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  چكيده 
  ي صنعت بانكدار   يتون گفت كه هوش مصنوع  يامروز م   يايدر دن

  ي بانك  يندهاياز فرا ياريخود قرار داده است  بس ريتحت تأث زيرا ن
  ي راحت  ريتاث  يبررس  "را متحول ساخته است. پژوهش حاضر با هدف

  ي ر يخدمات بر شكل گ  تيفيك   يو ارتقا   يساز   يشخص  ادارك شده، 
  ي انج يم  ريمتغ  قياز طر  يمصنوع  وشه  ير ياز بكارگ  انيتجربه مشتر

  ي پژوهش تعداد نامحدود   نيا  يانجام شده است.جامعه آمار   "اعتماد
شهرستان   لامرد در نظر گرفته    يكشاورز   يبانك ها  انياز مشتر

كه به واسطه جدول مورگان    يريگاند كه با استفاده از نمونه شده 
شده است.    هنفر به عنوان نمونه در نظر گرفت  ٣٨٤ام شده است  انج

ا سنجش  (ام  نيابزار  استاندارد  پرسشنامه  و     نيپژوهش 
ها، با توجه  پرسشنامه   يآور. پس از جمع ) بوده است٢٠١٩مكاران،ه

غ دادها   ريبه  بودن،  نرم   ينرمال  از  استفاده  با  افزار  پژوهش، 
SMART PLSنشان   ل يتحل  ج يقرار گرفتند. نتا يمورد بررس ٣

خدمات بر   تيفيك  ي، ارتقا  يساز   ي،شخص  ادراك شده  يداد راحت
ارتقا  دراكا  يدارد،راحت  ريتاث  انياعتماد مشتر و   تيفيك  يشده  

  دارد.   ريتاث  ياز هوش مصنوع  انيخدمات بر تجربه مشتر
  ت يفيك  يارتقا  ،ي ساز  يشخص  ادراك شده،   يراحت  :يديكل  واژگان 

اعتماد، بانك    ،يهوش مصنوع  ير ياز بكارگ  انيخدمات، تجربه مشتر
 شهر ستان  لامرد.    يكشاورز 

Abstract
 In today's world, it can be said that artificial 
intelligence has also affected the banking industry and 
has revolutionized many banking processes. The 
current research was conducted with the aim of 
"investigating the impact of perceived convenience, 
personalization and improving service quality on the 
formation of customer experience from the use of 
artificial intelligence through the intermediary 
variable of trust". The statistical population of this 
research is an unlimited number of customers of 
agricultural banks in Lamard city It is considered that 
٣٨٤ people have been considered as a sample by using 
the sampling done by Morgan's table. The 
measurement tool of this research was a standard 
questionnaire (Amin et al., ٢٠١٩). After collecting the 
questionnaires, due to non-normality, the research data 
were analyzed using SMART PLS ٣  software. The

results of the analysis showed that perceived 
convenience, personalization, improvement of service 
quality have an effect on customer trust, perceived 
convenience and improvement of service quality have 
an effect on customers' experience of artificial 
intelligence .

Key words: perceived convenience, personalization, 
improvement of service quality, customers' experience 
of using artificial intelligence, trust, Stan Lamard 
Agricultural Bank.
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   مقدمه. ١
رقابت    جاد يشـدن و ا  يگسترش تفكـر جهـان توجه به    با

ب  د يشـد هـابانك  ـن  يدر  برنامـه   ، و    يابيبازار  يهـا 
برابانك    يراهبردها ها  يهـا  زم  ديجد  يچالش   نهيدر 

  ٢٠١٤،  ١داشتند (خـان و رحمان   رييبه تغ  از ي، ن  ي ابيبازار
برده انـد كـه ارائه تجربه   ي هـا پ بانك  رقابت ،    د يبا تشد ).  
  تيبقا و به دست آوردن مز  يبـرا  انيبه مشتر  ي ادماندني  به

ممكن  بانك    كي  ي رقابت  تيمهـم اسـت. مز  اريبس  يرقابت
آور نو  از  ها  ياست  كانال  نش  يقو  يابيبازار  ي،   ... ات  و 

اما مز  رديبگ ا  يناش  ي رقابت  تي؛  بـه    جادياز    ـاد ي تجارب 
راحت  يماندن جا  قابـل  يبه  و  ن  نيگزيتقليـد   ست يشدن 
ارزيابي مشتريان از ميزان لذا    )١٣٩٢،  يو گودرز  ايدني(سع

سرمايه روابط   توجه  حفظ  و  ايجاد  در  ايشان  گذاري 
بلندمدت با مشتريان تأثير بسزايي در رضايت و وفاداري 

ويژه درخصوص صنايع خدماتي    آنان دارد. اين موضوع به
اين ي  بانكهمچون صنعت   زيرا در  اهميت بسياري دارد، 

ارائه كنندگان خدمات انساني فراواني بين    تعاملاتصنعت،  
ارتباط و و مشتريان شكل مي برقراري  گيرد كه مستلزم 

همان است.  رضايتبخش  شيوهاي  به  آن    كه   گونه  تداوم 
هاي خدماتي بايد    اند، سازمان  كرده  محققان پيشين اشاه

ارائه مشتريا  ارزش  به  قيمت  شده  كاهش  طريق  از  را  ن 
هاي غيرپولي    خدمات، افزايش كيفيت و يا كاهش هزينه

مصرف   يا  دستيابي  براي  موردنياز  انرژي  و  زمان  مانند 
زماني   محدوديت  كه  مشترياني  دهند.  افزايش  خدمات 

