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L’ADOZIONE  
DELL’INTELLIGENZA  

ARTIFICIALE  
NEI MODELLI  

DI BUSINESS BANCARIO:  
STATO DELL’ARTE  

E PROSPETTIVE FUTURE

FRANCESCO JAMES MAZZOCCHINI* 
 
  

Sintesi

La trasformazione del settore bancario nel corso degli ultimi decenni è 
stata spinta dall’avvento delle tecnologie digitali e dalla crescente adozione di 
tecniche di intelligenza arti"ciale (IA) nei modelli di business bancario, rese 
possibili da continui miglioramenti informatici ed incrementi nella poten-
za computazionale. Mediante analisi bibliometrica e tematica di un corpus 
di 133 articoli scienti"ci, questo studio o!re una revisione della letteratura 
sull’adozione dell’IA nel settore bancario, volta a migliorarne la redditività, 
evidenziando ambiti di utilizzo nell’operatività bancaria, tendenze emergenti 
ed identi"cando le prospettive future. Dai risultati emergono le tendenze di 
aumento dell’adozione di chatbot per migliorare l’assistenza clienti ed espan-
sione dell’Open Banking come catalizzatore per l’innovazione nell’ambiente 
bancario. Si individuano anche alcune s"de, come la necessità di garantire la 
sicurezza e la privacy dei dati dei clienti in un contesto sempre più intercon-
nesso e l’importanza di sviluppare modelli di IA etici e responsabili.

∗	 Ph.D., postdoctoral research fellow e docente di FinTech presso il Dipartimento di Management dell’Università 
Politecnica delle Marche, Ancona, Italia. f.j.mazzocchini@univpm.it
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!e adoption of arti"cial intelligence in banking business models: state of 
the art and future perspectives – Abstract

"e transformation of the banking industry over the past decades has been 
driven by the advent of digital technologies and the increasing adoption of arti-
!cial intelligence (AI) techniques in banking business models, made possible by 
continuous IT improvements and increases in computational power. By means of 
bibliometric and thematic analysis of a corpus of 133 articles, this study o#ers a 
literature review of AI adoption in banking, aimed at improving its pro!tability, 
highlighting areas of use in banking operations, emerging trends and identifying 
future prospects. "e !ndings reveal trends of increased adoption of chatbots to 
improve customer service and expansion of Open Banking as a catalyst for inno-
vation in the banking environment. Some challenges are also identi!ed, such as 
the need to ensure the security and privacy of customer data in an increasingly 
interconnected environment and the importance of developing ethical and respon-
sible AI models.

Parole chiave: Intelligenza arti"ciale; Settore bancario; Redditività; Revisione 
della letteratura; Analisi bibliometrica; analisi tematica.

Codici JEL: G21; O33.

Keywords: Arti!cial intelligence; Banking; Pro!tability; Literature review; 
Bibliometric analysis; "ematic analysis.
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1.  Introduzione 

Già nel XVII secolo alcuni studiosi svilupparono macchine calcolatrici in 
grado di e!ettuare operazioni in maniera ricorsiva o per certi versi automa-
tizzata, ma non ancora autonoma. Tuttavia la nascita e!ettiva del concetto di 
macchine dotate di un’intelligenza propria e non umana viene fatta risalire al 
1956, in occasione del convegno al Dartmouth College del New Hampshire 
dedicato allo sviluppo di sistemi intelligenti (Flasiński, 2016). L’argomento 
ricevette particolare attenzione grazie soprattutto ai contributi di Alan Turing, 
il quale pose le basi della ricerca accademica sulle “macchine intelligenti” (Tu-
ring, 1950). I tempi tuttavia non erano ancora maturi, a causa della mancanza 
di risorse economiche e della scarsa potenza computazionale disponibile, e la 
storia attraversò una serie di “inverni dell’intelligenza arti"ciale (IA)”. Solo in 
tempi più recenti, grazie all’avvento di computer di quinta generazione, si è 
riusciti ad apprezzare e mettere concretamente in pratica il potenziale dell’IA 
e dell’apprendimento macchina (McKinsey, 2022).

In particolar modo, nel settore "nanziario e bancario, l’introduzione 
dell’IA ha rivoluzionato radicalmente il modo in cui le istituzioni "nanziarie 
gestiscono le loro operazioni, interagiscono con i clienti e valutano i rischi, 
soprattutto in termini di forecasting ed analisi "nanziaria (Li et al., 2023; Go-
odell et al., 2021). L’IA, con le sue capacità di analisi avanzate, apprendimen-
to automatico e automatizzazione dei processi, ha consentito alle banche di 
migliorare l’e%cienza operativa, o!rire esperienze personalizzate ai clienti e 
a!rontare s"de complesse come la gestione dei rischi e la sicurezza informa-
tica, con un conseguente incremento della propria redditività (Adhaen et al., 
2024; Shanti et al., 2023). 

La trasformazione del settore bancario nel corso degli ultimi decenni è sta-
ta caratterizzata da un’evoluzione senza precedenti, spinta dall’avvento delle 
tecnologie digitali e dalla crescente domanda di servizi "nanziari agili, perso-
nalizzati e accessibili (Zhang et al., 2024). Questa trasformazione ha visto la 
transizione da un modello bancario tradizionale, basato su rapporti personali 
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e "liali "siche, a una serie di iterazioni sempre più digitali. Partendo dall’epo-
ca delle banche relazionali, dove la "ducia e il rapporto personale con il cliente 
erano pilastri fondamentali, passando per l’era delle banche telefoniche e te-
lematiche che hanno introdotto servizi remoti e accessibili tramite dispositivi 
elettronici, "no ad arrivare alla rivoluzione delle banche digitali e mobili, che 
hanno ride"nito completamente il modo in cui i servizi "nanziari vengono 
erogati e consumati (Shanti et al., 2023). L’attuale panorama bancario è ca-
ratterizzato dall’Open Banking (Passi, 2022), un paradigma che promuove la 
condivisione sicura dei dati "nanziari tra istituti "nanziari e terze parti, con-
sentendo l’innovazione, la concorrenza e la creazione di esperienze "nanziarie 
sempre più integrate e personalizzate per i clienti (Murinde et al., 2022).

