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Abstract 

Introduction: Marketing communications have always been stated as one of the most 

important topics in digital marketing, which is based on communication and behavior 

with the consumer and can ultimately lead to the expected performance of the 

marketing department. The present study was conducted with the aim of the effect of 

humanization of artificial intelligence on intention to continue use in the banking 

system. This study sought to identify the key dimensions of humanization of artificial 

intelligence and the factors affecting the intention to use digital banking services in 

order to provide new strategies for improving relationship-oriented interactions in 

banking. 
 

Methods: This research has a mixed and exploratory-explanatory approach. In the first 

part, the Delphi technique was used with the participation of 16 digital banking experts 

familiar with the concepts of artificial intelligence. With the help of the Delphi 

questionnaire, 18 components in the five main dimensions of AI anthropomorphism 

(fundamental anthropomorphism, social intimacy, perceived competence, emotional-

pleasant interaction, and desire for continuous communication) and six components of 

mobile banking intention (expected performance, perceived risk, social influence, trust 

in mobile banking, perceived ease and convenience, perceived usefulness) were 

identified. The statistical population of this section included all mobile banking experts 

in private banks. In the second section, the structural equation modeling method was 
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used to examine the validity of the model. In this section, the GOF fit index was used 

to examine the fit of the final model based on regression and covariance relationships. 

The statistical population of this section was experts and managers of departments 

related to mobile banking in private banks in Tehran. Sampling was carried out using 

a stratified random method and data from 386 valid questionnaires were collected. 

Validity was confirmed through structural analysis and reliability with Cronbach's 

alpha coefficient. Data analysis was performed with PLS software. 
 

Finding:  The results of confirmatory factor analysis and structural model showed that 

both constructs have a good fit. All research relationships were confirmed at the 0.01 

significant level. Digital marketing communications based on AI anthropomorphism 

with a path coefficient of 0.68 have a direct and strong effect on the intention to use 

mobile banking. The identified dimensions of AI anthropomorphism (fundamental 

anthropomorphism through marketing communications, customers' perceived social 

intimacy in AI, customer's perceived competence and efficacy of interacting with the 

bank's AI, digital customers' emotional and enjoyable interaction with AI, and the 

desire to maintain continuous digital communication with AI) play a key role in 

strengthening the components of the intention to use. 
 

Conclusions: The results of this study provide a new strategy for Iranian banks in the 

era of relationship-oriented banking based on AI. This model can help improve 

emotional and social interactions with customers and pave the way for longitudinal 

and comparative research in the field of anthropomorphism of digital financial 

services. Focusing on anthropomorphism of AI can increase the adoption of mobile 

banking services and strengthen the competitiveness of private banks. 
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 اثر انسان انگاري هوش مصنوعي بر قصد تداوم استفاده در نظام بانكي

   پناه آرش عادل 

   يعی صنا يعل

   يروانیش رضایعل

   يمحمد رضا داود دیس
 

  چكیده

بازار  :هدف به عنوان    ی ابیارتباطات  بازار  ن یاز مهم تر  یکیهمواره  شده است که    انی ب  تالیجید  ی ابیمباحث در 

  یابیتواند منجر به عملکرد مورد انتظار بخش بازار ی م ت یباشد و در نها ی بر ارتباط و رفتار با مصرف کننده م یمبتن

  نیتداوم استفاده در نظام بانکی انجام شد. ا  قصدشود.  پژوهش حاضر با هدف اثر انسان انگاري هوش مصنوعی بر  

خدمات   يریکارگمؤثر بر قصد به  يهاو مؤلفه  یهوش مصنوع   يانگارانسان  يدیابعاد کل  یی مطالعه به دنبال شناسا

 ارائه دهد.  يمحور در بانکداربهبود تعاملات رابطه يبرا ینینو يبود تا راهبردها تالیجید ی بانک

 

نفر    1۶با مشارکت    یدلف  کیدارد. در بخش اول، از تکن  ینییتب-یو اکتشاف   یبیترک  يکردیپژوهش رو  نیا  :روش

مؤلفه در   1۸  ، یاستفاده شد. با کمک پرسشنامه دلف  یهوش مصنوع   میآشنا به مفاه  تالیجید  ياز خبرگان بانکدار

شده، تعامل  ادراک ی ستگیشا ، یاجتماع  تیمیصم ن، یادیبن ي انگار)انسان یهوش مصنوع  يانگارانسان یپنج بعد اصل

  سک ی)عملکرد مورد انتظار، ر  بانک لیموبا  يریکارگبه ارتباط مستمر( و شش مؤلفه قصد به  ل یبخش و تمالذت-یعاطف

اجتماع ادراک  نفوذ  موبا  ، یشده،  به  راحت   بانک، لیاعتماد  و  سودمندادراک  یسهولت  شناسا ادراک  يشده،    ییشده( 

 يبود. در بخش دوم، برا  یخصوص  يهادر بانک  بانکلیخبرگان حوزه موبا  هیبخش شامل کل  نیا  ي. جامعه آماردیگرد
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به   GOFبخش از شاخص برازش    نیبهره گرفته شد. در ا  يمعادلات ساختار  یابیالگو، از روش مدل  ییروا  یبررس

الگو  یمنظور بررس   نیا  ياست. جامعه آمار  هاستفاده شد  یانسیو کوار  یونیبر روابط رگرس  ی مبتن  یینها  يبرازش 

به   يریگشهر تهران بودند. نمونه  یخصوص  يهادر بانک  بانکلیمرتبط با موبا  يهابخش  رانیبخش کارشناسان و مد

سازه و   لیتحل  قیاز طر  یی. روادیگرد  يآورپرسشنامه معتبر جمع   ۳۸۶  يهاانجام شد و داده  یتصادف  ياروش طبقه 

 صورت گرفت. PLSافزار ها با نرمداده لیشد. تحل دیی کرونباخ تأ  يآلفا بیبا ضر یی ای پا
 

  ینشان داد که هر دو سازه از برازش مطلوب برخوردارند. تمام   يو مدل ساختار  يد ییتأ   یعامل   لیتحل  جینتا   :هاافتهی

 ی هوش مصنوع   يانگاربر انسان  یمبتن  تالیجید  ی ابیشدند. ارتباطات بازار  دییمعنادار تأ   0٫01روابط پژوهش در سطح  

قو  میمستق  ریتأث  0٫۶۸  ریمس  بیبا ضر به  يو  ابعاد شناسا  بانکلیبامو  يریکارگبر قصد    يانگارانسان  شده ییدارد. 

در هوش   انیادراک شده مشتر  یاجتماع   تیمیصم  ، یاب یارتباطات بازار  قیاز طر  نیادیبن  ي)انسان انگار  یهوش مصنوع 

و لذت بخش    یبانک، تعامل عاطف   یاز تعامل با هوش مصنوع   يادراک شده مشتر  يو کارآمد  ی ستگی،شا  یمصنوع 

ارتباط د  لیتما  یبا هوش مصنوع   تالیجید  انیمشتر با هوش مصنوع   تالیجیبه حفظ  در    ي دی( نقش کلیمستمر 

 . کنندیم  فایا يریکارگقصد به  يهامؤلفه  تیتقو

 

بر هوش   یمحور مبتنرابطه  يدر عصر بانکدار  یران یا  يهابانک  يبرا  نینو  يپژوهش راهبرد  نیا  جینتا  :يریگجهینت

  ساز نهیکمک کند و زم  انیبا مشتر  یو اجتماع   ی به بهبود تعاملات عاطف  تواندیالگو م   ن ی. ادهدیارائه م  یمصنوع 

 ی هوش مصنوع   يانگار. تمرکز بر انسان اشدب  تالیجید  یخدمات مال   يانگاردر حوزه انسان  یقیو تطب  یطول  قاتیتحق

 کند.  تیرا تقو یخصوص يهابانک  يریپذدهد و رقابت شیرا افزا بانکلیخدمات موبا رشیپذ  تواندیم

 

 1یادراک شده، هوش مصنوع  يانگارانسان تال،یجی د ی ابیارتباطات بازار:  هادواژهیکل
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   مقدمه. 1

  شی از پ  شی ب  يانسان و فناور  نیسبب شده است تا ارتباط ب  ر یاخ  يهادر سال  نینو  ي هايتوسعه فناور

همراه    يهابخصوص در قالب تلفن  ي فناور  يتوان مشاهده نمود که از ابزارهایرا م  يشود. امروزه کمتر فرد

  ن یزان مصرف ایم  ز یها نگزارش  ی (. در برخDhawka Perera & Willett, 2024)  د یهوشمند استفاده ننما

به صورت    يانسان و تکنولوژ   ن یب  ق یارتباط عم  ن یاست. ا  ده ی ها رساز ساعت  ش یها در روز به بيتکنولوژ

کننده  و توسعه رفتار مصرف   یابی بازار  می از مفاه  ياری در بس  کهی باشد به صورتیم   شیدر حال افزا  یروزافزون

( است  بوده  محققان  توجه  مهم  ی کی  (.Sahoo, M., Jeyavelu, S., & Kurane, 2023مورد    ن یا  نیتراز 

بزرگ    ی زبان  ي هابا استفاده از مدل  یاست. هوش مصنوع  دهی مطرح گرد  ی ها در قالب هوش مصنوعيفناور 

  201۸(. از سال Yin et al, 2017کند )  جادیا  يانسان و فناور  نیرا در ارتباط ب ی می توانسته است تحول عظ

عموم مردم و کسب و کارها مطرح    ان ی اند به شدت در مهها توانستستمی س  نی ا  دی جد  ي هاتمیالگور  ی با معرف

را    یقی عم  يهایبوده است که نگران  عیسر  يها به حدپلتفرم  نیاستفاده از ا  زانی. مردیو مورد استفاده قرار گ

گوگل    يهامثال گزارش  ي(. براRahsepar et al, 2023کرده است )  جاد یا  تالیجی د  ی ابیبازار   ي هاطهیدر ح 

سوق    یجستجو به سمت استفاده از هوش مصنوع  يمرتبط با موتورها  ک یاز تراف  یکه بخش   هددینشان م 

را    یهوش مصنوع   ق یاز طر  ان یتعامل با مشتر  يبرا  د یجد  ي هاامر لزوم اتخاذ روش  ن یداده شده است که ا

مطرح    يبه صورت محور  ز ین  قیتحق   ن یمورد بحث که در ا  ي هانهی از زم  ی کی سازد.  یها مطرح م شرکت  يبرا

مفهوم رابطه    نی(. در واقع در اRodrigue, 2019باشد )یادراک شده م  يباشد در ارتباط با انسان انگاریم

  ن یباشد. ا یهمنوع در حال تعامل م ک ی کند با یرسد که فرد احساس م یم  يها به حدنیانسان و ماش نیب

تواند یشود که م   شتر یب  ی مورد بررس  ي حضور در فضا  و  ي شود تا مدت زمان استفاده از فناوریارتباط باعث م

  .ها فراهم سازد شرکت يرا برا يبعد  تال ی جید  یابی اقدامات بازار

تجسم توسعه هوش   نیتريبصر  ، يهوشمند امروز  يهابه برنامه  یتلفن همراه سنت   يبانکدار  يهابرنامه  تکامل

به    ی هوش مصنوع  ؛ یتلفن همراه مجهز به هوش مصنوع  ي (. در بانکدار2021et al Lin ,است )  یمصنوع

و کمک به لذت بردن آنها    نمثبت به نگرش کاربرا  يرگذاریتاث  يعملکرد انسان مانند و هوشمند برا  یمعرف 

تلفن همراه مجهز به هوش    يبانکدار  يها(. در برنامهHuang & Rust, 2022اشاره دارد )  یاز خدمات مال 

برنامه  ی زمان  ،یمصنوع هستند،  خدمات  دنبال  به  کاربران  داده  یخدمات   يهاکه  پردازش  هوشمند  را  ها 

  يهاارائه خدمات و تراکنش  يبرا  یعیو از زبان طب  کنندیم  لیو تحل  هیاحساسات کاربران را تجز  کنند،یم

قالب    ک ی را در    یخدمات مال  تواندیم   نیهمچن  ی(. هوش مصنوعZhu, 2018)  کنندیاستفاده م  یشخص

 ,Lee & Chen)  کند یم  تر یتلفن همراه را هوشمندتر و انسان  ي انسان انگار ارائه دهد، که خدمات بانکدار

تلفن همراه با    يرا در بانکدار یهوش مصنوع ی اصل  یژگ ی( دو و2021)  رانو همکا نیل ؛ی(. به طور کل2022

. به طور خاص؛ هوش  دنماییم  ن ییدرک شده تب  انگاري   در دو بعد هوش درک شده و انسان یهوش مصنوع

