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 فصلنامـه اقتصاد مالی 

 3148/ زمستان  94شماره سال سیزدهم / 

  232تا  381صفحه 

 

 بهبود عملکرد  خدمات  مالی   برهای مالی  فناوری چگونگی تاثیر گسترش

 
 1مغنی حیدر

 2فر وحید ناصحی

 3تهمینه ناطق

 

 چكیده
 ثبات بخشی و اساسی نقش پايدار توسعه فرايند در ،محور خدمت نهادهای مالی عنوان به بانک ها

بانکتداری بتاو و   تتروي    ، انهای جديد، تغییر در ترجیحات مشترري  ظهور تکنولوژی .كنند می ايفا را

. فنتاوری  باوارهای مالی مرنوع شرايط جديدی را در عرصه اقرصاد جهانی شکل داده استت  گسررش

هتا، بهبتود    صنعت مالی با كاهش هزينته عصر حاضر در های  نوآوری باروترينيکی او به عنوان  1یمال

، مشرريان او ختدمات بانکتداری   رويکرد او طريق تغییر افق های جديدكیفیت خدمات مالی و ايجاد 

  مرولیتان  مرحول و رفراررا  بانکداری موجودشیوه  كیفیت آنبهبود وكارهای سنری و  تغییر در كسب

   را گسررش داده است. او باوار مالیآنان سهم  و  حووهاين 

در اين مقاله  كیفیت خدمات بانکداری نوين تابعی او شخصی ساوی خدمات و اطلاعات،پايداری 

،سهولت دسررسی به خدمات،امنیت و احراو هويت و نوآوری خدمات مالی  و بانکی می باشد. در 

نظر با روش تركیبی كیفی و كمی نقش امنیت  مرخصص و صاحب 583نمونه ای مرشکل او 

، پايداری 0780.،نوآوری خدمات 080.،سهولت خدمات 07.3.خدمات بر اساس ضرايب اسراندارد

برآورد شده است. در ضرايب اسراندارد سهولت  07.0.و شخصی ساوی خدمات  0008.خدمات 

 .اند خدمات و شخصی ساوی خدمات و نوآوری خدمات بیشرری كمیت را داشره

بانکداری ديجیرال، خدمات بانکداری، فناوری های مالی، كیفیت خدمات  هاي كلیدي: واژه

 .بانکداری

 JEL : G, E43, O, M15, C8طبقه بندي 
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 مقدمه -1
و مالی توسعه  اقرصادی در گسررش رشديکی او مولفه های فناوری اطلاعات به عنوان  امرووه

 . چنین روند رو به رشدیاستبه شکل فزاينده ای نقش داشره رسانی جهانی اسرقرار نظام اطلاع

صنعت است.  ايجاد كرده اقرصادی و نظام پولی و مالیدر ساخرارهای را  تحولات شگرفی  اتموجب

 عنوان يکی او پیشگامان گسررش خدمات مالی در عرصه فعالیت های اقرصادی به بهری بانکدا

، موج جديدی او فضای رقابری گرفره است. ايجادن قرار های نوي سرعت تحت تأثیر تحولات فناوری

های روو  او فناوری گسرردهگیری  بهره ،  میان فعالان اين حووه در« 0ديجیرال بانکداری» گسررش

های گسررده پولی و مالی عملکرد چنین  بکهشخدمات پولی و مالی و ايجاد  كیفیت ،ارتقاء یادن

 .نهادهايی را مرآثر ساخره است

توجه بسیاری او موسسات بزرگ در كانون آن  و خدمات حاصل او مالیفناوری گسررش 

كلان با اسرفاده او هم انبوهی ( با بررسی اثرات فناوری 0.13) 5است. موسسه دِلويتقرارگرفره 

بانکداری، به  گفرمان های حاكم بردر رشد سهم باوار و نیز تحلیل  3پول الکررونیک و كیف 4ها داده

كشور انگلسران  و مالی اثرات نوآوری ناشی او فناوری اطلاعات و ارتباطات در باوار بانکی تشريح

به اثر « آينده خدمات مالی»ارويابی ( در 0.13) 0اقرصاد جهانی نشست سالانه  درپرداخره است. 

. پرداخره است مالی و بانکی به عنوان عاملی كلیدیفناوری اطلاعات و ارتباطات در صنعت گذاری 

های اجرماعی، بانکداری تلفنی،  رسانه های قابل پوشش، ، فناوری0.10 سال در KPMGی  موسسه

را به عنوان  8، مديريت مالی شخصی، كیف پول ديجیرال و فناوری بلاک چین7اينررنری ابر

 درانرخاب مشرريان  گسررشبا توجه به  .ه استی خدمات بانکداری معرفی نمود های حووه نوآوری

ها به دريافت خدمات با بالاترين كیفیت سطح جهانی، توجه  خدمات و نیز افزايش تمايل آن دريافت

ای در حال رشد است. تمايل و اقبال  به صورت فزايندهبه حركت به سمت بانکداری ديجیرال 

ترين اقدام توسط  عمومی به دريافت خدمات آسان او طريق فناوری های مالی است. هوشمندانه

، همکاری با خدمات نوين و پیوسرن به آن است. اين همکاری در قالب ايجاد مراكز موسسات مالی

های مالی تحقق پذير است كه  دهنده گذاری خطرپذير و ايجاد شراب های سرمايه رشد، ايجاد شركت

همگی دارای اسرراتژی مشررک كسب سود او تحولات ديجیرالی هسرند. اين پژوهش به نقش 

دمات بانکداری و تأثیر آن بركیفیت خدمات در قالب مدل مشخصی مرمركز ی خ نوآوری در ارائه

شده است. در بخش اول پیشینه خدمات فناوری در نظام بانکی، بررسی تجربه كشورها، عناصر 

 مالی در افق آينده،فناوری شکل دهنده فناوری مالی، گسرره 
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 پیشینه موضوع خدمات فناوري مالی  -2
های  كارتاسرفاده او  .های بانکی شد به تدري  وارد فعالیت .1.3ی دهه او خدمات فناوری مالی

شروع شد. تبادل خودپرداوها گیری او  بهره .1.0 دهه درعمومیت يافت.  در بین افراداعرباری 

گسررش فناوری های شبکه ای  به باوارهای مالی راه پیدا كرد.  .1.7 ی در دههالکررونیکی سهام 

گسررش يافت. بر  اين منوال   .1.8در  لاعات و سامانه های داده ایو پیشرفت در ثبت اط

گذاران  سرمايه ورود عمومیت پیدا كرد. ...1ی  در دهه یالگوهای تجارت الکررونیکی و اينررنر

 ...0همه شواهدی او گسررش خدمات ناشی او فناوری مالی در  ،بر خط تبادل سهام در  خرد

 (Agustin Rubini, 2017)محسوب می شوند. 

های  ، باوارهای مالی جهان عمیقاً تحت تاثیر كاهش هزينه(...1ی)در اوايل انقلاب اينررنر

های فناوری با انقلاب اينررنت، چهره صنعت خدمات مالی را  معاملات مالی قرار گرفرند. پیشرفت

در صنعت انواع خدمات مالی  یالکررونیک تجارتشد.  یاقرصاد الکررونیک گسررشتغییر و منجر به 

افراد و  امکان دسررسی به حساب ی. تجارت الکررونیکبرگرفت بانکداری، بیمه و تجارت سهام را در

، معاملات كسب و كار، اطلاعات مالی و خدمات را بدون حضور فیزيکی و تماس با ساومان ها

ظهور پیدا كردند كه او آن  های بانکداری بسیاری شیوه ...1. در دهه كردهای مالی فراهم  شركت

توان به بانکداری برخط، خدمات كارگزاری برخط، پرداخت با تلفن همراه و بانکداری با  میان می

ها  های فیزيکی بانک شدن و كاهش تعداد مکان تغییرات موجب كوچک اين كرد. تلفن همراه اشاره

 . شد

سريع تر ، ارتباط ای مديريری لحظه تر، اطلاعات های عملیاتی كمرر، ومان تراكنش كوتاه هزينه

مانند دسررسی به  او آتی و ارائه خدمات اروش افز كنونیتر با مشرريان  داخل ساومان، تعامل راحت

 .(Flohr Nielsen, 2002) .ای در مديريت مالی، مزايای بالقوه بانکداری برخط هسرند دانش حرفه

، موجب شد تا موسسات مالی به ...0های هوشمند در اواسط سال  رشد كاربرهای گوشی

مشرريان خود اجاوه دهند كه علاوه بر دسررسی به اطلاعات حساب بانکی، برای ايجاد معاملات، 

پرداخت صورتحساب و پرداخت پول او طريق دسرگاه تلفن همراه خود اسرفاده نمايند. با مانند 

 فناوری مالی) های مالی، نوآوری شركتدرهای موبايل  و فناوری یپیشرفت در تجارت الکررونیک

Fin.Tech.) در اروپا با تركیب تجارت الکررونیکی،  8..0 سال پس او بحران مالی جهانی در

های اجرماعی، هوش مصنوعی و تجزيه و  های اجرماعی، رسانه ينررنری، خدمات شبکههای ا فناوری

با طراحی شخصی خدمات، راه  فناوری مالی .های آپ های بزرگ ظاهر شد. اسرارت تحلیل داده

 & I. Lee) نمودند.خود را مرمايز  ،ساوماندهی چابک وها، فرهنگ نوآورانه  های مبرنی بر داده حل

Shin, 2018). 
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ی  اند ابزارهای پیچیده ، نوآوران توانسرهفناوری مالیسال پیشرفت و توسعه  .3در طول 

های خدمات  های مبادلاتی را برای شركت ها و پرداوش مديريت خزانه، مديريت ريسک، تحلیل داده

تک در حال ديجیرالی كردن خدمات مالی  نهادهای بانکی خلق كنند. در حال حاضر، فین مالی و

ريزی باونشسرگی و  ی جمعی، مشاورهای رباتی برای برنامه خرد او طريق بسررهای تأمین سرمايه

است. دسررسی به  مشابه های همراه و موارد افزارهای پرداخت همراه، كیف پول ثروت، نرم

دهی برخط را  خصوصی، بسررهای وام گسررش فعالیت بخش گذاری جايگزين و ههای سرماي فرصت

 .(Agustin Rubini, 2017) .فراهم كرده است

ها  طیف وسیعی او عملیات برای شركت ر،آوری مالی به عنوان يک اصطلاح فنی در حال ظهو فن

های فناوری اطلاعات  رنامهكه عمدتاً كیفیت خدمات را با اسرفاده او برا شامل می شود ها  يا ساومان

