
 

193 Fatemeh Fadaei-Eslam, Abbasali Rastegar, Hooshmand Bagheri Gharebolagh. Antecedents and Consequences of Artificial 

Intelligence Adoption in Banking Industry 

Journal of Executive Management  
Volume 17. Issue 34. Autumn and Winter, 2025. Pages 931  to 132 . 

Research Paper 

Antecedents and Consequences of Artificial Intelligence Adoption in Banking 

Industry 
Fatemeh Fadaei-Eslam 1 , Abbasali Rastegar *2  , Hooshmand Bagheri Gharebolagh 3  

1 Master's student, Faculty of Economics, Management and Administrative Sciences, Semnan University, Semnan, Iran. 
2 Professor, Faculty of Economics, Management and Administrative Sciences, Semnan University, Semnan, Iran. 
3 Assistant Professor, Faculty of Economics and Management, Urmia University, Urmia, Iran. 

                                                      

10.22080/jem.2026.31429.4039  

Received: 
April 4, 2026 

Accepted: 
October 4, 2026 
Available online: 
March 16, 2026 

Abstract 
Rapid advancements in emerging technologies, particularly artificial intelligence (AI), have 

fundamentally transformed banking service delivery methods. However, the adoption and 

implementation of AI is a multidimensional phenomenon, influenced by a wide range of 

technological, organizational, human, and environmental factors. The purpose of this study is 

to identify and analyze the antecedents and consequences of AI adoption in Bank Mellat. This 

research adopts a qualitative and exploratory approach and is conducted within an interpretive 

paradigm using grounded theory methodology. Research data were collected through semi-

structured interviews with experts, managers, and specialists who have relevant experience in 

AI applications at Bank Mellat branches in Semnan city. Purposeful sampling was employed, 

and data collection continued until theoretical saturation was achieved, resulting in ten 

interviews. Data analysis was carride out using MAXQDA software through open, axial, and 

selective coding procedures. The findings led to the extraction of 44 open codes, 17 

subcategories, and 7 main categories that explain different dimensions of AI adoption in 

banking. The results indicate that factors such as technical and information infrastructure, legal 

and regulatory requirements, organizational culture, human and technical challenges, and 

strategic and competitive advantages play a decisive role in the successful adoption and 

implementation of AI in Bank Mellat. The findings of this study provide a scientific basis for 

banking managers and financial policymakers to design a digital transformation roadmap and 

advance smart banking initiatives. 
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1. Introduction 
Rapid advancements in emerging technologies, 

particularly artificial intelligence (AI), have 

fundamentally transformed the delivery of 

banking services. However, the adoption and 

implementation of AI are multidimensional 

phenomena influenced by a wide range of 

technological, organizational, human, and 

environmental factors. Applications of artificial 
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intelligence in banking span a broad range of 

activities, including credit scoring, fraud 

detection, risk management, customer behavior 

analysis, the automation of banking processes, 

and the provision of intelligent financial advisory 

services. By enabling the real-time analysis of 

complex data, this technology has elevated the 

role of AI from a purely operational tool to a 

strategic capability. However, the effective 
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utilization of these capabilities requires 

organizational readiness across technological, 

human, and institutional dimensions, making AI 

adoption a complex and multidimensional 

process. 

In Iran’s banking system, AI adoption faces 

additional challenges. The relative weakness of 

technological infrastructure, the shortage of 

specialized human resources, organizational 

resistance to change, and the absence of clear 

legal and regulatory frameworks have further 

complicated the implementation of this 

technology. Despite these limitations, some 

major banks, such as Bank Mellat, have invested 

in digital technologies and the smartization of 

services and possess considerable potential for 

leveraging AI. Nevertheless, existing evidence 

indicates that a comprehensive, systematic, and 

experience-based understanding of the contextual 

factors enabling AI adoption and its operational 

consequences is still lacking in these banks. The 

purpose of this study is to identify and analyze the 

antecedents and consequences of AI adoption at 

Bank Mellat. 

2. Methods 
This research adopts a qualitative and exploratory 

approach and is conducted within an interpretive 

paradigm using grounded theory methodology. 

Research data were collected through semi-

structured interviews with experts, managers, and 

specialists who had relevant experience in AI 

applications at Bank Mellat branches in Semnan. 

Purposeful sampling was employed, and data 

collection continued until theoretical saturation 

was achieved, resulting in ten interviews. Data 

analysis was conducted using MAXQDA 

software through open, axial, and selective 

coding procedures. 

To ensure the validity and reliability of the data, 

several strategies were employed, including 

expert review of the interview questions, 

participant verification, and inter-coder 

agreement. These measures enhanced the 

accuracy and robustness of the research findings. 

Data analysis was based on the three stages of 

grounded theory: open coding, axial coding, and 

selective coding. During the open-coding stage, 

initial concepts were extracted; during axial 

coding, relationships among the concepts were 

identified and organized; and during the final 

stage, selective coding, the core categories were 

derived, and the study’s final paradigmatic model 

was developed. 

3. Results 
The findings led to the extraction of 44 open 

codes, 17 subcategories, and 7 main categories 

that explain different dimensions of AI adoption 

in banking. The results indicate that factors such 

as technical and information infrastructure, legal 

and regulatory requirements, organizational 

culture, human and technical challenges, and 

strategic and competitive advantages play 

decisive roles in the successful adoption and 

implementation of AI at Bank Mellat. The 

findings of this study provide a scientific basis for 

banking managers and financial policymakers to 

design a digital transformation roadmap and 

advance smart banking initiatives. 

4. Conclusion 
The findings of the present study indicate that the 

transformation of banks through artificial 

intelligence is a complex and multidimensional 

issue that requires attention to various factors 

beyond technology alone. Like other banks, Bank 

Mellat faces challenges related to infrastructure, 

legal requirements, organizational culture, and 

human skills, despite the opportunities arising 

from this technology. Therefore, for the 

successful implementation and effective 

utilization of artificial intelligence, the bank must 

simultaneously focus on improving its technical 

infrastructure, developing clear regulatory 

frameworks, strengthening the culture of change 

adoption, and developing its employees’ skills in 

order to benefit from its strategic and competitive 

advantages. 
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 بانکداریپیشایندها و پیامدهای پذیرش هوش مصنوعی در صنعت . ی رستگار، هوشمند باقری قره بلاغلفاطمه فدائی اسلام، عباسع

 پژوهشی علمی

 یرش هوش مصنوعی در صنعت بانکداریپیشایندها و پیامدهای پذ
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 چکیده
 یجادا بانکداری صنعت در ایگسترده تحولات مصنوعی، هوش ویژهبه دیجیتال، هایفناوری گسترش

 چارچوبی ایران، بانکی نظام در گرفتهصورت هایگذاریسرمایه باوجود حال،بااین است؛ کرده
 در مصنوعی هوش پذیرش پیامدهای و پیشایندها تبیین برای تجربی شواهد بر مبتنی و منسجم

 را فناوری این موانع یا کاربردها داخلی، مطالعات اغلب و ندارد وجود هابانک سازمانی سطح
 در ار  اکتشافی پژوهشی انجام ضرورت تجربی، و نظری خلأ این. اندکرده بررسی پراکنده صورتبه

 تبیین و شناسایی حاضر، پژوهش هدف رو،ازاین. سازدمی آشکار ایرانی بانک یک واقعی بستر
 ماهیت، نظر از پژوهش این. است ملت بانک در مصنوعی هوش پذیرش پیامدهای و پیشایندها

 اجرای برای. است شده انجام بنیادداده نظریه رویکرد با و است کاربردی هدف، نظر از و کیفی
 طریق از پژوهش هایداده. شد استفاده کوربین و اشتراوس مندنظام رویکرد از بنیاد،داده نظریه

 بانکداری و اطلاعات فناوری حوزه متخصصان و مدیران خبرگان، با ساختاریافتهنیمه هایمصاحبه
 ندفرای و گرفت انجام هدفمند صورتبه گیرینمونه. شد گردآوری سمنان شهر ملت بانک شعب در

 قرار تحلیل مورد مصاحبه ۱۰ درنهایت، یافت؛ ادامه نظری اشباع به دستیابی تا هاداده گردآوری
 و محوری باز، کدگذاری مراحل اساس بر و MAXQDA افزارنرم از استفاده با هاداده تحلیل .گرفت

 اصلی مقوله ۷ و فرعی مقوله ۱۷ باز، کد ۴۴ استخراج به هاداده تحلیل نتایج. شد انجام انتخابی
 زیرساختی، و فنی الزامات بانکی، عملیات و خدمات در تحول: از اندعبارت هامقوله این. شد منجر

 هایچالش انسانی، منابع و تغییر مدیریت اخلاقی، و امنیتی ملاحظات رقابتی، و راهبردی مزایای
 هایمحرک عنوانبه رقابتی، و راهبردی مزایای که داد نشان هایافته. نوآوری و آینده افق و سازیپیاده
 انسانی منابع آمادگی فنی، هایزیرساخت کهدرحالی کنند؛می عمل مصنوعی، هوش پذیرش اصلی

 همچنین،. دارند فرایند این موفقیت در مهمی نقش ای،زمینه شرایط عنوانبه مدیریتی، حمایت و
 این پذیرش در گرمداخله عوامل ازجمله انسانی، و فنی هایچالش و اخلاقی و امنیتی ملاحظات