  ی و خروج  یع یبه طور کارآمد و مستقل اجرا شود و زبان طب  تواندیم  یبر هوش مصنوع  یادراک شده مبتن

تول اMoussawi et al, 2021)  کند   دیموثر  و  انسان  یدر حال   نی(  قابل  انگاري است که  به    یت یادراک شده 

  ی منحصر به فرد و معمول  ي هایژگ یانسان با استفاده از و  کی اشاره دارد که مانند    ی بر هوش مصنوع   یمبتن 

را بهبود    ییو کارا  د یتول  د قابل اعتما   ج ی سازد تا نتایرا قادر م  ستم ی . هوش ادراک شده س  کندیرفتار م  یانسان

  يمشتر  دگاهی را از د  یاز خدمات انسان  یقضاوت ذهن  ي خطاها  سک ی( و رMilana & Ashta 2021بخشد )
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را با کاربران برقرار کرده و در   ی ادراک شده تعاملات انسان انگاريانسان (.Lee & Chen, 2022)کاهش دهد 

و تجربه کاربران از خدمات را هنگام استفاده از   دهدیرا شکل م ايو گسترده ی ق ی عم ی روابط اجتماع جهینت

 (. Lin & Lee, 2023)  بخشدیتلفن همراه بهبود م يبانکدار

  یهوش مصنوع  نهی تلفن همراه را در زم  ي( بانکدارManser Payne, 2021مطالعه )  نیموجود؛ چند  ات یادب  در

بررس اما چگونگقرار داده  یمورد  بر    یهوش مصنوع  يهایژگیو و  هاتیقابل  ریتأث  یاند،  برنامه و  در تکامل 

ادراک شده به عنوان    انگاري هوش و انسان  يرو؛ ساختارها   ن یاز ا.  اندگرفته  دهی کاربر را ناد  رش یمقاصد پذ

برنامه  يبرا  یهوش مصنوع  يها یژگیو  نیمهمتر اتخاذ  با   يبانکدار  يهاکشف قصد کاربر در  تلفن همراه 

 (. Lee & Chen, 2022)شونددر نظر گرفته  دی با یهوش مصنوع  تیقابل

به    تال یجید  یاب یپرشتاب امروز، ارتباطات بازار  ي ای نمود که در دن  ان یب  د یبا  يجمع بند   کیدر    انی م  ن یا  در

و اعتماد   ی عاطف   وندیپ جاد ی آن ا یاما چالش اصل  کند، یعمل م  انیتعامل با مشتر يبرا ي دیکل  يعنوان ابزار

برطرف شود؛ به   ی شده  در هوش مصنوع  راکاد  يانگارانسان  کرد یاز رو  يریگبا بهره  تواندیاست که م   داریپا

تجربه  شده،يساز یو تعامل شخص یمانند همدل  ی انسان ي هایژگ یو ي سازهیبا شب  ی که هوش مصنوع  يطور

  انیمشتر  يو وفادار  رشیپذ  ش یو منجر به افزا  دهدیبانک ارتقا م  لیمانند موبا  یی هارا در پلتفرم  يکاربر

دوچندان    تیمواجه است، اهم   ریکه با رشد چشمگ  ران،یبانک ا  لیموبا  خشدر ب  ژهیبه و  کردیرو  نی. اگرددیم

  تالیج یپول د  فیو ک   نیآنلا  ي روزانه از خدمات بانکدار  یرانیا  ونیل یم  9از    شیمثال، ب  يبرا  کند؛ یم  دایپ

و تعداد    دهینفر رس   ون یلیم  47به    ی است که تعداد کاربران شبکه اجتماع   ی در حال   ن یا  کنند یاستفاده م 

  يرشد  ران یدر ا  تالیج ید  ی ابی بازار بازار  ن یاست. همچن  ده ینفر رس   ونیل یم  ۶9به    ی لیموبا  نترنتی ا  ربرانکا

  20از    شیبه ب  غاتیاز کل بودجه تبل  تالیجی د   غات یکه سهم تبل   ي قابل توجه را تجربه کرده است، به طور

حوزه    ن یدر ا  ی شغل  يا ه، تعداد فرصت1402همت است. در سال    11و حجم بازار آن حدود    ده یدرصد رس

  نیشتری ب  يدرصد  1۶.1با سهم    کی و حوزه تجارت الکترون  ده یهزار رس  107از    ش یبه ب  ي درصد  ۸۸  يبا رشد

  شیب  ی رانیا  يها تیسا در وب غات یتبل   ش یتعداد نما  ن، یداشته است. همچن  ی شغل  يها فرصت  ن یسهم را از ا

بازار وارد و مطرح شده    نیبه ا  یهوش مصنوع  باحثم  زین  ریاخ  ي هابار بوده است که در سال  اردیلیم  900از  

ها،  داده  لیمحتوا و تحل  ي سازیمانند شخص  ،ی با تمرکز بر هوش مصنوع   تال یج ید  یاب یروند بازار  نیاست. بنابرا

  یمال   ي نهادها  ی خصوص   ي ها. بانک دهدیم   شی را افزا  يورکمک کرده و بهره  ی و فن  ی به کاهش موانع فرهنگ

از    د یجد  هاييفناور  رشیبه پذ  شیهستند که با توجه به گرا  رانیدر ا یخدمات بانک  ارائه  نهی با سابقه در زم

با توجه به   یبانک  ينهادها یاصل  يهاتیاز اولو یکی . ندآی یعرصه به حساب م نیدر ا شرویجمله موسسات پ 

م بودن  ا  زان یبالا  در  بانک   ن یرقابت  واسطه حضور  به  تغ  ی خصوص   هايحوزه  و    گرید  کرد یرو  ر یینوظهور 

است که بتوانند به نوبه خود علاوه بر برآورده نمودن    هاییتیلحاظ نمودن خدمات و قابل  ، یدولت  هايبانک 

ن و  مشتر  و  حفظ   در   را   ها آن  يرپذیرقابت  ان، یمشتر  ي ازهای مطالبات  نما   ان یجذب  بانکدارندی محقق    ي. 

  گذاري هیآن سرما  روي  ها که بانک   هاییزهحو  نیبانک از جمله مهمتر  لیدر قالب موبا  ژهیو به و  کیالکترون

  می مستق   رشی با پذ  سهمقای   در  را   ها آن  يبار کار  یات یجهت که از نظر عمل  نای  از   اند داشته  ی و خاص  ژهیو

معطوف    هانهیزم   گرید  يتا توجه و تمرکز خود را رو  دهدمی  ها امکان را به آن  نیکاهش داده و ا  ان یمشتر

ادراک    انگاريو انسان  یمورد بحث در حوزه هوش مصنوع   هاي تیورود قابل  هدر نظر داشت ک  د ی. باندینما
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از    ی خواهد داد صرفاً در برخ  يدر بانک را به صورت مجاز  یک یزیبانک حس حضور ف  ان یشده که در مشتر

  ها عرصه  گریمسئله در د  نیا  ی تلفن همراه لحاظ شده ول   هاي یگوش   زیخاص فروش محصول و ن  يبرندها

  د ید دیرو با  ن یو از هم  باشدیسفارش و فروش کالا و .... در حال توسعه م  هايشنیک یاپل   ،يسازخودرو  مانند

آن وجود دارد به چه    يکه برا  ی و الزامات خاص  ها ستیبا توجه به با  يدر بانکدار  يو سازوکار   تیقابل  نیچن

 موثر باشد.  تواندیم زانیم

رشد    ریاخ  يها در سال  نیو آنلا  ک ی الکترون  ي استفاده از خدمات بانکدار  تال،یج ید  ي هايبا گسترش فناور

 ش ی به ب  2024در سال    رانیدر ا  نترنتینفوذ ا  بیضر  ، یرسم  يهاداشته است. بر اساس گزارش  یقابل توجه

  ن یدارند. همچن  ی دسترس  نیتلفن همراه به خدمات آنلا  قیو بخش عمده کاربران از طر  ده یدرصد رس  ۸5از  

اتحاد   ون یلیم   70از    ش یب  تال، ی جیاقتصاد د  يها( و گزارشITU, 2023مخابرات )  ی جهان  ه یطبق گزارش 

ا ا  نترنتیکاربر  موبا  یاز خدمات مبتن   رانیدر  م   لیبر  ا  کنندیاستفاده  بستر مناسب   نیکه    يبرا  یموضوع 

مرکز    2024راستا، گزارش سال    ن ی. در همستفراهم کرده ا  تال یجی و د  یلیموبا  ي توسعه خدمات بانکدار

در کشور   تالیج یو خدمات د ک یتجارت الکترون يهاحجم تراکنش دهدینشان م یک یتوسعه تجارت الکترون

  يها کانال  نی تراز مهم  یکیبه    بانک لیو موبا  تال ی جید  یرو به رشد داشته و استفاده از خدمات مال  يروند

همچون هوش   ین ینو  يهاياز فناور  يریگتحولات، بهره  نی. همزمان با اتشده اس  لیتبد  یارائه خدمات بانک 

هوشمند    لیو تحل  گرهیتوص  يهاستمی س  ،یبانک   يهاباتدر قالب چت  ژهیوبه  ،يدر صنعت بانکدار  یمصنوع

بانک   ان، ی مشتر  ي هاداده مبه  امکان  مشتر  دهد یها  شخص  ان یتجربه  ک   ي سازیرا  و  تعاملات    تی فیکرده 

  تالیجی د  يکه توسعه خدمات بانکدار  دهد یروند نشان م  ن ی(. ا2025بانک جهانی،  بهبود بخشند )  را  تال یجید

و تداوم    ان یمشتر  ت یرضا شیدر افزا ینقش مهم   تواندیم  یبر هوش مصنوع ی مبتن  ي هايو استفاده از فناور

 کند. فا ی ا یاستفاده از خدمات بانک 

صنعت    تالیجی آن در تحول د  ينقش محور  لیبانک به دل   لیحاضر بر موبا  قیمطالعه تمرکز تحق  نیا  در

از    ی کیبه عنوان    نگ یبانک  لیموبا  رایانتخاب شده است؛ ز  ران،یا  یخصوص  ي هادر بانک   ژهیبه و  ،يبانکدار

  رانینوظهور مانند ا  يبازارها درصد در    20از    شی با نرخ رشد سالانه ب  ، یخدمات مال  ي هاکانال  نیترپراستفاده

  ي انگارو انسان  یهوش مصنوع يها يادغام فناور يبرا يفردمنحصربه يها(، فرصت1404)گزارش شاپرک، 

  شیکنندگان را افزاکرده، اعتماد مصرف  يسازیرا شخص   يتجربه کاربر  تواندیکه م   کند یادراک شده فراهم م

مانند    یی هابا توجه به چالش  ن، ی. علاوه بر ادی نما  تیتقو  راخدمات    ن یا  يری قصد به کارگ  تیدهد و در نها

  تال، یج ید  طی در مح   مانندیبه تعاملات انسان  ازی ادراک شده و ن  یتیها، مسائل امنبانک   انی م  دی رقابت شد

  آورد،یرا فراهم م  تال ی جید  ی ابیارتباطات بازار  ي شنهادیمدل پ   ریتأث  ی عمل   ی بانک امکان بررس  ل یتمرکز بر موبا

 کمک کند.  ان یجذب و حفظ مشتر يبرا ها ياستراتژ ي سازنهی در به  یبانک گذاران استیبه س  تواندیم هک

درک عوامل مؤثر بر   بانک،لیو استفاده روزافزون از خدمات موبا  تالیج ید  يبانکدار   ع یبا وجود گسترش سر

مشتر استفاده  ا  ان یتداوم  همچنان    ن یاز  ادب  یکی خدمات  در  مهم  موضوعات  و    یاب یبازار  اتی از  خدمات 

شده،  ادراک  ي سودمند  ر ینظ  یی رهایعمدتاً بر متغ  ن یشی. مطالعات پ شودیمحسوب م  ی اطلاعات   ي هاستمیس

 ,Venkateshاند )تمرکز داشته  يفناور  هیاول  رشیدر پذ  ک ی خدمات الکترون  تی ف ی سهولت استفاده، اعتماد و ک

et al, 2003  ؛Sharma & Paul, 2022به    یبر هوش مصنوع  ی مبتن   نینو  يهايحال، با ورود فناور  ن ی(. با ا

  يانگارمفهوم »انسان ،یتعامل يهاستمیهوشمند و س يارها یها، دست باتدر قالب چت ژهیوبه ،یخدمات بانک 
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عامل درک عنوان  به  شکل  یشده«  در  انسان  ی دهمهم  تعامل  و  کاربر  است.    ن ماشی_تجربه  شده  مطرح 

م  دیجد  يهاپژوهش فناور  دهدینشان  در    يتریانسان  يهایژگیو  یبر هوش مصنوع  یمبتن   يهايهرچه 

