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 دهیچک
 یخدمات بانک نیتأم رهیبه زنج ها،نتکیمانند ف یبانکریغ گرانيچهارم، باز یبا ورود به انقلاب صنعت

 یایدر دن تیموفق یبرا هابانک رو،نيرا متحول خواهند نمود. از ا رهیزنج نياضافه شده و کارکرد ا
در انقلاب  رهیزنج نيشناخته و تحولات ا یخود را به خوب نیتأم رهیساختار زنج ديبا نده،يآ یتالیجيد

 موضوع ،خدمات نیتأمزنجیره  نهیانجام شده در زم قاتیتحق رغمیعل .ندينما لیچهارم را تحل یصنعت
 پرداخته خدمات بانکی نیتأماثرگذاری آنها بر زنجیره  نحوهو  چهارم یصنعت انقلاب آثار شناخت

 قیانجام شده و با مصاحبه عم قاتیمند تحقمقاله ضمن مرور نظام نيمغفول مانده است. لذا در ا باًيتقر
شد. سپس با  يیشناسا یخدمات بانک نیتأم رهیزنج یچهارم بر رو یبا خبرگان، آثار انقلاب صنعت

 کيمدل،  یابيارز یارائه شد. برا هیو مدل اول نییتع یاصل ریمتغ 27 ،یفاز یدلف کیاستفاده از تکن
 یو برا یابيالحسنه رسالت ارزض بانک قر يیاجرا رانينفر از مد 144و توسط  یپرسشنامه طراح

شکاف،  لیتحل کی. در ادامه با استفاده از تکنشداستفاده  یافاکتش یعامل لیتحل کیتکن آن از لیتحل
 نیتأم رهینشان داد، زنج قیتحق جيآل انجام شد. نتادهيا تیموجود و وضع تیشکاف موجود در وضع

 ،یمال انيجردر  تحول اساسیچهارم دچار  یآن با ورود به انقلاب صنعت یو کارکردها یخدمات بانک
 د.خواهد شخدمات بانکی  نیتأمخدمات در زنجیره  انيو جر یاطلاعات انيجر
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 همقدم  -1
  داشته  ها سازمان   يیکارآ  شيافزا  در  یمهم  نقش  ديجد  یهایفناور  ظهور  ر،یاخ  دهه  چند  یط

 مشاغل  توسعه  روند  در  یاگسترده  راتییتغ  شدن،  یصنعت  یابتدا  از  فناورانه  یهاجهش.  است
.  کرد  ی معرف   یصنعت  یهاانقلاب  عنوان به  را  راتیتاث  نيا  توانیم  رو  نيا  از.  است  کرده  جاديا

.  شود ی م   گرفته  نظر  در  خيتار  طول  در صنعت  عمده  رییتغچهار    ،یصنعت  یهاانقلاب ریدر مس 
   [1] .است  بوده  صنعت  عمده  تحول  نيآخر  چهارم  یصنعت  انقلاب که  یحال  در

 ی د ی تول  یهاستمیس در    یادهیچیپ  اریبس   یفناور  یاز معمارچهارم    یصنعت  انقلابمفهوم   
 نيکامل ا شناخت به چهارم یصنعت انقلاب یهایورامؤثر فن یاجرا و  [2]  تبرخوردار اس 

تر  و کم  اند داشتهتمرکز    یورافن توسعهبر    عمدتاً  ریاخ  قاتیدارد. تحق یو آثار آن بستگ ديپد
رو  یانقلاب صنعت  ریتأثبر   بر  آنجا که از    اند.وکار، متمرکز شدهکسب  یهامدل  یچهارم 

 رییتغ را یدیو تول یفن یکردهايرو وارزش  جاديا  یکنون  یهاروش  ،یصنعت  ديجد  ميپارادا
و   جد  ايداده  مدل  امروزه  لذا  ،دهدیم  ارائه  یديخدمات  و کسب  ديجد  یهاشناخت  وکار 
 تاکنون یطرفز ا .[3] بسیار ضروری است ديجد  طيسازگار با شرا  نیتأم  رهیزنجشناخت  

 که  بودند متمرکز یعيصنا و هاسازمان بر یکل طورهب نیتأم رهیزنج دهایکريرو و ها  هينظر

 در  نیتأم رهیزنج مورد در یمحدود قیتحق  و  فروشندیم و کنندیم دیتول  یکيزیف محصولات

 صنعت   که  آنجا  ازو   [4]  انجام شده است  کنونی شدهآن هم در دنیای متحول    یخدمات یفضا
 پژوهش نيا  در  لذا  شودیم  محسوب  رانيا  در  یخدمات  عيصنا  نيبزرگتر  از  یکي  یبانکدار

متمرکز  در انقلاب ديجیتال بانکی خدمات نیتأم رهیزنج  تيريمد بر مطالعهسعی شده است  
همواره نیروی محرکه رشد اقتصادی هر کشور   خصوص خدمات مالیب  خدمات  هچرا ک ؛شود

اکنون خدمات دو سوم ستاده اقتصادهای پیشرفته جهان را  همو [5]  بوده است  یاشرفتهیپ
نشان    دهدیمتشکیل   موضوع  اين  زنجیره    دهندهکه  و   خدمات  خدمات  نیتأماهمیت 

  انقلاب  آثار  شناختبه    لذا در پژوهش حاضر  .[6]  باشدیم  کارکردهای آن در عصر ديجیتال
 .است  شده  پرداخته  خدمات بانکی  نیتأماثرگذاری آنها بر زنجیره    نحوهو    چهارم یصنعت

أم  رهیزنج  ی رو  بر  چهارم  ی صنعت  انقلاب  آثارمتغییرهای تحقیق در قالب    ،مقاله  نيا  در   ن ی ت
 هیاول مدل و نییتع یاصل ریمتغ، یفاز یدلف کیتکن ده و بر اساسش   يیشناسا  یبانک  خدمات

گرفت بانک   يیاجرا  رانيمد  توسط  و  یطراح  پرسشنامه  کي  مدل،  یابيارز  یبرا.  شکل 
نمونه در اين  عنوان  الحسنه رسالت بهانتخاب بانک قرض  لیشد. دل  ی ابيالحسنه رسالت ارزقرض

ا  شتازی، پپژوهش حذف کامل شعب   واسطهبه  حضوریارائه خدمات غیربانک در    نيبودن 
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نیاز به مراجعه حضوری به شعبه و در    بانکی به مشتريان، بدون خدمات  کلیه    ارائهو    یکيزیف
شعبه در سراسر کشور    350تا جايی که اين بانک، تعداد شعب خود را از  .  است  بستر ديجیتال

  ل ی تحل و ه ي تجز  ی برا به صفر خواهد رسید.    تعداد، اين  1400شعبه رسانده و تاپايان سال    5به  
با اين وجود، هنوز شواهدی    .استفاده قرار گرفت  مورد  یاکتشاف   یعامل  لیتحل  کیها، تکنداده

