
  
 

Application of Soft Systems Methodology in Structuring the Issue of 
Policy Making of Electronic Banking 

 

Abbas Monavarian  
Prof., Department of Management, Faculty of Management, University of Tehran, 
Tehran, Iran. E-mail: amonavar@ut.ac.ir  

Ali Divandari 
Associate Prof., Department of Management, Faculty of Management, University of 
Tehran, Tehran, Iran. E-mail: divandari@ut.ac.ir 

Saeed Yaghoubi 
Assistant Prof., Department of Logistics Engineering and Supply Chain, Faculty of 
Industrial Engineering, University of Science and Technology, Tehran, Iran. E-mail: 
yaghoubi@iust.ac.ir  

Hadi Sepanloo 
*Corresponding Author, Ph.D. Candidate, Department of Management, Faculty of 
Management, Kish International Campus, University of Tehran, Kish, Iran. E-mail: 
h.sepanloo@bankmellat.ir  
 

 
Abstract 

Objective: Due to the fact that the banking industry is mixed with information and 
communication technologies, extensive developments are expected for this industry and 
its players in such a way that an ambiguous and complicated future is, specially, expected 
for the electronic banking industry. Also, analysis of the present research on policy 
making in electronic banking signifies the lack of a policy making model’s ability to 
continuously observe the uncertainties in order to set a long-term plan to preserve the 
future position of this industry. The aim of the present study is presenting a model for 
policy making in electronic banking under uncertain conditions. 

Methods: In order to do so, the issue of policy making in electronic banking has been 
structured using Soft Systems Methodology. The prescriptive methodology has been 
applied and the outcomes of this research are in such a way that they consider the targeted 
uncertainties in policy making.  

Results: The resultant outcome is a two-circle conceptual model, the main circle of 
which consists of 5 stages; problem defining ecosystem, scenario presentation 
ecosystem, control before execution, implementation ecosystem, and control after 
execution, and the outer circle of which has been designed to implement the necessary 
controls on the stages is mentioned in the central circle. 



  
 

Conclusion: for structuring the issues of policy making of electronic banking, the 
implementing of aforementioned model and responsibility of the main players in this area 
including the central bank, the ministry of economy and finance, banks, software 
producing companies and payment service providers is described.  
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  چكيده
صـنعت و   ني ـا يبـرا  يا گسترده هاي تحول ،يو ارتباط ياطلاعات نينو يها يبا فناور يبودن صنعت بانكدار نيبا توجه به عج :هدف

 ـ كي ـالكترون يصنعت بانكدار يبرا يا دهيچيمبهم و پ هنديآ خاص،طور  به و رود يانتظار مآن  گرانيباز  يبررس ـ. شـود  يم ـ ين ـيب شيپ
 وجود نـدارد  يگذار يمش مدل خطنوع هيج  گوياي اين است كه ،كيالكترون يدر بانكدار يگذار يمش موجود در حوزه خط هاي پژوهش
 ني ـهـدف ا . كنـد  نيتدو يصنعت برنامه بلندمدت نيا يآت گاهيحفظ جا يبرا ،رو شيپ يها تيقطع  عدمضمن رصدكردن  باشدكه قادر 
  .است تيقطع  عدم طيدر شرا كيترونالك يبانكدار يگذار يمش خط يبرا يمدل ارائه پژوهش،

سـاختاردهي   راني ـدر ا كيالكترون يدر بانكدار يگذار يمش خط مسئله ،نرم يها ستميس يشناس منظور با استفاده از روش نيبد :روش
مـدنظر در   يهـا  تي ـقطع  عـدم  ،پـژوهش  ني ـا يهـا  يخروج ـ در .است يزيتجو يمتدولوژ شده، كار گرفته به يشناس روش. شده است

  . شده است لحاظ يگذار مشي خط
، مسـئله  في ـتعر، شـامل  ستميمرحله اكوس پنجآن  ياست كه حلقه اصل يا حلقهدو يمدل مفهومنوعي  شده، حاصل خروجي :ها يافته
 بـراي  ،آن يرامـون يحلقـه پ  گيـرد و  را دربرمي و كنترل بعد از عمل يساز يجار ستميكنترل قبل از عمل، اكوس و،يسنار هئارا ستمياكوس

  .شده است يطراح يدر حلقه اصل شده  اشارهمراحل  يلازم رو يها  لكنتر جامان
 وپژوهش يافته در اين  مدل توسعه يريكارگ گذاري بانكداري الكترونيك، نحوه به مشي براي ساختاردهي به موضوع خط: گيري نتيجه
و  يوزارت امـور اقتصـاد   ،هـاي كشـور   و ساير بانـك  يبانك مركز يعني ،حوزه نيا ياصل گرانيباز هاي هر يك از ها و مسئوليت نقش
  .شده استمشخص پرداخت،  يماتخد يها شركت و افزار نرم دكنندهيتول يها شركت ،ييدارا
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  مقدمه
ه سـال  سـت يانداز توسعه ب به استناد سند چشم ك،يالكترون يبانكدار يگذار يمش و ضرورت وجود مدل خط تيدر مقوله اهم

 ـ  يايدر سطح منطقه آس يو فناور  يعلم ،ياول اقتصاد گاهيست به جايبا يم رانيا ياسلام يشور، جمهورك بـا   يجنـوب غرب
 بـه  دنيسـطح درآمـد سـرانه و رس ـ    ينسـب  يارتقا ،يو مستمر اقتصاد شتابرعلم، رشد پ ديو تول يافزار بر جنبش نرم تأكيد

شـمار   بـه  يمهم اقتصاد يها ربخشياز ز يكي كه زيكشور ن يصنعت بانكدار). 1396عدالت،  وانيد(ابد ياشتغال كامل دست 
پـنجم  ه سال جپنه برنام 98تا  87 هاي مادهدر  كه يطور به ؛دارد ييبسزا تياهم ،انداز به اهداف سند چشم دنيرسبراي  رود، مي

 دنيرس ـ يبـرا  ،رو نيا از. آن پرداخته است هاي هفيها و وظ و نقش يداركموضوع بانصراحت به  به، ياسلام يتوسعه جمهور
خـود بـا در نظـر گـرفتن تحـولات       گـاه يجاكـردن   ضمن تثبيت بايدز ين يمنطقه، صنعت بانكدار ياول اقتصاد گاهيبه جا

انداز توسعه سودمندتر عمـل كنـد و    چشم يدر راستا يند تا صنعت بانكدارك نيتدو يقيجامع و دق يگذار استيس ،رو شيپ
 يفنـاور  هـاي  و تحول رييبا توجه به تغ ،گريد يدگاهياز د. رساندببه اثبات  يرامونيپ هاي خود را در قبال تحول يستگيشا

آن را  يشـئون و اجـزا   ريسـا نه تنهـا  كه  شود ميمحسوب  يصنعت بانكدار ياصل رازهيش ،كيالكترون ياطلاعات، بانكدار
حوزه، كـل صـنعت    نيصورت بروز ضعف در ا كه در يطور به ؛ه استكشاندسلطه خود  ريز، بلكه آنها را داده قرار تأثيرتحت 
 يك ـيموجـود الكترون  يها تراكنش درصد 95از  شياز آن است كه ب يحاك يبانك مركز يآمارها. خواهد شد متأثر يبانكدار
آن  يز بـرا ينهايي  دغدغه، مخاطرات و شود ميمطرح  يكترونكال يداركبان يه براك يا گسترده يها تيمز با وجود. است

 يم خصوص ـيت، حـر ي ـامن. نـد ك يم ـمواجـه   هـايي  آن را با ابهـام ه جانب  همهه لان و توسعك يها يزير وجود دارد كه برنامه
از جملـه   ،مقـررات  ن ويبه خارج از كشور، قوان) يافزار و نرم يافزار سخت( يتكنولوژ ينان، وابستگيت اطمياطلاعات، قابل

مشـكلات و   ني ـاز ا ياريبس ـ شهير ،يخبرگان بانك دهيبه عق. مطرح كردن خصوص يدر اتوان  ميه كهستند هايي  دغدغه
 ني ـا ؛ زيـرا )ب -1398، منوريـان، ديوانـدري، يعقـوبي و سـپانلو    (شود  يمربوط م يفعل يگذار يمش ها به مدل خط دغدغه

 ـ يها تيعدم قطع نيست كهقادر  ستميس و  زهـا يو تجو را رصـد، پـايش و كنتـرل كنـد     يصـنعت بانكـدار   يموجود و آت
 ،گـر يد ياز سـو . اسـت  گرانيو بـدون مـدل و اخـذ نظـر بـاز      بـوده  زي ـقهرآم ،شـود  مي حوزه انجام نيكه در ا هايي اقدام

سه مفهوم  ،ادامهدر . تشديد شود ها چالش شود كه مي دامن زده و موجب مسئله نيبه ا زياطلاعات ن يفناور يها شرفتيپ
   .شرح داده شده است تيو عدم قطع كيالكترون يبانكدار ،گذاري مشي خطشامل  ،مسئله انيمهم موجود در ب

 اي ـ مسـائل حـل   يو بـرا  يهـا و بـا پشـتوانه قـانون     توسط دولت كه معمولاً كند ياشاره م يبه اصول يگذار يمش خط
و مشـكلات سـطوح    مسائل ،يمش خط ،يمراتب از نظر سلسله. شود يعموم مردم اتخاذ م ايصنعت  كيدر سطح  يمشكلات