L’adozione dell’IA nel settore bancario ha generato un crescente interesse 
sia da parte degli accademici, i quali hanno esplorato una vasta gamma di te-
matiche legate all’impiego dell’IA nelle banche, includendo la gestione dei ri-
schi "nanziari, l’automazione dei processi operativi, l’assistenza clienti tramite 
chatbot, le previsioni "nanziarie basate sui estesi volumi di dati e molto altro 
ancora, che degli attori del settore interessati a migliorare la competitività, 
aumentare l’e%cienza e soddisfare le crescenti aspettative dei clienti (Shanti 
et al., 2023).

Questo studio analizza l’adozione dell’IA nel settore bancario da una dop-
pia prospettiva: quella dei professionisti e quella dei clienti. Attraverso un’ana-
lisi bibliometrica e tematica, identi"ca i principali temi di ricerca, le tendenze 
emergenti e le aree di sviluppo futuro, fornendo una panoramica esaustiva 
dello stato dell’arte, di!erenziandosi da una tradizionale metodologia di revi-
sione della letteratura fondata su un ristretto numero di articoli. Inoltre, a dif-
ferenza di studi focalizzati su aspetti speci"ci della gestione bancaria, si adotta 
un approccio olistico, evidenziando le interconnessioni tra diverse applicazio-
ni dell’IA e il loro impatto sulla redditività degli intermediari bancari. Questo 
lavoro o!re quindi un quadro aggiornato sul ruolo dell’IA nelle banche e sugli 
sviluppi futuri della ricerca in questo ambito.

L’articolo è organizzato come segue. La successiva sezione presenta l’ap-
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proccio metodologico utilizzato, speci"cando il metodo di estrazione del 
campione, le tecniche di analisi e di report dei risultati. La sezione 3 descrive 
il campione e riporta i principali risultati sia dell’analisi bibliometrica che te-
matica della letteratura esaminata. In"ne le sezioni 4 e 5 discutono i risultati 
e forniscono le ri&essioni conclusive.

2. Metodologia

La ricerca si fonda su una revisione bibliometrica della letteratura (Pri-
tchard, 1969) al "ne di esplorare lo stato dell’arte dell’adozione dell’IA nei 
modelli di business bancario e delineare prospettive future, basandosi sulla 
seguente domanda di ricerca: “Qual è stato l’evolversi della presenza e dell’im-
piego dell’intelligenza arti!ciale nel contesto dell’operatività bancaria e quali sono 
le prospettive emergenti in questo ambito?”.

I metodi bibliometrici consentono un esame quantitativo ed obiettivo 
dell’impatto delle pubblicazioni scienti"che (“applicazione di metodi mate-
matici e statistici alla letteratura e ad altri mezzi di comunicazione”; Pritchard, 
1969), per individuare similitudini, connessioni e tendenze rilevanti (Donthu 
et al., 2021), basandosi su dati bibliogra"ci. Questo approccio consente di 
valutare quantitativamente la letteratura esistente, contribuendo a ridurre gli 
errori umani e il bias del ricercatore nella sintesi di una letteratura eterogenea, 
"nalizzate a comprendere l’evoluzione della ricerca su un determinato ambito 
scienti"co. 

Questa metodologia si basa sul principio che le citazioni ri&ettono l’im-
patto e la rilevanza di un’opera scienti"ca (Broadus, 1987), permettendo di 
misurare e analizzare la produzione e la di!usione della conoscenza. Con l’au-
mento dei dati bibliogra"ci dovuto alla crescita della produzione scienti"ca 
globale, l’uso di database specializzati e strumenti analitici ha reso possibile 
sintetizzare vasti campioni di letteratura, individuare tendenze emergenti e 
analizzare le collaborazioni tra autori e istituzioni (Donthu et al., 2021). 
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2.1.  Selezione del campione

Per individuare gli articoli da includere nel campione, si è fatto uso del-
la banca dati Elsevier Scopus, formulando una speci"ca query di estrazione 
fondata sui termini “AI” o “Arti"cial intelligence” associati al termine “bank” 
con wildcard (*) in modo da racchiudere anche eventuali termini e  concetti 
associati (e.g., “banking”)1, ed ovviare a problemi di restrizione del campio-
ne evidenziati da precedenti simulazioni. Dall’applicazione di questo crite-
rio, sono stati identi"cati 1556 articoli. Successivamente, la selezione è stata 
ulteriormente ri"nita focalizzandosi sul settore accademico, speci"camente 
nel campo del “management & business”. La selezione è stata limitata ai soli 
“articoli sottoposti a referaggio” al "ne di garantire una base qualitativa per la 
letteratura esaminata.

Questo approccio metodologico ha permesso di ottenere un corpus "nale 
di 133 articoli accademici rilevanti. Sono quindi stati esclusi dal campione 
documenti che non rientrassero nell’area disciplinare indicata, non fossero 
articoli scienti"ci sottoposti a referaggio (i.e., conference proceedings, capitoli 
di libro, libri o altro), o fossero scritti in lingue diverse dall’inglese o dall’ita-
liano.

