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وندهای استفاده از هوش مصنوعی در مؤسسات مالی و  ر
بانکداری هوشمند

مقدمه

که نیاز به شهود، تخیل و تفکر استراتژیک  گو1 یک بازی چینیِ پیچیده با قدمتی 2500 ساله است  بازی رومیزی 
گرفته می‏شــود. در ســال 2016، یک ماشــین با نام  که همواره مختص انســان در نظر  دارد؛ یعنــی توانایی‏هایــی 
گو در آن زمان را شکســت دهد و ایــن رخداد موجب توجه مردم، رســانه،  گــو2 توانســت لــی ســدول قهرمان  آلفا
دولت‏ها و شــرکت‏های بزرگ به قدرت هوش مصنوعی شــد. از آن زمان فناوری‏های هوش مصنوعی به صورت 
چشــم‏گیری در حال پیشــرفت هستند و تأثیر تحول‏آفرین آن‏ها در سراسر صنایع مشهود است. استفاده از هوش 
که انواع هوش  مصنوعی در صنعت بانکداری نیز از این قاعده مستثنا نبوده است و به دلیل مزایای بالقوه‏ای 
گرفته است ]1[. مصنوعی می‏تواند در صنعت بانکداری به نمایش بگذارد، در سطح جهانی مورد توجه قرار 

گذشــته، بانک‏ها همــواره آخریــن نوآوری‏هــای فنــاوری را بــرای بازتعریف نحــوه تعامل  طــی چنــد دهــه 
یان مــورد توجــه قــرار داده‏انــد. بانک‏هــا دســتگاه‏های خودپــرداز را در دهــه 1960 و پرداخت‏هــای  بــا مشــتر
گســترده بانکداری  کردنــد ]2[. شــروع قــرن 21 شــاهد پذیرش  کارت را در دهــه 1970 معرفــی  الکترونیکــی بــا 

1. Go
2. AlphaGo
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گوشــی هوشــمند در دهه  برخط )خدمات24 ســاعته( بود و به دنبال آن با افزایش دسترســی مردم به 
گســترش یافت ]3[. دوم قرن 21 »بانکداری در همه‏جا1« 

کرونا در اواخر ســال 2019 و ابتدای دهه ســوم قرن 21، حجم تعاملات دیجیتال  پس از همه‏گیری 
در ســطح جهــان بســیار افزایــش یافــت و شــرکت‏های بــزرگ فنــاوری روی ارائــه خدمات مالــی نوین 
که برای پیشــرفت و پیروزی در رقابت با دیگران، مؤسســات  دیجیتال متمرکز شــدند. آن‏ها پی بردند 
مالــی بایــد »AI-first« شــوند، یعنــی فناوری‏های هوش مصنوعــی را به‏عنوان بســتر اصلی جهت ارائه 

یان بپذیرند ]1[. ارزش‏های پیشــنهادی جدید و تجارب متمایز به مشــتر
که هوش  هــوش مصنوعــی پتانســیل ایجــاد ارزش زیــادی در صنایع مختلــف دارد. مکینــزی2 تخمین می‏زنــد 
مصنوعی می‏تواند تا یک تریلیون دلار ارزش اضافی در هر سال برای صنعت بانکداری در جهان ایجاد نماید ]1[.

هــوش مصنوعــی )AI( بــه توانایــی ماشــین‏ها و نرم‏افزارهــا در تقلیــد از نحــوه حل مســئله، تشــخیص و 
تصمیم‏گیــری انســان اطــاق می‏شــود. هــوش مصنوعــی مولــد )Generative AI( زیرمجموعــه‏ای از 
، متن و ســایر  که از دســتورات انســان برای تولیــد محتوای جدیــد مانند تصاویر هــوش مصنوعــی اســت 

داده‏ها با استفاده از مجموعه داده‏های حجیم و مدل‏های یادگیری ماشین استفاده می‏کند ]4[.

1. هوش مصنوعی و اهمیت آن در صنعت بانکداری
استفاده از هوش مصنوعی در صنایع مختلف و به ویژه صنعت بانکداری پیشرفت‏های بسیاری داشته 
اســت. شــرکت‏ها مبالــغ قابل توجهی را در هوش مصنوعی ســرمایه‏گذاری می‏کنند تــا جنبه‏های مختلف 

کنند ]5[. کسب  کرده و مزیت رقابتی در بازار  عملیات خود را متحول 
1. Banking on the go
2. McKinsey
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شکل 1. اهمیت استفاده از هوش مصنوعی

گســترش اســتفاده از فناوری‏هــای هوش مصنوعی بــرای بهبود  در ســالیان اخیــر بانک‏ها در حال 
تجربیات مشــتری و اســتفاده از آن در فرآیندهای مربوط به پشــتیبانی سازمانی هستند )شکل 2(.

کاربردهای هوش مصنوعی در بخش پشتیبانی و پیش‏خان در نظام بانکداری ]6[ شکل 2. انواع 
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یــت اصلی اســتفاده از هــوش مصنوعی در  بر اســاس آمار منتشــر شــده در ســایت استاتیســتا1، مز
خدمات مالی در ســال 2023 ایجاد بازدهی عملیاتی بوده اســت. بر اســاس نظرســنجی انجام‏شــده 
بــرای ایــن ســال، 43 درصــد از پاســخ‏دهندگان به افزایــش بازدهی عملیاتــی به‏عنــوان مزیت اصلی 
هوش مصنوعی اذعان داشــته‏اند. این مقدار نســبت به ســال 2022 افزایش چشــم‏گیری داشته است. 
گرفته  که در ســال 2022 به‏عنوان مزیت اصلی هوش مصنوعی در نظر  ، تجربه مشــتری  از ســوی دیگر
کرد و تنهــا 27 درصد از پاســخ‏دهندگان در این ســال،  می‏شــد، در ســال 2023 بــه رتبه ســوم ســقوط 
کردند. ایجــاد مزیت رقابتــی، ارائه مدل‏های  بهبــود تجربــه مشــتری را به‏عنــوان مزیت اصلــی معرفی 
که در این آمار ارائه شــده اســت. شــکل 3 این آمار را  ینــه از دیگر مزایایی بود  کاهــش هز دقیق‏تــر و 

نمایش می‏دهد.

