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This study aimed to develop and validate a model for analyzing and predicting bank 

customers’ behavior using artificial intelligence. This research was basic-applied in terms 

of purpose, sequential exploratory mixed-methods in terms of data type, cross-sectional in 

terms of data collection time, and based on content analysis and meta-synthesis in the 

qualitative phase and descriptive-survey procedures in the quantitative phase. In the 

qualitative phase, the statistical population included all studies related to customer behavior 

in banking systems and the factors and indicators affecting its analysis and prediction, 

published in valid databases between 2000 and 2025. After screening through the PRISMA 

procedure, 84 studies were selected for final analysis. Extracted concepts were classified 

into components and broader dimensions. In the quantitative phase, combined data from 

banking customers, along with the views of banking experts and customer-relationship 

specialists, were used. A researcher-made questionnaire derived from the qualitative phase 

was applied to assess the model components. Customer behavior prediction was performed 

using decision tree, support vector machine, and deep learning based on Transformer 

architecture. The qualitative findings led to the identification of 49 concepts, 22 

components, and 12 main dimensions. The identified components included individual 

characteristics, financial status, responsiveness, reliability, assurance, digital experience, in-

person experience, transparency, security, service satisfaction, value satisfaction, offer 

characteristics, communications, campaign response, brand value, transaction patterns, 

consumption patterns, channel preference, cooperation continuity, brand advocacy, 

reduced use, and offer acceptance. In the quantitative phase, the decision tree model showed 

the strongest predictive performance, with an R² of 0.8327, MAE of 0.0421, and RMSE of 

0.0532. The support vector machine model ranked second, followed by the deep learning 

model, although all three algorithms demonstrated acceptable predictive capability. The 

proposed model demonstrated that integrating demographic, financial, behavioral, 

experiential, transactional, and marketing-related data can provide a valid basis for 

analyzing and predicting bank customers’ behavior. The findings indicate that artificial 

intelligence algorithms, particularly decision trees, can support banks in identifying hidden 

behavioral patterns, personalizing services, reducing customer churn, improving campaign 

effectiveness, and strengthening managerial decision-making in customer relationship 

management. 
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Extended Abstract 

Introduction 

Customer behavior analysis has become a strategic priority in modern banking because financial 

institutions increasingly compete through service personalization, predictive decision-making, digital 

experience, and customer retention rather than through traditional service delivery alone. In banking, 

customer behavior is shaped by a complex interaction of demographic characteristics, financial status, 

perceived service quality, trust, satisfaction, digital and in-person experiences, marketing 

communications, transaction patterns, channel preferences, loyalty, and purchase-related responses. 

Earlier studies have shown that customer relationship management affects customer behavior and can 

improve organizational performance when banks systematically identify, classify, and respond to 

customer needs (Mahmoudi, 2020). Research on corporate banking customers has also demonstrated that 

service climate, perceived quality, perceived value, emotions, satisfaction, attitude toward the bank, and 

intention to reuse services are interrelated determinants of banking behavior (Pouya et al., 2021). With the 

expansion of digital banking, artificial intelligence has created new opportunities for analyzing large-scale 

behavioral data, identifying hidden patterns, and predicting future customer actions. AI-based systems can 

support customer segmentation, personalized recommendations, fraud prevention, churn prediction, 

campaign optimization, and strategic marketing decisions (Abrardi et al., 2022; Alizadeh et al., 2023). In 

addition, AI-powered personalization in digital banking has been emphasized as a key mechanism for 

improving engagement, satisfaction, retention, trust, and customer lifetime value (Ashrafuzzaman et al., 

2025). Recent studies have highlighted the role of AI in enhancing customer experience and strategic 

marketing by enabling personalization, service recovery, dynamic communication, transparency, and 

human-like interaction (Sahut & Laroche, 2025). In financial services, AI-powered behavior analysis has 

also been linked to improved user profiling, operational efficiency, predictive accuracy, and adaptive 

decision-making (Rajasekaran & Selvam, 2025). Moreover, the convergence of the Internet of Everything 

and AI enables real-time customer behavior analysis by collecting and processing high-volume data from 

multiple digital touchpoints (Kumar et al., 2025). In banking, deep learning approaches have been 

introduced as powerful tools for predicting customer behavior and improving decision-making accuracy 

(Rana, 2024), while models based on neural networks and AI algorithms have shown strong potential for 

forecasting purchasing and service-use patterns (Ghorbani Ghader et al., 2024). Nevertheless, AI 

implementation in banking is challenged by issues such as data quality, privacy, security, lack of technical 

skills, model interpretability, and organizational readiness (Hosseini et al., 2024; Rahman et al., 2023). 

Previous research also indicates that chatbots, digital interaction systems, trust, perceived value, and 

online engagement contexts influence customer satisfaction and behavioral intentions (Azad et al., 2022; 

Jiang et al., 2022; Perez-Vega et al., 2021). Furthermore, studies on digital marketing, customer behavioral 

analysis, and predictive analytics emphasize the need for integrated models that combine behavioral 

indicators, marketing data, transaction records, and AI techniques (Aneja, 2023; Anna, 2024; Bashkouh & 

Mohammadkhani, 2023; Okeleke et al., 2024). In the banking system, identifying and analyzing key 

behavioral factors is especially important because customer data are often fragmented across branches, 

digital platforms, campaigns, and transaction systems (Mirshafiei et al., 2024). Data-mining-based models 

for evaluating bank and insurance customers further show that structured analytical frameworks can 

support more accurate customer evaluation and managerial decision-making (Amirhasankhani et al., 2021). 
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Therefore, the present study aimed to design a model for analyzing customer behavior in banking using 

artificial intelligence. 

Methods and Materials: 

The present study was conducted using a sequential exploratory mixed-methods design. In terms 

of purpose, it was basic-applied; in terms of data type, it was qualitative-quantitative; in terms of time 

horizon, it was cross-sectional; and in terms of data collection and analysis, it combined qualitative content 

analysis, meta-synthesis, and descriptive-survey procedures. The qualitative phase was designed to 

identify the dimensions, components, and indicators of customer behavior analysis in banking based on 

previous behavior. The statistical population in this phase consisted of studies related to customer behavior 

in the banking system and factors affecting its prediction, published between 2000 and 2025 in valid 

scientific databases. The initial search identified 132 studies, and after applying inclusion and exclusion 

criteria through a systematic screening process, 84 studies were selected for final analysis. The quality of 

the selected studies was assessed using an appraisal checklist, and the agreement between evaluators was 

examined using Cohen’s kappa coefficient. In the quantitative phase, expert opinions and combined 

customer-related banking data were used to evaluate and validate the model. A researcher-made 

questionnaire derived from the qualitative phase was used to assess the identified components. The 

questionnaire was developed based on the extracted dimensions and indicators and was evaluated in terms 

of content validity and internal reliability. A minimum sample size of 200 respondents was considered for 

the quantitative phase. To predict customer behavior, three artificial intelligence algorithms were applied: 

decision tree, support vector machine, and deep learning using Transformer architecture. The predictive 

performance of the models was evaluated using coefficient of determination, mean absolute error, and 

root mean square error. 

Findings: 

The qualitative findings led to the identification of 49 initial concepts, which were classified into 

22 components and then integrated into 12 main dimensions. The main dimensions included demographic 

factors, service quality, customer experience, customer trust, customer satisfaction, product/service 

factors, marketing factors, transactional behavior, channel behavior, loyalty, customer churn, and 

purchasing behavior. The identified components included individual characteristics, financial status, 

responsiveness, reliability, assurance, digital experience, in-person experience, transparency, security, 

service satisfaction, value satisfaction, offer characteristics, communications, campaign response, brand 

value, transaction patterns, consumption patterns, channel preference, cooperation continuity, brand 

advocacy, reduced use, and offer acceptance. These components were classified according to their data 

type and role in the predictive model as either input or output variables. Input variables included 

demographic, financial, service-related, experiential, trust-related, satisfaction-related, product-related, 

and marketing-related indicators. Output variables included transaction patterns, consumption patterns, 

channel preferences, loyalty indicators, churn-related indicators, and offer acceptance. The Cohen’s kappa 

coefficient for quality assessment was 0.75, indicating an acceptable level of agreement between 

evaluators. In the quantitative phase, the comparison of prediction models showed that all three algorithms 

had acceptable predictive capacity. The decision tree model achieved the highest explanatory power, with 

an R² value of 0.8327, MAE of 0.0421, and RMSE of 0.0532. The support vector machine model ranked 

second, with an R² value of 0.8256, MAE of 0.0431, and RMSE of 0.0544. The deep learning model using 
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Transformer architecture ranked third, with an R² value of 0.8209, MAE of 0.0442, and RMSE of 0.0551. 

Although the differences among the three models were relatively small, the decision tree model 

demonstrated the strongest performance in predicting banking customer behavior. 

Discussion and Conclusion: 

The results of the study indicate that customer behavior in banking is a multidimensional 

phenomenon that cannot be adequately explained through a single group of variables. The qualitative 

findings confirmed that customer behavior is formed through the interaction of personal, financial, 

service-related, experiential, technological, marketing, transactional, and loyalty-related factors. This 

shows that banks need integrated analytical models capable of combining both perceptual indicators, such 

as satisfaction, trust, perceived value, and service experience, and behavioral indicators, such as 

transaction frequency, channel use, campaign response, and reduced service use. The identification of 

both input and output variables also demonstrates that customer behavior analysis should move beyond 

descriptive profiling and toward predictive modeling. In this regard, the proposed model provides a 

structured framework for transforming dispersed customer data into interpretable and actionable 

behavioral insights. 

The quantitative findings showed that artificial intelligence algorithms can effectively predict 

customer behavior in banking. The superior performance of the decision tree model suggests that 

interpretable machine learning methods may be highly useful in banking environments, especially when 

managers need not only accurate predictions but also understandable decision rules. Decision trees can 

clarify how different customer characteristics and behavioral indicators contribute to predicted outcomes, 

which makes them suitable for managerial decision-making, customer segmentation, churn management, 

and personalized service design. The acceptable performance of the support vector machine and deep 

learning models also indicates that customer behavior involves complex and potentially nonlinear 

relationships among variables. However, the slightly better performance of the decision tree model 

suggests that interpretability, data structure, and feature relevance may be as important as algorithmic 

complexity in applied banking analytics. 

