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1- INTRODUCTION 

In recent years, the development of information and communication 

technology infrastructures, has equipped banks with online information and 

communication resources and led them from traditional space to a banking 

platform based on centralized and multi-branch infrastructures. Relying on 

promotion of technology and data orientation, social banking has provided a 

new space to the country's banking industry. Adopting a digital 

transformation approach, the current research is to identify factors affecting 

the innovation process of social banking. 
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2- THEORETICAL FRAMEWORK 

According to research institutes, digital innovations in the banking 

industry have created various opportunities and threats for banks. These 

institutions introduce digital transformation as a double-edged sword, one 

side of which will increase the bank's profitability by creating a competitive 

advantage and reducing costs. On the other hand, with the empowerment of 

competitors and the pressure to reduce the profit margin and increase some 

operational risks, it may lead to a decrease in profitability. In the path of 

digital transformation and implementation plans, it is necessary to be 

realistic and then proceed to develop a strategy and carry out the necessary 

activities. One of the major challenges of digital transformation is that we 

cannot reach the highest level of digital maturity at once and should go 

through a series of intermediate steps. In the field of fintech digital 

transformation, open banking and mobile technology are of great 

importance and are considered as the main drivers of the development and 

realization of digital transformation. 

 

3- METHODOLOGY 

In this research, fuzzy Delphi method has identified and prioritized the 

factors affecting innovation process in social banking with an approach to 

digital transformation. This was accomplished based on 377 questionnaires. 

To analyze the data and to check the research model fitness, structural 

equation modeling was conducted in Amos software. The opinion of 

industry experts confirmed the validity of the questionnaire, and its 

reliability was confirmed by Cronbach's alpha coefficients of greater than 

0.7. 

4- RESULTS & DISCUSSION 

The results showed that 36 out of 43 indicators affect the innovation 

process of social banking in the form of six distinct factors. Based on 

obtained results with a digital transformation approach, the key affecting 

factors were as follows respectively (in terms of their effect size): digital 

transformation infrastructure, laws and policies, innovative approach, 

banking industry structure, security, and social factors. 
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5- CONCLUSIONS & SUGGESTIONS 

Digital transformation infrastructure: Developing countries such as Iran 

must take the necessary local measures to implement the appropriate 

technical infrastructure for electronic commerce. For the successful 

implementation of digital transformation, banks need strong infrastructures 

to support data  

Laws and policies: Regarding digital transformations, legislators and upper 

bodies can implement and facilitate the process of digital transformation by 

formulating laws in the field of entrepreneurship  

Innovative approach: The digital economy creates unique opportunities for 

entrepreneurs who have an innovative approach to the environment and new 

entrepreneurial activities  

Banking industry structure: Customers prefer personalized services. 

Banks, to be successful, should switch to platforms that can offer a variety 

of capabilities to a larger ecosystem of specialized providers  

Security: Electronic banking, like any other Internet-based service, is one of 

the favorite fields for cybercriminals. Maintaining information security is 

one of the important topics of electronic commerce and banking  

Social factors: Digital banking allows customers to take advantage of IT 

benefits when using their banking processes that increase their intention to 

use online banking. 

Based on research results, the following practical suggestions are 

presented to the banking industry managers and practitioners  

1. Government institutions and legislators are suggested to formulate 

and implement new laws and regulations for the effective use of 

technology in this industry. 

2. Banks should identify and exploit the opportunities existing in the 

environment by creating a strong expert group. 

3. Banks should utilize powerful support systems to protect 

information and customers. 

4. Banks should change their organizational structure for deploying 

new technology. 

5. Banks should empower their employees by exploiting up-to-date 

knowledge based on information technology. 

6. Managers should digitize the banks' environment and climate to 

internalize digital procedures in employees' habits and behaviors. 
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 چکیده
به    با توجه را    ها بانک  و ارتباطی برخط،ها به منابع اطلاعاتی  ارتباطات و تجهیز کشور  فناوری اطلاعات و  هایزیرساختتوسعه  

استر در  جایگاه  دارند،  مالی  صنعت  در  که  بست  هایسال اتژیکی  به  سنتی  فضای  از  ماخیر  بانکداری  بر  بتنر   ایهزیرساختی 

فضای جدیدی را در   ،محوری  ارتقاء فناوری و داده  با تکیه برمفهوم بانکداری اجتماعی    .سوق داده استای  متمرکز و فرا شعبه

بر فرآیند نوآوری بانکداری اجتماعی با    مؤثر  های شاخصشناسایی  پژوهش  اختیار صنعت بانکداری کشور قرارداده که در این  

اامدنظر قررویکرد تحول دیجیتال    یکم -یفیک  یهاپژوهشبوده و در    یهدف کاربرد  ث یپژوهش حاضر، از ح.  ستر گرفته 

با استفاده  تحول دیجیتال  فرآیند نوآوری بانکداری اجتماعی با رویکرد  بر    مؤثر  های شاخص  ییاساجهت شنگردد.  یم  بندیدسته

ادب جامع  مرور  پ  اتیاز  روش    نهیشیو  و  اسات  ،یدلفپژوهش  نظرات  م  دی از  نوآور  یتکنولوژ   تیریدحوزه  و   رانیمد  ،یو 

 سازیمدل پژوهش، روش    یبرازش مدل نظر  یبررس  ی راب  ن یکشور استفاده شده است. همچنبانکداری  کارشناسان خبره صنعت  

  نه ی در زم  ی دیعامل کل   6شاخص در قالب    36  یعاملتحلیل    و باقرار گرفته    مورداستفاده   AMOS  زار اف نرمبا    یمعادلات ساختار

 ی د ی عوامل کل  ت نشان دهنده آن اس  جی. نتادیگرد  دیی تأو  ی  یبانکداری اجتماعی با رویکرد تحول دیجیتال شناسانوآوری    فرآیند

 بی به ترت   انکداری، عوامل اجتماعی و زیرساخت تحول دیجیتال ب  ساختار صنعت، رویکرد نوآورانه، امنیت،  هاسیاستقوانین و  

 رانیداشته که مد  تماعی مبتنی بر تحول دیجیتال در صنعت بانکداری ایرانه بانکداری اجن الگوی نوآورا  ارائهرا در    ریثتأ   نیشتریب

 . عوامل بکوشند نیا تیدر جهت تقو  ستیبایمبانکداری صنعت  انگذارسیاستارشد و 

 .اری، معادلات ساختتحول دیجیتال  یند،آفر ،بانکداری اجتماعی ،نوآوری :هاواژه کلید 
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 قدمه م
اصلی اعتبار برای معاملات بزرگ با داشتن سیستم پرداخت، منبع  دارند و  اقتصاد    ردنقش مهمی    هابانک

به  معمولاً  که  هستند  برای  اقتصادی  امن  پناهگاه  یک  می سپرده   سرمایهعنوان  شناخته    ها آن شوند.  گذاران 

کسب  و  مشتریان  به  را  مالی  و  بانکداری  محصولات  اهمچنین  می وکارها   هانکا ببنابراین  ؛  دهندرائه 

به نرخ  وابستگی زی به    2008  سال   از بحران مالی  .بهره، کارمزدها و محصولات سفارشی شده دارندادی 

تغییرات   با تحولات زیر سرعت گرف  مسئلهبه دلیل    هابانکبعد،  دستورالعمل خدمات پرداخت    :تانطباق 

اروپا رشدنوآوری ،  اتحادیه  مثل  تکنولوژیک  تکنولوژی   های  مانسریع  همراه  تلفن   دنهایی  هوشمند، های 

داده  تحلیل  و  )فین   های کلان،هوش مصنوعی  مشتریان 1هاتکرقبای جدید  رفتار  و  در گرایش  تغییر  و   ) 

(Das, 2020.)   روی    هابانک. این  اندشده هایی با وجدان تعریف  اجتماعی در لغت به معنی بانک   هایبانک

زیست  ای اجتماعی، حفظ محیط همحرومان، حمایت  ی هایی براراهم کردن فرصت های اجتماعی، ففعالیت

این  لاقی تمرکز کرده و رعایت اصول اخ گذاری کنند  هایی سرمایهکنند در فعالیت تلاش می  هابانکاند. 

می جامعه  کل  شرایط  بهبود  موجب  جامعه  که  افراد  از  معدودی  عده  برای  انتفاع  ایجاد  دنبال  به  و  گردد 

اجتماعی با بررسی ثبات اجتماعی و اقتصادی    هایبانک گیری  ت که تصمیمساتند. این امر بدین معنی  نیس

می انجام  روش   هایگذاریسرمایهگردد.  جامعه  و  این    ازجمله  دهیوام های  باثبات  که  هستند  مواردی 

و  به کار می  ها بانک ب  وسیلهبه گیرند  برای  از زندگی  بهتری  ایجاد کیفیت  افراد جامعه  آن موجب  یشترین 

)وشمی همه   (.Dyke et al., 2019ند  راهنمای  که  است  بانکداری  از  نوینی  فصل  اجتماعی  بانکداری 

به  را  اجتماعی  و  اقتصادی  اهداف  که  است  تصمیماتی  اخذ  برای  می  بانکداران  گره  بانکداری  هم  زند. 

