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 سازی عملیات و خدمات بانکداری در شعبهوش مصنوعی جامع برای بهینه

(Branch360 AI Optimization) 

 :مقدمه

شتریان، بهرهها با چالششعب بانک صفهای زیادی مانند ترافیک م ها و فرآیندهای پیچیده بانکی مواجه وری نیروی کار، مدیریت 

صنوعی می ستفاده از هوش م ستند. ا صلی این ایده حل این چالش تواند بهه شد. هدف ا شتری را بهبود بخ ها کمک کند و تجربه م

ستفاده از الگوریتمبهینه شعب بانک با ا ست تا بهرهسازی فرآیندهای داخلی و خارجی  وری و رضایت مشتری های هوش مصنوعی ا

ء کلیدی مطرح می گردد که ممکن استتت در شتتعبه و یا با استتتفاده از داده های مشتتتریان منجر به جز 6برای اینکار  .افزایش یابد

 بهینه سازی فرایندهای داخلی و خارجی شعب بانک گردد.

 :اجزای کلیدی طرح

 :(Customer Traffic Prediction) بینی ترافیک مشتریانپیش .1

o های زمانیهای یادگیری ماشتتتین مبتنی بر ستتتریمدل :الگوریتم (Time Series Analysis) مانند 

LSTM (Long Short-Term Memory). 

o ستفاده از دادهاین مدل :کاربرد شعب مختلف را با ا شتریان در  صلی و عوامل ها ترافیک م های تاریخی، روند ف

کند تا منابع )نیروی ها کمک میبینی دقیق ترافیک به بانککنند. پیشمی بینیبیرونی مانند تعطیلات، پیش

 .های طولانی جلوگیری کنندطور بهینه مدیریت کنند و از تراکم و صفانسانی، تجهیزات و خدمات( را به

 :(Intelligent Queue Management) مدیریت صف هوشمند .2

o های یادگیری تقویتیمدل :الگوریتم (Reinforcement Learning) برای تخصیص هوشمندانه منابع. 

o ست :کاربرد شتریان و انواع درخوا ستم با تحلیل زمان انتظار م سی شاوره ها )مانند تراکنشاین  سریع، م های 

ستگاه سانی و د صورت خودکار نیروی ان سکATM) های خودکارمالی(، به  صیص می (هاها و کیو دهد. را تخ

شتریا ستم همچنین به م سی شاهده کرده و برای های خلوتدهد که زمانن این امکان را میاین  شعب را م تر 

 .ریزی کنندمراجعه برنامه

 :(Service Demand Prediction) بینی تقاضای خدمات خاصپیش .3

o بینی مانندهای پیشمدل :الگوریتم XGBoost یا Random Forest. 

o های خاصتتتی از ع خدماتی که در روزهای خاص یا زمانکنند تا نوها به بانک کمک میاین الگوریتم :کاربرد

ستند، پیش شاوران و کارکنان مورد نیاز بینی کند. این امر به بانک کمک میهفته مورد نیاز ه کند تا به موقع م

 .های مختلف مستقر کندرا در شعبه

 :(Staff Performance Optimization) سازی عملکرد کارکنانبهینه .4

o بندیخوشهتحلیل  :الگوریتم (Clustering Analysis) گیریهای تصمیمو مدل. 

o بندی برای تجزیه و تحلیل عملکرد کارکنان بر استتام معیارهایی مانند ستترعت های خوشتتهالگوریتم :کاربرد

های مختلف قرار ها کارکنان را در دستهشود. این الگوریتموری کلی استفاده میخدمات، بازخورد مشتری و بهره
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های لازم را برای کنند تا نقاط ضعف و قوت کارکنان را شناسایی کنند و آموزشد و به مدیران کمک میدهنمی

 .بهبود عملکرد ارائه دهند

 :(Customer Sentiment Analysis) تحلیل احساسات مشتریان .5

o های پردازش زبان طبیعیمدل :الگوریتم (NLP) مانند BERT. 

o های آنلاین و بازخوردهای مستقیم در های اجتماعی، بررسیشتریان در شبکهها نظرات ماین الگوریتم :کاربرد

ستفاده از این تحلیلشعب را تحلیل می سام نیازها و ترجیحات ها، بانک میکنند. با ا تواند خدمات خود را بر ا

 .مشتریان بهبود بخشد و به افزایش رضایت مشتریان کمک کند

صی .6 شخ شنهاد دهنده خدمات  ستم پی  Personalized Service Recommendation) شدهازیسسی

System): 

o های پیشتتنهاددهندهالگوریتم :الگوریتم (Recommendation Algorithms) مانند Collaborative 

Filtering. 

o صورت خودکار خدمات یا  :کاربرد ستم به  سی شتری و تحلیل پروفایل او، این  شته م سام رفتارهای گذ بر ا

صولات مالی منا شنهاد میمح شنهاد وامدهد. این میسب را پی شامل پی سب، بیمه یا خدمات تواند  های متنا

 .گیری کمک کندگذاری باشد که به مشتری در تصمیمسرمایه

 :سازیپیاده

 :ها و منابع مورد نیازداده .1

o شتری، اطلاعات تراکنشداده شتریان، داها، دادههای ترافیک م های تقویمی دههای عملکرد کارکنان، بازخورد م

 .های اجتماعیو تعطیلات، و داده

 :توسعه زیرساخت فنی .2

o هاسازی و پردازش دادههای مبتنی بر کلود برای ذخیرهسیستم. 

o ادغام APIهای بلادرنگآوری دادههای مرکزی جهت جمعها برای اتصال شعب به سیستم. 

 :مراحل اجرا .3

o ها از شعب مختلف بانکآوری دادهجمع :مرحله اول. 

o بینی و مدیریت منابعهای پیشسازی مدلپیاده :مرحله دوم. 

o ها در شعب منتخبسازی الگوریتمتست و بهینه :مرحله سوم. 

o های جدیدگسترش به سایر شعب و بهبود مداوم سیستم بر اسام بازخورد و داده :مرحله چهارم. 

 :نتایج مورد انتظار

 هاکاهش زمان انتظار مشتریان و افزایش رضایت آن. 

 سازی منابع انسانی و فیزیکی در شعببهینه. 

 وری کارکنان و بهبود عملکرد کلی شعبافزایش بهره. 

 شده برای مشتریانسازیافزایش تعامل و تجربه شخصی. 

 تر نیازها و انتظارات مشتریان از خدمات بانکیتحلیل دقیق. 
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 (Customer Traffic Prediction) بینی ترافیک مشتریانپیش

شتر کیتراف ینیبشیپ شتر نهیبه تیریمد یبرا یدیکل یاز اجزا یکی انیم ست. ا یمنابع و بهبود تجربه م شعب بانک ا ها به بانک تیقابل نیدر 

کنند. استفاده  یسازنهیخود را به یهارساختیو ز یکرده و بر اسام آن منابع انسان ییو آرامش را شناسا یاوج شلوغ یهاتا زمان کندیکمک م

 شیو افزا یاتیعمل یهانهیکاهش هز ان،یباعث کاهش زمان انتظار مشتتتر تواندیم کیتراف ینیبشیدر پ نیماشتت یریادگی شتترفتهیپ یهامدل زا

 شعب شود. یکل یوربهره

 :یاهداف اصل 

شتتتود، تا  نهیهر زمان بهکه تعداد کارکنان و منابع لازم در  کندیکمک م انیمشتتتتر کیتراف قیدق ینیبشی: پیکاهش زمان انتظار مشتتتتر -

 تر مواجه شوند.کوتاه یهابا صف انیمشتر

مشغله دهد و در ساعات کم شیکار را در ساعات پرمشغله افزا یرویتعداد ن ک،یتراف ینیبشیبر اسام پ تواندی: بانک میمنابع انسان تیریمد -

 آن را کاهش دهد.

که از  یبه طور شتتوند،یم تیریمد ازهایبر استتام ن زین هاوستتکیها و کATMمانند  خودکار یها: دستتتگاهزاتیاستتتفاده از تجه یستتازنهیبه -

 شود. یریجلوگ یازدحام و استفاده ناکاف

 :ازیمورد ن یهاداده 

 دارد: ازیچندمنظوره ن یهااز داده یابانک به مجموعه ان،یمشتر کیتراف ینیبشیپ ستمیس یسازادهیپ یبرا

 اند.که در هر ساعت از روز به شعب مراجعه کرده یانی: تعداد مشترانیترمراجعه مش یخیتار یهاداده -

 .گذارندیم ریتأث انیمشتر کیکه بر تراف یعوامل فصل گریها و دخاص، آخر هفته یهامناسبت ،یعموم لاتی: تعطیمیتقو یهاداده -

 یاقتصتتاد یدادهایرو ایخاص )مانند روز پرداخت حقوق  یادادهیرو ایو  یاجتماع ،یاقتصتتاد تیمرتبط با وضتتع یها: دادهیطیمح یهاداده -

 بگذارد. ریتأث انیمهم( که ممکن است بر تعداد مشتر

 (.رهیو غ یتجار انیمشتر ،یشخص انیمختلف )مانند مشتر یهالیبه بانک بر اسام پروفا انیمراجعه مشتر ی: الگوهاانیرفتار مشتر یهاداده -

 :یشنهادیپ یهاروش 

 (:Time Series Models) یزمان یهایسر یها. مدل1

-LSTM (Long Short ای ARIMA (AutoRegressive Integrated Moving Average)مانند  یزمان یهایسر یهاروش: مدل -   

Term Memory) اند.شده یطراح یزمان یالگوها یو دارا یمتوال یهاداده یکه به طور خاص برا 

ض -    ستگ یآمار یمدل ARIMA: حیتو ست که واب شته را برا یهاو داده یزمان یهایا  کی، LSTM. اما ردیگیدر نظر م ندهیآ ینیبشیپ یگذ

صب شبکه ع س یرخطیو غ دهیچیپ یالگوها یدارا یهاداده یبرا ق،یعم ینوع  سب اریب ست، چرا که ممنا  یچگونه الگوها ردیبگ ادی تواندیتر ا

