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 Formulating and executing digital strategies, considering the transformative 

impacts of digital technologies across all organizational aspects, has 

become a primary concern for many organizations. Continuous 

performance improvement, coupled with the convergence of digital 

technologies as a source of competitive advantage, has been established. 
Therefore, the aim of this research is to identify the key success factors of 

digital strategies. With this perspective, a mixed-method approach was 

employed to extract its pattern. In the qualitative section, semi-structured 

interviews were conducted with 20 industry experts from the banking sector 

in Iran, and through thematic analysis, an eight-dimensional pattern was 

identified. The eight dimensions include: governance role of banks in 

implementation and problem-solving, business model transformation, 

human capital in digital transformation readiness, information technology 

architecture and its infrastructure, organizational structure and process 

reform, business environment adaptation and design for digital strategy 

realization, digital players and newcomers in digital strategy execution, and 

international relations and global trends in digital banking. In the 

quantitative section, the pattern of meaningful relationships among 

identified factors was determined using the Data Mining method and 

questionnaire tools. The governance role of banks in implementation and 

problem-solving emerged as the most influential factor, while human 

capital in digital transformation readiness showed the highest susceptibility 

to other identified key factors of success. 
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EXTENDED ABSTRACT 

 

Introduction 

The advent of virtual space in the last few decades is one of the main signs of a global transformation. To 

invest and efficiently use digital technologies, the attention of the senior managers of these organizations 

has increased towards the process of framing a suitable digital strategy in proportion to the general 

strategies of the organization. The key challenge of formulating a successful digital strategy is coordinating 

it with the varying needs of stakeholders in the field of digital technologies. Digital strategy is a practical 

plan that clarifies the set of necessary actions to determine how to use digital technologies in the main 

business sectors to attain precise goals that will eventually create new and different value for the 

stakeholders as well as the transformation of the organization. The digital strategy must integrate all the 

organization's plans in the field of using digital technologies by creating a digital ecosystem and thus 

transform the business. Alterations in banking mean rethinking customer relations, innovation in value, 

and responding to customer needs. Unfortunately, most banks have failed to move towards fundamental 

changes. Reactions to variations in the digital age are slow, and even in some cases the banking system 

strongly resists fundamental changes. Because it is hard to change to something you don't know. the current 

research seeks to provide a roadmap for businesses and organizations that are looking for digital 

transformation after counting the key components of digital strategy success. Likewise, considering that 

the atmosphere governing the banking industry is leading in the field of digital transformation compared 

to other industries, these factors will be investigated in the banking industry to offer more operational 

solutions. 

 

Methodology 

The current research, in terms of the type of data, is in the category of two-way (mixed) research. Likewise, 

regarding the goal, it is placed in the category of “exploratory (formative)” researches, and in terms of 

function, it is placed in the category of “applied” researches. Based on the definitions, the current research 

is a sequential exploratory design, which was first extracted and analyzed by using the evidence related to 

documents and reports and coding and analyzing the content of the interviews of experts and influential 

people in the bank. In the quantitative phase, by using DEMATEL, which is a mixed method and only has 

a quantitative phase in the final phase, it has been determined the significance and priority of the effective 

factors. To collect information, commonly, two library (document) and field methods have been used. 

First, to collect information in the field of theoretical foundations and research literature, research-related 

sources such as theoretical literature on the key success factors of digital strategy were collected, and then 

data were collected through interviews. The main data in this research was collected through interviews 

with experts and the semi-structured interview was the basis of the researcher's work. In the current 

research, firstly, to identify the key success factors of digital strategy, the thematic analysis method was 

used with the help of MAXQDA software for data analysis, and then DEMATEL was used to determine 

the priority, significance, and relationships of the factors. 

 

Discussion and Results 

The results of the questionnaire are depicted in the figure below, which shows the pattern of meaningful 

relations. This pattern is in the form of a chart where the longitudinal axis is D + R values and the transverse 

axis is based on D - R. The position and relationships of each factor are determined by a point with 

coordinates (D + R, D - R) in the system. Each factor is examined from four aspects: The degree of 

influence of the variables: the sum of the elements of each row (D) for each factor designates the influence 

of that factor on other factors of the system. In the current research, the role of bank governance in applying 

and solving problems has the most influence. The degree of effectiveness of variables: the sum of the 
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elements of the column (R) for each factor indicates the degree of effectiveness of that factor from other 

factors of the system. In the present research, human capital is in the highest rank of effectiveness in terms 

of digital transformation. The horizontal vector (D + R) discloses the influence of the desired factor in the 

system. Put differently, the higher the D + R value of a factor, the more interaction that factor has with 

other system factors. In the current research, the role of bank governance in implementing and solving 

problems has the most influence. The vertical vector (D - R) shows the influence of each factor. Generally, 

if D - R is positive, the variable is considered a cause variable, and if it is negative, it is considered an 

effect. In the present research, the role of bank governance in implementing and solving problems are 

considered to be the effect. 

 

Conclusion 

In line with the pattern of relationships between the key success factors of the digital strategies of the 

banking industry of Iran, the DEMATEL technique was used and the diagram of the pattern of relations 

was mentioned in the previous sections. In this context, it should be stated that the factor of the bank's 

governance role in implementing and solving problems was identified as the most important factor, and 

this factor was the most influential, and it was mentioned as one of the most important causes of creating 

other factors and guaranteeing the success of the digital strategies of the Iranian banking industry. Other 

factors such as information technology and its infrastructure and international relations and global trends 

were also identified as the causes of other factors. Likewise, the factor that has the utmost effect on digital 

transformation and the implementation of digital strategies in banks is human capital in banks. 

Consequently, banks and organizations in general should do proper planning for their existing and desired 

human capital. 
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تحول  و ترین نمادهای تغییریکی از بزرگ الکترونیکپیدایش و رشد سریع فضای مجازی و  
های آفرین فناوریبه تأثیرات تحول باتوجه الکترونیکجهانی است. تدوین و اجرای استراتژی 

 شده تبدیل اهسازمان، به دغدغه اصلی بسیاری از سازمانی های محیطدر همه جنبه الکترونیک
 گشتهمنبعی برای مزیت رقابتی  الکترونیکهای بهبود عملکرد مداوم به همراه همگرایی فناوریو 

توان با آن مواجه هستند را می الکترونیکها برای موفقیت در تحول هایی که سازماناست. چالش
جستجو کرد؛ بنابراین، هدف این تحقیق شناسایی  الکترونیکهای در تدوین و اجرای استراتژی

در این پژوهش که  ،است. با همین دیدگاه الکترونیکهای موفقیت استراتژی کلیدی عوامل
در بخش کیفی برای گردآوری اطلاعات، صورت گرفته است، آمیخته  تخراج الگوی آن با روشاس
با استفاده از و  شدانجام  ساختاریافتهنیمه از خبرگان صنعت بانکداری ایران مصاحبه نفر 20 با

نقش  ؛گانه شاملدر نهایت الگویی شامل هشت بعُد شناسایی گردید. ابعاد هشتتحلیل مضمون، 
وکار، سرمایه انسانی در تراز تحول ت بانک در اجرا و رفع مشکلات، تغییر مدل کسبحاکمی

ساختار و اصلاح  یدهسازمانهای آن، ، معماری فناوری اطلاعات و زیرساختالکترونیک
، بازیگران الکترونیکهای وکار برای تحقق استراتژیفرایندها، اصلاح و طراحی محیط کسب

المللی و روندهای جهانی در ، روابط بینالکترونیکهای تحقق استراتژیو نوظهور در  الکترونیک
شناسایی شده با  الگوی روابط معنادار بین عواملدر بخش کمی، شود. می الکترونیکبانکداری 

عامل نقش حاکمیت بانک در اجرا و  نامه مشخص گردید.استفاده از روش دیتمل و ابزار پرسش
عامل سرمایه انسانی در تراز تحول  وتأثیرگذاری بر سایر عوامل رفع مشکلات دارای بیشترین 

 دارای بیشترین تأثیرپذیری از سایر عوامل کلیدی موفقیت شناسایی شد. الکترونیک
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 مقدمه .1

ترین نمادهای تحول جهانی است. رخدادی که تأثیرات ی اخیر یکی از بزرگپیدایش فضای مجازی در چند دهه
المللی ی ملی و بینشگرف آن هر روز در ابعاد فرهنگی، اجتماعی، اقتصادی، سیاسی، امنیتی و دفاعی در عرصه

که با  ییشوراگذرد: فضای مجازی می یلعا یشوراکند. اکنون بیش از سه سال از تشکیل نمود بیشتری پیدا می
ی هوشمندانه و مقتدرانه با تحولات پرشتاب این عرصه، نقطه کانونی مواجهه مرکز ملی فضای مجازی وابسته به آن،

تا دو دهه قبل، محققان ت. ها و تهدیدات آن شناخته شده اسها و مقابله با آسیبها و ظرفیتبرای استفاده از فرصت
دانستند که وکار میای از استراتژی کسبهای اطلاعاتی، استراتژی فناوری اطلاعات را زیرمجموعهحوزه سیستم

استراتژی فناوری اطلاعات را یک استراتژی  1نقش آن هدایت بخش فناوری اطلاعات است. ونکاترامن و هندرسون
ه فناوری اطلاعات بود. همچنین دیدند که تمرکز آن بر روی بخش خاصی از سازمان یعنی حوزدر سطح عملیاتی می

ها در وکار نقش دارد و عامل شکست سازماندهی به استراتژی کسباعتقاد داشتند که این استراتژی در شکل
 دانند.وکار میراستا نبودن این استراتژی با استراتژی سطح کسبهای حوزه فناوری اطلاعات را همگذاریسرمایه

