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 چکیده

 

متحول  یدائماً با رشد فناور یمال یکه بازارها ییشد. از آنجا صنعت خواهد نیا یسازموجب توسعه و چابک یدر صنعت بانکدار ینوآور
 کنیبدست آورد. ل ییبازارها نیبا چن یدگرگون شود تا انطباق بهتر ستیبایم یاند، هوش بانکبر عصر اطلاعات و ارتباطات یو مبتن شوندیم
پژوهش از نظر روش  نیشد. ا نیها تدوبانک یدر بهبود عملکرد مال یهوش بانک یتوسعه یراهکارها یهدف بررس باپژوهش  نیا

 یها. نمونهباشندیم لانیاستان گ ینفر از کارکنان بانک مل 244 یآمار ی. جامعهباشدیم «یکاربرد»و از نظر هدف  «یشیمایـ پ یفیتوص»
از نوع در  یرتصادفیغ یریگنمونهها به روش نمونه نینفر برآورد شد و ا 174و مورگان،  یکرجس یدهمورد نظر، طبق جدول استاندارد ش

 یاستفاده شد. برا کرتیل فیساخته براساس طها از ابزار پرسشنامه محققداده یگردآور یقرار گرفتند. برا یدسترس انتخاب و مورد نظرسنج
( انطباق با 3 ؛یعی( پردازش زبان طب1شرح در نظر گرفته شد:  نیبد ریهشت متغ هور،نوظ یدر بازارها یهوش بانک یتوسعه یبررس

( 8 سک؛یر تیری( مد7 ان؛یمشتر یبند( دسته6 گر؛هی( سامانه توص5 ن؛یکمپ ی( طراح0ها؛ از راه دور نئوبانک تی( احراز هو2 ؛یرگولاتور
 لیتحل جی. براساس نتاکنندیشده در پرسشنامه را بازگو م یطراح یهیگو 31جمعاً  ریهشت متغ نیسود. ا شیو افزا یاتیبهبود بازده عمل

 تیداده و اهم یرا در خود جا هیگو 11و  کندیم نییرا تب انسیدرصد از کل وار 561147انتخاب شدند که عامل اول  یسه عامل اصل ،یعامل
واقع شده در آن از درجه دوم  هیگو 7و  کندیم نییانس را تبیدرصد از کل وار 71035در بهبود عملکرد بانک دارند. عامل دوم  یشتریب

از  هاهیگو ریقرار گرفته در آن نسبت به سا هیگو 0و  کندیم نییرا تب انسیدرصد از کل وار 51974برخوردارند. عامل سوم فقط  تیاهم
ها به بهبود عملکرد بانک یبرا ستیبایم ینکهوش با یتوسعه نهیصورت گرفته در زم یبرخوردارند. با توجه به مطالعه یکمتر تیاهم

 گاهیجا تیدر تثب یو بهبود بازده بانک انیتعامل مشتر شیدر افزا نیکمپ یطراح سک،یر تیریمد گر،هیو سامانه توص نئوبانک ،یرگولاتور»
   .داشت یتوجه اساس« بانک
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 مقدمه
تمام صنایع به  یمحور ایران، رشد و توسعهفعال بستگی دارد. به طوری که در اقتصاد بانکی اول به سیستم بانکی قوی و هرشد اقتصادی هر کشوری در درج

ی اقتصادی کشور بدون شوند، پیشرفت و توسعههای اقتصاد میگذاری در رگها باعث ایجاد جریان منابع سرمایهها وابسته است و با توجه به اینکه آنبانک
فناوری هوش  از با استفاده که هستند هاییسازمان و نهادها از جمله ها،بانک(. 94: 1041رسد )شاهرضا و همکاران، میها بسیار مشکل به نظر حمایت بانک

 آمدکار و آسان را مدیران برای گیریتصمیم فرآیند اطلاعات، بازیابی و روزانه، تحلیل مالی هایتراکنش از حاصل هایداده پالایش و آوریجمع با توانندمی بانکی،
 از صحیح درکی ایجاد با توانندمی بانکی هوش از استفاده با حتی کهبه طوری. داشته باشند تریسازند و در بازارهای نوظهور جوامع کنونی، حضور مؤثر و پررنگ

 بانک اساسی اولیه و هدف زیرا رسانند؛ رییا هابانک مدیران به استراتژیک و بلندمدت دیدگاه یارائه در و نموده ترسیم را آتی اندازچشم بانک، فعلی وضعیت
 خصوص در تصمیماتی تواندمی بانک ،سهام صاحبان ثروت راستای افزایش در. باشدمی آن صاحبان ثروت کردن حداکثر انتفاعی، هایسازمان سایر همانند
 را خود مالی عملکرد همواره بایستمی مالی نهاد این لذا. باشد داشته متفاوت سررسیدهای با تسهیلات توزیع و هاگذاریها، سارمایهدارایی تخصیص ینحوه

 عملکرد هابانک طریق این از تا ساخته تربااهمیت را مالی عملکرد ارزیابی به نیاز تصمیمات این اتخاذ. آورد فراهم را آنهای شاخص ارتقا و بهبود یزمینه و بررسی
 به نسبت و سنجیده را خود موقعیت بتوانند تا قرار داده بررسی مورد رقیب هایبانک به نسبت نقدینگی و دارایی رساختا سرمایه، کفایت سودآوری، لحاظ از را خود

 .(1297نمایند )زارعی و همکاران،  اقدام خود عملکرد ارتقاء و بهبود
 علت به هابانک های محیط است. به طوری که امروزهاز طرفی باید به موضوع مهمی اشاره کرد و آن این است که عملکرد مالی بانک نیازمند تحلیل داده

 بوده بانکی گزارشات و مالی ارزش دارای مختلف ابعاد از ساده ظاهر به هایداده اند. اینخام مواجه هایداده از انبوهی حقوقی، با و حقیقی اشخاص با زیاد تعاملات
 تهیه و اطلاعات بندی، تلخیصآوری، طبقهجمع فرآیند جهت در زیاد انسانی نیروی صرف و بودن برزمان سازدمی مشکل را هاداده این از گیریبهره آنچه اما

 دخو شعبات در عملیاتی فرآیند در شده ارائه هایگزارش و اطلاعات از ایپراکنده و گسترده حجم با بانکی مدیران که آنجایی از و است بانکی و مالی هایگزارش
 ارائه آنها به استراتژیک هایتصمیم اتخاذ برای را لازم اطلاعات و تهیه کوتاهی زمان در را چندبعدی و تحلیلی هایگزارش بتواند که سیستمی به ند، نیازامواجه

 فراهم را امکان این و نگهداری مختلف ابعاد در را ها، دادهیعملیات افزارینرم سیستم ارائه با توانستند نوین هایتکنولوژی، فناوری پیشرفت با. است ضروری کند
 را مدیریتی مختلف سطوح در گزاراشات یارائه توانایی و اطلاعات این پردازش بتوانند جاری هایعملیات پیگیری و روزانه کارهای انجام بر علاوه هابانک تا آورند

  شد. معرفی بانکداری صنعت به تجاری هوش نام به جدیدی فناوری ،مدیریتی هاینیازمندی این رفع نهایت در و باشند داشته نیز
 به نسبت بودن آن متمایز که دارند بانکداری نوین خدمات افزایش سعی برها بانک مدیران کشورها، شدن صنعتی و روزافزون تکنولوژی توسعه با

 استفاده بانکی امور درصد 74 از پیشرفته بیش کشورهای در. است برخوردار های مشتریانسپردهجذب  جهتای ویژه از امتیاز رقبا سایر خدمات
 با به کارگیریها بانک لذا پذیرد،می صورت الکترونیکیهای از سیستم استفاده با وها بانک شعب محل در حضور بدون خدمات بانکی از کنندگان
 تا دارند را شعبه محل به مشتریان یمراجعه ضرورت کاهش بر سعی محوری،مشتری طرحنمودن  اجرایی و بانکداری صنعت مدرن فناوری

(. نوآوری در صنعت بانکداری Jackson, 2005انجام دهند ) طریق این از را اموربانکی یعمده خود اقامت یا و محل کار در بتوانند مشتریان
درصد از منابع بانکی  24ار و در نهایت پایداری بانک است. به طوری که چیزی در حدود عامل بسیار کلیدی برای بقای آن در بین رقبای فعال در باز

(. براساس Sarwar et al., 2020؛ Sass, 2018شود )های بازار و نوآوری به منظور ایجاد خدمات نوین بانکی صرف میبرای تحلیل داده
 .(Utama et al., 2018) شودها انجام میای مشتریان توسط رباتهاز تمام درخواستدرصد  98 چین، WeBankآمارهای منتشر شده از

میلیارد  019به  3430بانکداری خرد تا سال  ی: درآمد پلتفرم جهانی هوش مصنوعی در حوزهنشان داددیتا دنی راشید، تحلیلگر گلوبالنتایج پژوهش 
به  3430تا  3419های رود نرخ رشد مرکب سالانه بین سالانتظار می همچنین ؛است 3419میلیارد دلار در سال  118رسد که بیشتر از دلار می