  در خدمات ديجیتال دارد لذا   ارائه سطح    ءاين بانک نیاز به ارتقا   دهدیموجود دارد که نشان  
 و موجود تیوضع در موجود شکافشکاف،    لیتحل  کیتکن  ازبا استفاده    اين پژوهش  ادامه
 شده است.پیشنهاد    اين شکافها،و راهکارهايی برای بهبود  ده  ش   انجام  آلدهيا  تیوضع
 

 قیتحق  ینظر  یمبان  -2
 مچهار  یصنعت  انقلاب  -2-1

 ت،اطلاعات و ارتباطا با و فناوری محصولات و ارائه خدماتروند رو به رشد تلفیق تولید  
و  افراد ،است. اين پديده امکان اتصال اطلاعات، اشیاء    رقم زدهانقلاب صنعتی چهارم را  

فراهم   فیزيکی سايبری  یهاستمیس را به دلیل همگرايی فیزيکی و مجازی در قالب    هاسازمان
 و ]7[ ساختههوشمند را ممکن    یهاطیمحبه  صنايع خدماتی    و  هاکارخانهتبديل    و  کندیم

 . ]4[  سازدیممهیا    ،خلق ارزش  یولوژکاز راه ا  يکديگربا   را هامستیوس کتعامل ا
ی و دیتول یهاستمیس  کل انتقال حال در چهارم یصنعت انقلاب  در  شرفتهیپ  یهایورافن

  رمتمرکز یغ  و  تال یجيد  دیتول  یندهايفرآ  به  و داخلی  متمرکز   و  آنالوگ  یکار  یها انيجر  خدماتی
 دیتول  یوربهره  ریچشمگ  شيافزا  یبرا  يیبالا  لیپتانس   از  شرفتهیپ  یهایفناور  نيا.  هستند

 انقلاب خودکار دیتول در رییتغ ،ینزکمک گزارش با  مطابق  مثال  عنوانبه  هستند،  برخوردار
 .   ]8 [دهد بهبود    ٪45  -  ٪55  تا  را   یور بهره  تواندیم  یمعمول  دیتول  از  چهارم  یصنعت

 ،هالیتحلوهيتجز و بزرگ یهاداده ،یابر  یهاسيسرو  اء،یاش   نترنتيا  ظهوردر واقع با  
کاگرمن به گفته  [.9] نموده است  جاديا  را  4.0  یصنعتانقلاب    یکيزیف  بريسا  ستمیس   مفهوم

انقلاب صنعتی چهارم، قدرتمندترين محرک نوآوری در چند دهه آينده است که موج   ،]10[
های اصلی مرتبط با انقلاب صنعتی چهارم از  کند. بنابراين، ويژگیبعدی نوآوری را آغاز می

و عمودی سیستم افقی  يکپارچگی  و  همکاری  قابلیت  بلادرنگ،  قابلیت  و   های تولیدیجمله 
های جاری هستند  ، پاسخ به چالشفناوری اطلاعات و ارتباطات هایاز طريق سیستم  خدماتی

ها بايد با تشديد رقابت و در شرايط جهانی شدن، نوسانات تقاضای بازار، کاهش  که شرکت
نوآوری و چرخه عمر محصول و افزايش پیچیدگی در مورد محصولات و فرايندها، با آنها 
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وکار، موانع سنتی صنعت را درهم دنیای کسب به اين ترتیب، ديجیتالی شدن سريع  .واجهند
وکار های کسبشکند و بسیاری از دانشگاهیان و شاغلین بر نیاز به تجديد نظر در مدلمی

بر متر و ک   بوده  وریابر توسعه فن  عمدتاًبا اين حال، تحقیقات اخیر    .]11[  کید دارندأ موجود ت
ها در حال ظهور هستند، متمرکز وریوکار جديد که از طريق ادغام اين نوآهای کسبمدل
کار از جمله صنعت بانکداری ايجاد  وکسب  یهامدل. از آنجا که اين تغییرات در تمامی  اندشده

اين اثرات بر زنجیره  صنعت خدمات بانکی  نیتأمشده و آنها را متحول نموده، لذا شناخت 
 ضروری خواهد بود.

 
 یبانک خدمات  نیتأم رهیزنج  -2-2

درصد از تولید ناخالص را به خود اختصاص   70، بخش خدمات نزديک به  2019در سال  
  رغم ی عل دهنده اهمیت اقتصاد خدماتی و صنايع آن است.  (. اين نشان1داده است )بانک جهانی

افزا  تیاهم  یتوجهیمورد ب دیبا تول سهيجهان، خدمات در مقا یاقتصادهاخدمات در    شيو 
 . ]12[  تقرا گرفته اس 

يکی از مهم تأمین  زنجیره  وکار مدرن است. در حوزه ها در کسبترين حوزهمديريت 
های پويای چند سطحی هستند که های تأمین خدمت سیستممديريت عملیات خدمت، زنجیره

و هماهنگی  چگونه  که  دارند  تمرکز  موضوع  اين  تأمین   بر  زنجیره  عوامل  میان  همکاری 
اده و به بهینگی عمومی دست يابد. بدون شک، مديريت د  ءتواند مديريت خدمت را ارتقامی

شده که در آنها،   ديجیتالزنجیره تأمین خدمت تبديل به يک موضوع بسیار مهم در عصر  
 .]12[  کندها، فرصت زيادی برای پیشرفت ايجاد میحجم زيادی از داده

بزرگ مطرح  های  يکی از پیشرفت فناوری اطلاعات در انقلاب صنعتی چهارم، مفهوم داده
مشترک  ويژگی  شود.می بزرگداده"های  و  "های  بزرگ  داده  مجموعه  تسهیلات   شامل 

است. بدون    نیتأمها در زنجیره  رايانش در دسترس برای پردازش چنین حجم بزرگی از داده
الکترونیک، وضعیتسايتهای اجتماعی، وبشک، امروزه از داده های ديجیتال های تجارت 

داده و  شرکتمشتريان  مبادلات،  میهای  خدماتی  بههای  دادهتوانند  به  بزرگ آسانی  های 
 . ]13[  خدمات را بهتر مديريت نمايند  نیتأممرتبط با عملیات دست يابند و زنجیره  

می ارائه  را  الکترونیک  بانکداری  خدمات  که  مالی  بانک  يک  مثال،  میبرای  تواند دهد، 
تری را برای بهبود یاختصاصصورت آنلاين دنبال کرده و خدمات رفتارهای مشتری را به

 
1 https://data.worldbank.org 
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اين زنجیره تأمین  بنابرخدمات مالی به مشتريان ارائه نمايد.    نیتأمجريان اطلاعات در زنجیره  
يابد. چهار دهه پیش،  جیره بسیار پوياست و با توجه به نیازهای بازار تکامل میخدمت، يک زن

