
 

 بانکی-های پولیپژوهش فصلنامهٔ
 1403 پاییز، 61 شمارهٔ، هفدهمسال 
 3۸6-353فحات ص

 هوشمند یبانکدار یسازادهیموانع پ یبندتیو اولو ییشناسا

 *کفشگر یفاطمه زهرا رجب

 ۲0/0۹/1403: رشیپذ خیارت 1۷/05/1403 :افتیدر خیتار

 چکیده
و  یریگمیعلوم تصم شرفتیپ ،یهوش مصنوع شرفتیاطلاعات و ارتباطات، پ یاوردر فن   راتییتغ

 یبه بانکدار یسنت یاز بانکدار ترعیعلوم مرتبط به حرکت و انتقال هرچه سر ریو سا ،علم داده
ها حرکت بانک نیسر راه ابر  یمتعدد یهاموانع و چالش کهییشده است. ازآنجامنجر هوشمند 

 تیریمنظور مدبه یکسانی تیهستند و اهم زین گریکدیوجود دارد که اغلب در عالم واقع در تناقض با 
 یبندتیو اولو ییپژوهش حاضر درصدد شناسا ،ندارندها در قبال آن یرفتار یو اتخاذ استراتژ

 نیبدتر ــ نیبهتر چندشاخصهٔ یریگمیمحور تصمروش خبره هٔیهوشمند بر پا یبانکدار یهاچالش
(BWMاست. به )در صنعت  یمورد مطالعات کیپژوهش، از  کردیرو ییدادن کارامنظور نشان

 یپژوهش، موانع بانکدار اتیادب یدر ابتدا پس از بررس ،راستا نیشد. در ا یریگکشور بهره یبانکدار
 یو غربالگر یسازیموانع بوم نیا یفاز یاز روش دلف یریگبا بهره ،شدند. سپس ییهوشمند شناسا

به  BWMاز روش  یریگبا بهره ،وکار کشور باشند. در ادامهحاکم بر کسب یشدند تا متناسب با فضا
 ،یاز آن بود که موانع راهبرد یحاک جیپرداخته شد. نتا یموانع در مورد مطالعات نیا تیاهم نییتع
هوشمند هستند. در  یبانکدار سمت  نع در حرکت بهموا نیترمهم بیترتبه یسازمانو برون ،یتیریمد

 رندهٔی. پژوهش حاضر دربرگدشارائه  یو پژوهش ییاجرا یشنهادهایپژوهش، پ جیانتها براساس نتا
صورت آن هم به ،خصوص در داخل کشورحوزه و به نیا اتیاست که کمتر به آن در ادب یموضوع

 یبرا ییبوده و راهنما ریمس نیا کنندهٔشروع تواندیم ،پرداخته شده است؛ لذا ،یو کمّ یلیتحل
 یپژوهش برا نیا جینتا ،نیحوزه باشد. همچن نیدر ا ترافتهیو توسعه یلیو تکم یآت یهاپژوهش

اثربخش و  تیریباعث مد تواندیبوده و م تیکشور حائز اهم یبانک حوزهٔ رندگانیگمیو تصم رانیمد
 کیهر تیموانع و اولو کردنرطرفدر خصوص ب یتمرکز و آشفتگها را از عدممنابع شده و آن یکارا
 ها در اجرا خارج سازد.از آن

 نیبدتر ــ نیچندشاخصه، بهتر یریگمیهوشمند، موانع، تصم یبانکدار: های کلیدیواژه
 JEL: G21 ،C61 ،C44بندی طبقه

                                                                                                                                  
امور  ادارهٔ بانکدار ؛دانشگاه مازندران، بابلسر ،یو ادار یعلوم اقتصاد دانشکدهٔ ،یصنعت تیریکارشناس ارشد مد *

 fz.rajabik@umz.ac.ir؛ مسئول( سندهٔی)نو رانیا یشعب مازندران، بانک مل
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 مقدمه ۱
آن منجر به تغییر  است و سرعت رشد و توسعهٔ اطلاعاتاوری عصر حاضر دوران ارتباطات و فن 

، 1)الفریضی و همکاران ده استشوکارهای مختلف و تحولات شگرفی در صنایع و کسب
وکارها، بانکداری است. تغییرات در . یکی از این کسب(۲0۲1، ۲؛ دینر و اشپاچک۲0۲4

گیری و علم اوری اطلاعات و ارتباطات، پیشرفت هوش مصنوعی، پیشرفت علوم تصمیمفن 
تر از بانکداری سنتی به علوم مرتبط منجر به حرکت و انتقال هرچه سریع و سایر ،داده

؛ ۲0۲3، 4؛ سوگیهارتو و همکاران۲0۲3، 3)آلمایاه و همکارانتبانکداری هوشمند شده اس
اوری برای افزایش فروش و بهبود های هوشمند از فن . شعبه(۲0۲۲، 5ایندریاساری و همکاران

صورت اثربخش و کارا انجام شود، د. زمانی که این عمل بهکننمشتری استفاده می تجربهٔ
شود. این امر سرعت و دقت عملیات بانکی را بهبود میباعث تحول عملکرد شعب بانکی 

 و ،شودمی، باعث کاهش تعداد کارکنان بردمیبانکی را بالا  نظام، شفافیت دهدمیشگرفی 
 ،همچنین کند.توجهی کم میصورت قابلها )املاک( را هم بهنیاز به زیرساخت فیزیکی آن

خدمات  طوری که ارائهٔیابد؛ بهصورت هدفمند ادامه میتعامل با مشتریان نیز متحول شده و به
ها و خصوصیات هر فرد، خدمات مخصوص و براساس ویژگی شدهسازی به هر مشتری شخصی

 د.شودر کمترین زمان ممکن و با بالاترین سطح اطمینان ارائه می و منحصر به او

 شود،بانکداری هوشمند باعث ارتقای سطح رضایت مشتریان می سمت حرکت به ،هرچند
چراکه در فضای  ،(۲0۲5، 6)ویتالا و همکاراندها مشکلاتی را در پی داروکار بانکبرای کسب

سازی قرار گرفته و محکوم به انقلاب عظیم دیجیتالسوی این رقابتی برای پذیرش و حرکت به
وکار خود هستند تا بتوانند بقا و درنهایت رشد خود ارتقای خود و تغییر در فرایندهای کسب

های تجاری جدید و این حرکت شامل ایجاد مدل. (۲0۲0، ۷)هس و همکاراندرا تضمین کنن

                                                                                                                                  
1 Alfarizi et al., 2024 
2 Diener & Špaček, 2021 
3 Almaiah et al., 2023 
4 Sugiharto et al., 2023 
5 Indriasari et al., 2022 
6 Vittala et al., 2025 
7 Hess et al., 2020 
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های دیجیتال اورید با کمک فن های تجاری موجونوآورانه و/یا تغییرات و بهبود مدل
 .(۲0۲0، 1)استیپیچ و همکاراناست

های متعددی وجود دارد که اغلب ها موانع و چالشکه بر سر راه این حرکت بانکازآنجایی
در عالم واقع در تناقض با یکدیگرند و همچنین از اهمیت یکسانی در جهت مدیریت و اتخاذ 

ها، علت محدودبودن منابع بانکبرخوردار نیستند؛  و  از طرفی بهها راهبرد رفتاری در قبال آن
توجه به تمامی این موانع به صورت یکسان  منجر به از دست رفتن اثربخشی و کارایی لازم 

بندی دقیق این موانع شناسایی و اولویتمند برای نظام اینیاز به رویه ،روازاین گردد.می
 ،نقاط قوت و ضعف بهباتوجهها بتوانند راساس آن بانکشود تا بپیش احساس میازبیش

این  ترینِو شناخت دقیق وضع موجود بر مهم ،ها و تهدیدهای متوجه خودهمچنین فرصت
و  ،کردن این موانع مهم کنندمنابع محدود خود را صرف برطرف ،ها متمرکز شوندچالش

پذیری و بقای خود رده و رقابتبانکداری هوشمند تسهیل ک سمت درنهایت حرکت خود را به
بندی هدف پژوهش حاضر شناسایی و اولویت ،نند. بدین منظورکرا در این صنعت تضمین 

 گیری چندشاخصهٔمحور تصمیمروش خبره های بانکداری هوشمند بر پایهٔچالش
دادن کارایی رویکرد پژوهش، از یک مورد منظور نشاناست. به ۲(BWMبدترین ) ــ بهترین

ترین سؤالاتی که پژوهش حاضر گیری شد. مهمالعاتی در صنعت بانکداری کشور بهرهمط
بانکداری هوشمند در  سمت . موانع حرکت به1اند از هاست عبارتگویی به آندرصدد پاسخ

بانکداری هوشمند  سمت حرکت به شدهٔسازی. موانع بومی۲ند؟ اکدامادبیات پژوهش 
. اهمیت نسبی هریک از 3ند؟ اکدامورد مطالعاتی این پژوهش متناسب با شرایط حاکم بر م

گویی . راهکارهای پاسخ4 و مدنظر پژوهش حاضر به چه صورتی است؟ شدهٔسازیموانع بومی
 ند؟اکدامشده سازیترین موانع بومیو حل مهم
 پژوهش از دو حیث پیشینهٔ پیشینهٔ ،۲ ساختار مقاله بدین شرح است: در بخش ،در ادامه

شناسی روش ،3 بخش گیرد. درطور کامل موردبررسی قرار میتجربی به نظری و پیشینهٔ
طور کامل های پژوهش بهیافته ،4گیرد. در بخش طور کامل موردبحث قرار میپژوهش به

پیشنهادهای پژوهشی و اجرایی پرداخته  گیری و ارائهٔنیز به نتیجه 5تشریح شده و در بخش 
 شود.می

                                                                                                                                  
1 Stjepić et al., 2020 
2 Best-Worst Method, BWM 
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 پژوهش پیشینهٔنظری و مبانی  ۲
محصولات و خدمات  بانکداری دیجیتال تعاملی برای ارائهٔ بانکداری هوشمند به برنامهٔ

