
صد  و  هشتم 

 بانــک مبتنى بر هوش مصنوعىــ، گذرى به آینده؛
آیا بانک ها آمادگى روبرو شدــن با چالش هوــش مصنوعى را دارند؟
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     فضــاي مجــازي بــا شــتاب شــگرف و رو بــه تزايــدي کــه در حــال بســط 
و گســترش اســت تمــام ســاحات اجتماعــي، اقتصــادي، سياســي و فرهنگــي 
ــي را  ــي واقع ــي از زندگ ــر روز بخــش بزرگ ــده و ه ــي بشــر را درنوردي زندگ
در خــود فــرو بــرده و حيــات متفــاوت و جديــدي بــه آن مي دهــد. لــذا بــه 
نظــر مي رســد دو نــگاه کلان بــه فضــاي مجــازي وجــود دارد: نــگاه اول کــه 
بالاخــص در ابتــداي رشــد و تکويــن فضــاي مجــازي مســلط شــده بــود، آن 
را همچــون ابــزاري کنــار ســاير ابزارهــاي بشــري تصويــر مي کــرد کــه تنهــا 
ــده  ــولات خيره کنن ــد تح ــه رش ــگاه دوم، در نتيج ــا ن ــت. ام ــت داش طريقي
ــک  ــر در ي ــئون بش ــا و ش ــتري آن در حوزه ه ــايه گس ــازي و س ــاي مج فض
دهــه اخيــر آن را چــون ســکويي مي دانــد کــه بســيار فراتــر از شــأن ابــزاري 
ــي را دارد.  ــدن نوين ــاي تم ــدي داده و ادع ــامان جدي ــان ها را س ــات انس حي
ــده و  رويکــردي کــه از قضــا از چشــمان بصيــر رهبــر انقــلاب نيــز دور نمان

ــه داشــته اند. ــران را مطالب ــي از فضــاي مجــازي در اي انتظــاري تمدن
ــا       در هميــن راســتا گزارش هــاي عصرفضــاي مجــازي تــلاش مي کنــد ت
فهــم ســازمان ها و دســتگاه هاي مرتبــط بــا حــوزه  فضــاي مجــازي را ارتقــاء 
ــن  ــا تحــولات اي ــه ب ــال و خردمندان ــه فع ــراي مواجه ــا را ب بخشــيده و آن ه

عرصــه مهيــا ســازد.
سيد ابوالحسن فيروزآبادي

دبير شوراي عالي و رئيس مرکز ملي فضاي مجازي
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     فناوری هـای هـوش مصنوعـی در دنيايـی کـه مـا درون آن سـير می کنيم 
به طـور فزاينـده ای حياتـی و ضـروری اسـت و بانک هـا جهـت حفـظ شـبکه 
ارتباطـات خـود بايـد از ايـن فناوری هـا در مقيـاس گسـترده اسـتفاده کننـد. 
موفقيـت در ايـن مهـم نيـاز بـه يـک تحـول جامـع دارد کـه چنديـن لايـه از 

سـازماندهی و برنامه ريـزی را دربرمی گيـرد.
     در سـال 2016، در رويارويـی يـک ماشـين با انسـان، AlphaGo ماشـينی 
بـود کـه توانسـتLee Sedol ، قهرمـان 18 دوره جهان را در بـازی Go که يک 
بـازی پيچيـده و گسـترده بـوده و نيازمنـد به بصيـرت و بينش، تخيـل و تفکر 
اسـتراتژيک اسـت، شکسـت دهـد - توانايی هايی کـه مدت ها کامـلًا در اختيار 
 )AI(انسـان و منحصـر بـه او بـود. از آن زمـان، فناوری هـای هـوش مصنوعـی
بسـيار نسـبت بـه گذشـته پيشـرفت کـرده  و تأثيـر تحول آفريـن آن هـا در 
صنايـع به طـور روزافزونـی مشـهود می شـود. دسـتگاه های مجهـز بـه هـوش 
مصنوعـی پيشـنهادهای محتوای ديجيتال را متناسـب با سـلايق و ترجيحات 
فـردی تنظيـم و سـازگار می کننـد؛ بـرای مثـال، خـط توليـد پوشـاک بـرای 
خرده فروشـان حـوزه مـد و لبـاس طراحـی کـرده و حتـی در تشـخيص علائم 
سـرطان شـروع بـه پيشـی گرفتـن از پزشـکان باتجربـه نموده انـد. مؤسسـه
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مک کينـزی1 پيرامـون صنعـت بانکـداری جهانـی تخميـن می زنـد کـه هوش 
مصنوعـی و تجزيـه و تحليـل داده هـا به طـور بالقـوه می تواننـد تـا 1 تريليـون 

دلار در سـال ارزش خلـق کننـد.
    هرچنـد بسـياری از بانک هـا تـلاش کرده انـد تـا از رويکـرد آزمايشـی در 
مـوارد گزينش شـده و خاص، به سـمت درجه بنـدی و اسـتفاده از فناوری های 
AI در سـازماندهی و برنامه ريـزی خـود حرکـت نماينـد، امـا دلايلـی چـون 

عـدم وجـود يـک اسـتراتژی مشـخص برای هـوش مصنوعـی، هسـته فناوری 
غيرقابـل انعطـاف بـا فقـدان سـرمايه گذاری در آن، دارايی هـای اطلاعاتـی و 
داده هـای تجزيه شـده و نيـز مدل هـای عملياتـی قديمـی وجـود داشـته کـه 
همـکاری بيـن گروه هـای تجـاری و فنـاوری را مختل می سـازد. بعـلاوه، وقوع 
روندهـای مختلـف در طـی همه گيـری COVID 19 و رخدادهـای به تبـع آن، 
فراينـد ديجيتالـی شـدن را تسـريع نمـوده کـه در پـی آن شـرکت های بزرگ 
فنـاوری)big- tech( بـه دنبـال ورود در زمينـه خدمـات مالـی به عنـوان گام 
بعـدی خـود در مجـاورت نهادهای مالی هسـتند. جهـت رقابـت موفقيت آميز 
و ايجـاد بسـتری بـرای پيشـرفت، بانک هـای فعلـی بايـد فناوری هـای هـوش 
مصنوعـی را به عنـوان پايـه ای بـرای گزاره های ارزشـی جديد و تجـارب خاص 
مشـتريان بـه کار گيرنـد. به عبارت ديگـر، بانک هـای کنونی و بانکداری مرسـوم 
بايـد بـه نهادهـای هـوش مصنوعـی- محور)يـا بـا اولويـت هـوش مصنوعی2( 

تبديـل گردند.
     در ايـن گـزارش تحليلـی، مـا بـه چهـار سـؤال ذيـل پاسـخ می دهيـم کـه 
می توانـد بـه رهبـران کمک کند تا چشـم انداز روشـنی را تبيين نمـوده و يک 
AI-(نقشـه راه جهـت مبـدل شـدن بـه يک بانـک مبتنی بـر هوش مصنوعـی

first( ايجـاد نمايند.

1.   McKinsey
2.   AI-first 12



1- چرا بانک ها بايد هوش مصنوعی- محور شوند؟
بـا چـه  و  بـوده  آينـده چگونـه  بانـک هـوش مصنوعـی- محـور در   -2

شـد؟ خواهـد  پديـدار  ويژگی هايـی  و  خصوصيـات 
3- چـه موانعـی از رشـد و توسـعه قابليت هـای هوش مصنوعـی در بانک ها 

جلوگيـری می کند؟
4- چگونـه بانک هـا می تواننـد تبديـل بـه يـک بانـک هـوش مصنوعـی- 

شـوند؟ محور 
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شـوند؟ ر  محو مصنوعی-  هـوش  ید  با نک هـا  با ا  چر

    طــی چنديــن دهــه، بانک هــا به طــور مــداوم از جديدتريــن فناوری هــای 
نويــن، جهــت بازتعريــف نحــوه تعامــل بــا مشــتريان خــود اســتفاده می کننــد. 
پرداخت هــای  و   1960 دهــه  در  را  خودپــرداز  دســتگاه های  بانک هــا 
الکترونيکــی مبتنــی بــر کارت را در دهــه 70 معرفــی کردنــد. در دهــه 2000، 
پذيــرش گســترده بانکــداری آنلايــن روزانه)تمامــی روزهــا و هفته هــا( و بــه 
دنبــال آن گســترش »بانکــداری در حــال حرکــت« مبتنــی بــر تلفــن همــراه 
در دهــه 2010 صــورت گرفــت. ايــن اتفــاق نظــر وجــود داردکــه مــا اکنــون 
در عصــر ديجيتــال مجهــز بــه هــوش مصنوعــی قــرار داريــم، کــه بــا کاهــش 
ــش دسترســی و اتصــال  ــا، افزاي ــردازش داده ه هزينه هــای ذخيره ســازی و پ
بــرای همــه و پيشــرفت ســريع در فناوری هــای هــوش مصنوعــی را تســهيل 
ــوند و  ــر ش ــيون بهت ــه اتوماس ــد منجــر ب ــا می توانن ــن فناوری ه ــد. اي می کن
هنگامی کــه پــس از کنتــرل خطــرات، مســتقر می شــوند، اغلــب می تواننــد 
بــر تصميم گيــری بشــر ازلحــاظ ســرعت و دقــت، مثمــر ثمــر واقــع شــوند. 
پتانســيل خلــق ارزش يکــی از بزرگ تريــن مــوارد در صنايــع مختلــف اســت، 
ــد ســالانه يــک تريليــون دلار  ــرا هــوش مصنوعــی به طــور بالقــوه می توان زي

