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   Intelligent banking, or artificial intelligence (AI) banking, involves the 

application of sophisticated AI technologies within the banking sector with the 

aim of creating intelligent value. Efficient innovation, increased accuracy, and 

enhanced productivity are among the most significant expected outcomes of the 

proper implementation of AI banking. Despite its numerous advantages and value-

creating applications, the adoption and implementation of AI banking face various 

challenges. Achieving a well-defined and systematic framework for identifying, 

categorizing, and prioritizing these challenges – to enable informed and prepared 

engagement with them – as well as selecting the most important and effective 

solutions, is a critical issue in the process of change management and the 

deployment of intelligent banking. To this end, an integrated six-stage 

methodology has been developed, encompassing identification, assessment, 

reduction, selection, evaluation, and readiness. Within the proposed framework, 

after identifying the challenges of implementing AI banking, the efficiency of 

potential solutions is assessed using Data Envelopment Analysis (DEA). 

Subsequently, these solutions are ranked using an appropriate approach of multi-

criteria decision-making (MCDM) methods. Finally, by mathematically modeling 

the selection problem, efficient and optimal strategies for achieving the necessary 

readiness are presented. The results indicate that reduced data quality and 

accessibility are the most significant challenges in implementing intelligent 

banking, and the implementation of data governance systems is an efficient 

solution to address this challenge.  
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EXTENDED ABSTRACT 

 

Introduction 

Digital banking and smart banking represent a paradigm shift in how banking services are delivered. 

Digital banking allows for access to banking services anytime and anywhere, removing temporal and 

spatial constraints. Smart banking, by leveraging advanced technologies, enhances customer 

experience and improves the speed and efficiency of service delivery. In this context, artificial 

intelligence (AI) serves as the main driver and value-creating tool, laying the foundation for the 

development of AI-based or Intelligent Banking. In this form of banking, the focus is on utilizing AI 

to learn more from data, develop cognitive abilities, improve analytical thinking, and enhance deep 

intelligence to improve banking operations and adopt precise approaches for customers. With the 

continued evolution of digital banking, AI is poised to create intelligent values and deliver a more 

connected, efficient, and customer-centric banking experience. AI-based banking is still in the early 

stages of design and implementation, and given its advantages and the costs of implementation, its 

establishment requires a strategic and effective approach. This approach must be tailored to the type 

of bank and its customers, including capability-driven internal analyses, identification of key 

desirables, designing intelligent value packages, and developing an implementation roadmap. 

Additionally, beyond the necessity of utilizing this opportunity, a precise understanding of the 

challenges of implementation and barriers to the development of AI banking is required to optimize 

the selection and successful execution of change management. The goal of this research is the efficient 

strategic change management in the establishment path of AI-based banking. Efficient change 

management involves identifying challenges, prioritizing them, recognizing solutions, evaluating their 

effectiveness, and ultimately making optimal choices to create necessary preparedness and 

strategically face upcoming challenges. 

Methodology  

To achieve the research goals, a hybrid methodology consisting of six phases—identification, 

measurement, reduction, selection, evaluation, and readiness—has been developed. In the first phase, 

the challenges in the implementation of AI-based banking, along with proposed solutions, were 

identified based on systematic literature review and expert opinions. In the second phase, expert 

opinions were gathered, and a multiple criteria decision making approach (MCDM: best-worst 

method) was used to calculate the weight of each challenge and subsequently rank them. In the 

measurement phase, the efficiency of the proposed solutions was evaluated and ranked using data 

envelopment analysis (DEA). In the fourth phase, multi-objective mathematical modeling was 

conducted, and the problem was solved using the epsilon constraint method to select priority 

challenges. Finally, in the evaluation phase, the effectiveness of the proposed solutions was assessed 

using DEA, and the most effective solution for each prioritized challenge was identified. In the last 

phase, after determining the effective solutions to the prioritized challenges, a readiness plan and 

roadmap for addressing implementation challenges were developed. 

Results and Discussion  

 The process of implementing AI-based banking includes several key steps that must be managed 

by balancing risks and benefits. Along with technological changes and the development of new 

models, there is a clear need to revise data security policies, establish new regulations, and build 

stronger infrastructures for data processing. Additionally, issues such as regulatory compliance, 

ethical considerations, and building trust among customers are other main challenges that must be 

systematically addressed. One of the fundamental challenges in implementing AI banking is 

organizational resistance and the lack of readiness among employees to adopt changes. Without the 

implementation of a change management strategy, even the most advanced technologies cannot lead  
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to desirable outcomes. In some Asian banks, when AI processes were used to assess employee 

performance, the lack of transparency regarding how the system operated resulted in reduced 

employee motivation and increased concerns. In contrast, other successful banks used a hybrid model 

and, alongside deploying the technology, provided extensive training for employees to help them 

understand their roles in the new environment. These experiences suggest that banks must design 

appropriate communication models and align their workforce with these changes before 

implementing AI systems. Another key challenge is data security and customer privacy. Intelligent 

banking relies on analyzing vast amounts of customer data, but misuse of this data can have 

irreversible consequences for both banks and customers. Banks need to establish clear frameworks 

for storing, processing, and sharing customer data and use advanced encryption models to protect 

information. Furthermore, clear regulations regarding customer data processing must be put in place 

to prevent any potential misuse. From a legal perspective, many banks, before investing in AI, must 

ensure that their approaches align with national and international regulations. In the European Union, 

the General Data Protection Regulation (GDPR) imposes stringent restrictions on how customer data 

can be used, and non-compliance may result in heavy fines. Therefore, close cooperation with 

regulatory bodies and the design of adaptable models can help mitigate legal risks. 

Conclusion  

Effective innovation, improved accuracy, and enhanced productivity are among the key expected 

outcomes of successfully implementing AI-based banking. AI-based banking is not only an advanced 

technology but also a fundamental transformation in the business model of banks, which can improve 

financial performance, operational efficiency, and customer experience. However, its successful 

implementation requires a precise understanding of challenges, the formulation of change 

management actions, and the development of effective strategies. In this research, the most 

significant obstacles and challenges of this transformation were identified, and practical solutions 

were proposed. The findings indicate that challenges such as weak technological infrastructure, 

banks' reliance on traditional systems, legal and security issues, and ethical concerns are among the 

primary obstacles facing AI-based banking. Moreover, the studies show that many banks still adopt 

a non-strategic approach to implementing AI and are mostly focusing on short-term solutions like 

personalized customer services. In contrast, the successful implementation of this technology 

requires a more comprehensive approach that considers all competitive, operational, and managerial 

aspects. Large banks worldwide use AI primarily for credit risk management and fraud detection. 

These banks, by leveraging machine learning algorithms, can analyze customer behavior and 

accurately predict the likelihood of loan defaults. Meanwhile, smaller banks, which focus solely on 

developing chatbots and recommendation systems, have not been able to achieve the expected 

efficiency from this technology due to the lack of a well-developed strategy. Therefore, before the 

development and deployment of AI technologies in banking, it is essential to first define the smart 

value creation model for the bank’s target customers. The results suggest that if bank customers are 

non-price sensitive, focusing on personalized services and offering a unique experience would be an 

effective strategy for AI-based banking. However, for price-sensitive customers, optimizing 

processes and reducing operational costs through AI to increase efficiency will be the effective 

strategy for the development of this type of banking. Effective strategies should be designed in the 

form of a roadmap that is both flexible and adaptable to environmental changes. 
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و با هدف    یدر بانکدار  یمصنوعهوش  دهی چیپ  یهایفناور  یریبکارگ  ، یبر هوش مصنوع  یمبتن  یبانکدار  
علباشدیم  مندهوش ارزش    جادیا مزا  رغمی.  کاربردها  یمتعدد  یایوجود    ؛ یبانکدار  نیا  نیآفرارزش  یو 

 یمند برانظام  وچارچوب مدون    کیبه    یابیهمراه است. دست  یمختلف  یهاو استقرار آن با چالش  رشیپذ
انتخاب    نیها و همچنها در جهت مواجهه آگاهانه و آماده  با آنچالش  یبندتیو اولو  یبنددسته   ،ییشناسا
.  باشدیم  مندهوش   یو استقرار بانکدار  رییتغ  تیریمد  ریمسئله مهم در مس  کیحل،    یراهکارها  نیکاراتر

کاهش، انتخاب،    ،یریگاندازه   ،ییمند شش مرحله شامل شناسانظام  قیتحق   یشناسروش   ک یمنظور    ن یا  یبرا
  ق ی در مرحله نخست با استفاده از روش تحق  ،یشنهادیتوسعه داده شده است. در چارچوب پ  یو آمادگ  یابیارز

 ی. در مرحله دوم راهکارهادیگرد  ییشناسا  مندهوش   یبانکدار  یسازادهیپ  یهاچالش  ، یدانیو م  یاکتابخانه
ها بر اساس  داده   یپوشش  لیحل با روش تحل  یراهکارها  ییکارا  زانیو م  ییناساها شحل چالش   ی موجود برا

و مرحله کاهش  یبندرتبه ارهیچندمع یریگمیتصم یهاو سپس با استفاده از روش  یریگنظر خبرگان اندازه 
و   راکا  یمسئله انتخاب و حل آن، راهکارها  یاضیر  یزیربرنامه  یبا مدلساز  ،ی. در مراحل بعددیانجام گرد

به    ی دسترس  زانیو م  تیفیکاهش ک  دهدی نشان م  جیشدند.  نتا  یلازم معرف  یدر جهت کسب آمادگ  نهیبه 
و بهبود عملکرد،    یریپذاس یمق  ،یسازادهیقابل توجه پ  نه یداده، هز  تیو امن   یشخص  میها، عدم حفظ حرداده

س با  ادغام  مهم  یهاستمیمشکلات  پ  نیترموجود،  مصنوع  یمبتن  یبانکدار  یساز ادهیچالش  هوش    ی بر 
بوده   انیمشتر  ی خدمات برا  یسازی فراتر از موضوع شخص  یدر بانکدار  مندهوش ارزش    نی. همچنباشدیم

 تیریو مد  یو رقابت، فناور  یوکار، مشترتر به موضوع مدل کسبنگاه جامع  ازمندین  یبانکدار  نیو استقرار ا
 . باشدیم رییتغ

.  ی بر هوش مصنوع  یمبتن  یو استقرار بانکدار  رییتغ  یراهبرد  تیریمند مدچارچوب نظام(.  ۱404)  محمدتقی  ،عیسایی؛  مهدی  ، باستانبه این مقاله:    استناد
 .23-5۱(، ۱6)64 ،مطالعات مدیریت راهبردی
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 مقدمه .1

های مختلف زندگی روزمره ما تأثیر  ناپذیر از جامعه معاصر تبدیل شده و به شدت بر جنبهبه بخشی جدایی  ۱مصنوعیامروزه هوش 
ونقل و امور مالی راه  های بهداشتی، حملهایی مانند مراقبتهای فناوری بوده و در بخش. نفوذ این مهم، بسیار فراتر از حوزه است  گذاشته

خوش تحولات اساسی  دستدر آن،    های هوش مصنوعیفناوری  بکارگیریبه دلیل    نیز  ، صنعت بانکداریدر این راستاخود را باز کرده است.  
روندهای مالی و خدمات  بینیسازی شده، پیشهای شخصیهای مبتنی بر هوش مصنوعی با فعال کردن توصیه الگوریتم درواقع است.شده

بدین ترتیب، تکامل هوش مصنوعی، فصل جدیدی اند.  ، تجربیات مشتریان را متحول کرده 2پاسخگو به مشتریان از طریق دستیاران مجازی 
 .]33[راه است هم در عرصه بانکداری رقم زده است که با افزایش کارایی و بهبود رضایت مشتریان

دیجیتال  بانکدار  3بانکداری  مال  یمیپارادا  رییتغ  انگرینما  4مند هوش   یو  ارائه خدمات  نحوه  بانکدار  یدر  امکان   تالیجید  یهستند. 
،  مندهوش   یبانکداربرداشته است.    انیرا از م  یو مکان  یزمان  یهاتیرا در هر زمان و مکان فراهم نموده و محدود  یبه خدمات بانک  یدسترس
چارچوب، هوش   نی. در ابخشدیارائه خدمات را بهبود م  ییرا ارتقا داده و سرعت و کارا  یتجربه مشتر  شرفته،یپ  یهایاز فناور  یریگبا بهره 
را فراهم آورده  مند هوش توسعه بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی یا توسعه  یربنای، زنیآفرو ابزار ارزش  یعنوان محرک اصلبه یمصنوع

درک و ،  5ها، توسعه توانایی شناختی در این نوع بانکداری تاکید بر استفاده از هوش مصنوعی در جهت یادگیری بیشتر از داده   .]7۱[  است
  .باشدعملیات بانکی و اتخاذ رویکردهای دقیق برای مشتریان می بهبود انجامدر جهت  قیو هوش عم 6ی لیتفکر تحل

کسب کنند  تری نسبت به رفتار مشتریانسازد تا بینش عمیقها را قادر میبانک  7های دقیق استفاده از هوش مصنوعی و تحلیل داده 
نمایند.   را تسهیل  متناسب  و خدمات  توسعه محصولات  او  بر  بانکداریهوش مصنوع  یریکارگبه   ن،یافزون  در  تراکنش  ،ی  های امنیت 

غیرمعمول الگوهای  شناسایی  ریسک  8دیجیتالی،  و همچنین  افزایش  را  کلاه  هایرا  تکامل   .]64[  دهدمی  کاهشبرداری  روند  ادامه  با 
تواند را میری  تر، کارآمدتر و مشتری محوتجربه بانکی متصلو    شدهمند  هوش های  خلق ارزش   سازنهیزم  ی هوش مصنوع  تال،یجید  یبانکدار

