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Abstract 
Purpose: The rapid advancement of digital technologies and the transformation of banking systems within the context 
of Industry 4.0 have made digital technology adoption a strategic necessity for banks. Although technology adoption has 
been widely studied, previous research has largely focused on general models such as TAM, UTAUT, and DOI, with 
limited attention to identifying, prioritizing, and structuring the dimensions of digital technology adoption in the Iranian 
banking sector. Moreover, a comprehensive model addressing these dimensions under conditions of uncertainty and 
expert judgment remains lacking. Therefore, this study aims to develop and validate a digital technology adoption model 
for Bank Melli Iran by identifying, prioritizing, and hierarchically structuring its key dimensions. 
Methodology: This applied study adopts a mixed-methods approach. In the qualitative phase, the dimensions and 
components of digital technology adoption were identified using the Fuzzy Delphi (FD) method based on the opinions 
of 35 senior managers from Bank Melli Iran. In the quantitative phase, the Fuzzy Analytic Hierarchy Process (FAHP) 
was employed to determine the relative importance of the identified dimensions, while Fuzzy Interpretive Structural 
Modeling (FISM) was used to examine their structural relationships and hierarchical levels. 
Findings: The results identified seven dimensions and twenty-eight components influencing digital technology adoption, 
namely advanced technologies, customer experience, infrastructure and innovation, human and cultural factors, laws and 
regulations, business models, and sustainability and social responsibility. FAHP results revealed that laws and regulations, 
business models, and sustainability and social responsibility were the most important dimensions. Furthermore, FISM 
analysis classified the dimensions into four structural levels. Infrastructure and innovation emerged as the most 
fundamental and influential dimension, providing the foundation for digital technology adoption and development in 
Bank Melli Iran. 
Originality/Value: This study contributes to the literature by proposing an integrated model for identifying, prioritizing, 
and hierarchically structuring digital technology adoption dimensions in the Iranian banking industry. It combines FD, 
FAHP, and FISM within a multi-criteria decision-making framework and clarifies the structural relationships among 
adoption dimensions in the context of digital transformation and Industry 4.0. 
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 کیده چ
های دیجیتال را به های بانکی در چارچوب انقلاب صنعتی چهارم، پذیرش فناوری های دیجیتال و تحول نظام فناوری پیشرفت سریع    ا ب  هدف:

های  های پیشین عمدتاً بر مدلها تبدیل کرده است. با وجود مطالعات گسترده در حوزه پذیرش فناوری، پژوهش یک ضرورت راهبردی برای بانک 
های  بندی ابعاد پذیرش فناوری بندی و سطح اند و توجه محدودی به شناسایی، اولویتتمرکز بوده م  DOI و TAM  ،UTAUT عمومی نظیر

اطمینان و مبتنی بر قضاوت خبرگان اند. همچنین تاکنون مدل جامعی برای تبیین این ابعاد در شرایط عدم دیجیتال در صنعت بانکداری ایران داشته 
های دیجیتال در بانک ملی ایران از طریق شناسایی، اضر طراحی و اعتبارسنجی مدل پذیرش فناوری رو، هدف پژوهش حارائه نشده است. ازاین 

 .بندی ابعاد کلیدی مؤثر بر آن استبندی و سطح اولویت

 
 هایمؤلفه   و  ابعاد  کیفی،  بخش  در.  است (  کمّی– این پژوهش از نظر هدف کاربردی و از نظر روش، آمیخته )کیفی  :  شناسی پژوهشروش 

نفر از مدیران ارشد بانک ملی ایران شناسایی شد. در    35و بر اساس دیدگاه   (FD) فازی  دلفی  روش   از  استفاده  با  دیجیتال  هایفناوری   پذیرش 
بندی ابعاد از و برای بررسی روابط ساختاری و سطح  (FAHP) مراتبی فازیاهمیت نسبی ابعاد از فرآیند تحلیل سلسلهبخش کمّی، برای تعیین  

 .استفاده شد (FISM) سازی ساختاری تفسیری فازیمدل

دیجیتال شد که شامل    هایوهشت مؤلفه مؤثر بر پذیرش فناوری نتایج پژوهش منجر به شناسایی هفت بُعد و بیست  :ها و نتایج پژوهشیافته
مدل فناوری  مقررات،  و  قوانین  فرهنگی،  و  انسانی  عوامل  نوآوری،  و  زیرساخت  مشتری،  تجربه  پیشرفته،  کسب های  و  های  پایداری  و  وکار، 

اجتماعی از بیشترین وکار و پایداری و مسئولیت  های کسب نشان داد که ابعاد قوانین و مقررات، مدل FAHP مسئولیت اجتماعی است. نتایج
شوند. در این میان،  بندی می شده در چهار سطح ساختاری طبقه بیانگر آن بود که ابعاد شناسایی  FISM اهمیت برخوردار هستند. همچنین نتایج

های دیجیتال در بانک ریعنوان زیربنای توسعه و پذیرش فناوترین و اثرگذارترین بُعد شناسایی شد و بهعنوان بنیادیبُعد زیرساخت و نوآوری به
 .ملی ایران مطرح گردید

  اصالت/ارزش افزوده علمی: 
های دیجیتال در صنعت بانکداری بندی ابعاد پذیرش فناوری بندی و سطح نوآوری این پژوهش در ارائه یک مدل یکپارچه برای شناسایی، اولویت 

تلفیق روش  با  پژوهش حاضر  است. همچنین،  قالب یک چارچوب تصمیم FISM و FD  ،FAHP هایایران  روابط  در  گیری چندمعیاره، 
 .کندساختاری میان ابعاد پذیرش فناوری را در بستر تحول دیجیتال و انقلاب صنعتی چهارم تبیین می

 
 .گیری چند شاخصهمدل پذیرش، بانکداری، فناوری دیجیتال، انقلاب صنعتی چهارم، تصمیم     ها:کلیدواژه 
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  مقدمه   - 1

های نوین  شدن سوق داده و زمینه را برای پذیرش فناوریتحولات گسترده ناشی از انقلاب صنعتی چهارم، بانکداری سنتی را به سمت دیجیتالی 
بل توجهی طور قاها، به دادهو تحلیل کلان (IoT) چین، اینترنت اشیاءهایی مانند هوش مصنوعی، بلاکفراهم کرده است. در این انقلاب، فناوری

های دیجیتال را در  پذیری ناگزیرند فناوری عنوان ستون فقرات نظام اقتصادی، برای بقا و حفظ رقابت ها به اند. بانک ماهیت خدمات مالی را تغییر داده 
شود، بلکه هبود تجربه مشتریان میها نه تنها موجب افزایش کارایی عملیاتی و بکار گیرند. پذیرش این فناوریطور مؤثر بهفرآیندهای خود پذیرفته و به 

. انقلاب صنعتی چهارم به عنوان تحولی عظیم در  [1]دهد تا خود را با نیازهای پیچیده و پویای بازارهای امروزی تطبیق دهندها اجازه میبه بانک 
هایی همچون در صنعت نسل چهار، تکنولوژی  ها و جوامع را عمیقاً تحت تأثیر قرار داده است.شود که اقتصاد، سازمانفناوری و صنعت شناخته می

شوند تا فرآیندهای تولید و مدیریت را بهبود دهند و تعامل بین دنیای  هوش مصنوعی، اینترنت اشیا، اتوماسیون و محاسبات ابری باهم ترکیب می
 . [2]مجازی و فیزیکی را افزایش دهند 

آغاز شد که شامل فناوری   4.0بر بانکداری سنتی و تاریخی است تا بانکداری    تکامل صنعت پولی و مالی از نسل نخست بانکداری که مبتنی
های جدید و  ها از فناوریشود. بانک های هوش مصنوعی استفاده میها از جمله استفاده از فناوری های مختلف بانک ای است که در حوزه پیشرفته

 . [3]رقبا حرکت کنند بمانند و جلوتر از کنند تا مرتبط باقیپیشرفته استفاده می

های فنی  های مالی ممکن است با محدودیتها و سازمان های دیجیتال در بانکداری ایران یک چالش مهم است زیرا، برخی از بانک پذیرش فناوری
های افزاری یا شبکهری، سختافزاهای دیجیتال در بانکداری را دشوار کند. این ممکن است از نظر نرم سازی فناوریو زیرساختی مواجه شوند که پیاده 

های اساسی در بانکداری است. ترس از نقض حریم خصوصی و ارتباطی باشد. حفاظت از حریم خصوصی و اطلاعات مشتریان یکی از اولویت
ت به عنوان یک مانع  تواند باعث تردید و مقاومت در میان مشتریان و نهادهای نظارتی شود. نهادهای نظارتی و قوانین ممکن اس امنیت اطلاعات می
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 مدیریت نوآوری و راهبردهای عملیاتی 
 (1402،  )1، شماره  24دوره  

 278-587صفحه:
 

فناوری پذیرش  کنند  در  ایران عمل  بانکداری  به حریم  [4]های دیجیتال در  و رعایت مقررات مربوط  استانداردها  تعیین  قوانین محلی،  با  تطابق   .
های دیجیتال اوریتواند یکی از موانع اصلی پذیرش فنها میتواند به یک چالش تبدیل شود. تغییرات فرهنگی در سازمانخصوصی و امنیت می

شود. ترکیب فناوری هوش  های جدید، آموزش مدیران و کارکنان، و تغییرات در ساختار سازمانی نیازمند تسهیل فرآیند تغییر میباشد. ایجاد توانمندی
 . [5]هایی را ایجاد کندتواند چالش های محلی میها و رویه مصنوعی با سنت

فناوری از  با محیط تواننهای دیجیتال میبرخی  ترکیب  با  و مفهوم د  و تحریمها  اقتصادی  باشند. مشکلات  بیشتری داشته  پذیرش  ها های محلی، 
های مندی کامل از فناوریهای دیجیتال را کند کنند. برای بهره ها شوند و در نتیجه پذیرش فناوری های مالی بانک توانند باعث کاهش توانمندیمی

های دیجیتال است. این نیاز به همراه با چالشاهایی در امر  های مرتبط با فناوریهای نیروی کار در حوزه ه مهارتدیجیتال ، نیاز به آموزش و توسع 
 . [6]گیرد های جدید قرار مییادگیری و توسعه مهارت 

د و ارتقاء خدمات بانکی اشاره  های دیجیتال در صنعت بانکداری اهمیت زیادی دارد که به چندین جنبه مثبت مرتبط با بهبود عملکرپذیرش  فناوری
توان به پردازش سریع ها را افزایش دهد. از جمله موارد مثبت میتواند فرآیندهای بانکی را بهبود داده و کارایی سیستمهای دیجیتال میدارد.  فناوری

 . [7]ترین سوالات مشتریان و بهبود فرآیندهای داخلی اشاره کرد ها، ارائه پاسخ به سریعتراکنش

میفناوری امکان  بانک  مدیران  به  اطلاعات،  دقیق  تحلیل  ارائه  با  دیجیتال  موثقهای  اطلاعات  اساس  بر  تا  بگیرند. دهد  بهتری  تصمیمات  تر 
به عنوان یکی از بخشالگوریتم فناوری دیجیتال، میهای هوش مصنوعی  های گیریتوانند الگوهای مختلف را تشخیص دهند و در تصمیم های 

ها، و  بات های گفتاری ماشینی، چتها را بهبود بخشد. از طریق سیستم تواند تجربه آن یک کمک کنند. این فناوری در ارتباط با مشتریان میاستراتژ
تواند . هوش مصنوعی می[8]تر دریافت کنند تر و دقیقتوانند پاسخ سوالات خود را به شکل سریعهای مبتنی بر هوش مصنوعی، مشتریان میسرویس
های مشتبه را شناسایی توانند الگوهای عادتهای هوش مصنوعی می های مالی کمک کند. الگوریتمها در تشخیص و پیشگیری از تقلببه بانک 