دهندگان خدماتي هستند كه امكان    دارند به دنبال ارائه
خريد  جستجوي نهايت  در  و  آسان  دسترسي  را    راحت، 

برايشان فراهم كنند. اين موضوع بيانگر نقش مهم راحتي  
مؤثر و  طه  خدمات است. از سوي ديگر، ايجاد و حفظ راب

عرضه ميان  در   بلندمدت  بسزايي  تأثير  كننده و مشتري 
ها بر    جذب و حفظ مشتري دارد و امروزه تأكيد سازمان

(حاصلي اي است  بازاريابي رابطهنه  گذاري در زمي  سرمايه
خلق تجربة عالي براي مشتري يكي از    ).١٤٠٠كاران،و هم

اصلي محيط انجام    خدماتيهاي    اهداف  و  است  امروزي 
چنين كاري امكان خلق يك مزيت رقابتي پايدار را براي 

كند؛ بنابراين مديريت تجربة مشتري  فراهم مي سازمان ها 
طولاني نقش بسزايي در بهبود رابطة  سازمان  در تعامل با  

١  Khan, I., & Rahman 
٢ Shen & Yahya 

داشت خواهد  آن  با  ارزشتر  با  و  و  تر  (شفيعي 
  ).١٣٩٨همكاران،

مشتريان بر اساس تجربه اي كه كسب مي كنند به سازمان  
ها وفادار مي مانند. بنابراين براي هر  ها جذب شده و به آن

سازماني الزاميست كه آنچه موجب ايجاد تجربه اي مثبت  
ها را براي مي شود را شناسايي كرده و آن  و منحصر بفرد

همچنين   ). ٢٠٢١،  ٢مشتريان خود ايجاد كند (شن و يحيي
يك عنصر اساسي براي موفقيت خدمات خودكار است زيرا  

وانگ و   رابطه بين انسان و اتوماسيون را توصيف مي كند.
) با توجه به اينكه مصرف كنندگان قصد  ٢٠١٩همكاران (

كنتر تا حدي  توسط  دارند  خود  هاي  داده  از  استفاده  ل 
خرده فروشان را حفظ كنند ، حريم خصوصي را به عنوان 
بر   اعتماد برجسته مي كنند. علاوه  اصلي  اجزاي  از  يكي 
اين، مطالعات قبلي نشان داده است كه اعتماد مي تواند  
از هوش  استفاده  زمينه  در  را  مختلف  عوامل  بين  روابط 

 ٣راحتي تغيير دهد(فريرو   مصنوعي مانند كيفيت خدمات و
  ).٤،٢٠١٨سيائو و وانگ ،٢٠١٩و همكاران،
آنكه   بازارحال  از    ي سع  ابانيامروزه  استفاده  با  تا  دارند 

كردن خدمات عملكرد خود را   يو سفارش  يساز  يشخص
  ي كردن شخص  يعمل  رسديبهبود بخشند . البته به نظر م

 ن يمشكلات مربوط به چن   يدشوار باشد . برخ  يامر  يساز
ا  يكار به    يساز  يگردد كه شخص  ي باز م  تيواقع  نيبه 

هر    به متفاوت    يزيچ  يعطاا  يمعنا و  كار  و  كسب  هر 
فقدان   قتيارزش است . درحق  ي  رهيموجود در زنج  گريباز

، ارتباط    يساز  يشخص  يدر ارتباط با معنا  يتوافق كل  كي
  زيمتما  يماترا كه كالا و خد يمختلف گرانيباز انيموفق م

سفارش م  يو  م  يارائه  محدود  نت  يكنند  در   .   جهيسازد 
بازار  انيم  يهمكار و  تما  يابانيخدمات دهنده  به    ليكه 

خدمات م  يساز  يشخص  يارائه  متوقف  دارند    ي شده 
كه توسط   يطبق مطالعه ا).  ٢٠١٦(داكسين و كسيم،شود

از فناور  "گارتنر   استفاده  است،  هوش    ي هايانجام شده 
زبان    ، نيماش  يريادگيمانند    يمصنوع  و    يعيطبدرك 

طب زبان  تحل  يم  يعيپردازش  به  احساسات   ليتواند 
كه    ي، دقت و سرعتاسيدر مق يو بازخورد مشتر يمشتر

طر دست  قياز  قابل  كند  ستين  يابيانسان  كمك   ،

٣ Ferrario 
٤ Siau & Wang 
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 ن يا  يدهد كه هوش مصنوع   ينشان م  نيا.  )٢٠٢٠،رتنر(گا
خرده   يابزارها  نيتر  ياز اصل   يكيرا دارد كه به    ليپتانس

برا مشتر  يفروشان  تجربه  مستمر  نت  يبهبود  در    جه يو 
پذ (  ليتبد  يريرقابت  ،  بانك  در   .)٢٠١٩نيومن،شـود 

مصنوع   يفناور سا  ، يهوش  با  همراه    ها   يفناور  رياغلب 
  انهيرا  ديبر د  يافزوده ، تشخيص تصوير مبتن  تيمانند واقع

شود (ساپونارو    ياستفاده م  ، ينيب  ش يقابل پ   يو موجود  يا
  ي ها تجربه ها  يفناور  ني ا  نكهيا  يبرا  .)  ٢٠١٨و همكاران،  

ارتقا   تيبا موفقرا      ي از بكارگيري هوش مصنوعي  مشتر
صح  از ين  ، دهند درك  مشتر  يحيبه  و      ياز  روحيات  و 

ادارك مشتري از بكارگيري خدمات بانكداري   ، خلقيات او  
از طريق هوش مصنوعي و تجرب  ارائه شده    شتهگذ  اتيو 

