
 

 ۱۴۰3 تانزمس / چهارم / شماره  چهارم/ دانشگاه آزاد اسلامي واحد شهرقدس / سال  مدیریت نوآفرینی

 

  یدر بانک مل   یهوش مصنوع   یبا استفاده از فناور یمدل فرهنگ سازمان یطراح 

 ران یا 

 

 3یمحب نی، سراج الد2* روستا  رضای، عل1یمومن  دیحم

 

 چکیده اطلاعات مقاله 

 پژوهشي  مقاله: مقاله  نوع

 

 

 

 11/12/1403 تاریخ دریافت:

 16/12/1403 تاریخ پذیرش:

 

 

 

 

 
 

دن سازمان  ی رقابت  یایدر  نامروز،  سازمان  ندهایفرآ  یسازنه یبه  ازمندیها  فرهنگ  ارتقاء  برا  ی و    ی خود 

مز  یابیدست  فناور  داریپا  ی رقابت  تیبه  مصنوع  یهستند.  قابل  ی هوش  خود، منحصربه   یهاتی با  فرد 

 نیاست. هدف ا  هفراهم کرد  ،یدر صنعت بانکدار  ژهیها، بوتحول در سازمان  یرا برا  ی نینو  یهافرصت

فرهنگ سازمان   ی پژوهش، طراح فناور  ی مدل  از  استفاده  ملّ  ی هوش مصنوع  یبا  بانک  بوده    رانیا  ی در 

با    ،ی فیانجام شد. در بخش ک  ی فیک  ختهیبوده و با روش آم  ی اکتشاف -یمطالعه از نوع کاربرد  نیاست. ا

ن مصاحبه  از  دانشگاه  14با    افتهیساختارمهیاستفاده  خبرگان  از  از    ی نفر  شده  روش   18)انتخاب  با  نفر 

عوامل در قالب    نیشدند. ا  یی عوامل مؤثر شناسا  اد،یبن داده  هینظر  کردی( و با روی گلوله برف  یریگنمونه

شدند.    یبنددسته   امدهایگر و پمداخله   ،یانه یزم  ،یراهبرد  ،یمحور  ،ی شامل عوامل علّ  ی شش مقوله اصل

علّ  هاافتهی عوامل  داد  )س  ی نشان  مال  ی آگاه  زانیم  ،ی تیریمد  یهااستیشامل  منابع  و   ی کارکنان، 

حما  ،یافزارنرم محوری دولت  یهاتیو  عوامل  و  )نوآور  ی(  بانک  یشامل  خدمات  تجربه    ،ی در  بهبود 

شامل )آموزش و توسعه منابع    ی( و عوامل راهبردی انسان  یهای ارتقاء توانمند  ندها،یفرآ  یی کارا  ،یمشتر

ا  یمبتن  ی اب یربازا  یهایاستراتژ  ،ی انسان داده،  ب  جادیبر  هوش    ی هاستمی س  یسازادهی پ  ،ی فرهنگنیروابط 

عوامل زمی مصنوع و  )  یانه ی(  اقتصاد  ی هافناوریشامل  تحولات  عوامل    نیقوان  ،ی موجود،  مقررات،  و 

نقص   ها،یبا فناور  یی عدم آشنا  ر،ییشامل )مقاومت در برابر تغ  گر( و عوامل مداخلهی و فرهنگ  ی اجتماع

ز تغ  ی هارساختیدر  پ  عیسر   رات ییلازم،  و  )افزا  امدهایبازار(   تربیش  ت یرضا  ،یوربهره  شیشامل 

فرهنگ  ،یریپذرقابت  تیتقو  ان،یمشتر نتا  ی تحول  است.  سازمان(  م  نیا  جیدر  نشان  که    دهدی پژوهش 

موفق سازمان  زیآمتیاستقرار  مصنوع  ی مبتن  ی فرهنگ  هوش  ملّ  ی بر  بانک  به    هتوج  ازمندین  ران،یا  ی در 

ا  یی ابعاد و عوامل مؤثر شناسا  ی تمام منجر به بهبود عملکرد و ارتقاء    تواندی مدل است و م  نیشده در 

 بانک شود.  ی رقابت گاهیجا

 یصنعت بانکدار ،ی مصنوعهوش یفناور ،ی فرهنگ سازمان ها واژه کلید

 

 واحد شهرقدس  اسلامي آزاد  ناشر: دانشگاه

 alirezarousta@yahoo.comایمیل:                                                                             روستا  رضایعل* نویسنده مسئول: 

 

 ران یا  ش،ی ک رهی جز ،یدانشگاه آزاد اسلام  ش، یالملل ک  نیواحد ب  ،یدولت ت یر یگروه مد . دانشجو دکترا، 1

 ران یتهران، ا  ،یواحد شهر قدس، دانشگاه آزاد اسلام ،یبازرگان  تی ری گروه مد. دانشیار،  2

 ران ی قشم، ا ره یجز ،یواحد قشم، دانشگاه آزاد اسلام ،یدولت تی ری گروه مد. دانشیار،  3
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 مقدمه 

بهبانک سازمانها،  چالش  هایعنوان  با  گسترده،  و  روبهقدیمی  سازمانی  فرهنگ  زمینه  در  چشمگیری  این  های  هستند.  رو 

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

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

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

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

ها  ها، باورها و هنجارهای مشترک، نقشی حیاتی در موفقیت و عملکرد سازمانای از ارزش فرهنگ سازمانی به عنوان مجموعه     

به    ، شود و در نهایت(. فرهنگ سازمانی سالم باعث کاهش تعارضات و تقویت روحیه کارکنان می2021،  2کند )رستینایفا می

