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Objective: The aim of this study is to evaluate the quality of innovation systems in banking 

services for the visually impaired. Specific objectives include identifying and analyzing key factors 

affecting service quality, offering strategies to improve accessibility, and enhancing customer 

satisfaction among blind users. The research also seeks to classify evaluation criteria, identify 

existing challenges, and propose improvements to current banking systems. 

Method: A hybrid approach combining Fuzzy DEMATEL and Importance–Performance Analysis 

(IPA) was employed to analyze causal relationships and prioritize key factors. The case study was 

conducted at Refah Bank of Iran. Purposeful and snowball sampling methods were used. Data 

collection tools included questionnaires, surveys, and expert interviews with banking and 

academic professionals. A total of 8 experts completed the relevant Fuzzy DEMATEL and IPA 

questionnaires. 

Findings: The results indicated that the most important evaluation criteria for banking services for 

the visually impaired are customer satisfaction, the number of accessible ATMs, and the increased 

use of online banking services. Major challenges identified include the lack of appropriate facilities 

in branches, insufficient staff training, and technological barriers. According to the Fuzzy 

DEMATEL analysis, factors such as the number of installed accessible ATMs and the costs related 

to accessibility enhancements and assistive technologies had the highest causal influence. 

Conclusion: Recommendations include improving physical and digital infrastructures, increasing 

the number of accessible ATMs, and implementing comprehensive training programs for banking 

staff. These measures can significantly enhance accessibility and satisfaction for blind customers, 

thereby contributing to financial inclusion. The findings are practically relevant for disability 

sociology experts as well as governmental and non-governmental organizations supporting people 

with disabilities. 
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 ییبه شناسا توانیم یاست. از جمله اهداف فرع انینایناب یبرا یدر خدمات بانک ینوآور یهاستمیس تیفیک یابیپژوهش ارز نیهدف ا هدف:

مطالعه  نیاشاره کرد. ا نایناب انیمشتر تیرضا شیو افزا یبهبود دسترس یبرا ییخدمات، ارائه راهکارها تیفیمؤثر بر ک یدیعوامل کل لیو تحل
 .پردازدیم انینایناب ژهیو یبهبود خدمات بانک یبرا ییراهکارها شنهادیمشکلات موجود و پ ییشناسا ،یابیارز یارهایمع یبندطبقهبه  نیهمچن

 یدیعوامل کل انیم یانجام شده است تا روابط علّ Fuzzy DEMATEL-IPA یبیترک کردیاز روپژوهش حاضر با استفاده  :روش

انجام شده  یبرفصورت هدفمند و گلولهبه یریگدر بانک رفاه کارگران صورت گرفته و نمونه یشوند. مطالعه مورد یبندتیو اولو ییشناسا
نفر از خبرگان  ۸است. در مجموع،  یو دانشگاه ینظرات خبرگان بانک لیو تحل یپرسشنامه، نظرسنج لداده شام یگردآور یاست. ابزارها

 اند.کرده لیمذکور را تکم یهامرتبط با مدل یهاپرسشنامه

خودپرداز  یهاتعداد دستگاه ان،یمشتر تیرضا زانیشامل م انینایناب یخدمات برا تیفیک یابیارز یارهایمع نیترنشان داد مهم جینتا :هاافتهی

شامل نبود امکانات مناسب در شعب، کمبود آموزش کارکنان  زین یاست. مشکلات اصل یبانکدار نیو استفاده از خدمات آنلا ر،یپذیدسترس
 یهانهیشده و هزنصب ریپذیدسترس یچون تعداد خودپردازها ی، عواملFuzzy DEMATEL لیشد. طبق تحل ییشناسا هو موانع فناوران
 هستند. ستمیدر س یعلّ ریتأث نیشتریب یدارا یکمک یهایمرتبط با فناور

کارکنان  یبرا یآموزش یهابرنامه یو اجرا ریپذیدسترس یتعداد خودپردازها شیافزا تال،یجیو د یکیزیف یهارساختیبهبود ز :یریگجهینت

و شمول  یدسترس ت،یبه بهبود رضا توانندیاقدامات م نیاست. ا انینایناب یبرا یخدمات بانک تیفیک یارتقا یبرا یدیکل شنهاداتیاز جمله پ
کاربرد  تیمعلول یمرتبط با افراد دارا یهاها، و سازمانبانک گذاران،استیس یمطالعه برا نیا یهاافتهیمنجر شوند.  معهقشر از جا نیا یمال

 دارد. یعمل

)مورد  Fuzzy DEMATEL-IPA یقیتلف کردیبا رو انینایناب یبرا یخدمات بانک ینوآور ستمیس یابیارز(. 1404) ، مهدیخانی، امیرمحمد، و جعفرنژاد :استناد 
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 مقدمه.1
 نیافراد جامعه دارند. در ا یزندگ تیفیک یو ارتقا یاقتصاد یهاستمیس تیدر تقو ییفناورانه نقش بسزا یهاشرفتیو پ هاینوآور

 نهیو استفاده به یشگرف در دسترس یاند تحولاتتوانسته ،یمختلف، از جمله خدمات بانک یهادر حوزه ینوآور یهاستمیس ان،یم
دارند،  یخاص یازهایاز جامعه که ن یعنوان بخشبه ت،یمعلول ی(. افراد دارا2024و همکاران،  1)منزا کنند جادیا یاز خدمات مال

 یهایمنجر به نابرابر تیمشکلات در نها نیاند. اروبرو بوده یو بانک یبه خدمات مال یدر دسترس یمتعدد یهاهمواره با چالش
 یافراد دارا انیدر م تواندیم یبه بودجه اضطرار ازین(. 2024و همکاران،  2ی)پول شودیقشر م نیا یبرا یو اجتماع یاقتصاد

روبرو  یاعتبار ضیبا تبع زین تیمعلول یباشد. افراد دارا دتریآنها شد یبهداشت طیو شرا یبا توجه به مشخصات اقتصاد تیمعلول
 زیآمضیتبع اتیکااز ش یمیاز ن شیکه ب دهدیمسکن منصفانه نشان م یمل هیتوسط اتحاد 2022مطالعه در سال  کیهستند. 

 یابیمرتبط با مسکن، و بازار یابیو ارز مهیب ،یرهن یهادر تعاملات مختلف از جمله اجاره، فروش املاک، وام 2021مسکن در سال 
 (. 2022، و همکاران نیآگوست یندسیبودند )ل تیبر معلولیشده مبتنموارد ثبت ریو سا
، صدور کارت خدمات نیآنلا یبانکدار یهاخودپرداز در دسترس، پلتفرم یهاشامل دستگاه انینایناب یبرا یدرخدمات بانک هاینوآور
خدمات به  نیسازگار هستند. ا یکمک یهایفناور ریو سا هاخوانهمراه است که با صفحهتلفن یهابرنامهو  انینایناب ژهیو یبانک

افراد  یدر دسترس برا یخود را انجام دهند )بانکدار یهای بانکشتراکن منیدهد تا به صورت مستقل و ااجازه می نایناب انیمشتر
اختلالات  ی. افراد دارادهندیرا پوشش م یاز دروازه خدمات بانک یمختلف یهاحوزه ها،ینوآور نی(. ا2021 ،3یینایاختلالات ب یدارا

ها را پرداخت کنند نند، صورت حسابک یها را بررسرا انجام دهند، مانده حساب یمعاملات بانک منیبه طور مستقل و ا دیبا یینایب
و  خبره یهاستمیس ا،یاش نترنتیگفتار، ا ایمتن  صیتشخ ،یعیزبان طب ردازشپ ،ینیهوش ماش ن،یماش یریادگی ها،تمیو... الگور

 نیبسته به مؤسسه و همچن یخدمات نیبه چن یدسترس زانیم حال،نی. با اشودرا شامل می گرید یاریبس انیدر م یعصب یهاشبکه
ادامه دارد  یدسترس یهاجنبهارتقا و استاندارد کردن  یها برامتفاوت است و تلاش اریبس کند،یم یکه فرد در آن زندگ یکشور

 (. 2023و همکاران،  اضی)ف
ها است که بانک لیدل نیبه ا نیبرداشته شده است. ا نایبافراد کم یبرا یدر توسعه خدمات بانک یمهم یهاگام کایدر اقتصاد آمر

شامل  نیاست. ا تیمعلول یافراد دارا یاقتصاد تیکه به دنبال بهبود وضع اندرفتهیبر ارزش سهام را پذیمبتن یطراح یاستراتژ کی
 یانکس یمخصوصاً برا یمال تیریمد یهاو ابزار ینترنتیا یدسترس هستند، خدمات بانکدارقابل یراحت بهخودپردازهایی است که 

 انیتا مشتر کندیها کمک مبه بانک نیو همچن بخشدیم یشتریب یقدرت اقتصاد انینایبه ناب راتییتغ نیدارند. ا یفیضع یینایکه ب
 ییهااز توسعه است. تلاش یدهنده مرحله متفاوتنشان رانیا تی(. در مقابل، وضع2022و همکاران،  دلسکایکنند )و دایپ یدیجد
(. 2021 ،رانیا یستیبهزاست ) لیانجام شده است که شامل اطلاعات به خط بر انینایناب ژهیو یکارت خدمات بانکصدور یبرا

 یخدمات بانکدار شیافزا نیبانک و همچن یکیزیف یهاطیمح یبا هدف بهبود فضا ییهاذکر است که پروژه انیشا نیهمچن
 ازیاست و ن هیخدمات در مراحل اول نیا یاجرا رسدیاما به نظر م ،انجام شده است یچالش بصر یافراد دارا یبرا نترنتیبر امبتنی

از حقوق معلولان،  تی(. قانون حما2021 ،رانیا یستیبهزوجود دارد ) انینایناب یمال یازهایکامل ن نیتام یبرا یتربه اقدامات جامع
 نی(. ا2020 ن،یاسمیها، اجرا نشده است )گزارش نیمسائل است، اما طبق آخر نیبه ا یدگیبا هدف رس ران،یمصوب مجلس ا

شود. به طور خلاصه،  رانیدر ا تیمعلول یافراد دارا یمانع ورود اقتصاد تواندیو عمل است که م استیس نیدهنده شکاف بنشان
سفر قرار  نیدر آغاز ا رانیا رسدیته است، به نظر مبرداش ییهاگام یبانک ستمیدر س انینایدر ادغام ناب متحدهالاتیا کهیدر حال

 یمیعظ لیبه کار گرفته شود، پتانس تیشده و با موفقاقتباس رانیدر ا کایآمر یبانک ستمیشده در سمشاهده یهایدارد. اگر نوآور
 وجود دارد.  نایبافراد کم نیدر ب یزندگ یاستانداردها یارتقا نیو همچن یرشد اقتصاد یبرا

اند. مطابق با مواجه یمتعدد یمال یهاو با چالش دهندیم لیرا تشک تیاز جمع یبخش بزرگ تیمعلول یمتحده، افراد داراالاتیا در
 تیمعلول ینفر دارا کیمتحده الاتیبزرگسال در ا 4، از هر 2023( در سال CDC) هایماریاز ب یریشگیگزارش مرکز کنترل و پ

، CDC |گذارد می ریبر همه ما تأث یناتوان کینفوگرافی)ا دارد دیگروه تأک نیا یبرا ژهیبه ارائه خدمات و ازیامر بر ن نیکه ا است
به آنها پاسخ دهند.  دینوآورانه با یهاستمیاست که س یافراد، از جمله مشکلات نیا انیبالاتر در م یکاری(. درآمد کمتر و نرخ ب2024
محور و ارزش یبا اتخاذ فلسفه طراح توانندیها منشان داد که بانک 2022در سال  4تیلوید یتوسط مرکز خدمات مال یامطالعه

                                                 
1. Menza 

2. Puli 

3. Accessible Banking for People With Visual Impairments 
4. Deloitte 
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محصولات موجود و  قیشامل تطب نیارائه دهند. ا یترمحصولات و خدمات مناسب ت،یمعلول یخاص افراد دارا یازهایتوجه به ن
 . کندیکمک م تیمعلول یافراد دارا یاست که به بهبود رفاه مال یبانکدر ارائه خدمات  ییهاینوآور جادیا

 یو بهبود خدمات بانک یمواجه است، بررس یمتعدد یهابا چالش زین یبه افراد عاد یکه ارائه خدمات بانک رانیمانند ا یدر کشور
لکه به منظور گروه از جامعه ب نیخاص ا یازهاین لیضرورت نه تنها به دل نیبرخوردار است. ا یاژهیو تیاز اهم نایافراد ناب یبرا

تمام شهروندان  یحقوق برابر برا نیتام ،یاهر جامعه یاز اصول اساس یکی. شودیمطرح م یشمول مال و یارتقاء عدالت اجتماع
 یبرا یمناسب به خدمات بانک یو دسترس لاتیتسه جادیا شوند،یجامعه محسوب م نیاز ا یبخش زین نایاست، و از آنجا که افراد ناب

 یداشته باشد، به عنوان شمول مال یدسترس یکه بتواند به خدمات مال ی. در مقابل، هر فردکندیاصل کمک م نیآنان، به تحقق ا
 توانیم انینایناب یمناسب برا یاست. با در دسترس قرار دادن خدمات بانک داریپا یاز اهداف رشد اقتصاد یکیشود و  یشناخته م

تواند به  یم یاقدام نی. چندهدیم شیآنها را افزا یاقتصاد تامر متعاقباً مشارک نیا رایداد ز شیکشور را افزا ینرخ شمول مال
ها به عنوان نهادهای اقتصادی، مسئولیت اجتماعی مهمی به طور موثر کمک کند.بانک یو اجتماع یاقتصاد یها یکاهش نابرابر

تواند تصویر کند، بلکه میافراد نابینا نه تنها به تحقق این مسئولیت اجتماعی کمک می در قبال جامعه دارند. ارائه خدمات مناسب به
تواند به ها را در میان مردم بهبود بخشد. از سوی دیگر، بانک رفاه کارگران با بهبود خدمات خود برای نابینایان میعمومی بانک

تواند منجر به افزایش مشارکت اقتصادی این امر به نوبه خود میافزایش اعتماد و رضایت مشتریان خود در این گروه کمک کند. 
افراد نابینا و تقویت روابط بلندمدت آنان با بانک شود. در نتیجه، بررسی و ارزیابی سیستم نوآوری خدمات بانکی برای نابینایان در 

و مسئولیت   ون عدالت اجتماعی، شمول مالیتری چتواند به تحقق اهداف کلانبانک رفاه کارگران نه تنها ضروری است، بلکه می
 .اجتماعی بانک کمک کند

 یبرا یآسان به خدمات مال یو با هدف فراهم آوردن امکان دسترس یاجتماع یهاتیمسئول یفایا یبانک رفاه کارگران در راستا 
سامانه،  نیا یاندازکرده است. هدف از راه یاندازرا راه انینایناب یدر شعب بانک، سامانه خدمات بانک یو روشندلان گرام انینایبکم

 کیکه با استفاده از  یبه حضور همراه است به نحو ازیو بدون ن یبانک به راحت یکیاز خدمات الکترون انینایو ناب انینایباستفاده کم
جسته با درخواست فرد به صورت بر یصدور کارت بانک ،لیبر شگریو نما دیصفحه کل ینگار داراو دستگاه برجسته یارصوتیدست

لذا این پژوهش به دنبال کند.  لیتکم لیبر دیرا با استفاده از صفحه کل یبانک یهارمف تواندیم نایفرد ناب شود،یانجام م نایناب
 : های اصلی زیر استپاسخگویی به سؤال

این  شوند؟یم ییشناسا انینایناب یبرا یخدمات بانک ینوآور ستمیس یابیدر ارز یدیکل یارهایبه عنوان مع یچه عوامل (1
 . پردازدبندی معیارهای کلیدی که در ارزیابی و بهبود خدمات بانکی برای نابینایان مؤثر هستند، میسوال به شناسایی و طبقه

 شده را تحلیل کرد؟، تأثیرات متقابل بین معیارهای شناساییFuzzy DEMATELتوان با استفاده از رویکردچگونه می (2
است تا  Fuzzy DEMATEL ال تحلیل روابط متقابل و تأثیرات بین معیارهای کلیدی با استفاده از رویکردهدف این سو

 میزان تأثیرگذاری هر معیار بر دیگر معیارها مشخص شود. 

 شوند؟کدام معیارها به عنوان عوامل اصلی و تأثیرگذار در بهبود سیستم نوآوری خدمات بانکی برای نابینایان شناسایی می (3
پردازد که تأثیر بیشتری بر بهبود سیستم خدمات بانکی دارند و باید توجه بیشتری به آنها این سوال به شناسایی معیارهایی می

 شود. 

