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Abstract 
The present study aimed to identify the strategies, barriers, and infrastructures of digital transformation in 

Shahrvand chain stores in Iran. In terms of purpose, this research is applied; in terms of data type, it is 

qualitative; in terms of paradigm, it is pragmatic; and in terms of nature, it employs qualitative content 

analysis based on the grounded theory approach. The statistical population included theoretical experts 

(university professors in the field of commerce) and practical experts (relevant officials of Shahrvand chain 

stores). Based on the principle of theoretical saturation and using purposive sampling, 20 interviewees 

were selected. Data collection was conducted through semi-structured interviews, and the validity and 

reliability of the instrument were examined and confirmed. The method of data analysis was thematic 

analysis using Maxqda-V18 software. The findings revealed that the strategies include digital technologies 

and software, improvement of customer services, and organizational culture. The infrastructures include 

the digitization of processes and the analysis of logistics service quality. Finally, the barriers identified in 

the model include lack of financial resources, cultural and organizational resistance, and shortage of 

technical skills. 
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 مقدمه
بهبود    عیدر صنا  نیآفرتحول  یروندها  نیتراز مه   یکیعنوان  به  ر یاخ  یهادر سال  تالیجیتحول د با هدف  ماتلف شناخته شده است که 

 گرانی از باز  ی کیعنوان  به  یارهیزنج  یهافروشگاه  ان،یم  نی. در اشودیم  یسازادهیپ  یو ارتواء تجربه مشتر   یوربهره  شیافزا   ،یسازمان  یندهایفرآ

و    یداخل  اتی عمل  یسازنهیتنها باعث به نه  تالیجیاند. تحول دبرده  یموضوو پ  نیا   ت یبه اهم  یاندهیبه طور فزا  ،یفروشدر عرصه خرده  یلاص

 جاد یا  ی برا  نینو   ییهاداده، فرصت   لیو تحل  یهوش مصنوع  ا،یاش  نترنت یمانند ا  ییهایاز فناور  یریگبلکه با بهره  شود،یم  هانهیکاهش هز

به    رانی معتبر و گسترده در ا  یاز برندها  ی کیشهروند، که    یارهیزنج  یها. در فروشگاه(Wen et al., 2022)  آوردیفراه  م  ی رقابت  ت یمز

م د  یهابرنامه  یاجرا  د،یآیشمار  جهانه    تال،یجیتحول  تحولات  با  داخل  یراستا  بازار  الزامات  است   ریناپذاجتناب  یضرورت  ،یو  شده 

(Rodríguez-Abitia & Bribiesca-Correa, 2021) . 

. (Wolniak et al., 2024)کردن تعاملات و خدمات است    یتالیجید  قی از طر  یارتواء تجربه مشتر  تال،یجی تحول د  یاصل   یاز محورها   یکی

ا الکترون  یهاافزوده، و سامانه  تیهوشمند، واقع  یراستا، است اده از اسکنرها   نیدر   ترعیتر و سررا ساده  دیخر  ندینه تنها فرا  ،کیپرداخت 

اند که  ها نشان داده. پژوهش (Anthony, 2020)  دهدیم  شیافزا  زیرا ن  انیمشتر  ت یرضا  شده،یسازیبلکه با ارایه خدمات شاص  کند،یم

  ت ی اند ساح رضااند، توانستهاست اده کرده  کی و لجست  ی فروش، انباردار  یندها یفرآ  ی سازنهی به  یبرا  تالیجی د  یکه از ابزارها  یی هافروشگاه

 . (Tripathi, 2019)دهند  شیافزا یقابل توجه  زانیخود را به م انیمشتر

به کمبود    توانیموانع م  نیترهمراه است. از جمله مه   زین   ییهابا چالش  ی ا رهیزنج  یهادر فروشگاه  تالیجی تحول د  یسازادهی حال، پ  ن یا  با

 Limani et al., 2018; Linderoth)اشاره کرد    یانسان  یرویدر ن  یکاف  یفن  یهاو نبود مهارت  ر،ییدر برابر تغ  یمواومت سازمان  ،یمنابع مال

et al., 2018)غلبه بر    یبرا  قی دق  یزیرمشاص و برنامه  یراهبردها  ازمندی مشهود بوده و ن  زین  یرانیا  یارهیزنج  یهاموانع در فروشگاه  نی. ا

نوشه    تواندی م  تالیجیدر حوزه تحول د  یو داخل   یموفق جهان  یهاتجربه  یراستا، بررس  نی. در هم(Mahmoudi et al., 2023)ها است  آن 

 ارایه دهد.  یرانیا یهافروشگاه یبرا یراه

 ی هامؤل ه  لیو تحل  تالیجیبلوغ تحول د  یهانشان داده که است اده از مدل  ییو دارو  یخدمات درمان  یهاتجربه شرکت   یمثال، بررس  یبرا

اجرا  یریگ   یتصم  سازنهیزم  تواندیم  ،یفناور  یدیکل د  ی هوشمند و  تحول   Asadmarji et al., 2019; Kaviani)باشد    تالیجیموفق 

Zadeh et al., 2020)یباش  نیو بهبود تعاملات ب  ندهایبه فرآ  یساختارده  یبرا  یسازمان  یمعمار  ی هااست اده از چارچوب  ن،ی. همچن، 

 ,Anthony, 2020; Ghavandi & Jalilian)کند     ایتحول ا  نیا  ت یدر موفو  ینوش مهم  تواندیم  ع،یو توز  نیتأم  رهیدر حوزه زنج  ژهیوبه

2021) . 

محور، از جمله داده  یها، و پلت ر  CRM  یافزارهانر   ،یتیریمد  یمانند داشبوردها  ییهایشهروند، است اده از فناور  یارهیزنج  یهافروشگاه  در

 نی. ا(Mousavi & Shami, 2023; Salehipour & Kazem, 2021)برداشته شده است    تالیجیتحول د  ریاست که در مس  ییهاگا 

خواهند   داریپا  یرقابت  ت یبه مز   یابیدست  سازنهیزم  ،یو ارایه خدمات س ارش  د،یرفتار خر  لیتحل  ،یتجربه مشتر  یسازنهیهاقدامات با هدف ب

 ز یاطلاعات ن  ی فناور یهارساخت یز  یساز و فراه   ینوآور  رشیپذ  یبرا یسازمان  یسازهمچون فرهنگ  ییبسترها  جادیراستا، ا  نیبود. در هم

 .(Hasanqolipour Yasouji et al., 2023; Heydari et al., 2022)ر است  یمس نیا یاز الزامات اساس
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مانند   ییها یچهار ، نشان داده است که است اده از فناور یانولاب صنعت ری تحت تأث ژهیوبه ، یفروشدر صنعت خرده یتحولات جهان ن،یهمچن