سانی ناکه به توسعه اجتماعی و    ها، محصولات و خدمات بانکی استاجتماعی معرف آن دسته از فعالیت

که پاسخگویی به نیازهای واقعی   حالیدرعین کند. در بانکداری اجتماعی  ای جامعه کمک میامروز و فرد

 & Dreza)  شودجامعه نیز توجه می   بوم ست یزامروز مد نظر است به پایداری و دوام اجتماعی، فرهنگی و  

Khera, 2017.)   مشتری    ر رفتارو هم ب  هابانکد  رکهم بر عمل  یاعمده   راتیثتأ استقرار بانکداری دیجیتال

سال    4۵تا    24، افرادی در بازه سنی  هابانکامروزه بسیاری از مشتریان پر تعامل  برای مثال    خواهد داشت

هستند که انتظارات و ترجیحات بسیار متفاوتی نسبت به نسل گذشته خود از محصولات و خدمات بانکی 

می2019)  الیو  دارند. بیان  دیجیتال  کنباکه    دارد(  این    انعنوبه داری  به  پاسخگویی  قدرتمند،  ابزار  یک 

________________________________________________________________ 
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را   نیازها  و  خدمات    ریپذامکان انتظارات  حقوقی  و  حقیقی  مشتریان  بین  در  بررسی  است.   یبانک ساخته 

مدیریت  یالمللن یب  مؤسساتتوسط  ) میدهدیمنشان  (  مشاوره  ترجیح  مشتریان  که   ز ا   بسیاری  دهند، 

 کنند.  دریافت دیجیتال  های الکان از فیزیکی شعب  جای به   را بانکی خدمات

، با ترجیح بسیار حسابمانده گیری و بررسی خاص خدماتی مانند پرداخت و انتقال وجه و یا گزارش طوربه 

  مشتری   اب  ارتباط  مهم  هایکانال  از  یکی  همیشه  شعبه  البته    دیجیتال انجام خواهد شد.  هایکانالبالاتری در  

 حالی  در   این  .است  تغییر  حال  در  مشتری  با   ارتباط   و   تراکنش  انجام   رامو  در  هاکانال   شقن  اما  است،  بوده 

درگذشته   است سایر شع  که  و  داشتند  تراکنشی  و  ارتباطی  بعد  دو  هر  در  مهمی  بسیار  نقش  فیزیکی  ب 

شدن،    یاما با ظهور دیجیتال؛  ندکردتراکنشی و ارتباطی ایفا می  یهاحوزه ها نقش مکمل شعب را در  کانال

از ت به  راکنشبسیاری  با    هایکانالهای مشتریان  ارتباط  و شعب عمدتاً در حوزه  دیجیتال مهاجرت کرده 

بیان  2020همکاران )ویناسیس و    اساس  همین  بر گردند.مشتری متمرکز می  مشتریان  که   زمانی  دارندیم( 

  ترین ساده   و  سرعت  رینتشبی  با  شده   سازیشخصی  و  بمناس  محصولات  و  خدمات  دریافت  از  خوبی  تجربه

وفاداری    وقتتمام  دسترسی  امکان  با  ممکن  روش باشند،  داشته  دیجیتال  بانک  یک  به    هاآن در  نسبت 

ندارد، دیجیتالی  طراحی  هیچ  که  کلاسیک  بانک  یک  به  نسبت  وفاداریشان  از  ؛  شودمی  بیشتر   بانک، 

 است.  اثرگذار  بانک«  به »وفاداری و   ته«سوپی »تعهد  بر مشتری، فتارر حوزه  در دیجیتال بانکداری  بنابراین

مرکز بانک  شد،  ذکر  آنچه  به  توجه  بایم  ران یا  یاسلام  یجمهور  یبا   لازم،   های زیرساختایجاد   تواند 

و   مقررات  فعال  یعملکرد  یاستانداردهاوضع  بر  نظارت  جهت  جنب  هابانک   تیمناسب  به    ۀاز  توجه 

ها کنفرانس   یتوان به برگزاری، ممثالنوانعبه بپردازد.    هانک اب  یابیو ارز  نظارت  به   یعاجتما  های مسئولیت 

 یمبارزه با رشوه، فساد مال  یهاتهیکم  جادیا ،یدر صنعت بانکدار یاجتماع تی مسئول مربوط به ینارهایو سم

پولشو ش  ،یاجتماع  ت یمسئول  ۀ سالان  یهاگزارش  ۀ ارائ   به  هابانک الزام    ،ییو    یآشکارسازو    تی فافالزام 

 هابانک   ی مناسب برا  هایزیرساختا، قوانین و  قراردادن استاندارده  نیهمچن  و   ننفعایبه ذ  یکبان  تااطلاع

  انیکه مشترآن   یجادر حال حاضر به اشاره نمود.  جامعه  فعال در   گذاریسرمایه  ی نهادها  ترینمهم   عنوانبه 

و خدما  فیتعر  هابانک   یبرا به چه محصولات  بانککنند   ف یتعر  انیمشتر  یبرا  اهکباندارند،    ازین   یت 

  ی بانکدار   است که لازمه   ی در حال  نی قرار دارد. ا  ها آن در دسترس    یکه چه محصولات و خدمات  کنندیم

بانکدار  یطراح  ،یتالیجید خدمات  و  ن  یمبتن  یمحصول  از  کامل  شناخت  تک  ازهایبر  مشکلات  تک و 

و تحولات   یاجتماع  یربانکدا  نه یدر زم  هک   یه به نقاط ضعف و مسائلبا توج  روازاین بانک است.    انیمشتر

حاضر  تالیجید  یبانک پژوهش  در  شد  فرا،  مطرح  مدل  رو  یاجتماع  یبانکدار  ینوآور  ندیارائه   کردیبا 
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تا    هدف اصلی مد نظر قرار گرفته است  عنوانبه ،  انیبهبود ارائه خدمات به مشتر  یدر راستا  تالیجیتحول د

ی ن در الگوی نوآورانه بانکداری اجتماعی مبت رگذارثیتأ ییهامؤلفه و  داابعمطروحه را پاسخ داد:  سؤال بتوان

 کدامند؟ بر تحول دیجیتال در صنعت بانکداری ایران 

 

 مبانی نظری پژوهش 

تعریف   مشاوران مؤسساتبراساس  بانکداری    صنعت   در  جدیدی   مفهوم   دیجیتال  بانکداری  المللی،بین  و 

فناوریبه  طریق  از  لیموبای  و  برخط  ارددن ااست  هایسرویس  سازیغنی  آن  هدف  که  است های  کارگیری 

.  نیست  شعبه   بدون   یا  آنلاین بانکداری   با   مترادف  دیجیتال دیجیتال است. برخلاف تصور همگان، بانکداری

این   بانکی،  نظر تحلیلگران  با   مطابق  از  بلکه   شد  نخواهند   حذف  هابانک  فیزیکی  شعب   بانکداری   نوع   در 

 (. Pramanik et al., 2019رفت )واهند خ پیش یمحور مشاوره   به سمت  محوری تراکنش  وضعیت

بانکداری دیجیتال فرآیندهای بانک عوض می پیدا میدر  تغییر  بانک  کند و در شود، نحوه احراز هویت 

بهینه  رابطه  اتفاقسازیاین  باید  نیز  ای  مرورزمانبه بیفتد.    هایی  نقش محوری  داده فا نمیدیگر شعبه  و  کند 

شوند. استفاده از ها و... نیز بسیار مهم میسازی، تحلیل داده ندمهایی مانند هوشگیرد. بحث را می  نآجای  

با  شبکه  مردم  تعامل  نحوه  اجتماعی  می  هابانک های  تغییر  تمام    بساچه دهد.  را  در  اکنون  که  مردمی 

استفاده می  یراحتبههای روزمره  فعالیت تلگرام  نیز دراز  آینده  با  هایکانال  کنند، در    ها بانک  مخصوص 

 (. Popov & Khripunov, 2019) باشند  تعامل داشته

های  ها و فناوریمفهوم تحول دیجیتال که با ظهور تکنولوژیاند که بیان داشته  (2020استپانسوا و همکاران )

شبکه تحول  نظیر  وگرا  موبارسانه ها  و  ابری  رایانش  اجتماعی،  مهای  و  افزوده  واقعیت  کلان  اجیلی،  زی، 

بلا محاوره داده،  تجارت  و  اشیاء  اینترنت  مختلف  کچین،  در سطوح  را  بسیاری  توجه  به  وکارکسبای،   ،

و    وکارکسب   هایمدل صورت بنیادی  خود معطوف کرده، شیوه زندگی مردم را دستخوش تغییر نموده و به 

دنیای    وکارکسب بنیادی فضای    ناای دیجیتال، تغییردهندگهرقابت در بازار را متحول ساخته است. فناوری 

 خواهد بود.  ینیبشی پدیجیتال نیز، کماکان در آینده قابل  یمستمر نوآورما هستند و تأثیر 

بین باشیم و سپس نسبت به تدوین استراتژی  های اجرایی لازم است تا واقع در مسیر تحول دیجیتال و برنامه 

فعالیت  انجام  لازمو  از    های  یکی  کنیم،  تحچالش  نیتره دعماقدام  اهای  دیجیتال  ما ول  که  است  ین 

