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Extended Abstract 

Introduction and objectives: In today's world, accessibility and security of banking services for all 

members of society, particularly vulnerable groups such as the blind, are of utmost importance. With 

the increasing significance of digital banking, identifying and assessing risks related to accessibility 

and security of banking services for the blind has become a fundamental priority. This research aims 

to identify, evaluate, and prioritize the main risks associated with providing banking services to the 

blind and propose solutions to mitigate these risks. The goal is to improve the infrastructure and 

technologies used to significantly facilitate access to banking services for the blind. This study 

employs a combination of two methods: fuzzy Failure Mode and Effects Analysis (FMEA) and Graph 

Neural Networks (GNN), to more accurately and comprehensively identify the relationships and 

interactions among risks. 
 

Methods: This study was conducted in two main stages. In the first stage, the fuzzy FMEA method 

was used to identify and evaluate risks. Due to its capability to work with fuzzy numbers, this method 

is particularly suitable for analyzing the criteria of severity, occurrence, and detectability of risks 

under conditions of uncertainty. After collecting experts' opinions, these criteria were defuzzified into 

crisp values, and the risks were prioritized. The second stage involved applying the Graph Neural 

Network (GNN) method to model and analyze the complex dependencies and interrelationships 

among the risks. GNN, as a powerful machine learning tool, enables the examination of 

interdependencies among different criteria and nodes. The research data were gathered through 

surveys conducted with 12 experts in banking and specialized services for the blind. Each expert was 

presented with a questionnaire containing various pairs of risk criteria and was asked to assign a score 

between 0 and 4 to each pair. To reduce the impact of individual opinions and achieve a 

comprehensive assessment, the average scores given by the experts were used as the final weights of 

the relationships among the criteria in the graph. 
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Findings: The results of the fuzzy FMEA analysis revealed that "physical access," "economic 

inequalities," "digital divide," and "technological barriers" are among the most significant risks to the 

accessibility of banking services for the blind. The non-fuzzy Risk Priority Number (RPN) results 

indicated that the risks "physical access" and "economic inequalities" require the highest priority 

attention and demand special focus. The GNN analysis confirmed that some risks, such as physical 

access and technological barriers, have complex and mutual effects on other risks and play a crucial 

role in the network of relationships among criteria. Specifically, the criteria "economic inequalities" 

and "technological barriers" were identified as key influencing factors within the graph network. 

Addressing these risks can significantly improve the accessibility and banking experience for the 

blind. Furthermore, the findings emphasized that focusing solely on economic and technological 

aspects is insufficient; the interactions among these criteria must also be considered. 

 
Conclusion: Enhancing access to banking services for the blind requires a multifaceted approach that 

simultaneously focuses on improving physical infrastructure, reducing economic inequalities, raising 

awareness and providing training on banking technologies, and strengthening information security. 

The findings of this study demonstrate that integrating fuzzy FMEA and GNN can effectively identify 

interactions and prioritize risks more accurately, providing a foundation for designing more 

comprehensive and impactful solutions to improve the accessibility of banking services for the blind. 

It is recommended that banks and financial institutions utilize these findings to implement inclusive 

solutions that enhance accessibility and user experience for the blind. Such efforts can ultimately 

increase customer satisfaction and trust, improving the credibility and social responsibility of banks. 
 
 

Keywords: Risk analysis, Banking Services, Fuzzy FMEA, Graph Neural Network (GNN), Digital 

Divide. 
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 گسترده  چکیده

از   ان،ينایمانند ناب  ريپذبیآس  یهاگروه  ژه ياقشار جامعه، به و  يتمام  ی برا  يخدمات بانک   ت یو امن  یريپذامروز، دسترس  یایدر دن  :اهداف  و  مقدمه

خدمات   تیو امن  يمرتبط با دسترس  ی هاسکير  يابيو ارز  ييشناسا  تال،یجيد  یروزافزون بانکدار  تیبرخوردار است. با توجه به اهم  یاژهيو  تیاهم
در ارائه خدمات   ياصل  یهاسکير  یبندتيو اولو  يابيارز  ،ييشناسا  ،پژوهش  ني. هدف اشوديمحسوب م  ياساس  یهات ياز اولو  انينایناب  یابر  يبانک
 ان ينایبنا  يمورد استفاده، دسترس  یهایو فناور   هارساختيکه با بهبود ز  یاگونهاست، به  هاسکي ر  نيکاهش ا  یبرا  ييو ارائه راهکارها  انينایبه ناب  يبانک

( را به کار  GNNگراف )  يو شبکه عصب  یفاز   FMEA  سکير  لیاز دو روش تحل  يبیپژوهش ترک  نيشود. ا  لیتسه  یطور معناداربه   يبه خدمات بانک
 شود.  ييشناسا هاسکير انیروابط و تعاملات م یترو جامع  ترقیصورت دقتا به  ردیگيم
 

استفاده شد.   هاسکير  يابيو ارز  ييشناسا  یبرا  یفاز  FMEA. در مرحله اول، از روش  رفتيصورت پذ  يپژوهش حاضر در دو مرحله اصل  :هاروش

با عدم   يطيدر شرا  سکيکشف هر ر  تی شدت، وقوع، و قابل  یارها یمع  لیمناسب تحل  یاژه يطور وبه   ،یآن در کار با اعداد فاز  تیقابل  لیروش به دل  نيا
. مرحله دوم به  ديمشخص گرد  هاسکي ر  یبندتيشده و اولو  ليتبد  یرفازی غ  ريبه مقاد  ارهایمع  نينظرات خبرگان، ا  ی. پس از گردآورتاس  تیقطع

 GNNبه کار گرفته شد.    هاسکير  نی و روابط متقابل ب  دهیچیپ  یهاي وابستگ  لیو تحل  یسازمدل  یاختصاص داشت که برا  گراف   يکاربرد شبکه عصب

پژوهش   یها. دادهآورديمختلف را فراهم م  یو نودها   ارهایمع  انیمتقابل م  یهاي وابستگ  يامکان بررس  ينیماش  یریادگيابزار قدرتمند    کي  انبه عنو
با    ييهاي نظرسنج   ق ياز طر بانکدار  12که  از خبرگان  به هر خبره    یانجام شد، گردآور  انينایناب  ژهي و خدمات و  ینفر  پرسشنامه شامل   کيشدند. 

  ک يو کسب    یکاهش اثر نظرات فرد  یصفر تا چهار دادند. سپس، برا  نی ب  یاارائه شد و آنها به هر جفت نمره  سکير  یارها یمختلف مع  یهافتج
 .ديدر گراف استفاده گرد ارهایمع نیروابط ب يينمرات خبرگان به عنوان وزن نها  نیانگیجامع، م يابيارز
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تحلدست به   جينتا  :هايافته  از  که »دسترس  یفاز  FMEA  لیآمده  داد  د  «،یاقتصاد  یهای »نابرابر  «،يکيزیف  ينشان  »موانع    تال«یجي»شکاف  و 

نشان داد که دو  سکيهر ر یرفازی( غسکير تي)عدد اولو RPN جيهستند. نتا يبه خدمات بانک  انينایناب يدر دسترس هاسکير نيترفناورانه« از مهم
به دست آمده از   جيهستند. نتا یاژهيتوجه و  ازمندیدارند و ن يدگیرس یرا برا تياولو نيشتریب «یاقتصاد  یهایو »نابرابر  «ي کيزیف ي»دسترس سکير

GNN  دارند و نقش   هاسکير  ريبر سا  یادهی چیمتقابل و پ  رات یو موانع فناورانه، تأث  ي کيزیف  ي دسترس  رینظ  ها،سکير  ن ياز ا  ي کرد که برخ  ديیتأ  زین
  رگذار یتأث  يو »موانع فناورانه« به عنوان عوامل اصل  «یاقتصاد   یهای »نابرابر  یارهای. به طور خاص، معکننديم  فايا  ارهایمع  انیدر شبکه روابط م  ياساس

  ن یهمچن  هاافته ي  نيداشته باشد. ا  انينایناب  يو تجربه بانک  ي بر دسترس  يمهم  ریتأث  تواند يم  هاسکير  نيشدند که کاهش ا  ييدر شبکه گراف شناسا
 . ردیمورد توجه قرار گ زین ارهایمع نيا انیتعاملات م ديو با ستین يکاف ييو فناورانه به تنها یاقتصاد یهانشان داد که در نظر گرفتن جنبه 

 

کاهش    ،يکيزیف  یهارساختيز  یزمان ارتقاطور هماست که به  يچندوجه   یکرديمستلزم رو  يبه خدمات بانک  انينایناب  يبهبود دسترس  :گیرینتیجه

از آن   يپژوهش حاک ني ا یهاافتهي. ردی اطلاعات را دربرگ تیامن تيو تقو ،يبانک یهایدر حوزه فناور يبخشيآموزش و آگاه ،یاقتصاد یهای نابرابر
 ها سکير  ترقیدق  یبندتيتعاملات و اولو  ييبه شناسا  توانديم  انينایناب  يخدمات بانک  یها سکير  يابيدر ارز GNNو    یفاز FMEA  بیرکاست که ت

ها که بانک  کنديم شنهادیپژوهش پ ني باشد. ا  ي قشر به خدمات بانک نيا يدسترس  یبرا ی تر و مؤثرترجامع یراهکارها ي طراح سازنه یکمک کند و زم
ارائه    يدر خدمات بانک  انينایناب  یو بهبود تجربه کاربر  یريپذدسترس  یارتقا  یجامع برا  ييراهکارها  ق،یتحق  نيا   جينتا  یریکارگبا به  ،يمال  سساتو مؤ

 .ددها گربانک  ياجتماع ی ريپذتیمنجر به بهبود اعتبار و مسئول تيدر نها تواند يم انيگروه از مشتر  نيا نانیو اطم تيرضا شيدهند. افزا
 
 

 .تالیجيشکاف د ،(GNN)گراف   يشبکه عصب  ،فازی FMEA ،ي بانک خدمات ،ريسک تحلیل :کلیدی کلمات 

 

 

 

 

 
 

و   یفاز  FMEAبا استفاده از    انينایناب  يدر خدمات بانک   سکير  یسازمدل (.  1403) آرمان  ،  رضاسلطاني  ؛امیرمحمد،  خاني  ؛احمد،  چقوشيجعفرنژاد  استناددهي:  

 .256-223(، 4)14مديريت صنعتي، انداز  چشم .(GNNگراف ) يشبکه عصب
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 227 و همکاران( ی جعفرنژاد چقوش) انینا یناب  یدر خدمات بانک  سکیر یسازمدل  

 مقدمه . 1

 از  بسیاری  ديجیتال،  هایفناوری  از  استفاده   گسترش   با .  است  مدرن  جوامع   در  افراد   نیازهای  ترينمهم   از   يکي  بانکي  خدمات  به  دسترسي
 و  راحتي  افراد   از  بسیاری  برای  اگرچه  تغییرات،  اين .  شوندمي  ارائه   الکترونیکي   هایدستگاه   طريق  از  و  آنلاين   صورت  به  بانکي  خدمات

 افراد. کند ايجاد جديدی هایچالش تواندمي  نابینايان مانند خاصي هایگروه برای اما  است، کرده فراهم  را مالي خدمات به  بیشتر دسترسي
 خدمات   اين  از  راحتيبه  نتوانند  است  ممکن  دارند،  تصويری  هایفناوری  با  تعامل  در  که  مشکلاتي  و  حسي  هایمحدوديت  دلیل  به  نابینا
  کامل   يدسترس  آوردن  فراهم  روزمره،  يزندگ  در  آن  تیاهم  و  تالیجيد  يبانک  خدمات  از  استفاده  روزافزون  گسترش   به   توجه  با .  شوند  مندبهره 

 به  ،يمال  و  يبانک  یهاستمیس  که  دهديم  نشان  قاتیتحق.  است   یضرور  نا،یناب  افراد  جمله  از  افراد،  يتمام  یبرا  خدمات  نيا  به  عادلانه  و
 خدمات  و  اطلاعات  به  يدسترسعدم  مانند  يمشکلات  و  دهندينم  پاسخ  نا یناب  افراد   یازهاین  به  يکاف  طور  به  ر،محووب  یهاطیمح  در   ژهيو

 [. 61] دارد وجود هنوز گران،يد کمک به ازین بدون و مستقل  طور به يبانک
 تضمین  بلکه  کند،مي  فراهم  را  مناسب  فني  هایزيرساخت  تنها   نه  که  است  خاصي  رويکردهای  نیازمند  نابینايان   به   بانکي  خدمات  ارائه

 بیشتری  اهمیت  آنجا  از  مسئله  اين.  باشند  دسترسي  قابل  عادلانه  و  کامل  طور  به  نابینايان،  جمله  از  افراد،  تمامي   برای  خدمات  اين  که  کندمي
 تحقیقات .  است  روزمره  مالي  امور  انجام  برای  ضرورت  يک  به   شدن  تبديل  حال   در  موبايلي  و  آنلاين  بانکي  خدمات  از  استفاده  که  کندمي  پیدا

 اطلاعات،  به  دسترسيعدم  مانند  مشکلاتي  و  اندنداده   پاسخ  نابینا  افراد  نیازهای  به   کامل   طور  به  هنوز  هابانک  از  بسیاری  که  دهدمي   نشان
 و   1لوپز   توسط  ،است  شده  انجام  نهیزم   ن يا  در  که  یگريد  مطالعه  [ .16]   دارد  وجود  مناسب  کمکي  امکانات  نبود  و  پیچیده  کاربری  هایرابط

 از   یاریبس  که  داد   نشان  پژوهش  ني ا.  است  پرداخته   ل يبرز  در   ل يموبا  يبانک  یهاشنیکیاپل  یريپذيدسترس  يبررس  به  (2022)  همکارانش
  اکثر  که  داد  نشان  قیتحق  نيا  جي نتا.  هستند  یريپذيدسترس  نهیزم  در  یجد   صينقا  یدارا  کشور  ني ا  در  موجود  يبانک  یهاشنیکیاپل
 افراد   یبرا  را  آنها  از  استفاده  امر   ني ا  که  بودند،  یکاربر  واسط  یاجزا  ی برا  مناسب  يمتن  حاتیتوض  فاقد  شده  يبررس  يبانک  یهاشنیکیاپل
  يبانک  یهاشن یکیاپل  در  املک  یري پذيدسترس  به  يابیدست  تا  یاديز  فاصله  همچنان  که  کرد  دیتأک  نیهمچن  مطالعه  نيا.  کرديم  دشوار  نایناب

 [. 35]  شوديم احساس  نهیزم ن يا در گسترده اصلاحات به ازین و دارد وجود
  جنوبي   آفريقای در بانکي خدمات  به دسترسي موانع به است، شده انجام (2016)2نسونیمارت و نسونیمارت توسط  که ديگری مطالعه در

 در   بانکي  خدمات  از   مستقل  استفاده  به   قادر  نابینايان،   جمله  از  حسي  های معلولیت  دارای  افراد   که  داد   نشان  مطالعه  اين .  است  شده  پرداخته
 داشت   تأکید  پذيریدسترسي  تسهیل  برای  سازماني  فرهنگ  و  هازيرساخت  در  اساسي  تغییرات  ايجاد  به  نیاز  بر   پژوهش  اين.  نیستند  کشور  اين

 به   تحقیق  اين  همچنین.  باشد  داشته  نابینا   مشتريان   تجربه  بر  چشمگیری  تأثیر  تواندمي   نیز   هزينهکم  و  ساده  تغییرات  حتي  که   داد  نشان  و
  تأکید  نابینا  مشتريان  با  تعامل  بهبود  برای  کارکنان  آموزش   لزوم  بر  و   کرد  اشاره  هابانک  کارکنان  میان  در  نگرشي  و  فرهنگي  هایچالش
  بانکي  و مالي  خدمات به دسترسي شهری، زندگي هایپیچیدگي افزايش و ديجیتال هایفناوری گسترش  با اخیر، هایدهه  در [.36] داشت

  ويژه  به  جامعه، اقشار تمامي برای  خدمات اين  پذيریدسترس  به  توجه ديگر،  سوی  از. است شده  تبديل روزمره زندگي ضروريات از  يکي به
 افراد .  است  شده  تبديل  خدمات  فراگیر  توسعه  و  ريسک  مديريت  در  حیاتي  موضوع  يک  به  نابینايان،  جمله از  جسمي،  هایناتواني  دارای  افراد
 دسترسي  از  تواندمي  هاچالش  اين.  اندمواجه  بانکي  خدمات  از  استفاده  در  شماریبي  هایچالش  با  بصری  هایمحدوديت  دلیل  به  بیناکم  و  نابینا

 مطالعات  [.20]  شود   شامل  را  آنها   خصوصي حريم  حفظ  و  سايبری  امنیت  تا   موبايلي  و  اينترنتي  بانکداری  از  استفاده  و  خودپرداز  هایدستگاه   به
 موانع  با  کافي،  هایآموزش عدم  و  مناسب   هایزيرساخت  به  دسترسيعدم   دلیل  به   نابینايان  که  است  داده   نشان   حوزه  اين  در  شدهانجام
 به  منجر  تواندمي  ها،بانک  در  فراگیر  و  مانع  بدون  محیط  يک  نبود  همچنین،  [.4]  اندمواجه  بانکي  خدمات   از  استفاده  در  يتوجهقابل

 سوی  از.  شودمي  منجر  اجتماعي  و  اقتصادی   هایفرصت  به  آنها  دسترسي  کاهش  به   نهايت  در  که  شود  افراد  اين  برای  اقتصادی  هاینابرابری
 تبديل  جدی  مسئله   يک  به  بانکي  مشتريان   ساير  و  نابینايان   میان  ديجیتال  شکاف  بانکي،  خدمات  سازیديجیتال  سمت  به  حرکت  با  ديگر،
 [. 53] است شده

 
1. Lopes 
2. Martinson and Martinson 



 228   1403 سال  -( 4)14 دوره –انداز مدیریت صنعتی چشم                                                                                                 

 مديريت   زمینه  در  برانگیزچالش  و  مهم  موضوعات  از  يکي  نابینايان  به  بانکي  خدمات  ارائه  با  مرتبط  هایريسک  ارزيابي  راستا،  اين  در
 قادر   را  هابانک   و   شده  منجر  بانکي  هایسیستم   در  بهبود   هایفرصت  و  ضعف   نقاط  شناسايي  به  تواندمي  ارزيابي  اين.  است  مالي  خدمات