تا مديران اين بانك ها  بتوانند با     استي از اين خدمات  و
و   روحي  نيازهاي  مشتري،  شخصيتي  نيازهاي  شناخت 

هوش رواني آن ها و در واقع درك مشتريان از  شبكه هاي  
نحوه   از  افراد  شخصي  تجربه  و  و  بانك  در  مصنوعي 

كنند. بررسي  ها  آن  امروزه    بكارگيري  اينكه  به  توجه  با 
بكارگيري شبكه هاي هوش مصنوعي در تمامي بانك هاي  
جهان از جمله در ايران به شدت  رواج پيدا كرده است و  
وفاداري  و  رضايتمندي  ايجاد  در  مساله  اين  كه  اهميتي 

رد. در واقع پژوهش پيش رو به بررسي تاثير مشتريان دا
شده،   ادراك  كيفيت راحتي  ارتقاي  و  سازي  شخصي 

خدمات بر شكل گيري تجربه مشتريان از بكارگيري هوش  
مصنوعي از طريق متغير ميانجي اعتماد  در ميان مشتريان  
بانك هاي كشاورزي شهرستان لامرد پرداخته است. و به  

راحتي    تاثير  سوال است كه آيا  دنبال پاسخ گويي به اين  
بر  ادراك شده،   ارتقاي كيفيت خدمات  و  شخصي سازي 

شكل گيري تجربه مشتريان از بكارگيري هوش مصنوعي 
از طريق متغير ميانجي اعتماد تاثير معناداري دارد؟ 

    پيشينه پژوهش. ٢
  پيشينه داخلي  .١.٢

 "با عنوان) در مقاله اي  ١٤٠١(و حمزه شلمزاري  دودانگه
بيان كرده    "كاربردهاي هوش مصنوعي در صنعت بازاريابي

به اند   وادار  را  صنايع  اخير  هاي  سال  در  فناوري  تكامل 
  حركت كرده است.  

همكاران(  رئيسي به  ١٤٠٠و  از )  استفاده  تاثير  بررسي 
هوش مصنوعي بر رفتار مصرف كننده در خريد اينترنتي 

وهش حاضر بررسي  هدف پژپرداخته و بيان كرده اند كه  
ازتاثير   مصنوعي استفاده  مصرف بر هوش   رفتار 

باشد. طبق نتايج حاصل از  مي     خريد اينترنتي در كننده
بين رفتار خريدمصرف كننده،   هوش مصنوعي پژوهش  و 

ريد با ريسك كمتر، راحت طلبي،  نفوذ گروه هاي مرجع، خ
معني  رابطه  طلبي  تنوع  و  مصرف  زني،  چانه  از  لذت 

  .داريوجود دارد
شاددل  و    ناصرترابي بررسي  ١٤٠٠(و  به  بر  )  مروري 

(ارتقاي   بانكداري  صنعت  در  مصنوعي  هوش  كاربردهاي 
خدمات كيفيت  و  مشتري  اند   رضايت  پرداخته  هوش  ) 

پ  با  علومي است كه  از جمله  يدايش و ظهور و  مصنوعي 
بروز آن، تمام جنبه هاي زندگي انسان را تحت تاثير خود 

ديگر، سوي  از  است.  داده  مشتري  قرار  طريق  تجربه  از 
و   بات،  موبايل،  بانكداري  جمله،  از  مختلف،  كاربردهاي 

  واقعيت تقويت شده، ارتقا مي يابد 
پور مرادحاصل  تقي  بررسي  ١٣٩٩(و  به  هوش  ")  نقش 

نوين بانكداري  در  اند    "   مصنوعي  به پرداخته  توجه  با 
نيازهاي رو به رشد مشتريان و نيز مواجه با انبوهي از داده  

مشكلات   و  كشور ها  بانكي  حوزه  در  ديگري 
مصنوعي بكارگيري قابل   هوش  غير  حل  راه  يك  بعنوان 

ن نيز  اجتناب جهت حل مشكلات مطرح شده است. در پايا
ويژگي ارائه  بايد    ضمن  بانكداري  آينده  نسل  كه  هايي 

افزايش   براي  كه  متعددي  دلايل  به  باشد  داشته 
مصنو بكارگيري كه  عيهوش  مواردي  و  بانكي  شبكه  در 
جهت سهولت فرآيندها استفاده   هوش مصنوعي بانك ها از

  .وجه شده استكنند، در قالب بايدها و نبايدها تمي

٢࿿يخارج نه يشيپ ٢ 
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كرده اند كه  اني) در پژوهش خود ب٢٠٢٢(٥لو و همكاران
باعث حفظ   يهوش مصنوع بهبود در ارائه خدمات چگونه 

آن را   توانياست كه نم يامساله شوديم انيمشتر
(پاسخ   يمحرك حس با تعاملات سهيگرفت. در مقا  دهي ناد

(متن و صدا) را   يبالا كه تعامل محرك حس يهمدرد
  يهمدل  ي هاواكنش يكاور ياثر ر تواند ي, مكندياتخاذ م
حل   يبرا ديابزار مف كي,  تيكند. در نها تيرا تقو

به صورت  يع هوش مصنو سيمشكلات شكست سرو
 اري, كه ارزش بسكنديخدمت فراهم م  نديخودكار در فرآ

و   جيترو نهيرها در زمو توسعه و اپراتو قيتحق يبرا ياديز
  دارد. ي كاربرد خدمات هوش مصنوع 