 ملت، بانک در مصنوعی هوش پذیرش که دهدمی نشان پژوهش نتایج. شدند شناسایی فناوری،
 و انسانی منابع توانمندی سازمانی، آمادگی فناورانه، هایزیرساخت راستاییهم مستلزم

 بانکی، خدمات در تحول زمینه تواندمی شرایط این تحقق. است مناسب نظارتی هایچارچوب
 سویبه حرکت مسیر و سازد فراهم را هابانک رقابتی مزیت تقویت و عملیاتی وریبهره افزایش

 .کند تسریع را محورداده و هوشمند بانکداری

 ها: کلیدواژه
 پذیرش مصنوعی، هوش

 بنیاد،داده نظریه فناوری،
 .هوشمند بانکداری
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 پیشایندها و پیامدهای پذیرش هوش مصنوعی در صنعت بانکداری. ی رستگار، هوشمند باقری قره بلاغلفاطمه فدائی اسلام، عباسع

 مقدمه 1
های های دیجیتال در دههتحولات شتابان فناوری

های چشمگیر در حوزه هوش ویژه پیشرفتاخیر، به
مصنوعی، موجب تغییرات بنیادین در ساختارها، 

ها شده وکار سازمانهای کسبفرایندها و مدل
 هایی نظیرقابلیت برهیمصنوعی باتکاست. هوش 

های کلان و یادگیری ماشین، تحلیل داده
های ها، به یکی از محرکگیریخودکارسازی تصمیم

اصلی تحول دیجیتال در صنایع مختلف تبدیل شده 
؛ ووکوویک و همکاران، 2021است )تائو و همکاران، 

عنوان یکی (. در این میان، صنعت بانکداری به2025
رکان کلیدی نظام اقتصادی، بیش از بسیاری از از ا

تأثیر این تحولات قرار گرفته و صنایع دیگر تحت
سوی الگوهای نوین بانکداری هوشمند و به

کارگیری هوش محور حرکت کرده است. بهداده
 تر،مصنوعی در بانکداری، امکان ارائه خدمات سریع

تر را فراهم کرده و شدهسازیتر و شخصیدقیق
 ها وساز بهبود کارایی عملیاتی، کاهش هزینهمینهز 

ارتقای تجربه مشتریان شده است )آرنر و همکاران، 
2020). 

کاربردهای هوش مصنوعی در بانکداری، طیف 
ها، ازجمله امتیازدهی اعتباری، ای از فعالیتگسترده

تشخیص تقلب، مدیریت ریسک، تحلیل رفتار 
نکی و ارائه مشتریان، اتوماسیون فرایندهای با

)چن و  ردیگیهای مالی هوشمند را در برممشاوره
(. این 2021؛ گودل و همکاران، 2023همکاران، 

سازی امکان تحلیل بلادرنگ فناوری، با فراهم
های پیچیده، نقش هوش مصنوعی را از یک ابزار داده

صرفاً عملیاتی به قابلیتی راهبردی ارتقا داده است. 
زم ها مستلاری مؤثر از این قابلیتبردحال، بهرهبااین

ها در ابعاد فناورانه، انسانی و نهادی آمادگی سازمان
است و پذیرش هوش مصنوعی را به فرایندی پیچیده 

کند )رحمان و همکاران، و چندبعدی تبدیل می
2023). 

د دهنهای مرتبط با پذیرش فناوری نشان میپژوهش
 هایفناوریکارگیری ها برای بهکه تصمیم سازمان

ها نیست؛ بلکه نوین، تنها متأثر از مزایای فنی آن
های فناوری عوامل متعددی نظیر زیرساخت

، حمایت مدیریت ارشد، یسازماناطلاعات، فرهنگ
های منابع انسانی، الزامات قانونی و محیط مهارت

ایفا  ایکنندهرقابتی نیز در این فرایند نقش تعیین
؛ ماریکیان و پاپاگیانیدیس، 2009کنند )دیارینگ، می

(. در حوزه هوش مصنوعی، این پیچیدگی 2025
ای هشود؛ زیرا افزون بر چالشازپیش آشکار میبیش

ها، شفافیت فنی، ملاحظات اخلاقی، امنیت داده
ها و انطباق با مقررات نیز بر میزان پذیرش الگوریتم

سازی آن اثرگذارند )چن و همکاران، و موفقیت پیاده
2023). 

در نظام بانکی ایران، پذیرش هوش مصنوعی با 
های مضاعفی مواجه است. ضعف نسبی چالش

های فناورانه، کمبود نیروی انسانی زیرساخت
متخصص، مقاومت سازمانی در برابر تغییر و نبود 

های قانونی و نظارتی شفاف، فرایند چارچوب
 ناند )رحماتر کردهسازی این فناوری را پیچیدهپیاده

ها، برخی (. باوجود این محدودیت2023و همکاران، 
های بزرگ کشور، ازجمله بانک ملت، بانک

های دیجیتال و هایی در حوزه فناوریگذاریسرمایه
اند و از ظرفیت هوشمندسازی خدمات انجام داده

گیری از هوش مصنوعی بالقوه بالایی برای بهره
دهد ن میحال، شواهد موجود نشابرخوردارند. بااین

مند و مبتنی بر تجربه از که شناختی جامع، نظام
ساز پذیرش و پیامدهای اجرایی هوش عوامل زمینه

 .ها وجود نداردمصنوعی در این بانک

باوجود گسترش مطالعات مربوط به کاربردهای 
؛ 2023هوش مصنوعی در بانکداری )چن و همکاران، 

 توجهی از(، بخش قابل2021گودل و همکاران، 
ها بر ابعاد فنی یا پیامدهای عملکردی پژوهش

اند و کمتر به تحلیل فرایند پذیرش متمرکز بوده
سازمانی این فناوری در قالب چارچوبی تبیینی و 

اند. همچنین، در مطالعات داخلی، جامع پرداخته
تمرکز غالب بر بررسی موانع زیرساختی یا نگرش 
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؛ کریمی 1403مشتریان بوده است )مرادیان و بهور، 
صورت ( و پژوهشی که به1403کسبی و موسوی، 

ای، عوامل زمان پیشایندها، شرایط زمینههم
گر و پیامدهای پذیرش هوش مصنوعی را در مداخله

بستر یک بانک مشخص و با رویکردی کیفی تحلیل 
شود. این خلأ پژوهشی، کرده باشد، مشاهده نمی

های ضرورت تدوین مدلی بومی و مبتنی بر داده
 .سازدتجربی را برجسته می

، پژوهش حاضر با هدف شناسایی و اساسنیبرا
تحلیل پیشایندها و پیامدهای پذیرش هوش 

گیری از رویکرد مصنوعی در بانک ملت و با بهره
بنیاد انجام شده است. این پژوهش نظریه داده

تجربیات و ادراکات مدیران و  برهیکوشد باتکمی
چوبی مفهومی برای تبیین متخصصان بانکی، چار 

فرایند پذیرش هوش مصنوعی در بانکداری ایران 
تواند افزون بر غنای ارائه دهد. نتایج این تحقیق می

ادبیات علمی، راهنمایی عملی برای مدیران بانکی و 
گذاران مالی در طراحی راهبردهای تحول سیاست

 .دیجیتال و توسعه بانکداری هوشمند فراهم سازد

 پيشينه و ظرین چارچوب 2
 پژوهش

، UTAUT و TAM های کلاسیکی نظیراگرچه مدل
های قدرتمندی برای تبیین پذیرش فناوری چارچوب

ً بر اند، این مدلدر سطح فردی ارائه کرده ها عمدتا
ادراکات کاربران تمرکز دارند و برای تحلیل پذیرش 

آفرینی همچون هوش های پیچیده و تحولفناوری
ازمانی، از کفایت نظری کاملی مصنوعی در سطح س

(. در مقابل، 1989برخوردار نیستند )دیویس، 
محیط و نظریه انتشار  -سازمان  -چارچوب فناوری 
کردن عوامل ساختاری و محیطی، نوآوری، با لحاظ

(. 2009کنند )دیارینگ، تری ارائه میتحلیل جامع
ها نیز کمتر به حال، حتی این چارچوببااین

هبردی پذیرش هوش مصنوعی پیامدهای را
 ، نیاز به رویکردی اکتشافی براینیاند؛ بنابراپرداخته

مند در بستر واقعی بانکداری استخراج مدلی زمینه
 .شودایران احساس می

ای از علوم رایانه، به عنوان شاخههوش مصنوعی، به
پردازد که قادر به انجام هایی میتوسعه سیستم
های شناختی انسان، نظیر توانمندیوظایفی مشابه 

گیری و پردازش زبان یادگیری، تحلیل، تصمیم
(. در صنعت 2021طبیعی، هستند )تائو و همکاران، 

ای در بانکداری، این فناوری به طور فزاینده
های مشتریان، هایی مانند تحلیل دادهحوزه

تشخیص تقلب، مدیریت ریسک، اتوماسیون 
شده به کار سازیت شخصیفرایندها و ارائه خدما

شود و نقش مهمی در ارتقای کارایی گرفته می
سان کند )ایخعملیاتی و بهبود تجربه مشتری ایفا می

 .(2025و همکاران، 

های تحول هوش مصنوعی در بانکداری از سیستم
های پیشرفته سوی مدلمبتنی بر قوانین ساده به

ای هشبکهیادگیری ماشین، پردازش زبان طبیعی و 
عصبی حرکت کرده است. این همگرایی فناورانه، 

های کلان و پشتیبانی از امکان تحلیل بلادرنگ داده
های پیچیده مالی را فراهم کرده و جایگاه گیریتصمیم

هوش مصنوعی را از ابزاری عملیاتی به قابلیتی 
(. 2020راهبردی ارتقا داده است )آرنر و همکاران، 

کاربردهای هوش مصنوعی با حال، گسترش بااین
ها، ملاحظات هایی نظیر شفافیت الگوریتمچالش

ها و الزامات نظارتی همراه بوده اخلاقی، امنیت داده
هایی که پذیرش این فناوری را به است؛ چالش

کنند )گودل و همکاران، ای چندبعدی تبدیل میپدیده
2021). 