، بانکداری الکترونیک صرفاً چیزی در رويای افراد بود و زنجیره تأمین خدمت  1980در دهه  
داد. امروزه با صورت آنلاين ارائه نمیمالی بانکداری در آن زمان هیچ خدمت مهمی را به

های سراسر جهان در دسترس  ی در بانکاگستردهطور  ی الکترونیک بهگذشت زمان، بانکدار
و پیشرفت سريع تکنولوژی،  خدماتافزايش الزامات در صنعت  چرا که به دلیل  .]12[  است

تأمین چالشزنجیره  با  سنتی  هستندهای  مواجه  زيادی  به   هاآنکه    طوریبه  ،های  نیاز 
کانالانعطاف و  تدارک  زمان  ظرفیت،  در  توزيع دارندهاپذيری  لذا با اين رويکرد   [.14]  ی 

تـأمین  یهانهيهزهمزمان    توانیم انتشار تحويل سفارش، زمـان  خدمات بانکی  زنجیـره   ،
 .]15[  را ارتقاء بخشیدسطح رضايت مشتريان  پذيری و  انعطافو    را کاهش داد  هاندهيآلا

 

 شپژوه  نهیشیپ  -3
ه  نقش مؤثری در موفقیت سازمان نداشت، اما از ده  خدمات  نیتأمزنجیره  ت يريدر گذشته، مد

کنون،   تا  جداگذشته  پیشرفت سازمانيناپذ  یيبخش  قلمرو  از  اين   ها شده استری  و در 
و همکاران  لئو مقالهنظیر    يیهاپژوهش  اين حوزه،  در  حوزه، مطالعات بیشتری انجام شد.

 در هانهيهز میتقس نقش  ،هایباز ینظر کرديروبا استفاده از  به اين مبحث پرداخته و  ]16[
خدمات مطرح    نیتأمی برای توسعه زنجیره  خدمات  یهامجتمع  و ايجادخدمات    نیتأم  رهیزنج
همکاران  سيرویکوس   شد. هوش   و  ایاش   نترنتيا  تيريمد  یهاعامل  ستمیادغام س  ]17[ و 

و   یه  پیشنهاد نمود.  نينو  يیهایورابا استفاده از فن  را  نیتأم  رهیزنج تيريمد  یبرا  یمصنوع
 نیتأم رهیزنج کي در نهيهز  سمیتق،  هایبازسازی نظريه  با استفاده از مدل  ]18 [همکاران
زنجیره  حوزه. در خدمات ارائه نمودسطح سودآوری و    ءی را برای ارتقامشارکت  خدمات

انجام شده که با  ،]19 [و همکاران پاکورار مقالهخدمات بانکداری نیز مطالعاتی نظیر   نیتأم
بانک با ساير   نیتأم  رهیادغام زنجیدند که با  س به اين نتیجه ر  یتشافکا ل عاملیروش تحل
بیشترمشارکت    توانیم  هانیتأمزنجیره   را   را بهبود بخشید.  هابانکعملکرد  و    مشتريان 

، چهارم یصنعت بانقلا در یبانکداربه اين نتیجه رسیدند که  ]20 [و همکاران  یآباد  یمهد
بیان نمود که در  ]12[ اورتستات  و  سونونو  .دينمایمرا ايجاد    کپارچهي  ارزش  ستمیس يک  

خدمات ديجیتال،  ویشخص  بانکداری  شده  شخصی هب  انيمشتر  با  رابطه  سازی  صورت 
به اين  چهارم یصنعت انقلاب  در  نیتأم  رهیزنج  مطالعهبا    ]22[  انگهیل  و  تاخارخواهد شد.  



 ـ ـــــــــــــــــــــــــــــ انو همکار یشهاب دیوح    ــــــ  ... توسعهبر  مؤثرتحلیل عوامل ـــــ

100 

که   رسیدند   و  داريخر  روابط  تيتقو  واسطهبه    نیتأم  یهارهیزنج  در  یداريپانتیجه 
 لیتحل پرسشنامه، و مصاحبهگیری از با بهره ]23 [مباما  ، افزايش خواهد يافت.کنندهنیتأم

ی به اين نتیجه رسید که با تبديل بانکداری سنتی به ساختار  معادلات  یسازمدل  ،ونیرگرس 
  تجربه  ی،نوآور ،خدمات  تیفیک ،عملکرد  تیفیک ، سهولت،شده  درک  ارزشبانکداری ديجیتال،  

افزايش يافته و به دنبال آنوفادارو    تيرضای،  مشتر  عملکرد ی مشتری از خدمات بانکی 
خدمات  نیتأمبیان نموند که زنجیره  ]24[ کوتن و نویفرانت بهبود خواهد يافت. هابانک  یمال

 کاهش،  نیتأم  یهارهیزنج  مجدد  یسازماندهدر انقلاب صنعتی چهار دچار تحولاتی نظیر  
طول   کاهش  ،اشتغال  شيافزا  کننده،مصرف  یتقاضا  به  پاسخ  یبرا  شتریب  دیتول  ،هانهيهز

 خواهد شد.  یجهان  ارزش  رهیزنج  در  مشارکت  یبرا  بیشتر  یهافرصت  و  نیتأم  رهیزنج
  اتصال  واسطه بیان نمود که در بانکداری ديجیتال، ارائه خدمات به  ]25[  راناو همک  یخانبوب

اظهار    ]26[  تزنریم  و  جونگر  با و تنوع سرعت بیشتری ارائه خواهد شد. گريکدي  به  هاسازمان
  و   ها افزايش يافتهبانک  تیشفاف  و  یمال  سوادگیری از ابزار بانکداری ديجیتال،  نمود که با بهره

 ]27 [یکاظمو    انیفتورچ  بیشتر خواهد شد.  هانتکیفاستفاده از    زانیم  رییتغ  یبرا  آنها ليتما

  ن ی تأم   رهیزنجبه اين نتیجه رسیدند که   استقرا  استدلال  براساس  یاکتشاف  روشبا استفاده از   
 ،اطلاعات  یگذاراشتراک  ،نیتأم  رهیزنج  گسترده  ادغامهمراه با    چهارم  یصنعت  انقلاب  در

طور خلاصه بر به  ی خواهد بود.فروش خردهو توسعه    نیتأم  رهیزنج  سراسر  در  تیشفاف
نمايش داده    1در جدول    قیتحق  سوابق  از  شده  استخراج  یرهایمتغاساس مطالب عنوان شده،  

 شده است.
 