Overall, the proposed model can help banks improve customer relationship management by 

identifying customers at risk of churn, recognizing customers with high potential for accepting new offers, 

improving campaign targeting, enhancing digital and in-person service experiences, and strengthening 

loyalty-building strategies. The findings also show that effective AI-based customer behavior analysis 

requires high-quality data integration, appropriate selection of behavioral indicators, and careful alignment 

between technical models and managerial needs. Therefore, banks should not view artificial intelligence 

merely as a technical tool, but as a strategic decision-support mechanism that links customer data, service 

design, marketing planning, and long-term relationship management. The study concludes that integrating 

qualitative model development with quantitative AI-based validation can provide a reliable framework for 

analyzing and predicting customer behavior in the banking sector. 
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  ی با استفاده از هو  مننوع  یبانک  ان یرفتار مشتر   ینیب شیو پ  لیتحل  ی برا  یمدل   یپژوهش ارائه و اعتبارسنج  نیهدف ا 

  ؛ یاکتشاف  کرد یبا رو  ی متوال  یکم-یف یک  خته یاز نظر نوع داده، آم  ؛یکاربرد-ی ادیهدف، بنپژوهش حاضر از نظر    .بود

و در    بیمحتوا و فراترک  لیبر تحل  یمبتن  یفیو از نظر رو  اجرا در بخش ک  ؛یها، مق عداده  یاز نظر زمان گردآور

در نظام    انی جامعه پژوهش شامل مقالات مرتبط با رفتار مشتر  ،یفیبود. در بخش ک  یشیمایپ-یفیتوص  یبخش کم

معتبر منتشر    ی هاگاهیدر پا   ۲۰۲۵تا    ۲۰۰۰  ی هاسا  یآن بود که ط  ینیب شیو پ  لیمؤثر بر تحل  ی هاو شاخص  یبانک

شد. در بخش    یی نها  لیمقاله وارد تحل PRISMA  ،۸۴ بر اساس رو    یغربالگر   ند یفرا   ی شده بودند. پس از اجرا

مورد استفاده قرار گرفت.   یخبرگان و کارشناسان بانک  دگاهیو د   ینظام بانک  انیمرتبط با مشتر   یبیترک  یهاداده  ،یکم

محققاستخراج  یهامؤلفه پرسشنامه  قالب  در  ارزشده  برا  یاب ی ساخته  و  مشتر  ینیب شیپ  یشدند  از    ان ی رفتار 

استفاده   Transformer ی بر معمار  یمبتن  ق یعم  ی ریادگیو    بان یبردار پشت  نی ماش  م، یدرخت تنم  ی هاتمیالگور 

  ی هایژگی شامل و  یاصل  یهامنجر شد. مؤلفه  یبعد اصل  ۱۲مؤلفه و    ۲۲مفهوم،    ۴9  ییبه شناسا   یفیبخش ک  ج ینتا   .شد

  ت ی رضا  ت،یامن  ت،یشفاف  ،یتجربه حضور  تا ،یجیتجربه د  ن،یاعتماد، تضم  ت یقابل  ،ییپاسخگو   ،یمال  تیوضع  ،یفرد

  یتراکنش، الگوها  یارز  برند، الگوها  ن،یپاسخ به کمپ  طات،ارتبا  شنهاد،یپ   یهایژگی از ارز ، و  تی از خدمات، رضا

  ، یبودند. در بخش کم  شنهادیپ  ر یاز برند، کاهش استفاده و پذ   تیحما   ، یکانا ، استمرار همکار  حیمنرف، ترج

با   MAE ی، خ ا۰.۸۳۲۷  نییتع  ب یبا ضر   میمد  درخت تنم با   RMSE یو خ ا  ۰.۰۴۲۱برابر    ۰.۰۵۳۲برابر 

 ی نیب شیدر پ  یعملکرد مناسب  بیترتبه  قیعم  یریادگیو    بانیبردار پشت  نیعملکرد را نشان داد. پس از آن، ماش  نی بهتر

  یتراکنش  ،یتجرب   ،یرفتار  ،یمال  ،یشناخت تی جمع  یهاداده  بینشان داد که ترک  یشنهادیمد  پ  .داشتند  یرفتار مشتر

آن است    انگریب   هاافتهیفراهم کند.    یبانک  انی رفتار مشتر  ینیب شیو پ  لیتحل  یمعتبر برا  ییمبنا   تواندیم  یاب ی و بازار

الگور بانکیم  م،یدرخت تنم  ژه یو به  ،یهو  مننوع  ی هاتمیکه  به    ، یپنهان رفتار  ی الگوها  ییها در شناسا توانند 

 کمک کنند. یتیر یمد یریگمیو بهبود تنم یمشتر ز یخدمات، کاهش ر  یسازیشخن
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 مقدمه 

 ی در صنعت بانکدار  یراهبرد  یریگمیالزامات تنم  نیتریادیاز بن  ی کیبه    انیمحور امروز، شناخت رفتار مشترو داده  یرقابت  طیدر مح

اند که بقا، رشد و  محور بد  شدهداده  ییهابلکه به سازمان  ستند، یاستاندارد ن  یدهندگان خدمات مال صرفاً ارائه  گر یها دشده است. بانک  لیتبد

 ی رفتار مشتر ،ییفضا نیوابسته است. در چن انیمشتر یرفتار یانتظارات و الگوها حات،یترج ازها،ی ن قیدرک دق یی ها به تواناآن ی ت رقابتیمز

 یتراکنش  ی ارتباطات، الگوها  تیفیک  ت،ی اعتماد، رضا  ، یتجربه خدمات  ، یمال   تیوضع  ، یفرد  یهایژگیو  انیاست که از تعامل م  ی چندبعد  یمفهوم

از عوامل   یبیترک  ریتحت تأث  ی بانک  انیاند که نگر  و رفتار مشترنشان داده  یدر حوزه بانکدار  نیشی. م العات پ ردیگیشکل م   یوفادارو س ح  

 یقند تداوم همکار  توانندیخدمات و تجربه تعامل با بانک م  تیفیشده، کارز  ادراک  ت،یقرار دارد و رضا  یو ساختار   یتجرب  ،ی عاطف  ،یشناخت

  ی کردهایاز رو  یکیبه عنوان    یارتباط با مشتر  تیریمد  گر،ید  ی. از سو(Pouya et al., 2021)قرار دهند    ریرا تحت تأث  انیمشتر  یآت  ی هاو رفتار

کاهش    ،یوفادار  شیخدمات، افزا  تیفیبه بهبود ک  تواندیم  انیرفتار مشتر  قی فرض استوار است که شناخت دق  نیبر ا  ن،ینو  یدر بانکدار  یدیکل

 . (Mahmoudi, 2020)سازمان منجر شود  ی سودآور یو ارتقا یشترم ز یر

بانکدار  با داده  شیافزا  تا ،یجید  یگستر   کانا   ،یتراکنش  ی هاحجم  تغ  یارتباط  یهاتوسعه  و  مشتر  رییچندگانه   ان، یانتظارات 

  بانک،لی موبا  بانک،نترنت یشعب، ا  قیاز طر  یامروز  انی. مشترستندیموجود ن  ی هایدگیچیپ   یپاسخگو  گرید  یرفتار مشتر  لیتحل  یسنت  یهامد 

 دیتول  یی هاتعاملات داده  نیاز ا  کیبا بانک در ارتباط هستند و هر    یابیبازار  یهانیو کمپ  ییپاسخگو  یهاسامانه  امک، یپ   ،ی اجتماع   یهاشبکه 

 ل یتحل  ط،یشرا  نیآنان باشد. در ا  ز یخ ر ر  ای  یاحتما  وفادار  ت،یس ح رضا  حات،یترج  ازها،یدرباره ن  ییها حامل نشانه  تواندیکه م  کندیم

  یمرتبط با الگوها  یهاهوشمند برسد. پژوهش  یسازمیو تنم  ینیبشیساده عبور کرده و به س ح پ   یهافی د از س ح توصیبا  یرفتار مشتر

بانک  انیمشتر  یرفتار عوامل متعددنشان داده  ینظام  خدمات، تجربه   تیفیک  ،ی مال  تیوضع  ،یشناختتیجمع  یهایژگیاز جمله و  یاند که 

 ی برا   تواندیعوامل م   نیا  لینقش دارند و تحل  انیرفتار مشتر  ی دهدر شکل  ی تراکنش  یاز ارز  و الگوها  تی رضا   ت،یامن  ت، یشفاف  تا ،یجید

 .(Mirshafiei et al., 2024)داشته باشد   یاژهیو تیاهم یدر بانکدار یکاربرد  یهامد  یطراح

م رح شده است.    انیرفتار مشتر  لیدر تحل  نیآفرتحو   یهایفناور  ن یتراز مهم  ی کیبه عنوان    ی هو  مننوع   ر،یاخ  یهاسا   در

  نده یآ  یرفتارها  ی نیبشیگذشته و پ   یاز رفتارها  یریادگی   ،یرخ یپنهان، کشف روابط غ   ی الگوها  یی ها، شناساداده  م یپرداز  حجم عظ  تیقابل

 ق یعم یریادگیو  نیماش یریادگی ،یهو  مننوع  یهاتم یبه استفاده از الگور یاندهیبه شکل فزا یو مؤسسات مال هاسبب شده است که بانک

  ، یاحتمال  یازهای ن  ییشناسا  ان،یهوشمند مشتر  یبندها را در بخشبانک  ان،یمشتر  یهاداده  لیتحل  قیاز طر  تواندیم  یآورند. هو  مننوع   یرو

 یاری  ی ارتباط با مشتر  تیریو بهبود مد  یاب یبازار  یهان یکمپ  یسازنه یبه  ،یمشتر  ز یر  ینیبشیپ   شده،یساز یشخن  یشنهادهایپ   یطراح

 ی ورها، بهرهنه تنها بر عملکرد شرکت  یفناور   نیاند که اکننده نشان دادهبر رفتار منرف  یهو  مننوع   ریتأث  نهیدر زم  یکند. م العات مرور

 Abrardi)   سازدیدگرگون م   زیکنندگان را نمنرف  یو رفتارها  ها میتنم  ها، ی ر یسوگ  حات،یترج  یریگشکل  وهیبلکه ش  گذارد،یاثر م  یو نوآور

et al., 2022)ی علم داده، بانکدار  ، یابیبازار  تیریمد  ینق ه تلاق   توانیرا م   یبا استفاده از هو  مننوع   یرفتار مشتر  لیمنظر، تحل  نی. از ا 

 .تکننده دانسو رفتار منرف تا یجید

بانکدار  ی هو  مننوع   کاربرد بر تحل  ،یدر  ارائه تجربه داده  ل یافزون  امکان  پو  شدهیسازیشخن  یاها،  م  ا یو  . در  سازدیرا فراهم 

  ی هر مشتر   ی واقع  یو رفتارها  حاتیترج  ازها، یرا بر اساس ن  یخدمات مال   تواند یم  یبر هو  مننوع   یمبتن  یسازیشخن  تا ،یجید  یبانکدار

 ن، ی. همچن(Ashrafuzzaman et al., 2025)دهد    شیرا افزا  یاعتماد، تعامل و ارز  طو  عمر مشتر  ت،ی رضا  قین طریکند و از ا  میتنظ
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مننوع   ری اخ  یسنتزها هو   نقش  ارتقا  یدرباره  مشتر  یدر  بازار  یتجربه  م  یراهبرد  یابیو  ا  دهندینشان  طر  یفناور  نیکه  بهبود   قی از 

رفتار    تواند یم   ، یابیارتباطات بازار  یسازنهیو به  تیشفاف  ش یافزا  ،یانسانتعاملات شبه  جادیا  ،یسازیشخن  تیتقو  ، ییپاسخگو  یهاسمیمکان

مواجهه با    جهیصرفاً نت  گرید  یچارچوب، رفتار مشتر  نی. در ا(Sahut & Laroche, 2025)قرار دهد    ریرا در س وح مختلف تحت تأث  انیمشتر

و اعتماد، پاسخ بانک به    تیادراک از امن  ،یو حضور  تا یجید  یهامحور، تجربهداده  ملات از تعا  یابلکه حاصل شبکه  ست،ین  ی خدمت بانک  کی

 است. ی ارتباطات سازمان تیفیو ک یمشتر یازهاین

اساس داده  ندهیآ  ی رفتارها  ی نیبشیپ   ،ی بانک  انیرفتار مشتر  لیمهم در تحل  یهااز حوزه  یکی الگور  یها بر    ی هاتمیگذشته است. 