-هبرای پیشرفت در حوو فناوری اطلاعاتباعث توسعه  گذاری رشد مداوم سرمايه د.نبخش بهبود می
های بزرگ،  ، داده(Gai, Qiu, Tao, & Zhu, 2016)های تلفن همراه  های مخرلف مانند شبکه

های جاساوی شده در تلفن همراه، محاسبات پرداوش تصوير و  تجاری، سیسرم اتمديريت اعربار

 . (T. Lee & Kim, 2015)ها شده است  های تحلیلی داده تکنیک

 

  ي سوم فناورهاي نوین مالی در هزاره گسترش -3
را مالی خدمات گسررش « اعطای قدرت به مردم»اصل  با 0.10های مالی در سال  فناوری

 فعال در حال تبديل شدن به باوویاو اين رو اين سیسرم  اند. خود قرار دادهفعالیت ی  سرلوحه

ناوری مالی به دلیل انقلاب فپیامد . جهانی محسوب می شوددر باوارهای  موجودسیسرم مالی 

درآمد و ايجاد ، های مبرنی بر فناوری های جديدوكار كسب بنگاه های مبرنی بر موجی او  ايجاد

صنايع مرکی به آورده است.  ارمغانمثبت در صنعت خدمات مالی به  اتتغییر را با خدمات نو ارائه

كنند  خدمات مرنوعی ارائه می ،عامل هوشمندی و چابکی بیشرراو  فناوری مالی به دلیل بهره گیری

دهی،  ول، وامپپرداخت و انرقال  .ها بوده است كه در گذشره به صورت انحصاری در اخریار بانک

های اين فناوری  او ويژگیو نقل و انرقال سريع مبادلات پولی  گذاری تأمین مالی انبوه و سرمايه

 نوين است:

 
 
 
 



 381 / ناطق نهیتهم فر یناصح دیوح یمغن دریح 

 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1341زمستان /  94شماره  

 فناوري مالی در هزاره سومهاي  ویژگی -1جدول

 توصیف هاي عمومی ویژگی

 یمشرری محور

 ساده، اسرفاده آسان، كالاها و خدمات بسیار راحت -

 اند پیشنهادات مرمركز بر نیاو كه برای مشرريان خاص طراحی شده -

 مشاركت بالای مشرری -

 بدون میراث

 اند. طراحی شدهها و تعهدات ديجیرال  محور كه حول كانال-سیسرم هدف -

های قانونی و پیش نیاوها  به سمت محصولاتی كه تولیدشان به اتمام رسیده، وابسرگی -

 روند نمی

 دارايی سبک
 اند های ثابت و كم كه بر اساس قدرت نفوذ عملیاتی ايجاد شده دارايی -

 كرايه و واگذاری مرداول تراونامه -

 مقیاس پذير

مکاری عملیاتی، توويع و سادگی به وجتود  مقیاس پذيری كه در مدل كسب و كار با ه -

 ايد می

 نیاو به سرمايه كم -

 ساده
 های ساده مشرری بر پايه خواسره -

 وكار واضح و مرمركز فرايندهای كسب -

 های ارائه وكار، محصولات، خدمات و مدل های كسب وری در طیفی وسیع مثل مدلآنو - ورانهآنو

 اخذ مجوو ساخره شده اندمدلهای ساده كه برای اجرناب او  - تطبیق پذير

 15.0، : هوشنگ معرمدیماخذ

 

يافره روی مشرريان برخط   در كشورهای توسعه ناوری مالیبه علاوه، در حالی كه خدمات ف 

تری را مخاطب قرار  های كشورهای در حال توسعه، باوارهای گسررده آپ اند، اسرارت مرمركز شده

 هسرند.دهند كه همان كاربران تلفن همراه  می

درصد او جمعیت جهان به  303.المللی ارتباطات او راه دور،  ی بین بر اساس آمارهای اتحاديه

ناوری بخشد. ف ، تأثیرگذاری بیشرری نسبت به اينررنت میاين موضوعتلفن همراه دسررسی دارند 

ها نفر  دهی میلیون پوشش ،جديد  های در كشورهای در حال توسعه به دلیل ايجاد ويرساخت مالی

 بزرگ باشندكه باوارهای هدف  هنگامی. ايجاد شده انداقرصاد واقعی اسرفاده او  او مردم در

(. در اين Barberis, J., Chist, Susanne. 2016) .دهند های بالقوه قابل قبولی ارائه می فرصت

 Parker, Van) كرد.هد خواعمل بانکداری به شکل سکويی جهت ارائه خدمات نوين  در تغییرات

Alstyne, & Choudary, 2016; Zachariadis & Ozcan, 2017). 

 توان مشاهده كرد كه برخی مناطق بیشرر او ديگر مناطق به نوآوری ، میناوری مالیبا رشد ف

با مشرريان،  تبادل نظرنوآوری، مبرنی بر يافره   گرايش دارند. حمايت دولت، فرهنگ توسعه مالی
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هسرند. با توجه به  ناوری مالیاسرعداد تخصصی و مقررات منعطف او جمله عوامل موثر در رشد ف

دارند، عبارتند او: لندن، سنگاپور،  ناوری مالیاين عوامل، شهرهايی كه بهررين محیط را برای ف

كنگ. اين مراكز شاهد توسعه مالی يا فناوری( در طی سالیان  ولی و هنگ نیويورک، سیلیکون

 (.Agustin Rubini, 2017)مرمادی هسرند. 

 Crowdجذب سرمايه جمعی )معاملات با بسامد بالا،  های پرداخت تلفن همراه،سامانه

funding) د. در مجموع چنین نده چین را تحت پوشش قرار میو اروهای مجاوی در بسرر بلاک

وكار مالی را تهديد خواهد كرد. البره اسرفاده او فناوری در های فعلی كسبنوآوری جديدی مدل

چین، ها، نظیر بلاک بسررهای تركیبی اين فناوریامور مالی چندان جديد نیست ولی اسرفاده او 

 ,Agustin Rubini) .اينررنت اشیا و هوش مصنوعی اين حووه را تحت تغییرِ عمده قرار خواهد داد

2017.) 

پذير پا به تر و كمرر آسیبالوصولبا هدف سیسرم مالی كارآمدتر، سهل ناوری مالیف  نوآوری 

ايجاد باوارهای جديد و محو شدن مرو بین خدمات مالی و صنايع  اند. در عین حال، باعرصه گذاشره

مجاور نظیر صنايع خرده فروشی، مخابرات و تکنولوژی، مجموعه جديدی او خطرات سیسرم مالی 

كند كه ممکن است منجر به بیکاری چشمگیر در مقايسه با افزايش اتوماسیون ناشی او  را تهديد می

او ربات شود. در اين شرايط به حداقل رساندن خطرات و حداكثر هوش مصنوعی و اسرفاده گسررده 

 های جديد برای حفظ سیسرم مالی سالم به نفع جامعه، ضروری است. های نوآوریكردن فرصت

 می شوند،  محسوب سنری اقرصادی شركرهای برای تهديدی فناوری مالی در دهه اخیر،

 به نسبت رقابری مزيت آوردن دست به منظور به شركت ها، اين برای فراوانی فرصت های همچنین

 و كرده اند فناوری های مالی گرفرن جدی به شروع مالی بزرگ شركرهای اكثر می كنند. فراهم رقبا

هسرند.  فناوری مالی اسرارت آپ های با همکاری و رقابت، همزيسری برای اسرراتژی توسعه حال در

(I. Lee & Shin, 2018) 

سردها و توجه  و های فعال در حووه مالی به دلیل بالا رفرن میزان داد آپ اسرارتها و  تک فین

شماری در دنیای  های بزرگ بی اند. شركت ای همراه بوده العاده ويژه به مسائل مالی با گسررش فوق

ها ايجاد اشرغال،  باشند كه حاصل فعالیت آن های مالی می امروو مشغول ارائه خدمات مرتبط با حووه

ساوی مالی بوده  جويی در ومان رسیدگی با مسائل مالی و شفاف ساوی مبادلات مالی، صرفه آسان

های بزرگ در حال ورود به اين حووه  است. تقريباً تمامی موسسات مالی جهان و بسیاری او شركت

ای ه هايی نظیر تلفن وكارهای نوپای اين حووه، راه ورود خود به بخش هسرند تا با حمايت او كسب

های جديد مالی كه براساس  همراه، پرداوش ابری، امنیت و رگولاتوری را تسهیل نمايند. تکنولوژی
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وری بیشرر به عنوان يک صنعت اقرصادی و برای بهره ندفناوری اطلاعات و ارتباطات ايجاد شده ا

 .(Chuang, Liu, & Kao, 2016)و   MCAuley,2014رود ) صنعت مالی بکار می

شده در عصر اينررنت تغییرات مذكور سبب تغییرات در پارادايم  حاكم بر  خدمات بانکداری 

تکنولوژی فناوری اطلاعات و ارتباطات به عنوان ويرساخت اين عصر، در  با كمک اوبانکداری است . 

های كاربردی موبايل، كیف پول  های اجرماعی، برنامه اينررنت و رسانه»ی ورود به  قالب چهار مرحله

 .(Bons, Alt, Lee, & Weber, 2012)است  تغییر ماهیت داده«مکان سیار و بانکداری بدون

 

 ناوري مالی ف عناصر شكل دهنده -4
نظیر  یامکاناتكه  ومانی موفق استرقابری و مبرنی بر همکاری در فضايی  مالیفناوری  نظام

های پرداخری، اخذ اعربار و مديريت  دسررسی به سیسرم ،دسررسی به اطلاعات حساب كاربری 

فضای فناوری مالی به اين امکانات در . آورد را برای مشرركان خود فراهم  (Omarini, 2017)حساب 

مشرريان و بوجود آيد. ی عمر مشرری كمررين نقاط ضعف  چرخه رشود تا د فراهم می اين جهت

، در قلب اكوسیسرم بانکداری ديجیرال قرار دارند. بانکداری ديجیرال آنها  های كاربری امن حساب

كنندگان  آورد. مشرريان و تأمین برای مشرريان خود تنوع بالايی او خدمات ثابت را فراهم می

های كاربردی  شوند. برنامه ريزی به هم وصل می بری قابل برنامهكار ه هایخارجی او طريق واسط

گیری او محصولات و خدمات داخلی و خارجی  ی خدمات بانکداری، امکان بهره تهیه شده در حووه

 .(Dapp, 2017)د نآور مالی را برای مشرريان فراهم می

 عبارت است او: فناوری مالیعناصر اصلی اكوسیسرم بر اين اساس 

مديريت  وام،  اعطای مديريت ثروت،پرداخت، انجام خدمات  ) فناوری مالیهای آپاسرارت •

 فناوری مالی  مبرنی بر های بیمهباوار سرمايه و شركتخدمات  منابع مالی ، 

دهندگان های بزرگ، رايانش ابر و توسعه)تجزيه و تحلیل داده مالی دهندگان فناوریتوسعه •

 های اجرماعی(رسانه

 (یهای مالی و قانونگذاركنندهدولت )تنظیم •

 ها( لی )افراد و ساومانمشرريان ما •

ها و های بیمه، كارگزاری سهام شركتهای سنری، شركتمؤسسات مالی سنری )بانک •

 .(I. Lee & Shin, 2018)  گذاری خطرپذير(سرمايه

 

قرار  فناوری مالیهای ها عمدتاً كارآفرين در مركز اكوسیسرم شركت به عنوان هاآپاسرارت

بهره گیری منابع مالی ، انباشت  وام ، اعطای  با پرداخت، مديريت ثروت،   های عمده دارند. نوآوری
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را تواون بیشرر باوارها  تاد نشو تر هدايت میهای عملیاتی پايینگذاری با هزينه باوار سرمايه و بیمهاو 

د. آنها پديده نده های سنری مالی هدف قرار  شركت در مقايسه با  تخصصی ترخدمات  با اسرفاده او

، Walchekكنند ) ها به شدت مخرب هسرند، هدايت می برای بانکكه  را  ای خدمات مالی جداگانه

0.13.) 

