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 مشتریان رضایت افزایش و بانکی خدمات سازیبهینه در مصنوعی هوش کاربرد

 صادرات بانک

 ستاراآ اد اسلامی واحد آدانشگاه  ،یم ابع انسان- یدولت تیریارشد مد یهشته تابش، کارش اسب

tabeshbehshteh@gmail.com 

 چکیده

 سات، ا م ا  تولیدی یا خدماتی، انتفا ی یا غیر انتفا ی، دولتی یا غیر دولتی تحت تأثیر  واملها و موسقیت تمام سا مانموف

 وامل متعددی به تعالی در کسب و کار است.  مشتریان به م ظور رسیدنا رضایتم دی ترین آنهمتعددی قرار دارد که یکی ا  مهم

باشد که تحقیق بر رضایتم دی مشتری بحث خدمات میگذار باشد، یکی ا   وامل تاثیرگذار بر رضایت مشتریان تاثیرتواند می

روش  .پردا دمی صادرات بانک مشتریان رضایت افزایش و بانکی خدمات سا یبهی ه در مص و ی هوش کاربرد حاضر به بررسی

 200داد ، که تعباش دبانک صادرات استان سم ان میتحقیق ا  نوع توصیفی است. جامعه آماری انتخاب شده همه مشتریان شعب 

به  .ها ا  پرسش امه استفاده شدآوری دادهانتخاب شدند. برای جمعگیری غیراحتمالی به   وان نمونه نمونه ا  طریق روش نمونه

خدمات با توجه به نتایج به دست آمده مشاهده شد بین ارائه  ها ا  همبستگی پیرسون استفاده شد. ظور تجزیه و تحلیل دادهم

شدت همبستگی رابطه وجود دارد و  بانک صادرات استان سم انو رضایت مشتریان شعب  با استفاده ا  هوش مص و یبانکداری 

برابر بین دو متغیر سویی ضریب تعیین  ا . باشدمی ریمتغ دو نیب میمستق رابطه گرانبی نیا که باشددرصد می + 5/52 بین دو متغیر

 تیرضاتواند میدرصد  5/27به میزان  بانکداری با استفاده ا  هوش مص و ی ارائهدهد که باشد که این نشان میمی 275/0با 

 بی ی ک د.را پیش انیمشتر

 بانکداری کاربرد هوش مص و ی در خدمات ، رضایت مشتری، کیفیت خدمات کلمات کلیدی:
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 11-1کاربرد هوش مصنوعی در بهینه سازی خدمات بانکی و افزایش رضایت مشتریان بانک صادرات شماره صفحه مقاله:

 مقدمه
سات، ا م ا  تولیدی یا ها و مؤسقیت تمام سا مانموف

غیر دولتی  خدماتی، انتفا ی یا غیر انتفا ی، دولتی یا

ترین تحت تأثیر  وامل متعددی قرار دارد که یکی ا  مهم

نیل به تعالی در کسب آنها رضایتم دی مشتریان به م ظور 

که رضایتم دی مشتریان، کار است. ا تقاد بر این است  و

أثیر های آتی آنان را در قبال سا مان تحت ت کس العمل

آید که . رضایت مشتری  مانی به دست میخواهد داد

 ملکرد شرکت بتواند انتظارات خریدار را برآورده سا د. 

مشتری ناراضی اگر  ملکرد کمتر ا  انتظارات باشد، 

خواهد شد و اگر  ملکرد برابر با انتظارات باشد وی 

راضی خواهد بود. اگر  ملکرد ا  انتظارات بیشتر شود او 

)تاجر و همکاران، بسیار خش ود و شاداب خواهد شد

1403). 

، آوری اطلا اتی و ارتباطیتوسعه رو افزون فن

دستاوردهای فراوانی را برای جامعه بشری به ارمغان 

آورده است و تاثیر شگرفی بر  ندگی مردم و نیز رفتار و 

م اسبات اجتما ی آنان گذارده است. یکی ا  مهمترین 

هی جامعه این دستاوردها که م جر به افزایش سطح آگا

، سهولت در دسترسی افراد به حجم وسیعی ا  گردیده

. با افزایش آگاهی افراد باشدمیاطلا ات گوناگون 

. بررسی  وامل یابدمیجامعه نیز افزایش نیا های ، جامعه

موثر بر ایجاد ا تماد متقابل بین مشتریان و سیستم بانکی 

مشتریان محور اصلی ، اهمیت بسزایی دارد. در نظام بانکی

توجه و جذب ، بوده و در واقع همه برای جلب رضایت

هایی ، بانکآنها است. لذا در فضای رقابتی بین بانکی

ان د وفاداری مشتریان را بدست آورند. ترند که بتوموفق

بانکی که در فرآی دهای رو انه خود ا  تک ولوژی رو  

به راحتی ا  نیا های مشتریان تواند میدنیا استفاده نماید 

سا ی نیا  امرو  د آگاهی یابد و  لاوه بر برآوردهخو

مشتریان خود قادر به پیش بی ی نیا های آتی آنان نیز 

گذار یکی ا   وامل محیطی اثر دانیم کهاما می .باشدمی

ها مشتریان آن هست د، صاحب ظران مدیریت، بر سا مان

کسب رضایت مشتری را ا  مهمترین وظایف و 

ها بر شمرده و لزوم پایب دی های مدیریت سا ماناولویت

همیشگی و پایدار مدیران  الی به جلب نظر مشتریان را 

اند. در آوردهساب پیش شرط اصلی موفقیت به ح

ها و های موفقیت سا مانحقیقت، یکی ا  پیش شرط

ها، قرار دادن مشتری و تلاش برای جلب رضایت شرکت

. ش اخت کامل مشتری، باشدمیوی در سرلوحه سا مان 

مقدم شمردن وی و ارائه خدمات کیفی ا  جمله  وامل 

واژه های  موفقیت در با ار کسب و کار امرو  است.

