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Abstract 

Objective 

In today’s rapidly globalizing and digitalizing world, various industries face numerous 

challenges, including swift changes in demand, intense competition, and cultural diversity. 

Similarly, the financial and banking services sector has experienced fundamental 

transformations within these complex environments. In the meantime, artificial intelligence, 

as a new and transformative technology, has played an important role in smart financial 

institutions and banking. Therefore, the purpose of the study is to investigate the impact of 

using artificial intelligence in banking services marketing trends. 

  

Methods 

This study is applied in purpose and employs a mixed-methods approach (qualitative and 

quantitative) in nature. In the qualitative phase, data were collected through semi-structured 

interviews with 20 experts in private banking and artificial intelligence. Thematic analysis 

was used to analyze the data, resulting in the identification of 8 main themes and 54 sub-

themes. In the quantitative phase, the Analytic Hierarchy Process (AHP) method was applied 

to prioritize the main themes. 

 

Results 

The results of this study showed that the most important impacts identified include reducing 

operating and advertising costs, minimizing human error, improving decision-making 
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accuracy, increasing the speed of banking operations, and enhancing the customer 

experience. In the ranking of the main themes, minimizing human error was identified as the 

most significant impact, while improving resource management had the least impact. 

 

Conclusion 

Artificial intelligence technology can currently pave the way for a dramatic transformation in 

this industry and create a different future for this field. Artificial intelligence can facilitate 

customer credit assessment based on customer behavior. It can help institutions by learning 

and remembering applicable laws in the field of customer identification and anti-money 

laundering measures. Early identification and prevention of cybersecurity threats that can 

threaten the country's banks today is another application of this technology in the financial 

field. By increasing automation in various banking processes, this technology can increase 

productivity and speed of work. Chatbots based on artificial intelligence can also easily 

interact with customers, answer their questions, and guide them in using banking services. It 

can be said that the banking system is competing with each other to use artificial intelligence 

and also to provide practical services based on artificial intelligence technology. 

Undoubtedly, this technology can be considered one of the important drivers of the banking 

industry in the coming years, and serious steps should be taken towards its development and 

application. Finally, The banking system operates in a competitive arena for the application 

of artificial intelligence and the delivery of functional services based on it. As one of the key 

drivers of the banking industry in the coming years, this technology demands serious 

attention to its development and implementation. 
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هوش مصنوعي؛ كليد طلايي بازاريابي استفاده از  هايتأثيربندي  بررسي و اولويت
   موفق در نظام بانكي

  

  داريوش طهماسبي آقبلاغي 

  d.tahmasebi@ut.ac.ir: رايانامه. استاديار، گروه مديريت، دانشكدة تجارت و بازرگاني، دانشكدگان مديريت، دانشگاه تهران، تهران، ايران

  چكيده
از جملـه   يـادي ز يهـا  بـا چـالش   يـز مختلف ن يعصنا كنند، يم يشرفتسرعت پ به سازي يجيتالو د سازي يامروز كه جهان يايدر دن :هدف

 يچيـده پ هـاي  يطمح ـ يندر ا يزن يو بانك يصنعت خدمات مال يگر،د ياز سو. مواجهند يتقاضا، رقابت فشرده و تنوع فرهنگ يعسر ييراتتغ
 يو بانكـدار  يمـال  يهـا  در مؤسسـه  ين،آفـر  و تحـول  يننـو  يعنوان فنـاور  به يهوش مصنوع يان،م يندر ا. اند شده ياساس يدچار تحولات

 يخدمات بانك ياتيعمل يدر روندها ياستفاده از هوش مصنوع يرتأث يرو، هدف پژوهش، بررس يناز ا. تكرده اس يفاا يهوشمند نقش مهم
  .است

 يهـا  مصـاحبه  يـق ها از طر داده يفي،در بخش ك. است) يو كم يفيك( يختهآم يت،و از نظر ماه ياز نظر هدف، كاربرد يقتحق ينا :روش
مضـمون   يلها با روش تحل داده يلتحل. شد يآور جمع يو هوش مصنوع يبانك يستمس يها افراد متخصص در حوزه 20با  ساختاريافته يمهن

 بنـدي  يـت اولو يبرا يمراتب سلسله يلاز روش تحل ي،در بخش كم. يدانجام يمضمون فرع 54و  ياصل مونمض 8 ييانجام شد كه به شناسا
  .استفاده شد ياصل ينمضام

كـاهش   يغـات، و تبل يـاتي عمل هـاي  ينـه كـاهش هز : اند از عبارت شده ييشناسا ياثرها ينرت پژوهش نشان داد كه مهم ينا يجنتا: ها يافته
كـاهش   ي،اصـل  ينمضـام  يبنـد  در رتبـه . يو بهبود تجربه مشـتر  يبانك ياتسرعت عمل يشافزا گيري، يمبهبود دقت تصم ي،انسان يخطا
  .را داشت يرتأث ينمنابع كمتر يريتكه بهبود مد يشد، در حال ييشناسا يرتأث ينتر عنوان مهم به يانسان يخطا

 يـن ا يمتفـاوت بـرا   اي يندهصنعت شود و آ ينشگرف در ا يتحول ساز ينهزم تواند يدر حال حاضر م يهوش مصنوع يفناور: گيري نتيجه
 يـادگيري با  ندتوا يم يفناور ينا. كند يلرا تسه يانسنجش اعتبار مشتر يان،بر اساس رفتار مشتر تواند يم يهوش مصنوع. حوزه خلق كند

و  ييشناسـا . هـا كمـك كنـد    بـه مؤسسـه   يي،شـو  و اقدامات ضد پول يمشتر يتهو ييشناسا ينهدر زم اقابل اجر ينخاطر سپردن قوان و به
در حـوزه   يفناور ينا ياز كاربردها يگرد يكيكند،  يدكشور را تهد يها بانك تواند يكه امروزه م يبريسا يتامن يدهايتهد يهاول يشگيريپ

 يشو سـرعت كـار را افـزا    يور بهـره  توانـد  يم ـ ي،متعدد بانكدار يدر روندها) سيوناتوما( يخودكارساز يشبا افزا يفناور ينا. است يمال
ها را در  ها پاسخ دهند و آن آن يها تعامل كنند و به سؤال يانبا مشتر يراحت به توانند يم يزن يبر هوش مصنوع يمبتن يها چت بات. بخشد
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ارائـه   ينو همچن ـ يهـوش مصـنوع   يريكـارگ  بـه  يبرا يبانك يستمگفت كه س توان يم يتدر نها. كنند ييراهنما يمات بانكاستفاده از خد

از  يكـي  تـوان  يرا م ـ يفنـاور  يـن بدون شـك ا . هستند يكديگردر حال رقابت با  يهوش مصنوع يبر فناور يمبتن يكاربرد هاي يسسرو
. آن گـام برداشـت   يريو به كارگ سعهتو يردر مس يجد يشكل به يددر نظر گرفت كه با يآت يها در سال يمهم صنعت بانكدار هاي يشرانپ

 يفنـاور  يـن ا. بـر آن قـرار دارد   يمبتن ـ يو ارائه خـدمات كـاربرد   يهوش مصنوع يريكارگ به يدر عرصه رقابت برا يدر خاتمه، نظام بانك
  .دارد يازن سازي يادهبه توسعه و پ يبه توجه جد ي،آت يها در سال يصنعت بانكدار يشراناز عوامل پ يكيعنوان  به

    روندهاي بازاريابي ،نظام بانكي، بانكداري هوشمند هوش مصنوعي،: ها كليدواژه
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  مقدمه
اين عامل  وتغيير و تحولات عميقي در حوزه نوآوري صورت پذيرد  شد كه باعثپيشرفت سريع فناوري ي اخير ها در دهه

ظهـور   ،تكنولـوژيكي مهـم   بسيار هاي يكي از پيشرفت .استدر حال متحول كردن جوامع، اقتصاد و صنايع در كل جهان 
و  يسـاز  يامـروز كـه جهـان    ياي ـدر دن .)2017، 1، اريك، جيمز و جوناتـان اكج( است) AI( ي هوش مصنوعيها سيستم

تقاضـا، رقابـت    عيسر راتيياز جمله تغ ياديز يها با چالش يالملل نيب يبازارها كند، مي شرفتيسرعت پ به يساز تاليجيد
دچـار   دهي ـچيپ يهـا  طيمح ـ ني ـدر ا زين صنعت خدمات مالي و بانكي گر،يد ياز سو. است مواجه يفشرده و تنوع فرهنگ

 يهـوش مصـنوع   ان،ي ـم ني ـدر ا .)2024، 2يابوفليـك ورونكـوا و ر  يتـل، پ يشينينا،پ ،سوپروننكو( اند شده ياساس يتحولات
و  جورج( كرده است فاياو بانكداري هوشمند  هاي مالي مؤسسه در ينقش مهم ن،يآفر و تحول نينو يفناور كيعنوان  به

گـذارد، در سـطح    اي كه انواع هوش مصنوعي در صنعت بانكداري به نمايش مي دليل مزاياي بالقوه به. )2024، 3همكاران
  ). 2020، 4پانيكم(جهاني مورد توجه قرار گرفته است 
ي فناوري را براي بازتعريف نحوه تعامل بـا مشـتريان مـورد    ها همواره آخرين نوآوري ها طي چند دهه گذشته، بانك

