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Abstract 
This research was conducted with the aim of analyzing the requirements and effects of using artificial intelligence technology 

in customer communication systems in financial and credit institutions. General was paid in Saderat Bank of Iran. The 

informants of the research included 212 banking experts. With the initial examination of 31 indicators as requirements and 

44 indicators as the effects of artificial intelligence implementation in the field of public relations, identifying and then using 

the fuzzy Delphi approach, 21 and 27 indicators were respectively extracted as meaningful indicators and using factor analysis 

exploratory, were classified. The results indicate that in the discussion of prioritizing the requirements, the strategic, 

behavioral and contextual elements with coefficients of 0.98, 0.84 and 0.94, respectively, can explain the requirements of 

implementing artificial intelligence in the development of public relations, and the priority of the elements is 1 respectively. 

) strategic, 2) contextual and 3) behavioral and in the discussion of prioritizing the effects, decision-making element, 

competitiveness and innovation with coefficients of 0.54, 0.62 and 0.57, respectively, can be the effects of implementing 

artificial intelligence in the development of public relations. explain Therefore, it can be said that the priority of the elements 

are 1) competitiveness, 2) innovation and 3) decision making. Also, the results showed that the effect of investing in artificial 

intelligence is effective on the development of public relations in Saderat Bank of Iran with a path coefficient of 0.32 and a 

t-statistic value of 4.42. 

Introduction: Public relations of banks, due to the high volume of communication with a large group of audiences who 

refer to them daily and request information, have to use new methods to meet many of their needs in relation to providing 

good service to customers. be used to inform and change the attitude of the audience and respond to customers with sufficient 

speed and accuracy. In this way, a phenomenon that is not only a necessity but an undeniable requirement in the current 

situation. Also, the speed of information is the main element that has forced smart public relations to traditional public 

relations in order to motivate customers to use new banking services based on new technologies, including artificial 

intelligence. Therefore, according to the topics raised and according to whether new technologies, including artificial 

intelligence, can affect the intelligent public relations of banks, the current research aims to examine the requirements and 

effects of artificial intelligence on public relations (case of study: Bank of Saderat). The main question that the researcher 

seeks to answer is, what kind of model is the appropriate native model for the requirements and effects of artificial intelligence 

on public relations? And also, by conducting this research, we aim to identify both the causal and central factors, the necessary 

and intervening platforms in the formation of this model, and the strategies that lead us to this model, and at the same time, 

identify the consequences of the implementation of this indigenous model with the help of experts. 
Method: In order to conduct the present research, two meta-analysis and Delphi methods were used. In the first part of the 

research, in order to identify the requirements and effects of artificial intelligence on public relations, a qualitative approach 

based on the meta-analysis method was used. In the second part of the research, it was used to localize the model according 

to experts. The study community includes two groups of academic experts and experts. According to the survey conducted 

in the community of experts, the number of 473 people from the community had the desired characteristic, according to 

Cochran's rule with a certain sample size, the number of 212 experts is considered as a sample. For sampling, a judgmental 

sampling method was used, and an electronic questionnaire was designed and provided to people, and the questionnaires 
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were collected until the number of 212 valid questionnaires was reached; continued. In order to reach the final indicators, 
fuzzy Delphi and experts' opinion polls were used, and finally, the indicators of the requirements and effects of artificial 

intelligence in public relations were considered. 

Results: The indicators obtained based on the researcher's opinion and with the judgment of supervisors, advisors and 

referees were finally classified into three groups: decision-making, competitiveness and innovation. In order to determine the 

significance of the identified indicators, fuzzy Delphi technique was used and the results showed that 21 of the 31 identified 

indicators are significant from the point of view of experts. The indicators obtained based on the researcher's opinion and 

with the judgment of supervisors, advisors and referees were finally classified into three groups: decision-making, 

competitiveness and innovation. 

In identifying the effects of the implementation of artificial intelligence in the development of public relations, the literature 

review showed the indicators of ideation and involvement in different and creative tasks, identifying and analyzing the target 

audience, creating individual and effective messages for the target audience, increasing the effectiveness in the campaign 

management process, Empowering the decision-making process, increasing the effectiveness in the crisis management 

process, helping to promote the institution-product, monitoring, tracking and reporting the media, automation, conducting 

market research (competitors, trends, etc.), gaining a competitive advantage, managing and monitoring the media effectively. 

Social, increasing the speed of data collection and processing, increasing efficiency, saving time, accurate measurement and 

evaluation, creating content (press releases, articles, social media content), reducing the workload of employees, making 

creative decisions based on data, facts and trends and not relying on inner feelings, increasing the efficiency of managing 

daily tasks, creating new experiences in line with increasing brand value, developing activities that create added value, 

developing consulting activities for customers, developing effective customer relationships, understanding customer 

preferences, understanding purchasing patterns and customer habits, optimizing project management, optimizing event 

planning, developing strategy and business planning in the field of communication, developing data leadership skills, 

developing the application of data science in decision making, developing governance, compliance and policy, increasing 

statistical awareness, Workflow management, increasing problem-solving capabilities, developing creative skills, developing 

access to audiences through communication channels, increasing the speed of comprehension and understanding of 

information by audiences, consensus of different areas of expertise, identifying problems and opportunities in a practical 

way, efficient use of resources. Rare, creation and preservation of organizational culture and memory, digital asset 

management quality and increasing information security were identified as the effects of implementing artificial intelligence 

in the development of public relations. In order to determine the significance of the identified indicators, fuzzy Delphi 

technique was used and the results showed that 27 of the 44 identified indicators are significant from the point of view of 

experts. The indicators obtained based on the researcher's opinion and with the judgment of supervisors, advisors and referees 

were finally classified into three groups: decision-making, competitiveness and innovation. 

Discussion: In order to determine the significance of the identified indicators, fuzzy Delphi technique was used and the 

results showed that 27 of the 44 identified indicators are significant from the point of view of experts. The indicators obtained 

based on the researcher's opinion and with the judgment of supervisors, advisors and referees were finally classified into 

three groups: decision-making, competitiveness and innovation. 

Keywords: Artificial intelligence, public relations, fuzzy Delphi, Saderat Bank, technology. 
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 درهوش مصنوعی کاربست الزامات و تأثیرات واکاوی 

د مور) های مالی و اعتباریهای ارتباط با مشتری در بنگاهسیستم

 (ایران بانک صادرات مطالعه:

 
 4151/ 50/ 41 :تاريخ دريافت
 4151/ 50/ 72 تاريخ پذيرش:

 
 

 4151پايیز  پنجم،  ۀدور 
 422-402: صص ،سومۀ  شمار 

 

 
 3لیلا نیرومند، *2 نیالواسانینادر صادقی  ، 1مهدی حسینیسید

 

 houssinimehdi599@gmail.comدانشجوی دکتری، گروه علوم ارتباطات، واحد تهران شمال، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران.  -1
 nsadeghi@qdiau.ac.ir )نویسنده مسئول(.  ، گروه علوم ارتباطات، واحد تهران شرق، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران.هیأت علمی مدعو -2

 ln-niroomand@yahoo.com، گروه علوم ارتباطات، واحد تهران شرق، دانشگاه آزاد اسلامی، تهران، ایران. دانشیار و عضو هیأت علمی -3

 

ای ههای ارتباط با مشتریان در بنگاهکاربست فناوری هوش مصنوعی در سیستم این پژوهش با هدف واکاوی الزامات و تأثیرات :چکیده

شده ست که درمالی و اعتباری انجام  ستای ا ستیابی را سایی به  هدف، این به د   هوش سازیپیاده اثرات و الزامات بندیاولویت و شنا

صنوعی ستپرداخته ایران صادرات بانک در عمومی روابط حوزه در م شامل . مطلعینا سان و خبرگان از نفر 212 پژوهش  شنا   حوزه کار

  حوزه در مصنوعی هوش سازیپیاده اثرات عنوانبه شاخص 44 تعداد و الزامات عنوانبه شاخص 31 تعداد اولیه بررسی با. شدانجام بانکی،

  استخراج معنادار هایشاخص عنوانبه شاخص 22 و 21 تعداد ترتیب به فازی دلفی رویکرد از استفاده با سپس و شناسایی عمومی، روابط

ستفاده با و شافی، عاملی تحلیل از ا ست که  .شدند بندیطبقه اکت صر راهبردبندی الزاماحث اولویتدر بنتایج حاکی از این ا ی، ت، عن

توسررعه روابط عمومی را ی در سررازی هوش مصررنوعتوانند الزامات پیاده، می89.4و  8904، 89.0ای به ترتیب با ضررریب رفتاری و زمینه

ص نمایند.تبیین ستند و 3ای و ( زمینه2( راهبردی، 1ر به ترتیب اولویت عنا صمیمدر بحث اولویت( رفتاری ه صر ت گیری، بندی اثرات، عن

ضریب رقابت صنوعتوانند اثرات پیاده، می89.2و  89.2، 89.4پذیری و نوآوری به ترتیب با  سعه روابط عمسازی هوش م ومی را ی در تو

ایج گیری هسررتند. همینین نت( تصررمیم3( نوآوری و 2قابتپذیری، ( ر1داشررت اولویت عناصررر به ترتیب توان بیاننمایند. لذا میتبیین

ر آماره تی و مقدا 8932گذاری در هوش مصنوعی بر توسعه روابط عمومی در بانک صادرات ایران با ضریب مسیر داد که اثر سرمایهنشان

 تأثیرگذار است. 4942برابر 

 .هوش مصنوعی، روابط عمومی، دلفی فازی، بانک صادرات، تکنولوژی ی کلیدی:هاواژه
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 . مقدمه1

