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  یهوش مصنوع  یریکارگبه  یهاها و فرصتچالش یواکاو
 : شهر کرمانشاه( مطالعه موردی ) یدر صنعت بانکدار

 †فردمحمدرسول الماسی  *  کردستان کرمی
 ‡محمدجواد جمشیدی

 ۲۷/1۲/1404: رشیپذ خیارت 10/0۸/1404 :افتیدر خیتار

 چکیده 
  ی هوش مصنوع  یریکارگبه   یهاها و فرصتچالش   یبند و رتبه   ییهدف پژوهش حاضر شناسا

بانکدار  صنعت  ااست  یدر  به   نی.  کاربرد پژوهش  هدف،  رو  یلحاظ  منظر  از   کرد  یو 
آمشده استفاده  ماه  یاکتشاف  ختهٔی،  براساس  گردآور   تیو  روش  پژوهشداده  یو    ی ها 

جامعهٔ  یشی مایپی فی توص  مرحلهٔ  یآمار   است.  دو  در  کمّ  یف یک   پژوهش  کارشناسان،    ، ی و 
.  شودشامل می شهر کرمانشاه    یو دولت  یخصوص   یهادر شعب بانک   را  و خبرگان  ،متخصصان
ک  بخش  تحل  ی،ف یدر  روش  از   لی با  و  مصاحبهٔمحتوا  متخصصان   افتهیساختار مه ی ن  طریق  با 

  یی شناسا  یانکداردر صنعت ب  یهوش مصنوع   یریکارگبه   یهاها و فرصت چالش   ،ی بانک  حوزهٔ
کمّ بخش  در  و  رتبه   ی،شدند  فرصت چالش   یبند به  و  از  یی شناسا  یهاها  استفاده  با  شده 

آزمون فرپرسش  براساس  براساس    SPSS V26افزار  نرم   طیدر مح   دمنی نامه و  پرداخته شد. 
فرصت    یهاافته ی جد   عرضهٔپژوهش،  خدمات  و  م  دیمحصولات  فرصت  1۲/10  نیانگیبا   ،

با   یداخل یتجار اتیعمل یو فرصت خودکارساز  ،4۷/11 نیانگ یبا م انیشترم تیرضا شی افزا
اولو  43/11  نیانگیم براساس    یهات یدر  همچنین  گرفتند.  قرار  سوم  تا    ی هاافته یاول 

فرهنگ مقاومت  چالش  سازمان  یپژوهش،  م  یو  قوان۸۷/6  نی انگیبا  ضعف  چالش  و    نی، 
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مصنوع  یریکارگبه   خصوصدر مقررات   ب  ،30/6  نیانگیمبا    یهوش  چالش  و    یکار یو 
 . اندم اول تا سو یهات یدر اولو 6/ 1۷ نیانگیدادن شغل با مدستاز

 ی صنعت بانکدار ،ی ها، هوش مصنوعها، فرصت چالش : های کلیدیواژه 
 JEL:  G21, O33, M15بندی  طبقه
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 مقدمه ۱
آمیخته شده    نحویبه های هوش مصنوعی  فنّاوری  امروز  دنیای  در  افراد  زندگی  با  چشمگیر 

در   به حدی بوده که  آمیختگی  این  بازی رایانه   ،۲016است.  در  نام آلفاگو موفق شد  به  ای 
لی  قهرمان  »گو«،  گو    دورهٔ   1۸سیدل،  بازی  دهد.  شکست  را  بازی  این  جهانی  مسابقات 

  ، از اینپیچیده دارد که نیازمند درک شهودی و توانایی تفکر استراتژیک است. پیش  یفرایند
انسانی است و هوش مصنوعی امکان تحلیل این حوزه و   ها کاملاًشد که این توانایی تصور می 
به امروز  آنورود  ندارد.  با سرعت فزاینده  ،را  پیشرفت  فنّاوری هوش مصنوعی  و    کندمی ای 

است  یتأثیر  ،لذا گذاشته  مختلف  صنایع  بر  ماشین گونه به   ؛شگرفی  که  به  ای  مجهز  های 
در  مصنوعی  سلیقه   حال هوش  براساس  دیجیتال  محتواهای  خاص طراحی  ترجیحات  و  ها 

شرکا )  افرادند و  مکنزی  واقع140۲،  1شرکت  در  سیستم   ،(.  به  مصنوعی  های هوش 
یا ماشین  می هایی اطلاق می کامپیوتری  را  شود که  به   اجرا کنندتوانند وظایفی  که معمولاً 

های هوش های اخیر، فنّاوری گیری انسان نیاز دارند. در سال تصمیم  های شناخت و توانایی 
تحلیل وو تجزیه   ،مصنوعی مانند یادگیری ماشینی، پردازش زبان طبیعی، بینایی کامپیوتری

زیادی کننده  بینی پیش  قابلیت   به میزان  پیشرفت کردهدر  امر کاربردهای های خود  این  اند. 
مالی فعال کرده است. هوش  از  ،جدیدی را در بسیاری از صنایع جمله بانکداری و خدمات 

بانک  به  می مصنوعی  کمک  شخصی ها  تا  فرایندکند  اتوماسیون  )خودکارسازی   سازی، 
مش خدمات  ریسک،  مدیریت  بخشند.    ،تریفرایند(،  بهبود  را  امنیت/تقلب  تشخیص  و 

در  از کشورهای  اولیهٔبسیاری  مراحل  در  هنوز  توسعه  پذیرش هوش  دیجیتالی   حال  و  شدن 
با امصنوعی  فرصت وجود ند.  و  نیازها  منحصربه این،  اجتماعی های  این و    فرد  در  اقتصادی 

آن دربازارها،  را  ذیها  مسئولانه،  اجرای  قویصورت  مصنوعی   بالقوهٔ  و  نفعان  هوش 
و    ،تواند به گسترش شمول مالی، کیفیت خدمات مثال، هوش مصنوعی می   برایسازد.  می 

بانک کمک کند برای جوامع تحت  بینی (. مکنزی پیش ۲0۲4،  ۲)احمد و همکاران  کارایی 
تریلیون دلار در 1ارزش صنعت بانکداری جهانی را تا    ،های هوش مصنوعی حل کند که راهمی 

می  افزایش  پیاده سال  مکنزی،  مصنوعی  هوش  جهانی  تحقیقات  براساس  سازی دهد. 
های هوش  درصد از کل فنّاوری  3۲های مکالمه در دفتر کار حدود  دستیاران مجازی و رابط 
مشتریان نیز    توقعاتدهد. با افزایش استفاده از بانکداری دیجیتال،  مصنوعی را تشکیل می 

 
1 Mckinsey & Company 
2 Ahmed et al. 
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می  آیندهٔافزایش  در  بین    یابد.  است  ممکن  مشتریان    45تا    درصد  15نزدیک،  برای  درصد 
بازدید از شعب را کاهش دهند. بنابراین، بهبود و حفظ پلتفرم بانکداری دیجیتال    همیشه،

 ها( تجربهٔ بات)چت   های چتهای رباتیکپارچه برای مشتری ضروری است. کمک و توصیه 
افزایش می  زیادی  تا حد  را  به موجودی  بانکداری مشتری  از سؤالات مربوط  دهد. بسیاری 

تراکنش  پرداخت  ،هاحساب،  می و  را  اعتباری  کارت  از های  در توان  پیامک  طریق 
کردعامل سیستم  حل  بانکی  سینها   های  و  بی به(.  ۲0۲۲،  1)باتاچاریا  مزایای  شمار  رغم 
تکنیکبهره  از  مبتنی برداری  به های  بانکداری،  صنعت  در  مصنوعی  هوش  این بر  کارگیری 

های جدیدی در بانکداری و به بروز چالش  دارد فنّاوری مخاطرات و تهدیداتی را نیز به همراه 
منجر   رئیسی،    شود می هوشمند  و  سنتی 140۲)حقی  بانکی  سیستم  که  ما  کشور  در   .)

بر عملکرد بانکی تا    هوش مصنوعی ، دانستن تأثیرات  کندمی سمت سیستم نوین چرخش  به 
امروز ایران  ،به  در   در  است؛  مانده  مغفول  تأثیر  کهحالی بسیار  این  و   به شناخت  اتبررسی 

و سریع  مناسب  نظاماستقرار  نوین کمک  تر  می بانکداری  بزرگ  سریواستاوا کندی  و  تاکور   .۲ 
و    (۲0۲۲) بانکداری  بخش  در  مصنوعی  هوش  پذیرش  برای  آمادگی  به  خود  تحقیق  در 

پرداخته مالی  همکاران خدمات  و  دوویدی  و  پیشرفت ۲0۲1)  3اند  به (  مربوط  مسائل  و  ها 
توسط بخش  مصنوعی  مختلفپذیرش هوش  کرده  های  بررسی  هریهاران اندرا  و  وداپرادا   .4 

مزیت ۲0۲1) به  زنجیرهٔ(  و  مصنوعی  هوش  از  استفاده  بانک  های  در  پرداختهبسته  اند.  ها 
دگالگو  و  توسعهٔ ۲0۲0)  5هردروس پابلو  گومز  برای  توانمندساز  ابزاری  را  مصنوعی  هوش   )  
( به تأثیر سازوکارهای هوش  1401)  دانند. ودیعتی های پویا در صنعت بانکداری می قابلیت 

بانک در  سالک مصنوعی  است.  پرداخته  نوین  همکارانهای  و  از (  1400)  مقدم  الگویی 
دیجیتال   شرکتی  بانکداری  بر  مؤثر  صورته داد عوامل  مطالعات  به  توجه  با   ، گرفتهاند. 