 دهد. صیتشخ یمدت را به خوبو کوتاه مدتیطولان

 یهامختلف در روزها و هفته یهاشعب را با توجه به ساعت کیتراف توانندیم ،یزمان یهاینیبشیدقت بالا در پ لیها به دلمدل نی: اتیمز -   

 مناسب است. یدگیچیپ یبلندمدت و دارا یهاداده یبرا ژهیوبه LSTMکنند.  ینیبشیپ ندهیآ
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 (:Regression Models) ونیرگرس یها. مدل2

هفته، زمان،  یمانند روزها یمتعدد یرهایکه با استتتتفاده از متغ Random Forest ای XGBoostمانند  ونیرگرستتت یهاروش: مدل -   

 .دهندیارائه م کیاز تراف یترقیدق ینیبشیعوامل، پ گریو د یاقتصاد تیوضع

ض -    شته و متغ یهاداده بیها ترکمدل نی: احیتو شتر کیتراف ینیبشیپ یرا برا ررگذایتأث یرهایگذ ستفاده م یم و قادر به در نظر  کنندیا

 هستند. یو اجتماع یطیمح یفاکتورها ریگرفتن تأث

به دلمدل نی: اتیمز -    کان افزودن متغ لیها  هایام مل آن یخارج یر عا قت پو ت ندیم شیرا افزا ینیبشیها، د  یهالیتحل یو برا ده

 .اندمناسب اریبس رهیچندمتغ

 (:Hybrid Models) یبیترک یها. مدل3

را به طور همزمان پردازش  یو اقتصتتتاد یطیمح یرهایو متغ یخیتار یهاکه داده ون،یو رگرستتت یزمان یستتتر یهااز مدل یبیروش: ترک -   

 .کنندیم

ض -    س یزمان یهایسر کردیهر دو رو یایها مزامدل نی: احیتو و  یخیتار یروندها لیتحل ییکه توانا یبه طور کنند،یم بیرا ترک ونیو رگر

 .ابدییبهبود م یرونیدرک اثرات ب

 .شودیم شتریب دهیچیپ طیدر شرا ینیبشیدقت پ کرد،یدو رو نی: با ادغام اتیمز -   

 :یسازادهیپ ندیفرآ 

 ها:داده پردازششیو پ یآور. جمع1

 لاتیمانند تعط یطیمح یهاکرده و به همراه داده یآورشعب خود را جمع کیتراف یهاداده دی: بانک بایو فعل یخیتار یهاداده یآورجمع -   

 کند. رهیمهم ذخ یدادهایو رو

ها و قالب داده میناقص، تنظ ای یزینو یهادارند، از جمله حذف داده یستتتازو آماده یستتتازبه پاک ازیها نداده نیها: اداده پردازششیپ -   

 .ریمقاد یسازنرمال

 ها:زش مدل. آمو2

مثال، در صورت  یموجود دارد انتخاب شود. برا یهاعملکرد را با داده نیکه بهتر یمدل دیها، باداده یآورانتخاب مدل مناسب: پس از جمع -   

 تر باشد.ممکن است مناسب LSTMمدل  ده،یچیپ یزمان یوجود الگوها

 .رندیبگ ادیتا بتوانند الگوها و روندها را  شوندیگذشته آموزش داده م یهابا استفاده از داده یانتخاب یهاها: مدلآموزش مدل -   

 مدل: یسازنهیو به یابی. ارز3

 یابی( ارزMSE) یمربع نیانگیم ی(، و خطاMAE) نیانگیمطلق م ی(، خطاAccuracyدقت ) یارهایها بر استتام معها: مدلمدل یابیارز -   

 .شوندیم

 .ابدیتا به حداکثر دقت ممکن دست  شودیم یسازنهیمختلف، مدل به یهاشیمدل و آزما یپارامترها می: با تنظیسازنهیبه -   

 مدل: ی. استقرار و اجرا4
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ستقرار مدل: مدل -    س ینیبشیپ یهاا صورت دوره یمرکز یهاستمیدر  شده و به  ستقر  تا  شوندی( اجرا میساعت ای)مثلاً روزانه  یابانک م

 ارائه شود. دیجد یهاینیبشیپ

س -    س هاینیبشیپ نیا ی: خروجیاتیعمل یهاستمیادغام با  سال م یتیریمد یهاستمیبه طور خودکار به  شعب بر  رانیتا مد شودیبانک ار

 منابع اتخاذ کنند. تیریلازم را در خصوص مد ماتیاسام آن تصم

 

 کاربردها: 

امر به کاهش  نیکند. ا میتنظ انیمشتتتر کیتراف ینیبشیکارکنان شتتعب را به تناستتب پ تعداد تواندی: بانک میانستتان یروین نهیبه تیری. مد1

 . شودیمنجر م یمشتر تیرضا شیزمان انتظار و افزا

پرمشتتغله آماده کند و  یهازمان یشتتعب را برا تواندیبانک م ک،یاوج تراف یهااز زمان قیشتتعب: با داشتتتن اطلاعات دق یزیر. بهبود برنامه2

 ها ارتقا دهد. خود را در آن زمانخدمات 

ستگاه تیری. مد3 سکیخودپرداز و ک یهابهتر د ستگاه کندیبه بانک کمک م کیتراف ینیبشی: پهاو سکیخودپرداز و ک یهاکه تعداد د  یهاو

 ها را کاهش دهد.دستگاه نیکند و ازدحام در استفاده از ا نهیمختلف به یهازمان یخود را برا

 جهیو در نت کندیمشتتتغله کمک مکم یهادر زمان یبه منابع اضتتتاف ازیبه کاهش ن ک،یتراف قیدق ینیبشی: پیاتیعمل یهانهی. کاهش هز4

 .دهدیرا کاهش م یاتیعمل یهانهیهز

 :هاسکیها و رچالش 

سته به ک ینیبشیها: دقت پداده تیفی. ک1 ست. داده یورود یهاو دقت داده تیفیواب س ایناقص  یهاا  یهاینیبشیمنجر به پ تواندیت منادر

 اشتباه شود.

 را دچار اختلال کند. هاینیبشیممکن است پ رمنتظرهیغ یدادهایرو ای یاقتصاد یهامانند بحران یناگهان راتیی: تغیناگهان راتییتغ تیری. مد2

 دارد. نیماش یریادگی نهیمتخصص در زم یمیو ت یقو یبه منابع محاسبات ازین LSTMمانند  دهیچیپ یهاها: استفاده از مدلمدل یدگیچی. پ3

 :یریگجهینت 

شتر کیتراف ینیبشیپ ستمیس یسازادهیپ ستفاده از الگور انیم ش یریادگی یهاتمیبا ا ها به بانک تواندیم یزمان یهایسر یهاو مدل نیما

و  یخیتار یهارا بهبود دهند. با استتتفاده از داده یشتتتررا کاهش دهند و تجربه م هانهیکمک کند تا عملکرد شتتعب خود را بهبود بخشتتند، هز

ارائه  انیمنابع و ارائه خدمات به مشتر تیریمد یبرا یترقیدق یهایریگمیقادر است تصم ستمیس نیا ،یطیو مح یزمان یروندها قیدق لیتحل

 دهد.
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 (Intelligent Queue Managementصف هوشمند ) تیریمد 

و زمان انتظار  یطولان یها. صفابدییم شیافزا انیکه حجم مشتر یزمان ژهیدر شعب بانک است، به و یدیکل یهااز چالش یکی هاصف تیریمد

ضا تواندیم ادیز شتر تیباعث کاهش ر صنوع یورو کاهش بهره انیم شود. به کمک هوش م ش یریادگی یهاتمیو الگور یشعب   توانیم ن،یما

 نیرا به حداقل برساند. ا انیکند و زمان انتظار مشتر عیتوز نهیکند، منابع را به تیریها را مدورت هوشمندانه صفکرد که به ص جادیا یستمیس

 .کندیشعب کمک م یو کارآمد یبه بهبود تجربه مشتر ،یرفتار مشتر لیو تحل یزمان واقع یهااز داده یریگبا بهره ستمیس

 :یاهداف اصل 

 است. ازیبه نقاط ن زاتیو تجه یهوشمندانه منابع انسان صیتخص قیاز طر انیکاهش زمان انتظار مشتر یکاهش زمان انتظار: هدف اصل -

 .ابدییم شیافزا یبه طور قابل توجه انیمشتر تیرضا ،یرسانخدمات ندی: با کاهش زمان انتظار و بهبود فرآیمشتر تیرضا شیافزا -

کل  یوربهره نه،ی( به صورت بهیکیزیف یفضا یها، و حتمنابع )مانند کارکنان، دستگاه صیصبا تخ ستمیس نیاستفاده از منابع: ا یسازنهیبه -

 .دهدیم شیشعبه را افزا

 .کنندیکارکنان متعادل م یرا برا یتر کارها کمک کرده و فشار کارمناسب عیهوشمند به توز یهاستمیکارکنان: س یوربهره شیافزا -

 :ازیمورد ن یهاداده 

 ها.حاضر در شعبه و زمان ورود و خروج آن انی: تعداد مشترانیورود و خروج مشتر یاهداده -

 (.رهیساده، مشاوره، وام، و غ یهاخدمات )تراکنش یها: نوع و زمان درخواستیمشتر یهادرخواست یهاداده -

 شده.دمات ارائهخ تیفیهر کارمند، سرعت ارائه خدمات، و ک یدهسیعملکرد کارکنان: زمان سرو یهاداده -

 .یواقع یهاآن با داده سهیها و مقادر شعبه شدهینیبشیپ کیشعبه: اطلاعات مربوط به تراف کیتراف یهاداده -

 .گذارندیم ریتأث انیمشتر کیکه بر تراف یخاص و فصل یدادهایرو لات،یمثل تعط ی: شامل اطلاعاتیمیو تقو یطیمح یهاداده -

 :یشنهادیپ یهاروش 

 (:Reinforcement Learning) یتیتقو یریادگی یهال. مد1

 یسازنهیو به یقبل اتی( بر اسام تجربAI agent) یاست که در آن عامل هوش مصنوع نیماش یریادگیروش  کی یتیتقو یریادگیروش:  -   

