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 ی بر هوش مصنوع   ی مبتن   تال ی ج ی د   ی بانکدار   ستم ی اکوس   ی ها مؤلفه   ی و اعتبارسنج   یی شناسا 
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 چکیده 
است که در آن  یبانکدار ستمیاکوس  ک ی جادی ا  تال،یج ید  یها ی از فناور یر یگ بهره   یها استفاده از فرصت  یها راه نی تراز مهم  یک ی

. شوندی خدمات هستند متصل م  کنندگانن یثالث که تأم   یها آنها به شرکت   ان،ی به مشتر  یبانک   یعلاوه بر عرضه محصولات اصل 
منافع همه    ن یخدمات با هم در جهت تأم   کنندگانن یو تأم   انی که در آن مشتر  شوندی م  یپلتفرم   به   ل یها تبد بانک   گر،یبه عبارت د 

بر    ی مبتن  تال ی جی د   یبانکدار   ستم ی اکوس  هایمؤلفه   ی و اعتبارسنج   یی تعامل دارند. هدف پژوهش حاضر شناسا   نفع یذ   ی هاگروه
بخش  در  ( انجام شده است.یکم -یف یک ) ختهی آماز روش  گیریبهره با   یل یتحل  ی فیپژوهش توص   نی بوده است. ا  یهوش مصنوع

مدل انجام   یاعتبارسنج   ،یو سپس در بخش کم   دیپژوهش استخراج گرد  هایمؤلفه با استفاده از ابزار مصاحبه با خبرگان،  یفیک 
استفاده   Spssو    Amos  یها افزارنرم از    ی و در بخش کم  Maxqda  افزارنرم از    آماری   وتحلیلتجزیه جهت    ی فی. در بخش ک دیگرد

 ی مقوله فرع   24کدها، تعداد    نی ا   بندیدسته آمد، از    به دست  ه یکد اول  112پژوهش نشان داد پس از آنکه    هاییافته شده است.  
هوش    نی نو  های فناوری   تال، یجی د   یدر بانکدار   ی هوش مصنوع   سازی پیاده   ی ها شران یشامل پ   یمقوله اصل   6در    تا  ی نهاحاصل شد و  

 های سیستم به    انیاعتماد مشتر  شیافزا  تال،یجی د   یدر خدمات بانکدار  یبهبود تجربه کاربر  تال،یج ی د  یدر تحول بانکدار   یمصنوع 
 تالی جی د  یدر بانکدار  یهوش مصنوع   سازی پیاده   هایچالش و    یاز هوش مصنوع   برداریبهره   نهیآموزش به  های استراتژی هوشمند،  

 قرار گرفت. دییمدل پژوهش مورد تأ ی اعتبارسنج  نی شدند. همچن بندیدسته 

 . یمشتر  ن،ینو  ی فناور ، یهوش مصنوع  تال، یجی د  یبانکدار   ستمی اکوس های کلیدی:واژه 
 JEL:  A10 ،D03  ،G21 ،O3بندی طبقه
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 مقدمه   1
کلیدی اکوسیستم بانکداری    هایمؤلفه با پیشرفت سریع فناوری و ظهور بانکداری دیجیتال، نیاز به شناسایی و تحلیل  

(. هوش مصنوعی به 1400رمضانی و همکاران،  )شود  دیجیتال مبتنی بر هوش مصنوعی بیش از پیش احساس می
آفرین، قادر است به بهبود فرآیندها، افزایش امنیت و ارتقاء تجربه مشتری در بانکداری دیجیتال  عنوان یک ابزار تحول 

(. اکوسیستم بانکداری دیجیتال مبتنی بر هوش مصنوعی شامل  1403خاشعی ورنامخواستی و همکاران،  کمک کند )
کنند تا خدمات مالی را بهبود بخشند و تجربه مشتری و عناصر است که به طور همزمان کار می  هامؤلفه ای از  مجموعه 

این اکوسیستم    هایمؤلفه (. با این حال، عدم شناخت دقیق و جامع از  2022و همکاران،    1بیوسیدهند ) رتقا  را ا
(.  2023، 2کومار و گُش شود )ها برداری مؤثر از این فناوری سازی و بهره های جدی در پیادهتواند منجر به چالش می

می دارد،  وجود  زمینه  این  در  مسائل کلیدی که  فناوری از جمله  شناسایی  به  الگوهای کسبتوان  نوین،  وکار، های 
و نحوه    ها مؤلفه (. همچنین، تعامل بین این  2023و همکاران،    3بیکرکرد )نیازهای مشتریان و موانع قانونی اشاره  

در عصر (.  2023و همکاران،    4علیاست )تری  است که نیازمند بررسی دقیق  یامسئله ها بر یکدیگر،  تأثیرگذاری آن 
هوش   ژه،یوشده است. به   لیتبد  نینو  یهای از فناور   یر یگدر بهره  عیصنا   نیشروتریاز پ  یکیبه    یبانکدار  تال،یجید

  یبانکدار  ستمیبه اکوس  یدهدر شکل   یاطلاعات، نقش محور  یفناور  نیآفرتحول   یهااز شاخه   یکیعنوان  به   یمصنوع
  یرفتار   یالگوها   لیها، تحلاز داده  یمیپردازش حجم عظ  رینظ  ییهاتی لبا ارائه قاب   یفناور   نی. اکندیم   فایا  تالیجید

را به چالش    ی بانکدار  یسنت  یرا متحول کرده، بلکه ساختارها   یتنها تجربه کاربرها، نه تراکنش  تیو بهبود امن  انیمشتر
  یابیارز  ازمندیآن وابسته است که ن  یهابه عملکرد مؤلفه   ستمیاکوس  نی ا  یحال، اعتبار و اثربخش  نیاست. با ا  دهیکش
 هستند.  کیستماتیو س قیدق

( به عنوان یکی از عوامل  AIاکوسیستم بانکداری دیجیتال به سرعت در حال تحول است و هوش مصنوعی )
ها و  شود. با توجه به افزایش رقابت در بازار مالی و تغییرات رفتار مشتریان، بانک کلیدی در این تحول شناخته می

هایی هستند که بتوانند به طور مؤثرتری به نیازهای متغیر مشتریان پاسخ دهند. هوش  حلمؤسسات مالی به دنبال راه 
بانک  به  میمصنوعی  را  امکان  این  شخصیها  خدمات  تا  مشاورهسازیدهد  پیششده،  و  هوشمند  های بینی های 

های قابل توجه هوش مصنوعی در بهبود خدمات (. با وجود پتانسیل2022و همکاران،    5ژائو دهند )تری ارائه  دقیق
های اصلی، مسائل مربوط به امنیت  سازی آن وجود دارد. یکی از چالش های متعددی نیز در مسیر پیاده بانکی، چالش 

های زیادی درباره نحوه های پیشرفته، نگرانیهای بزرگ و تحلیلو حریم خصوصی است. با افزایش استفاده از داده
از نقض داده از اطلاعات مشتریان و جلوگیری  این،  2023علی و همکاران،  دارد )ها وجود  حفاظت  بر  (. علاوه 

اند. عدم شفافیت  قوانین و مقررات مرتبط با استفاده از هوش مصنوعی در بانکداری هنوز به طور کامل توسعه نیافته 
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(. همچنین، عدم 1402های جدید شود )اللهیاری و همکاران،  تواند مانع از نوآوری و پذیرش فناوری در قوانین می 
هاست. این امر  گیری خودکار از دیگر چالش های تصمیم های هوش مصنوعی و الگوریتم اعتماد مشتریان به سیستم

های (. هزینه 1400ممکن است منجر به عدم پذیرش خدمات دیجیتال از سوی مشتریان شود )رمضانی و همکاران،  
سازی هوش مصنوعی در های فناوری پیشرفته نیز از دیگر موانع جدی در پیاده سازی و نیاز به زیرساختبالای پیاده 

ها روی آورند و در نتیجه از ها ممکن است نتوانند به سرعت به این فناوری بانکداری دیجیتال است. بسیاری از بانک 
بر    یمبتن  تالیج ید  یبانکدار  ستمیاکوس(.  2023،  1شارما و گوپتا بمانند )ها و دیگر بازیگران بازار باز  تکبا فین  رقابت

داده، و    لی تحل   یهاستمی س  ن،یماش  یری ادگی  یهاتم یاز جمله الگور  شرفته یپ  یهای از فناور  ی بیترک  ،ی هوش مصنوع
 ان یم   یدر گرو هماهنگ  ستمیاکوس  نی. عملکرد موفق اکنندیافزا عمل م طور هماست که به   یبریسا  ت یامن  یابزارها

توامؤلفه   نیا و  پاسخگوآن   یی ناها  در  ن  یی ها  قانون  ریمتغ  ی ازهای به  الزامات  و  ا  یکاربران  از  بررس  نیاست.    ی رو، 
  ن یاعتبار ا  یاب یارز  یبرا  ،یالملل نیب   یو انطباق با استانداردها  ،یریپذ اسیمانند دقت، سرعت، مق  یدیکل   یهاشاخص 

مؤثر   ستمیس  یهات یقابل  تی نقاط ضعف و تقو  ییدر شناسا  توانندیم   یی هایابیارز  نیاست. چن  یضرور  هاستم یس
 ، یتیهمچون مخاطرات امن  ییهاچالش   ،یبانکدار  یندهایدر بهبود فرآ  ی هوش مصنوع  یبالا  لیباشند. با وجود پتانس 

 ی هاپژوهش  ازمندیها نچالش نیمطرح هستند. ا یجد یعنوان موانع همچنان به  یفن یها یدگیچیو پ ، یمسائل اخلاق
 یهااعتبار مؤلفه   یابی. مقاله حاضر با هدف ارزستنده  داری کارآمد و پا  یهاحلارائه راه  یبرا  یعلم  یهال یجامع و تحل