 يري ـگ ميكه تصـم  يدر حال شود، يم شناختهكلان  فاهدا ايانداز، راهبرد  همچون چشم ينيو با عناو گيرد دربرميكلان را 
چنـد صـنعت و    اي ـ كي يمش خط هر معمولاً .باشد يمش خط يدر راستابايد و  شود ميتر استفاده  كوچك مسائلحل  يبرا

 ـ كوچك يريگ ميكه دامنه شمول تصم يدر حال ؛دهد يقرار م تأثيرانسان را تحت  ها ونيليم يحت ايهزاران   تيو حساس ـ رت
اطلاعـات اطـلاق    يبـر فنـاور   يمبتن رساختيبه ز كيالكترون يبانكدار). 1393 ،يو كاظم فرد ييدانا(كمتر است  زيآن ن

به مـوارد   توان ياز آن جمله م دهد، يالشعاع قرار م بانك را تحت هاي و محصول ندهايفرا ها، تياز فعال ياريكه بس شود يم
  ):1396 ،يآباد خرم يو رستم ي، محمدي گلباغيرادآبادم انيزارع( كرداشاره  ريز

  ؛كيآن به صورت الكترون يروزرسان و به ياطلاعات مشتر يثبت و نگهدار •
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 ـ     يبانك يها سيخدمات و سرو ئهارا • و  يبـانك  نيدر چهار بخش عمده جذب منـابع، فـروش منـابع، ارتباطـات ب

  ؛يو خدمات كارمزد يالملل نيب
 يهـا  شـبكه  ،يفروشـگاه  يهـا  انـه يخـودپرداز، پا  ل،يموبا نترنت،يا رينظ يبانك يدسترس يها انواع كانال نيمأت •

  ؛...و ياجتماع
اطلاعات  تيريمد يها ستميس رينظ يو آمار يمال تيريمد ،ييشو پولمبارزه با  سك،ير تيريمد يازهاين تأمين •

  ؛...و ميعظ يها و داده
  ؛يستميس هاي از اختلال يرياطلاعات و جلوگ تيعد امنلازم از ب يابزارها تأمين •
  .خارج از محل و سامانه كشف تقلب يبازرس •

را دچـار اخـتلال    يري ـگ ميابهـام در موضـوع، تصـم    جاديشود و با ارا باعث بودن  ناپذيراتكا ايبودن  نامعلوم به آنچه
احتمال وقوع آنها مدنظر قـرار  ه ه محاسبك پذيرند ينيب شيها پ تيقطع از عدم ياريبس. شود كند، عدم قطعيت اطلاق مي مي
توجـه   شـايان در مقابـل آنهـا    يريپذ  بيزان آسيو م پذير نيستند ينيب شيه پكوجود دارد  يي نيزها تيقطع عدماما  ؛رديگ يم

 يها و توسعه يطيط محير شراييتغ و تيگذاران در مواجهه با عدم قطع استيلان، سك يها يزير از برنامه ياريدر بس. است
). 2009، 1ي و نميروسكيوتال، الغا بن( شوند يمرو  روبه ياساس يها با چالش ناپذير ينيب شيع و پيسر ياجتماعـ   ياقتصاد

  ):2015، 2كوبلر، فريك و سلنر(اشاره شده است  يكترونكال يداركموجود در بان يها تيقطع عدم در زير به چند نمونه از
   ؛يكنولوژكت هايرييروندها و تغ ي نشئت گرفته ازها تيعدم قطع •
  ؛لانكاقتصاد  نشئت گرفته از يها تيعدم قطع •
   ؛لانكاست ياز س شئت گرفتهن يها تيعدم قطع •
   .يو اجتماع يفرهنگ مسائل نشئت گرفته از يها تيعدم قطع •

نـاظر،   ،يمتـول  يصورت است كه بانك مركـز  نيبه ا رانيدر ا كيالكترون يبانكدار گذاري مشي خطدر حال حاضر، 
 يها كننده خدمات پرداخت، شركت ارائه يها ها، شركت شامل بانك گرانيباز ريو سا است حوزه نيا ياصل يطراح و مجر

 گذاري مشي خطمرتبط با  مسائلدستوركار  نييو در تع هستندنهاد  نيا هاي ميصماغلب تابع ت ،افزار و مردم كننده نرمديتول
 يواكنش ها يمش خط نيا دهد كه عموماً مي آن نشان يساز ادهيگذشته و تجارب پ يها يمش مطالعه خط. ندارند ينقش فعال

 يعن ـي ؛شـود  ينم نيتدو يا يمش خط چيه ،ايجاد نشود كيالكترون يدر نظام بانكدار يتا مشكل به اين معنا كه اند؛ يو خط
 يهـا  نامـه  و بـا بخـش   يصورت دسـتور  به زيو شكل اجرا ن را رصد كند نشده ينيب شيپ يها تيعدم قطع نيست قادرنظام 

بـر   يكنتـرل و رصـد   چيه ـ ،نيهمچن. است گرانياز باز يتوجه شايانبه ضرر بخش  كه عموماً است متضاد گاهمتعدد و 
  ). الف -1398، منوريان، ديواندري، يعقوبي و سپانلو(شود  يگذشته انجام نم هاي هتجربو  يمش خط جينتا

 طيدر شـرا  كي ـالكترون يبانكـدار  يگـذار  يمش ـ است كه مدل مطلوب خط نيا پژوهش حاضر يال اصلؤرو س نيا از
 يآنها چگونه اسـت؟ مـدل مفهـوم    يذهن يها و مدل ياصل گرانيباز بياني ديگر،باشد؛ به  به چه صورتي ديبا تيقطع عدم

  باشد؟ گونهچ بايد آن ازيو اصلاحات مورد ن ييو مدل نها ست؟يچ گرانيباز كيبه تفك ،مطلوب
 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1. Ben-Tal, El Ghaoui, & Nemirovski 2. Kobler, Frick, & Celner 
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  پيشينه پژوهش
گيـري   گـذاري و تصـميم   و بـا مفـاهيم سياسـت    رود كار مـي  بهگذاري در سه سطح دولت، صنعت و بنگاه  مشي مفهوم خط

اسـت و  مـرتبط  يك يـا چنـد صـنعت     هو موضوعات، ب مسائلسطح تحليل  ،صنعتيگذاري  مشي در خط. داردهايي  تفاوت
مشي ذيـل اسـتراتژي قـرار     در سطح بنگاه نيز خط. بازيگر اصلي آن ممكن است دولت يا يكي از نهادهاي حاكميتي باشد

ده و بـراي  شگذاري در سطح صنعت توجه  مشي خطبه ، پژوهشدر اين . شود مي معطوف مدت ميان هاي گرفته و به اقدام
 توانـد  مـي شده است كـه   ارائهمدلي ) با رويكرد بانكداري الكترونيك(روي صنعت بانكداري   پيش مسائلو ها  دغدغهرفع 

كـه   شـده اسـت   ارائـه راهكارهايي  ،در قالب اين مدل همچنين،. بندي كند را شناسايي و اولويتآتي  هاي روندها و تحول
و مشكلات موجود در  مسائلبراي شناسايي و حل سخن ديگر،  به. در شرايط مختلف باشد مسائلگوي اين  پاسخواند ت مي

. پاسـخ دهـد  ايـن حـوزه    مسائلبه  باشد كه قادر نياز استبه ابزار و مدلي ) با رويكرد بانكداري الكترونيك(صنعت بانكي 
تـرين   در سطوح مختلف وجود دارند كه مهم يسازان متعدد صميمبازيگران و ت ،گذاري در صنعت بانكداري مشي براي خط

  :اند از عبارتآنها 
 ؛گير بالاترين سطح تصميمدر جايگاه  ،بانك مركزي •

 ؛سازان اصلي يكي از تصميمدر مقام  ،وزارت اقتصاد و دارايي •

 ؛اين صنعت دو بازيگر بسيار مهم ،مالي هاي هسسؤها و م بانك •

 ؛افزار ي توليدكننده نرمها شركت •

 ؛دهنده خدمات پرداخت ارائهي ها شركت •

  .)مشتريان حقوقي و حقيقي(ي اقتصادي و عموم مردم ها بنگاه •
بانـك   ، يعنـي بـالا سازان رده  بازيگران و تصميمبرعهده گيري  تصميم گذاري، معمولاً مشي مراتب خط سلسهلحاظ از 

هـا و   و توسـط بانـك  اسـت  سـطوح ميـاني   بـازيگران  برعهـده   ،مشـي  اجراي خط .استمركزي و وزارت اقتصاد و دارايي 
از . شـود  ها و عموم جامعـه مشـاهده مـي    يعني شركت ،تر آن در سطوح پايينآثار  ،پذيرد و در نهايت صورت مي ها هسسؤم

دليل وجـود مشـكلات    به. معطوف استگيري به محيط داخل يا خارج كشور  گذاري، حيطه تصميم مشي محدوده خطجنبه 
يط داخل و جايگاه ضعيف ايران در صنعت بانكداري دنيا و ميزان اثرگذاري انـدك ايـران در جامعـه جهـاني،     متعدد در مح
مـدل   26، گـذاري  مشـي  خـط با بررسـي متـون   . محدود شده استبه داخل كشور پژوهش گذاري در اين  مشي محيط خط