.  (Osterrider et al., 2020)  شوندیرقابت در بازار محسوب م   یبرا  یات یح یوان ابزارهابه عن   ن،یچو بلاک   نیماش  یریادگ ی  ا،یاش   نترنت یا

مواومت  از موارد،  یاریدارد. چرا که در بس  یاژهیو ت ی اهم زیها نسازمان یو ساختار فرهنگ  یتوجه به الزامات محل ها،ینوآور نیکنار ا  راما د

 .(Olanipekun & Sutrisna, 2021)کارکنان است   یو آموزش یفرهنگ یاز عد  آمادگ  یفناورانه، ناش راتییدر برابر تغ

  ن ی سازمان است. ا ی راهبرد یها نامهوهیوکار و ش در مدل کسب  نیادی بن رییتغ ک یالزا  فناورانه، بلکه  کی تنها نه تالیجیتحول د گر،ید ی سو  از

 Khasmafkhan)است    انی و تعامل مستمر با مشتر  ،یریگ   یدر تصم  ی چابک  ،یسازمان  یریپذانعااف   رینظ  ییهات یقابل  جادیا  دازمنیامر ن

Nezam, 2023; Khosroanjam et al., 2020)ت یهدا  یبرا  تالیجید  یسازمان  یکه از معمار  ییهانشان داده که شرکت   های. بررس 

 . (Hosseini Nasab et al., 2020)اند  بازار عمل کرده  یهاتر در مواجهه با چالشاند، موفقخود است اده کرده  یرونیو ب  یدرون  یندهایفرآ

از ابتدا تا انتها است.    یتجربه مشتر  یبازطراح  ازمندین  ،یفروشخرده  رینظ  یخدمات  عیدر صنا  تالیجیکه تحول د  دهدی نشان م  نیهمچن  واتیتحو

 Jin et)  ردیصورت گ   یآت  یازهاین  ینیبشیو پ  د،یرفتار خر  لیبا برند، تحل  ینواط تماس مشتر   قیبر اساس شناخت دق  دیبا  یبازطراح  نیا

al., 2020; Wen et al., 2022)در ت کر   رییتغ  ی بلکه به معنا  ست،ین  یاست اده از فناور  یتنها به معنا  تالیجیتحول د  گر، ی. به عبارت د

 سازمان است.  ینیآفرمدل ارزش  ینیو بازآفر یراهبرد

  ی هاپروژه  یبندت ی اهداف ش اف، و اولو   فیتعر  تال،یجیراه تحول دنوشه  نیبا تدو  توانندیشهروند م  یارهیزنج  ی هافروشگاه  ر،یمس  نیا  در

 Nekrasov & Sinitsyna, 2020; Osterrider et)بردارند    شتریب   یریپذو رقابت   داریدر جهت توسعه پا  یاثرباش  یهافناورانه، گا 

al., 2020)تواندیم  ی یک   واتیدر تحو  نیماام  لیو تحل  ،یریت س  یساختار  یسازمدل  ،یفاز  متلیمانند د  ییهااست اده از روش  ن،ی. همچن 

 . (Khosroanjam et al., 2020; Mousavi & Shami, 2023)کمک کند  تالیجیتحول د ت یموفو  یدیعوامل کل ترقی دق ییبه شناسا

 ی اما ضرور  دهیچیپ  ی ریشهروند، مس  یها فروشگاه  ژه یو به  ران،ی ا  یارهیزنج  ی هادر فروشگاه  تالیجیگ ت که تحول د  توانیم  ، یبندجمع  در

تحول   ی سازادهی پ  یراهبردها، موانع و بسترها  ییشناساشده، این پژوهش در پی  با توجه به موارد بیانلذا،    بوا و رشد در بازار امروز است.  یبرا

 باشد.می رانیشهروند ا ایرهیزنج یهادر فروشگاه تالیجید

 

 شناسیروش 
با   ی ی ک   یمحتوا  لی تحل  ت،یگرا و به لحا  نوو ماهعمل   یبه لحا  نوو پارادا  ،ی یبه لحا  نوو داده ک   ،یپژوهش ازلحا  هدف کاربرد  نیا

 ( است. ی )گرندد تئور ادی داده بن کردیرو

 جمعیت هدف شامل موارد زیر است: 

فروش، تحول دیجیتال و بازاریابی  ،  بازاریابیعلو     ٔ  این گروه شامل اساتید دانشگاه و محووانی هستند که درزمینه   خبرگان نظری: ▪

 اند از: خبرگان عبارتتاصص دارند. برخی از این  دیجیتال

در رشته .1 که  افرادی  دانشگاه:  بازاراساتید  با علو   مرتبط  د  ، یابیهای  تحول  د  تالیجیفروش،  بازاریابی  تحویق   تالیجیو  تدریس و 

 کنند. می
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فعالیت دارند و   تالیجیو بازاریابی د  تالیجیفروش، تحول د  ،یاب یعلو  بازار  های تحویواتی مرتبط بأ  محووان: کسانی که درزمینه .2

 اند. موالات علمی منتشر کرده

  تال یجیو بازاریابی د  تالیجیفروش، تحول د  ،یابیطور مستوی  با مسایل علو  بازار این گروه شامل افرادی هستند که به  خبرگان تجربی:  ▪

 اند از: خبرگان عبارتدارند. این برخی از این در ارتباط هستند و تجربیات عملی در این زمینه

ای شهروند یا نهادهای مرتبط که مسئولیت  های زنجیره: مدیران و کارشناسان در فروشگاهای شهروندهای زنجیرهفروشگاهمسئولین   ▪

 را دارند.  فروش و بازاریابیهای ها و برنامهریزی و اجرای سیاست برنامه

فروش،    ،یابیاربا مسایل علو  باز  های علمی هستند کهها و اعاای هیئت ی: این گروه از افراد شامل اساتید دانشگاهخبرگان دانشگاه ▪

 .در ارتباط هستند تالیجیو بازاریابی د  تالیجیتحول د

حداقل حج    نییتع  شود،ینیمه ساختاریافته است اده م  یهامتون مصاحبهکی ی    یمحتوا  لی که از روش تحل  یزمان   ژهیوبه  ،ی یک   یهادر پژوهش

 ی که حداقل حج  نمونه برا  شودیم  هیحال، معمولاً توصآن دارد. بااین  یدگ یچیتنوو موضوو و پ ق،یبه اهداف تحو  یبستگ  قیطور دقنمونه به

با خبرگان   های نیمه ساختاریافتهمصاحبه یبرا ،پژوهش نیا در یافت.دست  ین ر باشد، تا بتوان به اشباو نظر 30تا  10 نیب ی یک  یهامصاحبه

  یبرا  یینها  کنندهمشارکت عنوان  ن ر به  20راستا، تعداد    نی. در ادیگرد  نیی اصل اشباو تعحج  نمونه بر اساس    ،موضوو پژوهش  ٔ  درزمینه

  مصاحبه انتااب شدند.