وکار از یک حوزه خاص مثل بخش فناوری اطلاعات فراتر رفته و کل وری در کسبطور که گفته شد نقش فنّاهمان
تری نسبت به استراتژی فناوری اطلاعات مندی از آن به استراتژی جامعشود و برای بهرهوکار را شامل میکسب

 نیازمندیم.
بالا است و  الکترونیکغ های دارای بلوهای سازماناز شاخصه الکترونیکسازی مؤثر استراتژی تدوین و جاری

برداری مؤثر از گذاری و بهرهگذارد. جهت سرمایهها در بازار تأثیر میبر ساختار سازمان و چگونگی رقابت آن
مناسب و  الکترونیکها نسبت به فرایند تدوین استراتژی ، توجه مدیران ارشد این سازمانالکترونیکهای فناوری

موفق،  الکترونیکیافته است. چالش اصلی تدوین استراتژی ن افزایشهای کلی سازماهمسو با استراتژی
، الکترونیکژی است. استرات الکترونیکهای نفعان در حوزه فناوریهای متغیر ذیسازی آن با نیازمندیهماهنگ

 نیکالکتروهای برداری از فناوریای عملی است که مجموعه اقدامات ضروری را جهت تعیین چگونگی بهرهبرنامه
وکار در راستای دستیابی به اهداف مشخص که در نهایت موجب خلق ارزش جدید و های اصلی کسبدر بخش

باید بتواند با ایجاد یک  الکترونیک سازد. استراتژیگردد، تبیین میینفعان و نیز تحول سازمان ممتفاوت برای ذی
را یکپارچه و از این  الکترونیکهای فاده از فناوریهای سازمان در زمینه است، تمامی برنامهالکترونیکاکوسیستم 

های پیش روی ها و چالشباید بر اساس فرصت الکترونیکعلاوه استراتژی وکار را متحول سازد. بهطریق، کسب
 ومی نفعان کلیدی تدوین گردد )شاهای ذیو با درنظرگرفتن نیازمندی الکترونیکهای سازمان در حوزه فناوری

 (.1399 همکاران،
اند. کمتر از چند های خرد با گسترش فیزیکی فعالیت کردههای دادوستد پول و بانکدر طی چند صدسال، بنگاه

ها ابتدا در آمریکا و دهه است که این نوع بانکداری به چالش کشیده شده است. پردازش و اهمیت اطلاعات و داده
پیدایش و پردازش میلیاردها تریلیون بایت داده در روز و نیز  تدریج در جهان با هیاهوی زیادی آغاز و منجر بهبه

حرکت بانکداری سنتی به سمت بانکداری پیشرفته و مدرن شد. امروزه صنعت بانکداری در جهان براثر انقلاب عظیم 
شکل ها در جایگاه برتر از حیث پیشرفت و ادغام فناوری و بانکداری قرار دارد. همچنین تغییر در پردازش داده

شود. ها و اطلاعات ناشی میوکار، تجارت و بانکداری از قدرت و فشار دادهبنیادین جامعه، دولت، اقتصاد، کسب
تغییرات در بانکداری یعنی دوباره اندیشیدن درباره ارتباط با مشتری، شیوه نوآوری در ارزش و پاسخ به نیازهای 

                                                                                                                                                          
1Henderson & Venkatraman, 1993 
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شدت د و آهسته است و حتی در برخی موارد نظام بانکی بهکن الکترونیکها به تغییرات عصر مشتری است. واکنش
شناسید کار سختی است به آن چیزی که نمی رکردنییدهد؛ زیرا تغدر مقابل تغییرات بنیادی مقاومت نشان می

  (.1393، 1)اسکینر
است.  یرضرو یرقابت تیمز جادیو ا زیتما جادیا یبرا تیموفق یدیشاخص کل نییوکار و تعکسب تیشناخت ماه
. دینما نییسازمان و اهداف آن را تع ییتوانا نیشکاف ب تواندیشود، م نییتع یدرستبه تیموفق یدیاگر شاخص کل

ست. ها بنا نهاده شده اسازمان یریپذبتمنظور کمک به تحقق عملکرد و رقابه تیموفق یدیعوامل کل کردیرو
 کنندهنیها، تضمبودن آن بخشتیها است که رضااز حوزه یعبارت از تعداد محدود تیموفق یدیکل یهاحوزه

 یضرور یهاتیاز فعال تیموفق یدیعوامل کل تیریشناخت و مد رونیها است و ازاسازمان یعملکرد رقابت
ز ا یحجم انبوه یبه گردآور یازین گرید تیموفق یدیکل واملع ییخواهد بود. با شناسا یسازمان رندگانیگمیتصم

 یدیعوامل کل هستند تیاهم نیشتریب یکه دارا یعوامل ت،یعوامل موفق نی(. از ب1397 ج،ی)کردنائ ستیاطلاعات ن
 .شوندیمطرح م تیموفق

 یو اجرا نیدر تدو توانیبا آن مواجه هستند را م الکترونیکدر تحول  تیموفق یها براکه سازمان ییهاچالش
، بدنه دانش در حال ظهور کینشان داد که به عنوان  رونیکالکتجامع از تحول  یبررس کیجستجو کرد.  یاستراتژ

 ی(. با بررس2020 ،یاست )العل الکترونیک یاستراتژ یو اجرا نیدر تدو یو کاربرد قیعم یبررس کیفاقد 
موضوع  کیبه عنوان  تیموفق یدینشان داد که در حوزه عوامل کل ،الکترونیک یموجود در استراتژ یهاپژوهش
، که به سرعت در حال تحول است یالکترونیکانداز چشم کیاست. در  افتهیصورت ن یپژوهش مؤثر ،یکاربرد

ها نکبقا و رشد با یبرا الکترونیک یهایاستراتژ رشیپذ ؛ در این صورتشوندیمختل م یبانکدار یسنت یهاوهیش
 شده است. یاتیح

را تجربه  یعیسر راتیی، تغانیو انتظارات مشتر یکیتکنولوژ یهاشرفتیبا توجه به پ رانیدر ا یصنعت بانکدار
 انیمشتر یازهایبه ن ییماندن در رقابت و پاسخگو یها برابانک یبرا الکترونیک یهایاستراتژ نه،یزم نیکند. در امی

 لیو تحل هیتجز یو جامع برا کیستماتیس کردیرو کی 2دیمتل کیتکناستفاده از شده است.  یضرور ی،آگاه از فناور
ارائه  ی رادر صنعت بانکدار الکترونیکهای استراتژی تیعوامل مختلف مؤثر بر موفق نیب دهیچیروابط متقابل پ

عوامل با  نیکنند و نحوه تعامل ا ییرا شناسا یدیعوامل کل توانندیها م، بانکدیمتل کی. با استفاده از تکندهدیم
کنند که  جادیا تیمدل موفق تا سازدیرا قادر مها که سازمانبلها بانک نه تنها لیتحل نیرا درک کنند. ا گریکدی

 لیرا تسه یاستراتژ نیتدو درمؤثر  یریگمیو تصم ردیگیعوامل مختلف را در نظر م راتیمتقابل و تأث یهایوابستگ
 کند.می

 ییهاوکارها و سازمانبه کسب ،الکترونیک یاستراتژ تیموفق یهامولفه توجه بهلذا پژوهش حاضر قصد دارد با 
شته باشند آگاهی و راهنمایی ارائه دهد که به کدامیک از عوامل توجه بیشتری داهستند،  الکترونیککه به دنبال تحول 

 یبلکه ضرور ست،یوکارها نه تنها مطلوب نکسب یبرا این پژوهش ن،ی؛ بنابراوکار خود به موفقیت برسندتا در کسب
 کنند. نیخود را در صنعت تضم ندهیکنند و آ یرا ط الکترونیکطور مؤثر انقلاب  است تا بتوانند به

 
 
 

                                                                                                                                                          
1 Skinner 
2 DEMATEL 
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 نظری و پیشینه پژوهشمبانی . 2
سازی موفق هر ابتکار تر است. پیادهکنید به شما نزدیکی است و این آینده از آن چیزی که فکر میالکترونیکآینده همه صنایع 

افزایی های مهارت، مستلزم فهم درست آن و ابعاد مختلفش است. بدون آموزش و برنامهالکترونیکناب و نوینی، مانند تحول 
ها به شکست انجامد و به دنبال آن بقای سازمان الکترونیکهای گذاریرود سرمایهکارا و اثربخش در این حوزه بیم آن می

، موجب بروز تغییرات چشمگیر در رفتار کترونیکالهای جدید و قدرتمند . فناوری(1399 و همکاران،)شامی به مخاطره افتد 
شدن محصول یا خدمت غیرممکن یالکترونیکها شروع شد، مقاومت در برابر شوند. وقتی استفاده از این فناوریمشتری می

شوند. میپذیر نباشند، نابود که انعطاف« دایناسور»اصطلاح وکارهایی بهشود. کسبوکار ناکارآمد میکسب رایجشود. مدل می
 الکترونیکهای طورقطع، هیچ دلیلی وجود ندارد که شرکتبه. های نوپا تعلق داردی جدید و شرکتالکترونیکگامان آینده به پیش

وکارهای جدید، موتورهای تر را بگیرند. هیچ دلیلی وجود ندارد که فقط کسبهای موجود و قدیمیوارد، باید جای شرکتتازه
قدم باشند. مشکل این است که در بسیاری از موارد، مدیریت نقشه راه توانند پیشتر نیز میهای قدیمینوآوری باشند. شرکت