مختلف اختصتتاص  یهاها( را به صتتفدستتتگاهمنابع )مانند کارکنان و  ،یزمان واقع یهاداده لیمدل با تحل نی. اکندیم یریگمیها تصتتمپاداش

 .دهدیم

 تواندیمدل م نیمثال، ا یها انجام دهد. براصف تیریمد یاقدامات را برا نیمختلف، بهتر طیکه در شرا ردیگیم ادی: عامل هوشمند حیتوض -   

صم ضاف کی یکه در چه زمان ردیبگ میت شود  کیبه  یکارمند ا خودکار  یهابه صورت خودکار به دستگاه هاصف ایبخش خاص اختصاص داده 

 داده شوند. عارجا
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و  یطیمح راتییصتتتف را با تغ تیریمد یهایو استتتتراتژ ابدیبهبود  جیبه تدر تواندیبالا، م یریپذقیتطب تیبا قابل یتیتقو یریادگی: تیمز -   

 کند. نهیبه انیمشتر یرفتار

 (:Optimal Resource Allocation Algorithms) نهیمنابع به صیتخص یهاتمی. الگور2

ها منابع به صف صیتخص یراهکار برا نیاند تا بهترشده یصف طراح یهاستمیس لیو تحل یبندصف هیبر اسام نظر هاتمیالگور نیروش: ا -   

 دهند. شنهادیرا پ

ممکن است از  هاستمیس نیشوند. ا میتقس انیمشتر نیکه چگونه کارکنان و منابع ب دهدیم صیبه صورت خودکار تشخ ستمی: سحیتوض -   

 استفاده کنند. یوربهره لیتحل یبرا یسازهیشب یهاکیتکن ایصف  هیمانند نظر یاضیر یهامدل

 یالحظه یازهایو ن کیتراف ینیبشیکارکنان را بر استتام پ صیحالت تخصتت نیترنهیتا به کنندیها کمک مبه بانک هاتمیالگور نی: اتیمز -   

 اعمال کنند. انیمشتر

 (:Multi-Agent Systems) یچندعامل یهاستمی. س3

بخش از شعبه  کی انگری. هر عامل ممکن است نماکنندیبه طور همزمان با هم کار م یعامل هوش مصنوع نیچند هاستمیس نیروش: در ا -   

 صف را ارائه دهند. تیریحالت مد نیترنهیتا بهعوامل با هم تعامل دارند  نیخودپرداز( و ا یهادستگاه ایباشد )مثلاً کارکنان 

ض -    صصف تیریمد یراهکارها را برا نیعوامل مختلف، بهتر نیو رقابت ب یبا همکار توانندیم هاستمیس نی: احیتو  دایمنابع پ صیها و تخ

 کنند.

 پاسخ دهند. ریمتغ طیو به سرعت به شرا رندیبگ یواقعرا در زمان  یتردهیچیپ ماتیکه تصم کنندیها کمک مبه بانک هاستمیس نی: اتیمز -   

 (:Predictive and Dynamic Allocation Models) ایپو صیو تخص ینیبشیپ یها. مدل4

خواهد  ازیدر شتتعبه ن یو چه نوع خدمات یکه در چه زمان کنندیم ینیبشیپ ،یو زمان واقع یخیتار یهاها بر استتام دادهمدل نیروش: ا -   

 .دهندیخدمات اختصاص م نیمنابع را به ا ایسپس به طور پو بود.

ض -    ساعت  ینیبشیپ تواندیم ستمیس نی: احیتو ضا برا 11کند که مثلاً در   لیدل نیو به هم افتیخواهد  شیخدمات وام افزا یصبح، تقا

 کند. نهیبه یزمان واقع راتییا بر اسام تغمنابع ر صیتخص تواندیم نیمدل همچن نیشوند. ا تیاز کارمندان به آن بخش هدا یتعداد

و کاهش زمان  یوربهره شیکه منجر به افزا کنند،یرا فراهم م ریمتغ طیبا شتترا عیو انطباق ستتر ینیبشیامکان پ ایپو یهاستتتمی: ستتتیمز -   

 .شودیم انیانتظار مشتر

 

 :یسازادهیپ ندیفرآ 

 ها:داده پردازششیو پ یآور. جمع1

شتر یزمان یهاداده دیها باها: بانکداده یرآوجمع -    ست ان،یورود و خروج م ها داده نیکنند. ا یآورها، و عملکرد کارکنان را جمعنوع درخوا

 باشد. ریپذامکان یدر زمان واقع لیروز شده باشند تا تحلو به وستهیبه صورت پ دیبا

ها استفاده کنند. بتوانند به صورت کارآمد از آن یهوش مصنوع یهاشوند تا مدل یسازلو نرما یسازپاک دیها باها: دادهداده پردازششیپ -   

 و اصلاح شوند. ییشناسا دیاشتباه با ایشده گم یهاداده
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 ها:. آموزش مدل2

 یهاستتتمیستت اینابع، م نهیبه صیتخصتت ،یتیتقو یریادگی انیاز م یبانک، مدل مناستتب یازهایها و نداده یدگیچیانتخاب مدل: بستتته به پ -   

 .شودیانتخاب م یچندعامل

ستفاده از داده -    صم ینیبشیپ ییتا توانا شودیآموزش داده م یواقع کیو تراف یخیتار یهاآموزش مدل: مدل با ا سب کند.  یریگمیو ت را ک

 .ردیگب ادیرا  هااستیس نیترنهیبه آموزش مکرر دارد تا مدل به ازیبه طور خاص ن یتیتقو یریادگی

 ها:مدل یسازنهیو به یابی. ارز3

. شتتوندیم یابیشتتعبه ارز یکل یوراستتتفاده از منابع، و بهره ان،یمانند زمان متوستتط انتظار مشتتتر ییهاها بر استتام شتتاخص: مدلیابیارز -   

 .شوندیدر نظر گرفته م زیمنابع ن صیو دقت تخص یدهزمان پاسخ ،ینیبشیپ یمانند خطا ییارهایمع

ستفاده از داده دیها با: مدلیسازنهیبه -    ص تیریشوند تا بهبود مداوم در عملکرد مد یسازنهیبه دیجد یهابا ا صل  صیصف و تخ منابع حا

 شود.

 مدل: ی. استقرار و اجرا4

را  یزمان واقع یهادکار دادهبه صورت خو هاستمیس نی. اشوندیم یسازادهیبانک پ یاتیعمل یهاستمیدر س دهیدآموزش یهااستقرار: مدل -   

 .دهندیمنابع را انجام م صیکرده و تخص لیتحل

س -    س یهاستمیادغام با  شمند با تیریمد ستمیموجود:  س دیصف هو س گرید یهاستمیبا  و  کیتراف ینیبشیپ یهاستمیبانک، از جمله 

 .ابدی شیافزا یکل یورشود تا بهره کپارچهی ،یانسان یروین تیریمد

 بردها:کار 

 ابند،یبخش اختصاص  ایکه کدام کارکنان به کدام صف  ردیبگ میتصم یابه صورت لحظه تواندیم ستمیو هوشمند کارکنان: س ایپو صی. تخص1

 .ردیگیصورت م ندهیآ یهاینیبشیو پ یفعل یازهایبر اسام ن صیتخص نیو ا

که  یانیبه مشتر یدهسیسرو یبه طور هوشمند برا هاوسکیخودپرداز و ک یها: دستگاههاوسکیخودپرداز و ک یهاخودکار دستگاه تیری. مد2

 .ابدییکاهش م یبار بر کارکنان انسان بیترت نیو به ا شوندیم تیبه خدمات خودکار دارند هدا ازین

سام ن انیمشتر یبندتی. اولو3 سازهایبر ا سام نوع خدمات مورد ن تواندیم ستمی:  کند. به عنوان مثال،  یبندتیها را اولوآن ان،یمشتر ازیبر ا

شتر ست به صف عیسر یهابه تراکنش ازیکه ن یانیم شوند در حال یهادارند ممکن ا شتر یخودپرداز ارجاع داده   تردهیچیپ یازهایبا ن یانیکه م

 به کارمندان بانک مراجعه کنند.

که  یکند، به طور تیریصف مجزا را به طور همزمان مد نیچند تواندیصف هوشمند م تیریمد ستمیشعبه: س کیصف در  نیچند تیری. مد4

 ها کمک کند.صف ریصف به کاهش تراکم در سا کیتراکم در 

 :هاسکیها و رچالش 

 :یالحظه یازهاین قیدق ینیبشی. پ1

 کند. را دچار اختلال هاینیبشیپ تواندیم یخارج یدادهایرو ای انیدر رفتار مشتر رمنتظرهیغ راتییتغ 
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 یهامیبالا و ت یمنابع محاستتتبات ازمندیممکن استتتت ن یچندعامل ای یتیتقو یریادگی یهاتمیالگور یستتتازادهیو پ ی: طراحیفن یدگیچی. پ2

 باشد. یتخصص

 جینتا وانندتیاشتباه م ایناقص  یهادارد و داده یورود یهاداده تیفیبه ک یادیز یصف هوشمند بستگ تیریمد ستمیها: دقت سداده تیفی. ک3

 کنند. دیتول ینامطلوب

 :یریگجهینت 

تجربه  یبه طور قابل توجه تواندیم نه،یمنابع به صیو تخص نیماش یریادگی شرفتهیپ یهاتمیصف هوشمند با استفاده از الگور تیریمد ستمیس

 نیا ان،یرفتار مشتر قیدق ینیبشیو پ یزمان واقع یهاداده لیدهد. با تحل شیرا افزا یاتیعمل یوررا در شعب بانک بهبود بخشد و بهره یمشتر

شمندانه توز ستمیس صورت هو ست منابع را به  شتر عیقادر ا ستفاده از مدل ن،یبکاهد. همچن انیکند و از زمان انتظار م و  ریپذقیتطب یهابا ا