های  حلراهباشد؛  میبانکداری اسلامی نیز قابل توجه    اجرای  در جهتهوش مصنوعی    بکارگیری  تأثیر  علاوه بر این، در ایران  .به ارمغان آورد
بانک  بر هوش مصنوعی  از  مبتنی  و  با شریعت همراه ساخته  انطباق  مسیر  را در  برای خودکارسازی  الگوریتم ها  و های هوش مصنوعی 

های و رعایت دستورالعمل  رباغربالگری محصولات مالی برای اطمینان از پایبندی آنها به اصول اسلامی، مانند اجتناب از معاملات مبتنی بر  
 .]23[ توان استفاده نمودمی  مربوطه

استقرار    ،یسازادهیپ  یهانهیو هز  ا یو اجرا قرار دارد و با توجه به مزا  یطراح  هیهنوز در مراحل اول  ی بر هوش مصنوع  یمبتن  یبانکدار
محور های قابلیتاین رویکرد باید متناسب با نوع بانک و مشتریان، شامل تحلیل  .]24[  و اثربخش است  یراهبرد  یکردیرو  ازمندیآن ن

مندی همچنین فراتر از لزوم بهره باشد.   سازیراه پیاده و تدوین نقشه مندهوش های ارزش  های کلیدی، طراحی بستهو تعیین مطلوبیت داخلی
این فرصت، تغییر،    در   از  مدیریت  اجرای موفق  و  بهینه  انتخاب  از چالشجهت  دقیقی  است درک  پیادهلازم  توسعه  های  موانع  و  سازی 

 . ]6[وجود داشته باشد  مندهوش بانکداری 

. مدیریت اثربخش  باشدمیاستقرار بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی    مسیر   تغییر در  اثر بخش  مدیریت راهبردیپژوهش حاضر  هدف  
های بهینه  ها و در نهایت اتخاذ انتخابشناخت راهکارهای و ارزیابی میزان کارایی آن  ها،آنبندی  ها اولویتتغییر، مستلزم شناسایی چالش
 باشد. می روهای پیشمواجهه هدفمند با چالش ودر جهت ایجاد آمادگی لازم 

 : رویکردی ساختاریافته جهت پاسخگویی به این سوالات است پژوهشاین در واقع  

 ها کدامند؟ترین این چالشهایی وجود دارد و مهمار بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی، چه چالشردر مسیر استق •

 ؟اندکدامهوش مصنوعی  سازی بانکداری مبتنی برپیاده ایهبرای غلبه بر چالش کارآمد اهکارهایر •

 اند؟کدام های موجودبا توجه به چالش در بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی مندهوش خلق ارزش برای راهبردهای اثربخش  •

 
1 Artificial Intelligence (AI) 
2 Virtual Assistants 
3 Digital Banking 
4 Intelligent Banking 

5 Cognitive Abilities 
6 Analytical Thinking 
7 Data Analytics 
8 Anomaly Detection 
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این   ادامه  دنبال خواهد شد: بخش  پژوهشدر  پرداخته است. در بخش سوم    به بررسی  دوم، ساختار زیر  پژوهش  پیشینه  ادبیات و 
 گیری و در بخش نهایی،بحث و نتیجه  است. بخش پنجم  شناسی پژوهش تبیین و در بخش چهارم نتایج اجرای روش ارائه شدهروش 
 های آتی ارائه شده است. بندی و همچنین پیشنهادهایی برای پژوهشجمع

 

 و پیشینه پژوهش مبانی نظری .2

 .  بانکداری دیجیتال

 ی در راستای دیجیتال  برخطهمراه و بسترهای تلفن هایبرنامه ها، سایتکارگیری ابزارهای دیجیتال همچون وببه بانکداری دیجیتال
تر به خدمات بانکی و کارآمدتر کردن آن برای برای دسترسی آسان  دیجیتالهای  کردن خدمات بانکی سنتی بوده که بر استفاده از فناوری

های دیجیتال  های استفاده از فناوریبررسی، تشریح و پیشنهاد امکانات و روش   در  ]42[ن  ساجیک و همکارا.  ]32[د  مشتریان تاکید دار
های کامپیوتری، های دیجیتال اعم از کامپیوتر، شبکهدریافتند که استفاده از انواع فناوری،  های دیجیتالهای سنتی به بانکنکبرای تبدیل با

های اطلاعات و ارتباطات با نرم افزارهای مناسب، موجب افزایش سرعت، امنیت و کارایی کلیه عملیات ارتباطات دیجیتال، اینترنت و فناوری
بانکی می بانکداری دیجیتال  و خدمات  آنها همچنین مدل سازمانی  های دیجیتال و پیشنهاد دادند و  مزایای استفاده از فناوریرا  شود. 

ها به ضرورت تحول بانک   گرید  یا[ در مطالعه4۱و همکاران ]  کیساج    های سنتی را یادآور شدند.های دیجیتال در مقایسه با بانکبانک
و به شکل داده   افتهیتحول، حجم پول نقد در شعب کاهش  ن یا یکردند که در پ دیپرداختند و تاک تالیجید یبه بانکدار یسنت یهااز مدل 

که به    شودی م  لیتبد  یبه مراکز  شتری و ب  رفتهنقش شعب بانک از مراکز فروش و انجام معاملات صرف فاصله گ  ن،یدرآمده است. همچن
محصولات بانک به جز وجه نقد که  یتحول، سامانده ن یپس از ا ن،ی . علاوه بر اپردازندی بانک م تردهیچیارائه مشاوره درباره محصولات پ

 تالیجید  یبه بانکدار  یسنت   یگذار از بانکدار  یرا برا  یمقاله ساختار   نیدر ا  سندگانیتر خواهد شد. نوآسان  اریدارند، بس  یمجاز  یتیماه

 قیتحق  نیا  جیپرداخته است. نتا  یرومان  یبر نظام بانک  تالیجید  یهایفناور  ریتأث  یدر مطالعه خود به بررس]48[ترایلا    اند.کرده   شنهادیپ
 یبردارمحصولات و خدمات بهره   ی ساز یشخص  یحاصل برا  یهاتا از داده  کندیفراهم م  یانهیها زمبانک  یسازتالیجیکه د  دهدی نشان م

 به دنبال دارد.  زیرا ن انیو جذب مشتر حفظفروش،  شیکه همزمان با افزا یکنند؛ هدف 
 مند هوش بانکداری 

که    یشکل گرفته است. در حال  تالیجید  یبانکدار  ه یاست که بر پا  یدر حوزه خدمات بانک  یبعد  یتکامل  ، رویکردمندهوش بانکداری  
 ی تمرکز دارد، بانکدار  یسنت  یبه خدمات بانک  یو مکان  یزمان  تیو بدون محدود  برخط  یکردن دسترسبر فراهم  ممعمولًا  تالیجید  یبانکدار
  ن ی. ابه دنبال ارائه تجربه بهتر برای مشتریان استیادگیری ماشین و اینترنت اشیا مانند    یاشرفته یپ  یها یاز فناور  یریگبا بهره   مندهوش 
 . [26] ارائه کنند یهر مشتر ازیو متناسب با ن زیمتما اریبس یخدمات  سازدیها را قادر مبانک ها،یفناور  ییهمگرا

  نترنتیا یزودهنگام تقلب با استفاده از فناور صیو تشخ یبانک ی ها یمانند کلاهبردار یموضوعات یا[ در مطالعه26لنده و همکاران ]
جمله فقدان   زا یاز عوامل متعدد ی عمدتاً ناش هایکه وقوع کلاهبردار افتندیاند. آنان درکرده  یدر هند را بررس مندهوش  یدر بانکدار  ایاش

علائم    ییمناسب جهت شناسا  یهاینبود ابزارها و فناور   ،ینظارت   یها ستمیکارکنان، ضعف در س  انیم  یارشد، تبان   تیریمد  ینظارت کاف 
  ،یا در مطالعه  زی[ ن4]  آرورا  کارکنان است.  یزش یانگ  یهاسمیمکان  یناکارآمد   نیو همچن  یانسان  یرویکمبود تخصص ن  ه،یهشداردهنده اول
فناور   یمبتن  اءیاش  نترنتیا  یچارچوب مفهوم برا  یبر  را  و   مندهوش   یبانکدار  یابر  در   یاصل  دی نمود که تهد  دیتأک  یارائه کرده است. 

و  یبازساز ن،یاطلاعات است؛ بنابرا یفناور  یم یقد یها رساختیاز ز یناکاف یبانیپشت ،ی در صنعت بانکدار ایاش نترنتیا یفناور  یساز اده یپ
  دات یآرورا به تهد  نیضرورت دارد. همچن  ایاش  نترنتیو ا  دهی چیپ  یهاستمیاز س  تیاطلاعات به منظور حما  یفناور  یها رساختیز  یروزرسانبه
 است. ردهو جعل اشاره ک  یبریحملات سا ،یاز جمله ارتباطات ناامن، نشت اطلاعات شخص  ایاش نترنتیمرتبط با ا یدیکل

،  مندهوش   یبانکدار  ژهیومختلف، به   یهاآن در حوزه   یو کاربردها  ا یاش  نترنتیا  میمفاه  یبه بررس  یا[ در مطالعه3۹رامفل و همکاران ]
 ی تارصنعت، از ساخ  ن ینوظهور ا   یو توجه به روندها   مندهوش   یموجود در بانکدار  یها و چارچوب  هاستمیس  حیپرداختند. آنها ضمن تشر 

ها امکان  مدل به بانک  ن ینشان دادند که چگونه ا  نیبهره بردند. همچن  مندهوش   یبهبود عملکرد بخش بانکدار  یبرا  ا یاش  نترنتیبر ا  یمبتن
 خدمات را ارتقاء دهند.  تیفیکنند و ک جادیا یمشتر یازهایبر اساس ن 2شده سازیسفارشی ۱های کاربردی برنامه  دهدیم

 
1 Applications 2 Customized 
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  [3۹] و رامفل و همکاران    [4]، آرورا  [42]بسیاری از محققان، از جمله ساجیک و همکاران  مندهوش سازی بانکداری  در حوزه مفهوم 
سازی کنند که سیر تکامل یافته این ساختارها در چارچوب ارائه شده را ارائه و مفهوم   مندهوش اند تا ساختاری برای بانکداری  تلاش کرده

و  نشان داده شده است  مندهوش ساختار و مدل مفهومی بانکداری    ۱تجلی پیدا کرده است. در شکل    [2۱]  و همکاران  توسط ایندریاساری
 گردد.تشریح می  مدلهای مختلف این در ادامه بخش 
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 [۱5] مندهوش ی بانکدار مدل مفهومی .۱شکل 

 مند هوش ی بانکداری هاکانال

  ی خدمات بانک  ای  کنندی با بانک تعامل م  ان یآنها مشتر قیکه از طر  شودی گفته م  ییهاروش   ا ی  رهایبه مس منظور از کانال در بانکداری،  
های گفتگو، اینترنت های مختلف مانند رباتکانال  درتعامل مشتریان  برایو دیجیتال   مندهوش دستیارهای  بکارگیری  . کنندیم  افتیرا در

و همکاران   ویرابوهارود. در همین راستا،  به شمار می  مندهوش های ظهور بانکداری  ترین زمینهها، از مهم و سایر روش   مندهوش اشیا، شعب  
حوزه بانکی در سریلانکا متمرکز کردند؛ این دستیار قادر بود سوالات مشتریان را پردازش   برخط[ تحقیقات خود را بر توسعه دستیار  47]

راه دانش،  پایگاه  مدیریت  ضمن  و  معنا، حلکرده  شناسایی  سؤال،  استخراج  مراحل  شامل  پیشنهادی  سیستم  دهد.  ارائه  مناسبی  های 
ابزار مینقشه این  نویسندگان دریافتند که  بود.  پاسخ  تولید  پایگاه دانش و  به شفافبرداری  سازی سوالات مشتریان کمک کرده و تواند 
 .های گفتگو هدایت کندگیری از فناوری رباتهای سنتی را به سمت بهره بانک

به کار    انیمشتر  تیاحراز هو  ندی در فرآ  هیچهره و عنب  ییاثرانگشت، شناسا  صیمانند تشخ  امنیتی  یهایفناور  ،برخط  ارانیعلاوه بر دست
[ و پوته و 25]  ثایویج  نه،یزم  نی[. در هم25تر و قابل اعتمادتر شود ]امن  تر،عیبا بانک سر  انیتعامل مشتر  شوندیو باعث م  شوندیگرفته م

 ان یمشتر تیو احراز هو دیینام، تأامکان ثبت ل،یموبا مندهوش  یکردند که با استفاده از برنامه بانکدار شنهادیرا پ یزمی[ مکان37] یلکارن کا
[ در 28مرانی و همکاران ]  وجه نقد خود را از دستگاه خودپرداز برداشت کنند.  ،یبه کارت بانک  ازیبتوانند بدون ن  انیتا مشتر  کندیرا فراهم م

های مؤثر و  های مختلف شناسایی اثرانگشت پرداختند. هدف این مطالعه، ارتقاء درک روش ای جامع به بررسی و تحلیل تطبیقی روش مقاله
در دستگاه احراز هویت  برای  بانککارآمد  دریافتند که  آنان  بود.  بهها میهای خودپرداز  و  تراکنش  نمودارهای  ترسیم  با  کارگیری توانند 

