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Abstract 
With the expansion of digital technologies and fundamental changes in 
the financial services ecosystem, the banking industry is facing new 
challenges on the path toward sustainable development. In this regard, 
the present study aims to propose a model for achieving sustainability 
in digital banking within Iran’s private banking sector. To this end, key 
variables were initially identified through a review of the relevant 
literature and subsequently validated using the fuzzy Delphi method 
with input from subject matter experts. To analyze the relationships 
among the variables and determine their systemic structure, Interpretive 
Structural Modeling (ISM) was employed. Subsequently, a 
comprehensive digital banking sustainability model was developed and 
simulated using a system dynamics approach and related software tools. 
The results of the model analysis indicate that the development of 
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technological infrastructure, enhancement of information security, 
improvement of customer experience, effective collaboration with 
regulatory bodies, and standardization of digital processes are key 
drivers in realizing sustainability in digital banking. Scenario analysis 
further reveals that simultaneous improvement of these components, by 
reinforcing positive feedback loops, can lead to sustainable growth and 
lasting competitive advantage for private banks. In this context, 
attention to sustainability requirements in digital banking and the 
development of related models can contribute to reducing operational 
costs in the banking network, optimizing energy consumption, 
increasing financial inclusion, and delivering more efficient services, 
thereby facilitating sustainable development. The primary contribution 
of this study is the development of an analytical and practical 
framework based on system dynamics modeling, which can support 
private banks in formulating strategies for sustainable digital 
transformation and serve as a roadmap for improving their economic, 
social, and environmental performance. The findings of this research 
can assist policymakers, banking executives, and researchers in the 
digital banking domain to better understand the factors influencing 
sustainability and to design effective interventions. 

Introduction 
As the banking industry experiences rapid digitalization driven by 
emerging technologies and evolving customer expectations, the 
necessity of aligning digital transformation with sustainability 
imperatives has become increasingly evident. This shift transcends 
traditional financial performance and calls for banking institutions to 
engage with social and environmental responsibilities while sustaining 
innovation. Particularly in developing economies such as Iran, the dual 
challenge of digital modernization and sustainable development 
presents a unique strategic frontier. In response to these dynamics, the 
present study proposes a comprehensive and dynamic model of 
sustainable digital banking, focusing on the private banking sector in 
Iran. 

Research Background 
While digitalization and sustainability have been widely studied, there 
exists a significant gap in integrated models that account for the 
systemic interactions between the two domains. The prevailing 
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literature tends to analyze digital banking from a technological 
perspective, often overlooking its environmental and social 
consequences (Del Carmen, 2022; Migliorelli & Dessertine, 2023). 
Similarly, sustainability-focused frameworks rarely include the 
disruptive potential of digital technologies such as blockchain, artificial 
intelligence (AI), and mobile banking. Some studies have suggested the 
relevance of digital sustainability in areas like waste reduction, 
financial inclusion, and eco-efficiency (Castro et al., 2021; Di Vaio et 
al., 2021), yet empirical applications remain sparse. By building on 
these foundations, this research aims to bridge conceptual and practical 
gaps by designing a policy-oriented, simulation-based model grounded 
in a system thinking approach. 

Materials and Methods 
This study adopted a hybrid methodology by integrating three 
complementary techniques—Fuzzy Delphi, Interpretive Structural 
Modeling (ISM), and System Dynamics (SD). Initially, a structured 
literature review spanning 2016 to 2023 was conducted using scholarly 
databases such as Scopus and Google Scholar. This led to the 
identification of 26 preliminary variables, which were refined and 
validated through expert consensus using the Fuzzy Delphi method. 
Experts were selected based on their experience in digital 
transformation initiatives and their roles in IT, innovation, or strategic 
planning within private banks. The Delphi rounds applied fuzzy logic 
to quantify agreement levels, ensuring rigor in variable selection. To 
structure the relationships among the validated variables, ISM was 
employed. This method facilitated the construction of a hierarchical 
framework to determine which variables serve as inputs, intermediaries, 
and outputs in the sustainability process. The final phase involved 
constructing a system dynamics model with feedback loops and flow 
diagrams to simulate the behavior of key sustainability indicators over 
time and under different scenarios. The sustainability model 
incorporated variables reflecting organizational, technological, social, 
and environmental dimensions. These include elements such as process 
improvement, trust, profitability, service quality, digital culture, smart 
leadership, electronic KYC, stakeholder satisfaction, employee welfare, 
and business model adaptability. By embedding these interconnected 
elements into the system structure, the model is designed to capture the 
complexity of digital sustainability transitions in a banking context. 
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Data Analysis and Findings 
The system dynamics model as shown in Figure (1) was simulated 
across multiple scenarios to understand how different policy strategies 
would influence long-term outcomes. The simulation process ensured 
that model behavior aligned with historical data and logical 
expectations. Scenario analysis provided valuable insights into how 
banks can prioritize investments and strategic decisions to balance 
economic growth with sustainability. For instance, increasing 
investment in digital infrastructure and employee training led to 
noticeable gains in trust, customer acquisition, and organizational 
resilience. Similarly, enhancing authentication systems and E-KYC 
protocols improved operational efficiency while supporting 
environmental and social performance through reduced paperwork and 
increased accessibility. Findings confirmed that sustainability in digital 
banking is best achieved through a synergistic approach that combines 
internal cultural transformation with technological innovation and 
regulatory collaboration. Variables such as digital culture, smart 
leadership, and business model flexibility played a central role in 
facilitating systemic resilience. The results emphasize that merely 
focusing on digital upgrades is insufficient without aligning human 
capital and governance frameworks with sustainability objectives. 
Scenario comparisons further revealed that a balanced investment 
strategy targeting both operational excellence and environmental 
awareness yields the most robust outcomes. 
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Figure 1:SD model 

 

Conclusion 
The results of this research highlight the imperative for private banks in 
Iran and similar emerging markets to adopt integrated strategies that 
harmonize digital transformation with sustainability goals. This study 
makes a significant contribution by constructing and validating a 
system dynamics model that incorporates 26 interdependent variables 
derived from theory and practice, offering a holistic view of the 
sustainability landscape in digital banking. The model is unique in that 
it not only captures the technological enablers of sustainable banking 
but also embeds social and environmental dimensions, reflecting the 
true complexity of this transformation. The integration of Fuzzy Delphi 
and ISM methods with SD modeling allows for both structural clarity 
and dynamic simulation, enabling banks to test and adjust strategies 
before implementation. By embedding feedback loops and behavioral 
equations, the model delivers actionable insights into how various 
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factors—such as trust, service quality, organizational agility, and 
stakeholder alignment—can collectively drive sustainability in the 
digital era. This comprehensive approach moves beyond linear 
planning, providing a real-time decision-making tool for managers, 
regulators, and researchers alike. 

• Further Research Ideas 
Future research can extend the current model by integrating real-time 
behavioral data through machine learning algorithms or agent-based 
modeling, offering more granular and predictive insights. Comparative 
studies across multiple banking systems or geographic regions would 
also enhance generalizability. In addition, introducing ESG indicators 
and green finance parameters could further enrich the environmental 
scope of the model. Finally, longitudinal studies using historical 
banking data can help validate the dynamic behavior of the system 
across different economic cycles. 

• Managerial Suggestions 
From a managerial perspective, several strategic recommendations 
emerge. First, banks should prioritize long-term investment in digital 
literacy and workforce development to foster a resilient culture aligned 
with sustainability values. Second, integrating advanced E-KYC and 
biometric verification tools can enhance customer trust and operational 
transparency. Third, collaborative governance involving fintechs, third 
parties, and regulatory bodies is essential for ecosystem resilience. 
Fourth, it is crucial to continuously monitor and update business models 
to reflect technological, societal, and environmental shifts. Finally, the 
adoption of sustainability-oriented performance metrics should be 
institutionalized to ensure that growth and digitalization are guided by 
ethical and ecological responsibility. 

Keywords: Digital Transformation, Digital Banking, Sustainability, 
System Dynamics, Policy Making. 
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 يبانکدار در صنعت يداریپا يبرا ستمیسییایبر پو یمبتن یمدل
 تالیجید

  پناه محسن کرامت
ــجو ــته مد يدکتر يدانش ــنعت تیریرش ــکده مد ،یص و  تیریدانش
 رانیتهران، ا یدانشگاه علامه طباطبائ ،يحسابدار

  

 فرد  يتقو یمحمدتق
ستاد گروه مد شکده مد يو فناور اتیعمل تیریا  تیریاطلاعات، دان

 رانیتهران، ا ،یدانشگاه علامه طباطبائ ،يو حسابدار
  

  يریمقصود ام
ستاد گروه مد شکده مد يو فناور اتیعمل تیریا  تیریاطلاعات، دان

 رانیتهران، ا ،یدانشگاه علامه طباطبائ ،يو حسابدار
  

 

  یزنجان یشام يمهد
ان، دانشگاه تهر ت،یریاطلاعات، دانشکده مد يفناور تیریاستاد گروه مد

 رانیتهران، ا

 چکیده
هاي دیجیتال و تغییرات بنیادین در اکوســیســتم خدمات مالی، صــنعت بانکداري با با گســترش فناوري

توسعه پایدار مواجه شده است. در این راستا، پژوهش حاضر باهدف ارائه  هاي جدیدي در مسیرچالش
هاي خصوصی ایران انجام شد. بدین منظور ابتدا با مرور مدلی براي پایداري بانکداري دیجیتال در بانک

ــایی گردید و ســپس از طریق روش دلفی فازي، تأیید نهایی  ــناس ادبیات موضــوع، متغیرهاي اصــلی ش
ـــ ـــاختار ارکت خبرگان صـــورت گرفت. بهمتغیرها با مش منظور تحلیل روابط میان متغیرها و تعیین س
ــیســتمی آن ــازي تفســیريها، از مدلس ــاختاري-س ــد. در ادامه، با بهره س ــتفاده ش گیري از رویکرد اس

سازي ، مدل جامع پایداري بانکداري دیجیتال طراحی و شبیههاي مرتبطافزارشناسی سیستم و نرمپویایی
ــان می .دگردی ــل از تحلیل مدل نش ــاختنتایج حاص ــعه زیرس هاي فناورانه، ارتقاء امنیت دهد که توس

سازي فرآیندهاي  ستاندارد شتري، همکاري اثربخش با نهادهاي رگولاتوري و ا اطلاعات، بهبود تجربه م
یل لشــوند. همچنین، تحدیجیتال از عوامل کلیدي در تحقق پایداري در بانکداري دیجیتال محســوب می

  :نویسنده مسئولdr.taghavifard@gmail.com 
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 هاي بازخورد مثبت،ها، با ایجاد تقویت در حلقهزمان این مؤلفهسناریوها حاکی از آن است که بهبود هم
در این راستا، توجه  .هاي خصوصی گرددتواند منجر به رشد پایدار و مزیت رقابتی پایدار براي بانکمی

ـــعه مدل هاي هزینهتواند به کاهش ا آن میهاي مرتبط ببه الزامات پایداري در بانکداري دیجیتال و توس
شبکه بانکی، بهینه شمول مالی و ارائه خدمات کارآمدتر کمک عملیاتی  صرف انرژي، افزایش  سازي م

شودکرده و زمینه سعه پایدار  صلی این پژوهش، ارائه چارچوبی تحلیلی .ساز تو ستاورد ا کاربردي -د
ستراتژيهتواند بانکمبتنی بر مدل دینامیک سیستم است که می هاي تحول اي خصوصی را در تدوین ا

به نده و  ـــا یاري رس یدار  پا تال  ماعی و دیجی ـــادي، اجت ـــه راهی براي بهبود عملکرد اقتص عنوان نقش
انکی ، مدیران بگذاراناستیتواند به سهاي پژوهش میها مورداستفاده قرار گیرد. یافتهمحیطی آنزیست

ـــنا خت بهتر عوامل مؤثر بر پایداري و طراحی اقدامات مؤثر و محققان حوزه بانکداري دیجیتال در ش
 .کمک نماید

 
 .گذارياستیس ستم،یس ییایپو ،يبانکدار يداریپا تال،یجیتحول د ها:کلیدواژه 

. 
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 مقدمه -1
د، اما مطالعات زیستی کمتري داراگرچه بخش بانکی نسبت به صنایع تولیدي تأثیرات محیط

، تواند سودآور باشد؛ بنابراینخدمات سبز، می يسوحرکت بهدهند که پایداري و نشان می
ـــب ـــروري براي تداوم و کارآمدي کس وکار، تدوین راهبردهاي بلندمدت در این زمینه ض

 ).Nosratabadi and et al., 2020( .است
هاي ها نقش مهمی در بازتعریف روشدر عصر جدید، با پیشرفت سریع فناوري، بانک

ــنتی خدمات و حرکت ــوبه س گیري از بانکداري دیجیتال دارند. تحول دیجیتال به بهره يس
ـــرمایه براي دانش، اطلاعات و داده ـــایر منابع مانند نیروي کار و س هاي دیجیتال در کنار س

 .)Al-Okaily et al., 2023( .ارائه محصولات و خدمات اشاره دارد
ـــور ن نینو يبانکدار رونیازا تأثر از تحولات د زیدر کش لف مخت يروندها تالیجیم

ــکل گر يبانکدار ،یاجتماع يرمزارزها، بانکدار يبر مبنا يجمله بانکدارمن فته باز و .... ش
هاي اخیر، یکی از روندهاي مهم حرکت در ســـال ).DeYoung & Yom, 2020( اســـت

ــهیم  ــت. این تحول با تمرکز بر تس ــمت بانکداري دیجیتال بوده اس ــنعت بانکداري به س ص
شتري، ارتقاء  ها وداده ضایت م سودآوري، ر سات مالی، باهدف افزایش  س همکاري بین مؤ

 ,Zalan & Toufaily( .شودهاي زیرساختی دنبال میمحبوبیت و تمایز برند و کاهش هزینه

2020.( 

ـــی کلیدي دارد و با پدیده هایی مانند پایداري، تحول دیجیتال در جامعه امروز نقش
سی همهاي اجتماعی و نوآوري، ارزش ست؛ برر صادي در تعامل ا زمان این عوامل منافع اقت