های ها و فرصتبندی چالش خاص به شناسایی و رتبه   ی صورتپژوهشی که به  توان گفتمی 
باشدبه  پرداخته  بانکداری  صنعت  در  مصنوعی  هوش  نگرفته    ،کارگیری  به صورت    شکلی یا 

آن گویی به دنبال پاسخ ای است که پژوهش حاضر در حد توان، بهبوده و این مسئله   محدود 

 
1 Bhattacharya & Sinha 
2 Thakur & Srivastava 
3 Dwivedi et al. 
4 Vedapradha, Hariharan 
5 Gallego-Gomez & De-Pablos-Heredero 
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صنعت بانکداری، به    برهوش مصنوعی  تأثیرات  خصوص  بیشتر در   مداقهٔاست. باید گفت با  
 پردازیم.نیز می ها ها و چالش بندی فرصتاولویت 

 مبانی نظری و پیشینهٔ پژوهش  ۲

 هوش مصنوعی  ۱.۲
و    ،هاگفتمان معاصر در مؤسسات دانشگاهی، رسانه   موضوعِ  مثابهٔ، به(AI)  مصنوعی هوش  
ظهور کرده است. در    ،حال وقوعدر  اساس انقلاب دوم صنعتی  های مختلف سیاسی بر حوزه 
جمله دانشگاه،  از   ی های مختلف، توسعه و گفتمان هوش مصنوعی بر بخش گذشتههای  سال 

ای در خط مقدم پیشرفت رشته میان و سیاست تأثیر گذاشته است. این حوزهٔ ،صنعت، رسانه
  و  دهدو درک جهان را تغییر می   گذارده،ها تأثیر  شماری از بخش بر تعداد بی  است،فنّاوری  

باعث می  امر  انتقادی هوش مصنوعی  کاوش   درگیر   ،شود محققاناین  های دقیق و تحلیل 
 ها باشند. ای از زمینه در طیف گسترده 

گفتهٔ و همکاران   به  توسعه1ٔرامش  می ربات  ،  را  توسعهٔها  آغاز  در    توان  مصنوعی  هوش 
)  .نظر گرفت  و کلاسانی  پالاکورتی  رامش  گفته  توسعه  ۲0۲4به  می ربات (  را  آغاز ها  توان 

نظر گرفت   توسعهٔ در  مصنوعی  فتزر هوش  اگرچه  منشاء 1990)    ۲.  تر،  گسترده  به شکلی   )
مقوله   ترتیب  بدین  و  می کند  توصیف  انسان  نبوغ  در  را  آن  ایجاد  و روش  مصنوعی  هوش 

 هوش مصنوعی را به هوش انسانی پیوند می زند.     
ربات   توسعهٔ )خود  درام  به  اغلب  آنگردد  برمی   R.U .R3  (19۲1ها  در   ، نویسنده  ،که 

کاپک در  ،4کارل  نوشتن  ماشین کارخانه   بارهٔبا  از  که  مهندسی ای  کار    های  برای  زیستی 
می  استفاده  کلمهٔاجباری  آ  کند،  سپس  کرد.  رایج  را  چک(  زبان  در  )ربات    زاک یربات 

را  « ربات» تخیلی معاصر خود، کلمهٔبا استفاده از آن در بسیاری از آثار کوتاه علمی  5آسیموف 
تواند توانایی  فنّاوری هوشمند که می   قرن بیستم تثبیت کرد. توسعهٔ  میانهٔدر تخیل عمومی  

را   انسان  ،وظایفی   درانسان  برای  محفوظ  به  تقلید کند، جنبه   ،معمولاً  دارد.  های بسیاری 

 
1 Ramesh et al 
2 Fetzer 
3 Rossum's Universal Robots 
4 Karel Capek 
5 Issac Asimov 
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ماهیت 1راسل   گفتهٔ هم  و  هوش  هم  پیشآمیزموفقیت  ،  صوتی،  مصنوع  نیازهای  بودن 
رایانه  است.  مصنوعی  هوش  برای  موفقیت  معمولاً  استفاده شبیه ها  انسان  رفتار  سازی 

تری علم طراحی  گسترده  شکل به، هوش مصنوعی  ۲مک کارتی   حال، به گفتهٔاین شوند. با می 
 آگاه است.  های کامپیوتری الگوریتم  بر توسعهٔفنّاوری هوش، مبتنی 

درک عقل انسان مربوط   توسعهٔ  دربنابراین، اگرچه هوش مصنوعی به استفاده از رایانه  
مصنوعی می  هوش  نیست  نیازی  تکنیک   را  شود،  محدود  به  است کرهایی  ممکن  که  د 
 (.۲0۲4، 3)مونئوس و سحری  صورت فیزیکی مشاهده شوندبه 

تر ای بسیار طولانی هایی از علم و فلسفه تا یونان باستان، سابقه هوش مصنوعی در زمینه
 ( 1950) 4آلن تورینگ مقالهٔ اما تکرار مدرن آن مدیون  ؛شود معمولاً درک می که از آنچه دارد 

دارتموث  کالج  در  مصنوعی«  ؛است  1956در    5و کنفرانسی  »هوش  اصطلاح  که    را  جایی 
مک  ،رسمی   شکل به  بهجان  زمان  آن  در  ماشین »  منزلهٔکارتی  ساخت  مهندسی  و  های  علم 

تعریف    «هوشمند و  نورویگ کرابداع  و  راسل  آن  ۲0۲0)  6د.  از  هوش »  همچون(  تولد 
هوش مصنوعی این بود که حول محور شناخت    های اولیهٔند. از پارادایم اهیاد کرد   «مصنوعی 

های حرکتی  نه توانایی تشخیص مفاهیم، درک اشیا، یا اجرای مهارت   ؛چرخیدسطح بالا می 
مشترک پیچیده  حیوانات  اکثر  در  که  استدلال درگیر  پتانسیل   بلکه  ،نداای  در  شدن 
  درهای بدیع  ای، درک معنای زبان طبیعی، طراحی مصنوعات بدیع، ایجاد طرحمرحله چند

در استدلال  حتی  و  اهداف،  به  عمومی   خصوصدستیابی  هوش  این  خود.  مانند    استدلال 
می   ،انسان شناخته  قوی  مصنوعی  بر هوش  اولیه  رویکرد  قوی،  مصنوعی  برای هوش  شد. 
صرفاین   کامپیوترها  که  است  شده  متمرکز  نمادین  ماشین استدلال  عددی حساباً  های 

 (. 1991)ولف،  ندانمادهای عمومی  کنندهٔنیستند، بلکه دستکاری 

 
1 Russell 
2 McCarthy 
3 Moneus & Sahari 
4 Alan Turing 
5 Dartmouth College 
6 Russel & Norvig 
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 متغیرهای هوش مصنوعی در بانک ۲.۲
ه  توان در بخش بانکی ب که می   شود به برخی از متغیرهای هوش مصنوعی اشاره می   ،در ادامه

 (.۲0۲3، 1کار گرفت یا اعمال کرد )آرورا 
مشتری می ۲خدمات  مصنوعی  هوش  از  در  :  شخصی   عرضهٔتوان  ب سازی خدمات    ه شده 

ربات مثال،  برای  کرد.  استفاده  گفت مشتریان  می وهای  پرسش گو  به  مشتریان توانند  های 
 و اطلاعات مربوط به محصولات و خدمات بانکی مختلف را ارائه دهند.  دادهپاسخ 

ها، شناسایی عظیمی از دادهتواند با بررسی حجم  : هوش مصنوعی می 3تشخیص تقلب 
فعالیت  ،الگوها باشد،  نیاز  در هر زمان که  در زمان واقعی  و صدور هشدار  را  های متقلبانه 

 کشف کند.
های اعتباری  شناسایی ریسک  درتوان از هوش مصنوعی  : همچنین می 4مدیریت ریسک

داده دقیق  بررسی  صورتبا  مشتری،  مالیهای  به   ،های  بازار  روندهای  شناسایی  و  منظور 
 ها استفاده کرد. های بالقوه و کاهش آن ریسک

سازی  گذاری به مشتریان و بهینههای سرمایه : همچنین در توصیه5گذاری تحلیل سرمایه 
 مفید است. خود های هوش مصنوعی با کمک الگوریتم ،گرفتن روند بازارنظر پورتفولیو با زیر 

پول  با  مصنوعی  (AML)  6شویی مبارزه  هوش  فعالیت می را  :  شناسایی  در  های توان 
از پول   بالقوهٔ تراکنش شویی  بر  نظارت  هرطریق  تشخیص  و  مختلف  نشانه های  از گونه  ای 

 . برد رفتارها یا الگوهای غیرعادی به کار 
توان در خودکارسازی فرایند درخواست وام و تأیید : از هوش مصنوعی می ۷پردازش وام 

 آن و همچنین فرایند ارزیابی ریسک و امتیازدهی اعتبار استفاده کرد.
هایی که ماهیت تحلیل دادهو: هوش مصنوعی همچنین با تجزیه ۸کنندهبینی تحلیل پیش 

پیش  در  دارند،  بانک تاریخی  به  و  است  مفید  مشتریان  ترجیحات  و  رفتارها   امکانها  بینی 
 کنند.  عرضه شدهسازی محصولات و خدمات شخصی تا دهد می 

 
1 Arora 
2 customer service 
3 fraud detection 
4 risk management 
5 investment analysis 
6 anti-money laundering 
7 loan processing 
8 predictive analysis 
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هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری و بهبود   مدلی فراگیر از تعبیهٔ  ۳.۲
 هاکیفیت خدمات بانک

ها یا زمانی که از آن   کردهها استفاده  گرفتن اینکه از کدام کانال نظرکنندگان بدون درمصرف
می  بهکننداستفاده  تجربه ،  بانکی دنبال  راحت  و  یکپارچه  نتیجهٔاهای  این    ند.  کل  نهایی 

متفکرانه به بانک   ،استراتژی  را  عملکرد ها  بهبود  و  خدمات  کیفیت  بهبود  سوق   شانسمت 
پیام دهدمی  بانک  د.  که  مصنوعی  هوش  پذیرش  می دیگر  راآن  دنتوان ها  د، کننمحقق    ها 

نوآور قابلیت   توسعهٔ می   یهای  کمک  بانک  به  که  تا  است  سناریوی    فقطنهکند  در  را  خود 
بهتر  بگذارد رقابتی   را  خدمات  بلکه  مصنوعی  کن  عرضه ،  هوش  از  استفاده  شک،  بدون  د. 