های بهبود در سیستم نوآوری خدمات بانکی برای نابینایان را تعیین ، اولویتIPA توان با استفاده از تحلیلچگونه می (4
های بهبود و برای تعیین اولویت Importance-Performance Analysis (IPA) از تحلیل هدف این سوال استفاده کرد؟

 شناسایی معیارهایی است که نیاز به توجه و بهبود فوری دارند. 

 بهبود بخشد؟ نایناب انیمشتر یخدمات خود را برا ق،یتحق نیا جیاز نتا یریگبا بهره تواندیبانک رفاه کارگران چگونه م (5
است تا بتواند خدمات  قیتحق جیبانک رفاه کارگران براساس نتا یبرا یکاربرد شنهاداتیسوال ارائه راهکارها و پ نیا هدف
 ارائه دهد.  نایناب انیبه مشتر یبهتر

 انینایبه ناب یارائه خدمات بانک نهیدر زم قیتحق نهیشیو پ ینظر یشده است: بخش دوم به مبان میتنظ ریپژوهش به شرح ز نیا
 یکند. بخش چهارم به بررسمی یمورد مطالعه را معرف ینوآور ستمیعملکرد س یابیهای ارزاز شاخص یردازد. بخش سوم برخپمی

 DEMATELها را با استفاده از روش داده لیو تحل هیپردازد. بخش پنجم تجزها میداده لیتحلو  یشامل ابزار گردآور قیروش تحق
پردازد. می قیتحق جیها و نتاافتهیو بحث در مورد  یکند. بخش ششم به بررسمی فیعملکرد توص _تیاهم لیو تحل هیو روش تجز

 کند. می رائها یمطالعات آت یرا برا یپژوهش یشنهادهایپ یانیو بخش هفتم و پا
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 مبانی نظری .2

 و معلولان انینایناب یبرا یخدمات بانک
 یناتوان ای ییناینقص ب یافراد دارا یازهایرفع ن یشود که برااطلاق می یبه خدمات مال انینایو ناب انینایناب یبرا یخدمات بانک

 یکیزیهای فییهمه کاربران بدون توجه به توانا یو استقلال برا یراحت ،یدسترس نیخدمات تضم نیشده است. هدف ا یطراح
 یعادلانه را برا یدسترس یکند که موسسات مالمی نیتضم یدر خدمات بانک ریفراگ یطراح(. 2017)گومبر و همکاران،  آنهاست

( 1شامل:  ریفراگ یطراح، (2019) لبرتیتوسط گ تالیجید یایدن یبرا ریفراگ یکنند. با توجه به طراحهمه کاربران فراهم می
: یریپذدسترس یهایژگیو( 2کند. خاص کاربران ناتوان را برآورده می یازهایکه ن یخدمات یطراحکاربرمحور:  کردیرو

خدمات  نکهیاز ا نانیاطم: یهمگان یدسترس( 3. یلمس یهاو رابط یصوت یهاخوان، فرمانمانند صفحه ییهایژگیشامل و
و پولی و همکاران ( 2022و همکاران ) 1سینتزیهریسبا توجه به مطالعات در دسترس است.  شان،یهایینظر از تواناهمه، صرف یبرا
( 1ها شامل: و این فناوری و معلولان دارد انینایناب یبرا یبه خدمات بانک یدر دسترس ینقش مهم یفناور( 2024)

هایی که دستگاه: لیبر یشگرهاینما (2خواند. بلند می یبینا با صداکاربران کم یکه متن را برا یافزارنرمها: خوانصفحه
 قیها را از طردهد تراکنشکه به کاربران امکان می یخدمات: صوتی یبانکدار( 3کنند. می لیتبد لیرا به خط بر تالیجیمتن د

با  یهای بزرگ و سازگارهایی که با کنتراست بالا، فونتبرنامه: لیبه موبا یدسترس( 4انجام دهند.  یدستورات صوت
پذیری را دهای دسترسیدهند که موسسات بانکی استاندارهای قانونی اطمینان میچارچوباند. شده یطراح یهای کمکدستگاه

توانند ها نمیبانک: تبعیضعدم (1: شامل متحدهدر ایالات (ADA) هاکنند. به عنوان مثال، قانون آمریکاییان با ناتوانیرعایت می
مشتریان های جانبی لازم را برای ها باید تعدیلات یا کمکبانک: تعدیلات معقول (2د. علیه افراد با ناتوانی تبعیض قائل شون

های شعب و خودپردازها باید برای کاربران با ویلچر و سایر معلولیت: پذیرفضاهای فیزیکی دسترسی( 3. معلول فراهم کنند
 نیها و ملاحظات با هدف تضمیاز سازگار یعیوس فیشامل ط انینایو ناب انینایناب یبرا ی. خدمات بانکدسترسی باشندجسمی قابل

و  یکیهای تکنولوژشرفتیگیری از پبهره ر،یفراگ یبا ادغام اصول طراح یاست. موسسات مال یعادلانه به خدمات مال یدسترس
به  یدگیرس یهای مستمر براارائه دهند. تلاش یخدمات بهتر ولمعل انیتوانند به مشترمی ،یهای قانونبه چارچوب یبندیپا

 (. 2024، 2ابرم و دونکور) مهم است اریبس ریفراگ یمال ستمیساکو کی تیتقو یبرا یها و بهبود دسترسچالش
 

 و معلولان انینایناب یدر خدمات بانک ینوآور
در  ینوآور(. 2021، )خانی و همکاران اشاره دارد ابد،ییتجسم م ندیکه در محصول و فرآ یاساس ای ندهیفزا رییبه هرگونه تغ ینوآور

 نیخاص ا یازهایمتمرکز است که ن ریفراگ یهاوهیدردسترس و ش یهایو معلولان بر توسعه فناور انینایناب یبرا یخدمات بانک
ها است خودپرداز و اسکناس یهادستگاه یبر رو یلمس یهایژگیو یاجرا ،یدیکل یهایاز نوآور یکی. کندیرا برآورده م تیجمع

 یهاستمیخودپرداز مجهز به س یهاکنند. دستگاه تیخود را هدا یمال یاهتا به طور مستقل تراکنش کندیبینا کمک مکه به افراد کم
ها بدون کمک تراکنش سازندیرا قادر م نایکاربران ناب دهند،یهدفون ارائه م قیرا از طر یگفتار یهاکه دستورالعمل یصوت تیهدا

که کاربران  کنندیم نیو تضم اندافتهیخوان بهبود با صفحه یهمراه با سازگارتلفن یبانکدار یهاعلاوه، برنامهرا انجام دهند. به
و همکاران،  چی)زلنوو کنند تیریداشته باشند و آنها را مد یخود دسترس یهابه حساب یبه راحت توانندیم یینایاختلالات ب یدارا

 (. 2023، ؛ بانکداری در دسترس2023
 انیمشتر یاند که اطلاعات حساب را براکرده یبزرگ را معرف یچاپ یهاو صورت لیمانند بر یاقدامات نیهمچن یمؤسسات مال

 یبرا یهای ارتباطروش ری( و ساASL3) ییکایکه در زبان اشاره آمر یخدمات مشتر ندگانی. نمادهدیدر دسترس قرار م نایبکم
 یقانون یها نه تنها با استانداردهاطرح نیدهند. امی شیافزا شتریرا ب یبه خدمات بانک یترساند، دسدهیآموزش د ییشنواافراد کم

ارتقا  زیرا ن تیمعلول یافراد دارا تیو شمول ی( مطابقت دارند، بلکه استقلال مال4ADA) تیمعلول یدارا یهاییکایمانند قانون آمر

                                                 
1. Tsihrintzis 
2. Ebirim & Odonkor 
3. American Sign Language 

4. Americans with Disabilities 
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ای همه، جامعه یبرا یبه خدمات بانک یاز دسترس نانیاطم لبا حصو ی(. موسسات مالADA Compliance ،2023) دهندیم
شرکت کنند. ادغام  یهای مالتیخود در فعال یکیزیهای فییتوجه به تواناتوانند بدوندهند که در آن همه میرا پرورش می رتریفراگ
جامعه معلولان به طور  یرا برا یبانک به خدمات یدسترس زین ینیماش یریادگی( و AI)یمصنوعمانند هوش شرفتهیهای پیفناور
 یبانیتوانند پشتمی یبر هوش مصنوعمبتنی یمجاز ارانیها و دست(. چت ربات2023)سانتوسو،  است دهیبهبود بخش یتوجهقابل

 یازهایبا ن توانندیم هایفناور نیا(. 2024، 1نگیس) ناتوان را ارائه دهند انیخاص مشتر حاتیو ترج ازهایشده، درک نیشخص
 یطیمح توانندیها مبانک ،یمصنوعرا ارائه دهند. با استفاده از هوش یو پاسخگوتر یشهود یسازگار شوند و تجربه بانک یفرد
)سانتوسو،  دهدیم شیافزا زیرا ن انیمشتر یرو وفادا تیبلکه رضا کند،یرا برآورده م یتنها الزامات نظارتکنند که نه جادیا رتریفراگ

 انیبرابر همه مشتر یاز دسترس نانیحصول اطم ،یو دسترس تیبه جامع یبخش بر تعهد مؤسسات مال نیمستمر در ا ی(. نوآور2023
 کند. می دیتأک یضرور یبه خدمات مال

 

 پژوهش نهیشیپ
 نیدارند. ارائه ا ازین یبه خدمات مال یبه دسترس زیافراد ن نیدارد چرا که ا یادیز تیاهم نایافراد معلول و ناب یبرا یخدمات بانک

 یآنها شود. ارائه خدمات بانک تیمحروم ای ضیافراد را پوشش دهد و مانع از تبع نیا یازهایباشد که تمام ن یابه گونه دیخدمات با
بدون موانع است. استفاده از  یبانک یهاطیمح جادیافراد و ا نیخاص ا یازهایتوجه به ن ازمندین نایافراد معلول و ناب یمناسب برا

را بهبود بخشد.  یافراد به خدمات بانک نیا یدسترس تواندیهمراه م یو بانکدار یصوت یکاربر یهامانند رابط نینو یهایفناور
به بررسی  1براساس جدول برخوردار است.  یادیز تیاز اهم هاتیسابه وب یو بهبود دسترس انهیگراتیحما یهاتیفعال ن،یچنهم

 مطالعات پیشین پرداخته خواهد شد. 
یشینه پژوهش: پ1جدول  

 حیطه مطالعه نتایج عنوان مقاله نویسندگان

کومار 
(2014)  

ای در مورد ادراک مطالعه
اختلال  یدارا انیمشتر

نسبت به کانال  یینایب
همراه در هندتلفن یبانکدار  

به  لیتما نایاز معلمان ناب یارینشان داد که بس یادر هند، مطالعه
را  امکیبر پمبتنی یهمراه دارند و بانکدار یاستفاده از بانکدار

 یها در طراحبه بانک تواندیم هاافتهی نی. ادهندیم حیترج
.گروه خاص کمک کند نیا یبرا یخدمات بانک  

همراه یبانکدار  

گونچارووا 2و 
همکاران 

(2017)  

از راه دور  یخدمات بانکدار
 ایتانیبینا در برافراد کم یبرا

 جادیا یبرا یبه عنوان ابزار
بدون موانع یطیمح  

بدون مانع  یطیتواند محمی ایتانیاز راه دور در بر یخدمات بانک
کند و آنها را قادر به مشارکت فعال در  جادیبینا اافراد کم یبرا

کند.جامعه می  

به  یدسترس
از راه دور یبانکدار  

ونتز3 و 
همکاران 

(201۸)  

به  یدسترس یمستندساز
 یو مال یبانک تیساوب 100

متحدهالاتیا  

 یو مال یبانک تیساوب 100به  یدسترس یبررس کا،یدر آمر
افراد معلول قابل  یبرا هاتیساوب نیاز ا یارینشان داد که بس

 جیمشکلات را قیتحق نیبه بهبود دارند. ا ازیو ن ستندیدسترس ن
.کرده است ییرا شناسا یبهبود دسترس یهایو استراتژ  

به  یدسترس یابیارز
 یهاتیساوب

یبانک  

ستیانتی4 و 
همکاران 

(2020)  

و انتظارات  یاجتماع طیشرا
 تیمعلول یدارا انیمشتر

ها و ارائه استیدرخصوص س
در دسترس یبانک یفناور  

در استفاده از خدمات  نایناب انیکه مشتر دهدینشان م این مطالعه
 یهاآموزشوجود مانند عدم یخودپرداز با مشکلات یهادستگاه

کنترل حجم صدا و اعلام اشتباهات مواجه هستند. آنها  ،یکاف
.در دسترس باشد یشتریب یداریشن لاتیانتظار دارند که تسه  

 انیانتظارات مشتر
نایناب  

حسن و 
همکاران 

(2021)  

 یبه بانکدار یدسترس
و  ی: طرد اجتماعینترنتیا

 تیمعلول یافراد دارا یمال
یینایب  

دسترس  رقابلیغ نایافراد ناب یبرا ینترنتیا یدر مصر، بانکدار
افراد را  نیکمک به ا یها دانش لازم برااست و کارکنان بانک

به  یدر دسترس نایمطالعه بر مشکلات و موانع افراد ناب نیندارند. ا
تمرکز دارد یخدمات بانک  

به  یدسترس
ینترنتیا یبانکدار  

                                                 
1. Singh 
2. Goncharova 
3. Wentz 

4. Setianti 
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نادلا و 
 یانتیولی
1(2022)  

 یبانکدار ریفراگ یطراح
 یبا رابط کاربر تالیجید

ای براساس : مطالعهیصوت
یاندونز تیجمع  

با  یبانک یهاپلتفرم ینشان داد که طراح یامطالعه ،یدر اندونز
کمک  نایافراد ناب یبه بهبود دسترس تواندیم یصوت یرابط کاربر
موثر و  ییهاپلتفرم نینشان داد که استفاده از چن جیکند. نتا

.است کاربرپسند  

بر مبتنی یهاپلتفرم
 صدا

کامسواران2 و 
همکاران 

(2023)  

اختلالات  یچگونه افراد دارا
 تالیجید یبه بانکدار یینایب

 دایپ یدر هند دسترس
کنندمی  

به  یدر دسترس نایافراد ناب یهادر هند به چالش یامطالعه
 یافراد برا نیپرداخت و نشان داد که ا تالیجید یبانکدار

و  تیبه حما ازین یبانک یهایو استفاده از فناور یابیدست
نشان دادن  ،یآگاه جادیمانند ا ییهادارند. چارچوب یسازیآگاه

باشد دیمف تواندینا میو درخواست کمک از افراد ب ،یتوانمند  

ارائه چارچوب 
 پیشنهادی

ناظم و 
همکاراد 

(13۸۸)  

شهر  یسازجذاب
های ستمیو س یکیالکترون

سازی ادهیو پ یبانکدار
در حفظ حقوق  یعمل یالگو

نیمعلول  

گفتار هوشمند،  صیتشخ یهاستمیس یمقاله به معرف نیا
ارتباط چهره  یبرا یکیالکترون یهاستمیس یآنها بررو یسازادهیپ

لذت کاربر و  شی. هدف افزاپردازدیم یحضورریبه چهره و غ
است. از خدمات بانکی انینایناب یمندبهره  

جامع  هایستمیس
و  یکیالکترون

 دیهای جدستمیس
یبانکدار  

وفایی و 
همکارا 

(1400)  

 نیمعلول ینیارائه مدل کارآفر
و  تیخلاق کردیبا رو

با استفاده از  ییخودشکوفا
ادیبنداده هیروش نظر  

های تخصصی جهت پیشنهاد به برگزاری کارگاهاین پژوهش 
ای هاصلاح نگرش مدیران عالی کشور در زمینه توانمندی

گردد تا زمینه حمایت از اقدامات کارآفرینانه آنان معلولان می
.فراهم گردد  

 ینیمدل کارآفر
نیمعلول  

 

 های ارزیابی عملکرد سیستم نوآوری مورد مطالعهمعرفی شاخص
سیستماتیک های ارزیابی عملکرد سیستم نوآوری خدمات بانکی برای نابینایان براساس یک فرآیند دقیق و در این مطالعه، شاخص

بندی نظرات اند. این فرآیند شامل مراحل مرور ادبیات، نظرسنجی از خبرگان و جمعو با استفاده از روش دلفی معمولی احصا شده
پذیری بررسی شدند. در این های مرتبط با دسترسیآنها بود. ابتدا، مطالعات موجود در زمینه خدمات بانکی برای نابینایان و نوآوری