های خدماتی، ایت مشتری در سا مانمشتری و رض

ها به دلیل وابستگی کامل به مشتریان برای خصوصا بانک

. ارائه خدمات مختلف یابدمیبقا، اهمیتی دو چ دان 

بانکی به م ظور حفظ مشتریان موجود و جذب مشتریان 

جدید و در نهایت کسب سهم بیشتری ا  با ار رقابت 

ها و قیت تمام سا مانموفبانکی، بیانگر این اهمیت است. 

سات، ا م ا  تولیدی یا خدماتی، انتفا ی یا غیر مؤس

دی غیر دولتی تحت تأثیر  وامل متعد انتفا ی، دولتی یا

قرار دارد که یکی ا  مهمّترین آنها رضایتم دی مشتریان 

ناصرترابی و به م ظور نیل به تعالی در کسب وکار است. )

ه رضایتم دی ک( ا تقاد بر این است 1400شاددل، 

های آتی آنان را در قبال سا مان مشتریان،  کس العمل

 تحت تأثیر خواهد داد. 

ب ابراین، آنچه در این پژوهش اهمیت دارد، پاسخ به این 

با بانکداری آیا بین ارائه خدمات  "سئوال است که،

ها و رضایت مشتریان بانک استفاده ا  هوش مص و ی

 رابطه وجود دارد؟

 تحقیق هایفرضیه

  و با استفاده ا  هوش مص و ی بانکداری خدمات بین

 بانک صادرات استان سم انرضایت مشتریان شعب 

 رابطه وجود دارد.

  بانک و رضایت مشتریان شعب  ای ترنتیخدمات بین

 رابطه وجود دارد. صادرات استان سم ان
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 مبانی نظری تحقیق

 بانک و تاریخچه بانکداری

شد که داد و ستد و مبادله کالا بانکداری ا   مانی آغا  

غیر ا  ج س به ج س( بین مردم شروع و حتی با گسترش )

تجارت پیش ا  آن که پول به مفهوم جدید مورد استفاده 

. تر شدیا  به خدمات مؤسسان بانکی محسوسقرار گیرد ن

احتیاج به یک وسیله پرداخت و س جش ار ش و 

نزدیک با بالاخص وصول مطالبات ا  مشتریان دور و 

کرد شی ا  نقل و انتقال پول ایجاب میوجود خطرات نا

که این فعل و انفعال توسط مؤسساتی به نام بانک انجام 

نظام بانکی به   وان یکی ا  محورهای اصلی و  گیرد.

اساسی اقتصاد هر کشور مطرح است. چرا که نقش اصلی 

واسطه وجوه و متعادل ک  ده نقدی گی جامعه را با ی 

ها و تدارک ها با تجهیز م ابع و سپردهبانک. ک دمی

نق و شکوفایی اقتصادی گذاری، رونقدی گی برای سرمایه

شوند و در ایجاد اشتغال و تولید در جامعه را با ث می

های مالی ا  جمله افزون بر این واسطه نقش اساسی دارند.

