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Abstract  
Digital transformation and the rapid diffusion of Artificial Intelligence (AI) are 

fundamentally reshaping the financial services industry. Despite the potential benefits 

of AI in risk management, credit scoring, and fraud detection, many AI initiatives in 

financial organizations fail due to organizational and environmental challenges. The 

purpose of this study is to identify and explain the key factors influencing the 

organizational adoption of AI in financial services and to propose a multi-level 

conceptual framework. Adopting a qualitative approach within the grounded theory 

methodology, data were collected through 15 semi-structured interviews with senior 

bank managers, fintech practitioners, and academic experts. The data were analyzed 

using open, axial, and selective coding. The findings indicate that AI adoption is 

shaped by factors at three levels: individual (attitudes, skills, and trust of employees), 

organizational (innovation culture, top management support, data resources, and 

infrastructure), and environmental (regulations, competitive pressures, and customer 

expectations). Based on these dimensions, a paradigmatic model was developed to 

explain the organizational adoption of AI in financial services. The results provide 

valuable insights for managers and policymakers in designing digital transformation 

strategies and mitigating technological risks. 
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 رشیپذ یبرا کیاستراتژ ی: چارچوبیهوشمند خدمات مال تیریمد
 یهوش مصنوع

 
 چکیده 

دگرگون کرده  نیادیطور بنرا به یانداز صنعت مالچشم  (AI) یو گسترش هوش مصنوع تالیجیتحول د
از  یاریو کشف تقلب، بس یاعتبارسنج سک،یر تیریدر مد یفناور نیبالقوه ا یایاست. با وجود مزا

. شوندیم هبا شکست مواج یطیو مح یعوامل سازمان لیبه دل یمال یهادر سازمان یهوش مصنوع یهاپروژه
و  یدر خدمات مال یهوش مصنوع یسازمان رشیعوامل مؤثر بر پذ نییو تب ییهدف پژوهش حاضر، شناسا

 ادیبنداده یپردازهیو در چارچوب نظر یفیک کردیپژوهش با رو نیاست. ا یچندسطح یمفهوم یارائه چارچوب
و استادان  تکنیفعالان ف ،یبانک ارشد رانیبا مد افتهیساختارمهیمصاحبه ن ۱۵ قیها از طرانجام شد. داده

هوش  رشینشان داد پذ هاافتهی. دیگرد لیتحل یو انتخاب یباز، محور یو با روش کدگذار یدانشگاه گردآور
 تیحما ،ی)فرهنگ نوآور یها و اعتماد کارکنان(، سازمان)نگرش، مهارت یدر سه سطح فرد یمصنوع

. ردیگی( شکل مانیو انتظارات مشتر یفشار رقابت ن،ی)قوان یطی( و محهارساختیارشد، منابع داده و ز تیریمد
ارائه شد.  یدر خدمات مال AI یسازمان رشیپذ ندیفرآ نییتب یبرا یمیپارادا یابعاد، چارچوب نیبر اساس ا

و کاهش  تالیجیتحول د یهایاستراتژ یدر طراح گذاراناستیو س رانیبه مد تواندیپژوهش م جینتا
 رساند. یاری اورانهفن یهاسکیر

 
   ADOو مدل  ادیبنداده هینظر ،یخدمات مال ،یسازمان رشیپذ ،یهوش مصنوع ها:کلیدواژه
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 مقدمه

های اصلی تغییر در صنایع مختلف عنوان یکی از محرکتحول دیجیتال در دهه اخیر به

ها در محور خود، بیش از سایر بخششود. صنعت مالی به دلیل ماهیت دادهشناخته می

 Artificial) گرفته است. در این میان، هوش مصنوعیهای فناورانه قرار معرض دگرگونی

Intelligence)  هایی همچون یادگیری ماشین، پردازش زبان طبیعی و تحلیل با قابلیت

های مالی فراهم آورده های چشمگیری برای بهبود عملکرد سازمانبینانه، ظرفیتپیش

ت ریسک اعتباری، ای همچون مدیریتواند فرایندهای پیچیدهاست. هوش مصنوعی می

سازی خدمات را تسهیل کند. کشف تقلب، شناسایی الگوهای رفتاری مشتریان و شخصی

تریلیون  ۱۵بیش از  ۲0۳0تواند تا سال ، هوش مصنوعی میPwC (2017)بر اساس گزارش 

توجهی از آن به صنعت مالی اختصاص دلار به اقتصاد جهانی اضافه کند که بخش قابل

 .خواهد داشت

های توجهی از پروژهدهد که بخش قابلهای گسترده، تجربه عملی نشان میجود ظرفیتبا و

 RANDرسند. گزارش های مالی به موفقیت نمیمبتنی بر هوش مصنوعی در سازمان

کاره رها در بخش مالی یا نیمه AI هایدرصد پروژه ۸0دهد که بیش از نشان می  (2024)

 S&P Globalیابند. همچنین، طبق آمار دست نمیشوند یا به اهداف اولیه خود می

ها بین مرحله آزمایشی و های هوش مصنوعی در بانک، نزدیک به نیمی از پروژه(2025)

دهد که صرف دسترسی به فناوری شوند. این آمارها نشان میسازی نهایی متوقف میپیاده

 .ننده دارندکبرای موفقیت کافی نیست و عوامل سازمانی و محیطی نقش تعیین

ای خاص مطالعات متعددی در حوزه پذیرش فناوری صورت گرفته که هر کدام از زاویه

از  UTAUT و مدل یکپارچه (TAM) اند. مدل پذیرش فناوریبه این موضوع پرداخته

 ها هستند که بر نگرش و قصد رفتاری افراد تمرکز دارندترین این چارچوبمهم

(Momayez et al., 2023; Venkatesh et al., 2003, and Shahidi et al., 2013).   در

 TOE (Tornatzky & Fleischer, 1990, and Momayez et سطح سازمانی، چارچوب

al.,  2013)   به بررسی نقش عوامل فناورانه، سازمانی و محیطی در پذیرش نوآوری پرداخته