 .های دسترسی غیرمجاز را شناسایی کنند های متقلبانه یا تلاش مانند تراکنش های مشکوک های مناسب، فعالیتالگوریتم



 3۰       مهدی باستان و محمدتقی عیسایی  ی/ بر هوش مصنوع   ی مبتن   ی و استقرار بانکدار   ر یی تغ   ی راهبرد   ت ی ر ی مند مد چارچوب نظام 

 

 گرا س یسرو یمعمار

افزاری های نرمرود. در این رویکرد، سیستمبه شمار می  مندهوش های بنیادین در بانکداری دیجیتال و  یکی از شاخه  گرامعماری سرویس
ها، توانند بدون تأثیرگذاری بر دیگر بخششوند که هر یک وظیفه مشخصی دارند و میهای مستقل تقسیم میای از سرویسبه مجموعه

 .روزرسانی یا جایگزین شوندشده، بهصورت توزیعبه

گرا در بانکداری دیجیتال پرداختند و  [ در تحقیق خود به شناسایی و تحلیل عوامل مؤثر بر معماری سرویس5باسیاس و همکاران ]
گیری را بهبود بخشد  تواند فرآیند تصمیمشناختی جامعی را ارائه کردند. نتایج این مطالعه نشان داد که چارچوب پیشنهادی میچارچوب روش 

ها، افزایش وکار، ایجاد یکپارچگی سیستمگرا را، از جمله افزایش چابکی کسبها کمک کند تا مزایای پذیرش معماری سرویسو به بانک 
 .ها و کاهش زمان ورود به بازار، به حداکثر برسانندگذاری، کاهش هزینهبازده سرمایه 

 متمرکز  یبانکدار  ستمیس

  نی. اشودیمحسوب م  یبانک  یافزارهانرم  بومزیست  یمتمرکز قرار دارد که هسته اصل  یبانکدار  ی، فناور مندهوش   یدر قلب بانکدار
[ در مقاله  ۱6]  ی . عباد[20]  ددارن  هیبر آن تک  یفرع  یهاستم یس  ریبانک عمل کرده و سا  یاصل  ویو آرش  یداده مرکز   گاه یبه عنوان پا  ستمیس

بالا،   یهانه یمطالعه نشان داد که هز  ن یا  جیمتمرکز، پرداخت. نتا  یبانکدار  ژه ی، به ومندهوش   یبانکدار  یهاستمیس  ورتضر  یخود به بررس
ارائه محصولات و عملکردها  یو طولان   یسازکپارچهی  یها چالش زمان  از جمله دلا   دیجد  یبودن  بازار،  بانک   یلیدر  به  است که  را  ها 

 . کند یم بیمتمرکز ترغ یبانکدار  یبر فناور یمبتن ینینو یهاستمیبا س یم یقد یها ستمیس ینیگزیجا
 بانکداری باز

مفهوم بانکداری باز به ارائه خدمات بانکی از طریق همکاری و تبادل اطلاعات بین مؤسسات مختلف اشاره دارد، که در آن این مؤسسات 
[ چهار استراتژی مختلف برای ۱2کنند. در این زمینه، کورتت و همکاران ] ها و اطلاعات را با یکدیگر به اشتراک گذاشته و مدیریت میداده 

نویسی های برنامهاجرای بانکداری باز پیشنهاد کردند که شامل تعیین محدوده دسترسی به اطلاعات، رقابت با سایر فعالان بازار، افشای رابط
های  [ در پژوهش خود به بررسی مزایا و چالش63و تغییر رویکرد به منظور پاسخگویی به نیازهای متغیر بازار است. همچنین، امارینی ]  ۱باز

ها بر تعاملات با مشتریان در جریان اجرای این سیاست ها، کاهش کنترل بانک ترین چالشبانکداری باز پرداخت و دریافت که یکی از اصلی
 .است

 دیجیتال  بومزیست

بانکداری به مجموعه   بومزیست شود که به صورت یک سیستم  ها اطلاق میها، خدمات، نهادها و شرکتای از فناوریدیجیتال در 
ها، شامل فرایندهایی از جذب مشتریان تا ارائه خدمات مالی دیجیتال، مدیریت دارایی  بومزیستکنند. این  تعاملی و منسجم با هم فعالیت می

 .های مالی و مدیریت اطلاعات مالی است انجام تراکنش

[ روندهای کلیدی و مراحل گذار در توسعه خدمات بانکی را بررسی کردند که متاثر از تغییرات بنیادین در  35مورشودلی و همکاران ]
گیری از هوش مصنوعی در ارائه ، بهرهبرخطهای  های پیرامون پلتفرمبومزیستاقتصاد دیجیتال است. آنها به توسعه    بومزیستگیری  شکل

 .هایی برای توسعه محصولات بانکی مبتنی بر ارزهای دیجیتال اشاره نمودندخدمات و انتقال آن به فضای اینترنت، و تدوین استراتژی
 مبتنی بر هوش مصنوعی بانکداری 

وری و بهبود  با هدف افزایش بهره   تواناز هوش مصنوعی میبامعنای بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی،    مندهوش بانکداری  در مفهوم  
بانک در حوزهفرآیندهای عملیاتی و کسب  کارایی انسانی و   مدیریت مشتری، نظارت عملکرد، مدیریت  نظیر  یهای مختلفوکار  سرمایه 

وکار از جمله فرآیندهای اصلی، های کسبهوش مصنوعی در تمامی لایه  بکارگیری،  مدل بانکداری. در این  ، بهره گرفتمدیریت ساختمان
 .شودکنترلی و مدیریتی، راهبردی کلیدی محسوب می

به و  در لایه مشتریان،  ارائه محصولات  نیازهای هر فرد،  آینده مشتریان، تحلیل  امکان درک دقیق رفتار  کارگیری هوش مصنوعی 
 .کند بینی سوالات و مشکلات احتمالی را فراهم میپیش و 2تحلیل زبان طبیعی با توانایی  مندهوش شده و پشتیبانی سازیشخصیخدمات 

نقدینگی   مدیریت  مانند  فرآیندهایی  بر  کنترل دقیق  توسعه  مندهوش در لایه عملیات، هوش مصنوعی  اعتباری و  ، مدیریت ریسک 
 .سازدوکارهای پلتفرمی را ممکن می، از جمله کسبمندهوش وکار های کسبمدل

 
1 Open API 2 Natural language processing (NLP) 
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سازی است که باعث نظارتی و کنترلی با کمک هوش مصنوعی قابل پیاده   مندهوش های  همچنین در لایه نظارتی و کنترلی، قابلیت
 .شودها میبهبود عملکرد و دقت کنترل

، در بکارگیری هوش مصنوعی و مقوله یادگیری  مندهوش باید توجه داشت تفاوت اصلی بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی با بانکداری  
کننده برای مشتریان های پیشرفته قابلیت ارائه تجربیات متمایز و تسهیلگیری از فناوریممکن است با بهره  مندهوش است. در بانکداری  

ها، یادگیری عمیق و توسعه ظرفیت شناختی و درک وجود داشته باشد، لیکن در بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی، ارتقا یادگیری از داده
 گر، مورد تاکید است.ها در طول زمان؛ فراتر از صرف بکارگیری فناوری تسهیلپیچیدگی

مندی پژوهشگران به این حوزه به طور چشمگیری افزایش یابد و به  اهمیت هوش مصنوعی در بانکداری باعث شده است که علاقه
های کلیدی اجرای پایدار [ به بررسی برخی از چالش34ای از مطالعات علمی در این زمینه شکل گیرد. موهاپاترا ]تبع آن، مجموعه گسترده 

های لازم برای های مرکزی و محلی باید انگیزههوش مصنوعی در صنعت بانکداری پرداختند. نتایج مطالعات ایشان نشان داد که مدیریت
ها را فراهم کنند. همچنین، ایشان پیشنهاد کردند  های نوپا در حوزه فناوری و افزایش نفوذ هوش مصنوعی در این شرکتحمایت از شرکت

بردی برای توسعه هوش  -گذاری دانش و منابع، شرایط برداشتراکخود را تقویت کنند تا با بههای  ها و بخش بانکی همکاریکه دانشگاه 
 .مصنوعی فراهم آید

های مبتنی بر هوش مصنوعی در بخش بانکداری پرداختند. نتایج  [ به بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش فناوری8بلانچه و همکاران ] 
آن بانکتحقیقات  داد که  نشان  دیگر شرکتها  و  بتوانند  ها  که  کنند  رباتیک طراحی  مشاوران  باید  مالی  در صنعت  فعال  طیف   درهای 

ها را مدنظر قرار های بازاریابی باید میزان آشنایی مشتریان با این رباتای از مشتریان مورد استفاده قرار گیرند، همچنین تاکتیکگسترده 
 .دهند

های لازم برای ظرفیت عملیاتی  ای مبتنی بر هوش مصنوعی و مهارت [ در مقاله خود به اهمیت بانکداری واسطه45شث و همکاران ]
سازی گری شده توسط هوش مصنوعی و ارائه خدمات بانکی شخصیاین فناوری پرداختند. آنها ارتباط بین آگاهی کاربران از بانکداری واسطه

ای یکپارچه و مبتنی بر هوش مصنوعی ی بانکی بسازند که تجربهبومزیستشده را بررسی کردند. نویسندگان پیشنهاد دادند که مدیران باید  
اندازهای استفاده از هوش مصنوعی در صنعت بانکداری را بررسی کرد و ها و چشم[ نیز چالش۹واس ]بیس   .را برای مشتریان فراهم آورد

 .قابل مشاهده است  2کارگیری این فناوری ارائه داد که در شکل ای بهدر مطالعه خود، رویکردی جامع بر
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 [2۹] یدر صنعت بانکدار  ارزش آفرین یهوش مصنوع یریجهت به کارگ  مدل چندلایه .2شکل 

 
منظور بر هوش مصنوعی    به  مبتنی  بانکداری  به  با هدفنیل  ارزش و در  و  بانک  خلق  بانکداری،  ها  نتیجه کسب درآمد در صنعت 

( مدل عملیاتی، 4ها و فناوری اصلی و  (داده3شده با هوش مصنوعی  گیری تقویت( تصمیم2  ۱( تعامل بازنگری شده ۱بایست در چهار لایه  می
 2معماری بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعیرا بر اساس گزارش موسسه مکنزی 2های لازم را تدوین و اجرا نمایند. شکل اقدامات و برنامه

 گردد.. در ادامه اجزای مختلف این مدل تشریح می [2۹]دهد نشان می 
 شدهتعامل بازنگری 

های فناوری و افزایش انتظارات مشتریان، در حال دگرگونی است. مشتریان دیگر تنها به  صنعت بانکداری مدرن با توجه به پیشرفت 
های  ها در زندگی روزمره، درک دقیق نیازهای فردی و انجام تراکنشکنند، بلکه خواهان حضور یکپارچه بانکخدمات پایه بانکی اکتفا نمی

 . [۱5]اصطکاک هستند سریع و بی

کند؛ مدلی که در آن، خدمات میایفا    3گیری مفهوم بانکداری نامرئی پیشران اصلی این تحول، نقش مهمی در شکل  ،هوش مصنوعی
  ، [2۹]   ،[۹]شوند  های تجارت الکترونیک اجرا میهای پرداخت، یا حتی پلتفرمهای موبایل، سیستمبرنامه بانکی در بسترهای غیربانکی نظیر  

 . [۱]و   [30] ،[۱4]

 :ها باید سه اقدام اساسی را در دستور کار خود قرار دهندبرای حفظ مزیت رقابتی، بانک

راه (۱ به سوی  بانکهب :4شدهسازیهای شخصیحلحرکت  برای همه مشتریان،  ارائه محصولات یکسان  به طراحی جای  باید  ها 
 . [38]ها، نیازها و رفتارهای هر فرد بپردازندخدمات متناسب با ویژگی

 
1 Reimagined engagement   
2 McKinsey 

3 Invisible Banking 
4 personalized solutions 
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ها، تکهای شرکای دیجیتال )نظیر فینطور یکپارچه در پلتفرمها باید خدمات خود را به بانک :۱ک های شریبوم زیستادغام در   (2
 .[۱۱]ها برای افزایش تعامل و وفاداری بهره ببرند های خدمات شهری( تعبیه کنند تا از ظرفیت دادهو پلتفرم برخطهای فروشگاه

انتظاراتی که شرکتبرای هم :2بازطراحی تجربه مشتری در بسترهای فراکانالی  (3 با  محور در ذهن مشتریان  های دیجیتالسویی 
، موبایل و...( برخطهای تعاملی )حضوری، بینی را در تمامی کانال ای روان، منسجم و قابل پیش ها باید تجربه اند، بانک ایجاد کرده 

 . [4۹]و[۱7]فراهم کنند 

 شده با هوش مصنوعی گیری تقویت تصمیم 

بانک داخلی،  پیچیدگی عملیات  و  متنوع مشتریان  نیازهای  پاسخبا رشد سریع  برای  فناورانه  راهکارهای  از  ناگزیرند  این  ها  به  گویی 
در سراسر فرایندهای عملیاتی  گیری مبتنی بر هوش مصنوعیلایه تصمیمترین این راهکارها، ایجاد یک  تحولات استفاده کنند. یکی از مهم

شد. کاربردهای  تصمیماتی را اتخاذ یا پشتیبانی کند که در گذشته توسط انسان انجام می  مندهوش تواند به صورت این لایه می.بانک است
اجرا برای کارکنان، ارتقاء مدیریت ریسک، و افزایش دقت تصمیمات های قابلشده مشتری، تولید بینشسازیآن شامل بهبود تجربه شخصی