 كه فناوری مالی است بخش در رشد اصلی محرک های او يکی خدمات كردن جدا توانايی

 موسسه يک بر تکیه جای به هسرند. مصرف كنندگان، محروم مزيت اين او مالی سنری مؤسسات

 انرخاب فین تک شركت های انواع او را می خواهند كه نیاوهای خود، خدماتی برای تامین واحد مالی

 .می كنند

Pwc اعرقاد)به 
موسسات مالی باور دارند كه وجوه مخرلف كسب و  درصد 85حدود  ( 0.10، 

 گسررش فناوری مالیشوند. در حالی كه  تهديد می فناوری مالیهای  آپ كارشان توسط اسرارت

های فراوانی برای اين  همچنین فرصت .دنشو های اقرصادی سنری محسوب می تهديدی برای شركت

های  د. اكثر شركتنكن ه رقبا فراهم میها به منظور به دست آوردن مزيت رقابری نسبت ب شركت

اسرراتژی برای  اتخاذو در حال به صورت جدی  بر گسررش خدمات مالی تمركز يافره بزرگ مالی 

 هسرند. شركت های مبرنی بر فناوری مالیرقابت، همزيسری و همکاری با 

اقرصادی های  بر صنعت مالی، همه شركتناوری مالی های ف به دلیل تاثیر قابل توجه شركت

 افزايش دهند تا در رقابت  (تک فین فناوری مالی) گذاری در شان را برای نفوذ و سرمايه بايد ظرفیت

ناوری مالی گذاری در ف رشد سرمايهمعرقد است  ( 0.10اسنچر ) فشرده باوارهای مالی دوام بیاورند.

میلیارد دلار  305به  0.10سه ماهه اول در  در فناوری مالی گذاری جهانی سرمايهموجب شده تا 

درصدی نسبت به دوره مشابه سال قبل او آن  07افزايش يابد. اين  بهبود در عملکرد موجب رشد 

در اروپا، آسیا و  فناوری مالیهای  گذاری در شركت درصد رشد سرمايه همچنین شده است.

ای او اين رشد به  مده. بخش عافزايش يافره است درصد 00اقیانوسیه تقريباً دو برابر شده و به 

های خارجی  آپ های اقرصادی سنری در اسرارت شود. شركت های اقرصادی سنری مربوط می شركت

های داخلی خود  گذاری مشررک و همچنین در پروژه های سرمايه به شکل شركت فناوری مالی

فشرده در اين  و كسب امریاو در رقابت مالیكنند و به امید جلوودن او نوآوری  گذاری می سرمايه

 .(I. Lee & Shin, 2018)هسرند  ومینه

 

  دستاورد گسترش فناوري مالی -4-1       
ها در تلاش هسرند تا با  های مخرلفی كه در دسررس مشرريان است، بانک با توجه به گزينه

ی خود را بهبود دهند. فعالیرهای  های نوين، سطح كیفیت خدمات قابل ارائه گیری او فناوری بهره
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جديد انجام شده در حووه پرداخت، تمركز ويادی بر حذف اصطکاک او فرآيندها دارد كه به موجب 

های غیرحضوری و كیف پول های پرداخت موبايلی، پرداختبه ارائه خدمات در ومینه آن

های وير در  ها و فناوری توان به كاربرد برخی او ايده پرداوند. به عنوان نمونه، می الکررونیکی می

 صنعت مالی و پرداخت اشاره كرد:

مبرنی بر خدمات نقدی به تک های فینآپانداوی اسرارترايانش ابری ممکن است برای راه •

های داخلی كار رود كه او خدمات مرکی به وب با هزينه جزئی نسبت به توسعه ويرساخت

 كند.اسرفاده می

های نظیر به نظیر را های اجرماعی، رشد جمعیت در منابع تجمیعی مالی و وامرسانه •

يکی شده است. های همراه جايگزين مزايای توويع فیزكند. فراگیر شدن تلفنتسهیل می

تک های فینهای كم هزينه برای توسعه خدمات شركتاپراتورهای تلفن همراه ويرساخت

كنند. به نوبه خود، صنعت پرداخت با تلفن همراه و بانکداری با تلفن همراه فراهم می چون

معرمدی، هوشنگ كند )ها درآمد تولید میدهندگان اين تکنولوژیِتوسعه فین تک برای

15.0.)  

، ساده، قابل .1ساوی شده ی خدمات شخصی گیری او خدمات برخط، موجب ارائه بهره •

 .(Dapp, 2017)برای مشرريان شده است  10و راحت 11درک

ها به نام بانکداری باو ، تولد مفهوم جديدی او بانکفناوری مالیيکی او دسراوردهای بزرگ  •

هايی افزارهايی كه توسط اشخاص و ساوماندهد تا نرم اين اجاوه را می 15است. بانکداری باو

 نیی، بروانند طی پروتکل ايمن و او پیش تعشده دیها تول شركای سنری آنغیر او بانک و 

ها، ارتباط و تعامل برقرار كند. مشرريان بانک به كمک اين های عملیاتی بانکبا سامانه شده 

طور خودكار او  افزارهای داخلی خود، انواع خدمات بانکی را بهتوانند او طريق نرم محصول می

آورد  برای بانک و مشرری به ارمغان می یتوجه بانکداری باو مزايای قابل بانک دريافت كنند.

های بانکی دريافت مسرقیم اطلاعات او طريق سامانه جامع بانکداری، مغايرت لیو به دل

جويی يابد و در ومان صرفه گردد. سرعت دريافت و پرداوش اطلاعات افزايش می حذف می

عدم نیاو به  لیتوان به حذف خطای انسانی به دل باو میشود. او ديگر مزايای بانکداری  می

روو،  صورت دسری، دسررسی به انواع خدمات بانکی در طول شبانه ورود اطلاعات بانکی به

پرداخت توسط افراد صاحب امضا بدون نیاو به حضور فیزيکی و  دیامنیت بالاتر و امکان تائ

 محدوديت ومانی و مکانی اشاره داشت.

، یفروش ( عمدتاً برای پشریبانی او خردهRTP 14رم پرداخت فوری )عملیات سیس •

اسرفاده  است. معماری باو مورد شده یو پرداخت موبايلی طراح 13فرد-به-های فرد تراكنش
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های توان بین سیسرم واسطه آن می در اين سیسرم، امکان ادغام را فراهم آورده است كه به

سوئیچ كارت و اپراتورهای شبکه تلفن همراه كه های مديريت نقدی، بانک مركزی، سیسرم

 دهند؛ سوئیچ نمود. خدمات پول الکررونیکی را انجام می

های هوشمند بین مردم و سهولت نزديک شدن به مشرری او اين  افزايش ضريب نفوذ گوشی •

تبديل كرده  فناوری مالیمحصولات  نيتر یهای موبايلی را به يکی او پراقبالطريق پرداخت

های موبايلی حلقه باو مانند سیسرم پرداخت اپل پی يا اندرويد پی يکی بیش است. پرداخت

 های پرداخت مانند حلقه بسره و يکپارچه رشد داشره است.او ساير سیسرم

اين امکان را فراهم  Venmoو  PayPalهای پرداخت الکررونیک همچون ظهور شركت •

های بانکی خود به آن، در لحظه آورند كه با تشکیل يک حساب كاربری و اتصال حساب می

تشريفات وائد بانکی و هزينه اضافی وجه خود را به هر جای جهان  گونه چیبروانند بدون ه

 واريز و منرقل كنند.

 

اشاره كرد. در يک تراكنش  یستما ریهای غ توان به تراكنش او ديگر تحولات صنعت پرداخت می

دهد و تراكنش انجام  قرار می POSای او  ، مشرری وسیله يا موبايل خود را در فاصلهیتماس ریغ

 شود. می

ها و تبادل داده اينررنت اشیا فناوری جديدی است كه با اسرفاده او اينررنت، سنسورها، محرک

كند. كاربرد اينررنت اشیا در  تبديل میهای مخرلف را او حالت معمولی به هوشمند ای، دسرگاه

تواند معطوف به پرداخت او طريق لواوم پوشیدنی باشد. فناوری پرداخت پوشیدنی  حووه پرداخت می

میلیارد  .40صورت كاربردی مورداسرفاده قرار خواهد گرفت. اينررنت اشیا او  نظیر ساعت و عینک به

خواهد رسید كه حداقل  .0.0د دسرگاه در سال میلیار 03به  0.10دسرگاه مرصل در اوايل سال 

میلیون شی به اينررنت  508توان به خدمات مالی نسبت داد. هر ماه  بخشی او اين رشد را می

 0.03دسرگاه هوشمند خواهد بود. تا سال  ..3هر خانه، دارای  0.00شوند. تا سال  مرصل می

 همه خودروها به اينررنت مرصل خواهند شد.