2.2. Tecniche di analisi

L’analisi bibliometrica ha seguito la procedura “PRISMA” (Haddaway et 
al., 2022), con il "ne di identi"care in maniera strutturata e replicabile gli 
articoli da includere nel campione "nale. La procedura, descritta in Figura 1, 
consta di quattro fasi, già accennate nella sezione precedente e qui riportate 
più in dettaglio: (i) identi"cazione tramite query di ricerca, (ii) screening ed 
esclusione dei documenti che non rispettano i parametri di inclusione, (iii) 
esame di ammissibilità del campione ed eventuale esclusione di articoli non 

1 (“AI” OR “Arti"cial intelligence”) AND “bank*”
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pertinenti, (iv) inclusione del corpus "nale di articoli nel campione da ana-
lizzare.

Figura 1 - procedura PRISMA per l’identi"cazione della letteratura

Gli articoli2 sono stati successivamente analizzati seguendo due step di 
analisi come delineato da Kovács et al. (2015): (i) analisi preliminare e de-
scrittiva degli articoli mediante software bibliometrici, (ii) analisi tematica ed 

2 Si veda la Tabella A.1 in appendice online per la lista completa degli articoli scienti"ci inclusi nel campione 
identi"cato.



FRANCESCO JAMES MAZZOCCHINI

SAGGI50

approfondita del contenuto dei cluster di letteratura identi"cati mediante la 
tecnica del bibliographic coupling (Donthu et al., 2021; Zupic & Cater, 2015).

La prima fase consente, mediante software bibliometrici, di identi"care 
relazioni tra documenti, autori, a%liazioni, keywords, temi e network sulla 
base di metriche statistiche come ad esempio le citazioni e le co-occorrenze di 
parole chiave.

In"ne, la seconda fase consiste in un’approfondita analisi tematica del con-
tenuto degli articoli (content analysis; Krippendor!, 1980) di ciascun cluster 
di letteratura. I cluster sono stati ottenuti attraverso il bibliographic coupling, 
ovvero uno strumento di analisi che si basa sull’assunto che due articoli siano 
collegati bibliogra"camente quando citano una o più fonti comuni, ri&et-
tendo così una prossimità tematica e concettuale. In questo modo è possibile 
mappare i principali ambiti di ricerca e studiare le connessioni tra i contributi 
scienti"ci, o!rendo una base solida per un’analisi qualitativa (i.e., analisi te-
matica) dei contenuti emergenti nei cluster individuati (Au et al., 2023).

2.3. Reporting dei risultati

L’ultima fase metodologica consiste nel reporting dei risultati principali, 
durante la quale i dati raccolti vengono sintetizzati e analizzati in modo strut-
turato su fogli elettronici di calcolo. Questa fase prevede l’utilizzo di rappre-
sentazioni gra"che, come mappe bibliometriche e diagrammi tematici, per 
visualizzare le relazioni tra articoli, autori e temi identi"cati. Successivamente, 
vengono distinti e presentati i cluster di letteratura emersi dall’analisi del bi-
bliographic coupling, evidenziando i contributi chiave e le connessioni concet-
tuali tra i lavori. Il processo di reporting mira non solo a comunicare i risultati 
in modo accessibile, ma anche a fornire una base solida per l’interpretazione 
delle principali tendenze e delle implicazioni per la ricerca futura.
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3. Risultati

3.1. Descrizione del campione

L’analisi bibliometrica è stata condotta utilizzando il pacchetto “Bibliome-
trix” sviluppato in linguaggio R da Aria e Cuccurullo (2017).

La Figura 2 sintetizza gra"camente le principali informazioni e statistiche 
descrittive sul campione estratto.

Figura 2 - informazioni principali sul campione

Figura 3 - citation overview degli articoli del campione

Fonte: Scopus

Il corpus analizzato copre il periodo 1985-2024 e comprende 133 docu-
menti pubblicati su 97 riviste scienti"che, con un tasso di crescita annuo del 
4,21%, indicando un interesse crescente per il tema (come si evince anche 
dalla citation overview; Figura 3).
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La letteratura è relativamente recente, con un’età media di 4,41 anni, e ha 
un impatto signi"cativo, con una media di 19,96 citazioni per documento 
e un totale di 7735 riferimenti. La varietà tematica emerge dalle 275 parole 
chiave aggiuntive e 467 parole chiave degli autori. L’analisi degli autori evi-
denzia la partecipazione di 454 studiosi, con una media di 3,5 co-autori per 
articolo e il 23,31% delle collaborazioni su scala internazionale.

La Figura 4 mostra la distribuzione nel tempo della produzione scienti"ca 
sull’argomento. Negli anni iniziali, dal 1985 al 1995, si osserva una presenza 
ancora limitata di pubblicazioni, con brevi intervalli in cui si registrano singoli 
documenti. Occorre infatti ricordare che, seppure oggi sia diventato un argo-
mento di tendenza, l’intelligenza arti"ciale trae le sue origini attorno alla metà 
del secolo scorso. Negli anni ‘50, pionieri come Alan Turing e John McCarthy 
gettarono le basi teoriche, formulando concetti fondamentali come il test di 
Turing e l’idea di un’intelligenza arti"ciale generalizzata. Tuttavia, la mancanza 
di potenza di calcolo e la complessità delle attività umane impedirono progressi 
signi"cativi e portarono all’”inverno” dell’intelligenza arti"ciale.

Dal 1997 in poi, si nota un aumento graduale nel numero di documenti 
pubblicati, indicando un interesse crescente nel campo di ricerca. Infatti, quel 
periodo fu caratterizzato dalla nascita di sistemi esperti, modelli di appren-
dimento automatico, l’espansione del settore tecnologico caratterizzato da 
aziende attive nell’ambito di Internet, "no allo scoppio della bolla "nanziaria 
delle startup “dot-com”.