های آورند که پولاین امکان را به وجود می، هابانک

ها یا مسیرهای تولید، یع ی همان م تهی به کانالدم، مر

لی خود ا   هده مسیرهایی که فرد خواهان آن است و

 .(1403)اله وردی، آید، بشودچ ین کاری بر نمی

 با استفاده از هوش مصنوعی بانکداری 

با به طور کلی اگر بخواهیم تعریف  مومی ا  بانکداری 

چ ین بیان توان می، یمداشته باش استفاده ا  هوش مص و ی

 بارت با استفاده ا  هوش مص و ی کرد که بانکداری 

ی ات بانکی ا  طریق یک شبکه رایانهی خدماست ا  ارائه

 مومی قابل دسترس ای ترنت یا ای ترنت که ا  ام یت 

با استفاده ا  هوش واژه بانکداری  دار است.ربالایی برخو

یکی ا  ارائه شود. میبه دو صورت تعریف  مص و ی

با استفاده ا  هوش خدمات بانکی با استفاده ا  سیستم 

 با استفاده ا  هوش مص و یو دیگری خدمات  مص و ی

ر بگیریم بحث قدیمی را اگر تعریف اول را در نظ. بانکی

مثل استفاده ا  تلکس و تلگرام که ا  . ک یمپیگیری می

ا مزیتی هبانکبود و دارا بودن آن برای ها بانکقبل در 

با استفاده اما در تعریف دوم بانکداری . آمدبه شمار نمی

را ارائه  ای ترنتبا استفاده ا  خدمات ا  هوش مص و ی 

فقط کار ، یع ی اگر قرار باشد که رایانه در شعب، دهدمی

با به بانکداری ، حساب جبری کارم د شعبه را انجام دهد

 .(1403اسی، ) بایمدست نیافتهاستفاده ا  هوش مص و ی 

 بانکداری اینترنتی

ای ترنت با ث وقوع انقلابی فراگیر در کل ، بدون تردید

ی بانکداری نیز به واسطه. سیستم ارتباطی دنیا شده است

ا  این قا ده مستث ی ، گیری رو  افزون ا  ارتباطاتبهره

اگر نگاهی . نبوده و به قافله ارتباطات جهانی پیوسته است

های بالقوه و ظرفیت نجومی نرخ رشدگذرا به ارقام 

توانیم می، برای استفاده بهی ه ا  ای ترنت بی دا یمها بانک

یراتی که ای ترنت بر بانکداری ا  کارکردها و تأث

ای ترنت نیز همان د هر ف اوری . آگاه شویم، گذاردمی

ل ا  قبیل های خاص مسائی هدارای هز، جدید دیگری

بی ی نشده و  مشکلات پیشسیستم و احتمال بر ام یت

بتوان د آن کمبودها و مشکلات ها بانک مانی که . است

قادر خواه د بود ا  تمام مزایای انقلاب ، را برطرف ک  د

بانکداری ، با استفاده ا  ای ترنت، دیجیتال برخوردار شوند

مشتریان . ت  مانی و جغرافیایی نداردیحدوددیگر م

  و در تمام شبانه رو سا ته 24توان د سراسر جهان می

. های خود دسترسی داشته باش درو های هفته به حساب

ی وب ای ترنت بانکداری ای ترنتی با استفاده ا  تک ولوژ

های مالی خود را در سا د تا فعالیتمشتریان را قادر می

تفاوت بین بانکداری . یک محیط مجا ی انجام ده د

برای دستیابی به ای ترنتی و بانکداری خانگی این است که 

نیا ی به نصب یک نرم ، خدمات بانکی ا  طریق ای ترنت

بلکه خدمات بانکی ، افزار اختصاصی وجود ندارد

ی  مومی ای ترنت قابل دسترسی ا  طریق شبکهتواند می

باشد و مشتری ا  طریق ای ترنت به حساب بانکی خود 

 (1403رحمانی و همکاران، )شود. میمرتبط 
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 بانکداری اینترنتیمزایای 

مزایای بانکداری ای ترنتی بسیار  یاد و چشمگیر است و 

گواه این مد ا نیز گرایش رو  افزونی است که به این نوع 

های این نوع قابلیتشود. میبانکداری نشان داده 

بوده و فقط به امکان ایجاد  بانکداری بسیارگسترده

  و یبا استفاده ا  هوش مصهای مجا ی و پول بانک

به موارد  یر توان میاین مزایا  ا  جملهشود. میمحدود ن

 اشاره کرد .

 کاهش هزینه معاملات

تحویل و تو یع  یک  امل، تجربه نشان داده که ای ترنت

های رتباطات است که توانسته است مزیتاطلا ات و ا

مطالعات بو  . ک دها بانکای قابل توجهی را نصیب هزی ه

ی رفت و آمد نشان داده که هزی ه تنصادراتلن و هاآ

ی به بانک و استفاده ا  دستگاه خودپردا  نزدیک به رمشت

در حالی که اگر همین کار را ا  طریق ، دلار است 701

این رقم کاهش  1/0هزی ه ی آن تا ، ای تر نت انجام شود

 .یابدمی

تر ا  خدمات شعبه اگر چه خودپردا  به مراتب ار ان

تر ا  سه بار ار ان، اما با  هم ای ترنت، شودبانک تمام می

صورت استفاده ا  ای ترنت به  در. خودپردا  خواهد بود

توان د درآمد خود را میها بانک، جای دستگاه خودپردا 

همین دلیل . برابر ک  د 10ا  محل تو یع امکانات بانکی 

به م ظور گسترش امکان ها بانکبرای قانع کردن تواند می

)کمالی و ترنتی مشتریان به بانک کافی باشدی دسترسی ا

 .(1403همکاران، 

 اطلاعات کامل 

اطلا ات کامل و بی نقص را در اختیار تمام ، ای ترنت

در ای ترنت ، دست اندر کاران با ار قرار می دهد

. های متعدد برای خریداران خدمات بانکی هستسایت

در  صادرات ههای کها اطلا ات و آگاهیکه در آن

مورد محصولات و خدمات ارائه شده ا  سوی مراکز و 

در این حالت . مؤسسات مختلف در یک محل وجود دارد

ها بانکی رقابت بین  ترنت به مثابه  امل تشدید ک  دهای

ها را و کیفیت خدمات و محصولات آن ک دمی مل 

های ی کمیسیون و سایر هزی هحذف هزی ه. دهدارتقاء می

مثبت و قابل توجه این نوع دیگر موارد ا  ، جانبی

ای ترنت اطلا ات کامل و موثقی را در . ها استفعالیت

مورد مشتریان بانک ا  جمله متقاضیان وام و چک در 

در این حالت یک فرد . دهدقرار میها بانکاختیار 

پیشی ه بد خود را ا  نظر حساب و ا تبار ا  بانک تواند مین

تا معاملات شود میموارد با ث  تمام این. پ هان دارد

با کمترین هزی ه و خطر و حداقل تماس دیداری ، بانکی

مهرانی، ) . و ش یداری و حداکثر با دهی انجام شود

1402 ) 

