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Abstract 

This research was conducted with the aim of designing a model for providing modern banking 

services based on the application of artificial intelligence (AI). The methodology employed was 

Grounded Theory, based on the approach of Strauss and Corbin (1990). Data were analyzed 

through three stages of coding (open, axial, and selective), leading to the final presentation of the 

research model. The participants included 18 experts in the fields of banking, artificial intelligence, 

and marketing, who were selected for interviews. Snowball sampling was utilized for participant 

selection, which continued until theoretical saturation was achieved. The findings revealed that the 

causal conditions of the model include: the growth of transformational orientation in the banking 

industry, the need to enhance security and reduce risk, and the necessity of revising banking 

functions. Intervening conditions involve rethinking the transformations of AI application in the 

banking sector. Contextual conditions encompass creating a platform for the involvement of AI 

specialists and establishing management support frameworks for AI implementation. Strategies 

include AI-driven guidance, the development of an AI ecosystem in banking, and the 

conceptualization of modern banking through AI. Finally, consequences are categorized into 

individual, organizational, and social dimensions. 
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 نشریه مدیریت بازاریابی هوشمند
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  یهوش مصنوع یریبر بکارگ یمبتن یبانک نیمدل ارائه خدمات نو یطراح

 2 دلویراحله جمش ،2*یمدن یمعاف یدمهدیس،  1 یگروس یمهد

 .رانیابهر، ا ،یواحد ابهر، دانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان تیریگروه مد ،یدکتر یدانشجو  -1

 .رانیا دج،یه ،یدانشگاه آزاد اسلام دج،یواحد ه ،یبازرگان تیریگروه مد  -2

 

 چکیده

روش مورد استفاده پژوهش، . دیانجام گرد یهوش مصنوع یریبر بکارگ یمبتن یبانک نیمدل ارائه خدمات نو یبا هدف طراح قیتحق نیا

 لی( تحلیانتخاب ،ی)باز، محور یمرحله کدگذار 3ها در ( بوده است و داده1990) نیاسـتراوس و کـورب دگاهیبر د یمبتن ادیداده بن هینظر

 یابیو بازار یهوش مصنوع ،ینفر از خبرگان حوزه بانکدار 18. مشارکت کنندگان عبارت بودند از دیارائه گرد قیتحقو در انتها مدل 

 دنیتا رس یریگاستفاده شد و نمونه یگلوله برف یرگی از روش نمونه ،یریکه پس از انتخاب، مورد مصاحبه قرار گرفتند. جهت نمونه گ

 ،یدر صنعت بانکدار انهگرای تحول شیمشتمل بر ابعاد رشد گرا قیمدل تحق یعل طینشان داد که شرا ها افتهی. افتیادامه  یبه اشباع نظر

گر شامل مداخله طیشرا ،یدر کارکرد صنعت بانکدار یبه بازنگر ازیو ن یدر صنعت بانکدار سکیو کاهش ر تیسطح امن یبه ارتقا ازین

 ینیآفرنقش یشامل ابعاد بسترساز یا نهیزم طیشرا ،یصنعت بانکدار رد یهوش مصنوع یرکارگی در تحولات به یشیبعد بازاند

راهبردها شامل  ،یهوش مصنوع یرکارگی در به تیریمد یبانیو پشت یتیحما یو بسترها یدر صنعت بانکدار یمتخصصان هوش مصنوع

 ینیو معناآفر یصنعت بانکدار در یهوش مصنوع یریکارگ-به ستمیتوسعه اکوس ،یدر صنعت بانکدار یهوش مصنوع یگرتیابعاد هدا

 .باشد یم یو اجتماع یسازمان ،یشامل ابعاد فرد امدهایو پ یهوش مصنوع یرکارگی به مدد به نینو یبانکدار

   ادیداده بن هینظر ،یهوش مصنوع ،یبانک نیخدمات نو ها:کلیدواژه

 استناد:

 یابیبازار تیریمد. یهوش مصنوع یریبر بکارگ یمبتن یبانک نیمدل ارائه خدمات نو ی(. طراح1405راحله . )، دلویو جمش یدمهدیسی، مدن یمعاف و یمهدی، گروس

 . 263-238(, 2)7هوشمند,
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 17/01/1405    تاریخ ویرایش: هوشمند یابیت بازاریریه مدیناشر: نشر

 22/02/1405     تاریخ پذیرش: نوع مقاله: علمی پژوهشی
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 مقدمه

استفاده  برایامروزه محیط رقابتی بانک ها، به ویژه در بخش خدمات به شدت در حال تغییر است و لزوم توجه به خدمات نوین بانکداری 

بیش از پیش مورد توجه قرار گرفته شده ، در راستای افزایش نوآوری بانکداری نظامی قابلیت های پویا بهینه از منابع و

داده و عنوان می شود فناوری نشان  لاتترین واکنش را به تحو بخش بانکی یکی از بخش هایی است که سریع(. 1،2021)لارسوناست

هوش مصنوعی به عنوان  در طی طریق کردن چنین مسیری،تر از هر زمان دیگری در حال تغییر می باشد و دنیای بانکداری سریعکه 

 تالیجید یهاینوآور(. به واقع اتکا به 1400)کاظمی،در سال های اخیر معرفی شده است صنعت بانکداری پیشگام در ایجاد تغییرات در

ی به چنین مال موسسات روی آوری عوض، در. ستین یاریاختدیگر امری  یمال موسسات یبرا گرید مدرن یبانکدار انداز چشم در

توسعه (. 2،2022)فارس و همکارانهستند یضرور رییتغ حال در انیمشتر انتظارات و ندهیفزا یرقابت بازار با مقابله یبرا نوآوری هایی

هوش مصنوعی نوید تأثیر عمده ای بر در حوزه بانکداری، و  تکنیک های هوش مصنوعی در طی سه دهه گذشته تسریع شده است

کند که اری نوین دارد. این به این دلیل است که هوش مصنوعی امکان اتوماسیون فرآیند را فراهم میرفتارهای مصرف کننده در بانکد

-کلان داده هاست)پرزراهی سریع و ساده برای بانک ها برای خودکارسازی طیف گسترده ای از فرآیندها و سرعت بخشیدن به پردازش 

 هوش از استفاده است، کرده جادیا یبانک نهیزم در را یفراوان یهاچالش و هافرصت یمصنوع هوش ظهور(. 3،2021وگا و همکاران

 کرده تیهدا در نظام بانکداری نوین را موثر یمشتر با ارتباط تیریمد یهاستمیس توسعه و شده ترکپارچهی فروش به منجر یمصنوع

ای از عوامل فناوری یافته مستلزم تعامل مکرر با مجموعهزندگی در دنیای مدرن و توسعهبه دیگر سخن  (.4،2019)طرفدار و همکاراناست

بر هوش مصنوعی همگی تأثیر عمیقی بر تجربه در بخش بانکداری، بانکداری مبتنیو  و مجازی واقعی است که در حال گسترش هستند

 یادگیری مانند نوین، هایفناوری از استفاده افزایش و دیجیتال انقلاب (.2021 ،5اند )مانسرپین و همکارانکنندگان داشتهبانکی مصرف

 کارآمدتر، شکلی به را خود خدمات که داده را امکان این مالی مؤسسات به کلان، هایداده تحلیل و تجزیه و طبیعی زبان پردازش ماشین،

 (.2023، 6)لیو و همکاران دهند ارائه شده سازیشخصی و تردقیق

 یها بانک از درصد 80 بایتقرو آمارها بیان کننده این واقعیتند که  است انبهجهمهنوین امروزه امری  یبانکدار در یمصنوع هوش کاربرد

مبتنی بر  هایی که در خدمت بانکداری دیجیتال.همچنین بانکهستند آگاه یمصنوع هوش توسط شده ارائه بالقوه یایمزا از آمریکا

 (.7،2019های معمولی هستند)دیگالاکیارایی تا دو برابر سایر بانک، پیشرو هستند، شاهد افزایش کبکارگیری هوش مصنوعی

ها و فعالیت های اقتصادی کشور دارد. به عبارتی بیشترین ســهم را در تأمین مالی سرمایه گذاری مان،نظام بانکی در کشوراز طرف دیگر 

اقتصاد کشور بانک محور بوده و عملکرد نظام بانکی رابطه مستقیمی با میزان تحقق اهداف اقتصادی دارد. بخش های مختلف نظام بانکی 

افزایش هزینه های ارائه خدمات، افزایش مطالبات غیرجاری، انباشت دارایی های  متعددی ازجمله مشکلاتکشور طی ســال های اخیر با 

غیرمولد و غیرمرتبط با موضوع فعالیت، انحراف در نسبت سرمایه گذاری، تشــدید رقابت ناسالم در جذب منابع جدید، افزایش قیمت 

 و تحولات به توجه با(. در چنین شرایطی 8،2020ح و همکارانتمام شده پول، تشدید زیان عملیاتی بانک و غیره روبرو بوده اســت )فلا

                                                             
1  Larson 
2   Fares et al 
3  Perez-Vega et al 
4  Tarafdar et al 
5  Manser Payne et al 
6  Liu et al 
7  Digalaki 
8   Fallah et al 

https://www.sid.ir/search/paper/%D9%82%D8%A7%D8%A8%D9%84%DB%8C%D8%AA%20%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D9%BE%D9%88%DB%8C%D8%A7/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://www.sid.ir/search/paper/%D9%82%D8%A7%D8%A8%D9%84%DB%8C%D8%AA%20%D9%87%D8%A7%DB%8C%20%D9%BE%D9%88%DB%8C%D8%A7/fa?page=1&sort=1&ftyp=all&fgrp=all&fyrs=all
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C/
https://civilica.com/search/paper/k-%D8%B5%D9%86%D8%B9%D8%AA%20%D8%A8%D8%A7%D9%86%DA%A9%D8%AF%D8%A7%D8%B1%DB%8C/
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 نظر به ضروریکشور  بانکی خدمات ارائه برای جدید هایمدل طراحی است، آورده وجود به مصنوعی هوش که جدیدی الزامات

 خدمات و گذاریسرمایه مدیریت هایبرنامه مالی، مشاوره هوشمند هایسیستم شامل توانندمی هامدل این از دیدگاه محققان،. رسدمی

 هابانک به بلکه بگیرند، بهتری مالی تصمیمات که کنندمی کمک مشتریان به تنها نه خدمات نوع این. باشند مشتریان برای عمیق تحلیلی

از اینرو توجه به بکارگیری فناوری های نوین  (.2025، 1کنند )چن و همکاران عمل بهتر جهانی هایرقابت در که دهندمی را امکان این

و به روز همچون هوش مصنوعی با عنایت به ظرفیت های و پتانسیل های بی نظیری که دارد برای شناخت عوامل ارزش آفرین در نظام 

بانکی مساله ن نویها در جهت توسعه خدمات گیری نوآورانه استراتژیک مشخص توسط بانکبانکی و رفع آن و همچنین اتخاذ جهت

 مهمی است که کمتر بدان توجه شده است.