1. www.statista.com
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شکل 3. مزایای اصلی هوش مصنوعی در بخش خدمات مالی در سطح جهان در سال‏های 2022 و 20231

1-1. کاربردهای هوش مصنوعی در صنعت بانکداری

اســتقرار هوش مصنوعی در یک مؤسســه مالی می‏تواند برای آن مؤسســه در بخش‏های مختلف مزایای 
بسیاری به همراه داشته باشد. در ادامه نمونه‏ای از موارد استفاده از هوش مصنوعی و مدل‏های مختلف 
کیفیت  که نشــان می‏دهد چگونه هوش مصنوعــی می‏تواند بر فرآیندهــای درونی و  آن ارائه شــده اســت 

خدمات مشتری تأثیر بگذارد )شکل 4( ]5[.
1. https://www.statista.com/statistics/1419945/main-ai-benefits-financial-services/
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کاربردهای هوش مصنوعی در بخش‏های مختلف نظام بانکداری شکل 4. انواع 



ند
شم

هو
ی 

دار
انک

 و ب
لی

 ما
ت

سا
ؤس

ر م
ی د

وع
صن

ش م
هو

 از 
ده

تفا
اس

ی 
ها

ند
رو

ند
شم

هو
ی 

دار
انک

 و ب
لی

 ما
ت

سا
ؤس

ر م
ی د

وع
صن

ش م
هو

 از 
ده

تفا
اس

ی 
ها

ند
رو

8

وندهای هوش مصنوعی و تأثیر آن در بانکداری 1-2. ر

بســیاری از شــرکت‏های بــزرگ فنــاوری بر توســعه هوش مصنوعــی متمرکز شــده‏اند. تحقیقــات مکینزی 
کاربــردی را بیــن 17 تریلیون دلار تــا 26 تریلیون  ارزش اقتصــادی حاصــل از به‏کارگیــری هــوش مصنوعی 
که تعداد شــرکت‏های فعال در زمینه هوش  دلار تخمین می‏زند. همچنین این تحقیقات نشــان می‏دهد 
مصنوعی پیوســته در حال افزایش اســت. علاوه بر این، نظرســنجی جهانی این مؤسسه درباره وضعیت 
که میزان پذیرش هوش مصنوعی در میان ســازمان‏ها از ۲۰ درصد در  کی از آن اســت  هوش مصنوعی حا

سال ۲۰۱۷ به ۵۰ درصد در سال ۲۰۲۲ افزایش یافته است ]7[. 

هوش مصنوعی مسئول

که سازمان‏ها  »هوش مصنوعی مسئول1« یک رویکرد استراتژیک برای توسعه و اجرای هوش مصنوعی است 
را برای مدیریت ریســک‏های اخلاقی خود توانمند می‏کند. هوش مصنوعی مســئول از هفت اصل اساسی 

که به‏عنوان دیوار محافظ برای مخاطرات هوش مصنوعی عمل می‏کند )شکل 5( ]9[. پیروی می‏کند 

هــوش مصنوعی مســئولبه طراحی، توســعه و اســتقرار هوش مصنوعی بــا تمرکز بر نیت‏هــای خیرخواهانه 
کسب‏وکارها و ایجاد تأثیرات  کارکنان و  اطلاق می‏شــود. هدف هوش مصنوعی مســئول، توانمندســازی 
عادلانه بر مشتریان و جامعه است. در این رویکرد، ضمن ایجاد ارزش برای ذینفعان، اعتمادسازی نیز 

صورت می‏گیرد و از بروز خطرات بالقوه هوش مصنوعی جلوگیری می‏شود ]8[.

1. Responsible AI
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شکل 5. هفت اصل اساسی هوش مصنوعی مسئول

گــزارش اخیــر شــرکت فیکــو1 با عنوان »هــوش مصنوعــی مســئول در بانک‏ها« روند رو به رشــد 
گزارش همچنین  اســتفاده از هوش مصنوعی در این صنعت را مورد بررســی قرار داده اســت. این 
که بانک‏ها در مســیر پیاده‏ســازی مســئولانه هوش مصنوعی  بــه چالش‏های مهمی اشــاره می‏کند 
گزارش، افزایــش تقاضا برای هوش مصنوعی  کلیدی این  بــا آن مواجه هســتند. یکی از یافته‏های 
در بخــش مالــی و بانکــی اســت. با این حــال، به نظر می‏رســد درک یکســانی از اهمیت اخلاق 
کلیدی این حوزه وجود ندارد. این موضوع نشــان  و حکمرانــی هــوش مصنوعــی در بین ذینفعــان 
گاهی‏رســانی در مــورد اصول و الزامات هوش مصنوعی مســئول در  کــه نیاز به آموزش و آ می‏دهــد 
گزارش  ایــن بخــش وجــود دارد. با وجــود این شــکاف در درک اهمیت اخلاق هــوش مصنوعی، 
کــه بانک‏ها به  گزارش نشــان می‏دهد  FICO خبرهــای امیدوارکننــده‏ای نیــز به همــراه دارد. این 

کشــور جهان در تجزیه و تحلیل رشــد، ســودآوری و رضایت مشــتری به  که در 90  FICO .1، یــک شــرکت نرم‏افــزاری تحلیــل داده 
کسب‏وکارها خدمات ارائه می‏دهد.