Proseguendo, il 2009 presenta un notevole aumento della produzione 
scienti"ca, seguito da un picco nel 2010. Non è un caso che la letteratura si sia 
interessata a queste tematiche a seguito della crisi "nanziaria del 2007-2008, 
periodo che segna anche la nascita della prima criptovaluta: Bitcoin.

Tuttavia, la vera a!ermazione dell’IA si ebbe solo in tempi più recenti, 
con l’evoluzione dei modelli di apprendimento automatico, un incremento 
cospicuo della potenza computazionale ed una maggior di!usione di stru-
menti tecnologicamente più avanzati. Infatti, l’incremento più signi"cativo 
della produzione scienti"ca si registra a partire dal 2019. 
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3.2. Analisi bibliometrica della letteratura

L’International Journal of Bank Marketing emerge come la rivista più pro-
li"ca sull’argomento. (Tabella 1).
Tabella 1 - 10 riviste più in&uenti

Journal Articoli
International Journal Of Bank Marketing 7
Strategic Change 4
Economics And Business Review 3
International Journal Of Scienti!c And Technology Research 3
Journal Of Financial Services Marketing 3
Journal Of Research In Interactive Marketing 3
Technological Forecasting And Social Change 3
Academy Of Entrepreneurship Journal 2
Banks And Bank Systems 2
Decision Support Systems 2

Tuttavia, non si evidenzia ancora un autore accademico di riferimento che 
guidi il dibattito scienti"co, ri&ettendo la natura emergente di questa lettera-
tura (Tabella 2). 
Tabella 2 - 10 autori più in&uenti

Autori Articoli Articoli frazionati
Piotrowski D 2 2.00
Herrmann H 2 1.00
Lee J-C 2 0.83
Barger Va 2 0.67
Manser Payne Eh 2 0.67
Peltier J 2 0.67
Mogaji E 2 0.51
Segovia-Vargas Mj 2 0.48
Flavián C 2 0.26
Rana Np 2 0.18
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Anche a livello istituzionale, nessuna organizzazione domina nettamente il 
campo, sebbene la Swansea University (Regno Unito) appaia la più produttiva 
con 7 articoli (Tabella 3).
Tabella 3 - 10 istituzioni più in&uenti

Istituzione Articoli
Swansea University 7
Universitas Negeri Surabaya 6
Beijing Normal University At Zhuhai 5
Kazan Federal University 5
Lviv Polytechnic National University 5
Open University Of Hong Kong 5
Institute Of High Education Of 'e Naes Of Ukraine 4
Newcastle University 4
Newcastle University Business School 4
Norwegian University Of Science And Technology 4

Sul piano geogra"co, l’India mostra il maggior coinvolgimento nella produ-
zione scienti"ca, seguita da Regno Unito, Stati Uniti, Cina e Australia (Figura 
5). Tuttavia, il Regno Unito è il paese con il maggior numero di citazioni, 
seguito da Stati Uniti e Cina, indicando una maggiore in&uenza accademica 
delle sue pubblicazioni (Figura 6). 

Figura 5 - produzione scienti"ca per paese
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Il paper più citato nel campione è Dwivedi et al. (2023): un opinion pa-
per che sintetizza contributi di esperti su ChatGPT e altri strumenti di IA, 
analizzandone impatti, bene"ci e criticità nei settori industriali e sociali, con 
particolare attenzione alle implicazioni etiche e legali (Tabella 4). 

Tabella 4 - 10 articoli scienti"ci più citati

Paper DOI Citazioni 
tot. (CT)

CT per 
anno

CT 
norm.

Dwivedi et al., 2023 10.1016/J.Ijinfomgt.2023.102642  480 240.00 28.73
Alsajjan e Dennis, 2010 10.1016/J.Jbusres.2008.12.014 217 14.47 1.93
Trivedi, 2019 10.1080/15332861.2019.1567188 139 23.17 4.39
Jakšič e Marinč, 2019 10.1057/S41283-018-0039-Y 118 19.67 3.73
Xu et al., 2020 10.1016/J.Ausmj.2020.03.005 112 22.40 6.02
Manser Payne et al., 2021 10.1108/JRIM-10-2020-0214 105 26.25 5.78
Flavián et al., 2022 10.1108/JOSM-10-2020-0378 99 33.00 6.23
Doumpos e Zapounidis, 2010 10.1016/J.Dss.2010.07.002 88 5.87 0.78
Manser Payne et al., 2021 10.1108/JRIM-12-2020-0252 74 18.50 4.08
Ashta e Herrmann, 2021 10.1002/Jsc.2404 73 18.25 4.02

Tabella 5 - 10 riferimenti bibliogra"ci più citati

Riferimenti bibliogra!ci citati Citazioni
Belanche et al., 2019 8
Trivedi (2019) 8
Ashta & Herrmann (2021) 6
Davenport et al., (2020) 6
Haenlein & Kaplan (2019) 6
Jaksic & Marinc (2019) 6
Fornell & Larcker (1981) 5
Jung et al., (2018) 5
Kaplan & Haenlein (2019) 5
Mor & Gupta (2021) 5

Tra i riferimenti bibliogra"ci più citati dagli articoli del campione emergo-
no Belanche et al. (2019), che sviluppa un framework sull’uso dei robo-advi-
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sor nel FinTech, e Trivedi (2019), che esplora il ruolo dei chatbot nel miglio-
rare il servizio clienti bancario (Tabella 5).