 1970ي الكترونيكي با كـارت را در دهـه   ها و پرداخت 1960ي خود پرداز را در دهه ها دستگاه ها بانك. اند توجه قرار داده
آن بـا افـزايش    دنبـال  بـه بود و ) ساعته 24خدمات (شاهد پذيرش گسترده بانكداري برخط  21شروع قرن . معرفي كردند

، 5، لـو و كيزيلـداق  ژانـگ (گسترش يافت  »بانكداري در همه جا« 21دسترسي مردم به گوشي هوشمند در دهه دوم قرن 
2018.(  

، حجم تعاملات ديجيتال در سـطح جهـان   21و ابتداي دهه سوم قرن  2019يري كرونا در اواخر سال گ پس از همه
پي بردند كـه   ها آن .ي بزرگ فناوري روي ارائه خدمات مالي نوين ديجيتال متمركز شدندها بسيار افزايش يافت و شركت

ي هـوش  هـا  شـوند، يعنـي فنـاوري   » AI-first« بايـد  هـاي مـالي   مؤسسهبراي پيشرفت و پيروزي در رقابت با ديگران، 
هـوش  . ي پيشنهادي جديد و تجارب متمـايز بـه مشـتريان بپذيرنـد    ها عنوان بستر اصلي جهت ارائه ارزش مصنوعي را به

زند كه هوش  مي تخمين 6مكينزي. مصنوعي پتانسيل ايجاد ارزش زيادي در صنايع مختلف به ويژه صنعت بانكداري دارد
كمپـاني،  ( كنـد يك تريليون دلار ارزش اضافي در هر سال براي صنعت بانكـداري در جهـان ايجـاد    تواند تا  مي مصنوعي

ي هـوش مصـنوعي بـراي بهبـود تجربيـات مشـتري و        هـا  از فنـاوري  طور گسـترده  به ها بانك ،اخير هاي سال از). 2020
  . 7كنند استفاده ميروندهاي مربوط به پشتيباني سازماني 

 شيافزا يمعنا به ،يخودكارساز نيا. كمك كند صنعت بانكداريروندهاي  يبه خودكارساز تواند يم يمصنوع هوش

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Jacques, Eric, James, Jonathan 
2. Suprunenko, Pishenina, Pitel, Voronkova & Riabovolyk 
3. George 
4. Company 
5. Zhang, Lu & Kizildag 
6. McKinsey 
7. PWC (2023) 
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هـوش   يابزارها. )2017 ،1نجولفسونيو بر يآف مك( است ها بانكو بهبود عملكرد  ها نهيكار، كاهش هز يروين يور بهره

بـا   يمـؤثرتر  طـور  بـه كمك كنند تـا   ها بانكبه  توانند يم ،يآت يروندها ينيب شيگذشته و پ يها داده ليبا تحل يمصنوع
 ياجتماع يها رسانه هاي همكالم ان،يمشتر هاينظر ،يهوش مصنوع .)2018 ،2يداونپورت و رونانك( تعامل كنند انيمشتر
 يتا احساسات مشتر دهد يامكان م ها بانك امر به برند نيا. كنند يم وتحليل تجزيهرا  افتهيساختار يها اشكال داده ريو سا

بـر   يمبتن ـ يمجـاز  يارهايها و دست بات چت. كنند يساز يشخص نهيتعامل به يرا برا يارتباط يها را درك كرده و سبك
 تر يدرنگ ارائه دهند و تجربه برند تعامل يصورت ب محصول را به يها هيو توص يمشتر يبانيپشت توانند يم يهوش مصنوع

هـاي مشـتري بـا     حجم عظيمـي از داده  وتحليل تجزيهگيري از هوش مصنوعي براي  با بهره .كنند تيرا تقو يتر و جذاب
 هـا  بانـك با مشتري را تقويت كنند و در نهايت به افزايش وفاداري بـه  ي تر توانند تعامل عميق نيازهاي فردي، برندها مي

  .)2024 ،3ريهريو س اهيالامس( شوندمنجر 
همـواره   هـا  بانـك كه  آنجا از. كنند نهيمداوم به طور بهخود را  كاري رند كه روندهايدا ازين بقا در بازار يبرا ها بانك

داونپـورت و  ( كنـد  يم ـ داي ـپ ياتي ـح تي ـها اهمفراينـد  نيا بهبودهستند،  ديجد انيفروش و جذب مشتر شيافزا دنبال به
 ـييتغ جادينوآورانه خود در حال ا يها تيبا قابل يهوش مصنوع ان،يم نيدر ا .)2018 ،يرونانك  نـه يزم ني ـعمـده در ا  يرات
 ،شـود  اما چون اين حوزه جزو مباحث جديد و روز علمي محسوب مـي  ؛)2024، 4تانچانگيا و ريدوان ، ريحان،رحمان( است

كيفـي و  (اين مهم، پژوهش حاضر با اتخاذ رويكرد آميخته  با توجه به.است گرفته صورت خصوص  نيا درمطالعات اندكي 
، اسـاس   ني ـا بـر . پـردازد  مـي  هوشـمند  يو بانكـدار  هاي مالي مؤسسهدر ) AI( ياستفاده از هوش مصنوع تأثيربه ) كمي
  :شود اصلي اين پژوهش به شرح ذيل تدوين مي هاي سؤال
 دارد؟و بانكداري  هاي مالي مؤسسهاتي بر تأثيرچه  يهوش مصنوع   
  است؟ و بانكداري چقدر ماليهاي  مؤسسهبر  يهوش مصنوع اتتأثيراز  يكميزان اثر و اهميت هر  

  نظري پژوهش پيشينة
  هوش مصنوعي

 واختصـاص دارد   ييها و برنامه ها ستميكه به توسعه س شود يم فيتعر وترياز علوم كامپ يا عنوان شاخه به يهوش مصنوع
 ،يريادگي ـرفتارهـا شـامل    ني ـا. )2016 ،5گي ـراسـل و نورو ( كنـد  يساز هيشبرا  يهوشمندانه انسان يرفتارها استقادر 

انواع هوش مصنوعي كه امروزه مورد اسـتفاده قـرار    .)2019، 6وانگ( است طياستدلال، حل مسئله، ادراك و تعامل با مح
  . )2019، 7، شروف، تانا و رايينچيو( شوند ها و يادگيري ماشين مي بات شامل دستيارهاي ديجيتال، چت ،گيرند مي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. McAfee & Brynjolfsson 
2. Davenport & Ronanki 
3. Alamsyah & Syahrir 
4. Rahman, Raihan, Tanchangya & Ridwan 
5. Russell & Norvig 
6. Wang 
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 هـا  نيماش ـ ،آن قي ـاسـت كـه از طر   يفرايند هوش مصنوعيكه  دكن يم انيب يهوش مصنوع جيرا فياز تعار يكي

بـر اسـتفاده از    في ـتعر نيدر ا. )2014 ،1واليگر( كنند يم دايانسان پ يريگ ميو تصم يريادگيمشابه با تفكر،  ييها تيقابل
كـه در ژورنـال هـوش     يقـات يبـر اسـاس تحق   ن،يهمچن ـ .شـود  يم ديتأك ياز رفتار انسان ديتقل يبرا دهيچيپ يها تميالگور

از  يريادگي ـ د،ي ـجد يهـا  طيانطباق با مح يبرا ها ستميس ييبه توانا يمنتشر شده است، هوش مصنوع يعموم يمصنوع
  .)2019وانگ، (اشاره دارد  يريگ ميتصم فراينددر  دياطلاعات جد يريكارگ گذشته و به اتيتجرب

  ها بانك
نظـام مـالي مشـتمل بـر     . منتقل شـود  تقاضاكنندگانكنندگان به انداز پستا وجوه از  آورد يمنظام مالي موجباتي را فراهم 

در  هـا  تيفعالي از ا مجموعه. پردازند يممطالبات مالي  دادوستداست كه در چارچوب بازار مالي با يكديگر به  هايي همؤسس
مـديريت تجهيـز و   . ي و اجـرا، نظـام بانكـداري نـام دارد    ده ـ سازماني، زير برنامهي، گذار استيس، از جملهعمليات بانكي

هستند كه خدمات مـالي مختلفـي بـه مشـتريان      هايي همؤسس ها بانك. نديگو يمتخصيص منابع در بازار پول را بانكداري 
اين  ها بانكوظيفه سنتي  درواقع. استاين خدمات، جذب سپرده و اعطاي تسهيلات مالي  نيتر مهمكه  كنند يمخود ارائه 

ي لازم را در اختيـار صـاحبان واحـدهاي صـنعتي، كشـاورزي، بازرگـاني و       هـا  هيسرماي مردم ها سپردهاست كه از محل 
  .ي در شكل ذيل آمده استبند ميتقساين . كنند يمگروه تقسيم  5را به  ها بانك معمولاًدر ايران  .2اشخاص قرار دهند

 بانك پستملي، سپه، : ي تجاري دولتيها بانك  
 مسكن، كشاورزي، صنعت و معدن، توسعه تعاون و توسعه صادرات: ي تخصصي دولتيها بانك  
 رسالت الحسنه قرضمهر ايران و  الحسنه قرض: الحسنه قرضي ها بانك  
 ونزوئلاـ  بانك مشترك ايران: ي مشترك ايراني و خارجيها بانك  
 بانك شامل؛ كارآفرين، اقتصاد نوين، پارسيان، سينا، تجارت، ملت، صادرات،  17متشكل از : ي خصوصيها بانك

