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 چکیده

پژوهش حاضر با هدف طراحی و ارائه مدل رفتار مشتریان در صنعت بانکداری عراق،    هدف:
با تأکید بر نقش تحول دیجیتال و عوامل مؤثر بر استفاده مشتریان از خدمات بانکداری دیجیتال 

 انجام شده است.

پیمایشی است. -این پژوهش از نظر هدف کاربردی و از حیث روش، توصیفی   شناسی:روش
های فعال در عراق بود که از خدمات بانکداری جامعه آماری پژوهش شامل مشتریان بانک

ای درجهها با استفاده از پرسشنامه استاندارد مبتنی بر طیف پنج کنند. دادهدیجیتال استفاده می 
 تحلیل شدند. SmartPLSافزار یابی معادلات ساختاری و نرملیکرت گردآوری و با روش مدل

و   ها:یافته  کیفیت خدمات دیجیتال  معناداری بر  مثبت و  تأثیر  داد تحول دیجیتال  نتایج نشان 
تجربه مشتری دارد. همچنین، کیفیت خدمات دیجیتال و تجربه مشتری نقش مهمی در افزایش  

توجهی بر وفاداری مشتریان دارد  کنند. رضایت مشتری نیز تأثیر قابلرضایت مشتریان ایفا می 
 دهد.ترین رابطه موجود در مدل پژوهش را تشکیل می و قوی

زیرساخت   گیری: نتیجه امنیت توسعه  افزایش  آنلاین،  خدمات  کیفیت  بهبود  دیجیتال،  های 
گیری رفتار مثبت مشتریان و تواند به شکلها و طراحی کاربرپسند خدمات بانکی می تراکنش

های فعال در عراق با تمرکز بر تحول دیجیتال  افزایش وفاداری آنان کمک کند. بنابراین، بانک
 توانند مزیت رقابتی و تعامل پایدار با مشتریان را تقویت کنند.و ارتقای تجربه و رضایت مشتری می

 تحول دیجیتال، کیفیت خدمات دیجیتال، رضایت مشتری، وفاداری مشتری  ها:کلیدواژه 

 JEL : B22, C82, F45 بندیطبقه
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 مقدمه  .1

اخیر، ساختار بسیاری از صنایع خدماتی  های  تحولات فناوری اطلاعات و ارتباطات در دهه
گیری  های پیشرو در بهرهرا دگرگون ساخته است. صنعت بانکداری نیز به عنوان یکی از بخش

فناوری گسترش  از  است.  گرفته  قرار  دیجیتال  تحول  گسترده  موج  تأثیر  تحت  نوین،  های 
سامانه موبایلی،  بانکداری  اینترنتی،  بانکداری  مانند  و ابزارهایی  الکترونیکی  پرداخت  های 

ها با مشتریان را به  های هوشمند مالی، شیوه ارائه خدمات بانکی و نحوه تعامل بانک پلتفرم
پذیری و  ها ناگزیرند برای حفظ رقابت طور اساسی تغییر داده است. در چنین فضایی، بانک 

خدمات دیجیتال و  پاسخگویی به انتظارات رو به رشد مشتریان، راهبردهای خود را بر توسعه  
 بهبود تجربه کاربران متمرکز کنند.

در این میان، رفتار مشتریان در استفاده از خدمات بانکداری دیجیتال به یکی از موضوعات 
های حوزه مدیریت و بازاریابی خدمات مالی تبدیل شده است. مشتریان امروزی مهم در پژوهش

دهند، بلکه عواملی مانند  نه تنها به سرعت و سهولت دسترسی به خدمات بانکی اهمیت می 
ها و تجربه کلی تعامل با ها، سهولت استفاده از سامانهکیفیت خدمات دیجیتال، امنیت تراکنش

ای دارد. از کنندهگیری و تداوم استفاده آنان از خدمات بانکی نقش تعیین بانک نیز در تصمیم
گیری رضایت و وفاداری مؤثر بر شکلاین رو، شناخت الگوهای رفتاری مشتریان و عوامل  

ها در طراحی خدمات کارآمدتر و ایجاد روابط بلندمدت با مشتریان کمک  تواند به بانکآنان می 
 کند.

های اصلی تغییر  دهد که تحول دیجیتال به عنوان یکی از محرک مرور ادبیات پژوهش نشان می 
تواند از طریق بهبود کیفیت خدمات دیجیتال و ارتقای تجربه مشتری،  در صنعت بانکداری، می 

اند که کیفیت مناسب  های مختلف نشان دادهبر نگرش و رفتار مشتریان تأثیر بگذارد. پژوهش
فناوری های بانکی و ایجاد تجربه مثبت برای کاربران،  خدمات دیجیتال، سهولت استفاده از 

کند. با این حال، بررسی می   نقش مهمی در افزایش رضایت مشتریان و تقویت وفاداری آنان ایفا 
ویژه در بستر بانکداری کشورهای  همزمان این متغیرها در قالب یک مدل منسجم رفتاری، به

 در حال توسعه، هنوز نیازمند توجه بیشتری است.

های های اخیر به تدریج به سمت توسعه زیرساخت از سوی دیگر، نظام بانکی عراق نیز در سال 
های جدیدی دیجیتال و ارائه خدمات بانکداری الکترونیکی حرکت کرده است. این روند، فرصت 

را برای بهبود کارایی خدمات بانکی و ارتقای تعامل با مشتریان فراهم ساخته است. با وجود  
این، موفقیت این تحول تا حد زیادی به میزان پذیرش و استفاده مشتریان از خدمات دیجیتال  

توانند رفتار مشتریان را در استفاده از خدمات  شناسایی عواملی که می بستگی دارد. بنابراین،  
ای  گذاران نظام بانکی از اهمیت ویژهبانکداری دیجیتال شکل دهند، برای مدیران و سیاست 

 برخوردار است.

شده، پژوهش حاضر با هدف طراحی و ارائه مدل رفتار مشتریان در  با توجه به مطالب مطرح 
صنعت بانکداری عراق با تأکید بر نقش تحول دیجیتال انجام شده است. در این پژوهش تلاش 

شود روابط میان تحول دیجیتال، کیفیت خدمات دیجیتال، تجربه مشتری، رضایت مشتری و  می 
وفاداری مشتریان در قالب یک مدل مفهومی مورد بررسی قرار گیرد تا از این طریق درک  

مشتریان در محیط بانکداری دیجیتال حاصل شود. انتظار  تری از عوامل مؤثر بر رفتار  دقیق
رود نتایج این پژوهش علاوه بر توسعه ادبیات نظری در حوزه بانکداری دیجیتال، بتواند  می 
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ها در جهت بهبود کیفیت خدمات و تقویت روابط بلندمدت  راهنمایی کاربردی برای مدیران بانک
 با مشتریان فراهم آورد.

 

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش .2

 مبانی نظری  .2-1

مبانی نظری هر پژوهش به عنوان پشتوانه علمی مطالعه، چارچوبی مفهومی برای تبیین روابط 
های ها و یافتهها، مدل کند. این بخش با اتکا به نظریهمیان متغیرهای اصلی تحقیق فراهم می 

ها  پژوهش و تحلیل منسجم دادهتر مسئله  های پیشین، زمینه لازم را برای درک دقیقپژوهش
کند تا مفاهیم کلیدی تحقیق  سازد. به بیان دیگر، مبانی نظری به پژوهشگر کمک می فراهم می 

ها را به صورت منطقی  دهی کرده و ارتباط میان آن را در یک ساختار نظری مشخص سازمان 
تبیین کند. در پژوهش حاضر نیز مبانی نظری بر اساس مرور منابع علمی داخلی و خارجی  

های تخصصی و مطالعات مرتبط تدوین شده است تا چارچوبی  شامل مقالات پژوهشی، کتاب 
ها در صنعت  مناسب برای بررسی رابطه میان تحول دیجیتال، رفتار مشتری و عملکرد بانک

هایی به معنای ترسیم  بانکداری ارائه شود. در واقع، طراحی مدل مفهومی در چنین پژوهش
نظری است که بتواند روابط میان متغیرهای اصلی را توضیح داده و مسیر تحلیل و ساختاری 

 تفسیر نتایج پژوهش را مشخص سازد.

