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 1ران ی ا   ی دار ک در صنعت بان   ی مال   ی ها ی ت خدمات فناور ی ف کی مدل  

 2فهیغلام حسن پورحن

 چکیده 
در ساختار   ی و خدمات متنوع و بازنگر   یرقابت   ی هاتی مز  ۀ در سراسر جهان با ارائ  ی ها و مؤسسات مالک ر بانیاخ   یها سال   یط

  یو مهاجرت از ساختار سنت   انی مشتر   ر ییدر حال تغ  ی ها و برآورده کردن خواسته   ی مال   ی هایبه سمت استفاده از فناور  خدماتشان 
  ی دها یه با مسائل و تهدک ران  یشور ا ک   کیژه در نظام بانی ن موضوع به ویاند. ات نموده ک حر  ی فناور  تیبا محور  نی به ساختار نو 

بان   یرد تحول یک با رو  یمال   یها ی را فناوریابد. زیی م   ی شتری ت بیمواجه است، اهم   یگوناگون  اهش  ک ه سه اصل  ک   کی در صنعت 
 بخشنجات توانند  ی را به همراه دارند، م   ی احتمال   یها کس ی ر  ی ابی ارز  ی ها و توانمندی راس ک ت، حذف برویف کین حفظ  ی ها در عنه یهز

 شور باشند. ک ن صنعت مهم در  ی ا ی ت بحرانیوضع
ن  ی ران را تدویا   یدر صنعت بانکدار  یمال   ی های خدمات فناور   ت یف یها، مدل ک ضمن استخراج شاخص   پژوهش درنظر دارد،   ن یا

 باشد. ی م  یم ک و  یف کی  یها از روش  یبکی ار رفته ترک د. روش به ینما 
ر بودن خدمات، یو فراگ   ی از گستردگ   یتابع ران،  یا   کیدر صنعت بان  ی مال  ی ها ی ت خدمات فناوریف کیه  ک حاصل نشان داد    جینتا 
ب استاندارد یخدمات است. ضرا   یخدمات و نوآور  یاربرک خدمات، سهولت    ی سازی نان، شخص یت و اطم ی خدمات، امن  یداریپا 

ن  ین مدل دارند. همچن ی ا  یت را برای ن درجه اهمی خدمات بالاتر   یاربر ک   ولتت و سه ی ه شاخص امنک دهند  ی آمده نشان م  به دست
مفهوم    8و    ی استراتژ  7گر،  مداخله   طیشرا   ی مفهوم برا  7  ، یانه ی زم  طیشرا   یمفهوم برا   8  ،ی علّ  طی شرا  ی مفهوم برا  7  ییدر مدل نها

 استخراج شد.   امدهایپ  یبرا 
 رگذار یتأث   یرها یاز متغ   یحاصل با آگاه   یهای استراتژ   شود،ی گر موجب م و مداخله   یانه یزم  ،یعلّ  طیعوامل مؤثر، شرا   ییشناسا 

 و قابل اجرا باشند.  ترک ینزد  تیشده و به واقع ن یتدو

 تال یج ید  یدار ک، بانیمال   یها ی ت خدمات، فناوریفکی:  ی د یکل یهاواژه 
 JEL   :G21 ،M15 ،O14 ،O33یبند طبقه
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 مقدمه   1
  دیتول  به   که  گرددمی  شامل  را  هاییتیفعال  شود،یم   ریتعب  زین  اقتصاد  سوم  بخش  عنوان  به   آن  از  که   را  خدمات  بخش
 مولد  و   شروی پ  یعامل  یخدمات  عی صنا  اکنون،  هم.  گردد  منجر  ناملموس   ا ی  مشاهده  رقابلیغ  محصولات  قیطر  از  ارزش

در حوزه خدمات نیز صنعت بانکداری به واسطه نقش تأمین زنجیره مالی   .شوندیم  محسوب هر کشور اقتصاد یبرا
  اجتماع،  یات یح  نبض   با  که   هستند   یخدمات  مؤسسات  از  یک ی  هابانک ای برخوردار است.  تمامی صنایع، از اهمیت ویژه

  ارتباط   در  هابانک   خدمات  با  میرمستقیغ  ا ی  م یمستق  صورت  به   جامعه   افراد  اغلب  و  دارند   سروکار  اقتصاد،  یعنی
 .هستند کشور هر اقتصاد یاصل ارکان جزو یمال خدمات و یبانکدار امروزه. هستند

. دنباشیم   وکاریکسب  هر  یتعال  لازمه   ،تیفیک  با  خدمات  ارائه   و  انیمشتر  تیرضا  کسب  ،یفعل  یرقابت   یدر فضا
  فرد منحصربه   هاییبرتر  به   دنیرس  یبرا  تجارى  مؤسسات  و  هاسازمان  جهان،  سراسر در  و  ریاخ  هایسال   دربه ویژه  

تحقیقات پیرامون موضوع کیفیت    .کنندیم   تلاش  آنان   از  گرفتن  یشیپ  و   بان یرق   به   نسبت  خدمات  تی فیک   حوزه  در
 ، 3؛ هونگ و همکاران 2018،  2سالا و پول ی؛ م 2011،  1ارانکنگ و همید  :نمونه   عنوان  به )  دهدخدمات نشان می

 خدمات  ارائه   در  امروز،  متنوع  بسیار  محیط  در  رقابتی  مزیت  حفظ  و  ایجاد   کلید  که (  2022،  4ا و ونهاوس ی؛ د2020
 موضوعات   از  یکی  خدمات  تیفیک .گرددمییفیت بالا نهفته است، که به نوبه خود، منجر به رضایت مشتری  ک  با

 .بوده است مطرح و به ویژه در صنعت بانکداری وکارهاکسب  تیریمد در همواره که  است یمهم
  رقابت   و  کاسته   را  صنعت  نیا  به   ورود  موانع  فناورانه   هایشرفتیپ  و  هات یمحدود  یبرخ  کاهش  ،یبانک  بخش  در

 طور  به   توانیم   یمشتر  به   مثبت  اتیتجرب  ارائه   با   تنها  که   ییجا.  است  نموده  جادیا  یمال  هایسازمان  نیب   را  یدیشد
  و   یرقابت  هایت یمز  ۀ ارائ  با  یمال  مؤسسات  (.2018  ،5فورر  و   ی بارار)  افتی  دست  یرقابت  یبرتر  و   زیتما  به   ایندهیفزا

 هایخواسته   کردن  برآورده  و  پرسرعت  هایی فناور  از  استفاده  ی سو  به   خدماتشان  ساختار  در  یبازنگر  و  متنوع  خدمات
 به   یفضا  .هستندت  کدر حر  ساختار نوین با محوریت فناوریو مهاجرت از ساختار سنتی به    انیمشتر  رییتغ  حال  در

  ت یرضا  یات یح  موضوع  به   نگرششان  در  رییتغ  به   را  هاآن  کنند،یم   تیفعال  آن  در  هابانک  که   یریمتغ  و   یرقابت  شدت
  افت یدر  سهولت  و  تیفیک  واقع  در  (.2005  گران،ی د  و 6یآراسل)  دهدیم   سوق  خدمات  ت یف یک  سطح  یارتقا   و  یمشتر

 . باشد رقبا ریسا به  نسبت وکارکسب  کی   در یرقابت تیمز جادیا یبرا یاصل عامل تواندیم  خدمات
در راستای    ،یلیموبا  تحول  و  نترنتیا   انقلاب  با  زمانهم   هابانک   در  هاآن   از  یرگیبهرهی و  مال  هایی فناور  ظهور

تر و ایجاد مزیت رقابتی رشد سریعی داشته و تبدیل به میدان رقابتی مهم و حساسی دستیابی به ارائه خدمات با کیفیت
  و  ترع یسر  تر،ساده  را  یمال  خدمات   ،یفناور  یریکارگ  به   با   کنندیم   تلاش  حوزه  نیا  در  فعال  هایمجموعه .  شده است

 

1 Ding et al. 
2 Meesala, A., Paul, J. 
3 Hong et al. 
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  و  حداد.  اندشده   ل یتبد  یسنت   یمال  خدمات  یبرا  ینیگزی جا  به   هانه یهز  کاهش   با   هافناوری  نیا.  ندینما  ارائه   کارآمدتر
  یمال  خدمات  از  برداریبهره  یمبنا  را  اطلاعات  یفناور  از  استفاده  با  یمال  خدمات  تی فیک  یارتقا(  2019)  1هورنوف

  در  یاساس یهای نوآور ه یپا  بر توسعه  امکان یمال خدمات  در  یگذاره یسرما  مستمر رشد دارند،یم  ان یب  و  نموده عنوان
رایانش    ل،ی موبا  در   یکاربرد  هایسامانه   اعتماد،  تیریمد  ،2ی بزرگ هاداده  ،یلیموبا  یهاشبکه   مانند  یمختلف  یهاحوزه
های مالی به ویژه در  از این رو توجه به کیفیت خدمات فناوری  .آوردند  وجود  به   را  هاداده   لیتحل  کیتکن  و  3ابری

باشد، نقشی حیاتی برای بازیگران این صنعت خواهد داشت. های فراوانی روبرو می صنعت بانکداری ایران که با چالش
 ریزی و اتخاذ ساختار منسجم لازم همراه با مدل علمی و مطمئن میسر نخواهد بود.این مهم بدون برنامه 

های مالی در  ، مدل کیفیت خدمات فناوری یاصل  یهاو استخراج شاخص  یاین پژوهش درنظر دارد، ضمن بررس
 د. ین نمایصنعت بانکی ایران را تدو 

 ق یان مسئله و ضرورت انجام تحقیب 2
  حوزه   در  فردمنحصربه   هایی برتر  به   دنیرس  یبرا  تجارى   مؤسسات  و   هاسازمان   جهان،  سراسر  در  و  ریاخ  هایسال   در
  خاص  عیصنا  یبرخ  در  ژهیو   به   موضوع  نیا.  کنندیم   تلاش  آنان  از  گرفتن  یشیپ  و  بانیرق  به   نسبت  خدمات  تیفیک

  ها ظرافت  بالا،  یرقابت  طیشرا   لیدل  به   گرید   ییسو   از  و   بالا  گذاریه یسرما  ارقام   ییسو  از  که   یبانک  و  یمال  هایحوزه   مانند
  به  توجه   تی اهم  که   ایمسئله .  ابندییم   یشتریب   تیاهم  دهند،یم   اختصاص  خود   به   را  یاد یز   یاریبس  هایت یحساس  و
  بودن،  ناملموس  لیدل  به   است  ممکن  یمشتر  تجربه   که   است  نیا  کند،یم   لی تبد   یاتیح  یموضوع  به   را  خدمات  تیفیک

 ل یدل  به   نیهمچن(.  2009  ،4لادهری )  باشد  ناسازگار  و  متناقض  خدمات  یریفناپذ  و  یناهمگون  ،ی ریناپذک یتفک
  مانند   ،(خدمات  ارائه   نحوه  یعنی)  یمشتر  تجربه   با  ارتباط  در  یعملکرد  اتیخصوص  خدمات،  تیفیک  بودن  ناملموس

 ،5روی )  گذاردیم   ر یتأث  بانک  از  یمشتر  یابیارز  در  ،یمال  خدمات   دهندگانارائه   یهمدل  و  بودن،  یاحرفه   ،یدسترس
2018) . 