 (.GlobalData, 2020) درصد برسد 3118
های محیطی و برقراری ارتباط بین توان با تحلیل دادهکند؟ آیا میتوان گفت: هوش تجاری چه نقشی در صنعت بانکداری ایران ایفا میبا ذکر این مقدمه می
تجاری، اثربخشی بانک را بازارهای نوظهور گسترش داد؟ جایگاه فعلی بانک در بازارهای نوظهور و پرتلاطم کجاست؟ در حال حاضر آنها از طریق هوش 

عنوان یک  صنعت بانکداری تا چه اندازه به توسعه هوش بانکی نیازمند است؟ موارد بیان شده درواقع مهمترین ابهاماتی است که در این اثر پژوهشی به
ی( به ارزیابی کیکسب و کار الکترون کردینوظهور )رو یدر بازارها یسازمان یبر اثربخش یی هوش بانکتوسعهمهم مورد توجه قرار گرفته و با بررسی ضرورت 

ود ی هوش بانکی در بهبمیزان اثرگذاری راهکارهای متفاوت توسعهآنها پرداخته شده است. بر این اساس مهمترین سؤال پژوهش حاضر این است: 
 ها در بازارهای نوظهور چگونه است؟عملکرد مالی بانک

 پژوهش  چهارچوب نظری
 هوش بانکی

های مالی و فیزیکی شده است و فضای کسب و کار مبتنی بر دانش، امروزه در اقتصاد جهانی، دانش به عنوان مهمترین سرمایه، جایگزین سرمایه
گیرد های نیروی انسانی، روابط با مشتریان، ساختار سازمانی و... را در برمیمانی مانند نوآورینیازمند رویکردی است که دارایی نامشهود جدید ساز

های فکری در بانک و به طور خاص بر هوش بانکی تمرکز شود، مطمئناً پیامدهای (. براین اساس هرچقدر بر سرمایه1: 1292)دستگیر و همکاران، 
 ی بانک دیده خواهد شد. مطلوب بیشتری در ترازها و عملکردهای مال
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داشتن دانشی عمیق نسبت به همه عوامل و فرآیندهای « داشتن دانشی فراگیر از همه عواملی که بر امور مالی بانک مؤثر است.»هوش بانکی یعنی 
، بانکی است. هوش بانکی گذارد هوشبانکی )مالی، فروش، تولید، منابع انسانی و...( که تأثیر زیادی بر کیفیت تصمیمات مدیریتی در بانک می

 به خامهای داده تبدیل فرآیند (. بهBose, 2018) سازدها توانمند میگیری در همه عوامل مؤثر بر بانک و شرکترا برای تصمیم مدیران سازمانی
 را خود تصمیمات تا دکنمی کمک سازمان گیرندگانتصمیم که به گرددمی اطلاق مدیریتی در سازمان بانک، هوش بانکی و تجاری اطلاعات

ها سعی هوش یک مفهوم مبهم است که در بسیاری از زمینه(. Espinass, 2013نمایند ) عمل صحیح براساس اطلاعات و گرفته بهتر و ترسریع
شناسان، از زیستاند. برخی باشد. برخی از مربیان هوش را توانایی یادگیری تعریف کردهدر تعریف آن شده است. برخی از تعاریف بدین شرح می

شناسان توانایی اطلاعاتی برای رسیدن به هدف مورد نظر از طریق استدلال را توانایی تطبیق خود با محیط زیست را هوش نامیدند. برخی از روان
 یان یک جلوهباشد. برخی از مدیران هوش را به عنوها میکنند که هوش مختص فرزندان آنعامل هوش برشمردند. برخی از والدین تصور می

 .(1044، بختائیو  فر)گلچین باشندبهره میشود و همچنین تصور اینکه مدیران دیگر از آن بیها داده میباکیفیت و شخصیتی است که به آن
اند. مدل دهوش ماشینی می دو عامل هوش انسانی و هوش بانکی، هوش بانکی را ترکیبی از یژاپنی یکی از پدیدآورندگان نظریه 1تی ماتسودا

برخلاف  شود.ماشین در توانایی حل مسئله می یکند باعث یکپارچگی پردازش دانش انسان و دانش بر پایههوش بانکی که ماتسودا معرفی می
از نظر وی کار بانکی که در واقع یک کار گروهی و  کند هوش ماشینی یک بخش یکپارچه از هوش یک بانک است.کید میأها ماتسودا تخیلی

 (.1297 )یعقوبی و همکاران،باشد می ماشینی یعامل حل مسئله وانسانی  یشامل عامل حل مسئله ،باشداونی میتع
شود. بنابراین هوش بانکی ماتسودا دارای دو جزء است. های ذهنی یک بانک تعریف میتوانایی یطور کلی مجموعهه از نظر ماتسودا هوش بانکی، ب
هوش بانکی به عنوان یک فرآیند، تجزیه و تحلیل تئوریک یک «. محصول»و هوش بانکی به عنوان یک  «آیندفر»هوش بانکی به عنوان یک 

جهت هایی سازد و هوش بانکی به عنوان یک محصول خط مشی ترکیبی و طرح و راهنماییای از فرآیندهای فرعی فراهم میبانک را با مجموعه
البته این دو جزء از یکدیگر منفک نبوده و به عنوان دو عامل وابسته به یکدیگر در بانک عمل  ند.کطراحی سیستم اطلاعاتی برای بانک تهیه می

ی ذهنی بانک برای ظرفیت قوه» کند:گونه تعریف می نویسنده و طراح هوش بانکی، هوش بانکی را این 3از سویی دیگر کارل آلبرشت کنند.می
 (.Calof & Wright, 2018« )انجام وظیفه یا یک اقدام مهم

 ای،لحظه بانکداری اینترنتی و مجازی بانکداری اتوماتیک، پرداخت و انتقال، دریافتهای پایانه الکترونیکی، پول مانند جدیدهای بانکداری، نوآوری بخش در
ها بانک برای های عملیاتیهزینه اهشک و برقراری ارتباطات در سرعت وری،بهره کارایی، ارتقای باعث واند ایجاد کرده بخش این در را عظیمی تحول
 استفاده مربوطه و تکنولوژی الکترونیکی بانکداری از باید مالی منابع جذب برای های بازارهای مالیعرصه در رقابتی مزیت کسب برایها بانک لذا .اندشده
که  باشدمی سنتی تجارت بودن حاکم و تکنولوژی این استفاده از فرهنگ نبودن روبروست، آن با الکترونیکی که بانکداری چالشی مهمترین ایران در. کنند
 .(37: 1289پور، نمود )عباسقلی مهیا ی بانکداریتوسعهبرای  را رشدی به رو روندهایی فرهنگ چنین یاشاعه با توانمی

 تمرکز بر هوش بانکی
پذیری یک بانک را تواند قدرت رقابتمی هاها و شرکتجانی در بانکهوش هی حلتوان ادعا کرد که استفاده از راهامروزه با اطمینان کامل می
کارگیری اطلاعات موجود از مزایای رقابتی و پیشرو ه دهد تا با بها میحل این امکان را به بانکمتمایز نماید. این راهها افزایش دهد و از دیگر بانک

حل به بانک سازد. این راههای مشتریان و مدیریت ارتباط با آنان را میسر میضاها و نیازمندیبرداری نمایند. این راه امکان درک بهتر تقابهره ،بودن
ها به کنند، رویکرد بانکو... نمی CRM و ERP های پیشتاز صحبت ازدهد تا بتواند تغییرات مثبت یا منفی را مانیتور کند. امروزه بانکامکان می

های سازی فرآیندها از طریق ارزیابی و بهبود عملکرد خود و زیرمجموعهها به دنبال بهینهاست. آن اهها و شرکتهوش هیجانی در بانک سمت
 .گذاری شده، اهمیت بیشتری پیدا کرده استباشند. امروزه افزایش کارایی عملکرد آنچه که سرمایهوابسته به خود می

اند. در اقتصاد امروزه های بسیاری کردهگذاریافزار سرمایهافزار و سختاعم از نرمها روی تکنولوژی اطلاعات گذشته بسیاری از بانک یدر یک دهه
از این »و اینکه « ایم؟گذاری کردهتاکنون چه مقدار برای تکنولوژی سرمایه»پرسند: ها از خود میها و شرکتها باید کاهش یابد، بانککه هزینه

در حال  هاها و شرکتهوش هیجانی در بانک گذاری دریافته سرمایهکشورهای پیشرو و توسعهامروزه در « ایم؟گذاری چه سودی بردهسرمایه
گذاری دهد که از رشد سرمایهنشان می فناوری اطلاعات گیرندگان در حوزهبانک )کوچک و بزرگ( و تصمیم 877تحقیقات فارستر از . افزایش است

اند و را دریافته هاها و شرکتهوش هیجانی در بانک ها نیاز به خرید ابزارهایآن درصد 05ولی  فناوری اطلاعات برخوردارند یدر زمینه درصد 9/1
اند. اول عصر مند شدهعلاقه هاها و شرکتهوش هیجانی در بانک ها بهکنند. چرا؟ دو دلیل عمده وجود دارد که چرا صنایع و بانکبرای آن اقدام می

 (.1044فر،مدی)مح اطلاعات، دوم مسائل اقتصادی
خود در  یدر عصر اطلاعات، کسی که اطلاعات دارد، دارای قدرت است. هر بانک و شرکتی که از این قدرت برخوردار باشد در صنعت و حرفه