  .3، خاورميانه و دينيزم رانياپاسارگاد، گردشگري، شهر، سرمايه، سامان، رفاه، آينده، 

  بانكداريدر  يهوش مصنوع كاربردهاي
ي مختلف مزاياي بسياري بـه همـراه   ها در بخش مؤسسه تواند براي آن مي مالي مؤسسهاستقرار هوش مصنوعي در يك 

 ي مختلف آن ارائه شده است كـه نشـان  ها اي از موارد استفاده از هوش مصنوعي و مدل در جدول زير نمونه. داشته باشد
  .بگذارد تأثيرتواند بر روندهاي دروني و كيفيت خدمات مشتري  مي دهد چگونه هوش مصنوعي مي
  
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Grewal 

  گزارش شركت كارگزاري سرمايه نوين. 2
  1403ا، .ا.سايت بانك مركزي ج .3
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  ي مختلف نظام بانكداريها ردهاي هوش مصنوعي در بخشانواع كارب. 1جدول 

  مفهوم  متغير

  شركاي شركت/ ارزيابي اعتبار مشتريان  اعتبار /امتيازدهي ريسك
  منظور اقدامات مناسب در صورت نياز رصد مداوم تغييرات در پروفايل اعتباري مشتريان به  نظارت بر امتياز اعتباري

  گيري آني اعتبار تصميم
تـر بـراي دريافـت وام، كـاهش اقـدامات       گيـري سـريع   و تصـميم  ها وتحليل آني داده تجزيه

صورت دستي و تسريع در انجام امور مربوط به دريافت وام، فراهم آمدن تجربـه سـريع و    به
  يكپارچه براي مشتريان

ــه  پيشنهادهاي اعتباري شخصي ــل تجزي ــا داده وتحلي  ــ ه ــه و س ــاي هزين ــد، الگوه ــه درآم اير، جهــت ي مشــتري از جمل
  .سازي پيشنهادهاي اعتباري كه با نيازهاي فردي و پروفايل ريسك مطابقت دارد سفارشي

ي هـا  ي اعتبـاري بـراي شناسـايي فعاليـت    هـا  در داده هـا  الگوها و ناهنجاري وتحليل تجزيه  برداري تشخيص كلاه
  مشكوك

شناسـايي علائـم    منظـور  بـه نظارت بر رفتار مشتري، الگوهاي تراكنش و استفاده از اعتبـار    ي هشدار اوليهها سيستم
  هشدار اوليه بحران مالي

  ريسك كلي سبد اعتباري يك بانك وتحليل تجزيه  ريسك سبد وتحليل تجزيه

كـاهش  سازي روندهاي دروني، كاهش خطاهـاي دسـتي، بهبـود كـارايي عمليـاتي و       بهينه  وري عملياتي بهره
  ها هزينه

  ي بيروني براي بهبود كيفيت تصميماتها استفاده از مدل  تقسيم بندي و هدف گذاري

مجهـز بـه هـوش مصـنوعي و     وگـو   گفـت  و هـا  افزايش رضايت مشتري با استفاده از ربات  خدمات مشتري
  مشتريان هاي سؤالدستياران مجازي براي رسيدگي به 

ي مختلف جهت درك احساسات، شناسايي مسائل ها بازخورد مشتري از كانال وتحليل تجزيه  احساسات مشتري وتحليل تجزيه
  و بهبود رضايت مشتري

  خدمات شخصي
ي مشتري، از جمله تاريخچه تراكنش، الگوهـاي هزينـه و ترجيحـات    ها داده وتحليل تجزيه

ي بازاريـابي هدفمنـد و افـزايش    هـا  ي محصـول شخصـي و كمپـين   هـا  براي ارائه توصـيه 
  ي فروش متقابلها فرصت

  نظارت خودكار بر انطباق، اطمينان از پايبندي به مقررات و كاهش خطاهاي انساني  نظارت بر انطباق

بـراي مانـدن در رقابـت در بـازاري كـه       هـا  حجم وسيعي از داده وتحليل تجزيهآوري و  جمع  بازار وتحليل تجزيه
  سرعت در حال توسعه است به

 ها ، داشبوردها و بينشها خودكارسازي توليد گزارش  خودكارگيري و بينش  گزارش

  پيشينه تجربي پژوهش
  .شود به بررسي پيشينه تجربي پژوهش پرداخته مي 2در جدول 
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  پيشينه پژوهش. 2جدول

  نتايج  سال/محقق  موضوع

ــا ــنوع  يكاربرده ــوش مص در  يه
  يابيبازار

 1، محمد و سيديحسن
)2024(  

را  يابي ـدر بازار يمختلـف هـوش مصـنوع    يمقاله كاربردها نيا
 ،يمشـتر  شـده  يسـاز  ياز جملـه تجربـه شخص ـ   كند، يم يبررس
در  يابي ـبازار ،ينيب شيپ ليتحل ،يمجاز يارهايها و دست بات چت

 يســاز نــهيمحتــوا، به تيريو مــد ديــتول ،ياجتمــاع يهــا رســانه
 همچنـين بيـان  . يابي ـبازار يو خودكارسـاز  يصوت يوجو جست
و  يبه بهبود تعـاملات مشـتر   يهوش مصنوع ازاستفاده كند  مي
  .شود يمنجر م يابيبازار يور بهره شيافزا

 دي ـتول يهـا  و داده يهوش مصنوع
 ريي ـشده توسط كاربران در حـال تغ 

توسط  انيمشتر يازهاينحوه درك ن
  ها هستند شركت

  )2023( 2، لي و مائوهاوزر

 ،ييدر شناسـا  يهوش مصنوع ريياز نحوه تغ يا مقاله خلاصه نيا
ابتـدا،  . دهد يارائه م انيمشتر يازهاين يبند تيو اولو يساختارده

هـا در   بـه شـركت   انيمشـتر  يازهـا ين يبند تينحوه كمك اولو
. شـود  يم ـ يشده توسط كاربران بررس ـ ديتول يها استفاده از داده

 يهـا  شده توسط كـاربران و چـالش   ديتول يها سپس، انواع داده
 ت،يدر نها. رديگ يهر نوع داده موردبحث قرار م ليمربوط به تحل

ها متناسـب بـا اهـداف شـركت و      داده ليمختلف تحل يها روش
  .شده است يها معرف ساختار داده

ــنوع ــدر بازار يهـــوش مصـ : يابيـ
  )2023( 3الامال و آل مبارك  ها حل و راه ها ينگران

پرداختـه   يابيدر بازار يهوش مصنوع ياجرا يمقاله به بررس نيا
هـا را   داده تي ـو امن يخصوص ـ ميو مشكلات مربوط به حفظ حر

 يبـرا  يشـنهاد يپ يهـا  حـل  از جملـه راه . دهد يموردتوجه قرار م
هـا   داده تي ـو امن يخصوص ـ ميكاهش مشكلات حر اي يريجلوگ

جـاي   به ياز تكنولوژ فادهها، است داده يمحل يبه نگهدار توان يم
محرمانه  يها به داده يو محدودكردن دسترس يابر يساز رهيذخ

  .اشاره كرد انيمشتر

ــنوع  ــوش مصـ ــدر بازار يهـ  يابيـ
مـرور   كي ـاز  ييها نشيب: تاليجيد

  جامع

 4و ولاچوپولو سياكيز
)2023(  

را متحــول  تــاليجيد يابيــبازار يهــوش مصــنوع يهــا يفنــاور
. دهند يارائه م يساز نهيبه يبرا يديجد يها ياند و استراتژ كرده

 يهـا  تميالگور: كند يم ييرا شناسا يشش حوزه اصل قيتحق نيا
كننـده،   رفتـار مصـرف   ،ياجتمـاع  يهـا  شـبكه  ن،يماش يريادگي

بودجـه و   يسـاز  نـه يبه تـال، يجيد غـات يتبل ك،ي ـتجارت الكترون
 يها بر لزوم پژوهش نيهمچن قيتحق نيا. يرقابت يها ياستراتژ

  .دارد ديتأك ندهيآ
  

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Hassan, Mohammed & Seyadi 
2. Hauser, Li & Mao 
3. Alammal & Al Mubarak 
4. Ziakis & Vlachopoulou 



  
 

  10  طهماسبي آقبلاغي|...هوش مصنوعي؛ كليدهاي استفاده ازتأثيربندي  بررسي و اولويت

 

  نتايج  سال/محقق  موضوع

 كي ـ: يابي ـدر بازار يهوش مصنوع
  )2022( 1يو پاند ينتالاپاتيچ  اتياز ادب كيستماتيمرور س

 يابي ـدر بازار ياسـتفاده از هـوش مصـنوع    يمقاله به بررس ـ نيا
 ني ـا جينتـا . پـردازد  يم ـ يقـات ينوظهور تحق انيجر كيعنوان  به

 يابي ـدر بازار يپـنج موضـوع عملكـرد    ييشامل شناسـا  قيتحق
 ـ يابي ـمحتـوا، بازار  يابيبازار كپارچه،ي تاليجيد يابيبازار(  ،يتجرب