صـورت پراكنـده و    بـه  ،ي ضـعيف هـا  سيگنال و ، سيستمي، آشفتهها مدل فرايندي، نظريه بازيپنج فقط  كهشناسايي شد 
 انـد  طراحي نشدهفضاي عدم قطعيت براي  يك هيچ ؛ اماگذاي بانكداري الكترونيك بودند مشي مناسب خط تا حدي ضعيف

در ادامـه بـه پيشـينه    . كـرد اسـتفاده   تجويز يا مسئلهحل  برايتوان  نمي را ها اين مدل. )ب -1398 ،و همكاران منوريان(
  .در اين حوزه اشاره شده استپژوهش تجربي 

ادغـام   وسـازي   هاي مدل و تكنيك ICTگيري از ابزارهاي  با بهره پژوهشي،در ) 2012( 1، بروستر و سنتنوميسوراكا
ها را تا  بانك آن، سناريوهاي مختلف توسعه جوامع و متعاقبگذاري،  مشي آنها در فرايندهاي حاكميتي و سازوكارهاي خط

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Misuraca, Broster, & Centeno 



 4، شماره11، دوره1398مديريت صنعتي،   657

 
ابزارهـاي  بـا اسـتفاده از   ، پژوه عظيم بخشي از و در قالب قطعيت  اين سناريوها در شرايط عدم. كردندي بررس 2030سال 
مـدل مفهـومي و   معرفـي  پس از . اند هدايت شده ،انداز آينده مطالعات تكنولوژيك چشم هاي هسسؤم كمك بيني و به پيش

 2030هاي جوامع اطلاعاتي اروپايي بـراي افـق    رويكرد متدولوژيك، چارچوب طراحي سناريو توسعه يافته و نتايج ديدگاه
تغييـر   رود در آنها مي هاي كليدي كه انتظار مفاهيم طراحي سناريوها براي حوزه بارهدر ،پژوهشاين در . شده است مطرح

هـر يـك از   هـاي   دغدغـه در نهايـت بـا تعيـين    . اسـت  به همراه دارد، بحـث شـده  آينده  ي كه درهاي دغدغهو  ايجاد شود
 يگذاري آنها ايجـاد اروپـاي   مشي هاي خط ها و مدل براي دولت ICTآتي در قلمرو هاي  پژوهشگيري  ها و جهت مشي خط

 . شده است قلمدادضروري  2030 سال تا يديجيتال

. ، پژوهشـي انجـام داد  گـذاري  مشـي  ها و خـط  فناوري اطلاعات در روابط بانك تأثيربا هدف بررسي ) 2014( 1ريلينا
وكارهاي كوچـك و متوسـط    ويژه در كسب هاي مالي، به مهم تعيين دسترسيهاي بسيار  شاخصها يكي از  ارتباطات بانك

اقتصادي  هايتغيير در قبال ،ها گذاري در روابط بانك مشي دلايل تئوريك و متدولوژيك خطبه بررسي  پژوهشاين . است
شود؛ چـرا كـه هـم     اي دو برابر مي مسئلهدشواري چنين  ،به عقيده نويسنده. فناوري اطلاعات پرداخته است هاي و تحول

در پايـان،  . تعيين شود هاي ارتباطي در روابط در حال توسعه ميزان دسترسي به كانال ،همو بايد محدوده ارزشي اطلاعات 
هـا قـرار گرفتـه و ارزش ادراكـي از ميـزان اسـتفاده از فنـاوري         مشي ايـن بانـك   رابطه در خطمفهوم بانكداري مبتني بر 

از جملـه   ،وكارها و احساس رضـايت از روابـط بـين طـرفين     اطلاعات، ميزان جلب اعتماد، تعيين سطح همكاري با كسب
  .شده استمعرفي مشي مذكور  هاي ارزيابي خط شاخص

در ايـن  . انـد  گذاري بر صنعت بانكداري و اقتصاد كـلان پرداختـه   مشي خط تأثير بررسي به) 2017( 2وسها دايا و ون
. شده استبررسي مهم هر يك از آنها  مسائلهاي مختلف بانكداري اعم از سنتي، الكترونيك و ديجيتال و  نسل ،پژوهش

در چارچوب  ،سازي آن در نظام بانكي ، تعيين نقش بانكداري الكترونيك و يكپارچهپژوهشكار رفته در اين  شيوه اصلي به
هـاي   گـذاري در دوره  مشـي  گرفته براي خط هاي صورت تلاش ،براي اين منظور. مشي بوده است هاي مبتني بر خط تحليل

 . است شدهزماني مختلف و نقش آن در توسعه بانكداري و اقتصاد كلان بررسي 

مـديران   .انـد  را بررسـي كـرده  هاي مختلـف صـنعت بـانكي     تضاد منافع در حوزه ،)2017( 3، جلاليب و فريرابفريرا
در  .اند كردهحمايت هاي سنتي  از توسعه بانكداري به روشبراي بهبود بازاريابي، ارتقاي برندينگ و توسعه شبكه، بسياري 

بانكـداري ديجيتـال محبوبيـت     اعم از بانكداري الكترونيك، بانكداري شبكه اجتمـاعي،  ،هاي نوين بانكداري مقابل روش
هـاي مختلـف در    مشـي  خطپژوهش، در اين . ها افزايش يابدو درآمد ها كاهش هزينهكه شده است و موجب  داردفراواني 

آل  تركيـب ايـده  كـه  و كمـك كنـد   مشخص شود هاي بانك  اولويت ،تا از اين طريقبررسي شده است قبال اين تضادها 
  . انتخاب شود

كننـده در ايـن چرخـه اشـاره      هاي دگرگون وكار بانكي و نقش نوآوري به چرخه كسب ،اي در مطالعه) 2017( 4كرينر
 هـا  هـاي بـانكي در مواجهـه بـا ايـن تحـول       مشي كند و به اهميت بيش از پيش قوانين و مقررات و سرعت تغيير خط مي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Railiene 2. Dia, & VanHoose 
3. Ferreiraa, Jalalib, & Ferreirab 4. Krainer 
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كشـيدن بسـياري از عمليـات بـانكي و وجـود       دوش غيرمالي در بـه هاي  مؤسسهثر ؤبه نقش مهش وپژدر اين . پردازد مي
  .پرداخته شده است ها ؤسسهمشي مناسب براي اين قبيل م خط

و هـدف اصـلي    اند هاي اخير پرداخته ها در سال به بررسي دگرديسي بانك) 2017( 1جئو و كارجالوتوـ   ، گلاويشيخ
سازي شده، افزايش شفافيت، ارتقاي  شخصيهاي  سازوكاررا حفظ حيات، عملكرد بهتر، نظارت بيشتر، معرفي  هااين تغيير

بـانكي و   هـاي  هاي مربوط به تحـول  مشي هدف اصلي مطالعه خود را بررسي خطآنان . ندندا رقابت و تحريك نوآوري مي
تغيير مشي  دهد كه بين خط نشان ميپژوهش هاي اين  يافته. اند آنها در ايجاد فرهنگ بانكداري ديجيتال عنوان كرده تأثير

  .وجود داردارتباط نزديكي  ،ترويج فرهنگ بانكداري ديجيتال آن، ها و متعاقب ماهيت صنعت بانكي و تحريك نوآوري

راهبردهـاي  و را تحليل كرد هاي بانكداري الكترونيك كشور  تهديدها و فرصت، نامه خود پاياندر ) 1388(عسگري 
 ضـمن  اسـت،  ميـداني  مطالعـه  از برگرفته كه پژوهش اين. ها پيشنهاد داد را براي تبديل تهديدها به فرصت يساز فرصت
 در مفصلصورت  بهو  توسعه و در حال شرفتهيكشور پ 9 در الكترونيك بانكداري گوناگون هاي فناوري توسعه روند به نگاه
 اثرگـذار  هـاي  لفـه ؤم اسـاس  بـر  و راني ـدر ا مطـرح  هـاي  توانمندي بهو عنايت  لنديو تا مالزي كانادا، مريكا،آ كشور چهار

 كـه  داد نشـان  مطالعه اين. پيشنهاد داده است كشور الكترونيك بانكداري نظام توسعه براي را راهكارهايي شده، شناسايي
 ايـن  اهـم  اسـت كـه   يو اجتمـاع  اقتصـادي  مناسـب  هاي زيرساخت بعضي مستلزم ،الكترونيكي بانكداري توسعه و ايجاد

 قـانوني  و حقوقي هاي زيرساخت اطلاعات، تبادل امنيت مناسب، مخابراتي و ارتباطي هاي شبكه :ازاند  عبارت ها زيرساخت
 . الكترونيكي بانكداري خدمات از استفاده و پذيرش براي اقتصادي هاي بنگاه و جامعه فرهنگي آمادگي ،مناسب

