9 های کاربردی قابليت

 ,H8,L6 پشتيباني برخط

 ,I8 جذابيت محيط اپ 

 ,N6 مكان زمان و هر دسترسي به اطلاعات در هر دسترسي به اطلاعات

 O10 های پرداخت موبايل کارگيری پروتكلطراحي و به های پرداخت موبايل پروتكل

های زيرساخت

 يكپارچه 

 فناوری اطلاعات 

داشبوردهای مديريتي، محيط  های اطلاعات و سيستم

 فناوری اطلاعات چابك 
D6, C6 

 J3, K8 های شناسايي نيازهای مشتريان شرکتيمكانيزم

تعداد متخصصان داخلي در زمينه فناوری اطلاعات و 

 بانكداری اينترنتي 
K9 

 ,K7 افزاری موجودافزاری و سختامكانات نرم

ايراني در فناوری کيفيت دانش فني متخصص 

 اطلاعات و بانكداری ديجيتال 
K1 

 O9, M8 احراز هويت بيومتريك

 ,D1 های امنيتي حوزه فاواتقويت زيرساخت

 ,O4, O6 های هوش مصنوعي در ارائه خدمات استفاده از مكانيزم  هوش مصنوعي

 ,N7 الكترونيك یفرم يا امضا الكترونيك یفرم يا امضا

عوامل  

 محيطي

 K2 قوانين و مقررات دولتي  قوانين و مقررات دولتي  قوانين و مقررات 

 رقابت بين سازماني رقابت شديد 
رقابت در صنعت و دشواری حفظ مشتريان، ارائه  

 خدمات متمايز و متناس  سازی محصولات
M4, E8 

تغييرات محيط  

 وکارکس 

 I10 های تكنولويكي و ابزارهای هوشمند پيشرفت های تكنولويكي و ابزارهای هوشمند پيشرفت 

 افزايش استفاده از تلفن هوشمند
کنندگان خدمات مالي به سمت  افزايش تمايل مصرف 

 های هوشمنداستفاده از تلفن
O8, 

 ورود بازيگران جديد 
 ,M7 فين تكها 

 ,N4, O7 آپها استارت 

 ديجيتال آشنايي مشتريان با بانكداری  مشتريان
 J9 ميزان آگاهي مشتريان از مزايای بانكداری ديجيتال

 ,J5 امنيت و حريم خصوصي
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مصاحبهنشانگر  شاخص  کد فرعي  کد اصلي عوامل   

 J10 امنيت مالي 

 ,G8, O2 اعتبار و شهرت بانك

 ,E11 نگرش مفيد بودن 

 ,H7 اعتماد به ساختار ديجيتالي 

 ,E10,F6,I6 سهولت عمليات ديجيتالي  سهولت استفاده 

 K5 مقاومت مشتريان سيستم سنتي  مقاومت مشتريان

 ,N5 کيفيت درك شده کيفيت 

عوامل فردی 

 کارکنان 

 مهارت و توانايي 
 B11 صورت الكترونيكيباور به توانايي در انجام وفايف به خودکارآمدی کامپيوتری و ديجيتالي 

 K4, F7 روز بودن مهارت کارکنان، مرکز کنترل درونيبه قابليت 

های  ويژگي

 شناختيجمعيت
 G5, o3 هاتوسط جوان شدنديجيتالي پذيرش بهتر  سن

 M5, K6 مقاومت در برابر تغيير  مقاومت در برابر تغيير  شدن ديجيتالي نگرش  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدل حاصل از بخش کيفي پژوهش   -1شكل 
 

ال چهارم پژوهش که ؤبخش کمي برای پاسخ به س

 شهدهباشد انجام  استخراجي چگونه ميميزان اعتبار مدل  

در بخش کمي برای آزمون مدل از مهدل معهادلات است.  

ساختاری مبتني بر واريانس بها اسهتفاده از روش حهداقل 

  Smart-PLSافههزار مربعههات جزئههي بهها اسههتفاده از نرم

البته مزيت اصلي آن در اين است که اين   استفاده گرديد.

از نمونهه تعداد کمتهری  يابي نسبت به ليزرل به  نوع مدل

تهوان اس مياليابي اسهمارت پهينياز دارد. از طريق مدل

ضراي  رگرسهيون اسهتاندارد را بهرای مسهيرها، ضهراي  

ها را شهاخص  ا برای متغيرههای درونهي و انهدازهتعيين ر

روش حههداقل  در. بههرای مههدل مفهههومي بههه دسههت آورد

ط گيری که مربومربعات جزئي برای سنجش بخش اندازه

ههای از آزمون ،باشهدبه پايايي و روايي ابهزار پهژوهش مي

کرونبهاخ، پايهايي ترکيبهي، ی  ضري  بارهای عاملي، آلفها

بانكداری  

شرکتي 

 ديجيتال

 عوامل سازمانی 

 عوامل فردی 

 

 عوامل محيطی 

 مديريت ريسك 

 سازمان يادگيرنده 

 های يكپارچه زيرساخت 

 موبايل 

 وکار مدل کس   بازاريابي 
 فرهن  سازماني 

مديريت ارتباط با 

 مشتری

 مديريت برند 

 سازمان يادگيرنده 

 ساختار سازماني 

 مديريت مالي 

 مديريت مناب  انساني 

مديريت خدمات پرداخت 

 ديجيتالي 

 مديريت ارشد 

نگرش ديجيتالي  

 شدن 

های جمعيت  ويژگي

 شناختي

 مهارت و توانايي 

 مشتريان

 رقابت شديد 

 قوانين و مقررات 

تغييرات محيط  

 وکارکس 
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شده است که در ادامه شرح  روايي واگرا و همگرا استفاده

گيری ابهزار شده است و پس از بررسي بخش انهدازه  داده

پژوهش سپس به بررسي برازش کلي مدل پرداخته است. 