های اخیر، مفهوم تحول دیجیتال به یکی از موضوعات محوری در مطالعات مدیریت در سال 
فناوریو سیستم از  استفاده  به  تنها  دیجیتال  تحول  است.  تبدیل شده  اطلاعاتی  های جدید های 

نمی  مدلمحدود  سازمانی،  فرآیندها، ساختارهای  در  گسترده  تغییرات  بیانگر  بلکه  های شود، 
سازمان کسب  است.  خدمات  ارائه  شیوه  و  بهرهوکار  با  فناوریها  از  مانند  گیری  نوین  های 

دادهسامانه تحلیل  آنلاین،  خدمات  موبایلی،  بانکداری  پیشرفته،  اطلاعاتی  هوش  های  و  ها 
کنند کارایی عملیاتی خود را افزایش داده و تجربه بهتری برای مشتریان  مصنوعی تلاش می 

ها قابل مشاهده است؛ زیرا  فراهم کنند. در صنعت بانکداری، این تحولات بیش از سایر حوزه 
ها برای پاسخگویی به نیازهای متغیر مشتریان و افزایش سرعت ارائه خدمات، به طور  بانک

اند که دیجیتالی شدن کنند. مطالعات مختلف نشان دادههای دیجیتال استفاده می گسترده از فناوری 
ها، کیفیت تعامل با مشتریان وری و کاهش هزینهتواند علاوه بر افزایش بهره خدمات بانکی می 

و  )ورهوف  سازد  فراهم  را  آنان  وفاداری  و  رضایت  افزایش  زمینه  و  بخشد  بهبود  نیز  را 
 (. 2021، همکاران 

موفقیت  در  کلیدی  عوامل  از  یکی  نیز  مشتریان  رفتار  شناخت  دیجیتال،  تحول  کنار  در 
ها، ترجیحات و  ای از نگرششود. رفتار مشتری به مجموعه های خدماتی محسوب می سازمان 

از خود نشان   ارزیابی خدمات  و  استفاده  انتخاب،  فرآیند  افراد در  دارد که  اشاره  تصمیماتی 
هایی مانند میزان استفاده تواند در قالب شاخصدهند. در صنعت بانکداری، رفتار مشتری می می 

شده و های الکترونیکی، رضایت از خدمات ارائهاز خدمات دیجیتال، سطح اعتماد به سیستم
های دیجیتال، تمایل به ادامه همکاری با بانک مورد بررسی قرار گیرد. با گسترش فناوری

دهند امور ها نیز تغییر یافته و بسیاری از کاربران ترجیح می با بانک  شیوه تعامل مشتریان 
کانال  از طریق  مانند مالی خود را  میان، عواملی  این  انجام دهند. در  و دیجیتال  آنلاین  های 

ها، امنیت اطلاعات، قابلیت اعتماد خدمات و کیفیت تجربه کاربری  سهولت استفاده از سامانه
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روند )الالوان و  ترین عوامل مؤثر بر پذیرش خدمات بانکداری دیجیتال به شمار می از مهم 
 (. 2020همکاران، 

می  بانکی،  خدمات  از  استفاده  نحوه  بر  تأثیر  بر  علاوه  مشتریان  در رفتار  مهمی  نقش  تواند 
هایی نظیر سودآوری،  ها معمولاً از طریق شاخصها نیز ایفا کند. عملکرد بانکعملکرد سازمان 

شود. در محیط عملیاتی، کیفیت خدمات، رضایت مشتریان و قدرت رقابتی ارزیابی می کارایی  
بانک کنونی،  بهبود رقابتی  بر  علاوه  ناگزیرند  خود  بازار  سهم  توسعه  و  حفظ  برای  ها 

های غیرمالی همچون تجربه مشتری، کیفیت تعاملات و نوآوری های مالی، به شاخصشاخص
سازی فرآیندها، کاهش  تواند با سادهدر خدمات نیز توجه کنند. در این زمینه، تحول دیجیتال می 

های عملیاتی، افزایش سرعت ارائه خدمات و تسهیل دسترسی مشتریان به خدمات بانکی، هزینه
پژوهش کند.  کمک  سازمانی  عملکرد  بهبود  می به  نشان  سازمان ها  توانستهدهد  که  اند هایی 

در ساختار و فرآیندهای خود ادغام کنند، از مزیت رقابتی    های دیجیتال را به طور مؤثرفناوری
مطلوب  عملکرد  و  بوده  برخوردار  سازمان بیشتری  سایر  به  نسبت  )وارنر،  تری  دارند  ها 

2019.) 

یکی از موضوعات مهم در ادبیات جدید مدیریت خدمات، بررسی رابطه میان تحول دیجیتال 
های جدید ارتباطی و ارائه  های دیجیتال با فراهم کردن کانال و رفتار مشتریان است. فناوری

سریع انعطافخدمات  و  دادهتر  تغییر  توجهی  قابل  طور  به  را  مشتریان  تجربه  اند. پذیرتر، 
پیچیدگی  با حداقل  و  مالی را در هر زمان و مکان  دارند خدمات  انتظار  امروزی  مشتریان 

تواند با افزایش سهولت  دیجیتال در بانکداری می های  دریافت کنند. در نتیجه، استفاده از فناوری
دسترسی، بهبود کیفیت خدمات و ارتقای تجربه مشتری، بر نگرش و رفتار مشتریان تأثیرگذار 

از مطالعات نشان می  قابل باشد. بسیاری  مفید،  دهند زمانی که مشتریان خدمات دیجیتال را 
اعتماد و کاربرپسند ارزیابی کنند، احتمال استفاده مداوم از این خدمات افزایش یافته و این امر  

 تواند به تقویت رابطه مشتری با بانک و بهبود عملکرد سازمانی منجر شود.در نهایت می 

پژوهش فناوریدر  نقش  به  توجهی  قابل  توجه  نیز  داخلی  تحول صنعت  های  در  نوین  های 
دهد که استفاده  نشان می (  1۴01بانکداری شده است. برای مثال، پژوهش احمدی و همکاران )

تواند از طریق بهبود کیفیت خدمات و افزایش رضایت مشتریان،  های دیجیتال می از فناوری
دهد که رفتار  ها داشته باشد. همچنین نتایج این مطالعه نشان می تأثیر مثبتی بر عملکرد بانک

مشتریان در پذیرش و استفاده از خدمات دیجیتال، عامل مهمی در موفقیت راهبردهای نوآورانه 
آید. به بیان دیگر، هر اندازه مشتریان تمایل بیشتری به استفاده از خدمات ها به شمار می بانک

ها در حوزه فناوری نیز افزایش  گذاری بانک بانکداری دیجیتال داشته باشند، اثربخشی سرمایه 
پژوهش برخی  این،  بر  علاوه  یافت.  بین خواهد  بر  های  نیز  فناوریالمللی  میان  های تعامل 

اند که میزان پذیرش اند و نشان دادهکننده و عملکرد سازمانی تأکید کردهدیجیتال، رفتار مصرف 
های تحول دیجیتال در  ای در موفقیت برنامهکنندهتواند نقش تعیین فناوری از سوی مشتریان می 

 ها داشته باشد.سازمان 

مطرح  مباحث  به  توجه  می با  مهم شده،  از  یکی  عنوان  به  دیجیتال  تحول  گفت  ترین  توان 
های تغییر در صنعت بانکداری، تأثیر قابل توجهی بر نحوه ارائه خدمات و تعامل با  محرک 

تواند میزان مشتریان داشته است. در این میان، رفتار مشتریان به عنوان یک عامل کلیدی می 
تأثیر قرار دهد. از سوی دیگر، عملکرد  ها را تحت  موفقیت یا ناکامی ابتکارات دیجیتال بانک

متأثر می بانک این تحولات  از  نیز به طور مستقیم و غیرمستقیم  بهبود تجربه ها  شود؛ زیرا 
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ها تواند به ارتقای جایگاه رقابتی بانکمشتری، افزایش رضایت و تقویت وفاداری مشتریان می 
 در بازار منجر شود. 

