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 گفتارپیش

های شناخته شده در حوزه بانکداری هوش ترین فناوری در میان فناوریرسد در دهه پیش روی کلیدیبه نظر می

تبدیل  "AI-first"آمیز و پیشننرفت باید به موسنن ننا  یک رقابت موفقیت ها برایبانکمصنننو ی خواهد بود و 

ساس ارائه ارزششوند و فناوری صنو ی را به  نوان پایه و ا شنهادی جدید و تجربیا  متمایز های هوش م های پی

 برای مشتری بپذیرند.

 لیحلو ت هیتجزتریان را مش یبه طور مداوم داده ها یهوش مصنو در گزارشا  قبلی بارها اشاره شده است که 

یاجازه م هاامر به بانک نیکند. اینیبشیرا پ یرفتار مشنننترتواند فرآیندها، می و بهبود با یادگیری ونماید یم

تر و برنامه ریزی به صننور  بهینه را اطلا ا  به دسننت آمده خدما  ما ی مورد نیاز مشننتریبر اسنناس که دهد 

شده با ارتباطا   یشخص شنهادا یپ. به  بارتی، را بهبود ببخشند یسفر مشتربه  بار  بهتر و  ارائه دهندشده 

تواند به بانک ها ی، میکانال د خواه مشنننتر قیدر زمان مناسنننا از طرخدما   لیتحو مشنننتریان و متناسنننا با

 نند.ک تیرا تقو بانکبازار  نفوذ در رسانده و توانمندیرا به حداکثر  یهر مشتر طول  مرکمک کند تا ارزش 

 ییتوانا دیها با، بانکایمزا نیبه ا یابیدسننت یبرا ها افزایش خواهد یافت. در نتیجه درآمدهای غیرمشنناب بانکو 

صم صنو  یمبتن یریگمیت ستفاده از را  یبر هوش م و  شده تیتقو یو خارج یداخل یهااز داده یغن ترکیبیبا ا

 .کنند ایجاد ای1 به یها یفناور یبه وسیله

                                                      
  دهای فناوری و یا دانشی دارد.به آخرین و پیشرفته ترین دستاور اشاره به طور کلی edge بار   به یا در زبان انگلی ی  1

 (ترین و نوآورانه ترین فناوری روز دنیا داردپیشرفتهای )اشاره به برای مثال:  فناوری  یه



 

هایی همچون تکی که با اسننتفاده از فناوریهای فینهای سنننتی و ا بته در رقابت با اسننتارتا دنیای بانک ذا در  

شنندن بانک،  AI-firstدهند؛ مدارانه تر را ارائه میسننازی شننده تر و مشننتریهوش مصنننو ی، خدما  شننخصننی

 تواند منجر به یک مزیت رقابتی پایدار برای یک بانک و بهبود رضایت مشتریان شود.می

 AI-firstیک رویکرد جامع برای  گردید،اول مکینزی که توسنننا واحد معا  ا  اقتصنننادی ترجمه  در گزارش

هوش  برداریلایه بهره ،مشنننتری لایه ت امل شنننامل های بانکبر چهار لایه پشنننته قابلیتمبتنی  هاشننندن بانک

 دوم، چگونگی بازت ریف ت امل گزارشدر  .ها، و مدل  ملیاتی م رفی شدمرکزی و داده مصنو ی، لایه فناوری

د های شننریک، مورهای بانکی و اکوسننی ننتمای بهتر در پلتفرمبرای ارائه تجربه AI-firstهای با مشننتری بانک

 .بررسی قرار گرفت

حلیل گیری مبتنی بر تجزیه و تبر توانایی تصمیمکه در شکل ا ف نشان داده شده است،  همان طوراین مقا ه، در 

سخ شین برای درک و پا شرفته و یادگیری ما سر ت و کارایی ب گویی بهپی شتری، با دقت و  سریع م الا، نیازهای 

 نیبهتر صننور  آنیبه کنند تا یاسننتفاده م نیماشنن یریادگی یهاکه از مدل ییهابانک ی نی شننده اسننت. تمرکز

 .کنند نییرا ت  یروش ت امل با هر مشتر



 

هابانکارزش آفرینی  و تقویت AI-firstاو ین موس ه  برای تبدیل شدن بهها ای از توانمندیمجمو ه -شکل الف

 
های اصننلی و فناوری"، موضننوب این موسنن ننه های بانکداری هوشننمندشننایان ذکر اسننت که در ادامه گزارش

ساخت  شتهدادهزیر سی  "first-AIهای بانک قابلیت 1های متنوب و حجیم پ شد برر و با توجه به اهمیت  خواهد 

صادی تهیه و ترجمه  سوی واحد مدیریت ری ک و معالا ا  اقت ضوب در آینده بانکداری، این مقالا  از  مو

 خواهد شد.

                                                      
های ، در لایهfirst-AIبرای تبدیل شدن به یک بانک  اشاره دارد که فناورانههای در این گزارش به مجمو ه قابلیت( stack: ی یانگلپشته )به  بار   1

 .مختلف، باید وجود داشته باشند و با یکدیگر در ت امل باشند
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 مقدمه

 یراب یبا اسننتفاده از هوش مصنننو  هانهیو کاهش هز انیروابا با مشننتر تیها در حال حاضننر در حال تقوبانک

رایند ها، شنننامل فهای بانکم نننتلزم آن اسنننت که قابلیتدسنننتیابی به این امر  ه نننتند. انیت امل مشنننتر تیهدا

 گیری صحیحی باشد.تصمیم

صت یتا یجید یبه کانال ها انتقال مداوم شتریبانک ها فراهم م یرا برا یفر  ،خدمت کنند یشتریب انیکند تا به م

ساً بانک دهند. شیافزا یکمتر نهیسهم بازار را گ ترش دهند و درآمد را با هز سا صت را دنبا ال هایی که این فر

 1یشرفتهگیری تجزیه و تحلیل پتر، برای موتورهای تصمیمتر و غنیهای بزرگتوانند به مجمو ه دادهکنند، میمی

گیری با اسننتفاده از هوش مصنننو ی اگر به صننورتی دسننترسننی پیدا کنند. قابلیت تصننمیم 2و یادگیری ماشننین

تواند با ارائه ارزش رو به افزایشِ قابل توجهی که به مشننتریان، شننرکا و بانک ه شننود، میپذیر به کار گرفتمقیاس

شممی سی تمگیری را به بانک بدهد.  بانکدهد، مزیت رقابتی چ صد های دیجهایی که تحت تأثیر اکو یتا ی، ق

ی و تجزیه و تحلیل های هوش مصننننو ای را دارند، به مجمو ه توانمندیرقابت در بازارهای جهانی و منعقه

 گیری مبتنی بر هوش مصنو ی، زیرساخت داده،شامل چهار لایه اصلی نیاز دارند: ت امل بازت ریف شده، تصمیم

 مدل  ملیاتی پیشرو.

های هوش مصنننو ی های پشننته توانمندیبه آن اشنناره شنند، لایه AI-firstهمان طور که در مقا ه اول بانکداری 

. در مقا ه دوم، چگونگی بازت ریف 3اب نته ه نتند و بایدبه صنور  هماهنا کار کنندبرای ارائه ارزش، به هم و

                                                      
1 Advanced-analytics 

2 Machine learning 

3 Suparna Biswas, Brant Carson, Violet Chung, Shwaitang Singh, and Renny Thomas, “AI-bank of the future: 

Can banks meet the AI challenge?” September 2020, McKinsey.com. 
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ک، مورد های شریهای بانکی و اکوسی تمای بهتر در پلتفرمبرای ارائه تجربه first-AIهای ت امل با مشتری بانک

یری ماشننین پیشننرفته و یادگگیری مبتنی بر تجزیه و تحلیل . اما این مقا ه، بر توانایی تصننمیم1بررسننی قرار گرفت

سخ ست.  گویی بهبرای درک و پا شده ا سر ت و کارایی بالا، متمرکز  شتری، با دقت و  سریع م انکبنیازهای 

 نیی را ت یروش ت امل با هر مشتر نیبهتر آنیبه صور  کنند تا یاستفاده م نیماش یریادگی یهاکه از مدل ییها

 :ارزش را دارند شیافزا ییتوانا روشچهار  با استفاده از کنند،

  و تجزیه و تحلیل پیشرفته برای  2سراسری ها با استفاده از اتوماسیونبانک مشتری.قدر  بیشتر در جذب

خلق ها برای آنمشتری، تجربه بهتری را  خصی سازی شده در هر مرحله از سفرهای ب یار شساخت پیام

 .کنندمی

  .با ایجاد یک رابعه را انی مر مشتر طول ارزش توانندیم هابانکخلق ارزش بیشتر از طول  مر مشتری 

 تیقورا تمحصننولا  و خدما  مختلف  انیم به این شننکل رابعهدهند تا  شیافزا ،مداوم و هوشننمندانه

 کنند.

