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Abstract 
Technological innovation in the financial industry created the financial 

technology ecosystem. With the advent of artificial intelligence, the 

technology and financial worlds are intertwined to allow smarter financial 

processes to enable managers to make smarter decisions. It is not a fixed 

method of using the machine and accurate prediction of the test results using 
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the machine algorithms is challenging. Much research has been done on the 

specific management of the customer experience, but research on financial 

technology in the artificial intelligence and machine industry in the sense of 

constructing a theory that can create a customer experience is a subject that 

pays less attention to. This article, by reviewing 75 articles and summarizing 

in 42 articles, has examined the study. In order to predict the presentation of 

theory, research method is a fundamental theory. The purpose of this article 

is to cover the gap of studies through which a research path is studied and 

the field of financial technology and artificial intelligence is examined. 

Findings show that what is done in extraordinary networks can be divided 

into five main parts of innovation. The findings provide a good way to 

address some of the issues in financial and artificial technology research for 

knowledge management experience through the possibility of providing a 

customer performance model. 

Keywords: Fintech, Systematic Review, Machine Learning, Customer 

Experience, Knowledge Management. 
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 چکیده
دنیای ، هوش مصنوعیظهور  با. موجب شد فناوری مالی را بوم ستیز، فناورانه حوزه صنعت مالی نوآوری

ی ها یریگ میتصمبه مدیران جهت  یتر هوشمندانه ی مالیها پردازشتا  خورده گرهفناوری و مالی به هم 

نتایج در مورد  قیدق ینیب شیپ و نبوده ثابت نیماش یریادگیهای  استفاده از روشنتایج . کند  ارایههوشمندانه 

در  زیادی های تلاش. زاستیبرانگ چالش نیماش یریادگی یها تمیالگور یبرا حاصل از تجربه مشتریان

 باهوشفناوری مالی در تعامل  ی چارچوب تلفیقیولاست  شده انجامخصوص مدیریت تجربه مشتری 

دانش تجربه مشتری را موجب شود،  تواند یمکه  ی تجربه مشتریساز مفهوممصنوعی و یادگیری ماشین در 
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مقاله  24 آن در یبند جمعمقاله و  57بررسی ، با این مقاله. است شده پرداختهموضوعی است که کمتر به آن 

روش ی ارایه نظریه، نیب شیپ. جهت داده استقرار  یموردبررس، موضوع پژوهش حاضر را پژوهشی

یک چارچوب  ارایه قیاز طر مطالعاتی شکاف وششپ، هدف این مقالههست. تئوری بنیادین پژوهش، 

در ، حوزه فناوری مالی و هوش مصنوعیهای  پژوهش برای انجام و مطالعهمسیر کلی  کهاست تلفیقی 

 در شده انجاممطالعات دهند که  ها نشان می یافته. ردیگ یدر برماستخراج و مدیریت دانش تجربه مشتریان را 

ز تجربه ا های ایجاد ارزش شبکهکه  بندی کرد طبقه بخش اصلی نوآوری پنجبه  توان یمرا  فوقسه محور 

 مسیر، ها یافته. کند یم ارایهیادگیری ماشین و تجربه مشتری ، تلفیقی فناوری مالی در چارچوبمشتریان را 

ی مالی و هوش مصنوعی برای ها یهای فناور ها در پژوهش برای پرداختن به برخی محدودیت خوبی

 .کنند فراهم میرا  عملکرد مشتریانالگو  ارایه امکان مدیریت دانش تجربه مشتریان از طریق

  .دانش تیریمد ،یتجربه مشتر ن،یماش یریادگیمند،  مرور نظام ،یمال یفناور :ها واژهکلید
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 مقدمه

خدمات بانکی و توسعه  متعاقبانوآوری در این حوزه و منجر به مالی  یها یآور فن شرفتیپ

 زهیاز انگ یبخش .(Zhang et al., 2020است )شده  1فناوری مالی بوم ستیزپرداخت در 

 ،گرفته تا خودروها ها انهیرا از را زیچ همهاطلاعات  یفناور کهاست  نیا تک نیف شیدایپ

در قرن گذشته تغییر  یمال یگر واحد واسطه نهیظاهرا هز کند، ولی تر یتر و کاربرد ارزان

غلبه  یتر برا ارزان یها از راه ییرونما تک، نیف یها از وعده یکیلذا  ،چندانی ننموده است

 می باشدکننده  بهبود رفاه مصرف یبرا یخدمات مال نهیو کاهش هز یبر انقباضات مال

(Thakor, 2019). گسترده صنعت موردتوجه تالیجیو بازار د یمال یفناور نیهمچن ،

 (.Anshari et al., 2018) تقرارگرف یخصوص ای یدولت یها ، سازمانها پژوهشگاه

ی از قبیل ابتکارات و توسعه ظهور ،وضوح به وکار کسبی ندهایدر فرآدیجیتال تحول 

مانند  یمتعدد خدمات یا همان فین تک،مالی  یآور . فنرا در پی داشت 4یمال یناورف

 نیکو تیمانند ب شده یرمزنگار یو ارزها یکیمه الکترونیب، یکیالکترونو تجارت پرداخت 

 ارایهدر  یاستفاده نوآورانه از فناورفین تک،  .(Suryono et al., 2020دهد ) یم ارایهرا 

عملیات مالی ، یهای سنت با استفاده از روش است که و کاربرانمشتریان  هب یخدمات مال

 یفناور صرفا که اشاره دارد یو مال یبانک ندهیآ به فین تک، نیعلاوه بر ادادند.  میانجام 

، مثال طور به .(Anshari et al., 2018کند ) یم استفاده یخدمات مالارایه  یرا برا

که دفاتر  یرا در مناطق یو اعتباری مالی ها یوکاست کم توانند یمتک  نیف دهندگان وام

خدمات مالی این (. Jagtiani et al., 2018کنند )جبران ، کمتر در دسترس هستند یبانک

 Anshariشود )شناسایی  مشتریان و استخراج دانش یکاو دادهاز طریق  تواند یماعتباری  و

et al., 2018) . که  شود یم برده نام یو امور مال یبانکدار ندهیآ عنوان به ،فین تکاز

 مند نظام مرور همان منبع(.) ردیگ یمقرار  یدهندگان خدمات مال ارایه اریدر اخت یسادگ به

و  ها یشناس روشعلمی پیشین،  یها پژوهشبررسی فرآیند نحوه مطالعه  پژوهش حاضر با

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 . FinTech Ecosystem 

2  . FinTech 
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، منجر به فهم بیشتر نقش یادگیری ماشین بر نوآوری دانش تجربه مشتری، ها افتهیارزیابی 

یک الگوی که جایی . شود یم اعتماد قابل چارچوب پژوهشی کیبه  یابیدست منظور به

 ارایهبا استفاده از یادگیری ماشین مبتنی بر تجربه مشتری و  تواند یم جدید مدیریت دانش