زمان تحول دیجیتال و رفتار مشتریان در قالب یک چارچوب مفهومی بر این اساس، بررسی هم 
تری از تحولات صنعت بانکداری ارائه دهد. چنین رویکردی به تواند درک جامع منسجم می 

کند تا با شناخت دقیق عوامل مؤثر بر رفتار مشتریان،  گیرندگان کمک می مدیران و تصمیم
ارتقای کیفیت خدمات بانکی تدوین کنند. راهبردهای مؤثرتری برای توسعه خدمات دیجیتال و  

گیری از نتایج مطالعات پیشین، بنابراین، پژوهش حاضر با تکیه بر مبانی نظری موجود و بهره
درصدد ارائه چارچوبی نظری برای تحلیل رابطه میان تحول دیجیتال و رفتار مشتریان در  
ارائه  و  حوزه  این  در  پژوهش  ادبیات  غنای  به  طریق  این  از  تا  است  بانکداری  صنعت 

 ها کمک کند. راهکارهای کاربردی برای بهبود عملکرد بانک
 

 پیشینه پژوهش  .2-2

 مطالعات داخلی .  2-2-1

توجه  در سال  مورد  از موضوعات  یکی  به  بانکداری  دیجیتال در صنعت  تحول  اخیر،  های 
های  . پژوهشپژوهشگران حوزه مدیریت، بازاریابی خدمات و فناوری اطلاعات تبدیل شده است 

اند با بررسی ابعاد مختلف بانکداری دیجیتال، عوامل مؤثر شده در داخل کشور تلاش کردهانجام
گیری وفاداری مشتریان را شناسایی بر پذیرش خدمات الکترونیکی، رضایت مشتریان و شکل

تواند نقش مهمی در های دیجیتال می دهد که توسعه فناوریکنند. نتایج این مطالعات نشان می 
 بهبود کیفیت خدمات بانکی، افزایش کارایی سازمانی و ارتقای تجربه مشتریان ایفا کند.

( همکاران  و  رستمی  راستا،  همین  عنوان »مدل1۴02در  با  پژوهشی  در  معادلات  (  سازی 
ساختاری در بررسی رفتار مشتریان بانکداری موبایلی« به بررسی عوامل مؤثر بر استفاده  

از   فعال  اپلیکیشن مشتریان  کاربران  شامل  تحقیق  این  آماری  جامعه  پرداختند.  بانکی  های 
نفر گردآوری   ۳۶0ها از طریق پرسشنامه از  بانکداری موبایلی در استان اصفهان بود و داده

از   استفاده  سهولت  دیجیتال،  خدمات  کیفیت  مانند  عواملی  که  داد  نشان  پژوهش  نتایج  شد. 
ترین عوامل مؤثر بر تداوم ها از مهم های بانکی و اعتماد مشتریان به امنیت تراکنشاپلیکیشن 

ها بیانگر آن بود که تجربه  شوند. همچنین یافتهاستفاده از خدمات بانکداری موبایلی محسوب می 
ای مهمی در رابطه میان کیفیت خدمات دیجیتال و وفاداری مشتریان کاربری مثبت نقش واسطه 

 کند.ایفا می 

( در پژوهشی با عنوان »تأثیر کیفیت تجربه 1۴02ای دیگر، جعفری و مرادی )در مطالعه 
کاربری بر رضایت و اعتماد مشتریان بانکداری دیجیتال« به بررسی نقش تجربه کاربری در  

گیری نگرش مشتریان نسبت به خدمات بانکی دیجیتال پرداختند. جامعه آماری این پژوهش شکل
نفر از کاربران فعال بانکداری اینترنتی در شهر مشهد بود. نتایج تحقیق نشان داد   ۴00شامل  

ها و امنیت خدمات بانکی که عواملی مانند طراحی مناسب رابط کاربری، سرعت انجام تراکنش
تأثیر قابل توجهی بر رضایت مشتریان دارند. همچنین مشخص شد که افزایش رضایت مشتریان 

به خدمات بانکداری دیجیتال و در نهایت افزایش وفاداری  تواند به تقویت اعتماد آنان نسبت  می 
 مشتریان منجر شود.

سازی عوامل مؤثر بر  ( در پژوهشی با عنوان »مدل1۴0۳از سوی دیگر، حسینی و داوودی )
کننده وفاداری مشتریان وفاداری مشتریان در بانکداری دیجیتال ایران« به بررسی عوامل تعیین 
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نفر از کاربران    ۳۸0در محیط بانکداری دیجیتال پرداختند. جامعه آماری این پژوهش شامل  
های پژوهش از طریق پرسشنامه  خدمات بانکداری اینترنتی و موبایلی در شهر شیراز بود. داده

افزار اسمارت پی ال اس تحلیل شد. نتایج نشان داد که  آوری و با استفاده از نرماستاندارد جمع
ادراک   نظیر  مشتریان متغیرهایی  اعتماد  و  مشتری  تجربه  کیفیت  دیجیتال،  خدمات  ارزش 

ها بیانگر آن بود که رضایت مشتری  بیشترین تأثیر را بر وفاداری مشتریان دارند. همچنین یافته
 کند. نقش میانجی مهمی در رابطه میان تجربه مشتری و وفاداری مشتریان ایفا می 

تک در تغییر  های فین ( نیز در پژوهشی با عنوان »نقش نوآوری1۴0۳قنبری و همکاران ) 
فناوری تأثیر  بررسی  به  ایران«  بانکی  مشتریان  رفتاری  رفتار  الگوهای  بر  مالی  نوین  های 

های خصوصی  نفر از مشتریان بانک  ۳۵0مشتریان پرداختند. جامعه آماری این تحقیق شامل  
های  هایی مانند کیف پولتک بود. نتایج پژوهش نشان داد که نوآوریو کاربران خدمات فین 

های موبایلی و خدمات مالی غیرحضوری موجب افزایش اعتماد مشتریان به دیجیتال، پرداخت 
خدمات دیجیتال و تغییر الگوهای استفاده آنان از خدمات بانکی شده است. همچنین همکاری  

تواند زمینه توسعه خدمات نوآورانه و افزایش استفاده  تک می های فین ها و شرکت میان بانک
 مشتریان از بانکداری دیجیتال را فراهم کند.

( با عنوان »تأثیر تحول دیجیتال بر پذیرش  1۴01در پژوهشی دیگر، احمدی و همکاران )
بانک مشتریان  میان  در  اینترنتی  بر  بانکداری  مؤثر  عوامل  بررسی  به  ایران«  تجاری  های 

های آماری این پژوهش شامل مشتریان بانک  پذیرش خدمات بانکداری اینترنتی پرداختند. جامعه
 ۳۸0ها از طریق پرسشنامه مبتنی بر مدل پذیرش فناوری از  تجاری شهر تهران بود و داده

شده، امنیت نفر گردآوری شد. نتایج تحقیق نشان داد که متغیرهایی نظیر سهولت استفاده ادراک 
قابل توجهی بر پذیرش خدمات دیجیتال و اعتماد مشتریان به سامانه تأثیر  آنلاین  های بانکی 

های فناوری  ها نشان داد که توسعه زیرساخت خدمات بانکداری اینترنتی دارند. همچنین یافته
تواند به افزایش استفاده از این  اطلاعات و آموزش مشتریان در استفاده از خدمات دیجیتال می 

 خدمات کمک کند.

با عنوان »بررسی نقش بازاریابی دیجیتال در ( نیز در پژوهشی  1۴01کاظمی و نیکوپور ) 
های خصوصی« به بررسی تأثیر ابزارهای بازاریابی دیجیتال بر رفتار  وفاداری مشتریان بانک

های خصوصی نفر از مشتریان بانک  ۴20مشتریان پرداختند. جامعه آماری این پژوهش شامل  
در شهرهای تهران و اصفهان بود. نتایج نشان داد که استفاده از ابزارهایی مانند تبلیغات آنلاین، 

تواند نقش مؤثری در افزایش وفاداری  های ارتباطی دیجیتال می های اجتماعی و پلتفرمشبکه
بانک  مستمر  تعامل  همچنین  باشد.  داشته  و مشتریان  دیجیتال  بسترهای  در  مشتریان  با  ها 

درخواست  و  نیازها  به  سریع  افزایش  پاسخگویی  موجب  آنان  تقویت های  و  مشتریان  اعتماد 
 شود.ارتباط بلندمدت آنان با بانک می 

های ( در پژوهشی با عنوان »بررسی چالش 1۴02در کنار این مطالعات، سلیمی و همکاران )
سازی های دولتی ایران« به شناسایی موانع موجود در مسیر دیجیتالی تحول دیجیتال در بانک

مصاحبهبانک طریق  از  و  کیفی  روش  از  استفاده  با  پژوهش  این  پرداختند.  های ها 
با  نیمه بانک  2۵ساختاریافته  ارشد  کارشناسان  و  مدیران  از  نتایج نفر  انجام شد.  دولتی  های 

بانک  در  دیجیتال  تحول  که  داد  نشان  چالش تحقیق  با  دولتی  ضعف  های  همچون  هایی 
تغییرات  زیرساخت  برابر  در  کارکنان  مقاومت  اطلاعات،  فناوری  هزینههای  های  سازمانی، 

پروژه اجرای  نبود چارچوب بالای  و  دیجیتال  است. همچنین های  مواجه  مناسب  قانونی  های 
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های سنتی بانکی تمایل کمتری به های امنیتی و عادت به روشبرخی مشتریان به دلیل نگرانی 
 استفاده از خدمات دیجیتال دارند.