  ژهیبه و  یمال  هایی فناور  خدمات  تی فیک   حوزه  در   ی اندک  اریبس   مطالعات  و   قاتیتحق   که   دهدیم   نشان   هایبررس
 یبرا.  هستند  بلندمدت  تیموفق  سمت  به   خود  یهاسازمان  لیتبد   دنبال  به   ه ک  گرفته   صورت  یها و مؤسسات مالبانک 

  با   یرقابت  یایمزا  جاد یا  و (  2015  ،6ران همکا  و   یترونجنسک)  شده  ان یب  یداخل   مشکلات  بر  غلبه   هدف،  نیا  به   دن یرس
  و   جائوبرت  ؛ 2004  ،7وخ)چسبر  است  یضرور  یخارج  ائتلاف  با  یهمکار  و  یخارج   ینوآور  گرفتن  نظر  در

 

1 Haddad, C., Hornuf, L. 
2 Big Data 
3 Cloud Computing 
4 Ladhari, R. 
5 Roy, S. 
6 Tornjanski, V., Marinković, S., Săvoiu, G., & Čudanov, M. 
7 Chesbrough, H. 
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  عدم   و  رانی مد  یتیریمد  متفاوت  هایسبک  زین  و  حوزه  ن یا  در   ثبات  عدم  و   یتیریمد  ادی ز   راتییتغ(.  2014  ،1همکاران 
 .باشندیم  رانیاشور ک در ن صنعتیا مهم هایچالش  جمله  از یقبل رانیمد هایبرنامه  یریگ ی پ  و سوییهم

ق نقش  ین طریرا متعادل کنند و از ا  شانی هایی دارا  صی تا ساختار تخص  کنند یها کمک م به بانک   یمال   یهای فناور
  ی هاسکی را بهبود ببخشند و ر   یسودآور  توانندیم   یمال  ی های فناور  نیند. همچنینمایم   فایا  سکیرا در کاهش ر  یمهم
 (. 2024 ،2وی را کاهش دهند )  یبزرگ، متوسط و بورس یهابانک  یاهرم

.  ندینمایم  ارائه   ترراحت  و  ترارزان  بالاتر،  یتیفیک  با  را   نوآورانه   یمال  خدمات  بازار،  د ی جد  گرانیباز  گر،ید  ییسو  از
  کاسته  هابانک   انیمشتر  بازار  سهم  از  جه،ی نت  در  ه ودیانجام   یسنت  هایبانک   مقابل  در  رقابت  شیافزا  به   موضوع  نیا

 یمال  نیتأم   شی افزا  منظور  به   هابانک   نیبنابرا و شده  هابانک  درآمد  کاهش  به   منجر  خود نوبه  به   رقابت شیافزا.  است
  های شرکت  لیپتانس  از  دی نبا  و  شوند  لی تبد  بازار  نوآور  و  خبره  کنندگانمشارکت  به   دیبا  دیجد  هایی فناور  یبرا

 (. 1395 نژاد، قاسم  و زادهیقل)  رندیگ کمدست را هاآن  ا ی و ورزند غفلت تکنیف دهندهارائه 
در   چالش   1شکل  چنانچه  و  مسائل  داده شده،  رو یپ   یهانشان  با خدمات یا  یهاک بان   یش  ارتباط  در  را  ران 

تحول  ، اثر  کینظام بان  یدهای مسائل و تهد  یتوان در سه حوزه اصلیت خدمات مربوطه م یفکیو    یمال  یهای فناور
 نمود.  یبند دسته  کیبان یمال یهای و فناور کیتال در بخش بانیجید

 

 محقق(  له یوسبه جاد شده یمربوطه در حوزه پژوهش )ا یهاها و چالش کبان   یش رویمسائل پ .1 شکل

  روبرو   انیمشتر  یسو  از  اعتماد  دادن  دست  از  با  یبانک   صنعت  که   دارندی م   انیب(  2017)  3همکاران   و  فتونیکل
 در   ژهیو  به   موضوع   نیا.  دهد  قرار  یبازساز  مورد  را  آن  تیحساس  نی شتریب  با  دیبا  که   دارد  قرار  یتیموقع   در  و  بوده

  یشتریب  ت یاولو  هستند،  مواجه   عملکرد  و   انیز  و   سود  در  بالا  یمنف  تراز  مانند   یبزرگتر  هایچالش   با  که   رانیا  هایبانک 
 یمال  صنعت  در  یسیدگرد  و  یتحول  کردیرو   با  یمال  هایی فناور  تیفیک  بر   تمرکز  و  توجه   رابطه،  نیا  در.  داشت  خواهد

 کنند،یم  دنبال را ریز اصل سه  که   یبانکدار و
 

1 Jaubert, M., Marcu, S., Ullrich, M., Malbate, J.-B., & Dela, R. 
2 Yu, J. 
3 Clifton, Fernandez-Gutiérrez & Olalla 
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 یمال  خدمات شیافزا و  تیفیک  حفظ نیع در هانه یهز کاهش −
 یی ایجغراف و یزمان هایت یمحدود برداشتن و هایبروکراس حذف −
 (1397 پور، پاک  و یی رضا)  سکیر  یابیارز  در هوشمندانه  ی توانمند جادیا −

  مدل مناسب و   بر  تمرکز  و  توجه   ژهیو   به .  باشد  کشور  در   مهم  صنعت  ن یا  یبحران  ت یوضع   بخش نجات   تواندیم 
 و   داشته   یاد یز  اریبس  تی اهم  رانیا  کشور  در  کیبان  یمال  یهای ت خدمات فناوریفکی  یهانه یزم ها و پس نه یزم ش یپ

  با  را  بلندمدت  هاییزریبرنامه   یاجرا  موضوع  نیا   و  است  کوتاه  تیریمد  عمر  طول  اولاً  رایز.  کندیم   فای ا  یاتیح  ینقش
 به   نییپا  یاقتصاد  رشد  زی ن  و  یبانک  و  یارز  هایم یتحر  جمله   از  یمختلف  لیدلا  به   نکه،یا  دوم.  دنماییم  مواجه   چالش
  نکه،یا  سوم.  دارد  وجود  منابع  نیتأم   در  یاساس  هایتیمحدود  همواره  ،یاقتصاد  هایشاخص   ریسا  و  تورم  نسبت

  ژه یو  به   ها،بانک   بر  همواره  اقتصاد  وزارت  و  یمرکز  بانک  مانند  یبالادست  هایسازمان   گوناگون  مقررات  و  نیقوان  ه یسا
  بعضاً  و   اصلاحات  و   راتییتغ  موجب  و   کندیم   ینیسنگ  ایتوسعه   و  یتخصص  ،یتجار   از  اعم  یدولت   هایبانک 

 . گرددیم  هاییت یمحدود

 نه پژوهش یشی ات و پیادب ۳
دهد.  ها را تشکیل میخدمات نقش اساسی در اقتصاد کشورها دارد و بخش بسیار زیادی از تولید ناخالص ملی آن

که در  یی  هاسازمان  یبرا  ید یکل  مهم و  ایخدمات به عنوان مسئله   تیفیبهبود ک  به منظوررقابت    های اخیرلذا در سال
  درجات،  رسندمیخدمات    ت یفیاز ک  یبالاترسطوح  که به    ییها. سازمانمطرح است  کنند،یم   تیخدمات فعال  حوزه
 (. 2008،  1)گو، داف و هایر   خواهند داشت  داریپا   یرقابت  ت یبه مز  در جهت رسیدنرا    ان یمشتر  ی تمندی از رضا   یبالاتر

های نوین، صحنه بانکداری نوین مبتنی بر فناوری های اخیر با توجه به تغییر پارادیم از بانکداری سنتی به  طی سال
 تر نموده است.تری شده و تنور این رقابت شدید را گرم رقابت وارد مرحله جدید و حساس 

  ی کاربرد  هایبرنامه   و  اندشده  منتقل  صنعت   نیا  به   گری د  وکارکسب   هایحوزه   از  دیجد   هایآوریفن  طرف،  کی  از
  ی سو   از  و  کنند یم   فعال  را(  یبلوک  رهیزنج  خدمات  ای  نیآنلا  یی شناسا  هایس یسرو   مانند)  دیجد  یبانک  هایس ی سرو  و
  م یحر  حفظ  ایو    فروش  نقطه   مثلاا )  را  کنندیم   عمل  و   کنندیم   فکر  انیمشتر  که   را  هاییوهیش  تال یج ید  تحولات   گر،ید

  بر  علاوه(.  2018  ،2اورباچ  و  زریشور  دراش،)  دهدیم   شیافزا  را  دیجد  انیمشتر  و  دهدیم   رییتغ(  هاداده  یخصوص
  ی ندهایفرآ  و  گذاردیم   ریتأث  هاآن   یراهبردها  و  اطلاعات  ی فناور   هایحوزه  بر  یبانک  بخش  در  تالیجی د  تحول  ن،یا

  های یفناور  ن،یب  نیا  در(.  2014  ،3لیمیستر  و  هس  ان،یبنل)  دهدیم   رییتغ  را  وکارکسب  کل  هایمدل  یحت  و  وکارکسب
 ان یمشتر  به   را  یترمتنوع   خدمات  ت،یفیک  شیافزا  ضمن  ی فناور  صنعت  از  یرگیبهره  با  تا  اندنموده   تلاش  یمال  نینو