 ها برای بانکداری اینترنتیفرصت

ی تی به مثابه یک کانال جدید ارائهبانکداری ای ترن

های بسیاری را برای رشد و فرصت، خدمات بانکی

مؤسسات . ی مؤسسات مالی فراهم کرده استتوسعه

چ د سالی است شروع به نهادی ه کردن این تفکر ، مالی

ترین و ایمن، ترینسریع، مبت ی بر این که ای ترنت

، ی خدمات بانکی و مالی استترین راه برای ارائهم اسب

گذاری در ر حال سرمایهاین مؤسسات دب ابر. اندکرده

با  با استفاده ا  هوش مص و یروابط ی مدیریت  می ه

بین  هدف ا  این کار را تقویت رابطه مشتری هست د و

مشتری و بانک و همچ ین حفظ وفاداری مشتری و بانک 

برای باقی ماندن در ص عت ، (2023الراد، دان د. )می

، باشدمید که رقابت در آن بسیار شدی، بانکداری ای ترنتی

باید برای مشتریانشان خدماتی ها بانکمشخص است که 

، برای انجام دادن چ ین کاری. با کیفیت بالا ارائه ک  د

در ابتدا باید بفهم د خصوصیات مشتریی که ا  ها بانک

چیست و سپس مراحلی مورد نیا   ک دمیخدمات استفاده 

است تا مراقبت صورت بگیرد و کیفیت خدمات نیز 

 (1402کلهر و همکاران،). تقویت شود
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با استفاده از هوش  بانکی کیفیت خدمات

 مصنوعی 

با استفاده های با تجربه و موفق در تجارت اغلب شرکت

اند که  وامل این نکته را درک کرده، ا  هوش مص و ی

حضور شرکت در وب و یا  یا شکست صرفاًموفقیت 

انتقال کیفیت بالای ، بلکه  امل مهم، قیمت پایین نیست

تحقیقات . استبا استفاده ا  هوش مص و ی خدمات 

دهد که قیمت پایین و ترفیع تا چ دی دیگر به نشان می

  وان  وامل مهم موثر بر تصمیم خرید مشتریان ا  بین 

. ا  دست خواهد دادرا  خواهد رفت و اهمیت خود

با استفاده ا  هوش مشتریان ای ترنتی حاضرند بات خدمت 

. با کیفیت بالا حتی قیمت بالاتری بپردا ندمص و ی 

داده است که کیفیت خدمت اثر تحقیقات نشان 

وفاداری مشتری و حفظ ، داری بر رضایت مشتریمع ی

مشتری و تصمیمات خرید و حتی  ملکردهای شرکت 

ی ای ترنت به م ظور های فعال در  رصهکترلذا ش. دارد

وفاداری و حفظ مشتریان باید ، سا ی در مشتریانا تماد

با روی کیفیت بالای خدمت ، حین و بعد ا  مبادله، قبل

یوسفی و ). تمرکز ک  داستفاده ا  هوش مص و ی 

 (1402همکاران،

 کیفیت خدمات و بانکداری اینترنتی

می در ارتباط با مبحث ار مهکیفیت خدمات موضوع بسی

م دی مشتری و در نهایت ها و سودآوری و رضایتهزی ه

های اجرایی و فظ مشتری و ضمانت خدمات و قابلیتح

 امل محرکی برای ، کیفیت خدمات، باشدمیرقابت 

ریف رایجی تع. باشدمیبوجود آوردن فواید استراتژیک 

، استی پاراسورامان ارائه شده ا  کیفیت خدمات بوسیله

پیروی ا  موارد مورد توجه مشتری است و تعریف مشتری 

نه مدیریتی که وجود ، که مهم است باشدمیا  کیفیتی 

کیفیت خدمت به صورت یک  .( 2022برردن،) دارد. 