فرایندهای اجتماعی و زمانی تأکید بر نقش  (DOI) هااست. همچنین، نظریه انتشار نوآوری

ها درک مفیدی از پدیده پذیرش فناوری فراهم هرچند این مدل  .(Rogers, 2003) دارد

های پیشین در حوزه خدمات مالی بیشتر بر سطح فردی یا مشتری آورند، اما پژوهشمی

 .انداند و کمتر به ابعاد سازمانی و محیطی پرداختهتمرکز داشته
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دهد که ادبیات موجود چند محدودیت عمده دارد. های پیشین نشان میمرور پژوهش

اند و به نقش ساختارهای سازمانی، نخست، اغلب مطالعات بر سطح فردی تمرکز کرده

های اندکی فرهنگ نوآوری و حمایت مدیریت ارشد کمتر توجه شده است. دوم، پژوهش

اند. سوم، را همزمان بررسی کرده طور یکپارچه سطوح مختلف فردی، سازمانی و محیطیبه

یافته انجام شده ها در زمینه پذیرش فناوری در کشورهای توسعهای از پژوهشبخش عمده

اند. این در حالی توسعه کمتر پرداختههای نهادی و فرهنگی کشورهای درحالو به زمینه

راتی، های خاصی همچون تغییرات سریع مقراست که صنعت مالی در ایران با چالش

 .های زیرساختی مواجه استها و محدودیتتکفشارهای رقابتی ناشی از فین

 جای استفاده پراکنده از چندین مدل، از مدلبرای پر کردن این شکاف، پژوهش حاضر به

ADO (Adoption–Distribution–Outcome)  عنوان چارچوب نظری اصلی بهره به

این مدل با رویکردی   .(Dwivedi et al., 2021, and Rasouli et al., 2022) گیردمی

گیرد و فراتر از قصد رفتاری زمان در نظر میجامع، ابعاد فردی، سازمانی و محیطی را هم

کند. انتخاب این چارچوب فردی، پیامدهای سازمانی و اجتماعی پذیرش را نیز بررسی می

ش سازمانی هوش دهد تا مدلی منسجم و چندسطحی برای پذیربه پژوهش امکان می

 .مصنوعی در خدمات مالی ارائه کند

پردازی به منظور دستیابی به هدف فوق، پژوهش حاضر از رویکرد کیفی و استراتژی نظریه

ساختاریافته با مدیران ارشد مصاحبه نیمه ۱۵ها از طریق بنیاد استفاده کرده است. دادهداده

ری شد. انتخاب این روش به دلیل ماهیت تک و استادان دانشگاه گردآوبانکی، فعالان فین

اکتشافی موضوع و نیاز به شناسایی ابعاد نوظهور پذیرش سازمانی هوش مصنوعی صورت 

ای )باز، محوری مرحلهشده با استفاده از روش کدگذاری سههای گردآوریگرفت. داده

 .و انتخابی( تحلیل شدند تا چارچوبی پارادایمی استخراج شود

چه عواملی موجب  :وهش حاضر به دنبال پاسخ به این پرسش اصلی است کهدر نهایت، پژ

سازی در پذیرش هوش مصنوعی در ارائه خدمات مالی در سطح سازمانی تسهیل یا مانع

در صنعت مالی  ADO سازی و توسعه مدلشوند؟ نوآوری اصلی این پژوهش در بومیمی

علمی، به مدیران مالی و  تواند ضمن غنای ادبیاتایران است. این چارچوب می

های فناورانه و های تحول دیجیتال، مدیریت ریسکگذاران در طراحی استراتژیسیاست

 های مبتنی بر هوش مصنوعی کمک گذاریافزایش اثربخشی سرمایه
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 مبانی نظری و پیشینه تحقیق

ا که طی ای راند فرآیند پیچیدههای مرتبط با پذیرش فناوری همواره تلاش کردهپژوهش

ها از تمرکز پذیرند، تبیین کنند. این مدلهای فناورانه را میها نوآوریآن افراد و سازمان

اند. تر چندسطحی توسعه یافتههای جامعصرف بر عوامل فردی آغاز شده و به چارچوب

ها، الزامات قانونی و در زمینه خدمات مالی، درک این فرآیند به دلیل حساسیت بالای داده

های رایج ش اعتماد مشتریان از اهمیت بیشتری برخوردار است. در این بخش، ابتدا مدلنق

های شود، سپس شکافپذیرش فناوری معرفی و نقاط قوت و ضعف آنها بررسی می

 ADO موجود در ادبیات مرور شده و در نهایت چارچوب نظری اصلی پژوهش یعنی مدل

 .گرددانتخاب و تبیین می

 (TAM) ریمدل پذیرش فناو

ها از پرکاربردترین چارچوب (Technology Acceptance Model) مدل پذیرش فناوری

و « ادراک از سودمندی»در حوزه پذیرش فناوری است. این مدل بر دو متغیر کلیدی 

دهد این دو عامل از طریق تأثیر بر نگرش تأکید دارد و نشان می« ادراک از سهولت استفاده»

های بسیاری در زمینه خدمات بانکی و دهند. پژوهشو را شکل میفرد، قصد رفتاری ا

 در زمینه بانکداری اینترنتی، کارآمدی Pikkarainen et al. (2004)مالی، از جمله مطالعه 