 . [32]در زمان واقعی است 

های  استقرار سازمانی مدلهای منفرد و محدود فراتر رفته و به سمت  ها باید از پروژهگیری کامل از هوش مصنوعی، بانکبرای بهره 
[. این اقدام مستلزم تدوین یک استراتژی یکپارچه است که هوش مصنوعی را به بخش 2حرکت کنند ] تحلیلی پیشرفته و یادگیری ماشین

 .ناپذیر فرهنگ و عملیات بانک تبدیل کندجدایی

ارائه توضیحات قابلهمچنین   بانکی نیازمند بازطراحی فرآیندهای اصلی،  فهم از تصمیمات ادغام موفق هوش مصنوعی در عملیات 
ها باید در بانک.  [36]  های تخصصی استالگوریتمی برای کاربران، و مدیریت تغییر جهت مقابله با مقاومت ذهنی کارکنان و کمبود مهارت

روی  واقعیت افزوده و   مندهوش عوامل  ،  ایینایی رایانه، بپردازش زبان طبیع ای چون  های پیشرفتهراستای نوآوری، به استفاده از فناوری
 .[۱8های تخصصی حاصل شوند]توانند از طریق توسعه داخلی یا خرید از شرکتها میآورند. این قابلیت

 ها و فناوری اصلی داده 

  ی ضرور ریپذاس یو مق ریپذانعطاف ،ی قو یفناورانه رساختیز کیدر سطح بانک، وجود  یهوش مصنوع یهاتیمؤثر قابل یاجرا یبرا
 یو تعامل با مشتر  یریگمیتصم  یهاهیلا   یاثربخش  یریطور چشمگبه  تواندیم  نیریز  یهایفناور  تیدر تقو  یکاف   یگذاره یاست. عدم سرما
 ی د یاز شش مؤلفه کل  ،یبر هوش مصنوع  یمبتن   یاستقرار راهکارها  یبرا  ازیمورد ن  یاداده  هیو لا   یفناور   هسته  [.3۱را کاهش دهد ] 

 رساختی، زAPIبر    یمبتن  نینو  یمعمار  ،یعصر هوش مصنوع  یبرا  شرفتهیپ  یداده   تیری، مد  نگرندهیفناورانه آ  یاند: استراتژشده  لیتشک
شش   نی. ایانطباق   یهاو کنترل  یبر یسا  تی امن  یبرا  یقو  یسازوکارها   ،ی بانک  یاهسته  یهامانهسا  یساز نهی، به  ریپذاس یو مق  مندهوش 

 ریپذرا امکان   یهوش مصنوع  یامن و منعطف راهکارها  دار،یپا  یو اجرا  دهندیم  ل یبانک را تشک  یستون فقرات فناور   ،یطور جمع عنصر به 
 [. ۱3] سازندیم

 مدل عملیاتی 

 جادیو ا  یهمکار   ،یکه چابک  ی سازمان است؛ مدل   یاتیمدل عمل  فیمستلزم بازتعر  یبر هوش مصنوع  یمبتن  یبانکدار   یسوحرکت به
 رییمنعطف تغ  یهایمعمار  یخود را به سو  یهارساختیها زاز بانک  یاری[. هرچند بس3قرار دهد ]  یریگمیارزش را در مرکز تصم  عیسر

 ی شنهاد ی. مدل پ[48]  اندوکار مواجهو اهداف کسب  یفناور  ییراستاعدم هم  رینظ  ییهابا چالش  یسنت  یها ارچوباند، اما همچنان در چداده 
پا پلتفرم  یه یبر  بانک  ی طراح   یساختار  آن،  در  است، که  تشده  به  تشوندیم  میتقس  یا فهیچندوظ  یهامیها  بر    تیمسئول  می. هر  کامل 
چند محصول   ا ی کیبه صورت مستقل  تواندیخود را دارد و م یو جذب و توسعه استعدادها  یدیعملکرد کل یهابودجه، شاخص ها،ییدارا

با تمرکز بر :  3وکار های کسب؛ پلتفرمشوندی اصلی سازماندهی میطور معمول در قالب سه دستهها بهاین تیم  .  [۱0خدمت را ارائه دهد]  ای
های و پلتفرم  ؛تطبیقهای مشترک مانند منابع انسانی، مالی، یا  دهنده قابلیتارائه:  4های سازمانی پلتفرم  تجربه و نیازهای مشتری نهایی؛

و   تیبا مالک  ،یساختار پلتفرم  نیوکار در او کسب  یادغام فناور  .و زیرساخت   APIپشتیبان عملکردهای فناورانه مانند داده،  :  5کننده فعال

 
1 Embedding in partner Ecosystem 
2 Omnichannel 
3 Business Platforms 

4 Enterprise Platforms 
5 Enabling Platforms 
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را ارتقاء   کیاهداف استراتژ  ییراستاو هم  یات یعمل  یرا کاهش داده و چابک   یسازمان  ی سنت  یهاچالش  یمشترک، به شکل موثر  یگذار هدف
 [. 4۹]دهدیم

 
 شناسی پژوهش روش-3

باشد. از منظر  ها میها و سنجش راهکارهای حل آن با هدف شناسایی چالشکاربردی و    یگیری، پژوهشجهتپژوهش حاضر از منظر  
باشد. راهبرد پژوهش پیمایشی، ابزار جمع  می  محاسباتیی  ابعاد کیفی تجربیات خبرگان و همچنین ابعاد کمّ  رویکرد، پژوهشی ترکیبی شامل

های های حل مدلمبتنی بر روش   ای، مصاحبه و پرسشنامه و همچنین روش تحلیل داده، کمیّ وشامل مطالعات کتابخانه  آوردی داده
 مشخصات پژوهش نشان داده شده است. ۱باشد. در جدول سازی میریزی ریاضی و بهینهگیری، برنامه تصمیم
 

 پژوهش  هایو ویژگینوع  .۱ جدول

 پژوهش  منظر  ویژگی پژوهش حاضر 

 گیری جهت کاربردی 

  هدف اکتشافی 

 رویکرد ترکیبی

 راهبرد  پیمایشی

 هاداده  گردآوری  ابزار پرسشنامه  و  مصاحبه مطاله اسناد،  

 ها داده  تحلیل  روش کمی

 
گانه  شامل مراحل شش  شناسی ترکیبینشان داده شده است، یک روش   5  با هدف پاسخ به سوالات پژوهش، همانطور که در شکل

  است. توسعه داده شده یو آمادگ یابیکاهش، انتخاب، ارز ،سنجش ،شناسایی

 
 ای پژوهش مند حل مسئله پژوهش در شش مرحلهچارچوب نظام .3شکل 
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گیری استفاده شده است که در ادامه هر یک از  های مختلف تصمیمشناسی توسعه داده شده، از ابزارها و روش در هر مرحله از روش 
 های اجرایی تشریح خواهد شد: مراحل به همراه جزئیات و گام

براساس ی  شنهادیپ  یو ارائه راهکارها  یبر هوش مصنوع  یمبتن  یبانکدار  یساز  اده یپ  ر یموجود در مس  ی هاچالش  :ییشناسا  -1مرحله  
 نظر خبرگانی و امطالعات کتابخانه

سازی بانکداری مبتنی های موجود در مسیر پیاده با مطالعه مستندات، بخشی از چالش  به منظور بررسی دقیق این رویکرد در نظام بانکی، ابتدا
ای مشتکل گیری هدفمند و در دسترس انجام و کمیتهبر هوش مصنوعی شناسایی گردید. سپس باتوجه به تخصصی بودن موضوع، نمونه 

   حوزه بانکداری به شرح زیر انتخاب گردید. خبره ۱۱از 
 

 خبرگان مصاحبه  یو تخصص یشغل یهایژگیو .۱جدول 

 ردیف  شغلی  عنوان تجربه /تخصصی حوزه  تعداد

 ۱ بانکی  ارشد مدیر  بانکداری هایاستراتژی توسعه دیجیتال، تحول گذاری،سیاست  3

 2 مصنوعی هوش و  اطلاعات فناوری متخصص داده  امنیت و  مندهوش بانکی هایسیستم  سازیپیاده  و  طراحی 2

 3 بانکی  مقررات  و  حقوقی کارشناس ارشد دیجیتال  بانکداری حقوقی هایچالش  و  قانونی الزامات با  آشنا 2

 4 سازمانی نوآوری و  تغییر مدیریت متخصص بانکی  نظام  در سازی فرهنگ  و  دیجیتال  تحول بر تمرکز 2

 بانکداری اقتصادی و  مالی هایمدل  و  دیجیتال  اقتصاد حوزه ۱

 مند هوش

 5 پژوهشگر حوزه بانکداری دیجیتال

 هایفناوری  ارزیابی و  هااستراتژی  تدوین کلان، گذاریسیاست  ۱

 بانکداری  در جدید

 6 بانک  عامل هیات عضو

 

   هاچالش  یبند ت یاولو و کاهش  -2 مرحله

و در ها  چالشنسبت به محاسبه وزن هریک از    ۱چندگانه   یارهایبا مع  ی ریگمیتصم  کردیرو  با اخذ نظرات از خبرگان و اجرای  مرحله نیدر ا
حل    یها از روش   یکیروش، جز    نیا  .گردداستفاده می،  2بدترین-روش بهترین  گردد. در این بخش ازآنها اقدام میبندی  نتیجه اولویت
 یبالاتر  ییاز کارا  چندمعیاره  یها روش   ریبا سا  سهیشده و در مقا  یمعرف   [40]  ییبوده که توسط رضا   ارهیچند مع  یریگمیمسائل تصم

 جیآسان و نتا  یبالا، کاربرد  یتیمناسب، شفاف  یساختار   نیچنداشته و هم   یزوج  ساتیمقا  یبرا   یبه داده کمتر  ازیبرخوردار است؛ چرا که ن
 .  است گرید هایروش، قابل اعتمادتر از روش  نیبه دست آمده از ا یهاوزن ن،یقابل اعتماد دارد. علاوه بر ا 

)، نیاز به  گزینه  nای جهت بررسی  ی و تحلیل شبکهسلسله مراتب  لیروش تحل  های چندمعیاره نظیرروش در   1)

2 2

n n n  −
= 

 

 مقایسه زوجی    

 یها گزینه(  نیتر  تاهمی)کم  نی( و بدترنیتر  تی)با اهم  نیبهتردر مرحله اول پس از مشخص کردن    BWMکه در روش  است، در حالی
2ها نسبت به این دو مورد بررسی شده و لذا تعداد مقایسات زوجی برابر با  ، سایر گزینهرندگانگیمتصمی 3n− خواهد بود که برتری عملیاتی

 : خواهند شد یط لیذ یهاگام  BWMدر مسیر اجرای روش  دهد.این روش را نشان می
 سازی( های پیادهها )چالشگزینه  نییاول: تع گام

 خبرگان با اجماع ترین چالشاهمیتو کم ترینبااهمیتگام دوم: تعیین 
  چالشترین اهمیتو کم ترینبااهمیتگام سوم: تعیین امتیاز هر چالش نسبت به 

 (۱ریاضی )مدل حل مدل  گام سوم:
 
 
 

 
1 Multiple-Criteria Decision Making (MCDM) 2 Best-Worst Method (BWM) 
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 : 1مدل  

Min 𝜑  

𝑠. 𝑡.  

|𝑤𝑚 − 𝑅𝑚𝑖𝑤𝑖| ≤ 𝜑 𝑖 = 1, … , 𝑝 
|𝑤𝑖 − 𝑅𝑖𝑙𝑤𝑙| ≤ 𝜑 𝑖 = 1, … , 𝑝 

∑ 𝑤𝑖

𝑝

𝑖=1

= 1  

𝑤𝑖 ≥ 0 𝑖 = 1, … , 𝑝 

 

𝑤𝑖ترین چالش هستند. همچنین  اهمیتو کم  ترینبااهمیتهای  دهنده وزنبه ترتیب نشان  𝑤𝑙و  𝑤𝑚،  این مدلدر   وزن    

سطح   𝑅𝑚𝑖باشد(. علاوه بر این،  ها میدر مدل نشان دهنده تعداد چالش  pدهد )لازم به ذکر است که  ام را نشان می  iچالش 

 ام نسبت به چالش کم اهمیت است. iنشان دهنده سطح اولویت چالش    𝑅𝑖𝑙ام و    iترین چالش را نسبت به چالش  اولویت مهم

 𝜑   نزدیکتر باشد،   0شود که هر چه مقدار به ها استفاده میبرای نشان دادن ثبات در مقایسه نمایانگر میزان ناسازگاری بوده و
   حل گردیده است. ۱افزار گمزوسیله نرمپس از اجرای مدل به  اوزان بهینه و میزان ناسازگاری تایجن ها سازگارتر است.مقایسه 

 

 ها آن یبندو رتبه 2هاداده  یپوشش ل یراهکارها با روش تحل ییکارا زانی سنجش م :سنجش -3 مرحله

، از خبرگان خواسته شد تا امتیاز مد نظر خود را به هر راهکار )به تفکیک هر چالش(  هابندی چالشاولویتها و  چالش  با تعیین وزن
هر یک    بدون مقیاس ها، مقادیر  سازی مقیاس دادهبود که بدلیل یکسان   ۱0تا    ۱براساس هر معیار تخصیص دهند. این امتیاز عددی در بازه  