مان صحیح کنند. اخذ اطلاعات صحیح در زها، امروزه با سرعت حرکت و تغییر میها و شرکتشود. بانکمقایسه با رقبای خود متمایز و ممتاز می
ها در توفان اقتصاد ها و شرکتاقتصاد است. بقای بانک هاها و شرکتهوش هیجانی در بانک ها است. دلیل دیگر استفاده ازاساس و پایه این بانک

                                                 
1. T. Matsuda 
2. Carl Albresht 
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 .(1044)موسوی و همکاران، رقابتی امروز بر دو محدوده متمرکز شده است

 هاها و شرکتفرآیند هوش بانکی در بانک
 یگردد و پاسخ سئوالات در یک حلقهیک فرآیند پویا و تعاملی است. این فرآیند با یک سؤال شروع می هاها و شرکتدر بانک بانکیهوش  فرآیند

 .(1297 )فاریابی و همکاران، کندگیری برای مدیران را فراهم میها امکان تصمیمشود. این پاسختکرار فراهم می

کند. در شروع عمل می هاها و شرکتهوش هیجانی در بانک ریزی و هدایت در ابتدا و انتهای فرآیندمرحله برنامه :ریزی و هدایتبرنامه

 ریزی برای پاسخ به سئوالات شروع خواهد شدگیر و سئوالات از سیستم با فرمول کردن سئوالات، برنامههای مدیران تصمیممتعاقب درخواست
 (.1297)فاریابی و همکاران،

آوری های جمعآوری خواهند شد. دادههای اطلاعاتی )منابع اطلاعاتی( جمعدر این مرحله اطلاعات از کلیه پایگاه: پایگاه اطلاعاتی اخذ اطلاعات از

بایست پردازش و پالایش شوند در غیر ها میکننده اضافه نخواهند کرد. این دادههای خام هستند و آگاهی یا دانشی را به استفادهشده از داده
 (.Dishman, 2018) شودها دیده نمیصورت هیچ نقطه روشنی در آن این

ها شناسایی و آنالیز شده و در نهایت قابل استفاده آوری شده مجتمع خواهند شد، روابط بین آنهای جمعدر این مرحله داده: پردازش اطلاعات

)موسوی و  شودمی بارگذاری اطلاعات خواهند گردید. این مرحله شامل مراحل استخراج اطلاعات، تبدیل اطلاعات و
 (.1044همکاران،

گردد. سیستم در انتهای های مجتمع شده، هوشمندی ایجاد میهای پیشرفته از دادهدر این مرحله با استفاده از تکنیک: آنالیز و تولید اطلاعات

گردد و ائه گزارشات، جداول و نمودارها منتشر میای به سئوالات مدیران خواهد داد. این پاسخ در قالب اراین مرحله پاسخ هوشمندانه
 (.1044فر،)محمدی ال و یا بررسی موضوع از زوایای دیگر منجر به تکرار چرخه فرآیند فوق خواهد شدؤامکان تغییر س

 های هوشمندویژگی بانک
نوع هوش دارد. برخلاف دیدگاه قبلی که برای بشر تنها سطح کند که بشر بیش از یک ، ادعا می«محقق دانشگاه هاروارد وشناس روان»دکتر هوارد گاردنر 

کند؛ هوش انتزاعی، هوش اجتماعی، )و یا بیشتر( را برای انسان معرفی می گرفت، گاردنر شش نوع هوششایستگی عمومی را به عنوان هوش در نظر می
 (.Dishman, 2018) هوش عملی، هوش عاطفی، هوش زیباشناسی و هوش جنبشی

 استراتژیکبینش  -
ها باشد، نیاز دارد. رهبران بانکیک اصل بانک یافته و یک تعریف از مقصدی که در تلاش جهت رسیدن به آن می هر بانک به یک مفهوم،

ا بایست پاسخگوی این قبیل سؤالات باشند: ما که هستیم؟ برای چه وجود داریم؟ فلسفه وجودی ما چیست؟ چرا باید هموطنان و حتی مردم دنیمی
توانایی بانک »دهیم، پاداشی نصیب ما نمایند؟ توجه داشته باشید که بینش استراتژیک به ما را بپذیرند، سپاسگذار ما باشند و برای آنچه که انجام می

ا بیان کرده، آن فرض بینش استراتژیک این است که رهبران قادرند مفهوم موفقیت ریشپاشاره دارد.  «در جهت ایجاد، پروراندن و بیان اهداف بانک
 (.Dishman, 2018) واقعی که نیاز باشد، آن را بازآفرینی نمایندمرا بپرورانند و حتی در 

 سرنوشت مشترک -

ما همگی سوار بر یک »اندازشان گام بردارند و به این حس دست یابند که افزایی در جهت رسیدن به چشمبدین معنی که کارکنان قادر باشند با هم
شود. به طور معکوس، هنگامی که افراد یک بانک، فاقد دورنما و مفهوم ها میوحدت و یگانگی در آن ین حس باعث ایجاد روحیه. ای«قایقیم

 (.1297 )فاریابی و همکاران، توان به رسیدن آن قایق به مقصدش امیدوار بودمشترکی از موفقیت باشند، نمی

 اشتیاق برای تغییر -

نوع تحول،  قدر همسان شده است که هر عملکرد، تفکر و واکنش مجدد نسبت به محیط اطراف آن یکی نحوههای باندر برخی از فرهنگ
شود. در صورتی که در برخی دیگر، واژه تغییر بیانگر، کسب تجارت جدید و مهیج است و به ی نوعی بیماری و حتی آشوب محسوب میدهندهنشان

هایی نیاز به بازآفرینی و الگوی کسب و کار را به عنوان یک افراد در چنین محیط «فعالیتی جدید شانسی است، برای شروع کار و»عبارت دیگر 
دانند. شایان ذکر است، میل به تغییر و های جدید کامیابی مینمایند و آن را فرصتی برای یادگیری روشچالش مهیج و مطلوب به خوبی احساس می

 (.Dishman, 2018) انداز استراتژیک لازم استه برای تحقق چشمتحول، موتور محرکه همه تغییراتی است ک

 عشق به کار -
باشند. باشد. هر یک از اعضای بانک متعهد به سهیم شدن در امور بانک میجدای از بُعد سرنوشت مشترک، تمایل به مشارکت بیش از استاندارد می

هایی که در بانک گویند.نمایند، تلاش اختیاری میبالاتر از سطح تعهداتشان صرف میاموری در شناسان اجتماعی به مقدار انرژی که کارکنان روان
هایی پردازند. اما در بانکشان میباشد و یا فاقد این خصوصیت هستند، کارکنان فقط به انجام وظایف شغلیها کمتر میمیزان عشق به کار در آن

 .(1296 )عابدی و همکاران، رود، مشارکت کنندد تا در سطحی بالاتر از آنچه از آنان توقع میها زیاد است، کارکنان مایلنکه عشق به کار در آن

 هاهمسویی ساختارها و سیستم -
بایست آنها می کنند،های یکدیگر ایجاد اختلال مینفر که فاقد مجموعه قوانین متقن جهت انجام امورشان باشند، در فعالیت 13هر گروه بیش از 
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ای از قوانین را جهت تعامل با یکدیگر و بندی کرده و مجموعهها و وظایف را تقسیممأموریتشان، خودشان را بانکدهی کنند، مسئولیتجهت انجام 
های بانکی و مجموعه قوانین و مقررات های هوشمند، ساختار و سیستمتوان گفت در بانکپاسخگویی به محیط تدوین نمایند. به طور خلاصه می

 ,Dishman) باشدیادگیری گروهی و همکاری و مشارکت کارکنان و در نهایت، خلق ارزش و تحقق مأموریت بانک می یهت توسعهحاکم در ج

2018.) 

 کارگیری دانشه ب -
، انتقال، استفاده مؤثر از داده، اطلاعات و دانش بنا نهاده شده است. ظرفیت ایجاد یها بر پایهاین روزها بیش از پیش موفقیت یا شکست بانک

به »فاکتور  های پیچیده تبدیل شده است.های مهم و حیاتی رقابت در محیطبانکدهی، به اشتراک گذاشتن و به کار بردن دانش، به یکی از جنبه
این رابطه کند. در ظرفیتی است که فرهنگ و جو حاکم بر بانک جهت استفاده از منابع ارزشمند فکری و اطلاعاتی خود ایجاد می «کارگیری دانش

شناسانه انسان یساختاری و یا تکنولوژی در نظر گرفته شود، به عنوان یک گزاره یسزاوار است که به کارگیری دانش به جای اینکه یک گزاره
رسی محسوب گردد. هوش بانکی شامل جریان آزاد دانش در سرتاسر بانک و برقراری تعادل بین حفاظت و نگهداری از اطلاعات ارزشمند و دست

های نو و به زیر سؤال بردن وضعیت موجود از دیگر باشد. حمایت و تشویق ایدهعناصر کلیدی بانک به این اطلاعات در مواقع مورد نیاز می
 .باشدعد از هوش بانکی میهای این بُویژگی

 پذیرش بار مسئولیت )عملکرد( -
عبارت دیگر، حصول اهداف استراتژیک و نتایج شوند. در یک بانک باهوش، هر فردی  )اجرا( و یا به درگیر عملکرد این کافی نیست که مدیران صرفاً 