چارچوب    کیارائه    قیشده است و تلاش دارد تا از طر  نیتدو  یبر هوش مصنوع  یمبتن  تالی جید  یبانکدار  ستمیاکوس
 کمک کند.  هاستم یس  نیا یریبه بهبود عملکرد و اعتمادپذ  ،یلی تحل

هایی برای غلبه حلراهها و مؤسسات مالی به طور جدی به فکر های مذکور، لازم است که بانک با توجه به چالش
پتانسیل باشند. در عین حال،  این موانع  افزایش کارایی و کاهش  بر  بهبود تجربه مشتری،  های هوش مصنوعی در 

نظیری را برای آینده بانکداری دیجیتال فراهم کند. بنابراین، نیاز به تحقیق و توسعه  های بیتواند فرصتها میهزینه 
وری بهینه از هوش مصنوعی در اکوسیستم بانکداری دیجیتال  شود تا بتوان به بهره در این حوزه به شدت احساس می

های اصلی اکوسیستم بانکداری دیجیتال مبتنی بر هوش این اساس، هدف این پژوهش شناسایی مؤلفه   دست یافت. بر
جامع اکوسیستم    الگوی  که ها است. سؤال اصلی پژوهش این است  مصنوعی و تحلیل ارتباطات و تعاملات بین آن

ها و مؤسسات مالی کمک کند تا بتوانند از  بانکداری دیجیتال مبتنی بر هوش مصنوعی چیست؟ و چگونه به بانک 
 های موجود را مدیریت نمایند؟برداری کنند و در عین حال چالش های بالقوه این فناوری بهرهفرصت

 مبانی نظری پژوهش   2

 اکوسیستم بانکداری دیجیتال 1.2
وکار کنونی بانکداری دارای رویکرد مبتنی بر محصول است و فرآیندهای اصلی در این مدل باعث افزایش مدل کسب

ها جهت حفظ عملکرد  (. بنابراین، بانک 2023علی و همکاران،  اند )پذیری آن شدهسطح پیچیدگی و عدم انعطاف
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های اخیر، نسبت به تغییرات در  اند و به این ترتیب در سال مناسب خود مجبور به افزایش سرمایه انسانی خود شده 
(.  1400اند )رمضانی و همکاران،  اند و تمایل زیادی برای نوآوری نداشته به کندی واکنش نشان داده  وکارکسب  محیط

ایجاد  به عنوان  بانکداری دیجیتال  اکوسیستم برای  آینده، راهکاری  بانکداری   در  تحول دیجیتال  بانکداری   صنعت 
ها دچار تغییر  وکار بانکداری سنتی به رویکرد اکوسیستمی، استراتژی بانک است. در راستای حرکت از مدل کسب 

(. بر این اساس، 2023،  1کومار و گُش است )اساسی شده و تمرکز آنها به جای محصولات بر مشتریان قرار گرفته  
پذیری، میزان دسترسی و شفافیت را برای مشتریان  ها باید شیوه عملیات خود را تغییر دهند تا بتوانند انعطافبانک 

های گیری از فناوری محوری باید با بهرهها به سوی مشتری(. سفر بانک 2022و همکاران،    2افزایش دهند )بیوسی
ها در بستر اکوسیستم  های هدفمند و باز مهندسی فرآیندها و ساختار کنونی بانکدیجیتال و از طریق ایجاد شراکت

برای مشتری    اعتمادقابل(. به این ترتیب، بانک تبدیل به شریکی  2023،  3بانکداری دیجیتال آغاز گردد )شارما و گوپتا 
آسان می زندگی  راستای  در  وی  به  خدمات شخصیشود که  میسازیتر،  ارائه  )شده  و  دهد  ورنامخواستی  خاشعی 

 (.1403همکاران، 
ها، فرآیندها و بازیگران مختلف اشاره دارد که با همکاری  ای از فناوری اکوسیستم بانکداری دیجیتال به مجموعه 

دهند. این اکوسیستم به های دیجیتال ارائه مییکدیگر، خدمات مالی و بانکی را به صورت آنلاین و از طریق کانال 
وکار نوین در صنعت مالی تبدیل شده های تکنولوژیکی و تغییرات در رفتار مشتریان، به یک مدل کسبدلیل پیشرفت 

ای از ابزارهایی مانند  ها به طور فزایندههای نوین است. بانکاست. یکی از اجزای کلیدی این اکوسیستم، فناوری 
  کنند. شده استفاده میسازیهای مشتریان و ارائه خدمات شخصیهوش مصنوعی و یادگیری ماشین برای تحلیل داده

دهند که به طور مؤثرتری به نیازهای متغیر بازار پاسخ دهند و تجربه مشتری  ها این امکان را میها به بانک این فناوری 
های فناوری مالی نیز به عنوان بازیگران مهم در  ها یا شرکتتک (. فین2022و همکاران،    4بیوسی بخشند )را بهبود  

کنند تا  ها کمک میها با ارائه محصولات و خدمات نوآورانه، به بانک شوند. این شرکتاین اکوسیستم شناخته می
تواند به ایجاد محصولات  ها میتک ها و فین های بین بانک خدمات خود را بهبود دهند و به رقابت بپردازند. همکاری 

 (. 1403خاشعی ورنامخواستی و همکاران،  دهد )جدیدی منجر شود که تجربه مشتری را ارتقا می
آوری و تحلیل  ها با جمع ناپذیر این اکوسیستم هستند. بانک های پیشرفته بخش جداییهای کلان و تحلیل داده

توانند روندها و الگوهای مصرف را شناسایی کنند و خدمات خود را بر اساس  های مربوط به رفتار مشتریان، میداده
ها را بهتر مدیریت کند تا ریسک ها کمک میها به بانک (. این تحلیل2023،  5کومار و گُش )  ندی نماسازی  ها بهینه آن

های اساسی در بانکداری دیجیتال است. با  کنند و تصمیمات بهتری اتخاذ کنند. امنیت سایبری نیز یکی از چالش 
های  ها باید به شدت بر روی حفاظت از اطلاعات مشتریان تمرکز کنند و از فناوری افزایش تهدیدات سایبری، بانک
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(. در نهایت، تجربه کاربری به عنوان  1399پیشرفته برای جلوگیری از حملات استفاده نمایند )وبلاگ بانک تجارت،  
های کاربری ساده و کاربرپسند، همراه شود. طراحی رابط یک عامل کلیدی در موفقیت بانکداری دیجیتال محسوب می

ارائه خدمات   نگه   24با  به جذب و  به طور کلی،    (.2023،  1پاتل و کومارکند ) داشت مشتریان کمک می   ساعته، 
دیجیتال   بانکداری  بانک   تنهانه اکوسیستم  میبه  را  امکان  این  رقابتیها  این  دهد که  نیز  به مشتریان  بلکه  تر شوند، 

 مند شوند.تر بهرهتر و سریع دهد که از خدمات مالی به صورت راحتفرصت را می

 روندهای جدید در بانکداری دیجیتال  2.2
های دیجیتال و  بانکداری دیجیتال به عنوان یک تحول اساسی در صنعت مالی، به ارائه خدمات بانکی از طریق کانال 

های نوین، تغییر رفتار مشتریان و نیاز به کارایی بیشتر  آنلاین اشاره دارد. این تحول به دلیل افزایش استفاده از فناوری
ای از خدمات  (. بانکداری دیجیتال شامل مجموعه 1402و همکاران،    تختائیاست )در خدمات مالی شکل گرفته  

های الکترونیکی و مشاوره مالی آنلاین است. های دیجیتال، پرداختانداز آنلاین، وامهای جاری و پس مانند حساب 
د که در هر  دهاست که به مشتریان این امکان را می  روزیشبانه یکی از مزایای اصلی بانکداری دیجیتال، ارائه خدمات  

و همکاران،    2کوماردهند )های مالی را انجام  های خود دسترسی داشته باشند و تراکنشزمان و مکانی به حساب
(. این امر به ویژه در دنیای امروز که سرعت و دسترسی اهمیت زیادی دارد، بسیار ارزشمند است. علاوه بر  2020

های عملیاتی را کاهش دهند و خدمات خود را به دهد که هزینه ها این امکان را میاین، بانکداری دیجیتال به بانک
رو  هایی نیز روبه (. با این حال، بانکداری دیجیتال با چالش 2017و همکاران،    3چیوئندهند ) صورت کارآمدتری ارائه  

ها، ها در این حوزه است. با افزایش حملات سایبری و نقض دادهترین نگرانیاست. امنیت سایبری یکی از بزرگ 
کومار و  کنند )ها باید به شدت بر روی حفاظت از اطلاعات مشتریان و پیشگیری از تهدیدات امنیتی تمرکز  بانک 
ها، (. همچنین، حفظ حریم خصوصی مشتریان و رعایت قوانین و مقررات مربوط به حفاظت از داده2021،  4گوپتا 

آید. نکته دیگری که در بانکداری دیجیتال اهمیت دارد، تجربه کاربری است. های مهم به شمار میاز دیگر چالش 
 5لیو باشد )مشتریان داشته    نگهداشتبسزایی در جذب و    تأثیرتواند  های کاربری ساده و کاربرپسند میطراحی رابط
ها باید به نیازها و انتظارات مشتریان توجه کنند تا بتوانند خدماتی متناسب با آنها ارائه  (. بانک2021و همکاران،  

تر شوند، بلکه به مشتریان نیز این فرصت را دهد که رقابتیها این امکان را میبه بانک   تنها نه دهند. بانکداری دیجیتال  
مند شوند. با توجه به روندهای رو به رشد در این حوزه، به نظر  تر بهرهتر و سریع دهد که از خدمات مالی راحتمی
 (. 1402و همکاران،  تختائیهای جدید داشته باشد ) ای روشن و پر از فرصترسد که بانکداری دیجیتال آیندهمی