  ی هایژگ یو و  ی ارتباط  یهاکانا   حیترج  ها، نیسوابق استفاده از خدمات، پاسخ به کمپ  ،یتراکنش  یهاداده  هیبر پا  توانندیم   نیماش  یریادگی

مرتبط با    یهارا برآورد کنند. پژوهش  یمشتر   ز یر  ایکاهش استفاده از خدمات    د،یجد  یشنهادهایپ   ر ی پذ  ،یهمکار  تداوماحتما     ،یفرد

و    یتیتقو  یریادگی   ،یبندخوشه   ق،یعم  یریادگیمانند    یی هااند که رو نشان داده  یدر خدمات مال   یبر هو  مننوع   یرفتار مبتن  لیتحل

  یی کارا یو ارتقا  یسازیبهبود شخن  ،یتعامل مشتر  ش یکرده و به افزا  جادیاز رفتار کاربران ا  یترقیقادرند درک دق  شرفتهیپ  یعنب یهاشبکه 

اند که  نشان داده  یدر زمان واقع   یرفتار مشتر  لیم العات مربوط به تحل  ن،ی . همچن(Rajasekaran & Selvam, 2025)کمک کنند    ی اتیعمل

را فراهم کند و از    انیمشتر  یرفتار  ی و کشف روندها میحج  یهاداده  عیسر  لی امکان تحل  تواندیم   یو هو  مننوع   زیچهمه  نترنتیا  ییهمگرا

 .(Kumar et al., 2025)دهد    شیها را افزاسازمان ی رقابت تیو مز یریگمیتنم تیفیک قیطر نیا

تحل  ی مهم  گاه یجا  زین  قیعم  یر یادگی   ن،یماش  یریادگی کنار    در مشتر  لیدر  مد   دا یپ   انیرفتار  است.    ژه یوبه  ق،یعم  یهاکرده 

پنهان    یو استخراج الگوها  دهیچیروابط پ   یی شناسا  دار،یتوال  یهادر پرداز  داده  ییبالا   یی، تواناTransformerبر توجه و   یمبتن  یهایمعمار

  تواندیم   انیرفتار مشتر  ی نیبشیپ   یبرا  قی عم  یریادگی  ی کردهایاستفاده از رو  ، ی بانک  یریگمیدارند. در حوزه تنم  یو تراکنش  یتاررف  ی هااز داده

. علاوه بر  (Rana, 2024)را فراهم سازد    یو تجرب  یرفتار  ،ی مال  یرهایمتغ  انیم  دهیچیروابط پ   لیدهد و امکان تحل  شیرا افزا  یسازدقت مد 

الگور  یرفتار مشتر  ی نیبشیپ   یهامد   یمربوط به طراح  ی هاپژوهش  ن،یا از  استفاده  نشان    یعنب  یهاو شبکه  یهو  مننوع   ی هاتمیبا 

 ی تیری و مد  ی ابیبازار  یهایریگم یاز تنم  یبانیو پشت  یرفتار مشتر  ینیبشی پ   د،یخر  یالگوها  یسازهیدر شب  توانندیم  ها تمیالگور  نیاند که اداده

و   میمانند درخت تنم  ریقابل تفس  یهاتم یالگور  بیاز ترک  یریگبهره  ن،ی. بنابرا (Ghorbani Ghader et al., 2024)کنند    فایا  یثرنقش مؤ

 ان یرفتار مشتر لیتحل یتر و معتبرتر براجامع یمدل یبه طراح تواندیم قی عم یریادگیو  بانیبردار پشت نیقدرتمندتر مانند ماش   یهاتم یالگور

 شود. نجرم ی بانک

  یها، پراکندگ داده  تیفیهمراه است. ک  یجد  یی هابا چالش  یآن در بانکدار  ی سازادهیپ   ، یقابل توجه هو  مننوع   ی هاتیوجود ظرف  با 

ها  مد   یریرپذی متخنص و ضرورت تفس  ی انسان  یرویبه ن  ازین  ،یخنوص  می حر  ،یتیملاحظات امن  ،ی فن  یهارساختیکمبود ز  ، یمنابع اطلاعات

در خدمات    ی هو  مننوع   ر یرا محدود کنند. م العه پذ  یرفتار مشتر  ل یتحل  یهامد   یاثربخش  توانندیکه م   هستند  یی هااز جمله چالش

از   یذهن  یشده و هنجارهاشده، اعتماد ادراکادراک  سکیشده، رادراک   یسودمند  ،ینشان داده است که نگر  نسبت به هو  مننوع   ی بانک

پذ  بر قند  اثرگذار  بانکدار  یننوع هو  م  ر یعوامل مهم  نگران  یهستند، در حال  یدر  امن  یهایکه  به  نبود مهارت   تیمربوط    یهاداده و 

روابط عموم  ن،ی. همچن(Rahman et al., 2023)عمل کنند    یبه عنوان موانع جد  توانند یم  یتخنن رفتار  ،ی بانک  ی در حوزه    ،یالزامات 

  ،یبر توسعه روابط عموم  تواندیم  یدر هو  مننوع   یگذارهیدارند و سرما  ییالاب  تیاهم  یهو  مننوع   یسازادهیپ   یبرا  یو راهبرد  یانه یزم

رفتار    لی مد  تحل  یکه طراح  دهد یشواهد نشان م  نی. ا(Hosseini et al., 2024)اثرگذار باشد    یبانک   یریگمیو تنم  یریپذ رقابت  ،ینوآور

 توجه کند.  زیبانک ن یواقع طیاستفاده در مح تیو قابل تیامن د،اعتما ،ی به الزامات سازمان ،ینی بشیافزون بر دقت پ  دیبا یمشتر
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 طراحی مدل تحلیل رفتار مشتری در بانک با استفاده از هوش مصنوعی  

  غات، یهدفمندتر شدن تبل  یبرا  یی مبنا   تواند یم  انیرفتار مشتر  لیدارد که تحل  د یتأک  زین  یبر هو  مننوع   یمبتن  یابیبازار  اتیادب

 ی کننده بر مبنارفتار منرف  ی نیبشیپ   نهیشده در زمانجام  ی هایباشد. بررس  شدهیسازیشخن  ی هاتجربه  یو طراح  ی ابیمنابع بازار  یسازنه یبه

تعامل،    د،یمربوط به خر  میحج  یهاداده  لیبا تحل  توانندیم  نیماش  یریادگی  یهاتمیاند که الگورنشان داده  یبر هو  مننوع   یمبتن  یابیبازار

کنند    ینیآفرنقش  یابیبازار  یو راهبردها  ی غاتیتبل  یهامیکرده و در بهبود تنم  ییآنان را شناسا  یرفتار  یالگوها  ان،یو پاسخ مشتر  ینظرسنج

(Alizadeh et al., 2023)ی مبتن  یارتباط با مشتر  تیریبر مد  د یبنگاه به بنگاه با تأک  تا یجید  یابیبازار  یسازادهی پ   یهاراستا، مد   نی. در هم 

عوامل   تیبه تقو  تواندیم  یارتباط با مشتر  تیریدر مد  یاتیو عمل  یمشارکت  ،یلیتحل  یکردهایکه استفاده از رو  دهند ینشان م   یبر هو  مننوع 

ها  منظر، بانک  نی. از ا(Bashkouh & Mohammadkhani, 2023)کمک کند    تا یجید  ی ابیبازار  ی امدهایپ   یکاهش موانع و ارتقا  ت،مثب

ارز  برند،    ها،نیمربوط به ارتباطات، پاسخ به کمپ  یهاداده  د یندارند، بلکه با  ازین  یو تراکنش  یمال  یهاتنها به داده  یرفتار مشتر  لیتحل  یبرا

 خود وارد کنند.  یلیتحل ی هادر مد  زیرا ن تیرضا حو س  یتجربه مشتر

رفتار    لیاز تحل  ی گریبعد د  ، یبر هو  مننوع   یمبتن  یارتباط  یها ها و سامانهباتچت  قیاز طر  ژهیوبه  ،یهوشمند با مشتر  تعاملات 

م  یمشتر آشکار  پژوهشسازدی را  داده.  نشان  پاسخگوها  لحن گفت  ییاند که  م  یها باتچت  ییوگوو  رضا  تواندیهوشمند  از    یمشتر  تیبر 

 ی اژهیو  ت یاهم یبانکدار یبرا ها افتهی نی . ا(Jiang et al., 2022)به پرداخت اثرگذار باشد   لیتما  ی و حت دیقند خر  ،یاخدمات، تعامل رسانه

و ارتباطات خودکار   ییپاسخگو  ی هاسامانه  تا ،یجیتعاملات د  قیاز طر  یامروز   یهادر بانک  یاز تجربه مشتر  یبخش قابل توجه  رایدارند، ز

را    یو تجربه او از هو  مننوع   یمشتر  تین  توانندیهستند که م  ییرهایشده از جمله متغ اعتماد و ارز  ادراک   ن،یا  بر. علاوه  ردیگیشکل م

 تیفیاعتماد، ادراک ارز  و ک  ،یفناور  ان یم  وند یبه پ   د یدر بانک با  یرفتار مشتر  لیتحل  ن،ی. بنابرا(Azad et al., 2022)قرار دهند    ریتحت تأث

 نباشد.  ی ها متکتراکنش یعدد یهاو صرفاً بر داده باشدتعامل توجه داشته 

  یانسان   یهااست که بتواند هم مؤلفه  یچارچوب  ازمند ین  یبر هو  مننوع   یمبتن  یرفتار مشتر  لیتحل  ، یشناختو رو   یس ح نظر  در

با استفاده از    یرفتار مشتر  لی. م العات مربوط به تحلردی قابل پرداز  را دربرگ  یتمیو الگور  یکم  یرهای و هم متغ  یرفتار مشتر  یو تجرب

خ  ییهاک یتکن و  پرداز شیپ  ،یبندوشه مانند  استخراج  س  یژگ یداده،  داده  گرهیتوص  یهاستمیو  مننوع نشان  هو   که  به   تواندیم  یاند 

. (Aneja, 2023)کمک کند    ی کاربرد  یتجار   ی هانشیو ارائه ب  نده یآ  ی رفتارها  ی نیبشیپ   د، یخر  یالگوها  ییشناسا   ان،یمشتر  قیدق  یبندبخش

  ن،یماش  یریادگیمانند    یی هایکه فناور  دهد یکننده نشان م رفتار منرف  لیدر تحل  ی هو  مننوع   یاندازهاچشمروندها و    یبررس  ن،یهمچن

  ینیبشیپ   ،یرفتار  یالگوها  ییشناسا  ،ی متن  یهاداده  لیدر تحل  توانندیم  یبندمولد و خوشه  یهامد   انه،یرا  یینایب  ،یعیپرداز  زبان طب