 پژوهشی کمتر ها حوزه، پژوهشگسترده  مسایلبه  ،یساز یغن منظور به، نیبنابرا؛ شود

پیشنهادات و  نیشیپ یها پژوهشدر  ارایه شده یها هیو نظر شده بکار گرفته ها روش، شده 

فناوری مالی در تعامل  از درک بهتر مفهوم یبانیپشتتا  پرداخته شدی آتی ها پژوهشبرای 

یک مدل مدیریت  ارایهدر قالب ، مصنوعی در به خدمت گرفتن تجربه مشتری باهوش

در خصوص نقش و اهمیت مدیریت دانش و استفاده . رقم بخورد ی مرتبطها هینظرو  دانش

 فروش و بازاریابی() یها پروژه یوقتند کرد تایید شو همکاران انگی، از هوش مصنوعی

همان است ) شتریها ب آن تیاحتمال موفق، کنند یدانش را تجربه م تیریاز مد ییسطح بالا

با  یفناور یها حل راه ارایهباشد که با  یا نوآورانه دهیهرگونه ا تواند یم ،تک نفی .منبع(

 Suryono) بخشدبرا بهبود  یخدمات مال فرآیندهایوکار،  کسبمختلف  طیتوجه به شرا

et al., 2020.)  اکثر مطالعات در مورد رابطه مثبت  که دهد یمنشان  ها پژوهشهمچنین

دارند توافق  یهوش مصنوع یها تمیالگورنقش  یفایدانش و ا تیریمد فرآیندهای نیب

(Alghanem et al., 2020). است که به  یاز هوش مصنوع یا شاخه ،نیماش یریادگی

از  نیماش یریادگی یها تمیالگورکه  طور همان گرفته و ادی ها دادهاز  دهد یماجازه  ستمیس

 ,.Teran et alکند )  دیتول یتر قیدق ینیب شیپ یها ، مدلآموزند یمآموزش  یها داده

 یها تمیالگورو  ها ستمیسدر بهبود  یدانش نقش مهم تیریمد یندهایآرفاز طرفی  (.2021

هوش  یها ستمیسدانش و  تیریمد یندهایفرا نیرابطه ب داشته و همچنین یهوش مصنوع

مدیریت دانش را کمتر و سطح پذیرش آن را افزایش  یساز ادهیپ یها چالش، یمصنوع

است  نیا نیماش یریادگی یها کیتکنهدف از  (.Alghanem et al., 2020دهد ) یم

 نیبنابرا، دهد صیمجموعه داده تشخ کیرا در  دهیچیپ یخودکار الگوها طور بهکه 

 .(Duda et al., 2001است ) ریپذ امکان دیجد یها دادهدر مجموعه  ینیب شیپ ایاستنتاج 

 ،یبند طبقهسهولت استفاده، سرعت  در توان یمرا الگوریتم درخت تصمیم  تیموفق
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مشابه انسان به لحاظ سلسله مراتبی درخت است که  یریگ میتصماز همه  تر مهمو  یاثربخش

 توجه داشت دبای (.Czajkowski et al., 2019) دانست شود یمرا موجب  یریرپذیتفس

این ، دانش انیجر ای دینظر از تول صرف، شود یم رهیدانش در مغز انسان ذخ شتریازآنجاکه ب

پس تجربه مشتری  (.Zhou et al., 2020) ردیگ یمعملکرد افراد است که مبنای کار قرار 

ی دانش در قالب الگوی بردار بهرهاستخراج و ، شاخصی برای کشف عنوان به توان یمرا 

از  ینظر انتقاد کی ارایهمطالعه به دنبال  نیا .دانش شناسایی کردجدید از مدیریت 

 مطالعات موجود و بررسیبا  ی ماشین و تجربه مشتریریادگی، های فناوری مالی پژوهش

 نیو همچن ها یشناس روش، ها روشمسایل،  که تلفیقی است چارچوب کی توسعه

 نیا یزشیپژوهش انگ یت اصل. سوالاکند یم مشخصرا  یقبل یها پژوهش یها هینظر

 :اند از مطالعه عبارت

RQ1 :؟اند قرارگرفته یموردبررسهای پیشین فناوری مالی  پژوهشدر  یموضوعات چه 

RQ2: ؟نددر حال انجام فناوری مالی های در پژوهش ها یشناس ها و روش کدام روش 

RQ3: فناوری مالی پیشین  های در پژوهشها  ها و چارچوب مدل، ها هیکدام نظر

 ه است؟شد ارایه

RQ4: د که نوجود دارفناوری مالی  یفعل یها پژوهش در ی مطالعاتیها چه شکاف

 ؟به آن بپردازند توانند یم ندهیمطالعات آ

7RQ: دارد؟ هیدر فناوری مالی توج یادگیری ماشین یریکارگ بهد و کاربر 

 محوری تجربه مشتریانه نقش وجود داشت ک این انتظارت سوالا نیپاسخ به ا یبرا

 الگوها، گرفته و مفاهیمقرار مدنظراست در حوزه فناوری مالی  ادراکات مشتری که شامل

تجربه مشتریان توسط یادگیری  از دانشمرتبط و کارآمد برای استفاده بهینه  یها هینظرو 

 مند نظامنقشه مرور ابتدا  ارایه شود. پس خدمات بهتر و ارزشمند به مشتریان ارایهماشین در 

یادگیری ماشین و تجربه مشتری ، مروری بر مفاهیم فناوری مالیطراحی و بر مبنای آن 

های  روش، انتخاب مقاله، اتیادب یجستجو، انتخاب مجله، پژوهشروش سپس . انجام شد

در  ها افتهی، ازآن پسقرار گرفتند.  یموردبررسمقالات به تفکیک ، لیوتحل هیو تجز شیپالا
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و  شنهادشدهیپهای  پژوهشمطالعه چارچوبی برای  ارایهپژوهش منجر به ت سوالابه سخ پا

 .دیرس  انیپژوهش به پا یها مقاله با بحث در مورد مشارکت .آتی گردید

 پیشینه پژوهش

موجب توسعه  یساز یتالیجیدی مالی باید اشاره کرد که فناور بوم ستیز یبررسدر تبین و 

است ه شدفناوری مالی های  شرکت ی ازدیو منجر به ظهور بخش جد یمال یها یآور فن

(Dranev et al., 2019.)  و  یصراف، مانند انتقال پول عموما خدمت ویژه ها شرکتاین

 یبانکدار، ینترنتیا یبانکدار، خودپرداز یها حوزهو بیشتر در  دهند یم ارایهرا پرداخت 

 یها جنبهازآنجاکه . (Ulusoy et al., 2019) فعالیت دارند ایو خدمات تلفن گو همراه

، یهوش مصنوع، های بزرگ داده) در موضوع فناوری مالی یهای اصل آوری فنمبتنی بر 

 ی( از بخش فناوریبریسا یتیهای امن حل راه، یمحاسبات ابر، شده های توزیع داده گاهیپا

تخصص فناوری مالی دارای  یها است که شرکت نیفرض ما ا، اطلاعات آمده است

 یمربوط به توسعه فناور ها آن وکار کسبهایی از  بخشتی بوده و ح یقو فناوری اطلاعات

فناوری مالی،  .(Dranev et al., 2019باشد )ی مال حوزهافزار  نرمتولید اطلاعات و 

در صنعت  ینوآور، اطلاعات یکه در آن فناور آورد یمی را به ارمغان دیجد میپارادا

که  مخرب ینوع بهو شاید  نوآور، تحول مستمر کی عنوان بهو  کند می تیرا هدا یمال

 ,.Lee et alشود ) معرفی میقرار دهد،  الشعاع تحت را یسنت یمال یبازارهاتواند  می

که  شود یمفناوری مالی زیست بومی برای حمایت از کارآفرینان تعریف (. 2018

نوآور حوزه  یها شرکتروی کمیت بلکه روی کیفیت  تنها نه ها دولتاز طرف  ستیبا یم

فناوری مالی قرار است که با (. Wonglimpiyarat, 2018باشد )مالی تمرکز داشته 

، داریمتنوع و پا یمال انداز چشم  کی جادیو ا یخدمات مال تیفیبهبود ک، ها کاهش هزینه