حال، افزایش رویدادهای این عملیاتی مزایای مشخصی دارد. با   ها در کارایی کلی توسط بانک 
   ، 19کووید    گیریناشی از همه  های آنلاین افزایش تراکنش   علتبه   ،سودجویی و کلاهبرداری

  وضوح رابطهٔ به  1  (. شکل ۲0۲۲،  1)شوکلا و شامورایلاتپامپدید آورده است  هایی  محدودیت
ها را و کیفیت خدمات در بانک  ،۲( CRM)  مدیریت ارتباط با مشتری  ن هوش مصنوعی،ایم 

 کند. بیان می 

 
1 Shukla & Shamurailatpam 
2 Customer relationship management 
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هوش مصنوعی در مدیریت ارتباط با مشتری و بهبود کیفیت خدمات    مدلی فراگیر از تعبیهٔ  .1  شکل
 ( ۲0۲۲)شوکلا و شامورایلاتپام،  هابانک 

 پیشینهٔ پژوهش  ۴.۲
  ی هوش مصنوع رشیپذ یبرا  یآمادگ در تحقیق خود، تحت عنوان ( ۲0۲۲تاکور و سریواستاوا )

بانکدار بخش  مال  یدر  حوزهٔ،  یو خدمات  شناسایی    پنج  را  سازی،  ند: شخصی کرد کاربردی 
پیش فرایند،  پیشگیریبهبود  توسعهٔ  ،بینی،  و  تحقیق  چالش   و  شامل  پیشگام.  ها 

شکاف محدودیت زیرساختی،  مهارتی های  بی  ،های  است.و  فرهنگی  و   میلی  دوویدی 
( هوش پیشرفت   ،سیستماتیکشکل  به (  ۲0۲1همکاران  پذیرش  به  مربوط  مسائل  و  ها 

بخش  توسط  کرد   مختلفهای  مصنوعی  بررسی  فرصت اهرا  شناسایی ند.  کلیدی    ، شدههای 
شخصی  بهبود  از شامل  تجزیه سازی  پیش وطریق  رباتبینی تحلیل  برای  کننده،  چت  های 
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، و مدیریت 1( RPAطریق اتوماسیون فرایند رباتیک )خدمات مشتری، اتوماسیون فرایند از
تقلب تشخیص  و  با   ،ریسک  است.  یافته  چالش اینافزایش  اخلاقی،  حال،  مسائل    نبودها 

فرهنگی    ،مهارت مقاومت  می و  شامل  )  .شود را  هریهاران  و  بیان  ۲0۲1وداپرادا   کنندمی ( 
ها در دستیابی به به آن  ،هابسته در بانک   های هوش مصنوعی و زنجیرهٔاستفاده از فنّاوری 

بی مزیت می های  کمک  مزیت   زا  ؛کندشماری  می این  به  ها  چشمگیرتوان  عملکرد   افزایش 
استفاده از هوش مصنوعی و ادغام آن   ،درنتیجه .کارکنان با کمک فنّاوری نوآورانه اشاره کرد 

بلاک  بانک با  در  مشتریانچین  شکایات  و  انسانی  خطاهای  می   را   ها   امر   این  .ددهکاهش 
بهتر   با مشتریان  در    کردهتعامل  بیشتری  شود که این  می   آنانو موجب رضایت و اطمینان 

( توانایی هوش  ۲0۲0هردرو )سپابلو   گومز و د گالگو  کند.کمک می   ایشانبه وفاداری    ،خود 
را   راه   درمصنوعی  با مشتریان، درک    هایترویج  ارتباط  با    ،هاآن  توقعاتجدید  و سازگاری 
برای جلوتر شده توسط شرکت عرضه  خدمات قوی  رقبا نشان می ها  از  بر د. علاوهندهماندن 

استفاده موارد  از  بسیاری  در  و  مشتری  سؤالات  به  سریع  پاسخ  بانکی   این،  خدمات  را    از 
می  می تسهیل  نشان  همچنین  مطالعه  این  هوش  کند.  فنّاوری  صحیح  پذیرش  که  دهد 
بازتعریف  رویه  ،مصنوعی  را  بانکداری سنتی  بر مستر می های  این تحقیق  کارت )ایالات کند. 
رویال ا  متحدهٔ )اسکاتلند(،بمریکا(،  است.  )اسپانیا(   بانککایکسا   و  انک  و   متمرکز  جگتیانی 
مصرف۲01۸)  ۲لمیو  تجارب  بررسی  با  که  (  دریافتند  بانک  ۷5کننده  ابزارهای درصد  ها 
به مبتنی  را  مصنوعی  هوش  کار    درویژه  بر  به  مشتریان  خدمات  و  شخصی  مالی  مدیریت 
مصرفگرفته بودنداند.  پذیرا  هنوز    ؛ کنندگان  باب اما  نیاز   در  آموزش  به  مصنوعی  هوش 
عنوان  1401)  ودیعتی   دارند. تحت  خود  تحقیق  در  در (  مصنوعی  هوش  سازوکارهای  تأثیر 
شده،  نشان داد که سازوکارهای هوش مصنوعی بر دقت درک های نوین بر پاسخ مشتریبانک

 ، ند و همچنینگذارمی مشتری تأثیر معنادار و مثبتی    شدهٔشده و اعتبار درک شایستگی درک 
مشتری ارتباط  بر  خود  متغیرها  خود -این  و  دارد  معناداری  و  مستقیم  تأثیر  ارتباط   برند 

می -مشتری مثبتی  و  معنادار  تأثیر  مشتری  پاسخ  بر  تعدیلگر  ؛ گذارد برند  متغیر  یعنی   ،اما 
هیچ بر  فنّاوری،  سنجش دانش  روابط  از  تأثیر  شدهکدام  مدل  نی  در  در   .اشتگذمعنادار 

بانک  بنابر  ،نتیجه مشتریان  پاسخ  شد  مشخص  نویناینکه  توجه  ،های  کارگیری به   به  با 
مثبت و معنادار  ایو رابطه   بودهمثبت  ،هان بانکسازوکارهای هوش مصنوعی در خدمات ای

تر در خدمات  هرچه سریع   نیزهای دیگر  شود بانکها برقرار است، پس پیشنهاد می بین آن 
 

1 Robotic Process Automation 
2 Jagtiani & Lemieux 
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  ها آنایجاد وفاداری در مشتریان خود گام بردارند تا    جهتده و درکرصورت اقدام  یناه خود ب
از عوامل مؤثر بر بانکداری  (  1400)  مقدم و همکارانسالک   های رقیب نشوند.جذب شرکت 

بانک  در  دیجیتال  کشـورشرکتی  تجاری  کیفی   ،های  رویکرد  از  استفاده    دادند.  الگو  ،با 
فراگیر  پژوهششناسایی   مضامین  این  در  دستهٔ  ،شده  سه  محیطی   در  سازمانی،  و    ،عوامل 

ازعبارت  ،فردی قابلیت  :اند  و  کسب مهارت  مدل  برند،  مدیریت  مدیریت  ها،  رقابت،  وکار، 
شناختی، پرداخت دیجیتال، نگرش دیجیتالی، ارتباط با مشتری، مشتریان، عوامل جمعیت 
کسب فضای  دیجیتال،  شرکتی  انسانی، بانکداری  منابع  مدیریت  مالی،  مدیریت  وکار، 

یادگیری  زیرساخت  سازمانی،  فرهنگ  سازمانی،  ساختار  موبایل،  بازاریابی،  یکپارچه،  های 
 .سازمانی، قوانین و مقررات، مدیریت ریسک و حمایت مدیریت عالی 

 شناسی پژوهش روش ۳
ها و بندی چالش زیرا شناسایی و رتبه   ،لحاظ هدف، پژوهشی کاربردی استپژوهش به این  

به فرصت بانکداری    را  کارگیری هوش مصنوعی های  از منظر رویکرد   نیز  .کندمی در صنعت 
آمیختهٔشدهاستفاده  از استاکتشافی    ،  مرحلهٔ  ،رواین .  دو  در  حاضر    صورت اصلی    پژوهش 
مرحلهٔ  گرفته در  چالش به   ،نخست  که  شناسایی  فرصتمنظور  و  به ها  هوش  های  کارگیری 

که    ،دوم پژوهش  و در مرحلهٔ  ،ی کیفی امصنوعی در صنعت بانکداری از روش تحلیل محتو
رتبه آن  اصلی  چالش هدف  فرصتبندی  و  بهها  صنعت های  در  مصنوعی  هوش  کارگیری 