به و  کار گرفته شوند    یابیارباز  یراهبردها  یسازنهیتقاضا  نت(Anna, 2024)به  در  تحل  یطراح  جه،ی.  تلف  دی با  یرفتار مشتر  لیمد    ق یبر 

 استوار باشد.  ینیبشیو پ  یاعتبارسنج یبرا یتمیو الگور یکم  یهاها و رو ابعاد و مؤلفه ییشناسا یبرا  یفیک یهارو 

  یاریاست. بس  یجامع و چندس ح  یهاو حرکت به سمت مد   یبعدتک  یهاحوزه، عبور از مد   نیدر ا  ی اصل  یهااز ضرورت   یکی

شده،  بر اعتماد و ارز  ادراک   ی خدمات، برخ  تیفیو ک  ت یبر رضا  یمثا ، برخ  یاند؛ براکرده  یرا بررس  یاز رفتار مشتر  یبخش  نیشیاز م العات پ 

  توان یدارد و نم  یبیترک  یتیماه  یبانک  انیحا ، رفتار مشتر  نیاند. با اتمرکز داشته   یتمیالگور  یهاتیبر قابل  یو برخ   یکنشترا  یبر الگوها  یبرخ

سن، درآمد، مانده حساب،   ریزمان تحت تأثممکن است هم  یرفتار مشتر  ،یداد. در بستر بانکدار  حیتوض  رهایدسته از متغ  کیآن را تنها با  

  ، یابیارتباطات بازار  ی فراوان  شنهادها،یپ   تی جذاب  ها،نهیهز  تیکارکنان، شفاف  ییپاسخگو  تیفیشده، کادراک  تیامن  بانک، لیموباتجربه استفاده از  

مد  معتبر   کی  ن،ی. بنابراردیو احتما  کاهش استفاده قرار گ  گرانیبانک به د  یکانا ، قند معرف  حیها، ترجسابقه تراکنش  ها،نیپاسخ به کمپ

ها  آن ینیبشیمناسب، قدرت پ  یهاتمیکرده و سپس با استفاده از الگور یده سازمان یو خروج یها را در قالب ابعاد ورودمؤلفه نیا دبتوان د یبا
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  یهاداده  ب یاند که ترککننده نشان دادهدر حوزه رفتار منرف  ی بر هو  مننوع   ی مبتن  نانه یبشیپ   یهالیتحل   نه، یزم  نیکند. در ا  یابیرا ارز

 .(Okeleke et al., 2024) دهد  شیبازار را افزا یروندها و رفتارها ینیبشیدقت پ  تواندیم شرفتهیپ  یهاتمیالگور ومتنوع 

  یفناور  نیو مسئولانه همراه باشد. اگرچه ا  یبا نگاه انتقاد  دی با  ان یرفتار مشتر  لیدر تحل  یحا ، استفاده از هو  مننوع   نیع   در

 ر ی ضعف در تفس  ایها  نامناسب شاخص  یطراح  ت،یفیباک  یهاکند، اما در صورت نبود داده  ترعیو سر  ترق یرا دق   یبانک  یریگمیتنم  تواندیم

مربوط   یمفهوم  یهامنجر شود. چارچوب   یکاهش اعتماد مشتر  ای  یتمیالگور  یرینادرست، سوگ  یهامیها، ممکن است به تنممد   یخروج

را بازشکل دهد و نحوه   یمشتر  یرفتار مشارکت  یهانه یزم  تواندیم  یفناور  نیاند که انشان داده  یبا هو  مننوع   یمشتر  نیبه تعامل آنلا

عملکرد  ی ابیدر ارز یکاواستفاده از داده ن،ی. افزون بر ا(Perez-Vega et al., 2021)دهد  رییرا تغ انیمشترتجربه و واکنش  ،یریتعامل، درگ

 ان یشناخت بهتر عملکرد و رفتار مشتر  ی برا  توانندیبر داده م  یمبتن  یاچندمرحله  یهاکه مد   دهدینشان م  مهیمشترک بانک و ب  انیمشتر

  ن ی. بر ا(Amirhasankhani et al., 2021)وابسته است    لیها و رو  تحلها به انتخاب درست شاخصآن  ییاباشند، اما دقت و کار  د یمف  ی مال

ها توجه کند و هم  مؤلفه   یو تجرب  ینظر  ییهم به شناسا   دیدر بانک است، با   یرفتار مشتر  لیمد  تحل  یکه به دنبا  طراح  یاساس، پژوهش

 . دینما  یررسب یکم  یهامد  را با شاخص  ینیبشیاعتبار پ 

  ی ابیبازار  ، یاست که با وجود رشد م العات مربوط به هو  مننوع   نیا  اتیموجود در ادب  یشد، شکاف اصل  انیتوجه به آنچه ب  با

رفتار   ل یتحل  یبرا  یو قابل اعتبارسنج  ی چندبعد  ،ی جامع، بوم  یبه مدل  از یکننده، هنوز نرفتار منرف  ینیبش یو پ   یتجربه مشتر  تا ،یجید

  ی هاتمیو الگور  ی کم  ی هاها را با دادهمؤلفه   یی و شناسا  ات یمند ادبحاصل از مرور نظام  یفیک  یهاکه بتواند داده  ی مدل  ارد؛وجود د  یبانک   انیمشتر

 یریگمی فاصله گرفته و به سمت تنم  یو سنت  یواکنش  یکردهایها کمک کند تا از روبه بانک  تواندیم  یمدل  نیکند. چن  بیترک  نانهیبشیپ 

حرکت کنند. بر    ی رقابت  تیمز  یو ارتقا  یوفادار  ش یافزا  ز ،یکاهش ر  ،یهوشمند ارتباط با مشتر  تیریخدمات، مد  یسازیشخن  نگر، شیپ 

 است. یدر بانک با استفاده از هو  مننوع  یرفتار مشتر لیمد  تحل یاساس، هدف پژوهش حاضر طراح نیا

 روش پژوهش 

باشد، رو  پژوهش  با توجه به اینکه هدف پژوهش حاضر طراحی مد  تحلیل رفتار مشتری در بانک با استفاده از هو  مننوعی می

کمی( متوالی با رویکرد اکتشافی، برحسب زمان گردآوری داده، مق عی و  -کاربردی برحسب نوع داده، آمیخته )کیفی-برحسب هدف، بنیادی

پیمایشی خواهد   -ها و یا ماهیت و رو  پژوهش، در بخش کیفی تحلیل محتوا و همچنین در بخش کمی توصیفیبرحسب رو  گردآوری داده

شود. بنابراین در این بخش رو  ها از رو  فراترکیب استفاده میجهت گردآوری اطلاعات در بخش کیفی اولیه به منظور شناسایی مولفهبود. 

شود. در های اثر گذار و مهم از ابزار پرسشنامه استفاده میدر گام دوم نیز به منظور شناسایی مولفهباشد.  ها به صورت اسنادی میگرداوری داده

های  توان از انواع رو های شناسایی شده در بخش قبلی میپردزایم بر اساس نوع دادهگام سوم که به ارزیابی مد  برای پیش بینی رفتار می

های  های رفتاری استفاده کرد. دادههای موجود) اسنادی(، مشاهده به منظور سنجش هر یک از مولفه گرداوری همچون پرسشنامه، تحلیل داده

 گیرد. استخراجی در این بخش مبنایی برای پیش بینی مد  و ارزیابی اعتبار آن قرار می

های اسنادی و در بخش دوم در قسمت تعیین ها فیش برداری بر اساس رو  گردآوری دادهدر بخش او  فراترکیب ابزار گردآوره داده

شود. این ابزار بر اساس نظرات کارشناسان و خبرگان بانکی مرتبط با بخش مشتریان های کلیدی و محوری از ابزار پرسشنامه استفاده میمولفه 

های این پرسشنامه بر گرفته از بخش فراترکیب است. روایی این پرسشنامه بر اساس روایی محتوایی و پایایی با  شود. مولفهبانک استفاه می

شود. در بخش نهایی مرحله کمی پژوهش شامل پرسشنامه محقق ساخته برگرفته از بخش کیفی است که با  ضریب آلفای کرونباخ ارزیابی می
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ای لیکرت از خیلی کم تا خیلی زیاد به منظور سنجش اعتبار مد  استفاده خواهد شد. این پرسشنامه به صورت آنلاین و حضوری  درجه   ۵طیف  

شود تا نظرات خود را درباره هر گویه بیان کنند. در این بخش ضمن استفاده از پرسشنامه بر  دهندگان خواسته میتوزیع خواهد شد و از پاسخ

انواع رو  اساس نوع مولفه  از  ... نیز  های شناسایی شده موثر در پیش بینی رفتار مشتریان بر اساس رفتار پیشین  های مشاهده، اسنادی و 

 استفاده میشود که کیفیت و کمیت این بخش بستگی به خروجی مراحل قبلی دارد.  

های موثر بر رفتار و  جامعه آماری در مرحله کیفی شامل کلیه مقالات مرتبط با رفتار مشتریان در سیستم بانکی و عوامل و شاخص

 web of science, Elsevier, ebscoای معتبر به چاپ رسیده باشند ) های دادهدر پایگاه  ۲۰۲۵الی    ۲۰۰۰های  پیش بینی آن که در سا 

شود که شامل کلیه خبرگان ( است و دربخش کمی نیز از نظرات خبرگان و کارشناسان بانکی در زمینه ارتباط با مشتریان استفاده می.… ,

 علمی )اساتید دانشگاه( و تجربی )متخننان صنعت بانکداری و فناوری اطلاعات(  کارشناسان فعا  در بخش مشتریان بهره گرفته شد.  