گیری افراد و پذیرش فناوری به فرایند تصمیم
ها برای استفاده از فناوری جدید اطلاق ازمانس

ای از عوامل شناختی، تأثیر مجموعهشود و تحتمی
ای قرار دارد )ماریکیان و رفتاری و زمینه

(. در این میان، مدل پذیرش 2025پاپاگیانیدیس، 
های نظری فناوری یکی از پرکاربردترین چارچوب

شده و سهولت است که نقش سودمندی ادراک
گیری نگرش و نیت شده را در شکلفاده ادراکاست

سازد. بر اساس این مدل، رفتاری کاربران برجسته می
هرچه کاربران باور داشته باشند که فناوری عملکرد 

بخشد و استفاده از آن مستلزم آنان را بهبود می
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تلاش زیادی نیست، احتمال پذیرش آن افزایش 
 ز مدل پذیرشیابد. باوجود کاربرد گسترده، تمرکمی

های گیری مدلفناوری بر عوامل فردی، به شکل
تکمیلی منجر شده است. مدل یکپارچه پذیرش و 
استفاده از فناوری، با تلفیق چندین نظریه پیشین، 

هایی نظیر انتظار عملکردی، انتظار تلاش، تأثیر سازه
و  کندکننده را معرفی میاجتماعی و شرایط تسهیل

نی و اجتماعی را در پذیرش نقش متغیرهای سازما
 .(1989سازد )دیویس، فناوری برجسته می

اند که این مدل از توان تبیین ها نشان دادهپژوهش
های سازمانی برخوردار است و بالایی در محیط

توجهی از تغییرات رفتار پذیرش تواند بخش قابلمی
های نوین، ازجمله هوش مصنوعی در فناوری

(. در سطح 2025دهد )شرنک، بانکداری، را توضیح 
تر، نظریه انتشار نوآوری، چارچوبی برای تحلیل کلان

دهد و ها ارائه میچگونگی و سرعت پذیرش نوآوری
هایی مانند مزیت نسبی، سازگاری و بر ویژگی

پیچیدگی نوآوری تأکید دارد. این نظریه نشان 
ها، های نوین در سازماندهد که پذیرش فناوریمی

های فنی، به ساختار اجتماعی و ویژگی علاوه بر
 .(2009محیط نهادی نیز وابسته است )دیارینگ، 

دهد که پیشایندهای پذیرش ادبیات نظری نشان می
توان در چهار بعُد ها را میهوش مصنوعی در بانک

بندی کرد. فناورانه، سازمانی، فردی و محیطی طبقه
اری ، سازگدر بعُد فناورانه، عواملی مانند مزیت نسبی

با فرایندهای موجود، پیچیدگی و قابلیت مشاهده 
ای در پذیرش فناوری دارند کنندهنتایج، نقش تعیین

(. در بعُد سازمانی، 2025)الرشیدی و اسکندر، 
نوآورانه،  یسازمانحمایت مدیریت ارشد، فرهنگ

ساختار منعطف و دسترسی به منابع مالی و انسانی، 
وش مصنوعی محسوب ساز پذیرش موفق هزمینه

(. از منظر فردی، 2025شوند )بیامبا و همکاران، می
آگاهی، اعتماد، نگرش و تجربه قبلی کاربران نسبت 

های دیجیتال، تأثیر مستقیمی بر نیت به فناوری
(. 2025پذیرش هوش مصنوعی دارند )دانگ و لی، 

درنهایت، عوامل محیطی نظیر فشارهای نهادی و 
نعت بانکداری، انتظارات قانونی، رقابت در ص

مشتریان و شرایط اقتصادی، نقش مهمی در تسریع 
کنند یا محدودسازی پذیرش این فناوری ایفا می

 .(2025)مهلونگو و همکاران، 

پذیرش هوش مصنوعی پیامدهای متعددی در 
سطوح عملیاتی و راهبردی به همراه دارد. ازجمله 

وری، توان به افزایش بهرهپیامدهای مثبت آن می
های عملیاتی، بهبود دقت کاهش هزینه

گیری، ارتقای مدیریت ریسک و بهبود تجربه تصمیم
(. در 2024مشتری اشاره کرد )ریدزووان و همکاران، 

های اولیه بالا، هایی نظیر هزینهمقابل، چالش
های اخلاقی، های زیرساختی، نگرانیمحدودیت

 های سیستمیتهدیدهای امنیت سایبری و ریسک
گری اند که به مدیریت و تنظیمنیز مطرح

(. برخی از 2024هوشمندانه نیاز دارند )کاستیلنووو، 
گرفته در حوزه پذیرش هوش های صورتپژوهش

 .اندارائه شده ۱مصنوعی در بانکداری، در جدول 

بر اساس مبانی نظری، پذیرش هوش مصنوعی در 
 تأثیرای چندبعدی است که تحتبانکداری، پدیده

زمان عوامل فناورانه، سازمانی، فردی و محیطی هم
های پذیرش فناوری و نظریه انتشار قرار دارد. مدل

های مناسبی برای تبیین این فرایند نوآوری، چارچوب
کنند؛ اما تحلیل جامع پذیرش هوش فراهم می

زمان به پیشایندها و مصنوعی مستلزم توجه هم
هاست. این پیامدهای آن در بستر واقعی سازمان

مبانی نظری، زمینه لازم را برای تدوین چارچوب 
مفهومی پژوهش حاضر و تحلیل پذیرش هوش 

 .سازدمصنوعی در بانک ملت فراهم می

در راستای درک ابعاد تحول دیجیتال در حوزه 
دهند که این های نظری نشان میبانکداری، تحلیل

شود )جدول فرایند تنها به اتوماسیون محدود نمی
ی ها، بلکه نوعی بازآرایی راهبردی است که مؤلفه(۲

ها شامل تحول . این مؤلفهردیگیمتعددی را در برم
منظور ارتقای کارایی، در خدمات و عملیات بانکی به

استقرار الزامات فنی و زیرساختی لازم و کسب 
مزایای راهبردی و رقابتی در بازاری پویا هستند. 

سیر مستلزم توجه ویژه حال، موفقیت در این مبااین
ها به ملاحظات امنیتی و اخلاقی در مواجهه با داده
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مند در مدیریت تغییر کارگیری رویکردهای نظامو به
 ، شناسایی دقیقنیو منابع انسانی است. افزون بر ا

ها با افق آن یسازی و همسوسازهای پیادهچالش
آینده و نوآوری، از ارکان اصلی این مسیر است؛ 

های مدیریتی را برای عبور از نی که توانمندیارکا
های نوین سوی مدلوضعیت موجود و حرکت به

 .کشندبانکداری به چالش می

 پژوهش پيشينه 3
 یمند مطالعات تجربمنظور مرور نظامبه
در  یهوش مصنوع رشیشده در حوزه پذانجام