می کمک  سازمانی  اثربخشی  می  ها پژوهشکند.  افزایش  سازماننشان  که  و  دهد  مثبت  نتایج  به  تنها  نه  سالم  فرهنگی  با  ها 

و    3ای برای بروز نوآوری و یادگیری سازمانی فراهم کنند )هانگس توانند زمینه کنند بلکه میهای مالی دست پیدا میموفقیت

و    4توانند باعث ناکارآمدی و عدم وجود انگیزه در کارکنان شوند )پارلامیس های ضعیف می(. برعکس، فرهنگ2011همکاران،  

نیز صدق می2020همکاران،   ایران  بانک ملت  در  امر  این  و ضعف در  کند، جایی که چالش(.  فرهنگی  ناهمگونی  مانند  هایی 

(. فناوری هوش مصنوعی به عنوان یک ابزار نوین در تحلیل و طراحی  1401تمرکز بر مشتری وجود دارد )محمدیاری و آرمان،  

تواند به شناسایی  های بزرگ، میهای پیشرفته و تحلیل دادهشود. این فناوری با استفاده از الگوریتمفرهنگ سازمانی مطرح می

تر  عمیق ی ، درکهاداده(. این 2019و همکاران،  5رودرویگزر -الگوهای رفتاری و روندهای پنهان در سازمان کمک کند )گونزالس

 (.2020، 6دهد )پیزامهای مدیریتی یاری میگیریآورد و به تصمیماز فرهنگ سازمان فراهم می

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

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

نوآوری، مشتریکه جنبه  کند سازی  پیاده انعطافهای  باشد.  مداری،  داشته  در خود  را  پاسخگویی  و  زمینه   پژوهش پذیری  در 

این بانک نیازمند بازنگری کهنخست اینطراحی مدل فرهنگ سازمانی در بانک ملّی ایران به چند دلیل واجد اهمیت است.    ،

می خود  سازمانی  فرهنگ  در  نزدیکاساسی  خود  استراتژیک  اهداف  به  بتواند  تا  شود.  باشد  اینتر  هوش  کهدوم  از  استفاده   ،

بتواند نوآوری و بهبود را ممکن    راهبهتر از حال و هوای فرهنگی خود برسد و از این    یکند تا به درکمصنوعی به بانک کمک می

تواند مزایای رقابتی پایدار را برای این بانک ایجاد کند و به  ، طراحی یک مدل مناسب فرهنگ سازمانی میکهسوم اینسازد.  

، طراحی یک مدل فرهنگ سازمانی مناسب برای بانک  پژوهشمسئله اصلی این    بنابراین،جذب و رضایت مشتریان کمک کند.  

اهداف   با  را  تا فرهنگ سازمانی خود  بانک کمک می کند  به  این مدل  از فناوری هوش مصنوعی است.  استفاده  با  ایران  ملیّ 

 های موجود را برطرف کند و عملکرد سازمانی خود را بهبود بخشد. استراتژیک خود همسو کند، چالش

 

 پیشینه پژوهش 

(، به رابطه بین فرهنگ سازمانی، اشتراک دانش، نوآوری سازمانی و مزیت رقابتی در شعب بانک ملت تهران 1403عزیزآبادی )

اشتراک   چنین،هموجود دارد.    دارای معنیرابطهپرداخت. نتایج به دست آمده نشان داد بین فرهنگ سازمانی و مزیت رقابتی  

تاثیر رقابتی  مزیت  و  بین فرهنگ سازمانی  رابطه  بر  نیز  دارد.  معنی  یدانش  از طرف دیگر    هاپژوهش  چنین،همدار  داد  نشان 

(، در پژوهشی به  1403رام ایل ) .دارد دارمعنیمهم و   ینوآوری سازمانی نیز بر رابطه بین فرهنگ سازمانی و مزیت رقابتی تاثیر

بررسی تاثیر فرهنگ سازمانی و نوآوری سازمانی در اثربخشی سازمانی با نقش میانجی مقاومت سازمانی )مورد مطالعه در بانک  
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داد نشان  نتایج  پرداخت.  تهران(  مقاومت   اثربخشی سازمانی  در نوآوری سازمانی و فرهنگ سازمانی ملیّ شرق  میانجی  نقش  با 

تاثیر   تهران  ملیّ شرق  بانک  )  دارمعنیسازمانی در  بر  1403دارد. مرادی و همکاران  تأثیر فرهنگ سازمانی  به  پژوهشی  (، در 

عملیاتی    هایدادهسیستم   عملکرد  و  به هاشرکتحسابداری  توجه  با  پرداختند.  تهران  بهادار  اوراق  بورس  در  پذیرفته شده  ی 

بین فرهنگ    چنین،همی وجود دارد.  دارمعنی حسابداری رابطه مثبت    هایداده، بین فرهنگ سازمانی و سیستم  پژوهشنتایج  

الگوی فرهنگ  1402رنگریز و همکاران )  .وجود دارد  دارای معنیرابطهسازمانی و عملکرد عملیاتی   (، در پژوهشی به طراحی 

فرهنگ سازمانی    های سازمانی دیجیتال در صنعت بانکداری پرداختند. نتایج نشان داد که تشکیل سیستم مدیریت پایگاه داده

دیجیتال می تواند با در نظر گرفتن ابعاد اساسی مدل موجبات تحقق پیامدهای عملکرد تعالی محور فردی، سازمانی و اجتماعی  

الگوی فرهنگ 1401تا فرهنگ سازمانی دیجیتال در بانک سپه نمایان شود. حسنی )  کردهرا مهیا   (، در پژوهشی به طراحی 

الگویی بو ارائه  ایران پرداخت. نتایج نشان داد با توجه تفاوت های فرهنگی و لزوم  بانکی  ر زمینه ایجاد  دمیدیجیتال در نظام 