10دهی، كرودفاندينگ ی خدمات وام ع تأمین مالی جديد در ارائهيکی او مناب
 است. كرودفاندينگ 

 است. داشره افزايش یریچشمگ طور به گذشره سال 3 در كه باشدمی جمعی مالی نیتأم برای روشی

 هایفعالیت برای شده یآور جمع پول باشد.می علت يا پروژه ايده، يک تعريف مسرلزم آن او اسرفاده

 .ردیگ یم قرار مورداسرفاده انرفاعی و غیرانرفاعی

عملاً چک  0.04توان گفت در سال  میاست شده  های ذكر ی فناوری با در نظر داشرن همه

فرد او بین خواهد رفت و گسررش بانکداری بر روی  های فردبه براثر مبادلات و سادگی پرداخت



 341 / ناطق نهیتهم فر یناصح دیوح یمغن دریح 

 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1341زمستان /  94شماره  

های بلادرنگ در هر دو بخش مود. پرداختهای اجرماعی به اين امر كمک فراوانی خواهد نشبکه

به يک واقعیت تبديل شوند. چالشی كه در پرداخت بین .0.0توانند تا سال  المللی میواقعی و بین

كنندگان مالی تعهد بالايی برای مقابله با جرايم مالی الملل وجود دارد اين است كه همه شركت

 بدهند.

و بیومرريک يکی او بزرگ شده یبه شیوه رمزنگارشود كه سیسرم احزار هويت  بینی میپیش

ها به فناوری احراو هويت های خودپرداوِ بانکهای آتی باشد. دسرگاهترين تحولات پرداخت در سال

ها كمرر شده و ابزارهای هوشمند POSگذاری در  بیومرريک مجهز خواهند شد و تقاضا برای سرمايه

 هويت بیومرريک جايگزين آنها خواهند شد. های همراه با تجهیزات احراونظیر تلفن

 نیی ديگر در فناوری بانکداری ديجیرال است. بلاک چ اسرفاده او فناوری بلاک چین، وعده

دهد می قرار يک بلاک در را آنها و كندمی دريافت را سوابق تعدادی كه است داده پايگاه او نوعی

 امضای او با اسرفاده بلاک هر كند(. سپس مرصل كاغذ برگ يک به را هاآن اينکه یجا )به

 يک مانند بلاک هایكه ونجیره شودمی داده اجاوه اين شود. می ونجیر بعدی بلوک به شده یرمزنگار

بلاک  حقیقت، در گردد. دیتائ مجوو است؛ دارای كه یهركس توسط تواندمی كه شود اسرفاده دفررچه

است كه در آن  شده عياطلاعاتی غیرمرمركز و توو پايگاه يک بلکه نیست پروتکل يک تنها نیچ

يک مدل P2P يا به اخرصار همرا به همرا) Peer-to-peerصورت دارايی و معاملات بر روی شبکه 

های توويع شده است كه در آن اعمال و بار محاسباتی روی  ای او معماری ارتباطی نامرمركز و گونه

وعده تغییر جهان  نیگردد. بلاک چ ذخیره می( شود می توويع (Peer) گره های مشابهی به نام همرا

را داده است، وعده بزرگرر آن دموكراتیک كردن سیسرم مالی جهانی است به اين معنی كه 

 آورد.  های مالی و پرداخت را به ارمغان میدسررسی بهرری به سیسرم

 

 مالی در افق آینده فناوري گستره  -4-2       

های بسیاری قابل بررسی است كه او آن  در ويرشاخه فناوری مالیوكارهای  بطور كلی كسب

وكارهای فناوری  توان به پرداخت پول و اروهای رمزنگاری شده مانند بیت كوين، كسب میان می

مربوط به بورس و سرمايه گذاری، مديريت مالی شخصی، قرض دادن يا تامین مالی جمعی، انرقال 

و  17وكارهای فناوری بیمه های بدون شعبه، كسب ی پول، بانکداری رووانه و بانکالملل بین

ها  ها مکمل يکديگر هسرند. بانک تک و بانک اشاره كرد. فین 18گذاری وكارهای مربوط به قانون كسب

( Agustin Rubini, 2017) .اند كه فناوری يک سرمايه است و بايد جدی گرفره شود مروجه شده

 عبارتند او:ردهای كلی اين فناوری برخی او كارب
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سوآپ به كاربران خود در  سوآپ: وی ی ارو خارجی و ارائه خدماتی نظیر وی مبادله (1

دهد با هم تعامل كرده و ارو خود را با نرخ مشخص محلی،  كشورهای مخرلف اجاوه می

سوآپ تحت حمايت  ها است. وی كار بسیار كمرر او صرافی العمل اين مبادله كنند. حق

 .قرار داردمسرركارت 

گیری او  های پوشیدنی برای اجرای خدمات بانکداری نظیر بهره رگاهبکارگیری دس (0

ترين شعب  ها، يافرن نزديک حساب، تاريخچه تراكنش های اپل برای بررسی مانده ساعت

 بانکی و مواردی او اين دست.

بانکی كاربر مرصل شده و پس او كسر مالیات، به وی اطلاع  ارائه خدمات نوين كه به حساب (5

های  برنامه، ، برخی خدماتآنعلاوه بر . به چه میزان قدرت خريد دارددهد كه  می

ساوی،  تواند او طريق شبیه انداوی كاربر برای بلندمدت را نیز در نظر داشره و كاربر می پس

 های بلندمدت خود را برای سناريوهای مرفاوت ببیند. ی تصمیم نریجه

چتتین و واحتتدهای پتتول مجتتاوی  بتترداری او فنتتاوری بتتلاک  فتتراهم نمتتودن امکتتان بهتتره  (4

 (.Barberis, J., Chist, Susanne. 2016كوين ) نظیر بیت

 

 مالیفناوري  مبتنی بر بانكداري  زیرساخت هاي ضروري در -4-3
مخرلف بانکی در خدمات  ويرساخت های نرم افزاریبراساس مطالعات انجام شده روی تجربیات 

ترين عوامل مطرح در بانکداری ديجیرال در  توان مجموعه عوامل وير را به عنوان مهم ديجیرال، می

 نظر گرفت:

ها و نیاوهای  ساوی رابط كاربری مرناسب با ترجیحات، خواسره فراهم نمودن امکان شخصی •

رری در يک نگاه خواهد اعرباری مدنظر مش-ی مجموعه خدمات مالی مشرريان، موجب ارائه

 شد.

ی رفرار  افزارهای تحلیلی باشد تا با بررسی نحوه بايست حاوی نرم پرتال مشرريان می •

 های وی به دست آورد. ها و نیاومندی نسبت به خواسره .1مشرری، بینشی

وكار خود باوبینی مجددی داشره باشند تا در نهايت،  ها در فرآيندهای كسب لاوم است بانک •

وقفه او خدمات را  ی بی يابند و امکان تجربه های اتوماتیک دست  دی كارا با بخشبه فرآين

 برای مشرريان خود فراهم ساوند.

،  .0(AIمبرنی بر هوش مصنوعی ) (های پلرفرم ويرساخت های) های مدرن نظیر تکنولوژی •

ش فرم ، پرداو01های يادگیری ماشین، بررسی قوانین و مقررات موجود با اسرفاده او قابلیت

ور  ی خدمات بهره مشرريان، جسرجو، ارويابی و امریاودهی خودكار به مشرريان، امکان ارائه
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ريزی پرتفولیو و سبد  توان در برنامه می AIساود. او فناوری  را برای مشرريان فراهم می

های پاسخدهی به مشرريان، دسریاران  ی ربات ريزی ثروت، ارائه گذاری، برنامه سرمايه

توان در  هايی كه می و مواردی او اين دست اسرفاده نمود. او ديگر تکنولوژی 00مجاوی

توان به بلاک چین، اينررنت اشیاء، كلان داده، رابط  برد می خدمات بانکداری بهره 

 اشاره كرد. 04ی خدمات در فضای ابری و ارائه 05(APIsنويسی كاربردی ) برنامه

نويسی كاربردی باو، به تجمیع تمام خدمات  های مدرن با اسرفاده او رابط برنامه بانک •

 سامانه خدمات بهضروری، نظیر خدمات پرداخت، دريافت وام و خدمات اجرماعی در قالب 

نويسی كاربردی به  و رابط برنامه 03ها پرداوند. اسرفاده او میکروسرويس ی خدمات می ارائه

امکان  (ها پلرفرم خت ها)ويرسا كند. اين بانکی كمک میويرساخت های  ی نسل جديد ارائه

 ی يک  های همکار و در نهايت ارائه آوری اطلاعات، ايجاد يکپارچگی بین سیسرم جمع

به ويژگی نسل جديد بانکداری ديجیرال آورند.  فراهم میناسب را رم دهی خدماتسیسرم 

 وير است. شرح

 لتف   ها   از
ها  API   ه  ی   از  لتف   ها  م تنی    

استا  ارد   ا  ارا ه     ما   ا    ی  
  دا     ا     ی ه

:ارا ه     ما  م  ا لی
ا  ا  ف الی  ها    ار  دها  اصلی   ی  ا  اد  

 سا   ار     ا  ا  ت ا ن  ها  مالی  
دست سی  ه داش  رد مالی    ی ه

:ارا ه    س        از ت ام  
ارا ه     ما  در قال  ر ا  ها  ا قا لی     
      تی ا ی از   ما        استفاده از 

 اق ی  م از    ت ام   در ش  ه ها  ا تما ی

:  تی ا ی از  ن     ا ال ف   
در   ما        ا   ار      ه    ارا ه   
  ما   ا  ی    ما  د     در را  ه  ا 

م             یمه   س ما ه   ار  ها   ا  ی 
ا  ا  می ش د یز 

: اد ی     د ار       د مستم 
   اد ی   م ا       AIاستفاده از 

ت ا من ساز   ا   در ارا ه     ماتی در   زه   
م ا ره   مالی     امه ر ز    د ه  محاس ه   

ر س       ت ل     ی ه

ام ان    ار  ی در  لتف   ها     ما   ا  ی

 ویژگی نسل جدید بانكداري دیجیتال -2شكل 
 (Shivakumar & Sethii, 2019) 
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 های مطرح در شکل فوق عبارت است او: ويژگی

ی  های اسراندارد برای ارائه APIهای مبرنی بر  گیری او پلرفرم باو: بهره سامانه خدمات •

 خدمات خاص نظیر پرداخت، وام و غیره

حساب كاربری، ها و كاركردهای اصلی نظیر ايجاد  ی خدمات موبايلی: اجرای فعالیت ارائه •

 های مالی، دسررسی به داشبورد مالی و غیره انجام تراكنش

ها با قابلیت چت جهت  ی خدمات در قالب ربات ارائه :ی نسل جديدی او تعاملات ارائه •

های اجرماعی  پشریبانی او خدمات برخط، اسرفاده او واقعیت مجاوی و تعاملات در شبکه

ها برای  توان او ربات بره علاوه بر چت، میی خدمات برخط. ال جهت تسهیل در ارائه

 ی توصیه به كاربران اسرفاده نمود. بینی و يا ارائه پیش

خدمات  ی علاوه بر ارائه ،یبانکدار نيخدمات نو در: 00كانال فروش نياو چند یبانیپشر •