 .ها و سنننازی هر چه بیشنننتر پردازش اسنننناد، بررسنننیبا اتوماتیک توانندیها مبانک هزینه  ملیاتی کمتر

 ها را کاهش دهند.ویژه در بخش جذب مشتریان و ارائه خدما ، هزینهها، به گیریتصمیم

                                                      
1 Violet Chung, Malcolm Gomes, Sailee Rane, Shwaitang Singh, and Renny Thomas, “Reimagining customer 

engagement for the AI bank of the future,” October 2020, McKinsey.com. 

2 End-to-End 
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 .دهیچیپ یغربا گر توانندیها مبانک ،یا تبار یها نننکیتر کردن رکم یبرا  ری نننک ا تباری کمتر 

شتر یتر شخ یاحتما  انیاز م شکوک به کلاهبرداری ه تند زودهنگام رفتارها صیو ت ا اتخاذ ریی که م

 .کنند

ساخت  یطراح یکه بانک ها در مورد چگونگ ییاز آنجا صم هیلا کیو  و کاملاً  ریکاملاً ان عاف پذ یریگ میت

د در مورد خو یهاتلاش یتوانند از سازماندهیمآنها ، کنندیفکر م یهوش مصنو ظرفیت از با استفاده خودکار 

صر واب ته بهره شوند:چهار  ن ستفاده از مدل ها1) مند  صم یبرا 1ML / AA ی( ا ص یهایریگمیت سازی یشخ

( 4) ؛بالا اسیدر مق AA / ML یها( سنناخت و اسننتقرار مدل2) ؛یو خودکار در طول چرخه  مر مشننتر شننده

سننازی سننفرهای ها، سننادهبرای کاهش هزینه "2ایهای  بهتوانمندی"با اسننتفاده از  ML / AA یمدل هاتقویت 

 هایموتور بازاریابی در سننعش شننرکت برای تف ننیر بینش( سنناخت یک 4مشننتری و بهبود تجربه مشننتریان؛ و )

 شود.ی لایه ت امل بانک ارائه میهای هماهنا که به وسیلهای از پیامبه مجمو ه ،گیریتو یدشده در لایه تصمیم

 یو خودکار در طول چرخه عمر مشتر سازی شدهیشخص ماتیتصم -1

تصننمیم خودکار در سننفرهای  20توانند با بیش از یبندی شننروب به کار کنند، ماگر مؤسنن ننا  ما ی با او ویت

ه طور ب شنننرویپ ی، بانک هابه  نوان مثال، در چرخه  مر واممختلف مشنننتریان، بیشنننترین ارزش را خلق کنند. 

 کنند:یم تکیه یاصنننل نهیارزش در پنج زم خلق یبرا لیو تحل هیو تجز هوش مصننننو ی یهاتیبه قابل یاندهیفزا

                                                      
1 Advanced-analytics and Machine-learning 

شاره دارند که میبه فناوریای های  بهتوانمندی 2 صنو ی ن ل ب دی ا س ا  ما ی را برای رقابت کردن حفظ نماید. پردازش های مجهز به هوش م تواند مؤ

ای، تشنننخیص چهره، بلاکچین، رباتیک و های مجازی، بینایی رایانه(، تجزیه و تحلیل صننندا،  املNLP/Natural language processingزبان طبی ی )

به بهبود تجر توانند درهای میشنننوند. این توانمندیبندی می، طبقه"ایهای  بهتوانمندی"هایی ه نننتند که به  نوان تجزیه و تحلیل رفتاری، برخی از فناوری

شتری و وفاداری در اب اد مختلف )کانال سریعم شمند، پردازش  شاوره هو صیهای ت املی، م شخ سر تر(،  سرا شنهادا  و بهبود کارایی  ملیاتی در  سازی پی

 کنندزنجیره ارزش کمک می
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و خدما  هوشنننمند  با مشنننتریان روابا قی، ت م گردآوری، نظار  و ا تباری یریگمی، تصنننمیجذب مشنننتر

 (.1شکل)

 یهایریگمی( در تصمML) نیماش یریادگی( و AA) شرفتهیپ لیو تحل هیتجزبا استفاده از  هاهای بانکت یین او ویت -1شکل

 یمربوط به چرخه  مر مشتر

 

 جذب مشتری -1-1

که ممکن  اسننت یاتیح ، امریدیجد انیمشننتری سننفرها یطراح یبراها داده شننرفتهیپ لیو تحل هیاسننتفاده از تجز

 یبررسنن ایوام م ننکن و  کیدرخواسننت  د،یجد یهاباز کردن ح نناب کار  یرا برا یمختلف یرهایاسننت م نن

 وسکیک ایل،اپلیکیشن موب ،تیبه وب سا ماًیم تقاز مشتریان  یبرخ دنبال کند. دیجد یگذارهیسرما یهافرصت
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وب قیاز طر میم ننتق ریممکن اسننت به طور غ برخی دیگر هم بانک مراج ه کنند. 1دسننتگاه خودپرداز ایشنن به 

 یلیحلت یاز ابزارها در حال حاضرها از بانک یاریب  .وارد شوند غیتبل کی یرو کیبا کل ای کیشر هایتیسا

شود تجزیه و تحلیل پیشرفته منجر می نیبنابرا کنند،یبه بانک استفاده م دیجد یهر مشتر ورود ریدرک م  یبرا

شتر نهیاز زم یقیدق دگاهید تا ست به  یو جهت حرکت م کاملاً  یشنهادهایپ تا سازدیها را قادر مکه آن آوردد

حاکم بر استفاده و محافظت  یبه دنبال مقررا  محل دهند. هیارا 2در صفحه فرود مایرا م تقشده مشتریان یشخص

شتر یاز داده ها شتر لیو تحل هیتوانند با تجز ی، بانک ها م یم ، کلما  )ج تجو تیسابه وب انینحوه ورود م

 جادیا یبرا، یاجتما  یشنننبکه ها یها( و دادهتیسنننا خچهی، تارهای، سنننابقه مرور آنها )کوک(غا ی، تبلیدیکل

له موق  ،یهر مشنننتر هیاو  لیپروفا  افراد را درک کنند. یازهای، ن3موقت ا تباری یازدهیو امت یما  تیاز جم

ساس شتر یتا یجید یردپا آنی لیو تحل هیتجز برا صا  و ی، بانک ها مانیم شخ سا با م صفحه فرود متنا توانند 

 دهند. شیآنها را نما ما یتنظ

 تجزیه و کمک کنند. یهر مشننتر یبرا شنننهادهایو پ هاامیپ یریگیها در پبه بانک توانندیم نیابزارها همچن نیا

ی، ت امل ها هزار مشننترها به هزاران یا دهکند تا به جای ارسننال انبوهی از پیامتحلیل پیشننرفته به بانک کمک می

ساس او ویت شند. بانک میبهتری بر ا شته با شتریان دا سخبندی م شتتواند با توجه به پا های از ریان به پیامگویی م

وجه به آنها بداند و با ت "تمایل به خرید"گویی را د یلی بر این پاسننخپیش ارسننال شننده، آنها را انتخاب کنند، و 

                                                      
1 ATM 

 یابیبازار ،یجیترو یابیموتور ج تجو، بازار یسازنهیحاصل از به یجهینت کی یبر رو کیکلکه در پاسخ به تاستکیصفحه وب  کی ینترنتیا یابیدر بازار 2

 .دیآیدرم شینمابرخا به غا یتبل ایو  ،یاانامهیرا

م امله  کیکه در آن  ردیگیمورد استفاده قرار م یعی. اغلا در شراشودیشما صادر م یبه ح اب بانک یموس ه ما  کیاست که از  ، ا تباریا تبار موقت 3

 است.مورد اختلاف قرار گرفته اینشده  دییتا
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سا تی از روز در آن قرار دارد، بهترین کانال را برای هر نوب پیام مشخص کند. در نهایت در آخرین گام از سفر 