 Gomes)  ابدی یم  شیبه استفاده مداوم از خدمات افزا  لیو تما  تیرضا  د،تعامل با کاربران داشته باشند، اعتما

& Nogueira, 2025؛Huang, & Rust, 2022  ؛Lu & Zhou, 2023يهااز پژوهش  ياریدر بس  ن،ی(. با وجود ا  

آن بر   ریو تأث  ی شده در بستر خدمات بانکادراک ي انگارنقش انسان ک،یالکترون ي شده در حوزه بانکدارانجام

در   ي کشورها ی نظام بانک  نهی در زم ژهیوقرار گرفته است؛ به  یکمتر مورد بررس   انی تداوم استفاده مشتر قصد

ا مانند  توسعه  پذ   رانیحال  بنابرا  يها يفناور  رشیکه  است.  حال گسترش  در  پژوهش  ن،یهوشمند    یخلأ 

استفاده از خدمات    اوم بر قصد تد  یهوش مصنوع  يانگاراثر انسان  یبررس  دهدینشان م   اتیموجود در ادب

بانکدار  تالیج ید  ی ابیبه توسعه دانش در حوزه بازار  تواندیم   یبانک   ي هانشیهوشمند کمک کرده و ب  يو 

   فراهم آورد. ی نظام بانک رانیمد يبرا ي ارزشمند يکاربرد

صورت تدریجی  هاي کشور نیز بههاي اخیر، همگام با تحول دیجیتال در صنعت بانکداري، برخی بانک در سال

ترین  اند. یکی از مهمهاي مبتنی بر هوش مصنوعی براي بهبود تعامل با مشتریان استفاده کردهاز فناوري

هاي مشتریان، ارائه  هاي بانکی است که با هدف پاسخگویی سریع به پرسشباتها، چتمصادیق این فناوري

اند. به عنوان نمونه، بانک راهنمایی در استفاده از خدمات بانکی و کاهش بار کاري مراکز تماس توسعه یافته

راهنمایی   و  پاسخگویی  خدمات  از  بخشی  است  کرده  تلاش  »بام«  هوشمند  دستیار  توسعه  با  ایران  ملی 

ها مانند بانک ملت، بانک تجارت و بانک آینده  نین برخی بانک صورت هوشمند ارائه دهد. همچمشتریان را به

ها براي پاسخ به  باتهاي پاسخگوي هوشمند و چتهاي بانکی خود از سامانهسایت یا اپلیکیشندر بستر وب

می استفاده  مشتریان  متداول  بهسؤالات  این،  بر  علاوه  الگوریتمکنند.  در  کارگیري  مصنوعی  هوش  هاي 

ها، پیشنهاد خدمات مالی متناسب با نیاز  هایی نظیر تحلیل رفتار مشتریان، تشخیص تقلب در تراکنشحوزه

دهد که تعامل مشتریان  سازي تجربه کاربري نیز در حال گسترش است. این روند نشان میمشتري و شخصی

حوه طراحی  تدریج در حال افزایش است و نهاي مبتنی بر هوش مصنوعی در نظام بانکی کشور بهبا سیستم

انسان میزان  از جمله  تعاملات،  در سیستماین  میانگاري  در شکلهاي هوشمند،  مهمی  نقش  گیري  تواند 

 .تجربه مشتري و تمایل آنان به تداوم استفاده از خدمات بانکی ایفا کند

ادراک شده و هوش   انگاري  انسان   يامدهایپ  ییپژوهش به دنبال شناسا   نیبا توجه به مباحث مطرح شده ا 

است که    یعوامل  نییآن و تع  رشیبه پذ  انیمشتر  بیبانک به منظور ترغ  لیدر قالب خدمات موبا  یمصنوع

باشد که مدل    یصورت م  نیبه ا  قیتحق   نیا  ی سوال اصل  نینقش داشته باشند. بنابرا  ی توانندرابطه م  نیدر ا

چگونه است و چگونه بر   ی ادراک شده و  هوش مصنوع  ي انگارانسان  کرد یبا رو   تال ی جید  ی ابیارتباطات بازار

 دارد؟  ریبانک تاث لیموبا يریقصد به کار گ 
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 پیشینه پژوهشمباني نظري و  .  2

  ی فوکلائ  یزراعت   ، یمطالعات داخل  در تحقیقات مختلفی در ارتباط با موضوع این مطالعه اجرایی شده است.  

شده  و لذت درک  يسودمند  يگربانک با واسطههمراه   رشیبر قصد پذ  نیآنلا  یراحت  ری( بر تأث1401)  1و باباپور

  2ی می عوامل است. عظ  ن یمثبت و معنادار ا  ریدهنده تأثنشان  ج ی اند و نتاتمرکز کرده  ت یامن  يگرلیو تعد

فا1401) مانند  عوامل  تأث  شده،ادارک  دهی (  تسه  ی اجتماع   رات یسهولت،  قصد    ط یشرا  ل یو  و  نگرش  بر  را 

  یخصوص  میو حر   تیامن  ،یرخواهیکه خ  یکرده، در حال   دییها را تأمثبت آن  ریکرده و تأث  یاستفاده بررس

انتظار عملکرد، تسه1400)  ۳و همکاران   یندارند. شباب  يمعنادار  ریتأث ق   زه،یانگ  ها،کنندهلی(    مت، یارزش 

که انتظار   ی اند، در حالدانسته ت یهمراه و رضا  ي بانکدار رشیو خدمات را مؤثر بر پذ ستم ی س ت یف ی عادت، ک

تأث ک   ی اجتماع  ریتلاش،  تأث  تی فیو  همکاران   ي بادآرینص  پورزارع  ندارند.   ریاطلاعات  ک 1400)4و    تیفی( 

همراه    يبانکدار  رشیرا بر پذ  انیمشتر  يریو درگ  يارزش، سازگار   ک،یالکترون  هیتوص  يهااستدلال محرک

  ی مادوان  ي. نورشودیم  تیعوامل تقو  نیا  قی از طر  هیندارد، و اعتماد اول  ریاما حجم نظرات تأث  اند،افتهیمؤثر  

مؤثر   بانک لیموبا  رشیخدمات را بر پذ تیفی اعتماد، سهولت و ک ،یاجتماع   يهایژگی( و1400) 5و همکاران 

  یهوش مصنوع  ي هایژگیو  ، یمطالعات خارج   در   ندارد.   ي معنادار  ر یتأث  ی با سبک زندگ  ي اند، اما سازگاردانسته

ها بر  مثبت آن  ریمرتبط دانسته و تأث  یو عاطف  یاطلاعات   تیشده را با حما و هوش درک  ي انگارمانند انسان

  ریبر قصد استمرار تأث  ی عاطف   تیاند، هرچند حمارا نشان داده  ل یموبا  يو قصد استمرار در بانکدار  ت یرضا

تکنولوژ  ،يجاندار  ،يانگار)انسان  ی انسان  ي هایژگیواي  در مطالعه  .(Lin & Lee, 2023)ندارد   ی ک یهوش(، 

  ار یبا دست  دی( بر قصد تداوم خرهاکنندهلیتسه  ،ی )نفوذ اجتماع  ي انهیانتظار عملکرد، تلاش( و زم  ت،ی)امن

اند  شده  دییتأ  هوشمند  دیو ادراک خر  یتماع با نقش تعامل فراجها  آن  شتریمثبت ب  ریه و تأثشد  یبررس  یصوت

(2022et al,  Aw)  .  ،انتظار    ها،کنندهلیتسه  ، یشده، نفوذ اجتماع درک  ي انگارهوش و انساندر مطالعه دیگر

  یدر برخ  یاجتماع ي خودکارآمد يگرلیبا تعدها باتتلاش و عملکرد را بر نگرش و استمرار استفاده از چت

شده  و هوش درک  ي انگارانسانیگر  در مطالعه د  .(Balakrishnan et al, 2022داشته است) مؤثر  نقشی  روابط  

  هاکنندهلیمثبت انتظار عملکرد، تلاش و تسه  ریو تأث  شده  ی خودکار بررس  ه ینقل  ل یوسا  ي ریکارگبر قصد به

.  ( Tian & Wang, 2022)ندارد  ریبر ارزش تأث  می مستق   يانگاراند، اما انسانشده را نشان دادهبر ارزش درک

تاثیر  و اعتماد    سک یر  نه،یهز  ، يبر تناسب تکنولوژ  يارانگهوش و انساناثر    در یک مطالعه دیگر بیان شده

 ,Lee & Chenشده است)  د ییتأ  بانک لیاعتماد و تناسب در قصد استفاده از موبا  ی انجیو نقش م   مثبت داشته

را    يانگارو انسان  افتهیبودن، سهولت، لذت و اعتماد مؤثر    دیشده را بر مف هوش درکمطالعه دیگر  .  (2022

 .(Moussawi et al, 2021)بودن و لذت بر قصد استفاده دی مف  یی نها ریتأثبر لذت و سهولت، با 
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 شناسي پژوهش . روش3

بیینی است و به منظور شناسایی و تبیین عوامل  ت_روش پژوهش حاضر از نوع ترکیبی با رویکرد اکتشافی

انگاري هوش مصنوعی طراحی شده است. در بخش  بانک با تأکید بر انسانکارگیري موبایلمؤثر بر قصد به

نخست که جنبه اکتشافی دارد، از تکنیک دلفی استفاده شد؛ بدین منظور، جامعه آماري شامل کلیه خبرگان  

موبایل و  دیجیتال  بانکداري  بانک حوزه  در  بهرهبانک  با  و  بوده  ایران  خصوصی  نمونههاي  از  گیري  گیري 

نفر از خبرگان آشنا با مفاهیم هوش مصنوعی و بانکداري موبایل انتخاب شدند. ابزار گردآوري    1۶هدفمند،  

در    ساخته دلفی بود که در سه مرحله متوالی اجرا شد تا اجماع لازمها در این بخش، پرسشنامه محققداده

بانک حاصل شود. در بخش دوم که رویکرد تبیینی دارد،  کارگیري موبایلهاي مؤثر بر قصد بهخصوص مؤلفه

از روش مدل روابط علی میان متغیرها،  آزمون  و  الگوي پیشنهادي  پایایی  و  بررسی روایی  یابی  به منظور 

  يهابانک  انیشامل مشتر  يپژوهش، جامعه آمار یاستفاده گردید. در بخش کم   (SEM) معادلات ساختاري

اپل  یخصوص از  استفاده  سابقه  که  ا  بانکلیموبا  ي هاشنیکی است  دارند.  م  انیمشتر  نیرا  کاربران    ان یاز 

تجارت و    ن،ی اقتصاد نو  ،يگردشگر  ه، یسرما  ،ي د ن،یشهر، پاسارگاد، سامان، کارآفر  ان،یپارس  ر ینظ  یی هابانک 

 اند.  انتخاب شده ارگرانرفاه ک

  یمناسب   ی ندگیانجام شد تا نما  ی تصادف   ياصورت طبقهبه  يریگنمونه  ، يجامعه آمار  ی با توجه به گستردگ

و در    د یگرد  ن ییبا استفاده از فرمول کوکران تع  زیمختلف فراهم شود. حجم نمونه ن  ي هااز کاربران بانک 

برا  ۳۸۶  تینها معتبر  مشتر  يآورجمع  لیتحل  يپرسشنامه  انتخاب  از    ي دارا  ان یشد.  استفاده  تجربه 

مورد    يرهایمتغ   رایاست؛ ز  يفناور  رشیکننده و پذحوزه رفتار مصرف  ينظر  یبر مبان  یمبتن   بانک لیموبا

ا  یبررس انسان  نیدر  جمله  از  مصنوع  ي انگارپژوهش،  فا  ،یهوش  و  سهولت  فناورانه،    يمنددهی اعتماد 

  دگاهید  افتیها مستلزم دردارند و سنجش معتبر آن  ي و رفتار  یادراک   یتیشده و قصد استفاده، ماه ادراک

امکان آزمون    بانک، لیتعامل با موبا  یتجربه عمل   ي دارا  ان یرو، استفاده از مشتر  ن یاست. از ا  ی کاربران واقع 

  رشیذپ يهادر مدل ج یرا ي کردهای و با رو کندیرا فراهم م  يشنهادیمدل پ م ی و قابل تعم انهی گراواقع ق، یدق 

 ت.  همسو اس زین UTAUTو   TAMمانند  يفناور 

شده در  هاي شناساییها در این مرحله، پرسشنامه استانداردي بود که بر مبناي مؤلفهبزار گردآوري دادها

اي آن با استفاده از تحلیل عاملی تأییدي تأیید گردید و  بخش دلفی تدوین شده و روایی محتوایی و سازه

