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This study aimed to design and validate a comprehensive stakeholder-oriented model for 

evaluating digital banking performance in Bank Saderat Iran. This applied mixed-method study 

was conducted in three sequential phases. In the qualitative phase, semi-structured interviews 

were conducted with 30 digital banking experts and stakeholders, including managers, 

employees, customers, and shareholders of Bank Saderat Iran in Tehran. Participants were 

selected through purposive and snowball sampling until theoretical saturation was reached. The 

data were analyzed using thematic analysis in MAXQDA. Content validity was assessed through 

the Content Validity Ratio and Content Validity Index, while coding reliability was evaluated 

using Holsti’s coefficient. In the quantitative phase, a researcher-developed questionnaire based 

on the qualitative findings was administered to 250 participants. Data were analyzed using SPSS 

23 and SmartPLS 3 through partial least squares structural equation modeling. Qualitative 

analysis identified 14 global themes constituting the principal dimensions of the model. All 

factor loadings exceeded 0.50 and were statistically significant. Cronbach’s alpha coefficients 

ranged from 0.799 to 0.940, Rho_A values from 0.804 to 0.951, composite reliability values 

from 0.868 to 0.957, and AVE values from 0.623 to 0.848. All structural paths were statistically 

significant. Digital trust and security showed the strongest path coefficient (β = 0.880), followed 

by competitive sustainability of digital banking (β = 0.384) and technical and infrastructural 

performance (β = 0.198). The coefficient of determination was R² = 0.906, indicating very high 

explanatory power of the proposed model. The validated model demonstrated that digital 

banking performance should be evaluated beyond financial and technological indicators by 

simultaneously incorporating customer-related, human resource, governance, security, 

competitive, stakeholder-value, participatory, and environmental dimensions. The proposed 

framework can therefore provide a comprehensive basis for assessing and strategically managing 

digital transformation in Bank Saderat Iran. 
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Extended Abstract 

Introduction 

The rapid digitalization of financial services has fundamentally transformed the structure, 

processes, competitive logic, and stakeholder relationships of the banking industry. Digital banking is no 

longer limited to the electronic delivery of traditional financial services; rather, it represents a broad 

organizational transformation involving technological infrastructure, customer interaction, human 

resources, governance, data-driven decision-making, security, financial efficiency, and value creation. As 

banks increasingly rely on digital channels, conventional performance evaluation systems centered mainly 

on financial indicators have become insufficient for capturing the multidimensional nature of digital 

banking performance. Contemporary research emphasizes that digital transformation in financial 

institutions should be evaluated through flexible and multidimensional performance systems that combine 

technological, organizational, strategic, customer-related, and financial criteria (Cosa & Torelli, 2024; 

Papathomas & Konteos, 2023). Empirical evidence also indicates that digital transformation can improve 

bank performance through greater efficiency, wider service availability, lower transaction costs, and 

enhanced customer engagement, although such benefits depend on the quality of implementation, 

organizational capabilities, and risk management mechanisms (Makumba & Phiri, 2023; Nguyen-Thi-Huong 

et al., 2023). Likewise, efficiency assessments of digital banking demonstrate that technological investment 

does not automatically translate into superior performance unless digital resources are converted into 

measurable operational and service outcomes (Amanda & Sudrajad, 2023). The multidimensional nature of 

digital banking has therefore encouraged the application of integrated decision-making and performance 

assessment frameworks capable of simultaneously addressing technological, managerial, organizational, 

and strategic factors (Amiri et al., 2023; Matlabi Moghadam et al., 2025). 

A stakeholder-oriented perspective provides an especially suitable foundation for evaluating 

digital banking because banking performance is shaped by interactions among customers, employees, 

managers, shareholders, regulators, technology providers, and broader societal actors. Different 

stakeholders evaluate digital banking according to different expectations: customers emphasize ease of 

use, accessibility, service quality, security, and responsiveness; employees focus on digital competencies, 

participation, job-related concerns, and organizational support; managers prioritize efficiency, innovation, 

risk control, and strategic alignment; and shareholders are particularly concerned with financial returns 

and sustainable competitiveness. Prior studies in the Iranian banking context have emphasized the 

strategic importance of identifying and managing stakeholder relationships and aligning banking policies 

with the expectations of different stakeholder groups (Hayati et al., 2018; Silsapour et al., 2024). Multiple-

stakeholder analyses of banking digitalization have similarly shown that successful digital transformation 

depends on strategic alignment across organizational and external stakeholder groups (Schmidt et al., 2017). 

Stakeholder-based conceptual assessments can therefore offer a more comprehensive representation of 

digital banking performance than models focusing only on internal organizational outcomes (Perumal & 

Aithal, 2024). The growing adoption of artificial intelligence and other advanced digital technologies has 

further strengthened the relevance of stakeholder perspectives because the acceptance and effective use 

of such technologies depend substantially on customer and employee attitudes, trust, perceived usefulness, 

and behavioral readiness (Papathomas et al., 2025). At the customer level, digital experience and service 

quality are closely associated with satisfaction, retention, credibility, and continued usage intentions, 

especially among younger digital-native generations (Bhatnagr & Rajesh, 2025; Minhaj & Khan, 2025). In 



 Hatami et al.                                                                             Journal of Technology in Entrepreneurship and Strategic Management 6:1 (2027) 1-33 

 

 3 
E-ISSN: 3041-8585 
 

the Iranian banking industry, digital marketing and customer relationship management have likewise been 

identified as important mechanisms for improving customer interaction and commercial performance 

(Esmaeili Niri et al., 2024; Taherikia & Hosseinzadeh Savadi, 2023). 

Security, governance, and organizational readiness are also central to digital banking performance. 

The increasing migration of financial activities toward digital environments exposes banks to 

cybersecurity threats, privacy risks, fraud, service disruptions, and new forms of technological 

dependency. Research on digital financial innovations, including central bank digital currencies, 

highlights security, trust, privacy, institutional readiness, and technological reliability as critical 

determinants of adoption and performance (Genc & Takagi, 2024; Ozili & Alonso, 2024). Emerging digital 

financial infrastructures may also reshape the traditional intermediary role of banks, thereby increasing 

the strategic importance of effective governance and adaptive performance assessment (Whited et al., 2022). 

Internally, digital transformation requires changes in organizational culture, human resource 

competencies, performance management, and decision-making systems. Emerging technologies such as 

artificial intelligence can reshape employee performance evaluation and human resource functions, 

indicating that digital capability must be incorporated into contemporary performance systems (Chukwuka 

& Dibie, 2024). Research on emerging technologies in banking performance assessment similarly 

emphasizes digital maturity, intelligent decision-making, and technological capabilities as essential 

dimensions of modern evaluation systems (Kiani, 2024). In Iran, network-based digital banking 

policymaking and digital governance approaches have also highlighted the importance of institutional 

coordination, stakeholder participation, transparency, and integrated decision-making (Ghadami et al., 

2022; Roudsaz et al., 2025). Although earlier performance evaluation studies in Iranian banks, including 

Bank Saderat Iran, have identified important organizational and financial indicators, these models were 

largely developed before the current stage of digital transformation and therefore do not fully capture 

contemporary issues such as cybersecurity, stakeholder participation, digital inclusion, smart governance, 

digital human capital, and sustainable digital competitiveness (Ayvazi, 2016; Nosratpanah et al., 2018). 

Accordingly, the present study aimed to design and validate a comprehensive stakeholder-oriented model 

for evaluating digital banking performance in Bank Saderat Iran. 

Methods and Materials 

This applied mixed-method study was conducted sequentially in three phases. The first phase used 

a qualitative approach to identify the principal dimensions and indicators of digital banking performance 

from a stakeholder perspective. Semi-structured interviews were conducted with 30 experts and 

stakeholders associated with digital banking in Bank Saderat Iran in Tehran, including managers, 

employees, customers, and shareholders. Participants were selected using purposive and snowball 

sampling, and recruitment continued until theoretical saturation was achieved. Interview data were 

analyzed through thematic analysis using MAXQDA. Open codes were initially extracted from the 

interview transcripts and then progressively abstracted into basic, organizing, and global themes. The 

credibility and content adequacy of the qualitative findings were examined through face and content 

validity procedures, including the Content Validity Ratio and Content Validity Index, while coding 

reliability was assessed using Holsti’s coefficient. 

In the quantitative phase, a researcher-developed questionnaire was constructed based on the 

themes derived from the qualitative findings. The questionnaire included items representing the identified 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8585


dimensions and used a five-point Likert scale. Quantitative data were obtained from 250 valid respondents 

with at least a bachelor’s degree and a minimum of one year of continuous interaction with Bank Saderat 

Iran. Descriptive analyses and preliminary distributional assessments were conducted in SPSS version 23. 

The measurement model and structural relationships were subsequently assessed using partial least 

squares structural equation modeling in SmartPLS version 3. Measurement-model evaluation included 

factor loadings, Cronbach’s alpha, Rho_A, composite reliability, average variance extracted, and 

discriminant validity. The structural model was evaluated using variance inflation factors, path 

coefficients, bootstrapped t statistics, significance levels, and the coefficient of determination. 

Findings 

The qualitative analysis generated 33 salient open codes that were progressively grouped into basic 

and organizing themes and finally synthesized into 14 global themes representing the main dimensions of 

the proposed digital banking performance evaluation model. These dimensions were technical and 

infrastructural performance of digital banking, digital trust and security, digital customer experience and 

satisfaction, digital customer relationship management, digital inclusion and equity, digital human 

resource development, internal stakeholder management, organizational digital transformation, smart 

digital governance and management, financial performance of digital banking, competitive sustainability 

of digital banking, stakeholder value creation, participatory governance, and contextual and environmental 

factors. The qualitative results showed that digital banking performance was perceived as a 

multidimensional construct in which technological reliability, stakeholder experience, internal 

capabilities, financial outcomes, governance quality, and environmental adaptability were closely 

interconnected. 

The qualitative coding process demonstrated acceptable reliability, with a reported Holsti 

coefficient of 0.96. Content validity assessment also supported the adequacy of the extracted themes. The 

CVR values for all 14 global themes met the acceptance criterion used in the study. Technical and 

infrastructural performance and digital trust and security achieved complete expert agreement, with CVR 

values of 1.00. CVI values were also satisfactory for nearly all dimensions. Participatory governance 

initially obtained a CVI of 0.73 and was revised before receiving final expert approval. These results 

supported the use of the 14 themes as the conceptual foundation for the quantitative instrument. 

Among the 250 quantitative participants, 149 were men and 101 were women. The largest age 

group was 31-40 years, comprising 35.2% of respondents, followed by participants younger than 30 years 

at 30.8%, those aged 41-50 years at 27.2%, and those older than 51 years at 6.8%. Regarding education, 

30% held a bachelor’s degree, 48% held a master’s degree, and 22% held a doctoral degree. The largest 

group in terms of stakeholder experience had 5-10 years of continuous interaction with the bank, 

representing 45.2% of the sample. Mean scores for all model dimensions were above the theoretical 

midpoint of 3.00. Digital trust and security had the highest mean score at 3.92, followed by participatory 

governance at 3.91, smart digital governance and management at 3.88, and technical and infrastructural 

performance at 3.87. Financial performance showed the lowest mean at 3.64, although it remained above 

the midpoint. 

The measurement model demonstrated satisfactory psychometric properties. All factor loadings 

exceeded 0.50 and were statistically significant. The lowest loading was 0.675 for digital innovation 

within competitive sustainability, whereas several indicators exceeded 0.90. Cronbach’s alpha values 

ranged from 0.799 to 0.940, Rho_A values ranged from 0.804 to 0.951, and composite reliability values 
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ranged from 0.868 to 0.957, demonstrating strong internal consistency. All AVE values exceeded the 

recommended threshold of 0.50, ranging from 0.623 to 0.848, thereby supporting convergent validity. 

Discriminant validity was also generally supported by the HTMT results, although a high association was 

observed between the higher-order evaluation construct and competitive sustainability. The structural 

model showed acceptable collinearity levels, with VIF values ranging from 2.25 to 3.78. All 14 structural 

paths were statistically significant. Digital trust and security had the strongest reported path coefficient at 

β = 0.880, followed by competitive sustainability at β = 0.384 and technical and infrastructural 

performance at β = 0.198. The coefficient of determination for the overall digital banking performance 

evaluation construct was R² = 0.906, indicating that the proposed dimensions jointly explained 90.6% of 

its variance. 

Discussion and Conclusion 

The findings demonstrate that digital banking performance should be conceptualized as a 

comprehensive stakeholder-oriented system rather than as a narrow financial or technological outcome. 

The qualitative and quantitative evidence converged on 14 interrelated dimensions that jointly represent 

the technical, customer-related, human, organizational, financial, competitive, governance, and 

environmental foundations of digital banking performance. The exceptionally high explanatory power of 

the model indicates that these dimensions collectively capture a substantial proportion of the performance 

construct and therefore provide a broad framework for evaluating digital transformation in banking. 

Digital trust and security emerged as the most prominent dimension in both descriptive and 

structural analyses. This finding suggests that customers and other stakeholders view security, privacy 

protection, risk management, fraud prevention, and reliable information disclosure as foundational 

conditions for successful digital banking. Digital services cannot generate sustainable value if stakeholders 

do not trust the systems through which those services are delivered. Technical and infrastructural 

performance was also highly important, confirming that service availability, system stability, processing 

speed, and infrastructure quality constitute the operational foundation on which customer experience, 

satisfaction, and digital service continuity depend. 

The results further indicate that customer experience and digital customer relationship 

management are central elements of digital performance. The value of digital banking is not determined 

merely by the availability of online services but by how easily, quickly, reliably, and interactively 

customers can use them. Personalization, responsive support, complaint management, and two-way 

communication are therefore integral performance criteria rather than peripheral service features. At the 

same time, the inclusion of digital inclusion and equity demonstrates that successful digital transformation 

should be evaluated according to whether services remain accessible to older users, disadvantaged groups, 

individuals with physical limitations, and populations in less-developed areas. 

The significance of digital human resource development, internal stakeholder management, 

organizational digital transformation, and smart governance reinforces the view that technology alone 

cannot guarantee high performance. Digital banking requires digitally competent employees, 

organizational learning, employee participation, structural flexibility, data-driven decision-making, and 

integrated governance mechanisms. Likewise, the significance of participatory governance confirms that 

stakeholder involvement should be embedded in digital policymaking and service design. Financial 

performance remained an important component, but the results clearly show that financial outcomes 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8585


represent only one part of a broader performance architecture. Sustainable digital competitiveness and 

stakeholder value creation extend the evaluation beyond short-term profitability toward long-term 

adaptability, innovation, differentiation, and balanced benefits for customers, employees, shareholders, 

the bank, and society. 

Overall, the study provides an integrated model that combines 14 complementary dimensions into 

a comprehensive framework for evaluating digital banking performance in Bank Saderat Iran. The model 

demonstrates strong reliability, convergent validity, generally acceptable discriminant validity, 

statistically significant structural relationships, and very high explanatory power. The findings therefore 

support the conclusion that digital banking performance should be evaluated through a multidimensional 

stakeholder-based framework that simultaneously considers technological capability, trust and security, 

customer experience, digital relationships, inclusion, human resources, internal stakeholder alignment, 

organizational transformation, intelligent governance, financial outcomes, competitive sustainability, 

stakeholder value creation, participatory governance, and environmental conditions. Such a framework 

can provide bank managers with a more balanced and strategically relevant basis for monitoring digital 

transformation, identifying weaknesses, prioritizing interventions, and aligning digital banking initiatives 

with the expectations of key stakeholder groups. 
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 مقدمه 

شده است    لیتبد   یساختار، راهبرد و عملکرد مؤسسات مال  ییبازآرا  یروهاین  نیتریادیاز بن  یکیبه    ریاخ  یهادر سال   تالیلیتحول د

   یاز صنا  یاریاز بس  ش یب  نفعان،ی از ذ  یاگسترده  فیبا ط  میمحور و ارتباط مستقمحور، تراکنشاطلاعات  تی ماه  لیبه دل  ،یو صنعت بانکدار

 ست، ی ن  یکیالکترون  یبانک به بسترها  یانتقال خدمات سنت   یصرفاً به معنا  گری د  تالیلید  یتحول قرار گرفته است. بانکدار  نیا  ریتحت تأث  گرید

مناب     تیریمد  ،یریگمیتصم  ی سازوکارها  ،یتعامل با مشتر  یهاوهیش  ،یفناور   یهارساختیوکار، زدر مدل کسب  قیعم  یبازطراح  ی بلکه نوع 

 ی ساز کپارچهینوظهور،    ی هایانطبا  با فناور  یها برابانک  ییتوانا  ، ییفضا  نی . در چنشودیخلق ارزش محسوب م  ی و الگوها  ها داده  تیامن  ، یانسان

شده   ل یآنان تبد ی رقابت ی عوامل بقا نیتر از مهم ی کیبه  ان،یمشتر  یبرا شدهیسازیو شخص من یا  ،یسر یا تلربه لاد یو ا  تالیلید ی هاکانال

که    ردیمورد تو ه قرار گ  یو راهبرد  یاچندمرحله  ندیفرا  کیصورت  به دیبا   یدر بانکدار تالیلیاند که تحول دنشان داده  دی  داست. مطالعات  

زمان  طور همبه  زین  یو راهبرد  یسازمان  محور،یفناورانه، مشتر  یارهایو لازم است مع  ستیقابل سنلش ن  یمال   یهاعملکرد آن تنها با شاخص

عملکرد در عصر   تیریمد  یهانظام  یراستا، بررس  نی. در هم(Papathomas & Konteos, 2023; Porfirio et al., 2024)در آن لحاظ شوند  

سنلش عملکرد   یبرا  گریتمرکز دارند، د  یات یو عمل  یمال  یهاعملکرد، که عمدتاً بر شاخص  یابیارز  یسنت  یارها یکه مع دهدینشان م  تالیلید

شوند  یطراح  تالیلید  طیو متناسب با مح  یچندبعد  ر،یپذ انعطاف  د یعملکرد با یابیارز  یهاستمیو س  ستندی ن  یدر حال تحول کاف   یهاسازمان

(Cosa & Torelli, 2024). 