ا و تبهای هوشنننمند و ب نننیار مراز تجزیه و تحلیل پیشنننرفته برای تو ید پیام AI-Firstمشنننتری،  یک مؤسننن نننه 

های کمکی برای ایجاد یک تجربه برتر سننازی شننده و همچنین ارائه خدما  هوشننمند از طریق کانالشننخصننی

 مؤثر است.ب یار  1در افزایش نرخ تبدیل که این امر شده است کنند. نشان دادهاستفاده می

 گیری اعتباریتصمیم -1-2

ت یک روز تا یک هفته صبر کند، این در حا ی اس های سنتی، مشتری برای تائید ا تبار، در هر مرحله ازدر بانک

س ه  ساده وام AI-Firstکه در یک مؤ سفر  شرکتجهت طراحی یک  شتریان خرد،  های کوچک و دهی برای م

رای اتخاذ های مشننتری بمتوسننا و مشننتریان شننرکتی،  از اتوماسننیون گ ننترده و تجزیه و تحلیل تقریباً آنی داده

 کند.یتصمیما  ا تباری، استفاده م

شده از منابع مت ارف )مانند  یآورجمع یساختار ریو غ افتهیساختار یهاکردن انواب داده غربالکار را با  نیآنها ا

بانک  تیموق  یها)از جمله داده دی( و منابع جدیاتیو اظهارنامه ما  یا تبار یها، گزارشیسنننابقه م املا  

اطلا اتی  دسننترسننی به منابع این دهند. یموارد( انجام م ریسننا وهای خدماتی ، قبضیمخابرات یها، دادهیمکان

ها  APIها و همچنین در دسترس بودن گذاری دادههای اشتراکبه بانکداری باز و دستورا  ملب تگی  غیرسنتی،

 یشننخصنن یو اسننتفاده از داده ها ی، هنگام دسننترسنن لاوه بر این بازار محلی ب ننتگی دارد. در 2هاو تجمیع داده

 دکنن فظتمحا یمعابق با مقررا  محل یمشتر یخصوص میکرده و از حر منیها را اداده دی، بانک ها باانیمشتر

                                                      
 آید.دست میتقی م ت داد مشتریان نهایی بر ت داد بازدیدکنندگان به از 1

منابع داده در خلاصه  نیا ایمنبع داده با هدف ترک نیتوان از چند یداده ها و ارائه آنها در قا ا خلاصه است. داده ها را م یجمع آور ندیداده ها فرآ عیتجم 2

 .کرد یداده ها جمع آور لیو تحل هیتجز یبرا یا
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کنندگان مصننرف یخصننوصنن میاروپا و قانون حر هیها در اتحادحفاظت از داده ی، مقررا   موم)به  نوان مثال

 .(کایدر آمر ایفرنیکا 

ای از لیل پیشننرفته و یادگیری ماشننین، برای تجزیه و تحلیل مجمو ههای قدرتمند تجزیه و تحبا اسننتفاده از مدل

صور  تقریباً آنی، بانکداده شتریان جدید، محدودیت وام و ها میهای گ ترده و متنوب به  صلاحیت م توانند 

 گذاری را ت یین نمایند و ری ک تقلا را کاهش دهند.قیمت

ینکه آیا مشتری برای نوب خاصی از وام واجد شرایا است، برای  دهندگان به دنبال ت یین اوام صلاحیت ا تباری.

دی ا تباری بنهای رتبههای مبتنی بر قا ده یا رگرسننیون  ج ننتیک را برای تجزیه و تحلیل گزارشمدل ،هاسننال

کردند. این رویکرد که به مجمو ه محدودی از م یارها متکی است و قادر به خدمت به بخش بزرگی استفاده می

شرکت از شتریان و  سا نی تم شتریان با قوه ب، های کوچک و متو سابقه ا تباری ه تند، بنابراین این م ه فاقد 

سالمنابع ا تباری غیربانکی روی می های دلتکی، مدهندگان فینها و وامهای اخیر، بانکآورند. با این حال، در 

ا بررسی صدها ها باند، این مدلساختاریافته توس ه دادههای ساختاریافته و غیرای برای تجزیه و تحلیل دادهپیچیده

 دو سایر موارهای مورد استفاده مخابراتی گردی، دادههای اجتما ی، تاریخچه وبآوری داده از شبکهنقعه جمع

شده صمیمایجاد  سریاند. این فرآیند ت سرا سیون  صور  اتوما توان آن را شود، بنابراین میانجام می 1گیری به 

 دهد که احتمال نکول افراد را در یک بخش گ نننترده وتقریباً بلافاصنننله تکمیل کرد، به بانک این امکان را می

ه تند  2یهای بانکهای کوچک و متوسا که فاقد ح اب بانکی و سرویسبا قوه سودآور از مشتریان و شرکت

د به تواننکنند، میها مدل صنننلاحیت ا تباری خود را ایجاد و اصنننلا  میه بانکبینی کند. همانعور کرا پیش

                                                      
1 End-2-end automation 

2 Unbanked and underbanked 
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های خودکار برای مشنننتریان با تدریج، آزمایش و بهبود مدل را ادامه دهند، به  نوان مثال، اسنننتفاده از تأییدیه

فرض شیفرض کمتر و اسننتفاده از تأییدیه دسننتی برای مشننتریانی که ری ننک پآسننتانه خاصننی از ری ننک پیش

 بالاتری دارند و سپس به تدریج موارد بیشتری را با استفاده از تأییدیه خودکار انجام داد.

شرو نیز از مدلبانک ارزیابی حدود. سازی های پی شین برای خودکار شرفته و یادگیری ما های تجزیه و تحلیل پی

وام با  دییتا یهاتم ننیسنن نیا کنند.میتواند وام بگیرد، اسننتفاده فرآیند ت یین حداکثر مبلغی که یک مشننتری می

 یهامت ارف مانند اظهارنامه یهاها از منابع دادهاسننتخراد داده یبرا (OCR)1ینور یهاخوان نوی ننهاسننتفاده از 

شتریان برای  نوانبه  توانندیمرا آب و برق  یهاح ابصور حتی و  ،یاتیما  هایاظهارنامه ،یبانک  توانایی م

ها را ای گ نننترده و متنو ی از دادههمچنین گ نننترش ت املا  دیجیتال، مجمو ه .ارزیابی کنند وامبازپرداخت 

هم از منابع که  یاداده یهابا سنناخت مجمو هنماید. های پیچیده یادگیری ماشننین فراهم میبرای کمک به مدل

 یرمشننت تواناییاز  یقیدق اریب نن ینیب شیتوانند پی، بانک ها مکنندیاسننتفاده م دیجد یهامت ارف و هم از داده

 .ها داشته باشندوامپرداخت باز یبرا

ستاندارد وامها م مولاً با نرخبانکگذاری. قیمت دهند، همچنین نمایندگان فروش و هایی را ارائه میهای ب یار ا

گذاری، ید در قیمتها برخوردارند. با این حال رقابت شدمدیران ارتباطی از برخی اختیارا  برای تنظیم نرخ وام

 نمایند را در م رض آسنننیا قابل توجهی برابر رهبران هوشهای سننننتی اسنننتفاده میهایی را که از روشبانک

های دقیق یادگیری ماشننین با اسننتفاده از مدل AI-Firstهای دهد. بانکمصنننو ی و تجزیه و تحلیل داده، قرار می

های داشتن هزینهنگه های رقابتی را همزمان با پاییناند نرخوان تهگذاری وام، تبرای امتیازدهی به ری ک و قیمت

                                                      
( خودکار متون موجود recognition) صی بار  است از تشخ شود،یم شناخته OCR یکه با سرواژه( recognition character Optical) یخوان نور  هینو 1

 .انهیتوسا را شیرایها به متون قابل ج تجو و وآن لیاسناد و تبد ریدر تصاو
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صم ییاز توانا زین یبرخری ک، ارائه دهند.  شتر لیتما نییت  یبراشان یریگمیت ست، دیبه خر یم فاده با توجه به ا

 یبرا (1NLP) ی یاز پردازش زبان طب یحت یبرخ کنند.یاسنننتفاده م یاز انواب مختلف محصنننولا  ما  یمشنننتر

خدما  و در  فروش و ندگانیت املا  با نما غیرسنناختاریافته های)مکا ما  صننوتی با متنی(متن لیو تحل هیتجز

، دیربه خ لیبر اسنناس ا تبار و تما یشنننهادیبا اسننتناد به نرخ پ .کنندیها اسننتفاده مموارد، پرسنننل مجمو ه یبرخ