ستفاده  ازمانس یبرا گرید یفعل یمالهای در بازار یتکنولوژ شرفتیپا

در حال  یهاشررررفتیپ نی. در عوض، چنسرررتین یاریاخت یبانک یها

را  یتریاست تا بتوانند بازار رقابت یضرور یبانک یهاشرکت یحاضر برا

 ریتوسرررعه اخد. دهن شیرا افزا انیکنند و انتظارات مشرررتر تیریمد

صنوع یهایفناور ش یریادگیمانند  ،یمختلف هوش م  یریادگی ،ینیما

و  یتیتقو یریادگی ،یعیپردازش زبان طب ،یعصرررب یهاشررربکه ق،یعم

هوش  یریگمیتصم یهاتمیالگور یهاتیقابل ک،یربات ندیفرآ ونیاتوماس

ها اکنون تمیاسرررت. الگورکرده تیتقو یتوجهطور قابلرا به یمصرررنوع

ندیم قل از دادهبه توان ندیبگادیها طور مسرررت هان را  یهانشیو ب ر پن

 .[1] کنندآشکار

ناوری آفرینتأثیر تحول       باطی ف مان هوش مهای ارت صرررنوعی از ز

ست و نحوه عملکرد و ارائهظهور آن عمیق بوده خدمات به مشتریان را  ا

  [.2] استتغییر داده

ها و خدمات بانکی، این بخش را برنامه معرفی هوش مصرررنوعی در     

نی های مبتاست. سیستمتر کردهی مرتبطمشتری محورتر و ازنظر فناور

صنوعی اکنون با افزایش بهر صمیمهبر هوش م ساس وری و ت گیری بر ا

سان به بانکاطلاعات غیرقاب  هاههزینکنند تا میها کمکل درک برای ان

توانند اطلاعات های هوشرررمند میرا کاهش دهند. همینین، الگوریتم

کنند. هوش مصرررنوعی برای علی را در عرض چند ثانیه شرررناسررراییج

را از طریق چت کند، خدمات مشررتریان بانکداری وظایف را خودکار می

ه گذاری را بهینکند، سرمایهمی، تقلب را شناساییدهدمیها افزایش بات

بازار را پیشمی ند  ند و رو ند. این امر بهرهمیبینیک وری را افزایش ک

.  دهدتر را ارائه میدهد و خدمات شخصیها را کاهش میدهد، هزینهمی

کداری بان تال امروزی، بخش  به-در عصرررر دیجی شررردت مبتنی بر که 

ای اهمیت فزاینده طوربه -های اطلاعاتی و ارتباطی جدید اسررتفناوری

روابط عمومی دیجیتال را برای مدیریت مؤثر تصویر عمومی خود، تعامل 

توسرررعه لبا مشرررتریان و ایجاد اعتماد در یک صرررنعت همیشررره درحا

ن ای هاهای دیجیتال، بانکها و فناوریدهد. با ظهور پلتفرممیتشرخیص

 ای افزایشهای روابط عمومی دیجیتال برفرصت را دارند که از استراتژی

کنند، ارزش پیشررنهادی خود را به اشررتراک شررهرت برند خود اسررتفاده

 تأثیرگذارترتر و بگذارند، و با مخاطبان هدف خود به روشرری شررخصرری

   [.3] کنندارتباط برقرار

 روروبهمشررتریان خود  روابط عمومی صرررفاب با کارکنان سررازمان و     

شرایط پیرامونی  ست،  ست که بنا به عقیده  سرعتبهنی در حال تغییر ا

باطات، بحران بعدی روابط ها عمومی بسررریاری از آگاهان در علوم ارت

برای  روزبهکارکنان آموزش ندیده و عدم اسرررتفاده از ابزارهای جدید و 

و با توجه به رشررد در این زمینه . [4]با شرررایط جدید اسررت  روییروبه

ها نیز ناچار به ادغام در جامعه ای، روابط عمومیفزاینده جامعه شررربکه

که روابط ای و پیوسرررتن به محیط دیجیتال هسرررتند. مادامیشررربکه

ند ای نباشها قادر به دیجیتالی شدن و پیوستن به جامعه شبکهعمومی

شمند( عبارت روابط عمومی دیجیتال کنند. توانند خود را حفظنمی )هو

صاب کاربردهای مبتنی بر  صو ستفاده از فناوری الکترونیکی، خ ست از ا ا

های اینترنتی برای افزایش دسرررترسررری و ارائه خدمات و وب سرررایت

و نهادها و دریافت اطلاعات از  هاسرررازماناطلاعات ارتباطی به کاربران 

 بطریق آن، بنابراین وظیفه روابط عمومی هوشررمند و دیجیتال، کسرر

تاه بان در کو خاط باط نظرات م مان، ارت فهترین ز طب و  دوطر خا با م

 چراکهها در کمترین زمان ممکن اسرررت دریافت نظرات و انتقادات آن

های موجود و در بسرریاری از سررایت شررودمیتعامل با مخاطب بیشررتر 

له می یا شرررد بلافاصررر بان را جو خاط حال بااین  [..]توان نظرات م

مان بهره هوش مصرررنوعی  وابط عمومی خویش ازدر ر هایی کهسررراز

شررروند که مانز از تحقق میای مواجههای پیییدهبا چالش گیرند،می

. برای مثال، رانسررباتهام و [.]شرروند می شررانعملکردیدسررتاوردهای 

کاران ) عه بیش از .281هم طال د مدیر اجرایی در مور 2.88(، در م

در  توجهیقابلهای داد که چالشابتکارات هوش مصررنوعی خود، نشرران

درصرررد از  28اسرررت، زیرا ماندهباقیسرررازی هوش مصرررنوعی پیاده

 هایگذاریگزارش حداقل یا بدون تأثیر سرمایه موردبررسیهای سازمان

 تأخیرهایبه دلیل  تأثیراند. این حداقل هوش مصررنوعی خود را داشررته

ست  سازی ا سازمان[2]اجرایی و باز مکمل خود ها باید منابز . بنابراین، 

تا بتوانند از سررررمارا توسرررعه گذاری هوش مصرررنوعی خود یهدهند 

شررود، هوش مصررنوعی انجام درسررتیبهکنند. اگر این موارد اسررتفاده

ها در هنگام اسرررتفاده از آن در روابط تواند خلاقیت را در سرررازمانمی

ضر  شمند )که در پژوهش حا شدمی موردنظرعمومی هو کند ( تقویتبا

ها، تصررمیمات بصررری مبتنی بر دهیوسرراز و خدماتاختو از سرر[ 0]

  [..]د کنهای مبتنی بر داده پشتیبانیبینیهای زمان واقعی و پیشداده

کنند که در حال میاسرررتد ل (.281) [18]مشرررتاق و همکاران       

نک با قای حاضرررر  مد و مؤثر و همینین ب کارآ ید خدمات  ها برای تول

بت قا عات و  شرررردتبه، بانکیبینپذیری ر ناوری اطلا به عملکرد ف

ری اطلاعات به فناو کهازآنجاهای آن وابسرررته هسرررتند. زیرسررراخت

های نوین ارتباطی ها باید فناوریکند، بانکمیهای مختلف کمکبخش

 کنند.ی بانک هماهنگهارا با وظایف اصلی بانک و سایر بخش

  [12] رطاوی(، سرررناد و السررر2812) [11] ال حیلا و همکاران      

طاوی.281) طاوی.281) [13] (، السرررر (  2828) [14] ( و السرررر

 ازجملههای نوین ارتباطی کردند که حاکمیت فناوری و فناوریگزارش

ها در انجام وظایف مدیریتی مانند تواند به بانکها و اینترنت میرسرررانه

 کارگیریبه، کنترل، پشررتیبانی و کسررب و دهیسررازمانریزی، برنامه

نکداری الکترونیکی کمک کند. با توجه به اینکه موفقیت هر سررازمان، با

های او رابطه دارد؛ با میزان توجه آن سررازمان به مشررتری و خواسررته

تواند نیازهای مشررتری درک و اجرا شررود، می درسررتیبهبنابراین اگر 

سترساز کسب موفقیت و  شود. لذا روابط عمومی در بانک اثربخشیب ها 

نه ستم بانکی و چگوایجاد انگیزه و استفاده مشتریان از سیهوشمند، در 

کردن مشرررتریان با بانک و خدمات بانکداری الکترونیک از ارتباط برقرار

دار با مشررتریان نقش مهمی را و تعامل مثبت و پای رسررانیاطلاعطریق 
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کمتر مورد توجه در ایران این موضرروعی اسررت که و  [.1]کند میایفا

 است. قرارگرفته

ها به دلیل حجم با ی ارتباطات با قشررر زیادی روابط عمومی بانک     

کنند، ها مراجعه و درخواسررت اطلاعات میاز مخاطبانی که روزانه به آن

 دهیسرررویسمجبورند برای رفز بسرریاری از نیازهای خود در رابطه با 

شتریان از روش های نو و جدید بهره بگیرند تا آگاهی دادن مطلوب به م

سخگویی به م و سرعت و دقت تغییر نگرش در مخاطبان و پا شتریان با 

شرایط کنونی ، پدیدهترتیباینبهگیرد. کافی انجام یک  تنهانهای که در 

یک الزام  که  بلضررررورت  قا کارغیر عت در  ان اسرررت. همینین سرررر

سانیاطلاع صلی ر شمند راا ست که روابط عمومی هو صر ا به  ترین عن

سنتی تحمیل کرده شتریان روابط عمومی  ست تا ایجاد انگیزه برای م ا

یه  پا بانکی بر  خدمات نوین  فاده از  ّاوریدر جهت اسرررت نوین  هایفن

 هوش مصنوعی باشد.  ازجمله

شتریان بانک      سبی به تنوع و تعدد با ی م صت منا صورت بالقوه فر

توانررد چنین ومی میشرررود. روابط عممیوری تلقیبرای افزایش بهره

یادی در افزایش بهره یت در آورده و سرررهم ز به فعل وری ظرفیتی را 

کارگیری هوش مصرررنوعی در سررراختار هباشرررد. در این میان بداشرررته

 عدد مورد بحث یک خصلتتواند تنوع و تارتباطات بانک با مشتریان، می

اده فچگونگی الزامات و تأثیرات است ،نماید. در این خصوصاثربخش بدل

های نامعلوم از هوش مصرررنوعی در ارتباطات عمومی بانک دارای جنبه

ست. بهچندگانه شیوهای ا ی هایعبارت دیگر، اینکه روابط عمومی به چه 

کار ببندد؟؛ های خود بهتواند فناوری هوش مصررنوعی را در مأموریتمی

داری اسرررت. لذا برای نیل به یک درک های دامنهواجد تأمل و تفحص

ستعداد هوش مصنوعی بهعم ست که ظرفیت و ا ضروری ا صورت لیاتی 

باط  عه قرارویژه در ارت گیرد و بر مبنای آن با روابط عمومی مورد مطال

افزاری بانک افزاری و سررختهای نرممتناسررب با توانمندی زیرسرراخت

و با توجه  شرردهمطرحبا توجه به مطالب  روگیرد. ازاینمورد مطالعه قرار

صنوعی می ازجملهنوین و  هایفنّاورییا به اینکه آ توانند روابط هوش م

شمند بانکعمومی ه ضر بر آن ها را تحت تأثیر قرارو دهند، پژوهش حا

است که الزامات و تأثیرات هوش مصنوعی بر روابط عمومی )مورد بانک 

سررؤال اصررلی که محقق به دنبال  .دهدقرار موردبررسرریصررادرات( را 

پاسررخگویی به آن اسررت این اسررت که مدل بومی مناسررب الزامات و 

تأثیرات هوش مصنوعی بر روابط عمومی چگونه مدلی است؟ و همینین 

که هم عوامل علی و محوری، بسترهای  زم  برآنیمبا انجام این پژوهش 

سایی گیریشکلدر  گرمداخلهو  شنا م راهبردهایی نماییم و هاین مدل 

و ضمن آن پیامدهای اجرای این  نمایدمیکه ما را به این مدل رهنمون 

 .کنیممدل بومی را با کمک خبرگان شناسایی

 

 . اهداف پژوهش2
 الزامات و تاثیرات هوش مصنوعی بر روابط عمومی شناسایی  (1

یت (2 ندی اولو تاثیرات هوش مصرررنوعی بر روابط ب مات و  الزا

 عمومی

  توسرعه بر مصرنوعی هوش در گذاریمایهبررسری تأثیر سرر (3

  عمومی روابط

 

 . سؤالات پژوهش3
 الزامات و تاثیرات هوش مصنوعی بر روابط عمومی کدامند؟ (1

یت (2 ندی اولو تاثیرات هوش مصرررنوعی بر روابط ب مات و  الزا

 چگونه است؟  عمومی

  روابط توسعه بر تأثیری چه مصنوعی هوش در گذاریسرمایه (3

 دارد؟ عمومی

 

 نوآوری و ابتکار علمی. 4
های فعالیت ای تمامی عرصررهکنندههای مدرن با سرررعت خیرهفناوری

ای که رشررد، توسررعه و تکامل غالب شرریوهاند. بهها را در برگرفتهانسرران

سب و کارها سته ک سطوح را به خود واب سایی و کردهدر تمامی  شنا اند. 

ناوری تأثیرات این ف مات و  ماهیت الزا با فهم  هدف درک بیشرررتر ها 

شررود. میهوشررمندانه و غیرقابل اغماض تلقی بسررترهای فعالیت امری

دام یک یا چند اند و هر کهایی متعددی به این مسررائل پرداختهپژوهش

اند. این در حالی اسرت که گسرتردگی و دامن  نمودهبعُد آن را برجسرته

ها هایی را دارد که غالب پژوهشاین موضررروع اسرررتعداد پذیرش جنبه

شتهمجال پرداختن به آن ضرورت ها را ندا سئله و  اند و یا اینکه ذیل م

ها به عنوان مراکزی که اسرررت. در هر حال بانکها قابل تعریف نبودهآن

نیازمند ارتباط گسترده با جهان مالی و اعتباری هستند، همواره نیازمند 

امون خود های ارتباطی خود با محیط پیرسازی درییهروزآوری و تازهبه

شرررود تا نقش میها سرررببهسرررتند. اولویت این موضررروع برای بانک

گردد. برره همین دلیررل موجودیررت آهنگی روابط عمومی مطرحپیش

ست. به ترقی شمند برای بانک غیرقابل اجتناب ا خواه روابط عمومی هو

شاخص سایی  شنا شیوهاین ترتیب  شد، ها، راهبردها و  هایی که قادر با

اید بیت نمه روابط عمومی را در فضای مورد بحث را تثآهنگاننقش پیش

 ابتکاری است که مرتفز کند، نیازمند خلاقیت وو یا اینکه آن را مشخص

 شود.واسط  انجام پژوهشی مرتبط مقدور میشدن آن به

 . پیشینه تجربی پژوهش5
عه پژوهش با موضررروع مورد مطال باط  ر داخل و های متعددی ددر ارت

ها به شرررح اسررت که در ادامه تعدادی از آنشرردهانجامخارج از کشررور 

 شود.میها پرداختهگردد و در ادامه به بحث در مورد آنمیارائه 1جدول 
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 پیشینه تجربی پژوهش :1جدول شماره 

 ردیف

نویسنده/ 

نویسندگان 

 )سال(

 نتایج موضوع

1 

 کیا وعبدالهی

[ .1]شایان 

(1483) 

تاثیر رویکردهای 

استفاده نوین در 

از هوش مصنوعی 

در صنعت 

بانکداری ایران : با 

تمرکز بر بانک 

 ملی ایران

 

در صنعت  نینو یکردهایور

ی بانک مل و رانیا یبانکدار

ی مصنوع هوش شتریب درادغام

 موجود،کاوشی ندهایدرفرآ

 تیوتقو نیکیبلای هادربرنامه

 وی سنتی بانکها نیبی همکار

 نهفته هانتکیف نوآور گرانیباز

 .است

2 

باشکوه 

اجیرلو و 

 محمدخانی

[12] 

(1482) 

طراحی مدل 

سازی پیاده

بازاریابی دیجیتال 

بنگاه به بنگاه با 

تأکید بر مدیریت 

 یارتباط با مشتر

مبتنی بر هوش 

 مصنوعی

 

سازی برای پیاده دیران شرکتم

بازاریابی دیجیتال بنگاه به بنگاه 

به عواملی مانند مدیریت ارتباط 

مبتنی بر هوش با مشتری 

مصنوعی )تحلیلی، مشارکتی و 

اند و عملیاتی( توجه کرده

دنبال آن بر تضعیف عوامل به

بازدارنده و تقویت عوامل مثبت و 

 .اندتأثیرگذار همت ورزیده

3 

محمدی و 

الهی شمس

[10 ]

(1482) 

تاثیر هوش 

مصنوعی در 

 اریصنعت بانکد

 

های صوتی ، استفاده از ربات

اطلاعات، ارائه  سازیشخصی

ایجاد  خدمات مورد درخواست،

امنیت و جلوگیری از 

کلاهبرداری و تقلب در خدمات 

مالی و بانکی، استفاده از دستیار 

های هوشمند و در نهایت 

آموزش کارکنان و بهره وری از 

-ها و رباتها و چت باتفین تک

ها در جهت ارائه خدمات به 

 تأثیر داردمشتریان 

4 

مانی فرد و 

برزگر 

(1481) 

بررسی موانز 

استفاده بهینه از 

فناوری اطلاعات 

در سازمان و 

بهبود روابط 

 عمومی الکترونیک

فناوری اطلاعات در این شرایط 

را  هاسازمان هایقابلیت تواندمی

 طوربه کهدرحالیافزایش دهد، 

ها همراه با کاهش هزینه زمانهم

 باشد.