 . دینما ارائه 

 

1 Guo, X., Duff, A., & Hair, M. 
2 Drasch et al. 
3 Benlian et al.   
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ت  یفکیو    کیدر صنعت بان  یمال  یهای مربوطه، به فناور  یهات خدمات و مدلیفکی ان موضوع  یدر ادامه ضمن ب
 م.یپردازیها م ی ن فناوریا

 کیت خدمات بانیفکی 1.۳
 ها . امروزه، شرکت باشدیمطرح م   وکارکسب  یریت است که همواره در مد  یاز موضوعات مهم  یکیخدمات    یفیتک

 .نمایندیتجارت تمرکز م  یرقابت یایخدمات خود جهت بقا در دن   کیفیت بهبود و  حفظ در
مهم است.   یارها بسشرکت  یبرا  یدحال بدون ترد  ینبوده و در ع  برانگیزخدمات همواره بحث  یفیت ک  یف تعر

خوب از شرکت    یریو تصو  ینه،سود، کاهش هز  ی،حفظ مشتر  ی،مشتر  یشتر ب  یتبالا، رضا  یفیتارائه خدمات با ک
د  یبا  یت ارائه شده، ولیفیاز ک  یف مختلفی(. اگر چه تعار0200،  1و همکاران  یانگ)ج   داشت  را به همراه خواهد

را مدنظر   اندشدهکاوا و جوران ارائه    یشیگن بام، ا ی، فیکرازبنگ،  یهمچون دم   یکه توسط محققان  یترق یف عمیتعار
ت  ی. رضا2ها،  ی ازمندیق با مشخصات و نی. تطب1  شامل  دو سطح دانست، که   یت را دارایف یقرار داده و مفهوم ک

 .باشندیم  یمشتر
؛  2019،  3؛ بروش و همکاران 2018؛ میسالا و پاول،  2017،  2)به عنوان نمونه؛ کسیری و همکاران   مطالعات قبلی

به طور کلی ارتباط بین کیفیت خدمات و سایر ابعاد )به عنوان    (2020،  4؛ شه و همکاران 2020هونگ و همکاران،  
( نشان دادند  2021)  5در صورتی که موچن و همکاران.  انددرنظر گرفته صورت خطی  به    رامثال، رضایت مشتری(  

بعد کیفیت خدمات خاص نمی  لزوماً  ،که یک  افزایش  را  برای کیفیت  دهدرضایت مشتری  را  بعد  پنج  . محققان 
نموده  اعتمادخدمات شناسایی  قابلیت  از:  بعد عبارتند  پنج  این  و ملموس    9، همدلی8، اطمینان7گویی ، پاسخ6اند. 

 .10بودن
مدل  یهاسال  یط پژوهشگران  متعددیف کی  ی هاگذشته  خدمات  مدل    ی ت  عملی ف کیمانند  فن  ی ردکت    یو 

،  ( 1988  ،12یبرتامل و  ی ز  پاراسورامان،سروکوال )  ای  خدمات  تیفیک   افکش  لیتحل  مدل،  (1984  ،11گرونروس )

 

1 Jiang J. & Klein G. 
2 Kasiri et al. 
3 Brusch et al. 
4 Shah et al. 
5 Mu-Chen et al. 
6 Reliability 
7 Responsiveness 
8 Assurance 
9 Emphaty 
10 Tangibles 
11 Gronroos, C. 
12 Parasuraman A, Zeithaml V. A, Berry L. L. 
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تیلور   1سروپرف  عملکردمدل   و  و(،  1992،  2)کرونین  مدل عوامل  ،  (1997  ،3هزلت   و  پیفل)  PCP  ژگییمدل 
ها، اکثریت قریب به اما علیرغم مزایا و معایب آناند،  ( را ارائه داده2000،  4)دابهولکار و همکاران   میانجی و مقدم

بوده همکاران  و  پاراسورامان  شکاف  تحلیل  مدل  از  متأثر  عمدتاً  تحقیقات که  این  موضوع  اتفاق  روی  بر  اند، 
اند و کمتر به اصل موضوع کیفیت خدمات و چارچوبی  گیری، ارزیابی و سنجش کیفیت خدمات متمرکز شدهاندازه

 دهند.اند. هر چند در این خصوص نیز روش روشن و دقیقی را ارائه نمیبه منظور حصول این مهم پرداخته 

 یمال یها یفناور 2.۳
هایی در فناوری تبدیل شده است و این توان را طی دو دهه گذشته، فناوری مالی به اصطلاحی برای توصیف پیشرفت

های کاربردی، فرآیندها جدید، برنامه   وکارکسب های  های ایجاد مدلدارند که ارائه خدمات مالی را به ویژه در حوزه
 و محصولات متحول کنند. 

، به  6های مالی را تحت عنوان مکعب مالی دیجیتالهای دربرگیرنده فناوری ( محدوده 2017)  5گومبر و همکاران
بُعد اصلی تقسیم می  بُعد شامل    2شکل  کند. چنانچه در  سه  و    تال یجید   یمال  یهایفناورنشان داده شده، این سه 

 باشد.می تالیجید یمال وکارکسب یعملکردهاو   تال یجید یمال یهامؤسسه ، فناورانه  میمفاه

 

 ( 2017، گومبر و همکاران)   و ابعاد آن تالیجید یمکعب مال. 2ل شک

 

1 SERVPERF 
2 Cronin J. Jr., Taylor S. A. 
3 Philip, G. & Hazlett, S.A. 
4 Dabholkar et al. 
5 Gomber et al. 
6 Digital Finance Cube 
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توان گفت که موضوع  به طور جدی مطرح شد و می  2015های مالی به خدمات بانکی از سال  ورود موضوع فناوری 
ای را در مطالعه   2015در سال    باشد. تورنجنسکی و همکارانشها میبسیار جدیدی در حوزه تحقیقات و پژوهش 
اند. هدف این تحقیق درک چالش مهم صنعت بانکداری یعنی اختلال حوزه تحولات صنعت بانکداری انجام داده

در سراسر جهان به سوی دیجیتالی شده اتفاق   وکارکسبای که با توجه به تغییرات سریع جوامع  دیجیتالی بود. پدیده
 افتاد.

فناوری  پیرامون  انجام شده  به  تحقیقات  لزوم  و  ماهیت  روی  بر  بانکداری، عموماً  در حوزه صنعت  مالی  های 
  ها و استارتاپ مربوطه، تأمین مالی، موضوعات رقابتی    وکارکسب های  مدل  وتحلیلتجزیه های مالی،  کارگیری فناوری

 بوده است.
ها در این  انجام دادند. آن   «هاتک فینمطالعه میدانی در  »ای را تحت عنوان  ( مطالعه 2018)  1گای، کی و سان

در   فنی  مبحث  پنج  بررسی  به  و حریم خصوصی،    هاتک فین مطالعه  امنیت  توسعه   هایتکنیک شامل  محور،  داده 
 پرداختند.  رسانیخدمتهای جاگذاری مدل تاًینها تسهیلات و تجهیزات، کاربرد و 

  ی ها چالش  و  گذاریسرمایه   ،وکارکسب  هایمدل  ستم،یاکوس  یبررس  منظور  به   را  پژوهشی(  2018)  2شن   و  یل
 ها معرفی نمودند: تک و عناصر زیر را به عنوان بازیگران اصلی اکوسیستم فین  هداد انجام هاتک فین
 تکن یف آپ استارت یهاشرکت −
  و   یرمزنگار  ،یابر  محاسبات   بزرگ،  یهاداده  وتحلیلتجزیه   مثال،  عنوان  به )  یفناور   دهندگان توسعه  −

 ( یاجتماع یهارسانه   دهندگانتوسعه 
 (گذاریقانون  مجلس و  یمال هایکنندهتنظیم  مثال، عنوان به ) دولت −
 (هاسازمان و افراد  مثال، عنوان به ) یمال انیمشتر −
 گذارانه یسرما  و  یسهام   یهاشرکت  مه،ی ب  یهاشرکت  ،یسنت  یهابانک   مثال  عنوان  به )   یسنت  یمال  مؤسسات −

 (یگذاره یسرما
های مالی بر روی بازده  فناوری ها در  گذاری بانک ر سرمایه یتأث  یبا پژوهش   2021در سال    3کارلینی و همکاران

 قراردادند. یسهام را مورد بررس
های مالی در صنعت بانکی به همراه  برخی مطالعات مهم صورت گرفته بر روی فناوری   1جدول  در ادامه و در  
 ها نشان داده شده است. های مربوط به این پژوهش توضیحات و یافته 

 

1 Gai et al. 
2 Lee I., Shin, Y. J. 
3 Carlini, F., Del Gaudio, B. L., Porzio, C., Previtali, D. 
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 1 جدول
 یدر صنعت بانکدار یمال هایی صورت گرفته در حوزه فناور هایپژوهش  یبرخ

 های پژوهشیافته هدف پژوهش محقق/محققان
 و ی
(2024 ) 

  در   مالی  هایفناوری   نوآوری  تأثیر
  تجاری   هایریسک  کاهش

 هابانک

  کند   متعادل  را  هایشاندارایی   تخصیص  ساختار  کنندمی  کمک  هابانک  به  مالی  یهافناوری
 . کنند ایفا ریسک  کاهش در ایچرخه  ضد نقشی و
 هایبانک  اهرمی  هایریسک  و  بخشند  بهبود  را  سودآوری  توانندمی  مالی  یهافناوری  

 .دهد کاهش را بورس و متوسط بزرگ،

 1ارانکژائو و هم

(2024 ) 

  مالی   یهافناوری  آیا  اینکه   بررسی
  یا   گذاردمی  تأثیر  بانک  عملکرد   بر

 خیر؟

  مالی   یهافناوری (  2  .بخشندمی  بهبود  را  یمحل  یا هبانک  عملکرد  مالی  فناوری  توسعه (  1
  ها آن   توسعه  بنابراین  دارند،  هابانک   عملکرد  بر  فضایی  سرریز  اثرات   کنترلی،  متغیرهای  و

 .بگذارد تأثیر  همسایه  مناطق بر تواندمی منطقه یک در

 2اِلارد  و چیسوِیدَن

(2023 ) 