ايـن   در. انـد  را توسـعه داده  ايـران  يدارك ـدر بان يرش فناوريپذمدل پژوهشي، در ) 1393( ، حيدريه و شهابيرزمي
 يرهـا يبـا افـزودن متغ   كه ، تلاش شده استيرش فنـاوريمـدل پـذ هنيدر زم هاي پيشين پژوهشضمن مرور  ،پژوهش
كـه  دهـد   يج پـژوهش نشـان م ـ  ينتا. هاي نوين را بررسي كند شود كه ابعاد مختلف پذيرش فناوري پيشنهاد يمدلجديد، 
ابـد،  يش يعـادت افـزا   اين و هرچهدهد  ميش يرا افزا ي، عادت به فناور)يكيترونكال يداركبان( يمستمر از فناور هاستفاد

اين موضـوع بـه مـديران كمـك     . وجود خواهد آمد به يقو يتيتقو هچرخنوعي  ،شود؛ در واقع يشتر ميب ياستفاده از فناور
هـاي فنـاوري بانكـداري     روي زيرسـاخت  ،گـذاري  سرمايهبراي هاي كلان  گيري ها و تصميم گذاري كند كه در سياست مي

  . الكترونيك با دقت بيشتري عمل كنند
و تاكنون  اند بررسي كرده يريگ ميدر سطح تصم را موضوع نيا پژوهشگران ،ينشيانجام شده پ هاي تمام پژوهشدر 

امكـان  (هـا   مـدل  تي ـو با وجود جامع پرداخته نشده تيقطع  عدم طير شراد يگذار يمش خطپژوهشي، به موضوع   چيدر ه
 ني ـانجـام شـده در ا   يهـا  يبررس ـ. نشده است افتي كيالكترون يبانكداربا كاربرد  يا ، مطالعه)مختلف عياستفاده در صنا

 كيالكترون يبرنامه در بانكدار نيدر حوزه تدو يقاتي، تحقنيز داخل كشور هاي پژوهشاز آن است كه در  يحاك ،خصوص
. اند نپرداخته تيقطع به موضوع عدم كي چيو در سطح بنگاه است و در ه ياستراتژ نيدر محدوده تدو اغلباما  ؛انجام شده

 ـ وجوهاي انجام شـده در   و جست ها يبا توجه به بررس نيبنابرا طـرح   يدر خصـوص سـابقه علم ـ   يو خـارج  يمنـابع داخل

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Shaik, Glavee-Geo, & Karjaluoto 
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 تي ـقطع  عـدم  طيدر شرا كيرونالكت يبانكدار يبرا يگذار استيبا موضوع س پژوهشيكه  كرداذعان  توان يم ،يشنهاديپ

  .انجام نشده است
 شدههاي نرم بررسي  شناسي سيستم انجام شده در ادبيات موضوع با استفاده از روشهاي  پژوهش ،از ديدگاهي ديگر

  . شود تعدادي از آنها اشاره مي است كه در ادامه به
از  زنـان بـا اسـتفاده    ينيارآفرك ـسـتم  يبهبـود س  يارهـا كموانـع و راه  ييشناسـا به پژوهشي در ) 1396(زاده  حسين

نگـر و در نظـر گـرفتن     لك ـ يرديك ـبـا رو  پـژوهش در ايـن  . پرداخته اسـت  ات سخت و نرميق در عمليتحق يردهايكرو
ر موانــع  يدر ارتبـاط بـا سـا    بسيار كليـدي  و عوامل ينيارآفركموانع  هكستم، شبين سيـر در ايافـراد درگ تمام ينيب جهان

 . است دست آمده بهستم يت سيبهبود وضع يبرا يستميس يارهاكراه يمـدل مفهـومترسيم شده و در نهايت 

معماري الگوي شناسايي استعدادهاي برتر در بنيـاد  به بررسي پژوهشي در ) 1397( رستگار، فيض و زارعي ،گلشاهي
هاي  شناسي سيستم ها با رويكرد كيفي و مبتني بر الگوريتم تركيبي روش تجزيه و تحليل داده. پرداخته است ملي نخبگان
 . شناختي انجام شده است نرم و نگاشت

ن يـي تع يبـرا  يچـارچوب  يطراحاي با عنوان  در مقاله) 1398( ابويي اردكان، مرگان، معيني، شامي زنجاني و فهيمي
مناسـب در   يشناس ـ روش دنبال شناسـايي  به ،ستميس يساز يمنظور معمار ات بهيق در عمليقمناسب تح يها يشناس روش

بـه   ،ل جـامع ي ـتحل يشناس ـ بـر اسـاس روشو  كردند انتخاب را يكلاسـكچهار روش  ،براي اين منظور. بودنداين حوزه 
نتـايج نشـان    ،در نهايت .پرداختندها  ستميس يساز يط مربوط به معماريشرا و ارزش، رهايمتغ ،، ابعاديشناس ختيربررسي 

 . دها دار سازي سيستم بيشترين قابليت را براي معماري ،نرم هاي ستميس يشناس روشد كه دندا

، بررسـي  انـد  اسـتفاده كـرده  هـاي نـرم    شناسي سيستم روشاز كه  اي هاي يادشده پژوهشبا پژوهش وجه تمايز اين 
نظـران در   يـافتن ايـن تعـداد از صـاحب    . گذاري كلان است در عرضه سياست شايان توجهيافراد  تأثيرگذاري بيني جهان

هاي پيشين ديده نشـده   پژوهشمشابه آن در و گذاري براي شناخت دقيق وضع موجود دشوار است  مشي سطوح عالي خط
  .است

  شناسي پژوهش روش
طـور   نـرم و بـه   اتي ـدر عمل قي ـتحق يها كياز مجموعه تكن با استفاده مسئله .است ياز نظر هدف كاربرد پژوهشروش 

نرم اسـتفاده   يها ستميس ياز متدولوژ يطيدر شرا ،معمول طور به .حل شده است نرم يها ستميس يشناس روش ،مشخص
 آسـاني  بـه  مسـئله بـه   يسـاختارده  ،وجود داشته باشـد  نفعان يدر منافع ذ ياديز يها تعارض ي،موضوع برايكه  شود يم

باشـد   اديز مسئله نفعان يكه تعداد ذ يدر مواقع ،گريد بيان به .باشدنياز  يزيتجو كردياستفاده از رونباشد و به پذير  امكان
در صـورت   ،حالـت  ني ـا. بـود  اهـد خو ريناپـذ  منافع اجتنـاب  نيمنافع خاص خود را داشته باشد، وجود تعارض ب كيو هر 
و  دارد ياريبس ـ يها يدگيچيپ ،سخت يها ستمياستفاده از س اين موقعيت،و در  افتد يوفور اتفاق م به ياجتماع يها مسئله

در سـطح   يگـذار  يمش ـ خـط  نكـه يبـا توجـه بـه ا    زين پژوهش نيدر ا. خواهد بود رممكنيغ مسئله يبند صورتدر عمل، 
 ني ـدر ا گيـرد،  را دربرمـي  بـا منـافع متضـاد    گريبـاز  يادي ـو تعداد زاست  دهيچيپ يموضوع رانيدر ا كيالكترون يبانكدار
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 نيبنـابرا . استفاده شده استنرم  يها ستميس يشناس از روش ،به آن يو ساختارده مسئلهو درك  ييشناسا يبرا پژوهش،

پـژوهش در  . نـد نك يم ـ يرا سـاختارده  مسـائل  انـد،  مسـئله حل  يسخت كه تنها در پ يها نرم بر خلاف روش يها روش
و كشـف   في ـتعر ر،يتفس ـ يبـرا  تـري  بـا نگـاه ژرف   افتهيو ساختار ينيع ،ييعقلا ،يفيك يها نرم، اغلب از روش اتيعمل
شود  ميمرحله خلاصه در هفت نرم  يها تمسيس يشناس روش. كند مي آن استفاده مسائلتلف در سازمان و خم يها دگاهيد

   :اند از كه عبارت
  ؛ساز مسئله طيشدن با شرا همواج: 2و  1 هاي همرحل •
  ؛يا شهير فيتوسعه تعار: 3مرحله  •
  ؛يساخت مدل مفهوم: 4مرحله  •
  ؛يواقع يايدن اب سهيمقا: 5مرحله  •
  .و اجرا ازيمورد ن راتييتغ نييو تع ييشناسا: 7و  6 هاي مرحله •

در  جزئيات آن كه حوزه بوده است نيدر ا داسناد و مدارك موجو يمصاحبه و بررس پژوهش، نيدر ا شده ابزار استفاده
  . شود ميتشريح بعدي هاي  بخش

  هاي پژوهش يافته
  . هاي متدولوژي تشريح شده است آمده مطابق گام دست نتايج بهدر ادامه، 

  مسئلهشناخت موقعيت : هاي اول و دوم گام
گذاري بانكداري الكترونيك در شـرايط   مشي هاي گوناگون در خصوص خط بيني ، يافتن جهانمسئلهشناخت موقعيت براي 
يافته اسـتفاده شـده   سـاختار  مـه ينهاي  از مصاحبه ،)مطابق گام چهارم(هاي مفهومي  توسعه مدل ،قطعيت و همچنين  عدم
معاونـت فنـاوري بانـك    : مسـئله بودنـد  شش نفر به نمايندگي از بازيگران كليدي  ،كنندگان در اين بخش مشاركت .است

ي هـا  مـديرعامل يكـي از شـركت   ي بـزرگ ايـران،   هـا  مديره و قائم مقام مديرعامل يكـي از بانـك   تئمركزي، عضو هي
ي هـا  افـزار، معـاون مـديرعامل يكـي از بانـك      ي توليدكننده نرمها دهنده خدمات پرداخت، مديرعامل يكي از شركت ارائه

