
 طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملیّ ایران 

 

 

 

 

 

 چکیده:

نیازمند بهینهدر دنیای رقابتی امروز، سازمان به مزیت  ها  سازی فرآیندها و ارتقاء فرهنگ سازمانی خود برای دستیابی 

فناوری هوش مصنوع پایدار هستند.  نوینی را برای تحول در فرد خود، فرصت های منحصربهقابلیت با    ی رقابتی  های 

ویژه در صنعت بانکداری، فراهم کرده است. هدف این پژوهش، طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده  ها، بهسازمان

اکتشافی بوده و با روش آمیخته -از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملّی ایران بوده است. این مطالعه از نوع کاربردی

نفر از خبرگان دانشگاهی )انتخاب شده از   14ساختاریافته با  کیفی انجام شد. در بخش کیفی، با استفاده از مصاحبه نیمه

بنیاد، عوامل مؤثر شناسایی شدند. این عوامل در قالب  گیری گلوله برفی( و با رویکرد نظریه دادهنفر با روش نمونه  18

ها نشان بندی شدند. یافتهگر و پیامدها دستهای، مداخلهعلّی، محوری، راهبردی، زمینهشش مقوله اصلی شامل عوامل  

های دولتی( و  افزاری، و حمایت های مدیریتی، میزان آگاهی کارکنان، منابع مالی و نرمداد عوامل علّی شامل )سیاست 

های انسانی( و  عوامل محوری شامل )نوآوری در خدمات بانکی، بهبود تجربه مشتری، کارایی فرآیندها، ارتقاء توانمندی

فرهنگی،  های بازاریابی مبتنی بر داده، ایجاد روابط بینعوامل راهبردی شامل )آموزش و توسعه منابع انسانی، استراتژی

های موجود، تحولات اقتصادی، قوانین و  ای شامل )تکنولوژیهای هوش مصنوعی( و عوامل زمینهسازی سیستمپیاده

ها، نقص گر شامل )مقاومت در برابر تغییر، عدم آشنایی با فناوریت، عوامل اجتماعی و فرهنگی( و عوامل مداخلهمقررا

زیرساخت  بهرهدر  )افزایش  شامل  پیامدها  و  بازار(  سریع  تغییرات  لازم،  تقویت  های  مشتریان،  بیشتر  رضایت  وری، 

آمیز فرهنگ سازمانی  دهد که استقرار موفقیت پذیری، تحول فرهنگی در سازمان( است. نتایج این پژوهش نشان میرقابت 

مبتنی بر هوش مصنوعی در بانک ملّی ایران، نیازمند توجه به تمامی ابعاد و عوامل مؤثر شناسایی شده در این مدل است 

 .تواند منجر به بهبود عملکرد و ارتقاء جایگاه رقابتی بانک شودو می

 مصنوعی، صنعت بانکداری.فرهنگ سازمانی، فناوری هوش کلمات کلیدی:

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ه مقدم

رو هستند. این های چشمگیری در زمینه فرهنگ سازمانی روبههای قدیمی و گسترده، با چالشعنوان سازمانها، بهبانک

ها ناشی از توزیع جغرافیایی شعب در نقاط مختلف کشور و تأثیرات فرهنگی متفاوت در این مناطق است. نتیجه  چالش

تواند شامل کاهش هماهنگی، افزایش تعارضات و اثرگذاری منفی بر عملکرد کلی بانک باشد.  این ناهمگونی فرهنگی می

شود. بنابراین توجه  به تبع، وجود فرهنگ سنتی و بوروکراتیک نیز مانع از نوآوری و پاسخگویی به نیازهای مشتریان می

 (.  2018و همکاران،  1)فامیه به نیازهای مشتری و بهبود سطح خدمات اهمیت بالایی دارد

ها، باورها و هنجارهای مشترک، نقشی حیاتی در موفقیت و عملکرد  ای از ارزشفرهنگ سازمانی به عنوان مجموعه

شود  فرهنگ سازمانی سالم باعث کاهش تعارضات و تقویت روحیه کارکنان می(. 2021، 2)رستین کند ها ایفا میسازمان

ها با فرهنگی سالم نه تنها به دهد که سازمانکند. تحقیقات نشان میو در نهایت به افزایش اثربخشی سازمانی کمک می

ای برای بروز نوآوری و یادگیری سازمانی فراهم توانند زمینهکنند، بلکه میهای مالی دست پیدا مینتایج مثبت و موفقیت 

توانند باعث ناکارآمدی و عدم وجود انگیزه در  های ضعیف میبرعکس، فرهنگ(.  2011و همکاران،    3)هانگسکنند  

هایی مانند  کند، جایی که چالشاین امر در بانک ملت ایران نیز صدق می(.  2020و همکاران،    4)پارلامیس کارکنان شوند  

فناوری هوش مصنوعی به    (.1401ناهمگونی فرهنگی و ضعف در تمرکز بر مشتری وجود دارد )محمدیاری و آرمان،  

های پیشرفته  شود. این فناوری با استفاده از الگوریتمعنوان یک ابزار نوین در تحلیل و طراحی فرهنگ سازمانی مطرح می

 - )گونزالستواند به شناسایی الگوهای رفتاری و روندهای پنهان در سازمان کمک کند  های بزرگ، میو تحلیل داده

های  گیریآورد و به تصمیم تری از فرهنگ سازمان فراهم میاین اطلاعات، درک عمیق(.  2019و همکاران،    5رودرویگزر 

 (.2020، 6دهد )پیزاممدیریتی یاری می

تواند به شناسایی نقاط قوت و ضعف فرهنگ سازمانی پرداخته و به بانک ملّی ایران کمک کند تا  هوش مصنوعی می

اقدامات لازم برای بهبود و تطبیق با نیازهای مشتریان را اجرا کند. با کمک این فناوری، بانک قادر خواهد بود فرهنگی  

تحقیق در  .  پذیری و پاسخگویی را در خود داشته باشدمداری، انعطافهای نوآوری، مشتریسازی نماید که جنبهرا پیاده

زمینه طراحی مدل فرهنگ سازمانی در بانک ملّی ایران به چند دلیل واجد اهمیت است. اولاً، این بانک نیازمند بازنگری  

نزدیکاساسی در فرهنگ سازمانی خود می به اهداف استراتژیک خود  بتواند  تا  ثانباشد  از هوش  تر شود.  یاً، استفاده 

کند تا به درک بهتری از حال و هوای فرهنگی خود برسد و از این طریق بتواند نوآوری و  مصنوعی به بانک کمک می

