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 The aim’s research is to provide a pattern for improving marketing performance in the 

banking industry with a focus on artificial intelligence. The research is qualitative in terms 

of research methodology and applied in terms of objective and descriptive-analytical 

research. 18 academic elites in the field of commerce and banking sciences and related 

fields were the statistical population, and 11 people considered based on the snowball 

sampling method. The tool used in this research was a semi-structured interview, which is 

derived from theoretical foundations. Data analysis has been done using foundational data 

theory. The findings explained six main categories. Causal factors include "ethical 

development in the modern banking industry, providing service through chatbots and 

robots, customer satisfaction with modern banking and the need for information security 

in modern banking." Strategic factors include "creating customer-related marketing, 

developing an online financial user platform for customers, automation based on banking 

laws, and developing innovative capabilities in the banking sector." Background factors 

include "ensuring the security of customers' financial information in order to gain their 

initial trust, using technology, blockchain to create safe and transparent banking systems, 

improving the customer's experience of banking services and determining the credit score 

of people with the help of artificial intelligence." Key factors include "customer risk 

analysis, customer data analysis and pattern identification, to help banks predict customer 

behavior and provide more personalized and tailored services and products for each 

category of customers." Intervening factors include "banking laws and ethical laws in the 

use of artificial intelligence, identification and prevention of cyber attacks, formulation of 

an effective strategy for investment and more effective management of banks' investment 

portfolio with the help of artificial intelligence". The consequences include "automation 

of various banking services, application of marketing method according to customer 

demand, increase of bank profitability and increase of customer satisfaction and risk 

assessment, identification and prevention of frauds and fight against money laundering. 

Research suggeste to improve the performance of these measures. 
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EXTENDED ABSTRACT 

 

Introduction 

The banking industry has not changed much since its inception, but in the last decade, the emergence 

of new technologies, especially artificial intelligence, has brought about profound changes in this field. 

The rapid development of these technologies has presented bankers with a challenging choice: should 

they remain faithful to their traditional methods or should they align themselves with the new wave of 

technology? This dilemma was initially ambiguous for many and met with much resistance. But as 

time passed and the significant benefits of this technology became clear, today it is rare to find a bank 

that is not seriously considering implementing artificial intelligence in its processes. Artificial 

intelligence will soon become one of the banking processes and will create evolution and innovation. 

Artificial intelligence will help banks to use human resources and computers in interaction with each 

other and optimally, in order to reduce costs and increase efficiency and productivity. All these issues 

show that a bright future and a broad perspective await the banking industry to achieve and realize it 

with the help of artificial intelligence. Therefore, designing a model for improving marketing 

performance in the banking industry with a focus on artificial intelligence is very important, which 

will be examined in this research. Therefore the aim of this study is to present a model for improving 

marketing performance in the banking industry with a focus on artificial intelligence. 

Methodology  

This research is qualitative in terms of methodology and applied in terms of purpose and is classified 

as descriptive-analytical research. The statistical population of this research includes 18 academic 

elites in the fields of commerce and banking sciences and related fields, of whom 11 were selected as 

samples using snowball sampling and theoretical saturation. The instrument used in this research is a 

semi-structured interview that is designed based on theoretical foundations. Data analysis was also 

conducted using grounded theory. 

Results and Discussion  

The descriptive statistics of the interviewees are as follows: out of the 11 experts, specialists, and 

professors in the relevant field who were interviewed, 73 percent were male and 27 percent were 

female. In terms of work experience, the statistics are as follows: there was no work experience 

between 5 and 10 years, 56 percent of the interviewees had between 11 and 20 years of work 

experience, and 45 percent of them had more than 20 years of work experience. In terms of educational 

status, 91 percent had a PhD and 9 percent had a master's degree.  The findings of the study were 

explained in the form of six main categories and subcategories. The results showed that the causal 

factors include “ethical development in the modern banking industry”, “service provision through 

chatbots and robots”, “customer satisfaction with modern banking”, and “the need for information 

security in modern banking”. The strategic factors include “creating relationship marketing with 

customers as a digital roadmap”, “developing an online financial user platform for customers”, 

“automation based on banking rules”, and “developing innovative capabilities in the banking field”. 

The contextual factors include “ensuring the security of customers’ financial information to gain their 

initial trust”, “utilizing blockchain technology to create secure and transparent banking systems”, 

“improving the customer experience of banking services”, and “identifying individuals’ credit scores 

with the help of artificial intelligence”. The core factors include “customer risk analysis”, “customer 

data analysis and pattern recognition” which help banks predict customer behavior and provide 

personalized services and products. The intervening factors include “banking regulations and ethical 

rules in the use of AI”, “identification and prevention of cyber attacks” and “development of effective 

strategies for more effective investment and management of banks’ investment portfolios with the help 

of AI”. The outcomes include “automation of various banking services”, “application of marketing 

methods tailored to customer demand”, “increase in bank profitability” and “increase in customer  
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satisfaction” and also help in assessing risks, identifying and preventing fraud and combating money 

laundering.  

Conclusion  

Based on the results of this study, it was suggested that in order to improve the performance of these 

measures, it is necessary to form specialized teams in banks with the cooperation of data and artificial 

intelligence experts. These teams should continuously evaluate and update their models and strategies 

according to the analysis of customer demand and needs. This approach can not only lead to increased 

efficiency of banking services but can also improve customer experience. Finally, the use of artificial 

intelligence in banking marketing processes can act as a key tool for creating healthier competition, 

improving service quality, increasing customer satisfaction and ultimately increasing the profitability 

of banks. 
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ی است.  با تمرکز بر هوش مصنوع یدر صنعت بانکدار  یابیبهبود عملکرد بازار الگویهدف پژوهش ارائه    
 –های توصیفی  شناسی پژوهشی کیفی و از لحاظ هدف کاربردی و از نوع پژوهش پژوهش از نظر روش 

ی مرتبط جامعه آماری هارشته نفر از نخبگان دانشگاهی در حوزه بازرگانی و علوم بانکی و    ۱8تحلیلی است.  
نفر در نظر گرفته شدند. ابزاری    ۱۱گیری گلوله برفی و اشباع نظری  این پژوهش بودند که بر اساس نمونه 

های پژوهش نظریه داده بنیاد است. یافته  مطابق  هادادهمصاحبه نیمه ساختار یافته است. تحلیل  ،  پژوهش
شامل »توسعه    یعوامل علّهای فرعی تبیین گردید. نتایج نشان داد که  در قالب شش مقوله اصلی و مقوله 

  ی از بانکدار  انیمشتر  تیها، رضاتها و رباباتچت   ق یمدرن، ارائه خدمت از طر  ی در صنعت بانکدار  یاخلاق
شامل »ایجاد بازاریابی رابطه مند    یمدرن« است. عوامل راهبرد یاطلاعات در بانکدار تیمدرن و لزوم امن
به  مشتریان  دیجیتال،  با  راه  نقشه  مالی    تدوینعنوان  کاربری  مشتریان،    برخطپلتفرم   خودکارسازی برای 

 ین شامل »تأم  ایینه است. عوامل زم «یو توسعه توانمندیهای نواورانه در حوزه بانک  یبانک  نیبر قوان  یمبتن
  جاد یا  یبرا  نیچبلاک  ،یاز فناور  یبردارامنیت اطلاعات مالی مشتریان جهت جلب اعتماد اولیه آنها، بهره

  ی اعتبار  از یو مشخص کردن امت  یاز خدمات بانک  یامن و شفاف بهبود تجربه مشتر  یبانکدار  یهاستمیس
مصنوع هوش  کمک  با  محور  «یافراد  عوامل  »تحل  یاست.  وتحلیل تجزیه  ان،یمشتر  سکیر  لیشامل 

و محصولات    اتو ارائه خدم  انیرفتار مشتر  ینیبشیها در پالگوها، به بانک   یی و شناسا  یمشتر   یهاداده
  ی بانک   نیگر شامل »قواناست. عوامل مداخله  ان«یهر دسته از مشتر  ی تر براشده و متناسب  یسازیشخص
  ی استراتژ  نیتدو  ،یبریاز حملات سا  یریو جلوگ  ییشناسا  ،یهوش مصنوع  یریدر بکارگ  ی اخلاق  نیو قوان

است.    «یها به کمک هوش مصنوعبانک   یگذارهیسرما  یمؤثرتر پورتفو  تیریو مد  یگذاره یسرما  یمؤثر برا
»خودکار  امدهایپ بانک  یسازیشامل  گوناگون  تقاضا  یابیبازار  وهیش  یریبکارگ  ،ی خدمات  با   یمتناسب 

از    یریو جلوگ  ییشناسا  ها،سکی ر  یابیو ارز  انیمشتر  تیرضا  شیو افزا  یبانک  یسودآور  شیافزا  ،یمشتر
بهبود عملکرد    ی برا. بر اساس نتایج پژوهش حاضر پیشنهاد گردید که  است «شوییها و مبارزه با پول تقلب

  ل یتشک  ی متخصصان داده و هوش مصنوع  یها با همکاردر بانک  یتخصص  یهام یاقدامات، لازم است ت  نیا
  ی اب یخود را ارز  یهایها و استراتژمدل  ان؛یمشتر  یازهایتقاضا و ن  لیطور مستمر با توجه به تحلشوند و به 

 کنند.  یروزرسانو به 

با تمرکز   ی در صنعت بانکدار  یابیبهبود عملکرد بازار  الگویارائه  (.  ۱404)  محمود،  روستا، علیرضا؛ احمدی شریف؛  رامین،  فامیلیاستناد به این مقاله:  
.30۷-33۱ (،۱6)63. مطالعات مدیریت راهبردی، ی بر هوش مصنوع

 smsj.2025.484977.2083/10.22034                                                    مقاله پژوهشی
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 مقدمه  .1

هوش    ویژهبه های نوین  صنعت بانکداری از آغاز تأسیس خود تاکنون تحولات زیادی نداشته است، اما در یک دهه اخیر، ظهور فناوری
برانگیز مواجه ساختند: ها بانکداران را با انتخابی چالشمصنوعی، تغییرات عمیقی را در این حوزه ایجاد کرده است. پیشرفت سریع این فناوری

در ابتدا برای بسیاری از افراد    دوراهیراستا کنند؟ این  های سنتی خود وفادار بمانند یا باید خود را با موج جدید فناوری همآیا باید به شیوه 
توان بانکی را می   ندرتبه رو شد. اما با گذشت زمان و روشن شدن فواید چشمگیر این فناوری، امروزه  های زیادی روبهمبهم بود و با مقاومت

با عنوان »ساخت   یکتاب  202۱در سال    یکنزمک   [.26]  سازی هوش مصنوعی در فرآیندهای خود نیندیشدجدی به پیاده   طوربهت که  یاف
 ها بانک  یرو  شیمسائل پ،  ی در صنعت بانکدار  یهوش مصنوع  رش ی پذ  ضرورتبه منتشر کرد که در آن    «یبر هوش مصنوع  یبانک مبتن

ا،  یهوش مصنوع  کارگیریبه در مورد    یریگمینحوه تصم،  یدر خصوص هوش مصنوع به تجربه    دنیدر بهبود بخش  یفناور  ن یکارکرد 
  به  توانی م  یو هوش مصنوع  یشناخت  یهایبه کمک فناور.  تحول پرداخته است  ن یهمراه با ا  یتیریو مد   یاتیو به مسائل عمل  یمشتر
  ی قات یتحق  یدر ط  [.22]  رقبا جا نمانند  ریاز سا  ینتکیف  یایکمک کرد تا در رقابت در دن  هابانک   و به  دیشدن بخش  یتالیجید  تیمز  هابانک

 بینیپیش  وتحلیلتجزیه   مانند  یهوش مصنوع  یها یاز فناور   یدهندگان خدمات مالدرصد از ارائه  32انجام شده است حدود    نهیزم  نیکه در ا

 یفناور  نی ا  رایز.  است  یبانکدار  ندهیآ  یکه هوش مصنوع  دیباش  دهیعبارت را شن  ن یهم ا  قبلاً  دیشا.  صدا برخوردار هستند  صیتشخ  ایو  
 ی ها تمیالگور  [.36] هنگام انجام معاملات است  انیمشتر  تیهو  تأییدو    هابرداریکلاه مقابله با    یبرا  شرفتهیپ  یهاداده  لیتحلوهیتجز  ییتوانا

روز   ایساعت و    نیچند  یسنت  صورتبه روند    نیانجام دهند که ا  هیرا در چند ثان  ییپولشوضد  یهاتیقادر هستند تا فعال  یهوش مصنوع
ها کنند و از آن   ت یریضبط و مد  سرعتبه ها را  از داده   یمیتا حجم عظ  کندیکمک م  هابانک   به   نیهمچن  یهوش مصنوع.  کشدی م  طول

مصنوع  ۱ی هاباتهمانند چت  ییهایژگیو  [.۱]  اورندیب  به دست  یارزشمند   نشیب د،  یهوش  پرداخت  مکان  یتالیجیمشاوران   ی هاسمیو 
باعث   یرسان در خدمات  تیفیک  شی افزا  ن یا  همه  تیدر نها.  خواهد شد  انیخدمات به مشتر  تیفیک  شیباعث افزا  کیومتریب  تقلب  ییشناسا
و   یبه تحول صنعت بانکدار   ریز  یها راه  قی از طر  یمصنوع  هوش   [.۷]   خواهد شد  هابانک  سود و درآمد  شیو افزا  هانهیدر هز  ییجوصرفه