 . [9]کرده و به صورت سریع به تهدیدات پاسخ دهند 

،  TAM های عمومی پذیرش فناوری نظیرها در حوزه پذیرش فناوری، بخش عمده مطالعات پیشین بر مدل با وجود پیشرفت قابل توجه پژوهش 
UTAUT و DOI ها اگرچه در تبیین عوامل فردی و رفتاری  کنند. این مدلاند که عمدتاً رفتار کاربران نهایی را در پذیرش فناوری تبیین می متمرکز بوده

هایی مواجه  بستر انقلاب صنعتی چهارم با محدودیت اند، اما برای تحلیل تحولات پیچیده بانکداری دیجیتال در  مؤثر بر پذیرش فناوری موفق بوده
بانک هستند. در سال در زمینه تحول دیجیتال  ارزیابی مدلهای اخیر، مطالعاتی  بر هوش مصنوعی،  مبتنی  بانکداری  ها، معماری سازمانی  های 

های فناورانه یا مدیریتی تمرکز داشته و بر جنبه  و مدیریت فناوری در بانکداری انجام شده است، اما این مطالعات عمدتاً   4.0دیجیتال در صنعت  
اند. همچنین های دیجیتال پرداختهبندی و تبیین روابط ساختاری میان ابعاد پذیرش فناوریکمتر به ارائه یک چارچوب جامع برای شناسایی، اولویت 

سازی ساختاری تفسیری انجام شده است، اما تاکنون و مدل  گیری چندمعیارههای نوظهور، تصمیمهایی در زمینه فناوریدر ادبیات داخلی، پژوهش
بندی اطمینان به صورت همزمان شناسایی، اولویتهای دیجیتال را در صنعت بانکداری ایران و در شرایط عدممدلی یکپارچه که ابعاد پذیرش فناوری

 .بندی نماید، مشاهده نشده استو سطح

گذاری در ها در مسیر تحول دیجیتال، تخصیص بهینه منابع و تعیین اولویت سرمایه های مدیران بانک شترین چالاز منظر مدیریتی، یکی از مهم
ها با محدودیت منابع، الزامات نظارتی، مخاطرات امنیت سایبری، تغییرات سریع  های مختلف فناوری دیجیتال است. در شرایطی که بانک حوزه 

شود.  ، شناخت عوامل کلیدی و تعیین روابط اثرگذاری میان آنها به یک ضرورت راهبردی تبدیل میهای سازمانی مواجه هستندفناوری و مقاومت 
گیری مدیران را با ابهام  بندی کند، تصمیمبندی و سطحهای دیجیتال را اولویت فقدان یک مدل ساختاری که بتواند ابعاد مختلف پذیرش فناوری

های دیجیتال را در صنعت بانکداری هش حاضر ارائه مدلی است که بتواند عوامل مؤثر بر پذیرش فناوریسازد. از این رو، مسئله اصلی پژوهمراه می
 .شناسایی کرده، اهمیت نسبی آنها را تعیین نموده و روابط ساختاری میان آنها را تبیین کند

ترین ترین بانک تجاری کشور، دارای گستردهعنوان بزرگ بانک ملی ایران به عنوان مورد مطالعه این پژوهش انتخاب شده است؛ زیرا این بانک به  
های پولی و مالی کشور است. همچنین بانک ملی شبکه شعب، تنوع بالای خدمات بانکی، حجم وسیع مشتریان و نقش محوری در اجرای سیاست

های انکداری غیرحضوری و توسعه زیرساخت گذاری قابل توجهی در حوزه بانکداری دیجیتال، هوش مصنوعی، بهای اخیر سرمایهایران طی سال
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های دیجیتال  ها و الزامات پذیرش فناوریای مناسب برای بررسی چالش شود که این بانک نمونه ها موجب می فناورانه انجام داده است. این ویژگی
اری و نهادی بانک ملی ایران تفسیر شده و  های ساختدر صنعت بانکداری ایران باشد. با این حال، نتایج پژوهش حاضر با در نظر گرفتن ویژگی

 .های سازمانی، فناورانه و مقرراتی استها نیازمند توجه به تفاوت تعمیم آنها به سایر بانک 

بندی  بر این اساس، هدف اصلی پژوهش حاضر   فناوریاولویت بندی و سطح  با رویکرد انقلاب  مدل پذیرش  بانک ملی ایران  های دیجیتال در 
 :است. برای تحقق این هدف، پژوهش حاضر در پی پاسخگویی به سؤالات زیر است صنعتی چهارم 

 اند؟های دیجیتال در بانک ملی ایران کدامهای مؤثر بر پذیرش فناوریابعاد و مؤلفه  .1

 شده چگونه است؟اهمیت و اولویت هر یک از ابعاد شناسایی .2

 شود؟ه تبیین میهای دیجیتال چگون روابط ساختاری میان ابعاد پذیرش فناوری .3

 های دیجیتال در چارچوب یک مدل ساختاری تفسیری فازی چیست؟ سطوح اثرگذاری و اثرپذیری ابعاد پذیرش فناوری .4

های دیجیتال در  نوآوری پژوهش حاضر در سه سطح قابل تبیین است. نخست، در سطح مفهومی، پژوهش به شناسایی ابعاد بومی پذیرش فناوری
شناختی، با تلفیق دلفی فازی، فرآیند تحلیل سلسله مراتبی  پردازد. دوم، در سطح روش بانکداری ایران در چارچوب انقلاب صنعتی چهارم میصنعت  

کند. سوم، در سطح کاربردی، روابط ساختاری  گیری چندمعیاره یکپارچه ارائه می سازی ساختاری تفسیری فازی، یک چارچوب تصمیم فازی و مدل 
ریزی تحول دیجیتال گذاری و برنامه های کشور تبیین کرده و مبنایی برای سیاستترین بانک های دیجیتال را در یکی از مهمبعاد پذیرش فناوریمیان ا

 .سازد در نظام بانکی فراهم می 

های پذیرش فناوری دیجیتال در  در ادامه این پژوهش به بیان مختصری از مفاهیم کلیدی پژوهش، پیشینه داخلی و خارجی، معرفی ابعاد و شاخص
گیری و ارائه پیشنهادهای کاربردی( و پیشنهاد  های تحقیق و در پایان نیز به نتیجهشناسی پژوهش، یافتهصنعت بانکداری و بانک ملی ایران، بیان روش 

 به محققین آتی جهت پژوهش بیشتر و دقیقتر ایشان پرداخته شده است. 

 ه پژوهشبر مبانی نظری و پیشینمرور -2

ب صنعتی چهارم دنیای اطراف ما همراه با تمدن بشری با سرعت زیادی در حال تغییر است. بنابراین، فناوری و توسعه فناوری نیز در حال تغییر است. انقلا 
ای از تحولات به دوره  انقلاب صنعتی چهارم   .[10]مدلی است که نشان می دهد توسعه صنعتی چگونه صورت می گیرد و چگونه با زمان تغییر می کند 

های دیجیتال، فیزیکی و بیولوژیکی با یکدیگر ادغام شده و موجب ایجاد تغییرات بنیادین در صنایع، اقتصاد و زندگی فناورانه اشاره دارد که در آن فناوری 
نتی تولید و خدمات را تغییر داده و به سمت خودکارسازی هوشمند و ارتباطات های پیشرفته، مرزهای سگیری از فناوریاند. این انقلاب با بهره ها شدهانسان

 . [14]کند فراگیر حرکت می

دهنده قدرت مند شوند. این مفهوم نشانها فناوری جدید را به کار گیرند و از آن بهره شود که افراد یا سازمان اصطلاح "پذیرش فناوری" به فرایندی اطلاق می 
ها، و انجام تغییرات در فرآیندها و ساختارها برای ادغام فناوری جدید روزرسانی مهارتازمان به استفاده از فناوری جدید، یادگیری و بهیا تمایل فرد یا س 

 . [10,11,12,13]ها و موانعی همراه باشد که نیازمند اقدامات مناسب برای مدیریت تغییر و پذیرش فناوری است  است. این فرایند ممکن است با چالش 

دهد. انقلاب صنعتی چهارم های خبره و هوش مصنوعی ارائه می وری و کارایی مطلوب را از طریق اتوماسیون، سیستم( بهره 4IRانقلاب صنعتی چهارم )
اینترنت اشیا ) CPSسایبری )-های فیزیکیسنسورهای هوشمند، سیستم  ،)IoT ( اینترنت خدمات  ،)IoSاقعیت وتحلیل، وهای بزرگ و تجزیه (، داده

  4IRحال، تأثیر  سازی. بااینگیرد و محاسبات ابری برای اهداف بهینه بعدی( را به کار می های مستقل، تولید افزودنی )چاپ سه (، روباتARافزوده )
 . [17]  انسانی دیجیتال، عمدتاً در مشاغل افراد، بلکه در انطباق اخلاقی ایجاد کرده استتغییرات مختلفی را در علوم 

ویژه شود. این پذیرش در صنعت بانکداری به های نوین گفته میگیری و رفتار کاربران در راستای استفاده از فناوریپذیرش فناوری دیجیتال به فرآیند تصمیم 
های نوین از قبیل توجه به تحولات ناشی از انقلاب صنعتی چهارم، اهمیت دوچندان یافته است. در این راستا، شناخت عوامل تأثیرگذار بر پذیرش فناوری  با
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بلاک  اشیاءهوش مصنوعی،  اینترنت  کلان (IoT) چین،  رویکر  .ها، ضروری استدادهو  نیازمند یک  بانکداری  در  دیجیتال  فناوری  و  پذیرش  جامع  د 
می  موجب  موارد  این  دقیق  مدیریت  است.  فناوری هماهنگ  که  پیاده شود  بانکداری  محیط  در  ممکن  شکل  بهترین  به  دیجیتال  تفکر های  شود.  سازی 

 . [18] ها و مسائل اساسی برای ایجاد یک سیستم بانکداری هوشمند و امن است استراتژیک و پایدار در مدیریت این چالش

پذیر است که بتوانند عوامل فنی، سازمانی، فرهنگی و  هایی جامع و انعطاف های دیجیتال نیازمند مدلدهند که پذیرش فناورین نشان میهای پیشیپژوهش
ه از گیری در شرایط ابهام و عدم قطعیت، استفادهای محیط امروزی و لزوم تصمیمطور همزمان مورد توجه قرار دهند. با توجه به پیچیدگیاقتصادی را به

تواند ابزار کارآمدی برای تحلیل و مدلسازی پذیرش فناوری باشد. از سوی دیگر، در صنعت بانکداری که با محیطی رقابتی می  ،رویکردهای هوشمند فازی
 .شودهای کلیدی برای رشد و توسعه تواند منجر به از دست رفتن فرصتهای نوین می محور مواجه است، تأخیر در پذیرش فناوریو مشتری

 دهد.های پذیرش فناوری دیجیتال در صنعت بانکداری را نشان میابعاد و شاخص نی ترمهم، 1جدول 

 های پذیرش فناوری دیجیتال در صنعت بانکداری :  ابعاد و شاخص1جدول 

Table 1: Dimensions and indicators of digital technology adoption in the banking industry 

 منابع مؤلفه  بُعد  منابع مؤلفه  بُعد 

 های پیشرفته فناوری

یادگیری   و  مصنوعی  هوش 
 ماشین 

[15,16,27] 
عوامل انسانی  

 و فرهنگی 

 ها آموزش و توسعه مهارت 

[33,35,38] 
 پذیرش فناوری  زیرساخت ابری

 فرهنگ دیجیتال های بزرگتحلیل داده
 ای های میان رشتهتیم بلاکچین 

 ایجاد تعادل بین انسان و ماشین  اینترنت اشیاء بانکی 

 تجربه مشتریان 

 سازی خدمات شخصی 

[30,35,36] 
قوانین و 
 مقررات 

 حاکمیت داده 

[26,28,29] 

