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 چکیده 

عنوان بزرگترین نهاد مالی  ویژه »بانک رافدین« بههای نوین در بازارهای مالی، نظام بانکی عراق و بهبا گسترش شتابان فناوری

های زمانی در پاسخگویی  های جدی در مدیریت حجم بالای مراجعات حضوری، بروکراسی اداری و محدودیتاین کشور، با چالش

شده، به دنبال ارائه نقشه سازیبه مشتریان مواجه است. پژوهش حاضر با هدف طراحی یک مدل هوش مصنوعی کاربردی و بومی

راهی جامع برای تحول در اکوسیستم خدمات پشتیبانی شعب این بانک در آینده است.در این طرح، مدل پیشنهادی بر پایه  

های  ای برای درک لهجه طور ویژهاست که به( معماری شده  LLMهای زبانی بزرگ )( و مدلNLPتکنولوژی پردازش زبان طبیعی )

گردد. متدولوژی این تحقیق ( میFine-tuningسازی )بومی عراق و نیازهای خاص قوانین بانکداری مرکزی این کشور بهینه 

سازی ای امن«، »یکپارچه های رفتاری مشتریان«، »طراحی رابط کاربری محاورهدادهشامل چهار رکن اصلی است: »تحلیل کلان

سازی  (« و »توسعه دستیار هوشمند صوتی/متنی«.نتایج مورد انتظار از پیادهCore Bankingهای بانکداری متمرکز )با سامانه

روزی به درصدی بار ترافیکی مراجعات حضوری به شعب، پاسخگویی آنی و شبانه  ۶۰دهنده پتانسیل کاهش  این مدل، نشان

الگوی مصرف هر کاربر در آینده است. این پژوهش نه تنها به بهبود تجربه مشتری  سازی خدمات بر اساس استعلامات و شخصی

(CXمی ) های عملیاتی و ارتقای دقت در ارائه اطلاعات، گامی راهبردی در جهت تحقق »شمول  انجامد، بلکه با کاهش هزینه

 .رودهای بانکی عراق در تراز جهانی به شمار میسازی زیرساخت مالی« و مدرن

 سازی ،زنجیره پشتیبانی مشتریان، آینده پژوهی،بانک رافدین عراق. ( ، بهینهLLMsهای زبانی بومی )معماری مدل :کلیدواژگان

 

 بیان مسئله 

در عصر حاضر، صنعت بانکداری جهانی تحت تأثیر تغییرات پارادایمیک ناشی از انقلاب دیجیتال قرار گرفته است که در این  

 ,.McCarthy et alشود )وکار بانکی شناخته میهای کسبعنوان پیشران اصلی تحول در مدل( بهAIمیان، هوش مصنوعی )

1955; Fares et al  ,.2۰22تنها یک ضرورت برای حفظ مزیت رقابتی،  (. گذار از بانکداری سنتی به بانکداری هوشمند، نه

 Arjunشده و آنی هستند )سازیبلکه الزامی برای پاسخگویی به انتظارات متغیر مشتریان است که به دنبال تجربیات شخصی

et al., 2021; Gigante & Zago  ,2۰23های  های نوین برای مدیریت دادههای مالی که از فناوری(. در این راستا، سازمان

اند  های وفاداری و رضایت مشتری نشان دادهکنند، توانایی بالاتری در ارتقای شاخصسازی فرآیندها استفاده میمشتریان و بهینه
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های منطقه های جهانی، بسیاری از بانکرغم پیشرفت(. با این حال، علیArmutcu et al  ,.2۰24؛  14۰4)خلفی و همکاران،  

چالش با  کماکان  عراق،  در  رافدین«  »بانک  جمله  از  روبهخاورمیانه،  پشتیبانی  خدمات  ارائه  در  ساختاری  هستند.  های  رو 

ای های فعلی این بانک در مواجهه با حجم عظیم مراجعات حضوری، بروکراسی اداری و زمان انتظار طولانی، کارایی بهینهسیستم 

العیساوی،   این ناکارآمدی نهHesham & Duraid  ,2۰2۰؛  2۰25ندارند )ساری نجم  افزایش  تنها هزینه(.  های عملیاتی را 

؛ معمر محمد  2۰23بی اکرام و مولای امینه،  گذارد )طیشده از خدمات بانکی نیز تأثیر منفی میدهد، بلکه بر کیفیت ادراکمی

 (.2۰17امبیه الطومی، 

های سنتی و تقاضای دیجیتال است )ساری نجم العیساوی،  چالش بنیادین در بانکداری عراق، همسویی ناقص میان زیرساخت

توجهی برای کاهش  کارگیری هوش مصنوعی در بخش بانکی، ظرفیت قابلدهند که بههای پیشین نشان می(. پژوهش2۰25

؛ السفارینی،  2۰23های ارتباطی هوشمند دارد )رحمان و همکاران،  خطای انسانی، تسریع در فرآیندهای استعلام و ایجاد کانال

های محلی( و الزامات  های هوش مصنوعی وارداتی غالباً بدون توجه به بافت فرهنگی، زبانی )لهجه (. با وجود این، مدل2۰24

 Abu Bakrشود )ا محسوب میهاند که خود مانعی برای پذیرش و اثربخشی این فناوریرگولاتوری خاص عراق طراحی شده

Khawad et al  ,.2۰19سازی کند، باعث  (. فقدان مدلی بومی که بتواند تعاملات انسانی را با دقت و امنیت بالا در شعب شبیه

( به همراه نداشته باشد  CXهای عراق، نتایج ملموس در بهبود تجربه مشتری )های دیجیتالی در برخی بانکشده است که تلاش

پایه” و تحلیل رفتار (. در همین زمینه، مطالعات بر اهمیت “بازاریابی عصب2۰24؛ هدی بوهنیک،  2۰24)سارا عبدالرضا اللهیبی،  

های پشتیبانی در بانک رافدین باشد  تواند راهگشای طراحی سرویسکننده از طریق هوش مصنوعی تأکید دارند که میمصرف

 .(2۰21؛ رایتِر، 14۰2فر، )برهانی و استخری 

از سوی دیگر، تحول در خدمات پشتیبانی بانک رافدین تنها یک مسئله فنی نیست، بلکه یک موضوع راهبردی در حوزه حکمرانی 

(. عدم وجود یک مدل مفهومی  14۰3اتشی،  ؛ طوطیان و علی14۰4فناوری و مدیریت سکوهای خدمات بانکی است )میرعرب،  

های عملیاتی و امنیتی را افزایش  ها، وفاداری مشتری و هوش مصنوعی تعادل برقرار کند، ریسکیکپارچه که میان امنیت داده

(. با توجه به شواهد تجربی مبنی بر تأثیر مستقیم هوش مصنوعی 2۰22؛ توران و همکاران،  14۰4داده است )خلفی و همکاران،  

های انفعالی به سمت طراحی مدلی کاربردی ها، ضروری است که بانک رافدین از رویکرد بر وفاداری به برند و عملکرد مالی بانک

(. بنابراین، مسئله اصلی این پژوهش  2۰22؛ نورتِیی و همکاران،  14۰3پور نصیرآبادی و همکاران،  بینانه حرکت کند )زارعو پیش

شده، امن و کارآمد طراحی کرد که ضمن کاهش فشارهای  سازیتوان یک مدل هوش مصنوعیِ بومیآن است که چگونه می