.  دهد  افزايش  نیز   را  آنها   اعتماد  و  رضايت  بلکه   کند،  برآورده  را  نابینا  مشتريان  روزمره  نیازهای  تنها  نه  که  دهند  ارائه  را  خدماتي  تا  سازد
 بیشتری   اجتماعي  و  اقتصادی  هاینابرابری   به   منجر   تواندمي  نابینايان   خاص   نیازهای  به  کافي  توجهعدم   که  دهدمي   نشان   پیشین  هایبررسي

  ،يشدن خدمات بانک زهیتالیجيو د  یتکنولوژ عيرشد سربا توجه به  [.20، 52]  کند محدود شدت به را مالي خدمات به آنها دسترسي و شود
به عنوان   ران يکرده است. بانک رفاه کارگران ا دایپ یاديز تیاهم نا،ی همه افراد جامعه، از جمله افراد ناب ی برا يخدمات بانک یريپذدسترس 

و   يجسم  يناتوان  یجامعه از جمله کارگران و افراد دارا  فبه اقشار مختل  يدر ارائه خدمات مال  يبزرگ کشور، نقش مهم  یهااز بانک  يکي
  مواجه هستند.  یو حضور  تالیجيد  يدر استفاده از خدمات بانک  یجد  یهابا چالش  نایبو کم  نا یاز افراد ناب  یاریحال، بس  نيدارد. با ا  يحس

( در  GNN1گراف )  يو شبکه عصب  یفاز   FMEA  یهاکیبا استفاده از تکن  انينایناب  يبانک  یهاسکي ر  شرفتهیپ  يابيارز  ق،یتحق  نيدر ا
همه افراد    نيادیاز حقوق بن  يکي  يبرابر به خدمات بانک   ينخست، دسترس  است.  تیاهم  یمنظر دارا  ني از چند  رانيبانک رفاه کارگران ا
اند که ممکن است به  مواجه  یو حضور  تالیجيد  یبانکدار   یهاستمی به س  يدر دسترس  یبا موانع متعدد  رانيدر ا  نایجامعه است. افراد ناب
مالآنها    يمحدود شدن دسترس ا  يبه خدمات  بهبود    قیتحق  ن يمنجر شود.  م  يدسترس  ن يابا هدف  برابر  شوديانجام  به  در    شتری ب  یتا 

از   یار یبرخوردار است. بس  یاژهيو  تیاز اهم  زین  نایافراد ناب  یبرا  يخدمات بانک  تیدوم، بهبود امن  کمک کند.  ياز خدمات بانک  یمندبهره 
ناب ابزارها  توانندينم  نایافراد  مانند رمزها  يتیامن  یاز  به   صیتشخ  یهاستمیس  اي  ايپو  یمعمول  ا  يخوبچهره  با   قیتحق  نياستفاده کنند. 

قشر از جامعه   نيا  یرا برا  یترمنيا  طيتا بتوان شرا  پردازديم  يتیامن  یهاسکير  يابيو ارز  ييبه شناسا  شرفته،یپ  یهاکیاستفاده از تکن
خواهد بود.   قیتحق نيمثبت ا جياز نتا يکي يخدمات بانک تیو امن یريپذبهبود دسترس  قياز طر یمشتر تيرضا تيسوم، تقو فراهم کرد.

خود را بهبود   يعموم  ريتصو  ،يطور کلداده و به   شيخاص را افزا  انيمشتر   نيا  تيرضا  توانديم  انينایبانک رفاه با ارائه خدمات بهتر به ناب
دهنده تعهد بانک به نشان  ييهاپژوهش  نیچن  ی. اجراکنديبانک رفاه کمک م  ياجتماع  تیبه تحقق مسئول  قیتحق  نيا  ت،يدر نها  بخشد.

  يدر قبال تمام  ريپذتیمسئول  یعنوان نهادبانک به  شودياست و باعث م  يناتوان  یجامعه، از جمله افراد دارا  ريپذبیاز اقشار آس  تيحما
 FMEA کیاز تکن ان،ينایناب  یبرا ي موجود در خدمات بانک یهاسکير ل یو تحل ييبا هدف شناسا قیتحق نيا  .شودخود شناخته  ان يمشتر

 تال، یجيو چه به صورت د  یچه به صورت حضور ،يهنگام استفاده از خدمات بانک نایکه افراد ناب یابالقوه یها سکير ييشناسا یبرا یفاز
گراف  يبا استفاده از شبکه عصب اني نایناب يبانک  یهاسکيکاهش ر یبرا نهی. در ادامه، ارائه مدل بهکندياستفاده م شوند،ي مواجه مآنها  با

و کاهش   ييبه شناسا  توانديعوامل مختلف کمک کرده و م  نیروابط ب  دهیچیپ  یهاشبکه   لیبه تحل  GNNاست.    قیاهداف تحق  گرياز د
 است.   يخدمات بانک  تیو امن  یريپذبهبود دسترس   ینوآورانه برا  یهاحلبه دنبال ارائه راه   ،مدل  نيکمک کند. ا  يبانک   ستمیس  یهاسکير

 ي اثربخش  زانیپرداخته و هدف آن سنجش م  GNNو    یفاز  FMEA  بیترک  يبه بررس   قیتحق  نيدر ا  شرفتهیپ  یها کیتکن  ييکارآ  يابيارز
به بانک    يياجرا  یراهکارها  شنهادی پ  ت،يدر نها  .است  رانيدر بانک رفاه کارگران ا  يبه خدمات بانک  انينایناب  يها در بهبود دسترسروش   نيا

آن   قيبانک است تا از طر  رانيو قابل اجرا به مد  یکاربرد  یشنهادهای شامل ارائه پ  ق،یتحق  نيا  ييبه عنوان هدف نها  رانيرفاه کارگران ا
 ترستهيشا  يبهبود بخشند و خدمات  نایابن  انيمشتر  یرا برا  يبه خدمات بانک  يو دسترس   تیامن  ن،ينو  یها روش   نياز ا  یریگبتوانند با بهره 

 ارائه کنند. 
 

 و پیشینه پژوهش نظری مباني. 2

  تسهیل   در  مهمي  نقش  جامعه،  هر  در   مالي  نظام  اساسي  اجزای  از  يکي  عنوان  به  بانکي  خدمات  :معلولان  و  اني نایناب  یبرا  يبانک  خدمات
 با  همواره  معلولان  و  نابینايان  مانند  خاص  هایگروه   برای  خدمات  اين  به  دسترسي  حال،اين  با.  کندمي  ايفا  افراد  اقتصادی  و  مالي  امور

 خدمات  اين  پذيریدسترسي  بهبود  و  بررسي  به  که  اندشده  ارائه  متعددی  نظری  هایچارچوب  زمینه،  اين  در.  است  بوده  همراه  هاييچالش

 
1. Graph Neural Network 
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  توسط  که  است  (BBSF1)  نابینايان  يبانک  خدمات  چارچوب  ،یدیکل  یپردازنظريه  هایمدل   از  يکي.  اندپرداخته   معلول   و  نابینا  افراد  برای
 نيآنلا  یبانکدار  خدمات  از   مستقل  و  منيا  استفاده  در   نابینا  و  نایبکم  افراد  به  کمک  چارچوب  نيا  ياصل  هدف  [.4]  شد  يمعرف  (2023)  2ی آلنز

 های تراکنش  منيا  و  مستقل  طور  به  نایناب  انيمشتر  که  شوند  ئنمطم  تا  کندمي  فراهمها  بانک  یبرا  را  لازم  هایرساختيز  BBSF  مدل.  است
 خدمات   ارائه   که  کنديم  فراهم  هابانک  ی برا  را  امکان   ن يا  نیهمچن  و  دهدي م  ش يافزا  را  يدسترس  يمدل  نیچن  ن يبنابرا.  دهندمي  انجام   را  خود
 .  کنند يسفارش يينایب اختلال به  مربوط یها ي ژگيو گرفتن نظر  در با را خود

 یافراد  ژهيو  به  ،يحس  اختلالات  یدارا  افراد  ی برا  آنها  تیاهم  در  متناظر  شيافزا  به   منجر   تالیجيد  یبانکدار  خدمات  رش يپذ  شيافزا
 ی ها تي ساوب  از یار یبس که است لیدل نيا به موضوع نيا (،8201)  همکاران و 3ونتز  گفته به. است شده هستند، يي نایب اختلال یدارا که

 ارائه هايي  هیتوص  و  داده  قرار  بحث  مورد  را  شده  مواجه  هایچالش  آنها.  ستندین  نایبکم  افراد  دسترس   در  کامل  طورهب  هازمان  همه  در  يبانک
  همه   یبرا  يمال موسسات  یبرا  را   تالیجيد  يدسترس  ش يافزا  طرح  کي  همچنینکند  کمک  موجود  تیوضع  کاهش  به   تواندمي  که  دندهمي

 ن یتضم  یبرا  ياساس   اقدامات  از  يک ي  يتالیجيد  یساختارها   تيتقو  رو،  نيا  از  [.61]  دن کنمي  هیتوص  تی معلول  یدارا  افراد  جمله  از  کاربران
 مختلف   هایدگاهيد  از  زین  يجسم  معلولان  وبینا  کم  افراد  یبرا  يبانک  لاتیتسه  به  يدسترس .  است  يبانک  خدمات  به  شهروندان  برابر  يدسترس
  خود   خدمات  دادن  قرار  دسترس   در  آنها  هدف  که  اندکرده  وضع  را  يمقررات  و  نیقوان  کشورها  از  یتعداد.  است  شده  يبررس  يقانون   و  يفرهنگ

 ي قیتحق  مثال،  عنوان  به.  شوند  اعمال  نهادها  ادراکات  و  ساختارها  در  ی جد  اصلاحات  قيطر  از  ديبا  نیقوان  نيا  حال،نيا  با.  است   همه  یبرا
  آنها  يبانک خدمات تجربه نحوه  بر ي توجهقابل  طور به  ناتوان افراد  به نسبت  کارکنان نگرش   که داد نشان ،شد انجام يجنوب یقايآفر در که
 کنندگان مصرف  با  تعامل  و  بودندسترس   در  شيافزا  منظور  به  انسازم  تفکر  روش   رییتغ  نیهمچن  و  افراد  آموزش   رو،نيا  از.  گذاردمي  ریتأث

 صرف ارزان یهاليتعد ،يسازمان اي يفرهنگ  یهاتیذهن رییتغ صورت  در  که داد  نشان  ينظرسنج نيا در مشابه یهاافته ي. است مهم نابینا
  معلولان   و  نابینايان  برای  بانکي  خدمات  با  مرتبط  نظری  مباني  نتیجه،  در  [.36]  بخشد  بهبود  یاد يز  حد  تا  را  نایناب  انيمشتر  اتیتجرب  توانديم

 بهبود   زيرساختي،  تغییرات  شامل  که  است  جامع  و  چندگانه  رويکردهای  به  نیاز  خدمات،  اين  پذيریدسترسي  بهبود  برای  که  دهدمي  نشان
  تضمین   برای  را  چندبعدی  و  جامع  هایاستراتژی  بايد  مالي  نهادهای.  شودمي  سازماني  و  فرهنگي  تغییرات  همچنین  و  ديجیتال،  فرآيندهای

 . دهند توسعه معلولان، و نابینايان جمله از جامعه، افراد تمامي برای بانکي خدمات  به عادلانه و برابر دسترسي
 يچگونه بر عملکرد کل   نکهيو ا  سکياحتمال وقوع ر  ،سک ير  يابيارز  :معلولان  و  نابینايان  برای  بانکي  خدمات  ارائه  ريسک  ارزيابي
را مشخص کند. مصاحبه و  ياقدامات فعل يو اثربخشخطر  احتمال دياقدام با نيتر، اقی کند. به طور دقمي گذارد را مشخصمي ریپروژه تاث

 معلولان و نابینايان به بانکي خدمات  ارائه ريسک ارزيابي [.50] شودمي استفاده یموارد نیچن ييشناسا یاغلب براها داده لیو تحل هيتجز
 خدمات  اين  به  ايمن  و  برابر  دسترسي  تضمین  منظور  به  ایويژه  توجه  نیازمند  که  است  مدرن  بانکي  سیستم  در  حیاتي  موضوعات  از  يکي
 با  مرتبط  هایچالش  تحلیل  و  شناسايي  شامل  ريسک،  ارزيابي  اين.  باشدمي  خاص،  نیازهای  با  افراد  جمله  از  جامعه،  افراد  همه  برای

  های جنبه  ترينمهم   از  يکي.  دارد  ایويژه  اهمیت  معلولان  و  نابینايان  برای  که   است  بانکي  خدمات  از  استفاده  در  امنیت  و  پذيریدسترسي
 از   استفاده   به   که  معلول   و  نابینا   افراد  برای  ويژهبه  که  است  سايبری  هایريسک  تحلیل  و  سازیمدل  بانکي،  هایسیستم  در  ريسک  ارزيابي
 ريسک   ارزيابي  مختلف  هایروش   بررسي  به  (2023)  همکاران  و  4داودو   توسط  ایمطالعه.  دارد  اهمیت  هستند،  وابسته   ديجیتال  خدمات
 مطالعه  اين  [.14]   است  کرده  تاکید  مقررات  و  صنعتي  استانداردهای  با  ارزيابي   هایروش   تطبیق  اهمیت  بر  و  پرداخته  بانکي  بخش  در  سايبری

 و  مصنوعيهوش   مانند  پیشرفته  هایتکنولوژی  ادغام  سايبری،  هایريسک  مديريت  موفقیت  در  کلیدی  عوامل  از  يکي  که  دهدمي   نشان
 و  کند  کمک  سايبری  تهديدات  با  مقابله   و  بیني پیش  در  هابانک  به  تواندمي  ادغام  اين.  است  ريسک  ارزيابي  فرآيندهای  در  ماشین  يادگیری

 . نمايد تضمین را مشتريان اطلاعات امنیت

 
1. Blind Banking Service Framework 
2. Alenezi 

3. Wentz 

4. Dawodu 



 230   1403 سال  -( 4)14 دوره –انداز مدیریت صنعتی چشم                                                                                                 

 اعتباری  هایريسک  مديريت با  مرتبط موضوعات  به ایگسترده  صورت به بانکداری، در ريسک ارزيابي مدرن هایروش  اين،  بر علاوه
 و   بانکي  هایفعالیت  در  ريسک  سازیمدل  هایروش   بررسي  به  (2023)  1کوچوربا   و  تسیکولوم  توسط  ایمطالعه.  اندپرداخته  نقدينگي  و

  کنند مي  کمک  هابانک  به  هامدل   اين[.  28]  است  پرداخته  هابانک  در  مختلف  هایريسک  سطح  ارزيابي  برای  سازیشبیه  هایمدل  توسعه
 اجرای   امکان  هامدل  اين  همچنین،.  بگیرند  مالي  عملیات  ديگر  و  هاگذاریسرمايه  ها،وام  اعطای  زمینه  در  بهتری  مديريتي  تصمیمات  تا

 ارزيابي  نتیجه،  در .  کنند  مديريت  و  بینيپیش   را  خود  پايداری  بر  مالي  هایشوک  تاثیر   بتوانند  هابانک   تا  کنندمي  فراهم  را  فشار  هایتست
  فني،   هایريسک   تحلیل  و  شناسايي  شامل  که  است  چندبعدی  و  جامع  رويکردی  نیازمند  معلولان  و  نابینايان  به   بانکي  خدمات  ارائه   در  ريسک

  و  پیشرفته  هایمدل   از  استفاده   با .  باشد مي  بانکي  هایشبکه   در  سیستماتیک  هایريسک   مديريت  همچنین  و  نقدينگي،  و  اعتباری  سايبری،
 دهند  ارائه  جامعه  اقشار  همه  به  تریدسترس قابل  و  ترامن   خدمات  توانندمي  هابانک  ريسک،  ارزيابي  فرآيندهای  در  نوين  هایتکنولوژی  ادغام

 . کنند تضمین مختلف هایريسک برابر  در را خود  مالي پايداری و
های مرتبط با آن، نگاهي به های بانکي برای نابینايان و تکنیکبه منظور درک بهتر وضعیت کنوني پژوهش در زمینه ارزيابي ريسک

است. جدول   اين حوزه ضروری  در  پیشین  زمینه دسترس ، خلاصه1مطالعات  در  تحقیقات مختلف  از  ارزيابي ای  بانکي،  پذيری خدمات 
دهد. در اين بررسي، به اهداف، ها را ارائه ميهای هوشمند برای مديريت اين ريسک و استفاده از فناوری  های مرتبط با نابینايانريسک

 .رو برای پژوهش حاضر شناسايي و روشن شودهای پیشهای موجود و فرصت ابزارها و نتايج اصلي هر تحقیق پرداخته شده است تا شکاف 
 

 پژوهش  پیشینه. 1 جدول

 ابزار اهداف تحقیق  عنوان مقاله  نويسندگان 
مورد   یهاسکير

 يبررس
 حیطه مطالعه  نتايج

 2ی زیآلن

(2023 ) 

 [4] 

چارچوب  
 یبرا  یشنهادیپ

کمک به افراد  
 یبرا  نایناب

از  منياستفاده ا 
 ن يخدمات آنلا

چارچوب   کيارائه 
کمک به افراد   یبرا 
  منيدر استفاده ا  نایناب

 ن، ياز خدمات آنلا
 يخدمات بانک ژهيوبه

 . نيآنلا

بر  يمبتن  یشنهادیچارچوب پ
 یکردهايو رو یفناور

 یبرا  یريپذدسترس
استفاده    تیاز امن نانیاطم
 ياز خدمات بانک انينایناب

 ن يآنلا

و   يتی امن یهاسکير
 ي خصوص ميحر

  یبرا  يچارچوب  شنهادیپ
در استفاده از   شتریب يمنيا 

  یبرا  نيآنلا يخدمات بانک
   نایافراد ناب

  یبانکدار يمنيا 
 ن يآنلا

و  3و  داوود

همکاران 

(2023 ) 

 [14] 