و   یاز مشتر  یدرک بهتر  یهوش مصنوع،  بر اساس تعاملات گذشته.  کمک خواهد کرد  ان یها به مشترآن  یرسان خدمات  تیفیک  شیافزا
 د ینماسازی یهر فرد شخص یرا برا  یکخدمات و تعاملات بان دهدیامکان را م نیا هابانک  مسئله به نیا. خواهد آورد  به دستها رفتار آن

با   یهوش مصنوع  [.2]   حس کند ارزشمند و مهم است  یکه مشتر  ایگونهبه.  کند  جادیا  یو مستحکم با مشتردار  یمعن   یاو بتواند رابطه
اتفاقات و رونده  کندیکمک م  هابانک  گذشته به  یرفتارها   لیتحلو هیتجزوسیله  ب  ،قدرت خود   امر به  نیا.  کنند  ینیبشیرا پ  ندهیآ  یاتا 

کمک   انیشده به مشترسازی  مناسب  هاییپیشنهاد  جادیو ا  شوییپولمبارزه با    یکشف الگو،  هاو تقلب  برداریکلاه  ییدر شناسا  هابانک
فرآیند شناسایی، امکان خودکارسازی انواع خدمات بانکی که به دلیل پرمحتوایی و هزینه زیاد مستعد خطا هستند    خودکارسازی  [.42]  کندیم

راحتی انجام شوند، به ای از وظایف را که مکرراً انجام میتواند مطالبات را مدیریت کند. این فرآیند شناختی مجموعهکند و میرا اجرایی می
  ی هارابط  [.45]  کند   تیریو بدون اشتباه مد  خوبیبه و    ادگرفته یرا    ندهایفرآ  ن یا  تواندیم  یهوش مصنوع،  ن یماش  یریادگیو به کمک    دهدمی

. ها پاسخ دهندروش به آن   نیتردرک کنند و به مناسب  خوبیبه موجود در مکالمات را    یها قادرند تا محتواباتمانند چت  انهیگراواقع  یتعامل
  ی هوش مصنوع   یهاستمیس  [.4۱]  خشندخود را بهبود ب  ییابلکه کار  ، کنند  ییجودر زمان صرفه  تنهانهتا    سازدیرا قادر م   هابانک   مسئله  نیا
بررس  یهاداده  لیتحلوه یبا تجز  توانندیم پ  یانهیبه  یهاحلراه  یادی ز  یفاکتورها  یموجود و  کمک   یدهند و در زمان کوتاه  شنهادیرا 
  ک یاستراتژ  ماتیاتخاذ تصم  یبرا  هوش مصنوعی   یهاستمیس  نیاز ا  خوبیبه  توانندیبانکداران م.  ندحل شو  راحتیبهتا مشکلات    کنندیم

های یگذارهیسرما.  شودیمحدود نم  ذکرشدهبه موارد    یدر خدمات مال  یکاربرد هوش مصنوع  [.39]  ها استفاده کنندو مواجهه با بحران 
 خریدوفروش  ندیفرا  نیبه ا.  دیون دلار رسیلیتر  کیبه    یلادیم  20۱8حجم آن در سال  .  حال رشد بودند  رد  ریسال اخ  5  یمحور طداده 

  ی ایآن مزا  لیو دل  بازشدهبورس    ی جهان  بازارهایسهام به    خریدوفروش نوع    ن یا  یپا.  شودمی  بالا گفته  یبا فراوان  یکم  یتمیسهام الگور
، دادههای  گاهیمانند پا  یافتهساختهای  سهام بر داده  خریدوفروش هوشمند  های  ستمیس  [.۱۱]   است  یبرجسته و گوناگون هوش مصنوع 

جمله وقت .  است  شتریب  یانسان  یرویاخبار نظارت دارند و سرعت آن از ن،  یاجتماعهای  ساخت مانند رسانههای بیصفحات گسترده و داده 
  ی ن یبشیپ.  استتر  عیو مبادلات سرتر  عیسرگیری  میتصم  یبه معن  زی ن  عیپردازش سر.  تسهام اس   خریدوفروش قانون اول بازار    ،طلاست

سهام را   خریدوفروش های  ستمیتوانند به کمک اطلاعات گذشته سها میتمیچون الگور. استتر  قیدق  یعملکرد سهم توسط هوش مصنوع
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بلند  یمصنوع  هوش   [.۱]  را بهبود دهند  یکنند و اعتبارسنج  آزمون   شنهاد یرا پ  سهام  نیبهترگذار  ه یمدت سرمابر اساس اهداف کوتاه و 
های روش   افتنیدر    شهیهم  یهوش مصنوع.  کنندمی  استفاده  سهامشانهمه    تیر یدر مد  یاز هوش مصنوع  یمال  نهادهایاز    یاریبس.  دهدمی
 حالکمکدهد که  می  هوشمند چت قدرتهای  به بات   یداردر بخش بانک  یهوش مصنوع.  درخشدمی  کاربران  شیو آسا  ایارائه مزا  نینو

در حال  ز ی« ن۱آمازون یمانند »الکساهایی یدر فناور یمجاز یصوت ارانیدست [.30] کاهندمی مراکز تماس  یکاربران باشند و از حجم کار
آنان   شرفتیشک شاهد پبی  [.2]  شوندتر میباهوش   روزروزبهخودآموز  های  یفناور   نیا.  ستیتعجب ن  یجذب مخاطب هستند که در آن جا 

 ی هوش مصنوع.  کرده و گردش حساب ارائه دهند  یزیررا برنامهها  پرداخت.  چک کنند  حسابمانده توانند  می  ابزارها  نیا  هردوی.  بود  میخواه
بانکدار و کاهش    تیامن  ش یبه افزا  یبلکه استفاده از هوش مصنوع  شوندیمربوط م   گریکدیشدن به    خودکارسازی  قیاز طر  تنهانه  یو 

خواهد شد و    لیتبد  یبانک  یندهایاز فرآ  یکیبه    زودیبه   یهوش مصنوع  [.۱0]  کرد  خواهد  کمک  …و  یبریو حملات سا  برداریکلاه
و   گریکدیدر تعامل با   هارایانهو    یانسان   یرویکمک خواهد کرد تا از ن  هابانک   به   یهوش مصنوع.  خواهد شد  یتکامل و نوآور  جادیباعث ا

 . را بالا ببرند یراندمان و بازده هانه یاستفاده کنند تا علاوه بر کاهش هز نهیبه صورتبه
 یافتهتکامل  ر،یدر دهه اخ  ویژهبهبازار،    راتییو تغ  یفناور   یدرزمینه  یبا تحولات   توجهیقابلطور  به  یدر صنعت بانکدار   یابیعملکرد بازار

ها . اما امروز، بانکشدیخدمات استاندارد محدود م  قیاز طر  انیو جذب مشتر  یعموم  غاتیها عمدتاً به تبلبانک  یابی، بازاردرگذشتهاست.  
تر، طور هوشمندانهقادرند به   تال،یجید  یابیکلان، و بازار  یهاداده   ،یمختلف مانند هوش مصنوع   یدرزمینه  عیسر  یهاشرفتیپ  واسطهبه
  ندیفرا  کیبه    یدر بانکدار   یابیتحول موجب شده است که بازار  نیا  [.5]  کنندخود ارتباط برقرار    انیبا مشتر  شدهسازیشخصیو    ترقیدق
 نینو  یاز ابزارها   یطور مؤثردرآمد، به  شیموجود و افزا  انیحفظ مشتر  د،یجد  انیجذب مشتر  یشود که برا  لیتبد  کیاستراتژ  و  دهیچیپ

هاست که به منظور جذب و نگهداشت مشتریان، ای از فعالیتعملکرد بازاریابی در صنعت بانکداری شامل مجموعه  [.28]  کندیاستفاده م
های کلان و های پیشرفته مانند هوش مصنوعی، دادهطور روزافزون از فناوریها بهبانکاست.    ارتقاء برند و افزایش سودآوری طراحی شده

بهینه  برای  دیجیتال  میابزارهای  استفاده  خود  بازاریابی  فرآیندهای  فناوریسازی  این  بانککنند.  به  میها  کمک  و ها  خدمات  تا  کنند 
بینی کنند که کدام مشتریان ممکن است نیاز به خدمات خاصی  شده به مشتریان پیشنهاد دهند، پیشسازیطور شخصیمحصولات خود را به

های خودکار  های دیجیتال و سیستمبراین، استفاده از کانال ر مؤثری مدیریت کنند. علاوهطوداشته باشند، و ارتباطات خود را با مشتریان به 
 [.۱] شودبازاریابی می هایبرنامهوری در ها و افزایش بهرهباعث کاهش هزینه

کرده است.   دای پ  یشتریب  تیاهم  انیمشتر  یرفتار   راتییکرونا و تغ  وعیاز زمان ش  ژهیوبه  یدر صنعت بانکدار  تالیجید  یاب یبازار،  سانبدین
  ها، تی ساوب  ،ی اجتماع  یهاها از رسانهاز بانک  یاریبلکه امروزه، بس  کنند؛ینم  هیتک  لبوردهایب  ای  یونیزیتلو  غاتیتنها بر تبل  گریها دبانک

که   دهندیامکان را م  نیها اها به بانکرسانه  نیا  [.4]  کنندیاستفاده م  انیارتباط با مشتر  یبرا  نگیمارکت  لیمیو ا  لیموبا  یهاشنیکیاپل
 کنند.   یگذارهدف  یتر قیطور دقرا به  دیو خدمات جد  یغات ی تبل  یهاامیخود ارتباط برقرار کرده و پ  انیو در لحظه با مشتر  میطور مستقبه

طور تا به  کنندیها کمک مابزارها به بانک   نیا  [.2۷]  دارند کاربرد    نهیزم   ن یدر ا  ژهیطور وبه   نیماش  یریادگی  یهاتمیو الگور  یمصنوع  هوش 
خاص ارسال کنند.   یهایبندزمان  یو حت  ،یمکان  تیبا توجه به رفتارها، موقع  انیمختلف مشتر   یهاگروه  یرا برا  یابیبازار  یهاامیخودکار پ

خود را کاهش   یهانه یکه هز  دهدیامکان را م  نیها ابه بانک   یابیبازار  یندهایدر فرا  یو هوش مصنوع  خودکارسازیاستفاده از  همچنین  
 توانند یم  یریگیپ  یها تماس   یو حت  ها،امکیپ  ،ی غاتی تبل  های الکترونیکیپستارسال    ازجمله  ،یابیبازار  یها تی از فعال  یار یبس  [.8]  دهند

از منابع   نهیبه  یبرداربلکه امکان بهره   دهدیرا کاهش م  هانهیتنها هزامر نه  نیانجام شوند. ا  یانسان  یرو یطور خودکار و بدون دخالت نبه
 [. 20] کندیفراهم م ز یموجود را ن

 تالیجید یاز ابزارها دیتنها باها نهبانک .های فراوانی داردویژه در عصر دیجیتال، پیچیدگیرو، نقش بازاریابی در صنعت بانکداری، بهازاین
تمرکز داشته    زیها نآن  تیرضا  شی موجود و افزا  انیبر حفظ مشتر  دیاستفاده کنند، بلکه با  دیجد  انیجذب مشتر  یبرا  شرفتهیپ  یها یو فناور

  ، یتجربه مشتر  یساز یها قادر به شخصبانک  ،یارتباط با مشتر  تیریمد  یها ستمیها، و سداده   لیتحل  ،یباشند. به کمک هوش مصنوع 
ها  بانک  یریپذتنها به بهبود رقابتتحولات نه  نیا  ت،یخود خواهند بود. در نها  یابیبازار  یهایاستراتژ   یسازنهیو به  نده،یآ  یازها ین  ینیبشیپ

مدل بهبود عملکرد  اصلی پژوهش این است که    مسئلهلذا    منجر خواهد شد.  زین  انیمشتر  یو وفادار   یسودآور  شیبه افزا  بلکه  کندیکمک م
 ؟و چه کارکردی دارد  ی چگونه استتمرکز بر هوش مصنوع باایران  یدر صنعت بانکدار یابیبازار
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 : استپژوهش به شرح ذیل  سؤالاتسایر 

 ؟هستندی علّ ،یبا تمرکز بر هوش مصنوع یدر صنعت بانکدار یابیمدل بهبود عملکرد بازاردر  یعواملچه  •

 ؟هستندای زمینه  ،یبا تمرکز بر هوش مصنوع یدر صنعت بانکدار  یابیمدل بهبود عملکرد بازاردر    یعواملچه  •

 ؟هستند راهبردی ،یبا تمرکز بر هوش مصنوع یدر صنعت بانکدار یابیمدل بهبود عملکرد بازاردر  یعواملچه  •

 ؟هستندگر مداخله ،یبا تمرکز بر هوش مصنوع یدر صنعت بانکدار یابیمدل بهبود عملکرد بازاردر  یعواملچه  •

