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  چكيده
 به مطلوب مستلزم مجموعه موجود وضعيت از حركت جهت الزامات و تعيين ديجيتالي بانكداري

استراتژي  است. كار و كسب هايمدل و هافرايندها، توانايي ها،فعاليت حوزه در كارها و كسب تغييرات
ها قادر خواهند بود خود را با دگرگوني ديجيتال انطباق داده است كه از طريق آن، بانكديجيتال راهي 

بيشترين بهره برداري را داشته باشند.  فناوري توسعه از هاي ناشيو ضمن تضمين بقاي خود از فرصت
 مهاجرت و وينن هايهاي مبتني بر فناوريتعيين استراتژي از با استفاده بانكي نظام بازآفريني ميان اين در
 مقاله رباشد. لذا دبانكداري مي صنعت بازيگران اصلي هايدغدغه از يكي به ديجيتال، بانكداري سمت به

هاي مجزا و نظرخواهي سازي بانكداري ديجيتال از طريق پرسشنامههاي استراتژيك پيادهشاخص حاضر
گرفتند. هدف از اين پژوهش، استفاده از  نفر از خبرگان صنعت بانكداري مورد تجزيه و تحليل قرار 10از 

رويكردهاي تحقيق درعمليات نرم يعني مدلسازي ساختاري تفسيري جهت ساختاردهي به روابط بين 
سازي بانكداري ديجيتال و كاربرد ديمتل فازي به منظور شناسايي نقاط هاي استراتژيك پيادهشاخص

ساس پايه و ا "استراتژي فرايند كسب و كار"شاخص باشد. نتايج نشان داد كه ها ميقوت و ضعف شاخص
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  مقدمه
 به است. نموده ايجاد بشر حيات در وسيعي تحولات ارتباطات و اطلاعات فناوري اخير هايدهه طي

 كاربردهاي مهمترين از است. يكي ساخته متأثر و دربرگرفته را انسانها زندگي ابعاد تمامي عملاً كه ايگونه
 ارتباطات و اطلاعات فناوري اثرگذاري نحوة. مي يابد اقتصاد تحقق حوزة در ارتباطات و اطلاعات فناوري

 ارتقاي و تسهيل به توانمي آنها مهمترين از كه شود ظاهر مختلفي مجاري از تواندمي اقتصاد حوزة بر
. تا جايي كه )87-86 :1،2012(باتچلور نمود اشاره تجاري هايفعاليت تسهيل نيز كسب و كار و فضاي

 اطلاعات فناوري در واقع، امروزهبقاي يك سازمان بدون بهره گيري از اين فناوري غير ممكن خواهد بود. 

 .است كسب و كار فضاي تأثيرگذاري بر حال در به سرعت نوين بسترهاي از يكي به عنوان ارتباطات و
بسياري از كسب و كارها اهميت اين موضوع را درك كرده و فناوري اطلاعات را در سطوح مختلف 

اين د. نماينسازماني مورد استفاده قرار داده و در نتيجه خدمات خود را به صورت ديجيتالي عرضه مي
ها را وادار به بررسي ضرورت واقعي وجود خود و طرح ريزي بانكها به ويژه بسياري از سازمانتغييرات، 

ا، آنها بايد كند. به منظور بقيك برنامه براي دستيابي به مؤفقيت در يك دنياي بيش از پيش ديجيتال مي
داري در صنعت بانك "بانكداري ديجيتال" تمامي اين مسائل باعث پيدايش مفهوم خود را بازسازي نمايند.

ها راكنشپردازش تبانكداري ديجيتال، استفاده از فناوري براي اطمينان از يكپارچگي ابتدا تا انتهاي شد. 
هاي ها و برنامهبانكداري ديجيتال در واقع به معناي ديجيتالي نمودن تمام فعاليتيا عمليات بانكي است. 

ها سيقرار مي گرفت. برراين تنها در شعب فيريكي، در اختيار مشتريان  پيش ازبانكداري سنتي است كه 
ا هاي خود رهاي مختلفي در دنيا در مسير ديجيتالي شدن قدم گذاشته و استراتژيدهد كه بانكنشان مي

در دنياي جديد بانكداري ). 154-153: 2018، 4(آنگوس و نانسينمايندمتناسب با اين هدف، تدوين مي
هاي كسب و كار و ارائه خدمات هايي اصولي از طريق نوآوري در مدلها با تدوين استراتژييجيتال، بانكد

ها قادر خواهند نوين، درآمدهاي خود را افزايش دهند. استراتژي ديجيتال راهي است كه از طريق آن، بانك
 هاي موجود بيشترينفرصت بود خود را با دگرگوني ديجيتال انطباق داده و ضمن تضمين بقاي خود از

بهره برداري را داشته باشند. استراتژي ديجيتال علاوه بر ارزيابي وضعيت موجود و مشخص كردن وضعيت 
، 2بوردو و لوين(نمايدمطلوب بانك در حوزه ديجيتال، نحوه خلق ارزش براي مشتريان را نيز مشخص مي

باشند، مقررات جديدي وضع انتظارات مشتري، در حال تحول ميدر اين راستا . كه )76-77: 2017
در واقع استراتژي . )124-123: 3،2012(بوكن و الوديابدميهاي فناوري، افزايش شوند و رقابت غولمي

ا هنمايد كه براي ارائه ارزش، چه ساختار و مدل سازماني بايد اتخاذ گردد و چه فناوريديجيتال معين مي
كليدي  هايدر بانك ايجاد گردند. و در انتها نيز ميزان تاثير اين استراتژي بر شاخصهايي يايد و قابليت
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ذا لگردد. بندي اقدامات مشخص ميعملكرد بانك و سرمايه گذاري لازم براي اجراي استراتژي و اولويت
هاي منحصربفرد اين نوع ي پياده سازي بانكداري ديجيتال، كه ويژگياهوجود يك مدلي جامع براي استراتژي

هاي استراتژيك باشد. از اين رو در مقاله حاضر، شاخصها را مد نظر قرار دهد بسيار حائز اهميت مياز سازمان
ن زمينه ها در ايگيرد تا بدين شيوه، مسير بانكتحليل قرار ميتجزيه و سازي بانكداري ديجيتال مورد پياده