تواند مزایای رقابتی پایدار را برای این بانک  ثالثاً، طراحی یک مدل مناسب فرهنگ سازمانی می.  بهبود را ممکن سازد

بنابراین، مسئله اصلی این تحقیق، طراحی یک مدل فرهنگ سازمانی    .ایجاد کند و به جذب و رضایت مشتریان کمک کند

کند تا فرهنگ می  به بانک کمک    مناسب برای بانک ملّی ایران با استفاده از فناوری هوش مصنوعی است. این مدل

های موجود را برطرف کند و عملکرد سازمانی خود را  با اهداف استراتژیک خود همسو کند، چالشسازمانی خود را  

 بهبود بخشد.
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 پژوهشپیشینه 

رابطه بین فرهنگ سازمانی، اشتراک دانش، نوآوری سازمانی و مزیت رقابتی در شعب بانک ملت    (، به1403عزیزآبادی )

داد بین فرهنگ سازمانی و مزیت رقابتی رابطه معنی داری وجود دارد. همچنن نتایج به دست آمده نشان    پرداخت.  تهران

دارد. همچنین تحقیقات نشان داد از   داری  اشتراک دانش نیز بر رابطه بین فرهنگ سازمانی و مزیت رقابتی تاثیر معنی

رام ایل    .طرف دیگر نوآوری سازمانی نیز بر رابطه بین فرهنگ سازمانی و مزیت رقابتی تاثیر مهم و معنی داری دارد

مقاومت    بررسی تاثیر فرهنگ سازمانی و نوآوری سازمانی در اثربخشی سازمانی با نقش میانجی(، در پژوهشی به  1403)

ملّ بانک  در  مطالعه  )مورد  تهران(سازمانی  شرق  دادپرداخت.    ی  نشان  سازمانی نتایج  نوآوری   و فرهنگ 

مرادی و    دار دارد. ی شرق تهران تاثیر معنیسازمانی در بانک ملّ  با نقش میانجی مقاومت  اثربخشی سازمانی در سازمانی

تأثیر فرهنگ سازمانی بر سیستم اطالعات حسابداری و عملکرد عملیاتی شرکتهای  (، در پژوهشی به  1403همکاران )

 اطلاعاتبین فرهنگ سازمانی و سیستم    ،با توجه به نتایج تحقیقپرداختند.    پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار تهران

داری وجود    بین فرهنگ سازمانی و عملکرد عملیاتی رابطه معنی  همچنینداری وجود دارد.    حسابداری رابطه مثبت معنی

(، در پژوهشی به طراحی الگوی فرهنگ سازمانی دیجیتال در صنعت بانکداری پرداختند. 1402رنگریز و همکاران )  .دارد

نتایج نشان داد که تشکیل سیستم مدیریت پایگاه داده های فرهنگ سازمانی دیجیتال می تواند با در نظر گرفتن ابعاد  

دی، سازمانی و اجتماعی را مهیا نموده تا فرهنگ سازمانی  اساسی مدل موجبات تحقق پیامدهای عملکرد تعالی محور فر

(، در پژوهشی به طراحی الگوی فرهنگ دیجیتال در نظام بانکی ایران  1401حسنی )  دیجیتال در بانک سپه نمایان شود.

های فرهنگی و لزوم ارائه الگویی بومی در زمینه ایجاد فرهنگ دیجیتال که    نتایج نشان داد با توجه تفاوتپرداخت.  

زمینه ساز و لازمه تحول دیجیتال است، توجه به میزان بهره مندی بانک ها از فناوری های روز دنیا و ذهنیت و ادراک  

(، در پژوهشی به 1396و همکاران )  محمدپور زرندی  مدیران و نقش اساسی آن ها از اهمیت اساسی برخوردار است.

نتایج پژوهش نشان بررسی نقش فرهنگ سازمانی در ارتقای توانمندسازی روان شناختی کارکنان نظام بانکی پرداختند.  

می دهند که فرهنگ سازمانی بر توانمندسازی روان شناختی کارکنان بانک شهر تهران، تأثیر مثبت، مستقیم و معناداری  

عدم بهبود فرهنگ سازمانی، منجر به افزایش یا کاهش توانمندسازی روان شناختی کارکنان  دارد. بر این اساس بهبود یا  

می شود و این امر تأثیر مستقیمی بر بازدهی اقتصادی آنها نیز دارد. همچنین بررسی مدل از حیث نیکویی برازش نشان  

از لحاظ مطلوبیت وضعیت برازش، با    داد که مدل نظری از لحاظ آماری، دارای معنا و مفهوم نظری و کاربردی است و

خیراندیش و   .توجه به آماره های محاسبه شده توسط نرم افزارهای آماری، در وضعیت قابل قبولی، برآورد می شود

تایج تحقیق  ن(، در پژوهشی به تاثیر فرهنگ سازمانی بر مدیریت مشارکتی در بانک ملّی ایران پرداختند.  1395همکاران )

ی  مولفه های آن رابطه معنی داری با مدیریت مشارکتی در بانک ملّ  ن است که که بین فرهنگ سازمانی وآنشان دهنده  

 ت.  ایران شعب شمال تهران برقرار اس 

تاب آوری سازمانی: نقش فرهنگ سازمانی از منظر چرخه حیات سازمانی    (، در پژوهشی به2023و همکاران )  1سو

که ادراک عدالت سازمانی به بعد فرهنگی افراد، کار تیمی با تاب آوری سازمانی، رشد، بلوغ و    پرداختند. نتایج نشان داد

احیا ارتبطا مثبت دارد. علاوه براین، بعد فرهنگ نتیجه گرا )نوآوری( تاب آوری سازمانی را در مراحل رشد و احیاء  

(، در پژوهشی به بررسی فرهنگ سازمانی، سازمان های اجتماعی  2022)  2آندریاس و گومانتی   )بلوغ( افزایش می دهد.
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شرکت های دولتی در اندونزی پرداخته است. نتایج نشان داد که فرهنگ سازمانی بر کیفیت موسسه تاثیر می گذارد.  

(، در 2021)  1ابعاد و شاخص ها منعکس کننده فرهنگ سازمانی و کیفیت در شرکت های دولتی اندونزی می باشد. متیو

پژوهشی به فرهنگ سازمانی و اثربخشی پرداخته است. نتایج نشان می دهد که ابعاد فرهنگ سازمانی منجر به بهبود  

اثربخشی سازمانی می شود. همچنین، سطوح بالای تمایز در فرهنگ سازمانی منجر به ادغام سازمانی می شود که برای  

(، در پژوهشی به بررسی روابط بین مولفه های  2021)  2پراپاکم و کانتبوترا سازمان های دانش محور قابل توجه است. کات

دهد که ایجاد و ترویج  نتایج تحقیق نشان میفرهنگ سازمانی پایدار در یک شرکت پیشرو صنعتی آسیایی پرداخته است.  