گفت نظرات مشتری در توان میو شود میمزیت تعریف 

و کیفیت  باشدمیمورد سا مان و خدمات موجود در آن 

به صورت رفتار کلی مشتری یا قضاوت خدمات دریافتی 

راه حل شود. میمشتری در مورد خدمات کلی تعریف 

اصلی برای اطمی ان ا  کیفیت خدمات م اسب این است 

که اگر درک ، که مشتری چه توقعی ا  آن خدمات دارد

آید که در آن ای به وجود میفاصله، خدمات بوجود نیاید

ته شود که هایی بکار گرفرت باید استراتژیصو

گیری انتظارات و درک مشتریان را تحت تأثیر قرار جهت

 (1400کارآمد و همکاران، ). دهد

 مفهوم رضایت مشتری

م دی مشتری تعاریف مختلفی ا  در رابطه با مفهوم رضایت

سوی نظریه پردا ان با اریابی ارائه شده است. کاتلر، 

ای که  ملکرد م دی مشتری را به   وان درجهایترض

واقعی یک شرکت انتظارات مشتری را برآورده ک د، 

ک د. به نظر کاتلر اگر  ملکرد شرکت تعریف می

انتظارات مشتری را برآورده ک د، مشتری احساس 

 ک د.)غیر این صورت احساس نارضایتی می رضایت و در

 (2024پارنت، 

م دی مشتری را به   وان احساس جمال و ناصر رضایت

ت نسبت به یک محصول یا خدمیا نگرش یک مشتری 

 ک  د.بعد ا  استفاده ا  آن تعریف می

م دی مشتری ک  د، رضایتاین دو پژوهشگر بیان می

نتیجه اصلی فعالیت با اریاب است که به   وان ارتباطی 

لف رفتار خرید مصرف ک  ده  مل بین مراحل مخت

ک د. برای مثال اگر مشتریان به وسیله خدمات خاصی می

م د شوند، به احتمال  یاد خرید خود را تکرار رضایت

م د همچ ین احتمالا با خواه د کرد. مشتریان رضایت

ک  د که در نتیجه دیگران درباره تجارب خود صحبت می

کلامی( مثبت درگیر  -در تبلیغات دهان به دهان )شفاهی

لا ارتباط خود قابل مشتریان ناراضی احتماشوند. در ممی

یغات دهان به دهان ک  د و در تبلرا با شرکت قطع می

شوند. به  لاوه رفتارهایی ا  قبیل تکرار م فی درگیر می

خرید و تبلیغات دهان به دهان مستقیما بقا و سودآوری 

 (.1402)پ اهی، ده دمی  یک شرکت را تحت تاثیر قرار
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 یاهمیت رضایت مشتر

رمز موفقیت هر سا مان و هر گونه فعالیت ، مشتری

بر ، ا تبار یک سا مان موفق .باشدمیتجاری اقتصادی 

یده پایه روابط بل د مدت آن سا مان با مشتریان ب ا گرد

ترین  امل کسب رضایت و وفاداری کلیدی است.

  ب است. سا مانی که یکی اارائه خدمات م اس، مشتریان

یه خود را ارائه خدمات م اسب بر پا ادراتصاهداف 

ریزی نموده باشد، انتظارات و نیا های مشتری طرح

موفقی  سا مان، با تکیه بر سایر اصول تجارتتواند می

، ئه خدمات م اسب جز بر پایه ش اخت نیا هااباشد. ار

پذیر مکانات و انتظارات مشتریان امکانها، ام دی لاقه

این قبیل بصورت  گردآوری اطلا اتی ا  نیست.

، سا مان را در جهت ارائه خدمات م اسب، یکپارچه

ها یافتهرساند. ا ها و انتظارات مشتریان یاری میمطابق با نی

ا  مشتریان ناراضی یک  %90ده د که بیش ا  نشان می

ک  د تا به م ظور ارائه شکایت و یا کوشش نمی، شرکت

مشتریان  ک  د. این انتقاد با سا مان مورد نظر ارتباط برقرار

دم   د و برای تامین نیا های خویش به رقبا مراجعه می ک 

ن ای سایر مشتریام دی تمام بررضایت خویش را با  لاقه

 .(1402سعادتی و افشاری راد، )ک  دبالقوه با گو می

 روش تحقیق

این تحقیق بر اساس طرح تحقیق ا  نوع توصیفی با تاکید 

ا  نوع کاربردی ، فبر همبستگی و بر اساس هد

جامعه آماری این تحقیق شامل مشتریان . باشدمی

های بانک هوش مص و یابزار با استفاده ا  بانکداری 

حجم نمونه تحقیق  .باشدمی استان سم ان صادرات

مشتری برآورد گردید و با پیش بی ی  196حاضر تقریباً 

آوری پرسش امه جهت جمع 250مالی تعداد ریزش احت

همچ ین برای نمونه گیری ا   ها استفاده گردید.داده

در این تحقیق  روش غیراحتمالی در دسترس استفاده شد.

 ها روش میدانی و ابزاری که باروش گردآوری داده

ها پرداخته گیری متغیراستفاده ا  آن به س جش و اندا ه

 ها. روش تجزیه و تحلیل دادهشده است پرسش امه است

 spssا  طریق نرم افزار ها دادهدر تحقیق حاضر که 

ط مورد تجزیه و تحلیل قرار گرفته تا ا  این طریق ارتبا

های صحیح و م اسب بین متغیرها مشخص شده و راهکار

 را تدوین نمود. 

 های تحقیقیافته

 آمار توصیفی

شود میمشاهده در نتایج تحقیق  ج سیتمتغیر توصیف 

درصد 59و  ا  پاسخ ده دگان  ندرصد  36که ج سیت 

ه بدرصد ا  پاسخ ده دگان  5، همچ ین می باش د مردنیز 

سن پاسخ  متغیر توصیفدر  این سوال پاسخ نداده اند.