ــرای بانک هــا ايجــاد نمايد)شــکل 1(.  ارزش افــزوده را ب
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ــای  ــی، فناوری ه ــوش مصنوع ــه ای ه ــی و پاي ــای عموم ــر از کاربرده      فرات
ــه  ــات ب ــازی خدم ــاء شخصی س ــق ارتق ــد از طري ــی می توانن ــوش مصنوع ه
مشــتريان)و کارمنــدان(، بــه افزايــش درآمــد کمــک کــرده؛ هزينه هــای کمتــر 
از طريــق کارايــی بــه وجــود آمــده توســط اتوماســيون بالاتــر را مهيــا ســاخته، 
کاهــش ميــزان خطاهــا و اســتفاده بهتــر از منابــع را موجــب شــده؛ همچنيــن 
ايــن فناوری هــا قــادر خواهنــد بــود، فرصت هــای جديــد و بهره بــرداری نشــده 
قبلــی را کــه مبتنــی بــر توانايــی بهبود يافتــه بــرای پــردازش و توليــد اطلاعات 

از انبــوه داده هــا اســت، آشــکار ســازند.
ــد  ــن هــوش مصنوعــی می توانن   به طــور گســترده تر، فناوری هــای تحول آفري
بــه طــرز چشــمگيری توانايــی بانک هــا را بــرای دســتيابی بــه چهــار دســتاورد 
ــازی  ــتر، شخصی س ــود بيش ــد از: س ــه عبارت ان ــند ک ــود بخش ــدی بهب کلي
همه جانبــه، تجــارب متمايــز کانال هــای فراگيــر و چرخه هــای نــوآوری

شکل 1: خلق سالانه يک تريليون دلار ارزش افزوده به طور بالقوه برای بانک ها با استفاده از هوش مصنوعی 
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پرشـتاب. بانک هايـی کـه نتواننـد هـوش مصنوعـی را در اسـتراتژی و عمليـات 
 »AI-first« اصلـی خـود قـرار دهنـد - همـان چيـزی کـه مـا از آن به عنـوان
يـاد می کنيـم - در معـرض ريسـک رقابـت قـرار گرفته و توسـط مشـتريان رها 
می شـوند. ايـن ريسـک بـا چهـار رونـد فعلـی ذيـل، بيشـتر برجسـته و نمايان 

می گـردد:
• افزایـش انتظـارات مشـتری بـه جهـت افزایـش پذیـرش بانکـداری 
دیجیتـال. در چند مـاه اول همه گيـری COVID-19، اسـتفاده از کانال های 
بانکـی آنلايـن بر بسـتر تلفن همـراه در سراسـر ايالات متحده، حـدود 20 تا 
50 درصـد افزايـش يافتـه اسـت و انتظـار می رود پـس از اتمـام همه گيری، 
در سـطح بالاتـری ادامـه يابـد. در بازارهـای مختلـف جهانی، بيـن 15 تا 45 
درصـد از مشـتريان انتظـار دارنـد مراجعـه حضـوری خـود را به شـعب پس 
از پايـان بحـران کاهـش دهند. همان طـور کـه مصرف کنندگان، اسـتفاده از 
خدمـات بانکـداری ديجيتـال خـود را افزايـش می دهنـد، انتظـار آن هـا نيز 
به تبع بيشـتر می شـود، به خصوص هنگام مقايسـه با سطح و اسـتانداردهايی 
که شـرکت های پيشـرو اينترنتی به آن عـادت کرده اند. در هميـن حال، اين 
رهبـران خبره در حوزه ديجيتال به طور مداوم اسـتانداردهای شخصی سـازی 
را افزايـش می دهنـد، تـا جايـی که گاهی اوقـات، نيازهای مشـتری را قبل از 
اين کـه او از آن هـا مطلـع گـردد، پيش بينـی کـرده و خدمات بسـيار درخور 
و مختـص آن را در زمـان مشـخص و از طريـق کانـال بهينه ارائـه می دهند.
• اسـتفاده نهادهـای مالـی از فناوری های پیشـرفته هـوش مصنوعی در 
حال افزایش اسـت. نزديک بـه 60 درصد از پاسـخ دهندگان بخش خدمات 
مالـی در »پيمايـش جهانـی هـوش مصنوعی مؤسسـه مک کنزی«1 نشـان 
دادنـد کـه شـرکت های آن هـا حداقـل يـک قابليـت هـوش مصنوعـی را در

1.  McKinsey’s Global AI Survey
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مصنوعـی  هـوش  فناوری هـای  متداول تريـن  اسـت.  داده   جـای  خـود 
عبارت انـد از: خودکارسـازی پـردازش بـا کمـک ربـات1 )36 درصد( جهت 
انجـام وظايـف عملياتـی سـاختارمند؛ دسـتياران يـا رابط هـای محـاوره ای 
بـا خدمـات مشـتری؛  مجـازی2 )32 درصـد( بـرای بخش هـای مرتبـط 
روش هـای يادگيـری ماشـين3 به منظور کشـف کلاهبرداری و پشـتيبانی از 
پذيره نويسـی و مديريـت ريسـک. درحالی که برای بسـياری از شـرکت های 
خدمـات مالـی، اسـتفاده از هـوش مصنوعـی بسـته بـه يـک رويـداد و در 
مـوارد خـاص متمرکز اسـت، تعداد روزافزونـی از رهبران صنعـت بانکداری 
رويکـرد جامعـی را برای اسـتقرار و گسـترش هوش مصنوعی پيشـرفته در 
نظـر می گيرنـد و ايـن مهـم را در تمـام چرخـه فعاليـت خود، چـه مربوط 
بـه حوزه هـای در ارتبـاط مسـتقيم بـا مشـتری و چـه آن هايـی کـه در 
پشـت صحنه و غيرمسـتقيم ارائـه خدمـت کـرده، بـه کار می برند)شـکل2(.

1.  Robotic Process Automation(RPA)
2.  Virtual Assistants or Conversational Interfaces 
3.  Machine Learning Techniques

شکل 2: گسترش طيف استفاده از هوش مصنوعی توسط بانک ها)از زيرساخت های داخلی تا خدمات مستقيم به مشتريان(
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• زیسـت بوم های دیجیتـال خدمـات مالی سـنتی را تغییر شـکل داده 
و در حال واسـطه زدایی از فرایندهای مرسـوم هسـتند. اکوسيسـتم های 
ديجيتـال بـا امـکان دسـتيابی بـه مجموعـه متنوعـی از خدمـات از طريق 
يـک نقطـه)درگاه( دسترسـی مشـترک، قـادر بوده انـد کـه نحـوه کشـف، 
روش ارزيابـی و شـکل خريـد کالاها و خدمات مصرف کننـدگان را دگرگون 
ايـن  از  می تواننـد  چيـن  در   We Chat کاربـران  به عنوان مثـال،  سـازند. 
برنامـه نه تنهـا بـه جهـت ارسـال پيـام بلکـه بـرای رزرو تاکسـی، سـفارش 
غـذا، برنامه ريـزی ماسـاژ، بـازی، انتقـال پـول بـه مخاطـب و دسترسـی 
بـه يـک خـط اعتبـاری شـخصی اسـتفاده کننـد. بـه هميـن ترتيـب، در 
سراسـر کشـورها، کسـب وکارهای غيربانکـی و »اپليکيشـن های مطـرح و 
پرطرفـدار« خدمـات و محصولات مالـی را به عنـوان ماجراجويی های جديد 
خـود ارائـه داده، تجربيـات جـذاب را بـرای مشـتريان فراهم نمـوده و برای 
کشـف محصـولات و خدمـات بانکـی نوين، روش هـای سـنتی در بانکداری 
را در مضيقـه قـرار می دهنـد. درنتيجـه، بانک هـا بايـد در مـورد چگونگـی 
مشـارکت در اکوسيسـتم های ديجيتـال تجديدنظـر کننـد و بـا بهره گيری 
از هـوش مصنوعـی، درصـدد به کنتـرل درآوردن کامل اطلاعـات موجود از 