وان از اندک از طرف دیگر بررسی های محقق نشان می دهد در حوزه تاثیرات هوش مصنوعی بر ارائه خدمات نوین بانکداری می ت

 تحقیقات انجام شده را به شرح زیر از یکدیگر منفک کرد:

 هوش مصنوعی در نظام بانکداری تدوین راهبردها و سناریوهای آتی نحوه بکارگیری. تحقیقات مرتبط با آینده نگاری در راستای 1

 (؛2024(، پارماشا و همکاران )2022) 2همچون تحقیقات فارس و همکاران

باحث امنیتی، مشکلات خاص نظام بانکداری نظیر مالگوریتم های فنی هوش مصنوعی برای حل تحقیقات مرتبط با بکارگیری  .2

مینه هایی تسهیل ارائه خدمات در زشماری از اطلاعات، گیری از حجم بیقابلیت بایگانی، تجزیه و تحلیل و نتیجهسک، ارزیابی ری

ها با ارائه وض و وامها و پرداخت قبچک کردن موجودی حساب، بازخوانی تراکنش چون 

 (،1404وش خامنه و همکاران )(، سفیدپ2024) . همچون تحقیقات: پارماشا و همکارانهاربات و هاباتچت طریق از خدمت ارائه

 (؛1400کاظمی )

. تحقیقات مرتبط با بررسی واکنش های روان شناختی مشتریان نظام بانکداری نسبت به پذیرش و بکارگیری هوش مصنوعی 3

 ؛(2020) 4(، هیلدبراند و برگنر2021)3وکسلر و اوبرلندرهمچون تحقیقات 

همچون تحقیقات  های بانکیو استفاده از هوش مصنوعی در سیستم موانع بکارگیری، توسعه.تحقیقات مرتبط با چالش ها و 4

 (.2023) 5رحمان و همکاران

دهد در سطح تحقیقات انجام شده علی الخصوص داخلی، پژوهشی که به چیستی و تببین بکارگیری لذا رصد تحقیقات پیشین نشان می

سایی نشد و از اینرو انجام بانکی بپردازد و بر این اساس مدل بومی و جامع را ارائه دهد، شناخدمات نوین  هوش مصنوعی در راستای ارائه

گویی به این سؤال است از اینرو تحقیق حاضر در پی پاسخ. رسدضروری به نظر میبرای رفع شکاف دانش بومی  تحقیق حاضر در راستای

  مصنوعی چگونه است؟خدمات نوین بانکی مبتنی بر بکارگیری هوش  که مدل ارائه

 پیشینه نظری 

متکی به شناسایی نیازهای مشتریان، برنامه ریزی و ارائه  به شدتصنعت بانکداری یکی از مهمترین صنایع دنیای امروز است. این صنعت 

 راهکار برای جوابگویی مناسب به نیازهای است. تغییرات ایجادشده در انتظارات و نیازهای مشتریان، باعث شده است تا بانکداران به دنبال

                                                             
1  Chen et al 
2  Fares et al 
3   Wexler & Oberlander 
4  Hildebrand & Bergner  
5   Rahman et al 
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(. 1،2018مشتریان باشند )هلیکاینن و الئوکانن استفاده از روش های نوین بازاریابی برای جذب و نگهداشت مشتریان و افزایش سهم از

، توجه به فناوری ها به روزی انتظارات و نیازهای مشتریانلذا به نظر می رسد در راستای ارائه خدمات نوین بانکداری برای پاسخگویی به 

ه در فضای اقتصاد دیجیتال و (؛ این در حالی است ک2020)فلاح، چون هوش مصنوعی می تواند موضوعی مهم و قابل تامل تلقی شود.

شــناخت کامل از نیازها  بایستی مبتنی برتوجه به خدمات نوین بانکداری در عصر دیجیتالی شدن، طراحی محصول و خدمات بانکداری 

راین در باشد تا بتوان به مدد آن نیازهای واقعی مشتریان را احصا و در جهت رفع آن کوشید. بناب مشتریان بانک مشکلات تک به تکو 

خدمات نوین بانکی  راستای تحقق چنین مهمی، بکارگیری فناوری های به روز و کلیدی چون بکارگیری هوش مصنوعی در راستای ارائه

 مهم و حائز اهمیت است. 

 گیری در مدیریتهای تصمیمگیرد که قبلأ نیاز به مشارکت انسان داشت. فرآیندهوش مصنوعی در بانکداری، تصمیماتی را می

، بانک ها و دیگر از سویی (.1403است )هرندی، ها را نیز افزایش دادهگذاری را بهبود بخشیده است و سودآوری کلی بانکسرمایه

های فناوری مالی و افزایش تقاضای مشتریان موسسات مالی امروزه تحت رقابت شدیدی قرار دارند و اکنون فشار ناشی از ظهور شرکت

یت ریسک بانکی، وجود دارد در مدیر آن استفاده از هوش مصنوعی در بانکداری افزایش یافته و نیاز به توسعه و لذا کنندرا احساس می

 (. 2021،وکسلر و اوبرلندر)

ها با استفاده از این ایجاد کرده است و بانک بانکداری های بزرگی در دنیایتوانمندی هوش مصنوعی(2024به زعم پارماشا و همکاران )

ریزان دشوار توانند به شکلی کارآمدتر و مؤثرتر به مشتریان خود خدمات ارائه دهند. توسعه یک خدمت بانکی برای برنامهتکنولوژی می

سریع فناورانه و حجم  ست. تغییراتااست؛ زیرا تعداد و ماهیت متغیرهای درگیر در آن زیاد است. این روند پیچیده، وقت گیر و پرهزینه 

گذاری و و خدمات نوآورانه و جدید نیز باعث شده است تا هرگونه اشتباه در سرمایه لاتها در توسعه محصوبنگاه بالایسرمایه گذاری 

شرایطی هوش  در چنین (.2،2018و خدمات جدید، به قیمت عقب ماندن از سایر رقبا تمام شود)پیتر و دونلی لاتیا روش توسعه محصو

تواند مدنظر گیرند، میها به عنوان منابع اصلی مورد استفاده قرار میهای مشتریان و تراکنشهای مختلف بانکی که دادهدر بخش مصنوعی

ها به گیری هوشمندانه از آنها و بهرههای بزرگ به منظور شناسایی الگوقرار گیرد و به عنوان یک راهکار مؤثر برای استفاده از داده

 (.2018 ،3و بازار مورد استفاده باشد )لی و شین یانهای مشترمنظور درک نیاز

رابطه با عنایت به های روزافزون مشتریان و انتظارات و نیازبه نظر می رسد در راستای ارائه خدمات نوین بانکداری برای پاسخگویی به  لذا

تواند موضوعی مهم ها به روزی چون هوش مصنوعی میتوجه به فناوری ،نکیفعلی در بخش بامورد نیاز پذیری و نوآوری شدید رقابت

حلیل کرده، کارکرد نظام مند تبه طور کامل تمام فرآیندهای مربوطه را تجزیه و و قابل تامل تلقی شود تا بتوان با اتکا به چنین فناوری، 

ضایت مشتریان ربا هدف جلب را توسعه داده و به بسط و گسترش روش های کارآمد آن  نوین بانکیسازی خدمات برای توسعه و پیاده

 نمود.  اقدام 

  

                                                             
1  Hallikainen and Laukkanen 
2  Peter & Donnelly 
3  Lee & Shin 



 243  32 یاپی/  شماره پ دلویو جمش یمدن یو معاف یهوشمند / گروس یابیبازار تیریمد هینشر 

 

 

 پیشینه تجربی

ی، بیان می بانک و یمال خدمات در قیعم یریادگی ن،یماش یریادگی ،یمصنوع هوش ( در تحقیقی با عنوان2024) 1پارماشا و همکاران

 جادیا ،یمال یبازارها در ینوآور جیترو ،یریگمیتصم یهاییتوانا بهبود در را یمصنوع هوش مهم نقش این تحقیق، جینتادارند که 

 رشیپذ( در تحقیقی با عنوان 2023رحمان و همکاران ). دهدیم نشان یقو یبریسا تیامن اقدامات حفظ و دهیچیپ یتجار یهایاستراتژ

 یریشگیپ و تقلب کشف یبرا یضرور یابزار یمصنوع هوش دارند کهی، بیان می تجرب لیتحل کی: یبانک خدمات در یمصنوع هوش