براي تمامی ابعاد( سنجیده شد. در نهایت، تحلیل    7/0پایایی آن نیز از طریق ضریب آلفاي کرونباخ )بیش از  

در پژوهش    .انجام پذیرفت  PLS افزارگیري از نرمگیري و ساختاري با بهرههاي اندازهها و برآورد مدلداده

( استفاده نموده  ، سمت و سابقه کاري لاتی) تحص  ياز مولفه ها  یفیتوص  لی تحل  یبررس  يحاضر محقق برا

 . به آن اشاره شده است 1است که در جدول 
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1۳7 

1۳7 

 پژوهش  یشناخت  تیجمع يهاریمتغ ف یتوص. 1جدول
Table 1. Description of the research demographic variables 

 درصد فراواني  فراواني متغیرهاي جمعیت شناختي 

 تحصیلات 
سانس یل  7 44 

ي و دکتر سانسیل فوق  9 5۶ 

 سمت 

 44 7 معاون 

 19 ۳ کارشناس ارشد 

ت یر یمد  ۶ ۳7 

 سابقه کاري

سال   10تا  5  2 1۳ 

سال   15تا  10  ۳ 19 

سال به بالا  15  11 ۶۸ 

 100 1۶ کل

 

 هاها و یافتهتحلیل داده .4

صورت استقرایی  هاي اصلی و اولیه، از تحلیل محتواي کیفی به  منظور شناسایی مؤلفهدر این پژوهش، به

هاي بانکداري دیجیتال،  ساختاریافته با خبرگان فعال در حوزههاي نیمهاستفاده شد. در گام نخست، مصاحبه

طور  ها بههاي صوتی این مصاحبههاي مبتنی بر هوش مصنوعی انجام شد. فایلبازاریابی خدمات و فناوري

واژه صورت  به  و  پیادهبهکامل  پیادهواژه  از  پس  گردید.  مصاحبهسازي  خام  متن  نرمسازي،  در  افزار  ها 

MAXQDA    ،بارگذاري شد و با توجه به اینکه واحد تحلیل در این پژوهش »متن« و »محتوا« بوده است

هایی از متن که حاوي پیام، مفهوم یا معناي مرتبط  بخش جمله بازخوانی شد.بهخط و جملهبهکل متن خط

با سؤال اصلی پژوهش بودند، به عنوان واحدهاي معنایی استخراج شدند. در ادامه، واحدهاي معنایی مشابه  

معنی و مرتبط در  بندي شدند و سپس کدهاي همبر اساس نزدیکی مفهومی در قالب کدهاي اولیه طبقه

نهایت تم ثانویه و در  بالاتر ادغام شده و کدهاي  این  ها و مقولهسطوح  هاي اصلی پژوهش شکل گرفتند. 

فرایند دلفی قرار گرفت. در مرحله دلفی، ابتدا گروه هاي  خروجی کیفی، مبناي طراحی مرحله بعد یعنی 

  شده بررسی و اصلاح گردید. سپسهاي اولیه شناساییکانونی با حضور خبرگان اجرایی تشکیل شد و مؤلفه

ها، پرسشنامه دلفی تهیه شد و طی سه دور متوالی میان خبرگان توزیع گردید تا اجماع  بر اساس این مؤلفه

شده از مراحل تحلیل محتواي کیفی و دلفی، مبناي  هاي نهایی استخراجنظري حاصل شود. در نهایت، مؤلفه

طراحی مدل مفهومی پژوهش قرار گرفت و این مدل در مرحله کم ی با استفاده از روش معادلات ساختاري  

 ها قرار گرفت.مورد سنجش، برازش و آزمون فرضیه
 

 تكنیک دلفي  -

براي شاخص؛  تكنیک دلفي  اول  مرحله  -  آستانه  دلفی، حد  اول  راند  از  محاسبه  پس  از  که  هاي حذفی 

هایی با مقدار کمتر از حد  حاصل گردید و شاخص  ۶9/۳ها به دست آمد، برابر با  میانگینِ میانگین شاخص

آستانه، حذف شدند. بر این اساس، در مرحله اول هیچ مفهومی از مدل حذف نشده است. در این مرحله از  

 سوي خبرگان مفاهیم جدید زیر معرفی گردید که داراي فراوانی در بین خبرگان نیز بوده اند: 

 توسط کاربر گرانیبه د ی بانک ی هوش مصنوع هیتوص .1

 توسط کاربر  ی هوش مصنوع ايتبلیغ توصیه .2
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 ی از برند ارائه دهنده هوش مصنوع ی عموم  تیحما .3

 
 حاصل از مرحله اول دلفی  تایجن.  2جدول

Table 2. Results from the first stage of Delphi 
 انحراف معیار میانگین تعداد  ها شاخص شماره

 027۶/0 77/۳ 1۶ هوش مصنوعیواقعی بودن کلی رفتار  1

 0۳47/0 7۸/۳ 1۶ هوش مصنوعیانسانی بودن رفتار  2

 0۳47/0 7۸/۳ 1۶ عدم روباتیک بودن رفتار هوش مصنوعی ۳

 0۳47/0 7۸/۳ 1۶ استفاده از هوش مصنوعی مبتنی بر ویدئو به صورت استریم  4

 0۳47/0 7۸/۳ 1۶ استفاده از هوش مصنوعی به صورت استریم 5

 0۳47/0 7۸/۳ 1۶ روانی مکالمه با هوش مصنوعی  ۶

 0۳47/0 7۸/۳ 1۶ کاربر -طبیعی بودن جریان مکالمه هوش مصنوعی 7

 09۸۳/0 7۸/۳ 1۶ طبیعی بودن صداي هوش مصنوعی  ۸

 091۳/0 ۸۶/۳ 1۶ انسانی بودن صداي هوش مصنوعی 9

 00۶4/0 74/۳ 1۶ تنوع آهنگ و تن صداي هوش مصنوعی  10

 027۶/0 77/۳ 1۶ واقع گرایی آواتار در هوش مصنوعی 11

 027۶/0 77/۳ 1۶ جذابیت بصري هوش مصنوعی 12

 04۸۸/0 ۸/۳ 1۶ طبیعی بودن حرکات صورت هوش مصنوعی 1۳

 09۸۳/0 ۸۸/۳ 1۶ احساسات کاربر توسط هوش مصنوعی درکِ 14

 027۶/0 77/۳ 1۶ واکنش احساسی مناسب هوش مصنوعی به کاربر  15

 09۸۳/0 ۸7/۳ 1۶ گذاري عواطف توسط هوش مصنوعیاشتراک 1۶

 04۸۸/0 ۸/۳ 1۶ همدلی شناختی توسط هوش مصنوعی 17

 04۸۸/0 ۸/۳ 1۶ همدلی عاطفی توسط هوش مصنوعی 1۸

 0۳47/0 7۸/۳ 1۶ قرار گرفتن در جایگاه کاربر توسط هوش مصنوعی  19

 027۶/0 77/۳ 1۶ حضور اجتماعی قوي هوش مصنوعی  20

 04۸۸/0 ۸/۳ 1۶ بودن در کنار موجود زنده  درکِ 21

 9۳11/1 99/۳ 1۶ حس همراهی توسط هوش مصنوعی 22

 09۸۳/0 ۸7/۳ 1۶ کاربر -صمیمیت در تعامل هوش مصنوعی 2۳

 0۳47/0 7۸/۳ 1۶ لحن دوستانه هوش مصنوعی با کاربر  24

 09۸۳/0 ۸7/۳ 1۶ رفتار دوست گونه هوش مصنوعی با کاربر  25

 09۸۳/0 ۸7/۳ 1۶ رفتار محترمانه ادراکی از هوش مصنوعی 2۶

 09۸۳/0 ۸7/۳ 1۶ لحن مودبانه هوش مصنوعی در تعامل با کاربر  27

 027۶/0 77/۳ 1۶ احترام به حریم خصوصی توسط هوش مصنوعی  2۸

 027۶/0 77/۳ 1۶ دانش تخصصی بانکی هوش مصنوعی 29

 0007/0 7۳/۳ 1۶ ها در هوش مصنوعیدقت پاسخ ۳0

 00۶4/0 74/۳ 1۶ توانایی حل مسئله بانکی کاربر توسط هوش مصنوعی ۳1

 0007/0 7۳/۳ 1۶ سهولت استفاده از هوش مصنوعی توسط کاربر  ۳2

 04۸۸/0 7۸/۳ 1۶ کاربر پسند بودن رابط هوش مصنوعی  ۳۳

 00۶4/0 74/۳ 1۶ سرعت انجام کار ادراک شده توسط هوش مصنوعی ۳4

 1054/0 ۸۸/۳ 1۶ شخصی سازي دقیق هوش مصنوعی براي کاربر  ۳5

 00۶4/0 74/۳ 1۶ تطابق با نیازهاي فردي توسط هوش مصنوعی ۳۶
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1۳9 

1۳9 

 انحراف معیار میانگین تعداد  ها شاخص شماره

 04۸۸/0 ۸/۳ 1۶ ارزش افزوده شخصی سازي شده توسط هوش مصنوعی ۳7

 04۸۸/0 ۸/۳ 1۶ شناخت عمیق نیاز کاربر توسط هوش مصنوعی  ۳۸

 04۸۸/0 ۸/۳ 1۶ هاي هوش مصنوعی توسط کاربر بانکیاعتماد به توصیه ۳9

 04۸۸/0 ۸/۳ 1۶ هاي هوش مصنوعیکار مشاورهن قابلیت ا  40

 04۸۸/0 ۸/۳ 1۶ امنیت در مشاوره مالی توسط هوش مصنوعی 41

 04۸۸/0 ۸/۳ 1۶ اولویت دهی منافع کاربر توسط هوش مصنوعی 42

 0۳47/0 7۸/۳ 1۶ بخشی تعامل توسط هوش مصنوعیلذت 4۳

 0۳47/0 7۸/۳ 1۶ سرگرم کنندگی هوش مصنوعی در تعامل با کاربر  44

 0۳47/0 7۸/۳ 1۶ هوش مصنوعی- نزدیکی عاطفی ادراک شده توسط کاربر 45

 0۳47/0 7۸/۳ 1۶ هوش مصنوعی -وابستگی عاطفی کاربر 4۶

 0۳47/0 7۸/۳ 1۶ احساس تعلق خاطر به هوش مصنوعی 47

 027۶/0 77/۳ 1۶ قصد استفاده مجدد هوش مصنوعی توسط کاربر  4۸

 027۶/0 77/۳ 1۶ ترجیح مستمر به استفاده از هوش مصنوعی توسط کاربر  49

 524۶/0 7۸/۳ 1۶ هوش مصنوعی -تعامل منظم کاربر  50

 00۶4/0 74/۳ 1۶ قصد ادامه رابطه با هوش مصنوعی توسط کاربر  51

 027۶/0 77/۳ 1۶ وبیت سرعت خدمات بانکی موبایلی لمط 52

 027۶/0 77/۳ 1۶ کیفیت خدمات موبایل بانک  5۳

 0007/0 7۳/۳ 1۶ مدیریت مالی بهتر توسط موبایل بانک  54

 00۶4/0 74/۳ 1۶ عدم نگرانی از هک شدن موبایل بانک  55

 027۶/0 77/۳ 1۶ ها عدم احتمال اشتباه در تراکنش 5۶

 027۶/0 77/۳ 1۶ نبود ریسک افشاي اطلاعات در موبایل بانک  57

 0007/0 7۳/۳ 1۶ توصیه موبایل بانک توسط اطرافیان  5۸

 00۶4/0 74/۳ 1۶ میزان استفاده اطرافیان از موبایل بانک  59

 027۶/0 77/۳ 1۶ فشار اجتماعی مثبت براي استفاده از موبایل بانک  ۶0

 027۶/0 77/۳ 1۶ امنیت اطلاعات ادراکی از موبایل بانک  ۶1

 0007/0 7۳/۳ 1۶ قابلیت اطمینان بانک و اپلیکیشن  ۶2

 00۶4/0 74/۳ 1۶ رعایت حریم خصوصی توسط موبایل بانک  ۶۳

 027۶/0 77/۳ 1۶ سرعت یادگیري کار با موبایل بانک  ۶4

 027۶/0 77/۳ 1۶ رابط کاربري ساده موبایل بانک  ۶5

 524۶/0 7۸/۳ 1۶ راحتی استفاده در زمان و مکان مختلف در موبایل بانک  ۶۶

 027۶/0 77/۳ 1۶ صرفه جویی در زمان توسط موبایل بانک  ۶7

 04۸۸/0 ۸/۳ 1۶ هاي رفت آمد بانکیکاهش هزینه ۶۸

 04۸۸/0 ۸/۳ 1۶ ساعتی به خدمات از طریق موبایل بانک   24دسترسی  ۶9

 04۸۸/0 ۸/۳ 1۶ اي به حساب در موبایل بانک کنترل بهتر و لحظه 70
 

این مرحله:  مرحله دوم تكنیک دلفي با حذف شاخصدر  پایین، پرسشنامه  امتیازي  از حد  هایی که  تر 

هایی که با نظر خبرگان اضافه شده بودند و یا تغییر یافته و متناسب با محورهاي  آستانه داشتند و شاخص

  مرحله  این  ارائه شده درهاي  نتایج شمارش پاسخمورد نظر بودند، مجددا به اعضاي گروه خبره ارسال گردید.  