توجه قرار گرفتند. های نوآوری در خدمات بانکی پرداخته بودند، موردای که به ارزیابی عملکرد سیستمهای برجستهوهشمرحله، پژ
به عنوان منابع و... ( 2019سینگنامالا ) ، (2015)  لیگابر نیفلور (،2014(، کومار )2013مطالعات کلیدی نظیر تحقیقات عمری )

ها های اولیه از طریق مرور ادبیات، این شاخصپس از شناسایی شاخص .اولیه به کار گرفته شدندهای پایه برای استخراج شاخص
پذیری، به نظر خبرگان و متخصصان حوزه بانکی ارائه شدند. نظرات این خبرگان که براساس تکمیل و دسترسی ،به منظور تأیید

 ها کمک کرد. شده بود، به غنای بیشتر شاخصپذیری ارائهسیشان در زمینه خدمات بانکی و دسترتجربیات عملی و دانش تخصصی
 های نوآوریهایی منجر شد که از نظر خبرگان دارای اهمیت بالایی در ارزیابی عملکرد سیستماین مرحله به شناسایی شاخص

عنوان  به یشد. روش دلف لیو تحل یآورجمع یروش دلف قینظرات خبرگان از طر ت،یدرنها بودند. انینایناب یبرا یخدمات بانک
 یینها دییبه تأ ندیفرآ نی. اکندینظرات مختلف را فراهم م یبندامکان جمع ،یگروه یریگمیشده در تصمشناخته یاز ابزارها یکی

 انتخاب شدند. یشتریب دقتبا  یینها یهاو شاخص دیموردنظر انجام یهاشاخص یبندتیو اولو
حاصل شود  نانیقرار گرفتند تا اطم یشده با مطالعات مشابه و معتبر مورد تطابق و اعتبارسنجانتخاب یهاشاخص ،ییمرحله نها در

نشان  هایتطابق و بررس نی. اکنندیم یابیرا ارز انینایناب یبرا یخدمات بانک ینوآور ستمیعملکرد س یها به درستشاخص نیکه ا
 یالمللنیب یهاافتهیدارند، بلکه با استانداردها و  ی( همخوانرانی)ایو الزامات محل طیتنها با شرانه دهاحصا ش یهاداد که شاخص

از  ینظرسنج ات،یجامع، شامل مرور ادب ندیفرآ کیمطالعه براساس  نیشده در اانتخاب یهاشاخص ن،یهمسو هستند. بنابرا زین
 ستمیعملکرد س یابیدر ارز یبه طور مؤثر توانندیها مشاخص نیاند. اشده ینجاحصا و اعتبارس یخبرگان و استفاده از روش دلف

مهم و مرتبط با موضوع را فراهم  یهاجنبه یاز پوشش تمام نانیبه کار گرفته شوند و اطم انینایناب یبرا یخدمات بانک ینوآور

                                                 
1. Nadela and Yulianti 
2. Kameswaran 
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 آورند.  
مورد مطالعه ینوآور ستمیعملکرد س یابیهای ارزشاخص: 2جدول   

 توضیحات معیار شناسه وجه
مطالعات مورد 

 بررسی

 مالی/ زیرساخت/بنیادی

M1 
مرتبط  یهانهیهز زانیم

و  یبا بهبود دسترس
 یکمک یهایفناور

بهبود  یشده براانجام یگذارهیسرما زانیدهنده منشان اریمع نیا
به  یرسانجهت خدمت یکمک یهایو استفاده از فناور یدسترس
دهنده نشان تواندیم زانیم نیا شیاست. افزا نایناب انیمشتر

 باشد. انینایناب یو خدمات برا یتعهد بانک به بهبود دسترس

 عمری1)2013(

فلورین گابریل 
)2015(2 

و  3سنجام
 (2021همکاران )

M2 
 یهاتعداد دستگاه

 ریپذیخودپرداز دسترس
 انینایناب یبرا

های های خودپرداز مجهز به ویژگیاین معیار بیانگر تعداد دستگاه
کلید بریل و راهنماهای صوتی است. پذیر مانند صفحهدسترسی

دهنده پیشرفت در ایجاد تواند نشانافزایش این تعداد می
 .رسانی به نابینایان باشدهای مناسب برای خدمتزیرساخت

 اسوال4 )2012(
(2013) یعمر  

و  5نگنامالایس
 (2019همکاران )

M3 
میزان رضایت مشتریان 

 بانکی نابینا از خدمات

های مشتریان نابینا به ها و ارزیابیاین معیار از طریق نظرسنجی
دهنده میزان رضایت آنها از خدمات بانکی آید و نشاندست می

دهنده بهبود تواند نشاندرصد رضایت میشده است. افزایشارائه
 کیفیت خدمات و تطابق بیشتر با نیازهای مشتریان نابینا باشد.

(2014کومار )  
 سانتوسو 6)2023(

حسن و همکاران 
(2021) 

 مشتری/بازار/ذی نفع

M4 
که  نایناب انیتعداد مشتر

استفاده  یاز خدمات بانک
 کنندیم

دهنده تعداد مشتریان نابینا است که به طور فعال این معیار نشان
تواند کنند. افزایش این تعداد میاز خدمات بانکی استفاده می

و جذابیت خدمات بانکی برای این دهنده بهبود دسترسی نشان
 گروه از مشتریان باشد.

(2014کومار )  
حسن و همکاران 

(2021)  
و  7یسوبکت

 (2021همکاران )

M5 
سهم بازار خدمات بانکی 

 برای نابینایان

دهنده سهم بانک از بازار خدمات بانکی برای این معیار نشان
تواند مینابینایان نسبت به رقبا است. افزایش این سهم 

دهنده موفقیت بانک در جذب و نگهداشت مشتریان نابینا و نشان
 رقابت مؤثر در بازار باشد.

(2014کومار )  
گونچارووا۸ و 

(2017همکاران )  
و  9یانتیست

 (2020همکاران )

M6 

ها و میزان همکاری
ها با مشارکت
های حمایت از سازمان
 نابینایان

مشترک با  یهاو پروژه هایدهنده تعداد همکارنشان اریمع نیا
 نیا شیاست. افزا انینایاز ناب تیحما یهاها و انجمنسازمان
و  انینایناب طیدهنده تعهد بانک به بهبود شرانشان تواندیتعداد م

 مرتبط باشد. نفعانیمؤثر با ذ یهایهمکار یارتقا

پاول و لاولاک 
)1996(10 

استینمن و مور 
)2007(11 

و همکاران 12توو 
(2016) 

                                                 
1. Omari 

2. Florin-Gabriel 

3. Senjam 
4. Oswal 
5. Singnamala 
6. Santoso 
7. Subekti 
۸. Goncharova 
9. Setianti 
10. Powell and Lovelock 

11. Steinman and Moore 

12. Towe 
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 فرآیند/عملیات

M7 
به  ییزمان پاسخگو

 انیمشتر یهادرخواست
 نایناب

دهنده مدت زمانی است که بانک برای پاسخگویی این معیار نشان
ها و مشکلات مشتریان نابینا نیاز دارد. کاهش این به درخواست
این  رسانی بهدهنده بهبود کارایی و سرعت خدماتزمان نشان

 مشتریان است.

جورج و کومار 
)2014(1 

(2014کومار )  

و  یسوبکت
 (2021همکاران )

M8 

 یهاتعداد تراکنش
 قیموفق از طر

 یخودپردازها
 ریپذیدسترس

های موفقی است که توسط دهنده تعداد تراکنشاین معیار نشان
مشتریان نابینا از طریق خودپردازهای مجهز به امکانات 

تواند جام شده است. افزایش این تعداد میپذیر اندسترسی
 دهنده کارایی و قابلیت استفاده بالای این خودپردازها باشد.نشان

(2013) یعمر  

مگدوم 2و 
(201۸همکاران )  

و  نگنامالایس
 (2019همکاران )

M9 
ها و تعداد آموزش

 یآموزش یهاکارگاه
 کارکنان بانک یبرا

های آموزشی ها و کارگاهآموزشدهنده تعداد این معیار نشان
ها و مهارت یبرگزار شده برای کارکنان بانک به منظور ارتقا

رسانی به مشتریان نابینا است. افزایش تعداد آگاهی آنها در خدمت
دهنده تعهد بانک به بهبود کیفیت تواند نشانها میاین آموزش

 خدمات و ایجاد تجربه بهتر برای مشتریان نابینا باشد.

 ون پافلن 3)2009(
 گونچکار4 )2012(

و شارما  نیج
5(201۸) 

 رشد/یادگیری/زیرساختی

M10 
 انینرخ رشد تعداد مشتر

 نایناب

بازه دهنده نرخ رشد تعداد مشتریان نابینا در یکاین معیار نشان
تواند زمانی مشخص )مثلاً سالانه( است. افزایش این نرخ می

 مشتریان نابینا توسط بانک باشد.آمیز دهنده جذب موفقیتنشان

لیشر6 و همکاران 
(2016)  

حسن و همکاران 
(2021)  

 یانتیولینادلا و 
7(2022) 

M11 
های تعداد دستگاه
پذیر خودپرداز دسترسی

 شدهنصب

های خودپرداز مجهز به دهنده تعداد دستگاهاین معیار نشان
اهای کلید بریل و راهنمپذیر )مانند صفحهامکانات دسترسی

اند. افزایش این های مختلف نصب شدهصوتی( است که در مکان
های بانک برای دهنده بهبود زیرساختتواند نشانتعداد می

 رسانی به مشتریان نابینا باشد.خدمت

(2012اسوال )  
جوکیسو۸ و 

(201۸همکاران )  
و  نگنامالایس

 (2019همکاران )

M12 
میزان افزایش استفاده از 

آنلاین بانکداری خدمات 
 توسط مشتریان نابینا

 نیاستفاده از خدمات آنلا شیافزا زانیدهنده منشان اریمع نیا
بانک(  لیموبا یهاشنیکیبانک، اپل نترنتی)مانند ا یبانکدار

 شیمشخص است. افزا یبازه زمان کیدر  نایناب انیتوسط مشتر
 یبانک در بهبود دسترس تیدهنده موفقنشان تواندیدرصد منیا

 باشد. نیاز خدمات آنلا هبه استفاد نایناب انیو جذب مشتر

(2014کومار )  
حسن و همکاران 

(2021)  
 (2023) 9یآلنز

 

 .روش شناسی3
 یو ابزارها ینظرسنج پرسشنامه، گروه خبرگان مورد ییایو پا ییها، روش سنجش رواداده یآوربخش در رابطه با روش جمع نیا در

 1پژوهش در شکل نیا ییاجرا ی. الگوشودیبحث م IPAعملکرد(  -تیاهم لیو روش )تحل DEMATELروش  یعنی ل؛یتحل
 نشان داده شده است. 

                                                 
1. George and Kumar 

2. Magdum 

3. Van Puffelen 
4. Gonchkar 
5. Jain and Sharma 
6. Leasher 
7. Nadela and Yulianti 
۸. Jokisuu 
9 Alenezi 
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: الگوی اجرایی پژوهش1شکل   

 
ها آوری دادهجمع کردیکند. رواستفاده می یفیها توصآوری دادهای بوده و از راهبرد جمعتوسعه -یپژوهش از نظر هدف کاربرد نیا

شد.  جادیمطالعه ا نیا یاست. دو پرسشنامه براخبرگان بانکی و دانشگاهی از  یپرسشنامه به گروه عیو توز جادیپژوهش، ا نیدر ا
آوری اطلاعات جمع یبرا یگریو د DEMATELبا استفاده از روش  لیو تحل هیتجز یبرا ازیآوری اطلاعات موردنجمع یبرا یکی

شده بود، از  هیته DEMATEL کیتکن یای که برااستفاده شد. در پرسشنامه IPAبا استفاده از روش  لیو تحل هیتجز یبرا
 -تیاهم لی)تحل IPAدر پرسشنامه روش و نشان دهند  یبه صورت کم گریکدیعناصر را بر  ریکارشناسان خواسته شد تا شدت تأث

پژوهش  نیدر اشود. پرداخته میدهندگان پاسخ دگاهیاز د ارهایمع ای هایژگیاز و یاو عملکرد مجموعه تیاهم یابیارز عملکرد(، به
ها، منظور در مورد ساختار پرسشنامهنیپرسشنامه استفاده شده است. بد ییاز روا نانیآزمون و اطم یبرا ییمحتوا ییروا کردیاز رو

 ینفر از کارشناسان نظرخواه 6ل فهم بودن سؤالات از عوامل مورد استفاده و قاب فیها، وضوح تعارپرسشنامه یتناسب نحوه طراح
 ندیگومی زیکه به آن استفاده از آزمون همتا ن یاز روش مواز قیتحق نیگنجانده شد. در اها پرسش نامهشده در ارائه راتشد و نظ

های ارائه شده از دو گروه که مجموعه سوالات پاسخ سهیروش با مقا نیدر ا پایایی بیاعتبار پرسشنامه استفاده شد. ضر دییتأ یبرا
 یهاکیتکن یبرا SPSSها با استفاده از برنامه پاسخ نیب یشود. همبستگمی نییشود، تعزمان به آنها داده می کیدر  یکسانی

IPA  وDEMATEL  ها را پرسشنامه پایاییکه  دهندیرا نشان م یهمبستگ درصد۸9و  درصد۸5 بیبه ترت هاافتهیمحاسبه شد و
دهند که در می لیتشک یو دانشگاه ینفر از متخصصان بانک ۸پژوهش را  نیا ی، جامعه آمار3. براساس جدول کندیم دییتا

نفر از خبرگان به عنوان  ۸پژوهش، تعداد  نیکنند. در امی تیفعال دیو توسعه محصول جد یخدمات مال ،یهایی مانند نوآورحوزه
و  یفاز DEMATELروش  یتعداد بر اساس استانداردها نیاند. اانتخاب شده هالیها و انجام تحلداده یآورجمع ینمونه برا

؛ جعفرنژاد و همکاران 2013،  تی؛ سامر2015،  یی)رضانیشیشده است که طبق مطالعات پ نیی( تعIPAعملکرد )-تیاهم لیتحل
 . دهدیارائه م یمعتبر و قابل استناد جیو نتا کندیم تیکفا هاروش نیا ینفر خبره برا 10تا  5از  یریگبهره ،(1403، 
 

: مشخصات خبرگان3جدول   

 جنسیت حوزه فعالیت تحصیلات سن سابقه فعالیت سمت اجرایی
سال 20تا  10بین  کارشناس سال 40تا  30بین    زن بانکداری دیجیتال ارشد 

سال 20بیش از  مدیر شعبه سال 50بیش از   بانکیخدمات  کارشناسی   مرد 

علمی دانشگاهعضو هیات سال 20بیش از   سال 50بیش از    مرد مدیریت مالی دکتری 

سال 20کمتر از  رئیس اداره سال 40تا  30بین    مرد بازاریابی ارشد 

سال 10کمتر از  کارشناس سال 40تا  30بین    زن خدمات بانکی ارشد 

سال 10کمتر از  استاد دانشگاه سال 40تا 30بین    مرد نوآوری دکتری 

سال 20تا  10بین  عضو هیات علمی دانشگاه سال 50بیش از    مرد مهندسی مالی دکتری 

سال 30تا  20بین  مدیر ارشد سال 50بیش از   کاروتحلیل کسب ارشد   زن 

 

 ابزارهای تحلیل

 روش دیمتل فازی
شود، از منطق فازی برای حل مسائل فازی نیز شناخته می  (MADM)  معیارهگیری چندکه به عنوان روش تصمیم روش دیمتل فازی
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ها و روابط توضیح مرحله این روش را با ذکر فرمولبهکند. در زیر به صورت مرحلهقطعیت و ابهام استفاده میگیری با عدمتصمیم

 شود: داده می
 

 (TFNs) یمثلث یاعداد فاز شی: نما1مرحله 
 که در آن:  شود،یداده م شینما (a,b,c)با سه پارامتر Aی مثلث یعدد فاز کی

 a .حد پایین است : 
 b :نقطه اوج( است.  نیترمقدار محتمل( 
 c : .حد بالا است 

 : شودیم فیتعر ریبه صورت ز Aی مثلث یعدد فاز کی یبرا  Aµ(X)تیتابع عضو
 

𝜇𝐴(𝓍) =

{
 
 

 
 