 کند. نهیسبد وام به کیرا در  2ایبهرهو درآمد   کی، رییتواند ت ادل حجم کل دارایبانک م

یت کلاهبرداری.  مانمدیر باریه بت برای روابا ا ت قا که ر نال  3طور  کا تال متمرکز میدر  شنننود، های دیجی

شن شرفته دادهپردازش خودکار اپلیکی ستفاده از تجزیه و تحلیل پی شین براهای وام و ا ی ت ریع ها و یادگیری ما

سنننهم بازار  شیو افزا دیجد انیبه مشنننتر یابیدسنننت یبانک را براه،  لاوه بر این که تأیید ا تبار و پرداخت وجو

م مولاً در  یموارد کلاهبردار نیترنهیپرهزکند. های جدیدی برای کلاهبرداری باز میکند، فرصنننتکمک می

 کیشر ایشخص ثا ث  ی، کلاهبرداراز کارمندان ی، کلاهبردارتیشود: سرقت هویم میاز پنج دسته تق  یکی

در پرداخت  یو کلاهبردار یاز مشننتر ی، کلاهبردارفروش( یهایندگیتوسننا نما ی، کلاهبردار)به  نوان مثال

شو سا دیها بابانک ذا  ها(. میتحرو نقض  یی)از جمله پو  شنا خود را به  هرانیشگیپ یهاو مدل ییبه طور م تمر 

 .4کنند یرسانروز

                                                      
که به  ،یهوش مصنننو  انه،رای  لوم یگ ننترده یهدر حوز تیبااهم یهارشنناخهیاز ز یکی (processing language-Natural)ی یطب یهاپردازش زبان 1

و  مده  یمتمرکز است. پس چا ش اصل انه،یبر ارتباط ان ان و را ی یطب یهاپردازش زبان نیبنا بر ا پردازد؛یم ی( ان انی ی)طب یهاو زبان وتریکامپ نیت امل ب

 یهاپردازش زبان تر،قیدق فیاست. به ت ر یان ان یِ یزبان طب کیبا  شدهانیب میدرک و برداشت مفاه ندیکردن فرا ینیو ماش ی یدرک زبان طب نهیزم نیدر ا

 .یو زبان نوشتار یپردازش زبان گفتار یبرا انهی بار  است از استفاده از را ی یطب

2 Interest income 

3 Credit relationships 

4 Chinese banks start scanning borrowers’ facial movements,” Financial Times, October 28, 2018, ft.com. 
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، مدل پویای ارائه خدما  را ایجاد هانهیتواند ضمن کاهش هزیم یبر هوش مصنو  یمبتن یا تبار یریگمیتصم

سا نماید. شتر قیدق ییشنا ، یا تبار  کیر شیرا بدون افزا تأییدسازد تا نرخ یها را قادر مپر خعر، بانک انیم

 دییتوانند با تأیها مبانک، دهی به مشننتریانسننفر وام شننتریکردن هرچه ب کی، با اتوماتنی لاوه بر ا دهند. شیافزا

 یهانهی، هزیمتناسننا با مشننتر قاًیدق یا تبار بندیرتبه، درخواسننت کمتر اسننناد و وام و پرداخت وجوه  تریسننر

میتصننم ییدهد که چگونه توانا ینشننان م 2شننکل  .بهبود دهندرا  یرا کاهش دهند و تجربه هر مشننتر یبانیپشننت

 کند. یم یبانیرا پشت یانجام مشتر، سفر در حال یبا هوش مصنو  یریگ
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 ها و هوش مصنو یبهبود فرآیند ملحق شدن مشتری به بانک با استفاده از تجزیه و تحلیل پیشرفته داده -2شکل

 

 نظارت و گردآوری -1-3

 ی ینو رهیذپ خودکارسازی یرا برایادگیری ماشین یا تجزیه و تحلیل پیشرفته داده  یمدل ها یکه بانک یهنگام

به کار گرفت یگذار متیو ق ند هوش مصننننو ی، موام  بار  یرا برا شنننرفتهیپ لیو تحل هیو تجز یتوا کاهش 

 تکمیلها در تا به آن شننوندیم ریدرگ انیبا مشننتر ایفزایندهها به طور بانک .ردیبه کار گ 1ت ننهیلا  غیرجاری

منابع  اسننتفاده ازبا  .رو به رو ه ننتند ییهایکه با دشننوار یانیمشننتر با در همراه باشنند وکمک کنند ها پرداخت

                                                      
بازپرداخت آن به طور کامل توسننا وام  ایشننود و  یدر بازپرداخت م ریاسننت که مشننمول تأخ ی، وام بانک(loan performing-Nonت ننهیلا  غیرجاری ) 1

 است. دیب  رندهیگ
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خارج یداخل یهاداده جاد یبرا یو  گاهید کی ای جه 360 د ها ،یمشنننتر یما  تیاز موق  یادر ندیم آن  توان

شخ یهاگنالیس شدار دهنده زودهنگام را ت ست تغ رندهیگوام  کیر لیدهند که پروفا صیه کرده و  رییممکن ا

 شود. یابیارز اًمجدد دیبا ی دم پرداخت بده  کیر

ند سنننایر توانها میبندی ا تباری، بانکهای رتبههای بازپرداخت، گزارشها مانند دادهفراتر از منابع مت ارف داده

های دیجیتا ی های میدانی، و نظرا  نمایندگان فروش را به صنننور  دادهها، بادیدهای ت املی مانند، کمپینداده

و  یمکان یهاداده مانند یانواب اطلا ا  خارجاسنننتفاده از  ن،ی لاوه بر ادهند. درآورند و مورد اسنننتفاده قرار 

ت جه یارتباط یاسنننتراتژ ایموثر،  کردیو رو یمشنننتر تیبه بانک در درک موق  تواندیتراکنش م خچهیتار

 (.3)شکل  کمک کندنکول بانکی  یریجلوگ

ارتباطی مناسنننا برای مشنننتریانی که در م رض توانند جهت ت یین یک رویکرد ها میبانکاسنننتراتژی تماس. 

، ی نی باقی مانده وام، ضنرب در احتمال 1هایشنان را بر اسناس دارایی در خعرری نک نکول قرار دارند، ح ناب

شترین ت املا  را به وامها اجازه مینکول، تق یم بندی کنند. این امر به بانک ی که بالاترین گیرندگاندهد که بی

گیرندگانی که خعر کمتری دارند، از ها برای واما دارند، اختصننناه دهند؛ از طرفی هم بانکدارایی در خعر ر

                                                      
1 Value at risk (VAR) 
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و  1ولهای وصننناز این روش برای کاهش هزینه آنهاهای کم هزینه مانند تلفن و پیام کوتاه اسنننتفاده کنند. کانال

 .4اندکرده، دارند، استفاده 3یا حذف بدهی 2هایی که نیاز به تغییر ساختار بدهیحجم وام

  

                                                      
 . شودمیمتقبل  یبده یآورجمع یبرابانک است که  یانهیوصول هز نهیهز 1

روبرو است  یما  یفتارو گر ینگینقد انیکه با مشکلا  جر یتینهاد حاکم کی ای یدو ت ای یشرکت خصوص کیاست که به  یندیفرا یساختار بده رییتغ 2

جازه م بده یا هد  قد ایبهبود  یم وق خود را برا یها ید ندن ن به ف ا  ینگیبازگردا ند  تا بتوا ند  مذاکره ک جدداً  هد. تیکاهش و م مه د  خود ادا

(estructuringR) 
 (off Write) مشکوک ا وصول از دفتر ح اب یحذف بده 3

4 Ignacio Crespo and Arvind Govindarajan, “The analytics-enabled collections model,” April 2018, 

McKinsey.com. 
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 1های کوچکاستفاده از تجزیه و تحلیل پیشرفته و یادگیری ماشین برای ت املا  هدفمند با بخش – 3شکل

های گروه

 مشتریان
 

 خطربسیار کم

 

 کارفراموش

 

 یرگمبتنی بر شماره

 

 سطح بالایی از ارتباط

 