، های بزرگ داده، رساختیر زتحولات فناورانه دبا ایجاد ساختار تعاملات مالی را 

 (.Lee et al., 2018دهد )شکل  رییتغ، های تلفن همراه ها و دستگاه داده لیوتحل هیتجز

 نوآور یها سامانهتوسعه به  یده جهتو  تیدر هدا ینقش مهممالی  یها استیستوجه به 

پرایس واتر شرکت  گزارش طبق(. Wonglimpiyarat, 2018دارند )مالی  فناوری
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های مختلف  باورند که جنبه نیبر ا ی% مؤسسات مال38، 4112 در سال 1کوپرزهاوس 

رو  ازاین. هستند دیجدهای  نو و روش یها دهیا خطر سرقتدر معرض  شانوکار کسب

گذاری در فناوری مالی را ابزاری برای ایجاد مزیت رقابتی در رویارویی با  سرمایه

 یبند طبقه، نکته مهم (.Lee et al., 2018دانند ) های پیشرو در صنعت مالی می شرکت

نوع ، نوع شرکت، این ابعاد شامل. فناوری مالی است یها شرکتابعاد نوآوری در 

باشد  می وکار کسب بوم ستیززنجیره ارزش و  محل، میزان بلوغ نوآوری، نوآوری

(Drasch et al., 2018). فناوری  وکار حوزه کسب بوم ستیزپنج عنصر ، در همین راستا

، پرداخت، مثال عنوان به) فناوری مالی یها پآ استارت (1: شامل که اند شده ییشناسامالی 

 (4. (مهیبفناوری مالی و شرکت  هیبازار سرما، مشارکت جمعی مالی، وام، ثروت تیریمد

، یمحاسبات ابر، های بزرگ داده لیوتحل هی، تجزمثال عنوان به) یفناور دهندگان توسعه

های  کننده تنظیممثال،  عنوان )به دولت (8. (یهای اجتماع رسانه دهندگان توسعهو  یرمزنگار

 (7و  ها( افراد و سازمانمثال،  عنوان )به یمال انی( مشتر2. گذاری( قانون حلو م یمال

و  ها شرکت سهام یکارگزار، مهیهای ب شرکت، ها بانک مثال عنوان )به یسنت یمؤسسات مال

، کردی جدیدیباید توجه داشت که در رو (.Lee et al., 2018باشد ) یم گذاران( سرمایه

 یها تمیالگور گریو د نیماش یریادگی ،بزرگ داده یفناور، نیگزیاستفاده از منابع داده جا

نظارت بر اعتبار و  ایاعتبار و  یریگ میتصم نهیهز تواند یم ،یهوش مصنوع دهیچیپ

در  (.Jagtiani et al., 2018دهد )را کاهش  فناوری مالی یها شرکت یاتیعمل یها نهیهز

 اند قرارگرفتهکه بیشتر مورد برسی وکار فناوری مالی  مدل کسب همین راستا، شش

و خدمات  هیبازار سرما، وام، مشارکت جمعی مالی، ثروت تیریمد، پرداخت: از اند عبارت

به چالش مدیریت توان  های حوزه فناوری مالی می از چالش (.Lee et al., 2018) مهیب

چالش یکپارچگی ، چالش قوانین و مقررات، چالش مدیریت مشتریان، گذاری سرمایه

همان برد )نام  ،چالش حریم خصوصی و امنیت و چالش مدیریت ریسک، فناوری اطلاعات

را در  یمال یهای فناور که عمدتا بخش زیمتما سطحیک عنوان  به یآوری مال فن (.منبع

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1  . PWS 
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با بهبود اغلب  کرده و فیها توص سازمان ایها  شرکت یبرا اتیاز عمل یا گسترده فیط

 ,.Gai et alاست )شده  در نظر گرفته، ی همراه استهای کاربرد اطلاعات برنامه یفناور

که  دهند یم ارایهرا  یدیجد یها حل راهمحصولات و ، فناوری مالی یها شرکت(. 2018

 یدهندگان خدمات مال ارایهقبلا توسط  که نیازهایی .کند یمرا برآورده  انیمشتر یازهاین

 ،عیبد میو مفاه ها یفناور یریکارگ به است. از طرفی،برطرف نشده  یکاف اندازه به یفعل

 Gomber etکنند ) یم جادیفروش محصولات و خدمات ا یرا برا یدیجد یها فرصت

al., 2017 ی ها پژوهشناوری در ، اقتصاد، فنی و فوکار کسب(. موضوعات مهمی از قبیل

ی ساز مفهوم. همچنین موضوعات (Senyoa et al.,2019) شود یمفناوری مالی دیده 

 Arha etاست )بوده  ها پژوهش موردنظرفناوری مالی و دستاوردهای این حوزه 

al.,2020) . یریکارگ بهکه حاصل مطالعه فناوری مالی و  هوشمند یگذار هیسرمامدل 

باشد  مییادگیری عمیق در هوش مصنوعی است جز محدود مطالعات این حوزه  تمیالگور

(Serrano, 2018).  فناوری  یها پژوهشروش کیفی روش غالب در که  رسد یمبه نظر

 کی ،فناوری مالیکنندگان  از مشارکت هیهای اول به داده یدسترس عدم چراکه مالی است

 ی فناوری مالیها پژوهشدر  یهای کم محدود بودن استفاده از روش یبرا یاحتمال لیدل

 (های کیفی عنوان یکی از روش به) مطالعه موردیا ضمن .(Inkster et al., 2019است )

 در ادامه،. شود یمی نیب شیپی فناوری مالی ا دادهتحلیل به  یدسترس یبرا نهیگز نیتر مناسب

 تیاهمهای مدیریت تجربه مشتری  در پژوهششده  های استفاده بررسی نظریه ضرورت

مهم در عملکرد  دهیپد کیعنوان  ای به فزاینده طور به یتجربه مشتر. بیشتری پیدا کرد

دارد  انیارتباط با مشتر جادیدر ا یادیز یامدهایشده است که پ شناخته یتیریمد

(Andreini et al., 2019.) شده دال بر انجاممطالعات  ،یدرباره مفهوم تجربه مشتر 

و  یاستفاده از توسعه تجربه قو یبراهای  سازمانو فرصت  یمشتر تجربه تیاهم

در های حوزه تجربه مشتری  پژوهش(. Lemon et al., 2016) دارد یمدت مشتر طولانی

فناوری مالی و شرکت  یمشتر یرا برا دیجد دهیپد نیاشروع شد که ، 4111سال  لیاوا

منجر  ،ها آن یها شنهادیپ ایو  ها شرکت تعاملات (.Addis et al., 2001کند ) ارزشمند می
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کند  مشخص می ندهیبه شرکت را در آ یشود که نحوه واکنش مشتر می یبه تجارب مشتر