0
𝑥−𝑎

𝑏−𝑎
𝑐−𝑥

𝑐−𝑏

0

   

if 𝑥<𝑎

if 𝑎≤𝑥≤ 𝑏

if 𝑏<𝑥≤ 𝑐

if 𝑥>𝑐

 (1رابطه 

 
 ستمیعملکرد س یابیارز نیروابط ب ریخواسته شد تا شدت تأث قینفر از خبرگان تحق ۸از  ،یزوج ساتیپرسشنامه مقابا استفاده از 

 . ندیمشخص نما 4جدول  یمورد مطالعه با واژگان زبان ینوآور
 

 یزوج ساتیفازی برای مقا یشناسزبان اسیمق: 4جدول 
 مقادیر زبانی امتیاز موثر  اختصار  شناسی های زبانواژه

 NO 0 (25/0 ،0 ،0) بدون تاثیر
 VL 1 (5/0 ،25/0 ،0) تاثیر خیلی کم

 L 2 (25/0 ،5/0 ،75/0) تاثیر کم
 H 3 (5/0 ،1 ،75/0) تاثیر زیاد

 VH 4 (75/0 ،1 ،1) تاثیر خیلی زیاد

 متالید یدهنده به پرسشنامه براپاسخ 10تا  5 نیمتخصص محور است، بنابرا یفاز لتمید کینکته مهم است که تکن نیا یادآوری
 است.  یکاف یفاز
 

 : ساخت ماتریس تصمیم فازی2مرحله 
نمایش  jCرا در مقابل هر معیار  iA نهیباشد که عملکرد هر گز یمثلث یعدد فاز کیکه هر عنصر آن  دیبساز میتصم سیماتر کی

در روش دیمتل فازی، ساخت ماتریس تصمیم فازی یکی از باشد.   jCو معیار  iAدهنده عدد فازی برای گزینه نشان ijXدهد. می
های کلیدی است که در آن عملکرد هر گزینه در مقابل هر معیار ارزیابی شده و به صورت اعداد فازی مثلثی نمایش داده گام
شود. این مقادیر به مشخص می (l,m,u)زی مثلثی است که با سه مقدار شود. هر عنصر ماتریس تصمیم فازی، یک عدد فامی

   jCو معیارهای ارزیابی  Ai گیریهای تصمیمابتدا گزینه .دهنده مقدار کمینه، مقدار محتمل و مقدار بیشینه هستندترتیب نشان

 یهاپرسشنامه ایموضوع  اتیمطالعه ادب ،یکارشناس یهایبررس قیاز طر توانندیم ارهایو مع هانهیگز نی. اشوندیم ییشناسا
کنند.  یابیارز اریرا بر اساس هر مع نهیکه عملکرد هر گز شودیکارشناسان خواسته م ای رندگانیگمیاستخراج شوند.از تصم یتخصص

.پس از شوندیم انیب "ادیز یلیخ"و  "ادیز"، "متوسط"، "کم"، "کم یلیخ"مانند  یزبان ریمعمولاً به صورت مقاد هایابیارز نیا
شود. این ماتریس به شکل تشکیل می  Xهای زبانی به اعداد فازی، ماتریس تصمیم فازی ها، معیارها و تبدیل ارزیابیتعیین گزینه

 :زیر است

𝑋 = [

𝑋11 𝑋12 ⋯ 𝑋1𝑛
𝑋21 𝑋22 ⋯ 𝑋2𝑛
⋮ ⋮ ⋮ ⋮

𝑋𝑚1 𝑋𝑚2 ⋯ 𝑋𝑚𝑛

] 
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ماتریس تصمیم فازی ابزاری . است  jCو معیار   iAگزینه  به دهنده عدد فازی مثلثی مربوطنشان ij,uij,mij=(lijX(که در آن 
ای برای انجام محاسبات بعدی در روش دیمتل فازی آید. این ماتریس پایهشمار میهای زبانی بهسازی ارزیابیقدرتمند برای مدل
 .تری تحلیل کنندیقصورت دقها و معیارها را بهکند تا ارتباط بین گزینهگیرندگان کمک میاست و به تصمیم

 

 تصمیم فازی هیاول میسازی  ماتریس ارتباط مستق: نرمال3مرحله 
شود که تمام معیارها در یک مقیاس استاندارد قرار گیرند و قابل مقایسه سازی ماتریس تصمیم فازی به این منظور انجام مینرمال

سازی بر اساس نوع نی بر محاسبات بعدی داشته باشند. نرمالکند که معیارهای مختلف تأثیر یکساباشند. این فرآیند تضمین می
 :شودای( انجام میمعیار )مفید یا هزینه

 : شودسازی به این صورت انجام میبرای معیارهایی که مقادیر بالاتر بهتر هستند )مانند سود، کیفیت یا عملکرد(، نرمال
 

𝑅̃𝑖𝑗                   (                              2رابطه  = (
𝑎𝑖𝑗

𝑐𝑗
+ ,

𝑏𝑖𝑗

𝑐𝑗
+ ,

𝑐𝑖𝑗

𝑐𝑗
+) 

 
 : سازی به این صورت استتر بهتر هستند(، نرمالای )که مقادیر پایینبرای معیارهای هزینه

 

𝑅̃𝑖𝑗               (                   3رابطه  = (
𝑐𝑗
−

𝑐𝑖𝑗
,
𝑐𝑗
−

𝑏𝑖𝑗
,
𝑐𝑗
−

𝑎𝑖𝑗
) 

+ که در آن
jC  و-

jC  مقادیر بیشینه و کمینهبه ترتیب ijX  برایjC  .هستند 
 :به صورت زیر است  Rشده سازی، ماتریس تصمیم نرمالپس از اعمال نرمال

 

     𝑅̃ =

[
 
 
 
𝑅̃11 𝑅̃12 ⋯ 𝑅̃1𝑛
𝑅̃21 𝑅̃22 ⋯ 𝑅̃2𝑛
⋮ ⋮ ⋮ ⋮

𝑅̃𝑚1 𝑅̃𝑚2 ⋯ 𝑅̃𝑚𝑛]
 
 
 

       

سازی نرمال.کندها را فراهم میگزینهشده است که امکان مقایسه مستقیم معیارها و یک عدد فازی مثلثی نرمال  ijRهر عنصر 
سازد. معیارهای مفید قرار گیرند و امکان مقایسه بین معیارهای مختلف را فراهم می  [0,1]کند که اعداد فازی در بازه تضمین می

ر گرفته های خاص هر یک در نظهای مختلف ماتریس پردازش شوند تا ویژگیصورت جداگانه در ستونای ممکن است بهو هزینه
عنوان ورودی اساسی برای مراحل بعدی، از جمله محاسبه ماتریس تأثیر کل در روش دیمتل فازی، به Rشده شود. ماتریس نرمال

ها است و دقت در محاسبات آن برای ای برای تحلیل روابط علی و معلولی بین معیارها و گزینهشود. این مرحله پایهاستفاده می
 .اعتماد بسیار حائز اهمیت استلاطمینان از نتایج قاب

 
 شده وزنی: ماتریس تصمیم نرمال4مرحله 

ها شود تا تأثیر نسبی هر معیار در ارزیابی گزینههای مربوط به هر معیار اعمال میشده به وزندر این مرحله، ماتریس تصمیم نرمال
تعیین شده است( در محاسبات نهایی   jW فازی مثلثیصورت وزن شود اهمیت هر معیار )که بهلحاظ گردد. این مرحله باعث می

 .دخیل شود
 : )که آن هم یک عدد فازی مثلثی است( برای هر معیار ضرب کنید jW را با وزن مربوطه ijR شدههر عدد فازی نرمال

 
𝑉̃𝑖𝑗(                                       4رابطه  = 𝑅̃𝑖𝑗⨂ 𝓌̃𝑗 = (𝑎𝑖𝑗𝓌𝑖1, 𝑏𝑖𝑗𝓌𝑖2, 𝒸𝑖𝑗𝓌𝑖3) 

دهی های وزنمعمولاً از طریق نظرات کارشناسان یا روش )jW (های فازیهای ماتریس وزنی شامل این است که وزنویژگی
شود های فازی و بازه مقادیر، از ضرب فازی استفاده میشوند. همچنین، برای حفظ ویژگیتعیین می ANP یا AHP استاندارد مانند

، ماتریس jو   iربرای ه  ijVپس از محاسبه .نخورده باقی بمانند و دقت تحلیل حفظ شوددر محاسبات دستتا اعداد فازی مثلثی 
 :شودبه شکل زیر ساخته می  Vشده وزنی تصمیم نرمال

 



 

 
                                          (                  رنژادو جعف ی)خان  Fuzzy DEMATEL-IPA یقیتلف کردیبا رو انینایناب یبرا یخدمات بانک ینوآور ستمیس یابیارز
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𝑉̃ = [

𝑉̃11 𝑉̃12 … 𝑉̃1𝑛

𝑉̃21 𝑉̃22 … 𝑉̃2𝑛
⋮ ⋮ ⋮ ⋮

𝑉̃𝑚1 𝑉̃𝑚2 … 𝑉̃𝑚𝑛

] 

ها ها( را در ارزیابیطور همزمان تأثیر نسبی معیارها )وزنرا بهنقش اساسی در تحلیل نهایی دارد، زی  Vشده وزنی ماتریس نرمال
عنوان ورودی سازد. این ماتریس بهشده و وزنی فراهم میها را بر اساس تأثیرات نرمالتر گزینهکند و امکان تحلیل دقیقلحاظ می

ها و ضرب گیرد. دقت در محاسبه وزنفاده قرار میها، مورد استبندی گزینهبندی نهایی یا رتبهاصلی برای مراحل بعدی، مانند جمع
 .اتکا بسیار حائز اهمیت استفازی در این مرحله برای تضمین نتایج معتبر و قابل

 

 شده وزنی: تجمیع اعداد فازی نرمال۵مرحله 
عنوان نمره کلی فازی واحد بهشوند تا یک عدد شده وزنی برای هر گزینه در تمام معیارها جمع میدر این مرحله، اعداد فازی نرمال

ها های آندهنده عملکرد کلی هر گزینه با در نظر گرفتن تمامی معیارها و وزنبرای هر گزینه به دست آید. این عدد فازی نشان
 :  شوندبا استفاده از رابطه زیر تجمیع می iAشده وزنی برای هر گزینه اعداد فازی نرمال.است

 

𝑆̃𝑖                      (5رابطه             =∑ 𝑉̃𝑖𝑗
𝑛

𝑗=1
(∑ 𝑎𝑖𝑗

𝑛𝑎

𝑗=1
,∑ 𝑏𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1
,∑ 𝑐𝑖𝑗

𝑛

𝑗=1
) 

 

 :آیدبرای هر گزینه، یک بردار به شکل زیر به دست می  iSپس از محاسبه 

𝑆̃ =

[
 
 
 
𝑆̃1
𝑆̃2
⋮
𝑆̃𝑚]
 
 
 

=

[
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
(∑  

𝑛

𝑗=1

𝑎1𝑗,∑  

𝑛

𝑗=1

𝑏1𝑗,∑  

𝑛

𝑗=1

𝑐1𝑗)

(∑ 

𝑛

𝑗=1

𝑎2𝑗,∑  

𝑛

𝑗=1

𝑏2𝑗,∑  

𝑛

𝑗=1

𝑐2𝑗)

⋮

(∑  

𝑛

𝑗=1

𝑎𝑚𝑗,∑  

𝑛

𝑗=1

𝑏𝑚𝑗,∑  

𝑛

𝑗=1

𝑐𝑚𝑗)

]
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
شود که عملکرد این مرحله از اهمیت بالایی برخوردار است، زیرا با تجمیع اعداد فازی، هر گزینه به یک عدد فازی واحد تبدیل می

ع مقادیر گیرد. دقت در جمها در مراحل بعدی قرار میبندی گزینهکند. این نتایج مبنای رتبهکلی آن را در تمامی معیارها خلاصه می
بندی نهایی منجر شود. تواند به نتایج نادرست در رتبهفازی برای هر معیار در این مرحله بسیار ضروری است، زیرا هرگونه خطا می

 .سازدگیری نهایی فراهم میای محکم برای تصمیمترین مراحل روش دیمتل فازی است و پایهاین گام یکی از اساسی
 

 سازی: غیرفازی۶مرحله 
بندی شوند تا امکان مقایسه و رتبهشده برای هر گزینه به مقادیر دقیق )غیرفازی( تبدیل میاین مرحله، اعداد فازی تجمیع در

سازی، استفاده از روش مرکز ثقل است. در این روش، عدد یک روش رایج برای غیرفازی.صورت عددی فراهم شودها بهگزینه
 :شودصورت زیر تبدیل میقیق بهبه یک مقدار د i, cib, iSi=(a( فازی

Defuzzified value               (  6رابطه  =
𝑎𝑖+𝑏𝑖+𝑐𝑖

3
 

سازی تبدیل کرده است. این ها در غیرفازیترین روشتوجهی است که آن را به یکی از رایجروش مرکز ثقل دارای مزایای قابل
کند. همچنین، به دلیل محاسبات دقت محاسبه میفازی، نقطه تعادل را بهروش با ارائه یک میانگین وزنی ساده بین سه مقدار عدد 

گیری چندمعیاره مورد استفاده های تصمیمطور گسترده در روشمستقیم و بدون پیچیدگی، از کاربردپذیری بالایی برخوردار بوده و به
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 .گیردقرار می
 :آیدورت زیر به دست میصپس از محاسبه مقادیر غیرفازی برای هر گزینه، یک بردار به

 Defuzzified Values =

[
 
 
 
 
 
 
𝑎1 + 𝑏1 + 𝑐1

3
𝑎2 + 𝑏2 + 𝑐2

3
⋮

𝑎𝑚 + 𝑏𝑚 + 𝑐𝑚

3 ]
 
 
 
 
 
 

 

ای برای آمده، پایهدستکند. مقادیر غیرفازی بهاین مرحله نقشی حیاتی در تبدیل اعداد فازی به مقادیر دقیق و قابل تفسیر ایفا می
کند که اطلاعات کلیدی موجود و دقت در محاسبات این مقادیر تضمین می ها در مراحل نهایی هستندبندی گزینهمقایسه و رتبه

بندی صورت مقادیر عددی دقیق برای رتبهها بهدرستی به مقادیر قطعی منتقل شود. با پایان این مرحله، گزینهدر اعداد فازی به
 .نهایی آماده خواهند بود

 
 یمثبت و منف یاعداد فاز یساز: نرمال7مرحله 

اعداد  نیب سهیمقا لیمحاسبات و تسه یسازاست که با هدف ساده یدر محاسبات فاز یاتیح ندیفرآ کی یاعداد فاز یسازنرمال
بازه  کیدر  یاست که اعداد فاز یابه گونه تیتوابع عضو لیتبد ای یبنداسیمعمولاً شامل مق ندیفرآ نی. اشودیانجام م یفاز

 (.2009، 1)وانگ و لو رندی[ قرار گ0،1مشخص مانند ]
 میمعمولاً با تقس نی. ارندی[ قرار گ0،1آن در بازه ] ریتا مقاد شودیانجام م تیتابع عضو میبا تنظ یسازمثبت، نرمال یاعداد فاز یبرا

داشته  A~(a,b,c)=ی مثبت مثلث یعدد فاز کیبه عنوان مثال، اگر  .شودیمقدار آن حاصل م نیشتریبر ب تیتابع عضو ریتمام مقاد
 :شودسازی به صورت زیر انجام میهستند، نرمال a<b<c باشیم که

 

Α̃                        (                 7رابطه                            
′
= (

𝑎

𝑐
,
𝑏

𝑐
, 1) 

 

. به میده ریی[ تغ-1،0را به بازه ] تیتابع عضو ریکه بازه مقاد شودیانجام م یامعمولاً به گونه یسازنرمال ،یمنف یاعداد فاز یبرا
سازی به صورت و تمامی مقادیر منفی هستند، نرمال d<e<f داشته باشیم که  B~(d,e,f)=یمنف یعدد فاز کیعنوان مثال، اگر 

 :شودزیر انجام می
 

′𝐵̃                               (                       ۸رابطه                            = (−1,
𝑒

𝑓
,
𝑑

𝑓
) 

  
از  یاریدر بس ندیفرآ نیشوند. ا ترسهیتر و قابل مقاساده یاست که محاسبات با اعداد فاز نیا یسازدر هر دو حالت، هدف از نرمال

 .(1995 ،2ی)چانگ و لشودیاستفاده م یسازنهیو به ارهیچند مع یریگمیتصم رینظ یمحاسبات فاز یکاربردها
 