 غیرقابل درمان

تعامل 

 هدفمند

اسنننننتنننفننناده از 

نمایندگان باتجربه 

دسنننتوراتی از  بننا

 پیش نوشته شده

 ایننگرفتن  دهیننننناد

 امینناسنننتفنناده از پ

ین ا) یت امل یصوت

بخش احتمالاً خود 

 بننه خود اصنننلا 

 د شد(نخواه

اسنننتفاده از  وامل 

با  عابق  باطی م ارت

مشننتریان؛ ارسننال 

زنننننننننننننننننننده 

هننا دسنننتورا  مننل

بنننرای اصنننننلا  

 دستورا 

 یتننمننرکننز بننر رو

ادر ق ی کهانیمشننتر

 ه ننتند به پرداخت

و در مننن نننرض 

  دم یبالا ری ک

 ندپرداخت

یر  ی غ ت نهنناد  پیشننن

ساختار بدهی پیش 

شتری،  از این که م

غننرق در بنندهننی 

بران  ج یرقننابننل  غ

 شود

 ریتأث

رودررو مکننا مننه 

؛ یو مشننتر ندهینما

بر اسننناس احتمال 

 ی ننهنندشنننننکننننن

 شودیم ییراهنما

درصنننننننند  10

جویی در صنننرفننه

کان تغییر  مان، ام ز

به  گان را  ند مای ن

مشنننننننتننننریننننان 

خت ند را سننن پ ننن

 دهدمی

به موقع ا لان های 

و منننعنننابنننق بنننا 

های مشتریان گروه

تننواننند حننس مننی

مال  باطی و احت ارت

پننننرداخننننت را 

 افزایش دهد

تمرکز بیشنننتر بر 

شتریانی که  روی م

مال نرخ نکول  احت

 بالاتری دارند

افزایش قابل توجه 

تغییر ساختار بدهی 

و ت ننویه ح نناب، 

آوری شننانس جمع

حداقل بخشنننی از 

مشتریان را افزایش 

 دهدمی

                                                      
1 Source: Ignacio Crespo and Arvind Govindarajan, “The analytics-enabled collections model,” McKinsey on 

Payments, August 2018, McKinsey.com 
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پرداخت به  جهت یکمک به مشنننتر یمختلف برا یهاکانال قیتماس از طر یاگر راهبردها. 1اسنننتراتژی درمان

را دنبال  یتریپرداخت، اقداما  قو یبرا یمشنننتر لیو تما ییبا توجه به توانا دیها بانباشننند، بانک یموقع کاف

 یرسنناختارتغی ازمندیممکن اسننت ن ،مد پرداخت در کوتاه یمحدود برا ییاما توانا ادیز لیبا تما انیمشننتر کنند.

محدود  ییکم و توانا لیتما یکه مشننتر یدر موارد وام باشننند. دیتمد ای 2یپرداخت جزئ یهابرنامه قیوام از طر

 ذارند.بگ ییدارا یابیح اب زودهنگام و باز هیتمرکز خود را بر ت و دیها بادهد، بانکیاز خود نشان م یپرداخت

شرفته داده سیلهتجزیه و تحلیل پی سوابق تماس از مراکز تماس ها، که به و ساختاری مانند  ی منابع داده داخلی غیر

یین تواند دقت ت های دیجیتال، میای در سنننایر کانالوصنننول معا با  بانک و منابع خارجی مانند رفتار هزینه

 توانایی  و تمایل به پرداخت را بهبود بخشد.

 روابط قتعمی -1-4

ای برای به حداکثر رساندن ارزش مشتری است، و رهبران بانکداری از تجزیه و تحلیل ت امل قوی با مشتری، پایه

نها کنند و با سنناخت پیام برای تحریک به موقع آپیشننرفته برای مشننتریان منف ل و در م رض ریزش اسننتفاده می

ببرای ف ال شننندن، اسنننتفاده می ند ارتباط  کاره های همها مشنننتری در یک محیا هوشنننمند کانالکنند. مان

 د.شوسازی شده با توجه به سا ا  شبانه روز، از طریق کانال مناسا ارائه می (، هر پیشنهاد شخصی3چنل)اومنی

را  قیتوس ه دق یاستراتژ کیرا قادر سازد تا  یس ا  ما ؤم تواندیموجود م انیمشتر یبرا یغن یداخل یهاداده

تر به درک روابا  میق .شنننودیم تیهدا  نننکیکنند که با توجه به ملاحظا  ر جادیمجزا ا یمشنننترهر  یبرا

                                                      
1 Treatment strategy 

 یبرا یشنهادیپ نیچک با مبلغ کمتر از کل مبلغ معا به شده توسا ب تانکار اشاره دارد. چن قیبه ارائه پرداخت از طر (payment-artialP) یرداخت جزئپ 2

 روش م مول است. کی "پرداخت کامل"مناقصه از چک  قیاز طر یبده هیتخل
3 Omnichannel  
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تواند کند. بانک میبینی بانک از نیازها و انتظارا  منحصنننر به فرد مشنننتری کمک ب نننیار زیادی میوپیش

سخ شنهاداتی را برای پا سا و در زما پی شتریان از طریق کانال منا سا ارائه دهد. با این به نیازهای نوظهور م ن منا

نیاز  د که ازنکند و به آنها کمک کنهای مشننتریان را درک میدهد که موق یت و خواسننتهکار، بانک نشننان می

بانک  کی، نهیهز یمرور و ا گو خچهیتار لیو تحل هی، با تجزبه  نوان مثال ثانویه آنها برسننند. هابه نیاز شنناناو یه

و  هیتجز دهد. صیتشننخ ی وازم خانگ ندهیآ دیخر یما  نیتأم یبه ا تبار را براکننده مصننرف ازیممکن اسننت ن

تواند یرا نشان دهد که بانک م هاییبخشتواند یم نیهمچن، محصولدر مورد استفاده از  یداخل یهاداده لیتحل

یک ا گوریتم ، 1آنبرای مثال پینا مرتبا کند. شنننتریب یمشنننتر یف ل یازهایخود را با توجه به ن ا شننننهادیپ

و بر اسنناس نیازهای فردی هر کاربر،  2آل ت داد محصننول به ازای هر مشننتریبینی برای تخمین ن ننبت ایدهپیش

بینی کند، اما محصول پیش 8ایجاد کرده است. اگر تحلیل نیازهای مشتری ن بت استفاده از محصول مشتریان را 

فروشی و فروش شتری، ن بت به ارتباط با مشتری و بیشمحصول استفاده کند، مدیر ارتباطا  م 2مشتری فقا از 

 .3نمایدمحصولا  مکمل، اکوسی تم سایر محصولا  اقدام می

 رسانی و تعاملخدمت -2

صم صنو  یمبتن یریگ میت شمندانه و کاملاً  کی جادیها را قادر به اتواند بانکیم یبر هوش م تجربه خدما  هو

ص شده ویشخ ساس بخش سازی  شتر ی خردهابر ا که  شوندیمختلف را قادر م یهاکانال جهی، در نتسازد یم

                                                      
ان در  نای. شرکت پدینمایم تیف ا  ییدارا تیری مر و مد مهیب مه،یارائه انواب خدما  ب نهیاست، که در زم ینیچ یخدما  ما  نایان شرکت هلد نایپ 1

خلق  یجمهور در مهیشرکت ب نی نوان بزرگتردلار، به اردیلیم 460با غ بر  ییهاییشد و در حال حاضر با مجموب دارا سیگنا تأس وانیتوسا  1۹88سال 

 .شودیشناخته م نیچ

2 Product-Per-Customer (PPC) ratio 

3 “Ping An Bank: Change everything,” Asiamoney, September 26, 201۹, asiamoney.com 
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سر را جذاب یاخدما  برتر و تجربه شهودعیبا ت املا   ساده و  های توانند با بینشها میبانک .1ارائه دهند ی، 

به موقع از مشتریان و پیشنهادا  اختصاصی برای هر مشتری، از مدیران ارتباط با مشتری خود پشتیبانی کنند. آنها 

ری وتوانند، بهرههمچنین با محصننولا  کارآمد و مناسننا برای پاسننخگویی به نیازهای خاه هر مشننتری می

یم لیصنندا و گفتار را تحل یهایژگیکه و ییهامدل توجهی بهبود بخشننند.نمایندگان فروش را به شننکل قابل 

 انیبا مشننتر رافروش)نمایندگان ارتباط(  ندگانی، نمایو روانشننناخت یتوانند براسنناس نگاشننت رفتار یکنند، م

شابه، تجز معابقت دهند. صو  مکا ما  لیو تحل هیبه طور م سناد،   ینیبشیپ قابلیت تواندیم (و.. متون )ا م از ا

 کند. شنهادیپ ندهیحل را به نمارا ف ال کرده و راه یمشتر هایسختی

 بالا اسیدر مق AA / ML یاستقرار مدلها -3

ر اگ .اسننت نهیو پرهز دهیچیپ کار کی آنی تقریباًهای خودکار و یریگمیتصننم یبرا یاسننتفاده از هوش مصنننو 

 کی دیا باهبه دسنننت آورند، آنشنننان یورافن یهایگذارهیدر سنننرما خود را از ازیها بخواهند بازده مورد نبانک

جزیه و ت یهامدل یریکارگو به جاد،یا ،یمنافع در طراح نیترشیبدسنننت آوردن ب یو نقشنننه راه برا یاسنننتراتژ

 کنند. تحلیل پیشرفته/یادگیری ماشین ترسیم

نامناسا  یهاتیکنند تا از ذهن قیرا تشو نف انیهمه ذ دیکنند، رهبران بایسفر را آغاز م نیا هاککه بان یدر حا 

شوند و به طور گ ترده در مورد چگونگ ستفاده در زم یها برامدل یطراح یخارد  سر  یها نهیا سرا مختلف در 

 شرکت فکر کنند.