دهد که تحول دیجیتال نقش مهمی در تغییر  های داخلی نشان می به طور کلی، مرور پژوهش
کند. نتایج این مطالعات بیانگر آن  الگوهای رفتاری مشتریان و توسعه خدمات بانکی ایفا می 
های بانکی، تجربه کاربری مناسب،  است که عواملی مانند کیفیت خدمات دیجیتال، امنیت سامانه

نوآوری و  مشتریان  مهم اعتماد  جمله  از  فناورانه  خدمات  های  پذیرش  بر  مؤثر  عوامل  ترین 
 روند. دیجیتال و افزایش رضایت و وفاداری مشتریان در صنعت بانکداری به شمار می 

 

 مطالعات خارجی.  2-2-2

ترین موضوعات مورد توجه پژوهشگران در های اخیر، تحول دیجیتال به یکی از مهم در سال 
های نوین اطلاعاتی، ظهور حوزه بانکداری و خدمات مالی تبدیل شده است. گسترش فناوری

ها تک و توسعه خدمات بانکداری الکترونیکی و موبایلی موجب شده است بانکهای فین شرکت 
های سازی خدمات خود حرکت کنند. در این میان، پژوهش در سطح جهانی به سمت دیجیتالی 

دیجیتال، تأثیر این اند با بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش خدمات بانکداری  مختلف تلاش کرده 
 ها تحلیل کنند.تحولات را بر رفتار مشتریان، میزان رضایت آنان و عملکرد بانک 

های پذیرش کننده( در پژوهشی با عنوان »تعیین 2021در همین راستا، مارتینز و همکاران )
بانکداری  خدمات  پذیرش  بر  مؤثر  عوامل  بررسی  به  فراتحلیل«  یک  اینترنتی:  بانکداری 

پژوهش تجربی   65مند و تحلیل فراتحلیلی بیش از  اینترنتی پرداختند. این مطالعه با مرور نظام
انجام شد. نتایج تحقیق نشان داد که عواملی مانند اعتماد مشتریان به بانک، سهولت استفاده از  
خدمات آنلاین، کیفیت خدمات دیجیتال و میزان آگاهی مشتریان از امکانات بانکداری اینترنتی  

ها نشان  شوند. همچنین یافتهترین عوامل تأثیرگذار بر پذیرش این خدمات محسوب می از مهم 
کننده در میزان پذیرش  تواند نقش تعدیلهای فرهنگی و اقتصادی میان کشورها می داد که تفاوت 

 های بانکی داشته باشد. فناوری

( با عنوان »پیشایندهای رضایت و وفاداری 2020در پژوهشی دیگر، مارینکوویچ و کالینیچ )
مشتریان در بانکداری موبایلی« به بررسی عوامل مؤثر بر رضایت و وفاداری مشتریان در  

مشتری فعال بانکداری   500های این پژوهش از  استفاده از خدمات موبایل بانک پرداختند. داده
خدمات دیجیتال، موبایلی در کشورهای اروپای شرقی گردآوری شد. نتایج نشان داد که کیفیت 

ترین عوامل  شده خدمات از مهم شده، طراحی مناسب رابط کاربری و ارزش ادراک امنیت ادراک
مؤثر بر رضایت مشتریان هستند. همچنین مشخص شد که رضایت مشتریان تأثیر مستقیمی بر  

تواند موجب افزایش استفاده از خدمات دیجیتال وفاداری آنان نسبت به بانک دارد و این امر می 
 در بلندمدت شود.

( نیز در پژوهشی با عنوان »بررسی تجربه مشتری و وفاداری در  2021علوان و همکاران )
عصر بانکداری دیجیتال« به تحلیل رابطه میان تجربه مشتری و وفاداری در محیط بانکداری 

داده از  دیجیتال پرداختند.  این پژوهش  بانکداری موبایلی در کشور    420های  اردن مشتری 
های بانکی، سهولت گردآوری شد. نتایج نشان داد که عواملی مانند طراحی مناسب اپلیکیشن 

تراکنش شبانهانجام  دسترسی  و  آنلاین  پشتیبانی  خدمات،  ارائه  خدمات  ها، سرعت  به  روزی 
یافته دارند. همچنین  مشتریان  بر رضایت  توجهی  قابل  تأثیر  که رضایت  بانکی  داد  نشان  ها 

 کند.گیری وفاداری مشتریان در محیط بانکداری دیجیتال ایفا می مشتریان نقش اساسی در شکل 
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تک های فین ( در پژوهشی با عنوان »نوآوری2022در ادامه این مطالعات، شیخ و کارجالوتو )
های نوین مالی بر تحول  و تغییر رفتار مشتریان در بانکداری دیجیتال« به بررسی تأثیر فناوری

های کمی و کیفی و در  بانکداری پرداختند. این پژوهش با استفاده از ترکیبی از روشصنعت  
تک در کشورهای اروپایی و آسیایی انجام شد. نتایج نشان داد که میان کاربران خدمات فین 

پولنوآوری کیف  نظیر  در هایی  مصنوعی  هوش  کاربرد  و  بلاکچین  فناوری  دیجیتال،  های 
همچنین   است.  شده  مشتریان  رفتاری  الگوهای  در  توجهی  قابل  تغییر  موجب  مالی  خدمات 

تواند نقش مهمی در افزایش اعتماد مشتریان و تک می های فین ها و شرکت همکاری میان بانک
 گسترش استفاده از خدمات بانکداری دیجیتال ایفا کند.

رفتار مشتریان ( در پژوهشی با عنوان »تأثیر هوش مصنوعی بر  202۳لازارویو و همکاران )
های مبتنی بر هوش مصنوعی در بهبود تجربه در بانکداری دیجیتال« به بررسی نقش فناوری

فناوری و  شد  انجام  اروپایی  کشور  پنج  در  پژوهش  این  پرداختند.  نظیر  مشتریان  هایی 
ها مورد بررسی قرار گرفت.  دادهگر مالی و تحلیل کلان های توصیههای بانکی، سیستمبات چت 

سازی خدمات بانکی، تواند موجب شخصی ها می نتایج تحقیق نشان داد که استفاده از این فناوری
افزایش رضایت مشتریان و تقویت وفاداری آنان شود. با این حال، نتایج مطالعه نشان داد که  

های ترین چالش ها و حفظ حریم خصوصی همچنان از مهمهای مربوط به امنیت دادهنگرانی 
 شود. ها محسوب می گسترده این فناوریپذیرش 

( و همکاران  کومار  پژوهشی جدیدتر،  بانکداری: 2024در  در  دیجیتال  عنوان »تحول  با   )
های اعتماد و وفاداری مشتری« به بررسی رابطه میان تحول دیجیتال، اعتماد مشتریان محرک 

ها در  نفر از مشتریان بانک  600و وفاداری آنان پرداختند. جامعه آماری این پژوهش شامل  
آوری شد. نتایج پژوهش نشان داد که تحول  ها از طریق پرسشنامه جمع کشور هند بود و داده

دیجیتال از طریق بهبود کیفیت خدمات، افزایش شفافیت در فرآیندهای بانکی و ارتقای امنیت  
داد که اعتماد   ها نشان تواند موجب افزایش اعتماد مشتریان شود. همچنین یافتهها می تراکنش

 کند.ای مهمی در رابطه میان تحول دیجیتال و وفاداری مشتریان ایفا می مشتریان نقش واسطه

دهد که تحول دیجیتال نقش مهمی در تغییر شیوه  به طور کلی، مرور مطالعات خارجی نشان می 
دهد عواملی  ها نشان می کند. نتایج این پژوهشارائه خدمات بانکی و رفتار مشتریان ایفا می 

به   اعتماد  مشتری،  تجربه  کیفیت  دیجیتال،  خدمات  امنیت  فناوری،  از  استفاده  سهولت  مانند 
ترین عوامل مؤثر بر پذیرش خدمات بانکداری  های فناورانه از مهمهای بانکی و نوآوریسیستم