 نمودار علیتجزیه و تحلیل نتایج : 8مرحله 
های ماتریس شود تا معیارهای کلیدی شناسایی شوند. برای این منظور، جمع سطرها و ستوندر نهایت، ماتریس تأثیر کل تحلیل می

تأثیرپذیری هر دهنده میزان ها نشاندهنده میزان تأثیرگذاری هرمعیار و جمع ستونشود. جمع سطرها نشانتأثیر کل محاسبه می
 ی. براشوندها هستند، به عنوان معیارهای کلیدی شناسایی میمعیار است. معیارهایی که دارای مقادیر بالاتری در سطرها و ستون

 فی. مجموع عناصر در هر ردمیکنرا محاسبه می یفاز سی( ماترRi( و هر ستون )Diکار، ابتدا مجموع عناصر هرسطر ) نیانجام ا
(Dبرا )یاست. مجموع اجزا ستمیعوامل در س ریبر سا تمیآن آ ریتأث زانیدهنده معامل نشانهر  ی ( ستونRبرا )هر عامل  ی

 ی. برامیدست آوره را ب D-R و D+R ریمقاد میتوانمی یاست. به سادگ ستمیعوامل در س ریبر سا تمیآن آ ریتأث زانیدهنده منشان
سازی یرفازیغ یبرا CFCS کردی. ما از رومیکن یرفازیغ یقطع ملید کیبه تکن هیدو مقدار را شب نیا دیبا ،یساختن نمودار عل

                                                 
1 Wang & Lu 

2 Chang & Lee 
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 مقدار گر،یاست. به عبارت د ستمیس رعامل موردنظر د ریتأث زانیدهنده منشان (D+R) ی. بردار افقمیکندو مقدار استفاده می نیا

D+R دارد.  ستمیعوامل س ریدهد که چقدر تعامل با ساعامل نشان می کی 
که یدهد، در حالرا نشان می یعل ریمتغ کیمثبت  D-R کی ،یدهد. به طور کلهر عامل را نشان می ری( تأثD-R) یعمود بردار

 اثر است.  کیدهنده نشان یمنف D-R کی

را نشان داده  D+R ریمقاد یدستگاه، محور طول نی. در اشودیم میترس یدستگاه مختصات دکارت کیاعداد،  سازیفعالریبعد از غ
 باشد. می یمحور عرض D-Rو 
 

 IPAروش 

عملکرد یکی از ابزارهای مفید در مدیریت است که  -یا تحلیل اهمیت IPA (Importance-Performance Analysis) روش
گیرد. این تحلیل به شناسایی نواحی استفاده قرار میها یا عوامل مختلف موردبرای تحلیل و ارزیابی میزان اهمیت و عملکرد ویژگی

ها و روابط گام به گام توضیح به همراه فرمول  IPA کند. در ادامه، روشکه نیاز به بهبود دارند و همچنین نقاط قوت کمک می
 : داده شده است

 هاآوری دادهجمع: گام اول

هایی که ها معمولاً از طریق پرسشنامهشود. این دادهآوری میا عامل جمعهای مربوط به اهمیت و عملکرد هر ویژگی یابتدا، داده
 . آیندشود، به دست میاز مشتریان یا کارمندان پرسیده می

 اهمیت (Importance) :دهنده این است که یک ویژگی چقدر برای مشتریان مهم استنشان . 

 عملکرد (Performance) :شود یا کیفیت آن چقدر خوب ویژگی چقدر خوب اجرا میدهنده این است که یک نشان
 . است

 

 محاسبه میانگین اهمیت و عملکرد: گام دوم
 : شودیو عملکرد محاسبه م تیاهم ازاتیامت نیانگیم ،یژگیهر و یبرا
 

𝐼𝑖(                                                                                       9رابطه  =
∑ 𝐼𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1

n
 

 

𝑃𝑖(                                                                                    10رابطه  =
∑ 𝑃𝑖𝑗
𝑛
𝑖=1

n
 

 

 : که در آن
jI : میانگین اهمیت برای ویژگیj 

jP : میانگین عملکرد برای ویژگیj 
ijI :امتیاز اهمیت داده شده توسط مشتریi  برای ویژگیj 
ijP :امتیاز عملکرد داده شده توسط مشتری i  برای ویژگیj 

nتعداد مشتریان : 
 

 IPA ترسیم نمودار: گام سوم

 : شودناحیه تقسیم می 4شود. نمودار به برای نمایش اهمیت استفاده می (Y) برای نمایش عملکرد و محور عمودی (X) محور افقی

  پایین )باید بهبود یابد(اهمیت بالا، عملکرد : )تمرکز اصلی( 1ناحیه 

  اهمیت بالا، عملکرد بالا )باید حفظ شود(: )حفظ دستاوردها( 2ناحیه 

  اهمیت پایین، عملکرد پایین )اولویت کمتری دارد(: )اولویت پایین( 3ناحیه 

  جهت مصرف شود(اهمیت پایین، عملکرد بالا )ممکن است منابع بی: )استفاده بیش از حد( 4ناحیه 
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 های پژوهشها و یافتهتحلیل داده. 4

 فازی DEMATELروش  جینتا

 یریگمیباشند که بر تصم یمختلف یارهایمع توانندیعوامل م نی. اشوندیم نییو تع ییشوند، شناسا لیتحل دیکه با یدر ابتدا، عوامل
. به منظور شودیم یآورعوامل جمع ریهر عامل بر سا یرگذاریتأث زانیمرحله، نظرات خبرگان در مورد م نی. در اگذارندیم ریتاث

هر عامل بر  یرگذاریتأث زانیم دیکه در آن خبرگان با شودیاستفاده م یابیارز یهافرم ایها نظرات، از پرسشنامه نیبه ا یابیدست
و به  شوندیم انیب یبه صورت زبان هااسیمق نیکنند. ا نیی( تعادی)مثلاً کم، متوسط، ز یزفا اسیعوامل را با استفاده از مق ریسا

 کنند.  انیب یترقیبه شکل دق 5مطابق با جدول  تا نظرات خود را دهندیخبرگان امکان م
 
 
 

 ماتریس تجمیع نظرات خبرگان(ماتریس روابط مستقیم ) :۵جدول 
 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12 
M1 0 3 2 3 1 4 3 2 3 2 3 1 
M2 2 0 3 2 2 2 2 4 4 3 3 2 
M3 1 1 0 2 1 1 3 2 3 3 4 3 
M4 1 3 3 0 1 1 2 3 2 4 1 3 
M5 2 1 2 3 0 3 3 4 1 3 3 2 
M6 1 2 3 1 2 0 4 2 3 4 4 1 
M7 2 3 3 3 3 3 0 3 2 3 4 2 
M8 3 2 2 3 2 4 1 0 4 2 3 4 
M9 2 3 4 2 3 3 3 1 0 2 2 3 

M10 2 2 4 2 3 2 2 3 1 0 3 2 
M11 3 1 3 2 3 3 2 2 2 3 0 2 
M12 1 3 2 2 1 4 2 3 3 2 3 0 

از سه  یهر عدد فاز نکهی. با توجه به امیکنمی یکرده و سپس نرمالساز لیتبد ینظرات خبرگان را به اعداد فاز یابتدا اعداد قطع
را در جداول  یهای اعداد فازاز مولفه کیشدن جداول، هر  یاز طولان یریجلوگ لیبه دل نیشده است و همچن لیمولفه تشک

 داشت. میخواه زیر را جدول بالا، سه جدول یدر ادامه به ازا جه،ی. در نتمیکنمی یجداگانه بررس
 

 (Xaسازی شده کل خبرگان )های اول اعداد فازی از ماتریس نرمالمولفه :۶جدول 

 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12 

M1 0/ 0000 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0488 0/ 000 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0000 

M2 0/ 0244 0/ 0000 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0244 0/ 0244 0/ 0244 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0244 

M3 0/ 0000 0/ 0000 0/ 0000 0/ 0244 0/ 000 0/ 0000 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0488 

M4 0/ 0000 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0000 0/ 000 0/ 0000 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0732 0/ 0000 0/ 0488 

M5 0/ 0244 0/ 0000 0/ 0244 0/ 0488 0/ 000 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0000 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0244 

M6 0/ 0000 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0000 0/ 0244 0/ 0000 0/ 0732 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0000 

M7 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0000 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0244 

M8 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0732 0/ 0000 0/ 0000 0/ 0732 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0732 

M9 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0000 0/ 0000 0/ 0244 0/ 0244 0/ 0488 

M10 0/ 0244 0/ 0244 0/ 0732 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0000 0/ 0000 0/ 0488 0/ 0244 

M11 0/ 0488 0/ 0000 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0244 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0000 0/ 0244 

M12 0/ 0000 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0244 0/ 0000 0/ 0732 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0000 
 

 (Xbسازی شده کل خبرگان )های دوم اعداد فازی از ماتریس نرمالمولفه :7جدول 

 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12 

M1 0/ 0000 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0244 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0244 

M2 0/ 0488 0/ 0000 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0488 

M3 0/ 0244 0/ 0244 0/ 0000 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0244 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0732 

M4 0/ 0244 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0000 0/ 0244 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0976 0/ 0244 0/ 0732 
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M5 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0000 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0244 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0488 

M6 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0244 0/ 0488 0/ 0000 0/ 0976 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0244 

M7 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0000 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0488 

M8 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0976 0/ 0244 0/ 0000 0/ 0976 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0976 

M9 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0244 0/ 0000 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0732 

M10 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0976 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0244 0/ 0000 0/ 0732 0/ 0488 

M11 0/ 0732 0/ 0244 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0000 0/ 0488 

M12 0/ 0244 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0244 0/ 0976 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0000 
 

 (Xcسازی شده کل خبرگان )های سوم اعداد فازی از ماتریس نرمالمولفه :8جدول 

 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12 

M1 0/ 0000 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0488 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0488 

M2 0/ 0732 0/ 0000 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0732 

M3 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0000 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0976 

M4 0/ 0488 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0000 0/ 0488 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0488 0/ 0976 

M5 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0000 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0488 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0732 

M6 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0488 0/ 0732 0/ 0000 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0488 

M7 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0000 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0732 

M8 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0488 0/ 0000 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0976 

M9 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0488 0/ 0000 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0976 

M10 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0488 0/ 0000 0/ 0976 0/ 0732 

M11 0/ 0976 0/ 0488 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0000 0/ 0732 

M12 0/ 0488 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0732 0/ 0488 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0976 0/ 0732 0/ 0976 0/ 0000 

 
مطابق با  فازی، پس از تشکیل ماتریس روابط مستقیم فازی، به محاسبه ماتریس فازی ارتباطدر ادامه فرآیند تحلیل دیمتل 

شود و نقش مهمی در تعیین تر روابط بین عوامل استفاده میتر و جامعپردازیم. این ماتریس برای تحلیل دقیقکل میهای جدول
کل نقش بسیار مهمی در روش دیمتل فازی دارد و تحلیل ماتریس فازی ارتباط . میزان تأثیرگذاری هر عامل در سیستم دارد

دهد. این ماتریس با تجمیع اطلاعات موجود در ماتریس روابط های متقابل بین عوامل ارائه میجامعی از روابط و تأثیرگذاری
ک بهتری از سیستم کند تا به درگیرندگان کمک می، به تصمیم11تا  9براساس جدول  های ریاضی لازممستقیم و اعمال تحلیل

 .تری اتخاذ کنندمورد بررسی برسند و تصمیمات دقیق
 

 (Xa سیدر ماتر I-Xa سی)ضرب معکوس ماتر Ta ایارتباط کل  یفاز سیمولفه اول ماتر :9جدول 

 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12 

M1 0/ 0128 0/ 0651 0/ 0539 0/ 0643 0/ 0182 0/ 0933 0/ 0700 0/ 0464 0/ 0708 0/ 0534 0/ 0769 0/ 0195 

M2 0/ 0398 0/ 0190 0/ 0788 0/ 0451 0/ 0431 0/ 0531 0/ 0474 0/ 0944 0/ 0964 0/ 0758 0/ 0799 0/ 0485 

M3 0/ 0121 0/ 0150 0/ 0242 0/ 0389 0/ 0160 0/ 0222 0/ 0629 0/ 0418 0/ 0637 0/ 0680 0/ 0933 0/ 0642 

M4 0/ 0106 0/ 0616 0/ 0703 0/ 0151 0/ 0134 0/ 0202 0/ 0389 0/ 0676 0/ 0439 0/ 0906 0/ 0256 0/ 0656 

M5 0/ 0376 0/ 0175 0/ 0510 0/ 0663 0/ 0163 0/ 0729 0/ 0672 0/ 0938 0/ 0233 0/ 0750 0/ 0772 0/ 0443 

M6 0/ 0155 0/ 0390 0/ 0774 0/ 0195 0/ 0445 0/ 0243 0/ 0917 0/ 0470 0/ 0670 0/ 0973 0/ 1018 0/ 0206 

M7 0/ 0405 0/ 0661 0/ 0811 0/ 0697 0/ 0671 0/ 0768 0/ 0264 0/ 0770 0/ 0518 0/ 0818 0/ 1065 0/ 0484 

M8 0/ 0605 0/ 0457 0/ 0567 0/ 0668 0/ 0414 0/ 1007 0/ 0282 0/ 0255 0/ 0978 0/ 0557 0/ 0804 0/ 0920 

M9 0/ 0353 0/ 0642 0/ 0986 0/ 0429 0/ 0629 0/ 0717 0/ 0718 0/ 0272 0/ 0242 0/ 0538 0/ 0578 0/ 0664 

M10 0/ 0361 0/ 0370 0/ 0938 0/ 0419 0/ 0607 0/ 0467 0/ 0437 0/ 0696 0/ 0225 0/ 0258 0/ 0761 0/ 0431 

M11 0/ 0582 0/ 0158 0/ 0722 0/ 0414 0/ 0613 0/ 0703 0/ 0459 0/ 0454 0/ 0435 0/ 0725 0/ 0292 0/ 0409 
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M12 0/ 0130 0/ 0631 0/ 0516 0/ 0394 0/ 0173 0/ 0934 0/ 0447 0/ 0679 0/ 0709 0/ 0506 0/ 0756 0/ 0190 

 

 (Xbدر ماتریس  I-Xb)ضرب معکوس ماتریس  Tbمولفه دوم ماتریس فازی ارتباط کل یا  :10جدول 

 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12 

M1 0/ 0830 0/ 1658 0/ 1748 0/ 1678 0/ 1179 0/ 2084 0/ 1790 0/ 1608 0/ 1823 0/ 1738 0/ 2016 0/ 1265 

M2 0/ 1368 0/ 1027 0/ 2042 0/ 1543 0/ 1461 0/ 1753 0/ 1625 0/ 2119 0/ 2118 0/ 2008 0/ 2102 0/ 1589 

M3 0/ 0993 0/ 1105 0/ 1139 0/ 1359 0/ 1085 0/ 1319 0/ 1642 0/ 1481 0/ 1673 0/ 1790 0/ 2081 0/ 1613 

M4 0/ 0980 0/ 1551 0/ 1818 0/ 0895 0/ 1061 0/ 1301 0/ 1414 0/ 1728 0/ 1484 0/ 2006 0/ 1436 0/ 1627 

M5 0/ 1303 0/ 1203 0/ 1720 0/ 1696 0/ 0922 0/ 1887 0/ 1762 0/ 2059 0/ 1368 0/ 1943 0/ 2017 0/ 1499 

M6 0/ 1094 0/ 1410 0/ 1974 0/ 1252 0/ 1430 0/ 1188 0/ 1998 0/ 1615 0/ 1787 0/ 2158 0/ 2254 0/ 1275 

M7 0/ 1415 0/ 1759 0/ 2116 0/ 1823 0/ 1734 0/ 2031 0/ 1235 0/ 2002 0/ 1742 0/ 2116 0/ 2410 0/ 1634 

M8 0/ 1583 0/ 1537 0/ 1853 0/ 1769 0/ 1463 0/ 2229 0/ 1461 0/ 1244 0/ 2152 0/ 1837 0/ 2130 0/ 2024 

M9 0/ 1301 0/ 1670 0/ 2199 0/ 1494 0/ 1624 0/ 1900 0/ 1828 0/ 1447 0/ 1161 0/ 1766 0/ 1857 0/ 1733 

M10 0/ 1264 0/ 1362 0/ 2096 0/ 1435 0/ 1557 0/ 1606 0/ 1508 0/ 1797 0/ 1329 0/ 1204 0/ 1972 0/ 1460 

M11 0/ 1475 0/ 1159 0/ 1889 0/ 1429 0/ 1562 0/ 1830 0/ 1528 0/ 1566 0/ 1530 0/ 1886 0/ 1286 0/ 1438 

M12 0/ 1049 0/ 1615 0/ 1699 0/ 1417 0/ 1147 0/ 2058 0/ 1524 0/ 1787 0/ 1797 0/ 1684 0/ 1975 0/ 0997 
 

 (Xc سیدر ماتر I-Xc سی)ضرب معکوس ماتر Tc ایارتباط کل  یفاز سیمولفه سوم ماتر: 11جدول 