                                                      
1 Violet Chung, Malcolm Gomes, Sailee Rane, Shwaitang Singh, Renny Thomas, “Reimagining customer 

engagement for the AI bank of the future,” McKinsey.com, October 2020. 
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اول، آنها موارد یابد: ها پیرامون چهار مؤ فه به موفقیت دسنننت میبا سنننازماندهی تلاش AI-Firstیک سنننازمان 

قرار  تیبانک در او و یارزش برا نیشتریو ب یبر تجربه مشتر ریتأث نیشتریرا با بها داده لیو تحل هیاز تجزاستفاده 

نوی ننی های برنامه، واسننا1هاها، خعوط  و ه دادهنمایند که سنناختار دادهدوم، آنها اطمینان حاصننل می دهند. یم

پذیر از طریق ها به صننور  مقیاسی مدلسننازو سننایر اجزای اسنناسننی برای سنناخت و پیاده (APIکاربردی)

سترس ه تند ستاندارد و قابل تکرار در د و  شیآزما یبرا م تقل مهین شگاهیآزما کیسوم ، آنها  .2فرآیندهای ا

چهارم،  کنند.یم جادیا یصننن ت اسیمقاجرای راهکارشننان در  یبرا یاکنند و کارخانهیم جادیا هینمونه او  دیتو 

ثر به حداک یها براآن یو توانمند سنناز چندتخصننصننهچابک،  یهامیت یاز اسننت داد برا یمناسننب ایها ترکآن

های نیمه م تقلی شگاهیآزما شرویبانک پ نیچند .دهندیم لیتشک، شرکت یاستراتژ راستایرساندن ارزش در 

با  توانندیم چندتخصصه یهامیکه در آن ت دهندیم هیرا ارا یریادگیت ت و  ایمح کیاند که کرده سیرا تاس

مورد اسنننتفاده خاه تجربه کنند، که از حداقل  کیارزش  دیبه اهداف تو  یابیدسنننت یمختلف برا یهاروش

به   AA / ML یهاسننناخت مدل .کنندیچند هفته حرکت ممد  درپذیر مقیاسحل تا راه داریمحصنننول پا

از  کیبا اسننت داد و مهار  مناسننا با هر  قیآنها در سننراسننر سننازمان به تعب یریکارگو بهپذیر صننور  مقیاس

 (.4 شکلدارد ) یموفق ب تگ لیو تحل هیتجزو کارخانه  شگاهیآزما یک یبرا ازیمورد ن یهانقش

 

 

                                                      
 کیبه  لیو تحل هیو تجز رهیذخ یو داده ها را برا دهیخام را از منابع متفاو  بل  یاز اقداما  است که داده ها یمجمو ه ا (data pipeline) خا  و ه داده 1

 .کند یمقصد منتقل م

2 Tara Balakrishnan, Michael Chui, Bryce Hall, and Nicolaus Henke, “The state of AI in 2020,” November 2020, 

McKinsey.com. 
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 پذیرهای یادگیری ماشین/تجزیه و تحلیل پیشرفته صور  مقیاسکارگیری مدلهای متنوب برای ساخت و بهنقش -4شکل

 
*

Continuous Integration به اختصار  ایCI دیجد یچرهایف قیاشاره دارد که از آن طر یابه طور خلاصه به پروسه 

صور  خودکار با ر صل یتوریپازیبه  ست و  Continuous Deliveryهم مخفف واژگان  CDاما  شوندیادغام م یا ا

شاره دارد به طور Continuous Deploymentهم به  صعلا  ا یا شاره م یندیبه فرآ ولکه ا  قیکه از آن طر دکنیا

آماده را  یاسننت که به صننور  خودکار کدها یاسننت اما اصننعلا  دوم سننازوکار یپلویافزار دائماً آماده دنرم

دارند که  لیبا فرهنا اجا یارتباط تنگاتنگ میمفاه نیا ،ی)به طور کل کندیمنتشر م یاصل یسرور/سرورها یرو

 کوتاه است.( اریب  یزمان یهادر بازه دیجد یهاتیبهبود م تمر و انتشار قابل یدر آن تمرکز رو

 گرید یازهیو چ ا ی مل ،یورافن ،داده لیو تحل هی، تجزوکاریهای ک ننااز اسننت داد یبیترک شننگاهیآزما نیا

نقش اول مربوط به متخصصین  لم داده است که م ئول  وجود دارد. یاصل فنینقش  دو ذا به طور کلی  است.

های تمنوی ننی ا گوریوکاری و برنامههای تجزیه و تحلیل لازم برای رسننیدن به هدف ک نناشننناسننایی تکنیک
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های موجود را مشننخص پیشننرفته تجزیه و تحلیل داده ه ننتند. نقش دوم، مهندسننی داده اسننت، که دامنه داده

صلی داده می سایی میکند، منابع ا شنا شود، خعوط انتقال دادهرا  را برای  کند تا برای تجزیه و تحلیل یکپارچه 

بندی سننازی و لایهها را برای ذخیرهدهد و م ماری دادهسننازی و خودکارکردن حرکت داده، توسنن ه میسنناده

 یروکااک رهبران  نیهموار ب یکارو هم داریارتباط پا نیتضم ینقش مترجم برا ن،ی لاوه بر اکند. فراهم می

 است. یاتیح ، ب یارلیو تحل هیو متخصصان تجز

ول اسننت ، که م ننئ (1توسنن ه  ملیا )دواوپس مهندس ،یفن ینقش ها نیتریاز اصننل یکی، کارخانه یهامیدر ت

دهنده  لاوه بر این، توسننن ه اسنننتقرار نرم افزار اسنننت یبرا  3مداوم توسننن هو  2توسننن ه خعوط  و ه ادغام مداوم

ستکفول س ه اجزای نرم4ا ست. افزاری برای لایه، م ئول تو شته ا ش یریادگیمهندس های دیگر پ  ییهادلم نیما

ستقرار  یرا برا صور  مقیاسا ساختیکند و م مار زیآماده مپذیر را به  ضم ر و  هیکند که راه حل تجزیم نیت

 سازگار است. ،تیقابل پشتهِ ،داده هیو لا فناوری یه ته اصل یبا م مار لیتحل

 هیموتور تجز ریمتغ یازهایدارد تا ن ازین ریپذ اسیو مق ریپذان عاف یهایوراو کارخانه به فن آزمایشگاه یاندازراه

های خام نیز از اهمیت بالایی برخوردار همچنین دسنننترسنننی به مخازن متمرکز داده را کنترل کند. داده لیو تحل

ه در هایی را برای اسننتفادهای خام از منابع مختلف، مجمو ه دادهها باید بتوانند با اسننتفاده از دادهاسننت و این تیم

                                                      
و ارتباط  یاست که بر همکار یشده، حرکت و فرهنگ جادیا Operationsو  Development ی یدو واژه انگل ایکه از ترک DevOps ای ا یتوس ه  مل 1

 .کندیم دیتأک یافزارارائه محصول نرم ندیاطلا ا ، در فرا یمتخصصان حوزه فناور ریافزار و سادهندگان نرمتوس ه قی م

2 Continuous Integration (CI) 

3 Continuous Deployment (CD) 

جوانا  یه تمامفول اسنک ب سی.برنامه نودهدیانجام م ییجوانا پروژه را به تنها یکه تمام یفرد ی نی نیتمام است و ا یفول استک دو وپر ،واژه فول به م ن 4