های کشور چند استان، از بین این چند استان چند شهر و از بین ای است و از بین استان ای مرحله رو  نمونه گیری، تنادفی خوشه

 این چند شهر چند بانک بنورت تنادفی انتخاب شد. در بخش فراترکیب حجم نمونه با استفاده از رو  حذفی سیستماتیک و با اجرای رو 

PRISMA .پاسخ دهنده    ۲۰۰در این پژوهش با توجه به استفاده از حداقل حجم نمونه در آزمون تحلیل عاملی تأییدی، حد اقل   تعیین شد

 ها توزیع شد. به عنوان حجم نمونه درنظر گرفته شد و پرسشنامه میان آن

 هایافته

در مرحله نخست، اطلاعات اولیه حاصل از مرور مقالات مرتبط بررسی شد و مفاهیم مبتنی بر عبارات معنایی شناسایی گردید. در  

عنوان واحدهای تحلیلی برای درک و این فرآیند، عبارات و اص لاحات کلیدی دارای معانی مشخص در متون پژوهشی استخراج شدند و به

ساز مراحل بعدی تحلیل بوده و امکان شناسایی مفاهیم تکراری، مشابه یا متضاد را ها مورد استفاده قرار گرفتند. این مفاهیم زمینهتفسیر داده 

های معنایی مشخص های مرتبط در چارچوب بندی و تحلیل شدند تا مؤلفهشده گروههای کیفی فراهم کردند. سپس مفاهیم استخراج در داده

 .تر مفاهیم کمک کردندها، شناسایی روندهای مشترک و توسعه تحلیل جامعبه درک بهتر ساختار دادهها شناسایی شوند. این مؤلفه 

شده تجزیه و تحلیل شدند تا ابعاد کلیدی پژوهش استخراج گردد. این ابعاد در قالب عوامل ورودی مؤثر های شناساییدر ادامه، مؤلفه 

شده بر اساس ارتباط با مفاهیم اصلی پژوهش  بندی شدند. پس از آن، تمامی مفاهیم استخراج بر رفتار و رفتارهای خروجی مشتریان بانکی دسته

بر این اساس، سؤا  اصلی پژوهش با عنوان  ها، مؤلفهدر قالب محورهای اصلی خلاصه شدند و زیرمؤلفه ابعاد اصلی شناسایی گردیدند.  ها و 

های تحلیل رفتار مشتری بر اساس رفتار پیشین در بانک کدامند؟« تدوین شد. برای پاسخ به این سؤا ، م العات  ها و شاخص»ابعاد، مؤلفه

م العه اولیه،   ۱۳۲جستجو شدند؛ از میان   ProQuest و   Scopus  ،Google Scholar  ،Web of    Scienceهای  مرتبط از پایگاه

لیست ارزیابی و شاخص مقاله برای تحلیل انتخاب شد. همچنین کیفیت م العات با استفاده از چک ۸۴پس از اعما  معیارهای ورود و خروج، 

 .دهنده توافق بالای ارزیابان بود( بررسی شد که نشان۰.۷۵کاپای کوهن )

  ۴9در جدو  مربوط به شناسایی مفاهیم اولیه، مفاهیم منتاظر با هر مولفه و میزان دفعات تکرار آنها ذکر شده اند. براین اساس،  

  ۱۲ها  ها در جدو  ذیل قابل مشاهده است. در نهایت با ترکیب مولفهمولفه دسته بندی گردید که این مولفه  ۲۲مفهوم شناسایی شده در قالب  

 ها و همچنین نقش آنها بر اساس ماهیت در دو قالب ورودی و خروجی دسته بندی شده است.بعد شناسایی شده است که نوع این داده
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در   نوع داده  زیرمولفه  منبع استخراج  مؤلفه  بُعد  نقش 

 مد 

عامل  

 شناختیجمعیت

های  ویژگی

 فردی

(، نذیر و سقیب  ۲۰۰۸(، برانکا ) ۲۰۱۵(، آممه )۲۰۱۳سیلر و همکاران )

(۲۰۲6( همکاران  و  دابی )۲۰۱۳(، سیلر  و  آلادا  تاگ  ۲۰۱۴(،  و  اونیا   ،)

(، مانیانگا  ۲۰۰۱کئاونی و همکاران ) (،  ۲۰۰۳(، سهیل و همکاران ) ۲۰۱۱)

( )آناند و  ۲۰۱۵(، آممه )۲۰۱۳(، سیلر و همکاران ) ۲۰۲۲و همکاران   ،)

 ( ۲۰۲۳(، البر  )۲۰۲۲(، جهان و شهریا )۲۰۱۲سلواراج )

 ورودی کمی سن، جنسیت، تحنیلات 

وضعیت  

 مالی 

( همکاران  و  )۲۰۱۳سیلر  دابی  و  آلادا  همکاران  ۲۰۱۴(،  و  لاسار   ،)

(۲۰۰۵( سقیب  و  نذیر   ،)۲۰۲6 ( همکاران  و  دائو  و  ۲۰۲6(،  القراشی   ،)

 ( ۲۰۱۵(، اوگوولکا و همکاران )۲۰۰۷(، لاکانن )۲۰۲۵همکاران )

 ورودی کمی درآمد، مانده حساب 

کیفیت   عامل 

 خدمات 

(،  ۲۰۲۴(، رعنا و همکاران )۲۰۱۸(، احمدی )۲۰۰۷مانرایی و مانرایی ) پاسخگویی 

بامفو و همکاران )۲۰۲۴همکاران )مادهومیتا و   (، پارک و ترن  ۲۰۱۸(، 

هدگه )۲۰۱۸) و  گئورگ  همکاران )۲۰۰۴(،  و  الزمان  اشرف   ،)۲۰۲۵  ،)

 ( ۲۰۲6(، امون و همکاران )۲۰۲6جین و همکاران )

دهی، دقت  سرعت خدمت

 خدمت، رفتار کارکنان 

 ورودی کمی/لیکرت 

قابلیت  

 اعتماد

( همکاران  و  )۲۰۲۴رعنا  همکاران  و  ژو  راجندران  ۲۰۱9(،  و  توماس   ،)

 ( ۲۰۱۰(، ایروانی )۲۰۱9)

تحقق   اطلاعات،  صحت 

 ها وعده

 ورودی کمی/لیکرت 

(، اشرف الزمان و  ۲۰۲۲(، حوقه و همکاران)۲۰۱۳(، چن )۲۰۲۴کیکو ) تضمین

 ( ۲۰۲6(، امون و همکاران )۲۰۲6(، جین و همکاران )۲۰۲۵همکاران )

و   ادب  روانی،  امنیت 

 کارکنان احترام  

 ورودی کمی/لیکرت 

تجربه   عامل 

 مشتری

تجربه  

 دیجیتا  

( همکاران  و  )۲۰۲۱کارگیلی  همکاران  و  احمدی  و  ۲۰۱۸(،  فاطیما   ،)

(،  ۲۰۱۸(، الشرفی و همکاران )۲۰۰۸(، جهانگیر و بگام )۲۰۲۰همکاران ) 

(، راچما  ۲۰۲۳(، لیمنا )۲۰۱9(، کلی و پاناپیانان )۲۰۲۲واندیرا و فوزی)

 ( ۲۰۲6و همکاران )

اپلیکیشن،   سرعت 

امنیت   کاربری،  سهولت 

 بانک موبایل

 ورودی کمی/لیکرت 

تجربه  

 حضوری 

(، ماهیتی و سائو  ۲۰۲۲(، فام و همکاران ) ۲۰۲۰سابورایان و همکاران ) 

 ( ۲۰۲۱(، کارگیلی و همکاران )۲۰۱9(، داغر و اسمودی )۲۰۲۳)

شعب،  دسترسی پذیری 

 نظم و سازماندهی 

 ورودی کمی/لیکرت 

اعتماد   عامل 

 مشتری

هزینه ( ۲۰۲۴(، سیفو ) ۲۰۱۸واسان ) شفافیت  صداقت  وضوح  ها، 

 رسانی در اطلاع

 ورودی کمی/لیکرت 

) امنیت پاناپیانان  و  )۲۰۱9کلی  لیمنا   ،)۲۰۲۳( همکاران  و  راچما   ،)۲۰۲6  ،)

( همکاران  و  دوست  ) ۲۰۱۳وظیفه  همکاران  و  آیو  کائوشیک  ۲۰۱6(،   ،)

 ( ۲۰۲۲(، وولانداری )۲۰۲۲حسینی و همکاران )(،  ۲۰۲۴)

امنیت   اطلاعات،  امنیت 

 تراکنش 

 ورودی کمی/لیکرت 

رضایت   عامل 

 مشتری

از   رضایت 

 خدمات 

( همکاران  و  دوست  ) ۲۰۱۳وظیفه  همکاران  و  آیو  کائوشیک  ۲۰۱6(،   ،)

(، وظیفه دوست  ۲۰۲۲(، وولانداری )۲۰۲۲(، حسینی و همکاران )۲۰۲۴)

(، حسینی  ۲۰۲۴(، کائوشیک )۲۰۱6(، آیو و همکاران )۲۰۱۳)و همکاران  

 ( ۲۰۲۲(، وولانداری )۲۰۲۲و همکاران )

کارکنان،   از  رضایت 

 رضایت کلی 

 ورودی کمی/لیکرت 

از   رضایت 

 ارز  

( )۲۰۰۲دیلورنزو  واچوویک   ،)۲۰۰6( پیلا  همکاران  ۲۰۲۵(،  و  تانجا   ،)

 ( ۲۰۲۵(، اشرف الزمان و همکاران )۲۰۱۵)

  فایده، –هزینهتناسب  

 رقبا  با   مقایسه

 ورودی کمی/لیکرت 

عامل  

 محنو /خدمت 

های  ویژگی

 پیشنهاد

(،  ۲۰۲۵(، حسن و همکاران ) ۲۰۲۵(، جوزف و ساجیکومار )۲۰۲۴رومچو )

( همکاران  و  )۲۰۲۳بیان  همکاران  و  همکاران  ۲۰۲۵(، حسن  و  بیان   ،)

(۲۰۲۳ ) 

نرخ   محنولات،  تنوع 

 بهره، کارمزد 

 ورودی کمی

(، بیزا  ۲۰۲۲(، انگوین و موگاجی)۲۰۱9(، بیزا )۲۰۲۲انگوین و موگاجی) ارتباطات  عامل بازاریابی 

(۲۰۱9 ) 

تبلیغات،   فراوانی 

 های ارتباطیکانا 

 ورودی کمی
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به   پاسخ 

 کمپین

(،  ۲۰۲۵(، اشرف الزمان و همکاران )۲۰۱۵(، تانجا و همکاران )۲۰۲۵پیلا )

 ( ۲۰۲۵(، اشرف الزمان و همکاران )۲۰۱۵همکاران )(، تانجا و  ۲۰۲۵پیلا )

نرخ باز شدن پیامک، نرخ  

 کلیک 

 ورودی کمی

) ارز  برند  همکاران  و  )۲۰۰6کارلوس  کدیر  و  همکاران  ۲۰۱۱(، خان  و  پارانته   ،)

 ( ۲۰۲۱(،  دائو و همکاران )۲۰۱9(، ریادی ) ۲۰۱۵)

ادراک تنویر  ارز   شده، 

 ذهنی برند 

 ورودی کمی/لیکرت 

رفتار   عامل 

 تراکنشی 

الگوهای  

 تراکنش 

(، اوگوئلکا  ۲۰۱9(، جنروت )۲۰۱۵(، اوگوئلکا و همکاران )۲۰۱9جنروت )

 ( ۲۰۱۵(، اوگوئلکا و همکاران )۲۰۱9(، جنروت )۲۰۱۵و همکاران )

ماهانه،   تراکنش  تعداد 

تعداد   مانده،  میانگین 

 تسهیلات 

 خروجی  کمی

الگوهای  

 منرف

پایا/ساتنا،   ( ۲۰۱۵(، اوگوئلکا و همکاران )۲۰۱9جنروت )(،  ۲۰۱۵باقری و محمدی ) نسبت 

 کارت بهکارت

 خروجی  کمی

ترجیح   عامل رفتار کانالی  

 کانا  

(،  ۲۰۱9(، جنروت )۲۰۱۴(،  آساب )۲۰۱۷(، روزیک و بکه )۲۰۱۷آلام )

 ( ۲۰۰9(، لی )۲۰۱۵اوگوئلکا و همکاران ) 

استفاده   نسبت 

فرکانس   آنلاین/شعبه، 

 بانک استفاده از موبایل

 خروجی  کمی

استمرار   عامل وفاداری 

 همکاری 

(، فیوه و همکاران  ۲۰۲۵(، القراشی و همکاران )۲۰۲6دائو و همکاران )

(، غمری و  ۲۰۲۵(، القراشی و همکاران )۲۰۲6(، دائو و همکاران ) ۲۰۲۳)