: مالی  فناوری  واقعی  اثرات 
و   یدهوام همتا  به    همتا 

 شخصی ورشکستگی

  ی هاورشکستگی  در  مالی  هایشرکت   و  هابانک  توسط  مصرفی  اعتبارات   سایر  عرضه
تأث و   ی ریاشخاص  ناشی   به   معکوس  دسترسی  از   عمدتاً   نداشته  همتا  به  همتا    اعتبارات 

 . شودمی
 3کارلینی و همکاران 

(2021 ) 
سرمایه تأثیر  گذاری  بررسی 

در  بانک بر  فناوری ها  مالی  های 
 روی بازده سهام 

بانکسرمایه فین گذاری  در  میتکها  اثر  سهام  بازارهای  بر  روی  ها  بر  آن  اثر  گذارند. 
 تر است.های جدید و فناور محور بیشتر و قویشرکت

کیو  و   4چنگ 
(2020 ) 

فناوری کاهش تأثیر  بر  مالی  های 
 هاریسک اعتباری بانک

فناوری  بانک  توسعه  سریعدر  دولتی  بانکهای  اعتباری  ریسک  و  است  را کاهش  تر  ها 
 هاست.های بزرگ و دولتی کمتر از سایر بانک دهد. تأثیر در بانکمی

 5اشمیت و همکاران 
(2018 ) 

 وکارکسب  یهامدل  لیتحل
 هاتکفین

 حوزه فناوری مالی وکارکسبمعرفی شش مدل 

فیلیپون   6توماس 
(2016 ) 

ها بر صنعت  تکارزیابی تأثیر فین
 مالی

 اند.های مالی، ساختار و مرزهای صنعت مالی را دچار اختلال و تحول کرده فناوری

 7کاباکوا و همکاران 
(2016 ) 

استراتژی     وکار کسببررسی 
 ها تکاکوسیستم فین

مثمر تواند به عنوان ابزار حل مسائل مهم اجتماعی اقتصادی  اکوسیستم می  –ایده پلت فرم  
 باشد.  ثمر

 

مانند تحولات    یط علیشرا  یه برخکجه گرفت  یتوان نتین م یش یپ  یهاپژوهش   یات موضوع و برخیاز مرور ادب
  ین بالادستی قوانگر مانند  عوامل مداخله   یز برخ یو ن   یدارک بان  یهانه یاهش هزکها و یتال و رشد پرشتاب فناور یجید

ت  یش سطح امنیراهبردها مانند افزا  ین برخیو همچن  یا نه یزم از عوامل پس  یرا به عنوان برخ  یو مقررات رگولاتور
  ی سودآور  ش درآمد ویها و افزاک اهش مراجعات به بانک امدها مانند  یپ  یز برخیو ن  یمال  یهای بر فناور  یخدمات مبتن

 

1 Zhao, J., Ibrahim, H., Wang, C., Yuan, R. 
2 Danisewicz, P., Elard, I. 
3 Carlini, F., Del Gaudio, B. L., Porzio, C., Previtali, D. 
4 Cheng, M., Qu, Y. 
5 Schmidt, J., Drews, P., & Schirmer, I. 
6 Philippon, T. 
7 Kabakova, O., Plaksenkov, E. Korovkin, V. 
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ها و  نه یزم شی ن پیین تبیمدل و همچن  نین عوامل در ادامه و در تدوینمود. ا  یبندها طبقه نه یزم ش یتوان در زمره پیرا م 
 قرار خواهد گرفت. یبردارها مورد بهرهنه یزم پس 

 پژوهش  یشناس روش  4
ه بتوانند به پاسخ کنیا  یق است و پژوهشگران برایانجام تحق  مراحل  ن یترتیاز با اهم  یکیانتخاب روش پژوهش  

ن انجام هر یهمچن  نند.کپژوهش انتخاب    یبرا  ید روش مناسبیمدنظر خود برسند، با  سؤالات  یبرا  یقیمناسب و دق
  ی ضرور   ی ق، توجه به چهار عنصر اصلی باشد. در هر تحقیم   یمختلف و مشخص  یندهایفرآ  یازمند طیپژوهش، ن 

 ها.داده وتحلیلتجزیه اطلاعات و روش   یآورق، روش جمع یق، نوع تحقیتحق یاست. استراتژ 
برنامه یکدر سطح استراتژ به تدو  یک استراتژ  یزیر،  با کشود  یق م ی تحق  یهاین استراتژیپژوهش منجر  د بر  یه 

ه از کش است  ی مای ن پژوهش پیا  یاستراتژن اساس،  یگردد. بر ا  یشناسو گونه   یبندح، دسته یار صحیمع  یک  یمبنا
است؛ بر    یاربردکو    یاجه، توسعه ی ق حاضر بر اساس نتین نوع تحقیبرد. همچنیبهره م  ی فکیو    یمکب دو روش  کیتر

ند ی( و بر اساس نقش محقق، مستقل از فرآیبکی)تر  یفکی-یمک؛ بر اساس نوع داده،  ی فیتوص-ینییاساس هدف، تب
 ق است.یتحق

ق  یم پژوهش هدف شناخت دقیا ت یه توسط پژوهشگر  کاست    یمک و    یفکی  یهااز روش   یاخته ی، آم یبکیق تریتحق
چندگانه را    یهایریگردها و موضع یکها، رودگاه یند تا د کی رد و تلاش م یگیده مورد استفاده قرار م یپد   یک امل  کو  

تواند ینموده و م   کمکن است مبهم باشد به محقق  کق ممیه مسئله تحقک  یژه زمانین روش به ویمدنظر قرار دهد. ا
 (.2021، 1اران کت و همیند )اشمک ت یق هدایتحق یز بر مسئله اصلکتمر یپژوهشگر را به سو

بهره ببرند.    یفکی و    یمک  یتوانند از هر دو استراتژیه محققان م کاست    ییهااز روش   یکیق  یدر تحق  ی بکیروش تر
م بوده و هم  یه هم قابل تعم کده را  یچی پ  یهاه یق انجام شده و توسعه نظریو عمق تحق  تواند وسعت یب م کین تریا

 (. 2017، 2ک لار کرسول و کش دهد )یافزا هستند، یات فردیو تجرب یانسان  یهایدگیچ یرنده پ یدربرگ
ن جهت یاستفاده شده است. اول، از ا  یبکیاز روش تر  یل مختلفیق حاضر به دلایر شده، در تحقکحات ذ یبا توض

اک دارایه  پژوهش  ادب  ین  در  فقر  و  غنای ابهام  از  و  بوده  موضوع  نم  یات  برخوردار  م ی لازم  بس یباشد،  ار  یتواند 
 یهای دگیچی، پیانه یزم ش یو پ  یانه یزم ن عوامل پس یین مدل و تبیتدو   یه در راستا کنیباشد. دوم، نظر به ا  کنندهکمک 
ج آن  یگشا بوده و موجب وسعت و عمق پژوهش و نتاتواند راهیم   یبکیروش تر   نقش دارند،  یات فردیو تجرب  یانسان

روش داده  ه از  ک  یفکین، بخش  یشیپ  یهال در دسترس نبودن مدل و عوامل مربوطه در پژوهش یگردد. سوم، به دل
 د.ی نماین م ییا عدم اعتبار آن را تعیاعتبار و  یمک ه و مدل شده و بخش ین نظری استفاده شده موجب تدو ادیبن

اهش نقاط  ک  یها برااز آن  یکها، از نقاط قوت هر  روش  یپوشاناستفاده از همتواند با  ین، محقق م یعلاوه بر ا
 ند. کن  ییتب  ی ده را به صورت بهتریچ یپ یها دهیب پد ین ترتیند و بدکاستفاده  ضعفشان

 

1 Schmidt, R., Bell, R., & Warren, V. 
2 Creswell, J.W., Plano Clark, V.L. 
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  یکدگذار:  یاصل  مرحله   چهار  شامل  باشد،یم   ادیداده بنت روش  یه بر اساس ماهکی  فیک  یهاداده  وتحلیلتجزیه 
 یهامصاحبه   انجام  قیطر  از  بخش   نیا  در.  است  کدها  یدهسازمان   و   یانتخاب  یکدگذار  ،یمحور  یکدگذار  باز،

 .شد پرداخته  یف کی یمحتوا لی تحل  روش  به  هاآن  وتحلیلتجزیه  و اطلاعات  یآورجمع به  افته یساختار مه ین
  وتحلیل تجزیه   به   یاستنباط  و  یفیتوص  آمار  فنون  از  استفاده  با  ،هاداده  یآورجمع   از پس و   یمک ن در بخش  یهمچن
  اطلاعات  ورود  ،یکدگذار  ،ی نیبازب  به   پاسخ  باز   یهامصاحبه   ی آورجمع   از  پس   پژوهش،  ن یا  در .  شد  پرداخته   اطلاعات

 از   یآمار  ف ی توص  یهاوهیش  از  هاداده  ف ی توص  جهت  یاصل  نامه پرسش  دییتا  از  پس  و اقدام  یاطلاعات  بانک   لیتشک  و
 ن ی ا  در  نی بنابرا.  دیگرد  استفاده  یپراکندگ  و  یمرکز  یها شاخص  و  یف یتوص  یهاشکل  ،یفراوان  عیتوز  جداول  لیقب

  مرحله   در  هاداده   لیتحل  یبرا  ن یهمچن.  شد   استفاده  SPSS  یآمار  افزارنرم   از  هاداده  ف یتوص  جهت  پژوهش،
 .است شده استفاده AMOS افزارنرم قیطر از و  یدییتأ یعامل لیتحل آزمون از یکم  بخش در  و  یابیاعتبار

نظران، اساتید دانشگاه و مدیران جامعه آماری این تحقیق در بخش کیفی، متخصصان و خبرگان این رشته )صاحب
و بانکداری نوین است.   یمال  یهای ها در حوزه فناورباشند. انتخاب این جامعه به دلیل فعالیت این گروهها( میبانک 

 16  تعداددر پژوهش کیفی جهت انتخاب متخصصان، خبرگان، اساتید و مدیران بانکی با کمک روش گلوله برفی و  
 نفر انتخاب گردید. 