چین، رایانش داده، بلاکهای بالقوه مانند هوش مصنوعی، کلاناوریمحور با فن مشتری
مترادف  صورتو اینترنت اشیا اشاره دارد. بانکداری الکترونیک و بانکداری خانگی به ،ابری

که از  است معنای آن دسته از خدمات بانکیشود و بهکامل برای بانکداری آنلاین استفاده می
توان ند. بانکداری موبایلی را میااستفادهاوری اطلاعات و دسترسی به اینترنت قابلطریق فن 

های زیرا به دسترسی به خدمات بانکی از طریق تلفن ،گسترش بانکداری آنلاین در نظر گرفت
 تاپ یا رایانهٔجای استفاده از لپهای الکترونیکی بهیا تبلت ،های هوشمندهمراه، تلفن

بانکداری دیجیتال هوشمند مترادف  .(۲0۲0، 11)موشتئانو و همکارانرومیزی اشاره دارد
کامل بانکداری هوشمند است. تحلیل موضوعی )مفاهیم و کاربردها( حاصل از مبانی نظری 

 :پژوهش برای بانکداری دیجیتال هوشمند به شرح ذیل ارائه شده است
 عنوان دستیار ها بهبات: استفاده از ابزارهای هوش مصنوعی ازجمله چت۲هوش مصنوعی

)چوکالینگام و  بانکی به مشتریان انواع خدمات و مشاورهٔ رای بانکداری و ارائهٔآنلاین ب
؛ ۲0۲3، 5؛ پترسون و همکاران۲0۲3، 4؛ آلاگارسامی و مهرولیا۲0۲4، 3همکاران

، ۸؛ وییراباهو و همکاران۲01۹، ۷؛ سینگ و همکاران۲0۲1، 6کلیمسکو و همکاران
 کنندهٔبینی و کشف(، پیش۲01۸، 10ن؛ جونگ و همکارا۲01۸، ۹؛ دی و همکاران۲01۹
؛ ۲0۲4، 13: تار و وای۲0۲4، 1۲؛ حمیدی و کرباسیان۲0۲4، 11)جوهورا و همکاران تقلب

                                                                                                                                  
1 Moşteanu et al., 2020 
2Artificial intelligence  
3 Chokkalingam et al., 2024 
4 Alagarsamy & Mehrolia, 2023 
5 Petersson et al., 2023 
6 Climescu et al., 2021 
7 Singh et al., 2019 
8 Weerabahu et al., 2019 
9 Day et al., 2018 
10 Jung et al., 2018 
11 Johora et al., 2024 
12 Hamidi & Karbasiyan, 2024 
13 Thar & Wai, 2024 
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و بازاریابی  ،(۲01۸، 3؛ پاتیل و همکاران۲01۸، ۲؛ هارو و همکاران۲0۲3، 1نوتالاپاتی
)خشان  بهبود خدمات مندی از تجربیات مشتری درجهت هوشمند و بنیان معماری بهره

 ؛(۲01۹، 6؛ ایندریاسای و همکاران۲0۲3، 5؛ لیو و همکاران۲0۲4، 4و همکاران
 دادهتحلیل کلان (Big Data Analyticsشناسایی فرصت :)ها برای ها و چالش

های بزرگ برای حمایت از بانکداری وتحلیل دادهسازی کامل و جامع تجزیهپیاده
، ۹؛ راوی و کامارودین۲01۸، ۸و سینگ؛ موندال ۲0۲3، ۷)حسن و همکاران هوشمند
بندی مشتریان بانک در بندی و بخشها در خوشهداده( و کاربرد تحلیل کلان۲01۷

 هر خوشه مشتریان ایو کاراتر بر ،اثربخشخدمات هرچه سفارشی،  راستای ارائهٔ
، 1۲؛ پرابو و همکاران۲0۲4، 11؛ عمران و همکاران۲0۲4، 10)موزومدر و همکاران

  ؛(۲01۹
 15؛ گو و لیانگ۲0۲4، 14)محمد و فیصل : اجرای قراردادهای هوشمند13چینبلاک ،

؛ ۲0۲3، 16)منصور و همکاران هزینه و با امنیت بالای مشتریشناخت کم (،۲016

                                                                                                                                  
1 Nuthalapati, 2023 
2 Haro et al., 2018 
3 Patil et al., 2018 
4 Khashan et al., 2024 
5 Liuet al., 2023 
6 Indriasari et al., 2019 
7 Hasan et al., 2023 
8 Mondal & Singh, 2018 
9 Ravi & Kamaruddin, 2017 
10 Mozumder et al., 2024 
11 Omran et al., 2024 
12 Prabhu et al., 2019 
13 Blockchain 
14 Mohamed & Faisal, 2024 
15 Guo & Liang, 2016 
16 Mansoor et al., 2023 
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)شارما و  هاپایین تبادلات و پرداخت و امنیت بالا و هزینهٔ (،۲0۲0، 1کیرس و میلانی
 (؛۲01۷، 3؛ هو و همکاران۲0۲3، ۲همکاران

 خدمات پایه در فضای ابری با درنظرگرفتن قوانین و مقررات و مباحث  : ارائه4ٔرایانش ابری
 ؛(۲01۸، ۷؛ هون و میلارد۲0۲3، 6؛ ژائو و همکاران۲0۲4، 5)یالاماتی امنیتی

 سطح آگاهی بانک از نیازهای مشتری در  : نقش اینترنت اشیا در توسعه۸ٔاینترنت اشیا
و کیف  ویژه ابزارهای پوشیدنیبر اینترنت اشیا و بهی مبتنیهاپلتفرم هر لحظه، توسعهٔ

؛ ژانگ و ۲0۲3، ۹)تیاگی و همکاران پول اشیا و کاهش ریسک فرایندهای تبادل مالی
 ؛(۲0۲0، 11؛ سوسندران و همکاران۲0۲3، 10همکاران

 دهندگان خدمات مالی شخص بانکی که برای ارائه رویهٔیک : استفاده از 1۲بانکداری باز
ها و مؤسسات های مالی بانکو سایر داده ،هاها، تراکنشثالث دسترسی آزاد به بانک

فراهم   (API) نویسی کاربردیهای برنامهمالی غیربانکی را از طریق استفاده از رابط
بهتری را برای مشتری رقم  ربهٔها بتوانند پیشنهادهای جدید و نوآورانه و تجتا آن کندمی

 و (؛۲0۲0، 15؛ استیفمول۲0۲3، 14؛ هی و همکاران۲0۲4، 13)زینالوا بزنند
 های مختلف بیومتریک و هوشمند : استفاده از ترکیبی از روش16احراز هویت هوشمند

برای افزایش سطح امنیت سیستم و احراز هویت هوشمند مشتری اعم از اثر انگشت، 

                                                                                                                                  
1 Kirss & Milani, 2020 
2 Sharma et al., 2023 
3 Hu et al., 2017 
4 Cloud computing 
5 Yalamati , 2024 
6 Zhao et al., 2023 
7 Hon & Millard, 2018 
8 Internet of Things 
9 Tyagi et al., 2023 
10 Zhang et al., 2023 
11 Suseendran et al., 2020 
12 Open banking 
13 Zeynalova, 2024 
14 He et al., 2023 
15 Stiefmuelle, 2020 
16 Smart authentication 
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؛ یان و ۲0۲4، 1)نصرتی و همکاران و... ،چشم، کیو آر کدها صدا، چهره، قرنیهٔ
؛ نورمالینی ۲0۲0، 4؛ واسیلف و همکاران۲0۲0، 3؛ ایتیالا و همکاران۲0۲1، ۲همکاران
  (.۲015، 5و رامایاه
صورت هایی که بهبه نوپابودن بحث هوشمندی در بانکداری، تعداد پژوهشباتوجه

بسیار  ،انددهکرهای این حوزه اقدام و به بررسی موانع و چالش مستقیم بدین مفهوم پرداخته
های نزدیک به این مفهوم ازجمله ها در حوزهبه وجود سایر پژوهشاندک است؛ اما باتوجه

به برخی  ،و سایر موارد مشابه، در ادامه ،ی الکترونیک، بانکداری دیجیتالرمزارزها، بانکدار
 یبا بررسها این پژوهش ،لازم به ذکر است ها اشاره شده است.این پژوهش ترینِاز مهم

و  «تالیجیهوشمند د یبانکدار» ای «هوشمند یبانکدار»مرتبط اعم از  یهادواژهیکل
جوی وطلاعات علمی اسکوپوس و همچنین موتور جستدر پایگاه ا «یبانکدار»و  «موانع»

 .شدند یبررسآوری و گوگل اسکالر جمع
مروری به معرفی  ( در پژوهشی با استفاده از یک مطالعه4۲0۲ٔ)  6آریپین و همکاران

 دهندهٔنشان جینتا چین در امر بانکداری پرداختند.سازی بلاکهای پیادهها و فرصتچالش
در خدمات  یتوجهقابل راتییتغ رایانش ابریو  نیچبلاک یهایاورکه استفاده از فن  این بود

با  زیها نحال، بانکنیکرده است. باا جادیا یاتیعمل ییکاراو  تیازجمله بهبود امن یبانک
با  قو انطبا ،هیاول یگذارهیسرما یهانهیهز ،یفن یدگیچیازجمله پ یمتعدد یهاچالش

 مقررات مواجهند.
سازی های پیادهها و فرصت( در پژوهشی به معرفی چالش3۲0۲)  ۷هشام و همکاران

مروری  گیری از یک مطالعهٔتوسعه و با بهرهبانکی کشورهای درحال چین در شبکهٔبلاک
 یاتیعمل تیفقدان قابل ،یریپذاسیمطالعه نشان داد که مق نیا یهاافتهپرداختند. ی مندنظام
 کلی نیمطلوب و قوان ینظارت نیو فقدان قوان ن،یچان خدمات بلاکدهندگارائه انیدر م
 ند.اتوسعهدرحال یدر کشورها نیچبلاک رشیدر راه پذ یموانع اصل شدهرفتهیپذ