 اطلاعات، یفناور رساختیز و مرتبط یها مهارت فقدان و ها داده تیامن و یخصوص میحر ،یقانون الزامات فقدان. است سکیر از

 شده، درک یسودمند ،یمصنوع هوش به نسبت نگرش که دهدیم نشان یکم جینتا. هستند یمصنوع هوش رشیپذ مهم یها چالش

 ریتأث یبانک خدمات در یمصنوع هوش رشیپذ قصد بر یتوجهقابل طور به یذهن یهنجارها و شده درک اعتماد شده، درک سکیر

، کیستماتیس اتیادب بر یمرور: یبانکدار بخش در یمصنوع هوش از استفاده( در تحقیقی با عنوان 2022. فارس و همکاران )گذاردیم

 موضوعات است، یبانکدار در یمصنوع هوش از استفاده دهندهنشان که کندیم ییشناسا را یقاتیتحق نیمضام یبررس نیابیان می دارند 

 خدمات چارچوب شنهادیپ یبرا یقبل قاتیتحق با همراه یموضوع یهاافتهی از و کندیم یبندطبقه و داده توسعه را گذشته قاتیتحق یفرع

 دهد یم نشان ها افتهی نیا. کندیم استفاده کند،یم پر را صنعت دانش و یدانشگاه قاتیتحق نیب شکاف که یمصنوع هوش یبانکدار

 2تودوروف .یمشتر و ندیفرآ ،یاستراتژ: ابدی یم گسترش قیتحق یدیکل حوزه سه به یبانکدار و یمصنوع هوش اتیادب چگونه که

دهد که ادغام هوش مصنوعی نشان می ،مزایای ارائه شده توسط بانکداری تلفن همراه مبتنی بر هوش مصنوعی ،( در تحقیق خود2018)

را افزایش داده و به طور همزمان به ارائه خدمات بهتر به  اسلامیمی تواند کارایی عملیات بانک های  لامیدر بانکداری تلفن همراه اس

 مشتریان خود کمک کند. 

مصنوعی: مطالعه  شهای هومتأثر از پیشرفت 4های سرمایه انسانی بانکداری (، در پژوهشی به شناسایی چالش1403تی )محمدی و عنایآقا

 و باشدمی است شده بندیدسته بقهط چهار در که انسانینیروی هایچالش یافتن به منجر پژوهش این نتیجه ، بیان می دارند کهفراترکیب

 کاربری، سرعت صصی، تجربهتخ آموزش) عملیات ،(هاابزار با گیریکاربری، ارتباط انسانی، روحیه نیروی سلامت) سلامت از عبارتند

 امنیت و شفافیت ،(تقاار یا بیکاری شغل، شغل، تغییرسازی ها، غنیفرآیند سازیساده) ساختار و شغل ،(تحلیل و تجزیه کار، دقت انجام

 (. محرمانگی و اطلاعات کاربری، امنیت اطلاعات، امنیت ورود در ها، اعتمادداده مدیریت قابلیت)

مضمون کلان:  6دارند طراحی مدل بازاریابی دیجیتال در صنعت بانکداری ایران، بیان می( در تحقیقی با عنوان 1403نیری و همکاران )

ش دیجیتال، برندسازی دیجیتال و مدیریت آفرینی ارزمداری دیجیتال، بازار محوری دیجیتال، استراتژی بازاریابی دیجیتال، هممشتری

در پژوهشی به شناسایی عوامل موثر بر هوش  ،( 1403هرندی و ابراهیمی )در طراحی الگوی تحقیق نقش آفرینی می کنند.  بانکی دیجیتال

 از استفاده هایپسایند و هاپیشایند بررسی برای پرداخته و عنوان می دارند مصنوعی در بازاریابی صنعت بانکداری با رویکرد فراترکیب

 سازمانی تکنولوژیکی عوامل شامل هاپیشایند که شد بررسی مقاله 34اجتماعی،  هایرسانه بازاریابی برنامۀ تدوین در مصنوعی هوش

 مشتری رقابتی، رضایت مشتری، سودآوری، مزیت سفر مشتری، مدیریت تجربۀ :از بودند عبارت هاپسایند و بود فردی و محیطی، رفتاری

( در تحقیقی با عنوان تاثیر نوآوری 1402عابدیان آذرخوارانی )موسوی و  .مشتری درگیری مشتری با ارتباط مدیریت مشتری وفاداری

هوش مصنوعی و متاورس با توانایی خود در تسهیل تراکنش های ، بیان می دارند های هوش مصنوعی و متاورس بر بانکداری نوین

                                                             
1  Paramesha et al 
2  Todorof 
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ارتباطات با مشتری و کمک به دستیابی به اهداف اساسی، فرصتی منحصر به فرد برای بانک ها فراهم می کنند تا یکپارچه و ایمن، بهبود 

های های غیرقابل تعویض برای جایگزینی روشعملیات خود را بهبود بخشند و از رقبا جلوتر بمانند. بانک ها چه از طریق استفاده از توکن

برای افتتاح حساب فرامرزی یا ایجاد مدل های کسب وکار جدید با استفاده از قراردادهای  های نوینوری پرداخت سنتی و چه استفاده از فنا

 های دیجیتالی از بهره برداری از هوش مصنوعی و متاورس سود زیادی خواهند داشت. هوشمند و هویت

 روش تحقیق

رویکرد ، نظریه داده بنیاد)زمینه ای( با رویکرد استقرایی است. رویکرد نظریه زمینه ای مورد استفاده حاضر، مورد استفاده در پژوهشروش 

، )بازمرحله کدگذاری  3داده ها در  رویکرد مزبور،است. براساس ( 1990) سیستماتیک یا نظام مند براساس دیدگاه اسـتراوس و کـوربین

 مشارکتارائه شده است. خدمات نوین بانکی مبتنی بر بکارگیری هوش مصنوعی  ئهارامدل در انتها،  و تحلیل محوری، گزینشی(

گروهی از خبرگان حوزه بانکداری و هوش مصنوعی که پس از انتخاب، مورد مصاحبه عمیق قرار گرفتند. کنندگان این تحقیق عبارتند از 

باشد. ملاک های انتخاب افراد خبره به شرح ظری میکنندگان در این بخش از پژوهش مبتنی بر هدف و به صورت نانتخاب مشارکت

 زیر بوده است:

 ؛و بازاریابی هوش مصنوعی، .داشتن سوابق مفید اجرایی یا پژوهشی مرتبط با موضوع بانکداری1

 هوش مصنوعی و سایر حوزه های مرتبط؛ سال سابقه کار مفید در حوزه بانکداری، 10. داشتن حداقل 2

 ه جهت مشارکت در فرآیند پژوهش.داشتن علاقه و انگیز3

های گیری گلوله برفی استفاده شده است. بدین نحو که اولین فرد خبره براساس بررسیدر تحقیق حاضر جهت نمونه گیری، از روش نمونه

ی مورد نظر( که اولیه انتخاب و پس از اتمام مصاحبه با فرد اول، از وی درخواست شد، فرد یا افراد خبره دیگری )در میان جامعه آمار

توانند در حوزه توسعه صنعت بانکداری و هوش مصنوعی صاحب نظر بوده و به غنای الگوی تحقیق کمک نمایند، معرفی کنند. این می

خبره جهت  18فرآیند تا رسیدن به اشباع نظری محقق ادامه یافت. نتیجتا محقق توانست با بکارگیری روش نمونه گیری مزبور به نظرات 

 مصاحبه دست یابد که مشخصات جمعیت شناختی نمونه های انتخابی به شرح جدول زیر است:انجام 
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 مشخصات جمعیت شناختی نمونه های انتخابی :1جدول 

 سابقه کار شغل مدرک تحصیلی رشته تحصیلی جنسیت نفر مصاحبه شده

مدیریت فناوری  مرد 1

 اطلاعات و ارتباطات

حوزه مدیرعامل شرکت در  کارشناسی ارشد

 فناوری اطلاعات

13 

نویس فعال در بخش برنامه دکتری تخصصی مدیریت بازاریابی مرد 2

 خصوصی

12 

 19 فعال در حوزه بانکداری دکتری تخصصی مدیریت بازاریابی مرد 3

 11 فعال در حوزه بانکداری کارشناسی ارشد بانکداری-مالی مرد 4

 14 حوزه بانکداریفعال در  کارشناسی مدیریت امور بانکی زن 5

 18 فعال در حوزه بانکداری دکتری تخصصی بانکداری-مالی مرد 6

مدیریت فناوری  مرد 7

 اطلاعات و ارتباطات

مدیرعامل شرکت در حوزه  کارشناسی ارشد

 فناوری اطلاعات

19 

 11 فعال در حوزه بانکداری کارشناسی ارشد بانکداری-مالی زن 8

 10 فعال در حوزه بانکداری کارشناسی ارشد بانکداری-مالی مرد 9

مدیریت فناوری  زن 10

 اطلاعات و ارتباطات

مدیرعامل شرکت در حوزه  دکتری تخصصی

 فناوری اطلاعات

17 

 13 فعال در حوزه بانکداری کارشناسی ارشد مدیریت بازاریابی زن 11

 11 فعال در حوزه بانکداری کارشناسی مدیریت بازاریابی مرد 12

 16 فعال در حوزه بانکداری کارشناسی مدیریت امور بانکی زن 13

مدیریت فناوری  مرد 14

 اطلاعات و ارتباطات

نویس فعال در بخش برنامه دکتری تخصصی

 خصوصی

12 

مدیرعامل شرکت در حوزه  کارشناسی ارشد مدیریت بازاریابی مرد 15

 فناوری اطلاعات

22 

 17 فعال در حوزه بانکداری کارشناسی مدیریت بازاریابی مرد 16

مدیریت فناوری  مرد 17

 اطلاعات و ارتباطات

نویس فعال در بخش برنامه کارشناسی

 خصوصی

14 

مدیریت فناوری  مرد 18

 اطلاعات و ارتباطات

مدیرعامل شرکت در حوزه  دکتری تخصصی

 فناوری اطلاعات

19 
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 عبارت بود از بکارگیری مصاحبه نیمه ساختاریافته. تحقیق حاضراز طرف دیگر ابزار گردآوری اطلاعات در 

در راستای تدوین  هامقوله و مفاهیم استخراج جهت پژوهش اصلی و مواد اولیه ،ها مصاحبه این سازی پیاده از حاصل متنبطوریکه 

 مراحل انجام مصاحبه شامل:  الگوی تحقیق را فراهم کرد.