کاربری   رابط  طراحی 
 کاربرپسند 

 ها حریم خصوصی و حفاظت از داده

هوش    7/24پشتیبانی   با 
 مصنوعی

 سایبریاستانداردهای امنیت 

 همخوانی با مقررات مالی  وفاداری مشتری  

 تعامل چندکاناله 
های اخلاقی در استفاده از هوش  چارچوب 
 مصنوعی

و  زیرساخت ها 
 نوآوری 

 های داده پایدار زیرساخت

[26,28,29] 
های مدل

 کسب و کار 

 های اشتراکی و دیجیتال مدل

[33,35,38] 
 پلتفرمی های مدل های باز پلتفرم

 های کسب درآمد مبتنی بر دادهاستراتژی پذیرهای مقیاسسیستم
 ها تکهمکاری با فین های ارتباطی پیشرفته شبکه 

 نوآوری در زنجیره ارزش  پشتیبانی از نوآوری باز 

پایداری و مسئولیت  
 اجتماعی

 گذاری در فناوری سبزسرمایه 

[35,36,37] 

 ها انرژی سیستمکاهش مصرف  
 شفافیت در عملیات مالی 

اجتماعی  پروژه مسئولیت  های 
 شرکتی 

 بانکداری فراگیر

های دیجیتال در صنعت بانکداری، صرفاً یک تصمیم فناورانه نیست، بلکه تصمیمی راهبردی، نهادی و چندبعدی است که ابعاد  پذیرش فناوری
هایی مانند  کند. در چارچوب انقلاب صنعتی چهارم، فناوری زمان درگیر میصورت هم مقرراتی، امنیتی و پایداری را به فناورانه، سازمانی، انسانی،  

بلاک  کلان هوش مصنوعی،  ابری،  رایانش  اشیا،  اینترنت  سامانهچین،  و  مدیریت داده  مشتریان،  با  تعامل  بانکی،  ماهیت خدمات  های هوشمند، 
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های عملیاتی، بهبود پذیری، کاهش هزینه ها برای حفظ رقابت رو، بانک اند. ازاینوکار بانکی را دگرگون کردههای کسبریسک، امنیت سایبری و مدل
 . [49] های دیجیتال هستندسازی هدفمند فناوریآوری سازمانی، ناگزیر به پذیرش و پیاده تجربه مشتری و افزایش تاب

های مانند مدل پذیرش فناوری، نظریه یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوری و نظریه اشاعه نوآوری، چارچوب هایی در ادبیات پذیرش فناوری، مدل
ها عمدتاً بر سطح فردی و رفتاری پذیرش فناوری تمرکز دارند اند. با این حال، این مدلمهمی برای تبیین رفتار کاربران در مواجهه با فناوری ارائه کرده

های فناورانه  ها، که با مقررات مالی، حاکمیت داده، امنیت سایبری، ساختار سازمانی، زیرساخت های دیجیتال در بانک ش فناوریو برای تحلیل پذیر
های عمومی پذیرش فناوری به سمت و الزامات تحول دیجیتال همراه است، کفایت لازم را ندارند. بنابراین، در مطالعات جدید، حرکت از مدل

 .گرانه مانند بانکداری، ضرورت یافته استویژه در صنایع پیچیده و تنظیمحور، چندمعیاره و ساختاری، به مهای زمینهمدل

های فناورانه، مدیریتی، سازمانی و  زمان به شاخصنیازمند توجه هم   4.0دهند که تحول دیجیتال بانکی در بستر صنعت  مطالعات اخیر نشان می 
همکاران   و  امیری  است.  شاخص  [47]محیطی  ارزیابی  مدل با  و  پیاده ها  صنعت  های  زمینه  در  دیجیتال  بانکداری  که  4.0سازی  دادند  نشان   ،

تواند به  گیری چندمعیاره فازی میقطعیت همراه است و استفاده از رویکردهای تصمیم گیری در این حوزه با ابهام، کمبود اطلاعات و عدم تصمیم 
سازی بانکداری دیجیتال بوده و روابط ساختاری  های پیاده این وجود، تمرکز این پژوهش بیشتر بر ارزیابی مدل   ها کمک کند. باتر گزینهارزیابی دقیق 

 .های ایرانی بررسی نکرده استصورت خاص در بانک بندی ابعاد پذیرش فناوری دیجیتال را به و سطح

ها، ترکیبی هوش مصنوعی و معماری سازمانی برای تحول دیجیتال در بانک   با ارائه مدل مفهومی [48]در حوزه تحول دیجیتال بانکی، راد و همکاران  
کید کردند. این مطالعه نشان می های هوشمند با فرایندهای کسببر نقش معماری سازمانی در همسوسازی فناوری سازی دهد که پیادهوکار بانکی تأ

تواند به تحول پایدار منجر شود. با این حال، این  ده و بازطراحی فرایندها نمی ها بدون معماری سازمانی، حاکمیت داهای دیجیتال در بانک فناوری
 .پردازد بندی ابعاد پذیرش فناوری دیجیتال بر اساس قضاوت خبرگان نمی بندی و سطحپژوهش بیشتر جنبه مفهومی دارد و به اولویت 

برای ارزیابی پایداری اجتماعی فرایند مدیریت  AHP چندمعیاره مبتنی بریک مدل   [49]نژاد و همکاران  از منظر پایداری و مدیریت فناوری، چاوش 
دهد مدیریت فناوری در بانکداری تنها به کارایی اقتصادی فناوری در صنعت بانکداری ارائه کردند. اهمیت این پژوهش در آن است که نشان می

گیری لحاظ شود. با این وجود، تمرکز آن بر پایداری مدیریت فناوری است محدود نیست و باید پیامدهای اجتماعی، انسانی و نهادی نیز در تصمیم 
 .های دیجیتال در بستر انقلاب صنعتی چهارم و نه بر طراحی مدل پذیرش فناوری 

های ایرانی، بانک سازی مدیریت بحران سایبری با رویکرد هوش مصنوعی در  با بررسی بهینه  [50]در حوزه امنیت و ریسک، آزادسنجری و چارسوقی  
های سایبری نقش مهمی داشته باشند. این یافته برای صنعت  بینی و مدیریت بحران توانند در شناسایی، پیش های هوشمند مینشان دادند که فناوری 

تند. با این حال، این مطالعه  های دیجیتال هسهای پذیرش فناوریشرط بانکداری ایران اهمیت زیادی دارد؛ زیرا امنیت سایبری و اعتماد نهادی از پیش
وکار های کسببر مدیریت بحران سایبری متمرکز است و سایر ابعاد پذیرش فناوری، مانند تجربه مشتری، فرهنگ سازمانی، قوانین و مقررات، مدل

 .کندهای نوآوری را در یک مدل جامع ترکیب نمیو زیرساخت 

کید کردهبر ضرورت استفاده از روش  هاییگیری چندمعیاره نیز پژوهشدر ادبیات تصمیم عنوان نمونه، اند. بههای ترکیبی برای حل مسائل پیچیده تأ
ها بر اساس معیارهای  و انتخاب شرکت ANP [47] های نوظهور با رویکرد ساختاری تفسیری و های فناوریسازی شاخصمطالعات مربوط به مدل

با رونشان می AHP/DEA [48] چندمعیاره  که  گاه  های تصمیم ش دهند  و  وابسته  متعدد،  معیارهای  دارای  مسائل  تحلیل  برای  چندمعیاره  گیری 
توانند ابهام می MCDM هایدهند که چارچوبسازی فناوری نشان می متعارض مناسب هستند. همچنین، مطالعات جدید در حوزه انتخاب و پیاده 
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هایی غیر از بانکداری  ها یا در حوزه با وجود این، بسیاری از این پژوهش  .[49]ریت کنند  گیری، تعارض معیارها و وابستگی میان عوامل را مدیتصمیم 
 .اندزمان تحلیل نکردهصورت هماند و روابط ساختاری و سطوح اثرگذاری عوامل را به بندی پرداختهدهی و رتبه اند یا تنها به وزن انجام شده

های های نوین در بخش ها، نقش عوامل سازمانی، یا فناوری نکداری باز، پذیرش فناوری در سازمانها به پذیرش بادر پیشینه داخلی، برخی پژوهش 
شده و کننده، ریسک ادراکزاده و همکاران به بررسی اثر تجربه مصرف، اینرسی مصرف اند. برای مثال، منعمآموزشی، حسابداری و صنعتی پرداخته

ی باز پرداختند. اگرچه این پژوهش به حوزه بانکی نزدیک است، اما سطح تحلیل آن بیشتر رفتار مشتریان  اطمینان بر پذیرش بانکداراجتناب از عدم
های عمومی  های داخلی نیز غالباً بر مدلپردازد. سایر پژوهشاست و به طراحی مدل ساختاری پذیرش فناوری دیجیتال در سطح سازمان بانکی نمی 

تک، مقررات  اند و کمتر به بانکداری دیجیتال، فینها تمرکز داشتهکترونیک یا فناوری اطلاعات در سازمان، بیمه الERPپذیرش فناوری، آموزش،  
 .انددر یک چارچوب یکپارچه توجه کرده 4.0مالی، امنیت سایبری و الزامات صنعت 

( مقا2جدول  به  به پژوهش   نه یشیپ  سه ی(  نظر  از  حاضر  مطالعه  با  همچن  یریگم یتصم  یهاک یتکن  یر یکارگها  و  شاخصه  رو  ن یچند  نظر   کرد ی از 
 . دهدینشان م نهیزم نیپژوهش حاضر را در ا جنبه جدید بودنو  یو نوآور پردازد ی م یو فن ک ی متدولوژ

 :  نوآوری پژوهش حاضر نسبت به دیگر محققین از نظر متدولوژی )منبع: محققین(2جدول 

Table 2: Innovation of the present study compared to other researchers in terms of methodology  

(Source: Researchers) 

 کمّی  کیفی  محقق و سال
مدل پذیرش 

 تأیید  -انتظار 

مدل تأثیرات  
جانبی 

 تکنولوژی 

مد نظریه  
رفتار برنامه/  

 دیویس 
FAHP FISM  4صنعت 

[5] -  -  - - - - 
[6]   - -  - - - 
[7] -  -  - - - - 

[8] -  - -  - - - 

[9] 
 
  - - - - - - 

[1] -  - - - - - - 

[2]   -  - - - - 

[10] -  -  - - - - 

[12] -  - -  - - - 

[14] -  - -  - - - 

[16] -  -  - - - - 

[19]   - - -  - - 
[21] -  - -  - - - 

[20] -  -  - -  - 

[23] -  - -  - - - 

[24] -  - -  - - - 

[25] -  -  - - - - 

[26] -  - - - - - - 

[27]   - - -  - - 
[28]   - - -  - - 
[29]   - - -  - - 
[30]   - - - - - - 
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 کمّی  کیفی  محقق و سال
مدل پذیرش 

 تأیید  -انتظار 

مدل تأثیرات  
جانبی 

 تکنولوژی 

مد نظریه  
رفتار برنامه/  

 دیویس 
FAHP FISM  4صنعت 

[31]   - - - - - - 

[32]   -  - - - - 

   - - -    پژوهش حاضر 

ها بر  رو هستند. نخست، بخش قابل توجهی از پژوهش دهد که مطالعات موجود از چند جهت با محدودیت روبه بررسی انتقادی پیشینه نشان می 
سایبری،  مدل امنیت  داده،  حاکمیت  مالی،  مقررات  مانند  ایران،  بانکداری  صنعت  خاص  ابعاد  و  بوده  متمرکز  فناوری  پذیرش  عمومی  های 

نوآزیرساخت  فینهای  با  تعامل  و  به تک وری  را  ندادهها  پوشش  جامع  رتبه صورت  یا  شناسایی  به  تنها  مطالعات  از  بسیاری  دوم،  عوامل اند.  بندی 
قطعیت قضاوت خبرگان  ها، عدماند. سوم، در بخش زیادی از پژوهش بندی عوامل را بررسی نکرده اند و روابط علی ـ ساختاری و سطح پرداخته