تواند تعهد عاطفی اعضای سازمان را تقویت کرده و آنها را به سوی  های پایدار میفرهنگ سازمانی مشترک و ارزش

شیوه بهینهاجرای  و  مالی  عملکرد  بهبود  به  منجر  تعهد  این  کند.  تشویق  شرکتی  پایداری  )افزایش های  منابع  سازی 

شود. در نهایت،  های خط پایین(، رضایت ذینفعان )شامل مشتریان و کارکنان( و افزایش ارزش ویژه برند میخروجی

و همکاران   3نگری  .کندهای مدرن را تضمین می فرهنگ سازمانی قوی و پایدار بهبود تصویر برند و موفقیت کلی سازمان

(، در پژوهشی به ابعاد فرهنگ سازمانی پرداختند. نتایج نشان داد که ابعاد فرهنگ سازمانی در همه انواع سازمان  2020)

ها و همچنین در موسسات آموزشی در همه سطوح حائز اهمیت است. زمانی که شخص در حال انجام تحقیق در مورد 

منابع انسانی است. عمده ترین زمینه هایی که در این مقاله مورد توجه قرار  ابعاد فرهنگ سازمانی است، تاکید عمده بر  

می گیرد، درک معنا و اهمیت ابعاد فرهنگ سازمانی، چرایی اهمیت ابعاد فرهنگ سازمانی در موسسات آموزشی و ابعاد  

 فرهنگ سازمانی است. 

 

 شناسی پژوهشروش

ی ایران پرداخته و یک  به طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملّ  پژوهشاین  

های منابع انسانی و علوم کامپیوتر  ها از طریق مصاحبه با خبرگان در حوزههای کیفی است. دادهای با دادهپژوهش توسعه

اند تا ابعاد، شرایط علّی و پیامدهای مدل فرهنگ سازمانی شناسایی شوند. دو دسته مصاحبه انجام شد؛  آوری شدهجمع

. معیارهای انتخاب  د بانک ملّی ایراننخست با متخصصان حوزه مدیریت دولتی و علوم کامپیوتر و سپس با مدیران ارش

بود. در مجموع، ها، تجربه کاری در بانک و تجربه مدیریتی بیش از ده سال  خبرگان شامل تحصیلات عالی در این حوزه

ها تا رسیدن به نقطه اشباع نظری ادامه پیدا کرد. روش  شوندگان انتخاب گردیدند و مصاحبهنفر به عنوان مصاحبه  14

 .گیری به صورت غیرتصادفی و هدفمند بودنمونه

 

 ی پژوهشهایافته

نفر از خبرگان و متخصصان در حوزه مورد مطالعه مصاحبه انجام    14های کیفی، از  آوری داده، برای جمعپژوهشدر این  

 شد. 

ها از طریق روش  ها و ابعاد دادهگذاری، تحلیل مفاهیم، و شناسایی ویژگیاین مرحله شامل فرآیند نام کدگذاری باز: -

دهد مفاهیم را از زوایای مختلف مورد بررسی قرار دهد )استراوس و  ای مستمر است که به پژوهشگر اجازه میمقایسه

 
1. Matthews 

2. Ketprapakorn & Kantabutra 

3. Negri 



ها چندین بار بازخوانی و تحلیل شد تا عبارات، کلمات و مضامین کلیدی ها، متن(. پس از انجام مصاحبه1998،  1کوربین 

 شناسایی شوند.

آن مقوله ی:کدگذاری محور  - با هم قرار  ها به صورت یک شبکهاین مرحله دوم کدگذاری است که در  ی مرتبط 

مرحله، ممکن است  گیرند. با مقایسه مکرر مفاهیم تولید شده در مرحله قبل، کدگذاری محوری انجام شد. در این  می

های کیفی طبیعی  تشابهاتی بین مفاهیم وجود داشته باشد یا یک مفهوم در چند طبقه قرار گیرد، که این امر در پژوهش

 .است 

 : عوامل علّی 1مقوله 

دارای   مقوله  می  16این  کدهای  کد  نهایت  در  که  مدیریتیسیاست "باشد  کارکنان،  های  آگاهی  و  ،  میزان  مالی  منابع 

 انتخاب شدند.  "های دولتیحمایت ، افزارینرم 

 ی د: عوامل راهبر2مقوله

های بازاریابی  استراتژی،  آموزش و توسعه منابع انسانی"کد است. در نهایت در این بخش کدهای    16این مقوله شامل  

 انتخاب شدند. "های هوش مصنوعیسازی سیستمپیاده، فرهنگیایجاد روابط بین، مبتنی بر داده

 : عوامل زمینه ای 3مقوله

این بخش شامل    16این مقوله شامل   نهایت کدهای  نهایی است. در  اقتصادی ،  های موجودتکنولوژی"کد  ، تحولات 

 انتخاب شدند. "عوامل اجتماعی و فرهنگی، قوانین و مقررات

 : عوامل محوری 4مقوله

کارایی  ،  بهبود تجربه مشتری،  نوآوری در خدمات بانکی"باشد. در نهایت در این مقوله کدهای  کد می  16این مقوله شامل  

 .انتخاب شدند "های انسانیارتقاء توانمندی، فرآیندها

 گر : عوامل مداخله5مقوله

نقص در  ،  هاعدم آشنایی با فناوری،  مقاومت در برابر تغییر"باشد. کدهای نهایی این مقوله  کد می   16این مقوله شامل  

 باشد. می "تغییرات سریع بازار، های لازمزیرساخت 

 : پیامدها6مقوله

تقویت  ،  رضایت بیشتر مشتریان،  وریافزایش بهره"باشد. کدهای محوری این مقوله شامل  کد می  16این مقوله شامل  

 بوده است.  "تحول فرهنگی در سازمان، پذیریرقابت 

تر های اصلی از طریق استخراج مفاهیم انتزاعیتمبندی شدند و  شان گروهترین ارتباط معناییها بر اساس نزدیکمقوله

ها به سطح بالاتری تجزیه و تحلیل  شکل گرفتند. با تهیه جدول مفاهیم و مقولات اولیه، اطلاعات حاصل از مصاحبه

های مرتبط و  بندی گردیدند. عناوین برای این مضامین مطابق نظریهشده و مقولات مرتبط در یک مضمون کلی طبقه