ينـد  اكه به عدم قطعيـت در فر  بوده استانتخاب اين افراد به اين دليل  .يس بانك مركزيئخصوصي و يكي از مشاوران ر
گـذار در فراينـد   تأثيرتمـام بـازيگران مهـم و     نظرهـاي از  كـه  در اينجا تلاش شـد . داشتند گذاري اشراف كامل يمش خط
از  هـا برگرفتـه   سـؤال اغلـب  كه  گفتني است. مطرح شدزير هاي  سؤال ،طي فرايند مصاحبه. شوداستفاده  گذاري مشي خط

ي و زي ـر طرحشناخت، تعريف،  مبتني بر مراحل و) الف و ب 1398( شمنوريان و همكارانپژوهش چارچوب خلق شده در 
  :ه استبودبنياد  پردازي داده گذاري و نتايج نظريه يمش خطتحليل 
 شود؟  چگونه انجام مي نفعان يذشناسايي و تحليل اوليه بازيگران و  •

 شود؟ هاي هر يك از آنها چطور انجام مي و خواسته هاارزيابي قدرت بازيگران و شناسايي و تحليل نيازها، انتظار •

 شود؟  تحليل روابط بازيگران و ارزيابي تهديدهاي بالفعل و بالقوه يكديگر چطور انجام مي •

 شود؟ از چه طريقي انجام مي ،مشي با خط مرتبطو مشكلات دروني و بيروني  مسائلشناسايي  •
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ها چگونه  نفعان در قبال يكديگر و تغييرات ناشي از سيگنال انتخاب هر يك از ذيضررهاي و ها  منفعتپيامدها،  •

 شود؟  ارزيابي مي

  ي انجام داده است؟هاي ها چه اقدام قطعيت  گذاري كنوني براي مقابله با عدم مشي سيستم خط •
  . ترسيم شد 1شكل ، بازيگران و روابط بين آنها مطابق نام بردهپس از مصاحبه عميق با اشخاص 

  

  
  شناخت بازيگران محيط دور و نزديك. 1شكل 

شود، محـيط مـرتبط بـا بانكـداري الكترونيـك بـه دو بخـش دور و نزديـك          مشاهده مي 1 طور كه در شكل همان
شامل شوراي پول و اعتبار، مجلس و وزارت امور اقتصادي و دارايـي   ،سه بازيگر اصلي ،در محيط دور. شود ميبندي  دسته

درون  هـاي  مرجـع رفـع اخـتلاف   ل، طـور معمـو   بهو كنند  ميقوانين بالادستي و كلي را صادر  ،اين مراجع. شناسايي شدند
  . هستند همحاكميت 

هاي بانكداري الكترونيك  تدوين و پيشنهاد سياست«: اند از ه عبارتعمد طور هاي اصلي به ، فعاليتدر محيط نزديك
 اجرا، پايش«، »تصويب و ابلاغ قوانين اجرايي در حوزه بانكداري الكترونيك ،تدوين«، »به نهادهاي محيط دور ارائهبراي 

توليد، توسعه و پشتيباني از امكانـات،  «، »برقراري ارتباط مستقيم با كاربران«، »نظارت بر عمليات بانكداري الكترونيك و
. نجام اين مرحله نشان داده شده اسـت توليد شده از ا 1تصوير غني، 2در شكل . »ابزارها و تجهيزات بانكداري الكترونيك

صورت شماتيك تمام اطلاعات و ارتباطات حـاكم بـر موقعيـت مسـئله حـاوي       بهاست كه سعي شده ، در اين تصوير غني
پژوهشـگر  ايـن تصـوير غنـي بـه     . شـود ساختار، فرايند، بازيگران، ملاحظات و تعارضات به تفكيك بازيگران مهم ترسيم 

، مسـتطيل كوچـك   در ايـن شـكل،  . كنـد را در كنار هم و در يـك نگـاه مشـاهده     مسئلهكم بر ابعاد حا كه كند يمكمك 
محـيط   ،مسـتطيل بـزرگ  . اسـت  گذاري بانكـداري الكترونيـك   مشي فرايند خط و بازيگر اصلي، بازيگر فرعي دهنده نشان

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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مشـي   هـا در مسـير تـدوين خـط     بانـك  ياهـداف اصـل  . از اين طريق مشكلات خود را رفع كنندكه كنند  زده و تلاش مي

هاي داخلي، افزايش رضايت مشتريان، بهبود سهم از بازار و كاهش بوروكراسي اداري  كاهش هزينه ،بانكداري الكترونيك
به مداخله  ،هاي كلان كه با ملاحظه دغدغه هستند »دولت و نهادهاي حاكميتي« ،سومين بازيگر كليدي اين عرصه. است

ايجـاد بسـتر و    به موضوع توان يماز مصاديق آن (ند نك و اعمال تغيير از طريق بانك مركزي اقدام مي مشي در تغيير خط
هـاي   المللـي، كـاهش هزينـه    ها، بهبود رتبه بـين  ارتقاي امنيت اطلاعات و داده). كردخدمات دولت الكترونيك اشاره  ارائه

هـاي   شـركت «بازيگر چهارم اين عرصـه  . استهاي بسيار مهم دولت  از دغدغه ،مصرفي پول و كاهش بوروكراسي اداري
نگـرش   كـه  كننـد  مـي سـعي   ،بـراي توسـعه و بقـا در محـيط كـاري خـود       در مـواقعي كـه  هستند  »افزار توليدكننده نرم

يگران فشار زيادي به ساير بـاز  ،هاي جديد و متناسب با روند تكنولوژيرا تغيير دهند گذاري بانكداري الكترونيك  مشي خط
وكارهاي جديد با تكيه بـر   خلق كسب ،از جمله اهداف اصلي اين بازيگران. هاي جديدي توسعه دهند مشي آورند تا خط مي

 »دهنده خـدمات پرداخـت   ارائههاي  شركت« ،ثر اين عرصهؤپنجمين بازيگر م. تكنولوژي و نفوذ در بازار پولي و مالي است
اهداف اصلي اين دسـته از  . كنند مي اقدام مشي به تلاش براي تغيير در خط ،وكار خود هستند كه براي بهبود فضاي كسب

افزايش درآمد، ارتقاي سهم از بازار، ايجاد استقلال مالي، تقويت رابطه بـا مشـتريان و امنيـت داده و اطلاعـات      ،بازيگران
 اند مشي بانكداري الكترونيك ابع خطمعمول ت طور دهند و به را شكل مي آخرين حلقه اين زنجيره »ها مردم و بنگاه«. است

. مشـي ايجـاد كننـد    را در خـط  هـايي  نوسـان كـه  ممكن است  ،و در مواقعي بسيار معدود با همراهي ساير شرايط محيطي
  . دنبال دريافت خدمات باكيفيت، ايمن، سريع و پايدارند مشتريان به

  )اي تعاريف ريشه(انتخاب : گام سوم
يات مربـوط بـه ايـن تعـاريف، شـامل تعيـين مشـتريان،        ئبه جز 1جدول . شده استارائه اي  تعاريف ريشه ،در اين مرحله

  .هاي بازيگر، مالك و محيط پرداخته است بيني هر يك از گروه جهان و بازيگران، دگرگوني مورد انتظار
عـلاوه بـر    كـه  لازم اسـت اسـت،  اسـتفاده شـده    ها جدولقطعيت به تناوب در تصاوير و   با توجه به اينكه واژه عدم

پذيري از  رخداد و ميزان آسيبهر محاسبه مخاطرات براي كافي ناعدم قطعيت، اطلاعات . يات آن تشريح شودئتعريف، جز
 ، بـه در ادامـه . شده اسـت  درجهاي مرتبط با هر يك از بازيگران  انواع عدم قطعيت ،نيز 1در جدول . شده استتعريف آن 

  : شود ميي موجود در مدل ذهني بازيگران اشاره ها عدم قطعيت از برخي
 فناوريهاي  ها، حضور غول تك هاي اجتماعي، فين ظهور بلاكچين، شبكه: فناورياز نشئت گرفته عدم قطعيت  •

GAFA1 ؛  

اما بـه بانـك نـه     ؛آينده صنعت بانكداري، ما به بانكداري نياز داريم: وكار از كسبنشئت گرفته هاي  قطعيت عدم •
  ؛)از بانكداري الكترونيكده برآم(

هـاي   هـا، نـرخ ارز، همكـاري    وضعيت سياسـي آينـده، تحـريم    ناپذيري بيني پيش: باثباتخارجي  روابط نداشتن •
  ؛المللي بين

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Google, Apple, Facebook, Amazon 
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  ؛AISP2، انواع PISP 1انواع  ، پرداخت موبايلي،QR Code ،NFC: هاي جديد در پرداخت ظهور پديده •
  كيف پول؛  •
  مديريتي؛عدم قطعيت در ثبات  •
  . عدم قطعيت در قوانين و مقررات •

  سازي مدل: گام چهارم
جزئيات مربوط به نحـوه اسـتخراج   (در اين مرحله، مدل مفهومي مطلوب مربوط به هر يك از بازيگران ترسيم شده است 