  سکير يابيارز
در  یبريسا

: یبانکدار
ها و روش

 ها وهیش نيبهتر

  لیو تحل يبررس
 نيها و بهترروش

  يابيارز  یبرا  کردهايرو
  تی امن یهاسکير

در صنعت   یبريسا
 .یبانکدار

مورد   يلیتحل  یابزارها
  یهااستفاده شامل چارچوب

  ، یبريسا سکير يابيارز
  يو کم يف یک لیتحل

و استفاده از   ها، سکير
 سکير تيريمد یهامدل
 است.  یبريسا تی امن

 یبريسا داتيتهد
  ، یمتنوع در بانکدار

  نگ، یشیحملات ف
 یهابدافزارها، نقض

  يو دسترس ، يت یامن
به اطلاعات   رمجازیغ 

 انيمشتر

ها و روش نيبهتر يمعرف
و  يابيارز یراهبردها برا 

  تی امن یهاسکير تيريمد
ارائه  و  یدر بانکدار یبريسا

بهبود   یبرا  ييهاروش
اطلاعات و کاهش   تی امن

   یبريمخاطرات سا

در   یبريسا تی امن
 یبانکدار

و 4کاماسورا  

همکاران 

(2023 ) 

 [27] 

چگونه افراد  
  يناتوان یدارا 
به  يينایب

 یبانکدار
در هند   تالیجيد

  دا یپ يدسترس
 کننديم

  يچگونگ  يبررس
به   نایافراد ناب يابیدست

 یخدمات بانکدار
در هند از   تالیجيد

و  تيحما قيطر
حقوق خود و   شبردیپ

 ها چالش يابيارز

  يفیک لیاستفاده از تحل 
حاصل از  یهاداده
  يدانیها و مطالعات ممصاحبه

  اتیتجرب يبررس یبرا 
به   يابیدر دست  نایکاربران ناب

 .تالیجيد یخدمات بانکدار

مناسب   ینبود ابزارها
مشکلات مربوط به  

 ميو حر تی امن
و   يخصوص

و   يحقوق یهاچالش
در استفاده   ياجتماع

 از  
 تالیجيخدمات د

 قيدر هند از طر نایافراد ناب
با  یو همکار یگرتيحما

اند ها توانستهسازمان
به خدمات   يدسترس

را بهبود   تالیجيد یبانکدار
به   ازیبخشند، اما همچنان ن

 وجود دارد  شتریاقدامات ب

افراد   يدسترس
به خدمات  نایناب

 یبانکدار
 در هند  تالیجيد

 
1. Kolomiiets and Kochorba 
2. Alenezi 

3. Dawodu 

4. Kameswaran 
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و  1حسن 

همکاران 

(2021 ) 

 [20] 

 یريپذدسترس
 یبانکدار

  ی: انزوا ينترنتيا 
  يو مال ياجتماع

  يافراد با ناتوان
 يينایب

مشکلات   يبررس
  یبه بانکدار يدسترس

آن   راتیو تأث  ينترنتيا 
  يناتوان یبر افراد دارا 

 یهااز جنبه يينایب
 . يو مال ياجتماع

ها و  پرسشنامه لیتحل
  یها با افراد دارا مصاحبه

به منظور   يينایب يناتوان
از  آنها  اتیتجرب يبررس

  یبانکداراستفاده از خدمات 
همراه استفاده از  به ، ي نترنتيا 

  یبرا  یآمار یهاکی تکن
 ها داده لیتحل

 
محدود به   يدسترس

 یخدمات بانکدار
از جمله   ، ي نترنتيا 

و  يمشکلات فن
انطباق خدمات با عدم

 نا یافراد ناب یازهاین

محدود به خدمات   يدسترس
باعث   ينترنتيا  یبانکدار

  ياجتماع   تیمحروم شيافزا 
 نایدر افراد ناب يو مال

و ضرورت بهبود   شوديم
  یخدمات برا  نيا  يطراح 

 کنديگروه را مطرح م  نيا 

 ي نترنتيا  یبانکدار

و  2ي انتیست

همکاران 

(2020 ) 

 [52] 

  ياجتماع  طيشرا 
و انتظارات  

معلول   انيمشتر
در مورد  

و ارائه   هااستیس
 يبانک یفناور

 قابل دسترس

  طيشرا  يبررس
و انتظارات   ياجتماع

  يناتوان یدارا  انيمشتر
و   هااستیاز س

  یتکنولوژ یآورفراهم
 .ريپذدسترس يبانک

  يفیک لیاستفاده از تحل 
حاصل از  یهاداده
ها با ها و پرسشنامهمصاحبه
ي  ناتوان یدارا  انيمشتر

 جسمي.

 ، ي اجتماع   تیمحروم
در استفاده از   يناتوان

 يبانک یهایتکنولوژ
  يو موانع در دسترس

 . يبه خدمات مال

انتظار  نایناب انيمشتر
بهتر و   يدسترس

استفاده   یبرا  ييهاآموزش
 از خودپرداز را دارند. 

 يبانک یفناور

و  3شو 

همکاران 

(2020 ) 

 [64] 

SmartEye  
  يدستگاه

که   دنیپوشقابل 
در   نایبه افراد ناب
 یبانکدار

کمک  یحضور
 کند يم

  کيو توسعه  يطراح 
به   يدنیدستگاه پوش

که  "SmartEye"نام 
در انجام   نایبه افراد ناب

  يبانک اتیعمل
کمک  یحضور
 . کنديم

  SmartEyeتوسعه دستگاه 
  یهایاست که از فناور

  یوتری کامپ يينایحسگر و ب
 . کندياستفاده م

در   ييعدم توانا
اطلاعات و   ييشناسا

 یهاانجام تراکنش
 به طور مستقل.  يمال

به   SmartEyeدستگاه 
  نایافراد ناب  يبهبود دسترس

  یحضور يبه خدمات بانک
  توانديکمک کرده و م

مرتبط با   یهاسکير
  اياستفاده نادرست 

به اطلاعات را   يدسترسعدم
 کاهش دهد.

  یهاکمک
 یبانکدار
 ی حضور

و  4ر عیحف

همکاران 

(2019 ) 

 [19] 

گام به  نیاول
استقلال  یسو
در  انينایناب

 ي نيکارآفر

ها در  گام نیاول يبررس
جهت استقلال افراد  

در حوزه   نایناب
و   ينيکارآفر

  یرو شیپ یهاچالش
 آنان.

و   يفیک یهاروش
با افراد   يعمق یهامصاحبه

  اتیتجرب برای بررسي نایناب
آنان در ورود به  یهاو چالش

   ينيکارآفر

به منابع   يدسترس
فقدان   ، يمال
لازم در   یهاآموزش

  ، ين يکارآفر  نهیزم
  ياجتماع  یهاچالش

 یو اقتصاد

و موانع   ازهاین ييشناسا
به  انينایناب يدسترس

 یبرا  يخدمات بانک
   ينيکارآفر

و   ينيکارآفر
 یبانکدار

و   نیج

شارما 
5(2018 ) 

[25 ] 

راهکارها و 
 یهاتيحما

  ی: برا ياجتماع
 نایبانکداران ناب
 در هند 

نقش  يبررس
موقت و   یراهکارها

  ياجتماع  یهاتيحما
در کمک به بانکداران  

  یدر هند برا  نایناب
  یهاغلبه بر چالش
   هایمرتبط با فناور

  يفیها و مطالعات ک مصاحبه
  اتیتجرب لیتحل یبرا 

 یهاطیدر مح نایبانکداران ناب
  لیتحل یهاروش و یکار

نقش  يبررس  یبرا  ياجتماع
  ياجتماع   تيحما یهاشبکه

 یهایدر استفاده از فناور
  یبانکدار

به   يدسترس
 یبانکدار یهایفناور

افراد   یبرا  نامناسب
، خطرات انجام  نایناب
  لیبه دل يشغل فيوظا

  ، یريپذنبود دسترس
 یهاو چالش

   يو روان ياجتماع

از   نایبانکداران ناباستفاده 
و   يموقت یراهکارها

شامل   ياجتماع  یهاتيحما
شخص   یاستفاده از ابزارها

کمک گرفتن از   ايثالث 
خانواده   یهمکاران و اعضا

غلبه بر مشکلات   یبرا 
   يدسترس

  يبررس
 یهاچالش

در   نایبانکداران ناب
 هند 

 
1. Hassan 

2. Setianti 
3. Xu 

4. Hafiar 

5. Jain and Sharma 



 232   1403 سال  -( 4)14 دوره –انداز مدیریت صنعتی چشم                                                                                                 

 ابزار اهداف تحقیق  عنوان مقاله  نويسندگان 
مورد   یهاسکير

 يبررس
 حیطه مطالعه  نتايج
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 [65] 

بر ماژول  یمرور
ATM  یبرا  

کمک به  
 ان ينایناب

  لیو تحل يبررس
دستگاه   یهاماژول

( ATMخودپرداز )
  یبرا  شدهيطراح 

و   نایکمک به افراد ناب
آنها به   يبهبود دسترس
 خودکار.  يخدمات بانک

مورد   یهایتکنولوژ يبررس
 یهااستفاده در ماژول

ATM نا، یافراد ناب ژهيو  
  ، يصوت یهاستمیشامل س
و   ل، يبر یدهایکلصفحه
قابل  یکاربر یهارابط

 دسترس.

  يناش يتی خطرات امن
در مشاهده   ياز ناتوان

و   شيصفحه نما
به   يمشکلات دسترس
 ياطلاعات مال 

 . منيصورت ا به

  يصوت یهااستفاده از ماژول
 یهادر دستگاه ليو بر

ATM يدسترس توانديم  
  يبه خدمات بانک نایافراد ناب

را بهبود بخشد، اما 
  يو فن يتیامن  یهاچالش

 به بهبود دارند.  ازیهمچنان ن

 یهایتکنولوژ
دستگاه خودپرداز 

(ATM ) 

و  2ونتز 

همکاران 

(2018 ) 

 [61] 

 یمستندساز
  100به  يدسترس

 يبانک تيساوب
 يو مال

 متحده الاتيا 

  یو مستندساز يابيارز
  100 یريپذدسترس

و  يبانک تيساوب
متحده،  الاتيدر ا  يمال

  دگاهياز د ژهيوبه
 یکاربران دارا 

 .يينایب یهايناتوان

  یارهایاستفاده از مع
استاندارد   یريپذدسترس

  یها)مانند دستورالعمل
وب   یمحتوا  یريپذدسترس

WCAG لیتحل ی( برا  
نقاط  ييو شناسا هاتيساوب

  يضعف و قوت در طراح 
 آنها.

به   يدسترسعدم
  ، يبانک یهاتيساوب
در استفاده   يناتوان و

 ن، ياز خدمات آنلا
و   يتی خطرات امن

مرتبط با   یهاچالش
کاربرپسند بودن  

 . یکاربر یهارابط

  یهاتيسااز وب یاریبس
  یبا استانداردها يبانک

سازگار  یريپذدسترس
  نياز ا  یاری. بسستندین
  نایافراد ناب یبرا  هاتيساوب
استفاده بوده و  رقابلیغ 

به   يسدر دستر يمشکلات
 اطلاعات وجود دارد. 

 یريپذدسترس
 یهاتيساوب
در  يو مال يبانک

متحده   الاتيا 
کاربران  یبرا 

 نایناب

 3گونچارووا 

و همکاران 

(2017 ) 

 [18] 

از   يخدمات بانک
  یراه دور برا 

در  انينایناب
به عنوان   ایتانيبر

 یبرا  یابزار
  يطیمح جاديا 

 بدون موانع

خدمات   يبررس
از راه دور   یبانکدار

در   نایافراد ناب یبرا 
  نيو نقش ا  ایتانيبر

  کي جاديخدمات در ا 
بدون مانع   طیمح
گروه از   نيا  یبرا 

 افراد. 

  یا سهيمقا لیتحل
از راه   یبانکدار یهاستمیس

  نا، یافراد ناب  یدور موجود برا 
و  هااستیس يبررس
مرتبط، و   یهایتکنولوژ

 یبرا  یآمار یهاداده يابيارز
خدمات  نيا   راتی تأث لیتحل

 . نایبر کاربران ناب

 ، ي مشکلات دسترس
 مينقض حر

و   ، يخصوص
  يتیمخاطرات امن 

مرتبط با استفاده از  
از   یخدمات بانکدار

راه دور توسط افراد  
 .نایناب

از راه دور   یخدمات بانکدار
بدون  طیبه طور مؤثر مح

  نایافراد ناب یرا برا  يمانع
آنان  يو دسترس کرده جاديا 

را بهبود   يبه خدمات مال
  ي، هرچند هنوز برخ هببخشد
 یريپذدسترسی هاچالش
 مانده است.  يباق تیو امن

از راه   یبانکدار
 دور

و   ونتز

همکاران 

(2017 ) 

 [62] 

  تیقابل يبررس
به   يدسترس

های ستمیس
 يو مال يبانک
کاربران  یبرا 

 نایناب

 یريپذدسترس يبررس
 یبانکدار یهاستمیس

کاربران  یبرا  يو مال
  ييو شناسا نایناب

ها و موانع  چالش
موجود در استفاده از  

 .هاستمیس نيا 

شامل   يفیک قیروش تحق
  يدانیها و مطالعات ممصاحبه

  اتیتجرب يبررس یبرا 
در استفاده از   نایکاربران ناب

و  یبانکدار یهاستمیس
 .يمال

 یهاسکير
و  یريپذدسترس

 از يناش يت یامن
در   ييتواناعدم

از  منياستفاده ا 
و نبود   نيخدمات آنلا

 آموزش مناسب. 

با مشکلات   نایکاربران ناب
در استفاده از   يقابل توجه

  از جمله یخدمات بانکدار
به   يکاف  يدسترسعدم

مناسب و   یکاربر یهارابط
انجام   یبرا  منيا  یابزارها

 . مواجه هستندها تراکنش

خدمات آنلاين و  
های سیستم

 خودکار 

  کومار
4(2014 ) 

 [31] 

نگرش   يبررس
به  نایناب انيمشتر

 يليموبا یبانکدار
 در هند 

نگرش   يبررس
در هند  نایناب انيمشتر

نسبت به استفاده از  
 یبانکدار یهاکانال
 ييو شناسا يليموبا
  یهاها و فرصتچالش

 یبرا  یتکنولوژ نيا 
 گروه.  نيا 

ها  ها و مصاحبهپرسشنامه
 یهاداده یآورجمع یبرا 
  نیهمچنو  يو کم  يفیک

 یبرا  یآمار یهاروش
 یآورجمع یهاداده لیتحل

که از   نایناب انيشده از مشتر
استفاده   يليموبا یبانکدار

 .کننديم

به   يکاف  يدسترسعدم
 یخدمات بانکدار

مشکلات   ، يليموبا
 ، ی رابط کاربر

و   يفن یهاچالش
که ممکن   يت یامن

 با نایناب انياست مشتر
 مواجه شوند. آنها 

  ينگرش مثبت نایافراد ناب
  يليموبا ینسبت به بانکدار

مشکلات   يدارند، اما برخ
همچنان وجود دارند که  

رابط    ، يشامل موانع دسترس
و مسائل  دهیچیپ یکاربر

 . شوديم يت یامن

 يليموبا یبانکدار

 
1. Yadav 
2. Wentz 

3. Goncharova 

4. Kumar 
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 ابزار اهداف تحقیق  عنوان مقاله  نويسندگان 
مورد   یهاسکير

 يبررس
 حیطه مطالعه  نتايج

 1بائو

(1999 ) 

 [9] 

ارائه خدمات  
مناسب   يفرهنگ 

 نا یبه افراد ناب

ارائه    تیاهم يبررس
که از لحاظ   يخدمات

مناسب و   يفرهنگ 
  یازهایمتناسب با ن

  یدارا  اي نایافراد ناب
باشند،   يينایاختلال ب
  يچگونگ لیو تحل
خدمات در   نيبهبود ا 

 جوامع مختلف. 