 قیتحق سوابق از شده استخراج یرهایمتغ -1 جدول

 رهایمتغ سندهینو فیرد

 یمشارکت خدمات نیتأم ره یزنج کي در نهيهز سمیتق ]18 [و همکاران  یه 1

و همکاران  یآباد یمهد 2
]20[ 

 کپارچهي ارزش جاديا ستمیس

4 
  ]27[یکاظمو  انیفتورچ

 
 سراسر در تیشفاف/  اطلاعات یگذاراشتراک/  نیتأم ره یزنج گسترده  ادغام

 یفروش خرده  /نیتأم ره یزنج

و همکاران  سيرویکوس 6
]17[ 

 یبرا یهوش مصنوع و ایاش نترنتيا تيريمد یهاعامل ستمیادغام س
 نينو يیهایورابا استفاده از فن نیتأم ره یزنج تيريمد

  ]26[تزنریم و جونگر 7
استفاده از   زانیم رییتغ یبرا آنها ليتما بر یکل تیشفاف و یمال سواد

 هانتکیف
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 رهایمتغ سندهینو فیرد

 گريکدي به هاسازمان اتصال ]25[ راناو همک یخانبوب 8

 ]24[ کوتن و نویفرانت 9

 یبرا شتریب دیتول ،هانهيهز کاهش/ نیتأم یهاره یزنج مجدد یسازمانده
 مجدد سازمان ديتجد/  اشتغال شيافزا کننده،مصرف یتقاضا به پاسخ

 یهافرصت  /نیتأم ره یطول زنج کاهش /درآمد پر یاقتصادها به دیتول
 یهماهنگ یهانهيهز کاهش/  یجهان ارزش ره یزنج در مشارکت یبرا تریبش

 قیتطب و

 هابانکعملکرد  شرفتیپ /یمشارکت مشتر شيافزا /نیتأم ره یادغام زنج ]19[و همکاران   پاکورار 10

 خدمات / مجتمع خدمات نیتأم ره یزنج در هانهيهز میتقس ]16[ و همکاران  لئو 11

 ]23[ مباما 12
 بهبود/  ینوآور/  خدمات تیفیک/  عملکرد تیفیک/  یراحت /شده  درک ارزش

 هابانک یمال عملکرد/   یوفادار/  تيرضا /یمشتر تجربه

 کننده نیتأم و داريخر روابط تيتقو/  نیتأم یهاره یزنج  در یداريپا ]22[ انگهیل و تاخار 13

  اورتستات و سونونو 18

]21[ 
 انيمشتر با رابطه و یسازیشخص

 
فن  عمدتاً، تحقیقات اخیر  طور که مشخص استهمان  نیتأمدر زنجیره   وریابر توسعه 

متمرکز  آنها    نیتأمو تحول ساختار زنجیره  وکار  های کسبمدل تغییر برمتر  و ک  متمرکز بوده
کار از جمله صنعت بانکداری وکسب یهامدلبوده است. از آنجا که اين تغییرات در تمامی 

شده اثرات بر زنجیره  ايجاد  اين  شناخت  لذا  صنعت خدمات بانکی بسیار ضروری   نیتأم، 
 است که در اين پژوهش به آن پرداخته شده است.

 

 هشپژو  شناسیروش  -4

أم  رهیزنج  یرو  بر  چهارم  یصنعت  انقلاب  آثار  يیشناسا  ق،یتحق  نيا یاصل  هدف   خدمات  ن ی ت
ثیری در  أ انقلاب صنعتی چهارم و ابزارهای آن، چه ت است که  نيا یو پرسش اصل بوده  یبانک

  نوع  از  هدفاز نظر    قیتحق  نيا  ؟خواهد گذاشت  بانکی  خدمات  نیتأم  رهیزنج  ساختار و عملکرد
 و باشدیم یهمبستگ -یفیتوص ،ازین مورد یهاداده یآورجمعو از نظر   یکاربرد  مطالعات

آن  یراهبرد اجرا نیهمچن. است گرفته قراراستفاده  مورد یفیو ک یکم یهاداده از  یبیترک
  مورد اطلاعات  . است  عنوان نمونه در صنعت بانکداریيک بانک خصوصی به مطالعه  بر یمبتن

و   ی نظرسنج   ،یدیکل  گانبربا خ قیمصاحبه عم گذشته،  قاتیتحق  جامع  مطالعات  قيطر  از  ازین
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آرش   مطالعهاز طريق  و اطلاعات    هاداده  یآورجمع  یکل  طوربه.  شد  یآورعجم  یویاسناد 
 با  مصاحبه رديکرو از  یدانیم  بخش رد. دش   یبررس   قیتحق سوابق  و  ینظر  یمبان  یاکتابخانه

 و  رانيمد شامل پژوهش  نيا  رگاناستفاده شد. خب است، جيرا مطالعات نگونهيا  در هک خبرگان
چهارم  یآثار انقلاب صنعتدر اين پژوهش ابتدا لیستی از  .هستند یبانک خدمات ارشناسانک

رو بانک  نیتأم  رهیزنج  یبر  تکن  تهیه  یخدمات  از  استفاده  با  سپس   ،یفاز  یدلف  کیشد. 
و  یپرسشنامه طراح کيمدل،  یابيارز  یارائه شد. برا  هیو مدل اول  نییتع  یاصل  هایریمتغ

 لیتحل کیآن از تکن لیتحل یو برا یابيالحسنه رسالت ارزبانک قرض يیاجرا  رانيتوسط مد
ادامه با استفاده از تکنشداستفاده    یافاکتش   یعامل شکاف، شکاف موجود در  لیتحل کی. در 

 . مراحل اجرای پژوهش به شرح ذيل است:آل انجام شد  دهيا تیموجود و وضع تیوضع
 ؛یخدمات بانک  نیتأم  رهیبر زنج  چهارم  یانقلاب صنعت  آثاراز    ستیل  کي  یسازآماده  :1رحلهم
 و بود خواهد رانيا در شعبه بدون بانک نیاول رسالت الحسنه  قرض  بانک  نکهيا  به  توجه  با

 صنعت  در  نمونه  عنوانبه  بانک  نيا  لذا  بود  ريپذامکان  بانک  نيا  به  اطلاعات  یدسترس 
گیری  بر اساس نمونه   افتهيساختار مهینو    یاکتشاف  یهامصاحبه  .شد  انتخاب  ران،يا  یبانکدار

 :انجام شد  ريز  افراد با  زینقضاوتی  
 .تالیجيد  یبانکدار  حوزه  در  یدانشگاه  خبرگاناول:    گروه

 الحسنه رسالتدر بانک قرض  اطلاعات  یفناور  کارشناسان  و  رانيمدگروه دوم:  
 الحسنه رسالتبانک قرض  یبانک  و کارشناسان  رانيمد:  سوم  گروه

 لیتحلشده با استفاده از روش    یطراح  قیاعتبار مدل تحق  یابيارزو    یبندطبقه  :2مرحله 
مرحله   ني استفاده شده است. در ا   یکم  کرد يرو  از   مطالعه  نيامرحله دوم    در؛ یافاکتش   یعامل
  ی ابزار گردآور   يیايمطالعه، پا  ن يدر ا  .شد  ی طراح  ساختهمحقق  یاپرسشنامه  ،مدل  ديیتأ   یبرا