TAM اند. با این حال، تمرکز صرف بر سطح فردی و را در تبیین رفتار مشتریان نشان داده

 .رودبه شمار می TAM های اساسی، از محدودیتگرفتن عوامل سازمانی و محیطینادیده

 (UTAUT) مدل یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوری

 Unified Theory of Acceptance and Use) مدل یکپارچه پذیرش و استفاده از فناوری

of Technology)  توسطVenkatesh et al. (2003)  ارائه شد و تلاش کرد نقاط ضعف

وشش دهد. این مدل چهار سازه اصلی دارد: انتظارات عملکرد، های پیشین را پمدل

 کننده. مطالعات متعددی کارآمدیانتظارات تلاش، نفوذ اجتماعی و شرایط تسهیل

UTAUT اندرا در صنایع مختلف، از جمله خدمات مالی، تأیید کرده (Williams et al., 

شود و در سطح سازمانی ود مینیز عمدتاً به سطح فردی محد UTAUTبا این حال،  .(2015

 .و محیطی قادر به تبیین کامل پدیده پذیرش فناوری نیست

 (TOE) یطمح–سازمان–چارچوب فناوری

معرفی شد، یکی از  Tornatzky & Fleischer (1990)که توسط  TOEچارچوب 

« سازمان»، «فناوری»های سطح سازمانی است. این چارچوب سه بعد کلیدی ترین مدلمهم
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کند. عنوان عوامل مؤثر بر پذیرش نوآوری در سطح بنگاه معرفی میرا به« محیط»و 

های تواند تبیین مناسبی از پذیرش نوآوریمی TOE اند کههای متعددی نشان دادهپژوهش

در صنعت مالی، مطالعاتی همچون  .(Oliveira & Martins, 2011) فناورانه ارائه دهد

Zhu et al. (2006) اند که فشارهای رقابتی و الزامات نهادی نقش مهمی در نشان داده

، جامعیت آن در سطح سازمانی و محیطی TOE های جدید دارند. مزیتپذیرش فناوری

 .دهدشناختی را کمتر مورد توجه قرار میاست؛ اما این مدل ابعاد فردی و روان

 (DOI) هانظریه انتشار نوآوری

ارائه شد  Rogers (2003)توسط  (Diffusion of Innovations) هانظریه انتشار نوآوری

های پردازد. این نظریه بر ویژگیها میها در جوامع و سازمانو به تبیین نحوه انتشار نوآوری

های نوآوری )مانند مزیت نسبی، سازگاری، پیچیدگی و قابلیت آزمون( و نقش شبکه

نشان داده است که  DOIمات مالی، اجتماعی در پذیرش تأکید دارد. در حوزه خد

های اجتماعی و ها از طریق کانالتکهایی همچون بانکداری الکترونیک یا فیننوآوری

نیز بیشتر  DOIبا این حال،  .(Hoehle et al., 2012) یابندای به سرعت گسترش میشبکه

سازمانی رونبر سطح کلان اجتماعی و زمان انتشار تمرکز دارد و در تبیین فرآیندهای د

 .ضعف دارد

 مطالعات مرتبط با پذیرش هوش مصنوعی

های متعددی به پذیرش هوش مصنوعی در صنایع مختلف های اخیر، پژوهشدر سال

ها و شفافیت آنها در نشان دادند که اعتماد به الگوریتم Rai et al. (2019) .اندپرداخته

ای درباره نیز در مطالعه Mariani & Borghi (2023) .اهمیت حیاتی دارد AI پذیرش

صنعت گردشگری، نقش ترکیبی عوامل فناورانه و سازمانی را در پذیرش هوش مصنوعی 

اند که تأکید کرده Gomber et al. (2018)بررسی کردند. در زمینه خدمات مالی، 

هستند. این مطالعات  AI کننده در پذیرشها عوامل تعیینگذاری و حفاظت از دادهمقررات

دهند که پذیرش هوش مصنوعی ابعادی فراتر از سطح فردی دارد و نیازمند شان مین

 .های چندسطحی استچارچوب

 های چندسطحیضرورت چارچوب

تنهایی قادر های کلاسیک بهیک از مدلهای مطالعات پیشین بیانگر این است که هیچیافته

های مصنوعی نیستند. مدلای چون هوش های پیچیدهبه تبیین کامل پذیرش فناوری

 TOE گیرند. مدلعوامل سازمانی و محیطی را نادیده می (UTAUT و TAM) فردمحور
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 .اگرچه به سطح سازمانی و محیطی توجه دارد، اما ابعاد فردی را مغفول گذاشته است

DOI  ،نیز تمرکز بیشتری بر گسترش اجتماعی نوآوری دارد تا پذیرش سازمانی آن. بنابراین

 .به چارچوبی جامع وجود دارد که بتواند این سطوح مختلف را یکپارچه سازد نیاز

 ADO معرفی مدل

  Dwivedi et al. (2021)که توسط  ADO (Adoption–Distribution–Outcome)مدل 

پذیرش فناوری را فرآیندی  ADO .معرفی شده، تلاشی برای پاسخ به این نیاز است

 و پیامدها (Distribution) ، توزیع و گسترش(Adoption) داند: پذیرشای میمرحلهسه

(Outcome).  سازی سطوح فردی، سازمانی و محیطی، تصویری جامع این مدل با یکپارچه

های نوظهور مانند هوش مصنوعی، ویژه در زمینه فناوریدهد. بهاز پدیده پذیرش ارائه می

ADO  تا پیامدهای سازمانی و اجتماعی، تواند ابعاد چندگانه پذیرش، از تصمیم اولیه می

 .را پوشش دهد

 های تکمیلی چارچوب

های نوین در دهد که ادبیات مرتبط با پذیرش فناوریهای اخیر نشان میمرور پژوهش

های کارآفرینی های توانمندسازی، فرصتخدمات مالی نیازمند تقویت از منظر مدل

 :دین پژوهش قابل توجه قابل ذکر هستندفناورانه و نوآوری باز است. در همین راستا، چن

وکارهای کوچک و متوسط با طراحی مدل توانمندسازی کسب (۱400ن )طالبی و همکارا

های نوآورانه تأکید ای در ارتقای قابلیتبنیان، بر نقش عوامل سازمانی و شبکهدانش

به تصمیمات  دهد که موفقیت در پذیرش فناوری تنهاها نشان میهای آناند. یافتهکرده

 .های سازمانی نیاز داردتر از ظرفیتشود و به بستری گستردهفردی محدود نمی

آفرینی مشترک در طراحی ای درباره فرایند ارزشدر مطالعه (۲0۱7مبینی و همکاران )