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

آن  اساسی  نقش  و  مدیران  ادراک  و  )ذهنیت  همکاران  و  زرندی  محمدپور  است.  برخوردار  اساسی  اهمیت  از  در 1396ها   ،)

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

هند که فرهنگ سازمانی بر توانمندسازی روان شناختی کارکنان بانک شهر تهران، تأثیر مثبت، مستقیم و معناداری  د مینشان  

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

بررسی مدل از حیث نیکویی برازش نشان داد که    چنین،همود و این امر تأثیر مستقیمی بر بازدهی اقتصادی آنها نیز دارد.  شمی

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

(، در  1395خیراندیش و همکاران )  .ودشمیهای محاسبه شده توسط نرم افزارهای آماری، در وضعیت قابل قبولی، برآورد  آماره

نشان دهنده آن است که    پژوهش پژوهشی به تاثیر فرهنگ سازمانی بر مدیریت مشارکتی در بانک ملّی ایران پرداختند. نتایج  

با مدیریت مشارکتی در بانک ملیّ ایران شعب شمال تهران برقرار    دارای معنیرابطهکه بین فرهنگ سازمانی و مولفه های آن  

 است. 

)  1سو     همکاران  سازمانی  2023و  حیات  چرخه  منظر  از  سازمانی  فرهنگ  نقش  سازمانی:  آوری  تاب  به  پژوهشی  در   ،)

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

براین، بعد فرهنگ نتیجه گرا )نوآوری( تاب آوری سازمانی را در مراحل رشد و احیاء )بلوغ( افزایش   افزونارتبطا مثبت دارد.  

(، در پژوهشی به بررسی فرهنگ سازمانی، سازمان های اجتماعی شرکت های دولتی در  2022)  2هد. آندریاس و گومانتی دمی

گذارد. ابعاد و شاخص ها منعکس کننده  اندونزی پرداخته است. نتایج نشان داد که فرهنگ سازمانی بر کیفیت موسسه تاثیر می

(، در پژوهشی به فرهنگ سازمانی و اثربخشی 2021) 3فرهنگ سازمانی و کیفیت در شرکت های دولتی اندونزی می باشد. متیو 

سطوح بالای    ،چنینهمود.  شمیهد که ابعاد فرهنگ سازمانی منجر به بهبود اثربخشی سازمانی  د میپرداخته است. نتایج نشان  

ادغام سازمانی   به  فرهنگ سازمانی منجر  و  شمیتمایز در  کاتپراپاکم  است.  توجه  قابل  دانش محور  های  برای سازمان  که  ود 

(، در پژوهشی به بررسی روابط بین مولفه های فرهنگ سازمانی پایدار در یک شرکت پیشرو صنعتی آسیایی  2021)  4کانتبوترا

تواند تعهد عاطفی  های پایدار میدهد که ایجاد و ترویج فرهنگ سازمانی مشترک و ارزش نشان می  پژوهشپرداخته است. نتایج  

های پایداری شرکتی تشویق کند. این تعهد منجر به بهبود عملکرد  اعضای سازمان را تقویت کرده و آنها را به سوی اجرای شیوه 

های خط پایین(، رضایت ذینفعان )شامل مشتریان و کارکنان( و افزایش ارزش ویژه سازی منابع )افزایش خروجیمالی و بهینه

  .کندهای مدرن را تضمین میشود. در نهایت، فرهنگ سازمانی قوی و پایدار بهبود تصویر برند و موفقیت کلی سازمانبرند می

(، در پژوهشی به ابعاد فرهنگ سازمانی پرداختند. نتایج نشان داد که ابعاد فرهنگ سازمانی در همه  2020و همکاران )  5نگری
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https://civilica.com/search/paper/k-%D8%A7%D8%AB%D8%B1%D8%A8%D8%AE%D8%B4%DB%8C%20%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C/
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  پژوهشاهمیت است. زمانی که شخص در حال انجام    دارایدر موسسات آموزشی در همه سطوح    چنین،همها و  انواع سازمان

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

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

 سازمانی است.

 

 پژوهش   روش

این پژوهش به طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملیّ ایران پرداخته و یک پژوهش  

اند  شده  گردآوریهای منابع انسانی و علوم کامپیوتر  مصاحبه با خبرگان در حوزه   از راهها  های کیفی است. دادهای با دادهتوسعه 

تا ابعاد، شرایط علّی و پیامدهای مدل فرهنگ سازمانی شناسایی شوند. دو دسته مصاحبه انجام شد؛ نخست با متخصصان حوزه 

مدیریت دولتی و علوم کامپیوتر و سپس با مدیران ارشد بانک ملیّ ایران. معیارهای انتخاب خبرگان شامل تحصیلات عالی در  

شوندگان انتخاب  نفر به عنوان مصاحبه   14ها، تجربه کاری در بانک و تجربه مدیریتی بیش از ده سال بود. در مجموع،  این حوزه 

 .گیری به صورت غیرتصادفی و هدفمند بودها تا رسیدن به نقطه اشباع نظری ادامه پیدا کرد. روش نمونهند و مصاحبهشد

 

 های پژوهش یافته

 نفر از خبرگان و متخصصان در حوزه مورد مطالعه مصاحبه انجام شد.   14های کیفی، از داده گردآوریدر این پژوهش، برای 

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

(.  1998،  1مورد بررسی قرار دهد )استراوس و کوربین  گوناگوندهد مفاهیم را از زوایای  مستمر است که به پژوهشگر اجازه می

 و مضامین کلیدی شناسایی شوند.  ها واژهها چندین بار بازخوانی و تحلیل شد تا عبارات، ها، متنپس از انجام مصاحبه

گیرند. با  مرتبط با هم قرار می  ها به صورت یک شبکهاین مرحله دوم کدگذاری است که در آن مقوله  کدگذاری محوری:   -

