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و  بیان مساله

راه حل 

 پیشنهادی

 :بیان مسأله

های اصلی پاسخگویی سریع، دقیق، و مؤثر به مشتریان است. مشتریان به دنبال خدماتی هستند که بدون های بانکی، یکی از چالشدر سیستم

روز به نیازهایشان پاسخ داده شود. در حال حاضر، پاسخگویی به مشتریان در شعب بانک نیازمند حضور نیروی اتلاف وقت و در هر زمان از شبانه

های شلوغ را به هایی از جمله ساعات کاری و توان پاسخگویی محدود در زمانهای عملیاتی، محدودیتنی است که علاوه بر افزایش هزینهانسا

 .همراه دارد

روز و تیکتینگ، نیازمند هماهنگی دقیق و دسترسی به اطلاعات به CRM هایهای کاربران از طریق سامانهاز سوی دیگر، مدیریت درخواست

 .تواند باعث نارضایتی مشتریان و کاهش اعتماد به بانک شوداست. عدم پاسخگویی مناسب یا تأخیر در ارائه خدمات می

های ارتباطی مشتریان، نیازمند پشتیبانی هوشمند و سریع ترین کانالعنوان یکی از مهمدر حوزه خدمات دیجیتال نیز، استفاده از موبایل بانک به

ای را های دادههای امنیتی و محدودیتهستند که نگرانی ChatGPT های خارجی مانندهای موجود وابسته به سرویسحلهاست. بسیاری از را

 .کنندایجاد می

 :حل پیشنهادیراه

 های مختلف بانکصورت یکپارچه در کانالاست که به "دستیار هوشمند پاسخگویی به مشتریان بانکی"سازی حل پیشنهادی ما، توسعه و پیادهراه

 :های این دستیار هوشمند شامل موارد زیر استها و قابلیتویژگی .قابل استفاده است (، تیکتینگ و موبایل بانکCRM شعب، سامانه)

نصب شده و به تمامی های بدون نیاز به کارمند این سیستم بر روی دستگاه :روزی در شعب بانکپاسخگویی خودکار و شبانه .۱

 .دهدسوالات و نیازهای مشتریان پاسخ می

روز و دقیق را به مشتریان تواند اطلاعات بهها، دستیار میبا اتصال به این سامانه :و تیکتینگ CRM هاییکپارچگی با سامانه .2

 .ها را تسهیل کندارائه کند و فرآیندهای پیگیری درخواست

های مورد نیاز صورت آنی به پاسخدهد تا بهاین دستیار به مشتریان موبایل بانک سپه اجازه می :پشتیبانی از خدمات موبایل بانک .3

 .خود دست یابند و تجربه کاربری بهتری داشته باشند

و بدون وابستگی به صورت کاملاً بومی مدل یادگیری ماشینی این دستیار به :های خارجیAPI عملکرد آفلاین و مستقل از .4

 .کندهای خارجی طراحی شده است، که امنیت اطلاعات و حریم خصوصی کاربران را تضمین میسرویس

ای کارآمد برای ارائه خدمات درخواست در ثانیه، این سیستم را به گزینه ۱00،000قابلیت پاسخگویی به بیش از  :توان پردازش بالا .5

 .های اوج تبدیل کرده استدر زمان

دهد، بلکه رضایت مشتریان را افزایش داده و کیفیت خدمات را به سطحی های عملیاتی بانک را کاهش میین دستیار هوشمند، نه تنها هزینها

 .دهدجدید ارتقا می

(1) فرم  
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منافع و 

 هایجنبه

 کاربردپذیری

 :منافع

 :های عملیاتیکاهش هزینه .۱

o  های مرتبط با های پاسخگویی به مشتریان، منجر به کاهش هزینهنیروی انسانی در برخی از بخشحذف نیاز به

 .شودپرسنل و منابع انسانی می

 :افزایش سرعت پاسخگویی .2

o درخواست در ثانیه، باعث کاهش زمان انتظار مشتریان و بهبود  ۱00،000زمان بیش از قابلیت پردازش هم

 .شودتجربه کاربری می

 :تجربه مشتریانبهبود  .3

o شده، رضایت مشتریان را افزایش داده و سازیروزی به خدمات و پاسخگویی دقیق و شخصیدسترسی شبانه

 .کندها با بانک را تقویت میارتباط آن

 :افزایش امنیت اطلاعات .4

o به دلیل عدم وابستگی به APIها و حریم خصوصیصورت بومی، امنیت دادههای خارجی و اجرای سیستم به 

 .شودمشتریان تضمین می

 :پذیری بالاانعطاف .5

o گذاری، یا خدمات خاص( و های مختلف بانک )مانند وام، سپردههای بخشامکان آموزش مدل بر اساس داده

 .های دیجیتالاستفاده از آن در تمامی شعب یا کانال

 :وری شعبافزایش بهره .6

o ر و با ارزش افزوده بیشترتها بر مسائل پیچیدهکاهش حجم کاری پرسنل و تمرکز آن. 