 ).Geels, 2013( .اهمیت زیادي دارد
٤۸گونلو

، شود: فنی)، مفهوم دیجیتال پایدار در چهار بُعد تعریف می2015و همکاران ( 1
و  هاي دیجیتالمحیطی. بُعد فنی به اســـتفاده از زیرســـاختاقتصـــادي، اجتماعی و زیســـت

شار ند. بُعد کافزوده تأکید میه دارد و بُعد اقتصادي بر تولید ثروت و ارزشروندهاي نوین ا
یطی بر محپذیري و دسترسی عمومی به خدمات است و بُعد زیستاجتماعی شامل مسئولیت

1. Longo 
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صادي تمرکز دارد. لذا پا سعه اقت عنوان دو هسازي بیتالیجیو د يداریحفظ منابع در کنار تو
س سا شکل یروند ا صاد و جامعه و محدهی به اقدر   Castro( شوندیشناخته م ستیزطیت

and et al., 2021.( نوینی  هايبانکداري دیجیتال پایدار به تعاملات مالی در بســـتر فناوري
ـــنوعی، بلاکچین و مالی جمعی، داده نیمانند پرداخت موبایلی، تأم هاي کلان، هوش مص

 ,Singh( متوازن و توسعه پایدار استپردازد و هدف آن دستیابی به رشد اینترنت اشیاء می

2022.( 
تال  هايپژوهشدر  مالی دیجی پایداري در امور  ـــوع  به موض ندکی  فعلی، مطالعات ا
ست، اند. در این میان، میپرداخته سایی کرد: نخ شنا صلی را براي این مفهوم  توان دو جنبه ا

نگی پایدار؛ دوم، چگوهاي دیجیتال براي ترویج امور مالی گیري از فناوريچگونگی بهره
ناوري یداري خود ف پا قاء  هانارت فاهیم ج به نبود م جه  با تو تال.  مالی دیجی ـــمول و هاي  ش

هایی همراه ، درك عمیق از این موضوع با چالشپایداري استانداردهاي یکنواخت در زمینه
ضرورت ست. در ادبیات موجود، به  ست، ا شده ا شاره  هاي مختلفی براي تحقق این هدف ا

ــهاز ــدازهایجــاد چــارچوب این موارد جمل براي ان ــابی جهــانی  گیري اثرات هــاي ارزی
ـــت پایداري محیطی فناوريزیس تال، تدوین معیارهایی براي ارزیابی کیفیت و  هاي دیجی

ـــی میزان تأثیر فناوري ـــولات مالی دیجیتال و بررس  هاي کلیدي همچون بلاکچین برمحص
ر پایداري امو«اي براي ارچوب مفهومی یکپارچهها، هنوز چتلاش نی. باوجوداستیزطیمح

 (Del Carmen, 2022) .شکل نگرفته است» مالی دیجیتال

اً اقدامات هاي دولتی عمدتدهد که بانکدر بررسی شبکه بانکی کشور، نتایج نشان می
هاي خصوصی، هرچند بانک کهیاند، درحالسطحی و روبنایی در حوزه دیجیتال انجام داده

سنتی، گامبا تکیه  ساختار  شته يهاي مؤثرتربر  ، حالنیاند. باادر جهت تحول دیجیتال بردا
ـــتقرار پایداري در این بانک ـــله معناداري میان تحقق تحول دیجیتال و اس ـــاهفاص ده ها مش

 .(Rajabzadeh et al., 2021) شودمی
ـــنعت بانکداري و هبنابراین،  ـــدن در ص زمان مبا توجه به روند روزافزون دیجیتالی ش

نده یت فزای نکاهم با ماعی،  ـــتی و اجت یداري محیط زیس پا با ي  ـــی ایران  ـــوص هاي خص
علاوه باند. سازي الگوهاي پایداري همگام با تحول دیجیتال مواجه شدههایی در پیادهچالش
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هاي دیجیتال در صــنعت بانکداري، موضــوعاتی چون مصــرف با توســعه روزافزون فناوري
ضا شد بالاي انرژي، افزایش  صرفی دیجیتال و ر سترده از اقلام م ستفاده گ یعات دیجیتال، ا

شدهبه چالش شبکه بانکی هاي عمومیهزینه ر این، اند. علاوه بهاي پنهان این تحول تبدیل 
سودآوري پایدار و ارتقاء بانک ضمین رفاه جامعه، حفظ  شدن باید به ت سیر دیجیتال  ها در م

در حال حاضر، شکاف معناداري میان  .ژه داشته باشندامنیت اطلاعات مشتریان نیز توجه وی
شور وجود دارد. عدم تلاش شبکه بانکی ک هاي تحول دیجیتال و تحقق اهداف پایداري در 

پایداري هاي جامع و مدلوجود چارچوب هاي مفهومی براي تبیین روابط میان متغیرهاي 
ضرورت انجام پژوهش ند. کین زمینه را ایجاب میهاي هدفمند در ادر بانکداري دیجیتال، 

ست که چگونه می سئله ا سخ به این م داري توان مدلی جامع براي پایاین پژوهش به دنبال پا
بانک با تحولات بانکداري دیجیتال در  ـــی ایران طراحی نمود تا همگامی  ـــوص هاي خص

 .فناورانه و الزامات توسعه پایدار را تضمین کند

 مرور ادبیات-2

 ژوهشنظري پ نهیشیپ 2-1
ــی متون و منابع جدید  ــان میپایداري و بانکداري بررس اتی هاي تحقیقدهد که در پروژهنش

یدار، رویکردهایی مطرح شـــده پا قابتی و درآمدزایی، بانکداري  گاه ر که علاوه بر ن ند  ا
ر نظر عنوان هسته اصلی مأموریت خود دزیست و جامعه بهمسئولیت بیشتري نسبت به محیط

شوند اقداماتی ها تشویق میبانک (Migliorelli & Dessertine, 2023) .تگرفته شده اس
ضمن  شار کربن انجام دهند که  سماند و کاهش انت صرف انرژي، مدیریت پ مانند کاهش م

مک ها کمحیطی آنهاي زیســتها، به بهبود تصــویر برند و تحقق مســئولیتکاهش هزینه
ي توســعه پایدار، مانند حمایت از مقابله با کند. همچنین ارائه محصــولات مالی در راســتامی

 (Fotiadis et al., 2024) .هاي پژوهشی استتغییرات اقلیمی و کاهش فقر، از دیگر توصیه
ـــب ـــی الگوهاي مدل کس ـــیر بانکداري پایدار، بررس وکار پایدار اهمیت دارد. در مس

ظارپژوهش تال، نقش ن هاي دیجی ند جایگزینی فرآی ند  مان هایی  به الگو ـــویها  ق تی و تش
محیطی و اشاره دارند که مورد استقبال مشتریان قرارگرفته و به کاهش آثار زیست تیکفابه
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 .(Grames & Pizzi, 2025)کنند تعامل بهتر با ذینفعان کمک می
صر تحول دیجیتال ( سی پایداري در ع ست که از فناوري 2002در برر شده ا شاره  )، ا

صادي، رفاه  شد اقت شار بر محاینترنتی براي ر ست ستیزطیاجتماعی و کاهش ف شد. فاده میا
ـــفافیت اطلاعات، مدیریت، ارتباطات و این فناوري در حوزه ـــعه دانش، ش هایی مانند توس

سی  ستر سیل بالایی دارد 24د شد قابل(Di Vaio et al., 2021) ساعته پتان توجه . باوجود ر
دازه کافی موردبحث قرار نگرفته اســت انهاي دیجیتال هنوز بهپایداري، ادغام آن با فناوري

سبو تغییر مدل ضروري به نظر وکار براي مقابله با چالشهاي ک صادي و اجتماعی  هاي اقت
 (De vaio and et al., 2021; George et al.,2020) رسدمی

هاي پیشــرفته مانند با اســتفاده از تکنولوژي 5، بانکداري دیجیتال نســل 2023در ســال 
ـــنوعی  ـــتردهو تحلیل دادههوش مص ـــباي در مدلهاي کلان، به تحول گس وکار هاي کس

ه تنها بر کارایی و سرعت خدمات تأثیر گذاشته، بلکبانکی منجر شده است. این تحولات نه
با تحلیل  هامحیطی و اقتصـــادي نیز تأکید دارد. بانکهاي اجتماعی، زیســـتویژه بر جنبهبه

ــتریان از طریق هوش  ــنوعی و دادهدقیق رفتار مش هاي کلان، قادر به ارائه خدمات مالی مص
صی شاورهسازيشخ ستاي ارتقاي رفاه اجتماعی و شده و م ستند که در را شمند ه هاي هو

ویژه در ارتباط با اهداف توســعه پایدار ســازمان گیرد. این تغییرات بهتوســعه پایدار قرار می
 شــود.زیســت، نمایان میت از محیطهاي اقتصــادي چرخشــی و حفاظویژه در زمینهملل، به

هاي سبز و چرخشی گذاري در پروژهها با سرمایهدهند که بانکهاي اخیر نشان میگزارش
اند که علاوه بر بهبود عملکرد مالی، موجب ســازي منابع پرداختهبه کاهش ضــایعات و بهینه

 Valentina( تقویت مســئولیت اجتماعی و خلق ارزش پایدار در ســطح جامعه شــده اســت

and Otilia, 2025.( 
صاد پایدار تواند بانکدر دوران تحول دیجیتال می 5,0بانکداري  ها را به کارایی و اقت

بانک با رقباي دیجیتال،  باید مدلهدایت کند. براي رقابت  ـــبها  ا وکار خود رهاي کس
ــائل محیطی، اجتماعی و حاکمیتی ــتراتژي (ESG) بازآفرینی کنند و مس اي خود هرا در اس

ساس کسب سان و ماشین ا وکار در عصر صنعت ادغام کنند. هوش مصنوعی و همکاري ان
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ــتریان را ها باید بهینهبانک). Nicolleti, 2021( خواهند بود 5,0 ــازي منابع و روابط با مش س
ـــئولیتاولویت دهند و مدل بانکداري هاي مس ها به آن 5,0پذیر اجتماعی را دنبال کنند. 

مک می ند ک فاده از نوآوري ســـتیزطیتا در حفظ محک ـــت با اس فا کرده و  هاي نقش ای
ماعی را کاهش دهند (فدرال  ـــادي و اجت تال، کارایی را افزایش و اثرات منفی اقتص دیجی

٤۹رزرو

صرفه ).2020، 1 صول پایداري در بانکداري دیجیتال،  ست کیکی از ا ه جویی منابع ا
شرکا و طرفبهینه شتریان،  شامل میسازي روابط با م سوم را  شود. همکاري کارآمد هاي 

ـــتحلبین افراد و راه ـــاد، اکولوژي و جامعه تأثیرگذار اس ).  Shezler, 2017( ها بر اقتص
سی عوامل تأثیرگذار بر پایداري مالی دیجیتال پرداخته شگران مختلف به برر اند. براي پژوه

 دهندگان و نقشذیري توســعهپ) بر شــفافیت، مســئولیت2022نژاد (زاده و رســولیمثال، تقی
اند که مدیریت تعامل ) نشان داده2021رگولاتوري تأکید دارند. همچنین، آذر و همکاران (

 .با مشتري و کاهش شعبات فیزیکی بر پایداري بانکداري دیجیتال اثرگذار است

 پیشینه تجربی پژوهش 2-2
دهد که رداخته و نشان میها در تحقق اهداف توسعه پایدار پپژوهشی به بررسی نقش بانک

هدف توسعه پایدار را محقق کنند. این اهداف  16هدف از  6توانند ها میهاي بانکسیاست
شه سیتی و آب شامل حذف فقر، ری سلامتی، آموزش با کیفیت، برابري جن سنگی،  کنی گر

ـــاره می ـــتند. پژوهش اش هاي خرد و بانکداري موبایلی به کاهش فقر، کند که وامپاك هس
ـــلامت کمک می بانکافزایش امنیت غذایی و بهبود س مانند کنند. همچنین، خدمات  ها 

ـــلامتی و ارتقاي آموزش و آوري خانوادهانداز و بیمه به تابپس ـــکلات س ها در برابر مش
 ).Nwagwu, 2020( کندبرابري جنسیتی کمک می

٥۰کاســترو ویکه توســط ر طورهمان

٥۱) و برنر1202و همکاران ( 2

) ذکر 2021(و هارتل  3
ه و هستند که اقتصاد و جامع یبزرگ يعنوان روندهابه تالیجیدتحول و  يداریشده است، پا

1. Federal Reserve 
2. Rio Castro 
3. Bernner 
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ند رســاگرچه در نگاه اول این دو مقوله متفاوت به نظر می دهند،یرا شــکل م ســتیزطیمح
٥۲مانند گبهارد یسندگانی). نو2020(جورج و همکاران، 

٥۳اوزبرگ و) 2017( 1

ها ) آن2017( 2
ــلی بازي در نظام يهاردهندهییرا تغ ــتاص ، الحنیباا. دانندمحیطی میهاي اجتماعی و زیس

هاي وضــوح مشــخص نشــده اســت و نوآوريپیوند مثبت بین پایداري و دیجیتالی شــدن به
هاي اجتماعی و هایی در زمینههاي اقتصــادي، چالشتوانند ضــمن ایجاد فرصــتفناورانه می

 (Smith and et al., 2010) .ته باشندمحیطی نیز به همراه داشزیست
جدو مه در  جام قاتیاز تحق یبرخ 1ل در ادا ــــده تلفان و  يداریپا يتئور یقیش

 مختلف ارائه شده است. عیشدن در صنا یتالیجید يکردهایرو

 مختلف عیموضوع صنا اتیشدن در ادب یتالیجید کردیو رو يداریپا يکاربرد تئور .1جدول 
 شکل اطلاعات هاروش نویسنده وکارکسبحوزه 

 (Cook et al., 2021) صنایع غذایی
سازي معادلات مدل

 ساختاري
 مقادیر قطعی

 هاي توصیفیداده مطالعه موردي (Ma et al., 2023) بانکداري سبز
 مقادیر قطعی تحلیل رگرسون چندگانه (Kunkel & Matthess, 2020) تولید

 (Gurendrawati et al., 2024) بانکداري دیجیتال
سازي معادلات مدل

 ساختاري
 مقادیر قطعی

 هاي توصیفیداده مطالعه موردي (Çokçetin, 2018) بانکداري دیجیتال
 هاي فازيداده نگاشت ذهنی (Yusuf et al., 2024) بانکداري اسلامی

هاي فروشگاه
 هاي کیفیداده تحلیل محتوا (Samsioe & Fuentes, 2021) ايزنجیره

 ,.Velasco-Herrejon et al) انرژي
2022) 

 تحلیل کیفی
مصاحبه 

 ساختارنیافته

 (Tiago et al., 2021) گردشگري
موردي/ تحلیل  مطالعه

 محتوا
 هاي سريداده

 داده توصیفی مطالعه موردي (Starnawska, 2021) بانکداري اجتماعی

1. Gebhardt 
2. Osburg 
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ــید که می )1(با توجه به جدول  ــناتوان به این نکته رس هاي خاص را بخش ای عیمحققان ص
ست. جدول دهند. می حیترج شده ا شته  سی مقالات مختلف نگا  شدهذکراین مطلب از برر

ــت به گفته ــوع  اي در ادبیاتتنها تأکید دوباره بر اهمیت پایداري و تحول دیجیتال اس موض
شاره می شکافا ست. بعلاوه یکی از  صنایع نیز این تلفیق مهم ا هاي تحقیق کنیم در دیگر 

ــت نیانیز  ــنایع این تلفیق بکار رفته ولی در بانکداري  اس ــتفاده  ندرتبهکه در برخی ص اس
 شده است.