 . مفاهیم موجود در ادبیات پژوهش تعیین شدند

 : عوامل علّی 1مقوله

 . کدهای مقوله علّی 1جدول

 مفاهیم مقوله اصلی  کد محوری

 
1. Strauss & Corbin 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل علّی 

 

 

 های مدیریتی سیاست 

 های ابلاغی شفافیت در سیاست 

 تعداد جلسات مدیریتی 

 کارگیری بازخوردها نرخ به

 ها سیاست زمان اجرای مدت

 

 

 میزان آگاهی کارکنان 

 های نوین درجه آگاهی از فناوری

 های آموزشی برگزارشدهتعداد دوره 

 های سازمانی نظرسنجی

 اندها شرکت کردهنسبت کارکنانی که در دوره

 

 

 افزاری منابع مالی و نرم

 گذاری در فناوری اطلاعاتمیزان سرمایه

 افزارهای موجود نرم تعداد 

 افزاری های نرمعملکرد سیستم

 پشتیبانی فنی و نگهداری 

 

 

 های دولتی حمایت 

 های دولتی میزان اعتبار و وام

 های حمایتی شناسایی طرح

 های فناوری حضور در نمایشگاه

 تعداد قوانین و مقررات تسهیلی 

دارای   مقوله  می  16این  در  کد  که  کدهای  باشد  مدیریتیسیاست "نهایت  کارکنان،  های  آگاهی  و  ،  میزان  مالی  منابع 

 انتخاب شدند.  "های دولتیحمایت ، افزارینرم 

 

 : عوامل راهبردی 2مقوله

 . کدهای عوامل راهبردی 2جدول

 مفاهیم مقوله اصلی  کد محوری

 

 

 

 

 

 عوامل راهبردی 

 

 

 آموزش و توسعه منابع انسانی 

 های آموزشی دوره تعداد 

 میانگین مدت زمان آموزش 

 های آموزشینظرسنجی از کیفیت دوره

 نسبت کارکنان دارای مدرک

 

 

 ها میزان تحلیل داده

 محورهای بازاریابی دادهتعداد کمپین 



های بازاریابی مبتنی بر  استراتژی

 داده

 های بازاریابی نسبت تحقق هدف

 مشتریان درباره تبلیغاتنظرسنجی از 

 

 فرهنگی ایجاد روابط بین

 واحدیتعداد جلسات همکاری بین

 نظرسنجی درباره تعاملات فرهنگی

 های مشترکنسبت پروژه

 های مشترک ها در پروژهتوزیع نقش

 

 

های هوش  سازی سیستمپیاده

 مصنوعی 

 شده های هوش مصنوعی پیادهنسبت پروژه

 های هوش مصنوعی موجود سیستمتعداد 

 ها سازی سیستمزمان پیادهمدت

 ها میزان رضایت پرسنل از سیستم

های بازاریابی  استراتژی،  آموزش و توسعه منابع انسانی"کد است. در نهایت در این بخش کدهای    16این مقوله شامل  

 انتخاب شدند. "های هوش مصنوعیسیستمسازی پیاده، فرهنگیایجاد روابط بین، مبتنی بر داده

 

 ای : عوامل زمینه3مقوله

 . کدهای عوامل زمینه ای 3جدول

 مفاهیم مقوله اصلی  کد محوری

 

 

 

 

 

 

 

 ای عوامل زمینه

 

 

 های موجودتکنولوژی

 های حوزه فناوری اطلاعاتنسبت سیستم

 ها آوریپذیری فندسترس

 شود ها داده میفناوریمیزان اعتباری که به  

 تحلیل نیاز فناوری 

 

 

 تحولات اقتصادی

 نرخ رشد اقتصادی

 های مالی نوسانات و بحران

 های عمومی گذاریسرمایه

 تحلیل روند بازار

 

 

 قوانین و مقررات 

 تعداد قوانین جدید

 زمان لازم برای اخذ مجوزهامدت

 تاثیر قوانین بر نوآوری 

 نظرسنجی از کارکنان درباره قوانین



 

 

 عوامل اجتماعی و فرهنگی 

 های اجتماعی درباره بانکدارینظرسنجی

 میزان اعتماد عمومی به بانک 

 تغییرات اجتماعی و تأثیر بر خدمات

 سطح آگاهی عمومی از خدمات نوین 

این بخش شامل    16این مقوله شامل   نهایت کدهای  نهایی است. در  اقتصادی ،  های موجودتکنولوژی"کد  ، تحولات 

 انتخاب شدند. "عوامل اجتماعی و فرهنگی، قوانین و مقررات

 

 : عوامل محوری 4مقوله

 کدهای عوامل محوری  .4جدول

 مفاهیم مقوله اصلی  کد محوری

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل محوری 

 

 

 بانکی نوآوری در خدمات 

 تعداد محصولات و خدمات جدید

 نرخ پذیرش خدمات جدید

 نظرسنجی درباره رضایت

 مقایسه با رقبا 

 

 

 بهبود تجربه مشتری 

 گویی میانگین زمان پاسخ

 نرخ حفظ مشتری 

 های مشتریان نظرسنجی

 تعداد شکایات مشتریان 

 

 

 کارایی فرآیندها

 زمان اجرای فرآیندها 

 نرخ خطا در فرآیندها

 میزان اتوماسیون 

 نرخ تغییرات در فرآیندها

 

 

 های انسانی ارتقاء توانمندی

 های آموزشی داخلی تعداد دوره 

 میزان مشارکت در توسعه فردی 

 آمدهدست های بهنظرسنجی درباره مهارت

 میزان کارایی کارکنان 

کارایی  ،  بهبود تجربه مشتری،  نوآوری در خدمات بانکی"نهایت در این مقوله کدهای  باشد. در  کد می  16این مقوله شامل  

 .انتخاب شدند "های انسانیارتقاء توانمندی، فرآیندها



 گر : عوامل مداخله5مقوله

 گر . کدهای عوامل مداخله5جدول

 مفاهیم مقوله اصلی  کد محوری

 

 

 

 

 

 

 

 

 گر عوامل مداخله

 

 

 تغییرمقاومت در برابر 

 نظرسنجی از کارکنان درباره تغییرات

 تعداد موارد عدم پذیرش تغییرات

 میزان استرس ناشی از تغییر 

 های قبلی از تغییرات ناموفقتجربه

 

 

 ها عدم آشنایی با فناوری

 نظرسنجی از میزان آشنایی 

 آوری های آموزش فنتعداد دوره 

 تغییرات فنی میزان پاسخگویی به 

 تحلیل تجربیات مثبت و منفی 

 