  محدود   مطالعه   مورد  نه یزم   در   لازم  طی شرا  و  یژگیو  از  برخوردار  افراد  تعداد  که   رودیم   کار  به   یزمان  اساساً  روش  نیا
 یترتازه   اطلاعات   دیجد  افراد  با  مصاحبه   که   ابدییم  ادامه   یی جا  تا  نمونه   افراد  انتخاب   مذکور،  ک یتکن  اساس   بر.  باشد

 (. 1388زاده، باشند )ترک  یتکرار باًی تقر و ندهد قرار محقق اریاخت در را
بانیطبق آخر بان   یاصل  یبند در سه دسته   ک بان  27  یزکمر  ک ن گزارش   یردولتی ، غیتجار   یدولت  یهاک شامل 

 ی باشند. جامعه آماری در بخش کمی شامل تمام یت م یشور مجاز به فعالکدر    یاتوسعه -یتخصص  ی و دولت  یتجار
 ی باشند. در واقع، جامعه آماریران م یا  یهاک بان  یاطلاعات تمام   یارشناسان ارشد ادارات فناورکرؤسا و  ران،  یمد

اند و ل دادهکین را تشینو  یدار کها و بانکاطلاعات بان   ی ان، ناظران و خبرگان حوزه فناوریمجر ران،ی گمیشامل تصم
ت به مدل مناسب منتج گردد. یهدف این است که بهترین خدمات از منظر فعالان این حوزه شناسایی شده و در نها 

 باشند.ینفر م 950ها در مجموع برابر  ک بان  کیکن تعداد به تف یصورت گرفته، ا  یبرآورد حدود 
ا اساس  یاز  بر  تعداد  و  ییتع  ینفر  274  نمونه   تعداد  d=0.05  وZ=1.96،   P=0.5با    کوکران  فرمولن  ن 
آن    ی، درصد جامعه آمارکن تعداد نمونه در هر بانییر است، جهت تعکع شد. لازم به ذی ق توزیتحق  ی هانامه پرسش 

ل  کمتناسب و با همان درصد از نمونه    یص نمونه آمار ینفر( محاسبه شده و تخص   950)  یل جامعه آمارکنسبت به  
 د. ی( انتخاب گرد274)

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞

𝑑2

1+ 
1

𝑁
(

𝑍2𝑝𝑞

𝑑2 −1)
  

نامه استفاده شده ج مصاحبه و پرسش ی ق، از دو روش رایتحق یهاه یها و فرض در پژوهش حاضر، بر اساس هدف
نامه  پرسش   یکق،  ینامه تحقن پرسش یبسته و باز است. همچن  سؤالاتق شامل دو بخش  ینامه تحقاست. پرسش
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ه است. در ادامه  شد  یطراح  خبرگان  نظر  اساس  برپژوهش بوده و    یرنده عناصر اصلیه در برگکمحقق ساخته است  
 نشان داده شده است.  3شکل  ند انجام پژوهش در یفرآ

 

 پژوهش یند اجرایفرآ .3شکل 

 اعتبار پژوهش  یبررس  1.4
  ی ارهایمع  مطالعه از طریق روش مراجعه مجدد )باز آزمون(  اعتبار  و  صحت  به   یابی دست  به منظور  کیفی   بخش   در

 . گرفت قرار استفاده وتوجه  مورد  ی ریاعتمادپذ اعتبارپذیری و
 حوزه  در  شده  انجام  قاتیتحق  مصاحبه،  جینتا  از  حاصل  یهاداده  یهمسوساز  مناسب،  بستر  انتخاب  بر دیتأک با  
خبرگان صنعت    نمودن  ریدرگ   و  مستمر  و  کینزد  تعامل  و  مشارکت  نیهمچن  ،یدارکدر صنعت بان  یمال  یهای فناور
 ی چگونگ و مراحل ترواضح هرچه  نمودن  مشخص  زین و  آنان  به  مجدد مراجعه  ر،یتفس  امر در کیبان یمال  یهای فناور

  مطالعه،   صحت  و  اعتبار  از  تا  شد  پرداخته   مهم  نیا  به   گرانید  توسط  آن  درک   و  یبررس  در  سهولت  منظوربه   ندهایفرا
 گردد.  حاصل نانیاطم شتریب چه  هر

و  تحلیلهای  روش   با  ابزار  روایی  کمی،  بخش  در تاییدی  برای کل   آن   پایایی  عاملی  آزمون  باز  از طریق روش 
 پرسشنامه انجام شد.

پژوهش و ابعاد    یاصل  یرهایمتغ  یر آن برایانجام و مقاد  SPSSافزار  پرسشنامه توسط نرم   یی این آزمون پا یهمچن
 د. یاستخراج گرد 2جدول آن به شرح 
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 2 جدول
 پرسشنامه یاصل یرهایرونباخ متغک یب آلفایضرا

 آلفای کرونباخ متغیرها ی ر اصلیمتغ
 861 /0 (Caus) یعلّط یشرا

 898 /0 ( Cont)  یانه یط زمیشرا
 933 /0 (Intگر )ط مداخله یشرا

 911 /0 ( Strراهبردها )
 937 /0 ( Consامدها )یپ

 838 /0 (Susخدمات ) یداریپا
 883 /0 (Secنان )یت و اطمیامن

 724 /0 ( Perخدمات ) یسازیشخص
 879 /0 (Easخدمات ) ی اربرک سهولت 

 802 /0 (Inn) ینوآور
 730 /0 (Comر بودن خدمات )یو فراگ  یگستردگ

 

ه کجه گرفت  یتوان نتیباشند، میم   7/0بالاتر از  ب  یضرا  یه تمام کنیج به دست آمده و با توجه به ا ی با توجه به نتا 
 باشد.یاعتبار م  یپرسشنامه پژوهش مناسب بوده و دارا ییا یپا

 پژوهش  یهاافته ی 5
موضوع استخراج و نظرات کارشناسان در خصوص   اتیاز ادب  ارهایمجموعه مع  ،یفیک   هایمؤلفه   ییبه منظور شناسا

  ل یتکم  یدر صنعت بانکدار  یمال  یهایفناور  تیفیموضوع ک  نییضوابط اخذ و پس از مصاحبه و تب  لیتکم  ایاصلاح  
برا ادامه،  در  تع  یشد.  و  نظر کارشناسان    «یا»پرسشنامه   ،یمال  یهایفناور   هایمؤلفه ابعاد    نییسنجش  اساس  بر 

بود. پس از انجام    قیتحق  یفیها پرسشنامه استخراج شده از بخش ک داده  یابزار گردآور  ،یدر بخش کم.  دیگرد  یطراح
  ن ی و همچن  قیتحق  یمدل اصل  یبرا  یاصل  اریمع  5در    سؤال  36بر اساس    یاها، پرسشنامه مصاحبه   وتحلیلتجزیه و  

ها ه یکرونباخ گو  یآلفا  بی. سپس ضردیم گردیتنظ  یمال  یهای خدمات فناور  تیفیعوامل ک  یبرا  اریمع  6در    سؤال  73
 .دهدها را نشان میه یب سطح معناداری گوین ضرایاشد. مورد نظر محاسبه  یهاشاخص  یبرا

بخش ک استفاده    ی فیدر  با خبرگان  از روش مصاحبه  استپژوهش  نتا  نی. همچنشده  اساس  ها مصاحبه   جیبر 
و از نظر   SPSS  افزارنرم شده با استفاده از    یآورجمع   یهاشد. سپس داده  عی مخاطبان توز  نیو ب  یطراح  یاپرسشنامه 
 یعامل  لی آزمون تحل   یو در مرحله اعتبارسنج  یقرار گرفت. در بخش کمّ  وتحلیل تجزیه مورد    یو استنباط  یفیآمار توص

 .دیگرداجرا  AMOS افزارنرم با   ید ییأت
به   یات نظریادب  یل محتوایها و تحلل مصاحبه یباز از تحل  یدگذارکمفهوم در    375دهد تعداد  یج نشان م ینتا

  7،  یانه یط زم یشرا  یمفهوم برا  8،  یط علّیشرا  یمفهوم برا  7،  یانتخاب  یدگذارکت در مرحله  یدست آمد و در نها
به دست   ییمقوله نها  36مجموعه    امدها،یپ  یمفهوم برا  8راهبردها و    یمفهوم برا  7گر،  ط مداخله یشرا  یمفهوم برا

 ی شاخص اصل  6مفهوم در قالب    73،  یمال  یهای ت خدمات فناوریفکی  یهان به منظور استخراج شاخصیآمد. همچن
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مرحله   مقوله یمطابق مشخص گرد  ی انتخاب  یدگذارکدر  پژوهش شامل شش    به دستاشباع شده    یهاد.  از  آمده 
ر بودن خدمات، یو فراگ  یاز: گستردگ  که عبارتند   دندیگرد  کیبان  یمال  یهای فناورت خدمات  یفکی  یشاخص اصل

 خدمات.  یخدمات و نوآور یسازخدمات، شخص  یاربرکنان، سهولت  یو اطم تیخدمات، امن یداریپا
اپ بر اساس شاخص   نییفی، پرسشنامه تدوکاوردهای مرحله  ت ابی دسیبارتاع  ز س   یهای ت فناوریفکیهای  شده 

بان  یمال تز  ا  کیدر صنعت  به  ا  5ید  یأ نظر خبرگان  و  یریه مدت خصصین رشتم   زنفر  ا  10ت  نندگان  کتکمشار  زنفر 
 ه بانکی زنان حوکارک  و  خصصانتم   ،رانیمد  زنفر ا  274  یارت ها در اخی، پرسشنامه یپژوهش رسید و آنگاه برای پاسخگو

 ت. قرار گرف
درصد را    9/37ان و  یدرصد را آقا  1/62ه  کردند  کت  کدهی به پرسشنامه مشارپاسخنفر در    274می،  ک در بخش  

 درصد دارای سابقه   4/7سال،    10  زر اتمک اری  کدرصد دارای سابقه    1/21ن جمعیت،  یا  زدادند. ابانوان تشکیل می
ت، مخاطبان پرسشنامه لابه لحاظ سطح تحصی  .ندتاری هسکسال سابقه    20ز  بیش ا  درصد  5/51سال    20تا    10