ايـن منابـع جديـد برآيند.
• غول هـای فنـاوری همـراه با حفظ مدل هـای اصلی کسـب وکار خود، در 
حـال ورود بـه حـوزه خدمات مالی هسـتند. در سـطح جهانـی، غول های 
برجسـته فنـاوری مزايـای خارق العـاده ای در بـازار ايجـاد کرده انـد: يـک 
شـبکه مشـتريان بـزرگ و جـذاب؛ انبوهـی از داده ها، امـکان درک دقيق و 
فزاينـده از تک تـک مشـتريان؛ وجـود نقـاط قوت ذاتی در توسـعه و بسـط 
فناوری هـای نوآورانه )ازجمله هوش مصنوعی(؛ و نيز دسترسـی به سـرمايه 
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کم هزينـه. اخيـراً، غول هـای فناوری باهـدف جسـتجوی جريان های جديد 
درآمـدی و نيـز جلـب مشـتريان بـا يـک سـری از پيشـنهاد ها و ابتـکارات 
جديـد، بـه عرصه خدمـات مالـی گام نهاده انـد. هم اکنون اين شـرکت های 
بـزرگ، در صنعـت خدمات مالـی با تأکيد بـر حوزه های خـاص آن )به ويژه 
در نظام هـای پرداخـت و در برخـی مـوارد، وام دهـی و بيمـه( جايگاه خوبی 
کسـب کرده انـد و محتمـل اسـت، بـه زودی بـا تقويت نقـاط قوت خـود به 
دنبـال تعميـق حضـور و ورود همه جانبـه به دنيـای نهادهای مالی باشـند.
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چــه  بــا  و  ینــده چگونــه  آ در  محــور  مصنوعــی-  هــوش  بانــک   
اســت؟ خصوصیاتــی 

ــر  ــه ب ــزون مشــتريان و غلب ــارات روزاف ــاختن انتظ ــرآورده س     به منظــور ب
تهديدهــای رقابتــی در عصــر ديجيتــال آميختــه بــا هــوش مصنوعــی، بانــک 
هــوش مصنوعــی- محــور، پيشــنهادها و کار ويژه هايــی را ارائــه می دهــد کــه 
اولاً هوشــمندانه بوده)يعنــی، ســفارش اقدامــات، پيش بينــی و خودکارســازی 
تصميمــات يــا وظايــف اصلــی(، دومــاً شخصی سازی شــده باشــد)يعنی، 
مرتبــط و به موقــع، و نيــز مبتنــی بــر درک دقيــق از رفتــار و زمينــه گذشــته 
مشــتريان( و ســوماً بــر مبنــای يــک کانــال فراگيــر واقعــی ارائه گشــته)يعنی، 
بســترهای فيزيکــی و آنلايــن را در چنديــن دســتگاه به شــکل يکپارچــه دربر 
می گيــرد و يــک تجربــه ثابــت را ارائــه می دهــد( و قابليت هــای بانکــی را بــا 
محصــولات و خدمــات مرتبــط فراتــر از بانکــداری مرســوم، ترکيــب می کنــد.

    شــکل 3 نشــان می دهــد کــه چگونــه چنيــن بانکــی می توانــد در طــول 
ــه  ــه ای از تجرب ــد. شــکل 4 نمون ــود جــذب کن ــه خ ــک مشــتری را ب روز ي
بانکــی يــک مالــک کســب وکار کوچــک يــا خزانــه دار يــک شــرکت متوســط 

ــد. ــان می ده را نش
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شکل 3: نحوه ارتباط بانک هوش مصنوعی با مشتری خرد بانک

شکل 4: نحوه ارتباط بانک هوش مصنوعی با يک مشتری حقوقی با اندازه متوسط
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    بــه شــکل طبيعــی و ذاتــی، بانــک هــوش مصنوعــی- محــور بــه منظــور 
کارايــی عملياتــی خــود، از طريــق خودکارســازی گســترده کارهــای 
ــان  ــات انس ــت تصميم ــا تقوي ــی ي ــتی)ذهنيت »zero-ops«( و جايگزين دس
توســط موتورهــای پيشــرفته تشــخيصی در حوزه هــای مختلــف امــور بانکــی، 
ــرد  ــی، ناشــی از کارب ــن دســتاوردها در عملکــرد عمليات ــه می شــود. اي بهين
ــی  ــوش مصنوع ــش( ه ــرفته)مرز دان ــنتی و پيش ــای س ــترده فناوری ه گس
ــر  ــل ذخاي ــرای تجزيه وتحلي ــره ب ــری ماشــين و تشــخيص چه ــد يادگي مانن

ــاه اســت. ــان کوت ــک زم ــای مشــتری در ي ــده داده ه ــزرگ و پيچي ب
ــرعتی  ــی و س ــان چابک ــده، از هم ــور آين ــی- مح ــوش مصنوع ــک ه     بان
برخــوردار خواهــد بــود کــه امــروزه شــرکت های بــا مشــخصه کامــلًا 
ديجيتــال، آن را نمايندگــی می کننــد. ايــن بانــک به ســرعت نــوآوری داشــته 
ــه  ــد هفت ــا چن ــد روز و ي ــدی را در چن ــای جدي ــا، ويژگی ه ــای ماه ه و به ج
راه انــدازی خواهــد کــرد. همچنيــن بــا شــرکای خــود جهــت ارائــه طرح هــای 
ــا پلتفرم هــای فنــاوری و مجموعــه داده هــا بــه شــکل  ارزشــی جديــد کــه ب

مســتقيم مرتبــط شــده، همــکاری گســترده خواهــد کــرد.
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ــا  بانک ه در  ــی  ــوش مصنوع ــای ه قابلیت ه ــترش  گس ز  ا ــی  نع موا ــه  چ
می کنــد؟ جلوگیــری 

ــر  ــه نظ ــه ب ــتند ک ــرو هس ــدف روب ــته ه ــا دو دس ــی ب ــای کنون     بانک ه
می رســد در نــگاه اول بــا يکديگــر مغايــرت داشــته باشــند. از يک ســو 
ــرای  ــه  ســرعت، چابکــی و انعطاف پذيــری ذاتــی موردنيــاز ب بانک هــا بايــد ب
يــک فنــاوری مالــی و نــوآوری مالــی دســت يابنــد. از ســوی ديگر، آن هــا بايد 
بــه مديريــت دامنــه فعاليــت، اســتانداردهای امنيتــی و الزامــات قانونــی تحت 
ــه  ــم آن ک ــد. علی رغ ــه دهن ــنتی ادام ــی س ــات مال ــرکت خدم ــک ش ــام ي ن
ــوزه  ــن در ح ــه تحول آفري ــکارات نوآوران ــرف ابت ــاله ص ــا دلار هرس ميليارده
ــر  ــترش و فراگي ــه گس ــق ب ــا موف ــی از بانک ه ــداد کم ــود، تع ــی می ش بانک
ــازمان خــود شــده اند.  ــر س ــی در سراس ــوش مصنوع ــای ه ــردن فناوری ه ک
ــن  ــازی اي ــا در پياده س ــدام  بانک ه ــع اق ــه مان ــکلاتی ک ــن مش از متداول تري
ــوش  ــرای ه ــن ب ــع و روش ــتراتژی جام ــک اس ــدان ي ــود، فق ــد می ش فراين
مصنوعــی اســت. دو چالــش ديگــر بــرای بانک هــا عبارت انــد از: اول، ضعــف 
در فنــاوری و زيرســاخت های داده ای متمرکــز و دوم، اســتراتژی و مــدل 

ــا. ــده در بانک ه ــه روز نش ــی و ب قديم
    ســامانه های فنــاوری اصلــی و مرکــزی بانک هــا بــا هــدف ثبــات سيســتم 
ســاخته  شــده اند، به ويــژه آن کــه در حمايــت از روش هــای پرداخــت ســنتی 
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و عمليــات وام د هــی، عملکــرد خوبــی ارائــه دهنــد. بااين حــال، بانک هــا بايــد 
چنديــن و چنــد نقطه ضعــف ذاتــی سيســتم های قديمــی را برطــرف کننــد 
ــاس گســترده  ــی را در مقي ــوش مصنوع ــای ه ــد فناوری ه ــه بتوانن ــا اين ک ت
بــه کار گيرند)جــدول 1(. اول و مهم تــر از همــه، ايــن سيســتم ها اغلــب فاقــد 
ظرفيــت و انعطاف پذيــری مطلــوب جهــت پشــتيبانی از نيازهــای محاســباتی 
ــتند؛  ــريع هس ــل س ــردازش داده و تجزيه وتحلي ــات پ ــا، الزام ــر و پوي متغي
آن گونــه کــه برنامه هــای کاربــردی هــوش مصنوعــی بــدان وابســته هســتند. 
تغييــر سيســتم های مرکــزی نيــز دشــوار بــوده و نگهــداری آن هــا بــه منابــع 
قابل توجهــی نيــاز دارد. عــلاوه بــر ايــن، ذخايــر داده بســياری از بانک هــا بــه 
چنديــن ســيلو و حــوزه خــاص، تقســيم شــده)گروه های جداگانــه کســب وکار 
ــکل  ــه ش ــت و ب ــا به دق ــل آن ه ــت تجزيه وتحلي ــا جه ــاوری( و تلاش ه و فن
افراطــی بــر مــوارد اســتفاده انفــرادی متمرکــز و محــدود گشــته اســت. بــدون 
داشــتن يــک زيرســاخت داده   ای متمرکــز، تجزيه وتحليــل داده هــای مربوطــه 
ــلًا  ــب عم ــه مناس ــمندانه در لحظ ــنهاد هوش ــا پيش ــه ي ــک توصي ــه ي و ارائ
ــرای  ــه اساســی ب ــواد اولي ــه م ــا به مثاب ــر داده ه ــود. اگ ــد ب غيرممکــن خواه
ــرل  ــه ای کنت ــا( به گون ــد آن )داده ه ــود، باي ــه ش ــر گرفت ــک در نظ ــک بان ي
ــل  ــکان تجزيه وتحلي ــه ام ــرد ک ــرار گي ــترس ق ــن در دس ــور ام ــود و به ط ش
ــا  ــی و خارجــی در مقيــاس ميليون هــا مشــتری، ب ــع داخل داده هــا را از مناب
ــازمان  ــر س ــری« در سراس ــه تصميم گي ــاه، در »نقط ــان کوت ــرف يک زم ص
ــف و  ــای مختل ــعه تجزيه وتحليل ه ــور توس ــت، به منظ ــم آورد. درنهاي فراه
مدل هــای پيشــرفته هــوش مصنوعــی، ســازمان ها نيازمنــد بــه يــک ســری 
ابــزار قدرتمنــد و فرآيندهــای استانداردشــده، بــه روش قابل تکرار)سيســتمی( 
ــر ــارت ب ــتقرار و نظ ــردن، اس ــون ک ــاخت، آزم ــت س ــده، جه و صنعتی ش
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مدل های خود، خواهند بود.