گویی دارند، فرهنگ شان در مأموریت و رسالت بانک، انتظار پاسخپاسخگوی عملکرد خویش است. هنگامی که افراد یک بانک از یکدیگر به ازای سهم
آمیز را در افراد بانک تواند این حس مشترک تحکمد پیوستن به آن بانک را داشته باشد، میگیرد و هر فرد جدیدی که قصشکل می «پذیرش بار مسئولیت»

 .احساس نماید

 ی هوش بانکیتوسعه
 در خودکار یا الگوریتمی تجارت تا دهدمی ماشین اجازه یادگیری مصنوعی و هوش از استفاده. هستند خوبی نوآوری و اختلال شاهد مالی بازارهای

 احتمالی را یآینده وقایع تا کنندمی جمع شبکه هوش و اتصالات طریق از ها راداده آگوست، بینی مانندپیش بازارهای. شود نجاما کالا بورس
 ها قرارشرکت گذارانسرمایه اختیار در فقط که زمانی دهدمی را تجاری تسهیلات به دسترسی امکان افراد به جدید دسترسی این. کنند بینیپیش
ها در بازارهای نوظهور باید از راهکارهای زیر ها و افزایش سودآوری آن(. برای بهبود عملکرد مالی بانک65: 1299)طارمی و همکاران،  گرفتمی

ها را ی رقابتی و جبران کاستیبهره برد. درغیر این صورت رقبای بازار نه تنها گوی سبقت را خواهند ربود بلکه فرصت مجددی برای کاهش فاصله
 ها نخواهند داد.ه بانکب

 طبیعی زبان پردازش -
 هوشمندی ابزارهای هاباتچت .کنندمی استفاده طبیعی زبان پردازش فناوری از که هستند هابانک در مورداستفاده ابزارهای از یکی هاباتچت

 راهنمایی یا پاسخ وقفه بدون مشتریان، نیاز با متناسب و دریافت را مشتریان هایمپیا لحن حتی و مسئله صورت انسانی، نیروی جای به که هستند
 خدمات بانک این مشتری میلیون 66 به تواندمی که است «امریکا آو بنک» مجازی دستیار نام «اریکا» مثال، عنوان به. کنندمی ارائه را مناسب
 مشتریان به بدهی کاهش و اندازپس با رابطه در بانک، مشتریان مالی رفتار و هاداده تحلیل براساس که دارد را قابلیت این اریکا. کند ارائه متنوعی
 .دهد مشاوره

 رگولاتوری با انطباق -
 بانک توسط مشتریان خسارت جبران یهزینه کاهش باعثها آن از استفاده و دارند مهمی جایگاه نیز تقلب کشف در مصنوعی هوش راهکارهای

 هوش از استفاده برای ایپروژه جهان، کشور 164 در مشتری میلیون 344 حدود با آمریکا هایانکب ترینبزرگ از یکی «بنک سیتی. »شودمی
 زمان در جوییصرفه از غیر پروژه این در مصنوعی هوش از استفاده. است کرده تعریف رگولاتوری با انطباق و ریسک فرایندهای بهبود در مصنوعی

 .دارد وجودها آن در قوانین نقض احتمال که دارد را هاییتراکنش ناساییش در عمل سرعت دستی، فرایندهای در شده صرف

 هانئوبانک دور راه از هویت احراز -
 استفاده خود خدمات و فرایندها در ماشین یادگیری و مصنوعی هوش راهکارهای از جهان سطح در شده شناخته و مطرح هاینئوبانک تمامی

 راهکارهای از استفاده حال در همگی آمریکایی، «سوفای» و «چیمه» ،«وارو» تا گرفته بریتانیایی «بنک اتم» و «مونزو» و «روولت» از. کنندمی
 کرده، شروع دیجیتال کاملاً صورت به را خود فعالیت 3412 سال از که دنیا هاینئوبانک ترینمعروف از یکی N26. هستند مصنوعی هوش متنوع

 این. دهدمی انجام ماشین یادگیری و مصنوعی هوش از گیریبهره با را مشتریان KYC و Onboarding فرایند که است هاییبانک جمله از
 ساده قدری به مشتریان برای را نامثبت فرایند کند،می ارائه بانکی خدمات مشتری میلیون 7 به آمریکا و اروپایی کشور 33 در که آلمانی نئوبانک

 فیزیکی شعبه به مراجعه به نیازی هیچ فرایندها، این انجام در که است حالی در این. دارد وجود حساب افتتاح امکان دقیقه 8 طی تنها که است کرده
 . ندارد وجود مشتریان برای کاغذی هایفرم کردن امضا یا
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 کمپین طراحی -
 از یک هر با رابطه در بخشیاثر میزان از ینآنلا دقیق هایگزارش یارائه و هاکمپین اجرای ها، رصدبانک برای مصنوعی هوش ابزارهای از یکی
 پرداخته هابانک کمپین طراحی در ماشین یادگیری و مصنوعی هوش نقش به گزارشی در مکنزی مدیریت یمشاوره شرکت. است هدف هایگروه

 هوش راهکار مکنزی، گزارش این اساس بر. است بوده نیز جدید مشتریان جذب هزینه کاهش مشتریان، تعامل افزایش کنار در آن ینتیجه که
 این. گیردمی صورت هاکمپین مدیریت شده گذاریهدف کاملاً صورت به و داده قرار بانک اختیار در را مشتریان از خرد بندیدسته یک مصنوعی

 به بالایی دقت با خرد هایبندیتهدس در را هاکمپین از یک هر نتایج و آورده ارمغان به هابانک برای نیز را زمان جوییصرفه مصنوعی هوش نقش
 .دهدمی نمایش برخط صورت

 گرتوصیه سامانه -
 به هوشمندانه صورت به را بانکی محصولات تا دهدمی قرار شعب رؤسای و ستادی مدیران اختیار در را اطمینان قابل ابزار یک واقع در هاسامانه این

 هایکانال طریق از تواندمی مشتریان پروفایل همچنین و بانک هایزیرساخت اساس بر نیز محصولات معرفی ینحوه. کنند معرفی هدف هایگروه
 به اقدام شخصی بانکداری و خرد بانکداری یحوزه دو در سوئیس «بیکیان» بانک. نباشد فیزیکی یشعبه به محدود و گیرد صورت مختلفی
 هایبانک که است این از حاکی نیز بانکی صنعت در مکنزی مدیریت مشاوره شرکت اتمطالع. است نموده گرتوصیه یسامانه سازیپیاده و طراحی
. کنند تجربه ماشین یادگیری هایالگوریتم با را جدید محصولات فروش درصدی 14 افزایش گرتوصیه هایسامانه از استفاده با اندتوانسته اروپایی

 و ایسرمایه هایهزینه در درصدی 34 جوییصرفه باعث آماری، هایروش جای به ینماش یادگیری هایتکنیک جایگزینی که است حالی در این
 .است شده نقدی منابع آوریجمع درصدی 34 افزایش

 مشتریان بندیدسته -
. بگیرد را خود مشتریان ریزش جلوی ماشین یادگیریِ هایالگوریتم از استفاده با است توانسته سوئیسی بانک بزرگترین عنوان به «اسبییو» بانک

 اتحادیه در« اسبییو» اصلی رقیب عنوان به «سیبیاساچ» بریتانیایی بانک آن، از قبل که است گرفته صورت حالی در «اسبییو» اقدام این
 نشان اروپا حادیهات هایبانک در نیز مکنزی مدیریت مشاوره شرکت مطالعات. است کرده استفاده خود مشتریان حفظ برای فناوری همین از اروپا،
 . است شده هابانک این در مشتریان ریزش درصدی 34 کاهش باعث ماشین یادگیری هایالگوریتم از استفاده که دهدمی

 ریسک مدیریت -
 مالی مؤسسات توسط گسترده صورت به که است راهکارهایی جمله از نیز ریسک مدیریت در ماشین یادگیری و مصنوعی هوش از گیریبهره
 ریسک مدیریت یآینده با رابطه در مکنزی مدیریت مشاوره شرکت از گزارشی اساس بر. است استفاده حال در یافتهتوسعه کشورهای در المللیبین
 تحت امروز آنچه به نسبت را شگرفی هایتفاوت که بود خواهد شاهد حوزه این در را توجهیقابل تغییرات 3435 سال در صنعت این ها،بانک در

 به( داده) تحلیل و فناوریها آن از یکی که کندمی اشاره روند شش به گزارش این در مکنزی. کرد خواهد تجربه شناسیم،می ریسک مدیریت انعنو
 . است ریسک مدیریت بازوی یک عنوان

 سود افزایش و عملیاتی یبازده بهبود -
 را بانکیهای گذاریسرمایه از حاصل سود و بازدهی میزان توانمی متنوع،ای داده منابع سطح از مختلفهای داده تحلیل و آوریجمع از استفاده با

 .بود خواهد ممکن بازار، سودآورترین و بهترین انتخاب نتیجه در و سرمایه بازار نمودن رصد از استفاده با بازدهی افزایش این. داد افزایش

 ی پژوهشپیشینه
 ها بررسیهوش بانکی را بر عملکرد بانک اثرات و نقش که شده انجام ایران و جهان در زیادی ایهپژوهش تحقیق، این موضوع با ارتباط در