ارشناسی  کدرصد دارای مدرک    2/29  ارشناسی ارشد،کدرصد دارای مدرک    56/ 9ری،  تکدارای مدرک د  رصدد  2/10
 .ندتر مدارک تحصیلی هسیدرصد دارای سا 7/3و 

های اصلی و فرعی پژوهش  اری برای بررسی فرضیه تت ساخلاتکنیک معاد  زغیره و اتتک م  t مونزآ  زان بخش  یدر ا
 .فاده شدتاس

 یی نها یهاشاخص 1.5
اتبا اس م  t مونزآ  زفاده  الگو و میزان موافقت پاسخگو تبه بررسی وضعیت  به آنیغیرهای  به لحاظ اسان  نباطی تها 
مهم تپرداخ و  ه ین گویتریم.  عبارتی ها  به  در هر    یهاه یفرض  یا  ای پیشنهادی  اصل  یارها یمع  زک  ز  یمدل  ر یبه شرح 

 د:یاستخراج گرد
( 4  یصنعت بانک  یرقابت  ی( فضا3  های پرشتاب فناور  راتیی( رشد و تغ2  تالیجی تحولات د   (1  :یط علّیشرا −

  ی ثباتی ( ب6  های بر فناور  یاستفاده از خدمات مبتن  نده یفزا( رشد  5حوزه پرداخت(    ژهی)به و   دیجد  یظهور رقبا
 ان یمشتر یخدمات برا  افتیدر  یجانب  یهانه ی( هز7 یصنعت بانک ریی در بازار پر تغ

افت ینه بودن دریم هزکسهولت و    (2افت خدمات  ی در  یانکو م   یزمان  یهات یاهش محدودک  (1  :یانهیط زم یشرا −
ها بانک   یساختار سنت  یبالا   یهانه ی( کاهش هز5ان  یر نگرش مشتر یی( تغ 4  یاهش مراجعات حضورک  (3خدمات  

فناورانه   زاتیتجه( ظهور  8  یسرعت ارائه خدمات بانک  شی( افزا7ها  آپو استارت   کتن یف  یهاتکظهور شر(  6
 نینو

ن و مقررات حاکم بر نظام  ی( قوان2  ی سنت  یبانکدار  ریدست و پاگ  ن یو قوان  هایبروکراس  (1  گر:ط مداخلهیشرا −
فناورانه و نفوذ    یهایکلاهبردار  شی( افزا 6  یعموم   ی( آگاه5  ی( ساختار فرهنگ4  ی( مقررات رگولاتور 3  یبانک

 ی المللنیب یهام ی( تحر7
هوشمند و    یبردارثبت و بهره  ،یابیارز»   (2  «یتیو امن  یفن  یهارساختیو توسعه ز  تیتقو  جاد،یا»  (1  راهبردها: −

ن و  اطلاعات  مبتن  یطراح»  (3  «انیمشتر  یازها یمستمر  و  محور  ن   یخدمات کاربر   ( 4  «انیمشتر  یازهایبر 
مرتبط   یهای و فناور  ی از هوش مصنوع  یبرداربهره»  (5  «گوناگون و متنوع  یهابا روش  انیبه مشتر  ییپاسخگو »
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  ی هاته یواحدها/کم  جادیا»  (6  «یتعامل  ی راهکارها  جادیمحصول و خدمت تا ا  یمختلف از طراح  یهادر حوزه
 «تکن یف یهابا شرکت یشراکت راهبرد» (7 «بر خدمات فناورانه و نوآورانه  یمبتنمحور دانش 

فناورانه    یر یکارگبه ش  یافزا  (1  امدها:یپ − بانک(  2محصولات  به  مراجعات  بان   کی( چاب3  کاهش  (  4  کینظام 
( جذب  7ان  یمشتر  یمندت یش رضا ی ( افزا6سربار    یهانه یاهش هزک(  5ارائه شده    یش و تنوع خدمات مالیافزا

 ی ش درآمد و سودآوری( افزا8د  یان جدیمشتر
 ریشامل موارد ز  یاصل  دهی به عنوان پدران  یا  کیدر صنعت بان  یمال  یخدمات فناور   ت یفیک   یهاشاخص  نیهمچن

 :باشندیم 
  ارائه   امکان(  2  ؛ یمال  یهای ( ارائه خدمات مختلف و متنوع بر بستر فناور1  ر بودن خدمات:یو فراگ  یگستردگ −

  ر یسا  و  کیالکترون  پول  پرداخت  تال،یجید  یهاپرداخت  لیقب  از  مختلف   طرق  از  مختلف   پرداخت  خدمات
تمام 3؛  تماس  بدون  یهاپرداخت ارائه  بان   یحضور   صورتبه ه  ک  یخدمات  ی(  م   کدر  طریانجام  از  ق یشود، 

ژه و متناسب با اقشار مختلف  ی( ارائه خدمات و 5ر بودن خدمات قابل ارائه؛  ی( فراگ4؛  یمال  یفناور   یابزارها
  و   هادستورالعمل  ( ارائه 7مختلف؛    یها( ارائه خدمات با تنوع جامعه هدف از جمله اصناف و گروه 6جامعه؛  
 ناشنوایان  برای  مثلاا  افراد؛   ناتوانی  با  مرتبط   هایدستورالعمل  و  خدمات  ارائه (  8؛  منطقه   هر  محلی  زبان   به   خدمات

 ...و
(  3  ؛ 7×24  صورت  به   خدمات  ارائه (  2آنلاین(؛  )  برخط  و   پیوسته   خدمات   دریافت  ( امکان1  :خدمات  یداریپا −

( 5ضعیف؛    اینترنت  وجود  با  حتی  کاربری   حساب  به   ( دسترسی4زمان؛    هر  در  بانکداری  خدمات  به   دسترسی
 ی تمام   قطع  ( عدم6مشتری؛    به   مختلف   ابزارهای  طریق  از  آن  وقوع  از  قبل  خدمات  قطع  یا  خرابی  رسانیاطلاع
 در شدهتعیین  میزان از  بیش قطعی و  خطا وقوع صورت  در خسارت ( جبران7؛ یمال یهای فناور  ها و ابزارروش 

 نامهموافقت
 ( مدیریت3مجوز؛    بدون   دسترسی  از  ( اجتناب2محرمانگی؛    و  کاربران   اطلاعات  ( حفظ1  نان:یامنیت و اطم −

 در   یکپارچه   هویت  ( احراز5مشتریان؛    برای   خصوصی  حریم  ملاحظات  نمودن  ( فراهم4غیرعادی؛    هایتراکنش
 از   تجهیزات  سایر  و  همراه   تلفن  طریق  از  بایومتریک  هویت  ( احراز6؛  یمال  یهای فناور  ها و ابزاروهیش  تمامی

 طولانی  یا  اینترنت و  ی قطع  زمان  در  کاربران   حساب  از  ( خروج8امنیتی؛    هایشاخص  ( وجود7کیوسک؛    قبیل
(  11تراکنش؛    اجرای  طی  در  کاربری  حساب   بودن  ( فعال10امنیتی؛    سؤالاتا بودن  ی( پو9زمان جلسات؛    شدن

  مختلف   هایروش   از  هویت  احراز  ( امکان13مخرب؛    رفتارهای  به   رسیدگی  و  ( کشف12عبور؛    رمز  بازیابی 
(  15وکارها(؛  کسب  و  سازمانی  شرکتی،)  حقوقی  یمال  حوزه  در  دسترسی  سطح  ( تعیین14  ...و    انگشت  اثر  مانند

 هاتراکنش   پردازش یخطا از پشتیبانی
ارائه 1  :خدمات  یسازیشخص − ارائه 2مشتری؛    شده  سازیشخصی  داشبورد  در  جامع  اطلاعات  (   اطلاعات   ( 

ارائه 3مشتری؛    با  مرتبط ارائه4تراکنش؛    هر  از  پس  مشتری  خرید  قدرت  به   مربوط  اطلاعات  (   اطلاعات  ( 
 ( امکان 6وام؛    یا  اعتباری  هایکارت   یا   بدهی  با  مرتبط  مجوزهای  دریافت  برای  یادآوری(  5مشتری؛    به   روزشدهبه 

  مدیریت   جهت  بندیزمان  ارائه  تکراری؛   کارهای  قابلیت  ی( ارائه 7ها(؛  )ربات چت   هاچت بات   طریق  از  تعامل
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  شخص  خدمات  ارائه   و تعریف  ( امکان8شود؛  می  انجام   مشخص  های زمان   در  و   معمول   صورت به   که   اقداماتی
  و   مختلف   هایگذاریسرمایه   جهت  مشتریان  به   مشاوره  ( امکان9ر؛  ی وام و سا  اعطای  قبیل  از(P2P)   شخص  به 

 تحلیلی؛ افزارهاینرم و مصنوعی هوش طریق از اندازپس  انواع
 ( سهولت 2خدمت    ارائه  در  بروکراسی  کاهش  و  کاری  هایدستورالعمل  ( شفافیت1  خدمات:  یاربرکسهولت   −

 ( سهولت 4گوناگون؛    یهاروش   از  بانکی  خدمات  به   دسترسی  ( سهولت 3؛  24*7  تماس  مراکز  به   دسترسی
از شبانه   هر  در  متنوع   محصولات  انواع   و  بانکداری  خدمات  به   دسترسی   جستجوی   در  ( سهولت5روز؛  زمان 
  بانکی   خدمات   مختلف   هایگزینه   بین  ارزیابی  در  ( سهولت6کلیدی؛    کلمات  از  استفاده  با   مورد نیاز  خدمات

  از   ( استفاده8مختلف؛    ابزارهای  با   مشتری   به   فهمقابل  اطلاعات  رساندن   ( سهولت7مشتریان؛    به   شده  ارائه 
(  10مشتری؛  مورد انتظار خدمات به  سریع دهی( پاسخ9تراکنش؛  از نوع هر برای مختلف  نمادهای و هاآیکون 

  به   خدمات  ارائه   و  دسترسی  ( سهولت11ها؛  بانک   سایر  الکترونیک  پول  کیف   با   تعامل  و  یری کارگبه   سهولت
 یایمیل و برقرار  و   کیوسک  ،IVRتلفن    ها،اپ  پیامک،  موبایل،  وب،  ،ATM،  POSمختلف از جمله    ابزارهای