عملیاتی بر شعب بانک رافدین، کیفیت خدمات پشتیبانی را از طریق درک دقیق نیازهای مشتریان عراقی ارتقا بخشد و بستر  

 (.Bilan et al., 2022; Fares et al ,.2۰22مناسبی برای گذار به بانکداری هوشمند فراهم آورد ) 

 ادبیات پژوهش و چارچوب نظری  

را می اخیر  بانکی در دو دهه  از عمیقتحول خدمات  نهادی و فناورانه در صنعت مالی دانست؛  ترین دگرگونیتوان یکی  های 

زیرساخت دگرگونی توسعه  با  ابتدا  در  )ای که  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  با  ICTهای  و سپس  آغاز شد  بانکداری  (  گسترش 

ها دریافتند که مزیت رقابتی دیگر صرفاً در  الکترونیکی، بانکداری اینترنتی و موبایلی شتابی مضاعف گرفت. در این دوره، بانک

های دیجیتال،  گذاری مؤثر در زیرساخت ها برای سرمایهشود، بلکه در توانایی آنگستره شعب فیزیکی یا حجم سرمایه خلاصه نمی 

نهفته است. پژوهشسازی سامانهیکپارچه  دهد که بخش مهمی از شده نشان میهای انجامها و بازطراحی فرآیندهای خدمت 

پذیری برای مشتریان، مستقیماً های عملیاتی، افزایش سرعت ارائه خدمت و گسترش دسترس بهبود کیفیت خدمات، کاهش هزینه

؛ معمر  2۰۰۶های الکترونیکی وابسته بوده است )عرب،  و توسعه کانال  ICTهای  کارگیری زیرساختها در بهبه توانمندی بانک

سازی توانسته است  کنند که دیجیتالی(. این مطالعات تصریح می2۰2۰؛ نورالدین کروچ و همکاران،  2۰17محمد امبیه الطومی،  
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ساعته و کاهش وابستگی به مکان را بهبود بخشد و از   24هایی نظیر سرعت تراکنش، کاهش خطاهای انسانی، دسترسی  شاخص

سازی صرف« با  دهد که »دیجیتالیاین طریق، رضایت اولیه مشتریان را افزایش دهد. با این حال، همین خط پژوهشی نشان می

انعطاف در پاسخ به  هایی نیز بوده است؛ از جمله ایستایی قواعد تصمیموجود مزایای چشمگیر، دارای محدودیت گیری، نبود 

گونه که بتواند ابعاد عاطفی و ادراکی تجربه مشتری را سازی خدمات و فقدان تعامل انسانیشرایط پیچیده، ضعف در شخصی

بانک در  دهد.  شعبهپوشش  محدودیتهای  این  پرتراکنش،  و  سمحور  در  ازدحام  شکل  به  چرخه ها  اوج،  طولانی  اعات  های 

پاسخگویی، انتقال مکرر مشتری میان واحدها و فشار مضاعف بر منابع انسانی بروز یافته و نشان داده است که گذار از »کانال  

 ناپذیر است. الکترونیکی« به »خدمت هوشمند« ضرورتی اجتناب 

کردن  تر شد و تمرکز از مکانیزهای کیفی( به صنعت بانکداری، پارادایم تحول دیجیتال وارد مرحلهAIبا ورود هوش مصنوعی )

دهد  های اخیر نشان میها و تعاملات تغییر یافت. ادبیات مروری در سالبینیها، پیشهای خدمت به هوشمندسازی تصمیمکانال

سازی و اتوماسیون فرآیندهای داخلی بندی کرد: نخست، بهینه توان در سه حوزه اصلی دسته در بانکداری را می  AIکه کاربردهای  

های اعتباری؛ و سوم، تقویت ارتباط با مشتری از بینی رفتار مشتریان یا ریسکهای کلان و پیشو عملیاتی؛ دوم، تحلیل داده

 ,.Özdemir et al ؛Fares et al., 2022ازی خدمات )سگرهای هوشمند و شخصیمحور، توصیه های مکالمهطریق سامانه

اند فرآیندهای اعتبارسنجی،  های یادگیری ماشین توانسته(. در حوزه اتوماسیون، الگوریتمGigante & Zago  ,2۰23 ؛ 2023

های عملیاتی را کاهش دهند. در حوزه تحلیل کشف تقلب و مدیریت ریسک را با دقت و سرعت بالاتری انجام دهند و هزینه

های تراکنشی و رفتاری، الگوهای پنهان مشتریان را استخراج کرده و امکان طراحی با پردازش حجم عظیمی از داده  AIداده،  

گر های توصیه ها، دستیارهای مجازی و سامانهباتمحصولات متناسب با نیازهای فردی را فراهم ساخته است. در حوزه تعامل، چت

ها در بازارهای شده را ارائه دهند. پژوهشسازیصیساعته، کاهش زمان انتظار و تجربه تعاملی شخ  24اند پاسخگویی  مالی توانسته

سازی تدریجی، متناسب با بلوغ زیرساخت و ظرفیت کنند که موفقیت بانکداری هوشمند منوط به پیادهنوظهور نیز تأکید می

تواند با مقاومت  های پیشرفته بدون آمادگی نهادی میباره فناوریسازمانی، و هماهنگ با نیازهای محلی است؛ زیرا انتقال یک

پذیری،  (. از منظر رقابتDaver  ,2۰21 ؛ Arjun et al., 2021کارکنان، اختلال عملیاتی و کاهش اعتماد مشتریان مواجه شود )

AI  گیری و توسعه محصولات نوین مطرح شده و برای نهادهای مالی،  عنوان اهرمی برای افزایش چابکی سازمانی، بهبود تصمیمبه

 (.Abu Bakr Khawad et al ,.2۰19ا ارتقای کارایی و خلق مزیت رقابتی پایدار دارد )پیوند مستقیمی ب

اند که استفاده هدفمند از هوش مصنوعی  المللی نشان دادهای و بینای از مطالعات منطقهدر سطح پیامدهای خدماتی، مجموعه 

هایی نظیر زمان پاسخگویی، دقت پردازش و کاهش  طور معناداری بهبود بخشد و شاخصتواند عملکرد خدمات بانکی را بهمی

اند،  طور خاص بررسی کردههایی که کیفیت خدمات بانکی را به(. پژوهش2۰22خطای انسانی را ارتقا دهد )رهام محمود دیاب، 

اند و تأکید  پذیری و پاسخگویی را گزارش کردهشده از جمله سرعت، دقت، قابلیت اطمینان، دسترسبهبود در ابعاد کیفیت ادراک

(. در 2۰23ی هوشمند است )طیبی اکرام و مولای امینه،  ها دارند که ادراک مشتری از کیفیت، متأثر از تجربه تعامل با سامانه

های دیجیتال و  افزایی میان کانالزمینه ترکیب بانکداری الکترونیکی و هوش مصنوعی، شواهد تجربی بیانگر آن است که هم

وری شعب را بالا ببرد؛ هرچند  های انتظار را کاهش دهد و بهرهتواند ظرفیت ارائه خدمت را افزایش دهد، صفمی  AIراهکارهای  

یکپارچه چالش همچون  سامانههایی  )سازی  قدیمی  هزینهLegacy Systemsهای  سرمایه(،  و  های  فنی  پیچیدگی  گذاری، 

دهد  های جدید نشان می(. در عراق نیز پژوهش2۰22پذیرش کارکنان همچنان پابرجاست )حریری عبدالغنی و دیدوش حجره،  