 چگونه به کارگیری رایانه  و فناوری اطلاعات
می تواند کمک کند؟ چالش ها

فراهم کردن قابليت توسعه بيشتر و نيز 
انعطاف پذيری سرويس و پلتفرم ها از طريق 

مجازی سازی زيرساخت

سامانه های موروثی و قديمی 
مرکزی، به شکل مؤثری نمی تواند 
ارتقاء يابد)برای مثال، بالای 150 

تراکنش در ثانيه(

کاهش هزينه های سربار فناوری اطلاعات، فعال 
نمودن خودکارسازی وظايف مديريتی و توسعه 

ابعاد آن به ساير بخش ها

به زمان، تلاش و نيروی انسانی 
گسترده ای جهت مراقبت از 

زيرساخت نياز است.

فراهم کردن افزايش سرعت عرضه به بازار که 
کاهش چشمگير زمان را به دنبال داشته)مهيا 

کردن محيط جديد در دقيقه به جای صرف روزها(

احتياج به صرف زمان زياد جهت 
آماده سازی محيط جهت تست و 
توسعه)در مواردی بالای 40 روز(

 چگونه مدیریت عالی داده ها می تواند کمک
کند؟ چالش ها

تضمين کردن درجه بالايی از دقت و صحت و نيز 
منبع واحد حقيقت با يک روش مقرون به صرفه 

نرخ خطای بالا، نرخ بازيابی پايين و 
نبود منبع درست

آماده سازی دسترسی به موقع و متناسب با 
وظيفه برای موارد استفاده گوناگون)برای مثال، 

تنظيم گری، هوش کسب و کار در مقدار مورد نياز، 
تجزيه و تحليل پيشرفته و يادگيری ماشين( 

دسترسی سخت به يک روش 
به هنگام برای موارد استفاده 

گوناگون

فعال سازی يک ديدگاه جامع در سازمان جهت 
ايجاد نگرش و بينش عميق تر براساس مدل ها و 

الگوريتم های تصميم گيری

گير افتادن داده در واحدهای مجزا 
با واحدهای مختلف و يکپارچه سازی 

دشوارآن با منابع خارجی

جدول 1: چالش های تبديل شدن بانک های سنتی به بانک مبتنی بر هوش مصنوعی
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ــت  ــا جه ــلاش  آن ه ــع از ت ــا مان ــنتی در بانک ه ــی س ــای عمليات     مدل ه
ــر بانک هــای ســنتی حــول  ــوآوری می شــود. اکث ــداوم به ســوی ن حرکــت م
رده هــای کســب وکار خاصــی ســازماندهی می شــوند، بــا ايــن مشــخصه کــه با 
ــد.  ــازمان يافته ان ــاختار و س ــز س ــل متمرک ــای تجزيه وتحلي ــاوری و تيم ه فن
صاحبــان کســب وکار به طــور يک جانبــه اهــداف را تعريــف می کننــد و 
ــا اســتراتژی فنــاوری و تجزيه وتحليــل شــرکت، اغلــب ضعيــف  همســويی ب
يــا ناکافــی خواهــد بــود. جــدا بــودن تيم هــای کاری از يکديگــر و فرايندهــای 
ــه تأخيــر، هزينه هــای  ــه »آبشــاری« در همــه ی مواقــع، ب اجــرای موســوم ب
ــر ايــن، ســازمان ها  مــازاد، و عملکــرد غيــر بهينــه منجــر می شــود. عــلاوه ب
فاقــد ذهنيــت آزمــون و يادگيــری و نيــز حلقه هــای بازخــورد قــوی هســتند 
کــه امــکان آزمايــش ســريع و بهبــود مســتمر را  فراهــم می کنــد. ازآنجاکــه 
مديــران کســب وکار غالبــاً از عملکــرد پروژه هــا و ســعی و خطاهــای پيشــين 
ــرای عمليات هــای حســاس و ــد کــه ب ــه ايــن گرايــش دارن راضــی نبــوده، ب

1.  application programming interface

 1)API(چگونه رابط برنامه نویسی کاربردی
می تواند کمک کند؟ چالش ها

گسترش دادن قابليت استفاده مجدد و 
شتاب بخشيدن به ايجاد دسترسی به سرويس های 

جزئی داخلی و خارجی
زمان طولانی عرضه به بازار، محدود 
بودن استفاده مجدد از کد و نرم افزار

کاهش پيچيدگی و ايجاد همگرايی و همکاری 
بيشتر با شرکای خارجی

دشواری در همکاری با شرکای 
خارجی، هدررفت زمانی در 

يکپارچه سازی

ارتقاء مشتری مداری با ايجاد دسترسی سريع به 
داده و ساير موارد؛ عرضه سريع تر به بازار به جهت 

نياز به هماهنگی کمتر

تجربه کاربری نامطلوب- سختی 
در برقراری هماهنگی ميان داده و 

شبکه
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ــث متکــی باشــند،  ــاوری شــخص ثال ــدگان فن ــر تأمين کنن ــی خــود، ب حيات
درحالی کــه قابليــت و اســتعدادی را کــه بايــد به طــور ايــده آل درون ســازمان 
خودشــان توســعه يابــد تــا تمايــز در عيــن رقابــت تضميــن گــردد، نداشــته و 

در خــود پــرورش نــداده انــد.
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مصنوعـی-  هـوش  بانـک  یـک  بـه  تبدیـل  ننـد  می توا بانک هـا  چگونـه 
ند؟ شـو ر  محو

    همان طــور کــه اشــاره شــد، بــرای غلبــه بــر چالش هايــی کــه گســترش 
ــد  ــا باي ــازد، بانک ه ــی را محــدود می س ــوش مصنوع ــای ه ــيع فناوری ه وس
ــه شــدن  ــد. به منظــور نهادين ــال آن اتخــاذ کنن ــع در قب ــک رويکــرد جام ي
هــوش مصنوعــی، بانک هــا بايــد در جهــت تبديل ســازی تمــام قابليت هــای 
موجــود خــود، بــه هــر چهــار لايــه قابليــت يکپارچــه ای کــه در ادامــه آمــده، 
ــه  ــکل 6 و 5(:  لای ــرمايه گذاری نمايند.)ش ــم س ــته و در آن مه گام برداش
ــا هــوش مصنوعــی،  لایــه  ــا مشــارکت،  لایــه تصمیم گیــری ب تعامــل ی

داده و فنــاوری متمرکــز و لایــه مــدل عملیاتــی .