سازی دنبال کند. برای این میدان بازی الکترونیکهای رقابتی منظور درک و سپس رسیدگی به چالشروشنی ندارد تا آن را به

 (.1397، 1اخته شود )راجرز، استراتژی لازم است تا در آن به رقابت پردالکترونیک
، 2الیاست )و افتهیتوسعه  الکترونیکاقتصاد  یو خارج یمحرک داخل یروهایبه ن کیاستراتژ یپاسخ الکترونیک یاستراتژ

که قصد دارد  یسازمان ندهیآ تیشود. وضعو سفر استفاده می ندهیآ تیوضع فیتوص یبرا الکترونیک یاستراتژ(. 2019

از  (.2013، و همکاران 3شود )بهارادواجمی دهینام الکترونیکوکار کسب یاستراتژ پیشینهدر  ودفعال ش یالکترونیکصورت به

 (.2015، 4و همکاران شود )متمی دهینام الکترونیکتحول  یاستراتژ ندهیآ تیسفر به سمت آن وضع تیری، مدگرید یسو
 الکترونیک یاستراتژ فیتعار -1جدول 

 تعریف سال نویسنده ردیف

1 
و  5بهارادواج
 همکاران

2013 
 جادیا یبرا یکالکترونمنابع  یهااهرم است که با استفاده از یسازمان یاستراتژ ،الکترونیک وکارکسب یاستراتژ

 شود.و اجرا می نیتدو ،افزودهارزش

 2016 6فراونهوفر 2

 الکترونیکل تحول کنتر یها و ساختارهااز فرایندهای اهداف، دستورالعمل یاخلاصه الکترونیک یاستراتژ کی
انداز امل چشمش الکترونیک ی. استراتژکندیسازی عمل میالکترونیکمتعدد  یهاتیفعال یرابط هماهنگ است و

 انیب نیکالکترو یهابرنامه قیاز طر ار وکارکسب یاستراتژ یهاتیشرکت است و اهداف و اولو کی یالکترونیک
 .کندیم

 2016 و همکاران 7هیل 3
بوطه ها و ابتکار شرکت مرریزی سنجشو برنامه کیاستراتژ یسازی، فرم مستند موجودیالکترونیک یاستراتژ

 است.

 2016 8رووزر 4

 را خود یکترونیکالابتکارات  ها،زمینه شرکت در همه کیشود که گفته می یایبه استراتژ الکترونیک یاستراتژ
خطرات و  ییریزی، شناسااطلاعات موردنیاز، برنامهکلیه آوری شامل کل فرایند است: جمع نی. اکندیاعمال م
 .الکترونیک یبایبازار یمانند استراتژ یفرع یهایاستراتژ جادیو ا الکترونیک یها، حفظ استراتژفرصت

 ییهارساختیقرار دارد، از جمله ز زیهمه چ یشما در بالا الکترونیک یاست که استراتژ نیا یبه معناتعریف  نیا
 نی. بهترگری( و موارد دCRM) یارتباط با مشتر تیریمد یوب، استراتژ یتلفن همراه، استراتژ یمانند استراتژ

 یابرنامه جادیشما و ا الکترونیک یهاییکامل از تمام دارا یابیارز الکترونیک یاستراتژ کی فیتعر یراراه ب
 (.2016، 9)رووزر شما کمک کنند یبه اهداف تجار یها است تا بتوانند به طور مثبتبهبود مستمر آن یبرا

( سه مطالعه 2016) (. هس و همکاران2019، الیدارد )و یالکترونیکبر سفر تحول  یشتریتمرکز ب الکترونیکتحول  یاستراتژ

شامل  جیکند. نتا دیی( را تأ2015) مت و همکاران الکترونیکتحول  یدر صنعت رسانه انجام دادند تا چارچوب استراتژ یمورد

به  کردیرو نیا کهی. درحالرندیمورداستفاده قرار گ یاستراتژ نیتدو یتحول برا رانیمدی راهنما دیسؤال بود که با 11

است.  افتهینآن در طول زمان تحقق ییایدرک پو ندیفرا دهد،یاز سفر را پوشش م یاابعاد گسترده الکترونیکتحول  یاستراتژ

                                                                                                                                                          
1 Rogers 

2 Vial 

3 Bharadwaj 

4. Matt 
5. Bharadwaj 

6. Fraunhofer IAO 

7 Hille 

8. Rauser 

9. Rauser 
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انجام  ییاروپا یدر مؤسسه مال الکترونیکتحول  یاستراتژ نیدر مورد تدو قیعم یمورد مطالعه( 2019) و همکاران اسیچان

از  یالکترونیکتحول  یکه استراتژ دندیرس جهینت نی( داشتند و به ا2016) و هس اسیبا چان یمشابه یهاافتهی سندگانیداد. نو

 یریگبه طور مداوم در حال شکل یالکترونیکتحول  یاتژو استر ردیگیساز شکل م یاستراتژ یهااز قسمت یامجموعه قیطر

 خاص. ینیبشیقابل پ انیبدون پا -در تمام مدت اجرا  یحت -است 

ها، جامعه سازمان نهیرا سنتز کرد که زم یعموم فیتعر کیقرار داد و  لیوتحلهیرا مورد تجز فیتعر تعدادی( 2019) 1الیو

تحت پوشش قرار داد: نهاد هدف، دامنه تحول  یچهار بعد را با درجات متمرکز متفاوت فیتعار نیا .دهدیو صنعت را پوشش م

بر  نیکالکتروتحول  ق،یتحق نیا ی. برا(2019، 2)ویال موردنظر جیو نتا الکترونیکتحول  یابزار مورداستفاده برا ،الکترونیک

 .شده است فیتعر ری(، به شرح ز2020) 3یالعل فیاساس تعر

 زمانسا اتیعمل ایو  یشنهادیارزش پ ،یمجدد دامنه تجار میتنظ یبرا الکترونیک یهایاستفاده از فناور یمداوم برا تلاش

 شود. یکه منجر به بهبود عملکرد تجار یارزش دیو تول الکترونیکبه اقتصاد  یپاسخ

. آنها الکترونیک یشدن و نوآور الکترونیکسازی، یالکترونیک: داردوجود  الکترونیکتحول  نهیاغلب در زم یدیسه کلمه کل

 4( با استفاده از تحقیقات بوکشکر و همکاران2020به نقل از العلی ) .شوندیگرفته م اشتباه الکترونیکمترادف تحول  اغلب

 لیتبد تیسازی فعالیالکترونیکگفت که  توانیم لذاشود. واژگان تشریح می (، تمایز این2017) 5( و نامبیسان و همکاران2018)

است که شامل  ینوآور ندیفرا الکترونیک ینوآور .است الکترونیکرسانه  کیبه  یکیزیف ایاطلاعات از رسانه آنالوگ 

است که  تیواقع کیسازی یالکترونیکلحاظ،  نیاز ا. است یالکترونیکهای حل، توسعه، انتشار و جذب راهی، طراحیپردازدهیا

سازی، الکترونیک گریطرف د از .فتدیاتفاق ب یمدل تجار ای شنهادهایوکار، پفرایند کسب کی الکترونیک یدر نوآور تواندیم

 .سازمان است کیدر  الکترونیکبلوغ توسعه  ای تیوضع

، هاآنبودن  بخشتیرضاکه  هاستحوزهاز تعداد محدودی از  عبارتی کلیدی موفقیت هاحوزه( 1978) 6راکارت زعمبه

ی ضروری هاتیفعالشناخت و مدیریت عوامل کلیدی موفقیت از  رونیازاو  است هاسازمانعملکرد رقابتی  کنندهنیتضم

سازمانی خواهد بود. با شناسایی عوامل کلیدی موفقیت دیگر نیازی به گردآوری حجم انبوهی از اطلاعات  رندگانیگمیتصم

 و سایر منابع باشند. هاتیقابلو  هامهارتمرتبط با تکنولوژی، تولید، توزیع، بازاریابی،  توانندیمنیست. عوامل کلیدی موفقیت 

سازمان  زیآمتیموفق یابیعوامل در دست نیعملکرد سازمان در ا جیکرد و نتاعوامل هست که عمل یشامل تعداد اندک یهر صنعت

ها خوب سازمان در آن بخش جهیهستند که نت ییهاو بخش ینواح نشانه عوامل نیو حفظ آن مؤثر است. ا یرقابت تیبه مز

. دیدر رقابت منجر خواهد گرد فیها به عملکرد ضعبخش نیآن در ا فیضع جیو نتا دهیدر صحنه رقابت گرد تیمنجر به موفق

 .(1998، 7)میلر رندیگیآن نشئت م یانو ملاحظات خاص سازم یرقابت طیعوامل در سازمان از مح نیمعتقد است ا یو

پرداخته شده  رانیا یآن در صنعت بانکدار تیمطلوب نییو تع الکترونیک یهایاستراتژ تیموفق یارائه الگوبه  تحقیقدر این 
 :اندگرفتهزیر مطرح و مورد بررسی قرار  سؤالاتاست. برای رسیدن به این هدف، 

 چیست؟ الکترونیکهای کننده موفقیت در تحقق استراتژیعوامل تعیین
 ؟چگونه است الکترونیکهای موفقیت در تحقق استراتژی الگوی

 چگونه است؟ ونیکالکترهای کننده موفقیت استراتژیروابط بین عوامل تعیین
 

                                                                                                                                                          
1 .Vial 

2 .Vial 

3 .Al-Ali 
4 .Bockshecker 

5 .Nambisan 

6. Rockart 

7 .Miller 
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 بندی شده است:ارجی انجام شده مرتبط با موضوع انجام پژوهش طبقهخهای داخلی و در نگاره زیر پژوهش
 مرتبط یهاسابقه مطالعات و پژوهش-2جدول 