. موضـوع اسـت   ري ـز 19و ) بـازار  قـات يو تحق يابي ـبازار اتيعمل
 هـا  نـه يزم نيدر ا ياستفاده از هوش مصنوع مورد 170 نيهمچن
 يهـا  ييو راهنمـا  تياهم ،تأثيرشده و بر اساس پوشش،  يبررس

ــه شــده در  ــه  57ارائ ــر رتب ــه معتب ــد مقال ــد شــده يبن ــه . ان مقال
محققـان   يآن برا اتتأثيرو  ندهيآ قاتيتحق يبرا يهاييشنهاديپ

  .كند يم طرحم زيكنندگان را ن و عمل

و هوش  نيماش يريادگياستفاده از 
 كيـــ: يابيـــدر بازار يمصـــنوع

  يعموم يبند طبقه
 2، سستينو و باكونيمائورو يد

)2022(  

 شيكننـدگان و افـزا   شـده توسـط مصـرف    ديتول يها ظهور داده
باعـث تحـول در    نيماش ـ يريادگي ـ يهـا  كي ـبـه تكن  يدسترس

از موارد  يبند طبقه كيمقاله  نيا. شده است يابيبازار يها وهيش
مـورد   11و  دهـد  يارائـه م ـ  يابيدر بازار نيماش يريادگياستفاده 

 دار،ياصول خر: كند يم ييرا در چهار حوزه شناسا يكاربرد تكرار
 يبـرا  يبنـد  طبقه نيا. يمال تأثيرو  يريگ ميتجربه مصرف، تصم

  .است ديو پژوهشگران مف يابيبازار يعمل يكاربردها

ــار در كســب يهــوش مصــنوع : وك
موجــود و دســتور كــار    تيوضــع
  ندهيآ يقاتيتحق

 3، گئوريرو و توسياديارويلورِ
)2021(  

هــوش  نــهيدر زم شــرفتهيپ قــاتيتحق يمطالعــه بــه بررســ نيــا
 يقـات يوكار پرداختـه و دسـتور كـار تحق    در بستر كسب يمصنوع

موضـوع   18كه  دهد ينشان م جينتا. دهد يم شنهاديپ ندهيآ يبرا
 ياز مقالات موجود استخراج شده كه در چهار دسته اصـل  يديكل

 تـأثير ، يهـوش مصـنوع   ياجتمـاع  تـأثير : شـوند  يم ـ يبند طبقه
و  يهــوش مصــنوع يهــا ســتميس ،يهــوش مصــنوع يســازمان
 ياصل يروندها نيمطالعه همچن نيا. يهوش مصنوع يها روش

 يهـا  سـتم يهـا و س  مـرتبط از جملـه ربـات    يها توسعه و چالش
مسـائل   ،يهوش مصـنوع  يساز كپارچهيو  اياش نترنتيخودكار، ا

  .قرار داده است يرا مورد بررس يو اخلاق يحقوق

ــتراتژ  ــارچوب اسـ ــوش  كيچـ هـ
  )2021( 4هوانگ و راست  يابيدر بازار يمصنوع

 يزيــر برنامــه يبــرا يا مرحلــه چــارچوب ســه كيــ ســندگانينو
مختلـف هـوش    يايكه مزا دهند يتوسعه م يابيبازار كياستراتژ
 يبـرا  يكيمكـان  يهـوش مصـنوع  : ردي ـگ يرا در بر م ـ يمصنوع

 يهـوش مصـنوع   ،يتكـرار  يابي ـبازار يها تيفعال يخودكارساز
 يصـنوع و هـوش م  يريگ ميها و تصم پردازش داده يبرا يليتحل

چـارچوب نشـان    ني ـا. يتعـاملات انسـان   لي ـتحل يبرا ياحساس
 قي ـدر مراحـل تحق  توانـد  يم يكه چگونه هوش مصنوع دهد يم

  .و اجرا استفاده شود ياستراتژ ،يابيبازار

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Chintalapati & Pandey 
2. De Mauro, Sestino & Bacconi 
3. Loureiro, Guerreiro & Tussyadiah 
4. Huang & Rust 
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  نتايج  سال/محقق  موضوع

ــنوع   ــوش مص ــه ه ــدهيآ يچگون  ن
  خواهد داد رييرا تغ يابيبازار

 1و همكاران داونپورت
)2020(  

 يهـا  يهم استراتژ يتوجه قابل طور به يهوش مصنوع نده،يدر آ
ــبازار ــا  يابي ــم رفتاره ــتر يو ه ــرا تغ انيمش ــد داد ريي . خواه
هـوش   تـأثير درك  يبـرا  يچـارچوب چندبعـد   كي سندگانينو

هـا   و استفاده از ربات فيشامل سطوح هوش، نوع وظا ،يمصنوع
 ميحـر  يهـا  درباره چالش ييها پژوهش ن،يهمچن. دهند يارائه م
 شـود  يم ـ ديشده است و تأك شنهاديتعصب و اخلاق پ ،يخصوص

را  يانسان راني، مدشدن نيگزيجاي جا به ديبا يكه هوش مصنوع
  .كند تيتقو

ــنوع ــدر بازار يهـــوش مصـ : يابيـ
 يري ـگ و جهت كيستماتيس يبررس

  ندهيآ يها پژوهش

 2، شارما، دب و مايتراورما
)2020(  

 يها داده ليتحل ا،ياش نترنتيهمچون ا ينيآفر تحول يها يفناور
هـا را   نحوه عملكـرد بانـك   يو هوش مصنوع نيچ بزرگ، بلاك

 يفنـاور  نيدتري ـعنـوان جد  بـه  يهـوش مصـنوع  . انـد  داده رييتغ
 ني ـا. دارد يابي ـتحول در بازار يبرا ييبالا ليپتانس ن،يآفر تحول

هـوش   تي ـموجـود، اهم  اتي ـادب كيسـتمات يس يمطالعه با بررس
 ميرا ترس ندهيآ يها پژوهش يريگ و جهت يابيدر بازار يمصنوع

 يهـا  شـده، شـبكه   يمقالـه بررس ـ  1580از  همچنـين  .كنـد  يم
  .استخراج شده است يو علم يمفهوم

ي هــا شناســايي و تحليــل شــاخص
مدلي براي رتبـه  :اعتباري و رفتاري 

ــرد   ــدي مشــتريان تســهيلات خ بن
  بانكي

، احمدي، رنجبر احمدي كوشا
  )1403( و كردلوئي

متغيرهـاي   ،دست آمده هبر اساس خروجي بكه ها نشان داد  افتهي
ي تـأثير مبلغ وام دريافتي درخواستي، مبلغ كل تسهيلات و شغل 

ــدارد 60در پرداخــت اقســاط  ــين . روز بعــد از سررســيد ن همچن
روز بعـد از   60بنـدي متغيرهـاي مهـم در پرداخـت اقسـاط       رتبه

وضـعيت تسـويه وام، وضـعيت     :نـد از ا ترتيب عبـارت  به ،سررسيد
. ز، نـوع شـغل و شـهر   ، جنسيت، مـدرك، سـن، امتيـا   شويي پول

بينـي مـدل از طريـق يـك      همچنين اعتبار مدل و قـدرت پـيش  
نشـان   كـه  آمـد   دسـت  بـه  8738/0 مشتري بررسي شد كه نمره

روز بعـد از سررسـيد    60دهد اين مشتري در پرداخت اقساط  مي
دهنـده كارآمـدي آن در    در وضعيت خوبي قـرار داشـته و نشـان   
 هـاي  سـه كه بـراي مؤس  ارزيابي و مديريت ريسك اعتباري است

  .دهي پايدار نيز حياتي است هاي وام مالي در تضمين شيوه

كاربرد  يامدهايپ ييو شناسا يبررس
  يابيدر بازار يهوش مصنوع

 ، محمدخاني و فتحييزارع
)1403(  

كـد مربـوط بـه     50و  يتـم فرع ـ  20 ،يتم اصـل  9پژوهش  نيا
 ـ يابي ـدر بازار ياستفاده از هوش مصنوع يامدهايپ  ـ نيب را  يالملل

 ،يبرندسـاز  فينوآورانه ارائه شده، بازتعر يابزارها. كرد ييشناسا
  .كنند يم ليرا تسه غاتيو تبل يابيبازار

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Davenport et al. 
2. Verma, Sharma, Deb & Maitra 
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  نتايج  سال/محقق  موضوع

هوشمند با استفاده از چـت   يابيبازار
  يت يپ يج

 ، عباسيان و ميلانيترابي
)1403(  

 ـ يج ـ چت يكاربردها يمقاله به بررس نيا  ـ يپ و  يابي ـدر بازار يت
. پـردازد  يم يروندهاي مرتبط با مشتر يساز نهيآن بر به اتتأثير

را  يتجربه مشتر تواند يم يفناور نيكه ا دهند ينشان م ها افتهي
 انيمشتر يازهايبه ن ييگو پاسخو تعاملات و  ندك يساز يشخص

 هـا  يفنـاور  نيا يساز ادهيپ يها چالش ،براين علاوه. را ارتقا دهد
 تيريو مـد  انيمشتر يخصوص ميمربوط به حر يها يمانند نگران

  .قرار گرفته است يها مورد بررس داده

ــ ــو يطراح ــد يالگ ــبازار فراين  يابي
كاربسـت  : يبر هوش مصنوع يمبتن

  مند راهبرد مرور نظام

 يسراسكانرود و صفر يكاظم
)1402(  

بـر   يمبتن ـ يابي ـبازار فراينـد  يبرا يا مرحله پنج يالگو كيارائه 
 ياسـتراتژ  ،يابي ـبازار قـات يمراحل شـامل تحق . يهوش مصنوع

