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Abstract 

The current research was conducted to identify the barriers to adopting artificial intelligence in 

banking services using the content analysis model. The project was based on mixed research 

(qualitative-quantitative), which was taken in the qualitative part from the topic and 

thematic analysis method and in the quantitative part from the survey method. The sample studied 

in the qualitative section includes 12 interviews. In the quantitative part of the research, the 

statistical population was 100 people, and 80 people were selected as a sample using the Krejcie 

and Morgan table. In the qualitative part, to ensure the validity of the research, the criteria of 

researchers' sensitivity, selection of suitable participants, long-term involvement with the subject, 

and confirmation of the participants were employed. Reliability was also used and confirmed 

through recoding and peer review. In the quantitative part the validity of the researcher's 

questionnaire, which was made by the professors of Razi University's management department, 

and its reliability with the Cronbach alpha test were confirmed at 73%. The results of inductive 

content analysis, through the three procedures of open coding, secondary coding(finding 

concepts), and categories, have led to the identification of 52primary codes in the form of 

3conceptual codes(technological,  organizational, institutional, and environmental barriers), which 

were obtained based on the results. According to the Friedman test, the environmental deterrent 

has a higher priority and the organizational institutional deterrent has the lowest priority, according 

to the respondents. 
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 چکیده

با استفاده از مدل    یدر خدمات بانک  ی هوش مصنوع  رشیها و موانع پذ بازدارنده  ییپژوهش حاضر با هدف شناسا

TOE   ( بوده که در یکم-یفی)ک  ختهیحاکم بر پژوهش آم  کردی( انجام شده است. رویط یو مح  یسازمان  ،ی)فناور

بهره گرفته شد. نمونه مورد   یشیمایاز روش پ  زین  یتم و مضمون و در بخش کم  ل یاز روش تحل  یفیبخش ک

نفر بود   100به تعداد    یجامعه آمار  ز،یپژوهش ن  یمصاحبه است. در بخش کم  16شامل    یفیمطالعه در بخش ک

  منظور ¬به  ؛یفینفر به عنوان نمونه انتخاب شدند. در بخش ک  80و مورگان تعداد   یکه با استفاده از جدول کجرس

با   مدتیطولان  رییکنندگان مناسب، درگانتخاب مشارکت  پژوهشگران،  تیحساس  اریاعتبار پژوهش از مع  ترعای

قرار   د ییو مورد تأ  د یهمکار استفاده گرد  یمجدد و بررس   ی از کدگذار  زین  ییایکنندگان و پامشارکت  دییموضوع و تأ

  یی ایاو پ  یدانشگاه راز  تیریگروه مد   د یپرسشنامه محقق ساخته توسط اسات  ییمحتوا  ییروا  یگرفت. در بخش کم

آلفا آزمون  با  تأ  73کرونباخ    یآن  نتا  د ییدرصد  رو  یط  ،ییاستقرا  ی محتوا  لیتحل  جیشد.  باز،    یکدُگذار  هیسه 

  ، یفناور  یها)بازدارندهیکد مفهوم   3در قالب    هیکد اول  52  ییها،به شناسا( و مقولهمیمفاه   افتنی)  هی ثانو  یکدگذار

 نیبالاتر  یدارا  ی ط یبازدارنده مح  دمن،یحاصله از آزمون فر  جی( منتج شد که بر اساس نتایط یو مح  ینهاد   -یسازمان

 . دهندگان کسب نمودرا از نظر پاسخ تیاولو نیترنییپا زین یسازمان یو بازدارنده نهاد تیاولو

 . ها، مدل تمبازدارنده ،یهوش مصنوع ،یخدمات بانک :ید یکل کلمات
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 مقدمه 

،  3؛ قاندور 2024،  2است )کایور و تانوار   شده  تبدیل 1مصنوعی   هوش  فناوری  اصلی  پذیرنده  به  بانکداری  امروزه صنعت

 سلف   شعب  هایشبکه  و  آنلاین  بانکداری  یا  اینترنت  ظهور  این صنعت با  مصنوعی در  هوش  فناوری  (. نفوذ2021

  مصنوعی نیز  هوش  دهد،می  ادامه  خود  تکامل  به  تکنولوژی  که  طور(. همان2021یافت )قاندور،    افزایش  سرویس

  به سرعت   مصنوعی  (. هوش2023،  4کند )رحمان می  ایفا  بانکداری  صنعت  آینده  به  دادن  شکل  در  را   مهمی  نقش

 محاسباتی   قدرت  و  5ماشین   یادگیری  هایالگوریتم  کمک  با  را  مالی  خدمات  آینده  و  کرده  متحول  را  بانکداری  صنعت

حل تجاری حیاتی هوش مصنوعی به عنوان یک راه  (.2020،  6؛ متاوا و رشید2023)رحمان،    دهد می  پیشرفته شکل 

 7شود )توفیقها در نظر گرفته میهای جدید در انواع سازمانهای موجود و ایجاد قابلیتای برای بهبود قابلیتو پایه

 با  را  مالی   خدمات  که  دارد  را  پتانسیل  این  بانکداری، بانک   صنعت  در  مصنوعی  هوش  (. با ادغام 2020و همکاران،  

و همکاران،    خطر  کاهش   ها،تراکنش  دقت  و  سرعت  بهبود )رحمان   به   ترشخصی  خدمات  ارائه  و  (2023تقلب 

تانوار  مشتریان و  )کایور  دهد  ویجی 2024،  8انجام  تالمان2019،  9؛  و  کانیگستورفر    هوش  پذیرش  .(2020،  10؛ 

پولاک   مدیریت   مانند   هاییزمینه  در  مالی،  امور  در  مصنوعی و  )گائو    الگوریتمی،   تجارت  (،11،2021ریسک 

محاسباتی   ظرفیت  افزایش  و  موجود  هایداده  فراوانی  با  چین،بلاک   بر  مبتنی  مالی  خدمات  و  اعتبار،   نویسیپذیره

هاچاچی  پذیرامکان و  )بلهاج  ذخیره 2023،  12است  هزینه  کاهش  فناوری سبب  این  از  استفاده  داده(؛  ها سازی 

  و   خودکار  دهیپاسخ  برای  ماشینی  یادگیری  هایسیستم  و 14طبیعی  زبان  (. پردازش2019،  13شود)چاترجیمی

 استفاده   مشتریان  طرف  از  ها پرداخت  و  ها،هزینه  و  اندازپس  روند   بر  نظارت   مشتریان،  هایسؤال  به   اعتماد  قابل

 و   فرآیندها  اتوماسیونی شدن  (.2018،    15  ؛ الشیبانی و همکاران2019؛ ویجی،  2020)کایور و همکاران،    شوند می

 کارکنان   به  و  برساند   حداقل  به  را  انسانی   خطای  جویی کند،صرفه  هاهزینه  در  تواندمی  تکراری و روتین،  وظایف

 
1 Artificial Intelligence or Smart Mind 
2 Kaur & Tanwar 
3 Ghandour 
4 Rahman 
5 Machine Learning 
6 Mutawa & Rashid 
7 Thowfeek 

8 Kaur & Tanwar 
9 Vijai 
10 Königstorfer & Thalmann 
11 Guo & Polak 
12 Belhaj & Hachaïchi 
13 Chatterjee 
14 Natural Language Processing 
15 Alsheibani et al 
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؛ 2022و همکاران،    1)سادوک  کنند   تمرکز  تربیش   افزودهبا ارزش   هاییعملیات  روی  را  خود  انرژی  تا  دهد   اجازه

 گذاری، سرمایه  عملیات،  داخلی،  وکارکسب  مختلف  فرآیندهای  مورد  در   تریآگاهانه   های( و تصمیم2020،  2بوبیر

  کارگیری   به  برای   مصنوعی  هوش  (. فناوری2019؛ ویجی،  2023،  3بگیرند )هائو و دمیر   منابع  از  استفاده  ریسک و

 سازیبهینه   وکار،کسب  فرآیندهای  سازیساده  برای  آن  از  هابانک  است و  شده  بالغ  کافی  اندازه  به  بانکی  بخش  در

  و   رشد   تقویت  (،2023و همکاران،    4مشتری )چنگ   با  قوی  روابط  ایجاد  مشتری،  تجربیات  ارتقای  خدمات،  کارایی

 رود می  ( و انتظار2021کنند )قاندور،  می  استفاده  خارجی  و  داخلی  تغییرات  به  سریع  واکنش  و  وکارکسب  رقابت

 2030  تا  2021  سال  از  درصدی  6/32  سالانه  رشد   با  2030  سال  تا  بانکداری  در  مصنوعی  گذاری در هوشسرمایه

تریلیون دلار به اقتصاد   7/15به    2030این فناوری تا سال    شودبینی مییابد و پیش  افزایش  دلار  میلیارد  03/64  تا

تا   را  داخلی هر کشور  ناخالص  تولید  و  کند  افزایش دهد   26جهانی کمک  و  2020،  5)شامبیرا  درصد  مامون   .)