 :های کاربردپذیریجنبه

 :استفاده در شعب بانک .۱

o های تعاملی نصب شود و مشتریان را بدون نیاز به کارمند پاسخ دهدتواند در دستگاهاین دستیار می. 

 :های داخلی بانکیکپارچگی با سامانه .2

o هایبا اتصال به سیستم CRM صورت متمرکز مدیریت های مشتریان بهها و پیگیریو تیکتینگ، درخواست

 .شودمی

 :پشتیبانی در موبایل بانک .3

o ها را در عنوان بخشی از اپلیکیشن موبایل بانک، به سوالات کاربران پاسخ دهد یا آنتواند بهاین دستیار می

 .استفاده از خدمات هدایت کند

 :هاها و ارائه گزارشیل دادهتحل .4

o های کاربردی برای بهبود خدمات ارائه تواند الگوهای رفتاری مشتریان را تحلیل کرده و گزارشاین دستیار می

 .دهد

 :پشتیبانی چندزبانه .5

o های مختلف برای افزایش دسترسی و تنوع در ارائه خدماتامکان پاسخگویی به مشتریان به زبان. 

 :خگوییافزایش دقت در پاس .6

o دهدهای سنتی ارائه میروزتری نسبت به سیستمتر و بههای دقیقهای ساختاریافته بانک، پاسخبا تکیه بر داده. 

 :استفاده در روزهای تعطیل و ساعات غیراداری .7
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o روز و حتی در ایام تعطیلامکان ارائه خدمات در تمامی ساعات شبانه. 

 :پیشگیری از خطاهای انسانی .8

o کندهای هوش مصنوعی به کاهش خطاهای ناشی از عوامل انسانی کمک میگوریتماستفاده از ال. 

تواند تجربه مشتریان را بهبود بخشد کند که میآفرین در سیستم بانکی تبدیل میاین منافع و کاربردها این دستیار را به ابزاری تحول

 .و بانک را در مسیر تحول دیجیتال هدایت کند

5 

تعیین 

الگوریتمهای 

 مورد استفاده

Large Language Models 

Sentiment Analysis 

Text Classification 

  

 

6 
های افزارنرم

 مورد نیاز

□ Python   

7 

های مورد داده

برای اجرای  نیاز

 تحلیل

های مختلفی نیاز است که به دقت و کارایی های مرتبط، به مجموعه دادهو تحلیل دستیار هوشمند پاسخگویی به مشتریان بانکی برای اجرای

 :اندهای موردنیاز به تفکیک آمدهروز و ساختاریافته باشند. در زیر، دادهها باید جامع، بهکنند. این دادهمدل کمک می

 های مشتریان بانکداده  1

 اطلاعات هویتی و تماس: 

 .شامل نام، شماره تماس، آدرس ایمیل، و شناسه مشتری برای شناسایی مشتریان

 سوابق تعاملات مشتری: 

 .یا تیکتینگ CRM ها، سوالات، و شکایات از طریقشامل تاریخچه درخواست

 بندی مشتریهای بخشداده: 

 .، و محصولات مورد استفاده(CLV) بندی مشتریان بر اساس سطح درآمد، ارزش مشتریاطلاعات مربوط به دسته

 های تراکنشیداده  2

 هاتاریخچه تراکنش: 

 های مالی مانند تاریخ، مبلغ، نوع تراکنش )واریز، برداشت، پرداخت قبض، وام و ...(شامل جزئیات تراکنش

 الگوهای رفتاری تراکنشی: 

 .های پرداخت ترجیحیهای پرتکرار انجام تراکنش و روشهای مربوط به رفتار مشتریان، نظیر زمانداده

 های خدمات و محصولات بانکیداده  3

 مشخصات محصولات بانکی: 

 .هااری، وام و ...( و شرایط استفاده از آنگذها )جاری، سپردهاطلاعات مربوط به انواع حساب

 راهنمای خدمات بانکی: 

 .هاتوضیحات کامل درباره خدمات مختلف بانک و نحوه استفاده از آن

 شرایط و مقررات بانکی: 