توانیم سطح بلوغ دیجیتالی را به بالاترین سطح برسانیم، باید یک سری مراحل میانی نیز طی نمی  مرتبهکی

برنامه شود، باید  دیجیتال  تحول  میانی  بخش  لازم  ریزیدر  سوهای  بگیرد  بانک   یاز  تا  صورت 

پیدا    برود و نحوه ارائه سرویس به مشتریان تغییر  به بیرون از شعبه   دوشی که در شعب ارائه میهایسرویس
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و  باز  بانکداری  تک،  فین  دیجیتال  تحول  حوزه  در  از    کند.  و  دارند  بالایی  اهمیت  موبایل  تکنولوژی 

های موجود  الشچ  از دیگر  (. Das, 2020روند )های اصلی توسعه و تحقق تحول دیجیتالی بشمار میپیشران

و   هاینک ابداخل    در عدم  ذ کشور  آرامش  و  جود  ذهنی  ثبات  که    بلندمدت  هایریزیبرنامه هنی،  است 

تغییرات  هاآن نیاز    ترینمهم و  دیجیتال  تحول  مسیر  در  برداشتن  گام   ,Stepantseva)است    بزرگ برای 

2020 .) 
سازی نوآوری اده یپعوامل مؤثر در    بندیبه رت شناسایی و    تحت عنوان   یامطالعه (  2019) انیمرادیعل و    فائزی

به عوامل   ،یباز خدماتنوآوری    یسازاده یپ  نمودند که . آنان بیان  اندداده انجام    قوامین   در بانک  یز خدماتاب

بانک  از عامل منابع خارجی،  تأثیرپذیری  بیشترین  منابع، سازمانی، محیطی و تعاملی وابسته است. به علت 

خو تمرکز  باید  تکنولوژی قوامین  توسعه  در  را  مدل  د  الکترونیک،   وکارکسب های  و  خدمات  با  مرتبط 

-های تکنولوژی مالی میگذاری مشترک و همکاری متقابل با شرکتافزایش دهد. در این راستا، سرمایه

 تواند عرصه جدیدی در نوآوری رقم بزند. 

ابراهیمی    یاللهفیس به  2022خراجو )و  ار  کوچک  ع یصنا  ی برا  ا یر دند  یاجتماع  ی بانکدار  یبررس(  ائه  و 

اردب  میتعم  ینگحل چگوراه  در  کهدان هپرداخت  لیآن  نظر خبرگان  ؛  با  پژوهش  این  ابعاد   در  از  بعد  چهار 

 .گردیده استشناسایی  و جامعه انیمشتر ،زیستمحیط  ،یمال نیتأمتحت عناوین  یاجتماع ی بانکدار

و   )علیزاده  به  2022همکاران  پژوهشی  در  ط  یاجتماع  یرهااک وکسب   یمال  ن یتأم  ی الگوارائه  (    ق یراز 

بانکدار پرداختند صنعت  پژوهش    ی  این  در  آور  و   هابانک   یقانون  فیتکال  ،ییدرآمدزاکه   ،یمال   ی نوع 

بانک  یرقابت  طیو مح  گذاریسرمایه و    یاسیس  ن یبنگاه، قوان  ی هایژگیو  «،یعلّ  طیعنوان »شرابه   ی در شبکه 

»شرابه   هامیتحر نهادهاگرداخله م  ط یعنوان  بانک  یسمرریغ  ی «،  شبکه  در   یمال  ن یتأم  گاه یجا  ،یدر 

تخصص  یآگاه  ،یطیمح  یها ت یمحدود  ،یبانک  هایسیاست »شرابه   هابانک  کارکنان  و    ط ی عنوان 

س  جادیا  یاجتماع  یسازوکارها  «،یانهیزم بانک  ییاجرا  ستمیارزش،    کپارچه ینظام    یسازاده یپ  یچابک 

 ،ی فرد  ینیکارآفر  تیظرف  «،یتعاملعنوان »بعُد  م به اهفروش س  گذار،هیذب سرماج  ،یبانک  و نظارتکنترل  

»بعُد  ...و    « یمحور  ده یعنوان »پدمنافع به   یحداکثرساز  ،یاجتماع  دار  یپا  وکارکسب،  وکارکسب   یبسترساز

 اند.شده  ییشناسا «یامدیپ

و   عنوان2018همکاران )عارف  با  پژوهشی  رتبه  یبررس  ( در  نوآور  مؤثرل  عوام  ی بندو  در   خدمات  ی بر 

نوآور  مؤثر  هایخص اش  ،بانک گردشگری قالب    یبر  در  ارتباطعواملخدمات   ،یانسان   ک،یاستراتژ  ،ی: 

  بانک گردشگری سطح    در  یریادگیو    یمال  ،یندیفرآ  ،یستمیو س  یسازمان  ک،یتکنولوژ  ان،یبازار و مشتر

 نک گردشگریابخدمات در    یعوامل نوآورموجود    تی وضع  های انجام شده،با بررسیو   نمودند  ییشناسا
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ا  آن   هنده دنشان  که  فرآ  ن یاست  ارتباطات،  عامل  در  نوآورانه  عملکرد  نظر  از  و    یسازمان  ،یند یبانک 

مال  هاستمیس استراتژ  ریز  یسطح  ی دارا  ی و  عوامل  در  و  هشدار  مشتر  ک،یسطح  و    ی ریادگیو    ان یبازار 

شدار  از سطح هبالاتر    یسطح  ک،یژول و تکنو  یدو عامل انسان  برابر با سطح هشدار دارد و در  باًیتقر  یطحس

 دارد.

بر   یاجتماع  تیمسئول   ت یاهم  ریّمتغ  یگر  لینقش تعد  یبه بررس  یدر پژوهش  (،2011همکاران )و    یمرتضو

(  یراجتماعیو غ  یاجتماع  نفعان یدولت و ذ  ان،ی)کارکنان، مشتر  یاجتماع  ت یابعاد چهارگانه مسئول  ن یرابطه ب

تعداز آن است ک   یحاک   هتهای صورت گرفبررسیند.  اپرداخته نقش  بر رابطه    موردمطالعه  ریّمتغ  یلگریه 

( مورد  یراجتماعیو غ  یاجتماع  نفعانیدولت و ذ  ان،یکارکنان، مشتر)  یاجتماع   تی ابعاد چهارگانه مسئول  نیب

ا  دییتأ سازمان    یاز سو  آن  تیو رعا  یاجتماع  تیمسئول  تی اهمبر    تأکیدبدان معناست که    افتهی  نی است، 

 ی تعهد سازمان  یمعنادار  طوربه   کهینحوبه   ،برخوردار باشدسازمان  د  ر عملکرمثبت ب  یاز کارکرد  دتوانیم

 .دهدیخود قرار م ریکارکنان را تحت تأث

و   )حسینی  پژوهش(  2019همکاران  نمودند    یدر  بانکدار عنوان  صنعت  در  سخت  رقابت  به  توجه    ، یبا 

  ی وفادار   شیافزا  ،یسودآور  شیه افزا. چون ب کنندیم  البقاست  یاجتماع  تی مسئول  یاهی از استراتژ  هابانک

نشان داد که    ق یتحق   ج ی. نتاانجامدیم  هابانک نگرش مثبت نسبت به برند   جاد یجلب اعتماد آنان و ا  ان،یمشتر

بر   ران یا  یملبانک    یاجتماع  تی مسئول  یو قانون  یاخلاق  ، یبعد اقتصاد  ق،یتحق  نیا  ینمونه آمار  دگاه یاز د

-یم  برند  ت یمثبت بر شخص یاثر هابانک یاجتماع هایمسئولیت ابعاد  و  رد دا یمثبت ریتأث آن  دبرن  تیشخص

 برند گردد. ریاعتماد به برند و بهبود تصو جادی تواند موجب ایم گذارد که متعاقباً 

و   )باسلوا  داد   خود  قیتحق در  (  2022همکاران  د  ندنشان  ا  منجر  دیبا  تالیجیتحول   ییهایستگیشا  جادیبه 

در   تال یج ید  یرهبر  تال، یجید  ی نوآور  تال، ی جید  ی تجربه مشتر  ت یریمد  ، یبا مشتر  ی لتایجیهمچون تعامل د

و  .  افراد شود )وتینسوا  نهادی روسیه    یامطالعه(  2019همکاران  بانکداری  تحول دیجیتال در  تحت عنوان 

دادند که    .انجام  نمودند  بیان  ارز  ی دیکل  ی هانه یزم  وتحلیل تجزیهآنان   یبانک  ت مؤسسا  یهاییتوانا  یابیو 

مشخصه عبارتند    های دهد که روندی، نشان م "تالیجید"بانک    د یجد  یدر روند انتقال به مدل تجار   یداخل

دور راه  از  خدمات  بر  تمرکز  برا  ،از:  بانک   یرقابت  ،  نوآورانه  تالیجید  یهاحلراه از    یمحصولات 

مصنوع  یهای فناوردر    گذاریسرمایه کاهش  یهوش  مانن   یبریسا  تخطرا  و  ارائه  بانک،  هر  دهنده د 