ـــانکار و تیواري ٥٤ش

ـــر 2023( 1 ) در پژوهش خود با عنوان پایداري بانکداري در عص
ـــاره به این  ـــایی عوامل حیاتی موفقیت بانکداري تلفن همراه تحول دیجیتال با اش ـــناس به ش

ـــی، امنیت و راحتی کاربران به اند و بهپایدار پرداخته ـــوص ي عنوان عوامل کلیدحریم خص
شاره کرده ص ینقش مهم ،یصنعت خدمات کیعنوان به يتجار يهابانک .اندا  صیدر تخ

ــان يهاتیفعال يبرا یمنابع مال ــاد یانس  فایا فرداه امروز، بلک يتنها برارونق نه يبرا يو اقتص
ندیم نک ن،ی. علاوه بر اکن با تأنقش  پا کی یمال نیمها  بات و  باث ـــ داریاقتصـــاد  ت اس
)Alexander,2014 .(خدمات مالی دیجیتال را متحول کرده و شمول  19-گیري کوویدهمه

ست. پژوهش ضروري ا سی همه به خدمات مالی  ستر شان دادهمالی دیجیتال براي د د انها ن
ي کاهش فقر ویژه در آســـیا، از شـــمول مالی دیجیتال براتوســـعه بهکه کشـــورهاي درحال

ــتفاده می ــتفاده از خدمات وجود دارد. کنند، اما همچنان چالشاس ــی و اس ــترس هایی در دس
ــنهاد کرده ــگران پیش ــاختپژوهش هاي دیجیتال باید بهبود یابد و آموزش مالی اند که زیرس

 Tay and(طور یکنواخت در کشورها گسترش یابد تقویت شود تا شمول مالی دیجیتال به

etal., 2022(. 

 هاي موجود در ادبیات پژوهشنقد شکاف
شد  شخص  شینه تحقیق در حوزه بانکداري دیجیتال و پایداري، م سی مبانی نظري و پی با برر

ول هاي نوین در تحهاي فنی و فناورياي از مطالعات پیشـــین عمدتاً بر جنبهکه بخش عمده
بط با محیطی مرتزیســت ابعاد اجتماعی، اقتصــادي و کهیاند. درحالدیجیتال تمرکز داشــته

1. Shankar & Tiwari 
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ست. مطالعات موجود اغلب به ردي صورت مومفهوم پایداري کمتر موردتوجه قرار گرفته ا
ول مند میان تحاند، اما ارتباط نظامیا در ســطح نظري به اهمیت تحول دیجیتال اشــاره کرده

ـــاخص ـــنعت بانکداري، بهدیجیتال و ش در قالب یک مدل جامع و  ژهیوهاي پایداري در ص
شده براي بانکبومی صی ایران، بهسازي  صو ستهاي خ شده ا همچنین  .طور کافی تبیین ن

سیاري از پژوهش ست که ب صلی بر ادبیات موجود این ا سی صورت منفک به بررها بهنقد ا
ـــت ـــیاس اند و تحقیقاتی که این دو روند را هاي پایداري پرداختهروندهاي دیجیتال یا س

ست زمان و در تعامصورت همبه شند، محدودند. این در حالی ا ل با یکدیگر تحلیل کرده با
ها و هم تهدیدهاي مهمی براي تحقق توســعه پایدار تواند هم فرصــتکه تحول دیجیتال می

در این پژوهش، با شناسایی این  .هاي چندبعدي و سیستمی استایجاد کند و نیازمند تحلیل
ــکاف ــت تا با تلفیق روشش ــده اس کیفی و کمی، مدلی جامع براي تحلیل هاي ها، تلاش ش

ـــادي، اجتماعی و  ـــه بعد اقتص ـــامل س ـــود که ش پایداري در بانکداري دیجیتال طراحی ش
هاي محیطی باشــد. هدف از این کار، ارائه چارچوبی منســجم اســت که بتواند بانکزیســت

هاي تحول دیجیتال و الزامات پایداري یاري رســـاند و خصـــوصـــی را در مواجهه با چالش
 .شکاف موجود در ادبیات را تا حد امکان کاهش دهد

 متغیرهاي پایداري بانکداري دیجیتال
یداري در هاســـالدر  پا یدي  هاي کل تا متغیر ند  ـــگران مختلف تلاش کرد ي اخیر پژوهش

٥٥کونمونه باتیســـتا و فرانســـیســـ عنوانبهبانکداري عصـــر تحول دیجیتال را بررســـی کنند. 

1  
یداري اگزارش )،2018( پا ند. آنهاي  یابی کرد نه براي ارز ها این بزار مهمی در این زمی

در یک مجموع خاص از استانداردها و  هاسازمانگیري توسعه پایدار فرصت را براي اندازه
ـــاخص ـــازمان در یک مجموعهدهند. اندازهها ارائه میش ـــعه پایدار س خاص از  گیري توس

شاخص ستانداردها و  صتی براي با سازمان فر شهرت و ها که به  شفافیت، ارزش بازار،  هبود 
توســعه و تکامل  یک ابزار مهم هســتند که به هاآندهند. علاوه بر این، مشــروعیت خود می

کنند و روابط متقابل بین ابعاد اجتماعی، اقتصادي و محیطی را نشان سیستم عامل کمک می

1 .Batista & Francisco 
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 دهند.می
صلی حرکت دیجیتال و مدیریت پ صر ا شگران از عنا صنعهمچنین پژوه ت ایداري در 

ن اند. لذا نیروهاي عصر دیجیتال نیازمند داشتتوان به نیروي انسانی اشاره کردهبانکداري می
باشــند. لذا آموزش نیروي انســانی با توجه به هاي نوین میدانش عمومی نســبت به فناوري

ست و آموزش  ضرورت ا سازمانی یک  سطوح  ستم دیجیتال و  سی و  هشديزیربرنامهاکو
ـــتمر و ايدیکلجزء  مدون ي مثل کار تیمی، برقراري ارتباطات اجتماعی بعلاوه بهبود مس

 Klus and etal.,2019; Noja and etal.,2022; Su andنیاز دارند ( بلندمدتیادگیري 

etal.,2023; Kalfaoglu, 2021.( 
اند بعلاوه گذاري عظیمی بر روي روندهاي دیجیتال گذاشـــتهها امروزه ســـرمایهبانک

زیســـت دوســـت و کاهش کربن گذاري در کنار توجه به محصـــولات محیطاین ســـرمایه
لذا  ).Kalfaoglu, 2021اند (سازي ادغام شدهروندهایی است با فرآیندهاي تصمیم ازجمله

یه ما ـــر کهس به این نک گذاري در این حوزه اشــــاره دارد  با نده از طریق رشــــد  هاي آی
صنوعی، بلاك چین، امنیت گذاري در روندهاي جدید تحول دسرمایه یجیتال مثل هوش م

ـــحیح مجازي و رباتیک کاهش هزینه ـــمیمات ص ها و افزایش درآمدها مرهون اخذ تص
ست. لذا تعیین اولویتسرمایه سرمایهگذاري دیجیتال ا هاي آن گذاري و تدوین مؤلفههاي 

ــول نتیجه در دیجیتال کردن بانک ــتجهت حص  Molla( ها از اهمیت بالایی برخوردار اس

and etal., 2012; Kumar and etal., 2019.( 
ـــ پا یپس از انجام بررس با در نظر گرفتن  عات مرتبط   یهاي اطلاعاتگاهیجامع مطال

ـــال نیب Google Scholarو  Scopusمانند  یعلم  هیاول ریمتغ 26، ما 2023و  2016 يهاس
سا رانیدر ا تالیجید يبانکدار يداریسازي پامدل يبرا صطلاحات ک. میکرد ییشنا   يدیلا

ــبز تالیجید يبانکدار« ــ داریپا يبانکدار« ای تالیجید یمال يداریپا« ای» س ــنعتدر عص  یر ص
 8ا با ر شدهییشناسا يرهایمتغ نیا . ماخاص در جستجوها مورد تأکید بودند طوربه »چهارم

ـــص درگ نک تالیجیتحول د يهابخش در ریمتخص گاه يهابا ـــ عه و دانش طال  انیموردم
متغیرهاي سطوح میانه در  .میقرار داد یموردبررس يهاي حضورمصاحبه قیتخصص از طرم
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این بودند که رهبري هوشمند در کنار متغیرهاي  دهندهنشان ساختاري -مدل روابط تفسیري
ـــبمدل  نا و  وکارکس ـــل کردن زیرب و حاکم بودن فرهنگ دیجیتال نقش حیاتی در وص

ـــتم را دارد. نقش  ـــیس بالایی س ـــطوح  یا س ند و  ـــم بارترهبري هوش ي ریکارگبهی به ع
ي ســازمانی و دیجیتال در رســیدن به پایداري بســیار حیاتی اســت. لذا هر چه هايتوانمند

سازمان در اتخاذ تصمیمات عملکرد بهتر و در بهره تريقومدیریت هوشمند  یري از گباشد 
 پایداري مناسب خواهد رسید. جهیدرنتنوآوري کارآمدتر و 

 وژيمتدول-3
ري و ســـاختا-ســـازي تفســـیريمدلو  دلفی فازي در این پژوهش با تلفیقی از رویکردهاي

ــتم  ــیس ــتخراج يبراپویایی س -ودار علیّ تهیه نمو  تالیجید يبانکدار يداریپا يرهایمتغ اس
پژوهش استفاده شده است. روش پژوهش به کار و تحلیل سناریوها معلولی و نمودار جریان 
 ثیاز حی و شــیمایپها داده يروش گردآور ثیو از ح يکاربرد ،برده شــده از نوع هدف

ـــتکیفی -روش از یک پژوهش ترکیبی کمی ـــش مباحت يپژوهش برا نی. در ااس  پوش
نابع موجود پژوهشي نظر ـــ ،با مرور م ـــص تب تخص ـــر ،یو عموم یک قالات و نش   اتیم

صــ هاي هداد يآورجمع يبرا نیهمچن ها واســناد و مدارك موجود در ســازمان ،یتخصــّ
فته شد طور که گهمان. شودیگیري از نظرات افراد خبره استفاده مبهره از مصاحبه و یدانیم

 یعاتهاي اطلاگاهیبا در نظر گرفتن پا و موجود جامع مطالعات مرتبط یپس از انجام بررســـ
ـــال نیب Google Scholarو  Scopusمانند  یعلم  هیاول ریمتغ 26، ما 2023و  2016 يهاس
ازآن با استفاده از پس میکرد ییشناسا رانیدر ا تالیجید يبانکدار يداریسازي پادلم يبرا

جامعه آماري این پژوهش شـــامل خبرگان  شـــدند. دییمؤثر تأ متغیرهاي ،يفازی روش دلف
ــت. معیارهاي انتخاب فعال در حوزه بانکداري دیجیتال در بانک ــی ایران اس ــوص هاي خص

ضویت در دایره شامل ع سازي یا فناوري اطلاعات، خبرگان،  شمند هاي تحول دیجیتال، هو
تســلط عملی و نظري بر موضــوع پژوهش و تمایل به مشــارکت بود. براي دقت بیشــتر، تنها 

ــدند که داراي حداقل  ــیلی  10افرادي انتخاب ش ــابقه کاري مرتبط و مدرك تحص ــال س س
 هآن در سازمان مربوطهمتراز کارشناس ارشد و یا کارشناسی ارشد یا داراي پست سازمانی 
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شد. درمجموع، نمونه .بودند سترس انجام  خبره در فرایند  10گیري به روش هدفمند و در د
 .دلفی فازي مشارکت کردند

مه براي تدوین پیش ـــازي مدل کردیرومعلولی از -هاي علیها و حلقهفرضدر ادا س
شناسی یاییرویکرد پو ها ازجهت تدوین سیاست تاًینهاساختاري بهره گرفته شد و -تفسیري

 پایداري در حوزه بانکداري متغیرهاي در این پژوهش، مرز مدل بر مبناياستفاده شده است. 
ـــت. ابتدا  ـــده اس ـــادي، اجتماعی و  26دیجیتال تعیین ش ـــلی مرتبط با ابعاد اقتص متغیر اص