 .های بانکیروز درباره قوانین و مقررات مربوط به خدمات و تراکنشاطلاعات به
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 های داخلی بانکهای سیستمداده  4

 هایداده CRM: 

 .ها، و زمان پاسخگوییهای پشتیبانی مشتریان، وضعیت تیکتشامل درخواست

 های سیستم تیکتینگداده: 

 .شده به مشتریانهای دادهشده و پاسخشامل نوع سوالات و مشکلات مطرح

 های امنیتیهای سامانهداده: 

 .برای تشخیص رفتارهای غیرمعمول یا مشکوک و جلوگیری از تقلب

 های تعامل با کاربرانداده  5

 های مکالمات متنی یا صوتیداده: 

 .ها یا مکالمات تلفنیباتشامل سوالات پرتکرار مشتریان در چت

 های مربوط به تجربه مشتریداده: 

 .بازخورد مشتریان درباره نحوه پاسخگویی و کیفیت خدمات

 های تحلیلی و رفتارشناسیداده  6

 های تحلیل احساساتداده: 

 .های داخلیهای اجتماعی یا نظرسنجیها در شبکهشامل بازخورد مشتریان، شکایات، یا نظرات آن

 های الگوهای رفتاریداده: 

 های خاص )مانند روزهای تعطیل، پایان ماه، و ...(شامل رفتار مشتریان در زمان

 های امنیتی و ریسکداده  7

 های تقلب و سوءاستفادهداده: 

 .های مشکوک و رفتارهای غیرمتعارف مشتریانتاریخچه تراکنش

 های شناسایی ریسکداده: 

 .های مختلفهای مرتبط با مدیریت ریسک در بخشگزارش ها وشامل شاخص

 های ارتباطیهای کانالداده  8

 های تعامل با خودپردازها و شعبداده: 

 .اطلاعات مربوط به زمان و مکان استفاده از خدمات خودپرداز یا حضور در شعب

 های دیجیتالهای مربوط به کانالداده: 

 .های آنلاینشامل آمار استفاده از موبایل بانک، اینترنت بانک، و سایر کانال

 :هاالزامات داده

 :کیفیت بالا .۱

 .روز، بدون نویز، و دارای ساختار مناسب باشندها باید بهداده

 :امنیت و حریم خصوصی .2
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 .طلاعات مشتریان باید رمزگذاری شود و تنها برای اهداف مشخص استفاده شودا

 :هاتنوع داده .3

 .آوری شوندجمع (... و CRMهای دیجیتال، شعب، کانال) ها از منابع متنوعبرای بهبود دقت مدل، باید داده

 :حجم کافی .4

 .د تا نتایج معناداری ارائه دهندها باید از حجم کافی برخوردار باشنبرای آموزش و ارزیابی مدل، داده

 .توانند برای آموزش، توسعه، و ارزیابی دستیار هوشمند استفاده شوند و به تحلیل دقیق و عملکرد بهتر آن کمک کنندها میاین مجموعه داده

 

 زمینه کاربرد 8

 سایر □  و کنترل مدیریت □ افزایش کیفیت یا ظرفیت     □ سهم بازار    افزایش  □   یسودآورافزایش  □ تحقیقاتی □

 زمینه کاربرد دستیار هوشمند پاسخگویی به مشتریان بانکی

وری در ابزار مبتنی بر هوش مصنوعی است که برای بهبود کیفیت خدمات بانکی و افزایش بهره دستیار هوشمند پاسخگویی به مشتریان بانکی یک

توجهی در تحول های مختلف بانکی مورد استفاده قرار گیرد و نقش قابلتواند در حوزهفرآیندهای پاسخگویی طراحی شده است. این دستیار می

 .ها ایفا کنددیجیتال بانک

 کاربرد در شعب بانک  1

 های تعاملی در شعب برای ارائه خدمات بدون نیاز به حضور کارمندنصب روی دستگاه. 

 گذاریها، افتتاح حساب، یا سپردهارائه اطلاعات درباره محصولات و خدمات بانکی مانند شرایط وام. 

 های بانکیراهنمایی مشتریان در استفاده از خدمات خودپرداز و سایر دستگاه. 

 های داخلی بانکپشتیبانی از سامانه  2

 هاییکپارچگی با سیستم CRM ها و شکایات مشتریانو تیکتینگ برای پاسخگویی سریع و دقیق به درخواست. 

 لات پرتکرارمدیریت خودکار سوا (FAQs) و کاهش بار کاری تیم پشتیبانی. 

 های مشتریان برای بهبود خدماتهای تحلیلی از درخواستارائه گزارش. 