نشان می  (2023)  6همکاران  که  نیز  دارا  هابانک  یگذارهیسرمادهند  بر  اطلاعات    یفناور  یهاییدر  فشار  سبب 

 . دهد  شیرا افزاها ت آنمدت و بلندمد کوتاه یسودآورتواند  هماتایان بانک در صنعت شده که می

 بین   را  خود  کارایی  مولد،  مصنوعی  هوش  از  استفاده  با   توانند می  المللیبین  گذاریسرمایه  هایهمچنین بانک

 اضافه   کارمند   هر  ازای  به  درآمد   دلار  میلیون  5/3  متوسط  طور  به  ،2026  سال  تا  دهند و  افزایش  درصد   35  تا  27

گذاری ها در آمریکا در حال سرمایهدرصد از سازمان  25،  دهد (. مطالعات نشان می2024کنند )کایور و تانوار،  

 1/ 9و    10(، چین، انگلیس و کانادا نیز سالیانه با  2019و همکاران،   پایدار بر هوش مصنوعی هستند )الشیبانی

اروپا نیز برای توسعه گذاری را در توسعه هوش مصنوعی داشتهسرمایه   ترینمیلیارد دلار، بیش اند و کمیسیون 

)صفری و انصاری،   میلیارد یورویی را لحاظ کرده است  1/2بودجه    2027تا    2021های  هوش مصنوعی طی سال

 باشد. در میان کشورهای آسیایی نیز، صنعت ( که این امر، حاکی از رشد و توسعه هوش مصنوعی در دنیا می1401

و پادشاهی    مالی،  خدمات   در  فناوری  پذیرش  را در  درصد(  2/12)  گذشته رشد  دهه  دو   طی   پاکستان  در  بانکداری

(، 2023و همکاران،    7)نورین  اند کرده  ثبت  بانکداری خود  صنعت  در  درصدی را  7  رشد   نرخ  عربستان سعودی نیز  

  هزار   5  بودجه  ،(1402)ریاست جمهوری    فناوری  و  علمی  معاونت  سوی  از  شده  اعلام  گزارش  بر  بنا  ایران  در  اما

  به  نسبت  که  ( 1402رسانی دولت،  است )پایگاه اطلاع  شده  گرفته  نظر  در  مصنوعی  هوش  توسعه  برای  میلیاردی

 
1 Sadok 
2 Boobier 
3 Hao & Demir 
4 Cheng 
5 Shambira 
6 Mamun et al 
7 Noreen 
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 بانکداری،  بخش  در  مصنوعی  هوش  هایفناوری  پیامدهای  و  جذابیت  رغملذا علی  .است  ناچیزی  بودجه  سایرکشورها

ها هنوز ها و سازمانهوش مصنوعی در ایران هنوز به طور معمول مورد استفاده قرار نگرفته است و بسیاری از بانک 

 هوش   فناوری  پذیرش  نظر  از  متعددی  و در این مسیر با موانع  در مراحل ابتدایی پذیرش هوش مصنوعی هستند 

 هوش   فناوری  مورد  در  دانش  کمبود  دلیل  به  عمدتاً  توانمی  را  این امر.  مواجه هستند   بانکی  بخش  در  مصنوعی

اما موانع دیگری در سایر   .(2023داد )رحمان و همکاران،    نسبت  کنندگانکارکنان و مصرف  میان  در  مصنوعی

  در   مصنوعی  هوش  پذیرش  هایبه بررسی بازدارنده  است  شده  سعی  نیز  پژوهش  این  درها وجود دارد که  بخش

  خدمات   در  مصنوعی  هوش  پذیرش  هایبازدارنده  که  باشد   سؤال  این  به   پاسخ   دنبال  به  بپردازد، و  بانکی   خدمات

 بانکداری کدامند؟

در صنعت   هوش مصنوعیمرتبط با    پیشینهاست: در بخش دوم،  مقاله حاضر به شرح زیر سازماندهی شده  

و  هابیان یافته ارائه شده است و در بخش چهارم به  شناسی تحلیل محتواروششود. بخش سوم بیان می بانکداری

پیشنهادات بر اساس نتایج بدست آمده،  گیریپنجم پس از نتیجه شود. در پایان و بخش تفسیر نتایج پرداخته می

 . ارائه خواهد شد 

 مبانی نظری

افزاری است که هدف اصلی افزاری و نرمای سختگرایش بین رشته  ای از علوم کامپیوتری باشاخه هوش مصنوعی

ها توانایی انجام وظایفی این افزاره  (.2023)نورین و همکاران،    های هوشمند استهای با پردازشآن تولید ماشین

. در واقع (2022، 1)ولیو و زهاریو  بجای انسان را دارند  ،گیری سریعکه نیازمند به هوش انسانی است مانند تصمیم

نویسی شده که همانند انسان ای برنامهسازی هوش انسانی برای کامپیوتر است و به گونههوش مصنوعی نوعی شبیه

. این تعریف  ( 2019و همکاران،    2)سنگری   های انسان را داشته باشد گیریفکر کند و توانایی تقلید از رفتار و تصمیم

توانند کارهایی کنند و میای همانند ذهن انسان عمل میگونهه هایی اطلاق شود که بتواند به تمامی ماشینمی

  طور کلی، دو نوع هوش مصنوعی به.  (2021،  3)الشرنوبی و البان   مانند حل مسئله و یادگیری عمیق داشته باشند 

آن را نوعی    هوش مصنوعی قوی همانی است که اکثر افراد(.  2024و همکاران،   6نایر)  وجود دارد 5ضعیف    و 4قوی 

 
1 Velev & Zahariev 
2 Sangari 
3 Elsharnouby & Elbanna 
4 strong AI 
5 weak AI 
6 Nair 
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هوش کل،  دانای  انسانی  هوش  همکارانمی  فرا  و  )کومار  هوش  .(1،2020نامند  ضعیف    درمقابل،  مصنوعی 

ی همان مسئله ای هستند که برای پاسخ به سوالات مشخص، مفید و محدود به حیطههای بسیار تخصصیالگوریتم

ها محدود است اما در سطح خود با وجود اینکه کارایی آن  ،(بینگ مثل موتور جستجوی گوگل و)اند؛  طراحی شده

 هایپرداخت  جمله  از  متعددی  هایزمینه  در هوش مصنوعی ضعیف    (.2020،  2)کاربیکبسیار قابل توجه هستند  

و همکاران،   3)رودریگو  کاربرد دارد  هابانک  و  مالی  صنعت  تدارکات،  آنلاین،  تجارت  بهداشتی،  هایمراقبت  دولتی،

  را   مشتریان  هم  و  کنند   مدیریت  را   خود  مالی  خدمات  هم  تا   کند   کمک  ها بانک  به  تواندمی  مصنوعی  هوش   (. 2022

  (.2023و همکاران،  4)دمپوس   کنند  جذب شده سازیشخصی  محصولات ارائه کنار در

  منطقی   شرایط  اساس  بر  بالا  سرعت  با  که  است  ریاضی  پیچیده   هایالگوریتم  محاسبه  بر  مبتنی  مصنوعی  هوش

  خدمات   (،2022و همکاران )  5پاتل  طبق مطالعات.  کنند می  برقرار  ارتباط  کامپیوتری  هایسیستم  طریق  از  شده  داده

 مالی   محاسباتی  وظایف   انجام  سنتی  هایروش  از  ترسریع   و  کارآمدتر  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  دیجیتال  مالی

 بانکداری،  رقابتی  کاری  محیط  و  مصنوعی  هوش   ذاتی  ماهیت  با  این،  بر  علاوه.  است  بانکی   هایعملیات   در  مختلف

 به   مصنوعی  هوش  هایفناوری  کاربرد  و  استفاده.  است  ناپذیراجتناب  بانکی  عملیات  در  مصنوعی  هوش  از  استفاده

  تأثیرگذار  هایعملیات  (،2022و همکاران،    7؛ روسلین 2021،  6)سیلوا   کنند   جلوگیری تقلب   از  تا  کرد  کمک   هابانک

و همکاران،    10)گارج  بالا  سرعت  (،2019،  9؛ اونیل 2022)ماجا و لتابا،    دقیق  و  اطمینان  قابلیت  (،2022،  8)ماجا و لتابا

)نازارنو و   اتوماسیون  مصنوعی،  هوش  هایفناوری   از  استفاده.  باشند   داشته  دردسر  بدون  بانکی  خدمات  ( و2021

  ( و 2022و همکاران،    14؛ یولاح 2022و همکاران،    13)کارنی  چین  بلاک  (،2021و همکاران،    12؛ نگ 2021،  11چیف 

