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 کپجمینای  پول هوشمند گزارش برگرفته از 

 سارا مؤمنکننده: تهیه 
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 چکیده 

هاي هوش مصنوعی  اندازي برنامههاي فعال در حوزه بانکداري و بیمه، هدف اصلی خود از راه %) شرکت94اکثریت قریب به اتفاق (

 کنند.را بهبود تجربه مشتري عنوان می

پذیر % از تعاملات کنونی با مشتریان از طریق هوش مصنوعی امکان40حداقلاند که ها نیز اعلام کرده بیش از نیمی از این سازمان

وجود  ه گیري ویروس کرونا و تغییري که به تبع آن در رفتار مشتریان ب بود. همه  %1تنها  سهم این تعاملات. سه سال پیش، شده است

تري براي تعاملات مبتنی بر هوش  هاي گسترده )، فرصت 1بدون تماسهاي تراکنشآمده است (از جمله تقاضاي فزاینده براي انجامِ 

 مصنوعی فراهم آورده است.  

هاي  ملاحظه داشته است. شرکت وکارها افزایشی قابل مصنوعی بین مشتریان و کسب ، تعاملات مبتنی بر هوش بازه زمانیدر همین 

کارگیري هوش ه با ب اند. هاي نوآورانه، پاسخگوي این نیاز فزاینده از سمت مشتري بوده حلپیشتاز در ارائه خدمات مالی، با راه 

به ازاي    آنها  کاهش و درآمد  ٪13  مؤسسات مالیعملیاتی    هايهایی که مستقیماً رویاروي مشتریان هستند، هزینه مصنوعی در فعالیت

 .    افزایش داشته است  ٪10هر مشتري 

هوش مصنوعی عبارتند از: مقاومت سازمانی و مدیریتی، دشواري در شناسایی  فراگیر شدن پذیري و مقیاس در هاي اصلی چالش

داده، و فقدان اعتماد از سمت مشتریان   صحیح  مدیریت  در غیابخصوص ه سازي بشدن فرایند پیاده موارد کاربري مناسب، طولانی 

 پرهزینه. هايراکنشبراي انجام ت

 

  

 
۱ Contactless  



 2   |     ۹۹ ؛ آذر  ...  یخدمات مال  انیتحول در تجربه مشتر  یگسترده برا   اسیرا در مق  یچگونه هوش مصنوع 

   

 

 مقدمه

شوند  تلقی می  »هوش« هاي مصنوعی یادگیرنده که با ادراك بشري نمودي از  هایی از سیستمعنوانی است که به قابلیت هوش مصنوعی  

اقدام  گیري، بینی و تصمیم ، پردازش زبان طبیعی، پیش يهاي بینایی ماشین و حسگربه دسته  معمولاً هاقابلیت این  شود.اطلاق می 

صورت شماتیک  ه بندي کاربردهاي هوش مصنوعی را بدسته 1شکل   شوند.ارسازي تقسیم میو خودک  آمده)دسته مبناي بینش ب(بر

 دهد. نشان می
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 خدمات مالی  ان هوش مصنوعی در تجربه مشتری

ساختن خودکارسازي، هوشمندي، سرعت و سهولت بیشتر  را از طریق فراهم ان خدمات مالی تواند تجربه مشتریهوش مصنوعی می

ها، دستیاران صوتی،  بات ها براي این منظور از ابزارهایی نظیر چتها و مؤسسات بیمه، ارتقا دهد. سازماندر تعامل مشتري با بانک 

هاي موبایلی، تعامل فیزیکی یا پشتیبانی  اپسایت، و مشاوران مجازي هوشمند، که از بسترهاي متفاوت مانند وب  2هاي گویا تلفن 

 کنند.     شوند استفاده میمشتریان ارائه می

 

عنوان مثال، بیمه  ه بکند. سازي تعاملات مؤثرتر بین کارکنان و مشتریان استفاده میاز هوش مصنوعی براي فراهمهاي بیمه تشرک 