 ( ۲۰۲۲شاما )

استفاده،   ادامه  احتما  

 تکرار تعامل، 

 نرخ حفظ 

 خروجی  کمی

از   حمایت 

 برند 

(، خاشان و همکاران  ۲۰۲6(، بریچه و همکاران )۲۰۱۵فمیک و جووویک)

(۲۰۲۴ ) 

 خروجی  کمی/لیکرت  قند معرفی به دیگران 

ریز    عامل 

 مشتری

کاهش  

 استفاده 

(، بهارو و همکاران  ۲۰۲۳(، علی زاده و همکاران )۲۰۲6گائررو و همکاران )

(، القراشی و  ۲۰۲6دائو و همکاران ) (، ۲۰۲۴(، سینق و همکاران )۲۰۲۵)

 ( ۲۰۲۵همکاران )

تراکنش ها،  کاهش 

 احتما  ق ع همکاری 

 خروجی  کمی

پذیر    عامل رفتار خرید 

 پیشنهاد

( همکاران  و  )۲۰۲۲حسینی  کینگ  همکاران  ۲۰۱۰(،  و  حسینی   ،)

(،  ۲۰۱9(، جنروت )۲۰۲6(، آجیبولا و همکاران )۲۰۱۰(، کینگ )۲۰۲۲)

 ( ۲۰۱۵اوگوئلکا و همکاران ) 

محنولات   تعداد 

خرید  خریداری شده، 

جدید،   خدمت 

 گذاری جدید سپرده

 خروجی  کمی

 

بانک شناسایی شدند. شاخصدر بخش کیفی شاخص پیشین در  رفتار  اساس  بر  رفتار مشتری  ابعاد  های تحلیل  این  هایی که در 

های فردی، وضعیت مالی، پاسخگویی، قابلیت اعتماد، تضمین، تجربه دیجیتا ، تجربه حضوری، شفافیت،  شناسایی شدند عبارتند از: ویژگی

های پیشنهاد، ارتباطات، پاسخ به کمپین، ارز  برند، الگوهای تراکنش، الگوهای منرف،  امنیت، رضایت از خدمات، رضایت از ارز ، ویژگی

 ترجیح کانا ، استمرار همکاری، حمایت از برند، کاهش استفاده و پذیر  پیشنهاد.

در این مرحله هدف پیش بینی رفتار مشتریان بر اساس رفتارهای پیشین با استفاده از یادگیری ماشین و یادگیری عمیق هست. از 

(. نتایج حاصل Transformer( و یادگیری عمیق )با استفاده از  SVM(، ماشین بردار پشتیبان )(SVMهای درخت تنمیم  جمله الگوریتم

 به هم نزدیکه بوده است. در جدو  زیر این نتایج آماده است: از بررسی هر سه رو  در بخش کمی 

 2جدول  

 های پیش بینیمقایسه نتایج حاصل از بررسی مد 

 RMSEخ ای  MAEخ ای  ( R2قدرت تبیین ) مد 

 0.0532 0.0421 0.8327 درخت تنمیم 

 0.0544 0.0431 0.8256 ماشین بردار پشتیبان 

 0.0551 0.0442 0.8209 یادگیری عمیق 
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شود که مد  درخت تنمیم بیشترین میزان ضریب تعیین را داشته است. پس از آن مد   بر اساس نتایج جدو  فو  مشاهده می

( نیز چنین روندی دارد. بنابراین میتوان MAEماشین بردار پشتیبان بیشترین میزان ضریب تعیین را داشته و سپس یادگیری عمیق. خ ای ) 

 بیان نمود در این م العه مد  درخت تنمیم بهترین با تفاوتی اندک از دو مد  دیگر، قدرت بیشتری داشته است. 

 گیری و نتیجه  بحث

نشان داد که    یفیبخش ک  یهاافتهیبود.    ی در بانک با استفاده از هو  مننوع   یرفتار مشتر  لیمد  تحل  یهدف پژوهش حاضر طراح

است. در   ی و نگرش  یتراکنش  ، یارتباط  ،یتجرب   ،یخدمات   ،یمال   ،یاز عوامل فرد  یاو متأثر از مجموعه  یچندبعد  یادهیپد   یبانک  انیرفتار مشتر

اعتماد    ،یخدمات، تجربه مشتر  تیفیک  ،یشناختتیشد که شامل عامل جمع  ییشناسا  یبعد اصل  ۱۲مؤلفه و    ۲۲مفهوم در قالب    ۴9بخش،    نیا

نشان  افته ی نیبود. ا دیو رفتار خر یمشتر ز یر ،یوفادار ،یرفتار کانال  ،یرفتار تراکنش ،ی ابیخدمت، بازار ایمحنو   ،یمشتر تیرضا ،یمشتر

  ،یادراک  ،ینیع  یهااز داده  یبیترک  دی باشد، بلکه با  یمتک  یتراکنش ای یمال یهاصرفاً بر داده  تواند یدر بانک نم  یررفتار مشت  لیکه تحل  دهدیم

 تیو امن  تیفیادراک آنان از ک  ، یو مال   یفرد  یهایژگیو   انیحاصل تعامل م  ی بانک  انیرفتار مشتر  گر، ید  انی . به بردیرا دربرگ  ی و تجرب  یرفتار

 نیاست. ا  یاستفاده از خدمات بانک  یواقع  یو الگوها  ،یابیپاسخ آنان به ارتباطات بازار  ،یو حضور   تا یجید  یهاکانا   ازخدمات، تجربه آنان  

د  جهینت مشتر  یی هادگاهی با  رفتار  که  است  بانکدار  یهمسو  پد  یدر صنعت  ک  هیچندلا  یادهی را  به  وابسته  رضا  تیفیو  ارز     ت، یخدمات، 

از    یکیرا    یارتباط با مشتر  تیریکه مد   ی حاضر با م العات  افتهی  ن،ی. همچن(Pouya et al., 2021)  دانندیم  هشده و قند تداوم راب ادراک 

 .(Mahmoudi, 2020)دارد  یاند همخوانکرده ی و تداوم تعامل آنان با سازمان معرف انیعوامل اثرگذار بر رفتار مشتر

از فراترک  جینتا اقتناد  یشناختتیجمع  یهابه عنوان مؤلفه   یمال  تی و وضع  یفرد  یهایژگینشان داد که و  بیحاصل  نقش    ،یو 

  ی درآمد، مانده حساب و توان مال  لات،یس ح تحن  ت،یآن است که سن، جنس  انگریامر ب  ن یدارند. ا  یرفتار مشتر  ل یدر مد  تحل  ی مهم  یورود

  تیقابل  ، ییمانند پاسخگو  یی هاخدمات با مؤلفه  تیفیک  گر، ید  یرا فراهم کنند. از سو  انیمشتر  یرفتار  یالگوها  یریگلشک  هیاول  نهیزم  توانندیم

ابعاد اصل  یکی  ن،یاعتماد و تضم ا  ییشناسا  انیاثرگذار بر رفتار مشتر  یاز  رفتار   ، یده که سرعت و دقت خدمت  دهدینشان م  افتهی   نیشد. 

اثر بگذارند.    یمشتر  یاعتماد و وفادار  ت،یبر رضا  توانندیم   یو احترام در تعاملات بانک  یروان  تیها، امنکارکنان، صحت اطلاعات، تحقق وعده

  د یتأک  انیو تجربه مشتر  تین  یریگشده در شکلخدمات، اعتماد و ارز  ادراک   تیفیهمسو است که بر نقش ک  یبا م العات  یاجه ینت  نیچن

 ی که بانکدار  دهد یبه عنوان دو مؤلفه مستقل نشان م  یو تجربه حضور   تا  یجیتجربه د  ییشناسا  ن،یمچن. ه (Azad et al., 2022)اند  کرده

بدون توجه به هر دو بستر ناقص خواهد بود.    انیرفتار مشتر  یابیقرار دارد و ارز  تا یجید  یهایو فناور  یخدمات انسان  یمعاصر در نق ه تلاق

و بهبود تجربه   یتعامل مشتر  شیخدمات، افزا  یسازی شخن  یبرا  یرا بستر  تا یجید  یهماهنگ است که بانکدار  یی هابا پژوهش  افتهی  نیا

 . (Ashrafuzzaman et al., 2025)اند کننده دانستهمنرف

آن است که  انگریب جهینت نیبود. ا تیو امن تیدو مؤلفه شفاف قیاز طر یاعتماد مشتر ییمهم پژوهش، شناسا  یهاافتهیاز  گرید یکی

ها  تراکنش  تیاطلاعات و امن  تیامن  ، یرسانصداقت در اطلاع  ها، نه یخدمات توجه دارند، بلکه وضوح هز  ی مال  ینه تنها به کارکردها   ی بانک  انیمشتر

و    ییدارا  ،ی محرمانگ  سک،یذاتاً با ر  ی خدمات مال  رایدارد، ز  یمحور  یگاه ی جا  ی. اعتماد در بانکدارکنندیخود از بانک وارد م  ی ابیدر ارز  زیرا ن

ها  در تراکنش  یاحساس ناامن  ای ها  ضعف در حفاظت از داده  ها،نه یهرگونه ابهام در هز  ن،یمرتبط هستند. بنابرا  انیبلندمدت مشتر  یهامیتنم

رفتارها  تواندیم رقبا    ان،یمشتر  یآت   یبر  به  انتقا   استفاده،  پذ  ا ی از جمله کاهش  ا  د یجد  ی شنهادهایپ   ر یعدم  باشد.  با    افتهی   ن یاثرگذار 
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 طراحی مدل تحلیل رفتار مشتری در بانک با استفاده از هوش مصنوعی  

  ر یاز عوامل مهم در پذ  یشده و نگر  نسبت به هو  مننوع شده، اعتماد ادراکادراک  سکیاند رهمسو است که نشان داده  یی هاپژوهش

هماهنگ است   یی ها دگاهیبا د  تیو شفاف  تیبر امن  د یتأک  ن،ی. همچن(Rahman et al., 2023)هستند   یبر هو  مننوع   یمبتن یخدمات بانک 

اند  کرده  یمعرف  انیرفتار مشتر  لیدر تحل  یهو  مننوع   یریکارگبه  یدیرا از الزامات کل  یریرپذیو تفس  یخنوص  میحر  ، یاخلاق  ی هاکه چالش

(Rajasekaran & Selvam, 2025). 