های فناوری، تغییرات رفتار مشتریان و شرایط اقتصادی  پیشرفت   تأثیرتحت    یتوجهقابلبانکداری دیجیتال به طور  
های اصلی، افزایش استفاده از هوش مصنوعی و یادگیری ماشین در ارائه خدمات  بینی قرار خواهد گرفت. یکی از پیش
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تری ارائه دهند و به تحلیل  شدهسازیدهند که خدمات شخصیها این امکان را میها به بانک بانکی است. این فناوری 
پیشداده برای  مشتریان  ها  نیازهای  )بینی  همکاران،    1کومار بپردازند  با  2020و  مرتبط  روندهای  این،  بر  (. علاوه 
ها های فناوری مالی به شدت در حال افزایش است. این همکاری ها و استارتاپهای بین بانک تک و همکاریفین
و    2چیوئن شود )های اعتباری هوشمند منجر  تر و سیستم های سریع ای مانند پرداختتواند به ارائه خدمات نوآورانه می

ها در حال گسترش است چین نیز به منظور افزایش امنیت و شفافیت در تراکنشاستفاده از بلاک   (.2017همکاران،  
(. در زمینه امنیت، با توجه به 2015،  3زُهارکند ) ها کمک  المللی و کاهش هزینه های بین تواند به تسهیل پرداختو می

بانک  به تهدیدات سایبری روزافزون،  باید  دادهها  از  امنیت سایبری و حفاظت  بهبود  های مشتریان  طور مداوم روی 
ها باید بر  (. همچنین، با افزایش تقاضا برای خدمات بانکی آنلاین، بانک 2021، 4کومار و گوپتا کنند )گذاری سرمایه 

تواند به جذب  های کاربری ساده و کاربرپسند می( تمرکز بیشتری داشته باشند. طراحی رابطUXروی تجربه کاربری )
رسد که بانکداری دیجیتال به سمت  (. در نهایت، به نظر می2021و همکاران،    5لیو کند )مشتریان کمک    نگهداشتو  

یک اکوسیستم چندکاناله حرکت کند که در آن مشتریان بتوانند از طریق ترکیبی از خدمات آنلاین و حضوری به راحتی 
طور کلی، آینده بانکداری دیجیتال به سمت نوآوری، امنیت و بهبود تجربه به خدمات بانکی دسترسی پیدا کنند. به 

 (. 2015و همکاران،  6دالبرگ رود )مشتری پیش می
روندهای جدید در تجربه کاربری بانکداری دیجیتال به طور قابل توجهی در حال گسترش هستند و هدف اصلی 

طور ها به سازی خدمات است. بانکباشد. یکی از این روندها، شخصیآنها بهبود تعامل مشتریان با خدمات بانکی می
از دادهفزاینده نیازها و ترجیحات خاص هر مشتری  ای  با  پیشنهادات و خدمات متناسب  ارائه  برای  های مشتریان 

روند دیگر،   (.2022و همکاران،    7حسنشود )کنند. این امر باعث افزایش رضایت و وفاداری مشتریان میاستفاده می
کند تا به  های کاربری بصری و ساده، به کاربران کمک میطراحی ساده و کاربرپسند است. تمرکز بر روی طراحی رابط

تواند ها و عناصر گرافیکی مناسب میراحتی به اطلاعات و خدمات مورد نظر خود دسترسی پیدا کنند. استفاده از رنگ 
ها و دستیاران مجازی نیز به عنوان ابزاری برای  بات (. چت2023و همکاران،    8آرورابخشد ) تجربه کاربری را بهبود  

مشتریان پاسخ    سؤالاتروزی به  توانند به صورت شبانه بهبود تجربه کاربری در حال افزایش هستند. این ابزارها می
های بیومتریک  (. استفاده از فناوری2023،  9شارما و گوپتا کنند ) ها و دریافت اطلاعات کمک  دهند و در انجام تراکنش
دهد. این  برای احراز هویت، امنیت و سهولت دسترسی به خدمات را افزایش می  اثرانگشتمانند تشخیص چهره و  
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های خود دسترسی دهند که به سرعت و بدون نیاز به مراحل پیچیده، به حساب ها به کاربران این امکان را میفناوری 
(. تجربه چندکاناله نیز در حال تبدیل شدن به یک استاندارد در بانکداری دیجیتال  2023و همکاران،    1ژانگکنند )پیدا  

های مختلف )آنلاین و حضوری( هستند تا مشتریان بتوانند  ها به دنبال ایجاد یک تجربه یکپارچه در کانال است. بانک 
علاوه بر این، تحلیل رفتار مشتری   (.2022و همکاران،    2منصور کنند )به راحتی از خدمات در هر دو محیط استفاده  

کند تا نقاط قوت و ضعف خدمات خود را شناسایی کنند و به بهبود مستمر آنها بپردازند. این ها کمک میبه بانک 
میتحلیل  بهینه ها  به  کمک  توانند  بهتر  خدمات  ارائه  و  مشتری  تجربه  )سازی  همکاران،    3حسنکنند  (.  2022و 
تر و کاربرپسندتر  ها، تجربه کاربری را جذاب های تعاملی و انیمیشنهای کاربری تعاملی با استفاده از گرافیکمحیط
 (. 2023و همکاران،  4آرورا کنند )توانند به جلب توجه مشتریان و بهبود تعاملات کمک ها میکنند. این ویژگیمی

 یشناس روش  3
پژوهش در    آماریکمی( انجام شده است. جامعه  -کیفی)   خته یآم از روش    گیریبهرهاین پژوهش توصیفی تحلیلی با  

و مدیران متخصص بانکی است که بر این اساس و تا رسیدن به اشباع در    یعلمئتیهبخش کیفی شامل اعضای  
نفر از خبرگان به روش گلوله برفی انتخاب و وارد مطالعه شدند. در بخش کمی نیز،    15اطلاعات، تعداد    یآورجمع 

. با استفاده از اندبودهکشور    هایبانک شامل کارکنان و متخصصین ستادی بخش فناوری و اطلاعات    آماریجامعه  
نفر به عنوان حجم نمونه انتخاب و به روش تصادفی ساده وارد بخش کمی   375مورگان تعداد    –جدول کرجسی  

ها در یک  های کیفی از روش مصاحبه نیمه ساختار یافته بهره گرفته شد. پرسش داده  آوریجمع مطالعه شدند. جهت  
که باید پوشش داده شده و مسیرهایی که باید پیگیری شود، گنجانیده  ایحوزه راهنمای مصاحبه با تمرکز بر مسائل یا 

های هر فرد و شرایط مثل هم نیست و به فرایند مصاحبه، پاسخ  کنندگانشرکتها برای همه  شود. توالی پرسش می
های مصاحبه از هیچ الگوی پیش ساخته پیشین استفاده نشده  حاکم در محل مصاحبه بستگی دارد. در طراحی پرسش 

های کیفی به صورت مستقل و اکتشافی بدون  است. تلاش پژوهشگر در اجرای هر مصاحبه بر آن متمرکز بود تا داده
و الگوی ذهنی خاصی مورد تحلیل قرار گیرد.    کاریدستهای گذشته به دست آید و نتایج آن بدون  توجه به یافته 

  آوری جمع فردی برگزار شد و مصاحبه تا رسیدن به اشباع نظری ادامه پیدا کرد. اطلاعات    جلساتصورت ها به  مصاحبه 
ها داده  آوریجمع تحلیل شدند.    Maxqda2020  افزارنرم شده با استفاده از روش تحلیل کیفی داده بنیاد و به کمک  
انجام گرفت.   های مطالعه کیفی طراحی شد،یافته   بر اساسدر بخش کمی با استفاده از پرسشنامه محقق ساخته که  

  سؤالات های به دست آمده در بخش کیفی پژوهش، تنظیم شد. مقیاس  و زیرمولفه   هامؤلفه   بر اساساین پرسشنامه  
امتیاز( در نظر گرفته   1مخالفم با    کاملاًامتیاز تا    5موافقم با    کاملاًلیکرت )از    ایگزینه   5  طیف   بر اساسپرسشنامه  

نفر از   5برای محاسبه روایی، از روایی صوری و روایی سازه استفاده شده است. برای بررسی روایی صوری از    .شد
خبرگان درخواست شد که در جهت سنجش روایی پرسشنامه اظهارنظر کنند. پس از بررسی و ارزشیابی پرسشنامه از  

 

1 Zhang 
2 Mansoor 
3 Hassan 
4 Arora 



 

8 

و انجام اصلاحات جزئی، روایی صوری پرسشنامه تایید شد. پس از ارزیابی روایی، جهت بررسی   نظرانصاحبطریق  
  822/0ضریب آلفای کرونباخ( استفاده شد که با میزان  )   ی درونپایایی پرسشنامه در این پژوهش از روش همسانی  

 استفاده شد. Spssو   Amosهای افزار نرمها از داده وتحلیلتجزیه تعیین گردید. برای  قبولقابل

 1جدول 
 شوندگانمصاحبه آمار توصیفی 

 سابقه کاری تحصیلات سمت جنسیت  ردیف 
 21 لیسانسفوق مدیر شرکت فناوری  مرد  1
 26 لیسانسفوق مسئول انفورماتیک مرد  2
 28 دکترا مدیر بانکی کشور مرد  3
 27 دکترا معاونت فناوری بانکی کشور مرد  4
 23 لیسانسفوق معاونت فناوری استان مرد  5
 30 دکترا مدیر منطقه بانکی مرد  6
 25 لیسانسفوق معاونت اعتبارات  مرد  7
 27 دکترا مسئول فناوری اطلاعات استان  مرد  8
 22 دکترا فناوری اطلاعات  علمیهیئت زن 9
 25 دکترا اقتصاد  علمیهیئت مرد  10
 18 دکترا بازاریابی علمیهیئت زن 11
 26 دکترا فناوری اطلاعات  علمیهیئت مرد  12
 23 دکترا فناوری اطلاعات  علمیهیئت مرد  13
 20 دکترا اقتصاد  علمیهیئت زن 14
 24 دکترا اقتصاد  علمیهیئت زن 15
 تحقیق هاییافته مأخذ: 