شده در »اولین بانک عراق  تواند کیفیت خدمات و تجربه مشتری را بهبود دهد. مطالعه انجامها میدر بانک  AIکه کاربردهای  

(FIB نشان داد که راهکارهای هوشمند با ارتقای کیفیت تعامل و سرعت پاسخگویی، رضایت و تمایل به استفاده از خدمات را »)

های باکیفیت، استانداردسازی فرآیندها و مدیریت تغییر  دهند؛ اما تحقق کامل این منافع مستلزم دسترسی به دادهافزایش می

شده در بانکداری دولتی  (. افزون بر این، از منظر عملکرد بازاریابی، مطالعات انجام2۰25سازمانی است )ساری نجم العیساوی،  



 1403فصلنامه علمی مطالعات بنیادین و کاربردی جهان اسلام سال ششم/ شماره چهارم/ زمستان 

های عملکرد بازاریابی را تقویت کند و نقش آن از سطح یک ابزار فناورانه به اهرم  تواند شاخصمی  AIاند که  عراق نشان داده

ها با  (. این یافته2۰24مدیریت بازار، تحلیل رفتار مشتری و طراحی پیشنهادهای ارزش ارتقا یافته است )سارا عبدالرضا اللهیبی،  

مند، تجربه مشتری در نقاط تماس خدمت، مبنای  آفرینی رابطهمنطق بازاریابی مدرن همخوان است؛ زیرا در چارچوب ارزش 

 (. Lee & Trim ,2۰22 ؛ Kotler & Keller, 2016شود )گیری رضایت، وفاداری و تصویر برند محسوب میشکل

تواند نیت استفاده از خدمات،  در بانک می  AIاند که حضور و کاربرد  های اخیر نشان دادهکننده، پژوهشاز منظر رفتار مصرف

– های مالی را تحت تأثیر قرار دهد. مقایسه تعامل انسانتمایل به خرید محصولات مالی و حتی درک مشتری از کیفیت توصیه 

  حساس   هایتصمیم  در  اما  دهند،می  ترجیح  را  هاالگوریتم  طرفیبی  و  دقت  هازمینه   برخی  در  مشتریان  که  دهدمی  نشان  ماشین

  تعامل«   »کیفیت  و  الگوریتمی«  »شفافیت  »اعتماد«،  بنابراین  دارند؛  ویژه  توجه  انسانی  همدلی  و  اعتماد   عنصر  به  همچنان  مالی 

(. در  Northey et al  ,.2۰22 ؛ Armutcu et al., 2024روند )به شمار می  AI  اثربخشی  و   پذیرش  در   کلیدی  متغیرهای

پایه، بر اهمیت تحلیل الگوهای ذهنی و هیجانی  محور و شناختی، از جمله بازاریابی عصبهمین راستا، رویکردهای بازاریابی داده

بندی تعامل و حتی  دهند که طراحی پیام، لحن پاسخگویی، زمانکنند و نشان میهای دیجیتال تأکید میمخاطبان در محیط

(. بدین ترتیب، خدمات  14۰2فر،  تواند بر ادراک کیفیت و اعتماد اثرگذار باشد )برهانی و استخریرنگ و ساختار رابط کاربری می

نسبت  تواند نگرش مشتریای چندبعدی است که میپشتیبانی شعب صرفاً یک فرآیند فنی برای حل مسئله نیست، بلکه تجربه 

 (.Kotler & Keller ,2۰1۶به برند بانک را تقویت یا تضعیف کند )

های  در خدمات مالی نیز پرداخته است. نگرانی AIهای بالقوه ها و ریسکبا وجود مزایای گسترده، ادبیات پژوهشی به محدودیت

هایی  های حکمرانی روشن از جمله چالشاخلاقی، سوگیری الگوریتمی، تبعیض ناخواسته، نقض حریم خصوصی و نبود چارچوب

 Turan etها به همراه داشته باشد )تواند اعتماد عمومی را تضعیف کند و پیامدهای حقوقی و اعتباری برای بانک است که می

al  ,.2۰22  ،میرعرب بر  14۰4؛  مبتنی  امنیت  تعامل  کاربردی، مطالعاتی که  را مدل  AI(. در سطح  وفاداری مشتری  سازی و 

اداری است؛ بدین معنا که حتی کاراترین  شرط اعتماد و وفدهند که امنیت نه یک ویژگی جانبی بلکه پیشاند، نشان میکرده

توانند رضایت پایدار ایجاد کنند )خلفی و  های هوشمند در صورت فقدان استانداردهای امنیتی و انطباق مقرراتی، نمیسامانه

ها حاکی از آن است که موفقیت استقرار به عواملی  در بانک  AIهای موردی درباره پذیرش (. همچنین، پژوهش14۰4همکاران، 

ریزی مدیریت تغییر وابسته است )هدی  چون آمادگی سازمانی، مهارت کارکنان، فرهنگ یادگیری، حمایت مدیریت ارشد و برنامه

دهد که مسئله بانک رافدین عراق باید در تقاطع سه محور تحلیل شود: نخست، ضرورت  ها نشان می(. این یافته2۰24بوهنیک، 

سازی و هوشمندسازی؛ دوم، طراحی تجربه مشتری و عملیاتی شعب از مسیر دیجیتال  ارتقای کیفیت خدمات و کاهش فشار

 . هوشمند بانکداری اکوسیستم در داده حکمرانی و اخلاق  امنیت، اصول رعایت سوم، و ماشین؛–تقویت اعتماد در تعامل انسان

  مصنوعی   هوش  های»قابلیت  آن  در  که  کندمی  پیشنهاد  را  تبیینی–بر این اساس، چارچوب نظری پژوهش حاضر یک مدل علی

  اتوماسیون  هوشمند، محورمکالمه تعامل  شامل  ها قابلیت این. شودمی  گرفته نظر در مستقل متغیر عنوانبه شعب«  پشتیبانی در

است. اثرگذاری این   AI  بر   مبتنی  امنیتی  هایکنترل  و  بانکی  هایسامانه  با  سازییکپارچه  خدمات،  سازیشخصی  پاسخگویی، 

تبیین میقابلیت از طریق دو سازوکار میانجی  ادراکها  ابعادی چون سرعت، دقت،  شود: نخست، »کیفیت خدمات  شده« که 

و کیفیت خدمات دارد )معمر محمد امبیه    ICTگیرد و ریشه در ادبیات  پذیری و قابلیت اعتماد را دربرمیپاسخگویی، دسترس

(؛ و دوم، »تجربه مشتری و اعتماد به تعامل هوشمند« که در ادبیات بازاریابی  2۰23؛ طیبی اکرام و مولای امینه،  2۰17الطومی،  

(. پیامدهای  Northey et al  ,.2۰22 ؛Lee & Trim, 2022های هوشمند برجسته شده است )مند و پذیرش فناوریرابطه 

زایش تمایل به استفاده از خدمات است و در سطح سازمانی  مورد انتظار این مدل در سطح مشتری شامل رضایت، وفاداری و اف

شود )سارا عبدالرضا اللهیبی،  وری شعب و بهبود عملکرد بازاریابی و تصویر برند بانک میشامل کاهش بار عملیاتی، افزایش بهره

این، متغیرهای زمینهArmutcu et al  ,.2۰24؛  2۰24 بر  افزون  بلوغ  (.  ای نظیر آمادگی دیجیتال کارکنان، کیفیت داده و 
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نیازها،  دهد که بدون این پیشاند؛ زیرا ادبیات نشان میگر وارد مدل شدهعنوان تعدیلزیرساخت، و حکمرانی و امنیت اطلاعات به