 

. 

ابوالفتحی و 

 بابازاده سنگر 

[1. ]

(13..) 

بررسی تاثیر ابزار 

روابط عمومی در 

پیشبرد اهداف 

خدمات 

الکترونیک 

)مطالعه موردی: 

شورای اسلامی 

 شهر ارومیه(

آموزش  متغیرهایبه ترتیب 

رسانی رایگان در محلات، اطلاع

بصری،  هایرسانهاز طریق 

ساخت اپلیکیشن ساده، ارسال 

پیامک به شهروندان، 

یت دارای اولو سازیفرهنگ

 د.باشنتأثیرگذاری بیشتری می

. 

غفوری، 

جعفری و 

گرانمایه پور 

[28 ]

(13..) 

نقش تکنولوژی 

های نوین 

ارتباطی بر ابعاد 

 توسعه در ایران

های نوین ارتباطی تکنولوژی

ای برای اشاعه و گسترش وسیله

شوند و با ابعاد توسعه تلقی می

های نوین پیدایش تکنولوژی

مدرن، ابعاد ارتباطی در عصر 

 .توسعه گسترده شده است

2 

محمدی شاه

 و همکاران

(13..) 

نقش روابط 

عمومی 

الکترونیک، در 

استفاده از خدمات 

بانکداری 

الکترونیک توسط 

مشتریان بانک 

 سپه

شناخت پدیده روابط عمومی 

الکترونیک، در ایجاد انگیزه و 

استفاده از سیستم بانکداری 

رقرار بالکترونیک و چگونه ارتباط 

کردن با مشتریان بانک از طریق 

این سرویس، دارای اهمیت و 

 .ضرورت خاصی است

0 

مانتا و 

همکاران 

[21 ]

(2824) 

 هوش ریتأث لیتحل

بر بخش  یمصنوع

 قیاز طر یبانکدار

-کتاب یروندها

 یسنج

 یهاشرفتیپ زیسرعت سر

 یهوش مصنوع نهیدر زم یفناور

 جیکه نتا دهدینشان م

 یست براممکن ا ینظرسنج

کننده مرتبط ماندن و منعکس

در  هاشرفتیروندها و پ نیآخر

مداوم  یروزرسانبه به نهیزم نیا

 داشته باشد. ازین

. 
[ 22]آسوین 

(2824) 

در  یهوش مصنوع

: یامور مال

 میکاربردها و مفاه

استفاده  یاجتماع-یفن یامدهایپ

و  یدر امور مال یفناور ایناز 

ها، خطرات مرتبط با نقض داده

در دسترس بودن، و از دست 

 هاندیدادن کنترل و اعتماد بر فرآ

 است.

18 

نواریز و 

همکاران 

[23 ]

(2823) 

بررسی عوامل 

مؤثر بر مقاومت 

غیرکاربران در 

برابر پذیرش 

بانکداری اینترنتی 

 در نیجریه

ناامنی، منبز تغذیه ضعیف، 

پیییدگی استفاده، خطر درک 

شده، شبکه اینترنت ضعیف و 

م مزیت نسبی درک شده عد

عمدتاب عوامل بازدارنده مهمی 

هستند که مقاومت آگاهانه 

غیرکاربران در برابر پذیرش 

بانکداری اینترنتی در نیجریه را 

 .تحت تأثیر قرار داد

11 
[ 24]ماردیکا 

(2823) 

 هوش ابزارهای

 مصنوعی

 مانیتورینگ)

 تأثیری چه( رسانه

 روابط حوزه بر

 دارد عمومی

فناوری هوش مصنوعی اگرچه 

تواند مشاغل پیییده است و می

مختلف را متحول کند، هوش 

تواند جایگزین مصنوعی نمی

ها، به ویژه در نقش اصلی انسان

 .شودکارهای روابط عمومی

12 

ربانی و 

همکاران 

[2. ]

(2822) 

نقش هوش 

مصنوعی در 

تعدیل فرآیند 

مالی نوآورانه 

بخش بانکداری 

مبتنی بر 

 سازیمدل

 معاد ت ساختاری

فرآیند مالی نوآورانه نقشی 

حیاتی در افزایش سهم بازار 

حال، کند. بااینبانک ایفا می

 طوربههوش مصنوعی نتوانست 

این رابطه را تعدیل  توجهیقابل

 .کند

13 

فارس و 

همکاران 

[2. ]

(2822) 

 هوش از استفاده

 بخش در مصنوعی

 مروری: بانکداری

 سیستماتیک بر

 ادبیات

ستراتژی، فرآیند و مشتری ا

ممکن است برای بازاریابان و 

گیرندگان در بخش بانکی تصمیم

های برای تدوین تصمیم

و  مورداستفادهاستراتژیک در 

های سازی ارزش فناوریینهبه
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هوش مصنوعی در بخش 

 بانکداری مفید باشد.

14 

ی و نحسی

همکاران 

[22 ]

(2822) 

 بعدی دو تحلیل

 در مشتری رفتار

 و سنتی بانکداری

 الکترونیکی

مشتریانی که از خدمات بانکی 

الکترونیکی و سنتی استفاده 

 کنند، ارزش بیشتری دارند.می

1. 

و  آل انصاری

همکاران 

[20 ]

(2821) 

 فناوری حاکمیت

 و اطلاعات

 بانکداری

 در الکترونیکی

 فهرست های بانک

 شورای شده

 خلیج همکاری

 فارس

 22سطح بانکداری الکترونیک 

مثبت با  طوربهدرصد بوده و 

حاکمیت فناوری اطلاعات 

ها ارتباط توسط بانک شدهاعمال

 دارد.

1. 

بوهمن و 

همکاران 

[2. ]

(2822) 

 در مصنوعی هوش

: عمومی روابط

 در پیامدها و نقش

 راهنمای کتاب

 ارتباطات

 و کامپیوتری

 های رسانه

 اجتماعی

ای فزاینده طوربههوش مصنوعی 

از عملکردهای  ایمجموعهبرای 

روابط عمومی  ازجملهتجاری 

 شود.میمؤثر استفاده  صورتبه

12 

هنتزن و 

همکاران 

[38 ]

(2822) 

در  یهوش مصنوع

با  یخدمات مال

بر  ی: مروریمشتر

 اتیادب

و  کیستماتیس

 یدستور کار برا

 ندهیآ قاتیتحق

در خصوص استفاده از هوش 

ور محداده قاتیتحق نیبمصنوعی 

شکاف  محوریتئور قاتیو تحق

طرح  ای، اکثر مطالعات وجود دارد

متمرکز بر  یتجرب قیتحق

دقت و عملکرد  شیآزما

 یهوش مصنوع یهاتمیالگور

اعتبار  یازدهیکمک به امت یبرا

 رشیپذ یرفتارها یبررس ای

در  یکننده هوش مصنوعمصرف

 اند.ی انجام شدهبانک نهیزم

 

 یارتباطات و روابط عموم یمانند هوش مصنوع دیجد یهایاگرچه فناور

 هوش ریدر مورد تأث یکم اریبس یتجرب قاتیتحق کنند،یما متحولر

گرفته های صورتمرور پژوهش [.31]دارد حرفه وجود نیبر ا یمصنوع

های خوشبینانه نسبت گیرینظر حاکی از حاکمیت جهتدر حوزه مورد

رغم اینکه از نتیجه روابط عمومی است. علیبه کاربرد هوش مصنوعی در 

ها مشروط آید که استفاده از این فناوریها چنین برمیبرخی از پژوهش

باشد؛ در مجموع کاربست هوش مصنوعی به رعایت جوانب احتیاط می

-ها امری مثبت و مفید ارزیابی شدههای روابط عمومی سازماندر رویه

های مدرن ناشی از سیطرۀ فناوریتوان است. چنین نتایجی را می

که گریز  ایگونههای انسان دانست، بهالکترونیکی بر ساحت غالب فعالیت

ه رسد. ضرورت استفادنظر نمیپذیر بهاز آن در بستر تعاملات امروز، امکان

هایی است کنندۀ ضرورتهای مالی، ایجاباز هوش مصنوعی در فعالیت

ای اند، به آن توجه ویژهشدهانجام هایی که در این حوزهکه پژوهش

ا یافته رهای توسعهاند و با وجود آنکه استفاده از فناورینداشتهمبذول

کنند، الزامات و تأثیرات استفاده میهای مختلف ضروری معرفیشیوهبه

 اند.ندادهای و ملموس مورد بررسی قراررا به شکل رویه

 . چارچوب نظری6

صطلاحی  صنوعی ا ست که ویژگی هوش م صیف فناوری هایی ا برای تو

دهد. در دنیای روابط عمومی درخواسرررت میهای انسرررانی را نشررران

 AIinPRشود. موسسه با هوش مصنوعی بیشتر و بیشتر می ابزارهایی

CIPR  ناوری و تأثیر ف به درک  منشرررور روابط عمومی را برای کمک 

عمومی هررای روابط هررا و حرفررهویژه هوش مصرررنوعی بر مهررارتبرره

اربرد پیییده این موسسه هوش مصنوعی را به عنوان یک ک  دادتشکیل

ناوری تعریف ماشرررین عملکردهای میاز ف به موجب آن یک  که  کند 

ه و تحلیل و حل مسرررئله را شرررناختی انسررران مانند یادگیری، تجزی

در صررنعت روابط  جیتدربه یهوش مصررنوعاسررتفاده از . دهدمینشرران

متخصررصرران و محققان  رایاسررت ز شیحال افزا و ارتباطات در یعموم

این با . [32] اندآن کرده یدیتول لیپتانسر قیارتباطات شرروع به تصرد

باطات کمتر مورد و ارت یدر روابط عموم یکاربرد هوش مصررنوع ،وجود

توان در چند یموضررروع را م نیدر مورد ا بحثاسرررت. توجه قرارگرفته

از مطالعات  یانگشررت شررمار ها، و تعدادوبلاگ ،یگزارش مجله صررنعت

ه کاربسرررت هوش مباحث مربوط ب شرررتریبکه . در حالیافتی یتجرب

طات با فه متمرکز  نیا یبرا آن یایمزا یبر رو مصرررنوعی در ارت حر

و خطرات بالقوه مرتبط با آن ها ه چالشبرخی افراد نیز باسرررت، شرررده

جه ند. کردهتو بارت دیگربها  را یهوش مصرررنوع یکه برخیحالدر  ع

صت ن آ گرید یدانند، برخیم یروابط عموم یهاوهیش تیتقو یبرا یفر

 [33]اند گرفتهگرانه در نظرابزاری حیلهعنوان را به

که تحت تأثیر هوش دارد روابط عمومی وجود سررره دسرررته مهارت

هارت1): دگیرمصرررنوعی قرارمی یا هوش ( م ناوری صرررفر  با ف هایی 

ها که ممکن اسررت سررهم از آنهایی ها یا بخش( مهارت2مصررنوعی؛ )

هایی ( مهارت3باشد. )وری یا هوش مصنوعی داشتهکمی از ابزارهای فنا

لیست تر است. یا هوش مصنوعی در حال حاضر رایج که در آن فناوری

 -ها دهد که تنها بخشرری از مهارتمیپتانسرریل هوش مصررنوعی نشرران

نوعی واقعرراب از هوش مصرررمهررارت(  2.هررا )از از کررل مهررارت 12٪

بینی این که این میزان در عرض پنج کنند، اکنون با پیشمیاسرررتفاده

های مرتبط با انجام تحقیقات پایه، رسررید. مهارتخواهد ٪30سررال به 

ئل و فرآیندهای کاری ایجاد محتوا، ارزیابی کمپین ها، پیگیری مسرررا

طور خودکار یا در حال حاضرررر دارای هوش مصرررنوعی شرررماری بهبی

وظایف یا هستند. در عرض پنج سال، ما شاهد این هستیم که این نوع 

وش مصرررنوعی با یی برخوردار ز هشررروند یا اودکار میطور کامل خبه

ستمی صنوعی هرگز بهشوند. میزان گ طور کامل رش فناوری یا هوش م

شد، بلکه به طور فزایندهجای صان روابط عمومی نخواهد ص ی اگزین متخ

 [.34]داد ما ب کار بهتری را انجام خواهیمکرد و احتبه ما کمک خواهد

هارت یک روابط عمیکی از م که  نده محتوا  ومی برای های سررراز

شته شتیبانی از روال خود باید دا شد، ایجاپ شار مطبوعاتی با سند انت د 

 7041، پاییز  71ماره پیاپی ش سوم، ه ، شمارپنجمسال  -ای هوشمندهای پردازشی و ارتباطی چندرسانهسامانه فصلنامه  

 

ی 
او

واک
ت 

را
ثی

 تأ
ت و

ما
زا

ال
ت 

س
ارب

ک
ی 

وع
صن

ش م
هو

 در
تم

س
سی

ی
تر

ش
ا م

ط ب
با

رت
ی ا

ها
... 