شکل 5: لايه های تبديل يک بانک سنتی به يک بانک هوش مصنوعی- محور
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    آن چنان کــه توضيــح خواهيــم داد، هنگامی کــه ايــن لايه هــای بــه 
ــن  ــک اي ــه بان ــد، ب ــر کار می کنن ــا يکديگ ــگ ب ــم وابســته به طــور هماهن ه
ــد، از  ــه ده ــتريان ارائ ــه مش ــزی ب ــارب متماي ــا تج ــد ت ــکان را می دهن ام
ــوآوری ــد و چرخه هــای ن فراينــد شخصی ســازی همه جانبــه پشــتيبانی نماي

شکل6: لايه های تبديل يک بانک سنتی به يک بانک هوش مصنوعی- محور
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پرشــتاب را بــرای ادامــه رقابــت در دنيــای امــروز بــه وجــود آورد. هــر لايــه 
ــم  ــرمايه گذاری ک ــه س ــه ای ک ــد به گون ــا می کن ــردی ايف ــش منحصربه ف نق
در يــک لايــه باعــث ايجــاد پيونــد ضعيفــی گشــته کــه می توانــد کل شــرکت 

را شــکننده و ناتــوان ســازد.
ــه از ايــن      در ادامــه، برخــی از تغييراتــی را کــه بانک هــا بايــد در هــر لاي

ــد، بررســی شــده اســت. ــرای خــود عهــده دار گردن قابليت هــا ب

لایه 1: بررسی لایه تعامل یا مشارکت
    به طــور فزاينــده ای، مشــتريان انتظــار دارنــد کــه بانک هايشــان حضــوری 
ــان  ــای آن ــت و زمينه ه ــته، وضعي ــتری1 داش ــفر مش ــه س ــردی در نقش کارب
ــود  ــک خ ــا بان ــتند ب ــه هس ــی ک ــلاع از جاي ــه اط ــاز ب ــدون ني ــد، ب را بدانن
ــم ســازند.  ــدون دردســری را فراه ــه ب ــل و تراکنــش باشــند و تجرب در تعام
ــی از  ــواع خاص ــا، ان ــماری)به عنوان مثال پرداخت ه ــی بيش ــای بانک فعاليت ه
ــرا ايــن نقشــه های ســفر، اغلــب در رابط هــای  وام هــا( نامرئــی می شــوند، زي
ــيده و  ــرانجام رس ــه س ــک ب ــی بان ــای اختصاص ــر از پلتفرم ه ــری فرات کارب
ــک در زندگــی مشــتری همه جــا  ــه بان ــرای اين ک ــد. ب ــان می يابن ــاز و پاي آغ
حضــور داشــته باشــد، خــود را درحــال رفــع نيازهــای پيــدا و پنهــان او ضمن 
ارائــه تجربيــات چندمنظــوره نشــان دهــد و ... ، نيــاز بــه بازنگــری در حــوزه 

نحــوه تعامــل بــا مشــتريان و انجــام چنديــن تغييــر اساســی دارد.
    اول، بانک هــا بــرای ايجــاد ابتــکارات و طرح هــای يکپارچــه کــه » کارهايــی 
کــه بايــد انجــام شــود2« را هــدف قــرار می دهــد، بايــد ورای خدمــات کامــلًا 
ــر ــاد تغيي ــمت ايج ــه س ــه و ب ــر گرفت ــود را در نظ ــرای خ ــده ب استانداردش

1.  يــک نقشــه ســفر مشــتری سرتاســر مشــترک، همــه تعامــلات رخ داده بــرای مشــتری را نشــان می دهــد. به عبــارت ديگــر، از 
ــد از آن،  ــورد آن، خري ــق در م ــق آگاه شــدن، تحقي ــر اســت و از طري ــده بی خب ــلًا از شــرکت خدمات دهن ــه او کام ــی  ک ــازه زمان ب
ــه اســتفاده از خدمــات  ــه ای کــه ديگــران را تشــويق ب ــه يــک مدافــع  و طرفــدار، به گون ــا تبديــل شــدن ب ــاد از آن، ت اســتفاده زي

آن شــرکت نمايــد.
2.  jobs to be done
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ــا  ــگاه تصميمــات مرتبــط ب ــر مســتلزم تعييــن جاي ــن ام ــد. اي حرکــت کنن
شخصی ســازی)آنچه می تــوان ارائــه داد، در چــه زمــان و بــا کــدام کانــال( در 
نقشــه ســفر مشــتری و طراحــی پيشــنهادهای ارزشــی فراتر از خدمــت اصلی 
ــز دربرگيــری ســامانه هوشــمندی کــه تصميمــات و فعاليت هــا  بانکــی و ني
ــلاوه  ــد. ع ــد، می باش ــام می ده ــودکار انج ــور خ ــتری به ط ــرف مش را از ط
ــی  ــر بانک ــات غي ــد محصــولات و خدم ــلاش کنن ــد ت ــا باي ــن، بانک ه ــر اي ب
ــاز  ــع ني ــه شــکل جام ــی، ب ــی بانک ــت اصل ــراه خدم ــه هم ــه ب ــط را ک مرتب
نهايــی مشــتری را برطــرف می ســازد، بــا يکديگــر ادغــام نماينــد. نمونــه ای 
 Tally از رويکــرد » کارهــای انجام پذيــر« را می تــوان در روش فينتــک
ــا چالــش مديريــت  ــا ب ــه مشــتريان کمــک می کنــد ت مشــاهده کــرد کــه ب
چنديــن کارت اعتبــاری مواجــه شــده و بــر آن فائــق آينــد. مشــتريان ايــن 
ــند،  ــامان بخش ــود را س ــف خ ــن نقطه ضع ــد چندي ــی می توانن ــاوری مال فن
ازجملــه تصميم گيــری در مــورد اينکــه از کــدام کارت ابتــدا پرداخــت 
ــا(،  ــه آن ه ــه ماهان ــد و هزين ــی درآم ــا پيش بين ــب ب ــورت پذيرد)متناس ص
ــول  ــل پ ــب اص ــده برحس ــل مان ــدار پرداخت)حداق ــت و مق ــان پرداخ زم
بازنشســتگی( چگونــه باشــد کــه همگــی آن هــا از مجموعــه وظايفــی هســتند 

ــد. ــق نمی ياب ــی تحق ــتری به خوب ــود مش ــط خ ــب توس ــه اغل ک
    دوميــن تغييــر ضــروری، قــرار دادن نقشــه ســفر مشــتری به طــور 
ــه  ــه ای ک ــت، به گون ــکار اس ــای هم ــتم ها و پلتفرم ه ــه در اکوسيس يکپارچ
ــته و  ــارکت وا داش ــه مش ــتريان را ب ــی، مش ــتفاده نهاي ــگام اس ــا هن بانک ه
درگيــر می ســازند و در ايــن فرآينــد از داده هــا و بســتر کانــال شــرکاء بــرای 
 ICICI ــک ــد. بان ــتفاده می کنن ــتر اس ــرداری بيش ــل و بهره ب ــش تعام افزاي
ــان ــرم پيام رس ــک پلتف ــی را در واتس آپ)ي ــی بانک ــات اساس ــد خدم در هن
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محبــوب در هنــد( جاســازی کــرده و موفــق شــده ظــرف ســه مــاه از زمــان 
راه انــدازی تــا يک ميليــون نفــر، کاربــران خــود را افزايــش دهــد. در دنيايــی 
کــه مشــتريان و کســب وکارها به طــور فزاينــده ای بــه اکوسيســتم های 
ــر  ــد کــه در براب ــد تصميــم بگيرن ــد، بانک هــا باي ــی اعتمــاد می کنن ديجيتال
اکوسيســتم های مختلــف، چــه وضعيتــی را بــه خــود بگيرنــد؛ يعنــی خــود 
ــه  ــا ب ــد و ي ــان را عهــده دار گردن ــن جري ــا رهبــری اي ايجادکننــده باشــند ي
ــل  ــه تعام ــای لاي ــد- و بدين ســان قابليت ه ــا ســايرين روی آورن همــکاری ب

خــود را متناســب بــا آن تطبيــق دهنــد.
     ســوم، بانک هــا بــرای تعامــل فراگيــر بايــد تجربيــات کلــی و نقشــه خــاص 
ســفر مشــتری را بازطراحــی کننــد. ايــن مهــم دربرگيرنــده اجــازه دادن بــه 
مشــتريان به منظــور حرکــت به ســوی چنديــن مدل)به عنوان مثــال وب، 
برنامــه تلفــن همــراه، شــعبه، مرکــز تمــاس، دســتگاه های هوشــمند( اســت 
ــز  ــد و ني ــفر واح ــه س ــک نقش ــوب ي ــه در چارچ ــق يکپارچ ــه طري ــه ب ک
ــرد.  حفــظ و به روزرســانی مــداوم آخريــن زمينــه مشــارکت صــورت می پذي
شــرکت های پيشــرو مبتنــی بــر اينترنــت بــا مدل هــای تجــاری بيرون خــط 
ــی از  ــد. برخ ــر داده ان ــاد تغيي ــن ابع ــتری را در اي ــارات مش ــط انتظ ــه برخ ب
ــر  ــه و فراگي ــا در حــال پيشــرفت در طراحــی نقشــه ســفر همه جانب بانک ه
بــرای مشــتريان خــود بــوده، امــا اغلــب آن هــا بايــد عقب ماندگــی خــود را در 

ايــن فراينــد جبــران نماينــد.