 . ارائه شده است ۳در جدول کهتحلیل قرار گرفته   اول مورد همچون مرحله نیز

 
 حاصل از مرحله دوم دلفی  تایجن. 3جدول
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Table 3. Results from the second stage of Delphi 
 انحراف معیار میانگین تعداد  ها شاخص شماره

 1195۳5/0 9/۳ 1۶ هوش مصنوعیواقعی بودن کلی رفتار  1

 0۶29۶۶/0 ۸2/۳ 1۶ هوش مصنوعیانسانی بودن رفتار  2

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ عدم روباتیک بودن رفتار هوش مصنوعی ۳

 1195۳5/0 9/۳ 1۶ استفاده از هوش مصنوعی مبتنی بر ویدئو به صورت استریم  4

 1195۳5/0 9/۳ 1۶ استفاده از هوش مصنوعی به صورت صورت استریم  5

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ روانی مکالمه با هوش مصنوعی  ۶

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ کاربر -طبیعی بودن جریان مکالمه هوش مصنوعی 7

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ طبیعی بودن صداي هوش مصنوعی  ۸

 07710۸/0 ۸4/۳ 1۶ انسانی بودن صداي هوش مصنوعی 9

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ تنوع آهنگ و تن صداي هوش مصنوعی  10

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ واقع گرایی آواتار در هوش مصنوعی 11

 0۶29۶۶/0 ۸2/۳ 1۶ جذابیت بصري هوش مصنوعی 12

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ طبیعی بودن حرکات صورت هوش مصنوعی 1۳

 0۶29۶۶/0 ۸2/۳ 1۶ درک احساسات کاربر توسط هوش مصنوعی 14

 0۶29۶۶/0 ۸2/۳ 1۶ واکنش احساسی مناسب هوش مصنوعی به کاربر  1۶

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ گذاري عواطف توسط هوش مصنوعیاشتراک 17

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ همدلی شناختی توسط هوش مصنوعی 1۸

 0۶29۶۶/0 ۸2/۳ 1۶ همدلی عاطفی توسط هوش مصنوعی 19

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ قرار گرفتن در جایگاه کاربر توسط هوش مصنوعی  20

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ حضور اجتماعی قوي هوش مصنوعی  21

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ درک بودن در کنار موجود زنده  22

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ حس همراهی توسط هوش مصنوعی 24

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ کاربر -صمیمیت در تعامل هوش مصنوعی 25

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ لحن دوستانه هوش مصنوعی با کاربر  2۶

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ رفتار دوست گونه هوش مصنوعی با کاربر  27

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ رفتار محترمانه ادراکی از هوش مصنوعی 2۸

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ لحن مودبانه هوش مصنوعی در تعامل با کاربر  29

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ احترام به حریم خصوصی توسط هوش مصنوعی  ۳0

 0700۳7/0 ۳/۸۳ 1۶ دانش تخصصی بانکی هوش مصنوعی ۳1

 0۶29۶۶/0 ۸2/۳ 1۶ ها در هوش مصنوعیدقت پاسخ ۳2

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ توانایی حل مسئله بانکی کاربر توسط هوش مصنوعی ۳۳

 07710۸/0 ۸4/۳ 1۶ سهولت استفاده از هوش مصنوعی توسط کاربر  ۳5

 0۶29۶۶/0 ۸2/۳ 1۶ کاربر پسند بودن رابط هوش مصنوعی  ۳۶

 0۶29۶۶/0 ۸2/۳ 1۶ سرعت انجام کار ادراک شده توسط هوش مصنوعی ۳7

 0۸4179/0 ۸5/۳ 1۶ سازي دقیق هوش مصنوعی براي کاربر شخصی ۳۸

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ تطابق با نیازهاي فردي توسط هوش مصنوعی ۳9

 09125/0 ۸۶/۳ 1۶ سازي شده توسط هوش مصنوعیارزش افزوده شخصی 40

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ شناخت عمیق نیاز کاربر توسط هوش مصنوعی  41

 0۸4179/0 ۸5/۳ 1۶ هاي هوش مصنوعی توسط کاربر بانکیاعتماد به توصیه 42

 1195۳5/0 9/۳ 1۶ کار مشاوره هاي هوش مصنوعی ن قابلیت ا  4۳
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 انحراف معیار میانگین تعداد  ها شاخص شماره

 0۶29۶۶/0 ۸2/۳ 1۶ امنیت در مشاوره مالی توسط هوش مصنوعی 44

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ اولویت دهی منافع کاربر توسط هوش مصنوعی 45

 1195۳5/0 9/۳ 1۶ بخشی تعامل توسط هوش مصنوعیلذت 4۶

 1195۳5/0 9/۳ 1۶ سرگرم کنندگی هوش مصنوعی در تعامل با کاربر  47

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ هوش مصنوعی- نزدیکی عاطفی ادراک شده توسط کاربر 4۸

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ هوش مصنوعی -وابستگی عاطفی کاربر 49

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ احساس تعلق خاطر به هوش مصنوعی 50

 09125/0 ۸۶/۳ 1۶ قصد استفاده مجدد هوش مصنوعی توسط کاربر  52

 07710۸/0 ۸4/۳ 1۶ ترجیح مستمر به استفاده از هوش مصنوعی توسط کاربر  5۳

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ هوش مصنوعی -تعامل منظم کاربر  54

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ مطوبیت سرعت خدمات بانکی موبایلی  55

 0۶29۶۶/0 ۸2/۳ 1۶ کیفیت خدمات موبایل بانک  5۶

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ مدیریت مالی بهتر توسط موبایل بانک  57

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ عدم نگرانی از هک شدن موبایل بانک  5۸

 0۶29۶۶/0 ۸2/۳ 1۶ ها عدم احتمال اشتباه در تراکنش 59

 0۶29۶۶/0 ۸2/۳ 1۶ نبود ریسک افشاي اطلاعات در موبایل بانک  ۶0

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ توصیه موبایل بانک توسط اطرافیان  ۶1

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ میزان استفاده اطرافیان از موبایل بانک  ۶2

 0۶29۶۶/0 ۸2/۳ 1۶ فشار اجتماعی مثبت براي استفاده از موبایل بانک  ۶۳

 0۶29۶۶/0 9۶/۳ 1۶ امنیت اطلاعات ادراکی از موبایل بانک  ۶4

 5۸۶5۸5/0 ۸2/۳ 1۶ قابلیت اطمینان بانک و اپلیکیشن  ۶5

 105۳9۳/0 9۳/۳ 1۶ رعایت حریم خصوصی توسط موبایل بانک  ۶۶

 95۸۶52/0 ۸7/۳ 1۶ سرعت یادگیري کار با موبایل بانک  ۶7

 45۸۶5۸/0 ۸2/۳ 1۶ رابط کاربري ساده موبایل بانک  ۶۸

 09۸۳22/0 95/۳ 1۶ راحتی استفاده در زمان و مکان مختلف در موبایل بانک  ۶9

 09۸۳22/0 9۳/۳ 1۶ صرفه جویی در زمان توسط موبایل بانک  70

 09۸۳22/0 ۸7/۳ 1۶ کاهش هزینه هاي رفت آمد بانکی  71

 105۳9۳/0 9۶/۳ 1۶ ساعتی به خدمات از طریق موبایل بانک   24دسترسی  72

 105۳9۳/0 ۸۸/۳ 1۶ اي به حساب در موبایل بانک کنترل بهتر و لحظه 7۳

 

 

، پرسشنامه به همراه نقطه نظر قبلی هر فرد و میزان اختلاف آن  در این مرحله:  مرحله سوم تكنیک دلفي

اعضاي گروه خبره باتوجه به نقطه    با دیدگاه هاي سایر خبرگان مجددا به اعضاي گروه خبره ارسال گردید و

با    رائه شده است.زیر ا  نتایج آن در جدول   که  نظرات سایر اعضاي گروه به سوالات ارائه شده پاسخ دادند 

  در صورتی که اختلاف بین  وم، س  آن با نتایج مرحله  و مقایسه  دوم  ارائه شده در مرحله  هايوجه به دیدگاهت

 .شودمی در این صورت نظرسنجی متوقف   ،باشد( 1=  )کاملا بی اهمیت دو مرحله کمتر از حد آستانه  
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 حاصل از مرحله سوم دلفی  تایجن. 4جدول
Table 4. Results from the third stage of Delphi 

 تعداد  ها شاخص شماره
میانگین 

 2امتیاز فاز 

میانگین 

 3امتیاز فاز 

اختلاف  

 میانگین دو فاز

 09/0 99/۳ 9/۳ 1۶ هوش مصنوعیواقعی بودن کلی رفتار  1

 0۶/0 ۸۸/۳ ۸2/۳ 1۶ هوش مصنوعیانسانی بودن رفتار  2

 12/0 4 ۸۸/۳ 1۶ عدم روباتیک بودن رفتار هوش مصنوعی ۳

 0 9/۳ 9/۳ 1۶ استفاده از هوش مصنوعی مبتنی بر ویدئو به صورت استریم  4

 0 9/۳ 9/۳ 1۶ استفاده از هوش مصنوعی به صورت صورت استریم  5

 0 ۸۸/۳ ۸۸/۳ 1۶ روانی مکالمه با هوش مصنوعی  ۶

 0 ۸۸/۳ ۸۸/۳ 1۶ کاربر -طبیعی بودن جریان مکالمه هوش مصنوعی 7

 0 ۸۸/۳ ۸۸/۳ 1۶ طبیعی بودن صداي هوش مصنوعی  ۸

 0 ۸4/۳ ۸4/۳ 1۶ انسانی بودن صداي هوش مصنوعی 9

 0 ۸7/۳ ۸7/۳ 1۶ تنوع آهنگ و تن صداي هوش مصنوعی  10

 0 ۸7/۳ ۸7/۳ 1۶ واقع گرایی آواتار در هوش مصنوعی 11

 0 ۸2/۳ ۸2/۳ 1۶ جذابیت بصري هوش مصنوعی 12

 0 ۸7/۳ ۸7/۳ 1۶ طبیعی بودن حرکات صورت هوش مصنوعی 1۳

 0 ۸2/۳ ۸2/۳ 1۶ درک احساسات کاربر توسط هوش مصنوعی 14

 0 ۸2/۳ ۸2/۳ 1۶ واکنش احساسی مناسب هوش مصنوعی به کاربر  1۶

 0 ۸۸/۳ ۸۸/۳ 1۶ گذاري عواطف توسط هوش مصنوعیاشتراک 17

 1/0 97/۳ ۸7/۳ 1۶ همدلی شناختی توسط هوش مصنوعی 1۸

 0 ۸2/۳ ۸2/۳ 1۶ همدلی عاطفی توسط هوش مصنوعی 19

 0 ۸7/۳ ۸7/۳ 1۶ قرار گرفتن در جایگاه کاربر توسط هوش مصنوعی  20

 0 ۸7/۳ ۸7/۳ 1۶ حضور اجتماعی قوي هوش مصنوعی  21

 0 ۸۸/۳ ۸۸/۳ 1۶ درک بودن در کنار موجود زنده  22

 1/0 97/۳ ۸7/۳ 1۶ حس همراهی توسط هوش مصنوعی 24

 0 ۸7/۳ ۸7/۳ 1۶ کاربر -صمیمیت در تعامل هوش مصنوعی 25

 0 ۸7/۳ ۸7/۳ 1۶ لحن دوستانه هوش مصنوعی با کاربر  2۶

 0 ۸۸/۳ ۸۸/۳ 1۶ رفتار دوست گونه هوش مصنوعی با کاربر  27

 0 ۸۸/۳ ۸۸/۳ 1۶ رفتار محترمانه ادراکی از هوش مصنوعی 2۸

 0 ۸۸/۳ ۸۸/۳ 1۶ لحن مودبانه هوش مصنوعی در تعامل با کاربر  29

 0 ۸۸/۳ ۸۸/۳ 1۶ احترام به حریم خصوصی توسط هوش مصنوعی  ۳0

 0 ۸۳/۳ ۸۳/۳ 1۶ دانش تخصصی بانکی هوش مصنوعی ۳1

 0 ۸2/۳ ۸2/۳ 1۶ ها در هوش مصنوعیدقت پاسخ ۳2

 0 ۸۸/۳ ۸۸/۳ 1۶ توانایی حل مسئله بانکی کاربر توسط هوش مصنوعی ۳۳

 0 ۸4/۳ ۸4/۳ 1۶ سهولت استفاده از هوش مصنوعی توسط کاربر  ۳5

 0 ۸2/۳ ۸2/۳ 1۶ کاربر پسند بودن رابط هوش مصنوعی  ۳۶

 0 ۸2/۳ ۸2/۳ 1۶ سرعت انجام کار ادراک شده توسط هوش مصنوعی ۳7

 0 ۸5/۳ ۸5/۳ 1۶ شخصی سازي دقیق هوش مصنوعی براي کاربر  ۳۸

 1/0 ۸۸/۳ ۸7/۳ 1۶ تطابق با نیازهاي فردي توسط هوش مصنوعی ۳9

 0 ۸۶/۳ ۸۶/۳ 1۶ ارزش افزوده شخصی سازي شده توسط هوش مصنوعی 40

 0 ۸7/۳ ۸7/۳ 1۶ شناخت عمیق نیاز کاربر توسط هوش مصنوعی  41
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 تعداد  ها شاخص شماره
میانگین 