 نیتراز مهم یا( خلاصه1جدول ) ،یبانکدار
 .دهدیرائه ممرتبط را ا یهاپژوهش

 
 گرفتهمطالعات صورت .1جدول 

 عنوان پژوهش ردیف
نویسندگان و 

 سال
 های اصلییافته روش پژوهش هدف پژوهش

1 
پذیرش هوش مصنوعی در 
صنعت بانکداری: وضعیت 

 انداز آیندهفعلی و چشم

Lazo & 

Ebardo, 2023 

مرور وضعیت فعلی و 
هوش  موانع پذیرش

 مصنوعی

 مرور سیستماتیک
موانع: مقررات، حریم 
خصوصی و کمبود 

 های تجربیداده

2 
آفرین هوش تأثیر تحول

مصنوعی در مالیه و 
 بانکداری

Douglas, 

2024 

هوش  تحلیل نقش
در تحول مالی  مصنوعی

 و بهبود تجربه مشتری

 توصیفی - یتحلیل

موجب  هوش مصنوعی
جویی هزینه و صرفه

 گیری شدبهبود تصمیم

3 
نقش نوآوری فناوری 
هوش مصنوعی در عملکرد 

 هامالی بانک

Baffour 

Gyau et al., 

2024 

بررسی رابطه بین 
و  هوش مصنوعی نوآوری

ها در بازده دارایی بانک
 کشور 20

و  1امامجیکمی )
 (2اسالجی

 هوش مصنوعی نوآوری

اثر مثبت بر عملکرد مالی 
 داشت

4 
ادغام هوش مصنوعی در 

روندها و خدمات مالی: 
 های نظارتیچالش

Vuković et 

al., 2025 

بررسی روند و 
 های نظارتیچالش

 در مالی هوش مصنوعی

سنجی و مرور علم
 مندنظام

 هوش مصنوعی نیاز به

و چارچوب  یحتوضقابل
 حاکمیتی قوی

5 

پذیرش هوش مصنوعی در 
بانکداری اندونزی با مدل 

 یفناور یرشپذ
 یافتهتوسعه

Ikhsan et al., 

2025 

بررسی قصد مشتریان 
برای پذیرش هوش 

 مصنوعی

 یکردکمی )رو
حداقل مربعات 

 (یجزئ

ها تأیید و همه فرضیه
 یفناور یرشمدل پذ
 یافته معتبر بودگسترش

6 
عوامل کلیدی مؤثر بر 

تک در پذیرش فین
 های سعودیبانک

Alrsheedi & 

Iskandar, 2025 

بررسی عوامل فناوری، 
محیطی در سازمانی و 
 تکپذیرش فین

مفهومی )چارچوب 
 -سازمان  - یفناور

 (یطمح

فشار رقابتی و حمایت 
ترین مدیریت ارشد مهم

 عوامل بودند

7 
بررسی تجربی پذیرش 
هوش مصنوعی در 
 بانکداری: مورد مغولستان

Byambaa et 

al., 2025 

بررسی قصد مشتریان 
 برای پذیرش خدمات

 هوش مصنوعی

 یکردکمی )رو
حداقل مربعات 

 (یجزئ

سودمندی، اعتماد و 
 نگرش تأثیر مثبت دارند

                                                      
1 GMM 
2 GLS 
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دهد که مرور مطالعات داخلی نشان می
شده در حوزه هوش مصنوعی و های انجامپژوهش

بانکداری در ایران، عمدتاً بر سه محور اصلی متمرکز 
اند: پذیرش و کاربرد هوش مصنوعی در خدمات بوده

هوش مصنوعی در بازاریابی و تجربه بانکی، نقش 
ها و الزامات نهادی و حقوقی مشتری و چالش

سازی این فناوری. نتایج این مطالعات حاکی از پیاده
تواند از طریق بهبود آن است که هوش مصنوعی می

گیری، تشخیص تقلب، مدیریت ریسک، تصمیم
سازی خدمات و ارتقای امنیت اطلاعات، شخصی

حول بانکداری دیجیتال ایفا کند. نقش مؤثری در ت
های در این میان، بازاریابی دیجیتال و تحلیل داده

عنوان ابزارهایی کلیدی برای افزایش مشتریان، به
های هوشمند در رضایت، وفاداری و پذیرش فناوری

؛ فامیلی، 1404اند )عباسی، نظام بانکی معرفی شده
 .(1403روستا و احمدی شریف، 

ها های داخلی بر چالشپژوهشبخش دیگری از 
اند. و موانع پذیرش هوش مصنوعی تمرکز داشته

های دهد که کمبود زیرساختها نشان مییافته
های تخصصی منابع انسانی، فناورانه، ضعف مهارت

 هایمقاومت سازمانی در برابر تغییر و نبود چارچوب
ترین موانع قانونی و نظارتی شفاف، از مهم

های ایرانی فق هوش مصنوعی در بانکسازی موپیاده
شوند. این مطالعات همچنین بر نقش محسوب می

سازی و توسعه گذاری، فرهنگسیاست
های شرطعنوان پیشهای حمایتی، بهزیرساخت

 یسیاساسی پذیرش هوش مصنوعی، تأکید دارند )ع
؛ مرادیان 1403؛ کریمی کسبی و موسوی، 1403، یآباد

 .(1403و بهور، 

ها نیز با رویکردهای کمی و ترکیبی، پژوهشبرخی 
 های مالی وبه بررسی عوامل مؤثر بر پذیرش فناوری

اند و هوش مصنوعی از منظر مشتریان پرداخته
اند که متغیرهایی نظیر سودمندی نشان داده

شده، اعتماد، تجربه مشتری و عوامل فرهنگی، ادراک
ند ر ای در نیت پذیرش فناوری داکنندهنقش تعیین

پور و ؛ تقی1400سینجانی، روستا و نعامی، )افتخاری

(. باوجود این، اغلب مطالعات 1399مرادحاصل، 
فاً اند یا صر داخلی یا بر یک بانک خاص تمرکز داشته

اند و کمتر ها پرداختهبه بررسی کاربردها و چالش
زمان، پیشایندها و پیامدهای صورت همپژوهشی به

در بستر واقعی یک بانک پذیرش هوش مصنوعی را 
 .مشخص تحلیل کرده است

دهند که پذیرش مطالعات خارجی نیز نشان می
عنوان یکی هوش مصنوعی در صنعت بانکداری، به

های اصلی تحول دیجیتال، به طور گسترده از محرک
موردتوجه پژوهشگران قرار گرفته است. این 
مطالعات، کاربردهای متنوع هوش مصنوعی در 

ی نظیر امتیازدهی اعتباری، تشخیص هایحوزه
تقلب، خدمات مشاوره رباتیک، بهبود تجربه مشتری 

اند و ها را بررسی کردهو ارتقای عملکرد مالی بانک
اغلب بر تأثیر مثبت این فناوری بر کارایی عملیاتی و 

(. 2024ها تأکید دارند )دوگلاس، پذیری بانکرقابت
 برهیی، باتکهای خارجتوجهی از پژوهشبخش قابل

های پذیرش فناوری، به بررسی عوامل مؤثر بر مدل
قصد پذیرش هوش مصنوعی از منظر مشتریان 

دهد که اند. نتایج این مطالعات نشان میپرداخته
شده، اعتماد، نگرش، هنجارهای سودمندی ادراک

ترین متغیرهای شده، از مهمذهنی و ریسک ادراک
نکی مبتنی بر کننده در پذیرش خدمات باتعیین

ویژه در کشورهای هوش مصنوعی هستند؛ به
 .(2025توسعه )بیامبا و همکاران، درحال

های های اخیر بر چالشحال، پژوهشدرعین
کارگیری هوش اخلاقی، حقوقی و نظارتی ناشی از به

مصنوعی در بانکداری تأکید دارند. مسائلی نظیر 
ها، ها، حفاظت از دادهشفافیت الگوریتم

های پذیری قانونی و نیاز به چارچوبئولیتمس
عنوان موانع مهم پذیرش پایدار حاکمیتی قوی، به

(. 2023اند )لازو و ابردو، هوش مصنوعی مطرح شده
دهد که باوجود مند ادبیات نیز نشان میمرور نظام

رشد سریع مطالعات، همچنان خلأهایی در زمینه 
 دهای پذیرشساز و پیامتحلیل یکپارچه عوامل زمینه
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هوش مصنوعی در سطح سازمانی وجود دارد 
 .(2022)فاریس و همکاران، 

، پذیرش هوش پژوهشاتیبه ادبباتوجه
 ای از ابعادتأثیر مجموعهمصنوعی در بانکداری تحت

فناورانه، سازمانی و محیطی قرار دارد. در این میان، 
های تحول در خدمات و عملیات بانکی، زیرساخت

عات، مزایای راهبردی و رقابتی، ملاحظات فناوری اطلا
امنیتی و اخلاقی، مدیریت تغییر و منابع انسانی، 

های نوآوری، ازجمله سازی و افقهای پیادهچالش
ترین ابعادی هستند که در مطالعات مرتبط با مهم

هوش مصنوعی در نظام مالی موردتوجه قرار 
 ؛ بافور جیاو و2023اند )چن و همکاران، گرفته

(. این 2025؛ ووکوویک و همکاران، 2024همکاران، 
دهند که پذیرش هوش مصنوعی در ابعاد نشان می

ها، تنها به فراهم بودن فناوری محدود بانک
شود، بلکه نیازمند آمادگی سازمانی، نمی

های های نظارتی مناسب و توسعه قابلیتچارچوب
زمان به این ابعاد انسانی نیز هست. توجه هم

سازی موفق هوش مصنوعی ساز پیادهواند زمینهتمی
 .و تحقق بانکداری هوشمند در نظام مالی باشد

طورکلی، مطالعات داخلی و خارجی نشان به
های متعددی به بررسی دهند که اگرچه پژوهشمی

های هوش مصنوعی در کاربردها، مزایا و چالش
اند، مطالعات اندکی با رویکردی بانکداری پرداخته

زمان پیشایندها و ی و اکتشافی، به تحلیل همکیف
پیامدهای پذیرش هوش مصنوعی در بستر واقعی 

ویژه در نظام بانکی ایران، یک بانک مشخص، به
رو، پژوهش حاضر با تمرکز بر بانک اند. ازاینپرداخته

بنیاد، تلاش گیری از رویکرد نظریه دادهملت و بهره
هد و چارچوبی کند این خلأ پژوهشی را پوشش دمی

مفهومی برای تبیین پذیرش هوش مصنوعی در 
 .بانکداری ایران ارائه کند

 پژوهش شناسیروش 4
پژوهش حاضر با هدف کشف و تبیین پیشایندها و 

 یپیامدهای پذیرش هوش مصنوعی در بسترسازمان
بنیاد انجام شده است. این و با رویکرد نظریه داده

منظور دستیابی وهش از نوع کاربردی است و بهپژ 
های موجود، تر از موضوعات و پدیدهبه درکی عمیق

شده، تعیینهای ازپیشبدون اتکا به فرضیه
بنیاد به پژوهشگر گرفته است. رویکرد دادهصورت