 هایتلفن  بانکداری.  بخشید   تسریع  و  مداخله  ( را2022و همکاران،    17؛ داود2021و همکاران،    16)لی  15تک فین
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 هوش   فناوری  با  همگی  هاایمیل  و  کوتاه  پیام  خدمات  نقدی،  سپرده  هایدستگاه   خودپرداز،  هایدستگاه   هوشمند،

 و   ترسریع  پاسخ  نرخ  دلیلبه  آن   نقش  مصنوعی،  هوش  پویای  عصر  اند. درشده  ادغام  کنونی  بانکداری  در  مصنوعی

  1)مارینده  است  افزایش  حال  در  پویا  طوربه   رقابتی،  بازار  در  دهیپاسخ  برای  داده  پایگاه  از   اطلاعات  پردازش  تردقیق

 (.2021؛ نگ و همکاران، 2022و همکاران، 

 وتحلیل تجزیه  و  مشتری  خدمات  ریسک،  مدیریت  دارایی،  مدیریت  هایحوزه  در  گسترده  طور  به  مصنوعی  هوش 

  پردازش  در  بسزایی  نقش  مصنوعی  هوش  ها،بانک  در  هاداده  ماهیت  به  توجه  با  این،  بر  علاوه   . شودمی  استفاده   هاداده

همچنین به طور خاص،   .(2023دارد )نورین و همکاران،    بانکداری  صنعت  و  اقتصاد  آینده   بینیپیش  برای  هاداده

 اساس  بر.  است  داده  کاهش  را  چاپ  و  کاغذبازی  هزینه  توجهی  قابل  طور  به  بانکی  بخش  در  مصنوعی  هوش  ظهور

 بخش  در  مصنوعی  هوش  فناوری  از  استفاده  با  2023  پایان سال  تا  دلار  میلیارد  416  (،2023)  2مطالعات القوتوب

 مشتری،  و  مدیریتی  استفاده  برای  اطلاعات  به  دسترسی  ها،بانک  عملیاتی  هزینه.  شده است  جوییصرفه  بانکداری

(. از کاربردهای دیگر هوش مصنوعی در 2021است )قاندور،    کاغذی  و  پرسنلی  هایهزینه   شدن  متحمل  بدون

 مصنوعی   هوش  فناوری  افزارهاینرم  ترینجالب  و  فردترینمنحصربه  از  یکی  هاباتهستند. چت  3ها باتبانکداری، چت

 مشکل در  آنی  حل  و  مؤثر  مؤدبانه،  ارتباط  برای  مشتریان  با  شده  ریزیبرنامه  پیش  از   هایدرخواست  با  که  است

  تعامل  بدون  را  مشتریان  سؤالات  تنها  نه  هابانک  در  باتچت  (. فناوری2021و همکاران،    4است )موگاجی   تعامل

 حل  برای  تواند می  که  کند،می  آوریجمع  نیز   را  مشتری  سؤالات  به  مربوط   هایداده  بلکه  کند،می  حل  انسانی

 (.2019،  6هوآ و همکاران؛  2022،  5؛ هوانگ و لی2023)بلهاج و هاچاچی،    گیرد  قرار  استفاده  مورد  آینده   مشکلات

 و   محصولات   ارائه  و  توسعه  برای  مالی  موسسه  هر  اصلی  دغدغه  مشتریان،  رفتاری  هایبینیپیشکه،  با توجه به این

 را  مشتری  هایپاسخ  و  احساسات  عواطف،  مصنوعی،  هوش  احساسات  وتحلیلتجزیه  فناوری  است،  مالی  خدمات  یا

کند )موگاجی  می  بینیپیش  مشتریان  ترجیحات  شناخت  برای  هانظرسنجی  و  اجتماعی  هایرسانه   ایمیل،  طریق  از

 هاآن  هایانتخاب  و  ترجیحات  به  توجه  با  کاربران  محتویات  نمایش  و  توسعه  برای  را  ( و اطلاعات2021و همکاران،  

  ها آن  و  است  کرده  تغییر  شدت   به  هاسال  طول   در  مشتریان  ( و چون ترجیحات2022،  7)ورما کند می  آوریجمع

 الگوریتم   از  ماشینی  یادگیری  با   مصنوعی  هوش  فناوری  طلبند، بنابراین؛می  را   شده  شخصی  محتوای  با  سریع  پاسخ
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 هایبرنامه  توسعه  برای  را  اعتباری  امتیازات  و  مشتری  رفتار  توانند می  هابانک  آن  در  که  کند می  استفاده  خاصی

 . کنند  بینیپیش و تحلیل  خود مشتریان  برای سفارشی

 را  مشتریان  انتظارات  و  کرده  دیجیتالی  را   خود  فرآیندهای  تا  کند   کمک   هابانک  به  تواند می  مصنوعی  هوش

  دخالت   بدون  بانکی  بخش  در  مصنوعی  هوش  فناوری  از  (. از سوی دیگر، استفاده2023،  1کنند )لین و لی  برآورده

  پشتیبانی   این.  شودمی  دیده  شمارند،می  سریع  و  دقیق  طوربه  را  ارز  دیجیتال،  هایماشین  که  جایی  در  نیز  انسان

  پول   شمارش  ریاضی  خطای  و  کاری  استرس  و  دهد می  افزایش  را  هابانک  روزانه  تجارت  حجم  اتوماسیون،  فناوری  از

  مساعدی   کاری  محیط  بانکی،  بخش  در  اتوماسیون   هایسیستم  از  استفاده.  دهد می  کاهش  همزمان  طور  به  را  نقد 

است )کایور   کرده  ایجاد  آینده  در مالی  موسسات  عملکردی  هایحوزه  در تمامی  تقریباً  فناوری  این  پذیرش  برای  را

 (. 2024و تانوار، 

 زیاد   حجم   دلیل   به  مالی   تقلب است. موسسات   یکی دیگر از کاربردهای هوش مصنوعی در بانکداری، تشخیص

 گفته   قبلاً  که  طورهمان.  هستند   تقلب  خطر  معرض  در  بیشتر  کاری،  وظایف  پیچیدگی  و  تجاری  مالی  هایتراکنش

  و   مشتری  رفتار  بر   نظارت  به  که  کند می  استفاده  پیچیده  هایالگوریتم  و  ریاضی  محاسبات  از  مصنوعی  هوش  شد،

(؛ 2021؛ موگاجی و همکاران،  2022کند )وارما،  می  کمک  نظارت  بدون  یادگیری  هایبرنامه  اجرای  و به  پرسنل

 (. 2023)رحمان و همکاران،  شود آسان تواند می مصنوعی هوش فناوری از استفاده با تقلب از پیشگیری بنابراین،

  است   بانکی  هایبخش  در  انسانی   وظایف  جایگزینی  برای  ماشین  یادگیری  نویسی برنامه  رویکرد  مصنوعی،  هوش 

اما در کنار این مزایا و کاربردهای بیشمار هوش مصنوعی    .شود  جلوگیری  تجاری  عملکرد  برای  بالقوه  تهدیدات  از  تا

رو هستند که در نگاه هایی روبهها برای پذیرش هوش مصنوعی همواره با موانع و چالشدر صنعت بانکداری، بانک

 واقعی   تهدید   یک  عنوان به  مصنوعی هوش  بر  مبتنی  هایسیستم رسد کهطور به نظر میاول و به صورت کلی این

 در   مصنوعی  هوش  هایسیستم  گسترده  سازیپیاده  (.2020،  2شوند )تورچین و دنکنبرگر می  شناخته جوامع  برای

  تغییر   تأثیر  تحت   که  کارکنانی  نتیجه،  در.  است  مختلف  وظایف  اتوماسیونی کردن  افزایش   مستلزم  بانکی  بخش

 تحت   کارکنان  دیگر،   طرف  از.  دهند   استعفا  و  ابراز نارضایتی کرده  است  ممکن  گیرند،می  قرار   کار  پایان  و  وظایف

مصنوعی هوش  پیشرفت  اما  (.2020،  3)ساستری  شوند   ناکارآمد  و  ناراضی  است  ممکن  تأثیر  است   در  ممکن 

که  باعث  عمیق  یادگیری  ابزارهای  و  عصبی  هایشبکه  از   بهتر  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  هایسیستم  شود 
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 های گیریارائه نتیجه  در چگونگی  اغلب  مصنوعی  هوش  هایسیستم  وجود،  این  با.  باشند   انسانی  گیرندگانتصمیم

  گیری تصمیم  در  است  ممکن  بانکی  مدیران  و  هیئت مدیره  نتیجه،  در  (.2017و همکاران،    1)تالوار  ناتوان هستند   خود

 برای   باید   مناسب  مصنوعی  هوش  صلاحیت  با  افراد   این،  بر  علاوه .  گیرند   قرار  پرهزینه  هایسوگیری  معرض  در  خود