 هایافته  4

 کیفی های  یافته 1.4
بندی بندی و سپس مقوله شده را کدگذاری و کدهای مشترک را مفهوم  آوریجمع های خام  در این پژوهش ابتدا داده

کد باز شناسایی    112در نهایت    وتحلیلتجزیه ها و  پس از بررسی مصاحبه نموده و در نهایت تئوری تدوین گردید.  
کد به عنوان مقوله اصلی انتخاب گردید که در    6فرعی و    هایمقوله کد به عنوان    24شد، که از مجموع این کدها،  

 آمده است.  2و جدول شماره   1شکل شماره 
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 2 جدول
 های کیفی نتایج مقوله 

 کدهای اولیه  های فرعیمقوله های اصلیمقوله

هوش مصنوعی در  سازیپیاده هایپیشران
 بانکداری دیجیتال 

 طراحی استراتژیک 

جهت رویکرد   DMBOXاستفاده از چارچوب 
 سیستماتیک مدیریت داده 

 نوین برای بهبود فرایندهای داخلی  هایفناوریاستفاده از 
 توسعه مشترک محصولات

 هایداده هوش مصنوعی مبتنی بر  هایسیستمتوسعه 
 حجیم

 بهبود خدمات 
 تردقیق هایبینیپیش

 هافناوری  پذیرمقیاسزیرساخت ابری و 

 خدمات   ارائهبالا در  پذیریانعطاف 
 هوش مصنوعی با رشد سریع تقاضا  هایسیستمبهبود 

 هادادهامکان پردازش همزمان حجم زیادی از 
برای تضمین   8000ایزو   المللیبیناستفاده از استاندارد  

 کیفیت داده
 فعلی هایسیستمقابلیت ادغام با 

 ماژولار  هایمعماری 
 ابری  هایسیستم
تخصصی به صورت منظم جهت نظارت   هایتیمایجاد 

 ها الگوریتمعملکرد 
 ها الگوریتمو   هامدل مداوم  سازیبهینه و  روزرسانیبه

 ها دادهمدیریت و حاکمیت  

 پیشرفته  هایدادهمدیریت  هایسیستم
 قوی ایداده  هایزیرساخت 
 دسترسقابل هایدادهگستردگی 

 دقت
 کیفیت

 ایجاد محیط نوآوری داخلی
و آزمایش   سازیپیادهایجاد محیط تست سریع جهت 

 ی هوش مصنوعیهامدل
 باز و منعطف استفاده از معماری داده 

 ایجاد چارچوب داده محور و یکپارچه 

 سازمانی و تغییر فرهنگ داخلی سازیآماده

 تشویق به همکاری میان واحدهای مختلف
 ایجاد فرهنگ پذیرش نوآوری 

 تغییرات ساختاری و فرهنگی در سازمان 
 استفاده از نظرات و بازخوردهای مشتریان

 واقعی مشتریان شناخت نیازهای 
غیرتاکتیکی درباره کاربرد هوش   هایتیم آموزش مداوم 

 مصنوعی
 از اهمیت داده وکارکسب هایتیمپذیرش و درک عمیق 
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  هایتحلیلهمگرایی هوش مصنوعی و 
 انسانی

 تقویت اعتماد بین مشتری و بانک
 ناشی از خطاهای الگوریتمی هایریسککاهش 
تصمیمات مبتنی بر هوش   بر اساس ی هایسیستمایجاد 

 مصنوعی و بازخورد 
 تقویت حس تعلق مشتریان 

 استفاده از هوش مصنوعی در توسعه خدمات 
 جذب کارشناسان داده

نوین هوش مصنوعی در تحول   هایفناوری
 بانکداری دیجیتال 

هوش مصنوعی در کشف و جلوگیری از 
 تقلب

تشخیص به سرعت هرگونه فعالیت مشکوک با تحلیل  
 رفتار مشتری

 مالی  هایتراکنش شناسایی الگوهای غیرعادی در 

پردازش زبان طبیعی برای تحلیل تعاملات 
 مشتری 

 مشتری شناسایی مشکلات و نیازهای 
 د یجد سطح ارتقای خدمات مشتری محور هوشمند به 

 کلیدی از مکالمات مشتریان یهانشی بتحلیل و استخراج 
 ارائه خدمات بانکی بهینه و خودکار 

 ی هوش مصنوعیهاالگوریتمبهبود پیوسته 
 درک عمیق از رفتار و احساس مشتری

 یادگیری عمقی
 تحلیل احساسات 

استفاده از بلاک چین همراه با هوش  
 مصنوعی

 ایجاد اعتماد بیشتر در بین کاربران
 مالی  هایتراکنش ایجاد شفافیت در 
 مالی  هایتراکنشایجاد امنیت به 

 نقش در مدیریت ریسک
 گذاریسرمایه  هایگیریتصمیم کمک به 

 یالبه محاسبات 
 هاسیستم وریبهره بهبود 

 افزایش سرعت پاسخگویی
 ها داده به صورت محلی و نزدیک به منبع  گیریتصمیم

بهبود تجربه کاربری در خدمات بانکداری 
 دیجیتال

استفاده از واقعیت افزوده و مجازی در  
 تجربه مشتری

 ساده کردن فرایندهای پیچیده مالی برای مشتری
 دهیخدمات در   بعدیسهتعاملی و  هایتجربهایجاد 

استفاده از هوش مصنوعی برای ارائه  
 تجربیات پیش نگرانه

 ایمشاورهارائه پیشنهادات 
 الگوهای آینده  بینیپیشپیشین و  هایدادهتحلیل 

 استفاده از دستیاران صوتی مبتنی بر هوش مصنوعی
 چت هوشمند  هایربات استفاده از 

هوشمندسازی تجربه مشتری از طریق  
 عمیق  سازیشخصی

 روانی مشتری در لحظات مختلف  هایحالت 
 شده بینیپیش نیازهای 

 شده  سازیشخصیارائه پیشنهادات 
 رفتار مشتریان  تردقیق بینیپیش
 ی یادگیری ماشینی پیشرفتههامدل

 رفتار مالی او   بر اساستنظیم رابط کاربری هر مشتری 
 ارائه پیشنهادات متناسب با رفتار و ترجیحات مشتری 

 شناسایی و بهبود نقاط ضعف در تجربه کاربری تحلیل و بهبود مستمر مسیر مشتری 
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 تحلیل مسیر تعاملات مشتری 
 موجود در مسیر تعاملات مالی هایاصطکاککاهش 

رفتار   بر اساسنیازهای مشتریان  بینیپیش
 گذشته

 بهبود تجربه کاربری و رضایت مشتری
 بینیپیشی هاالگوریتماستفاده از  

  هایسیستمافزایش اعتماد مشتریان به 
 هوشمند 

 بهبود امنیت سایبری و حریم خصوصی

 مشتریان احراز هویت چندعاملی برای محافظت از 
 امنیتی مانند رمزنگاری پیشرفته  هایفناوریاستفاده از 

 ارائه دسترسی به منابع آموزشی پیشرفته 
 آنلاین  هایدورهبرگزاری 

 افزایش شفافیت در استفاده از داده 
 هوش مصنوعی گیریتصمیم هایمکانیسمتوضیح 

 ارائه اطلاعات مربوط به حفظ حریم خصوصی 

 مصنوعی مولد هوش 

 ارائه سناریوهای مختلف بهبود مدیریت مالی به مشتریان
 تحلیل الگوهای مالی 
 شده  سازیشخصیتقویت پیشنهادات 

 تولید خودکار محتوای مولد 
 درک دلایل ارائه یک پیشنهاد مالی خاص به مشتری

 درک بهتر مشتری از دلایل تصمیمات هوش مصنوعی

از   برداریبهره آموزش بهینه  هایاستراتژی 
 هوش مصنوعی

برای  ایچندمرحله آموزش   هایدورهایجاد 
 کارکنان

 آنلاین  هایآموزش
 عملی هایکارگاه
 در زمینه فرهنگ کار با داده  هاتیمآموزش 
 جدید   هایفناوریپذیرش 

 واقعی  هایداده آموزش عملی مبتنی بر 

 نظری به سمت تجربیات عملی هایآموزش حرکت از 
استفاده از ابزارهای هوش مصنوعی در محیط  

 شده یسازه یشب
داده محور و اصول استفاده از ابزارهای   هایتوانمندی 

 نوین 
 با کاربردهای عملی هوش مصنوعی ییآشنا

 فنی و غیرفنی برای کارکنان هایآموزشترکیب 

 عمومی برای مشتریان  هایآموزش

 هاایجاد روندهای آموزشی خودکار درون اپلیکیشن
 آموزشی ساده برای مشتریان  هایدورهبرگزاری 

هوشمند از طریق   هایفناوریآشنایی مشتری با 
 آموزشی  یهانیکمپ

هوش مصنوعی در  سازیپیاده  هایچالش 
 بانکداری دیجیتال 

 مسائل مربوط به تطابق قوانین و مقررات 

  هایداده قانونی و نظارتی مرتبط با پردازش  هایچالش 
 مشتریان 
 هایداده قانونی و نظارتی مرتبط با ذخیره  هایچالش 

 مشتریان 
هوشمند با مقررات داخلی و   هایسیستمهمخوانی 

 المللی بین

مشکلات حفظ حریم خصوصی و استفاده از  
 داده

 هاداده از  مؤثرایجاد توازن بین استفاده 
شخصی مشتریان با رعایت   هایداده نحوه استفاده از 

 قوانین حفظ حریم
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 و هدفمندتر  ترپیچیدهحملات سایبری 

