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 چکیده

موضوع پژوهش حاضر روابط عمومی و هوش مصنوعی: الزامات و تأثیرات هوش مصنوعی بر روابط 
عه آماری آن شامل عمومی بانک صادرات ایران بود. پژوهش حاضر از نوع پیمایشی تحلیلی است که جام

خبرگان و کارشناسان دانشگاهی است که در زمینه موضوع پژوهش دارای تخصص تشخیص داده شدند 
عنوان نمونه در  نفر به 232ها با استفاده از فرمول کوکران، تعداد  نفر بودند. از میان آن 0۹1که شامل 

( 4تا  3در قالب طیف لیکرت )نمرات  ای بود کهنظر گرفته شد. ابزار گردآوری اطلاعات شامل پرسشنامه
( طراحی شده بود. 3041تر به روش دلفی در مطالعه حسینی ) گذاری شده بود. این پرسشنامه پیش نمره

ها از روش تحلیل عاملی اکتشافی، تأییدی و مدل یابی معادلات ساختاری استفاده شد. در تحلیل داده
ای به  بندی الزامات، عنصر راهبردی، رفتاری و زمینه تآمده نشان دادند در بحث اولوی دست نتایج به

سازی هوش مصنوعی در توسعه روابط  توانند الزامات پیاده، می4.۷0و  4.80، 4.۷8ترتیب با ضریب 
ها ( رفتاری هستند. یافته1ای و  ( زمینه2( راهبردی، 3عمومی را تبیین نموده و اولویت عناصر به ترتیب 

پذیری و نوآوری به ترتیب با ضریب  گیری، رقابت بندی اثرات، عنصر تصمیم لویتنشان دادند در بحث او
سازی هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومی را تبیین کنند.  توانند اثرات پیاده، می4.4۹و  4.92، 4.40

. گیری هستند ( تصمیم1( نوآوری و 2پذیری،  ( رقابت3توان بیان داشت اولویت عناصر به ترتیب لذا می
گذاری هوش مصنوعی بر توسعه روابط عمومی با ضریب مسیر  نتایج تحلیل مسیر نشان دادند که سرمایه

 تأثیرگذار است. 0.02و مقدار آماره تی برابر  4.12
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 بیان مسأله

آفرین هوش مصنوعی از زمان ظهور آن عمیق بوده است و نحوه عملکرد و ارائه  ولتأثیر تح

ها و خدمات بانکی، این  خدمات به مشتریان را تغییر داده است. معرفی هوش مصنوعی در برنامه

های مبتنی بر هوش  تر کرده است. سیستم بخش را مشتری محورتر و از نظر فناوری مرتبط

گیری بر اساس اطلاعات غیرقابل درک برای انسان  وری و تصمیمش بهرهمصنوعی اکنون با افزای

توانند های هوشمند میها را کاهش دهند. همچنین، الگوریتم کنند تا هزینهها کمک میبه بانک

اطلاعات جعلی را در عرض چند ثانیه شناسایی کنند. هوش مصنوعی برای بانکداری وظایف را 

-دهد، تقلب را شناسایی میها افزایش میباتیان را از طریق چتکند، خدمات مشترخودکار می

وری را افزایش کند. این امر بهرهبینی میکند و روند بازار را پیشگذاری را بهینه میکند، سرمایه

با  (.Carpenter, 2020) دهدتر را ارائه میدهد و خدمات شخصیها را کاهش میدهد، هزینهمی

گیری  ها و تأثیر آن بر تصمیم ازحد به الگوریتم ایی درباره وابستگی بیشه این حال، نگرانی

های  هایی مانند پزشکی یا دیگر حوزه انسانی وجود دارد. پژوهشگران تأکید دارند که در حوزه

گیری انسانی است، هوش مصنوعی صرفاً باید به عنوان ابزاری  اجرایی که نیاز به تصمیم

های نوین تمام  (. اما امروزه فناوریTomraee et al., 2024ه شود )کننده به خدمت گرفت تکمیل

گیری از تبعات آن امکان  زندگی و محیط کار ما را تحت شعاع قرار داده و بشر امروز بدون بهره

عملی برای ادامه حیات خود ندارد. شتاب انتشار اطلاعات ناشی از عصر دیجیتال و الکترونیک 

(. در این Rahi & et al, 2021ز آن به انفجار اطلاعات تعبیر کرد )توان ا به حدی است که می

ها در جامعه عمل  دهنده نهادها و سازمان عنوان حلقه واسط و اتصال بین روابط عمومی که به

ها را  سازی و پاسخگو بودن سازمان کند نخستین و مؤثرترین نهادی است که وظیفه شفافمی

عصر اطلاعات موظف به همگونی و همسانی با فرآیند اطلاعات بر عهده دارد. روابط عمومی در 

های اطلاعاتی و در جهت نو شدن است که با ایجاد و گسترش زیربنای ارتباطی ایجاد شبکه

شود که نظام نوینی پدید آید )رجبی، سلیمی  جذب نیروهای متخصص این امکان فراهم می

 (.3043سجیرانی و خاک پور، 

 20شوند کهه بهه معنی نامیده می 20۹های ها سازمانعمومی در دنیا معاصر روابط

ساعت کار در هر هفت روز هفته است که البته به معنی الزام به حضور فیزیکی در محل کار 
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های صورت دیجیتال است و تبدیل روابط عمومی نیست، بلکه ارائه خدمات روابط عمومی به

 (.2424و همکاران،  3ت است )صفریهای دیجیتال یک ضرور سنتی به روابط عمومی

ها برای ایجاد تصویر و شهرت مثبت، بهبود روابط با  های روابط عمومی برای بانک استراتژی

ها، حیاتی هستند. روابط عمومی  های اجتماعی و مدیریت مؤثر بحران مشتریان، انجام مسئولیت

است. ایجاد تصاویر قدرتمند و های ارتباطات بازاریابی  در بخش بانکی جنبه مهمی از استراتژی

ها ضروری  گیرندگان برای بانک ها و وام احساس اعتبار، اطمینان و اطمینان برای جذب سپرده

است. روابط عمومی در بخش بانکی به ایجاد و حفظ تصویر و شهرت مثبت از بانک، بهبود 

کند. روابط  ها کمک می ههای اجتماعی و ارائه بیانیه به رسان روابط با مشتریان، انجام مسئولیت

سازی و فرآیند ارتباطات  ویژه در شرایط بحرانی اهمیت دارد زیرا آماده عمومی در بخش بانکی به

ای جنبه خاصی از  شود. روابط رسانه بحران توسط روابط عمومی با توافق مدیریت بانک انجام می

ها با  ارد. ارتباط خوب بانکها تمرکز د روابط عمومی است که بر ایجاد و حفظ روابط با رسانه

رسانی و معرفی شرکت به مردم بسیار مهم است تا مردم بیشتر با وجود  ها برای اطلاع رسانه

ها، برقراری روابط  ای شامل ارائه بیانیه به رسانه های روابط رسانه بانک آشنا و آگاه شوند. فعالیت

ای  لکردها با نظریه روابط رسانهگیری همبستگی بین عم ها و مقایسه و نتیجه خوب با رسانه

 (.Gaither & et al, 2014است )

روابط عمومی دیجیتال )هوشمند( عبارت است از استفاده از فناوری الکترونیکی، خصوصاً 

های اینترنتی برای افزایش دسترسی و ارائه خدمات و اطلاعات کاربردهای مبتنی بر وب سایت

دها و دریافت اطلاعات از طریق آن، بنابراین وظیفه روابط ها و نها ارتباطی به کاربران سازمان

ترین زمان، ارتباط دوطرفه با عمومی هوشمند و دیجیتال، کسب نظرات مخاطبان در کوتاه

ها در کمترین زمان ممکن است چرا که تعامل با مخاطب  مخاطب و دریافت نظرات و انتقادات آن