 



 

 

 

761 

باب . این دهدمیوابط عمومی این نوع کار را انجامهر روز، ر اسرررت. تقری

ها دستاورد بسیار مهمی ها و نظارت بر رسانهفعالیت در ارتباط با رسانه

عی های جمازه رسرررانهمطبوعاتی بتواند به انددارد. بنابراین، اگر بیانیه 

از روزنامه نگار یا سرررردبیر شرررود و لحن مثبتی )آفلاین/آنلاین( افشرررا

ر خود را به صررورت شررود. امروزه مردم اخبامیایجادکند، موفقیت تلقی

صرف سخه کنند.میآنلاین م سنتبیانیه مطبوعاتی همینین از ن ی های 

نتشر یتال مهای چاپی به بیانیه مطبوعاتی دیجمنتشرشده توسط رسانه

 کند. توسط رسانه های آنلاین تغییرمی شده

هر  توسررط مرکز تحقیقات پیو، از 2810بر اسرراس تحقیقات سررال 

دهد اخبار خود را به صرررورت آنلاین میسررره آمریکایی یک نفر ترجیح

ین فقط  دومین رسررررانرره محبوب پس -بخوانررد  لویزیون. ا ت از 

رد ند. این فقط در موخوانمیکنندگان نیستند که اخبار را آنلاین مصرف

واقز، انتشررارات مطبوعاتی ابزارهای برندسررازی و اعتبار همه اسررت. در

سئو. آن ستند، نه ابزار  سانی درباره یک ها یک راه عالی برای اطلاعه ر

شرکت، محصول یا  شرکت، محصول یا خدمات و برندسازی موثرتر آن 

 .خدمات هستند

کند و میر ما را متحول( شررریوه زندگی و کاAIهوش مصرررنوعی )

( نیز از این قاعده مسررتثنی نیسررت. ابزارهای PRحوزه روابط عمومی )

بهمبت نده رزطنی بر هوش مصرررنوعی  ای در روابط عمومی برای فزای

ها و بهبود مختلف، بهبود تجزیه و تحلیل دادهخودکارسرررازی وظایف 

( AIنوعی )گیرند. هوش مصهای ارتباطی مورد استفاده قرارمیاستراتژی

 ها و بهبودبا خودکار کردن وظایف مختلف، بهبود تجزیه و تحلیل داده

ستراتژی کند. ( ایفا میPRهای ارتباطی نقش مهمی در روابط عمومی )ا

تأثیر یکی از حوزه های کلیدی که هوش مصرررنوعی در روابط عمومی 

سانه سزایی دارد، نظارت و تحلیل ر ست. با توجه به تعداد زیادی از ب ها ا

ست سانهمقا ت خبری، پ و محتوای آنلاین که هر های اجتماعی های ر

سایی روندهای نوظهور شود، پیگیری ناممیروز تولید شنا های تجاری و 

مالی برای متبحرانیا  ند خصرررصرررران روابط عمومی میهای احت توا

 توانند اینبرانگیز باشررد. ابزارهای مبتنی بر هوش مصررنوعی میچالش

به تیم ظارت و تجزیه و تحلیل کنند و  مان واقعی ن های محتوا را در ز

راک عمومی و تحلیل های ارزشرررمندی در مورد ادروابط عمومی بینش

دارد که در آن ینجا چند زمینه کلیدی وجودر ادهند. داحسرراسررات ارائه

 [..3]شود میصنوعی در روابط عمومی استفادههوش م

ظارت و ت نهن یل رسرررا یه و تحل های مبتنی بر هوش ها: جز ابزار

توانند مقادیر زیادی از مقا ت خبری، پسررت های رسررانه مصررنوعی می

و تحلیل های اجتماعی و محتوای آنلاین را لحظه ای نظارت و تجزیه 

های دهد تا ناممیمر به متخصرررصررران روابط عمومی امکانکنند. این ا

های یا بحران تجاری، تجزیه و تحلیل احسرراسررات، و روندهای نوظهور

 کنند.بالقوه را شناسایی

صنوعی میگزارش ا تواند بگیری و تجزیه و تحلیل خودکار: هوش م

های مختلف گزارشمنابز شرررده از آوریهای جمزتجزیه و تحلیل داده

ی شکند اثربخمیهای روابط عمومی کمکاین به تیم کند.جامعی تولید

 کنند وکنند، مخاطبان هدف را شناساییگیریهای خود را اندازهکمپین

 های خود بگیرند.ها را برای بهبود استراتژیهای مبتنی بر دادهتصمیم

دسرررتیاران مجازی ها و باتها و دسرررتیاران مجازی: چتباتچت

صنوعی به طمبت ای در روابط عمومی برای ارائه فزاینده رزنی بر هوش م

شتریان و ذیسخپا شتیبانی به م ستفادهنفعان های فوری و پ وند. شمیا

در مورد  دهند، اطلاعاتیتوانند به سررؤا ت متداول پاسررخاین ابزارها می

سیمحصو ت یا خدمات ارائه سا سؤا ت ا سیدگی دهند، و به  کنند، و ر

 کنند.تر آزادوقت متخصصان روابط عمومی را برای کارهای پیییده

توانند های هوش مصنوعی میشده: الگوریتمایجاد محتوای شخصی

شررده سررازیرا برای ایجاد محتوای شررخصرری های کاربرها و اولویتداده

ن به متخصررصرران متناسررب با مخاطبان خاص تجزیه و تحلیل کنند. ای

 دردهند که های هدفمندی را ارائهکند تا پیاممیط عمومی کمکرواب

نهایت تعامل و درک برند شررود و در انداز میطنین هاجمعیت هدف آن

 بخشد.میرا بهبود

های هوش مصررنوعی شررناسررایی و مدیریت اینفلوئنسررر: الگوریتم

های مختلف شررناسررایی و توانند تأثیرگذاران را در صررنایز یا جایگاهمی

سی و ارتبت ستر سانهجزیه و تحلیل کنند. این ابزارها تعامل، د های اط ر

ند کند تا به متخصرصران روابط عمومی کمککننمیاجتماعی را ارزیابی

کنند و روابط ها را شرررناسررراییمناسرررب برای همکاریتا تأثیرگذاران 

 کنند.یرگذار را به طور مؤثرتری مدیریتتأث

سایی سریز مسائل مدیریت بحران: هوش مصنوعی می شنا تواند با 

لمات احتمالی از طریق تجزیه و تحلیل احسررراسرررات و نظارت بر مکا

به تیم های روابط عمومی کند. این امر آنلاین به مدیریت بحران کمک

دهند و آسرریب های احتمالی ثر پاسررخؤسرررعت و مد تا بهدهامکان می

 شهرت را کاهش دهند.

سات: ابزارهای مبتنی دادن اجتماعی و تجزیه و تحگوش سا لیل اح

 هایهای اجتماعی، انجمنهای رسانهتوانند پلتفرمبر هوش مصنوعی می

ها و احسرراسررات برند ی اشررارههای خبری را برای ردیابآنلاین و رسررانه

کند تا درک ن به متخصررصرران روابط عمومی کمک میکنند. اینظارت

سا شنا سائل نوظهور را  سنجند، م ستراتژیکننییعمومی را ب  هاید و ا

 کنند.خود را بر اساس آن تنظیم

در روابط عمومی، متخصرررصررران را طور کلی، هوش مصرررنوعی به

سادهمیقادر شمندی کنند، به بینشسازیسازد تا فرآیندها را  های ارز

دهند. در حالی که هوش های ارتباطی را ارتقاو اسررتراتژییابند دسررت

ند، همینین تخصررص کار کتواند وظایف خاصرری را خودمصررنوعی می

سانی را تکمیل صان روابط عمومی اجازه کندمیان ص ا دهد تمیو به متخ

 [..3]کنند تر کار خود تمرکزتژیک و خلاقانههای استرابر جنبه

 . روش پژوهش7

ضر از دو روش فراتحلیل و روش دلفی بهره  جهت انجام پژوهش حا

سایی الزامات و تأثیرات  منظورشد. در بخش اول پژوهش بهگرفته شنا

هوش مصرررنوعی بر روابط عمومی، از رویکرد کیفی مبتنی بر روش 

ستف فراتحلیل ستفاده از روش فراترکیب نسبت به شناسایی ادها شد. با ا
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 فراترکیب،. شدوش مصنوعی بر روابط عمومی، اقدامالزامات و تأثیرات ه

از  شرردهاسررتخراج یهایافتهنوعی مطالعه کیفی اسررت که از اطلاعات و 

  کند. میبا موضوع مرتبط و مشابه استفاده مطالعات دیگر

خب های اصلی مطالعات منتفراترکیب، ترکیب تفسیر تفسیرات داده

ست. شگر دادهمیبه عبارتی فراترکیب زمانی اطلاق ا ای هگردد که پژوه

سایر مطالعات را ب صل از  سخگویی به نتایج خودثانویه نتایج حا  رای پا

یب بهترک یدی  جد تایج  بهآوردمیدسرررتنموده و ن گردآوری  منظور. 

مند بر روی مطالعات داخلی و خارجی، اطلاعات، محقق با مروری نظام

صنوعی در روابط  ستخراج مقا ت مرتبط با الزامات و اثرات هوش م به ا

خت.  یدواژهعمومی پردا مل ترکیبی از هوش  هایکل جسرررتجو شرررا

در روابط عمومی، الزامات هوش مصنوعی در مصنوعی، هوش مصنوعی 

روابط عمومی، اثرات استفاده از هوش مصنوعی در روابط عمومی بودند. 

های مرتبط با موضرروع پژوهش، واژهوجوی کلیدپژوهشررگران با جسررت

سال  سال 2814تحقیقاتی که از  ضوع پژوهش مرتبط  2823، تا  با مو

کردند و به تحلیل اطلاعات های موردنظر استخراجسایتاز وب هستند را

 هررای  زم برای تحلیررل دلفیپرداختنررد تررا برره این وسررریلرره گزاره

جا گردد.گردآوری ندات کهازآن یه از مسرررت عات اول  در این بخش اطلا

 شد، موجود در مطالعات پیشین استخراج

به گان  سرررازیبومی منظوردر بخش دوم پژوهش  الگو ازنظر خبر

مطالعاتی شررامل دو گروه خبرگان دانشررگاهی و شررد. جامعه اسررتفاده

شامل افراد با حداقل  شگاهی  ستند. خبرگان دان سان ه شنا سال  .کار

با تحصررریلات  بانکی  سرررابقه کاری و تحصررریلات دکتری و خبرگان 

سابقه با تر از  شد و با تر و  سی ار شنا ستند که از میان  .کار سال ه

 نوعی و توسعهت، هوش مصفعا ن بانکی و اساتید مطرح در حوزه مدیری

شرردند. کارشررناسرران نیز شررامل کارمندان بانک روابط عمومی انتخاب

صادرات ایران در شعبات مرکزی این بانک در هر استان فعال در بخش 

فناوری اطلاعات و روابط عمومی هسرررتند. با توجه به غربالگری نمونه، 

شامل  صنعت ه 22نمونه خبرگان  شگاهی و  ستند. نفر از خبرگان دان

نفر از جامعه  423در جامعه کارشناسان، تعداد  شدهانجامطبق بررسی 

نه  موردنظردارای ویژگی  بودنرد، طبق قراعرده کوکران برا حجم نمو

عداد  ناسررران  212مشرررخص، ت کارشررر نه در نظر  عنوانبهنفر از  نمو

ستفاده گیری از روش نمونهبرای نمونه .شوندمیگرفته ضاوتی ا گیری ق

 و گرفتکی طراحی و در اختیار افراد قرارمه الکترونیو پرسررشررنا شررد

پرسررشررنامه سررالم  212تعداد تا زمانی که به  هاپرسررشررنامهگردآوری 

سید؛ شاخص. یافتادامه ر سیدن به  فازی و های نهایی از دلفی برای ر

های الزامات و ، شرراخصدرنهایتو  شررداحصرران نظر خبرگان اسررتفاده

 . شدعمومی، در نظر گرفتهعی در روابط تأثیرات هوش مصنو
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ب فازی  عداد  به ا جه  ته، درصرررورتیهبا تو یانگین کار رف که م

شاخص قابل 8/.آمده از دستبه شد،  شتر با ست و در غیر بی   اینقبول ا

تکرار مراحل دلفی تا آنجا پیش رفت که   شود.میاز مدل حذف صورت

برسد  2/8به کمتر از حد  نظرسنجیخبرگان بین دو مرحله  نظراختلاف

برای سنجش پایایی  .شودمیر این صورت فرایند نظرسنجی متوقفو د

صل از اتمام فرایند دلفی، تعداد  شنامه حا س نفر از افرادی که در  38پر

شتند و حاضر به  موردنظرزمان گردآوری پرسشنامه در مکان  حضور دا

شررردند.  برای سرررنجش پایایی نمونه انتخاب عنوانبههمکاری بودند 

مقدار  کهشررود و درصررورتیمیسررشررنامه از آلفای کرونباخ اسررتفادهپر

یر شود و در غمیتر باشد، پایایی پرسشنامه تأییدبا  2/8شاخص آلفا از 

کمتر اسرررت از الگو  2/8 ای که مقدار آلفای آن از، گویهصرررورت این

 شود.  میحذف

 های پژوهشیافته. 8

-روش پژوهش به دو بخش اصلی تقسیم های این پژوهش مطابق بایافته

دست آمده از الزامات های بهیافتهصورت که در بخش نخست شد. بدین

و تأثیرات هوش مصنوعی در روابط عمومی بانک صادرات ایران در 

ای مرتبط با هشاخص گرفت وررسی قرارهای پیشین موردبپژوهش

های شد. در بخش دوم نیز معناداری شاخصموضوع پژوهش استخراج

هی از دلفی و نظرخواآمده از پژوهش با استفاده از تکنیک دستبه

 شد. خبرگان بررسی
 

  هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومی سازیپیادهالزامات 
 هرگونهاز  نظرصرفداد که ( نشان2814نتایج مطالعه فاکس و همکاران )

ک ی جایبهتفاوت واقعی در عملکرد، اگر کاربران بر این باور باشند که 

ری مستعد تأثیرپذیها بیشتر ماشین با یک انسان در تعامل هستند، آن

عملی برای افزایش  راهیک(. 2814فاکس و همکاران، شوند )اجتماعی می

نفوذ اجتماعی این است که طراحان به ابزار، نشانگرهای انسانی بیشتری 

ها را پردازش و توان آنهایی است که میبدهند. این امر، شامل ویژگی

ات فتاری طبیعی، احساسکرد، مانند الگوهای گبندیانسان دسته عنوانبه

پذیری. برای طراحان بسیار مهم است که از رفتارهای بسیار و انعطاف

ه سازی را بو سفارشیسازی و جزئیات شخصی اجتناب شدهریزیبرنامه

  [.32]کنند تعامل اضافه

داد که این مطالعه نشان با (2828) بیسوالعلاوه بر این،      

صیتی متفاوتی را هنگام برقراری ارتباط های شخکنندگان، ویژگیشرکت
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بر اساس نتایج با هوش مصنوعی نسبت به انسان نشان دادند. 