عملکرد بانک عمدتاً    ،یسنت  یشود. در الگو  رییدستخوش تغ  زیعملکرد بانک ن  تیباعث شده است که ماه  تالیلید  یبانکدار  گسترش

  یی هاشاخص  تال،یلید  طیاما در مح  شد؛یم  یابیارز  نهیها و کنترل هزسهم بازار، رشد سپرده  ها،ییبازده دارا  ،یمانند سودآور  ییهابا شاخص

امنسامانه  یداریپا  رساخت،یز  تیفیک  رینظ رضا  ،یبریسا   تیها،  سهولت خدمات،  و  نوآور   ت یسرعت  توان  داده  یریگبهره  ،یکاربران،  ها،  از 

 رش یاند که پذ نشان داده  ی اند. شواهد تلربکرده  دا یپ   ی اندهیفزا  تیاهم  نف یمختلف ذ  ی هاگروه  یخلق ارزش برا  یی ها و تواناکانال  یکپارچگی

ها اثرگذار باشد، اما شدت بانک  ی ارائه خدمات بر عملکرد مال  لیو تسه  هانهیکاهش هز  ،یوربهبود بهره  قیاز طر  تواندیم  تالیلید   یهایفناور

-Makumba & Phiri, 2023; Nguyen)بانک وابسته است    یداخل  یها تیو قابل  سکیر  تیریمد   ،یسازادهیپ   تیفیبه ک  ریتأث  نیو  هت ا

Thi-Huong et al., 2023)الزاماً به    یدر فناور  یگذارهیسرما  شیکه صرف افزا  دهدینشان م  تالیلید  یبانکدار  ییکارا  یابیارز  ن،یمچن. ه

توازن برقرار کنند    یعملکرد نوع   یواقع  ج یاز مناب  و نتا  یبرداربهره  تال،یلید  یگذارهیسرما  انیم  دی ها باو بانک  شودینم  یمنته  ییبهبود کارا

(Amanda & Sudrajad, 2023)مستلزم    تالیلید  یبانکدار  یسازادهیپ   یاب یاند که ارزنشان داده  زین  اره یچندمع  ی کردهایرو  نه،یزم  نی. در هم

 .(Amiri et al., 2023)است  یو راهبرد ی سازمان ، یتیریمد ک،یتکنولوژ یهااز شاخص یازمان به ملموعهتو ه هم

است. بانک    نفعان«یذ  ستمیانتقال تمرکز از »سازمان« به »اکوس   تال،یلید  یعملکرد بانکدار  یابیتحولات در ارز  نیتراز مهم  یکی

  کنندگان نیناظر، تأم  ی سهامداران، نهادها  ران، یکارکنان، مد  ان، یمشتر  انیبلکه عملکرد آن حاصل تعامل م  کند، ینم  تیدر خلأ فعال  تالیلید

  ن یکه بانک بتواند انتظارات متفاوت و گاه متعارض ا  شود یم  ی مطلوب تلق  ی منظر، عملکرد زمان  نیاست. از ا  یطیمح  گرانیر بازیو سا   یفناور

و عملکرد سازمان را بر    سازد یرا فراهم م  یو صرفاً مال   ی بعدتک  یابیامکان عبور از ارز  نفعانیذ  هیکند. نظر  تیریصورت متوازن مدها را بهگروه

  ت یریاند که مدنشان داده  زین  یشده در حوزه بانکدار. مطالعات انلامکند یم  یبررس  ریدرگ  ی هاملموعه گروه  یشده براارزش خلق   زانیم  یمبنا

. (Hayati et al., 2018)بانک اثرگذار باشد   یسازمان یداری و پا هااستیس رشیپذ  ها، میتصم یبر اثربخش تواندیم نفعانیتعامل با ذ یراهبرد

 ی راهبرد فناور  یی راستامستلزم هم  داریپا   تالیلینشان داده است که تحقق تحول د  زین  یصنعت بانکدار  شدنیتالیلید  ینفعیچندذ  لیتحل
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 یبندتی و اولو  لیتحل  ،ییشناسا  زین  رانیا  ی بانک  ی. در فضا(Schmidt et al., 2017)است    نف یمختلف ذ  یهاو انتظارات گروه  ازها ی اطلاعات با ن

 . (Silsapour et al., 2024)قرار گرفته است  د یمورد تأک یاثربخش بانک  تیریو مد یگذاراستیمهم س شرطشیعنوان پ به نفعانیذ

  یابیارز  یبرا  ی متفاوت  یارهایمع  نفعان یهر گروه از ذ  رایز  کند، یم   دا یپ   یشتریب  ت یاهم  تالیلید  یدر بانکدار  ژه یوبه  نفعان یذ  کردیرو

تمرکز دارند؛ کارکنان   تالیلیتلربه د  تی فیو ک  یریپذدسترس  ت،یعمدتاً بر سهولت استفاده، سرعت، امن  انیدارد. مشتر  شدنیتالیلید  تیموفق

بر    رانی مد  کنند؛یتو ه م  یریگمیو مشارکت در تصم  یکار  طیشرا  ،یشغل  تیها، امنبر مهارت   تالیلیتحول د  ریبه تأث ،یفناور ییبر کارا هعلاو

پا   یسودآور  ،یگذارهیبازده سرما  زیمتمرکز هستند؛ و سهامداران ن  یبه اهداف راهبرد  یاب یو دست  ینوآور  سک،یکنترل ر  ،یوربهره  یداریو 

ارائه   تالیلید  یاز عملکرد بانکدار  ی کامل  ریتصو  تواندینم  ردیابعاد را در نظر بگ  نیاز ا  یک یکه تنها    ی مدل  رو،نی. ازاکنندیدنبال م   را  ی رقابت

  ییبه شناسا تواندیمختلف م  یهااند که ادغام ادراک گروهنشان داده یمفهوم یهامدل یدر طراح نفعانیذ  دگاهی بر د یمبتن یهالیدهد. تحل

درباره    د یمطالعات  د  ن،ی. همچن(Perumal & Aithal, 2024)منلر شود    ستمیس  کی  ی هاها و فرصتچالش  ها، تیمحدود  ا، یمزا  ترقیدق

در   یاکنندهنییو کارکنان، نقش تع  انی مختلف، از  مله مشتر  نفعانیاند که نگرش و رفتار ذنشان داده  یدر بانکدار   یهوش مصنوع   رشیپذ

 Papathomas et)کرد  یابیفناورانه ارز ی آمادگ یرا صرفاً بر مبنا تالیلید تیموفق توانیهوشمند دارند و نم  یهایاستفاده از فناور تیموفق

al., 2025). 

  ی زمان  تالیلید  یاست. خدمات بانک  دی د  یعملکرد بانکدار  یها مؤلفه   نیتراز مهم  یکی  تالیلیتلربه د   تیفیک  ،یمنظر مشتر  از

  یهامرتبط با نسل  یهاکنند. پژوهش  لادیکاربران ا  ازیقابل اعتماد و منطبق با ن   ،یساده، سر  یاشوند که تلربه  لیتبد  یرقابت   تیبه مز  توانندیم

Y  وZ طور خاص  اثرگذار است و کاربران  وان به  تالیلید  یبر قصد استفاده مستمر از خدمات بانکدار نیتلربه آنلا  تیفیاند که کداده ان نش

. علاوه  (Bhatnagr & Rajesh, 2025)اعتماد خدمات حساس هستند    تی و قابل  یطراح  تیفیک  ، ییگونسبت به سهولت استفاده، سرعت پاسخ

  گر،ید  انی شده بانک اثر بگذارد؛ به بو اعتبار ادراک  یبر حفظ مشتر  تواندیم   یمشتر  تیرضا  قیاز طر  نیآنلا  یانکدارخدمات ب   تیفیک  ن،یبر ا

. در نظام  (Minhaj & Khan, 2025)  کندیم  فا یرا ا  انیمشتر  یرفتار  یامدهایو پ   تالیلیعملکرد خدمات د  انینقش حلقه واسط م  تیرضا

روابط بلندمدت،    تیها مطرح شده است و تقوبانک  یاز عوامل مؤثر بر عملکرد تلار  یکیعنوان  به   یمشتر  با ارتباط    تیریمد  زین  رانیا  ی بانک

ن  ییگوپاسخ شناخت  پ   تواندیم  یمشتر  یازهایو  بهبود  باشد    یعملکرد  یامدها یدر  داشته  نقش   Taherikia & Hosseinzadeh)بانک 

Savadi, 2023)ی هاداده  لیتحل  ،یبا مشتر  تالیلیکه تعاملات د  دهدینشان م  رانیا  یردر صنعت بانکدا  تالیلید  ی ابیتوسعه بازار  ن،ی. همچن  

 Esmaeili Niri)هستند  تالیلید طیها در مح بانک تیمهم موفق یمناسب از ا زا   یهاکانال یو طراح شده یسازیارتباطات شخص ،یرفتار

et al., 2024). 

اعتماد ن  تیامن  ،یکنار تلربه مشتر  در بانکدار  یستون اصل  زیو  انتقال حلم گستردهشودیمحسوب م  تالیلید  یعملکرد  از    یا. 

  ،یخصوص  م یشامل نقض حر  تواندیقرار داده است که م  ی دیها را در معرض مخاطرات  دبانک  تال، یلید  طیبه مح  ی ها و اطلاعات مالتراکنش

علاوه    تواندیم  تالیل ید  تیهرگونه ضعف در امن  ،یطیشرا  نیها باشد. در چنو اختلال در سامانه  یبریها، تقلب، حملات ساسوءاستفاده از داده

 یاز  مله ارزها  تال،یلیپول و پرداخت د  دی قرار دهد. توسعه اشکال  د  ریتحت تأث  زیرا ن  انیاعتبار بانک و اعتماد مشتر  ، یبر خسارت مال

  ی هاچالش  نیتراستفاده از مهم  تیو قابل  یخصوص  میحر  ،یاعتماد عموم  ت،یمانند امن  یداده است که موضوعات  نشان  زین  ،یبانک مرکز  تالیلید

  دهد ینشان م   زین  یبانک مرکز  تالیلید  یارزها  یو ا را  ی. مرور طراح(Ozili & Alonso, 2024)هستند    یمال  دی  د  یهایفناور  رشیپذ

 ,Genc & Takagi)  ردیقرار گ  یابیمورد ارز  یات یو عمل  یفن  ،ینهاد  ،یتیبا ملاحظات امن  زمانهم  دیبا   یدر نظام مال   تالیلیکه هر تحول د

 یساختار سنت  توانندیم   تالیلید  یهایکه نوآور دهدینشان م   ی بانک  یگرواسطه   یبرا  تالیلید  یظهور ارزها  یامدهای پ   ن،ی. افزون بر ا(2024
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 نفعان: مطالعه موردی بانک صادرات ایرانطراحی و اعتبارسنجی الگوی جامع ارزیابی عملکرد بانکداری دیجیتال با رویکرد ذی 

 تال یلی د  یعملکرد بانکدار  یابیارز  ن،ی. بنابرا(Whited et al., 2022)آنان را دگرگون کنند    یگرنقش واسطه  ی ها، نحوه  ذب مناب  و حتبانک

 کامل باشد.  یاز تحول فناور یمخاطرات ناش   تیریبدون در نظر گرفتن توان بانک در مد تواندینم

مناسب،    ی بدون فرهنگ سازمان  ،یوابسته است. فناور  زیسازمان ن  یداخل  یآمادگ   زانیها به مبانک  تالیلیعملکرد د  گر،ید  یسو  از

  ی هاشود. پژوهش  داریمو ب تحول پا  ییبه تنها  تواندیهوشمند، نم  یریگمیتصم  یو سازوکارها  ریپذانعطاف یتوانمند، ساختارها یمناب  انسان

با مد ارز  شدنیتالیلیکه د  دهندیعملکرد نشان م  تیریمرتبط  از عملکرد شده و سازمان  یابیمو ب تحول در خود نظام  استفاده  به  را  ها 

عملکرد   ی ابیارز  توانند ینوظهور م  یهایراستا، فناور  نی. در هم(Cosa & Torelli, 2024)سو  داده است    نگرندهیمحور و آداده  ا،یپو  ی ارهایمع

بر شواهد را فراهم کنند    یمبتن  یریگمیو تصم   تر  یبازخورد سر  ،یعملکرد  یهاداده  ترقیدق  لیداده و امکان تحل  رییتغ  زین  راو کارکنان    رانیمد

(Chukwuka & Dibie, 2024 )نشان داده است که    زینوظهور ن  یهایبانک با استفاده از فناور   ت یریعملکرد مد  ی ابیارز  یها. مطالعه مدل

  ی سازمان  یداده و هوشمند  لیتحل  تیقابل  ، یمانند بلوغ فناور  یو افزودن ابعاد  یابیارز  یسنت  یهادر شاخص  یبازنگر  ازمندین  تالیلیتحول د

انسان  ن،ی. بنابرا(Kiani, 2024)است     رات ییبا تغ  قیتطب  یسازمان برا  ییو توانا  ینوآور  رشیپذ   ،یریادگیفرهنگ    تال،یلید  یتوسعه مناب  

 . روندیبه شمار م تالیلید یعملکرد بانکدار یابیارز یضرورفناورانه از عناصر 

ا  گر ید  یکی  زین  تالیلید  تیحاکم ابعاد مهم  موفق  نیاز  است.  برا  یمستلزم و ود سازوکارها  تالی لیتحول د  تیمسئله   ی شفاف 

 تالیلید  یدر بانکدار  یاشبکه   یگذاراستیس  یکردهایاست. رو  سکیو کنترل ر  ییگوها، پاسخداده  تیریمناب ، مد   صیتخص  ،یریگمیتصم

 ی مراتباز منطق سلسله  تالیلید  یبانکدار  یگذاراستیکه س کندیم  لابی ها اآن  انیروابط م  یدگ یچیو پ   گرانیبازاند که تعدد  نشان داده  رانیا

 ت یبر حاکم  ی  ام  مبتن  ی. توسعه بانکدار(Ghadami et al., 2022)حرکت کند    ی و مشارکت  ی تعامل  یهاصرف فاصله گرفته و به سمت شبکه

 ی ریگمیتصم  تیها، شفافداده  یکپارچگی   ،ینهاد  یهماهنگ   تواندیم  تالیلید  یتیحاکم  یاز سازوکارها  یریگکه بهره  دهدینشان م  زین  تالیلید

  ، یسازمان  یتعدد واحدها  رایدارد، ز  تیبزرگ اهم  یهادر بانک  ژهیومسئله به   نی. ا(Roudsaz et al., 2025)ارائه خدمات را ارتقا دهد    تیفیو ک

 منسلم است.  یتیو حاکم یتیریمد  ی سازوکارها ازمند ین ندها یفرا  یدگیچیان و پ یتنوع مشتر ، ییای غراف یپراکندگ

قرار  یابعاد مورد بررس  ریدر تعامل با سا  د یمانده است، اما با   یباق  تالیلید  یبانکدار  ی ابیاز ارکان مهم ارز  ی کیهمچنان   یمال   عملکرد

ارتباط   یعملکرد مال   یهابا شاخص  تواندیبانک م  تیو ساختار مالک  تالیل ید  یهااستفاده از پرداخت   شیاند که افزا. مطالعات نشان دادهردیگ

  ی ابیارز  گر، ید  ی. از سو(Alfawareh et al., 2025) و ساختار بانک وابسته است    ی نهاد  طیمح  یهایژگیرابطه به و  ن یباشد، هرچند ا  شتهدا

 ان یمشتر  ی و بهبود دسترس  ی اتیعمل  نهیدرآمد، کاهش هز  ش یبه افزا  تواندیم   تالیلید  ینشان داده است که توسعه بانکدار تالیلید  ی هاکانال

 ,Makumba & Phiri)وکار بانک ادغام شود  صورت کارآمد در مدل کسببه  یخواهند بود که فناور  داری پا  یزمان   ا یمزا  نیاما ا  د،منلر شو

چارچوب (2023 امت  یمبتن  یمفهوم  یها.  کارت  ن   یازیبر  بانکدار  کنندیم   دیتأک  زیمتوازن  عملکرد  طر  دیبا  تالیلید  یکه   ب یترک  قیاز 

 یبا ضرورت طراح  دگاهی د  نی. ا(Irawan et al., 2023) شود    یابیارز  سکیر   تیریو مد  یریادگی  ،ی داخل  یندهایراف  ،یمشتر  ،ی مال  یهاشاخص

 کند.   ییشناسا زیعملکرد را ن  یرمال یغ  یهامحرک ،ی مال  یامدهای که بتواند علاوه بر پ  یی ام  سازگار است؛ الگو یالگو کی

شده است.   لیتبد ی مهم پژوهش یهااز حوزه یکیبه  زین یدر صنعت بانکدار یاطلاعات  یهاستم یراستا، سنلش عملکرد س نیهم در

داشته باشد    ازین  یی هاو روش  ارهیچندمع  یبه ابزارها  هاستمیس  نیعملکرد ا  ی ابیسبب شده است که ارز  تالیلید  یبانک  ی هاستمیس  یدگیچیپ 

  ی بانک  ی اطلاعات  یهاستمیعملکرد س یابیارز  یبرا  ی و فاز  یاشبکه  یهاها را لحاظ کنند. استفاده از روششاخص  ان یم  ابل که بتوانند روابط متق

متقابل برخوردار هستند و    یکاربران از وابستگ  ت یو رضا  ی اتیعمل  یاطلاعات، اثربخش  تیفیک  ،یمختلف فناور  ی هانشان داده است که شاخص

  اره یچندمع  یریگمیبر تصم  یمبتن  یهامدل  ب،یترت  نی. به هم(Matlabi Moghadam et al., 2025)شوند    لیلصورت  داگانه تحبه  دینبا
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  ی و سازمان  یتیریمد ،ی عوامل فن قیتلف ازمندیحوزه ن نیا تیاند که موفقنشان داده تالیلید یبانکدار یسازادهیپ   یهاشاخص یابیدر ارز یفاز

  تیتقو  تالیلید  یعملکرد بانکدار  یابیرا در ارز  یو ساختار  ی چندبعد  ی استفاده از الگوها  تیاهم  ها افتهی  نی . ا(Amiri et al., 2023)است  

 . کنندیم

اند که تحول شده  یطراح  یطیدر شرا  هیاول  ی هااز مدل  یاریدارد، اما بس  نیشیپ   یاسابقه  ی عملکرد بانک  یابیموضوع ارز  ران،یا  در

  یابیارز ی هاشاخص ی بندتیو اولو  ییبر شناسا رانیدر بانک صادرات ا نیش یمثال، مطالعات پ  یبود. برا دهینرس  ی هنوز به سطح کنون تالیلید

را مورد تو ه   یداخل  یندهایو فرا  یمشتر  ،ی مال یهاشاخص  تیاند و اهمتمرکز داشته  ارهیچندمع  یریگمیتصم  یهااز روش  تفاده عملکرد با اس

سنلش  ام     ینشان داده است که برا  یرانیا  یهادر بانک  یعملکرد سازمان  یابیمدل ارز  یطراح  ن،ی. همچن(Ayvazi, 2016)اند  قرار داده

 رند یزمان مدنظر قرار گ هم  یریادگیو    ند یفرا  ،یمشتر  ، یاستفاده شود و ابعاد سازمان  ی رمالیو غ   یمال   یارهایاز مع  یاملموعه  از  دی عملکرد با

(Nosratpanah et al., 2018)دی د  نفعان یو ظهور ذ  انیانتظارات مشتر  رییتغ  تال،یلیرشد خدمات د   ،یفناور   یحال، تحول سر  نی. با ا  

 نباشند.  یفعل طیشرا یگوپاسخ  ییبه تنها تال،یلید یاز گسترش بانکدار ش یدر دوره پ  شدهیطراح یهامدلباعث شده است که  

  دی  د  یهانسل  ی ازهاین  یی شناسا  ،یها در نوآورآن  ییبه توانا  یگریاز هر زمان د   ش یها ببانک  ی رقابت  یداریپا   ، یکنون  طیشرا  در

  ها، تکنیبلکه با ف  کنند، یرقابت نم  یسنت  یهابانک  ریصرفاً با سا   گریها دوابسته شده است. بانک  طیمح  راتییبا تغ   یکاربران و انطبا  سر

باعث شده است که سرعت   تیوضع  نیموا ه هستند. ا  زین  تالیلید  ی دهندگان خدمات مالارائه  ریو سا  یفناور  یهاپرداخت، شرکت  یهاپلتفرم

نشان   تالیلیشود. مطالعات تحول د  لیعملکرد تبد  یابیاز ارز  یبه بخش مهم  زیخدمات متما  لادیا  تیو ظرف  یتلربه مشتر  تیفیک  ،ینوآور

 ,.Porfirio et al)اثر بگذارند    یرقابت  تیبه مز  یابیها و دستتحول بانک  ریبر مس  توانندیم  یو راهبرد  یطیمح  ،یان اند که عوامل سازمداده

مطلوب نباشند، ممکن است با کاهش    تالیلیتلربه د  لاد یکه قادر به ا  ییهاکه بانک  دهد یتلربه کاربران نسل  وان نشان م  ن،ی. همچن(2024

علاوه    د یبا  تالیلید   یعملکرد بانکدار  یابیارز  ن، ی. بنابرا(Bhatnagr & Rajesh, 2025)موا ه شوند    یوفادار  ش قصد استفاده مستمر و کاه 

 مورد تو ه قرار دهد.  زیرا ن ندهیحفظ عملکرد در آ یبانک برا  تیظرف ،ی فعل تیبر وضع

زم  ن،یهمچن مح  یانه یعوامل  شکل  یطیو  بانکدار  یریگدر  تع  تالیلید  یعملکرد  قوان  کنندهنیینقش  مقررات،   نیدارند.  و 

 ی اثربخش   توانندیم   تالیلیو فرهنگ استفاده از خدمات د   یالمللنیتحولات ب  ، یفناور  ی هاتیمحدود ،یاقتصاد  طیشرا  ، یارتباط  ی هارساخت یز

 ی سبب شده است که توسعه بانکدار  یبانک  یگذاراستیو ساختار س  ینهاد  طیمح  یهایژگیو  ران،یکنند. در ا  فیتضع  ا ی  تیاقدامات بانک را تقو

. علاوه بر آن، مطالعات  (Ghadami et al., 2022)باشد    یشبکه مال  گرانیباز  ریناظر و سا  یها، نهادهابانک  انیم  یهماهنگ  ازمندین  تالیلید

  ت یریو مد  یهماهنگ   ،یگرم یتنظ  یبرا  ینهاد   تیبه ظرف  یبانک  نیدر توسعه خدمات نو  تیکه موفق  کنندیم  دیتأک  تالیلید  تیمربوط به حاکم

نشان داده است که   تالیلید  یو ارزها  یمانند هوش مصنوع   ییهایظهور فناور  گر،ید  ی. از سو(Roudsaz et al., 2025)تحول وابسته است  

 ,Ozili & Alonso) را داشته باشد    راتییتغ  نیانعطاف در برابر ا  تیقابل  د یعملکرد با   ی ابیارز  واست    رییسرعت در حال تغبه  یبانکدار  طیمح

2024; Papathomas et al., 2025). 