توان نظرات مخاطبان را جویا شد جود بلافاصله میهای موشود و در بسیاری از سایت بیشتر می

نامه و ضوابطی که  توان قوانین و مقررات آیین ای می(. در چنین شبکه3043)مانی فرد و برزگر، 

توانند برای کند را در معرض افکار عمومی قرارداد و شهروندان میها عمل می سازمان بر اساس آن

ن مربوطه اطلاعات خود را به بهترین شکل دریافت کنند. انجام امور خود در ارتباط با سازما

سازی و امکان دسترسی همگان  تنها زمینه شفاف ترتیب روابط عمومی در جامعه اطلاعاتی نه این به

ها و در نتیجه نظارت عمومی  کند، بلکه امکان نقد و ارزیابی برنامهبه اطلاعات مربوطه را مهیا می

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1
 Safari 
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سازد این روش زمینه  گیری فراهم می ندهای جاری و کمک به تصمیمقصد بهسازی فرآی را نیز به

ها و ها و مؤسسات با سازمانای ساده، روان و مؤثر بین سازمان ای برای کمک به ایجاد رابطه بالقوه

مؤسسات دیگر و نهادهای اجتماعی و مدنی در راستای ارائه خدمات اطلاعات و خدمات 

 (. Serener, 2019های کاربر فراهم خواهد کرد )کلیه گروهقیمت، فوری و فراگیر به  ارزان

ای اهمیت روابط عمومی دیجیتال  طور فزاینده در عصر دیجیتال امروزی، بخش بانکداری به

را برای مدیریت مؤثر تصویر عمومی خود، تعامل با مشتریان و ایجاد اعتماد در یک صنعت 

ها این  های دیجیتال، بانک ها و فناوری تفرمدهد. با ظهور پل توسعه تشخیص می همیشه درحال

های روابط عمومی دیجیتال برای افزایش شهرت برند خود  فرصت را دارند که از استراتژی

استفاده کنند، ارزش پیشنهادی خود را به اشتراک بگذارند و با مخاطبان هدف خود به روشی 

عنوان نهادهایی که با موضوع  نکی نیز بههای باتر و تأثیرگذارتر ارتباط برقرار کنند. نظام شخصی

محور و فناوری اطلاعات، ارتباط مستقیم دارند،  توسعه در ابعاد جهانی، اقتصاد خدماتی دانش

ناخواه برای تطبیق خود با شرایط بازار و عقب نماندن از رقابت بسیار سخت در ارائه   خواه

دی کردن فناوری اطلاعات در ای جز گرویدن به جنبش کاربرخدمات به مشتریان، چاره

جانبه برای نظام بانکی رسیدن به مفهوم  خدمات بانکداری ندارند. حاصل این تلاش همه

جدیدی برای عصر اطلاعات است به نام بانکداری الکترونیک که خود به مفهوم جدیدی از 

در ای که  روابط عمومی در بانکداری یعنی روابط عمومی هوشمند منجر شده است؛ پدیده

انکار است )چیوائی و جاودانی گندمانی،  تنها یک ضرورت که یک الزام غیرقابل شرایط کنونی نه

های بخش خصوصی و دولتی عمدتاً  (، بانک243۷و همکاران ) 3(. طبق گفته بانو31۷۷

اند: اول، افزایش راحتی  بانکداری الکترونیکی را برای دستیابی به دو هدف طراحی کرده

یق برآورده کردن نیازهای مشتریان مانند مشاهده جزئیات حساب آنلاین، مشتریان از طر

پرداخت آنلاین قبوض، اطلاعات صورتحساب بانکی، انتقال پول، ترخیص الکترونیکی مانند 

( نیز، 243۹) 2های عملیاتی. به گفته آگو پرداخت وام و درخواست حساب. دوم، کاهش هزینه

گذاری مشترک،  های سرمایه سازد تا برای صندوق قادر میبانکداری الکترونیکی مشتریان را 

سهام تجارت و وام درخواست دهند. بانکداری الکترونیکی راحتی را به مشتریان بانک ارائه 

های بانکی خود را از هر نقطه از جهان و در  دهد تا فعالیت دهد زیرا به کاربران خود اجازه می می

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1
 Banu 

2
 Agwu 
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( و 2424(. علاوه بر این السرطاوی )2430و همکاران،  3سیهرزمانی از روز انجام دهند )ابو ع

ها برای تولید خدمات  کنند که در حال حاضر بانک ( استدلال می2434و همکاران ) 2مشتاق

شدت به عملکرد فناوری اطلاعات و  بانکی، به پذیری بین کارآمد و مؤثر و همچنین بقای رقابت

های مختلف کمک  که فناوری اطلاعات به بخش های آن وابسته هستند. از آنجایی زیرساخت

های بانک  های نوین ارتباطی را با وظایف اصلی بانک و سایر بخشها باید فناوری کند، بانک می

ها، ریسک است. از آنجایی که این تهدید هم برای هماهنگ کنند. یکی دیگر از تهدیدات بانک

های مرتبط  میت فناوری شناسایی ریسکها مهم است، نقش حاکفناوری نوین و هم برای بانک

ها و مدیریت عملکرد فناوری ازجمله استفاده از هوش مصنوعی است.  با فناوری، کاهش آن

های نوین کمک ها در اداره فناوری ها قرار دارد تا به آن های متعددی در اختیار بانک چارچوب

که فناوری اطلاعات را در  هایی تواند برای حمایت و راهنمایی تکنسین کند که همچنین می

(، سناد 243۹و همکاران ) 1کنند، معرفی شود. ال حیلا های مربوطه خود اداره و کنترل می بانک

( گزارش کردند که حاکمیت 2424( و السرطاوی )2434(، السرطاوی )2439و السرطاوی )

ها در انجام بانک تواند بهها و اینترنت میهای نوین ارتباطی ازجمله رسانهفناوری و فناوری

کارگیری  دهی، کنترل، پشتیبانی و کسب و به ریزی، سازمانوظایف مدیریتی مانند برنامه

 بانکداری الکترونیکی کمک کند.

های که موفقیت هر سازمان، با میزان توجه آن سازمان به مشتری و خواسته با توجه به این

تواند بسترساز کسب تری درک و اجرا شود، میدرستی نیازهای مش او رابطه دارد؛ بنابراین اگر به

ترین بحث روابط عمومی هوشمند و جذب  ها شود. همچنین مهمموفقیت و اثربخشی در بانک

مشتری و ایجاد انگیزش برای استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک با تشخیص و شناسایی 

های بانکی نیز در جهت  تنیازها، آگاهی دادن به مشتریان است. بدیهی است تمامی فعالی

ها و نیازهای مشتری است. لذا روابط عمومی هوشمند، در ایجاد انگیزه و ارضای خواسته

استفاده مشتریان از سیستم بانکی و چگونه ارتباط برقرار کردن مشتریان با بانک و خدمات 

نقش مهمی را ایفا رسانی و تعامل مثبت و پایدار با مشتریان  بانکداری الکترونیک از طریق اطلاع

( و در ایران کمتر به این موضوع توجه 31۷9محمدی، دادگران و محمد اسلامی،  کند )شاهمی

شده است، لذا مسأله مهمی است که باید مورد توجه قرار گیرد؛ بنابراین روابط عمومی بانک 
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نه پرسش و پاسخ، رسانی گویا، ساما یک از ابزار موجود مثل سامانه اطلاع صادرات باید بداند کدام

های تبلیغاتی، سامانه سامانه صندوق صوتی، استفاده از خدمات اینترنتی و بروشورها و کاتالوگ

رسانی مشتریان، استفاده از  پیام کوتاه برای انعکاس انتقادات، پیشنهادات، آگاهی دادن و اطلاع

انک، پاسخگویی تلفنی به های ب ها و دستورالعملنامه و ماهنامه(، اطلاعیه نشریات بانک )هفته

نیاز مشتریان نمونه، اهدای هدایای ارزشمند بانک به مشتریان، دعوت از مشتریان نمونه در 

دهی به افکار  تواند برای ایجاد تعامل مطلوب و بهینه و تغییر نگرش و جهتها و... میجشن

های  ی تعامل با فناوریدهند که توانای های اخیر نشان می مشتریان مؤثر واقع شود. البته یافته

نوین، یکی از عوامل کلیدی در پذیرش و استفاده موفق از این ابزارها در میان کاربران است. 