                                                                                                                                  
1 Nosrati et al., 2024 
2 Yan et al., 2021 
3 Ityala et al., 2020 
4 Vassilev et al., 2020 
5 Normalini & Ramayah, 2015 
6 Aripin et al. 
7 Hisham et al. 
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کارگیری ههای اتخاذ و بها و فرصت( در پژوهشی به بررسی چالش3۲0۲) 1گیما و همکاران
ها بدین منظور از رویکردی کیفی و با استفاده چین در بانکداری کشور غنا پرداختند. آنبلاک

فقدان ند از اها در این مسیر عبارتترین چالشاز مصاحبه به این نتیجه دست یافتند که مهم
 ،هارساختیها، فقر، فساد، فقدان زکمبود واسطه ،یانرژ یبالا هایهنیهز ،یالمللنیب نیقوان

 .یفن یبانیو فقدان پشت
اوری معماری و فن  مندنظام( در پژوهشی به بررسی ۲0۲۲) ایندریاساری و همکاران

های اوریها از فن بانک ها در ابتدا به بررسی چگونگی استفادهٔبانکداری هوشمند پرداختند. آن
طراحی اصولی و منطقی  هوشمندی خود پرداختند و سپس به بیان نحوهٔ توسعهٔ برایموجود 

 دند.کرمعماری بانکداری هوشمند اقدام 
سوی اکتشافی به بررسی موانع تغییر به ــ ( در پژوهشی کیفی1۲0۲) ۲دینر و اشپاچک

ها نشان داد که عناصر های خصوصی و دولتی پرداختند. یافتهبانکداری دیجیتال در بانک
ن و کارمندان در تحول دیجیتال توجه بالایی مشتریاو اوری و مقررات، و مدیریت، فن  راهبرد

های دانش بازار و محصولات، توان در حوزهکنند. موانع اصلی دیگر را میرا دریافت می
هر مانع اصلی  ،ناو منافع عمومی یافت. در پژوهش این محقق ،مشارکت کارکنان و مشتریان

تفصیل ها مشخص و بهانکاهمیت متفاوت برای تحول دیجیتالی ب با چندین مانع فرعی با
 .شرح داده شده است
چین در صنعت گیری از بلاک( در پژوهشی به بررسی موانع بهره1۲0۲) 3صاحب و ممقانی

مانع  ۲0گیری از نظر خبرگان و روش دلفی درنهایت به ها با بهرهبانکداری پرداختند. آن
و  ،انهاورفن ل محیطی، عوام کلی دستهٔ 3چین در صنعت بانکداری در کارگیری بلاکبه

و  یسازمان ند ازاعبارتموانع  نیترکه مهم دادمطالعه نشان  نیا سازمانی دست یافتند.
 .یابیبازار اختلالاتو  ،و مقررات تطابقارشد، الزامات  رانیدرک مد فقدان ،یطیمح

کاربردهای هوش  مندنظام( در پژوهشی به بررسی 0۲0۲)  4کونیگستورفر و تالمن
های بانکداری ها بدین صورت بود که فعالیتمصنوعی در بانکداری پرداختند. اساس کار آن

 هریک از این دسته درهای بنیادین تقسیم کرده و سپس اثر هوش مصنوعی را را به دسته
 ند.ادپیشنهادهایی رفتاری برای بهبود این کاربردها ارائه د ،دند. درنهایتکرها بیان فعالیت

                                                                                                                                  
1 Gyimah et al. 
2 Diener & Špaček 
3 Saheb & Mamaghani 
4 Königstorfer & Thalmann 
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بانکداری الکترونیک  کارگیری و توسعهٔ( در پژوهشی به معرفی موانع به6۲01) 1صفرپور
های سنگین خدمات پرداخت. این محقق به عوامل زیرساخت مالی و بانکداری، هزینه

آشنایی  و نبودتحقیقات کاربردی، اعتماد مشتری،  ندادنبانکداری الکترونیکی، امنیت، انجام
بانکداری الکترونیک بدون  کارگیری توسعهٔعنوان موانع بهقوانین و مقررات بهاوری و با فن 
 د.کرها اشاره تحلیلی بر آن دادنانجام

بانکداری الکترونیک  ( در پژوهشی به بررسی موانع توسعه۲۲01ٔ) ۲ساروکلائی و همکاران
آماری در خصوص معناداری  فرضیهٔ چهارها بدین منظور با تدوین در ایران پرداختند. آن

بانکداری الکترونیک به  توسعهٔدر اقتصادی  ــ و مالی ،اثرگذاری موانع فنی، قانونی، راهبردی
و راهبردی عوامل  ،بررسی این عوامل پرداختند. نتایج حاکی از آن بود که عوامل فنی، قانونی

 آیند.شمار میبانکداری الکترونیک در ایران به ر توسعهٔدمؤثر 
های استقرار بانکداری دیجیتالی ( در پژوهشی به بررسی چالش140۲روانگرد و همکاران )

بنیاد پرداختند. نتایج تئوری داده یدر صنعت بانکداری کشور با استفاده از روش تحقیق کیف
 های بانکداری دیجیتال در ایران شامل چهار مقولهٔچالش یپژوهش نشان داد که شرایط عل  

 نداشتناوری، تمایلهای فن و ضعف در زیرساخت ی، موانع زیرساختیو حقوق یموانع قانون
وکار های نوین کسبایده ندادنو ارائه ،و بالعکس یسازمان به همکاری با شرکای بیرون

، مانع ینیروی انسان نکردنیهمراه ای شامل سه مقولهٔشرایط زمینه است؛ دیجیتال بوده
انداز نبود هدف و چشم گر شامل دو مقولهٔشرایط مداخله و بوده یو مانع آموزش ،یفرهنگ

و  ،فعال، پویا یساختارهای سازمان فقدانبانکداری دیجیتال و  راهبردی مشخص در عرصهٔ
 سازی بانکداری دیجیتال شامل سه مقولهٔراهبردهای پیاده ،منعطف بوده است. همچنین

و مدیریت  ،ی نودانشی بانکداری دیجیتالهاایده ها، خلق و ارائهٔزیرساخت یتقویت و ارتقا
بانکداری دیجیتال در ایران شامل  نکردنسازیپیامدهای پیاده ،راهبردی دیجیتال و در انتها

رفتار مشتریان،  نکردننیاز مشتری، کاهش سهم بازار، تحلیل نشدنبرآورده شش مقولهٔ
 .ها بوده استو افزایش هزینه ،خدمات یکپارچه، کاهش درآمد ندادنارائه

های بندی چالشدهد، شناسایی و اولویتطور که بررسی ادبیات پژوهش نشان میهمان
است که کمتر به آن پرداخته شده است و تاکنون  یسوی بانکداری هوشمند موضوعحرکت به

این  و تنها به بررسی مفهومی و مرور پیشینهٔ به آن پرداخته نشده است یهای داخلدر پژوهش
بندی موانع عام بانکداری هوشمند پرداخته شده ی و اولویتتحلیل کمّ  دادنحوزه بدون انجام

                                                                                                                                  
1 Safarpour 
2 Sarokolaei et al. 
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اند، تنها صورت تخصصی به بررسی تحلیلی موانع پرداختههایی نیز که بهاست. معدود پژوهش
چین بانکداری هوشمند اعم از بلاک عهٔهای زیرمجمواوریی اتخاذ یکی از فن به بررسی کمّ

طور که در بخش مبانی نظری بدان اشاره شد، مصادیق اما همان ؛اندطور تخصصی پرداختهبه
تواند پژوهش حاضر می ،؛ لذااست فن اوریکاربردهای هوشمندسازی بانکداری فراتر از این 

تر در یافتهو توسعه ،تکمیلی ،های آتیاین مسیر بوده و راهنمایی برای پژوهش کنندهٔشروع
بانکی  گیرندگان حوزهٔنتایج این پژوهش برای مدیران و تصمیم ،این حوزه باشد. همچنین
ها را از و آن ،تواند باعث مدیریت اثربخش و کارای منابع شدهمی ،کشور حائز اهمیت بوده

ا در اجرا خارج هکردن موانع و اولویت هریک از آنتمرکز و آشفتگی در خصوص برطرفعدم
 سازد. 

 روش تحقیق ۳
 است، تحلیلی ــ آوری اطلاعات توصیفیپژوهش حاضر ازلحاظ هدف کاربری و از نظر جمع

سازی بانکداری هوشمند در یک های پیادهو تحلیل چالش ،چراکه به شناسایی، توصیف
ها از روش برای شناسایی این چالش ،مطالعه موردی پرداخته است. در پژوهش حاضر

نامه بین ای )بررسی مقالات( استفاده شد. از سویی دیگر، برای توزیع پرسشکتابخانه
عضو بود  ششگیری متشکل از تیم تصمیم ،کارشناسان و خبرگان این حوزه )در این راستا

صنعت بانکداری بانکداری الکترونیک، سوابق درخشان در  که دارای سوابق درخشان در حوزهٔ
مند به همکاری در خصوص و علاقه ،دارای حداقل مدرک تحصیلی کارشناسی ارشد ،کشور

میدانی  از مطالعهٔبندی این عوامل و درنهایت اولویت ،غربالگری برایاین پژوهش بودند(، 
گیری های تصمیمروش زیرا ،گیری هدفمند قضاوتی بوده استد. روش نمونهشاستفاده 

و باید  استشدت به کمیت و کیفیت خبرگان حساس محور بوده و بهعمدتاً خبره چندشاخصه
ها به موضوع پژوهش انتخاب شوند. این تعداد نمونه ترین آنبا کمترین تعداد خبره و مرتبط

 مرور با به هدف پژوهش، ابتدابرای دستیابی به هدف پژوهش کاملاً مناسب است. باتوجه
 سازی بانکداری هوشمند شناسایی شدند. سپس،پیادههای چالش، پژوهش ادبیات
سازی این عوامل در اختیار غربالگری و بومی برای( 1)پیوست  روش دلفی فازی نامهٔپرسش