 و خدمات خود را بهبود دهند.واکنش نشان دهند  انیمشتر یازهایو ن یطیمح راتییبه سرعت به تغ توانندیها مبانک ا،یپو
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 (Service Demand Predictionخدمات خاص ) یتقاضا ینیبشیپ

 لیکنند. با تحل یسازنهیو به تیریکه خدمات خود را بهتر مد دهدیامکان را م نیها ابه بانک یخدمات خاص در شعب بانک یتقاضا ینیبشیپ

ستفاده از  یهاداده شته و ا صنوع شرفتهیپ یهاتمیالگورگذ  یو برا یکنند که کدام خدمات در چه زمان ینیبشیپ توانندیها مبانک ،یهوش م

منجر  یتجربه مشتر یبهتر ارائه خدمات و ارتقا یبندزمان ،یمنابع انسان نهیبه تیریبه مد تیقابل نی. اشوندیتقاضا م شتریب یکدام نوع مشتر

 به سرعت پاسخ دهند. انیمشتر یازهایبازار و ن راتییتا به تغ کندیها کمک مبه بانک هاینیبشیپ نیا ن،ی. همچنشودیم

 :یاهداف اصل 

 شی( افزارهیو غ یخدمات خاص )مانند وام، افتتاح حساب، مشاوره مال یکه تقاضا برا ییهاها و دورهزمان ییخدمات: شناسا یتقاضا ینیبشیپ -

 .ابدییم

 خدمات خاص. یبرا شدهینیبشیپ یکارکنان و منابع بر اسام تقاضاها نهیبه صیخصبهتر منابع: ت تیریمد -

 .شدهینیبشیپ یپاسخ به تقاضاها یبانک برا یقبل یآمادگ قیخدمات خاص از طر ی: کاهش زمان انتظار برایبهبود تجربه مشتر -

ضا ترقیدق ینیبشی: با پهانهیهز یسازنهیبه - ضاف یهانهیکند و از هز تیریمد ترنهیمنابع خود را به دتوانیخدمات، بانک م یتقا  یریجلوگ یا

 کند.

 :ازیمورد ن یهاداده 

 مختلف و ساعات مختلف. یخدمات خاص در روزها یهاخدمات: تعداد درخواست یتقاضا یخیتار یهاداده -

 خاص. یازهایبر اسام رفتار و ن یرمشت یبند(، دستهیسازمان ،یتجار ،ی)شخص ی: نوع مشترانیمشتر لیپروفا یهاداده -

صاد یهاداده - صاد یها: دادهیو اجتماع یاقت ضا یاجتماع یدادهای( و رورهی)مانند نرخ بهره، تورم، و غ یاقت ست بر تقا خدمات  یکه ممکن ا

 بگذارند. ریخاص تأث

 .یرعوامل مرتبط با رفتار مشت گریو د یفصل یدادهایرو لات،یتعط می: تقویطیمح یهاداده -

صل یهاداده - سال و تعط راتی: تأثیف صول  ضا لاتیف ضا برا شیخدمات خاص، مانند افزا یبر تقا سه  یتقا شت به مدر صل بازگ  ایوام در ف

 .لاتیتعط

 :یشنهادیپ یهاروش 

 (:Time Series Models) یزمان یهایسر یها. مدل1

 نیاستفاده شوند. ا ندهیآ یهاتقاضا در روزها و ماه ینیبشیپ یبرا وانندتیم Prophetو  ARIMAمانند  یزمان یهایسر یهاروش: مدل -   

 .کنندیم ییها شناسارا در داده یفصل یو روندها یزمان راتییها تغمدل

سا یخیتار یهارا در داده یتصادف یمدت و الگوهاکوتاه یروندها تواندیم ARIMA: حیتوض -    بزار ا کی Prophetکه  یکند، در حال ییشنا

 مناسب است. یفصل یهابلندمدت و دوره یهاینیبشیپ یبرا ژهیواست که به رتریپذانعطاف
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 دارند. ییهستند، مناسب بوده و دقت بالا ریثابت و تکرارپذ یزمان یالگوها یکه دارا ییهاداده یها برامدل نی: اتیمز -   

 (:Advanced Regression Models) شرفتهیپ ونیرگرس یها. مدل2

و  یمشتتتر لیپروفا یهامختلف )شتتامل داده یهااز داده توانندیم Random Forest ای XGBoostمانند  یونیرگرستت یهاروش: مدل -   

 تقاضا استفاده کنند. قیدق ینیبشیپ ی( برایطیمح یهاداده

ستفاده از دادهکن لیخدمات را تحل یمختلف بر تقاضا یرهایمتغ ریتأث توانندیها ممدل نی: احیتوض -     یقیدق ینیبشیمختلف، پ یهاند و با ا

 ارائه دهند. ندهیخدمات در آ یتقاضا زانیاز نوع و م

 .کنندیم یها بر تقاضا را بررسآن ریطور همزمان فراهم کرده و تأثمستقل را به ریمتغ نیچند لیها امکان تحلمدل نی: اتیمز -   

 (:Deep Learning Models) قیعم یریادگی یها. مدل3

شبکه قیعم یریادگی یهاروش: مدل -    صب یهامانند  شت یع ضا  یهادر داده تردهیچیپ یالگوها ینیبشیپ یبرا LSTM( و RNN) یبازگ تقا

 .شوندیاستفاده م

ض -    صب کی، LSTM: حیتو شبکه ع شت ینوع  ست روابط طولان یبازگ ست که قادر ا سا یهاداده نیب مدتیا شنا مدل  نیکند. ا ییمختلف را 

 تقاضا مناسب است. یهادر داده دهیچیو پ یرخطیغ یالگوها ینیبشیپ یبرا

 یها الگوهاکه داده یطیو در شتتترا رندیبگ ادی یرخطیغ یو با الگوها دهیچیپ اریبستتت یهااز داده توانندیم قیعم یریادگی یها: مدلتیمز -   

 ارائه دهند. یندارند، دقت بالاتر یاساده یزمان

 (:Hybrid Models) یبیترک یها. مدل4

 تواندیمدل م کیدهند. به عنوان مثال،  شیرا افزا ینیبشیتا دقت پ کنندیمختلف استتتفاده م تمیالگور نیاز چند یبیترک یهاروش: مدل -   

 استفاده کند. ینیبشیپ یبرا ونیو رگرس یزمان یهایسر بیاز ترک

 یمدل ستتر کیمثال،  یرا ارائه دهند. برا هاینیبشیپ نیتا بهتر کنندیروش مختلف، تلاش م نیچند یایزاها با ادغام ممدل نی: احیتوضتت -   

ست برا یزمان سا یممکن ا شود، در حال یکل یروندها ییشنا ستفاده  س کیکه  یا ستفاده  یخارج یرهایمتغ ریدرک تأث یبرا ونیمدل رگر ا

 .شودیم

 خدمات ارائه دهند. یتقاضا یو قابل اعتمادتر برا ترقیدق یهاینیبشیکه پ کنندیکمک م هابه بانک یبیترک یها: مدلتیمز -   

 

 :یسازادهیپ ندیفرآ 

 ها:داده پردازششیو پ یآور. جمع1

ها داد درخواستشامل تع تواندیها مداده نیکند. ا یآورخدمات در گذشته را جمع یمرتبط با تقاضا یهاداده دیها: بانک باداده یآورجمع -   

 باشد. یطیو مح یاقتصاد یهاداده ان،یمشتر لیهر خدمت، پروفا یبرا

شده با یهاشوند. داده یسازو نرمال یسازپاک دیها باها: دادهداده پردازششیپ -    حذف  رمعتبریغ ای یزینو یهاشوند و داده میترم دیگم

 گردند.
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 . انتخاب مدل مناسب:2

 یو چندبعد دهیچیپ یهامثال، اگر داده یانتخاب شتتود. برا دیبا یمدل مناستتب ،ینیبشیپ یدگیچیها و پبه نوع داده انتخاب مدل: بستتته -   

 باشند. یانتخاب خوب توانندیم قیعم یریادگی یهاباشند، مدل

 شود. ییخدمات شناسا یتقاضا پنهان در یتا الگوها شوندیآموزش داده م یخیتار یهاها با استفاده از دادهها: مدلآموزش مدل -   

 مدل: یسازنهیو به یابی. ارز3

 یابی( ارزMAE) نیانگیمطلق م ی( و خطاMSE) یمربع نیانگیم یدقت مانند خطا یارهایبر استتتام مع دیبا ینیبشیپ یها: مدلیابیارز -   

 شوند.

 به حداکثر برسد. ینیبشیتا دقت پ شوندیم میتنظ یسازنهیبه یهاکیمدل با استفاده از تکن ی: پارامترهایسازنهیبه -   

 مدل: ی. استقرار و اجرا4

 لیو تحل افتیرا در دیجد یهاشتتده و به صتتورت خودکار داده یستتازادهیبانک پ یاتیعمل یهاستتتمیدر ستت ینیبشیپ یهااستتتقرار: مدل -   

 .کنندیم

 کندیشعبه کمک م رانیکه به مد دهند،یارائه م دیجد یهاینیبشیشده و پ یروزرسانطور مداوم بهها بهمنظم: مدل یهاینیبشیپ یاجرا -   

 داشته باشند. یبهتر تیریو مد یزیرتا برنامه

 کاربردها: 

تعداد کارکنان لازم را در هر زمان مشخص کند و از تراکم کارکنان  تواندیخدمات خاص، بانک م یتقاضا ینیبشی: با پیمنابع انسان تیری. مد1

 کند. یریکم تقاضا جلوگ یهاماندر ز

 بهبود دهد. ایکند  یرا معرف یدیتقاضا، خدمات جد شیمربوط به افزا یهاینیبشیبر اسام پ تواندی: بانک مدیخدمات جد یبرا یزیر. برنامه2

طور شتتود که به میتنظ یابه گونه تواندیبانک م یداخل یندهایخدمات، فرآ یاز تقاضتتا ترقیدق ینیبشی: با داشتتتن پندهایفرآ یستتازنهی. به3

 پاسخ دهد. یمشتر یبه تقاضاها یموثرتر

را بهبود  انیبه مشتر یدهزمان پاسخ توانندیها ماز موعد، بانک شیپ یسازخدمات و آماده یبهتر تقاضا تیری: با مدیمشتر تیرضا شی. افزا4

 دهند. شیرا افزا یمشتر تیرضا جهیو در نت دهیبخش

 :هاکسیها و رچالش 

 یدادهایرو ای یاقتصتتاد یهامانند بحران رمنتظره،یو غ یدر مواجهه با نوستتانات ناگهان توانندیها ممدل یهاینیبشی: پرمنتظرهی. نوستتانات غ1

 خاص، نادرست باشند.