سا کاربر محصول تو کهیماناست تا ز دهیا کیکه پروژه تنها در حد  یصور  که از زمان نیکامل دارد .بد ییا م از فرانت اند و بک اند آشنا ی یبرنامه نو

 .شودیفول استک دو وپر انجام م سی،به دست برنامه نو ردیمورد استفاده قرار گ
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انتقال راه حلباشد تا امکان  1ماژولار دیاز راه حل با یبانیپشت یفناور ، بدست آورند. ML/AAهای استقرار مدل

ل  ملکرد و کنتر هیت ب ت،یدر نها فراهم شنننود. دواوپسکارخانه با اسنننتفاده از ابزار  دیبه تو  افتهیتوسننن ه  یها

 است. یاتیح ، ب یارا ی مل یاز اثرا  نامعلوب بر رو یریجلوگ یبرا ،هادر مدل  کیر یهاکنترل

س ه داد یمد  شگاهیکه آزما یهنگام صور  ، ردیگیکار را بر هده م نی، کارخانه ارا تو روز  7سا ته در  24ب

در سنننراسنننر شنننرکت  کاربرددر موارد مختلف پذیر به صنننور  مقیاسکند و  دیکند تا مدل را تو یکار م هفته

 .دهد گ ترش

 ایهای لبهشده یادگیری ماشین و تجزیه و تحلیل پیشرفته با قابلیتهای تقویتمدل -4

 یشنننهادهایتجربه و پ نه،یسننر ت، هز بر سننربا ث رقابت  یهوش مصنننو  مجهز به یهایورافن عیسننر شننرفتیپ

کند که بتوانند  دیتو  ییهامدل دیبا AI-Firstموسنن ننه  یک، در بازار یحفظ رهبر یبرا .شننودیهوشننمندانه م

 ریچهره و سننا صی، تشننخانهیرا بینایی( ، NLP) ی ی، از جمله پردازش زبان طب به یها تیقابل یپردازشنن یازهاین

 موارد را برآورده کنند.

ناور یبرخ به یهایاز ف نک نیاای   با به  مدلیها مفرصنننت را  تا  ند  با مجمو ه داده یهاده  یهاموجود را 

، یکیشننن موبایلاپل، تلفن قیاز طر - انیاز ت املا  با مشننتر یاری، ب ننبه  نوان مثال کنند. تیتقو تری،گ ننترده

اطلا ا   یآورهدف از ت امل و جمع نییت  یمکا مه برا کی جادیبا ا -ش به  کی، در ندهیبه طور فزا ای تی اوب

ست آغاز م یبرا ازیمورد ن ستفاده از تجزیم ابیریموتور م  کی شود.یحل درخوا صدا و  لیو تحل هیتواند با ا

صو سا  ف ل ،ریت شتر یاح ا شتر یم سا معابقت دهد. کانال ارتباطی کیرا با  یرا درک کند و م  یهادلم منا

                                                      
 شود، اصلا  جادیتواند به طور م تقل ایکند ، که میم میرا به قع ا  کوچکتر به نام ماژول تق   تمیس کیاست که  یاصل طراح کی، ماژولار یطراح 1

 .مختلف  وض شود یها  تمیس نیب ای گرید یبا ماژول ها ایشود  نیگزیشود ، جا
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یاسننتفاده م یصننوت 1رونوشننت لیو تحل هیو تجز ی یپردازش زبان طببا  ها از چتو  یمجاز یارهایدسننت نظیر

ها از طریق داده رایدهند ز شیخود را افزا ینیبشیکنند تا دقت پ  زماندر تو ید شنننده  یسننناختار ریغ هایآن

 شوند. یم جادیاخدما ،  فروشو  یت املا  مشتر

شتر یدر حا  سفر خدما  م صت ،یکه هر  صول فراهم  2دیخر یب د شنهادیروابا با کمک پ قیت م یبرا یفر مح

به  نوان مثال  خود باشنننند. یغاتیتبل یهاامیو پ 3گرتوصنننیه یدائماً به دنبال بهبود موتورها دیها باکند، بانکیم

ر از های آنها در اکوسی تم بانکی و فراتهای بازخورد، با تجزیه تحلیل امور در حال انجام مشتری و تراکنشحلقه

 (5کنند تا اثربخشی پیشنهادا  را ارزیابی کنند. )شکل های بازاریابی کمک میآن،  به تیم

 هیتجز یبرا یادهیچیو پ دیجد یهاحلحال توسن ه راه در ،رهبران ای فناوری، به یهاتیبا قدرتمندتر شندن قابل

ستفاده از  ه تند. زیمتما یهاینوآور یتجربه برتر و م رف کی جادیا و لیو تحل صدا به  لیو تبد ایانهیرا بینشا

سنننازد تا به صنننور  یرا قادر م ی، مشنننتربه  نوان مثال؛ دهد شیها را افزافرم لیتواند سنننر ت در تکمیمتن م

سناد یشفاه سخ دهد و ا سوالا  پا مربوطه را به طور خودکار  یهاتوان دادهیکند که از آنها م یریرا بارگ یبه 

ستفاده از  ستخراد کرد. 4ینور خاننوی هبا ا ضور لیو تحل هیتجز ا شاوره ح سا  در هنگام م  ای یچهره و اح ا

                                                      
1 Script  

ش یریادگیبر  ی( مبتنbuy-to-product-next) «دیخر یب د شنهادیپ» تمی گورا 2 ست  نیما ستد که مجمو ه یامیتواند پیمو ا صولا  مرتبا  یارا بفر از مح

 .دهدیم شنهادیرا پ

 لی(، با تحلشودیم نیگزیموتور جا ایبا پلتفرم  یسامانه گاه ای  تمی)واژه س شنهادگریسامانه پ ای( System Recommender: ی ی)به انگل گرهیتوص موتور 3

سا شنهادیرفتار کاربر خود، اقدام به پ ست که برا یکردیرو  تمیس نی. ادینمامی(…اقلام )داده، اطلا ا ، کالا و نیترمنا ش مواجهه یا شکلا  نا از  یبا م

 شوند. کیبه هدف خود نزد ترعیاطلا ا  سر میحجم  ظ انیتا در م کندیاست و به کاربر خود کمک محجم فراوان و رو به رشد اطلا ا  ارائه شده

ها به متون قابل آن لیاسنناد و تبد ریخودکار متون موجود در تصناو صی بار  اسنت از تشنخ شنود،یشنناخته م OCR یکه با سنرواژه یخوان نور  نهینو 4

 .شودیم دیتو  تالیجید نیدورب ایسند غا باً توسا روبشگر  ری. تصوانهیتوسا را شیرایج تجو و و
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شتریتواند یم ییویدیکنفرانس و سته ازهایکاملاً معابق با ن شنهادا یها و پامیرا با پ نمایندگان ارتباط با م و خوا

 کند. یبانیپشت یمشتر یها

های مت ددی از تشخیص صدا برای احراز هویت مشتری در برخی از م املا  با حجم بالا و پایین استفاده بانک

شتر تیهو دییتأ یاز آنها برا یبرخ کنند.می ش به یم باز کردن  ایشدن به خودپرداز  کی، نزدبه محض ورود به 

تر به آن اشاره شد، تحلیل پیشکه  ذا همان طور  کنند.یچهره استفاده م یی، از شناساموبایلدر  یبانک اپلیکیشن

 چهره در شناسایی کلاهبرداری احتما ی ب یار مفید است

 ایهای  بهبهبود سفر خدما  مشتری با استفاده از قابلیت -5شکل
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سننازی اسننناد تجاری و خودکارسننازی های هوشننمند، ایمنبرای ایجاد قراردادهای پیشننرو از بلاکچین بانک

با  1های مشنننترک برای کاهش بار فرآیند احراز هویتوجوها  پس از تحویل کالا و ایجاد برنامه و مبارزه 

ای که به  نوان بخشننی از یک اسننتراتژی های  بهقابلیت .کنندیاسننتفاده م انیها و مشننتربانک یبرا، 2پو شننویی

وند، نه تنها شننهای پیشنننهادی یک بانک مبتنی بر هوش مصنننو ی به کار گرفته میسننازمانی برای بهبود ارزش

های مدیریت نوی ننی ا تبار و پیشننگیری از تقلا، بلکه از یک پتان ننیل بالا برای کاهش هزینهبرای بهبود پذیره