مقایسه مکرر مفاهیم تولید شده در مرحله قبل، کدگذاری محوری انجام شد. در این مرحله، ممکن است تشابهاتی بین مفاهیم  

 .های کیفی طبیعی استوجود داشته باشد یا یک مفهوم در چند طبقه قرار گیرد، که این امر در پژوهش

 : عوامل علیّ 1مقوله     

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

 انتخاب شدند.  "های دولتی حمایت

 : عوامل راهبردی2مقوله    

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

 انتخاب شدند.  "های هوش مصنوعیسازی سیستمفرهنگی، پیادهداده، ایجاد روابط بین

 ای : عوامل زمینه3مقوله    

شامل   مقوله  نهایت  16این  در  است.  نهایی  شامل    ،کد  بخش  این  و   هایفناوری" کدهای  قوانین  اقتصادی،  تحولات  موجود، 

 انتخاب شدند.  "مقررات، عوامل اجتماعی و فرهنگی

 : عوامل محوری4مقوله    

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

 . انتخاب شدند "های انسانیفرآیندها، ارتقاء توانمندی

 گر : عوامل مداخله5مقوله    

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

 باشد. می "های لازم، تغییرات سریع بازارزیرساخت 

 
1. Strauss & Corbin 
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 : پیامدها 6مقوله    

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

 بوده است. "پذیری، تحول فرهنگی در سازمانرقابت

بر اساس نزدیکمقوله     ارتباط معناییها  انتزاعی  از راههای اصلی  بندی شدند و تمشان گروهترین  تر شکل  استخراج مفاهیم 

ها به سطح بالاتری تجزیه و تحلیل شده و مقولات  حاصل از مصاحبه   هایدادهگرفتند. با تهیه جدول مفاهیم و مقولات اولیه،  

های مرتبط و مفاهیم موجود در ادبیات  ند. عناوین برای این مضامین مطابق نظریهشدبندی  مرتبط در یک مضمون کلی طبقه

 پژوهش تعیین شدند. 

 

 : عوامل علّی 1مقوله    

 . کدهای مقوله علیّ 1جدول

 مفاهیم مقوله اصلی  کد محوری 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل علیّ 

 

 

 های مدیریتیسیاست 

 های ابلاغی شفافیت در سیاست 

 تعداد جلسات مدیریتی

 کارگیری بازخوردها نرخ به 

 ها زمان اجرای سیاست مدت 

 

 

 میزان آگاهی کارکنان 

 های نوین درجه آگاهی از فناوری 

 های آموزشی برگزارشده تعداد دوره 

 های سازمانینظرسنجی

 اند ها شرکت کردهنسبت کارکنانی که در دوره

 

 

 افزاری منابع مالی و نرم 

 در فناوری اطلاعات  گذاریمیزان سرمایه

 افزارهای موجود تعداد نرم 

 افزاری های نرم عملکرد سیستم 

 پشتیبانی فنی و نگهداری 

 

 

 های دولتی حمایت 

 های دولتی میزان اعتبار و وام 

 های حمایتیشناسایی طرح 

 های فناوری حضور در نمایشگاه 

 تعداد قوانین و مقررات تسهیلی 

 

دارای       مقوله  می  16این  نهایتکد  در  که  و  سیاست"کدهای    ،باشد  مالی  منابع  کارکنان،  آگاهی  میزان  مدیریتی،  های 

 انتخاب شدند.  "های دولتیافزاری، حمایت نرم
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 : عوامل راهبردی2مقوله    

 . کدهای عوامل راهبردی 2جدول

 مفاهیم مقوله اصلی  کد محوری 

 

 

 

 

 

 عوامل راهبردی 

 

 

 آموزش و توسعه منابع انسانی 

 های آموزشی تعداد دوره 

 میانگین مدت زمان آموزش 

 های آموزشینظرسنجی از کیفیت دوره

 نسبت کارکنان دارای مدرک 

 

 

 های بازاریابی مبتنی بر دادهاستراتژی 

 ها میزان تحلیل داده

 محور های بازاریابی داده کمپینتعداد  

 های بازاریابی نسبت تحقق هدف

 نظرسنجی از مشتریان درباره تبلیغات

 

 فرهنگیایجاد روابط بین 

 واحدی تعداد جلسات همکاری بین 

 نظرسنجی درباره تعاملات فرهنگی 

 های مشترک نسبت پروژه 

 های مشترک ها در پروژه توزیع نقش 

 

 

های هوش  سازی سیستمپیاده 

 مصنوعی 

 شده های هوش مصنوعی پیادهنسبت پروژه 

 های هوش مصنوعی موجود تعداد سیستم

 هاسازی سیستم زمان پیاده مدت 

 هامیزان رضایت پرسنل از سیستم 

 

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

 انتخاب شدند.  "های هوش مصنوعیسازی سیستمفرهنگی، پیادهمبتنی بر داده، ایجاد روابط بین

 

 ای : عوامل زمینه3مقوله    

 . کدهای عوامل زمینه ای 3جدول

 مفاهیم مقوله اصلی  کد محوری 

 

 

 

 

 

 

 

 ای عوامل زمینه 

 

 

 های موجود فناوری 

 های حوزه فناوری اطلاعات نسبت سیستم

 هاآوری پذیری فن دسترس 

 شود ها داده میمیزان اعتباری که به فناوری

 تحلیل نیاز فناوری 

 

 

 تحولات اقتصادی 

 نرخ رشد اقتصادی 

 های مالی نوسانات و بحران 

 های عمومی گذاری سرمایه
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 تحلیل روند بازار 

 

 

 قوانین و مقررات 

 تعداد قوانین جدید 

 زمان لازم برای اخذ مجوزها مدت 

 تاثیر قوانین بر نوآوری 

 نظرسنجی از کارکنان درباره قوانین 

 