تنها    یمشتر  تیکه رضا  دهدینشان م  افتهی  نیشد. ا  ییاز ارز  شناسا  تیاز خدمات و رضا  تیدو مؤلفه رضا  ،یمشتر  تیبعد رضا  در

از بانک    یمشتر  یابیبا انتظارات، و ارز  یافت یتناسب ارز  در  ده،یو فا  نهیهز  سهیبلکه مقا  شود،ینم  ی عملکرد کارکنان ناش  ای تعامل    تیفیاز ک

متناسب، تجربه    ی شنهادهایشفاف، پ   یهانهیکه خدمات خود را با هز  یی هابانک  ن،ینقش دارد. بنابرا  تیرضا  یریگدر شکل  زیبا رقبا ن  سهیدر مقا

  ی با م العات  جهینت  نیرا تجربه خواهند کرد. ا  انیمشتر  یو وفادار  تیاز رضا  یاحتمالاً س ح بالاتر  کنند، یم لوب و ارتباطات مؤثر ارائه م  یکاربر

اند  دانسته   یراهبرد  یابیخدمات و توسعه بازار  یسازی شخن  ،یتجربه مشتر  یارتقا  یبرا  یرا عامل  یاست که استفاده از هو  مننوع   وهمس

(Sahut & Laroche, 2025)که    دهد یو ارز  برند نشان م  نیارتباطات، پاسخ به کمپ  شنهاد، یپ   ی هایژگ یو  یهامؤلفه  یی شناسا  ن،ی. همچن

آنان از برند بانک وابسته    ی ذهن  ریو تنو  ی ابیارتباطات بازار  تیفیک  ، یمال   یشنهادها یو ارائه پ   یبه نحوه طراح  یادی تا حد ز  ی بانک  انیرفتار مشتر

هدفمندکردن   ،یمشتر  ی هاداده  لیتحل  یبرا  یرا ابزار  یبر هو  مننوع   یمبتن  یاب یهماهنگ است که بازار  ییهابا پژوهش  افتهی  نیاست. ا

 .(Alizadeh et al., 2023)اند  کرده  یکننده معرفرفتار منرف ینیبشیو پ  یاب یبازار منابع یسازنهیبه غات،یتبل

از برند، کاهش   تیحما ،یکانا ، استمرار همکار حیمنرف، ترج یتراکنش، الگوها   یمانند الگوها ییهامد ، مؤلفه یبخش خروج در

 ق ی نه فقط از طر  توانیرا م  ی بانک   انیکه رفتار مشتر دهدینشان م  رایدارد، ز  ی ادیز  تیاهم  افتهی   نیشد. ا  ییشناسا   شنهادیپ  ر یاستفاده و پذ

مانده حساب، تعداد    نیانگیماهانه، م  یها کرد. تعداد تراکنش  لیتحل  زیتعامل و تراکنش ن  یواقع   یهاداده  قیبلکه از طر  راکات،ها و ادنگر 

ها  کاهش تراکنش گران،یبانک به د یاحتما  ادامه استفاده، قند معرف  بانک،لیاستفاده از موبا   ی ساتنا، فراوان ای   ا ینسبت استفاده از پا  لات،یتسه

  ی با م العات  جهینت  نی. اسازندیرا فراهم م  لیقابل تحل  یهابه داده  یرفتار مشتر  لیهستند که امکان تبد  ییهاشاخص  د، ید خدمات جد یو خر

تحل که  است  مشتر  لیهمسو  مننوع   یمبتن  یرفتار  هو   ابزار  ی بر  الگوها  یبرا  یرا    ینیبشی پ   ان، یمشتر  ی بندبخش  ،یتجار  یاستخراج 

تأک  ییها دگاهی با د  ن،ی. همچن(Aneja, 2023)  دانندیم   گره یتوص  ی هاستمیس  یحو طرا  نده یآ  یرفتارها دارند هو     دیهماهنگ است که 

 ر ییتغ  تا یجید  یهاط یرا در مح  انیتجربه و واکنش مشتر  ،یرفتار مشارکت  تواند یم  ن،یتعامل آنلا  یهانه یزم  ی دهبازشکل  قیاز طر  یمننوع 

 .(Perez-Vega et al., 2021)دهد  

  یمبتن  قیعم  یریادگیو    بانیبردار پشت  نیماش  م، یدرخت تنم  ی عن یمورد استفاده،    تمینشان داد که هر سه الگور  ی بخش کم  جینتا

، ۰.۸۳۲۷  نییتع  بیبا ضر  میحا ، مد  درخت تنم  ن یداشتند. با ا  ی بانک  انیرفتار مشتر  ی نیبشیدر پ   یمناسب  یی ، تواناTransformerبر  

  ت یاز قابل یناش تواندیم میدرخت تنم ی عملکرد را نشان داد. برتر نیبهتر ۰.۰۵۳۲برابر با  RMSE یو خ ا ۰.۰۴۲۱برابر با  MAE یخ ا

و    یورود  یرهایمتغ  ان یروابط م  لیتحل  یبرا  ریقابل تفس  یو ارائه ساختار  م، یقواعد تنم  کیتفک  ، یبیترک  ی هاداده  ت یریدر مد  تمیالگور  نیا

  یعمل  یتیمز  تواندیم  میدارند، درخت تنم  ازیمد  ن  حیتوض  تیبه قابل  ین یبشیعلاوه بر دقت پ   رانیکه مد  ،یباشد. در مسائل بانک  یخروج

  ی کاوهمسو است که استفاده از داده  یبا م العات  افتهی  نی. ادهدیم   شیرا نسبتاً شفاف نما  رهایو نقش متغ  یریگم یتنم  ریمس  رایکند؛ ز  جادیا

 ن،ی. همچن(Amirhasankhani et al., 2021)اند  مؤثر دانسته  یامهیو ب  ی بانک  انیعملکرد مشتر  یابیارز  یرا برا  یاچندمرحله  ی هاو مد 

پژوهش  جهینت با  الگور  ییهاحاضر  ابزارها  ی عنب  ی هاو شبکه  یهو  مننوع   یهاتمیهماهنگ است که  برا  ییرا  رفتار    ین یبشیپ   یکارآمد 

 .(Ghorbani Ghader et al., 2024) اند کرده ی فمعر یراهبرد یهایر یگمیاز تنم یبانیو پشت انیمشتر
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ماش  عملکرد پشت  نیمناسب  م  زین  قیعم  یریادگیو    بانیبردار  م  دهد ینشان  روابط  از    ی بانک  انیمشتر  یرفتار  یهامؤلفه  انیکه 

ها در  داده  کیتفک  یی با توانا  بانیبردار پشت  نیکرد. ماش  یسازمختلف مد   یهاتمیها را با الگورآن  توانیبرخوردار است و م  ییبالا  یدگیچیپ 

 ق یعم  یریادگی  گر، ید  یدارند مناسب است. از سو  یرخ یغ   یریگمیتنم  یکه مرزها  یی رفتارها  ینیبشیپ  یبرا  ده،یچیپ   یهایژگ یو  یفضا

  یو تراکنش  یرفتار  ی هاداده  لیدر تحل  تواندیم  داریتوال  ی و الگوها  دهیچیپ  یهایوابستگ  لیدر تحل  یی توانا  لی به دل  Transformerبر    یمبتن

رفتار   ینیبشی و پ   یبانک  یریگم یرا در تنم  قیعم  یریادگی  یکردهایهمسو است که رو  ییهابا پژوهش  افتهی  نی. ااشدکاربرد داشته ب  انیمشتر

دانسته   انیمشتر همچن(Rana, 2024)اند  مؤثر  تحل  ن،ی.  به  مربوط  مشتر  لیم العات  واقع  یرفتار  زمان  م  یدر  ترک  دهندینشان   ب یکه 

 ,.Kumar et al)منجر شود    یسازمان  یریگم یو بهبود تنم  یرفتار  یالگوها  عیبه کشف سر  تواندیم  یمننوع محور و هو   داده  یهایفناور

 ر یقابل تفس  یهاتمیالگور  ،ی بانک  یهاطیمح   یکه در برخ  دهد ینشان م  میدرخت تنم  ینسب  یحا ، در پژوهش حاضر، برتر  نی. با ا(2025

 داشته باشند. یترعملکرد م لوب  تردهیچیپ  یهابا مد  سهیدر مقا یحت توانندیم

انجام شود که    یچندبعد  یدر چارچوب  دی در بانک با  یرفتار مشتر  لیکه تحل  دهدینشان م  یپژوهش حاضر از منظر نظر  یهاافتهی

کننده  رفتار منرف  لیتحل  دیجد  یبا روندها  ینگاه   نیرا شامل شود. چن  یو تراکنش  یرفتار  یرهایو هم متغ  یو تجرب  ی ادراک  یرهایهم متغ

فنا آن  در  است که  زبان طب  ن، یماش  یریادگیمانند    یی هایورهماهنگ  و خوشه  یهامد   ،یعیپرداز     ی الگوها  یی شناسا  یبرا  یبندمولد 

نشان    ها افتهی  زین  ی. از منظر کاربرد(Anna, 2024)   رند یگیمورد استفاده قرار م  ی ابیبازار  یراهبردها  یسازنهیتقاضا و به  ینیبشیپ   ،یرفتار

 ی ریگمیاز تنم  نانه،یبشی پ   یهامعتبر، و استفاده از مد   یهاشاخص   یطراح  ان،یپراکنده مشتر  یهاداده  عیبا تجم  توانندیها مکه بانک  دهدیم

بر هو    یمبتن  نانهیبشیپ   یهالیهمسو است که تحل  یبا م العات  جهینت  نی. اابند ی دست    نگرشیپ   یریگمیفاصله گرفته و به تنم  یواکنش

 Okeleke et)اند  دانسته  دیمف  رییدر حا  تغ  یکننده و پاسخ مؤثرتر به تقاضاهابازار، درک رفتار منرف  یدهاشناخت رون  یرا برا  یمننوع 

al., 2024) اند  هماهنگ است که نشان داده  ییهاافتهیبا    انیدر رفتار مشتر  تا یجیو تعامل د  یینقش ارتباطات هوشمند، پاسخگو  ن،ی. همچن

 . (Jiang et al., 2022) گذاردیاثر م یبر رفتار مشتر دیتعامل و قند خر ت،یرضا قیاز طر یمننوع بر هو   یمبتن  یباتارتباطات چت

  انیرفتار مشتر  ی نیبشیو پ   لیدر تحل   یراهبرد  یبه عنوان ابزار  تواندیم   ی پژوهش حاضر نشان داد که هو  مننوع   ج ینتا  ، ی طور کل  به

  وندیکه پ   دهدینشان م  گر،ید  یآن از سو  یتمیالگور  یسو و اعتبارسنج  کیمد  از    یهاابعاد و مؤلفه   یی. شناساردیمورد استفاده قرار گ  یبانک

همسو است که    یبا م العات   افتهی  ن یفراهم کند. ا  انیرفتار مشتر  ینیبشیفهم و پ  یجامع برا  یچارچوب  تواندیم   یو کم   یفیک  یهارو   انیم

 Bashkouh)اند  کرده  دیتأک  یبر هو  مننوع   یمبتن  یارتباط با مشتر  تی ریو مد   تا یجید  یابیبازار  یسازادهیپ   یهامد   یبر ضرورت طراح

& Mohammadkhani, 2023)ی استفاده از هو  مننوع   یانه یو زم  یرفتار  ،یهماهنگ است که الزامات راهبرد ییها با پژوهش  ن،یمچن. ه 

برا روابط عموم  یرا  بانک  یریگمیو تنم  ینوآور  ،یتوسعه  بنابرا(Hosseini et al., 2024)اند  ها مهم دانستهدر  پ   ن،ی.   نیا  یشنهادیمد  

 یاثربخش  شیافزا  تا ،یجیبهبود تجربه د  شده، یسازیشخن  یشنهادهایپ   ی طراح  ز ،یدر معرض ر  انیمشتر  ییشناسا  یبرا  تواندیپژوهش م