لایه 2: ساختن لایه تصمیم گیری بر پایه هوش مصنوعی
ــزاران  ــر و ه ــا کارب ــه ميليون ه ــخصی ب ــات ش ــا و تصميم ــه پيام ه     ارائ
ــل،  ــای تعام ــف وســيعی از کانال ه ــا لحــاظ طي ــاه ب ــان کوت ــد، در زم کارمن
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بانــک را ملــزم بــه ايجــاد يــک لايــه تصميم گيــری فراگيــر بــر پايــه هــوش 
ــی  ــوش مصنوع ــای ه ــی، تکنيک ه ــتر درون بانک ــد. در بس ــی می کن مصنوع
ــان  ــاوت انس ــت قض ــا تقوي ــی ي ــب جايگزين ــل موج ــور کام ــد به ط می توانن
ــرعت  ــت و س ــال، دق ــه و بهتری)به عنوان مث ــج قابل ملاحظ ــا نتاي ــردد ت گ
ــتريان)به عنوان مثال،  ــرای مش ــرفته ب ــه پيش ــده، تجرب ــل ش ــر( حاص بالات
تعامــلات و پيشــنهادهای بيشــتر شخصی سازی شــده( محقــق گشــته، 
ــتری  ــدام مش ــا ک ــال، ب ــرای کارمندان)به عنوان مث ــی ب ــش و درک عمل بين
ابتــدا بــا فــرض تســليم بهتريــن پيشــنهاد، ارتبــاط برقــرار شــود( بــه وقــوع 
ــال  ــال، احتم ــک قوی تری)به عنوان مث ــت ريس ــت مديري ــته و درنهاي پيوس
تشــخيص زودهنــگام قصــورات و فعاليت هــای مجرمانــه( در بانــک بــه اجــرا 

ــد. درآي
ــوش  ــر ه ــی ب ــری مبتن ــه تصميم گي ــه کار لاي ــاز ب ــاد و آغ ــت ايج     جه
مصنوعــی، بانک هــا نيــاز دارنــد کــه از تــلاش بــرای توســعه مــوارد اســتفاده 
خــاص و راه حل هــای مقطعــی  و بخشــی نگــری تغييــر جهــت داده 
ــتقرار  ــور اس ــرکت به منظ ــطح ش ــع در س ــه راه جام ــک نقش ــوی ي و به س
مدل هــای تجزيه وتحليــل پيشــرفته )AA( / يادگيــری ماشــين )ML(در 
سراســر حوزه هــای کســب وکار خــود حرکــت نماينــد. به عنوان مثــال، فقــط 
در حــوزه وام هــای مصرفــی بــدون نيــاز بــه وثيقــه، بيــش از 20 تصميــم در 
طــول چرخــه کاری می توانــد به صــورت خــودکار گرفتــه شــود. بــرای فعــال 
ــد  ــد فراين ــا باي ــری، بانک ه ــای تصميم گي ــر مدل ه ــعه فراگي ــردن توس ک
توســعه را قابــل تکــرار ســاخته و ازايــن رو قــادر بــه ارائــه راهکارهــای مؤثــر 
ــاری و  ــای تج ــان تيم ه ــوی مي ــکاری ق ــر هم ــلاوه ب ــند. ع ــع باش و به موق
اســتعدادهای تجزيه وتحليــل، ايــن امــر نيــاز بــه ابزار قــوی برای توســعه مدل،
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ــا( و  ــد در پروژه ه ــدد از ک ــتفاده مج ــرای اس ــلًا، ب ــای کارآمد)مث فراينده
ــر  ــات( در سراس ــازی اطلاع ــز ذخيره س ــه، مراک ــوان نمون ــاعه دانش)به عن اش
ــه  ــری در هم ــای تصميم گي ــر مدل ه ــعه فراگي ــر از توس ــا دارد. فرات تيم ه
زمينه هــای ممکــن، نقشــه راه مذکــور، همچنــان بايــد مشــمول برنامه هايــی 
ــن کســب وکار  ــد معمــول و روتي ــی در رون ــری هــوش مصنوع ــرای قرارگي ب
باشــد. ايــن تــلاش مذکــور کــه اغلــب دســت کم گرفتــه می شــود، نيازمنــد 
 AA / اصــلاح پايــدار فرآيندهــای تجــاری اســت کــه در آن، مدل هــای
ــوش  ــه ه ــر پاي ــری ب ــر؛ تصميم گي ــت)به عبارت بهت ــده اس ــه ش AI تعبي

ــران نهايــی باشــد؛ و ايجــاد  ــرای کارب ــر« ب ــه شــکل »توجيه پذي مصنوعــی ب
ــی  ــه دگرگونگ ــه ب ــازمانی ک ــرات س ــت تغيي ــرل و مديري ــه کنت ــک برنام ي
ــود  ــت بهب ــرای تقوي ــردازد(. ب ــان بپ ــای کارکن ــکاف مهارت ه ــت و ش ذهني
ــاد  ــه ايج ــاز ب ــن ني ــا همچني ــه، بانک ه ــترش اولي ــر از گس ــتمر فرات مس
زيرســاخت)به عنوان مثال، اندازه گيــری داده هــا( و فرآيندهايــی )به عنــوان 
نمونــه، بررســی دوره ای عملکــرد، مديريــت ريســک مدل هــای هــوش 

ــد. ــود دارن ــورد خ ــای بازخ ــکوفايی حلقه ه ــرای ش ــی( ب مصنوع
   به عــلاوه، بانک هــا در فرآيندهــای اصلــی کســب وکار خــود بايــد مدل هــای 
ــل  ــال تکام ــای در ح ــاظ قابليت ه ــا لح ــود را ب ــی خ ــی بوم ــوش مصنوع ه
ــی  ــای بيناي ــی، تکنيک ه ــان طبيع ــردازش زب ــه، پ ــتاب)به عنوان نمون پرش
ــازی(  ــا مج ــزوده ي ــت اف ــی، واقعي ــوش مصنوع ــای ه ــری، ربات ه کامپيوت
ــر  ــد تغيي ــرفته می توانن ــای پيش ــن قابليت ه ــياری از اي ــد. بس ــت کنن تقوي
الگويــی در تجربــه مشــتری و/ يــا کارايــی عملياتــی ايجــاد نماينــد. درحالی که 
بســياری از بانک هــا ممکــن اســت فاقــد اســتعداد و يــا اشــتياق لازم جهــت 
ــا  ــود آن ه ــند، بااين وج ــا باش ــن فناوری ه ــعه اي ــرای توس ــرمايه گذاری ب س
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حداقــل نيــاز دارنــد تــا بتواننــد از طريــق بســتر و ســاختار فراهم شــده توســط 
ــور را  ــای نوظه ــن قابليت ه ــردی )API(، اي ــی کارب ــط برنامه نويس ــک راب ي
ــا  ــن، بانک ه ــد. همچني ــه کنن ــرعت، تهي ــص به س ــدگان متخص از ارائه دهن
ــا ايــن فناوری هــا را در محيــط sandbox به منظــور  ــد آزمايــش مــداوم ب باي
آزمــون و بهبــود بخشــيدن اپليکيشــن ها و نيــز ارزيابــی خطــرات احتمالــی، 
توســعه داده و متعاقبــاً تصميــم بگيرنــد کــه کدام يــک از ايــن فناوری هــا را 

در ابعــاد گســترده بــه کار خواهــد گرفــت.
ــتريان در  ــر مش ــب نظ ــا و جل ــات و قابليت ه ــن تصميم ــه اي ــرای ارائ      ب
ــروش و از  ــا پيش ف ــه ت ــک گرفت ــد تملي ــت، از فراين ــه فعالي ــول چرخ ط
فــروش متقابــل تــا نگهــداری و بازيافتــن، بانک هــا بايــد ســازوکار بازاريابــی 
ديجيتــال را بــه گســتردگی يــک شــرکت بــزرگ ايجــاد کننــد. اين ســازوکار، 
ــه  ــرای تغييــر تصميمــات و اطلاعــات توليدشــده در لايــه تصميم گيــری ب ب
مجموعــه ای از مداخــلات هماهنــگ کــه از طريــق لايــه تعامــل بانــک ارائــه 
می شــود، حياتــی اســت. ايــن ســازوکار دارای چنديــن عنصــر حياتــی بــوده 

ــود: ــر خواهــد ب ــرار زي ــه به ق ک
• خطــوط ارتباطــی جــذب داده)آبــراه جــذب داده هــا(، کــه طيف وســيعی 
ــای  ــال، داده ه ــع در داخــل بانک)به عنوان مث ــن منب ــا را از چندي از داده ه
ــال، مشــارکت  ــر از آن)به عنوان مث ــی فرات ــا( و حت clickstream از برنامه ه

شــخص ثالــث بــا ارائه دهنــدگان خدمــات مخابراتــی( دربــر می گيــرد.
• پلتفرم هــای داده ای کــه ديــد 360 درجــه مشــتری را جمــع آوری، 
ــا در  ــادر می ســازد ت ــرده و مدل هــای AA / ML  را ق ــظ ک توســعه و حف

يــک زمــان کوتــاه بــه اجــرا درآينــد.
• پلتفرم هــای کمپينــی)کارزاری( کــه اقدامــات گذشــته را رديابــی کــرده 
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و مداخــلات آينده نگرانــه را در طيــف وســيعی از کانال هــا در لايــه 
می ســازد. هماهنــگ  تعامل)مشــارکت(، 