ند
شم

هو
ی 

دار
انک

 و ب
لی

 ما
ت

سا
ؤس

ر م
ی د

وع
صن

ش م
هو

 از 
ده

تفا
اس

ی 
ها

ند
رو

ند
شم

هو
ی 

دار
انک

 و ب
لی

 ما
ت

سا
ؤس

ر م
ی د

وع
صن

ش م
هو

 از 
ده

تفا
اس

ی 
ها

ند
رو

10

طور فزاینده‏ای در حال ســرمایه‏گذاری در هوش مصنوعی مسئول هستند. به طور خاص، یافته‏ها 
کــه 19 درصــد از بودجــه هوش مصنوعــی این ســازمان‏ها به ابتــکارات هوش  کــی از آن اســت  حا
مصنوعــی مســئول اختصــاص می‏یابــد. ایــن امــر نشــان‏دهنده تعهد آن‏ها به توســعه و اســتفاده از 
هــوش مصنوعــی بــه شــیوه‏ای عادلانــه و قابل اعتماد اســت. علاوه بــر ســرمایه‏گذاری، نزدیک به 
گــزارش FICO، شــروع بــه توســعه قابلیت‏های هوش  75 درصــد از ســازمان‏های مــورد بررســی در 
که بانک‏هــا در حال حرکت به ســمت  کرده‏انــد. ایــن تلاش‏ها نشــان می‏دهد  مصنوعــی مســئول 
گرفتن اصــول اخلاقی و الزامــات حکمرانی هســتند. در  پیاده‏ســازی هــوش مصنوعــی بــا در نظــر 
کید  گــزارش FICO بر تعهد ســطح بــالای رهبری بانک‏ها بــه هوش مصنوعی مســئول تأ نهایــت، 
که بیش از نیمی از این ســازمان‏ها در ســطح هیئت‏مدیره برای  گزارش بیان می‏کند  می‏کنــد. ایــن 
که رهبران بانک‏ها  کرده‏اند. این رویکرد نشان می‏دهد  هوش مصنوعی مسئول استاندارد تعریف 
کرده و متعهد به توسعه و استفاده از آن به شیوه‏ای پایدار  اهمیت هوش مصنوعی مسئول را درک 

و ســودمند برای جامعه هستند ]10[.

هوش مصنوعی مولّد

که اغلب »محدود« بودند و می‏توانســتند فقط  در مقابــلِ نســل‏های قبلــی مدل‏های هوش مصنوعی 
یــک فعالیــت را انجام دهند، هوش مصنوعی مولّد1 نقطة عطفی در توســعه فناوری هوش مصنوعی 
که از فرمت‏هــای مختلــف داده‏های بدون ســاختار یاد  کــه قادر اســت بر اســاس اطلاعاتــی  اســت 
1. Generative AI
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کد، شبیه‏سازی و حتی   ، ، تصاویر می‏گیرد، محتوای جدید و بدون ساختار مانند متن، صدا، ویدئو
کاربردهای  کند. هوش مصنوعی مولّد ضمن خلق  توالی‏های پروتئینی یا ســفرهای مشــتری را ایجاد 
کاربرد را افزایش دهد و  کســب‏وکار می‏تواند به فعالیت‏های موجود ســرعت دهد، حجــم  جدیــد در 
که با ایجاد امکان توسعه محصولات و  آن را بهبود بخشد. هوش مصنوعی مولّد این پتانسیل را دارد 
کند و تجربه مشتری  کسب‏وکارها و زنجیره‏های ارزش را دوباره تعریف  جریان‏های درآمدی جدید، 
کارکنان  را بهبــود دهــد. بــا ایــن حــال، انتظار می‏رود بیشــترین تأثیــر آن در بهبود بهــره‏وری و تجربــه 
کمکی بــرای ایجاد  باشــد. ســازمان‏های بســیاری از هــوش مصنوعــی مولّــد به‏عنــوان یــک فنــاوری 
کارها  کمک به متخصصــان در انجام ســریع‏تر یا بهتــر  پیش‏نویس‏هــای اولیــه، ایجــاد فرضیه‏هــا یــا 

استفاده می‏کنند ]7[.
یه  بانک‏ها بیش از هر صنعت دیگری از هوش مصنوعی مولّد ســود می‏برند )شــکل 6(. تجز
کارایــی عملیاتــی، ظرفیــت افزایــش بهره‏وری بــه میزان 22 تــا 30 درصد را  کســنچر از  و تحلیــل ا
که با اســتفاده از هوش مصنوعی مولّد  نشــان می‏دهد. همچنین مطالعه‏ای دیگر نشــان می‏دهد 
می‏تــوان تــا میــزان 6 درصــد درآمــد بانکــی را افزایــش داد. با ایــن حال، بــرای دســتیابی به این 
کار و اســتعداد نیز  پیشــرفت‏ها، نه‏تنهــا اســتفاده مؤثــر از ابــر و داده، بلکــه بازنگــری اساســی در 

ضروری است ]11[.
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شکل 6. اثرات هوش مصنوعی در صنایع مختلف ]11[ 

هــوش مصنوعــی مولّــد می‏تواند تأثیــر قابل‏توجهی بر ارزش‏افزوده بخش بانکی داشــته باشــد. این 
کل  که معادل ســه تا پنــج درصد از  ارزش‏افــزوده می‏توانــد بیــن 200 تــا 340 میلیــارد دلار آمریکا باشــد 
درآمد صنعت بانکداری است. در صورت استفاده موفق از هوش مصنوعی مولّد، صنعت بانکداری 

می‏تواند شــاهد افزایش ســود بین 9 تا 15 درصد باشد ]12[.
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هوش مصنوعی توضیح‏پذیر

قابلیت توضیح‏پذیری1 بخشی جدایی‏ناپذیر از چارچوب هوش مصنوعی قابل اعتماد2 است )شکل 7(. 
ایــن چارچــوب همچنین بر عواملی مانند عدالت، اتکاپذیری، حریم خصوصی، امنیت و پاســخگویی 
کید می‏کند. توسعه هوش مصنوعی قابل اعتماد برای حفظ هوش مصنوعی  مدل‏های هوش مصنوعی تأ
که از طریق  اخلاقی و مســئولانه بســیار مهم اســت. این توانایی، زبان مشترکی را به سازمان ارائه می‏دهد 
کنند و این امکان را برای آن‏ها فراهم می‏سازد تا  آن سازمان‏ها می‏توانند ریسک را شناسایی و مدیریت 

کنند ]13[. پذیرش سریع‏تر و سازگارتر فناوری هوش مصنوعی را تسهیل 
تشــخیص  نظیــر  فرآیند‏هایــی  در  بانکــداری  صنعــت  در  مصنوعــی  هــوش  فنــاوری  به‏کارگیــری 
کــه دلیل و تفســیری بــرای تصمیم  کاربــران و ... زمانــی ارزشــمند اســت  کلاهبــرداری یــا اعتبارســنجی 
یتم‏ها به صورت یک جعبه ســیاه عمل می‏کنند، اما  اتخاذ شــده وجود داشــته باشد. بســیاری از الگور
یان  که برای مشــتر کند  هــوش مصنوعــی توضیح‏پذیر می‏تواند پیرامون تصمیم خود توضیحاتی را ارائه 
کلاهبرداری  کنــش  که یــک ترا یــا بــرای متصــدی مربوطــه قابل درک باشــد. به‏عنــوان مثــال، هنگامی 
تشــخیص داده می‏شــود، هــوش مصنوعــی توضیح‏پذیــر می‏تواند علت ایــن تصمیم را شــفاف توضیح 
یان و همچنین تعامل انســان و هوش مصنوعی  دهد. این موضوع در صنعت بانکداری رضایت مشــتر

را افزایش می‏دهد ]14[.