 الف( طراحی سوالات. 

به شوندگان پرسیده ارائه یکسری اطلاعات اولیه در خصوص هدف از انجام تحقیق، سوالاتی به شرح زیر از مصاحدر این مرحله پس از 

 شد:

 هیددتوضیح به نظر شما بانک ها به چه عللی برای ارائه خدمات نوین خود باید از هوش مصنوعی استفاده کنند؟. 1

 کارگیری هوش مصنوعی کدامند؟ توضیح دهیدت نوین بانکی مبتنی بر بخدما ساز )بسترها( در ارائه. به نظر شما شرایط زمینه2

 ؟ توضیح دهیدمدل خدمات نوین بانکی مبتنی بر بکارگیری هوش مصنوعی تاثیرگذارند .چه مولفه ها و شاخص هایی در ارائه3

ی گذارند، کدامند؟ م  عی، تاثیر  خدمات نوین بانکی مبتنی بر بکارگیری هوش مصنو . به نظر شما شرایط مداخله گری که بر ارائه4

 توضیح دهید

 ضیح دهید. در مسیر تحقق خدمات نوین بانکی مبتنی بر بکارگیری هوش مصنوعی، چه چالش ها و موانعی وجود دارد؟ تو5

؟ توضیح ی نماییدم   . برای تحقق خدمات نوین بانکی مبتنی بر بکارگیری هوش مصنوعی، چه راهبردها و پیشنهاداتی را ارائه   6

 دهید

 های ارائه خدمات نوین بانکی مبتنی بر بکارگیری هوش مصنوعی کدامند؟ توضیح دهید. به نظر شما پیامد7

 . لطفا نظر تکمیلی خود را در خصوص موضوع مورد بحث بیان نمایید.8

 ؛انتخاب افرادب( 

 محتوای مصاحبه ها جهت انجام تحلیل های کدگذاری آتی. سازیضبط و پیاده ج( 

 

 یر صورت گرفت:زموارد ، )روایی و پایایی کیفی( تحلیل ها تأیید قابلیت و همچنین در تحقیق حاضر، برای سنجش میزان باورپذیری

 سنجش روایی کیفی -الف

هی غیرحاضر در مصاحبه خبره از اعضای هیات علمی دانشگا 3)های متعدد با سایر خبرگان با مراجعه و مقایسه مکرر کدها و مشاوره .1

 یش یابد؛داده ها افزاتا دقت کدهای به دست آمده و در نتیجه روابط بین آنها و به عبارتی روایی شد سعی های پژوهش( 

تا با مرور شد اد خواسته ز افردر این روش ا وها به صورت کدهای به دست آمده به افرادی که مورد مصاحبه قرار گرفتند، ارائه داده. 2

هادی برای تغییر این کدها و بندی )کدهای محوری( کدهای باز بپردازند و در صورتی که پیشنکدها به ارائه پیشنهاداتی در رابطه با مقوله

  بندی آنها دارند، ارائه دهند؛مقوله

 سنجش پایایی کیفی -ب

این شاخص مقدار بین صفر استفاده شد ) 1مشاهده کنندگان از ضریب کاپای کوهنمیزان توافق بین  برای محاسبه پایایی مبتنی بر بررسی

در  دانشگاهی از دو خبره و یک دارد. صفر بیانگر عدم توافق کامل و یک بیانگر بالاترین میزان توافق دو کدگذار است(. بطوریکه

                                                             
1 Cohen 
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و  2، اهمیت متوسط=1گزینه ای )بی اهمیت= 3الب یک چک لیست خصوص میزان اهمیت مولفه های شکل دهنده مدل مفهومی در ق

به تفکیک مولفه ها در بازه  ضریب کاپای مزبور ها نشان داد ( پرسیده شد و سپس ضریب کاپای مزبور محاسبه گردید. یافته3بااهمیت=

 (.0/6پا از مقدار به علت بالا بودن اعداد ضریب کا ضریب پایایی کاپاتایید قرار داشتند ) 0/8تا  0/61بین 

مدل تحقیقی ارایه شده مبتنی  .به کمک روش داده بنیاد قرار گرفت، پس از انجام مصاحبه اکتشافی با خبرگان، داده های جمع آوری شده

سه مرحلۀ اصلی کدگذاری باز، کدگذاری محوری و و  روش سیستماتیک( بوده است که دارای 1990) اسـتراوس و کـوربینبر مدل 

 نوع کدگذاری در بخش بعد ارائه شده است.  3انتخابی است. نتایج این  کدگذاری

 یافته های تحقیق

بطوریکه جهت تحلیل داده ، مدل تحقیق ارائه شده است )پاسخ به سوال پژوهش(. شده های انجامدر این بخش، مبتنی بر تحلیل مصاحبه

ها تا ارائه مدل براساس مدل مبنایی روش مراحل تحلیل مصاحبه ،مرحله کدگذاری باز، محوری و انتخابی 3در قالب  های مصاحبه

 .گردیدپیگیری  ،بنیادداده

 گام اول: کدگذاری باز

احصای کدهای  به شروع هر مصاحبه از پس محققو شروع  اولین مصاحبه از انجام بعد ،بلافاصله بنیادداده نظریۀ روش از مرحله این

های انجام است. نظر به حجم مصاحبه 2شرح جدول های دریافتی بهجدول کدگذاری اولیه مصاحبهکرده است. اولیه از متن مصاحبه ها 

در این جدول آورده شده است )به عنوان نمونه  نفر از مصاحبه شوندگان 2مصاحبه  کدهای مستخرج ازشده و کدهای استخراجی از آن، 

  این دو خبره به شرح زیر است:کدهای مستخرج شده(. همچنین متن مصاحبه های انجام شده با 

 :1متن مصاحبه انجام شده با خبره شماره 

استفاده  انیو ارتقاء تجربه مشتر شدهیسازیارائه خدمات شخص ها،نهیکاهش هز ،ییبهبود کارا یبرا یاز هوش مصنوع دیها بابانک"

 لیرا ارائه دهد، و با تحل یترقیو دق ترعیبر را خودکار کند، خدمات سرو زمان یتکرار یندهایقادر است فرآ یکنند. هوش مصنوع

ها با تراکنش تیو شفاف تیامن ن،یبر اعلاوه .شودیم یریگمیبپردازد که باعث بهبود تصم دهیچیپ یالگوها ییسابزرگ به شنا یهاداده

به  ازیها، ندر بانک یبر هوش مصنوعیموفق خدمات مبتن یسازادهیپ یراب د.ابییم شیافزا یطرز قابل توجهبه یاستفاده از هوش مصنوع

فراهم کردن  ن،ی. همچنوجود داردها داده لیتحل یمناسب برا یهاو پلتفرم ت،یفیباک یهاداده شرفته،یپ کیتکنولوژ یهارساختیز

در حوزه هوش  فناور یهاها و شرکتاستارتاپ اب یها و همکاردر بانک تالیجیفرهنگ د جادیا ،یانسان یرویمانند آموزش ن یطیشرا

در هوش  یگذارهیسرما یبرا یو منابع مال یداشتن استراتژبر مبتنی تیریتوسط مد یاز هوش مصنوع یبانیاست. پشت یضرور مصنوعی

ها تأثیر در بانک یاز هوش مصنوع یبردارو بهره رشیبر پذ میطور مستقبه یو اجتماع یاسیس ،یعوامل اقتصاد ی مورد نیاز است.مصنوع

از جمله  تالیجید راتییدر برابر تغ یفرهنگ یهاو مقاومت یو مقررات در سطح جهان نیقوان راتییتغ ،یاقتصاد یها. بحرانگذارندیم

 یهوش مصنوع یهاستمیو توسعه س قیطور مداوم در تحقبه دیها بابانک .تحول اثر بگذارند نیت ایبر موفق توانندیهستند که م یطیشرا

محافظت از  یبرا یتیامن ریتداب شی. افزایاستفاده مؤثر از هوش مصنوع یکارمندان برا یهاآموزش و توسعه مهارت .کنند یگذارهیسرما

 ."مهم است  انیمشتر یخصوص میو حفظ حر یمقررات قانون تیرعا ی وبریاز حملات سا یریها و جلوگداده

 :2خبره شماره متن مصاحبه انجام شده با 

 های عملیاتی،و کاهش هزینه ندهایفرآ ونیاتوماس ،فرد ازیمتناسب با ن یمحصولات مال شنهادیپ علل مختلفی چونبه هابانک به عقیده من"

سمت های بازار باید بهها و فرصتها و ایجاد جذابیت بیشتر برای مشتریان و شناسایی بهتر ریسکدر پردازش داده دقت و سرعت شیافزا
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پرسرعت،  یهاوجود شبکه تواند موارد مختلفی باشد از جمله:ساز به عقیده من میکارگیری هوش مصنوعی روی آورند. شرایط زمینهبه

 یگذارهیسرما ی مشخص و مدون،قانون یهاچارچوبکارگیری ، بهتیفیباک یهابه داده یدسترس ،قدرتمند یافزارهاو سخت انشیابر را