 ( استفاده شد.۱ها  از فرمول معادله )داده استانداردسازیهمچنین به منظور  است.ازطریق تقسیم هر داده بر بیشنه کل مقادیر بدست آمده 

rj Minj

rj

Maxj Minj

x x
Z

x x

−
=

−
 

 آید:طبق معادله زیر بدست می DMUبرای هر شاخص و هر  𝑋𝑟𝑗که در آن  

(2 ) 
 اگر معیار از جنس هرچه بیشتر بهتر باشد

1

rj

rj

rj

x

x

x




= 



   

 در غیر این صورت 

𝑋𝑚𝑖𝑛𝑗 و𝑋𝑚𝑖𝑛𝑗    نیز به ترتیب نشانگر کوچکترین و بزرگترین اعداد موجود در ستونj    هستند. و در نهایت𝑍𝑟𝑗   عدد نرمال 

 گیرد. [ قرار می0و۱ای است که در بازه بین ]شده
 

 3مدلسازی ریاضی مسئله انتخاب چندهدفه و حل آن با روش محدودیت اپسیلن انتخاب:-4مرحله 

 هاهای پارتو با روش تحلیل پوششی دادهبندی جوابرتبه ارزیابی:-5مرحله 

به راهکار  هر  کارایی  امتیازات  تصمیم،  ماتریس  مقادیر  تعیین  از  رویکرد  پس  روش میتعیین    DEAوسیله  یک  رویکرد  این  شود. 
. از این روش در موارد کاربرد  است   گیرانیا تصمیم  گیری کارایی نسبی واحدهای همگونبرای اندازه  کاراهای  ناپارامتری و یکی از روش 
 . [43- 44]و [22] ،[۱۹] ،[7]استفاده شده است بر مبنای کارایی های تصمیممتعدد جهت ارزیابی گزینه

در نظر    گیریواحدهای تصمیمعنوان  ها بهپیشنهادی برای حل چالش  اهکارهایر  ،DEA، به منظور بکارگیری موثر  این پژوهشدر  
لذا در ابتدا سعی شد تا تمامی معیارها  . امتیاز کارایی برای هر راهکار با در نظر گرفتن معیارهای تعیین شده به دست می آید.اندشده گرفته 

 (. 2)مدل  ه استبدون ورودی اعمال شد DEA به حالت مطلوب، بدل شوند. با در نظر گرفتن مطلوب بودن تمامی این معیارها، یک مدل
 : 2مدل 
  𝑀𝑖𝑛 𝜔𝑚𝑎𝑥 

  s.t. 

 j = 1 , … , 𝑛 𝜔𝑚𝑎𝑥-𝜔𝑗 ≥ 0 

 
1 GAMS 
2 Data Envelopment Analysis (DEA) 

3 𝜀 − constraint 
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 j = 1 , … , 𝑛 ∑ 𝑢𝑚𝛽𝑚𝑗 +

𝑟

𝑚=1

𝜔𝑗 = 1 

  ∑ 𝜇𝑗

𝑛

𝑗=1

= 𝑛 − 1 

 j = 1 , … , 𝑛 𝜔𝑗 ≤ 𝜇𝑗 

 j = 1 , … , 𝑛 𝜇𝑗 ≤ 𝑀𝜔𝑗 

 j = 1 , … , 𝑛 𝜔𝑗 ≥ 0 

 m = 1 , … , 𝑟 𝑢𝑚 ≥ 𝜀 

 j = 1 , … , 𝑛 𝜇𝑗 ∈ {0,1} 

 

در این مدل، تابع  این مدل کاراترین راهکار را شناسایی کرده و همچنین، قدرت تمایز بیشتری نسبت به سایر مدل های رقیب دارد.  
 رساند.  هدف حداکثر انحراف از نمره کارایی کل را به حداقل می

 . سازی های پیادهراه مواجهه با چالشتدوین نقشه ، مواجهه هدفمند، آمادگی وانتخاب کارآمدترین راهکارها آمادگی:-6مرحله 

 

 اجرای روش -4

 و راهکارها  بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعیاستقرار  شناسایی شده  هایچالش 

سازی به همراه خواهد داشت. هایی را برای اجرا و پیادههای ارزشمند، چالشها و قابلیتعلاوه بر دارا بودن ویژگی  مندهوش بانکداری  
آنهاخبرگان  پس از انجام مصاحبه با بر    ، از  پیادهها چالش  معرفیدرخواست شد تا علاوه  پیادهی  بانکداری مبتنی به هوش  سازی  سازی 

ها و همچنین معیارهای ارزیابی هر چالش ارائه دهند که این موارد در  خود را برای مقابله با این چالش  و راهکارهای   ، پیشنهاداتمصنوعی
 . ارائه شده است 4و  3جداول 
 

 ی بر هوش مصنوع  یمبتن یبانکدار یسازادهیپای هچالش .3جدول 

 علل اهمیت  چالش 

C1  عدم حفظ حریم
 شخصی و امنیت داده 

های موجود در نظام مالی و بانکی مستلزم سیستم امنیتی بسیار قوی و پیشرفته است. لذا های حساسی همچون دادهدسترسی و تحلیل داده
ای ها محافظت کنند تا از هرگونه پیشامد غیر منتظرهاز نفوذ، خطرات، حملات سایبری و دسترسی غیرمجاز به این داده  موظفندها  بانک

 کنند. جلوگیری  

C2   عدم انطباق با
 مقررات 

عنوان  پذیر نبوده و  مستلزم پیروی از مقررات خواهد بود. بهپیاده سازی هوش مصنوعی در بانکداری به راحتی در هر منطقه/ کشور امکان
در ایالات متحده پیروی کنند. همچنین  HIPAA در اروپا و GDPR بایست به ترتیب از قوانینهای اروپایی و امریکایی میمثال بانک

تا اشاره  افمرکز    نظیر و مراکزی    ، بانک مرکزیتوان به قوانین وضع شده توسط مجلس شورای اسلامی در صنعت بانکداری ایران نیز می
 داشت. 

C3   عدم رعایت نکات
 اخلاقی 

ای اخلاقی و بی طرفانه اتخاذ نکرده و از تبعیض بر اساس عواملی مانند های هوش مصنوعی تصمیمات را به شیوهسیستمبه این دلیل که 
 نژاد، جنسیت یا درآمد اجتناب نکنند.

C4   عدم جلب اعتماد
 مشتریان

برخی مشتریان هوش مصنوعی را همچون جعبه سیاه اطلاعات خود پنداشته و به همین دلیل به راحتی با این تکنولوژی ارتباط برقرار نکرده  
 کنند. راحتی به هوش مصنوعی اعتماد نمیو نسبت به 

C5   عدم وجود زیرساخت
و ادغام با 

 های موجود سیستم

بانک از  فناوریها سیستمبسیاری  با  به راحتی  ادغام و ها و تجهیزات سنتی و قدیمی دارند که ممکن است  های جدید هوش مصنوعی 
 بردار است. مدت نشدنی و بسیار هزینههای سنتی با تکنولوژی در کوتاهجایگزین نشوند. شایان ذکر است که جایگزینی سیستم

C6  کاهش کیفیت و
میزان دسترسی به  

 هاداده

ها می های با کیفیت بالا و دقیق متکی است. اطمینان از پاکیزگی، به روز بودن و در دسترس بودن دادههوش مصنوعی به شدت به داده
ها ها نیازمند صرف سرمایه و تایید و اعتبارسنجی این دادهسازی دادهبه این منظور پاکسازی و غنی.  ها باشدتواند چالش مهمی برای بانک

 است. مستلزم ابزار 

C7   هزینه قابل توجه
 سازی پیاده

با بالاترین نرخ    گذاری ویژهمستلزم سرمایه،  ده و یا دارای منابع محدودهای زیانویژه برای بانکبه  مندهوشسازی بانکداری  اجرا و پیاده
 است.  بازگشت
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 علل اهمیت  چالش 

C8 پذیری و  مقیاس
 بهبود عملکرد 

در ساعات اوج    ژهیوداشته باشند، به  یها را در زمان واقعاز تراکنش  یا پردازش حجم گسترده  ییتوانا  دیبا  یبر هوش مصنوع   یمبتن  یبانکدار
  ریمصرف منابع، کاهش تأخ  یسازنهیبه  ن، ی. همچندابیخدمات کاهش    تی فیک  نکهیمهم، بدون ا   یمال  یدادهایرو  ایان ماه  یمصرف مانند پا
 یفضا  نیها در ا بانک  یریپذحفظ رقابت  یبرا   یالزامات اساس  گریبلادرنگ از د  ییو پاسخگو  ین یبشیپ  ییتوانا  شیها، و افزا در پردازش داده

از دست   ی و حت  ان، یمشتر  یتیزمان پردازش، نارضا  شیافزا   ، ی ورمنجر به کاهش بهره  تواندیمناسب م   یریپذاسیاست. عدم مق  مندهوش
 شود. ی سودآور در صنعت بانکدار یهارفتن فرصت

C9   وابستگی به شخص
 ثالث

ها و شود که  این امر وابستگیها از منابع خارج از بانک حس مینیاز به تهیه ابزارها و روش  ،های در بانکمندهوشسازی   به منظور پیاده
 ها ایجاد خواهد کرد. دهنده خدمات با مشکلات یا اختلال در سرویسخطرات بالقوه را در صورت مواجهه ارائه

C10  همسو نبودن با
 تغییرات فناوی

روز  های روز آگاه باشند و پیوسته خود را بهپیشرفته باید از آخرین پیشرفت  مندهوشها برای حفظ رقابت و فعالیت در حوزه بانکداری  بانک
 نمایند. 

  
رقابتبانک حال  در  سال   شدید  ها  که  است  آن  دلیل  به  بیشتر  رقابت  این  مصنوعی هستند.  بکارگیری هوش  هاست صنعت برای 

های موجود و رفع آنها تا حد امکان، امری بسیار مهم و محور تبدیل شده است. با این حال، توجه به چالشوکار مشتریبانکداری به کسب
تر را به این صنعت خواهد  ها فرصت رسیدگی هرچه بهتر و سریعها و همچنین راهکارهای موجود به بانکلذا شناخت چالش؛  حیاتی است 

 های احصا شده نمایش داده شده است.مطروحه جهت حل چالشراهکارهای   4در جدول داد. 
 

 سازی بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی های پیادهراهکارهای مطروحه برای رفع چالش .4جدول 

 راهکارها چالش  

C1   عدم حفظ حریم شخصی و
 امنیت داده 

دهندگان و دریافت خدمات از مراجع معتبر حصول اطمینان از امنیت بالای خدمات تکنولوژیکی دریافتی از ارائه  .1
 خطرو کم 

همچون   )MFA(  ۱تر، احراز هویت چند عاملی های رمزگذاری و رمزنگاری هر چه قوی و پیشرفته اجرای پروتکل  .2
 ایهای امنیتی منظم و دوره و غیره و همچنین انجام ممیزی  امنیتیرمز عبور، توکن، ابزارهای 

 گذاری در بخش آموزش امنیت سایبری به کارکنان وارائه دهندگان خدمات سایبریسرمایه  .3

 به منظور ثبت ایمن و تغییرناپذیر سوابق رمزگذاری شده  2استفاده از فناوری بلاک چین 

C2  ای متشکل از مشاوران حقوقی زبده تخصیص داده آگاهی و تسلط نظام بانکداری به تغییرات  تشکیل تیم حرفه  .1 عدم انطباق با مقررات
 روز مقرراتی به

پلتفرم پیاده  .2 و  ابزارها  از  استفاده  با  خودکار  انطباق  فرآیندهای  فناوری هایسازی  و    )chegTeR(3نظارتی 
 گیری تغییرات نظارتی به منظور رصد میزان پایبندی به مقررات در حال تغییر گری و گزارشنظاره 

های حسابرسی شخص ثالث یا کارشناسان  سپاری فرآیند نظارت از طریق عقد قرارداد همکاری با شرکت برون .3
 های انطباق سیستم ها و ارزیابیانطباق به منظور انجام ممیزی 

C3  رویکرد هوش مصنوعیهای اخلاقی و روند استفاده از ممیزینظارت کامل بر انجام   .1 عدم رعایت نکات اخلاقی 

 فرهنگ استفاده از آن را در سازمان  ترویج های اخلاقی استفاده از هوش مصنوعی و دستورالعمل وضع  .2

 اخلاقی از رعایت اصول  و حصول اطمینانای و مستمر به صورت دوره بررسی بازخورد مشتریان 

C4 هوش مصنوعی مندی از  با مصورسازی نحوه بهرهجلب رضایت و اعتمادشان  توضیحات روشن به مشتریان و   ارائه   .1 عدم جلب اعتماد مشتریان 

از طرق مختلفی  .کمک 2 انتخاب سطح مشارکت هوش مصنوعی در تصمیماتشان  رسانی به مشتریان در راستای 
 مبتنی بر هوش مصنوعیدر مورد مزایا و ایمنی بانکداری  و ارائه توضیحاتی ارائه منابع آموزشی همچون 

C5   عدم وجود زیرساخت و ادغام
 های موجود با سیستم 

و سازگار نمودنشان برای ادغام با خدمات    (SOA)  4گراهای موجود با معماری سرویس تقویت و توسعه سیستم  .1
 های جدید و فناوری

های  های مبتنی بر هوش مصنوعی و حصول اطمینان از سازگاری آن با سیستم ها به سیستم انتقال تدریجی بانک  .2
 قدیمی 

مستند  هایAPIطراحی   .3 سیستم   ،اولیه  با  ادغام  قابل  و  شده  به استاندارد  بر  علاوه  موجود  روزرسانی  های 
 های سنتی سیستم