نفعان و های دیجیتال نشان دادند که تعامل فعال میان ذیگیری از فناوریمحصول با بهره

ویژه در گیری پذیرش مؤثر فناوری است. این دیدگاه بهلازم برای شکلکاربران، شرط 

های مبتنی خدمات مالی اهمیت دارد، زیرا اعتماد و مشارکت مشتریان در استفاده از فناوری

 .بر هوش مصنوعی حیاتی است

های کارآفرینی ( با بررسی شکاف نظری در ظهور فرصت۲0۱۸جمالی و همکاران )

های نوآوری فناورانه های سنتی قادر به توضیح پویاییردند که چارچوبفناورانه بیان ک

های کارآفرینانه را در بستر های خلق فرصت و کنشنیستند. همچنین، در ادامه، نظریه
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گیری توانند در تبیین نحوه شکلها میآفرینی فناورانه توسعه دادند. این دیدگاهفرصت

 .ی در صنعت مالی ایران مفید باشندهای ناشی از پذیرش هوش مصنوعفرصت

های فناوری پیشرفته با ارائه مدل نوآوری باز در استارتاپ ( ۲0۲4ی )نفیسی و محمدکاظم

بخشی در تواند به شتابنشان دادند که همکاری میان بازیگران مختلف اکوسیستم می

ویژه برای ها در زمینه خدمات مالی بههای نوین کمک کند. این یافتهپذیرش فناوری

 .ها اهمیت داردتک و بانکهای فیناستارتاپ

دهد تا ابعاد مختلف به پژوهش حاضر این امکان را می ADO ترکیب این منابع با چارچوب

تری از پذیرش فردی، سازمانی و محیطی را با دقت بیشتری تبیین کرده و تصویر کامل

 .سازمانی هوش مصنوعی در خدمات مالی ایران ارائه دهد

های سیاستی نقش مهمی در غنای ادبیات المللی و گزارشهای اخیر، نهادهای بیندر سال

داری وزارت خزانه .اندهای نوین در خدمات مالی ایفا کردهمربوط به پذیرش فناوری

تواند کارایی، اعتبارسنجی تأکید کرده است که هوش مصنوعی می (2024) ایالات متحده

هایی نظیر سوگیری الگوریتمی و د، اما در عین حال ریسکو کشف تقلب را بهبود ده

 (FSB, 2024) های حاکمیتی را نیز به همراه دارد. در همین راستا، هیئت ثبات مالیچالش

را بررسی کرده و هشدار داده است که وابستگی بیش از حد  AI ابعاد سیستمی استفاده از

به تمرکز ریسک و تهدیدهای ثبات مالی  تواندهای مشابه یا فروشندگان محدود میبه مدل

 .منجر شود

کشور نشان داده است که  40با مرور تطبیقی در بیش از   OECD (2024)از سوی دیگر، 

ها و تبعیض الگوریتمی های رایج رگولاتوری حول امنیت سایبری، حفاظت از دادهنگرانی

فردی، سطح نهادی و  دهد که علاوه بر سطح سازمانی وها نشان میاست. این یافته

های نوین در نظر گرفته گر باید در پذیرش فناوریعنوان متغیر مداخلهگذاری نیز بهسیاست

 .شود

ها و دهد که بانکنشان می SME Finance Forum (2024)از منظر صنعتی، گزارش 

هایی همچون مبارزه با مؤسسات مالی در حال استفاده گسترده از هوش مصنوعی در حوزه

سازی خدمات و بهبود تجربه مشتری هستند. ، مدیریت ریسک، شخصی(AML) پولشویی

دهد تواند به غنای پیشینه پژوهش حاضر کمک کند؛ زیرا نشان میاین شواهد می

در خدمات مالی فراتر از سطح فردی بوده و به سطوح سازمانی و  AI کاربردهای

 .اکوسیستمی نیز گسترش یافته است
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های مبتنی با بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش سامانه  Kim et al. (2024)یز، در سطح فردی ن

بر هوش مصنوعی مولد نشان دادند که متغیرهایی همچون انتظارات عملکرد، سهولت 

ای در پذیرش فناوری دارند. این کنندهاستفاده و اعتماد به سیستم همچنان نقش تعیین

راستاست، اما در عین حال هم UTAUT و TAM های کلاسیک مانندها با چارچوبیافته

نیازهای کلیدی باید در سطوح عنوان پیشهای دیجیتال بهکند که اعتماد و مهارتتأکید می

 .سازمانی تقویت شوند

دهد که پذیرش هوش مصنوعی در خدمات مالی طور کلی، مرور این مطالعات نشان میبه

ردی است، بلکه ابعاد سازمانی، محیطی و نهادی های فها و مهارتتنها تحت تأثیر نگرشنه

در پژوهش حاضر این امکان را  ADO نیز نقش کلیدی دارند. بنابراین، انتخاب چارچوب

 .کند که ابعاد چندسطحی پذیرش به شکلی منسجم و یکپارچه بررسی شوندفراهم می

 بندیجمع

سازمانی و محیطی  کند تا ابعاد فردی،تلاش می ADO پژوهش حاضر با اتکا بر مدل

پذیرش هوش مصنوعی در خدمات مالی ایران را شناسایی و تبیین کند. در این چارچوب، 

های کارکنان در سطح فردی، فرهنگ سازمانی و منابع فناورانه در سطح نگرش و مهارت

شوند. به این ترتیب، سازمانی، و قوانین و فشارهای محیطی در سطح محیطی بررسی می

در  ADO های ادبیات موجود، به توسعه مدلعلاوه بر پر کردن شکافپژوهش حاضر 

 .کندیک زمینه خاص )خدمات مالی ایران( نیز کمک می

دهد که پذیرش هوش مصنوعی در خدمات مالی طور خلاصه، مروری بر ادبیات نشان میبه

 های کلاسیک هرچند مفید هستند، امانیازمند چارچوبی جامع و چندسطحی است. مدل

عنوان چارچوب نظری به ADO تنهایی قادر به تبیین کامل پدیده نیستند. انتخاب مدلبه

آورد که ابعاد فردی، سازمانی و محیطی در کنار یکدیگر اصلی، این امکان را فراهم می

تواند راهنمای عملی بررسی شوند. بنابراین، پژوهش حاضر ضمن غنای نظری ادبیات، می

 .های تحول دیجیتال باشدگذاران در طراحی استراتژیو سیاست ارزشمندی برای مدیران
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 شناسیروش