 Turan؛  2۰24؛ هدی بوهنیک،  2۰25با خطر شکست یا کاهش اعتماد مواجه خواهد شد )ساری نجم العیساوی،    AIسازی  پیاده

et al ,.2۰22 ،شده و قابل استقرار  سازیشده زمینه طراحی یک مدل بومیترتیب، چارچوب نظری ارائه(. بدین14۰4؛ میرعرب

طور همزمان بر کیفیت خدمت، تجربه مشتری و امنیت کند؛ مدلی که بهبرای خدمات پشتیبانی شعب بانک رافدین را فراهم می

 را تسهیل نماید. تواند مسیر گذار تدریجی به بانکداری هوشمند در عراق تأکید دارد و می

 

 جدول خلاصه ادبیات و چارچوب نظری 

 سازه/متغیر 
در  کلیدی  تعریف/مفهوم 

 پژوهش 

های  ابعاد/شاخص

 پیشنهادی
 منابع پشتیبان نقش در مدل 

و   اطلاعات  فناوری 

بانکداری  

 الکترونیکی

دیجیتالی سازی  زیربنای 

کانال و  های  خدمات 

 غیرحضوری 

سرعت  دسترس  پذیری، 

کانال های  خدمت، 

 دیجیتال، کارایی 

زمینه پیش

نظری/بنیاد 

 تحول 

( معمر  2۰۰۶عرب  (؛ 

الطومی  امبیه  محمد 

نورالدین  2۰17) (؛ 

همکاران   و  کروچ 

(2۰2۰) 

هوش  قابلیت های 

در   مصنوعی 

 پشتیبانی شعب 

برای    AIهای  توانمندی 

و   تعامل  هوشمندسازی 

 عملیات پشتیبانی 

طبقهچت/ویس بندی  بات، 

پاسخگویی   درخواست، 

توصیه  گری،  خودکار، 

یکپارچگی   دانش،  مدیریت 

تشخیص  Coreبا    ،

 تقلب/امنیت 

 متغیر مستقل 

Fares et al. 

 ؛(2022)

Özdemir et al. 

 Gigante ؛(2023)

& Zago  (2۰23  ؛)

دیاب   محمود  رهام 

(2۰22) 

خدمات   کیفیت 

 شده ادراک 

کیفیت  از  مشتری  برداشت 

تماس در  های  خدمت 

 پشتیبانی

قابلیت   دقت،  سرعت، 

پاسخگویی،   اعتماد، 

 پذیری دسترس 

 1میانجی 

اکرام و مولای   طیبی 

(؛ معمر  2۰23امینه )

الطومی  امبیه  محمد 

(2۰17) 

و  مشتری  تجربه 

 AIاعتماد به 

احساسی/شناختی  ارزیابی 

سامانه   با  تعامل  از  مشتری 

 ها هوشمند و پذیرش توصیه 

شفافیت،   سهولت، 

حس  درک پاسخ،  پذیری 

 کنترل، اعتماد به توصیه

 2میانجی 

Kotler & Keller 

 & Lee ؛(2016)

Trim (2022) ؛ 

Northey et al. 

 ؛(2022)

Armutcu et al .

(2۰24) 



 1403فصلنامه علمی مطالعات بنیادین و کاربردی جهان اسلام سال ششم/ شماره چهارم/ زمستان 

عملکرد 

بازاریابی/تصویر 

 برند 

بازاریابی ناشی از تجربه نتایج  

 و تعامل بهتر

به   تمایل  برند،  تصویر 

 توصیه، قصد استفاده/خرید
 پیامد سازمانی 

عبدالرضا   سارا 

( (؛  2۰24اللهیبی 

Armutcu et al. 

 Kotler ؛(2024)

& Keller (2۰1۶) 

وفاداری   و  رضایت 

 مشتری 

ای و رفتاری پس  پیامد رابطه

 از تجربه پشتیبانی

تداوم   کلی،  رضایت 

 استفاده، توصیه به دیگران
 پیامد مشتری

همکاران   و  خلفی 

 & Lee(؛  14۰4)

Trim (2۰22) 

کاهش  بهره و  وری 

 بار شعب

استقرار   عملیاتی  بر   AIاثر 

 فرآیندهای پشتیبانی 

کاهش زمان انتظار، کاهش  

کاهش   حضوری،  مراجعات 

 هزینه پاسخگویی 

 پیامد عملیاتی 

و   عبدالغنی  حریری 

حجره   دیدوش 

نجم  2۰22) ساری  (؛ 

 (2۰25العیساوی )

و   اخلاق  امنیت، 

 AIحکمرانی 

الزامات 

در  ریسک/مسئولیت  پذیری 

 محور بانکداری داده

حریم خصوصی، سوگیری،  

مسئولیت  پذیری،  انطباق، 

 کنترل دسترسی 

گر/شرط تعدیل

 اثرگذاری 

Turan et al .

میرعرب  2۰22) (؛ 

و  14۰4) خلفی  (؛ 

 (14۰4همکاران )

و   سازمانی  آمادگی 

 پذیرش فناوری

برای  سازمان/کارکنان  توان 

پذیرش، استفاده و نگهداشت  

AI 

آموزش،   دیجیتال،  مهارت 

پذیرش   تغییر،  مدیریت 

 کارکنان 

 گر تعدیل

بوهنیک   هدی 

نجم  2۰24) ساری  (؛ 

 (2۰25العیساوی )

تحلیل 

رفتاری/شناختی 

فضای   در  مشتری 

 دیجیتال

داده از  رفتاری  استفاده  های 

 برای طراحی تعامل اثربخش

شناخت   واکنش،  تحلیل 

تصمیم،   الگوهای 

 سازیتجربه 

طراحی  مکمل 

 تجربه 

استخری  و  فر  برهانی 

(14۰2) 

 

 روش شناسی: 

در این پژوهش، با توجه به ماهیت مسئله )طراحی و اعتبارسنجی یک مدل هوش مصنوعی کاربردی برای توسعه خدمات پشتیبانی شعب  

 Design-Oriented / Designمحور )ای/طراحی شناختی از نوع کاربردی و از حیث هدف، توسعه عراق(، رویکرد روش بانک رافدین در 

Scienceسازی« و »نقشه  پیاده شود؛ زیرا خروجی پژوهش صرفاً تبیین روابط نظری نیست، بلکه ارائه یک »مدل قابل( در نظر گرفته می

برد تا هم بتواند  کمی( بهره می–ها، پژوهش از رویکرد آمیخته )کیفیراه استقرار« برای محیط واقعی بانک است. از منظر نحوه گردآوری داده 

صورت عمیق استخراج کند و هم بتواند مدل پیشنهادی را با شواهد کمی و  ها و الزامات بومی شعب بانک رافدین را به نیازها، محدودیت 

ید. این انتخاب با ادبیات تحول دیجیتال و استقرار هوش مصنوعی در خدمات مالی  معیارهای سنجش معتبر، آزمون و اعتبارسنجی نما

 Faresای و سازمانی« و »ارزیابی مبتنی بر داده و عملکرد« است )زمان متکی بر »فهم زمینه ها همدر بانک  AIسازی  سازگار است، زیرا پیاده 

et al., 2022؛ Özdemir et al  ,.2۰23.) 
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کنندگان شامل مدیران شعب، کارشناسان پشتیبانی، متخصصان فناوری اطلاعات/امنیت بانک،  در فاز نخست )مرحله کیفی(، جامعه مشارکت 