 شود. هاینیبشیدقت پ باعث کاهش تواندینامعتبر م ایناقص  یهادارد. داده تیاهم اریبس یورود یهاداده تیفیها: کداده تیفی. ک2

سبات یدگیچی. پ3 ستفاده از مدلیمحا سبات LSTMمانند  دهیچیپ یها: ا ست به منابع محا شد و ن ازیبالا ن یممکن ا شته با  یهامیت ازمندیدا

 باشد. تیریو مد یسازادهیپ یبرا یتخصص
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 :یریگجهینت 

 ترقیکه به صورت دق دهدیامکان را م نیها ابه بانک نیماش یریادگیو  یهوش مصنوع یهاخدمات خاص با استفاده از مدل یتقاضا ینیبشیپ

منابع، بهبود  یسازنهیبه توانندیها ممدل نیا شرفته،یپ لیو تحل یخیتار یهاپاسخ دهند. با استفاده از داده انیمشتر یازهایتر به نو هوشمندانه

 نیمنظم، ا یهایابیها و ارزداده تیفیدرستتت و توجه به ک یستتازادهی. با پاورندیرا به ارمغان ب یمشتتتر تیرضتتا شیو افزا یاتیعمل یوربهره

 کنند. فایها ابانک یاتیعمل تیدر موفق یمهمنقش  توانندیم هاستمیس
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 (Customer Sentiment Analysis) انیاحساسات مشتر لیتحل 

شتر لیتحل سات م سا س یندی( فرآCustomer Sentiment Analysis) انیاح ست که به و شتر لهیا سات و نظرات م سا  قیاز طر انیآن اح

 انیها و احساسات مشترتا نگرش کندیها کمک مبه بانک ندیفرآ نی. اشوندیم ریو تفس ییشناسا یارتباط یهاداده گریون، صدا، و دمت لیتحل

 یریادگیو  یهوش مصتتنوع یهاکیاز تعاملات خود با بانک درک کنند. با استتتفاده از تکن یمحصتتولات، و تجربه کل ،یبانکرا در مورد خدمات 

 انیاحستتاستتات مشتتتر لیکنند. تحل لیتبد ییها را به صتتورت خودکار پردازش کرده و به اطلاعات قابل اجراداده نیا توانندیها مبانک ن،یماشتت

 .شودیو ارائه خدمات بهتر م یوفادار شیافزا ،یمنجر به بهبود تجربه مشتر

 :یاهداف اصل 

 .دهندیچگونه به خدمات و محصولات بانک واکنش نشان م انیشترم نکهیا صیتشخ :یمثبت و منف یهانگرش ییشناسا -

 .هایتیو نارضا اتیمناسب به شکا یهاحلبهبود خدمات و ارائه راه یبرا انیمشتر یازهایدرک بهتر احساسات و ن :یمشتر تیرضا شیافزا -

سا - شکلات را ییشنا سائل و م سا :جیم صولات بانک از طر ییشنا سائل مربوط به خدمات و مح شکلات و م  یمنف یبازخوردها قیزودهنگام م

 .انیمشتر

سخگو لیبا تحل :یمشتر یبهبود وفادار - سات مشتر ییو پا سو یشتریب یاعتماد و وفادار توانندیها مبانک ان،یبه احسا خود  انیمشتر یرا از 

 جلب کنند.

 :ازیمورد ن یهاداده 

 قیشتتده از طرنظرات ارستتال ن،یآنلا یهاینظرستتنج ،یاجتماع یهادر شتتبکه انیمشتتتر یشتتامل نظرات و بازخوردها :یمتن یبازخوردها -

 .نیآنلا یهاو چت ها،لیمیبانک، ا یداخل یهاپلتفرم

 ها.تمام نیشده در اارائه یبا مرکز تمام بانک و بازخوردها انیمشتر یهاشامل تمام :یصوت یهاداده -

نظرات خود را  انیها مشترکه در آن نینکدیو ل سبوک،یف تر،ییمانند تو ییهابه دست آمده از پلتفرم یهاداده :یاجتماع یهاشبکه یهاپست -

 .گذارندیبه اشتراک م یدرباره خدمات بانک

 یآوررا در مورد خدمات و محصولات بانک جمع انینظر مشتر میه به صورت مستقک نیو آفلا نیآنلا یهاینظرسنج :انیمشتر یهاینظرسنج -

 .کنندیم

 :یشنهادیپ یهاروش 

 (:NLP) یعیپردازش زبان طب یهامدل. 1

ها مدل نیکنند. ا لیو تحل هیرا تجز انیمشتر ینظرات و بازخوردها یهاتا متن کندیها کمک م( به بانکNLP) یعیپردازش زبان طب روش: -   

 کنند. یی( را شناسایخنث ای یها )مثبت، منفاحساسات موجود در متن توانندیم
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 Machine) نیماشتتت یریادگی یها( و مدلLexicon-based analysisنامه )بر واژه یمبتن لیمانند تحل ییهاکیاز تکن :حیتوضتتت -   

Learning Models مانند )Naive Bayes ای SVM را که  یدیها کلمات و عبارات کلمدل نی. اشتتتودیمتون استتتتفاده م لیتحل یبرا

 .کنندیم ییشناسا تند،دهنده احساسات خاص هسنشان

 ارائه دهند. قیدق جیبزرگ را به سرعت و به صورت خودکار پردازش کرده و نتا یمتن یبازخوردها توانندیها ممدل نیا :تیمز -   

 (:Deep Learning for Sentiment Analysisاحساسات ) لیتحل یبرا قیعم یریادگی یهامدل. 2

بر توجه  یمبتن یها(، و مدلCNN) یچشیپ یعصب یها(، شبکهRNN) یبازگشت یعصب یهامانند شبکه قیعم یریادگی یهامدل روش: -   

(Attention-based modelsبرا )شوندیاستفاده م یصوت یاهدر متن و داده انیاحساسات مشتر لیتحل ی. 

ض -    صوت یمتن یهادر داده تردهیچیروابط پ توانندیم قیعم یریادگی یهامدل :حیتو سا یو  شنا  ای LSTM یهامثال، مدل یکنند. برا ییرا 

BERT پنهان را استخراج کنند. یارائه دهند و الگوها یطولان یهااز متن یقیدق لیتحل توانندیم 

 دارند. یخوب اریعملکرد بس ،یو متن یصوت یهااز داده ترقیو استخراج احساسات دق دهیچیمتون پ لیها در تحلمدل نیا :تیمز -   

 (:Social Media Text Mining) یاجتماع یهامتن شبکه لیتحل. 3

، Text Mining یکز استتت. با استتتفاده از ابزارهامتمر یاجتماع یهاموجود در شتتبکه یهاداده لیروش به طور خاص بر تحل نیا روش: -   

 کنند. لیو تحل یآورها جمعپلتفرم نیرا از ا انینظرات مشتر توانندیها مبانک

بانک را نسبت به  تواندیها مداده نیا لی. تحلشوندیشناخته م انیمشتر یاز بازخوردها یغن یبه عنوان منبع یاجتماع یهاشبکه :حیتوض -   

 آگاه کند. یجار یروندها ای یمشکلات احتمال

 .ندیآیبه شمار م انیدرک احساسات مشتر یاز منابع مهم برا یکیداده و تنوع نظرات،  یحجم بالا لیبه دل یاجتماع یهاشبکه :تیمز -   

 (:Speech Sentiment Analysis) یصوت یهااحساسات در داده لیتحل. 4

 توانندیها مبانک ،یعیپردازش زبان طب یها( و سپس اعمال مدلSpeech-to-Textگفتار به متن ) لیتبد یهاکیبا استفاده از تکن روش: -   

 کنند. ییها را شناسادر آن شدهانیکنند و احساسات ب لیبا مراکز تمام را تحل انیمشتر یهاتمام

ض -    شتر لیتحل یبه عنوان منبع داده برا زین یصوت یهاتا از تمام دهدیها امکان مروش به بانک نیا :حیتو سات م سا ستفاده کنند.  انیاح ا

 کنند. ییها شناساداده نیاحساسات را در ا توانندیم NLP یهاگفتار به متن، مدل لیپس از تبد

 بهبود بخشند. انیخود را با مشتر یارتباطات صوت تیفیتا ک کندیا کمک مهبه بانک یصوت یهااحساسات در داده لیتحل :تیمز -   

 

 (:Multichannel Sentiment Analysisچندکاناله ) یهاستمیس. 5

 یهاستتتمی(، ستترهیو غ یاجتماع یهانظرات شتتبکه ،یصتتوت یهاتمام ،یمختلف )نظرات متن یهاحاصتتل از کانال یهابا ادغام داده روش: -   

 .دهندیارائه م انیاز احساسات مشتر یترجامع لیچندکاناله تحل

فراهم  انیاز احساسات مشتر کپارچهیو  یکل یدیتا د کنندیم عیمختلف را تجم یهاموجود در کانال یهاتمام داده هاستمیس نیا :حیتوض -   

 کنند.
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شتر یاز تجربه کل یشتریتا اطلاعات ب دهدیها اجازه مچندکاناله به بانک لیتحل :تیمز -    سب کنند و به انیم خدمات خود را بر  یسازنهیک