همكارانگ و  مي  از    درحالي)  ٢٠٢١(٦وآنگ  استفاده  كه 
هوش مصنوعي مي تواند تصميم گيري سازماني را بهبود  

  " جنبه منفي يا نيمه تاريك    "دهد، چالش هاي مرتبط با  
آورد.   بوجود مي  نيز  را  داده  هوش مصنوعي  نشان  نتايج 

كه   گيري  است  تصميم  براي  مصنوعي  از هوش  استفاده 
مصنوعي   هوش  كاربردهاي  ترين  مهم  از  يكي  سازماني، 

  ه و همچنان مي باشد.  بود
همكاران( و  كه  ٢٠٢١آرجون  اند  كرده  بيان  صنعت  ) 

  ك يبه شدت وابسته به مصنوعات تكنولوژ  ي كنون  يبانكدار
س توسط  كه  برا  ي هاستمياست  در    يهوشمند  عملكرد 

  ها افتهي .  شوديم  يبانيپشت  يابيو بازار  يات يعمل  يپارامترها
, و  انيكاركنان, مشتر,  يآورفن  ;يچهار ربع  ج ينتا  يبر رو

. به  شوند يسنتز م  يخدمات  يهاستمياكوس  يراها بسازمان
  ك ي  قيدر كار از طر  ياز تكنولوژ   يتيريعلاوه, برداشت مد 

بدست  ينظرسنج نها كوتاه  در  است.  دامنه تيآمده   ,
داده  شرفتيپ  ا  ي هامانند  واقعاياش  نترنتيبزرگ,    تي, 

چارچوب  ن يا بكر در يروابط مفهوم گريدر كنار د  يمجاز
  . رديگيمورد بحث قرار م

در اين مطالعه، ما  )  ٢٠٢١(٧ميخائيل مستيك و همكاران
و   ماشين،  يادگيري  طبيعي،  زبان  پردازش  بكارگيري  با 
نظر  از  را  موجود  پژوهش  ادبيات  آماري،  هاي  الگوريتم 
موضوعات غالب، تكامل در طي زمان، و پوياگان آن بررسي  

مي كنيم تا پايگاه دانش موجود را ترسيم نمائيم. تحليل  
رخدا كليدي،  مفاهيم  توانست  سنجي  علم  دهاي  هاي 

واژگان كليدي، شبكه هاي تاليف، مضامين پژوهشي برتر،  
انتشارات شاخص، و تكامل حوزه پژوهشي در طي زمان را  
آشكار سازد. بر مبناي اين بينش ها كه يك شالوده كلي  
يك   دادن  پيشنهاد  با  حاضر  مقاله  آورد،  مي  فراهم  را 

دستوركار براي پژوهش هاي بيشتر به پايان مي رسد.  
و كه  ٢٠٢١(  ٨همكاران   آمين  اند  كرده  بيان  هوش  ) 
مشتر  يمصنوع  تعامل  مشخص   انينحوه  را  برندها  با 

 انيتجارب مشتر  نهيدر زم  يتجرب  قاتي. فقدان تحقكند يم
از    يبا هوش مصنوع  با    يپژوهشاين روي  وجود دارد.  را 

،انجام    يدر عصر هوش مصنوع   انيمشتر  اتيعنوان تجرب
نشـان دهند  افتهي .  دادند و  ها  اعتماد  توجه  قابل  نقش  ه 

شـده   يفداكار م  ،درك  عوامل  عنوان  اثر    ي انجيبه  گر 
خدمات هوش   تيفيو ك  يساز  ي شخص  ،درك شـده   يراحت

بوده    ي در رابطه با هوش مصنوع   انيمصنوع تجربه مشتر
.است

پاولو و  سه ٢٠٢٠(٩يدوا  چارچوب  يك  نويسندگان   (
برنامهمرحله  براي  را  ايجاد  ريزي  اي  بازاريابي  استراتژيك 
بر  كرده در  را  چندگانه  مصنوعي  هوش  مزاياي  كه  اند 

مصنوعي  مي هوش  بازاريابي،  استراتژي  مرحله  در  گيرد: 
مي تقسيممكانيكي  براي  بخش)،  تواند  (تشخيص  بندي 
و هوش    يابي (توصيه بخش)ي فكر براي هدفهوش مصنوع 

موقعيت  براي  احساس  قطمصنوعي  (رزونانس  عه)  يابي 
مصنوعي   هوش  بازاريابي،  اقدام  مرحله  در  شود.  استفاده 
مكانيكي را مي توان براي استانداردسازي، هوش مصنوعي  
فكري براي شخصي سازي و هوش مصنوعي احساسي را 
براي رابطه اي سازي استفاده كرد. ما اين چارچوب را در 

 ٤Cs/٤Psهاي مختلف بازاريابي كه توسط بازاريابي  حوزه 
كنيم تا استفاده استراتژيك اند، اعمال ميسازماندهي شده

از هوش مصنوعي را نشان دهيم. 