 

 های لازمنقص در زیرساخت 

 هاگذاری در زیرساخت میزان سرمایه

 ها ها در زیرساخت تعداد نقص 

 های مطلوبنسبت کاربران به زیرساخت 

 نظرسنجی از سطوح مختلف سازمانی

 

 تغییرات سریع بازار 

 نرخ انطباق با تغییرات بازار 

 های بازار نظرسنجی

 های نوین ها در زمینهگذاریمیزان عودت سرمایه

 تحلیل روندهای موقعیتی 

نقص در  ،  هاعدم آشنایی با فناوری،  مقاومت در برابر تغییر"باشد. کدهای نهایی این مقوله  کد می   16این مقوله شامل  

 باشد. می "تغییرات سریع بازار، های لازمزیرساخت 

 

 : پیامدها6مقوله

 . کدهای پیامدها6جدول

 مفاهیم مقوله اصلی  کد محوری

 

 

 

 

 

 وری افزایش بهره

 نرخ تولید در واحد زمان

 مقایسه با سال گذشته 

 نسبت کارمندان به تولید



 

 

 

 

 

 

 پیامدها

 ها نرخ کاهش هزینه

 

 

 رضایت بیشتر مشتریان

 های دوران بعد از خدماتنظرسنجی

 نرخ نگهداری مشتری 

 زمان انتظار برای خدمات مدت

 بندی آنلاین رتبه

 

 

 پذیری تقویت رقابت 

 نسبت سهم بازار 

 هاتعداد جوایز و تقدیرنامه

 های جدیدگذاریمیزان سرمایه

 SWOT تحلیل

 

 

 تحول فرهنگی در سازمان 

 های فرهنگی تعداد پروژه 

 های فرهنگی نظرسنجی

 سطح تعامل میان کارکنان

 پیشرفت در تغییرات فرهنگی 

تقویت  ،  رضایت بیشتر مشتریان،  وریافزایش بهره"باشد. کدهای محوری این مقوله شامل  کد می  16این مقوله شامل  

 بوده است.  "تحول فرهنگی در سازمان، پذیریرقابت 

به اشتراک مفهومی، تمتمهای مشابه و نزدیک به هم در  در این مرحله، مقوله ها به  های اصلی قرار گرفتند. با توجه 

انتزاعی اولیهصورت مفاهیم  ایجاد جدول  از  به  ی مفاهیم، اطلاعات مصاحبهتر استخراج شدند. پس  ها برای دستیابی 

بندی شدند و عناوین  بندی شدند. سپس، مقولات مرتبط در یک مضمون کلی طبقههای اصلی در سطحی بالاتر گروهتم 

 های مرتبط یا مفاهیم موجود در ادبیات پژوهش تعیین گردید.ها بر اساس نظریهآن 

های تولید شده در کدگذاری محوری است. با استفاده  کدگذاری گزینشی: هدف از این مرحله، ایجاد ارتباط بین مقوله  -

ی اصلی با سایر مقولات مشخص شد. در این مرحله، طبقات اصلی و فرعی به منظور از الگوی پارادایم، ارتباط مقوله 

  "طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملی ایران "ایجاد مفاهیم نظری در جهت  

پارچه کند و تاثیر مقولات  به هم مرتبط شدند. این فرایند به پژوهشگر کمک کرد تا مفاهیم کدگذاری باز و محوری را یک

 (. 1998استخراج شده در قالب مدل پارادایمی مشخص شود )استراس و کوربین، 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 های محقق( : یافته. مدل پارادایمی پژوهش )منبع1شکل

 

 گیرینتیجه بحث و 

اطلاعات و دانشگاهی  های منابع انسانی، فناوری  نفر از خبرگان حوزه  14ساختاریافته با  های نیمهدر این مرحله، مصاحبه

صورت هدفمند و با اتکای به بینش پژوهشگر صورت گرفت. فرایند مصاحبه شامل تعیین  انجام شد. انتخاب خبرگان به

طرح مصاحبه،  اهداف  تبیین  خبرگان،  با  هماهنگی  و  مصاحبه، زمان  انجام  راهنما،  استاد  همکاری  با  سوالات  ریزی 

گفت پیاده متن  تجزیهسازی  دادهوگوها،  اعتبارسنجی  کدگذاری،  و  تئوری  گراندد  روش  با  اطلاعات  های  وتحلیل 

ها و جلوگیری از سوگیری  شده و تهیه گزارش نتایج بود. همچنین، ملاحظات اخلاقی در رابطه با ضبط مصاحبهاستخراج

بندی شدند. کدهای  تهها، نکات و مفاهیم اساسی استخراج و دسها رعایت شد. با استفاده از این مصاحبهدر تفسیر داده 

ی  ها حذف و اصلاح گردیدند. سپس، با مقایسهلیست تهیه و با راهنمایی خبرگان، برخی گویهآمده در قالب چکدست به

های سطوح چهارم و سوم های مشابه تنظیم و مفاهیم مشابه استخراج و ادغام شدند. در نهایت، مقولهمستمر نتایج، پاسخ

ها در شش دسته عوامل علّی، راهبردها،  غربالگری و گزینش نهایی شدند تا مدل پارادایمی نهایی استخراج شود. این مقوله

 د. بندی گردیدنای دستهگر، محوری و عوامل زمینهپیامدها، عوامل مداخله

 های مطالعه پاسخ به سوال

طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملّی ایران  سوال اول مطالعه: شرایط علّی   -

 چیست؟ 

 :شرایط علّی

 های مدیریتیسیاست. 1

 میزان آگاهی کارکنان. 2

 افزاریمنابع مالی و نرم. 3

 های دولتیحمایت. 4

 

 

 

 

 ای:عوامل زمینه

 های موجودتکنولوژی. 1

 تحولات اقتصادی. 2

 قوانین و مقررات. 3

 عوامل اجتماعی و فرهنگی. 4

 

 مقوله محوری:

 نوآوری در خدمات بانکی. 1

 بهبود تجربه مشتری. 2

 کارایی فرآیندها. 3

های ارتقاء توانمندی. 4

 انسانی

 

 

 

 گرشرایط مداخله

 مقاومت در برابر تغییر
 هاعدم آشنایی با فناوری

 های لازمزیرساختنقص در 
 تغییرات سریع بازار

 

 راهبرد

آموزش و توسعه منابع . 1

 انسانی

های بازاریابی استراتژی. 2

 مبتنی بر داده

 فرهنگیایجاد روابط بین. 3

های سازی سیستمپیاده. 4

 هوش مصنوعی

 