 (.1است )جدول  شده آورده های منتشر شده و در دسترس محققنتایج پژوهش از ایخلاصه قسمت این در و اندنموده
 های مرتبط با موضوع پژوهشای از نتایج پژوهش. خلاصه1جدول 

 نتایج پژوهش ضوع پژوهشمو پژوهشگر
  و زردشتی

 زاده اصلی
(1041) 

 عملیات در تجاری هوش بر رهیافتی
 بانکداری صنعت

 آنها مهمترین ازجمله و دهدمی شش پو را بانکهای حوزه از بسیاری تجاری هوش
 عملکرد، مدیریت مشتری، با ارتباط مدیریت: کرد اشاره زیر موارد به توانمی

 تحلیلی فرآیندهای و داده انبار انطباق و بدهی و دارایی یتمدیر ، ریسک مدیریت
 .دهندمی تشکیل تجاری هوش کاربرد برای را اطلاعاتی مبنای آنلاین،

  چقاخور رشیدی
 و رضاییان

(1041) 

 با مالی عملکرد بر تجاری هوش تأثیر
 خلاقیت و برند ارزش گریمیانجی نقش

 استان خصوصی هایبانک مطالعه مورد)
 (ستانخوز

 هوش همچنین. دارد تأثیر خصوصی هایبانک مالی عملکرد بر تجاری هوش
 هایبانک مالی عملکرد بر خلاقیت و برند ویژه ارزش میانجی نقش با تجاری

 .دارد معناداری و مثبت تأثیر خوزستان استان خصوصی
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پورآرخلو و  زلف
 (1044توکلی )

 هوش پذیرش بر بانک عملکرد
 تجاری

 به که است شایسته مدیریت، درای رشته بین رویکردهای افزون زرو گسترش با
 تأثیر حاضر، مطالعه در. بپردازیم سازمان یک عملکرد بر تجاری هوش تأثیر بررسی
 زمینه در موجودهای دیدگاه به تا شده ارائه بانک عملکرد بر تجاری هوش پذیرش
 .شود افزوده ارزش تجاری هوش پذیرش

 طارمی و دیگران
(1299) 

ها بانک مالی عملکرد بهبود مدل ارائه
 مالی های نوینفناوری مبنای بر

 عمل و کارآمدتر ترسریع که بود خواهند ها قادرتکفین کمک های سنتی بهبانک
 مشتری در را رضایت تسهیل، حس را فرایندها معرفی، را محصولات جدیدی کرده،

 .دهند افزایش نیز را خود درآمد و افزایش

پور و یتق
مرادحاصل 

(1299) 

نقش هوش مصنوعی در بانکداری 
 نوین

عنوان یک راه حل غیر قابل اجتناب جهت حل مشکلات ه کارگیری هوش مصنوعی بهب
ها از هوش مصنوعی جهت سهولت فرآیندها مطرح است. در شبکه بانکی و مواردی که بانک

 ست.کنند، در قالب بایدها و نبایدها توجه شده ااستفاده می

شکاری و 
 (1295) شهریاری

-بررسی تأثیر هوش تجاری بر بهره

 وری سازمان
 باشند.وری شرکت بیمه ایران میید تأثیرگذاری هوش تجاری بر بهرهأیت

 نیاسهیلی
(1295) 

 در تجاری هوش کاربردهای بررسی
 الکترونیک بانکداری صنعت

 معنی وجود دارد. بدینبین هوش تجاری و بانکداری الکترونیکی، همبستگی مثبتی 
صنعت  در نیز تجاری هوش کاربرد و استفاده الکترونیک بانکداری افزایش با که

 یابد،می افزایش الکترونیکی بانکداری

فریدی چلایی و 
 (1290همکاران )

بررسی رابطه بین استقرار سیستم 
 هوش تجاری و اثربخشی سازمانی

بازگشت، حجم فروش و متغیر  متغیر استقرار سیستم هوش تجاری، متغیر نرخ
مدیریت سرمایه در گردش و متغیر گردش موجودی به ترتیب میزان اثرگذاری رادر 

 اثربخشی سازمانی شرکت بیمه داشته اند.

 همکاران و آرجان
(3431) 

 در بازارهای در بانکی هوش توسعه
 و بررسی سیستماتیک: ظهور حال

 کار دستور

 به شدت به بازاریابی و عملیاتی پارامترهای در ردعملک برای کنونی بانکداری صنعت
 مانند همانند شوندمی پشتیبانی هوشمند هایسیستم توسط که تکنولوژیکی مصنوعات

 .است وابسته ،(VR) مجازی واقعیت ،(IoT) اشیا اینترنت بزرگ، هایداده

تأثیر اجرای سازمان یادگیرنده بر عملکرد  (3434کسنور )
 ها.سازمان مالی و غیر مالی

 ها تأثیر مثبت دارد.سازمان یادگیرنده بر عملکرد مالی و غیرمالی شرکت

 و استروسانی
 هونگبونون ویوین

(3419) 

 از حمایت در مصنوعی هوش نقش
 نوظهور بازارهای یتوسعه

 ورود موانع و هاهزینه کاهش برای فرصتی مصنوعی هوش نوظهور، بازارهای در
 تواندمی که کندمی ارائه اینوآورانه وکارکسب هایمدل ارائه و وکارهاکسب

 .کند پیدا دسترسی محروم افراد به و بگذارد سر پشت را سنتی هایحلراه

شعیب اختر و 
 (3418همکاران )

اثرات هوش تجاری روی اثربخشی 
 سازمان: یک مطالعه تجربی

سازمان بر اثربخشی فاکتورهای سازمانی، مانند استراتژی، ساختار، فرآیند و فرهنگ 
و اثربخشی سازمان اثر مثبت دارد. علاوه براین، اثربخشی  BIهای سیستم
ساختار، فرآیند و فرهنگ  حدی واسط بین اثرات استراتژی، تا BIهای سیستم

 .چارچوب خاصی دارند BIهای سازمانی بر اثربخشی سازمانی بودند. سیستم

 ی پژوهشفرضیه
ی هوش بانکی در بهبود اثرگذاری راهکارهای متفاوت توسعه»ی طراحی شده بدین شرح است: حاضر، مهمترین فرضیه با توجه به موضوع پژوهش

 «.ها در بازارهای نوظهور یکسان نیستعملکرد مالی بانک

 پژوهش شناسیروش

 استان ملی بانک کارکنان از نفر 244ی مورد مطالعه آمار یباشد. جامعهمی «کاربردی» و از نظر هدف« توصیفی ـ پیمایشی»این تحقیق بر اساس روش، 
 از غیرتصادفی گیرینمونه روش ها بهبرآورد شد و این نمونه نفر 174 ی کرجسی و مورگان،طبق جدول استاندارد شده ی مورد نظر،نمونه. باشندمی گیلان

 و مورد نظرسنجی قرار گرفتند. انتخاب دسترس در نوع
ی هوش بانکی در بازارهای برای بررسی توسعه .شد استفاده لیکرت طیف ساخته براساسمحقق یپرسشنامه ابزار از میدانی یهاداده گردآوری برای
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( 0ها؛ نئوبانک دور راه از هویت ( احراز2رگولاتوری؛  با ( انطباق3طبیعی؛  زبان ( پردازش1نوظهور، هشت متغیر بدین شرح در نظر گرفته شد: 
 31سود. این هشت متغیر جمعاً  افزایش و عملیاتی بازده ( بهبود8ریسک؛  ( مدیریت7مشتریان؛  بندی( دسته6گر؛ توصیه امانه( س5کمپین؛  طراحی

 کنند.ی طراحی شده در پرسشنامه را بازگو میگویه
های پرسشنامه در راستای گی سؤالکنندابزار پرسشنامه از نظر کارشناسان و متخصصان جهت درک تبیین (درونی اعتبار)منظور سنجش روایی به

 نتایج تکرارپذیری خاصیت و دقت از اطمینان و( بیرونی اعتبار)های پرسشنامه ی تحقیق استفاده شد و برای سنجش پایایی سؤالآزمون فرضیه
 ی پایایی خوب است.دهندهنبدست آمد که نشا 89/4آلفا ( ضریب) مقدار. شده است کرونباخ استفاده آلفای آماری آزمون روش از آمده بدست

 های طراحی شده در ابزار پرسشنامه. متغیرها و گویه3جدول 

 گویه نماد متغیر

 پردازش 

 زبان طبیعی

Q1 های مالی بانکها برای تحلیل دادهاستفاده از چت بات 

Q2 ها برای تحلیل رفتار مالی مشتریاناستفاده از چت بات 

Q3 ها در بازارهای نوظهوربرای بهبود عملکرد بانک هانقش استفاده از چت بات 

 جایگاه رگولاتوری در کشف تقلب خدمات قابل ارائه بانکی Q4 رگولاتوری با انطباق

Q5 جایگاه رگولاتوری در مدیریت ریسک بانکی 

Q6 ها در بازارهای نوظهورانطباق با رگولاتوری برای بهبود عملکرد بانک 

 راه از هویت احراز

 هانئوبانک ردو

Q7 استفاده از نئوبانک در بهبود عملکرد خدمات بانکی 

Q8 ها استفاده از نئوبانک برای تحلیل رفتار مشتریان در میزان استفاده از خدمات الکترونیکی بانک 