 يابي ـو عملكـرد بازار  يابي ـاقـدام بازار  ،يابيبرنامه بازار ،يابيبازار
 ـ امدهايپ. است  شيافـزا  ،يو سـودآور  يشامل بهبود ارزش تجرب
. است يو اعتماد مشتر يقابتر تيمز ،يمشتر يو وفادار تيرضا

 يرفتـار  ،يطيمح ،يسازمان ،يكيشامل عوامل تكنولوژ ندهايشايپ
  .هستند يو فرد

مـرور  : يابيدر بازار يهوش مصنوع
ــتماتيس ــت تحق كيس ــاتيو جه  ق
  ندهيآ

 يخراسان يفر و اله جهان
)1402(  

 يابي ـدر بازار يهوش مصنوع يقاتيتحق نهيشيمرور پ مقاله به نيا
 ـ يمفهـوم  ،يسـنج  شـبكة كتـاب   لي ـبا استفاده از تحل  يو عقلان
ــت  ــه اس  ــ 1580. پرداخت ــه بررس ــا  يمقال ــه شناس ــده و ب  ييش

با استفاده  ن،يهمچن. و منابع مهم پرداخته شده است سندگانينو
 نيشـده تـا مضـام    نجـام ها ا داده يبند خوشه ن،يلووا تمياز الگور

  .گردد ييحوزه شناسا نيدر ا يآت يقاتيتحق يرهايو مس يفرع

 يكاربردها يبند تيو اولو ييشناسا
  برخط يابيدر بازار يهوش مصنوع

پور و  ، جاميپرست زداني
  )1401( جعفري

هـوش   يكاربردهـا  يبنـد  تي ـو اولو ييپژوهش بـه شناسـا   نيا
 ،يف ـيدر مرحلـه ك . بـرخط پرداختـه اسـت    يابيدر بازار يمصنوع

شده و  ييبرخط شناسا يابيدر بازار يچهل كاربرد هوش مصنوع
سپس . شدند يبند دسته يابيبازار ختهيدر چهار بخش مختلف آم

و  انكاربردهـا بـر اسـاس نظـرات خبرگ ـ     ني ـا ،يدر مرحله كم ـ
 ت،ي ـدر نها. انـد  شده يبند تياولو رانيا يها دانشگاه انيدانشجو
 نيشـتر يب انياحساسـات مشـتر   لي ـو تحل غاتيتبل يساز يشخص
  . را داشتند تياولو

  
و  يبه مباحـث علم ـ  يوارد موضوع تازه يهوش مصنوع نكهيا با توجه به دهد ينشان م نيشيپ يها پژوهش يبررس

كاربردها و تحـولات   يشامل سه دسته اصل ،بانكداريو  يهوش مصنوع نهيانجام شده در زم قاتياست عمده تحق يقيتلف
 ،با وجود اين. مربوط به آن است يها يها و نگران و چالش يوعبا هوش مصن بانكداري ندهيآ ،بانكداريدر  يهوش مصنوع

 ـ  يها به بخش ياندك يها پژوهش نيو همچن دهينرس يپژوهش يهنوز به غنا  حوزه نيا حـوزه   ني ـا تـر  يمختلـف و جزئ
سيسـتم   رونـدهاي عمليـاتي   دري استفاده از هوش مصنوع تأثير رو،  نيا از. شود يمحسوب م ياند كه خلأ پژوهش پرداخته

  .كمك كند نهيزم نيدر ا ديجد يها دگاهيخلا و ارائه د نيبه پر كردن ا تواند ياست و م تيهمحائز ا بانكي كشور
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  روش پژوهش
 يهوش مصنوع اتتأثير نييو تب يبه بررس رايز ؛رديگ يقرار م يكاربرد قاتيتحق يبند حاضر از نظر هدف در دسته قيتحق

و  1)تحليل مضمون(كيفي  ختهيآمبا رويكرد  قيتحق نيا انجام پژوهش، ياز نظر چگونگ. پردازد يم بانكداريبر روندهاي 
  .انجام شده است 2)مراتبي تحليل سلسله(كمي 

افراد شامل مديران، خبرگان، نماينده يا افراد مطلع در حوزه بانـك و هـوش   . هاي كشور است جامعه اين مقاله بانك
 بانكـداري حـوزه   رانيبا خبرگـان و مـد   افتهيساختار مهين يها مصاحبه قياز طر ازيموردن يها ابتدا داده در. مصنوعي است

 ينوع ،ينظر يريگ نمونه. استفاده شده است ينظر يريگ ها از نمونه انتخاب نمونه يبرا ق،يقتح نيدر ا. اند شده يآور جمع
 ـ 20پژوهش، از مصاحبه  نيدر ا .حاصل شد يكه اشباع نظر افتيادامه  يتا زمان ها  مصاحبه. تهدفمند اس يريگ نمونه  هب

عبارت بودنـد  معيارهاي انتخاب افراد نمونه براي مصاحبه . نشد ييشناسا يديها مشاهده شد و مضمون جد بعد تكرار داده
وكار،  راهبردي بازار و توسعه كسب  معاونتهاي  پستيكي از  سال فعاليت در 5حداقل . 2؛ حداقل مدرك كارشناسي .1 :از

ا مباحـث هـوش   آشنايي كلي ب. 3؛ معاونت سازمان و كارگروه ديجيتال و گذاري معاونت فناوري اطلاعات، معاونت سرمايه
 .شده است ارائه 3جزئيات مصاحبه در جدول  .مصنوعي

  جزئيات مصاحبه. 3جدول 
  ميانگين زمان مصاحبه از هر نفر  فراواني مدرك تحصيلي سمت  رديف

  كارشناس ارشد و خبره  1
  5  دكتري

  3  كارشناس ارشد  دقيقه 47
  2  كارشناس

  يس و معاونئمدير، ر  2
  2  دكتري

  3  كارشناس ارشد  دقيقه 46
  5  كارشناس

 
آن در  ييتوانـا  دليـل  بـه روش  نيا. بررسي شدندمضمون  ليتحل روش كيفي قياز طر ابتدا شده يآور جمع يها داده

 دهـد  يمضمون به پژوهشگر امكـان م ـ  ليتحل. انتخاب شد يمتن يها از داده يو فرع ياصل نيو استخراج مضام ييشناسا
روش،  ني ـدر ا. كنـد  ييمختلـف را شناسـا   ميمفاه انيم ادارو روابط معن ابديدست  يفيك يها از داده يشتريكه به عمق ب

 يو فرع ـ ياصـل  نيمضـام  و يبنـد  مشابه گروه يانجام شد و سپس كدها هياول يها، كدگذار با داده ييپس از مرور و آشنا
 اسـتفاده از كنندگان، ابعاد مختلف  شده توسط شركت مطرح يديكل مياز مفاه يندگيبه نما نيمضام نياكه  شدند ييشناسا

  .دهند يرا پوشش معملياتي بانكداري  بر روندهاي يهوش مصنوع
 يبند و رتبه يابيآن در ارز ييتوانا دليل بهروش  نيا. استفاده شده است يمراتب سلسله لياز روش تحل يبخش كم در

كـه در   يياز آنجـا . انتخاب شده اسـت روندهاي بانكداري در  يمصنوع مختلف مرتبط با اثرات استفاده از هوش يارهايمع

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Thematic Analysis 
2. Analytic Hierarchy Process 
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عنـوان   بـه  يمراتب ـ سلسله ليشود، روش تحل نييتع) ارهايمع( شده ييشناسا نيمضام ينسب تيبود كه اهم ازيپژوهش ن نيا

  .گرفته شد ارهدف به ك نيا يبرا يكم يابزار
شده و سپس بـا اسـتفاده از    نييتع يهوش مصنوع قياز طر يابيبازار يساز نهيمرتبط با به ياصل يارهايابتدا، مع در
 هـا  آن شده است كه همه يآور حوزه جمع نينظر ا متخصص و صاحب 8لازم از  يها داده ،يزوج سهيمقا يها نامه پرسش
 يراتب ـم سلسـله  لي ـتحل يتخصص ـ يافزارها با استفاده از نرم مدهآ دست به يها داده. اند مرتبط داشته يدانشگاه لاتيتحص

  .شد يبند تيمؤثر اولو يارهايپردازش و مع
پژوهش به پژوهشگر اجازه داد تـا از هـر دو نـوع     نيدر ا يمراتب سلسله ليمضمون و روش تحل ليروش تحل بيترك

از  ياصـل  نيو مضـام  يدي ـكل ميو اسـتخراج مفـاه   ييمضمون به شناسـا  ليتحل. كند يبردار بهره يو كم يفيك يها داده
 ني ـا يسـب ن تي ـسـنجش اهم  يمناسب برا يابزار يمراتب سلسله ليكه روش تحل يمصاحبه كمك كرد، در حال يها داده
 ـيتحل ب،ي ـترك ني ـا جهينت. متخصصان ارائه داد يها بر اساس قضاوت ها آن يبند تيو اولو نيمضام  تـأثير تـر از   جـامع  يل