 2امتیاز فاز 

میانگین 

 3امتیاز فاز 

اختلاف  

 میانگین دو فاز

 02/0 ۸7/۳ ۸5/۳ 1۶ اعتماد به توصیه هاي هوش مصنوعی توسط کاربر بانکی  42

 09/0 99/۳ 9/۳ 1۶ هاي هوش مصنوعیکار مشاورهن قابلیت ا  4۳

 0۶/0 ۸۸/۳ ۸2/۳ 1۶ امنیت در مشاوره مالی توسط هوش مصنوعی 44

 04/0 92/۳ ۸۸/۳ 1۶ اولویت دهی منافع کاربر توسط هوش مصنوعی 45

 09/0 99/۳ 9/۳ 1۶ بخشی تعامل توسط هوش مصنوعیلذت 4۶

 0۸/0 9۸/۳ 9/۳ 1۶ سرگرم کنندگی هوش مصنوعی در تعامل با کاربر  47

 02/0 9/۳ ۸۸/۳ 1۶ هوش مصنوعی- نزدیکی عاطفی ادراک شده توسط کاربر 4۸

 0۳/0 91/۳ ۸۸/۳ 1۶ هوش مصنوعی -وابستگی عاطفی کاربر 49

 04/0 92/۳ ۸۸/۳ 1۶ احساس تعلق خاطر به هوش مصنوعی 50

 02/0 ۸۸/۳ 9۶/۳ 1۶ قصد استفاده مجدد هوش مصنوعی توسط کاربر  52

 04/0 ۸۸/۳ ۸4/۳ 1۶ ترجیح مستمر به استفاده از هوش مصنوعی توسط کاربر  5۳

 04/0 91/۳ ۸7/۳ 1۶ هوش مصنوعی -تعامل منظم کاربر  54

 0۳/0 9/۳ ۸7/۳ 1۶ مطوبیت سرعت خدمات بانکی موبایلی  55

 09/0 91/۳ ۸2/۳ 1۶ کیفیت خدمات موبایل بانک  5۶

 02/0 ۸9/۳ ۸7/۳ 1۶ مدیریت مالی بهتر توسط موبایل بانک  57

 01/0 ۸۸/۳ ۸7/۳ 1۶ عدم نگرانی از هک شدن موبایل بانک  5۸

 07/0 ۸9/۳ ۸2/۳ 1۶ ها عدم احتمال اشتباه در تراکنش 59

 09/0 91/۳ ۸2/۳ 1۶ نبود ریسک افشاي اطلاعات در موبایل بانک  ۶0

 01/0 ۸9/۳ ۸۸/۳ 1۶ توصیه موبایل بانک توسط اطرافیان  ۶1

 1/0 97/۳ ۸7/۳ 1۶ میزان استفاده اطرافیان از موبایل بانک  ۶2

 09/0 91/۳ ۸2/۳ 1۶ فشار اجتماعی مثبت براي استفاده از موبایل بانک  ۶۳

 0۳/0 99/۳ 9۶/۳ 1۶ امنیت اطلاعات ادراکی از موبایل بانک  ۶4

 01/0 ۸۳/۳ ۸2/۳ 1۶ قابلیت اطمینان بانک و اپلیکیشن  ۶5

 0۳/0 9/۳ 9۳/۳ 1۶ رعایت حریم خصوصی توسط موبایل بانک  ۶۶

 04/0 91/۳ ۸7/۳ 1۶ سرعت یادگیري کار با موبایل بانک  ۶7

 02/0 92/۳ 90/۳ 1۶ رابط کاربري ساده موبایل بانک  ۶۸

 07/0 ۸۸/۳ 95/۳ 1۶ راحتی استفاده در زمان و مکان مختلف در موبایل بانک  ۶9

 02/0 91/۳ 9۳/۳ 1۶ صرفه جویی در زمان توسط موبایل بانک  70

 02/0 ۸9/۳ ۸7/۳ 1۶ هاي رفت آمد بانکیکاهش هزینه 71

 0۳/0 9۳/۳ 9۶/۳ 1۶ ساعتی به خدمات از طریق موبایل بانک   24دسترسی  72

 01/0 ۸9/۳ ۸۸/۳ 1۶ اي به حساب در موبایل بانک کنترل بهتر و لحظه 7۳

اند و میزان  خبره به وحدت نظر رسیده  گروه،  ها  مولفه  تمامیدهد در  می  نشان  4ونه که جدول  همان گ

مراحل   در  نظر  بوده،سو    دوماختلاف  کم  آستانه خیلی  از حد  متوقف  وم  نظرسنجی  است  لذا  و    گردیده 

 است.  4خروجی نهایی حاصل از این مرحله مطابق با جدول
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ی و نقش آن در قصد به کارگیري  ادراک شده و هوش مصنوع  يبر انسان انگار یمبتن تالیجی د  یاب ی ابعاد ارتباطات بازارمدل  .1شكل 

 موبایل بانک 
Figure 1. A model of digital marketing communication dimensions based on perceived humanism 

and artificial intelligence and its role in the intention to use mobile banking . 

 

هاي پژوهش،  ها و طراحی گویهپس از شناسایی مؤلفه:  (يروابط ابعاد پژوهش )معادلات ساختار  يبررس

سازي معادلات ساختاري مورد بررسی قرار  در مرحله بعد روابط میان ابعاد مدل مفهومی با استفاده از مدل

شده بر پایه  انگاري ادراکهاي اصلی شامل انسانگرفت. در این راستا، ابتدا متغیرهاي پژوهش در قالب سازه

کارگیري  شده و لذت تعاملی، نیت تداوم رابطه با هوش مصنوعی و قصد بهنزدیکی اجتماعی، شایستگی ادراک

این سازه براي سنجش  از گویهها مجموعهاز خدمات تکنولوژیک عملیاتی شدند.  بر اي  ها طراحی شد که 

یق چند  ها از طرهاي مرحله کیفی پژوهش استخراج گردیدند. هر یک از سازهاساس مبانی نظري و یافته

اندازه قابل  قالب مقیاس  گیري تعریف شد و پاسخشاخص  با هر گویه در  را  دهندگان میزان موافقت خود 

ارائه شده است که   5هاي مربوط به هر مؤلفه در جدول ها و گویهلیکرت بیان کردند. فهرست کامل شاخص

 .اندهاي آماري و آزمون روابط ساختاري بین متغیرهاي پژوهش قرار گرفتهمبناي تحلیل
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 گویه هاي پژوهش . 5جدول
Table 5. Research items 

 
ها  قبل از تعیین ارتباط میان متغیرهاي تحقیق و تشریح و تجزیه وتحلیل داده: هاآزمون نرمال سازي داده

ها  ها نیز مورد سنجش قرار گرفته و سپس براساس نرمال بودن یا نبودن دادهبایست نرمال بودن این دادهمی

ها این امکان را براي محقق ایجاد  پذیرد. بررسی نرمال بودن دادهبقیه فرایندهاي تجزیه و تحلیل صورت می

نماید که از چه نوع آزمونی) پارامتري یا ناپارامتري( می بایست در تحقیق استفاده نماید. جهت بررسی  می

ها از ضریب چولگی و کشیدگی و نمودارهاي هیستوگرام استفاده شده است. در صورتی که  نوع توزیع داده

ه باشد ، گوییم که آن متغیر از توزیع  قرار داشت  ۳و    ۳ضریب چولگی و کشیدگی متغیرها در بازه منفی  

 آورده شده است.   ۶آماري نرمال پیروي می کند. نتایج این بررسی ها  در جدول

 
 
 
 
 

 هامولفه نماد ها شاخص

شده برپایه  انگاري ادراکانسان

 نزدیکی اجتماعی 

Q1  ادراک از واقعی بودن هوش مصنوعی در ارتباط دیجیتال 

Q2  شخصیت انسانی ادراکی مبتنی بر استریم در تعاملات دیجیتالی 

Q3  طبیعی بودن و روانی مکالمه هوش مصنوعی در ارتباط با مشتریان آنلاین 

Q4 ( شباهت صوتی هوش مصنوعی به انسان در فرآیند ارتباط با مشتريCRM ) 

Q5  شباهت ظاهري یا آواتار هوش مصنوعی به انسان در تعاملات دیجیتالی 

Q6 تعامل دیجیتالی احساسی با هوش مصنوعی 

Q7  قابلیت همدلی ادراک شده هوش مصنوعی از طریق ارتباطات بازاریابی 

Q8 ( احساس حضور اجتماعی هوش مصنوعی در تعامل با مشتريSocial Presence ) 

Q9 تعامل دوستانه مشتري با هوش مصنوعی 

Q10  احترام ادراکی از کار با هوش مصنوعی در فرآیند ارتباط با مشتري 

شده و لذت  شایستگی ادراک

 تعاملی 

Q11  شایستگی ادراک شده مشتریان از هوش مصنوعی 

Q12 راحتی تعامل با هوش مصنوعی 

Q13 سازي شده توسط هوش مصنوعیشده تجربه شخصیارزش درک 

Q14  اعتماد به هوش مصنوعی در نقش مشاور بازاریابی 

Q15 لذت و سرگرمی دیجیتال در تعامل با  هوش مصنوعی 

Q16 ارتباط عاطفی ادراک شده مشتریان با هوش مصنوعی 

نیت تداوم رابطه با هوش  

 مصنوعی 
Q17 قصد تعامل مستمر و تکراري مشتریان با هوش مصنوعی 

Q18 حمایت و و توصیه برند به دیگران به دلیل هوش مصنوعی 

قصد به کارگیري از خدمات  

 تکنولوژیک 

Q19  عملکرد مورد انتظار 

Q20 شده ریسک ادراک 

Q21  )نفوذ اجتماعی )تأثیر اطرافیان 

Q22  اعتماد به موبایل بانک 

Q23  سهولت و راحتی ادراک شده 

Q24  سودمندي ادراک شده 
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 آزمون نرمال بودن متغیرهاي مورد بررسی . 6جدول 
Table 6. Data Sources and Search Strategy 

 No . Missing  وضعیت  چولگي  کشیدگي 

Q1 1 0 -0.59۳ -0.۳2۶  نرمال است 

Q2 2 0 -0.7۸ -0.227  نرمال است 

Q3 ۳ 0 -0.7۸5 -0.10۶  نرمال است 

Q4 4 0 -0.754 -0.۳2  نرمال است 

Q5 5 0 -0.757 -0.124  نرمال است 

Q6 ۶ 0 -0.۸25 -0.۳۶9  نرمال است 

Q7 7 0 -0.۸1۳ -0.2۳1  نرمال است 

Q8 ۸ 0 -0.۸42 -0.2۳7  نرمال است 

Q9 9 0 -0.۸15 -0.255  نرمال است 

Q10 10 0 -0.777 -0.24  نرمال است 

Q11 11 0 -0.۶۸7 -0.1۸۸  نرمال است 

Q12 12 0 -0.۸۳۶ -0.24۳  نرمال است 

Q13 1۳ 0 -0.915 -0.2۳5  نرمال است 

Q14 14 0 -0.941 -0.29۶  نرمال است 

Q15 15 0 -0.70۸ -0.215  نرمال است 

Q16 1۶ 0 -0.7۸4 -0.19  نرمال است 

Q17 17 0 -0.90۸ -0.1۸9  نرمال است 

Q18 1۸ 0 -0.۸1۶ -0.157  نرمال است 

Q19 19 0 -0.757 -0.1۳4  نرمال است 

Q20 20 0 -0.71 -0.229  نرمال است 

Q21 21 0 -0.75 -0.254  نرمال است 

Q22 22 0 -0.771 -0.174  نرمال است 

Q23 2۳ 0 -0.7۶۳ -0.117  نرمال است 

Q24 24 0 -0.۸5۳ -0.1۶7  نرمال است 

 
شود، ضرایب چولگی و کشیدگی تمامی متغیرها در بازه امن و  همانطور که در جدول فوق مشاهده می