نظام به  مدل  مندصورت  فرایند  کل  به در  ایران  ملی  بانک  به  کمتر  موجود  مطالعات  چهارم،  است.  نشده  حفظ  مهمسازی  از  یکی  و  عنوان  ترین 
اند؛ بانکی که به دلیل گستره شعب، تنوع خدمات، حجم بالای مشتریان و نقش نهادی در نظام بانکی ایران، های کشور پرداخته ترین بانک گسترده

 .کندهای دیجیتال فراهم میهای پذیرش فناوریحلیل چالش بستری مناسب برای ت

های محور برای پذیرش فناوریشده، شکاف تحقیقاتی مطالعه حاضر به شرح زیر است: نخست، فقدان یک مدل بومی و زمینهبا توجه به مباحث ارائه 
بندی کند؛  بندی و سطحزمان شناسایی، اولویت فناوری دیجیتال را همدیجیتال در صنعت بانکداری ایران؛ دوم، نبود چارچوبی که ابعاد پذیرش  

امنیت سایبری، تجربه مشتری، مدل مالی،  ایران، مقررات  بانکداری  الزامات  با  را  انقلاب صنعتی چهارم  که رویکرد  های سوم، کمبود مطالعاتی 
قطعیت قضاوت خبرگان را از مرحله شناسایی تا معیاره فازی که عدم گیری چندوکار و پایداری ترکیب کند؛ و چهارم، فقدان یک مدل تصمیمکسب

سازی  مراتبی فازی و مدلبندی ساختاری حفظ نماید. بر این اساس، پژوهش حاضر با تلفیق دلفی فازی، فرآیند تحلیل سلسلهدهی و سطحوزن
 .یتال در بانک ملی ایران ارائه دهدهای دیجکند مدلی یکپارچه برای پذیرش فناوریساختاری تفسیری فازی، تلاش می

 شناسی و مدلسازی پژوهش روش   - 3

پردازد، اکتشافی بوده  که به دنبال شناسایی مدلی بومی پذیرش فناوری دیجیتال در صنعت بانکداری ایران میاین لیبه دل  جهت  ک تحقیق حاضر از ی
، تحقیق میدانی است.  این پژوهش از حیث هدف   موردنظراز جامعه  از ینمورد های آوری دادهو از سوی دیگر جهت کسب اطلاعات میدانی و جمع

سال در    20نفر از کارشناسان و متخصصان حوزه صنعت بانکداری با سابقه کاری بیش از    35باشد. خبرگان این پژوهش  کاربردی می  -ای  توسعه
مند به همکاری و اساتید دانشگاهی مسلط به  و مدیریت و علاقه   ITسال سابقه مدیریت، دارای تحصیلات مرتبط در حوزه    5صنعت بانکداری،   

شماری است؛ به عبارت دیگر از تمامی اعضا کنندگان روش تمامگیری با توجه به محدود بودن حجم مشارکتباشند. روش نمونهحوزه فناوری  می
 های خبرگان پرداخته است. ، به بیان ویژگی(3جدول )ها استفاده شد. نامهگویی به پرسشخبرگان در فرآیند مصاحبه و پاسخ

 های پژوهش( )یافته : ویژگی کلی خبرگان جهت تکمیل پرسشنامه پژوهش حاضر 3جدول

Table 3: General characteristics of experts to complete the questionnaire of the present study (Research Findings) 

 تعداد  سابقه  ویژگی  ردیف

1 
کارشناسان  بانک ملی ایران با تخصص فناوری اطلاعات  

 انقلاب چهارم صنعتی با مدارک کارشناسی به بالا
 نفر 20 سال  10بالای 

2 
تحصیلات   با  ایران  ملی  بانک  ارشد  و  میانی  مدیران 

 کارشناسی به بالا 
 نفر 10 سال  10بالای 

 نفر 5 سال  5بالای  دکترامدیران ارشد بانک ملی ایران با تحصیلات ارشد و  3
 نفر 35 تعداد کل خبرگان  4
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های فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازی در ادامه متدولوژی به معرفی تکنیک است.    شده  استفادهاز ضریب نرخ سازگاری    نامه پرسشبرای تعیین پایایی  
(FAHP( ؛ تکنیک مدلسازی ساختاری تفسیری فازی)FISM)  .پرداخته شده است 

 روش فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازی  -3-1

« روشی را برای فرآیند سلسله مراتبی فازی پیشنهاد کردند که بر اساس روش    1( دو محقق هلندی به نام های»لارهورن و پدریک 1983در سال) 
( 1996حداقل مجذورات لگاریتمی بنا نهاده شده بود. میزان محاسبات وپیچیدگی مراحل روش آن ها باعث شد مورد اقبال قرار نگیرد.در سال)

ارایه گردید. اعداد مورد استفاده در این روش،    «3نی به نام »چانگ (« توسط یک محقق چیEA)  2روش دیگری تحت عنوان»روش تحلیل توسعه ای 
که     u2,m2=(l2M,2(و   l1M)=u1, m1,1(دو عدد مثلثی     [19].باشد  اعداد مثلثی فازی هستند. در پژوهش حاضر از روش تحلیل توسعه ای چانگ می

 اند در نظر بگیرید. ( رسم شده1در شکل)

 

                                 l1                           m1      l2              u1                m2           u2                                       

 2M  [19] و  1M: اعداد مثلثی1شکل 

Figure 1: Triangular numbers M1 and M2  ]19[  

مثلثی   عدد  شده   u2,m2= (l2M,2(و  l1M) =u1,m1,1(دو  رسم  در  تعریف  اند.که  زیر  صورت  به  آن  ریاضی   عملگرهای 

 (  1می شود)رابطه

(                                                  1)رابطه 

( , , )
1 2 1 2 1 2 1 2

( , , )
1 2 1 2 1 2 1 2

1 1 1 1 1 11 1
, , , , ,

1 2
1 1 1 2 2 2

M M l l m m u u

M M l l m m u u

M M
u m l u m l

 = + + +

 = + + +

− −
= =
   
      
    

 

1 Laarhoren & Padrycz 

2 Extent Analysis Method (EA( 

3 Chang 

1 

0 
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، که خود یک عدد مثلثی است، به صورت  kS (، برای هریک از سطرهای ماتریس مقایسات زوجی، مقدارEAدر روش تحلیل توسعه ای چانگ)
 (، محاسبه می شود:2رابطه)

(                                            2)رابطه 

1

1 1 1

n m n
S M M

k kl ijj i j

−

=   
= = =

 
 
                      

 به ترتیب نشان دهنده ی گزینه ها و شاخص ها هستند.   jو   iبیانگر شماره ی سطر  kکه 

دو عدد فازی مثلثی     2Mو    1Mها، باید درجه ی بزرگی آن ها را نسبت به هم به دست آورد. به طور کلی اگر    kS، پس از محاسبه ی  EAدر روش  
 ( تعریف می شود: 3نشان می دهد، به صورت )رابطه M1V(M<2(، که با 2Mبر  1Mباشند، درجه بزرگی 

(                                                     3)رابطه

( ) 1
1 2

1 2
( ) ( )

1 2 1 2

V M M
IFm m

V M M hgt M M

 =


 = 



 

 (:4همچنین داریم )رابطه

(                                                               4)رابطه
1 2( )

1 2 ( ) ( )1 2 2 1

u l
hgt M M

u l m m

−
 =

− + − 

 ( به دستمی آید: 5عدد فازی مثلثی دیگر نیز از رابطه ی ) kمیزان بزرگی یک عدد فازی مثلثی از 

(                                                             5)رابطه   

( , ..., )
1 2

( ), ..., ( )
1 2 1

V M M M
k

Min V M M V M M
k

 =

    

 شود: (، محاسبه می6، برای محاسبه وزن شاخص ها در ماتریس مقایسه ی زوجی به صورت رابطه)EA در روش 

                                                               (    6)رابطه

 ( )( ) ,

1, 2, ..., .

V S Si kW x Min k i
i

k n

 = 

= 

 (، خواهد بود:7بنابراین، بردار وزن شاخص ها به صورت رابطه)

)(                                                                  7)رابطه ), ( ),..., ( )1 2
T

W W c W c W cn     = 

 [19].فازی است AHPدار ضرایب غیر بهنجار که همان بر

 

 سازی ساختاری تفسیری فازی توسعه رویکرد مدل -3-2
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سازد که روابط پیچیده بین تعداد زیادی از عناصر را  ها را قادر می(، افراد و گروه 1974) شدهکه توسط وارفیلد مطرح   1سازی ساختاری تفسیریمدل
سازی ساختاری تفسیری سنتی به میزان و شدت روابط بین عناصر با توجه به نظرات خبرگان  روش مدل .ترسیم کننددر یک موقعیت پیچیده تصمیم 

پردازد که آیا بین دو شاخص رابطه وجود دارد یا خیر )سیستم باینری(. که این امر خود منجر به ایجاد  کند و درواقع فقط به این موضوع میتوجهی نمی
سازی ساختاری تفسیری فازی که جهت  رفع این نقیصه در پژوهش حاضر از روش مدل.شودبرخی عناصر در مدل نهایی میروابط ناخواسته بین  

سازی ساختاری تفسیری سنتی به دلیل باینری بودن منجر به ایجاد روابط ناخواسته بین برخی از عناصر در مدل نهایی بهره برده شده است. روش مدل 
شده تا بر این ضعف غلبه کند. در این پژوهش، برای ترکیب  ISMزاده با تکنیک  در پژوهش حاضر از منطق فازی لطفی  شود. به همین منظورمی

ی آن مورد تشریح قرارگرفته گانهشده است. در ادامه مراحل هفتی مراحل از اعداد فازی مثلثی استفادهپیشگیری از ابهام ناشی از عدم قطعیت در همه
 [20].است

ای  نامههای موردنظر، مقایسه زوجی بین هر دو جفت از متغیرها با استفاده از پرسشی زوجی متغیرها:  بعد از شناسایی و انتخاب شاخصسه.مقای1
 (، استفاده شد. 4که به همین منظور طراحی گردید، صورت پذیرفت. برای انجام مقایسات زوجی از متغیرهای زبانی مطابق جدول )

یف متغیر 4جدو  [20] سازی ساختاری تفسیری فازی های زبانی در مدل: تعر

Table 4: Definition of linguistic variables in fuzzy interpretive structural modeling [20] 

 عدد مثلثی متغیر زبانی  نماد
AR 0.75 1 1 کاملًا مرتبط 
SR 0.5 0.75 1 شدت مرتبط به 
FR  0.25 0.5 0.75 نسبتاً مرتبط 
LR  0 0.25 0.5 ارتباط کم 
UN 0 0 0.25 ارتباط بی 

(، استفاده از مد نظرات خبرگان را  1974عنوان نمونه، وارفیلد)های زیادی برای ادغام نظرات خبرگان وجود دارد. به .تجمیع نظرات خبرگان: روش 2
ظرات خبرگان استفاده نمودند. در پژوهش حاضر از روش  (، از روش میانگین هندسی برای تجمیع ن2010پیشنهاد داد. علاوه بر این لی و همکاران)

 شده است. میانگین هندسی تجمیع نظرات خبرگان استفاده

  BPها، روش مرکز ثقل، روش  های میانگین ماکسیمماند. مانند روش یافتهزدایی گسترش منظور فازیهای بسیاری به زدایی اعداد فازی: روش . فازی3
 شود.( مشاهده می8شده است. که فرمول آن در رابطه)روش مرکز ثقل استفادهو... . در پژوهش حاضر از 