های تجربی، به دهد با استفاده از دادهامکان می
ق از ای جدید دست یابد. این تحقیساخت نظریه

نظر ماهیت، کیفی و اکتشافی است و در آن تلاش 
های واقعی، شناختی شده است از طریق داده

های مربوط به پذیرش تر از شرایط و چالشدقیق
ها حاصل شود. قلمرو هوش مصنوعی در سازمان

مکانی این پژوهش، شعب بانک ملت در شهر 
انجام  ۱۴۰۴ها در سال سمنان است و گردآوری داده

است. تمرکز پژوهش بر بررسی شرایط و  شده
تجربیات معاصر بانک ملت در زمینه پذیرش و 

کارگیری هوش مصنوعی در فرایندهای بانکداری به
پژوهش شامل مدیران و بوده است. جامعه

متخصصان حوزه فناوری اطلاعات و بانکداری بانک 
ملت است که تجربه و آشنایی عملی با کاربردهای 

این زمینه دارند. این افراد، به طور  هوش مصنوعی در
های نوین در ویژه، در پذیرش و استفاده از فناوری

ان عنوحوزه بانکداری نقش دارند و به همین دلیل، به
 .کنندگان پژوهش انتخاب شدندمشارکت

صورت هدفمند گیری در این پژوهش بهنمونه
انجام شد و بر اساس معیارهایی نظیر سابقه کاری 

تحصیلات تخصصی در حوزه بانکداری یا  مرتبط،
فناوری اطلاعات و تمایل به مشارکت در پژوهش 

گیری تا دستیابی به صورت گرفت. فرایند نمونه
نفر از  ۱۰اشباع نظری ادامه یافت و درنهایت، 

عنوان خبرگان، مدیران و متخصصان به
کنندگان نهایی انتخاب شدند. ابزار مشارکت

ساختاریافته بود های نیمهاحبهها، مصگردآوری داده
که بر اساس اهداف پژوهش و مرور ادبیات تحقیق 

صورت حضوری ها بهطراحی شدند. این مصاحبه
، کنندگانانجام گرفت و با رضایت آگاهانه مشارکت

 .سازی شدضبط و سپس به طور کامل پیاده
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ها از رویکرد در این پژوهش، برای تحلیل داده
مند با تأکید بر روش نظام بنیاد،نظریه داده

اشتراوس و کوربین، استفاده شد. این رویکرد یکی از 
های علوم اجتماعی و های رایج در پژوهشروش

های مند دادهمدیریتی است که امکان تحلیل نظام
ها و روابط میان کیفی و استخراج مفاهیم، مقوله

کند و درنهایت، به ارائه مدلی ها را فراهم میآن
رو شود. انتخاب این رویکرد ازآنمی منجر میمفهو

صورت گرفت که موضوع پذیرش هوش مصنوعی در 
پردازی بانکداری ایران هنوز به طور کامل نظریه

نشده است و بررسی ابعاد آن، نیازمند استخراج 
های خبرگان در های تجربی و دیدگاهمفاهیم از داده

 .بستر واقعی سازمانی است

ها در این پژوهش در سه دهفرایند تحلیل دا
مرحله اصلی انجام شد. در مرحله نخست، کدگذاری 

های حاصل باز صورت گرفت. طی این مرحله، داده
تر تجزیه و ها به اجزای مفهومی کوچکاز مصاحبه

کدهای اولیه استخراج شدند. در مرحله دوم، 
کدگذاری محوری انجام شد و مفاهیم مشابه در 

بندی شدند. در این ی دستههای فرعقالب مقوله
ها بر اساس الگوی مرحله، روابط میان مقوله

پارادایمی اشتراوس و کوربین، شامل شرایط علیّ، 
گر، ای، شرایط مداخلهپدیده محوری، شرایط زمینه

راهبردها و پیامدها، تبیین شد. در مرحله سوم، 
کدگذاری انتخابی انجام گرفت. طی این مرحله، 

ی شناسایی و یکپارچه شدند و های اصلمقوله
درنهایت، مدل پارادایمی نهایی پژوهش شکل 

 .گرفت

های منظور مدیریت و تحلیل منسجم دادهبه
استفاده شد که امکان  MAXQDA افزارکیفی، از نرم

های مند دادهدهی، کدگذاری و تحلیل نظامسازمان
سازد. ابتدا، برای ها را فراهم میحاصل از مصاحبه

هایی نظیر بازبینی ها، از روشش روایی یافتهافزای
کنندگان، مرور همتایان و مقایسه مستمر مشارکت

ها استفاده شد. همچنین، تلاش شد با ثبت داده
ها و مستندسازی فرایند دقیق مراحل تحلیل داده

ور منظکدگذاری، شفافیت پژوهش افزایش یابد. به
ین دو ها، از روش توافق بسنجش پایایی کدگذاری

صورت که بخشی از  نیکدگذار استفاده شد؛ بد
صورت درصد، به ۳۰های مصاحبه، معادل داده

مستقل توسط پژوهشگر دوم کدگذاری شد. سپس 
میزان توافق با استفاده از ضریب کاپای کوهن 

به دست آمد. این  ۰ /۸۲محاسبه شد که مقدار آن 
نتیجه بیانگر ثبات و انسجام فرایند تحلیل 

 .هاستداده

 پژوهش هاییافته 5
هاای این پژوهش بر مبناای رویکرد نظریاه یاافتاه

گانه اشااااتراوس و بنیاد و مطابق با مراحل هفتداده
منظور کوربین اساااااااتخراج و گزارش شاااااااااادناااد. باااه

مسااتندسااازی روند تحلیل و اطمینان از دقت نتایج، 
های خام تا ها، از دادهمقولهمساااااایر تولید مفاهیم و 

مرحله در ادامه ارائه بهصاااورت مرحلهمدل نهایی، به
 :شودمی

 ها: گردآوری داده۱مرحله 

سااااختاریافته های نیمهها از طریق مصااااحبهداده
صورت هدفمند انجام گیری بهگردآوری شدند. نمونه
ها تا دساااااااتیابی به اشاااااااباع گرفت و گردآوری داده

های ای که در مصااااااااحبهگونهافت؛ بهنظری ادامه ی
ها پایانی، مفهوم یا کد جدید و معناداری به مقوله

 .افزوده نشد

 هاسازی دادهسازی و آماده: پیاده۲مرحله 

هااا بلافاااصااااااالااه پس از اجرا، تمااامی مصاااااااااحبااه
ها سااااازی شاااادند. متنکلمه پیادهبهصااااورت کلمهبه

حن ، لچندین بار خوانده شدند تا پژوهشگر با بافت
 .ها آشنا شودو معنای ضمنی داده

 : کدگذاری باز )استخراج کدهای اولیه(۳مرحله 

خط و بهصاااااااورت خطها بهدر کدگذاری باز، داده
هااای معنااادار بنااد بااه بنااد بررسااااااای شاااااااادنااد و گزاره

مشخص گردیدند. سپس، به هر گزاره یک کد اولیه 
اختصااااااااص یافت؛ ترجیحاً با اساااااااتفاده از کدهایی 

کننده. خروجی این مرحله، به بیان مشااارکتنزدیک 
ای از کاادهااای اولیااه بود کااه مساااااااتقیماااً از مجموعااه
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های خام اسااااااتخراج شاااااادند و مبنای ساااااااخت داده
 .مفاهیم قرار گرفتند

بنههدی اولیههه سهههههههههازی و مقولههه: مفهوم۴مرحلههه 
 بندی کدها()خوشه

کدهای اولیه از طریق مقایسه مستمر با یکدیگر 
جهت با معنا یا همهای همسااااااانجیده شااااااادند. کد

دهی یکاادیگر ادغااام و در قااالااب مفاااهیم سااااااااازمااان
شاادند. در ادامه، مفاهیم مشااابه در سااطحی بالاتر، 

بندی شاادند. معیار های فرعی دسااتهدر قالب مقوله
ادغام یا تفکیک مفاهیم، شااااباهت معنایی، تکرار در 

پدیده موردمطالعه ها و نقش آنداده ها در تبیین 
 .بود

: کهههدگهههذاری مبوری )برقراری رواب  و ۵لهههه مرح
 دهی در قالب الگوی پارادایمی(سازمان

هااای فرعی و در این مرحلااه، ارتباااط میااان مقولااه
چه »های تحلیلی، مانند اصااااااالی از طریق پرساااااااش

و « در چه شااارایطی؟»، «چگونه؟»، «چرا؟»، «چیزی؟
ها ، مشاااخص شاااد. ساااپس، مقوله«با چه پیامدی؟»

پااارادایمی اشاااااااتراوس و کوربین در چااارچوب الگوی 
بندی شااادند؛ به این معنا که برای هر مقوله صاااورت

گیری پدیده، زمینه یا بستر اصلی، شرایط علیّ شکل
ِ تشاااااااااادیاااادکننااااده یااااا وقوع، شااااااارایط مااااداخلااااه گر

ها و ها و واکنشکننده، راهبردها یا کنشتضاااااااعیف
ای پشااااااتیبانی پیامدها اسااااااتخراج و با شااااااواهد داده

رحله موجب شاااااااد روایتی تحلیلی از شااااااادند. این م
 .چگونگی ارتباط اجزای پدیده به دست آید