 ها، از آزمون بار عاملي اسهتفادهبررسي پايايي معرف  برای

هها بايهد بهار عهاملي معرف  ،شده است که در اين آزمهون

باشد. آلفای کرونباخ نيز معيهاری کلاسهيك   4/0بالاتر از  

ای مناسه  بهرای ارزيهابي برای سنجش پايايي و سهنجه

شهود. پايهداری درونهي )سهازگاری درونهي( محسهوب مي

قبول بيانگر پايايي قابل  7/0مقدار آلفای کرونباخ بالاتر از  

سههازی معههادلات لاسههت. معيههار پايههايي ترکيبههي در مد

  رودساختاری معيار بهتری از آلفای کرونباخ به شمار مي

های با بار عهاملي زيرا در محاسبه پايايي ترکيبي، شاخص

روايههي همگههرا، معيههار  .بيشههتر، اهميههت زيههادتری دارنههد

ميههانگين  دهندهشههده نشههانميههانگين واريههانس استخراج

بهها شههده بههين هههر سههازه واريههانس بههه اشههتراك گذاشته

و  بيهان شهدهبهه مهوارد   توجهههای خود است. با  شاخص

 و هسهتند تأييهدمهورد  ،هامقهدار تمهامي سهازه  3جدول  

 شود.مي  تأييد  ،گيریهای اندازهبرازش مناس  مدل

 

 
 هاي پژوهش ضريب بارهاي عاملي معرف  -1نمودار 
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 شده، ضريب تعيين آلفاي کرونباخ، ضريب پايايي، ميانگين واريانس استخراج   -3جدول 

 متغير
 پايايي ترکيبي 

 7/0بزرگتر از 

 آلفاي کرونباخ

 7/0بزرگتر از 

 شدهميانگين واريانس استخراج 

 5/0بزرگتر از 
𝐑𝟐 

 - 0/ 649 0/ 958 0/ 962 بانكداري شرکتي ديجيتال 

 0/ 960 0/ 756 0/ 940 0/ 946 عوامل سازماني

 0/ 563 0/ 804 0/ 758 0/ 891 مديريت مالي

 0/ 518 0/ 777 0/ 714 0/ 874 بازاريابي 

 0/ 235 0/ 667 0/ 769 0/ 856 موبايل

 0/ 699 0/ 845 0/ 817 0/ 916 ساختار سازماني 

 0/ 720 0/ 787 0/ 864 0/ 917 سازماني فرهن  

 0/ 716 0/ 807 0/ 880 0/ 926 مديريت مناب  انساني

 0/ 510 0/ 784 0/ 724 0/ 878 سازماني يادگيری 

 0/ 142 0/ 665 0/ 751 0/ 856 مديريت ريسك 

 0/ 773 0/ 690 0/ 775 0/ 869 مديريت عالي 

 0/ 646 0/ 782 0/ 723 0/ 878 مهارت و توانايي 

 0/ 117 0/ 839 0/ 845 0/ 912 مديريت برند

 0/ 123 0/ 700 0/ 791 0/ 875 وکارمدل کس 

 0/ 697 0/ 841 0/ 811 0/ 913 مديريت ارتباط با مشتری

 0/ 762 0/ 577 0/ 766 0/ 838 پرداخت ديجيتال

 0/ 868 0/ 779 0/ 926 0/ 937 عوامل محيطي

 0/ 837 0/ 846 0/ 819 0/ 917 قوانين و مقررات 

 0/ 697 0/ 773 0/ 708 0/ 872 رقابت

 0/ 825 0/ 609 0/ 780 0/ 860 مشتريان

 0/ 869 0/ 724 0/ 809 0/ 887 وکار فضای کس 

 0/ 173 0/ 692 0/ 871 0/ 903 عوامل فردي 

 0/ 687 0/ 677 0/ 762 0/ 862 های يكپارچه زيرساخت

 0/ 837 0/ 817 0/ 776 0/ 899 شناختيعوامل جمعيت

 0/ 814 0/ 794 0/ 740 0/ 885 نگرش ديجيتالي 
 

ميههزان روش فورناال و لارکاار: ؛ روايااي واگاارا

هايش در مقايسههه رابطههه رابطههه يههك سههازه بهها شههاخص

کههه روايههي طوریهاسههت  بهآن سههازه بهها سههاير سازه

قبهول يهك مهدل حهاکي از آن اسهت کهه يهك  قابل واگرايي  

های خهود دارد تها  سازه در مدل تعامهل بيشهتری بها شهاخص 

 ای ديگر. با سازه 
 

 روايي واگرا  -4جدول 

 عوامل فردي  عوامل محيطي عوامل سازماني سازه

 - - 0/ 869 عوامل سازماني

 - 0/ 883 0/ 319 عوامل محيطي

0/ 831 0/ 311 0/ 661 عوامل فردي   
 

بهرازش کلهي مهدل شهامل ههر دو  برازش کلي مدل:  

بهرازش    تأييهد و با    باشد مي گيری و ساختاری  بخش مدل اندازه 

شهود. بهرای بررسهي  آن بررسي برازش در يك مدل کامل مي 

برازش مدل کلي تنها از يك معيار به نهام بهرازش کلهي مهدل  

 آيد: شود. اين معيار از طريق رابطه زير به دست مي استفاده مي 

communality̅̅√=بهرازش کلهي مههدل ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ × √R2̅̅ ̅√0.7054̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ ×

√0.599   65  =./  

COmmunalities̅̅ه  کطوریبه ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ نشهانه ميهانگين   ̅̅

R2̅̅و  استمقادير اشتراکي هر سازه   نيز مقهدار ميهانگين   ̅

 زای مههدل اسههت.های درونسههازه R Squaresمقههادير 

را  36/0و  25/0، 01/0( سهههه مقهههدار 2009) 1وتهههزلس

عنوان مقادير ضعيف، متوسط و قوی برای برازش کلهي به

برای   65/0  مقدار  مدل معرفي کرد  بنابراين حاصل شدن

  برازش کلي مدل نشان از بهرازش کلهي قهوی مهدل دارد.