 شوند.دیجیتال و افزایش رضایت و وفاداری مشتریان محسوب می 
 

 شناسی پژوهشروش  .3

داده  این  گردآوری  و روش  ماهیت  نظر  از  و  کاربردی  هدف،  نظر  از  و  پژوهش  کمی  ها، 
گیرد؛ های کاربردی قرار می پیمایشی پژوهش حاضر از نظر هدف در زمره پژوهش -توصیفی 

تواند در بهبود فرآیندهای مدیریتی و توسعه خدمات بانکداری دیجیتال مورد زیرا نتایج آن می 
های کمی قرار  استفاده قرار گیرد. از نظر رویکرد پژوهشی نیز این مطالعه در دسته پژوهش

شود. در این پژوهش تلاش شده  داشته و از لحاظ روش اجرا، توصیفی ـ پیمایشی محسوب می 
های میدانی، روابط میان متغیرهای اصلی تحقیق بررسی و الگوی رفتار است با استفاده از داده

 با تأکید بر تحول دیجیتال تحلیل شود.مشتریان در صنعت بانکداری عراق 
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های فعال در عراق است که از خدمات بانکداری جامعه آماری پژوهش شامل مشتریان بانک
کنند. دیجیتال نظیر اینترنت بانک، موبایل بانک و سایر خدمات الکترونیکی بانکی استفاده می 
گیری با توجه به گستردگی جامعه آماری و دشواری دسترسی کامل به تمامی مشتریان، نمونه

نمونه از روش  استفاده  از  با  نیز  نمونه  تعیین حجم  انجام شده است. برای  گیری در دسترس 
سازی معادلات ساختاری و فرمول کوکران استفاده شد و در نهایت معیارهای پیشنهادی در مدل

آماری با دقت مناسب  های  نفر در نظر گرفته شد تا امکان انجام تحلیل  200حداقل حجم نمونه  
 فراهم شود.

ها در این پژوهش پرسشنامه ساختاریافته است که بر اساس مبانی ابزار اصلی گردآوری داده
ها برای ای از گویهنظری تحقیق و مطالعات پیشین طراحی شده است. پرسشنامه شامل مجموعه

سنجش متغیرهای اصلی پژوهش از جمله تحول دیجیتال، رفتار مشتریان، رضایت مشتری و  
پاسخ  است.  مشتریان  پنج وفاداری  طیف  اساس  بر  تا  درجهها  مخالفم«  »کاملاً  از  لیکرت  ای 

ای شامل مقالات  های پرسشنامه از منابع کتابخانهاند. برای تدوین گویه»کاملاً موافقم« تنظیم شده
دیجیتال و رفتار  های دانشگاهی و کتب تخصصی مرتبط با حوزه بانکداری  نامهعلمی، پایان 

 مشتری استفاده شده است.

اندازه ابزار  اعتبار  از  اطمینان  منظور  با به  پرسشنامه  محتوایی  و  صوری  روایی  گیری، 
گیری از نظر خبرگان و متخصصان حوزه مدیریت و بانکداری مورد بررسی قرار گرفت.  بهره

هایی مانند آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی ارزیابی  همچنین پایایی پرسشنامه با استفاده از شاخص 
 شده مورد تحلیل قرار گرفتند. های گردآوریشد. پس از تأیید روایی و پایایی ابزار پژوهش، داده 

سازی معادلات ساختاری با رویکرد حداقل مربعات ها از روش مدلبرای تجزیه و تحلیل داده
گیری  کار گرفته شد تا ابتدا مدل اندازهبه    SmartPLSافزار  جزئی استفاده شد. در این راستا نرم

ها مورد ارزیابی قرار گیرد و سپس مدل  از نظر روایی همگرا و واگرا و نیز پایایی سازه
ساختاری برای بررسی روابط میان متغیرهای پژوهش تحلیل شود. در نهایت، با استفاده از  

های پژوهش مورد آزمون قرار گرفتند و میزان  های معناداری، فرضیه ضرایب مسیر و شاخص 
 تأثیر متغیرهای مختلف بر رفتار مشتریان در صنعت بانکداری عراق مشخص شد. 

 

 های پژوهش یافته  .۴

شود. به منظور بررسی شده ارائه می های گردآوریدر این بخش، نتایج حاصل از تحلیل داده
معادلات ساختاری با  سازی  ها، از روش مدل روابط میان متغیرهای پژوهش و آزمون فرضیه 

  SmartPLSافزار  گیری از نرمها با بهرهرویکرد حداقل مربعات جزئی استفاده شده و تحلیل 
ها در چند مرحله انجام شده است؛ به این صورت که ابتدا انجام گرفته است. فرآیند تحلیل داده

جمعیت  پاسخ مشخصات  ابزار  شناختی  اعتبار  سپس  گرفته،  قرار  بررسی  مورد  دهندگان 
اندازهاندازه مدل  ادامه  در  و  شده  ارزیابی  قرار  گیری  تحلیل  مورد  ساختاری  مدل  و  گیری 
 اند.گرفته

کننده در پژوهش مورد بررسی قرار شناختی افراد شرکت های جمعیت در گام نخست، ویژگی 
 گرفت تا تصویری کلی از ترکیب نمونه آماری به دست آید. در این راستا متغیرهایی مانند 
جنسیت، سن، سطح تحصیلات و میزان استفاده از خدمات بانکداری دیجیتال مورد تحلیل قرار  

های مختلف جمعیتی انتخاب  دهندگان از گروه ها نشان داد که پاسخ گرفتند. بررسی این شاخص 
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تواند به افزایش  های فردی دارای تنوع قابل قبولی هستند. این تنوع می اند و از نظر ویژگی شده
 ها کمک کند.پذیری بهتر یافتهاعتبار نتایج پژوهش و تعمیم

 دهندگان شناختی پاسخ های جمعیت توزیع فراوانی ویژگی  :1جدول
 درصد  فراوانی  طبقه       متغیر

 ٪۲۳ ۴۵ سال ۳0زیر  سن

 ٪۴۹ ۹۸ سال  ۴0تا  ۳0 سن

 ٪۱۹ ۳۷ سال  ۵0تا  ۴1 سن

 ٪۱۰ ۲۰ سال  ۵0بالای  سن

 ٪۱۱ ۲۲ دیپلم دیپلم / فوق تحصیلات 

 ٪۴۷ ۹۵ کارشناسی  تحصیلات 

 ٪۴۲ ۸۳ کارشناسی ارشد و بالاتر تحصیلات 

 ٪۱۰۰ ۲۰۰ — جمع کل 

 های پژوهش ماخذ: یافته       

های مربوط به پایایی و روایی  گیری، شاخص در گام بعدی، برای اطمینان از اعتبار ابزار اندازه
ها مورد بررسی قرار گرفت. در این راستا از معیارهایی نظیر ضریب آلفای کرونباخ، سازه

( استفاده شد. نتایج حاصل از  AVEشده )( و میانگین واریانس استخراجCRپایایی ترکیبی )
ها نشان داد که مقدار آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی برای تمامی متغیرهای پنهان پژوهش  تحلیل

های هر سازه است که بیانگر ثبات و انسجام درونی مناسب گویه  0.7  بالاتر از حد قابل قبول
 باشد.می 

به دست آمد که   0.5ها بیش از  شده برای تمامی سازههمچنین مقدار میانگین واریانس استخراج
های هر سازه  گیری است. به عبارت دیگر، گویهدهنده کفایت روایی همگرا در مدل اندازهنشان 

توان نتیجه گرفت که ابزار  توانایی لازم را برای تبیین متغیر مربوطه دارند. بر این اساس می 
گیری مورد استفاده در پژوهش از سطح مطلوبی از پایایی و روایی برخوردار بوده و  اندازه

 های مدل ساختاری مناسب است. برای ادامه تحلیل 

 نتایج آزمون پایایی متغیرهای پژوهش : 2جدول 

 متغیر پژوهش
آلفای 

 کرونباخ 

ترکیبی   پایایی 
(CR ) 

تعداد 
 دهندگانپاسخ 

 200 0.85 0.86 تحول دیجیتال

 200 0.84 0.84 تجربه مشتریان

رضایت  
 مشتری 

0.88 0.89 200 

وفاداری  
 مشتری 

0.89 0.93 200 

 200 0.87 0.86 کیفیت خدمات 
 های پژوهش ماخذ: یافته          
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 نتایج آزمون پایایی متغیرهای پژوهش  :3لجدو

 دهندگان تعداد پاسخ  AVEمقدار   متغیر پژوهش 

 200 0.65 تحول دیجیتال

 200 0.68 تجربه مشتریان

 200 0.88 رضایت مشتری 

 200 0.74 وفاداری مشتری 

 200 0.71 کیفیت خدمات 
 های پژوهش ماخذ: یافته          

 
های پژوهش، از معیار پیشنهادی فورنل در مرحله بعد، به منظور بررسی روایی واگرای سازه