کنندگان هنگام تعامل با انسان دیگر از طریق هوش مصنوعی، شرکت

این مطالعه  [.30] تر بودندشناسگراتر و وظیفهتر، برونبازتر، موافق

 های ارتباطی مختلفی را هنگاماستراتژی درواقزکه کاربران  گرفتنتیجه

قابلیت اعتماد  برند.میکارل با هوش مصنوعی بر روی انسان بهتعام

که کاربست آن را تحت  های هوش مصنوعی یکی از مواردی استسیستم

که  کردهفت عاملی را بررسی (.281موراوسکی )دهد.  لذا، میتأثیر قرار

-را تعریفمبتنی بر هوش مصنوعی  گیریتصمیمتماد مرزهای اع

، مربی، تفسیرپذیری مدل، گیرندهتصمیمنفز، کند. مرزها شامل ذیمی

آموزش و توصیف مجموعه تست، شفافیت اجتماعی و اطمینان مدل 

راد برای اف موردنظرنفز به پیامدهایی اشاره دارد که تصمیم است. مرز ذی

مرز مربی، نحوه آموزش هوش مصنوعی [. .3] داشترا به همراه خواهد

ای فزاینده طوربههای آموزش خودکار دهد. روشمیقرار موردبحثرا 

های هوش مصنوعی را که توسط بنابراین محققان مدل. اندمحبوب شده

هایی که توسط هوش و مدل انددیدهآموزشهای انسانی دانشمندان داده

یف آزمون مرز توص. اندر نظر گرفتهاند، دمصنوعی خودکار آموزش دیده

دارد که آیا یک مدل با شرح نحوه آموزش و و آزمایش، به این اشاره

آزمایش آن همراه است یا خیر. طرفداران عدالت هوش مصنوعی خواستار 

شفافیت در مورد نحوه آموزش یک مدل هوش مصنوعی به دیگران برای 

فیت اجتماعی به این معناست شفا اند.شدهبودن آن  اعتمادقابلارزیابی 

ن . داشتن ایگیرندمیچگونه برای دیگران تصمیم هامدلکه ببینیم 

شفافیت ممکن است نشانگر این باشد که آیا مدل اریبی دارد یا خیر 

، اطمینان مدل، اشاره به این دارد که آیا موردبحثمرز نهایی   [.48]

 است یا خیر. مشاهدهقابلاعتماد یک مدل به تصمیم خود برای دیگران 

خمینی از سطوح اطمینان های هوش مصنوعی، تبسیاری از انواع مدل

یک مفهوم  عنوانبهدهند.  محققان همینین اعتماد را میخود ارائه

کردند که به قابلیت اعتماد کلی، قابلیت اطمینان، ارزیابی چندبعدی

حققان م پردازد.شخصی می بستگیدلبودن و  درکقابلشایستگی فنی، 

از  دهشیند اعتمادکرد و اعتماد کلی درکفکر کردند که باید به این فرآ

 کردند. نتایج فرآیند، همینین انتظار نتایجگیری را مطالعهفرآیند تصمیم

 .گرفتقرار موردمطالعهثابتی را داشت، بنابراین قابلیت اطمینان 

ی فنی برای اطمینان از استفاده مناسب و صحیح از هوش شایستگ

-حاصل بودن اطمینان درکقابل[. 41]گرفت قرار موردمطالعهمصنوعی 

کنند که این فرآیند چگونه کار میدرک کنندگانشرکتکه  کندمی

ه مطالعه ب کنندگانشرکتشخصی، چگونگی علاقه  بستگیدلو . کندمی

الزامات کاربست  نیز (2828گودا و همکاران ) .دهدمیرا مورد ارزیابی قرار

گذاری و در اشتراکهوش مصنوعی در توسعه روابط عمومی را 

و استقبال از هوش  اعتماد به هوش مصنوعی شرکتیپذیری، مسئولیت

 .[42] دیدندمصنوعی و مهارت مجدد می

( مفهوم، مزایا، کاربرد، تأثیر و نقش هوش .281پاندا و همکاران )     

داده و به بررسی قرار موردبحثمصنوعی  در صنعت روابط عمومی را 

 عنوانبهها های مبتنی بر هوش مصنوعی و نقش آنکاربرد سیستم

ند داشتها بیان. آنپردازدمیاختلال استراتژیک در صنعت روابط عمومی 

 توانستفاده از هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومی را میکه الزامات ا

ها و حلهای روابط عمومی ابتدا باید با راهآژانس به شرح ذیل برشمرد:

 متخصصان روابط؛ شوندی فعلی هوش مصنوعی در بازار آشناهاپیشرفت

؛ کنندبا مفاهیم اولیه هوش مصنوعی آشناعمومی در آژانس، باید خود را 

ای هعنوان پایوابط عمومی باید یک ستون فقرات دیجیتال بههای رآژانس

ط های روابآژانس؛ کنندهای مبتنی بر هوش مصنوعی ایجادمبرای سیست

 طوربهتواند عمومی باید در مورد وظایفی که سیستم هوش مصنوعی می

-های روابط عمومی باید از قابلیتآژانس؛ دهد، شفاف باشدخودکار انجام

ها بر خدمات روابط عمومی، مصنوعی موجود و تأثیر آنهای هوش 

آژانس روابط عمومی ؛ های موجود آگاه باشندفرآیندهای داخلی و سیستم

؛ ندکلقوه سیستم هوش مصنوعی را محاسبهباید تأثیر تجاری و مالی با

آژانس باید مدیران میانی و ارشد را در تصمیمات مربوط به پذیرش هوش 

آژانس روابط عمومی قبل از اتخاذ و اجرای یک ؛ ددهمشارکتمصنوعی 

یند و زاویه فرآسیستم هوش مصنوعی باید توانایی موجود در یک فناوری 

قبل از اقدام برای اجرای یک تلاش در مقیاس ؛ کندتجاری را ارزیابی

کند یک پروژه وعی، آژانس روابط عمومی باید سعیکامل هوش مصن

آژانس باید ؛ کنداندازیراهوران خارجی آزمایشی را با مشاوره با مشا

توان برای های فعلی را میکند. مقدار کمی از دادهموجود را پاک هایداده

آژانس روابط عمومی ؛ کردسیستم هوش مصنوعی جدید استفادهآموزش 

سازی محلی، سریز و بهینه را در طول طراحی سیستم هوش باید ذخیره

ط عمومی باید از سیستم هوش آژانس روابد؛ مصنوعی ترتیب ده

آژانس باید تعادلی ؛ کندی کارهای روزمره و معمول استفادهمصنوعی برا

ها انو پتانسیل خلاقانه انس بین کارایی عملیاتی سیستم هوش مصنوعی

آژانس باید در سیستم جدید مبتنی بر هوش مصنوعی برای ؛ کندحفظ

؛ پذیری ایجاد کندانعطافافزاری آینده افزاری و نرمتغییرات سخت

های روابط عمومی باید بر آموزش و مهارت مجدد کارکنان موجود آژانس

های جدید مبتنی بر هوش مصنوعی تمرکز برای استفاده کامل از سیستم

های روابط عمومی باید از رعایت هنجارهای آژانسو درنهایت اینکه  کنند

ق طابهای شخصی مادهحفظ حریم خصوصی و امنیتی برای استفاده از د

 .کنندبا قانون کشور اطمینان حاصل

توان الزامات توسعه هوش مصنوعی در می گفت که( 2823مردیکا )     

-وریآباید به فن کرد:روابط عمومی را به شرح ذیل مطرح راستای توسعه

ازه انداگرچه نه به؛ باشدجدید تسلط داشته افزارهاینرمهای ارتباطی و 

-وبی مفاهیم پایه علم داده را درکخها باید بهداده، آنیک متخصص 

ی افزارهای مبتنها و نرمها باید تمام فرآیندهای مربوط به برنامهآن؛ کنند

ن واندد و در خنکنباید با تحلیلگران داده کار؛ بر هوش مصنوعی را بدانند

ل های سواد دیجیتاباید مهارت؛ دنباشها مهارت داشتهو ارزیابی داده

سازی موتور جستجو ای در مورد بهینهباید دانش گسترده؛ دنباشداشته

(SEOداشته )های تبلیغات رسانهای از دانش فنی در سطح حرفه ؛دنباش

 ی پردازشافزار براباید توانایی استفاده از نرم؛ باشنداجتماعی داشته

 ؛باشد هانوآوریباید دید باز و آگاه به ؛ دنباشرگ را داشتههای بزداده
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افزار مبتنی بر هوش مصنوعی در زمان ها از طریق نرمآن کهازآنجا

کنند، باید از زمان خود برای کارهای روابط عمومی میجوییصرفه

به ؛ شندباباید دانش آماری اولیه داشته ؛کننداستفاده مؤثرترو  ترخلاقانه

گاه زادو درنهایت اینکه  انگلیسی مسلط باشند ازجملهخارجی  هایزبان

افزاری که امروزه در های فناوری و نرمروابط عمومی بسیاری از شرکت

آمریکا مستقر هستند. به  متحدهایا تسراسر جهان فعال هستند در 

همین دلیل، کارشناسان روابط عمومی باید بتوانند مطالعات موردی 

 کنند.سیخوبی برررا به متحدهایا تمستقر در 
 

 هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومی سازیپیادهالزامات  :4 دولج

 منبع شاخص ردیف

1 
توسعه الگوهای طبیعی 

 رفتاری در پلتفرم

فاکس و همکاران 

 بیسوال(، 2814)

(2828) 

2 
پذیری افزایش انعطاف

 سیستمهای هوشمند
 (2828) بیسوال

3 
افزایش قابلیت اعتماد 

 سیستمهای هوشمند

(، گودا 2828)آردیلا 

 (2828و همکاران )

 (2828آردیلا ) افزایش شفافیت اجتماعی 4

 افزایش شایستگی فنی .
هافمن و همکاران 

(2810) 

. 
افزایش قابل درک بودن 

 سیستم

هافمن و همکاران 

(2810) 

 شخصی بستگیدلایجاد  2
هافمن و همکاران 

(2810) 

0 

 و هاحلراهافزایش آشنایی با 

فعلی هوش  هایپیشرفت

 مصنوعی در بازار

پاندا و همکاران 

(281.) 

. 

افزایش آشنایی متخصصان 

روابط عمومی با مفاهیم 

 اولیه هوش مصنوعی

پاندا و همکاران 

(281.) 

18 
 هایزیرساختتوسعه 

 فناوری دیجیتال

پاندا و همکاران 

(281.) 

11 

نفعان از افزایش آگاهی ذی

هوش مصنوعی  هایقابلیت

بر  هاآنأثیر موجود و ت

خدمات روابط عمومی، 

فرآیندهای داخلی و 

 های موجودسیستم

پاندا و همکاران 

(281.) 

12 

بررسی تأثیرات تجاری و 

مالی بالقوه سیستم هوش 

 مصنوعی

پاندا و همکاران 

(281.) 

13 

مشارکت مدیران ارشد و 

میانی در اجرای سیستم 

 هوش مصنوعی

پاندا و همکاران 

(281.) 

14 
هوش  هایپروژه سازیپیاده

 آزمایشی صورتبهمصنوعی 

پاندا و همکاران 

(281.) 

 منبع شاخص ردیف

1. 

عدم اتکا به اطلاعات 

دور در اجرای  هایگذشته

 الگوهای هوش مصنوعی

پاندا و همکاران 

(281.) 

1. 

های استفاده از سیستم

سازی بهینه در ذخیره

 طراحی سیستم

پاندا و همکاران 

(281.) 

12 

توسعه استفاده از 

های هوش مصنوعی سیستم

روزمره  هایفعالیتبرای 

 گیروقت

پاندا و همکاران 

(281.) 

10 

ایجاد تعادل بین کارایی 

عملیاتی سیستم هوش 

مصنوعی و پتانسیل خلاقانه 

 هاانسان

پاندا و همکاران 

(281.) 

1. 

در  پذیریانعطافایجاد 

سازمان برای پذیرش 

و  افزاریتغییرات نرم

 افزاریسخت

پاندا و همکاران 

(281.) 