 
1- Wetzels 
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 در ادامه آورده شده است. ،های پژوهش در بخهش کمهييافتهاز  مدل نهايي حاصل  

 
 مدل نهايي در حالت معناداري ضرايب مسير  -2نمودار 

 مدل نهايي در حالت ضرايب مسير استاندارد شده  -3نمودار 
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 پيشنهادگيري و نتيجه  -6

های در اين پژوهش، سعي شهد از طريهق مصهاحبه

اجرايهي صهنعت بانكهداری عميق با خبرگان دانشگاهي و  

کارگيری متههدولوژی تحليههل مضههمون، در بههه بهها ايهران و

دستيابي به مدل مفهومي مدل بانكداری شرکتي   راستای

در اين مسير، پانزده مصاحبه   .ديجيتال گام برداشته شود

ها تا جای ممكهن بهعميق صورت گرفت. در خلال مصاح

کهه موجبهات  طهوری انجهام شهودپرسشهگری    سعي شد

دهنده فراهم نشود. گفتني است که بعهد گيری پاسخءسو

از هر مصاحبه، پژوهشگر با مرور چندباره متن مصاحبه و 

هها کشف مفاهيم اوليه، اقدام به استخراج و کدگذاری آن

به بعد، تقريباً هيچ مفهوم جديهد   15. از مصاحبه  کردمي

ها کشهف نگرديهد و محقهق بهه و بديعي از متن مصاحبه

مفههوم اوليهه اسهتخراج و   151يافت.  دست  اشباع نظری

 151بعد از بررسي و کنار هم قرار دادن    شدند.کدگذاری  

مضههمون  49مفهههوم اوليههه و حههذف مفههاهيم تكههراری، 

دهنده نهايي شناسايي شد  اما بهر اسهاس مبهاني سازمان

سهنخ هم پايهروش تحليل مضمون، لازم بود تا مفاهيم بر 

ين فراگيههر نههام داشههت هايي کههه مضههامبههودن، در دسههته

مضهمون   21گيری  گيرند. نتيجه اين فراينهد، شهكلجای

فراگير بود کهه مبنهای مهدل مفههومي تحقيهق را شهكل 

دسهته عوامهل فهردی، سهه  مضمون فراگير در    21  .دادند

مضهامين فراگيهر .  شدندبندی  تقسيم  ،سازماني و محيطي

توانهايي، مههارت و : عامل فردی عبارتنهد ازشده  شناسايي

شناختي و نگرش ديجيتالي. مضامين های جمعيتويژگي

قهوانين و شده عامل محيطي عبارتنهد از:  فراگير شناسايي

کهار و ومقررات، رقابهت شهديد، تغييهرات محهيط کسه 

جهت برازش مدل مفهومي تحقيق، نياز بود تها   مشتريان.

کهار گرفتهه شهود. همتدولوژی کمي مناس  طراحهي و به

رشناسان سهه بانهك تجهارت، ملهت و آينهده مديران و کا

 136ها،  دند و از ميان آنعنوان جامعه آماری قلمداد شبه

ای تصادفي با تسهيم ی طبقهگيرنفر براساس روش نمونه

های يافته عنوان نمونه آماری انتخاب گرديدند.متناس  به

  مدل دارد.  تأييدبخش کمي نشان از 

رستي از تأثيرات فهم دبايد  رهبران تحول ديجيتال  

بر سهازمان و کارکنهان داشهته باشهند. در   شدنديجيتالي

های تحول ديجيتال، با تمرکز بيشتر بر حال حاضر، برنامه

ور، محدر حال اجراست  اين نگاه فناوری  فناوری اطلاعات

ايهن رويكهرد بهه   اغل  با شكست مواجه خواهد شد  زيرا

شود تا وکار موجود منجر مييندهای کس ااتوماسيون فر

ينهدها رامنهد در جههت بازمهندسهي فاينكه تلاشهي نظام

. همچنهين باشهدوکار نهوين های کسه برای اجرای مدل

وکار محور، فناوری اطلاعهات از کسه رويكردهای فناوری

 شود و نتيجه آن چيزی جز مقاومت معنادار درمنفك مي

 ،شههدنديجيتههالي ایها بههربرابههر تغييههر نيسههت. سههازمان

کنند بدون اينكهه تغييهرات ضهروری را گذاری ميسرمايه

های سههازماني و نوعي جنبهههدر خههود ايجههاد کننههد و بههه

شهود. مورد غفلهت واقه  مي شدنديجيتاليانساني پويای  

( در بررسهي از ده سهازمان بهه 2018)و همكهاران    1لونام

 شهدنديجيتهاليپشتيباني مديريت برای    نقش اقدامات و

( 2018)  2کرده است. واسونو و فارينتووکار اشارهدر کس 

در مطالعه خود به نقش کليدی مديريت و رهبری ايجهاد 

کرده و اين مؤلفهه سازمان اشاره  شدنديجيتالينوآوری و  

 ،از ديجيتههالي بانكههداری شههرکتي در پههژوهش حاضههر

 شناسايي گرديد.

شهده مؤلفه بعدی که در اين پهژوهش بهه آن اشاره

 شهدنديجيتاليهای  است مديريت مالي و مديريت هزينه

ينهههدها در چهههارچوب ا. يكهههي از فراسهههتفعاليهههت 

سهت ايهن ، مديريت مالي است. اجهرای درشدنديجيتالي

تواند متضمن دسهتيابي بهه سهودآوری و بقهای يند ميافر

ريهزی بانك باشد. به بيان سهاده، مهديريت مهالي بها طرح

مناب  موردنياز   تأمينتك خدمات و  بودجه مالي برای تك

ارائهه بها اههداف گيری، تطابق خهدمات قابلها، گزارشآن

 
1- Loonam  

2- Wasono & Furinto 
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موفقيهت بانهك   …حساب و  مالي سازمان، صدور صورت

 کند.ئه و تداوم خدمات و سودآوری را تضمين ميدر ارا

، (2020) 1يكسلوسهرکزو  آگويهازابهالا  به اعتقهاد   

، هههاشههده بانكهايي خههدمات ديجيتههالييكههي از ريسههك

امنيت سايبری است که ممكن است خطرهايي هم بهرای 

 مشتری و هم برای بانك داشته باشد.