  یبرا  يفیک  یهالیتحل
و   يفرهنگ یازهاین يابيارز

اختلال    یافراد دارا  ياجتماع
ها  مصاحبه نیهمچن و يينایب

  يمطالعات قبل  يو بررس
  يچارچوب نییتع یبرا 
جهت ارائه خدمات   يفرهنگ 

 افراد   نيبه ا 

به   يدسترس عدم خطر
خدمات مناسب به  

 یهاتفاوت لیدل
شناخت  عدم  ، يفرهنگ 

خاص افراد   یازهاین
در جوامع   نایناب

مختلف، و فقدان 
 یبرا  يآموزش کاف

 دهندگان خدمات. ارائه

که   دهدينشان م قیتحق
متناسب   يخدمات فرهنگ

  يبه بهبود دسترس توانديم
افراد   یخدمات برا  تیفیو ک
ارائه  عدم کمک کند و نایناب

  منجر به يخدمات نیچن
  نياز ا   يکاف تيحماعدم

 . شوديگروه م

  يخدمات فرهنگ
 ان ينایبه ناب

ناظم و  

همکاراد  

(1388 ) 

 [41] 

شهر   یسازجذاب
و  يک یالکترون

های ستمیس
و  یبانکدار

سازی  ادهیپ
در   يعمل  یالگو

حفظ حقوق  
 ن یمعلول

  يفعل تیوضع يبررس
 یفناور یهاتیو قابل

گفتار و  صیتشخ
آن در   یهااستفاده

 ومختلف  عيصنا
ها و  چالش يبررس

توسعه   یهافرصت
  یفناور نيا 

گفتار   صیتشخ یهامدل

 يمخف یهامدل"مانند 

 یهاشبکه"و  "مارکوف

 یافزارهانرم و "يعصب 
 Dragonمانند يمختلف

NaturallySpeaking   

  ازین ص، ی دقت تشخ
 یهابه پردازش

آن بر   ریو تأث نیسنگ
  يخصوصميحر

 کاربران 

 یهاستمیس يمعرف
گفتار هوشمند،   صیتشخ

 یرو آنها بر یسازادهیپ
  يک یالکترون یهاستمیس
ارتباط چهره به چهره   یبرا 

   یحضورریو غ 

های جامع ستمیس
و  يک یالکترون

  ديهای جدستمیس
 یبانکدار

وفايي و 

همکارا 

(1400 ) 

 [58] 

ارائه مدل 
  ينيکارآفر
با  نیمعلول

  تیخلاق کرديرو
با  ييو خودشکوفا

استفاده از روش  
 اد یبنداده هينظر

  یبرا  يارائه مدل
  یافراد دارا   ينيکارآفر
- يجسم تی معلول
بر   دیبا تأک يحرکت 

و  تیخلاق
   ييخودشکوفا

و   ادیبنداده هيروش نظر
  یهامانند مصاحبه ييابزارها
   یا و پرسشنامه يفیک

  یندهايفرآ يدگیچیپ
  يآمادگ  ، ي نيکارآفر

و وجود   رییتغ یبرا 
مقررات و  

 یهاتيمحدود
 ي و فرهنگ  یساختار

پیشنهاد به برگزاری  
های تخصصي جهت  کارگاه

اصلاح نگرش مديران عالي  
کشور در زمینه  

  وهای معلولان توانمندی
حمايت از اقدامات  
 کارآفرينانه آنان  

  ينيمدل کارآفر
 ن یمعلول

 

  م يو حر تیامن نهیو مشکلات موجود در زم  یبانکدار یهاستمیبه س نایافراد ناب يدسترس  یها چالش  يبه بررس ،موجود قاتیتحق شتریب
تر  جامع  لیتحل  ی برا  گراف   يو شبکه عصب  یفاز  FMEA  یهاکیمانند تکن  یاشرفته یپ  یحال، استفاده از ابزارهان يبا ا  .اندپرداخته  يخصوص

بهتر    ييبه شناسا  توانديم  هاکیتکن  نيا  یریتر مورد توجه قرار گرفته است. به کارگکم  نیشیدر مطالعات پ  يبانک  یهاسکير  ترقیو دق
 یها طور خاص از شبکهکه به  ييهاپژوهش  ،يمصنوعو هوش   یبا وجود رشد تکنولوژ  کمک کند.  يتيريمد  یهای نقاط ضعف و بهبود استراتژ

 یها شبکه  ن،یب  نيمحدود هستند. در ا  اریاستفاده کنند، بس  انينایناب  يبانک  یهاسکير  تيريو مد  لیتحل  یبرا  یفاز  FMEAو    گراف  يعصب
  کرديرو  ک ي  توانديامر م  ن يکنند، که ا  ييرا شناسا  سک يمختلف ر  واملع  ن یب  يو تعامل  دهیچیپ  یالگوها  يبه خوب  تواننديگراف م  يعصب
 يجهان  يبانک  یهاستمیس  یموجود بر رو قاتیتحق شتریب باشد. يبانک  ی هاستمیدر س تیو امن  یريپذبهبود دسترس  یو ارزشمند برا  ديجد

نشده است. استفاده   يبررس   قیطور دق( بهایتانيکشورها )مانند هند و بر يدر برخ  انينایخاص جامعه ناب  یازها یو ن  طياند، اما شرامتمرکز بوده 
 ي بانک  یهاسک يکاهش ر  یبرا  را  یموثرتر  یراهکارها   تواندي م  ايران(ي )کشور  بوم  یهاداده   لیتحل  یبرا  GNNو    یفاز   یهاکیاز تکن

 يو شبکه عصب  یفاز FMEA قیو تلف  يپژوهش حاضر به بررس  ،يقات یتحق  یهاشکاف   ن يبه منظور پر کردن ا  جوامع ارائه دهد.  نيدر ا
 تی قطععدم  تيريدر مد  یمنطق فاز  یهاتيبا استفاده از مز  کرديرو  ني. ا پردازديم  انينایناب  يبانک  یهاسکير  شرفتهیپ  يابيارز  یبرا  گراف
 يبه خدمات بانک   انينایناب  يمرتبط با دسترس  یمتنوع و چندبعُد   یهاسکيقادر است ر  ده،یچیپ  یساختارها   یسازدر مدل GNN ييو توانا

و بهبود   انينایناب يبانک یهاسکير  يابيارز یجامع برا يارائه مدل ق،ی تحق نيا هدف .کند لیو تحل ييشناسا ترقیرا به صورت دق تالیجيد

 
1. Bau 
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 تیفیک  یمنجر به ارتقا  توانديپژوهش م  ن يا  جيگروه از کاربران است. نتا  ن يا  یبرا  تالیجيد  يبانک  یهاستمیس  تیو امن  یريپذدسترس 
 شود.  يو کاهش مخاطرات احتمال  انينایناب یبرا يخدمات بانک

 

 پژوهش  شناسيروش. 3

ها به  داده   لیو تحل  قیانجام مراحل مختلف تحق  یبرا  1مطابق با شکل   قیدق  یاجرا  یالگو  کيپژوهش،    نيا  يشناس روش در بخش  
 .شوديارائه م

 

 
 پژوهش  يياجرا  یالگو :1 شکل

 

 یآورجمع  نديفرآ.  کنديم  استفاده  هاداده  یآورجمع  یبرا  يفیتوص  روش   از  و  است  یا توسعه-یکاربرد  هدف،   نظر  از  پژوهش  نيا:  هاداده
 شده  يطراح  پرسشنامه  دو  ،مطالعه  ن يا  یبرا.  است  يدانشگاه  و  يبانک خبرگان   از  يگروه  ان یم  در پرسشنامه  عيتوز  و  يطراح  شامل  هاداده 
 صورت   به   آن  آثار  و  يخراب  حالات  لیتحل  و  هي)تجز  یفاز  FMEA  روش  از   استفاده  با  ل یتحل  انجام  و  ها داده   یآور جمع  یبرا  يکي  :است

 فازی،  FMEA  روش   به   مربوط   پرسشنامه  در.  است  شده  يطراحگراف    يشبکه عصب  روش   از  استفاده   با   ل یتحل  انجام  یبرا  یگريد  و  (یفاز
 قابلیت  و  وقوع شدت، معیار  3  براساس   و  فازی  هایمقیاس   از  استفاده  با  را خرابي  حالت  هر  با  مرتبط  ريسک  میزان  تا  شد  خواسته  خبرگان  از

  عوامل   شناسايي  از  پس.  شدند  تحلیل  بحراني  عوامل  شناسايي  و  هاريسک  بندیاولويت  تعیین  برای  سپس  هاداده   اين.  کنند   ارزيابي  کشف
 شده ييشناسا  يعوامل بحران  نیمتقابل ب  راتیو تأث  دهیچیروابط پ  لیتحل  یگراف برا  يروش شبکه عصب  از  فازی،  FMEA  از  استفاده  با  بحراني

  ها ياز وابستگ   یترقی بهره گرفته شد تا به درک عم  ارهایمع  نیارتباطات ب  یساز مدل  یبرا  گراف  يمرحله، از شبکه عصب  نياستفاده شد. در ا
به عنوان آنها    نیها و روابط ببه عنوان گره   شدهييشناسا  یارهایمربوط به مع  یاه. دادهمیابيدست    نيريهر عامل بر سا  یرگذاریتأث  زانیو م
شبکه،   ني در ا  اپوک آموزش داده شد.  100  يو ط  Adam  یسازنهیبه   تميشبکه با استفاده از الگور  نيها در گراف وارد شدند و سپس البه
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 GNNبا    یسازمدل   جيعوامل است. نتا  گر يعامل بر د  کي  یرگذاریتأث   زانیدهنده مو هر لبه نشان   يعامل بحران  کيدهنده  هر گره نشان 
به    جينتا  ني. ادهندي نشان م  گريکدي را بر    ارهایمع  ر یتأث  زانیهر لبه م  یهاداده شد که در آن وزن  شيدار نماگراف جهت   کيصورت  به
نگاه قابل    کيدر    يعوامل بحران  نیمتقابل ب  راتیو تأث  هايوابستگ  ل یشدند تا تحل  یسازیبصر  NetworkXمانند    ييافزارهانرم  ککم

نها در  باشد.  ترک  ت،يمشاهده  از  دستبه   جينتا  بی با  رتبهGNNو    یفاز  FMEAآمده  شناسا  ارهایمع  يينها  یبند،  به  که   ييانجام شد 
 منجر شد. انينایناب یبرا يدر ارائه خدمات بانک سکيو کاهش ر یريپذيبهبود دسترس یابر کياستراتژ یها تياولو
 ساختار  يبررس  با  کارشناسان  از   نفر  7  راستا،  ني ا  در.  شد  استفاده   ييمحتوا  ييروا  کرديرو  از  ها،پرسشنامه   ييمحتوا  ييروا  از  نانیاطم  یبرا

 هاپرسشنامه  يينها  نسخه  در  نظرات  نيا  که  دادند  ارائه  را  خود  نظرات  سؤالات،  بودن  فهمقابل  و  فيتعار  وضوح  ،يطراح   تناسب  ها،پرسشنامه 
 يها با استفاده از آزمون همبستگپرسشنامه   ييايسنجش پا  یدو گروه مختلف برا  یهاپاسخ   انیم  يپژوهش، همبستگ  ن يدر ا.  شد  اظلح

بود که    يهمبستگ   لیها و هدف از تحلحاصل از پرسشنامه   وستهیو پ  يکم  یهاآزمون، داده   نيانتخاب ا  لیمحاسبه شده است. دل  رسونیپ
بدان   نيدر نظر گرفته شد. ا  %95آزمون برابر    نانیشده توسط دو گروه مختلف است. سطح اطم  ارائه  یها پاسخ  انیم  يارتباط خط  يبررس

  همبستگي نشان داد که مقدار ضريب همبستگينتايج    است.  %5( کمتر از  يصفر )عدم همبستگ  هیمعناست که احتمال رد نادرست فرض

مقدار ضريب همبستگي   .دهنده سطح بالای پايايي برای اين ابزار استمحاسبه شد که نشان0.82فازی برابر با     FMEAبرای تکنیک  
با   برای تکنیک شبکه عصبي گراف  برابر  استفاده استبود که نشان  0.89نیز  ابزارهای مورد  بالای  اعتماد  قابلیت  هر دو مقدار   .دهنده 

  پژوهش  اين آماری جامعه.  کندمي  تأيید را هاپرسشنامه  قبول قابل پايايي مقادير،  اين ..(p<0.05) همبستگي به لحاظ آماری معنادار بودند
 .  کنندمي فعالیت جديد محصول توسعه و مالي خدمات نوآوری، های حوزه در که است دانشگاهي و بانکي متخصصان  از نفر 12 شامل

ارائه  در اين مطالعه، شاخص:  های خدمات بانکي برای نابینايان با رويکرد دلفي فازیريسک  یسازيياحصا و نها  های ريسک 
 اند. اين فرآيند شامل مرور ادبیات، نظرسنجي از خبرگانخدمات بانکي به نابینايان براساس يک فرآيند دقیق و سیستماتیک شناسايي شده

آوری و تحلیل نظرات آنها بوده است. ابتدا، ادبیات موجود در زمینه خدمات بانکي برای نابینايان و  برای جمع فازی و استفاده از روش دلفي 
های اولیه  عنوان منابع اصلي برای استخراج شاخصهای کلیدی بهپذيری بررسي شد. در اين مرحله، پژوهشهای مرتبط با دسترسيچالش

ها به منظور تأيید و تکمیل به خبرگان و متخصصان حوزه بانکي  های اولیه، اين شاخصپس از شناسايي شاخص.  مورد استفاده قرار گرفتند
ها کمک کرد.  شان ارائه شده بود، به غنای بیشتر شاخصکه براساس تجربیات عملي و دانش تخصصي  ارائه شدند. نظرات اين خبرگان 

المللي اطمینان حاصل تا از همخواني آنها با استانداردها و شرايط محلي و بینها با مطالعات معتبر تطابق داده شدند  همچنین، اين شاخص
 . شود

شناسايي شدند که شامل موارد زير    2های ريسک اصلي در ارائه خدمات بانکي به نابینايان مطابق جدول  براساس اين فرآيند، شاخص
های اقتصادی، شکاف ديجیتال، موانع فناورانه، است: دسترسي فیزيکي، آگاهي و آموزش نابینايان، نیاز به ايجاد محیط بدون مانع، نابرابری

خصوصي، استانداردسازی، رعايت قوانین و مقررات، کمبود آگاهي و آموزش کارکنان بانک، و های امنیتي و حريمتجربه مشتری، چالش
های ترين ريسکعنوان مهم آوری و تحلیل نظرات خبرگان و بررسي مطالعات مرتبط، بهها، پس از جمعاين شاخص. دسترسي به اطلاعات

  ت يشد و در نها عي هدفمند توز یری گنامه با روش نمونهپرسش 17 ق،ی تحق نيدر ا. نايان شناسايي شدندمرتبط با ارائه خدمات بانکي به نابی
 لیها را تکمنامه داشتند، پرسش  ييآشنا  سک ير  تيريو مد  ان ينایناب  ژهيو  يکه با حوزه خدمات بانک  ،يو دانشگاه  ينفر از متخصصان بانک  12

 ینوآور و    سکير تيريمد  ،يمال   ،یمانند بانکدار  ييهانهیزم درتجربه    دارای  و  يمدرک کارشناس   یکننده حداقل داراکردند. خبرگان شرکت
به کار   انينایناب  یبرا  يبانک  یهاستمیو بهبود س  يابيدر ارز  ی به طور مؤثر  تواننديم  شدهييشناسا  یهاشاخص  .بودند  و توسعه محصول

 ج ي اند. براساس نتامدنظر قرار گرفته  نا یناب  ان يمشتر  تيو رضا  یريپذيمهم مرتبط با دسترس   یهاحاصل شود که تمام جنبه  نانیروند و اطم
 [. 1] شدند ديیتأ 0.7ستانه آبا حد  یفاز  يدلف کیتکنتحت   سکيشاخص ر 12 يجدول، تمام
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 های يانکداری نابینايان . ريسک2جدول 

شماره 

 ريسک 

 

 توضیح  عنوان مشکل 
 نحوه شناسايي 

نظرات  
 خبرگان 

نظرات  
 مشتريان

 مطالعات انجام شده 

C1 
  يدسترس

 ي کيزیف

است که   تی خود معلول يهای جسمتيچالش محدود نيمهمتر
های خودپرداز  و دستگاه يبانک لاتیبه تسه  يتواند دسترسمي

 بینا دشوار کند. افراد کم  یرا برا 

 
 

 
 

 [ 25] (2020و همکاران،  1يانتی)ست

 [ 45]  (2021و همکاران،  2ي )سوباکت

 [ 35] (2019، و همکاران 3نگنامالا ی)س

C2 
و آموزش  يآگاه

 نابینايان 

نحوه   ايممکن است از خدمات موجود  نایناب انياز مشتر یاریبس
  یو آموزش برا  ياستفاده موثر از آنها آگاه نباشند. سواد مال

 مهم است  اریبس انيمشتر نيا  یتوانمندساز

 
 

 
 

 [ 15] (2008، 4)سرون و کاستنر

 [ 5] (2019 ، 5يفانتکی)آندرئو و آن

 [ 20] (2021)حسن و همکاران، 

C3 
 جاديبه ا  ازین
 بدون مانع  طیمح

  یگذارهيسرما ازمندین  انينایناب یمانع برا بدون یهاطیمح جاديا 
 و آموزش مستمر کارکنان است  هارساختيدر ز

 
 

 
 

 [ 18] (2017و همکاران، 6)گونچارووا 

 [ 43] (2017و همکاران،  7فای)اوت

 [ 16] (2020و همکاران،   8)فرانک 

C4 
های ینابرابر

 ی اقتصاد

مانند درآمد کمتر و نرخ   یهای اقتصاداغلب با چالش  نایافراد ناب
آنها را به   يتواند دسترسرو هستند که ميهبالاتر روب یکاریب

 محدود کند يخدمات بانک

 
 

 
 

 [ 10] (2004و همکاران،  9ي)بورل

 [ 19] (2019، حفیر و همکاران)
 [ 20] (2021)حسن و همکاران، 

C5 تال یجيشکاف د 
  يتالیجيشکاف د جاديخطر ا  ، يخدمات بانک نيبا حرکت آنلا

شدن با ریممکن است درگ نایوجود دارد که در آن افراد ناب
 مشکل باشد.  شانيبرا  يتالیجيخدمات فقط د

 
 

 
- 

 [ 48] (2015و همکاران،  10)ساچدوا 

 [ 4] (2023, 11ي )النظ

 [ 27] (2023و همکاران، 12)کامسواران 

C6  موانع فناورانه 

و  يفن یهابه چالش انينایناب یفناورانه در بانکدارموانع 
 انينایناب ياشاره دارد که دسترس يبانک یهادر سامانه يطراح 

از جمله نبود    کند، يرا محدود م يبانک تالیجيبه خدمات د
 . سازگار یکاربر یهارابط

 
 

 

- 

 [ 12]  (2004 ، 13وني)کر

 [ 11] (2017و همکاران،  14لا ی)ب

 [ 4] (2023,  ي )النظ

C7 ی تجربه مشتر 

 يو راحت  تيرضا زان یبه م انينایناب یدر بانکدار یتجربه مشتر
اشاره دارد که شامل   يدر تعامل با خدمات بانک نایناب انيمشتر

  يبانی پشت تیفیسهولت استفاده و ک  تال، یجيد یريپذيدسترس
 است. 