کیفی و    پژوهش در دو مرحلهٔآماری    . جامعهٔبهره گرفته شدی  بانکداری است، از روش کمّ
های خصوصی و دولتی شهر  و خبرگان در شعب بانک   ،کمی، شامل کارشناسان، متخصصان

از است کرمانشاه   مطرحآنجایی .  تازه  موضوعات  از  موضوع  این  حوزهٔکه  در  بانکداری    شده 
نحوی هدفمند و قضاوتی براساس میزان دانش و عمق تخصص خبرگان در  ها به، نمونه است

ن افرادی انتخاب شدند  ایم از   نیز  نظرانی انتخاب شدند. خبرگان و صاحب بخش کیفی و کمّ
سابقهٔ از    که  بیش  حوزهٔ  ۲کار  در  تحصیلی   ،بانکی   سال  مدرک  و  آکادمیک  تحصیلات 
  ، را داشته باشند. در این پژوهش  هتعدادی مقاله در این حوز  و مطالعهٔ  ،بالاتر  یا  کارشناسی 

حدنمونه  و  نظری  اشباع  به  رسیدن  تا  ب  گیری  یافت.  ادامه  مصاحبه توجه  ا  کفایت  های به 
ی نیز به در بخش کمّنفر از این افراد به اشباع نظری رسیدیم.    15با    ،شده در این بخشجرا ا

ها  یک از فرصتنامه داده شد تا به هرپرسش ،بخش کیفی که در دسترس بودند همان نمونهٔ
 شده در بخش کیفی وزن دهند.های شناسایی و چالش 

حاضر پژوهش  روش    ،در  چند  از  کیفی  بخش  در  پژوهش  اعتبار  قابلیت  ارزیابی  برای 
مدت و مشاهدات  درگیری طولانی های مناسب،  انتخاب نمونه   :اند ازکه عبارت   شداستفاده  
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 گیری روایی  اندازه  درمحتوا  ی از روش روایی در بخش کمّکنندگان. بازنگری مشارکت مداوم، 
به پرسش  شد.  استفاده  پرسش ایننامه  که  لیکرتگرینه پنج  نامهٔصورت  نتایج    ،ای  از  حاصل 

هوش مصنوعی و تعداد محدودی از اعضای نمونه قرار   در اختیار خبرگان حوزهٔ ،بخش کیفی 
دربارهٔ را  خود  نظر  شد  خواسته  آنان  از  و  پرسش   گرفت  اعلام  روایی  براساس  کنندنامه   .

ایشان نظرات  و  پرسش   ،دیدگاه  روایی  و  گرفته  صورت  نظر  مد  تأیید  اصلاحات   .شدنامه 
که   شدضریب آلفای کرونباخ محاسبه و    SPSS V26افزار  نامه با استفاده از نرم پایایی پرسش 

 است. نامه از پایایی لازم برخوردار دهد پرسشنشان می  و بوده 0/ ۸۲1برابر با 

 1 جدول
 نامهمقدار آلفای کرونباخ سؤالات پرسش 

 مقدار آلفای کرونباخ  تعداد سؤال  های هوش مصنوعی ها و چالش فرصت 
 /. 9۲۲ 1۸ کارگیری هوش مصنوعی در صنعت بانکداری به های فرصت 
 /. ۷۲0 10 کارگیری هوش مصنوعی در صنعت بانکداری های به چالش 
 /. ۸۲1 ۲۸ مجموع 

 

 های پژوهش یافته ۴
جملات همهٔ    ،پسسصورت متن درآورد.  ها را بهداده  ی ابتدا تمام کدگذاری،    حینپژوهشگر  

های معنایی یک کد یا  بـه هرکدام از داده ی،. در گام بعدکرد معنادار را استخراج و یادداشت 
طریق مصاحبه، فهرستی شده ازآوری برچسب اختصاص داد. با تفکیک اطلاعات کیفی جمع 

کردن کدها به هم، مفاهیم اولیه شکل گرفت. در  از کدها استخراج شده و با ترکیب و مرتبط
را  ،نهایت مفاهیمی  مقوله   ،پژوهشگر  تحـت  داشتند،  یکدیگر  با  که  اشتراکاتی   ای براساس 

اصلی   مقولهٔ 6مفاهیم،  مقایسهٔ هٔنتیج تر شناسایی شدند. درهای بزرگ واحد درآورد و مقوله
 نشان داده شده است.  ۲ شناسایی شد که در جدول
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  ۲جدول 
 حاصل از کدگذاری ثانویه مقولات عمدهٔ

 مقولات اصلی  مفاهیم های کلامی گزاره کد

BO1 

 ها با اتوماسیون فرایندها جویی در هزینهصرفه
و   هزینه  کاهش 
جریان   افزایش 

 ها درآمدی بانک

مربوط  فرصت های 
فرایندهای   سطح  به 
داخلی  و  کاری 

 (BOبانک)

 های عدم انطباق و خطاها های عملیاتی و حتی هزینهکاهش سطوح هزینه
 د. دهافزایش میرا زمان سود و هم داده های کلی را کاهشهزینه

چت کمک  پاسخباتبا  سرعت  افزایش  گوییها،  برابر  چند  تا  و  یافته  ها 
 یابد. میهای بانکی کاهش هزینه

BO2 

 نی مشی داخلی و انطباق قانوبهبود خط

کارایی  بهینه سازی 
 ها خدمات بانک

 وکار فرایندهای کسبسازی  ساده
 فرایندهای بانکی توسط هوش مصنوعی شدن  روزبه

 فرایندهای انسانی مستعد خطا  حذف 
 ها  کنترل نظارتی بانک بهبود نحوهٔ

 خدمات بهتر به مشتریان   عرضهٔتر و  اتخاذ تصمیمات آگاهانه
 در دسترس مشتریان بودن در هر زمان  

 هوش مصنوعی مولد و افزایش کارایی در بانکداری

BO3 

 خرید را خودکار  هایفاکتورها و سفارش و  اسناد را دیجیتالی کند 
خودکارسازی  

تجاری   عملیات 
 داخلی

 بر قانون شدن کارهای تکراری و مبتنیخودکار
 اطلاعات پایه حساب کاربران   پرتکرار مشتریان و ارائهٔسؤالات عمومی و 

می خودکار  اعتبارسنجی  یا  وام  مراجعهٔدرخواست  به  و  به    شود  حضوری 
 . ها نیاز نیستبانک

BO4 

داده استخراج  در  قدرتمند  اسنادابزاری  تولید  خلاصه  ،ها،  سریع  و  سازی 
 های داخلی ها و رویهسیاست

بایگانی   در  سهولت 
تجزیه تحلیل  وو 

 ها داده 

تجزیه بایگانی،  نتیجه  ،تحلیلوقابلیت  بیو  حجم  از  از گیری  شماری 
 اطلاعات

 
پیشتحلیل مدلبینیهای  آماریکننده،  برای    ،های  ماشینی  یادگیری  و 
 های مالی بینی بحرانپیش

BO5 

 های مشتری و شناسایی الگوها تحلیل دادهوتجزیه
رفتار  پیش بینی 

و   مشتریان 
 ها بندی آنخوشه

 بینی رفتار مشتریان  ها در پیشکمک به بانک
می مصنوعی  تجزیههوش  با  نیازهای  وتواند  و  ترجیحات  مشتریان،  تحلیل 

 کند.  بندیها را خوشهآن

BO6 
اجرای   وکار گیری هوشمندانه برای کسبفرصت تصمیم سرعت 

و   دستورات 
 گیریتصمیم

 موقع و مناسب به مسائل تر و پاسخ بههای دقیقبینیپیش
 گیری پیچیده  فرایندهای تصمیمسازی  ساده

BO7 

 های تقلبی تسهیل تشخیص تراکنش

و  کاهش   تقلب 
امینتی  خطرات 

 ها بانک

 های ایمن تراکنش
 استفاده  هوش مصنوعی ابزاری برای کشف تقلب و سوء

از   جلوگیری  و  تقلب  تجزیهآن  تشخیص  دادهوبراساس  رفتاری  تحلیل  های 
 مشتری در گذشته 
 ورود به برنامه  دریا صدا  ،های تشخیص چهره، اثر انگشتاستفاده از ویژگی

 ها شناسایی و جلوگیری از حملات سایبری، امنیت سایبری بانک
 شویی  مبارزه با پولو ها، ها، شناسایی و جلوگیری از تقلبارزیابی ریسک

 کند.  م امنیتی خود را ایجادستشخیص هرگونه فعالیت غیرعادی، مکانی با

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jm

br
.m

br
i.a

c.
ir

 o
n 

20
26

-1
1-

04
 ]

 

                            13 / 27

https://jmbr.mbri.ac.ir/article-1-2234-en.html


 1405/ پاییز 69سال نوزدهم/ شماره  56۲

 رساند.  غیرمجاز را به حداقل های جعلی و دسترسی خطر تراکنش
 تشخیص تقلب های پیچیدهٔسیستم توسعهٔ

BO8 
انسانی   مؤسسهٔ   میزان کاهش    جهت با همکاری عامل  هر  کار  با  که    ریسکی 

بانک . مالی همراه است به  ها  کمک 
 در مدیریت ریسک 

 های بالقوه های متنوع و شناسایی ریسکتحلیل دادهوتجزیه

BO9 

 بینی نتایج آینده پیش

فرصت های  ایجاد 
برای   رقابتی 

 ها بانک

 وکار تقویت رشد و رقابت کسب
 های دقیق و واکنش سریع به تغییرات داخلی و خارجی بینیپیش

 نظر پاسخ به مسائل نوظهورکار ازوافزایش چابکی کسب
 هادادهبینی روند بازار با پردازش حجم زیادی از پیش