 

 عوامل اجتماعی و فرهنگی 

 های اجتماعی درباره بانکداری نظرسنجی

 میزان اعتماد عمومی به بانک 

 تغییرات اجتماعی و تأثیر بر خدمات 

 سطح آگاهی عمومی از خدمات نوین 

 

موجود، تحولات اقتصادی، قوانین و    هایفناوری"کدهای این بخش شامل    ،کد نهایی است. در نهایت   16این مقوله شامل      

 انتخاب شدند.  "مقررات، عوامل اجتماعی و فرهنگی

 : عوامل محوری4مقوله    

 . کدهای عوامل محوری 4جدول

 مفاهیم مقوله اصلی  کد محوری 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عوامل محوری 

 

 

 نوآوری در خدمات بانکی 

 تعداد محصولات و خدمات جدید 

 نرخ پذیرش خدمات جدید 

 نظرسنجی درباره رضایت 

 مقایسه با رقبا 

 

 

 بهبود تجربه مشتری 

 گوییمیانگین زمان پاسخ

 نرخ حفظ مشتری 

 های مشتریان نظرسنجی

 تعداد شکایات مشتریان 

 

 

 کارایی فرآیندها 

 زمان اجرای فرآیندها 

 نرخ خطا در فرآیندها 

 اتوماسیون میزان  

 نرخ تغییرات در فرآیندها 

 

 

 های انسانی ارتقاء توانمندی 

 های آموزشی داخلی تعداد دوره 

 میزان مشارکت در توسعه فردی 

 آمده دست های بهنظرسنجی درباره مهارت 

 میزان کارایی کارکنان
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نوآوری در خدمات بانکی، بهبود تجربه مشتری، کارایی  "در این مقوله کدهای    ،باشد. در نهایتکد می  16این مقوله شامل      

 . انتخاب شدند "های انسانیفرآیندها، ارتقاء توانمندی

 گر : عوامل مداخله5مقوله    

 گر. کدهای عوامل مداخله 5جدول

 مفاهیم مقوله اصلی  کد محوری 

 

 

 

 

 

 

 

 

 گر عوامل مداخله

 

 

 مقاومت در برابر تغییر

 نظرسنجی از کارکنان درباره تغییرات

 تعداد موارد عدم پذیرش تغییرات

 میزان استرس ناشی از تغییر

 های قبلی از تغییرات ناموفق تجربه

 

 

 ها عدم آشنایی با فناوری 

 نظرسنجی از میزان آشنایی

 آوری های آموزش فن تعداد دوره 

 میزان پاسخگویی به تغییرات فنی 

 تحلیل تجربیات مثبت و منفی

 

 

 های لازمنقص در زیرساخت 

 هاگذاری در زیرساخت میزان سرمایه

 هاها در زیرساخت تعداد نقص

 های مطلوبنسبت کاربران به زیرساخت 

 سازمانی  گوناگوننظرسنجی از سطوح  

 

 تغییرات سریع بازار 

 نرخ انطباق با تغییرات بازار 

 های بازار نظرسنجی

 های نوین ها در زمینهگذاری میزان عودت سرمایه 

 تحلیل روندهای موقعیتی

 

شامل       مقوله  می  16این  کدهایکد  مقوله    باشد.  این  فناوری"نهایی  با  آشنایی  عدم  تغییر،  برابر  در  در  مقاومت  نقص  ها، 

 باشد. می "های لازم، تغییرات سریع بازارزیرساخت 

 

 : پیامدها 6مقوله    

 . کدهای پیامدها6جدول

 مفاهیم مقوله اصلی  کد محوری 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وری افزایش بهره 

 نرخ تولید در واحد زمان 

 مقایسه با سال گذشته 

 نسبت کارمندان به تولید 

 هانرخ کاهش هزینه 

 های دوران بعد از خدماتنظرسنجی 
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 پیامدها 

 

 مشتریان   تربیشرضایت  

 نرخ نگهداری مشتری 

 زمان انتظار برای خدمات مدت 

 بندی آنلاین رتبه

 

 

 پذیری تقویت رقابت 

 نسبت سهم بازار 

 هاتعداد جوایز و تقدیرنامه 

 های جدید گذاری میزان سرمایه

 SWOT تحلیل

 

 

 تحول فرهنگی در سازمان 

 های فرهنگیتعداد پروژه 

 های فرهنگی نظرسنجی

 سطح تعامل میان کارکنان 

 پیشرفت در تغییرات فرهنگی

 

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

 بوده است. "پذیری، تحول فرهنگی در سازمانرقابت

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

های اصلی در  به تم  یابیدستها برای  مصاحبه  هایدادهی مفاهیم،  تر استخراج شدند. پس از ایجاد جدول اولیهمفاهیم انتزاعی

گروه بالاتر  طبقه سطحی  کلی  مضمون  یک  در  مرتبط  مقولات  سپس،  شدند.  آنبندی  عناوین  و  شدند  اساس  بندی  بر  ها 

 . شدهای مرتبط یا مفاهیم موجود در ادبیات پژوهش تعیین نظریه 

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

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

به هم مرتبط شدند.    "طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملی ایران"نظری در جهت  

این فرایند به پژوهشگر کمک کرد تا مفاهیم کدگذاری باز و محوری را یکپارچه کند و تاثیر مقولات استخراج شده در قالب 

 (.1998مدل پارادایمی مشخص شود )استراس و کوربین، 
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 ( پژوهشگرهای : یافته . مدل پارادایمی پژوهش )منبع1شکل

 

 گیری نتیجهبحث و  

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

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

طرح مصاحبه،  اهداف  تبیین  خبرگان،  با  پیادههماهنگی  مصاحبه،  انجام  راهنما،  استاد  همکاری  با  سوالات  متن  ریزی  سازی 

شده و تهیه گزارش نتایج  های استخراجبا روش گراندد تئوری و کدگذاری، اعتبارسنجی داده  هادادهوتحلیل  وگوها، تجزیهگفت

ها رعایت شد. با استفاده از ها و جلوگیری از سوگیری در تفسیر دادهملاحظات اخلاقی در رابطه با ضبط مصاحبه   ،چنینهمبود.  