ای به اقشاری مانند سالمندان، که با فناوری آشنایی  مطالعات مربوط به آموزش سواد رسانه

شگرفی بر افزایش های دیجیتال تأثیر  دهد که افزایش دانش و مهارت کمتری دارند، نشان می

شود اقشار  ای و دیجیتالی باعث می ها دارد. در واقع، سواد رسانه تعامل مؤثر آنان با این فناوری

های پیچیده بهره ببرند و در برابر پذیرش ابزارهای جدید  مختلف با اطمینان بیشتری از فناوری

 (. Sakhaei et al., 2024مقاومت نکنند )

لیل حجم بالای ارتباطات با قشر زیادی از مخاطبانی که روزانه به ها به دروابط عمومی بانک

کنند، مجبورند برای رفع بسیاری از نیازهای خود در ها مراجعه و درخواست اطلاعات میآن

های نو و جدید بهره بگیرند تا آگاهی دادن و دهی مطلوب به مشتریان از روش رابطه با سرویس

گویی به مشتریان با سرعت و دقت کافی انجام گیرد. تغییر نگرش در مخاطبان و پاسخ

انکار است.  تنها یک ضرورت که یک الزام غیرقابل ای که در شرایط کنونی نهترتیب، پدیده این به

ترین عنصر است که روابط عمومی هوشمند را به روابط رسانی اصلی همچنین سرعت در اطلاع

ه برای مشتریان در جهت استفاده از خدمات عمومی سنتی تحمیل کرده است تا ایجاد انگیز

رو با توجه به مطالب  های نوین ازجمله هوش مصنوعی باشد. از این نوین بانکی بر پایه فناّوری

توانند روابط های نوین و ازجمله هوش مصنوعی می که آیا فناّوری مطرح شده و با توجه به این

پژوهش حاضر بر آن است که الزامات و  ها را تحت تأثیر قرار دهند،عمومی هوشمند بانک

تأثیرات هوش مصنوعی بر روابط عمومی )مورد بانک صادرات( را مورد بررسی قرار دهد و سؤال 

بندی الزامات و تأثیرات  اصلی که محقق به دنبال پاسخگویی به آن است این است که اولویت

گذاری در هوش سرمایه که هوش مصنوعی بر روابط عمومی بانک صادرات چگونه است و این

مصنوعی چه اثیری بر توسعه روابط عمومی دارد؟ و همچنین با انجام این پژوهش برآنیم که 
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گذاری در توسعه هوش مصنوعی در روابط عمومی بانک صادرات را بررسی کنیم.  نقش سرمایه

ثیرات طورکلی روابط عمومی و هوش مصنوعی: الزامات و تأ رو موضوع پژوهش حاضر به از این

 هوش مصنوعی بر روابط عمومی بانک صادرات ایران است.

 اهداف تحقیق

 بندی الزامات و تأثیرات هوش مصنوعی بر روابط عمومی اولویت 

 گذاری در هوش مصنوعی بر توسعه روابط عمومی بررسی تأثیر سرمایه 

 سؤالات تحقیق

 ه است؟بندی الزامات و تأثیرات هوش مصنوعی بر روابط عمومی چگون اولویت 

 گذاری در هوش مصنوعی چه تأثیری بر توسعه روابط عمومی دارد؟ سرمایه 

 های پژوهش  فرضیه

 گیرد: ای به شکل زیر مورد آزمون قرار می در مطالعه حاضر، فرضیه

 گذاری در هوش مصنوعی بر توسعه روابط عمومی تأثیرگذار است. سرمایه 

 روابط عمومی دیجیتال

ها، ابزارها و  شده استراتژیک استفاده از روش ریزی عالیت برنامهروابط عمومی دیجیتال به ف

های مبتنی بر اینترنت برای دستیابی به حضور و دیده شدن آنلاین بیشتر اشاره دارد.  کانال

روابط عمومی دیجیتال یک تاکتیک تبلیغاتی است که توسط متخصصان بازاریابی و متخصصان 

های سنتی روابط  درستی انجام شود، از تاکتیک که به میشود. هنگا روابط عمومی استفاده می

اغلب برای افزایش آگاهی از یک نام تجاری،  -کند  عمومی در فضای دیجیتال استفاده می

وکار. درست مانند هر شکل دیگری از بازاریابی، روابط عمومی دیجیتال باید  شرکت یا کسب

ردی برند یا تجارت داشته باشد. این استراتژی خاص خود را بر اساس الزامات و اهداف ف

کند تا  ها را ترکیب می ها یا داده ها، مانند تبلیغ محتوا، داستان استراتژی تعدادی از تکنیک

نتایجی را ارائه دهد که به نفع استراتژی بازاریابی کلی باشد. برای درک واقعی زیر و بم روابط 

روابط عمومی سنتی بیندازیم. دستیابی و عمومی دیجیتال، لازم است نگاهی به تفاوت آن با 

 (.James, 2007حفظ تصویر برند مثبت چیزی است که هر دو هنوز مشترک هستند )
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 هوش مصنوعی در روابط عمومی

ای برای خودکارسازی وظایفی است  های رایانه ها و سیستم هوش مصنوعی اساساً توسعه برنامه

ها، هوش مصنوعی قدرتی ای از دادهالعادهجم فوقکه بر عهده افراد است. با در دسترس بودن ح

تدریج در حال تغییر هر صنعت، ازجمله صنعت  کند بهاست که به مشاغل مختلف کمک می

کنند که اتوماسیون وظایفی که توسط هوش مصنوعی  روابط عمومی است. محققین بیان می

تر دارد که  نه اجتماعی گستردهشود، مزایای زیادی در رابطه با فناوری، اقتصاد و زمی داده می

 (.Roetzer, 2018نیاز به توجه انتقادی بیشتری دارد. )

های روابط عمومی وجود دارد که تحت تأثیر هوش مصنوعی قرار  سه دسته از مهارت

هایی از  ها یا بخش ( مهارت2هایی با فناوری صفر یا هوش مصنوعی؛ ) ( مهارت3گیرند: ) می

( مهارت1کمی از ابزارهای فناوری یا هوش مصنوعی داشته باشد و )ها که ممکن است سهم  آن

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

مهارت( واقعاً  42ها )از از کل مهارت ٪32 -ها  دهد که تنها بخشی از مهارتمصنوعی نشان می

که این میزان در عرض پنج سال به  بینی این نون با پیشکنند، اک از هوش مصنوعی استفاده می

 (.Valin, 2018خواهد رسید. ) 18٪

ای در روابط عمومی برای  طور فزاینده بر این اساس ابزارهای مبتنی بر هوش مصنوعی به

های ارتباطی مورد  ها و بهبود استراتژی وتحلیل داده خودکارسازی وظایف مختلف، بهبود تجزیه

( با خودکار کردن وظایف مختلف، بهبود AIگیرند. هوش مصنوعی ) ار میاستفاده قر

( ایفا PRهای ارتباطی نقش مهمی در روابط عمومی )ها و بهبود استراتژیوتحلیل داده تجزیه