هاي . شبكه ارتباطي شاخص1هاي مشخصي دارد. تحليل ويژگي طوركلي، اين تجزيه و به روشن شود.
ها از لحاظ شدت ضعف و . ارتباط بين شاخص2باشد. سازي بانكداري ديجيتال مشخص نمياستراتژيك پياده

قوت مشخص نيست. بنابراين در اين تحقيق، به منظور نظم بخشيدن و جهت دادن به پيچيدگي روابط بين 
از مدلسازي ساختاري تفسيري استفاده گرديد و سازي بانكداري ديجيتال پيادهاستراتژيك هاي شاخص

ه، در ادامبهره گرفته شد.  ديمتل فازيها از رويكرد همچنين به منظور شناسايي نقاط ضعف و قوت شاخص
  ود.شهاي تحقيق سپس بحث و نتيجه گيري از تحقيق تشريح ميپس از مرور مباني نظري، روش و يافته

  ي ادبيات موضوعبررس
هاي مطلوب بانك در حوزه ديجيتال است كه كليه استراتژي ديجيتال نشان دهنده ابعاد و ويژگي

سازد. بطوريكه اين چشم انداز بايد همراستا با چشم انداز كلي اجزاء سازمان را بر نقطه مطلوب، همگرا مي
را در طول پروژه اجراي استراتژي ديجيتال بانك بوده و داراي افق زماني و شاخص پذير باشد تا بتوان آن 

براي تدوين استراتژي ديجيتال، ابتدا بايد با ارزيابي وضعيت . )2018، 5بينديتي و كاستويتسكي(پايش كرد
ها و تهديدها و نقاط موجود ميزان بلوغ بانك در حوزه ديجيتال مشخص شود و سپس با تحليل فرصت

يم نمود. محصولات و خدمات بانكي از نظر آمادگي و سهولت ضعف و قوت بانك، وضعيت مطلوب را ترس
هاي مختلف مشتريان از نظر گرايش به ديجيتالي شدن با يكديگر براي ديجيتالي شدن و همچنين بخش

را در  اي، تغييرات گستردهديجيتال جديد مبتني بر فناوريو محصولات جديد خدمات متفاوت هستند. 
 جهاني، توسعه به دستيابي براي ها. بانك)734: 6،2002(هيت و فريه استحوزه هاي مالي به وجود آورد

 فناوري در كلاني هاي گذاري سرمايه معاملات، هزينه كاهش و مشتري به خدمات ارائه كيفيت بهبود
ديجيتال به سرعت در حال  حوزه بانكداري .)84-83: 2012، 7(آليو و تسمين اندداده انجام اطلاعات

بطوريكه در قاره آسيا بسياري از كاربران براي انجام امور بانكي و مالي خود كمتر به شعب ت گسترش اس
 تحولدهند. هاي هوشمند انجام ميفيزيكي مراجعه نموده و عمليات خود را از طريق اينترنت و تلفن

فرايندها،  ها،فعاليت حوزه در كارها و كسب و هاسازمان تغييرات و عميق تحولات مجموعه ديجيتالي،
و  توسعه از ناشي هايفرصت از بتوانند تا دهدمي اجازه آنها به كه است كار و كسب هايمدل و هاتوانايي
 بگيرند. بهره خود هاياولويت و هااستراتژي راستاي در آنها توسعه از ناشي حاصله تغييرات و فناوري ترويج
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، عملياتي فرايندهاي مشتري، با تعامل و ارتباط نحوه كار، و كسب مدل بانكداري، حوزه در ديجيتال تحول
 به الديجيت بانكداري استقرار و داده قرار تأثير تحت را هابانك ديجيتاليهاي استراتژينيز   و هاقابليت
 طور به و مناسب زمان در شده، سازيسفارشي و سازيشخصي مناسب، و خدمات محصولات ارايه معني،

 هايتحليل بر مبتني مشتريان به خدمت ارايه شده يكپارچه و متناسب هايكانال يا ابزار طريق از آني
 بانكداري استقرار هايمزيت .نمايدمي آور الزام هابانك در را هاي مشتريان،داده از لحظه در و پيشرفته
 هاادهد تحليل اساس بر افزايش فروش بواسطه كه درآمدي جديد هايفرصت ايجاد با سو، يك از ديجيتال

 وريبهره بهبود با ديگر، از سوي. داشت خواهد همراه به را درآمدي آثار شود،مي فراهم مشتريان نيازهاي و
 همچنين و نمايدمي را فراهم هاهزينه اهشك موجبات فني، زيرساختي هايهزينه كاهش و فروش شبكه

 را يمناسب زمينه ،..و  كارها و كسب اطلاعات و هاداده تأمين بر مبتني تردقيق هاياعتبارسنجي امكان با
  .نمايدمي ايجاد بازده، بدون هايدارايي و معوقات نسبت كاهش براي

براساس تحقيقات صورت گرفته در اين زمينه، چهار ويژگي كيفيت خدمات اساسي، قدرت محصولات 
. )2009، 8(اكتانبرخوردارندو خدمات مالي، شهرت و اعتبار برند و تجربه مشتري از اهميت ويژه اي 

 هايكانال به خدمات ارايه فيزيكي هايكانال از را بيشتري هايتراكنش حجم روز هر سنتي هايبانك
 ناي با نيز خدمات بودن دسترس در و سهولت افزايش براي مشتريان ترجيحات. دهندمي مهاجرتديجيتال 

 توزيع هشبك ساختار در تحول سبب موضوع اين. بخشدمي آن به بيشتري شتاب و شده شدت همسو به تغيير
 ردهك تغيير دستخوش نيز را شعب مأموريت و كاركرد فيزيكي، شعب به نياز كاهش بر و علاوه شده هابانك
هاي خاصي از جمله برنامه هاي وفاداري و نتايج حاكي از آن است كه مشتريان، به ويژگي .)1396(حسيني،است

مند بوده و اين موارد، آنها را در انتخاب يك بانك براي انجام خدمات مالي ترغيب مي نمايد. تخفيفات ويژه علاقه
هاي مهم بانكداري ديجيتال است كه سبب افزايش دهد كه سادگي و امنيت از جنبهها نشان ميعلاوه بر اين يافته

  .)2018، 5ويتسكي(بينديتي و كاستهاي ديجيتال خواهد شدرضايت مشتريان و استفاده از كانال
كه در سال  "بانكداري ديجيتالي؛ انقلابي در صنعت بانكداري"سلامتي طبا و همكارانش در تحقيقي با عنوان 