جامع و   هایداده محدودیت در دسترسی به 
 مناسب 

 سازیذخیرهو عدم یکپارچگی در  هادادهپراکندگی 
 وسیع و دقیق  هایداده نیاز به 
 ی پیچیده هوش مصنوعی هامدل نیاز به 
 بانکی مبتنی بر اطلاعات غیرساختار یافته  هایداده

 هایسیستمپارادایم تحول دیجیتال در برابر 
 قدیمی

 هوش مصنوعی سازیپیادهبودن  برزمان و  برهزینه
 سازیپیاده فنی جهت  هایزیرساخت تغییرات بنیادی در 

 هوش مصنوعی
 تر قدیمی  هایمعماریبناشده بر پایه 

  به دلیلعدم جایگزینی درست فرایند جدید بجای سنتی 
 مقاومت
اتکا به   به دلیل هوش مصنوعی  در برابرمقاومت 

 فرایندهای سنتی 
 تحقیق هاییافته مأخذ: 

 گردد:مدل نهایی پژوهش به صورت زیر ارائه می
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 مدل نهایی تحقیق  .1شکل 

 کمی   هاییافته 2.4

 اسمیرنف(  -بررسی نرمال بودن متغیرها )آزمون کلموگرف 1.2.4
های مربوطه، ابتدا باید به بررسی وضعیت نرمال بودن متغیرها بپردازیم.  ها و انتخاب نوع آزمون داده   وتحلیل تجزیه جهت  

های ناپارامتریک استفاده  های پارامتریک و هم از آزمون چرا که اگر متغیرها نرمال باشند، مجاز خواهیم بود هم از آزمون 
های ناپارامتریک استفاده نماییم. آزمونی که جهت  نماییم. اما چنانچه متغیرها نرمال نباشند، تنها مجاز خواهیم بود از آزمون 

باشد. از این آزمون زمانی استفاده  ( می KSاسمیرنوف ) - شود، آزمون کولموگوروف بررسی نرمال بودن متغیرها استفاده می 
پژوهش را از نظر نرمال بودن با    های متغیر موردنظر نرمال هستند یا خیر؛ لذا متغیرهای شود که بخواهیم ببینیم داده می 

 ن آزمون دو فرض موجود است: ی کنیم. بر اساس ا اسمیرنوف بررسی می - کمک آزمون کولموگروف 
 ع نرمال است.ی توز یدارا  مربوطه  ریمتغفرض صفر: 

 ست.یع نرمال نی توز یدارا  مربوطه  ریمتغ : یکفرض 

اکوسیستم بانکداری دیجیتال 
مبتنی بر هوش مصنوعی

پیشران ها

حاکمیت داده
زیرساخت 

ابری
طراحی 
استراتژی
ک

همگرایی

تغییر 
فرهنگ

یتجربه کاربر

هوشمندسازی

واقعیت افزوده

تحلیل 
مشتری

پیش بینی 
نیاز 
مشتری

تجربیات 
پیش نگر

چالش ها
نتطابق قوانی

حریم 
خصوصی

سیستم های 
قدیمی محدودیت 

داده ای

آموزش استراتژی ها
کارکنان

آموزش 
عملی

آموزش 
مشتری

اعتماد 
مشتریان

امنیت 
سایبری

هوش 
شفافیتمولد

فناوری های 
نوین

جلوگیری 
تقلب

پردازش 
زبان 
طبیعی

محاسبات 
لبه ای

بلاک چین
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 3جدول 
 (اسمیرنف  -کلموگرفنتایج بررسی نرمال بودن متغیرهای پژوهش )آزمون 

 وضعیت متغیر یداریمعنسطح  اسمیرنف  -کلموگرفآماره  نام شاخص 
 نرمال است  0/ 311 0/ 853 تال یجیدهوش مصنوعی در بانکداری  سازیپیاده هایپیشران
 نرمال است  0/ 155 0/ 890 نوین هوش مصنوعی در تحول بانکداری دیجیتال هایفناوری

 نرمال است  0/ 101 0/ 935 خدمات بانکداری دیجیتالبهبود تجربه کاربری در 
 نرمال است  0/ 436 0/ 815 هوشمند  هایسیستمافزایش اعتماد مشتریان به 

 نرمال است  0/ 399 0/ 725 از هوش مصنوعی  برداریبهره آموزش بهینه  هایاستراتژی 
 نرمال است  0/ 565 0/ 688 هوش مصنوعی در بانکداری دیجیتال  سازیپیاده  هایچالش 

 

م   هاییافته ه  ک  گونه همان  نشان  فوق  آزمون کولموگروفیجدول  معناداری  مقدار سطح  برای   اسمیرنوف-دهد 
شود یا به عبارت دیگر توزیع متغیرها نرمال ین فرض صفر پذیرفته م یاست. بنابرا  05/0متغیرهای پژوهش بیشتر از  

درصد تفاوت توزیع متغیرها از حد    95در سطح اطمینان    دهدمی( نشان  ksآزمون  )  یاستنباط. نتایج آمار  باشدمی
 .باشدمینرمال معنادار 

 ( KMOآزمون ) 2.2.4
ل مورد  یتحل یموجود را برا  یهاتوان دادهیا م یه آکنان حاصل شود  یاطم  مسئله ن  ید از ای، بایل عاملیانجام تحل   یبرا

ن منظور از ی ر؟ بدیا خیمناسب هستند    یل عاملیتحل  یمورد نظر برا   یهاا تعداد دادهیر؟ و آیا خیاستفاده قرار داد  
 شود. ی. ام. او و آزمون بارتلت استفاده م کیشاخص 
نسبت   دهندهنشان ( است و  یریگها )نمونه ت داده یفا ک  یبررس  یبرا  یا، آماره1. ام. او کی یریگت نمونه یفاکار  یمع
ن شاخص در  یجاد شده باشد. ایله عوامل مهم ای ن است به وسکه ممکرها است  یمتغ  انس یدر وار  ک انس مشتریوار

با استفاده   ی ل عاملیه تحلکدهد  یک( نشان م یبه    یکن آماره )نزدیا  یر بالاتر برا یقرار دارد. مقاد  یکدامنه صفر تا  
چندان قابل استفاده نخواهد    یل عاملیج تحل یباشد، نتا  6/0متر از  کن مقدار  یها قابل انجام است. اگر ان دادهیاز ا

 است. (KMO)  یریگت نمونه یفاکار ین معیر مبیبود. رابطه ز

𝐾𝑀𝑂 =
∑ ∑ 𝑟𝑖𝑗

2
𝑗𝑖

∑ ∑ 𝑟𝑖𝑗
2

𝑗𝑖 +∑ ∑ 𝑎𝑖𝑗
2

𝑗𝑖
  

 ه در آن:ک
 =𝑟𝑖𝑗یرهاین متغیساده ب یب همبستگیضر i  وj 
 =𝑎𝑖𝑗 یرهاین متغیب یجزئ یهمبستگب یضر i  وj 
ر. یا خیاست    یس همانیماتر  یک   یس همبستگ یه ماترکند  کیه را آزمون م ین فرضی، ا2بودن بارتلت   یروکآزمون  
ان  کجه ام یندارند و در نت   ی رها با هم ارتباطین صورت متغیباشد، در ا  یس همانیماتر  یک،  یس همبستگیاگر ماتر

 

1 Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 
2 Bartlett's Test of Sphericity 
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رها با  ین صورت متغینباشد، در ا  یرها وجود ندارد. امّا اگر همانین متغیب  یاساس همبستگد بر  یعوامل جد  ییشناسا
ن آزمون به  یرها وجود دارد. این متغیب  ید بر اساس همبستگیعوامل جد  ییان شناسا کجه ام یهم ارتباط دارند و در نت 

سطح   ی( برا0/ 05متر از  ک)  کوچکر  یپردازد. مقادیشف ساختار م ک  یرها برایمرتبط و مناسب بودن متغ  یبررس
د یموجود مف  یهاداده  یبرا  یل عاملیست و تحلین   یرها، همانین متغیب  یس همبستگ یه ماترکدهد  ینشان م   یداریمعن

 خواهد بود.

 4جدول 
 KMOنتایج آزمون 

 نتیجه  آزمون بارتلت   داریمعنیسطح  KMO نام شاخص 

 شودمی و کفایت نمونه تایید    آماری توان   0/ 000 0/ 866 تال یجیدهوش مصنوعی در بانکداری  سازیپیاده هایپیشران
 شودمی و کفایت نمونه تایید    آماری توان   0/ 000 0/ 758 نوین هوش مصنوعی در تحول بانکداری دیجیتال   هایفناوری

 شودمی و کفایت نمونه تایید    آماری توان   0/ 000 0/ 915 بهبود تجربه کاربری در خدمات بانکداری دیجیتال
 شودمی و کفایت نمونه تایید    آماری توان   0/ 000 0/ 645 هوشمند  هایسیستمافزایش اعتماد مشتریان به 

 شودمی و کفایت نمونه تایید    آماری توان   0/ 000 0/ 755 از هوش مصنوعی  برداریبهره آموزش بهینه  هایاستراتژی 
 شودمی و کفایت نمونه تایید    آماری توان   0/ 000 0/ 816 هوش مصنوعی در بانکداری دیجیتال  سازیپیاده  هایچالش 

 

و  باشد  می  6/0بیشتر از    هامقیاس برای همه    KMOکه مقدار    دهدمیدر جدول فوق نشان    KMOنتیجه آزمون  
حجم نمونه از کفایت خوبی برای انجام   بنابراین،  باشدمی  0.05آزمون بارتلت کمتر از    داریمعنیهمچنین سطح  

 تحلیل عاملی برخوردار است. 