ه هـايي كـه در چرخ ـ   ، اكوسيسـتم كـار  ني ـابـراي  ). هـاي اول و دوم تشـريح شـده اسـت     ها در گـام  اطلاعات و مصاحبه
هـا   گذاري بانكداري الكترونيك وجود دارند، شناسايي و ترسيم شده و نقش هر يـك از بـازيگران در ايـن مـدل     مشي خط

هاي مفهومي، مطابق استاندارد معرفي شـده در ادبيـات موضـوع     كار رفته در ترسيم مدل علائم به. نمايش داده شده است
دايره بزرگ با خط ممتد، . دهنده بازيگر فرعي، فعاليت و رويداد است دايره كوچك با خط ممتد، نشان: اند از است و عبارت

پيكـان، ارتبـاط و   . دايره با خط غيرممتد، گوياي اكوسيسـتم اسـت  . دهد بازيگر اصلي در مدل مفهومي مدنظر را نشان مي
  .ت استقطعي علامت ستاره، گوياي وجود عدم ). جهت فلش معنادار است(دهد  ها را نشان مي توالي فعاليت

هـا بـه    گذاري بانـك  مشي ، مدل مفهومي خط4گذاري بانك مركزي و در شكل  مشي ، مدل مفهومي خط3در شكل 
  . نمايش گذاشته شده است

  

  

 گذاري بانكداري الكترونيك بانك مركزي مشي مدل مفهومي خط. 3 شكل

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Payment Initiator Service Provider 
2. Account Information Service Provider 
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 ها گذاري بانكداري الكترونيك بانك مشي مدل مفهومي خط. 4شكل 

دهنده خدمات  هاي ارائه گذاري شركت مشي ، مدل مفهومي خط6و در شكل گذاري دولت  مشي مدل خط ،5در شكل 
  . پرداخت نمايش داده شده است

 

  گذاري بانكداري الكترونيك دولت مشي مدل مفهومي خط .5شكل 

بانك ها

تحليل روندهاي 
فناوري اطلاعات و 

كسب وكارهاي مربوط 
به بانكداري الكترونيك

مشورت و 
همكاري با 
ساير بانك ها

فيدبك و 
پيشنهاد 
مشتري

مشورت و 
همكاري با 

PSPها

مشورت و 
همكاري با 
موسسات 
مطالعاتي

بررسي 
خط مشي ها، 

دستورالعمل ها و 
ابلاغيه هاي 
رگولاتوري

تعيين سطح 
مسايل 

شناسايي شده

تعيين سازوكار 
براي آن دسته از 
مسايلي كه در 

حيطه كنترل بانك 
مي باشند

پايش و 
يادگيري و 
مديريت دانش

ارايه پيشنهاد مذاكره 
و مباحثه با بانك 
مركزي و ساير 

رگولاتورها جهت 
دستور كار

گزارشگري 
لازم به 
رگولاتوري

تغيير نقاط كنترل 
و انجام اقدامات 
اصلاحي و بنيادي

تحليل و پايش 
اقدامات مربوط به 
رقبا و كسب وكارها

مديريت 
R&D/ريسك

*

*

عدم قطعيت ها *
1-1

2-1
2

در حيطه 
كنترل بانك

خارج از حيطه كنترل بانك

اجراي خط مشي 
با همكاري 

همكاران نزديك

34

5

دولت

تحليل و پايش 
روندهاي كلان 

تاثيرگذار بر مشور 
و نظام بانكداري

مجلس

نهادهاي 
بين المللي

وزارتخانه هاي 
ذيربط

قانوني نمودن 
انتظارات و ابلاغ آن 

به بانك مركزي

تعيين ساز و 
كارهاي كنترلي 

براي پايش ميزان 
اجرايي شدن قانون

اطمينان از 
درك درست 
مساله پيش 

شناسايي گلوگاه ها روي
و قانوني نمودن 

انتظارات

تعيين انتظارات و 
چشم انداز آتي براي 

نظام بانكداري و 
درخواست راه حل هاي 

مربوطه

بانك 
مركزي

سازمان 
برنامه و 
بودجه

*

گزارش دهي و 
مديريت دانش

*
تعيين نقاط 

كنترل با نهادهاي 
نظارتي

*

عدم قطعيت ها *
1

2

3

4

5
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  خدمات پرداخت ارائههاي  گذاري بانكداري الكترونيك شركت مشي مدل مفهومي خط .6شكل 

  . شده است ارائهافزار  هاي توليدكننده نرم گذاري شركت مشي مدل مفهومي خط 7در شكل 
  

  
  افزار هاي توليدكننده نرم گذاري بانكداري الكترونيك شركت مشي مدل مفهومي خط .7شكل 

شركت هاي ارايه 
خدمات پرداخت

تحليل و پايش 
روند فناوري هاي 
جديد پرداخت 
براي توسعه بازار

برندهاي 
بزرگ

شركت هاي 
توليدكننده 

همكاري با نرم افزار
برندهاي 
بزرگ

تعيين فرصت ها و 
تهديدات براي توسعه 

بازار كسب وكارها 
كانال هاي توزيع

مذاكره با بازيگران 
كليدي و تلاش 
براي اقناع آن ها 
جهت توسعه 

خط مشي

بررسي 
خط مشي ها، 

دستورالعمل ها 
و ابلاغيه ها

فيدبك بازار

*

اجراي خط مشي يا 
سياست هاي ابلاغي 
جهت توسعه مورد 

نظر

تعيين نقاط 
كنترل در چرخه 

ارايه خدمات

پايش، يادگيري و 
مديريت دانش

مشاركت با بانك ها، 
شركت هاي 

خدمات پرداخت، 
...فين تك ها و 

دريافت 
پيشنهادهاي 

همكاري از سوي 
PSPبانك ها و 

هاي ديگر

بررسي عملكرد 
رقباي دور و 

نزديك

بررسي دستورات

R&D

عدم قطعيت ها **

1-1 2-1

2

1-3
2-3

4

5

شركت هاي 
توليدكننده نرم افزار

تحليل و پايش 
روندهاي فناوري و 

كسب وكارهاي 
مرتبط با نظام 

بانكي

دانشگاه ها

همكاري با 
شركت هاي 
برند بعنوان 
نمايندگي

بررسي روند 
فعاليت شركت هاي 

بزرگ همچون 
اوراكل، آي بي ام و 

...

شناسايي فرصت هاي 
كارآفريني منتج از 

روندها
دريافت مستقيم 

درخواست محصولات از 
سيستم بانكي

امكان سنجي و توليد 
محصولات و خدمات 
آزمايشي براي اين 
فرصت هاي كارآفريني

مطالعه 
خط مشي هاي 

موجود بانكداري 
الكترونيك

فيدبك از 
مشكلات 
نظام بانكي

*

مذاكره با بازيگران 
كليدي در نظام بانكي 

و تلاش براي اقناع 
آن ها يا دريافت نظرات 

اصلاحي و يا لابي 
كردن

تحليل فعاليت 
رقباي توليدكننده 

نرم افزار

پايش، يادگيري 
و مديريت 

دانش Lunch  نهايي
محصول و رفع 
مشكلات احتمالي

R&D
بررسي سودآوري

تعيين نقاط كنترلي در 
چرخه توليد محصول و 

چرخه شناخت 
فرصت هاي كارآفرينانه

عدم قطعيت ها **
فيدبك 
مشتريان

*

*

جاري سازي 
محصولات و 

خدمات پشتيباني 
بانكداري 
الكترونيك

*

1

2

3

1-4

2-4

5

6
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  سنجي هم: گام پنجم

هـاي مفهـومي    استفاده از مـدل قطعيت با  گذاري بانكداري الكترونيك در شرايط عدم مشي مدل تركيبي مطلوب براي خط
  . شده است ارائه 8گذاري بازيگران اصلي در شكل  مشي خط

گـذاري   مشـي  هـاي مفهـومي بـازيگران خـط     مدل مطلوب منتج از مـدل  ،شود مشاهده مي 8طور كه در شكل  همان
 ،اسـت  مربوط» مسئلهاكوسيستم تعريف «مرحله اول اين مدل كه به . شامل پنج مرحله اصلي است ،بانكداري الكترونيك

اتاق فكري با حضـور حـداكثر بـازيگران     كه كار لازم است براي اين .پردازد ها مي بندي دغدغه و اولويت مسائلبه تعيين 
هـاي   ملاحظات و چـارچوب  بايد ،براي ارتقاي كارآمدي اتاق فكر. ها ايجاد شود قطعيت  براي رصد و پايش روندها و عدم

در كـانون  صـورت مـنظم    بـه  ،هاي آني قطعيت  هاي مربوط به عدم و گزارش شود دريافتاري گذ قانونكلان از نهادهاي 
تعريـف شـده و    مسـئله است كه در آن بـراي تحقيـق روي    »سناريو ارائهاكوسيستم «گام دوم اين مدل . توجه قرار گيرد

مذاكره با نهادهاي حاكميتي، الگوبرداري از سـاير   ،كار شود و براي اين ميتيم كارشناسي تشكيل  ،انتخاب رويكرد مدنظر
هـاي گذشـته و تحليـل     مشـي  آوري اطلاعات از منابع مورد نيـاز، بررسـي خـط    كشورها، مذاكره با بازيگران كليدي، جمع