  مراحل  پرسشنامه  يیروا نییتع منظورشد و به  اصلح 0.881  زانیمرونباخ به  ک  یتوسط آلفا
 د:ش  انجام ريز

به  (محتوا يیروا) سوابقو   ینظر یمبان از یاستخراج عوامل براساس پرسشنامه نيتدو  .1
  ني ارائه شدند. ا   4معتبر استخراج و با ذکر منبع در جدول  قاتیعوامل از تحق  یکه تمام  یصورت

 .رفتند  کار هب  پرسشنامه  در  سؤال   مورد  عوامل   عنوان   به  خبرگان   نظر  از  یریگعوامل با بهره
  نان یاطم  تیقابل  یابيارز   ینفر( برا   15)  دهندگان از پاسخ  یآزمون با گروه محدودشیپ  انجام  .2

 مورد مطالعه یهابانک کارشناسان و رانيمدنفر از    144پرسشنامه توسط    تينها  رد     
 د.ش  لیتکم
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 (قی)مدل تحقیتوسعه چارچوب مفهوم  -5
بر  رهاییمتغ  ،یبانک  خدمات  نیتأم  رهیزنج  یرو  برچهارم    یانقلاب صنعت  آثار  يیشناسا  با

  هاشاخص  سپس  (.1جدول  ) استگذشته استخراج شده    قاتیو تحق  قیتحق  ینظر یاساس مبان
حاصل  4 جدولبه شرح  ریمتغ  27  تيو در نها  ندشد  یخبرگان غربالگر  نفر از  15  نظر  با

ا  یغربالگر.  ديگرد به  که    نيعوامل  بود   یسازگار  رانيا  طيشرا  باکه    يیرهایمتغصورت 
با توجه به    زین رهاییمتغ  یشده و برخ  یسازکساني بودند، کلمه  کي در  عیتجم  قابلداشتند و  

و به جهت  یفاز یدلف کیلازم است تا با استفاده از تکن حالشدند.  فيباز تعر  رانيا  اتیادب
 15  اریدر اخت  و  هیپرسشنامه محقق ساخته ته  یرهایمتغ  قیدق  يیاز شناسا  یسازنانیاطم

  محقق   پرسشنامه  یطراح  یبرا.  میابي  دست  هاخبره گذاشته شود تا به اجماع در خصوص آن
 :(2  )جدول  ديگرد  استفاده  ريز  مطابق  گانه  نه فیط  از  ساخته

 
 

 یزبان یرهایمتغ -2جدول
 

 یزبان یرهایمتغ یفاز عدد یفاز یمثلث عدد

 تیاهمیب اریبس  (0،0.1،0.1)

 تیاهمیب اریبس و تیاهمیب یلیخ نیب  (0.1،0.2،0.3)
 تیاهمیب یلیخ  (0.2،0.3،0.4)
 مهم نسبتاٌ و تیاهمیب یلیخ نیب  (0.3،0.4،0.5)
 مهم متوسط  (0.4،0.5،0.6)
 مهم اریبس و متوسط نیب  (0.5،0.6،0.7)
 مهم یلیخ  (0.6،0.7،0.8)
(0.7،0.8،0.9) 

 
 مهم اریبس و یلیخ نیب

(0.8،0.9،0.9) 
 

 تیاهم با اریبس

 

که  ی در ادامه مراحل محاسبه و اعداد   ،یدلف کیمختص تکن  یمراحل محاسبات  یاز ط  پس
 باشد  بالاتر  و  0.7  اگر  و  رد  عامل  آن  باشد  0.7  از  کمتر  هاآن  شده  يیزدایفاز  مقدار  نیانگیم

 .(3)جدول   شودیم  رفتهيپذ  عامل  آن
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 یخدمات بانک نیتأم رهیبر زنج چهارم یشدن آثار انقلاب صنعت يینها -3 جدول
 

 رد/رشیپذ
  نیانگیم

 شده یفاز ید
 عوامل یفاز نیانگیم

 یکيزیف شعب حذف با یهانهيهز کاهش (0.7222،0.8222،0.8777)  0.807 رشيپذ
به  انياطلاعات مشتر کیستماتیس اشتراک (0.7222،0.8222،0.888) 0.8111 رشيپذ

 شرکا
 ره یزنج سراسر در تیشفاف (0.7333،0.8333،0.888) 0.815 رشيپذ
 اساس بر یمشتر به خدمات یسازیشخص (0.7444،0.8444،0.9) 0.829 رشيپذ

  داده  کلان
 نیتأم ره یزنج به مختلف گرانيباز اتصال (0.7333،0.8433،0.8767) 0.821 رشيپذ
 یدر پاسخ به مشتر یريپذانعطاف (0.69،0.79،0.84) 0.77 رشيپذ
  لیبدون تشک يیپاسخگو سرعت (0.7333،0.8333،0.8777) 0.614 رشيپذ
 یمشتر با میمستق تعامل به ازین حداقل (0.7555،0.8555،0.888) 0.833 رشيپذ
 شده  درک یسودمند قيطر از اعتماد (0.7333،0.8333،0.8777) 0.814 رشيپذ
 ایاش نترنتيا با یدائم بودن دسترس در (0.7333،0.8333،0.888) 0.818 رشيپذ
 نیتأم ره یزنج یداريپا (0.7444،0.8444،0.888) 0.825 رشيپذ
 کننده  نیتأم و داريخر یهمکار (0.5888،0.6888،0.7444) 0.67 رشيپذ
 یدرآمد انيجربانک و شرکا با  یسودآور (0.7444،0.8444،0.888) 0.825 رشيپذ

 ديجد
   نیتأم ره یخرد در زنج یمال نیتأم ( 0.58888،0.68888،0.7777) 0.6888 رشيپذ
 یفروش خرده  شيافزا (0.7222،0.8222،0.888) 0.8111 رشيپذ
 نیتأم ره یدر زنج  کپارچهي ارزش جاديا (0.7333،0.8333،0.888) 0.818 رشيپذ
 یمشارکت نیتأم ره یزنج در نهيهز میتقس (0.66،0.76،0.82) 0.74 رشيپذ
 هاداده  تیامن (0.7333،0.8333،0.888) 0.818 رشيپذ
 یمشتر مشارکت (0.7222،0.8222،0.8777 0.807 رشيپذ
 کننده  نیتأم و داريخر یهمکار (0.69،0.79،0.84) 0.77 رشيپذ
 هانیتأم ره یزنج یمال نیتأم (0.7444،0.8444،0.9) 0.829 رشيپذ
 یآور سود (0.7333،0.8433،0.8767) 0.821 رشيپذ
 هایمشتر به وستهیپ تعهد ( 0.58888،0.68888،0.7777) 0.6888 رشيپذ
   انيمشتر با رابطه یسازیشخص (0.7555،0.8555،0.888) 0.833 رشيپذ
 تالیجيد یورافن از یناش اختلال (0.7333،0.8333،0.8777) 0.814 رشيپذ
 یاجتماع یهاشبکه بستر در خدمات ارائه (0.5888،0.6888،0.7444) 0.77 رشيپذ
 یطیمح ستيز آثار ( 0.58888،0.68888،0.7777) 0.7888 رشيپذ
  یت یسواد ا شيافزا ( 0.58888،0.68888،0.7777) 0.6888 رشيپذ عدم
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 رد/رشیپذ
  نیانگیم