به   یبرخ  لیتکم (  13کاربری؛    حساب  به   سریع   ( ورود12مختلف؛    یهاان روش یم م یارتباط مستق اطلاعات 
الکترون   یهافرم  ارائه (  14؛  صورت خودکار تعر  یکیتماماً  انتظار   کاهش(  15ی؛  تالیجید   یامضا  ف یبا  زمان 

(  17؛  تراکنش  کیانجام    یبرا  ازیموردن  یهاو شفاف بودن گام   کاهش(  16؛  پاسخ از بانک  افتیدر در  یمشتر
 ؛ارائه خدمات ل یجهت تسه یاجتماع  یهاو تعاملات در شبکه  یمجاز تیاز واقع استفاده

خدمات − امکان 1:  نوآوری  طبقه 2اجتماعی؛    هایشبکه   در   تعاملات  و  بانکی  خدمات  ارائه   (   ار کخود  بندی( 
فراهم3وام؛    اعطای  برای(  مشتریان  اعتباری  رتبه )  مشتریان  ها کانال   تمام  در  یکپارچه   خدمات  نمودن  ( 

(Omnichannel)  ارائه 4؛ بانکداری  (  )   خدمات   و  مختلف   وکارهایکسب  برای  ( Open APIباز 
  هوش   و  دادهکلان   یریکارگبه   از  استفاده  با  خودکار  صورتبه   مشتری  اعتبارسنجی  خدمات  ( ارائه 5ها؛  آپاستارت 

مصنوعی؛    هوش  و  دادهکلان   به کارگیری  با  متمایز  خدمات  ارائه   در  مستمر   بهبود  و  خودکار   ( یادگیری6مصنوعی؛  
(  8دیگر؛    ابزار  هر  و  اپل  مچی  ساعت  نظیر  پوشیدنی  هایدستگاه  روی  بر  خدمات  ارائه   و  یریکارگبه   ( امکان7

ارائه 9تجهیزات؛    این  با  اطلاعات  تبادل  و   کنندمی  استفاده  IoT  تجهیزات   از  که   مشتریانی  به   خدمات  ارائه   ) 
 ( فراهم 10مصنوعی؛    هوش  و  دادهکلان   به کارگیری  با  مشتری  هر  با  متناسب  وکارهاکسب  گویانه پیش   الگوی
 کیره بلویزنج   یفناور  از  استفاده  نمودن  ( فراهم11تعاملات؛    برقراری  جهت  مجازی  شعب  خدمات  ارائه   نمودن

 و   داخلی  دیجیتال  ارزهای  با  مبادله   نمودن  ( فراهم12وکارهای مربوطه؛  کسب  به   خدمات  ارائه   و  تعامل  امکان  و
 های پروژه  در  گذاریسرمایه   امکان  نمودن  ( فراهم14رمزارزها؛    از  استفاده  ( امکان13سوآپ(؛    امکان )  خارجی

ارائه 15مشتریان؛    به   مالی  تأمین (  16ر موارد؛  یو سا  اندازپس   برخط،  حساب   افتتاح  نظیر  نیآنلا  خدمات  ی( 
 ( فراهم 17؛  یمال  ها و ابزاروهیش یتمام  در سخنگو  ربات مانند رباتیک یفناور از استفاده با خدمات ارائه  امکان
 مصنوعی  هوش و دادهکلان  یفناور از استفاده با مشتری رفتار  تحلیل ارائه  امکان نمودن
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 هاافتهیر یتفس 2.5
 ،یمال  یهای بر فناور   یی و مبتنالیتجید  به تی  سنی  بانکداراز    میپارادا رییتغ  به  ه باتوجه کن است  یا پژوهش  یسؤال اصل

؟ باشندیم   یچه موارد  یاصل  یهااست و شاخص   دامک  یدارکدر صنعت بان  یمال  یهای فناور  خدمات  تیفیکمدل  
  ز ها است. اع دادهی زبودن تابع تو  نرمال  مندزاین  یمون آمارزآ  یاجرات  لامعاد  کیتکن  زفاده اتپژوهش با اس  یهاسؤال

رو  یهایبررس  با  نرو،یا بر  متغ یتوز  یصورت گرفته  تمام  داده شد  یع  نشان  متغکرها  بررس  یرهایه  بهنجار    یمورد 
 باشد.± می1ن یرها بیدر تمام متغ یدگی شکو  یه چولگکباشند چرا یم 

م. یاردهکی استفاده  انمونه تک    tک آزمون  یی پارامترهاآزموناز    باشدیم برقرار    هادادهفرض نرمال بودن    که  آنجا از
  3در حالت استاندارد    هامؤلفه ک از  یع شده، حد متوسط هر  ی ی توزهانامه پرسشف  یط  به   باتوجه ن منظور،  یا  یبرا

ن یانگیم   یعنی  ین نظریانگی. م میاپرداخته   یو نظر  ین عملیانگیم   سه یمقان آزمون به  یدر نظر گرفته شده است. در ا
بوده و    1.96شتر از  یتست ب  tو چنانچه عدد    باشدیم   3ی هر سؤال که برابر  هانه یگزبه    شدهدادهاختصاص  یکدها

متغیر( از   هر  یبرا  مطالعه  مورد  نمونه ن حاصل از  یانگیم )ن مشاهده  ی انگیباشد و م   0.05کمتر از    یسطح معنادار
 باشد.  تربزرگبه طور معنادار  ین نظریانگیم 

 3 جدول
 ی شنهادی ن درجه تناسب مدل پ ییتع یبرا یانمونه  کت  tج آزمون ینتا

One-Sample Test 

 
Test Value = 3 

t df 
Sig. 

(2-tailed) 
Mean Difference 

95% Confidence Interval of the Difference 

Lower Upper 
Caus 7.561 273 0/000 0/74453 0/6173 0/8718 
Cont 4.077 273 0/000 0/39416 0/2894 0/4990 

Int 4.192 273 0/000 0/50000 0/3757 0/6243 
Str 6.261 273 0/000 1/21168 1/1156 1/3078 

Cons 6.871 273 0/000 1/43796 1/3430 1/5329 
Com 20/701 273 0/000 1/03285 0/9346 1/1311 
Sus 29/819 273 0/000 1/43796 1/3430 1/5329 
Per 7/405 273 0/000 0/39416 0/2894 0/4990 
Sec 7/922 273 0/000 0/50000 0/3757 0/6243 
Eas 24/823 273 0/000 1/21168 1/1156 1/3078 
Inn 11/517 273 0/000 0/74453 0/6173 0/8718 

 

تیمقاد  3جدول  طبق   آماره  برایاستیر  متغ  یودنت  م افته ید.  یر محاسبه گردیهر  نشان   به  توجه  با ه کدهند  یها 
چرا که در همه   باشدیم   داریمعن حاصله   P-valueآماره تی استیودنت و   مقدار  ،انیپاسخگو ینظرها و هادگاه ید

تر  بزرگ  tو مقدار آماره    است  P-value<0.05آزمون و یا   یداریمعن سطح از  ترکوچک  P-valueمتغیرها، مقدار  
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  ی نسبت بحران  نیبوده و همچن  1/0  زر اتمک  هاسؤال  یتمام   یمعنادار  ( است. سطح1.96جدول )  یاز مقدار بحران
(C.R  )ردیگیقرار م   دییمورد تأ  هاه یگو  پژوهش بدون حذف  مدل  جه تین  دست آمده است. در  به   1/ 96  مقدار  زا  رتشیب.  

 دهد. یق را نشان م یحاصل از تحق ییمدل نها 4شکل 

 

 پژوهش  یمدل اصل .4 لکش
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  01/0ها کمتر از  سؤال  یتمام   یسطح معناداره  کنین با توجه به ایقابل مشاهده است و همچن  5شکل  چنانچه در  
تمامی    که مدل پژوهش با  شودیگرفته م   جه ینت  ،به دست آمده   96/1از مقدار    شتری( بC.R)  یبوده و نسبت بحران

 شود. ین م ییروابط تب  یاست و تمام  دییها مورد تأشاخص 

 

 (AMOS یب استاندارد )خروجیپژوهش با ضرا یبرآورد مدل اصل. 5 لکش

ر یمقاد  3جدول  طبق  ران،  ی ا  کیدر صنعت بان  یمال  یهایت خدمات فناور یف کی  یهاشاخص  در خصوصن  یهمچن
ان،  یپاسخگو  یو نظرها  هادگاهیه با توجه به دکدهند  یها نشان م افته ید.  یر محاسبه گردیهر متغ   یودنت برایاستیآماره ت

تر  کوچک  P-valueمقدار    رها،یچرا که در همه متغ  باشدیم   داریحاصله معن  P-valueو    ودنتیاستیمقدار آماره ت
( است.  1.96جدول )  یتر از مقدار بحرانبزرگ  tاست و مقدار آماره    P-value<0.05  ایآزمون و    یداریاز سطح معن

به دست    96/1از مقدار    شتری( بC.R)  ینسبت بحران  ن یبوده و همچن  1/0  متر ازکها  سؤال   یتمام   یسطح معنادار
خدمات،   سازیشخصیر بودن خدمات،  یو فراگ  ی»گستردگ  یهابا شاخص   تیفکی  یهاشاخص   جه یآمده است. در نت

قرار    دیی ها مورد تأه یخدمات« بدون حذف گو  ی خدمات و نوآور  یاربرکنان، سهولت  یت و اطمیخدمات، امن  ی داریپا
 .گرفت
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 .دهدیران را نشان م یا کیدر صنعت بان یمال یهایت خدمات فناور یفکی یهاشاخص 6شکل 

 

 ران یا کیدر صنعت بان یمال یهای ت خدمات فناوریفکی  یاصل یهاشاخص .6 لکش

شاخص نسبت مجذور خی    با  اسیبرازش شده مق  یدأییت  یعامل  لی که مدل تحلدهد  ینشان م   4ن جدول  یهمچن
بوده و برای اعتبار مدل، مناسب است. همچنین،    4میزان    در حد مطلوب و کمتر از  212/2  دارای مقدار  آزادی  جه به در

  0.08از سطح مطلوب یعنی    و کمتر  0.064(، با مقدار  RMSEA)  شاخص جذر برآورد واریان خطای تقریبمقدار  
 .استمعقول در جامعه  یخطا دهندهنشان است که 