 ؟ هستند ،یبا تمرکز بر هوش مصنوع یدر صنعت بانکدار یابیمدل بهبود عملکرد بازاردر  یعواملچه  •

 ؟شوندتلقی میپیامدی ی با تمرکز بر هوش مصنوع یدر صنعت بانکدار یابیمدل بهبود عملکرد بازاردر  یعواملچه  •

 
 پژوهشو پیشینه  نظری یمبان .2

 مبانی نظری  
  ی که معمولًا با موجودات هوشمند در ارتباط است معرف   ییانجام کارها  یبرا  ایرایانه  ییتوانا  توانیهوش را ماین    .یهوش مصنوع

انسان   یندها یفرآ  یسازهیشب  یفناور،  یهوش مصنوع  لذا.  کرد فراوان و    یریکارگبه   ازو    است  تالیجیدر عصر تحول د  رایانه   با  یهوش 
 یها شرفتیپ  ریتحت تأث  سرعتبه  زیدر حال حاضر ن  یمشخص است که بازار خدمات مال،  یدر مشاغل جهان  یفناور   نیا  دیکشش شد

مصنوع پ  شیب  یهوش  گرفت  شیاز  خواهد  د   ک یدر  .  قرار  مصنوع  یفناور،  تالیجیبانک  مختلف  تواندیم  یهوش  امور   ازجمله  یدر 
و   یخدمات مشتر،  یمجاز   یهاارائه کمک،  کاربر  حاتیترج  یریادگی،  شدهیساز یشخص  هایپیشنهاد ارائه  ،  نیبر قوان  یمبتن  خودکارسازی

گ  مورداستفادهکارکردها    ریسا مصنوع.  ردیقرار  روش   یدر صورت همراه  یهوش  طب  یهابا  زبان    ی مجاز  اریدست  تواندیم  یعیپردازش 
 زمینه  دربه انجام پژوهش  ایرایانه علوم در [.29] اشاره داردها رایانههوشمند شدن   به ( AI ) یهوش مصنوع [.3] فراهم کند یقدرتمند 

انجام دهد   یخود را درک کند و بر اساس ادراکش اقدام طیکه مح یهر دستگاه. ندیگومی ز یهوشمند نهای مطالعه عامل ، یهوش مصنوع
را درک کند و بر  طیکه بتواند مح  ینیماش دیگرعبارتبه. عامل هوشمند است کی ،کند نهیشیبه هدف را بآمیز تیموفق یابیکه شانس دست

 تی را انجام دهد که امکان موفق  یکرده و اقدامگیری  میهدف خاص تصم  کیبه    دنیرس  یبه دست آورده برا  طیکه از مح  یاساس ادراک 
ب است    زان یم  نیشتر یآن  نام  کی ممکن  کار  یزمان  «یعبارت »هوش مصنوع  درواقع  .شودمی  ده یعامل هوشمند  ماشمی   به   ن یرود که 

منظور از هوش    گر ید  یفیدر تعر  [.6]  کندمی دیاست تقل  « را که مرتبط با مغز انسان مسئلهو »حل    یریادگ یمانند    «یناخت »ش  یعملکردها
هوش   دیدر ارتباط با تقل  یعیسر  شرفتیپ  یهوش مصنوع  حاضر  در حال.  فکر کردن دارند  ییاست که توانا  یهوشمندهای  ن یماش  یمصنوع

  مسئله حل    یریادگیو  گیری  میمرتبط با فکر انسان مانند تصم  یهاتی خواهد با فعالمی  را  ین یهوش ماش،  درواقع  دهیعق  نیا  .دارد  یانسان
  د یدر اکثر موارد با   AI.  است  تیحائز اهم  اریبس  فنّاوریدر    یکه استفاده از هوش مصنوع  رد اشاره ک  مسئله  ن ی( به ا20۱6پن )  .مرتبط کند

آن   امروزه  [.3۱] است   نیماش  یری ادگیو    سازیمدل،  آمار،  یکاو شامل استفاده از داده امر    نیکه ا  باشد  ینیبشیو پ  لیتحلوهیقادر به تجز
خود را در تعامل کمتر با انسان و دخالت کمتر آن انجام   یمالهای  تراکنش  دهندمی   حیهستند ترجتر  و آگاهتر  که خبره   یانیدسته از مشتر

 . است  امر  نیتحقق ا  یبراای  بالقوه  طیشرا  یگسترده و دارا  اریبس  یسراسر  یمالهای  ستمیس  یمدآبهبود و کار  یبرا  فنّاوریحوزه  .  دهند
هوشمند و    یقراردادها .  کندمی  قراردادها را اجرا  طیکه شرا  ایرایانهبرنامه    کیهوشمند است    قراردادهایمحبوب    یابزارها  نیاز ا  یکی

هوشمند در    یردادها جهت که قرا  نیاز ا  مسئله  نیا.  شوند   یقانون  یمعمول  یقراردادها  نیکامل جانش  طوربه  ایکننده  لیتواند تکممی  خودکار
البته امکان   .است  و مهم است واضح  یات یح  اریبس  بهادار  اوراقک و مستغلات و  املا ،  یپزشک های  مانند مراقبت  یمختلفهای  نهیو زم  عیصنا

هوشمند و هوش   قراردادهای.  وجود دارد  زین.  .. و  تیریمد  مهیب  یبانکدار  ستمیمانند س  یگرید  یدرزمینه  هوشمند  یاستفاده از قراردادها
  استفاده قابل  یاسلام  یاز محصولات بانک  یشده است ممکن است که در بعض  یطراح  جدیداًکه  های  یو نوآور   یعنوان فناوربه   یمصنوع

است  قی عم یو شبکه عصب  نیماش یریادگیچون   یابزارها یدارا یکه هوش مصنوع افتی( در20۱۷) کمید  نکهیضمن ا ،باشد یو کاربرد
درواقع هوش مصنوعی حوزه گسترده تلاقی علوم   [.38]  به ارمغان آورد  یصنعت مال  یرا در برا  یدیجد  کاملاًتجربه    کیتواند  می  که

شناسی، ریاضیات، روانشناسی، نورولوژی و فیزیولوژی توان ریشه و ایده بنیادین آن را در فلسفه زبانکلی می  طوربهمختلف نو و کهنه است.  
های دیگر یافت. در حقیقت هوش شناسی، پزشکی، ارتباطات و حوزهآن را علوم رایانه، مهندسی، زیست نظیربیکشف نموده و کاربردهای 

یک دستگاه هدفمند است که مسائل و   فنّاوریتوان گفت هوش مصنوعی نه مصنوعی محض است و نه هوشمند محض. بلکه این  می
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توان چنین استدلال  نماید، که بر اساس دانش تجربه و استدلال انسانی خلق شده است. در اینجا می ای مصنوعی حل می ها را به شیوه چالش
»هوش های متفکر باید به تعریف  بندی و تعریف ماشینهدف از هوش مصنوعی تولید ماشینی با قدرت تفکر است که جهت طبقهنمود که  

تمامی دانشمندان باشد در ارتباط    موردپذیرش توجه نمود که تعریفی مدون و جامع که    و »درک«  «یآگاه  یبرا  یفیبه تعار  نیپرداخت همچن
فراگیر مورد تعریف قرار نگرفته است. در طول تاریخ دانشمندان   طوربهمصنوعی انجام نشده است. زیرا خود کلمه هوش هم هنوز    باهوش 

باور   4است بر پایه یکی از    شدهارائه اصلی آنان این بود که هوش چیست؟ تعاریفی که    سؤالفراوانی در ارتباط با تعریفی از هوش برآمدند و  
 باشند: زیر مطرح می 

 ؛ [32] فکر منطقی با یهایسامانه-
 ؛[۱2] عمل منطقی با یهایسامانه  -

 ؛[34] های دارای فکر منطقی مانند انسانسامانه
 [.23] عمل منطقی مانند انسانی با هایسامانه

را وادار به انجام    هارایانه مطالعه این دانش که چطور  »تعریف نمود:    صورتبدین بر این اساس این امکان وجود دارد که هوش مصنوعی را  
 قراربهارائه داد    توانمی  یکه از هوش مصنوع  یگرید  فیتعردر حال انجام بهتر این کارها هستند.    هاانسانکارهایی کنیم که در حال حاضر  

کرده   یرا بررس یریادگیاستدلال و ، همچون ادراک  یاعمال  یکه ملزومات محاسبات رایانه از علم  است ایشاخه، یهوش مصنوع: است ریز
مطالعه   یهوش مصنوع»:  است  ری از قرار ز  یسوم هوش مصنوع  فی تعر  تیدر نها  و؛  دهدمی  ارائه  یاعمال  نیجهت انجام چن  یستمیو س

بر اساس تحقیقات هوش در ماهیت وجود خود به .  که بتواند اعمال انسان را انجام دهد«  ینیبه ماش  رایانه  لیتبد  یاست براهایی  روش 
. در حقیقت هوش به معنای کاربرد استگیری  معنای گردآوری اطلاعات، استقرار و تحلیل تجربیات در راستای دستیابی به دانش و تصمیم

هایی است که با درک شود که هوش مصنوعی دانش تولید ماشین. بر این اساس چنین برداشت میاستتجربیات جهت حل مسائل موجود  
انسانی تلاش می الگوبرداری از آن جهت دستیابی به هوشی در سطح هوش  انسانی و  افراد در حال حاضر از هوش   [.43]   کنندهوش 

، دستیار صوتی، پخش موسیقی برخطشده برای خرید  سازیهای شخصیهای جستجو، توصیههای روزمره مانند الگوریتممصنوعی در فعالیت
از هوش   وکارهاکسبکنند.  های خانه هوشمند استفاده می های ویدیویی، وسایل کمک نوشتاری و دستگاهها و مسیرها، بازیو فیلم، نقشه

محصول، امنیت سایبری،   هایتوصیهخدمات مشتری و    ازجمله  ایگستردهیش کارایی و رقابت در عملکردهای طیف  مصنوعی برای افزا
تنها کاری را که برای اجرای منطق یک الگوریتم   رایانه  [.2۱]   کنندمی، مدیریت موجودی و منابع انسانی استفاده  سایتوبتولید محتوای  

برای    رایانه توان دنباله دستوراتی در نظر گرفت که یک  دهد. در رابطه با هوش مصنوعی، الگوریتم را میانجام می  ،است   شدهریزیبرنامه 
 یاز نظر برخ.  است   نظرانصاحباز    یاریبس  انتقاد   مورد  ضعفنقطههنوز    یهوش مصنوعشناسی  روش  [.3۷]  کندمیها اجرا  یادگیری از داده 

خورند می  ی به درد مسائل  یهوش مصنوع  یهاروش .  شودمی مربوط    انه یکوتاه علم را  خچهیکه به تاردارد  یضعف شکل تکامل  ن یاز آنان ا
 ن یگرفته تا محاسبه حقوق و دستمزد از ا  کیزیاز محاسبات ف  یمعمول   یاز مسائل محاسبات  یاریمثال بس  رایب،  اندشده  فیتعر  خوبیبهکه  

دانشمندان هوش .  ستی ن  مسئلهحل    افتنی  یبه جستجو برا  یازیوجود دارد و ن  یمشخص   تمیالگورها  آن   یئل هستند که براادسته مس

این افراد در .  نامندمی  "را مدل مؤلف  ها  آن   کار کنند کههایی  با مدل   لند یاکنون ما،  مختلفهای  دانشمندان رشته  یکل  طوربه و    یمصنوع
هوش ها یاخته مغز انسان مانند یک متفکر به اندیشیدن اقدام نماید.  جستجوی تولید دستگاهی هستند که با شبیه سازی رفتارهای میلیون

بینی یک نتیجه  های آموزشی عظیمی برای تعیین بهترین مدل برای پیشمصنوعی معمولًا شامل یادگیری ماشینی است و به مجموعه داده 
های آموزشی مرتبط است. هوش مصنوعی برای کارهای تکراری با مرزهای بینی هوش مصنوعی با کیفیت داده دقت پیش  [.24] نیاز دارد

پایدار، زمانی که تفاوتمشخص، در موقعیت با دادهها را میهای  هوش مصنوعی فقط   [.9] ها نشان داد، بیشترین موفقیت را داردتوان 
های هوش مصنوعی در تشخیص الگوهای اگرچه الگوریتم.  کند  وتحلیلتجزیههای آموزشی ثبت شده است،  تواند آنچه را که در داده می

انتزاعی استدلال    طوربهتواند  ها، هوش مصنوعی نمیبرخلاف انسان.  دار بودن الگو را تعیین کنندتوانند معنیآماری برتری دارند، اما نمی
های زبان مدل چرایی استفاده کند.    سؤالاتاز  تواند  کند و نمید، علیت را درک نمیخلاف واقع ایجاد کن  یها تواند محدودیتکند، نمی

یا میبزرگی که می استفاده میخوانند  نوشتن جملات  برای  را که  توانایی.  کنندکنند، درک نمینویسند، معنای کلماتی  های هوش تنها 
ها بدون آموزش تواند مانند انسانمصنوعی باریک که امروزه وجود دارد، به این صورت است که برخلاف هوش مصنوعی عمومی، که می
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هایی فراتر از انسان یاد بگیرد، فکر  های خاصی با توانایی قبلی کارها را یاد بگیرد و انجام دهد، هوش مصنوعی باریک قادر است در زمینه 
 [. 3۷] کند و استدلال کند