با   24/7صورت ه از طریق دستیار مجازي هوشمند خود ب، است وکارهاي کوچکیک شرکت بیمه آنلاین براي کسب که ، 3نکِست 

کننده بودن مشهور است، به کمک این دستیار مبتنی بر هوش  که به کُند و کسل را  4مشتریان در ارتباط است و فرایند طرح دعوي 

(که محدود به ساعات  روزشبانه  ساعت 24کل الامکان بدون دخالت انسان و با ایجاد تجربه دلپذیر براي مشتري در مصنوعی، حتی

هدف این   سازد.رساند، و البته در صورت لزوم و پیچیدگی دعاوي، کارشناسان انسانی را دخیل میانجام می اداري هم نیست) به 

با مشتریان به روش   در موارد خاص و پیچیده بتوانند  سازمان شناسانکاراست تا  ترساده  براي کارهاي وريافنگیري از شرکت بهره 

     معنادارتري تعامل داشته باشند.

 

  کارگیري ابتکارات ه با آنها تعامل داشته باشند، در حال ب  پیوسته و در هر زمان و مکانها براي اینکه مشتري بتواند تعدادي از بانک 

ها و ادوات  هاي تلفن همراه هوشمند، تبلت گوشیدر بستر در بریتانیا، که  5اتم بانک  هوش مصنوعی هستند. براي مثال، برخاسته از

تنها مسیر ارتباطی این بانک با مشتریانش  ندارد.    فیزیکی  محور است که هیچ شعبه یک بانک اپلیکیشن به طراحی شده،  الکترونیکی مشا

 
۲ Interactive Voice Response (IVR) 
۳ Next Insurance 
۴ Claims 
۵ Atom 

هاي فعال در حوزه  %) شرکت94اکثریت قریب به اتفاق (

هاي  اندازي برنامه بانکداري و بیمه، هدف اصلی خود از راه 

 کنند.بهبود تجربه مشتري عنوان می هوش مصنوعی را 

 

اند که  اعلام کرده  زیها ن سازمان ن یاز ا یمیاز ن  شیب

هوش   قیاز طر انیبا مشتر ی% از تعاملات کنون40حداقل

 . شده است ریپذامکان یمصنوع
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صورت بیومتریک و با دریافت تصویر چهره و صداي  ه از طریق اپلیکیشن است و امنیت دسترسی به حساب از طریق این اپلیکیشن ب 

   گیرد.  مشتریان صورت می

 

تواند به بهبود سرعت، دسترسی معتقد است که: هوش مصنوعی می  7ن ساکسمیادگیري ماشین در گلد  المللیمدیر بین   6چارلز الکان

فردي   کند تا صورت آنلاین براي دریافت وام شخصی اقدام می ه اي که بياز مشتر؛ کمک کند انو قابلیت اطمینان خدمات مشتری

نشان   2همانطور که شکل  .کندخودکار متوالی دریافت می  ۸هاين اعلا ،نگام برداشت سرمایه از یک صنعت یا سهام سرمایههکه به 

 . ها تعامل دارندهاي بیمه، هر روز با ابزارهاي مبتنی بر هوش مصنوعی این سازمانها و شرکت ، امروزه نیمی از مشتریان بانکدهدمی

 

 

 
۶ Charles Elkan 
۷ Goldman Sachs 
۸ Notification  

هر روز    مه، یب  يهاها و شرکتبانک   انیاز مشتر  یمیامروزه ن

ها تعامل سازمان نیا یبر هوش مصنوع  یمبتن يبا ابزارها 

 دارند. 
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 گیري کروناهوش مصنوعی پس از همه ازاستقبال بیشتر 

از مشتریان خواهان این هستند که با استفاده از ابزارهایی مانند دستیاران صوتی و   ٪ 78گیري بیماري کرونا، در شرایط کنونی همه 