 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12 

M1 0/ 5597 0/ 7098 0/ 7793 0/ 7260 0/ 6444 0/ 7598 0/ 7446 0/ 7397 0/ 7458 0/ 7770 0/ 8109 0/ 6747 

M2 0/ 6413 0/ 6332 0/ 8150 0/ 7203 0/ 6787 0/ 7548 0/ 7383 0/ 7761 0/ 7603 0/ 8132 0/ 8285 0/ 7111 

M3 0/ 5650 0/ 6213 0/ 6569 0/ 6579 0/ 6001 0/ 6687 0/ 6946 0/ 6900 0/ 6953 0/ 7437 0/ 7573 0/ 6712 

M4 0/ 5626 0/ 6615 0/ 7434 0/ 5880 0/ 5962 0/ 6651 0/ 6711 0/ 7102 0/ 6743 0/ 7417 0/ 7143 0/ 6701 

M5 0/ 6263 0/ 6647 0/ 7758 0/ 7251 0/ 5947 0/ 7583 0/ 7417 0/ 7603 0/ 7006 0/ 7956 0/ 8096 0/ 6935 

M6 0/ 5801 0/ 6560 0/ 7649 0/ 6532 0/ 6378 0/ 6385 0/ 7129 0/ 7067 0/ 7121 0/ 7632 0/ 7771 0/ 6445 

M7 0/ 6815 0/ 7671 0/ 8669 0/ 7877 0/ 7426 0/ 8239 0/ 7179 0/ 8265 0/ 7870 0/ 8659 0/ 8812 0/ 7563 

M8 0/ 6589 0/ 7005 0/ 7913 0/ 7381 0/ 6747 0/ 7734 0/ 7156 0/ 6842 0/ 7588 0/ 7894 0/ 8249 0/ 7285 

M9 0/ 6391 0/ 7232 0/ 8153 0/ 7200 0/ 6989 0/ 7757 0/ 7610 0/ 7358 0/ 6715 0/ 7937 0/ 8085 0/ 7306 

M10 0/ 6125 0/ 6684 0/ 7779 0/ 6884 0/ 6680 0/ 7204 0/ 7046 0/ 7430 0/ 6847 0/ 6887 0/ 7921 0/ 6782 

M11 0/ 6454 0/ 6630 0/ 7946 0/ 7026 0/ 6820 0/ 7570 0/ 7216 0/ 7368 0/ 7204 0/ 7938 0/ 7198 0/ 6918 

M12 0/ 5926 0/ 6929 0/ 7602 0/ 6879 0/ 6290 0/ 7431 0/ 7057 0/ 7431 0/ 7295 0/ 7580 0/ 7929 0/ 6120 

است تا روابط قابل  سیماتر نیا یسازیرفازیغ یمرحله بعد ،یفاز متلیارتباط کل در روش د یفاز سیماتر لیپس از تشک
 لیتبد یقطع ریبه مقاد یفاز ریاست که در آن مقاد یندیفرآ یسازیرفازیکرد. غ لیو تحل میعوامل را بتوان ترس نیب ییاعتنا

عوامل را درک کنند. با استفاده از  نیروابط ب یترقیتر و دقتا به صورت ساده کندیم ککم رندگانیگمیکار به تصم نی. اشوندیم
 .شودیم لیتشک 12ی مطابق با جدول رفازیارتباط کل غ سیشده، ماترمحاسبه یقطع ریمقاد

 
 روابط قابل اعتنا میترس یارتباط کل برا یفاز سیسازی ماتریرفازیغ: 12جدول 

 M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9 M10 M11 M12 

M1 0/ 1657 0/ 2575 0/ 2738 0/ 2615 0/ 2077 0/ 2981 0/ 2730 0/ 2570 0/ 2755 0/ 2727 0/ 2994 0/ 2193 

M2 0/ 2228 0/ 1944 0/ 3020 0/ 2491 0/ 2362 0/ 2702 0/ 2581 0/ 3032 0/ 3009 0/ 2991 0/ 3082 0/ 2513 

M3 0/ 1792 0/ 1980 0/ 2074 0/ 2250 0/ 1928 0/ 2225 0/ 2537 0/ 2394 0/ 2561 0/ 2726 0/ 2975 0/ 2479 

M4 0/ 1777 0/ 2415 0/ 2748 0/ 1761 0/ 1901 0/ 2204 0/ 2312 0/ 2628 0/ 2372 0/ 2897 0/ 2388 0/ 2488 

M5 0/ 2153 0/ 2129 0/ 2709 0/ 2628 0/ 1794 0/ 2821 0/ 2703 0/ 2966 0/ 2315 0/ 2920 0/ 2993 0/ 2416 

M6 0/ 1899 0/ 2283 0/ 2896 0/ 2147 0/ 2271 0/ 2079 0/ 2846 0/ 2522 0/ 2672 0/ 3041 0/ 3132 0/ 2150 
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M7 0/ 2332 0/ 2739 0/ 3149 0/ 2819 0/ 2684 0/ 3024 0/ 2248 0/ 3008 0/ 2743 0/ 3148 0/ 3394 0/ 2617 

M8 0/ 2432 0/ 2456 0/ 2831 0/ 2701 0/ 2356 0/ 3109 0/ 2410 0/ 2199 0/ 3030 0/ 2817 0/ 3095 0/ 2889 

M9 0/ 2172 0/ 2605 0/ 3150 0/ 2454 0/ 2532 0/ 2856 0/ 2784 0/ 2432 0/ 2115 0/ 2772 0/ 2861 0/ 2663 

M10 0/ 2099 0/ 2268 0/ 3018 0/ 2359 0/ 2430 0/ 2538 0/ 2440 0/ 2732 0/ 2259 0/ 2177 0/ 2935 0/ 2361 

M11 0/ 2330 0/ 2093 0/ 2878 0/ 2378 0/ 2457 0/ 2777 0/ 2484 0/ 2535 0/ 2481 0/ 2875 0/ 2291 0/ 2366 

M12 0/ 1885 0/ 2515 0/ 2671 0/ 2343 0/ 2026 0/ 2937 0/ 2454 0/ 2723 0/ 2711 0/ 2657 0/ 2938 0/ 1885 
 

 ینمودار علّ لیو تحل هیو تجز جادیا: 13جدول 

 Di Ri Di+Ri Di-Ri 
 غیرفازی

Di+Ri 

غیرف

 ازی

Di-Ri 
 l m u l m u l m u L m U 

M

1 
0/ 

6446 
1/ 

9416 
8/ 

6717 
0/ 

3721 
1/ 

4653 
7/ 

3649 
1/ 

0167 
3/ 

4069 
16/ 

0366 
-6/ 

7203 
0/ 

4763 
8/ 

2996 
5/ 5051 

0/ 

5030 
M

2 
0/ 

7213 
2/ 

0756 
8/ 

8708 
0/ 

5090 
1/ 

7055 
8/ 

1616 
1/ 

2303 
3/ 

7810 
17/ 

0324 
-7/ 

4404 
0/ 

3701 
8/ 

3617 
5/ 9409 

0/ 

3394 
M

3 
0/ 

5222 
1/ 

7280 
8/ 

0220 
0/ 

8095 
2/ 

2293 
9/ 

3416 
1/ 

3317 
3/ 

9573 
17/ 

3636 
-8/ 

8194 
-0/ 

5013 
7/ 

2126 
6/ 1226 

-0/ 
5203 

M

4 
0/ 

5235 
1/ 

7301 
7/ 

9985 
0/ 

5512 
1/ 

7790 
8/ 

3950 
1/ 

0747 
3/ 

5091 
16/ 

3935 
-7/ 

8715 
-0/ 

0489 
7/ 

4473 
5/ 6381 

-0/ 

0950 
M

5 
0/ 

6424 
1/ 

9378 
8/ 

6460 
0/ 

4622 
1/ 

6223 
7/ 

8471 
1/ 

1046 
3/ 

5601 
16/ 

4931 
-7/ 

2047 
0/ 

3156 
8/ 

1838 
5/ 6923 

0/ 
3197 

M

6 
0/ 

6457 
1/ 

9434 
8/ 

2469 
0/ 

7456 
2/ 

1186 
8/ 

8387 
1/ 

3913 
4/ 

0620 
17/ 

0856 
-8/ 

1930 
-0/ 

1752 
7/ 

5013 
6/ 1606 

-0/ 

2047 
M

7 
0/ 

7933 
2/ 

2016 
9/ 

5046 
0/ 

6388 
1/ 

9316 
8/ 

6297 
1/ 

4320 
4/ 

1332 
18/ 

1343 
-7/ 

8364 
0/ 

2701 
8/ 

8658 
6/ 3645 

0/ 
2944 

M

8 
0/ 

7512 
2/ 

1282 
8/ 

8383 
0/ 

7036 
2/ 

0454 
8/ 

8524 
1/ 

4548 
4/ 

1735 
17/ 

6907 
-8/ 

1012 
0/ 

0828 
8/ 

1347 
6/ 3319 

0/ 

0471 
M

9 
0/ 

6767 
1/ 

9980 
8/ 

8733 
0/ 

6758 
1/ 

9964 
8/ 

6403 
1/ 

3525 
3/ 

9944 
17/ 

5136 
-7/ 

9636 
0/ 

0016 
8/ 

1975 
6/ 1722 

0/ 
0310 

M

10 
0/ 

5971 
1/ 

8589 
8/ 

4270 
0/ 

8003 
2/ 

2137 
9/ 

3240 
1/ 

3975 
4/ 

0726 
17/ 

7509 
-8/ 

7269 
-0/ 

3548 
7/ 

6266 
6/ 2650 

-0/ 

3622 
M

11 
0/ 

5965 
1/ 

8578 
8/ 

6288 
0/ 

8804 
2/ 

3535 
9/ 

5171 
1/ 

4769 
4/ 

2113 
18/ 

1459 
-8/ 

9206 
-0/ 

4957 
7/ 

7484 
6/ 4246 

-0/ 
4494 

M

12 
0/ 

6065 
1/ 

8749 
8/ 

4469 
0/ 

5725 
1/ 

8154 
8/ 

2625 
1/ 

1790 
3/ 

6903 
16/ 

7094 
-7/ 

6561 
0/ 

0594 
7/ 

8744 
5/ 8241 

0/ 

0620 

 
  دهنده اهمیت و تاثیر زیاد معیار در سیستم است. معیارهایی که بالاترین مقادیرنشان Di+Ri بالایمقادیر  13براساس جدول 

Di+Ri  :را دارند 
M11 (نصبپذیر های خودپرداز دسترسیتعداد دستگاه )ترین معیار است و تاثیر زیادی در سیستم دارد. مهم 4246/6با مقدار شده

 های بعدی قرار دارند. در رتبه 1606/6با مقدار  M6و  3645/6با مقدار  M7پس از آن 

گذارد تا دریافت کند )تاثیر بیشتری میدهنده این است که معیار به عنوان یک عامل علیّ خالص عمل مینشان Di-Ri مقادیر مثبت
کند اثیر بیشتری دریافت میکند )تدهنده این است که معیار به عنوان یک اثر علیّ خالص عمل مینشان Di-Ri مقادیر منفی. کند(

و  یمرتبط با بهبود دسترس یهانهیهز زانیم)  M1خالص(: ی)عوامل علّ را دارند  Di-Ri تا بگذارد(. معیارهایی که بالاترین مقادیر
پس از این شاخص . کندبیشترین تاثیر علیّ را دارد و به عنوان عامل علیّ اصلی عمل می 5030/0ی( با مقدار کمک یهایفناور
M2 (با مقدار انینایناب یبرا ریپذیخودپرداز دسترس یهاتعداد دستگاه )و  3394/0M5 (با سهم بازار خدمات بانکی برای نابینایان )

 میزان رضایت) M3را دارند )اثرات علیّ خالص(:  Di-Ri ترین مقادیرمعیارهایی که پاییندر رتبه بعدی قرار دارند.  3197/0اندازه 
و بعد  کندیخالص عمل م یاثر علّ کیرا دارد و به عنوان  یریرپذیتاث نیشتریب -5203/0( با مقدار مشتریان نابینا از خدمات بانکی

دهد که معیارهایی مانند تحلیل ارتباط بین معیارها نشان میقرار دارد.  -3622/0با اندازه  M10و  -4494/0با مقدار  M11از آن 
M1 ،M2 و ،M5  ای بر معیارهایی نظیر عنوان عوامل علیّ خالص، تأثیرات گستردهبهM3   وM11   دارند. این ارتباطات تأکید
 M11توجهی بر افزایش رضایت مشتریان خواهد داشت. معیار ها و بهبود دسترسی، تأثیر قابلگذاری در زیرساختکند که سرمایهمی

دهنده تأثیر گسترده سایر معیارها نشان (Di+Ri) شود، اما اهمیت بالای آنته میعنوان یک عامل معلولی خالص شناخ، هرچند به
ای به آن معطوف کند که باید توجه ویژهرا به یکی از معیارهای نظارتی اصلی در سیستم تبدیل می  M11بر آن است. این ویژگی، 

رویکرد جامع و هماهنگ برای بهبود خدمات بانکی برای دهد که اتخاذ یک شده بین این معیارها نشان میارتباطات شناسایی.شود
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کند تا علاوه بر شناسایی معیارهای کلیدی، ارتباطات گیرندگان کمک میمشتریان نابینا امری ضروری است. این تحلیل به تصمیم
 .بینی کنندها را بهتر درک کرده و پیامدهای عملی تصمیمات خود را با دقت بیشتری پیشبین آن

 
 ینمودار علّ: 2شکل 

 

اند که نقش مهمی در در ارزیابی خدمات بانکی برای مشتریان نابینا، معیارهای کلیدی و تأثیرگذار شناسایی شده 2براساس شکل 
 : بهبود و ارتقای این خدمات دارند

 M1 (یکمک یهایو فناور یمرتبط با بهبود دسترس یهانهیهز زانی)م :M1 ّو  کندیعمل م یاصل یبه عنوان عامل عل
 یبرا یکمک یهایو فناور یها در بهبود دسترسبانک یگذارهیسرما زانیدهنده منشان اریمع نیدارد. ا ستمیدر س یادیز ریتأث

عملکرد  یارهایگر معیبر د یمثبت ریتأث تواندیم هانهیهز نیا یبودجه برا نهیبه تیریو مد قیدق یزیراست. برنامه نایناب انیمشتر
 را به همراه داشته باشد.  یخدمات بانک یداشته باشد و بهبود کل

 M11 شده(نصب ریپذیخودپرداز دسترس یها)تعداد دستگاه :M11 شود تأثیر شناسایی میبه عنوان یکی از معیارهای تحت
پذیر نقش مهمی در فراهم کردن دسترسی به خدمات بانکی های خودپرداز دسترسیو نیاز به توجه بیشتری دارد. تعداد دستگاه

 تواند به افزایش رضایت مشتریان نابینا منجر شود. ها میبرای مشتریان نابینا دارد. افزایش تعداد و کیفیت این دستگاه
 M3 (یاز خدمات بانک نایناب انیمشتر تیارض زانی)م :M3 شود و تأثیر شناسایی مینیز به عنوان یکی از معیارهای تحت

ها شده توسط بانکدهنده کیفیت و کارآیی خدمات ارائهنیاز به توجه بیشتری دارد. رضایت مشتریان نابینا از خدمات بانکی، نشان
تواند به حفظ و افزایش رضایت مشتریان ر خدمات براساس این بازخوردها میآوری بازخورد مشتریان و بهبود مستماست. جمع

 کمک کند. 
 ها باید به معیارهای کلیدی و تأثیرگذار ماننددر مجموع، برای بهبود خدمات بانکی برای مشتریان نابینا، بانک 3براساس شکل 