 گذاری های سرمایهفرصت  شناسایی

BO10 

نوآورانه  عرضهٔ شخصی  خدمات  ایجاد  خدمات،  از  بالاتری  یافتن    ،سطح  یا 
و   های جدیدروش محصولات 

بانکبهره خدمات جدید مصنوعی  گیری  هوش  راهکارهای  از  آن  درها  به  تعهد  ها 
 های فناّورانه نوآوری و پیشرفت

 
 
 
 
 

CO1 

 سازی شده به مشتریان تر و شخصیخدمات و تجربیات سریع عرضهٔ

و  شخصی سازی 
تجربیات   ارتقای 

 مشتری 

مربوط  فرصت های 
سطح  به 

 (CO)مشتریان

 ها برای خدمات بهتر به مشتریان ها و رباتباتچت
 ها و خدمات  موقع به دادهامکان دسترسی بهبهبود تجربه مشتری با 

 های کاربر با فناّوری صوتی سازی فعالیتساده
 دسترسی به خدمات در هر زمان و مکان 

 صورت دستی و تسریع در امور مربوط به دریافت وامکاهش اقدامات به
 تر برای مشتریان سریع و یکپارچه آمدن تجربهٔفراهم
 محصول مشخص به مشتری  توصیهٔ
و شخصی  یارتقا فعالیتخودکارسازی  بانکیسازی  از  طریق  از  های  استفاده 

 های بانکی تلفن همراههوش مصنوعی در اپلیکیش

CO2 

 شده به مشتریان  سازیهای مالی شخصیراهنمایی
به    مشاورهٔ مالی 
 مشتریان 

 کمک به مشتریان برای گرفتن تصمیمات آگاهانه در مورد زندگی مالی  
 گرفتن شرایط و اهداف فردی مشتریان نظربا در های متناسبارائه توصیه

 استفاده از هوش مصنوعی برای اهداف مدیریت دارایی و برنامه ریزی مالی  
 
 
 

CO3 

 درک بیشتری از نیازها و رفتارهای مشتریان 

قوی   روابط  ایجاد 
 با مشتریان 

آنباتچت پاسخ  تنظیم  و  مشتری  احساسات  تشخیص  توانایی  را  ها  ها 
 اساس آن احساسات دارند.  بر

 سازی تعاملات شخصی
 درک رفتارها و ترجیحات مشتریان 

 های مختلف جهت درک احساسات تحلیل بازخورد مشتری از کانالوتجزیه
 
 
 
 
 

CO4 

 افزایش رضایت و وفاداری مشتریان را 

رضایت   افزایش 
 مشتریان 

 

 زمان به چندین درخواست مشتری امکان رسیدگی هم
 سرویس صورت سلفها بهکردن سرویسپذیرترامکان دسترس
 روزی صورت شبانهخدمات بانکی به

 شناسایی مسائل و بهبود رضایت مشتری 
 انسانی اطمینان از پایبندی به مقررات و کاهش خطاهای 
 تمایل مشتریان به استفاده از خدمات غیرحضوری 

 برای فرایندها  لازمطریق کاهش زمان جلب رضایت مشتریان از
 
 

های تقلبی و  های پیشرفته را برای مبارزه با تراکنشتحلیل دادهوقدرت تجزیه
 دارد.  بهبود انطباق و اعتماد در بین مشتریان

امنیت  افزایش  
 برای مشتریان
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CO5 

الگوهای مشکوک را از  های یادگیری ماشین  طریق مکانیسماقدامات پنهان و 
 کند. می های مشتریان محافظتاز حساب و  شناسایی

 کاهش خطاهای دستی 
 حفظ حریم خصوصی اطلاعات مشتریان 

شناساییفعالیت را  تهدیدها  و  تقلبی  همچنین    و  کرده  های  و  مشتریان  به 
 ها هشدار دهد. بانک

 
EO1 

 . شودمیافزوده بیشتر متمرکز بر عملیات ارزش کارکنانانرژی 
وقت  آزاد  شدن 

 نیروی انسانی 

مربوط  فرصت های 
کارکنان  سطح    به 

(EO) 

 گیر  رهایی افراد از مشاغل یکنواخت و وقت
 ها شدن حجم کار بانککم

 
EO2 

 دهی به مشتریان سازی سرویسگیری و بهینهبازتعریف فرایندهای تصمیم

خستگی    جلوگیری
 و خطا 

 

 احساسات بر معامله و استراتژی نگذاشتنتأثیر
مناسبمی به  و  داده  تشخیص  مشتریان  با  در چت  را  احساسات  ترین  توانند 

 روش پاسخ دهند. 
و   تماس  مراکز  روی  را کاهش  در کل، فشار  احتمال خطای    داده  کارکنان  و 

 دهد. می انسانی را نیز کاهش
 
 
 

EO3 

و    کارکنان دهند  اختصاص  آزمایش  و  یادگیری  به  را  بیشتری  زمان  و  تلاش 
 های جدید و سودآور را ایجاد کنند. فرصت

وظایف   روی  تمرکز 
 ترپیچیده

فعالیت  توانمی از  تعدادی  مدیریت  برای  را  مصنوعی  پیکربندی  هوش  هایی 
 . ها نیز نیاز دارندتحلیل حجم وسیعی از دادهوکه به تجزیه کرد

 اتوماسیون وظایف معمول کارمندان 
 اتوماسیون سازی فرایند تایید وام 

 تر  های استراتژیکفعالیت و تمرکز کارکنان برکاهش حجم کارهای دستی 
 

BCh1 
 مقاومت مدیران و کارکنان 

و   فرهنگی  مقاومت 
 سازمانی 

مربوط  چالش های 
سطح   فرایندهای  به 

بانک  داخلی    کاری و 
(BCh)  

تغییرات   نیازمند  بانکداری  در  ماشین  یادگیری  و  مصنوعی  هوش  پذیرش 
 است.  فرهنگی و سازمانی

 برابر تغییرات مقاومت کنند. کارمندان ممکن است در 
 
 
 
 
 

BCh2 

 های پرهزینه و نقض حریم خصوصی احتمال نشت داده فزایشا

نقض  نگرانی های 
 حریم خصوصی 

 برداری یا افشای اطلاعات حساس آسان است. افتادن در دام بهره
رویه نباشد،اگر  کافی  امنیتی  جعلی    در  هاداده  از  های  هویت  ساختن 

 . کنند میاستفاده سوء
 سرقت اطلاعات شخصی و مالی افراد

میفناّوری مصنوعی  هوش  اطلاع های  بدون  را  شخصی  اطلاعات  توانند 
جمع مسکاربران  این  کنند که  دادهئآوری  از  سوءاستفاده  به  حساس  له  های 

 شود. می منجر 
 
 
 
 
 

BCh3 

و   هزینهتولید  مستلزم  همیشه  مصنوعی  هوش  بوده  نگهداری  هنگفتی  های 
 ها بسیار پیچیده است. زیرا ماهیت آن ،است

هزینه های  افزایش 
 اجرایی

خرابیدر کدهای  صورت  بازیابی  و  سیستم  بازیابی  روش  مهم،  های 
 زیادی نیاز داشته باشد.  رفته ممکن است به زمان و هزینهٔ دستاز

بانکداری  پیاده در  مصنوعی  هوش  استسازی  و    یفرایند   ممکن  پیچیده 
 باشد.  پرهزینه

فنّاوری سرمایهپذیرش  نیازمند  مصنوعی  هوش    چشمگیری های  گذاریهای 
 های نیروی انسانی است. و مهارت  ،هاهای فناّوری، دادهزیرساخت زمینهٔدر

 
 
 

 های تخصصی تیم توسعهٔمنابع مالی کافی برای آموزش و 
های نگرانی تک دست یابند. و انعطاف ذاتی فین  ،ها باید به سرعت، چابکیبانک

و الزامات نظارتی شرکت   ،ها باید به مدیریت مقیاس، استانداردهای امنیتیآناستراتژیک 
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BCh4 

هوش  هم خدمات مالی سنتی ادامه دهند.  سویی 
با   مصنوعی 

 کار وکسب
 فقدان استراتژی روشن برای هوش مصنوعی  
 مدل عملیاتی منسوخ و استراتژی استعداد

فکر    ها بانک طرز  حلقه  آزمونفاقد  و  یادگیری  قویو  بازخورد  که  اهای  ند 
 های سریع و بهبود مکرر را ترویج کنند. آزمایش
بهبانک با  برنامهروزها  اضافه  ویژگی  ،هارسانی  را  جدیدی  عملکردهای  و  ها 
و  می ناآشناست  کاربر  برای  اغلب  است  کنند که    نکردن گیریبه جهتممکن 

 منجر شود.
 
 
 
 

BCh5 

 فقرات دادهای و ستونضعف فنّاوری هسته

و   زیرساختی  ضعف 
 دانش

 نیست.  چشمگیرها  برای حفظ زیرساخت لازمو اندازه تیم  ،زمان، تلاش
امنیت سایبری فناّوری،  پیشرفت  سطح  دانش،  نهایت کمبود    ، کمبود  در  و 

 متخصص  
برنامه شامل  مصنوعی  پیشرفتههوش  افزاری  نرم  که  های  است   مستلزمای 

 . هستند رسانی منظم روزهب
زیرساختبانک در  باید  قابلیتها  مانند  مناسب،  ذخیرههای  و  های  سازی 

 گذاری کنند. سرمایهها، پردازش داده 
 کنونی های در فرایندها و سیستم ی چشمگیرنیازمند تغییرات

 
 

BCH6 

سیستم  شبکهٔ اجرای  رعایت  نیازمند  بانکداری  در  مصنوعی  هوش    های 
و   است. ای از مقرراتپیچیده قوانین  ضعف 

 زمینهٔدرمقررات  
هوش  به کارگیری 

 مصنوعی 

نشده  مقررات ممکن است با   فناّوری هوش مصنوعی همگام  پیشرفت سریع 
 باشند. 
 ها ابهام ایجاد کند. برای بانک امکان داردماندگی مقرراتی عقب

 پیچیدگی مقررات و تطابق 
 
 
 

CCh1 

تواند بر تجربه کاربری مشتریان  هوش مصنوعی، میدرست  سازی  پیاده  عدم
 بانک اثر منفی بگذارد. 