  یهامدل  یدر طراح  یهنوز شکاف قابل تو ه  تال، یلید  یبانکدار  نهیکه با و ود گسترش مطالعات در زم  دهدیشواهد نشان م   ملموع

 Alfawareh)اند  تمرکز کرده  ی بر عملکرد مال  تالیلیتحول د  ریاز مطالعات بر تأث  یو ود دارد. بخش  نفعانیذ   کردیعملکرد با رو یابی ام  ارز

et al., 2025; Nguyen-Thi-Huong et al., 2023)اند  را محور قرار داده  یخدمات و تلربه مشتر   تیفیک  گرید  ی، برخ(Bhatnagr & 

Rajesh, 2025; Minhaj & Khan, 2025)اند  کرده  د یتأک  ی اطلاعات  ی هاستمیو س  تالیلید  یهاکانال  یی بر کارا  ی ، گروه(Amanda & 

Sudrajad, 2023; Matlabi Moghadam et al., 2025)   اند  پرداخته   تالیلید  تینوظهور و حاکم  یها یفناور  ،یگذاراستیبه س  زین  یو برخ
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 نفعان: مطالعه موردی بانک صادرات ایرانطراحی و اعتبارسنجی الگوی جامع ارزیابی عملکرد بانکداری دیجیتال با رویکرد ذی 

(Genc & Takagi, 2024; Kiani, 2024)ا ارتباط از آن   یاریاند، در بساز مسئله را روشن ساخته   یبخش  کیمطالعات هر  نی. هرچند  ها 

  محور نف یو ذ  کپارچهیساختار    کیدر قالب    یطیو مح  یمشارکت  ، یرقابت  ،یمال   ،یتیری، مدیمناب  انسان  ،یمشتر  ،یتیامن  ،ی ابعاد فن  انی زمان مهم

کشورها،   ریبا سا  رانیا  یو فناورانه نظام بانک  یاقتصاد  ،یمقررات  ،یبا تو ه به تفاوت ساختار نهاد  ن،یمورد آزمون قرار نگرفته است. افزون بر ا

 باشد.  یرانیا یهابانک  یابیارز ی ازهاین یگوپاسخ تواندیلزوماً نم  یخار  یهاط یدر مح افتهیتوسعه یهامدل میانتقال مستق

  یبررس  یمناسب برا  یبستر  نف ،یمتنوع ذ  ی هاشبکه گسترده خدمات و گروه  یدارا  یهااز بانک  یکیعنوان  به   رانیصادرات ا  بانک

بلکه از   ان،یآن نه تنها از منظر مشتر  تالیلید  یعملکرد بانکدار  شودیبانک مو ب م  نیا  تیگسترده فعال  تی. ماهکندیمسئله فراهم م   نیا

  تواندیعملکرد م   یاب یارز  یسنت  یهااتکا به شاخص  ،یبستر  نیداشته باشد. در چن  تیاهم  زین  نفعان یذ  ر یران، سهامداران و سایکارکنان، مد  د ید

عملکرد   یابیدرباره ارز  نیشیپ   جینتا  ن،ی. همچنردیبگ  ده یرا ناد  تالیلیشکست تحول د  ای  تیموفق  کنندهنییاز عوامل تع  یبخش قابل تو ه

حال، تحولات   ن ی؛ با ا(Ayvazi, 2016) بوده است    یضرور  ی بانک موضوع   ن یا  یها براشاخص  یبندت یاست که اولو  ده بانک صادرات نشان دا

تر مطرح مدل  ام   کیچارچوب را در قالب    نیا  یضرورت بازطراح  یو مناب  انسان  تیحاکم  ت،یامن  ان،یانتظارات مشتر  ،یدر فناور  دی د

مستلزم شناخت   یبانک  یراهبردها  تیکه موفق  دهندی نشان م  رانیدر ا  یبانک  نفعانیشده درباره تعامل ذانلام  یاه . در کنار آن، پژوهشکند یم

 تال یلی عملکرد د  ی ابیارز  کردیرو  قیتلف  رو،ن ی. ازا(Hayati et al., 2018; Silsapour et al., 2024)است    نف یذ  ی هاروابط با گروه  تیریو مد

 تر عملکرد بانک فراهم سازد. سنلش  ام  یمناسب برا یتواند چارچوبیم  نفعانیذ  دگاهیبا د 

بر اساس چه   دیبا  رانیدر بانک صادرات ا  تالیلید  یعملکرد بانکدار  یابیپژوهش حاضر آن است که ارز  یاساس، مسئله اصل  نیا  بر

ارتباط با    تیریمد  ،یمشتر  تیتلربه و رضا  تال،یلید  تیاعتماد و امن  ،یرساختیو ز  ی زمان ابعاد فنشود تا بتواند هم  یطراح  یها و روابطمؤلفه 

هوشمند،    تیریو مد  تیحاکم  ،ی سازمان  تالیلیتحول د  ،ی درون  نفعانیذ  تی ریمد  ،ی توسعه مناب  انسان  تال،یلی و عدالت د  یریپذشمول   ،یمشتر

مسئله   ن یرا پوشش دهد. پاسخ به ا یطیو مح یانهیو عوامل زم ی مشارکت تیحاکم نفعان، یذ یخلق ارزش برا ، یرقابت  یداری پا  ، یعملکرد مال

ابزار   رندگانیگمیو تصم  گذاراناستیس  ، یبانک  رانیمد  یکمک کند و هم برا  تالیلید  یعملکرد بانکدار  یاب یارز  اتیادب  ی هم به غنا  تواندیم

 توسعه فراهم آورد.  یهاتیو اولو هاینقاط قوت، کاست صی تشخ یبرا یترمنسلم

در بانک    نفعانیذ  کردیبا رو  تالیلید  یعملکرد بانکدار  یابی ام  ارز  یالگو  یو اعتبارسنل  یهدف پژوهش حاضر طراح  ن،یبنابرا

 بود.  رانیصادرات ا

 روش پژوهش 

و    یبود که با هدف طراح  یع کم  یفیک  ختهیاز نوع پژوهش آم  ،یشناختروش  کردیو از نظر رو  یکاربردپژوهش حاضر از نظر هدف،  

  ی چندبعد  تیانلام شد. با تو ه به ماه  رانیدر بانک صادرات ا  نفعانیذ  کردیبا رو  تالیلید  یعملکرد بانکدار یابی ام  ارز  یالگو  یاعتبارسنل

تو ه هم  تالیلید  یبانکدارعملکرد    یابیارز به دو ضرورت  متوال  یا را  نف ،یمختلف ذ  یهاگروه  دگاهی زمان  فاز    ،یفیک  یپژوهش در سه 

عملکرد   یابیارز  ی ها و ابعاد اصلها، شاخصآن بود که ابتدا مؤلفه   ختهیآم  کردیشد. منطق استفاده از رو  یطراح  یکم  یو اعتبارسنل  یاکتشاف

روابط   ت،یو در نها  ردیقرار گ  یآمده مورد بررسدستبه  یهاشاخص  یشوند، سپس ساختار تلرب  یی شناسا  نفعانیذ  دگاه یاز د  تالیلید  یبانکدار

مرتبط با   یو بسترها ی تیریمد یپژوهش شامل شعب، واحدها  یآزمون شود. قلمرو مکان  ییالگو و اعتبار مدل نها دهندهلیتشک یهاسازه انیم

 شدند.  یگردآور  ۱۴۰۴پژوهش در سال  یهادر شهر تهران بود و داده رانیا صادراتبانک   تالیلید یخدمات بانکدار
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  ی هاتیو مستمر با فعال  میتعامل مستق  ایدانش، تلربه    یدادند که دارا  لیتشک  ینفعان ی امعه پژوهش را خبرگان و ذ  ،یفیفاز ک  در

مختلف   یهاتلاش شد گروه  تال،یلید  ی ام  از عملکرد بانکدار  یریبه تصو  یابیمنظور دستبودند. به  رانیبانک صادرات ا  تالیلید  یبانکدار

نمو  نف یذ ازا  یفیک  نهدر  باشند؛  داشته  بانک  رانیمد   رو،نیحضور  بانکدار  ،ی و کارشناسان  با خدمات  مرتبط   ان یمشتر  تال، یلید  یکارکنان 

 ی ریگکنندگان با استفاده از نمونهمصاحبه مشارکت کردند. انتخاب مشارکت  ندیو سهامداران بانک در فرا  تال یلیکننده از خدمات داستفاده

در    یکاف  ی انتخاب شدند که از تلربه و آگاه  یهدفمند، افراد  یریگانلام شد. در نمونه   یبرفروش گلوله  قی از طر  ندیراف  لیهدفمند و با تکم

بانک  نهیزم مد  یابیارز  تال،یلید  یخدمات  سامانه  ای   یبانک   تیریعملکرد،  با  برخ  تالیلید  ی هاتعامل  ادامه،  در  بودند.  برخوردار  از   یبانک 

ادامه   یبه اشباع نظر یابیتا دست  یریگنمونه ندیکردند. فرا یورود به مطالعه معرف  یرا برا  یگرید  طیافراد وا د شرا  زین  هیکنندگان اولمشارکت

نفر   ۳۰. در ملموع،  کردندیاضافه نم  نیشیپ   یهابه داده  یاتازه  یمضمون اساس  ای اطلاعات، مفهوم    د ی د  ی هامعنا که مصاحبه  نیبه ا  افت؛ ی

از د  یهاکردند و داده  مشارکت پژوهش    یفیدر بخش ک ابعاد و شاخص  یآنان مبنا  دگاهی حاصل  عملکرد   یابیارز  یالگو  هیاول  یهااستخراج 

 قرار گرفت.  تالیلید یبانکدار

انلام شد.    یفیشده از بخش کاستخراج   یهاشاخص  ی دهو سازمان  یساختار عامل   یو با هدف بررس  یکم  کردیدوم پژوهش با رو  فاز

در شهر تهران بود. حلم نمونه با استفاده از فرمول کوکران   رانیمرتبط با بانک صادرات ا  طیوا د شرا  نفعانیمرحله شامل ذ   نیا  ی امعه آمار

دهندگان  شرط که پاسخ  نیدر دسترس انلام گرفت، با ا  وهیمرحله به ش  نیدر ا   یریگشد. نمونه  نیینفر تع  ۳۸۴محاسبه و    دود امعه نامح  یبرا

تعامل مستمر   ایسال ارتباط  کیو داشتن حداقل  یکارشناس یلیاز حداقل مدرک تحص یورود به پژوهش را داشته باشند. برخوردار  یارهایمع

 ی ر یگبود که امکان شکل  یاپژوهش بود. منظور از ارتباط مستمر، تلربه   ی ورود به بخش کم  ی اصل  یارهایاز  مله مع   رانیبا بانک صادرات ا

دهنده فراهم کند. مشارکت در مطالعه داوطلبانه پاسخ  یبانک را برا  تالیلی د  یعملکرد بانکدار  ای   ندها یدرباره خدمات، فرا  دارینسبتاً پا   یابیارز

پ  و  تکم  شیبود  کل  زارها،اب  لیاز  برا  یهدف  توضشرکت   یپژوهش  همچن  حیکنندگان  اطم  ن یداده شد.  آنان  اطلاعات    نانیبه  که  داده شد 

 گزارش خواهد شد.   یدر سطح کل جیاستفاده شده و نتا  یاهداف پژوهش یصرفاً برا شدهی گردآور

مورد استفاده قرار   شدهییابعاد شناسا  انیو آزمون روابط م  ییمدل نها  یاعتبارسنل  یبرا  یحاصل از نمونه کم  یهافاز سوم، داده  در

 یسازشد و سپس با استفاده از مدل  نیتدو  یاکتشاف   ی عامل  لیتحل  ج یو نتا  یفیک  یهاافتهی  قیتلف  ی پژوهش بر مبنا  یی نها   یگرفت. ساختار مفهوم

زا  درون  یرهایمتغ نییتب زانینهفته، م یها سنلش سازه تیفیزمان کهم ی ابیمرحله امکان ارز  نیمورد آزمون قرار گرفت. ا  یساختارمعادلات 

  یصرفاً بر مبنا  یی نها  یپژوهش سبب شد الگو  یاچندمرحله   یطراح  ب،یترت  ن یمدل را فراهم ساخت. بد  یهامؤلفه  انیو شدت و  هت روابط م

 ی استوار باشد و از سو   تالیلید  یبانکدار  یاصل  نفعانی سو بر تلربه و ادراک ذ  کیبلکه از    رد،یپژوهشگر شکل نگ  اوتقض  ای  یمباحث نظر

 .ردیقرار گ یتلرب یو اعتبارسنل شی مورد پالا یاچندمرحله   یآمار یهالیتحل قیاز طر گر،ید

  ی عنیپژوهش،   ی مصاحبه بر اساس هدف اصل هی بود. چارچوب اول افتهیساختارمهیها مصاحبه نداده یگردآور یابزار اصل ، یفیفاز ک در

و شاخصمؤلفه  یی شناسا ارز  ی هاها  بانکدار  ی ابیمؤثر در  به  نیتدو  نفعان، یذ  کردیبا رو  تالیلید  یعملکرد  باز  شد. سؤالات مصاحبه  صورت 

بدون محدود    تالیلید  یخود را درباره ابعاد مختلف عملکرد بانکدار  یهایابیها و ارزادراک  ات،یبتوانند تلرب  کنندگانمشارکتشدند تا    یطراح

و    تیرضا  تال، یلیخدمات د  یریپذو دسترس   تیفیک  رینظ  یی هامصاحبه حوزه  یکنند. محورها  ان یب  شدهنیی تع  شیاز پ   یهانهیشدن به گز

و سهامداران،   انیمشتر  یبرا  لادشدهیو اعتماد، عملکرد کارکنان، ارزش ا  تیامن  تال،یلید  ینوآور  ،ی بانک  ی ندهایافر  یی کارا  ،یتلربه مشتر

ها، متناسب . در طول مصاحبه دادیرا پوشش م   نفعانیمرتبط با انتظارات ذ  یها نبه  ریو سا  یفناور  ی هارساخت یز  تیفیک  ، یسازمان  یی گوپاسخ
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ها پس  شوند. مصاحبه  یبررس  یشتریشده با عمق بمطرح  م یاستفاده شد تا مفاه  زیو کاوشگر ن  رانهیگیپ   یهاکنندگان از پرسشبا پاسخ مشارکت

 شدند.  لیتبد یبه متن نوشتار لیتحل یکنندگان ثبت و سپس برامشارکت تیاز کسب رضا

وضوح،    ،یصور  ییمصاحبه مورد تو ه قرار گرفت. در مرحله روا  یهاپرسش  ییو محتوا  یصور  ییروا  ،یفیاعتبار ابزار ک  یبررس  یبرا

ها انلام گرفت. در  پرسش  یبرخ  انیشد و اصلاحات لازم در نحوه ب  یکنندگان بررسمشارکت  یهایژگ یها با وقابل فهم بودن و تناسب پرسش

پژوهش استفاده شد. شاخص نسبت   یشناسو روش  تالیلید  یبانکدار  ت،ی ریمد   ،یاز نظر متخصصان حوزه بانکدار  زین  ییمحتوا  ییروا  یبررس

سؤالات مورد محاسبه قرار    ییضرورت، ارتباط، وضوح و تناسب محتوا  یمنظور بررسبه  CVI  ایمحتوا    ییو شاخص روا  CVR  ایمحتوا    ییروا

ها  از داده  یبخش  زین  یکدگذار  ندیاعتماد فرا  تیقابل  یمنظور بررسشدند. به  یبازنگر  ای حذف    نامناسبحاصل، موارد    جیگرفتند و بر اساس نتا

قابل قبول   زانیبه م  ی ابی. دستدیمحاسبه گرد  یهولست  بیکدگذاران با استفاده از ضر  نیتوافق ب  زانیشد و م  یبررس  یگریتوسط کدگذار د 

 در نظر گرفته شد.  یفیک  لیتحل ییا یپا یبرا یعنوان شواهدکدگذاران به  نیتوافق ب

  لیتحل  ندیساخته قرار گرفتند. در فراپرسشنامه محقق   نیتدو  یحاصل مبنا   یهاافتهی ها،  مصاحبه   لیو تحل  یفیفاز ک  لیاز تکم  پس

 ی ا ابعاد، ملموعه  نیاز ا  کیهر    یشدند و برا  یی شناسا  تالیلید  یعملکرد بانکدار  ی ابیارز  یالگو  یعنوان ابعاد اصلبه  ریمضمون فراگ ۱۴  ،یفیک

شدند که بتوانند ادراک   یطراح  یپرسشنامه به نحو  یهاهیشد. گو  نیدهنده تدوو سازمان  هیپا  نیمتناسب با مضام  یهاهیها و گواز شاخص 

  ها هیبه گو  ی دهکنند. پاسخ  یریگرا اندازه  رانیبانک صادرات ا  تالیلید  یمختلف عملکرد بانکدار یهامؤلفه  تی و اهم تیدهندگان از وضعپاسخ

  شیشدند. پ   میتنظ  یابیارز  ایموافقت    زانی م  نیشتریتا ب  نیاز کمتر  وستاری پ   کیدر    هانهیانلام شد و گز  کرتیل  یادر ه پنج  اسیبر اساس مق

و    یبررس  تالیلید  یبانکدار  طیعدم ابهام، ارتباط با سازه مورد سنلش و تناسب با مح  ،یاز نظر روشن  هاه یپرسشنامه، متن گو  یاصل  یاز ا را

 اصلاح شد.