شود که توزیع داده هاي متغیرها از توزیع آماري  ( می باشد. لذا اینگونه استنباط می- ۳+ و  ۳قابل قبول )

 کند.  نرمال پیروي می
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  در .  دهدمی  نمایش  را  تأییدي  عاملی  تحلیل  در  PLS  افزار  نرم  خروجی  7جدول    :تحلیل عاملي تاییدي  

  رابطه  قدرت   کلی   طور   به.  است  شده  ارائه  معناداري  ضرایب  و  استاندارد   ضرایب  تأییدي  عاملی   تحلیل   نتایج 

  مقداري  عاملی  بار.  شودمی  داده  نشان  عاملی  بار  وسیله  به  مشاهده  قابل  متغیر  و(  پنهان   متغیر)  عامل  بین

  4/0 بین عاملی  بار شده، گرفته نظر در ضعیف رابطه  باشد؛ ۳/0 از کمتر عاملی بار اگر. است یک  و صفر بین

   .شودمی گرفته نظر در  مطلوب باشد ۶/0 از تربزرگ اگر و است قبول   قابل  ۶/0 تا
 

   بارهاي عاملی پرسشنامه . 7جدول 
Table 7. Questionnaire factor loadings 

 Sample Mean بارعاملي 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

وضعیت 

 بار عاملي 

Q1 <- شده  انگاري ادراکانسان

 برپایه نزدیکی اجتماعی 
 تایید  0 ۳۸.704 0.019 0.7۳۶ 0.7۳۶

Q10 <- شده  انگاري ادراکانسان

 برپایه نزدیکی اجتماعی 
 تایید  0 ۳۶.9۸۳ 0.02 0.745 0.74۶

Q11 <- شده و  شایستگی ادراک

 لذت تعاملی 
 تایید  0 4۶.2۳2 0.017 0.7۸5 0.7۸5

Q12 <- شده و  شایستگی ادراک

 لذت تعاملی 
 تایید  0 4۸.792 0.017 0.۸05 0.۸0۶

Q13 <- شده و  شایستگی ادراک

 لذت تعاملی 
 تایید  0 4۶.55 0.017 0.794 0.795

Q14 <- شده و  شایستگی ادراک

 لذت تعاملی 
 تایید  0 ۳9.155 0.019 0.7۶1 0.7۶2

Q15 <- شده و  شایستگی ادراک

 لذت تعاملی 
 تایید  0 4۳.022 0.01۸ 0.792 0.79۳

Q16 <- شده و  شایستگی ادراک

 لذت تعاملی 
 تایید  0 40.0۳ 0.019 0.77۳ 0.775

Q17 <-   نیت تداوم رابطه با هوش

 مصنوعی 
 تایید  0 9۸.02۳ 0.009 0.9 0.9

Q18 <-   نیت تداوم رابطه با هوش

 مصنوعی 
 تایید  0 ۸1.1۳9 0.011 0.۸۸۶ 0.۸۸7

Q19 <-   قصد به کارگیري از

 خدمات تکنولوژیک 
 تایید  0 40.29۶ 0.019 0.772 0.771

Q2 <- شده  انگاري ادراکانسان

 برپایه نزدیکی اجتماعی 
 تایید  0 ۳۸.۸29 0.019 0.751 0.751

Q20 <-   قصد به کارگیري از

 خدمات تکنولوژیک 
 تایید  0 ۳۸.9۶9 0.02 0.7۶9 0.7۶۸

Q21 <-   قصد به کارگیري از

 خدمات تکنولوژیک 
 تایید  0 ۳9.۶05 0.019 0.771 0.771

Q22 <-   قصد به کارگیري از

 خدمات تکنولوژیک 
 تایید  0 4۳.509 0.01۸ 0.779 0.7۸

Q23 <-   قصد به کارگیري از

 خدمات تکنولوژیک 
 تایید  0 45.79 0.017 0.795 0.79۶
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 Sample Mean بارعاملي 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

وضعیت 

 بار عاملي 

Q24 <-   قصد به کارگیري از

 خدمات تکنولوژیک 
 تایید  0 51.04۳ 0.01۶ 0.۸15 0.۸15

Q3 <- شده  انگاري ادراکانسان

 برپایه نزدیکی اجتماعی 
 تایید  0 41.7۶۳ 0.019 0.77۳ 0.77۳

Q4 <- شده  انگاري ادراکانسان

 برپایه نزدیکی اجتماعی 
 تایید  0 ۳9.۸52 0.019 0.744 0.745

Q5 <- شده  انگاري ادراکانسان

 برپایه نزدیکی اجتماعی 
 تایید  0 41.51۳ 0.01۸ 0.7۶۶ 0.7۶۶

Q6 <- شده  انگاري ادراکانسان

 برپایه نزدیکی اجتماعی 
 تایید  0 ۳4.54 0.021 0.725 0.72۶

Q7 <- شده  انگاري ادراکانسان

 برپایه نزدیکی اجتماعی 
 تایید  0 ۳7.011 0.02 0.74۸ 0.749

Q8 <- شده  انگاري ادراکانسان

 برپایه نزدیکی اجتماعی 
 تایید  0 45.۸۸9 0.017 0.7۸۸ 0.7۸۸

Q9 <- شده  انگاري ادراکانسان

 برپایه نزدیکی اجتماعی 
 تایید  0 42.14۶ 0.01۸ 0.7۶9 0.7۶9

 

باشد بنابراین  می 0.4بار عاملی متغیر هاي تحقیق بالا تر از  که   دهدمی نشان تأییدي  عاملی  نتایج تحلیل 

 پرسشنامه از روایی برخوردار است.

بیانگر اعتبار    0.7در مقابل هر سازه عدد و اعتبار آن نوشته شده است در این مورد اعداد بالاتر از  : پایایي

هاست مقادیر قابل قبول بیانگر اعتبار  مربوط به سازه   AVEباشد. مقادیر استخراج شده  ها میترکیبی سازه

 باشد.قابل قبول می 0.5گیري است. مقدار بالاتر از مناسب ابزارهاي اندازه

 
 مطالعهمورد  هاي  سازه . 8جدول

Table 8. Structures under study 

 
 

Cronbach's 

Alpha 
rho_A 

Composite 

Reliability 
Average Variance 

Extracted (AVE) 

 0.57 0.9۳ 0.917 0.91۶ شده برپایه نزدیکی اجتماعیانگاري ادراکانسان

 0.۶1۸ 0.907 0.۸77 0.۸7۶ شده و لذت تعاملی شایستگی ادراک

 0.۶15 0.905 0.۸7۶ 0.۸75 قصد به کارگیري از خدمات تکنولوژیک 

 0.79۸ 0.۸۸۸ 0.749 0.747 نیت تداوم رابطه با هوش مصنوعی 

 

آزمون    PLSها با آزمون معادلات ساختاري و نرم افزار  رابطه متغیرها و یا فرضیه:  پژوهش    اتی آزمون فرض

هد. در حالت  شده است. معادلات ساختاري، مدل را در دو حالت معناداري و استاندارد مورد آزمون قرار می

کسب شود تا فرضیه تایید، و در حالت استاندارد میزان    9۶/1معناداري بار عاملی بین متغیرها باید بیشتر از  

 گیرد.  و شدت تاثیر بین متغیرها مورد بررسی قرار می
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می  1نمودار   نشان  معناداري  حالت  در  را  ساختاري  معادلات  باید  نتایج  داري  معنی  حالت  در  دهد. 

باشد تا رابطه بین متغیرها یا فرضیات    9۶/1)ضریب مسیر در حالت معنی داري( بیشتر از مقدار      tارزش

بدست آمده    9۶/1براي رابطه بین متغیرها بیشتر از مقدار    tپژوهش معنی دار باشد. در صورتی که که ارزش  

 لذا رابطه بین متغیرها و متغیر مورد نظر معنی دار بوده است. 

 

 
 هاضرایب معناداري آزمون فرضیه . 1 شكل

Figure 1. Hypothesis Test Significance Coefficients 

 

 

دهد. در حالت استاندارد بارهاي عاملی  نتایج معادلات ساختاري را در حالت استاندارد نشان می  2  نمودار

شود. ضریب مسیر بیان کننده وجود رابطه علی خطی و شدت و جهت این رابطه بین دو متغیر  نشان داده می

تر رگرسیون  هاي سادهمکنون است. در حقیقت همان ضریب رگرسیون در حالت استاندارد است که ما در مدل

ي  + است که اگر برابر با صفر شوند، نشان دهنده1تا    - 1عددي بین   کردیم.  ساده و چندگانه مشاهده می

 نبود رابطه ي علی خطی بین دو متغیر پنهان است. 
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 ضرایب استاندارد آزمون فرضیه ها . 2شكل 

Figure 2. Standardized Coefficients Of Hypothesis Testing 
 

ي تاثیر  تداوم رابطه با هوش مصنوع  تین  بر  ي شده و لذت تعاملادراک  ي ستگ یشا  فرضیه اول: بعد

 دارد.  معناداري

  ت یو ن  یشده و لذت تعاملادراک  یستگ یشا  ن یب  t  ي نشان داد که مقدار آماره معنادار  ق یتحق   يها افتهی

آمده دستبه  tمقدار آماره    نکهیمحاسبه شده است. با توجه به ا  5.2۸۳برابر با    یتداوم رابطه با هوش مصنوع

بر    ی شده و لذت تعاملادراک  ی ستگیشا  ریگرفت که تأث  جه ینت  توان یاست، م  1.9۶  ي تر از مقدار مرزبزرگ

و مثبت    0.۳4رابطه برابر با    نیا  ریمس  بیضر  ن یمعنادار است. همچن  یتداوم رابطه با هوش مصنوع  تین

تداوم    تین  ، یشده و لذت تعامل ادراک  یستگی شا  زانیم   شیاستدلال کرد که با افزا  توانیم  نیاست؛ بنابرا

شده  ادراک  یستگ یشا  ریمربوط به تأث  هیفرض  جه،ی. در نت ابدییم   شیافزا  زین  ی رابطه کاربران با هوش مصنوع

 .شودیم د ییتأ یتداوم رابطه با هوش مصنوع  تیبر ن یو لذت تعامل 

 

ي تداوم رابطه با هوش مصنوع  تین  بر  کیاز خدمات تكنولوژ  يریقصد به کارگفرضیه دوم: بعد  

 دارد.  معناداريتاثیر 

  تیو ن کیاز خدمات تکنولوژ ي ریکارگ قصد به ن یب t ي نشان داد که مقدار آماره معنادار قیتحق ي ها افتهی

تر از حد  بزرگ  tدست آمده است. از آنجا که مقدار آماره  به   7.055برابر با    ی تداوم رابطه با هوش مصنوع 

رابطه برابر    نیا  ریمس   بیضر  نیچنرابطه معنادار است. هم  نیگرفت که ا  جهینت  توانیاست، م  1.9۶  يمرز
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بنابرا  0.4۶با   است؛  شده  گزارش  مثبت  افزا  ان یب  توان یم  نیو  با  که  به  شیکرد  خدمات    يریکارگ قصد 

 ر ی مربوط به تأث  هیاساس، فرض  نی. بر اابدییم  شیافزا  زین  یتداوم رابطه با هوش مصنوع  تین  ک،یتکنولوژ

 .شودیم د ییتأ یتداوم رابطه با هوش مصنوع تیبر ن ک یاز خدمات تکنولوژ يریکارگ قصد به

 

  يك ینزد هی شده برپاادراک  يانگارانسانبر  ي تداوم رابطه با هوش مصنوع تین فرضیه سوم: بعد

 ي تاثیر دارد. اجتماع

معنادار  قیتحق   يها افتهی آماره  مقدار  که  داد  مصنوع  تین  نی ب  t  ينشان  هوش  با  رابطه  و    یتداوم 

مقدار    نکه یمحاسبه شده است. با توجه به ا  45.۳۶۸برابر با    یاجتماع   ی کینزد  هیشده بر پاادراک  يانگارانسان

رابطه از نظر    نی گرفت که ا  جه ینت  توان یاست، م  1.9۶  ي تر از مقدار مرزبزرگ  اریآمده بسدستبه  tآماره  