مصاحبه  دسته این  و  استخراج  اساسی  مفاهیم  و  نکات  بهها،  کدهای  شدند.  چک دستبندی  قالب  در  با  آمده  و  تهیه  لیست 

گویه برخی  اصلاح  راهنمایی خبرگان،  و  مقایسهشدها حذف  با  پاسخند. سپس،  نتایج،  مفاهیم  ی مستمر  و  تنظیم  های مشابه 

پارادایمی  مشابه استخراج و ادغام شدند. در نهایت، مقوله های سطوح چهارم و سوم غربالگری و گزینش نهایی شدند تا مدل 

ای گر، محوری و عوامل زمینهها در شش دسته عوامل علّی، راهبردها، پیامدها، عوامل مداخلهنهایی استخراج شود. این مقوله

 ند. شدبندی دسته 

 

 های مطالعه پاسخ به سوال

 سوال اول مطالعه: شرایط علّی طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملیّ ایران 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 لازمنقص در زیرساخت
 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
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های مدیریتی، میزان آگاهی کارکنان، منابع  شامل: )سیاست  این مطالعهدر پاسخ به این سوال، شرایط علّی شناسایی شده در  

نرم و  و حمایتمالی  یافتهافزاری،  است.  دولتی(  یافتهاین  های  های  با  بوچاری 2022و همکاران،    1عبدالنفیههای  مطالعه  و   2؛ 

 باشد. همسو می( 2020و همکاران،  4؛ باست 2016، 3؛ گوموسوی 2014همکاران، 

ای از عوامل  شرایط علیّ در طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملیّ ایران، مجموعه     

پیش زمینهو  که  تسهیل نیازها هستند  و  میپیاده  کنندهساز  این مدل  سیاستسازی  از سوی  باشند.  و هماهنگ  حمایتی  های 

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

های جدید و ایجاد فرهنگ سازمانی  سازی فناوریهای مرتبط با پیادهها باید شامل حمایت از نوآوری، پذیرش ریسکسیاست

مه نقش  کاربردهای هوش مصنوعی،  و  مزایا  از  و درک کارکنان  دانش  باشند. سطح  داده  بر  و مشارکت  دمیمبتنی  پذیرش  ر 

پیادهآن  برای جایگاه شغلی آنها در  تنها تهدیدی  نه  باید درک کنند که هوش مصنوعی  دارد. کارکنان  این فناوری  ها  سازی 

تواند  رسانی مستمر در این زمینه، میها کمک کند. آموزش و اطلاعتواند به بهبود عملکرد و افزایش کارایی آننیست بلکه می

افزارهای سازی نرمبه افزایش آگاهی و کاهش مقاومت در برابر تغییر کمک کند. تخصیص منابع مالی کافی برای خرید و پیاده

آموزش  ارائه  و  متخصصان  استخدام  مصنوعی،  است.  هوش  اساسی  ضروریات  از  کارکنان،  به  لازم  وجود    ،چنینهمهای 

نرمزیرساخت  سیستمهای  با  سازگار  و  مناسب  است.  افزاری  برخوردار  بالایی  اهمیت  از  بانک،  موجود  دولت    ،چنینهمهای 

های هوش مصنوعی در کشور و توسعه و ایجاد مراکز نوآوری، به توسعه و گسترش فناوری  پژوهشگذاری در  تواند با سرمایهمی

از فناوری هوش مصنوعی در سازی موفقیتکمک کند. به طور خلاصه، طراحی و پیاده آمیز مدل فرهنگ سازمانی با استفاده 

های مدیریتی حمایتی، افزایش آگاهی کارکنان،  بانک ملیّ ایران، نیازمند یک رویکرد جامع و هماهنگ است که شامل سیاست

 شود.های دولتی میافزاری کافی و حمایتتخصیص منابع مالی و نرم

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

 چیست؟ 

موجود، تحولات اقتصادی، قوانین    هایفناوریشامل: )  این مطالعهای شناسایی شده در  در پاسخ به این سوال، شرایط زمینه     

؛  2020،  7؛ سان2018،  6؛ تشوما 2021،  5های )بروبی با یافته  این مطالعههای  و مقررات، عوامل اجتماعی و فرهنگی( است. یافته

 باشد. ( همسو می2008و همکاران،  8خروف-ال

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

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

های دیجیتال آن، نقش حیاتی در قابلیت پذیرش و بکارگیری هوش مصنوعی ایفا زیرساخت   چنین،همموجود در این بانک و  

نرممی ارزیابی  همافزارها، سختکنند.  و  آنافزارها  فناوریافزایی  با  از  ها  انتظارات  بتوان  تا  شود  گرفته  نظر  در  باید  نوین  های 

این، تحولات اقتصادی در بازارهای مالی و بانکی و نیز رفتار مشتریان در    افزون برهوش مصنوعی را به درستی مشخص کرد.  