Q9 نقش نئوبانک در تعیین جایگاه بانک در بازارهای نوظهور 

 ایش تعامل مشتریاناهمیت طراحی کمپین در افز Q10 کمپین طراحی

Q11 استفاده از کمپین کاهش هزینه جذب مشتریان جدید 

Q12 نقش کمپین در تعیین جایگاه بانک در بازارهای نوظهور 

 گر در معرفی محصولات جدید بانکیاستفاده از سامانه توصیه Q13 گرتوصیه سامانه
Q14  بانکیاستفاده از سامانه توصیه گر در بهبود عملکرد خدمات 

Q15 نقش سامانه توصیه گر در تعیین جایگاه بانک در بازارهای نوظهور 

 دسته بندی مشتریان در بهبود عملکرد خدمات بانکی Q16 مشتریان بندیدسته

Q17 اثر دسته بندی مشتریان در تثبیت جایگاه بانک در بازارهای نوظهور 

 د عملکرد بانکمدیریت ریسک و اهمیت آن در بهبو Q18 ریسک مدیریت

Q19 نقش مدیریت ریسک در تثبیت جایگاه بانک در بازارهای نوظهور 

 عملیاتی بازده بهبود

 سود افزایش و

Q20 افزایش بازده بانکی و بهبود عملکرد بانک 

Q21 نقش بهبود بازده بانکی در تثبیت جایگاه بانک در بازارهای نوظهور 

 نظیر های آماریشاخص از توصیفی آمار بخش در. گرفت انجام SPSS افزارنرم از استفاده با تحقیق این در آماری اطلاعات تحلیل و تجزیه
 اسمیرنف )برای بررسی توزیع نرمال کلموگروف ـ آزمون از استنباطی آمار بخش شد. در معیار استفاده انحراف و میانگین فراوانی، درصد فراوانی،

 ها( استفاده شد.بندی دادهعاملی )برای تلخیص و دسته متغیرهای تحقیق( و آزمون تحلیل بودن

 پژوهش های یافته

 های فردی و عمومی پاسخگویانویژگی

 مردها تشکیل دادند. درصد( را 17) نفر 51از پاسخگویان را زنان و  درصد( 82) نفر 309 توزیع جنسی، نظر از 

 قرار داشت درصد( 6717) نفر 195فراوانی  با سال 05 تا 25 ی سنیرده در فراوانی بالاترین سنی، نظر توزیع از. 

 درصد 35 و بالاتر و ارشد کارشناسی مدرک دارای درصد 35 کارشناسی، تحصیلی مدرک دارای درصد 54 تحصیلات، وضعیت نظر از 
 .بودند دیپلم فوق تحصیلی مدرک دارای نیز باقیمانده

 ی آمار توصیفیهاشاخصتوزیع متغیرهای پژوهش بر اساس 
های مرکزی و افزار آماری و انجام محاسبات آمار توصیفی، شاخصآوری شده در نرمهای جمعهای پرسشنامهی گویهپس از سازماندهی اولیه

 ( بدست آمد.2پراکندگی هشت متغیر هوش بانکی به شرح جدول )
 



 داردهیرش و پوریعل                                                   (ی: نظام بانکیهور )موردکاونوظ یها در بازارهابانک یجهت بهبود عملکرد مال یهوش بانک یتوسعه

 

 222 | 1043، تابستان 3، شماره 6مجله توانمندسازی سرمایه انسانی دوره 

 ی مرکزی و پراکندگی متغیرهاهاشاخص. 2جدول 

 انحراف معیار میانگین ربیشترین مقدا کمترین مقدار متغیرها 
 41702 21468 0171 1133 پردازش زبان طبیعی

 41737 21496 0174 1127 انطباق با رگولاتوری

 41776 21131 0170 1154 هااحراز هویت از راه دور نئوبانک

 41739 21472 0177 1100 طراحی کمپین

 41727 21493 0182 1132 گرسامانه توصیه

 41660 21489 0129 1137 بندی مشتریاندسته

 41796 21138 0160 1159 مدیریت ریسک

 41755 21271 0173 1126 بهبود بازده عملیاتی و افزایش سود

 متغیرها بودن نرمال آزمون
 .استشده  استفاده پژوهش هایداده بودن نرمال فرض بررسی برای اسمیرنف کلموگروف ـ آزمون از پژوهش این در

 پژوهش متغیرهای اسمیرنوف برای نرمال بودن وگروف ـکلم . آزمون0جدول 

 سطح  انحراف معیار میانگین متغیرها 

 داریمعنی

 نتیجه

 نرمال است 741512 41702 21468 پردازش زبان طبیعی

 نرمال است 741135 41737 21496 انطباق با رگولاتوری

 استنرمال  741180 41776 21131 هااحراز هویت از راه دور نئوبانک

 نرمال است 741544 41739 21472 طراحی کمپین

 نرمال است 741210 41727 21493 گرسامانه توصیه

 نرمال است 741010 41660 21489 بندی مشتریاندسته

 نرمال است 741554 41796 21138 مدیریت ریسک

 نرمال است 741018 41755 21271 بهبود بازده عملیاتی و افزایش سود

 عاملی تحلیل برایها داده بودن مناسب تشخیص
برابر  KMOشد. با توجه به اینکه مقدار آماره  انجام بارتلت ( و آزمونKMOکیزر ـ میر ـ اولکین ) گیرینمونه کفایت شاخص آماره از استفاده با

 آزمون دهدمی نشان که است 23511684با  بربرا بارتلت آزمون مناسب هستند. میزان عاملی تحلیل برایها داده دهد کهمی نشان است 41911با 
 دهد ماتریسمی نشان که بوده 45/4 از بزرگتر آن معناداری بارتلت سطح آزمون مقدار مورد در. است عاملی تحلیل مناسب برای و معنادار

 بین دیگر طرف از و ندارد وجود همبستگی بالایی عامل هر های داخلگویه بین طرف یک یعنی از. است واحد و ها همانیبین گویه همبستگی
 .دارد وجود همبستگی دیگر های عاملگویه عامل با های یکگویه

 kmoآزمون بارتلت و داری انجام تحلیل عاملی . معنی5جدول 
 41911 گیری کیزر ـ میرـ اوالکینشاخص کفایت اندازه

 23511684 آماره خی دو مقدار آزمون بارتلت

 314 درجه آزادی

 41444 معنی داریسطح 

 هاگویه تمامی واریانس مجموع تبیین در عامل هر سهم
 مقدار که شوندمی هایی انتخابتنها عامل کیزر معیار اساس بر. هاستگویه تمامی مجموع واریانس تبیین در عامل هر سهم شناخت جدول این

 31 مجموع از بنابراین. هستند یک از بالاتر یویژه دارای مقادیر بررسی وردم عامل 31 از عامل 2 پژوهش این در. یک باشند از بالاترها آن یویژه
این سه عامل  .داد تقلیل دهد،می انجام محقق که کامل فضاهای مفهومی با عامل 2 این به را عامل 31همه  و ساخت عامل 2 توانگویه، می

درصد از کل واریانس  561147کنند. در این میان، عامل اول س را تبیین میدرصد از کل واریان 691543انتخاب شده توسط تحلیل عاملی در مجموع 
ها در بازارهای های قرار گرفته در آن از اهمیت بسیار بالایی در پدیدایی بهبود عملکرد بانکدهد که گویهمی کند و نشانرا به تنهایی تبیین می

ی دوم اهمیت برخوردارند. در های واقع شده در آن از درجهکند و گویهرا تبیین می درصد از کل واریانس 71035نوظهور برخوردارند. عامل دوم 
ها از اهمیت کمتری های قرار گرفته در آن نیز نسبت به سایر گویهکند و گویهدرصد از کل واریانس را تبیین می 51974نهایت عامل سوم فقط 

 اند.ی مشخص است که سه عامل در بالاتر از مقدار یک قرار گرفته( هم به خوب1ای )شکل برخوردارند. در نمودار سنگریزه
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 ویژه( برای تعیین تعداد عوامل )مقادیر ایسنگریزه . نمودار1شکل 

 هاگویه تمامی واریانس مجموع تبیین در عامل هر . سهم6جدول  

مل
عا

 

 درصد کل
 واریانس

 واریانس
 تراکمی

 جمع مجذور چرخش یافته جمع خروجی مجذورات
 درصد کل

 واریانس
 واریانس
 تراکمی

 درصد کل
 واریانس

 واریانس
 تراکمی

1 11،783 56،147 56،147 11،783 56،147 56،147 6،950 22،110 22،110 

3 1،559 7،035 62،523 1،559 7،035 62،523 0،195 19،977 52،491 

2 1،350 5،974 69،543 1،350 5،974 69،543 2،006 16،011 69،543 

0 4،915 0،255 72،857       

5 4،768 2،659 77،515       

6 4،717 2،010 84،939       

7 4،509 3،612 82،503       

8 4،523 3،525 86،477       

9 4،018 1،988 88،465       

14 4،280 1،837 89،893       

11 4،204 1،617 91،549       

13 4،247 1،060 93،972       

12 4،372 1،398 90،371       

10 4،357 1،333 95،090       

15 4،343 4،963 96،056       

16 4،183 4،868 97،230       

17 4،106 4،692 98،417       

18 4،125 4،600 98،664       

19 4،116 4،551 99،313       

34 4،497 4،061 99،673       

31 4،469 4،238 144،444       

 چرخش از ها بعدعامل ها وگویه بین همبستگی ماتریس
ها در دو یا سه عامل قرار ها بررسی شد. برخی از گویهها و عاملهای شناسایی شده در گام دوم، در این مرحله همبستگی بین گویهبا توجه به عامل