ادغام    یتعامل مشتر  یهاستم یسکند که بتواند در    جادیرا ا  یپردازش مال  ییتوانا  دی، باگرید  یخدمات مال

  جادیراستا را در قالب ا  ن یدر ا  هی اول  های گام در حال حاضر    تال یجید  یدر اقتصاد مال   یاصل  گرانیشود. باز
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-با شبکه  ی، ادغام تجارت بانکیشرکت انیمشتر  دور به   از راه  یدهسیسرو  نرمد  ستمی، اکوسکاره همه  بستر

معرف یاجتماع  یها ا  ی در روابط مشتر  نیبلاکچ  یهایفناور   عیسر  ی،  برداشتن هستند.  مطالعه    نیدر حال 

دستورالعملبرآوردشامل   و  سازگار  یها ها  در  جد  هابانک  ستمیس  یمرجع  الزامات  و  دی با    ی هایژگیو 

تجا د  دیجد  هایمدل به    یجهان  یاراعتب   مؤسسات  یسنت  ترتحول  محتوا  تالیجیفرم  با  -هیسرما  یبانک 

 است.  یشرکت یگذار

  را  مختلفی  تهدیدات  و هافرصت   بانکداری، صنعت در  دیجیتال   یهاینوآور   ،(2018)  مک کینسی  گواه   به 

  کنند یم  معرفی  لبه   دو   شیر مش  یک  مثابه به   را   یجیتال د  دگرگونی   مؤسسات  این .  است  زده   رقم  هابانک   برای

ز ا .  شد  خواهد   بانک  سودآوری   افزایش  به   منجر  هانه یهز  کاهش  و   رقابتی  مزیت   ایجاد  با  آن   سوی   یک  که

 عملیاتی،  های ریسک  برخی  افزایش   و   سود  حاشیه   کاهش   برای   فشار   و  رقبا  شدن   توانمند   با    سوی دیگر،

قادر خواهند    هابانک ،  یجیتالبانکداری د  د در دنیای جدی  گردد.  نتهیم  سودآوری  کاهش  به  است  ممکن

و ارائه خدمات نوین، درآمدهای خود را افزایش دهند. البته    وکارکسب  هایمدل بود از طریق نوآوری در  

از  رد یکی  فرصت،  این  مقابل  خدمات   ترینمهمسوی  ارائه  احتمال  یعنی  دیجیتال  نوآوری  تهدیدهای 

  نوآوری،   زمینه   و  عرصه  واقع  در قرار دارد.یان به سمت آنان  رتاز سمت رقبا و گرایش مش  نوآورانه جدید

تنوع  احت  البته  و   بود   خواهد   فراهم  بازیگران  تمامی  برای   بیش  و  کم تعدد و  پیشی گرفتن رقبا به دلیل  مال 

قادر خواهند    هانک با  ( اعلام نمود،2018)  ینسیک مک  البته    (.Das, 2020رسد )یمبازیگران، بیشتر به نظر  

درآمدی    هایجریان صولات نوین، ایجاد  های نوظهور تحلیل داده، امکان فروش محاستفاده از ابزار  ا بود ب

فراهم سازند.   را  بیمه، خدمات کارگزاری،    چنینهم جدید  مانند  مالی  و خدمات  فروش سایر محصولات 

ا استفاده  از طریق  نیز  بانکی  کنار خدمات  لیزینگ در  و  بصرافی  داده  تحلیل  ابزارهای  بیشتری   ا ز  احتمال 

 . دور خواهد بودمق

  هدف  این   با  بلکه  پذیردنمی  صورت  بازار  از   سهم  هدف   با  وکارکسب   مدل  طراحی  دیجیتال،  بانکداری  در

جیح او شد، و از این طریق  تر  مورد  و   آورد  به دست  را  مشتری  توجه   توانمی  چگونه  که  پذیردمی  صورت

اهداف   این صو  وکارکسب به  در  لذا  یافت.  پیش  تردست  از  بیش  به  بانک  از   یهانش یب ،  گرفته  نشأت 

حیاتی خود را اتخاذ کرده و   یهامیتصمو  وکارکسب اطلاعات وابسته خواهد بود تا از این طریق استراتژی 

تری را به مشتریان ارائه نماید. آگاه شدن در لحظه نسبت به مشتری، بانک را  سازی شده خدمات شخصی

به ارائه خدمات شخص ابزار درستو اختصاصی به مشت  یقادر     .کندمی   ریان در زمان درست و از طریق 

 (.Faezi Razi & Alimaradian, 2018) شود می بانک چابکی  و پذیریانعطاف افزایش موجب  عوامل این
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را بررسی کرده بانکداری اجتماعی    نوآوری در که    ییهاپژوهش   دهد،مطالعات پیشین نشان می  بندیجمع

و    اندکرده اتخاذ  تنهاییبه دیدگاه کمی یا کیفی را  هاپژوهش طرفی بیشتر این  محدود هستند، از راباشند بسی

ارائه الگوی نوآورانه بانکداری اجتماعی مبتنی بر تحول دیجیتال در صنعت بانکداری ایران،    در خصوص

کرد  ی اجتماعی با رویراکه الگوی نوآورانه بانکد پژوهشی یافت نشد. لذا پژوهش حاضر به دنبال این است  

الگویی برای مدیران و فعالان این صنعت    قرار داده و   موردبررسیتحول دیجیتال را صنعت بانکداری ایران  

 تحقیقاتی شکل گرفته است.  خلأاین لذا این مقاله با هدف پرکردن  .ارائه دهد

ادبیات،   با مطالعه و مرور  رابطه  این  بانکداری  یهاشاخصدر  نوآوری  ت  عمومی  از طریق  حلیل اجتماعی 

متنی   ایران  محتوای  بانکداری  صنعت  خبرگان  با  مصاحبه  طریق  از  نوآوری    هایشاخصو  اختصاصی 

جدول  . نتایج مطابق  اندشده مشخص  شاخص(    63)درمجموع  بانکداری اجتماعی با رویکرد تحول دیجیتال 

 . است ه گردید بندیدسته با تشکیل پنل خبرگان   بعد اصلی 6( در 1)

 
 اجتماعی  ند بانکداریلی در فرای: ابعاد اص( 1)جدول 

 منبع  فرآیند بانکداری اجتماعی(  ابعاد )

 (SF) یاجتماععوامل 

همکاران  و  گالوائو  (،2020(، جئون و همکاران )2019قدمی و همکاران )

ان  پوری یتق  (،2017(، حیدری و همکاران )2020(، نسیمی و آیدین )2019)

(، ویناسیس و همکاران  2019همکاران )و   گرزر(، ب2019و همکاران )

(،  2019و خریپونوف ) پوپوف (،2019(، دایک و همکاران )2020)

 ( 2020استفانسوا )

 (RP) ها سیاستقوانین و 
  (،2020) داس (،2019(، وتینسوا و همکاران )2019نوری و همکاران )

 (2020( استفانسوا )2020و همکاران ) جئون

 ( DTI) لاتی جیدزیرساخت تحول 

ویناسیس و   (،2019(، وتینسوا و همکاران )2020سوا )(، استفان2020داس )

و   پوپوف  (،2019(، ویال )2017(، حیدری و همکاران ) 2020همکاران ) 

 (2019) پونوفیخر
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 ( IAنوآورانه )رویکرد 

ارف و  ع (،2019(، فائزی و علیمرادیان )2019اسد امرجی و همکاران )

(، میرفلاح و  2020داس )(، 2021)همکاران فلاح و  ریم(، 2018همکاران ) 

  داس (،2020(، نسیمی و آیدین )2019(، وتینسوا و همکاران )2021خمسه )

و   گو  (،،2020(، ویناسیس و همکاران ) 2020(، جئون و همکاران )2020)

 ( 2020) داس (،2018همکاران، )

 (S) تیامن
مکاران  (، وتینسوا و ه2019)همکاران (، برزگر و 2018عارف و همکاران ) 

 (2020داس )(، 2021همکاران )فلاح و    ریم (،2019)

 ( SBI) یبانکدارساختار صنعت  

(، نسیمی و  2019(، اسد امرجی و همکاران ) 2018عارف و همکاران )

ویناسیس و   (،2019(، ویال )2021)  و خمسه(، میرفلاح  2020آیدین )

و   جئون (،2020) داس ،(2021همکاران )رمضان و  (،2020همکاران ) 

و   ینور (،2019(، وتینسوا و همکاران )2020( استفانسوا )2020همکاران ) 

(، قدمی و همکاران  20201همکاران )(، میر فلاح و 2019همکاران ) 

(2019 ) 

 

  در طی سه مرحله با انجام دلفی فازی از طریق پرسشنامه و اخذ نظر خبرگان  ها  تحلیل داده در بخش کیفی  

در فرآیند نوآوری بانکداری اجتماعی با رویکرد   مؤثرشاخص نهایی    43اخص حذف شده و  ش  23  نهایتاً

مشخص شده است و در بخش کمی برای انجام تحلیل عاملی   تأثیرگذار  مؤلفه تحول دیجیتال در ذیل شش  

  های ص خشاقرار گرفته و    بررسیمورد  هاشاخص   ( 3جدول )با استفاده از معادلات ساختاری مطابق    تأییدی 