: کهههدگهههذاری انتخهههابی )لعیی  مقولهههه ۶مرحلهههه 
 سازی(مبوری و یکپارچه

پس از تثبیت روابط در کدگذاری محوری، مقوله 
ای که بیشااااترین قدرت محوری انتخاب شااااد؛ مقوله

ین رها بیشااتکنندگی را داشاات، با سااایر مقولهتبیین

 داستان اصلی»توانست کرد و میپیوند را برقرار می
های را توضاااایح دهد. سااااپس، سااااایر مقوله« هاداده

صورت منسجم حول مقوله محوری اصلی و فرعی به
ای یا روایتی های رابطهدهی شااااادند و گزارهساااااازمان

هاااا تااادوین گردیااادناااد. در این مرحلاااه، میاااان مقولاااه
هااای مقولااه هااای کم پشاااااااتوانااه حااذف یااا درمقولااه

ها، تر ادغام شاااااااادند و مرزهای مفهومی مقولهقوی
 .ها و ابعاد، روشن گردیدندشامل ویژگی

سههههازی نظریه یا : اعتبارسههههن ی و نهایی۷مرحله 
 مدل

شااده در مرحله نهایی، مدل یا چارچوب اسااتخراج
ها کنترل شاااد تا هر ارتباط با بازگشااات مکرر به داده

ار باشد. همچنین، از و مقوله از شواهد کافی برخورد
پااذیری، ماااننااد بااازبینی مجاادد راهبردهااای اطمینااان

ها، بررسااااااای موارد کدها، مقایساااااااه بین مصااااااااحبه
هااای تحلیلی، برای ناااهمخوان و تکمیاال یااادداشاااااااات

تقویت اساااااتحکام نظری اساااااتفاده شاااااد. درنهایت، 
عنوان برآیند یکپارچه مقوله محوری، مدل نهایی به

ها ارائه گردید و میان آنهای اصااااااالی و روابط مقوله
ها قولصورت مستند، همراه با نمونه نقلها بهیافته

 .و شواهد متنی، گزارش شدند

هااای هااای پژوهش حاااصاااااااال تحلیاال دادهیااافتااه
سااااختاریافته با های نیمهشاااده از مصااااحبهگردآوری

خبرگان بانک ملت اساااات که با اسااااتفاده از رویکرد 
کدگذاری باز، محوری بنیاد و طی مراحل نظریه داده

ند. درمجموع، تحلیل و انتخابی اساااااااتخراج شااااااااده ا
 ۷مقوله فرعی و  ۱۷کد باز،  ۴۴ها به شااناسااایی داده

مقوله اصالی منجر شاد که ابعاد مختلف پیشاایندها 
و پیامدهای پذیرش هوش مصاااااانوعی در بانک ملت 

کنناااد. نماااای کلی فرایناااد کااادگاااذاری و را تبیین می
 .ارائه شده است ۲ر جدول شده دطبقات استخراج

 . طبقات استخراج شده )کدگذاری باز، مبوری و انتخابی( )مأخذ: نگارنده(2جدول 

 نمونه کدهای باز
کد مبوری )مقوله 

 فرعی(
کد انتخابی )مقوله 

 اصلی(
 سازی فرایندهادیجیتالی حذف فرایندهای دستی و کاغذی

تحول در خدمات و 
 عملیات

 

سازی خدمات؛ افزایش ساعته به خدمات؛ شخصی ۲۴دسترسی 
 سرعت و دقت ارائه خدمات

 بهبود تجربه مشتری

 توسعه محصولات جدید تحلیل داده برای طراحی خدمات نوین؛ ارائه مشاوره مالی هوشمند
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 نمونه کدهای باز
کد مبوری )مقوله 

 فرعی(
کد انتخابی )مقوله 

 اصلی(
های پردازش های پرسرعت و پایدار؛ سیستمسرورها و شبکه

 ابریهای رایانش داده؛ پلتفرمکلان
زیرساخت فناوری 

الزامات فنی و  اطلاعات
 زیرساختی

 
 نیروی انسانی متخصص وجود متخصصان داده و هوش مصنوعی؛ آموزش مستمر کارکنان

 گرقوانین شفاف حفاظت از داده؛ هماهنگی با نهادهای تنظیم
های قانونی و چارچوب

 نظارتی
انسانی؛ تخصیص های عملیاتی و اداری؛ کاهش خطای کاهش هزینه

 منابع به خدمات ارزش افزوده
ها و کاهش هزینه
 وریافزایش بهره

مزایای راهبردی و 
 رقابتی

 جذب و حفظ مشتری افزایش رضایت و وفاداری مشتری؛ جذب مشتریان جدید

 محورگیری دادهشناسایی تقلب و الگوهای پرریسک؛ تصمیم
مدیریت ریسک و 

 گیریتصمیم
های رمزنگاری و احراز هویت؛ مقابله با تهدیدات پروتکلاستفاده از 

 سایبری )فیشینگ و بدافزار(
 امنیت سایبری

ملاحظات امنیتی و 
های مشتری؛ جلوگیری از سوگیری شفافیت در استفاده از داده اخلاقی

 های اخلاقیها؛ رعایت چارچوبالگوریتم
 حریم خصوصی و اخلاق

سازی برای مشتریان؛ تغییر؛ فرهنگآموزش کارکنان برای پذیرش 
 کاهش مقاومت در برابر تغییر

 سازی و آموزشفرهنگ
مدیریت تغییر و 

حمایت مدیریت ارشد؛ ایجاد واحدهای مستقل تحول دیجیتال؛  منابع انسانی
 گیری سریعچابکی سازمانی و تصمیم

ساختار سازمانی و 
 رهبری

ای هسازی با سیستمیکپارچهسازی و نگهداری؛ های بالای پیادههزینه
 قدیمی؛ قطعی و عدم پایداری سرویس

 های فنیچالش
های چالش

کمبود نیروی متخصص؛ مقاومت کارکنان و مشتریان؛ شکاف دیجیتال  سازیپیاده
 میان مشتریان

های انسانی و چالش
 فرهنگی

چین و متاورس؛ توسعه کاربردهای پیشرفته هوش ادغام با بلاک
 مصنوعی

 های نوظهوروریفنا
 افق آینده و نوآوری

شدن شعب فیزیکی و محور؛ کوچکحرکت به سمت بانکداری داده
 ها و بانکداری بازتکای؛ همکاری با فینتمرکز بر خدمات مشاوره

تحول در مدل 
 وکارکسب

  
مشااخص شااده اساات،  ۲طور که در جدول همان

 ۱۷کد باز،  ۴۴شناسایی ها درمجموع به تحلیل داده
مقوله اصااااالی منجر شاااااد که ابعاد  ۷مقوله فرعی و 

مختلف پیشااااااااایناادهااا و پیاااماادهااای پااذیرش هوش 
کننااد. این مصااااااانوعی در بااانااک ملاات را تبیین می

ند از: تحول در خدمات و عملیات ها عبارتمقوله ا
بانکی، الزامات فنی و زیرساااااختی، مزایای راهبردی و 

یتی و اخلاقی، مدیریت تغییر رقابتی، ملاحظات امن
سااازی و افق آینده های پیادهو منابع انسااانی، چالش

 .و نوآوری

در مرحلااه کاادگااذاری باااز، مفاااهیم اولیااه از متن 

ها، ها اساااااتخراج شااااادند که بیانگر دیدگاهمصااااااحبه
کنندگان درباره پذیرش تجربیات و ادراکات مشااارکت

هوش مصااااااانوعی در بااناک ملات بودناد. این کادها 
موضاااااااوعاتی نظیر تحول در خدمات بانکی، الزامات 
فنی و زیرسااااااختی، مزایای رقابتی، ملاحظات امنیتی 

سااااازی و های پیادهو اخلاقی، مدیریت تغییر، چالش
نده نوآوری را در برمیافق گرفتند. در مرحله های آی

ها و کدگذاری محوری، کدهای باز بر اساس شباهت
هااااای فاارعاای روابااط ماافااهااوماای، در قااااالااااب مااقااولااااه

دهنده ها نشااااااااندهی شااااااادند. این مقولهساااااااازمان
گر، ای، مااداخلااهارتباااط میااان شااااااارایط علیّ، زمینااه
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نوعی در راهبردها و پیامدهای پذیرش هوش مصااااااا
 .بانک ملت هستند

دهند که عواملی نظیر آمادگی نتایج نشاااااااان می
هااااای فااناای، حاامااااایاااات ماااادیااریااتاای، زیاارساااااااااااخاااات

های منابع انساااانی، نقش ساااازمانی و مهارتفرهنگ
گیری راهبردهااای پااذیرش هوش کلیاادی در شاااااااکاال

کننااااد. این فراینااااد درنهااااایااات مصااااااانوعی ایفااااا می
قرار گری هااا و شااااااارایط مااداخلااهتااأثیر چااالشتحاات

کننااده یااا تواننااد نقشااااااای تساااااااهیاالگیرد کااه میمی
بازدارنده داشته باشند. ملاحظات امنیتی و اخلاقی، 

هاااا و امنیااات نظیر حفظ حریم خصاااااااوصااااااای داده
های اساااساای اعتماد و شاارطعنوان پیشاطلاعات، به

هایی اند. در مقابل، چالشپذیرش این فناوری مطرح
مقاااوماات سااااااااازی، هااای بااالای پیااادههمچون هزینااه