 یی شده مدنظر است.گرفتند؛ در اینجا بیشترین میزان همبستگی گویه با یکی از سه عامل شناسا
 چرخش از بعد هاعامل و هاگویه بین همبستگی . ماتریس7جدول 

 عــامـل هاگـویه عــامـل هاگـویه
1 2 2 1 2 2 

Q4 845/4   Q1  779/4  

Q5 788/4  228/4 Q2 253/4 700/4  



 داردهیرش و پوریعل                                                   (ی: نظام بانکیهور )موردکاونوظ یها در بازارهابانک یجهت بهبود عملکرد مال یهوش بانک یتوسعه

 

 222 | 1043، تابستان 3، شماره 6مجله توانمندسازی سرمایه انسانی دوره 

Q7 782/4   Q16  740/4 264/4 

Q9 767/4 025/4  Q12 093/4 583/4  

Q20 751/4   Q3 076/4 560/4  

Q14 739/4 045/4  Q11 514/4 516/4 280/4 

Q6 682/4  066/4 Q8   758/4 

Q15 661/4 029/4  Q13  267/4 728/4 

Q19 650/4  003/4 Q18 206/4 029/4 619/4 

Q10 653/4 200/4 266/4 Q17  054/4 084/4 

Q21 628/4  647/4 -    
گویه برای عامل اول با بیشترین همبستگی شناسایی شد و نشان  11( را تولید کرد که در آن 8توان جدول )می (،7های جدول )بخشی به دادهبا نظم

، Q4 ،Q5 ،Q7 ،Q9ها عبارتند از: های هوش بانکی برای بهبود عملکرد بانکی بسیار بااهمیت هستند. این گویهریزیدهد که در برنامهمی
Q20 ،Q14 ،Q6 ،Q15 ،Q19 ،Q10 ،Q21. 

 .Q1 ،Q2 ،Q16 ،Q12 ،Q3 ،Q11گویه شناسایی شد که عبارتند از:  6برای عامل دوم 
 .Q8 ،Q13 ،Q18 ،Q17گویه شناسایی شد که عبارتند از:  0برای عامل سوم 

 های تحقیق. همبستگی بین عامل اول و گویه8جدول 

 کد

 گویه
 عامل شرح گویه

بار 

 عاملی

واریانس 

 تبیین شده

واریانس 

 تجمعی

Q4 جایگاه رگولاتوری در کشف تقلب خدمات قابل ارائه بانکی 

 اول

41845 

561147 561147 

Q5 41788 جایگاه رگولاتوری در مدیریت ریسک بانکی 

Q7 41782 استفاده از نئوبانک در بهبود عملکرد خدمات بانکی 

Q9 41767 نقش نئوبانک در تعیین جایگاه بانک در بازارهای نوظهور 

Q20 41751 افزایش بازده بانکی و بهبود عملکرد بانک 

Q14 41739 گر در بهبود عملکرد خدمات بانکیاستفاده از سامانه توصیه 

Q6 
ها در بازارهای انطباق با رگولاتوری برای بهبود عملکرد بانک

 نوظهور
41682 

Q15 41661 ظهورگر در تعیین جایگاه بانک در بازارهای نونقش سامانه توصیه 

Q19 41650 نقش مدیریت ریسک در تثبیت جایگاه بانک در بازارهای نوظهور 

Q10 41653 اهمیت طراحی کمپین در افزایش تعامل مشتریان 

Q21 
نقش بهبود بازده بانکی در تثبیت جایگاه بانک در بازارهای 

 نوظهور
41628 

Q1 های مالی بانکها برای تحلیل دادهاستفاده از چت بات 

 دوم

41779 

71035 621523 

Q2 41700 ها برای تحلیل رفتار مالی مشتریاناستفاده از چت بات 

Q16 41740 بندی مشتریان در بهبود عملکرد خدمات بانکیدسته 

Q12 41583 نقش کمپین در تعیین جایگاه بانک در بازارهای نوظهور 

Q3 
ها در رای بهبود عملکرد بانکها بنقش استفاده از چت بات

 بازارهای نوظهور
41560 

Q11 41516 استفاده از کمپین کاهش هزینه جذب مشتریان جدید 

Q8 
استفاده از نئوبانک برای تحلیل رفتار مشتریان در میزان استفاده از 

 خدمات الکترونیکی بانک ها

 سوم

41758 

51974 691543 
Q13 41728 گر در معرفی محصولات جدید بانکیهاستفاده از سامانه توصی 

Q18 41619 مدیریت ریسک و اهمیت آن در بهبود عملکرد بانک 

Q17 
بندی مشتریان در تثبیت جایگاه بانک در بازارهای اثر دسته

 نوظهور
41084 
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 ص شد:( موارد زیر مشخ8)جدول  های تحقیق با سه عامل شناسایی شدهبندی گویهدر تطبیق گروه

 اند و هایی که برای این گروه در نظر گرفته شده است، همگی در عامل دوم تحلیل عاملی قرار گرفتهشاخصطبیعی:  پردازش زبان

 گیرد. ی دوم اهمیت قرار میدهد که از دید پاسخگویان، در درجهنشان می

 مل اول تحلیل عاملی جانمایی شدند.هر سه شاخص در نظر گرفته شده برای این گروه در عارگولاتوری:  با انطباق 

 ها: نئوبانک دور راه از هویت احراز( ِاز سه شاخص طراحی شده برای این گروه، دو شاخصQ7( و )Q9 در عامل اول و شاخص )

(Q8.در عامل سوم تحلیل عاملی قرار گرفتند ) 

 کمپین:  طراحی( از بین سه شاخص طرحی شده برای این گروه، شاخصQ10 در عامل )اول و شاخص( هایQ11( و )Q12 در )

 عامل دوم تحلیل عاملی جانمایی شدند.

 گرتوصیه سامانه( ِاز سه شاخص طراحی شده برای این گروه، دو شاخص :Q14( و )Q15( در عامل اول و شاخص )Q13 در )

 عامل سوم تحلیل عاملی قرار گرفتند.

 از دو شاخص طراحی شده برای این گرمشتریان بندیدسته :( ِوه، شاخصQ16( در عامل دوم و شاخص )Q17 در عامل سوم )

 تحلیل عاملی قرار گرفتند.

 مدیریت ریسک( ِاز دو شاخص طراحی شده برای این گروه، شاخص :Q19( در عامل دوم و شاخص )Q18 در عامل سوم تحلیل )

 عاملی قرار گرفتند.

 ته شده برای این گروه یعنی شاخصهر دو شاخص در نظر گرفسود:  افزایش و عملیاتی بازده بهبود( هایQ20( و )Q21 در )

 عامل اول تحلیل عاملی جانمایی شدند.

 های تحقیق با سه عامل شناسایی شدهبندی گویه. تطبیق گروه9جدول 

  بندیگروه

 های تحقیقگویه
 عامل سوم عامل دوم عامل اول

 - پردازش زبان طبیعی
Q1 

Q2 

Q3 

- 

 رگولاتوری با انطباق
Q4 

Q5 
Q6 

- - 

 Q7 هانئوبانک دور راه از هویت احراز

Q9 
- Q8 

 Q10 کمپین طراحی
Q11 

Q12 
- 

 Q14 گرتوصیه سامانه

Q15 
- Q13 

 Q16 Q17 - مشتریان بندیدسته

 Q19 Q18 - ریسک مدیریت

 Q20 سود افزایش و عملیاتی بازده بهبود

Q21 
- - 

 0 2 14 مجموع

 آزمون فرضیه
آنچه که از  «.ها در بازارهای نوظهور یکسان نیستی هوش بانکی در بهبود عملکرد مالی بانککارهای متفاوت توسعهاثرگذاری راه»

ها، های پاسخگویان و نتایج محاسبات آماری بدست آمد نشان داد که راهکارهای متفاوت تعیین شده برای بهبود عملکرد مالی بانکنظرسنجی
 و عملیاتی بازده بهبود»و « رگولاتوری با انطباق»های در نظر گرفته شده برای متفاوتی دارند. به طوری که گویه اثرات یکسانی ندارند و جایگاه

ی مورد بررسی در سه گویه 31از بیشترین تأثیرات برخوردار شدند. براساس نتایج بدست آمده از آزمون تحلیل عاملی مشخص شد که « سود افزایش
های هوش بانکی با هدف ریزیگویه شناسایی شده برای عامل اول، بیشترین همبستگی را برای برنامه 11وری که  عامل جانمایی شدند. به ط

تر ی اهمیت در سطوح پایینگویه شناسایی شد که از نظر درجه 0گویه و برای عامل سوم  6عامل دوم . پس از آن، بهبود عملکرد بانکی نشان دادند
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ها در ی هوش بانکی در بهبود عملکرد مالی بانکتوان گفت: اثرگذاری راهکارهای متفاوت توسعهنتایج آزمون آماری، میبا توجه به  قرار گرفتند.
 شود.بازارهای نوظهور یکسان نیست؛ و لیکن، این فرضیه تأیید می