 . شوند   استخدام  گیریتصمیم  فرآیندهای  و  هاداده  وتحلیلتجزیه  جریان  در  احتمالی  پنهان  هایسوگیری  با  مقابله

ارزش  »  تواند می  مشتری  با  تماس  کاهش  آن  متعاقب  و  مشتری  با  ارتباط  فرآیندهای  گسترده   اتوماسیون  چنین،هم

 از  شدت  به  است  ممکن  مشتری  وفاداری  و   رضایت  اعتماد،  نتیجه،   در.  ببرد  بین  از  را  «احساسی حاصل از تماس

  وفاداری   بالقوه،  دیجیتالی  شکاف   دلیل  به  این،  بر  علاوه  (.2019،  3؛ جکسیک و مارینک2019،  2)انشاری  برود  بین

  هستند محروم اجتماعی و  اقتصادی  نظر از که همچنین، مشتریانی. گیرد قرار تواند تحت تأثیربشدت می مشتری

)تالوار و همکاران،   نکنند   استقبال  مرتبط  بانکی  خدمات  و   مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  هایسیستم  از   است  ممکن

 مصنوعی،   هوش  بر  مبتنی  هایسیستم  اجرای    از    قبل    که  کنند   حاصل  اطمینان  باید   هابانک  بنابراین،  (.2017

  برای .  است  شده  گرفته  نظر  در   کافی  اندازهبه  مشتریان  مختلف  هایگروه  هایمحدودیت  و  هاانگیزه   ادراکات،  نیازها،

 تماس  از  حاصل  احساسی  ارزش  و  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  اتوماسیون  بین  مناسبی  تعادل  که  است  مهم  هابانک

 کنندهبینیپیش  تحلیل  و  تجزیه  و  ماشین  یادگیری  ،4بزرگ  هایداده  وتحلیلتجزیه  از  استفاده  .کنند   ایجاد  مشتری  با

(.  2020،  5شود )مهلقا  هاداده  خصوصی  حریم  جدی  نقض  به  منجر    تواند می  شوند،می  ارائه    مصنوعی  هوش  با  که

  دادن   دست    از  اعتباری،  هایآسیب   پرهزینه،  قانونی   هایمسئولیت  به  منجر  خصوصی  حریم   موارد، نقض  تربیش  در

 (.  2019، 6)کارون است   کشیده  شده چالش به وکارکسب تداوم و بازار، سهم

(  TOEها و موانع پذیرش هوش مصنوعی در خدمات بانکداری را بر اساس مدل )بنابراین این پژوهش بازدارنده

در زمینه   1990یافته توسط تورناتزکی و فلیشر در سال  ( توسعهTOEدهد. مدل و نظریه )مورد بررسی قرار می

تدوین شده است. این چارچوب یک نظریه در سطح سازمان است که سه عنصر فناوری،  های تکنولوژیکی  نوآوری

گذارد. بعد فناوری  سازی فناوری در یک شرکت تأثیر میدهد و بر فرایند پذیرش و پیادهسازمان و محیط را ارائه می

های های داخلی به فناوری است که فناوریهای داخلی و خارجی مرتبط با شرکت  این نظریه مربوط به فناوری

ای را بر روی سرعت و دامنه تغییرات تکنولوژی که یک شرکت دارد و محدودیت گسترده  ها اشارهموجود شرکت
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های جدید در های خارجی به قابل دسترس بودن فناوریکند. در حالی که فناوری؛ ایجاد میتواند انجام دهد می

از جمله این معیارها؛ اندازه شرکت، شود  بازار اشاره دارد. بعد سازمانی نیز، طیف وسیعی از معیارها را شامل می

باشد. بعد محیطی این نظریه نیز شامل می  گیری و ارتباطات ساختار مدیریتی و منابع انسانی، ساختارها و تصمیم

رقبای شرکت، مشتریان، دولت،  محیط نظارتی صنعت و همچنین جامعه در نظر  کنندگان،  عواملی مانند تأمین

  (.2019و همکاران،  2؛ کروس 2024و همکاران،  1گرفته شده است )سیهوتانگ 

در ادامه به مطالعات مرتبطی که در زمینه مورد پژوهش در داخل و خارج از کشور انجام شده است، اشاره 

)گردد.  می انصاری  و  بخش 1401صفری  دو  در  مصنوعی  هوش  پذیرش  موثر  عوامل  بررسی  به  پژوهشی  در   )

 ترتیب حمایت به پذیرش مهم عامل 7دولتی بخش در آمده، دست به نتایج به توجه خصوصی و دولتی پرداختند. با

 هوش زمینه توانمند در و متخصص نیروهای وجود و مصنوعی هوش موردنیاز هایزیرساخت وجود ارشد، مدیران

 از استفاده نتیجه وری  دربهره و کارایی افزایش ترتیب به پذیرش مهم عامل 7خصوصی بخش برای و مصنوعی

 بود.  آسان یادگیری  و سهولت استفاده و مصنوعی هوش کارگیری به با هاهزینه  در جویی صرفه مصنوعی، هوش

های موثر بر روی آینده صنعت بانکداری با تأکید بر نقش ( در شناسایی پیشران1401مومیوند و همکاران ) 

  فعالیت   توسعه  استانداردهای  و  قوانین  همگونی  و  یکپارچگی   هایپیشرانفناوری مالی، به این نتیجه رسیدند که،  

 هایپارک  عملکرد  و بانکی  خدمات  مورد  در  جدید   هاینسل  سلایق  تغییر  بانکی،  هایاستارتاپ  رشد   مالی،  فناوری

 . هستند  اولویت ترینبیش دارای کاروکسب فضای به نوآوری ورود تسریع در رشد  مراکز و فناوری

 های هوش مصنوعی در بانکداریهای پذیرش و چالشپتانسیل( در پژوهشی به بررسی  2024کایور و تانوار )

سازی، فقدان مهارت و چارچوب  که مقاومت سازمانی به دلیل هزینه بالای پیاده  بود ها حاکی از آن  یافتهپرداختند.  

 کاربران بود.   از دیدگاههوش مصنوعی  موانع در پذیرشترین مهماعتماد به فناوری مالی عدم  و  نظارتی

و کارها به این ها و موانع پذیرش هوش مصنوعی در کسبکننده( در بررسی تسهیل2023)  3کار و کاشواها

ترین موانع پذیرش هوش مصنوعی عدم حمایت مدیریت ارشد، ترس از شکست و ترس از نتیجه رسیدند که مهم

 است.  ارتقا و عدم سازگاری بیان شده 
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  دهد که هوش مصنوعی ابزاری ضروری برای کشف نشان می(  2023رحمان و همکاران )  پژوهش  نتایج کیفی

ها، و فقدان فقدان الزامات قانونی، حریم خصوصی و امنیت داده و  تقلب و پیشگیری از ریسک است  یا تشخیص

 . های مهم پذیرش هوش مصنوعی هستند های مرتبط و زیرساخت فناوری اطلاعات، چالشمهارت

( به بررسی موانع هوش مصنوعی در بخش بانکداری با استفاده از روش تفسیری 2022و همکاران )  1سینگال 

نبود کارکنان  ها، مقاومت کارکنان، عدم حفظ حریم خصوصی دادهساختاری پرداختند و نتایج پژوهش نشان داد، 

   رود.واجد شرایط، کمبود دانش و استعداد از موانع اصلی پذیرش هوش مصنوعی به شمار می

ها و موانع پذیرش هوش مصنوعی از دیدگاه استراتژیک و با استفاده ( در بررسی محرک2021کار و همکاران )

های هوش مصنوعی تأثیرگذارترین حلگیری و دقت راهتوانایی تصمیماز روش تفسیری ساختاری، دریافتند که  

ترین فقدان استراتژی پذیرش هوش مصنوعی، فقدان استعداد هوش مصنوعی و فقدان تعهد رهبری مهمو    هامحرک

 . دهند موانعی هستند که سایر موانع را تحت تأثیر قرار می

های هوش مصنوعی در خدمات بانکداری  ها و چالش( با استفاده از مرور ادبیات به بررسی فرصت2021قندور ) 

خصوصی، عدم سازگاری، از دست دادن ارتباطات انسانی    پرداخته است و نتایج این پژوهش نشان داد، نقض حریم

 های مهم در خدمات بانکداری است.  از چالش

از جمله موانع  2020شامبیرا ) بانکی نشان داد که  ( در بررسی وضعیت پذیرش هوش مصنوعی در خدمات 

هوش مصنوعی، فقدان دانش هوش مصنوعی، کمبود منابع از جمله استعداد هوش مصنوعی و نبود حفظ پذیرش  

 حریم خصوصی و سایر مسائل امنیتی بیان شده است.  