  شدهنیتدو  یهاهیحاصل شود گو  نانیشد تا اطم  ینظران و متخصصان بررساز نظر صاحب   یریگبا بهره  زیپرسشنامه ن  ییمحتوا  ییروا

مورد   یاکتشاف  یعامل  لیابزار در مرحله تحل  یا. علاوه بر آن، ساختار سازهکنندیها ارائه ماز سازه  کیهر    یاز حوزه مفهوم  یپوشش مناسب

عنوان  در محدوده قابل قبول به  بیکرونباخ محاسبه شد و ضرا  یآلفا  بیپرسشنامه و ابعاد آن با استفاده از ضر یدرون   یی ای . پافتقرار گر  یبررس

ها علاوه بر  سازه  ییای پا  ،یمعادلات ساختار  یسازهر سازه در نظر گرفته شدند. در مرحله مدل  یهاه یمناسب گو  یدرون  یدهنده هماهنگ نشان

آغاز و    ی فیک  یهاابزار از استخراج داده  یطراح  ندیفرا  ب،یترت  نیشد. بد  یابیملدداً ارز  زین  یبیترک  ییا یکرونباخ با استفاده از شاخص پا  یآلفا

 شد.  ل یمدل تبد ی هاسازه یریگاندازه یی به ابزار نها  ،ی و ساختار عامل ییا یپا ،ییمحتوا  ییروا یپس از بررس

  ی سازادهیها پس از پ متن کامل مصاحبه   ،یفیاز سه فاز انلام شد. در بخش ک  کیهر    تیپژوهش متناسب با ماه  یهاداده  لیتحل

 ل یها با استفاده از روش تحلها آشنا شود. سپس دادهمو ود در آن  ییمعنا  یها و الگوهاداده  یبار مطالعه شد تا پژوهشگر با محتوا  نیچند

 ی و کدگذار  یی مرتبط با موضوع پژوهش شناسا   ییمعنا  یابتدا واحدها  ند،یفرا  ن یقرار گرفتند. در ا  لیمورد تحل  MAXQDAافزار  مضمون و نرم

مرتبط در قالب    هیپا  نیشدند و در مراحل بعد، مضام  یبندطبقه  هیپا  نی در قالب مضام  یقرابت مفهوم  یدارا  ای مشابه    یشدند. کدها  هیاول

پژوهش    ریفراگ  نیمضام  ،یمکرر ساختار کدگذار  یو بازنگر  نیمضام  نیا  انیم  یروابط مفهوم  ی. با بررسرفتنددهنده قرار گسازمان  نیمضام

 ه یاول  ی خام، کدها  یهاداده  انیمعنا که پژوهشگر در مراحل مختلف م  نیانلام شد؛ به ا  یصورت رفت و برگشتها بهداده  لیاستخراج شدند. تحل

 ر یمضمون فراگ  ۱۴  ت،یحاصل شود. در نها  نانیها اطمبا شواهد مو ود در مصاحبه   نیمضام  یسازگار  زتا ا  کرد یحرکت م  نیو ساختار مضام

پژوهش قرار   یابزار کم  یطراح  یشدند و مبنا  ییشناسا  نفعانیذ  کردیبا رو  تالیلید  یعملکرد بانکدار  یابی ام  ارز  یالگو  یعنوان ابعاد اصلبه

 گرفتند. 
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از    ش یشدند. پ   لیتحل  ۲۳نسخه    SPSSافزار  ساخته با استفاده از نرمحاصل از پرسشنامه محقق  ی هانخست، داده  ی بخش کم  در

 ی منظور بررسشدند. سپس به  یاطلاعات بررس  هیاول  تیفینامعتبر و ک  یهاها، و ود دادهها از نظر کامل بودن پاسخداده  ، یعامل   لیتحل  یا را 

بارتلت مورد استفاده قرار   تیو آزمون کرو  نیع اولک  ریع ما  زریکا  یریگنمونه   تیشاخص کفا  ،یاکتشاف   یعامل  لیتحل  یا را  یها براداده  تیکفا

  ی عامل   لی تحل  یا را  یبرا  هاهیگو  انیم  یهمبستگ  تیدهنده کفاآزمون بارتلت نشان  یو معنادار  KMOگرفتند. مناسب بودن مقدار شاخص  

پوشان هم  ی هاکاهش شاخص  ها، هیگو  انی م  یی معنا  یهاخوشه  یی با هدف شناسا  ی اکتشاف   ی عامل  ل یتحل  ها، شرطشی پ   ن یا  د ییشد. پس از تأ   یتلق

مورد   ها هیگو  ی عامل  یبارها  یو الگو  ژهیو   ریمقاد   شده،نییتب  انسیوار  زانیعوامل، م   نییابعاد مدل انلام شد. در تع  نهیبه ساختار به  یابیو دست

داشتند، با    یقابل تو ه  یعامل بارگذار  کیاز    شیزمان بر بطور همبه  ا یمناسب برخوردار نبودند    ی که از بار عامل  یی هاهیتو ه قرار گرفت. گو

از عوامل و کل   ک یهر   یدرون  ییایمناسب، پا ی به ساختار عامل یابیقرار گرفتند. پس از دست ینیمورد بازب یو مفهوم یتو ه به ملاحظات آمار

 شد.  یکرونباخ بررس یآلفا بیابزار با استفاده از ضر

نها  در اعتبارسنل به  ،یی فاز  ارز  یمدل مفهوم  یمنظور  علّ  ی ابیو  از مدل  یهاسازه  انیم  یو معلول  ی روابط  معادلات    یسازپژوهش، 

 ی حداقل مربعات  زئ  کردیاستفاده شد. انتخاب رو  ۳نسخه    SmartPLSافزار  و نرم  PLS-SEM  ا ی  یبر حداقل مربعات  زئ  یمبتن  یساختار

   یمربوط به توز  یهاتیروش در برابر محدود  نیمدل و انعطاف ا  یهاها و شاخصمدل، تعدد سازه  یاو توسعه   نانهیبشیپ   تیبا تو ه به ماه

  یعامل   یابتدا بارها  ،یریگمدل اندازه  یابیانلام شد. در ارز  یو مدل ساختار  یریگمدل در دو مرحله مدل اندازه  یابیها صورت گرفت. ارزداده

همگرا بر اساس   ییمورد سنلش قرار گرفت. روا  CR  ا ی  ی بیترک  ییایکرونباخ و پا  یآلفا  قیها از طرسازه  یی ایپا   سشدند و سپ  یها بررسشاخص

سازه   نییدر تب هاهیگو  ییبر توانا یمبن یعنوان شواهدشاخص به  نیقابل قبول ا ریشد و مقاد یبررس AVE  ایشده استخراج  انسیوار نیانگیم

قرار گرفت تا مشخص شود هر   یابیمورد ارز  گریکدیمدل از    یهاسازه  یتلرب  زیتما  زانیم  یبا بررس  زیواگرا ن  یی امربوطه در نظر گرفته شدند. رو

 . کندیم یریگمو ود در مدل اندازه یهاسازه ریرا نسبت به سا یزیسازه مفهوم متما

ها محاسبه و  سازه  انیم  ریمس  بیمرحله، ضرا  نیمورد آزمون قرار گرفت. در ا  یمدل ساختار  ،یری گمدل اندازه  تیفیک  د ییاز تأ   پس

مستق اثرات  شدت  و  بررس  می هت  برا  یمورد  گرفت.  بوت  ر،ی مس  بیضرا  یآمار  یمعنادار  نیی تع  یقرار  روش  نرم  نگیاسترپ از  افزار  در 

SmartPLS  آماره    ریاستفاده شد و بر اساس مقادt  ن، یقرار گرفتند. همچن  ی ابیمدل مورد ارز  یشنهادیحاصل، روابط پ   یو سطوح معنادار 

با    زین  Q²کار گرفته شد. شاخص  به   نیب شیپ   یرهای زا توسط متغدرون   یرها یمتغ  شدهنییتب  انسیوار  زانیسنلش م  یبرا  R²  نییتع  بیضر

  نانهیبشیمدل از ارتباط پ   یعنوان نشانه برخوردارمثبت آن به   ریکه مقاد  یاگونهگرفت، به  قرارمدل مورد استفاده    ینیبشیقدرت پ   یهدف بررس

  ییروا  ، یی ای پا جیها همراه با نتاشاخص  نیمدل محاسبه شد. ملموعه ا یبرازش کل  یابیارز  یبرا  GOFشاخص    ت،یدر نظر گرفته شدند. در نها

اعتبار مد  یمبنا  ر،یمس  بیو ضرا ارز  لقضاوت درباره  ا  نفعانیذ  کردیبا رو  تالیلید  یعملکرد بانکدار  یابی ام   قرار    رانیدر بانک صادرات 

از نظر ساختار   نفعان،یذ  دگاهیحاصل از د  یاز پشتوانه تلرب  یعلاوه بر برخوردار  ییمو ب شد مدل نها  لیتحل  یاچندمرحله   ندیفرا  نیگرفت. ا

 . ردیقرار گ یو اعتبارسنل یابیمورد ارز زین یو روابط ساختار نییها، قدرت تبسازه یریگاندازه تیفیک ، یعامل 

 هایافته

نفر از  ۳۰ساختاریافته با  های نیمههای حاصل از مصاحبههای پژوهش در دو بخش کیفی و کمی ارائه شد. در بخش کیفی، دادهیافته

ها در سه سطح مضامین  نفعان بانکداری دیلیتال مورد تحلیل مضمون قرار گرفت و پس از استخراج کدهای باز، فرایند انتزاع دادهخبرگان و ذی
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های  های کیفی، ویژگیدهنده و مضامین فراگیر انلام شد. در بخش کمی نیز پس از تدوین پرسشنامه بر اساس یافتهپایه، مضامین سازمان

 .گیری و در نهایت مدل ساختاری مورد بررسی قرار گرفتها، کیفیت مدل اندازهها، توزی  دادهنمونه آماری، وضعیت توصیفی سازه

هایی که مستقیماً با عملکرد بانکداری دیلیتال از ها با کدگذاری اولیه متن آغاز شد. در این مرحله، عبارات و گزاره تحلیل مصاحبه 

عنوان کدهای باز استخراج شدند. سپس کدهای دارای قرابت معنایی در قالب مضامین پایه و در سطح بالاتر  نفعان مرتبط بودند، بهمنظر ذی

عنوان  مضمون فراگیر به  ۱۴دهنده،  بندی شدند. در نهایت، با افزایش سطح انتزاع و مقایسه مضامین سازماندهنده طبقه در قالب مضامین سازمان

 .ارائه شده است  ۱ابعاد اصلی الگوی  ام  ارزیابی عملکرد بانکداری دیلیتال شناسایی شد. خلاصه فرایند کدگذاری و شبکه مضامین در  دول  

 ۱جدول 

 ها شده از مصاحبهدهنده و مضامین فراگیر استخراجکدهای باز، مضامین پایه، مضامین سازمان

مضمون   مضمون پایه  کدهای باز  ردیف 

 دهنده سازمان

 مضمون فراگیر 

شبانهسامانه ۱ ساعات  تمام  در  باید  بانکی  در  های  روز 

 دسترس باشند 

خدمات  ساعته    ۲۴پذیری  دسترس

 دیلیتال 

و   پایداری 

 پذیریدسترس

زیرساختی   و  فنی  عملکرد 

 بانکداری دیلیتال

و   ها پایداری و عدم قطعی سامانه شود های مکرر باعث کاهش اعتماد مشتریان میقطعی ۲ پایداری 

 پذیریدسترس

زیرساختی   و  فنی  عملکرد 

 بانکداری دیلیتال

و   ضعف زیرساخت فنی  کندی سامانه  ۳ پایداری 

 پذیریدسترس

زیرساختی   و  فنی  عملکرد 

 بانکداری دیلیتال

و   ضعف زیرساخت فنی  های بانکیهای پرخطا در سیستمروزرسانیبه ۴ پایداری 

 پذیریدسترس

زیرساختی   و  فنی  عملکرد 

 بانکداری دیلیتال

و   ضعف زیرساخت فنی  ضعف زیرساخت در ساعات اوج تراکنش  ۵ پایداری 

 پذیریدسترس

زیرساختی  عملکرد   و  فنی 

 بانکداری دیلیتال

و   ضعف زیرساخت فنی  های فنی در توسعه محدودیت ۶ پایداری 

 پذیریدسترس

زیرساختی   و  فنی  عملکرد 

 بانکداری دیلیتال

 دیلیتال اعتماد و امنیت  امنیت و حفاظت داده  امنیت اطلاعات و حریم خصوصی  امنیت اطلاعات شخصی مشتریان باید تضمین شود  ۷

 اعتماد و امنیت دیلیتال  امنیت و حفاظت داده  امنیت اطلاعات و حریم خصوصی  مشکلات امنیتی در احراز هویت کاربران  ۸

دسترسی ۹ و  رمزها  بتوانند  باید  شخصی  کاربران  را  ها 

 تنظیم کنند 

 اعتماد و امنیت دیلیتال  امنیت و حفاظت داده  ها کنترل کاربر بر دسترسی

بیشتر  رابط   ۱۰ رضایت  باعث  فهم  قابل  و  ساده  کاربری 

 شودمی

کاربری   سادگی و شفافیت رابط کاربری  تلربه 

 دیلیتال 

 تلربه و رضایت مشتری دیلیتال 

نام دیلیتال باعث ریزش کاربران  پیچیدگی فرایند ثبت ۱۱

 شودمی

کاربری   سادگی و شفافیت رابط کاربری  تلربه 

 دیلیتال 

 دیلیتال تلربه و رضایت مشتری 

کاربری   سازی مراحل و فرایندها حداقل خدمات باید با حداقل مراحل انلام شوند  ۱۲ تلربه 

 دیلیتال 

 تلربه و رضایت مشتری دیلیتال 

بی ۱۳ باعث  نامناسب  کاربری  مشتریان  تلربه  اعتمادی 

 شود دید می

کاربری   کیفیت تلربه کاربری دیلیتال  تلربه 

 دیلیتال 

 تلربه و رضایت مشتری دیلیتال 

خدمات   گویی و پشتیبانی بلادرنگ پاسخ های ناگهانی سامانه روزرسانینارضایتی کاربران از به ۱۴ کیفیت 

 دیلیتال 

مشتری   با  ارتباط  مدیریت 

 دیلیتال 

خدمات   گویی و پشتیبانی بلادرنگ پاسخ پشتیبانی بلادرنگ از خدمات بانکی  ۱۵ کیفیت 

 دیلیتال 

مشتری   با  ارتباط  مدیریت 

 دیلیتال 

خدمات   گویی و پشتیبانی بلادرنگ پاسخ نبود پشتیبانی فنی بلادرنگ  ۱۶ کیفیت 

 دیلیتال 

مشتری   با  ارتباط  مدیریت 

 دیلیتال 
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خدمات   گویی ضعیف پاسخ های بانکی باتگویی ضعیف در چتپاسخ ۱۷ کیفیت 

 دیلیتال 

مشتری   با  ارتباط  مدیریت 

 دیلیتال 

مشتریان   ۱۸ با  مؤثر  و  ارتباط  پیوسته  باید  دیلیتال 

 شده باشد سازیشخصی

شده با  سازیارتباط مستمر و شخصی

 مشتری

خدمات   کیفیت 

 دیلیتال 

مشتری   با  ارتباط  مدیریت 

 دیلیتال 

توانمندسازی   پوشش تمامی خدمات  ارائه خدمات کاملاً بدون نیاز به مرا عه حضوری  ۱۹

 دیلیتال 

 پذیری و عدالت دیلیتالشمول

برای کاربران مسن در خدمات دیلیتال   ۲۰ آموزش کافی 

 و ود ندارد 

توانمندسازی   آموزش و توانمندسازی کاربران 

 دیلیتال 

 پذیری و عدالت دیلیتالشمول

باید مهارت ۲۱ بانک  یاد  کارکنان  را  فناوری دیلیتال  های 

 بگیرند 

انسانی   آموزش و توانمندسازی کارکنان  سرمایه 

 دیلیتال 

 توسعه مناب  انسانی دیلیتال

انسانی   نگرانی شغلی کارکنان  شدن واسطه دیلیتالینگرانی کارکنان از حذف شغل به ۲۲ سرمایه 

 دیلیتال 

 توسعه مناب  انسانی دیلیتال

زیرساخت ۲۳ از  کارکنان  رضایت  رضایت  بر  دیلیتال  های 

 مشتری تأثیر دارد

انسانی   رضایت و انگیزش کارکنان  سرمایه 

 دیلیتال 

 نفعان درونی مدیریت ذی

 تحول دیلیتال سازمانی  چابکی سازمانی  فرهنگ نوآوری سازمانی  نوآوری باید بخشی از فرهنگ سازمانی بانک باشد  ۲۴

بر اساس تحلیل داده ۲۵ های  بانک باید تصمیمات خود را 

 مشتریان اتخاذ کند 

مدیریت   هوشمندی مدیریتی  محور گیری دادهتصمیم  و  هوشمند  حاکمیت 

 دیلیتال 

های دیلیتال  داران بانک به بازده سرمایه در پروژهسهام ۲۶

 مندند علاقه

مالی   گذاری دیلیتال بازده سرمایه عملکرد 

 دیلیتال 

 عملکرد مالی بانکداری دیلیتال 

سرمایه شوند های دیلیتال بدون ارزیابی اثربخشی ا را میپروژه ۲۷ اثربخشی  گذاری  ارزیابی 

 دیلیتال 

مالی   عملکرد 

 دیلیتال 

 عملکرد مالی بانکداری دیلیتال 

روزرسانی مستمر خدمات  محیط رقابتی شدید نیاز به به ۲۸

 دیلیتال دارد 

 پایداری رقابتی بانک دیلیتال  پویایی بازار  روزرسانی مستمر پذیری و بهرقابت

ها باید درک دقیقی از نیازهای نسل  دید کاربران  بانک ۲۹

 داشته باشند 

 نفعان خلق ارزش برای ذی محور نوآوری مشتری شناخت نسل دیلیتال 

 نفعان خلق ارزش برای ذی محور نوآوری مشتری شناخت نسل دیلیتال  افزایش انتظارات نسل دیلیتال ۳۰

همپیاده ۳۱ نیازمند  دیلیتال  بانکداری  موفق  سویی  سازی 

 نفعان است همه ذی

 حاکمیت مشارکتی نفعان مشارکت ذی نفعان ذیراستایی و مشارکت هم

ذیگیریتصمیم  ۳۲ نظر  بدون  دیلیتال  انلام  های  نفعان 

 شودمی

 حاکمیت مشارکتی نفعان مشارکت ذی نفعان راستایی و مشارکت ذیهم

 ای و محیطیزمینهعوامل  ای عوامل زمینه ها های محیطی و تحریممحدودیت ها بر توسعه زیرساخت دیلیتالتأثیر تحریم ۳۳

 

ها از طریق ترکیب کدهای دارای قرابت معنایی و تشکیل مضامین پایه انلام  پس از استخراج کدهای باز، نخستین سطح تقلیل داده

»به سامانه«،  »کندی  نمونه، کدهای  برای  در سیستمروزرسانیشد.  پرخطا  و  های  تراکنش«  اوج  ساعات  در  زیرساخت  بانکی«، »ضعف  های 

رو در قالب مضمون پایه »ضعف زیرساخت فنی«  های فنی و تکنولوژیک اشاره داشتند و ازاینهای فنی در توسعه« همگی به کاستی»محدودیت

سازمان مضامین  قالب  در  مشترک  محور  یک  با  مرتبط  پایه  مضامین  انتزاع،  دوم  سطح  در  شدند.  مثال،  تلمی   برای  گرفتند.  قرار  دهنده 

های مختلف ثبات،  ها« و »ضعف زیرساخت فنی« همگی  نبهایداری و عدم قطعی سامانهساعته خدمات دیلیتال«، »پ   ۲۴پذیری  »دسترس 

پذیری« قرار گرفتند. در  دهنده »پایداری و دسترس کردند و بنابراین ذیل مضمون سازمانقابلیت اتکا و استمرار فعالیت سیستم را منعکس می

اساس، مضمون  دهنده در سطحی کلانسطح سوم، مضامین سازمان این  بر  استخراج شدند.  فراگیر  تر مورد مقایسه قرار گرفتند و مضامین 

پذیری« در ذیل مضمون فراگیر »عملکرد فنی و زیرساختی بانکداری دیلیتال« قرار گرفت. این رویه برای دهنده »پایداری و دسترسسازمان

 .گیر حفظ شودتمامی کدها ادامه یافت تا قابلیت ردیابی هر کد از داده خام تا مضمون فرا
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 نفعان: مطالعه موردی بانک صادرات ایرانطراحی و اعتبارسنجی الگوی جامع ارزیابی عملکرد بانکداری دیجیتال با رویکرد ذی 

مضمون فراگیر استخراج شد. »عملکرد فنی و زیرساختی بانکداری دیلیتال« بیانگر میزان آمادگی فنی    ۱۴در پایان تحلیل کیفی،  

افزاری، سرعت پردازش، افزاری و نرمهای سخت بانک برای ارائه خدمات دیلیتال پایدار، سری ، قابل اتکا و در دسترس است و کیفیت زیرساخت 

تواند حتی در صورت برخورداری بانک از  ها نشان داد ضعف فنی میگیرد. یافتهگویی در ساعات اوج را در بر میپایداری سامانه و ظرفیت پاسخ

 .شدت کاهش دهدشده عملکرد را بهخدمات دیلیتال پیشرفته، کیفیت ادراک

ها، مدیریت  ها، امنیت تراکنشنفعان نسبت به حفاظت از اطلاعات، محرمانگی دادهمضمون »اعتماد و امنیت دیلیتال« به اطمینان ذی

طور مستقیم به کیفیت کنندگان نشان داد که اعتماد به خدمات دیلیتال بههای مشارکتمخاطرات سایبری و مقابله با تقلب اشاره داشت. پاسخ

 .تواند پذیرش و تداوم استفاده از خدمات را کاهش دهدسازوکارهای امنیتی وابسته است و بروز رخدادهای امنیتی می

کرد. سهولت استفاده،  های دیلیتال بانک را منعکس میشده تعامل مشتری با کانالتلربه و رضایت مشتری دیلیتال« کیفیت ادراک«