های کلیدی که هوش مصنوعی در روابط عمومی تأثیر بسزایی دارد،  کند. یکی از حوزهمی

های  های رسانه توجه به تعداد زیادی از مقالات خبری، پستها است. با  نظارت و تحلیل رسانه

های تجاری و شناسایی  شود، پیگیری نام اجتماعی و محتوای آنلاین که هر روز تولید می

برانگیز  تواند چالش های احتمالی برای متخصصان روابط عمومی می روندهای نوظهور یا بحران

انند این محتوا را در زمان واقعی نظارت و تو باشد. ابزارهای مبتنی بر هوش مصنوعی می

های ارزشمندی در مورد ادراک عمومی و  های روابط عمومی بینش وتحلیل کنند و به تیم تجزیه

تحلیل احساسات ارائه دهند. چند زمینه کلیدی که در آن هوش مصنوعی در روابط عمومی 

وتحلیل  گیری و تجزیه ها، گزارشوتحلیل رسانه شود شامل نظارت و تجزیهتواند استفاده میمی

ها و دستیاران مجازی، ایجاد محتوای شخصی شده، مدیریت بحران و گوش  خودکار، چت بات
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(. البته تحقیقات نشان داده Bourne, 2019وتحلیل احساسات است ) دادن اجتماعی و تجزیه

خدمات و سازی  ها، شخصی است که با وجود پتانسیل بالای هوش مصنوعی در تحلیل داده

ها و همچنین حریم  هایی درباره شفافیت الگوریتم سازی فرآیندها، همچنان نگرانی بهینه

خصوصی وجود دارد. از این رو، پذیرش گسترده هوش مصنوعی در روابط عمومی نیز مستلزم 

هایی است که  سازی بسترهای لازم برای افزایش شفافیت، کنترل انسانی و توسعه سیستم فراهم

 (.Tomraee et al., 2022دقت و کارایی را افزایش دهند، بلکه اعتمادساز هم باشند ) تنها نه

 پیشینه پژوهش

های  تواند قابلیت( نشان داد که فناوری اطلاعات در این شرایط می3043مانی فرد و برزگر )

دائی، ها همراه باشد. اه زمان با کاهش هزینه طور هم که به ها را افزایش دهد، درحالیسازمان

الملل، به دهد که با تغییر عرصه سیاست بین ای نشان می( در مطالعه3044آجیلی و آدمی )

ها نوین همچون هوش مصنوعی و اینترنت اشیاء نحوه برداشت از قدرت و  دلیل توسعه فناّوری

 که منجر به انتشار و جابجایی نحوی تر شده است بههای اعمال آن نیز متحول و پیچیدهمکانیسم

( به این نتیجه 31۷۷شود. ابوالفتحی و بابازاده سنگر ) الملل می قدرت در سطح روابط بین

های  رسانی از طریق رسانه رسیدند که به ترتیب متغیرهای آموزش رایگان در محلات، اطلاع

سازی دارای اولویت  بصری، ساخت اپلیکیشن ساده، ارسال پیامک به شهروندان، فرهنگ

های  ( دریافتند که فناّوری31۷۷باشند. غفوری، جعفری و گرانمایه پور ) می تأثیرگذاری بیشتری

بر الگوهای توسعه تأثیرگذار است که ماهواره « های اجتماعیاینترنت، ماهواره، شبکه»نوین 

های  بیشترین و اینترنت کمترین تأثیر را بر ابعاد توسعه ملی داشته است و استفاده از فناّوری

که بین استفاده  سیاسی و اقتصادی توسعه ملی رابطه مستقیم وجود دارد؛ درحالینوین با ابعاد 

ها با توسعه اجتماعی و فرهنگی رابطه معناداری مشاهده نشد. همچنین  از این فناّوری

( به این نتیجه رسید که شناخت پدیده روابط 31۷9محمدی، دادگران و محمد اسلامی ) شاه

نگیزه و استفاده از سیستم بانکداری الکترونیک و چگونه ارتباط عمومی الکترونیک، در ایجاد ا

برقرار کردن با مشتریان بانک از طریق این سرویس، دارای اهمیت و ضرورت خاصی است. 

( نشان داد که ناامنی، منبع تغذیه ضعیف، پیچیدگی استفاده، خطر 2421و همکاران ) 3نواریز

نسبی درک شده عمدتاً عوامل بازدارنده مهمی  درک شده، شبکه اینترنت ضعیف و عدم مزیت
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هستند که مقاومت آگاهانه غیرکاربران در برابر پذیرش بانکداری اینترنتی در نیجریه را تحت 

توجهی بر مقاومت غیرکاربران  تأثیر قابل« سن»تأثیر قرار داد. با این حال، تنها عامل جمعیتی 

و همکاران  3دارد. یانگ« پیچیدگی استفاده»ه آگاه در برابر بانکداری اینترنتی با توجه ب

بخشد؟ شواهد در  ای آیا بانکداری الکترونیک واقعاً عملکرد بانک را بهبود می ( در مطالعه2421)

تواند عملکرد  چین را مورد بررسی قرار دادند. این مطالعه نشان داد که بانکداری الکترونیکی می

بازده حقوق صاحبان سهام و حاشیه عملیاتی بهبود بخشد. ها،  بانک چین را از نظر بازده دارایی

در مقابل، بانکداری الکترونیکی با توجه به حاشیه سود خالص و نسبت کارایی، تأثیر اندکی بر 

( در پژوهشی به این نتیجه رسید که تحول روابط 2421عملکرد بانک چینی دارد. ماردیکا )

را تغییر داده است. استفاده از فناوری هوش های روابط عمومی  عمومی در اندونزی، شیوه

های روابط عمومی تأثیر مثبتی داشته است. اگرچه فناوری هوش مصنوعی  مصنوعی در فعالیت

تواند جایگزین تواند مشاغل مختلف را متحول کند، هوش مصنوعی نمیپیچیده است و می

تفاده از ابزارهای هوش مصنوعی شود و اس ویژه در کارهای روابط عمومی  ها، بهنقش اصلی انسان

ها، کارایی و اثربخشی را افزایش داده است. همچنین فارس و همکاران مانند نظارت بر رسانه

( در پژوهشی به این نتیجه رسید که چگونه ادبیات هوش مصنوعی و بانکداری به سه 2422)

ها ممکن است  فتهیابد: استراتژی، فرآیند و مشتری. این یا حوزه کلیدی تحقیق گسترش می

های استراتژیک در مورد  گیرندگان در بخش بانکی برای تدوین تصمیم برای بازاریابان و تصمیم

های هوش مصنوعی در بخش بانکداری مفید باشد.  سازی ارزش فناوری استفاده و بهینه

ای به این نتیجه رسید که مشتریانی که از ( در مطالعه2422همچنین حسینی و همکاران )

کنند، ارزش بیشتری دارند. رویکرد دوبعدی  دمات بانکی الکترونیکی و سنتی استفاده میخ

کند و از این طریق دانش و درک  پیشنهاد شده و دیدگاهی دوطرفه از مشتری ارائه می

کند. با  دهد و به مجموعه ادبیات در این زمینه کمک می تری از رفتار مشتری ارائه می جامع

بندی کنند  توانند مشتریان خود را بهتر طبقه های مختلف می شنهادی، بانکاستفاده از مدل پی

( نیز به 2423و همکاران ) 2و محصول/خدمت مناسب را به فرد مناسب ارائه دهند. آل انصاری

طور مثبت با حاکمیت  درصد بوده و به ۹۹این نتیجه رسیدند که سطح بانکداری الکترونیک 

ها ارتباط دارد. بر این اساس، این مطالعه توصیه  وسط بانکفناوری اطلاعات اعمال شده ت