نمونه نمونهگیری  روش  روش  این  در  بود.  هدفمند  تصادفی  اصلبهگیری،  غیر  گروه  دو  از  هدفمند  نظر  ی طور  تجرب  یخبرگان   یو 

انتااب خبرگانی بود که در  تمرکز بر  به دلیل  گیری غیر تصادفی هدفمند در پژوهش  . است اده از روش نمونهکنندگان انتااب شدندمشارکت 

بر روی افرادی تمرکز   داشتند، در این راستا پژوهشگر برای انتااب خبرگان  تاصص و تجربه کافی دانش عمیق، موضوو پژوهش، خصوص 

   اند.مرتبط با پژوهش فعالیت کردههای نظری و تجربی ٔ  طور خاص درزمینه که به کرد

کنندگان ارتباط طور مستوی  با شرکت که به دادعمیق است اده شد. این ابزار کی ی به محوق این امکان را  نیمه از روش مصاحبه  در این پژوهش

صورت نیمه ساختاریافته طراحی شدند  ها بهدر این پژوهش، مصاحبه  تر آگاهی یابد.طور عمیقها بهبرقرار کند و از تجربیات و احساسات آن

پذیری لاز  برای کشف موضوعات جدید فراه  شود و ه  سؤالات کلیدی مرتبط با اهداف پژوهش موردبررسی قرار گیرند. تا ه  انعااف 

طور مصاحبه به  کنندگان انجا  شد تا احساس راحتی و امنیت بیشتری داشته باشند. هرهای راحت و آشنا برای شرکت ها در مکانمصاحبه

طور شده بههای ضبطها، مصاحبهآوری دادهدقیوه به طول انجامید و با است اده از ضبط کننده صوتی ثبت شد. پس از جمع  90تا    60متوسط  

 و الگوهای مشترک است اده گردید.   م اهی کی ی برای استاراج  محتوایشدند. سپس از روش تحلیل  کامل متن نویسی

متون مصاحبه و روش  ها، از روش تحلیل  های حاصل از مصاحبهوتحلیل دادهتجزیه  و   پژوهش  هایسؤال  به  پاسخ  منظورهب  مرحله   این  در

 است اده شد.  2018سال  Analytics Proنساه   MAXQDAافزاربا نر  گرندد تئوری

ها استاراج دقت ترنسکریپت شده و سپس کدگذاری اولیه انجا  شد. کدها بر اساس م اهی  و ماامین موجود در دادهابتدا، متون مصاحبه به

مشترک  بندی گردیدند. در این مرحله، ماامین اصلی شناسایی و تحلیل شدند تا ارتباطات و الگوهای  های مرتبط دستهشدند و سپس به گروه

عنوان روشی  ها، بهپذیری و توانایی در شناسایی الگوهای معنایی در دادهها روشن شود. این روش به دلیل قابلیت انعاافدادهموجود در  

 ها انتااب گردید.مصاحبهکی ی با رویکرد تحلیل ماامین متون مناسب برای تحلیل محتوای  
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 هایافته
ها موردبررسی پردازش داده  که در ابتدا پیشگیردیارزیابی قرار متحلیل و  مورد    لمیهای ع با است اده از روش  ی پژوهشهااین باش داده  در

 گیرد.  قرار می

در   شوندگانمصاحبه  مشاصاتمصاحبه شد.    ،پژوهش  موضوو   به  مسلط   و  مالع  خبرگان و  نظرانصاحب ن ر از    20ها با  آوری دادهبرای جمع

ربط فروشگاه شهروند( یی  نی)مسئول   ی( و سازمان ت یریرشته مد  دی)اسات  کیپژوهش را خبرگان آکادم  یجامعه آمارجدول زیر آمده است.  

 شده است. ن ر از اساتید دانشگاهی بهره گرفته 10ن ر از خبرگان سازمانی و  10در این راستا از  .اندداده لیتشک

 شوندگان آمار جمعیت شناختی مصاحبه .1جدول 

 فراوانی  طبقه متغیر فراوانی  طبقه متغیر فراوانی  طبقه متغیر فراوانی  طبقه متغیر

محل  

 خدمت 

خبرگان  

 دانشگاهی 

رشته   8

 تحصیلی

منابع   مدیریت 

 انسانی 

دکتری  تحصیلات  8

 تخصصی

از  پایین سن  13 تر 

 سال  45

3 

  50تا    45

 سال 

4 

  55تا    51 7 لیسانس فوق 5 وکار مدیریت کسب

 سال 

6 

خبرگان  

 سازمانی 

فناوری   12 مدیریت 

 اطلاعات 

  55بالای   9 زن  جنسیت 7

 سال 

7 

سابقه   11 مرد

 کار 

  10زیر  

 سال 

5 

  20تا    10

 سال 

6 

 9 20بالای 

 

  از  ن ر  12  که  است   خدمت   محل  به  مربوط  فراوانی  بیشترین  خبرگان،  میان  درشود که  های موجود در جدول فو ، مشاهده میبا توجه به داده

 مدیریت   در  ن ر  7  انسانی،  منابع  مدیریت   رشته  در   ن ر  8  تحصیلی،  رشته  ٔ  درزمینه.  بودند  دانشگاهی  خبرگان  از   ن ر  8  و  سازمانی  خبرگان

 7  و  تاصصی  دکتری  مدرک   دارای  ن ر  13  تحصیلات،  متغیر  در  همچنین،.  اندکردهتحصیل  وکارکسب   مدیریت   در  ن ر  5  و  اطلاعات  فناوری

 از   ترپایین  سنین  در  ن ر  3  با  کمترین  و  سال  55  بالای  سنین  در  ن ر  7  با  فراوانی  بیشترین  سنی،  گروه  در.  هستند  لیسانسفو   مدرک   دارای  ن ر

 10  بین  ن ر  6  سال،  20  از  بیش  ن ر  9  کار،  سابوه  متغیر  در  درنهایت،.  بودند  زن  ن ر  9  و  مرد  ن ر  11  جنسیت،  مورد   در.  شودمی  مشاهده  سال  45

 .دارند کار سابوه سال 10 زیر ن ر 5 و سال 20 تا

 پذیر است اده شد: زیر از روش تحلیل مامون با رویکرد انعااف  سؤالبرای پاسخ به ، ادامهدر 

 اند؟کدام ران ی شهروند ا ایرهیزنج یهادر فروشگاه تالیجی تحول د یسازادهیپ یراهبردها، موانع و بسترها

رجی در حوزه تحول دیجیتال ای، مبانی نظری و پیشینه پژوهش در ماالعات داخلی و خامنظور پاسخ به سؤال فو  بررسی ماالعات کتاباانهبه

با    ایران  شهروند  ای زنجیره  های فروشگاه  در سازی شد. خبره صورت گرفته و سپس متون مصاحبه پیاده  20و همچنین  مبتنی بر مصاحبه 