 ها و دستاوردهایافته عنوان نویسنده

حبوباتی، مجید 
(1390) 

ارزیابی عملکرد استراتژی 
در صداوسیمای مرکز  الکترونیک

 BSCیزد با استفاده از رویکرد 

بر هر چهار  الکترونیککارگیری استراتژی دهد که تأثیر بهیمهای این پژوهش نشان یافته
منظر کارت امتیازی متوازن، بیش از سطح متوسط است که بیشترین تأثیر، مربوط به بهبود 

 مشتری بوده است.فرایندهای داخلی و کمترین تأثیر مربوط به رضایت 

عسگری، طیبه 
(1397) 

در  الکترونیکتدوین استراتژی 
زنجیره تأمین خدمات بانکی 

 بر استراتژی اقیانوس آبیباتکیه

بر استراتژی اقیانوس آبی برای باتکیه الکترونیکاز نظر کارشناسان خبره بهترین استراتژی 
تنها با فروش یک محصول است. در این استراتژی نه الکترونیکحل سازمان، استراتژی راه

افزوده مربوط به استفاده از آن محصول را به طور مداوم اضافه بلکه با ارائه خدمات ارزش
 کند.می

پورابراهیمی، نینا 
(1397) 

نیازها و طراحی الگوی پیش
های بانکداری کنندهتسهیل

 الکترونیک

 الکترونیکهای بانکداری کنندهنیازها و تسهیلزه پیشدهد که در حونتایج حاصله نشان می
های فناورانه مبتنی بر در صنعت بانکداری ایران هشت مفهوم یادگیری سازمانی، قابلیت

ری ، انطباق با قوانین بانکداری اسلامی، سازگاری قانونی نظام بانکداالکترونیکبانکداری 
از ، نوآوری بالکترونیکاستراتژی بانکداری ، مدیریت و اصلاح فرایندهای بانکی، الکترونیک

و سه مقوله کلیدی و حیاتی الزامات و  الکترونیکو مدیریت ارتباط با مشتری بانکداری 
انشی دو شراکت  الکترونیک، مدیریت استراتژیک الکترونیکهای بانکداری زیرساخت
های بانکداری کنندهباید موردنظر قرار گیرد که در قالب الگو تسهیل الکترونیکبانکداری 
 در صنعت بانکداری ایران ارائه شده است. الکترونیک

و همکاران  نوری
(1398) 

طراحی چارچوب مفهومی رهبری 
های در سازمان الکترونیکتحول 
 ایرانی

 ،الکترونیک اندازچشم )شامل الکترونیک راه نقشه ازند عبارت شناسایی شده هایمقوله
 و ریزیبرنامه )شامل الکترونیک ، حکمرانی(الکترونیک گذارطرح  ،الکترونیک استراتژی
ساختار  ،الکترونیک رهبران )شامل الکترونیک یدهسازمان(، کنترل و نظارت و هماهنگی

 کالکترونی و منابع( الکترونیک کار محیط و الکترونیک فرهنگ ،الکترونیک شرکای ،یسازمان
 .( هستندالکترونیک گذاریسرمایه و الکترونیک استعداد ،الکترونیک زیرساخت )شامل

 (2019) 1سائو

بررسی عوامل کلیدی موفقیت 
برای بهبود تجربه  الکترونیکتحول 

های مشتری در سازمان
 استرالیایی

وتحلیل روندها، ها، تجزیهوتحلیل دادهتجزیههمچون: دهد که عوامل این مطالعه نشان می
وکار، ارزش پیشنهادی، فرایندهای های کسباستراتژیک، مدلوتحلیل فرایندها، اجرای تجزیه

های مبتنی بر اعتماد با مشتری، خدمات مشتری، تعامل با مشتری، ادغام و مشتری، همکاری
 الکترونیکفقیت در اجرای تحول از عوامل مو، هاها، استعدادها و ظرفیتاتحادها، توانایی

 .ها استسازمان

 (2020) 2العلی
: تحقیق الکترونیکاستراتژی  تدوین

با دو سرعت طراحی و یادگیری 
 عمیق.

یک مجموعه دانش نوظهور،  DT (digitaltransformation،)یک بررسی جامع نشان داد که 
ها است. علاوه بر این، یافته الکترونیکفاقد تحقیق عمیق و کاربردی در تدوین استراتژی 

تواند تحقق استراتژی نشان داد که تکرار فعالانه بین تدوین استراتژی و اعتبارسنجی می
، الکترونیکی نوظهور را سرعت دهد. چارچوب پیشنهادی و الگوهای استراتژی الکترونیک
ارائه  ترکاماستحبا  الکترونیکبه سمت تدوین استراتژی  DTای را برای متخصصان خط پایه

 دهد.می

و  کورئانی

 (2020) 3همکاران

: الکترونیکاجرای یک استراتژی 
یادگیری از تجربه سه پروژه تحول 

 الکترونیک

ز ممکن است به دلیل قطع ارتباط بین تدوین استراتژی و اجرای آن، ا الکترونیکتغییر شکل 
تواند به طور مؤثر می الکترونیککار بیفتد؛ بنابراین، برای درک اینکه چگونه تحول 

را شناسایی  الکترونیکازنده زیربنای اجرای استراتژی تحول سازی شود، ما عناصر سپیاده
مشاغل  الکترونیکها در تحول تواند از شرکتآمده است که میدستکنیم. چارچوبی بهمی

 خود پشتیبانی کند؛ ایجاد ارتباط بین تدوین استراتژی و اجرای استراتژی.

 (2018) 4لسوپا
 الکترونیکهای بررسی استراتژی

مدیران ارشد بانک در موریس 
 برای بهبود خدمات مشتری

های تلفن همراه برای ها به وجود آمد: استفاده از استراتژیوتحلیل دادهسه موضوع از تجزیه
های مهاجرت مشتریان به بانکداری ، چالشالکترونیکمهاجرت مشتریان به بانکداری 

. پیامدهای این مطالعه برای تغییرات مثبت الکترونیکو نوآوری در بانکداری  الکترونیک
 اجتماعی شامل بهبود راحتی برای مشتریان است.

اند. نپرداخته الکترونیکها به صورت تخصصی به بررسی عوامل موفقیت استراتژی (، هیچ کدام از پژوهش2جدول ) مطابق
با استراتژی  الکترونیکتمرکز کرده است و با ترکیب استراتژی  الکترونیکدوین استراتژی ( بر ت1397در پژوهش عسگری )

و تسهیل  ازهاین( به پیش 1397شده رسیده است. در پژوهش پورابراهیمی ) الکترونیک حلراهاقیانوس آبی، به استراتژی 

                                                                                                                                                          
1. Sahu 
2. Al-Ali 

3. Correani 
4. Sewpaul 
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ی ااشارهاره شده در موفقیت و کسب مزیت رقابتی پرداخته است و به اهمیت و تأثیر عوامل اش الکترونیکی بانکداری هاکننده
به منظور بهبود تجربه مشتری  الکترونیک( به بررسی عوامل کلیدی موفقیت تحول 2019نکرده است. در پژوهش سائو )

توجهی نداشته است و عوامل شناسایی شده به منظور بهبود تجربه مشتری  الکترونیکی هایاستراتژپرداخته است و به 
( به چارچوب پیشنهادی خود )تکرار فعالانه بین تدوین 2020نه برای کسب موفقیت سازمان. در پژوهش العلی ) اندشدهاحصا 

قوی  الکترونیکو مبنایی برای تدوین استراتژی  پردازدیم الکترونیکالگوهای استراتژی استراتژی و اعتبارسنجی( و کهن
 کند.فراهم می
ی هایاستراتژو  الکترونیکمرکزی بیشتری بر جزئیات تدوین، اجرا و اختلالات تحول ت گذشته،ی هاپژوهش بنابراین،

اند. در صورتی که این پژوهش به پرداخته الکترونیکی خاص خود به موضوع استراتژی ریگجهتاند و با داشته الکترونیک
 است. ترونیکالکی هایاستراتژدنبال شناسایی عوامل کلیدی موفقیت با تعاریف ارائه شده در 

 

 پژوهش شناسیروش. 3
های از منظر هدف، در دسته پژوهش. همچنین گیردهای دووجهی )آمیخته( قرار میپژوهش از منظر نوع داده، در دسته پژوهش

عاریف، پژوهش حاضر تگیرد. بر اساس قرار می« کاربردی»های ، در دسته پژوهشژهیاز منظر کارو و« اکتشافی )تکوینی(»
ها و کدگذاری و تحلیل مضمون گیری از شواهد مستندات و گزارشطرح متوالی اکتشافی است که ابتدا با بهرهاز نوع 

های افراد خبره و تأثیرگذار در بنگاه بانک، عوامل کلیدی استخراج شدند و مورد تحلیل قرار گرفته است. در مرحله مصاحبه
 اهمیت و اولویت عوامل مؤثر شده است.ی با استفاده از فن دیمتل اقدام به تعیین کمّ

ل شود، در صنعت بانکداری در بستر واقعی حاص الکترونیکهای برای اینکه درکی عمیق از عوامل کلیدی موفقیت استراتژی
های اصلی ی موردی یکی از دغدغهصورت مطالعه موردی انتخاب شده است، اما چون در مطالعهشناسی این پژوهش، بهروش