ست سزی سپس این متغیرها با ا ستخراج گردید.  فاده تمحیطی پایداري از مرور ادبیات معتبر ا
ـــدند. براي تحلیل روابط میان  از روش دلفی فازي ـــارکت خبرگان بانکی تأیید ش و با مش

در فرآیند  .تفاده گردیداس ساختاري-سازي تفسیريمتغیرها و ایجاد ساختار منطقی، از مدل
ـــرفاً به جنبه ود افزاري خاص محدهاي نرمهاي فنی یا ویژگیتعیین مرز مدل، عواملی که ص

ــدند (نظمی ــات فنی نرمش ــخص ــرفته) به دلیافزارها یا تکنولوژيیر مش ل هاي رمزنگاري پیش
ــدند. در مقابل، فناوري ــته ش ــتن از هدف پایداري، از مدل کنار گذاش ــله داش ه هایی کفاص

سی کارکرد آن ستر شفافیت، امنیت، د سته در ارتقاء  ها علاوه بر جنبه فنی، داراي نقش برج
ـــهیل فرآیندهاي پایدار در بانکداري دیجیتال بودند، در مرز  عادلانه به خدمات مالی و تس

صی با  .شده و مورد تحلیل قرار گرفتندمدل حفظ ص سات تخ این مرزبندي با برگزاري جل
خبرگان حوزه بانکداري دیجیتال و توسعه پایدار، مورد ارزیابی قرار گرفت و اجماع بر این 

ـــاخص ـــمولبود که تمرکز بر ش د توانهاي اثرگذار، میفناوري هاي کلیدي پایداري و ش
باشـــد. درنت یدار  پا تال  بانکداري دیجی مل حیاتی موفقیت در  یانگر عوا ما مدل ، مجهین رز 

صی  صو صنعت بانکداري خ پژوهش با رویکردي هدفمند، علمی و مبتنی بر نیازهاي واقعی 
ست شدهنییایران تع سبی ا شکل ( .و داراي روایی نظري و کاربردي منا راحل زیر م )1در 

 انجام پژوهش نشان داده شده است.
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 . طرح پژوهش1شکل 

 

 هایافته
ــتفاده از روش دلف ــم يبرا يفاز یاس ــترك از می یگیري گروهمیتص تواند ابهام درك مش

س يایمزا يفاز ینظرات کارشناسان را برطرف کند. روش دلف ها دارد که ازجمله آن ياریب
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 روند و تعامل با موضــوعات ینیبشیپبعلاوه  اجماع،و توان به کســب نظر کارشــناســان می
ـــاره کرد. ای و مکان یزمان تیبدون محدود قیتحق ـــت ایمزا نیاش  نیتا ا از دلایل مهم اس
ـــگران  کیتکن ـــط پژوهش انتخاب  تالیجید يبانکدار يداریپا يرهایمتغ گزینش يبراتوس

شــده احل ارائهروش دلفی فازي در این مطالعه بر اســاس مر ).Debnath etal.,2023(شــود 
سط چنِگ ٥٦تو

ست که در آن، فرآیند زمانی کامل در نظر گرفته 2009و لین ( 1 شده ا ) اجرا 
شد. درنها 0,1شود که اختلاف میانگین دو دور متوالی روش دلفی فازي کمتر از می ، تیبا

ـــنامه دلفی فازي ـــش ـــاس مقدار اختلاف بین دور اول و دوم پرس ، تمامی )2جدول ( بر اس
 .توسط متخصصان تأیید شدند یوردبررسمتغیرهاي م

 هاي نهایی روش دلفی فازيیافته .2جدول 
 اختلاف دور دوم دور اول متغیر منبع کد

C1 (Adel, 2022) 0,062 0,698 0,76 قوانین و محیط رقابتی 

C2 (Adel, 2022) 0,041 0,833 0,792 بهبود فرآیندها 

C3 (Torre and etal., 2021) 0,083 0,677 0,76 سودآوري 

C4 (Batista and etal., 2018) 0,062 0,75 0,688 يداریپاي هاگزارش 

C5 (Pavia and etal., 2021) 0,083 0,896 0,813 رضایت ذینفعان 

C6 (Hyvönen, 2011) 0,021 0,792 0,771 گوناگونی خدمات 

C7 (Amiri and etal., 2023) 0 0,875 0,875 کیفیت خدمات دیجیتال 

C8 (Amiri and etal., 2023) 0,083 0,875 0,792 نیروي انسانی دیجیتال 

C9 (Amiri and etal., 2023) 0,042 0,917 0,875 رهبري هوشمند 

C10 (Amiri and etal., 2023) 0,083 0,708 0,625 چابکی 

C11 (Dastranj and etal., 2018) 0,031 0,771 0,74 فرهنگ دیجیتال 

C12 (Amiri and etal., 2023) 0,011 0,719 0,708 همکاري با طرف سوم 

C13 (Amiri and etal., 2023) 0,062 0,875 0,813 بنديگذاري و بودجهسرمایه 

C14 (Suu and etal., 2023) 0,083 0,896 0,813 کارایی خدمات 

C15 (Kalfaoglou, 2021) 0,073 0,740 0,813 تناسب خدمات 

C16 (Arias, 2018)  0,01 0,833 0,823 کاربر آسانخدمات 

C17 (Büyükozkan and etal., 2020) 0,042 0,917 0,875 اعتماد 

1. Cheng & Lin 
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 اختلاف دور دوم دور اول متغیر منبع کد

C18 (Molla and etal., 2012) 0,071 0,625 0,696 الزامات سازمانی 

C19 (Kumar and etal., 2019) 0,02 0,813 0,833 استانداردهاي ضدفساد 

C20 (Park and etal., 2020) 0,084 0,771 0,917 سازمانی پایداري سطوح 

C21 (Habert and etal., 2020) 
 مدیریت ضایعات
 و محیط زیست

0,875 0,719 0,305 

C22 (Pavia and etal., 2021) 0 0,917 0,917 رفاه و سلامت کارکنان 

C23 (Amiri and etal., 2023) 0,084 0,833 0,917 مدل کسب و کار 

C24 (Arner and etal., 2020) 0 0,917 0,917 وامل احراز هویتع 

C25 (Arner and etal., 2020) 0,062 0,917 0,917 شناخت الکترونیک مشتریان 

C26 (Tsindeliani and etal., 2022) 0,041 0,833 0,76 کاهش شعب 

 

ناسب مختلف و تکنیکی مهاي ابزار قدرتمند کیفی در حوزهساختاري -سازي تفسیريمدل
ایـن روش بـه ایجـاد روابـط پیچیـده  .اســت متغیردر دیگـر  متغیرر یـک بـراي تحلیل تأثی

ـان  ـه آن متغیرهايمی ـت دادن ب ـتم و جه ـاوت ازآن. کندها کمک میسیس ـه قض ـ جهت ک
ســــت، ایــــن روش تفسیري اســــت و متغیرهاروابط میــــان  کنندهنییگروهی از افــــراد تع

ــک ازآن ــاس روابط یـ ــه اسـ ــاختاسجهت کـ اي پیچیده از متغیرها ر سراسري از مجموعهـ
ـاختاري استاستخراج بت به از ماهیت سیستم را نس تريشهود. بعلاوه قدرت تفسیر شده، س

خلاصه در قالب نتایج در  طوربههاي این روش دهد. گامارائه می رویکردي همچون دیمتل
 ):Yang and et al., 2024ادامه نشان داده شده است (

) نشـان داده 1که در فرمول ( طورهمان A = |aij|n× nصـورت به: ماتریس روابط گام اول
 .شده است ایجاد شود

aij                                                                      )1( معادله  = �
1,𝑋𝑋𝑖𝑖 influences on 𝑋𝑋𝑗𝑗

0,𝑋𝑋𝑖𝑖 no influence on 𝑋𝑋j 

ـــانگر را aij جایی که ـــد ومی jX و iX بطه بین متغیرنش تعداد متغیرهاي چایداري  n باش
 و iX بین متغیر باشد کهاست این بدین معنی می  aij = 0باشند. وقتیمی بانکداري دیجیتال

jX وجود ندارد. وقتی اي و اثريرابطه aij = 1 باشد کهبدین معنی می است این iX بر jX  اثر
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 دارد.
تواند از طریق عملیات می M ، ماتریس دســترســیM تریس روابطي مابا محاســبهگام دوم: 

 .دست آیدبولی به
𝐴𝐴)                                                        )2معادله ( + 𝐼𝐼)1 ≠ (𝐴𝐴 + 𝐼𝐼)2  ≠ ⋯ ≠ (𝐴𝐴 + 𝐼𝐼)𝑘𝑘 

 .یک عدد صحیح مثبت است Kماتریس همانی و  Iکه در آن 
، Mترسی به سطوح مختلف. بر اساس ماتریس دسترسی بندي ماتریس دسگام سوم: تقسیم

 .شود) انجام می2استخراج سطوح عناصر مطابق فرمول (
A (Xi)= R(Xi)∩ Q(Xi)=R(Xi)                                                                                     )3معادله ( 

دهد که متناظر ستون را نشان می متغیرهاياز اي مجموعهiR(X( در اینجا، مجموعه دسترسی 
مجموعه  .در ماتریس دســترســی هســتند iX متغیردر ردیف مربوط به  "1"داراي  متغیربا 

ـــان می متغیرهاياي از مجموعه Q(Xi)نیاز پیش   داراي متغیردهد که متناظر با ردیف را نش
ستون مربوط به  "1" ستندi Xدر  سی ه ستر صل A(Xi( شترك مجموعه م .در ماتریس د حا

که در یک ردیف قرار متغیرهایی  .نیاز اســتپیش اشــتراك مجموعه دســترســی و مجموعه
کان ند و پی ـــطح تعلق دار یک س به  ند،  مایش میدار مل را ن تأثیر بین عوا هت  ندها ج   .ده

 .شود، ساختار سلسله مراتبی چندسطحی ترسیم میتیدرنها
 اند، ساخت مستقیم یک نمودار علّیك نشدهدر یخوبازآنجاکه روابط میان متغیرها به
ه ک مراتبی ارائه کندتواند یک نمودار سلسلهمی ISM در پویایی سیستم دشوار است. روش

ــد ــتم باش ــیس ــمدل قابل تنظیم به یک نمودار حلقه بازخورد در پویایی س ــازي تفس -یريس
سیمساختاري  سطوح مختلف و مدیریت مؤثر روابباهدف تق سئله به  ان متغیرها ط میبندي م

صورت به ISM فهم باشد. روشاي که ساختار کلی واضح و قابلگونهطراحی شده است، به
 :زیر به کار گرفته شده است

تحلیل روابط میان متغیرهاي پایداري بانکداري دیجیتال با مشــورت با خبرگان  :4گام 
جیتال تعیین گردید و متغیر پایداري بانکداري دی 26صـــنعت بانکی انجام شـــد. روابط میان 

) نشان داده شده 2( شکلطور که در ) و همان1مطابق با معادله ( A سپس ماتریس مجاورت



 1403زمستان  | 75شماره  |و دوم  ستیسال ب | یصنعت تیریات مدمطالع | 136

 .است، ایجاد شد
 . ماتریس مجاورت2شکل 

 
 

ــتفاده از نرم: در ادامه 5گام  ــیMATLABافزار با اس ــترس ) 2(طبق معادله  M ، ماتریس دس
 .شان داده شده است) ن3( شکلطور که در شود، همانمحاسبه می

 . ماتریس دسترسی3شکل 
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این  ،ISM ســـوم روش گام، طبق Mپس از به دســـت آوردن ماتریس دســـترســـی  :6گام 
سیم میماتریس به چندین ناحیه به سلهطور دقیق تق سل ساختار  سپس یک مدل  مراتبی شود. 

تم را منعکس یسمراتب داخلی و روابط متقابل بین عناصر سشود که سلسلهچندلایه ایجاد می
شکار میمی صر را آ سیرهاي تعامل و تأثیرگذاري بین عنا شککند و م ل سازد. این مدل در 

 .دهند)ها جهت علت به معلول را نشان مینشان داده شده است (که در آن، پیکان )4(

 ي و ارتباط متغیرهاي پایداري بانکداري دیجیتالبندسطح. 4شکل 
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سیردر ادامه صلی از هاي، م ست می )4(شکل  ا سیرها و  آیدبه د پس از دریافت نظر این م
ـــیم نمودار خبرگان  ـــتم درهاي فرضپیشحمایت مهمی براي ترس ـــیس   ادامه دینامیک س
نمونه  عنوانبهها فرض) برخی از این پیش4) تا (2(هاي کنند که در شکلفراهم می پژوهش

دار چندسطحی حاصل نمودار جهت ایده اصلی این مقاله آن است که .نشان داده شده است
تبدیل  (SD) شناسی سیستمرا به نمودار علیّ پویاییساختاري -سازي تفسیريمدل از روش

اري پاید متغیرهايصـــورت کمیّ به بررســـی رابطه و شـــدت تعامل بین کرده و ســـپس به
ـــاخت مدل ترک بانکداري دیجیتال ـــت ISM-SD یبیبپردازد. کلید این رویکرد در س . اس

 پایداري متغیرهاياند و ممکن اســت بین معمولاً پیچیده ســازيمدل نجاکه نمودارهايازآ
ـــد، ابتدا این نمودارها به نمودارهاي حلقه بازخوردهاي چرخهارتباط ـــته باش  اي وجود داش

SD شود (و سپس مدل پویایی سیستم ساخته می شدهلیتبدYang and et al., 2024.( 
ا استفاده شوند و سپس باقتباس می متغیرهاروابط میان  ولیمعل-با توجه به ساختار علی

. با توجه شوندهاي اعتبار بخشی میفرضپیش عنوانبهو نظرات خبرگان  از ادبیات موضوع
ي در ریکارگبهجهت  حلقه 14ها از فرضپیش نیترمهمبه محدودیت پژوهش برخی از 
 شده است.) نشان داده 2هاي (مدل جریان انباشت به شرح شکل

 حلقه رهبري هوشمند .3شکل  حلقه مدل کسب و کار .2شکل 
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 حلقه کیفیت خدمات دیجیتال .4شکل  حلقه همکاري با طرف سوم .3شکل 

  
 
هاي علی  لت بر معلول بوده و ابزاري مهم  -نمودار تأثیر ع مایش نحوه  معلولی نیز براي ن

س ساختار بازخوردي موجود در  شان دادن  ستمبراي ن شمار میی -روند. نمودار حالتها به 
سیار مهم در رویکرد پویایی ستمجریان یکی دیگر از نمودارهاي ب سی سی  ستند که شنا ها ه

هاي علی بازخوردي در نمودار تار  یان -ســـاخ لت و جر حا هاي  لب متغیر قا معلولی را در 
صمیم سایی رگیري فراهم میبازنمایی کرده و مبنایی را براي ت شنا وابط و معادلات آورند. 