لایه 3: تقویت زیرساخت های داده و فناوری متمرکز
    به کارگيــری قابليت هــای هــوش مصنوعــی در سراســر ســازمان بــه 
ــاوری  ــای فن ــازگار از مؤلفه ه ــر و س ــعه، انعطاف پذي ــل توس ــه ای قاب مجموع
ــار  ــز در کن ــاوری متمرک ــف فن ــاخت ضعي ــود زيرس ــاز دارد. وج ــز، ني متمرک
ــور  ــد به ط ــازی، می توان ــت مدرن س ــاز جه ــرمايه گذاری های موردني ــود س نب
چشــمگيري از اثربخشــي لايه هــای تصميم گيــری و تعامــل بکاهــد. لايــه داده 
و فنــاوری متمرکــز دارای شــش عنصــر اصلــی به قــرار زيــر اســت)جدول 2(:

چشم انداز و دورنمای ما توانمندی ها

ايجاد قابليت های متمايز در داخل با تقويت پايه مهارت های داخلی؛ 
سنجيدن دقيق افزونه های خريد، ساخت و يا ترکيب معماری 

قسمت های کوچک از طريق بهترين راه حل ها

وجود راهبرد برای 
فناوری های پيشرو

ارتقای مديريت داده و معماری زيرساختی برای پشتيبانی از موارد 
استفاده از يادگيری ماشين در مقياس بالا با استفاده از فضای ابری، 

داده های درحال اجرا و تجزيه و تحليل آنی

مديريت داده 
برای دنيای هوش 

مصنوعی

 API استفاده کردن از ابزار مدرن ابری برای فعال کردن يک پلتفرم
مقياس پذير، که از هماهنگی های پيچيده پشتيبانی نموده و در عين 

حال يکپارچه سازی را در سراسر اکوسيستم ايجاد می کند

ساخت رابط 
برنامه نويسی 
کاربردی مدرن

پياده سازی زيرساخت به عنوان کد در داخل محل و محيط های ابری؛ 
افزايش انعطاف پذيری پلتفرم با استفاده از AIOps جهت پشتيبانی از 

تشخيص عميق، بازيابی و توسعه خودکار

ايجاد زيرساخت های 
هوشمند

جدول2: شش عنصر اصلی لايه داده و فناوری متمرکز
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• راهبرد بر اساس فناوری های آینده نگر
ــته  ــود داش ــرای خ ــاوری ب ــه فن ــتراتژی يکپارچ ــک اس ــد ي ــا باي بانک ه
ــه  ــوده؛ ب ــا ب ــا اســتراتژی کســب وکار آن ه ــق ب ــلًا منطب ــه کام باشــند ک
ــف  ــتراتژيکی را توصي ــای اس ــد گزينه ه ــرد بتوان ــن راهب ــه اي ــی ک طريق
نمايــد کــه عناصــر کليــدی، مجموعــه مهارت هــا و اســتعدادهايی را کــه 
بانــک در داخــل مجموعــه خــودش نــگاه داشــته و نيــز بــا افــرادی کــه از 
طريــق مشــارکت يــا روابــط کارگــزاری در ارتبــاط هســت، حفــظ کنــد. 
اضافــه بــر ايــن، اســتراتژی فنــاوری بايــد بيــان نمايــد کــه چگونــه هــر 
ــک را  ــم انداز بان ــر، چش ــاختار موردنظ ــاری و س ــای معم ــک از مؤلفه ه ي
به عنــوان يــک بانــک بــا محوريــت هــوش مصنوعــی پشــتيبانی نمــوده و 

همچنيــن بــا هــر لايــه قابليــت تعامــل دارد.
ــی ــوش مصنوع ــه ه ــای مجهــز ب ــرای دنی ــت داده هــا ب • مدیری

مديريــت داده هــای بانــک بايــد گردش پذيــری داده هــا1 را تضميــن کنــد؛ 
يعنــی، توانايــی در دسترســی، جذب)فهــم( و دســتکاری داده هايــی کــه 
ــده در  ــات توليدش ــات و تصميم ــه اطلاع ــاس هم ــه و اس ــوان پاي به عن
ــای ــا حــذف بخش ه ــری داده ب ــری هســتند. گردش پذي ــه تصميم گي لاي

1.  data liquidity

چشم انداز و دورنمای ما توانمندی ها

توزيع کردن پردازش تراکنش در حجم وسيع سازمان؛ به طور 
انتخابی اجزايی شناسايی شده که می تواند برای استفاده مجدد، 

استانداردسازی و کارايی گسترده تر، خارجی شوند

ميان تهی کردن 
هسته مرکزی

اجرای امنيت سايبری قوی در زيرساخت های ترکيبی؛ امنيت 
داده ها و برنامه ها از طريق اصول طراحی بدون نياز به اعتماد و مراکز 

فرماندهی و کنترل متمرکز

امنيت سايبری و 
لايه های کنترل
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ــازه  ــه اج ــمت های چندگان ــه قس ــه و ب ــش يافت ــی افزاي ــزای عمليات مج
ــد.  ــرا کنن ــی، اج ــش هماهنگ ــا افزاي ــات را ب ــان اطلاع ــا هم ــد ت می ده
زنجيــره ارزش داده بــا تهيــه يکپارچــه داده از کليــه سيســتم های داخلــی 
ــامل  ــد، ش ــن فراين ــود. اي ــاز می ش ــط آغ ــی مرتب ــای خارج و پلتفرم ه
ــای  ــک اســتخر، مرتب ســازی، برچســب زدن داده ه ــا در ي جــذب داده ه
ــی،  ــی نظارت ــلًا، گزارش ده ــتفاده متنوع)مث ــوارد اس ــرای م ــاز ب موردني
 )AA / ML ــون کســب وکار، مشــخصه های ــر پيرام ــی فراگي کســب آگاه
و تفکيــک داده هــای ورودی)هــم از مشــتريان موجــود و هــم آتــی( اســت 
ــب گذاری  ــز و برچس ــه تمي ــی ک ــوری داده هاي ــل ف ــور تحلي ــه به منظ ک
شــده، در دســترس گذاشــته می شــود. عــلاوه بــر ايــن، بانک هــا 
همزمــان بــا طراحــی و ايجــاد زيرســاخت متمرکــز مديريــت داده خــود، 
بايــد ابزارهــای کنتــرل و نظــارت بيشــتری را جهــت اطمينــان از امنيــت 
ــال،  ــررات - به عنوان مث ــت مق ــی و رعاي ــم خصوص ــظ حري ــا، حف داده ه
ــرای  ــازمان ب ــی در س ــش تعيين ــا نق ــب ب ــع و متناس ــی به موق دسترس

ــد. ــف اســتفاده، ايجــاد نماين ــوارد مختل م
ــه  ــدی هســتند ک ــت پيون ــا نوعــی باف ــدرن API . API ه ــاری م • معم
ــه در  ــا را چ ــولات و داده ه ــات، محص ــه خدم ــده ب ــی کنترل ش دسترس
ــل  ــد. در داخ ــر می کنن ــارج از آن امکان پذي ــه در خ ــک و چ ــل بان داخ
بانــک، API هــا نيــاز بــه بخش هــای جداگانــه را کاهــش، قابليــت 
ــری را  ــش و انعطاف پذي ــاوری را افزاي ــای فن ــدد از دارايی ه ــتفاده مج اس
در معمــاری و ســاختار فنــاوری ارتقــا می دهنــد. فراتــر از بانــک و خــارج 
از آن، API هــا توانايــی شــراکت خارجــی، بــاز کــردن فرصت هــای جديــد 
ــه ــد. درحالی ک ــريع می کنن ــتری را تس ــارب مش ــش تج ــاری و افزاي تج
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API هــا قادرنــد ارزش قابل توجهــی را ايجــاد کــرده، شــروع عمليــات بــا 

تعييــن مــکان اســتفاده از آن هــا و نيــز ايجــاد حاکميــت متمرکــز بــا هدف 
حمايــت از توســعه و کنتــرل آن هــا بســيار مهــم اســت.

ــف،  ــع مختل ــرکت های صناي ــه ش ــمند. ازآنجايی ک ــاخت هوش • زیرس
ــش  ــی و خصوصــی را افزاي ــری دولت ــار کاری زيرســاخت های اب ــزان ب مي
ــر  ــی ب ــای مبتن ــه پلتفرم ه ــود دارد ک ــادی وج ــواهد زي ــد، ش می دهن
ــک  ــرای ي ــری را ب ــری بالات ــری و انعطاف پذي ــری،  تکامل پذي ــای اب فض
اســتراتژی هــوش مصنوعــی- محــور فراهــم می ســازند. افــزون بــر 
ــن مشــخصه کــه  ــا اي ــری، ب ــر فضــای اب ــی ب ــن، زيرســاخت های مبتن اي
ــش داده و  ــات را کاه ــاوری اطلاع ــداری فن ــه نگه ــوط ب ــای مرب هزينه ه
توســعه دهنده  تيم هــای  بــرای  را  خودمحــور  خدمــات  مدل هــای 
امکان پذيــر می کننــد، بــا ارائــه خدمــات مديريت شــده)برای نمونــه، 
ــد  ــای چن ــه به ج ــد دقيق ــرض چن ــد در ع ــای جدي ــدازی محيط ه راه ان

روز( چرخه هــای نــوآوری ســريع را ميســر می ســازند.