( خواهد بود تا مدل، هم از منظر عملیاتی و هم از  Complianceو در صورت امکان نمایندگانی از واحدهای نظارت و تطبیق مقررات )

های شعب  شود تا تفاوتصورت هدفمند و بر مبنای اصل »حداکثر تنوع« انجام میگیری بهمنظر امنیتی و انطباقی قابل دفاع باشد. نمونه 

شهری/حاشیه)پرتراکنش/کم  مصاحبه  تراکنش،  مرحله،  این  در  داده  گردآوری  اصلی  ابزار  شود.  داده  پوشش  دیجیتال(  بلوغ  سطح  ای، 

های  های شکایات و زمان های پرتکرار، گزارش های پشتیبانی، انواع درخواست ها، دستورالعمل ها )فرم ساختاریافته و تحلیل اسناد و فرآیندنیمه

ای استفاده  مرحله ( یا در صورت نیاز کدگذاری سه Thematic Analysisهای کیفی از روش تحلیل مضمون )انتظار( است. برای تحلیل داده

های  (، نیازهای دانشی کارکنان، ریسکCustomer Pain Pointsهای خدمت، نقاط درد مشتری )شود تا مضامین اصلی مانند گلوگاهمی

( تبدیل گردد. معیار اتمام  Design Requirementsهای طراحی« )امنیتی و نقاط مناسب برای اتوماسیون شناسایی و به »نیازمندی 

 Memberکنندگان )، از راهبردهایی مانند بازبینی مشارکتهای کیفیگیری، اشباع نظری خواهد بود و برای افزایش اعتبار یافته نمونه 

Check سازی داده ( و مثلث( هاTriangulation بین مصاحبه، اسناد و مشاهدات فرآیندی استفاده می ) .شود 

شود. در این  در فاز دوم )مرحله طراحی و توسعه مدل(، بر مبنای خروجی فاز کیفی، معماری مدل هوش مصنوعی پیشنهادی تدوین می

( لایه داده و  1های: )کند که شامل لایهجای تمرکز بر »یک الگوریتم واحد«، یک چارچوب معماری سیستم ارائه می مرحله، پژوهش به 

وکار و انطباق  ( لایه منطق کسب NLP/LLM( ،)3( لایه پردازش زبان طبیعی و مدل زبانی )Knowledge Base( ،)2مدیریت دانش )

(Business Rules & Compliance(  ،)4( و  دسترسی،  کنترل  و  امنیت  لایه  کانال5(  لایه  )متن/صوت/کیوسک  (  تعامل  های 

شده، و راهنماهای داخلی  های ثبت، لاگ مکالمات پشتیبانی، تیکت های پرتکرارشعبه/اپلیکیشن( است. در سطح داده، منابعی مانند پرسش 

گیرند تا مدل قابلیت پاسخگویی دقیق و متناسب  عنوان داده آموزشی/پایه مورد استفاده قرار می به —سازیپس از پالایش و ناشناس —بانک

سازی خدمات،  با مقررات را داشته باشد. در سطح طراحی تجربه، سناریوهای تعاملی کلیدی )مانند افتتاح حساب، پیگیری تسهیلات، فعال 

شود تا خروجی سیستم،  ( طراحی میConversation Flowصورت »جریان مکالمه« )شکایات، و راهنمایی مدارک موردنیاز( استخراج و به

سازی زبانی )عربی  حله، الزامات بومیمرحله تا حل مسئله هدایت کند. در این مربههای عمومی نباشد و بتواند مشتری را مرحله صرفاً پاسخ

شوند  عنوان قیود طراحی لحاظ میسازی داده، ثبت و ممیزی( بهای( و الزامات اخلاقی/امنیتی )محرمانگی، حداقلهای لهجهعراقی و تفاوت 

(Turan et al  ,.2۰22  ،14۰4؛ خلفی و همکاران،  14۰4؛ میرعرب .) 

شده، افزایش  در فاز سوم )مرحله کمی و اعتبارسنجی(، مدل مفهومی پژوهش و پیامدهای مورد انتظار آن )بهبود کیفیت خدمات ادراک 

شود. جامعه آماری این مرحله  تجربه مشتری/اعتماد، افزایش رضایت و وفاداری، و کاهش بار عملیاتی شعب( با ابزارهای کمی آزمون می 

کننده از خدمات.  کننده/استفاده ( مشتریان مراجعه2( کارکنان مرتبط با پشتیبانی و عملیات شعب، و )1تواند شامل دو گروه باشد: )می

پذیری افزایش یابد. ابزار گردآوری داده،  شود تا تعمیمای )بر اساس نوع شعبه و منطقه( انجام می صورت طبقهگیری در صورت امکان بهنمونه 

کند  های پژوهش را بر اساس ادبیات کیفیت خدمات و تجربه مشتری عملیاتی میطیف لیکرت است که سازه   پرسشنامه ساختاریافته با

پذیری، شفافیت، و احساس امنیت(. برای روایی محتوا از نظر خبرگان، و برای روایی  )مانند سرعت پاسخ، دقت پاسخ، قابلیت اعتماد، دسترس 

ها،  شود و پایایی ابزار با آلفای کرونباخ و پایایی ترکیبی سنجیده خواهد شد. در بخش تحلیل دادهسازه از تحلیل عاملی تأییدی استفاده می

شود تا روابط بین  بهره گرفته می  PLS-SEM( یا  SEMسازی معادلات ساختاری )های مدل به تناسب حجم نمونه و پیچیدگی مدل، از روش 

وری(  فیت خدمات و تجربه/اعتماد(، و متغیرهای وابسته )رضایت، وفاداری و بهره (، متغیرهای میانجی )کیAIهای  متغیر مستقل )قابلیت 

زمینه متغیرهای  اثر  همچنین  شود؛  میآزمون  داده  کیفیت  و  امنیت  سازمانی،  آمادگی  مانند  بهای  تعدیلتواند  شود  صورت  بررسی  گر 

(Rahman et al., 2023 ؛ Lee & Trim  ,2۰22 .) 

شود تا مدل از منظر »کارکرد واقعی« در بینی میدر کنار اعتبارسنجی ادراکی )پرسشنامه(، یک بخش مکمل ارزیابی عملکردی نیز پیش 

این بخش، شاخص  ارزیابی گردد. در  پشتیبانی  )عملیات  اول  پاسخگویی، درصد حل مسئله در تماس  زمان  متوسط  مانند   Firstهایی 

Contact Resolution های تکراری، و میزان ارجاع به کارشناس انسانی  (، تعداد مراجعات حضوری ناشی از عدم کفایت پاسخ، حجم تیکت

می مقایسه  پایلوت  اجرای  از  بعد  و  می قبل  ارزیابی  طرح  باشد،  فراهم  پایلوت  اجرای  به  دسترسی  که  صورتی  در  شکل  شود.  به  تواند 

طور عینی سنجیده شود.  شعب پرتراکنش( اجرا گردد و اثر مداخله هوش مصنوعی بهآزمون در چند شعبه منتخب بغداد )یا  آزمون/پس پیش 

کنندگان اخذ  شود، رضایت آگاهانه مشارکت سازی می های مشتریان ناشناس در نهایت، برای رعایت ملاحظات اخلاق پژوهش، کلیه داده
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سازی داده و کنترل دسترسی به اطلاعات حساس در کل چرخه پژوهش لحاظ خواهد شد تا پژوهش علاوه  های حداقل گردد و چارچوب می