 :دارد یسه کارکرد کل یهوش مصنوع یفناور  ،امروز تالیجیدر عصر د

به همراه دارد که هر    یدن یگجت پوش  کیکه    یمانند کارمند؛  دهندیانسان را بهبود م  یهاتیکه قابل  یهوشمند  یهانیماش _
 . را پاسخ دهد  یسؤال

ها  جعبه ییجابجا یکارمند انبار که با ربات متحرک برا کی مانند ؛ کنندیکه در کنار هم کار م ییهاهوشمند و انسان یهانیماش _
 . کندیکار م

 [. 43]استخودکار    یخدمات مشتر  ندهیکه نما  یشناخت   یمجاز  اریمانند دست؛  شوندی ها مانسان   ن یگزیکه جا  یهوشمند   یهانیماش _

رود و در راستای دستیابی به مزیت رقابتی  های نوین خود پیش میبانکداری همچون سایر صنایع جهانی به سوی شیوه .  بازاریابی بانکی

پیچیده تواند به همان اندازه  در بازارهای بسیار رقابتی، تولید ارزش برای مصرف کننده، چه داخلی و چه خارجی، می  [.۱3]در تلاش است  
تا  ها ضروری است. در بخش بانکداری، تقاضا برای درک و مدیریت رابطه و تعامل با کارکنان وجود داردکه برای طول عمر سازمان باشد  

ارائه خدمات با کیفیت بالا به مشتری نهایی و اهداف سازمان در این   در  هامحیطی مطلوب برای توسعه رفتارهایی فراهم شود که به آن
ایفا   کمک نماید.  زمینه با کارکنانش  بازارگرایی نقش مرتبطی را در توانایی سازمان برای مدیریت روابط خود  بازاریابی داخلی از دیدگاه 

در دیدگاه بازاریابی داخلی، کارکنان سازمان اولین مشتریان آن هستند و توانایی ایجاد، ارتباط و حتی تأثیرگذاری بر ادراک مشتریان  .  کندمی
کنند های بازاریابی خود را متنوع میای استراتژیفزاینده   طوربهها  با پیشرفت سریع اینترنت و فناوری اطلاعات، بانک  [.33]  خارجی را دارند

 تنهانهتوانایی بازاریابی  .  دهندای جدید گسترش میمختلف رسانه  سکوهایبا استفاده از    برخطو    خطبرونهای  های خود را در کانالو تلاش 
ها باید در بازاریابی، بانک.  شود، بلکه به نفوذ برند، سهم بازار و سودآوری آن نیز مرتبط استبه جذب و حفظ مشتریان بانک مربوط می

به دقت پیشنیازها، رفتارها و واکنش را  استراتژیهای مشتریان  تا  برنامهبینی کنند  یادگیری گروهی  ها و  را تدوین کنند.  های مربوطه 
ها بسیار مهم است،  این برای بانک .  چندین مدل پایه بهبود بخشد  بینیپیش را با ترکیب نتایج    بینیپیشدقت    توجهیقابل  طوربه تواند  می

ها کمک کند تا مشتریان را بهتر شناسایی کنند و محصولات و خدمات هدفمند را عرضه کنند و در تواند به آنبینی دقیق میزیرا پیش
 کندنتیجه کارایی فروش و رضایت مشتری را بهبود ببخشند. این پشتیبانی قوی برای ایجاد یک مدل قابلیت بازاریابی بانکی فراهم می

مانند   کیالکترون  یبانکدار  .است  ی الزام  یارائه خدمات بانک  یبرا  تالیجید  یاب یبازارهای  استفاده از روش   تالیجیدر عصر تحول د   [.44]
 مانند ی  د یجد  رویکردهای  کناردر    یشرکت  بانکداری  مانند  یسنت  رویکردهای.  استالزام    کی  تلفن همراه  یبانکدار   و  ینترنتیا  یبانکدار

 [.2۷] گیرد قرار توجه مورد دیبا بانکداری و تکفین

 توجهی قابل  طوربههای اخیر  سال  درهوش مصنوعی  .  بهبود عملکرد بازاریابی در صنعت بانکداری با تمرکز بر هوش مصنوعی

بانکداری ورود کرده است. این فناوری، امکان تحلیل داده بازاریابی در صنعت  سازی رفتار مشتریان، و حتی های بزرگ، شبیهبه دنیای 
به بررسی تأثیر هوش مصنوعی بر بهبود عملکرد بازاریابی در صنعت بانکداری    در این قسمتبینی روندهای بازار را فراهم کرده است.  پیش

 پرداخته و ارتباط میان متغیرها را تحلیل خواهیم کرد.

  وتحلیلتجزیههای اصلی هوش مصنوعی در صنعت بانکداری،  یکی از قابلیت.  و تحلیل پیشرفته  ۱های بزرگز داده استفاده ا  .۱

پیشرفته، الگوهای رفتاری مشتریان را   وتحلیلتجزیههای یادگیری ماشین و  توانند با استفاده از الگوریتمها میهای حجیم است. بانکداده 
آنها   هایپیشنهادشناسایی کرده و   وفاداری  افزایش رضایت و  بهبود تجربه مشتری و  باعث  امر  این  ارائه دهند.  و خدمات هدفمندتری 

ها به بانک کمک  بینی نیازهای مالی آنها استفاده کند. این داده های مشتریان برای پیشهای تراکنشد از دادهنتوانمی  هابانک  شود.می
 [.25] دهدگذاری را به مشتریان ارائه های خاص یا محصولات سرمایهشده مانند وامسازیشخصی هاییپیشنهادکند تا می

، AIسازی خدمات است. با استفاده از های هوش مصنوعی در بازاریابی بانکی، شخصییکی دیگر از جنبه . سازی خدماتشخصی .2

باعث افزایش   تنهانههای گذشته و نیازهای خاص آنها به دقت طراحی کنند. این  های مشتری را بر اساس دادهتوانند تجربهها میبانک
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 316    و همکاران     رامین فامیلی   ی/ با تمرکز بر هوش مصنوع   ی در صنعت بانکدار   ی اب ی بهبود عملکرد بازار   الگوی ارائه  

 

های هوشمند یا دستیاران باتاستفاده از چت  دهد.شود، بلکه احتمال خرید محصولات و خدمات جدید را نیز افزایش می رضایت مشتریان می
 [.۱8]   کنندشده فراهم  توانند به مشتریان خدمات پشتیبانی ارائه دهند یا حتی مشاوره مالی شخصیمجازی که با استفاده از زبان طبیعی می

 بازاریابی  هایبرنامهسازی بهینه .۳
تواند نتایج انجام دهند. این فناوری می  و بهینه   پویا  صورتبه بازاریابی خود را    هایبرنامه ها کمک کند تا  تواند به بانک هوش مصنوعی می

استفاده از   های واقعی تغییر دهند.های تبلیغاتی خود را بر اساس دادهها کمک کند تا استراتژیمختلف را تحلیل کرده و به بانک  هایبرنامه 
( و صدا و سیماو    الکترونیک بازاریابیپستهای اجتماعی،  های مختلف )مانند شبکههوش مصنوعی برای تحلیل کارایی تبلیغات در رسانه

 [. ۱8]های تبلیغاتی بر اساس نتایجتنظیم مجدد بودجه

تواند ها میبینیبینی کنند. این پیشتوانند رفتار آینده مشتریان را پیش های هوش مصنوعی میالگوریتم.بینی رفتار مشتریپیش  .۴

کند تا ها کمک میشامل احتمال درخواست وام، تمایل به بازخرید محصولات یا تغییرات در الگوهای مصرف باشد. این اطلاعات به بانک
نیاز به    زودیبهبینی اینکه یک مشتری  پیش  اقدامات پیشگیرانه انجام دهند و بهترین خدمات را در زمان مناسب به مشتریان ارائه دهند.

 [. 46] مشتریویژه در زمان مناسب برای آن   هایپیشنهادوام خواهد داشت و ارائه 

های مالی کمک کند. این ها در شناسایی الگوهای غیرعادی در تراکنشتواند به بانک هوش مصنوعی می.  مدیریت خطر و امنیت  .۵

های مربوط ارسال کند. این امر علاوه بر  خودکار موارد مشکوک را شناسایی کرده و هشدارهای امنیتی به بخش  طوربهتواند  فناوری می
ها یا های یادگیری عمیق برای شناسایی تقلباستفاده از مدل  کند.های بانک، به افزایش اعتماد مشتریان نیز کمک میحفاظت از دارایی

 [. 46] بانکیهای رفتارهای غیرعادی در تراکنش

کند تا تعاملات خود را با مشتریان بهبود بخشند و آنها را به  ها کمک میهوش مصنوعی به بانک.بهبود تعاملات با مشتریان  .۶

مشتریان در زمان واقعی   سؤالاتها و دستیارهای هوش مصنوعی قادر به پاسخگویی به  باتای مؤثرتر و سریعتر پاسخ دهند. چتشیوه
مشتریان  سؤالاتدهی به ها برای پاسخباتتوانند از چتها میبانک ای راحت و بدون خطا برای آنها فراهم کنند. توانند تجربههستند و می

 [. ۱6] کنندها، یا اطلاعات محصولات استفاده در مورد موجودی حساب، تاریخچه تراکنش
های بزرگ، تواند به بهبود عملکرد بازاریابی در صنعت بانکداری کمک کند. از طریق تحلیل دادهمی  توجهیقابل  طوربههوش مصنوعی  

ها قادر خواهند بود تا تجربه مشتری را بهبود  بینی رفتار مشتریان، و افزایش امنیت، بانکها، پیشسازی کمپینسازی خدمات، بهینهشخصی
ها، انتخاب ها باید به بهبود کیفیت داده ، بانک هوش مصنوعیبرداری کامل از پتانسیل  بخشیده و سودآوری خود را افزایش دهند. برای بهره 

 های بازاریابی هوشمند توجه کنند. های مناسب، و ایجاد استراتژیالگوریتم

 پیشینه پژوهش 
و   در  ۱402)  همکارانالهی  ابتکار  یطراح(  فرا  رو  یاعتبار  سکی ر  تیریمد  یمدل  با  رفاه  مصنوع  کردیبانک  که هوش  دادند  نشان  ی 

تابع بقاء و تابع نرخ خطر  هایمنحنیبر  یسن، نوع شغل و عنوان شغل  لات،ی همچون مبلغ وام، تعداد اقساط، تعداد فرزند، تحص ییرهایمتغ
  ی باز  ان یدسته از مشتر  ن یدر وقوع قصور ا  یدیجامعه نقش کل  یاقتصاد  طیساله( شرا  ک یکوتاه مدت )مثلاً    یزمان  هایافقگذارند. در    ریتأث

 [. ۱5] کندمی
بانک ۱402)  سال غنیان در   بانکداری شخصی )مورد مطالعه: مشتریان  بر خدمات  ( در تحلیل ساختاری تفسیری نقش هوش مصنوعی 
هایی همانند فناوری اطلاعات و ارتباطات از راه دور، کردند که براساس نتایج پژوهش، همگام شدن بانکداری با حوزه  اذعان (  تجارت یزد

 [. ۱9] شدهای اینرنتی ها در برابر حملات سایبری و کلاهبرداریپذیری بانکباعث انتقال اطلاعات مهم بیشتر از طریق شبکه و آسیب

گیری تجربه مشتریان  سازی و ارتقای کیفیت خدمات بر شکلراحتی ادارک شده، شخصی  تأثیر( در بررسی  ۱402سال )  درمنصوری و خلیلی  
سازی، ارتقای کیفیت خدمات بر از بکارگیری هوش مصنوعی از طریق متغیر میانجی اعتماد نشان دادند که راحتی ادراک شده، شخصی

 [.35] دارد تأثیرو ارتقای کیفیت خدمات بر تجربه مشتریان از هوش مصنوعی  دارد، راحتی ادراک شده تأثیراعتماد مشتریان 
نشان  های اعتبارسنجی مشتریان بانکی با استفاده از روش هوش مصنوعی و دلفی( در بررسی شاخص۱40۱) سالقنبری و همکارانش در 

هوش مصنوعی، پیشنهاد    فنوناند. با توجه به نتایج تحقیق و دقت بالای  درصد همپوشانی داشته  80های منتخب دو روش  دادند که شاخص
 [. ۱۷] شودهای مذکور لحاظ مالی و اعتباری، وزن بالاتری برای شاخص مؤسساتها و شود جهت اعطای اعتبار به مشتریان در بانک می
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این پژوهش مطالعاتی بر  ( در بررسی نقش هوش مصنوعی در بخش بانکداری اذعان کردند که2023) سالو همکارانش در  هسواریوماما
دهد تا سودآوری، عملکرد کلی را به مؤسسات اجازه می  خودکارسازیهای منطقه بانکی روش  سازی هوش مصنوعی در رویهپیاده   تأثیر