و  رانيبـه مـد   توانـد  يبـوده اسـت كـه م ـ   عملياتي سيستم بـانكي  روندهاي  ييكارا شيبر افزا يهوش مصنوعاستفاده از 
  .كند ككم كياستراتژ ماتيدر اتخاذ تصم يابيكارشناسان بازار

  هاي پژوهش يافته
هـا   داده ،يو هوش مصنوع بانكداريمتخصص در حوزه  20با  افتهيساختار مهين يها پژوهش، با استفاده از مصاحبه نيدر ا
به همراه تعداد  4شدند كه در جدول ييشناسا يمضمون فرع 54و  يمضمون اصل 8 ت،يدر نها. شدند ليو تحل يآور جمع

  .شود يشده، ارائه م ييشناسا ها آن كه هر مضمون در ييها مصاحبه

 مضامين اصلي و فرعي. 4جدول 

مضامين 
  فراواني  ها مصاحبهشماره   نمونه مضامين اوليه  مضامين فرعي  اصلي

 هز
ش

كاه
  ها نهي

 افزايش كارايي عمليات   ياتيعمل يور بهبود بهره

 هافرايندسازي  بهينه 

 هاي عملياتي كاهش هزينه 

 بهبود تخصيص منابع 

 افزايش خروجي با ورودي ثابت 

 كاهش زمان انجام كار 

 ها حذف گلوگاه 

  هافراينداستانداردسازي 

  هافراينداتوماسيون 

  زنجيرة تأمينبهبود مديريت 

  ييگو پاسخافزايش سرعت 

 كاهش اتلاف 

 بهبود كيفيت 

1 ،3 ،5 ،6 ،9  5  

  6  13، 11، 8، 7، 4، 2  يانسان يروين يها نهيكاهش هز

  4  10، 8، 5، 2  غاتيتبل يها نهيكاهش هز

  3  12، 9، 6  زنجيرة تأمين تيريمد يساز نهيبه

  4  11، 8، 3، 2  ي تحقيقات بازارها نهيكاهش هز
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مضامين 
  فراواني  ها مصاحبهشماره   نمونه مضامين اوليه  مضامين فرعي  اصلي

 افزايش ظرفيت توليد 

 ها بهبود استفاده از دارايي 

 كاري كاهش دوباره 

 بهبود جريان كار 

 ارتقاء سطح فناوري 

 بهبود مديريت موجودي 

 ريزي توليد بهبود برنامه 

 كاهش زمان خرابي 

 بهبود نگهداري و تعميرات 

 بهبود ايمني 

 كاهش ضايعات  
 زنجيرة تأمينهبود كارايي ب 

 زنجيرة تأمينهاي  هش هزينهكا 

  زنجيرة تأمينافزايش سرعت 

 زنجيرة تأمينپذيري  بهبود انعطاف 

  زنجيرة تأمينافزايش ديدپذيري 

  زنجيرة تأمينبهبود همكاري در 

 كاهش موجودي انبار 

 بيني تقاضا بهبود پيش 

 ريزي توليد بهبود برنامه 

 كاهش زمان تحويل  
 سازي بودجه تحقيقات بازار بهينه 

  آوري داده هاي جمع هزينهكاهش 

 هاي تحليل داده كاهش هزينه 

 وري تحقيقات بازار افزايش بهره 

 تر تحقيق هزينه هاي كم استفاده از روش 

 هاي پرسنل تحقيقات بازار كاهش هزينه 

 هاي جديد در تحقيقات  استفاده از فناوري
  بازار

خطا
ش 

كاه
 ي

سان
ان

  ي

 ها بهبود دقت تحليل داده   ها داده ليكاهش اشتباهات در تحل

 ها افزايش صحت تحليل داده 

  ها دادهكاهش خطاهاي تحليل 

 ها جلوگيري از اشتباهات در تحليل داده 

 ها بهبود كيفيت داده 

  ها هاي تحليل دادهفرايندبهبود 

 هاي تحليلگران داده افزايش مهارت 

  استفاده از ابزارهاي مناسب براي تحليل
 ها داده

1 ،4 ،5 ،7 ،10  5  

  6  13، 11، 9، 6، 4، 3  انساني يريگ ميتصم كاهش خطاي
 يها نيكمپ يكاهش خطا در اجرا

  4  12، 8، 5، 2  يغاتيتبل

  3  7، 4، 1  كاهش خطار در تحليل رقبا
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مضامين 
  فراواني  ها مصاحبهشماره   نمونه مضامين اوليه  مضامين فرعي  اصلي

  ها هاي تحليل دادهفراينداستانداردسازي 

 ها بهبود مستندسازي تحليل داده 

 ها هبهبود اعتبار داد 

 ها كاهش سوگيري در تحليل داده 

 ها اعتبارسنجي نتايج تحليل داده 

 ها تكرارپذيري تحليل داده 

 ها تأييد نتايج تحليل داده 

 ها كاهش تفسيرهاي نادرست از داده  
 گيري بهبود كيفيت تصميم 

 گيري افزايش دقت تصميم 

 گيري كاهش سوگيري در تصميم 

 گيري افزايش عقلانيت در تصميم 

  گيري هاي تصميمفرايندتقويت 

 آوري اطلاعات براي  بهبود جمع
 گيري تصميم

  اطلاعات براي  وتحليل تجزيهبهبود
 گيري تصميم

 گيري بهبود ارزيابي ريسك در تصميم  
 هاي  هاي اضافي كمپين كاهش هزينه

 تبليغاتي

 هاي تبليغاتي گذاري كمپين بهبود هدف 

 هاي تبليغاتي رساني كمپين بهبود پيام 

  هاي تبليغاتي انتخاب كانالبهبود 

 هاي تبليغاتي بهبود مديريت كمپين 

 هاي  گيري و ارزيابي كمپين بهبود اندازه
  تبليغاتي

 بررسي روندهاي بازار  
 استفاده از ابزارهاي تحليل رقبا  

شتر
ه م

جرب
ود ت

بهب
  ي

 ها سازي پيام شخصي   يتعاملات با مشتر يساز يشخص

 سازي تجربه كاربري شخصي  
 هاسازي پيشنهاد شخصي  
 مديريت ارتباط با مشتري  
 هاي مشتري داده وتحليل تجزيه  
 هاي ارتباطي سازي كانال شخصي  
  ماشيني و هوش مصنوعييادگيري  
 مبتني بر رفتار هايپيشنهاد  
 ارتباطات شفاف  
 يي سريعگو پاسخ  

1 ،3 ،4 ،6 ،8 ،9  6  

  5  13، 11، 7، 5، 2  انيارائه خدمات بهتر به مشتر

  4  10، 8 ،4، 1  يمشتر يازهاياز ن تر قيدق ليتحل

  3  9، 6، 2  انيمشتر تيبهبود رضا
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مضامين 
  فراواني  ها مصاحبهشماره   نمونه مضامين اوليه  مضامين فرعي  اصلي

  مؤثرحل مسئله  
 توجه به جزئيات  
 آموزش كاركنان  
 مديريت زمان  
 فراهم كردن منابع مناسب  
 ارتقاي كيفيت خدمات  
 ها نظرسنجي  
 بررسي بازخورد  
 هاي فروش تحليل داده  
 رفتار مشتريان وتحليل تجزيه  
 دادن به مشتريان مشاهده و گوش  
 تحقيق بازار  
 هاي كيفي روش  
 ارائه خدمات برتر  
 حل سريع مشكلات  
  مؤثرارتباطات  
 تشكر و قدرداني  
 برقراري اعتماد  
 توجه به نيازها  
 نظارت و ارزيابي  

صم
ت ت

د دق
هبو

ب
  يريگ مي

 كننده بيني تحليل پيش   بازار ليدقت در تحل شيافزا

 تحليل رگرسيوني  
 بندي تحليل خوشه  
 تحليل سري زماني  
 اي تحليل شبكه  
 تحليل عاملي  
 هاي بازار آوري داده جمع  
 هاي بزرگ استفاده از داده  
 رويكرد مبتني بر داده  
 يادگيري ماشيني  
 كننده بيني سازي پيش مدل  
 تحليل سبد خريد  
 رفتار آنلاين وتحليل تجزيه  
 تحليل شخصيت مشتري  
 كننده رفتار بيني تحليل پيش  
 بازاريابي هدفمند  
 سازي تبليغات شخصي  

2 ،3 ،5 ،7  4  

  5  12، 8، 6، 4، 1  انيرفتار مشتر تر قيدق ينيب شيپ

  6  11، 10، 9، 7، 5، 3  يغاتيتبل يها ياستراتژ يساز نهيبه

  4  12، 8، 5، 2  يرقابت يها داده ليتحل
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مضامين 
  فراواني  ها مصاحبهشماره   نمونه مضامين اوليه  مضامين فرعي  اصلي

 گيري بازده تبليغات اندازه  
 تحليل رقبا  
 شناسايي نقاط قوت و ضعف رقبا  
 تحليل سهم بازار  
 خدمات رقيبان بررسي محصولات و  
 گذاري رقبا تحليل قيمت  
 هاي اجتماعي پايش رسانه  