پویا،   اقتصادی  شرایط  در  بویژه  گذاشت.  خواهد  تأثیر  فناوری  این  پذیرش  و  سازگاری  فرآیند  بر  فناوری،  تغییرات  به  پاسخ 

بتواند به های جدید پاسخ دهد و فرهنگ سازمانی خود را با توجه به این تغییرات شکل  سرعت به ضرورت مدیریت بانک باید 

از   داده  سویدهد.  از  استفاده  زمینه  در  بویژه  بانکداری،  صنعت  بر  حاکم  مقررات  و  قوانین  شخصی  دیگر،  حریم  حفظ  و  ها 

وجود آورد. سازی هوش مصنوعی در فرهنگ سازمانی بانک ملیّ ایران به هایی را برای پیادهها و فرصتتواند چالشمشتریان، می

عوامل اجتماعی و    ،چنینهمهای فرهنگی و نیز فرایندهای هوش مصنوعی بسیار مهم است.  رعایت این قوانین در طراحی مدل

 
1. Abdulnafea 
2. Buchari 
3. Gumussoy 
4. Bassett 
5. Broby 
6. Tshuma 
7. Sun 
8. Al-Kharouf 
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های  طور مستقیم بر میزان موفقیت مدل تاثیر بگذارند. تحولات در نگرشتوانند بههای نوین، میفرهنگی، نظیر پذیرش فناوری

هایی برای نوآوری و بهبود عملکرد در فرآیندها و خدمات بانکی فراهم  تواند فرصتاجتماعی و فرهنگی در ارتباط با فناوری، می

به توانمندی   بیان  آورد.  و  مصنوعی  هوش  از  مثبت  ادراک  ایجاد  میدیگر،  آن،  و  های  پذیرش  فرایند  تسهیل  به  تواند 

 سازی این فناوری در فرهنگ سازمانی بانک ملی ایران منجر شود.یکپارچه 

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

 چیست؟ 

ها،  شامل: )مقاومت در برابر تغییر، عدم آشنایی با فناوری  این مطالعهگر شناسایی شده در  در پاسخ به این سوال، شرایط مداخله 

و    2؛ باکیف 2016و همکاران،    1های )آکان با یافته  این مطالعههای  های لازم، تغییرات سریع بازار( است. یافتهنقص در زیرساخت 

 باشد. ( همسو می2008و همکاران،  3؛ نیبرگ2020همکاران، 

تواند به عواملی  طراحی مدل فرهنگ سازمانی با استفاده از فناوری هوش مصنوعی در بانک ملیّ ایران، می  گرشرایط مداخله    

ترین موانع برای ها ارتباط پیدا کند. مقاومت در برابر تغییر یکی از بزرگهمچون مقاومت در برابر تغییر و عدم آشنایی با فناوری

باشند. کارمندان و مدیران ممکن های سنتی و ساختارهای ثابت میهر سازمان است، بویژه در نهادهای مالی که دارای فرهنگ

تواند به تأخیر در پذیرش  های نوین مانند هوش مصنوعی احساس ناامنی کنند که این امر میها و فناوریاست نسبت به نوآوری

تواند به ایجاد ترس و شک در میان کارکنان منجر  های جدید میفناوریعدم آشنایی با    ،چنینهمها منجر شود.  این فناوری

ها با محدودیت مواجه ها قادر به درک کامل مزایای هوش مصنوعی نباشند و به همین دلیل عملکرد آنطوری که آن شود، به

گر مهم هستند. به عنوان مثال، اگر نیز از شرایط مداخله  های لازم و تغییرات سریع بازاربر این، نقص در زیرساخت   افزونشود.  

های جدی مواجه خواهد شد.  سازی موثر هوش مصنوعی با چالشروز و کافی نباشد، پیادهبانک به  های دادهزیرساخت فناوری  

تواند منجر به مشکلات بزرگ در اجرا و عملیات شود. از سوی دیگر،  های موجود میافزارها و سیستمناکافی بودن تجهیزات، نرم

به تا به سرعت و  را تحت فشار قرار دهد  رقبا، ممکن است سازمان  به  پاسخ  به  نیاز  بازار مالی و  طور مؤثر تغییرات سریع در 

پیشرفتروزرسانیبه و  برنامهها  در  را  فناوری  وضعیت،  های  این  بگنجاند.  خود  برهای  می  افزون  رقابتی،  تواند  فشارهای 

بر موفقیت طراحی مدل فرهنگ سازمانی    ، هایی جدی برای سازگاری فرهنگ سازمانی به همراه داشته باشد و در نهایتچالش

 .مبتنی بر هوش مصنوعی در بانک ملی ایران تأثیرگذار باشد

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

 چیست؟  

در       شده  شناسایی  راهبردهای  سوال،  این  به  پاسخ  مطالعهدر  استراتژی   این  انسانی،  منابع  توسعه  و  )آموزش  های  شامل: 

بین روابط  ایجاد  داده،  بر  مبتنی  پیادهبازاریابی  سیستمفرهنگی،  یافتهسازی  است.  مصنوعی(  هوش  مطالعههای  های  با    این 

 باشد. ( همسو می2021، 7؛ رشمی و نیرمال 2019،  6؛ سانگ و تاکور2021و همکاران،  5؛ گراندی2019، 4های )اوتویافته

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

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

از فناوری  گونه ای برای کارکنان باعث  های آموزشی و توسعهگذاری در برنامههای هوش مصنوعی استفاده کنند. سرمایهمؤثر 

با  شود آنمی تواناییفناوریها  برای همگامهای جدید آشنا شوند و  بیاموزند که  را  با تغییرات ضروری است. هایی لازم   سازی 

به بهبود کارایی   ، به افزایش انگیزه و کاهش مقاومت در برابر تغییر کمک کند و در نهایت توانداین، این نوع آموزش می افزون بر

استراتژی  راهبرد مهم،  ارائه شده منجر شود. دیگر  بینو کیفیت خدمات  روابط  ایجاد  و  داده  بر  مبتنی  بازاریابی  فرهنگی  های 
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ها، بانک ملی ایران قادر به شناسایی نیازها و رفتارهای مشتریان خود  است. با استفاده از هوش مصنوعی و تجزیه و تحلیل داده