( استفاده شد. بر اساس این معیار، برای تأیید روایی واگرا لازم است مقدار  19۸1و لارکر )
( هر سازه بیشتر از ضرایب همبستگی آن سازه AVEشده )√ جذر میانگین واریانس استخراج

این شاخص نشان می با سایر سازه تری با  دهد که هر سازه باید ارتباط قویهای مدل باشد. 
 های موجود در مدل خود داشته باشد.گیری مربوط به تا با سایر سازه های اندازهشاخص

های پژوهش از  برای تمامی سازه   AVEها نشان داد که مقدار جذر نتایج حاصل از تحلیل داده
های  ها با سایر متغیرها بیشتر است. این موضوع بیانگر آن است که سازهمقادیر همبستگی آن 

ها ابعاد مشخص  مورد بررسی از یکدیگر تمایز مفهومی و تجربی مناسبی دارند و هر یک از آن 
کنند. به بیان دیگر، همپوشانی قابل توجهی  گیری می و متمایزی از پدیده مورد مطالعه را اندازه 

های هر سازه به طور مشخص همان مفهوم مورد نظر را  ها مشاهده نشد و شاخصمیان سازه
 کنند.منعکس می 

گیری پژوهش از روایی واگرای قابل قبولی  توان نتیجه گرفت که مدل اندازهبر این اساس می 
نظری تحقیق به صورت دقیق و  شده در چارچوب  برخوردار است و متغیرهای پنهان تعریف

اند. این امر نقش مهمی در افزایش اعتبار ابزار سنجش  های تجربی نمایان شدهمتمایز در داده
کند و زمینه لازم را برای ارزیابی مدل ساختاری و آزمون های آماری ایفا می و دقت تحلیل 

 سازد.روابط میان متغیرهای پژوهش فراهم می 

های پایایی ترکیبی، روایی همگرا آمده در خصوص شاخصدست در مجموع، با توجه به نتایج به
گیری پژوهش از کیفیت مناسبی برخوردار توان بیان کرد که مدل اندازهو روایی واگرا، می 

 های مورد استفاده توانایی لازم را برای سنجش مفاهیم نظری پژوهش دارند.است و سازه
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 برای بررسی روایی واگرا لارکر   –ماتریس فورنل  :4جدول 

 دیجیتال کیفیت  سازه خدمات   
وفاداری  
 مشتری 

رضایت 
 مشتری 

تجربه 
 مشتری 

تحول  
 دیجیتال 

     0.845 کیفیت خدمات دیجیتال 

    0.873 0.264 وفاداری مشتری 

   0.866 0.547 0.472 رضایت مشتری 

  0.825 0.588 0.397 0.185 تجربه مشتری 

 0.810 0.365 0.609 0.380 0.401 تحول دیجیتال

 .(SmartPLS – Discriminant Validity: Fornell–Larckerهای پژوهش )منبع: یافته

 
گیری، گام بعدی به ارزیابی مدل ساختاری اختصاص یافت  پس از اطمینان از کفایت مدل اندازه

شود. در این بخش، ضرایب مسیر استاندارد،  های پژوهش بررسی  تا روابط علّی میان سازه 
ها محاسبه گردید تا شدت و جهت و سطوح معناداری برای هر یک از فرضیه   tمقادیر آماره  

آمده نشان داد که تحول دیجیتال اثر مثبت و معناداری  دست تأثیر متغیرها مشخص شود. نتایج به
های دیجیتال، بهبود کیفیت خدمات بر رفتار مشتریان دارد؛ به این معنا که توسعه زیرساخت 

تواند الگوهای رفتاری مشتریان را به سمت استفاده بیشتر آنلاین و تسهیل فرآیندهای بانکی می 
یافته همچنین  کند.  هدایت  دیجیتال  خدمات  نقش  از  مشتریان  رفتار  که  است  آن  بیانگر  ها 

ایفا می ای در شکلکنندهتعیین  آنان  به  گیری رضایت  با خدمات  گونهکند؛  مثبت  تعامل  ای که 
 شود. دیجیتال و تجربه مطلوب از این خدمات، منجر به افزایش سطح رضایت می 

ها نشان داد که رضایت مشتریان تأثیر مستقیم و معناداری بر وفاداری آنان  در ادامه، تحلیل 
نسبت به بانک دارد. به عبارت دیگر، هرچه میزان رضایت مشتریان از خدمات دیجیتال بیشتر  

یابد. افزون بر این، بررسی اثرات باشد، احتمال تداوم همکاری و تعهد آنان به بانک افزایش می 
غیرمستقیم حاکی از آن است که تحول دیجیتال از طریق بهبود رفتار مشتریان و ارتقای سطح  

بیانگر  شود. این یافته  رضایت آنان، به صورت غیرمستقیم موجب تقویت وفاداری مشتریان می 
گر متغیرهای رفتاری و نگرشی در مدل پژوهش است. به طور کلی،  ای و میانجی نقش زنجیره

دهنده انسجام منطقی روابط میان متغیرهای پژوهش و تأیید چارچوب  نتایج مدل ساختاری نشان 
 شده در این مطالعه است.نظری ارائه
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 ها و نتایج آزمون فرضیه  tضرایب مسیر، مقادیر   :5جدول 

 مسیر ساختاری
ضریب 

 ( β)مسیر 
 tآماره 

 مقدار احتمال
(p-value ) 

 نتیجه

 تأیید شد  0.000 7.218 0.401 تحول دیجیتال ← کیفیت خدمات دیجیتال

 تأیید شد  0.000 5.718 0.365 تحول دیجیتال ← تجربه مشتری
 تأیید شد  0.000 6.684 0.358 تحول دیجیتال ← رضایت مشتری )مسیر مستقیم(

 تأیید شد  0.000 4.944 0.253 کیفیت خدمات دیجیتال ← رضایت مشتری

 تأیید شد  0.000 8.826 0.411 تجربه مشتری ← رضایت مشتری 

 تأیید شد  0.000 12.535 0.547 رضایت مشتری ← وفاداری مشتری 

 های پژوهش ماخذ: یافته  

 
های ساختاری در  بینی مدلهای مهم در ارزیابی توان پیشبه عنوان یکی از شاخص Q²معیار  

قرار می  استفاده  این شاخص نشان می روش حداقل مربعات جزئی مورد  دهد که مدل  گیرد. 
بینی  زا پیشزا را بر اساس متغیرهای برون پژوهش تا چه اندازه قادر است متغیرهای درون 

 شده است.های مشاهدهبینی مدل در بازتولید دادهبیانگر قدرت پیش  Q²کند. به بیان دیگر، مقدار  

برای  0.۳5و  0.15، 0.02(، مقادیر 2009بر اساس دیدگاه هنسلر، رینگل و سینکوپروس )
های بینی ضعیف، متوسط و قوی مدل در تبیین سازهدهنده قدرت پیشبه ترتیب نشان   Q²شاخص  

بینی مدل نیز بیشتر خواهد  تر باشد، توان پیشزا هستند. هرچه مقدار این شاخص بزرگدرون 
های برای سازه   Q²بینی مدل، مقدار  بود. در پژوهش حاضر، به منظور ارزیابی قدرت پیش

زای اصلی شامل کیفیت خدمات دیجیتال، تجربه مشتری، رضایت مشتری و وفاداری  درون 
 ( ارائه شده است. 6مشتری محاسبه شد. نتایج حاصل از این محاسبات در جدول )

 
 کلی مدل  Q²زا و های درونسازه  Q²مقادیر  :6جدول

 سطح تفسیر Q² زاسازه درون 

 قوی 0.512 کیفیت خدمات دیجیتال

 قوی 0.458 تجربه مشتری

 قوی 0.568 رضایت مشتری

 قوی 0.588 وفاداری مشتری

Q²  قوی 0.532 ≈ کلی مدل 
 (. SmartPLS – Blindfoldingهای پژوهش )ماخذ: یافته       

 
سازی معادلات ساختاری استفاده شد. در  ها از روش مدل در این پژوهش برای آزمون فرضیه

( و βاین مرحله، به منظور بررسی روابط میان متغیرهای پژوهش، ضرایب مسیر استاندارد )
تمامی  در    tها نشان داد که مقدار آماره  محاسبه گردید. نتایج حاصل از تحلیل  tمقادیر آماره  