در ( ۲)پیوست ها زوجی شاخص مقایسات یبرا اینامهپرسش خبرگان قرار گرفت. در ادامه،
ها در اهمیت چالش BWMاختیار خبرگان قرار داده شده و درنهایت با استفاده از تکنیک 
شده، راهکارهایی اجرایی برای مورد مطالعاتی محاسبه شد. در انتها براساس نتایج حاصل

  :مشاهده استقابل 1د. مراحل کلی پژوهش در شکل شها ارائه مواجهه با این چالش
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 مراحل کلی اجرای تحقیق .1شکل 

 روش دلفی فازی ۳.۱
د. شدر شرکت راند ارائه  31۹6و در سال  1بار توسط دالکی و هلمرروش دلفی برای نخستین
گروهی از  های آگاهانهٔآوری و هماهنگی قضاوتمنظور جمعمند بهاین تکنیک روشی نظام

علت ابهام و فازی این روش به . نسخهٔاستسؤال یا موضوعی خاصی  متخصصان دربارهٔ
گیرندگان توسعه داده شده و ابزار مناسبی برای مقابله قطعیت موجود در قضاوت تصمیمعدم

به  ۲های روش دلفی فازیگیری است. گامقطعیت موجود در فرایند تصمیمبا ابهام و عدم
 :(۲016، 3)بوزون و همکاران استشرح زیر 
 ؛: شناسایی موانع بانکداری هوشمند با مرور جامع ادبیات تحقیق1گام 

                                                                                                                                  
1 Dalkey & Helmer 
2 Fuzzy DELPHI 
3 Bouzon et al., 2016 

 سازی آنهای پیادهبانکداری هوشمند و چالش یات حوزهٔادب بررسی و مرور

 سازیهای پیادهگردآوری فهرست چالش

 شدههای شناساییسازی و غربالگری چالشاستفاده از روش دلفی فازی برای بومی

 شدههای بومیدهی چالشبرای وزن BWM استفاده از روش

 هاترین چالشمعرفی مهم

 راهکارها و ارائهٔ ،گیریبحث، نتیجه

 [
 D

O
I:

 1
0.

61
18

6/
jm

br
.1

7.
61

.3
53

 ]
 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jm

br
.m

br
i.a

c.
ir

 o
n 

20
25

-0
6-

29
 ]

 

                            11 / 34

http://dx.doi.org/10.61186/jmbr.17.61.353
https://jmbr.mbri.ac.ir/article-1-2054-en.html


 1403 اییزپ /61شماره  /همهفدسال  364

بودن و همچنین گیرنده در خصوص مرتبطآوری نظر متخصصان تصمیم: جمع۲گام 
 :1گیری از متغیرهای زبانی جدول شده با بهرهسازی موانع شناساییسفارشی

 1جدول 
فر و همکاران، بانکداری هوشمند )ناصحیغربالگری و تأیید موانع  برایهای کلامی عبارت
13۹4) 

 عدد فازی متغیر زبانی
 (0، 0، 0٫۲5) خیلی کم
 (0، 0٫۲5، 0٫5) کم

 (0٫۲5، 0٫5، 0٫۷5) متوسط
 (0٫5، 0٫۷5، 1) زیاد

 (0٫۷5، 1، 1) خیلی زیاد
 

مقدار ارزش اکتسابی هر شاخص  : تأیید موانع مرتبط با موضوع با استفاده از مقایسه3ٔگام 
شده  مقادیر فازی مثلثی نظر خبرگان محاسبه ،)موردتوافق(. در این راستا �̃� با مقدار آستانهٔ

 ها براساس روابطدهنده، میانگین فازی آنپاسخ n هایمیانگین نظر سپس برای محاسبهٔ
 :شودمحاسبه می (5( تا )1)

(1) 𝑎𝑖�̃� = (𝑎𝑖𝑗 , 𝑏𝑖𝑗, 𝑐𝑖𝑗)  برای 𝑖 = 1, … , 𝑛 و 𝑗 = 1, … , 𝑚 
(۲) 𝜏�̃� = (𝑎𝑗, 𝑏𝑗, 𝑐𝑗)    
(3) 𝑎𝑗 = 𝑚𝑖𝑛{𝑎𝑖𝑗} 

(4) 𝑏𝑗 = (∏ 𝑏𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1 )

1

𝑛 
(5) 𝑐𝑗 = 𝑚𝑎𝑥{𝑐𝑖𝑗} 

مقدار ارزش  𝑎𝑖�̃�به مانع موردارزیابی اشاره دارد.  jبه فرد خبره و اندیس  iها اندیس که در آن
 .استمیانگین فازی ارزش هر مانع  𝜏�̃�گیرنده و فازی اکتسابی هر مانع توسط هر تصمیم

به روش مرکز ثقل  (6) شده از طریق رابطهٔمیانگین مقادیر فازی محاسبه ،همچنین
 :دشومی زداییفازی
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(6) 𝐶𝑟𝑖𝑠𝑝 =
𝑎+2𝑏+𝑐

4
 

𝜏�̃� شدهییزدااگر مقدار فازی ،مقادیر فوق بعد از محاسبهٔ ≥ �̃� باشد، مانع موردنظر تأیید 
𝜏�̃� شدهزداییفازیولی اگر مقدار  ؛شودگیری وارد میاصلی تصمیم شده و به مرحلهٔ < �̃� 

د. این کار باید چندین مرحله تکرار شود تا میزان تفاضل مقدار شوباشد، مانع موردنظر رد می
پذیرش عدد متوالی کمتر از مقدار قابل پیرامون هر مانع در دو مرحلهٔ هانظر شدهٔزدایی فازی
(، ۲۲00)  1نیشود و موانع اشباع شوند. براساس نظر چنگ و ل هاهمگرایی نظر آستانهٔ

باشد،  0٫۲روش دلفی فازی برای هر مانع کمتر از  ینظرسنج ن دو مرحلهٔیچنانچه اختلاف ب
 شود.یم متوقف ینظرسنج ندیفرا

 بدترین ــ روش بهترین ۳.۲
گیری چندشاخصه است. دهی در ادبیات تصمیمهای وزنترین روشاین روش یکی از نوین

 شده و مقایسهٔ گیرنده مشخصبراساس این روش، بهترین و بدترین شاخص توسط تصمیم
گیرد. ها صورت میزوجی بین هریک از این دو شاخص )بهترین و بدترین( و دیگر شاخص

های مختلف فرموله و کردن وزن شاخصبرای مشخص ۲حداکثر ــ حداقل لهٔئسپس یک مس
. براساس بررسی محققان این حوزه، این روش یکی از برترین (۲015، 3)رضائیدشوحل می
شود که کمترین میزان خطای شناختی محسوب میگیری چندشاخصه های تصمیمروش

 کند و نتایج آن از قابلیت اطمینان بالایی برخوردارگیرندگان در آن بروز میتصمیم
 :(۲016، 5)رضائی دترینب ــ بهترینهای روش . گام(۲0۲4، ۲0۲۲، 4)رضائی و همکاراناست

 ؛دکنی تعیین را گیریهای تصمیم: مجموعه شاخص1گام 
تر( و بدترین )دارای کمترین اهمیت و کمترین مطلوبیت( تر، مطلوبهترین )مهم: ب۲گام 

 کنید؛شاخص را مشخص 
 ؛دکنیمشخص  ۹تا  1ها با اعداد به سایر شاخص: ارجحیت بهترین شاخص را نسبت3گام 
کنید؛ مشخص  ۹تا  1به بدترین شاخص با اعداد ها را نسبتشاخص : ارجحیت همه4ٔگام 

 و

                                                                                                                                  
1 Cheng & Lin 
2 MINMAX 
3 Rezaei, 2015 
4 Rezaei et al., 2024, 2022 
5 Rezaei, 2016 
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𝑤1ها را بیابید )وزن مقادیر بهینهٔ: 5گام 
∗, 𝑤2

∗, … , 𝑤𝑛
∗.) 

𝑤𝐵های ها، زوجهریک از شاخص برای تعیین وزن بهینهٔ

𝑤𝑗
= 𝑎𝐵𝑗  و𝑤𝑗

𝑤𝑤
= 𝑎𝑗𝑤 تشکیل 

حلی پیدا شود تا عبارات ها، باید راه 𝑗 کردن این شرایط در همهٔشده، سپس برای برآورده
|

𝑤𝐵

𝑤𝑗
− 𝑎𝑗|  و|

𝑤𝑗

𝑤𝑤
− 𝑎𝑗𝑤| برای همهٔ را 𝑗  به . باتوجهکندهایی که حداقل شده است، حداکثر

 د:کرارائه  (۷رابطهٔ ) صورتتوان مدل را بهمی ،ها و مجموع اوزانبودن وزنغیرمنفی

min max𝑗 {|
𝑤𝐵

𝑤𝑗
− 𝑎𝐵𝑗| , |

𝑤𝑗

𝑤𝑤
− 𝑎𝑗𝑤|} (۷)  

s. t.  
∑ 𝑤𝑗 = 1𝑗   

𝑤𝑗 ≥ 0, for all 𝑗  

)رضائی، ده استشارائه  (۸) صورت رابطهٔنیز به ۷مدل خطی مدل  ،لازم به ذکر است
 آیند.دست میها در این پژوهش با استفاده از این مدل بهکه اوزان شاخص (۲016

min 𝜉 (۸)  

s. t.  

|𝑤𝐵 − 𝑎𝐵𝑗𝑤𝑗| ≤ 𝜉, for all 𝑗  

|𝑤𝑗 − 𝑎𝑗𝑤𝑤𝑤| ≤ 𝜉, for all 𝑗  
∑ 𝑤𝑗 = 1𝑗   

𝑤𝑗 ≥ 0, for all 𝑗  

w1) با حل مدل فوق، مقادیر بهینهٔ
∗, w2

∗ , … , wn
∗  دست خواهد آمد.به ∗ξو  (
نرخ سازگاری  بهینهٔ توان مقادیر آستانهٔ(، می0۲0۲) 1براساس پژوهش لیانگ و همکاران