انجام  زین یبانک یها یگذار هيو سرما مهیثروت، ب تيريدر رابطه با مد یگريخدمات د ،یبانک

 شود یم

 جهت مشای يادگیری و (AI) او هوش مصنوعی اسرفاده :مسرمر بهبود و خودكار يادگیری •

 بودجه، ريزیبرنامه مالی، یمشاوره یحووه در خدماتی ی ارائه در بانک توانمندساوی

 غیره و تقلب كشف ريسک، یمحاسبه
 

 .خلاصه نمود 1شماره  توان معماری بانکداری ديجیرال را در شکل در نگاه كلی می
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دسرگاه 
ATM 

دسرگاه 
POS 

 پیامک/گفرمان ايمیل موبايل اينررنت
های  برنامه

 كاربردی

های  رسانه

 اجرماعی

پاسخ صوتی 

 تعاملی

مركز 

 تماس
 كیوسک

IoT  و ابزارهای

 پوشیدنی

پشتیبانی از 

 خدمات
 خدمات نمایشی خدمات جستجو خدمات تجاري

خدمات 

 امنیتی

 های توسعه روش

مديريت 

 كالا
 مديريت موجودی

مديريت 

اطلاعات 

 محصول

جسرجوی 

 سايت

جسرجوی 

 چهره

جسرجوی 

 ايالری
 موبايل پرتال

رابط 

 امنیت فیزيکی كاربری

 طراحی وب A/Bتست  ساوی بصری ارائه توصیه فیلررينگ جسرجو تشويق ثبت هديه سفارش

 ابزارهای توسعه
 خدمات محتوایی ایجاد یكپارچگی در سازمان

 SSO خدمات مرتبط با پرتال
APIبندی رده مراديرا جريان كاری ساير موارد ها میکروسرويس ها 

 حقوق سازي خدمات شخصی مدیریت تعاملات خدمات جریان كاري بندی مديريت پیکره

مديريت انرشار 
 نسخه جديد

موتور 

 قوانین

 اتوماسیون
 جريان كاری

مديريت 

 وكار كسب
 رتبه بندی ايمیل رسان پیام

هوش 

 (AI)مصنوعی
 اعلان

خدمات 
 مرتبط

 با مکان
احراو هويت/ 
مديريت  مجوو ورود

جريان 
 كاری

 بندی مدل

 جريان كاری

 وبلاگ

سايت يا نرم 

 افزار آنلاين
 انجمن

 تعاملات

 برپايه دانش

 باوخورد

 نظرسنجی ها
 بررسی ها

تعیین سطح 

 دسررسی

مديريت 

 ترجیحات

جسرجوی 

 پیشنهادی

ابزارهای ارويابی 

 اتوماسیون

 خدمات تحلیلی و ایجاد بینش خدمات بازاریابی
احراو هويت 

 بیومرريک

تعیین 

جامعه 
 هدف

بندی  بخش

 كاربران

ارائه محیط 

 باوی

باواريابی در 

های  رسانه
 اجرماعی

تحلیل 

 گويانه پیش
 تحلیل وب تحلیل روند

كشف 

تقلب/ 
 ريسک

 ي كاربر خدمات ارتقاي سطح تجریه مدیریت داده خدمات مديريت تغییرات
كنندگان  تأمین

 كاربران

 يکپارچگی پوسره
مديريت 

 تولید داده

مديريت اسرفاده 

 او داده

مديريت 

 ساومانی

مديريت كلان 

 داده
 (VRواقعیت مجاری ) های پشریبانی ربات

واقعیت افزوده 

(AR) 

مديريت اعطای 

 گواهی

 خود یادگیرنده ابزارهاي ی خدمات باو توسعه
اسراندارد تعیین 
 میزان انطباق

 پرداوش وبان طبیعی يادگیری ارويابی پیوسره
گر  های توصیه سیسرم

 AIمبرنی بر 
 های معربر درگاه تحلیل مرن تشخیص چهره

 زیرساخت و نگهداري از خدمات

براساس 
 توافق

ويرساخت 
 ابری

پذيری براساس  مقیاس
 تقاضای ورودی

 بندی خوشه مانیرورينگ
دسررسی 

 بالا
 حسابرسی/ ورود به سیسرم

ی  نامه مديريت توافق
 سطح خدمات

 دولت

 معماري بانكداري نوین قابل لمس در بانكداري دیجیتال -3شكل 
Shivakumar & Sethii, 2019 
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  جدید بخش مالی مبتنی بر فناوري مالی  هاي استراتژي -4-4
 :فناوری به شرح ذيل می باشدمدرن بر اساس اسرراتژی بانکداری 

 تأمین رضایت ذینفعان (1

ی امکان تعاملات برخط؛ تعیین  ؛ ارائه07های توويع دسریابی به مشرريان بیشرر: تعیین كانال •

 های ارتباطی براساس ترجیحات مشرريان. كانال

ی  ی يکپارچه و بدون وقفه؛ ارائه ی يک تجربه ی مناسب برای كاربر: ارائه ايجاد تجربه •

 سرويس-ات سرورخدم

 .08ی راهنمايی سريع به كاربران ارائه •

بینی  ی خدمات تحلیلی و مفهومی؛ پیش دسریابی به موفقیت در فروش و باواريابی: ارائه •

 فروش؛ ايجاد وفاداری در مشرری.

 هاي كارا دستیابی به فناوري (2

فزار به عنوان ا ی خدمات ابر و نرم های كاربردی مدرن؛ ارائه ی برنامه افزايش سرعت: ارائه •

 سپاری خدمات. خدمت؛ برون

وكار؛ ايجاد اتوماسیون در فرآيندهای كاری؛ كاهش  های كسب بهبود كارايی: باوبینی در مدل •

 های عملیاتی. هزينه

تر و بهرر؛  ی خدمات سريع ايجاد توانمندی در جريان كاری: ابزارهای فروش ديجیرال؛ ارائه •

 ر.توانايی كار با ابزارهای او راه دو

 وكار هاي كسب ي مدل توسعه (3

ی كیف پول و  ابزارهای دسررسی او راه دور: دسررسی او راه دور به انبار داده؛ ارائه •

.0های بدهی مجزا ی كارت های ديجیرال؛ ارائه اروش
 

.5های جايگزين:  ی مدل ارائه •
NFC ،QR ی خدمات  ؛ ارائه50و خدمات يک به يک 51كد

 ی خدمات باوی مشاوره؛ ارائه

گذاری  ساوی؛ قیمت ؛ شبیه55ساوی محصولات بندی و آماده گذاری: دسره محصولات و قیمت •

 .54ی روابط برپايه

 & Riva)ها، معماری خدمات در بخش بعد توضیح داده شده است  با در نظر داشرن اين اسرراتژی

Pilotti, 2017). 
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 مبتنی بر فناوري مالی در بانكداري تاثیرگذار هاي  كانال -4-5
 می شود:كاركرد خدمات بانکداری ديجیرال در موارد ذيل خلاصه 

، اينررنت، POS 57، دسرگاه ATM 50: دسرگاه  53با نقاط قابل تماس كاركردهای مرتبط •

 و ... و ابزارهای پوشیدنی IoT58كیوسک،  موبايل، پیامک/گفرمان،

، حقوق، ، احراو هويت بیومرريک، SSO: امنیت فیزيکی، .5كاركردهای بخش امنیت •

 و... های معربر كنندگان كاربران، درگاه تأمین

ها، باوارهای خدماتی، خدمات، API: .4خارجی م افزاریويرساخت های نرهای  ويژگی •

 اشرراک اطلاعات.

ساوی، خدمات امریاو  ، سیسرم تجاری40: سیسرم بانکداری مركزی41واسط كاربری خارجی •

ی خدمات به  ارائه سامانه خدمتهای پرداخت، مديريت ارتباط با مشرری،  اعرباری، درگاه

های كاربردی در بسرر وب،  بلاک چین، برنامه، 45وكار مشرريان ، مديريت فرآيندهای كسب

 و ... 44ی داده سیسرم انباره

ها،  های مربوط به پرداخت های مربوط به حساب كاربری، داده های مديريت داده: داده ماژول •

 و ... 43های مربوط به مشرری، مخزن مركزی داده

 و... Metadataها،  بندی ماژول مديريت محروا: مسرندات، محروای وب، دسره •

 ،نام ثبت ،های كاربران حساب ،ها سپرده ،ها : كارت40ماژول مديريت خدمات بانکی مركزی •

48خدمات خاص ،وام ،های مالی صورت حساب ،خدمات مشرريان ،47باوخورد
 

گزارش  ،های مخرلف مالی بانک دهی: گزارش او بخش ماژول هوش تجاری و گزارش •

كاركردهای ماژول پرداخت؛ كیف پول گذاری؛  كاركردهای ماژول سرمايه ،ها انطباق

 و ... پرداوش الکررونیکی پول ،انرقال منابع مالی ،های پرداخت درگاه ،ديجیرال

 كاركردهای ماژول تعاملات و روابط اجرماعی •

 (Shivakumar & Sethii, 2019)ساوی  كاركردهای ماژول بصری •

های مخرلفی  كاركردهای مخرلف مطرح در بانکداری ديجیرال، مطابق با مرور ادبیات، كانالعلاوه بر

های مطرح در  توان به قابلیت نیز در اين نوع او بانکداری در نظر گرفره شده است كه او آن میان می

 بانکداری در موارد ذيل اشاره داشت:

.4بانکداری الکررونیک •
 

.3بانکداری اينررنری •
 

31موبايلیبانکداری  •
 

30بانکداری برخط •
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35بانکداری با میزان پول نقد كمرر •
 

34محور های خدمت بانکداری با تکنولوژی •
 

• ATM (Abbasi & Weigand, 2017) 

 

   معرفی الگو -5
به  خارجی رقبای ورود و جهانی تجارت در ساومان ايران عضويت شدن مطرح با ايراندر  

 در خود خدمات توسعه نیز نیاومند ايرانی های ، بانک44و با در نظر داشرن اصل  مالی باوارهای

 توسعه فرايند در ،محور خدماتهای  مالی نهاد عنوان به ها بانک هسرند. تغییرات تکنولوژی راسرای

 ی بانکداری امری اجرناب در حووه پیشرفره و كارآمد بانکی كنند. نظام می ايفا نقش اساسی پايدار

بانکداری  سیسرم در اروش خلق اصلی فناوری اطلاعات، محور مبرنی بر بانکداری و است ناپذير