فرهنگی در  زمان، ایجاد روابط بینتری را ارائه کند. همشده و بهینه سازیتواند خدمات شخصیخواهد بود و به این ترتیب می

مشتریان می و  انتقال  میان کارکنان  به تسهیل  بهتر   گوناگونهای  و فرهنگ   هادادهتواند  پذیرش  برای  را  زمینه  و  کمک کند 

ای که فرهنگ سازمانی را تقویت کند،  های هوش مصنوعی به گونهسازی سیستمهای نوین فراهم آورد. در پایان، پیادهفناوری

المللی و داخلی کمک کنند، از این رو تقویت زمان به بهبود فرآیندها و تعاملات بینطور همها باید بهضروری است. این سیستم 

 تواند به ایجاد یک مدل فرهنگ سازمانی پایدار و نوآور کمک کند. ها میگذاری افکار در بین تیمها و اشتراکهمکاری

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

 چیست؟ 

مشتریان، تقویت   تربیشوری، رضایت  شامل: )افزایش بهره  این مطالعهدر پاسخ به این سوال، پیامدهای شناسایی شده در      

یافتهرقابت است.  سازمان(  در  فرهنگی  تحول  مطالعههای  پذیری،  یافته  این  )بهاتیا با  همکاران،    1های  اوزاتاک 2018و  و    2؛ 

 باشد. ( همسو می2024، 4؛ هندانی 2023، 3؛ لوتسنکو2016همکاران، 

می     ایران  ملّی  بانک  در  مصنوعی  هوش  فناوری  از  استفاده  با  سازمانی  فرهنگ  مدل  طراحی  بهپیامدهای  قابل  تواند  طور 

بهره افزایش  به  سیستمتوجهی  از  استفاده  با  شود.  منجر  میوری  بانک  مصنوعی،  هوش  را  های  خود  داخلی  فرآیندهای  تواند 

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

تواند به شناسایی نقاط  ها میتجزیه و تحلیل داده  ،چنینهمتکراری و اداری است که ممکن است به صورت دستی انجام شود و  

بهبود فرایندهای خدمت بهرهضعف و  افزایش  این  نه رسانی کمک کند.  بهبود عملکرد کارکنان میوری  بلکه  تنها موجب  شود، 

 .شودتری ارائه میتر و دقیقتواند به تجربه مثبت مشتریان نیز منجر شود، زیرا خدمات سریعمی

مشتریان و    تربیشاین، یکی از پیامدهای کلیدی طراحی مدل فرهنگ سازمانی مبتنی بر هوش مصنوعی، رضایت    افزون بر    

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

ها ارائه دهد که در نتیجه های آنشده و متناسب با خواسته سازیها، بانک ملّی قادر خواهد بود خدماتی شخصیرفتارهای آن

گیری و پاسخگویی سریع توانایی ارائه خدمات نوآورانه، دقت در تصمیم  ،چنینهمموجب افزایش رضایت مشتریان خواهد شد.  

رقابت تقویت  به  بازار،  تغییرات  تغییرات می به  این  نهایت،  در  مالی دیگر کمک خواهد کرد.  نهادهای  در  بانک  به  پذیری  تواند 

ها  به تفکر نوآورانه، یادگیری مستمر و همکاری میان تیم  تربیشای که کارکنان  گونهمنجر شود، به تحول فرهنگی در سازمان

 .تشویق شوند، که این عوامل در مجموع به ایجاد یک محیط کاری پویا و خلاق منجر خواهد شد

 

 پیشنهادهای کاربردی پژوهش  -

یافته  هایپیشنهاد اساس  بر  پژوهش  می  هایاین  ارائه  بانکداری  صنعت  نیازهای  به  توجه  با  و  پیشنهادپژوهش  باید    ها شوند. 

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

 د: شوزیر مطرح می هایتوجه به نتایج پژوهش، پیشنهاد

دوره1 برگزاری  کارکنان:  برای  آموزشی  استراتژی  تدوین  فناوری.  با  آشنایی  برای  تخصصی  و  های  مصنوعی  هوش  های 

 کاربردهای آن در بانکداری.

زیرساخت2 ایجاد  سرمایه.  مصنوعی:  هوش  بر  مبتنی  فناوری  به های  در  زیرساخت گذاری  توسعه  و  برای روزرسانی  لازم  های 

 سازی هوش مصنوعی. پیاده

 های مشتریان برای بهبود خدمات و ارتقاء تجربه مشتری. های بازاریابی مبتنی بر داده: استفاده از تحلیل دادهبرنامه. توسعه 3

 
1. Bhatia 
2. Ozatac 
3. Lutsenko 
4. Handani 
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برای تسهیل تبادل   گوناگونهای  فرهنگ  گوناگونهای کاری متشکل از اعضای  فرهنگی: ایجاد گروههای بین. تشکیل کمیته4

 دانش و تجربیات.

از چت5 استفاده  مشتری:  و خدمات  مشاوره  نظام  ایجاد  سیستم بات.  و  به  ها  مشاوره  ارائه خدمات  برای  های هوش مصنوعی 

 مشتریان.

 

 پیشنهادهای آتی پژوهش   -

 شود:آینده در زمینه هوش مصنوعی و فرهنگ سازمانی در صنعت بانکداری ارائه می هایپژوهشبرای  هاییدر ادامه پیشنهاد

 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 . گفت4

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

 خصوصی مشتریان. 
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Designing an Organizational Culture Model Using Artificial Intelligence 

Technology in Bank Melli Iran  
 

3, Serajeddin Mohebbi2*, Alireza Rousta1Hamid Momeni 

 

Abstract Article Info 
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.  
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