28 
توسعه مهارت و آموزش 

 مجدد کارکنان

پاندا و همکاران 

(، گودا و .281)

 (2828همکاران )

21 

اطمینان از رعایت 

هنجارهای حفظ حریم 

خصوصی و امنیتی برای 

های شخصی استفاده از داده

 مطابق با قانون کشور

پاندا و همکاران 

(281.) 

22 

 هایفناوریتسلط بر  

افزارهای ارتباطی و نرم

 جدید

 (2823مردهیکا )

 (2823مردهیکا ) درک مفاهیم پایه علم داده 23

24 

آشنایی با فرآیندهای مربوط 

افزارهای ها و نرمبه برنامه

 مبتنی بر هوش مصنوعی

 (2823مردهیکا )

2. 
مهارت خواندن و ارزیابی 

 هاداده
 (2823مردهیکا )

 (2823مردهیکا ) مهارت سواد دیجیتال .2

22 
ازی سبهینهآشنایی با مفهوم 

 موتور جستجو
 (2823مردهیکا )

20 
آشنایی با مفهوم تبلیغات 

 رسانه اجتماعی
 (2823مردهیکا )

 (2823مردهیکا ) دید باز و آگاهانه به نوآوری .2

 (2823مردهیکا ) تسلط بر زبان انگلیسی 38

31 
کارشناسان در مشورت با 

 های مختلفحوزه

گودا و همکاران 

(2828) 
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 سازی هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومیتأثیرات پیاده
سازی هوش ( در مطالعه خود، اثرات پیاده2810) [43] گالوی و سویاتک

-ها، مدیریت رسانهوتحلیل دادهدر تجزیه مصنوعی در روابط عمومی را

  دانند.اینفلوئنسرها و ایجاد محتوا میهای اجتماعی، بررسی وضعیت 

کرد ( از یک طرح کیفی موردی استفاده2823)[ 44]پو ت علاوه بر این 

 شو یک تحلیل فراموضوعی از مقا ت علمی که همبستگی بین هو

داد. وی در مطالعه خود، کرد، انجاممیمصنوعی و روابط عمومی را بررسی

ین موارد در اوسعه روابط عمومی را اثرات استفاده از هوش مصنوعی در ت

شناسایی و ، درگیر شدن در کارهای متفاوت و خلاقانهکرد: خلاصه

مؤثر برای  های فردی وایجاد پیام، وتحلیل مخاطبان هدفتجزیه

، کمپینافزایش اثربخشی در فرآیند مدیریت ، مخاطبان هدف
فرآیند مدیریت افزایش اثربخشی در ، گیریتوانمندسازی فرآیند تصمیم

، هانظارت، پیگیری و گزارش رسانه، محصول-کمک به ارتقان نهاد، بحران

ت کسب مزی، انجام تحقیقات بازار )رقبا، روندها و غیره(، اتوماسیون سازی

آوری و افزایش سرعت جمز، های اجتماعیمدیریت مؤثر رسانه، رقابتی

سنجش و ارزیابی ، نجویی در زماصرفه، افزایش کارایی، هاپردازش داده

های تولید محتوا )اعلامیه مطبوعاتی، مقا ت، محتوای رسانه، دقیق

 .کاهش حجم کار، اجتماعی(

اثرات استفاده از هوش مصنوعی در روابط  [.4]و همکاران  یغدیر     

با پیشرفت در پردازش زبان دیدند که در این موارد میعمومی بانک را 

 (، بانکداری دیجیتال واردNLGطبیعی )( و تولید زبان NLPطبیعی )

به زبان و  توانند با سیستم هاشد. مشتریان میعصر جدیدی خواهد

اریابی و خدمات مشتری دقیق باز؛ باشندگویش خود تعامل داشته

شد و به این ترتیب به همه اقشار جامعه بانکداری آسان خواهد؛ بودخواهد

سازد تا از طریق شعب میها را قادرهوش مصنوعی بانکو  خواهد رسید

در این زمینه  کنند.های بانکداری مجازی فعالیترمند و گرهبدون کا

 توان اثرات توسعه هوش مصنوعی برمی که داشت( بیان2823مردیکا )

ر عصر دیجیتال، روابط دکه  کردروابط عمومی را به شرح ذیل مطرح

تری خاص تر وتواند به مخاطبان هدف گستردهمی ترعمومی راحت

های دیجیتال به روابط فرمهای اجتماعی و دیگر پلتیابد. رسانهتدس

 و کنندگان در تعامل باشنددهند تا مستقیماب با مصرفعمومی اجازه می

م مردم اطلاعات را سریعتر عمو؛ کننددر زمان واقعی بازخورد دریافت

های ههای ارتباطی بیشتری )رسانتوان از کانالمیو  دانستخواهند

 . کردشده، مشترک، مالکیت(، استفادهسبک

با بررسی هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومی،  (2822بورن )     

سعه استفاده از هوش مصنوعی کارکردهایی به شرح زیر برای تو

ا انطباق بهتر حرفه ب؛ توان تصمیمات هدفمند گرفتمیکه  شدندمتصور

 ؛دست آوردتوان بهامروزی را میپذیر فرآیند ارتباطی سریز و انعطاف

 ریزیها و برنامهنظارت بر رسانه کارهایی که به زمان نیاز دارند، مانند

به لطف هوش ؛ شوندتوانند سریعتر و کارآمدتر انجامکمپین، می

وتحلیل و تفسیر کرد ها را تجزیهتوان مقادیر زیادی از دادهمصنوعی، می

بر  نیهای مبتسیستم؛ کرد.ارزش ایجاد ازنظر روابط عمومی،  و بنابراین

دهد در کنند که به ما امکان میمی پذیرالگوریتم فرآیندی را امکان

خودکارسازی ؛ دهیمسرعت واکنش نشانروابط عمومی به هایفعالیت

حال، همکاری تواند حجم کاری کارکنان را کاهش دهد. بااینوظایف می

مبتنی بر هوش مصنوعی مهم های متخصصان روابط عمومی با سیستم

خصص در روابط عمومی را های مختلف توعی زمینههوش مصن؛ است

 توان به صورت عملیها را میمشکلات و فرصت؛ آوردگرد هم می

توانند ه با هوش مصنوعی میشدهای ایجادسازیشبیه؛ کردشناسایی

؛ دکنمیبینی را فراهمامکان پیش؛ کنندهای مختلف را ارزیابیگزینه

؛ دکرریزیتوان با دقت بیشتری برنامهیهای روابط عمومی را مکمپین

تواند میهای خود مانند ترجمه زبان هوش مصنوعی با برخی از ویژگی

ز ارآمدتر اهوش مصنوعی امکان استفاده ک؛ کندموانز ارتباطی را برطرف

ی که های کاربردی هوش مصنوعبرنامه؛ کندمیمنابز کمیاب را فراهم

توانند در ایجاد دارای ویژگی های مدیریت دارایی دیجیتال هستند، می

 ویژگی های اساسی؛ باشندفرهنگ و حافظه سازمانی نقش داشتهو حفظ 

افزارهای هوش مصنوعی مانند مدیریت دارایی های دیجیتال، در نرم

 نظارت بر رسانه، مدیریت محتوا در رابطه با صرفه جویی در زمان، کارایی

؛ کندمیی روابط عمومی فراهمهاو امنیت، مزایایی را برای آژانس

ورت ها به صالگوریتمتوان به لطف ها را میوتحلیل و ردیابی رسانهتجزیه

وکار را های دیجیتال، سرعت و ظرفیت کسبفناوریو  دادجهانی انجام

اند. دهنداند، اما جوهره این حوزه را تغییرادر روابط عمومی افزایش داده

-امروزه روابط عمومی همینان مبتنی بر ایجاد استراتژی با رویکرد ذی

 نفعان اجتماعی است.
 سازی هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومیاثرات پیاده :5جدول 

 منبز شاخص ردیف

1 

پردازی و درگیر ایده

شدن در کارهای متفاوت 

 و خلاقانه

مور (، 2823پو ت )

 (2821و هابشر )

2 
یل وتحلشناسایی و تجزیه

 مخاطبان هدف

مور (، 2823پو ت )

 (،2821و هابشر )

 (2823لیرمانی )

3 

ایجاد پیام های فردی و 

مؤثر برای مخاطبان 

 هدف

مور (، 2823پو ت )

(، 2821و هابشر )

 (2823لیرمانی )

4 
افزایش اثربخشی در 

 فرآیند مدیریت کمپین
 (2823پو ت )

5 
توانمندسازی فرآیند 

 تصمیم گیری
 (2823پو ت )

6 
افزایش اثربخشی در 

 فرآیند مدیریت بحران
 (2823پو ت )

7 
-کمک به ارتقان نهاد

 محصول
 (2823پو ت )

8 
نظارت، پیگیری و 

 گزارش رسانه ها
 (2823پو ت )

 (2823پو ت ) اتوماسیون سازی 9

10 
انجام تحقیقات بازار 

 )رقبا، روندها و غیره(
 (2823پو ت )
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 منبز شاخص ردیف

 (2823پو ت ) کسب مزیت رقابتی 11

12 
مدیریت و نظارت مؤثر 

 های اجتماعیرسانه

(، 2823پو ت )

 (2823) وینر

13 
افزایش سرعت جمز 

 هاآوری و پردازش داده
 (2823پو ت )

 (2823پو ت ) افزایش کارایی 14

 (2823پو ت ) صرفه جویی در زمان 15

 (2823)پو ت  سنجش و ارزیابی دقیق 16

17 

تولید محتوا )اعلامیه 

مطبوعاتی، مقا ت، 

های محتوای رسانه

 اجتماعی(

 (2823پو ت )

18 
کاهش حجم کار 

 کارکنان
 (، 2823پو ت )

19 

اتخاذ تصمیمات خلاقانه 

ها، حقایق بر اساس داده

و روندها و عدم تکیه بر 

 احساسات درونی

مور و هابشر 

(2821) 

20 
افزایش کارآمدی 

 مدیریت کارهای روزمره
 (.281پترسون )

21 

ایجاد تجربیات جدید در 

راستای افزایش ارزش 

 برند

مور و هابشر 

(2821) 

22 
توسعه فعالیتهای ایجاد 

 کننده ارزش افزوده

مور و هابشر 

(2821) 

23 
توسعه فعالیتهای مشاوره 

 به مشتریان

مور و هابشر 

(2821) 

24 
توسعه رابطه اثربخش با 

 مشتری

مور و هابشر 

 وینر، (2821)

(2823) 

25 
درک بیشتر ترجیحات 

 مشتریان

مور و هابشر 

(2821) 

26 
درک الگوهای خرید و 

 عادات مشتریان

مور و هابشر 

(2821) 

27 
سازی مدیریت بهینه

 پروژه

مور و هابشر 

(2821) 

28 
سازی برنامه ریزی بهینه

 رویداد

مور و هابشر 

(2821) 

29 

ه و برنامتوسعه استراتژی 

ریزی کسب و کار در 

 حوزه ارتباطات

 (،2823) وینر

30 
های توسعه مهارت

 رهبری داده

 (2823) وینر

31 
توسعه کاربست علم داده 

 در تصمیم گیری

 (2823) وینر

32 
توسعه حاکمیت، انطباق 

 و خط مشی

 (2823) وینر

 (2823) وینر افزایش آگاهی آماری 33

  (2823) وینر مدیریت گردش کار 34

 منبز شاخص ردیف

35 
های حل افزایش قابلیت

 مسئله

 (2823) وینر

 (2823) وینر های خلاقتوسعه مهارت 36

37 

توسعه دسترسی به 

-مخاطبان از طریق کانال

 های ارتباطی

 (2823مردهیکا )

38 

افزایش سرعت فهم و 

درک اطلاعات توسط 

 مخاطبان

 (2823مردهیکا )

39 
های مختلف اجماع زمینه

 تخصص
 (2822)بورن 

40 

شناسایی مشکلات و 

فرصت ها به صورت 

 عملی

 (2822بورن )

41 
استفاده کارآمد از منابز 

 کمیاب

 (2822بورن )

42 
ایجاد و حفظ فرهنگ و 

 حافظه سازمانی

 (2822بورن )

43 
کیفیت مدیریت دارایی 

 های دیجیتال

 (2822بورن )

 (2822بورن ) افزایش امنیت اطلاعات 44

 

 از تحلیل دلفی حاصل. نتایج 9
شده با تکیه بر دیدگاه های شناساییدر این روش معناداری شاخص

-شدهدر تحقیق حاضر در سه راند انجام دلفیشود. مین، ارزیابیخبرگا

. شودمیی حاصل از هر دور به تفکیک ارائههااست. در بخش ذیل یافته

را در نظر داشت از روش دلفی باید این نکته  حاصلهای ه یافتهدر ارائ

ها، از خلاصه داده های بودن این روش و لزوم ارائمرحلهکه با توجه به سه

اند سوم روش دوم روش دلفی خودداری شد و تنها رذکر مراحل اول و 

تایج است. نشدهفی که نتایج نهایی این روش را دربردارد؛ در نتایج ارائهدل

کارگیری هوش مات بهراند سوم دلفی در بخش الزاآمده از دستبه

 مصنوعی در روابط عمومی بانک صادرات به شرح زیر است.