 استفاده در موبایل بانک و اینترنت بانک  3

 ارائه راهنمایی به کاربران موبایل بانک در استفاده از خدمات مختلف مانند انتقال وجه، پرداخت قبوض، و مدیریت حساب. 

 پاسخگویی فوری به سوالات و مشکلات کاربران به صورت چت یا صوتی. 

 ها، موجودی حساب، و سایر جزئیات مالیرسانی به کاربران درباره تراکنشاطلاع. 

 بهبود تجربه مشتریان  4

 روزی به خدمات بانکی بدون محدودیت زمانی یا مکانیدسترسی شبانه. 

 کاهش زمان انتظار مشتریان برای دریافت پاسخ به سوالات یا انجام عملیات بانکی. 

 شده بر اساس نیازها و سابقه تعامل مشتریسازیارائه خدمات شخصی. 
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 هاکاربرد در امنیت و رصد تراکنش  5

 تشخیص رفتارهای غیرمعمول یا مشکوک در تعاملات مشتریان. 

 های مشکوکاعلام هشدار به مشتریان و مسئولین امنیتی در صورت شناسایی فعالیت. 

 های مدیریتیها و ارائه بینشتحلیل داده 6

 هاهای مرتبط با تعاملات مشتریان برای شناسایی نیازها و الگوهای رفتاری آنآوری و تحلیل دادهجمع. 

 گذاری و خدمات بانکیهای مدیریتی برای بهبود سیاستارائه گزارش. 

 وریها و افزایش بهرهکاهش هزینه  7

 روی انسانی در فرآیندهای پاسخگویی و پشتیبانیکاهش نیاز به نی. 

 تر و با ارزش افزوده بیشتروری کارکنان با تمرکز بر مسائل پیچیدهافزایش بهره. 

های بانک، از شعب حضوری گرفته تا خدمات دیجیتال و مدیریت داخلی، مورد تواند در تمامی بخشپذیری بالا میاین دستیار با قابلیت تطبیق

 .استفاده قرار گیرد و نقشی کلیدی در بهبود خدمات و افزایش رضایت مشتریان ایفا کند

   

9 
 کارهای نمونه

  مشابه
. لازم به ذکر است نمونه وجود ندارد اه کناب زا مادک چیه یاربگونه نمونه مشابه هیچ در کشور ایران با توجه به تحقیقات صورت گرفته شده 

 .طراحی شده کاملا بومی است و بدون اتصال به هیچ وب سرویسی طراحی گردیده است

  سایر ۱0
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 :سایر ملاحظات

 باشد آن را خالی بگذارید؛ هر چند تکمیل بودن کاربرگ در نظر هیئت داوران تأثیرگذار خواهد بود.ی که پاسخ به برخی از بندها مقدور نمیلطفاً در صورت 

 به نشانی شرکت نوآوران بوم گستر امید )امیدبوم(این کاربرگ بر روی سایت  فایل خامhttps://omidinofactory.ir/datathon .شرکت  قرار دارد

  در همان سامانه بارگذاری نمایند. فایل را پس از بارگیری فایل فرم و تکمیل آن ،  کنندگان بایستی

 باشد.می 1403 مهرماه 30 ی تکمیل شدههامهلت ارسال کاربرگ 

  نام ا کانال روبیکایی ب بهو جهت اخذ اطلاعات تکمیلی  تماس حاصل فرمایید 09۱209۱39۱5شماره در صورت وجود مشکل با شماره پشتیبانی سایت

     QRبا کد   "دیتاتون بانک سپه"  .یندمراجعه فرما

 اعضای تیم  ب

 نام 
نام 

 خانوادگی
 محل خدمت سمت سازمانی

آخرین مدرک 

 تحصیلی
 پست الکترونیکی شماره تلفن همراه نقش در تیم

 شرکت امیدبوم مدیرپروژه اتباع بزم ارا محمد ۱
 دانشجوی دکتری

 هوش مصنوعی

 ایده پرداز و مجری طرح

 برنامه نویس هوش مصنوعی
09۱24472946 Mohamad.bazmara@gmail.com 

 ارا مزب یلع 2
اداره کل  ربهار

 قیتطب
 هپس کناب

 دشرا یسانشراک

 ITتیریدم

 لیلحت و اه دنیارف حارط

 متسیس
09۱23440569 Ali.bazmara86@gmail.com 

 Devops & Backend 09۱25356842 Sj.yaghoubi1990@gmail.com کارشناسی نرم افزار فریلنسر --- یعقوبی سیدجعفر 3
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