كه سناريوهاي  ابه اين معن ،شود انجام مي »كنترل قبل از عمل«در گام سوم . استاطلاعات و سناريوهاي متعدد ضروري 
 ،تـا در نهايـت   شـود  ميآن بررسي آثار سازي تجزيه و تحليل شده و  ستخراج شده در مرحله دوم با استفاده از فنون شبيها

اسـت كـه در آن جلـب مشـاركت حـداكثري       »سازي اكوسيستم جاري«گام چهارم مدل نيز . بهترين سناريو انتخاب شود
يكـي از   ،بـراي ايـن منظـور   . ها مـدنظر اسـت   كردن برنامه اييمشي و كمك به آنها در اجر سازي خط بازيگران براي پياده

ايـن   هـاي ديگـر   از اقـدام . تعيين و تعريف فهرست الزامات و مدل آمادگي اجرا و تعيين منـابع مـورد نيـاز اسـت     ها، اقدام
تـا   اشـاره كـرد   و فراينـدها  هـا  سازي سيستماتيك مـديران و ايجـاد نـوآوري در محصـول     حساس توان به ، مياكوسيستم

كـه در   ابـه ايـن معن ـ   ،اسـت  »هاي بعد از عمل كنترل«گام نهايي اين مدل . كندمشي را تسهيل  سازي و اجراي خط پياده
شود تـا ميـزان    هاي دريافتي از بازيگران و مديريت دانش و نوآوري در اين مرحله انجام مي هاي عملكردي، گزارش سنجه

ديگـري نيـز    هـاي  اقـدام  ،اي است و براي تكميل آن مدل دوحلقهياد شده، از نوع مدل . ها سنجيده شود انحراف از برنامه
طراحي سازوكاري براي اطمينان از مشاركت همه بازيگران، ايجاد پايگاهي براي شناسايي : اند از شود كه عبارت انجام مي

ي اطمينان از تناسب متـدولوژي  ، طراحي سازوكاري برامسئلهها و گنجاندن آن در اكوسيستم تعريف  قطعيت  مستمر عدم
. هاي مركزي در خصوص بانكداري الكترونيك و روندهاي جهـاني  تحليل فعاليت ساير بانك ،مدنظر و در نهايت مسئلهبا 

الزامـاتي وجـود    ،كارگيري مناسب آن براي شرايط مطلوب طراحي شده و براي اجراي هر چه بهتر و به مفهومي، مدلاين 
؛ هـا  بانـك  و افـزار  نـرم  توليدكننـده  هاي شركت ها،PSP حوزه در تخصصي صنفي هاي انجمن وجود :اند از دارد كه عبارت

 بينـي  پـيش  و ضعيف هاي سيگنال پايش و رصدبراي  نهادي وجود؛ بازيگران اصلي براي مشاركت فعالفكري  وجود اتاق
 گـذار  قانون ؛ آمادگيبازيگران حداكثري حضور با تحقيقاتي كار خروجي و شواهد اساس بر مشي خط تدوين؛ ها قطعيت عدم

 .الكترونيك بانكداري مشي خط تدوين براي بازيگران و

  هاي مرتبط تغيير و انجام كنش: هاي ششم و هفتم گام
مدل (مطلوب  يايو دن) يكلان غن ريتصو( يواقع يايدن نيب قيتطبنوعي  ،مرحله كيدر  معمولاً ،SSM پاياني در مراحل



 4، شماره11، دوره1398مديريت صنعتي،   669

 
 نيا سهيحاصل مقا ،شود يمشاهده م 2 كه در جدول يراتييتغ .شود انجام مي) گرانيشده از مدل مطلوب باز بيترك يذهن

 يواقع ـ ياي ـدر دن ،اسـت  لازم يمـدل ذهن ـ  رآنچـه د  آيـا اجـراي   شده است كه يبررس بيان بهتر،به  .است گريكديدو با 
كه  مسئله فيتعر ستميدر اكوس ،مثال يبرا. توان اين دو را به يكديگر نزديك كرد و تا چه حد مي ريخ اي پذير است امكان

و نـدارد   اجـرا  قابليـت  يي از آنهـا  بخـش  كـرد،  اجـرا  يواقع ـ ياي ـدر دن توان را مي ييها بخش ،آمده است يدر مدل ذهن
شود، روابط بين بانك مركزي و  مي مشاهده) 2شكل (همان طور كه در شكل كلان غني . است پذيربهبود نيز ييها بخش
بايست  اين كار مي ،ولي در مدل ذهني بازيگران ؛شود مي تعريف صورت دستوري به مسئلهبه اين صورت است كه  ها بانك

به عبارتي، نوعي . پروژه بهبود تعريف شود در قالبتواند  مي مطرح شده موضوع ،از اين رو ،صورت مشاركتي انجام شود به
لازم براي هر يـك از   هاي ها و اقدام كليه كنش 2جدول . شود مي بين دنياي واقعي و مطلوب انجام 1كردن سبك سنگين

  .دهد قطعيت را نشان مي  گذاري بانكداري الكترونيك در شرايط عدم مشي هاي موجود در خط اكوسيستم
  

  
  گذاري بانكداري الكترونيك مشي هاي مفهومي بازيگران خط مدل مطلوب منتج از مدل .8 شكل

  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Trade-off 
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  قطعيت  گذاري بانكداري الكترونيك در شرايط عدم مشي هاي لازم براي خط كنش. 2جدول 

  )هاي تصورپذير اقدام(كنش   اكوسيستم
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ها و ملاحظات ودريافت ديدگاه
هاي كلان از نهادهاي  چارچوب

  حاكميتي
  تبديل به حالت مشاركتي  بله  خير  اغلب دستوري  وجود دارد

هاي مربوط به عدمدريافت گزارش
  تعريف ساختار و فرايند مربوطه  بله  خير  منفعل  وجود ندارد  هاي آتي قطعيت 

هابندي دغدغهمسائل و اولويتتعيين 
منفعل ـ حسب  يتا حد  و تعيين سطح مسئله

  تعريف فرايند مطلوب  بله  خير  رخداد

تشكيل اتاق فكر براي رصد و پايش 
  ها قطعيت روندها و عدم

خيلي 
  محدود

صورت  يك بار به
  بله  خير  تصادفي و گزينشي

تعريف ساختار مناسب، ترويج تفكر 
اطمينان از و نگرش مناسب و 

  حضور بازيگران اصلي

اريو
 سن

رائه
تم ا

سيس
اكو

  

تشكيل تيم كارشناسي براي تحقيق
هاي موجود  استفاده از تمام ظرفيت  بله  خير  اي متمركز حلقه  وجود دارد  در زمينه مسئله تعريف شده

  در انجام يك تحقيق
  صورت سيستماتيك به  بله  خير  سفارشي  وجود دارد زني الگوبرداري و محك

صورتيك باره به  يتا حد  مذاكره با بازيگران كليدي
تعريف ساختار مناسب، ترويج تفكر   بله  خير  تصادفي و گزينشي

  و نگرش مناسب
  صورت سيستماتيك به  بله  يتا حد  منفعل  وجود دارد  آوري اطلاعات از منابع مورد نياز جمع

هاي گذشته و نتايجمشي بررسي خط
موردي وصورتبه  وجود دارد  آن

  تعريف ساختار و فرايند مربوطه  بله  خير  حسب رخداد

تحليل اطلاعات و ارائه سناريوهاي
ايجاد زيرساخت لازم از بعد نگرش،   بله  خير  حسب رخداد  ندرت به  متعدد

  هاي مربوطه دانش و رويه
مذاكره با نهادهاي حقوقي، شرعي و

حسب مورد يا بروز  وجود دارد  حاكميتي
هاي فكر و  ها و اتاق تشكيل كانون  بله  يحدتا   رخداد

  مباحثه مشترك
ارائه سناريو نهايي با استفاده از فنون

تشكيل گروه كارشناسي براي   بله  خير  وجود ندارد  خير  سازي شبيه
  سازي و بررسي تأثير سناريوها شبيه
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ها وتعيين و تعريف فهرست الزام
منفعل ـ حسب  يتا حد  مدل آمادگي اجرا

هاي  تغيير نگرش و افزايش مهارت  بله  خير  مورد يا بروز رخداد
  لازم

جلب مشاركت حداكثري بازيگران
هاي  تغيير نگرش و ايجاد روال  بله  خير  اغلب دستوري  بله  مشي سازي خط براي پياده

  مشاركتي و تعاملي

مشي با نوآوري در  اجراي خط
  بله  محصول يا فرايندها

دستوري يااغلب
هاي  كپي از مدل
  خارجي

  بله  خير
هاي  تغيير در نگرش، ايجاد روال

مشاركتي و تعاملي و توجه به 
  ها قطعيت عدم

سازي سيستماتيك مديران حساس
اغلب دستوري و   بله  مشي براي اجراي خط

  تقويت روحيه تعامل و مشاركت  بله  خير  منفعلانه

هاي  ها و سنجهKPIكنترل   
  مشي سازي خط پيادهعملكردي 

بسيار 
  ناقص

اغلب پس از
اطمينان از 

سازي  پياده
مشي متوقف  خط

  شود مي

هاي  ايجاد سازوكار و تعريف روال  بله  خير
  مربوطه
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  گيري و پيشنهادها بندي، نتيجه جمع
در بانكـداري  گذاري  مشي سازوكار مناسب براي خطمندي از  بهرهي، حاكي از آن است كه دست آمده از بخش كم نتايج به