(Brakus et al., 2009 .)های مدیریت  شده در پژوهش های استفاده نظریه در خصوص

، مورداستفاده 3در بالاترین رتبه با  1یانجر هینظر که دهد یمتجربه مشتری مطالعات نشان 

با  8خدمات یتنظریه حاکم، مورداستفاده 7با  4پاسخ -سمیارگان -محرک چارچوبنظریه 

 7شده یزیر رفتار برنامه هینظر، مورداستفاده 8با  2یفناور رشیپذ مدلنظریه ، مورداستفاده 2

، 3نینماد-تعامل هینظر، 5بازسازیحافظه  هینظر، 2عدالت یها هینظرو  مورداستفاده 4با 

این در حالی است که معمولا برای . شده است مورداستفاده 1 هرکدام 9نهیتجربه بهنظریه 

رفته وام گ ها هینظراز دیگر  های نوظهور مانند هوش مصنوعی در فناوری مالی حوزه

یادگیری ماشین و تجربه مشتری  های نظریه یبرخ (.Murray et al., 1995)شود  می

استفاده از تواند تمرکز بیشتری در صنعت مالی و پرداخت الکترونیک داشته باشد. ولی  می

با  یعدم تقارن فلسف لیبه دلفناوری مالی های  ها ممکن است در پژوهش نظریه نیا

که  یمطالعات (.Whetten et al., 2009) ساز باشد مشکلیادگیری ماشین و تجربه مشتری 

توسعه داده را  یاصل نهیبلوغ زم دهند یم شیافزاشده و آن را  منجر به وام گرفتن نظریه

 (.Leong et al., 2017)بماند  یباق نابالغدامنه کاربرد ممکن است  که یدرحال

 یشناس روش

ابتدا نقشه  پس(. Petersen et al., 2015است )نقشه پردازش لازم ، مند نظاممرور برای 

 (.1شد )شکل طراحی  حاضر برای پژوهش مند نظامپردازش مرور 
  

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1  . Flow Theory 

2  . Stimulus-Organism-Response (sor framework) 

3  . Service Governance Framework 

4  . Technology Acceptance Model 

5  . Theory of Planned Behavior 
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7  . Theory of Reconstructive Memory 

8  . Symbolic Interaction Theory 

9  . Optimal Experience Theory 
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 مراحل پردازش

 

 
 

 
 

 ها یخروج

 مند نظام نقشه پردازش مرور .1 شکل

 1ترکیب روش مرور ادبیات تئوری بنیادین با اتیادب مند نظام مرور پژوهش،در این 

 شیپاز روش  کی اتیادب مند نظام یبررسباید توجه داشت که . است شده استفاده

مرور ادبیات روش  که یدرحال دهد می ارایه اتیجستجو و اصلاح ادب یبرا شده نییتع

 ,.Senyo et alاست )مقالات مختلف  نیبر استخراج ارتباطات ب یمبتنتئوری بنیادین 

، تیخلاق، یریگ نمونه یعنی تمرکز بر چهار موضوع کلیدی کردیدو رو این (.2018

 ,Cutcliffeدارد ) مدنظر دیننیااساس استفاده از تئوری ب عنوان بهرا انعکاس و دقت 

 نیو ارتباط ب یاز معان یاستخراج کاف، جامع یپوشش ادب کیبه  دنیرس یبرا (. لذا2000

 تئوری بنیادین یریکارگ به چراکه ندانتخاب شد کامل لیتحل نیمطالعات و همچنمتغیرها و 

 یوندهایبه پ ازینو  است رهایمتغ نیو پربار ب دار شهیر دیجد یوندهایبه دنبال اشاره به پ

را ضروری  مند نظاممرور  یبررس تئوری بنیادین برایانتخاب ، رهایمتغ نیبخش باثر دیجد

بررسی  منظور به، کردهایرو نیا یدر راستا (.Wolfswinkel et al., 2013کند ) یم

 4117 سال 4در پژوهش سیلوا تاز فرایند انتخاب مقالا، تمقالا حصحی و انتخاب تر قیدق

 و یی( شناسا1مراحل زیر است، ) که شامل مند نظام یبررس ندیفرآ کی .است شده استفاده

که برای پژوهش حاضر  تکراری علمی و حذف رکوردهای یها گاهیپااز  تاستخراج مقالا

ماشین و یادگیری ، فناوری مالی، فین تک، مند نظاممرور ، مرور ادبیات یها دواژهیکلاز 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 . Grounded Theory 

2  . Sliva, M 

ن سولات یتعی

 پژوهش
 جستجوی مقالات انجام پژوهش

از  یاندوز دانش

 چکیده مقالات

استخراج و 

 تحلیل داده

شمای  مقالات مرتبط مطالعات کلی محدوده پژوهش

 شده یبند طبقه

ارایه چارچوب 

 رپژوهش حاض
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، یادگیری ماشین و مدیریت دانش، مدیریت دانش تجربه مشتری، مدیریت تجربه مشتری

مدل مدیریت دانش در هوش مصنوعی و نظریات در  ، ارایهفناوری مالی و هوش مصنوعی

عنوان و چکیده  بامطالعه ی( غربالگر4. )است شده استفادهفناوری مالی  یها پژوهش

غربالگری ( 8. )مرتبط ریغ تمقالا و حذف طمرتب تالامستخرج و انتخاب مق تمقالا

 یها مقاله مرحله قبل و انتخاب شده غربال تمقالا یریگ جهینتمجدد و مطالعه مقدمه و 

مستخرج از مرحله قبل  تارزیابی نهایی مقالا( 2. )مرتبط ریغ یها مقالهو حذف  طمرتب

 ,Silva)ت نهایی مقالاانتخاب  (7) و پژوهش و در نظر گرفتن اهداف ها آن بامطالعه

 یاستراتژ یبند چارچوب طبقهاز  ها یشناس روشو  ها روشماهیت  تحلیل برای (.2015

شناسی و روش  روش ردهپوشش گست رایز؛ بهره برده شد 1و علویکارل سون  پژوهش

ی مفهوم ها رمجموعهیزی با رتجربیغی ها روش دوطبقهبرای نمونه، از  .پژوهش را دارد

ی ها رمجموعهیزی تجربی با ها روشی و مفاهیم کاربردی و همچنین رسازیتصومحوری، 

پژوهش در  ها یشناس ها و روش روش ماهیتنام برد.  توان یمو فرآیندها  دادهایرو اهداف،

ی بین ا سهیمقامثال در پژوهش  طور به است. شده دادهنشان  4جدول شماره  درفناوری مالی 