ـــاخت این نمودار بوده و  هاآنبین متغیرها و میزان تأثیرگذاري هریک از  ـــروریات س از ض
ی اسـتفاده نمود موردبررسـسـازي سـیسـتم شـبیه منظوربهتوان بدین سـبب از این نمودار می

)Mokgohloa and etal., 2022.(  شتریان، کیفیت متغیرهاي حالت در این مدل به ترتیب م
، فرهنگ دیجیتال، پایداري ســطوح، وکارکســبدیجیتال، شــعبات، اعتماد، مدل  خدمات

سانی دیجیتال می شند. بهبود فرآیند و نیروي ان   وهدر تعیین معادلات مدل این پژوهش علابا
ـــاختارياطلاعات  بر ـــاز نیز موجود در مورد مطالعاتی از نظرات خبرگان و مدل مدل س س

ـــت. برخی ـــده اس ـــتفاده ش ـــرای اس ب معادلات به علت آنکه جز اطلاعات محرمانه از ض
سوب م شان برآورد  ، با توجه به تجربهشودیموردمطالعه مح سط ای شگران، تو و نظر پژوه

مصــاحبه با خبرگان موضــوع  و ســازيمدلشــده اســت و دیگر روابط با توجه به اطلاعات 
٥۷(آزاده تعیین شــده اســت

ه نیز در شــکل دیاگرام حالت جریان مربوط ).2023و همکاران،  1
 .مشاهده استقابل) 5(

1. Azadeh 
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 حالت -نمودار جریان .5شکل 

 

بعد از ساخت مدل جریان نیاز است تا مدل ریاضی به در بالا  شدهانیبلذا با توجه به مطالب 
شود؛ به ضافه  شبیه گریدعبارتآن ا ست پسازي براي اینکه بتوان مدل را  ارامتر و کرد نیاز ا

سمقادیر ثابت برآورد و فرم ستفاده از جل شود. لذا در این مقاله با ا  تاول بین متغیرها تعیین 
نفر از واحد  2و  يواحد فناور ازنفر  1مســـئله شـــامل  برخی از خبرگانمصـــاحبه فردي با 

به برآورد پارامترها و تعیین فرمول بین متغیرها پرداخته شــد.  ارشــد مدیر 1و  تحول دیجیتال
لت  روابط زیر حا هاي  هها را نشـــان میو نرخ آنفرمول متغیر هت د د در این پژوهش ج
ـــتخراج ـــتفادههاي مربوطه نیز علاوه بر نظرات خبرگان نیز ها از پژوهشفرمول اس ـــدهاس  ش

 Marzbani Moghani and etal., 2024; Khoshnevis, 2022; Hussein and( اســت
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etal.,2017; Mokghola and etal., 2022; Pruyt, 2010(. 
 ي مدلبندفرمولدر  مورداستفادهرهاي متغی .3جدول 

Nomenclature 
 
 

Parameters 

𝑃𝑃𝑐𝑐 مشتریان باقی مانده 

𝑇𝑇𝑠𝑠𝐷𝐷 کیفیت خدمات دیجیتال 

𝑁𝑁𝑢𝑢 سهولت کاربرد 

Dc فرهنگ دیجیتال 

𝑁𝑁 اعتماد 𝐼𝐼𝑟𝑟𝑡𝑡𝑐𝑐  نرخ سرمایه کذاري بر فرهنگ دیجیتال 

𝑁𝑁𝑟𝑟 نرخ اعتماد Dcr نرخ فرهنگ دیجیتال 

𝐼𝐼𝐵𝐵 گذاري و بودجهرمایهس 𝐴𝐴 چابکی 

𝐼𝐼𝑟𝑟𝑡𝑡  مشتریان جدید 𝑁𝑁𝑐𝑐 گذاري بر اعتمادسرمایه 

𝐵𝐵𝑠𝑠 رضایت مشتریان 𝑁𝑁 − 𝑆𝑆𝑘𝑘𝑐𝑐 شناخت الکترونیک مشتریان 

𝐴𝐴𝑐𝑐𝑠𝑠 استانداردهاي ضد فساد 𝑁𝑁𝑚𝑚 مدیریت ضایعات و محیط زیست 

𝐵𝐵𝑚𝑚 مدل کسب و کار 𝐼𝐼𝑓𝑓 عوامل هویت 

OLS پایداري سطوح سازمانی   

 .شوندمشاهده می )4(برخی معادلات و روابط ریاضی حاکم بر مدل جریان در جدول 

 معادلات پژوهش .4جدول 
 متغیرها معادلات

(� نرخ اعتماد
2023

2016
) + اعتماد

0
 اعتماد 

if then else(B > 0, مدل کسب و کار + ,سهولت کاربرد  شعبات (0

�1 − �فرهنگ دیجیتال ∗ سرمایه برگزاري فرهنگ دیجیتال ∗ سرمایه و بودجه ∗  فرهنگ دیجیتال چابکی

� (نرخ پایداري سطوح) + پایداري سطوح
0

2023

2016
 پایداري سطوح 

ــرمایه و بودجه)*((C17اعتماد (-1) ــرمایه بر اعتماد*(C13) س ــایت ذینفعان)+نرخ س  رض

(C5)+ ــــد  ــداردهــاي ض ــان ـــت ــــاد (اس فس C19)))/6.01619e+012*عوامــل هویــت 

(C24)* یک مشتریانشناخت الکترون  (C25) 

 نرخ اعتماد



 1403زمستان  | 75شماره  |و دوم  ستیسال ب | یصنعت تیریات مدمطالع | 142

 متغیرها معادلات

INTEG (-100000,نرخ کارکنان دیجیتال) کل نیروي انسانی 

+ (C7) کیفیت خدمات دیجیتال) 1 ریتأخ I(کارایی خدمات (C14), 1, 0.5)+اعتماد 

(C17))/3 
 تناسب خدمت

max (0, (1-بهبود فرآیندها))* گذاري بر بهبود فرآیندهاســرمایه * گذاري و بودجهســرمایه  

(C13) 
 نرخ بهبود فرآیند

max (0, (1-پایداري سطوح سازمانی))*(نرخ پایداري سطوح سازمانی* 

گذاري و بودجهسرمایه  (C13)) 

نرخ پایداري 

 سطوح

max (0, (1-ــال ــت ــجــی ــرهــنــگ دی )*(((C11) ف ــه ــای ــرهــنــگ ســــرم ــر ف گــذاري ب

*دیجیتال گذاري و بودجهسرمایه  (C13) *  ((C10) چابکی

نرخ افزایش 

 الفرهنگ دیجیت

max (0, (1-کیفیت خدمات دیجیتال (C7)))*( ـــرمایه گذاري کیفیت خدمات نرخ س

 دیجیتال

* گذاري و بودجهســرمایه  (C13)*عوامل هویت (C24)*شــناخت الکترونیک مشــتریان 

(C25)*کارایی خدمات (C14)) 

نرخ کیفیت 

 خدمات دیجیتال

max (0, (1- وکارکسبمدل  ))* اروککسبگذاري بر مدل نرخ سرمایه * گذاري و سرمایه

* (C13) بودجه تالیجیدفرهنگ   (C11) 

 نرخ مدل

 وکارکسب

 شناخت الکترونیک مشتریان*(C7) کیفیت خدمات دیجیتال)))*ماندهیباقمشتریان 

(C25)* ستیزطیمحمدیریت ضایعات و (C21)*عوامل هویتی (C24)* اعتماد

)C17)))) 

 مشتریان جدید

ماندهیباقمشتریان   (C5)* ي سطوح سازمانیپایدار مدیریت ضایعات و  (C26) شعبات/

 ستیزطیمح

)*((C26) شعبات) وکارکسبمدل   کاهش شعبات ((C16) سهولت کاربرد*

1/(1+EXP(- کارکســــبمدل  و کاربرد)* لت  ـــهو قابتی+(C16) س  قوانین و محیط ر

(C1)+سودآوري (C3)))) 
 الزامات سازمانی
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ــده3بعلاوه متغیرها در جدول ( ــرح داده ش ــت. ) ش ــاخته اس ــاس مدل س ــده و منطق بر اس ش
باطی میان هر معادله با بهرهارت مایی، ي متغیر حالت،  ـــیلی، خطی، ن گیري از توابع دیفرانس

در  .صورت معقول و مؤثر انجام شده استسازي سیستم بهتصادفی، تأخیري و جدول، شبیه
ـــی بین متغیرهاي مدل پایداري باین پژوهش، فرمول ال با انکداري دیجیتبندي روابط ریاض

یل نظري، داده فت. در رویکردي ترکیبی از تحل جام گر گان ان ماع خبر یدانی و اج هاي م
ست، بر مبناي خروجی مدل سیريمرحله نخ ا روابط علیّ میان متغیره ،ساختاري-سازي تف

ـــد و حلقه ـــتخراج ش تعریف  هاي دینامیکیفرضعنوان پیشمعلولی اولیه به-هاي علیاس
سفرآیند مطابق با رویکرد مرسوم توسعه مدل گردید. این تخراج هاي پویایی سیستم که بر ا

ـــد ـــاختاري تأکید دارند، انجام ش ـــیات حلقوي از تحلیل س  ;Richardson, 2011( فرض

Georgiadis & Besiou, 2022.( 

شتهاي پیشدر ادامه، این حلقه سعه مدل انبا قرار گرفتند. در  جریان-فرض مبناي تو
شتتغیرهاي کلیدي بهاین مدل، م  هاعنوان جریانو تغییرات در طول زمان به هاصورت انبا

اند. براي هر رابطه، با توجه به ماهیت تعامل، نوع تابع ریاضـــی انتخاب شـــد؛ تعریف شـــده
 شــونده با توابع ســیگموئیدي، روابط با رشــد یا افتاي که روابط داراي رفتار اشــباعگونهبه

مانی با ز ریروابط ســـاده با توابع خطی ضـــربدري و روابط داراي تأخ ســـریع با توابع نمایی،
 . (Pappas et al., 2022; Bai & Sarkis, 2020)  مدل شدند Delay توابع

سازي شدند، ] نرمال1, 0علاوه بر این، متغیرها جهت برقراري مقیاس همگن، در بازه [
ـــرورت ایدار بههاي اخیر در حوزه تحول دیجیتال پرویکردي که در پژوهش عنوان یک ض

ــه ــتتحلیل مقایس ــده اس ــحت و اعتبار تیدرنها .(Galati et al., 2021) .اي مطرح ش ، ص
انکی اي با مشارکت خبرگان بهاي چندمرحلهساختار معادلات و فرم توابع، از طریق بازبینی

سیت دینامیکی سا ادامه  رد .(Dwivedi et al., 2023) تأیید گردیددر این مقاله  و تحلیل ح
ــنجی مدل  ــی بین متغیرها جهت اعتبار س ــدهارائهپس از ورود تمامی روابط ریاض از  مدل ش

سناریو شبیه 0,015ي زمانی هاگامبا  2023تا  2016سال  سپس جهت تحلیل  شد و  سازي 
 اجرا گردید. 2033مدل تا افق ده ساله یعنی سال 
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 تست و آزمون مدل
 نیر اد. بایست از صحت مدل اطمینان حاصل شودا، میها و سناریوهقبل از ارزیابی سیاست

شب سترمن در  یابیمدل، به ارز يسازهیبخش، پس از انجام  ست. ا شده ا اعتبار آن پرداخته 
سییایپو«کتاب  سب یشنا  یابیارز ي،حد يهاهمچون آزمون ییهاروش یبه معرف »وکارک

ست نانیاطم نیتأم يبراي ساختار ست شده پردنییبه اهداف تع یابیاز اعتبار مدل در د اخته ا
سترمن،  سازي رفتار مرجع، رفتار ). 2000(ا شع شدهيسازهیشبدر آزمون باز ب متغیر تعداد 
سه گردید. پارامتر  موردمطالعههاي براي بانک براي این متغیر  MAEبا مقدار واقعی آن مقای

 ).6شکل ت. (سازي اسآمد که حاکی از دقت بالاي مدل در شبیه به دستدرصد  2,9

و تاریخی در خصوص متغیر تعداد شعب  شدهيسازهیشب. مقایسه مقادیر 6شکل 

)MAE=2.9%( 

 
 

حد نهچیه نیز ،يدر آزمون  نامعقول  گو تار  به م رییبا تغ يارمنتظرهیغ ایرف ها   ریقادپارامتر
شد. به دهیخود د يحد  »يبندو بودجه يگذارهیسرما« ریمقدار متغ میمثال، فرض کنعنوانن

و  شودو نمیرروبه یرمنطقیرفتار غ چیبا همدل حالت،  نیبه صفر برسد. در ا یطور ناگهانبه
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، 7ر شکل د نمونه ي. برادهدیو مطابق با انتظارات خود رخ م یعیطور طببه رهایمتغ راتییتغ
شاهده م صورت شودیم سرمایه کهیدر  ورتصبهگذاري بر روي فناوري دیجیتال بودجه و 

طور به ند،کنیاستفاده م تالیجیکه از خدمات د يدیجد انیتعداد مشترانی صفر شود، ناگه
ق با شکل مطاب زیتند تعداد شعب بانک ن بیکاهش ش ن،ی. همچنابدییکاهش م یتوجهقابل