کنندگان تلربه  ترین عناصر این مضمون بودند. مشارکتسازی مراحل و کاهش خطا از مهمطراحی کاربرپسند، سرعت انلام عملیات، حداقل

 .مطلوب دیلیتال را عاملی مؤثر بر رضایت، اعتماد، وفاداری و استمرار استفاده از خدمات بانک دانستند

های دیلیتال بود.  مدیریت ارتباط با مشتری دیلیتال« ناظر بر نحوه ایلاد، حفظ و توسعه ارتباط بانک با مشتریان از طریق کانال«

ها نشان گویی هوشمند، مدیریت شکایات و تعامل دوسویه در این مضمون قرار گرفتند. دادهسازی خدمات، پشتیبانی بلادرنگ، پاسخشخصی

 .تواند فاصله ادراکی میان مشتری و بانک را افزایش دهدگویی در بسترهای دیلیتال میدادند که ضعف پاسخ

های مختلف از خدمات دیلیتال اختصاص داشت. تو ه به سالمندان، پذیری و عدالت دیلیتال« به امکان برخورداری گروه شمول «

یافته از محورهای اصلی این مضمون بودند. نتایج نشان های  سمی و کاربران مناطق کمتر توسعه برخوردار، افراد دارای محدودیتهای کمگروه

 .تواند به گسترش شکاف دیلیتال منلر شوددادند که توسعه بانکداری دیلیتال بدون تو ه به دسترسی برابر می

توسعه مناب  انسانی دیلیتال« بر مهارت، دانش و آمادگی کارکنان برای فعالیت در محیط بانکداری دیلیتال تأکید داشت. آموزش  «

ها  گیری فرهنگ یادگیری از ا زای اصلی این مضمون بودند. یافتههای نوین و شکلهای دیلیتال، پذیرش فناوریمستمر، توسعه شایستگی

 .تواند به عملکرد مطلوب منلر شودگذاری فناورانه بدون سرمایه انسانی توانمند نمینشان داد که سرمایه

نفعان درونی« به تعامل میان مدیران، کارکنان و واحدهای سازمانی در فرایند تحول دیلیتال مربوط بود. مشارکت  مدیریت ذی«

ترین موضوعات این مضمون  سویی اهداف، رضایت و انگیزش کارکنان و مدیریت مقاومت در برابر تغییر از مهم گیری، همکارکنان در تصمیم

 .بودند

تحول دیلیتال سازمانی« فراتر از استفاده از فناوری، به تغییر در ساختار، فرهنگ، فرایندها و منطق عملکرد بانک اشاره داشت.  «

چابکی سازمانی، حمایت ساختاری از تحول دیلیتال و ظرفیت انطبا  سری  با تغییرات در این مضمون  فرهنگ نوآوری، بازطراحی فرایندها،  

 .قرار گرفتند

بر تصمیم « و مدیریت هوشمند دیلیتال«  دادهحاکمیت  فناوریگیری  از  استفاده  نظام مدیریتی،  محور،  یکپارچگی  های هوشمند، 

تواند  ها و ابزارهای هوشمند میمند از دادهگیری تأکید داشت. نتایج نشان داد استفاده نظامنظارت بر عملکرد و شفافیت فرایندهای تصمیم

 .کارایی مدیریتی و کنترل ریسک را افزایش دهد

نفعان،  های دیلیتال بود. تعامل بانک با ذیگذاریها و سیاستگیری نفعان مختلف در تصمیمحاکمیت مشارکتی« بیانگر مشارکت ذی«

کنندگان آن را عاملی برای  گویی سازمانی عناصر اصلی این مضمون بودند و مشارکتها و پاسخگیری، شفافیت سیاستمشارکت در تصمیم

 .های دیلیتال تلقی کردندافزایش مشروعیت و مقبولیت تصمیم
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های عملیاتی، افزایش  عملکرد مالی بانکداری دیلیتال« بر پیامدهای اقتصادی و مالی تحول دیلیتال متمرکز بود. کاهش هزینه«

گذاری های دیلیتال در این مضمون قرار گرفتند. از منظر مدیران و سهامداران، قابلیت تبدیل سرمایهگذاری وری مالی و بازده سرمایهدرآمد، بهره

 .شددیلیتال به نتایج اقتصادی ملموس یکی از معیارهای اصلی موفقیت محسوب می

کرد. نوآوری مستمر، پایداری رقابتی بانک دیلیتال« توانایی بانک برای حفظ و تقویت  ایگاه خود در بازار دیلیتال را منعکس می«

آسانی توسط رقبا قابل تقلید نباشند، در این مضمون قرار  هایی که بهتمایز خدمات، پاسخ سری  به تغییرات محیطی و برخورداری از قابلیت

 .گرفتند

دهنده میزان منفعت حاصل از بانکداری دیلیتال برای مشتریان، کارکنان، سهامداران، بانک و  نفعان« نشانخلق ارزش برای ذی «

های مالی، ارزش اقتصادی، ا تماعی  ها نشان دادند که ارزیابی عملکرد دیلیتال در صورتی  ام  خواهد بود که علاوه بر شاخص امعه بود. یافته

 .نفعان را نیز پوشش دهد و فناورانه ایلادشده برای ملموعه ذی

زمینه »عوامل  نهایت،  مقررات، در  و  قوانین  گرفت.  بر  در  را  دیلیتال  بانکداری  موفقیت  بر  اثرگذار  بیرونی  شرایط  و محیطی«  ای 

شده  ترین عوامل مطرح ها از مهمهای ناشی از شرایط محیطی و تحریمهای ملی فناوری، وضعیت اقتصادی، فرهنگ عمومی و محدودیتزیرساخت 

 .کنندگان بودندتوسط مشارکت

 ها را بررسی کردند و ضریب توافق هولستی بر اساس رابطهطور مستقل دادهبرای بررسی قابلیت اعتماد کدگذاری، دو کدگذار به

(PAO=2M/(N1+N2)) و تعداد    ۱۶، تعداد کدهای کدگذار دوم  ۱۳شده، تعداد کدهای کدگذار اول  های اولیه گزارش محاسبه شد. در داده

تواند از تعداد کل کدهای  گزارش شده بود. با تو ه به اینکه تعداد موارد مشترک نمی ۰.۹۶ذکر شده بود و ضریب هولستی  ۱۴موارد مشترک 

بوده و بر مبنای   ۰.۹۶شده برابر با  حال، مقدار نهایی ضریب گزارش کدگذار اول بیشتر باشد، این سه مقدار خام با یکدیگر ناسازگار هستند؛ بااین

 .ابلیت اعتماد کدگذاری مطلوب ارزیابی شده است، ق۰.۷۰معیار بیشتر از 

 CVI و CVR ها نیز با استفاده ازشده مبنای طراحی پرسشنامه قرار گرفتند، روایی محتوایی آن از آنلا که مضامین فراگیر استخراج

، خبرگان هر مضمون را در یکی از سه وضعیت »ضروری«، »مفید اما غیرضروری« CVR خبره بررسی شد. در محاسبه  ۳۰و بر اساس نظر همان  

نیز میزان ارتباط هر مضمون با محتوای مورد سنلش بر اساس چهار سطح ارزیابی شد. نتایج   CVI و »غیرضروری« ارزیابی کردند. در محاسبه

 .ارائه شده است ۲در  دول 

 2جدول  

 CVIو   CVRنتایج بررسی روایی محتوایی مضامین فراگیر بر اساس 

اما   ضروری  مضمون فراگیر  مفید 

 غیرضروری 

نیازمند   غیرمرتبط CVR غیرضروری 

بازبینی  

 اساسی

اما   مرتبط 

نیازمند  

 بازبینی

کاملاً  

 مرتبط

CVI  نتیله 

عملکرد فنی و زیرساختی  

 بانکداری دیلیتال

 تأیید ۱.۰۰ ۲۶ ۴ ۰ ۰ ۱.۰۰ ۰ ۰ ۳۰

 تأیید ۱.۰۰ ۲۴ ۶ ۰ ۰ ۱.۰۰ ۰ ۰ ۳۰ اعتماد و امنیت دیلیتال 

مشتری   رضایت  و  تلربه 

 دیلیتال 

 تأیید ۰.۸۰ ۱۹ ۵ ۴ ۲ ۰.۴۶ ۱ ۷ ۲۲

مدیریت ارتباط با مشتری  

 دیلیتال 

 تأیید ۰.۸۳ ۲۰ ۵ ۲ ۳ ۰.۶۰ ۳ ۳ ۲۴

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8585


 نفعان: مطالعه موردی بانک صادرات ایرانطراحی و اعتبارسنجی الگوی جامع ارزیابی عملکرد بانکداری دیجیتال با رویکرد ذی 

عدالت  شمول و  پذیری 

 دیلیتال 

 تأیید ۰.۹۳ ۲۱ ۷ ۲ ۰ ۰.۸۶ ۰ ۲ ۲۸

انسانی   مناب   توسعه 

 دیلیتال 

 تأیید ۰.۸۰ ۱۳ ۱۱ ۳ ۳ ۰.۴۰ ۴ ۵ ۲۱

 تأیید ۰.۸۰ ۱۰ ۱۴ ۳ ۳ ۰.۳۳ ۳ ۷ ۲۰ نفعان درونی مدیریت ذی

 تأیید ۰.۸۰ ۱۱ ۱۳ ۴ ۲ ۰.۴۶ ۰ ۸ ۲۲ تحول دیلیتال سازمانی 

مدیریت   و  حاکمیت 

 هوشمند دیلیتال 

 تأیید ۰.۸۰ ۱۴ ۱۰ ۴ ۲ ۰.۹۳ ۰ ۱ ۲۹

مالی   بانکداری  عملکرد 

 دیلیتال 

 تأیید ۰.۸۶ ۱۶ ۱۰ ۲ ۲ ۰.۸۰ ۱ ۲ ۲۷

بانک   رقابتی  پایداری 

 دیلیتال 

 تأیید ۰.۹۳ ۱۸ ۱۰ ۰ ۲ ۰.۶۶ ۳ ۲ ۲۵

 تأیید ۰.۸۰ ۱۵ ۹ ۲ ۳ ۰.۴۶ ۵ ۳ ۲۲ نفعان خلق ارزش برای ذی

تأیید پس از   ۰.۷۳ ۱۰ ۱۲ ۵ ۳ ۰.۳۳ ۵ ۵ ۲۰ حاکمیت مشارکتی

 بازبینی

 تأیید ۰.۸۰ ۱۰ ۱۴ ۴ ۲ ۰.۴۰ ۷ ۲ ۲۱ محیطیای و عوامل زمینه

 

شده برای مضامین در محدوده قابل قبول مطالعه قرار گرفت. دو مضمون »عملکرد  گزارش  CVR خبره، مقادیر ۳۰با تو ه به حضور 

بیشترین ا ماع را کسب کردند. مقادیر سایر مضامین   ۱.۰۰برابر  CVR فنی و زیرساختی بانکداری دیلیتال« و »اعتماد و امنیت دیلیتال« با

 .متغیر بود و در چارچوب معیار مورد استفاده پژوهش مورد تأیید قرار گرفتند  ۰.۹۳تا  ۰.۳۳نیز از 

  ۰.۷۰نیازمند بازبینی و مقادیر کمتر از  ۰.۷۹تا  ۰.۷۰مطلوب در نظر گرفته شد، مقادیر بین  ۰.۷۹، مقادیر بیشتر از CVI در ارزیابی

در مرحله نخست نیازمند بازبینی تشخیص داده شد. پس    ۰.۷۳نامطلوب تلقی شدند. بر این اساس، تنها مضمون »حاکمیت مشارکتی« با مقدار  

شده از پوشش محتوایی و  از اصلاح و بازنگری محتوایی، این مضمون نیز مورد تأیید خبرگان قرار گرفت. بنابراین، ملموعه مضامین استخراج 

 . امعیت مفهومی لازم برای تدوین پرسشنامه بخش کمی برخوردار بود

پرسشنامه قابل تحلیل    ۲۵۰مضمون فراگیر در اختیار نمونه پژوهش قرار گرفت و    ۱۴شده بر مبنای  در بخش کمی، پرسشنامه تدوین

درصد   ۳۰.۸نفر معادل    ۷۷درصد زن بودند. از نظر سن،    ۴۰.۴نفر معادل    ۱۰۱درصد مرد و    ۵۹.۶نفر معادل    ۱۴۹به دست آمد. از این تعداد،  

  ۶.۸نفر معادل    ۱۷سال و    ۵۰تا    ۴۱درصد در گروه   ۲۷.۲نفر معادل   ۶۸سال،   ۴۰تا   ۳۱درصد در گروه    ۳۵.۲نفر معادل    ۸۸سال،    ۳۰کمتر از  

تر  های  وان سال بود و حضور قابل تو ه گروه  ۴۰تا    ۳۱سال سن داشتند. بنابراین، بیشترین سهم نمونه مربوط به گروه سنی    ۵۱درصد بیش از  

 .های دیلیتال در پژوهش بوداربران آشنا با فناوریدهنده مشارکت ک نیز نشان

  ۵۵درصد دارای مدرک کارشناسی ارشد و  ۴۸نفر معادل  ۱۲۰درصد دارای مدرک کارشناسی،  ۳۰نفر معادل  ۷۵از نظر تحصیلات، 

نف  دهندگان از تحصیلات تکمیلی برخوردار بودند. از نظر سابقه ذیدرصد پاسخ  ۷۰درصد دارای مدرک دکتری بودند. بنابراین،    ۲۲نفر معادل  

درصد    ۱۶.۸نفر معادل    ۴۲سال،    ۱۰تا    ۵درصد دارای سابقه    ۴۵.۲نفر معادل    ۱۱۳سال،    ۵تا    ۱درصد دارای سابقه    ۲۸نفر معادل    ۷۰بودن نیز  

تا    ۵سال بودند. بیشترین فراوانی مربوط به گروه دارای سابقه  ۲۰درصد دارای سابقه بیش از  ۱۰نفر معادل   ۲۵سال و  ۲۰تا  ۱۰دارای سابقه 

دهندگان از تلربه مستمر و نسبتاً پایدار در تعامل با بانک و خدمات بانکداری دیلیتال دهد بخش عمده پاسخسال بود. این ترکیب نشان می  ۱۰

 .اندبرخوردار بوده
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مضمون فراگیر، میانگین، انحراف معیار، حداقل و حداکثر نمرات محاسبه شد. همچنین، نرمال بودن توزی   ۱۴برای بررسی وضعیت 

 .ارائه شده است ۳ها با آزمون کولموگروف ع اسمیرنوف بررسی گردید. نتایج در  دول داده

 3جدول 

 توصیفی و نتایج آزمون نرمال بودن ابعاد الگوی ارزیابی عملکرد بانکداری دیلیتال آمار

 وضعیت  مقدار معناداری کولموگروف ع اسمیرنوف  حداکثر  حداقل  انحراف معیار  میانگین  تعداد گویه  مضمون 

 نرمال  ۰.۱۵۰ ۵ ۱ ۰.۷۱ ۳.۸۷ ۴ عملکرد فنی و زیرساختی بانکداری دیلیتال

 نرمال  ۰.۲۰۰ ۵ ۱ ۰.۶۸ ۳.۹۲ ۴ امنیت دیلیتال اعتماد و 

 نرمال  ۰.۰۵۶ ۵ ۱ ۰.۷۴ ۳.۷۸ ۴ تلربه و رضایت مشتری دیلیتال 

 نرمال  ۰.۰۷۶ ۵ ۱ ۰.۶۹ ۳.۸۵ ۴ مدیریت ارتباط با مشتری دیلیتال 

 نرمال  ۰.۲۰۰ ۵ ۱ ۰.۷۲ ۳.۸۱ ۴ پذیری و عدالت دیلیتالشمول

 نرمال  ۰.۱۹۰ ۵ ۱ ۰.۷۷ ۳.۷۶ ۴ توسعه مناب  انسانی دیلیتال

 نرمال  ۰.۱۷۰ ۵ ۱ ۰.۷۱ ۳.۶۹ ۴ نفعان درونی مدیریت ذی

 نرمال  ۰.۱۲۰ ۵ ۱ ۰.۷۳ ۳.۷۳ ۴ تحول دیلیتال سازمانی 

 نرمال  ۰.۲۰۰ ۵ ۱ ۰.۸۶ ۳.۸۸ ۴ حاکمیت و مدیریت هوشمند دیلیتال

 نرمال  ۰.۰۸۹ ۵ ۱ ۰.۷۸ ۳.۶۴ ۴ عملکرد مالی بانکداری دیلیتال 

 نرمال  ۰.۱۱۰ ۵ ۱ ۰.۶۶ ۳.۸۲ ۴ رقابتی بانک دیلیتال پایداری 

 نرمال  ۰.۲۰۰ ۵ ۱ ۰.۷۳ ۳.۷۹ ۴ نفعان خلق ارزش برای ذی

 نرمال  ۰.۱۸۰ ۵ ۱ ۰.۸۴ ۳.۹۱ ۴ حاکمیت مشارکتی

 نرمال  ۰.۲۰۰ ۵ ۱ ۰.۳۶ ۳.۶۸ ۴ ای و محیطیعوامل زمینه

 

های الگوی دهندگان از وضعیت مؤلفه ، بود و بنابراین ارزیابی پاسخ۳میانگین تمامی ابعاد بیشتر از نقطه میانی نظری مقیاس، یعنی  

تعلق داشت   ۳.۹۲بانکداری دیلیتال در ملموع بالاتر از حد متوسط قرار داشت. بیشترین میانگین به »اعتماد و امنیت دیلیتال« با میانگین  

و »عملکرد فنی و زیرساختی بانکداری   ۳.۸۸، »حاکمیت و مدیریت هوشمند دیلیتال« با  ۳.۹۱و پس از آن »حاکمیت مشارکتی« با میانگین  

تر بودن نسبت به بود که با و ود پایین ۳.۶۴قرار گرفتند. کمترین میانگین مربوط به »عملکرد مالی بانکداری دیلیتال« با  ۳.۸۷دیلیتال« با 

 .همچنان از سطح متوسط نظری بیشتر بودها،  سایر مؤلفه

ها در  بود. در نتیله، فرض نرمال بودن توزی  داده  ۰.۰۵مقادیر معناداری آزمون کولموگروف ع اسمیرنوف برای تمامی ابعاد بیشتر از  

نرمال بودن توزی  دادهگیرانهالزام سخت  PLS-SEM رد نشد. هرچند روش  ۰.۰۵سطح   نتایج فو  نشان داد که  ای در خصوص  ندارد،  ها 

 .های پژوهش از نظر توزی  نیز مسئله  دی نداشتندداده

استرپینگ بررسی شدند.  حاصل از بوت t هایسازه پنهان، بارهای عاملی و آماره ۱۴گیری ها برای اندازهمنظور بررسی کفایت گویهبه

اند؛ بنابراین، بیشتر بوده  ۲.۵۸از مقدار بحرانی   t هایبوده و تمامی آماره  ۰.۵۰دهد تمامی بارهای عاملی بیشتر از  نشان می  ۴نتایج  دول  

 .درصد معنادار بود ۹۹ها با سازه متناظر خود در سطح اطمینان ارتباط تمامی شاخص

 ۴جدول 

 گیریهای مدل اندازه شاخص tهای بارهای عاملی و آماره 
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 نفعان: مطالعه موردی بانک صادرات ایرانطراحی و اعتبارسنجی الگوی جامع ارزیابی عملکرد بانکداری دیجیتال با رویکرد ذی 

 نتیله  سطح معناداری  t آماره عاملی بار  سازه فرعی  مؤلفه اصلی 

  تأیید ۰.۰۰۱> ۳۷.۰۳۴ ۰.۸۲۸ افزاری افزاری و نرمهای سختکیفیت زیرساخت عملکرد فنی و زیرساختی بانکداری دیلیتال
  تأیید ۰.۰۰۱> ۲۶.۹۰۲ ۰.۷۷۴ ها پایداری سامانه
  تأیید ۰.۰۰۱> ۲۱.۱۳۱ ۰.۷۴۷ سرعت پردازش 