دادهمنظور تجزیهدرنهایت به از تحلیل مامون جهت موولهوتحلیل  با خبرگان  ها متون مصاحبه  ادبیات و مصاحبه  از  بندی کدهای حاصل 
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افزار، قالب ماامین و شبکه ماامین شده است، شامل کدگذاری، نر است اده شد. ابزارهایی که در تحلیل مامون مورداست اده قرار گرفته

است اده    MaxQda-V2018افزار  های صورت گرفته در تحلیل مامون از نر ریباشد. لاز  به یکر است در این پژوهش برای کدگذامی

لاز  به   های صورت گرفته ماامین پایه، به ماامین سازمان دهنده و ماامین سازمان دهنده به ماامین فراگیر تبدیل شدند.شد. در کدگذاری

پا  146یکر است که درمجموو   از تل و م   اتی، ادبکی ستماتیاز مرور س  هیمامون  مشترک    نیماام  قیتون مصاحبه استاراج شد که پس 

 .شد ییشناسا  هیمامون پا 99 ت یدرنها

  دست  به  جدیدی  کدهای  یا  موولات،  جدید هایمصاحبه  یا  متن  تحلیل  از که  زمانی)  اشباو  حد  به  رسیدن  و  معنایی  واحدهای  کدگذاری  از  بعد

 .شدند  پدیدار کی ی  هایداده از مووله 19 درنهایت  و شدند بندیمووله یکدیگر  به کدها  مشابهت  اساس بر(، نیاید

ربط و تکراری حذف گردیدند  تحلیل محتوای متون مصاحبه با است اده از تحلیل مامون و با استاراج ماامین پایه آغاز گردید و ماامین بی

گذاری بندی ماامین سازمان دهنده، ماامین فراگیر احصا و نا درنهایت پس از دستهبندی ماامین پایه، ماامین سازمان دهنده و  و بعد از دسته

 ها، فراوانی و منبع مرتبط آورده شده است: شوندهشدند. در جدول زیر ماامین پایه، سازمان دهنده، فراگیر، کد مصاحبه

 و مصاحبه با خبرگان اتیادب  کیستمات یشده از مرور س استخراج   نیمضام هیگذاری کل بندی و نامدسته  .2جدول 

 شونده کد مصاحبه منبع  شاخص  مؤلفه  بعد 

های  فناوری راهبرد

و   دیجیتال 

 افزارها نرم

نرم از  بهبود  استفاده  برای  موجودی  و  فروش  مدیریت  افزارهای 

 های شهروند.عملکرد فروشگاه

(Tripathi, 2019) I5,I7,I14 

های موبایل برای خرید آنلاین و مشاهده موجودی در  ارائه اپلیکیشن

 های شهروند. فروشگاه

(Mousavi & Shami, 

2023) 
I2,I8,I11 

سیستمپیاده مانند  سازی  دیجیتال  پرداخت   QRو    NFCهای 

Code های شهروند.برای تسهیل پرداخت در فروشگاه 

(Osterrider et al., 

2020) 
I1,I5,I9 

از سیستم دادهاستفاده  تحلیل  برای  تجاری  بهبود  های هوش  و  ها 

 های شهروند. گیری در فروشگاهتصمیم 

(Linderoth et al., 

2018) 
 ---- 

های آنلاین برای ارتباط و تعامل بهتر با مشتریان در  طراحی پلتفرم

 های شهروند. فروشگاه

(Mousavi & Shami, 

2023) 
I4,I6,I9 

به   خدمات  بهبود 

 مشتریان 

ساعته برای    24صورت آنلاین و پشتیبانی  ارائه خدمات مشتری به

 پاسخگویی به نیازهای مشتریان. 

(Salehipour & 

Kazem, 2021 ) 
I6,I8,I17 

ویژه   پیشنهادات  در  ارائه  مشتریان  خرید  تاریخچه  اساس  بر 

 های شهروند. فروشگاه

(Hosseini et al., 

2020) 
I3.I15,I17 

آوری بازخورد مشتریان  های آنلاین برای جمعاستفاده از نظرسنجی

 های شهروند. فروشگاه

(Tripathi, 2019) I9,I14,I16 

صورت آنلاین و حضوری برای مشتریان  فراهم کردن امکان خرید به

 های شهروند.در فروشگاه

---- I1,I10,I13 

به ویژه  و  تخفیفی  رویدادهای  جذب  صورت  برگزاری  برای  آنلاین 

 های شهروند.مشتریان به فروشگاه

(Wolniak et al., 

2024) 
I5,I6,I19 

به کالا  تحویل  فرآیند  مشتریان  بهبود  برای  راحت  و  سریع  صورت 

 های شهروند. فروشگاه

(Rodríguez-Abitia & 

Bribiesca-Correa, 
2021) 

I4,I9,I10 

دوره سازمانی فرهنگ فروشگاهبرگزاری  کارکنان  برای  مستمر  آموزشی  های  های 

 های جدید. فناوری  ٔ  شهروند درزمینه

(Mousavi & Shami, 

2023) 
 ---- 

و   شود  تشویق  آن  در  پردازی  ایده  و  نوآوری  که  محیطی  ایجاد 

 های جدید ترغیب شوند. کارکنان به ارائه ایده

(Limani et al., 2018 ) I8,I17,I20 
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های تحول دیجیتال  سازی پروژههای متنوع برای پیادهتشکیل تیم 

 های شهروند.در فروشگاه

(Olanipekun & 

Sutrisna, 2021 ) 
I9,I14,I19 

استخدام نیروی متخصص برای بهبود فرآیندهای دیجیتال و فناوری  

 های شهروند. اطلاعات در فروشگاه

(Khasmafkhan 

Nezam, 2023 ) 
I1,I8,I9 

کارگاه دورهبرگزاری  و  مهارتها  ارتقاء  برای  آموزشی  های  های 

 های شهروند.کارکنان در فروشگاه

(Limani et al., 2018 ) I6,I9,I12 

ترویج فرهنگ پذیرش تغییرات دیجیتال و نوآوری در میان کارکنان  

 های شهروند. و مدیریت فروشگاه

---- I4,I7,I13 

سازی   بستر  دیجیتالی 

 فرآیندها 

سیستمبه و  کارگیری  خرید  فرآیندهای  تسهیل  برای  خودکار  های 

 های شهروند. پرداخت در فروشگاه

(Mousavi & Shami, 

2023) 
I3,I14,I19 

های مدیریت موجودی و انبارداری دیجیتال برای  استفاده از سیستم

 های شهروند.بهبود عملکرد فروشگاه

(Mahmoudi et al., 

2023) 
I6,I8,I15 

نرم از  بهبود  استفاده  برای  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  افزارهای 