 يهاهمچنان منطبق با الگو ط،یشــرا نیدر ا رهایرفتار متغ ،یطورکلخواهد رفت. به نیاز ب 8
 ر است.انتظاو قابل یمنطق

نتایج آزمون حدي در خصوص  .7شکل 

از  کنندهاستفادهتعداد مشتریان جدید 

 خدمات بانکداري دیجیتال

نرخ کاهش تعداد شعب بانک در  .8شکل 

 آزمون حدي

  

ساختاري مدل نیز با کمک  س افزارنرمآزمون ارزیابی  صل از این  میون شد و نتایج حا انجام 
ـــکل  ـــد.اعتبار مدل می دییتأاز  حاکی 9ارزیابی مطابق با ش د که کنناین نتایج تأیید می باش

ست روابط و ارتباطات مورد انتظار را به شدهیخوبی طراحساختار مدل به سو قادر ا  یتدر
 .بازنمایی کند
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 ونسیم افزارنرمنتایج حاصل از ارزیابی ساختاري مدل با  .9شکل 

 

ـــت و از منظر آزمون  يهایروجبر خ يتأثیر چیهنیز کاهش زمان گام  ن،یهمچن مدل نداش
 این یافته به این معناست که مدل در برابر تغییرات شد. دییمدل تأاعتبار  زین ٥۸1انتگرال يخطا

شان سازيشبیه زمان گام ست نتایج ثابتی را ارائه دهد که خود ن ست و قادر ا دهنده مقاوم ا
ـــدثبات و قابلیت اطمینان مدل می تایج اعتبار مدل را تقویت کرده و ، این نیطورکلبه .باش
 .آوردم فراهم میبینی رفتار سیستهاي آن در تحلیل و پیشاطمینان بیشتري نسبت به قابلیت

 ها (سناریو)طراحی و ارزیابی سیاست
ها و براي مدل، ســـیاســـت شـــدهفیدر این بخش با اســـتفاده از ســـازوکارهاي بازخوردي تعر

سی می یرهاي پایداري بانکداري دیجیتالمتغسناریوهاي مختلف براي تداوم  ند. با توجه شوبرر
صله بهاینکه تهیه گزارش سی نتایج حا شبها و برر ست، واحد زمانی  سالیانه ا   يسازهیصورت 

ست ))سال(( شده ا ستفاده از روش میک مک .انتخاب  سناریوهاي کلیدي، ابتدا با ا  براي تعیین 

(MICMAC)  ن متغیرها ازنظر میزان اثرگذاري و پذیرش تحلیل روابط میا 9و با توجه به شــکل
ند و داراي بالاترین میزان اثرگذاري و پذیرش هست هاییشد. نتایج این تحلیل نشان داد که متغیر

1. Integration Error Test 
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هاي اصــلی مدل شــناســایی شــدند. در ادامه، این متغیرها در جلســات تخصــصــی با عنوان اهرمبه
ر مورد ارزیابی قرار گرفت و با اجماع نظر خبرگان حوزه بانکداري دیجیتال و توســـعه پایدا

شـــدند.  دییکلیدي پایداري بانکداري دیجیتال تأبا توجه به متغیرهاي خبرگان، این ســـناریوها 
، انتخاب نهایی ســـناریوها بر مبناي تلفیق تحلیل کمی (میک مک) و تحلیل کیفی بیترتنیابه

 ).Singh and et al., 2024( (نظر خبرگان) صورت گرفته است

 )MIC-MACبندي متغیرها (. دسته10 شکل

 

، »اريادامه شرایط ج«بر این اساس، پنج سناریوي کلیدي تدوین گردید. سناریوي نخست، 
ـــناریوي دوم،  ـــد. س  افزایش«بر پایه حفظ روندهاي موجود بدون مداخله معنادار تعریف ش

سبسرمایه سازمانی، بهبود مدل ک ، »تقاء فرهنگ دیجیتالوکار و ارگذاري در فرآیندهاي 
ـــوم بر  ـــناریوي س ـــیم گردید. س ـــریع تحول دیجیتال داخلی ترس یفیت بهبود ک«باهدف تس

تال مات دیجی کاربري را منعکس می» خد به  نده تجر یت فزای که اهم نتمرکز دارد  د. ک
ــناریوي چهارم،  ــامانه«س ــایی دیجیتال و عارتقاء س ــناس هویت بر تقویت  احراز املوهاي ش

ـــهی ـــناریوي پنجم با عنوان امنیت و تس بهبود «ل احراز هویت دیجیتال تأکید دارد. نهایتاً س
به بررسی اثرات تحکیم ساختارها و فرآیندهاي پشتیبان تحول » پایداري در سطوح سازمانی

هاي اند که طیف متنوعی از آیندهانتخاب شــده ياگونهپردازد. این ســناریوها بهدیجیتال می
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هاي ســیســتم تحت شــرایط متفاوت را فراهم مکان تحلیل پویاییممکن را پوشــش دهند و ا
 (Galati et al., 2021; Kumar et al., 2022) .آورند

 سناریو اول: ادامه شرایط جاري
سنار شرا يویدر  ست که تمام نیفرض بر ا ،يجار طیادامه  موجود در مدل  يپارامترها یا

 رهایمتغ یتمام گر،یدانیببمانند. به یباق رییهمانند گذشته و بدون تغ هاستمیس یشناسییایپو
 نیا .نندکیعمل م یو روابط قبل ریصـورت ثابت و با همان مقادبه سـتمیو عوامل مؤثر بر سـ

س دهدیامکان را م نیا ویسنار ضع جینتا لیو تحل یکه به برر صل از ادامه و وجود م تیحا
فتار متغیر میزان اعتماد با رفتار دهد در طی ده سال آتی، ر) نشان می10شکل (. شود پرداخته

یابد. متغیر کیفیت درك شــده و مورد انتظار اســتفاده از خدمات بانکی نیز رشــد افزایش می
افزایش ســطح پایداري در  دهندهنشــان) نیز 13) و (12) اســت. شــکل (11مطابق با شــکل (

دو  وأماًتلیل ي پایداري است. بعلاوه از تحریکارگبهسطوح سازمانی و سوددهی حاصل از 
ـــکل ( ـــت در دوره دیجیتال و افزایش  زمانهمتوان ) می15) و (14ش افزایش فرهنگ زیس

د در دهنده یک روند مثبت و رو به رش، این نتایج نشانیطورکلبهمشتریان را پی برد.  تعداد
تواند ، سهولت استفاده و پذیرش خدمات دیجیتال در صنعت بانکداري است که میچابکی

 .ها در آینده منجر شودپذیري بانکود عملکرد و رقابتبه بهب

رفتار متغیر اعتماد در سناریوي  .10شکل 

 ادامه شرایط جاري

رفتار متغیر کیفیت خدمات دیجیتال  .11شکل 

 در سناریوي ادامه شرایط جاري
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رفتار متغیر پایداري سطوح  .12شکل 

 عملیاتی در سناریوي ادامه شرایط جاري

رفتار متغیر سوددهی در سناریوي  .13شکل 

 ادامه شرایط جاري

  

رفتار متغیر تعداد مشتریان در  .14شکل 

 سناریوي ادامه شرایط جاري

رفتار متغیر فرهنگ دیجیتال در  .15شکل 

 سناریوي ادامه شرایط جاري

  

هاي سازمانی، بهبود مدل گذاري بر روي فرآیندسناریوي دوم: افزایش سرمایه

 و ارتقاء فرهنگ دیجیتال وکاربکس
ندهاي گذاري در فرآیگذاري بر افزایش دو برابري سرمایهدر سناریوي دوم، تمرکز سیاست

دف این اقدامات، باه وکار و ارتقاء فرهنگ دیجیتال بوده است.سازمانی، بهبود مدل کسب
ـــازي درون ـــطح اعتماد و پذیرش فناوريتوانمندس ـــازمانی و افزایش س در میان  هاي نوس

هد که دسازي مدل پویایی سیستم نشان مینتایج حاصل از شبیه .اندنفعان صورت گرفتهذي
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هاي کلیدي عملکرد شده است. در مقایسه گیر برخی شاخصاین راهبرد موجب رشد چشم
ــطح اعتماد ــناریوي پایه، س ــد به  60از حدود  خط قرمز رنگ در مدل با س ــد  75درص درص

تهیشیافزا ی اف نگکه ب هاي انگر نقش مؤثر فره تار بازآفرینی ســــاخ تال و  ســــازي دیجی
ــی کســب وکار در جلب اعتماد مشــتریان اســت. همچنین، کیفیت خدمات دیجیتال با جهش

ــبتاً جزئی  0,65به  0,60محدود اما معنادار، از مقدار  ــت. این افزایش، هرچند نس ــیده اس رس
ــد، اما در چارچوب بهبودهاي فرآیندي ونظر میبه ــاخت رس ــعه زیرس داخلی قابل هاي توس

ریال  10¹³×1.125 ریال به 10¹²×9.5 در بُعد اقتصادي، سوددهی سازمان از حدود .توجیه است
وري ناشـــی از بهبود در ســـاختارهاي داخلی و افزایش یافته اســـت که نمایانگر ارتقاء بهره

شتریان دیجیتال با ا ست. همچنین، تعداد م شتریان ا شتر م ضایت بی شی ر شد  1فزای میلیونی، ر
شته است؛ موضوعی که می س تواند به ارتقاء تجربه کاربري ودا بت افزایش اعتماد عمومی ن

شود. باا شته و حالنیداده  سی ندا سو سناریو تغییر مح سازمانی در این  شاخص پایداري   ،
 دهد پایداري بلندمدت نیازمنددرصــد باقی مانده اســت که نشــان می 60تقریباً در ســطح 

ست سانی، محیطسیا سکهاي مکمل در حوزه منابع ان ست و ری ستزی ساختاري ا   .پذیري 
تقیم بر توانند تأثیر مسدهد که گرچه اصلاحات ساختاري و فرهنگی میها نشان میاین یافته

ــتیابی به پایداري پایدارتر، نیاز به مداخلات  ــند، اما براي دس ــته باش ــوددهی داش اعتماد و س
عنوان افزایی تأکید دارند. بهد دارد. مطالعات اخیر نیز بر اهمیت این همتري وجوچندبعدي

هاي گذاري در زیرســـاختکه افزایش ســـرمایه نشـــان داده پژوهشـــی در این زمینهنمونه، 
ـــازمانی می ـــورتی منجر به پایداري س ـــود که با تغییرفرآیندي و فرهنگی، تنها در ص در  ش

ــت ــیاس ــانی و نوآوري س ــبهاي منابع انس ــددر مدل کس  Nguyen and( وکار همراه باش

etal.,2021اعتماد  ) یعنی16هاي (). با اعمال این سناریو رفتار متغیرهاي مدل مطابق با شکل
ـــازمانی18) یعنی کیفیت خدمات دیجیتال و (17و ( ـــطح پایداري س ) یعنی 19و ( ) یعنی س

 باشد.) یعنی مشتریان می20و ( سودآوري
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یر اعتماد در سناریوي رفتار متغ .16شکل 

 دوم

رفتار متغیر کیفیت خدمات دیجیتال  .17شکل 

 در سناریوي دوم

  

رفتار متغیر پایداري سطوح  .18شکل 

 عملیاتی در سناریوي دوم

 رفتار متغیر سوددهی در سناریوي دوم .19شکل 

 
 

 رفتار متغیر تعداد مشتریان .20شکل 

 در سناریوي دوم
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 بهبود کیفیت خدمات دیجیتال سناریو سوم:
خدمات  تیفیک بتوانمناسب،  هیسرما صیاست که با تخص نیسوم، فرض بر ا يویدر سنار

سرما و،یسنار نیارتقاء داد. در ا يطور مؤثررا به تالیجید انجام  ياگونهبه هايگذارهیانجام 
ـــودمی ـــال  نیا تیفیکه ک ش ـــخص و ت کیبه بعد با  2023خدمات از س  یجیدرروند مش
ــت که افزا نیطور خاص، فرض بر ابه. ابدی شیافزا  کیاز  تالیجیخدمات د تیفیک شیاس

ص شودیآغاز م هینقطه پا ستمر صبه تیفیک شیافزا نیبودجه، ا صیو با توجه به تخ ورت م
نشان داده شده است،  16طور که در شکل همان ت،یدرنها یابد.ادامه  2030تا سال  وستهیو پ

 ياستانداردها هندهده نشانک درصد برسد 85به  2030در سال  تیفیک نیکه ا درویانتظار م
 است. تالیجیمطلوب و مطلوب خدمات د

 رفتار متغیر کیفیت خدمات دیجیتال در سناریوي سوم .16شکل 

 
 

  رییتغ 22تا  17ي هاشــکل صــورتمدل به يرهایکه رفتار متغ رودیانتظار م ،ســناریو نیدر ا
ـــت که تأثیر آن بر م نیخدمات ا تیفینکات مهم درباره کاز  یکی. ابدی عتماد، ا زانیاس

با رنگ  17اعتماد که در شکل  ریرفتار متغ ل،یدل نی. به همستین یو خط میصورت مستقبه
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اگر آن  و،یسنار نیا دردهد. نشان نمیرا  یچندان راتییغشده است، ت دهیکش ریبه تصوسبز 
سنار جنبه ت بر حال نیمشاهده کرد که تأثیر ا توانیوضوح مبه ،میکن سهیدوم مقا يویرا با 

خدمات  تیفیبهبود ک ياقدامات لازم برا گر،یدیعبارتکمتر است. به ی پایداريستیز طیمح
ــتقبه تال،یجید ــتیز يهاتیبا محدود میطور مس ــد و لذا يکمتر یطیمحس  مواجه خواهد ش

ظار  هایمتغ رودینمانت پا ییر ـــطح  ند س ـــداریمان مان ي س نگ داز  تراییتغ تالیجیو فره
شان دهند یتوجهقابل سایر متغیرهاي کلیدي . را ن باوجود تمرکز بر بهبود کیفیت خدمات، 

شان داده شین از خود ن سناریوي پی سناریو تغییراتی متفاوت با دو  سطح اعتماد  .انددر این 
ــناریوي اول تفاوت معناداري ندارد و تقریباً ــه با س ــتریان در مقایس ــطح باق مش ی در همان س