 نتایج راند سوم فن دلفی )الزامات(  :6جدول 

 نماد
 jارزش فازی معیار 

𝐒 =
𝐚𝐣 + 𝐛𝐣 + 𝐜𝐣

𝟑
 

 بیش تر از مقدار
 𝐚𝐣 𝐛𝐣 𝐜𝐣 8/.آستانه 

C1 0.00 0.58 1.00 0.527 1.00 

C2 0.00 0.59 1.00 0.529 1.00 

C3 0.00 0.50 1.00 0.500 1.00 

C4      

C5 0.00 0.61 1.00 0.537 1.00 

C6 0.00 0.65 1.00 0.549 1.00 

C7 0.00 0.58 1.00 0.528 1.00 

C8 0.00 0.65 1.00 0.551 1.00 

C9 0.00 0.53 1.00 0.509 1.00 

C10      

C11      
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C12 0.00 0.73 1.00 0.576 1.00 

C13      

C14 0.00 0.67 1.00 0.556 1.00 

C15      

C16 0.00 0.65 1.00 0.551 1.00 

C17 0.00 0.59 1.00 0.530 1.00 

C18 0.00 0.62 1.00 0.539 1.00 

C19 0.00 0.58 1.00 0.528 1.00 

C20      

C21 0.00 0.51 1.00 0.502 1.00 

C22      

C23 0.00 0.60 1.00 0.533 1.00 

C24 0.00 0.66 1.00 0.552 1.00 

C25 0.00 0.59 1.00 0.529 1.00 

C26 0.00 0.64 1.00 0.548 1.00 

C27 0.00 0.52 1.00 0.507 1.00 

C28      

C29      

C30 0.00 0.74 1.00 0.579 1.00 

C31      

 

ت. اسشامل میانگین نظرات درج شدهنتایج راند سوم دلفی  .در جدول 

به منظور  گرفتند.شاخص مورد تأیید قرار 21تعداد  با توجه به نتایج،

است یا خیر از اختلاف ن مطلب که آیا اجماع نظرحاصل شدهارزیابی ای

شود و میو دوم و مراحل دوم و سوم استفادهبین نظرات در مراحل اول 

( باشد، اجماع .892)که اختلاف کمتر از حد آستانه خیلی کم درصورتی

 است. شدهنظر حاصل

 ارزیابی اجماع نظر خبرگان )الزامات(  :7جدول 

مرحله  نماد

 اول

مرحله 

 دوم

مرحله 

 سوم

اختلاف 

مراحل اول و 

 دوم

اختلاف مراحل 

 دوم و سوم

C1 0.509 0.550 0.527 0.041 0.023 

C2 0.500 0.520 0.529 0.020 0.009 

C3 0.514 0.556 0.500 0.043 0.056 

C4 0.495 0.000 0.000 0.000 0.000 

C5 0.502 0.556 0.537 0.053 0.019 

C6 0.512 0.521 0.549 0.009 0.028 

C7 0.507 0.532 0.528 0.025 0.005 

C8 0.502 0.544 0.551 0.042 0.007 

C9 0.500 0.525 0.509 0.025 0.016 

C10 0.493 0.000 0.000 0.000 0.000 

C11 0.491 0.000 0.000 0.000 0.000 

C12 0.500 0.521 0.576 0.021 0.056 

C13 0.486 0.000 0.000 0.000 0.000 

C14 0.502 0.572 0.556 0.069 0.016 

C15 0.484 0.000 0.000 0.000 0.000 

C16 0.507 0.530 0.551 0.023 0.021 

C17 0.519 0.525 0.530 0.007 0.005 

C18 0.507 0.539 0.539 0.032 0.000 

C19 0.512 0.553 0.528 0.042 0.025 

C20 0.498 0.000 0.000 0.000 0.000 

C21 0.514 0.560 0.502 0.046 0.058 

C22 0.498 0.000 0.000 0.000 0.000 

C23 0.502 0.552 0.533 0.050 0.019 

C24 0.510 0.524 0.552 0.014 0.029 

C25 0.507 0.531 0.529 0.024 0.002 

C26 0.500 0.548 0.548 0.048 0.000 

C27 0.502 0.521 0.507 0.019 0.014 

C28 0.495 0.000 0.000 0.000 0.000 

C29 0.493 0.000 0.000 0.000 0.000 

C30 0.502 0.521 0.579 0.019 0.057 

C31 0.488 0.000 0.000 0.000 0.000 

 

است و نظر خبرگان در سه مرحله حاصل شدهبا توجه به نتایج ، اجماع 

های نهایی گردآوری مجدد نظرات وجود ندارد. در ادامه شاخصنیازی به 

  است.شدهی ورود به مراحل بعدی کار، ارائهبرا
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 های نهایی )الزامات(شاخص  :8جدول 

 نماد نام

 C1 توسعه الگوهای طبیعی رفتاری در پلتفرم

 C2 افزایش انعطافپذیری سیستمهای هوشمند

 C3 هوشمندافزایش قابلیت اعتماد سیستمهای 

 C5 افزایش شایستگی فنی

 C6 افزایش قابل درک بودن سیستم

 C7 ایجاد دلبستگی شخصی

افزایش آشنایی با راه حل ها و پیشرفت های فعلی هوش 

 مصنوعی در بازار

C8 

افزایش آشنایی متخصصان روابط عمومی با مفاهیم اولیه هوش 

 مصنوعی

C9 

 C12 سیستم هوش مصنوعیبررسی تأثیرات تجاری و مالی بالقوه 

 C14 سازی پروژه های هوش مصنوعی بصورت آزمایشیپیاده

 C16 سازی بهینه در طراحی سیستمهای ذخیرهاستفاده از سیستم

های هوش مصنوعی برای فعالیتهای توسعه استفاده از سیستم

 روزمره وقت گیر

C17 

ایجاد تعادل بین کارایی عملیاتی سیستم هوش مصنوعی و 

 هاپتانسیل خلاقانه انسان

C18 

ی افزارپذیری در سازمان برای پذیرش تغییرات نرم ایجاد انعطاف

 افزاریو سخت

C19 

اطمینان از رعایت هنجارهای حفظ حریم خصوصی و امنیتی 

 های شخصی مطابق با قانون کشوربرای استفاده از داده

C21 

 C23 درک مفاهیم پایه علم داده

افزارهای مبتنی بر ها و نرمفرآیندهای مربوط به برنامهآشنایی با 

 هوش مصنوعی

C24 

 C25 هامهارت خواندن و ارزیابی داده

 C26 مهارت سواد دیجیتال

 C27 سازی موتور جستجوآشنایی با مفهوم بهینه

 C30 تسلط بر زبان انگلیسی

 

 کارگیری هوش مصنوعیبررسی معناداری اثرات به
یر زبه شرح  کارگیری هوش مصنوعیبررسی اثرات به سومنتایج راند 

 .باشدمی

 نتایج راند سوم فن دلفی )اثرات(  :9جدول 

 نماد

 jارزش فازی معیار 
𝐒

=
𝐚𝐣 + 𝐛𝐣 + 𝐜𝐣

𝟑
 

بیش تر 

 از مقدار

آستانه 

./8 𝐚𝐣 𝐛𝐣 𝐜𝐣  

D1      

D2 0.00 0.61 1.00 0.536 1.00 

D3      

D4 0.00 0.57 1.00 0.523 1.00 

D5      

D6      

D7 0.00 0.53 1.00 0.512 1.00 

D8 0.00 0.53 1.00 0.512 1.00 

D9 0.00 0.65 1.00 0.549 1.00 

D10 0.00 0.60 1.00 0.535 1.00 

D11      

D12      

D13 0.00 0.55 1.00 0.516 1.00 

D14 0.00 0.60 1.00 0.532 1.00 

D15 0.00 0.51 1.00 0.505 1.00 

D16 0.00 0.58 1.00 0.525 1.00 

D17 0.00 0.61 1.00 0.537 1.00 

D18      

D19      

D20      

D21      

D22 0.00 0.56 1.00 0.521 1.00 

D23      

D24 0.00 0.64 1.00 0.545 1.00 

D25 0.00 0.54 1.00 0.514 1.00 

D26 0.00 0.54 1.00 0.514 1.00 

D27 0.00 0.65 1.00 0.550 1.00 

D28 0.00 0.61 1.00 0.536 1.00 

D29 0.00 0.66 1.00 0.552 1.00 

D30      

D31 0.00 0.55 1.00 0.517 1.00 

D32 0.00 0.59 1.00 0.529 1.00 

D33 0.00 0.51 1.00 0.505 1.00 

D34 0.00 0.56 1.00 0.521 1.00 

D35 0.00 0.61 1.00 0.536 1.00 

D36      

D37      

D38      

D39      

D40 0.00 0.57 1.00 0.525 1.00 

D41      

D42 0.00 0.63 1.00 0.544 1.00 

D43 0.00 0.53 1.00 0.510 1.00 

D44 0.00 0.55 1.00 0.517 1.00 

 

شامل میانگین نظرات درج نتایج راند سوم دلفی  .در جدول شماره 

. گرفتندشاخص مورد تأیید قرار 22تعداد است. با توجه به نتایج ، شده

است یا خیر از ن مطلب که آیا اجماع نظرحاصل شدهبه منظور ارزیابی ای

-و سوم استفادهو دوم و مراحل دوم اختلاف بین نظرات در مراحل اول 

( .892)که اختلاف کمتر از حد آستانه خیلی کم شود و درصورتیمی

  .استشدهباشد، اجماع نظر حاصل
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 ارزیابی اجماع نظر خبرگان )اثرات(  :11ول جد

مرحله  نماد

 اول

مرحله 

 دوم

مرحله 

 سوم

اختلاف مراحل 

 اول و دوم

اختلاف مراحل 

 دوم و سوم

D1 0.464 0.000 0.000 0.464 0.000 

D2 0.500 0.550 0.536 0.050 0.014 

D3 0.473 0.000 0.000 0.473 0.000 

D4 0.549 0.542 0.523 0.007 0.019 

D5 0.488 0.000 0.000 0.488 0.000 

D6 0.498 0.000 0.000 0.498 0.000 

D7 0.516 0.542 0.512 0.025 0.030 

D8 0.512 0.544 0.512 0.032 0.032 

D9 0.516 0.523 0.549 0.007 0.025 

D10 0.512 0.537 0.535 0.025 0.002 

D11 0.498 0.000 0.000 0.498 0.000 

D12 0.488 0.000 0.000 0.488 0.000 

D13 0.509 0.558 0.516 0.049 0.042 

D14 0.521 0.542 0.532 0.021 0.009 

D15 0.512 0.537 0.505 0.025 0.032 

D16 0.507 0.519 0.525 0.012 0.007 

D17 0.505 0.530 0.537 0.025 0.007 

D18 0.498 0.000 0.000 0.498 0.000 

D19 0.463 0.000 0.000 0.463 0.000 

D20 0.495 0.000 0.000 0.495 0.000 

D21 0.472 0.000 0.000 0.472 0.000 

D22 0.552 0.540 0.521 0.012 0.019 

D23 0.483 0.000 0.000 0.483 0.000 

D24 0.500 0.550 0.545 0.050 0.005 

D25 0.514 0.540 0.514 0.026 0.026 

D26 0.507 0.543 0.514 0.036 0.029 

D27 0.514 0.519 0.550 0.005 0.031 

D28 0.507 0.538 0.536 0.031 0.002 

D29 0.500 0.500 0.552 0.000 0.052 

D30 0.490 0.000 0.000 0.490 0.000 

D31 0.512 0.555 0.517 0.043 0.038 

D32 0.521 0.538 0.529 0.017 0.010 

D33 0.512 0.540 0.505 0.029 0.036 

D34 0.507 0.519 0.521 0.012 0.002 

D35 0.505 0.529 0.536 0.024 0.007 

D36 0.495 0.000 0.000 0.495 0.000 

D37 0.462 0.000 0.000 0.462 0.000 

D38 0.498 0.000 0.000 0.498 0.000 

D39 0.474 0.000 0.000 0.474 0.000 

D40 0.551 0.539 0.525 0.012 0.015 

D41 0.483 0.000 0.000 0.483 0.000 

D42 0.502 0.547 0.544 0.044 0.002 

D43 0.517 0.537 0.510 0.020 0.027 

D44 0.502 0.539 0.517 0.037 0.022 

 

 
است و نظر خبرگان در سه مرحله حاصل شدهبا توجه به نتایج ، اجماع 

 برایهای نهایی . در ادامه شاخصنیستبه گردآوری مجدد نظرات نیازی 

 است. شدهود به مراحل بعدی کار، ارائهور
 های نهایی )اثرات(شاخص: 11جدول 

 نماد نام

 D2 وتحلیل مخاطبان هدفشناسایی و تجزیه

 D4 افزایش اثربخشی در فرآیند مدیریت کمپین

 D7 محصول-کمک به ارتقان نهاد

 D8 نظارت، پیگیری و گزارش رسانه ها

 D9 اتوماسیون سازی

 D10 انجام تحقیقات بازار )رقبا، روندها و غیره(

 D13 هاافزایش سرعت جمز آوری و پردازش داده

 D14 افزایش کارایی

 D15 صرفه جویی در زمان

 D16 سنجش و ارزیابی دقیق

تولید محتوا )اعلامیه مطبوعاتی، مقا ت، 

 های اجتماعی(محتوای رسانه
D17 

 D22 ارزش افزودهتوسعه فعالیتهای ایجاد کننده 

 D24 توسعه رابطه اثربخش با مشتری

 D25 درک بیشتر ترجیحات مشتریان

 D26 درک الگوهای خرید و عادات مشتریان

 D27 سازی مدیریت پروژهبهینه

 D28 سازی برنامه ریزی رویدادبهینه

توسعه استراتژی و برنامه ریزی کسب و کار 

 در حوزه ارتباطات
D29 

 D31 علم داده در تصمیم گیری توسعه کاربست

 D32 توسعه حاکمیت، انطباق و خط مشی

 D33 افزایش آگاهی آماری

 D34 مدیریت گردش کار

 D35 های حل مسئلهافزایش قابلیت

ها به صورت شناسایی مشکلات و فرصت

 عملی
D40 

 D42 ایجاد و حفظ فرهنگ و حافظه سازمانی

 D43 کیفیت مدیریت دارایی های دیجیتال

 D44 افزایش امنیت اطلاعات
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 گیری. نتیجه11