 تأیید ۰.۰۰۱> ۳۰.۹۴۸ ۰.۸۰۷ پذیری خدمات دسترس

  تأیید ۰.۰۰۱> ۸۰.۸۵۰ ۰.۹۱۴ امنیت سایبری  اعتماد و امنیت دیلیتال 
  تأیید ۰.۰۰۱> ۱۰۷.۵۱۳ ۰.۹۳۶ های دیلیتالمدیریت ریسک
  تأیید ۰.۰۰۱> ۸۷.۲۹۸ ۰.۹۲۱ مقابله با تقلب 

 تأیید ۰.۰۰۱> ۷۵.۰۷۳ ۰.۹۱۲ رسانی شفافیت در اطلاع

  تأیید ۰.۰۰۱> ۵۸.۰۲۳ ۰.۸۱۷ سهولت استفاده  مشتری دیلیتال تلربه و رضایت 
  تأیید ۰.۰۰۱> ۴۵.۰۰۸ ۰.۸۶۳ طراحی کاربرپسند 

  تأیید ۰.۰۰۱> ۲۹.۹۳۹ ۰.۸۱۴ سرعت انلام عملیات 
 تأیید ۰.۰۰۱> ۴۱.۹۸۱ ۰.۸۶۴ گویی مناسب کاهش خطاها و پاسخ

  تأیید ۰.۰۰۱> ۷۱.۸۶۶ ۰.۹۰۱ سازی خدمات شخصی مدیریت ارتباط با مشتری دیلیتال 
  تأیید ۰.۰۰۱> ۵۸.۱۱۷ ۰.۸۹۰ گویی هوشمند پاسخ

  تأیید ۰.۰۰۱> ۵۳.۹۷۶ ۰.۸۸۱ مدیریت شکایات 
 تأیید ۰.۰۰۱> ۷۰.۲۲۸ ۰.۹۱۰ تعامل دوسویه 

  تأیید ۰.۰۰۱> ۲۶.۰۴۱ ۰.۸۰۵ های  سمی تو ه به محدودیت پذیری و عدالت دیلیتالشمول
  تأیید ۰.۰۰۱> ۳۶.۶۲۰ ۰.۸۵۷ برخوردار کمتو ه به اقشار 

  تأیید ۰.۰۰۱> ۳۰.۴۵۰ ۰.۸۳۴ تو ه به سالمندان 
 تأیید ۰.۰۰۱> ۷۸.۵۴۳ ۰.۸۱۴ یافته تو ه به مناطق کمتر توسعه

  تأیید ۰.۰۰۱> ۷۶.۶۷۱ ۰.۹۱۲ آموزش مستمر  توسعه مناب  انسانی دیلیتال
  تأیید ۰.۰۰۱> ۷۲.۱۹۲ ۰.۹۱۵ های دیلیتال ارتقای شایستگی
  تأیید ۰.۰۰۱> ۷۲.۱۴۲ ۰.۸۹۹ فرهنگ یادگیری 
 تأیید ۰.۰۰۱> ۷۴.۵۹۷ ۰.۹۰۸ های نوین دیلیتال پذیرش فناوری

  تأیید ۰.۰۰۱> ۸۵.۳۰۸ ۰.۹۱۲ مشارکت کارکنان  نفعان درونی مدیریت ذی
  تأیید ۰.۰۰۱> ۸۸.۱۱۰ ۰.۹۱۲ سویی اهداف سازمانی هم

  تأیید ۰.۰۰۱> ۷۷.۴۰۶ ۰.۹۰۸ تغییرکاهش مقاومت در برابر 
 تأیید ۰.۰۰۱> ۵۲.۹۳۷ ۰.۸۸۴ تعامل مدیریت و کارکنان 

  تأیید ۰.۰۰۱> ۴۱.۱۴۲ ۰.۸۶۳ بازطراحی فرایندها  تحول دیلیتال سازمانی 
  تأیید ۰.۰۰۱> ۴۴.۸۷۳ ۰.۸۶۵ نقش محوری بانکداری دیلیتال

  تأیید ۰.۰۰۱> ۴۶.۲۰۸ ۰.۸۷۳ حمایت ساختار سازمانی 
 تأیید ۰.۰۰۱> ۴۲.۰۶۰ ۰.۸۱۸ توان تطبیق سری  

  تأیید ۰.۰۰۱> ۶۳.۹۲۳ ۰.۸۹۷ گیری دیلیتالتصمیم  حاکمیت و مدیریت هوشمند دیلیتال
  تأیید ۰.۰۰۱> ۷۴.۷۹۶ ۰.۹۱۳ چارچوب مدیریتی 

  تأیید ۰.۰۰۱> ۷۰.۰۱۸ ۰.۹۰۱ فناوری هوشمند در مدیریت 
 تأیید ۰.۰۰۱> ۸۰.۱۴۷ ۰.۹۱۱ نظارت بر عملکرد 

  تأیید ۰.۰۰۱> ۷۳.۶۲۸ ۰.۸۲۳ های عملیاتیکاهش هزینه عملکرد مالی بانکداری دیلیتال 
  تأیید ۰.۰۰۱> ۳۸.۰۷۳ ۰.۸۵۴ افزایش درآمدهای بانک 

  تأیید ۰.۰۰۱> ۴۰.۵۰۴ ۰.۸۶۱ گذاری سرمایه
 تأیید ۰.۰۰۱> ۴۴.۴۲۴ ۰.۸۷۴ وری مالی بانک بهره

  تأیید ۰.۰۰۱> ۳۵.۷۲۲ ۰.۸۴۲ مزیت رقابتی خدمات دیلیتال  رقابتی بانک دیلیتال پایداری 
  تأیید ۰.۰۰۱> ۱۶.۴۲۳ ۰.۶۷۵ نوآوری دیلیتال

 تأیید ۰.۰۰۱> ۲۷.۶۸۵ ۰.۸۰۳ حفظ  ایگاه رقابتی 
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 تأیید ۰.۰۰۱> ۴۹.۶۴۰ ۰.۸۶۸ قابل تقلید نبودن خدمات 

  تأیید ۰.۰۰۱> ۸۸.۴۶۵ ۰.۹۱۶ آفرینی برای بانک ارزش نفعان خلق ارزش برای ذی
  تأیید ۰.۰۰۱> ۹۴.۵۹۸ ۰.۹۲۰ ایلاد ارزش برای  امعه 
  تأیید ۰.۰۰۱> ۹۹.۴۲۹ ۰.۹۲۲ ایلاد ارزش برای مشتری 

 تأیید ۰.۰۰۱> ۸۷.۹۲۹ ۰.۹۲۲ منفعت سهامداران 

  تأیید ۰.۰۰۱> ۵۹.۰۴۵ ۰.۸۹۱ نفعان تعامل بانک و ذی حاکمیت مشارکتی
  تأیید ۰.۰۰۱> ۸۱.۷۳۹ ۰.۹۱۱ ها شفافیت در سیاست
  تأیید ۰.۰۰۱> ۸۱.۹۵۰ ۰.۹۱۷ گیری مشارکت در تصمیم

 تأیید ۰.۰۰۱> ۵۱.۶۷۹ ۰.۸۷۸ نفعان گو بودن به ذیپاسخ

  تأیید ۰.۰۰۱> ۸۲.۱۵۰ ۰.۹۱۵ حمایت قوانین و مقررات  ای و محیطیعوامل زمینه
  تأیید ۰.۰۰۱> ۶۴.۹۵۷ ۰.۹۰۱ های فناوری زیرساخت

  تأیید ۰.۰۰۱> ۷۹.۷۸۱ ۰.۹۰۷ شرایط فرهنگی  امعه 
 تأیید ۰.۰۰۱> ۷۷.۰۴۳ ۰.۹۰۷ وضعیت اقتصادی کشور 

 

و بیشترین بار عاملی مربوط به »مدیریت    ۰.۶۷۵کمترین بار عاملی مربوط به »نوآوری دیلیتال« در سازه پایداری رقابتی با مقدار  

بود،    ۲.۵۸تمامی روابط نیز بیشتر از   t بیشتر بودند و آماره   ۰.۵۰بود. از آنلا که همه بارها از مقدار    ۰.۹۳۶های دیلیتال« با مقدار  ریسک 

 .ها بر مبنای ضعف بار عاملی یا عدم معناداری از مدل حذف نشد یک از گویههیچ

و پایایی ترکیبی مورد استفاده قرار گرفت. همچنین، روایی همگرا   Rho_Aها، سه شاخص آلفای کرونباخ،  برای ارزیابی پایایی سازه

 .ارائه شده است ۵شده بررسی شد. نتایج در  دول از طریق میانگین واریانس استخراج

 5جدول 

 های مدلهای پایایی و روایی همگرای سازه شاخص

 CR AVE پایایی ترکیبی Rho_A آلفای کرونباخ  مؤلفه اصلی 

 ۰.۶۲۳ ۰.۸۶۸ ۰.۸۰۴ ۰.۷۹۹ عملکرد فنی و زیرساختی بانکداری دیلیتال

 ۰.۸۴۸ ۰.۹۵۷ ۰.۹۴۱ ۰.۹۴۰ امنیت دیلیتال اعتماد و 

 ۰.۷۰۵ ۰.۹۰۵ ۰.۹۰۶ ۰.۸۶۵ تلربه و رضایت مشتری دیلیتال 

 ۰.۸۰۱ ۰.۹۴۱ ۰.۹۱۸ ۰.۹۱۷ مدیریت ارتباط با مشتری دیلیتال 

 ۰.۶۸۵ ۰.۸۹۶ ۰.۹۴۲ ۰.۸۵۹ پذیری و عدالت دیلیتالشمول

 ۰.۸۲۵ ۰.۹۴۹ ۰.۹۲۹ ۰.۹۲۹ توسعه مناب  انسانی دیلیتال

 ۰.۸۱۷ ۰.۹۴۷ ۰.۹۲۷ ۰.۹۲۵ نفعان درونی مدیریت ذی

 ۰.۷۳۱ ۰.۹۱۵ ۰.۹۲۱ ۰.۸۸۲ تحول دیلیتال سازمانی 

 ۰.۸۲۰ ۰.۹۴۸ ۰.۹۲۷ ۰.۹۲۷ حاکمیت و مدیریت هوشمند دیلیتال

 ۰.۷۲۷ ۰.۹۱۴ ۰.۹۵۱ ۰.۸۸۲ عملکرد مالی بانکداری دیلیتال 

 ۰.۶۴۰ ۰.۸۷۶ ۰.۸۷۱ ۰.۸۱۳ پایداری رقابتی بانک دیلیتال 

 ۰.۸۴۶ ۰.۹۵۶ ۰.۹۴۰ ۰.۹۳۹ نفعان خلق ارزش برای ذی

 ۰.۸۰۸ ۰.۹۴۴ ۰.۹۲۵ ۰.۹۲۱ حاکمیت مشارکتی

 ۰.۸۲۳ ۰.۹۴۹ ۰.۹۲۹ ۰.۹۲۸ ای و محیطیعوامل زمینه
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 نفعان: مطالعه موردی بانک صادرات ایرانطراحی و اعتبارسنجی الگوی جامع ارزیابی عملکرد بانکداری دیجیتال با رویکرد ذی 

ها  بیشتر بودند؛ بنابراین، همسانی درونی و قابلیت اعتماد تمامی سازه ۰.۷۰و پایایی ترکیبی از  Rho_Aتمام مقادیر آلفای کرونباخ، 

و مربوط به اعتماد و امنیت   ۰.۹۴۰و مربوط به عملکرد فنی و زیرساختی و بیشترین مقدار برابر    ۰.۷۹۹تأیید شد. کمترین آلفای کرونباخ برابر  

 ۰.۸۴۸برای عملکرد فنی و زیرساختی تا  ۰.۶۲۳از   AVE بودند. مقدار  ۰.۵۰بیشتر از حد آستانه   AVE دیلیتال بود. همچنین، تمامی مقادیر

 .ها مورد تأیید قرار گرفتبرای اعتماد و امنیت دیلیتال متغیر بود و در نتیله، روایی همگرای تمامی سازه

شده برای »اعتماد و امنیت دیلیتال«  بررسی شد. مقادیر گزارش  HTMT روایی واگرا با استفاده از نسبت هتروتریت ع مونوتریت یا 

، حاکمیت ۰.۴۰۳، حاکمیت مشارکتی  ۰.۴۵۴، توسعه مناب  انسانی  ۰.۵۸۳، تحول دیلیتال  ۰.۵۹۵، تلربه و رضایت  ۰.۷۳۰با الگوی کلی ارزیابی  

، ۰.۵۰۳ای  ، عوامل زمینه۰.۵۴۴، عملکرد مالی  ۰.۶۳۵، عملکرد فنی  ۰.۵۴۷پذیری  ، شمول۰.۵۵۲، خلق ارزش  ۰.۵۱۶و مدیریت هوشمند  

 .بود ۰.۷۱۰و پایداری رقابتی   ۰.۶۳۲نفعان ، مدیریت ذی۰.۴۴۲مدیریت ارتباط 

، حاکمیت مشارکتی  ۰.۷۲۵، توسعه مناب  انسانی  ۰.۸۴۸، تحول دیلیتال  ۰.۸۶۸مقادیر الگوی کلی ارزیابی با تلربه و رضایت مشتری  

، عوامل ۰.۷۸۷، عملکرد مالی  ۰.۷۸۸، عملکرد فنی  ۰.۷۸۸پذیری  ، شمول ۰.۷۵۴، خلق ارزش  ۰.۷۳۶، حاکمیت و مدیریت هوشمند  ۰.۶۱۹

 .گزارش شد ۰.۹۳۱و پایداری رقابتی   ۰.۷۶۴نفعان ، مدیریت ذی۰.۶۱۹، مدیریت ارتباط  ۰.۶۶۶ای زمینه 

، حاکمیت مشارکتی  ۰.۶۶۰، توسعه مناب  انسانی  ۰.۷۵۰بین تلربه و رضایت مشتری با تحول دیلیتال   HTMT همچنین، مقدار

ارزش  ۰.۶۱۶، حاکمیت و مدیریت هوشمند  ۰.۵۴۶ عملکرد مالی  ۰.۶۶۵، عملکرد فنی  ۰.۶۹۹پذیری  ، شمول ۰.۶۹۴، خلق  عوامل ۰.۷۰۶،   ،

بود. برای تحول دیلیتال نیز مقادیر مربوط به   ۰.۸۱۰و پایداری رقابتی    ۰.۶۶۸نفعان  ، مدیریت ذی۰.۵۳۵، مدیریت ارتباط  ۰.۵۱۱ای  زمینه 

، عملکرد ۰.۶۹۵پذیری  ، شمول۰.۶۰۰، خلق ارزش  ۰.۶۲۸، حاکمیت و مدیریت هوشمند  ۰.۵۵۰، حاکمیت مشارکتی  ۰.۶۰۱توسعه مناب  انسانی  

به دست   ۰.۷۹۶و پایداری رقابتی    ۰.۶۱۸نفعان  ، مدیریت ذی۰.۵۶۰، مدیریت ارتباط  ۰.۵۷۱ای  ، عوامل زمینه ۰.۷۱۶، عملکرد مالی  ۰.۶۶۵فنی  

 .آمد

مشارکتی   HTMT مقادیر حاکمیت  با  انسانی  مناب   هوشمند  ۰.۳۸۱توسعه  مدیریت  و  حاکمیت  ارزش  ۰.۵۲۲،  خلق   ،۰.۵۵۶  ،

و   ۰.۴۸۸نفعان  ، مدیریت ذی۰.۴۳۱، مدیریت ارتباط  ۰.۵۲۴ای  ، عوامل زمینه ۰.۵۶۷، عملکرد مالی  ۰.۶۱۵، عملکرد فنی  ۰.۵۷۱پذیری  شمول 

پذیری  ، شمول ۰.۴۳۹، خلق ارزش  ۰.۴۲۹بود. برای حاکمیت مشارکتی نیز مقادیر ارتباط با حاکمیت و مدیریت هوشمند    ۰.۶۹۸پایداری رقابتی  

و پایداری رقابتی    ۰.۴۸۹نفعان  ، مدیریت ذی۰.۳۷۷، مدیریت ارتباط  ۰.۳۷۹ای  ، عوامل زمینه۰.۴۵۷، عملکرد مالی  ۰.۴۲۸، عملکرد فنی  ۰.۵۱۱

 .گزارش شد ۰.۵۳۱

، عوامل  ۰.۵۹۱، عملکرد مالی  ۰.۶۲۴، عملکرد فنی  ۰.۵۲۴پذیری  ، شمول ۰.۵۲۱مقادیر حاکمیت و مدیریت هوشمند با خلق ارزش  

ارتباط  ۰.۵۳۱ای  زمینه  رقابتی    ۰.۵۵۲نفعان  ، مدیریت ذی۰.۴۴۷، مدیریت  پایداری  با شمول   ۰.۶۹۷و  نیز  ارزش  خلق  ،  ۰.۶۸۲پذیری  بود. 

  ۰.۶۸۷و پایداری رقابتی    ۰.۵۸۵نفعان  ، مدیریت ذی۰.۴۷۵، مدیریت ارتباط  ۰.۴۹۷ای  ، عوامل زمینه۰.۵۵۳، عملکرد مالی  ۰.۵۹۶عملکرد فنی  

با عملکرد فنی  ارتباط داشت. مقادیر شمول  عملکرد مالی  ۰.۶۷۶پذیری  ارتباط  ۰.۴۸۱ای  ، عوامل زمینه ۰.۵۹۸،  ، مدیریت  ۰.۴۵۴، مدیریت 

 .گزارش شد ۰.۷۸۷و پایداری رقابتی  ۰.۵۹۱نفعان ذی

  ۰.۶۳۴نفعان  ، مدیریت ذی۰.۴۵۹، مدیریت ارتباط  ۰.۶۰۱ای  ، عوامل زمینه۰.۵۸۴عملکرد فنی با عملکرد مالی   HTMTدر ادامه،  

پایداری رقابتی   ارتباط  ۰.۵۱۹ای  بود. عملکرد مالی با عوامل زمینه   ۰.۱۴۹و  پایداری رقابتی    ۰.۵۸۹نفعان  ، مدیریت ذی۰.۴۷۶، مدیریت  و 

و    ۰.۶۵۰و پایداری رقابتی    ۰.۴۹۳نفعان  ، مدیریت ذی۰.۳۹۰ای با مدیریت ارتباط  ارتباط داشت. مقدار این شاخص برای عوامل زمینه   ۰.۷۰۸

 .بود ۰.۷۱۸نفعان با پایداری رقابتی و در نهایت برای مدیریت ذی ۰.۵۴۲و پایداری رقابتی   ۰.۳۸۵نفعان برای مدیریت ارتباط با مدیریت ذی
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قرار دارند.   HTMT تر از حدود متعارف های مرتبه اول پاییندهد که تقریباً تمامی روابط میان سازهبررسی این مقادیر نشان می

بیشتر است. از آنلا که »الگوی ارزیابی« در ساختار پژوهش    ۰.۹۰بین »الگوی ارزیابی« و »پایداری رقابتی« از آستانه   ۰.۹۳۱حال، مقدار بااین

تنهایی نباید همانند  دهنده بهماهیتی کلی و مرتبه بالاتر دارد و از ابعاد اصلی تشکیل شده است، همبستگی بالای آن با یکی از ابعاد تشکیل

های اصلی مرتبه اول، شواهد حاصل در ملموع از روایی واگرای مدل  همبستگی دو سازه مستقل مرتبه اول تفسیر شود. با تمرکز بر تمایز سازه

 .کنندیری حمایت میگاندازه

شده بر الگوی  ام  ارزیابی عملکرد بانکداری  گیری، مدل ساختاری برای بررسی تأثیر ابعاد شناساییپس از تأیید کیفیت مدل اندازه

هم بررسی  برای  واریانس  تورم  شاخص  ابتدا  گرفت.  قرار  آزمون  مورد  و  دیلیتال  مسیر  ضرایب  سپس  و  از  t هایآمارهخطی  استفاده  با 