انجام دادند نتيجه گرفتد كه تحول ديجيتالي پيش از آنكه بحثي فناوري محور باشد موضوعي مشتري  1396
ترين عوامل مؤثر در گذار از ديجيتالي از جمله مهممحور، كسب و كار محور و فرايند محور است و فرهنگ 

  ).1396بانكداري سنتي به بانكداري ديجيتالي است(سلامتي طبا و همكارانش
بررسي مزاياي بانكداري ديجيتالي و نقش آن در تعامل با "در تحقيقي كه با عنوان  1387هاشمي در سال 

 ودخ مشتريان به را امكان شده اين شناخته هايفناوري از انجام داد پي برد كه استفاده "تجارت الكترونيك
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 تجارت به خاص مكان يك در فيزيكي حضور بدون و زمان حداقل در اقتصادي زمينه  در كه دهدمي
  ).1387(هاشمي، پرداخت

درك مشتريان با حركت به سمت كيفيت: مطالعه موردي در بانكداري "راثه و ياداف در تحقيقي با عنوان 
انجام دادند نتيجه گرفتند كه عوامل اصلي در بانكداري ديجيتال با رويكرد مشتري  2017كه در سال  "ديجيتالي

  ). 2017، 9راثه و يادافباشند(مسئوليت پذيري، اعتبار و دسترسي به سيستم هاي به روز مي ،مداري
 رتقاء تجربه مشتريان؛ ايجاد وفاداريبانكداري ديجيتالي: ا") در تحقيقي با عنوان 2014دل كاسترو و همكاران(

ل رضايت مشتريان به عنوان عام ،حركت به سمت بانكداري ديجيتاليدر پي بردند كه مزيت اصلي  "بلندمدت
  ). 2014، 10دل كاستروباشند(اصلي تحقق اهداف سازماني مي
  هاي پژوهشروش شناسي و تحليل داده

 قتحقي پردازد. اينمي آن سازيپياده ابزارهاي و تحقيق موضوع شناسي تحقيق به هدف، ماهيتروش
پژوهش روش  اين در استفاده مورد روش همچنين .است كاربردي ايتوسعه گيري،جهت يا هدف لحاظ از

 بنظرانصاح با مصاحبه كيفي(مانند -اطلاعات)، توصيفي تاريخي(گردآوري روش شامل كه است تركيبي
از  گيريروش نمونمه .باشدمي پرسشنامه) پيمايشي(توزيع روش كنوني) و ها و مشكلاتچالش مورد در

سال كاري، حداقل مدرك كارشناسي ارشد و از لحاظ سطح  15(حداقل تجربه نوع هدفمند و دردسترس
هاي مادر تهران و باشد و جامعه آماري تحقيق شامل خبرگان دانشگاهسازماني مديران مياني به بالا) مي

 بين وابستگي و ارتباطات درك جهت تحقيق اين بودند. دران صنعت بانكداري و صاحب نظركارشناسان 

از  بسياري استقلال عدم دليل به كه است. چرا شده استفاده تفسيري مدل ساختاري از هاشاخص
 توسعه و بر عملكرد كه تأثيراتي به توجه با را آنها كه است نياز يكديگر، از سازمان پيچيده يندهايفرا

 همين در دهي،اهميت ديگر هايبه روش نسبت روش اين مزيت .گرفت نظر در گذاشت خواهند يكديگر

 اهميت از سطوح اهميت، در حركت در و كندنمي يكديگر فرض از مستقل را هاشاخص كه است مقوله

 تأثيرگذاري مراتب به و شد خواهد كاسته آنان استقلال و وابستگي از ميزان بسيار، اهميت سمت به كم

گشت. همچنين و به منظور شناسايي نقاط ضعف و قوت، رويكرد  خواهد بيشتر ديگر هايبه شاخص آنان
هاي . شناسايي تعيين ارتباطات شاخص1ديمتل فازي بكار رفته است. اهداف اين تحقيق عبارتند از: 

ها. اين شاخص. تعيين و تجزيه و تحليل شدت روابط بين 2سازي بانكداري ديجيتال، استراتژيك پياده
  دهد.يند اين تحقيق را نشان ميفرا 1شكل 
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  ١٣٠ 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 )Sايجاد ماتريس اثر مستقيم كل (

 )Mايجاد ماتريس مستقيم كل (

 تحليل همبستگي ساختاري

 هامحاسبه ارزش

 فرايند تحقيق :1شكل
 (منبع: نگارندگان تحقيق)

 هاي تحقيقشناسايي شاخص بررسي ادبيات

و كسب نظراتمصاحبه

ب

خ

 ها و تشكيل ماتريس خود تعاملي ساختاريجمع آوري داده

 تشكيل ماتريس دسترسي اوليه

 تشكيل ماتريس دسترسي نهايي

 بخش بندي سطوح

 تجزيه و تحليل ميك مك

آيا سازگاري مفهومي 

 ترسيم مدل

مستقيم ايجاد ماتريس روابط اوليه 

 زداييفازي

 ميانگينارزيابي

ايجاد ماتريس اوليه اثر 

IS

Fuzzy 
DEMAT



 كشانچي، پورقلي و عبدالهيسازي.../خسروانجم، پياده هاي استراتژيكارزيابي شاخص

  ١٣١ 

  مدلسازي ساختاري تفسيري
 كه است تعاملي ) يكي از ابزارهاي مديريتISMاختصار  به پس اين از(ساختاري تفسيري مدلسازي

، 11(جيندال و سانگوانكندها عمل ميجهت دادن به پيچيدگي روابط بين شاخصبراي نظم بخشيدن و 
يند يادگيري تعاملي است كه افراد و يا گروه ها ن رويكرد مبتني بر كامپيوتر و فرااي .)330-335: 2013

 سازد روابط پيچيده ما بين عناصر يك سيستم را بررسي و آن را در قالب يك مدل سيستماتيكرا قادر مي
هاي ذهني غيرشفاف و در واقع اين مدل، مدل .)63-55: 1974، 12(واريلفايدجامع ساختاردهي كنند

براساس  ISM. )1392(آذر و همكاران،نمايدهاي روشن و آشكار تبديل ميها را به مدلمبهم از سيستم
  ).1395ت،(الفدهدها و چگونگي ارتباطات را نشان ميتصميم و قضاوت گروهي ارتباط ميان شاخص