3.3. Analisi tematica della letteratura

L’analisi delle parole chiave evidenzia un focus di ricerca incentrato su in-
novazioni tecnologiche, gestione del rischio e approcci orientati al cliente nei 
servizi "nanziari (si veda la Word Cloud;  Figura 7). FinTech emerge come 
il tema più ricorrente, seguito da machine learning, a conferma dell’impor-
tanza delle tecniche computazionali avanzate nel settore. Altri temi rilevanti 
includono blockchain, per il suo impatto sulle infrastrutture "nanziarie, credit 
risk, che sottolinea l’interesse per modelli di valutazione del rischio di credito 
basati su IA, e customer experience, che evidenzia la volontà di migliorare l’in-
terazione tra clienti e servizi bancari attraverso soluzioni intelligenti. Inoltre, 
la presenza del termine fourth industrial revolution suggerisce un’attenzione 
più ampia agli e!etti della digitalizzazione sul settore economico-"nanziario.

Figura 7 -  word cloud delle parole chiave
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L’analisi delle co-occorrenze tra parole chiave ha permesso di identi"care 
cinque principali aree tematiche (Figura 8). Il primo gruppo si concentra sulle 
applicazioni del machine learning per la gestione del rischio di credito, mentre 
il secondo esplora il ruolo del mobile banking e delle tecnologie digitali per 
migliorare la qualità dei servizi bancari. Il terzo copre l’interazione tra IA, 
soddisfazione del cliente e inclusione "nanziaria, mentre il quarto analizza la 
trasformazione digitale e le tecnologie emergenti nei servizi "nanziari. In"ne, 
il quinto gruppo, in connessione con il primo, a!ronta il tema del rischio ope-
rativo, seppur con una minore centralità rispetto agli altri cluster.

L’analisi delle misure di centralità evidenzia l’importanza di alcuni concetti 
chiave nel network tematico della letteratura. Arti!cial intelligence e !nancial 
services risultano i termini più in&uenti, con valori elevati di betweenness (ri-
spettivamente 581,95 e 27,63), closeness (0,024 e 0,017)  e PageRank (0,21 
e 0,057), indicando il loro ruolo centrale nel collegare diverse aree di ricerca. 
Anche customer experience e machine learning mostrano alti livelli di centralità, 
sottolineando la rilevanza di questi temi negli studi sul FinTech e sull’in-
novazione nei servizi bancari. Questi risultati confermano come l’IA sia un 
elemento trasversale nei diversi "loni di ricerca, in&uenzando sia le dinamiche 
operative che quelle legate all’esperienza del cliente.

L’analisi della mappa tematica della letteratura ha permesso di classi"care i 
principali argomenti in quattro categorie: temi di nicchia, emergenti, di base 
e trainanti (Figura 9). 

I temi di nicchia, come inclusione "nanziaria, sostenibilità e trasformazio-
ne digitale, sono già sviluppati ma ancora marginali nella letteratura, sebbene 
rivestano un ruolo centrale nelle strategie europee sulla twin transition. I temi 
emergenti, come i sistemi di supporto decisionale, il data mining e l’etica ban-
caria, stanno guadagnando attenzione, ma necessitano di un maggiore conso-
lidamento. Tra questi rientra anche l’ecosistema bancario indiano, in rapida 
evoluzione grazie all’IA e all’IA generativa.
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3.4. Bibliographic coupling

I temi di base comprendono concetti consolidati come il mobile banking, 
il settore bancario e l’Industria 4.0, mentre i temi trainanti, come blockchain, 
big data, cybersecurity e tecnologia informativa, continuano a guidare la ri-
cerca, pur senza introdurre innovazioni radicali rispetto ai temi emergenti. 
Questa classi"cazione evidenzia le tendenze attuali e le aree che potrebbero 
rappresentare i futuri sviluppi della ricerca sull’IA nel settore bancario.

L’analisi di bibliographic coupling, condotta utilizzando il software VO-
Sviewer (van Eck & Waltman, 2010), ha identi"cato i cluster tematici che 
rappresentano le principali aree di ricerca sull’adozione dell’IA nel settore 
bancario, come mostrato nella Figura 10.

Si tratta di una tecnica utile per districare i principali "loni di letteratura e 
per scoprire possibili percorsi di ricerca futuri. L’algoritmo utilizzato si è ba-
sato sull’accorpamento degli articoli che condividono almeno una citazione, 
lasciando solamente quelli più in&uenti (Kovács et al., 2015; nel nostro caso 
con un numero minimo di 10 citazioni), come rappresentativi del cluster 
identi"cato (Verdú et al., 2021).

L’analisi di bibliographic coupling ha rivelato sette cluster: 
	• Cluster 1 (5 articoli): comprende argomenti legati alle frontiere tec-

nologiche nel settore bancario, ed in particolar modo i fattori che in-
&uenzano l’adozione, le s"de e le opportunità dell’IA, il ruolo della 
leadership del cambiamento, l’impatto sulle prestazioni dei dipendenti 
e il panorama in evoluzione del Relationship Banking.

	• Cluster 2 (5 articoli): riguarda l’impatto sui clienti dell’adozione dell’IA 
nel sistema bancario e le relative dinamiche generate, nonché l’in&uen-
za di vari fattori sul comportamento dei clienti e sui loro processi de-
cisionali.

	• Cluster 3 (4 articoli): analizza il panorama in evoluzione dell’adozione 
dell’IA nel settore bancario e le implicazioni per il comportamento dei 
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consumatori e l’erogazione dei servizi.
	• Cluster 4 (4 articoli): analizza le dimensioni etiche, pratiche e tecno-

logiche dell’adozione dell’IA nel settore bancario, con un focus sulle 
possibili direzioni future.

	• Cluster 5 (3 articoli): analizza opportunità, s"de e approfondimenti 
manageriali dell’adozione dell’IA nel settore bancario.

	• Cluster 6 (2 articoli): analizza il panorama in evoluzione della tecnolo-
gia nel settore bancario.