به روایی هم گرا و واگرا   هاشاخص حذف شده و با توجه به اینکه حذف این    از مدل   0.۵زیر  با بار عاملی  

 شود. مدل اصلاح می افزارنرم  یهاشنهاد ی پرسانند، براساس آسیب می

  رویکرد تحول دیجیتال  یند نوآوری بانکداری اجتماعی باآمدل فرهمانطورکه اشاره شد تاکنون پژوهشی  

روش    ار فازیبه  )  دلفی  عاملی  تحلیل  روش  طریق  از  متعاقباً  است،    موردبررسی(  AMOSو  نداده  قرار 

پژوهش   این  کمکیفی    صورتبه همچنین  تهران   یو  شهر  در  که  است  بار  اولین  است  برای  شده  ؛  انجام 

اجتماعی با  یفرایند نوآوری بانکدار  هایشاخص ( و  بندی اولویت شناسایی ابعاد )با  بنابراین هدف پژوهش  

 .باشدیمت ارائه الگو تحول دیجیتال در جهرویکرد 
 

 روش و ابزار پژوهش 

توجه   فازی  با  دلفی  روش  با  شده  شناسایی  عوامل  دارد  نظر  در  حاضر  تحقیق  اینکه  بر  را   به  ند  یآفر  که 

دیجیتال   تحول  رویکرد  با  اجتماعی  بانکداری  لذ  بندیولویت ا  ،هستند  تأثیرگذار نوآوری  با    ا نماید، 
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کلیدی  AMOSت ساختاری  معادلا  از روش  گیریبهره  عوامل  مدل    بندی رتبه ،  در  موجود  علی  روابط  و 

کارشناسان حوزه فناوری در   متشکل از  آمده جامعه آماری  به عمل  یهایبررسطبق    بررسی خواهند شد.

بانکداری در نمونه    ،رانک ود که از طریق فرمول ک باش نفر می  4732  پژوهش حاضر حدود  ساختار سیستم 

  امکان عدم عودت برخی از با در نظر گرفتن    لیکن   حاصل گردید.   این حوزه سان  نفر از کارشنا  3۵۵آماری  

افزایش  پرسشنامه با  نمونه    ،درصدی  10ها،  نظر گرفته شده است.    نفر  390تعداد  نمونه،  در  تعداد  این  بین 

تعداد  پرسشنامه و  توزیع  استپرسشن  377ها  شده  آوری  جمع  پژوهش    ؛ امه  این  تعداد  بنابراین   377با 

است.پرسشنا شده  انجام  از   هاداده   وتحلیلتجزیه جهت    مه  پژوهش،  نظری  مدل  برازش  بررسی  نیز  و 

با    سازیمدل ساختاری  خبرگان   AMOS  افزارنرممعادلات  نظر  با  پرسشنامه  روایی  است.  شده  استفاده 

برای کلیه    ( 2جدول )ق  ابمط  شد که باخ سنجیده  نونیز با ضریب آلفای کرشده و پایایی آن    د ییتأصنعت  

 این موضوع نشان دهنده پایایی پرسشنامه است.  ؛ کهحاصل گردید 0.7عوامل عدد بالای 

 
: آلفای کرونباخ متغیرهای مکنون( 2)جدول   

 Variable متغیرها  آلفای کرونباخ

 SF عوامل اجتماعی  0.784
 RP ها سیاستقوانین و  0.797

 DTI حول دیجیتالت تخازیر س 0.8۵4

 IA رویکرد نوآورانه  0.883

 S امنیت 0.842

 SBI ساختار صنعت بانکداری  0.878

 

 های پژوهش یافته

، در  (1جدول )معیار اصلی شناسایی شده مطابق    6براساس  پرسشنامه طراحی شده برای تحلیل عاملی   

بانکداری    16اختیار   از خبرگان صنعت  پر  ا هصشاخو    قرار داده شد نفر  نهایی غربالگری شدند و  سشنامه 

 . آماده شد  (3جدول ) مندرج در هایشاخص راساسب

 
 فرآیند بانکداری اجتماعی با رویکرد تحول دیجیتال  هایشاخص(: 3جدول )

عوامل  

 ابعاد( )

 کد
 هاشاخص

بار  

 عاملی

 0.477 حذف(ور )کشثبات اقتصادی در سیستم بانکداری  sf1عوامل  
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اجتماعی  

(SF) 

sf2 0.490 حذف() یاجتماعدر بانکداری  وفادار نمودن مشتریان 

sf3  0.778 رشد تولید و اشتغال در جامعه با استقرار بانکداری اجتماعی 

sf4  0.848 در جامعه  هابانکایجاد جذابیت در خدمات جدید 

sf5  0.726 ترویج فرهنگ استفاده از خدمات بانکداری اجتماعی 

قوانین و  

   اهسیاست

(RP) 

rp1 0.7۵7 تی بانک مرکزی و نهادهای نظارتی مایتی بالادسوضع مقررات ح 

rp2  0.442 حذف() هابانکشفافیت بسترهای حقوقی و  قوانین حمایتی در بدنه 

rp3  با مشتریان در بانکداری   هابانکقانونی شدن انعقاد قراردادهای هوشمند

 اجتماعی

0.6۵6 

rp4 0.604 اجتماعی بومی یهاشبکهد هدف ایجاد و رش   ابضع قوانین حمایتی و 

rp5  0.66۵ اولویت دادن به مقوله بانکداری اجتماعی از طریق تصمیم گیران بانکی کشور 

rp6  0.617 بیمه و پوشش ریسک جهت جبران صدمات مالی مشتریان یهانظاماستقرار 

زیرساخت  

تحول  

دیجیتال  

(DTI ) 

dti1 اه بانک برای پوشش کامل جدید بانکی همانند همر یاهدرگاه اد و تنوع ایج  

 خدمات بانکی از راه دور 

0.813 

dti2  اجتماعی، رایانش   ی هارسانهو  هاشبکهنظیر  گراتحول  ی هایتکنولوژ ورود

 ابری و موبایلی در صنعت بانکداری 

0.624 

dti3  40.40 حذف( ) یجتماعاهای با مشتریان از بستر شبکه هابانکتعامل  

dti4 خدمات   ارائه رمزارزها و رایانش ابری در راستای  چین، بلاک یریکارگبه

 بانکداری اجتماعی 

0.64۵ 

dti5  0.7۵۵ جدید  یهایتکنولوژدر حوزه  ها بانکجذب متخصصین توسط 

dti6  70.67 ها بانکقانونی احراز هویت غیر حضوری و امضای دیجیتال در  سازیپیاده  

dti7 0.802 برخط بانکی  یهاسامانهدر  هاده ادو  هاتراکنششی پرداز تعتقویت سر 

رویکرد 

نوآورانه  

(IA ) 

ia1  0.3۵1 حذف( ) تال ی جیدخلق خدمات جدید بانکی در بستر 

ia2  0.7۵2 با رشد تکنولوژی  هابانکو تهدیدات   هافرصت  کارگیریبهپایش و 

ia3 0.۵46 بانکی خدمات  ردبا تنوع  ها بانک  رویکرد حفظ و ارتقای برند 

ia4  در مراحل خلق محصولات جدید    هاستمیس تداوم مهندسی مجدد فرآیندها و

 ها بانک

0.779 

ia5  0.760 عملیات بانکی سمت مشتریان هایگامو تقلیل  یسازساده 
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ia6  0.۵42 همراستا با مفاهیم بانکداری اجتماعی   یهاتکجذب استارت آپ ها و فین 

ia7 و حذف   هابانکایده به محصول در ت و چابکی در تبدیل سرع شافزای

 زائد  های گام

0.679 

ia8  0.878 پیوند دادن ردپای دیجیتال افراد در ابعاد ملی به خدمات بانکداری اجتماعی 

ia9  0.821 خلاق و چابک  وکارهایکسبحمایت از 

 ( S)امنیت 

s1  0.632 اری اجتماعی دکو دیجیتال در بان برخط ی هایفناورامن سازی 

s2   استقرار مراکز امنیتی ثبت رخدادها و واکنش سریع جهت رصد و مقابله با

 ها بانکمشکوک در   یهاتراکنش

0.691 

s3  به خطرات سایبری در خدمات از راه دور   هابانکآگاهی دادن به مشتریان

 ها بانک

0.892 

s4 ی  ه خدمات بانکدارزو لاعات سازمان در ححفظ محرمانگی روندها و اط

 عیاجتما

0.787 

ساختار 

صنعت  

بانکداری  

(SBI) 

sbi1  همراستا با تحولات صنعت     هابانکتغییرات و انعطاف ساختار سازمانی در

 بانکداری کشور 

0.673 

sbi2 با هدف اشاعه خدمات   ها بانکنفوذ دیجیتال در  یهایاستراتژ کارگیریبه

 مشتری  بانکی در محل

0.833 

sbi3  یتکنولوژهمگام با تحولات   هابانکخدمات ر د ینیآفرتحول استمرار  

 حذف()