 مدل اين. اندكرده بسيار استفاده ISM از صنايع، و مديريت سازمان، مختلف هايحوزه در محققان
گزينه مناسبي براي مقابله با موضوعات پيچيده،  قابل درك بودن براي كاربران، و ساختار سادگي بر علاوه

باشد. در اين تحقيق به منظور پياده به خصوص در زمان بهره گيري از تفكر سيستماتيك و منطقي مي
، 14؛ بيك خاخيان34-32 2009، 13كانان و همكاران(شوديند زير عمل ميمطابق با فرا ISMسازي 
2015(: 

  هاي تحقيقشاخص انتخاب -1گام 
سازي بانكداري ديجيتال با توجه به ديدگاه دل كاسترو هاي استراتژيك پيادهشاخصدر اين تحقيق 

، استراتژي )Di2(، استراتژي داده)Di1(هاي استراتژي زيرساختشاخص، به )2014(و همكاران
، )Di5(سب و كارك، استراتژي فرايند )Di4(، استراتژي موبايل و رسانه هاي اجتماعي)Di3(محتوا

  شوند.تقسيم مي )Di7(و استراتژي تجزيه و تحليل )Di6(استراتژي تجربه مشتري
  ساختاري تعاملي خود ماتريس تشكيل و هاداده آوري جمع -2گام 

هاي تحقيق را از طريق مقايسات زوجي شاخصنفر از خبرگان،  10از طريق مصاحبه با در اين مرحله، 
  .پرداختندها هاي زير به تعيين روابط بين شاخصو با استفاده از علامت گرفتمورد بررسي قرار 

V ار تباط يك طرفه از :i  بهj  ؛A رفه از : ار تباط يك طj  بهi  ؛X  ار تباط دو طرفه از :i  بهj  و
  وجود ندارد. j و i: ارتباطي بين  Oبالعكس؛ 

مه هاي تحقيق را در پرسشنادر اين راستا، خبرگان تحقيق با توجه به علائم فوق ارتباط بين شاخص
  نشان داده شده است. 1مشخص نمودند كه خروجي آن در جدول 
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  ١٣٢ 

 ماتريس خودتعاملي ساختاري -1جدول

J 

 استراتژي زيرساخت

 استراتژي داده

استراتژي محتوا
  

استراتژي موبايل و رسانه هاي 
استراتژي فر اجتماعي

ا
يند كسب و كار

 

 استراتژي تجربه مشتري

 استراتژي تجزيه و تحليل

I  1 2 3 4 5 6 7 

1 - O A A A X A 

2  - V A A A V 

3   - V A X A 

4    - A X V 

5     - V V 

6      - V 

7       - 

  
  اوليه دسترسي ماتريس تشكيل -3گام 

هاي باشد كه از طريق تبديل علامتخود تعاملي ساختاري مي 1-0ماتريس دسترسي اوليه، ماتريس 
V ،A ،X  وO صورت  به هاشاخص بين رابطه بدين صورت است كه چنانچهV  ،باشد(i,j)=1  0و(j,i)= ؛

= (i,j)باشد،  Xصورت  به هاشاخص بين رابطه ؛ چنانچه=(j,i)1و  0=(i,j)باشد  Aصورت  به رابطهاگر 
(j,i)=1صورت  به هاشاخص بين رابطه ؛ و اگر چنانچهO  ،باشد(i,j) =(j,i)=0  خواهد بود (در صورتي كه
i = j شود). باتوجه به رويه گفته شده ماتريس دسترسي اوليه باشد در وروي ماتريس يك قرار داده مي

  گردد.حاصل مي 2مطابق با جدول 
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  ١٣٣ 

  ماتريس دسترسي اوليه : 2جدول
 1 2 3 4 5 6 7 

1 1 0 0 0 0 1 0 

2 0 1 1 0 0 0 1 

3 1 0 1 1 0 1 0 

4 1 1 0 1 0 1 1 

5 1 1 1 1 1 1 1 

6 1 1 1 1 0 1 1 

7 1 0 1 0 0 0 1 

  نهايي دسترسي ماتريس تشكيل -4گام 
 ارسازگ اوليه دسترسي ماتريس است كه لازم هاشاخص بين با وارد نمودن انتقال پذيري در روابط

نيز منجر  jگرديده و شاخص  jمنجر به شاخص  iاگر شاخص  كه انتقال پذيري بدين صورت است. شود
 ماتريس آوردن دست به . روشخواهد شد kنيز منجر به شاخص  iگردد، آنگاه شاخص  kبه شاخص 

و  كنيممي اضافه واحد ماتريس به را مجاورت ماتريس آن در كه اويلر است نظريه از با استفاده دسترسي
 روش زير فرمول .رسانيممي n توان به ماتريس هايدرايه نكردن تغيير صورت در را ماتريس اين سپس

  دهد:مي نشان مجاورت ماتريس از استفاده با را دسترسي ماتريس تعيين
A + I 

M = (A+I)n 

 عمليات .نهايي است دسترسي ماتريس M و هماني ماتريس I اوليه، دسترسي ماتريس A كه ماتريس

نشان  3. نتيجه در جدول 1=1+1و 1=1×1يعني  باشد بولين قاعده طبق بايد ماتريس رساندن توان به
 دسترسي ماتريس در كه دهندمي اند، نشانگرفته*  علامت كه اعدادي جدول اين داده شده است (در

   اند).گرفته 1 عدد سازگاري از پس و بوده صفر اوليه
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  ١٣٤ 

ماتريس دسترسي نهايي : 3جدول  
  قدرت نفوذ 7 6 5 4 3 2 1 
1 1 *1  *1  *1  0 1 *1  6 
2 *1  1 1 *1  0 *1  1 6 
3 1 *1  1 1 0 1 *1  6 
4 1 1 *1  1 0 1 1 6 
5 1 1 1 1 1 1 1 7 
6 1 1 1 1 0 1 1 6 
7 1 0 1 *1  0 *1  1 5 

  7 7 1 7 7 6 7 قدرت وابستگي
  هابخش بندي سطوح شاخص -5گام 
 بطوريكه مجموعه. شودمي بندي دسته مختلف سطوح نهايي به دسترسي ماتريس گام، اين در

 مجموعه و شاخص خود شامل ورودي مجموعه .آيدمي دست به شاخص هر براي ورودي و خروجي

 خروجي همچنين مجموعه و هاي هر ستون)1(تعداد گذاردمي آن تأثير بر كه باشندمي هاييشاخص