 انجام دهند. هالیتحل نیاسام ا

 :یسازادهیپ ندیفرآ 

 ها:داده یآورجمع. 1

از  تواندیها مداده نی. اشتتوندیم یورآ( جمعیو صتتوت یمختلف )متن یهادر کانال انیمربوط به نظرات مشتتتر یهاداده ها:داده یآورجمع -   

  ها باشد.و چت هالیمیا ،یاجتماع یهاشبکه یهاها، پستتمام ها،ینظرسنج

 ها:داده پردازششیپ. 2

و  یسازنرمال ز،یها، حذف نوداده یسازشامل پاک نیشوند. ا پردازششیپ لیقبل از تحل دیبا یو صوت یمتن یهاداده ها:داده پردازششیپ -   

    است. هایژگیاستخراج و

 احساسات: لیتحل یهاآموزش مدل. 3

 انیتا بتوانند به دقت احساسات مشتر شوندیموجود آموزش داده م یهابا استفاده از داده قیعم یریادگیو  NLP یهامدل ها:آموزش مدل -   

  کنند. یبندو طبقه ییرا شناسا

 احساسات: لیحلت یاجرا. 4

سات: لیتحل -    سا سات اجرا م لیتحل یهامدل اح سا سات مختلف )مثبت، منف شوندیاح سا شتر یها( در دادهیخنث ،یتا اح سا انیم  ییشنا

  کنند. یریگمیتا بر اسام آن تصم شودیبانک ارائه م رانیبه مد هالیتحل نیا جیشود. نتا

 ها و بازخوردها:ارائه گزارش. 5

صورت گزارش لیتحل جینتا هاستمیس :یدهگزارش -    سات را به  سا شبوردهااح ها گزارش نی. ادهندیارائه م رانیقابل فهم به مد یها و دا

 باشد. انیدر احساسات مشتر راتییبلندمدت و تغ یروندها لیو تحل هیشامل تجز تواندیم

 ا:کاربرده 

 را برطرف کنند. جیخدمات خود را بهبود دهند و مشکلات را ،یمنف یبازخوردها لیبا تحل توانندیها مبانک :یبهبود خدمات مشتر. 1

سا. 2 شکلات پ ییشنا سات به بانک لیتحل شدن:از بزرگ شیم سا شکا دهدیها اجازه ماح ضا ای اتیتا قبل از آنکه  بزرگ رخ دهد،  یهایتینار

 و حل کنند. ییها را شناساآن

شبکه. 3 شتر توانندیها مبانک :یاجتماع یهابهبود تعاملات در  سات م سا شبکه انیبا درک بهتر اح ستراتژ ،یاجتماع یهادر   یارتباط یهایا

 کنند. نهیخود را به

 انیها کمک کند تا عملکرد خود را در مواجهه با مشتربه کارکنان بانک تواندیاحساسات م لیتحل جینتا سازنده به کارکنان: یارائه بازخوردها. 4

 بهبود دهند.

 :هاسکیها و رچالش 
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پراکنده  یگفتارها ای یررسمیغ یهامانند متن افتهیرساختاریغ یهااحساسات در داده لیتحل :افتهیرساختاریغ یهاداده لیدر تحل نییدقت پا. 1

 داشته باشد. ینییممکن است دقت پا

سات با لیتحل یهامدل مختلف: یهاچندگانه و لهجه یهازبان. 2 سا شند  یهامختلف و لهجه یهاقادر به درک و پردازش زبان دیاح متفاوت با

 دهد. شیرا افزا یدگیچیپ تواندیمسئله م نیکه ا

انجام شود تا از سوءاستفاده از  تیو امن یخصوص میاصول حر تیبا رعا دیبا انیمشتر یهاو پردازش داده یآورجمع :تیو امن یخصوص میحر. 3

 شود. یریها جلوگداده

 :یریگجهینت 

درک کنند و به بهبود تجربه  یخود را به خوب انیها و احستتاستتات مشتتترها کمک کند تا نگرشبه بانک تواندیم انیاحستتاستتات مشتتتر لیتحل

ستفاده از ا انیترمش سا شیمشکلات را پ توانندیها مابزارها، بانک نیبپردازند. با ا شنا شتر ییاز وقوع  را بهبود بخشند و  انیکنند، تعاملات با م

شتر یبرا یموثرتر یهایستراتژا ست و مداوم تحل یسازادهیکنند. پ نیتدو انیحفظ و جذب م سات، به ا لیدر سا با خدمات  یطیمح جادیاح

 .کندیکمک م تریراض انیو مشتر ترنهیبه
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 (Staff Performance Optimizationعملکرد کارکنان ) یسازنهیبه 

کارکنان  یبالا یورو بهره ییاست. کارا یمنابع انسان تیریها و اهداف در مدچالش نیتراز مهم یکی یرکنان در شعب بانکعملکرد کا یسازنهیبه

شتر تواندیم ضا شیکاهش زمان انتظار، و افزا ،یبه بهبود خدمات به م شتر تیر شود. با بهره انیم صنوع یریگمنجر   یریادگیو  یاز هوش م

ش سا یابیبه طور خودکار عملکرد کارکنان را ارز دتواننیها مبانک ن،یما شنا ضعف را  ستمر آن  یبرا ییکرده و راهکارها ییکنند، نقاط  بهبود م

 .شودیم ایورتر و پوبهره یکار طیمح جادیباعث ا ندیفرآ نیارائه دهند. ا

 :یاهداف اصل 

و عملکرد  ییبهبود کارا یها براآن یهاتیفعال یسازنهیکارکنان و به یورهرهعوامل موثر در ب ییشناسا یهدف اصل کارکنان: یوربهره شیافزا -

 .یکل

را به همراه خواهد  انیو کارآمدتر، کاهش زمان انتظار مشتتتر ترعیبا بهبود عملکرد کارکنان، ارائه خدمات ستتر :انیکاهش زمان انتظار مشتتتر -

 داشت.

 .ابدییبهبود م زیکارکنان ن تیسازنده، رضا یو منصفانه عملکرد کارکنان و ارائه بازخوردها قیدق یبایارز قیاز طر کارکنان: تیبهبود رضا -

شو - شد: یریادگیبه  قیت صبا ارائه آموزش و ر ش یهاهیها و تو شد حرفه تیها را تقوآن یهامهارت توانیبه کارکنان، م یسفار  یاکرد و به ر

 ها کمک کرد.آن

 :ازیمورد ن یهاداده 

 .انیمشتر یپردازش شده، و بازخوردها یهاتعداد تراکنش ف،یشامل سرعت و دقت در انجام وظا کارکنان: یعملکرد فرد یهاداده -

 .یکار فتیش راتییحضور در شعبه، و تغ زانیم ،یشامل ساعات کار و حضور: یبندزمان یهاداده -

 .یگذرانده شده، و تجربه کار یآموزش یهااطلاعات مربوط به سطح آموزش کارکنان، دوره :مرتبط با آموزش و تجربه یهاداده -

 .تیریکار و نحوه مد طیکارکنان از مح یو بازخوردها یداخل یهاینظرسنج کارکنان: تیمربوط به رضا یهاداده -

 انیها، تعداد مشترعملکرد شعبه )مانند حجم تراکنش یدیکل یهاشاخصعملکرد کارکنان و  نیارتباط ب ها و عملکرد شعبه:تراکنش یهاداده -

 شده، و زمان انتظار(. یدهسیسرو

 :یشنهادیپ یهاروش 

 (:Performance Evaluation Modelsعملکرد ) یابیارز یهامدل. 1
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کنند تا کارمندان با  لیعملکرد گذشتتته را تحل یهاداده توانندیم نیماشتت یریادگیعملکرد کارکنان با استتتفاده از  یابیارز یهامدل روش: -   

 شوند. ییشناسا نییعملکرد بالا و پا

 یبرا انیمشتتتتر یها، و بازخوردهامانند ستتترعت ارائه خدمات، دقت در انجام تراکنش یدیکل یارهایاز مع توانندیها ممدل نیا :حیتوضتتت -   

 ند.عملکرد کارکنان استفاده کن یابیارز

کنند و کارکنان  ییدارند را شناسا ازین یشتریآموزش ب ای یبانیکه به پشت یتا کارکنان دهدیاجازه م رانیبه مد قیمنظم و دق یابیارز :تیمز -   

 کنند. قیبا عملکرد بالا را تشو

 (:Task Allocation Optimization) فیوظا صیتخص یسازنهیبه یهاتمیالگور. 2

ها به کارکنان و ستتطح تجربه آن یفرد یهاروزانه را بر استتام مهارت فیوظا توانندیم ف،یوظا صیتخصتت یستتازنهیبه یهاتمیالگور وش:ر -   

 دهند. صیصورت هوشمندانه تخص

مختلف اختصتتاص دهند تا  را به کارکنان فیوظا نیبهتر توانندیم هاتمیالگور نیهر کارمند، ا یهاها و تخصتتصمهارت لیبا تحل :حیتوضتت -   

 .شوندیم تیمربوطه هدا فیتخصص دارند، به وظا دهیچیپ یهاتراکنش تیریکه در مد ی. به عنوان مثال، کارکنانابدی شیافزا یوربهره

 یعملکرد کل جهینترا در آن دارد و در  یورتستتلط و بهره نیشتتتریرا انجام دهد که ب یفیتا هر کارمند وظا شتتودیروش باعث م نیا :تیمز -   

 .شودیم نهیبه

 (:Productivity Prediction and Analysis Models) یوربهره لیو تحل ینیبشیپ یهامدل. 3

ست منجر به کاهش  یکنند و عوامل ینیبشیکارکنان را پ ندهیآ یوربهره توانندیها ممدل نیا روش: -    شوند  یوربهره شیافزا ایکه ممکن ا

 کنند. ییشناسارا 

و  د،یجد یهاآموزش ،یکار طیدر مح راتیی)مانند تغ یکه چه عوامل کنندیم ینیبشیها پمدل نیا ،یخیتار یهابا استفاده از داده :حیتوض -   

 یبرا یربهت یهایزیرهتا برنام کندیکمک م رانیبه مد هاینیبشیپ نیباشتتتد. ا رگذاریبر عملکرد کارکنان تأث تواندی( میکار فتیشتتت راتییتغ