ها است، روش تحلیل مضمون انتخاب شده است که در رویکردهای جدید آن حتی دستیابی انتخاب روش تحلیل داده پژوهشگر،
های تحلیل کیفی، از نظر هسته با یکدیگر یکسان رسد که روشبه نظریه و مدل هم تحلیل و بررسی شده است. به نظر می

تحلیل مضمون  بنیاد و هستهداده ی تحلیل نظریهمثال، هستهاست. های آنها، باعث تمایز آنها شده بوده، حال آن که پوسته
پردازی و یا صرفاً شناسایی شود، محقق را به سمت نظریهها قرار داده میهایی که روی این روشبنیاد یکی است، اما پوسته

داری هستند که نمونه آماری نظران و خبرگان علمی و اجرایی صنعت بانککند. جامعه تحقیق، صاحبمضامین راهنمایی می
 انتخاب خواهند شد تا به اشباع نظری در موضوع پژوهش برسد. یبرفمند و گلولهصورت هدفاین تحقیق به

 هادادهای )اسنادی( و میدانی استفاده شده است. نخست جهت گردآوری ، عموماً از دو روش کتابخانههادادهبرای گردآوری 
نظری پیرامون عوامل کلیدی موفقیت استراتژی  پیشینهتحقیق موضوع، منابع پژوهش نظیر  ینهپیشدر زمینه مبانی نظری و 

های اصلی در این پژوهش آوری شد. در واقع دادههایی نیز از طریق مصاحبه جمعگردآوری گردید و سپس داده الکترونیک
ی کار محقق قرار گرفته است. در این پژوهش ساختاریافته مبنااز طریق مصاحبه با خبرگان گردآوری شده و مصاحبه نیمه

 یبرا 1مکس کیوداافزار از روش تحلیل مضمون با کمک نرم الکترونیکابتدا برای شناسایی عوامل کلیدی موفقیت استراتژی 
 استفاده شد و سپس برای تعیین اولویت، اهمیت و روابط عوامل از فن دیمتل استفاده گردید. هادادهوتحلیل تجزیه

عوامل احصا و سپس  گانههشت، ابعاد الکترونیکی و بانکداری با خبرگان حوزه بانک یفیمصاحبه ک 20 پس از ند،یفرا نیا در
است. لازم به  2جدول  مطابقشوندگان اطلاعات مصاحبه ی و تحلیل گردید.آورجمعنامه دیمتل نظر خبرگان از طریق پرسش

 دارند.حوزه  نیسال در ا 15 یبالا یکشور و سابقه کار یارشد بانک رانیذکر است همه افراد مصاحبه شده از مد
 شوندگانمصاحبه لاتیسطح تحص -2جدول 

 مجموع دکتری کارشناسی ارشد سطح تحصیلات

 20 11 9 تعداد

 

                                                                                                                                                          
1 . MAXQDA 
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 .استفاده شد دییتأ تیاعتماد و قابل تیقابل ،یریپذاعتبار، انتقال تیها از قابلبه داده یاعتبار و اعتمادبخش یپژوهش برا نیدر ا
 انآن چن ،یصنعت بانکدار الکترونیکافراد در حوزه تحول  نیترشد با مرتبط یاعتبار پژوهش سع تیقابل تیبه منظور رعا

به  هاافتهیانتقال  تیقابل ها،افتهیشد با عرضه کامل  یسع گر،ید یگفته شد، مصاحبه شود. از سو نیشیپ یهاکه در بخش
 یو نواقص و اشکالات برطرف و همگ دیشوندگان مجدداً عرضه گردبه مصاحبه قیتحق یهاافتهی. ابدیتحقق  گرید یهاطیمح

 یعلمئتیه یاعتماد، دو استاد گرانقدر از اعضا تیبه قابل یابیدست یبرا نینمودند. همچن دییاذعان داشته و تأ هاافتهیبر صحت 
 دییتأ تی. قابلدندیبه توافق رس جیها درباره نتادند و محققان با آنکر یمراحل پژوهش را بازنگر ربط،یاز خبرگان ذ یکیو 
قادر به  گریکه پژوهشگران د یمطالعه حاصل شد به نحو نیا یهاافتهیباره  نیو چند قیدق یهاینیمرور و بازب قیاز طر زین

پژوهشگران با استفاده از  ن،ینبودند. علاوه بر ا الکترونیک یهایاستراتژ تیعوامل موفق رامونیپ شتریب نیمضام افتیدر
 کردند. دییخود را تأ یهاافتهیگذار همکار، صحت شناسه

 
 های پژوهشیافته. 5

که گفته شد،  گونههمانصنعت بانکداری ایران،  الکترونیکهای جهت استخراج شبکه مضامین عوامل کلیدی موفقیت استراتژی
بندی در این بخش، از مراحل تحلیل مضمون که شامل کدگذاری شود؛ بنابراین، منطق تقسیماز روش تحلیل مضمون استفاده می

ی مضامین، این الگو به خبرگان ارائه کند. پس از استخراج شبکهسازی است، تبعیت میتوصیفی، کدگذاری تفسیری و یکپارچه
 نامه فن دیمتل، الگوی روابط بین عوامل را ارائه دهند.ها، با تکمیل پرسشد و یا اصلاح کدگذاریشد تا ضمن بررسی و تأیی

گیرد. در در کدگذاری، به هر گزاره مرتبط، یک کد اولیه که گویای آن بوده و تلخیص آن است، تعلق میابتدا . تحلیل مضمون
دوم به منظور  در مرحلهدر واقع  شود.بندی میدر ذیل مقولات طبقه ها رامرحله دوم نیز، با تجمیع و تفکیک کدهای اولیه، آن

های به رویهکد اولیه استخراج شده است که باتوجه 805مصاحبه مورد بررسی قرار گرفته،  20از مجموع  ی اولیه،کدگذار
مضمون اولیه  94اولیه در کد  805، استخراج مضامین اولیهسپس در مرحله معمول، از آمدن این کدها خودداری شده است. 

مضمون اولیه با تلفیق و تصحیح  94با اتخاذ رویکردی استقرایی، ، کدگذاری تفسیریدر مرحله بعد یعنی بندی شده است. طبقه
 از فرایند کدگذاری به شرح زیر است؛ یانمونهت. مضمون پایه تقلیل یافته اس 24به 

 مونی از فرایند کدگذاری تحلیل مضانمونه -3 جدول

 مضمون فراگیر کد
مضامین 

 یدهسازمان
 مستند کد اولیه مضامین پایه

PA01  نقش حاکمیت بانک در
 اجرا و رفع مشکلات

حمایت، هماهنگی و 
ریزی باثبات برنامه

حاکمیت بانک با 
 نگاه بلندمدت

حمایت و نقش 
، رهیمدئتیه

مدیران ارشد و 
 مدیرعامل بانک

و  رهیمدئتیتفکر ه
 مدیران ارشد

، در امنائتی، هرهیمدئتیمدیران، ه یهادگاهید
صنعت بانکداری به شدت روی آینده بنگاه مؤثر 

 نفرها دو بانک رةیمدئتیاگر ما در ه است. چطور؟
؛ بتوانیم نفوذ بدهیم؛ قطعاً میاوریمن ب یتیآ

های آن بانک به سمت بروز شدن، استراتژی
و  ، کارآمدتر کردن کارهاشدنیالکترونیکتغییر، 

 کند؛کمک می موارد دیگر

PE11 در  یانسان هیسرما
 الکترونیکتراز تحول 

ریزی و برنامه
 یتوانمندساز

 یانسان یروین
 رییتغ یموجود برا
 الکترونیک

آموزش و 
 یتوانمندساز

 یانسان یروین

در  یگذارهیسرما
حوزه آموزش و 

بورس 
استعدادهای منابع 

 یانسان

است که  نیا یاگر موفق هست؛ برا بانک فلانمثلاً 
به  یمنابع انسان یندهایفرا یتوانسته است رو

را جذب  یتمرکز بکند که استعدادهای بهتر ینحو
استعداد ساخته است و پول خرج کرده  یبکند؛ حت

کرده  نهیو تهران هز فیشر یهااست. در دانشگاه
در  سرا به صورت بور یتیریاست و آدم تاپ مد

 سازمان خودش آورده است.
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مضامین پایه در ذیل مضامین محوری، عوامل  قرار دادنتلاش بر این است که ضمن ، سازییکپارچهدر مرحله بعد به منظور 
یک نمای کلی از عوامل کلیدی موفقیت استراتژی های آن شناسایی شود. و مؤلفه الکترونیکهای کلیدی موفقیت استراتژی

 قابل مشاهده است. 1در شکل  الکترونیک

سازی یکی از موضوعات بسیار مهم البته شاخص .یافتای، محقق به نتایج زیر دستو مطالعات کتابخانه هابه مصاحبهباتوجه
و تمرکز بیشتری در یک تحقیق مجزا به آن پرداخته شود.  با دقت درسد که بایمیها هست و به نظر و کلیدی در همه حوزه

 :است 4جدولنتایج حاصل شده به شرح 
 الکترونیکهای های عوامل کلیدی موفقیت استراتژیشاخص - 4جدول 