 بحث و نتیجه گیری
 با عامل 2 این به را عامل 31همه  و ساخت عامل 2 توانگویه مورد بررسی در این پژوهش، می 31 مجموع نتایج تحلیل عاملی نشان داد که از

کنند. در درصد از کل واریانس را تبیین می 691543این سه عامل انتخاب شده توسط تحلیل عاملی در مجموع  .داد تقلیل کامل مفهومیفضاهای 
گویه تحقیق را در خود جای داده و نشان دهنده آن است که  11کند و درصد از کل واریانس را به تنهایی تبیین می 561147این میان عامل اول 

های قرار گرفته در آن به عنوان عامل مؤثر و برخوردارند. به عبارتی این عامل و گویه بیشتری در بهبود عملکرد بانکها از اهمیت این گویه
 ها به ترتیب اهمیت عبارتند از: شوند. این گویههای مؤثر در روش تحلیل عاملی شناخته میگویه

 ؛بانکی ارائه قابل خدمات تقلب کشف در رگولاتوری جایگاه 

 ؛بانکی ریسک مدیریت در رگولاتوری جایگاه 

 ؛بانکی خدمات عملکرد بهبود در نئوبانک از استفاده 

 ؛نوظهور بازارهای در بانک جایگاه تعیین در نئوبانک نقش 

 ؛بانک عملکرد بهبود و بانکی بازده افزایش 

 ؛بانکی خدمات عملکرد بهبود در گرتوصیه سامانه از استفاده 

 ؛نوظهور بازارهای درها بانک عملکرد بهبود برای رگولاتوری با انطباق 

 ؛نوظهور بازارهای در بانک جایگاه تعیین در گر توصیه سامانه نقش 

 ؛نوظهور بازارهای در بانک جایگاه تثبیت در ریسک مدیریت نقش 

 ؛مشتریان تعامل افزایش در کمپین طراحی اهمیت 

 نوظهور بازارهای در بانک جایگاه تثبیت در بانکی بازده بهبود نقش. 
دوم اهمیت برخوردارند. در نهایت عامل سوم فقط  یواقع شده در آن از درجه یگویه 7کند و درصد از کل واریانس را تبیین می 71035عامل دوم 

 ها و طبقات عاملی از اهمیت کمتری برخوردارند.قرار گرفته در آن نسبت به سایر گویه یگویه 0کند و درصد از کل واریانس را تبیین می 51974
، (1295) شهریاری و ، شکاری(1299) مرادحاصل و پور، تقی(1299)دیگران  و طارمی نتایج پژوهش :توان بیان داشتبنابراین به صورت کلی می

تا با نتایج سراهم (3418) همکاران و اختر ، شعیب(3434) ، کسنور(3431) همکاران و آر، (1290) همکاران و چلایی ، فریدی(1295)نیا سهیلی
  باشد.حاصل شده از این پژوهش می

ها در بازارهای بایست برای بهبود عملکرد بانکهای بدست آمده میو یافته ی هوش بانکیتوسعهی صورت گرفته در زمینه با توجه به مطالعه
 کمپین طراحی، بانک جایگاه تثبیت در ریسک مدیریت گر،توصیه سامانه نئوبانک و از رگولاتوری، استفاده زیر توجه اساسی داشت:موارد نوظهور به 

 .نوظهور بازارهای در بانک جایگاه تثبیت در بانکی بازده هبودو ب مشتریان تعامل افزایش در

 منابع
در  نینو یها و راهکارهاچالش یالمللنیکنفرانس ب نیاول ن،ینو یدر بانکدار ی(. نقش هوش مصنوع1299) لوفریپور، زهرا و مرادحاصل، ن یتق

 .یسار ،یو حسابدار تیریو مد عیصنا یمهندس
 یهاشرکت، پژوهش یبر عملکرد مال یفکر هیسرما ری(. تأث1292) یحسنعل ،یو اخلاق هیراض ،یجعفرنیام ؛یمهد ،یصالحمحسن؛ عرب ر،یدستگ

 .1-26، صص 31سال ششم، شماره  ،یو حسابرس یمال یحسابدار
)مورد مطالعه  تیارزش برند و خلاق یگریانجیبا نقش م یبر عملکرد مال یهوش تجار ری(، تأث1041) یعل ان،ییچقاخور، هاشم و رضا یدیرش

 .85-141، صص 56، شماره 17دوره  ،یابیبازار تیریاستان خوزستان(، فصلنامه مد یخصوص یهابانک
 یکاربرد یمطالعات اقتصاد یپژوهش -یفصلنامه علم ران،یا یهابانک یبر عملکرد مال ی(. اثر هوش تجار1297ژاله ) ،یبهنوش و زارع ،یزارع

 .11-124، صص 35سال هفتم، شماره  ران،یا
 ت،یریمد یالمللنیکنفرانس ب نیچهاردهم ،یصنعت بانکدار اتیدر عمل یبر هوش تجار یافتی(، ره1041زاده، احمد ) یو اصل نینسر ،یزردشت

 .یواحد شهر ر ینشگاه آزاد اسلاماقتصاد و توسعه، دا
در  نینو یراهکارها یالمللنیکنفرانس ب نیازدهمی ،یهوش تجار رشی(، عملکرد بانک بر پذ1044) یهاد ،یو توکل یپورآرخلو، مرتض زلف

 .دانیواحد سپ یرو، دانشگاه آزاد اسلام شیدر قرن پ یعلوم اطلاعات و فناور ،یمهندس
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 ینوآور یآباد(، کنفرانس مل: شهر خرمی)مطالعه مورد کیالکترون یدر صنعت بانکدار یهوش تجار یکاربردها ی(. بررس1295هوشنگ ) ا،ینیلیسه
 .کسب و کار، دانشگاه الزهرا یهوشمند کردیاطلاعات با رو یو فناور هاستمیس تیریدر مد

 ،یتجار یهابانک یمؤثر بر سودآور یطیو مح یعوامل حسابدار یبندرتبه(. 1041) ینق ،یخسرو و فاضل ،یماکروان یفغان رضا؛یعل شاهرضا،
  .89-110(، صص 56 یاپی)پ 0، شماره 10دوره  ،یو حسابرس یمال یحسابدار یهاپژوهش

شهر  رانیا مهیبر شعب شرکت ب یا¬سازمان )مطالعه یور¬بر بهره یهوش تجار ریتأث ی(. بررس1295مرجان ) ،یاریغلامعباس و شهر ،یشکار
 .03-65، صص 39شماره  ،یو حسابدار تیریمد یمشهد(، ماهنامه پژوهشها

 یهایفناور یها بر مبنابانک ی(. ارائه مدل بهبود عملکرد مال1299) اصغریعل ،یو طاهرآباد دیفرش ،یراللهیفرهاد؛ خ ،یسیشهرام؛ شاه و ،یطارم
 .57-96، صص 37 یاپی(، پ0)7 ،یمال یدانش حسابدار یمجله علم ،یمال نینو

درجه  نیرابطه ب یبررس ،یمجاز یدر بانکها یمنابع انسان تیری(. چالش مد1296) ساداتهیهان ،ییایریمونا و ب ،یحسن؛ جام پرازم ،یجعفر یعابد
 .59-08. ص5، شماره 3اطلاعات، دوره  یفناور تیریمجله مد ،یو تعهد بانک یبانک تیمجاز

 .30-25، صص 146بانک و اقتصاد، شماره  هیها، نشرل مؤثر بر بهبود عملکرد بانک(. عوام1289محسن ) پور،یعباسقل

 -یبانک، مجله علم یابیهوش بازار جادیبر ا یفرد یها¬یژگیو ریتأث ی(. بررس1297فاطمه ) کبخت،یو ن رضایکلده، عل یمحمد؛ جلال ،یابیفار
 .323-317(، صص 29) نینو یابیبازار قاتیتحق یپژوهش

)مطالعه  یسازمان یو اثربخش یهوش تجار ستمیاستقرار س نیرابطه ب ی(. بررس1290) دیسع ،یشهربانو و جعفر ،یجعفر ،یلطفعل ،یچلائ یدیفر
 .آزاد شهر ،یگذارهیو سرما یمال تیریمد ،یحسابدار یکنفرانس مل نی(، چهارمیمورد

 .203-231(، صص 178شماره ) ر،یو ترجمه، ماهنامه تدب فیتأل ،یگذارمتی(. ق1041) ریام ،یو بختائ یشاد فر،نیگلچ
(، صص 07) یتهران: بانک چاپ و انتشارات وزارت فرهنگ و ارشاد اسلام غات،یفرهنگ تبل یرسان(. مجموعه اطلاع1044محمدرضا ) فر،یمحمد

91-147. 
 .023-013(، ص 184) ریماهنامه تدب ،یابیو بازار یارتباط با مشتر تیری(. مد12044) رضایعل ،یمهنوش و انور ،یقائد رضا؛یدعلیس ،یموسو

 ییاجرا تیریپژوهشنامه مد ن،یتحول آفر یو سبک رهبر یهوش عاطف ی(. بررس1291) دیمقدم، مج یو اورع نیبدرالد ،یزدانینورمحمد؛  ،یعقوبی
 .203-213، صص 11شماره  ،یپژوهش یعلم
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