است  شده استفادهآمار توصیفی  از ی فناوری مالیها شرکتو  4ها بانک، سایه ها بانک

(Buchak et al., 2018). هم هردو کمی و  ها آن که از روش یدر اغلب موارد، مطالعات

کنار چارچوب مفهومی و با  درمدل پذیرش فناوری  از روش بعضا ،ردیگ یبرمکیفی را در 

مواردی، طرح فرضیه و تحلیل  ر(. دHuei et al., 2018) روش تجربی استفاده شده است

است  شده استفادهی مالی ها ینوآورمقررات  و ها یژگیوتجربی و رگرسیون، برای مقایسه 

(Knyazeva, 2019.) و با ملاک قرار دادن بالا  تیفیباکمقاله با استفاده از منابع  نیا

جستجوی شد. بررسی  و همطالعمعتبر،  مجلاتو  یعلم اتینشرنمایه و ضریب تاثیر میزان 

یات پژوهش در حوزه فناوری ادب یجستجو، از پوشش جامع نانیاطم یبرا، ادبیات پژوهش

 یتوجه دامنه قابلکه  1اسکولار وگوگل ،2الزویز ،8دایرکتی ساینس ها تیسا وباز ، مالی
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از  اطمینانجهت . است شده استفاده ،دهند یرا پوشش م اطلاعاتی یها ستمیس اتیاز نشر

جستجو در کلمات کلیدی و خلاصه مقالات پیشین مبنای مطالعه ، جامع بودن مقالات

و  بهبود یبرا و یبررس معتبرو نشریات ت مجلااز  مقاله 57مجموع . در است قرارگرفته

بعضا منتخب مقالات  که نیبا توجه به ا. شد قرارگرفته سهیمورد مقا شتریب لیوتحل هیتجز

با ، با فناوری مالی هم بودند مرتبط غیر میو مطالعات مربوط به مفاه یتکرارموارد شامل 

کلمات کلیدی و متن ، چکیده، منتخب از طریق مطالعه عناوینمقالات  ،شتریب شیپالا انجام

، یادگیری ماشین اصلی نیز فیلتر شدند و مقالاتی که به شکل سطحی به بحث فناوری مالی

وتحلیل در  تجزیه یمقاله برا 24 درمجموعو  شدند حذف، پرداخته بودند و تجربه مشتری

 مرحله در. گذشت یمکه اکثرا از زمان انتشار آن کمتر از پنج سال  انتخاب شد پژوهش نیا

 کد موضوعات با که ییبار معنا بیشترین با باز کدهای منتخب، ادبیات لیوتحل هیتجز

 منتخب مقالات یها افتهی و نتایج با یتر کینزد ارتباط و داشته مفهومی مشابهت محوری

 ها، روش مشتری، تجربه و ماشین یادگیری مالی، فناوری یها پژوهش در نیهمچن و داشتند

 .شدند داده تخصیص ،دادند یم بهتری پوشش را آتی مطالعاتی های شکاف و ها نظریه

 ها افتهی

، و مدیریت تجربه مشتری یادگیری ماشین، فناوری مالی یشکاف در موضوعات پژوهش

، های فناوری مالی چارچوبی برای پژوهش ارایهمنجر به  تیدرنها ها روشو  ها هینظربررسی 

برای این پژوهش و متعاقبا نگاه  شده انجاممطالعات  در .یادگیری ماشین و تجربه مشتری شد

موارد در  منابع و دیگر، اتینشردر خصوص توزیع  یمالهای حوزه فناوری  کلی به پژوهش

. است افتهیانتشاربیشتر مقالات در مجلات معتبر  این است که انگریب، (1) شمارهجدول 

 .است شده مشخص( 1جدول )مقاله بر اساس منابع مجله  عیتوز
  

                                                                                                                                        
1  . Google Scholar 
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 ی از ساینس دایرکت و الزویزمالنشریات مهم حوزه فناوری . 1 جدول

 درصد تعداد مهم از منظر نشریات مهم حوزه فناوری مالی ردیف

1 Dublin Business School  7 1 4141 رلندیا 1رتبه% 

4 Energy / ScienceDirect =7 1 5/125ضریب تاثیر% 

8 Computer Standards & Interfaces/ 

Elsevier 
 %7 1 4/235ضریب تاثیر=

2 Research in International Business and 

Finance 
 %7 1 2/191ضریب تاثیر=

7 
Kelley School of Business 
Business Horizons Journal 

/ScienceDirect 

 4141جهان  47رتبه 

 2/828ضریب تاثیر=
1 7% 

2 Network and Computer Applications 
حوزه  مجله 113از بین  2رتبه 

 کامپیوتر جهان
1 7% 

5 High Technology Management 

Research 
 %7 1 2/152ضریب تاثیر=

3 Economics and Business =11 4 8/92ضریب تاثیر% 

9 Borsa _Istanbul Review/ Siencedirect =7 1 8/823ضریب تاثیر% 

11 Banking and Finance  7 1 جهانی حوزه مالی 2رتبه% 

11 International Journal of Information 

Management 

 حوزه فناوری و 32از  1رتبه 

 193/12 ضریب تاثیر=
1 7% 

14 Journal of Financial Economics =7 1 2/933ضریب تاثیر% 

18 IATSS Research =7 1 4/32ضریب تاثیر% 

12 International Journal of Engineering & 

Technology 
 %7 1 1/45ضریب تاثیر=

17 Federal Reserve Bank of Philadelphia  7 1 13بانک مرکزی رتبه% 

12 Bank of England 
بانک مرکزی برنده جایز جهانی 

GO 4141 
1 7% 

15 Procedia Computer Science =7 1 8/1ضریب تاثیر% 

13 Journal of business economic =7 1 89/4ضریب تاثیر% 

 1 سوالپاسخ به بخش به  نیا، های فناوری مالی باید گفت از منظر موضوعات در پژوهش

 .پردازد یم مقاله حاضر
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 یمالی فناوری ها پژوهش. موضوعات در 2جدول 

موضوعات 
پژوهش فناوری 

 مالی
 کدباز کد محوری

موضوعات  -1
 وکار کسب

اقتصادی و 
 استراتژی

 تحلیل شبکه فین تک

 خلق ارزش مشترک

 حاکمیت فین تک و مسایل حقوقی

 اعتماد، خطرات و امنیت
 توسعه، انتشار و مدیریت دانش

 مدیریت فرآیندهای فین تک و ها یاستراتژ

 استراتژی فین تک
 تحلیل قیمتی فین تک

 بازاریابی دیجیتال فین تک

 توسعه و انتشار دانش

 ی فناوریها پلتفرمتاثیر 

 ثبات حاکمیت و مقررات فین تک

 اعتماد و تعیین مخاطرات
 ی خلق ارزش و مزیت رقابتی فین تکها یاستراتژ

 وکار کسبی ها یازمندین

 وکار کسبی هوشمند تحول مخرب،
 اشتراک منابع، چابکی سازمان

، وکار کسبیی بهتر کارا ی،ا شبکه درونرقابت 
فرآیند، رقابت جهانی  تیریمد پذیرش فین تک،