که یک مدل یادگیری ماشــین هنگام  Explainable artificial intelligence .1: ایــن قابلیــت تــاش می‏کند مراحل و تصمیم‏هایی 
کاربران انســانی اجازه می‏دهد نتایج و خروجی ایجادشــده توسط الگوریتم‏های یادگیری  که به  پیش‏بینی می‏گیرد را توضیح دهد 

کنند. کرده و به آن اعتماد  ماشین را درک 
2. Trustworthy AI™
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شکل 7. چارچوب هوش مصنوعی قابل اعتماد دیلویت ]13[
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یادگیری ماشین

کرد.  کرونــا پذیــرش هــوش مصنوعــی توســط ارائه‏دهنــدگان خدمات مالــی را تســریع  همه‏گیــری ویــروس 
که توســط بانک انگلســتان1 و مرجع راهبرد امور مالی انگلســتان2 در ســال 2019 انجام شــد،  مطالعه‏ای 
کســب‏وکار خود  کــه دو ســوم شــرکت‏های مالــی در بریتانیــا از روش‏های یادگیری ماشــین در  نشــان داد 
که بســیاری از آن‏هــا فقط تعداد محــدودی موارد اســتفاده  اســتفاده می‏کننــد. بــا این حال، اشــاره شــد 
که 72 درصد از مؤسسات پاسخ‏دهنده از برنامه‏های  داشته‏اند. نظرسنجی بعدی تا سال 2022 نشان داد 
کرده‏اند یا در حال توسعه آن  کســب‏وکاری اســتفاده  کاربردی یادگیری ماشــین در بســیاری از حوزه‏های 
کاربردی یادگیری ماشــین در حال حاضر  که برنامه‏های  هســتند. همچنین نتایج نظرســنجی نشــان داد 
پیشرفته‏تر شده، در عملیات روزانه جانمایی شده‏اند و 79 درصد از این برنامه‏ها در مراحل آخر توسعه 
که روند رو به رشــد این برنامه‏ها ادامه دارد و طی ســه ســال بعد به  هســتند. همچنین داده‏ها نشــان داد 

میزان 3.5 برابر افزایش می‏یابد ]8[.

2. نمونه‏های کاربردی
2-1. استفاده از هوش مصنوعی برای افزایش سود دیجیتال

طی ســال‏های اخیر بیشــتر بانک‏ها موفق به ارائه تجربه دیجیتال به مشــتری با تمرکز بر حوزه خدمات 
، 99 درصــد از نقــاط تماس بانک‏ها از راه دور و برخط هســتند. شــاید دیگر  شــده‏اند. در حــال حاضــر
گر یک بانک بتواند تمام  کنند؛ اما ا کارشناسان بانک به صورت رودررو صحبت  نیاز نباشد تا افراد با 
1. Bank of England (BoE)
2. Financial Conduct Authority (FCA)
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کند، بدون اینکه نیازی به  این نقاط تماس دیجیتال را به مکالمه و سپس به فرصت‏های فروش تبدیل 
گرفت. بانک‎ها  کارکنان برای انجام دوباره مکالمات باشــد، ســوددهی مناسبی صورت خواهد  افزایش 
کننــد تا فراتر از  گســترده داده‏های مشــتریان خود به همراه هوش مصنوعی اســتفاده  می‏تواننــد از ذخایــر 
کنند و با هر مشــتری به‏عنوان یــک فرد به صورت شخصی‏سازی‏شــده رفتار  تقســیم‏بندی اولیــه حرکــت 
که بانک‏ها پیش‏تر در شعب  کنند. هدف نهایی این موضوع ارائه همان تجربه واقعی و شخصی است 

کانال‏های دیجیتالی ]11[. کرده بودند، اما این بار از طریق  ارائه 

2-2. افزایش بهره‏وری کارکنان و کمک به تصمیم‏گیری

کارکنان بانک‏ها را ارتقا بخشــد و در تســریع فرآیندها  هوش مصنوعی مولّد می‏تواند عملکرد و بهره‏وری 
کند. بانک او‏سی‏بی‏ســی1 ســنگاپور یکی از پیشگامان استفاده از هوش مصنوعی مولّد  کمک  به آن‏ها 
کنــون آن را در  گفتگوی هوشــمند خــود در یک دوره 6 ماهه، ا اســت. ایــن بانــک پس از آزمایش ربات 
کند.  کمک  کارمند خود قرار داده است تا به آن‏ها در نوشتن، ترجمه، تحقیق و نوآوری  اختیار سی‏هزار 
بر اســاس نظر شــرکت‏کنندگان در دوره آزمایشــی مربوط به این چت‏بات، آن‏ها توانسته‏اند فعالیت‏های 
کاری خود را به‏طور متوســط تا 50 درصد ســریع‏تر از قبل انجام دهند )در این تخمین، زمان صرف‏شــده 

برای بررسی صحت خروجی ربات نیز لحاظ شده است( ]11[.
، او‏سی‏بی‏ســی جی‏پی‏تی2، مدل زبانی توســعه داده شده در او‏سی‏بی‏سی، توانسته  از ســوی دیگر
کدنویســی، خلاصه‏ســازی اســناد، رونویســی تماس‏هــا و ایجاد پایــگاه دانــش درون بانکی  اســت در 

1. OCBC
2. OCBCGPT
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بهره‏وری را به میزان مشــابهی افزایش دهد. این بانک به طور متوســط در هر روز برای تصمیم‏ســازی 
یســک، خدمات مشــتری و فروش از هوش مصنوعی  در بیش از چهار میلیون مورد در زمینه مدیریت ر

اســتفاده می‏کند و انتظار دارد این میزان تا ســال 2025 به 10 میلیون مورد در روز افزایش یابد ]11[.