0.364 

sbi4  0.336 حذف(نوگرا )با اقتصاد  هابانکسازگار شدن 

sbi5 0.۵86 تکنولوژیک موجود  ی هاپلتفرمخدمات بانکداری اجتماعی با  یریپذقی تطب 

sbi6  الی شدن کامل  دیجیت صنعت بانکی در جهتتقویت نگرش تصمیم سازان

 ها بانکخدمات 

0.673 

sbi7   در عرصه بانکداری اجتماعی همگام با   ها بانکتداوم آموزش کارکنان

 تغییرات 

0.629 

sbi8  0.683 همراستا کردن افکار کارکنان با اهداف استقرار بانکداری اجتماعی 

sbi9 ۵73.0 ها بانکاز خلاقیت و نوآوری در کارکنان  تشویق و حمایت  

sbi10  0.۵81 خدمات بانکداری اجتماعی   ارائه استفاده از تجربه و انتظار مشتریان در 

sbi11 پروفایل جامع دیجیتال شهروندی در امتیازبندی آنان جهت   کارگیریبه

 خدمات بانکی  یبندسطح

0.794 
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sbi12 638.0 ن به استفاده از خدمات بانکداری اجتماعی اعتمادسازی و ترغیب مشتریا  

 

توزیع و نتایج    نفر از مدیران و کارشناسان صنعت بانکداری(  377)  یآمارسپس پرسشنامه بین جامعه  

شد.  جمع بودن،    هاداده آوری  نرمال  دلیل  معادلات   منظوربه به  با  پژوهش  نظری  مدل  صحت  بررسی 

اولیه در   یریگه ندازا را برای مدل    افزارنرم خروجی    (1)دید. شکل  تحلیل گر  AMOS  افزارنرمساختاری و  

استاندارد نمایش می )  نتایج   دهد.حالت تخمین ضرایب  از    36دهد که  نشان می  ( 3در جدول   43شاخص 

شده  ارائه  قالب   شاخص  بر  6  در  دیجیتال  آفر  عامل  تحول  رویکرد  با  اجتماعی  بانکداری  نوآوری  یند 

  ، یساختار صنعت بانکدارمنیت،  اه،  ن نوآورا   کردیرو  ،هاسیاست و    ن یقوان  ی دیمل کلعوا  و   است  تأثیرگذار

اجتماع د  رساختیز  و   یعوامل  ترت  تال یج یتحول  فر  ریتأث   ن یشتریب  ب یبه  در    ی بانکدار   ینوآور  ند یآرا 

رو  یاجتماع د  کردیبا  مد  تالیجیتحول  که  فعالانارشد  رانیداشته  بانکدار   گذارانسیاست و    ،    ی صنعت 

                                           عوامل بکوشند.  نیا ت یدر جهت تقو یستیبا کشور
 

 

 گیری اولیه در حالت استاندارد : مدل اندازه1شکل 
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میزان    منظوربه  بررسی  به  اقدام  تجربی،  پیشینه  و  معیارهای نظری  با  انطباق مدل تدوین شده  میزان  بررسی 

ه باشند: شرط  داشت   رطشدو  حتماً باید    سؤالاتدر مدل،    سؤال هر    برای ماندن  .شودمی  1هاشاخصبرازش  

هم باشند، یعنی مقدار   معنادارباشد و شرط دوم علاوه بر شرط اول باید    0.۵بالای    هاآن اول بارهای عاملی  

T-Value  96/1از قدر مطلق  تربزرگ ( باشدHair, 2006 .) 

پ این  )مطابق    شاخص   7وهش  ژدر  ع(  3جدول  بار  زیر  دارای  کلیه   0.۵املی  برای  دوم  شرط  و    هستند 

، وفادار نمودن  (sf1کشور )  بانکداری   سیستم  در   اقتصادی   است. لذا هفت شاخص، ثبات  برقرار  هاشاخص

، ( rp2)  هابانک ، شفافیت بسترهای حقوقی و  قوانین حمایتی در بدنه  (sf2)  یاجتماعمشتریان در بانکداری  

بانکد، خلق خدمات ج(dti3)   یاجتماعهای  ر شبکه با مشتریان از بست  هابانک تعامل       ی در بستر دیجیتال ید 

(ia1)تحول استمرار  خدمات  ،  در  تحولات    هابانکآفرینی  با  سازگار(sbi3)  یتکنولوژهمگام  شدن  ، 

نیز   (4جدول )اجرا گردید.    افزارنرممدل حذف شده و مدل مجدد در    ( ازsbi4) با اقتصاد نوگرا  هابانک

 باشند. یر در محدوده مجاز میمقادثر ک اباشد که  برازش مدل اصلاحی می هایشاخص نشانگر 

 
 برازش مدل هایشاخص: ( 4)جدول 

 آمده  به دستمقدار  مقدار مجاز  برازش هایشاخص

X2/df 3< 2.921 

RMSEA 0.08< 0.073 

PNFI 0.0۵> 0.0۵7 

GFI 0.8> 0.874 

AGFI 0.8> 0.769 

NFI 0.9> 0.884 

TLI 0.9> 0.971 

RFI 0.9> 0.989 

CFI 0.9> 0.8۵7 

IFI 0.9> 0.891 

________________________________________________________________ 

1 Fitness of the Index 
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 هایشتتاخص تحتتت عنتتوان   Pnfi  و    X2/df  ،Rmsea  ستته شتتاخص اولبایستتتی از      ،یید برازش مدلأبرای ت

، IFI هایشتتاخص عروف هستتتند وممطلق  هایشاخصکه به  Agfiو   Gfiپنجم    شاخص چهارم و  ومقتصد  

CFI  ،RFI  ،TLI    وNFI    مطابق  مقادیر ستتتون   ازر رنج مجد  هاآناکثر    ،ای نام دارندمقایسه  هایشاخصکه

شود که مشاهده می (۵جدول )با توجه به  (.Habibi & Adanvar, 2017)  رندیگقرار   (4جدول )مربوطه در 

نشتتان دهنتتده آن  افتتزارنرمگیری پژوهش از برازش مناسبی برخوردار استتت. همچنتتین خروجتتی ه زمدل اندا

 باشد.اسبی نیز میرکیبی منتمدل پژوهش دارای روایی سازه و پایایی  است که

 
 ها شاخص: تست روایی و پایایی  ( 5)جدول 

SBIDTA CR AVE MSV ASV 

S 0.841 0.773 0.682 0.627 

SF 0.829 0.619 0.610 0.۵۵9 

RP 0.791 0.732 0.۵40 0.634 

DTI 0.863 0.61۵ 0.۵49 0.611 

IA 0.897 0.627 0.618 0.601 

SBI 0.887 0.64۵ 0.۵76 0.۵78 

 
 استاندارد  بیدر حالت ضرا ی: مدل ساختار2شکل 
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 : مدل ساختاری در حالت ضرایب غیر استاندارد3شکل 

اندازه پس از بر به بررسی مدل ساختاری پژوهش  رسی مدل  و    (2)که در شکل  پرداخته شده است  گیری 

 .  شودمی ه دهاستاندارد مشا دو مدل ساختاری در دو حالت تخمین ضرایب استاندارد و غیر( 3)

مطابق    از دیگر  )سویی  اعداد     ( 6جدول  گزارش  از  پژوهش  مکنون  متغیرهای  بین  روابط  تأییدات  برای 

 های دیگر(. افزارنرم  در  T-Valueنیز استفاده شده است )همان تست   (C.Rبحرانی )نسبت 

 
 پژوهش  متغیرهای یمعنادار: تاییدات روابط و ( 6)جدول 
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SF <--- SBIDTA 1.001 0.079 11.432 *** 0.870 0.933 

RP <--- SBIDTA 1.2699 0.084 1۵.126 *** 0.981 0.990 

DTI <--- SBIDTA 1.171 0.070 16.631 *** 0.8۵0 0.922 
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IA <--- SBIDTA 0.967 0.066 14.689 *** 0.978 0.989 

S <--- SBIDTA 0.871 0.071 12.29۵ *** 0.960 0.980 

SBI <--- SBIDTA 1.012 0.081 12.446 *** 0.931 0.96۵ 

 

جتماعی نوآوری بانکداری ا بین متغیرهای مکنون با فرآیندشود که روابط  مشاهده می  (6جدول )به    با توجه

ایتتن  ،آمده  به دستهای  R2توجه به معنادار بوده است و با    %99با رویکرد تحول دیجیتال با سطح اطمینان  

 باشد.رابطه در سطح قوی می

 
 بحث و نتیجه 

بر   تکیه  دلفی  یهایبررسبا  فرایند  طریق  از  گرفته  )  شاخص  43فازی،    صورت    عنوانبه   ( 3مطابق جدول 

شناسایی شدند که پس از انجام تحلیل   تال یجیتحول د  کرد یبا رو  یاجتماع  ی بانکدار  ی نوآور  یاهشاخص

،  AMOS  افزارنرمبه نتایج معادلات ساختاری و خروجی    با توجهو    شاخص حذف شدند  7  تأییدیعاملی  

ب مبتنی  اجتماعی  بانکداری  نوآورانه  مطابق  الگوی  ایران  بانکداری  در صنعت  دیجیتال  تحول        ( 4ل )کشر 

 .  باشدمی

 
 

 الگوی  نوآورانه بانکداری اجتماعی مبتنی بر تحول دیجیتال: 4شکل 
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 عبارتند از:   گانهابعاد ششدر ذیل نهایی   هایشاخص عنوان به شاخص   36که در این الگو 

انع  یقانونی،  نظارت  ی و نهادها  یبانک مرکز  یبالادست  یتیوضع مقررات حما  :هاسیاست و    ن یقوان د  ا قشدن 

و رشد    جاد یبا هدف ا  یتیحما  ن یقوان  وضع ی،  اجتماع  یدر بانکدار  انیبا مشتر  هابانکهوشمند    یقراردادها

و    کشور   یبانک  رانیگ  میتصم  قیاز طر  یاجتماع  یدادن به مقوله بانکدار تیاولوی،  بوم  یاجتماع  یهاشبکه 

که   یعوامل  ترینمهماز    یکی  .انیمشتر  یجهت جبران صدمات مال  سکی و پوشش ر  مه یب  یهانظام   استقرار

ا با  رابطه  سازمان  رات ییتغ  جاد یدر  تحولات  مح  یو  عوامل  است،  خارج  یطیمطرح  که   یو  است  سازمان 

محدود  تواند یم همچن  یسازمان  ی هاتی فعال  ت ی موجب  م  نی ا  ن یشود.  حمایعوامل  در    تگریتوانند  باشند. 