انجام شده است.  (Constructivism) گراییپژوهش حاضر در چارچوب پارادایم سازنده

فرض استوار است که واقعیت اجتماعی برساخته تعاملات انسانی این پارادایم بر این پیش

از آنجا  .(Creswell, 2018) گیرندیر افراد شکل میاست و معناها از طریق تجربه و تفس

ها مفهومی پیچیده، چندبعدی و وابسته به بافت است، که پذیرش هوش مصنوعی در سازمان

های خبرگان مالی در زمینه موانع ها و تجربهدهد تا دیدگاهگرایانه امکان میرویکرد سازنده

 .آشکار شود AI های پذیرشکنندهو تسهیل

جه به ماهیت اکتشافی موضوع و هدف پژوهش که شناسایی ابعاد و روابط جدید است، با تو

دهد تا فراتر از از رویکرد کیفی استفاده شد. پژوهش کیفی به پژوهشگر این امکان را می

 & Denzin) های موجود، به تولید دانش جدید و توسعه نظریه بپردازدآزمون فرضیه

Lincoln, 2017). های خبرگان بانکی و ، تمرکز بر درک عمیق تجربهدر این پژوهش

 .تک و کشف عوامل پنهان در پذیرش سازمانی هوش مصنوعی بوده استفین

اصلاحیه است.  (Grounded Theory) بنیادپردازی دادهاستراتژی اصلی پژوهش، نظریه

دهد امکان می که مطرح شد ۱9۸۸اشتراس و کوربین در سال توسط خوبی از این روش 

مند برای تولید نظریه استفاده کند. انتخاب این طور نظامهای تجربی بهتا پژوهشگر از داده

های روش برای پژوهش حاضر به دو دلیل بوده است: نخست، فقدان چارچوب

در خدمات مالی ایران؛ دوم، نیاز به شناسایی فرایندهای  AI شده برای پذیرشسازیبومی

 .اندهای کلاسیک پوشش داده نشدهکه در مدلدر حال ظهور 

دهد ساختاریافته استفاده شد. این روش امکان میها از مصاحبه نیمهبرای گردآوری داده

که ضمن داشتن چارچوبی کلی، انعطاف لازم برای پیگیری موضوعات جدیدی که در 

های پرسش .(Kvale & Brinkmann, 2015) شوند، فراهم باشدخلال گفتگو مطرح می

اصلی مصاحبه حول سه محور طراحی شدند: عوامل فردی )مانند نگرش و مهارت 

کارکنان(، عوامل سازمانی )مانند فرهنگ و منابع( و عوامل محیطی )مانند مقررات و فشار 

طور کامل کنندگان ضبط و سپس بهها با رضایت مشارکترقابتی(. تمامی مصاحبه

 .سازی شدپیاده

ها و مؤسسات ژوهش شامل خبرگان صنعت مالی ایران )مدیران ارشد بانکجامعه آماری پ

گیری تک، و استادان دانشگاهی در حوزه مدیریت فناوری( بود. نمونهمالی، فعالان فین

مصاحبه انجام شد که  ۱۵برفی انجام شد. در مجموع، صورت هدفمند و سپس گلولهبه
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های جدید ها تا زمانی ادامه یافت که دادهاحبهدقیقه بود. فرایند مص ۶0میانگین مدت آنها 

 .(Guest et al., 2020) شد و اشباع نظری حاصل شدبه چارچوب نظری افزوده نمی

شامل  (1998) ای اشتراوس و کوربینمرحلهها از کدگذاری سهبرای تحلیل داده

ها از دادهکدگذاری باز، محوری و انتخابی استفاده شد. در مرحله باز، مفاهیم اولیه 

بندی شدند؛ و در های فرعی دستهاستخراج شد؛ در مرحله محوری، مفاهیم مشابه در مقوله

ها با کمک های اصلی و ارتباطات میان آنها تعیین گردید. تحلیل دادهمرحله انتخابی، مقوله

های کیفی را انجام شد که امکان مدیریت و سازماندهی داده MAXQDA 2022افزار نرم

 .کردم میفراه

ها از چندین تکنیک استفاده شد. نخست، از بازبینی برای اطمینان از اعتبار یافته

بهره گرفته شد؛ به این صورت که خلاصه تحلیل  (Member Check) کنندگانمشارکت

 شوندگان ارسال و نظرات آنها اخذ شد. دوم، از بررسی همتایانبرای برخی از مصاحبه

(Peer Review) ها توسط دو پژوهشگر مستقل مرور گردد. سوم، از شد تا تحلیل استفاده

ها بهره ها و استادان( برای افزایش تنوع دادهتکسازی منابع )مصاحبه با مدیران، فینمثلث

گرفته شد. همچنین، ثبت دقیق مراحل پژوهش و مستندسازی تصمیمات تحلیلی به افزایش 

 .پایایی پژوهش کمک کرد

 هایافته 

ساختاریافته با مدیران ارشد بانکی، فعالان مصاحبه نیمه ۱۵های حاصل از داده تحلیل

تک و استادان دانشگاه نشان داد که پذیرش سازمانی هوش مصنوعی در خدمات مالی فین

فرآیندی پیچیده و چندسطحی است. این فرآیند از تعامل میان عوامل فردی، سازمانی و 

ها در سه مرحله بنیاد، دادهپردازی دادهیکرد نظریهگیرد. بر اساس رومحیطی شکل می

ای از کدگذاری باز، محوری و انتخابی تحلیل شدند. نتیجه این فرایند، استخراج مجموعه

 .مقولات اصلی و فرعی بود که در جدول زیر ارائه شده است
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 مقولات اصلی و فرعی پژوهش :1جدول 