 های شهروند. تعاملات در فروشگاه

(Salehipour & 

Kazem, 2021 ) 
I5,I8,I19 

سازی فرآیندهای تأمین و توزیع از طریق دیجیتالی سازی در  بهینه

 های شهروند. فروشگاه

(Khasmafkhan 

Nezam, 2023 ) 
I9,I10,I16 

داده از  تصمیماستفاده  بهبود  برای  در  گیریها  تجاری  های 

 های شهروند. فروشگاه

(Wen et al., 2022 )  ---- 

برایپیاده مدیریتی  داشبوردهای  و    سازی  عملکرد  تحلیل 

 های شهروند. دهی در فروشگاهگزارش

(Heydari et al., 

2022) 
I1,I17,I20 

کیفیت   تحلیل 

 خدمات لجستیک 

در   موجودی  مشاهده  و  آنلاین  خرید  برای  موبایل  اپلیکیشن  ارائه 

 های شهروند. فروشگاه

(Tripathi, 2019) I7,I15,I18 

در   مشتریان  خرید  تاریخچه  اساس  بر  ویژه  پیشنهادات  ارائه 

 های شهروند. فروشگاه

(Hosseini et al., 

2020) 
I4,I5,I8 

فروشگاه مشتریان  به  راحت  و  سریع  تحویل  خدمات  های  ارائه 

 شهروند. 

(Mahmoudi et al., 

2023) 
I8,I9,I16 

های نوین مانند واقعیت افزوده برای بهبود تجربه  کارگیری فناوریبه

 های شهروند.خرید در فروشگاه

---- I10,I15,I17 

کمپین تخفیفبرگزاری  و  آنلاین  تبلیغاتی  برای  های  جذاب  های 

 های شهروند. مشتریان به فروشگاهجذب 

(Hasanqolipour 

Yasouji et al., 2023 ) 
I4 

آوری بازخورد مشتریان  های آنلاین برای جمعاستفاده از نظرسنجی

 های شهروند. فروشگاه

(Khasmafkhan 

Nezam, 2023 ) 
I7,I14,I17 

پروژهچالش منابع مالی کمبود  موانع  برای  کافی  بودجه  تخصیص  عدم  به  مربوط  های  های 

 های شهروند. تحول دیجیتال در فروشگاه

(Olanipekun & 

Sutrisna, 2021 ) 
I5,I7,I19 

افزارهای موردنیاز  های نوین و نرمهای بالای فناوریمدیریت هزینه

 های شهروند. برای بهبود عملکرد فروشگاه

(Hosseini et al., 

2020) 
 ---- 

برای زیرساختمحدودیت در سرمایه فناوری اطلاعات  گذاری  های 

 های شهروند.در فروشگاه

(Mousavi & Shami, 

2023) 
I5,I11,I17 

حمایت مالی کافی از سوی مدیریت ارشد  های مربوط به عدمچالش

 های شهروند. برای تحول دیجیتال در فروشگاه

---- I8,I16,I19 

مهارتهزینه توسعه  و  آموزش  بالای  کارکنان  های  دیجیتال  های 

 های شهروند. فروشگاه

(Olanipekun & 

Sutrisna, 2021 ) 
I9,I10,I15 

مقاومت فرهنگی و  

 سازمانی 

توسط کارکنان  چالش تغییرات جدید  پذیرش  به عدم  های مربوط 

 های شهروند. فروشگاه

(Salehipour & 

Kazem, 2021 ) 
 ---- 

های نوین و تغییرات  ترس و عدم اطمینان کارکنان نسبت به فناوری

 های شهروند.دیجیتال در فروشگاه

(Hosseini et al., 

2020) 
I8,I12,I13 
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مهارتعدم   یادگیری  به  کارکنان  علاقه  و  و  انگیزه  دیجیتال  های 

 های شهروند.های نوین در فروشگاهفناوری

(Khasmafkhan 

Nezam, 2023 ) 
I3,I9,I12 

در   نوآوری  و  دیجیتال  نیازهای  با  که  سنتی  فرهنگ  وجود 

 های شهروند تطابق ندارد.فروشگاه

---- I4,I5,I10 

برای تغییرات فرهنگی و  عدم حمایت و پشتیبانی از سوی مدیران 

 های شهروند.دیجیتال در فروشگاه

(Hosseini et al., 

2020) 
I1,I6,I13 

مهارت های  کمبود 

 فنی

سازی  فناوری اطلاعات برای پیاده  ٔ  کمبود نیروی متخصص درزمینه

 های شهروند.های دیجیتال در فروشگاهپروژه

(Mahmoudi et al., 

2023) 
 ---- 

ابزارهای دیجیتال   ٔ  های لازم برای کارکنان درزمینهکمبود آموزش

 های شهروند. های نوین در فروشگاهو فناوری

(Salehipour & 

Kazem, 2021 ) 
I5,I6,I12 

عدم آگاهی کارکنان از مزایای تحول دیجیتال و تأثیر آن بر بهبود  

 های شهروند.عملکرد فروشگاه

---- I8,I15,I19 

های  افزارها و سیستمنرمهای مربوط به ناتوانی در استفاده از  چالش

 های شهروند.جدید در فروشگاه

(Mousavi & Shami, 

2023) 
I4,I7,I20 

نوین  های مرتبط با فناوریهای آموزشی و کارگاهکمبود دوره های 

 های شهروند.برای کارکنان فروشگاه

(Hosseini et al., 

2020) 
I5,I14,I16 

 

 مشاهده است: شده در شکل زیر قابلموارد شناسایی

 
 و مصاحبه با خبرگان  اتیادب  کیستمات یشده از مرور ساستخراج  نیمضام  .1شکل 

 گیرینتیجه بحث و 
  یدیشهروند شامل سه مؤل ه کل  یارهیزنج  یهادر فروشگاه  تالیجیتحول د  یسازادهیپ  یاصل  یپژوهش نشان داد که راهبردها  نیا  یهاافتهی

در قالب دو    زیتحول ن  نیا   یاجرا  یهستند. بسترها  "ی سازمانفرهنگ"، و  "انیبهبود خدمات به مشتر"،  "افزارهاو نر   تالیجید  یهایفناور "

،  "یکمبود منابع مال"  شامل   یموانع اصل  گر،ی د  یشدند. از سو   یبندطبوه  "کی خدمات لجست  ت ی  یک   ل یتحل"و    "ندهایفرآ  یسازیتالیجید"محور  
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که تحول   دهدینشان م  نیشیابعاد در کنار ماالعات پ  ن یا  ی. بررسدیگرد  ییشناسا  "یفن یهاکمبود مهارت"، و "یو سازمان  ی مواومت فرهنگ"

 است.  یسازمان  یهاو ارزش هاهیدر ساختارها، رو نیادیبن یدگرگون کیفناورانه، بلکه  رییتغ کینه تنها  تالیجید

Jin et al( .2020  )با پژوهش    نینو   یافزارها و نر    تالیجید  یهایفناور  یاتیبر نوش ح  یپژوهش حاضر مبن  یهاافتهی  ، یبعد راهبرد  در