ساااااااازی با کارکنان و مشاااااااتریان، دشاااااااواری یکپارچه

های های قدیمی و شکاف دیجیتال میان گروهسامانه
تواننااد رونااد پااذیرش را بااا مختلف مشاااااااتریااان، می
 .محدودیت مواجه سازند

های فرعی در در مرحله کدگذاری انتخابی، مقوله
مقوله اصااالی ادغام شااادند و مدل پارادایمی  ۷قالب 

 ۱هش شکل گرفت. این مدل که در شکل نهایی پژو
شاااااده اسااااات، بر اسااااااس رویکرد نظریه دادهنشاااااان

بنیاااد و بااا هاادف تبیین فراینااد پااذیرش هوش داده
مصااانوعی در صااانعت بانکداری تدوین شاااده اسااات. 
هایی، تعامل پویا و چندلایه میان  پارادایمی ن مدل 

گر، راهبردهاااا و ای و ماااداخلاااهشااااااارایط علیّ، زمیناااه
ناشی از پذیرش هوش مصنوعی را نشان پیامدهای 

بهمی کارگیری این فناوری نوین را در دهد و فرایند 
صااورت منسااجم و تبیینی، به تصااویر نظام بانکی، به

 .کشدمی

 
 . مدل پارادایمیک نهایی )مأخذ: نگارنده(1شکل 

در مرکز این چارچوب، پذیرش هوش مصااااااانوعی 
عنوان پاادیااده محوری قرار دارد کااه اری بااهدر بااانکااد

گیری سااااااوی بهرهدهنده گذار نظام بانکی بهنشااااااان
هااای مبتنی بر داده، یااادگیری گساااااااترده از فناااوری

منظور ارائاه هاای هوشااااااامناد، باهمااشاااااااین و تحلیال
تر شااادهساااازیتر و شاااخصااایتر، دقیقخدمات ساااریع

اسااااااااات. تحقق این پاادیااده مساااااااتلزم فراهم بودن 
 ایگونهناسااب فنی و انسااانی اساات؛ بهبسااترهای م

های که الزامات فنی و زیرساختی، شامل زیرساخت
هااای هااا، ساااااااااامااانااهفناااوری اطلاعااات، امنیاات داده

هاااای دیجیتاااال، در کناااار داده و پلتفرمپردازش کلان

ماادیریاات تغییر و منااابع انسااااااااانی، ازجملااه آموزش 
سااااازی سااااازمانی، حمایت مدیریت کارکنان، فرهنگ

عنوان شاااااارایط و آمادگی نیروی انسااااااانی، بهارشااااااد 
سازی موفق هوش ای، نقشی اساسی در پیادهزمینه

 .کنندمصنوعی ایفا می

حاااال، فرایناااد پاااذیرش هوش مصااااااانوعی درعین
د تواننگر قرار دارد که میتأثیر شااااارایط مداخلهتحت

کننده یا بازدارنده داشااااته باشااااند. نقشاااای تسااااهیل
زجمله امنیت سااایبری، ملاحظات امنیتی و اخلاقی، ا

حفظ حریم خصااااوصاااای مشااااتریان و رعایت اصااااول 
اخلاقی، بااااا افزایش اعتماااااد عمومی، پااااذیرش این 
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هایی کنند؛ در مقابل، چالشفناوری را تساااااااهیل می
سااازی، مقاومت کارکنان های بالای پیادهنظیر هزینه

های سااازی با سااامانهو مشااتریان، دشااواری یکپارچه
های مختلف میان گروه قدیمی و شاااااااکاف دیجیتال

توانند روند پذیرش را با محدودیت مشاااااااتریان، می
 .مواجه سازند

در پاساااخ به این شااارایط، راهبرد یا کنش اصااالی 
ها در قالب تحول در خدمات و عملیات بانکی بانک

سااااااااازی و گیرد کااه شاااااااااماال دیجیتااالیشاااااااکاال می
هوشااااامندساااااازی فرایندها، بهبود تجربه مشاااااتری و 

خدمات نوآورانه اساات. اجرای  توسااعه محصااولات و
ها این راهبردها موجب افزایش کارایی درونی بانک

. شاودو خلق ارزش افزوده بیشاتر برای مشاتریان می
درنهایت، پیامدهای این فرایند در قالب افق آینده و 

ای کااه گونااهیااابااد؛ بااهنوآوری در بااانکااداری نمود می
تنهااا بااه تحول ماادل پااذیرش هوش مصااااااانوعی نااه

سااااز شاااود، بلکه زمینهها منجر میکار بانکوکساااب
های نوینی مانند بانکداری ظهور و توساااااااعه فناوری

چین و خدمات دیجیتال پیشااااااارفته خواهد باز، بلاک
ا هترتیاب، نقش شاااااااعاب فیزیکی بااناکاینبود. باه

محور و کناااد و باااانکاااداری دادهتااادریج تغییر میباااه
د. وشهوشمند به هسته اصلی نظام مالی تبدیل می

دهاااد کاااه مزایاااای درمجموع، این مااادل نشاااااااااان می
عنوان علل اصلی، در تعامل با بسترهای راهبردی، به

رد گر، راهبتأثیر شرایط مداخلهفنی و انسانی و تحت
دهند و درنهایت، ها را شکل میتحول دیجیتال بانک

به دگرگونی اساااااااساااااای صاااااانعت بانکداری و حرکت 
ی بر داده منجر ای نوآورانااه و مبتنساااااااوی آیناادهبااه
 .شوندمی

دهد که پذیرش هوش ها نشااااان میتحلیل یافته
تواند پیامدهای مثبتی مصااااااانوعی در بانک ملت می

وری عملیاااااتی، بهبود کیفیاااات نظیر افزایش بهره
خاادمااات، ارتقااای امنیاات اطلاعااات و ایجاااد مزیاات 

حال، رقابتی پایدار به همراه داشااااااته باشااااااد. درعین
هایی همچون مقاومت لشکنندگان به چامشاااااارکت

هااااای اخاالاقاای، کااااارکاانااااان در بااراباار تااغاایاایاار، نااگااراناای
هااای قااانونی نیز هااای فنی و محاادودیااتپیچیاادگی

ها بیانگر آن اسااااااات که اند. این یافتهاشااااااااره کرده

موفقیاات در پااذیرش هوش مصااااااانوعی، مساااااااتلزم 
های مرتبط با ها و چالشزمان فرصاااااااتمدیریت هم

 .این فناوری است

  ببث

این پژوهش، شناسایی و تبیین پیشایندها و هدف 
پیامدهای پذیرش هوش مصنوعی در بانک ملت بود. 
نتایج پژوهش نشان داد که پذیرش هوش مصنوعی 

ای چندبعدی است که از تعامل در بانکداری، پدیده
عوامل فناورانه، سازمانی، انسانی و محیطی شکل 

 قشهای پژوهش، نترین یافتهگیرد. یکی از مهممی
عنوان محرک اصلی مزایای راهبردی و رقابتی به

کنندگان بر پذیرش هوش مصنوعی بود. مشارکت
تواند با کاهش این باور بودند که هوش مصنوعی می

وری و بهبود های عملیاتی، افزایش بهرههزینه
ی برای توجهگیری، مزیت رقابتی قابلکیفیت تصمیم

 هاییج پژوهشها ایجاد کند. این یافته با نتابانک
( 2024( و داگلاس )2024بافور جیاو و همکاران )
اند هایی که نشان دادههمسو است؛ پژوهش

های مبتنی بر هوش مصنوعی استفاده از فناوری
ا ها ر تواند عملکرد مالی و کارایی عملیاتی بانکمی

 .بهبود بخشد

های پژوهش همچنین نشان داد که وجود یافته
فناوری اطلاعات، ازجمله های مناسب زیرساخت

های رایانش داده، پلتفرمهای پردازش کلانسامانه
ابری و سازوکارهای امنیت اطلاعات، یکی از 

های اساسی پذیرش موفق هوش شرطپیش
مصنوعی در بانکداری است. این نتیجه با چارچوب 

های الرشیدی و محیط و یافته -سازمان  -فناوری 
هایی که بر رد؛ یافته( همخوانی دا2025اسکندر )

های فناورانه در پذیرش اهمیت زیرساخت
 .اندهای نوین مالی تأکید کردهفناوری

دیگر، نقش عوامل انسانی و سازمانی نیز در ازسوی
پذیرش هوش مصنوعی بسیار مهم ارزیابی شد. 