 فین تک

موضوعات فنی  -4
 و فناوری

طراحی پلتفرم فین تک، طراحی خدمات و 
 ی فین تک،ها یفناورفرآیندهای فین تک، 

 تیقابلو ی ساز کپارچهی فین تک، یمعمار
اشیاء  نترنتیا ی فین تک،ها ستمیسهمکاری 
 ستمیس هوشمند فین تک، پرداخت فین تک،

هوش مصنوعی در  کاربرد تصمیم فین تک،
 فین تک

 مدیریت فرآیند مسایل فنی
 فرآیند طراحی پلتفرم فین تک

 اجزاء فین تک

 ی فین تکها رساختیزپشتیبانی 
 معماری مبتنی بر سرویس

 معماری سازمانی

 ورینوآ

ی ساز مفهوم -8
 فناوری مالی

 تک فین مدیریت و توسعه
 تک فین یها پروژه

 تک فین یها یژگیو و پیدایش
 تک فین خلق جامعه

 تک، فین کلی تک، نمای فین یساز مفهوم
تک،  فین پروژه تیریمد تک، فین یساز ادهیپ

 تک فین جدید تک، مفاهیم فین توسعه و تکامل

دستاوردهای  -2
 فین تک

 ی فین تکها یشناس روش
 ی فین تکها چارچوب

 تک ی فینها مدل
 ی فین تککاربردی ها برنامه

 تک فین یها یکاربردی ها برنامه
 تک فین محصولات و خدمات

 فرآیندها همکاری قابلیت چارچوب
 تک نیف گیری شکل شناسی روش

 تک فین یساز کپارچهی چارچوب
 یساز هیشب چارچوب

 پویا یساز کپارچهی چارچوب
 هماهنگی مدل

 تک فینوکار  کسب یساز مدل



 303 |   و همکاران یرحمان...؛  یمال یفناور تیپژوهش با محور اتیمند ادب مرور نظام

 

موضوعات 
پژوهش فناوری 

 مالی
 کدباز کد محوری

ی ریگ جهت -7
سیاسی و استارت 

 آپ
 ی فین تکها استیس

 استارت آپ فین تک
 سیستم تجمیع مالی

 7توان به  را میپژوهش حوزه فناوری مالی ، است شده دادهنشان  4طور که در جدول  همان

را به ترتیب برای موضوعات  کدبازکد محوری و  4و بندی کرد  طبقه یموضوع اصل

مربوط به  مسایلموضوعات اصلی شامل . محوری و کاربردی در مقالات در نظر گرفت

 دستاوردهایو فناوری مالی  یساز مفهوم، یفن مسایل، اقتصاد و استراتژیوکار،  کسب

اقتصاد و ، وکار موضوع کسبهست.  سیاسی و استارت آپ یها یریگ جهت ،فناوری مالی

کد  9و  کدباز 18در موضوع فنی بوده و محوری  کد 11و  کدباز 13 املش استراتژی

کد محوری و  2و  کدباز 2موضوع مفهومی فناوری مالی دارای . شود محوری دیده می

موضوع  تیدرنها باشد یم کد محوری 2و  کدباز 9دستاوردهای فناوری مالی شامل 

مطالعات نشان باشد.  میمحوری کد  1و  کدباز 4سیاسی و استارت آپ شامل  یریگ جهت

 قرارگرفته موردتوجه ها پژوهشدر  یشتریبا شدت بفناوری مالی موضوعات مربوط به ، داد

منتشر  یاطلاعات های ستمیمقالات مربوطه عمدتا در مجلات و مقالات مرتبط با س. است

 موردپژوهش حوزه قبلی موضوعاتکند که  این مطالعه تأیید می، طرفی از .شوند یم

فناوری مالی در تلفیق با یادگیری ماشین و مدیریت تجربه مشتری گرچه به شکل مجزا 

؛ اند قرارگرفته مطالعهکمتر مورد مطالعه شده است ولی در قالب یک پژوهش واحد

با جزئیات  پژوهش راهای  حوزه نیاز ا یتواند برخ هنوز هم می ندهیمطالعات آ، نیبنابرا

 شده اشاره( 4شکل ) پیشنهادیدر چارچوب  طور همان. تر موردبررسی قرار دهد کامل

شکاف مطالعاتی کلیدی در موضوعات فناوری مالی برای مطالعات آینده شناسایی  3، است

به  مشتریانکه خدماتی های دانش و  بینی حوزه پیش( 1)(. 2پاسخ به سوال شماره شدند )

ها و توسعه  مدل، ماشینفناوری مالی و یادگیری  های ( چارچوب4)، آن نیاز دارند

 های اولویتبر اساس  مشتریان سازی دانش مدیریت خودکار و شخصی( 8)، متدولوژی
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( 7) با استفاده از یادگیری ماشینخدمات مالی  ارایه بهبود تصمیمات مربوط به( 2)بازار 

تجربه ، هوش مصنوعی( ادغام 2) های فناوری مالی و تجربه مشتری فناوری استانداردسازی

های  فناوری مالی و زیرساخت( 5) مشتری ادراکات ریتفسمشتری و فناوری مالی برای 

ها و  مدلالگوها، ه مشتری در قالب تجربمدیریت دانش ( 3) استخراج دانش مشتریان

 .پردازد یمحاضر  پژوهش 4شماره  سوالدر این قسمت به  شده انجام یها ی. بررسها روش

مالی  فرآیند شناسایی افراد، رفتار در ارایه خدمات مالی مربوط بهبهبود تصمیمات اشاره به 

را  7پاسخ به سوال ، تصمیم به اعطای تسهیلات، کشف تقلب و مدیریت ریسک، ها آن

 .دهد یمپوشش 

 یمالهای فناوری  شناسی در پژوهش ها و روش . روش9 جدول

 شده های فناوری مالی مطالعه شناسی در پژوهش ها و روش تحلیل روش

 درصد مقالات تعداد شناسی پژوهش روش و روش بندی پژوهش طبقه

 (تجربی )آزمایشی

 %41 2 پیمایشی

 %7 1 سازی شبیه

 %81 2 کیفی

 %17 8 مطالعه موردی

 %17 8 مصاحبه

 %47 7 ارایه مدل

 %81 2 ارایه چارچوب

 %11 مفهوم محوری غیرآزمایشی() یرتجربیغ

که دهد  وتحلیل نشان می تجزیهحاصل از  های یافته، شده بررسی مقالات، یاتتوجه به نظر با

  یمقالات نیچن، دلیل نیبه هم. کنند استفاده نمی یا هینظر چهی از مقالات منتشرشده از 77%

، کردند استفاده می هیکه از نظر یمقالات انیم در شدند.بندی  طبقه« نظریه بدون»تحت عنوان 

بعدازآن و ه است اختصاص دادرا به خود  17یعنی %استفاده  زانیم نیبالاتر نوآوری هینظر

، شبکه هینظر، یفاز ستمیس هینظر، یتکامل هینظر، ها شامل و بقیه نظریه 11نظریه بنیادین با %

 هینظر، پلتفرم هینظر، تیاهم هینظری، ندگینما هینظری، ساخت تئوری، نیب شیپ هینظر
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، ییاستقرا هیو نظری تکنولوژ ریتأث لیتحل هینظر، وحدت هینظر، ویپورتفول هینظری، طراح