2-3. شخصی‏سازی راهکارهای مبتنی بر هوش مصنوعی

اســتفاده از هوش مصنوعی در صنعت مالی به خصوص با هدف ارائه تجربیات شخصی‏ســازی شــده 
به مشــتریان روز به روز در حال افزایش اســت. در ادامه مثال‏هایی در زمینه شخصی‏ســازی راهکارهای 

مبتنی بر هوش مصنوعی ارائه شده است.
• توصیه محصول مشــخص به مشــتری: یکی از راه‏های اســتفاده از هوش مصنوعی توصیه‏های 	

یــه و تحلیــل داده‏هــای مشــتری، ماننــد  شــخصی در مــورد محصــولات مالــی اســت. بــا تجز
کنش‏ها، سامانه‏های مبتنی بر هوش مصنوعی  پروفایل‏های مالی، تاریخچه اعتباری و رفتار ترا
می‏تواننــد به مشــتری محصول مالــی مورد نیاز آن‏ها را پیشــنهاد دهند. به‏عنــوان مثال، بانک 
کارت اعتباری یا محصول  کردن و امتیاز اعتباری مشــتری می‏توانــد  بــر اســاس عادات خرج 
وام مشــخصی را به وی توصیه نماید. این نه‏تنها موجب بهبود تجربه مشــتری می‏شــود، بلکه 
احتمــال اســتفاده مشــتریان از محصــولات مرتبــط را نیــز افزایــش می‏دهــد و در نتیجه باعث 

افزایش درآمد برای مؤسسه مالی خواهد شد ]1[.
• : ســامانه‏های مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی می‏تواننــد راهنمایی‏هــای مالــی 	 مشــاور مالــی خــودکار

کنند تا در مــورد زندگی مالی  کمــک  شخصی‏سازی‏شــده را بــه مشــتریان ارائــه دهند و به آن‏ها 
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گاهانه بگیرنــد. توصیه در زمینه انجــام ســرمایه‏گذاری، برنامه‏ریزی در مورد  خــود تصمیمــات آ
بازنشســتگی یا اســتراتژی‏های مدیریت بدهی از جمله انواع این راهنمایی‏ها است. با استفاده 
یــه و تحلیــل داده‏هــا، سیســتم‏های مبتنــی بــر هــوش  از الگوریتم‏هــای یادگیــری ماشــینی و تجز
گرفتن شــرایط  کنند و با در نظر  مصنوعــی می‏تواننــد وضعیــت مالی مشــتری را تجزیه و تحلیــل 
که به  کنند. ایــن خدمت علاوه بــر این  و اهــداف فــردی مشــتریان، توصیه‏هــای متناســب ارائه 
کمک ویژه می‏نماید، به مؤسسات مالی امکان می‏دهد خود  کنترل امور مالی خود  مشتریان در 
کنند ]15[. دستیارهای مجازی  را از رقبا متمایز سازند و روابط قوی‏تری با مشتریان خود ایجاد 
کارآمد به مشــتریان اســتفاده می‏شــوند. پاســخ  و چت‏بات‏هــا نیــز برای ارائه خدمات راحت و 
کنش‏ها، ارائه مشــاوره مالی  به ســؤالات متداول، ارائه به‏روزرســانی‏های حســاب و تاریخچه ترا
کاربردهای دستیارهای مجازی است.  کمک به برنامه‏های وام و مدیریت از جمله  شخصی و 
کانال‏های مختلفی از جمله برنامه‏های  این سامانه‏های مبتنی بر هوش مصنوعی را می‏توان در 
کرد و از این طریق دسترسی  بانکداری تلفن همراه، وب‏سایت‏ها و پلتفرم‏های پیام‏رسان ادغام 
کردن  کجا ممکن ساخت. چت‏بات‏ها با خودکار  مشتریان به خدمات مالی را در هر زمان و هر 
وظایف معمول و ارائه پشتیبانی 24 ساعته ضمن اینکه موجب افزایش رضایت مشتری و تعامل 

کاهش می‏دهند ]16[. بیشتر با وی می‏شوند، هزینه‏های عملیاتی مؤسسات مالی را نیز 
کارآمد و مشــتری  کردن خدمات شــخصی،  کلــی، راه‏حل‏های مبتنی بر هوش مصنوعی با فعال  بــه طــور 

، در حال ایجاد تحولی بزرگ در صنعت مالی دنیا است. محور
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2-4. امنیت سایبری و کشف کلاهبرداری

هوش مصنوعی نقش مهمی در افزایش قابلیت‏های تشخیص کلاهبرداری و ارزیابی ریسک در فین‏تک 
کنــش، ناهنجاری‏ها را  و بانکــداری دارد. الگوریتم‏هــای هــوش مصنوعی بــا تجزیه‏وتحلیل الگوهای ترا
کلاهبرداری‏های احتمالی به صورت فوری ممانعت به عمل می‏آورند. این سیســتمِ  کرده و از  شناســایی 
کننــد ]17[. به‏عنوان  کمک می‏کند تا از ســپرده مشــتریان محافظــت  کلاهبــرداری، بــه بانک‏هــا  کشــف 
کنش و تشــخیص  مثــال، شــرکت پِی‏پال1 از هــوش مصنوعی و یادگیری ماشــین برای امتیازدهی به هر ترا
کلاهبــرداری اســتفاده می‏کنــد. ایــن سیســتم به‏طور مــداوم رفتار مشــتریان را رصــد می‏کند و بــا الگوهای 
کسب‏وکارها می‏توانند معاملات واقعی را از معاملات  کلاهبرداری سازگار می‏شود. به این ترتیب،  جدید 
کمک  تقلبی تشخیص دهند. یادگیری ماشین همچنین به پی‏پال در بهینه‏سازی فیلترها و قوانین امنیتی 