شهده در های اساسهي شناسايييكي ديگر از مؤلفهه

مههديريت خههدمات پرداخههت ديجيتههالي  ،پههژوهشايههن 

باشد. بانكداری ديجيتال به معنای ديجيتهالي نمهودن مي

های بانكهداری سهنتي اسهت کهه ها و برنامههتمام فعاليت

اين تنها در شع  فيزيكي، در اختيهار مشهتريان   از  پيش

گذاری، سهپرده:  عبارتنهد ازهها  گرفت. اين فعاليتقرار مي

ل، مهديريت حسهاب، مهديريت وام، برداشت و انتقهال پهو

راهبهردی   .حساب و خهدمات حسهابداریپرداخت صورت

کهاوی، افهزايش تعهاملات در مانند ههوش تجهاری و داده

 های اجتماعي، راهكارههای نهوين حهوزهها و رسانهشبكه

هايي در ی مشهتريان مصهداق پرداخت و تمرکز بر تجربهه

 2الترايهن يافتهه بها نتهايج پهژوهش سه  .اسهتاين زمينه  

نقهش   خهود بهه  ( در پژوهش2010سالتر )مطابقت دارد.  

کرده و معتقد   کليدی مديريت خدمات به مشتريان اشاره

بود که ارتباط ميان بانهك و مشهتريان بايهد يهك رابطهه 

مداوم، دوجانبه، بهاارزش و سهودمند بهوده و ايهن رابطهه 

تواند کوتاه يا بلندمدت باشد. برخي معتقدند که حتي مي

اگر مشتريان در مورد خدمات اعتباری بانك نظر مثبتهي 

هها در مهورد دريافهت هم رفتهار آن  هم نداشته باشند، باز

بيني است و به شرايط و پيشارائه خدمات بانكي، غيرقابل

»سهتون فقهرات خهدمات   موقعيت بسهتگي خواههد دارد.

بانكداری شرکتي، تهأمين مهالي اسهت و خهدماتي ماننهد 

ها و سهاير نامه، تسههيلات بهانكي، ضهمانتهانويسيپذيره

گيهرد« خدمات ارزی و ريالي در زيرمجموعه آن جای مي

يا »مديريت اوراق بههادار ماننهد گهواهي سهپرده، سههام، 

مههدت، بلندمههدت و اوراق قرضههه و...، تههأمين مههالي کوتههاه

 
1- Zabala Aguayo & Ślusarczyk 

2- Salter  

ههای سهنديكايي، تهأمين المللي«، »ارائه خهدمات وامبين

 «.ی و ليزين امالي صادراتي و پروژه

شهده در های اساسهي شناسايييكي ديگر از مؤلفهه

نقهههش مهههديريت منهههاب  انسهههاني در  ،ايهههن پهههژوهش

 شهدنديجيتهاليبها تشهديد رونهد  اسهت.    شدنديجيتالي

وکارها و البته جامعه، نسل جديدی از کارکنان کهه کس 

های های ديجيتالي هستند به محيطدارای تبحر و مهارت

ها را تغيير شوند و قوانين و رويكرد سازمانکاری وارد مي

چگونگي جذب و نگهداشت استعدادها و جله    دهند.مي

عنوان مزيتي رقابتي موردتوجه رضايت کارکنان، امروزه به

 و  (2017)  3بنگسهتونههای  اين نتيجه يا پهژوهشاست.  

در ( مطابقهههت دارد. آنهههها 2018) 4کهههانتوني و مانگيههها

بهه نقهش مهديريت منهاب  انسهاني در   های خهودپژوهش

ای از کهدهايي کهه نمونهه  انهد.کرده  اشاره  شدنديجيتالي

»شهايد  عبارتند از: موج  استخراج اين مفهوم شده است

هها بهه يهك بهازنگری سهري  در ترين کار، نيهاز بانكمهم

دهي و آموزش کارکنان و چگونگي پاسخگويي به سازمان

بها پيشهرفت »  يها  ت«نياز مشتری در عصر ديجيتهال اسه

هها در حوزه فناوری اطلاعات، بسهياری از نيروههای بانك

ها بايد اين نيروها را شوند و بانكحوزه پرداخت بيكار مي

آموزش دهند تها وارد حهوزه بانكهداری شهرکتي شهوند و 

 .«ها راهكار ارائه دهندبرای شرکت

شهده در ايهن ههای کليهدی استخراجيكي از مؤلفه

ارتباط با مشتری است. فههم، مهديريت   مديريت  ،پژوهش

هها را بهه که بانك استارتباط با مشتری ازجمله مباحثي 

های بهتهر ارتبهاط بها مشهتريان روش  ايجادبازانديشي در  

تر بهه مشهتريان در مجبور کرده تا با ارائه خدمات مطلوب

های بازاريابي خود را ها بكوشند و برنامهکس  رضايت آن

اند که ارائه خهدمات بهانكي بهرای کرده  ای طراحيگونهبه

تر انجهام گيهرد کهه ايهن امهر تر و سري شهروندان، آسان

نيازمنههد، ايجههاد رابطههه پايههدار و بلندمههدت در صههنعت 

اين   گيرد.بانكداری از طريق بانكداری شرکتي صورت مي

 
3- Bengtsson 

4- Cantoni 
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 17 هههه مقدم سالك    رضايعل  فرد،ی تقو  يمحمدتق  فر،يناصح  ديوح  تبار،ی محمود  انيمحمود محمد  /...  یاز بانكدار   يمدل  نييارائهه و تب

 