 پیامد:

 وریافزایش بهره. 1

 رضایت بیشتر مشتریان. 2

 پذیریتقویت رقابت. 3

 تحول فرهنگی در سازمان. 4

 

 

 

 



،  میزان آگاهی کارکنان،  های مدیریتیسیاست در پاسخ به این سوال، شرایط علّی شناسایی شده در مطالعه حاضر شامل: ) 

؛ 2022و همکاران،    1عبدالنفیه های  های مطالعه حاضر با یافتهاست. یافته  (های دولتیحمایت ، و  افزاریمنابع مالی و نرم

 باشد. همسو می( 2020و همکاران،   4؛ باست2016، 3؛ گوموسوی 2014، و همکاران 2بوچاری 

ای از  ی ایران، مجموعهی در طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملّشرایط علّ

های حمایتی و هماهنگ از  سیاست   باشند.سازی این مدل میپیاده  کنندهساز و تسهیلهستند که زمینهنیازها  عوامل و پیش

سوی مدیریت ارشد بانک، نقش کلیدی در تخصیص منابع، ایجاد انگیزه در کارکنان و تسهیل فرآیندهای تغییر و تحول 

های جدید و ایجاد  سازی فناوریهای مرتبط با پیادهها باید شامل حمایت از نوآوری، پذیرش ریسکدارد. این سیاست 

سطح دانش و درک کارکنان از مزایا و کاربردهای هوش مصنوعی، نقش مهمی در  فرهنگ سازمانی مبتنی بر داده باشند.

سازی این فناوری دارد. کارکنان باید درک کنند که هوش مصنوعی نه تنها تهدیدی ها در پیادهپذیرش و مشارکت آن

رسانی  ها کمک کند. آموزش و اطلاعتواند به بهبود عملکرد و افزایش کارایی آنها نیست، بلکه میایگاه شغلی آنبرای ج

تخصیص منابع مالی کافی    تواند به افزایش آگاهی و کاهش مقاومت در برابر تغییر کمک کند.مستمر در این زمینه، می

پیاده و  نرمبرای خرید  آموزشافزارهای هوش  سازی  ارائه  و  متخصصان  استخدام  از  مصنوعی،  کارکنان،  به  لازم  های 

های موجود بانک، از افزاری مناسب و سازگار با سیستمهای نرمضروریات اساسی است. همچنین، وجود زیرساخت 

گذاری در تحقیق و توسعه و ایجاد مراکز نوآوری، به  تواند با سرمایههمچنین، دولت می  اهمیت بالایی برخوردار است. 

آمیز  سازی موفقیت به طور خلاصه، طراحی و پیاده  های هوش مصنوعی در کشور کمک کند.توسعه و گسترش فناوری

ی ایران، نیازمند یک رویکرد جامع و هماهنگ  مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملّ

سیاست  شامل  که  افزایش  است  حمایتی،  مدیریتی  نرمهای  و  مالی  منابع  تخصیص  کارکنان،  و  آگاهی  کافی  افزاری 

 شود. های دولتی میحمایت 

طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملّی ای  سوال دوم مطالعه: شرایط زمینه  -

 چیست؟ایران 

، تحولات اقتصادی،  های موجودتکنولوژی)ای شناسایی شده در مطالعه حاضر شامل:  در پاسخ به این سوال، شرایط زمینه

؛ 2018،  6؛ تشوما 2021،  5)بروبی   هایهای مطالعه حاضر با یافتهاست. یافته(  عوامل اجتماعی و فرهنگی ،  قوانین و مقررات

 باشد.( همسو می2008و همکاران،  8خروف -؛ ال2020، 7سان

استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملی ایران به عوامل متعددی ای طراحی مدل فرهنگ سازمانی با  شرایط زمینه

پیاده روند  بر  مستقیم  طور  به  که  دارد  هستند.بستگی  تأثیرگذار  سازمانی  فرهنگ  بر  آن  تأثیر  و  فناوری  این    سازی 

های دیجیتال آن، نقش حیاتی در قابلیت پذیرش و بکارگیری  های موجود در این بانک و همچنین زیرساخت تکنولوژی

های نوین باید در نظر گرفته  ها با فناوریافزایی آنافزارها و همافزارها، سخت ارزیابی نرم  کنند.هوش مصنوعی ایفا می

شود تا بتوان انتظارات از هوش مصنوعی را به درستی مشخص کرد. علاوه بر این، تحولات اقتصادی در بازارهای مالی 
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تأثیر خواهد  فناوری  این  پذیرش  و  فرآیند سازگاری  بر  فناوری،  تغییرات  به  پاسخ  در  مشتریان  رفتار  نیز  و  بانکی  و 

های جدید پاسخ دهد و فرهنگ  سرعت به ضرورتویژه در شرایط اقتصادی پویا، مدیریت بانک باید بتواند بهگذاشت. به

ویژه  از طرف دیگر، قوانین و مقررات حاکم بر صنعت بانکداری، بهد.  سازمانی خود را با توجه به این تغییرات شکل ده

سازی هوش  هایی را برای پیادهها و فرصت تواند چالشها و حفظ حریم شخصی مشتریان، میدر زمینه استفاده از داده

ملّ بانک  در فرهنگ سازمانی  بهمصنوعی  ایران  در طراحی مدلی  قوانین  این  آورد. رعایت  نیز  وجود  و  فرهنگی  های 

فرهنگ و  اجتماعی  عوامل  همچنین،  است.  مهم  بسیار  مصنوعی  هوش  فناوریی،  فرایندهای  پذیرش  نویننظیر  ، های 

های اجتماعی و فرهنگی در ارتباط با  طور مستقیم بر میزان موفقیت مدل تاثیر بگذارند. تحولات در نگرشتوانند بهمی

عبارتی دیگر، هایی برای نوآوری و بهبود عملکرد در فرآیندها و خدمات بانکی فراهم آورد. بهتواند فرصت فناوری، می

سازی این فناوری  تواند به تسهیل فرایند پذیرش و یکپارچههای آن، میایجاد ادراک مثبت از هوش مصنوعی و توانمندی

 د. در فرهنگ سازمانی بانک ملی ایران منجر شو 

طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملّی  گر  سوال سوم مطالعه: شرایط مداخله  -

 چیست؟ایران 

عدم آشنایی با ،  مقاومت در برابر تغییر)گر شناسایی شده در مطالعه حاضر شامل:  در پاسخ به این سوال، شرایط مداخله