نوآور، حمایت  یسازماننتایج نشان داد که فرهنگ
مله عوامل مدیریت ارشد و آموزش کارکنان، ازج

کلیدی در تسهیل پذیرش این فناوری هستند. این 
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( 2023های رحمان و همکاران )یافته با نتایج پژوهش
( همسو است؛ 2025و ایکسان و همکاران )

هایی که بر اهمیت نگرش کاربران، پژوهش
های دیجیتال و حمایت مدیریتی در پذیرش مهارت
 .انددههای مبتنی بر هوش مصنوعی تأکید کر فناوری

در کنار این عوامل، ملاحظات امنیتی و اخلاقی نیز 
های مهم پذیرش هوش عنوان یکی از مؤلفهبه

مصنوعی شناسایی شد. حفظ حریم خصوصی 
ری ها و پیشگیهای مشتریان، شفافیت الگوریتمداده

های الگوریتمی، ازجمله گیریاز سوگیری در تصمیم
ان اعتماد توانند بر میز موضوعاتی هستند که می

کاربران و پذیرش این فناوری تأثیرگذار باشند. این 
( همخوانی 2023های چن و همکاران )نتیجه با یافته

پذیر و دارد که بر اهمیت هوش مصنوعی توضیح
 .اندمسئولانه در نظام مالی تأکید کرده

های پژوهش نشان داد که باوجود درنهایت، یافته
ها با عی در بانکمزایای متعدد، پذیرش هوش مصنو

سازی، های بالای پیادههایی همچون هزینهچالش
کمبود نیروی متخصص، مقاومت کارکنان در برابر 

 های قدیمیسازی با سامانهتغییر و دشواری یکپارچه
های لازو مواجه است. این موضوع با نتایج پژوهش

( نیز همخوانی 2024( و مرادیان و بهور )2023و ابردو )
ترین موانع هایی که این عوامل را از مهموهشدارد؛ پژ 

توسعه هوش مصنوعی در نظام بانکی معرفی 
 .اندکرده

 پیشنهادها و گیرینتی ه 6
پژوهش حاضر با هدف تبیین پیشایندها و پیامدهای 

ی گیرپذیرش هوش مصنوعی در بانک ملت و با بهره
ن ها نشابنیاد انجام شد. یافتهدادهاز رویکرد نظریه 

داد که پذیرش هوش مصنوعی در این بانک، فرایندی 
زمان مند است که از تعامل همچندبعدی و نظام

عوامل فناورانه، سازمانی، انسانی و محیطی شکل 
توان آن را صرفاً تصمیمی فناورانه در گیرد و نمیمی

ردی راهب نظر گرفت. نتایج بیانگر آن است که مزایای
های وری، کاهش هزینهو رقابتی، نظیر افزایش بهره

ربه گیری و ارتقای تجعملیاتی، بهبود کیفیت تصمیم
های حرکت بانک ترین محرکمشتری، از مهم

شوند. سوی پذیرش هوش مصنوعی محسوب میبه
حال، تحقق این مزایا در گرو فراهم بودن بااین

یه انسانی های فناورانه مناسب، سرمازیرساخت
نوآور، حمایت مدیریت  یسازمانتوانمند، فرهنگ

های قانونی و نظارتی شفاف ارشد و وجود چارچوب
ها همچنین نشان داد که آمادگی است. یافته
ویژه در ابعاد فرهنگی و منابع انسانی، سازمانی، به

سازی هوش کننده در موفقیت پیادهنقشی تعیین
تی در صورت وجود ای که حگونهمصنوعی دارد؛ به

های فنی مناسب، نبود نگرش مثبت و زیرساخت
های متناسب با تحول دیجیتال در میان مهارت

تواند به مقاومت سازمانی و کاهش کارکنان می

رو، پذیرش هوش کارایی فناوری منجر شود. ازاین
ای صرفاً مصنوعی در بانک، بیش از آنکه پروژه

و مدیریتی به  ینسازمافناورانه باشد، نوعی تحول
ریزی جامع و رود که نیازمند برنامهشمار می

 .هماهنگی میان ابعاد مختلف سازمان است

، ملاحظات امنیتی و اخلاقی، ازجمله انیم نیدر ا
های مشتریان، شفافیت الگوریتمی، حفاظت از داده

وان عنپیشگیری از سوگیری و انطباق با مقررات، به
رایند پذیرش شناسایی گر مهم در فعوامل مداخله

شدند و نقشی اساسی در ایجاد اعتماد و پذیرش 
هایی کنند. در مقابل، چالشپایدار فناوری ایفا می

های بالای استقرار و نگهداری نظیر هزینه
های هوش مصنوعی، کمبود نیروی متخصص، سامانه

های سازی این فناوری با سامانهدشواری یکپارچه
یجیتال میان برخی قدیمی بانکی و شکاف د

مشتریان، ازجمله موانع مهم در مسیر این تحول به 
ها، نتایج نشان روند. باوجود این چالششمار می

سازی موفق هوش مصنوعی دهد که پیادهمی
تواند به تحول بنیادین در خدمات و عملیات می

سوی بانکداری بانکی منجر شود و زمینه حرکت به
تک، های فینبا شرکتمحور، توسعه همکاری داده

بازتعریف نقش شعب فیزیکی و تقویت مزیت 
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حال، پایداری این رقابتی پایدار را فراهم سازد. درعین
تحول مستلزم اتخاذ رویکردی تدریجی، 

راستا با راهبرد کلان تحول شده و همریزیبرنامه
 .دیجیتال بانک است

های پژوهش، برای تسهیل پذیرش بر اساس یافته
آمیز هوش مصنوعی در بانک ملت، لازم موفقیت

ای اتخاذ شود. در مند و مرحلهاست رویکردی نظام
گذاری هدفمند در توسعه این راستا، سرمایه

ویژه در حوزه های فناوری اطلاعات، بهزیرساخت
داده، رایانش ابری و امنیت سایبری، پردازش کلان

تر این ستردهسازی گتواند بستر لازم را برای پیادهمی
فناوری فراهم کند. همچنین، ایجاد یا تقویت 
واحدهای تخصصی تحول دیجیتال و هوش مصنوعی 
در ساختار سازمانی بانک، با اختیارات مشخص و 

تواند هماهنگی ارتباط مؤثر با واحدهای عملیاتی، می
های مبتنی بر هوش و انسجام لازم را در اجرای پروژه

منظر منابع انسانی نیز،  مصنوعی افزایش دهد. از
های آموزشی مستمر برای طراحی و اجرای برنامه

های دیجیتال کارکنان و توسعه ارتقای مهارت
های مرتبط با تحلیل داده، یادگیری ماشین تخصص

های هوشمند ضروری است. در کنار این و فناوری
و اجرای  یسازماناقدامات، توجه به فرهنگ

منظور کاهش مقاومت بهسازی های فرهنگبرنامه
در برابر تغییر و افزایش مشارکت کارکنان در 
فرایندهای تحول دیجیتال، اهمیت زیادی دارد. 
حمایت فعال مدیریت ارشد، ایجاد فضای نوآوری و 

ول های مرتبط با تحگیریمشارکت کارکنان در تصمیم
تواند نقش مهمی در تسهیل پذیرش دیجیتال نیز می

 .ایفا کند های نوینفناوری

های شفاف در دیگر، تدوین دستورالعملازسوی
های مشتریان، شفافیت زمینه حفاظت از داده

کارگیری ها و رعایت اصول اخلاقی در بهالگوریتم
 نفعانتواند اعتماد مشتریان و ذیهوش مصنوعی می

را افزایش دهد و زمینه استفاده مسئولانه و پایدار از 
ازد. همچنین، توسعه این فناوری را فراهم س

تک و های فینهای راهبردی با شرکتهمکاری
تواند به های نوآوری باز میگیری از ظرفیتبهره

 های فناورانه بیرونیها کمک کند تا از توانمندیبانک
مند برای توسعه خدمات نوآورانه و ارتقای کارایی بهره

محور و استفاده سوی بانکداری دادهشوند. حرکت به
های هوشمند برای طراحی محصولات و تحلیل از

تواند زمینه ایجاد شده نیز میسازیخدمات شخصی
مزیت رقابتی پایدار را در صنعت بانکداری فراهم 

 .آورد

باوجود تلاش برای ارائه تصویری جامع از عوامل مؤثر 
بر پذیرش هوش مصنوعی، این پژوهش با 

آنکه هایی نیز مواجه بوده است. نخست محدودیت
قلمرو مکانی مطالعه به شعب بانک ملت در شهر 

ها سمنان محدود بوده و تعمیم نتایج به سایر بانک
یا مناطق جغرافیایی، نیازمند احتیاط است. دوم آنکه 

ها، ماهیت کیفی پژوهش و تعداد محدود مصاحبه
اگرچه برای دستیابی به اشباع نظری کافی بوده 

کند. را فراهم نمی است، امکان تعمیم آماری نتایج
همچنین، تمرکز پژوهش بر دیدگاه مدیران و 
متخصصان بانک بوده و دیدگاه مشتریان به طور 

هاد ، پیشناساسنیمستقیم بررسی نشده است. برا
گیری از رویکردهای های آتی با بهرهشود پژوهشمی

شده در این پژوهش را در کمی، مدل مفهومی ارائه
های کشور آزمون تجربی کتری از بانسطح گسترده

ی های دولتکنند. انجام مطالعات تطبیقی میان بانک
های تواند به درک بهتر تفاوتو خصوصی نیز می

نهادی در پذیرش هوش مصنوعی کمک کند. افزون 
، بررسی ادراک مشتریان نسبت به شفافیت نیبر ا

الگوریتمی، اعتماد به خدمات مبتنی بر هوش 
ر پذیرش خدمات بانکی مصنوعی و تأثیر آن ب

ین های اتواند به تکمیل و تعمیق یافتههوشمند می
 .پژوهش منجر شود

 سهم نویسندگان

 سهم نویسندگان برابر است.

 لعارض منافع

گونه تعارض منافعی در این پژوهش وجود هیچ
 ندارد. 
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  لشکر و قدردانی

انی از اساتید و خبرگانی که در این تشکر و قدرد
مسیر به ما یاری رساندند.
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