( 2015)  2سهوفان،  (2015)  1نصيريافته با نتايج مطالعات  

مطابقههت دارد. آنههها در  ،(0202)و همكههاران  3گههومزو 

به بررسي نقش مديريت ارتباط با مشتری در مطالعاتشان  

 پرداختنهد.و نهوآوری    شهدنديجيتهاليتغيير و تحهولات  

شههده از مفهههوم مههديريت ای از کههدهای استخراجنمونههه

توان بها : »نميدر ادامه آورده شده است  ارتباط با مشتری

های بزرف خدمات ارائه شرکتخدمات ساده و ابتدايي به  

ای عمل کننهد تها نيازههای ايهن ها بايد حرفهکرد و بانك

های کشور مشكلات بيشتر شرکت .ها برآورده شودشرکت

هها را مالي و ارزی دارند که اگر بانكي مشكلات آن  تأمين

توانههد سههرويس مناسهه  ارائههه خوبي درك نكنههد نميبههه

 «  .دهد

شههده در حههوزه شناسايييكههي از مضههامين فراگيههر 

باشهد. مديريت برند مي  ،شدن بانكداری شرکتيديجيتالي

مديريت و توسعه برند اسهت.   شدنديجيتالياصل اساسي  

هايي که در برندسازی مهارت دارنهد، بهه گنجانهدن بانك

يههك لوگههو و هويههت بصههری در محصههولات و خههدمات 

وکارشان را با واردکهردن کنند بلكه کس خودبسنده نمي

داننهد کهه ههر هها ميآن کننهد.هها اداره ميبرند در ذهن

جزيياتي، از طراحي شهع  بانهك گرفتهه تها شهيوه ارائهه 

هها اثهر خدمات به مشتريان، بر نحوه نگاه مشتری بهر آن

های ديجيتهال ههم گذارد. اين موضوع در مورد قابليتمي

که بهه ايهن مفههوم ها  مصاحبه  از  اینمونه  کند.صدق مي

ديجيتهالي را کهه از برنهد   ،برنهديهك  »اشاره شده اسهت:  

موجود بانك جدا است طراحي نمايد که به بانهك امكهان 

ی ديجيتههالي خههود را از بقيههه دهههد کههه پيشههنهادهامي

گهذاری خدمات خود جهدا کنهد و يهك سهاختار و قيمت

کههاملاً متفههاوت را بههرای مشههتريان خههود ارائههه دهههد.« 

( در يادداشههههتي بههههه چگههههونگي 2020) 4برادفههههورد

دهنهده خهدمات هها و نهادههای ارائهبانك  شدنديجيتالي

ترين نكتههه در يكههي از اصههلي وکرده اسههت مههالي اشههاره

 
1- Nasir 

2- Suphan 

3- Gil-Gomez 

4- Bradford 

بانك را طراحهي برنهد ديجيتهال دانسهته   شدناليديجيت

 است.

حاضهر، شهده در پهژوهش    های اشارهيكي از مؤلفه

ههای ساختار سازماني است. تغييرات شگرف و سري  دهه

اخير و مسائل پيچيده امروز در زمينه سازمان و مهديريت 

هههای کههه طههرح کههرده اسههتايههن واقعيههت را محسههوس 

های کنوني نبوده و بايهد تشكيلاتي سنتي پاسخگويي نياز

های اساسي در ساختارهای سازماني ايجاد شود. دگرگوني

که يك شرکت، امهروزه بتوانهد در رقابهت پيهروز برای اين

پههذير داشههته باشههد و شههود بايههد سههاختارهای انعطاف

زمهان بها طور همراهبردهايي را تعيين کند تها بتوانهد بهه

های کهم، کيفيهت بهالا و پاسهخگويي سهري  صرف هزينه

ايهن يافتهه بها نتيجهه .  کنهد  نتهأمينيازهای مشتريان را  

در همخهواني دارد. آنهها  (  2018)  5وئر و هيتهزشپژوهش  

مطالعه خود به بررسي طراحي ساختار سازماني متناسه  

و به ايهن نتيجهه دسهت   پرداختند  شدنديجيتاليبا عصر  

تر از قبههل باشههند و ههها بايههد چابههكبانك يافتنههد کههه

داری ديجيتال ها متناس  با بانكای آنساختارهای وفيفه

شهوندگان بيهان در اين زمينه يكي از مصاحبه  .تغيير کند

: »... ساختار منعطف و تخصصي راهبهرد بانكهداری داشت

های لازم شرکتي با فهراهم نمهودن بسهترها و زيرسهاخت

گيری بهتر و ارائه خدمات خاص به مشتريان برای تصميم

شرکتي است« يها »... بايهد سهاختار سهازمان بهه نحهوی 

كپارچه شود که توانايي ارائه خدمات خاص بهه مشهتری ي

 «.را داشته باشد

شههده در ايههن های شناسايييكههي ديگههر از مؤلفههه

ها و که بسياری از بانكدرحالي.  باشدفرهن  مي  ،پژوهش

های فناورانههه تحههول جنبههه بههرهای اعتبههاری سسهههؤم

ديجيتالي متمرکز هستند، جای هيچ ترديدی نيست کهه 

تهرين کليهد موفقيهت در تحهول ديجيتهالي فرهن  مهم

لونهام و  و  (2919)  6ويليهامزهای  تهفااين نتيجه با ي.  است

 ابعهاد فرهنه   ويليهامزمطابقت دارد.  (،  2018همكاران )

 
5- Schwer & Hitz 
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شهود در محهور منجهر ميسازماني را که به رفتار مشتری