شاخص باشد و حداکثر  5پژوهش دارای  برای مثال، اگر مسئلهٔ کرد؛تعیین  ۲را طبق جدول 
 و است 0٫۲۹5۸ وردنظرم باشد، مقدار آستانهٔ ۸ها شاخص مقدار عددی جدول مقایسهٔ

تر از این آستانه برای این مسئله موردپذیرش نمایانگر آن است که مقادیر نرخ سازگاری پایین
در این جدول برابر  ۲و  1این دو پژوهشگر، مقادیر آستانه برای ترکیب  گفتهٔاساس است. بر

گیری از مقادیر این جدول باید نرخ سازگاری به شرح روابط برای بهره ،صفر است. همچنین
 :دشومحاسبه  (10)و  (۹)

                                                                                                                                  
1Liang et al., 2020 
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(۹) 𝐶𝑅𝐼 = max
𝑗

𝐶𝑅𝑗
𝐼 

(10) 𝐶𝑅𝑗
𝐼 = {

|𝑎𝐵𝑗×𝑎𝑗𝑊−𝑎𝐵𝑊|

𝑎𝐵𝑊×𝑎𝐵𝑊−𝑎𝐵𝑊
 𝑎𝐵𝑊 > 1

0                           𝑎𝐵𝑊 = 1
 

 ۲جدول 
 (۲0۲0)لیانگ و همکاران، بدترین -نرخ سازگاری روش بهترین مقادیر آستانهٔ

  شاخص         
𝐚𝐁𝐖  

۳ 4 5 6 7 8 9 

3 0٫166۷ 0٫166۷ 0٫166۷ 0٫166۷ 0٫166۷ 0٫166۷ 0٫166۷ 
4 0٫11۲1 0٫15۲۹ 0٫1۸۹۸ 0٫۲۲06 0٫۲5۲۷ 0٫۲5۷۷ 0٫۲6۸3 
5 0٫1354 0٫1۹۹4 0٫۲306 0٫۲546 0٫۲۷16 0٫۲۸44 0٫۲۹60 
6 0٫1330 0٫1۹۹0 0٫۲643 0٫3044 0٫3144 0٫3۲۲1 0٫3۲6۲ 
۷ 0٫1۲۹4 0٫۲45۷ 0٫۲۸1۹ 0٫30۲۹ 0٫3144 0٫3۲51 0٫3403 
۸ 0٫130۹ 0٫۲5۲1 0٫۲۹5۸ 0٫3154 0٫340۸ 0٫36۲0 0٫365۷ 
۹ 0٫135۹ 0٫۲6۸1 0٫306۲ 0٫333۷ 0٫351۷ 0٫36۲0 0٫366۲ 
 

 هاوتحلیل دادهآوری و تجزیهجمع ۴

 نتایج روش دلفی فازی ۴.۱
مانع که از  ۲۹منظور غربالگری و همچنین تأیید و اجماع روی موانع موردنظر پژوهش، به

مخصوص روش دلفی فازی قرار  نامهٔ( در سؤالات پرسش3دست آمد )جدول مرور ادبیات به
گرفتند و از خبرگان خواسته شد مطابق با شرح این روش که در بخش قبلی تشریح شد، به 

ها خواسته شد موانعی در ابتدای اجرای روش دلفی فازی از آن ،سؤالات پاسخ دهند. همچنین
ر لیست موانع احصاشده از ادبیات ها به موضوع پژوهش مرتبط بوده ولی دنظر آن که از

های وتحلیل دادهپس از تجزیه ،د. درنهایتشوها اضافه پژوهش قرار نگرفته بودند، توسط آن
مانع تأیید و انتخاب شد )موانعی  ۲۲درمجموع  ،روش دلفی فازی و طی دو مرحله نامهٔپرسش

موردنظر که از میانگین  آستانهٔ ها بیشتر از مقدارآن دو مرحلهٔ شدهٔکه میانگین مقدار دیفازی
، چنانچه (۲00۲)نیتر بود(. براساس نظر چنگ و لبزرگ ،دست آمدهای دو مرحله بهمیانگین

 ندیباشد، فرا0٫۲روش دلفی فازی کمتر از  ین دو مرحلة نظرسنجیقدرمطلق اختلاف ب
 1 مرحلهٔ هزدایی شدفازیقدرمطلق تفاوت مقادیر  ،اساسشود و براینیم متوقف ینظرسنج
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طور شده است. همان داده نشان 3بود. نتایج در جدول  0٫۲برای موانع پژوهش کمتر از  ۲و 
منظور نظر خبرگان را به کهمانع  ۷ ،انتهای اجرای این روشدر دهد، که این جدول نشان می

تراکنش، بودند از سقف  عبارت ،های بعدی پژوهش جلب نکردندیافتن به گامتأیید و راه
بانکداری یکپارچه، شناسایی نیاز مشتری، سلایق مشتری،  آموزش نیروی انسانی، سامانهٔ

درستی با ها. بررسی اولیه حاکی از آن بود که این موانع بهو مرکز پژوهش ،اوریتحولات فن 
عنوان مصادیق جزئی موانعی دیگر در لیست چراکه خود به ،نظر خبرگان کنار گذاشته شدند

 شوند.ها پوشش داده میاند و توسط آنع نهایی دیده شدهموان

 3جدول 
 نتایج روش دلفی فازی

ف
ردی

 

 مانع
میانگین فازی 

 1مرحله 

میانگین 
شده زداییفازی

 1مرحله 
میانگین فازی 

 ۲مرحله 

میانگین 
شده زداییفازی

 ۲مرحله 

قدرمطلق 
تفاضل 

میانگین 
شده زداییفازی

 دو مرحله

 میانگین
شده زداییمقادیرفازی
 دو مرحله

وضعیت 
تأیید یا 

 رد
  0٫۸1۹ 0٫0۲ 0٫۸۲۹ (0٫5، 0٫۹1، 1) 0٫۸0۸ (0٫5، 0٫۸۷ ،1) قوانین بالادستی 1
  0٫65۲ 0٫0۲ 0٫663 (0٫۲5، 0٫۷، 1) 0٫640 (0٫۲5، 1،0٫66) سقف تراکنش ۲
  0٫۷۷۸ 0٫0۲ 0٫۷۸۸ (0٫5، 0٫۸3، 1) 0٫۷6۸ (0٫5، 0٫۷۹، 1) هازیرساخت 3
  0٫۸1۹ 0٫0۲ 0٫۸۲۹ (0٫5، 0٫۹1، 1) 0٫۸0۸ (0٫5، 0٫۸۷، 1) با شرکا همکاری 4
  0٫۸۲ 0٫06 0٫۸5۲ (5/0، 1،۹5/0) 0٫۷۸۸ (0٫5، 0٫۸3، 1) وکارمدل کسب 5

6 
مقاومت نیروی 

  0٫۸4۸ 0٫1۸ 0٫۹3۷ (0٫۷5، 1، 1) 0٫۷5۸ (0٫۲5، 1،0٫۸۹) انسانی

۷ 
آموزش نیروی 

  0٫61۹ 0 0٫61۹ (1،61/0،۲5/0) 0٫61۹ (1،61/0،۲5/0) انسانی
  0٫۷6۸ 0 0٫۷6۸ (5/0، ۷۹/0، 1) 0٫۷6۸ (5/0، ۷۹/0، 1) دانش مشتریان ۸
  0٫۷۹۸ 0٫0۲ 0٫۷۸۸ (5/0، ۸3/0، 1) 0٫۸0۸ (5/0، ۸۷/0، 1) مجوزها ۹
  0٫۷۷۸ 0٫0۲ 0٫۷6۸ (5/0، ۷۹/0، 1) 0٫۷۸۸ (0٫5، 0٫۸3، 1) ساختار سازمانی 10
  0٫۷6۸ 0 0٫۷6۸ (5/0، ۷۹/0، 1) 0٫۷6۸ (5/0، ۷۹/0، 1) امنیت اطلاعات 11

1۲ 
سامانه بانکداری 

  0٫640 0 0٫640 (1،66/0،۲5/0) 0٫640 (1،66/0،۲5/0) یکپارچه

13 
 مدیریت ارتباط با

 مشتریان
(1 ،۹1/0 ،5/0) 

0٫۸۲۹ 
(1 ،۸۷/0 ،5/0) 

0٫۸0۸ 0٫0۲ 0٫۸1۹  
  0٫۷۷۸ 0٫0۲ 0٫۷۸۸ (5/0، ۸3/0، 1) 0٫۷6۸ (5/0، ۷۹/0، 1) تحقیق و توسعه 14

15 
شناسایی نیاز 

 مشتری
(1،6۹/0،۲5/0) 

0٫656 
(1 ،6۹/0 ،5/0) 

0٫656 0 0٫656  
  0٫۸1۹ 0٫0۲ 0٫۸۲۹ (5/0، ۹1/0، 1) 0٫۸0۸ (5/0، ۸۷/0، 1) فرایندها 16

1۷ 
حمایت مدیریت 

  0٫۸1۹ 0٫0۲ 0٫۸0۸ (5/0، ۸۷/0، 1) 0٫۸۲۹ (5/0، ۹1/0، 1) ارشد

1۸ 
نیازهای 
 مشتریان

(1 ،0٫۸3 ،0٫5) 
0٫۷۸۸ 

(1 ،۸۷/0 ،5/0) 
0٫۸0۸ 0٫0۲ 0٫۷۹۸  

  0٫64 0 0٫640 (1،66/0،۲5/0) 0٫640 (1،66/0،۲5/0) سلایق مشتریان 1۹
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ف
ردی

 