فناوری مطالعات  شتری( ب1) دهد که وضوح نشان می تحلیل به نیا. کردند ثبت را 7% هرکدام

مدل پرداخته  ارایهکمتر به ، فناوری مالی( پژوهش 4) کنند و ها استفاده نمی از نظریهمالی 

 سوالپاسخ به  درواقعشده در پژوهش فناوری مالی نیز  های استفاده ماهیت نظریه .است

را ی نو ها مدل ارایهفناوری مالی و خاص  سازی نظریهفقدان  .حاضراست پژوهش 8شماره 

 وندیپ معتبر و تلفیق با دیگر مفاهیم مانند هوش مصنوعیهای  تئوری صیتوان با تخص می

نشان  2تعداد و تنوع آن در جدول شماره ، ت تجربه مشترینشریات مهم حوزه مدیری. داد

 .است شده داده

 . نشریات مهم حوزه تجربه مشتری0 جدول

 تعداد ضریب تاثیر نمایه نشریات مهم حوزه مدیریت تجربه مشتری ردیف

1 Journal of Marketing JCR 9/224 2 

2 Journal of Marketing Management Scopus 92/2 4 

3 Journal of Operations Management JCR 95/2 4 

4 Journal of Product and Brand Management Scopus 2/877 4 

5 Journal of Promotion Management SJR 875/4 4 

6 Journal of Relationship Marketing SJR 531/1 1 

7 Journal of Retailing Scopus 427/7 2 

8 Journal of Retailing and Consumer Services Scopus 187/5 7 

9 Journal of Services Marketing SJR 222/2 4 

11 Journal of Service Research SJR 225/11 1 

11 Journal of Strategic Marketing Scopus 214/8 1 

12 Journal of the Academy of Marketing 

Science JCR 231/9 7 

13 Journal of Travel Research Scopus 129/7 1 

14 Marketing Science JCR 291/4 1 

15 Marketing Theory Scopus 828/2 4 

16 Psychology and Marketing JCR 48/4 1 

17 Journal of Brand Management Scopus 711/8 11 
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، مقالات مدیریت تجربه مشتریانتخاب ، مرتبط یها پژوهشاز دیگر موارد مهم در بررسی 

 ندهیآ یها پژوهش یبراپیشنهاد  ارایهو  یمشترتجربه  یدانش فعل تیکشف وضع باهدف

، اتیادب مند نظام بر اساس روند مرور. در تلفیق هوش مصنوعی و تجربه مشتری است

 .انتخاب شدند 7این حوزه مطابق جدول شماره مقالات 

 (Waqas et al., 2021)براساس جدول  مشتری. انتخاب مقالات مدیریت تجربه 5 جدول

 انتخاب مقالات تجربه مشتری

 کلمات کلیدی
 تعداد مقالات بازیابی شده

 2121تا  1998از 

 شده تعداد مقالات ذخیره

 2121تا  1998از 

Experience Management 3 3 

Customer Experience 48 19 

Consumer Experience 18 18 

Online/Web/Internet Experience 14 11 

Brand Experience 88 84 

Product /service Experience 3 5 

Shopping Experience 11 9 

Experience 11 9 

 115 113 مجموع 
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ی فناوری مالی، یادگیری ماشین و تجربه مشتری بر ها پژوهش. چارچوب پیشنهادی برای 2شکل

 (Senyoa et al., 2019) اساس مدل پیشنهادی

 روش پژوهش

مدیریت دانش تجربه شامل:  وکارکسبموضوعات 

شبکه ارزش دانش مشتری، ارزش  لیتحل مشتری،

تعامل هوش مصنوعی و فناوری مالی، حاکمیت 

، امنیت و اعتماد فناوری مالی بر اساس تجربه مشتری،

مدیریت مخاطرات، بهبود روابط مشتریان خدمات 

فناوری مالی

 ینیب شیپشامل:  ی آتیهاپژوهش-شکاف مطالعاتی 

، به آن نیاز دارند مشتریانکه خدماتی دانش و  یهاحوزه

ها و ، مدلفناوری مالی و یادگیری ماشین هایچارچوب

 یسازیمدیریت خودکار و شخصمتدولوژی، توسعه 

بهبود  ی بازار،هاتیاولو بر اساس مشتریان دانش

با استفاده از ارایه خدمات مالی  تصمیمات مربوط به

های فناوری مالی  فناوری استانداردسازی ،یادگیری ماشین

هوش مصنوعی، تجربه مشتری و ادغام  تجربه مشتری، و

مالی و  یفناور مشتری، ادراکات ریتفسفناوری مالی برای 

مدیریت دانش  های استخراج دانش مشتریان،زیرساخت

 .هاها و روشالگوها، مدله مشتری در قالب تجرب

طراحی پلتفرم تلفیقی فناوری شامل:  موضوعات فنی

طراحی خدمات  -و تجربه مشتریمالی یادگیری ماشین 

کاربرد -و فرآیندهای مدیریت دانش تجربه مشتری 

هوش مصنوعی در فناوری مالی، معماری تلفیقی 

 فناوری مالی، هوش مصنوعی و تجربه مشتری

دستاوردهای فناوری مالی، هوش مصنوعی و تجربه 

ی فناوری مالی، یادگیری ماشین ا یمتدولوژشامل:  مشتری

ی فناوری مالی ها مدلو  ها چارچوبو تجربه مشتری، 

 مصنوعی و تجربه مشتری باهوشمرتبط 

 موضوع پژوهش

شامل:  کمی

 پیمایشی، یسازهیبش

مطالعه شامل:  کیفی

 ،مصاحبه ،موردی

 ی متمرکزهاگروه

 مفهوم محوری

نگاه کلی شامل: 

ی فناوری هایژگیو

فناوری  اجزا ،مالی

مالی و هوش 

مدیریت ، مصنوعی

 ی ارایه شدههاهینظر

بنیادین،  یتئور شامل:

نظریه ، نظریه تکامل

 نوآوری، نظریه

نظریه ی، نیب شیپ

، طراحی، نظریه جریان

نظریه رفتار 

، نظریه شدهیزیربرنامه

فناوری مالی، 

یادگیری ماشین 

و تجربه 

 مشتری

ی و ارایه مدل حوزه پرداز هینظرنیاز به 

ماشین و تجربه  یریادگی فناوری مالی،

 مشتری
نظریه توسعه مدل مدیریت دانش 

 مشتریان
ارایه مدل حوزه مدیریت دانش 

 مشتری
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های فناوری  دهد که پژوهش نشان می، لیوتحل هیتجز های یافته، شناسی نقش روش و روش

محدودی استفاده گیرد و  تأثیر می یمفهومکیفی و قالات تر از م بیش و تجربه مشتری مالی

های  و بیشتر در پژوهش های فناوری مالی در پژوهش یکم های متدولوژیها و  روشاز 

 .شود دیده می، شده است ارایه 4در شکل  پیشنهادیکه در چارچوب  هوش مصنوعی

منجر به استفاده  مطالعه موردیهای  استفاده غالب از روشدهد که  مطالعات بیشتر نشان می