 
 

 
 

 [ 25] (2020و همکاران،  15يانتی)ست

 [ 47]  (2020 ، 16می)رزا و والنت 

 [ 45]  (2020، 17و وانگ يشي)قر

C8 
 یهاچالش

و  يت یامن
حال در دسترس نی ع و در يبودن خدمات بانک منياز ا  نانیاطم

  يت یاقدامات امن  را يباشد، ز دهیچیموضوع پ کيتواند بودن مي
 
 

 
 

 [ 17] (182011)فوگلرود،  

 [ 2]  (2015)احمد و همکاران، 

 
1. Setianti 
2. Subakti 

3. Singanamalla 
4. Servon and Kaestner 
5. Andreou & Anyfantaki 

6. Goncharova 
7. Oteifa 

8. Frank 

9. Beverley 
10. Sachdeva 

11. Alenezi 

12. Kameswaran 
13. Craven 

14. Billah 

15. Setianti 
16. Rosa & Valentim 

17. Qureshi & Wong 

18. Fuglerud 
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شماره 

 ريسک 

 

 توضیح  عنوان مشکل 
 نحوه شناسايي 

نظرات  
 خبرگان 

نظرات  
 مشتريان

 مطالعات انجام شده 

 [ 4] (2023,  ي)النظ کند.   جاديا  نایکاربران ناب یبرا  يمانع دينبا خصوصي حريم

C9 
 

 ی استانداردساز

اصول و  یو اجرا  نییتع نديبه فرآ یدر بانکدار یاستانداردساز
و  تی امن ، یريپذياز دسترس نانیاطم یبرا  کساني یارهایمع
در خدمات   ژهيامر به و  نياشاره دارد. ا  يخدمات بانک  تیفیک

منسجم و  یا با هدف فراهم کردن تجربه ان، ينایناب یبرا  يبانک
انجام   يبانک یارهاها و ابزکانال  يدر تمام ريپذدسترس

 . شوديم

  

 [ 40]( 2022و همکاران ) مینع
 [ 20] (2021)حسن و همکاران، 

 [ 39] (2022 ، 1يانتیولي)نادلا و 

C10 
و  نیقوان تيرعا

 مقررات 

  يو مقررات ممکن است به اندازه کاف نی، قوانموارد  يدر برخ
نکنند که  يرا الزام تالیجيد یبه خدمات بانکدار يدسترس

 شود. مي يدسترسانطباق و عدممنجر به عدم
  

 [ 3] (2021)الاجرمه،  

 [ 32]  (2021، 2)کوشالنگر 

 [ 62] (2017 ونتز، )

C11 

و   يکمبود آگاه
آموزش کارکنان  

 بانک

و   ازهایدر مورد ن يکاف  یهاممکن است آموزش يکارکنان بانک
منجر به   توانديم نيباشند. ا  دهيند نایافراد ناب یهاچالش

 شود. نایناب انيمشتر يتيو نارضا فیخدمات ضع
  

 [ 26] (2018، 3و شارما نی)ج

 [ 20] (2021)حسن و همکاران، 

 [ 23]  (2022، 4چي)جبلا و گورگو

C12 

 
 

 
به   يدسترس

 اطلاعات 

  ژهيبه و ان، يمشتر ييبه توانا یبه اطلاعات در بانکدار يدسترس
و   يمال یهاآسان و مستقل به داده يابیدر دست نا، یافراد ناب

 تالیجيد یهاابزارها و سامانه قياز طر شانيهااطلاعات حساب
  یازهایشفاف، امن و سازگار با ن ديبا يدسترس  نياشاره دارد. ا 

 را فراهم کند.  یاکپارچهي يبانکخاص کاربران باشد تا تجربه 

 
 

 
 

 [ 6] (2015 س، ی)ان

 [ 55]  (2017و همکاران،  5اي)سوتر

 [ 62] (2017و همکاران،   ونتز)

 

 

ها مولفه  نياند. ا( ارائه شدهU(، و بالا )M)  انهی(، مL)  نيیپا  یاست که در قالب سه مولفه فاز  5تا    1اعداد    یفاز  ريمقاد  انگرينما  3جدول  
و   يابيدر ارز  يذات  یدهايو ترد  هاتی قطععدم  انعکاس   یبرا  یابزار ارزشمند   و  شونديم في( تعرL  ،M  ،U)  یفاز   یهاييتاکه به عنوان سه 

استفاده از اعداد   ،يسنت  يبا روش دلف  یفاز  يروش دلف  يتفاوت اصل [.  22] هستند    یریگمیخاص در تصم  اریمع  کيبه    تی ص اهمی تخص
و   يفیک  یهاو بالا( امکان ارائه پاسخ  انه،یم  ن،يیپا  یفاز   یها ييتاعنوان مثال، سه)به  یدر سنجش نظرات خبرگان است. اعداد فاز   یفاز
 [. 49، 15]در نظرات منعکس شود  نانیدرجه اطم شوديکه باعث م کننديرا فراهم م نینامع

 
 . طیف فازی 3جدول

 L M U اعداد فازی 

1 0.00 0.00 0.25 

2 0.00 0.25 0.50 

3 0.25 0.50 0.75 

4 0.50 0.75 1.00 

5 0.75 1.00 1.00 

 

 
1. Nadela & Yulianti 

2. Kushalnagar 
3. Jain & Sharma 

4. Jaballa and Gorgevic 

5. Sutariya 
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  ل يبه تبد  ند يفرآ  نيوجود دارد. ا  Defuzzification  اي  ييزدایمرحله به نام فاز  ک يبه    ازیآمده، ندستبه   جياز نتا  يمنظور استفاده عملبه
[. 24،  15]  آماده شود  يعمل  یو کاربردها  هایریگمیتصم  یکه برا  یاگونهبه  کند،يکمک م  ریو قابل تفس  يعدد قطع  کيبه    یفاز  یهاداده 

 ي مقدار قطع  کيبه    یفاز  ريمقاد  لي منظور تبداست که به  ييزدایفاز  ند يدر فرآ  هاکیتکن  نيو پرکاربردتر  نيترجي از را  يکيروش مرکز ثقل،  

 ه یرا با محاسبه مرکز ثقل ناح  يمقدار قطع  شود،يگفته م  زین  "منحنيزير  روش مرکز ثقل سطح"به آن    يروش که گاه   ني. اشودياستفاده م
صورت که اغلب به   شوند،ي داده م  شينما  تيصورت توابع عضوبه  یفاز  یهاروش مرکز ثقل، داده   در  [.38]  آورديبه دست م  یفاز  منحنيزير

و سپس   ردیگي را در نظر م  تيتابع عضو  منحنيزير  روش کل مساحت  نيا  ،ييزدایفاز  یشکل هستند. برا  یاذوزنقه  اي  يمثلث  ینمودارها
  نيبهتر  انگريکل شکل را به دست دهد و نما  يتعادل وزن  تواندياست که م  یانقطه. مرکز ثقل در واقع  شوديمحاسبه م  هیناح  نيمرکز ثقل ا
 : روديکار مبه  ر يمحاسبه مرکز ثقل، فرمول ز یبرا .[38] است یفاز  یهااز داده يبرآورد قطع

 

𝑍          (1رابطه ) =
∫ 𝜇(𝑧).𝑧 𝑑𝑧

𝑏

𝑎

∫ 𝜇(𝑧)𝑑𝑧
𝑏

𝑎

 

 

 فرمول: نيدر ا
• Z همان مرکز ثقل است.  اي يمقدار قطع 
• μ(z)  درجه عضويت نقطه Z  در تابع عضويت فازی است. 

• a و b اندمحدوده مقادير فازی تعريف شده. 
 .دهديرا نشان م تيتابع عضو منحنيزير است، و مخرج کسر کل مساحت یدر بازه فاز ريتمام مقاد يصورت کسر، مجموع وزن •

 
 . نتايج روش دلفي فازی4جدول 

 وضعیت نهايي  مقدارقطعي Uمقدار فازی  Mمقدار فازی  Lمقدار فازی  عنوان مشکل  شماره ريسک  

C1 تايید  0.78 0.96 0.81 0.56 ي ک يزیف يدسترس 

C2 تايید  0.72 0.92 0.75 0.50 انينایو آموزش ناب يآگاه 

C3 تايید  0.80 0.98 0.83 0.58 بدون مانع  طیمح جاديبه ا  ازین 

C4 تايید  0.89 1.00 0.96 0.71 ی اقتصاد یهاینابرابر 

C5 تايید  0.77 0.94 0.81 0.56 تال یجيد شکاف 

C6 تايید  0.75 0.96 0.77 0.57 فناورانه  موانع 

C7 تايید  0.78 0.94 0.83 0.58 ی مشتر تجربه 

C8 تايید  0.90 1.00 0.98 0.73 ي خصوصميو حر يتیامن  یهاچالش 

C9 تايید  0.85 0.98 0.92 0.67 ی استانداردساز 

C10 تايید  0.88 1.00 0.94 0.64 و مقررات  نیقوان تيرعا 

C11 تايید  0.76 0.94 0.79 0.54 و آموزش کارکنان بانک يآگاه کمبود 

C12 تايید  0.70 0.94 0.71 0.46 به اطلاعات  يدسترس 

 

 یها شاخص  ياست. تمام  انينایناب  یبرا  يمرتبط با خدمات بانک  یهاسکير  نيترخبرگان بر سر مهم   یدهنده اجماع بالا نشان  ،4جدول    جينتا
. شونديحوزه شناخته م  نيدر ا  ياصل  یهامسائل به عنوان چالش  ن يا  دهديشدند که نشان م  ديی، تأ0.7بالاتر از    يبا مقدار قطع  ،يمورد بررس

 0.89و  0.90 يقطع ري( با مقادC4)  یاقتصاد  یها ی( و نابرابرC8) يخصوص ميو حر  يتیامن یها چالش شده،ييشناسا یهاسکير انیدر م
ا  تیاهم  نيشتریب دارند.  نگرانامر نشان  ني را  نابرابر  نیو همچن  يخصوصميو حفظ حر  تیامن  نیتضم  نه یبالا در زم  يدهنده   ی هایرفع 

 است.  يبه خدمات بانک يسدر دستر یاقتصاد
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 پژوهش یهاافته يها و داده  لیتحل .4

  در  بالقوه  مشکلات  بندیاولويت  و  تحلیل  شناسايي،  برای  سیستماتیک  روش   يک  آن(  اثرات  و  خرابي  حالات  )تحلیل  FMEA  تکنیک
 [.46] شودمي استفاده ايمني و کیفیت بهبود  برای مختلف صنايع در ایگسترده  طوربه تکنیک اين. است هاسیستم و محصولات فرآيندها،

 
 

 FMEA اجرای مراحل

 دچار  است  ممکن   فرآيند يا   محصول   سیستم،  که   ممکن  هایحالت  تمامي  کاری  تیم  مرحله،   اين   در   :1خرابي حالات شناسايي .1
 شودمي  انجام  شناسايي  اين  مبنای  بر  بعدی  هایتحلیل  تمامي  زيرا ،است  حیاتي  بسیار  ابتدايي  گام  اين.  کند مي  شناسايي  را  شود  خرابي

[21.]   

 خرابي   هر  تأثیرات  تا  کندمي  کمک  تحلیل  اين.  گیردمي  قرار  بررسي  مورد  محصول  يا  سیستم  بر  خرابي  هر  اثرات  :2اثرات  ل یتحل .2
   [.13] شود شناسايي ايمني همچنین  و سیستم کلي عملکرد بر

 دريافت   3RPN  ريسک  امتیاز  يک  خرابي  هر  خرابي،  تشخیص  قابلیت  و  وقوع  احتمال  اثر،  شدت  براساس   :خطرات  بندیاولويت  .3
 [. 44] نمايند اعمال را مناسب اصلاحي اقدامات و تمرکز بالاتر ريسک با مشکلات روی تا کندمي کمک تیم به امتیاز اين. کندمي

 اجرا   و  شده  پیشنهاد  اصلاحي  اقدامات  دارند،  بالايي  ريسک  امتیاز  که  هاييخرابي  برای  :اصلاحي  اقدامات   اجرای  و  تدوين .4
  [.37] باشند اجرايي هایروش  يا فرآيندها طراحي، در تغییرات شامل توانندمي  اقدامات اين. يابد کاهش آنها وقوع احتمال تا شودمي

 اعمال  بیشتری  بهبودهای  نیاز،  صورت  در  و  شده  بازنگری  FMEA  فرآيند  اصلاحي،  اقدامات  اجرای  از  پس  :بهبود  و  بازنگری .5
  [.8] کندمي کمک ايمني و کیفیت مستمر یارتقا  و حفظ به  مرحله اين. شودمي

 شدت  معیار  3  براساس   ريسک   هر  به  ،5  جدول  طیف  براساس   سپس  شودمي  شناسايي  هاريسک   يا  و  مشکلات  ابتدا  .یفاز  FMEA  روش
  ريسک   کهدرصورتي  و  10  عدد  ، باشد  پرخطر  بسیار  ريسک  کهصورتي  در  مثال  برای  ؛شودمي  داده  امتیاز  6کشف  احتمال  و  5وقوع  احتمال  ،4اثر

 .  شودمي داده اختصاص 1 عدد ،باشد اثر فاقد
 

 [ 42]  کشف احتمال و وقوع احتمال شدت،  بندیهدرج مقیاس نمايش .5 جدول

 فازی  عدد کشف   احتمال وقوع  احتمال اثر شدت کد 

 ( 9,10,10) هیچ مطلقا زياد  خیلي هشدار بدون خطرناک 10

 ( 8,9,10) ناچیز  خیلي است  اجتناب غیرقابل هشدار  با خطرناک 9

 ( 7,8,9) ناچیز زياد زياد  خیلي 8

 ( 6,7,8) کم  خیلي پي  در پي مشکلات زياد 7

 ( 5,6,7) کم متوسط متوسط 6

 ( 4,5,6) متوسط بیگاه  و گاه کم 5

 ( 3,4,5) زياد نسبتا کم کم  خیلي 4

 ( 2,3,4) زياد کم نسبتا جزئي  اثرات 3

 ( 1,2,3) زياد  خیلي بعید جزئي  خیلي 2

 ( 0,1,1) حتمي  تقريبا ندارد  احتمال هیچ 1

 

 
1. Failure Modes 
2. Effects Analysis 
3. Risk Priority Number 
4. Severity 
5. Occurrence 
6. Detection 
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 . شودمي محاسبه 1 رابطه اساس  بر D و O، S مقدار  سه هر ضرب اساس  بر RPN عدد ،هاريسک به امتیازدهي از بعد

 

 (2رابطه )
 

RPN = O × S × D 
 

  و   ام  i  ريسک  به   i  انديس  ،روابط  اين   در.  شوندمي   محاسبه  4  تا  2  روابط  از  که  باشندمي  فازی  عدد  يک  D  و  O،  S  مقادير   از  هرکدام
  فازی   عدد  بالای  حد  𝑐  و  فازی  عدد  میاني  حد  𝑏  فازی،  عدد  پايین  حد  𝑎  ،همچنین.  دارد  اشاره.  (D  و  O،  S  )معیارهای  ام  j  معیار  به  j  انديس

 .  است

 (3رابطه )
𝑎𝑗 = ∑

𝑎𝑖𝑗

𝑛
 

 (4رابطه )
𝑏𝑗 = ∑

𝑏𝑖𝑗

𝑛
 

 (5رابطه )
𝑐𝑗 = ∑

𝑐𝑖𝑗

𝑛
 

 . آيدمي دسته  ب زير رابطه از فازی عدد میانگین شدهفازیدی مقدار همچنین
 

   (6رابطه )
 

 

. روند ي در قالب گراف به کار م  افتهيساختار  یهاپردازش داده   یکه برا  است  نیماش  یریادگي  یهاکیاز تکن  يکيگراف    يشبکه عصب •
 ها، مولکولستيز  ،ي اجتماع  یهااز جمله شبکه  هانهیاز زم  یاری ها، در بسآن  انیو روابط م  اءیاش  شي در نما  شانت یقابل  لیها به دلگراف

تا اطلاعات را   ،شده است  يها طراحگراف   نيا  یرو  یریادگي  یطور خاص برابه  GNN.  رندیگيمورد استفاده قرار م  يمال   یهااده و د
 [. 62،57] شرح داده شده است GNNآن استخراج کند. در ادامه، گام به گام نحوه کار  یها يگيو همسا ياز ساختار گراف

 گراف يشبکه عصبمراحل اجرای 

 [:66] شده است لیساختار داده است که از دو مجموعه تشک  ک ي گراف: هاگراف  فيتعر .1
 .باشند( يبانک یهاحساب ايها تراکنش  ان،يمشتر ندهينما تواننديها مگره ،ینهادها هستند )در بانکدار اي اءیاش ندهيکه نما: 1ها گره 

 ی دارا  تواننديباشند و م  داررجهتی غ  ايدار  ممکن است جهت   هاال ي  ني. اکننديم  ف يها را تعرگره  نیتعاملات ب  ا ي: که روابط  2هاالي
 باشند(. ان يمشتر نیب يمال  یهاتراکنش انگريممکن است نما هاالي ،يبانک  یهاستمیباشند )در س زیوزن ن

ها است. هر گره دارای  ها و يالای از گرهشامل يک گراف است که دارای مجموعه  GNN  ورودی به يک:  هايژگي و  شينما   .2
بندی باشند که توانند شامل مقادير عددی يا دسته ها ميشود. اين ويژگيهايي است که به عنوان ورودی به مدل داده ميويژگي
 [.7] دهنده وضعیت هر گره هستند نشان

 افت يخود اطلاعات در  گاني، هر گره از همسا GNNاز    هياست. در هر لا   يرسان امیپ  نديفرآ  GNNبخش    نيترياصلي:  رسانام یپ .3
 .شوديانجام مآنها    مربوط به   ی هاال يو    هيهمسا  یهااطلاعات گره   بیکار با ترک  ني. اکنديارسال مآنها    و اطلاعات خود را به  کنديم

 
1. Nodes 

2. Edges 

غیرفازی   =  
𝑎 + 𝑏 + 𝑐

3
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 شکل است: نيبه ا يرسانام یپ يفرمول اصل

∑)σ              (7رابطه ) 𝑓(ℎ𝜐
(𝑘)

, ℎ𝓊
(𝑘)

, 𝑒𝒰𝜐)𝑢𝜖𝑁(𝜐) ) = ℎ𝜐
(𝑘+1) 

 :است که در آن  ها در يک شبکه عصبي گرافيهای گرهاين فرمول مربوط به بروزرساني ويژگي

• N(v)  همسايگان گرهv  دهدرا نشان مي. 

• (k)
vh و (k)

uh های گره به ترتیب ويژگيv و همسايهu   در لايهk ام هستند. 

•  uve  هایمشخصه لبه بین گرهu   وv  است. 

• f  کندها را ترکیب ميها و لبههای گره تابع تجمیع است که ويژگي. 

• σ  سازی استتابع فعال. 