 شده یفاز ید
 عوامل یفاز نیانگیم

 یاتیعمل سکير کاهش (0.7555،0.8555،0.888) 0.633 رشيپذ عدم
 ینوآور شيافزا (0.7333،0.8333،0.8777) 0.614 رشيپذ عدم
 تيرقا شيافزا (0.5888،0.6888،0.7444) 0.67 رشيپذ عدم

 
  ره یزنج  بر  چهارم  یانقلاب صنعت  آثار  به عنوان ریمتغ  27  ،فوقجدول    یهاافتهي  اساس  بر

 .شد  حاصل  یبانک  خدمات نیتأم
 

 : مدل  توسعه  -5-1

  رهای درون متغ   یکل  ی بنددسته  کيلازم است تا    آمده   دست  به  ی هانظر خبرگان شاخص   یبر مبنا
محقق به هدف مورد انتظار    یاکتشاف   یعامل  لی تحل  از   یر یگبهره   با  ومنظور    ن يا  یشود. برا   جاديا

ز . ]28[ است  ره یچندمتغ  ی آمار  شرفتهیپ  فنون   از  ی کي  یعامل  ل یکرده است. تحل  دایخود دست پ   ا
 ،هااسیمق  یاعتبارساز  ،یسازهیفرض  ،یسازمدل  همچون  مشخص  اهداف  یبرا  روش  نيا

  یهاروش   ريسا   یاجرا  امکان   تواندی م  ن یهمچن  ؛شود یم  استفاده   ره یغ  و  ها اس یمق   خرده   صیتشخ
  یعامل  لی تحل  زمی مکان .  [ 29]   دينما   فراهم  را   ی ساختار  معادلات   ی ابيمدل   همچون   ی آمار  شرفتهیپ

تحت    تر ی اساس   ی رهایآنها به متغ  یبند و کاهش و دسته  رهایمجموعه از متغ  ک ياکتشاف ساختار  
 کردن  یبندگروه  منظوربه  ،یاکتشاف  یعامل  لیتحل  از  حاضر  پژوهش  دراست.    "عامل"نام  
  ت ي کفا   آزمون   ابتدا   ل، یتحل  ن يا  انجام   جهت.  است  رفته  کارهب  دارند،  یدرون   یهمبستگ  که  يیرهایمتغ

  وجود  عدم حجم نمونه محاسبه شد. با توجه به   تياز کفا   نان یحصول اطم  ی برا  ،2یبردار نمونه
نفر از    414  ها،بانک   ی ندهايفرا   شدن   یتالیج يد  واسطهبه   رسالت  الحسنهقرض   بانک  در  یبانک  شعبه

خبره   عنوانرا به  رسالت   الحسنهقرض  بانک  تال یجيد  ی بانکدارو کارشناسان    ن یمعاون  ران،يمد
پرسشنامه محقق    سؤالاتخواسته شد تا به    و از آنها  (کامل   ی سرشمارصورت  ه)ب  انتخاب شدند

  عوامل لی تحل  یربنا ي ز  آزمون  یهاپرسش   ن یب  یساخته پاسخ دهند. سپس از آنجا که همبستگ 
  نانی از سطح اطم ست ی برابر با صفر ن   رهایمتغ  ن یب  یآنکه مشخص شود همبستگ  یو برا  است
 .استفاده شد    3بارتلت  تياز آزمون کرو   0.95

پژوهش قرار  نيخود در ا "یعال"درجه  در یبردارنمونه تيکه کفا دهدیمنشان    جهینت

 است ديیتأ  مورد زین بارتلت آزمون 0.95 نانیاطم سطح در نیهمچن(. KMO=0.902)  دارد

 
2 Kaiser- Meyer- Olkin (KMO( 
3 Bartlett s Test of Sphricity 
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(P<0.05.)  27صورت گرفته از   یبنددسته  جينتا  ماکسيدر ادامه با استفاده از چرخش وار  
 :بود  خواهد  5صورت جدول  هب  یفاز  یشده در مرحله دلف  يیشناسا ریمتغ

 

 یخدمات بانک نیتأم رهیبر زنج چهارم یانقلاب صنعت عوامل یاکتشاف یعامل لیتحل -5 جدول
 

 عوامل 1 عامل 2عامل 3عامل
 یکيزیف شعب حذف با یهانهيکاهش هز 0.823  
 به شرکا انياطلاعات مشتر کیستماتیس اشتراک  0.737 
 ره یزنج سراسر در تیشفاف  0.681 

 هاداده  کلان اساس بر یمشتر به خدمات یسازیشخص   0.735
 نیتأم ره یزنج به مختلف گرانيباز اتصال  0.670 

 یدر پاسخ به مشتر یريپذانعطاف   0.751

 یبا هوش مصنوع صف لیبدون تشک يیپاسخگو سرعت   0.728
 یمشتر با میمستق تعامل به ازین حداقل   0.789
 شده  درک یسودمند قيطر از اعتماد   0.721
 ایاش نترنتيا با یدائم بودن دسترس در   0.740
 نیتأم ره یزنج یداريپا   0.698

 کننده  نیتأم و داريخر یهمکار  0.579 

  0.551 
 یدرآمد یهاانيبانک و شرکا با جر یسودآور شيافزا

 ديجد
 نیتأم ره یزنج در خرد یمال نیتأم 0.754  
 یفروش خرده  شيافزا 0.746  
 نیتأم ره یدر زنج  کپارچهي ارزش جاديا 0.701  

 یمشارکت نیتأم ره یزنج در نهيهز میتقس 0.721  
 هاداده  تیامن  0.606 

 یمشتر مشارکت   0.605
 کننده نیتأم و داريخر یهمکار  0.602 

 هانیتأم ره یزنج یمال نیتأم   0.547
 یآورسود   0.671
 هایمشتر به وستهیپ تعهد   0.674

 انيمشتر با رابطه یسازیشخص   0.597
 تالیجيد یورافن از یناش اختلال   0.709
 یاجتماع یهاشبکه بستر در خدمات ارائه   0.751
 یطیمح ستيز آثار   0.660
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درصد  63.240در سه دسته با  ریمتغ 27 نيا ،افزار مشخص استنرم  یاز خروج  آنچه
ادامه لازم است تا بر اساس مبان  نییتب  توانندیم  راتییتغ موجود و   میو مفاه  یشوند. در 