کلاهبرداران دشوارتر می‏سازد ]18[. می‏کند و دور زدن این تدابیر را برای 

2-5. خودکارسازی فرآیندها

کاهش هزینه‏های مؤسســات مالی ایفا می‏کند.  خودکارســازی نقشــی اساسی در ساده‏ســازی عملیات و 
کنش،  کارهای تکراری مانند ورود مشــتری به برنامه، پردازش ترا خودکارســازی مبتنی بر هوش مصنوعی 
تأیید اســناد، بررســی‏های احراز هویت مشــتری2 و انطباق را خــودکار می‏کند. این خودکارســازی نه‏تنها 
کاهش می‏دهد و فرآیندها را تســریع می‏کند و منجر  کارایــی عملیاتــی را بهبود می‏بخشــد، بلکه خطاها را 
کاربری بهتر می‏شود ]19[. به‏عنوان نمونه، شرکت وام‏دهی سریع  به خدمات ســریع‏تر به مشــتری و تجربه 

1. Paypal
2. KYC
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که زیرمجموعه اورکا ونچرز2 اســت و در اروپای شــرقی و مرکزی فعالیت می‏کند، به  به نام ســوئیس فاندز1 
صــورت 24 ســاعته از خودکارســازی مبتنی بــر فناوری هوش مصنوعــی جهت بهینه‏ســازی منابع مالی و 
، بانک فِرست فایننشال3 است با همکاری  پردازش درخواست‏های وام استفاده می‏کند. نمونه‏ای دیگر
کاسیســتو4 از هوش مصنوعی برای تشــویق مشــتریان به اســتفاده از محصولات بانکی مانند وام  شــرکت 
مســکن، وام‏های شــخصی و وام خودرو استفاده می‏کند. این بانک با بیش از 8.4 میلیارد دلار دارایی، 
کرد.  بی را در ماه مه 2023 راه‏اندازی 

َ
گ 252000 مشتری و 70 شعبه، دستیار دیجیتال هوشمند خود به نام 

بی شــاهد 
َ
گ بانــک فِرســت فایننشــال، پنجمین بانک ملی قدیمــی در ایالات‏متحده، پس از راه‏اندازی 

رشــد 10 درصــدی در افتتــاح حســاب‏های جدید بوده اســت. ایــن افزایش عمدتاً ناشــی از ســپرده‏ها و 
گواهی سپرده، 35 درصد در وام‏های مسکن،  وام‏های جدید است. 27 درصد افزایش در حساب‏های 
گبی در این بانک  28 درصــد در وام‏هــای شــخصی و 5 درصــد در وام‏های خودرو از نتایج اســتفاده از 

بوده است ]20[.

3. تجربه‏های جهانی

بر اساس داده‏های موجود، ایالات‏متحده و چین در سرمایه‏گذاری روی فناوری هوش مصنوعی پیشتاز 
هســتند و چیــن از لحــاظ تأمین مالی شــرکت‏های هوش مصنوعی در مقام نخســت اســت. شــرکت‏های 
کل 43/5 میلیارد دلار ســرمایه‏گذاری  چینی هوش مصنوعی در نیمه اول ســال 2018 تقریباً 75 درصد از 
1. Swiss Funds
2. Orka Ventures
3. First Financial
4. Kasisto
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خطرپذیر در دنیا را به خود اختصاص دادند. به نظر می‏رسد چین آماده رهبری فضای هوش مصنوعی 
گون صنعت اســت. پیشــرفت چین در زمینه هوش مصنوعــی عمدتاً نتیجه حمایت  گونا در بخش‏هــای 
قــوی و مســتقیم دولــت از این فنــاوری، رهبری غول‏های صنعت فنــاوری چین و جامعه ســرمایه‏گذاری 
خطرپذیر اســت. به اســتثنای چین و هند، بازارهای نوظهور ســهم متوســطی از سرمایه‏گذاری جهانی در 
کرده‏اند. مجمــوع ســرمایه‏گذاری خطرپذیر در بازارهــای نوظهور بین  فناوری‏هــای پیشــرفته را دریافــت 
سال‏های 2008 تا 2017 به استثنای چین و هند فقط 24 میلیارد دلار بوده است )در مقایسه با عدد 694 

میلیارد دلار تنها در ایالات‏متحده در مدت مشابه(.
یتم  توســعه هــوش مصنوعی در چین پیامدهای مهمی برای ســایر بازارهای نوظهــور نیز دارد. الگور
که با استفاده از امتیازدهی اعتباری مصرف‏کنندگان چینی ایجاد شده است، می‏تواند  وام‏دهی خرد 
گزارش‏هــای اعتبــاری  کــه بــا اســتفاده از  یتمــی  در بازارهــای نوظهــور دیگــر بســیار آســان‏تر از الگور
کار رود. در چین شــرکت‏هایی مانند انت‏فایننشال1  مصرف‏کنندگان آمریکایی توســعه یافته اســت، به 
و تِنسِــنت2 بــا اســتفاده از دادة بــه دســت آمــده از تجــارت الکترونیــک و پلتفرم‏هــای پرداخــت بــه 
کمــک می‏نمایند. ایــن فناوری‏ها، ماننــد فناوری‏های  تصمیم‏گیــری در اعتبارســنجی افــراد و نهادهــا 
یــادی برای اســتفاده در بازارهــای نوظهور دیگــر مانند  کشــاورزی و ســایر بخش‏هــا، پتانســیل بســیار ز
یقــا دارنــد. یادگیــری ماشــین، بیشــترین ســرمایه‏گذاری در حوزه هــوش مصنوعی  جنــوب صحــرای آفر
یگران  اســت. صنعت هوش مصنوعی در حال حرکت به ســمت ادغام اســت و شرکت‏های بزرگ و باز

1. AntFinancial
2. Tencent
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که تمایل به افزایش ارزش‏گذاری و محدود  صنعتی به خرید مکرر استارتاپ‏ها می‏پردازند؛ پدیده‏ای 
کردن فرصت‏ها برای ســرمایه‏گذاران مخاطره‏پذیر دارد ]21[.