٥ Lv & et al 
٦ Guangming & et al 
٧ Mekhail Mustak& et al 

٨ Ameen  & et al  

٩ Yadav  &  Pavlou 
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چارچوب نظري و مدل مفهومي  .٣

ي پژوهش هاهيفرض. ٤
    ياصل  هيفرض

  قياز طر  يهوش مصنوع   ير ياز بكارگ  انيتجربه مشتر  يريخدمات بر شكل گ  تيفيك  يو ارتقا  يساز  يشخص  ادارك شده،  يراحت
 دارد. رياعتماد تاث يانجيم ريمتغ

    يفرع   يها  هيفرض
 دارد.  ريتاث انيادارك شده بر اعتماد مشتر يراحت .١
  دارد.   ريتاث انيبر اعتماد مشتر  يساز يشخص .٢
  دارد. ريتاث انيخدمات بر اعتماد مشتر تيفيك يارتقا .٣
  دارد.  ريتاث ياز هوش مصنوع  انيادارك شده بر تجربه مشتر  يراحت .٤
  دارد.  ريتاث ياز هوش مصنوع  انيبر تجربه مشتر يساز يشخص .٥
 دارد. ريتاث ياز هوش مصنوع  انيخدمات بر تجربه مشتر تيفيك يارتقا .٦
.دارد ريتاث انيبر تجربه مشتر اعتماد .٧

شناسي پژوهش . روش ٤
مي  همبستگي  نوع  از  و  توصيفي  پژوهش  باشد.  روش 

ابزارهاي مورد استفاده در اين پرسشنامه استاندارد است 
كه از روايي و پايايي لازم برخوردار است كه به شرح زير  

  گزارش شده است.  ١در جدول

كرونباخ گويه هاي پژوهش  با توجه به اينكه ميزان آلفاي  
تاييد شده است در نتيجه مي توان گفت پرسشنامه اين  

  پژوهش از روايي و پايايي لازم برخوردار است.

 . پايايي آلفاي كرونباخ متغيرها ١جدول 
 متغير آلفاي كرونباخ 

٨٥٢/٠ راحتي ادارك شده 
٨٠١/٠ شخصي سازي برند  
ارتقاي كيفيت خدمات   ٩٨١/٠
٨٨٦/٠  اعتماد مشتريان به برند 
تجربه مشتري از بكارگيري   ٨٦٥/٠

  هوش مصنوعي
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. يافته هاي پژوهش ٥
توان هاي آماري مورد استفاده در اين پژوهش را ميروش

هاي آماري  هاي آماري استنباطي و روشبه دو دسته روش
بررسي و توصيف ويژگي براي  هاي  توصيفي تقسيم كرد. 

هاي آمار توصيفي استفاده  از روش  دهندگان پاسخعمومي  
هاي آماري استنباطي مورد استفاده نيز  شده است. روش

براي    قيدر اين تحق  .اندشدهاختصار توضيح داده    در زير به
و براي آزمون   smart pls١٣٫٢٨از    ها دادهتحليل اوليه  

شده  استفاده  يخط وني، از مدل رگرستحقيق يهاه يفرض
  .است

  آمار توصيفي  ١.٥
 . آمار توصيفي ٢جدول 

ي تجمع يدرصدفراوان ي تجمع ي فراوان ي درصد فراوان ي فراوان  نمونه 
٢٦٣٦٨.٥٧/٥٣٧/٥٣ مرد جنسيت

 ٠/١٠٠ ١٢١٣١.٥٣/٤٦ زن 

 سطح تحصيلات 
 ٨/٢٧٨/٢٧ ٣٠١٨/٢٧كارشناسي -كارداني

١/٧٣ ٤/٤٥ ٤/٤٥ ٤٩٢ارشد  كارشناسي-كارشناسي
 ٩/٢٦٩/٢٦٠/١٠٠ ٢٩دكتري -ارشد كارشناسي

  هاآزمون نرمال بودن داده 
دادهبه بودن  نرمال  آزمون  چولگمنظور  كش  ي ها  ي  دگيو 

مداده آزمون  چولگشوديها  تقارن    ياريمع   ي.  عدم    اياز 
كاملاً متقارن    عيتوز  كي   ي. براباشديم  عيتقارن تابع توز

برا  يچولگ و  كش  عيتوز  كي  يصفر  با  به    ي دگينامتقارن 
نامتقارن    عيتوز  يمثبت و برا  يبالاتر چولگ  ريسمت مقاد

  ي منف  ي تر مقدار چولگكوچك  ريبه سمت مقاد  ي دگيكش  ا ب
ارتفاع    ي دگياست. كش دهنده  به  تاس  عيتوز  ك ينشان   .
در نقطه   يمنحن  ياز بلند  ياري مع  يدگ يكش  گريعبارت د

 ٣نرمال برابر    عيتوز  يبرا  يدگياست و مقدار كش  مميماكز
كشباشديم توز  يعنيمثبت    يدگ ي.  از    عيقله  نظر  مورد 

بودن    تر نيينشانه پا  يمنف   ي دگيو كش  الاترنرمال ب  عيتوز
توز از  برا  عيقله  است.  توز  ينرمال  در  كه    t  عيمثال 

بيانگر اين است است كه دادها غير نرمال  ها  داده  يپراكندگ
لذا   كش  ي چولگ  يبررس  ج ينتا  است  در  داده  يدگ يو  ها 

  )ارائه شده است.٣جدول (

 ها . آزمون نرمال بودن داده٣جدول 

  آمار استنباطي  .٢.٥
اجرا گرديد تا بتوان    Smart Plsافزار  ابتدا مدل پژوهش در نرم 

در قالب قوانين آمار استنباطي به كشف الگوها در نمونه و تعميم  
آن به جامعه پرداخت. الگوهاي كشف شده در نمونه پژوهش  

بيروني( قالب  در  ارائه  ريگاندازه حاضر  دروني(ساختاري)  ي) 

تنها يك  مي محور  ماهيت كوواريانس  به  توجه  با  البته  گردد. 
گردد و محقق بايد يكبار روابط بين  ر اجرا مي افزامدل در نرم

و متغيرهاي مكنون را در قالب مدل دروني به سنجش    سؤالات
گذارد. بنابراين  در اين قسمت از پژوهش ابتدا به آزمون مدل  