بر اساس    یشنهادیارزش پ  جاد یبزرگ وابسته به تملک داده و ا  یهادر سازمان  یسازتالیجیموفق د  یدارد راهبردها  دیهمسو است که تأک 

 QRو    NFCپرداخت    ی هاسامانه  ل،ی موبا  یهاشنی کیشهروند، است اده از اپل  یها. در فروشگاه(Jin et al., 2020)  باشدیداده م  لیتحل

Code طور مشابه،  است. به  یاارزش افزوده  نیچن جادیا  یدهنده تلاش برانشان  یفروش و موجود ت یریمد  یافزارها، و نرRodríguez-

Abitia and Bribiesca-Correa  (2021ن )ارایه خدمات   یفناورانه برا  یهارساخت یها بر لزو  ز در دانشگاه  تالیجیتحول د  یدر بررس  زی

 لیو تحل  تالیجید  یهاپلت ر   یشهروند در قالب طراح  یهانکته در فروشگاه  نیکه ا  کنندیم  دیو تعامل مؤثر با مااطبان تأک   شدهیس ارش

 .(Rodríguez-Abitia & Bribiesca-Correa, 2021)است  افتهیتحوق  انیمشتر دیخر یالگوها

( است که راباه 2022. )Wen et al  یهالیراستا با تحل ، ه "انیبهبود خدمات به مشتر"در پژوهش حاضر،    شدهییراهبرد شناسا  نیدوم

 تالیجید   یهایفناور   یریکارگکه به  دهندیها نشان ماند. آنکرده  نییرا تب  یسازمان  ی و نوآور  یسازتالیجی د  ک،ی استراتژ  یریپذرقابت   انیم

ساعته،    24. ارایه خدمات  (Wen et al., 2022)باشد    نیآفرتعاملات نوش   ت ی یفرد و ارتواء ک منحصربه  یتجربه مشتر  جادیدر ا  تواندیم

در پژوهش   ن،یشهروند است. همچن  یها راهبرد در فروشگاه  نیا  قیاز جمله مصاد  ف،یتا   ی هاو برنامه  نیآنلا  یهایاست اده از نظرسنج

Wolniak et al( .2024)، یفروشخرده  یهایهوشمند به عنوان نوآور یو اسکنرها یافزوده، هوش مصنوع  ت یمانند واقع یتعامل یابزارها  

 .(Wolniak et al., 2024) گردندیم  دیخر ندیدر فرآ عی و تسر یسازیاند که موجب شاصشده یمعرف

نوآورانه، و    یایمح  جادیدر آموزش کارکنان، ا  یگذارهیکه سرما  دهدیپژوهش نشان م  جی، نتا "یسازمانفرهنگ"  یعنی  ،یبعد سو  راهبرد  در

اقدامات  یساز یت جمله  فروشگاه  یاز  که  داده  ی هااست  قرار  کار  دستور  در  اشهروند  تحو  هاافتهی   نیاند.   Olanipekun and  واتیبا 

Sutrisna  (2021 ه ) رشیو پذ  یفرهنگ  یبه شدت به آمادگ   ز ین  یساختمان  عیدر صنا  تالیجیتحول د  ت ی دارند موفو  دیراستا است که تأک 

 یرهبر  ت ی( در پژوهش خود بر اهم2018. )Limani et al ن،ی. همچن(Olanipekun & Sutrisna, 2021)ارکنان وابسته است ک  ییهن

فرهنگ  جی شهروند به ترو کردیکه با رو کنند یم دیتأک  یدر مناطق پساسنت ن ینو یهایفناور  رشیپذ یبرا رندهیادگ یفرهنگ  جادیگرا و اتحول

 . (Limani et al., 2018)راستا است ه  ینوآور

بسترها  در د  یبعد  کل  ندهایفرآ  یسازیتالیجید  تال،یجیتحول  بستر  از س  ،یدیبه عنوان  است اده  داشبوردها  ت ی ریمد  یهاست یشامل   یانبار، 

دارد   یخوان ( ه 2020)  Nekrasov and Sinitsyna  یهاافتهیاقدامات با    نیشهروند است. ا  یهادر فروشگاه  CRM  یو ابزارها  یلیتحل

ب د  یهارساخت یز  کنندیم  انیکه  کل  تالیجیتحول  مد  یدینوش  به  نیتأم  رهیزنج  ت یریدر   & Nekrasov)دارد    کیلجست  یسازنهیو 

Sinitsyna, 2020)ن،ی. همچن Hosseini et al( .2020در بررس )ی است اده از داشبوردها ران،یا یدر مناطق آزاد تجار تالیجیتحول د ی 

 Hosseini)اند  کرده  یبازار معرف  راتییبه تغ  عی سر  یی و پاساگو   یتیریمد  یریگ  یتصم  ع یتسرهوشمند را عامل مؤثر در    ی هاست یو س  یتیریمد

et al., 2020) . 

 یهانی کالا و کمپ  عیسر  لیهوشمند، تحو   یشنهادهایپ  یبرا  دیخر  یهااست اده از داده  ک،یخدمات لجست  ت ی یک   لیتحل  یعنیبستر دو ،    در

بر صنعت    یمبتن  یتجربه مشتر  ی( است که بر طراح2023. )Hasanqolipour Yasouji et alشده توسط  همسو با مدل ارایه   ،ی یتا 
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که  دهدی( نشان م2021) Salehipour and Kazemماالعه  ن،ی. همچن(Hasanqolipour Yasouji et al., 2023)دارد  دیتأک  4.0

خواهد بود   نوصی ب  دیتحوق تجربه خر  سازنهیها، زمدر بهبود آن   تالیجی د  یاز ابزارها  یریگ با سازمان و بهره  یشناخت نواط تماس مشتر

(Salehipour & Kazem, 2021). 

مال  در منابع  کمبود  موانع،  مه   یباش  د  یهاچالش  نیتراز  فروشگاه  تالیجیتحول  معرف  یهادر  ا  یشهروند  پژوهش   نیشد.  در  مسئله 

Olanipekun and Sutrisna  (2021ن ) لاز     یها رساخت یمانع از توسعه ز  یمال  ی هات یدارند محدود  دیمشاهده شده است که تأک   زی

Khasmafkhan Nezam  (2023 )ماالعات    ن،ی. همچن(Olanipekun & Sutrisna, 2021)  شودیم  نینو   یهایفناور  یاجرا  یبرا

 Khasmafkhan) دارد    تالیجید  یبر توسعه نوآور  یاثر معنادار  ،یکاف  یبه منابع مال  یعد  دسترس  ران،یا  یبانک  عیکه در صنا  دهدی نشان م  زین

Nezam, 2023). 