سرررازی هوش های پژوهش حاکی از این اسرررت که الزامات پیادهیافته

صادرات ایران را می سع  روابط عمومی در بانک  صنوعی در تو توان با م

الزامات »و « الزامات راهبردی»، «ایالزامات زمینه»توجه به سه موضوع 

های مشرررتمل بر شررراخص« ایالزامات زمینه»پیگیری نمود. « رفتاری

  هوش فعلی هایپیشرررفت و هاحلراه با آشررنایی کاربسررت افزایش

شنایی بازار، افزایش در مصنوعی  مفاهیم با عمومی روابط متخصصان آ

سی هوش اولیه صنوعی، برر ستم بالقوه مالی و تجاری تأثیرات م   سی

سعه هوش صنوعی، تو ساخت م دیجیتال، درک مفاهیم  فناوری هایزیر

شنایی سواد پایه داده، مهارت   موتور سازیبهینه مفهوم با دیجیتال، آ

 به هآگاهان و باز اجتماعی، دید رسانه تبلیغات مفهوم با جستجو، آشنایی

بان بر نوآوری، تسرررلط مات راهبردی»اسرررت. انگلیسررری بوده ز «  الزا

  فزایشهوشررمند، ا هایپذیری سرریسررتمانعطاف های افزایششرراخص

ستم اعتماد قابلیت شمند، افزایش هایسی ستگی هو   شفنی، افزای شای

ستم، ایجاد بودن درک قابل ستگی سی شنای شخصی، افزایش دلب   با یآ

 آشنایی بازار، افزایش در مصنوعی هوش فعلی هایپیشرفت و هاحلراه

صان ص ستفاده هوش اولیه مفاهیم با عمومی روابط متخ صنوعی، ا   از م

ستم ستم، پیاده طراحی در بهینه سازیذخیره هایسی   هپروژ سازیسی

 کارایی بین تعادل آزمایشرری، ایجاد صررورته ب مصررنوعی هوش های

ستم عملیاتی صنوعی هوش سی سیل و م سان خلاقانه پتان   ها، ایجادان

 و افزارینرم تغییرات پررذیرش برای سررررازمرران در پررذیریانعطرراف

های: شامل شاخص« الزامات رفتاری»است و افزاری را دربرگرفتهسخت

صی و  شخ ستگی  سعه الگوهای طبیعی رفتاری در پلتفرم، ایجاد دلب تو

  برای امنیتی و خصرروصرری حریم حفظ هنجارهای رعایت از اطمینان

ستفاده صی هایداده از ا شور بوده قانون با مطابق شخ ست.  الگوی ک ا

 داد.نشان 1توان در شکل نهایی پژوهش را می

 
سازی هوش مصنوعی در توسعه : الگوی الزامات پیاده1شکل 

 روابط عمومی بانک صادرات ایران

 

شاخص ساییبه منظور تعیین معناداری  شنا شده از تکنیک دلفی های 

ستفاده شانفازی ا شاخص  31شاخص از  21عداد دادند تشد و نتایج ن

ول حصارزیابی  نتیجهشده از دیدگاه خبرگان معنادار هستند. شناسایی

دست آمد، ه( ب.89)کمتر از اختلاف کمتر از حد آستانه اجماع حاکی از 

ها با توجه به نظرات دهنده کمترین اختلاف میان شررراخصکه نشررران

شارکت ست. م ست آمده بر مبنای نظر ههای بشاخصکنندگان بوده ا د

یت در سرره گروه  محقق و با داوری اسرراتید راهنما، مشرراور و داور درنها

بت»گیری، تصرررمیم قا قه« نوآوری»و « پذیریر ندیطب ند. ب شررررد

صمیم»های مرتبط با شاخص سنجش و ارزیابی دقیق، «: گیریت شامل 

سازی مدیریت رویداد، توسعه کاربست سازی مدیریت پروژه، بهینهبهینه

مشرری، افزایش آگاهی آماری، علم داده، توسررعه حاکمیت انطباق و خط

سایی م شنا صتمدیریت گردش کار،  صورت علمی، ها بهشکلات و فر

سازمانی بوده ایجاد و ست.  شاخصحفظ فرهنگ و حافظه  های مرتبط ا

عبارت از: شناسایی و تجزیه و تحلیل مخاطبان هدف،  « پذیریرقابت»با

  و اسرررتراتژی هدف، توسرررعه مخاطبان وتحلیلتجزیه و شرررناسرررایی

  ندفرآی در یربخشاث افزایش ارتباطات، حوزه در کار و کسب ریزیبرنامه

  و پیگیری نظارت، محصرررول،-نهاد ارتقان به کمک کمپین، مدیریت
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، افزایش (غیره و روندها رقبا،) بازار تحقیقات انجام ها،رسررانه گزارش

  مطبوعاتی، اعلامیه) محتوا تولید زمان، در جوییپذیری، صرررفهرقابت

سانه محتوای مقا ت، سعه ،(اجتماعی هایر   ایجادکننده هایفعالیت تو

سعه افزوده، ارزش شتری، با اثربخش رابطه تو شتر درک م   ترجیحات بی

 اسرررت ومشرررتریان بوده عادات و خرید الگوهای درک مشرررتریان،

سررازی، افزایش سرررعت نیز شررامل اتوماسرریون« نوآوری»های شرراخص

های حل مسرررئله، کیفیت ها، افزایش قابلیتآوری و پردازش دادهجمز

 دند.شبندیهای دیجیتال و افزایش امنیت اطلاعات طبقهمدیریت دارایی

 

 

 
 ر توسعه روابطسازی هوش مصنوعی د: الگوی اثرات پیاده2شکل 

 ایرانعمومی بانک صادرات 

 

نک      با مامی ارکان  ناوری اطلاعات در ت فاده از ف های امروزی اسرررت

ارائ  خدمات ها انحصرراری بودن ناپذیر اسررت، چراکه تعدد بانکاجتناب

حدود نمیبانکی را م نابراین بهرهک نات و تجهیزات د. ب کا برداری از ام

سالت تمامیالکترونیک به سات مالی و اعتباری  عنوان یک الزام، ر س مؤ

دهد که کاربسررت میکند. نتایج حاصررل از پژوهش نشررانمیرا تعریف

ای در شررعاع عملکرد هوش مصررنوعی مشررروط به ملاحضررات چندگانه

باشررد و در این راسررتا بسررترهای محقق کنندۀ ط عمومی بانک میرواب

های توان مقدم  آن دانست. نیل به شاخصروابط عمومی هوشمند را می

هایی هر بهن بهعنوان یکی از پیشکدام  های مهم این امر  یاز ذات خود ن

هایی دارد که از جانب گذاریها و سررریاسرررتمشررریمشرررروط به خط

شررود و این موضرروعی اسررت که با افزایش میذگیران بانک اتخاتصررمیم

سع  اثربخش بانک )مانیقابلیت سازمانی و تو ( 1481فرد و برزگر، های 

 پوشانی و اشترک معناداری است. شکل محتوایی دارای همبه

های که عنایت به جامع  هدف و لحاظ نیازمندیازآنجاعلاوه بر این      

ما تأثیرات هوش مصرررنوعی راآن الزا ید، میمیتعیین ت و  ما به ن توان 

    گریز زد. « پذیریرقابت»ها از چگونگی درک عاملان مدیریتی بانک

هایی اسررت که های این پژوهش حاوی شرراخصبخشرری از یافته      

  عنوان رهنمودهای بازاریابی یاد کرد. زمانی که بانکها بهتوان از آنمی

سازمانی بدل« ابترق» شی از پویایی خود را و بخ کندرا به یک فرهنگ 

های توان به این نتیجه رسرررید که نیازها و ذائقهدهد، میبه آن پیوند

سایی نمودهمشتریان را به شنا ست. این جهتدرستی  ان توگیری را میا

؛ ..13سرررنگر، همسرررو با نتایج برخی از تحقیقات )ابولفتحی و بابازاده

( قلمداد 2822ن، ؛ حسررینی و همکارا..13محمدی و همکاران، شرراه

 نمود. 

گیری اثربخش منوط به اسررتفاده از اطلاعاتی اسررت که از تصررمیم     

باشد. علاوه بر شدهای هدفمند و مفید گردآوریمحیط پیرامون به شیوه

تواند در اتخاذ تصررمیماتی که نیروها ها میاین حجم و کیفیت این داده

ست ستقیم میترین جهات ممکن هدایتو منابز را به در کنند، اثرات م

ست  ستا حاوی رعایت الزاماتی ا و مثبتی دارند. نتایج پژوهش در این را

بهتوان از آنکه می نهها  نامعنوان گزی با هایی  که توان  بردن برد 

وری بانک به میانجی روابط عمومی هوشررمند را با شرردت و ضررعف بهره

ها در شرراخص کدام از اینباشررند. دامنه کاربسررت هرمتفاوت دارا می

یه بهرو نک  با به روابط عمومی نبوده و های اجرایی  حدود  هایی م تن

بانک تعمیمتوان آنمی شررردن این داد. عملیاتیها را به تمامی ارکان 

می عموروابط »شود که نمودن بستری منتهیتواند به فراهموضعیت می

رت صررویابد. این یافته را بهبشرردن را در آن قابلیت محقق« هوشررمند

آل انصرراری و ( و 2822توان با پژوهش بومهن و همکاران )ضررمنی می

  همسو پنداشت.  ( 2821همکاران )
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 پژوهشی . پیشنهادهای11
ان بر اسرراس نتایج حاصررل از این پژوهش، به پژوهشررگران و علاقمند

 :شودمیمطالعه در این ارتباط پیشنهاد

 انیهای ایربانک های کاربست هوش مصنوعی در روابط عمومیبازدارنده

 دهند.را مورد مطالعه و بررسی قرار

میانجی روابط عمومی هوشرررمند، ها بهکردن بانکپذیرچگونگی رقابت

 دهند.هوش مصنوعی را مورد مطالعه قرار توسط

ز هوش ها و مؤسررسررات اعتباری جهت اسررتفاده اموانز نوآوری در بانک

 دهند.مصنوعی را مورد بررسی قرار

مصررنوعی در روابط عمومی را متناسررب با وضررعیت  سررازی هوشپیاده

بانکزیرسررراخت های ایرانی را مورد مطالعه های ارتباطات و فناوری 

 دهند.قرار

 کاربردی . پیشنهادهای12

 :شودها و مؤسسات اعتباری و مالی پیشنهاد میبه روابط عمومی بانک

 های هوش مصرررنوعی به تجهیز و نسررربت به اتخاذ فناوری

 نمایند.منابز انسانی روابط عمومی اقدام آموزش

 صورت پیوسته به رصد اخبار و رویدادهای خبری مرتبط با به

ها تجزیه و صررورت تخصررصرری آنوظایف خود پرداخته و به

 کار بگیرند.هتحلیل نموده و نتایج را در مأموریت خود ب

 عات و داده نک اطلا با ط  به تجهیز  با حی های مرتبط 

 ند.کنخود اقدامهای مأموریت

 اری ینه بانکدصورت پیوسته تجرب  کشورهای پیشرو در زمبه

صین الکترونیک را دنبال ص ستفاده از دانش متخ نموده و با ا

 ند.سازی کنموارد مقتضی را بومی

  های عه محتوا جام حاکم بر  نگ عمومی  با فره ناسرررب  مت

ها را در بسرررترهای موجود به نمایند و آنای تولیدرسرررانه

 ک بگذارند.اشترا

 شتریان را مورد ارزیبه ستمر عادات م داده و ابی قرارصورت م

 ند.کنمتناسب با آن وظایف خود را تعدیل

 بازه مانی منظمدر  کاربردی و به انتشرررار داده های ز های 

 د.کننای اقدامگزارش عملکرد خود در بسترهای رسانه

  شخصی کاربران عنایت صی و امنیت  سئله حریم خصو به م

ای خود هرای حرفرهه و حفظ آن را از سررریراسررررتنمود

 ند. لمدادکنق

 

 های پژوهش.محدودیت13
شارکت1 سان و خبرگان م شنا کننده به ( میزان اهتمام و توجه کار

ها از کنترل های منطبق با تجارب و دانش آنها و ارائه پاسرررخپرسرررش

 است.گر خارج بودهپژوهش

ای )فراترکیب(، به دلیل عدم ارائ  ( در بخش مطالعات کتابخانه2

پژوهشررری به کاربران ایرانی امکان احصررران تمامی  -مسرررتندات علمی

 های کیفیاگرچه اعتبار و پایایی داده پذیر نبودهای  زم امکانشرراخص

 است. نظر قرارگرفته مورد بررسی در تمامی مراحل مدّ

هت( غیر3 نان از ج ئ  دار نبودن و ارممکن بودن حصرررول اطمی ا

 .کنندگان پژوهششده توسط مشارکتگذاریهای ارزشپاسخ
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