 پژوهش  يرهايمتغ تعداد  يچولگ يدگيكش حداقل حداكثر

٠/ ١٢٢ ٥ ١٣  ٠/ ٢٦٥  ٣٨٤ راحتي ادارك شده 
٠٣/ ٢٦٧ ٥ ١٥ - ٠/ ٣٢٦  ٣٨٤ شخصي سازي برند 
٠/ ٤٧٦ ٥ ١٥  ٠/ ٥٠٨  ٣٨٤ ارتقاي كيفيت خدمات 
٤/ ٤٩٩ ٥ ٣٥  ٠/ ٥٢٣  ٣٨٤  اعتماد مشتريان به برند
١/ ٣٢٥ ٥ ٢٠  ٠/ ٨٥٢  ٣٨٤  تجربه مشتري از بكارگيري هوش مصنوعي
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و    ميپردازي مبيروني كه به بررسي پايايي و روايي سازه است  
ر آمده از  يكبار نيز به آزمون فرضيه ها در قالب مدل دروني ب

  .ميپردازي مادبيات پژوهش  

 استاندارد  بيضر نيدر حالت تخم يرونيب هيمدل اول ريتصو .٢شكل

  ي مدل بيروني  هاآزمون. ٣.٥
بنابراين اين قسمت پژوهش   را دارند   ٠.٤همه سوال ها بارعاملي بالاتر از   شوديمي بارهاي عاملي در مدل مربوط به بارهاي عاملي ملاحظه مشاهدهپس از 

  شده است.  دييتأ

 گيري پژوهش هاي اندازه. بررسي برازش مدل٤.٥
  .روايي واگرا ١.٤.٥
شاخص توسط سه آلفاي كرونباخ و پايايي تركيبي   پايايي

گيرد. قرار مي سنجش موردو پايايي اشتراكي 
ها در روش حداقل مربعات  مطابق با الگوريتم تحليل داده 

)، اكنون نوبت بررسي ضرايب آلفاي كرونباخ PLSجزئي (
آلفاي ضرايب  است.  تركيبي  پايايي  پايايي    و  و  كرونباخ 

سازه و  تركيبي  سازه  هر  بين  واريانس  نسبت  بيانگر  ها 
باشد. ضريب پايايي  هايش به واريانس كل سازه ميشاخص
شناخته شده است.   قبول  قابلميزان    عنوانبه   ٧/٠بالاتر از  

نتايج بررسي ضرايب پايايي زير شده است. مطابق با نتايج  

ها ضريب پايايي  عامل   قابل مشاهده در جدول زير، تمامي
تركيبي قابل قبولي دارند. همچنين ضريب پايايي كرونباخ  

مي قبول  قابل  حد  در  به  نيز  كه  اشتراكي  پايايي  باشد؛  
معناي تعميم پذيري يك سوال توجه مي كند يعني معناي  
واقعي پايايي محسوب مي شود كه مقدار قابل قبول بايد  

از   مي  ٥/٠بالاتر  بنابراين  كه  ت باشد.  گرفت  نتيجه  وان 
در   است.  برخوردار  مناسبي  پايايي  از  پژوهش  پرسشنامه 

  شود.  گيري نيز تأييد مينتيجه مناسب بودن مدل اندازه

 . ضرايب پايايي پرسشنامه ٣جدول
 آلفاي كرونباخ  متغير 

α > ٠.٧ 
پايايي تركيبي 
CR > ٠ 

  پايايي اشتراكي
COMMUNALITY>٠٬٥

٠/ ٠٥٥٥/ ٠٧١١/ ٧٩٥ خدمات تيفيك يارتقا
٠/ ٠٥٠٠/ ٠٨٣٦/ ٧٢٨به برند انيمشتر اعتماد
٠/ ٠٥٦٥/ ٠٨١١/ ٨٠١ياز هوش مصنوع انيمشتر تجربه
٠/ ٠٥٣٣/ ٠٨٠٩/ ٨٢٣ ادارك شده  يراحت

٠/ ٠٥٩٨/ ٠٩٠١/ ٧٦٥ برند يساز يشخص
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همانطور كه در جدول قابل مشاهده است، مقدار خروجي 
براي تمامي سازه  انجام  از  هاي مدل مقدار ملاك  حاصل 

برابر   و    ٠.٥حداقل  مدل  نتيجه  در  است،  آمده  بدست 
  شود. گيري تأييد ميهاي اندازهبرازش مدل

  .روايي همگرا ٢.٤.٥
AVEاساس بر   مدل هاي روايي همگراي سازهالف) 

 AVE. روايي همگراي سازه هاي مدل بر اساس ٤جدول 
AVE متغير 

٠.٥٦٩خدمات تيفيك يارتقا

٠.٧١٧به برند انيمشتر اعتماد
٠.٦٥٦ياز هوش مصنوع انيمشتر تجربه
٠.٦١٢ادارك شده  يراحت

٠.٦٠٥برند يساز يشخص

قسمت  اين  در  همگرا  روايي  ضرايب  كليه  خوشبختانه 
گزارش شده است بنابراين روايي    ٥/٠تر از  پژوهش بزرگ

  . شوديم  دييتأ همگراي پژوهش  توسط اين آزمون نيز 
باشد.  CR>AVEكه  CR ,AVEب )آزمون مقايسه 

بايد نتايج حاصل از   ٢٠٠٩بر اساس نظريه هنسلر در سال  
خوبي نشان دهد كه ي باشد كه بهاگونهاين دو آزمون به  