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1
 Yang 

2
 Alansari  
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ها و ابزارهای بانکداری  ها بخش بانکی را تشویق کنند تا برنامه کننده کند که تنظیم می

الکترونیکی بیشتری را اعمال کنند و از طریق اعمال مؤثر قوانین امنیت سایبری در شورای 

( در پژوهشی به این 2424د. قدیری و همکاران )ها حمایت کنن فارس از بانک همکاری خلیج

نتیجه دست یافتند که هیچ ارتباط علی بین تأمین مالی کشاورزی و رشد تولید کشاورزی در 

کند که در  های این مطالعه جدید است و به دولت اشاره می دوره مورد بررسی وجود ندارد. یافته

وری  شود تا بهره مین مالی و نظارت میخوبی تأ که بخش کشاورزی به حصول اطمینان از این

( در پژوهشی به 2422تر باشد. علاوه بر این بوهمن و همکاران ) کشاورزی را افزایش دهد، فعال

ها، عملیات و  سرعت در حال تصاحب انتخاب این نتیجه دست یافتند که این فناوری به

کننده و توصیه  بینی پیشگذاری، پلیس  های مختلف، ازجمله سیاست ها در حوزه گیری تصمیم

ای برای  طور فزاینده برای صدور حکم به قضات است. علاوه بر این، هوش مصنوعی به

 شود. صورت مؤثر استفاده می ای از عملکردهای تجاری ازجمله روابط عمومی به مجموعه

 روش پژوهش

در بانک در این مطالعه هدف، شناسایی الزامات و تأثیرات هوش مصنوعی بر روابط عمومی 

صادرات است. مطالعه حاضر از نوع کاربردی و به شیوه پیمایشی تحلیلی انجام پذیرفت. جامعه 

آماری پژوهش شامل خبرگان و کارشناسان دانشگاهی است؛ که در زمینه موضوع پژوهش 

های عنوان مرجع تأمین دادهدارای تخصص تشخیص داده شدند. قرار گرفتن این افراد به

-بر لحاظ نمودن چند ملاک بوده است؛ اول ضمن هماهنگی قبلی با مشارکتپژوهش مبتنی 

هایی که میزان علاقه و آگاهی وی از موضوع مورد کننده، چند سؤال مقدماتی با مضمون

ها، دریافت داد، مطرح شده و در ادامه در صورت اطمینان از اعتبار پاسخپژوهش را نشان می

کنندگان سابقه علمی و ک دوم، قبل از مراجعه به مشارکتکرد. ملااطلاعات ادامه پیدا می

تجربی وی لحاظ شده است. ملاک سوم، دارا بودن مدرک دانشگاهی کارشناسی ارشد و دکتری 

سال  4کنندگان بوده است. بر این اساس خبرگان دانشگاهی شامل افراد با حداقل مشارکت

حصیلات کارشناسی ارشد و بالاتر و سابقه سابقه کاری و تحصیلات دکتری و خبرگان بانکی با ت

سال بوده که از میان فعالان بانکی و اساتید مطرح در حوزه مدیریت، هوش مصنوعی  4بالاتر از 

و توسعه روابط عمومی انتخاب شدند. انتخاب این افراد در دو گروه خبرگان دانشگاهی و 

رگان دانشگاهی( و عمل ها در ساحت نظر )خبگیریخبرگان بانکی با هدف تلفیق جهت
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)خبرگان بانکی( بوده است. کارشناسان نیز شامل کارمندان بانک صادرات ایران در شعبات 

مرکزی این بانک در هر استان فعال در بخش فناوری اطلاعات و روابط عمومی هستند که 

مونه تعیین عنوان ن نفر به 232نفر بود و با استفاده از فرمول کوکران، تعداد  0۹1ها  تعداد آن

کند. برای پذیری نتایج را ضمانت میشدن این تعداد معرف بودن جامعه را منطقی و تعمیم

عنوان گیری قضاوتی استفاده شد، دلیل استفاده از روش قضاوتی بهگیری از روش نمونهنمونه

ترتیب  این گیری یکسان نبودن چارچوب و جامعه مورد مطالعه بوده است. بهشیوه نمونه

ها تا زمانی که  سشنامه الکترونیکی طراحی و در اختیار افراد قرار گرفت و گردآوری پرسشنامهپر

ای پرسشنامه سالم رسید؛ ادامه یافت. ابزار گردآوری اطلاعات شامل پرسشنامه 232به تعداد 

تر  گذاری شده بود. این پرسشنامه پیش ( نمره4تا  3بود که در قالب طیف لیکرت )نمرات 

( طراحی شده بود. روایی این 3041های مطالعه حسینی )آوری دادهان ابزار جمععنو به

پرسشنامه توسط اساتید دانشگاهی تائید شده بود و پایایی آن با استفاده از آزمون آلفای 

/.( به دست آمده بود که ضریب آلفای قابل قبولی برای پرسشنامه است. ۹4کرونباخ به میزان )

ز روش تحلیل عاملی اکتشافی، تأییدی و مدل یابی معادلات ساختاری ها ادر تحلیل داده

 استفاده شد.

 سازی تحلیل عاملی اكتشافی پیاده

سازی هوش مصنوعی در روابط عمومی، تشخیص از بندی الزامات و اثرات پیاده منظور طبقه به

-ا کفایت نمونههای اصلی در قالب تحلیل عاملی اکتشافی استفاده شد ابتد تکنیک تحلیل مؤلفه

/. بود که ۹۹8مایر الکین  -گیری بر اساس آزمون کرویت بارتلت بررسی شد. نتایج آزمون کیسر

های اصلی بود. علاوه بر این نتایج  ها برای تحلیل مؤلفهدهنده مناسب بودن حجم داده نشان

ماری صورت جداگانه انجام شد، از نظر آآزمون کرویت بارتلت، که برای تمامی عوامل به

0001.۹4۷xدار بود ) معنی
2 

گیری کرد که  توان نتیجه(. بر این اساس می>P 4.444. و =

های اصلی تحقیق به حد شده جهت سنجش سازه های طراحیکوواریانس موجود بین آیتم

های  برای اجرای این مرحله، داده کند.کفایت برای استخراج حداقل یک عامل کفایت می

های  وتحلیل قرار گرفتند و خروجی مورد تجزیه SPSSافزار  بر نرم شده با تکیه گردآوری

 افزار در قالب جداولی ارائه شده است. آمده از این نرم دست به
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 سازی هوش مصنوعی بندی الزامات و اثرات پیاده دسته

شود که در آن درجه همبستگی عناصر با کل  در مرحله نخست، جدولی از اشتراکات تشکیل می

های  آمده از ارزیابی اشتراکات نشان داد همه عامل دست شود. نتایج بهص میگروه مشخ

بندی مناسب  دارند و برای ورود به مرحله طبقه 0/4شده، مقدار مستخرج بالای  شناسایی

 3شده در قالب جدول  های استخراجهای مربوط به مؤلفههستند. در ادامه یک جدول از آماره

ها در دهد که با توجه به ساختار موجود، کل شاخصدول نشان میشده است. این ج نشان داده

، مقدار مجموع مقادیر ارزش 1تا  3شوند. با توجه به نتایج، در طبقات بندی می چند گروه طبقه

است که دلالت بر این دارد که  3و از طبقه چهارم به بعد، مقدار کمتر از  3تر از  اولیه بزرگ

آمده از  دست بندی کرد. همچنین نتایج به طبقه دسته 1توان در یشاخص موجود را م 23تعداد 

شده، مقدار مستخرج  های شناسایی سازی نشان داد همه عاملارزیابی اشتراکات اثرات پیاده

بندی مناسب هستند. در مرحله بعد یک جدول  دارند و برای ورود به مرحله طبقه 0/4بالای 

شده  نشان داده 0شده در قالب جدول  های استخراجمؤلفههای مربوط به ویرایش شده از آماره