، دستیارهای مجازی مجهز به هوش مصنوعی، عملکرد روش شرکت تجاری را در واقعافزایش دهند و وابستگی انسانی را کاهش دهند.  
 [. 46] سازنددهند و آن را سریع، قابل اعتماد و غیر انسانی می منطقه بانکی افزایش می ویژهبههای تجاری، در هر منطقه از شرکت

های هوش مصنوعی در بانکداری نشان دادند که نتایج نظرسنجی بینش جامعی را ( در بررسی عملیاتی روش 2023) همکارانشو  دومپاس 
کند. در نهایت، چندین جهت تحقیقاتی را برای در بانکداری ارائه می  هوش مصنوعی و تحقیق در عملیات های  در مورد مشارکت روش 

 [. ۱4] استهای نوظهور بر اساس نتایج نظرسنجی کنیم که شامل موضوعات و روش مطالعات آینده پیشنهاد می
 

 شناسی پژوهشروش .۳
 پژوهش  بنابراین.  است  "یبا تمرکز بر هوش مصنوع  یدر صنعت بانکدار  یابیارائه مدل بهبود عملکرد بازار  "  پژوهش  این  اصلی  هدف
  به   ابتداها  داده  گردآوری  و در توالی  شودمی  داده   بیشتری  اهمیت  کیفیهای  داده   به  پژوهشهای  طرح  نوع  ندر ای.  شد  انجام  کیفی  بصورت

شناسایی،   این  از  استفاده  با.  گرددمی  مطالعه  مورد  پدیده  مختلفهای  جنبه  توصیف  به  منجر  که  شودمی  پرداخته  کیفیهای  داده  گردآوری
در    گردد.می  دییتأ  نهایی  مدل   نخبرگا  با   مصاحبه  طریق  از   سپس.  شودمی  منظر فراه  مورد   موضوع  درباره  اولیه  الگوی  بندیصورت   امکان

های جدیدی در رسد دادهگیری تا زمانی که محقق به اشباع نظری دست نیابد ادامه دارد، یعنی تا موقعی که به نظر نمیاین روش نمونه
گیری نظری، اند. بنابراین در نمونه ها به میزان کافی گسترش یافته و روابط بین مقولات پا برجا و تاًیید شدهید، مقولهآ ارتباط با مقوله پدید

گیری از روش مند و مفید باشند. همچنین در نمونههای پژوهش دارای اطلاعات ارزش از لحاظ هدف  گرفت که  صورتبهاز افرادی مصاح
ها موارد مناسب پژوهش را معرفی نمایند، نیز  گیری که مستلزم مشورت با افراد مطلع باشد، تا آن گیری گلوله برفی، به معنی نمونهنمونه

از  شد  استفاده در بخش کیفی  پژوهش  این  در  خبرگان حوزه    ۱۱.  از  بانکیو    بازاریابی نفر  از بهره  مدیران مجرب  یکی  گردید.  برداری 
در    مورداستفاده های عمیق با تعدادی از خبرگان است. نوع مصاحبه  مصاحبه  یاجراها در فاز عملیاتی در مدل ترکیبی  ترین بررسیمرسوم

دار در روش نظام  شود.های استفاده میدر این پژوهش از روش داده بنیاد برای تحلیل داده   این پژوهش مصاحبه نیمه ساختاریافته است.
  زاویه شود و به عرضه  انجام می  3و کدگذاری گزینشی  2، کدگذاری محوری ۱ها از طریق کدگذاری باز ای مراحل تحلیل داده نظریه زمینه 

 . یابدمنطقی یا تصویر تجسمی از نظریه در حال تکوین پایان می 

 خلاصه اطلاعات روش شناسی ارائه شده است:  ،۱در جدول 

 
 . خلاصه روش شناسی پژوهش ۱ جدول

جهت گیری  

 پژوهش 

  و رویکرد هدف 

 پژوهش 

راهبرد  

 پژوهش 

روش نمونه 

 گیری 

ابزار و تکنیک گرداوری  

 هاداده 

روش تحلیل  

 هاداده 

  -توصیفی

 پیمایشی 

 داده بنیاد  مصاحبه  گلوله برفی کیفی کاربردی 

   

 یمتوالی  اکتشاف  ختهیآم  یفیدر مرحله اول به روش ک  ها از مبانی نظری و پژوهشیبر اساس روش تحقیق پیشنهادی، ابتدا عناصر و شاخص
ها و تا مؤلفه ه استابتدا تلاش شده. بدین منظور مشخص شد یمحتوا لیو با استفاده از تحل قیعم افتهیساختار مهیبا استفاده از مصاحبه ن

ای، به کمک مطالعات کتابخانهی«  با تمرکز بر هوش مصنوع   یدر صنعت بانکدار  یابیارائه مدل بهبود عملکرد بازار  یالگو»های  شاخص
است و با توجه به اینکه  آمیخته اکتشافیاز نظر ماهیت پژوهش، یک تحقیق لذا پژوهش حاضر میدانی، مصاحبه و پرسشگری کشف شود. 

به (  الگو. با توجه به این که در مرحله نخست )طراحی  است  کیفی  از نوع  روش تحقیق،  شودانجام میی  کمّ -کیفی  تصوربه این پژوهش  
کند. بدین معنی که در مرحله نخست اکتشافی استفاده می   کیفی  ، در نتیجه این پژوهش از روش تحقیقشودیمانجام  روش کیفی  کمک  

 
1 Open Coding 
2 Axial Coding 
3 Selective Coding 
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  مرحله دوم ارزیابی مدلی و  بخش کمّ کیفی و در  در بخش  بنیاد    نظریه دادهی مبتنی بر روش  برای ساخت مدل از روش تحلیل محتو
انجامبا روش   ایزاویه آماری  از روش تحلیل محتوی کیفی که    درواقعشود.  می  های مرسوم  استفاده  با  اول پژوهش،   ازجمله در مرحله 
 .دشوو در مرحله بعد مدل استخراج شده اعتباریابی می است پیشینه پژوهش مطابقهای کیفی است، چارچوب اولیه پژوهش روش 

 
 . مراحل انجام پژوهش حاضر بر اساس رویکرد پژوهش آمیخته ۱شکل 

 

 هایافته ها و دادهتحلیل  .۴
 صورت به نفر از خبرگان، متخصصان و اساتید حوزه مرتبط که با آنان مصاح  ۱۱آماری مصاحبه شوندگان بدین صورت است که از میان    توصیف

سال سابقه کاری   ۱0تا    5باشند. از نظر سابقه کاری نیز آمار بدین صورت است که بین  زن می  درصد  2۷مرد و    درصد  ۷3گرفته است،  
در ارتباط سال سابقه کاری داشتند.    20بالای  درصد از آنان    45سال سابقه کاری و    20-۱۱درصد از مصاحبه کنندگان بین    56موجود نبود،  

 اند. درصد مدرک کارشناسی ارشد داشته 9درصد دارای مدرک دکتری و  9۱با وضعیت تحصیلی نیز 
 

 های جمعیت شناختی مصاحبه شوندگان . ویژگی1جدول 

 خبرگان و اساتید 

 تحصیلات  سابقه کار  جنسیت تعداد مصاحبه شوندگان 

 دکتری و بالاتر  کارشناسی ارشد  سال   20بالای  سال   20  تا ۱۱ سال   5-۱0 مرد  زن ۱۱

3 8 0 6 5 ۱ ۱0 

 استان تهران مکان مصاحبه 

 
اقتصاد در خلق یا کشف   و  بانکی  علوممشارکت کنندگان در این پژوهش از میان خبرگان و اساتید دانشگاهی در حوزه مدیریت بازرگانی،   

از ابزار   هادادهآوری  جمع  منظوربه کند.  ها با نظریه در حال تکوین به اثبات رسیده است، یاری مینظریه یا مفاهیمی که ارتباط نظری آن
  طور بهها  مصاحبه  رو در رو و عمیق بدین منظور استفاده نموده است.  هاییمصاحبهمصاحبه در این پژوهش استفاده شده است. محقق از  

های افراد به عمل آمده است. حجم کنندگان تحلیل، مرور و بررسی دقیق در ارتباط با دیدگاههای مشارکتکامل ضبط شده و تک تک واژه
محوری گذاریکدزاویه  کنندگان،  مشارکتها،  برای بررسی برازش دادهاشباع نظری برقرار شد.    ۱۱نفر بوده است که در مصاحبه    ۱8نمونه  

مرحله اول

بررسی مبانی نظری
پژوهش

بخش کیفی: مرحله دوم

حبه تعیین سوًالات مصا
ساختارمند

انتخاب نمونه

گردآوری داده های 
کیفی با مصاحبه های
عمیق در سه مرحله

بخش کمّی: مرحله سوم

طراحی ابزار پژوهش و 
بیان روش و هدف 

پژوهش

انتخاب نمونه پژوهش

گردآوری داده های 
کمّی

یج و تفسیر نتا: مرحله چهارم
یافته های پژوهش

ای تفسیر یافته ه
کیفی

ای تفسیر یافته ه
کمّی

 های ترکیب یافته
کمّی و کیفی
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همزمان از مشارکت   طوربه مچنین،  ه  اعمال شد؛  زاویه مذکورهای ایشان در  دیدگاه را بازبینی و نظر خود را در ارتباط با آن ابراز کردند؛  
 .ها کمک گرفته شدکنندگان در تحلیل و تفسیر داده 

باز  .  رویه کدگذاری اول شامل کدگذاری  نمونه   استمرحبه  انجام شد؛ یعنی مشارکتکه  باز  نمونه  گیری  بیشترین    تحقیقکنندگانی  

 ایجمله، ایشده. در این روش مورد مشاهده دهندمیدرباره پدیده مورد بررسی در اختیار قرار  هاداده  ترینمربوط فرصت را برای گردآوری 
چسبی که یا نشانه ه  ، یا این رخدادها، بهاایدهو به هر کدام از حوادث،    شود میو به اجزایی تقسیم    گرددمییا پاراگرافی از مصاحبه استخراج  

 .گرددمی، الصاق نشیندمی آن پدیده است یا جای آن 
پس از کدگذاری باز با    هاآن که با  است    هاییرویهکدگذاری محوری دومین مرحله از نظریه پدیدارشناسی است. کدگذاری محوری سلسله  

صورت  کدگذاری محوری    زاویه. این کار با استفاده از  یابندمیجدیدی اطلاعات با یکدیگر ربط    هایشیوه برقراری پیوند بین مقولات، به  
؛ طلبدمیگیری ارتباطی و متنوع  محوری، نمونه که متضمن شرایط، محتوا، راهبردهای کنش / کنش متقابل و پیامدهاستدر کدگذاریگیرد  می

 هاآن و ارتباط میان    هامقولهمحوری، درباره هر یک از  ادراک شده است. در کدگذاری  هایتفاوتگیری، بیشینه کردن  هدف از این نمونه 
جدیدی   هایمقایسه ؛ ضمن این که باید  گردندمیجدیدی طرح    هایپرسش  هاآنو برای اعتبار سنجی    شودمیمقدماتی زده    هاییحدس 

 هم انجام شوند.

باز نکات کلیدی بحث  کدگذاری  پژوهش، مفاهیم و  آغازین  این اساس در مرحله  بر  بازار»:  بهبود عملکرد  در صنعت    یابیارائه مدل 

به ، ابتدا مفاهیم و نکات کلیدی  هامصاحبهدر فرایند مصاحبه فهرست شدند. بعد از رونوشت کامل  ی«  با تمرکز بر هوش مصنوع  یبانکدار
داخل و خارج از کشور بررسی و فهرست شدند.    هایپژوهشنظری و پیشینه    مبانیآمده از این دو مفهوم اصلی از فرایند مطالعه    دست

تر، حذف مفاهیم مشترک( انتخاب واژگان صحیح)  سازییکسان،  دقیق  هایتحلیل، با  هاپژوهشهای مستخرج شده از  عبارات، مفاهیم و گویه
ب چک لیستی برای انجام مصاحبه تنظیم و با انجام مصاحبه با خبرگان برخی از قال  در  کدهاآمد.    به دستکد    ۱84انجام و در این بخش  

به دقت مورد بررسی قرار گرفتند، عبارات و مفاهیم   هادادهآمده حذف و اصلاح شدند. در طول مرحله کدگذاری باز،    به دستهای  گویه 
آنها تعیین و الگو مورد بررسی قرار گرفت. واحد اصلی تحلیل برای کدگذاری باز و   ویژگیهای مربوط مشخص ابعاد و  مناسب و مقوله

مستقیم از رونوشت مصاحبه ایجاد شده    طوربه گذاری محقق و  مفاهیم از طریق عنوان  محوری، مفاهیم مستخرج از مصاحبه بوده است که 
 آمد. به دست هامصاحبهها از و گویه 

آمده در بخش کدگذاری آزاد مورد بررسی و مطالعه قرار   به دستمحوری کدهای  در مرحله دوم، در بخش کدگذاری  کدگذاری محوری:

 تحلیل از بخشی ،  جداول تنظیم  و  تهیه از پسبندی شد.  بزرگتری دسته  هایمقوله یا    هادستهو کدهای مرتبط و مشابه با هم در    گرفت