 مانع
میانگین فازی 

 1مرحله 

میانگین 
شده زداییفازی

 1مرحله 
میانگین فازی 

 ۲مرحله 

میانگین 
شده زداییفازی

 ۲مرحله 

قدرمطلق 
تفاضل 

میانگین 
شده زداییفازی

 دو مرحله

 میانگین
شده زداییمقادیرفازی
 دو مرحله

وضعیت 
تأیید یا 

 رد
  0٫631 0٫04 0٫613 (۲5/0، 6/0، 1) 0٫650 (1،6۷/0،۲5/0) تحولات فناوری ۲0

۲1 
 نیروی انسانی

 متخصص
(1 ،۹1/0 ،5/0) 

0٫۸۲۹ 
(1 ،۸۷/0 ،5/0) 

0٫۸0۸ 0٫0۲ 0٫۸1۹  
  0٫۸1۹ 0٫0۲ 0٫۸0۸ (5/0، ۸۷/0، 1) 0٫۸۲۹ (5/0، ۹1/0، 1) هزینه ۲۲

۲3 
راهبرد 
  0٫۸0۸ 0 0٫۸0۸ (5/0، ۸۷/0، 1) 0٫۸0۸ (5/0، ۸۷/0، 1) سازیدیجیتال

  0٫۸1۸ 0٫0۲ 0٫۸۲۹ (5/0، ۹1/0، 1) 0٫۸0۸ (5/0، ۸۷/0، 1) گریزیریسک ۲4
  0٫۷۹۸ 0٫0۲ 0٫۸0۸ (5/0، ۸۷/0، 1) 0٫۷۸۸ (0٫5، 0٫۸3، 1) چابکی ۲5
  0٫۷۹۸ 0٫0۲ 0٫۸0۸ (5/0، ۸۷/0، 1) 0٫۷۸۸ (0٫5، 0٫۸3، 1) تخصیص منابع ۲6
  0٫561 0٫0۲ 0٫550 (6/0،0، 1) 0٫5۷1 (0، 64/0، 1) هامرکز پژوهش ۲۷
  0٫۷۹۸ 0٫0۲ 0٫۸0۸ (5/0، ۸۷/0، 1) 0٫۷۸۸ (0٫5، 0٫۸3، 1) اعتماد مشتری ۲۸
  0٫۸۲۹ 0 0٫۸۲۹ (5/0، ۹1/0، 1) 0٫۸۲۹ (5/0، ۹1/0، 1) مالکیت معنوی ۲۹
 0٫۷50 0٫۷4۲ 0٫۷5۸ مقدار آستانه 
 اندشده به سه رقم اعشار گرد شده زداییتذکر: کلیه ارقام قطعی فازی 

 منبع: محاسبات نویسنده این پژوهش

و رفرنس آن به  ،همراه کد هر مانع، تشریحپژوهش حاضر به موانع تأییدشدهٔ ،ترتیببدین
 .است 4شرح جدول 

 4جدول 
 پژوهش موانع تأییدشدهٔ

 رفرنس* تشریح مانع نام مانع نماد
 6 و 5 و 3 و 1 بانکداری هوشمند مشخص در حوزهٔ یفقدان قوانین بالادست 1قوانین بالادستی 1
 6 و 4 و 3 و ۲ و 1 افزاری لازمافزاری و نرمهای سختزیرساختفقدان  ۲هازیرساخت ۲
 6 و بالعکس یها به همکاری با شرکای بیرونتمایل بانک فقدان 3همکاری با شرکا 3
 6 و 3 و 1 وکار بومی بانکداری هوشمندمدل کسب فقدان ارائهٔ 4وکارمدل کسب 4
 5 و 1 بانک در برابر تغییر یمقاومت نیروی انسان 5مقاومت نیروی انسانی 5
 6 و 5 و 3 و ۲ و 1 هااستفاده از آن روز و نحوهٔبه یهااوریمشتریان با فن  یآشنای فقدان 6دانش مشتریان 6

                                                                                                                                  
1 upstream regulations 
2 infrastructures 
3 cooperation with partners 
4 business model 
5 human resource resistance 
6 customer knowledge 
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 6 و 5 چالش دریافت مجوز و رعایت قوانین 1مجوزها ۷
 6 و 5 و 3 هاساختار سازمانی غیرچابک بانک ۲ساختار سازمانی ۸
 6 و 5 و 3 و ۲ مسائل مربوط به امنیت سایبری و توجه به حریم خصوصی 3امنیت اطلاعات ۹
 6 چالش سبک جدید مدیریت ارتباط با مشتری در بانکداری هوشمند 4مدیریت ارتباط با مشتریان 10
 6 و ۲ محصولات و خدمات جدید هوشمند ها و ارائهٔخلق اکوسیستم 5تحقیق و توسعه 11
 6 ییندهای بانکامدیریت فراصلاح و  6فرایندها 1۲

 ۷حمایت مدیریت ارشد 13
سوی همچنین حرکت به و حمایت مدیران ارشد از تغییر

 هوشمندسازی
 5 و 4 و 3 و 1

 6 نیازهای متکثر و متنوع مشتریان ۸نیازهای مشتریان 14
 5 و 4 و 1 فقدان نیروی انسانی متخصص ۹نیروی انسانی متخصص 15
 5 و 4 و ۲ و 1 بالای تغییر به بانکداری هوشمند هزینهٔ 10هزینه 16
 6 و 5 و 1 بانکداری هوشمند سازی مشخص در حوزهٔفقدان راهبرد دیجیتال 11سازیراهبرد دیجیتال 1۷
 6 و 5 گریزی در قبال پذیرش تغییرات موردنیاز هوشمندسازیریسک 1۲گریزیریسک 1۸

 13چابکی 1۹
اوری، نیازهای تغییرات محیطی )فن سرعت انطباق و چابکی بانک با 

 و...( ،مشتری، قوانین و مقررات
 6و  5

 5 های هوشمندسازیاجرای پروژه برایتخصیص غیرکارای منابع  14تخصیص منابع ۲0

حفظ  اعتماد سخت مشتریان به بانکداری هوشمند و امنیت و 15اعتماد مشتریان ۲1
 محرمانگی و حریم شخصی آن

 5و  ۲

 16معنویمالکیت  ۲۲
وکار، های کسبهای مالکیت معنوی در خصوص مدلنگرانی
 و... هوشمند ،ها، محصولات و خدماتسامانه

3 

                                                                                                                                  
1 permissions 
2 organizational structure 
3 information security 
4 Customer Relationship Management, CRM 
5 Research & Development, R&D 
6 processes 
7 top management support 
8 customer needs 
9 Specialized human resources 
10 cost 
11 digitalization strategy 
12 risk aversion 
13 agility 
14 resource allocation 
15 customer trust 
16 intellectual property 
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 (؛۲001) 4العدوانی (؛۲0۲1) 3. صاحب و ممقانی3 (؛۲016) ۲. صفرپور۲ (؛۲01۲) 1ساروکلائی و همکاران :1*. 

 (.140۲. روانگرد و همکاران )6 (؛۲0۲1) 5. دینر و اشپاچک5

دهی و ارزیابی وزن جا باعث بروز خطا در مرحلهٔصورت یککه این تعداد مانع بهازآنجایی
 پیشینهٔشده در مقالات ارائه یهادگاهیاز د یریگبا بهرهو  یبیصورت ترکشود، بهخبرگان می
بندی موضوعی موانع در قالب پژوهش اقدام به دسته نیاخذ نظر خبرگان ا نیو همچنپژوهش 

شد و هرکدام از  ، و اقتصادیراهبردی، ، مدیریتیفن اورانهسازمانی، کلی موانع برون دستهٔ 5
(. این شکل ساختار ۲ها قرار گرفت )شکل در یکی از دسته 4شده در جدول موانع نهایی معرفی

 دهی است.وزن گیری نهایی پژوهش بوده و مبنای مرحلهٔدرخت تصمیم
 

 گیری پژوهشدرخت تصمیم .۲شکل 

                                                                                                                                  
1 Sarokolaei et al., 2012 
2 Safarpour, 2016 
3 Saheb and Mamaghani, 2021 
4 Aladwani, 2001 
5 Diener and Špaček, 2021 
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 (BWMبدترین ) ــ نتایج روش بهترین ۴.۲
شده در بخش روش های تشریحو مطابق گام BWM گیری از روشدر این بخش با بهره

بدین منظور  .شوددهی و تعیین اهمیت موانع بانکداری هوشمند پرداخته میتحقیق، به وزن
ترین( ترین )بااهمیتزوجی به شده تا به تشکیل بردار مقایسهٔ از خبرگان خواسته ،در ابتدا

مانع اصلی و زیرشاخص  5شاخص/زیرشاخص )شاخص در این پژوهش مترادف هرکدام از 
ها و ها/زیرشاخصموانع اصلی است( به سایر شاخص مانع زیرمجموعهٔ ۲۲مترادف هرکدام از 
ترین( شاخص/زیرشاخص براساس اهمیتها به بدترین )کمها/زیرشاخصبردار سایر شاخص

شده است، بپردازند.  داده نشان ۲پژوهش که در شکل  شدهٔهای نهاییو زیرشاخصها شاخص
هریک از  نامهٔآوری پرسشمطابق آنچه در تشریح این روش ذکر شد، پس از جمع ،سپس

های هر ها و زیرشاخصریزی خطی هر خبره در سطح شاخصخبرگان پژوهش، مدل برنامه
های ها و زیرشاخصهای هر خبره، اوزان محلی شاخصشاخص تدوین شد و پس از حل مدل

مسئله برای آن خبره محاسبه شد. سپس برای تجمیع اوزان، از اوزان محلی هر خبره 
ها از ضرب اوزان محلی ت اوزان سراسری )نهایی( زیرشاخصگیری شد و درنهایمیانگین

محاسبه شد. جدول  به آن های مربوطها در وزن محلی تجمیعی زیرشاخصتجمیعی شاخص
 دهد.ها را نشان میها و زیرشاخصاوزان نهایی هرکدام از شاخص 5

و  ،(B3(، مدیریتی )B4، موانع راهبردی )5جدول  آمدهٔدستبه نتایج بهباتوجه
ند. همچنین اترین موانع بانکداری هوشمند در این پژوهشترتیب مهم( بهB1سازمانی )برون