 محور بر بانکی نظام گیری شکل علاوه بر كه است ای گونهبه  فناوری اين . تأثیرمحسوب می شود

. باشد گسررش فناوری های مالی می ،نوين اصلی در بانکداری های پیشرانيکی او اطلاعات،  فناوری

  .است گام برداشره جهانی روندهای با همسو فعال، آفرينینقش حضور و اين بركت به ايران بانکداری

 بر اين اساس عوامل موثر در اصلاح ساخرار فناوری مالی در نظام بانکی كشور به شرح ذيل است:

 

 

 
 نظام بانكی كشور  - 1شكل 

 

 



 213 / ناطق نهیتهم فر یناصح دیوح یمغن دریح 

 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1341زمستان /  94شماره  

 های تركیبی پژوهش است. در كیفی كمی و لحاظ رويکرد تركیبی او روشپژوهش حاضر به  

 نوع او پژوهش روش داده، ماهیت لحاظ كمی مکمل يکديگرند. به و الگوهای كیفی اسرفاده او

 (1587)باورگان هرندی،   .باشد می ایكاربردی و توسعه  هدف لحاظ به و تركیبی

ها می باشند. اساتید دانشگاه و مديران بانکنظران، جامعه آماری اين پژوهش شامل صاحب

انرخاب اين جامعه به دلیل اشرغال و تمركز اين گروه ها در فعالیت بانکداری نوين می باشد. حجم 

نمونه آماری جهت انرخاب مرخصصان، خبرگان، اساتید و مديران بانکی به صورت غیرتصادفی 

 یروش گردآوره نیمه ساخراريافره انجام شد. انرخاب گرديد. سپس با  مرخصصان و مديران، مصاحب

 عيتوو پس او  می باشد. افرهي ساخرار مهین به صورتو مصاحبه  یفیاطلاعات به صورت ك

نفر او افرادی كه در صنعت بانکداری نوين در حال فعالیت هسرند به عنوان نمونه  583،  پرسشنامه

 انرخاب شدند.

 بانکداری و سنری بانکداری تشريح تفاوت مصاحبه و او كیفی، پس های شناسايی مولفه در   

 رابطه در خبرگان نظر نمودن منظور ادبیات موضوع و او شده اسرخراج مجموعه معیارهای ديجیرال،

امولفه ابعاد، نییتع و یریگ انداوه یبرا پژوهشاين  در شد. معیارها دريافت اين تکمیل يا اصلاح با
ها در بخش شد. ابزار گردآوری داده یطراح نظر خبرگان اساس بر "پرسشنامه"فناوری مالی یها

ها، پرسشنامه كمی، پرسشنامه مسرخرج او بخش كیفی پژوهش بود. بعد او انجام و تحلیل مصاحبه

شاخص تنظیم گرديد. ضريب  آلفای كرونباخ گويه ها در شاخص های  3پرسش در  81بر مبنای 

 ناداری گوبه ها را نشان می دهد.مورد نظر محاسبه شد. اين ضرايب سطح مع

 

 هاپایایی ابزار گردآوري داده -2جدول 

 هاشاخص هاتعداد گویه ضریب آلفاي كرونباخ

 شخصی ساوی خدمات و اطلاعات 17 ./81

 پايداری خدمات 8 ./78

 امنیت و احراو هويت 13 ./77

 سهولت خدمات دسررسی .0 ./81

 نوآوری خدمات 01 ./.7

 پرسشنامه كل 81 ./.7

 های پژوهشگر ماخذ: یافته

 

ی دريافت اطلاعات،  در بخش كیفی پژوهش او روش مصاحبه با خبرگان اسرفاده شد. نحوه

دسررسی به خدمات، سهولت دريافت خدمات، میزان اطمینان و اعرماد به خدمات بانکی، همراهی 
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ی خدمات اروش افزوده،  ارائه ی بانک با كاربران و مشرريان، امنیت و پشریبانی او خدمات، نحوه

  تجزيه منظور ترين معیارهای مطرح در روش مصاحبه هسرند. به های تشويقی مهم ها و گزينه هزينه

ها(،  كدگذاری باو )خلق مفاهیم و مقوله ای مرحله سه فرايند ، او مصاحبه های حاصل داده و تحلیل

گر، شرايط بسرر، راهبردها  شرايط مداخلهكدگذاری محوری )شناسائی مقوله محوری، شرايط علی، 

است )خانلری،  و پیامدها(، كدگذاری انرخابی )خلق نظريه( و ساوماندهی كدها  اسرفاده شده

15...) 

 او پسبراساس خروجی حاصل او مصاحبه، پرسشنامه طراحی و بین مخاطبان توويع شد. 

 SPSS افزار نرم او با اسرفاده اطلاعات ، یاسرنباط و یفیتوص آمار او اسرفاده با ها، آوری داده جمع

در مرحله اعرباريابی و در بخش كمی او آومون تحلیل  ها داده لیتحل . درشد لیتحل 01ی  نسخه

 .كرديم اسرفاده AMOSافزار  نرمعاملی تأيیدی و 

در بخش كیفی ، ابردا با تفکیک مرن مصاحبه به عناصر دارای پیام كدهای باو اسرخراج ، سپس 

بندی شدند. در مرحله دوم كه كدگذاری محوری  های بزرگ مفهومی طبقه مقولات در قالب دسره

است مقوله های اصلی تعیین و در مرحله كدگذاری انرخابی روابط بین مقولات آشکار و الگوی 

ها و مفهوم در كدگذاری باو بر اساس مصاحبه 503ها فراهم شد. در اين مرحله  نظری بر اساس داده

مفهوم در كدگذاری انرخابی مشخص شد. اين مقولات در  81لیل محروای نظری اسرخراج و در تح

ها با دقت بیش او چندين بار جهت رسیدن به اشباع  شاخص كلی طبقه بندی شدند. تحلیل داده 3

 ها به صورت تکراری انجام شد. ها فرعی و ابعاد آن های اصلی، مقوله نظری برای مقوله

ها، پرسشنامه  دسراوردهای مرحله كیفی بر اساس تناسب و اعربارسنجی يافره ابیپس او اعرباري

نفر او مرخصصین  5های بانکداری ديجیرال اونظر خبرگان به تايید بر اساس شاخص شده تدوين

ها گويی، پرسشنامه كنندگان پژوهش رسید و آنگاه برای پاسخنفر او مشاركت .1رشره مديريت و 

 فر او مديران و مرخصصان، كاركنان و مشرريان حووه بانکی قرار گرفرند.ن 583در اخریار 

درصد را آقايان و  75نامه مشاركت كردند كه  دهی به پرسش نفر در پاسخ 583در بخش كمی، 

 .1ی كاری كمرر او  درصد دارای سابقه 4100دادند. او اين جمعیت،  درصد را بانوان تشکیل می 07

ی كاری  سال سابقه .0سال و مابقی دارای بیش او  .0ی وير  سابقهدرصد دارای  4705سال، 

ی مناسب در علوم بانکی هسرند. به  درصد او اين افراد دارای تجربه 7003هسرند كه در مجموع، 

درصد دارای  4307درصد دارای مدرک دكرری،  1100نامه  لحاظ سطح تحصیلات، مخاطبان پرسش

درصد دارای ساير مدارک  404دارای مدرک كارشناسی و درصد  5807مدرک كارشناسی ارشد، 

 تحصیلی هسرند.
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های اصلی  تک مرغیره و او تکنیک معادلات ساخراری برای بررسی فرضیه tدر اين بخش، او آومون 

 و فرعی پژوهش اسرفاده شد.

 

 معرفی متغیرها

ها به به بررسی وضعیت مرغیرهای الگو و میزان موافقت پاسخگويان به آن tبا اسرفاده او آومون 

 ترين گويه  پیشنهادی در هر يک او ابعاد  عبارت است او: لحاظ اسرنباطی پرداخریم. مهم

؛ حاتیمرناسب با ترج یرابط كاربر یساو یشخص( 1: اطلاعات و خدمات یساو یشخص بعد •

( 4 ؛یاطلاعات مرتبط به مشرر افتيدر( 5ی؛ زير خدمات مشاوره و برنامه افتيدر( 0

خدمات  ی ارائه( 0؛ روو اطلاعات به افتيدر( 3 ؛یاطلاعات جامع در داشبورد مشرر افتيدر

ی تکرار یكارها تیقابل ی ارائه( 8؛ ها چت ربات قياو طر یتعامل ی خدمات ( ارائه7؛ پرداخت

خدمات شخص به  ی و ارائه فيتعر امکان( .1؛ مجووها افتيدر یاداور( ي.ی؛ بند ومانبا 

در  كمک( 15؛ سکير تيريمد( 10؛ انيبه مشرر نشیب ی ارائه( 11؛ (P2Pشخص )

 ارائه( 13ی؛ گذار هيجهت سرما انيمشاوره به مشرر( 14ی؛ ساو هیبا شب یریگ میتصم

ها و خدمات  دسرورالعمل ی ارائه( 10ی؛ پس او هر تراكنش و یمشرر دياطلاعات قدرت خر

 .افراد یمرتبط با ناتوان یها خدمات و دسرورالعمل ی ارائه( 17؛ هر منطقه یبه وبان محل

و  وسرهیخدمات پ افتيدر( 0؛ به خدمات در هر ومان یدسررس( 1: خدمات یداريپا بعد •

 اي یخراب اعلام( 4؛ فیضع نررنتيبا وجود ا یحر یبه حساب كاربر یدسررس( 5؛ برخط

 جبران( 0؛ رالیجيد یبانکدار یها كانال هیقطع كل عدم( 3؛ قطع خدمات قبل او وقوع آن

 ی ارائه( 7؛ در موافقرنامه شده نییتع زانیاو م شیب یخسارت در صورت وقوع خطا و قطع

جلسات  اي نررنتيدر ومان قطع ا یاو حساب كاربر خروج( 8؛ 7×04به صورت  سيسرو

 .كه در آن تراكنش رخ نداده است یطولان

 تيهو احراو( 0ای بانکی؛ ه كانال یدر تمام کپارچهي تياحراو هو( 1امنیت و احراو هويت:  •

 یها شاخص وجود( 5؛ وسکیك لیاو قب زاتیتجه ريتلفن همراه و سا قياو طر کيومرريبا

اربران و اطلاعات ك حفظ( 3؛ بدون مجوو یاو دسررس اجرناب( 4؛ تيبه حد كفا یریامن

( 7؛ شدن تراكنش یطولان اي نررنتياو حساب كاربران در ومان قطع ا خروج( 0ی؛ محرمانگ

 ( .؛ تراكنش یاجرا یدر ط یبودن حساب كاربر فعال( 8ی؛ ریامن یها در پرسش رییتغ

 یبه رفرارها یدگیو رس كشف( 11؛ رمز عبور یابيباو( .1ی؛ رعادیغ یها تراكنش تيريمد

؛ انيمشرر یبرا یخصوص مينمودن ملاحظات حر فراهم( 10؛ (Fraud Detectionمخرب )
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سطح  نییتع( 14؛ مخرلف مثلا اثر انگشت، چشم و... یها او روش تياحراو هو امکان( 15