 (.14۰4؛ میرعرب،  Turan et al  ,.2۰22پذیری و حکمرانی داده نیز قابل دفاع باشد )بر اعتبار علمی، از منظر مسئولیت 

 

 

 های کیفییافتههای پژوهش بر اساس  فرضیه

 های پژوهش . فرضیه1جدول  

 فرضیه ردیف

H1 های هوش مصنوعی در خدمات پشتیبانی، تأثیر مثبت و معناداری بر کیفیت خدمات شعب بانک رافدین دارد. قابلیت 

H2 های هوش مصنوعی در خدمات پشتیبانی، تأثیر مثبت و معناداری بر تجربه و اعتماد مشتری دارد. قابلیت 

H3 .کیفیت خدمات پشتیبانی، تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت مشتری دارد 

H4  .تجربه و اعتماد مشتری، تأثیر مثبت و معناداری بر رضایت مشتری دارد 

H5  .رضایت مشتری، تأثیر مثبت و معناداری بر وفاداری مشتری دارد 

H6 مشتری اثر غیرمستقیم و معنادار دارد. های هوش مصنوعی از طریق کیفیت خدمات، بر رضایت  قابلیت 

H7 های هوش مصنوعی از طریق تجربه و اعتماد مشتری، بر رضایت مشتری اثر غیرمستقیم و معنادار دارد. قابلیت 

H8  کند.های هوش مصنوعی و تجربه/اعتماد مشتری را تقویت میسازی، رابطه بین قابلیتامنیت، انطباق مقرراتی و بومی 

H9  کند.های هوش مصنوعی و کیفیت خدمات را تقویت می سازی، رابطه بین قابلیتامنیت، انطباق مقرراتی و بومی 
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H10 ای  های هوش مصنوعی و وفاداری مشتری نقش میانجی زنجیرهکیفیت خدمات و تجربه/اعتماد مشتری، در رابطه بین قابلیت

 دارند. 

گویی اند. در بخش کیفی مشخص شد که هوش مصنوعی فقط یک ابزار پاسخ های کیفی استخراج شده های فوق مستقیماً از یافتهفرضیه

سازی تعامل، کاهش خطا، و تقویت تجربه مشتری است.  نیست، بلکه مکانیزمی برای کاهش فشار عملیاتی، ارتقای سرعت خدمت، شخصی

سازی زبانی و فرهنگی  ها در محیط بانکی عراق بدون امنیت، انطباق مقرراتی و بومی ها نشان دادند که اثربخشی این قابلیت همچنین مصاحبه 

گری.تحلیل عاملی اکتشافی  دهند، هم روابط میانجی، و هم آثار تعدیلها هم روابط مستقیم را پوشش می یابد. بنابراین، فرضیهتحقق نمی

شوند یا خیر،  ها در ابعاد مفهومی مورد انتظار بارگذاری می که آیا گویههای پرسشنامه و بررسی اینهبرای شناسایی ساختار نهفته بین گوی

 شود. انجام می 

 و بارتلت   KMO. آزمون  3جدول  

 نتیجه معیار پذیرش  مقدار  شاخص 

KMO 0.891   بسیار مطلوب ۰.7بیشتر از 

 مناسب  ( Sig<۰.۰5معنادار بودن ) 3564.271 آزمون بارتلت

 تأیید  ۰.۰5کمتر از   0.000 سطح معناداری 

دهد  گیرد. این موضوع نشان میاست که در دامنه »بسیار مطلوب« قرار می  ۰.891برابر    KMOدهد که مقدار  نتایج جدول فوق نشان می 

های نهفته کفایت دارد. همچنین آزمون  ها برای استخراج عامل حجم نمونه برای انجام تحلیل عاملی مناسب بوده و همبستگی بین گویه

ها برای اجرای  دهد که ماتریس همبستگی بین متغیرها، همانی نیست؛ در نتیجه، دادهنشان می   ۰.۰5بارتلت با مقدار معناداری کمتر از  

 تحلیل عاملی اکتشافی مناسب هستند. 

 شده شده توسط عوامل استخراج . واریانس تبیین4جدول  

 درصد تجمعی  شده درصد واریانس تبیین مقدار ویژه  عامل 

 22.47 22.47 6.742 مصنوعی های هوش  قابلیت

 38.97 16.50 4.951 کیفیت خدمات 

 51.85 12.88 3.864 تجربه و اعتماد مشتری 

 61.67 9.82 2.947 رضایت مشتری 

 69.39 7.72 2.315 وفاداری مشتری 

 76.02 6.63 1.988 سازی امنیت/انطباق/بومی 

ها را تبیین کنند. درصد از واریانس کل داده  7۶.۰2اند در مجموع اصلی توانسته دهد که شش عامل  نتایج تحلیل عاملی اکتشافی نشان می

شده از بخش کیفی از  های استخراج دهد سازه شود و نشان می های علوم انسانی و مدیریت، بسیار مناسب ارزیابی میاین مقدار در پژوهش 

های هوش مصنوعی است که نشان  قدرت تبیین قابل قبولی در سطح کمی برخوردارند. بیشترین سهم واریانس متعلق به عامل قابلیت

 دهد این سازه در ساختار مفهومی پژوهش نقش مرکزی دارد. می

 یافته . ماتریس بارهای عاملی چرخش 5جدول  
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 سازی امنیت/بومی  وفاداری  رضایت تجربه/اعتماد  کیفیت خدمات  هوش مصنوعی  گویه

AI1 0.801      

AI2 0.784      

AI3 0.767      

AI4 0.744      

SQ1  0.812     

SQ2  0.786     

SQ3  0.759     

TR1   0.806    

TR2   0.781    

TR3   0.752    

SA1    0.845   

SA2    0.808   

LO1     0.824  

LO2     0.791  

SE1      0.815 

SE2      0.786 

SE3      0.748 

دهنده تعلق مناسب هر گویه به عامل مربوطه است. همچنین  یا نزدیک به آن هستند که نشان  ۰.7ها همگی بالاتر از  عاملی گویه بارهای  

اند. این یافته،  ها حول یک ساختار مفهومی مشخص بارگذاری شده شود و هر مجموعه از گویه ها مشاهده نمیهمپوشانی شدید بین سازه 

 اند. های کمی را داشتهکند که مفاهیم مستخرج از بخش کیفی قابلیت تبدیل موفق به سازه ای اولیه ابزار است و تأیید میپشتیبان روایی سازه 

 . پایایی و روایی همگرا ۶جدول  

 نتیجه CR AVE آلفای کرونباخ  سازه 

 مطلوب  0.676 0.913 0.887 های هوش مصنوعی قابلیت

 مطلوب  0.648 0.902 0.861 کیفیت خدمات 

 مطلوب  0.663 0.908 0.874 تجربه و اعتماد مشتری 

 مطلوب  0.679 0.894 0.842 رضایت مشتری 

 مطلوب  0.662 0.887 0.836 وفاداری مشتری 

 مطلوب  0.671 0.911 0.881 سازی امنیت/انطباق/بومی 



 1403فصلنامه علمی مطالعات بنیادین و کاربردی جهان اسلام سال ششم/ شماره چهارم/ زمستان 

بنابراین، ابزار پژوهش از پایایی درونی مطلوب برخوردار  است؛  ۰.7ها بیشتر از دهد که مقدار آلفای کرونباخ برای همه سازهنتایج نشان می