(، B11های قوانین بالادستی )سازمانی، زیرشاخصهای مانع بروندر میان زیرشاخص
، فن اورانههای مانع (، در میان زیرشاخصB16و اعتماد مشتریان ) ،(B14مجوزها )
های مانع مدیریتی، مدل (، در میان زیرشاخصB22نیت اطلاعات )( و امB21ها )زیرساخت

(، در میان B35و فرایندها ) ،(B32(، مقاومت نیروی انسانی )B31وکار )کسب
سازی ( و راهبرد دیجیتالB42های مانع راهبردی، حمایت مدیریت ارشد )زیرشاخص

(B41)، صهای مانع اقتصادی، زیرشاخدر میان زیرشاخص ،و درنهایت ( هزینهB51 )
های پژوهش، ترتیب از بیشترین اهمیت برخوردارند. همچنین در بین تمام زیرشاخصبه

و مدل  ،(B41سازی )(، راهبرد دیجیتالB42های حمایت مدیریت ارشد )زیرشاخص
 ( از بالاترین اهمیت برخوردار بودند.B31وکار )کسب
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 5جدول 
 های پژوهشزیرشاخصها و اوزان نهایی هرکدام از شاخص

وزن  شاخص
 شاخص

وزن محلی  زیرشاخص
 زیرشاخص

وزن سراسری 
 زیرشاخص

 0٫3۹5۲۲3 0٫04۲۹۷۲ (11Bقوانین بالادستی ) 0٫10۸۷3 (1Bسازمانی )برون
 0٫045314 0٫004۹۲۷ (1۲Bهمکاری با شرکا )
 0٫05۹611 0٫0064۸1 (13Bدانش مشتریان )

 0٫۲۹11۷0 0٫03165۸ (14Bمجوزها )
 0٫06۸4۹0 0٫00۷44۷ (15Bنیازهای مشتریان )
 0٫0۹4۷۹0 0٫010306 (16Bاعتماد مشتریان )
 0٫04540۲ 0٫004۹36 (1۷Bمالکیت معنوی )

 0٫۷4666۷ 0٫063۲6۹ (۲1Bها )زیرساخت 0٫0۸4۷4 (۲B) فن اورانه
 0٫۲53333 0٫0۲1466 (۲۲Bامنیت اطلاعات )

 0٫353۲۸1 0٫0۷۸۸03 (31Bمدل کسب و کار ) 0٫۲۲306 (3Bمدیریتی )
 0٫۲0۲4۲۷ 0٫045154 (3۲Bمقاومت نیروی انسانی )

 0٫033065 0٫00۷3۷6 (33Bساختار سازمانی )
 0٫054045 0٫01۲055 (34Bمدیریت ارتباط با مشتریان )

 0٫1051۹3 0٫0۲3465 (35Bفرایندها )
 0٫0۷۷0۹3 0٫01۷1۹۷ (36Bنیروی انسانی متخصص )

 0٫05۸۸5۷ 0٫0131۲۹ (3۷Bریسک گریزی )
 0٫0651۸4 0٫014540 (3۸Bچابکی )

 0٫050۸55 0٫011344 (3۹Bتخصیص منابع )
 0٫430000 0٫۲۲0043 (41Bسازی )راهبرد دیجیتال 0٫511۷3 (4Bراهبردی )

 0٫5۷0000 0٫۲۹16۸5 (4۲Bحمایت مدیریت ارشد )
 1 0٫0۷1۷46 (51Bهزینه ) 0٫0۷1۷5 (5Bاقتصادی )

 

 گیریبحث و نتیجه ۵
و  ،دادهعلوم اوری اطلاعات و ارتباطات، خصوص علوم فن با پیشرفت علوم مختلف به ،امروزه

سوی همچنین پیشرفت سریع هوش مصنوعی، حرکت از بانکداری سنتی و کلاسیک به
ترین مزیت این نوع بانکداری توجه ازپیش تسریع شده است. مهمبانکداری هوشمند بیش

صورت هوشمند است که منجر هم بههای مشتری آنمستقیم و متمرکز به نیازها و خواسته
د شوشده به وی میسازیر به هر فرد و اختصاصی و سفارشیخدمات بانکداری منحص به ارائهٔ

ها در حرکت از دنبال خواهد داشت. بانککه درنهایت رضایت هرچه بیشتر مشتریان را به
به محدودبودن منابع خود باید ند که باتوجهابانکداری سنتی به هوشمند با موانعی مواجه

ها ن موانع متمرکز شوند تا بتوانند با رفع آنترین ایبینانه بر مهمصورت منطقی و واقعبه
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 سمت بیشترین میزان اثربخشی و کارایی را در این راه داشته باشند و درنهایت حرکت خود را به
 نند.کپذیری و بقای خود را در این صنعت تضمین بانکداری هوشمند تسهیل کرده و رقابت

برای شناسایی موانع بانکداری  ارچوبی مشخصهچ تلاش شد ضمن ارائهٔ ،در این پژوهش
سازی شوند تا متناسب با الزامات و فضای شده غربالگری و بومیهوشمند، موانع شناسایی

به وکار بانکداری حاکم نهایی شده و سپس تعیین اهمیت شوند تا بتوان باتوجهحاکم بر کسب
با بررسی ادبیات  ،ها پرداخت. در این راستااولویتشان به مدیریت اثربخش و متمرکزتر آن

که  مانع نهایی شد ۲۲مانع شناسایی شد، سپس با استفاده از روش دلفی فازی،  ۲۹پژوهش 
با  ،و اقتصادی ارائه شدند. در ادامه ،، مدیریتی، راهبردیفن اورانهسازمانی، برون دستهٔ 5در 

چندشاخصه گیری های تصمیمترین روشعنوان یکی از نوینبه BWMاستفاده از روش 
 اهمیت نسبی هریک از موانع محاسبه شد.

سوی بانکداری هوشمند اصلی موانع حرکت به ترین دستهٔمهم ،های پژوهشبراساس یافته
های . همچنین در بین تمام زیرشاخصاست سازمانیو برون ،موانع راهبردی، مدیریتی

وکار از و مدل کسب ،سازیهای حمایت مدیریت ارشد، راهبرد دیجیتالپژوهش، زیرشاخص
گرفته در خصوص های تحلیلی صورتبه تعداد کم پژوهشبالاترین اهمیت برخوردارند. باتوجه
سازی بانکداری هوشمند، نتایج پژوهش بندی موانع پیادهموضوع پژوهش حاضر و اولویت

 ( بود که به۲0۲1ها ازجمله پژوهش صاحب و ممقانی )حاضر سازگار با نتایج برخی پژوهش
گیری از نظر چین در صنعت بانکداری پرداخته بودند و با بهرهگیری از بلاکبررسی موانع بهره

 3چین در صنعت بانکداری در کارگیری بلاکمانع به ۲0خبرگان و روش دلفی درنهایت به 
درک مدیران  فقدانها یافتند. از نظر آن و سازمانی دست فن اورانه،عوامل محیطی،  کلی دستهٔ

که ترین موانع بودند. ازآنجاییاوری از مهموکار سازگار با این فن یک مدل کسب نبودشد و ار
اوری یکی از مصادیق بانکداری هوشمند است و در بخش دوم پژوهش حاضر نیز بدان این فن 

 دور از انتظار نبوده است. راستایی نتیجهٔاشاره شده است، این هم
 پژوهش ازجمله پیشینهٔ ایج برخی از کارهای موجود درنتایج پژوهش حاضر با نت ،همچنین

ساروکلائی و و (، ۲016(، صفرپور )۲0۲3(، گیما و همکاران )۲0۲4آریپین و همکاران )
ترین چالش بحث فنی ها مهمهای آنچراکه در پژوهش ،( دارای مغایرت بود۲01۲همکاران )

دلیل پژوهش حاضر به اما در مورد مطالعهٔاوری بود؛ سازی این فن ای پیادهو زیرساختی و هزینه
های فرهنگی و راهبردی ای و فنی نیاز به ورود به بحثهای هزینهاینکه قبل از ورود به بحث

راهبردی و بلندمدت  ها و داشتن یک برنامهٔو درک اهمیت موضوع از دید مدیران ارشد بانک
دلیل آن  ها شده است. عمدهٔژوهشپاین برای این حوزه است، این موانع دارای مغایرت با 

( ۲0۲4 ،یافته )آریپین و همکارانشدن موضوع بحث فرهنگی در کشورهای توسعههم در حل
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ها ها و زیرساختیفن اوربه ورود فنی و مالی باتوجه شدن دغدغهٔو همچنین گذشت زمان و حل
ودن معضلات ( و پابرجاب۲01۲ ،، ساروکلائی و همکاران۲016 ،به کشورمان )صفرپور

( بوده ۲0۲3ها و دانش فنی در پژوهش گیما و همکاران )اجتماعی و فقر و نبود زیرساخت
 است.

 یشنهادهای اجراییپ ۵.۱
 سوی بانکداری ها اطلاع دقیقی از مزایای کامل حرکت بهبسیاری از مدیران ارشد بانک

سازی بانکداری پیاده نشدنل مهمی برای تسهیلهوشمند ندارند و این خود عام
برگزاری جلسات آموزشی و توجیهی برای مدیران ارشد  ،در این راستا هوشمند است.