 
1 Multi-factor Authentication 
2 Blockchain 

3 Regulatory Technology 
4 Service-oriented Architecture 
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 راهکارها چالش  

هرگونه   .4 از  جلوگیری  منظور  به  فناوری  این  از  موثرتر  و  بهتر  چه  هر  استفاده  برای  کارکنان  مستمر  آموزش 
 ناهماهنگی و اختلال احتمالی 

آموزش کارکنان با جذب، مشورت و استخدام متخصصان با تجربه در حوزه علم داده، یادگیری ماشین و هوش  
 مصنوعی

C6   کاهش کیفیت و میزان
 ها دسترسی به داده 

 

 هاگیری کیفیت داده و انجام محاسبات برای پایش و اندازه   (KPI)۱های کلیدی عملکرد ایجاد شاخص  .1

 ها  مداوم کیفیت داده   به منظور ارزیابی و گزارشها ارگیری ابزارهای نظارت بر کیفیت دادهکهب .2

 های حیاتی  ( برای اطمینان از سازگاری و دقت داده  MDM)2های اصلیهای مدیریت داده اجرای شیوه  .3

ها، مسئولیت ها و فرآیندهای مربوط به کیفیت و نقشمعرف  های حاکمیت داده  تدوین و اجرای خط مشی  .4
 ها پرورش فرهنگ سواد داده در سازمان دسترسی به داده 

C7  تقسیم برنامه تحول به فازهای مختلف برای کنترل بار مالی و درک زودتر منافع  .1 سازی هزینه قابل توجه پیاده 

 سازی هوش مصنوعی در صنعت بانکداری پیاده های مورد نیاز سپاری برخی فعالیتبرون .2

 ها با نیازهای سازمانها و نقشسوسازی سطوح کارکنان، مجموعه مهارت هم  .3

   های اولیه مرتبط با سخت افزارهاکاهش هزینه   ه منظورسازی و محاسبات ابری باستفاده از ذخیره  .4

 گذاری در ابزارهای اتوماسیونهای توسعه چابک و سرمایهپذیرش روش .5

C8 افزاریسخت  هایهزینه  کاهش و  پذیریانعطاف افزایش برای ابری پردازش  از  استفاده .1 پذیری و بهبود عملکرد مقیاس. 
 .ها سیستم  روزرسانیبه و   توسعه تسهیل و  پذیریمقیاس  بهبود برای هامیکروسرویس معماری  از گیریبهره .2
 .هاداده   تحلیل  دقت  و   سرعت  افزایش  برای TPU و  GPU از   استفاده  با  پردازشی  هایالگوریتم   سازیبهینه .3
 .بانکی هایداده  بالای حجم مدیریت  برای شدهتوزیع سازیذخیره  و  پردازشی ظرفیت افزایش .4
  ازدحام   از  جلوگیری  و   پاسخگویی  زمان  بهبود  برای   شبکه  تأخیر  کاهش  و  محتوا  توزیع   هایشبکه   کارگیریبه .5

 .پردازشی 

C9  سرمایه گذاری برای ایجاد یک تیم توسعه داخلی متمرکز بر حفظ عملکردهای مهم بانکی به منظور کاهش    .1 وابستگی به شخص ثالث
 اتکا به اشخاص ثالث و کنترل بیشتر بر جدول زمانی توسعه 

 ذیری و کاهش تأثیر مشکلات احتمالی با یک شریک پبرای افزایش انعطاف ختلف  م دهندگان  با ارائه   مشارکت   .2

 پایش مستمر عملکرد  ارائه دهندگان شخص ثالث  .3

 برد با شخص ثالث  -پیاده سازی استراتژی های برد .4

C10  پرورش فرهنگ یادگیری مستمر  .1 همسو نبودن با تغییرات فناوی 

 هاتک نوآوری و فین بومزیستسپاری برخی فرآیندها با ظرفیت برون .2

روش پیاده  .3 شیوهسازی  و  چابک  توسعه  پاسخگویی  DevOpsهای  های  و  چابکی  افزایش  و   برای  نظارت 
 موجود  مندهوش های ارزیابی مستمر سیستم 

 
بایست اهمیت هر یک مشخص شده و اولویت رسیدگی به آن تعیین گردد. به همین خاطر، در  ها و راهکارهای آن می پس از شناخت چالش

 شود.ارائه درجه اهمیت راهکارهای تبیین شده با استفاده از ابزارهای موثر پرداخته می ها و بندی چالشبه معرفی معیارهای و همچنین رتبه بخش بعد
 

 ی بر هوش مصنوع  یمبتن یبانکدار یساز  ادهیپ یهاچالش یابیارز  یارهایمع .5جدول 

 توصیف  معیار ارزیابی  چالش  
C1 
 

عدم حفظ  
حریم شخصی و  

 امنیت داده 

مدت زمان شناسایی )پاسخ( 
 حادثه 

 مدت زمان صرف شده برای شناسایی یک حادثه سایبری

 مدت زمان صرف شده برای حل و فصل و کاهش تأثیر یک حادثه سایبری مدت زمان حل حادثه 

 تعداد رخدادهای سایبری در واحد زمان  تعداد رخداد سایبری 

 ها درصد انطباق با مقررات مربوط به حفاظت از داده  نرخ انطباق با مقررات 

 های رمزگذاری شده در حین انتقال و در حالت استراحت  درصدی از داده  نرخ اجرای رمزگذاری 

 
1 Key Performance Indicators 2 Master Data Management 



 4۰       مهدی باستان و محمدتقی عیسایی  ی/ بر هوش مصنوع   ی مبتن   ی و استقرار بانکدار   ر یی تغ   ی راهبرد   ت ی ر ی مند مد چارچوب نظام 

 

 توصیف  معیار ارزیابی  چالش  
C2 
 

عدم انطباق  
 با مقررات 

رویه به  های  پایبندی 
 مند هوش بانکداری 

   مندهوشهای تعیین شده برای بانکداری  درصد کارمندان پایبند به سیاستها و خط مشی

مدت زمان شناسایی )پاسخ(  
 حادثه 

 میانگین مدت زمان صرف شده برای شناسایی یک حادثه مربوط به عدم انطباق با قوانین 

شخص   فروشندگان  انطباق 
 ثالث

 سازی با قوانین  مندهوش درصد انطباق فروشندگان شخص ثالث ابزارهای 

 ها درصد انطباق با مقررات مربوط به حفاظت از داده  نرخ انطباق با مقررات 

امنیت   قوانین  با  انطباق 
 سایبری

 مندهوش میزان رعایت مقررات امنیت سایبری و حفظ اطلاعات در حوزه بانکداری 

C3 
 

عدم رعایت 
 نکات اخلاقی 

شاخص استفاده مسئولانه از  
 داده ها 

 ها میزان پایبندی به شیوه های جمع آوری، ذخیره سازی و استفاده مسئولانه داده 

توسعه   های  تیم  در  تنوع 
 مند هوش بانکداری 

  مندهوش میزان تنوع تیم های مسئول توسعه و استقرار راه حل های بانکداری  

استفاده   در  ذینفعان  تعامل 
 اخلاقی 

   مندهوشهای اخلاقی در بانکداری در مورد رویه   میزان سطح تعامل با ذینفعان خارجی

  مندهوش میزان اثرات بالقوه اجتماعی، زیست محیطی و فرهنگی استقرار بانکداری  ارزیابی تاثیر اخلاقی 

به   پاسخگویی  زمان 
 رویدادهای اخلاقی 

با  اخلاقی مرتبط  به نگرانی های  و رسیدگی  پاسخگویی  برای  میانگین زمان صرف شده 
 مند هوش فناوری های بانکداری 

C4 
 

عدم جلب  
 اعتماد مشتریان

 در یک دوره خاص  مندهوش درصد مشتریان پایبند به استفاده از خدمات بانکداری  نرخ حفظ مشتری 

 مند هوشمیانگین زمان صرف شده برای حل شکایات مشتریان مربوط به خدمات بانکداری   زمان حل شکایات مشتری

تضمین حریم خصوصی داده  
 های مشتری 

 مندهوش ها در عملیات بانکداری  تضمین و ارتباط اقدامات قوی حفاظت از داده 

های مربوط به عملیات بانکداری  اثربخشی در برقراری ارتباط و رسیدگی به حوادث یا نگرانی  پاسخ به حوادث و ارتباطات 
 مند هوش

بحث   در  مشتری  درگیری 
 های اخلاقی 

های مربوط به استفاده اخلاقی از فناوری در  ها و انجمن میزان مشارکت مشتری در بحث 
 بانکداری  

C5   عدم وجود
زیرساخت و ادغام  

های با سیستم 
 موجود 

زمان خرابی سیستم در طول  
 ادغام 

 مدت زمان در دسترس نبودن سیستم ها در طول فرآیند ادغام  

پشتیبانی   های  درخواست 
 پس از ادغام 

 حجم و ماهیت درخواست های پشتیبانی پس از ادغام  

از   پس  مقررات  با  تطابق 
 ادغام 

 های جدید  میزان رعایت الزامات نظارتی پس از ادغام فناوری

 های قدیمی با سیستم  مندهوش میزان هزینه کلی مرتبط با ادغام راه حل بانکداری  هزینه ادغام 

میزان کاهش در فرآیندهای  
 دستی

 سازی  میزان کاهش یا حذف فرآیندهای دستی از طریق یکپارچه 

C6 
 

کاهش  
کیفیت و میزان 

دسترسی به  
 ها داده 

 عاری از خطا و نادرستی های درصد داده  نرخ دقت داده ها 

در سراسر   ها  داده  سازگاری 
 سیستم ها 

 یکنواختی مقادیر داده در سیستم های مختلف درون سازمان 

 درصد رکوردهای تکراری در مجموعه داده نرخ تکرار داده ها 

داده   به  دسترسی  سرعت 
 های حیاتی 

 زمان صرف شده برای بازیابی داده های ضروری برای فرآیندهای کلیدی 

و   گیری  پشتیبان  عملکرد 
 بازیابی اطلاعات 

 زمان صرف شده برای پشتیبان گیری و بازیابی اطلاعات در صورت خرابی 
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 توصیف  معیار ارزیابی  چالش  
C7 
 

هزینه قابل  
 سازی توجه پیاده 

 
 نسبت هزینه اجرا به بودجه 

 
 نسبت هزینه های اجرایی واقعی به هزینه های بودجه بندی اولیه

 نسبت به سرمایه گذاری   مندهوش سود یا زیان خالص از اجرای بانکداری  میزان (ROIبازده سرمایه گذاری )

هر   ازای  به  آموزش  هزینه 
 کارمند 

انجام شده برای آموزش هر کارمند در سیستم های جدید بانکداری   میانگین هزینه های 
 مند هوش

سازی   یکپارچه  هزینه 
 سیستم قدیمی

با سیستم های    مندهوش مجموع هزینه های انجام شده در ادغام سیستم های بانکداری  
 قدیمی موجود 

مقیاس   اقدامات  هزینه 
 پذیری

کل هزینه های انجام شده در اجرای اقدامات برای اطمینان از مقیاس پذیری سیستم های  
 مند هوش بانکداری 

C8 
 

پذیری  مقیاس
 و بهبود عملکرد

به درخواست ها یا تراکنش های    مندهوش زمان لازم برای پاسخگویی سیستم بانکداری   زمان پاسخگویی سیستم
 کاربران 

 کلی بدون کاهش عملکرد  مندهوش سیستم بانکداری   اداره شده در  تعداد کاربران همزمان ظرفیت کاربر همزمان 

 مندهوش استفاده شده توسط سیستم بانکداری   درصد منابع موجود استفاده از منابع 

 بدون اختلال  در حالت  مندهوش سیستم بانکداری  مدت زمان در دسترس بودن تأخیر شبکه 

 توزیع یکنواخت بارهای کاری در سرورها برای بهینه سازی استفاده از منابع  موازنه بار اثربخشی 
C9 
 

وابستگی به 
 شخص ثالث 

 نرخ وابستگی بانک به شخص ثالث در انجام امور خود  نسبت وابستگی 

 ارزیابی خطر مرتبط با قفل شدن در خدمات یک شخص ثالث خاص  خطر قفل شدن شخص ثالث 

یافته های ممیزی امنیتی از  
 اشخاص ثالث 

 تعداد آسیب پذیری های امنیتی شناسایی شده توسط ممیزی های شخص ثالث 

با  استراتژیک  همسویی 
 اشخاص ثالث 

 ارزیابی میزان هماهنگی استراتژی های فروشنده با اهداف سازمان 

 هزینه کل مرتبط با مدیریت روابط با  اشخاص ثالث هزینه مدیریت شخص ثالث
C10  

همسو نبودن 
 با تغییرات فناوی 

 فراوانی به روز رسانی و جایگزینی فن آوری های قدیمی نرخ به روز رسانی فناوری 

 میانگین زمان صرف شده برای پیاده سازی یک فناوری یا سیستم جدید  زمان اجرای فناوری جدید

اطلاعات  ب فناوری  ودجه 
به  شده  داده    اختصاص 

 نوآوری

 بودجه در نظر گرفته شده برای تحول در فناوری اطلاعات 

فناورانه   های  نوآوری  تعداد 
 اجرا شده 

 موفق تعداد فن آوری های نوآورانه 

های   فناوری  پذیرش  نرخ 
 نوظهور

 فناوری های جدید و نوظهور   سیستم های استفاده کننده ازدرصد کارکنان  

 
ترین اهمیتعدم رعایت نکات اخلاقی، به عنوان کم ترین چالش و به عنوان با اهمیت هابه داده ی دسترس زانیم و  تیفیکبر اساس نظر خبرگان، 