ت گذاري در حوزه فرهنگ دیجیتال نسبتوان آن را به تمرکز کمتر بر سرمایهماند که میمی
ــایعات و مح. داد ــاخص مدیریت ض ــتیزطیش ــناریوي دوم  س ــبت به س ــناریو نس در این س

مثبت  شود که بیانگر اثرات جانبیولی همچنان بهتر از سناریوي اول ارزیابی می افتهیکاهش
ستبه ستبود کیفیت دیجیتال بر عملکرد زی ش. محیطی ا سازمانی،  اخص از منظر عملکرد 

پایداري ســطوح ســازمانی تغییر محســوســی را نســبت به ســناریوهاي دیگر تجربه نکرده و 
 2030همچنان در محدوده میانی باقی مانده اســت. در مقابل، درآمد ســازمان در پایان ســال 

سناریوي دیگر بهبود سبت به دو  ست؛ به ن شتري یافته ا سناربی سبت به  یوي اول، این ویژه ن
تعداد مشـــتریان دیجیتال نیز در این ســـناریو بیشـــتر از  .گیرتر اســـتافزایش درآمد چشـــم

ت دهنده تأثیر مســتقیم کیفیشــده که نشــانســناریوي اول و کمتر از ســناریوي دوم گزارش
ـــت. درع ـــتري اس ـــناریو در ، متغیر فرهنگ دیجحالنیخدمات بر جذب مش یتال در این س

وسعه گذاري مستقیمی بر تتر از سناریوي دوم باقی مانده است، چراکه سرمایهسطحی پایین
 .فرهنگ دیجیتال در نظر گرفته نشده و تمرکز صرفاً بر بهبود فنی خدمات بوده است

 
 



 1403زمستان  | 75شماره  |و دوم  ستیسال ب | یصنعت تیریات مدمطالع | 154

 . رفتار متغیر اعتماد17شکل 

 در سناریوي سوم

 . رفتار متغیر مدیریت ضایعات18شکل 

 در سناریوي سوم ستیزطیمحو 

  
 . رفتار متغیر پایداري سطوح عملیاتی19شکل 

 در سناریوي سوم

. رفتار متغیر سوددهی در سناریوي 20شکل 

 سوم

  
. رفتار متغیر تعداد مشتریان در 21شکل 

 ي سومویسنار

. رفتار متغیر فرهنگ دیجیتال در 22شکل 

 سناریوي سوم
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 تیهواحراز و عامل  E-kyc)(شناخت الکترونیک مشتریان  يرهایرتقاء متغا چهارم: ویسنار

در ســـناریوي چهارم، اســـتراتژي اصـــلی بر ارتقاء متغیرهاي مرتبط با شـــناخت الکترونیک 
و احراز هویت دیجیتال متمرکز اســت. در این مســیر، طی یک دوره  (E-KYC) مشــتري

 صورت دو برابري نسبتر این دو حوزه بهگذاري و توسعه دساله، میزان سرمایهزمانی هفت
ـــعیت پایه افزایش ـــهیل تعاملات دیجیتال با  به وض ـــت. هدف از این رویکرد، تس یافته اس

ـــتفاده از خدمات مشـــتریان، بهینه ســـازي فرآیندهاي اعتبارســـنجی و افزایش اعتماد در اس
شان مینتایج مدل. دیجیتال بوده است ستم ن سی با توجه به و ناریدهد که این سسازي پویایی 

شتریان  رنگبنفش) با خط 27) و (26هاي (شکل سودآوري و جذب م شترین تأثیر را بر  بی
هاي مالی سازمان نسبت به سایر سناریوها رشد بیشتري را شاخص کهيطورداشته است؛ به

 ساله، از حدوداند. در این سناریو، سودآوري سازمان طی یک بازه زمانی هفتتجربه کرده

7×10¹² 10¹³×1.125 ریال به  توجهی در عبارتی، رشـــد قابلافزایش یافته اســـت؛ بهریال  
صل 60حدود  سودآوري حا شاخص  صدي در  شی از بهینهدر  یندهاياسازي فرشده که نا

E-KYC شدو احراز هویت دیجیتال می شمامر را می نیا .با شی از بهبود چ گیر در توان نا
ـــتریان، کافر ـــت که بهیندهاي ورود مش ور طاهش خطاهاي عملیاتی و افزایش امنیت دانس

شته ستفاده از خدمات دیجیتال تأثیر گذا ، حالنیدرع. ندامستقیم بر رضایت مشتري و نرخ ا
مادشـــاخص کل ( هاي اعت ـــ مانی)23در ش یداري ســـاز پا کل ( ،  ـــ و عملکرد  )25در ش

اند. این ملایم داشته نیز روندي صعودي اما با شیب )24و ضایعات در شکل ( محیطیزیست
ــاخص ــعیت پایه بهبود یافتهش ــبت به وض ــناریو نس ــطحی ها در این س اند، اما همچنان در س

سناریوي دوم تر از مقادیر ثبتپایین د، چراکه انها باقی ماندهشکلبه رنگ قرمز در شده در 
ــناریو تمرکز کمتري بر فرهنگ ــازي دیجیتال و بهبود مدلدر این س ــازمانیس ــ هاي س ده ش

 .است
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رفتار متغیر اعتماد در سناریوي . 23شکل 
 چهارم

رفتار متغیر مدیریت ضایعات و  .24شکل 
 در سناریوي چهارم ستیزطیمح

  
رفتار متغیر پایداري سطوح عملیاتی  .25شکل 

 در سناریوي چهارم
رفتار متغیر سوددهی در سناریوي  .26شکل 

 چهارم

  
مشتریان در  رفتار متغیر تعداد .27شکل 

 سناریوي چهارم
رفتار متغیر فرهنگ دیجیتال در  .28شکل 

 سناریوي چهارم
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"Digital Culture (C11)" : Scenario3 3 3 3 3 3 3
"Digital Culture (C11)" : Scenario4 4 4 4 4 4 4 4
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 بهبود در زمینه پایداري سطوح: پنجم ویسنار
، ) که با خط مشــکی روند نشــان داده شــده اســت29با توجه به شــکل ( در ســناریوي پنجم

سازمانی و همچنین بهبود  سطوح  صلی بر ارتقاء پایداري  ستراهبرد ا یطی از محعملکرد زی
طریق مدیریت بهینه ضایعات متمرکز شده است. در این سناریو، شاخص پایداري سطوح از 

سال پایه 60حدود  سال  85با روندي پیوسته و مستمر به سطح  2023 درصد در  درصد در 
مشــاهده اســت، بیانگر قابل 30گیر که در شــکل افزایش یافته اســت. این رشــد چشــم 2030

ــ ــایــداريتحقق ت ـــلاح فر از دریجی اهــداف پ ــــازمــانی و ینــدهــاي دروناطریق اص س
 .باشدمحور میهاي توسعهگذاريسیاست

 رفتار متغیر پایداري سطوح عملیاتی در سناریوي پنجم .29شکل 

 

سناریو هم) 30در شکل (شاخص اعتماد  سناریوي جاري رشد ملایمی را نیز در این  تراز با 
ست شکل. تجربه کرده ا ست )،31( در  ضایعات و زی شانشاخص مدیریت  دهنده محیطی ن

اسـت که با خط  2030در سـال  0,6به حدود  2023در سـال  0,3رشـدي تند از مقدار اولیه 
گذاري در تواند ناشـــی از ســـرمایهرنگ نمایش داده شـــده اســـت. این رشـــد میمشـــکی
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سبز و فرآیندهاي پافناوري سازمانیهاي  شد یدار ص .با سودآوري از منظر اقت شاخص  ادي، 
شان می شتري را ن سوم افزایش بی سناریوهاي اول، دوم و  سبت به  سناریو ن د و در دهدر این 

وي تر از سناریتراز بوده است؛ اما همچنان در سطحی پایینها با سناریوي دوم همبرخی دوره
شکل. چهارم قرار دارد شنی قابل، این تفاوت به)32( در  ست. همچنینرو شاهده ا ، جذب م

شان می شدي حدود دو میلیون نفر طی دوره هدف را ن سناریو ر شتري جدید در این  دهد م
شکل  شکی )33(که در  ستبا خط م شده ا شخص  صوص فرهنگ دیجیتال،  .رنگ م در خ

سناریوهاي جاري، اول، دوم و سوم باق ر از تو پایین ماندهیاین شاخص در سطحی مشابه با 
ست، چراکه  سناریو بر پایداري و محسناریوي چهارم ا صلی این  وده و ب ستیزطیتمرکز ا

 .گذاري مستقیمی در حوزه فرهنگ دیجیتال صورت نگرفته استسرمایه

رفتار متغیر اعتماد در سناریوي  .30شکل 

 پنجم

 رفتار متغیر مدیریت ضایعات .31شکل 

 ی در سناریوي پنجمطیمحستیزو 
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ناریوي رفتار متغیر سوددهی در س .32شکل  
 پنجم

 

 
 رفتار متغیر تعداد مشتریان .33شکل 

 در سناریوي پنجم
 رفتار متغیر فرهنگ دیجیتال. 34شکل 

 در سناریوي پنجم

  

 گیريبحث و نتیجه
شبیه شان مینتایج  سناریوهاي مختلف ن صنعت بانکداريسازي و تحلیل  ، دهد که در 

وجهی در تهاي قابلگذاريتلزم سرمایهاستقرار پایداري در حوزه بانکداري دیجیتال مس
ـــرمایه ـــت. چنین س با پایداري اس تواند منجر به افزایش هایی میگذاريعوامل مرتبط 

ــایر  ــود. س ــتریان ش ــازمانی و افزایش تعداد مش ــطح س ــودآوري، بهبود پایداري در س س
از رعوامل، ازجمله ابزارهاي مرتبط با روندهاي دیجیتالی در فرآیندهاي شــناســایی و اح

شتري، همکاري با طرف هاي ثالث، متغیرهایی مانند کیفیت خدمات دیجیتال و هویت م
زیست و کاهش ضایعات، داراي اهمیت ثانویه در تأثیرگذاري بر پویایی مدیریت محیط
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 یبررس، بر اساس سناریوهاي موردیطورکلسیستم پایداري بانکداري دیجیتال هستند. به
رود که بندي پایداري در عصــر دیجیتال انتظار میویتو تحلیل صــنعت بانکداري، اول
ها و جامعه به همراه توجهی را براي سازمانمحیطی قابلمزایاي مالی، اجتماعی و زیست

 .داشته باشد

شــود که شــبکه بانکی اقداماتی را براي تقویت تدابیر امنیتی بنابراین، توصــیه می
ظت از تراکنش فا ماد و ح هدف افزایش اعت یان و ذي هايبا ـــتر هد. مش جام د عان ان نف

باید تلاش ـــی نیروي کار روزهایی براي ارتقا و بههمچنین،  رســـانی ســـاختار آموزش
ها و روندهاي نوین صــورت گیرد تا دانش فنی، تخصــص و دیجیتال متناســب با فناوري
 .الزامات پایداري بهبود یابد

خت ــــا عه زیرس ـــ ختتوس ـــ باافزاري و نرمهاي س با  افزاري، همراه  کاري  هم
ـــت ـــیاس ـــعه س ـــد. علاوه بر این، توس ـــبکه بانکی باش گذاران، باید ازجمله اهداف ش

باهدف کاهش هزینهزیرســـاخت پایش هاي دیجیتال  ها، افزایش چابکی ســـازمانی و 
یگران ها و دیگر بازتکهاي ثالث، فینهاي بازار از طریق همکاري با طرفبهترین شیوه

 .ها قرار گیرداولویت سازمان بنیان باید درنوظهور و دانش

شــود که ســایر صــنایع را نیز بررســی کرده و همچنین، به پژوهشــگران توصــیه می
ها مقایسه کنند. شناسایی متغیرهاي اضافی با جزئیات کمی هاي این مطالعه را با آنیافته

هاي ریاضــی، ابتکاري و هوش هایی با اســتفاده از روشو کیفی بیشــتر و توســعه مدل
ردي شامل بررسی شکاف عملک هاشنهادیشود. سایر پوعی یکپارچه نیز پیشنهاد میمصن

سب صنایع و ک ي هاي کاربردوکارهاي مختلف، انجام پژوهشدر پایداري دیجیتال در 
ــتورالعمل ــر تحول دیجیتال و تولید براي تدوین دس ــتانداردهاي پایداري در عص ها و اس

 .نداردها استاي مبتنی بر این استاهاي دورهگزارش

هاي و دفاتر و کمیته دهیدشــود که مدیران پایداري آموزش، پیشــنهاد میتیدرنها
ـــازمان ـــبپایداري در س ـــنایع و کس وکارها براي افزایش کارایی عملیاتی ایجاد ها، ص

ـــگران می ـــوند. همچنین، پژوهش ناوريش تأثیر ف ند  یادگیري توان ند  مان هاي نوظهوري 
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ها نشده بررسی کنند. آسازيمشتري و ارائه خدمات شخصی ماشین را بر تحلیل رفتار
راي یافته را در اجتوسعه و توسعههاي کشورهاي درحالتوانند تفاوت عملکرد بانکمی

یاســـت ـــ ند. در پژوهشس عه کن تال مطال یداري دیجی پا ناریوهاي هاي  ـــ نده، س هاي آی
مقررات بانکداري هایی مانند مدیریت ریســـک، توانند به حوزهمی شـــدهيســـازهیشـــب

ـــیل فناوري تانس ـــی پ ند. بررس یاب ـــترش  تأثیرات جغرافیایی گس تال و  ند دیجی مان هایی 
ـــیاءبلاك براي ارتقاي پایداري در بانکداري دیجیتال  چین، بانکداري باز و اینترنت اش

ـــورت امکان، میتینیز مفید خواهد بود. درنها ـــی کرد که چگونه ، در ص توان بررس
ـــی افراد کمل میهاي دیجیتافناوري ـــترس ـــاکنان مناطق توانند به بهبود دس درآمد و س