3-1. هند

بانک‏ها از قدرت هوش مصنوعی برای ارائه تجربیات جدید به مشتریان با راهکارهای مختلف بهره می‏برند 
و اســتانداردهای جدیــدی را برای زیســت‏بوم بانکداری هند تعیین می‏کننــد و در نتیجه موج جدیدی را با 
گســترش  اســتقبال از ایــن فنــاوری ترســیم می‏کننــد. هند در حال حاضر پیشــرو در انقلاب فین‏تک اســت. 
کرده اســت. این  کمک  فنــاوری موبایــل در هنــد در ســال‏های اخیر به رشــد بی‏نظیــر بخش فین‏تــک هند 
که از این رشــد دیجیتال‏ســازی پدید آمده اســت، منجر به توســعه  بخش از تغییر ترجیحات مصرف‏کننده 
که شــامل بانکداری  مجموعه‏ای از خدمات و محصولات نوآورانه برای اقتصاد در حال تغییر شــده اســت 
کســب‏وکار منجر به  اینترنتــی، بانکــداری موبایل و اپلیکیشــن‏های پرداخت اســت. این تغییر در روش‏های 
افزایش مشــارکت بین توســعه‏دهندگان فناوری، بانک‏ها و مؤسســات مالی با استفاده از چنین فناوری‏هایی 
شــده اســت. افزایش تقاضا برای بانکداری برخط و ارائه اطلاعات مالی فرصت‏هایی را برای پیاده‏ســازی 
کرده اســت. در ســال  هوش مصنوعی در بخش بانکداری، امور مالی و خدمات ســرمایه‏گذاری هند ایجاد 
2019، یک هیئت بین‏وزارتی در زمینه فین‏تک، چارچوب قانونی جامعی را برای حمایت از مصرف‏کنندگان 
کرد. ایــن هیئت همچنین افزایش ســطح خودکارســازی را با اســتفاده از هوش  خدمــات دیجیتــال پیشــنهاد 
مصنوعی، تجزیه و تحلیل شناختی و یادگیری ماشین در فرآیندهای درونی هیئت مذکور پیشنهاد نمود ]22[.
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کارگروه تنظیم‏گــری2 را برای مطالعه مســائل مربوط به  بانــک مرکــزی هنــد1: بانــک مرکزی هند یــک 

کارگــروه بــرای درک نوآوری‏های مهم  کرد. ایــن  فین‏تــک و بانکــداری دیجیتــال در هنــد راه‏انــدازی 
یگران  در صنعــت فین‏تــک و نحــوه اســتفاده از روش‏ها، محصــولات و فناوری‏های جدید توســط باز
گروه، اســتفاده از هوش  گزارش ســال 2018 این  کــرد.  مختلــف در بخش‏هــای مالــی شــروع به فعالیت 
یــت مخاطــرات را به‏عنوان یکــی از نوآوری‏های  یه‏و‏تحلیــل داده و مدیر مصنوعــی و رباتیــک در تجز
که تحول دیجیتال بخش بانکی  گزارش بیان شــده اســت  اصلی فین‏تک طبقه‏بندی می‏کند. در این 
گــزارش همچنین  کچین، هــوش مصنوعی و اینترنت اشــیاء. این  و مالــی بر ســه پایه اســتوار اســت: بلا
که وقتی دســتگاه‏ها به یکدیگر متصل می‏شــوند و از هوش مصنوعی خودآموز و در حال  بیان می‏کند 
گسترش  تکامل اســتفاده می‏کنند، بخش بانکی فراتر از اپلیکیشــن‏ها، وب‏ســایت‏ها یا شــعب فیزیکی 

خواهد یافت ]22[.
کاربــرد هوش مصنوعــی، یادگیری ماشــین و  مؤسســه تحقیــق و توســعه فنــاوری بانکــداری3: توجــه بــه 

علــم داده در حــوزه بانکداری توســط مؤسســه تحقیق و توســعه فناوری بانکداری هند در ســال 2005 
کارگاه و دوره‏هــای آموزشــی، حمایــت  آغــاز شــد. ایــن مرکــز در انجــام تحقیقــات پیشــرفته، برگــزاری 
کمــک بــه بانک‏هــای هنــدی در بهره‏بــرداری از هــوش مصنوعی مشــارکت دارد.  از انجــام پایلــوت و 
، تشخیص تقلب،  یه‏وتحلیل سبد بازار ، تجز یان، پیش‏بینی نکول، امتیازدهی اعتبار تقســیم‏بندی مشــتر
کلان‏داده از جمله  یه‏وتحلیــل  ، و تجز یابی اعتبــار یه‏وتحلیــل بــرای باز یه‏وتحلیــل احساســات، تجز تجز
1. Reserve Bank of India
2. Inter-Regulatory Working Group
3. Institute for Development and Research in Banking Technology (IDRBT)
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کاری ایــن مؤسســه اســت. بیــش از هزار مدیــر اجرایــی از بخش‏های فنــاوری اطلاعات و  موضوعــات 
کســب‏وکارهای بانک‏هــای بخش دولتــی و خصوصی پیش‏تر در این زمینه‏هــا آموزش دیده‏اند. ویژگی 
کاربردی استفاده از ابزارهای تجاری پیشرفته و منبع باز  بارز این برنامه‏های آموزشی سفارشی، آموزش 
گرفته اســت ]22[. اســت. تأثیرگذاری این برنامه در پرتال دولتی هوش مصنوعی هند1 مورد تقدیر قرار 

کــرد. این  یه‏وتحلیــل را در ســال 2014 آغــاز  بانــک ایالتــی هنــد2: ایــن بانــک اســتفاده از روش تجز

کلکتــه4 در ایــن  یــت  یــت بنگلــور3 و مؤسســه مدیر بانــک در ســال‏های 2014 و 2015 بــا مؤسســه مدیر
کرد و در ســال 2016 از مؤسســه تحقیق و توسعه فناوری بانکداری و دانشگاه مانیپال  حوزه همکاری 
یه‏وتحلیــل، 19  یافــت نمــود. بانــک ایالتــی هنــد پــس از شــروع اســتفاده از روش تجز آموزش‏هایــی در
کرد. امروزه این بانک دارای ســاختار سازمانی جامعی است. این بانک  دانشــمند داده را اســتخدام 
یه‏وتحلیل  به موفقیت‏های بســیاری در مســیر خود برای ادغام هوش مصنوعی، یادگیری ماشــین و تجز