ب درابطه  نهادها   اهسازمان  ،ینیکارآفر  نهیدر زم  تالیجیا تحولات  مقررات   نیقوان  نیو همچن  یدولت  یو  و 

مهم ا  ینقش  دارند.  نیا  جاد یدر  راستا    تحولات  این  )و    یرمحمدیمدر  تحق 2020بهادر  ب   قی( در    ان یخود 

را در   یتالیجیتحول د  زیساپیاده   ندیآ فر  ن،ی قوان  ن یتوانند با تدویو قانونگذار م  یبالادست  یکردند نهادها

 کنند. لیتسه عیصنا

حفظ و    کردیروی،  با رشد تکنولوژ  هابانک   داتی ها و تهدفرصت  کارگیریبه و    شیپا  :نوآورانه  درکیرو

در مراحل خلق    هاستمیسو    ندهایمجدد فرآ  یمهندس  تداوم ی،  با تنوع در خدمات بانک  هابانکبرند    یارتقا

استارت آپ    ذبج  ،انیسمت مشتر  یبانک   ات یعمل  هایگام   لیو تقل  یزسا ساده ،  هابانک   دیمحصولات جد

ف و  مفاه  ی هاتک  ن یها  با  چابک  شیافزای،  اجتماع  ی بانکدار  میهمراستا  و  تبد  ی سرعت  به    ده یا  لیدر 

در   حذف    هابانکمحصول  ردپا  وند ی پ،  زائد  هایگامو  مل  تالیجی د  یدادن  ابعاد  در  خدمات   یافراد  به 

واجتماع  یبانکدار چابک  وکارهایکسباز    تیحما  ی  و  شکل   خلأ در    نوآورانه  یهاتیفعال.  خلاق 

 ینقش مهم   طیمح  گریدانیببه .  ردیگی قرار م  ریتحت تأث   یطیو بستر مح  ی انه یزمعوامل    وسیلهبه و    ردیگینم

توسعه   مح  نوآورانه   یهات یفعالدر  بهره   طیدارد.  موجب  شود. یم  نوآورانه   یهافرصت از    یریگمساعد 

و  س )وزان  ط2017اکس  هزاران    یبرا  یرینظیب  ی هافرصت  ، یتالیجید  اقتصاد   افتند، یدر  یپژوهش  ی ( 

  ها ی نوآورو    د یجد  نانه یکارآفر  یهات یفعال  ی مناسب را برا  یانه یزم  ط،ی کرده است و مح  جادیا  نیکارآفر

د م  تالیجیدر حوزه  است    کند.یفراهم  زمینه لازم  این  سازمان  هابانکدر  تمامی    ها آن که هدف    اییهو 

ایجاد   جهت  در  نوآوری  فرحت ارتقای  است،  دیجیتال  راستای  آول  در  را  خود  سازمانی  و  کاری  یندهای 

 دستیابی به نوآوری و تحولات دیجیتال بازنگری کنند.  

ثبت رخدادها    یتیمراکز امن  استقراری،  اجتماع یدر بانکدار  تالیجیبرخط و د  یهایفناور  یامن ساز  :تیامن

  هابانک انیدادن به مشتر یآگاه، هابانک ردمشکوک  یهاتراکنش جهت رصد و مقابله با  عیش سرو واکن
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روندها و اطلاعات سازمان در حوزه   یمحرمانگ  حفظ و    هابانک در خدمات از راه دور    یبریبه خطرات سا

بانکدار مال  یعیدر حال حاضر حجم وسی.  اجتماع  ی خدمات  اطلاعات  ب  ،یاز    یر رو اعتبارى و شخصى 

ا  یهاشبکه  بر  جه  نترنتیمبتنى  سرتاسر  م  ره یذخ  نادر  و  دیشده  سوى  از  مسیر   کهازآنجایی  گریشود. 

روند و چه  که اطلاعات مذکور کجا مى  ستینلذا مشخص    ارند، یاطلاعات و منابع روى شبکه بس  گردش

از   بدندینمامى  برداریبهره   هاآن اشخاصى  امن  ب،ی ترت  ن ی.  م  ت یحفظ  از  و  اطلاعات  تجارت  مهم  باحث 

 کی مطلق وجود ندارد اما لااقل براى برخوردارى از    ت ی. هرچند امندیآىمشمار    به   ک یالکترون  ی بانکدار

  یگریمانند هر نوع خدمات د  کیالکترون  ی را صرف نمود. بانکدار  ییهانه یهز  دیبامى  رشکننده یغ  ت یوضع

ا بستر  بر  د  نترنت یکه  ارتباطات  وسا  یکیاند  شده   یگذارهیپا  تالیجی و  سا  موردعلاقه  لیاز    یبریمجرمان 

دستاورد مهم   کی  عنوانبه   تالیجیتحول د  یانتی( بر ارکان ص2020)  و بهادر  یرمحمدیمدر این راستا    .است

به افرا  تالی جیکردند تحول د  ان یب  نی ( همچن2019)  ییکسرا و    یریکردند. ام  تأکید   یتیامن  یمن یا  شیمنجر 

 .شودی م صنعتدر 

بانکدارصنع  ساختار سازمان  رات ییتغ  ی:ت  ساختار  انعطاف  صنعت     هابانک  رد   یو  تحولات  با  همراستا 

د  ی هایاستراتژ  کارگیریبه ،  کشور  ی بانکدار بانک  هابانک در    تال یجینفوذ  خدمات  اشاعه  هدف  در   یبا 

بانکدار  یریپذق یتطبی،  محل مشتر ش نگر  تی قو، تموجود  کیتکنولوژ  یهاپلتفرم با    یاجتماع  ی خدمات 

بانک  میتصم صنعت  د  یسازان  جهت  خدمات  ک   شدن  ی تالیجیدر  کارکنان   تداوم ،  هابانکامل  آموزش 

بانکدار  ها بانک با تغ  یاجتماع  ی در عرصه  با اهداف استقرار   کردن افکار   همراستا،  راتییهمگام  کارکنان 

از تجربه و انتظار   ده استفا،  هابانک در کارکنان    یو نوآور ت یاز خلاق  تیو حما  ق یتشوی،  اجتماع  ی بانکدار

  ی ازبند یدر امت  یشهروند  تالیجیجامع د  لیپروفا  کارگیریبه ی،  اجتماع  ی نکدارا بخدمات    ارائهدر    انیمشتر

بانک  بندیسطح آنان جهت   و  خدمات  ترغ  یاعتمادسازی  بانکدار  انیمشتر  ب یو  از خدمات  استفاده   ی به 

شخص  ان،یمشتری.  اجتماع ترج  شده یسازیخدمات  را    هابانک  کهدرحالی  ،نددهیم  حیرا  شبکه  قدرت 

  هابانک. رندیاز بازار را بگ یها سهم بزرگاز بخش یاند در برخواردان به صنعت توانسته ه و تازه تفگر ده یناد

 ییهارا به پلتفرم   شان موفق خود  هایبانک اند. در عوض،  را از دست داده   یانحصار رابطه با مشتر  تیمالک

مکرده   لیتبد که  قابل  وانند تیاند  اکوس  هات یانواع  به  تأم  یتربزرگ  ستمیرا  ارائه    یتخصص  کنندگانن یاز 

تمام  دهند. استانداردها   یفناور  یکاربر  ی هارابط   یاستانداردساز  وها،یسنار  نیا  یدر  و    ی اطلاعات 

ارزش از انحصار   ره یزنج  شودیکننده، باعث مدگرگون   یهای نوآور  ریو سا   یخدمات بانک  ی ارتباطات برا

شود؛    هابانک سلطه  را  ره یزنج  ،یسنت  طوربه   چراکهخارج  تحت  کسب   هابانک زش  که  را    اروک بوده 
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م  کپارچهی  صورتبه  )یاداره  مد  یبراکردند  زنج  یبزرگ  یهابخش   تیریمثال،  داخل   ره یاز  در  ارزش 

 رهی جاز زن  یخاص  یهااند که بر بخش ظهور کرده   یمتخصص  یهاشرکت  ،یسازی تالیجیبانک(. با کمک د

نت به چالش م  یمیمند و قدترقد  گرانیباز  جه، یارزش تمرکز کرده و در  ا  .کشندیرا  خمسه و    ان یم  ن یدر 

  تال یجیتحول د  سازیپیاده   یاستراتژ  کی  عنوان به منابع    گذاریاولویت خود به    ق یدر تحق  ز ی( ن2013)  مفتح

ب و  کردند  مد  ان یاشاره  و    د یبا  ران یکردند  شناخته  را  م  را   هاآن موانع  رفع    تی اهم  زانیبراساس  ، هاآن در 

 کنند. یبنداولویت 

در خدمات   تیجذاب  جادیای،  اجتماع  یو اشتغال در جامعه با استقرار بانکدار  دی تول  رشد  ی:عوامل اجتماع

جامعه  هابانک  دیجد بانکدار  ج یتروو    در  خدمات  از  استفاده  حوزه اجتماع  یفرهنگ  در  بانکداری  ی. 