 5/4که سن شود میمشاهده در نتایج تحقیق  ده دگان

درصد  5/15، سال 20ان کمتر ا  درصد ا  پاسخ ده دگ

، سال 40تا  30بین درصد  5/43، سال 30تا  20بین 

 بالا سال به 50درصد  5/6و  سال 50تا  40بین درصد 27

 درصد ا  پاسخ ده دگان به این 3بوده اند، و همچ ین 

 تمیزان تحصیلا متغیر  توصیفدر  سوال پاسخ نداده اند.

 8/7ت که میزان تحصیلاشود میمشاهده در نتایج تحقیق 

 20درصد دیپلم،  21درصد ا  پاسخ ده دگان  یر دیپلم، 

 فوقدرصد  5/16و  لیسانسدرصد  31درصد فوق دیپلم، 

به  درصد ا  پاسخ ده دگان 4ا  طرفی باشدمی لیسانس

توصیف متغیر همچ ین در  این سوال پاسخ نداده اند.

ای ترنت که متغیر شود میمشاهده در نتایج تحقیق  ای ترنت

، 7735/3میانگین ، 5بیشترین ، 41/2 مقدار دارای کمترین

که  .باشدمی 315/0و واریانس  56141/0 معیارانحراف 

  است. میانگین مشاهده شده ا  میانگین مورد انتظار  بیشتر

 آمار استنباطی

 آ مون فرضیات تحقیق:

  با استفاده ا: بین ارائه خدمات بانکداری فرضیه اصلی

 و رضایت مشتریان رابطه وجود دارد. هوش مص و ی 

با استفاده ا  هوش مص و ی  یبانکدار خدمات ارائه بین

  H0: داردن وجود یمع ادار ارتباط انیمشتر تیرضا و

با استفاده ا  هوش مص و ی ارائه خدمات بانکداری بین 

  H1:ارتباط مع اداری وجود دارد  و رضایت مشتریان
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 انیمشتر تیرضا وبا استفاده ا  هوش مص و ی  یبانکدار خدمات ارائه بین( ضریب همبستگی 1جدول

 

که مقدار سطح مع ی شود میبا توجه به جدول مشاهده 

پیرسون گی داری بدست آمده برای آ مون ضریب همبست

،) باشدمیتر ا  پ ج صدم فرضیه اصلی تحقیق کوچک

به همین دلیل با = سطح مع ی داری(  000/0 < 05/0

شود میتایید  1Hرد و فرض 0Hدرصد فرض  95اطمی ان 

همچ ین بر اساس این  .باشدمیدار و این رابطه مع ی

 ارائه بین دو متغیرگفت شدت همبستگی توان میجدول 

 تیرضا وبا استفاده ا  هوش مص و ی  یبانکدار خدمات

 رابطه گر انبی نیا که باشدمیدرصد  + 5/52 انیمشتر

بین ا سویی ضریب تعیین . باشدمی ریمتغ دو نیب میمستق

دهد که که این نشان می باشدمی 275/0برابر با دو متغیر 

به با استفاده ا  هوش مص و ی  یبانکدار خدمات ارائه

بی ی را پیش انیمشتر تیرضاتواند میدرصد  5/27میزان 

 ک د.

 :ی فر یفرضیه

: بین ارائه خدمات ای ترنت بانک و رضایت فرضیه فرع

 مشتریان رابطه وجود دارد. 

 ارتباط انیمشتر تیرضا و ای ترنت بانک خدمات ارائه بین

  H0: داردن وجود یمع ادار

ارتباط  ارائه خدمات ای ترنت بانک و رضایت مشتریانبین 

  H1:مع اداری وجود دارد 

 

 انیمشتر تیرضا و ای ترنت بانک خدمات ارائه بین( ضریب همبستگی 2جدول

 

که مقدار سطح مع ی شود میبا توجه به جدول مشاهده 

گی پیرسون داری بدست آمده برای آ مون ضریب همبست

)  ،باشدمیتر ا  پ ج صدم فرضیه اصلی تحقیق کوچک

به همین دلیل با = سطح مع ی داری(  000/0 < 05/0

شود میتایید  1Hرد و فرض 0Hدرصد فرض  95اطمی ان 

همچ ین بر اساس این  .باشدمیدار طه مع یو این راب

 ارائه بین دو متغیرگفت شدت همبستگی توان میجدول 

درصد  + 4/36 انیمشتر تیرضا و ای ترنت بانک خدمات

 ریمتغ دو نیب میمستق رابطه گرانبی نیا که باشدمی

برابر با بین دو متغیر سویی ضریب تعیین  ا . باشدمی

 خدمات ارائهدهد که ان میکه این نش باشدمی 132/0

 تیرضاتواند میدرصد  2/13به میزان  ای ترنت بانک

 بی ی ک د.را پیش انیمشتر

 پیشنهادات تحقیق

دمات بانکداری ترویج فرهنگ استفاده از خ .1

رسانی و تشویق مشتریان به اینترنتی با اطلاع

 از این خدمات. استفاده

 نتیجه سطح مع ی داری ضریب تعیین میزان ضریب همبستگی تعداد هامتغیر

با استفاده ا  هوش  یبانکدار خدمات ارائه

 انیمشتر تیرضا ومص و ی 
 تائید فرضیه 000/0 275/0 525/0 200

 تعداد هامتغیر
میزان ضریب 

 همبستگی

ضریب 

 تعیین

سطح مع ی 

 داری
 نتیجه

  و ای ترنت بانک خدمات ارائه

 انیمشتر تیرضا
 تائید فرضیه 000/0 132/0 364/0 200
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تسهیل استفاده از این خدمات علاوه بر  .2