	• Cluster 7 (2 articoli): o!re spunti per l’implementazione strategica 
dell’IA nel settore bancario e suggerisce spunti di ricerca futura, come 
l’esplorazione di modelli di "delizzazione in diverse località e gruppi 
generazionali o la conduzione di studi comparativi tra servizi bancari 
mobili abilitati e non abilitati all’IA.



FRANCESCO JAMES MAZZOCCHINI

SAGGI64

Fi
gu

ra
 1

0 
- b

ib
lio

gr
ap

hi
c c

ou
pl

in
g

C
lu

st
er

 1

C
lu

st
er

 2

C
lu

st
er

 3

C
lu

st
er

 4
C

lu
st

er
 5

C
lu

st
er

 6
C

lu
st

er
 7



L’ADOZIONE DELL’INTELLIGENZA ARTIFICIALE NEI MODELLI DI BUSINESS BANCARIO:  
STATO DELL’ARTE E PROSPETTIVE FUTURE

65RIVISTA BANCARIA - MINERVA BANCARIA N. 3 / 2025

4. Discussione

L’analisi di bibliographic coupling ha evidenziato diversi "loni di ricerca 
chiave sull’adozione dell’IA nel settore bancario, mettendo in luce sia le op-
portunità che le s"de della trasformazione digitale in ambito "nanziario.

Un primo "lone riguarda i fattori che in&uenzano l’adozione dell’IA nei 
servizi bancari. Studi come quelli di Alsajjan e Dennis (2010) e Rahman et 
al. (2023) sottolineano il ruolo della "ducia, dell’utilità percepita e della con-
sapevolezza nel determinare le intenzioni comportamentali degli operatori. 
Tuttavia, permangono ostacoli legati alla sicurezza, alla regolamentazione e 
all’infrastruttura IT, che richiedono strategie di gestione del cambiamento 
e%caci da parte della leadership (Wijayati et al., 2022).

Un secondo "lone esplora l’impatto dell’IA sui comportamenti dei con-
sumatori. La personalizzazione dei servizi, resa possibile da tecnologie come 
i chatbot e i sistemi di raccomandazione, ha un’in&uenza signi"cativa sulle 
decisioni "nanziarie, sebbene fattori come il rischio percepito e la "ducia si-
ano determinanti per l’utilizzo dell’IA (Trivedi, 2019; Tubadji et al., 2021). 
Inoltre, l’adozione del mobile banking abilitato dall’IA presenta livelli di dif-
fusione eterogenei tra le diverse fasce di utenti, poiché una parte della clien-
tela continua a preferire l’interazione interpersonale e permane la necessità 
di sviluppare una maggiore familiarità e "ducia nelle tecnologie basate su IA 
(Manser Payne et al., 2018).

Dal punto di vista manageriale e strategico, l’IA viene sempre più integrata 
nei modelli di business bancari, migliorando l’e%cienza operativa e favorendo 
la digitalizzazione del settore (Ashta & Herrmann, 2021). Tuttavia, perman-
gono interrogativi sulla gestione etica dei dati e sulla Corporate Digital Respon-
sibility, con il rischio di fenomeni di ethics-washing e la necessità di maggiore 
trasparenza e coinvolgimento del pubblico (Aitken et al., 2021).

In"ne, emerge una crescente attenzione alla complementarità tra IA e fat-
tore umano. Studi recenti evidenziano che, sebbene l’IA possa migliorare la 
customer experience e ridurre i costi, la "ducia dei clienti rimane legata alla per-
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cezione della presenza umana nel servizio (Xu et al., 2020; Sheth et al., 2022). 
Questo suggerisce che le strategie di implementazione dovrebbero bilanciare 
automazione e interazione umana per garantire una transizione e%cace verso 
un ecosistema bancario sempre più digitale.

4.1. Ambiti di utilizzo dell’IA nel settore bancario

La Figura 11 rappresenta la mappatura scienti"ca della letteratura inclusa 
nel campione esaminato. 

Da questa sintesi tematica, inoltre, per una comprensione strutturata dei 
risultati, si possono ricondurre otto principali ambiti di utilizzo dell’IA nel 
settore bancario: gestione dei rischi "nanziari, automazione dei processi ope-
rativi, assistenza clienti e chatbot, previsioni "nanziarie e analisi dei dati, si-
curezza informatica, gestione dei reclami e delle richieste, personalizzazione 
dell’esperienza cliente, conformità normativa e compliance.

La Tabella 6 sintetizza ed organizza le principali evidenze empiriche emerse 
per ciascun ambito di utilizzo. 
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Tabella 6 - Ambiti di utilizzo dell’IA nel settore bancario, principali eviden-
ze emerse e direzioni di ricerca future

Ambito di utilizzo Principali evidenze emerse Direzioni di ricerca 

Gestione dei rischi 
!nanziari

L’IA è sempre più utilizzata per la valutazione del rischio di 
credito e la prevenzione delle frodi. Tuttavia, studi come quelli 
di Rahman et al. (2023) evidenziano che preoccupazioni legate 
alla regolamentazione e alla sicurezza informatica ne limitano 
l’adozione su larga scala. Modelli predittivi avanzati possono 
migliorare l’a$dabilità delle valutazioni, ma rimangono criticità 
legate ai bias algoritmici e alla trasparenza.

Modelli di IA etici e 
trasparenti

Automazione dei 
processi operativi

L’IA sta trasformando le operazioni bancarie attraverso 
l’automazione dei processi, migliorando e$cienza e riducendo costi 
(Ashta & Herrmann, 2021). Tuttavia, la transizione richiede una 
gestione e$cace del cambiamento, come evidenziato da Wijayati 
et al. (2022), che sottolineano l’importanza della leadership nel 
favorire l’adozione dell’IA all’interno delle istituzioni bancarie.