ها نسبت به به ترتیب وزن شاخص   7و   6جداول  ،  BWMسازی بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی شناسایی گردید. در ادامه اجرای روش  چالش پیاده
به    ۱افزار گمز وسیله نرم پس از اجرای مدل به   اوزان بهینه و میزان ناسازگاری  نتایج  . همچنیندهدنشان می   هاترین چالشاهمیتترین و کمبااهمیت

   بدست آمد. 8شرح جدول 
 

 
1 GAMS 
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 چالش  ترینه مهمها نسبت ب چالش کپارچهی حاتیترج .6جدول 
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ت و ادغام 
ساخ
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ستم
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با 
ی موجود 

ها
 

ن 
ت و میزا

ش کیفی
کاه

ی به داده
س

ستر
د

ها 
 

هزینه قابل توجه پیاده
ی 

ساز
 

س 
مقیا

ی و بهبود عملکرد
پذیر

 

ث 
ص ثال

خ
ش

ی به 
ستگ

 واب

ی
ت فناو

ن با تغییرا
سو نبود

 هم

 کیفیت
ها و میزان دسترسی به داده   

833/0  ۱26/0  05۱/0  27۹/0  574/0  ۱ 6۹6/0  ۱48/0  4۱4/0  52۹/0  

 

 
 ترین چالش کم اهمیتها نسبت به چالش کپارچهی حاتیترج. 7جدول 

مک 
ت

اهمی
ن

تری
  

ش 
چال

ی و   
ص

خ
ش

ظ حریم 
عدم حف

ت داده 
امنی

 

ت
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عدم انطبا
ی 

لاق
ت اخ

ت نکا
عدم رعای

ن 
شتریا

ب اعتماد م
عدم جل

ت و ادغام   
ساخ

عدم وجود زیر

ستم
سی

با 
ی موجود 

ها
ن  

ت و میزا
ش کیفی

کاه

ی به داده
س

ستر
د

ها 
 

هزینه قابل توجه پیاده
ی 

ساز
 

س
مقیا

ی و بهبود عملکرد 
پذیر

 

ث
ص ثال

خ
ش

ی به 
ستگ

واب
ت  

ن با تغییرا
سو نبود

هم

ی 
فناو

 

عدم رعایت 
 نکات اخلاقی 

073/0 472/0 ۱ ۱۹3/0 085/0 05۱/0 07۹/0 35۱/0 ۱27/0 ۱02/0 

 
 

 ی بر هوش مصنوع یمبتن یبانکدار یساز ادهیپ یهاچالش نهیو وزن به یناسازگار زانیم. 8جدول 

ی( 
سازگار

ن نا
ف)میزا

مقدار تابع هد
ت  

ی و امنی
ص

خ
ش

ظ حریم 
عدم حف

داده 
 

ت
ق با مقررا

عدم انطبا
ی 

لاق
ت اخ

ت نکا
عدم رعای

ن 
شتریا

ب اعتماد م
عدم جل

ت و ادغام با   
ساخ

عدم وجود زیر

ستم
سی

ی موجود 
ها

 

ی به  
س

ستر
ن د

ت و میزا
ش کیفی

کاه

داده
ها 

 

هزینه قابل توجه پیاده
ی 

ساز
 

س
مقیا

ی و بهبود عملکرد 
پذیر

 

ث
ص ثال

خ
ش

ی به 
ستگ

واب
ی  
ت فناو

ن با تغییرا
سو نبود

هم
 

005/0 ۱85/0 040/0 022/0 3۱0/0 067/0 205/0 ۱8۱/0 ۱48/0 056/0 065/0 

 6 7 4 3 ۱ 5 ۹ ۱0 8 2 رتبه 

 
ارهای پیشنهادی، ابتدا لازم است تا وزن معیارهای ارزیابی  کدرجه اهمیت راهگیری  اندازهدر ادامه، پس از تعیین وزن و رتبه هر چالش، به منظور  

شود  خمین زده  و طی مراحل مذکور، ت  BWMای با خبرگان تعیین شد(  با استفاده از روش  هر چالش )این معیارها نیز در بخش قبل در طی مصاحبه 
 آورده شده است.  ۹که نتایج در جدول 
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 ی بر هوش مصنوع یمبتن یبانکدار یساز ادهیپ یچالش ها یابیارز یارهایمع یو رتبه بند یوزن ده ج ینتا. ۹جدول 

 رتبه  وزن  معیار ارزیابی  چالش 

 4 474/0 مدت زمان شناسایی )پاسخ( حادثه  عدم حفظ حریم شخصی و امنیت داده 

 ۱ 268/0 مدت زمان حل حادثه 

 2 ۱35/0 تعداد رخداد سایبری 

 3 0۹۱/0 نرخ انطباق با مقررات 

 5 033/0 نرخ اجرای رمزگذاری 

 2 ۱2/0 مند هوشهای بانکداری مشی و رویهپایبندی به خط  عدم انطباق با مقررات 

 3 088/0 مدت زمان شناسایی )پاسخ( حادثه 

 5 032/0 انطباق فروشندگان شخص ثالث 

 ۱ 262/0 نرخ انطباق با مقررات 

 4 4۹8/0 انطباق با قوانین امنیت سایبری 

 3 0۹3/0 شاخص استفاده مسئولانه از داده ها  عدم رعایت نکات اخلاقی 

 5 026/0 مندهوش تنوع در تیم های توسعه بانکداری 

 4 07۱/0 تعامل ذینفعان در استفاده اخلاقی 

 ۱ 437/0 ارزیابی تاثیر اخلاقی 

 2 373/0 زمان پاسخگویی به رویدادهای اخلاقی

 ۱ 548/0 نرخ حفظ مشتری  عدم جلب اعتماد مشتریان

 3 ۱۱7/0 زمان حل شکایات مشتری

 2 2۱4/0 تضمین حریم خصوصی داده های مشتری

 4 07۹/0 پاسخ به حوادث و ارتباطات 

 5 04۱/0 درگیری مشتری در بحث های اخلاقی 

 4 08۱/0 زمان خرابی سیستم در طول ادغام  های موجود عدم وجود زیرساخت و ادغام با سیستم 

 3 ۱۱۱/0 درخواست های پشتیبانی پس از ادغام 

 5 038/0 تطابق با مقررات پس از ادغام 

 ۱ 522/0 هزینه ادغام 

 2 247/0 میزان کاهش در فرآیندهای دستی 

 ۱ 43۱/0 نرخ دقت داده ها  ها کاهش کیفیت و میزان دسترسی به داده 

 2 ۱۹/0 سازگاری داده ها در سراسر سیستم ها 

 5 038/0 نرخ تکرار داده ها 

 4 ۱57/0 سرعت دسترسی به داده های حیاتی 

 3 ۱84/0 عملکرد پشتیبان گیری و بازیابی اطلاعات

 ۱ 3۹7/0 نسبت هزینه اجرا به بودجه  ی سازاده یقابل توجه پ نهیهز

 37۱/0 2 ( ROIبازده سرمایه گذاری )

 5 0۱۱/0 هزینه آموزش به ازای هر کارمند 

 4 0۹7/0 هزینه یکپارچه سازی سیستم قدیمی

 3 ۱24/0 هزینه اقدامات مقیاس پذیری 

 3 ۱3۹/0 زمان پاسخگویی سیستم پذیری و بهبود عملکرد مقیاس

 ۱ 527/0 ظرفیت کاربر همزمان 

 4 ۱۱8/0 استفاده از منابع 

 5 04۱/0 تأخیر شبکه 

 2 ۱75/0 موازنه بار اثربخشی 

 ۱ 404/0 نسبت وابستگی  وابستگی به شخص ثالث 

 2 33۹/0 خطر قفل شدن شخص ثالث 
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 رتبه  وزن  معیار ارزیابی  چالش 

 5 028/0 یافته های ممیزی امنیتی از اشخاص ثالث

 3 ۱20/0 همسویی استراتژیک با اشخاص ثالث 

 4 ۱00/0 هزینه مدیریت شخص ثالث

 ۱ 504/0 نرخ به روز رسانی فناوری  همسو نبودن با تغییرات فناوی 

 4 03۹/0 زمان اجرای فناوری جدید

 5 ۱20/0 درصد بودجه فناوری اطلاعات اختصاص داده شده به نوآوری 

 3 083/0 تعداد نوآوری های فناورانه اجرا شده 

 2 255/0 نرخ پذیرش فناوری های نوظهور 

 

 هاآن  یبند رتبه  و راهکارهای پیشنهادی ییکارا محاسبه

ها و معیارهای مربوط به هر یک در مرحله قبل، از خبرگان خواسته شد تا امتیاز مد نظر خود را به هر راهکار )به چالش  با تعیین وزن
ها، مقادیر سازی مقیاس دادهبود که بدلیل یکسان  ۱0تا    ۱تفکیک هر چالش( براساس هر معیار تخصیص دهند. این امتیاز عددی در بازه  

 درج شدند.  ۱0نرمال هر یک ازطریق تقسیم هر داده بر بیشنه کل مقادیر بدست آمده و پس از تاثیر وزن هر معیار، در جدول تصمیم 
 

 ی بر هوش مصنوع  یمبتن یبانکدار یساز  ادهیپ یچالش ها میتصم سیماتر. ۱0جدول 

 معیارپنجم  معیار چهارم  معیارسوم  معیاردوم  معیار اول  چالش 

 عدم حفظ حریم شخصی و امنیت داده

 032/0 065/0 ۱۱۹/0 206/0 285/0 ۱راهکار

 0۱5/0 04۱/0 ۱3۱/0 ۱75/0 463/0 2راهکار

 020/0 044/0 073/0 ۱54/0 045/0 3راهکار

 0۱8/0 080/0 070/0 267/0 334/0 4راهکار 

 عدم انطباق با مقررات
 032/0   2۱۱/0   030/0   08۱/0 0۹۹/0 ۱راهکار

 028/0   ۱73/0   027/0   06۹/0 ۱65/0 2راهکار

 046/0   2۱4/0   025/0   045/0 058/0 3راهکار

 عدم رعایت نکات اخلاقی
   308/0   434/0   055/0   0۱3/0   06۹/0 ۱راهکار

   ۱58/0   226/0   03۹/0   020/0   072/0 2راهکار

   25۹/0   345/0   045/0   0۱7/0   0۹0/0 3راهکار

 عدم جلب اعتماد مشتریان
   0۱7/0   068/0   ۱64/0   077/0   2۹6/0 ۱راهکار

   030/0    05۹/0   ۱5۹/0   0۹4/0   276/0 2راهکار

های  عدم وجود زیرساخت و ادغام با سیستم

 موجود 

 220/0   422/0   024/0   ۱03/0   072/0 ۱راهکار

   ۱۹8/0   373/0   036/0   072/0 034/0 2راهکار

   ۱30/0   372/0   028/0   046/0   027/0 3راهکار

   ۱47/0   36۱/0   023/0   045/0   05۹/0 4راهکار 

   242/0   387/0   02/0   080/0   062/0 5راهکار

 هاکاهش کیفیت و میزان دسترسی به داده

   ۱3۹/0   ۱05/0   033/0   0۹۹/0   274/0 ۱راهکار

   ۱24/0   0۹7/0   022/0   0۹8/0   ۱۹3/0 2راهکار

   ۱2۹/0   087/0   027/0   ۱57/0   ۱8۹/0 3راهکار

   ۱52/0   ۱38/0   032/0   ۱2۱/0   4۱2/0 4راهکار 

   0۹6/0 065/0   032/0   ۱20/0   2۹8/0 5راهکار

 سازی هزینه قابل توجه پیاده

   0۹5/0   042/0   00۹/0   200/0   360/0 ۱راهکار

   078/0   047/0   004/0   255/0   22۱/0 2راهکار

   087/0   057/0   008/0   260/0   277/0 3راهکار

   ۱05/0   06۹/0   005/0   270/0   204/0 4راهکار 

   0۹4/0   04۹/0   00۹/0   224/0   227/0 5راهکار

   ۱27/0   02۱/0 0۹5/0   277/0   0۹3/0 ۱راهکار
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 پذیری و بهبود عملکرد مقیاس

 ۱72/0   028/0   07۱/0   230/0   0۹2/0 2راهکار

   0۹8/0   03۱/0   084/0   338/0 075/0 3راهکار

  ۱۱5/0  040/0  076/0  36۹/0  078/0 4راهکار 

 وابستگی به شخص ثالث

   05۹/0   ۱0۱/0   0۱7/0   235/0   363/0 ۱راهکار

   072/0   02۹/0   023/0   277/0   23۱/0 2راهکار

   053/0   083/0   024/0   234/0   273/0 3راهکار

   040/0   ۱24/0   026/0   ۱35/0   206/0 4راهکار 

 همسو نبودن با تغییرات فناوی 

   2۱۹/0   066/0   030/0   004/0   3۱3/0 ۱راهکار

 ۱5۹/0   054/0 067/0   ۱55/0   323/0 2راهکار

   2۱8/0   042/0   044/0   02۹/0   435/0 3راهکار

   ۱۹3/0   05۹/0   078/0   025/0 273/0 4راهکار 
 

آورده شده   ۱۱تعیین شد که نتایج در جدول  DEAوسیله رویکرد پس از تعیین مقادیر ماتریس تصمیم، امتیازات کارایی هر راهکار به
 است.  