 

 شرایط علّی

شرایط علّی به عواملی اشاره دارند که زمینه اولیه برای پذیرش یا عدم پذیرش هوش 

آفرین هستند: عامل اصلی در این زمینه نقشکنند. نتایج نشان داد دو مصنوعی را فراهم می

برخی کارکنان استفاده از هوش مصنوعی را  .نخست، نگرش کارکنان نسبت به فناوری

کنند و در مقابل، برخی دیگر آن را فرصتی برای تهدیدی برای امنیت شغلی خود تلقی می

تال کارکنان است؛ های دیجیدانند. دوم، سطح مهارتها و بهبود کارایی میارتقای مهارت

های دیجیتال بالاتری برخوردارند، آمادگی هایی که کارکنان آنها از مهارتسازمان

 .بیشتری برای پذیرش هوش مصنوعی دارند

  

 مقولات فرعی مقوله اصلی

 شرایط علیّ
 نگرش کارکنان نسبت به فناوری  .۱

 های دیجیتالسطح مهارت .۲

 ایشرایط زمینه

 فرهنگ سازمانی  .۳

 ها منابع و زیرساخت .4

 حمایت مدیریت ارشد .۵

 گرشرایط مداخله

 قوانین و مقررات  .۶

 فشار رقابتی  .7

 انتظارات مشتریان .۸

 راهبردها

 گذاری در آموزش و توانمندسازی سرمایه .9

 ای رشتههای میانایجاد تیم .۱0

 مدیریت تغییر .۱۱

 پیامدها

 بهبود کارایی سازمانی  .۱۲
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 ایشرایط زمینه

سازی پذیرش هوش سازمانی است که بر تسهیل یا مانعای شامل عواملی درونشرایط زمینه

ویژه فرهنگ فرهنگ سازمانی، به :صلی شناسایی شدگذارند. سه عامل امصنوعی اثر می

های باکیفیت و ها از جمله دسترسی به دادهنوآوری و یادگیری مستمر؛ منابع و زیرساخت

ای در تخصیص کنندههای فناورانه؛ و حمایت مدیریت ارشد که نقش تعیینزیرساخت

اگر »انکی اظهار داشت: سازمانی دارد. یکی از مدیران بهای درونمنابع و کاهش مقاومت

 «خورندها هم در سازمان شکست میحمایت مدیریت ارشد نباشد، حتی بهترین فناوری

 گرشرایط مداخله

ها در پذیرش یا عدم پذیرش گر عواملی بیرونی هستند که بر تصمیم سازمانشرایط مداخله

ویژه مقررات ، بهقوانین و مقررات :اند ازهوش مصنوعی اثرگذارند. سه عامل اصلی عبارت

ها و ها و حریم خصوصی؛ فشار رقابتی از سوی سایر بانکمرتبط با حفاظت از داده

کند؛ و انتظارات مشتریان ترغیب می AI ها را به نوآوری و استفاده ازها که سازمانتکفین

 .شده هستندسازیطور روزافزون خواستار خدمات هوشمند و شخصیکه به

 راهبردها

ای و ها برای مواجهه با شرایط علّی، زمینهشامل اقداماتی هستند که سازمان راهبردها

گذاری در آموزش و سرمایه :کنند. سه راهبرد اصلی شناسایی شدگر اتخاذ میمداخله

های هوش مصنوعی، ای برای اجرای پروژهرشتههای میانتوانمندسازی کارکنان، ایجاد تیم

ها و افزایش مشارکت کارکنان. این راهبردها نقش اومتو مدیریت تغییر برای کاهش مق

 .های هوش مصنوعی دارندکلیدی در موفقیت پروژه

 پیامدها

ها های مالی به همراه دارد. یافتهپذیرش هوش مصنوعی پیامدهای متعددی برای سازمان

 بهبود کارایی سازمانی از طریق خودکارسازی :اند ازنشان داد سه پیامد اصلی عبارت

فرآیندها، نوآوری در خدمات همچون توسعه محصولات مالی هوشمند، و مدیریت 

دهند که پذیرش بینانه و کشف تقلب. این پیامدها نشان میریسک از طریق تحلیل پیش

ها به همراه تنها مزایای اقتصادی، بلکه مزایای راهبردی نیز برای سازمانهوش مصنوعی نه

 .دارد

 مدل پارادایمی

های فوق، چارچوبی پارادایمی برای پذیرش سازمانی هوش مصنوعی در بر اساس یافته

ای در تعامل با شرایط خدمات مالی استخراج شد. در این چارچوب، شرایط علیّ و زمینه
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دهند و در نهایت به پیامدهای مثبت یا منفی گر، راهبردهای سازمانی را شکل میمداخله

دهد که پذیرش هوش مصنوعی فرآیندی پویا و ان میشوند. این مدل نشمنجر می

 .چندسطحی است که نیازمند هماهنگی میان عوامل فردی، سازمانی و محیطی است

 هابندی یافتهجمع

های پژوهش نشان دادند که پذیرش سازمانی هوش مصنوعی در طور خلاصه، یافتهبه

فردی، سازمانی و محیطی است. ای از عوامل در سه سطح خدمات مالی تحت تأثیر مجموعه

اند. سازی و توسعه دادهرا در زمینه خدمات مالی ایران بومی ADO ها چارچوباین یافته

ویژه، شناسایی نقش ترکیبی قوانین، فشار رقابتی و انتظارات مشتریان در کنار راهبردهای به