 یگریهای د روش دیبا ندهیهای آ پژوهش، رو ازاین. شده است گریهای د محدود از روش

مدل و چارچوب برای  ارایه، بدیهی است. رندیرا در نظر بگتوسعه و نوآوری ، طراحی دمانن

 تیرا تقو یفیمطالعات ک، ندهیآ یها پژوهشدر کارگیری مدیریت دانش تجربه مشتری  به

تر  از تعمیم گسترده (یادگیری ماشین) امکان کمی کردن آن توسط هوش مصنوعیو 

به  ازین، پیشنهادی این مقالهچارچوب  خصوص در، ها نظریهنقش . کند می ها پشتیبانی یافته

پژوهش فناوری مالی در تعامل به هوش در مدل  ارایهی( و یا پرداز هینظر) یساز یتئور

 یهای اصل ظریهمطالعات موجود از ن تیاکثر رایز، وجود داردمصنوعی و تجربه مشتری 

 اندکجز  مانند مدل پذیرش فناوری، بهها  چارچوب ایها  مدل، ساخت تئوریمانند نظریه 

هوش  حوزهدر فناوری مالی  توسعه پژوهشبرای ، بنابرایناست. مورداستفاده نشده 

مدل و  ارایهو یا  یپرداز هینظرتلاش برای نیاز به  مصنوعی و مدیریت تجربه مشتری

سعه مدل تو“ نظریه ، ارایهپیشنهاد نگارنده. نای یک استراتژی سیستمی استبم چارچوب بر

مدیریت دانش تجربه مشتری با استفاده از یادگیری ”مدل ارایه و ”مدیریت دانش مشتریان

تواند  میمدل  ارایهپردازی و  این نظریه، به اعتقاد نگارنده. است ”ماشین حوزه فناوری مالی

ها که درک  از فناوری مالی یها بخشی آن براتر  مفهوم حاتیتوض جادیمنجر به ا

اعتقاد  . بهگردد، مدیریت دانش تجربه مشتری و ادراکاتتفسیر  تری دارند از قبیل مشکل

تجربیات  های فناوری مالی در ارتباط با  پژوهشدر مدل  ارایهپردازی و  نظریه نگارنده، 

دانش ورش و پر ، ارایهکشفبه  یریطور چشمگ به مشتریان و استفاده از یادگیری ماشین

فناوارنه  محصولات و نوآوری در خدمات ی ساز یسفارشی، ساز یمنظور شخص به دیجد

 .کمک خواهد کردحوزه مالی 
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 گیری نتیجهبحث و 

فناوری مالی در  حوزه پژوهش تیوضع درک منظور به، ادبیات مند نظاممرور ، مقاله نیدر ا

 یرا برای ا بالقوه یها نهیو زم شدانجام  یانمشترمصنوعی و تجربه  باهوشتعامل 

( 1 .پرداخته شدزیر  یپژوهشسوال  7 هدر همین راستا ب. موجب گردید ندهیآ یها پژوهش

 ( کدام4. موردبررسی قرارگرفته استهای پیشین فناوری مالی  پژوهشدر  یموضوعات چه

 ( کدام8. انجام است در حال فناوری مالی های در پژوهش ها یشناس ها و روش روش

 ( چه2. شده است ارایهفناوری مالی پیشین  های در پژوهشها  ها و چارچوب مدل، ها نظریه

 ندهیوجود دارد که مطالعات آفناوری مالی  یفعل یها پژوهشدر  ی مطالعاتیها شکاف

در  یادگیری ماشین یریکارگ بهد و کاربر( آیا 7سوال شماره  و به آن بپردازدتوانند  می

دهد که  نشان می مقاله حاضر، یتوجه به مطالعات قبل با دارد. هیتوجفناوری مالی 

، یموضوع اصل 7توان به  را مییادگیری ماشین و تجربه مشتری ، فناوری مالی یها پژوهش

-8، ی و فناوریفن مسایل -4، اقتصاد و استراتژی، وکار کسب-1مربوط به  مسایل یعنی

سیاسی و  یریگ جهت -7دستاوردهای فناوری مالی و -2، فناوری مالی یساز مفهوم

مربوط به  مسایل، یموضوعات اصل نیاز ا. (4جدول ) بندی کرد طبقه، استارت آپ

ی سیاسی و ریگ جهتنسبت به دیگر موضوعات غالب و  اقتصاد و استراتژی، وکار کسب

های  که پژوهشداد ما نشان  های یافتهسپس . بود قرارگرفته موردتوجهکمتر استارت آپ 

 گریاز د شتریکنند که ب استفاده مییی ها هینظر یدر حال حاضر از برخفناوری مالی 

های حوزه هوش مصنوعی و  و در ارتباط با پژوهش اند شده گرفته به عاریه یعلم یها نهیزم

 نیهمچن ها یافته، نیعلاوه بر ا. بوده است مدنظرمدل و چارچوب  ارایهتجربه مشتری کمتر 

 ی حال حاضرها در پژوهش یو روش مطالعه مورد یفیهای ک از روش بیشتربه استفاده 

و بیشتر در  محدود یاستفاده از روش کمو کند  اشاره میفناوری مالی و تجربه مشتری 

از  یادیدهد که تعداد ز نشان می یبررس نیا، حال نیباا. است شده استفادهیادگیری ماشین 

محور اصلی پژوهش حاضر از منظر روش و  عنوان بههای فناوری مالی  پژوهش

کمبود . (8جدول شماره ) اعتبار غیرتجربی کمتری دارند، یمفهومماهیت در  یشناس روش
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مصنوعی و تجربه مشتری نقطه عطف پژوهش  باهوشهای فناوری مالی در تعامل  پژوهش

به  یدشوار بودن دسترسابتدا . ذکر کرد لیتوان به چند دل را میحاضر است که این کمبود 

یادگیری ماشین و مدیریت تجربه ، جدید بودن هر سه موضوع فناوری مالی وها  داده

فناوری مالی در تعامل به یادگیری ماشین که از مفهوم  یفقدان درک روشن، دوم. مشتری

دشواری بکار گیری ، است و سوم مانده یباقیک مفهوم  صورت بهفقط ، موارد یبعض در

مطالعه  نیانزد مشتری.  کشف و استخراج دانش منظور بهتری در هوش مصنوعی تجربه مش

مصنوعی  باهوشچارچوبی برای مطالعات حوزه فناوری مالی در تعامل ، در مرحله اول

مدیریت “مدل  ارایهپیشنهاد . در ادامه، کند یم ارایهبرای مدیریت دانش تجربه مشتری 

توسعه مدل مدیریت دانش “ یپرداز هینظرپیشنهاد  ،”دانش تجربه مشتری با یادگیری ماشین

بهبود تصمیمات مخصوصا حوزه نقش یادگیری در  ی مطالعاتیها شکاف ارایهو  ”مشتریان

 7پاسخ به سوال  درواقعکه  توسط هوش مصنوعی انیمشتربه  ارایه خدمات مالی مربوط به

 .کند یممشخص ارایه و های آتی حوزه فناوری مالی نیز  برای پژوهش این پژوهش است،

 سپاسگزاری

 .سپاسگزارمصمیمانه  نمودندمسیر تعالی را برایم هموار  بزرگوار کهاز همه اساتید 
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