 نياز سپس .هاي هر سطر)1(تعداد گيرندمي تأثير آن از كه باشندهايي ميشاخص و شاخص خود شامل

 و ورودي مجموعه در كه هستند هاييشاخص اشتراك كه شامل است اشتراكي مجموعه ليست تهيه به
مشابه  كاملاً آنها مشترك و خروجي مجموعه هايي كهيابند. شاخصمشترك حضور مي بطور خروجي
 اجزاي نمنظور يافتبه. گيرندمي قرار تفسيري ساختاري مدل مراتب سلسله از سطح بالاترين در باشند،
 فحذ مربوط رياضي جدول محاسبات در آن سطح بالاترين اجزاي سيستم بعدي سطح دهنده تشكيل

 جامان سطح بالاترين تعيين اجزاي روش مانند بعدي سطح اجزاي تعيين به مربوط عمليات و شودمي
ارائه  4جدول  با ها مطابقشاخص سطح بندي نهايي محاسبات، تيجه قابل توجه حجم دليل به .شودمي
  گردد.مي
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  ١٣٥ 

 هاتعيين سطوح شاخص : 4جدول

 سطح مجموعه مشترك مجموعه ورودي مجموعه خروجي شاخص

1 1,2,3,4,6,7 1,2,3,5,6,7 1,2,3,4,6,7 I 

2 1,2,3,4,6,7 1,2,3,4,5,6 1,2,3,4,6 II 

3 1,2,3,4,6,7 1,2,3,4,5,6,7 1,2,3,4,6,7 I 

4 1,2,3,4,6,7 1,2,3,4,5,6,7 1,2,3,4,6,7 I 

5 1,2,3,4, 65، ,7 5 5 III 

6 1,2,3,4,6,7 1,2,3,4,5,6,7 1,2,3,4,6,7 I 

7 1,3,4,6,7 1,2,3,4,5,6,7 1,3,4,6,7 I 

 يابد، تحقق بيشتري با دقت پايين تر سطح يندهايفرا هرچه كه برد پي توانمي 5باتوجه به جدول 

  شود. مي امكان پذيرتر و آسانتر بالاتر سطوح يندهايفرا به دسترسي
  ترسيم مدل -6گام 

با  ديگر، عبارت به. گرددمي ترسيم ISM مدل نهايي دسترسي ماتريس و متغيرها سطوح به توجه با
 سلسله اين مدل بيانگر نمود. ترسيم را آنها تعاملات شبكه نمودار توانمي هاشاخص بين روابط تلفيق

 از بالاتر مراتب هايشاخص كه ايبه گونه آنهاست. ميان روابط و هم به نسبت عوامل گرفتن قرار مراتب

 محاسبه جداول گرافيكي نمايش همان شده ترسيم واقع مدل بپذيرند. در تأثير خود پايينتر هايشاخص

 تنظيم بالا به پايين از آنها سطح حسب بر هاشاخص ابتدا همين منظور به .است ماقبل مراحل شده
  .نشان داده شده است 2اند كه در شكل گرفته قرار سطح 3 در هاحاضر شاخص تحقيق در. شوندمي
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  ١٣٦ 

  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  

 هايبه عنوان مبنا و پايه ساختار شاخص "استراتژي فرايند كسب و كار"، شاخص 2براساس شكل
  شود.ديجيتال محسوب مي بانكداري سازيپياده استراتژيك

  تجزيه و تحليل ميك مك -7گام 
هدف از  .)2011، 15(ديابات و گويندانباشدها ميبر پايه ضرب ماتريس جوهره و اساس ميك مك

 .)2005، 16(راوي و شانكارباشدها ميارزيابي قدرت نفوذ و وابستگي شاخص تجزيه و تحليل ميك مك
شوند. مي دسته تقسيم چهار به وابستگي و نفوذ قدرت حسب بر هاشاخص ميك مك تحليل و تجزيه در

نفوذ و وابستگي پايين)، هاي باقدرت يا شاخص1ناحيه (خودمختارها به چهار خوشه در اين راستا شاخص
هاي باقدرت يا شاخص 3(ناحيه ذ پايين و وابستگي بالا)، پيونديهاي باقدرت نفويا شاخص 2ناحيه (وابسته

استراتژي "،"استراتژي زيرساخت"،"استراتژي داده "هاي نفوذ و وابستگي بالا شامل شاخص
استراتژي تجزيه و "و  "استراتژي تجربه مشتري"، "هاي اجتماعيموبايل و رسانهاستراتژي "،"محتوا
) و سيستم مي شود. هاي ناحيه پيوندي منجر به كل تغييرهستند هر گونه تغيير در شاخص "تحليل

استراتژي فرايند
 كسب و كار

 استراتژي داده

استراتژي  
تجزيه و  
 تحليل

استراتژي  
تجربه  

استراتژي  
 محتوا

استراتژي  
موبايل و  

هاي رسانه

استراتژي  
 زيرساخت

 بانكداري سازيپياده استراتژيك هايمدل ساختاري شاخص  : 2شكل



 كشانچي، پورقلي و عبدالهيسازي.../خسروانجم، پياده هاي استراتژيكارزيابي شاخص

  ١٣٧ 

ب استراتژي فرايند كس" هاي باقدرت نفوذ بالا و وابستگي پايين شامل شاخصيا شاخص 4(ناحيه مستقل
، 3 شوند. شكلبندي ميكنند) دستهمي عمل مدل بناي زير سنگ همانند دسته كه اين باشدمي "و كار

  دهد.را نشان ميسازي بانكداري ديجيتال استراتژيك پيادههاي شاخص تحليل ميك مك

  سازي بانكداري ديجيتالهاي استراتژيك پيادهشاخص بندينمودار ميك مك جهت خوشه  : 3شكل
ي سازهاي استراتژيك پيادههيچكدام از شاخصباتوجه به شكل فوق، خبرگان تعيين نمودند كه 

بانكداري ديجيتال در خوشه اول و دوم قرار ندارند به عبارت ديگر، براساس نظر خبرگان هيچ شاخصي 
هايي كه . همچنين شاخصاستو نه از قدرت نفوذ پاييني برخوردار  باشدميها مجزا از ساير شاخصنه 

هاي كليدي سيستم هستند كه از قدرت نفوذ بالايي اند شاخصدر ناحيه سوم و چهارم قرار گرفته
  برخوردارند.