قالب تعاملات انسانی  » (چه در  10قابل ارائه هستند، از تعاملات «غیر لمسی  9هاي کاربردي هاي چهره، که در قالب برنامه دهنده تشخیص 

 برسد.  ٪61بینی این است که پس از رفع بحران کرونا، این میزان به  باشد و چه در قالب استفاده از صفحات لمسی) استفاده کنند. پیش 

اند  متکی بوده هاي نقدي طور سنتی بر تراکنشه که ب ،جالب توجه است که شیوع ویروس کرونا تغییري عمده در بخش مسن جامعه

  66و در میان مشتریان    ٪37سال    65تا    61مشتریان بین  هاي بدون تماس براي پرداخت در میان  نیز ایجاد کرده است. استفاده از روش

تر هوش  تر و گسترده کارگیري سریعه مناسبی هستند که براي ب   هاي افزایش داشته است. این آمارها نمایانگر فرصت   ٪ 33سال و بالاتر  

 فراهم آمده است.   توسط مؤسسات مالی مصنوعی

 

هاي دیجیتال براي تعاملات مشتریان (به واسطه کاهش  طور کلی شرایط کنونی شیوع ویروس کرونا، اهمیت آماده بودن کاناله ب

تر از قبل کرده است. مؤسسات مالی باید از این فرصت براي تضمین این  دسترسی به نیروي کار انسانی براي این منظور) را مشخص 

) در دوران کنونی  ٪ 36سوم مشتریان (بیش از یکشود بهره بگیرند. ما دریافتیم که رده میکه انتظارات دیجیتال مشتریان برآو

   . ادامه دهندجدید مؤسسه اند و قصد دارند در آینده هم با مالی خود را تغییر داده مؤسسه گیري کرونا همه 

 

 انتظارات مشتریان از تعاملات مبتنی بر هوش مصنوعی با مؤسسات مالی

که انتظار دارند به آنها گفته شود طرف تعامل آنها یک عامل انسانی است یا یک ابزار تعاملی ماشینی  اند کرده مشتریان اعلام ٪  71

کنند.  به مشتریان را حس می  موضوع این   اعلام از مدیران ضرورت   ٪29دهد که تنها مبتنی بر هوش مصنوعی. اما بررسی ما نشان می

تغییر رویکرد از محوریت بازدهی (براي سازمان) به محوریت تجربه (براي مشتري) است. شرکت  یک  نیاز به اینجا است که

» خود، 12اي شخصی این رویکرد را برگزیده است، و با یک بات مشاور جدید در قالب «خدمات مشاوره  11گاردگذاري ون سرمایه

 دهد.  ترکیبی از مشاوره خودکار مبتنی بر هوش مصنوعی و راهنمایی مشاوران انسانی را ارائه می  ،به مشتریان

 
۹ App 
۱۰ Touchless  
۱۱ Vanguard 
۱۲ Personal Advisor Services (PAS) 

  ی نکنو دوران  در ) ٪36( ان یمشتر سومکیاز  ش یب

اند و قصد  داده  رییخود را تغ یکرونا مؤسسه مال يریگهمه 

 ادامه دهند.   دی هم با مؤسسه جد  نده یدارند در آ
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تر صورت ملموسی سریعهاشند، به نحوي که مسائل آنها ب ساز بمشتریان خواستار این هستند که تعاملات مبتنی بر هوش مصنوعی تحول 

خاطرنشان  در ایالات متحده، 14واي مِلان انگذاري بی وري هلدینگ خدمات بانکی و سرمایها، مدیر فن13بارگوي نوولا  حل شوند.

