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:چکیده

 هاای سان   با ظهور رقبای چابک تر مانند فین تک هاا  بانک. بانکداری در حال مواجهه با یک تغییر بنیادین استصنعت 

به عنوان یک فناوری کلیادی ظهاور کارد  ( AI)هوش مصنوع  . فروش م ک  باشندقدیم  دیگر نم  توانند به روش های 

ود  است که نه تنها فرآیندهای داخل  را بهینه م  کند  بلکه به بانک ها اجااه  م  دهاد تاا باا دری عمیام تر منا ریان خا

چگاونگ  این مقاله به بررسا . محصولات و خدمات مال  را به شکل  کاملاً شخص  ساهی شد  و کارآمد به فروش برسانند

 هاای اس فاد  اه هوش مصنوع  برای افزایش فروش  اه طریم تحلیل داد  ها  شخص  ساهی و اتوماسیون م  پرداهد و چالش

اس فاد  پیش رو در این مسیر را نیز مورد بحث قرار م  دهد و در ان ها راهکارهای پیننهادی برای حرکت بانکهای ایران  در

.اه هوش مصنوع  ارایه  م  شود 

:مقدمه

آن هاا . ددر دنیای پرش اب امروهی  من ریان دیگر بانک ها را صرفاً به عنوان مکان  بارای نگهاداری پاول خاود نم  بیننا

سا  ان ظار دارند که خدمات مال  با سرعت  دقت و به صورت شخص  ساهی شد  به آن ها ارائه شود؛ تجرباه ای کاه ابلاو تو

 راتژی های این تحول  بانک های سن   را وادار به باهنگری در اس. پل فرم های دیجی ال و شرکت های فین تک فراهم م  شود

. ودبه شدت احساا  م  شافروش من ری محوربه جای ارائه محصولات به صورت عموم   نیاه به. فروش خود کرد  است

ه داد  هاای در این میان  هوش مصنوع  نقن  حیات  در این دگرگون  ایفا م  کند و به بانک ها این توانای  را م  دهد که ا

.کلان برای دری به ر من ریان و ارائه را  حل های مال  مناسو در همان درست اس فاد  کنند
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مصنوعی چیست؟ از آغاز تا امروزهوش 

وانند مانند کنید کامپیوترها به جای اینکه فقط کارهایی که به آن ها دستور داده اید را انجام دهند، بتتصور 

 Artificial)هدو  مصدنو ی اید  ایدده، جدوهره ا د ی. انسان فکر کنند، یاد بگیرند و تصمیم بگیرندد

Intelligence)ا هو  مصنو ی به سیستم های کامپیوتری اطلاق می شود کده می توانندد ویدایری ر. است

..انجام دهند که معمولاً به هو  انسانی نیاز دارند، مانند یادگیری، استدلال و حل مسئ ه

میلادی و کنررانس دارتموث بازمی گردد؛ جایی که بدرای اویدی  بدار۱۹۵۰هو  مصنو ی به دهه ریشه های 

ت نمادی  در آن زمان، محققان به دنبال ساخت  ماشی  هایی بودند که بتوانند به  ور. ای   بارت ابداع شد

.با ای  حال، به دییل کمبود قدرت پرداز  و داده های کافی، پیشرفت ها کند بود. استدلال کنند

 اصلی تکامل هوش مصنوعیروندهای:

دهه . تمرکد  (Rule-based Systems)سیستم های مبتنی بر قوانی  دوران اوییه که بر روی:۱۹۸۰تا 1۱۹۵۰

.در ای  سیستم ها، انسان قوانی  را به کامپیوتر دیکته می کرد. داشت

دهه . یهدور (Machine Learning)یادگیری ماشدی  با اف ایش قدرت پرداز  کامپیوترها،:۲۰۰۰تا 2۱۹۹۰

یمدی از در ای  رویکرد، به جای اینکه انسان قوانی  را بنویسد، ایگوریتم ها از طریق تح یل حجدم   . کرد