و    تجربهٔ مشتریان 
 ها وفاداری آن

مربوط  چالش های 
مشتریان  سطح    به 

(CCh) 

کرده  های آموزشی متعصبانه عمل  هوش مصنوعی ممکن است براساس داده
 های وام یا امتیازدهی اعتبار منجر شود. به رفتار ناعادلانه در تأییدیه و

انطباق با مقررات را دشوار شفافیت در عملکرد هوش مصنوعی میعدم تواند 
 کرده و اعتماد مشتریان را تضعیف کند. 

 
 
 
 
 

CCh2 

فرایندهای مواجهه با مشتری و کاهش تماس با مشتری    اتوماسیون گستردهٔ
 برد. می»لمس انسانی« را از بین 

اختلال در مدیریت  
ارتباط با مشتری و  

 لمس انسانی 

 آسیب ببیند. شکاف دیجیتالی بالقوه   علتبه امکان داردوفاداری مشتری 
است خدمات    ممکن  زیرا  گذارد،  منفی  تأثیر  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  بر 

 درک ندارد.  مشتری »لمس انسانی« قابل 
 ارتباطات نیروهای انسانی با مشتریان  مانع توسعهٔ

چتاگر   عملکرد  بر  مناسبی  اطلاعات  باتنظارت  است  ممکن  نباشد،  ها 
 نادرستی به افراد دهد. 

 
 
 

ECh1 

گیرند، ممکن است با  أثیر تغییر وظایف و پایان کار قرار میتکارکنانی که تحت
 و استعفا دهند.  دادهخصومت واکنش 

و   بیکاری 
مربوط  چالش دادن شغل دستاز های 

کارکنان  سطح    به 
(ECh) 

توان نادیده  بانکی را نمی  اتوماسیون گستردهٔ  پی  بیکاری در  خصوصدرنگرانی  
 گرفت. 
 شود. میکمتر انسان منجر  توان رد کرد که هوش مصنوعی به مداخلهٔنمی

 ممکن است در آینده باعث اختلال عمده در استانداردهای اشتغال شود. 
 
 

ECh2 

بالقوهٔ بی . دیده ممکن است ناراضی و ناکارآمد شوند کارکنان آسیب   علاقگی 
تا   کارکنان 

برخی  منسوخ شدن 
با سوگیری  صلاحیت   افراد  با  مقابله  برای  باید  مناسب  مصنوعی  های  هوش 

تجزیه جریان  در  احتمالی  دادهوپنهان  تصمیمتحلیل  فرایندهای  و  گیری  ها 
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 ها از مهارت  استخدام شوند. 
 ها و جایگزینی کارکنان  شدن برخی از مهارتمنسوخ

 آموزش تخصصی کارکنان یا استخدام کارشناسان جدید

 

ها  ها و چالش های فرصتکدام از دستهآمده برای هردست بندی معیارهای به رتبه   جهت
های  ، فرصت3ها استفاده شده است. در جدول  آن   میانگین رتبهٔ  از آزمون فریدمن و مقایسهٔ

 اند.بندی شده آمده رتبه دستبه 

 3جدول 
 صنعت بانکداریکارگیری هوش مصنوعی در های بهبندی فرصت نتایج رتبه

 ( Mean Rank)  میانگین رتبه مفهوم رتبه 
 10/1۲ محصولات و خدمات جدید  1
 4۷/11 افزایش رضایت مشتریان  ۲
 43/11 خودکارسازی عملیات تجاری داخلی  3
 13/11 هاتحلیل داده وسهولت در بایگانی و تجزیه  4
 ۷۷/10 هابندی آن بینی رفتار مشتریان و خوشه پیش  5
 ۷۷/10 گیری سرعت اجرای دستورات و تصمیم  6
 ۲0/10 ترتمرکز روی وظایف پیچیده  ۷
 10/10 شدن وقت نیروی انسانی آزاد ۸
 ۲0/9 مشتریان  افزایش امنیت  9
 ۸0/۸ هاکاهش هزینه و افزایش جریان درآمدی بانک  10
 ۷۷/۸ خستگی و خطای کارکنان گیری ازجلو  11
 53/۸ هاکارایی خدمات بانک سازی بهینه  1۲
 4۷/۸ ها در مدیریت ریسک کمک به بانک  13
 40/۸ هاهای رقابتی برای بانک فرصت  14
 ۲0/۸ هاکاهش تقلب و خطرات امینتی بانک  15
 ۲0/۸ سازی خدمات و ارتقای تجربیات مشتریان شخصی 16
 53/۷ مالی به مشتریان  مشاورهٔ 1۷
 93/6 مشتریان ایجاد روابط قوی با  1۸
 

محصولات و خدمات جدید با    عرضهٔشود، فرصت  مشاهده می   3  طور که در جدولهمان
میانگین  10/1۲میانگین   با  مشتریان  رضایت  افزایش  فرصت  فرصت   ،4۷/11،  و 
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میانگین   با  داخلی  تجاری  عملیات  اولویت   11/ 43خودکارسازی  قرار در  سوم  تا  اول  های 
 آخر قرار گرفته است.  روابط قوی با مشتریان در رتبهٔگرفتند و فرصت ایجاد 

 4جدول 
 کارگیری هوش مصنوعی در صنعت بانکداریهای به بندی چالش نتایج رتبه

 ( Mean Rank)  میانگین رتبه مفهوم رتبه 
 ۸۷/6 مقاومت فرهنگی و سازمانی  1
 30/6 کارگیری هوش مصنوعی به   درزمینهٔضعف قوانین و مقررات  ۲
 1۷/6 دادن شغل دست بیکاری و از  3
 ۸3/5 ضعف زیرساختی و دانش  4
 6۷/5 اختلال در مدیریت ارتباط با مشتری و لمس انسانی  5
 1۷/5 های نقض حریم خصوصی نگرانی  6
 0۷/5 های اجرایی افزایش هزینه  ۷
 93/4 هاشدن برخی از مهارت کارکنان تا منسوخ  علاقگی بالقوهٔبی  ۸
 ۷0/4 کارو سویی هوش مصنوعی با کسب های استراتژیک هم نگرانی  9
 30/4 هامشتریان و وفاداری آن  تجربهٔ 10
 

، ۸۷/6، چالش مقاومت فرهنگی و سازمانی با میانگین  دیدیم  4طور که در جدول  همان
مقررات   و  قوانین  میانگین  به  زمینهٔدر چالش ضعف  با  مصنوعی  هوش  و   ،30/6کارگیری 

از  و  بیکاری  میانگین  دست چالش  با  شغل  اولویت   1۷/6دادن  قرار در  سوم  تا  اول  های 
 است.  رآخ ها در رتبهٔمشتریان و وفاداری آن ند و چالش تجربهٔاهگرفت

 گیری نتیجه 5
یافته پژوهشبراساس  بانک  1۸  ،های  برای  مصنوعی  هوش  که  می فرصتی  ایجاد  کنند  ها 

عبارتبه  اولویت  مشتریان،   است  ترتیب  رضایت  افزایش  جدید،  خدمات  و  محصولات  از: 
بینی ها، پیش تحلیل داده وخودکارسازی عملیات تجاری داخلی، سهولت در بایگانی و تجزیه 

خوشه  و  مشتریان  آن رفتار  تصمیمبندی  و  دستورات  اجرای  سرعت  تمرکز  ها،    بر گیری، 
پیچیده  آزاد وظایف  امنیت تر،  افزایش  انسانی،  نیروی  و    شدن وقت  مشتریان، کاهش هزینه 

سازی کارایی  خستگی و خطای کارکنان، بهینه   جلوگیری ازها،  افزایش جریان درآمدی بانک 
بانک بانکخدمات  به  کمک  فرصتها،  ریسک،  مدیریت  در  بانک ها  برای  رقابتی  ها،  های 
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سازی خدمات و ارتقای تجربیات مشتریان، ها، شخصی کاهش تقلب و خطرات امینتی بانک 
 مالی به مشتریان، روابط قوی با مشتریان.  مشاورهٔ

مربوط به سطح فرایندهای کاری و    ترین فرصت  مهممحصولات و خدمات جدید    عرضهٔ
های مجهز دادهتحلیل کلانوهای تجزیه از سیستم  هفزایند نحویبهها بانک بود.  داخلی بانک

ماشینی   یادگیری  و  مصنوعی  هوش  عرضهٔبه  تج  در  و  سریع اخدمات  و رب  تر 
کنند. با توجه به اینکه مشتریان محرک اصلی هر  شده به مشتریان استفاده می سازی شخصی 

آوردن درک بیشتری از نیازها دستبه  درند، ممکن است از هوش مصنوعی  اصنعت خدماتی 
بانک نتیجه،  در  شود.  استفاده  مشتریان  رفتارهای  و  شخصی   جهتها  و  محصولات  سازی 