 (SEM) یساختارروش مدل معادلات  3.2.4
  یمعادلات ساختار  یسازمدل  ین منظور، برایشود. بدیق پرداخته م یتحق  یمدل مفهوم  نییتبل و  ین بخش به تحلیدر ا
 استفاده شده است. AMOS 24 افزارنرماز 

گیری(  های عاملی تأییدی )روابط اندازههای مسیر )روابط ساختاری( و مدل مدل معادله ساختاری ترکیبی از مدل
هایی  ای از روابط یک سویه و دو سویه پدیده یا پدیدهکند تا با مجموعه های مسیر پژوهشگر تلاش میاست. در مدل

های عاملی تأییدی نیز  را تبیین کند در حالی که متغیرهای حاضر در مدل مسیر از نوع مشاهده شده هستند. در مدل
هاست. در یک مدل معادله ساختاری  ای از معرفهایی پنهان بر مبنای مجموعه پژوهشگر به دنبال تعریف سازه یا سازه

ها  فای از معرای از متغیرهای پنهان را با مجموعه به معنای عام، پژوهشگر از طرفی به دنبال آن است که مجموعه 
قرار دهد، هر چند ممکن    وتحلیل تجزیه گیری کرده و از طرف دیگر روابط ساختاری بین متغیرهای پنهان را مورد  اندازه

توان است در این میان برخی از متغیرهای حاضر در مدل ساختاری از نوع متغیرهای مشاهده شده باشند. پس می
اند. های ساختاری گیری و مدل های اندازهگونه بیان کرد که یک مدل معادله ساختاری به طور معمول ترکیبی از مدل این

های ساختاری  های مورد مطالعه و مدلگیری را برگرفته از مبانی نظری درباره پدیدههای اندازهتوان مدلتا حد زیادی می
 را برگرفته از چارچوب نظری پژوهش دانست. 
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ها حائز حداقل گیری تدوین شده برای سازهاندازه  در این پژوهش مایلیم به این پرسش پاسخ دهیم که آیا مدل
 گیری را مورد تحلیل قرار دهیم.اندازه یا خیر، لازم است تا مدل باشدمیمعیارهای علمی تعریف شده 

اندازه مدل  قسمت  میدر  سازهگیری مشخص  یا  نهفته  متغیرهای  مشاهده شده شود که  متغیرهای  با  ها چگونه 
ها به چه میزان است. در ارزیابی  شوند و روایی و پایایی آنها سنجیده میها( مرتبط هستند و یا از طریق آن)شاخص 

ها( بپردازد. در  گیری مدل، محقق باید به بررسی روابط بین متغیرهای نهفته و متغیرهای آشکار )شاخص بخش اندازه
گیری مورد استفاده است. در بحث اعتبار یا روایی  اینجا هدف تعیین اعتبار یا روایی و اعتماد یا پایایی ابزارهای اندازه

محقق است   کنند که مد نظرگیری میها یا متغیرهای آشکار همان چیزی را اندازهاین مسئله مطرح است که آیا شاخص 
های مورد استفاده با چه  دارد که شاخص  سروکاریا چیز دیگر را. در مقابل، مسئله اعتماد یا پایایی با این موضوع  

گیری، محقق باید از کیفیت ابزارهای کنند. بنابراین، قبل از هرگونه اندازهگیری میدقتی موضوع مورد نظر را اندازه
 گیری مدل باید مقدم برای ارزیابی بخش ساختاری مدل باشد. گیری اطمینان پیدا کند و ارزیابی بخش اندازهاندازه

 به روش تحلیل عاملی تاییدی  گیریاندازهی هامدلسنجش برازش  4.2.4
. گرددمیاستفاده    یل عاملی از تحل  هادادهاز    ایمجموعه ص  یا تلخ ی ده  یک پدی  یی ربنا یز  ی رهایبردن به متغ   ی به منظور پ

ن  ییوابسته از قبل تع یرهایمتغ  یل عاملیرهاست. تحل ین متغیب یس همبستگی، ماتریل عاملیتحل یه برایاوّل هایداده
و ب( مقاصد    یم کرد: الف( مقاصد اکتشافیتقس  توانمی  یرا به دو دسته کلّ  یل عاملیندارد. موارد استفاده تحل  ایشده
از   باشدمی  یید نهاییآن جهت تأ  یاست که محقّق درصدد بررس  یک مدل مفهوم یق بر اساس  ین تحقی . چون اید ییتأ

ق جهت  یتحق   یرهایمتغ  ی بر رو  ید ییتأ  یل عاملین قسمت، از تحل ی. لذا در اگرددمیاستفاده    یدییتأ  یل عاملیتحل
  ی ن مدل معادله ساختاریی ت تب ین هر چه بهتر آنها و در نهاییز تب یمستقل و وابسته و ن   یرها یمتغ  گیریاندازهن مدل  یتدو 

مورد آزمون   یدیی تأ  یل عاملیق تحلیمربوط به آنها از طر  یهارها و عاملیمتغ  ییر بنایساختار ز  یعنی.  گرددمیاستفاده  
از   یکیه  ک  یدییتأ  یل عاملیق تحلیمستقل و وابسته از طر  یرهایمتغ  یر یگن برازش مدل اندازهیرد. همچنیگیقرار م 

ان یزان شدت رابطه م یاست که م   یمقدار عدد  یبار عامل  . گرددمی  یاست، بررس  یمدل معادلات ساختار  یاربردهاک
ک شاخص  ی  ی. هرچه مقدار بار عاملکندمیر مشخص  یل مس یند تحلیفرآ  یر آشکار مربوطه را ط یر پنهان و متغیک متغی

ن اگر بار ی. همچن کندمیفا  ین آن سازه اییدر تب   یشتریشتر باشد، آن شاخص سهم بیک سازه مشخص بیدر رابطه با  
مربوط    سؤالگر  ی ان دی. به بباشدمین سازه مربوطه  ییآن در تب  یمنف  تأثیر  دهندهنشانباشد،    یک شاخص منفی  یعامل

 . دانندمی  0.3شده است. منابع حداقل بار عاملی مورد نیاز برای یک متغیر را    یبه آن شاخص به صورت معکوس طراح
 اند.خلاصه شده 5 های برازندگی مدل استفاده شده در این مطالعه، در جدولشاخص 
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 5جدول 
 گیریاندازهی هامدلهای برازش شاخص 

 قبولقابلمعیار  توضیحات  شاخص برازش
(X2/df)  3 مجذور کای به درجه آزادی  ≥ 

AGFI 90/0 شاخص نیکویی برازش  ≤ 
GFI 90/0 شاخص میزان انطباق  ≤ 

RMR  به صفر یکنزد ها ماندهپس میانگین مجذور 
CFI  90/0 برازندگی تطبیقیشاخص  ≤ 
TLI 90/0 لویس-شاخص توکر  ≤ 
IFI  90/0 نده یفزا یشاخص برازندگ  ≤ 

RFI 90/0 شاخص برازش نسبی  ≤ 
NFI 90/0 شاخص نرم شده برازندگی  ≤ 

PCFI 5/0 شاخص برازش تطبیقی مقتصد   ≤ 
PNFI  5/0 شاخص برازش مقتصد هنجار شده   ≤ 

PRATIO  5/0 نسبت اقتصاد   ≤ 
RMSEA 08/0 ریشه دوم میانگین خطای تقریب  ≥ 

 

 های متعددی وجود دارد که در ادامه آورده شده است.شاخص گیریاندازهی هامدلبرای تعیین صحت 
از لحاظ این    گیریاندازهباشد مدل  می  3کای دو تقسیم بر درجه آزادی( چون کمتر از عدد  )  ینسبمقدار کای دو 

 هستند. قبولقابل شاخص 
ها بین صفر تا یک  کنند و مقدار آنهای تطبیقی میزان فاصله مدل پژوهش از بدترین مدل را محاسبه میشاخص 

تر باشند  ها به یک نزدیک شوند(. هر چه این شاخصمقادیری که بیشتر از یک هستند یک در نظر گرفته میاست )
 در شرایط مطلوبی قرار دارد.  گیریاندازههای تطبیقی مدل تر است. بنابراین با توجه به شاخص مطلوب

شود که در اثر آزاد گذاشتن پارامترها  های مقتصد کاهش درجه آزادی مدل به عنوان هزینه قلمداد میدر شاخص 
آمده در مقایسه با هزینه از   به دستدهند که آیا پاداش  شود. در واقع معیاری را به دست محقق میبه مدل تحمیل می

 گیریاندازهباشند بنابراین مدل  می  5/0های مقتصد بیشتر از  توجیه دارد یا خیر. با توجه به اینکه شاخص  دست رفته 
 در شرایط مطلوبی قرار دارد.

تری شود با این حال خصایص مهممحاسبه می  ماندهی باقبر مبنای تحلیل ماتریس    RMRاین شاخص همچون  
 اینقطه   برآوردکه تنها دارای    سازیمدل های برازش دیگر در  بسیاری از شاخص   برخلافدر مقایسه با آن نیز دارد.  