مقولات،   به  دستیابی جهت  تر تجریدیو   بالاتر  سطح  در  حاصل آزاد، مفاهیم دگذاری ک براساس تحلیل میلک ت مصاحبه، برای  های داده یفی ک
در  موجود عناوین  براساس  و  شد بندیدسته لی ک مقوله کی در  مرتبط شده، مفاهیم مفاهیم استخراج مقایسه پس از  لذا.  شدند بندیگروه

 مداوم مقایسه پس از  ترتیببدین  گرفته شد. نظر در  مقولات برای لی ک به دست آمده از پژوهش، عناوین مفاهیم یا  مرتبط  هایینظریه

گویه های نزدیک بهم ادغام شده و در    ضمناً.  شد استخراج هاآن از   مشابه مفاهیم و تنظیم مشابه هایپاسخمصاحبه،   از حاصل  هایپاسخ
 .استو پیامدی به شرح ذیل  گرمداخله، ایزمینهعلی، محوری، راهبردی،  هایمقولهشش مقوله جایگذاری شد. این دسته بندی اصلی در 

 تی رضا،  هاها و رباتباتچت  قیارائه خدمت از طر  "که در نهایت کدهای    استاین مقوله دارای بیست و نه کد  .  ی: عوامل عل۱ّمقوله  

 انتخاب شد.  "مدرن یدر صنعت بانکدار  یاخلاق  توسعهو  مدرن  یاطلاعات در بانکدار تیلزوم امن، مدرن یاز بانکدار انیمشتر

ان  یمند با مشتر رابطه  یابیجاد بازاریا  "این مقوله شامل چهل و پنج کد است. در نهایت در این بخش کدهای.  : عوامل راهبردی2  مقوله

نواورانه   یها یتوانمند  توسعهی و  بانک   نیبر قوان  یمبتن  خودکارسازی،  انیمشتر  یبرا  برخط  یمال  یاربرکسکوی  ن  یتدو،  تالیجینقشه راه د

 انتخاب شدند.  "یدر حوزه بانک

ت اطلاعات یامن  تأمین   "این مقوله شامل بیست و پنج کد نهایی است. در نهایت کدهای این بخش شامل  .  ای: عوامل زمینه۳  مقوله

تجربه    بهبود،  امن و شفاف   یبانکدار  یهاستمیس  جادیا  یبرا  نیچبلاک  یاز فناور   یبرداربهره،  هاه آنیان جهت جلب اعتماد اولیمشتر  یمال

 انتخاب شدند. "یافراد با کمک هوش مصنوع یاعتبار ازیکردن امت مشخصی و از خدمات بانک یمشتر
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  ل یتحلوه یتجز،  انیمشتر  سکیر  لی تحل  ". در نهایت در این مقوله کدهایاستاین مقوله شامل بیست و سه کد  .  : عوامل محوری۴  مقوله

تر شده و متناسب  یسازیخدمات و محصولات شخص   ارائهو    انیرفتار مشتر  ینیبشیها در پالگوها، به بانک  ییو شناسا  یمشتر  یهاداده 

 .شودمیانتخاب  "انیهر دسته از مشتر یبرا

 ی ریدر بکارگ  یاخلاق  نیو قوان  یبانک  نیقوان  ". کدهای نهایی این مقوله  استاین مقوله شامل هفده کد  .  گر: عوامل مداخله۵  مقوله

 ی گذاره یسرما  سبدمؤثرتر    تیریمدی و  گذاره یسرما  یبرا  مؤثر   استراتژی  نیتدوی،  بریاز حملات سا  یریو جلوگ  ییشناسای،  هوش مصنوع

 . است " یبه کمک هوش مصنوع هابانک

ی، خدمات گوناگون بانک  یساز یخودکار   ". کدهای محوری این مقوله شاملاستاین مقوله شامل چهل و پنج کد  .  : پیامدها۶  مقوله

و   ییشناسا  ها،سک یر  یابیارزو    انیمشتر  تیرضا  ش یو افزا  یبانک  یسودآور  ش یافزای،  مشتر  یمتناسب با تقاضا  یابیبازار  وه یش  یریبکارگ

 . است "شوییپولها و مبارزه با از تقلب یریجلوگ
داشتند،  یکدیگر با مقولات که مفهومی اشتراک اساس  گیرند بر جای اصلیهای  تم در مقارن و مشابههای  مقوله گردید تلاش این گام در
 کیفی  تحلیل نخست  گام عنوانبه اولیه  مقولات  و  مفاهیم  جدول  تنظیم و از تهیه شدند. پس استخراج  تری انتزاعی مفاهیم شکل ها، بهتم

اصلی،  های  تم به یابیدست جهت ترتجریدی و بالاتر سطح در حاصل فرآیند، مفاهیم این مصاحبه، برای تکمیل انجام از حاصل اطلاعات
 اساس بر و  شدند بندی دسته کلی  مضمون  کی در  یکدیگر  با  مرتبط شده، مقولات  بندیگروه مقولات مقایسه از شدند. پس بندیگروه

 شد.  گرفته نظر درها مضمون این برای  کلی  ، عناوینپژوهش پیشینه از  برخاسته مفاهیم یا مرتبطهای نظریه در موجود عناوین
 

 کدهای نهایی گزینش شده .2 جدول

کد  

 محوری 

ی ازاویه کد   کدهای آزاد  

ی 
علّ

ل 
وام

 ع

 

 توسعه اخلاقی در صنعت بانکداری مدرن 
 ها ها و ربات بات چت  قیارائه خدمت از طر

 مدرن  ی از بانکدار انیمشتر تیرضا
 مدرن یاطلاعات در بانکدار تیامن لزوم

 حمایت مالی و قانونی دولت

 بسترسازی فناوری اطلاعات و ارتباطات 

 مدیریت ارتباطات مشتریان

 مشارکت مشتریان در تسهیل خدمات 

 ردیابی تراکنش مالی افراد 

 تاسیسات و تجهیزات زیر بنایی

 عوامل قانونی 

 ها خدمات الکترونیکی بانک 

 دسترسی آسان

 احساس امنیت

 برنامه ریزی منابع سازمانی 

 درگاه اطلاعات کارمندان 

 ترش مدیریت دانش و اطلاعات گس

 ها ها و پرداخت قبوض و وامتراکنش  یزخوانبا

 سیستم مدیریت اسناد 

 مدیریت منابع انسانی 

 کنترل فرآیندهای سازمانی 

 انیمشتر تیو رضا یبانیبهبود پشت

 های داخلیمدیریت تراکنش 

 طرح نیازها و تقاضاها 

 انـدازها بیـان چشـم 

 هـا تبـادل ارزش 

 ردیابی مشتریان
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کد  

 محوری 

ی ازاویه کد   کدهای آزاد  

 بهتـر یافرآیند تحول بـه سـمت آینـده 

 جدید  یهاایجاد ظرفیت 

ی 
رد

هب
 را

مل
وا

 ع

 

 تال یجینقشه راه د عنوانبهان یمند با مشتررابطه  یابیجاد بازاریا
 ان یمشتر ی برا برخط یمال  یاربرکن پلتفرم یتدو 

 یبانک نیبر قوان یمبتن خودکارسازی
 یورانه در حوزه بانکآنو یهای توانمند توسعه

تأمین امنیتِ اطلاعات مشتریان در جهتِ حضورِ  
 داوطلبانه در بازارهای الکترونیک 

 ی توسط هوش مصنوع انیشناخت مشتر

 ارائه خدمات مبتنی بر نیاز مشتری

 بکارگیری هوش مصنوعی در استخدام افراد 

 هوشمندسازی خدمات 

 بازارهای دیجیتال ٔ  درزمینه دانش و آگاهی 

 برخط ارتقای ظرفیت بازارهای 

 توانمندسازی دیجیتالی

 منابع و بسترهای هوشمند سازی  نیتأم

 توسعه نهادی( نهادگرا )بازاریابی 

احتـرام بـه اطلاعـات و ایجاد محیط امن خصوصی  
 اطلاعاتی برای مشتری 

 هـا و اطلاعـات افـزایش آگـاهی 

 گویی به مشتریپاسخ 

 ریزی ارتباطیبرنامه 

 های بازاریابی ارتقای ظرفیت

 بسترسازی هوش مصنوعی 

تقویت آگاهی عامه در موردم سائل مربوط به امنیت 
 مالی افراد 

 ایهای اطلاعاتی در سطح ملی و منطقهتأسیس شبکه 

 سازی( فرهنگ) یاجتماعقای فرهنگ و شرایط ارت

 احساس اعتماد و امنیت 

 هوشمند  یحرکت به سمت بانکدار یازهاینش بررسی پی

 پیوندهای کاری 

 سرمایه مادی )اقتصادی( 

 کنترل منابع و تجهیزات 

 تراکم و ظرفیت هوشمندسازی 

 یک ق و مطالعات استراتژیدق یزیربرنامه 

 ساده   یت با سرعت بالا و دسترسیسا یطراح

 ها و هنجارهای عمومی شراکت ارزش 

 ارتباط با افراد آشنا به قوانین 

 انیمشتر  یمال  کسیاهش رک

 افزایش مهارت 

 بررسی ظرفیت فرهنگی و اجتماعی 

 دارایی و منابع بانکی 

 توانایی همکاری 

 ایجاد فرصت

 های مختلف اقتصادیگری بخش پرهیز از تصدی 
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کد  

 محوری 

ی ازاویه کد   کدهای آزاد  

تال و یجید یاب یپرداخت در حوزه بازار یهاتوسعه روش 
 ه یبازار سرما

در   هان یتوسط ماش یهوش انسان یندهایفرآ یسازهیشب
 تال یجیعصر تحول د

 یبانک یهات یبر فعال یوش مصنوعنظارت ه

 تالیجید یابیبازار در حوزه  یاات رسانه کاشترا  ییشناسا

 شدهی سازی شخص  هایپیشنهاد رائه  ا

ل 
وام

ع
ی زم

انه 
ی 

 

 

ها ه آن یان جهت جلب اعتماد اولیمشتر یت اطلاعات مالیامن نیتأم  
امن و   ی بانکدار یهاستم یس  جادی ا یبرا نیچبلاک  ی از فناور یبردارهرهب

بهبود تجربه مشتری از خدمات بانکی شفاف  
 یافراد با کمک هوش مصنوع  یاعتبار  ازیمشخص کردن امت

 موفق   تراکنش و پرداخت

 ها با کمک هوش مصنوعی پردازش حجم بزرگی از داده 

 پویایی و سازگاری خدمات بانکدلری نوین

 تنوع خدمات بانکی 

 ظرفیت زیربنایی 

 تسریع عملیات بانکی

 های کافی تأسیسات و زیرساخت

 دانش و آگاهی 

 ها مفهوم نئوبانکترش گس

 هوشمند ی بلوغ بانکدار یهادلاستفاده از م 

 هااستقبال از نئوبانک 

 مشارکت در خدمات الکترونیک 

ورانه مثل  آهای نوعضویت افتخاری شهروندان در برنامه 
 باشگاه مشتریان بانک 

 ارتباط با افراد آشنا به قوانین 

 ثبات ساختار بازار 

 های ویژه به مشتریان با شرایط ویژهارائه سرویس

 طرح نیازها و تقاضاها 

 فرین آتحول رهبری

 سطح بلوغ دیجیتال 
 یبر هوش مصنوع یوام و اعتبار مبتن ستمیس

 ی تیمخاطرات امن ی برا یآمادگ

ی 
ور

ح
ل م

وام
 ع

 

 
 
 

 تحلیل ریسک مشتریان 
 ینیبش یها در پالگوها، به بانک  ییو شناسا یمشتر  یهاداده   وتحلیلتجزیه

ان یرفتار مشتر  

هر دسته از   یتر براشده و متناسب   یسازی رائه خدمات و محصولات شخص ا
انیمشتر  

 

 نقش حمایتی دولت

 براساس اطلاعات  یریگمیو تصم یوربهره شیافزا

 جلب اعتماد مشتریان و افزایش تعداد مشتریان 

 مشارکت مشتریان در بانکداری نوین 

 تبدیل بانکداری سنتی به نوین 

 سازیظرفیت

 سازی فرایندها بهینه

 حکمروایی خوب 

 بندی مشتریانخوشه 

 انیخدمات هوشمندانه به مشتر ٔ  ارائه 

 بهتر یکاربر هتجرب

 بازاریابی هوشمندانه 

 گیری مالیهوش مصنوعی در فرایند تصمیم
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کد  

 محوری 

ی ازاویه کد   کدهای آزاد  

با کمک هوش   رمعمولیغ یهاتراکنش  ییناساش
 مصنوعی

 تراکم و ظرفیت قابل تحمل 

های متقابل در جهت رفع نیازهای  تقویت همکاری
 مشترک

 یمال  یهااز داده  یبه حجم انبوه یسترسد

 ی مشتریان ازهایو سازگار با ن ق یدق هایپیشنهاد

 ی ریگمیو تصم سکیر تیریمد

 ی مال یهاابرداده   لیحلت

ل 
وام

ع
له 

اخ
مد

گر 
 

 

 قوانین بانکی و قوانین اخلاقی در بکارگیری هوش مصنوعی 
 یبریاز حملات سا یریو جلوگ ییشناسا

ی گذاره یسرما  یبرا مؤثر یاستراتژ نیتدو   
 ی ها به کمک هوش مصنوعبانک  یگذاره یسرما یمؤثرتر پورتفو تیریمد