برازش    ییکوین،  0/ 841( با مقدار  GFIبرازش )   نیکویی  هایشاخص برازندگی    هایاندازهبه همین ترتیب، مقادیر  
( با  NFIو نرم شده برازندگی )  0/ 838( با مقدار  CFI)  برازندگی تطبیقی ،  0/ 884( با مقدار  AGFI)   شده  لیتعد

ییدی برازش  أشوند. از این رو، مدل تحلیل عاملی تدر سطح مطلوب و مقادیری مناسب محسوب می  872/0مقدار  
ها حمایت کرده و برای تبیین ابعاد، مدلی مناسب محسوب مناسبی از نظریه های پژوهش در سطح  توسط داده  شده
مورد نظر را برای ابعاد مدل مورد نظر    یکنندگ نییتب، قدرت  قبه کار گرفته در تحقی  یهاشود. بنابراین، کلیه گویه می

به مشخصه داشته  با توجه  و  ابزار گردآوری دادهاند  آلفای کرونباخ گزارش شده،  برازندگی و ضرایب  ها دارای های 
 .دنباشدر سطح بسیار خوبی می (قابلیت اعتماد و اعتبار) های فنیویژگی 

 4 جدول
 برازش مدل مهم یهااز شاخص  یادهیگز

 X2 df X2/df RMSEA GFI AGFI CFI NFI شاخص 
 0.872 0/838 0/884 0/841 0/064 2/212 625 1327/54 میزان

 0.80< 0.80< 0.80< 0.80< 0.08> 4> -----  -------  سطح مطلوب 
 تایید تایید تایید تایید تایید تایید نتیجه
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داد  ج  ینتا اصل کنشان  مدل  با    یه  علّیشراپژوهش  زم یط  مداخله یانه ی،  پ   راهبردهاگر،  ،  همچنیو  و  ن  ی امدها 
فناوریفکی   یهاشاخص  خدمات  فراگ  یگستردگ  یهاشاخص با    کیبان  یمال   یهای ت  بودن  یو  پار    ی داریخدمات، 

 هاه یدون حذف گوخدمات ب  یخدمات و نوآور  ی اربرکسهولت    خدمات،  یسازینان، شخصیت و اطمیخدمات، امن
ن شده ییتب   یشش شاخص اصلپژوهش و    یمدل اصل  یهانیانگیم   یج، تمام یبا توجه به نتا  . ندشد  واقع  د ییتأ  مورد

ن در  یانگین دو م یتفاوت ب   273  یبا درجه آزاد  یمحاسبات  tجامعه بوده و بر اساس آماره    ین فرضی انگیشتر از م یب
 معنادار هستند.  99/0نان یو با سطح اطم 01/0سطح 

 گیریبندی و نتیجهجمع  6
ر  یشش متغ  یو دارا  نیران تدویا  کیدر صنعت بان  یمال  یهای خدمات فناور   تیفیمدل ک  ،یفیک  لیبر اساس مدل تحل

ه یگو  8امدها  یه و پیگو  7ه، راهبردها  یگو  7گر  ط مداخله یه، شرایگو  8  یا نه یط زم یه، شرایگو  7  یط علّیشامل شرا  یاصل
 د.یاستخراج گرد

و  یشامل گستردگ یبعد اصل 6ران با یا  کیدر صنعت بان یمال یهایت خدمات فناور یف کی یهاشاخص نیهمچن
خدمات با   ی اربرکه، سهولت یگو 15نان با یت و اطمیه، امنیگو  7خدمات با  ی داریه، پایگو 8ر بودن خدمات با یفراگ
 به دست آمد. ه یگو  9خدمات با  یسازیه و شخصیگو 17خدمات با  یه، نوآوریگو 17

  ی و آلفا  SPSSافزار  از نرم  ییا یو پا  ی و استنباط  یفی ها از آمار توصداده  وتحلیلتجزیه به منظور    یمک در بخش  
 کیو از تکن  رهیتک متغ  tاز آزمون    یبرداراستفاده شد و با بهره  AMOSافزار  از نرم  ییل روایتحل  یبرارونباخ و  ک

 قرار گرفت.  لی مورد تحل  یمعادلات ساختار
ابعاد و    یقرار گرفت که تمام   یمرتبط مورد بررس  یهارها و شاخص یابتدا هر بعد با متغ  یدییتأ  یعامل  لیتحل  در

قرار گرفت که با توجه به شاخص نسبت    لیمورد تحل   یقرار گرفت. در ادامه سازه اصل   د ییمرتبط مورد تا   یهاشاخص 
قرار   یبرازش مدل مورد بررس  یهاانتها شاخص   رقرار گرفت. د  د ییمورد تا  یمدل اصل  یو سطح معنادار  یبحران

گرفته شد که مدل از برازش    جه ینت  IFIو    RMSEA  ،CFI  ،NFIمختلف از جمله    یهاگرفته که بر اساس شاخص 
 .باشدیبرخوردار م  یمطلوب
امدها استخراج یتاً پیراهبردها و نها،  گر، عوامل مداخله یانه یط زم ی، شرایط علّیبه دست آمده، شرا  ییمدل نها  در

 د قرار گرفت.ییز مورد تأین  یمّکد و در بخش یگرد
  ی در جامعه آمار  ،یدر صنعت بانک  یمال  یهای خدمات فناور  تیفیک   یهااستخراج شاخص  یدر راستا  نیهمچن

ر یو فراگ  یصورت گرفت، نقش گستردگ   کیارشناسان حوزه بانکران و  یمد  نفر از متخصصان،  274ل از  که متشک
 ی سازی، شخص91/0ب  ی با ضر ننایت و اطمی، امن68/0ب  یخدمات با ضر   ی داری، پا69/0ب  یبودن خدمات با ضر

 د. یبرآورد گرد  78/0ب  یخدمات با ضر  یو نوآور   90/0ب  یخدمات با ضر  ی اربرک، سهولت  86/0ب  ی خدمت با ضر 
  ی رگذاریت و تأثیمکن  ی شتریب  «خدمات  یاربرکسهولت  »و    «نانیت و اطمیامن»ب استاندارد به دست آمده،  یضرا  در

داشته  به را  رو  یمعن  نیا  اند.  بر  تمرکز  و  توجه  م   نیا  یکه  ارتقا  یشتریب   ریتأث  تواندیعوامل  خدمات   تی ف یک  یبر 
 داشته باشد. یدر صنعت بانک یمال یهای فناور
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، یط علّیبه دست آمده و شرا  یهابا توجه و تمرکز بر شاخص  توانندیها م ج به دست آمده، بانک ی توجه به نتا   با
  تیفی ک  یموجب ارتقا  کیدر صنعت بان   یمال   یهای ت خدمات فناوریفکی  یراهبردها  یر یارگکگر و به  و مداخله   یانه یزم 

فناور  پ  نیتربه عنوان مهم   یمال  یهایخدمات  بانکدار  نی شروتریو  شده و ضمن    ی خدمات عصر حاضر در حوزه 
فناورانه، موجب    یری کارگبه ش  یافزا بانکمحصولات  به  مراجعات  بان  کیها، چابکاهش  افزاکینظام  تنوع  ی،  و  ش 

مال افزا  یهانه یاهش هزکارائه شده،    یخدمات  افزای ان جدیان، جذب مشتریمشتر  یتمندیش رضایسربار،  و  ش  ید 
 خود گردند.  وعه مجم یدرآمد و سودآور

 پیشنهادهای کاربردی 7
 ان نمود: یر بیتوان به شرح زین پژوهش را م یا یاربردک ی شنهادهایپ
ل  یو تحل  ی ابیو مورد ارز  یبندطبقه   یردولتیو غ  یدولت ها تحت عنوان  ک ت بان ید با ماهنتوانیل م یسطوح تحل −

 سه قرار داد.یو مقا یرا مورد بررس  یکمختلف در هر  یرهایقرار گرفته و اثر متغ
چون    ی مختلف  یرهایمختلف، اثر متغ   یهاپژوهش حاضر در مناطق و استان   جینتا  یابیبا ارز  گردد،یم   شنهاد یپ −

 مدل مورد آزمون قرار داده شود.  یموارد را بر رو ریفرهنگ، آموزش، اقتصاد و سا
راهبردها اقدام   یو اجرا  یسازادهیها و ابعاد مدل نسبت به پشاخص   یبندتیها ضمن اولوک شود، بانیشنهاد م یپ −

شتر خواهد یت را بیبه موفق  یابیت ابعاد، دستیص زمان و بودجه به نسبت درجه اهمیاست تخص  یهیند. بدینما
 نمود.

گاهیآموزش و ا − ت اسطوح سازمان از شعبه تا ادار  یراهبردها و در تمام   ینان مجموعه در راستاکارک  یبرا  یجاد آ
 د. ین نما یمدل را تضم زیآم تیموفق یتواند اجرایم  یستاد یهاو مجموعه 
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A Service Quality Model of Financial Technologies in Iran's 
Banking Industry 

Gholam Hassan Pourhanifeh1 

Abstract 
In recent years, banks and financial institutions around the world, by offering competitive advantages and 
diverse services and revising their service structure towards using financial technologies and meeting the 
changing demands of customers and migrating from the traditional structure to the new structure has moved 
with the focus on technology. This issue is especially important in the banking system of Iran, which is facing 
various issues and threats. Because financial technologies with a transformational approach in the banking 
industry, which bring the three principles of reducing costs while maintaining quality, removing 
bureaucracy and the ability to assess possible risks, can be a rescuer for the critical situation of this important 
industry in the country . 
This research aims to Formulation the service quality model of financial technologies in Iran's banking 
industry while extracting indicators. The method used is a combination of qualitative and quantitative 
methods . 
The results showed that the quality of financial technology services in Iran's banking industry is a function of 
the comprehensiveness of services, stability of services, security and assurance, personalization of services, 
ease of use of services and innovation of services. The obtained standard coefficients show that the index of 
security and ease of use of services have the highest degree of importance for this model. Also, in the final 
model, 7 concepts for causal conditions, 8 concepts for contextual conditions, 7 concepts for intervening 
conditions, 7 strategies and 8 concepts for consequences were extracted . 
Identifying the effective factors, causal, contextual and intervening conditions makes the resulting strategies 
to be formulated with the knowledge of the influencing variables and to be closer to reality and applicable. 
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