رو  لیتشک  یاجزا دسته  هر  در  پس از   ني. بنابرارديصورت پذ  یگذارنام  هادسته  یشده 
تحقیقاتی و اجرايی بانک  حوزهکه دو  یبانک خبرگان زا تن 3صورت گرفته با   یهامشورت

 .(6)جدول   است  شده  انجام  ريز  صورتهب یبنددسته  نيا  فعالیت داشتند،
 

 عوامل یگذارنام و یبنددسته -6جدول
 هاعامل ریز تعداد  یگذار نام  نیلات یگذار نام  عامل

1 A 6 یمال انيجر در تحول 
2 B 6 یاطلاعات انيجر در تحول 
3 C 15 خدمات انيجر در تحول 

 27 عوامل مجموع

 
نمودار  1  شکل را نشان   استخراج شده  یهاعاملرها نسبت به  ینش متغکپرا  یبعدسه، 

اول، دوم و سوم   یهاعاملنسبت به   یمورد بررس   یرهاینش متغکن نمودار پراي. در ادهدیم
 .  شودیممشاهده  

 
 استخراج شده یهاعاملرها نسبت به ینش متغکپرا ینمودار سه بعد -1 شکل
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  ن، یمعاون  ران،يمد  نیب  یاپرسشنامه  ساخته،  محقق  پرسشنامه  از  یریگبهره با  آخر  گام  در
  نفر   414 مجموع   از.  شد  عيتوز  تهران  استان  در رسالت  بانک  کارشناسان  و  ارشد  کارشناسان

 سطح  در  نفر  414  یکل  یسرشمار  اساس  بر  و  تهران  استان  در  بانک  نيا  کارکنان  کل  از
 .شد  عيتوز  آنها  نیب پرسشنامه  و  انتخاب  0.05  یخطا

و وضع  تیوضع  نیب  :یآمار هیفرض منتخب در بانک   یهاشاخصمطلوب    تیموجود 
 رسالت شکاف وجود ندارد.

  نه ی را به   یآمار  هیبهره جست که فرض  یاز مدل ديبا  قیتحق  هیفرض  یبررس   یادامه برا  در
  ی در دو جامعه آمار   ریمتغ کياست که    ريپذامکان  یطيدر شرا  4مستقل  t. آزمون  دينما نییتب

  آزمون  اما د.باش   یاطبقه یستيبا  حتماً رهایاز متغ  یکيعلاوه آنکه  هب  ،ردیقرار گ  یمورد بررس 
  ر ی آزمون دو متغ   نيکه ا  لیدل  نياست. بد  5یزوج  سهيمقا  آزمون  قیتحق  نيا  در  استفاده  مورد

 یاز نوع کم یستيبا حتماًکه هر دو جامعه   یاگونههکرده ب  سهيجامعه را مقا  کيمربوط به  
 یمناسب اریروش بس  یآمار هیو فرض رهایمتغ نیشکاف ب لیتحل  یعلاوه آنکه براهب  ،باشند
 .(8)جدول   است
 

 tشکاف با آزمون  لیتحل -8جدول 
 

 عوامل و هامؤلفه
 نظرات نیانگیم

 تیوضع در
 موجود

 در نظرات نیانگیم
 مطلوب تیوضع

 تفاوت
 Sig نیانگیم

-0.76 4.02 3.26 یکيزیف شعب حذف با یهانهيکاهش هز  0.000 

به  انياطلاعات مشتر کیستماتیس اشتراک
 شرکا

3.95 3.46 0.49 0.000 

-0.43 4.87 4.44 ره یزنج سراسر در تیشفاف  0.000 

 اساس بر یمشتر به خدمات یسازیشخص
 هاداده  کلان

3.82 3.43 0.39 0.000 

 0.000 0.39 3.16 3.55 نیتأم ره یزنج به مختلف گرانيباز اتصال
-0.27 4.39 4.12 یدر پاسخ به مشتر یريپذانعطاف  0.102 

با  صف لیبدون تشک يیپاسخگو سرعت
 یهوش مصنوع

3.74 3.59 0.15 0.096 

-0.8 3.73 2.93 یمشتر با میمستق تعامل به ازین حداقل  0.000 
-0.48 3.85 3.37 شده  درک یسودمند قيطر از اعتماد  0.000 

 
4 Independent sample T test 
5 Paired sample T test 
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 عوامل و هامؤلفه
 نظرات نیانگیم

 تیوضع در
 موجود

 در نظرات نیانگیم
 مطلوب تیوضع

 تفاوت
 Sig نیانگیم

-0.23 4.07 3.84 ایاش نترنتيا با یدائم بودن دسترس در  0.000 
 0.000 0.23 2.86 3.09 نیتأم ره یزنج یداريپا

-0.65 4.53 3.88 کننده نیتأم و داريخر یهمکار  0.000 
بانک و شرکا با  یسودآور شيافزا

 ديجد یدرآمد یهاانيجر
3.66 3.49 0.17 0.000 

-0.20 4.39 4.19 نیتأم ره یزنج در خرد یمال نیتأم  0.000 
 0.000 0.27 4.49 4.76 یفروش خرده  شيافزا

-0.27 3.93 3.66 نیتأم ره یدر زنج کپارچهي ارزش جاديا  0.000 
-0.36 4.64 4.28 یمشارکت نیتأم ره یزنج در نهيهز میتقس  0.000 

-0.07 3.76 3.69 هاداده  تیامن  0.000 
-0.11 3.19 3.08 یمشتر مشارکت  0.000 

-1.22 4.86 3.64 کننده نیتأم و داريخر یهمکار  0.000 
 0.000 0.8 2.89 3.69 هانیتأم ره یزنج یمال نیتأم

 0.000 0.17 2.79 2.96 یآورسود
 0.000 0.47 3.08 3.55 هایمشتر به وستهیپ تعهد

-0.23 4.22 3.99 انيمشتر با رابطه یسازیشخص  0.000 
-0.13 3.79 3.66 تالیجيد یورافن از یناش اختلال  0.000 

-0.33 3.41 3.08 یاجتماع یهاشبکه بستر در خدمات ارائه  0.000 
 0.000 0.08 3.63 3.71 یطیمح ستيز آثار

 
 در یريپذانعطاف یرهایتغ لفهؤم) يعنی  مؤلفه 2تنها  مؤلفه 27 از بالاتوجه به جدول   با
 sigمقدار  ی(مصنوع هوش با صف لیتشک بدون يیپاسخگو  سرعت  لفهؤم  و  یمشتر  پاسخ

موارد    ه ی در بق  ی. ولشودینم  رفتهيادعا در مورد آنها پذ  یعبارتهب .است  شتریب  0.05از    هاآن
اين نیاز است تا . بنابرداردنوضع موجود و مطلوب شکاف وجود    نیو ب  گرددیمادعا رد  

ارتقا برای  ارائه خدمات خود، نقاط قوت خود را بیشتر تقويت نموده و علل   ءبانک  سطح 
اين دو   برای  مطلوب  و  موجود  وضعیت  بین  يابی و برای برطرف را ريشه  مؤلفهاختلاف 

های بانک مرکزی  زيرساخت ستيبایمهر چند علاوه بر بانک،    ريزی نمايد.نمودن آن برنامه
قوانین بانکی و حقوقی  یجرااچرا که  بهبود يابد.در اين حوزه اصلاح شده و  و تسهیل در 

نترل کش و يصـورت مـنظم و مسـتمر مورد پاـد بـهيبا  کیخدمات بـان  نیتأمره  یموفق زنج
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 ته و اصلاح شود قـرار گرف  يیآن مـورد شناسـا  یهابرنامهرد تا انحرافات از اهداف و  یقرار گ
]30[. 