 انیبه مشتر ییگوپاسخ  تیفیبهبود سرعت و ک

 سرمایه مادی )اقتصادی( 

 های نوظهورمقاومت در برابر تغییرات و ارزش 

 کاهش خطای کارکنان

 ی بانک اتیسرعت عمل

عنوان ابزار کلان در بهبود خدمات  به  یوش مصنوعه
 انیمشتر

 کاهش ریسک مالی 

 ثبات نظام بانکی 

 ی صنعت بانکدار ییکارا

و   دهیچیپ یهاحل با راه  لیپتانس  یدارا یوش مصنوعه
 در حال بلوغ 

 در کشور  یو نوظهور دیخدمات جد

 تال یجید یو امضا تیحراز هوا

در   زابیآس یهاحمله از   یریو جلوگ یبریسا تیامن
 ی بانکدار یهاستمیس

ها 
مد

پیا
 

 

 بانکی  خدمات گوناگون یسازی خودکار

 یمشتر یمتناسب با تقاضا یابیبازار وهیش یریبکارگ
 انیمشتر تیرضا ش یافزاو  ی بانکیسودآور شیفزاا

 شویی پول مبارزه با   و  هااز تقلب یریو جلوگ ییشناسا ها،سک یر یابیارز

 

های نوین در صنعت  سازی آموزش تقویت و غنی
 بانکداری 

 ریزی متمرکزبرنامه 

 های توسعه منابع سازمانی ارتقای شاخص 

 مندارتقای بازاریابی رابطه 

 احساس اعتماد و امنیت مشتریان

 پیوندهای همبستگی

 تقویت هویت مشتری 

 ایجاد و تقویت حس تعلق مشتری

 ی مقررات نظارت تیرعا

 افزایش حس ایمنی و امنیت 

 ی و داخلی خارج داتیاز تهد یریلوگ

 امنیت اطلاعاتی در بازارهای دیجیتال مالی

 یمال تالیجیداعتماد اجتماعی در بازارهای  

 یمال تالیجیدرضایتمندی در بازارهای  
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بر اساس   معمولًامحوری( است. این عمل  ها)در مرحله کدگذاریایجاد رابطه بین مقوله  منظوربه کدگذاری گزینشی  :  کدگذاری گزینشی

دهی در کدگذاری سهولت انجام دهد. اساس ارتباطپردازی را بهکند تا فرایند نظریهپرداز کمک میشود و به نظریهانجام می  ایزاویهالگوی  
در مرحله کدگذاری گزینشی پژوهش حاضر، ارتباط مقوله اصلی با سایر مقولات  ها قرار دارد. سترش یکی از مقولهمحوری بر بسط و گ

در   یابیارائه مدل بهبود عملکرد بازار»  منظوربهمشخص شد. در این مرحله، طبقات اصلی و فرعی با یکدیگر مرتبط شدند تا مفاهیم نظری  
مراحل کدگذاری باز و محوری تواند مفاهیم  ی« تولید گردد. این اقدامات باعث شد تا پژوهشگر ببا تمرکز بر هوش مصنوع  یصنعت بانکدار 

کد  

 محوری 

ی ازاویه کد   کدهای آزاد  

با استفاده   انیاعتبار مشتر نییتع ی برا یمناسب نیگزیجا
 ها داده  وتحلیلتجزیه از 

جلوگیری از آسیب دیدن فضای رقابتی در بازارهای  
 ی مال تالیجید

 ی مال تالیجی ددر در بازارهای  سوءاستفاده کاهش 

  تالیجیدتسهیل دسترسی به منابع مشترک در بازارهای 
 یمال

 ی مال تالیجیدکاهش هزینه مبادلات در بازارهای  

 یمال  تالیجی دهای همکاری در رشد شبکه 

 بهتـر یاد تحول بانکداری بـه سـمت آینـده فرآین

 انحصارگرایی در اثر طرد بازیگران بیرونی

 افزایش تدریجی پویایی و خلاقیت

 های نوظهورمقاومت در برابر تغییرات و ارزش 

 های اقتصادی تأثیر مثبت بر همکاری بلندمدت بنگاه 

 ی سازمانی هانهیهز یی درجوصرفه 

 انتقال وجه  و  کوچک یهاحساب صورت به  یدسترس
 بدون جابجایی

نسل حاضر با در نظر گرفتن نیاز   یبرآورده ساختن نیازها
 آتی  یهانسل

 رساندن انسان به مرحله رضایت از زنـدگی خویش

 انتخاب  ی آزاد

 هـا در بازارهای الکترونیک در دسترسی به فرصت  یبرابر

 گر تسهیل  یهاگروهایجاد و تقویت 

 ی نهاد یسازظرفیت

مربوط به توسعه   یهـارسـانه   ازجملههـا تقویت رسـانه 
 پایدار 

 بخـش آگاهی  یهامهارت  یارتقا

گروهی و تقویت  گروهـی و برونتعـاملات درون
 اجتماعی یهاشبکه 

ـداختن کیفیت خدمات در سایه  بـه مخـاطره نیان 
 جویی در وقتصرفه 

 مـردم با مدیریت دانش   یتوانمندسـاز

 جدید در بازارهای الکترونیک یهاایجاد ظرفیت 

 تسهیل انباشت و جذب تجربیات در بازارهای الکترونیک 

 پذیری و نوآوری در بازارهای الکترونیکافزایش رقابت 
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 یفی، باک  پژوهش روش قالب  در  منظور  اشتغالی استفاده کند. به اینرسانی خودمنظور ارائه مدلی برای خدماتبه  هارا یکپارچه کند و از آن

 . نمودیم شناسایی ی زاویه مدل قالب در  را شده استخراج مقولات نقش ، اندکرده ارائه (200۷) استراس  و وربینک هک پارادیمی  از استفاده

 
 ای زاویهگزینشی بر اساس الگوی  کدگذاری .۱نمودار 

 

 و پیشنهاد  گیرینتیجه .۵

ارائه خدمت از    "  یکدهای  در این پژوهش کیفی، عوامل احصا شده در شش دسته طبق نظریه داده بنیاد تقسیم بندی شد. در عوامل علّ
بانکدار  انیمشتر  تی ها، رضاها و رباتباتچت  قیطر امن  یاز  لزوم  بانکدار   تیمدرن،  در صنعت   یمدرن و توسعه اخلاق  ی اطلاعات در 

 انتخاب شد.  "مدرن یبانکدار
ها امکان ها به بانکگیرند. این فناوریقرار می  مورداستفادهترین ابزارهای هوش مصنوعی در بانکداری  یکی از مهم  ،هاها و رباتباتچت

سرعت پاسخ داده شود. این  های مکرر مشتریان بهو درخواست  سؤالاتفراهم شده و به    شبانه روزیصورت  دهند که خدمات مشتری بهمی
ها قادرند در فرآیندهایی مانند افتتاح حساب، انجام  باتشود. چتوری و کارایی میامر باعث کاهش فشار بر نیروی انسانی و افزایش بهره

ها را کاهش داده و تجربه مشتری را بهبود  های مالی به کمک مشتریان بشتابند، در حالی که هزینه های ساده، و حتی ارائه مشاورهتراکنش
تواند بهبود تجربه مشتری و افزایش رضایت مشتریان یکی از اهداف اصلی بانکداری مدرن است. استفاده از هوش مصنوعی می   بخشند.می

ها این امکان را  تریان به بانک های مشسازی شده و تعاملات بهتر بهبود بخشد. تحلیل داده تجربه مشتری را از طریق خدمات شخصی
گر مبتنی بر هوش های توصیهدهد که خدمات خود را با نیازهای خاص هر فرد تطبیق دهند و تجربه کاربری را بهبود بخشند. سیستممی

طور خاص برای هر مشتری مناسب هستند، پیشنهاد دهند و به این ترتیب وفاداری و توانند خدمات و محصولاتی را که به مصنوعی می
 رضایت مشتریان را افزایش دهند. 

های  ها و تکیه بیشتر بر فناوریویژه با توجه به افزایش حجم دادهها در بانکداری مدرن است، بهترین دغدغهامنیت اطلاعات یکی از مهم 
ها طور مداوم شبکههای یادگیری ماشین قادرند به تواند نقش مهمی در بهبود امنیت اطلاعات ایفا کند. الگوریتمدیجیتال. هوش مصنوعی می 

تر و توانند به شناسایی سریعهای حملات سایبری تحلیل کنند. این ابزارها میها را برای شناسایی الگوهای غیرعادی و نشانهو تراکنش
 های بانکی را افزایش دهند. جلوگیری از تهدیدات امنیتی کمک کنند و اعتماد مشتریان به سیستم 

گیری،  های تصمیمها باید به مسائل اخلاقی در استفاده از هوش مصنوعی توجه داشته باشند. این شامل تضمین عدم تبعیض در الگوریتمبانک
های اخلاقی قوی و نظارت های مشتریان است. توسعه سیاستاحترام به حریم خصوصی مشتریان، و اطمینان از شفافیت در استفاده از داده 
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های مدرن کمک کند. همچنین، ارائه ها و فناوریتواند به افزایش اعتماد عمومی نسبت به بانکمداوم بر فرآیندهای هوش مصنوعی می
تواند تضمین کند که  سازی درون سازمانی درباره اصول اخلاقی و استفاده شایسته از هوش مصنوعی برای کارکنان میآموزش و فرهنگ

 شوند.کار گرفته میطور مسئولانه و منصفانه به های جدید بهفناوری

 یمال   یاربر کهت و سکوی  ن  یتال، تدویجینقشه راه د  به مثابۀ  انیمند با مشتررابطه  یاب یجاد بازاریا  "بخش    کدهای   ،در عوامل راهبردی 

 . انتخاب شدند " ینواورانه در حوزه بانک یهایو توسعه توانمند یبانک ن یبر قوان یمبتن خودکارسازی ان، یمشتر یبرا برخط
تمرکز صرف بر معاملات   یکه ارتباطات به جا  ییاست، تا جا  انیمند با مشترروابط بلندمدت و ارزش   جاد یا  یمند به معنارابطه  یابیبازار

تا با استفاده از  کندیها کمک مبه بانک یراستا، هوش مصنوع نیاستوار باشد. در ا ان یمشتر  یمثبت و مستمر برا یهاتجربه  جاد یبر ا ،یآن
و   یاحساس ارزشمند   انیکه مشتر  شودیروش باعث م  نیارائه دهند. ا  شدهیسازیشخص  یهاامیخدمات و پ  ان،یمشتر  یرفتار   یهاداده 

 ییشناسا  یبرا  ینیبشیپ  یهاها و مدلداده   وتحلیلتجزیهاز    توانندیها م شود. بانک   تیها به بانک تقوآن  یکنند و وفادار  یشتریتوجه ب
 باشد.  ترک یها نزدآن  یها کنند که به علاقه و ارزش  میتنظ یاستفاده کنند و روابط خود را به نحو یرخاص هر مشت یازهاین

آسان   یو دسترس  کپارچهی  یاخود تجربه  ان یکه به مشتر  دهدیامکان را م  نیها ابه بانک   برخط  یمال  یکاربر   سکوهای  یاندازو راه  نیتدو
شده را   یساز یو امکانات شخص  تی استفاده، امن یشوند که علاوه بر سادگ  یطراح  ایگونه به   دیها باپلتفرم  ن یارائه دهند. ا  یبه خدمات مال

رفتار   لیهدفمند، تحل  هایپیشنهاد منظور ارائه  به   تواندیها مپلتفرم  نی در ا  نیماش  یریادگیو    یفراهم کنند. استفاده از هوش مصنوع  زین
افزا  ان یمشتر چن  ش یو  شود.  استفاده  کاربران  با  مثبت  ابزارها   توانندیم  یسکوهای  ن یتعاملات   ل یتحل  ،یشخص  یمال  تیریمد  یشامل 

 اند. شده یو بهبود خدمات طراح یبا هدف ارتقاء تجربه مشتر یباشند که همگ یمجاز یمال  یهامشاوره یحت ها و تراکنش
 کردیرو نیاست. ا یو کاهش اشتباهات انسان یور بهره  شیافزا یمؤثر برا یهااز روش  یکی یبانک نیبر اساس قوان ندهایفرآ خودکارسازی

نرم  از  استفاده  سشامل  و  برا  یهاستمی افزارها  وظا   یخودکار  زمان  یتکرار  فیانجام  تراکنشو  پردازش  مانند  قوانبر  تطابق  و   ن،یها، 
اهداف کمک   نیبه تحقق ا  ،ی جار  اتیو بهبود عمل  یندیفرا  یالگوها  یی با شناسا  توانندیم  یهوش مصنوع  یاست. ابزارها   یریگگزارش 

ها را در کمک کرده و بانک  یرعادی غ  ا یموارد مشکوک    ییبه شناسا  تواندیم  یو تطابق، هوش مصنوع  ینظارت  یهاکنند. مثلاً، در بخش
 دهد.  یاری یانطباق بهتر با مقررات مال