های ی در دسترسی به فناوریالمللنیب یهاتیمحدود ی در حوزه هوش مصنوعی،دولت یهااستیسی. به عقیده من انسان یرویدر آموزش ن

توانند بر از جمله مواردی هستند که می خودکار یهاستمیعدم اعتماد به سو  یبا هوش مصنوع یانسان یروین ینیگزیترس از جا پیشرفته،

بر هوش مصنوعی کارگیری هوش مصنوعی تأثیر بگذارند. برای تحقق خدمات نوین بانکی مبتنیبر بهخدمات نوین بانکی مبتنی ارائه

 یهایاستفاده از فناور های اجتماعی،های شبکهی مثل دادهربانکیغ یهاو استفاده از داده کپارچهیمراکز داده  جادیا بنظرم پیشنهاداتی چون:

 یهاشروع از پروژه سازی تدریجی )برای نمونهی و پیادهنظارت یبا نهادها یهمکار (،نیبلاکچبا  یهوش مصنوع قیتلف ی )برای مثالبیترک

 ."تواند درنظر گرفته شود( میها(باتکوچک )مثل چت

 

 مصاحبه انجام شده با خبرگان 2مرتبط با  بازکدگذاری  ای از هنمون :2جدول 

 استخراج کدهای اولیه نفر مصاحبه شده استخراج کدهای اولیه نفر مصاحبه شده

 فرد ازیمتناسب با ن یمحصولات مال شنهادیپ 2خبره  بهبود کارایی 1خبره 

 کاهش هزینه های عملیاتی کاهش هزینه ها

 هادر پردازش داده دقت و سرعت شیافزا شدهیسازیارائه خدمات شخص

 ایجاد جذابیت بیشتر برای مشتریان انیارتقاء تجربه مشتر

 هاشناسایی بهتر ریسک یتکرار یندهایفرآ خودکارسازی

 های بازارشناسایی فرصت بزرگ یهاداده لیتحل

 پرسرعت یهاوجود شبکه هاتراکنش تیو شفاف تیامنبهبود 

 قدرتمند یافزارهاسخت شناسایی الگوهای پیچیده

 تیفیباک یهابه داده یدسترس هاداده لیتحل یمناسب برا یهاپلتفرم

 ی مشخص و مدونقانون یهاچارچوبکارگیری به شرفتهیپ کیتکنولوژ یهارساختیز

 یانسان یرویدر آموزش ن یگذارهیسرما ی هوش مصنوعیهااستارتاپ اب یهمکار

همکاری با شرکت های فعال در حوزه هوش  یانسان یرویآموزش ن

 مصنوعی

 ی در حوزه هوش مصنوعیدولت یهااستیس تالیجیفرهنگ د جادیا

 های پیشرفتهس دسترسی به فناوری یهاتیمحدود ی مشخصداشتن استراتژ

در هوش  یگذارهیسرما یبرا یمنابع مال

 یمصنوع

 یبا هوش مصنوع یانسان یروین ینیگزیترس از جا

 خودکار یهاستمیعدم اعتماد به س یاقتصاد یهابحران
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 کپارچهیمراکز داده  جادیا یو مقررات در سطح جهان نیقوان راتییتغ

 راتییدر برابر تغ یفرهنگ یهامقاومت

 تالیجید

 یربانکیغ یهااستفاده از داده

سرمایه گذاری در تحقیق و توسعه هوش 

 مصنوعی در بانکداری

 یبیترک یهایاستفاده از فناور

کارمندان  یهاآموزش و توسعه مهارت

 یاستفاده مؤثر از هوش مصنوع یبرا

 ینظارت یبا نهادها یهمکار

محافظت از  یبرا یتیامن ریتداب شیافزا

 هاداده

 سازی تدریجیپیاده

 هانهیکاهش هز قیها از طربانک یسودآور شیافزا یبریاز حملات سا یریجلوگ

 یبهبود شمول مال انیمشتر یخصوص میحفظ حر

 یهامانند بانک دیوکار جدکسب یهاظهور مدل خدمات شخصی سازی شده

 تالیجیدتمام

 یبانکدار یسنت یهابخش یکاهش اشتغال در برخ یمشتر یازهاین ینیبشیپ

بزرگ و  یهابانک نیب تالیجیشکاف د شیافزا انیساعته به مشتر 24امکان ارائه خدمات 

 کوچک

 لهیوسپردازش به یهازمانکاهش 

 ندهایفرآ ونیاتوماس

  

 

 گام دوم: کدگذاری محوری

های مستخرج اولیه اند. در این مرحله با امتزاج مولفهشده خرد باز کدگذاری مرحله در که باشدمی هاییداده تلفیق این مرحله از هدف

به تفکیک شرایط علی، شرایط مداخله ای، شرایط زمینه ای،  گیرند. نتایج این کدگذاریها شکل میدر مرحله کدگذاری باز، مقوله

 ذکر شده است. 3به شرح جدول  راهبردها و پیامدها
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 کدگذاری محوری:3جدول 

 مقولات )ادغام مفاهیم( کدهای ثانویه )ادغام کدهای اولیه( کدهای اولیه

 شرایط علی

های بندی جدید از شیوهنیاز به خلق صورت برو زمان یتکرار یندهایفرآ خودکارسازی

 ارائه خدمات بانکی

گرایانه در صنعت رشد گرایش تحول

 شدهیسازیارائه خدمات شخص بانکداری

 فرد ازیمتناسب با ن یمحصولات مال شنهادیپ

 یتجربه مشتر بهبود

 عیخدمات سر یبرا انیمشتر یتقاضا

در صنعت سازی نوین نیاز به ظرفیت های بازارشناسایی فرصت

 بزرگ یهاداده لیتحل بانکداری

 هاتر در بانکآگاهانه یریگمیتصم

 دیجد یهانشیکشف ب

 شکنی در نظام بانکداری سنتینیاز به شالوده یسازیشخص یخدمات مال

 یگذارهیسرما یپرتفو یسازنهیبه

 دیبه جذب مخاطبان جد ازین

در  یو نوآور یچابک شیافزانیاز به 

 یخدمات مال

 یریگمیتصم یندهایدر فرا عیتسر

 تالیجید غاتیتبل یسازنهیبه

نیاز به ارتقای سطح امنیت و کاهش ریسک  نیاز به بهبود امنیت هاتراکنش تیو شفاف تیامنبهبود 

 تیامن شیو افزا سکیر کاهش در صنعت بانکداری

 یمال تیامن یارتقا

 ندهایفرآ سازیونیاتوماس

 یتقلب ایمشکوک  یهاتیفعال ییشناسا

 های عملیاتینیاز به کاهش ریسک هاشناسایی بهتر ریسک

 هادر پردازش داده دقت و سرعت شیافزا

 بهتر سکیر تیریو مد ینیبشیپ

 های عملیاتیکاهش هزینه

تحولات مرتبط با رقابت در صنعت  رقابت پذیری

 بانکداری

بازنگری در کارکروه صنعت نیاز به 

 یحفظ رقابت در صنعت مال بانکداری

 بازار یرقبا و روندها لیتحل

 بازار یتقاضا ینیبشیپ
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 سازی فرآیندهای داخلیبهینه

نیاز به بهبود روابط با مشتریان در صنعت  انیمشتر یرفتار یالگوها شناسایی

 انیمشتر یهاداده لیتحل بانکداری

 تر مدیریت کردن منابع بانکیبهینه

 تریبصر یکاربر یهارابطایجاد 

 انیدرک بهتر نظرات مشتر

 انیمشتر یازهاینبینی پیش

 یازهایمصرف و ن یالگوهانشخیص 

 انیمشتر

 انیجانبه و هوشمند به مشترهمه یبانیپشت

 ایشرایط زمینه

آفرینی متخصصان هوش بسترسازی نقش کارگیری هوش مصنوعیبسترسازی فنی به هاداده لیتحل یمناسب برا یهاپلتفرم

 پرسرعت یهاوجود شبکه مصنوعی در صنعت بانکداری

و  یآورجمع یمناسب برا رساختیز

 هاداده تیریمد

 عیپردازش سر یبرا یقو یهاستمیوجود س

 هاو نگهداری داده

اطلاعات  یفناور یهارساختیز جادیا

 افزارافزار و نرماز جمله سخت مناسب

 شدهعیداده توز یهاگاهیپا

 کپارچهی یاداده ستمیاکوس

مداوم عملکرد  یابیارزهای توسعه سیستم

 هاتمیالگور

کارگیری نیروی انسانی جذب و به یانسان یرویدر آموزش ن یگذارهیسرما

 های متخصصبسترسازی برای ایجاد تیم متخصص هوش مصنوعی

 یکاوداده نهیمتخصص در زم یانسان یروین

 یمصنوع وشو ه

و  یمتخصص هوش مصنوع هایمیتتوسعه 

 یکاوداده

بسترهای همکاری متخصصان هوش 

 مصنوعی

 یهاها و شرکتاستارتاپ اب یهمکار

 ی هوش مصنوعیفناور

 و پرسرعت داریپا یارتباط یهاشبکه

 مختلف بانکی یواحدها نیب یهماهنگ
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همکاری با دانشگاه و مراکز تحقیقاتی 