افزایش  درک  از  خود،  می مصرف  یافتهٔخدمات  استفاده  در ۲0۲1،  1)غندور   کنندکنندگان   .)
بانکی شخصی برای همه، از قدرت هوش    کند تا با هدف تجربهٔبخش بانکی تلاش می   ،واقع

کند استفاده  مثال  ؛مصنوعی  چتمی   ،برای  آنباتتوان  تشخیص  که  برد  نام  را  از  ها  ها 
واقعی   انسانی  بات   و  شود می   تردشوار  هرروزمشاوران  از  می   هااین  استفاده  با  توانند 

پیشرفتهٔتکنیک زبان های  پردازش  را درک    ،۲( NLP)  های طبیعی   و    کردهمقصود مشتری 
آن کنند  درست هدایت کنندسعی  در جهت  را  آن  ؛ها  مثال،  می برای  کاربران ها  به  توانند 

بررسی   را  خود  فعلی  موجودی  تا  کنند  برنامههر    برای  وکمک  رمز  تراکنش  تا  کنند  ریزی 
های پژوهش با نتایج  (. این بخش از یافته۲0۲۲،  3)کار و پاتانایاک   عبور خود را تغییر دهند

وی در تحقیق خود نشان داد که سازوکارهای هوش   .( همسوست 1401پژوهش ودیعتی )
معنادار    یمشتری تأثیر  شدهٔشده و اعتبار درک شده، شایستگی درک مصنوعی بر دقت درک

مثب می و  همچنین  گذارد ت  مشتری  ،و  ارتباط  بر  خود  متغیرها  و    اثریبرند  -این  مستقیم 
ها و مسائل  پیشرفت ،سیستماتیک شکلی به نیز (۲0۲1) معناداری دارد. دوویدی و همکاران

 4( تکفین)  فنّاوری مالی   و  ،های بانکی، بیمهمربوط به پذیرش هوش مصنوعی توسط بخش 
بررسی   فرصت اندکردهرا  که.  کلیدی  سازی بهبود شخصی   ،ندانموده  شناسایی  ایشان  های 

اتوماسیون    و  های چت برای خدمات مشتری،کننده، رباتبینی تحلیل پیش و طریق تجزیه از 
از رباتیک )فرایند  اتوماسیون فرایند  جگتیانی و همچنین،  .  شود را شامل می (  RPAطریق 

مصرف ۲01۸)  لمیو تجارب  بررسی  با  که  (  دریافتند  بانک  ۷5کننده  ابزارهای  درصد  ها 

 
1 Ghandour 
2 Natural language processing 
3 Kar & Pattanayak 
4 financial technology (FinTech) 
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به مبتنی  را  مصنوعی  هوش  کار بر  به  مشتریان  خدمات  و  شخصی  مالی  مدیریت  برای  ویژه 
 اند. گرفته

مهم  مشتریان  رضایت  فرصت افزایش  نظر    ترین  طبق  بود.  مشتریان  سطح  به  مربوط 
می مصاحبه مصنوعی  هوش  از  استفاده  با  نیازهای    شکلی بهتوان  شوندگان،  به  مؤثرتر 

داد  پاسخ  تج  همشتریان  آن او  به  را  ارائه  رب  با کرد ها  اطلاعات   ،اینوجود .  مصنوعی  هوش 
دربارهٔ بهنیازها و تمایلات مشتریان می   دقیقی  اینکه  دهد و  و    شکل به جای  سنتی اطلاعات 

های مختلف  در زمینه یمتوانبا استفاده از هوش مصنوعی می  ،دهیمبها را به مشتریان آگاهی 
وسیعی  بسیار  سطح  در  به پیام   ،و  را  پیشنهادها  و  ب ها  خصوصی  حتی  و  سفارشی    ه صورت 

جمله در بخش بانکی از  ،مستقیم بر کار هر سازمان  ،. رضایت مشتریکنیممشتریان ارسال  
ن است که مؤسسات ای ،نداکنندگان با آن مواجهگذارد. از مشکلات اصلی که مصرفتأثیر می 

آن  وقتی   ،مالی  به  دارندمشتریان  نیاز  بیشتر  نیستند.  از   ،ها  دسترس  در  عملکردی  نظر 
در زمانی که    ،خدمات صحیح و ضروری به مشتریان  عرضهٔ، مؤسسات مالی باید بر  روایناز 

(  ۲0۲1)  (. وداپرادا و هریهاران۲0۲۲،  1)ولف و زهاریف   تمرکز کنند  ،بیشترین نیاز را دارند
بیان   خود  تحقیق  بلاک   کنندمی در  با  آن  ادغام  و  مصنوعی  هوش  از  در  استفاده  چین 

تعامل بهتر با   این سبب   ود  دهکاهش می را  خطاهای انسانی و شکایات مشتریان    ،هابانک
خود به رضایت و وفاداری   ،شود که اینمی   ایشان  مشتریان و رضایت و اطمینان بیشتر در

می  آنان کمک  بیشتر  اطمینان  و  گالگومشتریان  دکند.  و  نیز  (  ۲0۲0)  هردروس پابلو   گومز 
ها و  آن  توقعاتهای جدید ارتباط با مشتریان، درک  ترویج راه   درتوانایی هوش مصنوعی را  
قوی  با خدمات  جلوتر شرکت   سازگاری  برای  می ها  نشان  رقبا  از  علاوهماندن  این،  دهند.  بر 

از خدمات بانکی را تسهیل استفاده را    قعپاسخ سریع به سؤالات مشتری و در بسیاری از موا
 کند. می 

. اتوماسیون  است مربوط به سطح کارکنان  ترین فرصت انسانی مهم یشدن وقت نیروآزاد 
هزینه  در  تکراری  وظایف  و  صرفهفرایندها  حداقل می جویی  ها  به  را  انسانی  خطای  کند، 

بیشتر متمرکز   افزودهٔدهد تا انرژی خود را بر عملیات ارزش می رساند و به کارکنان اجازه  می 
از  بر هوش مصنوعی می های اطلاعاتی مبتنی (. سیستم ۲0۲1)غندور،    کنند را  افراد  توانند 

وقت  و  یکنواخت  رها  مشاغل  به    سازندگیر  زمان  گذارند  می و  و  تلاش  بانک  کارمندان  تا 
 ایجاد کنند   جدید و سودآور  یهایبیشتری را به یادگیری و آزمایش اختصاص دهند و فرصت

 
1 Velev & Zahariev 

 [
 D

ow
nl

oa
de

d 
fr

om
 jm

br
.m

br
i.a

c.
ir

 o
n 

20
26

-1
1-

04
 ]

 

                            20 / 27

https://jmbr.mbri.ac.ir/article-1-2234-en.html


 569 ی در صنعت بانکدار یهوش مصنوع   یریکارگبه   یهاها و فرصت چالش  یواکاو 

 

در واقع۲0۲1)غندور،   اجازه می   ،(.  بانک  به  را دیجیتالی کند، هوش مصنوعی  اسناد  دهد 
سفارش  و  خودکار کندهای  فاکتورها  را  دهد.   ،خرید  کاهش  را  انسانی  خطای  احتمال  و 

می بانک   ،طورهمین  آن  ها  از  برنامه   درتوانند  بهاسکن  رسیدگی  کاغذی،  های صورت  های 
دربارهٔ هشدار  و  شناسایی  دیجیتالی   مالی،  و  جدید  متنی  اطلاعات  ترتیبات  دقیق  کردن 

کارت  شخصی  استفاده روی  بانکی  دستگاه  شدههای  تا در  کنند  استفاده  خودپرداز  های 
پاتانایاک،    دکنتأیید    آن را  امنیتی   ی سیستم و  به این (. از ۲0۲۲)کار  ها جای صرف ساعت رو 

انسانی  کار    می   وظایف  درنیروی  کارمندان  را  تکراری،  مصنوعی  هوش  مدیریت   درتوانند 
ها نیز نیاز تحلیل حجم وسیعی از دادهوهایی پیکربندی کنند که به تجزیه تعدادی از فعالیت 

بانکداری  دراستاندارد    امریدارند،   زهاریف،    صنعت  و  ا۲0۲۲)ولف  های هوش مزیت   ز(. 
زنجیرهٔ و  بانک   مصنوعی  در  هریهارانبسته  و  وداپرادا  که   ،نداکردهشناسایی    (۲0۲1)  ها 

 عملکرد کارکنان با کمک فنّاوری نوآورانه است.  چشمگیررفتن بالا
یافته  پژوهشبراساس  مصنوعی    10  ،های  هوش  بهبانک  درچالش  اولویت   ترتیب ها 

کارگیری هوش به زمینهٔ راند از: مقاومت فرهنگی و سازمانی، ضعف قوانین و مقررات د عبارت 
از  و  بیکاری  مدیریت  دست مصنوعی،  در  اختلال  دانش،  و  زیرساختی  ضعف  شغل،    دادن 

نگرانی  انسانی،  لمس  و  مشتری  با  هزینهارتباط  افزایش  خصوصی،  حریم  نقض  های های 
های استراتژیک  ها، نگرانی شدن برخی از مهارتکارکنان تا منسوخ علاقگی بالقوهٔاجرایی، بی 

 ها. مشتریان و وفاداری آن کار، تجربهٔوسویی هوش مصنوعی با کسب هم
ترین مهم  در جایگاهنتایج تحقیق حاکی از شناسایی چالش مقاومت فرهنگی و سازمانی  

بود. طبق نظر مصاحبه  چالش  بانک  داخلی  به سطح فرایندهای کاری و    ،شوندگانمربوط 
نیازمند تغییرات فرهنگی و سازمانی  ،پذیرش هوش مصنوعی و یادگیری ماشین در بانکداری