Riquali!cazione 
del personale;  
Integrazione IA e 
supporto umano

Assistenza clienti e 
chatbot

I chatbot basati su IA stanno migliorando l’assistenza clienti, 
ma fattori come il rischio percepito e la !ducia continuano a 
in%uenzare la loro accettazione (Trivedi, 2019). Xu et al. (2020) 
mostrano come l’interazione con agenti virtuali sia accettata solo se 
integrata con il supporto umano, suggerendo un modello ibrido per 
ottimizzare il servizio clienti.

Sviluppo di 
chatbot avanzati;  
Integrazione con 
supporto umano

Previsioni !nanziarie 
e analisi dei dati

Le tecnologie di machine learning e big data analytics consentono 
di prevedere andamenti di mercato e comportamenti dei clienti. 
Tuttavia, la qualità e l’a$dabilità dei dati rimangono fattori 
critici, come evidenziato da Fares et al. (2022), che sottolineano la 
necessità di supervisione umana nelle decisioni !nanziarie basate 
su IA.

Modelli robusti 
per mitigare bias;  
Previsioni a$dabili

Sicurezza 
informatica

L’IA è utilizzata per migliorare la protezione contro le minacce 
informatiche e il rilevamento di frodi. Rodrigues et al. (2022) 
mostrano che l’integrazione tra IA e cybersicurezza è cruciale per 
garantire la resilienza dei sistemi bancari. Tuttavia, l’evoluzione 
costante delle minacce richiede modelli di difesa adattivi.

Uso dell’IA per 
rilevare attacchi 
so!sticati;  Difese 
dinamiche

Gestione dei reclami 
e delle richieste

L’automazione dell’elaborazione delle richieste clienti tramite IA 
consente di ridurre i tempi di risposta e migliorare l’esperienza 
utente (Sheth et al., 2022). Tuttavia, è fondamentale garantire 
trasparenza nei processi decisionali per evitare percezioni negative 
e s!ducia da parte dei consumatori.

Sistemi IA avanzati 
per gestione 
complessa;  
Monitoraggio 
costante delle 
performance



L’ADOZIONE DELL’INTELLIGENZA ARTIFICIALE NEI MODELLI DI BUSINESS BANCARIO:  
STATO DELL’ARTE E PROSPETTIVE FUTURE

69RIVISTA BANCARIA - MINERVA BANCARIA N. 3 / 2025

Ambito di utilizzo Principali evidenze emerse Direzioni di ricerca 

Personalizzazione 
dell’esperienza 
cliente

L’IA consente una maggiore personalizzazione dei servizi 
bancari, migliorando il coinvolgimento dei clienti. Manser Payne 
et al. (2021a) propongono il concetto di digital servitization, 
sottolineando come le banche possano creare valore integrando 
competenze tecnologiche e dati dei consumatori. Tuttavia, 
Tubadji et al. (2021) evidenziano come fattori culturali e la !ducia 
in%uenzino l’adozione dell’IA in mercati diversi.

Modelli di 
personalizzazione 
etica;  Accettazione e 
!ducia dei clienti

Conformità 
normativa

L’IA supporta la conformità attraverso strumenti avanzati di 
monitoraggio e analisi normativa. Tuttavia, Aitken et al. (2021) 
mettono in guardia sui rischi di ethics-washing e sulla necessità di 
normative più chiare per guidare un uso responsabile dell’IA nei 
servizi !nanziari.

Sistemi adattivi 
per normative 
in evoluzione;  
Integrazione IA 
e conoscenze 
giuridiche

Con riferimento alla gestione dei rischi "nanziari, l’IA ha rivoluzionato 
la gestione del rischio creditizio e il rilevamento delle frodi, aumentando la 
precisione delle valutazioni. Tuttavia, è fondamentale garantire modelli privi 
di bias e rispettosi della privacy dei clienti, bilanciando e%cacia e protezione 
dei dati sensibili (Rahman et al., 2023).

Riguardo l’automazione dei processi operativi, l’IA ottimizza le operazioni 
bancarie, riducendo costi ed errori umani (Ashta & Herrmann, 2021), ma 
può impattare l’occupazione. È quindi necessario gestire responsabilmente la 
transizione (Wijayati et al., 2022), garantendo opportunità di riquali"cazione 
e mantenendo un equilibrio tra e%cienza e qualità del servizio.

Nel contesto dell’assistenza clienti, i chatbot migliorano l’accessibilità e la 
personalizzazione dell’assistenza (Trivedi, 2019), ma hanno limiti nella ge-
stione di situazioni complesse. È essenziale integrarli con supporto umano e 
garantire trasparenza nell’uso dei dati per preservare la "ducia dei clienti (Xu 
et al., 2020).

Nel caso delle previsioni "nanziarie e analisi dei dati, l’IA consente previ-
sioni di mercato più accurate, ma l’uso indiscriminato dei dati può introdurre 
bias e decisioni discriminatorie. È necessaria una supervisione umana e lo 
sviluppo di metodologie robuste per garantire equità e a%dabilità (Fares et 
al., 2022).

Con riferimento alla sicurezza informatica, l’IA è cruciale per rilevare e 
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prevenire attacchi informatici, proteggendo dati e sistemi bancari (Rodrigues 
et al., 2022). Tuttavia, le minacce evolvono rapidamente, rendendo necessario 
un continuo aggiornamento delle difese cibernetiche basate sull’IA.

Nel contesto della gestione dei reclami e delle richieste, l’automazione mi-
gliora i tempi di risposta e l’e%cienza del servizio clienti (Sheth et al., 2022), 
ma i sistemi devono essere adeguatamente addestrati per garantire un’assisten-
za e%cace e mantenere elevati standard qualitativi.