 مرتبط

-بسترسازی حقوقی و قانونی درخصوص به یمال یگذارهیسرما

 کارگیری هوش مصنوعی

-بسترهای حمایتی و پشتیبانی مدیریت از به

 یتیریمد تیحما کارگیری هوش مصنوعی

 مناسب یو نظارت یقانون یهاچارچوب

 یهاحفاظت از داده یمشخص برا نیقوان

 انیمشتر

ی مشخص قانون یهاچارچوببهکارگیری 

 و مدون

کارگیری هوش بسترسازی فرهنگی به تالیجیفرهنگ د جادیا

 ینوآور یرایپذ یسازمان فرهنگوجود  مصنوعی

و  رییتغ رشیپذ تیبا قابل یفرهنگ سازمان

 ینوآور

در برابر  انیمقاومت کارکنان و مشتر

 تغییرات

 شرایط مداخله گر

تحولات حکمرانی هوش مصنوعی در  یو مقررات در سطح جهان نیقوان راتییتغ

 المللصنعت بانکداری در سطح بین

کارگیری هوش بازاندیشی در تحولات به

 ی در حوزه هوش مصنوعیدولت یهااستیس مصنوعی در صنعت بانکداری

 راتییدر برابر تغ یفرهنگ یهامقاومت

 تالیجید

ی هاو استارتاپ تالیجید یهاورود بانک

 هوش مصنوعی

 هامقررات مربوط به حفاظت از داده

 یخصوص میو مقررات مربوط به حر نیقوان

 هاداده

 ینظارت-یموانع حقوق

 مسلئل امنیتی و حفاظتی

 یهابا شرکت کیاستراتژ یهایهمکار

 یفناور

کارگیری های بهها و محدودیتبحران یاقتصاد یهابحران

ی در دسترسی به المللنیب یهاتیمحدود هوش مصنوعی در صنعت بانکداری

 فناوری های پیشرفته
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با هوش  یانسان یروین ینیگزیترس از جا

 یمصنوع

 خودکار یهاستمیعدم اعتماد به س

 یتوجه به ملاحظات اخلاق

 یریادگی ،یکاومتخصصان دادهفقدان 

 یبریسا تیو امن نیماش

های روز افزون در توجه به فشارها و رقابت

 صنعت بانکداری

 هاهای سهولت دسترسی به دادهچالش

 یانسان یرویمقاومت ن

ی و از دست رفتن اعتماد فن مشکلات

 مشتریان

در حوزه هوش  یفناور یهاشرفتیپ

 یمصنوع

کارگیری هوش تحولات شتابان بهسیر 

 مصنوعی در صنعت بانکداری

 یفناور عیتحولات سر

 یازهایدر انتظارات و ن شتابان راتییتغ

 انیمشتر

 نینو یهایها با فناورتطابق بانک

 رییمقاومت در برابر تغ

 فناورانه یهاچالش

 نوظهور یهایفناوردر نظرگیری تأثیرات 

 یمیقد یهاستمیس یسازکپارچهی

بازار و  ،یقانون ،یعوامل سازمان نیتعامل ب

 یتیامن

و مقررات مربوط به حفظ  نیقوانرعایت 

 یهاو حفاظت از داده یخصوص میحر

 یشخص

 راهبردها

طراحی نقشه راه و راهبردهای بکارگیری  نقشه راه فناورانه نیتدو

 هوش مصنوعی در صنعت بانکداری

هدایتگری و راهبری هوش مصنوعی در 

 صنعت بانکداری

 

 

سازی تدریجی هوش مصنوعی توجه به پیاده

 در صنعت بانکداری

 یجامع هوش مصنوع یاستراتژ نیتدو
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ها و تغییر فرهنگ به نفع حمایت از نوآوری

 های جدیدفناوری

 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

کارگیری هوش توسعه اکوسیستم  به

 مصنوعی در صنعت بانکداری

گذاری در تحقیق و توسعه هوش سرمایه

 مصنوعی در بانکداری

-گذاری در راستای نهادینه سازی بهسرمایه

 کارگیری هوش مصنوعی

 یفناور یهارساختیدر ز یگذارهیسرما

 اطلاعات

 یتیامن ریتداب گذاری در حوزه ارتقایسرمایه

 هامحافظت از داده یبرا

 محورداده یهارساختیز توسعه

-شرکت و تخصص اتیتجربکارگیری به

 های فناور

گرایی ارتباطی در صنعت توجه به کثرت

کارگیری هوش بر بهبانکداری مبتنی

 ینظارت یبا نهادها یهمکار مصنوعی

 یستمیاکوس یهمکارتوجه به 

 کیاستراتژ همکاری

 هادانشگاهبا  و مشارکت یهمکار

و  هاتمیو بهبود مداوم الگور یابیارز

 ی هوش مصنوعیهایفناور

 کارگیریی بههامدل سازیو پیاده توسعه

 ی در صنعت بانکداریهوش مصنوع

 محورمسئول یاستقرار هوش مصنوع

 نیچبا بلاک یهوش مصنوع بیترک

هوش نوین  یهامدل یسازادهیتوسعه و پ

 یمصنوع

 یهوش مصنوع یسازکپارچهی

بر هوش یمبتن ینیبشیپ یهااستفاده از مدل

 یمال یهاسکیر یابیارز یبرا یمصنوع

های صنعت فرضشکنی پیشساخت کلان یهاپردازش داده یهاستمیس

 بانکداری سنتی

-معنا آفرینی بانکداری نوین به مدد به

 یربانکیغ یهااستفاده از داده کارگیریفناوری هوش مصنوعی

 یبیترک یهایفناوراستفاده از 

 کپارچهیمراکز داده  جادیا

 کپارچهی یبانک اطلاعاتایجاد 

کارمندان  یهاآموزش و توسعه مهارت

 یاستفاده مؤثر از هوش مصنوع یبرا

-ی در جهت غنیهوش مصنوعکارگیری به

 سازی یادگیری در بانکداری نوین
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رفتار  لیتحل یبرا یاستفاده از هوش مصنوع

 ندهیآ یازهاین ینیبشیو پ انیمشتر یمال

 هاآن

 تیفیبا ک یهاو پردازش داده یآورجمع

 پیامدها

پیامدهای مرتبط با ارتباط مشتریان با صنعت  شدهسازیخدمات شخصی

 بانکداری

 پیامدهای فردی

 انیساعته به مشتر 24امکان ارائه خدمات 

 سفارش مشتری پردازش یهازمانکاهش 

 ندهایفرآ ونیاتوماس لهیوسبه

 کاهش تعامل انسانی با مشتریان

پیامدهای مرتبط با انتظارات و تجارب  یمشتر تیرضا شیافزا

 یتحول در تجربه مشتر شده مشتریان از صنعت بانکداریکسب

 هماهنگی با انتظارات مشتریان

 یمشتر یازهاین ینیبشیپ

 مشتری اطلاعات تیامن شیافزا

پیامدهای مرتبط با محیط پیرامونی صنعت  ها در بازاربانک تیبهبود موقع

 بانکداری

 پیامدهای سازمانی )صنعت بانکداری(

 گرفتن از رقباپیشی

از  یبرخ یاحتمال از دست رفتن شغل برا

 کارکنان بانک

 یتحول در رقابت بانک

و  هاینیبشیمنابع براساس پ نهیبه صیتخص

 یبر هوش مصنوعیمبتن یهالیتحل

 پیامدهای فرآیندی صنعت بانکداری

هوش  یهاستمیاحتمال بروز خطا در س

 یمصنوع

 یداخل یندهایفرآ یسازنهیبه

 یریگمیتصمفرایند  یسازنهیبه

 هایدر برابر خراب یریپذبیآس

 اتیعمل یسازنهیبه

 یبهبود شمول مال

 پیامدهای اجتماعی پیامدهای محتوایی در سطح جامعه عمومیتأثیرگذاری بر اعتماد 

و  یخصوص میمربوط به حر یهاینگران

 هاداده تیامن

 در ارائه خدمات ضیتبع جادیاحتمال ا
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 و پیشگیری از پولشویی تقلب صیتشخ

 ی در سطح جامعهبه فناور یوابستگ

مانند  دیوکار جدکسب یهاظهور مدل

 تالیجیدتمام یهابانک

 پیامدهای ساختاری

 ی در نظام بانکیساختار راتییتغ

 یهابانک نیب تالیجیشکاف د شیافزا

 بزرگ و کوچک

کاهش  قیها از طربانک یسودآور شیافزا

 هانهیهز

 

 کدگذاری انتخابیگام سوم: 

فرآیند انتخاب یک مقوله، برای مقوله مرکزی و مرتبط ساختن تمام مقولات دیگر به آن مقوله مرکزی این نوع از کدگذاری در واقع 

های مختلف در قالب یک مدل ، نیاز است که ارتباط و پیوند بین مقوله3به شرح جدول  سازی مقولاتدر واقع پس از مشخصاست. 

بین  رابطۀ برقراری ،مرحله این از هدفگیرد. در واقع شی صورت میمشخص شود که این مهم، در مرحله کدگذاری انتخابی یا گزین

 ارائه شده است. 1نتایج این کدگذاری با عنوان طرح مدل مفهومی تحقیق در نمودار است. در مرحله قبل  شده تولید هایطبقه
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. 