ها مشخص کرد  توان با استفاده از آناست که می  محاسبه قابل هستند این شاخص برای فواصل اطمینان مختلف نیز  
تفاوت معنادار دارد یا خیر. با توجه به سطح معناداری   0.05آمده برای مدل تدوین شده با مقدار    به دستکه آیا مقدار  

 را پذیرفت. 0.05با مقدار  RMSEAتوان فرض صفر مبتنی بر برابری مقدار محاسبه شده، می
  افزار نرم ج  یحاصل از نتا  هایدادههای عوامل فرهنگی با توجّه به  متغیر شاخص  گیریاندازه ت برازش مدل  یوضع

 :باشدمیل یاموس به شرح ذ
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 6جدول 
 گیریاندازههای برازش مدل شاخص 
 AGFI GFI CFI NFI TLI IFI PCFI PNFI PRATIO RMSEA شاخص 

 < 0.08 > 0.5 > 0.5 > 0.5 > 0.9 > 0.9 > 0.9 > 0.9 > 0.9 > 0.9 معیار پیشنهادی 
 0.002 0.695 0.732 0.645 0.935 0.916 0.948 0.922 0.905 0.938 شدهگزارش معیار 

 

 

 تحلیل عاملی تاییدی )تخمین استاندارد(  گیریاندازهمدل  .2 شکل

درصد معنادار هستند که این    99شود بارهای عاملی، در سطح اطمینان  طور که در نمودار بالا مشاهده میهمان 
 .کند میتبیین  خوبیبه متغیرهای نشانگر(، متغیرهای مفهومی را ) هاشاخص آن است که  دهندهنشانمطلب 

 هاسازهبررسی روایی و پایایی  ۵.2.4
( بهره CFAهای پژوهش و متغیرهای نهفته از تحلیل عاملی تأییدی ) در پژوهش حاضر برای بررسی و ارزیابی مدل

گرفته شد. برای این منظور بار عاملی هر نشانگر )شاخص( بر روی هر سازه برآورد گردید و با استفاده از سطح 
باشد، بارهای    05/0داری آن مورد تحلیل قرار گرفت. بدین ترتیب که در صورتی که سطح معناداری کمتر از  معنی

دار نبودن نقش نشانگر در تشکیل سازه مورد باشد و فرض صفر مبنی بر معنیدار میدرصد معنی  5عاملی در سطح  
گیرد. همچنین،  قرار می  رشیموردپذ فرض تحقیق( در قالب تحلیل عاملی تأییدی  روابط )داری  بررسی رد و معنی
گیری ( به ترتیب برای اندازهCR)  یبیترک( و پایایی  AVEشاخص میانگین واریانس استخراج شده )  برای هر سازه دو

دهد که چه درصدی از واریانس  نشان می  AVEشود. شاخص  ها محاسبه میاعتبار( و پایایی )اعتماد( سازه)  ییروا
سنجش روایی سازه استفاده   یبراAVE   نشانگرهای آن سازه بوده است. از شاخص  تأثیرسازه مورد مطالعه تحت  

به بالا را برای مناسب بودن این شاخص    5/0شود. محققان مقدار  شود و از آن تحت عنوان روایی همگرا نیز یاد میمی
نموده استخراج  تعیین  واریانس  میانگین  شاخص  به  توجه  با  بنابراین،  )اند.  از  AVEشده  بالاتر  مقادیر   )5/0 

مرکب ها در این پژوهش از روش پایایی  دهنده روایی مناسب سازه مورد بررسی است. برای تعیین پایایی سازهنشان 
(CR  استفاده شد. در صورتی که مقدار )CR  دهند ی را نشان میقبولقابلباشد، پایایی    6/0ها بزرگتر از  برای سازه
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تر است. علاوه بر این، در این قسمت  تر باشد، پایایی آن سازه بیش و هرچه این مقدار برای یک سازه به یک نزدیک 
 ها استفاده شد.نیز برای بررسی پایایی سازه ( αاز شاخص آلفای کرونباخ )

(1) AVE= ∑λ2

∑λ2+∑δ
 

CR  فرمول محاسبه پایایی ترکیبی به صورت مقابل است =
(∑λ)2

(∑λ)2+∑δ
 که در آن:

CR پایایی ترکیبی : 
𝜆  عاملی استخراج شده برای هر نشانگر در قالب تحلیل عاملی تأییدی؛ وبار 
𝛿  ها است. واریانس خطای استاندارد شاخص 

 CRآید که مقدار  می  به دستترین حالت زمانی  آلدر واقع، فرمول پایایی ترکیبی گویای این مطلب است که ایده
گیرد به صفر نزدیک باشد.  ( که در مخرج کسر قرار می𝛿برابر یک شود و این زمانی است که مقدار خطای شاخص ) 

ترین حالت پایایی ترکیبی(  آلیعنی هرچه خطا کاهش یابد، مقدار پایایی ترکیبی افزایش یافته و به مقدار یک )ایده
 قبولقابل 6/0شود. مقدار پایایی ترکیبی بین صفر و یک در نوسان است که مقدار پایایی ترکیبی بالاتر از نزدیک می

ترکیبی   پایایی  پس  دنبالاست.  حذف گویه   به  طریق  از  پرسشنامه  پایایی  افزایشبهبود  خطای  های  مقدار  دهنده 
( استفاده شد، که نتایج  CR)  ها است. در این پژوهش در مرحله آزمون مدل، جهت تعیین پایایی ترکیبیشاخص 

 مدل در جدول زیر آورده شده است.  گیریاندازهی هاسازهی روایی و پایایی هاشاخصتحلیل عاملی تأییدی و 

 7جدول 
 هاسازهی روایی و پایایی هاشاخصمقادیر بارهای عاملی استاندارد شده و 

بار  گویه شاخص 
 عاملی

نسبت  
 بحرانی 

AVE  پایایی
 ترکیبی 

آلفای 
 کرونباخ 

هوش   بر  مبتنی  دیجیتال  بانکداری  اکوسیستم 
 مصنوعی

 0/ 956 0/ 965 0/ 717 14/ 325 0.928 هاپیشران
 0/ 918 0/ 973 0/ 792 15/ 556 0.937 نوین  هایفناوری

 0/ 850 0/ 866 0/ 538 11/ 248 0.861 بهبود تجربه کاربری 
اعتماد  افزایش 

 مشتری 
0.887 515 /13 652 /0 895 /0 913 /0 

 0/ 845 0/ 820 0/ 439 9/ 505 0.852 هااستراتژی 
 0/ 818 0/ 889 0/ 620 13/ 952 0.888 ها چالش 

 

ی مدل از دقت لازم برخوردار هاسازه  یریگجهت اندازه  یانتخاب  یکه نشانگرها   دهدمینتایج جدول فوق نشان  
مقدار آلفای کرونباخ    هاسازه. برای هر کدام از  باشندمیاست و معنادار    3/0چون بارهای عاملی همگی بیشتر    اندبوده

. مقدار باشدمی  هاسازهپایایی مناسب    دهندهنشان است که    7/0محاسبه شده است که مقادیر محاسبه شده بیشتر از  
و شاخص پایایی    باشدمی  5/0بیشتر از    هاسازه ( برای کلیه  AVEشده )استخراج    هایواریانس ی میانگین  هاشاخص 
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از   نیز  از    6/0مرکب  کدام  هر  بنابراین  است.  مطلوبی جهت  هاسازه بیشتر  پایایی  و  روایی  از  مدل    گیریاندازهی 
 متغیرهای پژوهش برخوردار هستند.

 گیرینتیجهبحث و  ۵
نشان  پژوهش  پیاده خروجی  ضرورت  به دهنده  دیجیتال  بانکداری  اکوسیستم  در  مصنوعی  هوش  یک سازی  عنوان 

ای صورت  گونه عنوان یکی از ارکان کلیدی این تحول، باید به رویکرد جامع و چندبعدی است. طراحی استراتژیک به 
وکار را  گیرد که با اهداف بلندمدت سازمان همخوانی داشته باشد و قابلیت انطباق با تغییرات سریع محیط کسب

فراهم آورد. این طراحی مستلزم تحلیل دقیق و عمیق از محیط رقابتی، نیازهای مشتریان و روندهای جدید فناوری  
دهد که ایجاد یک  های پژوهش نشان میاست تا به توسعه خدمات نوآورانه و پاسخگو منجر شود. بنابراین، خروجی

 عنوان یک مزیت رقابتی مؤثر تلقی شود. تواند به ی بر هوش مصنوعی میوکار مبتنمدل کسب
ها این امکان اند که به بانک عنوان الزامات بنیادی در این فرایند شناسایی شده پذیر به های ابری و مقیاس زیرساخت

های عملیاتی خود را  طور مؤثر و کارآمد به نیازهای متغیر مشتریان پاسخ دهند و در عین حال هزینه دهند تا به را می
صورت  دهند تا منابع خود را به ها اجازه میهای ابری به بانک سازی کنند. نتایج پژوهش تأکید دارند که زیرساخت بهینه 

ها همچنین مزایای قابل توجهی از نظر سرعت به تقاضاهای جدید پاسخ دهند. این زیرساختپویا مدیریت کنند و به 
ات ناگهانی بازار، اهمیت های اقتصادی و تغییروز بحران بر زمانتواند در  دهند که میپذیری ارائه میامنیت و مقیاس

 ای پیدا کند.ویژه
اند. از آنجایی که  عنوان ارکان کلیدی دیگر در این تحول شناسایی شدهها و حاکمیت اطلاعات به مدیریت داده

ها و مدیریت  روند، تضمین کیفیت دادههای اصلی در بانکداری دیجیتال به شمار میعنوان یکی از داراییها به داده
آن تصمیم مؤثر  فرآیندهای  در  شامل جمعها  فرآیند  این  است.  حیاتی  بسیار  دادهگیری  تحلیل  و  پردازش  ها آوری، 

بینش به  ایجاد  بهینه منظور  برای  نیازهای مشتریان است. خروجی پژوهش  های کاربردی  سازی خدمات و شناسایی 
 توانند به ارتقاء دقت و سرعت در ارائه خدمات بانکی کمک کنند. ها میدهد که این جنبه نشان می

های انسانی، های نوین و همگرایی بین هوش مصنوعی و تحلیل سوی پذیرش فناوریتغییر فرهنگ سازمانی به 
می فراهم  خدمات  ارائه  در  مستمر  بهبود  و  نوآوری  برای  را  مناسبی  میبستر  نشان  پژوهش  نتایج  که آورد.  دهند 

به ایجاد فرهنگ یادگیری و پذیرش نوآوری هستند، به سازمان پتانسیلراحتی میهایی که قادر  از  های هوش توانند 
تواند به تسهیل  برداری کنند و در نتیجه در بازار رقابتی پیشرو باقی بمانند. این نوع فرهنگ سازمانی میمصنوعی بهره