است  3تر از  ، مقدار مجموع مقادیر ارزش اولیه بزرگ1تا  3است. با توجه به نتایج، در طبقات 

 بندی کرد. طبقه دسته 1توان در شاخص موجود را می 2۹که دلالت بر این دارد که تعداد 

 

 : مقدار ارزش ویژه )الزامات(6جدول 

مصنوعی در  هوش

 روابط عمومی بانک
 ردیف

 مجموع مربعات چرخش یافته مقادیر ویژه اولیه

 درصد مجموع
واریانس 

 تجمعی
 درصد مجموع

واریانس 

 تجمعی

 الزامات
1 6.682 31.818 31.818 6.656 31.697 31.697 
2 5.220 24.856 56.673 5.244 24.970 56.667 
3 2.191 10.435 67.108 2.193 10.441 67.108 

 اثرات
1 9.226 34.172 34.172 8.700 32.223 32.223 
2 6.023 22.308 56.480 6.488 24.029 56.252 
3 3.522 13.043 69.523 3.583 13.271 69.523 

 های پژوهشگر منبع: یافته

 

رد، دا 2.۷3ای که مقدار ارزش ویژه بالاتر از دهند، مؤلفهنشان می 3نتایج مندرج در جدول 

گونه که در جدول نشان داده شده است، عامل اول کند. همان % از واریانس کل را برآورد می9۹

کند و از بیشترین مقدار اولیه نیز بیشترین مقدار تغییرات را محاسبه می 31.9۷۹برابر با 
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صورت متوالی کاهش پیدا کرده است و در عامل سوم به برخوردار است، مقادیر ارزش اولیه به

ها با توجه به تأیید اعتماد و رسیده است. در خصوص این اختلاف مقادیر میان عامل 34.003

ناپذیر است و درمجموع این روند کاهشی ها اجتناباعتبار ابزار سنجش، ضرورت حفظ این عامل

توان به معنای کنار گذاشتن عامل موردنظر گذاشت. چراکه درنهایت در تبیین مجموع را نمی

که در تحقیقات علوم انسانی مقدار  سهم معناداری داشته است. این امر با عنایت به این واریانس

، 3% در نوسان است )ویلیامز و همکاران 94تا  44صورت معمول بین شده به واریانس بیان

شود. این مقادیر برای اثرات به این صورت بوده است که ( یک موضوع عادی تلقی می2434

کند. نزدیک  % از واریانس کل را برآورد می9۷دارد،  1.42ار ارزش ویژه بالاتر از ای که مقدمؤلفه

گیرد. با  ها بهتر صورت می % دلالت بر این دارد که تفسیر تعداد عامل344بودن این مقدار به 

شوند. نزدیک بودن این بندی میگروه طبقه 1آمده تعداد کل عوامل در  دست توجه به نتایج به

گیرد. با توجه به  ها بهتر صورت می % دلالت بر این دارد که تفسیر تعداد عامل344مقدار به 

 شوند.بندی میگروه طبقه 1آمده تعداد کل عوامل در  دست نتایج به

های مناسب، تشخیص ارتباط میان متغیرها با گیری در رابطه با تعداد عاملبرای تصمیم

ترین بارهای متغیرهای دارای بالاترین و پایینیکدیگر است و به همین جهت از دستور چرخش 

استفاده شده است. ماتریس  2عاملی ضروری است. به همین منظور از روش چرخش مستقیم

که در جدول مورد نظر نشان  نحوی شده است. به نشان داده 2چرخش یافته ضرایب در جدول 

بار عاملی بالا برخوردار بوده  زمان در چند عامل مختلف، از داده شده است تعدادی از گویه، هم

است. پس از انجام این مرحله از فرایند تحلیل عاملی، نسبت به ارزیابی موارد مذکور و ازجمله 

اند و یا هایی که از بار عاملی پایین برخوردار هستند و یا در فاکتورهای انتخابی قرار نگرفتهعامل

ها به شرح جدول شماره و یا عدم حذف آنفاقد تناسب لازم هستند، پرداخته و در مورد حذف 

 عمل شده است. 1

 

 

 

 

 

 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1 Williams et al. 
2 orthogonal varimax 
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 و اثرات( ها )الزامات ماتریس چرخش مؤلفه :2جدول 

 اثرات الزامات

 طبقه شاخص طبقه شاخص

1 2 3 1 2 3 
C2 0.036 0.839 -0.043 D16 -0.07 0.843 -0.003 
C3 0.013 0.814 -0.057 D27 -0.051 0.822 0.035 
C5 0.023 0.817 0.055 D28 -0.055 0.862 0.001 
C6 0.01 0.798 0.021 D31 -0.063 0.866 0.086 

C14 -0.001 0.796 -0.055 D32 -0.045 0.837 0.038 
C16 -0.007 0.813 0.054 D33 -0.069 0.845 0.026 
C18 0.032 0.814 0.032 D34 -0.096 0.842 0.034 
C19 -0.002 0.781 -0.042 D40 -0.066 0.859 -0.012 
C1 -0.022 0.011 0.825 D42 -0.087 0.828 0.067 
C7 0.004 -0.023 0.871 D2 0.828 -0.053 -0.01 

C21 -0.007 -0.012 0.848 D4 0.804 -0.083 0.046 
C8 0.807 -0.009 -0.003 D7 0.801 -0.079 -0.009 
C9 0.83 -0.001 -0.026 D8 0.825 -0.07 0.007 

C12 0.781 0.021 -0.017 D10 0.821 -0.057 0.032 
C17 0.819 0.016 -0.068 D14 0.853 -0.04 -0.039 
C23 0.794 0.014 0.024 D15 0.794 -0.065 -0.021 
C24 0.827 0.032 0.076 D17 0.78 -0.079 -0.09 
C25 0.836 -0.007 -0.033 D22 0.841 -0.064 -0.019 
C27 0.791 0.006 -0.037 D24 0.806 -0.035 -0.055 
C30 0.834 0.017 0.045 D25 0.813 -0.047 0.02 
C26 0.837 0.038 -0.004 D26 0.83 -0.057 -0.036 

- 

- 

- 

- 

D29 0.809 -0.053 -0.063 
D9 -0.039 0.019 0.863 

D13 -0.025 0.047 0.849 
D35 -0.032 0.062 0.818 
D43 -0.012 0.055 0.846 
D44 -0.019 0.013 0.834 

 

-سازی هوش مصنوعی در روابط عمومی را می آمده، الزامات پیاده دست با توجه به نتایج به

 ، نمایش داد.1توان در قالب سه گروه به شرح جدول 

 ها )الزامات( بندی شاخص طبقه :1جدول 

 شاخص کد طبقه

 های هوشمند پذیری سیستم افزایش انعطاف C2 راهبردی

 های هوشمند بلیت اعتماد سیستمافزایش قا C3 راهبردی

 افزایش شایستگی فنی C5 راهبردی

 درک بودن سیستم افزایش قابل C6 راهبردی

 صورت آزمایشی های هوش مصنوعی به سازی پروژه پیاده C14 راهبردی
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 شاخص کد طبقه

 سازی بهینه در طراحی سیستم های ذخیره استفاده از سیستم C16 راهبردی

 ها ارایی عملیاتی سیستم هوش مصنوعی و پتانسیل خلاقانه انسانایجاد تعادل بین ک C18 راهبردی

 افزاری افزاری و سخت پذیری در سازمان برای پذیرش تغییرات نرم ایجاد انعطاف C19 راهبردی

 توسعه الگوهای طبیعی رفتاری در پلتفرم C1 رفتاری

 بستگی شخصی ایجاد دل C7 رفتاری

 C21 رفتاری
های  های حفظ حریم خصوصی و امنیتی برای استفاده از دادهاطمینان از رعایت هنجار