.داده ها، خودشان ایگوها را کشف کرده و یاد می گرفتند

از . بدا اسدتراده از شدبکه های  صدبی مصدنو ی (Deep Learning)یادگیری  میدق انقلاب:به بعد3۲۰۱۰

ر و مانند تصاوی)اجازه داد تا با داده های ساختاریافته و غیرساخت یافته AIای  فناوری به . پیچیده آغاز شد

زبدان کار کند و در نتیجه به پیشرفت های چشمگیری در زمینه هایی مانند تشخیص چهره و پرداز (  دا

.طبیعی دست پیدا کند
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کلیدی هوش مصنوعی در فروش بانکیکاربردهای 

در . تصور کنید امروزه، هو  مصنو ی در ق ب استراتژی های فرو  بانک های پیشرو قدرار گرفتده اسدت

:اینجا چند نمونه کاربردی و موفقیت آمی  از آن آورده شده است

تحلیل . :آن هاداده های مشتریان و پیش بینی رفتار 1

خراج هو  مصنو ی به بانک ها اجازه می دهد تا از اطلا ات پراکنده و   یم مشتریان، ایگوهایی را است

در اسپانیا، از هو  مصنو ی BBVAبه  نوان مثال بانک .کنند که با چشم غیرمس ح قابل رؤیت نیست

کده یدک ای  سیستم می تواند تشخیص دهد. برای تح یل تراکنش های مشتریان خود استراده می کند

  بر اسدا  اید. مشتری به  ورت من م برای خرید مسافرت های هوایی و اقامت در هتل ه ینه می کند

رر ویدژه ایگو، هو  مصنو ی به مشتری یک پیشنهاد وام مسافرتی یا یک کارت ا تباری با امتیازات س

.استای  رویکرد پیش بینانه، نرخ فرو  را به شدت اف ایش داده . ارسال می کند
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شخصی سازی . :خدمات و محصولات2

ر فدرد استراده از هو  مصنو ی، بانک ها می توانند پیشنهادهایی ارائه دهند که دقیقاً با نیازهای هدبا 

از یدادگیری است کهJPMorgan Chaseبه  نوان یک نمونه بانک جی پی مورگان چیس .مطابقت دارد

آن هدا می توانندد AIسیسدتم های . ماشی  برای شخصی سازی پیشنهادهای مایی خود استراده می کند

ه  دورت رفتار مایی مشتریان را بررسی کرده و مثلاً به دانشجویی که در حال فارغ ایتحصی ی است، بد

تری ای  کار با د  می شدود مشد. خودکار پیشنهاد افتتاح حساب ویژه فارغ ایتحصیلان را ارسال کنند

.احسا  کند که بانک او را درک کرده و نیازهایش را پیش بینی می کند

اتوماسیون . :فرآیندهای فروش3

چت بات ها و دستیارهای مجازی، ویایف تکراری فرو  را بده  دورت خودکدار انجدام می دهندد و بده 

یدک نمونده  م دی در اید  بخدش باندک .کارکنان امکان می دهند بر روی روابط انسانی تمرک  کنندد

Commonwealth Bank of Australia ای  بانک از یک پ تردرم هدو  مصدنو ی بده ندام . است

"Ceba"استراده می کند.Ceba نوع سؤال مشتری پاسخ ۲۰۰یک چت بات است که می تواند به بیش از

در د از سؤالات را بدون نیاز ۹۵ای  چت بات . دهد، از جم ه ج ئیات تراکنش ها یا نحوه درخواست وام

.به دخایت انسان حل می کند، و کارمندان را برای رسیدگی به امور پیچیده تر آزاد می سازد

بهینه سازی . :کانال های ارتباطی4

خ بدازخورد هو  مصنو ی می تواند بهتری  زمان و پ تررم برای تعامل با هر مشتری را تعیی  کند تا نر

اقدامات خدوبی را بده  مدل Standard Charteredدر ای  حوزه بانک استاندارد چارتر .اف ایش یابد