 های نوین کمک کند. های کارکنان در استفاده از فناوری فرایندهای آموزشی و افزایش مهارت 
سازی هوش مصنوعی در بانکداری دیجیتال  های قابل توجهی در پیاده با وجود این مزایا، نتایج پژوهش به چالش 

ویژه منفی بگذارد. مسائل مربوط به تطابق قوانین و مقررات، به   تأثیرتواند بر موفقیت این تحول  اشاره دارند که می
ای هستند. عدم رعایت قوانین و مقررات ممکن  ها، نیازمند توجه ویژه در زمینه حریم خصوصی و استفاده از داده

است منجر به مشکلات حقوقی و از دست دادن اعتماد مشتریان شود که خود به کاهش تعاملات و وفاداری مشتریان 
 منجر خواهد شد.
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های دیجیتال و سنتی های جامع و معتبر و تضاد بین سیستمهایی نظیر عدم دسترسی به دادهعلاوه بر این، چالش 
دهند که بسیاری  های پژوهش نشان میهای مبتنی بر هوش مصنوعی شود. خروجیتواند مانع از اجرای مؤثر پروژهمی

بانک  با سیستم از  ناکارآمد مواجه ها هنوز  و  فناوری های قدیمی  با  انطباق  را دشوار میاند که  نوین  این های  سازد. 
 ها منجر شوند.ها و در نتیجه کاهش کارایی و اثرگذاری آن سازی پروژهتوانند به تأخیر در پیاده ها میچالش 

ها های نوین، بانک گیری از فناوریها و بهرهروشنی تأکید دارند که با رفع این چالش با این حال، نتایج پژوهش به 
چشمگیری بهبود دهند، بلکه همچنین اعتماد مشتریان را افزایش داده   به طرزتنها خدمات خود را  قادر خواهند بود نه 

و تجربه کاربری را به سطح بالاتری ارتقاء دهند. بهبود امنیت سایبری و حریم خصوصی به همراه شفافیت در استفاده 
 تواند به افزایش اعتماد مشتریان و بهبود روابط بین بانک و مشتریان منجر شود.ها میاز داده

می پژوهش  نهایت، خروجی  به در  استراتژیتواند  توسعه  برای  راهنما  یک  بانکداری عنوان  در حوزه  های کلان 
تواند مبنای تحقیقات آینده  دیجیتال و بهبود فرآیندهای خدماتی مورد استفاده قرار گیرد. همچنین، این پژوهش می

های نوین باشد و به شناسایی راهکارهای جدید برای ارتقاء خدمات مالی کمک در زمینه بانکداری دیجیتال و فناوری 
سازی عملکرد کمک  های کلان و بهینه گیریها در تصمیم گذاران و مدیران بانک توانند به سیاستها میکند. این یافته 

 های جدید در بازارهای مالی یاری رسانند. کنند و به شناسایی فرصت 

 پیشنهادات کاربردی ۶
به  (1 و  زیرساختتوسعه  بانکروزرسانی  اطلاعات:  فناوری  زیرساختهای  ارتقاء  روی  بر  باید  فناوری  ها  های 

سرمایه  خود  فناوریبه گذاری کنند،  اطلاعات  زمینه  در  لبه ویژه  محاسبات  و  ابری  زیرساختهای  این  ها ای. 
های پیچیده  ها و اجرای الگوریتم پذیری لازم برای پردازش حجم بالای دادهتوانند توان پردازشی و مقیاس می

تواند به بهبود زمان پاسخگویی به نیازهای  های نوین میعلاوه، استفاده از فناوری هوش مصنوعی را فراهم کنند. به 
 مشتریان و افزایش کارایی کلی سازمان منجر شود.

استراتژی (2 دادهاستقرار  بانک های  اساس جمع محور:  بر  باید  دادهها  تحلیل  و  پردازش  استراتژیآوری،  های  ها، 
تواند به  بینی میپیش های  های پیشرفته مانند یادگیری ماشین و تحلیل کارگیری فناوری محور طراحی کنند. به داده

ای های حاکمیت دادهسازی سیاست های مشتریان کمک کند. همچنین، پیاده های کاربردی از دادهاستخراج بینش
ها در  ترین داراییعنوان یکی از مهمها به ها ضروری است، چرا که دادهمناسب برای تضمین کیفیت و امنیت داده

 شوند.بانکداری دیجیتال محسوب می
برنامه  (3 و  انسانی  نیروی  به توسعه  آموزشی:  مهارتهای  ارتقاء  و منظور  مصنوعی  هوش  حوزه  در  های کارکنان 

بانک فناوری  دیجیتال،  برنامه های  باید  این ها  اجرا کنند.  و  نیازهای سازمانی طراحی  با  متناسب  آموزشی  های 
های تحصیلی در زمینه تحلیل داده و هوش  های کاربردی و دوره های عملی، کارگاهها باید شامل آموزشبرنامه 

فناوری  و  نوآوری  اهمیت  از  آگاهی کارکنان  افزایش  باشد.  افزایش  مصنوعی  و  عملکرد  بهبود  به  جدید،  های 
 کند.های سازمانی کمک میتوانمندی 
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های  ای تغییر دهند که پذیرش فناوریگونه ها باید فرهنگ سازمانی خود را به ایجاد و تقویت فرهنگ نوآوری: بانک  (4
نوآوری  و  در نوین  مشارکت  به  تشویق  آن کارکنان  در  ایجاد فضایی که  گیرد.  قرار  توجه  مرکز  در  مستمر  های 

تواند های خلاقانه و بهبود خدمات منجر شود. این فرهنگ میحلتواند به توسعه راهفرآیندهای نوآوری شوند، می
گذاری دانش و تجارب، و ترویج روحیه کار تیمی پردازی، تشویق به اشتراکهای ایدهاز طریق برگزاری نشست 

 تقویت شود. 
ها باید شفافیت بیشتری در منظور جلب اعتماد مشتریان، بانک ها: به تقویت شفافیت و امنیت در استفاده از داده (5

آوری  های مشتریان ایجاد کنند. این شفافیت شامل ارائه توضیحات دقیق در مورد نحوه جمعفرآیند استفاده از داده
های امنیت سایبری پیشرفته سازی فناوری علاوه، پیادهها و نیز تضمین امنیت اطلاعات است. به و استفاده از داده

ها و نقض حریم خصوصی های مربوط به سرقت دادهتواند به کاهش ریسک و رعایت اصول حریم خصوصی می
 کمک کند.

طراحی و توسعه محصولات و خدمات مبتنی بر هوش مصنوعی: طراحی محصولات و خدمات جدید با استفاده  (6
به بانک از قابلیت  نیازهای خاص مشتریان پاسخ دهند و  ها این امکان را میهای هوش مصنوعی،  به  دهد که 

به  بخشند.  بهبود  را  سیستمتجربه کاربری  توسعه  مثال،  مالی  عنوان  مشاوره  ارائه  برای  مصنوعی  هوش  های 
تواند به ارتقاء رضایت مشتریان و افزایش وفاداری سازی شده بر اساس الگوهای رفتاری مشتریان میشخصی

 ها منجر شود.آن
های فعال در حوزه فناوری  ها باید با استارتاپ های فناوری: بانک ها و شرکت مشارکت و همکاری با استارتاپ (7

)فین نوآوری مالی  از  تا  همکاری کنند  مصنوعی  هوش  و  فناوریتک(  و  بهرهها  روز  این های  برداری کنند. 
میمشارکت سرمایه ها  شامل  استارتاپ توانند  در  پروژه گذاری  توسعه  در  همکاری  برگزاری ها،  و  مشترک  های 
تواند به شتاب بخشیدن به فرایند نوآوری و افزایش قدرت رقابتی  دهی باشد. این رویکرد میهای شتاببرنامه 
 ها در بازار کمک کند. بانک 

طور مستمر نیازها و انتظارات مشتریان را مورد بررسی ها باید به تحلیل و پاسخگویی به نیازهای مشتریان: بانک (8
های  روزرسانی کنند. این شامل استفاده از فناوریمحور، خدمات خود را به های دادهو بر اساس تحلیل   قرار دهند

تحلیل پیشرفته برای شناسایی الگوهای رفتاری و نیازهای مشتریان و طراحی خدمات متناسب با این نیازها است. 
تواند به افزایش وفاداری مشتریان و  های ارتباطی مؤثر میسازی شده و ایجاد کانال برقراری تعاملات شخصی 

 بهبود تجربه کاربری منجر شود.
ها کمک کنند تا با استفاده از هوش مصنوعی  عنوان راهکارهای عملی به بانک توانند به این پیشنهادات کاربردی، می

 سازی کرده و در بازار رقابتی پیشرو باقی بمانند.عنوان یک ابزار کلیدی، خدمات خود را بهینه به 
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Abstract 

One of the most important ways to take advantage of the opportunities of digital technologies is to 
create a banking ecosystem where, in addition to offering the main banking products to customers, 
they are connected to third-party companies that are service providers. In other words, banks 
become a platform where customers and service providers interact for the benefit of all stakeholder 
groups. The aim of the current research was to identify and validate the components of the digital 
banking ecosystem based on artificial intelligence. This descriptive and analytical research has been 
done using a mixed method (qualitative-quantitative). Maxqda software was used in the qualitative 
part for statistical analysis, and Amos and Spss software were used in the quantitative part. The 
findings of the research showed that after 112 primary codes were obtained, 24 subcategories were 
obtained from the classification of these codes, and finally, in the 6 main categories, there are artificial 
intelligence implementation drivers in digital banking, new artificial intelligence technologies in The 
evolution of digital banking, improving the user experience in digital banking services, increasing 
customer trust in intelligent systems, optimal training strategies for the use of artificial intelligence, 
and the challenges of implementing artificial intelligence in digital banking were categorized. Also, 
the validation of the research model was confirmed. 
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