(                                                                                  8رابطه )

l +m +u
i i iπ =

ij 3 

(، باید در نظر گرفت tماتریس تجمیعی نظرات خبرگان، یک حد آستانه)ی  .تشکیل ماتریس دسترسی مطابق با ارتباط بین عوامل: بعد از محاسبه4
 (، استفاده شد. 10و9منظور تشکیل ماتریس دسترسی اولیه از روابط )که در این پژوهش برابر میانگین ماتریس فوق در نظر گرفته شد. سپس به

    (                                                        9رابطه )   
t 1, 0

ij ij ij
  → =  =

if   

 

1 Interpretive Structural Modeling (ISM) 
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(                                                            10ر ابطه )
t 0, 1

ij ij ij
  → =  =

if   

نهایی برای ابعاد  با در نظر گرفتن رابطه5 نهایی: ماتریس دسترسی  به دست می.تشکیل ماتریس دسترسی  تا ماتریس دستیابی ی تسری  اولیه    آید 
های بزرگ و پیچیده فرض بر این است که رساند تا حالت پایدار برقرار شود. در سیستم  K+1سازگار شود. بدین ترتیب باید ماتریس اولیه را به توان  

ست آید.  کنیم تا ماتریس نهایی به دهر جزء قابل حصول از خودش است. به همین منظور ماتریس همانی را با ماتریس دسترسی اولیه جمع می
 ( 11)رابطه

k(                                                                11رابطه ) 1       * k K 1

M D I

M M M +

= +

= = 

( است  Rدستیابی )بل ( و متأخر یا قاAسازی ساختاری تفسیری: هریک از اجزای سیستم دارای دو مجموعه مختلف متقدم) . ترسیم دیاگرام مدل6
ز مشخص که در ساختار ماتریس نهایی و نیز طراحی سیستم نقش دارد. با حذف این ابعاد و تکرار این فرآیند برای سایر ابعاد، سطوح سایر ابعاد نی

بندی ابعاد  منظور بخش:  به 1  مک .تحلیل میک  7شود.سازی ساختاری تفسیری ترسیم میشده، دیاگرام مدلشود. سپس بر اساس سطوح تعیین می
ی ماک ابعاد به چهار خوشه در ماتریس دسترسی نهایی باید برای هریک از عناصر قدرت محرکه و قدرت وابستگی محاسبه شود. در تحلیل میک 

 [20].شوندبندی میخودمختار، وابسته، پیوندی و مستقل تقسیم

 ها یافته   - 4

 FDelphiبا    پذیرش فناوری دیجیتال در صنعت بانکداریشناخت ابعاد و مولفه های  - 1-4

ها بیشتر از میانگین آن هایی که اختلاف  ( نشان داده شده است، مؤلفه5های دلفی فازی در دو مرحله، نتایج  در جدول )نامهپس از توزیع پرسش  
 ها توسط خبرگان انتخاب گردید. اند و بقیه مؤلفه(، بود حذف و با رنگ خاکستری نشان داده شده1/0)

شده بین دو دور متوالی استفاده شد. زداییدر این پژوهش، برای تعیین میزان توافق خبرگان در فرآیند دلفی فازی، از معیار اختلاف میانگین فازی 
باشد، اجماع قابل قبول  (1/0)شده بین دو مرحله کمتر ازاییزد مطابق مطالعات پیشین در حوزه دلفی فازی، زمانی که مقدار اختلاف میانگین فازی 

دهنده عدم دستیابی نشان (1/0) تر ازشود و نیازی به اجرای دورهای بعدی وجود ندارد. در مقابل، مقادیری بزرگ میان خبرگان حاصل شده تلقی می
 .ازنگری خواهد بودبه توافق کافی میان خبرگان بوده و گویه موردنظر از مدل حذف یا نیازمند ب

هایی که قدر مطلق اختلاف میانگین  عنوان معیار اجماع خبرگان در نظر گرفته شد. بنابراین، مؤلفهبه   0.1بر این اساس، در پژوهش حاضر نیز آستانه  
هایی که اختلافی بیش  دند و مؤلفه بود، به دلیل دستیابی به سطح مناسب توافق خبرگان حفظ ش   0.1ها بین دور اول و دوم کمتر از  شده آنزداییفازی

های پلتفرمی و بانکداری فراگیر( از مدل نهایی حذف گردیدند. های باز، مدلهای بزرگ، وفاداری مشتری، پلتفرم داشتند )نظیر تحلیل داده  0.1از  
 .ستاین رویه با استانداردهای متداول در مطالعات دلفی فازی و معیارهای پذیرش اجماع خبرگان سازگار ا

مؤلفه با تکنیک   28مؤلفه مورد بررسی،    35های پذیرش فناوری دیجیتال در صنعت بانکداری از میان  نتایج حاصل از تحلیل دلفی فازی مؤلفه  
 دلفی فازی و نظر خبرگان انتخاب گردیدند.

 پژوهش(  هایها )یافته : اختلاف میانگین فازی زدایی شده مرحله اول و دوم دلفی فازی و اولویت 5جدول 

 

1 MICMAC 



490   

 

 مدیریت نوآوری و راهبردهای عملیاتی 
 (1402،  )1، شماره  24دوره  

 278-587صفحه:
 

Table 5: Difference in defuzzified mean of the first and second stages of Fuzzy Delphi and priorities (Research Findings) 

 میانگین قطعی مرحله  اول  ها مؤلفه/گويه رديف 
مرحله   قطعی  میانگین 

 دوم
 تفاوت میانگین قطعی مرحله اول و دوم 

 0.003 0.915 0.912 يادگیری ماشین هوش مصنوعی و   1
 0.001 0.699 0.698 زيرساخت ابری  2
 0.166 0.566 0.732 های بزرگ تحلیل داده 3
 0.005 0.549 0.544 بلاکچین  4
 0.006 0.629 0.623 اينترنت اشیاء بانکی  5
 0.002 0.471 0.469 سازی خدمات شخصی 6
 0.001 0.655 0.654 طراحی رابط کاربری کاربرپسند 7
 0.005 0.700 0.695 با هوش مصنوعی  7/24پشتیبانی  8
 0.256 0.426 0.682 وفاداری مشتری   9

 0.004 0.758 0.754 تعامل چندکاناله  10
 0.002 0.461 0.459 های داده پايدار زيرساخت 11
 0.144 0.403 0.547 های باز پلتفرم 12
 0.004 0.510 0.506 پذير های مقیاسسیستم 13
 0.003 0.685 0.682 های ارتباطی پیشرفته شبکه 14
 0.005 0.712 0.707 پشتیبانی از نوآوری باز  15
 0.004 0.398 0.394 ها آموزش و توسعه مهارت 16
 0.004 0.463 0.459 پذيرش فناوری   17
 0.057 0.808 0.864 فرهنگ ديجیتال 18
 0.20 0.881 0.861 ای های میان رشتهتیم 19
 0.066 0.742 0.676 ايجاد تعادل بین انسان و ماشین  20
 0.038 0.842 0.804 حاکمیت داده 21
 0.001 0.771 0.770 ها حريم خصوصی و حفاظت از داده 22
 0.006 0.692 0.698 استانداردهای امنیت سايبری  23
 0.035 0.648 0.613 همخوانی با مقررات مالی  24
هوش  چارچوب 25 از  استفاده  در  اخلاقی  های 

 مصنوعی
0.893 0.861 0.031 

 0.075 0.406 0.481 های اشتراکی و ديجیتال مدل 26
 0.178 0.382 0.560 های پلتفرمی مدل 27
 0.016 0.770 0.754 های کسب درآمد مبتنی بر داده استراتژی 28
 0.002 0.335 0.333 ها تکهمکاری با فین 29
 0.008 0.339 0.331 نوآوری در زنجیره ارزش  30
 0.038 0.842 0.804 گذاری در فناوری سبز سرمايه 31
 0.005 0.675 0.670 ها کاهش مصرف انرژی سیستم 32
 0.004 0.812 0.808 شفافیت در عملیات مالی  33
 0.004 0.868 0.864 های مسئولیت اجتماعی شرکتیپروژه 34
 0.198 0.431 0.629 فراگیر بانکداری  35

ها بین دو مرحله متوالی  شده پاسخزداییمنظور ارزیابی میزان پایداری و همگرایی نظرات خبرگان در دو دور دلفی فازی، اختلاف میانگین فازی به 
های خبرگان  دهنده ثبات نسبی قضاوت نشان   0.1عنوان آستانه اجماع انتخاب شد؛ زیرا تغییرات کمتر از  به 1/0محاسبه گردید. در این پژوهش، مقدار 

تر بوده و سطح بالاتری  کارانه در روش دلفی فازی، محافظه  d≤0.2 و عدم نیاز به اجرای دورهای بعدی دلفی است. این معیار نسبت به آستانه متداول
و کسب توافق    2/0در صورت کمتر بودن فاصله فازی از    کند. مطالعات اخیر حوزه دلفی فازی نیز دستیابی به اجماع را از توافق خبرگان را تضمین می

ها و اطمینان از پایداری بیشتر در پژوهش حاضر با هدف افزایش دقت غربالگری مؤلفه   1/0اند. بنابراین انتخاب آستانه  درصد تأیید نموده   75بیش از  
 .نتایج انجام شده است
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تنها یک مؤلفه    0.15به    0.10نیز انجام شد. نتایج نشان داد در صورت افزایش آستانه از  منظور بررسی استحکام نتایج، تحلیل حساسیت کوتاهی  به 
های بزرگ شود، در حالی که چهار مؤلفه دیگر شامل تحلیل دادهشده اضافه میهای پذیرفته( به مجموعه مؤلفه 0.144های باز با مقدار  )پلتفرم 

مدل0.166)  ،)( پلتفرمی  فر0.178های  بانکداری   ،)( )0.198اگیر  مشتری  وفاداری  و  باقی  0.256(  پذیرش  محدوده  از  خارج  همچنان   )
شوند،  های پلتفرمی و بانکداری فراگیر نیز وارد مدل می های بزرگ، مدل، سه مؤلفه تحلیل داده 0.20مانند. همچنین در صورت افزایش آستانه به  می

دهد ساختار نهایی مدل از پایداری قابل معیار اجماع حذف خواهد شد. این نتایج نشان می  اما مؤلفه وفاداری مشتری همچنان به دلیل فاصله زیاد از
 .های مرزی نسبت به تغییرات آستانه حساس هستندقبولی برخوردار بوده و تنها تعداد محدودی از مؤلفه 

ها زیر این  (، بقیه مولفه1/0زان قدرمطلق بیشتر از )ها میاند حذف چون مقدار اختلاف دور اول و دوم آنمواردی که با رنگ خاکستری مشخص شده
باشد. یک مدل مفهومی مناسب،  بررسی کامل یک پدیده مدیریتی، نیازمند داشتن یک الگوی مفهومی مناسب می مقدار هستند و باقی ماندند.

های دیجیتال مبتنی بر و مؤلفه های پذیرش فناوری(، به معرفی ابعاد  6جدول ) .دهدروابط تئوریکی میان متغیرهای مهم مورد بررسی را نشان می
 انقلاب چهارم صنعتی پرداخته است. 