 توان جذب و نگهداری منابع با قیمت مناسب

 نقش حاکمیت بانک در اجرا و رفع مشکلات

نقدینگی در منابع و مصارفمدیریت 

مدیریت ریسک نقدینگی و ریسک سودآوری

های تجاریسرعت گردش تسهیلات بانک و نرخ مؤثر سود از محل تسهیلات در بانک

الکترونیکهای ارزش بازاری سهام بانک

هادر بانک الکترونیکحساب و تسهیلات نکول میزان نرخ 

الکترونیکدر اختیار داشتن مدیران راهبردی برای تحول 

الکترونیکمیزان اختیارات و استقلال مدیران راهبردی بانکداری 

الکترونیکمیزان دانش و گرایش مدیران راهبردی برای تغییروتحول 

الکترونیکهای میزان آشنایی مدیران به فناوری

سرمایهبازده نرخ 

الکترونیکگذاری در حوزه ازای سرمایهدرآمد به

 میزان سهولت دریافت تسهیلات از نظام بانکی

 وکارتغییر مدل کسب

میزان زمان پاسخگویی اولیه به مشتریان

هزینه جذب مشتری

هاتعداد خدمات آنلاین به مجموع خدمات بانک

های بانک در یک ماه، سه ماه، شش ماه و یک سالحسابهای آنلاین به کل افتتاح تعداد افتتاح حساب

های بانکی فعال در ایرانتعداد مشتریان و نسبت آن در مقایسه با کل حساب

 الکترونیک یاستراتژ تیموفق یدیاز عوامل کل یکل ینما -1شکل 
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در سال الکترونیکهای میزان رشد حساب

بندی اعتباریمیزان اهمیت و اطلاع مشتریان از رتبه

الکترونیکمیزان استقبال مشتریان از خدمات بانکداری 

الکترونیکمیزان رضایت و وفاداری مشتری بانکداری 

ای برای مدیریت ریسک آنی دارد؟آیا بانک برنامه

زمان ارتباط با سازمان، خرج ای است که مشتری در مدتارزش طول عمر مشتری که میزان هزینه
عدد کسر خواهد شد.رسانی به مشتریان از این های جذب مشتری و خدمتخواهد کرد. هزینه

کنندگی مشتریان؛ این شاخص از میزان احتمال معرفی برند یا محصول به سایرین توسط میزان تبلیغ
شود.مشتری حاصل می

بار استفاده از شود که پس از اولین؛ به درصد مشتریانی اطلاق میالکترونیکنرخ ریزش مشتریان 
نخواهند کرد.محصولات یا خدمات سازمان، مجدداً مراجعه 

 الکترونیکاستعدادهای موردنیاز بانک  کردن پیداگذاری بانک برای نرخ سرمایه

الکترونیکسرمایه انسانی در تراز تحول 

وری استعدادهای درون سازمانمیزان بهره

های زمانیمیزان نگهداشت استعدادها در بازه

یالکترونیکهای میزان تطابق مهارت

یالکترونیکمیزان بودجه آموزش برای اقدامات 

 های اطلاعاتی و بانکیمیزان یکپارچگی سیستم

های آنمعماری فناوری اطلاعات و زیرساخت

الکترونیکهای اس و فناوریآیهای اطلاعاتی سازمان به مفهوم عام اممیزان بلوغ سیستم

بیرون از بانکهای اطلاعاتی به میزان وابستگی و استقلال سیستم

الکترونیکهای میزان استفاده از هوش مصنوعی و سایر فناوری

 الکترونیکمیزان تمرکز یا عدم تمرکز ساختار در بانکداری 

ساختار و اصلاح فرایندها یدهسازمان

الکترونیکمیزان پیچیدگی ساختار در بانکداری 

الکترونیکمیزان رسمیت ساختار در بانکداری 

پذیری ساختار در برابر تغییرمیزان انعطاف

اندازه فرایندهای سازمانی و سرعت ارائه خدمات به مشتری

سرویسی به مشتریدرصد موفقیت خدمات سلف

نرخ اتوماسیون فرایندها

 میزان شفافیت

وکار برای تحقق اصلاح و طراحی محیط کسب
الکترونیکاستراتژی 

مالیاتمیزان پرداخت و دریافت 

میزان نقش محوری ممیز مالیاتی در دریافت مالیات

الکترونیکوکار میزان سهولت کسب

وکارهای محیط کسبوضعیت شاخص

راحتی و با فرمتی توانند بهنفعان میشود که ذیپذیری داده؛ میزانی از داده گفته میشاخص دسترس
باشند.ها دسترسی داشته استفاده، به دادهقابل

و نوظهور در تحقق  الکترونیکبازیگران  تکی و ارتباط با آنها دارد؟ای برای کاربردهای فینآیا بانک برنامه
گذاری و ... دارد؟ای برای کاربردهای هوش مصنوعی در ابعاد مختلف بازاریابی، سرمایهآیا بانک برنامهالکترونیکاستراتژی 
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ها دارد؟ارتباط با رگ تکای برای آیا بانک برنامه

هاها و استارتاپتکها و مفهوم بانکداری باز برای فعالیت فینمیزان توسعه زیرساخت

درآمد حاصل از شرکای اکوسیستم

 را دارد؟ الکترونیکبانک به طور مناسب آمادگی مواجهه با روندهای نوظهور صنعت 

المللی و روندهای جهانی در روابط بین
الکترونیکری بانکدا

الکترونیکالمللی صنعت بانکداری میزان آشنایی با روندهای جهانی و بین

المللیروز بینمیزان آشنایی با استانداردها و قوانین به

سازی روندها و استانداردهای جهانیمیزان آمادگی بانک برای پیاده

 

الگوی  ییشناساگیری بر پایه مقایسات زوجی است. این تکنیک جهت تصمیم تکنیک دیمتل روش. شناسایی الگوی روابط
دهد و ها را نشان میی و اثرپذیری و اثرگذاری عاملروابط علّلذا  شودای از متغیرها استفاده میی میان مجموعهروابط علّ

 اثرات )جهت و شدت اثرات( میان عوامل بپردازند.متخصصان قادرند با تسلط بیشتری به بیان نظرات خود در رابطه با 
 

 (M)  : تشکیل ماتریس ارتباط مستقیم1گام 

عنصر مندرج در هر سطر بر عناصر  ریشود. تأثتشکیل می n×nمعیار ابتدا یک ماتریس  nالگوی روابط میان  ییشناسابرای 
شود. اگر از دیدگاه بیش از یک نفر استفاده شود، هریک از خبرگان باید ماتریس مندرج در ستون در این ماتریس درج می

 :شودتشکیل داده می Xشود و ماتریس ارتباط مستقیم موجود را تکمیل کنند. سپس از میانگین ساده نظرات استفاده می

X = [
0 ⋯ 𝑥𝑛1
⋮ ⋱ ⋮
𝑥1𝑛 ⋯ 0

] 

 

 :دهدنگاره زیر ماتریس ارتباط مستقیم که همان مقایسات زوجی خبرگان هست را نشان می
 هامؤلفه کد هامؤلفه کد

A1 بانک در اجرا و رفع مشکلات تینقش حاکم A5 ندهایساختار و اصلاح فرا یدهسازمان 

A2 وکارمدل کسب رییتغ A6 وکارکسب طیمح یاصلاح و طراح 

A3 الکترونیکدر تراز تحول  یانسان هیسرما A7 و نوظهور الکترونیک گرانیباز 

A4 آن یهارساختیاطلاعات و ز یفناور A8 یجهان یو روندها یالمللنیروابط ب 

 
 مستقیم ارتباط ماتریس -5جدول 

 A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 

A1 0 2/6667 3/33333 2/4444 2/8333 3/1111 3/4444 2/6111 

A2 2/9444 0 2/7222 2/2778 2/7778 2/8333 2/6667 1/7778 

A3 2/5 2/5556 0 2/2222 2/8889 2/6667 2/5556 1/7222 

A4 2/7778 2/8889 3 0 3/1111 2/8889 2/2778 1/6111 

A5 2/4444 2/8889 2/7222 2/1667 0 2/7778 2/1667 1/3889 

A6 2/4444 2/9444 3/1667 2/3333 3 0 2/9444 1/9444 

A7 2/6111 2/2222 2/8889 2/2222 2/3333 2/8889 0 2/27778 

A8 2/5556 1/8889 2/6111 2/1111 1/5556 2/6111 2/4444 0 
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 : نرمال کردن ماتریس ارتباط مستقیم2گام 

ترین عدد مجموع شود. بزرگهای ماتریس ارتباط مستقیم محاسبه میابتدا جمع تمامی سطرها و ستون یسازبرای نرمال
تقسیم  kهای ماتریس ارتباط مستقیم بر تک درایهباید تک یسازنمایش داده خواهد شد. برای نرمال kها با سطرها و ستون

 13/0 :شود

𝑘 = 𝑚𝑎𝑥 {𝑚𝑎𝑥∑𝑥𝑖𝑗 ,

𝑛

𝑗=1

∑𝑥𝑗

𝑛

𝑖=1

} 

𝑁 =
1

𝑘
∗ 𝑋 

 
 شده نرمال مستقیم ارتباط ماتریس -6جدول 

 A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 

A1 0 13/0 163/0 12/0 139/0 152/0 168/0 128/0 

A2 144/0 0 133/0 111/0 136/0 139/0 13/0 087/0 

A3 122/0 125/0  0 109/0 141/0 13/0 125/0 084/0 

A4 136/0 141/0 147/0 0 152/0 141/0 111/0 079/0 

A5 12/0 141/0 131/0 106/0 0 136/0 106/0 068/0 

A6 12/0 144/0 155/0 114/0 147/0 0 144/0 095/0 

A7 128/0 109/0 141/0 109/0 114/0 141/0 0 111/0 

A8 125/0 092/0 128/0 103/0 076/0 128/0 12/0 0 

 

 : محاسبه ماتریس ارتباط کامل3گام 
 :آیدنرمال، ماتریس روابط کل فازی با توجه به رابطه زیر به دست میهای بعد از محاسبه ماتریس