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 : مدل مفهومی تحقیق 1نمودار 

 :پیامد

 پیامد فردی

 پیامدهای مرتبط با ارتباط مشتریان با صنعت بانکداری -

شده مرتبط با انتظارات و تجارب کسب پیامدهای -

 مشتریان از صنعت بانکداری

 

 (صنعت بانکداری)پیامدهای سازمانی 

 پیامدهای مرتبط با محیط پیرامونی صنعت بانکداری -

 پیامدهای فرآیندی صنعت بانکداری -

 

  پیامدهای اجتماعی

 پیامدهای محتوایی در سطح جامعه

 پیامدهای ساختاری

 

 

 

 

 :راهبردها

هدایتگری و راهبری هوش مصنوعی . 1

 در صنعت بانکداری

کارگیری طراحی نقشه راه و راهبردهای به -

 هوش مصنوعی در صنعت بانکداری

سازی راستای نهادینهسرمایه گذاری در   -

 کارگیری هوش مصنوعیبه

 

کارگیری هوش توسعه اکوسیستم به. 2

 مصنوعی در صنعت بانکداری

گرایی ارتباطی در صنعت توجه به کثرت -

کارگیری هوش بر بهبانکداری مبتنی

 مصنوعی

 کارگیریی بههامدل سازیو پیاده توسعه -

 ی در صنعت بانکداریهوش مصنوع

 

-بهمعنا آفرینی بانکداری نوین به مدد  .3

 فناوری هوش مصنوعی کارگیری

های صنعت شکنی پیش فرضساخت -

 بانکداری سنتی

ی در جهت هوش مصنوع کارگیریبه -

 سازی یادگیری در بانکداری نوینغنی

 

 

 :شرایط علی

گرایانه در صنعت رشد گرایش تحول. 1

 بانکداری

های بندی جدید از شیوهنیاز به خلق صورت -

 ارائه خدمات بانکی

 سازی نوین در صنعت بانکدارینیاز به ظرفیت -

 شکنی در نظام بانکداری سنتینیاز به شالوده -

 

نیاز به ارتقای سطح امنیت و کاهش ریسک .2

 در صنعت بانکداری

 نیاز به بهبود امنیت -

  های عملیاتینیاز به کاهش ریسک -

 

 

 بانکدارینیاز به بازنگری در کارکرد صنعت  .3

 تحولات مرتبط با رقابت در صنعت بانکداری -

نیاز به بهبود روابط با مشتریان در صنعت  -

 بانکداری

 

 

 

 

 

 پدیده اصلی 

-به برخدمات نوین بانکی مبتنی

 کارگیری هوش مصنوعی

 

 :شرایط مداخله گر

هوش کارگیری بهبازاندیشی در تحولات  -1

 مصنوعی در صنعت بانکداری

تحولات حکمرانی هوش مصنوعی در صنعت  -

 المللبانکداری در سطح بین

هوش  کارگیریبههای ها و محدودیتبحران -

 مصنوعی در صنعت بانکداری

هوش کارگیری به سیر تحولات شتابان -

 مصنوعی در صنعت بانکداری

 

 

 شرایط زمینه ای

آفرینی متخصصان هوش مصنوعی در بسترسازی نقش -1

 صنعت بانکداری

 کارگیری هوش مصنوعیبسترسازی فنی به -

 کارگیری نیروی انسانی متخصص هوش مصنوعیجذب و به -

 بسترهای همکاری متخصصان هوش مصنوعی -

بسترهای حمایتی و پشتیبانی مدیریت از بکارگیری  -2

 هوش مصنوعی

کارگیری هوش بسترسازی حقوقی و قانونی در خصوص به -

 مصنوعی

 کارگیری هوش مصنوعیبسترسازی فرهنگی به -
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 بحث و نتیجه گیری

 برای جدید هایمدل طراحی است، آورده وجود به مصنوعی فناوری های مبتنی بر هوش که جدیدی الزامات و تحولات به توجه با

بانکی، امری نوظهور و در عین حال ضروری برای مواجه با سیر تحولات این صنعت  خدمات استفاده از ظرفیت های این فناوری در ارائه

ار و ها، رفتبا تغییرات تدریجی مواجه نیست. بلکه به دلیل تغییر نیاز ایران همچون سایر کشورهای دیگر،صنعت بانکداری  است. به واقع

بانکی، ارتقای امنیت حفاظت از داده  های بزرگتحلیل داده ،تر رفتار مشتریو شناخت دقیق گویی سریعپاسخنیاز به انتظارات مشتریان، 

تغییرات فناورانه، تشدید رقابت در بازار و تغییر مبانی هزینه یا قیمت تمام شده ارائه تقلب های مالی،  الگوهای مشکوک ها، شناسایی

رسد فناوری و لذا به نظر می با تغییرات بنیادی که با خود تحولی عظیم را به همراه خواهند داشت، مواجه است، این صنعت، ت بانکیخدما

این تحقیق با هدف طراحی مدل ارائه کمک کند. از اینرو  حل این مشکلات تا حدود زیادی به تواندمی یمصنوع هوشهای مبتنی بر 

خدمات نوین بانکی  ارائهنتیجتا مدل و داده بنیاد انجام شد  مبتنی بر بکارگیری هوش مصنوعی و با اتکا به رویکردخدمات نوین بانکی 

 گردید. ارائه مبتنی بر بکارگیری هوش مصنوعی 

(، می توان گفت که یافته های این تحقیق از 1به عقیده نگارنده، مبتنی بر مدل مفهومی ارائه شده تحقیق )نمودار 

 های زیر نوآورانه بوده که در تحقیقات پیشین بدان اشاره نشده است: جنبه

راهبردهای بکارگیری هوش با طراحی نقشه راه: این مهم بدان اشاره دارد که  . راهبری هوش مصنوعی در صنعت بانکداری1

حمایت جدی و فراگیر به نفع ، نیازمند تدوین نقشه راه فناورانه است که در آن یک تغییر فرهنگ مصنوعی در صنعت بانکداری

مبتنی بر کارکردهای هوش مصنوعی در صنعت بانکداری بایستی صورت پذیرد. چنین مهمی  های جدیدها و فناوریاز نوآوری

با حساس نمودن و تغییر نگرش مدیران صنعت بانکداری کشور در خصوص اهمیت و کارکرد هوش مصنوعی در نظام بانکی و 

 ری و هماهنگی گسترده با شرکت های فناور حوزه هوش مصنوعی قابل انجام است؛ایجاد زمینه های همکا

در صنعت بانکداری: علیرغم سیر توجهات به مقوله هوش  کارگیری هوش مصنوعی. بسترسازی حقوقی و قانونی در خصوص به2

مناسب  یو نظارت یقانون یهاچارچوبمصنوعی در نظام خدماتی کشور علی الخصوص نظام بانکداری، همچنان طراحی و تدوین 

در مسیر حمایت و حفاظت از داده های بانکی با عنایت به تحولات شتابان هوش مصنوعی امری مغفول است که نیازمند بررسی 

 مجدانه است؛

ت بانکی: مبتنی بر الزامات هوش مصنوعی و خلق صورت بندی جدیدی از خدما شکنی در نظام بانکداری سنتینیاز به شالوده .3

نظام بانکداری سنتی نیازمند آن است که برای استفاده از ظرفیت هوش مصنوعی، شالوده شکنی نماید. این شالوده شکنی جهت 

سازی عملیات و فرآیندهای بانکی حائز اهمیت و قابل تامل افزایش چابکی ارائه خدمات بانکی، تسریع در تصمیم گیری و بهینه

ک می کند که نظام بانکی با استفاده از ظرفیت های هوش مصنوعی بیش از پیش به سمت سفارشی است. چنین شالوده شکنی کم

 سازی خدمات متناسب با نیاز افراد حرکت نماید و فرآیند بهوبد تجریه مشتری از خدمات بانکی را بیش از پیش بهبود ببخشد؛

: این جنبه دیگر نوآوری تحقیق بیان کننده این مهم لالملتحولات حکمرانی هوش مصنوعی در صنعت بانکداری در سطح بین. 4

است که نظر به تغییرات مداوم قوانین حوزه بانکداری متناسب با فناوری های رو به رشد، نیاز است در امر سیاستگذاری و 

ای رخ  متناسب با کارکردها و الزامات فناوری هوش مصنوعی، در کشورمان تحولات گسترده در صنعت بانکداریحکمرانی 

دهد تا بتوان با عنایت به چنین سیاستگذاری های متحول شده ای، ضمن ارتقای سطح مساءل امنیتی و حفاظتی در نظام بانکداری، 

بتوان مقاومت های فرهنگی کنونی ناشی از تفکر سنتی و ضدفناورانه نظام بانکداری را شکست و زمینه را برای گسترش بیش از 
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ها و ابینی فناورانه در حوزه بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی با طیفی از شرکت های فناور، بانکهمکاری های راهبردی فی م

 موسسات مالی فناور در سطح دنیا مهیا نمود.

 از طرف دیگر در تبیین یافته های تحقیق می توان عنوان داشت که :

یانه در صنعت بانکداری، نیاز به ارتقای سطح امنیت گرابعد، رشد گرایش تحول 3. در تببین شرایط علی مدل تحقیق مشتمل بر1

در شرایط کنونی  توان عنوان داشت کهو کاهش ریسک در صنعت بانکداری و نیاز به بازنگری در کارکرد صنعت بانکداری، می

بطوریکه صنعت بانکداری برای کاهش ریسک پذیری خود و بهبود کارکرد خود در قبال ذینفعانش نیازمند تحول گرایی است. 