ده از فرایندهای بانکی خود بهره افراد بتوانند از مزایا و فواید تکنولوژی در استشود افدیجیتال موجب می

و جذابیت  افزایش  موجب  امر  همین  می  ببرند.  بانکداری  خدمات  از  استفاده  به  مشتریان  شود. گرایش 

ه  جامع  یانسان و به فرهنگ سنت  یرا به زندگ  یاتازه   یعناصر فرهنگ  کی الکترون  ی فرهنگ بانکدارهمچنین  

  ن یاز دانش و مهارت نو   ییهاارائه آن، به مجموعه ایمات و  دخ  ن یاستفاده از ا  ی ، براازجمله.  کندیم  یمعرف 

  اموزند یرا ب یدیجد یو رفتار یفکر ی الگوها  دیبا زین نفعانیکسب شوند. هر دو گروه ذ دیاست که با ازین

  ان یپور  یتقدر این راستا    است.  کیالکترون  یآشنا شوند که زبان خاص  بانکدار  یاو با زبان و واژگان تازه 

نیز   (2019همکاران )و    کیدا  و  (2020همکاران )جئون و    (،2019همکاران )و    یقدم  (،2019ان )راهمکو  

 . اندکرده در تحقیقاتی مشابه به عوامل اجتماعی اشاره 

د  ریز تحول  تنوع    جاد یا  : تالیج یساخت  کامل   ی برا  بانکهمانند همراه   یبانک  د یجد  ی هادرگاه و  پوشش 

  یابر  انش یرا ،یاجتماع یهارسانه و  ها شبکه  رینظ گراتحول  یهای کنولوژت  ورود،  از راه دور یخدمات بانک

خدمات   ارائه   ی در راستا  یابر  انشیرمزارزها و را  ن،یبلاک چ  یریکارگبه ی،  در صنعت بانکدار  یلیو موبا

تکنولوژدر حوز  هابانک توسط    نیمتخصص  جذب ی،  اجتماع  ی بانکدار  یقانون   سازیپیاده ،  دی جد  یها یه 

در    ها داده و   هاتراکنش   یسرعت پردازش  تی تقوو   هابانکدر    تال یجید  یو امضا یحضور  ر یغ  ت یوه  احراز

بانک  یهاسامانه فناوری.  برخط  شتابان  توسعه  وجود  استانداردها  یبا  الکترون  یو    ی کشورها   ک،یتجارت 

عملاًتوسعهدرحال ز  ،  کل  ی برا  یادیحرف  ندارند.  توسعه  هی گفتن  ا  ی ااقدامات  در   عملاً   ه نیزم  ن یدر 

ز  افتهیتوسعه   یکشورها است.  افتاده  کننده   لیتسه   ترینمهم  عنوانبه اطلاعات    یجهان  رساختاریاتفاق 

الکترون به آن    د یبا  یفن  رساختاریز  یطراح  منظوربه جهان سوم    ی است که کشورها  یکیاطلاعات تجارت 

اتحاد دور    المللیبین   هیبپردازند.  راه  طراح  المللینیبسازمان    ترینمهمارتباطات  به  اقدام  که   ی است 
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  توسعه درحال  یاکشوره  ،المللیبین   یهاسازمانمربوط به آن نموده است. با وجود اقدامات    ی استانداردها

بوم  د یبا  ز ین  ران یا  کشور   رینظ جهت    یاقدامات  را  برا  یفن  رساختاریز   سازیپیاده لازم  تجارت   ی مناسب 

در رشد و    یامر مانع بزرگ  نیصورت نگرفته و ا  درستیبه امروز    ه بکه تا    یرا انجام دهند؛ کار  کیالکترون

الکترون تجارت  ا  کیگسترش  شمار    رانی در  امرجرودیمبه  اسد  )و    ی .  و    سیناسیو  و  (2019همکاران 

( ب  (،  2020همکاران    ازمند ین  تال،یج یموفق تحول د  سازیپیاده   ی برا  هاسازمانکردند    ان یدر پژوهش خود 

داده   ی اده اد  یقو  هایزیرساخت از  بتواند  که  پشتهستند  همچن  یبانی ها  )  ن یکند.    ال یو  و   (2020استفانسوا 

 کردند.   تأکید  هارساختیزاهمیت  نیز در تحقیق خود بر  (2019)

تک نتا  هی با  دست  جیبر  تحق  به  مدل  از  مد  ریز  کاربردی  یهاشنهاد یپ  ق، یآمده    اندرکاران دست و    رانیبه 

 :دوشیارائه م ی صنعت بانکدار

  ی از فناور  مؤثررا جهت استفاده  دیو مقررات جد ن یشود، قوانیم شنهادی و قانونگذار پ یدولت یبه نهادها -1

صنعت تدو  در  و    ن یموردنظر  نموده  عملیاتی  کافو  راستا  یبودجه  در  اثربخش    یفناور  یسازاده یپ  یو 

 صاص دهند. سازمان اخت به تالیجید

و   طیموجود در مح  یهافرصت  ،یشی اندهم جلسات    یط  ،یخبره قو  ه وگر  کی  جادیبر ا هی با تک  هابانک   -2

  ی جلسات طوفان فکر  یو ط کنند  وتحلیلتجزیه و    یبررس  یاز تکنولوژ  مؤثرسازمان را در جهت استفاده  

   ها را ارائه دهند. از فرصت  یریگبهره   یمناسب برا یهکارهارا

و   حفاظت از اطلاعات    ی قدرتمند برا  یبانیپشت  یهام ستیسو    یقو   یهاسامانهاز    هابانک شود  یم  نهادشیپ  -3

 استفاده کنند.   انیمشتر

 یم یو قد  یسنت  یکند. ساختارها  رییتغ  یجهت استقرار فناور  هابانکی  شود ساختار سازمانیم  شنهادیپ  -4

 لازم اعمال شود.  و اصلاحات     رات ییتغ دی با جهیدر نت ستند ین ی استقرار فناور یپاسخگو

    شنهادی، پاتکاقابل   جیاز نتا  یکی  عنوانبه   تالی جیتحول د  یبرا  ازیموردن  رساختیبر ز  یابیدست  یدر راستا  -۵

کارکنان    یساز  یبه توانمند  د، یجد  یهایفناور  کارگیریبه و    روزبه دانش   ها با استفاده ازشود سازمانیم

  ی ارتقا و توانمند   ن یو همچن  یشزآمو ی هاکلاس  یادوره   یبرگزار  قیتواند از طریامر م  ن یا  خود بپردازند.

 .ردیصورت بگ  یکیتکنولوژ ت یاستاندارد صلاح یها نامهیاخذ گواه  قیکارکنان از طر

استفاده از    قیامر از طر  نیکنند. ا  یتالیجیسازمان را د  یجو  طی و شرا  طی ، محبانکداری  صنعت  رانیمد  -6

تمام  یفناور س  یدر  از  استفاده  سدااستف  ، یاطلاعات  ی هاستمیمراحل،  از  و    یتیریمد  کپارچه ی  ی هاستمیه 

  ی ندهایآفر  یکردن تمام  یتالیجیو د  یتالیجید  طیجاد محی. اردیگیصورت م  یارتباط با مشتر  یهاستمیس
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مزا  یکار از  استفاده  بر  م  یایعلاوه  ایآن،  به  منجر  عادته یرو  جادیتواند  و  در دیجیتالی    یرفتار  یهاها 

 کارکنان شود.

خاتمه ذکرودیتدحم  عنوانبه   در  پژوهش  مقوله    های  در  تنها  پژوهش  این  که  است  ضروری  نکته  این 

نتایج آن برای سایر اجزاء صنعت   با رویکرد تحول دیجیتال صورت گرفته و  بانکداری اجتماعی  نوآوری 

 تشود در تحقیقا این پژوهش، پیشنهاد می یریپذمیتعمبرای    و در این راستا  ستین  اتکاقابل بانکداری الزاماً  

 آتی، سایر ابعاد صنعت بانکداری نیز مد نظر قرار گیرد.
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