توان نتیجه گرفت که تمامی  است؛ بنابراین می   1.96مسیرهای مدل بیشتر از مقدار بحرانی  
های پژوهش تأیید درصد معنادار بوده و فرضیه  95روابط مورد بررسی در سطح اطمینان  

 اند.شده

کیفیت خدمات  معناداری بر  مثبت و  اثر  داد که تحول دیجیتال  بررسی ضرایب مسیر نشان 
های فناوری دیجیتال و تجربه مشتری دارد. این نتیجه بیانگر آن است که گسترش زیرساخت 
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تواند به بهبود  های بانکی و توسعه خدمات الکترونیکی می اطلاعات، ارتقای سطح امنیت سامانه
ارائه منجر شود. کیفیت خدمات  بانکی  از خدمات  استفاده  در  مشتریان  تجربه  ارتقای  و  شده 

های پژوهش نشان داد که کیفیت خدمات دیجیتال و تجربه مشتری هر دو نقش  همچنین یافته
کنند. به عبارت دیگر، هرچه خدمات دیجیتال از  مهمی در افزایش رضایت مشتریان ایفا می 

تری  پذیری و سهولت استفاده در سطح مطلوب ها، امنیت، دسترسنظر سرعت انجام تراکنش
های بانکی داشته باشند، قرار داشته باشد و مشتریان تجربه کاربری بهتری از تعامل با سامانه

 میزان رضایت آنان از خدمات بانک افزایش خواهد یافت. 

در نهایت نتایج تحلیل مدل ساختاری نشان داد که رضایت مشتریان تأثیر مثبت و معناداری بر 
روابط مدل از شدت  وفاداری مشتریان نسبت به بانک دارد و این رابطه در مقایسه با سایر  

های پژوهش حاکی از آن است که توسعه بانکداری بیشتری برخوردار است. به طور کلی، یافته 
می  مشتری  تجربه  بهبود  و  خدمات  کیفیت  ارتقای  طریق  از  سطح  دیجیتال  افزایش  به  تواند 

 ها منجر شود.رضایت و در نهایت تقویت وفاداری مشتریان بانک

 
 های پژوهش . نتایج آزمون فرضیه 7جدول

 نتیجه آماره t ضریب مسیر مسیر فرضیه  فرضیه 

 تأیید  5.82 0.401 تحول دیجیتال → کیفیت خدمات دیجیتال 1فرضیه 

 تأیید  4.97 0.365 تحول دیجیتال → تجربه مشتری 2فرضیه 

 تأیید  3.41 0.253 کیفیت خدمات دیجیتال → رضایت مشتری ۳فرضیه 

 تأیید  6.15 0.411 تجربه مشتری → رضایت مشتری  4 فرضیه

 تأیید  6.83 0.457 رضایت مشتری → وفاداری مشتری  5فرضیه 

 های پژوهش ماخذ: یافته      

 

 گیری بحث و نتیجه  -۵

گیری کیفیت خدمات دیجیتال، هدف اصلی این پژوهش بررسی نقش تحول دیجیتال در شکل 
های عراق بود. نتایج تجربه مشتری، رضایت مشتری و در نهایت وفاداری مشتریان در بانک

داده  تحلیل  از  مهمحاصل  از  یکی  عنوان  به  دیجیتال  تحول  که  داد  نشان  روندهای  ها  ترین 
آفرین در صنعت بانکداری، تأثیر قابل توجهی بر نحوه ارائه خدمات بانکی و نوع تعامل تحول
های فناوری اطلاعات، توسعه خدمات بانکداری زیرساخت ها با مشتریان دارد. گسترش  بانک

تر به خدمات مالی موجب شده است تر و آسان اینترنتی و موبایلی و فراهم شدن دسترسی سریع
تر و کارآمدتری را در اختیار مشتریان قرار دهند. این یافته ها بتوانند خدمات متنوعکه بانک

( ویال  مطالعات  نتایج  و همکاران )2019با  و ورهوف  تحول 2021(  که  دارد  ( همخوانی 
شده به مشتریان  ها و افزایش ارزش ارائهدیجیتال را عامل مهمی در بهبود عملکرد سازمان 

 اند.معرفی کرده 

های مربوط به فرضیه نخست نشان داد که تحول دیجیتال اثر مثبت و معناداری بر کیفیت  یافته
گذاری بیشتری در ها سرمایهبیانگر آن است که هرچه بانکخدمات دیجیتال دارد. این نتیجه  

های دیجیتال انجام دهند، های بانکی و توسعه زیرساخت های نوین، امنیت سامانهحوزه فناوری
ارائه خدمات  تراکنش کیفیت  انجام  بهبود سرعت  یافت.  خواهد  ارتقا  نیز  مشتریان  به  ها،  شده 

های بانکی و فراهم شدن دسترسی آسان به خدمات مالی از جمله  افزایش قابلیت اطمینان سامانه 
می  محسوب  تحول  این  کالینیچ  پیامدهای  و  مارینکوویچ  مطالعات  نتایج  با  نتیجه  این  شود. 
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های دیجیتال ( همسو است که نشان دادند توسعه فناوری2021( و مارتینز و همکاران ) 2020)
شده توسط الکترونیکی و افزایش ارزش درکتواند به ارتقای کیفیت خدمات  در بانکداری می 

 مشتریان منجر شود.

نتایج بررسی فرضیه دوم نیز نشان داد که تحول دیجیتال تأثیر مثبت و معناداری بر تجربه  
تواند های دیجیتال در ارائه خدمات بانکی می گیری از فناوریمشتری دارد. به بیان دیگر، بهره 

سامانه مناسب  مانند طراحی  عواملی  دهد.  بهبود  بانک  با  تعامل  در  را  مشتریان  های  تجربه 
بانکداری دیجیتال، سهولت دسترسی به خدمات، سرعت انجام عملیات بانکی و امکان دریافت 

کنند. این یافته با  خدمات در هر زمان و مکان، نقش مهمی در ارتقای تجربه مشتریان ایفا می 
( همسو است که  2021کراوس و همکاران )  ( و 2020نتایج مطالعات العلوان و همکاران )

تواند تجربه مشتریان را در محیط بانکداری های نوین مالی می کنند استفاده از فناوریتأکید می 
 دیجیتال به شکل قابل توجهی بهبود بخشد.

بر اساس نتایج فرضیه سوم، کیفیت خدمات دیجیتال نیز تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت  
دهد که هنگامی که خدمات بانکداری دیجیتال از نظر سرعت، مشتریان دارد. این نتیجه نشان می 

امنیت، قابلیت اطمینان و سهولت استفاده در سطح مطلوبی قرار داشته باشند، میزان رضایت 
شده در بسترهای دیجیتال یکی از عوامل یابد. در واقع، کیفیت خدمات ارائهمشتریان افزایش می 

شود. این یافته با نتایج گیری نگرش مثبت مشتریان نسبت به بانک محسوب می کلیدی در شکل
پاراسورامان و همکاران ) الکترونیکی و همچنین 2005پژوهش  کیفیت خدمات  ( در زمینه 

( همخوانی دارد که کیفیت خدمات دیجیتال را از  2020نتایج مطالعات مارینکوویچ و کالینیچ )
 اند.ترین عوامل ایجاد رضایت مشتریان در بانکداری الکترونیک معرفی کرده مهم

نتایج فرضیه چهارم نیز نشان داد که تجربه مشتری تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت مشتریان  
ای که از استفاده  دارد. به عبارت دیگر، نحوه تعامل مشتریان با خدمات دیجیتال بانک و تجربه

کند. گیری میزان رضایت آنان ایفا می در شکل  آورند، نقش مهمی از این خدمات به دست می 
ساده بانکی  فرآیندهای  سریعهرچه  احساس  تر،  مشتریان  شوند،  طراحی  کاربرپسندتر  و  تر 

های لمون  های پژوهششده خواهند داشت. این نتیجه با یافتهرضایت بیشتری از خدمات دریافت 
( همسو است که تجربه مشتری را یکی از  2020( و العلوان و همکاران )2016و ورهوف )

 دانند. گیری رضایت و ایجاد روابط پایدار با مشتریان می عوامل اساسی در شکل 

در نهایت، نتایج فرضیه پنجم نشان داد که رضایت مشتریان تأثیر مثبت و معناداری بر وفاداری  
شود. می ترین رابطه در میان متغیرهای مدل پژوهش محسوب  مشتریان دارد و این رابطه قوی 

دهد که مشتریان راضی تمایل بیشتری به ادامه استفاده از خدمات بانک دارند این یافته نشان می 
آن  بانک در میان  تغییر  احتمال  این، مشتریان راضی معمولاً  ها کاهش می و  بر  یابد. علاوه 

تواند  گذارند که این موضوع می تجربه مثبت خود از خدمات بانک را با دیگران به اشتراک می 
یافته در جذب مشتریان جدید و تقویت موقعیت رقابتی بانک این نتیجه با  های ها مؤثر باشد. 