 

 شنهاداتیپ  و  یریگ جهینت  -6
  تحول   سمت  به  خود،  رقبا  بر  آمدن  فائق  و  یمال  بازار در  تیموفق  جهت  هابانککه    یدرصورت

  خود  نیتأم  رهیزنج و  کاروکسب  مدل  در  تحول  استقبال به  یعیطب  طوربه ،کنند  حرکت  تالیجيد
 بر مؤثر عوامل ديبا خود کاروکسب مدل رییتغ و توسعه  در  تیموفق  یبرا  لذا.  رفت  خواهند

 یدرست  به  را  یتالیجيد  انقلاب  و  چهارم  یصنعت  انقلاب  در  یبانک  خدمات  نیتأم  رهیزنج
 .کنند  یط  تیموفق  با  را  فناورانه  ديجد  دوره به  انتقال  و بشناسند

چهارم بر  یدر رابطه با آثار ورود به انقلاب صنعت یاصل ریمتغ 27 حاضر، پژوهش  در
  144 توسط  و  یطراح پرسشنامه کي  مدل،  یابيارز  یبراارائه شد.    هیو مدل اول  نیتأم  رهیزنج

الحسنه  انتخاب بانک قرض  لیشد. دل  یابيالحسنه رسالت ارزبانک قرض  يیاجرا  رانيمدنفر از  
ا  شتازیعنوان نمونه، پرسالت به واسطه حذف کشور به تالیجيد یبانک در بانکدار  نيبودن 

ف   یعامل  لیاز تحل  یریگبهره بابود.   یتالیجيد  یخدمات مال  ارائهو   یکيزیکامل شعب ف   ، ی اکتشا
با    ریمتغ  27  نيا دسته  سه  ادامه    نییتب  توانندیم  راتییدرصد تغ  63.240در   باشوند. در 

 تحت عناوين تحول در سه دسته، نيا یتن از خبرگان بانک 3صورت گرفته با    یهامشورت
از   ی ر ی گ گام آخر با بهره   در  نام گذاری شد.  خدمات  انيجر  و  یاطلاعات  انيجر  ،یمال  انيجر

 تیموجود و وضع تیوضع نیشکاف ب  لیتحل  یبرا  یاپرسشنامهپرسشنامه محقق ساخته،  
، نتايج نشان داد که  4. بر اساس جدول  شد  انجام  رسالت  بانک  در  منتخب  یهاشاخص وبمطل

 صف لیتشک بدون يیپاسخگو سرعت و یمشتر پاسخ در یريپذانعطاف یرهایمتغ بانک در
 دارد. اما وضعیت بانک در مورد ساير متغییر ها، مطلوب است.ضعف   ،یمصنوع  هوش با

خدمات بانکی در انقلاب صنعتی چهارم    نیتأمکه زنجیره    دهدیمتحقیق نشان    یهاافتهي
و امکان  ابديیمتوسعه  نیتأم رهیزنج بهها تکاز جمله فین  جديد  گرانيباز  اتصال  واسطهبه

را    یاشبکهصورت  گذاری اطلاعات و همکاری بههای ديگر را برای به اشتراکاتصال سازمان
ها موجود در  تغییر يافته و هم جريان   نیتأم. به اين ترتیب هم ساختار زنجیره  دينمایممهیا 

خدمات بانکی شامل جريان مالی، جريان اطلاعاتی و جريان خدمات به شدت   نیتأمزنجیره  
  استفاده گذاری بیشتر در بخش فناوری اطلاعات،  با سرمايه تواندیم. لذا بانک  شودیممتحول  
  توسعه سازی و از طرفی، آماده  تری از ابزارهای انقلاب صنعتی چهارم داشته باشد.مطلوب
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وزيرساخت مرکزی  بانک  ابزارهای   های  و حقوقی برای توسعه  بانکی  قوانین  در  تسهیل 
حتی ضعف دو  توانیم هاآن توسعهتا جايی که با  باشدیمبانکداری ديجیتال بسیار حیاتی 

 پاسخ در  یريپذانعطافصورت شکاف شناسايی شد )يعنی  همتغییری که در اين پژوهش ب
 يی( را پوشش داد.پاسخگو سرعت  و یمشتر

سازی کامل بانکداری ديجیتال، لازم منظور تسهیل در پیادهبه  ،با توجه به نتايج تحقیق
ثرتری بین اعضای  ؤسويه و مانداز مشترک و مشخص، ارتباط چنداست در راستای يک چشم

ها و از تک، بازيگران جديدی چون فینهابانکخدمات بانکی از جمله   نیتأممختلف زنجیره  
 ک مرکزی برای تسهیل در روابط بین اعضای زنجیره، ايجاد شود.همه مهمتر تلاش بان

دارای   حاضر  و   طبعاًکه    باشدیم  يیهاتيمحدودو    هاضعفتحقیق  نتايج  کیفیت 
سازی با استفاده از سازی مدل پس از مدل. از جمله عدم شبیهدهدیمپیشنهادات را کاهش  

تصويری متغییرهای موجود. لذا پیشنهاد    ارائهو بسنده کردن به   یافاکتش  یعامل  لیتحل کیتکن
سازی کمی جريان مالی،خدماتی و اطلاعاتی  طور اختصاصی به شبیهدر پژوهشی به شودیم

زنجیره   انقلاب صنعتی  نیتأمدر  در  پويايی   خدمات  رويکرد  از  استفاده  با  چهارم  نسل 
 پرداخته شود. هاستمیس 

در مدل ارائه شده   توانستیمديگری نیز وجود دارند که   مؤثرو عوامل    رهایمتغاز طرفی  
موجود در مدل  یهاسازهجای داشته باشند که به دلیل پیچیدگی و نبود اطلاعات دقیق، به 

های در بانک مؤثرارائه شده اکتفا شده و لذا نیاز است در مطالعات بعدی، ساير متغییرهای 
 خدمات بانکی سنجیده شود.   نیتأمديگر، شناسايی و آثار آنها بر زنجیره  
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