دهنده روایی همگرای  است که نشان   ۰.5نیز بالاتر از    AVEو مقدار    ۰.7ها بیشتر از  ( برای همه سازهCRاست. همچنین مقدار پایایی ترکیبی ) 

 گیری کنند.خوبی مفهوم زیربنایی خود را اندازه اند بههای هر سازه توانستهعبارت دیگر، گویههاست. به مناسب سازه 

 لارکر- . روایی واگرا به روش فورنل7جدول  

 AI SQ TR SA LO SE سازه 

      0.822 ( AIهای هوش مصنوعی )قابلیت

     0.614 0.805 ( SQکیفیت خدمات )

    0.587 0.641 0.814 ( TRتجربه/اعتماد ) 

   0.521 0.716 0.693 0.824 (SAرضایت )

  0.468 0.602 0.577 0.731 0.813 ( LOوفاداری )

 0.544 0.493 0.628 0.506 0.447 0.819 ( SEسازی )امنیت/بومی 

ها از همبستگی  شود که این مقدار در تمام سازه هر سازه در قطر اصلی ماتریس قرار گرفته و مشاهده می  AVEدر جدول فوق، مقدار جذر 

دهد که هر سازه، مفهومی متمایز از سایر  شود. این نتیجه نشان میتر است. بنابراین، روایی واگرا تأیید میها بزرگ آن سازه با سایر سازه 

گیری  سنجد و ابزار پژوهش دچار همپوشانی مفهومی جدی نیست.تحلیل عاملی تأییدی برای ارزیابی میزان انطباق مدل اندازه ها را میسازه 

 شود. ها انجام می با داده 

 CFA. بارهای عاملی استاندارد در  8جدول  

 نتیجه tمقدار   بار عاملی استاندارد  گویه سازه 

 تأیید  AI1 0.83 11.42 های هوش مصنوعی قابلیت

 AI2 0.81 10.96  تأیید 

 AI3 0.78 10.31  تأیید 

 AI4 0.75 9.88  تأیید 

 تأیید  SQ1 0.84 12.15 کیفیت خدمات 

 SQ2 0.79 10.74  تأیید 

 SQ3 0.76 10.06  تأیید 

 تأیید  TR1 0.82 11.62 تجربه/اعتماد 

 TR2 0.80 10.85  تأیید 

 TR3 0.77 10.14  تأیید 

 تأیید  SA1 0.85 12.41 رضایت
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 SA2 0.81 11.07  تأیید 

 تأیید  LO1 0.83 11.73 وفاداری 

 LO2 0.79 10.58  تأیید 

 تأیید  SE1 0.84 12.02 سازی امنیت/بومی 

 SE2 0.80 10.91  تأیید 

 SE3 0.76 10.03  تأیید 

درصد معنادار   95ها در سطح  هستند؛ بنابراین، همه گویه  1.9۶نیز بیشتر از    tبوده و مقادیر    ۰.۶تمامی بارهای عاملی استاندارد بالاتر از  

شده از بخش کیفی دهد که ساختار عاملی ابزار پژوهش با مدل نظری استخراج مانند. این نتیجه نشان میگیری باقی میبوده و در مدل اندازه 

 سازگار است. 

 

 گیری و مدل ساختاری ( برازش مدل اندازه ۶

 های برازش مدل . شاخص 9جدول  

 نتیجه معیار مطلوب  مقدار  شاخص 

Chi-square/df 2.41   مطلوب  3کمتر از 

GFI 0.91   مطلوب  ۰.9۰بیشتر از 

AGFI 0.88   قابل قبول  ۰.8۰بیشتر از 

CFI 0.94   مطلوب  ۰.9۰بیشتر از 

NFI 0.92   مطلوب  ۰.9۰بیشتر از 

TLI 0.93   مطلوب  ۰.9۰بیشتر از 

RMSEA 0.061   مطلوب  ۰.۰8کمتر از 

SRMR 0.052   مطلوب  ۰.۰8کمتر از 

دو به درجه  کای گیری و ساختاری پژوهش از برازش مناسبی برخوردار است. نسبت  دهد که مدل اندازه های برازش نشان می نتایج شاخص 

  SRMRو    RMSEAهستند. همچنین مقدار    ۰.9۰همگی بالاتر از    TLIو    CFI، NFIهای تطبیقی مانند  بوده و شاخص  3آزادی کمتر از  

توان نتیجه گرفت که مدل نظری پژوهش  دهد خطای برآورد مدل در سطح قابل قبول قرار دارد. بنابراین، می است که نشان می   ۰.۰8کمتر از  

 های کمی نیز از انسجام و برازش مطلوب برخوردار است. های کیفی، در سطح داده برآمده از یافته 

 

 ها ( جدول آزمون فرضیه7

 ها در مدل ساختاری . نتایج آزمون فرضیه 1۰جدول  
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 نتیجه β t-value p-valueضریب استاندارد   مسیر  فرضیه

H1 AI →   تأیید  0.000 8.94 0.68 کیفیت خدمات 

H2 AI →   تأیید  0.000 7.83 0.59 تجربه/اعتماد 

H3   تأیید  0.000 5.96 0.41 رضایت   →کیفیت خدمات 

H4   تأیید  0.000 5.44 0.39 رضایت   →تجربه/اعتماد 

H5   تأیید  0.000 10.21 0.73 وفاداری   →رضایت 

H6 AI →    تأیید  0.000 4.87 0.28 رضایت  →کیفیت 

H7 AI →    تأیید  0.000 4.16 0.23 رضایت   →اعتماد 

H8  سازی در  تعدیل امنیت/بومیAI→ تأیید  0.001 3.58 0.19 اعتماد 

H9  سازی در  تعدیل امنیت/بومیAI→تأیید  0.001 3.29 0.17 کیفیت 

H10  تأیید  0.000 4.72 0.31 ای تا وفاداری میانجی زنجیره 

معناداری بر کیفیت خدمات و تجربه/اعتماد مشتری دارد. این نتیجه با  های هوش مصنوعی تأثیر مثبت و  دهد که قابلیتها نشان مییافته

تواند سرعت پاسخگویی، دقت، یکپارچگی خدمات و  ها مشخص شد که هوش مصنوعی می های کیفی نیز همسو است؛ زیرا در مصاحبه یافته

توان گفت رضایت  سهولت تعامل را افزایش دهد. همچنین اثر کیفیت خدمات و تجربه/اعتماد بر رضایت مشتری معنادار است؛ بنابراین، می 

ترین  تنها تحت تأثیر عملکرد فنی سیستم، بلکه تحت تأثیر احساس اعتماد و تجربه تعاملی نیز قرار دارد. قویمشتری در بانکداری هوشمند نه

تواند در نهایت به تداوم استفاده و  مات، می دهد هرگونه بهبود در ادراک مشتری از خدرابطه مدل، اثر رضایت بر وفاداری است که نشان می

 ترجیح بانک منجر شود. 