راده ای  بانک از هو  مصنو ی برای بهینه سازی کمپی  های بازاریابی ایمی ی خدود اسدت. آورده است 

آن ها تح یل می کنند که هر مشتری در چه سدا اتی از روز احتمدال بیشدتری AIسیستم های . می کند

 دیم برای باز کردن ایمیل دارد و بر همی  اسا ، زمان ارسال پیام را برای هر فرد به  ورت جداگانه تن

.می کنند



ای برای حرکت سیستماتیک بانک هی یراهکارها

ایرانی به سمت هوش مصنوعی

5

قشده راه با توجه به تجربیات موفق بانک های جهانی، بانک های ایرانی می توانند با پیروی از یک ن

.مشخص و سیستماتیک، از ای  فناوری به بهتری  شکل بهره ببرند

رهبری داده محور و سرمایه گذاری استراتژیک. 1:

فا    دری دبدبه های او  ارائه اطلاعات صادقانه و شفاف و ح   پیننهاد دادن را  حل های  که ممکن است در اب دا به نمن ری

یار آساان تر وق   من ری به شما اع ماد کند  خرید اه شما بس. شما نباشد اما برای من ری به رین گزینه است  شروع م  شود

.خواهد شد
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شروع . :از پروژه های کوچک و چابک2

( بااهد  سارمایه گذاری) ROIبه جای سرمایه گذاری سنگین در پروژ  های بزرگ و پرخطر  به ر است اه پروژ  های کوچاک و باا

این بانک با پروژ  هاای . این رویکرد را دنبال کرد  است ( آمریکا)JPMorgan Chaseبانک .سری  و قابل مناهد  شروع کرد

و یاا بهینه سااهی ( COIN)آن ها اه ابزارهای هاوش مصانوع  بارای تحلیال قراردادهاای تجااری . منخص و محدود آباه کرد

موفقیت در این پروژ  های کوچک  اع مااد باه هاوش مصانوع  را در ساطم سااهمان  . اس فاد  کردندATMمسیرهای توهی  

..افزایش داد و همینه را برای سرمایه گذاری های بزرگ تر مانند شخص  ساهی پیننهادهای مال  فراهم کرد

فرهنگ سازی . :و آموزش کارکنان3

هار  وری و قبل اه هر چیز  باید به کارکنان آموهش داد  شود که هوش مصنوع  رقیو آن ها نیست  بلکه ابزاری برای افازایش ب

.م  یابد  مقاومت در برابر تغییر کاهش AIبا برگزاری کارگا  های آموهش  و آشنای  با ابزارهای. تمرکز بر وظایف مهم تر است



6www.drrabeti.com

همکاری . :با فین تک ها و استارتاپ ها4

   باا بانک ها م  توانند به جای توساعه داخلا. بسیاری اه شرکت های نوپا در ایران در همینه هوش مصنوع  تخصص دارند

این شرکت ها همکاری کنند و اه تخصص آن ها در پروژ  های خود اس فاد  نمایند

 و چشم انداز آیندهنتیجه گیری

باا .   امروه اساتبرای بقا در باهار رقاب نیاه اس راتژیکهوش مصنوع  دیگر یک گزینه برای بانک ها نیست  بلکه یک

کت مؤثر برای حر.   بانک ها م  توانند اه یک نهاد سن   به یک ساهمان چابک و من ری محور تبدیل شوندAIبه کارگیری 

اهی و در این مسیر  بانک های ایران  باید با رویکردی سیسا ماتیک  اه پروژ  هاای کوچاک شاروع کارد   باه فرهن  سا

رعت هوش دقت و سآیند  فروش در بانکداری  ترکیب  اه. آموهش کارکنان بپرداهند و با شرکت های فناور همکاری کنند

به رین موفم ترین بانک ها آن های  خواهند بود که اه این ابزار قدرتمند به. خواهد بودمصنوع  با هوش و همدل  انسان 

.م  کنندشکل ممکن اس فاد  کرد  و در عین حال  اع ماد و وفاداری من ریان خود را حفظ 
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