 شخصی مطابق با قانون کشور

 های فعلی هوش مصنوعی در بازار ها و پیشرفت حل افزایش آشنایی با راه C8 ای زمینه

 افزایش آشنایی متخصصان روابط عمومی با مفاهیم اولیه هوش مصنوعی C9 ای زمینه

 ت تجاری و مالی بالقوه سیستم هوش مصنوعیبررسی تأثیرا C12 ای زمینه

 گیر های روزمره وقت های هوش مصنوعی برای فعالیت توسعه استفاده از سیستم C17 ای زمینه

 درک مفاهیم پایه علم داده C23 ای زمینه

 افزارهای مبتنی بر هوش مصنوعی ها و نرم آشنایی با فرآیندهای مربوط به برنامه C24 ای زمینه

 ها مهارت خواندن و ارزیابی داده C25 ای زمینه

 مهارت سواد دیجیتال C26 ای زمینه

 سازی موتور جستجو آشنایی با مفهوم بهینه C27 ای زمینه

 تسلط بر زبان انگلیسی C30 ای زمینه

 

سازی هوش مصنوعی در روابط های الزامات پیادهآمده، شاخص دست با توجه به نتایج به

ای و رفتاری  طبقه راهبردی، زمینه ها در مراحل قبلی تأیید شد، در سهعمومی که روایی آن

 بندی شدند. طبقه

توان سازی هوش مصنوعی در روابط عمومی را می آمده، اثرات پیاده دست با توجه به نتایج به

 نمایش داد. 9در قالب سه گروه به شرح جدول 

 ها )اثرات( بندی شاخص : طبقه1جدول 

 شاخص كد طبقه

 سنجش و ارزیابی دقیق D16 گیری صمیمت

 سازی مدیریت پروژه بهینه D27 گیری تصمیم

 ریزی رویداد سازی برنامه بهینه D28 گیری تصمیم
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 شاخص كد طبقه

 گیری توسعه کاربست علم داده در تصمیم D31 گیری تصمیم

 مشی توسعه حاکمیت، انطباق و خط D32 گیری تصمیم

 افزایش آگاهی آماری D33 گیری تصمیم

 مدیریت گردش کار D34 گیری میمتص

 صورت عملی ها به شناسایی مشکلات و فرصت D40 گیری تصمیم

 ایجاد و حفظ فرهنگ و حافظه سازمانی D42 گیری تصمیم

 وتحلیل مخاطبان هدف شناسایی و تجزیه D2 پذیری رقابت

 افزایش اثربخشی در فرآیند مدیریت کمپین D4 پذیری رقابت

 محصول-ک به ارتقاء نهادکم D7 پذیری رقابت

 ها نظارت، پیگیری و گزارش رسانه D8 پذیری رقابت

 انجام تحقیقات بازار )رقبا، روندها و غیره( D10 پذیری رقابت

 افزایش کارایی D14 پذیری رقابت

 جویی در زمان صرفه D15 پذیری رقابت

 های اجتماعی( ی رسانهتولید محتوا )اعلامیه مطبوعاتی، مقالات، محتوا D17 پذیری رقابت

 افزوده های ایجادکننده ارزش توسعه فعالیت D22 پذیری رقابت

 توسعه رابطه اثربخش با مشتری D24 پذیری رقابت

 درک بیشتر ترجیحات مشتریان D25 پذیری رقابت

 درک الگوهای خرید و عادات مشتریان D26 پذیری رقابت

 وکار در حوزه ارتباطات ریزی کسب توسعه استراتژی و برنامه D29 پذیری رقابت

 اتوماسیون سازی D9 نوآوری

 ها آوری و پردازش داده افزایش سرعت جمع D13 نوآوری

 های حل مسئله افزایش قابلیت D35 نوآوری

 های دیجیتال کیفیت مدیریت دارایی D43 نوآوری

 افزایش امنیت اطلاعات D44 نوآوری

سازی هوش مصنوعی در روابط  های اثرات پیاده اخصآمده، ش دست با توجه به نتایج به

پذیری و  گیری، رقابت طبقه تصمیم ها در مرحله دلفی تأیید شد، در سه عمومی که روایی آن

 بندی شدند. نوآوری طبقه
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 سازی تحلیل عاملی تأییدی پیاده

ای در این مطالعه برای سنجش متغیرهای پژوهش از ابزار پرسشنامه استفاده شده است. بر

های پژوهش مبتنی بر این مقیاس، نخست باید صحت مقیاس مورد استفاده تائید  بررسی فرضیه

های سنجش  شود؛ بنابراین از تحلیل عاملی تائیدی برای سنجش روابط متغیرهای پنهان با گویه

 ها ها )سؤالات پرسشنامه( را با سازه ها استفاده شده است. تحلیل عاملی تائیدی ارتباط گویهآن

 دهد. مورد بررسی قرار می

 

 سازی هوش مصنوعی ها برای سنجش الزامات پیاده بررسی معناداری گویه

 شود. در این بخش به انجام رویکرد تحلیل عاملی تأییدی برای الزامات هوش مصنوعی پرداخته می

 سنجش كفایت و نرمال بودن متغیرها: 7جدول 

 KSمعناداری آزمون  متغیر 899/4 (MOKگیری کفایت نمونه )اندازه

سنجش مناسب بودن 

 همبستگی )بارتلت(

 ۷80/4 راهبردی 441/1408 آماره آزمون

 90۹/4 رفتاری 234 درجه آزادی

 ۷88/4 ای زمینه 444/4 داری معنی

فرض  و بارتلت در فاصله معیار قرار دارند و لذا پیش KMOنتایج نشان داد که شاخص 

منظور تحلیل  افزار لیزرل به وجه به نرمال بودن متغیرها، از نرمتحلیل عاملی برقرار است. با ت

 KMOدیگر مقادیر  بیان شود. به ها استفاده می عاملی تأییدی و برازش الگوی ساختاری به داده

ها، جهت انجام بوده و این مقدار حاکی از این است که همبستگی میان داده 4.899برابر با 

توان به نتایج تحلیل عاملی اکتشافی اعتماد نمود. ترتیب می این تحلیل عاملی مناسب است و به

 پژوهش در ادامه ارائه شده است.  نتایج تحلیل عاملی مقیاس
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 : بار عاملی استاندارد تحلیل عاملی تائیدی6شکل 

ها را در توضیح و ، میزان تأثیر هرکدام از گویه3بارهای عاملی مدل در حالت تخمین استاندارد

ی دهنده دیگر بار عاملی نشان عبارت دهد. به واریانس نمرات متغیر یا عامل اصلی نشان می تبیین

باشد. به  ها( میگر )سؤال پرسشنامه( با متغیر مکنون )عاملمیزان همبستگی هر متغیر مشاهده

لی نشان بار عام  وسیله مشاهده، به ی بین عامل )متغیر پنهان( و متغیر قابلبیانی دیگر، قدرت رابطه

ها( با مستطیل  شود. در شکل فوق، متغیرهای پنهان با بیضی و متغیرهای آشکار )گویه داده می

 به نمایش درآمده است. 3گونه که در شکل اند. هماننشان داده شده

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1 Standard Solution 
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 آماره تی تحلیل عاملی تائیدی: 2شکل 

tمدل در حالت ضرایب 
دهد که برای  می ی تی را نشانیا حالت معناداری، مقادیر آماره 3

بین  tی روند. به این صورت که اگر مقادیر آمارهقضاوت در مورد معناداری روابط به کار می

قرار داشته باشند، ضرایب معنادار نیستند و منجر به رد فرضیات تحقیق  -۷9/3و  ۷9/3

ده در همه شوند و در حالتی که خارج از این محدوده باشند، معنادار هستند. بار عاملی مشاه می