کرده،  یسازیشخص انیمشتر یو رفتارها ازهایبدهد که خدمات خود را براساس ن چنین تحول گرایی این امکان را به بانک ها

کنند. بنظر می رسد با  یسازنهیخود را به یداخل یندهایو فرآ ییرا شناسا انیمشتر یرفتار ی، الگوهالیبزرگ را تحل یهاداده

 توانندیم یهوش مصنوع شرفتهیپ یهاتمیمهم و کلیدی است و الگور هوش مصنوعی در نظام بانکی ورود از این منظرها، ورود

 تودوروف (،2023نتایج تحقیق رحمان و همکاران )سبب شوند. یافته های این بخش با را  هاتر در بانکآگاهانه یریگمیتصم

 ( همسوست و مطابقت دارد. 1400کاظمی )( و 1402عابدیان آذرخوارانی )و  (، موسوی2018)

کارگیری هوش مصنوعی در صنعت بانکداری، . در تببین شرایط مداخله گر مدل تحقیق شامل بعد بازاندیشی در تحولات به2

تجربه  یسازیشخص کارگیری هوش مصنوعی در صنعت بانکداری امروزی مهم است چرا کهمی توان عنوان داشت که به

ارتقاء روابط و  بازار یتقاضا ینیبشیپ ،تالیجید غاتیتبل یسازنهیبهی و ابیبازار ونیاتوماس و بزرگ یهاداده لیتحل ی،مشتر

کارگیری هوش مصنوعی در بازاندیشی در تحولات به و از اینرو نیاز است به مهم است بازار یرقبا و روندها لیتحلو  انیمشتر

. این یافته ها با نتایج تحقیق فارس نائل گشت یدر بانکدار یموفق هوش مصنوع یسازادهیپصنعت بانکداری اندیشید تا بتوان به 

 ( همسوست و مطابقت دارد.1402کاظمی سراسکانرود و صفری ) ( و2022و همکاران )

آفرینی متخصصان هوش مصنوعی در صنعت بعد، بسترسازی نقش 2شامل  . در تببین شرایط زمینه ای )بسترساز( مدل تحقیق3

ساز در توان عنوان داشت که شرایط زمینهکارگیری هوش مصنوعی، میبانکداری و بسترهای حمایتی و پشتیبانی مدیریت از به

ه نظرات عنوان شده از سوی اما عمد ارائه خدمات خدمات نوین بانکی مبتنی بر بکارگیری هوش مصنوعی می تواند متعدد باشد

 یهااستیو نقش آفرینی متخصصان هوش مصنوعی تمرکز دارد. س ی از سوی مدیران سازمانتیحما یهااستیخبرگان بر س

از این یحث مهم است که بهرحال ورود هر فناوری می تواند در یک سازمان ایجاد مقاومت کند  ی از سوی مدیران سازمانتیحما

بایستی با ارائه مشوق ها، آموزش ها و توانمندسازی بتواند این مقاومت را  بکارگیری هوش مصنوعیاز  و لذا حمایت مدیریت

 ( همسوست و مطابقت دارد.1400کاظمی ) ( و1402عابدیان آذرخوارانی )ها با نتایج تحقیق موسوی و این یافتهبشکند. 

و راهبری هوش مصنوعی در صنعت بانکداری، توسعه اکوسیستم راهبرد، هدایتگری  3.  در تببین راهبردهای مدل تحقیق شامل 4

کارگیری فناوری هوش مصنوعی، می کارگیری هوش مصنوعی در صنعت بانکداری و معنا آفرینی بانکداری نوین به مدد بهبه

 راهبردهای تدوین طراحی نقشه راه و بانکداری بطور قطع نیازمندتوان عنوان داشت که بکارگیری هوش مصنوعی در صنعت 

صورت پذیرد. از طرف  های جدیدها و فناوریتغییر فرهنگ به نفع حمایت از نوآوریمقتضی است تا در سطح نظام بانکی، 

اطلاعات و  یفناور یهارساختی، زگذاری در تحقیق و توسعهسرمایهنیازمند  کارگیری هوش مصنوعیازی بهسنهادینهدیگر 
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-کثرتتوسعه یابد. همچنین  کارگیری هوش مصنوعی در صنعت بانکداریاکوسیستم بهوان محور است تا بتداده یهارساختیز

از این حیث قابل تامل است که بدانیم به علت نوظهور  کارگیری هوش مصنوعیبر بهگرایی ارتباطی در صنعت بانکداری مبتنی

-شرکت و تخصص اتیتجربکارگیری بهبودن فناوری هوش مصنوعی و مبهم بودن برخی از ظرفیت ها و الزامات آن نیاز است تا 

گیرد. همچنین  در دستور کار مدیران بانکی قرار هادانشگاهبا  و مشارکت یو همکار یستمیاکوس یهمکارتوجه به  ،های فناور

صنعت  از این حیث قابل تامل است که بدانیم کارگیری فناوری هوش مصنوعیمعناآفرینی بانکداری نوین به مدد بهطرح راهبرد 

فعلی دارای پیش فرض هایی است که برای ورود فناوری هوش مصنوعی که نوعا فناوری متحول کننده است  بانکداری سنتی

 یرفتار مال لیتحل یبرا یو استفاده از هوش مصنوع سازی یادگیری در بانکداری نوینغنی در جهت نیاز است پیش فرض ها

عابدیان (، موسوی و 2023این یافته ها با نتایج تحقیق رحمان و همکاران )ها، شکسته شود. آن ندهیآ یازهاین ینیبشیو پ انیمشتر

 همسوست و مطابقت دارد.( 1402آذرخوارانی )

پیامد فردی، سازمانی و اجتماعی، می توان عنوان داشت که اصولا ورود  3پیامدهای مطروحه در مدل تحقیق شامل .  در تببین 5

هر فناوری تبعات و پیامدهای مثبت و منفی دارد و لذا ورود فناوری هوش مصنوعی در نظام بانکداری نیز از این حیث مستثنی 

شده انتظارات و تجارب کسبو یا بهبود  ر ارتباط مشتریان با صنعت بانکدارینیست. این پیامدها در ابعاد فردی همچون تحول د

و  محیط پیرامونی صنعت بانکداری، تحول در ابعاد سازمانی )صنعت بانکداری( همچون تحول در مشتریان از صنعت بانکداری

فرآیند  ،یداخل یندهایفرآ یسازنهیدر راستای به صنعت بانکداری های فرآیندها در بازار و تحول در بانک تیبهبود موقع

ی در ساختار راتیی، تغتأثیرگذاری بر اعتماد عمومی منابع و نهایتا تحول در ابعاد اجتماعی  شامل نهیبه صیو تخص یریگمیتصم

ها با  این یافتهوکار جدید در نظام بانکی می تواند مطرح و قابل بحث و بررسی باشد. کسب یهاو ظهور و بروز مدل نظام بانکی

همسوست و مطابقت ( 1403اسماعیلی نیری و همکاران )(،2023(، رحمان و همکاران )2024نتایج تحقیق پارماشا و همکاران )

 دارد.

 مبتنی بر یافته ها، پیشنهادات تحقیق به شرح زیر ارائه می شود:

تعریف و تدوین شود. این واحد . پیشنهاد می شود که واحدی تحت عنوان حکمرانی هوش مصنوعی در ساختار بانک ها 1

ها، ارزیابی ها، تعاملات و تدوین متشکل از متخصصان فناوری، حقوقی، مالی، اخلاقی و داده هستند که در خصوص سیاست

های ارائه خدمات بانکی و ارتباط با ذینفعان داخلی و منشور اخلاقی و حرفه ای صنعت بانکداری و همچنین نحوه حاکمیت مدل

صنعت با عنایت به تحولات هوش مصنوعی، می اندیشند، تصمیم سازی می کنند و نظرات خود را جهت بررسی به  خارجی این

 مدیران ارشد بانکی ارائه می دهند.

ی در صنعت بانکداری مشتمل بر نیازها و مسائل هوش مصنوع کارگیریی بههامدل. پیشنهاد می شود که فازهای کلیدی توسعه 2

اری، گردآوری و آماده سازی داده ها، طراحی و توسعه مدل، ارزیابی و تست مدل،پیاده سازی آزمایشی و کنونی نظام بانکد

 سپس عملیاتی و پایش مستمر و نهایی با عنایت به بازخوردهای دریافتی پیگیری شود.

مصنوعی تدوین شود. این برنامه پیشنهاد می شود که برنامه جامع مدیریت ارتباط هوشمند با مشتری با عنایت به الزامات هوش  .3

راهکاری است در راستای پیش بینی و مدیریت پیامدهای مثبت و پیشگیری و کاهش پیامدهای منفی ارتباط با مشتریان به صورت 

هوشمند. وجود چنین برنامه ای می تواند به بهبود رضایت مشتری، بازخوردگیری بلادرنگ از مشتریان در راستای بهبود کیفیت 
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ه خدمات، طراحی تجربه کاربردی و نتیجتا فرهنگ سازی بکارگیری توانمندی های هوش مصنوعی در صنعت بانکداری ارائ

 منتج شود.

. پیشنهاد می شود که با توجه به الزامات فناوری هوش مصنوعی بازنگری، بازطراحی و بومی سازی فرایندهای فعلی نظام 4

ازمهندسی، می تواند خود به تدوین نقشه تحول آفرین نظام بانکی بر پایه هوش بانکداری در دستور کار قرار گیرد. چنین ب

مصنوعی کمک نماید و به افزایش انعطاف پذیری فرآیندها، کاهش خطاهای انسانی، بهبود تجارب مشتری و بهبود مدیریت 

 ریسک نظام بانکداری منتج شود.

مدل خدمات نوین بانکی مبتنی بر هوش مصنوعی، یک تغییر عنوان گردید، ارائه در پایان بایستی گفت، مبتنی بر آنچه که در این تحقیق 

وری سازمانی و عدالت اجتماعی هایی ارزشمند برای ارتقای کیفیت خدمات، بهرهتواند فرصتپارادایمی در نظام بانکداری است که می

گری فعال، مدیریت اخلاق داده و ارتقای هوشمندانه، تنظیمگذاری ها نیازمند سیاستفراهم سازد. با این حال، تحقق کامل این ظرفیت

. البته محقق مند شد و از مخاطرات آن کاستتوان از پیامدهای مثبت آن بهرههای انسانی است. تنها در این صورت است که میمهارت

اخذ نظرات خبرگان متعدد و متنوع تر، بدین مهم واقف است که مدل مطروحه در این تحقیق، بایستی در آینده در جوامع بزرگتر و با 

 مورد بازنگری قرار گیرد تا بتوان به تعمیم پذیری آن کمک نمود.
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