پذیر است تغییر  آنچه امکان  اند، انتظارات مشتریان ازهایی نظیر آمازون وضع کرده کند که با استانداردهاي جدیدي که شرکتمی

و سایرین صورت  هایی مانند اپل، گوگل، آمازون ترک وري تعامل با مشتري در شاهایی که در فنکرده است: «در نتیجه پیشرفت 

 و از آن به رضایت فوري تحول یافته است.»  15مبتنی بر تقاضا گرفته، انتظار مشتریان از اقتصاد قدیمی به اقتصاد 

).  ٪41ترین مسیر براي تعاملات مبتنی بر هوش مصنوعی با مشتریان خدمات مالی، دستیاران صوتی هستند (در حال حاضر، مرجح

تی هوشمند آمازون)  (دستیار صو  17، به مشتریان خود امکان داده از طریق الکسا 16عنوان مثال، مؤسسه بیمه امریکایی لیبرتی میوچال ه ب

 براي پرسیدن سؤال، گرفتن تخمین، و یا اتصال به کارشناس بیمه استفاده کنند.  

 

 مزایاي کلیدي و منافع مالی تعاملات مبتنی بر هوش مصنوعی براي مؤسسات مالی 

صورت خلاصه  ات مالی به آمده در راستاي بهبود تجربه مشتري و افزایش بازدهی عملیاتی در مؤسس دستمزایاي کلیدي به   3در شکل  

شده در یکی از مؤسسات مالی  سازيوار آورده شده است. در این شکل براي هر یک از مزایاي کلیدي، یک نمونه پیاده و فهرست 

شود، تأیید هویت مشتریان به روش بیومتریک صوتی توسط  دیده می  3برتر در جهان نیز بیان شده است. همانطور که در شکل 

سازي محصولات  ، تحلیل داده مشتریان براي شخصی19مشاوره مجازي هوشمند براي کارکنان توسط بانک آلیانتس ،18بانکسیتی

، سامانه  21اوي اي با یادگیري ماشین توسط شرکت بیمه برکشایر هث، پردازش دعاوي بیمه 20وخدمات توسط بانک سازندگی چین

،  23، مدیریت دارایی با هوش مصنوعی توسط گروه بانکی پاریباس22بیمه اویوا کننده فروش براي محصولات و خدمات مؤسسه  توصیه 

   ، از این جمله هستند.    24پی مورگانو بررسی خودکار اسناد توسط بانک جی

 

 

 
۱۳ Bhargavi Nuvvula 
۱۴ BNY Mellon 
۱۵ On-demand 
۱۶ Liberty Mutual 
۱۷ Alexa 
۱۸ Citibank 
۱۹ Allianz 
۲۰ China Construction Bank 
۲۱ Berkshire Hathaway 
۲۲ Aviva 
۲۳ BNP Paribas 
۲۴ JP Morgan 
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رآمد  هاي عملیاتی و افزایش داند، مزایاي مالی در قالب کاهش هزینه هاي خدمات مالی که از هوش مصنوعی استفاده کرده سازمان

پی مدیر ارشد فناوري اطلاعات در بانک جی  25مراجعه کنید). طبق گفته لوري بییر   4(به شکل    اندبه ازاي هر مشتري را گزارش کرده 

 
۲۵ Lori Beer 
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میلیون دلار   150هاي مبتنی بر هوش مصنوعی تا کنون به این شرکت کمک کرده است تا آوريگیري از فن : «بهره 26مورگان چِیس 

 در مخارج صرفه جویی داشته باشد.»

 

 

 منبع:  

Smart money: How to drive AI at scale to transform the financial services customer 
experience, Capgemini; Nov 2020 

 
۲۶ JP Morgan Chase 

 ه استفاد یکه از هوش مصنوع یخدمات مال يهاسازمان

  ی اتیعمل يهانه یدر قالب کاهش هز یمال يایاند، مزاکرده 

 .اندرا گزارش کرده  يهر مشتر يدرآمد به ازا  شیو افزا

  ماً یکه مستق ییهات یدر فعال یهوش مصنوع يریکارگبا به 

مؤسسات   یاتیعمل يهانه یهستند، هز انیمشتر يارویرو

  ٪ 10 يهر مشتر ازاي به  آنها درآمد و کاهش ٪13 یمال

     داشته است.  شافزای

 