لایه 4: انتقال به مدل عملیاتی پلتفرم
      بانــک آتــی مبتنــی بــر هــوش مصنوعــی، بــه يــک مــدل عملياتــی جديد 
بــرای ســازمان خــود نيــاز دارد، بنابرايــن می توانــد بــه چابکــی و ســرعت لازم 
ــر  ــه اکث ــردد. درحالی ک ــای ديگــر گ ــق ارزش در لايه ه برســد و موجــب خل
بانک هــا پلتفرم هــای فنــاوری و دارايی هــای خــود را بــه سمت وســوی 
ــری بيشــتر ســوق می دهنــد، تيم هــای کاری  ــری و انعطاف پذي ســاختار پذي
ــی، تحــت مدل هــای همــکاری  درون بانکــی در بخش هــای مجــزای عمليات
نيمــه بهينه)نه چنــدان مطلــوب( فعاليــت می کننــد و اغلــب فاقــد همســويی 
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در اهداف و اولويت ها هستند.
ــوزه  ــی ح ــان عمليات ــف و مي ــای مختل ــرم، تيم ه ــی پلتف ــدل عمليات     م
تجــارت و فنــاوری را به صــورت مجموعــه ای از پلتفرم هــا کــه در داخــل بانــک 
ــای  ــرم دارايی ه ــم، پلتف ــر تي ــرد. ه ــر می گي ــوند، در نظ ــازماندهی می ش س
داده هــا،  فنــاوری،  بخــش  بهبــود  سيســتم های  خود)به عنوان مثــال، 
زيرســاخت ها(، بودجه هــا، شــاخص های کليــدی عملکــرد و اســتعدادها و 
ــن تيــم دســته ای از محصــولات  ــد. در عــوض، اي توانايی هــا را کنتــرل می کن
يــا خدمــات را بــه مشــتريان نهايــی بانــک و يــا بــه پلتفرم هــای ديگــر بانــک 
تحويــل می دهــد. در حالــت هــدف، بانــک می توانــد بــه ســه نمونــه اوليــه از 
ــای مشــترک  ــای کســب وکار، تيم ه ــد. پلتفرم ه ــرم دســت ياب ــای پلتف تيم ه
بــا مشــتری يــا شــريکی هســتند کــه بــرای دســتيابی بــه نتايــج تجــاری در 
زمينه هايــی ماننــد وام هــای مصرفــی، وام هــای شــرکتی و بانکــداری واســطه ای 
اختصــاص  يافته انــد. پلتفرم هــای ســازمانی)بانکی( قابليت هــای تخصصــی و/يــا 
خدمــات مشــترکی را بــرای استانداردســازی عمليــات بانک هــا در حوزه هايــی 
چــون وجــوه دريافتــی، برنامه هــا و نظام هــای پرداخــت، منابــع انســانی و امــور 
ــای  ــد، پلتفرم ه ــای توانمن ــن پلتفرم ه ــد؛ و اي ــه می دهن ــی ارائ ــن مال تأمي
ــای  ــات و قابليت ه ــی امکان ــا تمام ــاخته اند ت ــادر س ــازمانی را ق ــاری و س تج
فنــی نوظهــور و پــر اصطکاکــی همچون امنيــت ســايبری و معماری و ســاختار 
ــاوری در  ــای تجــاری و فن ــام فعاليت ه ــا ادغ ــد. ب ــه نماين ــری را ارائ فضــای اب
پلتفرم هــای مشــترک کــه توســط تيم هــای چندمنظــوره و ميــان کارکــردی 
ــن  ــازمانی را از بي ــزای س ــای مج ــد بخش ه ــا می توانن ــوند، بانک ه اداره می ش
بــرده، چابکــی و ســرعت را افزايــش داده و هم راســتايی اهــداف و اولويت هــا را 

در کل شــرکت خــود بهبــود بخشــند.
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    بــا مــرور چهــار پرســش اساســی اشاره شــده در ابتــدای گــزارش و پاســخ 
ــی در  ــوش مصنوع ــی ه ــش حيات ــه نق ــذاردن ب ــز اهميت گ ــا و ني ــه آن ه ب
ــک  ــه ي ــدن ب ــه راه تبديل ش ــه نقش ــت ک ــوان گف ــداری، می ت ــت بانک صنع
ــف  ــای مختل ــل قابليت ه ــتلزم تبدي ــور مس ــی- مح ــوش مصنوع ــک ه بان
ــور  ــای مذک ــه ثمــر نشســتن راهبرده ــه و ب ــار لاي ــر چه اشــاره شــده در ه
اســت. ناديــده گرفتــن چالش هــا يــا ســرمايه گذاری کــم در هــر لايــه موجــی 
را پديــدار خواهــد نمــود کــه درنتيجــه آن، يــک مجموعــه غيربهينــه حاصــل 

گشــته کــه توانايــی تحقــق اهــداف بانــک را نــدارد.
    يــک روش عملــی بــرای شــروع ارزيابــی ايــن اســت کــه چگونــه اهــداف 
اســتراتژيک بانک)به عنوان مثــال رشــد، ســودآوری، جــذب و تعامــل بــا 
مشــتری، نــوآوری( به طــور گســترده ای توســط طيــف وســيعی از فناوری های 
هــوش مصنوعــی فعــال و عملياتــی می شــود - و اهــداف هــوش مصنوعــی را 
بــا اهــداف اســتراتژيک بانــک ســازگار و هم راســتا می ســازد. پــس از تحقــق 
ــخيص  ــک تش ــد ي ــک باي ــران بان ــازگاری(، رهب ــرازی و س ــن مهم)هم ت اي
ــی  ــا مناطق ــه انجــام داده ت ــار لاي ــک در چه ــن بان ــت آغازي ــع از موقعي جام
ــه تغييــر اساســی، ســرمايه گذاری های اضافــی و اســتعدادها و ــاز ب را کــه ني
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توانايی هــای جديــد دارنــد، شناســايی کننــد. ســپس آن هــا می تواننــد ايــن 
اطلاعــات را بــه يــک نقشــه راه در حــال گــذار و تحــول بخــش تبديــل کــرده 

کــه دربرگيرنــده تيم هــای تجــاری، فنــاوری و تجزيه وتحليــل باشــد.
ــا ســازمان نيــز بــه همــان انــدازه       طراحــی رويکــرد اجرايــی متناســب ب
مهــم بــوده کــه بــرای اطمينــان از پايــداری و ثبــات تغييــرات، يــک رويکــرد 
دوطرفــه ای پيشــنهاد شــده اســت؛ بدين صــورت کــه پروژه هــای کوتاه مدتــی 
را کــه خلــق ارزش تجــاری هــر ســه ماهه را بــا ايجــاد ســاختارهای تکرارپذيــر 
از توانايی هــای نهــادی بلندمــدت ارائــه داده، متعــادل نمــوده و همــراه ســازد. 
ــا  ــدازه و بلندپروازی هايشــان، بانک ه ــازار، ان ــت ب ــه موقعي ــلاوه، بســته ب به ع
نيــازی ندارنــد کــه همــه توانايــی و قابليت هــا را خودشــان به تنهايــی مهيــا 
کننــد. آن هــا ممکــن اســت کــه قابليت هــای اصلــی تمايزبخــش را در درون 
ــده خــود را از  ــر متمايزکنن ــای غي ــوده و قابليت ه ــظ نم ســازمان خــود حف
فروشــندگان و شــرکای فنــاوری، از جملــه متخصصــان هــوش مصنوعــی، بــه 

دســت آورنــد.
ــان  ــا، اطمين ــياری از بانک ه ــرای بس ــد، ب ــر می رس ــه نظ ــن روی ب     بدي
از پذيــرش فناوری هــای هــوش مصنوعــی در تمامــی ابعــاد حــوزه فعاليــت 
خــود، ديگــر يــک انتخــاب نيســت، بلکــه يــک ضــرورت اســتراتژيک اســت. 
ــای  ــح از چرخه ه ــراه درک صحي ــک به هم ــازی بان ــری و توانمندس بلندنظ
ــاد  ــا اتخــاذ نقشــه راه لايه هــای ي ــی در شــکل همه جانبــه آن، ب ــوآوری آت ن
ــی آينــده حياتــی خواهــد  ــه موفقيــت در بازارهــای مال ــرای نيــل ب شــده، ب

بــود.
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حوــزه فضاــى مجاــزى بهــ اندــازه انقلاــب 
اسلاــمى اهمیتــ دارد. اینــ فضاــ مثلــ یـکـ 
رودخانهــ پرــ از آب و خروشاــن استــ کهــ 
مىــ آیدــ و دائماــً همــ برــ آب آن افزــوده و 
خروشاــن ترــ مىــ شوــد. اگرــ ماــ برــ اینــ 
رودخانهــ تدبیرــ کنیمــ و برنامهــ داشتــه 

رودخانهــ را تاــ بهــ سدــ بریزــد، مى شوــد 
تـ. اگرــ رهایــ� کنیمــ و برنامهــ اى  فر�ـ
کـ  برــاى آن نداشتــه باشیــم مى شوــد یـ