راستا است  ( ه 2018. )Linderoth et al  دگاهیبا د  افتهی  نیمارح شده است. ا  یمانع اساس  نیبه عنوان دوم  یو سازمان  یفرهنگ  مواومت 

ب فرهنگ  یسنت   یساختارها  دارندیم  انیکه  پذ  رمنعافیغ   یهاو  نوآور  یفناور  رشیمانع  . (Linderoth et al., 2018)  گردندیم  یو 

و کارکنان،    رانیمد  انیم  یتیآموزش مستمر و گ تمان حما  ،یراه فرهنگنوشه  دجایکه ا  دهدی( نشان م2022. )Heydari et alماالعه    ن،یهمچن

 .(Heydari et al., 2022)فناورانه است  راتییدر برابر تغ یدر غلبه بر مواومت سازمان یدیاز عوامل کل

 نیپژوهش بود. ا  نیشده در ا  ییمانع مه  شناسا  نیها، سوم فروشگاه  یاتی کارکنان رده عمل  انیدر م  ژهیوبه  ،ی فن  یهاکمبود مهارت  ت،ینها  در

 تالیجی توسعه چرخه عمر چابک تحول د  ت یمند خود بر اهمراستا است که در مرور نظا  ( ه 2023)  Mousavi and Shami  جی با نتا  افتهی

 Mahmoudiماالعه    ن،ی. همچن(Mousavi & Shami, 2023)  کنندیم  دیتأک   یدر تما  ساوح سازمان  تالیجید  یهامهارت  تواءو لزو  ار

et al( .2023ن )ی آموزش  یندهایفرآ  فیمتاصص و تعر  یروهاین  ت یترب   ازمندین  یخدمات  ع یدر صنا  تالیجیتحول د  ت ی بر آن است که موفو  زی 

 .(Mahmoudi et al., 2023)ساختارمند است 

شهروند و   یهامحدود شامل خبرگان فروشگاه  یهدفمند و تمرکز بر جامعه آمار  یریگ پژوهش، است اده از نمونه  نیا  یهات یاز محدود  یکی

 ی  یک   کردیرو  ن،یمحدود کند. همچن  گرید   عیصنا   ای   یارهیزنج  یهافروشگاه  ریرا به سا   جینتا  یریپذ یدانشگاه بود که ممکن است تعم  دیاسات

ممکن   ز ین  یکم  یآمار  یها. عد  است اده از دادهدهدیم  شیرا افزا  هالیدر تحل  یری کنندگان، امکان سوگ مشارکت   یبه ادراکات یهن  یو وابستگ

 را کاهش دهد.  جیاست دقت و صراحت نتا

  ی وفادار  ،یمانند سودآور یعملکرد یهاشاخص( و در نظر گرفتن کمی–ی  ی)ک  یبیترک یهااز روش یریگ با بهره توانندیم یآت یهاپژوهش

به   ندهیآ  واتیکه تحو  شودیم  شنهادیپ  نیها بپردازند. همچندر فروشگاه  تالیجیتحول د  یواقع  یاثرباش  لی به تحل  ت،یرضا  زانیو م  یمشتر

فرد  بهموانع مشترک و منحصر  ای  ت یگوناگون بپردازند تا عوامل موفو  عیصنا  ا ی(  یو خصوص  یماتلف )دولت  یها فروشگاه  انیم  یاسه یماالعه موا

 نوآورانه باشد. یموضوع تواندیم زین رییتغ ندیفرآ  لیدر تسه تالیجید ینوش رهبر یبهتر شناخته شوند. بررس

  ی طراح  یاجداگانه  یهاو فرهنگ، برنامه  ندیفرا  ،یدر سه ساح تکنولوژ  تال،یجینوشه راه د  نیضمن تدو  دی با  یارهیزنج  یهافروشگاه  رانیمد

 تواند یم   ،ینواط اصاکاک با فناور  عیسر  ییو شناسا   ،یمشارکت  ینوآور  یهاطی مح  جادیدر آموزش مستمر کارکنان، ا  یگذارهیو اجرا کنند. سرما

کند. همچن  عیبه تسر از مدل  ن،یتحول کمک  ارز  تال،یجیعملکرد د   ید یکل  یهاو شاخص  تالیجیبلوغ تحول د  یهااست اده  مداو    یابی در 
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در  دیبا   زین کیلجست  یهاست یو س انیمشتر  یهاداده تیریمد ی برا کپارچهی یهااست. است اده از پلت ر  یفناورانه ضرور  یهاپروژه شرفت یپ

 . ردیقرار گ   ت یاولو 

 تشکر و قدردانی 

 آید.را همراهی کردند تشکر و قدردانی به عمل میاز تمامی کسانی که در انجا  این پژوهش ما 

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مواله تمامی نویسندگان نوش یکسانی ای ا کردند.

 تعارض منافع 

 . وجود ندارد یتااد منافع  گونهچیانجا  ماالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی 

 انجا  پژوهش رعایت گردیده است. در تمامی مراحل پژوهش حاضر اصول اخلاقی مرتبط با نشر و 

Extended Abstract 

Introduction 

Digital transformation has emerged as a powerful force shaping business strategies across various 

industries, particularly in the retail sector, where consumer expectations and technological 

capabilities continuously evolve. In the context of chain stores, digital transformation encompasses 

adopting digital technologies to enhance operational processes, improve customer experiences, and 

create competitive advantages (Rodríguez-Abitia & Bribiesca-Correa, 2021). Technologies such as 

the Internet of Things (IoT), artificial intelligence (AI), and mobile applications offer retailers 

opportunities to streamline supply chains, personalize services, and optimize inventory management 

(Wolniak et al., 2024). In Iran, Citizen Chain Stores represent a major retail brand, and understanding 

the dynamics of digital transformation within such a prominent organization provides valuable 

insights for broader industry implementation. 

One of the key pillars of digital transformation is the use of smart technologies to enhance customer 

experiences. For instance, augmented reality, electronic payment systems, and mobile apps can 

reduce friction in the shopping process while offering personalized services based on consumer 

behavior analysis (Anthony, 2020). The strategic use of data analytics and AI enables managers to 

gain insight into purchasing patterns, leading to improved marketing tactics and more informed 

decision-making (Nekrasov & Sinitsyna, 2020). Additionally, the deployment of digital systems can 

lead to more responsive and agile supply chains, enabling retailers to avoid unnecessary delays and 

reduce operational costs (Jin et al., 2020). 

Creating a supportive organizational culture that embraces innovation and adapts to new 

technologies is fundamental for successful digital transformation (Olanipekun & Sutrisna, 2021). 