در حوزۀ هوش مصنوعی و بانکداری حکایت از این دارند که اغلب مطالعات   نیشیپ  و مطالعات هاپژوهشمرور 

 ای که تاکنون مطالعه  رسد یم  نظربهکمی انجام شده است و   در مورد پذیرش هوش مصنوعی و با استفاده از رویکرد

بهره  د من نظام  ،جامع با  پارادایم کیفی پیرامون موانع پذیرش هوش مصنوعی در داخل کشور صورت و  از  گیری 

لذا، خلاء  .  مغفول مانده است  نپذیرفته و یا مطالعات در این زمینه بسیار اندک بوده و این مهم از نگاه پژوهشگران

از   سوکاز ی   خصوصنیاپژوهش در   به موضوع مذکور و ازسوی دیگر حاکی  بیانگر ضرورت و اهمیت پرداختن 

 . انجام شده است ادشدهی شکاف نظریپُرکردن  ایدر راستپژوهش  نیا  ،جهینت درنوآوری پژوهش حاضر است. 

 
1 Singhal 
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 روش پژوهش 

استفاده کمی(  -آمیخته )کیفی  کردیپژوهش از رو  نیدر ا  باشد.می  ایتوسعه-پژوهش حاضر از نظر هدف کاربردی

از رویکرد کیفی و از روش   های پذیرش هوش مصنوعی در خدمات بانکی،  به منظور شناسایی موانع و بازدارنده   شد.

بندی و  تحلیل محتوا نوعی نظام تلخیص، ارزشیابی، مستندسازی، جمع  تحلیل محتوا )تحلیل تم( بهره گرفته شد.

یافته و هدفمند  های نظامای از روندها و رویه. در این روش علمی، مجموعه(2020،  1)کینگاس  تحلیل نتایج است

زاده و همکاران،  ملک)  رودگیری به کار میبر اساس معیارهای معین و مدون برای انتخاب، تلخیص، تحلیل و نتیجه

های بندی داده(. هدف از بکارگیری روش تحلیل محتوا در این پژوهش، به منظور تحلیل، کدگذاری و دسته1398

در بخش کمی نیز جهت تعیین اهمیت و اولویت هر یک از عوامل شناسایی   مرتبط با موضوع مورد بررسی بود.

های ها در بخش کیفی از ابزار اسناد و مدارک و مصاحبهبرای گردآوری دادهشده از آزمون فریدمن بهره گرفته شد.  

نیمه نمونهعمیق  منظور  به  شد.  گرفته  بهره  نمونهساختاریافته  روش  از  نیز،  گلولهگیری  و  هدفمند  برفی  گیری 

مصاحبه به عمل آمد. در انتخاب    16(  1(، تا رسیدن به اشباع نظری )مطابق با جدول  2009و همکاران،    2)ساندرز

ها سعی شد افرادی انتخاب شوند که همه جوانب مختلف موضوع را پوشش دهند. بر اساس رهیافت تحلیل نمونه

ها در سه مرحله کدگذاری باز، کدگذاری  آوری دادهها، همزمان با جمعوتحلیل حاصل از مصاحبهمحتوا، روند تجزیه 

از معیار    اعتبارمنظور رعایت  بهها صورت گرفت.  ثانویه )یافتن مفاهیم( و مقوله حساسیت پژوهشگران، پژوهش 

درگیری کنندگانمشارکت انتخاب تأیید  با مدتطولانی مناسب،  و  از مشارکت موضوع  نیز  پایایی  و  کنندگان 

 کدگذاری مجدد و بررسی همکار استفاده گردید و مورد تأیید قرار گرفت.  

 میزان بررسی هدف ساخته بامحقق ایپرسشنامه پژوهش، کیفی بخش از حاصل هاییافته  از نیز کمی بخش در

 محتوایی  روایی که گردید  طراحی گذاری لیکرتارزش طیف از استفاده با شده شناسایی عوامل از یک  هر اهمیت

گرفت و پایایی آن با آزمون آلفای کرونباخ بررسی  قرار تأیید مورد مدیریت دانشگاه رازی   گروه اساتید  توسط  آن

ی کمی شامل مدیران و کارشناسان فعال در حوزه بخش ی آماریجامعه درصد تأیید شد.  73گردید که با میزان  

تعداد   به  مورگان،  نفر می  100بانکی  اساس جدول  بر  که  آمار   80باشد  انتخاب شدند؛  تصادفی  به صورت  نفر 

است. ملاک انتخاب افراد در درجه اول آشنایی  ذکر شده (2) جدول در شد  داده های پاسختوصیفی پرسشنامه

مورد فعالیت بانکی،   در  های بانکی و همچنین هوش مصنوعی بود. به همین دلیل افراد انتخاب شده  ها با فعالیتآن

نفر   100 برای هوش مصنوعی و کاربرد آن آشنایی کافی داشته و دارای دیدگاه تخصصی در این زمینه بودند که

 
1 Kyngas 
2 Sanders 
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 پس است. ذکر شده (2) جدول در آن جزئیات که شد  داده پاسخ پرسشنامه 80تعداد گردید که ارسال پرسشنامه

ها، داده بندیاولویت منظور به شد. انجام    SPSSافزار   نرم با هاداده وتحلیلتجزیه  ها،پرسشنامه تکمیل و آوریجمع از

برای تعیین درجه اهمیت هر یک   گردید  بندی اولویت و معین  مفهوم  هر اهمیت میزان ناپارامتری فریدمن آزمون از

-گردید تا با استفاده از آزمون فریدمن، اولویت   SPSSها وارد نرم افزار  ها، اطلاعات بدست آمده از پرسشنامهاز عامل

آزمون فریدمن یک آزمون ناپارامتری، معادل آنالیز واریانس با اندازه های   ها مشخص گردد.ندی هر یک از عاملب

با   .شودمتغیر )گروه( استفاده می   kها در بین  تکراری )درون گروهی است( که از آن برای مقایسه میانگین رتبه

ها  متغیراگر اختلاف امتیازات  شود که  ها  با هم مقایسه و بررسی میاستفاده از این آزمون میانگین اهمیت متغیر

کمترین امتیاز را کسب کرده است. در آزمون   متغیربیشترین امتیاز و کدام    متغیر  دار است کدام  معنی  ها()عامل

هاست. رد شدن فرض صفر به این معنی  ها در بین گروهمبتنی بر یکسان بودن میانگین رتبه  H0فریدمن فرض  

توان  ، میH0بنابراین در صورت رد فرض    ها حداقل دو گروه با هم اختلاف معناداری دارند.است که در بین گروه

ترین امتیاز بالاترین اهمیت و اولویت را در میان ها( پی برد و متغیر با بیش به تفاوت در اهمیت متغیرها )عامل

 .ها( خواهد داشت)عامل متغیرها 

 هایافته 

انجام شد. هدف از    هاشناسایی مفاهیم و مقولهباز،    یسه مرحله کدگذار   یپژوهش، ط  نیها در اداده  لیتحل

قابل بررسی و در ، بندی و تقلیل حجم عظیم متون به طبقاتی با تعداد کم، طبقهدر روش تحلیل محتوا  کدگذاری

در پژوهش حاضر از منطق استقرا در تحلیل محتوای کیفی  .  نهایت دستیابی به الگویی برای تبیین متون است

در روش تحلیل محتوای کیفی    .شوداستفاده گردیده که از آن با عنوان تحلیل محتوای متعارف هم نام برده می

به منظور استخراج کدها، با برجسته   .گردند های نوشتاری استخراج میاز داده  متعارف طبقات کدگذاری مستقیماً

ها، کلمه به کلمه ها یا مفاهیم کلیدی را در بردارد دادهآید اندیشهکه به نظر می  کردن کلمات مشخصی از متن

بندی  که انواع مختلف آن چگونه به هم مرتبط بوده و پیوند دارند دستهکدها سپس براساس این  .شوند خوانده می

گروه  .شوند می یا  سازماندهی  برای  آمده  وجود  به  به خوشهطبقات  کدها  قرار  بندی  استفاده  مورد  معنادار  های 

کنندگان در پژوهش ارائه شده است. در مشخصات شرکت  1(. در جدول  1403زاده و همکاران،  )زارع گیرند می

 نیز مشخصات نمونه در بخش کمی اضافه شده است.  2جدول 
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 کنندگان در پژوهششناختی مشارکتمشخصات جمعیت: 1جدول 

 هازمان مصاحبه سطح تحصیلات/ سابقه  تعداد  عنوان 

مدیران ارشد و میانی حوزه 

 بانکداری 
3 

سال  10دکتری و کارشناسی ارشد / بیش از  

 سابقه
 

 

 دقیقه 70تا  30

 8 کارشناسان حوزه بانکداری 
دکتری، کارشناسی ارشد و کارشناسی/ بیش 

 سال  سابقه 5از 

 5 اعضاء هیئت علمی دانشگاه 
حوزه اقتصاد، حوزه مالی و فناوری/ بیش از 

 سال سابقه 10

 دقیقه 50 16 جمع/میانگین 

 