 عبارتنهد از:کند. اين ابعاد  مي  مدل مفهومي خود، معرفي

گيری بيرونهههي، سهههاختار پيچيهههده، تصهههميمات جههههت

گيری اجتماعي، تأکيد بر نوآوری، تمايهل نامتمرکز، جهت

ريزی و گرايش به سازگاری، تصميمات مشارکتي، برنامهه

 بههرسيسههتماتيك، پههاداش بههرای عملكههرد تههيم، تأکيههد 

همكهاری، وفهاداری   برهای رسمي، تأکيد  هماهنگي، رويه

( در 2018ونهام و همكهاران )ل  دروني.  گروه کاری و تعهد

بههه نقههش فرهنهه  در تغييههر و تحههولات  ایمطالعههه

شدن ها برای تبديلکرده است. بانكاشاره  شدنديجيتالي

به يك برند ديجيتالي در حهوزه بانكهداری شهرکتي بايهد 

سهازماني خهود بزننهد. برخهي از   دست به تغيير فرهنه 

»... قبل از هر چيز بايد هم   :شوندگان بيان کردندمصابحه

برای مشتريان و ههم بهرای کارمنهد فرهنه  اسهتفاده از 

بهههرای  « »...يجهههاد شهههود.ينهههدهای ديجيتهههالي اافر

فرهنهه   روی بيشههتر از هههر چيههز بايههد شههدنديجيتههالي

چون قرار است از يك فرهن  مبتني بر    کرد  سازمان کار

دمات بهه يهك فرهنه  مبتنهي بهر توليد و صرف ارائه خ

 «.محوری تغيير جهت دهيممشتری

شههده در ايههن های شناسايييكههي ديگههر از مؤلفههه

های اخيهر، در سهالد. باشهر مهيوکامدل کسه  پژوهش،

هها را بها وکار بانكروندهای فناوری، مهدل سهنتي کسه 

، زنجيهره ارزش شدنديجيتاليرو کرده است.  هچالش روب

ها را برهم زده و نقش سنتي بانكهداری را در سنتي بانك

ههها و تكمعههرت تهديههد و تغييههر قههرار داده اسههت. فههين

ات ها و تهديههدهههای نوفهههور ديجيتههال، فرصههتپلتفرم

ايهن   .اندجديدی را برای صنعت خدمات مالي پديد آورده

جاپهها روا و و ( 2019) 1دنهيسيافتهه بها نتهايج مطالعهات 

در (  2019مطابهت دارد. دنهيس )(،  2017)  2آپگها  روپيكا

 وکار درمطالعههه خههود بههه بررسههي نقههش مههدل کسهه 

دهنهده خهدمات هها و نهادههای ارائهبانك  شدنديجيتالي

مالي در آفريقا پرداخت و به نقهش کليهدی تغييهر مهدل 

 
1- Denyes 

2- Japparova & Rupeika-Apoga 

کرده است. جاپا روا   اشاره  شدنديجيتاليوکار برای  کس 

( بهه بررسهي ايهن نكتهه پرداختنهد کهه 2017و روپيكا )

و آينده ديجيتهالي دنيها   شدنديجيتاليها بايد برای  بانك

بهه زعهم وکار حرکهت کننهد. به سمت تغيير مدل کسه 

ها برای ارائه خدمات »... بانك  :شوندگانبرخي از مصاحبه

اصلي خود نبايد به محيط فيزيكي وابسته باشهند و بايهد 

طوری تغيير کنند که امكان ارائه خدمات به مشتری را از 

پههذير نماينههد...«، »... گسههترش زمينههه هرجههايي امكان

ستر ايجادشهده از طريهق ها با بانك در بتكهمكاری فين

شرکت پيمانكار...«، »... در بانكهداری ديجيتهال شهرکتي 

های مشتری توجه داشهته های ارزشي بهه گروهبايد بسته

ههای ايهران بايهد مشهتری باشند و واحد تحليهل در بانك

 باشد نه محصول.«

عنوان عامل فناوری اطلاعات و هوش مصهنوعي بهه

در ايهن پهژوهش بهوده شهده های شناسايييكي از مؤلفهه

عنوان پايهه و که بيشتر مؤسسات مهالي بههحالي  است. در

اساس تحهول ديجيتهال از مزايهای فنهاوری مهدرن آگهاه 

هستند  اما متأسفانه، اکثر مؤسسهات بهه دلايهل مختلهف 

صهورت )بودجه، فرهن ، نبهود مههارت و غيهره( فقهط به

 اند.کردهها استفاده  آزمايشي تاکنون از اين فناوری

 ،در ايهههن پهههژوهش در بخهههش عوامهههل محيطهههي

قههوانين و مقههررات، تغييههرات محههيط  :هايي ماننههدمؤلفههه

شناسايي ها  وکار، مشتريان و رقابت شديد بين بانكکس 

ديجيتالي کردن بانكداری تحول جديدی نيسهت.   .گرديد

ها و خدمات آنلاين تقريباً از اوايل اين قرن وجهود حلراه

تدريج باعهث شهده اسهت تها بانكهداری به داشته است که

زيرا دسترسي بهه    های چندکانالي باشدفراتر از استراتژی

شدت مورداستفاده قرارگرفتهه گير شده و بهاينترنت همه

 است.

های حلراه  های سنتي، موانعي را برای ارائهسازمان

کننهد و ايهن جديد و خلاقانه بهرای مشهتريان ايجهاد مي

، تغييهر باورهها و تهرعميهق  نياز بهه نگهاهجمله به معنای  

ابهداعات   عادات سازماني برای تسهيل کار مشتری و ارائه

ديجيتال است و يادشان باشد که رقبای کوچك، نوآورانه 
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های کششهي، روند و بر اسهاس مهدلتر پيش ميو چابك