گـذاري عمـل كـرده و موفقيـت آن را      مشـي  هاي اصلي چرخه خط گاممثابة  كه بهنياز دارد هايي  اكوسيستمبه  ،الكترونيك
 ايـن  هـاي اصـلي   از جملـه گـام   ،سازي سناريو و اكوسيستم جاري ارائه، اكوسيستم مسئلهاكوسيستم تعريف . تضمين كنند

جلب مشاركت حداكثري و استفاده از اتاق فكـري توانمنـد بـراي در نظـر گـرفتن      ، مسئلهدر اكوسيستم تعريف  .اند چرخه
علـت  . از ضروريات مـدل مطلـوب اسـت    ،هاي آتي قطعيت  ها و ملاحظات كلان نهادهاي حاكميتي، روندها و عدم ديدگاه

در سيسـتم  ، ديگر بيان  به. هاست ها و عدم قطعيت تعريف چنين اكوسيستمي در ابتداي اين چرخه، توجه ويژه به ناشناخته
دارد؛ در نقش اساسي مشي  و تنها يك بازيگر در تدوين خطقرار گرفته توجه در كانون گذشته  هاي و اتفاق ها مسئله ،فعلي

هاي محيطـي نيـز    قطعيت  ها و عدم بازيگران بوده و ناشناختهتمام گيري از نظر  دنبال بهره به ،حالي كه در شرايط مطلوب
 بهـره بـرد،   مسـئله در خصوص هاي كارشناسي براي تحقيق  از تمام ظرفيتبايد  ،سناريو ارائهكوسيستم در ا. استمدنظر 

 ،عنوان بخشي از فرهنگ مشاركتي و ترويج نگرش تعـاملي  ، با بازيگران كليدي بهدادمطالعات موردي سيستماتيك انجام 
 بـه  تاآورد فراهم را سناريوهاي مختلف  ارائههاي لازم براي تحليل اطلاعات و  زيرساخت ،و در نهايتداد صورت مذاكره 
هـاي   وضعيت كنوني، مواجهه با پديده در بزرگ هاي بسيار دغدغه يكي از. دست يافتگذاري  مشي خطبراي كارآمد مدلي 

هاي مناسبي در قبـال آنهـا    مشي و خط ها تصميم و متعاقباً رداي است كه آگاهي كافي در خصوص آنها وجود ندا ناشناخته
 و زوايـاي متعـدد،   مختلـف هاي  جنبهاين نقص از تلاش شده است با بررسي و توجه به در مدل مطلوب،  .شود اتخاذ نمي
بـه تغييـر    ،سـازي  در اكوسيسـتم جـاري  . شودسازي در بانكداري الكترونيك تبديل  به نقطه قوتي براي تصميماين بخش 

هاي مشاركتي و تعاملي براي  است؛ وجود روالنياز  هاو ايجاد آمادگي براي پذيرش تغيير ها عريف الزامنگرش اساسي در ت
 نكـاتي  ،در ادامـه . كارگشاي بسياري از مشكلات در فرايند اجـرا خواهـد بـود    ،و فرايندها نيز ها ايجاد نوآوري در محصول

  .شده است پيشنهاد ،پژوهشهاي  سازي اين مدل متناسب با يافته منظور اجرايي به

  :مسئلهكاربردي متناسب با اكوسيستم تعريف  هايپيشنهاد
 ؛نظران تشكيل اتاق فكري در بانك مركزي با حضور حداكثر بازيگران و صاحب •

هـاي   و ديـدگاه  هـا  ههـا بـراي دريافـت ملاحظ ـ   PSPافـزار و   هايي با اختيار تام در حوزه توليد نرمNGOايجاد  •
 ؛بازيگران

  ؛و انتخاب رويكرد مسئلهمنظور تعريف  به ،نفعان كارشناسي با مشاركت حداكثري بازيگران و ذيتشكيل تيم  •
  ؛ها قطعيت  بيني عدم هاي ضعيف و پيش اندازي واحدهايي براي رصد و پايش روندها، سيگنال راه •
 ؛سازي اقشار مختلف نسبت به اهميت موضوع براي حساس ،سازي در سطوح مختلف آموزش و فرهنگ •

ها،  افزار، بانك اعم از توليدكنندگان نرم ،هاي مختلف هاي صنفي تخصصي در حوزه اندازي انجمن مجوز راه ارائه •
خدمات پرداخت و حمايت مجدانه از آنها بـراي مشـاركت در توليـد اسـناد بالادسـتي و       دهنده ارائههاي  شركت

 ؛ها پيگيري اجراي سياست

 ؛مسئلهها و گنجاندن آنها در اكوسيستم تعريف  ر شناسايي عدم قطعيترادا مثابة به ،اندازي اتاق كنترل راه •
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  :سناريو ارائهكاربردي متناسب با اكوسيستم  هايپيشنهاد
 ؛سازي براي توليد سناريوهاي مختلف استفاده از ابزارهاي شبيه •

 .مشي دريافت بازخور از بازيگران كليدي پيش از تدوين خط •

  :سازي كوسيستم جاريكاربردي متناسب با ا هايپيشنهاد
 ؛ها و رصد متوليان مشي سازي خط طراحي دقيق سازوكاري براي جاري •

 ؛سازي آن توسط نهادهاي حاكميتي طراحي مدل آمادگي و اجرا و پياده •

ي هـا  احتمـالي در برنامـه   هـاي  هاي عملكردي براي كنترل ميزان موفقيت و جلوگيري از انحراف تعريف سنجه •
 ارائـه ، مسـئله هاي تعريف  در قالب اكوسيستمپژوهش يافته در اين  با اجراي مدل توسعهبه عبارتي  .تدوين شده

عـدم  . گذاري در ايران مرتفـع خواهـد شـد    مشي كنوني خطوضعيت  ،سازي بسياري از مشكلات سناريو و جاري
هـا   شـي م سازي خـط  گذاري انحصاري بانك مركزي، اجرا و پياده مشي سازي و خط مشاركت بازيگران در تصميم

هـا و   متناقض، نبود سـازوكار بـراي رصـد برنامـه    گاه هاي متعدد و  نامه صورت واكنشي و خطي، وجود بخش به
  . هاي عملياتي پيشنهاد شده است حل از جمله مواردي هستند كه براي رفع آنها راه ،كنترل نتايج

  :اشاره شده است  ز آنهايي نيز داشته است كه در ادامه به برخي ا محدوديتپژوهش اما اجراي اين 
 هاي بانكداري و ساير صنايع مشابه آن؛ هاي نرم به ساير بخش نتايج متدولوژي سيستم بودن پذير نا تعميم •

 گيري از ديدگاه توافق محور؛ تعارض بين بازيگران در اين متدولوژي و بهره مسئلهبه  ناكافيتوجه  •

برخلاف تمركـز  (هاي نرم بر يادگيري  تمركز متدولوژي سيستمدليل  به ،بودن خروجي مدل بهينهبه  ياطمينان بي •
 ).سازي پژوهش عملياتي سخت بر بهينه

   :زير استي ها قوت دارايحاضر هاي پيشين، پژوهش  در مقايسه با پژوهش
هـاي   از متـدولوژي سيسـتم   ،قطعيت  گذاري بانكداري الكترونيك در شرايط عدم مشي براي خط پژوهشدر اين  •

 .برخـوردار اسـت  بيشتري از چابكي  ،هاي مشابه در ادبيات موضوع مدل در مقايسه باه شده است كه نرم استفاد
گـذاري در صـنعتي كـه بـر      مشـي  براي خطو مدت است  كوتاه ،شده ارائهريزي در مدل  افق برنامهبيان بهتر،   به

ريزي در  افق برنامه( وجود ندارد مشابه آن ،بسيار كارآمد بوده و در ادبيات موضوع ،است مبتني فناوري اطلاعات
سـاله   2ريـزي   برنامـه پـژوهش  در حالي كه در ايـن  است، سال و بيشتر  10 عموماً ،هاي موجود در ادبيات مدل

 ؛)انجام شده است

عـلاوه بـر   پـژوهش،  انـد، در حـالي كـه در ايـن      به معرفي بازيگران پرداختـه  صرفاً ،هاي موجود در ادبيات مدل •
 و تحليل قدرت آنها، روابط بين بازيگران و مدل مشاركتي آنها نيز ترسيم شده است؛شناسايي بازيگران 

توجـه قـرار   در كـانون  گـذاري   مشي و نقش هر يك در مراحل مختلف خط بازيگران نحوه ورودپژوهش در اين  •
  .نشده استاي  اشارهبه هيچ وجه  به اين موضوع  ،هاي گذشته كه در مدل  گرفته است، در حالي
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  . يفرهنگ سازمان تيريمد يو پژوهش يعلم هينشر. تيعدم قطع طيشرا

 كيالكترون يبانكدار يگذار يمش خط دهيپد نييو تب فيتوص). 1398( اديه ،سپانلو عيد؛س ي،عقوبي لي؛ع ي،واندريد باس؛ع ،انيمنور
  .63-41، )3(2، و كنترل يفرمانده يو پژوهش يفصلنامه علم. اديبن داده يپرداز هيبا روش نظر رانيدر ا
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