با    نیا  ریمس  بیضر  نیمعنادار است. همچن  يآمار برابر  بنابرا  0.77رابطه   ن یو مثبت گزارش شده است؛ 

  یشده مبتنادراک  ي انگارسطح انسان  ،یتداوم رابطه با هوش مصنوع  تین  شی استدلال کرد که با افزا  توانیم

  ی تداوم رابطه با هوش مصنوع  تین  ریمربوط به تأث  هیفرض  جه، ی. در نتابدییم  شیافزا  زین  یاجتماع   یکیبر نزد

  پژوهش فرضیات  کلی  نتایج  9 جدول  در  .شودیم د یی تأ یاجتماع  ی ک ینزد هی شده بر پاادراک ي انگاربر انسان

 .است شده  داده نشان

 

 اتیفرض  ی کل  جینتا . 9جدول
Table 9. General results of the hypotheses 

 
-گیري و ساختاري را کنترل میبراي بررسی برازش مدل کلی که هر دو بخش مدل اندازه :  برازش مدل  

 شود.  استفاده می GoFکند، از معیار 

 

𝐺𝑂𝐹 = √𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠 × R2 

نیز مقدار   R2باشااد و نشااانه میانگین مقادیر اشااتراکی هر سااازه می  𝐶𝑜𝑚𝑚𝑢𝑛𝑎𝑙𝑖𝑡𝑖𝑒𝑠که در آن 

 هاي درون زاي مدل است. سازه R Squaresمیانگین مقادیر  

 
𝐺𝑂𝐹 = √0.32 × 0.61=0.44 

 

 دهد.که برازش قوي را نشان می 44/0برابر است با  GOFاساس محاسبات انجام شده مقدار   بر

 
ضریب 

 مسیر

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P 

Values 

وضعیت 

 فرضیه

نیت   <-شده و لذت تعاملی  شایستگی ادراک

 تداوم رابطه با هوش مصنوعی 
 تایید  0 5.2۸۳ 0.0۶۶ 0.۳5 0.۳4۸

نیت    <-قصد به کارگیري از خدمات تکنولوژیک  

 تداوم رابطه با هوش مصنوعی 
 تایید  0 7.055 0.0۶۶ 0.4۶4 0.4۶4

  <- نیت تداوم رابطه با هوش مصنوعی 

 شده برپایه نزدیکی اجتماعیانگاري ادراکانسان
 تایید  0 45.۳۶۸ 0.017 0.775 0.774
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 و پیشنهادهاگیري نتیجه. 5

انجام شده    ران یا  یخصوص  يها بانک   انیو با تمرکز بر مشتر  ختهیروش آم  هیحاضر، که بر پا  قیتحق   جینتا

مدل  بازار  یاست،  ارتباطات  از  انسان  یمبتن  تال ی جید  یابیجامع  ارائه    یشده هوش مصنوعادراک  يانگاربر 

مؤلفه    1۸  ییمدل با شناسا   نی. اکندیاثبات م   بانک لیموبا  يریکارگ معنادار آن را بر قصد به  ریو تأث  دهدیم

بخش  لذت-یشده، تعامل عاطفادراک  ی ستگی شا  ،یاجتماع   ت یمی صم  ن،یادیبن  ي انگار)انسان  ی در پنج بُعد اصل

معادلات    يسازو مدل  ي دییتأ  ی عامل  لیتحل  قیبرازش مطلوب آن از طر  دییبه ارتباط مستمر( و تأ  ل یو تما

بلکه هسته    ،ي اهیحاش   یژگ یو  کیتنها  نه  یهوش مصنوع   انگاريانسان  که  است   آن  دهنده ي، نشانساختار

بازارهابانک   تال ی جید  ی ابیبازار  يهاياستراتژ  يمرکز در  نظ  ي ها  توسعه  حال  تمام   ران یا  ریدر    ی است. 

به قصد استفاده    ي انگارنساناز ا  ی کل  ریمس  بی شدند و ضر  د تأیی  معنادار   0٫05در سطح    قیتحق   ي هاهیفرض

 مدل است.  يبالا ن ییقدرت تب انگربی  که شد  گزارش 0٫۶5از  ش یب بانک لیاز موبا

  یهوش مصنوع  ي انگارانسان  ی جهان  ات یادب  یاصل   ان یها کاملاً با جرمؤلفه  یی در شناسا  ق یتحق   ی ف ی ک  يها افتهی

تأک   یخوانهم با  اما  مؤلفه  شتری ب  دیدارد،  غن   یمحل-ی فرهنگ  يهابر  را  مثال،  سازدیم  تریآن  عنوان  به   .

به    ی و »شباهت صوت  « یشده«، »احترام ادراک ادراک  ی »همدل   «، مکالمه  یبودن و روان   ی عی»طب   ي هامؤلفه

  يکارها  زی( و ن4200) ،1و همکاران   بوماپلیمانند مطالعه    کی کلاس قاتی تحق   ج ینتا  ي در راستا  قاً یانسان« دق 

ساندار   دتریجد و  م2120)2کیم  قرار  م  رد یگی(  نشان  مصنوعی هرچه    دهندیکه  کلام  هوش  ابعاد    ، یدر 

حاضر    ق یحال، تحق   ن ی. با اابدییم   ش یادراک شود، اعتماد و قصد تعامل افزا  تر یانسان  ی و اجتماع   ی احساس

و »شباهت    «ی : »احترام ادراک شودیم  دهیکمتر د  یکه در مطالعات غرب  کندیمهم را برجسته م   یدو مؤلفه بوم

محل  یصوت لهجه  ا«ی با  فردگرا  نی.  مؤلفه در جوامع  ا  یغرب  يدو  در    الاتی)مانند  معمولاً  اروپا(  و  متحده 

م  ترنییپا   يهارتبه اما در جوامع جمعرند یگیقرار  احترام،  و  اگرا  مانند  ژاپن  یکره جنوب   ران،یمحور  به    و 

پ  م   اعتماد  يقو  ي هاکنندهین یبشیعنوان  اشوندیظاهر  فرهنگ   نی.  چ   قاًیدق  یتفاوت  که    يزیهمان  است 

ا  (Polerecky, 2020-Walker & Hill) پاراداي مانند    یجهان   يهامدل بازار  در  و    سازدیم  یناکاف  رانیرا 

بوم م   يسازیضرورت  نشان  به  در  .دهدیرا  قصد  مؤلفه    قیتحق   بانک،لیموبا  يری کارگبخش  شش  حاضر 

تأ  TAMو    UTAUTمدل    ک ی کلاس مهم  دییرا  اما  م  افتهی  نیتر کرد،  نقش  تعد  گر یانجی آن    گرلیو 

  Hanafizadeh)   رانیدر ا ن یشی است. مطالعات پ ییها و قصد نهامؤلفه نیا نی ب یهوش مصنوع  يانگارانسان

, 2016& Yarmohammadiتمرکز داشتند و    سکیشده و ر( عمدتاً بر عملکرد مورد انتظار، سهولت ادراک

حاضر نشان    قی . در مقابل، تحق گرفتندیدر نظر م  ب یغا  ی حت   ا ی  ي اهیحاش   ریمتغ  کی را به عنوان    يانگارانسان

و اثر عملکرد    دهدشده را کاهش  ادراک  سکیر  انس یدرصد از وار  42تا    تواندیم   يانگار که انسان  دهد یم

به حفظ    لیششم )تما  هیفرض  يقو  دییتأ  ق،یتحق   يهاافتهی  نیتراز نوآورانه  یک .  ی کند  تیمورد انتظار را تقو

د مستمر  ضربانکلموبای  از  استفاده  قصد  →  تالی جیارتباط  با    دهندهنشان  که   است  0٫74  ریمس  بی( 

ا  یانسان  یمشابه دلبستگ   تال«ی جید  ی»دلبستگ  ي رگیشکل در    شتریب  یدر مطالعات غرب  ده یپد  نیاست. 

 
1 Appelbaum  et al 
2 Kim  & Sundar 
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بود  ده ی د  ی عموم  ی صوت  اران یحوزه دست  اما تحقشده  برا  قی،  بانکدار   ن یاول  يحاضر  را در حوزه  آن    ي بار 

بالا  رانیا  تال یجید قدرت  م   یی با  اکندیاثبات  برخ  دهدیم   حیتوض   جه ینت  ن ی.    ی بانک   يهاشنی کی اپل  ی چرا 

تراکنش،    ينه صرفاً برا  ان یدارند: مشتر  ییکاربر بالا  ي همچنان نرخ نگهدار  ، یمشکلات فن  رغم یعل  یرانیا

  دهیکاملاً ناد  رانیا  ی قبل   قاتی که در تحق   ي رفتار  گردند؛ یهوشمند بانک« بازم  ار ی»گپ زدن با دست   يبلکه برا

 گرفته شده بود. 

تحق  در مهم  قیمجموع،  شکاف  ادب  یحاضر  در  م   رانیا  تالیجید  يبانکدار   اتیرا  حال کندیپر  در  که    ی: 

فناور  نیشی پ  قات ی تحق  منظره  از  م  محوريعمدتاً  نگاه  موضوع  پارادا  ن یا  کردند،یبه  آوردن  با    م ی پژوهش 

  گرید ران یا نگ ی بانکلینده رقابت در موبایکه آ دهد ینشان م  ،ی فرهنگ-ی و تمرکز بر ابعاد عاطف  يانگارانسان

  ی رانیا  ينهفته است که مشتر  يایخلق هوش مصنوع  ییبلکه در توانا  شود،یو سرعت« خلاصه نم   تیدر »امن

راستا با  کاملاً هم  می پارادا  رییتغ  نیا  به خود جذب کند و ارتباط بازاریابی دیجیتال موثري را فراهم سازد.را  

جهان »  ی روند  از  »بانکدار  «ی تراکنش  يبانکدار حرکت  مبتن رابطه  ي به  مصنوعیبر    ی محور  است.  هوش   »

  قابل و    يراهبرد  زین  يمعتبر و نوآورانه، بلکه از نظر کاربرد  یتنها از نظر علم نه  قیتحق   ن یا  جینتا  ن،یبنابرا

در عصر هوش    ان یمشتر  يو وفادار  يریکارگقصد به  ر یچشمگ  ش یبه منظور افزا  یرانیا  يهابانک   ياجرا برا

  ی خصوص  يهادر بانک   بانک لیموبا  يریکارگبهبود قصد به  يبرادر نتیجه  .  گرددیم   یانگار تلقانسان  یمصنوع

ثابت، حفظ    تی با شخص  گونهیانسان  ارانیها را به سمت دستباتچت  یهوش مصنوع  شودیم   شنهادی پ  ران،یا

به تعامل مستمر    ل یجهت دهند تا تما  رییرابطه دوستانه تغ   جاد یو ا  ، یواقع  ی حافظه مکالمات، ابراز همدل 

  یبا لهجه فارس  یصوت  يشود، صدا  نیو همدلانه تدو  زیآماحترام  یزبان  يهاپروتکل  ن،یهمچن  ابد؛ی  شیافزا

و شفاف به    عی سر  یدهگردد، پاسخ  یکننده طراحسرگرم  ي وفادار  يهابرنامه  د، یفراهم آ  ی استاندارد و محل 

  بخش نانیاطم  ي هاامی شود، پ  جادیتر امسن  انیمشتر  يبرا  ي بعدسه  يشود، آواتارها  نیتضم  دهیچ یسؤالات پ

ر  يبرا نماادراک  سکیکاهش  شخص  ش یشده  شود،  و    ریپذامکان  ار یدست   ت یشخص  ي سازیداده  گردد، 

از    شودیم   شنهادیپ   ،یآت   قاتیتحق   يشود. برا ي اندازراه  یهوش مصنوع  یزبانیوفادار با م  تال ی جید يهاکلاب

تطب   تال ی جید  یدلبستگ   ییایپو  ی بررس  يبرا  ی طول  يهاطرح و مطالعات  استفاده شود    ی قیدر طول زمان 

تا    ردیانجام گ   ی و خصوص   ی دولت  ي هادر بانک   ي انگاراثرات انسان  سه یمقا  يبرا  ی بانک انیم   ای   یفرهنگ انیم

 شود.  ن یتدو يامنطقه يهامدل

 

سازمانی،  فرد، نهاد و    یچاز ه  الی کمک م  ارائه مطالب و نگارش این مقاله هیچ گونه  يبرا  :تعارض منافع

خاص نخواهد بود.   ياین مقاله به نفع یا ضارر ساازمان یا فرد  ي و نتایج و دساتاوردها  دریافت نشده است

  یچمتخصص بوده است و نویسندگان ه  یول  طرفی ب  يعنوان شاهد  پژوهش به  این   حضاور نویساندگان در

 . ندارند یگونه تعارض منافع 
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