 .دورافتاده به خدمات بانکی کمک کنند
 

 ها)ها و یافتهروش( ارزیابی انتقادي پژوهش
سی جامع براي پایداري بانکداري دیجیتال و تحلیل ي یک مدل پویاییباوجود ارائه شنا

ستندحلیل انتقادي دقیقهاي پژوهش نیازمند تسناریوهاي مختلف، یافته ست تري ه . نخ
بهآن تایج  تال، که اگرچه ن ند کیفیت خدمات دیجی مان تأثیر مثبت متغیرهایی  ـــنی  روش

سازمانی را بر عملکرد بانک شتریان و پایداري  شان میاعتماد م  دهد، اما این روابطها ن
فاده از روش است .اندسازي مفهومی و قضاوت خبرگان شکل گرفتهي مدلعمدتاً بر پایه

خبره، اگرچه در ادبیات رایج اســت، اما ممکن اســت  10دلفی فازي با مشــارکت تنها 
ــور ي کامل تنوع دیدگاهدهندهنتواند بازتاب ــنعت بانکداري کش ــرایط واقعی ص ها و ش

به یت،  حدود ــــد. این م ها، میباش یت متغیر جب ویژه در تعیین وزن و اهم ند مو توا
 .یج شودهاي احتمالی در نتاسوگیري

ساختاري و دینامیکی نیز، برخی از پارامترها بهدر بخش مدل نی صورت ذهسازي 
ند. این اهاي کارشــناســی تعیین شــدهو با تکیه بر برآوردهاي غیرمســتقیم یا قضــاوت

شبیه ست دقت  ود ها را محدپذیري یافتهسازي را کاهش داده و تعمیمرویکرد ممکن ا
ـــیاســـتنکند. افزون بر این، عوامل برو لان هاي کزا نظیر تغییرات ســـریع فناوري یا س

  .اندشدت بر پویایی سیستم اثرگذار باشند، در مدل لحاظ نشدهتوانند بهاقتصادي که می
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ست؛ در  شین هماهنگ ا ضوع، برخی از نتایج با مطالعات پی از منظر ارتباط با ادبیات مو
ست تا یافته شده ا ستهاي بهاین پژوهش تلاش   سازيتنها در چارچوب مدلهآمده ند

شبیه سناریوهاي  ضوع نیز مورد مفهومی و  شوند، بلکه در پرتو ادبیات مو سی  سازي برر
ــناریوهایی چون ارتقاء فرهنگ دیجیتال، تحلیل قرار گیرند. به ــل از س ویژه، نتایج حاص

ـــب ـــعه مدل کس ـــازمانی و توس  Nicolletiوکار با مطالعاتی مانند بهبود فرآیندهاي س

ــتا بوده و بر نقش میانجیهم Nguyen et al. (2021)و  (2021) ها گرانه این مؤلفهراس
ته یاف تأکید دارند. همچنین،  یداري  پا قاء  ـــوص اثرگذاري در ارت هاي پژوهش در خص

ـــرمایه ـــفافیت فرآیندها با س گذاري بر کیفیت خدمات دیجیتال، امنیت اطلاعات و ش
ـــنهادي   Singhو  George et al. (2020) ،Castro et al. (2021)رویکردهاي پیش

ـــوي دیگر، در بخش .خوانی داردهم (2022) قابل از س تأثیر مت مدل، ازجمله  هایی از 
محیطی، روابط جدیدي بر عملکرد زیســـت (E-KYC) شـــناخت الکترونیکی مشـــتري

ست که در پژوهش شده ا ستخراج  شین کمتر به آنا واند تشده و میها پرداختههاي پی
ــعهعنوابه ــهي نظري مدلن توس ــود. همچنین، طراحی مدل س بعدي هاي موجود تلقی ش

، پاسخی بانکداري دیجیتالمحیطی) براي تبیین پایداري در (اقتصادي، اجتماعی، زیست
هاي به خلأ موجود در اغلب مطالعات پیشـــین اســـت که صـــرفاً به یک بعد یا به تحلیل

ر ضمن ترتیب، پژوهش حاضبودند. بدین بسنده کرده در بانکداري ايتوصیفی و جزیره
ها در قالب هاي نظري موجود، گامی در جهت تلفیق منســجم آنســویی با چارچوبهم

 .شده و کاربردي برداشته استسازيیک مدل بومی

ـــتفاده از دادههاي قابل، یکی از محدودیتتیدرنها هاي توجه پژوهش، فقدان اس
شـده صـرفاً بی مدل اسـت. ازآنجاکه مدل ارائهواقعی میدانی یا طولی جهت آزمون تجر

ـــبیه ـــدر محیط ش ـــازي موردبررس ـــتر جنبهقرارگرفته، یافته یس ـــنهها بیش ادي و ي پیش
 .سنجی دارند تا اثبات علمی قطعی داشته باشندامکان

 ي مدیریتیهاشنهادیپ
ـــیهبراي مقابله با چالش هاي ها و بهبود پایداري در بانکداري دیجیتال، این بخش توص
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ها شــامل دهد. این توصــیهشــده را ارائه میهاي انجامشــده از تحلیلمدیریتی اســتخراج
 :موارد زیر است

ــبطراحی مدل دهد در مواجهه ها اجازه میوکار تطبیقی به مدیران بانکهاي کس
ـــریع فناوري و مقررات جدید، خدمات خود را به ـــرعت بازطراحی و به با تغییرات س س

ساختارهاي تصمیمبازار عرضه کنند ون گیري در. براي اجراي این رویکرد، لازم است 
اي در زمینه فناوري اطلاعات، بازاریابی و رشــتههاي بینتر شــوند و تیمها چابکبانک

عملیات تشـــکیل گردد. این اقدام موجب افزایش پایداري مالی و حفظ ســـهم بازار در 
 هاي پرتلاطم دیجیتال خواهد شدمحیط

کاهش یان،  براي  ـــتر ماد مش تال و افزایش اعت کداري دیجی بان خطرات امنیتی در 
ابله ها باید قادر به مقاي امن باید در اولویت قرار گیرد. این شــبکههاي دادهایجاد شــبکه

مانند  هاي پیشــرفتهها باید از فناوريتهدیدات جدید باشــند. بانک و با حملات ســایبري
ــرفته  ــتمفناوري بلاکچین، رمزنگاري پیش ــیس ــتفاده  هاي احراز هویت چندعاملیو س اس

کنند. این اقدامات موجب کاهش احتمال نفوذ غیرمجاز و دسترسی به اطلاعات حساس 
شتریان می شتریان به خدمات دیجیتال شود. همچنین با افزایش امنیت دادهم ها، اعتماد م

مک خواهد و این امر به ارتقاء نرخ پذیرش خدمات دیجیتال ک شـــدهتیها تقوبانک
ها در دنیاي دیجیتال و حفاظت از اعتبار ، این امنیت براي پایداري بانکتیکرد. درنها

 .ها حیاتی استآن
ــبز به ــتراتژيبانکداري س ــعه پایدارعنوان یکی از اس ، هاي کلیدي براي تحقق توس

ها باید کند. بانکهاي بانکی ایفا میمحیطی فعالیتنقش مهمی در کاهش اثرات زیست
قدامات مشخصی در راستاي کاهش ردپاي کربنی خود اتخاذ کنند، ازجمله استفاده از ا

ــیدي و بادي) براي تأم منابع انرژي تجدیدپذیر اده انرژي مراکز د نی(مانند انرژي خورش
ســازي مصــرف انرژي در شــعب دیجیتال و هاي دیجیتال. همچنین بهینهو زیرســاخت

و ترویج امضـــاي الکترونیکی در قراردادها،  دیتاســـنترها، توســـعه خدمات بدون کاغذ
سبز قابل ستندازجمله دیگر اقدامات  سبز، لازم براي پیاده .اجرا ه سازي مؤثر بانکداري 
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 محیطی تدوین کرده وهاي داخلی مشخصی براي پایداري زیستها سیاستاست بانک
ـــت ـــیاس ات علاوه بر هاي عملیاتی خود ادغام کنند. این اقدامها را در کلیه بخشاین س

ـــئولیت کمک به حفظ محیط ـــویر برند بانک، افزایش مس ـــت، موجب ارتقاي تص زیس
شرکتی سائل محیط اجتماعی  شتریان آگاه به م شد. درنهاو جذب م ستی خواهد  ، تیزی

ـــبز حرکت میبانک ـــیر بانکداري س  تنها به الزامات قانونی وکنند، نههایی که در مس
ده تري در بازارهاي آیند، بلکه موقعیت رقابتی قويدهناســتانداردهاي جهانی پاســخ می

 .پیدا خواهند کرد
ها در عصـــر دیجیتال، ضـــروري تر عملکرد بانکتر و جامعبراي ارزیابی صـــحیح

پایداري اجتماعی و اســـت که علاوه بر شـــاخص ـــنتی، معیارهاي  هاي اقتصـــادي س
ست شوند. بهزی ستی و هاي محیطچالشدر ایران که با  ژهیومحیطی نیز در نظر گرفته  زی

به ماعی رو نکاجت با ید شــــاخصرو اســــت،  با فاده از انرژيها  ـــت ند اس مان هاي هایی 
ـــاخت ـــرف کاغذ و ارائه خدمات بدون تجدیدپذیر در زیرس هاي دیجیتال، کاهش مص

شاخص شار محروم را در نظر بگیرند. این  سی به خدمات مالی براي اق ستر ها کاغذ و د
ـــت میها بر محیطثیرات منفی بانکتنها موجب کاهش تأنه ـــود، بلکه به تقزیس ویت ش

تواند در جذب مشــتریان آگاه به مســائل ها کمک کرده و میمســئولیت اجتماعی بانک
ست شد. همچنین، با توجه به افزایش زی محیطی و اجتماعی در بازار رقابتی ایران مؤثر با

ـــه بانکداري دیجیتال، این رویکرد می تی عنوان یک مزیت رقابند بهتوارقابت در عرص
شده و موجب افزایش اعتماد عمومیبراي بانک سوب  شود و ها مح شتریان   .وفاداري م

تارت ـــ یت از اس ما ـــتم: تهاتکها و فینآپح ـــیس یت اکوس با قو کاري  که هم هایی 
 .ها را در خدمات بانکی به کار گیرندهاي آنها را تشویق کرده و نوآوريآپاستارت

ـــتاي  بانکدر راس بانکداري دیجیتال در ایران، لازم اســـت  پایداري  ا ها بتحقق 
ها، اکوسیستمی نوآور و پایدار ایجاد کنند. تکها و فینآپحمایت هدفمند از استارت

ــرمایهاین حمایت می ــامل س ــبز، ترویج خدمات مالی گذاري در فناوريتواند ش هاي س
ها تکهزینه باشد. همکاري با فینممصرف و کفراگیر و توسعه راهکارهاي دیجیتال کم
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ارتر تر و سازگهزینهتر، کماي سریعدهد تا خدمات مالی را به شیوهها امکان میبه بانک
صادي، با محیط ضه کرده و بدین ترتیب هم به ارتقاي پایداري اقت شتریان عر ست به م زی

 .محیطی کمک کنندهم اجتماعی و هم زیست
 

 هاي پژوهشمحدودیت
ضوع و روشن تای ستردگی مو شدهحقیق باوجود گ ستفاده   هاي مختلف تحقیقاتی که ا

 :از اندها عبارترو بوده است. برخی از این محدودیتهایی نیز روبهمحدودیت است، با

ـــی به دادهاز محدودیت یکی ـــترس روز از هاي دقیق و بههاي این تحقیق عدم دس
 این امرهاي دولتی که بخصــوص بانکســســات مالی در ایران بوده اســت. ؤها و مبانک

لی الملهاي بینشــده از منابع عمومی و گزارشهاي اســتفادهباعث شــد که بیشــتر داده
ست به شوند که ممکن ا ستخراج  شندا شرایط داخلی ایران نبا لذا  .طور کامل منعطف با 

الی ســســات مؤها و مهاي واقعی از بانکهاي میدانی با دســترســی به دادهانجام پژوهش
 ردد.گپیشنهاد می ها و اعتبار نتایجبراي بهبود دقت مدل بخصوص دولتی داخلی

شور و  سی ک سیا صادي و  در نظر نگرفتن فاکتورهایی از قبیل نظام و چارچوب اقت
پژوهش  هاي ایندیگر محدودیت ازجملههاي بانک مرکزي و شبکه بانکی تأثیر تحریم

انات المللی یا نوســهاي بین(مانند تحریم ســیاســی-تحلیل تأثیر عوامل اقتصــادياســت. 
نده عات آی طال یدار در م پا تال  کداري دیجی بان یت    اقتصــــادي داخلی) بر میزان موفق

 گردد.سرفصل مجزا پیشنهاد می صورتبه
ــی در ایران از دیگر محدودیت ــت که بانک خاص ــاله در این بوده اس هاي این رس

چارچ طوربهتاکنون  تدوین  ـــی و  به بررس یداري وبویژه  پا کدارهاي  تالبان  ي دیجی
ان امک رونیازایک پروژه ســازمانی در ســطح شــبکه نپرداخته اســت.  صــورتبهحداقل 

ست و  شده ا سلب  ان هاي خبرگمدل به ایده ارائه منظوربهپژوهش میدانی و یا پیمایش 
سنده شده است. شنهاد  ب شبکه بانکی پی ري در زمینه پایدا اجراي مطالعات مورديلذا به 

 گردد.دیجیتال می

ال هاي دیجیتها، اجراي بسیاري از مدلتوجه به شرایط خاص اقتصادي و تحریم با
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شابه در  ست نتایج م ست؛ بنابراین، نتایج این تحقیق ممکن ا در بانکداري ایران محدود ا
ـــورهاي دیگر را به ـــعه لذا  .دقت منعکس نکندکش ـــناریوهاي مختلف توس ـــی س بررس

اقتصادي و -در ایران تحت شرایط تحریم یا تغییرات احتمالی سیاسیبانکداري دیجیتال 
 گردد.پیشنهاد می هاي مقاومتیتوسعه مدل
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