رفتار   لیکه تحل  دهد ینشان م  ج یها به کار گرفته شود. در مجموع، نتادر بانک  ی تیریمد  یریگمیتنم  تیفیک  یو ارتقا  یوفادار  تیتقو  ها، ن یکمپ

  ی در قالب مدل  یهو  مننوع   یهاتمیو الگور  یمعتبر رفتار  یهاشاخص  ، ی چندمنبع  یاهاثربخش خواهد بود که داده  ی زمان  یبانک  انیمشتر

 شوند. قیتلف ریمنسجم و قابل تفس

از    ی همراه بود. نخست آنکه بخش  ها تیمحدود   ی با برخ  ،ی بانک  ان یرفتار مشتر  لیتحل  یجامع برا  ی پژوهش حاضر با وجود ارائه مدل 

و    یپاسخ، برداشت ذهن یریاحتما  سوگ نیشد و بنابرا یدهندگان گردآورپاسخ دگاه یمورد استفاده در مد  بر اساس پرسشنامه و د  ی هاداده

. سوم کندیدر طو  زمان را محدود م  انیمشتر  یرفتار  راتییتغ  یپژوهش امکان بررس  یمق ع  تیوجود دارد. دوم آنکه ماه  یخودگزارش  یخ ا
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 طراحی مدل تحلیل رفتار مشتری در بانک با استفاده از هوش مصنوعی  

  تواندیم   یبانک انیمشتر  یواقع یهاو تنوع داده تیفیمختلف استفاده شد، اما ک یهاتمیو الگور یبیترک یهاپژوهش از داده نیآنکه اگرچه در ا

ها ممکن بانک  تا یجیو س ح بلوغ د  انینوع مشتر  ،یاداده  یهااستیس  ،ی فناور  ی هارساختیتفاوت در ز  ن،یاثر بگذارد. همچن   بر دقت مد

 مواجه سازد.  تیها را با محدودبه همه بانک جیکامل نتا یریپذمیاست تعم

مختلف    یزمان   یهادر بازه  یتراکنش  تریواقع   یهاو داده  یطول  یها مد  حاضر را با استفاده از داده  ندهیآ  یهاپژوهش  شودیم  شنهادیپ 

مانند جنگل   یشتریب  یهاتمیعملکرد الگور  سهیمقا   ن،یشود. همچن  یبررس  ریمتغ  طیمد  در شرا  ینیبشی و دقت پ   یداری آزمون کنند تا پا

  ینیبشیپ  یهارو   نیتراز مناسب  یترقی شناخت دق  تواندیم   یبیترک  یها و مد   ی بازگشت  ی عنب  یهاشبکه  نگ،یبوست  انیگراد  ،ی تنادف

  ،ینوصخ  میاز حر  ینگران  ،یمانند اعتماد به هو  مننوع   ییرهاینقش متغ  شودیم  شنهادیپ   ن،یفراهم کند. افزون بر ا  یبانک  انیرفتار مشتر

  یهابانک  انیم  ی قیشود. انجام م العات ت ب  یبررس  یبعد  یهادر مد   ی و تجربه استفاده از خدمات هوشمند بانک   انیمشتر  تا یجیسواد د

 حوزه کمک کند.  نیا  یو کاربرد ینظر یبه غنا تواندیم  زین تا یجیو د یخنوص ،یدولت

اساس   پ   یهاافتهیبر  سامانهبانک  شودیم  شنهادیپژوهش،  مشتر  تیریمد  کپارچهی  یهاها  داده  انیداده  تا  دهند  توسعه    ی هارا 

قابل    یها استفاده از مد   ن،یباشند. همچن  لیچارچوب واحد قابل تحل  کی در    ی و تجرب  ی ارتباط  ،یرفتار  ، یتراکنش  ،ی مال  ،یشناختت یجمع

الگور  میمانند درخت تنم  ریستف پ   ی ابیکمک کند تا علاوه بر دست  رانیبه مد  تواندیم  ترشرفتهیپ   یهاتمیدر کنار  من ق   ، ینیبشی به دقت 

ن  یریگمیتنم را  بانک  زیمد   با درک کنند.  نتا  د یها  برا  ج یاز  ر  انیزودهنگام مشتر  یی شناسا  یمد     یشنهادهایپ   یطراح  ز ، یدر معرض 

آموز  کارکنان   ن،یشده استفاده کنند. همچنادراک  تیامن  شیو افزا  تا یجی بهبود تجربه د  ،ی ابیبازار  یهان یکمپ  یسازنهیبه  شده، ی سازیشخن

 را فراهم سازد.   یی ها مد   نیموفق چن  یاجرا  نهیزم  تواند یم  یارتباط هوشمند با مشتر  تیریو مد  یداده، اخلا  هو  مننوع   لیتحل  نهیدر زم

 تقدیر و تشکر 

 گردد. از تمامی کسانی که در انجام این م العه همراهی نمودند تشکر و قدردانی می

 تعارض منافع 

 گونه تضاد منافعی وجود ندارد. در انجام م العه حاضر، هیچ

 مشارکت نویسندگان 

 در نگار  این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 

 موازین اخلاقی 

 در پژوهش حاضر تمامی موازین اخلاقی رعایت گردیده است. 

 ها دادهشفافیت  

 و مآخذ پژوهش حاضر در صورت درخواست از نویسنده مسئو  و ضمن رعایت اصو  کپی رایت ارسا  خواهد شد.  ها داده
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 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.

References 

Abrardi, L., Cambini, C., & Rondi, L. (2022). Artificial Intelligence, Firms and Consumer Behavior: A Survey. Journal of 

Economic Surveys, 36(4), 969-991. https://doi.org/10.1111/joes.12455  

Alizadeh, H., Nazarpour Kashani, H., Jalali Filshour, M., & Pourjabbari Khameneh, A. H. (2023). Evaluation of Consumer 

Behavior Prediction Based on Artificial-Intelligence-Based Marketing.  

Amirhasankhani, H., Tolouei Ashlaghi, A., Radfar, R., & PourEbrahimi, A. (2021). Presenting a Two-Stage Data-Mining-

Based Model for Evaluating the Performance of Joint Bank and Insurance Customers.  

Aneja, A. (2023). Artificial Intelligence-Based Customer Behavioral Analysis: Techniques, Applications, and Business 

Insights.  

Anna, K. (2024). Artificial Intelligence in Consumer Behavior Analysis: Trends and Prospects.  

Ashrafuzzaman, M., Parveen, R., Sumiya, M. A., & Rahman, A. (2025). AI-Powered Personalization in Digital Banking: A 

Review of Customer Behavior Analytics and Engagement. American Journal of Interdisciplinary Studies, 6(1), 40-71. 

https://doi.org/10.63125/z9s39s47  

Azad, N., Soleimani, M. H., & Sedighi, S. (2022). The Effect of Trust and Perceived Value on Customer Intention as well as 

Customer Reasons and Experience in Artificial Intelligence.  

Bashkouh, A., & Mohammadkhani. (2023). Designing a Model for Implementing Business-to-Business Digital Marketing with 

Emphasis on Artificial-Intelligence-Based Customer Relationship Management. Modern Marketing Research, 13(3), 133-

158.  

Ghorbani Ghader, A., Hashemi Nasab, M., & Hedayati, M. S. (2024). Designing a Model for Predicting Customer Behavior 

Using Artificial Intelligence Algorithms and Neural Networks. Intelligent Strategic Management, 3(2), 39-56.  

Hosseini, S. M., Sadeghi Lavasani-Nia, N., & Niroumand, L. (2024). Public Relations and Artificial Intelligence: Requirements 

and Effects of Artificial Intelligence on Public Relations of Bank Saderat Iran. Society, Culture, Media, 13(53), 299-335.  

Jiang, H., Cheng, Y., Yang, J., & Gao, S. (2022). AI-Powered Chatbot Communication with Customers: Dialogic Interactions, 

Satisfaction, Engagement, and Customer Behavior. Computers in human Behavior, 134, 107329. 

https://doi.org/10.1016/j.chb.2022.107329  

Kumar, M. S., Srivastava, V., Behera, B. B., Savariapitchai, M., Sahu, S., Mahajan, R., & George, A. S. (2025). IoE and AI in 

Real-Time Customer Behavior Analysis. In Role of Internet of Everything (IOE), VLSI Architecture, and AI in Real-Time 

Systems (pp. 241-256). https://doi.org/10.4018/979-8-3693-7367-5.ch017  

Mahmoudi, M. H. (2020). Examining the Effect of Customer Relationship Management on Customer Behavior. Management 

and Accounting in the Third Millennium, 1(1), 18-27.  

Mirshafiei, A. a.-S., Taleghani, M., & Saberi Haghayegh, R. A. (2024). Identifying and Analyzing Key Factors Affecting 

Behavioral Patterns of Customers in the Banking System. Technology in Entrepreneurship and Strategic Management, 

3(5), 70-86.  

Okeleke, P. A., Ajiga, D., Folorunsho, S. O., & Ezeigweneme, C. (2024). Predictive Analytics for Market Trends Using AI: A 

Study in Consumer Behavior. International Journal of Engineering Research Updates, 7(1), 36-49. 

https://doi.org/10.53430/ijeru.2024.7.1.0032  

Perez-Vega, R., Kaartemo, V., Lages, C. R., Razavi, N. B., & Mannisto, J. (2021). Reshaping the Contexts of Online Customer 

Engagement Behavior via Artificial Intelligence: A Conceptual Framework. Journal of Business Research, 129, 902-910. 

https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.11.002  

Pouya, B., Hadi, Hosseinzadeh, & Fakharian. (2021). Analysis of Corporate Customers' Attitudes and Behavior in the Banking 

Industry. Business Management Explorations, 14(27), 47-70.  

Rahman, M., Ming, T. H., Baigh, T. A., & Sarker, M. (2023). Adoption of Artificial Intelligence in Banking Services: An 

Empirical Analysis. International Journal of Emerging Markets, 18(10), 4270-4300. https://doi.org/10.1108/IJOEM-06-

2020-0724  

Rajasekaran, R. T., & Selvam, M. (2025). AI-Powered Behaviour Analysis in Financial Services.  

Rana, M. N. U. (2024). Revolutionizing Banking Decision-Making: A Deep Learning Approach to Predicting Customer 

Behavior. Journal of Business and Management Studies, 6(3), 21. https://doi.org/10.32996/jbms.2024.6.3.3  

Sahut, J. M., & Laroche, M. (2025). Using Artificial Intelligence (AI) to Enhance Customer Experience and to Develop 

Strategic Marketing: An Integrative Synthesis. Computers in human Behavior, 170, 108684. 

https://doi.org/10.1016/j.chb.2025.108684  
 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/3041-8585
https://doi.org/10.1111/joes.12455
https://doi.org/10.63125/z9s39s47
https://doi.org/10.1016/j.chb.2022.107329
https://doi.org/10.4018/979-8-3693-7367-5.ch017
https://doi.org/10.53430/ijeru.2024.7.1.0032
https://doi.org/10.1016/j.jbusres.2020.11.002
https://doi.org/10.1108/IJOEM-06-2020-0724
https://doi.org/10.1108/IJOEM-06-2020-0724
https://doi.org/10.32996/jbms.2024.6.3.3
https://doi.org/10.1016/j.chb.2025.108684