زیرساخت ،  هافناوری در  لازمنقص  بازار،  های  سریع  یافتهیافتهاست.    (تغییرات  با  مطالعه حاضر  و   1)آکان   هایهای 

 باشد. ( همسو می2008و همکاران،  3؛ نیبرگ2020و همکاران،  2؛ باکیف 2016همکاران، 

تواند به میی ایران،  گر طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملّشرایط مداخله

فناوری  عواملی همچون با  آشنایی  تغییر و عدم  برابر  در  از  مقاومت  تغییر یکی  برابر  در  مقاومت  کند.  پیدا  ارتباط  ها 

دارای فرهنگبزرگ که  مالی  نهادهای  در  به ویژه  است،  برای هر سازمان  موانع  ثابت  ترین  سنتی و ساختارهای  های 

های نوین مانند هوش مصنوعی احساس ناامنی  ها و فناوریباشند. کارمندان و مدیران ممکن است نسبت به نوآوریمی

های جدید  ها منجر شود. همچنین، عدم آشنایی با تکنولوژیتواند به تأخیر در پذیرش این فناوریکنند، که این امر می

کامل مزایای هوش مصنوعی   ها قادر به درک طوری که آنتواند به ایجاد ترس و شک در میان کارکنان منجر شود، بهمی

های لازم و تغییرات  علاوه بر این، نقص در زیرساخت   د. ها با محدودیت مواجه شو نباشند و به همین دلیل عملکرد آن

روز و کافی  گر مهم هستند. به عنوان مثال، اگر زیرساخت فناوری اطلاعات بانک بهنیز از شرایط مداخله سریع بازار

پیاده با چالشنباشد،  موثر هوش مصنوعی  نرمسازی  تجهیزات،  بودن  ناکافی  مواجه خواهد شد.  افزارها و  های جدی 

تواند منجر به مشکلات بزرگ در اجرا و عملیات شود. از سوی دیگر، تغییرات سریع در بازار  های موجود میسیستم

ها و  روزرسانیطور مؤثر بهرعت و بهمالی و نیاز به پاسخ به رقبا، ممکن است سازمان را تحت فشار قرار دهد تا به س

هایی جدی  تواند چالشهای خود بگنجاند. این وضعیت، علاوه بر فشارهای رقابتی، میهای فناوری را در برنامهپیشرفت 

برای سازگاری فرهنگ سازمانی به همراه داشته باشد و در نهایت بر موفقیت طراحی مدل فرهنگ سازمانی مبتنی بر  

 .هوش مصنوعی در بانک ملی ایران تأثیرگذار باشد

طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملّی ایران  سوال چهارم مطالعه: راهبردهای    -

 چیست؟  
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های  استراتژی، آموزش و توسعه منابع انسانیدر پاسخ به این سوال، راهبردهای شناسایی شده در مطالعه حاضر شامل: )

های مطالعه حاضر  یافته( است. های هوش مصنوعی سازی سیستمپیاده، فرهنگیایجاد روابط بین، بازاریابی مبتنی بر داده

 باشد. ( همسو می2021،  4؛ رشمی و نیرمال 2019،  3؛ سانگ و تاکور 2021و همکاران،    2؛ گراندی2019،  1)اوتو  هایبا یافته

آموزش   مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملی ایران باید با تأکید برراهبردهای طراحی  

نیازمند توانمندی افراد است تا   و توسعه منابع انسانی آغاز شود. ایجاد یک فرهنگ سازمانی پویا و مبتنی بر فناوری 

ای برای  های آموزشی و توسعهگذاری در برنامههای هوش مصنوعی استفاده کنند. سرمایهبتوانند به طور مؤثر از فناوری

سازی با  هایی لازم را بیاموزند که برای همگامهای جدید آشنا شوند و تواناییها با تکنولوژیشود آنکارکنان باعث می

ر تغییر کمک  تواند به افزایش انگیزه و کاهش مقاومت در برابتغییرات ضروری است. علاوه بر این، این نوع آموزش می

های بازاریابی مبتنی  دیگر راهبرد مهم، استراتژید.  کند و در نهایت به بهبود کارایی و کیفیت خدمات ارائه شده منجر شو 

ها، بانک ملی ایران قادر به  فرهنگی است. با استفاده از هوش مصنوعی و تجزیه و تحلیل دادهبر داده و ایجاد روابط بین

تری  شده و بهینهسازیتواند خدمات شخصیشناسایی نیازها و رفتارهای مشتریان خود خواهد بود و به این ترتیب می

بین روابط  ایجاد  همزمان،  کند.  ارائه  میرا  مشتریان  و  کارکنان  میان  در  و  فرهنگی  اطلاعات  انتقال  تسهیل  به  تواند 

فناوریفرهنگ بهتر  پذیرش  برای  را  زمینه  و  کند  کمک  مختلف  فهای  نوین  پیادههای  پایان،  در  آورد.  سازی  راهم 

گونه  های هوش مصنوعی سیستم این سیستمبه  کند، ضروری است.  تقویت  باید بهای که فرهنگ سازمانی را  طور  ها 

گذاری  ها و اشتراک المللی و داخلی کمک کنند، از این رو تقویت همکاریزمان به بهبود فرآیندها و تعاملات بینهم 

 د.تواند به ایجاد یک مدل فرهنگ سازمانی پایدار و نوآور کمک کنها میافکار در بین تیم

طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملّی ایران  سوال پنجم مطالعه: پیامدهای    -

 چیست؟ 

پیامدهای شناسایی شده در مطالعه حاضر شامل: ) این سوال،  به  ،  رضایت بیشتر مشتریان،  وریبهرهافزایش  در پاسخ 

؛ 2018و همکاران،    5)بهاتیا   های های مطالعه حاضر با یافتهیافته( است.  تحول فرهنگی در سازمان،  پذیریتقویت رقابت 

 باشد. ( همسو می2024، 8؛ هندانی 2023، 7؛ لوتسنکو2016و همکاران،  6اوزاتاک

طور قابل  تواند بهی ایران میاستفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملّیامدهای طراحی مدل فرهنگ سازمانی با  پ

تواند فرآیندهای داخلی خود  های هوش مصنوعی، بانک میوری منجر شود. با استفاده از سیستمافزایش بهره توجهی به

وری بالاتر نتیجه خودکار شدن های عملیاتی را به همراه دارد. بهرهسازی کند، که این امر کاهش زمان و هزینهرا بهینه

تواند ها میکه ممکن است به صورت دستی انجام شود و همچنین، تجزیه و تحلیل داده  وظایف تکراری و اداری است 