مستمر به این مدیران در خصوص منافع حاصل از  مشاورهٔ بانکی کشور در کنار ارائهٔ
 راهکار مؤثری است. ،سوی هوشمندسازی بانکداریحرکت به

 و تهدیدها(،  ،هاتحلیل محیطی )نقاط قوت، ضعف، فرصت دربرگیرندهٔ لراهبرد دیجیتا
ها(، راهبردها، و ارزش ،انداز، مأموریتتعیین موقعیت رقابتی، تدوین ارکان )چشم

های کلیدی عملکرد اهداف راهبردی و شاخص ،های عملیاتیاهداف راهبردی، برنامه
تحول سازمان  راهی برای درنظرگرفتن نقشهٔدیجیتال سازمان است. راهبرد دیجیتال با 

سازمان را  راه آیندهٔ وضعیت سازمان را رصد کرده و نقشهٔ مندنظامصورت است که به
و سودآوری سازمان ترسیم  ،پذیری و درنهایت بقا، رشدافزایش سطح رقابت درجهت 

بانکداری سوی ند. بدون داشتن راهبرد دیجیتال امکان حرکت اثربخش و کارا بهکمی
هوشمند وجود ندارد. این راهبرد در مراحل دیگر این حرکت همچون تدوین مدل 

و... نیز اثرگذار  ،ها، جذب نیروی انسانیزیرساخت یوکار، تغییر فرایندها، ارتقاکسب
 ،شود. بدین منظورها محسوب میهای هوشمندسازی بانکترین گاماست و جزو کلیدی

اوری فن  راهبردیریزی ره که دارای سوابق درخشانی در برنامهشود از تیم خبپیشنهاد می
منظور توجهی با صنعت بانکداری دارند، بهسازی بوده و آشنایی قابلاطلاعات و دیجیتال

 سازی بهره گرفت.تدوین سند راهبردی دیجیتال
 ها در بانکداری سنتی در محوریت مشخص و ثابتی قرار وکار بانکهای کسبمدل

ها را برهم زده و نقش سنتی ارزش سنتی بانک ؛ اما بانکداری هوشمند زنجیرهٔداشتند
ضروری است که  ،بانکداری را در معرض تهدید و تغییر قرار داده است. بدین منظور

ارزش خدمات متناسب با فضای  وکار و زنجیرهٔها به طراحی یک مدل کسببانک
ایی که در سند راهبردی خود بدان هوکار صنعت خود در کشور و همچنین خروجیکسب

و راهبردها و اهداف  ،دست یافتند )اعم از تحلیل درونی و محیطی، موقعیت رقابتی بانک
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 کنندهٔتر و کاراتر با این تغییر مختلنند تا بتوانند هرچه اثربخشکاقدام راهبردی خود( 
برای بقا و ه یک فرصت طلایی شدوکار همراه شوند و از یک تهدید محیطی واردکسب

 نند.کگیری درنهایت سودآوری و رشد خود بهره
  برداشتن در راه هوشمندسازی های متحمل در راستای گامپوشش هزینه درجهت

افزاری تقسیم افزاری و نرمهای سختهزینه دستهٔ ها به دوعمده هزینه ،بانکداری
صورت تواند بههای لازم ضروری است. این کار میتأمین زیرساخت شود که درجهت می
گذار صورت پذیرد. زمان هم از طریق دولت و بیشتر از طریق بخش خصوصی سرمایههم

هوشمندسازی  پذیری اقتصادی پروژهٔامکان توجیهیِ باید یک برنامهٔ ،بدین منظور
گذار را برای ورود به و مستند تهیه شود تا بتوان از طریق آن سرمایه مندنظامصورت به

 وی متقاعد کرد. این بخش و بازگشت سرمایهٔ

 وهشیژپیشنهادهای پ ۵.۲
 ،های حاکم بر پژوهش حاضربه محدودیتباتوجهپیشنهادهای پژوهشی نیز  ر خصوصد

تحلیل است،  دنداهای انجامگام ترینموانع یکی از مهم یکه احصاازآنجایی شودپیشنهاد می
( اقدام به مطالعه و بررسی هدفمند و دقیق SLR) 1مندنظاممروری  یک مطالعهٔ دادنبا انجام

صورت کاملاً دقیق اطمینان حاصل شود که هیچ پژوهشی ادبیات پژوهش این حوزه شده تا به
موانع و همچنین تبیین  یاحصا برای منتشرشده و رسالهٔ ،نامهب، پایانا، کتهاز مقالاعم 

های آتی در پژوهش شودپیشنهاد می ،برایننوآوری پژوهش نادیده گرفته نشده است. علاوه
 بندی دقیق موانعگیری از رویکردهایی مانند تحلیل عاملی اکتشافی به دستهبا بهره

در  هاگذاری دستهبندی و نامچراکه دسته ،شده در ادبیات پژوهش پرداخته شودشناسایی
با استفاده از رویکردهایی مانند  ،همچنین ثر است.ؤدهی( بسیار ممراحل بعدی تحلیل )وزن

 ،گیری در صنعت موردمطالعه پرداخته شودتحلیل عاملی تأییدی به تأیید درخت تصمیم
هایی گیری چندشاخصه در موقعیتجای رویکرد تصمیمگیری از رویکرد آماری بهچراکه بهره

و  استتر یک مدل در سطح وسیعی مانند صنعت بانکداری است، اثربخش که هدف ارائهٔ
معلولی  ــ یبه وجود روابط عل دنبال خواهد داشت. همچنین باتوجهاتکاتری را بهنتایج قابل

یا /و DEMATELهای مانند گیری از روششود با بهرهمیان موانع موردبررسی، پیشنهاد می
ANP همچنین ل با درنظرگرفتن این ارتباطات پرداخته شود.به تعیین اهمیت نسبی عوام، 
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محور میان موانع احصاشده با رویکردهای تحلیل آماری نیز از دیگر بررسی عملکردی داده
 پیشنهادهای پژوهشی این حوزه است.
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 روش دلفی فازی نامهٔ: نمونه پرسش۱پیوست 
 پاسخ دهید. خیلی زیادتا  خیلی کمبه مقیاس الات زیر باتوجهؤمحترم، لطفاً به س خبرهٔ
 

 شمارهٔ
 الؤس الؤس

خیلی 
 زیاد متوسط کم کم

 خیلی
 زیاد

1 
در بررسی و تحلیل  یبالادست نیبودن قوانمیزان مرتبط

بانکداری  نظامدر هوشمند  یبانکدار یسازادهیموانع پ
 ؟استچه مقدار ایران 

     

۲ 
بودن سقف تراکنش در بررسی و تحلیل میزان مرتبط

بانکداری  نظامدر هوشمند  یبانکدار یسازادهیموانع پ
 ؟استچه مقدار ایران 

     

3 
در بررسی و تحلیل موانع  هارساختیبودن زمیزان مرتبط

چه بانکداری ایران  نظامدر هوشمند  یبانکدار یسازادهیپ
 ؟استمقدار 

     

... ... ... ... ... ... ... 

۲۸ 
در بررسی و تحلیل  یبودن اعتماد مشترمیزان مرتبط

بانکداری  نظامدر هوشمند  یبانکدار یسازادهیموانع پ
 ؟استچه مقدار ایران 

     

۲۹ 
در بررسی و تحلیل  یمعنو تیبودن مالکمیزان مرتبط

بانکداری  نظامدر هوشمند  یبانکدار یسازادهیموانع پ
 ؟استچه مقدار ایران 
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 نظامهوشمند در  یبانکدار یسازادهیموانع پ لیو تحل یبررسمنظور به نظر شما به 
ها ارتباط آن توانند مدنظر قرار گیرند و میزان درجهٔموانع دیگری می ، چهرانیا یبانکدار

 د.شو؟ در صورت نیاز به توضیحات اضافی، لطفاً ذکر استبه چه صورت  5تا  1از 

 بدترین ــ روش بهترین نامهٔپرسش : نمونه۲ٔپیوست 
 های اصلی:نامه در سطح شاخصپرسش نمونهٔ
 نیو کمتر تیاهم نیکمتر ی)دارا نیتر( و بدترتر، مطلوب)مهم نیدر ابتدا بهترمحترم،  خبرهٔ
 ریبه ساشاخص را نسبت نیبهتر تیارجح ،. سپسفرمایید( شاخص را مشخص تیمطلوب
به شاخص نسبت نیبهتر تی. واضح است که ارجحدینکمشخص  ۹تا  1ها با اعداد شاخص

 1شاخص با اعداد  نیبه بدترنسبتها را صشاخ همهٔ تیارجح ،است. در ادامه 1خود برابر 
 است. 1به خود برابر شاخص نسبت نیبدتر تی. واضح است که ارجحدینکمشخص  ۹تا 

 عنوان
 شاخص

 اقتصادی راهبردی مدیریتی فن اورانه سازمانیبرون

 بهترین
 شاخص ....

     

 
 

 

شاخص بدترین  شاخصعنوان 
.............. 

  یسازمانبرون
  فن اورانه

  یتیریمد
  یراهبرد
  یاقتصاد

 

)برای سایر  سازمانیبرون های شاخصنامه در سطح زیرشاخصپرسش نمونهٔ
 (:شودارائه می نامهصورت مشابه این پرسشها نیز بهزیرشاخص
و  تیاهم نیکمتر ی)دارا نیتر( و بدترتر، مطلوب)مهم نیدر ابتدا بهترمحترم،  خبرهٔ

شاخص را زیر نیبهتر تیارجح ،. سپسدیفرمایشاخص را مشخص زیر( تیمطلوب نیکمتر
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 نیبهتر تی. واضح است که ارجحدینکمشخص  ۹تا  1ها با اعداد شاخصزیر ریبه سانسبت
به ها را نسبتصشاخزیر همهٔ تیارجح ،است. در ادامه 1به خود برابر شاخص نسبتزیر
شاخص زیر نیبدتر تیکه ارجح . واضح استدینکمشخص  ۹تا  1شاخص با اعداد زیر نیبدتر

 است. 1به خود برابر نسبت
 
 

عنوان 
 زیرشاخص

 نیقوان
 یبالادست

 یهمکار
 با شرکا

دانش 
 انیمشتر

 مجوزها
 یازهاین

 انیمشتر
اعتماد 
 انیمشتر

 تیمالک
 یمعنو

بهترین 
        زیرشاخص ...

 

 زیرشاخص .............بدترین  زیرشاخصعنوان 
  یبالادست نیقوان

  با شرکا یهمکار
  انیدانش مشتر
  مجوزها

  انیمشتر یازهاین
  انیاعتماد مشتر

  یمعنو تیمالک
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