 .ارائه شده است ۶استرپینگ محاسبه شدند. نتایج در  دول بوت 

 ۶جدول 

 ، ضرایب مسیر و معناداری روابط مدل ساختاری VIFشاخص 

 نتیله  سطح معناداری  t آماره β ضریب مسیر VIF مؤلفه اصلی 

 معنادار  ۰.۰۰۱> ۳.۵۷۹ ۰.۱۹۸ ۲.۳۰ دیلیتالعملکرد فنی و زیرساختی بانکداری 

 معنادار  ۰.۰۰۳ ۲.۹۴۰ ۰.۸۸۰ ۲.۴۰ اعتماد و امنیت دیلیتال 

 معنادار  ۰.۰۰۱> ۳.۳۸۹ ۰.۱۱۸ ۳.۵۸ تلربه و رضایت مشتری دیلیتال 

 معنادار  ۰.۰۱۵ ۲.۴۲۱ ۰.۰۶۳ ۲.۹۰ مدیریت ارتباط با مشتری دیلیتال 

 معنادار  ۰.۰۱۰ ۲.۵۶۱ ۰.۰۸۱ ۲.۵۰ پذیری و عدالت دیلیتالشمول

 معنادار  ۰.۰۰۶ ۲.۷۴۸ ۰.۰۷۷ ۳.۵۵ توسعه مناب  انسانی دیلیتال

 معنادار  ۰.۰۰۵ ۲.۷۶۶ ۰.۰۸۹ ۲.۷۰ نفعان درونی مدیریت ذی

 معنادار  ۰.۰۱۲ ۲.۵۱۰ ۰.۰۹۶ ۲.۶۰ تحول دیلیتال سازمانی 

 معنادار  ۰.۰۰۵ ۲.۸۰۰ ۰.۰۸۶ ۲.۶۸ حاکمیت و مدیریت هوشمند دیلیتال

 معنادار  ۰.۰۰۹ ۲.۶۱۲ ۰.۰۸۹ ۳.۵۴ عملکرد مالی بانکداری دیلیتال 

 معنادار  ۰.۰۰۱> ۲.۲۸۴ ۰.۳۸۴ ۲.۴۵ پایداری رقابتی بانک دیلیتال 

 معنادار  ۰.۰۱۳ ۲.۴۷۹ ۰.۰۷۴ ۳.۷۸ نفعان خلق ارزش برای ذی

 معنادار  ۰.۰۱۸ ۲.۳۶۶ ۰.۰۵۹ ۳.۳۶ حاکمیت مشارکتی

 معنادار  ۰.۰۱۴ ۲.۴۴۹ ۰.۰۶۵ ۲.۲۵ محیطیای و عوامل زمینه

 

هستند، چهار سازه »تلربه و    ۳متغیر بود. برخلاف گزاره اولیه مبنی بر اینکه تمامی مقادیر کمتر از    ۳.۷۸تا    ۲.۲۵از   VIF مقادیر

برای ذی  ارزش  بانکداری دیلیتال«، »خلق  انسانی دیلیتال«، »عملکرد مالی  نفعان« و همچنین  رضایت مشتری دیلیتال«، »توسعه مناب  

خطی شدید  بودند و بنابراین شواهدی از هم  ۵حال، تمامی مقادیر کمتر از حد متعارف  داشتند. بااین  ۳»حاکمیت مشارکتی« مقادیری بیشتر از  

کارانه باید با تو ه بیشتری مورد ملاحظه قرار در تفسیر محافظه  ۳.۳و مخرب در مدل مشاهده نشد. در عین حال، مقادیر نزدیک یا بالاتر از  

 .گیرند

شده، »اعتماد  از نظر آماری معنادار بودند. بر اساس ضرایب گزارش   ۰.۰۵مسیر در سطح    ۱۴استرپینگ نشان داد که تمامی  نتایج بوت

بیشترین ضریب را به خود اختصاص داد. پس از آن، »پایداری رقابتی بانک دیلیتال« با ضریب   ۰.۸۸۰و امنیت دیلیتال« با ضریب مسیر  

را  ۰.۱۱۸قرار گرفتند. تلربه و رضایت مشتری دیلیتال نیز ضریب  ۰.۱۹۸و »عملکرد فنی و زیرساختی بانکداری دیلیتال« با ضریب  ۰.۳۸۴
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و سطح معناداری مربوطه در مدل معنادار  t ها بر اساس آماره بودند، اما تمامی آن  ۰.۰۹۶تا    ۰.۰۵۹نشان داد. سایر ابعاد دارای ضرایبی بین  

 .بودند

به دست آمد. بنابراین،   R² = ۰.۹۰۶ضریب تعیین مدل برای متغیر وابسته »الگوی  ام  ارزیابی عملکرد بانکداری دیلیتال« برابر با 

درصد از واریانس الگوی ارزیابی عملکرد بانکداری دیلیتال را تبیین کنند. این میزان بیانگر    ۹۰.۶شده توانستند  مؤلفه شناسایی  ۱۴ملموعه  

شده در بخش کیفی، در بخش کمی نیز ظرفیت بالایی برای دهد ابعاد استخراج قدرت تبیینی بسیار بالای مدل ساختاری است و نشان می

 اند. نفعان داشته تبیین مفهوم  ام  عملکرد بانکداری دیلیتال از منظر ذی

مضمون فراگیر منلر شد و بررسی روایی محتوایی نشان داد که این مضامین از نظر    ۱۴در ملموع، نتایج بخش کیفی به استخراج  

ها از بارهای عاملی معنادار برخوردار  خبرگان پوشش قابل قبولی از مفهوم عملکرد بانکداری دیلیتال دارند. در بخش کمی نیز تمامی گویه

  ۰.۵۰ها بیشتر از  تمامی سازه AVE شده فراتر رفتند وها از حد پذیرفتهو پایایی ترکیبی در همه سازه Rho_Aبودند، مقادیر آلفای کرونباخ،  

های اصلی  دهنده آن، از تمایز مطلوب میان سازهتشکیل ز رابطه طبیعی و بالا میان سازه کلی و یکی از ابعاد  نیز به HTMT بود. بررسی

بودند و مقدار معنادار  تمامی روابط ساختاری  با   R² حمایت کرد. همچنین،  بالایی    ۰.۹۰۶برابر  تبیینی  از قدرت  نهایی  نشان داد که مدل 

یافته  اساس،  این  بر  است.  بهبرخوردار  و کمی  کیفی  رویکرد صورت همهای  با  بانکداری دیلیتال  عملکرد  ارزیابی  الگوی  ام   اعتبار  از  گرا 

 .نفعان در بانک صادرات ایران حمایت کردندذی

 گیری و نتیجه  بحث

در بانک صادرات   نفعانیذ  کردیبا رو  تال یلید  یعملکرد بانکدار  یاب ی ام  ارز  یالگو  یو اعتبارسنل  یپژوهش حاضر با هدف طراح

ارز  یفیبخش ک  ی هاافتهی انلام شد.    رانیا فناورانه محدود    ا ی  ی مال  یهابه شاخص  توانیرا نم  تالیلید  یعملکرد بانکدار  یاب ینشان داد که 

 ت یاعتماد و امن  تال،یلید  یبانکدار  یرساختیو ز  یشامل عملکرد فن  یمؤلفه اصل  ۱۴دارد که از    یچندبعد  ی ساختار  فهومم  نیساخت، بلکه ا

 تال،یلی د  یتوسعه مناب  انسان  تال،یلیو عدالت د  یریپذشمول   تال،یلید  یارتباط با مشتر  تیریمد  تال،یلید  یمشتر  تیتلربه و رضا  تال،یلید

  ی رقابت  یداریپا  تال، یلید  یبانکدار  ی عملکرد مال  تال، یلیهوشمند د  تیری و مد  تیحاکم  ، یسازمان   تالیلید   حولت  ، یدرون   نفعانیذ  تیریمد

ساختار   نیا  زین  یبخش کم  جی. نتاشودیم   لیتشک  یطیو مح  یانه یو عوامل زم  یمشارکت  تیحاکم  نفعان،یذ  یخلق ارزش برا  تال،یلیبانک د

  یی ایو پا  Rho_Aکرونباخ،    یآلفا  بیبرخوردار بودند، ضرا  ۰.۵۰از    شتری ب  یمدل از بار عامل   یهاصشاخ  ی که تمام  یاگونهکرد؛ به  دییرا تأ 

 یمورد بررس  یتمام روابط ساختار  ن،یبود. همچن  ۰.۵۰از    شتریها بسازه  یدر تمام   زین  AVE  ریدر محدوده مطلوب قرار گرفتند و مقاد  یبیترک

عملکرد   ی ابیمفهوم ارز  یبرا  یی بالا  اریبس  نییتب  یی مدل توانا  یهانشان داد که ملموعه مؤلفه   ۰.۹۰۶برابر با    نییتع  بیمعنادار بودند و ضر

ا  تالیلید   یبانکدار با  یستمیس  ی تیماه  تالیلید  یآن است که عملکرد بانکدار  د یمؤ  لهینت  نیدارد.  از عوامل   یادر قالب شبکه  د ی دارد و 

 تالیلی همسو است که تحول د  یدگاهیبرداشت با د   نی. اردیمورد سنلش قرار گ  یطیمحو    یتیحاکم  ،یمال  محور،یمشتر  ،ی فناورانه، انسان

را فرا وکار و نظام سنلش مدل کسب  ،یساختار سازمان  ،یزمان فناورو بر ضرورت تحول هم  داندیم  یو چندبعد  یاچندمرحله   یندیبانک 

 . (Cosa & Torelli, 2024; Papathomas & Konteos, 2023) کند یم  دی عملکرد تأک

  نیبالاتر  ۳.۹۲  نیانگیمؤلفه با م  نیبود. ا  ییدر مدل نها  تال«یلید  تیپژوهش، نقش »اعتماد و امن  یهاافتهی  نیتراز بر سته   یکی

  دگاه یآن است که از د  انگریب  یاله ینت  نینشان داد. چن  ییبالا  ریمس  بیضر  زین  یرا به خود اختصاص داد و در مدل ساختار  یفیتوص  نیانگیم

امن  یریگمستلزم شکل  زیاز هر چ  ش یپ   تالیلید  یبانکدار  تیقموف  نفعان،یذ به  از دادهسامانه  تیاعتماد   ی منی ا  ، یشخص  یهاها، حفاظت 



 ۱۴۰۶ دوره ششم، شماره اول،، استراتژیکتکنولوژی در کارآفرینی و مدیریت                                                                                                 و همکاران یحاتم 

 

 27 
E-ISSN: 3041-8585 
 

خود را به    یو اطلاعات شخص  یمال   یهاییعملاً دارا  یمشتر  ، ی بانک  طیو مقابله با تقلب است. در مح  یبریسا  ی هاسکیر  تیریها، مدتراکنش

و    یفناور  یهاتیقابل  انیم  یاواسطه   یاعتماد نقش  ن،یبنابرا  ست؛یقابل مشاهده ن  یو  یآن برا  یفن  یسازوکارها  باًکه غال  سپاردیم  یرساختیز

و   یخصوص میحر ت،یدارد که امن یهمخوان یمال  نینو  یهایفناور رشیبا مطالعات مربوط به پذ لهینت نی. اکند یم  فایخدمات ا ی عمل رشیپذ

 ,Genc & Takagi, 2024; Ozili & Alonso) اند کرده  یمعرف تالیلیو تداوم استفاده از خدمات د  رشیپذ  کنندهنییاعتماد را از عوامل تع

  یدر خدمات بانک  ینشان داده است که هرگونه نوآور  د ی د  ی مال  یهایفناور   گریو د  یبانک مرکز  تالیلید  یظهور ارزها  ن،ی. همچن(2024

 یاعنوان مؤلفه و اعتماد را به  تیامن  رندی ها ناگزبانک  رو،نیبا بانک را دگرگون کند و ازا  یرو رابطه مشت  یگرساختار اعتماد، واسطه  تواندیم

 .(Whited et al., 2022)عملکرد خود لحاظ کنند  یابیدر ارز یراهبرد

  یریپذنشان دادند که دسترس  یفیک  ی هاافتهی اثرگذار مدل بود.    ی هااز مؤلفه  ی کی  زین  تال«یلید  یبانکدار  ی رساختیو ز  ی فن  »عملکرد

ها،  تراکنش  ی به حلم بالا  ییگوو توان پاسخ  یافزارو نرم   یافزارسخت  یهارساختیز  تیفیها، سرعت پردازش، کسامانه  یداریمستمر خدمات، پا 

 یمناسب شرط لازم برا  رساختینشان داد که ز  زیمؤلفه ن  نیمعنادار ا  ریمس  بیهستند. ضر  تالیلید  یبانکدار  یاب یارز  یاساس  یارهایاز مع

برخوردار   یمشتر تیریمد ای ینوآور ،یابیبازار شرفتهیپ  یاست. هرچند بانک ممکن است از راهبردها تالیلید یبانکدار یامدهایپ  ریتحقق سا

اختلال مکرر م  ،باشد،  نقص سامانه  و  د  تواندیکاهش سرعت  تلربه  ا   تالیلیکل  ارز  یهاافتهیبا    لهینت  نیرا مخدوش کند.  به    ی ابیمربوط 

و    نانیاطم  تیقابل ستم،یس  یاثربخش  رساخت،یز  تیفیها تاب  کاطلاعات در بانک  یعملکرد فناور  رایهمسو است؛ ز  ی بانک  ی اطلاعات  ی هاستم یس

در  تالیلید یبانکدار یسازادهیپ  یهامطالعه شاخص ن،ی. همچن(Matlabi Moghadam et al., 2025) است یفناور یا زا انیم ی هماهنگ

تحول    تیموفق  ی اصل  یهاشرط شیاز پ   ها یفناور  یسازکپارچهیبانک در    ییو توانا  یرساختیز  ینشان داده است که آمادگ   ۴.۰بستر صنعت  

  ی هارساختینوظهور و ز  ی هایدارند که فناور  د ینکته تأک  نیبر ا  زیعملکرد بانک ن  یابیارز  د ی د   یها. مدل(Amiri et al., 2023)است    تالیلید

 .( Kiani, 2024)عملکرد لحاظ شوند  یاب یدر نظام ارز یمستقل و راهبرد یعنوان بخشبه دی با تالیلید

مانند سهولت   یی ها شاخص  یبالا   یعامل   ی مربوط بود. بارها  تال«یلید  یمشتر  ت یپژوهش به مؤلفه »تلربه و رضا  گر یمهم د  افتهی

داد که تلربه مشتر  اتیکاربرپسند، سرعت عمل  یاستفاده، طراح بانکدار  یابیارز  ی اصل  یهااز هسته   ی کی  یو کاهش خطا نشان   یعملکرد 

کلان عملکرد   ی ابیدر ارز  تواند یبا بانک م  یشده تعامل مشترادراک  تیفیآن بود که ک  دی مؤ  زیسازه ن  نیا  ریمس  بیضر  یاست. معنادار  تالیلید

و   یمشتر  انیم  یاز نقاط تماس سنت  یبخش بزرگ   تال،یلید  یدارد که در بانکدار  تی از آن  هت اهم  لهینت  نینقش داشته باشد. ا  تالیلید

هرچه   رو،نی. ازاشودیم  لیتبد  یبانک در ذهن مشتر  ندهیبه نما  تالیلیسامانه د  ا ی  تیساوب  شن،یکیاپل  ،یکارکنان حذف شده و رابط کاربر 

و    Bhatnagr  جیحاضر با نتا   افتهی .  ابدی یم  شیو تداوم استفاده افزا  تیرضا  یریگتر باشند، احتمال شکلو شفاف  تر یتر، سرساده  ندهایفرا

Rajesh  یها نسل  یبرا  ژه یوبه  تال،یلید   یهامطلوب در بانک  نینلاهمسو است که نشان دادند تلربه آ  Y    وZ  با قصد استفاده مستمر ارتباط ،

  ی مشتر  تیرضا  قیاز طر  نیآنلا  یخدمات بانکدار  تیفینشان دادند که ک  Khanو    Minhaj  ن،ی. همچن(Bhatnagr & Rajesh, 2025)دارد  

  ی فن  تینه صرفاً بر اساس قابل  دیبانک با   تالیلیعملکرد د  ن،ی. بنابرا(Minhaj & Khan, 2025)  گذاردیو اعتبار بانک اثر م  یبر حفظ مشتر

 شود.  یابیارز کندیم  لادیا ییکاربر نها  یکه برا یاتلربه  تیفیک  هیسامانه، بلکه بر پا

  ی هاافتهی عملکرد نشان داد.    یابیارز  یمثبت و معنادار با الگو  یارابطه  زین  تال«یلید  یارتباط با مشتر  تیری»مد  له،ینت  نیامتداد ا  در

امر   نی داشتند. ا  دیتأک  انیبا مشتر  هیو تعامل دوسو  اتیمؤثر شکا  تیریخدمات، مد  یسازیبلادرنگ، شخص  ییگوها بر ضرورت پاسخمصاحبه 

به   یحضور  یرابطه را از ارتباط سنت  نی شکل ا  دی منلر شود، بلکه با  یبه حذف رابطه بانک و مشتر  د یشدن نبا  یتالیلیدهد که د ینشان م

سازگار است   Hosseinzadeh Savadiو    Taherikiaحاضر با پژوهش    افتهیکند.    لیتبد  شدهیسازیمحور و شخصمستمر، داده  یارابطه 
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. (Taherikia & Hosseinzadeh Savadi, 2023)اند  کرده  یها معرف بانک  یمؤثر بر عملکرد تلار  یعامل   ار  یارتباط با مشتر  تیریکه مد

  ی هاداده لیتعامل مستمر، تحل ،ینشان داده است که شناخت رفتار مشتر رانیا یدر صنعت بانکدار تالیلید  یاب یمدل بازار یطراح ن،یهمچن

 ن ی. از ا(Esmaeili Niri et al., 2024)ها هستند  عملکرد بازار بانک یارتقا ی دیمناسب از عناصر کل تالیلی د ی هاو استفاده از کانال یمشتر

رابطه   تیریرا از ابزار انلام تراکنش به ابزار مد  یکند که بانک تا چه اندازه توانسته است فناور  یبررس  د یبا  تالیلیعملکرد د یابیمنظر، نظام ارز

 کند.  لیتبد یبلندمدت با مشتر

  یکه عملکرد مطلوب بانکدار  دهدینشان م  افتهی   نیکرد. ا  دییرا تأ   تال«یلیو عدالت د  یریپذ»شمول   تیاهم  نیپژوهش همچن  جینتا

افزا  تالیلید با  با  شود،ینم  دهیسنل  نیآنلا  یهاتراکنش  ایتعداد کاربران    شیتنها  ا  یهاگروه  یدسترس  زانیم  د یبلکه  به   ن یمختلف  امعه 

ممکن   افتهیبرخوردار و ساکنان مناطق کمتر توسعهکم  یهاگروه  ،ی سم  ت یمحدود  یدارا. سالمندان، افراد  ردیقرار گ  و همورد ت  زیخدمات ن

اما    دهدیارائه م  شرفتهیپ   تالیلیکه خدمات د  یبانک  نفعان، یذ  دگاهیموا ه باشند. از د  تالیلیدر استفاده از خدمات د  یاست با موان  متفاوت 

قرار داشته باشد.    یمطلوب  تیدر وضع  محورنف ی از نظر عملکرد ذ  تواندینم  کند،ی مؤثر محروم م  یرا عملاً از دسترس  ودخ  انیاز مشتر  یبخش

  زانیم  هیبلکه بر پا  رساخت،یتوسعه ز  یرا نه صرفاً بر مبنا  یفناور  تیهمسو است که موفق  تالیلیبه تحول د  د ی د  یکردهایبا رو  ریتفس  نیا

قابل  رشیپذ گروه  ه استفاد  تیو  ارز  ی هاتوسط  کاربران   رشیپذ  ی هاچالش  ن،ی. همچن(Papathomas et al., 2025)  کنندیم  یابیمختلف 

را   تالیلید  ی هابرنامه  تیموفق  تواندیکاربران م یاعتماد و آمادگ  ،یدسترس  تال، یلیکه تفاوت در سواد د دهدینشان م  دی  د  ی مال یهایفناور

 .(Ozili & Alonso, 2024)محدود سازد 

دو مؤلفه   نیا  یبود. معنادار  « یدرون  نفعان یذ  ت یریو »مد  تال«یلید  ی پژوهش، نقش »توسعه مناب  انسان   ی اصل  یهاافتهی  گرید  از

از دانش، مهارت و نگرش   د یاست. کارکنان با یو سازمان یانسان یافناورانه، بلکه مسئله  یانه تنها مسئله تالیلید ینشان داد که تحول بانکدار