In riferimento alla personalizzazione dell’esperienza cliente, l’IA permette 
un’o!erta di servizi più mirata, aumentando la "delizzazione (Manser Payne 
et al., 2021a). Tuttavia, l’uso dei dati deve essere etico e trasparente, garan-
tendo ai clienti il controllo sulle proprie informazioni personali (Tubadji et 
al., 2021).

Per quanto riguarda la conformità normativa e compliance, l’IA facilita 
il monitoraggio normativo e la segnalazione delle transazioni sospette, in 
maniera adattiva e proattiva, riducendo il rischio di violazioni. Tuttavia, la 
complessità delle regolamentazioni richiede continui aggiornamenti e rigorosi 
processi di controllo (Aitken et al., 2021).

In"ne, si evidenzia la necessità di ulteriori studi sull’integrazione dell’IA 
nei vari ambiti di applicazione, ovvero nella gestione del rischio "nanziario, 
con un focus su modelli predittivi più trasparenti e privi di bias, sul bilan-
ciamento tra automazione e interazione umana nell’assistenza clienti, sulla 
sicurezza informatica adattiva e sulla regolamentazione dell’IA per garantire 
un uso etico e responsabile della tecnologia. 

4.2. Prospettiva dei consumatori e dei professionisti

L’analisi dei risultati evidenzia il ruolo centrale del consumatore banca-
rio nell’adozione dell’IA, con particolare attenzione alla customer experience e 
all’inclusione "nanziaria. L’uso dell’IA nei servizi "nanziari mira a migliorare 
l’interazione con i clienti, ma solleva questioni legate a sicurezza, privacy ed 
etica. La "ducia dei consumatori rimane un fattore cruciale, da preservare at-
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traverso trasparenza, comunicazione e%cace e gestione responsabile dei dati.
Dal punto di vista dei professionisti del settore bancario, l’adozione dell’IA 

rappresenta un’opportunità per aumentare l’e%cienza, ridurre i rischi e perso-
nalizzare i servizi, ma comporta anche s"de legate alla regolamentazione, alla 
sicurezza dei dati e alla trasformazione organizzativa. È fondamentale che le 
istituzioni bancarie sviluppino una comprensione approfondita delle implica-
zioni etiche, sociali ed economiche dell’IA, adottando strategie di governance 
solide per garantirne un utilizzo responsabile e sostenibile.

5. Conclusioni

In conclusione, questo studio o!re un’analisi dettagliata della letteratura 
sull’adozione dell’IA nel settore bancario, evidenziando i principali ambiti 
di utilizzo e le tendenze emergenti, volte ad incrementare la redditività degli 
intermediari. Si identi"cano diverse aree chiave in cui l’IA ha un impatto si-
gni"cativo, tra cui la gestione dei rischi "nanziari, l’automazione dei processi 
operativi, l’assistenza clienti tramite chatbot, le previsioni "nanziarie e l’anali-
si dei dati, la sicurezza informatica, la gestione dei reclami e delle richieste, la 
personalizzazione dell’esperienza cliente e la conformità normativa.

Inoltre, emergono alcune tendenze interessanti, come l’aumento dell’ado-
zione di chatbot per migliorare l’assistenza clienti e l’espansione dell’Open 
Banking come catalizzatore per l’innovazione nell’ambiente bancario. Tutta-
via, si riconoscono anche alcune s"de, come la necessità di garantire la sicu-
rezza e la privacy dei dati dei clienti in un contesto sempre più interconnesso 
e l’importanza di sviluppare modelli di IA etici e responsabili.

Comprendere lo stato attuale della letteratura sull’adozione dell’IA nel set-
tore bancario è utile per identi"care le tendenze emergenti, le lacune di ricerca 
e le s"de da a!rontare in modo proattivo per realizzare pienamente il po-
tenziale di queste tecnologie. È fondamentale, infatti, che il settore bancario 
continui ad evolversi in modo responsabile, bilanciando gli enormi vantaggi 
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o!erti dall’IA con le preoccupazioni etiche e sociali connesse alla sua adozione 
su larga scala.

Limitazioni e direzioni future
Come ogni studio di revisione della letteratura, anche questa ricerca pre-

senta alcune limitazioni. La selezione degli articoli dipende dai criteri della 
query di ricerca, la cui modi"ca potrebbe in&uenzare il campione estratto, 
pur mantenendone la coerenza. Inoltre, l’analisi bibliometrica, per sua natura, 
non coglie appieno la complessità del dibattito sull’IA nei servizi "nanziari, 
richiedendo ulteriori approfondimenti speci"ci. Le tendenze individuate po-
trebbero inoltre essere in&uenzate da fattori esterni, come evoluzioni norma-
tive, innovazioni tecnologiche ed eventi globali.

Per quanto riguarda le direzioni future, si suggerisce di esplorare il ruolo 
dell’etica bancaria nell’adozione dell’IA e le di!erenze strategiche e operative 
tra istituti di diverse dimensioni e tra sistemi "nanziari bancocentrici e orien-
tati al mercato. Inoltre, è necessario approfondire le percezioni dei consuma-
tori, considerando fattori come patrimonio, conoscenze e contesto culturale, 
e sviluppare modelli predittivi avanzati per migliorare la personalizzazione 
dei servizi bancari. In"ne, si incoraggia un approccio interdisciplinare che 
coinvolga accademici, professionisti e policy maker per a!rontare le s"de e 
massimizzare le opportunità o!erte dall’IA nel settore bancario.

Appendice

Per l’ appendice di veda: https://bit.ly/4j65JQr
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