برند و موج  تغييرات اساسي در سوی خود ميبازار را به

 .گردندتمامي سطوح مي

  همراه، اساس ابزار استراتژی ديجيتهالي اسهتتلفن

تمهاس بيشهتر مشهتريان   همراه به اولين نقطههزيرا تلفن

ارتبهاط هميشهگي ،  شده است. در الگوی ديجيتال  تبديل

روابهط   هها بايهد توسهعهاست. نتيجه آن اسهت کهه بانك

عاطفي و نزديك با مشتريان را از طرق مختلهف ازجملهه 

عي پههرورش دهنههد. جههذب از طريههق های اجتمههارسههانه

های اجتمههاعي، هههای مختلههف و حضههور در شههبكهکانال

 ترين نگراني برای بانكداری ديجيتال است.مهم

هها وضوح بر عملكرد بانكخدمات مالي ديجيتال به

ههای مرکهزی و بانك  ،شهدنديجيتاليگذارد  اما  تأثير مي

ی کند کهه رويكردههای خهود را بهرانافران را مجبور مي

هههای جديههد، اسههتفاده از آوریپههذيری، اتخههاذ فنانعطاف

ها و سهاخت مهدل عمليهاتي چابهك در مهورد ارائهه داده

رو، نهادههای . ازايهنکننهدبهازنگری و بازسهازی  ،  خدمات

نظارتي برای ادامهه کهار در اقتصهاد ديجيتهال بايهد قهدم 

بردارند. برای اينكهه بتواننهد بهه وفيفهه خهود در زمينهه 

اعتمههاد، يههك سيسههتم مههالي شههفاف و قابلاطمينههان از 

حمايت از مشتريان نهايي و تسهيل رقابت در بازار عمهل 

نسهل بعهد   گهذاران ديجيتهالها بايد بهه قهانونکنند، آن

 .شوند  تبديل

شهده در ايهن های اساسهي شناسايييكي از مؤلفهه

ههای باشهد کهه بها يافتههقوانين و مقهررات مهيپژوهش،  

ت شوليسهه(، مطابقههت دارد. 2018) 1شوليسههت مطالعههه

به بررسي نقش قوانين و مقررات در در پژوهشي  (  2018)

تغييهر و   و متعقهد اسهت  پرداختخدمات    شدنديجيتالي

هها و ورود به يك اکوسيسهتم ديجيتهالي نيازمنهد فناوری

هههای همچنههين چالش. های نههوين تجههاری اسههتمههدل

گذاران و نهادههای نظهارتي بهه جديدی را برای سياسهت

خواهند بدون خفه کردن نوآوری در آورد که ميوجود مي

ها، ثبات و يكپارچگي را ههم در نظهر بگيرنهد. بهرای بانك

 
1- Shulist 

دهندگان خهدمات مهالي بايهد مقهررات حهوزه هبيشتر ارائ

 گذار مشخص شود.ديجيتال توسط نهاد نافر و قانون

شهده در ايهن های اساسهي شناسايييكي از مؤلفهه

اين يافتهه   .وکار بوده استپژوهش، تغييرات محيط کس 

در کهه ( 2019و همكهاران )  2ارسهنجانيپژوهش  با نتايج  

های بانكداری اينترنتهي در مطالعه خود به بررسي چالش

، پرداختنهد  شهدنديجيتهاليايران بهرای تغييهر و تحهول  

 مطابقت دارد.

شهده در ايهن های اساسهي شناسايييكي از مؤلفهه

و   3امبامهااين مؤلفه با يافتهه  باشد.  پژوهش، مشتريان مي

نقههش بررسههي بههه ای مطالعهههکههه در  (2018همكههاران )

حهوزه بانكهداری شهرکتي   درهها  مشتريان و تجربيات آن

 پرداختند، مطابقت دارد. ديجيتال

( بهه نقهش سههودمندی 2012) 4آکتهوران و تزکهان

 شده در پهذيرش خهدمات بهانكي ديجيتهال اشهارهادراك

 کرده است. 

( در پههژوهش خههود بههه 4198) 5لاروش و مانينهه 

تريان نقش شهرت در پذيرش خدمات بانكي توسهط مشه

 کرده است.  اشاره

شهده در ( به نقش ريسهك ادراك2013)  6چائوشن

 کرده است. پذيرش خدمات بانكداری شرکتي اشاره

)مقهادير   Zمقادير بارهای عاملي، ضراي  معناداری  

t-values و معيههار )R2 افههزار شههده توسههط نههرممحاسبه

Smart PLS صحت مدل پژوهش اسهت   تأييد، حاکي از

هههايي را کههه خبرگههان در بههدين معنهها مههديران ويژگههي

در انهد.  قرار داده  تأييدها مطرح کرده بودند مورد  مصاحبه

بخش کمهي براسهاس ضهراي  بارههای عهاملي و ضهري  

ههای تعيين پژوهش، در حهوزه عوامهل سهازماني، مؤلفهه

حمايت مديريت عالي، مهديريت منهاب  انسهاني، سهاختار 

مهديريت خهدمات پرداخهت سازماني و  ماني، فرهن   ساز

ديجيتههالي نقههش کليههدی در حههوزه بانكههداری شههرکتي 

 
2- Arsanjani 

3- Mbama 

4- Akturan & Tezcan 

5- Laroche & Manning 

6- ChauShen 
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ميان عوامل محيطي مؤثر بر بانكداری   درديجيتال دارند.  

وکار نقشي شرکتي ديجيتال مؤلفه تغييرات محيط کس 

شهده اسهت و حاصل  869/0کليدی دارد و ضري  تعيين  

نقشي کليدی   ،گذاریمقررات و قانونآن قوانين و    از  پس

نهايهت در  در حوزه بانكداری شهرکتي ديجيتهال دارد. در

ههای نگرش ديجيتالي افهراد و ويژگي  ،ميان عوامل فردی

نقشهي   ،شناختي در بانكداری شهرکتي ديجيتهالجمعيت

به دست  814/0و   838/0کليدی دارند که ضري  تعيين  

 آمده است.

وهش، پيشنهادات زير ارائهه های پژبا توجه به يافته

 شود:مي

 دهنده خدمات بانكداری کلانهای ارائهاگر بانك -

موفق به دگرگوني ديجيتالي نشوند، سهم بازار، مشهتريان 

و سههود خههود را از دسههت خواهنههد داد  زيههرا مشههتريان 

از خواهان کس  ارزش بيشتر و تجربهه بهتهری هسهتند.  