 ی.او خطا در پرداوش تراكنش یبانیپشر( 13ی؛ حقوق یدر حووه بانکدار یدسررس

 یها نهيگز نیب یابيدر ارو سهولت( 0؛ سهولت در جسرجو( 1: خدماتی به سهولت دسررس •

 یبا ابزارها یرساندن اطلاعات قابل فهم به مشرر سهولت( 5ی؛ مخرلفِ خدمات بانک

به  یدسررس سهولت( 3ی؛ و كاهش بروكراس یكار یها دسرورالعمل تیشفاف( 4؛ مخرلف

هر نوع او  یمخرلف برا یاو نمادها اسرفاده( 0؛ واحد SSO قيها او طر پلرفرم ريخدمات سا

به خدمات در  عيسر یپاسخده( 8؛ (7*04به مراكز تماس ) یدسررس سهولت( 7؛ تراكنش

( .1؛ بانک ليبه خدمات موبا یدسررس سهولت( .ی؛ ارتباط یها پلرفرم ريسا اي تيسا وب

و  یدسررس سهولت( 11؛ ها بانک ريسا کیپول الکررون فیو تعامل با ك یریبکارگ سهولت

، IVRها، تلفن  اپ امک،یپ ل،ي، وب، موباATM ،POSمخرلف  یارائه خدمات به ابزارها

؛ 04*7به خدمات و محصولات مرنوع در هر ومان  یدسررس سهولت( 10؛ لیميو ا وسکیك

؛ اطلاعات به صورت خودكار یبرخ لیتکم( 14ی؛ به خدمات ضرور یدسررس سهولت( 15

ومان انرظار  كاهش( 10ی؛ رالیجيد یامضا فيبا تعر یکیررونتماماً الک یها فرم ی ارائه ( 13

انجام  یبرا اویموردن یها و شفاف بودن  گام كاهش( 17؛ پاسخ او بانک افتيدر در یمشرر

 یکيزیبه شعب ف یدسررس سهولت( .1ی؛ به حساب كاربر عيسر ورود( 18؛ تراكنش کي

جهت  یاجرماع یها و تعاملات در شبکه یمجاو تیاو واقع اسرفاده( .0؛ اویدر صورت ن

 .در ارائه خدمات برخط لیتسه

؛ Open API باحقوق و دسرمزد  تيريمد( 0؛ باو( ی)بانکدار Open API( 1: خدمات ینوآور •

( 3؛ به صورت خودكار انيمشرر یاعربارسنج( 4؛ Open API با یحسابدار تيريمد( 5

 ی ارائه( 0؛ انيو خاص مشرر زيخدمات مرما ی خودكار و بهبود مسرمر در ارائه یریادگي

ارائه خدمات ( 8ی؛ دنیپوش یها دسرگاه یارائه خدمات بر رو( 7؛ Crowd Fundingخدمات 

در  یكاربرد یها برنامه ی ارائه( .1؛ وكار كسب انهيگو شیپ یالگو ارائه( .؛ IoT زاتیتجه با

 یها ارائه خدمات در شبکه( 10ی؛ خدمات شعب مجاو ی ارائه( 11؛ مخرلف یها شنیکیاپل

و  یداخل رالیجيد یمبادله با اروها( 14؛ نیبلاكچ یاسرفاده او تکنولوژ (15ی؛ اجرماع

 یها در پروژه یگذار هيامکان سرما( 10؛ اسرفاده او رمزاروها( 13؛ )امکان سوآپ( یخارج

( 18؛ انداو و... افرراح حساب برخط، پس رینظ نيخدمات آنلا ی ارائه ( 17ی؛ مال نیتأم

مانند ربات  کیارائه خدمات ربات( .1؛ وام یاعطا یبرا انيمشرر کیاتومات یبند طبقه

در  کپارچهيخدمات  ( ارائه01ی؛ رفرار مشرر لیتحل( .0ی؛ بانکدار یها سخنگو در كانال

 .(OmniChannelها ) تمام كانال



 211 / ناطق نهیتهم فر یناصح دیوح یمغن دریح 

 اقتصاد مالی ه ـفصلنام 
 1341زمستان /  94شماره  

 تفسیر یافته ها
 ديجیرالی، به سنری بانکداری او پارادايم تغییر به توجه اين است كه باسؤال اصلی پژوهش 

هسرند؟ با اسرفاده او  كدام( ديجیرالی بانکداری) نوين بانکداری خدمات كیفیت  دهنده شکل  عوامل

های پژوهش با اسرفاده او تکنیک معادلات اجرای آومون آماری نیاومند  سؤال AMOSافزار  نرم

اسمیرنوف، نرمال -كولموگروف آومونگیری او  رو،با بهره ها است. او اين ع توويع دادهنرمال بودن تاب

داری، تمامی (. با توجه به اينکه در سطح معنا5ها مورد ارويابی قرار گرفت )جدول  بودن داده

 33ساوی روش خودگردانها او  ساوی داده گزارش شد، جهت نرمال ./3.مرغیرهای او سطح خطای 

 ها نرمال شدند. داده اسرفاده و

كارلويی نیز  ساوی در خصوص مدل اصلی پژوهش به روش مونت در نهايت، روش خودگردان

های پرت و (. بر اساس نراي ، پس او شناسايی داده                      انجام شد )

های شرط  مساوی شد. برای تشخیص مدل، دارا بودن دو شرط به نا ها قابل نرمالها دادهحذف آن

(، مدل 3ی  ی آوادی مدل )درجه رتبه و شرط مرتبه ضرورت دارد. با توجه به مثبت بودن درجه

، مدل با داشرن ./3.باشد. با توجه به تحلیل عاملی و سطح معناداری كمرر او  شرط رتبه را دارا می

 باشد. دارای شرط مرتبه نیز می، ...0.و سطح معناداری  3ی آوادی  ، درجه         

سطح درج شده است.  4های ضرايب اسراندارد و ضرايب غیراسراندارد الگو ،  در جدول  تخمین

 0/1.( بیشرر او مقدار C.Rبوده و همچنین نسبت بحرانی ) ./1.كمرر او  هامعناداری تمامی سؤال

ساوی اطلاعات و خدمات، شخصی»های الگوی پژوهش با شاخص نریجه به دست آمده است. در

بدون حذف « ايداری خدمات، امنیت و احراو هويت، سهولت خدمات دسررسی و نوآوری خدماتپ

 ها مورد تأيید است.گويه

آوادی  و درجه سطح معناداری در دو آماره آومون كای چون( 5مندرج در جدول)  به نراي با توجه 

(CMIN/DF)  لاوم را دارد.  شرايط براوش او نظر خوبی  كوچکرر است بنابراين مدل فوق ./3.او 
 

 اسمیرنوف جهت تعیین نرمال بودن متغیرها -نتایج آزمون كولموگروف -3جدول 

 میانگین تعداد هاشاخص
انحراف 
 استاندارد

t Sig Z 
سطح 

 يدار امعن
 0.15. 10387 ...0. 101473 047558. 401477 583 ساوی اطلاعات و خدماتشخصی

 ...0. 503.1 ...0. 100.81 041700. 400.81 583 پايداری خدمات

 0.13. 10308 ...0. 103431 03.441. 401547 583 نوآوری خدمات

 ...0. 8..00 ...0. 000450 040704. .40447 583 سهولت خدمات دسررسی

 ...0. 50.70 ...0. .44015 040771. 403431 583 امنیت و احراو هويت

 های پژوهشگر ماخذ: یافته
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 اصلی پژوهشتخمین مدل  -4جدول 

 هدف شاخص
ضرایب غیر 

 استاندارد

ضرایب 

 استاندارد
S.E. C.R. P 

 07.3. ...10 كیفیت بانک امنیت خدمات
   

 *** 130178 .0.8. .080. .1001 كیفیت بانک سهولت خدمات

 *** 140.47 5..0. 0780. ..105 كیفیت بانک نوآوری خدمات

 *** .10011 0.70. 0008. 0.00. كیفیت بانک پايداری خدمات

 *** .14007 0.88. 07.0. .1003 كیفیت بانک ساوی شخصی

 های پژوهشگر ماخذ: یافته

 

 یفی    ما  
 ا   ار  د  یتال

امنی    ا  از ه   

س  ل    ما  دست سی

  ا ر    ما 

 ا  ار    ما 

ش صی ساز    ما    ا   ا 

0.78

 
 با ضرایب استاندارداصلی پژوهش برآورد مدل   -5شكل 

 

 

 یفی    ما  
 ا   ار  د  یتال

امنی    ا  از ه   

س  ل    ما  دست سی

  ا ر    ما 

 ا  ار    ما 

ش صی ساز    ما    ا   ا 

1.31

0.08

0.10

0.10

0.05

0.09

داستاندار غیر با ضرایباصلی پژوهش برآورد مدل  -6شكل   
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 براي مدل برآورد شده CMIN/DFبررسی شاخص  -5جدول 

 NPAR CMIN DF P CMI N/DF مدل

 8..130 ...0. 3 .7.035 .1 مدل تدوين شده

  . ...0. 13 مدل اسرخراجی
 

 0347.. ...0. .1 30407.. 3 مدل مسرقل

 های پژوهشگر ماخذ: یافته

 

(، شده نرمال براوندگی) NFI ،(يافره تعديل – ای مقايسه براوش شاخص) CFIهای  اگر شاخص

IFI (افزايشی براوش شاخص)  و شاخصTLI (نشده نرمال براوندگی)  درصد باشند  ..بزرگ تر او

درصد  .8ها او  تر بودن اين شاخص بر براوش بسیار مطلوب و بسیار مناسب دلالت دارند و بزرگ

ين با توجه به ادرصد حاكی او مناسب مدل است. بنابر .3تر او حاكی او براوش مطلوب و بزرگ

 مدل او براوش مناسبی برخوردار است. 0جدول 

 

 براي مدل CFI ،NFi،IFIهاي برازش  شاخص -6جدول 

 NFI Delta1 RFI rho1 IFI Delta2 TLI rho2 CFI مدل

 0.04. .084. 0.03. .084. .0.0. مدل تدوين شده

 ...10  ...10  ...10 مدل اسرخراجی

 ...0. ...0. ...0. ...0. ...0. مدل مسرقل

 های پژوهشگر ماخذ: یافته

 

 درصد نشان او اقرصادی بودن مدل دارد.  .3های براوش بالاتر او  شاخص 7با توجه به جدول 

 

 هاي برازش شده  شاخص -7جدول

 PRATIO PNFI PCFI مدل

 0400. .040. ..03. مدل تدوين شده

 ...0. ...0. ...0. مدل اسرخراجی

 ...0. ...0. ...10 مدل مسرقل

 های پژوهشگر ماخذ: یافته

 

 ./3.كوچک تر او  (برآورد خطای مربعات میانگین ريشه) RMSEAهای  همچنین اگر شاخص

حاكی او براوش  ./8.ها او  تر بودن آن باشند بر براوش بسیار مطلوب مدل دلالت دارند و كوچک

با توجه به  و 8( با توجه به جدول4..0)آلکسوپولس و كالايرزيديس، مطلوب مدل است 
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های دارای بار عاملی كمرر او براوش مدل تدوين شده او شاخص با حذف سؤال ،های براوش شاخص

 خوبی برخوردار است. 