تنها موجب بهبود عملکرد  وری نهرسانی کمک کند. این افزایش بهرهبه شناسایی نقاط ضعف و بهبود فرایندهای خدمت 

 .شودتری ارائه میتر و دقیقتواند به تجربه مثبت مشتریان نیز منجر شود، زیرا خدمات سریعیشود، بلکه مکارکنان می

 
1. Otoo 

2. Grandhi 

3. Song & Thakor 

4. Rashmi & Nirmal 

5. Bhatia 

6. Ozatac 

7. Lutsenko 

8. Handani 



علاوه بر این، یکی از پیامدهای کلیدی طراحی مدل فرهنگ سازمانی مبتنی بر هوش مصنوعی، رضایت بیشتر مشتریان  

بینی نیازها  های مشتریان و استفاده از هوش مصنوعی برای پیشتحلیل دقیق دادهوپذیری است. با تجزیهو تقویت رقابت 

ها ارائه دهد که در  های آنشده و متناسب با خواستهسازیی قادر خواهد بود خدماتی شخصیها، بانک ملّو رفتارهای آن

گیری و  تصمیم نتیجه موجب افزایش رضایت مشتریان خواهد شد. همچنین، توانایی ارائه خدمات نوآورانه، دقت در  

پذیری بانک در نهادهای مالی دیگر کمک خواهد کرد. در نهایت،  پاسخگویی سریع به تغییرات بازار، به تقویت رقابت 

ای که کارکنان بیشتر به تفکر نوآورانه، یادگیری  گونهمنجر شود، به تواند به تحول فرهنگی در سازماناین تغییرات می

ها تشویق شوند، که این عوامل در مجموع به ایجاد یک محیط کاری پویا و خلاق منجر  مستمر و همکاری میان تیم

 .خواهد شد

 پیشنهادهای کاربردی پژوهش  -

شوند. پیشنهادات  های پژوهش و با توجه به نیازهای صنعت بانکداری ارائه میبر اساس یافته  پژوهشپیشنهادات این  

با استفاده از هوش مصنوعی کمک    در صنعت بانکداری  فرهنگ سازمانیباید عملی، خاص و قابل اجرا باشند و به بهبود  

 گردد: با توجه به نتایج پژوهش، پیشنهادات زیر مطرح می کنند.

های هوش مصنوعی و  های تخصصی برای آشنایی با فناوریتدوین استراتژی آموزشی برای کارکنان: برگزاری دوره.  1

 کاربردهای آن در بانکداری. 

های لازم روزرسانی و توسعه زیرساخت گذاری در بههای فناوری مبتنی بر هوش مصنوعی: سرمایهایجاد زیرساخت .  2

 سازی هوش مصنوعی. برای پیاده

برنامه3 از تحلیل داده. توسعه  استفاده  مبتنی بر داده:  بازاریابی  ارتقاء تجربه های  بهبود خدمات و  های مشتریان برای 

 مشتری. 

های مختلف برای تسهیل  های کاری متشکل از اعضای مختلف فرهنگفرهنگی: ایجاد گروههای بین. تشکیل کمیته4

 تبادل دانش و تجربیات.

های هوش مصنوعی برای ارائه خدمات مشاوره  ها و سیستمبات. ایجاد نظام مشاوره و خدمات مشتری: استفاده از چت 5

 به مشتریان. 

 پیشنهادهای آتی پژوهش  -

 شود: در صنعت بانکداری ارائه می  فرهنگ سازمانیدر ادامه پیشنهاداتی برای تحقیقات آینده در زمینه هوش مصنوعی و 

 های مطرح جهانی در استفاده از هوش مصنوعی در بانکداری.المللی: مطالعه و تحلیل مدل . بررسی تجربیات بین1

 سازی هوش مصنوعی بر فرهنگ سازمانی و نتایج مالی بانک. . تحلیل آثار بلندمدت: بررسی تأثیرات بلندمدت پیاده2

 ها و مقایسه نتایج برای بهبود مستمر. ها: اجرای پژوهش مشابه در دیگر بانک. مطالعه در سایر بانک3

 روز.وگو با ذینفعان: انجام مصاحبه و نظرسنجی با کارکنان و مشتریان برای شناسایی نیازها و انتظارات به. گفت 4

. تحقیق اصول اخلاقی: مطالعه تأثیرات اخلاقی و اجتماعی استفاده از هوش مصنوعی در بانکداری و پیامدهای آن بر 5

 حریم خصوصی مشتریان. 

 

 

 



 منابع و ماخذ 

(. طراحی الگوی فرهنگ دیجیتال در نظام بانکداری ایران. رساله دکتری، دانشکده اقتصاد، مدیریت 1401حسنی، هدیه )
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Abstract: 

In today's competitive landscape, organizations need to optimize their processes and enhance their 

organizational culture to achieve a sustainable competitive advantage. Artificial Intelligence (AI) 

technology, with its unique capabilities, provides new opportunities for transformation in 

organizations, particularly in the banking industry. The aim of this research was to design an 

organizational culture model using artificial intelligence technology in Bank Melli Iran. This 

study was an applied-exploratory research conducted using a mixed-methods approach. In the 

qualitative phase, effective factors were identified through semi-structured interviews with 14 

academic experts (selected from 18 individuals using snowball sampling) and a grounded theory 

approach. These factors were categorized into six main categories: causal factors, core factors, 

strategic factors, contextual factors, intervening factors, and consequences. The findings indicated 

that causal factors included (management policies, employee awareness, financial and software 

resources, and government support), core factors included (innovation in banking services, 

improved customer experience, process efficiency, and enhancement of human capabilities), 

strategic factors included (human resource training and development, data-driven marketing 

strategies, creating intercultural relationships, and implementation of artificial intelligence 

systems), contextual factors included (existing technologies, economic developments, laws and 

regulations, and socio-cultural factors), intervening factors included (resistance to change, 

unfamiliarity with technologies, deficiencies in the necessary infrastructure, and rapid market 

changes), and consequences included (increased productivity, greater customer satisfaction, 

strengthened competitiveness, and cultural transformation in the organization). Finally, the causal 

relationships between constructs were confirmed through confirmatory factor analysis. The 

results of this research indicate that the successful deployment of an AI-based organizational 

culture in Bank Melli Iran requires attention to all dimensions and effective factors identified in 

this model and can lead to improved performance and enhanced competitive positioning of the 

bank. 

Keywords: Organizational Culture, Artificial Intelligence Technology, Banking Industry. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