 عباق با مقررا ، برخوردار ه تند.اسناد و ان

 در سطح شرکت تالیجید یابیموتور بازار -5

از  به موق یو  قیدق اریب  یهاینیبشی، پAA / ML یهاشده توسا مدل دیخودکار تو  ما یکه تصم یدر حا 

 نیکه ا نمایندحاصننل  نانیکنند تا اطم یرا ط آخرین مرحله تا دیها بابانک دهد،یم هیرا ارا انیمشننتر یرفتارها

 دیدما  جدارائه خ یبررسنن ای ،محصننول، پرداخت وام کی دیمانند خر ،یبر رفتار مشننتر یریتاث ،یلیتحل نشیب

تا "ترجمه" یبرا یزمیمکان دیسنننازمان با کی گر،یبه  بار  د دارد. ارتباط با  یبه منظور برقرار یلیتحل جین

 کی ایه، کارکنان ش ب ت،ی ا، وباپلیکیشن موبایل ل،یمیا ا م از کانال ارجش قیدر زمان مناسا، از طر یمشتر

 ارتباط با مشتری، ایجاد کند. ریمد

ی . این موتور بازاریابدهدتشکیل میحوزه  موتور بازاریابی دیجیتال رسانی را گیری تا پیاممرحله آخر از تصمیم

قابلیت با یکپارچه شننندن تمام  تال  یه و تحلیل ددیجی با کمک های هوش مصننننو ی و تجز ها، از APIاده و 

های مناسننا ارسننا ی از های خام برای تو ید پیاماز پردازش فوری داده های ت املی،ها تا کانالخت دادهزیرسننا

                                                      
1 Know-your customer (KYC) 

2 Anti-money-laundering (AML) 
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شتیبانی میطریق کانال شکل های ت املی پ شته مارتک 6کند.  ( را در لایه 1موق یت موتور بازایابی دیجیتال )یا پ

 دهد.نشان می AI-Firstگیری پشته قابلیت بانک تصمیم

 های مورد نیاز موتور بازاریابی دیجیتالپشته قابلیت  -6شکل

 

                                                      
خود در طول چرخه  مر  یابیبازار یندهایفرآ تیو تقو یسننناز نهیبه یبرا ابانیاسنننت که بازار ییها ی( مجمو ه فناورmartech) یابیبازار یوراپشنننته فن 1

  کنند. یاز آن استفاده م یمشتر
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 دهند: یرا انجام م یاسننت که چهار  ملکرد اصننل ییهااپلیکیشنننو  هاپلتفرمشننامل  تالیجید یابیموتور بازار

  .کانال لیو تحل هیو تجز ،ت تو  یریگاندازه ،یسازو ف ال یها، طراحداده تیریمد

بانک هوش  تیپشننته قابل یهاداده رسنناختیو ز یفناور یاصننل هیاز لا ی، که بخشننهاداده تیریمد پلتفرم

هدف را  یمشننتر یهابخش تیریو مد جادیا یمورد اسننتفاده برا ی، داده هادهد یم لیرا تشننک 1مصنننو ی

 ها،امیمحتوا، که در آن پ تیریمد پلتفرم (1) دارد: مؤ فهسنننه  یو ف ال سننناز یطراح  ملیا  کند.یم نیتأم

سا غا ،یتبل شنهادها،یپ صلا  م تیریمد جاد،یا ،مداخلا  ریو  سرور 2) شوند؛یو ا که  2فناوری تبلیغا ( 

 تیری( پلت فرم مد3و ) دهد. یها به صنننور  خودکار انجام مداده لیو تحل هیرا بر اسننناس تجز غا یتبل

ور خودکار با که به ط یی، برنامه هاکند یم یبانیپشنننت یابیبازار یها نیکمپ تیریو مد جادی، که از انیکمپ

 شوند.یداده انجام م تیریمد پلتفرمتوسا  های ریزیبند بخشتوجه به 

داد، فرهنا، و در است  یاساس را ییم تلزم تغ یهوش مصنو  لیو تحل هیتجز تیدرست همانعور که پشته قابل

ست، موفق یهاوهیش س یاتیمدل  مل کیبه  تالیجید یابیبازار یهاتیقابل تیکار ا مدل  نیا ت.چابک واب ته ا

 یمختلف شننرکت مانند واحدها یهااسننت داد بخش ازکه  اسننت چندتخصننصننهم ننتقل  یهامیمتشننکل از ت

ته در هر دسنن یا ضننا برند.بهره می یوراو فن ها،ا یها،  ملکانال ،داده لیو تحل هیتجز ،یابیوکار، بازارک ننا

 یاز ا ضنننا بر مبنا کیو هر  کنندیم یکارهم گریکدیت امل با  یهاتیو بهبود ف ا  تیریتوسننن ه، مد نهیزم

 پاسخگو ه تند. شدهفیت ر 3یدی ملکرد کل یهاشاخص

                                                      
1 AI-Bank 

2 Ad tech 

3 KPI 



 

27 
 

ست یبرا ص AI-firstبانک ، معلوب جهیبه نت یابید شخ شتر ونیلیخود را با م یکه روزانه ارتباطا   برقرار  یها م

با قوه  یهانبهج ت تو  یریگاندازه پلتفرم کند. جادیم تمر ا یریادگیو  شیآزما یرا برا یابزار دی، باکند یم

 نیکمپ یاثربخش به صور  آنیتا  سازدیرا قادر م هامیت جهی، و در نتدهندنشان می بهبود یرا برا عیتوز ایمحتوا 

 کنند. یابیها را ارز

شبورد برا لیو تحل هی، تجزبازخورد مداوم گریمنبع د شامل ابزارها و دا ست که  در  ،ت امل آنی یابیرد یکانال ا

یق گیری برای ردیابی دقهرروز هر تیم از تجزیه و تحلیل کانال و پلتفرم ت ننت و اندازه هر بخش هدف اسننت.

، نرخ بازکردن ایمیل، نرخ کلیک از طریق کانال برای مشننتریانی که 1های مختلف از جمله نرخ تحویلشنناخص

شتر ه تند، نرخ تبدیلبه  ستفاده می 2دنبال اطلا ا  بی سایر موارد ه تند، ا ضای تیم در و  کند. این موارد به ا 

بانکِ اسنننترا امانکند. برای مثال ها کمک میها و کمپینبهبود طراحی تبلیغا ، پیام با اسنننتفاده از  3ایو ت 

شن موبایلی خود برای ت ت پیام سا ت اپلیکی ند. و با گیرد که چه چیزی باید تغییر کیاد میها، در  رض چند 

 .4کندبندی میهای مختلف مشتریان تق یمتوجه به نوب واکنش مشتریان، آنها در دسته

، نیکمپ رتأثیمقدار  قیدقرزیابی امکان ا یبرا در سنننجش کمپین، دقت  لمی از اهمیت بالایی برخوردار اسننت.

و   شود()گروهی که تغییرا  روی آنها ا مال میباشد یانیگروه کنترل از مشتر کیشامل  دیهر بخش هدف با

ش یابیارز یبرا هاییابزارها و توانا .ه تند خارد نیکمپ نیکه از ایک گروه  شتر یها نیکمپ یاثربخ  یت امل م

                                                      
یاند، محاسبه مارسال شده تیکه با موفق ییهالیمیبر ا شوندی( ملی)تحو ورید  تیکه با موفق ییهالیمی( بر اساس ن بت اDelivery Rate) یورینرخ د  1

 .شود
 .دهنداست که واق اً خرید را انجام می )کانال( در بازاریابی اینترنتی مفهوم میزان تبدیل نشان دهنده درصدی از بازدیدکنندگان وب سایت 2

3 Commonwealth Bank of Australia (CBA) 

4 Paul McIntyre, “CommBank’s analytics chief on how its AI-powered ‘Customer Engagement Engine’ is 

changing everything,” Mi3, September 21, 2020, mi-3.com.au. 
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 فردی انیر مشترخود را ب ریتاث توانندیتا درک کنند که چگونه م کندیبه کارمندان در سراسر سازمان کمک م

 ارزش دهند. هوش مصنو ی محور دهند و به فرهنا شیافزا

های بانکداری هوشنننمند، در گزارش ب دی به موضنننوب شنننود که در ادامه گزارشدر پایان خاطر نشنننان می

 شود.پرداخته می  "AI-firstهای بانک های متنوب و حجیم پشته قابلیتهای اصلی و زیرساخت دادهفناوری"




	AT IN BANK
	AI-powered-decision-making-for-the-bank-of-the-future2
	پشت جلد منتخب-LL