 هر چالش یبرا  یشنهادیپ یراهکار ها یو رتبه بند ییکارا  ازاتیمحاسبه امت ج ینتا . ۱۱جدول 

 رتبه  امتیاز کارایی  راهکار چالش 

 عدم حفظ حریم شخصی و امنیت داده 

 2 8۱2/0 ۱ راهکار

 ۱ 865/0 2 راهکار

 3 785/0 3 راهکار

 4 625/0 4 راهکار

 عدم انطباق با مقررات 

 2 ۹00/0 ۱ راهکار

 3 875/0 2 راهکار

 ۱ ۹86/0 3 راهکار

 عدم رعایت نکات اخلاقی 

 ۱ 8۹6/0 ۱ راهکار

 2 862/0 2 راهکار

 3 7۹6/0 3 راهکار

 عدم جلب اعتماد مشتریان
 2 732/0 ۱ راهکار

 ۱ 80۱/0 2 راهکار

 های موجود عدم وجود زیرساخت و ادغام با سیستم

 ۱ ۹86/0 ۱ راهکار

 3 8۹6/0 2 راهکار

 4 863/0 3 راهکار

 5 725/0 4 راهکار

 2 ۹۱2/0 5 راهکار

 ها کاهش کیفیت و میزان دسترسی به داده

 2 863/0 ۱ راهکار

 4 756/0 2 راهکار

 5 6۹5/0 3 راهکار

 ۱ ۹83/0 4 راهکار

 3 830/0 5 راهکار

 سازیهزینه قابل توجه پیاده

 ۱ 86۹/0 ۱ راهکار

 4 786/0 2 راهکار

 2 86۱/0 3 راهکار

 3 856/0 4 راهکار

 5 77۹/0 5 راهکار

 پذیری و بهبود عملکرد قیاسم

 3 8۹6/0 ۱ راهکار

 4 800/0 2 راهکار

 2 ۹63/0 3 راهکار

 ۱ ۹86/0 4 راهکار

 5 76۹/0 5 راهکار
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 وابستگی به شخص ثالث 

 ۱ ۹83/0 ۱ راهکار

 3 ۹35/0 2 راهکار

 2 ۹45/0 3 راهکار

 4 8۹۹/0 4 راهکار

 همسو نبودن با تغییرات فناوی

 3 8۹5/0 ۱ راهکار

 4 865/0 2 راهکار

 ۱ ۹۹8/0 3 راهکار

 2 ۹۱5/0 4 راهکار

 
 قابل مشاهده است. ۱2در جدول  رو،های پیشیک از راهکارهای پیشنهادی جهت مواجهه و حل چالشمیزان کارایی نهایی هر 

 راهکارها  یی نها ییکارا  زانی محاسبه م ج ینتا. ۱2جدول 

 ن کارایی نهایی راهکارمیزا امتیاز کارایی  کاراترین راهکار وزن چالش چالش 

 ۱60/0 8654/0 2راهکار ۱85/0 عدم حفظ حریم شخصی و امنیت داده 

 03۹/0 ۹86۱/0 3راهکار 04/0 عدم انطباق با مقررات 

 0۱۹/0 8۹63/0 ۱راهکار 022/0 عدم رعایت نکات اخلاقی 

 024/0 80۱2/0 2راهکار 03۱/0 عدم جلب اعتماد مشتریان

 066/0 ۹863/0 ۱راهکار 067/0 های موجود عدم وجود زیرساخت و ادغام با سیستم 

 20۱/0 ۹836/0 4راهکار 205/0 ها کاهش کیفیت و میزان دسترسی به داده 

 ۱57/0 86۹3/0 ۱راهکار ۱8۱/0 سازی هزینه قابل توجه پیاده 

 ۱45/0 ۹862/0 4راهکار ۱48/0 پذیری و بهبود عملکرد مقیاس

 055/0 ۹832/0 ۱راهکار 056/0 وابستگی به شخص ثالث 

 064/0 ۹۹85/0 3راهکار 065/0 همسو نبودن با تغییرات فناوی 

 

 پیشنهاد   نتایج و. 5

روش  اجرای  نتایج  به  توجه  مهمبا  پژوهش،  بیان  ترین چالششناسی  زیر  به شرح  مصنوعی  بر هوش  مبتنی  بانکداری  استقرار  های 
 گردد.می

 
 سازی بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی های پیادهبندی چالشاولویت .4شکل 

0 0.05 0.1 0.15 0.2 0.25

عدم رعایت نکات اخلاقی

عدم جلب اعتماد مشتریان

عدم انطباق با مقررات

وابستگی به شخص ثالث

همسو نبودن با تغییرات فناوی

عدم وجود زیرساخت و ادغام با سیستم های موجود

مقیاس پذیری و بهبود عملکرد

هزینه قابل توجه پیاده سازی

عدم حفظ حریم شخصی و امنیت داده

کاهش کیفیت و میزان دسترسی به داده ها

اولویتامتیاز

ها
ش 

چال
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بدیهی است، برای حل هر چالش و در    بندی گردیدند،رتبه، از منظر کارایی تحلیل و  مطروحهراهکارهای حل  های فوق،  برای چالش
سازی هرچه بهتر بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی، اجرای راهکار با بالاترین کارایی در اولویت است. این عمل منجر به نتیجه پیاده

های طراحی و استقرار بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی در صنعت بانکداری خواهد ارتقای اثربخشی فرآیند مدیریت تغییر در اجرای پروژه
 . شد

 

 
 ها و راهکارهای بهینه  و مدیریت تغییر اثربخش استقرار بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی چالش. 5شکل 

 

 مبتنی بر هوش مصنوعیپیشنهادی برای استقرار بانکداری    کارای  ها و راهکارهایاین پژوهش، چالش  اصلی  عنوان خروجیبه  5شکل  
شود، فرآیند استقرار بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی شامل چندین  طور که مشاهده می همان د.دهنشان می  اثربخشرا در یک مسیر  

ها و مزایا مدیریت شوند. برای مثال، همزمان با تغییرات فناورانه و توسعه گام کلیدی است که باید با در نظر گرفتن موازنه میان ریسک 
تر برای پردازش اطلاعات به های قویهای امنیت داده، تنظیم مقررات جدید و ایجاد زیرساختهای جدید، نیاز به بازنگری در سیاستمدل

های مانند همخوانی با قوانین، ملاحظات اخلاقی و ایجاد اعتماد در میان مشتریان از دیگر چالشوضوح مشهود است. همچنین، موضوعاتی  
 .صورت سیستماتیک مورد توجه قرار گیرندشوند که باید به اصلی محسوب می
، مقاومت سازمانی و عدم آمادگی نیروی انسانی برای پذیرش تغییرات مندهوش سازی بانکداری  های اساسی در پیادهیکی از چالش

توانند به نتایج مطلوب ها نیز نمیترین فناوریاست. تجربه نشان داده است که بدون اجرای یک استراتژی مدیریت تغییر، حتی پیشرفته
های آسیایی ، زمانی که فرآیندهای هوش مصنوعی برای ارزیابی عملکرد کارکنان استفاده شد، عدم شفافیت در  منجر شوند. در برخی بانک

از یک مدل ترکیبی موفق دیگر،    هایهای آنان شد. در مقابل، بانکنحوه عملکرد این سیستم باعث کاهش انگیزه کارکنان و افزایش نگرانی
ها بتوانند نقش خود را در محیط جدید درک ند تا آن اای برای کارکنان ارائه داده های گسترده استفاده کرده و در کنار استقرار فناوری، آموزش 

های ارتباطی مناسبی را طراحی کنند های هوش مصنوعی، مدلها باید قبل از استقرار سیستمدهد که بانککنند. چنین تجربیاتی نشان می
 .و نیروی انسانی را با این تغییرات هماهنگ سازند

های عظیم  متکی بر تحلیل داده مندهوش ها و حریم خصوصی مشتریان است. بانکداری های کلیدی، امنیت دادهیکی دیگر از چالش
ها باید  ها و مشتریان به همراه داشته باشد. بانکناپذیری برای بانکتواند عواقب جبرانها میمشتریان است، اما سوءاستفاده از این داده 

های رمزنگاری پیشرفته برای های مشتریان تدوین کنند و از مدل گذاری داده سازی، پردازش و اشتراکهای مشخصی برای ذخیرهچارچوب
های مشتریان وضع شود تا از هرگونه  حفاظت از اطلاعات استفاده نمایند. علاوه بر این، باید مقررات روشنی در مورد نحوه پردازش داده

 .رددسوءاستفاده احتمالی جلوگیری گ

گذاری در هوش مصنوعی، باید همسو بودن رویکردهای آن با مقررات ملی و  ها، پیش از سرمایه از منظر حقوقی، بسیاری از بانک 
های  ای را بر نحوه استفاده از داده گیرانههای سختمحدودیت ۱ها المللی را تضمین کنند. در اتحادیه اروپا، مقررات عمومی حفاظت از داده بین

 
1 General Data Protection Regulation (GDPR) 
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های سنگین خواهند شد. بنابراین، همکاری نزدیک با ها متحمل جریمهمشتریان اعمال کرده است که در صورت عدم رعایت آن، بانک
 .های حقوقی کمک کند تواند به کاهش ریسکپذیر میهای انطباقگذار و طراحی مدلنهادهای قانون

 

ترین پیامدهای مورد انتظار استقرار صحیح بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی وری، از مهمنوآوری اثربخش، افزایش دقت و ارتقای بهره
ها محسوب وکار بانکتنها یک فناوری پیشرفته، بلکه یک تحول بنیادین در مدل کسببانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی نه .  باشندمی
سازی موفق آن به شناخت دقیق تواند عملکرد مالی، کارایی عملیاتی و تجربه مشتری را بهبود بخشد. با این حال، پیاده شود که می می

این تحول   هایچالشترین موانع و  نیاز دارد. در این پژوهش، مهم  اثربخش های  و تدوین استراتژی  ، طرح اقدام مدیریت تغییرها چالش
های فناوری، هایی مانند ضعف زیرساختدهد که چالشها نشان میاجرایی پیشنهاد شده است. یافته  ها، راهکارهایشناسایی و بر اساس آن 

مبتنی ترین موانع پیش روی بانکداری  های اخلاقی از مهمهای حقوقی و امنیتی، و نگرانیهای سنتی، چالشها به سیستموابستگی بانک
سازی ها هنوز رویکردی غیرراهبردی در پیاده ها حاکی از آن است که بسیاری از بانک هستند. علاوه بر این، بررسی  بر هوش مصنوعی

که استقرار موفق این فناوری سازی خدمات مشتری هستند، درحالیهوش مصنوعی دارند و بیشتر به دنبال راهکارهای مقطعی مانند شخصی
در دنیا از هوش مصنوعی   بزرگهای  بانک  .های رقابتی، عملیاتی و مدیریتی را در نظر بگیردتر است که همه جنبهنیازمند یک نگاه جامع

های یادگیری ماشینی، گیری از الگوریتمها با بهره کنند. این بانک برای مدیریت ریسک اعتباری و شناسایی تقلب استفاده می  بیشتر جهت
تر که تنها بر های کوچک، بانککهحالیبینی کنند. درها را با دقت بالایی پیشحتمال نکول وامتوانند رفتار مشتریان را تحلیل کرده و امی

وری مورد انتظار را از اند بهره ، نتوانسته اثربخشاند، به دلیل عدم تدوین یک استراتژی  گر تمرکز کرده و توصیه  های گفتگوسیستمتوسعه  
 مند هوش خلق ارزش    ابتدا مدل  لازم است  ،در بانکداری  های هوش مصنوعی، قبل از توسعه و استقرار فناوریلذا  ؛این فناوری کسب کنند

 .گرددمشخص هدف بانک، برای مشتریان  بانک
سازی خدمات  تمرکز بر شخصی  نتایج در صورتی که مشتریان بانک، غیرحساس به قیمت محصولات و خدمات باشند، راهبرد  مطابق  

ارائه تجربه منحصربه  بانکدای مبتنی بر هوش مصنوعی قلمداد می فردو  اثربخش  که برای مشتریان حساس به درحالی  گردد؛، راهبردی 
، راهبرد اثربخش توسعه این بانکداری، وریمصنوعی و افزایش بهره های عملیاتی از طریق هوش  هزینه   فرآیندها و کاهش  سازیقیمت، بهینه

پذیری داشته باشد و هم با تغییرات در قالب یک نقشه راه طراحی شود که هم قابلیت انعطاف  بایستراهبردهای اثربخش می.  خواهد بود
 .محیطی سازگار باشد

بانکداریجه به پیچیدگیبا تو آینده، پیشنهاد میهای محیط    سازی مدل  با درنظرگیری پارامترهای عدم قطعیت،  شود در تحقیقات 
صورت ه ب  هااستفاده از تحلیل پوششی داده همچنین  ها لحاظ شود.  گیریها در تصمیمقطعیت دادهغیرقطعی انجام شده و عدم   ریاضی بصورت

سازی برای انتخاب بهترین راهکارها های بهینهتر میزان کارایی راهکارها کمک کند. همچنین، توسعه مدلتواند به ارزیابی دقیقفازی می
گیری از رویکردهای ، بهرهلذای ایفا کند.  تریپهای مدیریتی نقش مؤثرگیریتواند در تصمیمای میهای بودجهبا در نظر گرفتن محدودیت

 .تر کمک کندهای دقیقتواند به ارائه بینشسازی بانکداری مبتنی بر هوش مصنوعی میدهای پیاده سازی برای تحلیل پیامشبیه
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