نگرانی  و  کنند  مقاومت  تغییرات  برابر  در  است  ممکن  کارمندان  از  بسیاری  هایی است. 
نقشدست از   خصوصدر تغییر  یا  شغل  فرایند دادن  مقاومت  این  باشند.  داشته  خود  های 

 مقدم و همکارانشود. سالکمی هایی منجر  پذیرش هوش مصنوعی را کند کرده و به چالش 
عوامل مؤثر  ( در تحقیق خود نشان دادند که فرهنگ سازمانی و یادگیری سازمانی از  1400)

(  ۲0۲۲)  های تجاری کشور است. تاکور و سریواستاوابر بانکداری شرکتی دیجیتال در بانک 
بینیز،   که  دادند  نشان  خود  تحقیق  ادر  فرهنگی  هوش    یهامحدودیت  زمیلی  پذیرش 

مالی است.   در بخش بانکداری و خدمات  (  ۲0۲1)  دوویدی و همکارانهمچنین  مصنوعی 
خود   تحقیق  هوش پیشرفت   ،سیستماتیک  صورتبه در  پذیرش  به  مربوط  مسائل  و  ها 

از چالش بخش   درمصنوعی   بررسی کردند. مقاومت فرهنگی  را  که    استهایی  های مختلف 
 ند. اه د کرشناسایی ایشان 
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پژوهش نتایج  انسانی   ،براساس  لمس  و  مشتری  با  ارتباط  مدیریت  در  اختلال  چالش 
تواند ارتباط برقرار کند و  ترین چالش مربوط به سطح مشتریان بود. هوش مصنوعی می مهم

تواند ارتباط احساسی برقرار کند و پیچیدگی احساسات  اما نمی ؛  کارهای تکراری انجام دهد
فرایندهای مواجهه با مشتری و    آن پاسخ دهد. اتوماسیون گستردهٔانسانی را درک کند یا به 

»لمس انسانی« احساسی را از بین ببرد. در    ممکن استکاهش متعاقب تماس با مشتری  
دارد   نتیجه، رضایت  امکان  به  ،اعتماد،  مشتری  وفاداری  شود شدت  و  نظر  کم  طبق   .
به چت   ،شوندگانمصاحبه انسانی کافی    ،های هوشمندباتوابستگی  از پشتیبانی  آنکه  بدون 

رد، ممکن است نتواند آن  و  بات به مشکلی برخُ. چنانچه چت استبرخوردار باشد، خطرناک  
د.  سازرو  هنظرشان با مشکل روب  را رفع کند و مشتریان را در دسترسی به خدمات مهم مد 

  ؛ شود می ارتباطات نیروی انسانی با مشتریان    صرف به هوش مصنوعی مانع توسعهٔ   وابستگی 
 های صنعت بانکداری است. که حفظ و تقویت چنین ارتباطی از ضرورت درحالی 
ترین چالش مربوط به سطح کارکنان  دادن شغل مهمدست چالش بیکاری و از   ،نهایت  در

از به  مصنوعی  هوش  پذیرش  باورند که  این  بر  مردم  مشاغل،  دست بود.  از  بسیاری  دادن 
بخش ناپدید کل  فعالیت   ،هاشدن  از  برخی  دائمی  حذف  می و  منجر  که  هایی   اکنون، شود 
آن صدها اجرای  در سراسر جهان درگیر  نفر  این نمونه اهزار  از  ند.  با  آای  ن است که چگونه 
بانکی  می   ،انسانی و هوش مصنوعی   وظایف سادهٔاجرای   در کل بخش  به تغییر شغل  توان 

شد زهاریف،    منجر  و  واقع۲0۲۲)ولف  در  گستردهٔپیاده  ،(.  هوش سیستم   سازی  های 
بانکی  بخش  در  نتیجه،   ،مصنوعی  در  است.  مختلف  وظایف  اتوماسیون  افزایش  مستلزم 

تحت  که  تغییر کارکنانی  می   تأثیر  قرار  کار  پایان  و  خصومت  وظایف  با  است  ممکن  گیرند، 
نشان   از   دادهواکنش  دهند.  استعفا  آسیب طرف و  کارکنان  ناکارآمد  دیگر،  و  ناراضی  دیده 

مطالعه۲0۲1ٔ)غندور،    شوندمی  براساس  ربات  مؤسسهٔ  (.  و  عوامل  مکینزی،  های جهانی 
می  تا  هوشمند  این    30جایگزین    ، ۲030توانند  شوند.  جهان  فعلی  انسانی  نیروی  درصد 

بیان می  بین  مطالعه همچنین  تا    ۸00تا    400کند که »اتوماسیون  را    ۲030میلیون شغل 
به    کندمی جا  ه جاب تا    3۷5و  دارد  نیاز  نفر  شغلی  دسته  کاملاًمیلیون  تغییر  خود  های  را 

شود کمتر انسانی منجر می  توان رد کرد که هوش مصنوعی به مداخلهٔدهند«. بنابراین، نمی 
)کار و پاتانایاک،   و ممکن است در آینده باعث اختلال عمده در استانداردهای اشتغال شود 

دربارهٔ  (.۲0۲۲ و  تحقیق  نتایج  به  توجه  از چالش برخی    با  و    جملهها  فرهنگی  مقاومت 
نشان  به    کرد پیشنهاد  توان  می   ،سازمانی  به  دهندکارکنان  مصنوعی  هر که  هوش  از  گیری 
دهد. به عبارت می افزایش   را و سازمانی  ، وری فردی، گروهی و بهره  ایشانسرعت کار چگونه 
بهدیگر،   تصمیمفواید  در  آن  و کاربرد  مصنوعی  تشریح  کارگیری هوش  کارکنان  برای  گیری 
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به   نحوهٔ   شود. همچنین مصنوعی  با هوش  کارکنان  درک تعامل  و  واضح  برای    شدنی صورت 
کارگیری هوش مصنوعی در بانک ها اطمینان خاطر داده شود که به و به آن   شدهبیان    ایشان

آن بیکاری  آن  نشدهها  موجب  از  بیو  کارمندان  کارکنان سازد  نمی ای  فایدهها  اضطراب  تا 
شود.در برطرف  بانک  در  مصنوعی  هوش  استقرار  و   خصوصدر   خصوص  بیکاری  چالش 
بهدستاز  افراد  یابد.  تکامل  باید  بازار کار  شغل،  جایگزین دادن  هوش   ،شدنجای  با  باید 

کار کنند. نگرانی   دربارهٔ  مصنوعی  بانکچالش  خصوصی،  حریم  نقض  اقدامات  های  باید  ها 
تحلیل  وآوری و تجزیه ا هنگام جمع لازم جهت امنیت اطلاعات و حفاظت از حریم خصوصی ر

درداده   مجموعهٔ بزرگ  به   خصوصهای  اشاره  البته  کنند.  اجرا  ضروری مشتریان  نکته  این 
 شود، نمی این امر محقق    ،اساس اصول حاکم بر فضای صنعت بانکداری در ایران است که بر 

قانون  آنکه  مقررات  مگر  و  قوانین  اجرای  و  در جهت وضع  نهادهای نظارتی،  و  لازم گذاران 
وارد عمل   ،تغییرات آن  همگام با سرعت   ،هوش مصنوعی در صنعت بانکداری  توسعهٔ  برای
ب  شوند. هرباید گفت  چالش ررسی  از  فرصتیک  و  بهها  در های  مصنوعی  هوش  کارگیری 

به  بانکداری،  مجزاصنعت  موردی  ،صورت  مطالعات  در    در ناموفق    وموفق    یهابانک  یا 
هوش  به  فراهم مصنوعی،  کارگیری  آتی  تحقیقات  برای  مناسبی  پژوهشی  پیشنهادهای 
بانک  .آورد می  سطح  در  صرفاً  حاضر  پژوهش  آنکه  پایانی  و  نکتهٔ  است  شهر کرمانشاه  های 
احتیاط  باید بامثابهٔ محدودیت، نتایج پژوهش در سطح ملی را تحت شعاع قرار داده و می به 

 آن توجه کرد.  و درنظرگرفتن اقتضائات بومی به 
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Abstract 
 The aim of this study is to identify and rank the challenges and opportunities of 
using artificial intelligence in the banking industry. This research is applied in terms 
of itspurpos and is mixed exploratory approach, and based on the nature and 
method of date collection, it is a descriptive-survey study. The statistical population 
of the study, in two qualitative and quantitative stages, includes experts, specialists, 
and experts in the branches of private and public banks in Kermanshah. In the 
qualitative section, challenges and opportunities for applying artificial intelligence in 
the banking industry were identified using content analysis and semi-structured 
interviews with banking experts. In the quantitative section, the identified challenges 
and opportunities were ranked using a questionnaire and based on the Friedman test 
in the SPSS V26 software environment. Based on the findings of the research, the 
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opportunity to provide new products and services with an average of 12.10, the 
oportunty to increas customer satisfaction with an average of 11.47, and the 
opportunity to automate internal business operations with an average of 11.43. These 
were placed in the first to third priorties. Also, based on the findings of the research 
which is the challenge of cultural and organizational resistance with an average of 
6.87, the challenge of weak laws and regulations related to the use of artificial 
intelligence with an average of 6.30, and the challange of unemployment and Job Ioss 
with an average of 6.17 were placed in the first to third priorities. 

Keywords: Challenges, Opportunities, Artificial Intelligence, Banking 
Industry     
JEL Classification: G21, O33, M15 
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