های همسايه های دريافتي از گرههای هر گره براساس پیامها، ويژگيها بین گره پس از انتقال پیام  های گره:روزرساني ويژگيبه .4
گیرد. به عنوان مثال، از توابعي مانند میانگین، جمع صورت مي روزرساني معمولا از طريق يک تابع تجمیعشود. اين بهروزرساني ميبه

 [. 67] شوندهای جديد گره به عنوان ورودی برای مرحله بعدی در شبکه استفاده مي شود. سپس ويژگييا حداکثر استفاده مي

انجام  1مختلف تجمع  یها کار با استفاده از روش  ني. اشوديم یآور ها جمعگره گانياز شبکه، اطلاعات از همسا هيدر هر لا  :تجمع  .5
 :[29] تجمع عبارتند از یها روش  نيترجياز را ي. برخشوديم

 .گانيهمسا ی هاي ژگيو نیانگی: م2یریگنیانگیم ✓
 . گانيهمسا یها يژگي: جمع و3جمع  ✓
 . گانيهمسا يژگيمقدار و  نيشتری: ب4ی ریحداکثرگ ✓

برای    بردار خروجيتواند يک  ها، شبکه عصبي گراف ميهای گرهروزرساني ويژگيرساني و بهپس از چندين مرحله پیام  :ينیبش یپ .6
 [: 34] بکار رودتواند برای انجام وظايف مختلف هر گره يا برای کل گراف تولید کند. اين بردار خروجي مي

 برچسب هر گره.  ينیبشی: پ5هاگره یبندطبقه ✓
 .ریخ  ايوجود دارد  ال يدو گره  ن یب ايآ نکهيا ينیبشی: پ6ها نکیل ينیبشیپ ✓
 کل گراف.  یبرچسب برا ينیبشی: پ7گراف یبندطبقه ✓

مانند ساير شبکه  سازی:آموزش و بهینه .7 از روش شبکه عصبي گراف  استفاده  با  يادگیری نظارتهای عصبي معمولا   8شدههای 

،  سازی گراديان بهینه و   9خطا  انتشارپسهايي مانند  شود و سپس از طريق الگوريتممحاسبه مي  تابع هزينه.  شودآموزش داده مي

 [.34د ]شوند تا عملکرد بهینه شو روزرساني ميهای شبکه بهوزن
 فازی   FMEAروشنتايج ارزيابي ريسک بار 

 ی بند تياولو  و  ييشناسا در  را  يتوجهقابل جينتا  ،یفاز   FMEA  يبیترک  کرديرو  از  استفاده  با  انينایناب  به يبانک   خدمات  ارائه  سکير  يابيارز
  استفاده  با  سپس و کرده  ييشناسا را  انينایناب به  يبانک خدمات ارائه  به مربوط  یهاسک ير ابتدا روش  نيا. دهديم  ارائه مختلف یهاسکير
  محاسبه  و  یفاز  یها روش  از استفاده با ازاتیامت نيا سپس. کنديم يازدهیامت آنها به کشف  تیقابل و وقوع  احتمال اثر، شدت یارها یمع از

 هایريسک  ،بخش  اين  در.  گردد  مشخص  هاسکير  تياولو  تا  شوديم  ليتبد  یرفازیغ  یعدد  به  و  شده  لیتحل  و  هيتجز  یفاز  RPN  عدد

 
1. Aggregation 

2. Mean 

3. Sum 
4. Max 

5. Node Classification 

6. Link Prediction 
7. Graph Classification 

8. Supervised Learning 

9. Backpropagation 
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 سپس  شوندمي  ارزيابي خبره  12  نظر  از  6  جدول  10  تا  1  طیف  براساس   اثر   شدت  و  کشف  احتمال  وقوع،  احتمال  معیار  3  براساس   پژوهش
 . شوندمي ادغام حسابي میانگین روش  توسط
 

 خبرگان  مشخصات .6جدول

 فعالیت  حوزه تحصیلات سن فعالیت سابقه اجرايي سمت

 ديجیتال بانکداری ارشد  سال  40 تا 30 بین سال  20 تا 10 بین کارشناس 

 بانکي خدمات کارشناسي  سال 50 از بیش سال 20 از بیش مديرشعبه 

 مالي مديريت دکتری  سال 50 از بیش سال 20 از بیش دانشگاه  علميهیات عضو 

 بازاريابي  ارشد  سال  40 تا 30 بین سال  20 از کمتر اداره  رئیس

 بانکي خدمات ارشد  سال  40 تا 30 بین سال  10 از کمتر کارشناس 

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

 مالي  مهندسي دکتری  سال 50 از بیش سال  20 تا 10 بین دانشگاه  علميهیات عضو 

 کار وکسب تحلیل ارشد  سال 50 از بیش سال  30 تا 20 بین ارشد مدير

 عمومي  روابط کارشناسي  سال  30 تا 20 بین سال  10 از کمتر کارشناس 

 مالي  کارآفريني ی دکتر سال  40 تا 30 نیب سال  10 از کمتر دانشگاه  استاد

 داده  تحلیل ارشد  سال  30 تا 20 بین سال  10 از کمتر کارشناس 

 يانکي  مالي تامین دکتری  سال 50 از شیب سال 20 از شیب دانشگاه  يعلماتیه عضو 

 

  برای   مثال  عنوان  به  .شودمي  غیرفازی  به  تبديل  5  رابطه  توسط  سپس  و  محاسبه  ريسک  هر  فازی  RPN  مقدار  1  رابطه  براساس   سپس
 داريم:  يکيزیف يدسترس ريسک

 .  است شده زيرآورده در آن فازی اعداد ريسک شدت و کشف احتمال وقوع، احتمال يکيزیف يدسترس ريسک
 ( 5.9،6.9،7.9) ريسک= شدت

 ( 5.6،6.6،7.6) کشف= قابلیت
 ( 5.7،6.7،7.7) وقوع= احتمال

 در  که شکودمي حاصکل ريسکک  شکدت و کشکف احتمال  وقوع، احتمال  فازی  اعداد ضکرب از يکيزیف  يدسکترسک  ريسکک  فازی  RPN عدد
 . است شده آورده زير

 (17)رابطه 

𝑅𝑃𝑁
(1)

فازی
= (7.9 ،6.9) × (7.6 ،6.6 ،5.6) × (7.7 ،6.7 ،5.7) = (462.308 ،305.118 ،188.328) 

 

 ( 18رابطه )       

𝑅𝑃𝑁
(1)

غیرفازی
=

426.308 + 305.118 + 188.328
3

= 318.58 
 

 . است شده آورده 7 جدول در که شودمي انجام محاسبات مشابه طريق به نیز هاريسک مابقي برای
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 ها ريسک RPN مقدار .7جدول 

 غیرفازی  RPN فازی  RPN وقوع  احتمال کشف  قابلیت ريسک  شدت فرعي  ريسک

 318.58 ( 188.328,305.118,462.308) ( 5.7,6.7,7.7) ( 5.6,6.6,7.6) ( 5.9,6.9,7.9) فیزيکي  دسترسي

 242.09 ( 134.514,229.824,361.934) ( 5.4,6.4,7.4) ( 4.7,5.7,6.7) ( 5.3,6.3,7.3) نابینايان  آموزش و آگاهي

 234.92 ( 129.654,222.784,352.314) ( 4.9,5.9,6.9) ( 4.9,5.9,6.9) ( 5.4,6.4,7.4) مانع  بدون محیط ايجاد به نیاز

 307.96 ( 180.54,294.63,448.72) ( 6,7,8) ( 5.1,6.1,7.1) ( 5.9,6.9,7.9) اقتصادی  هاینابرابری

 291.27 ( 168.858,278.208,426.758) ( 5.9,6.9,7.9) ( 5.4,6.4,7.4) ( 5.3,6.3,7.3) ديجیتال  شکاف

 242.01 ( 134.456,229.746,361.836) ( 5.6,6.6,7.6) ( 4.9,5.9,6.9) ( 4.9,5.9,6.9) فناورانه  موانع

 224.33 ( 122.5,212.4,338.1) ( 5,6,7) ( 4.9,5.9,6.9) ( 5,6,7) مشتری  تجربه

 238.94 ( 132.447,226.737,357.627) ( 5.3,6.3,7.3) ( 4.9,5.9,6.9) ( 5.1,6.1,7.1) خصوصي حريم و امنیتي هایچالش

 153.78 ( 75.852,143.312,242.172) ( 4.2,5.2,6.2) ( 4.2,5.2,6.2) ( 4.3,5.3,6.3) استانداردسازی 

 156.33 ( 77.44,145.8,245.76) ( 4,5,6) ( 4.4,5.4,6.4) ( 4.4,5.4,6.4) مقررات  و قوانین رعايت

 161.52 ( 80.688,150.858,253.028) ( 4.1,5.1,6.1) ( 4.8,5.8,6.8) ( 4.1,5.1,6.1) بانک  کارکنان آموزش و آگاهي کمبود

 165.28 ( 83.248,154.548,258.048) ( 4.3,5.3,6.3) ( 4.4,5.4,6.4) ( 4.4,5.4,6.4) اطلاعات  به دسترسي

 

  و   شناسايي  درخصوص  را  مهمي  نتايج  دارد،  اختصاص  نابینايان  به   بانکي  خدمات  ارائه  در  هاريسک  RPN  مقدار  به  که  7  جدول
  ارزيابي   را  هاريسک  وقوع،  احتمال  و  کشف  قابلیت  ريسک،  شدت  اصلي  معیارسه  براساس   جدول  اين.  دهدمي  ارائه  هاريسک  بندیاولويت

 بندیاولويت  و   سیستم  ضعف  نقاط  شناسايي   به  نتايج  اين  تحلیل.  است  کرده  محاسبه  را  هريک  غیرفازی  و  فازی   RPN  مقدار  و  کرده
 318.58  غیرفازی  RPN  مقدار  با  تحلیل  اين  در  ريسک  پرخطرترين  عنوان  به  فیزيکي  دسترسي.  کندمي  کمکآنها    اهمیت  براساس   هاريسک
  مواجه  آن  با  بانکي  خدمات  به  دسترسي  در  نابینايان  که  فیزيکي  موانع  و  مشکلات  که  دهدمي  نشان  بالا   مقدار  اين.  است  شده  شناخته

 هایبرنامه  اولويت  در  بايد  مشتريان  از  گروه  اين  برای  دسترسي  تسهیل  و   فیزيکي  هایزيرساخت  بهبود.  هستند  ایويژه  توجه  نیازمند  شوند،مي
 .  گیرد قرار هابانک اصلاحي

 های نابرابری  گسترده   تأثیرات  دهندهنشان   ،ريسک  اين .  دارد  قرار  دوم  رتبه  در  307.96  غیرفازی  RPN  مقدار  با  اقتصادی  هاینابرابری
 برای   مناسب  مالي  امکانات  کردن  فراهم  و  اقتصادی  شرايط  بهبود.  است  نابینايان  توسط  بانکي  خدمات  از  استفاده  و  دسترسي  بر  اقتصادی
  سومین  عنوان  به  ،291.27  غیرفازی  RPN  مقدار  با   ديجیتال،  شکاف.  باشد   ريسک  اين   کاهش  در  مؤثر   راهکارهای  جمله  از  تواندمي   نابینايان
 تواندمي  که  است  بانکي  هایفناوری  به  نابینايان   دسترسي  با   مرتبط  های چالش  دهندهنشان   ،ريسک  اين.  است  شده  شناسايي  مهم   ريسک
 اين   کاهش  به  تواندمي  پذيردسترس   هایفناوری  توسعه  و  آموزش   بر  تمرکز .  شود  بانکي  ديجیتال  خدمات  از  استفاده  در  محدوديت  موجب
 .  کند کمک ريسک

  آموزش.  دارد  ويژه  توجه  به  نیاز  که  است  مهم  هایريسک  از  ديگر  يکي  ،242.09  غیرفازی  RPN  مقدار   با  نابینايان،  آموزش   و  آگاهي
 مقدار  با  فناورانه  موانع  همچنین،.  باشد  داشته  خدمات  کیفیت  بهبود   و  هاريسک  برکاهش  مستقیمي  تأثیر  تواند مي   نابینايان  به  مناسب  و  کافي

RPN  يابد  بهبود  و  بررسي  بايد  و  شودمي  استفاده  نابینايان  برای  که  است  هاييفناوری  با  مرتبط  هایچالش  دهندهنشان  242.01  غیرفازی .
  برای   مانع  بدون  و  مناسب  ديجیتالي  و  فیزيکي  محیط  يک  ايجاد  اهمیت  234.92  غیرفازی  RPN  مقدار  با  مانع  بدون  محیط  ايجاد  به  نیاز

 مطرح   مهم  هایريسک  از  يکي  عنوان  به  نیز  238.94  غیرفازی  RPN  مقدار   با  خصوصيحريم  و  امنیتي  هایچالش.  دهدمي  نشان  را  نابینايان
 244.33  غیرفازی  RPN  مقدار  با  مشتری  تجربه  نهايت،  در.  است  ضروری  بانکي  خدمات  در  نابینايان  خصوصيحريم  و  امنیت  حفظ  زيرا  است،
 اين. دارد خدمات اين  از مؤثر  استفاده و رضايت بر  زيادی تأثیر بانکي،  خدمات از  استفاده در  نابینايان کاربری تجربه بهبود  که دهدمي  نشان

 افزايش  و  سیستم  کلي  بهبود  به  منجر  تواندمي  مناسب  راهکارهای  سازیپیاده  و  کلیدی  هایريسک  اين  به  توجه  که  دهدمي  نشان  تحلیل
 .  شود بانکي خدمات به نابینايان دسترسي و رضايت
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سه سناريو   ،شود بر اين اساس ها بررسي ميتغییرات رتبه ريسک  ،با تغییر وزن سه معیار اصلي  ،در تحلیل حساسیت  :تیحساس   لیتحل
 شود. شود که در هر سناريو وزن يک معیار افزايش و وزن دو معیار ديگر ثابت در نظر گرفته ميترتیب داده مي
 باشد.مي 0.15و وزن دو معیار ديگر برابر با 0.7(: وزن معیار شدت ريسک برابر با S1سناريوی اول )
 باشد.مي 0.15و وزن دو معیار ديگر برابر با  0.7(: وزن معیار قابلیت کشف برابر با S2)سناريوی دوم  
 باشد.مي 0.15و وزن دو معیار ديگر برابر با  0.7(: وزن معیار احتمال وقوع برابر با S3)سناريوی سوم 

دهد نشکان مي اين جدولآورده شکده اسکت.  8شکود که در جدول ها حاصکل ميرتبه ريسکک  ،فازی FMEAبا اعمال هرکدام از سکناريوها در 
ها نسکبت به تغییر وزن معیارها حسکاس نیسکتند و پايداری خود را حفظ پس ريسکک ؛ها تغییر نکرده اسکترتبه ريسکک ،در هر سکه سکناريو

 کنند.مي

 
 نتايج تحلیل حساسیت  .8جدول 

  S1 S2 S3 

 1 1 1 دسترسی فیزیکی

 4 4 4 آگاهی و آموزش نابینایان 

 7 7 7 نیاز به ایجاد محیط بدون مانع

 2 2 2 های اقتصادینابرابری

 3 3 3 شکاف دیجیتال

 5 5 5 موانع فناورانه

 8 8 8 تجربه مشتری

 6 6 6 خصوصی های امنیتی و حریمچالش

 12 12 12 استانداردسازی 

 11 11 11 رعایت قوانین و مقررات

 10 10 10 کمبود آگاهی و آموزش کارکنان بانک

 9 9 9 دسترسی به اطلاعات

 

به  یفازFMEA  د.سازی و تحلیل روابط پیچیده بین معیارها استفاده شبرای مدل  ، از شبکه عصبي گراففازیFMEA بعد از تحلیل
شناسايي روابط بین تر و  به کار گرفته شد، اما برای تحلیل دقیقآنها    عنوان يک روش اولیه برای شناسايي و ارزيابي خطرات و تأثیرات

 يي هاخواسته شد که پرسشنامه  اني نایو خدمات ناب یخبره در حوزه بانکدار 12، ابتدا از ين امرا یبرا .انتخاب شد GNN معیارهای مختلف،
ی بین  انمره  ارهایبودند. هر خبره به هر جفت مع  گريکديبر  آنها    راتیو تأث   ارهایاز مع  يمختلف   یها يابيها شامل ارزپرسشنامه  نيرا پر کنند. ا

نظر جامع،   ک يو استخراج    ینظرات فرد  ر یکاهش تأث  یبود. سپس برا  ی گريبر د  يکي  ر یأثت  زان یدهنده مداد که نشان   صیتخص  4تا    صفر
 ن یروابط ب  يينها  یهابه عنوان وزن  هانیانگیم  نيمحاسبه شد. ا  اری هر جفت مع  یخبره برا  12شده توسط  نمرات داده  يحساب  نیانگیم

 در گراف استفاده شدند. ارهایمع

 :به دلايل زير مزيت دارد فازیFMEA پس از GNN استفاده از

 د.تواند به طور کامل روابط پیچیده و متقابل بین معیارها را تحلیل کنبه تنهايي نمي فازی  FMEA  ه: سازی روابط پیچیدمدل .1

GNN     کند سازی ميها و تعاملات پیچیده بین معیارها را مدلها، به طور موثری وابستگيساختار گراف و انتشار پیامبا استفاده از  
[63 .] 
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روزرساني کند. اين های نودها را بههای موجود ياد بگیرد و ويژگيتواند به طور خودکار از دادهمي GNN ا:هيادگیری از داده  .2
ها برای بهبود خود استفاده  که بیشتر به قضاوت انساني متکي است، مدل بتواند از داده فازی   FMEA  شود که برخلافباعث مي

 [. 63] کند

توان به  کند. با استفاده از گراف، مي سازی روابط بین معیارها را فراهم ميامکان بصری GNN :سازی و تحلیل گرافبصری .3
گیری  تر و تصمیمهای مختلف را مشاهده کرد و روابط غالب را شناسايي نمود. اين امر به تحلیل دقیقمتقابل و وزنراحتي تأثیرات  
 .  [30] کندبهتر کمک مي

، قادر است به خوبي تعمیم يابد Adam  سازیهای يادگیری ماشیني مانند بهینهاستفاده از الگوريتمبه دلیل   GNN ر:تعمیم بهت .4
های جديد عملکرد شود که مدل بتواند در مواجهه با داده بیني کند. اين باعث ميو روابط بین معیارها را در شرايط مختلف پیش

 [. 56] قابل قبولي داشته باشد

 [: 33،60،59]  مراحل زير دنبال شد (GNN) سازی شبکه عصبي گرافبرای پیاده 

هايي شوند. هر نود پیامروزرساني ميهای نودها از طريق انتشار پیام به، ويژگيGNNدر :(Message Passing)  انتشار پیام .1

شود. اين  ها محاسبه مي های لبهويژگي  های نودهای مجاور وکند که با استفاده از ويژگي از نودهای همسايه خود دريافت مي
 .دهنده تأثیر نودهای همسايه بر نود هدف هستندها نشانپیام