CR>AVE    رها يمتغاست  و ضريب همبستگي بين اين  
خوشبختانه نتايج حاصل از انجام اين    + است. ١و    ١-بين  

نشان   ضرايب     دهديمآزمون  از   رهايمتغكليه  CRكه 
AVE است. تربزرگ    

 CR ,AVEآزمون مقايسه .٥جدول
پايايي تركيبي  رديف   گويه ها  آزمون ميانگين واريانس  استخراجي

٠.٧٥٧ ٠.٥٦٩ ١  انيمشتر يتمنديرضا
٠.٩٣٠ ٠.٧١٧ يتيامن ستميس ٢
٠.٩٣٤ ٠.٦٥٦ يرانش ابر ستميس ٣
٠.٧٥٦ ٠.٦١٢ خدمات تيفيك ٤ 
٠.٩٧٠ ٠.٦٠٥ يكيالكترون يريادگي ٥ 

 هاي پژوهش بررسي فرضيه. ٦.٥
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 سؤالتصوير مدل ساختاري در حالت استاندارد  ضرايب بدون  ٢شكل

 . تصوير مدل اوليه بيروني در حالت تخمين ضريب معناداري٣شكل
  هاي پژوهش . بررسي فرضيه٦جدول

Original Sample (O)T Statistics (|O/STDEV|)

٧.٣٦٤ ٠.٣٥٨اعتماد مشتريان به برند  >- ارتقاي كيفيت خدمات  

٣.٤٩٥ ٠.١٦١تجربه مشتريان از هوش مصنوعي  >- ارتقاي كيفيت خدمات  

١٣.٨٨٣ ٠.٥٨٠تجربه مشتريان از هوش مصنوعي   >- اعتماد مشتريان به برند 

٤.٥٣٠ ٠.٢٥٢مشتريان به برند اعتماد   >-راحتي ادارك شده   

٣.١٤٢ ٠.١٢٧تجربه مشتريان از هوش مصنوعي   >-راحتي ادارك شده   

٤.٠٣٢ ٠.٢٣٨اعتماد مشتريان به برند   >- شخصي سازي برند  

٠.٩١٧-٠.٠٣ ان ي تجربه مشتر > -  ي ساز يشخص

  بحث و نتيجه گيري . ٦
چگونگي    در تكنولوژي،  رشد  دنبال  به  زمان  ارائه طي 

شهرهاي جهان در  كلان در در مديريت بانكداري  خدمات
مداري پيش مشتري  حال تغيير بوده و همواره به سوي  

اكنون با    هاي جهاني اين خدمات كه هم  رفته است. نمونه
الكترونيك »خدمات  بكارگيري    عنوان  طريق  از  بانكي 

شود،  ارائه مي  مشتريانور ما به  « در كشهوش مصنوعي  

در بيشتر شهرهاي بزرگ در كشورهاي پيشرفته اجرا شده  
آمده، تأثير زيادي بر    دست  است كه با توجه به نتايج به 

رضايت   موفقيت   مشتريان  جلب  توانسته  و  داشته   خود 
- يكي از چالش   .هاي زيادي نيز در اين زمينه كسب كند 

الكترون يا وجود شبكه   يكي  هاي جديد، كيفيت خدمات 
است.  ها  بانك  در  مصنوعي  هوش  كيفيت   هاي  امروزه 

الكترونيكي  وبسايت هاي  شبكه  و  شاخصها  از  هاي  ، 
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به مشتريان  رضـايت  ميـزان جلـب  ميرود  كليدي    شمار 
هاي اخير،    . در سالكه نشات گرفته از ادارك مشتري است

مشتريان  ادراك  چگونگي  درك  زمينة  در  تحقيقاتي 
الكترونيكي  الكتروني خدمات  كيفيـت  از  تجربه    كـي  و 

و نحوة مشتريان در استفاده از شبكه هاي هوش مصنوعي  
به رضايت مشتري و نيت  تبديل هاي رفتاري،    شدن آن 

كه با نتيجه پژوهش پيش رو همسو   صورت گرفتـه است
است.   چالش   علاوه  بوده  مشتريان    بر  مديريت  هاي 

تأثيرگـذ نحـوة  درك  تفـاوتالكترونيكـي،  هـاي    اري 
ها)    هاي شخصي كار با رايانه آن  مشتريان (از نظر مهارت

،  ها بر استفاده از شبكه هاي هوش مصنوعيآن  بر تجربـة  
پژوهش  رفتـار و نگـرش آنهـا اهميت شاياني يافته است.  

اعتماد به شبكه هاي هوش   پيش رو نشان داده است كه  
تجربه تواند بر پـذيرش فناوري اطلاعات و    مي  مصنوعي  

در   باشد مشتري  اثرگذار  اطلاعات  فناوري  از  .  استفاده 
نهادهاي   مالي  امروزه  و  تحقق    بانكي  مهم  ابزارهاي  از 
مقاصد   و  پا   اقتصادياهداف  از  و    يهاهيو  رشد  اساسي 

م محسوب  هر كشوري  به    شوديتوسعه  نهادها  اين  از  و 
ها بخش بزرگي  دولتلذا    ود شيعنوان صنعت رشد ياد م

خود را به تقويت اين نهاد و بهبودي   اقتصادي  از بودجه  
نظام   نت  بانكي  كيفيت  يا    يجهيو  كارآمدي  يعني  آن 

  در   دهند يهاست، اختصاص مها و ارگاناثربخشي سازمان
  ي هايفناور  عيبا رشد سر  امروزه  گفت كه  توانيمنتيجه  

الكتر  اطلاعات سيستم  گرفتن  اوج  در  ،  ونيكيو  نوآوري 
ها در توليـد  بـه توانـايي آن  بانك هاي دولتي و خصوصي  

سـازماني    يهابـا روش  خدمت  و اجـراي يـك فراينـد يـا  
هاي كشاورزي   . با توجه به جايگاه بانكجديـد اشـاره دارد

لامرد   هاي  اين  شهرستان  اهميت  و  فارس  استان  در 
الكترونيكي   سازمان بانكداري  مهمي  نقش  و  كشور  براي 

اين منطقه در پيشبرد اهداف بانكي بر عهده دارند ضرورت 
اهميت بررسي اين مسئله بررسي و مورد تجزيه و تحليل 

بيشتر قرار گرفته شده است.