 .آوردای برای ادبیات موجود فراهم میسازمانی، ارزش افزودهدرون

 گیریحث و نتیجهب

های پژوهش حاضر نشان داد که پذیرش سازمانی هوش مصنوعی در خدمات مالی یافته

گیرد. فرآیندی چندسطحی است که از تعامل عوامل فردی، سازمانی و محیطی شکل می

 ,.Rasouli et al., 2025 & Venkatesh et al) های کلاسیک همچوناین نتایج با مدل

2003)   UTAUT های دیجیتال ن است، زیرا نگرش کارکنان و سطح مهارتهمخوا

آیند. با این حال، پژوهش حاضر همچنان از عوامل کلیدی پذیرش فناوری به شمار می

تنهایی کافی نیستند و تنها در تعامل با عوامل سازمانی )فرهنگ، نشان داد که این متغیرها به

ابتی، انتظارات مشتریان( معنا پیدا منابع، حمایت مدیریت( و محیطی )مقررات، فشار رق

 .کنندمی

راستاست که نشان دادند اعتماد به سیستم و هم Kim et al. (2024)های این نتایج با یافته

های نوین هستند. های اصلی در پذیرش فناوریادراک از سهولت استفاده همچنان محرک

 Treasuryشده توسط ارائهعلاوه بر این، نقش عوامل محیطی در پژوهش حاضر با شواهد 

های مربوط گذاری، نگرانیای که مقرراتگونهسازگار است؛ به FSB (2024)و  (2024)

گر حیاتی در به سوگیری الگوریتمی و پیامدهای ثبات مالی از جمله متغیرهای مداخله

 .اندمعرفی شده AI پذیرش

خوانی دارد هم OECD (2024)های این پژوهش با گزارش گذاری، یافتهاز منظر سیاست

کند. ها تأکید میکه بر ضرورت ایجاد تعادل میان حمایت از نوآوری و حفاظت از داده

 SME Financeهای ما درباره تأثیر فشار رقابتی و انتظارات مشتریان با نتایج همچنین، یافته
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Forum (2024) هایی هطور گسترده در حوزهای مالی بههمسو است که نشان داد سازمان

 .گیرندبهره می AI سازی خدمات از، کشف تقلب و شخصیAML مانند

در صنعت مالی ایران  ADO بنابراین، نوآوری اصلی پژوهش حاضر در توسعه چارچوب

ای که علاوه بر ابعاد فردی، سازمانی و محیطی، شرایط نهادی و سیاستی گونهنهفته است، به

تنها ادبیات موجود را اند. این رویکرد نهنظر گرفته شدهکننده در عنوان عوامل تعییننیز به

گذاران در طراحی تواند راهنمایی عملی برای مدیران و سیاستکند، بلکه میتر میغنی

 .های تحول دیجیتال باشداستراتژی

دهد که پذیرش سازمانی هوش مصنوعی در خدمات به این ترتیب، پژوهش حاضر نشان می

عی فناورانه، بلکه فرآیندی اجتماعی، سازمانی و نهادی است که نیازمند تنها موضومالی نه

 .نفعان استهماهنگی چندسطحی میان ذی

های ما درباره نقش افزایی نتایج است. یافتهدهنده همهای جدید نیز نشانمقایسه با پژوهش

است که راستهم ( ۱400) فرهنگ سازمانی و حمایت مدیریت با مطالعه طالبی و همکاران

های فناورانه گیری از ظرفیتتأکید داشتند توانمندسازی سازمانی شرط لازم برای بهره

است. همچنین، برجسته شدن نقش انتظارات مشتریان در این پژوهش با مباحث نفیسی و 

در زمینه نوآوری باز سازگار است؛ چراکه نوآوری باز بر همکاری ( ۲0۲4)محمدکاظمی

های فناورانه و های مربوط به فرصتای بیرونی تأکید دارد. یافتهگویی به نیازهو پاسخ

است که شکاف ( ۲0۱۸) های کارآفرینانه نیز همسو با مطالعات جمالی و همکارانکنش

اند. افزون بر این، اهمیت های فناورانه را مورد توجه قرار دادهنظری در ظهور فرصت

ی که در این پژوهش شناسایی شد، با های مالآفرینی مشترک در پذیرش فناوریارزش

 .آفرینی دیجیتال همخوانی دارددرباره فرایند هم( ۲0۱7مبینی و همکاران ) دیدگاه

های موجود و افزودن ابعاد جدید، سازی چارچوببنابراین، پژوهش حاضر با یکپارچه

مک را در بستر صنعت مالی ایران توسعه داده و به غنای نظری ادبیات ک ADO چارچوب

 .کرده است

های مربوط به نقش فرهنگ سازمانی، حمایت مدیریت ارشد و منابع فناورانه با یافته

سازگار است. همچنین، اهمیت فشار  TOE (Tornatzky & Fleischer, 1990)چارچوب 

 (Rogers, 2003) هارقابتی و مقررات در پذیرش هوش مصنوعی با نظریه انتشار نوآوری

سازی این عوامل و افزودن سطح ین وجود، پژوهش حاضر با یکپارچههمخوانی دارد. با ا
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تر ارائه کرده است. این ترکیب، یکی از نقاط قوت پژوهش حاضر و فردی، مدلی جامع

 .های موجود استارزش افزوده آن نسبت به مدل

–ADO (Adoptionسازی و توسعه مدل نوآوری اصلی پژوهش حاضر در بومی

Distribution–Outcome) ها نشان داد که علاوه بر ابعاد در صنعت مالی ایران است. یافته