 

 براي بررسی برازش مدل RMSEAشاخص  -8جدول

 RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE مدل

 ...0. 4..0. 0.80. .0.8. مدل تدوين شده

 ...0. 0047. .0.04. 0044. مدل اسرخراجی

 های پژوهشگر ماخذ: یافته

 

ساوی اطلاعات و خدمات، پايداری های شخصینراي  نشان داد كه مدل اصلی پژوهش با شاخص 

ها خدمات، امنیت و احراو هويت، سهولت خدمات دسررسی و نوآوری خدمات بدون حذف گويه

 واقع گرديد.مورد تأيید 

-شخصی»شاخص  یهاتمامی میانگیننراي  با توجه به  ساوی خدمات و اطلاعات:شخصی •
 tآماره  بر اساس است. جامعه میانگین فرضی بیشرر او «ساوی اطلاعات و خدمات

و با سطح اطمینان  ./1.تفاوت بین دو میانگین در سطح  584درجه آوادی  با محاسباتی

  است. شدهمعنادار  ./..

های تمامی میانگیننراي  به دست آمده، مشخص گرديد با توجه به پايداری خدمات:   •

جامعه به دست  میانگین فرضی بیشرر او «پايداری خدمات»ی مربوط به شاخص نشانگرها

تفاوت بین دو میانگین در سطح  584آمده در درجه آوادی  دست به  tو بر اساس  آمده

  ادار است.معن ./..و با سطح اطمینان  ./1.

 «امنیت و احراو هويت»ی مربوط به شاخص تمامی میانگین نشانگرها امنیت و احراو هويت: •

تفاوت  584در درجه آوادی  محاسباتی t بر اساس جامعه می باشد. میانگین فرضی بیشرر او

به عبارتی  است. شدهمعنادار  ./..و با سطح اطمینان  ./1.بین دو میانگین در سطح 

 راو هويت طبق نظر پاسخگويان بايد بیشرر او حد مروسط قرار داشره باشد. امنیت و اح

سهولت »ی مربوط به شاخص های نشانگرهاتمامی میانگینسهولت خدمات دسررسی:  •

آمده  دست به  tو بر اساس به دست آمده جامعه میانگین فرضی بیشرر او «خدمات دسررسی

 ./..و با سطح اطمینان  ./1.تفاوت بین دو میانگین در سطح  584در درجه آوادی 

به تعبیری، سهولت خدمات دسررسی طبق نظر پاسخگويان بايد بیشرر  است. شدهمعنادار 

 او حد مروسط قرار داشره باشد. 
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دهد ، با افزايش سطح  نراي  مسرخرج او شاخص سهولت دسررسی به خدمات نشان می •

ها و سرعت انجام كارها لاوم جويی در ومان ، هزينهبه صرفه ترافیک شهری و نیاو مبرم

 خدمات مخرلف های گزينه بین ارويابی در خدمات، سهولت جسرجوی در است سهولت

 قابل اطلاعات رساندن ها، سهولت آن بین گیری تصمیم امکان و مشرريان به شده ارائه  بانکی

 در بروكراسی كاهش و كاری های دسرورالعمل مخرلف، شفافیت  ابزارهای با مشرری به فهم

 تراكنش، سهولت  او نوع هر برای مخرلف نمادهای و ها آيکون او خدمات، اسرفاده  ارائه

 او مشرری مورد انرظار خدمات به سريع ، پاسخگويی(7*04) تماس مراكز به دسررسی

 بانکی خدمات به دسررسی ارتباطی، سهولت های پلرفرم ساير يا سايت وب در مشرری  سمت

 موبايل، او دلايل دسررسی آسان و راحت به سیسرم بانکی است. طريق او

میانگین  بیشرر او «نوآوری خدمات»مربوط به شاخص های تمامی میانگیننوآوری خدمات:  •

تفاوت بین دو  584در درجه آوادی  محاسبات بر اساس به دست آمد. (5جامعه ) فرضی

به عبارتی نوآوری طبق نظر  معنادار است. ./..سطح اطمینان و با  ./1.میانگین در سطح 

پاسخگويان بايد بیشرر او حد مروسط باشد. نراي  حاصل او تحلیل شاخص نوآوری در 

ها بايد دهد كه بانکداری ديجیرال برای پويای خود و رقابت با ساير بانک خدمات نشان می

 ات خود را به روو نگه دارد. ها و همچنین خدمها و تکنولوژیهمواره وير ساخت

 

 يگیر نتیجه -5
در اين مقاله كیفیت خدمات بانکداری نوين تابعی او شخصی ساوی خدمات و اطلاعات،پايداری 

،سهولت دسررسی به خدمات،امنیت و احراو هويت و نوآوری خدمات مالی  و بانکی می باشد. در 

تركیبی كیفی و كمی نقش امنیت مرخصص و صاحب نظر با روش   583نمونه ای مرشکل او 

، پايداری 0780.،نوآوری خدمات 080.،سهولت خدمات 07.3. خدمات بر اساس ضرايب اسراندارد

برآورد شده است. در ضرايب اسراندارد سهولت  07.0.و شخصی ساوی خدمات  0008.خدمات 

 ره اند.را داش و تاثیرگذاری خدمات و شخصی ساوی خدمات و نوآوری خدمات بیشرری كمیت
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(. ارويابی كیفیت خدمات شهرداری بر استاس متدل كیفیتت ختدمات     .158اهیمی، لقمان. )راب (1

(SERVQUAL MODEL   مطالعه موردی شهرداری شهرسران بوكان، پايان نامته كارشناستی :)

 ارشد در رشره مديريت باورگانی، دانشگاه سیسران و بلوچسران.

در ارويتابی و رتبته بنتدی     AHPو  E-S-Qual(. بکارگیری متدل  15.1كبوتری، جمال الدين ) (0

عوامل موثر بر كیفیت خدمات الکررونیک. پايان نامه كارشناسی ارشتد دانشتگاه خلتی  فتارس     

 بوشهر.

(. بررسی تاثیر فناوری اطلاعات بر كتاهش هزينته   ..15فعال قیومی، افسانه، ترک نژاد، احمد ) (5

گیری میزان آن در صنعت بانکداری مطالعه موردی بانک دی. پايان نامته   انکی و انداوهخدمات ب
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هتای   بررسی و مطالعته روش  »نامه كارشناسی ارشد با عنوان  (. پايان15.0معرمدی، هوشنگ ) (4

 «.نوين پرداخت الکررونیک در ساخرار باوار سرمايۀ ايران

در صنعت پرداخت و  یرالیجيانقلاب د، پرداخت ندهيبر آ یمرور(، 15.3می، مريم )كري (3

 ، آذر و دی.17و  10، مجله باوآفرينی، شماره آن یروندها

كید بر مديريت ريسک نوسانات نرخ ارو )با تا 1المللی  بانکداری بین(، 15.3)مهدی  ، رشیدی (0

 ( ، انرشارات موسسه عالی آمووش بانکداری ايران، چاپ ياودهم.و بهره

بانکداری الکررونیک )انقلاب فناوری  (، 15.4) سید محمد ،بروده ؛ سید محمدتقی ، فرد تقوی (7

 (، انرشارات موسسه عالی آمووش بانکداری ايراناطلاعات در نظام بانکی

پول و  (،15.0) فرهاد ،اری، تقی واده حص ،پويا ،بغدادی ،احمد ،مجرهد، علی،حسن واده (8

 ، چاپ دوم.انرشارات جنگل، جاودانه، بانکداری نوين

، انرشارات سمت، چاپ بانکداری الکررونیکی (، 15.7) امین ،مهرنوش،  حسین، عباسی نژاد (9

 نهم

 ، انرشارات پركاس، چاپ سوم.پول و بانکداری (، كراب15.3. )الله فرح ،تاری (11

(. ارويتابی  1588طاهری دمنته، حبیتب وارع احمتدآبادی. )    میرغفوری، سید حبیب الله، محسن (11
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 ها یادداشت

                                                
1 Financial Technology (Fin – Tech) 
2
 Digital banking 

3 Deloitte 
4 Big data 
5 Digital Wallet 
6
 World Economic Form 

7 Cloud 
8 Block chain 

 شرکت یای که عموماً حول محور تکنولوژی شکل گرفته اسد س پتاسسيل لاشد بالایی دارند. ۹
10 Personalized 
11 Intuitive 
12 Convenient 
13 open banking 
14 Real time payment (RTP) 
15 Peer-to-peer (P2P) 
16 Crowd funding 
17 Insurtech 
18 Regtech 
19 Insight 
20   Artificial intelligence (AI) 
21 Regulations 
22 Virtual assistants 
23 Application programming interface (APIs) 
24 Cloud 
25 Microservices 
26 Sale channels 
27 Channel omnification 
28 Faster navigation 
29 Decoupled debit cards 
30 Near field communication 
31 Quick Response Code 
32 Peer-to-peer (P2P) 
33 Product packing and bunding 
34 Relationship based pricing 
35 Digital touch points 
36 Automated Teller Machines (ATM) 
37 Point of Sale (POS) 
38 Internet of Things 
39 Security Services 
40   Open Platform Features 
41 External Interfaces 
42 Core Banking Systems 
43 Business process management (BPM) 
44 Data Warehouse system 
45 Centralized Repository 
46

Core Banking  
47 Feedback 
48 Advances 
49 E-banking 
50 Internet banking 
51  Mobile banking  
52 Online banking 
53 Cash less banking 
54 Automation/internet/self-service technology 
55 Boostrapping 

 

 