ها را به صورت يک  ها از نودهای همسايه، هر نود اين پیامپس از دريافت پیام:   (Message Aggregation)هاتجمع پیام  .2
صورت مجموع، میانگین يا بیشینه باشد و هدف آن ترکیب اطلاعات دريافتي از  تواند بهکند. اين تجمیع ميمقدار تجمیع مي
 .همسايگان است

روزرساني شوند. اين به روزرساني ميها به های هر نود پس از تجمع پیامويژگي:  (Node Update)  روزرساني ويژگي نودبه .3
های نود سازی باشد. هدف اين مرحله بهبود ويژگيفعالهای  تواند يک شبکه عصبي با لايهشود که ميبه کمک تابعي انجام مي

 .براساس اطلاعات دريافتي از همسايگان است

توانند برای  ها ميشوند. اين خروجيهای نودها به خروجي نهايي تبديل ميدرلايه نهايي، ويژگي  : انتقال به خروجي نهايي .4
های نهايي نودها را به مقدار خروجي تبديل بیني استفاده شوند. تابع خروجي، ويژگيبندی يا پیشاهداف مختلفي مانند طبقه

 .کندمي

روزرساني کند و روابط  های هر نود را براساس اطلاعات نودهای همسايه به تواند ويژگيمي GNN دهند که چگونهاين مراحل نشان مي 
 .های شبکه استفاده شده استروزرساني وزنبرای به  Adam سازیبهینه پیچیده بین نودها را بیاموزد. در اين مدل، از الگوريتم 

استخراج شدند  M8 تا M1های روابط بین معیارهااستفاده شده است. ابتدا ماتريس سازی اين تحلیل از شبکه عصبي گرافبرای پیاده
ها به يادگیری روابط پیچیده بین معیارها پرداخت. ورودیبا استفاده از اين   GNN د.داده شدن GNN و سپس به عنوان ورودی به مدل 

صورت پیوسته کاهش استفاده شد. در هر اپوک، خطای آموزش به  Adam سازیاپوک بود و از الگوريتم بهینه   100فرآيند آموزش شامل  
 .بود 2مطابق با شکل   دهنده يادگیری موثر مدليافت که نشان
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 دوره  100آموزش در طول  یخطا ييهمگرا  .2شکل 

 

برای رسم گراف استفاده شد. در اين گراف، هر نود يک معیار را نشان در پايتون    NetworkX  سازی نتايج، از کتابخانهبرای بصری
دهنده میزان تأثیر هر  ها نشانکشند. اين وزنهای مشخص شده به تصوير ميرا با وزنآنها    های بین نودها تأثیرات متقابلدهد و لبهمي

 .کندها و روابط غالب کمک ميمعیار بر معیار ديگر است و به تحلیل وابستگي

 

 
 انينایناب یبرا  يبانک خدماتهای ريسک یريرپذیو تأث یرگذاری. گراف تأث 3شکل
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ها مربوط است و لبه  ارهایاز مع  ي کيکه در آن هر نود به    دهد،ي( را نشان مM8تا    M1مختلف )  یارهایمع  نیگراف روابط ب  3شکل  
معنا که رابطه   ن يدار است، به ا. گراف جهتدهندي را نشان م  ر یتأث  زانیها ملبه  یهاهستند. وزن  گريد  اریبر مع  اریمع  ک ي  ر یدهنده تأثنشان

  گر يبه د  ،(M8تا    M1)  اری. هر معدهديرا نشان مآنها    یها لبه  یهاو وزن  ارهایمع  نیروابط ب  9جدول    .ستین  متقابل  لزوما  ارهایمع  نیب
 یارهایبر مع  يمختلف  راتیتأث  M1  اریعنوان مثال، معاست. به  یگريبر د  اریمع  کي  ری تأث  زانیدهنده ممتصل است و وزن هر لبه نشان  ارهایمع
 . دهندرا نشان ميروابط  نياند که شدت اداده شده  شيوضوح نمابه يوزن ري دارد و مقاد گريد
 

 ارها یمع  نیها بلبه یهاوزن. 9جدول 

 های لبه وزن معیارها 

M1 -> M2, M3, M4, M5, M6, M7, M8 1.583،1.833،2.75،2.167،3.333،1.833،2.25 

M2 -> M1, M3, M4, M5, M6, M7, M8 1.917،1.667،3.583،1.083،1.667،1.917،1.917 

M3 -> M1, M2, M4, M5, M6, M7, M8 1.5،2.0،1.75،1.333،1.5،1.75،1.5 

M4 -> M1, M2, M3, M5, M6, M7, M8 0.667،2.5،3.667،3.167،2.0،1.75،1.833 

M5 -> M1, M2, M3, M4, M6, M7, M8 1.833،1.25،2.583،1.583،2.667،1.917،1.417 

M6 -> M1, M2, M3, M4, M5, M7, M8 1.917،1.417،2.833،1.833،2.25،1.583،1.417 

M7 -> M1, M2, M3, M4, M5, M6, M8 1.417،1.417،1.583،1.667،1.167،1.5،1.667 

M8 -> M1, M2, M3, M4, M5, M6, M7 1.883،1.883،1.5،1.917،1.75،1.667،1.917 

 

 ي خدمات بانک  یريپذمرتبط با دسترس   یهاسک ير  نیب  دهیچیروابط پ  یسازو مدل   يبررس  یبرا  گراف  ياز شبکه عصب  ،لیتحل  نيدر ا
 ط یمح  جاديبه ا  از ی(، نM2)  انينایو آموزش ناب  ي(، آگاهM1)  يکيزیف  يشامل دسترس  ید یکل  یارهایاستفاده شده است. مع  ان ينایناب  یبرا

 يت یامن  یها( و چالشM7)  ی(، تجربه مشترM6(، موانع فناورانه )M5)  تالیجي(، شکاف دM4)  یاقتصاد  یهای ابرابر(، نM3بدون مانع )
 ارائه شده است: 10تحلیل نتايج برای هر نود در جدول ( هستند. M8) يخصوص ميو حر

 

 انينایناب يبانک خدماتهای ريسکدر  ياصل یارهایمع  یريرپذیو تأث ری روابط تأث يبررس .10جدول

 ی ر يرپذی تأث ارها یمع ريبر سا ری تأث گره کد 

M1 ي ک يزیف يدسترس 

است، که   3.333( با وزن M6بر موانع فناورانه ) M1 ریتأث نيشتریب
استفاده از   ييبر توانا يک يزیف يدسترس تیدهنده اهم نشان 

  یهایاست. پس از آن، نابرابر انينایتوسط ناب ديجد یهایفناور
 زی( نM8) يخصوص ميو حر يت یامن یها( و چالشM4) یاقتصاد

 یهارساختيکه ز دهدينشان م نيقرار دارند. ا  اریمع نيا   ریتأثتحت
  يبه خدمات مال يدسترس یبرا  انينایناب ييبه شدت برتوانا يکيزیف

 است.   رگذاریتأثآنها  اطلاعات  تیو امن

  انينایو آموزش ناب يآگاه  ری تحت تأث يک يزیف يدسترس
(M2 با وزن )یو تجربه مشتر 1.917 (M7 با وزن )1.833  

  ياز چگونگ انينایناب يکه آگاه دهدينشان م نياست. ا 
آنها بر  یو تجربه کاربر يبانک یهارساختياستفاده از ز

 اثرگذار است.  يک يزیف يدسترس

M2 
و آموزش  يآگاه

 ان ينایناب

(  M4) یاقتصاد یهایرا بر نابرابر ریتأث نيشتریو آموزش ب يآگاه
 توانديمناسب م یهاآموزش دهديدارد، که نشان م 3.583با وزن 
بر   يمتوسط  ریتأث نی را کاهش دهد. همچن یاقتصاد یهاینابرابر

 ( دارد. M6( و موانع فناورانه )M3بدون مانع ) طیمح جاديبه ا  ازین

شکاف   رینظ يمختلف  یارهایمع ریو آموزش تحت تأث يآگاه
( قرار دارد، که نشان  M6( و موانع فناورانه )M5) تالیجيد

 تالیجياز شکاف د  يو آگاه یاستفاده از فناور دهديم
 دارد.  يدر بهبود دسترس ييبالا تی اهم

M3 
  طیمح جاديبه ا  ازین

 بدون مانع 

M3 یرا بر تجربه مشتر ریتأث نيشتریب (M7و چالش )يت یامن یها  
 جاديا  دهديدارد، که نشان م1.75( با وزن M8) يخصوصميو حر
را بهبود   انيتجربه مشتر توانديم اني نایناب یبدون مانع برا  طیمح

 بخشد. 

 یاقتصاد یهایاز سمت نابرابر اریمع نيبر ا  ریتأث نيشتریب
(M4 با وزن )است که   ني دهنده ا نشاناست، که  3.667

بدون   طیمح  جاديا  ييبه شدت بر توانا یمشکلات اقتصاد
 .گذارنديم ریمانع تأث

M4 ی اقتصاد یهاینابرابر 
M4 طیمح جاديبه ا  ازیبر ن یاديز ریتأث ( بدون مانعM3  با وزن )
  دهدينشان م نيدارد. ا  3.167( با وزن M6و موانع فناورانه )3.667

قرار   يمختلف  یارهایمع  ریتحت تأث  یاقتصاد یهاینابرابر
( و شکاف  M2) انينایو آموزش ناب يدارد، از جمله آگاه
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 ی ر يرپذی تأث ارها یمع ريبر سا ری تأث گره کد 

به   يدر دسترس انينایناب ييبر توانا یاقتصاد یهایکه نابرابر
 است.  رگذاریبدون مانع تأث یهاطیو مح یفناور

اثرگذار   های(، که هر دو بر کاهش نابرابرM5) تالیجيد
 هستند. 

M5 تال یجيشکاف د 
( با وزن  M6بر موانع فناورانه ) تالیجيشکاف د ریتأث نيشتریب

 هایبه فناور انينایناب يدسترس  دهدياست، که نشان م  2.667
 باشد. تالیجيشکاف د ریتحت تأث توانديم

( و  M1) ي کيزیف  يدسترس ری تحت تأث تالیجيشکاف د
دهنده  ( قرار دارد، که نشانM2) انينایو آموزش ناب يآگاه

به کاهش   توانديم يو آگاه  ياست که بهبود دسترس نيا 
 کمک کند.  تالیجيشکاف د

M6  موانع فناورانه 

M6 طی مح  جاديبه ا  ازیبر ن يقابل توجه ریتأث ( بدون مانعM3  و )
 دهدينشان م ني( دارد. ا M8) يخصوصميو حر يتیامن  یهاچالش

در استفاده از خدمات   انينایناب ييبر توانا ماًیکه موانع فناورانه مستق 
 . گذارنديم ریتأث تالیجيد يبانک

(  M4) یاقتصاد یهایرا از نابرابر ری تأث نيشتریب اریمع نيا 
 دهديکه نشان م کند، يم افتي( درM5) تالیجيو شکاف د

  رگذاریتأث تالیجيو د یاقتصاد یموانع فناورانه در بسترها
 هستند. 

M7 ی تجربه مشتر 
M7 يخصوصمي و حر يت یامن یهابر چالش یاديز ریتأث (M8  با )

در حفظ   یتجربه مشتر تی دهنده اهمدارد، که نشان1.667وزن 
 است.  انينایناب يخصوص ميو حر تی امن

بدون مانع   طیمح  جاديبه ا  ازیرا از ن ری تأث نيشتریب اریمع نيا 
(M3 و موانع )( فناورانهM6در )کند يم افتي. 

M8 
و   يتیامن  یهاچالش
 ي خصوصميحر

M8 يکيزیف يمانند دسترس يمختلف  یارهایرا از مع ریتأث نيشتریب  
(M1و نابرابر )یاقتصاد یهای (M4در )که نشان  کند، يم افتي

و   يکيزیبه عوامل ف انينایناب يخصوصميو حر تیامن دهديم
 وابسته است.  یاقتصاد

M8 به خصوص تجربه   گر، يد یارهایبر مع يمتوسط ریتأث
 ( دارد. M6( و موانع فناورانه )M7) یمشتر

 

آنها    از  ياند و برخوابسته  گريکدي به شدت به    انينایناب  یبرا  يبه خدمات بانک  يمرتبط با دسترس  یارهایکه مع  دهدينشان م  لیتحل  نيا
نابرابر M1)  يکيزیف  يدارند. دسترس  ارهایمع  ر يبر سا  یشتریب  ریتأث  یارهای( به عنوان معM6( و موانع فناورانه )M4)  یاقتصاد   یهای(، 
  ، ي کمک  یها یو توسعه فناور  یاقتصاد یهایکاهش نابرابر ،يکيزیف  يبا بهبود دسترس ديها بااند. بانکشده ييشبکه شناسا نيدر ا یدیکل

 میتوانيموجود، م  یهالبه  یها با استفاده از وزن  را برطرف کنند.  يخصوصميو حر  يتیامن  یهارا بهبود بخشند و چالش  نا یناب  ان يتجربه مشتر
و مجموع   یورود  یها لبه  یها کار، مجموع وزن  نيا  ی. برامیکن  یبندتياولو  يو خروج  یورود  راتی( را براساس مجموع تأثهاريسکنودها )

 . میکنيهر نود محاسبه م  یرا برا يخروج یها لبه یها وزن
 

 انينایناب يبانک های خدماتريسک ريرپذی و تأث رگذاریتأث  یارهایمع یبندرتبه .11جدول

 وزن خروجي  وزن ورودی  گره کد 
های  مجموع وزن

 خروجي و ورودی 
 رتبه 

M1 4 26.833 15.75 11.083 ي ک يزیف يدسترس 
M2 6 25.75 13.75 12 انينایو آموزش ناب يآگاه 
M3 3 27 11.333 15.666 بدون مانع  طیمح جاديبه ا  ازین 
M4 1 30.66 15.583 15.083 ی اقتصاد یهاینابرابر 
M5 5 26.16 13.25 12.917 تال یجيشکاف د 
M6  2 27.58 13.25 14.333 موانع فناورانه 
M7 8 23.083 10.417 12.666 ی تجربه مشتر 

M8 7 24.416 12.417 12 ي خصوصميو حر يتیامن  یهاچالش 
 

آنها   و مجموع  اریهر مع  ي و خروج  یورود  یهارا بر اساس وزن  ان ينایناب  يو تجربه بانک  یريپذيدسترس  ید یکل  یارهایمع  ،11  جدول
بر  اریهر مع یرگذاریتأث زان یم انگری ب يو وزن خروج ارهایمع رياز سا اریمع یريرپذیتأث زان یدهنده منشان یکرده است. وزن ورود یبندرتبه

 اریمع  نيا  يو خروج  یورود  یبالا   یهارتبه را دارد. وزن  ني، بالاتر30.67( با مجموع وزن  M4)  یاقتصاد  یهای. نابرابرارهاستیمع  گريد
در بهبود  یدینقش کل های نابرابر نيکه کاهش ا یبه طور ؛عوامل است ريبر سا یاقتصاد یهایمتقابل و گسترده نابرابر  ریدهنده تأثنشان
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در رتبه دوم    27.58( با مجموع وزن  M6قرار دهد. موانع فناورانه )  ریطور گسترده تحت تأثرا به  ارهایمع  ري سا  توانديم  ودارد    یريپذيدسترس
 یها رساختيکه رفع موانع فناورانه و بهبود ز  دهدي نشان م  ارهایمع  ريتوجه بر ساقابل  یرگذاریو تأث  14.33بالا    یقرار دارد و با وزن ورود 

( با مجموع M3بدون مانع )  طیمح  جاديبه ا  ازیداشته باشد. ن  يبه خدمات بانک  انينایناب  يدسترس  لیدر تسه  ينقش مهم  توانديم  تالیجيد
. دهدي را نشان م  تالیجيو د  يکيزیف  یها طیمح  یريپذيو دسترس  يک يزیرفع موانع ف  یبرا  هارساختيبهبود ز  تیو رتبه سوم، اهم    27وزن  

 يکيزیف  ياست. دسترس  ی شتریتوجه و بهبود ب  ازمندین  هاطیمح  یريپذيکه دسترس  کنديم  دی( تأک15.67)  الا ب  یبا وزن ورود  اریمع  نيا
(M1  با مجموع وزن )ژهيوبه  ارها،یمع  ريبر سا  یاديز  ریدر رتبه چهارم قرار دارد و تأث  26.83  ( موانع فناورانهM6و نابرابر )ی اقتصاد  یهای  
(M4م ،)ل یرا تسه يبه خدمات بانک انينایناب يدسترس تواندياست که م يمناسب بانک یهارساختيز تیاهم هندهدامر نشان  ني. اگذاردي 

 ي بر موانع فناورانه دارد و به دسترس  يمیمستق  ر یتأث  اریمع  ن يدر رتبه پنجم قرار دارد. ا  26.17( با مجموع وزن  M5)  تالیجيکند. شکاف د
را کاهش    تالیجيشکاف د  توانديم  انينایناب  يآگاه   شيو افزا  يکه بهبود دسترس  دهدي م  ننشا  نيو آموزش وابسته است، بنابرا  يکيزیف

 فا ي ا  یاقتصاد   یها یدر کاهش نابرابر  یدی در رتبه ششم قرار دارد و نقش کل  25.75( با مجموع وزن  M2)   انينایو آموزش ناب  يدهد. آگاه
 ي و آگاه يدسترس تواندياست که آموزش مناسب م نيدهنده ادارد و نشان  انهو موانع فناور تالیجيبه شکاف د يوابستگ اریمع ني. اکنديم

 ي دسترس  ریتأثدر رتبه هفتم قرار دارد و تحت  24.42( با مجموع وزن  M8)  يخصوص  ميو حر  يتیامن  یهادهد. چالش  ش يرا افزا  انينایناب
نابرابر  يکيزیف با M7)  ی. تجربه مشترکنديم  دی تأک  انينایناب  يخصوصمياطلاعات و حر  تیامن  تی است که بر اهم  یاقتصاد   یها یو   )

بدون   طیاز مح یاديز ریمشهود است و تأث نا یناب ان يمشتر  تيآن در رضا تیدر رتبه هشتم و آخر قرار دارد، هرچند اهم 23.08مجموع وزن 
 .رديپذيمانع و موانع فناورانه م

 