  تكنيك ديمتل فازي
 ميان عوامل سببي روابط از ساختاري مدل يك وتحليل تجزيه و ساخت براي جامع روش يك ديمتل

 كردن عوامل بندي دسته منظور به گرافها از ديمتل .)2008، 17(لين و ليناست متعدد و پيچيده

7 Di5        
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  ١٣٨ 

در اين تكنيك ). 2008، 18(تساي و همكاراناثر گروه و علت كند: گروهمي استفاده گروه دو به تأثيرگذار
 تأثير شدت تا شد خواسته تحقيق نفر از خبرگان 10 زوجي، از مقايسات پرسشنامه از استفاده نيز، با

خص مش جدول ذيل زباني واژگان با راديجيتال  بانكداري سازيپياده استراتژيكهاي روابط بين شاخص
  نمايند. 

 مقياس زبانشناسي فازي براي مقايسات زوجي : 5جدول

Fuzzy DEMATEL )2018، 19(ژو و همكاران   

شناسيهاي زبانواژه  مقادير زباني امتياز موثر اختصار 
)NO 0 )0,25،0،0 بدون تاثير  

)VL 1  )0,50،0,25،0 تاثير خيلي كم  

)L 2  )0,75،0,50،0,25 تاثير كم  

)H 3  )1،0,75،0,50 تاثير زياد  

)VH 4  )1،1،0,75 تاثير خيلي زياد  

-سشنامهپر به پاسخگويان تعداد باشد،مي محور خبره فازي ديمتل تكنيك كه ازآنجا است ذكر شايان

سازي اين هاي پيادهگام). 2014، 20(تاديك و همكارانكندمي كفايت نفر 10 تا 5 از فازي ديمتل هاي
  :)2018، 19؛ ژو و همكاران2015، 21(وال محمدي و سوفي آباديباشدتكنيك مطابق با رويه زير مي

  ايجاد ماتريس روابط اوليه مستقيم فازي -1گام 
ه فازي است كه ب صورت بهخبره  افراد نظرات تجميع ماتريس روابط اوليه مستقيم فازي، ماتريس

  باشد:صورت زير مي

A = ൥
0 ⋯ ã1n
⋮ ⋱ ⋮

	ãn1 ⋯ 0
൩ 

 فازي عدد يك عنوان به ija (i=1, 2… n)هستند و  مثلثي فازي اعداد ij, uij, mijã= (l,(كه در آن 
  دهد:نتايج نظرات خبرگان را نشان مي 6جدول  .گيردمي قرار نظر مورد) 0،0،0( مثلثي
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ماتريس اعدا فازي مثلثي : 6جدول  
 Di1 Di2 Di3 Di4 Di5 Di6 Di7 

Di1 

0,00 0,50 2 0,25 1 0,75 0,25 

0,00 2 4,50 1,50 3 2,50 1,50 

0,00 4,50 7 4 5,50 5 4 

Di2 

2,25 0,00 5,50 0,00 0,00 0,00 0,00 

4,75 0,00 8 0,00 0,75 0,00 1 

7,25 0,00 9,50 0,25 3,25 0,25 3,50 

Di3 

2,75 0,75 0,00 0,00 0,75 1 0,25 

5,25 2,50 0,00 1,25 2,50 2,75 1,50 

7,75 5 0,00 3,75 5 5,25 4 

Di4 

0,25 0,00 4,75 0,00 0,00 4,75 1,50 

1,50 0,00 7 0,00 0,50 7,25 4 

4 0,25 8,75 0,00 3 9,50 6,50 

Di5 

0,25 0,00 3 0,75 0,00 4,25 0,00 

1,50 0,00 5,50 2,50 0,00 6,75 0,50 

4 0,25 8 5 0,00 9 3 

Di6 

0,00 0,00 1 0,00 2,50 0,00 0,75 

1,25 0,00 3 0,00 5 0,00 2,50 

3,75 0,25 5,50 0,25 7,50 0,00 5 

Di7 

0,00 1 4,75 3,75 0,00 0,00 0,00 

1,25 2,75 7,25 6,25 0,75 1,50 0,00 

3,75 5,25 9,50 8,75 3,25 4 0,00 

 
  )Fاوليه (هاي قطعي جهت تشكيل ماتريس اثر مستقيم زدايي به ارزشفازي -2گام 
 آنها ترتيب بنديرتبه منظور به غيرفازي مقادير به فازي اعداد مجموعه يك تبديل روش زداييفازي

، تهاي چپ و راسگردد. در اين روش از تفكيكدر اين تحقيق از روش مقدار ميانگين استفاده مي .است
شود. اين روش در يي استفاده ميزداكه علاوه بر ساده بودن از همه اطلاعات تابع عضويت نيز براي فازي

  فرمول زير نشان داده شده است:
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aij= 
௔௜௝ಽାଶ	௔௜௝ಾା௔௜௝ೆ

ସ
                                                                                

 گردد:حاصل مي 7، ماتريس اثر مستقيم اوليه مطابق با جدول 1مطابق با فرمول

 

 

 

  
  
  
  
  
  

  ارزيابي ميانگين -3گام 
تقيم مسباشد لذا ميانگين از طريق تقسيم ماتريس اثر نفر مي 10در اين تحقيق تعداد خبرگان برابر با 

  گردد.اوليه بر تعداد خبرگان حاصل مي
  )Sاثر مستقيم كل (تشكيل ماتريس  -4گام 

  گردد:) مطابق با روابط زير حاص ميSماتريس اثر مستقيم كل (
K=

ଵ

௠௔௫ ∑ ௔௜௝೙
ೕసభ

                                                                                                          
S= KൈF                                                                                                                                   

باشد لذا مي 7,45) برابر با Fماتريس اثر مستقيم اوليه ( ها درها و رديفكه حداكثر مقادير جمع ستون
   برابر است با:  Kمقدار 

K= 
ଵ

଻.ସହ
= 0.134 

  باشد:مي 8) مطابق با جدول S، ماتريس اثر مستقيم كل (3مطابق با رابطه 
  
  
 