گذارد؛ نه صرفاً  بیشتر از طریق بهبود کیفیت و تقویت اعتماد بر پیامدهای نهایی اثر می   AIاز سوی دیگر، اثرات میانجی نیز نشان داد که  

سازی تأیید شد که اهمیت بسیار بالایی برای محیط عراق و بانک رافدین  گر امنیت، انطباق و بومی صورت مستقیم. همچنین نقش تعدیلبه

فرهنگی، -شده، انطباق قانونی و تناسب زبانیدارد. این نتیجه بدان معناست که حتی یک سامانه هوشمند کارآمد، در غیاب امنیت ادراک 

 تواند اثرگذاری کامل خود را بر مشتریان و کارکنان بگذارد. نمی

دهد که مدل پیشنهادی پژوهش از اعتبار مفهومی و تجربی کافی برخوردار  های بخش کیفی است و نشان مینتایج بخش کمی، مؤید یافته

عاملی مدل  ها برای تحلیل عاملی را تأیید کردند؛ تحلیل عاملی اکتشافی ساختار شش و بارتلت مناسب بودن داده   KMOهای  است. آزمون 

های پایایی و روایی همگرا و واگرا در سطح مطلوب قرار داشتند؛ تحلیل عاملی تأییدی نیز معناداری بارهای عاملی  را پشتیبانی نمود؛ شاخص 

توان نتیجه گرفت ها بیانگر مناسب بودن مدل ساختاری بودند. بر این اساس، می های برازش و آزمون فرضیه را نشان داد؛ و در نهایت، شاخص 

عنوان راهبردی مؤثر برای بهبود خدمات پشتیبانی  تواند بهسامانه هوش مصنوعی بومی، امن، منطبق و یکپارچه می   که طراحی و استقرار یک

 سوی بانکداری هوشمند در عراق عمل کند. شعب بانک رافدین و حرکت به
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 شماتیک مدل آماری نهایی 

 گیریبحث و نتیجه

دهند طور قاطعی نشان می اند، به( حاصل شده SEMسازی معادلات ساختاری )های پژوهش حاضر، که با تحلیل آماری و روش مدل یافته

های هوش مصنوعی در سامانه پشتیبانی شعب بانک رافدین، تأثیر مثبت و معناداری بر هر دو سازه کلیدی کیفیت سازی قابلیت که پیاده

به  با شواهد  نتیجه،  این  دارد.  اعتماد مشتری  و  و تجربه  پژوهش، که در آن چالش دستخدمات  از بخش کیفی  نظیر کندی  آمده  هایی 

راستا است. در واقع، هوش  عنوان موانع اصلی کیفیت خدمت شناسایی شد، همگویی، ناهماهنگی اطلاعات و فشار کاری کارکنان به پاسخ 

داده  سریع  پردازش  در  خود  توانایی  با  پاسخ مصنوعی  ارائه  و  تکراری  فرآیندهای  اتوماسیون  اطلاعات،  به  آنی  دسترسی  های  ها، 

کند. از سوی دیگر، تجربه  پذیری و اثربخشی خدمات کمک میهایی چون سرعت، دقت، دسترس شده، مستقیماً به بهبود مؤلفه سازی شخصی

دهد،  های متناسب ارائه میشود؛ زیرا تعامل با سیستمی هوشمند که نیازهای او را درک کرده و پاسخمشتری نیز از این بهبودها منتفع می 

تر به خدمات بانک فراهم  گیری اعتماد عمیقحس کارآمدی، راحتی و اطمینان را در مشتری تقویت کرده و این خود بستری برای شکل 

همخوانی دارد، چرا که نشان   SERVQUAL( و مدل کیفیت خدماتTAMهایی چون تئوری پذیرش فناوری )آورد. این یافته با نظریهمی

های نوین، مستقیماً با ادراکات کاربر از کارایی و سهولت استفاده آن گره خورده است.نتایج تحلیل مسیر دهد پذیرش و اثربخشی فناوری می

های هوش مصنوعی  های اصلی در انتقال اثر قابلیتعنوان میانجی ، بر نقش حیاتی کیفیت خدمات و تجربه و اعتماد مشتری بهSEMدر مدل  

ای  به رضایت مشتری صحه گذاشت. این بدان معناست که تأثیرگذاری نهایی هوش مصنوعی بر رضایت مشتری، یک اثر مستقیم و لحظه 

کند. یعنی، صرف وجود یک سامانه هوشمند کافی نیست؛ بلکه این سامانه باید بتواند کیفیت  نیست، بلکه فرآیندی چندوجهی را طی می

بخش برای او خلق کند. در واقع،  ای مثبت و اطمینان ای ارتقا دهد که مشتری آن را احساس کند و از سوی دیگر، تجربه گونهدمت را به خ

اجتماعی )تجربه و اعتماد(  -رضایت مشتری در محیط بانکداری امروزی، ترکیبی از ادراکات عملکردی )کیفیت خدمت( و ادراکات روانی 

تر ارائه دهد و هم تعاملی روان،  تر و دقیقیعنی هم خدمت را سریع   –است. زمانی که هوش مصنوعی بتواند در هر دو جبهه موفق عمل کند  

شود. این یافته بر اهمیت رویکردی  گیری رضایت عمیق و پایدار فراهم می آنگاه است که زمینه برای شکل   –شفاف و امن را ممکن سازد  

های فنی، به ابعاد ادراکی و رفتاری مشتری  کارهای هوش مصنوعی تأکید دارد؛ رویکردی که فراتر از جنبهسازی راهجامع در طراحی و پیاده 

سو است.یافته نهایی پژوهش، که همسو با بسیاری از  ( همCEMهای نوین در مدیریت تجربه مشتری ) نیز توجه ویژه دارد و این، با دیدگاه 

مطالعات پیشین در حوزه بازاریابی و خدمات بانکی است، بر تأثیر مثبت و قوی رضایت مشتری بر وفاداری مشتری تأکید دارد. این نتیجه،  

گذاری بر روی ارتقای خدمات از طریق هوش مصنوعی، در نهایت به نتایج  دهد سرمایه پیامد مهمی برای بانک رافدین دارد؛ چرا که نشان می

(  Word-of-Mouth( و ترویج شفاهی مثبت )CLVرزش طول عمر مشتری )بلندمدتی چون حفظ مشتری، کاهش نرخ ریزش، افزایش ا
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سازی« در گر سازه »امنیت، انطباق مقرراتی و بومی منجر خواهد شد. اما نکته کلیدی و نوآورانه در این پژوهش، کشف و اثبات نقش تعدیل

تبع آن بر رضایت و وفاداری  و به  –این زنجیره ارزش است. نتایج نشان دادند که اثربخشی هوش مصنوعی بر کیفیت خدمات و تجربه مشتری  

گیرانه  ها، عدم انطباق با قوانین و مقررات سخت مشروط به توجه کافی به این سه عامل حیاتی است. در بستر بانکی عراق، فقدان امنیت داده   –

اثر یا  سازی هوش مصنوعی را بیها برای پیاده تواند کل تلاشهای زبانی و فرهنگی جامعه هدف، میبانک مرکزی، یا نادیده گرفتن ظرافت

تواند مزیت رقابتی پایدار ایجاد کند که در چارچوبی امن، قانونی  . بنابراین، هوش مصنوعی در این محیط، تنها زمانی میحتی مخرب سازد

پذیری فناورانه« را در توسعه راهکارهای نوین بانکی برجسته  سازی« و »مسئولیتو بومی طراحی و اجرا شود. این یافته، اهمیت »بومی

ها یا افزایش سرعت است؛ بلکه به معنای ایجاد یک اکوسیستم دیجیتال بانکی است که  سازد و این، فراتر از صرف ادعای کاهش هزینهمی

 هم کارآمد، هم قابل اعتماد و هم متناسب با نیازها و انتظارات جامعه محلی باشد. 
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