 های پژوهش( های پذیرش فناوری مبتنی بر انقلاب چهارم صنعتی در صنعت بانکداری ایران )یافته: معرفی ابعاد و مؤلفه6جدول

Table 6: Introducing the dimensions and components of technology adoption based on the Fourth Industrial Revolution in 

the Iranian banking industry (Research Findings) 

 ها مؤلفه ابعاد  ها مؤلفه ابعاد 

 های پیشرفته فناوری

 هوش مصنوعی و يادگیری ماشین

 قوانین و مقررات 

 حاکمیت داده
 ها حفاظت از دادهحريم خصوصی و  زيرساخت ابری 

 استانداردهای امنیت سايبری  بلاکچین 
 همخوانی با مقررات مالی  اينترنت اشیاء بانکی 

 تجربه مشتريان

 سازی خدمات شخصی

 های کسب و کار مدل

 های اشتراکی و ديجیتال مدل
 های کسب درآمد مبتنی بر داده استراتژی طراحی رابط کاربری کاربرپسند

 ها تکهمکاری با فین با هوش مصنوعی  7/24پشتیبانی 
 نوآوری در زنجیره ارزش  تعامل چندکاناله 

 ها و نوآوری زيرساخت

 های داده پايدار زيرساخت

 عوامل انسانی و فرهنگی 

 گذاری در فناوری سبز سرمايه
 ها کاهش مصرف انرژی سیستم پذير های مقیاسسیستم

 شفافیت در عملیات مالی  ارتباطی پیشرفته های شبکه
 های مسئولیت اجتماعی شرکتیپروژه پشتیبانی از نوآوری باز 

 پايداری و مسئولیت اجتماعی 

 ها آموزش و توسعه مهارت
 پذيرش فناوری 

 فرهنگ ديجیتال
 ايجاد تعادل بین انسان و ماشین 

  

 

 

  سلسله  تحلیل   با تکنیک فرآیند   4بندی ابعاد پذیرش فناوری دیجیتال در صنعت بانکداری با رویکرد صنعت  ی و رتبه وزن ده   - 2-4

 فازی   مراتبی 
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ها توسط خبرگان مورد ارزیابی قرار گرفت. سپس با استفاده از ی زوجی، ابعاد و مؤلفهبا استفاده از طیف اعداد فازی مثلثی ساعتی ماتریس مقایسه
ی زوجی ابتدا ابعاد با استفاده از طیف اعداد فازی مثلثی ساعتی مقایسه ها پرداخته شد.ی آنوزن دهتکنیک فرآیند سلسله مراتبی فازی چانگ به  

 پژوهش که شامل:

 شرفتهیپ یهایفناور ➢

 ان ی مشتر تجربه ➢

 ینوآور هایرساختی ز ➢

 یو فرهنگ یانسان عوامل ➢

 و مقررات  نی قوان ➢

 کسب و کار هایمدل ➢

 یاجتماع تیو مسئول  یداریپا ➢

ی ابعاد پذیرش فناوری دیجیتال در صنعت  نفر از خبرگان امتیازدهی صورت پذیرفت. سپس ماتریس میانگین اهمیت فازی خبرگان درباره   35توسط   
 (، تشکیل شد. 7) جدول صورتبه بانکداری 

 های پژوهش( )یافته ی زوجی میانگین نظرات خبرگان در خصوص ابعاد پژوهشماتریس مقایسه:  7ول جد

Table 7: Pairwise comparison matrix of average expert opinions regarding research dimensions (Research Findings) 

 ابعاد  های پیشرفته فناوری  تجربه مشتريان ...  پايداری و مسئولیت اجتماعی 

0.031 0.069 0.137  ...
 فناوری های پیشرفته  1و1و1 0.59 0.38 0.29

0.042 0.087 0.164 
 3.45 2.63 1.69 1و1و1 ... 

 تجربه مشتريان

0.057 0.130 0.264  ...
1.62 2.51 4 1.35 2.08 3.13 

 های نوآوری زيرساخت

0.069 0.160 0.284  ...
1.02 1.85 2.13 1.45 2.38 3.13 

عوامل انسانی و  
 فرهنگی

0.080 0.186 0.432  ...
1.23 1.47 2 1 4 2.50 

 قوانین و مقررات 

0.135 0.316 0.860  ...
1.59 2.08 2.56 2.00 3.33 10.00 

 کار های کسب و مدل

...  1و1و1
1.27 1.59 5.00 1.59 2.08 2.56 

پايداری و مسئولیت  
 اجتماعی 

.  سپس با استفاده از تکنیک فرآیند تحلیل سلسله مراتبی فازی چانگ به وزن دهی ابعاد پذیرش فناوری دیجیتال در صنعت بانکداری پرداخته شد 
 باشد. یمزیر  قراربه  آنهای پیشرفته و وزن بهنجار ی ماتریس مقایسه زوجی بُعد فناوریمحاسبهی نحوه برای مثال 
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 های پژوهش( )یافته  بُعد  هر ها به ازای KS: مقدار 8جدول 

per dimension (Research Findings) KsTable 8: Amount of S 

-1 ها   KSمقدار نهایی
lM 1-

mM 1-
uM  l m u T)اعداد فازی مثلثی( 

0.031 0.069 0.137 0.011 0.018 0.026 
⊗ 

 فناوری های پیشرفته  5.37 3.86 2.79

0.042 0.087 0.164 0.011 0.018 0.026 
⊗ 

 تجربه مشتريان 6.40 4.84 3.75

0.057 0.130 0.264 0.011 0.018 0.026 
⊗ 

 های نوآوری زيرساخت 10.33 7.25 5.09

0.069 0.160 0.284 0.011 0.018 0.026 
⊗ 

6.14 8.92 11.10 
و   انسانی  عوامل 

 فرهنگی

0.080 0.186 0.432 0.011 0.018 0.026 
⊗ 

 قوانین و مقررات  16.87 10.38 7.12

0.135 0.316 0.860 0.011 0.018 0.026 
⊗ 

 های کسب و کار مدل 33.59 17.60 12.00

0.112 0.239 0.576 0.011 0.018 0.026 
⊗ 

9.96 13.34 22.49 
مسئولیت   و  پايداری 

 اجتماعی 

 دهد. ی مفازی را نشان  مراتبی سلسله تحلیل فرآیند (، وزن ابعاد پذیرش فناوری دیجیتال در صنعت بانکداری با تکنیک 9همچنین جدول )

 های پژوهش( )یافته   FAHPیک : وزن ابعاد پذیرش فناوری دیجیتال در صنعت بانکداری با تکن9جدول 

Table 9: Weight of dimensions of digital technology adoption in the banking industry with FAHP technique (Research 

Findings) 

 رتبه
 

وزن بهنجار 
 شده

ترين  کوچک
 Siمقدار

 ابعاد  درجه بزرگی نسبت به هم  مقدار بزرگی 

7 0.002 0.008 (0,844,0.569,…,0.008,0.129) )7,…,S3,S2>S1V(S فناوری های پیشرفته 

6 0.031 0.110 (1,0.915,…,0.110,0.253) )7…,S4,S3,S1>S2V(S تجربه مشتريان 

5 0.115 0.410 (1,1,…,0.410,0.582) )7…,S4,S2,S1>S3V(S های نوآوریزيرساخت 

4 0.137 0.488 (1,1,…,0.488,0.776) )7…,S3,S2,S1>S4V(S  عوامل انسانی و فرهنگی 

2 0.240 0.858 (1,1,…,0.858) )7…,S3,S2,S1>S5V(S قوانین و مقررات 

3 0.195 0.696 (1,1,…,0.696,0.858) )7…,S3,S2,S1>S6V(S های کسب و کار مدل 

1 0.280 1.000 (1,1,…,1) )6…,S3,S2,S1>S7V(S  پايداری و مسئولیت اجتماعی 

به   توجه  )با  اجتماعی  9جدول  مسئولیت  پایداری  ابعاد  مقررات؛ رتبه (،  و  قوانین  ابعاد:  و  اول   ی 
ی دوم  تا هفتم را  هارتبه های پیشرفته به ترتیب  های نوآوری؛ تجربه مشتریان و فناوریمدل های کسب و کار؛ عوامل انسانی و فرهنگی؛ زیرساخت

 از دیدگاه خبرگان بانک ملی ایران کسب نمودند.

 ( FISM) سازی ساختاری تفسیری فازی نتایج روش مدل   - 3-4

شود. به همین  سازی ساختاری تفسیری سنتی به دلیل باینری بودن منجر به ایجاد روابط ناخواسته بین برخی از عناصر در مدل نهایی میروش مدل
تا بر این ضعف غلبه کند. در این پژوهش، برای پیشگیری از ابهام ناشی    شدهبیترک   ISMزاده با تکنیک  منظور در پژوهش حاضر از منطق فازی لطفی

بندی ابعاد مربوط به پذیرش فناوری دیجیتال سطح  منظوربه است.  در این پژوهش    شدهاستفادهی مراحل از اعداد فازی مثلثی  از عدم قطعیت در همه
های یک ماتریس، از خبرگان خواسته در سطرها و ستون  شدهییشناسابُعد    7ادن  در صنعت بانکداری، هفت  بُعد  استخراج گردید. سپس با قرار د

های صفر و یکی ماتریس خود تعاملی  نمایند. در خصوص پر نمودن خانه اظهارنظرشد تا در خصوص اثرگذاری عوامل با توجه به متغیرهای بیانی، 
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با استفاده از نظرات تجمیعی   آمدهدستبه (،  ماتریس خود تعاملی ساختاری  10)است. در جدول  شدهاستفادهنیز از میانگین هندسی نظرات خبرگان  
 شود:خبرگان مشاهده می

 های پژوهش( )یافته  از نظرات تجمیعی خبرگان آمدهدستبه: ماتریس خود تعاملی ساختاری 10جدول

Table 10: Structural self-interaction matrix obtained from the aggregated opinions of experts (Research Findings) 

 P7 P6 P5 P4 P3 P2 ابعاد پذيرش فناوری ديجیتال در صنعت بانکداری  

 LR SR FR SR LR SR ( P1های پیشرفته )فناوری

 UN SR SR LR SR (P2تجربه مشتريان )

 
 LR SR FR LR (P3های کسب و کار )مدل 

 
 AR SR FR (P4فرهنگی )عوامل انسانی و  

 AR FR (P5قوانین و مقررات ) 
 

  LR (  P6پايداری و مسئولیت اجتماعی ) 

 است:  شدهداده، نشان 11آید که در جدولرساندن ماتریس دسترسی اولیه، ماتریس دسترسی نهایی به دست می 5بعد از به توان  

یس دسترسی نهایی11جدول  پژوهش( های )یافته  :  ماتر

Table 11: Final Access Matrix (Research Findings) 

 قدرت نفوذ)محرک(  P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 رديف 
P1 1 1 0 1 1 1 0 5 
P2 0 1 1 1 1 1 0 5 
P3 0 0 1 1 1 1 0 4 
P4 1 1 0 0 0 1 0 3 
P5 1 1 1 1 1 0 0 5 
P6 0 1 0 1 1 0 0 3 
P7 1 1 1 1 0 1 1 6 

  1 5 5 6 4 6 4 وابستگی قدرت 

 است:  شدهداده ( نشان 12گیرد که در جدول)صورت می عواملبندی با استفاده از ماتریس دسترسی نهایی، سطح

 های پژوهش( بندی عوامل)منبع: یافته:  سطح12جدول

Table 12: Leveling of factors (Source: Research findings) 

 سطح  ها مجموع اشتراک مقدماتی مجموع  مجموع دريافتی بُعد
 1 1و4و5و6 1و2و4و5و6 1و4و5و6و7 ( P1های پیشرفته )فناوری

 1 2و4و5و6 2و3و4و5و6 1و2و4و5و6و7 (P2تجربه مشتريان )
 3 3و5 3و4و5و6 2و3و5و7 ( P3پايداری و مسئولیت اجتماعی) 

 2 1و2و6 1و2و6 1و2و3و5و6و7 (P4عوامل انسانی و فرهنگی )
 1 1و2و3و5 1و2و3و4و5 1و2و3و5و6 (P5مقررات )قوانین و 

 2 2و4و5 2و4و5 1و2و3و4و5 (P6های کسب و کار )مدل
 4 7 1و2و3و4و6و7 7 (P7ها و نوآوری ) زيرساخت

 گردد. (، ترسیم می1) نمودار صورتبه سازی ساختاری تفسیری این تحقیق پس از تعیین سطح تمامی ابعاد، مدل مدل
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های پیشرفته، تجربه مشتریان و قوانین و مقررات در سطح اول و تأثیرپذیرترین ابعاد  در سطح اول فناوریکه از روی شکل مشخص است،    طور همان
های شناخته شدند. عوامل انسانیو فرهنگی و مدل   4ها در خصوص فناوری دیجیتال صنعت  در پذیرش بانک   شدهییشناسادر میان ابعاد هفتگانه  

بندی گردید و بر در ابعاد سطح دوم  بندی گردیدند. همچنین پایداری و مسئولیت اجتماعی در سطح سوم طبقه؛ که در سطح دوم طبقهکسب و کار
فناوری دیجیتال صنعت    رگذاریتأث تواند مبنای پذیرش  نوآوری است که می  پایه ای ترین قسمت مدل ابعاد زیرساخت ها و  در صنعت    4است. 