گر اهمیت عنوان شرایط مداخله، نقش انتظارات مشتریان و قوانین متغیر بهADO اصلی

تر کرده و امکان کاربرد آن را در صنایع را غنی ADO ها چارچوبای دارد. این یافتهویژه

را در  ADO تنهابه بیان دیگر، پژوهش حاضر نهدهد. های مختلف افزایش میو بافت

 .ای جدید به کار گرفته، بلکه آن را توسعه نیز داده استزمینه

گذاران دارد. نخست، های پژوهش پیامدهای عملی متعددی برای مدیران و سیاستیافته

گذاری کنند تا طور جدی در آموزش و توانمندسازی کارکنان سرمایهها باید بهسازمان

های نوین تقویت شود. دوم، فرهنگ های لازم برای کار با فناوریها و مهارتنگرش

ای شکل گیرد که پذیرش نوآوری و یادگیری مستمر تشویق شود. گونهسازمانی باید به

های هوش مصنوعی نشان دهند تا سوم، مدیران ارشد باید حمایت فعالانه خود را از پروژه

گران مالی باید اهش یابد. در سطح محیطی نیز، تنظیمسازمانی کهای درونمقاومت

 .ها، مانع نوآوری نشودمقرراتی متوازن وضع کنند که ضمن حفاظت از داده

سازی در پذیرش هوش سؤال اصلی پژوهش این بود که چه عواملی موجب تسهیل یا مانع

این عوامل در ها نشان داد که شوند؟ یافتهمصنوعی در خدمات مالی در سطح سازمانی می

ها(، سازمانی )فرهنگ، منابع و حمایت مدیریت( و سه سطح فردی )نگرش و مهارت

اند. بنابراین، پاسخ به سؤال بندیمحیطی )مقررات، رقابت و انتظارات مشتریان( قابل دسته

فراهم شد که تصویری یکپارچه از این فرآیند ارائه  ADO پژوهش در قالب چارچوب

 .دهدمی

 :کند که، نتایج این پژوهش توصیه میهم کاربردیاز منظر 

های گذاری در آموزش و توانمندسازی کارکنان برای ارتقای اعتماد و مهارتسرمایه

 .دیجیتال ضروری است

های سازمانی را کاهش داده و فرهنگ تواند مقاومتحمایت فعال مدیران ارشد می

 .نوآوری را تقویت کند

ها های نظارتی متوازن ایجاد کنند که ضمن حفاظت از دادهگذاران باید چارچوبسیاست

 .و جلوگیری از سوگیری الگوریتمی، مانع نوآوری نشود
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گیری تواند به شکلتک و نهادهای دانشگاهی میهای فینها، استارتاپهمکاری میان بانک

 .یدهای نوین را تسهیل نماتر فناوریاکوسیستم نوآوری باز کمک کند و پذیرش سریع

طور خلاصه، پژوهش حاضر نشان داد که پذیرش سازمانی هوش مصنوعی فرآیندی به

چندسطحی است که نیازمند تعامل و هماهنگی میان عوامل فردی، سازمانی و محیطی است. 

را توسعه داده و  ADO های پیشین، چارچوبهایی از مدلها علاوه بر تأیید بخشاین یافته

تواند به غنای اند. نتایج پژوهش میسازی کردهلی ایران بومیآن را در زمینه خدمات ما

ادبیات علمی کمک کند و در عین حال راهنمای عملی ارزشمندی برای مدیران مالی و 

 .های تحول دیجیتال باشدگذاران در طراحی استراتژیسیاست

 ها و پیشنهادهای پژوهشیمحدودیت

 های پژوهشمحدودیت

هایی همراه بوده است. نخست، از این مطالعه نیز با محدودیت مانند هر پژوهش دیگری،

نفر از  ۱۵های کیفی حاصل از مصاحبه با شناسی، پژوهش حاضر مبتنی بر دادهنظر روش

ها به دلیل ماهیت کیفی و محدودیت حجم خبرگان صنعت مالی ایران است؛ بنابراین، یافته

ها در بازه زمانی خاصی گردآوری شدند و هنمونه، قابلیت تعمیم آماری ندارند. دوم، داد

های مالی و مقررات مرتبط با هوش مصنوعی ممکن است تغییرات سریع در حوزه فناوری

بر اعتبار زمانی نتایج تأثیر بگذارد. سوم، پژوهش بر صنعت مالی ایران متمرکز بوده است 

ها در سایر یافته های نهادی و محیطی خاص خود را دارد؛ بنابراین، کاربردکه ویژگی

 .کشورها یا صنایع نیازمند احتیاط است

 پیشنهادهای کاربردی

ها، نتایج پژوهش پیشنهادهای عملی مهمی برای مدیران و با وجود این محدودیت

گذاری در آموزش و های مالی باید سرمایهگذاران دارد. نخست، سازمانسیاست

یدی برای تسهیل پذیرش هوش مصنوعی در عنوان راهبردی کلتوانمندسازی کارکنان را به

های هوش مصنوعی تری در هدایت پروژهنظر گیرند. دوم، مدیران ارشد باید نقش فعال

گر باید طور آشکار نشان دهند. سوم، نهادهای تنظیمایفا کرده و حمایت خود را به

مانع ها، روز طراحی کنند که ضمن حفاظت از دادههای قانونی منعطف و بهچارچوب

تواند به توسعه ها میها و دانشگاهتکها، فیننوآوری نشوند. همچنین، همکاری میان بانک

 .اکوسیستم هوش مصنوعی کمک کند
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 پیشنهادهای پژوهشی آتی

های کمی یا توانند چند مسیر را دنبال کنند. نخست، استفاده از روشهای آتی میپژوهش

پذیری تواند به تعمیمشده در این پژوهش میائهترکیبی برای آزمون چارچوب مفهومی ار

بیشتر نتایج کمک کند. دوم، مطالعات تطبیقی میان کشورهای مختلف یا صنایع گوناگون 

تواند نشان دهد که چگونه عوامل فرهنگی، نهادی و محیطی بر پذیرش هوش مصنوعی می

تر پیامدهای اخلاقی و توانند به بررسی عمیقهای آینده میگذارند. سوم، پژوهشاثر می

ها و ویژه در زمینه شفافیت الگوریتماجتماعی هوش مصنوعی در صنعت مالی بپردازند، به

های زمانی تواند به درک پویاییهای طولی میای. در نهایت، استفاده از دادهتبعیض داده

 .پذیرش هوش مصنوعی کمک کند
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