 )F(ماتريس اثر مستقيم اوليه : 7جدول

 Di1 Di2 Di3 Di4 Di5 Di6 Di7 

Di1 00,00  0,475 0,525 0,181 0,181 0,156 0,156 

Di2 0,225 0,000 0,269 0,006 0,006 0,006 0,294 

Di3 0,450 0,775 0,000 0,688 0,550 0,313 0,719 

Di4 0,181 0,006 0,156 0,000 0,269 0,006 0,625 

Di5 0,313 0,119 0,269 0,100 0,000 0,500 0,119 

Di6 0,269 0,006 0,294 0,719 0,669 0,000 0,175 

Di7 0,181 0,138 0,181 0,400 0,100 0,269 0,000 
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 )Mتشكيل ماتريس مستقيم كل( -5گام

  باشد):مي  (nൈ n)ماتريس واحد  Iگردد() مطابق با رابطه زير حاصل ميMماتريس مستقيم كل (
M=S (I-S)-1                                                                                                  

 گردد:) مطابق با جدول زير محاسبه ميMماتريس مستقيم كل(، 4براساس رابطه 

 )Mماتريس مستقيم كل ( : 9جدول 

 Di1 Di2 Di3 Di4 Di5 Di6 Di7 

Di1 0,072 0,202 0,207 0,136 0,121 0,095 0,141
Di2 0,096 0,044 0,109 0,050 0,037 0,031 0,126
Di3 0,235 0,305 0,125 0,317 0,258 0,175 0,342
Di4 0,095 0,048 0,090 0,062 0,116 0,048 0,223
Di5 0,146 0,092 0,138 0,115 0,076 0,182 0,109
Di6 0,155 0,074 0,161 0,286 0,265 0,072 0,160
Di7 0,099 0,081 0,100 0,172 0,086 0,108 0,071

  تجزيه و تحليل همبستگي ساختاري -6گام
گردد با مشخص مي Rjو  iD ها به ترتيب )، جمع سطرها و ستونMمطابق با ماتريس مستقيم كل (

  بطوريكه:
D= [d j] 1× n= (∑ ݆݉݅௡

௜ୀଵ ) 1× n                                                                                                                
R= [r i] n×1= (∑ ݆݉݅௡

௜ୀଵ ) n× 1                                                                                                                                                                                    
  است و  معيارها ديگر روي بر ام i شاخص مستقيم غير و مستقيم اثرات دهنده مجموعنشان iDكه 

 )Sماتريس اثر مستقيم كل ( : 8جدول

 Di1 Di2 Di3 Di4 Di5 Di6 Di7 

Di1 0,000 0,136 0,150 0,052 0,052 0,045 0,045
Di2 0,064 0,000 0,077 0,002 0,002 0,002 0,084
Di3 0,129 0,222 0,000 0,197 0,157 0,089 0,206
Di4 0,052 0,002 0,045 0,000 0,077 0,002 0,179
Di5 0,089 0,034 0,077 0,029 0,000 0,143 0,034
Di6 0,077 0,002 0,084 0,206 0,191 0,000 0,050
Di7 0,052 0,039 0,052 0,114 0,029 0,077 0,000
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Rj شاخص كه است مستقيمي غير و مستقيم اثرات نشان دهنده جمع j هاشاخص ديگر از ام 
) نمايانگر قدرت  j+ d  irباشد، بدين معني است كه جمع سطر و جمع ستون ( i=jوقتي كه  .پذيردمي

بر ديگر عناصر  iمثبت باشد، بيانگر اين است كه عنصر )  jd  - ir(اثرپذيري و اثرگذاري شاخص است. اگر 
  پذيرد. از ديگر عناصر اثر مي iدهد كه عنصر گذارد و اگر منفي باشد نشان مياثر مي

 دهد.ها را نشان ميشاخص خالص اثر شدت و تجميعي اثر شدت 10جدول 

 هاشاخص خالص اثر شدت و تجميعي اثر شدت : 10جدول 

 Rj Di R+D R-D 

Di1 0,898 0,975 1,873 0,077- 

Di2 0,845 0,494 1,339 0,351 

Di3 0,930 1,757 2,687 0,827- 

Di4 1,138 0,682 1,821 0,456 

Di5 0,960 0,857 1,817 0,103 

Di6 0,712 1,174 1,886 0,462- 

Di7 1,172 0,717 1,889 0,455 

  .نمود رسم خالص اثرگذاري و كل اثرگذاري مقادير از استفاده با را ديمتل علي نمودار توانمي حال
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  هانمودار روابط علي شاخص : 4شكل
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، "هاي اجتماعياستراتژي موبايل و رسانه"، "استراتژي داده"هايشاخص 4با توجه به شكل 
تند هاي تاثير گذار و تاثير پذير هسشاخص "استراتژي فرايند كسب و كار"و  "تحليلاستراتژي تجزيه و "

 لايبا در كه هاييباشد. همچنين باتوجه به شكل فوق شاخصكه جهت فلش آنها به صورت دو طرفه مي
 هايشاخص تحت عنوان و بوده مثبت آنها خالص اثر شدت ،0 < (R – D))گيرند(مي قرار افقي خط
 هاياستراتژي موبايل و رسانه"، "استراتژي داده"شوند(مي بندي دسته تأثيرگذار يا و محرك علّي،

 در هك هايي). همچنين شاخص"استراتژي فرايند كسب و كار" و "استراتژي تجزيه و تحليل"، "اجتماعي
 هايشاخص تحت عنوان و بوده منفي آنها خالص اثر شدت ،(0 > (R – D))گيرندمي قرار افقي خط پايين
). "وااستراتژي محت" و "استراتژي تجربه مشتري"، "استراتژي زيرساخت"شوند(مي بندي خوشه وابسته
 يريشانتأثيرپذ درجه باشند، پايينتر هرچه و بيشتر تأثيرگذاريشان درجه باشند، بالاتر هاشاخص هرچه
 داپي بيشتري اهميت كنند،مي حركت نمودار راست سمت به هاهرچه شاخص برآن، علاوه. است بيشتر

 تعامل هك شاخصي ديگر، عبارت به است، بيشتر تأثيرپذيريشان و تأثيرگذاري كه مجموع چرا كنند؛مي
  "وااستراتژي محت"شاخص  بنابراين .است بالاتري اهميت داراي باشد داشته هاشاخص ساير بيشتري با

  .ها از اهميت بيشتري برخوردار استنسبت به ديگر شاخص

  ها و نتايجيافته
ها يك منبع مزيت رقابتي و پايداري مؤسسات پذيرش و استفاده مؤثر از فناوري اطلاعات در بانك