 .بانکداری قرار گیرد 

 

 1سطح

 

 

 2سطح

 

 

 

 3سطح

 

 

 4سطح

 

 

 

 های پژوهش(  مدل فرآیندی پذیرش فناوری دیجیتال در بانک ملی ایران )منبع: یافته  :2شکل

Figure 2: Process model of digital technology adoption at the National Bank of Iran 
 (Source: Research findings) 

 تحلیل میک ماک   - 4-4

ای شایسته در صنعت بانکداری(، بر حسب قدرت نفوذ و وابستگی به چهار دسته تقسیم می شوند. انتخاب مدیران حرفهها )ابعاد  مک عاملدر تجزیه و تحلیل میک 
تر نقش هر یک از ابعاد در نظام  منظور تکمیل مدل ساختاری تفسیری فازی و تحلیل عمیق به  [20].شوندعامل های پیوندی، مستقل، وابسته و خودمختار تقسیم می

 ها و نوآوریزیرساخت
(P7) 

 (P1)های پیشرفتهفناوری

 

 (P2)تجربه مشتریان

پایداری و مسئولیت 

 (P3)اجتماعی

 (P5)قوانین و مقررات

عوامل انسانی و  (P6)های کسب و کارمدل

 (P4)فرهنگی
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نتایج تحلیل    (،13جدول )برای سنجش قدرت نفوذ  و قدرت وابستگی  استفاده شد.    (،11)جدولبا توجه به نتایج  MICMACری دیجیتال، از تحلیل  پذیرش فناو
 دهد. میک مک را نشان می

 

 

 

 

 

 

 های پژوهش( :  نتایج تحلیل میک ماک)منبع: یافته13جدول

Table 13: Results of the Miq-Maq analysis (Source: Research findings) 

P1,P2,P3,P5 

 ناحیه پیوندی

P7 

 ناحیه مستقل

6 

5 

4 

قدرت
نفوذ 

 

P4,P6 

 ناحیه وابسته 

 

 ناحیه خودمختار 

3 

2 

1 

6 5 4 3 2 1  

 قدرت وابستگی                                               

(، در بخش  1( و کمترین قدرت وابستگی )6( با بیشترین قدرت نفوذ )P7ها و نوآوری )دهد که بُعد زیرساخت نشان می   (13طبق جدول )  MICMACنتایج تحلیل  
ابراین،  پذیرند. بنگیرد. این دسته از عوامل تأثیرگذاری بسیار بالایی بر سایر ابعاد داشته و خود از سایر عوامل تأثیر اندکی می های محرک قرار میاول نمودار یعنی عامل

ای است که گونهها مطرح است. نقش این بُعد بهدر بانک   4گیری پذیرش فناوری دیجیتال صنعت  عنوان محرک اصلی و نقطه آغازین شکلها و نوآوری به زیرساخت 
 های سایر ابعاد را فعال یا محدود کند.تواند مسیر تحول دیجیتال را تعیین کرده و ظرفیتمی

های  ( هستند، در بخش سوم نمودار یعنی عامل6( که هر دو دارای بیشترین قدرت وابستگی )P4( و عوامل انسانی و فرهنگی )P2تجربه مشتریان )در مقابل، ابعاد  
سطح بلوغ و عملکرد سایر ها به اند. این دسته از ابعاد در فرآیند پذیرش فناوری دیجیتال، بیشتر نقش خروجی و پیامد را دارند و شدت تحقق آنبندی شدهوابسته طبقه 
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تواند به تغییرات قابل توجه در تجربه مشتری و فرهنگ ابعاد وابسته است. این عوامل از نظر رفتار سیستمی نسبتاً ناپایدار بوده و تغییرات کوچک در سایر ابعاد، می 
 سازمانی منجر شود. 

( و قدرت  4و    5،  5( که دارای قدرت نفوذ نسبتاً بالا )به ترتیب  P3پایداری و مسئولیت اجتماعی )( و  P5( و قوانین و مقررات )P1های پیشرفته )همچنین، ابعاد فناوری
ها بسیار  گیرند. این دسته از عوامل هم اثرگذار هستند و هم اثرپذیر؛ بنابراین رفتار آنهای پیوندی  قرار میوابستگی متوسط هستند، در بخش دوم نمودار یعنی عامل

ای در کل سیستم ایجاد کند. نقش این عوامل در اکوسیستم بانکداری دیجیتال میانجی، است و هر تغییری در این ابعاد ممکن است تغییرات زنجیره   حساس و ناپایدار
 ی تحول دیجیتال است. کنندهکننده و فعالتنظیم

وکار دیجیتال در های کسبدهد که مدلگیرد. این نتیجه نشان می ار می در بخش عوامل وابسته قر 5و قدرت وابستگی  3( با قدرت نفوذ P6وکار )های کسببعد مدل
تر دارند. بنابراین،  ایهای پیشرفته، قوانین و تجربه مشتریان هستند و خود اثرگذاری محدودی بر ابعاد ریشه ها، فناوریها شدتاً تحت تأثیر کیفیت زیرساخت بانک 

 هر چیز به وضعیت فناوری، زیرساخت و رگولاتوری بستگی دارد.وکار دیجیتال، بیش از های کسبپایداری مدل

های خودمختار معمولًا آن دسته از  اند. عاملهای خودمختار« قرار نگرفتهیک از ابعاد در ناحیه »عامل آن است که هیچ   MICMACهای مهم تحلیل  یکی از یافته
گانه نقش مؤثر و معناداری در دهد که تمامی ابعاد هفت. عدم وجود این گروه در مدل حاضر نشان می متغیرهایی هستند که هم تأثیر اندک و هم وابستگی اندکی دارند

شود. به عبارتی، ساختار سیستم کاملًا یکپارچه است و اهمیت تلقی نمیکنند و هیچ بُعدی قابل حذف یا کمها ایفا میدر بانک   4پذیرش فناوری دیجیتال صنعت  
 دهی رفتار نهایی سیستم سهم دارند. تمامی متغیرها در شکل

 

 

 

 سناریوها و  تحلیل حساسیت مدل   - 5-4

فناوری به  پذیرش  پویای  با ماهیت  آن در مواجهه  بُعد تحلیلی  تقویت  و  ایستایی مدل  یافته منظور رفع  ادامه  های اصلی، تحلیل های دیجیتال، در 
 .مدل افزوده شدعنوان یک لایه تکمیلی به سناریویی و تحلیل حساسیت به 

یجی دیجیتالی  یوی اول: ثبات رگولاتوری و تداوم تدر  شدن سنار

گیرد.  بینی صورت می ها از ثبات نسبی برخوردار است و تغییرات سیاستی با سرعت پایین و قابل پیش در این سناریو، محیط نهادی و رگولاتوری بانک 
دهد که در چنین شرایطی، ها نشان می ای است. تحلیل دادههای مرحلهبتنی بر پروژه شدن در صنعت بانکداری تدریجی و مهمچنین نرخ دیجیتالی

ها و نوآوری« و »عوامل انسانی و فرهنگی« شود. ابعادی همچون »زیرساخت جایی معنادار نمی ساختار کلی مدل پذیرش فناوری دیجیتال دچار جابه 
های پیشرفته« شوند. از سوی دیگر، »تجربه مشتری« و »فناوری آغازگر تغییر محسوب می   کنند و محرکهمچنان نقش اصلی را در سطح اول ایفا می

طور کلی، در شرایط ثبات محیطی، مدل رفتاری بانک در مسیر پذیرش بیشتر در سطوح بالاتر قرار گرفته و متأثر از عملکرد ابعاد زیربنایی هستند. به 
 شود. گذاری زیرساختی تقویت میکند و وابستگی آن به تصمیمات ساختاری و سرمایهمیپذیر پیدا بینیفناوری ماهیتی تدریجی و پیش 

یوی دوم: شتاب  های فناورانهگیری تحول دیجیتال و تشدید رقابت سنار

شوند.  ات مالی میها و بازیگران دیجیتال با سرعت بیشتری وارد عرصه ارائه خدمها، نئوبانک تک کند که در آن فین این سناریو شرایطی را فرض می
چین و  آفرین )هوش مصنوعی، یادگیری ماشین، بلاکهای تحولافزایش انتظارات مشتریان، تغییر الگوهای تعامل با خدمات بانکی و ظهور فناوری

دهد که نشان می  هاها از یک »گزینه راهبردی« به یک »ضرورت رقابتی« تبدیل شود. نتایج تحلیلشود پذیرفتن فناوری برای بانک …( موجب می
بُعد »فناوری به سطح دوم منتقل میهای پیشرفته« افزایش معنادار پیدا میدر این وضعیت، وزن و نقش  بُعد از سطح سوم مدل  و این  شود.  کند 
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تر مدل مشاهده های ساختاریتر تبدیل شده و ورود آن به لایه تراز با ابعاد راهبردیهمچنین بُعد »تجربه مشتری« از یک پیامد نهایی، به یک عامل هم
سازی های دیجیتال مبتنی بر شخصیوکار و توسعه سرویسهای کسبشود.در این سناریو، بانک برای حفظ مزیت رقابتی ناچار به بازطراحی مدلمی

تأثر از فشارهای رقابتی حرکت مراتبی به سمت یک ساختار وابسته به تعاملات پویا و مو سرعت است. بنابراین ساختار مدل از حالت خطی و سلسله 
 کند. می

یسک  یوی سوم: فشارهای اقتصادی، محدودیت منابع و افزایش ر  های مالی سنار

رو  های اعتباری روبهگذاری فناورانه، رکود اقتصادی یا محدودیتدر این سناریو، اقتصاد با فشارهایی نظیر کاهش منابع مالی، افزایش هزینه سرمایه
فایده و  –های کارایی، هزینهگذاری در فناوری بیشتر تحت تأثیر شاخص ها تغییر کرده و تصمیمات سرمایه شرایطی، اولویت سازماناست. در چنین  

تر  وکار« پررنگ های کسبدهد که در این وضعیت، نقش ابعادی مانند »پایداری و مسئولیت اجتماعی« و »مدلگیرد. تحلیل مدل نشان میبقا قرار می
پایه، جایگاهی نزدیک شده و نس به حالت  به سطح اول پیدا می بت  ها و بهبود کارایی عملیاتی موجب  سازی، کاهش هزینهکنند. تکیه بر بهینهتر 

ین  گیری دارند. بنابراین در اکار گرفته شوند که بازگشت سرمایه مشخص و قابل اندازههایی به های پیشرفته فقط در حوزه شود که بسیاری از فناوری می
کند. این تحول تری پیدا میکارانه محور« تغییر جهت داده و ساختار مدل حالت محافظه محور« به »کاراییسناریو، الگوی پذیرش فناوری از »نوآوری

 دهد که مدل از انعطاف لازم برای بازپیکربندی در شرایط فشار اقتصادی برخوردار است. در نقش ابعاد نشان می

یوی چهارم: افزا   یش تهدیدات سایبری و تشدید مداخلات نظارتی سنار

تری از  گیرانه کند که در آن حملات سایبری پیشرفته، تهدیدات امنیتی گسترده و همچنین الزامات قانونی سختاین سناریو وضعیتی را تصویر می
ترین ریسک سایبری و انطباق مقرراتی به مهم  شود. در چنین فضایی، رعایت استانداردهای امنیت اطلاعات، مدیریتسوی نهادهای ناظر ایجاد می 