کســب‏وکاری دســت یافته است ]22[. برای پرداختن به انواع مختلف مســائل عملیاتی و 

وسیه 3-2. ر

گرفته  که از فناوری هوش مصنوعی در فرایندهای بانکی بهره  اِســبربانک5 در روســیه از بانک‏هایی اســت 
کاربردهــای آن در ایــن بانک می‏توان به دســتیار  اســت. از مهم‏تریــن مــوارد اســتفاده از هــوش مصنوعــی و 

1. https://indiaai.in
2. State Bank of India (SBI)
3. Institute of Management Bangalore
4. Institute of Management Kolkata
5. Sberbank
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کرد. اِسبربانک هوش مصنوعی را در  ، مشاوره رباتیک و برنامه تلفن همراه1 اشاره  گفتگو صوتی، ربات‏های 
سال 2019 برای شخصی‏سازی برنامه تلفن همراه خود معرفی نمود. با پیاده‏سازی هوش مصنوعی، سرعت 
کرد ]23[.  کاهش پیدا  ارائه خدمات در بانک اِسبربانک افزایش یافت و زمان انجام عملیات معمول با 

3-3. چین

کاهش  کارایی و  بانک‏های چینی به صورت روزافزون از هوش مصنوعی در عملیات خود برای افزایش 
کار استفاده می‏کنند. چندین بانک چینی برای تقویت خدمات مشتری و قابلیت‏های  هزینه‏های نیروی 
تحقیقاتی خود وارد حوزه ابزارهای هوش مصنوعی شده‏اند. در این میان، بانک ارتباطات2 بیشتر مورد 
گروه تحقیقاتی ویژه  کنار بانک بازرگانان چین3 و بانک پینــگ آن4 یک  توجــه اســت. ایــن بانک در 
کارکنــان مجازی مبتنی بر هــوش مصنوعی برای  که از  کــرده  کاوش هــوش مصنوعــی مولد ایجاد  جهــت 

تعامل با مشتری استفاده می‏کند.
که از نظر دارایی به‏عنوان بزرگ‏ترین بانک جهان شناخته می‏شود،  بانک صنعت و تجارت چین 
بــه طــور فعــال در حــال بررســی اســتفاده از مدل‏هــای زبانی هــوش مصنوعی بــرای افزایــش خدمات 
مدیریت ثروت اســت. این خدمات، شــامل بهبود دقت خدمات در بخش مشــاوره ســرمایه‏گذاری و 
یابــی مؤثرتر اســت. معرفی مدل‏های زبــان هوش مصنوعی در بخــش بانکداری  ایجــاد محتــوای بازار
که بســیاری از بانک‏ها از مدل‏هــای زبانی داخلی مبتنی بــر هوش مصنوعی  چین باعث شــده اســت 
1. Sberbank Online
2. State-owned Bank of Communications
3. China Merchants Bank
4. Ping An Bank
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که مبتنــی بر مدل زبانی توســعه  کننــد. بــرای مثــال اِرنی‏بات دســتیار خدمات بانکی اســت  اســتفاده 
داده‏شــده توسط شرکت بایدو ایجاد شده است ]24[.

4. نتیجه‏گیری

خدمات مالی یکی از حوزه‏های مهم جهان در حال تحول است. صنعت مالی و بانکی نقشی حیاتی 
کردن دسترســی به ســرمایه و خدمات مالی، رشــد و توســعه  در اقتصــاد جهانــی ایفــا می‏کنــد و بــا فراهم 
اقتصادی را تسهیل می‏نماید. فناوری هوش مصنوعی در حال حاضر می‏تواند زمینه‏ساز تحولی شگرف 
کند. هوش مصنوعی می‏تواند بر اســاس  در ایــن صنعــت شــود و آینده‏ای متفاوت بــرای این حوزه خلق 
رفتــار مشــتریان ســنجش اعتبار مشــتریان را تســهیل نماید. ایــن فناوری می‏توانــد با یادگیــری و به خاطر 
کمک  سپردن قوانین قابل اجرا در زمینه شناسایی هویت مشتری و اقدامات ضد پول‏شویی به مؤسسات 
که امروزه می‏تواند بانک‏ها و مؤسسات مالی  کند. شناسایی و پیشگیری اولیه تهدیدات امنیت سایبری 
کاربردهای این فناوری در حوزه مالی اســت. بانک‏ها همچنین می‏توانند  کنــد، یکی دیگر از  را تهدیــد 
که اســناد ضعیفی  که به طور غیر رســمی شــاغل هســتند یا متقاضیانی  با تکیه بر این فناوری به افرادی 
کنند. همچنین این فناوری  دارند، با تجزیه و تحلیل‏ دقیق داده‏ها، خدماتی نظیر وام مسکن و ... ارائه 
کار  با افزایش خودکارســازی )اتوماســیون( در فرآیند‏‏های متعدد بانکداری، می‏تواند بهره‏وری و سرعت 
را افزایــش بخشــد. چت‏بات‏هــای مبتنــی بر هوش مصنوعــی نیز می‏توانند بــه راحتی با مشــتریان تعامل 

کنند ]21[. داشته و به سؤالات آن‏‏ها پاسخ دهند و آن‏ها را در استفاده از خدمات بانکی راهنمایی 
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ایــن مــوارد بخشــی از تأثیــرات فنــاوری هــوش مصنوعــی در ایــن صنعــت مهــم و راهبردی اســت. 
کاربردی  مؤسســات مالــی و بانک‏ها بــرای به‏کارگیری هــوش مصنوعــی و همچنین ارائه ســرویس‏های 
مبتنــی بــر فنــاوری هــوش مصنوعــی در حــال رقابت بــا یکدیگر هســتند. بدون شــک این فنــاوری را 
کــه باید به  گرفت  می‏تــوان یکــی از پیشــران‏های مهــم صنعــت بانکــداری در ســال‏های آتــی در نظــر 

گام برداشت. شــکلی جدی در مســیر توسعه و به‏کارگیری آن 
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