  پيشنهادات پژوهشي  
مديران بانك هاي كشاورزي با توجه به   شوديم  شنهاديپ 

در راحتي  بعد  از  اهميت  استفاده  در  مشتريان   شده  ك 
الكترونيك در بهبود پيشبرد اهداف سازماني و   بانكداري 

  تواند مالي به عنوان اولويت برتر سازمان قرار گيرد زيرا مي

افزايش   به  از    به شكل مثبتي منجر  اين سيستم  كاربرد 
.شودسازمان ميطريق مشتريان جهت پيشبرد اهداف 

برند    شوديم  شنهاديپ  ايجاد  جهت  ها  بانك  مديران  به 
برندسازي شخصي،  شحصي بانك خود در ميان ديگر رقبا   
توان  كند و با آن ميفرد را در رسيدن به اهدافش كمك مي

يابي رقبا پرداخت.  سازي فردي رسيد و به جايگاهبه جايگاه
باشد كه در رفتارهاي افراد  برند شخصي زماني معتبر مي

د وجود  رويه  چشموحدت  نداشتن  باشد.  انداز اشته 
شخصي، دانش شخصي، يادگيري فردي، تفكر، اعتماد و  
علاقه، مساوي با نداشتن برند شخصي است. بنابراين، برند  

مي مديران  براي  شايستگي  شخصي  يك  عنوان  به  تواند 
ها شود. و باعث پيشرفت سازمان آن مورد توجه قرار گيرد

ارا  شوديم پيشنهاد   به  مديران  خدمات  تا  كيفيت  ئه 
زيرا   كنند  دقت  بيشتر  اصلي  الكترونيكي  عوامل  از  يكي 

بانكداري    كيفيت خدمات است.  بانكداري    پذيري    رقابت
نيز صنعتي خدماتي است كه كيفيت خدمات    الكترونيكي

ريزي و بازاريابي    و وفاداري  از موضوعات مهم در برنامه
  .رودشمار ميآن به

د به مشتري  را در سازمان پيشنهاد مي شود كهن اعتما
اعتماد باور يك طرف رابطه است به اينكه تقويت كنند زيرا  

طرف ديگر نيازهاي اورا در آينده بر آورده خواهد كرد. باور  
دهد  گويد يا قول ميمشتري به اينكه آنچه فروشنده مي

مي عمل  در  و  دهد  انجام  قول كه  يا  گفته  آن  به  توان 
ا طوريكه  به  كرد  به  اطمينان  عمل  در  فروشنده  گر 

تعهداتش نتواند عمل كند مسائلي را براي مشتري به وجود  
در نتيجه مي توان گفت اين مساله بسيار مهم    خواهد آورد

  است.
استراتژي  كه  آنجايي  بر  از  مشتري  تجربيات  بهبود  هاي 

ها  شوند، شركتها طراحي ميها و تحليلاساس قدرت داده
يري ماشين نيز براي حفظ بايد از هوش مصنوعي و يادگ

شخصيپيام كانالهاي  و  جغرافيا  سراسر  در  هاي  شده 
تا بتوانند  مرزهاي سازماني    ديجيتال خود استفاده كنند

  خود را به خارج از حوزه جغرافيايي گسترش دهد. 
سازمان   در  خدمات  كيفيت  ارتقاي  كه  شود  مي  پينهاد 

يت نوعي  كيفبهعنوان اصلي مهم در نظر گرفته شود   زيرا  
رفـع  از طريق خدمات مطلوب موجب  سياست است كه 

مينيازمندي مشتريان  را هاي  منابع  سياست،  اين  شود. 
براي حفظ منافع سازمان به صورت اثربخش و كارآمد به  
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مي سازمان  كار  كاركنان  و  مديران  براي  و  ـود  سگيرد 
بيشتري را در بر خواهد داشت. كيفيت به صورت تصادفي  

نم وجود  براي   يبه  سازمان  كه  است  چيزي  بلكه  آيد، 
كند. براي حصول كيفيت بايد    مي   تلاش دستيابي به آن  

ها و    ها، فعاليت  مشي  ها، خطريزي شود، استراتژي  برنامه
.هاي مخصوص آن مشخص شودروش

با توجه به اهميت شخصي سازي  در بان مي توان گفت  
ا براي خريد مشتريوسازي كسبمروزه شخصيكه  ان كار 

داده مبناي  و  بر  است  شده  تبديل  اصلي  نياز  يك  به  ها 
انواع  شخصي روزترين  به  از  يكي  خدمات  سازي 
استشخصي نيازهاي    .سازي  دقيق  درك  حقيقت  در 

و  مناسب  محصولات  و  خدمات  ارائه  و  مشتريان 
ترين روش سازي شده با بيشترين سرعت و سادهشخصي

انك ها بايد  ممكن يكي از مهمترين محورهايي است كه ب 
.در مسير بانكداري ديجيتال به آن توجه داشته باشند
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