تری  کنندهدهد که در این شرایط، بُعد »قوانین و مقررات« جایگاه تعیین شود. تحلیل مدل ساختاری نشان میها تبدیل مینیاز ادامه فعالیت بانک پیش
قرار می اول مدل  و در سطح  تغییر موجب میپیدا کرده  این  ابعاد، گیرد.  که سایر  و »تجربه مشتری«، شدیداً ویژه »فناوریبه  شود  پیشرفته«  های 

مات حیاتی«  تأثیر الزامات امنیتی و رگولاتوری قرار گیرند.در این سناریو، روند پذیرش فناوری نه از مسیر نوآوری، بلکه از مسیر »سازگاری با الزاتحت
تواند در دهد که ساختار مدل میمات قانونی است. این تغییر جایگاه نشان می شود و تصمیمات فناورانه تابعی از ملاحظات امنیتی و الزاهدایت می

 های بیرونی کاملًا بازچینش شود. مواجهه با شوک 

 

یابی پایداری ساختاری مدل  تحلیل حساسیت و ارز

از نوسانات احتمالی در نظرات     FISMبندی  و سطح  FAHPهای مدل خروجی  منظور اطمینان از اعتبار نتایج و بررسی میزان تأثیرپذیری خروجیبه 
های محیطی، تحلیل حساسیت در دو مرحله انجام شد. این تحلیل به دنبال آن است که مشخص کند آیا با تغییر در وزن  خبرگان یا تغییر در اولویت 

 شود یا خیر.مراتبی مدل دچار فروپاشی میابعاد کلیدی، ساختار سلسله

 (FAHP تنی بر. تحلیل حساسیت وزن ابعاد )مب1

به های کسبدر این مرحله، وزن ابعاد دارای اولویت اول )قوانین و مقررات، مدل پایداری(  پایداری  وتار و  تا  صورت سیستماتیک تغییر داده شد 
بازه  رتبه با اعمال تغییرات در  تا  5بندی سایر ابعاد سنجیده شود.  و  بندی ابهای نسبی، مشاهده گردید که رتبه٪ در وزن ٪20  عاد »عوامل انسانی 

 ها و نوآوری« دارای بالاترین درجه پایداری هستند. فرهنگی« و »زیرساخت 

های پیشرفته و  ها نشان داد که حتی با کاهش وزن بُعد »قوانین و مقررات« )که در تحلیل اولیه رتبه اول را داشت(، ابعاد سطح پایه مدل )فناوری یافته
های احتمالی در کنند. این امر بیانگر آن است که مدل پیشنهادی نسبت به سوگیری بودن خود را حفظ می   تجربه مشتری( همچنان ماهیت محرک

 باشد. مدت قابل اتکا می های میانگذاریآوری بالایی برخوردار است و نتایج آن برای سیاستنظرات خبرگان از تاب 
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 ( FISM. تحلیل حساسیت پایداری سطوح مدل )مبتنی بر 2

تواند جایگاه ابعاد  های نوظهور( می خش، هدف بررسی این بود که آیا تغییر در شدت روابط بین متغیرها )ناشی از تغییرات محیطی یا ریسک در این ب 
 جا کند یا خیر. نتایج حاصل از تحلیل حساسیتِ ساختاری نشان داد:جابه  FISMگانه مدل را در سطوح سه 

ها و نوآوری« و »عوامل انسانی« در برابر تغییرات پارامتریک بسیار پایدار بوده و در اکثر حالات در سطح  »زیرساخت ثبات هسته مرکزی: ابعاد   •
 مانند؛ این یعنی بدون اصلاح این دو بُعد، تحول دیجیتال در بانک ملی ایران عملًا محقق نخواهد شد. اول )تأثیرپذیرترین لایه( باقی می 

ای که با های پیشرفته« بیشترین حساسیت را نسبت به تغییرات در بُعد »قوانین و مقررات« نشان داد. به گونه عد »فناوریحساسیت ابعاد پیشران: بُ  •
فناوریگیریافزایش سخت تأثیرگذاری  با تأخیر یا اصطکاک بیشتری  های پیشرفته بر لایه های نظارتی )رشد وزن رگولاتوری(،  های میانی مدل 

 شود. مواجه می 
های نوآوری، پتانسیل جهش  پذیری تجربه مشتری: تحلیل حساسیت مشخص کرد که بُعد »تجربه مشتریان« در صورت تقویت زیرساختف انعطا •

 تر مدل را دارد، که این موضوع تاییدکننده ماهیت پویای پذیرش فناوری در پاسخ به نیازهای بازار است. به سطوح راهبردی

ها بندی ابعاد با تغییر وزن های جزئی در رتبه جاییشده است. اگرچه جابه نده »صلابت ساختاری« مدل طراحی دهنتایج نهایی تحلیل حساسیت نشان 
هدف( ثابت باقی ماند. این تحلیل ضریب اطمینان بالایی را در اعتبارمدل ارائه می نماید -مشاهده شد، اما منطق حاکم بر سطوح مدل )رابطه محرک

ز وضعیت موجود، بلکه یک نقشه راه پویا است که در شرایط مختلف عدم قطعیت، از اعتبار علمی و اجرایی لازم  که مدل نه یک تصویر ایستا ا
 برخوردار است. 

 و پیشنهادها  گیری نتیجه   - 5

متعددی در زمینه انتخاب،  های  ها را با چالشهای نوین مبتنی بر انقلاب صنعتی چهارم، بانک تحول دیجیتال در صنعت بانکداری و گسترش فناوری
های پیشین  های دیجیتال مواجه ساخته است. با وجود توسعه مطالعات مرتبط با پذیرش فناوری، بخش عمده پژوهش سازی فناوریپذیرش و پیاده 

های دیجیتال در صنعت  بندی ابعاد پذیرش فناوریبندی و سطحاند و کمتر به شناسایی، اولویتهای عمومی پذیرش فناوری متمرکز بودهبر مدل
پرداخته ایران  شرایط بانکداری  در  مقرراتی  و  انسانی  سازمانی،  فناورانه،  ابعاد  همزمان  تحلیل  برای  یکپارچه  چارچوب  یک  نبود  همچنین  اند. 

 .اطمینان، ضرورت انجام پژوهش حاضر را دوچندان ساخته استعدم



500   

 

 مدیریت نوآوری و راهبردهای عملیاتی 
 (1402،  )1، شماره  24دوره  

 278-587صفحه:
 

های دیجیتال در بانک ملی ایران انجام شد. برای دستیابی به این هدف، ابتدا ابعاد ریبر این اساس، پژوهش حاضر با هدف طراحی مدل پذیرش فناو
مراتبی های دیجیتال با استفاده از تکنیک دلفی فازی شناسایی شد، سپس اهمیت نسبی آنها با فرآیند تحلیل سلسلههای مؤثر بر پذیرش فناوریو مؤلفه 

 .تبیین شد (FISM) سازی ساختاری تفسیری فازیساختاری میان ابعاد از طریق مدل تعیین گردید و در نهایت روابط  (FAHP) فازی

مند است که تحت تأثیر همزمان عوامل فناورانه،  های دیجیتال در بانکداری یک پدیده چندبعدی و نظام نتایج پژوهش نشان داد که پذیرش فناوری
های دیجیتال ترین بعد پذیرش فناوریا نشان دادند که »پایداری و مسئولیت اجتماعی« مهم هسازمانی، انسانی، مقرراتی و اجتماعی قرار دارد. یافته 

وکار« نیز در زمره عوامل کلیدی قرار گرفتند. از سوی  های کسباز دیدگاه خبرگان بانک ملی ایران است. همچنین ابعاد »قوانین و مقررات« و »مدل
های ها و نوآوری« نقش زیربنایی و پیشران را در ساختار پذیرش فناوری نشان داد که »زیرساخت سازی ساختاری تفسیری فازی  دیگر، نتایج مدل
ها بیش  کنند و سایر ابعاد تا حد زیادی متأثر از وضعیت این بُعد هستند. این یافته بیانگر آن است که موفقیت تحول دیجیتال در بانک دیجیتال ایفا می

فناوری استقرار  به  صرفاً  آنکه  زیرساخت   از  وجود  به  باشد،  چارچوبوابسته  مستمر،  نوآوری  مناسب،  به  های  توجه  و  کارآمد  مقرراتی  های 
 .پذیری اجتماعی بستگی دارد مسئولیت

 پیشنهادهای سیاستی 

بانکی سرمایهشود مدیران و سیاستهای پژوهش، نخست پیشنهاد میبر اساس یافته اری داده و  های دیجیتال، معمگذاری در زیرساختگذاران 
سازی مقررات مرتبط با بانکداری دیجیتال، توسعه  نیاز تحول دیجیتال در اولویت قرار دهند. دوم، بازنگری و چابک بسترهای نوآوری را به عنوان پیش 

های نوین  اوریتواند سرعت پذیرش فنتک میهای فین ها با شرکتو تسهیل همکاری بانک  (Regulatory Sandbox) گریهای آزمون تنظیم محیط
ها با اهداف بانکداری های تحول دیجیتال بانک را افزایش دهد. سوم، با توجه به اهمیت بالای بعد پایداری و مسئولیت اجتماعی، ضروری است برنامه

ت فرهنگ نوآوری و  های دیجیتال کارکنان، تقوی پذیری اجتماعی همسو شوند. چهارم، توسعه مهارت پایدار، شفافیت، اعتماد عمومی و مسئولیت
های نوظهور را فراهم آورد. همچنین ارتقای امنیت سایبری، حاکمیت  تواند زمینه لازم برای پذیرش موفق فناوریهای مدیریت دانش می استقرار نظام 

 .جه قرار گیرد های اصلی تحول دیجیتال در نظام بانکی مورد توداده و حفاظت از حریم خصوصی مشتریان باید به عنوان یکی از اولویت 

 های پژوهشمحدودیت

های پژوهش بر مبنای قضاوت خبرگان بانک ملی ایران گردآوری شده است؛ بنابراین هایی همراه بوده است. نخست، دادهپژوهش حاضر با محدودیت
ها باید با  ه و تعمیم نتایج به سایر بانک ها وجود دارد. دوم، دامنه مطالعه به بانک ملی ایران محدود بودهای ذهنی در ارزیابی امکان وجود سوگیری 

های تجربی گیری چندمعیاره فازی مبتنی بوده و اعتبارسنجی مدل از طریق داده احتیاط صورت گیرد. سوم، پژوهش حاضر بر رویکردهای تصمیم 
 .های عملیاتی بانک انجام نشده استمشتریان یا داده

 های آتیپیشنهادهایی برای پژوهش

های دولتی و خصوصی کشور مورد آزمون قرار دهند تا امکان مقایسه نتایج فراهم  شده را در سایر بانک های آینده مدل ارائه شود پژوهشپیشنهاد می
بلندمدت   تواند به تحلیل رفتار پویا وهای یادگیری ماشین میسازی مبتنی بر عامل و مدلهای پویایی سیستم، شبیهشود. همچنین استفاده از روش 

فناوری سایر ذیپذیرش  دیدگاه  بررسی  کند.  کمک  دیجیتال  شرکتهای  مشتریان،  جمله  از  فیننفعان  ارائه های  و  نظارتی  نهادهای  دهندگان  تک، 
ی سبز، مسئولیت های دیجیتال، بانکدارتر منجر شود. افزون بر این، مطالعه ارتباط میان پذیرش فناوریهای جامع تواند به توسعه مدلفناوری نیز می 

 .تواند زمینه مناسبی برای تحقیقات آتی فراهم آورد اجتماعی شرکتی و پایداری سازمانی می

 تشکر و قدردانی 

 کنند. نویسندگان از همه عزیزانی که در انجام این پژوهش یاری رسان بودند، صمیمانه قدردانی می

 منابع مالی 
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