M1 ،M11و ، M3 پذیر و بهبود های خودپرداز دسترسیافزایش تعداد دستگاه ها،ای داشته باشند. مدیریت بهینه هزینهتوجه ویژه
تواند به بهبود کلی خدمات بانکی منجر شود. همچنین، افزایش استفاده از خدمات آنلاین بانکی توسط مشتریان رضایت مشتریان می

عیارها و بهبود مستمر خدمات خود، ها با توجه به این منیز باید به عنوان یک اولویت مهم در نظر گرفته شود. بانک (M7) نابینا
 توانند تجربه بهتری را برای مشتریان نابینا فراهم کنند و رضایت آنان را افزایش دهند.می

 
 ای. نقشه روابط شبکه3شکل 

 

 تحلیل حساسیت در روش دیمتل فازی
های ورودی )مانند تحلیل حساسیت نقش مهمی در ارزیابی پایداری نتایج دیمتل فازی و شناسایی میزان تأثیر تغییرات در داده

 D-R و  D+R شده( بر نتایج نهایی دارد. در این مطالعه، با استفاده از مقادیر ها یا مقادیر نرمالمقادیر ماتریس تأثیر مستقیم، وزن

 :سیت در سه بخش انجام شده استمعیارها، تحلیل حسا



 

 
                                          (                  رنژادو جعف ی)خان  Fuzzy DEMATEL-IPA یقیتلف کردیبا رو انینایناب یبرا یخدمات بانک ینوآور ستمیس یابیارز
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 :میمستق ریتأث سیدر ماتر ریینسبت به تغ تی. حساس1

و  (T) اعمال شد. سپس مقادیر جدید ماتریس تأثیر کل (A) مستقیم تأثیر ماتریس مقادیر در( ±%10تغییرات تصادفی )  :روش
 .محاسبه شدندD-R و  D+R  مقادیر 

ها همچنان اهمیت خود را حفظ دارند، حتی با تغییرات در ورودیD+R  ، که مقادیر بالای M7و  M11 معیارهایی مانند  :نتایج
 .داشتند، بیشترین حساسیت را نسبت به تغییرات نشان دادندD-R، که مقادیر پایین M3 کردند. در مقابل، معیارهایی مانند 

 :ارهایمع یهادر وزن ریینسبت به تغ تی. حساس2

 مقادیر و معیارها بندیرتبه بر تغییرات این تأثیر و شدند سازیشبیه ± %20 و ± %10با تغییرات  )jW (های معیارهاوزن: روش
 .شد بررسی معلولی و علیّ

در تمامی تغییرات  M11  شد. با این حال، معیار D+R جایی معیارهایی با مقادیر نزدیک ها منجر به جابهتغییرات در وزن:نتایج
 .ترین معیار باقی ماندمهمعنوان همچنان به

 : D-Rو   D+R یقطع ریبر اساس مقاد تیحساس لی. تحل3
 نمودار در معیارها جاییجابه میزان و شد اعمال شدهغیرفازی ماتریس قطعی مقادیر در( ±%10, ±%5تغییرات کوچک ) :روش

 .گردید بررسی علیّ
داشتند، پایداری خوبی نسبت به تغییرات نشان دادند. در مقابل، معیار  D-R، که مقادیر مثبت  M2و   M1معیارهایی مانند  :نتایج

M3  ترین معیار نسبت به تغییرات ورودی بودعنوان یک اثر علّی خالص، بیشترین تغییر را تجربه کرد و حساسبه. 
از پایداری بالایی نسبت به  M7و   M11مانند  D+Rدهد که معیارهایی با مقادیر بالای گیری از تحلیل حساسیت نشان مینتیجه

مانند   D-Rمانند. در مقابل، معیارهایی با مقادیر پایین عنوان معیارهای کلیدی در سیستم باقی میتغییرات ورودی برخوردارند و به
M3 یپذیرند. تحلیل حساسیت بیانگر آن است که ساختار کلی روابط علّتر بوده و تأثیر بیشتری از تغییرات ورودی میحساس-

کند. این فرآیند با افزایش بندی معیارها ایجاد میهای جزئی در رتبهجاییها تنها جابهمعلولی پایدار بوده و تغییرات کوچک در ورودی
 .آوردتر فراهم میهای دقیقگیریها، معیارهای حساس و پایدار را شناسایی کرده و مبنای محکمی برای تصمیمدقت در تحلیل

 عملکرد -ل اهمیت نتایج روش تحلی
گیری و ارزیابی یک ابزار کاربردی برای اندازه IPAیا  Importance-Performance Analysisعملکرد  -روش تحلیل اهمیت

های بهبود را کند تا اولویتهای مختلف خدمات یا محصولات است. این روش به مدیران کمک میعملکرد و اهمیت ویژگی
 . (2013، 1ناش و یرا به بهترین نحو تخصیص دهند )اززوپردشناسایی کرده و منابع محدود 

 : (2003 ،2کنیشامل چند مرحله اصلی است )ب IPAروش 

های مختلف یک خدمت یا محصول شود تا به ویژگی: در این مرحله، از مشتریان یا کاربران خواسته میهاآوری دادهجمع .1
 شوند. آوری میها جمعها یا نظرسنجیها معمولاً از طریق پرسشنامهاز نظر اهمیت و عملکرد نمره دهند. این داده

شوند: نمرات اهمیت و نمرات عملکرد. ته تقسیم میآوری شده برای هر ویژگی به دو دسهای جمع: دادههاتحلیل داده .2
شوند که محور افقی نمایانگر عملکرد و محور عمودی نمایانگر اهمیت سپس این نمرات بر روی یک نمودار دو بعدی رسم می

 است. 

 شود: ناحیه تقسیم می 4: نمودار حاصل به تفسیر نمودار .3

o عملکرد بالا دارند.  هایی که اهمیت بالا و: ویژگیناحیه حفظ عملکرد 

o هایی که اهمیت بالا و عملکرد پایین دارند. : ویژگیناحیه بهبود فوری 

o هایی که اهمیت پایین و عملکرد بالا دارند. : ویژگیناحیه کاهش توجه 

o هایی که اهمیت پایین و عملکرد پایین دارند. : ویژگیاهمیتناحیه کم 

 

                                                 
1 Azzopardi & Nash 
2 Bacon 
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: میانگین هندسی نظرات خبرگان14جدول  

 

 شدهبندی عوامل شناساییاولویت :1۵جدول 

Owjمحاسبه   و   Swj 

 اولویت Owj Swj نام عوامل ردیف

کمکیهای های مرتبط با بهبود دسترسی و فناوریمیزان هزینه 1  1/ 2 0/ 016 12 

پذیر برای نابینایانهای خودپرداز دسترسیتعداد دستگاه 2  14/ 7 0/ 193 2 

 1 205 /0 6 /15 میزان رضایت مشتریان نابینا از خدمات بانکی 3

کنندتعداد مشتریان نابینا که از خدمات بانکی استفاده می 4  8/ 9 0/ 118 4 

نابینایانسهم بازار خدمات بانکی برای  ۵  4/ 3 0/ 057 7 

های حمایت از نابینایانها با سازمانها و مشارکتمیزان همکاری ۶  4/ 5 0/ 111 5 

های مشتریان نابینازمان پاسخگویی به درخواست 7  7/ 7 0/ 102 6 

پذیرهای موفق از طریق خودپردازهای دسترسیتعداد تراکنش 8  3/ 4 0/ 044 8 

های آموزشی برای کارکنان بانککارگاهها و تعداد آموزش 9  1/ 5 0/ 038 10 

 11 019 /0 4 /1 نرخ رشد تعداد مشتریان نابینا 10

پذیر نصب شدههای خودپرداز دسترسیتعداد دستگاه 11  2/ 9 0/ 038 9 

 3 128 /0 7 /9 میزان افزایش استفاده از خدمات آنلاین بانکداری توسط مشتریان نابینا 12

 
ای برخوردار است، زیرا این جامعه از دسترسی به بسیاری از خدمات معیارهای خدمات بانکداری به نابینایان از اهمیت ویژهتحلیل 

تواند تأثیر چشمگیری برکیفیت زندگی آنها داشته باشد. در این مقاله، به بررسی معیارهای بانکی محروم بوده و بهبود این خدمات می
های ، اولویتSwjو  Owjمحاسبه  15جدول  بانکداری به نابینایان تأثیرگذار هستند، پرداخته و براساس مختلفی که برکیفیت خدمات

 بهبود را شناسایی خواهیم کرد. 
ها در ارائه خدمات به این جامعه است. سطح ترین معیار ارزیابی عملکرد بانکمیزان رضایت مشتریان نابینا از خدمات بانکی، مهم

حال، برای حفظ و بهبود این رضایت، اند. با اینها تاکنون در این زمینه موفق بودهدهد که بانکعملکرد نشان می بالای اهمیت و
های آوری کرده و براساس آن، خدمات خود را بهبود بخشند. تعداد دستگاهها باید به طور مستمر بازخورد مشتریان را جمعبانک

دهنده نیاز شدید عیارهای مهم است که نیاز به توجه ویژه دارد. اهمیت بالای این معیار نشانپذیر، یکی دیگر از مخودپرداز دسترسی
ها را شناسایی کرده و های استراتژیک برای نصب این دستگاهها باید مکانها است. بانکبه افزایش تعداد و کیفیت این دستگاه

شوند. افزایش استفاده از خدمات آنلاین بانکی توسط بروزرسانی میها به درستی نگهداری و اطمینان حاصل کنند که این دستگاه

 میانگین هندسی نظرات

 Cjعملکرد  bjاهمیت  نام عوامل ردیف

های کمکیهای مرتبط با بهبود دسترسی و فناوریمیزان هزینه 1  3/ 63 3/ 30 

پذیر برای نابینایانهای خودپرداز دسترسیتعداد دستگاه 2  6/ 26 3/ 91 

 31 /4 65 /6 میزان رضایت مشتریان نابینا از خدمات بانکی 3

کنندتعداد مشتریان نابینا که از خدمات بانکی استفاده می 4  5/ 31 3/ 63 

 63 /3 58 /4 سهم بازار خدمات بانکی برای نابینایان ۵

های حمایت از نابینایانها با سازمانها و مشارکتمیزان همکاری ۶  4/ 00 2/ 88 

های مشتریان نابینازمان پاسخگویی به درخواست 7  5/ 94 4/ 64 

پذیرهای موفق از طریق خودپردازهای دسترسیتعداد تراکنش 8  4/ 64 3/ 91 

های آموزشی برای کارکنان بانکها و کارگاهتعداد آموزش 9  4/ 64 4/ 31 

 64 /4 93 /4 نرخ رشد تعداد مشتریان نابینا 10

پذیر نصب شدههای خودپرداز دسترسیتعداد دستگاه 11  4/ 31 3/ 63 

افزایش استفاده از خدمات آنلاین بانکداری توسط مشتریان نابینامیزان  12  5/ 94 4/ 31 

 927 /3 070 /5 آستانه اهمیت و عملکرد
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پذیری ها باید با بهبود دسترسیهای نوین است. بانکدهنده پذیرش و تمایل این جامعه به استفاده از تکنولوژیمشتریان نابینا، نشان

 د. های لازم، این روند را تسریع کننهای خود و ارائه آموزشسایت و اپلیکیشنوب

ها است. دهنده میزان جذب و نگهداشت این مشتریان توسط بانککنند، نشانتعداد مشتریان نابینا که از خدمات بانکی استفاده می
رسانی، تعداد این مشتریان را افزایش دهند. های اطلاعهای تبلیغاتی هدفمند و برگزاری همایشتوانند با اجرای کمپینها میبانک

ها مندی از تخصص و منابع این سازمانها در بهبود خدمات و بهرهتواند به بانکهای حمایت از نابینایان، مینهمکاری با سازما
پذیری و کیفیت خدمات اجرا های مشترکی برای بهبود دسترسیهای خود را تقویت کرده و پروژهها باید همکاریکمک کند. بانک

تواند تأثیر زیادی بر رضایت ان نابینا، یکی دیگر از معیارهای مهم است که میهای مشتریکنند. زمان پاسخگویی به درخواست
 ها و آموزش کارکنان، زمان پاسخگویی را کاهش دهند. های مدیریت درخواستها باید با بهبود سیستممشتریان داشته باشد. بانک

فاده این جامعه از خدمات بانکی است. اگرچه اهمیت این دهنده میزان دسترسی و استسهم بازار خدمات بانکی برای نابینایان، نشان
های بازاریابی هدفمند، سهم بازار خود را افزایش ها باید با تحلیل نیازهای مشتریان و توسعه برنامهمعیار نسبتاً کمتر است، بانک

ها است که نیاز به بهبود دارد. بانکپذیر، یکی دیگر از معیارهایی های موفق از طریق خودپردازهای دسترسیدهند. تعداد تراکنش
ها را افزایش ای، نرخ موفقیت تراکنشهای دورهافزارها و تستها، کیفیت نرمباید با بررسی و رفع مشکلات فنی در این دستگاه

ایان به خدمات تواند بردسترسی نابینشده، اگرچه اهمیت کمتری دارد، اما میپذیر نصبهای خودپرداز دسترسیدهند. تعداد دستگاه
ها و سازی کرده و تعداد آنها را افزایش دهند. تعداد آموزشها را بهینههای نصب دستگاهها باید مکانبانکی تأثیرگذار باشد. بانک

سازی و آموزش کارکنان برای ارائه خدمات به مشتریان نابینا دهنده میزان آمادههای آموزشی برای کارکنان بانک، نشانکارگاه
های مستمر برای کارکنان خود فراهم کنند. نرخ رشد تعداد های آموزشی خود را بهبود بخشیده و آموزشها باید برنامه. بانکاست

های تبلیغاتی و بهبود ها باید با اجرای کمپینها در جذب مشتریان جدید است. بانکدهنده موفقیت بانکمشتریان نابینا، نشان
گذاری دهنده میزان سرمایههای کمکی، نشانهای مرتبط با بهبود دسترسی و فناوریهند. میزان هزینهخدمات، این نرخ را افزایش د

 سازی کنند. ها را بهینهریزی دقیق و مدیریت بهتر بودجه، این هزینهها باید با برنامهها در این زمینه است. بانکبانک
 

 
 (IPA: نمودار هزینه و عملکرد )4شکل 

 

ربع اول شامل معیارهایی است که اهمیت بالایی دارند ولی عملکرد آنها پایین است. این معیارها نیاز به توجه و ، 4براساس شکل 
ها و پذیر، تعداد آموزشهای موفق از طریق خودپردازهای دسترسیبهبود فوری دارند. معیارهای این ربع شامل تعداد تراکنش

های شود برای افزایش تعداد تراکنشباشند. پیشنهاد میکنان بانک، و نرخ رشد تعداد مشتریان نابینا میهای آموزشی برای کارکارگاه
افزارهای آنها بهبود یابد تا خطاها کاهش یابد و موفقیت پذیر افزایش یافته و کیفیت نرمموفق، تعداد خودپردازهای دسترسی

های آموزشی بیشتر و مستمر برای کارکنان بانک با تمرکز بر نیازهای گزاری دورهها، برها افزایش یابد. برای بهبود آموزشتراکنش
های تبلیغاتی و اندازی کمپینشود. همچنین، برای افزایش نرخ رشد تعداد مشتریان نابینا، راهخاص مشتریان نابینا توصیه می

 . شودپیشنهاد میرسانی هدفمند برای جذب این مشتریان و ارائه خدمات ویژه به آنها اطلاع

ربع دوم شامل معیارهایی است که هم اهمیت بالایی دارند و هم عملکرد آنها بالا است. این معیارها باید به همین صورت حفظ 
پذیر برای نابینایان، های خودپرداز دسترسیها ادامه یابد. معیارهای این ربع شامل تعداد دستگاهشوند و عملکرد خوب در این زمینه

و میزان افزایش استفاده از خدمات  های مشتریان نابینان رضایت مشتریان نابینا از خدمات بانکی، زمان پاسخگویی به درخواستمیزا
ها حفظ و حتی افزایش یابد و اطمینان حاصل شود تعداد این دستگاهباشند. پیشنهاد میآنلاین بانکداری توسط مشتریان نابینا می

های منظم از مشتریان شود. برای حفظ میزان رضایت مشتریان نابینا، نظرسنجیسانی منظم آنها انجام میشود که نگهداری و بروزر
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های پاسخگویی سریع، بهبود شود. همچنین، برای حفظ زمانبرای دریافت بازخورد و اطمینان از ادامه رضایت آنها توصیه می
های مناسب به های بانک و ارائه آموزشسایت و اپلیکیشنپذیری وبها و توسعه و بهبود دسترسیهای مدیریت درخواستسیستم