 لازم انجام دهند. یهامنابع و آموزش صیتخص

 خود را نشان دهند. یمنف راتیاز آنکه تاث شیشوند، پ یورکه ممکن است باعث کاهش بهره یاز مشکلات یریشگیو پ ییشناسا :تیمز -   

 (:Personalized Learning Modelsشده ) یسازیشخص یریادگی یهامدل. 4

ص یریادگی یهاستمیس روش: -    ستفاده از داده یسازیشخ ش یهاعملکرد هر کارمند، دوره یهاشده با ا  یسازنهیبه یو راهکارها یآموز

 .دهندیم شنهادیپ یها را به طور اختصاصمهارت

ض -    ضعف و قوت هر کارمند، دوره لیبا تحل هاستمیس نیا :حیتو ش یهانقاط  منجر به  تواندیکه م کنندیم شنهادیرا پ یناتیو تمر یآموز

 تواندیم ستمیها دچار مشکل است، سنوع خاص از تراکنش کیکارمند در پردازش  کیمثال، اگر  یشود. برا یفرد یورها و بهرهبهبود مهارت

 هدفمند ارائه دهد. یهاموزشآ

 .کندیم تیمداوم هدا یریادگیو  یارشد حرفه ریها را در مسبلکه آن کند،یم روش نه تنها به بهبود عملکرد کارکنان کمک نیا :تیمز -   

 (:Incentive and Reward Models) یدهو پاداش یزشیانگ یهامدل. 5
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ستفاده از تحل یدهپاداش یهامدل روش: -    س یعملکرد یهاداده لیبا ا شیخودکار و انگ یدهپاداش یهاستمیکارکنان،   یسازادهیا پر یز

 و عملکرد کارکنان است. زهیانگ شیکه هدف آن افزا کنندیم

مثال،  ی. برادهندیم شنهادیرا پ یدهپاداش یهایاستراتژ نیها، بهترپاداش ریعملکرد کارکنان و تأث یهاداده لیها با تحلمدل نیا :حیتوض -   

 .ابندیدست  یشغل یارتقاها ای یمال یهابه پاداش توانندیکارمندان با عملکرد بالا م

 .شوندیها مآن یو تعهد شغل تیرضا شیو باعث افزا بخشندیکارکنان را بهبود م زهیانگ هاستمیس نیا :تیمز -   

 :یسازادهیپ ندیفرآ 

 ها:داده پردازششیو پ یآورجمع. 1

شامل تعداد تراکنشکارکنا یعملکرد فرد یهاداده ها:داده یآورجمع -    سرعت انجام وظان  شتر یبازخوردها ف،یها، دقت و   یهاو داده انیم

 شوند. یآورجمع دیبا ابیحضور و غ

ستانداردساز یسازپاک دیها باداده ها:داده پردازششیپ -    شوند. داده لیتحل یشوند تا برا یو ا سا دینادرست با ایناقص  یهاآماده  و  ییشنا

 د.اصلاح شون

 ها:مدل یابیآموزش و ارز. 2

صنوع یهامدل ها:آموزش مدل -    ستفاده از داده یهوش م سا ندیفرآ نی. اشوندیعملکرد کارکنان آموزش داده م یخیتار یهابا ا شنا  ییبه 

 .کندیپنهان در عملکرد کارکنان کمک م یالگوها

مانند  ییارهایشتامل مع تواندیها مشتاخص نیشتوند. ا یابی( کارکنان ارزKPIعملکرد ) یدیلک یهابر استام شتاخص دیها بامدل :یابیارز -   

 باشد. یمشتر تیشده و رضاپردازش یهازمان متوسط ارائه خدمات، تعداد تراکنش

 ها:و استقرار مدل یسازنهیبه. 3

 .ابدیعملکرد کارکنان بهبود  ینیبشیها در پآن ییت و کاراشوند تا دق یسازنهیبه دیها بامدل یپارامترها :یسازنهیبه -   

 کنندیم لیرا تحل دیجد یهاو به طور مداوم داده شوندیم یسازادهیبانک پ یاتیعمل یهاستمیعملکرد در س یسازنهیبه یهامدل استقرار: -   

 تا بهبود عملکرد کارکنان را در طول زمان ممکن سازند.

  زخورد و آموزش:ارائه با. 4

کرده و بهبود  ییها بتوانند نقاط ضعف خود را شناساتا آن دهندیبه کارکنان ارائه م یمنظم و سفارش یبازخوردها هاستمیس ارائه بازخورد: -   

 .ابندی

 .ابدیها بهبود آن یهایتوانمند ها وتا مهارت شودیم شنهادیبر داده به کارکنان پ یهدفمند و مبتن یآموزش یهادوره آموزش: -   

 

 کاربردها: 

ها ارائه دهند به آن یاسازنده یکنند و بازخوردها یابیبه صورت مستمر عملکرد کارکنان را ارز توانندیم هاستمیس مستمر عملکرد: یابیارز. 1

 شودیکه منجر به بهبود مداوم م
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کنند تا  میکارکنان تقستت نیروزانه را ب فیشتتکل ممکن وظا نیترنهیبه به توانندیم فیوظا صیتخصتت یهاتمیالگور :فیوظا نهیبه صیتخصتت. 2

 .ابدی شیافزا یوربهره

کمک کنند تا  رانیکنند و به مد یستتازهیکارکنان را شتتب ندهیعملکرد آ توانندیم ینیبشیپ یهامدل منابع: یزیرعملکرد و برنامه ینیبشیپ. 3

 ها داشته باشند.منابع و آموزش صیتخص یبرا یبهتر یهایزیربرنامه

بهبود عملکرد خود  یبرا یشتتتریب زهیتا انگ کندیبر داده به کارکنان کمک م یمبتن یدهپاداش یهاستتتمیستت :یدهو پاداش زشیبهبود انگ. 4

 داشته باشند.

 :هاسکیها و رچالش 

سبت به ارز یبرخ :رییمقاومت کارکنان به تغ. 1 ست ن صنوع یمبتن یهایابیاز کارکنان ممکن ا ش راتییتغ ای یبر هوش م مقاومت  یکار وهیدر 

 نشان دهند.

 نادرست شود. جیمنجر به نتا تواندیاشتباه م ایناقص  یهادارد و داده یبستگ یورود یهاداده تیفیها به کدقت مدل ها:دقت داده. 2

 باشند. تیریو مد یسازادهیپ یبرا یتخصص یهامیبالا و ت یمنابع محاسبات ازمندیممکن است ن شرفتهیپ یهامدل ها:مدل یدگیچیپ. 3

 :یریگجهینت 

 تیبهبود رضتتا ،یوربهره شیباعث افزا تواندیم ن،یماشتت یریادگی یهاتمیو الگور یعملکرد کارکنان با استتتفاده از هوش مصتتنوع یستتازنهیبه

شعب بانک یو بهبود کل یمشتر سفارش قیدق یشود. با ارائه بازخوردها یعملکرد  س یو  ستفاده از  و  فیوظا صیتخص یهاستمیبه کارکنان و ا

 خود را بهبود بخشند. یاتیکارکنان خود فراهم کنند و عملکرد عمل یرا برا یبهتر یکار طیمح توانندیها مبانک هوشمند، یدهپاداش
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 (Personalized Service Recommendation System) شدهیسازیدهنده خدمات شخص شنهادیپ ستمیس 

ص شنهادیپ یهاستمیس شخ هوش  ی( ابزارهاPersonalized Service Recommendation Systems) شدهیسازیدهنده خدمات 

 ،یبانکدار نهی. در زمدهندیم شنهادیرا پ یهر مشتر قیو علا ازهایخدمات و محصولات متناسب با ن نهیبه طور خودکار و بههستند که  یمصنوع

مناستتتب و  یخدمات شتتتنهاداتیخاص، پ یمال یازهایها، و نرفتار آن یالگوها ان،یمشتتتتر یهاداده لیتحلبا  توانندیم هاستتتتمیستتت نیا

 ها است.بانک یاتیعمل یورو بهبود بهره ،یو وفادار تیرضا شیافزا ،یارتقاء تجربه مشتر هاستمیس نیرا ارائه دهند. هدف از ا شدهیسازیشخص

 :یاهداف اصل 

 هماهنگ است. انیمشتر یفرد یهاو خواسته ازهایبا ن قاًیکه دق یخدمات شنهاداتیارائه پ :یمشتر تیرضا شیافزا -

 .رندیگیقرار م انیمشتر رشیمورد پذ یشتریخدمات مرتبط و هدفمند که به احتمال ب شنهادیپ قیاز طر وش و درآمد:فر شیافزا -

 تربخشتیتر و رضاروان یو تعاملات بانک افتهیبهبود  انیتجربه مشتر شده،یسازیشخص شنهاداتیبا ارائه خدمات و پ :یبهبود تجربه مشتر -

 .شودیم

شتر یوفادار تیتقو - شتر نهیشیخاص و پ یازهایبر ن یمبتن شنهاداتیارائه پ :یم  شتریب یارتباطات بلندمدت و وفادار جادیبه ا تواندیم انیم

 منجر شود.