در قسهمت بانكهداری شهرکتي،   گردداين رو پيشنهاد مي

پههذيری بيشههتری در ارائههه خههدمات و ميههزان انعطاف

يندها نيز تسري  او اجرای فر  شودمحصولات بانكي فراهم  

 تا امكان تجربه بهتر برای مشتريان حاصل شود.  گردد

تههأثير بانكههداری شههرکتي ديجيتههال بههر سههاختار  -

اسهاس پيشهنهاد اسهت  بهراينناپذير بوده  ها اجتناببانك

مديران ارشد بانك بها توجهه بهه تغييراتهي کهه   گرددمي

کنهد بها اسهتفاده از ها ايجهاد ميفهور و بروز اين فناوری

ساختار بانك را تغيير داده تها بها   ،فرايند مهندسي مجدد

های نوين در اين عرصه خود را با تغييرات پويای پيشرفت

 خارج بانك همگام و هماهن  کنند.

پيشههنهاد ف بههر اسههاس متههدلوژی تحليههل شههكا -

تهيم مشهاور در تعامهل تنگاتنه  بها مهديران و   گرددمي

شناسايي وضيعت موجود و مهرور  کارشناسان بانك ضمن

المللي، بها تمرکهز های تطبيقي يا تجارب برتر بينبررسي

ينهدها، اراهبردهای بانهك و سهپس ارکهان فر اهداف و بر

اوری و زيرساخت، مهدل موجهود  فنمناب  انساني و نهايتاً

بانك را ترسيم نموده و در صورت وجود، آن را  وکار کس

 مورد بازبيني قرار دهد. سپس با تحليل شهرايط موجهود،

شناسهايي و احصها   ،تنگناها و معضهلات وضهعيت حاضهر

انداز و مدل وضعيت مطلهوب . در ادامه با مرور چشمگردد

ههها و بانكههداری شههرکتي ديجيتههالي و تعيههين نيازمنههدی

ه ارائه مسهيرهای حرکهت از وضهعيت الزامات آن نسبت ب

های کليدی نيل به موجود به مطلوب تحت عنوان توصيه

 های کليدی. با توجه به توصيهشودوضعيت مطلوب اقدام  

يند تحليهل ا)مضامين کليدی( نيل به وضعيت مطلوب، فر

راه نقشهه دهنده شكاف در قاله های پوشششكاف پروژه

بانكهداری شهرکتي  تهيه و نهايتهاً منشهور طهرح اسهتقرار

های محتهوايي که بخش  های آنديجيتال و منشور پروژه

 گردد.راه هستند، تهيه و ارائه نقشه

تلاش جههت بهه رسهميت شهناختن اکوسيسهتم   -

ای کهه گونههآفرينان جديهد آن بهجديد بانكداری و نقش

 .کنندها جايگاه و نقش مناس  خود را در آن ايفا بانك

های تجاری، تخصصهي و بازتعريف مأموريت بانك  -

های تشههويقي و سههازی سياسههتای و متناس توسههعه

انكهداری شهرکتي های بها بر مبنای مدلحمايتي از بانك

 ديجيتال

راه و برنامه عمليهاتي ها به تدوين نقشهالزام بانك  -

 استقرار بانكداری شرکتي ديجيتال

ههها از منظههر اسههتقرار بنههدی بانكارزيههابي و رتبه -

 بانكداری ديجيتال و بانكداری شرکتي ديجيتال

ههها در حههوزه بودجههه بانك و نظههارت بههر برنامههه -

اوری اطلاعات و اثربخشهي آن بهر بانكداری ديجيتال و فن

 سودآوری بانك.

 
 منابع  -7

(. مقايسههه مههدل  1396اکبر  طالقاني، محمد. )ارسنجاني، علي

های ايران با مههدل  وکار بانكداری الكترونيك بانكکس 

سههومين کنفههرانس مههديريت و اقتصههاد  بانكداری جام . 

 وکار.کس 

(. عوامل مؤثر بر پذيرش اينترنت بانههك  1394برادران، وحيد. )

اشخاص حقوقي بر اساس توسعه مدل پذيرش فنههاوری.  

 .99-122(،  2)3،  فصلنامه مديريت توسعه فناوری
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خههادم عليههزاده، اميههر  مجاهههدی، محمدمهههدی  اسههكندری،  

ارزيابي عملكرد خدمات بانكههداری  (.  1395حميدرضا. )

بانههك و  بانههك، همبانههك، همراهالكترونيههك )اينترنت

بانك( مطالعه موردی مشتريان شع  منتخ  بانك  تلفن

هههای  دوفصههلنامه تحليههل.  1395تهههران    صههادرات در

 .71-92(،  10)4اقتصادی توسعه ايران،  

(.  1391سراني کجههوری، محمههدعلي. )دامغانيان، حسين  سياه

بررسي تأثير امنيت ادراك شده بر اعتماد بههه بانكههداری  

شههرکتي ديجيتههال از سههوی مشههتريان زن )پيمايشههي  

نشههريه مههديريت  درباره بانك صههادرات شهههر سههمنان(.  

 .71-88(،  13)4فناوری اطلاعات،  

ديواندری، علي  عابههدی، احسههان  ناصههرزاده، سيدمحمدرضهها.  

ائه مدل مفهومي برای تبيين عوامل کليههدی  (. ار1392)

دهنههده خههدمات  هههای ارائهههمههؤثر بههر کيفيههت سيسههتم

بانكداری شرکتي ديجيتههال )پيمايشههي پيرامههون بانههك  

 .19-36(،  1)5،  مديريت فناوری اطلاعاتملت(. نشريه  

پههور، جعفههر   سعدی، محمدرضا  محمدی مقدم، يوسف  عباس

پور، حيدر. بررسي موان  بانكداری الكترونيههك در  عباس

نشههريه مطالعههات مههديريت  ايران با رويكههرد فراتحليههل.  

 .137-160(،  26)7،  وکار هوشمندکس 

(. تأثير بانكداری الكترونيك بر کيفيت  1395هاديان، مهدی. )

  . فصههلنامه مطالعههات منههاب  انسههاني،زنههدگي کارکنههان

5(21  ،)190-171. 
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