 راتییبا استفاده از تغ  تیحساس  لی، تحل   يگراف  يمدل شبکه عصب  یداريپا  يبخش، به منظور بررس  نيدر ا:  GNN  مدل   تیحساس  لیتحل

  نان یاست تا اطم  یورود  یهادر داده   يجزئ  راتییمدل در برابر تغ  یداريپا  ياب يارز  لیتحل  نيگراف انجام شد. هدف ا  یها وزن  یکوچک بر رو
 درصد  5  زانیگراف به م  یهالبه  یهامنظور، وزن  ن يا  یبرا  .دهديارائه م  يقابل قبول  جيتاحاصل شود که مدل تحت نوسانات کوچک، ن

 راتییاز تغ  یااعمال شدند تا بازه  يبه شکل تصادف   راتییتغ  نيشد. ا  يمدل بررس  جيکاهش داده شدند و در پنج تکرار مختلف نتا  اي  شافزاي
 ثبت شدند.  ديجد یها ينیبش یشد و پ يابيد ارزيجد یهارا پوشش دهند. پس از هر تکرار، مدل با استفاده از وزن يواقع  طيدر شرا ياحتمال 

 ل یتحل  یاز تکرارها  کيمدل را در هر  ينیبشیپ  جينتا  12بود. جدول    1.0043برابر با    تیحساس  لیمدل بدون اعمال تحل  هیاول  ينیبشیپ
 . دهدينشان م تیحساس

 

 ها کوچک وزن  راتییدر برابر تغ GNNمدل  ين یبشیپ تی حساس لیتحل ج ينتا. 12جدول 

 (راتییمدل )پس از اعمال تغ ينیبشیپ شماره تکرار 

1 1.0044 

2 1.0041 

3 1.0047 

4 10045 

5 1.0041 

 

  5آمده در دستبه یها ينیبشیاست. پ مانده ي باق داريپا بايها تقرکوچک در وزن راتییمدل تحت تغ ينیبشینشان داد که مقدار پ جينتا
مدل در برابر نوسانات   ينسب  یداريدهنده پاموضوع نشان   نيداشتند که ا  يبودند و انحراف کم  يبه مقدار اصل  کيطور متوسط نزدتکرار به

مدل   دهديبدهد، چرا که نشان م  ي واقع   طيبه استفاده از مدل در شرا  یشتریب  نانیاطم  توانديامر م  نياست. ا   یورود  یهاداده  رکوچک د
 ندارد.  یاديز تی کوچک حساس ينیبش یپ رقابل یغ راتییدر مقابل تغ
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 ي و شبکه عصب  یفاز  FMEA  يب یترک  کرديبا استفاده از رو  ان،ينای ناب  یبرا  يخدمات بانک  یريپذيمرتبط با دسترس  یها سکير  يابيارز
 یفاز FMEA جيبه همراه داشته است. نتا هاسکير ن يا نیروابط ب یساز و مدل  یبند تياولو ،ييرا در شناسا يمهم  جي(، نتاGNNگراف )

به    انينایناب  يمرتبط با دسترس  یهاسکير  نيتراز مهم   تال«یجيو »شکاف د  «یاقتصاد  یهای»نابرابر  «، يکيزیف  ينشان داد که »دسترس
 تی اهم  زانیاز م  يجامع  ريکشف، تصو  تیشدت اثر، احتمال وقوع و قابل  یارها یبا استفاده از مع  هاسکير  ني ا  یبند هستند. رتبه  يخدمات بانک

با    جينتا  نيا  مشخص نمود.  يبانک  ی هاستمیبهبود و توسعه س  یهابرنامه  یرا برا  ید یکل  یها تيفراهم کرد و اولو  سکيهرکدام از عوامل ر
 ی ريپذيو دسترس  تیامن  تی( بر اهم2023( و داوودو و همکاران ) 2023)  یزیمطابقت دارد. به عنوان مثال، مطالعات آلن  نیشیپ  یها پژوهش

 ز یپژوهش ن  نيا  جي. نتا[14،  4]  داشتند  دیخدمات تأک  ن يبر استفاده از ا  یاقتصاد  ینابرابر  راتیو تأث  انينا یناب  یبرا  تالیجيد  یدر بانکدار
به خدمات    يدسترس  رايداشته باشد، ز  انينایناب  يدر بهبود تجربه بانک  ياساس  ينقش  توانديم  یاقتصاد  ی های داد که توجه به نابرابر  شانن

با مطالعات کاماسورا و   ،ياصل  سکي ر  نیعنوان سومبه  تالیجيشکاف د ن،یفرد وابسته است. همچن  یاقتصاد  تی به وضع  یاديتا حد ز  يبانک
علاوه بر   [.27]   پرداخته است  يبانک  تالیجيد  یها یبه فناور  انينایناب  ي مرتبط با دسترس   یها دارد که به چالش  ي( همخوان2023همکاران )

، 27]( تطابق دارد2018( و ونتز و همکاران )2023کاماسورا و همکاران )  ج يبا نتا  ،یدیاز موانع کل  يکيعنوان  به   تال یجينقش شکاف د  ن،يا
با دسترس  زیمطالعات ن  ني. ا[61 و   کاماسورانتايج مطالعه   اند.  قرار داده   دیرا مورد تأک  يبانک  یها یبه فناور  انينایناب  يمشکلات مرتبط 

ونتز و  کند،يمحدود م تالیجيد یاز بانکدار  یریگرا در بهره  انينایمناسب، ناب یکه نبود آموزش و ابزارها  مشخص کرد ( 2023همکاران ) 
بر    زیپژوهش ن  نيا  یهاافتهيهستند.    دسترس رقابل یغ  نا یافراد ناب  یبرا  يبانک  یهاتيسااز وب  یارینشان دادند که بس  (2018)  همکاران

 انیم  دهی چی، روابط پGNNدر گام دوم، با استفاده از  دارد.  دیتأک  يبانک  یهایفناور   هب  يدسترس  شيو افزا  تالیجيکاهش شکاف د  تیاهم
ها، از داده  یریادگيمتقابل و    یها يوابستگ   یساز آن در مدل  یبالا  تی قابل  لیبه دل  GNNشدند. استفاده از    لیو تحل  یساز مدل  ارهایمع  نيا

 نيترو »موانع فناورانه« به عنوان مهم   «یاقتصاد   یهاینشان داد که »نابرابر  جيکمک کرد. نتا  ارهایمع  انیمتقابل م  راتیتأث  ييبه شناسا
ر  رگذاریتأث  یارهایمع گراف  شبکه  ا  ييشناسا  هاسک يدر  م  هاافته ي  نيشدند.  نابرابر  دهدينشان  کاهش  بهبود    یاقتصاد  یهای که  و 
و   يانتیست  قاتیبا تحق  نیهمچن  جي انت  ني داشته باشد. ا  انينایناب  يو تجربه بانک  يبر دسترس  يقیعم  ریتأث  توانديفناورانه م  یهارساختيز

 دارد   يو ضرورت کاهش موانع فناورانه همخوان  نایناب انيمشتر  تيدر بهبود رضا  ريپذدسترس   یهاینقش فناور  نهی( در زم2020همکاران )
[52 .] 

 ن ي، در ا[14]اند  کرده  ييشناسا  دارتياولو  سکير  کيعنوان  را به  يخصوص ميو حر  يتیامن  یهاها که چالشپژوهش  يبرخلاف برخ
  جامعه نسبت داد. نخست، تفاوت در    يبه سه عامل اصل  توانياختلاف را م  نيا   ليبرخوردار بود. دلا   یکمتر  تياز اولو  اریمع  نيمطالعه ا

از مطالعات  یاریکه بس  يمتمرکز بوده است، در حال رانيدر ا يو خدمات بانک انينایپژوهش بر جامعه ناب نيکه در ا  قیتحق طیو مح یآمار
ها ممکن است منجر تفاوت  نياند. اانجام شده  يمتفاوت  يو فرهنگ   ييای جغراف  یهاطی ، در مح(2023)    مانند پژوهش داوودو و همکاران  ،يقبل

و   یفاز FMEA يب یپژوهش از روش ترک نيمتفاوت که در ا لیتحل یها شود. دوم، استفاده از روش  جي در نتا يمتفاوت یهایبندتيبه اولو
 یاریکه بس  يدر حال   پردازند،يم  ارهایمع  انیمتقابل م  راتیو تأث  هايوابستگ  لیها به تحلروش   نيگراف  استفاده شده است. ا  يشبکه عصب

  ط ي. سوم، تمرکز بر شرارندیگيرا کمتر در نظر م ارهایمع نیاند که تعاملات ببهره برده  یآمار لیتحل يسنت یها روش  از نیشیاز مطالعات پ
 دیتأک  نيبرجسته شده است. ا  شتریب  ياصل  سکير  کيعنوان  به  یاقتصاد  یهایپژوهش نقش نابرابر  نيکه در ا   يو اجتماع   یخاص اقتصاد

با    ها کمتر مورد توجه قرار گرفته باشد.پژوهش  ريجامعه مورد مطالعه بوده که ممکن است در سا  يجتماعو ا   یاقتصاد   یهايژگيو  لیبه دل
عنوان يک معیار تأثیرگذار اين حال، برخي اختلافات جزئي نیز مشاهده شده است. به عنوان مثال، پژوهش حاضر نقش موانع فناورانه را به 

های امنیتي ( تنها بر جنبه2023ها برجسته کرده است، در حالي که برخي مطالعات پیشین مانند مطالعه آلنیزی )و مرتبط با ساير ريسک
در پژوهش حاضر است که روابط متقابل میان    . اين تفاوت احتمالًا ناشي از استفاده از شبکه عصبي گراف [4]  اندخدمات بانکي تمرکز داشته

ها نشان داده است. علاوه بر اين، عنوان يک عامل تأثیرگذار در شبکه ريسکبه  سازی کرده و اهمیت »موانع فناورانه« رامعیارها را مدل
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تری از تعاملات بین معیارهای ريسک ارائه شود که در اين تحقیق باعث شده تا تحلیل عمیق GNN فازی و FMEA رويکرد ترکیبي
راستايي نتايج با تحقیقات پیشین، به طور کلي، هم  .اند، مشاهده نشودهای کلاسیک استفاده کردهممکن است در مطالعاتي که صرفاً از روش 

تواند ناشي از نوآوری در روش تحلیل، جامعه آماری خاص )متخصصان  کند. اختلافات جزئي نیز ميحاضر را تأيید مياستحکام مدل پژوهش  
 .بانکداری و دانشگاهي(، و شرايط محلي )ايران( باشد که در اين پژوهش لحاظ شده است

و موانع فناورانه، به شدت به    تالیجيشکاف د  ،يکيزیف  يمانند دسترس  ييارهاینشان داد که مع  11در جدول    ارهایمع  تیاهم  بیترت 
 ست؛ین  يکاف  ييبه تنها  يکيزیو ف  يکه توجه به عوامل فن  دهدي نشان م  هاافته يدارند.    ارهایمع  ر يبر سا  يي بسزا  ر یاند و تأثوابسته   گريکدي

 انينایو آموزش ناب  يآگاه  شيلحاظ شود. به عنوان مثال، افزا  زین  يآموزش  یها رساختيو ز  یاقتصاد  تیجامع بهبود وضع  یکرديرو  ديبلکه با
 يکه دسترسيدر صورت ،ي خصوصمي و حر يتیامن یها چالش گر،يد یرا کاهش دهد و از سو تالیجيشکاف د توانديم يبانک یها یاز فناور 

آمده، دستبه  جينتا  تیپژوهش و اهم  یهاتيبا توجه به محدود  خواهد بود.  تيريمدقابل   یاديتا حد ز  ابد،ي  هبود ب  یاقتصاد  یو نابرابر  يکيزیف
 شنهادات ی پ  ک،یاست. در ادامه، به تفک  یضرور  ان ينایناب  يو بهبود تجربه بانک  يدسترس  یارتقا  یبرا  ييو اجرا  يپژوهش  شنهاداتیارائه پ
به   يدر دسترس انينایخاص ناب طي و شرا قیتحق جيبا تمرکز بر نتا يياجرا شنهادات یپ نیپژوهش و همچن یهاتيبر محدود يمبتن يپژوهش

 .شوديارائه م يخدمات بانک
 هات يبر محدودي مبتن يپژوهش شنهاداتیپ

های خاصي  اين پژوهش در محیطبا توجه به اينکه    :های متنوع نابینايانهای متفاوت و گروهپژوهش بیشتر در محیط •
های متنوعي از افراد نابینا با  ها و مؤسسات مالي مختلف و در گروهشود که مطالعات مشابه در بانکانجام شده است، پیشنهاد مي

ها در میان  ها و چالشهای نیازمندیويژه برای درک تفاوتشرايط سني، اجتماعي و اقتصادی مختلف انجام شود. اين امر به 
 .های مختلف اهمیت داردگروه

دسترسي  • بر  اقتصادی  و  اجتماعي  عوامل  متقابل  تأثیرات  بانکيبررسي  خدمات  معیار   : پذيری  حاضر،  پژوهش  در 
بر نابرابری اقتصادی  اجتماعي و  تأثیرات  بهتر  برای درک  اما  به عنوان يک ريسک کلیدی شناخته شده است،  اقتصادی  های 

بر اعتماد، امنیت و آنها    های بیشتری در زمینه تعامل اين عوامل و تأثیرات شود پژوهشدسترسي بانکي افراد نابینا، پیشنهاد مي
 .تجربه کاربری انجام شود

از    شتر یب  قاتیشود که تحقمي  هیتوص  : پذيریها و تحلیل دسترسي های نوين در ارزيابي ريسکاستفاده از تکنولوژی  •
استفاده کنند.    شتریبا دقت ب  ارهایمع  نیروابط ب  لیو تحل  هيتجز  یبرا  يع یپردازش زبان طب  ق،یعم  یریادگيدر    ديجدهای  یفناور 

ا بر  تحل  ديجد  یهایفناور  ن،يعلاوه  است  دقگسترده   یها لیممکن  و  ن  یترقیتر  و  مشکلات  ناب  ييازهایاز  افراد   رد  نایکه 
 مواجه هستند، ارائه دهد.آنها  با تالیجيد یبانکدار  یهاطیمح

 پیشنهادات اجرايي مبتني بر نتايج پژوهش 

ا  قابل دسترس:  يتالیجيو د  يکيزیف  یهارساخت يبهبود ز • از   يمهم  اریجنبه بس  يکيزیف  يدسترس  نکه يبا در نظر گرفتن 
 يکار مهم  نایناب  انيمشتر  یبرا  يک يزیف  یها رساختيبهبود ز  کند،يم  فايا  ید یارائه کنند و نقش کل  ديها بااست که بانک  يخدمات

  ل يبر  دیکلخوان و صفحهبدون مانع، نصب صفحه  یهاطیمح جاد يبا ا  تيراستا اولو  نيانجام دهند. در ا  تواننديها ماست که بانک
 به شعب است.  انينایآسان ناب يخودپرداز و دسترس یهادر دستگاه

پذير، همراه با های دسترس های بانکي و اپلیکیشنفناوریتوسعه    :های آموزشيپذير و برنامههای دسترستوسعه فناوری •
فناوریبرنامه  اين  با  نابینايان  آشنايي  برای  آموزشي  قابل ها، ميهای  تأثیر  باشد. تواند  داشته  ديجیتال  در کاهش شکاف  توجهي 
 .های آموزشي خاصي برای استفاده بهینه نابینايان از ابزارهای ديجیتال بانکي ارائه دهندتوانند برنامه ها ميبانک
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نابرابری برنامه • مالي برای کاهش  نابرابری  : های اقتصادیهای حمايتي  تأثیر  به  توجه  بانکبا  اقتصادی،  توانند ها ميهای 
ها و تسهیلات خاص برای افراد نابینا فراهم کنند تا بتوانند با دسترسي بهتر به منابع مالي، به بهبود  هايي مانند ارائه وامبرنامه 

 .تواند به افزايش اعتماد و رضايت اين گروه از مشتريان منجر شودها ميوضعیت اقتصادی خود کمک کنند. اين حمايت

با توجه به اهمیت حريم خصوصي و امنیت   : خصوصي و امنیتي متناسب با نیازهای نابینايانهای حفظ حريم تدوين سیاست  •
های مشخصي را برای حفظ حريم خصوصي اطلاعات اين گروه از مشتريان  ها سیاستشود که بانکبرای نابینايان، پیشنهاد مي 

ها و نیازهای خاص نابینايان باشد و در طراحي خدمات بانکي، معیارهای امنیتي ها بايد متناسب با چالشتدوين کنند. اين سیاست
 .تری لحاظ شودقوی

تجز  يهوش مصنوع  و کاهش خطرات:  یبهبود تجربه مشتر  یبرا  يمصنوعهوش • تحل  هيبا  توسط ها ميداده   لیو  تواند 
  نا یاستفاده از کاربران ناب  یالگو   لیو تحل  ه ياستفاده شود. به عنوان مثال، تجز  نا یناب  ان يمشتر  یتجربه بهتر برا   جاديا  یبراها  بانک

تواند در مي  نیراه حل همچن  نيرا درک کنند و تجربه را بهبود بخشند. ا  يانيمشتر  نینچ  یازها یکند تا نمي  کمکها  به بانک
 باشد. دیموثرتر مف اریبس  يتیو امن يفنهای سکير تيريمد

تر و امن  رتريپذدسترس   يطیمح  جاديدر جهت کاهش موانع موجود و ا  تواننديم  يها و مؤسسات مالبانک  شنهادات،یپ  نيا  یبا اجرا
و اعتبار   يارزش اجتماع  جه،یشده و در نت  نایناب  انياعتماد و تجربه مثبت مشتر  ت،يرضا  شياقدامات باعث افزا  نيگام بردارند. ا  انينایناب  یبرا

 ارتقاء خواهد داد. زینبانک را 
 

و    جينشده است و نتا  افتيدر  يفرد، نهاد و سازمان  چیاز ه  يکمک مال  گونهچیمقاله ه  نيارائه مطالب و نگارش ا  یبرا  تعارض منافع.
 طرف يب  یپژوهش به عنوان شاهد  ني در ا  سندگانيخاص نخواهد بود. حضور نو  یفرد  ايضرر سازمان    ايمقاله به نفع    نيا  یدستاوردها 

 ندارند. يتعارض منافع گونهچیه سندگانينومتخصص بوده است و  يول 
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