Without internal buy-in and a workforce that is technologically literate, transformation efforts may 

face significant resistance and ultimately fail. This is particularly relevant in the Iranian retail context, 

where structural challenges and conservative corporate cultures can act as barriers (Limani et al., 

2018). Citizen Chain Stores have begun addressing these challenges by adopting digital platforms 

and developing mobile applications to facilitate product access and online purchases (Mahmoudi et 

al., 2023). 
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Another critical strategy involves leveraging big data and AI to forecast demand and manage 

inventory more effectively. This proactive approach allows stores to meet customer needs with 

greater precision and efficiency (Khasmafkhan Nezam, 2023). However, these advancements are not 

without challenges. Among the most pressing obstacles are limited financial resources, cultural and 

organizational resistance, and a lack of technical expertise. These findings align with existing 

literature emphasizing the need for strategic planning, adequate budgeting, and continuous training 

programs to address the skills gap (Linderoth et al., 2018). 

From a structural perspective, the successful implementation of digital transformation relies on solid 

infrastructural support, including IT and communication networks, which enable organizations to 

capitalize on advanced technologies (Heydari et al., 2022). At Citizen Chain Stores, investment in 

CRM software, automated inventory management systems, and data visualization dashboards are 

indicative of this infrastructural evolution (Salehipour & Kazem, 2021). Moreover, alignment between 

strategic vision and digital capability is essential for ensuring transformation initiatives lead to 

sustainable value creation (Khosroanjam et al., 2020). 

Globally, the emergence of Industry 4.0 has influenced the retail sector significantly, with smart 

technologies redefining supply chains and customer interaction models (Osterrider et al., 2020). 

Despite technological advances, local context and organizational readiness remain key determinants 

of success. Resistance to change, lack of strategic alignment, and insufficient financial backing are 

frequently cited as inhibitors of digital progress (Tripathi, 2019). Therefore, understanding how a well-

established retailer such as Citizen Chain Stores navigates these challenges can provide a practical 

framework for other organizations undergoing similar transformations. 

This study thus seeks to identify the key strategies, barriers, and enablers for digital transformation 

within Citizen Chain Stores in Iran, using a qualitative grounded theory approach. The insights 

obtained are expected to serve as a foundation for both academic inquiry and practical applications 

in digital transformation initiatives across the retail industry. 

Methods and Materials 

This qualitative study employed a grounded theory methodology, focusing on the collection and 

analysis of expert insights to identify the strategies, barriers, and platforms related to digital 

transformation in Citizen Chain Stores. The participants included academic experts in the fields of 

business and digital marketing, as well as organizational experts working in Citizen retail branches. 

Using purposive sampling, a total of 20 experts were selected based on the principle of theoretical 

saturation. 

Data were collected through semi-structured interviews, each lasting approximately 60 to 90 

minutes, and were recorded and transcribed for analysis. Thematic content analysis was conducted 

using MAXQDA Analytics Pro Version 18. Initial open coding was followed by axial coding to identify 

thematic relationships. A total of 146 initial codes were condensed into 99 base themes, which were 

later categorized into organizing and overarching themes. The final model consisted of strategies, 

barriers, and platforms for digital transformation. 

Findings 

The findings indicated that the strategic dimensions of digital transformation in Citizen Chain Stores 

fall under three major themes: digital technologies and software, improved customer service, and 

organizational culture. The application of digital technologies included the use of mobile apps for 

online shopping, the integration of digital payment systems such as NFC and QR codes, and 

business intelligence systems for data analysis. Enhanced customer service strategies involved 
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round-the-clock customer support, online feedback mechanisms, personalized promotions based on 

customer purchase history, and seamless hybrid shopping experiences. 

In terms of organizational culture, the findings emphasized the need for continuous employee 

training, the encouragement of innovation, formation of cross-functional digital project teams, 

recruitment of IT specialists, and fostering a culture that embraces change. The study found that 

without these cultural enablers, the sustainability of digital transformation efforts would be 

compromised. 

The infrastructural enablers were identified in two core areas: process digitization and logistics 

service quality analysis. Process digitization included automated purchasing systems, digital 

inventory control, CRM tools, and integrated dashboards for decision-making. Meanwhile, logistics 

enhancements encompassed mobile apps for real-time stock updates, AR technologies to enhance 

shopping experiences, and smart supply chain solutions. 

Three main barriers were identified. First, financial constraints significantly limited the scope of digital 

investments, especially in areas such as infrastructure, employee training, and advanced analytics 

tools. Second, cultural and organizational resistance posed a critical challenge, particularly regarding 

employee reluctance to adopt new systems and technologies. Lastly, the lack of technical expertise 

within the organization hindered the optimal use of available digital tools. 

Discussion and Conclusion 

The strategic findings of this research demonstrate that the adoption of cutting-edge digital 

technologies and customer-centric innovations plays a central role in retail transformation. 

Consistent with the work of Jin et al. (2020), the study emphasizes how data ownership and analytical 

capabilities are instrumental in reshaping the value propositions of retail firms (Jin et al., 2020). By 

investing in mobile platforms and real-time inventory systems, Citizen Chain Stores have shown 

progress in operational agility and customer engagement, resonating with the experiences outlined 

by Rodríguez-Abitia (2021) in the context of educational institutions (Rodríguez-Abitia & Bribiesca-

Correa, 2021). 

Improving customer services via personalized promotions, 24/7 support, and digital loyalty programs 

aligns with Wen et al. (2022), who emphasize the role of digitalization in fostering innovation and 

competitive advantage (Wen et al., 2022). These enhancements are pivotal in meeting the modern 

consumer’s expectations for speed, convenience, and relevance. 

Organizational culture was another key pillar, with findings reinforcing the view of Olanipekun (2021) 

and Limani (2018) that successful digital transformation necessitates a receptive, adaptive, and 

technologically capable workforce (Limani et al., 2018; Olanipekun & Sutrisna, 2021). Without 

fostering a culture that values digital innovation and knowledge sharing, the deployment of 

technology alone is insufficient for transformation. 

From an infrastructural standpoint, the research supports Nekrasov (2020) in highlighting the 

essential role of robust digital systems in optimizing logistics and enhancing transparency across 

operations (Nekrasov & Sinitsyna, 2020). Process automation, real-time dashboards, and CRM 

platforms serve as enablers for strategic responsiveness and customer-centricity. 

The barriers identified—financial constraints, cultural resistance, and skills gaps—mirror those found 

in prior studies, including those by Linderoth (2018), who identifies internal inertia as a major 

impediment to digital change (Linderoth et al., 2018). Furthermore, the lack of technical 

competencies, as documented by Mousavi (2023) and Mahmoudi (2023), indicates the urgent need 

for upskilling programs to support the digital workforce (Mahmoudi et al., 2023; Mousavi & Shami, 

2023). 
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In conclusion, this study offers a comprehensive model of the strategies, enablers, and barriers to 

digital transformation in the context of Iranian retail. The insights gained not only reinforce existing 

theoretical frameworks but also provide practical guidance for policymakers and retail managers 

seeking to navigate the complexities of digitalization. By focusing on strategic alignment, cultural 

readiness, and continuous capability development, organizations can enhance their adaptability and 

drive sustained digital transformation in an increasingly competitive landscape. 
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