يافزا
 ش

عمل
ت 

سرع
ي

  ات

 ييگو پاسخخودكارسازي   انيبه مشتر ييگو پاسخبهبود سرعت 

 ها بات چت  
 هاي مديريت ارتباط با مشتري سامانه  
 پشتيباني چند كاناله  
 پشتيباني آنلاين  
 فراهم كردن اطلاعات و منابع آنلاين  
 ييگو پاسخگيري و تحليل زمان  اندازه  
  هاي داخليفرايندبهبود  
 پردازش موازي  
 استفاده از ابزارهاي تحليل داده  
 هاي پيشرفته الگوريتم  
 ابزارهاي تجسم داده  
 گيري خودكار خروجي  
 بهبود زيرساخت داده  
 ابزارهاي اتوماسيون  
 الگوهاي آماده  
 هاي استانداردفرايند  
 هاي متخصص تيم  
 كننده بيني طراحي پيش  
 ريزي دقيق برنامه  
 مديريت پروژه  
 اي هاي چندوظيفه تيم  
 استفاده از ابزارهاي همكاري  
 بندي اولويت مديريت زمان و  
 ابزارهاي مديريتي  

1 ،3 ،7 ،12  4  

  5  10، 6، 5، 4، 2  ها داده ليدر تحل عيتسر

  3  9، 6، 2  ها نيكمپ يانداز كاهش زمان راه

  4  11، 10، 7، 3  ها ياستراتژ يساز ادهيدر پ عيتسر

يافزا
 ش

 در 
قت

د يتبل
ات

غ
  

بر اساس  غاتيتبل يهدفمندساز
 هاي مشتري دادهتحليل    ها داده ليتحل

 بندي بازار تقسيم  
 هاي دموگرافيك استفاده از داده  

1 ،3 ،5 ،7 ،9 ،12  6  

 يريادگي يها تمياستفاده از الگور
  4  10، 8، 4، 2  غاتيدر تبل نيماش
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مضامين 
  فراواني  ها مصاحبهشماره   نمونه مضامين اوليه  مضامين فرعي  اصلي

  سازي تبليغات شخصي   از مخاطبان هدف تر قيدق ليتحل
 ها نتايج تحليل داده  
 هاي بازاريابي مبتني  سازي استراتژي پياده

  بر داده
 رفتار مشتري وتحليل تجزيه  
 هاي تبليغاتي سازي كمپين بهينه  
 بيني رفتار مشتريان پيش  
 تحليل تصوير و ويديو  
 گر توصيههاي  مدل  
 احساسات وتحليل تجزيه  
 سازي بازار شبيه  
 تر از مخاطبان هدف تحليل دقيق  
 تحليل نيازها و ترجيحات مخاطبان  
 هاي تاريخي استفاده از داده  
 شناسايي رفتارهاي خريد  
 واكاوي بازار  
 تحليل روانشناختي مشتري  
 سازي سفر مشتري مدل  
 ها مديريت كيفيت داده  
 تحليل مؤثر  
  هاي خارج از  براي دادهتعيين معياري

  قاعده
 بازخورد از كاربران  
 سازي هاي بهينه سازي الگوريتم پياده  

1 ،5 ،11  3  

  4  12، 9، 7، 2  غاتيتبل شينما يكاهش خطا

 مد
بود

به
 تيري

نابع
م

  

 مديريت منابع   يابيمنابع بازار نهيبه صيتخص

 افزايش بازدهي  
 ها كاهش هزينه  
 افزايش راندمان  
 ريزي استراتژيك برنامه  
 وري بهبود بهره  
 ارزيابي عملكرد  
 كنترل بودجه  
 مديريت زمان  
 اتوماسيون  
 هاي مناسب انتخاب كانال  
 استخدام هدفمند  

1 ،3 ،5 ،7 ،9  5  

  4  10، 6، 4، 2  يكاهش هدررفت منابع انسان

  3  11، 7، 3  يغاتياستفاده از منابع تبل يساز نهيبه
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مضامين 
  فراواني  ها مصاحبهشماره   نمونه مضامين اوليه  مضامين فرعي  اصلي

 آموزش و توسعه  
 مشاركت و همكاري  
 تقسيم وظايف  
 كاهش تداخل  
 ارزيابي عملكرد پرسنل  
 هاي مناسب انتخاب رسانه  
 گيري دقيق هدف  
 هاي تبليغاتي سازي كمپين بهينه  
 استفاده از ابزارهاي ديجيتال  
 رصد و تحليل نتايج  
 هاي تبليغات كاهش هزينه  

سه
ت

 لي
صم

ت
يمد يريگ مي

  ران

 يبرا تر قيدق يها ليارائه تحل
  يريگ ميتصم

 محور داده 

 هوش مصنوعي 

 يادگيري ماشين 

 بيني پيش 

 ريسك 

 سازي مدل 

 تحليل 

 گيري استراتژيك تصميم 

 سازي بهينه 

 تصميم سازي بهينه 

 استنتاج 

 گيري بهبود تصميم  

3 ،4 ،6 ،8 ،11  5  

  4  10، 7، 5، 2  يريگ ميروندهاي تصم ونياتوماس

در  ينيب شيپ ييبهبود توانا
  3  9، 6، 1  يريگ ميتصم

 

  دهي به مضامين اصلي براي وزن يمراتب سلسله ليتحلي روش ساز ادهيپ
 ،عملياتي سيستم بانكيدر روندهاي  يهوش مصنوع ات استفاده ازتأثيرمرتبط با  ياصل نيمضام يبند و رتبه يابيارز يبرا

اطلاعـات   يو فناور يابينفر از خبرگان حوزه بازار 8منظور، از  نيا يبرا. استفاده شده است يمراتب سلسله لياز روش تحل
 1( 9تـا   1اسـتاندارد   اسي ـو بـا اسـتفاده از مق   يزوج صورت به ن،ياز مضام كيهر  ينسب تيخواسته شد تا بر اساس اهم

 نيانگيم. كنند يازدهي، امت)است يگرينسبت به د اريمع كي شتريب اريبس تيدهنده اهم نشان 9ر و براب تيدهنده اهم نشان
  .استفاده شده است هاي زوجي مقايسه سيساخت ماتر ينظرات برا نيا

 لي ـتحل لي ـتحل يمراحـل بعـد   يبـرا  ياصل يعنوان ورود به كهاست  هاي زوجي مقايسه نيدهنده ا نشان 5 جدول
  .رود يبه كار م ارهايمع يها و محاسبه وزن يمراتب سلسله
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  زوجي هاي هميانگين ماتريس مقايس. 5جدول

 معيارها

ينه
هز

ش 
كاه

ني  ها 
سا

ي ان
طا
ش خ

كاه
ري  

شت
ه م

جرب
د ت
هبو

ب
  

ت 
 دق

ود
بهب

يم
صم

ت
 

ري
گي

ت   
رع
 س
ش

زاي
اف

ات
ملي

ع
  

در 
ت 

 دق
ش

زاي
اف

ات
ليغ
تب

يم  
صم

ل ت
سهي

ت
 

ي 
گير

ان
دير

م
  

ابع
 من
ت
يري

مد
ود 

بهب
  

 8/13 3/46 5/32 0/82 2 8/21 0/67 1  ها كاهش هزينه
 8/57 4/48 7/65 1/27 1/33 8/93 1 1/54 كاهش خطاي انساني
 0/84 0/32 0/49 0/12 0/48 1 0/14 0/14 بهبود تجربه مشتري

 7/5 6 3/4 1/6 1 4/22 1/33 2 گيري بهبود دقت تصميم
 8/5 3/75 6/25 1 0/62 12/5 0/83 1/25 افزايش سرعت عمليات
 0/98 0/62 1 0/16 0/2 0/45 0/13 0/19 افزايش دقت در تبليغات

 1/48 1 1/62 0/27 0/37 0/68 0/22 0/29 گيري مديران تسهيل تصميم
 1 0/45 0/67 0/14 0/57 0/49 0/11 0/12 بهبود مديريت منابع

  
ها به نسبت مجموع ستون  تا تمامي مقادير در ستون .شده استسازي  نرمال هاي زوجي مقايسه، ماتريس گام بعددر 

  .كند امكان محاسبه وزن نسبي هر معيار را فراهم مي فراينداين . استاندارد شوند

  ها ي دادهساز نرمال. 6 جدول
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 0/1894 0/161 0/1838 0/1434 0/1873 0/1773 0/1416 0/1387  ها كاهش هزينه
 0/1996 0/2085 0/2642 0/222 0/1246 0/1928 0/2114 0/2136 كاهش خطاي انساني
 0/0196 0/0149 0/0169 0/021 0/045 0/0216 0/0296 0/0194 بهبود تجربه مشتري

 0/1757 0/2793 0/1523 0/2795 0/0935 0/1985 0/2813 0/2773 گيري بهبود دقت تصميم
 0/199 0/1745 0/28 0/1748 0/0362 0/5894 0/1755 0/1734 افزايش سرعت عمليات
 0/0229 0/0289 0/0448 0/016 0/0117 0/0216 0/0275 0/0264 افزايش دقت در تبليغات

 0/0345 0/0465 0/0725 0/027 0/0216 0/0327 0/0466 0/0403 گيري مديران تصميمتسهيل 
 0/0234 0/021 0/03 0/015 0/0331 0/0231 0/0116 0/0084 بهبود مديريت منابع

 
اين . دشده تعيين ش سازي شده هر سطر در ماتريس نرمال ، وزن معيارها با محاسبه ميانگين مقادير نرمال7 جدولدر 

  .دهنده اهميت نسبي هر معيار هستند ها نشان وزن
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  وزن نهايي. 7جدول