 مشخصات نمونه در بخش کمی پژوهش: 2جدول 

 میانگین  بیشترین کمترین  متغیر  فراوانی بعد متغیر 

 جنسیت 
 زن

 مرد

30 

50 
 43 55 30 سن 

 تحصیلات

 کارشناسی 

کارشناسی  

 ارشد

 دکتری 

37 

31 

12 

 18 20 5 سابقه 

 

 ارائه شده است.  3در ادامه برخی از نتایج کدگذاری همراه با شواهد گفتاری در جدول  

 

  حاصل از مصاحبه یهادادهکدگذاری باز برخی از نتایج  : 3جدول 

کد 

 متن 

 مشارکت

 کننده
 شواهد گفتاری 

مفهومی کد 

 شدهاستخراج 

T10 P6 

حمایت مدیریت ارشد به تعهد یک مدیر سطح بالا در رابطه با اجرای هوش 

مصنوعی اشاره و اهمیت نقش مدیریت ارشد به پذیرش فناوری جدید تأکید  

ها در مرحله شروع پذیرش هوش مصنوعی، کند. در حال حاضر سازمانمی

های امنیتی را شناسایی موانع مربوط به فقدان حمایت مدیریت ارشد و نگرانی

دهنده تقاضا برای کارکنانی با مهارت برای ارزیابی، ساخت کنند که نشانمی

سازی سازمان برای  های هوش مصنوعی به منظور آمادهحلو استقرار راه

هوش مصنوعی است. در مرحله بعدی که بحث عدم آمادگی   پذیرش و تحول 

 د.آیو ترس کارکنان از تغییر، فقدان مسائل قانونی به وجود می

عدم حمایت مدیریت 

 ارشد

 های امنیتی نگرانی

عدم آمادگی سازمانی 

 برای تغییرات 

 فقدان الزامات قانونی
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T17 P11 

اندازی یک سیستم هوش مصنوعی در سازی و راههای پیادهپیچیدگی و هزینه

های  تواند بسیار محدودکننده باشد به ویژه برای بانکمیمقیاس بزرگ 

های اولیه،  کوچک که منابع محدودی هم در اختیار دارند به غیر از این هزینه

برای حفظ کردن عملیات کارآمد و موثر فناوری هوش مصنوعی، دانش و 

که متاسفانه دانش و علم کافی در بین کارکنان  اطلاعات کافی نیاز هست

 وجود ندارد و هزینه آموزش این فناوری نیز بالاست. 

پیچیدگی و هزینه بالای 

 سازیپیاده

 دانش ناکافی کارکنان

 هزینه بالای آموزش

T20 P15 

وتحلیل حجم آوری و تجزیههای هوش مصنوعی بانکی با جمع اکثر سیستم

ها مربوط به اطلاعات مشتری است، ها در ارتباط است که دادهزیادی از داده

شناسی، الگوی درآمد و مخارج، جزئیات کارت اعتباری،  مثل اطلاعات جمعیت

های اجتماعی و غیره که این باعث  به خطر افتادن حریم های رسانهپروفایل 

شود که باعث خصوصی و ایمنی مشتریان زمان استفاده از هوش مصنوعی می

 شود مشتری دیگر به هوش مصنوعی اعتماد نکندمی

 نقض حریم خصوصی 

 های امنیتی نگرانی

عدم اعتماد مشتریان به  

 فناوری هوش مصنوعی

 

داری آزمون فریدمن بررسی شد که همانطور که در جدول نیز قابل مشاهده است، معنی  4در ادامه و در جدول  

نتیجه  ( است بنابراین  05/0)  داریتر از سطح معنیکوچک( است که  032/0( معناداری برابر با )p-valueمقدار )

دار وجود دارد و از دیدگاه پاسخگویان، این گیریم که بین سوالات پرسشنامه به لحاظ اهمیت، تفاوت معنیمی

لذا در مرحله بعد  با استفاده از آزمون فریدمن اولویت هر یک   .سوالات از ارزش و اهمیت یکسان برخوردار نیستند 

نتایج نمایش داده    5های بدست آمده در بخش کیفی، مورد بررسی قرار گرفت که در جدول  مفاهیم و مقولهاز  

 شده است. 

 معناداری آزمون فریدمن : 4جدول 

N 52 
Chi-Square 169.832 

df 38 
Asymp. Sig. .032 

a. Friedman Test 

 مفاهیم  بندی اولویت نتیجه  با موضوع پژوهش و مرتبط هایمقوله و مفاهیم: 5جدول 

 مقوله ها 
کدهای 

 مفهومی 
 کدهای باز

میانگین  

 ایرتبه

 ایمیانگین رتبه 

 مفاهیم 

اولویت کدهای  

 مفهومی 

های  بازدارنده 

پذیرش هوش  

 مصنوعی 

 فناوری 

 11/26 نبودن دسترس در

87/11 2 

 78/25 آموزشی  های داده پایین کیفیت

های های مرتبط با بحرانفقدان داده

 سیستم مالی )کلان( 
12/25 

 41/28 محدودیت دستیابی به تضمین کیفیت 
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های پیشین  اتکا هوش مصنوعی به آموزش

 خود 
29/25 

 49/17 مصنوعی هوش عملکرد شفافیت  عدم

 33/25 دهندگان فناوری لازمه محدودیت در ارائه

 89/49 سازی پیچیدگی و هزینه بالای پیاده 

 00/30 های قدیمی فناوری اطلاعات زیرساخت

های قدیمی محدودیت در ارتقا زیرساخت

 فناوری اطلاعات 
93/28 

 27/25 محدودیت در استفاده از هوش مصنوعی 

 85/33 پیچیدگی در استفاده از هوش مصنوعی 

مشخص نبودن مزیت مطلق هوش 

 مصنوعی نسبت به فناوری حال حاضر
64/28 

نگرانی در مورد سوگیری تعبیه شده در  

 فناوری هوش مصنوعی 
04/19 

نهادی 

 سازمانی 

ها در دانش و مهارت پایین کارکنان بانک

 استفاده از هوش مصنوعی 
45/41 

63/11 3 

 10/48 ها ساختار بدون تغییر شرکت 

 19/51 ارشد مدیریت حمایت عدم

 09/64 عدم آمادگی سازمانی 

 06/62 کارمندان میان در شغلی ناامنی احساس

کمبود کارمندان متخصص در زمینه هوش 

 مصنوعی 
04/55 

کمبود نیروی متخصص در گسترش هوش 

 مصنوعی 
87/61 

 62/55 مصنوعی  هوش از آگاهی مشتریان عدم

 13/63 کارکنان  ناکافی دانش

 56/55 نبود استراتژی و نقشه راه مشخص

وکار  های که کسبنامشخص بودن حوزه

خواهد در زمینه هوش مصنوعی ورود  می 

 کند 

63/28 

 47/29 اعتبار و برند بانک  دادن دست از ترس

گیری کارمندان نسبت به پذیرش  جبهه

 هوش مصنوعی 
91/40 

 25/49 ها برای تغییرات عدم آمادگی سازمان

 83/38 عدم سازگاری کارمندان با هوش مصنوعی 
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 محیطی 

امنیتی )دور زدن هوش  های نگرانی 

 مصنوعی(
28/42 

48/13 1 

 31/61 نقض حریم شخصی 

وجود قوانین پراکنده در حوزه نظارت بر 

 دهندگان خدماترفتار ارائه
04/55 

 33/49 الزامات نظارتی نامشخص

در   برای   دولتی ای و ناکافی جزیره مقررات

 مصنوعی  هوش  مختلف های جنبه  برگرفتن 
95/46 

 52/53 هاداده به غیرمجاز   دسترسی و هاداده نشت

 05/62 حوزه این در مشخص قوانین نبود

ترس قرار گرفتن در معرض حملات 

 سایبری 
11/49 

ترس کاربران از اشتباه گرفتن  

های سایبری با ابزارهای هوش کلاهبرداری 

 مصنوعی 

73/48 

نیاز به احراز هویت مجازی و درک پایین  

 بسیاری از مشتریان
00/45 

های  عدم قوانین اجتماعی فرهنگ و ارزش

 شخصی 
90/56 

عدم توجه هوش مصنوعی به استانداردهای  

 اخلاقی 
25/46 

 71/45 فناوری  بالا  قیمت

  فناوری  به  کارمندان بانک اعتماد عدم

 مصنوعی  هوش
67/60 

کنندگان  درک پایین مشتریان )استفاده

 نهایی( از منافع هوش مصنوعی 
73/53 

کنندگان  درک پایین مشتریان )استفاده

 نهایی( از معایب هوش مصنوعی 
49/47 

 11/52 ترس از دست دادن سهم بازار 

 68/52 عدم اعتماد مشتریان بانک

مهارت پایین مشتریان در استفاده از هوش 

 مصنوعی 
99/57 

ناامنی و بی اعتمادی به فناوری هوش 

 مصنوعی 
56/53 

 39/28 عدم نظارت دولت
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 12/40 مقررات بازار