وجه، از طریق ارائه خدمات انتقال 

، ارائه خدمات بیمه، پرداخت وام

 های بانکی.ضمانت

شکلات و مسائل مربوط به زیر رفع م .3

با های ارائه خدمات بانکداری ساخت

جهت افزایش  استفاده از هوش مصنوعی

 سرعت ارائه خدمات بدون اشکال.

پذیری بانک در ارائه القای مسئولیت .4

 از طریق : خدمت بانکداری اینترنتی،

 ی تماس تلفنی خط رمشتریان با برقرا

 مستقیم
  در صورت بروز مشکل، ارائه اطلاعات

 مناسب برای رفع آن به مشتریان
  تسریع در رفع مسائل احتمالی پیش

 آمده
ریان در استفاده از تسهیل دسترسی مشت .5

 های خودپرداز از طریق:خدمات دستگاه

 های سعی در ارائه خدمات دستگاه

با عرض »ز بدون عبارت خود پردا

موقتاً کار  ATMمعذرت، دستگاه 

 «.کندمین
 های سعی در ارائه خدمات دستگاه

پاسخی ا  بانک »بدون  بارت خود پرداز 

 «صادر ک  ده کارت شما دریافت نشد

ایجاد ا تماد در مشتریان در استفاده ا  خدمات  .6

 های خود پرداز از طریق:دستگاه

 خود پردازهای سخنگو بودن دستگاه 
 در های خود پرداز استقرار دستگاه

هایی که افراد رهگذر و یا افراد م تظر موقعیت

 ده ده ک استفاده ا  خدمت مذکور و فرد استفا

 اشراف نداشته باش د.

   بلعیده تدابیری جهت  دم نگرانی مشتری ا

های شدن کارت خود توسط دستگاه

 خودپردا 

از  ریان در استفادهتسهیل دسترسی مشت .7

 های فروش از طریق:خدمات پایانه

 ان از برقرار بودن ارتباط اطمین

های فروش با بانک برطرف پایانه

تی و کردن، مسائل و مشکلات زیرساخ

های آموزش به کاربران از پایانه

 فروش

ریان در استفاده از ایجاد اعتماد در مشت .8

 های فروش از طریق:خدمات پایانه

  کارگیری از بستر مناسب به ایجاد

 های فروش بدون قطعی شبکهپایانه
 های فروش در آموزش کاربران پایانه

بدون ایجاد نگرانی در ، ارائه خدمات

 مشتریان به دلیل وجود دیگران
های فروش در ارائه آموزش کاربران پایانه

بدون اینکه مشتریان نگران لو رفتن ، خدمات

 اطلاعات کارت خود باشند.
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 گیری تحقیقنتیجهبحث و 

داری با توجه سطح مع یدر فرضیه اول تحقیق 

رابطه بین  نتیجه گرفتتوان میتر ا  پ ج صدم کوچک

 وبا استفاده ا  هوش مص و ی  یبانکدار خدمات ارائه

همچ ین بر اساس  .باشدمیدار مع ی انیمشتر تیرضا

 ارائهگفت شدت همبستگی توان مینتایج بدست آمده 

 تیرضا وبا استفاده ا  هوش مص و ی  یبانکدار خدمات

 رابطه گر انبی نیا که باشدمیدرصد  + 5/52 انیمشتر

بین سویی ضریب تعیین  ا . باشدمی ریمتغ دو نیب میمستق

دهد که که این نشان می باشدمی 275/0برابر با دو متغیر 

به با استفاده ا  هوش مص و ی  یبانکدار خدمات ارائه

را پیش بی ی  انیمشتر تیرضاتواند میدرصد  5/27میزان 

  ک د.

با دوم  نتیجه آزمون فرضیههمچنین با توجه به 

توان میتر ا  پ ج صدم داری کوچکتوجه سطح مع ی

 تیرضا و ای ترنت بانکرابطه بین ارائه  نتیجه گرفت

همچ ین بر اساس نتایج بدست  .باشدمیدار مع ی انیمشتر

 ارائه بین دو متغیرگفت شدت همبستگی توان میآمده 

درصد  + 4/36 انیمشتر تیرضا و ای ترنت بانک خدمات

 ریمتغ دو نیب میمستق رابطه گرانبی نیا که باشدمی

برابر با بین دو متغیر سویی ضریب تعیین  ا . باشدمی

 خدمات ارائهدهد که که این نشان می باشدمی 132/0

 تیرضاتواند میدرصد  2/13به میزان  ای ترنت بانک

  را پیش بی ی ک د. انیمشتر
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 11-1کاربرد هوش مصنوعی در بهینه سازی خدمات بانکی و افزایش رضایت مشتریان بانک صادرات شماره صفحه مقاله:

 منابع و ماخذ

 دهدشتی و صالح محمد ترکستانی، و مارال تاجر،

 خدمات ارائه ا  مشتری ادراک ،تاثیر1403 هره، شاهرخ،

 خدمات پذیرش بر مص و ی هوش مزایای و بانک فعلی

 همایش مص و ی،سومین هوش بر مبت ی همراه بانکداری

 و اقتصاد ، مدیریت,  سیاسی  لوم المللی بین

 حسابداری،همدان

 بر ،مروری1400محمد، شاددل، و فاطمه ناصرترابی،

 ارتقای) بانکداری ص عت در مص و ی هوش کاربردهای

 بین ک فرانس ،نهمین(خدمات کیفیت و مشتری رضایت

 و اطلا ات  لوم مه دسی، در نوین راهکارهای المللی

 رو پیش قرن در ف اوری

 پردنجانی، خانی و مصطفی وردی، الله

 مدیریت مدل ارائه در آمیخته ،رویکردی1403سجاد،

 الکترونیکی، بانکداری خدمات ص عت در مشتری تجربه

 پاسخگویی تاثیر ،بررسی1403سارا، کلاتی،  باسی

 ذه ی تصویر میانجی نقش با مشتریان وفاداری بر سا مانی

 بانکداری خدمات کیفیت تعدیلگر نقش و برند

 استان خصوصی و دولتی بانکهای الکترونیکی

 های پژوهش المللی بین ک فرانس البر ،هجدهمین

 ایران،تهران در انسانی  لوم و مدیریت

 و سحر کمالی، و سعید یادگاری، ده و مهتاب رحمانی،

 کیفیت تاثیر سی ،برر1403افسانه، افشار،  اده اشرف

 برند به ا تماد ، شده درک ار ش ، الکترونیکی خدمات

 بانکداری خدمات ا  مجدد استفاده قصد بر برند تجربه و

 بانک م تخب شعب مشتریان: موردی مطالعه) موبایلی

 آ مایشگاه المللی بین ک فرانس ،سومین(کرمان شهر ملت

 و مدیریت در نوآورانه رویکردهای و مدیریت

 اقتصاد،تهران

 و مهتاب رحمانی، و سعید یادگاری، ده و سحر کمالی،

 کیفیت تاثیر ،بررسی1403افسانه، افشار،  اده اشرف

 و رضایتم دی برند، ذه ی تصویر الکترونیکی، خدمات

 بانکداری در برند به مشتریان وفاداری بر برند به ا تماد

 ملت بانک م تخب شعب مشتریان:  مطالعه مورد) موبایلی

 آ مایشگاه المللی بین ک فرانس ،سومین(کرمان شهر

 و مدیریت در نوآورانه رویکردهای و مدیریت

 اقتصاد،تهران

 بر خدمات کیفیت تاثیر ،بررسی1402آ اده، مهرانی،

 در اولیه ا تماد  امل نقش بر تاکید با مشتریان وفاداری

 شعبه ملی بانک مطالعه مورد) الکترونیکی بانکداری

 و اقتصاد مدیریت، المللی بین ک فرانس ،نو دهمین(ارگ

 توسعه

 فتوت، و مسعود  ندی، کریم و مسعود کلهر،

 ا  مشتری رضایت بر م فی هیجان ،تاثیر1402ب فشه،

 و شده درک  دالت میانجی نقش با بانکداری خدمات

 بانکداری خدمات شکست در انتظارات تایید  دم

 شهر صادرات بانک:مطالعه مورد) الکترونیکی

  لوم در کاربردی تحقیقات ملی ک فرانس ،دومین(قزوین

 نوین،قزوین حسابداری و مدیریت

 یوسفی و محمدرضا پس د، و شب م چرمهی ی، یوسفی

 خدمات کیفیت تاثیر ،بررسی1402مریم، چرمهی ی،

 الکترونیکی وفاداری و رضایت بر الکترونیکی بانکداری

 ک فرانس اهوا ،نهمین شهر ملی بانک شعب در مشتریان

 و حسابداری مدیریت، مطالعات ملی و المللی بین

 حقوق،تهران

 نجف قاسمی و فرشاد پور، سبز لی و اسف دیار کارآمد،

 خدمات گسترش تاثیر ،بررسی1400رضا، آبادی،

  ملیاتی های هزی ه کاهش بر الکترونیکی بانکداری

 ایلام استان کشاور ی بانک

 میزان ،بررسی1402مرتضی، احمدی، و بلال پ اهی،

 پذیرش مدل ا  استفاده با الکترونیک بانکداری ا  استفاده

 خدمات گسترش برای راهکارهایی ارائه و تک ولوژی

 سپه) کوثر ا تباری موسسه: موردی مطالعه الکترونیکی

 مدیریت، المللی بین ک فرانس ،یا دهمین(فعلی

 اقتصادی توسعه و حسابداری
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 ،ار یابی1402مجید، راد، افشاری و حسین سعادتی،

 پرتو در الکترونیکی بانکداری خدمات های شاخص

 ملی ک فرانس ،شانزدهمین19-کوید پاندمی شیوع

 حسابداری،شیروان و مدیریت اقتصاد،
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