 :ازیمورد ن یهاداده 

 مصرف. یلگوهاها، و انوع تراکنش ان،یگذشته مشتر یمال یهاشامل اطلاعات مربوط به تراکنش ها:تراکنش یهاداده -

 .انیمشتر یمال یازهایو ن حات،یها، ترجشغف ،یشامل اطلاعات شخص :انیمشتر لیپروفا یهاداده -

 .یبانیپشت یهاو درخواست ،یبانک یهاشنیکیبا خدمات مختلف بانک، استفاده از اپل انیشامل تعاملات مشتر تعامل با خدمات: یهاداده -

 کمک کند. دیجد یالگوها ییبه شناسا تواندیو تعاملات گذشته که م دیخر یشامل الگوها :یخیتار یهاداده -

 :یشنهادیپ یهاروش 

 (:Content-Based Filteringمحتوا ) لتریدهنده بر اسام ف شنهادیپ یهاستمیس. 1
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بر استتام مطابقت  شتتنهاداتی. پپردازندیم انیمشتتتر یهایژگیها با وآن قیخدمات و تطب یهایژگیو لیبه تحل هاستتتمیستت نیا روش: -   

 .شودیانجام م انیمشتر یفرد یازهایها و نخدمات با علاقه یهایژگیو

درباره  یشتتنهاداتیممکن استتت پ ستتتمیاند، ستتمستتکن استتتفاده کرده یهابه طور مداوم از خدمات وام انیمثال، اگر مشتتتر یبرا :حیتوضتت -   

 مسکن و خدمات مرتبط با آن ارائه دهد. یهاوام یسازنهیبه

 دارند، مؤثر است. یواضح حاتیکه رفتار و ترج یانیمشتر یبرا ژهیروش به و نیا :تیمز -   

 (:Collaborative Filtering) یهمکار لتریدهنده بر اسام ف شنهادیپ یهاستمیس. 2

شابه یهااز داده هاستمیس نیا روش: -    شتر نیت بم ستفاده م شنهاداتیپ جادیا یبرا انیم شترکنندیا شابه یازهایکه رفتار و ن یانی. م  یم

 کنند. افتیرا در یدارند، ممکن است خدمات مشابه

مشتابهت  ای( User-based Collaborative Filteringمشتابهت کاربران ) یهااز روش توانندیم یهمکار لتریف یهاتمیالگور :حیتوضت -   

 دهند. شنهادیاند را پمشابه استفاده کرده انیمشتر گریکه د ی( استفاده کنند تا خدماتItem-based Collaborative Filtering) هاتمیآ

 نکنند. دایپ ییممکن است به تنها انیارائه دهد که مشتر یدیجد شنهاداتیپ تواندیروش م نیا :تیمز -   

 (:Machine Learning-Based Models) نیماش یریادگی یهابر مدل یدهنده مبتن شنهادیپ یهاستمیس. 3

ش یریادگی یهاکیها از تکنمدل نیا روش: -    شتر یازهاین ینیبشیپ یبرا نیما ستفاده م شنهاداتیو ارائه پ انیم مانند  ییها. مدلکنندیا

 را ارائه دهند. یترقیعم یهالیتحل توانندی( مSVM) بانیپشت بردار یهاو مدل ،یریگمیتصم یهادرخت ،یعصب یهاشبکه

 یازهایاز ن یقیدق ینیبشیپ توانندیم هاستمیس نیا ده،یچیپ یالگوها لیو تحل انیمشتر یخیتار یهاداده یها بر روبا آموزش مدل :حیتوض -   

 ارائه کنند. یتریسفارش شنهاداتیارائه دهند و پ انیمشتر ندهیآ

 ارائه دهند. یبهتر شنهاداتیانجام دهند و پ یترشرفتهیپ یهالیتحل توانندیها ممدل نیا :تیمز -   

 (:Behavioral Analysis) یرفتار لیدهنده با استفاده از تحل شنهادیپ یهاستمیس. 4

 یهاستمیرفتارها، س نیا لی. با تحلپردازدیم یو محصولات بانک در تعامل با خدمات انیرفتار مشتر یالگوها یبه بررس یرفتار لیتحل روش: -   

 دهند. شنهادیها را پآن یازهایو ن راتییخدمات و محصولات متناسب با تغ توانندیدهنده م شنهادیپ

مرتبط را ارائه  شنهاداتیبه صورت خودکار پ تواندیم ستمیباشد، س یخدمات خاص یبه طور مداوم در حال جستجو یاگر مشتر :حیتوض -   

 دهد.

 ارائه دهند. یمناسب شنهاداتیپ ان،یرفتار مشتر راتییو بر اسام تغ رانهیشگیتا به صورت پ کندیها کمک مروش به بانک نیا :تیمز -   

 (:Sentiment Analysis-Based Recommendationاحساسات ) لیدهنده با استفاده از تحل شنهادیپ یهاستمیس. 5

را  تیرضا نیشتریرا که ب یخدمات شنهاداتیپ توانندیم هاستمیس نیدرباره خدمات مختلف، ا انیاحساسات و نظرات مشتر لیبا تحل روش: -   

 ارائه دهند. کنند،یم جادیا

 تیمثبت را بر رضا ریتأث نیشتریدهند که ب شنهادیرا پ یخدمات توانندیم کنندیم لیرا تحل انیکه احساسات مشتر ییهاستمیس :حیتوض -   

 دارد. انیمشتر
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ها را برآورده آن یعاطف یازهایشتتکل ن نیکه به بهتر یخدمات شتتنهاداتیپ قیاز طر انیمشتتتر تیرضتتا شیبه افزا تواندیروش م نیا :تیمز -   

 کمک کند. کند،یم

 :یسازادهیپ ندیفرآ 

 ها:داده یآورجمع. 1

 شوند. یآورجمع دیبا یخیتار یهاتعاملات با خدمات، و داده ان،یمشتر لیها، پروفامربوط به تراکنش یهاداده ها:داده یآورجمع -   

شوند تا  گریکدیشده و به  یآوراز منابع مختلف جمع دیها باداده ها:داده لیتکم -    شتر یازهایاز رفتار و ن یکل ینما کیمرتبط  فراهم  انیم

 شود.

 ها:داده پردازششیپ. 2

ناقص،  یهاشتتامل حذف داده نیآماده شتتوند. ا لیتحل یو پردازش شتتوند تا برا ،یستتازنرمال ،یستتازپاک دیها باداده ها:داده پردازششیپ -   

 مرتبط است. یهایژگیاشتباهات و استخراج و حیتصح

 ها:مدل یسازادهیآموزش و پ. 3

ستفاده از داده شنهادیپ یهامدل ها:آموزش مدل -    شتر یهادهنده با ا  لتریف یهاشامل آموزش مدل ندیفرآ نی. اشوندیآموزش داده م انیم

 است. نیماش یریادگیو  ،یهمکار لتریمحتوا، ف

س دهیآموزش د یهامدل :یسازادهیپ -    ارائه  انیبه مشتر شدهیسازیشخص شنهاداتیتا پ ندشویم یسازادهیبانک پ یاتیعمل یهاستمیبه 

 دهند.

 :یسازنهیو به یابیارز. 4

س :یابیارز -    سنجآن ییشود تا دقت و کارا یابیبه طور منظم ارز دیدهنده با شنهادیپ یهاستمیعملکرد  س نیشود. ا دهیها  نرخ  یشامل برر

 است. انیمشتر تیها بر رضاآن ریو تأث شنهاداتیپ رشیپذ

 .ابدی شیافزا شنهاداتیپ تیفیشوند تا دقت و ک یسازنهیبه دیها بامدل ،یابیارز جیبر اسام نتا :یسازنهیبه -   

 بازخورد و بهبود مداوم:. 5

 لازم انجام شود. یبودهاشود تا به لیشده و تحل یآورجمع دیشده با افتیدر شنهاداتیدر مورد پ انیمشتر یبازخوردها بازخورد: -   

سان دیدهنده با شنهادیپ یهاستمیس بهبود مداوم: -    صورت مداوم به روز ر شتر یازهایدر رفتار و ن راتییشوند تا با تغ یبه  هماهنگ  انیم

 شوند.

 کاربردها: 

شتر یازهاین لیبا تحل :دیخدمات جد شنهادیپ. 1 شتر یدیخدمات جد توانندیها مبانک ان،یخاص م ست م مند ها علاقهبه آن انیرا که ممکن ا

 کنند. یباشند، معرف

 اند.ها استفاده کردهکه قبلاً از آن یبر اسام خدمات انیارائه خدمات مکمل به مشتر :یلیخدمات تکم شنهادیپ. 2

 ها.آن دیو رفتار خر حاتیبر اسام ترج انیمشتر یبرا هژیو شنهاداتیو پ یغاتیتبل یهانیکمپ جادیا هدفمند: یغاتیتبل شنهاداتیپ. 3



                                             ارا مزب دمحم – بانک سپه تاتونید دادیرو
25 

ص. 4 شتر یسازیشخ ص شنهاداتیبا ارائه پ :یتجربه م شتر شده،یسازیشخ سام م افتهیدر تعامل با بانک بهبود  انیتجربه م که  شودیو اح

 درک شده است. یها به خوبآن یازهاین

 :هاسکیها و رچالش 

انجام شتتود تا از  تیو امن یخصتتوصتت میاصتتول حر تیبا رعا دیبا انیمشتتتر یهاو پردازش داده یآورجمع ها:داده تیو امن یخصتتوصتت میحر. 1

 شود. یریها جلوگسوءاستفاده از داده

به ارائه  تواندیها مارائه دهند. خطا در مدل یدیو مف حیصح شنهاداتیشوند تا پ میبه دقت تنظ دیدهنده با شنهادیپ یهامدل ها:دقت مدل. 2

 مرتبط و نادرست منجر شود. ریغ شنهاداتیپ

 لیدلا ای شتریب حاتیبه توض ازیمقاومت کنند و ن شدهیسازیخودکار و شخص شنهاداتیممکن است نسبت به پ انیمشتر :انیمشتر رشیپذ. 3

 کننده داشته باشند.قانع

 :یریگجهینت 

بهبود دهند،  یریرا به طور چشمگ انیها کمک کنند تا تجربه مشتربه بانک توانندیم شدهیسازیدهنده خدمات شخص شنهادیپ یهاستمیس

و  یهوش مصنوع شرفتهیپ یهاکیخود برقرار کنند. با استفاده از تکن انیرا با مشتر یشتریب یدهند و روابط بلندمدت و وفادار شیدرآمد را افزا

پاستتخ دهد.  یخاص هر مشتتتر قیو علا ازهایارائه دهند که به ن یو هدفمندتر قیدق شتتنهاداتیها قادر خواهند بود پبانک ن،یماشتت یریادگی

 است. تیو امن یخصوص میاصول حر تیها، و رعاها، دقت مدلداده تیفیتوجه به ک ازمندین هاستمیس نیموفق ا یسازادهیپ