 51/56 فناوری هزینه بالا آموزش

( در بالا نمایش داده شده است. بر  3ها صورت گرفت که در جدول )(، کدگذاریTOEبر اساس مدل نظری )

 هایکد باز در قالب سه مفهوم بازدارنده  52های بدست آمده حاصل از مصاحبه با خبرگان حوزه بانک،  اساس یافته

فناوری، سازمانی نهادی و محیطی در خدمات بانکی شناسایی گردیدند و بر   هایپذیرش هوش مصنوعی در بخش

 . دهندگان بدست آمد اساس آزمون فریدمن اولویت هر یک از موانع از نظر پاسخ

 گیری بحث و نتیجه

های اصلی صنعت مالی تبدیل شده است. هوش مصنوعی به در دنیای امروز، هوش مصنوعی به یکی از کلیدواژه

 دهد.  تواند آینده خدمات مالی را شکل میسرعت صنعت بانکداری را متحول کرده و  

زودی دهد که هوش مصنوعی بههای استارتاپ هوش مصنوعی نشان میها در برنامهافزون بانکمشارکت روز

کنند ممکن است، هایی که از انطباق و پذیرش خودداری میهای خدمات بانکی را متحول خواهد کرد. بانکبخش

های عمومی اشتیاق و تردید نسبت  های قابل توجهی را از نظر زمان، هزینه و سهم بازار تجربه کنند. واکنشزیان

آینده هوش مصنوعی در  با آن است.  به دلیل پتانسیل درک شده و خطرات مرتبط  به هوش مصنوعی، عمدتاً 

ها های شناسایی شده، بستگی دارد. بانکصنعت بانکداری، به توانایی و سرعت این بخش در رسیدگی به چالش

ا با فناوری پیشرفته )هوش مصنوعی( ادغام کنند و موقعیت خود را در بازار های خود رها و سنتتوانند ارزشمی

 دیجیتالی شده جدید، مستحکم کنند. 

کند  ها کمک میهای یادگیری ماشین و قدرت محاسباتی پیشرفته، به بانکهوش مصنوعی با کمک الگوریتم

تا وظایف روتین را به صورت خودکار انجام داده، و دقت پردازش امور غیرروتین را نیز افزایش دهند. این مزایا از 

توان بیان کرد که بخشند. به طور کلی مییک طرف عملکرد بانک، و از طرف دیگر تجربه مشتری را بهبود می

مزایای استفاده از این ابزار در خدمات مالی غیرقابل انکار است. اما با وجود مزایای بسیار استفاده از هوش مصنوعی  

هایی برای پذیرش آن در این صنعت وجود دارد که در این مطالعه نیز سعی در صنعت بانکداری، موانع و بازدارنده

بندی شوند. جامعه آماری  ها شناسایی و اولویتکمی( این بازدارنده-ا استفاده از رویکرد آمیخته )کیفیشده است ب

های تئوریک و اجرایی را نسبت به موضوع در برگرفته ای از دیدگاهجانبه استفاده شده در این مطالعه پوشش همه

است. در این پژوهش ابتدا تحلیل کیفی با استفاده از تحلیل تم و سپس در بخش کمی نیز از روش پیمایشی  

ها، در سه مرحله کدگذاری باز، کدگذاری ثانویه )یافتن مفاهیم( های خام بدست آمده از مصاحبهاستفاده شد. داده
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کد    3کد اولیه در قالب    52های خام در سه مرحله مذکور منجر به شناسایی  ها تجمیع شدند. تجمیع دادهو مقوله

 نهادی و محیطی شده است.  -های فناوری، سازمانیمفهومی بازدارنده

بر اساس نتایج حاصله از آزمون فریدمن، عمده موانع متعلق به موانع محیطی است. در این کد مفهومی نبود   

( و عدم اعتماد کارمندان به فناوری هوش  61/ 31(، نقض حریم شخصی )05/62قوانین مشخص در این حوزه )

(، رحمان و 2024عات کایور و تانوار )(  بالاترین اولویت را کسب نمودند. نتایج این بخش با مطال60/ 67مصنوعی )

( و در میان مطالعات داخلی با 2020( و شامبیرا )2021(، قندور )2022(، سینگال و همکاران )2023همکاران )

خوانی دارد که در این مطالعات نیز نقض حریم خصوصی، فقدان الزامات  ( هم1401های مومیوند و همکاران )یافته 

 اند.ترین موانع پذیرش هوش مصنوعی معرفی نمودهفناوری اطلاعات را از مهم قانونی و عدم اعتماد به

و    12، بند »پ« و »چ« ماده11توان گفت در بند »ج« ماده  در رابطه با نبود قوانین مشخص در این حوزه می

، به مسئله فناوری اطلاعات به عنوان 1402طرح جامع بانک مرکزی مصوب آذر ماه    19تبصره بند »الف« ماده  

ای برای عملکرد هوش مصنوعی توجه شده است. با وجود چنین پتانسیلی در اسناد رسمی کشور، برخلاف  پایه

و آماده شدن زمینه تدوین قوانین حوزه فناوری اطلاعات، پیشنهاد 1351قانون پولی و بانکی قبلی، مصوب سال  

تر در حوزه فناوری اطلاعات تر و مشخصهای قانونی برای تدوین قوانین جزییگذاران پولی رویهشود سیاستمی

به ذکر است که با تدوین قوانین لازم در این حوزه مسئله نقض حریم خصوصی و عدم را در نظر داشته باشند. لازم  

 باشد. اعتماد کاربران به فناوری هوش مصنوعی نیز، قابل حل می

های بزرگ توسط این فناوری ممکن  وتحلیل دادهها سر و کار دارد، و تجزیهفناوری هوش مصنوعی اساساً با داده

باید محدودیت این موضوع،  برای کنترل  بنابراین  امنیت شود.  و عدم  نقض حریم خصوصی  به  های است منجر 

ها باید علاوه بر این بانک گذاران بر روی این نکته تمرکز کنند.رود سیاستنظارتی وجود داشته باشد، و انتظار می

های خود را قابل اعتماد و قابل توجیه کنند که منجر به شکل خاصی از کنترل و حکمرانی هوش مصنوعی سیستم

شود در تدوین قوانین، از تجربه کشورهایی که ساختار مالکیت مختلط )همراهی مالکیت  بنابراین پیشنهاد میشود.  

مختلف این مسئله های  که در نگارش قوانین جنبهدولتی و خصوصی( مشابه ایران دارند بهره گرفته شود، بطوری

ای از  مورد توجه قرار گیرد تا از آزمون و خطا نیز جلوگیری شود. به عنوان مثال کشور مالزی با ساختار دوگانه

 باشد. بانکداری متعارف و اسلامی در کنار سیستم مالکیت مختلط نمونه مناسبی می

ها، موانع فناوری به عنوان دومین اولویت شناسایی شده است و پیچیدگی و هزینه بالای در میان بازدارنده 

های قدیمی فناوری اطلاعات ( و زیرساخت85/33(، پیچیدگی در استفاده از هوش مصنوعی )89/49سازی )پیاده

( 1401های این بخش با نتایج مطالعات صفری و انصاری )( در این مفهوم، اولویت اول تا سوم را دارند. یافته00/30)
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های مورد نیاز هوش مصنوعی برای پذیرش هوش مصنوعی  همخوانی دارد که در این مطالعه نیز به وجود زیرساخت

نیز    خوانی دارد که در این مطالعه( نیز هم2024های کایور و تانوار )تأکید شده است. همچنین این نتایج با یافته

ترین موانع پذیرش هوش مصنوعی معرفی  سازی هوش مصنوعی به عنوان یکی از مهمهزینه بالا و پیچیدگی پیاده

( نیز فقدان زیرساخت مناسب فناوری اطلاعات یکی از موانع 2023های رحمان و همکاران )شده است. در یافته 

 ها است.  پذیرش هوش مصنوعی در بانک

بانک آن به طور کامل    6بانک و چندین صندوق وجود دارد که از این تعداد    29در صنعت بانکداری ایران  

از   به ایندولتی قرار می-بانک و صندوق نیز در دسته خصوصی  6دولتی و بیش  با توجه  که استقرار گیرند. لذا 

معماریبرنامه با  مصنوعی  هوش  کاربردی  بانکهای  در  اطلاعات  فناوری  قدیمی  مذکورهای  است،    های  دشوار 

تری از بانک، مانند وزارت اقتصاد و دارایی و یا بانک مرکزی در کنار سایر  شود که، نهاد بزرگ بنابراین پیشنهاد می

های های فناوری اطلاعات باشند، و بدین صورت از مزایای صرفهساختها، متولی امر بهبود و گسترش زیر بانک