 هايسيستم مورد در مطالعاتي .شودمالي است كه منجر به رضايت مشتريان در ارائه خدمات مي
 رد اطلاعات فناوري مهم سهم از تا است شده انجام هابانك در مالي گزارشگري و كامپيوتري حسابداري

 هابانك كه شد مشخص. شود مطلع خدمات ارائه در آن نقش همچنين و مالي هايگزارش انتشار و تهيه
 را هآيند پايداري و سود بر آن تاثير و خود مشتريان به را فناوري اطلاعات محور كيفيت با خدمات ارائه

نها گيرند و آها، توسط ساختارشكني و نفوذ ديجيتال تحت تأثير قرار ميبانك .دانندحائز اهميت مي
 طلاعاتا توزيع و سازي ذخيره بازيابي، براي هابانكدانند كه براي مديريت آن، بايد سريع عمل نمايد. مي
 و ناناطمي قابليت امنيت، با ابري هايفناوري. دارند يكپارچه يك زيرساخت به نياز افشا، بدون هاداده و

 يفاا مهمي نقش ديجيتال بانكداري سازيپياده و ديجيتال هاينوآوري در توانندمي خود بالاي سازگاري
   .نمايند

هاي استراتژيك بانكداري سازي شاخصبراساس ادبيات موضوع، مطالعات اندكي در حوزه پياده
نها درجه شدت بين آ وديجيتال صورت گرفته شده بطوريكه هيچ نوع تحقيقي درباره شبكه ارتباطي 

مند از طريق ادبيات موضوع و مصاحبه با خبرگان انجام نشده است. لذا در اين مقاله به صورت جامع و نظام
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ر عمليات تحقيق د هايتال با استفاده از رويكردهاي استراتژيك بانكداري ديجيروابط چندگانه بين شاخص
به منظور نظم بخشيدن و جهت دادن به پيچيدگي روابط بين نرم، از مدلسازي ساختاري تفسيري 

عف جهت شناسايي نقاط ض ديمتل فازيو از رويكرد سازي بانكداري ديجيتال هاي استراتژيك پيادهشاخص
  بهره گرفته شد. ها و قوت شاخص

ها از قدرت نفوذ بالايي ) مشخص گرديد كه تمامي شاخص3(شكلبه نمودار ميك مكباتوجه 
كه داراي بيشترين ميزان استقلال  "استراتژي فرايند كسب و كار"برخوردار هستند و به غير از شاخص 

و با توجه به مدل ساختاري هم  باشندهاي ديگر داراي بيشترين ميزان وابستگي ميباشد شاخصمي
هاي استراتژيك بانكداري ديجيتال شاخص سازي موفق شاخصديد كه پايه و اساس پيادهمشخص گر

 سازي موفقها براي پيادهبانك و اين بدين معني است كه باشدمي "استراتژي فرايند كسب و كار"
 اكميت،ح گرايي،سرويس شامل فرايند هايبايستي مولفههاي استراتژيك بانكداري ديجيتال ميشاخص
 ذرگاهگ پذيرش و قوانين با تطابق سازي، بهينه و تنظيم فرايند، ترتيب هماهنگي و فناوري، پذيرش
توان استنباط كرد كه ) مي2براساس مدل ساختاري(شكل را مورد توجه ويژه قرار بدهند. شركت خدمات
 به مناسب تعاملاتايجاد  و بانك مشتريان نيازهاي درك براي كليدي ابزار يك عنوان به دقيق اطلاعات

 مختلف در منابع موجود هايداده از بالايي حجم تبادل با معاملات پردازش و مالي ابزارهاي. رودمي شمار
كنترل،  براي هاسياست و هابرنامه از ايمجموعه به نياز ديجيتال بانكداري رو اين ار. دارند كار و سر

 استراتژي به توانمي رويكردها و هابرنامه اين جمله از. دارد اطلاعات و هاداده ارزش بهبود و محافظت
 پشتيباني ساختارهاي و فرايندها كه 23FXI همچون استانداردي هايمدل و 22مستر هايمديريت داده

 )4(شكلبراساس روش ديمتل فازي .نمود اشاره نمايدمي تعريف را داده و كيفيت داده حاكميت شامل
ها داراي بيشترين ميزان تعامل نسبت به ديگر شاخص  "استراتژي محتوا"شاخص مشخص گرديد كه 

 راچ كنند؛مي پيدا بيشتري اهميت كنند،مي حركت نمودار راست سمت به هازيرا هرچه شاخصباشد مي
 بانكداري براي محتوا مديريت راه لذا تعيين نقشه است. بيشتر تأثيرپذيريشان و تأثيرگذاري كه مجموع
 و تجزيه كار، و كسب هوش يكپارچگي، كار، فرايند، گردش مديريت، سازي،ذخيره كه شامل ديجيتال
باشد مي محصول ارزيابي و حيات چرخه محتوا و نوع اطلاعات، معماري مدل فرا نويسي، گزارش تحليل،

  .حائز اهميت خواهد بود
ري را ي مشتباشند، بايد تجربهها خواهان مؤفقيت در يك اقتصاد ديجيتال مياگر بانكبطور كلي 

ها تر واكنش نشان دهند. آنبهبود بخشند، كارآيي عملياتي را افزايش دهند و به تغييرات صنعت، سريع
؛ پايبند باشندهاي خود، تغييري پايه ايجاد نمايند و در عين حال، به هويت خاص خود، بايد در فعاليت
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ي درباره .داي به كار ببرند كه مناسب سازمان، مشتريان و نيروي كار آنها باشآنها بايد ديجيتال را به گونه
و روند كند، دي آن، ساختارشكني ديجيتال، در صنعت بانكداري تغيير ايجاد مياي كه به وسيلهشيوه

گذاري در ديجيتالي نمودن، داراي منابع براي سرمايه هاي بزرگ،بانك: توان مشاهده كرداصلي را مي
كند و همچنين، يك هاي كوچك و بزرگ ايجاد ميمالي هستند كه اين امر، تمايز بيشتري بين بانك

دهي به تقاضاي مشتري تري وجود دارد كه در حال پاسخافزايش شديد در تعداد بازيكنان جديد و كوچك
انداز بانكداري را تغيير ها، چشمه خاصي در بازار هستند. اين پيشرفتخاص و پوشش بخش يا جايگا

 .دهندمي
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