( همخوانی دارد که رضایت مشتری را  2024( و کومار و همکاران )1999پژوهش الیور )
 اند.ترین عوامل ایجاد وفاداری مشتریان معرفی کرده یکی از مهم

تواند  دهد که تحول دیجیتال در صنعت بانکداری می نشان می به طور کلی، نتایج این پژوهش  
از طریق بهبود کیفیت خدمات دیجیتال و ارتقای تجربه مشتری، سطح رضایت مشتریان را  

ها برای موفقیت  افزایش دهد و در نهایت موجب تقویت وفاداری آنان شود. از این رو، بانک
های فناوری، بهبود کیفیت  ای به توسعه زیرساخت در محیط رقابتی امروز لازم است توجه ویژه
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تراکنش امنیت  افزایش  آنلاین،  سامانهخدمات  در  مناسب  کاربری  تجربه  طراحی  و  های  ها 
می  عوامل  این  بر  تمرکز  باشند.  داشته  وفاداری دیجیتال  و  افزایش رضایت  بر  علاوه  تواند 

 ها در بلندمدت منجر شود.بانکمشتریان، به بهبود عملکرد سازمانی و ارتقای مزیت رقابتی 
 

 پیشنهادات سیاستی  -6

با توجه به نتایج پژوهش که نشان داد تحول دیجیتال از طریق بهبود کیفیت خدمات دیجیتال و 
بانک  و وفاداری مشتریان را در  کند، های عراق تقویت می ارتقای تجربه مشتری، رضایت 

گذاران  ای از پیشنهادهای کاربردی و سیاستی را برای مدیران بانکی، سیاست توان مجموعهمی 
اند که هم از منظر مدیریتی  ای تنظیم شدهپولی و نهادهای ناظر ارائه کرد. این پیشنهادها به گونه

گذاری، مسیر توسعه بانکداری دیجیتال را در  قابل اجرا باشند و هم بتوانند در سطح سیاست 
 عراق تسهیل کنند.

باید  نخست، بانک فناوری اطلاعات و گذاری هدفمند و مستمر در زیرساخت سرمایهها  های 
سامانه توسعه  دهند.  قرار  اولویت  در  را  بهارتباطات  دیجیتال،  بانکداری  روزرسانی های 

تراکنش نرم پردازش  افزایش ظرفیت  پایداری  افزارها،  بهبود  و  کاهش خطاهای سیستمی  ها، 
تواند کیفیت خدمات دیجیتال را به طور مستقیم ارتقا  خدمات آنلاین از جمله اقداماتی است که می 

پذیری بالا دهد. در شرایطی که مشتریان انتظار دارند خدمات بانکی با سرعت، دقت و دسترس
تواند رضایت و اعتماد آنان را کاهش های فنی می ارائه شود، هرگونه ضعف در زیرساخت 

گذاری راهبردی و نه به عنوان یک سرمایهدهد. از این رو، تقویت زیرساخت دیجیتال باید  
 صرفاً یک هزینه عملیاتی در نظر گرفته شود. 

دوم، ارتقای امنیت سایبری و حفاظت از اطلاعات مشتریان باید به عنوان یکی از ارکان اصلی  
ها مورد توجه قرار گیرد. در محیط بانکداری دیجیتال، ادراک مشتریان  تحول دیجیتال در بانک 

گیری اعتماد، رضایت و استمرار  ای در شکل کنندهاز امنیت و محرمانگی اطلاعات، نقش تعیین 
های احراز  گیری از سامانهها با بهرهشود بانکاستفاده از خدمات دارد. بنابراین پیشنهاد می 

ای، رمزنگاری پیشرفته، پایش مستمر تهدیدات، مدیریت ریسک سایبری و هویت چندمرحله
سطح امنیت خدمات دیجیتال را افزایش دهند. همچنین نهادهای ناظر بانکی  آموزش کارکنان،  

ها، حریم خصوصی و مقابله تری برای امنیت دادهگیرانهنیز باید استانداردهای مشخص و سخت 
 با تقلب دیجیتال تدوین و اجرا کنند.

بانک توجه  سوم،  دیجیتال  بسترهای  در  مشتری  تجربه  و  کاربری  تجربه  به طراحی  باید  ها 
کافی  ویژه دیجیتال  بانکداری  در  موفقیت  برای  آنلاین  خدمات  ارائه  باشند. صرف  داشته  ای 

اپلیکیشن  دارد.  فراوانی  اهمیت  نیز  خدمات  این  با  مشتری  تعامل  کیفیت  بلکه  و  نیست،  ها 
گویی  های بانکی باید از نظر ساختار، زبان، دسترسی، سرعت، سادگی استفاده و پاسخ سامانه

ای طراحی شوند که کاربر بتواند بدون پیچیدگی و اتلاف زمان،  نیازهای مشتریان به گونهبه  
این راستا، انجام ارزیابی  های مستمر از تجربه  خدمات مورد نظر خود را دریافت کند. در 

آنان،  واقعی  نیازهای  اساس  بر  خدمات  بازطراحی  و  مشتریان  بازخورد  دریافت  کاربری، 
 تواند به ارتقای تجربه مشتری و افزایش رضایت منجر شود.می 

بانک  است  لازم  مشتریچهارم،  رویکرد  کنند.  ها  تقویت  دیجیتال  تحول  فرایند  در  را  محور 
طرح از  می بسیاری  مطلوب  نتایج  به  زمانی  دیجیتال  تحول  منظر  های  از  فقط  نه  که  رسند 

شده باشند. بر این اساس،  فناوری، بلکه از منظر نیازها، ترجیحات و رفتار مشتریان طراحی  
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می  بانکپیشنهاد  دادهشود  از  استفاده  با  بخشها  مشتری،  رفتار  تحلیل  و کاوی،  بازار  بندی 
با   متناسب  را  خود  خدمات  و  محصولات  دیجیتال،  خدمات  از  استفاده  الگوهای  شناسایی 

گروهویژگی  می های  رویکرد  این  دهند.  توسعه  مشتریان  مختلف  به شخصی های  سازی تواند 
 شده و در نهایت تقویت وفاداری مشتریان منجر شود.خدمات، افزایش ارزش ادراک 

دیجیتال  بانکداری  خدمات  از  مؤثر  استفاده  برای  مشتریان  توانمندسازی  و  آموزش  پنجم، 
ضروری است. در بسیاری از موارد، بخشی از نارضایتی یا عدم استقبال از خدمات دیجیتال 

نداشتن مهارت کافی یا نگرانی نسبت به نحوه استفاده از این خدمات  ناشی از ضعف آگاهی،  
ها باید از طریق تولید محتوای آموزشی، راهنماهای ساده، پشتیبانی است. از این رو، بانک 

کمپین  و  شعب  در  آموزش  اطلاع آنلاین،  و  های  استفاده  نحوه  مزایا،  با  را  مشتریان  رسانی، 
ویژه در جوامعی که گذار به  الزامات امنیتی خدمات بانکداری دیجیتال آشنا کنند. این اقدام به

تواند نقش مهمی در افزایش پذیرش فناوری بانکداری دیجیتال هنوز در حال تثبیت است، می 
 داشته باشد.

گذار و ناظر در نظام بانکی عراق باید نقش فعالی در هدایت و  در نهایت، نهادهای سیاست 
دیجیتال ایفا کنند. تدوین راهبردهای ملی برای توسعه بانکداری دیجیتال، حمایت از فرآیند تحول  

های مالی  گذاری در فناوریهای قانونی و مقرراتی مناسب، حمایت از سرمایهایجاد زیرساخت 
تواند به تسریع روند تحول ها در حوزه خدمات دیجیتال می و نظارت مؤثر بر عملکرد بانک 

تواند زمینه ارتقای کارایی نظام بانکی، در این صنعت کمک کند. اتخاذ چنین رویکردی می 
المللی ای و بین های عراق در سطح منطقه پذیری بانکافزایش رضایت مشتریان و تقویت رقابت 

 را فراهم سازد. 
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