های خصوصی و شورای از ظرفیت نهادهایی مانند کانون بانکتوان  مند شوند. از سوی دیگر، می ناشی از مقیاس بهره

نهاد را   29مجموعا  -ها، که تقریبا تمام نهادهای پولی فعال کشور را در زیرمجموعه خود دارند،  هماهنگی بانک

رسانی به کاربران هوش مصنوعی در خدمات بانکی بهره برد و جامعه و اقتصاد را در جهت آگاهی -شوندشامل می

 تر هوش مصنوعی را نیز فراهم آورد.از این مهم منتفع ساخت و زمینه پذیرش آسان

ترین اولویت در میان سایر موانع بدست آورد، که موانع عدم آمادگی  سازمانی پایین- در نهایت بازدارنده نهادی

( اولویت 06/62( و احساس ناامنی شغلی در میان کارمندان )13/63(، دانش ناکافی کارکنان )64/ 09سازمانی )

های صفری و انصاری اول تا سوم را از بین موانع ذکر شده در این بخش کسب نمودند. نتایج این بخش با یافته 

ترین عوامل موثر در ( همخوانی دارد که در این یافته نیز به نقش مهم مدیریت ارشد به عنوان یکی از مهم1401)

های، کایور و تانوار اند. همچنین نتایج یافتههای دولتی و خصوصی اشاره کردهپذیرش هوش مصنوعی در سازمان

( به اهمیت  2021( و قندور )2021(، کار و همکاران )2022(، سینگال و همکاران )2023(، کار و کاشواها )2024)

پذیرش هوش  کارکنان در  و عدم سازگاری  مقاومت  آمادگی سازمانی،  رهبری، عدم  و  تعهد مدیریت  و  حمایت 

 مصنوعی تأکید کردند. 

ایران طی سال بانکداری  انسانی در صنعت  نیروی  پایه جذب رشتهساختار  بر  های علوم  های گذشته عمدتاً 

رنگ نیروهای با دانش فناوری انسانی مانند اقتصاد، مدیریت مالی و حسابداری بوده است بدیهی است که حضور کم

سبب شده است که دانش کافی در رابطه با موضوع حاضر از سطح کارشناسی تا سطوح مدیریتی (،  (ITاطلاعات  

است. بنابراین   ها در مفهوم سازمانی را باعث شدهکه عدم وجود دانش کافی، بالاترین اولویتانباشت نشود. بطوری
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توان با ارتقای دانش نیروها در سطوح مختلف در جهت مقابله با چنین دلیلی برای پذیرش هوش مصنوعی در می

از جنبه یکی  عنوان  به  دانش هوش مصنوعی  ارتقای  کرد.  بانکداری حرکت  تربیت صنعت  روز، سبب  علم  های 

خورد. لذا پیشنهاد شود که امروزه این چابکی کمتر در صنعت بانکداری اقتصاد ایران به چشم مینیروهای چابک می

چنین از ظرفیت شود که از مؤسسه آموزش عالی بانکداری به عنوان یک نهاد زیر مجموعه بانک مرکزی و هممی

های دانشی کارگیری نیروها با زمینه چنین ترکیب به حل این مسئله استفاده کرد. همها به عنوان راهآموزشی بانک

کننده باشد. افزایش دانش کارکنان از طرفی به ارتقای کیفیت عملکرد نیروی انسانی کمکتواند  مختلف نیز می

تواند فرض ناامنی شغلی را اصلاح خواهد کرد. افزایش سطح دانش مدیران نیز میکمک کند، و از طرف دیگر پیش

 های مطالعاتی و عملیاتی هوش مصنوعی تأثیرگذار  باشد.  بر اهمیت و ضرورت تأمین بودجه طرح

ها، توان گفت؛ پذیرش هوش مصنوعی نیازمند یک رویکرد جامع است، که بر اهمیت کیفیت دادهطورکلی میبه

کند. لذا، همزمان هم عملکرد هوش مصنوعی و هم ملاحظات اخلاقی، امنیت و حفظ حریم خصوصی تأکید می

سازی برای اطمینان  محور در طول فرآیند پیادههای انسانباید در اولویت قرار گیرد. در این راستا، گنجاندن ارزیابی

بودن تصمیماز شفافیت، عدالت پاسخگو  و  و کاهش هرگونه محوری  بر هوش مصنوعی، شناسایی  مبتنی  گیری 

 سوگیری و خطرات احتمالی مرتبط با هوش مصنوعی بسیار مهم است.

گذاری قابل توجهی در  ها و جامعه باید سرمایهبرای اطمینان از موفقیت تعامل انسان و ماشین، بانکهمچنین   

قضاوت که  باشند  داشته  جرأت  کافی  اندازه  به  همچنین  دهند.  انجام  اطلاعاتی  سواد  و  دیجیتال  و آموزش  ها 

 های چند سطحی را در برآورده کردن نیازهای فرآیند در حال تغییر، اتخاذ کنند.  گیریتصمیم

تحقق مزایای سیستم هوش مصنوعی در درجه اول به آموزش قبلی آن بستگی دارد، که این امر نیز، به ورودی 

ها، و خروجی داده و مقدار کافی داده آموزشی نیاز دارد. کفایت مورد نظر به عوامل متعددی از جمله پیچیدگی داده

های مورد نیاز و همچنین کیفیت ها باید از دسترسی دیجیتالی به دادهنوع کار و موارد دیگر وابسته است. بانک

 ها در استخراج تصمیمات اطمینان حاصل کنند. آن

موفقیت پذیرش  دارد.  تردید وجود  و  اشتیاق  به طور همزمان  موفقیت هوش مصنوعی  با  رابطه  این در  آمیز 

افتاد که، پیش اتفاق خواهد  و بینیفناوری در صورتی  بالقوه  با پیامدهای منفی  رابطه  های اجتماعی موجود در 

ها اقدام شود. به همین ترتیب، کل جامعه اعم از کارکنان،  خطرات هوش مصنوعی شناسایی شود و در جهت رفع آن

ها باید بدانند که رفتارها، عادات و ساختارهای مرسوم نتیجه تجربیات قبلی است.  مدیران، سیاستمداران و سازمان

ها باید بدون توجه به مقررات، فضایی را برای نوآوری در از این رو، تکامل بخشی، ضرورتی از فرآیند است. بانک

ها برای نوآوری سرکوب شود، مزیت رقابتی خود را در سایر  باز کنند، زیرا زمانی که توانایی آنمحیط کاری خود  
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ها علاوه بر ترویج اعتماد و توجیه ارزش هوش شود که بانکهای اقتصاد از دست خواهند داد. توصیه میبخش

مصنوعی، به شناساندن درست هوش مصنوعی بپردازند، در حالی که سیاستمداران به تعریف استانداردها و مقررات 

ها ایجاد لازم بپردازند و آموزش را هدایت کنند و از طریق الزامات نظارتی فضای کافی را برای نوآوری در بانک

 کنند. 

در چالشموضوع عمده که  و دستورالعملهای شناساییای  به چشم میشده  است.  ها  داده  به  مربوط  خورد، 

تر اند. بیشآوری، پردازش و ذخیره شدههای خدمات بانکی جمعهای مشتری و تراکنش که در بخشویژه دادهبه

دانند چگونه از این دارایی بسیار ارزشمند استفاده کنند. لذا محدودیت استفاده از های بانکداری سنتی نمیبخش

حساب ها منابع اطلاعاتی بسیار مفیدی بهکه امروزه دادهشود. درحالیهای سنتی محدود میوتحلیلداده به تجزیه

های سنتی های متفاوتی نسبت به تحلیلآیند و به عنوان ورودی لازمه برای هوش مصنوعی منجر به تحلیلمی

روز ماندن این ابزار بایستی از مربی هوش مصنوعی به عنوان یک پشتیبان استفاده برای ارتقا و به   شوند، بنابراینمی

های جعبه سیاه را کاهش های مربوط به پدیدهتواند مدیریت انطباق و نگرانیکرد. حاکمیت هوش مصنوعی می

 دهد.  

کننده  شرکت  16ها تنها از  های متعددی است. یافتههمانند سایر آثار تحقیقاتی، این مطالعه نیز دارای محدودیت

بیش تعداد  استخراج شد.  بانکی در مصاحبه  بر سایر بخشتر شرکتشاغل بخش  تمرکز  و  تواند ها میکنندگان 

جامعیافته  اینهای  به  توجه  با  دیگر  سوی  از  دهد.  ارائه  را  بالاتری  اعتبار  و  بررسی تر  در  پژوهش  این  در  که 

گردد سایر پژوهشگران  ( استفاده گردید پیشنهاد میTOEهای پذیرش هوش مصنوعی در بانکداری از مدل )بازدارنده

 .با استفاده از روش تحلیل سوات پذیرش هوش مصنوعی در بانکداری مورد بررسی قرار دهند 
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