 

𝑇 = lim
𝑘→+∞

(𝑁1 + 𝑁2 +⋯+𝑁𝑘)  

 
دهیم، سپس این ماتریس همانی را منهای ماتریس نرمال کرده و تشکیل می n×nبه عبارتی دیگر ابتدا یک ماتریس همانی 

 :شود تا ماتریس ارتباط کامل به دست آیدصل ضرب میکنیم. ماتریس نرمال در ماتریس حاماتریس حاصل را معکوس می

T = N × (𝐼 − 𝑁)−1 
 

 (7جدول (های آن غیر از قطر اصلی صفر استماتریس همانی ماتریسی است که تمامی درایه
 کامل ارتباط ماتریس -7جدول 

 A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 

A1 885/0 999/0 123/1 886/0 028/1 084/1 045/1 781/0 

A2 921/0 794/0 1 8/0 935/0 977/0 925/0 68/0 

A3 867/0 869/0 841/0 765/0 902/0 931/0 882/0 65/0 



 34------------------------------------- و همکاران یقطین / نرایا یدر صنعت بانکدار لکترونیکا یهایاستراتژ تیو مطلوب تیموفق تیوضع یابیارز

 
 A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 

A4 936/0 941/0 034/1 719/0 971/0 002/1 931/0 689/0 

A5 846/0 862/0 937/0 746/0 758/0 914/0 847/0 621/0 

A6 928/0 946/0 045/1 825/0 97/0 883/0 961/0 706/0 

A7 884/0 868/0 979/0 776/0 892/0 953/0 784/0 682/0 

A8 817/0 789/0 897/0 715/0 795/0 872/0 825/0 534/0 

 
 : محاسبه ماتریس ارتباط داخلی4گام 

نظر کرده توان از روابط جزئی صرفبرای محاسبه ماتریس روابط داخلی باید ارزش آستانه محاسبه شود. با این روش می
از  Tترسیم کرد. تنها روابطی که مقادیر آنها در ماتریس  ( راNRMیا و همان نقشه شبکه روابط )و شبکه روابط قابل اعتنا 

نمایش داده خواهد شد. برای محاسبه مقدار آستانه روابط کافی است تا میانگین مقادیر  NRMتر باشد در مقدار آستانه بزرگ
تر از آستانه باشد صفر که کوچک Tامی مقادیر ماتریس محاسبه شود. بعد از آنکه شدت آستانه تعیین شد، تم Tماتریس 

است؛ بنابراین تمامی مقادیر ماتریس  0.87 شود. مقدار آستانه در این تحقیق برابرآن رابطه علی در نظر گرفته نمی یعنیشده؛ 
T (.8)جدولشودباشد صفر شده؛ آن رابطه علی در نظر گرفته نمی 0.87 تر ازکه کوچک 
 

 داراالگوی روابط معن-8جدول 

 A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 A8 

A1 885/0 999/0 123/1 886/0 028/1 084/1 045/1 0 

A2 921/0 0 1 0 935/0 977/0 925/0 0 

A3 0 0 0 0 902/0 931/0 882/0 0 

A4 936/0 941/0 034/1 0 971/0 002/1 931/0 0 

A5 0 0 937/0 0 0 914/0 0 0 

A6 928/0 946/0 045/1 0 97/0 883/0 961/0 0 

A7 884/0 0 979/0 0 892/0 953/0 0 0 

A8 0 0 897/0 0 0 872/0 0 0 

 
 ی: خروجی نهایی و ایجاد نمودار عل5ّگام 

  یند.آزیر به دست می روابط ( با توجه بهRها ) ( و ستونD. مجموع سطرها )𝑇های ماتریسمجموع سطرها و ستون تعیین

𝐷 =∑𝑇𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1

 

𝑅 =∑𝑇𝑖𝑗

𝑛

𝑖=1
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دهنده میزان تعامل و قدرت شود که به ترتیب نشانآورده میرا به دست می D-Rو  D+R، مقادیر Rو  Dسپس با توجه به 
 عوامل هستند. خروجی نهایی در جدول زیر آمده است. یرگذاریتأث
 

 خروجی نهایی ماتریس دیمتل -9جدول 

 R D D+R D-R 

 747/0 916/14 831/7 085/7 مشکلات رفع و اجرا در بانک حاکمیت نقش

 -035/0 1/14 033/7 068/7 وکارکسب مدل تغییر

 -148/1 563/14 707/6 856/7 الکترونیک تحول تراز در انسانی سرمایه

 99/0 454/13 222/7 232/6 آن هایزیرساخت و اطلاعات فناوری

 -719/0 784/13 532/6 251/7 فرایندها اصلاح و ساختاری دهسازمان

 -35/0 881/14 265/7 616/7 وکارکسب محیط طراحی و اصلاح

 -383/0 019/14 818/6 201/7 نوظهور و الکترونیک بازیگران

 899/0 587/11 243/6 344/5 جهانی روندهای و المللیبین روابط

 

است.  D - Rاساس و محور عرضی بر  D + Rکه در آن محور طولی مقادیر  دهدرا نشان می داراالگوی روابط معن 3شکل 
 شود.در دستگاه معین می (D + R, D - R)ای به مختصات موقعیت و روابط هر عامل با نقطه

 

 
 

 الکترونیکهای الگوی روابط عوامل کلیدی موفقیت استراتژی -3شکل 

 
 

 هاگیری و پیشنهادنتیجه. 6
 الکترونیکی هایاستراتژو موضوع  استمباحث تحلیلی در مدیریت استراتژیک  نیترمهمبحث عوامل کلیدی موفقیت یکی از 

های . در این پژوهش به موضوع عوامل کلیدی موفقیت استراتژیشودمیواقع  موردبحث الکترونیکدر موضوع تحول 
 یهایوابستگ یابیارز یبرا یچارچوب قو کی دیمتل کیتکندر صنعت بانکداری ایران پرداخته شد. در این تحقیق،  الکترونیک

 ک،یتکن نی. با استفاده از ادهدیارائه مرا  الکترونیک یهایاستراتژ تیعوامل مختلف مؤثر بر موفق راتیو تأث دهیچیمتقابل پ
و آنها را  آورندخاص صنعت خود به دست  یهادر مورد الزامات و چالش یارزشمند یهانشیب توانندیم رانیها در ابانک
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Cause-Effect diagram

نقش حاکمیت بانک در اجرا و رفع مشکلات تغییر مدل کسب و کار

سرمایه انسانی در تراز تحول دیجیتال فناوری اطلاعات و زیرساخت های آن

سازماندهی ساختار و اصلاح فرایندها اصلاح و طراحی محیط کسب و کار

بازیگران دیجیتال و نوظهور روابط بین المللی و روندهای جهانی
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 شیآنها را افزا یریپذرقابتنه تنها  کردیرو نیمناسب کنند. ا یالکترونیک یهایاستراتژ یآگاهانه و طراح یریگمیتصمقادر به 

عوامل . شکست در استفاده از کندیمتوانمند  انیمشتر رییو انتظارات در حال تغ ازهایبرآوردن ن ی، بلکه آنها را برادهدیم
در  ندهیبه طور فزا شده یالکترونیک یانداز بانکها را در چشمو بانک شودیها مفرصت منجر به از دست رفتنکلیدی موفقیت، 

 .دهدیقرار م قهیمض
نفر از خبرگان صنعت بانکداری که از  20ی با لذا برای این موضوع، تحقیق در دو مرحله صورت پذیرفت، در بخش کمّ

مدیران ارشد بانکی کشور بودند، مصاحبه صورت پذیرفت. پس از احصای عوامل کلیدی موفقیت، برای بخش دوم تحقیق که 
نفر از خبرگان صنعت بانکداری ایران  18به صورت کمی انجام گرفت، از پرسشنامه دیمتل استفاده گردید که برای تعداد 

بانک در اجرا و  تینقش حاکم: . ابتدا عوامل شناسایی شده در بخش اولگرددیمال گردید و نتایج به شرح زیر توصیف ارس
؛ آن یهارساختیاطلاعات و ز یفناور یمعمار؛ الکترونیکدر تراز تحول  یانسان هیسرما؛ وکارمدل کسب رییتغ؛ رفع مشکلات

 گرانیباز؛ الکترونیک یتحقق استراتژ یوکار براکسب طیمح یو طراح اصلاح؛ ندهایساختار و اصلاح فرا یدهسازمان
 .الکترونیک یدر بانکدار یجهان یو روندها یالمللنیب روابط؛ الکترونیک یو نوظهور در تحقق استراتژ الکترونیک

طور همان رانیا یصنعت بانکدار الکترونیک یهایاستراتژ تیموفق یدیعوامل کل نیروابط ب یالگوبخش دوم، با  رابطه در
اشاره  دیبا نهیزم نیدر اقبل بدان اشاره شد.  یهاروابط در قسمت یو نمودار الگو دیاستفاده گرد متلیشد از فن د انیکه ب
 یریرپذیو تأث یرگذاریتأث نیشتریعامل ب نیشد. ا ییعامل شناسا نیترمهم بانک در اجرا و رفع مشکلات تیکه نقش حاکم کرد

 گریعوامل د مطرح شده است. رانیا یدر صنعت بانکدار الکترونیک یهایدر تحقق استراتژ یاز عوامل اصل یکی را داشته و
 ییعوامل شناسا ریسا جادکنندهیعلت ا زین یجهان یو روندها یالمللنیآن و روابط ب یهارساختیاطلاعات و ز یمانند فناور