  وزن نهايي معيارها
 0/2234  كاهش خطاي انساني

 0/2001 گيري بهبود دقت تصميم
 0/1955 افزايش سرعت عمليات

 0/1616 ها كاهش هزينه
 0/0533 گيري مديران تسهيل تصميم

 0/0323 افزايش دقت در تبليغات
 0/0318 تجربه مشتريبهبود 

 0/0213 بهبود مديريت منابع

  
اين . شداسبه مح CR(1(ري سازگا مقدارشده،  هاي انجام منظور ارزيابي دقت و هماهنگي در قضاوت در گام بعدي، به

. در ماتريس چقـدر بـا اصـول منطقـي و نسـبي سـازگار اسـت        هاي زوجي مقايسهدهد كه ميزان سازگاري  نرخ نشان مي
 فراينـد تواند بـراي ادامـه    اعتماد بوده و مي شده قابل هاي ارائه دهد كه داده گيرنده اطمينان مي محاسبه اين نرخ به تصميم

ߣ  .تحليل مورداستفاده قرار گيرد ݔܽ݉− = 9.476 ሺܫܥሻ = 0.0599 ሺܴܥሻ = ܴܥ 0.0413 < 0.1 

  )1رابطة 

شـده در   هـاي انجـام   ست، قضاوتا 1/0 كمتر از حد آستانهو  0413/0 شده سازگاري محاسبهمقدار اينكه  توجه بهبا 
  . سازگاري مناسبي دارند هاي زوجي مقايسهماتريس 

  گيري و پيشنهادها نتيجه
كند  مي جهاني ايفاصنعت مالي و بانكي نقش حياتي در اقتصاد . ي مهم در جهان تحول استها خدمات مالي يكي از حوزه

فناوري هوش مصـنوعي  . كند مي و با فراهم كردن دسترسي به سرمايه و خدمات مالي، رشد و توسعه اقتصادي را تسهيل
هـوش  . متفاوت براي اين حوزه خلق كنـد اي  هساز تحولي شگرف در اين صنعت شود و آيند تواند زمينه مي در حال حاضر

تواند با يـادگيري و بـه    مي اين فناوري. كنديان، سنجش اعتبار مشتريان را تسهيل تواند براساس رفتار مشتر مي مصنوعي
. بـه موسسـات كمـك كنـد     شـويي  پـول خاطر سپردن قوانين قابل اجرا در زمينه شناسايي هويت مشتري و اقدامات ضد 

يـد كنـد، يكـي ديگـر از     ي كشـور را تهد هـا  تواند بانك مي شناسايي و پيشگيري اوليه تهديدات امنيت سايبري كه امروزه
در رونـدهاي متعـدد   ) اتوماسـيون (ايـن فنـاوري بـا افـزايش خودكارسـازي      . كاربردهاي اين فناوري در حوزه مالي اسـت 

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Consistency Ratio 
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تواننـد بـه    مـي  ي مبتني بر هوش مصـنوعي نيـز  ها چت بات. و سرعت كار را افزايش بخشد وري بهرهتواند  مي بانكداري،

  .را در استفاده از خدمات بانكي راهنمايي كنند ها آن پاسخ دهند و ها آن هاي سؤالو به  كنندراحتي با مشتريان تعامل 
در  يپـژوهش نشـان داد كـه هـوش مصـنوع      يها افتهي .همگرايي دارد نيشيمطالعات پ يپژوهش با برخ يها افتهي

. اسـت ) 2020( 1تـادوري  بـا مطالعـة  سـو   كـه هـم   دارد يدينقش كل يابيبازار يها يدر استراتژ يريگ ميبهبود دقت تصم
ي هـوش مصـنوع  كه استفاده از  كند يم ديتأك )2024( 2همچنين، نتايج حاصل از پژوهش هم راستا با تحقيق آرورا و توتا

  .شود باعث هدفمندتر كردن تبليغات مي
 هـا  ييواگرا نياز ا يكي .وجود دارد گريمطالعات د يپژوهش و برخ نيا يها افتهي انيم زين ييها ييحال، واگرا  اين با

 يها نهيبه كاهش هز يكه هوش مصنوع دهد يپژوهش نشان م نيا يها افتهي كه يدرحال. است ها نهيمربوط به كاهش هز
و  يسـاز  ادهي ـپ يهـا  نـه يكـه هز  كند ياشاره م) 2024( 3و همكاران يوسفمطالعة  .شود يممنجر  يانسان يرويو ن غاتيتبل

 ني ـاهمچنـين   .كنـد  يآن را خنث ـ ياي ـكوچك و متوسط، ممكن اسـت مزا  يها در بانك ژهيو به ها، يفناور نيا ينگهدار
  . خدمات بهبود بخشد يساز يرا با شخص يتعاملات مشتر تواند يم يكرد كه هوش مصنوع ديپژوهش تأك

آن و ارائه خدمات كاربردي مبتني بر ) AI(كارگيري هوش مصنوعي  در خاتمه، نظام بانكي در عرصه رقابت براي به
هاي آتي، نيازمند توجه جدي به توسـعه و   يكي از عوامل پيشران صنعت بانكداري در سال عنوان بهاين فناوري . قرار دارد

 .سازي است پياده

هايي نظير دسترسي محدود به متخصصان با تجربه عملـي در حـوزه كاربردهـاي هـوش      اين پژوهش با محدوديت
  .ها مدنظر قرار گيرد زم است در تفسير يافتهمصنوعي در سيستم بانكي مواجه بوده كه لا

منـدي از مزايـاي هـوش مصـنوعي، ابتـدا بـر آمـوزش         شود در راستاي بهره ها پيشنهاد مي بر اساس نتايج، به بانك
سـازي   ها حاكي از آن است كه شخصي يافته. ها تمركز نمايند داده هاي لازم براي تحليل كلان كاركنان و ايجاد زيرساخت

 از ايـن رو شـود؛   مـي منجـر  به بهبود تجربه مشتري و افـزايش نـرخ تبـديل     ،تبليغات از طريق هوش مصنوعي خدمات و
هـاي مـرتبط بـا حـريم خصوصـي، تـدوين        رفـع نگرانـي   منظـور  بـه همچنين، . گذاري در اين حوزه ضروري است سرمايه
هـاي بازاريـابي نيـز از     گـذاري  ازدهي سـرمايه تحليل ب. شود ها پيشنهاد مي هاي شفاف و اخلاقي در استفاده از داده سياست

در نهايت، اجراي آزمايشي در مقيـاس  . واقع شود مؤثرتواند در تخصيص بهينه منابع  ديگر نتايج اين پژوهش بوده كه مي
  .شود ميمندي از مزايا توصيه  كاهش ريسك و بهره منظور بهكوچك و گسترش تدريجي فناوري پس از ارزيابي موفقيت، 

و مشاركت متخصصان بـا تجربـه عملـي در     يابدها گسترش  دامنه پژوهشكه شود  حقيقات آتي، پيشنهاد ميبراي ت
هـاي نوظهـور و ارائـه     همچنـين، بررسـي فنـاوري   . استفاده از هوش مصنوعي در صنايع مختلف مورد توجـه قـرار گيـرد   

هوشمند، بـه توسـعه ايـن حـوزه كمـك شـاياني       هاي اخلاقي در بانكداري  ها و رفع چالش هايي براي مديريت دادهكار راه
  .خواهد كرد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Thaduri 
2. Arora & Thota 
3. Yusuf et al. 
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  منابع
ي اعتبـاري و  ها  شناسايي و تحليل شاخص). 1403(حميد رضا  ،محمد حسين و كردلوئي ،رنجبر ؛فائق ،احمدي ؛آزاده ،احمدي كوشا

  .15 -1 ،)1( 1، تحقيقات مالي ي،مشتريان تسهيلات خرد بانك بندي مدلي براي رتبه :رفتاري

 ـ يهوشمند با استفاده از چت ج يابيبازار). 1403( دمحمدصادقيس ،يلانياالله و م عزت ان،يعباس ؛نيمحمدام ،يتراب  ـ يپ  تيريمـد . يت
  .9-1، )1(5، هوشمند يابيبازار

مـديريت  . مرور سيسـتماتيك و جهـت تحقيقـات آينـده    : هوش مصنوعي در بازاريابي). 1402(فر، حامد و الهي خراساني، اكبر  جهان
 .51-32، )4(4 بازاريابي هوشمند،

. يابي ـدر بازار يكـاربرد هـوش مصـنوع    يامـدها يپ ييو شناسـا  يبررس ـ). 1403(جر هـا   ،يفتح ـ و ميرح ،يمحمدخان ؛قاسم ،يزارع
 .31-1، )2(28 ،رانيدر ا تيريمد يها  پژوهش

كاربست راهبرد مرور : بازاريابي مبتني بر هوش مصنوعي فرايندطراحي الگوي ). 1402. (كاظمي سراسكانرود، زهرا و صفري، محمد
 . 126-109، )123(21هاي بازرگاني،   بررسي. مند  نظام

در  يهوش مصنوع يكاربردها يبند  تيو اولو ييشناسا). 1401(محمدباقر  ديس ي،جعفرو  مونا ،پور يجام ي،مرتض ديس ،پرست زداني
  .137-103 ،)28(14 ،يبازرگان تيريمد يها  كاوش. برخط يابيبازار
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