 . شودمشتریان نابینا پیشنهاد می

تری دارند و ممکن است منابع ربع سوم شامل معیارهایی است که اهمیت و عملکرد هر دو پایین هستند. این معیارها اولویت پایین
های کمکی، سهم های مرتبط با بهبود دسترسی و فناوریشامل میزان هزینه کمتری به آنها اختصاص داده شود. معیارهای این ربع

های خودپرداز و تعداد دستگاه های حمایت از نابینایانها با سازمانها و مشارکتبازار خدمات بانکی برای نابینایان، میزان همکاری
ریزی دقیق ها، برنامهشود برای مدیریت بهتر بودجه و جلوگیری از افزایش هزینهباشند. پیشنهاد میشده میپذیر نصبدسترسی

از  مندیشود. همچنین، برای بهرهصورت گیرد. برای افزایش سهم بازار، تحلیل بازار و بررسی نیازهای بیشتر مشتریان توصیه می
های سازی تعداد دستگاهشود. برای بهینههای مرتبط، افزایش همکاری و مشارکت با آنها پیشنهاد میتخصص و منابع سازمان

 . ها براساس نیاز انجام شودهای نصب دستگاهخودپرداز، تحلیل و بررسی مکان

دهنده اتلاف منابع هستند  است. این معیارها نشانربع چهارم شامل معیارهایی است که اهمیت پایینی دارند ولی عملکرد آنها بالا
کنند تر تخصیص داد. معیار این ربع شامل تعداد مشتریان نابینا که از خدمات بانکی استفاده میتوان منابع را به معیارهای مهمو می

توانند به بهبود تریان باشد و منابع میباشد. اگرچه تعداد مشتریان نابینا مهم است، اما تمرکز باید بر کیفیت خدمات و رضایت مشمی
 . تر اختصاص یابندمعیارهای مهم

 

 پیشنهادات و گیری.نتیجه5
 Fuzzy این مطالعه با هدف ارزیابی سیستم نوآوری خدمات بانکی برای نابینایان در بانک رفاه کارگران با استفاده از رویکرد تلفیقی

DEMATEL-IPA  بر کیفیت خدمات بانکی برای نابینایان تأثیرگذار  دوازده عاملدهد که آمده نشان میدستانجام شد. نتایج به
 . ای دارندهستند و نیاز به توجه ویژه

 های خودپردازبا تعداد دستگاه میرابطه مستق ریتأثتحت یبینا از خدمات بانککم انیمشتر تیرضا زانیاز آن است که م یحاک جینتا
و  یدسترس ،بیناافراد کم یبرا دهدیمطابقت دارد که نشان م یقبل قاتیبا تحق جهینت نیاست. ا نیموجود و استاندارد خدمات آنلا

نبود امکانات (. 2022و همکاران،  دلسکای؛ و2024هستند )منزا و همکاران،  نیآنلا یدر بانکدار یمهمعوامل  تیفیک نیهمچن
شده در این مطالعه هستند. این نتایج با آموزش کارکنان و موانع فناورانه از مشکلات اصلی شناساییمناسب در شعبات، کمبود 

دهنده اهمیت بهبود راستا است که نشان( در مصر هم2021( در بریتانیا و حسن و همکاران )2017های گونچارووا و همکاران )یافته
 ریتأث نیشتریب گریعوامل د انیهای خودپرداز در مبه دستگاه یدسترس ،ات علیتاثیر لی. در تحلها و آموزش کارکنان استزیرساخت

 نی( ا2023و همکاران ) چی( و زلنو2023و همکاران ) اضیاز جمله ف از مطالعات یاریاست که بس ینکته ضرور نیرا دارد. ذکر ا
گرفت  جهینت توانیآمده، مدستبه جیدارند. با توجه به نتا دیتأک یکمک یدر فناور یگذارهیادعا را قبول دارند، که بر ارتباط سرما

 یگسترده برا یآموزش یهابرنامه یو اجرا ریپذیدسترس یتعداد خودپردازها شیافزا تال،یجیو د یکیزیف یهارساختیکه بهبود ز
 تیو رضا یبه بهبود دسترس توانندیماقدامات  نیاست. ا انینایناب یبرا یبهبود خدمات بانک یبرا یکارکنان از جمله اقدامات ضرور

 کنند.  فایا یشمول مال یدر ارتقا یکمک کرده و نقش موثر نایناب انیمشتر
 ریآنها تأث یو شمول مال یزندگ تیفیبر ک میاست که به طور مستق یاتیاز مسائل ح یکی یبه خدمات بانک انینایناب یدسترس

های خودپرداز در دسترس به تعداد دستگاه میبه طور مستق یاز خدمات بانک انیمشتر تیکند که رضامی انیبپژوهش  نیگذارد. امی
متحده و انگلستان، الاتیمانند ا افتهیتوسعه  یدارد. به عنوان مثال، در کشورها یبستگ نینلاخدمات آ تیفیو ک انینایناب یبرا

( بر اساس 2017گونچارووا و همکاران. ) قیانجام شده است. در تحق یبه خدمات بانک یدسترس شیافزا نهیدر زم یادیاقدامات ز
را در  نایمشارکت فعال افراد ناب تواندیبدون مانع م یهاطیمح جادیداد که ا اننشنتایج از راه دور در انگلستان،  یخدمات بانکدار

 تواندیباشد که م یاصل یدهایاز کل یکیت ممکن اس یبه خدمات بانک یدسترس شیکه افزا دهدینشان م نیدهد. ا شیجامعه افزا
 باشد.  انینایناب یبرا یمال شتریشامل ب

شده به کارکنان بانک در مورد نحوه ارائه های ارائهآموزش زانیاست که م نیا قیتحق نیشده در اییاز مشکلات عمده شناسا یکی
مهم  اریو ارائه خدمات مناسب به آنها بس نایناب انیمشتر ژهیو یازهایدرک ن ی. آموزش کارکنان براستین یکاف انینایخدمات به ناب

 یبه خدمات بانک نایافراد ناب یدسترس یداده شد، مانع اصل حیتوض لی( به تفص2021حسن و همکاران )در مطالعه  است. همانطور که
ها کارکنان بانک یبرا قیعم یآموزش یهادوره جادیا ن،یکارکنان بانک است. بنابرا انیدر مصر، فقدان دانش و آموزش در م

نشان  DEMATEL یفاز لیو تحل هیباشد. تجز انینایناب یبرا یخدمات بانک تیفیک یدر ارتقا یقو رییبه عنوان عامل تغ تواندیم
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 نیشتریبا ب ستمیدو عنصر س یکمک یهایو فناور یدر بهبود دسترس نهیهز ریخودپرداز در دسترس و مقاد یهاداد که تعداد دستگاه

با  یبا سازگار نیآنلا یبانکدار یهاپلتفرم ،یصوت تیهدا یهاستمیخودپرداز مجهز به س یهاهستند. دستگاه یعل ریتأث
بهبود  یمناقصه برا نیهستند که در ا ییهایاز نوآور یتنها برخ یدسترس یهایژگیبانک با و لیافزار موباو نرم ها،خوانصفحه

و همکاران.  چی( و زلنو2023و همکاران ) اضیمطالعات انجام شده توسط ف ری. ساشوندیادغام م نایناب انیشده به مشترخدمات ارائه
 اند. قرار داده یهای کمکیفناور یرا بر رو یتمرکز مهم نی( همچن2023)

 نیاند. چنداده ارائه شیبر ارزش افزامبتنی یهای طراحیاستراتژ بیبا ترک انینایناب یرا برا یها خدمات بانکمتحده، بانکالاتیدر ا
 تیریمد یو ابزارها ینترنتیا یارائه خدمات بانکدار ان،ینایاستفاده ناب یهای خودپرداز در دسترس براهایی شامل دستگاهتلاش

است در مراحل  ممکن رانیمورد در ا نیا سه،ی(. در مقا2022و همکاران،  دلسکایمناسب است )و انینایناب یاست که برا یمال
تواند می نیهمچن رانیانجام شده است. ا انینایناب یبرا یخدمات بانک یارتقا یبرا ییهاتلاش رایخود در نظرگرفته شود، ز ییابتدا

با توجه به نتایج این کند.  یاریخود  یاقتصاد تیرا در بهبود وضع انینایناب یتیحما نیمناسب و قوان یخدمات بانک یاجرا قیاز طر
های کمکی از جمله اقدامات ضروری پذیری، آموزش کارکنان و استفاده از فناوریتوان نتیجه گرفت که بهبود دسترسیپژوهش، می

توانند به افزایش رضایت مشتریان نابینا، بهبود دسترسی آنان به برای بهبود خدمات بانکی برای نابینایان است. این اقدامات می
 ات بانکی و در نتیجه ارتقای شمول مالی آنان کمک کنند. خدم

 پیشنهادات کاربردی و پژوهشی

 پیشنهادات کاربردی
 :شودیارائه م انینایبه ناب یبهبود خدمات بانک یبه بانک رفاه برا ریز یکاربرد شنهاداتیمطالعه، پ نیا جیبراساس نتا

و  یصوت یراهنما یهاستمیمجهز به س ینصب خودپردازها :یصوت تیهدا یهاستمیمجهز به س ینصب خودپردازها
کمک خواهد کرد.  یبه خدمات بانک انینایناب یاز کاربران، به بهبود دسترس یشتریتعداد ب یبرا صیقابل تشخ یلمس یهادکمه

را  انینایهمه ناب یبرا یریپذیدسترس ،ییو روستا یدر مناطق مختلف شهر ادیها به تعداد زدستگاه نیگسترش ا ن،یعلاوه بر ا
 خواهد داد. شیافزا
آن با  یلیو موبا نیآنلا یبانکدار یهاحاصل کند که پلتفرم نانیاطم دیبانک با ها:خوانبا صفحه یسازگار یسازنهیبه
تر ساده یرابط کاربر کی یشامل طراح نیشود. ا لیتسه نایبخواننده صفحه سازگار هستند تا استفاده توسط افراد کم یافزارهانرم

 .شودیم صفحهواضح به هر مؤلفه ظاهر شده در  یتر همراه با افزودن صداهاو دوستانه
 یخاص برا یهایژگیبا و یبانک یهاشنیکیتوسعه اپل :لیموبا شنیکیدر اپل یریپذیدسترس یهایژگیافزودن و

 کمک کند. نایبه بهبود تجربه کاربران ناب تواندیم ،یصوت یو ناوبر یصوت یهامانند فرمان ان،ینایناب
و اجرا کند تا آنان  یکارکنان خود طراح یمداوم برا یآموزش یهابرنامه دیبانک رفاه با مستمر: یآموزش یهاتوسعه برنامه

با  ییامل آشناش توانندیها مآموزش نیآشنا شده و قادر به ارائه خدمات مناسب باشند. ا نایناب انیمشتر یهاو چالش ازهایبا ن
 مختلف باشد. طیشرا یسازهیو شب انینایارتباط با ناب یهاکیتکن ،یکمک یهایفناور

 انینایناب یکند که برا یطراح یاشعب خود را به گونه یکیزیف یهاطیمح دیبانک رفاه باشعب:  یکیزیف طیبهبود مح
شعب با توجه به  یداخل یفضا یو طراح گر،تیهدا یرهایمس جادیا ،یلمس یهاشامل نصب علامت نیباشد. ا یدسترسقابل

 است. انیگروه از مشتر نیخاص ا یازهاین
 نایناب انیمشتر یازهایبه ن ییپاسخگو یبرا ژهیو یبانیواحد پشت کی تواندیبانک رفاه م :یاختصاص یبانیواحد پشت سیتأس

 ییراهنما یخدمات ارائه دهد و آنان را در استفاده از خدمات بانک انیبه مشتر نیو آنلا یبه صورت تلفن تواندیواحد م نیکند. ا جادیا
 کند.
به  یبخشیآگاه یهانیو کمپ غاتیتبل قیاز طر تواندیبانک رفاه م :انینایناب یبرا یدرمورد خدمات بانک یبخشیآگاه

 انینایاستفاده ناب شیبه افزا توانندیم هانیکمپ نیفراهم کرده است، بپردازد. ا انینایناب یکه برا یاژهیدرباره خدمات و یرساناطلاع
 آنان کمک کنند. تیرضا شیو افزا یاز خدمات بانک

 شیبه افزا تیبانک رفاه کمک کرده و در نها یاز خدمات بانک نایناب انیو تجربه مشتر یبه بهبود دسترس توانندیم شنهاداتیپ نیا
 د.گروه از افراد در جامعه منجر شون نیا یشمول مال

 پیشنهادات پژوهشی
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 :شودیارائه م یمطالعات آت یبرا ریز یپژوهش شنهاداتیمطالعه، پ نیآمده از ادستبه جیبراساس نتا
 تیبر رضا رگذاریعوامل تأث یمطالعه حاضر به برخ :نایناب انیمشتر تیعوامل مختلف بر رضا یبیترک ریتأث یبررس
قرار دهند.  یعوامل را مورد بررس نیا نیتعاملات ب یترقیبه طور دق توانندیم ندهیآ قاتیاشاره کرده است، اما تحق نایناب انیمشتر

 ی)مانند سازگار تالیجیخدمات د تیفی( و کریپذیدسترس ی)مانند خودپردازها یکیزیف یهارساختیهمزمان ز ریبه عنوان مثال، تأث
 پژوهش جامع باشد. کیموضوع  تواندیم نایناب انیمشتر تیها( بر رضاخوانبا صفحه نیآنلا یهاپلتفرم

 یهادارد، پژوهش دیبه آموزش کارکنان تأک ازیکه مطالعه حاضر بر ن یدر حال اثرات بلندمدت آموزش کارکنان بانک: لیتحل
مستمر و مداوم  یهاآموزش ریتأث تواندیم قاتیها بپردازند. به عنوان مثال، تحقآموزش نیاثرات بلندمدت ا یبه بررس توانندیم یآت

 کند. یابیرا ارز نایناب انیها و بهبود عملکرد کارکنان در ارائه خدمات به مشترنگرش رییبر تغ
 یهایمطالعه بر نقش فناور نیا دیبا توجه به تأک :انینایناب یبر شمول مال یبانک نینو یهایاثرات فناور یابیارز

و توسعه  یدر خدمات بانک ی)مانند استفاده از هوش مصنوع یبانک نینو یهایفناور ریدر مورد تأث یشتریب قاتیتحق ،یکمک
 انجام شود. تواندیم نایناب انیمشتر تیو رضا یدسترس بهبود( بر یصوت یارهایبر دست یمبتن یهاشنیکیاپل

 انینایناب یبرا یخدمات بانک سهیمقا :انینایناب یبرا یخدمات بانک نهیمختلف در زم یکشورها انیم یقیتطب مطالعه
 نیاجرا فراهم کند. اقابل یهاوهیش نیرا در مورد بهتر یدیجد یهادگاهید تواندیو در حال توسعه م افتهیتوسعه یدر کشورها

 بپردازد. رانیدر ا یمحل طیها با شراآن قیمختلف و امکان تطب یموفق در کشورها یهایاستراتژ ییبه شناسا تواندیمطالعه م
در  یگذارهیسرما تیبا توجه به اهم :ریپذیدسترس یهایدر فناور یگذارهیسرما یبرا یمال یهامدل یبررس
مورد  نهیزم نیدر ا یگذارهیسرما یمختلف را برا یمال یهامدل توانندیم یآت یهاپژوهش ان،ینایناب یبرا یکمک یهایفناور
ها پرداخته و در بانک یریپذیارتقاء دسترس یهاپروژه یمال نینحوه تأم یسبه برر توانندیمطالعات م نیقرار دهند. ا یبررس

 دهند. شنهادیپ هیجذب سرما یرا برا یانوآورانه یراهکارها
مانند  یفیک یهابه روش توانندیم ندهیآ قاتیتحق :یدر استفاده از خدمات بانک نایناب انیمشتر اتیتجرب لیتحل

 نیقرار دهند. ا یرا مورد بررس یاز خدمات بانک نایناب انیمشتر میمستق اتیپرداخته و تجرب یو مطالعات مورد قیعم یهامصاحبه
 گروه کمک کنند. نیا شدهگرفتهدهیناد یازهایو ن اصمشکلات خ ییبه شناسا توانندیها مپژوهش

کمک کرده و بهبود  یدر استفاده از خدمات بانک انینایناب یهاو چالش ازهایبه درک بهتر از ن توانندیم یپژوهش شنهاداتیپ نیا
 کنند. لیتسه ندهیخدمات را در آ نیا تیفیک
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