  د ی جد  یهانوظهور و مدل  یهایطور مداوم از فناور به   دیها باامروز است. بانک  یها در بازار رقابتبانک  یاز بقا  ریناپذییبخش جدا  ینوآور
  ت، یو امن  تیبهبود شفاف  یبرا  نیچ بلاک  یها یشامل استفاده از فناور  نیخود را حفظ کنند. ا  یرقابت  تیکسب و کار استفاده کنند تا مز

در   یگذاره یبا سرما  توانندیها م. بانکشودیها مصنعت  ریهمگرا با سا  یارائه خدمات مال   یو حت  تال،یجیپرداخت د   دیجد یتوسعه راهکارها
 بازار را توسعه دهند.  ریمتغ  یازهایبه ن ییپاسخگو یلازم برا ی هاینوآور ها،تکنیها و فآپبا استارت یو توسعه و همکار  قیتحق

 ی برا  نیچبلاک  یاز فناور  یبرداره آنها، بهره یان جهت جلب اعتماد اولیمشتر  یت اطلاعات مالیامن  تأمین   "شامل    ایزمینه در عوامل   
بانک  یامن و شفاف، بهبود تجربه مشتر  یبانکدار  یهاستمیس  جادیا امت   یاز خدمات  افراد با کمک هوش   یاعتبار  ازیو مشخص کردن 

 انتخاب شدند.  "یمصنوع
و   یبریسا  تیامن  شرفتهیپ  یهایاست. استفاده از فناور   یاتیها حآن  هیجلب اعتماد اول  یبرا  انیمشتر  یمال  یهاداده   تیاز امن  نانیاطم 

 ی ها ستم یس  جادیبه ا  نیچاز بلاک  یریگبهره   کمک کند.  انیبه محافظت از اطلاعات حساس مشتر  تواندیها محفاظت از داده  یهاپروتکل
به خدمات    انیاعتماد مشتر  شیتقلب، به افزا  سکیها و کاهش ردر تراکنش  تی با ارائه شفاف  یفناور   نی. اکندیامن و شفاف کمک م  یبانک
ها آن   یو بهبود تجربه کاربر  انیمشتر   تیرضا  شیبه افزا  تال،یجید  یاستفاده از خدمات بانک  یو سادگ  تیفیک  شیافزا  .انجامدیم  یبانک

 ودر جذب    یدیعامل کل  تواندیم  برخط  سکوهایو    تلفن همراه  قیآسان از طر  یو دسترس  شدهیساز ی. ارائه خدمات شخص کندیکمک م
  نی. اکندیافراد کمک م  ترقیدق  یاعتبار   ازیامت  نییها و تعداده   لیتحل  یبرا  یاز هوش مصنوع  همچنین استفاده  باشد.  انیمشتر  ینگهدار
 یمشتر  یاعتبارسامانه  متناسب با    هایپیشنهاد به ارائه    نیو همچن  ی وام و خدمات مال   یبهتر در اعطا  یها یریگمیبه تصم  تواندیامر م

 دهد. یاری تالیجیبهتر خدمات د یو توانمندساز شتریارزش افزوده ب جادیها را در ابانک تواندیعوامل م  ن یبر ا تمرکز منجر شود.

بانک  ییو شناسا  یمشتر  یهاداده   وتحلیلتجزیه  ان،یمشتر  سکیر  لی تحل  "ی کدهادر عوامل محوری   پالگوها، به  رفتار   ینیبشیها در 

 .شودمیانتخاب  "انیهر دسته از مشتر یتر براشده و متناسب یساز یو ارائه خدمات و محصولات شخص انیمشتر
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 یخدمات مال  گرید   ایارائه وام    یو ضررها  هاسکیاحتمال ر  یابیارز  یها براداده   لیو تحل  یهوش مصنوع  شرفتهیپ  یاز ابزارها  ندیفرآ  نیا
 یمال   یها سکیو ر  رندیبگاعتبار    یدر خصوص اعطا  یترآگاهانه  ماتی ها بتوانند تصماست که بانک  نی. هدف اکندیاستفاده م  انیبه مشتر

با جمعبانک   خود را به حداقل برسانند.   ی هانشیب  توانندی م  ان،یمشتر  یها از تعاملات و تراکنش  یاگسترده   یهاداده  لیو تحل  یآور ها 
 کرا در  انیمشتر  یواقع  یازهایتا ن  کنندیها کمک مبه بانک   هالیتحل   نیدست آورند. اها بهآن  حاتی در مورد رفتارها و ترج  یارزشمند

  توانند یها مبانک  ان،یمشتر  یهادر داده  یرفتار  یالگوها   ییبا شناسا  هابانکهنچنین    ها ارائه دهند.آن  یبرا  یمؤثرتر  ی کرده و راهکارها
 ان یهر دسته از مشتر  یمند براو هدف  شدهیساز یامر امکان ارائه خدمات و محصولات شخص  ن یها بپردازند. اآن  یآت  یرفتارها  ینیبش یبه پ

افز  انیمشتر  تیرضا  تنهانهکه    کندیرا فراهم م عناصر باعث   نیا  یبند جمع  .دینمایم   تیتقو  زیها را نآن  یبلکه وفادار  دهدیم  شیارا 
 یخود در بازار بانکدار  یریپذداشته باشند و به رقابت  ان یمشتر  یبرا  نهیبه  اتیمنابع و ارائه تجرب  تیریدر مد  یها عملکرد بهتربانک   شودیم
 .ندیفزایب تالیجید

  ، ی بریاز حملات سا  یریو جلوگ  ییشناسا  ،یهوش مصنوع   یریدر بکارگ  یاخلاق   نیو قوان  یبانک  نیقوان  "  کدهای  گرمداخلهدر عوامل   

 انتخاب شد.  " یبه کمک هوش مصنوع هابانک یگذارهیسرما  یمؤثرتر پورتفو تیریو مد یگذاره یسرما یبرا مؤثر استراتژی نیتدو
که اطلاعات    کنندیم  نیتضم  نیقوان  نی. اردیصورت گ  یو اصول اخلاق  یبانک  نیقوان تیبا رعا  دیبا  یدر بانکدار  یاستفاده از هوش مصنوع

 یی شناسا  تال،یجید  یدر فضا  یتیامن  داتیتهد  شیمسئولانه انجام شود. با توجه به افزا  صورتبه ها  محافظت شده و استفاده از داده   ان یمشتر
  ص یمشکوک و تشخ  یالگوها  لیبا تحل   تواندیم  یها است. هوش مصنوعبانک  یاصل   یهاتی از اولو  یک ی  یبریاز حملات سا  یریو جلوگ

 ی مال  یهابازارها و داده  لیتحل  یبرا  یاز هوش مصنوع  توانندیها مکمک کند. بانک  داتیزودهنگام تهد  صیبه تشخ  یرعادیغ  یها تی فعال
بانک   شودی باعث م  هال یتحل  ن یرا توسعه دهند. ا  یترهوشمندانه  یگذاره یرماس  یهایاستفاده کنند تا استراتژ بتوانند فرصتکه    ی هاها 

به  یگذارهیسرما دقرا  ر  ییشناسا  ترقی طور  از  مصنوع   هاسکیو  هوش  از  استفاده  با  کنند.  پورتفو  توانیم  ،یاجتناب   یها یعملکرد 
 ی اب یدست منظوربه هاییدارا بیترک یساز نه یبه یبرا شرفتهیپ یهاتمیامر شامل استفاده از الگور نی. ادیها را بهبود بخشبانک یگذارهیسرما

مرتبط،   یهافناوریو    یتا با استفاده از هوش مصنوع  کنندیها کمک مگر به بانک عوامل مداخله  نیاست. ا  سکیبه بازده بالاتر و کاهش ر
 خود ارائه دهند. ان یرا به مشتر یشتر یارزش ب جهینت رخود را بهبود بخشند و د ییو هم کارا تیهم امن

و   یبانک  یسودآور  شیافزا  ،یمشتر  یمتناسب با تقاضا  یابیبازار  وهیش یریبکارگ  ،یخدمات گوناگون بانک  یساز یخودکار  " پیامدها شامل 

ارز  انیمشتر  تیرضا  شیافزا جلوگ  ییشناسا  ها،سکیر  یاب یو  تقلب  یریو  با  از  مبارزه  و  شدند.   "شوییپولها  بهره  انتخاب  از   یریگبا 
 یها نهیو کاهش هز  ییکارا  شیامر به افزا  نی. اشوندیها خودکار مبر بانکو زمان  یتکرار   یندهایاز فرا  یاریبس  شرفته،یپ  یها یتکنولوژ

 یهاداده   ل یتحل  داشته باشند.  کیاستراتژ  یها تیفعال  یبر رو  یشتریتا تمرکز ب  دهدیها اجازه مو به کارکنان بانک   شودیمنجر م  یاتیعمل
 حات یو ترج  ازهایخود را بر اساس ن  های پیشنهاد   توانندیها ممند انجام دهند. بانکخود را هدف  یابیتا بازار  کندیها کمک مبه بانک   انیمشتر

 یساز نهیبا به  هابانک  .کندیکمک م  زین  یفعل  انیبه حفظ مشتر  کهبل  دیجد  انیبه جذب مشتر  تنهانهکنند، که    میتنظ  یخاص هر مشتر
بالاتر و اشتراک   ییدهند. کارا  شیخود را افزا  یسودآور  توانندیها مبانک  ان،یمندتر به مشترو ارائه خدمات ارزش   هاسکیکاهش ر  ات،یعمل
ن  ترقیدق ا  زیمنابع  و   شدهیساز یارائه خدمات شخص   قیاز طر  انیبهبود خدمات و تجربه مشتر  .کندیکمک م  یسودآور  شیافزا  نیبه 

  ی ها یریگمیتصم  ها،سکیر  ترقیدق   یاب یارز  یبرا   یاستفاده از هوش مصنوع  ن،یرا بالا ببرد. همچن  انیمشتر  تیسطح رضا  تواندیم  ترعیسر
و از   ییرا شناسا  یرعادیغ  یالگوها  تواندیکه دارد م   یاشرفته یپ  لیتحل   یها تی با قابل  یهوش مصنوع  .سازدیم  ترنهیها را بهبانک  یمال

 ت یاهم  مقرراتو    نیقوان  تیو هم از نظر رعا  یتیهم از نظر امن  ندیفرآ  نیکند. ا  یریجلوگ  شوییپولمشکوک مانند تقلب و    یها تی وقوع فعال
  جاد یا  یدر صنعت بانکدار   توانندیم   تالیجید  یهایو فناور  یهستند که هوش مصنوع  یدهنده تحولات نشان  امدهایپ  نیمجموع، ا  در  دارد.

 صنعت منجر شوند. نیتر اکنند و به بهبود گسترده 

 پژوهش  نهادهایپیش
د  شوهای زیر مطرح میپیشنهاد ها با هوش مصنوعی  بانک  ستیابی به سطح بالاتری از عملکرد، جهت دنتایج بخش کیفی پژوهشبا توجه به  

 که لازمه بازاریابی مبتنی بر هوش مصنوعی هستند:
ها بر اساس نیازهای بندی آنو دسته  هر شعبهای تحلیل داده برای شناسایی الگوهای رفتاری خاص مشتریان  سیستم پیاده   •

 مختلف.
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 سازی خدمات و محصولات مالی. با بانک برای بهینه  شعب های تعاملات مشتریاناستفاده از داده  •
 روز. های محبوب در ایران برای ارتباط بهتر با مشتریان و ارسال اطلاعات مفید و بهرسانهای اجتماعی و پیاماستفاده از شبکه •
 دیجیتال مارکتینگ متناسب با مخاطبان ایرانی برای افزایش تعامل و جذب مشتریان جدید.  هایبرنامهاندازی راه •
ها یا جوایز  ها و ارائه تخفیفکه در ایران محبوبیت دارند، مانند امتیازدهی بر اساس تراکنش  دیجیتال برای خدماتی  سکوهایارائه   •

 نقدی. 
 .شعبمشتریان  هایبا توجه به نیازها و انتقاد بانکیتلفنهای بانکداری الکترونیکی و ارتقاء سیستم •
 یا حضوری برای افزایش سواد مالی مشتریان.  برخطهای آموزشی  ها و کارگاهارائه دوره •
 ارائه مشاوره مالی فردی توسط مشاوران مالی هوشمند برای کمک به مدیریت بهتر امور مالی شخصی.  •

شوند و    لیتشک  یمتخصصان داده و هوش مصنوع  یها با همکار در بانک  یتخصص   یها میاقدامات، لازم است ت  ن یبهبود عملکرد ا  یبرا
 کنند.  یروزرسانو به یابیخود را ارز یها یها و استراتژمدل  با توجه به تحلیل تقاضا و نیازهای مشتریان؛ مستمر طوربه
 

روبرو   برگزاری مصاحبهجامعه آماری( در راستای  )ها  کنندهمحقق با مشکلاتی از قبیل عدم همکاری مشارکت.  پژوهشهای  محدودیت

 بود.

شود تعمیم داد و همین امر باعث می  توان تمام دستاوردهای آن رایای بودن آن، نم با توجه به حوزه پژوهش حاضر و میان رشته .1
 مورد نظر تکرار گردیده تا زمانی که تمامی جوانب را در بر گیرد. حوزه دیگر در راستای  هایپژوهشکه نیاز به انجام 
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