از حذف شغل، مقاومت    ی تحول مشارکت دارند. نگران  ندیزمان احساس کنند که در فرابرخوردار باشند و هم  تالیلید   طیکار در مح  یلازم برا

  افتهی  ن یرا کاهش دهد. ا  یفناور  یهایگذارهیسرما  یاثربخش  تواندیم  رانی اهداف کارکنان و مد  ییسوضعف آموزش و عدم هم  ر،ییدر برابر تغ

 ی ها برااند و سازمانرا متحول کرده  یعملکرد مناب  انسان  یابیارز  یهانظام  ینوظهور حت  یهایاند فناوراست که نشان داده  مسوه  یبا مطالعات 

ابزارها  ی کارکنان، سازگار  یهامهارت  دی با  یفناور  تیاز ظرف  یبرداربهره نظام  یبا  و  ن  تیریمد   یهاهوشمند  را  کنند    یبازطراح  زیعملکرد 

(Chukwuka & Dibie, 2024)یهاثابت به نظام  ی مستلزم حرکت از ساختارها  تالیلیعملکرد در عصر د  تی ریمد  ی هاتحول نظام  ن،ی. همچن  

پژوهش آن است که عملکرد   ی هاافتهی   یاساس   یهاامیاز پ   یک ی  ن،ی. بنابرا(Cosa & Torelli, 2024)محور است  و داده  رنده یادگی ر،یپذانعطاف

 کرد. ی ابیارز یانسان هیسرما تیفی دا از ک دی را نبا تالیلید یبانکدار

 له ینت نیگرفتند. ا  ی در ساختار مدل  ا  یطور معناداربه  زین  تال«یلیهوشمند د تیریو مد  تیو »حاکم «یسازمان  تالیلید  »تحول

 نه یو راهبرد سازمان نهاد  یریگمیتصم  ی ندهایدر ساختار، فرهنگ، فرا  یکه فناور   دهدیرخ م   یزمان  یشدن واقع  یتالیلیآن است که د  انگریب

حاضر با    افتهیمنلر شود.    داریبه تحول پا   تواند ینم  ی تیریمنطق مد  رییو تغ  ندها یفرا  یبدون بازطراح  شنیکیتوسعه اپل  ا ی   یفناور  دیشود. خر

اند  دانسته   یطیو مح  یراهبرد  ،یاز عوامل سازمان   یاها را متأثر از ملموعه بانک  تالیلیو همکاران همسو است که تحول د  Porfirioپژوهش  

(Porfirio et al., 2024)ن،ی . همچن  Papathomas    وKonteos ر یمس  ک ی  یمؤسسات مال  تالیلیاند که تحول دکرده  دیموضوع تأک  نیبر ا 

. در بستر (Papathomas & Konteos, 2023)  رند یمتناسب در نظر گ  ی عملکرد  ی هاهر مرحله شاخص  یبرا  د یها بااست و بانک  یامرحله 

ها  مند از دادهو استفاده نظام  یهماهنگ   ت، یشفاف  ،یتیریمد   یکپارچگیمستلزم    تالیلید  تیمحاک  ی ام  بر مبنا  یتوسعه بانکدار  زین  رانیا
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بلوغ  زانیم  دی با تالیلیعملکرد د  یابیکه ارز کندیم  تیحما دگاهید نیحاضر از ا افتهی  ن،ی. بنابرا(Roudsaz et al., 2025)شده است  یمعرف

 منعکس کند.  زیبانک را ن  یتیو حاکم یتیریمد

بر    تالیلید  یاز آن است که بانکدار  ی مؤلفه ناش  نیا  تیمعنادار بود. اهم  یهااز مؤلفه  زین  «یمشارکت  تیمدل پژوهش، »حاکم  در

در   نفعانی منلر شود. مشارکت ذ  رشیعدم پذ  ا ی  یتیممکن است به مقاومت، نارضا   انبهک ی  یریگمیو تصم  گذاردیاثر م  یمختلف  یهاگروه

افزا  یواقع   یازهایبا ن  تالیلید  یهامیتناسب تصم  تواندیم   ندهایفرا  یخدمات و بازنگر  یحطرا  ها،استیس  نیتدو با   لهینت  نیدهد. ا  شیرا 

بانکدار  شدنیتالیلید  ینفعیچندذ  لیتحل تأک  یهاگروه  انیم  یراهبرد  ییراستاهمخوان است که بر ضرورت هم  یصنعت  دارد   د ی مختلف 

(Schmidt et al., 2017)مختلف از قدرت،    نفعانینشان داده است که ذ  رانیا  یدر نظام بانک   نفعانیذ  یبندتیو اولو  یی شناسا  ن،ی. همچن

. پژوهش  (Silsapour et al., 2024)لحاظ کند  یریگمیها را در تصمتفاوت  نیا د یبانک با ت یریبرخوردارند و مد یمتفاوت  تیو فور تیمشروع 

Hayati  کرده است    ی بانک معرف  یاثربخش  یاز عناصر ضرور  یک یرا    نفعانیبا ذ  املتع  یراهبرد  تیریمد  زیو همکاران ن (Hayati et al., 

 . کندیم لادیا محوریفناور ا ی  یصرفاً مال یهانسبت به مدل یمهم زیدر مدل حاضر، و ه تما یمشارکت تی گنلاندن حاکم رو،ن ی. ازا(2018

 ام     یابیاز ارز  ی مؤلفه، اگرچه تنها بخش  نینشان داد که ا  زین   تال«یلید  یبانکدار  ی پژوهش در خصوص »عملکرد مال  ی هاافتهی

درآمد    ش یافزا  ،یوربهره  شیافزا  ، یاتیعمل  یهانهیبتواند به کاهش هز  تیدر نها  دیبا   تالیلید  یدر مدل دارد. بانکدار  یاست، همچنان نقش مهم

و همکاران   Nguyen-Thi-Huongمختلف همسو است.    یهابا شواهد حاصل از بانک  لهینت  نیمنلر شود. ا  یگذارهیو بهبود بازده سرما

دارد    یبستگ  یسازادهیسازمان و نحوه پ   طیاثر به شرا  نیعملکرد بانک را بهبود دهد، هرچند شدت ا  تواندیم   تالیلینشان دادند که تحول د

(Nguyen-Thi-Huong et al., 2023). Makumba    وPhiri   با بهبود عملکرد   تواند یم  تالیلید   یهاگزارش کردند که توسعه کانال  زین

 تال یلی د  یهانشان داد که پرداخت  زیو همکاران ن   Alfawareh  یهاافتهی.  (Makumba & Phiri, 2023)همراه باشد    یتلار  یهابانک

 یمطالعات مبتن  جینتا   ن،ی. همچن(Alfawareh et al., 2025)آن اثرگذار باشند    لکردبانک بر عم  یساختار  یهایژگ یدر تعامل با و  توانندیم

قائل    زی عملکرد تما  ی واقع  ی هایفناورانه و خرو   ی هایورود  ان یم  د یبا  تالیلید  یبانکدار  یابیکه ارز  دهد یها نشان م داده  یپوشش  لیبر تحل

که در مدل    کندیم  دیموضوع تأک  نی. ا(Amanda & Sudrajad, 2023)   ستین  شتریب  ییکارا  یالزاماً به معنا  شتریب  یگذارهیسرما  رایشود، ز

 شود. ریتفس ی نفعیذ یامدهایپ  ریدر کنار سا دی با  یحاضر، عملکرد مال

  تالیلید  یکه بانکدار  دهدینشان م  افتهی  ن یداشت. ا  یینسبتاً بالا  بیضر  زین  تال«یلیبانک د  یرقابت  یداری»پا  ،یساختار  ج ینتا  انیم  از

به     یخدمات، توان پاسخ سر  زیتما  تال،یلید  یبانک را در طول زمان حفظ کند. نوآور  یرقابت  گاهیدارد که بتواند  ا  یعملکرد مطلوب  یهنگام 

 تال یلیبا مطالعات تحول د  لهینت  نیمؤلفه بودند. ا  نیکنند، از عناصر ا  دی ها تقلاز آن   یآسانکه رقبا نتوانند به  ییهاتیقابل  لادیو ا  راتییتغ

. (Porfirio et al., 2024)اند  کرده  یمعرف  دی د  یرقابت  طیها در محبانک  تیرا از عوامل مهم موفق  یو نوآور  یسازگار  ییهمخوان است که توانا

 Bhatnagr)شده است    یتلق  تالیلید  یهابانک  یرقابت  تیاز عوامل مؤثر بر تداوم استفاده و مز  یکیتلربه مطلوب کاربران  وان    ن،یهمچن

& Rajesh, 2025)بازار عبور کرده    جیاز خدمات را  دیکه از سطح تقل  شودیم   لیتبد  داری پا  یرقابت  تیبه مز  یزمان  تالیلید  ی. در واق ، بانکدار

 شود.  لیفرد تبدمنحصربه ی سازمان تیقابل بهو 

 ی پژوهش ارتباط دارد. بانکدار  یبا منطق نظر  میطور مستقبه   افتهی  نیمعنادار بود و ا  یی در مدل نها  زین  نفعان«ی ذ  یارزش برا   »خلق

کارکنان   یبرا  ت؛یفیسهولت، سرعت و ک  قیاز طر  یمشتر  یکند؛ برا  لاد یمختلف ارزش ا  ی هاگروه  یکه برا  شودیم  ی موفق تلق  یزمان   تالیلید

  ی و برا  ؛ ی رقابت  تیو مز  ی وربهره  قیبانک از طر  یبرا  ؛ ی مال  یداریبازده و پا  قیسهامداران از طر  یبرا  ؛یتوانمند  ش یبهتر و افزا  یرهاابزا  قیاز طر

مدل را وابسته  کی تیموفق یابیسازگار است که ارز نفعانیذ لیتحل یکردهایبا رو لهینت نیتر به خدمات. اگسترده  یدسترس قی امعه از طر
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 نفعان: مطالعه موردی بانک صادرات ایرانطراحی و اعتبارسنجی الگوی جامع ارزیابی عملکرد بانکداری دیجیتال با رویکرد ذی 

توان   پاسخ  آنبه  دغدغه  ییگودر  و  مناف   ذ  یهابه  داخل  ن،ی. همچن(Perumal & Aithal, 2024)  دانندیم  نفعانیچندگانه   یمطالعات 

 ,.Hayati et al)اند  کرده  د یو ضرورت شناخت روابط متقابل آنان با عملکرد بانک تأک  نفعانیتعامل با ذ  تیریمد  تیبر اهم  رانیا  یبانکدار

2018; Silsapour et al., 2024)محور یو مشتر ی مال  ،یانسان  ،ی فن یهااز مؤلفه  یاریبس انیم وندیحلقه پ  توان یخلق ارزش را م له،ی. در نت  

 مدل دانست. 

انلام   طیمستقل از مح  تواندینم  تالیلید  یعملکرد بانکدار  یابینشان داد که ارز  زین  «یطیو مح  یانه یمربوط به »عوامل زم  جینتا

 ی برداربر توان بانک در توسعه و بهره   یط یمح  یهاتیفرهنگ  امعه و محدود  ،یاقتصاد  تیوضع  ،یفناور  یهارساخت یو مقررات، ز  نیشود. قوان

 نیاند توسعه اهمسو است که نشان داده  رانیدر ا  تالیلید  یبانکدار  یگذاراستیبا مطالعات س  لهینت  نی. اگذارندیاثر م  تالیلیاز خدمات د

مسائل مربوط   ن،ی. همچن(Ghadami et al., 2022)کشور است    ی و نهاد  یاستیس  طیمتعدد و شرا  ینهادها  انیم  یاحوزه تاب  تعامل شبکه

از   یهمواره بخش  یو اقتصاد  ی فن  ،ینهاد  ،یکه ملاحظات حقوق  دهدینشان م  د ی د  یهایفناور  ریو سا   تالیلید  یارزها  یو ا را  یبه طراح

بانک بدون تو ه   کیقضاوت درباره عملکرد    رو،ن ی. ازا(Genc & Takagi, 2024; Ozili & Alonso, 2024) هستند    تالیلیتحول د  تیموفق

 آن ارائه دهد.  یاز توان واقع یناقص  ریصوممکن است ت یطیمح ی هاو فرصت هاتیبه محدود

  ی برخوردار است. مطالعات قبل  یشتریب  تیاز  امع  یعملکرد بانک   ی ابیارز  ی سنت  یملموع، مدل پژوهش حاضر نسبت به الگوها  در

، (Ayvazi, 2016; Nosratpanah et al., 2018)اند  کرده  د یها تأکشاخص  یبندتیو اولو  یبر ابعاد مختلف عملکرد سازمان  یرانیا  یهادر بانک

 ی ازیکارت امت  کرد یآن با رو  ج ینتا  ن،ی. همچنکندیم   قیتلف  نفعان یذ  دگاه یو د   تالیلیتحول د  د یمنطق را با الزامات  د   نیا  اضراما مدل ح

 ی ریادگی   ،یداخل  یندهایفرا  ،یمشتر  ،یرا حاصل تعامل ابعاد مال   تالیلید یهمسو است که عملکرد بانکدار  یچندبعد  یهامتوازن و چارچوب 

 ت یحاکم  ،یریپذهوشمند، شمول   تیمرتبط با حاکم  یهاحال، استفاده از شاخص  نی. در ع (Irawan et al., 2023)دانند  یم  سکیر  تیریو مد

نشان    ز ین  ۰.۹۰۶  نییتع  ب یحرکت کند. ضر  یابیارز  کیکلاس  یهامدل فراتر از چارچوب   شودیو خلق ارزش مو ب م  یرقابت  یداریپا  ، یمشارکت

ا  دهدیم بالامؤلفه  نیکه ملموعه  توان  بانکدار  ییها  بنابرا  تالیلید  یدر پوشش مفهوم عملکرد  ا  ی هاافتهی   ن،یدارد.  از    دگاه ید  نیپژوهش 

  ج یشود که در آن، نتا  یطراح  محورنف یو ذ   ا یپو  ، ینظام چندبعد  کیعنوان  به  د یبا  تالیلید  یعملکرد بانکدار  ی ابیکه ارز  کند یم   یبانیپشت

کارکنان،    یتوانمند  ،یاعتماد، تلربه مشتر  ،یفناور  رساختیز  انی از تعامل م  یو عملکرد واقع  شوندیم  سوبمح  تیاز ابعاد موفق  یکیتنها   یمال

 .ردیگیشکل م یطیمح طیو شرا ینیآفرارزش  ت،یحاکم ت،یریمد تیفیک

شهر تهران انلام شده است؛   ییایو در قلمرو  غراف  رانیپژوهش حاضر آن است که مطالعه در بانک صادرات ا  یهاتی مله محدود  از

برخوردارند،   ی متفاوت  تالیلیکه از سطح بلوغ د  یی هابانک  ای   یتخصص  یهابانک  ،یخصوص  یهابانک  ژهیوها، بهبانک  ریبه سا  ج ینتا  میتعم  رو،ن یازا

  ر یاند و ممکن است تحت تأثشده  یدهندگان گردآوربر اساس پرسشنامه و ادراک پاسخ  ی کم  یهاداده  ن،یانلام شود. همچن  اطیبا احت  د یبا

امکان   زیها نداده  یبودن گردآور  یمطلوب قرار گرفته باشند. مقطع  ی ا تماع   ی هابه ارائه پاسخ  لیتما   ا ی  یبرداشت فرد   ، ی دهپاسخ  یریسوگ

سبب   ی بانک   یهایتحول فناور  یسرعت بالا  ن،یدر طول زمان را محدود کرده است. علاوه بر ا  تالیلیعملکرد د  یهالفه مؤ  راتییتغ  یبررس

باشند. تنوع   ی بازنگر  ازمند ین  ندهیدر آ  ی خدمات مال  د ی د   یالگوها  ای   یهوش مصنوع   ت، یامن  ،یمرتبط با فناور  ی هاشاخص  ی برخ  شودیم

 کرده باشد. لادیا  ییهاتیهر گروه محدود  یندگینما  زانیاز نظر م  تواندیمختلف، م  یهادگاهیانعکاس د  یرغم تلاش برابه  زین  نف یذ  یهاگروه

بانک  شودیم  شنهادیپ   ندهیآ  یهاپژوهش  یبرا در  دولت  یهامدل حاضر  نتا  یو تخصص  یخصوص  ،یمختلف  و  با    جیآزمون  حاصل 

نشان دهد که وزن و    تواندیم  زین  یساختار مدل مشخص گردد. انلام مطالعات طول  یریپذ میو تعم  یداری پا   زانیشود تا م  سهیمقا  گریکدی

  ،یدر مطالعات بعد  شودیم  شنهادی. پ کندیم  رییچگونه تغ  تالیلیدر مراحل مختلف بلوغ د  تالیلید  یبانکدار  دعملکر  یابیارز  یهامؤلفه   تیاهم
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و سپس تفاوت    یسازصورت  داگانه مدلناظر به  یسهامداران و نهادها  ران،یکارکنان، مد   ان،یاز  مله مشتر  نف یمختلف ذ  یهاگروه  دگاهید

  ،یفناور  ی آمادگ  ،ی فرهنگ سازمان  تال،یل یمانند بلوغ د  ییرهایمتغ  ریتأث  توانیم  ن،یشود. همچن  یبررس  یچندگروه  لیتحل  قیها از طرآن  انیم

در   یعملکرد  ی واقع  یهاآزمون کرد. استفاده از داده  گرلیتعد  ای   یانلیم  ریعنوان متغو شدت رقابت را به  یداده، کاربرد هوش مصنوع  تیفیک

استفاده فعال از خدمات و    زانیهر تراکنش، م  نهیسامانه، هز  یریپذها، نرخ خطا، زمان دسترس تراکنش  داز  مله تعدا  ، یادراک  یهاکنار داده

 دهد.  شیمدل را افزا یاعتبار خار  تواند یم زین  یمال یهاشاخص

بر چند شاخص   یمبتن  یرا از الگو  تالیلید  یعملکرد بانکدار  یابینظام ارز  رانیبانک صادرات ا  شودیم  شنهادیپ   ،یسطح کاربرد  در

عملکرد مشخص   ی دیکل  یهاشاخص  شدهییمؤلفه شناسا  ۱۴از    ک یهر    یارتقا دهد و برا  محورنف یداشبورد  ام  ذ  ک یبه    یات یو عمل  ی مال

  ی و در کنار آن، تلربه مشتر  ردیقرار گ  رساختیز  تیفیها و کسامانه  یداری حفاظت از داده، پا  ت،یامن  تیبر تقو  دیبا  ستنخ  تیکند. اولو  فیتعر

طر و شخص  ییگوپاسخ  ندها،یفرا  یسازساده  قیاز  بهبود    یسازیبلادرنگ  م ابد ی خدمات  بانک  شا  یهابرنامه  تواندی.  توسعه    یستگیمستمر 

 ن، ی. همچنابدیکاهش    رییمشارکت دهد تا مقاومت در برابر تغ  تالیلیو اصلاح خدمات د  یو کارکنان را در طراح  دهکارکنان را ا را کر  تالیلید

 ش یرا افزا یمشارکت تیحاکم  تیفیک تواندیم نفعانیذ  ریکارکنان، سهامداران و سا ان،یبازخورد از مشتر افتیدر یبرا  یرسم یسازوکار لادیا

  ی رقابت  یداریپا   ،ینوآور  ،یریپذشمول  ت،ی امن  ،یتلربه مشتر  یهادر کنار شاخص  تالیلید  یهاپروژه  ی مال  ی هاشاخص  شودیم  هیدهد. توص

 .ردیبانک مورد استفاده قرار گ یراهبرد یهایریگمیدر تصم یاصورت دورهبه هایابیارز نیا ج یشوند و نتا یابیو خلق ارزش ارز

 تقدیر و تشکر 

 گردد. از تمامی کسانی که در انلام این مطالعه همراهی نمودند تشکر و قدردانی می

 تعارض منافع 

 گونه تضاد منافعی و ود ندارد. در انلام مطالعه حاضر، هیچ

 مشارکت نویسندگان 

 ایفا کردند. در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی 

 موازین اخلاقی 

 در پژوهش حاضر تمامی موازین اخلاقی رعایت گردیده است. 

 ها دادهشفافیت  

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

 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.
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