 هیها دارد، سرمادر بانک الکترونیک یهایاستراتژ یو اجرا الکترونیکاز تحول  یریرپذیتأث نیشتریکه ب یعامل نیچنهمشد. 
موجود و مطلوب خود  یانسان هیموضوع سرما یبرا دیبا هاسازمان یطورکلها و بهبانک یستیها است؛ لذا بادر بانک یانسان

 انجام دهند. یمناسب یزیربرنامه
 + Dنمودار هست که در آن محور طولی مقادیر  ،دار، آمده است. این الگو در قالبانامه در الگوی روابط معننتایج پرسش

R  و محور عرضی بر اساسD - R ای به مختصات است. موقعیت و روابط هر عامل با نقطه(D + R, D - R)  در دستگاه
 شود:عامل از چهار جنبه بررسی می هر شود.معین می

های برای هر عامل نشانگر میزان تأثیرگذاری آن عامل بر سایر عامل (D)ناصر هر سطر میزان تأثیرگذاری متغیرها: جمع ع
سیستم است. در این تحقیق نقش حاکمیت بانک در اجرا و رفع مشکلات از بیشترین تأثیرگذاری برخوردار است و اصلاح و 

و نوظهور، سرمایه  رونیکالکتوکار، بازیگران های آن، تغییر مدل کسبوکار، فناوری اطلاعات و زیرساختطراحی محیط کسب
المللی و روندهای جهانی در درجات ساختار و اصلاح فرایندها و روابط بین یدهسازمان، الکترونیکانسانی در تراز تحول 

 بعدی تأثیرگذاری قرار دارند.
های یر عاملبرای هر عامل نشانگر میزان تأثیرپذیری آن عامل از سا (R)میزان تأثیرپذیری متغیرها: جمع عناصر ستون 

از بیشترین تأثیرپذیری برخوردار است و اصلاح و  الکترونیکسیستم است. در این تحقیق سرمایه انسانی در تراز تحول 
و نوظهور، نقش حاکمیت بانک در اجرا  الکترونیکساختار و اصلاح فرایندها، بازیگران  یدهسازمانوکار، طراحی محیط کسب

المللی و روندهای جهانی در درجات های آن و روابط بینوکار، فناوری اطلاعات و زیرساختو رفع مشکلات، تغییر مدل کسب
 بعدی تأثیرپذیری قرار دارند.

عاملی بیشتر باشد،  D + Rدهد. هرچه مقدار میزان تأثیروتأثر عامل موردنظر در سیستم را نشان می (D + R)بردار افقی 
ستم دارد. در این تحقیق نقش حاکمیت بانک در اجرا و رفع مشکلات از بیشترین آن عامل تعامل بیشتری با سایر عوامل سی

، تغییر مدل الکترونیکوکار، سرمایه انسانی در تراز تحول تأثیرگذاری برخوردار است و اصلاح و طراحی محیط کسب
های آن و اطلاعات و زیرساختساختار و اصلاح فرایندها، فناوری  یدهسازمانو نوظهور،  الکترونیکوکار، بازیگران کسب

 المللی و روندهای جهانی در درجات بعدی تأثیرگذاری قرار دارند.روابط بین
مثبت باشد، متغیر یک متغیر  D - Rطورکلی اگر دهد. بهقدرت تأثیرگذاری هر عامل را نشان می (D - R)بردار عمودی 
در این تحقیق نقش حاکمیت بانک در اجرا و رفع مشکلات،  شود.شود و اگر منفی باشد، معلول محسوب میعلی محسوب می

وکار، سرمایه انسانی بوده و تغییر مدل کسب المللی و روندهای جهانی علّیهای آن و روابط بینفناوری اطلاعات و زیرساخت
 الکترونیکازیگران وکار و بساختار و اصلاح فرایندها، اصلاح و طراحی محیط کسب یدهسازمان، الکترونیکدر تراز تحول 
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 آیند.حساب میو نوظهور معلول به
ترین عامل شناسایی شد که این مهم در این زمینه باید اشاره کرد که عامل نقش حاکمیت بانک در اجرا و رفع مشکلات

موفقیت  نندهضمانت کهای ایجادکننده سایر عوامل و ترین علتیکی از مهم عامل بیشترین تأثیرگذاری، بیشترین تأثیروتأثر و
های آن و صنعت بانکداری ایران بدان اشاره شد. عوامل دیگر مانند فناوری اطلاعات و زیرساخت الکترونیکهای استراتژی
عاملی که بیشترین تأثیرپذیری از  نیچنهمالمللی و روندهای جهانی نیز علت ایجادکننده سایر عوامل شناسایی شد. روابط بین

ها و ها است؛ لذا بایستی بانکها دارد، سرمایه انسانی در بانکدر بانک الکترونیکهای و اجرای استراتژی الکترونیکتحول 
 ریزی مناسبی انجام دهند.ها باید برای موضوع سرمایه انسانی موجود و مطلوب خود برنامهطورکلی سازمانبه

با استراتژی  الکترونیکده است و با ترکیب استراتژی تمرکز ش الکترونیک( بر تدوین استراتژی 1397در پژوهش عسگری )
و  ازهاین( به پیش 1397شده پیشنهاد داده است. در پژوهش پورابراهیمی ) الکترونیک حلراهاقیانوس آبی، یک استراتژی 

ه در موفقیت و پرداخته است و به اهمیت، میزان تأثیر و الگوی روابط عوامل اشاره شد الکترونیکی بانکداری هاکنندهتسهیل 
به  الکترونیک( به بررسی عوامل کلیدی موفقیت تحول 2019ی نکرده است. در پژوهش سائو )ااشارهکسب مزیت رقابتی 

به طور خاص توجهی نداشته است. همچنین عوامل  الکترونیکی هایاستراتژمنظور بهبود تجربه مشتری پرداخته است و به 
( به 2020نه برای کسب موفقیت سازمان. در پژوهش العلی ) اندشدهشناسایی شده به منظور بهبود تجربه مشتری احصا 

 دپردازیم الکترونیکالگوهای استراتژی چارچوب پیشنهادی خود )تکرار فعالانه بین تدوین استراتژی و اعتبارسنجی( و کهن
 .گرددیبرموی بیشتر به حوزه تدوین استراتژی  پژوهش کند.قوی فراهم می الکترونیکو مبنایی برای تدوین استراتژی 

است. در این  الکترونیکهای وکار برای تحقق استراتژیترین عوامل شناسایی شده، اصلاح و طراحی محیط کسباز مهم
 بالادستی ینهادها، وزارت صمت و سایر اقتصاد و دارایی کشورزمینه باید بانک مرکزی جمهوری اسلامی و وزارت 

های همکاری و پشتیبان آن را بررسی و اصلاح و یا ایجاد و شبکه الکترونیکصورت فعالانه قوانین و مقررات بانکداری به
بازی و رقابت و حضور های کشور مهیا شود. در این صورت با داشتن زمیننمایند تا بسترهای مناسب رقابتی برای بانک

واهد شد. بانک ی کشور حاصل خالکترونیکگری، رشد و پیشرفت متناسبی با فضای فعال نهاد ناظر برای هدایت و تنظیم
هایی که از سایر به نقش تخصصی خود از حوزه بانکی حفاظت و حراست کند تا آسیبمرکزی جمهوری اسلامی باتوجه

شود، صیانت کند و موجب ایجاد خلل در فعالیت های تخصصی، سیاسی و نهادهای کشور متوجه صنعت بانکداری میحوزه
های خود را توسعه و گسترش های موجود توانایی و قابلیتتکها و فینتارتاپهای صنعت بانکداری ایجاد نشود. اسو تعامل

های ایجاد قراردادهای مشترک فراهم آید. ارکان ها ایجاد کنند تا زمینهدهند و فضایی را برای همکاری مبتنی بر اعتماد بانک
سطوح مختلف بانکی به وظایف تخصصی خود مدیره، مدیرعامل، هیئت عامل و مدیران و حاکمیت بانک از جمله مالک، هیئت

پیدا کنند تا با هماهنگی و رشد یکپارچه با  الکترونیکهای عمل کنند و در گام دوم گفتمان واحدی برای تحول و استراتژی
ی بانک حرکت کنند. کارگروه، کمیته و تیمی برای رصد مستمر روندهای جهانی الکترونیکسرعت بیشتری برای تحقق اهداف 

شدن بانک یالکترونیکایجاد شود و به دنبال آن هدایت و ارزیابی مستمر  الکترونیکوسعه خدمات داخلی مبتنی بر تحول و ت
ها و شرایط داخلی بانک، پیشنهادهای اجرایی و عملیاتی به واحدهای مختلف سازمانی ارائه را رصد کنند و متناسب با آن

 :به موارد زیر اشاره کرددر حوزه پیشنهادهای پژوهشی  نیچنهم کنند.
 هادر سازمان الکترونیکتحول  شیپا یهاشاخص یطراح .1
 الکترونیکتحول  یبرا ازیموردن یانسان هیسرما یستگیمدل شا یطراح .2
 یاو توسعه یتخصص ،یتجار یهابانک الکترونیکوکار مدل کسب یطراح .3
 هاسازمان شدنیالکترونیکبر  یجهان یو روندها المللنیروابط ب ریتأث زانیم یابیارز .4
 و عوامل مؤثر بر آن الکترونیک یها در توسعه بانکدارنقش پلتفرم یبررس .5
 یاقتصاد یهاو بنگاه عیصنا ریدر سا الکترونیک یهایاستراتژ تیموفق یدینگاشت عوامل کل .6
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