دهد همبستگی بین متغیرهای پنهان )ابعاد هر  دارد که نشان می 4/4تر از  گویه مقداری بزرگ

های  قبول است. بر اساس نتایج شاخص مشاهده قابل های اصلی( با متغیرهای قابل یک از سازه

تر  بزرگ t-value% مقدار آماره 4های مورد استفاده در سطح اطمینان  سنجش هر یک از مقیاس

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1- T-Values 
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 شده معنادار است. های مشاهده دهد همبستگی باشد که نشان می می ۷9/3از 

(، شاخص   در ادامه، مدل ساختاری بر اساس پنج معیار آماری نسبت احتمال قیاس )

(، شاخص مناسب بودن مقایسه NFI(، شاخص مناسب بودن هنجار )GFIمناسب بودن برازش )

(CFIو ریشه میانگین مربعات خط )( ای برآوردRMSEAارزیابی می )  .شود 

 های نیکویی برازششاخص :2جدول 

 ردیف
نام شاخص 

 )فارسی(
 نام شاخص )لاتین(

علامت 

 اختصاری

مقدار 

 استاندارد

مقدار 

 آمده دست به

3 
شاخص برازش نرمال 

 شده
Normed Fit Index (NFI)  ۷1/4 /.۷بالای 

 ۷0/4 /.۷بالای  Relative Fit Index (RFI) شاخص برازش نسبی 2

 ۷4/4 /.۷بالای  Incremental Fit Index (IFI) شاخص برازش ابزاری 1

0 
شاخص برازش 

 ایمقایسه
Comparative Fit Index (CFI)  ۷0/4 /.۷بالای 

4 
شاخص نیکویی 

 برازش
Goodness of Fit Index (GFI)  ۷2/4 /.۷بالای 

9 
شاخص نیکویی 

 شده برازش تعدیل
Adjusted Goodness of Fit 

Index (AGFI)  ۷4/4 /.8بالای 

۹ 
داری مقدار معنی

 آزمون
Probability value (P-Value)  498/4 /.44بالای 

 Root Mean Square میانگین مربعات خطا 8
Residual (RMR)  404/4 /.4۹زیر 

۷ 

ریشه میانگین 

مربعات خطاهای 

 تخمین

Root Mean Square Error 
of Approximation (RMSEA)  402/4 /.44زیر 

34 
کای دو به درجه 

 آزادی
Chi-square to Degrees of 

Freedom 
  

  
 18/3 1زیر  

ها در محدوده مطلوب قرار دارند و لذا مدل از  آمده، همه شاخص دست با توجه به نتایج به

 برازش مناسبی برخوردار است.

 

 سازی هوش مصنوعی پیادهها برای سنجش اثرات  بررسی معناداری گویه

 شود. در این بخش به انجام رویکرد تحلیل عاملی تأییدی برای اثرات هوش مصنوعی پرداخته می
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 سنجش كفایت و نرمال بودن متغیرها: 2جدول 

 KSمعناداری آزمون  متغیر 88۹/4 (KMOگیری کفایت نمونه )اندازه

سنجش مناسب بودن 

 همبستگی )بارتلت(

 844/4 راهبردی 441/1408 ۷32/0892

 019/4 رفتاری 234 143

 812/4 ای زمینه 444/4 444/4

فرض تحلیل عاملی  و بارتلت در فاصله معیار قرار دارند و لذا پیش KMOنتایج شاخص 

منظور تحلیل عاملی تأییدی و  افزار لیزرل به برقرار است. با توجه به نرمال بودن متغیرها، از نرم

پژوهش در ادامه   شود. نتایج تحلیل عاملی مقیاس ها استفاده می به داده برازش الگوی ساختاری

 ارائه شده است.

 
 : بار عاملی استاندارد تحلیل عاملی تائیدی0شکل 
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ها را در توضیح ، میزان تأثیر هرکدام از گویه3بارهای عاملی مدل در حالت تخمین استاندارد

دهد. بار عاملی مشاهده در همه گویه  نشان می و تبیین واریانس نمرات متغیر یا عامل اصلی

دهد همبستگی بین متغیرهای پنهان )ابعاد هر یک از  دارد که نشان می 4/4تر از  مقداری بزرگ

 قبول است. مشاهده قابل های اصلی( با متغیرهای قابل سازه

 
 آماره تی تحلیل عاملی تائیدی: 1شکل 

 ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

1- Standard Solution 
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 ارائه شده است.در ادامه، معیارهای نیکویی برازش الگو 

 های نیکویی برازششاخص :63جدول 

 نام شاخص )لاتین( نام شاخص )فارسی( ردیف
علامت 

 اختصاری

مقدار 

 استاندارد

مقدار 

 آمده دست به

3 
شاخص برازش نرمال 

 شده
Normed Fit Index (NFI)  ۷1/4 /.۷بالای 

 ۷4/4 /.۷بالای  Relative Fit Index (RFI) شاخص برازش نسبی 2

 ۷9/4 /.۷بالای  Incremental Fit Index (IFI) شاخص برازش ابزاری 1

0 
شاخص برازش 

 ایمقایسه
Comparative Fit Index (CFI)  ۷4/4 /.۷بالای 

4 
شاخص نیکویی 

 برازش
Goodness of Fit Index (GFI)  ۷2/4 /.۷بالای 

9 
شاخص نیکویی 

 شده برازش تعدیل
Adjusted Goodness of Fit 

Index (AGFI)  ۷3/4 /.8بالای 

۹ 
داری مقدار معنی

 آزمون
Probability value (P-Value)  4۹4/4 /.44بالای 

 Root Mean Square میانگین مربعات خطا 8

Residual (RMR)  41۷/4 /.4۹زیر 

۷ 

ریشه میانگین 

مربعات خطاهای 

 تخمین

Root Mean Square Error of 

Approximation (RMSEA)  403/4 /.44زیر 

34 
کای دو به درجه 

 آزادی
Chi-square to Degrees of 

Freedom 
  

  
 19/3 1زیر  

ها در محدوده مطلوب قرار دارند و لذا مدل از  آمده، همه شاخص دست با توجه به نتایج به

 برازش مناسبی برخوردار است.

 چه صورت است؟بندی الزامات و تأثیرات هوش مصنوعی بر روابط عمومی به  اولویت

بندی الزامات و تأثیرات هوش مصنوعی بر روابط عمومی از تکنیک منظور بررسی اولویت به

 شود. نتایج در ادامه نشان داده شده است. تحلیل عاملی تأییدی استفاده می
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 سازی هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومی اولویت الزامات پیاده

ای هوش  های راهبردی، رفتاری و زمینه یت شاخصمنظور تحلیل اولو نتایج برازش الگو به

 مصنوعی در توسعه روابط عمومی در ادامه نشان داده شده است.

 
 : بار عاملی استاندارد تحلیل عاملی تائیدی3شکل 

، 4.۷8ای به ترتیب با ضریب  آمده، عنصر راهبردی، رفتاری و زمینه دست با توجه به نتایج به

سازی هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومی را تبیین  لزامات پیادهتوانند ا، می4.۷0و  4.80



 023 ومی و هوش مصنوعی: الزامات و تأثیرات هوش مصنوعی ...روابط عم 

 

 

( رفتاری 1ای و  ( زمینه2( راهبردی، 3توان بیان داشت اولویت عناصر به ترتیب کنند. لذا می

سازی الزامات هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومی، عوامل هستند. بر این اساس در پیاده

باشد. بیشتر بودن این و رفتاری سهم بیشتری را دارا میای راهبردی نسبت به عوامل زمینه

 باشد ملاحظه نمود.می 4.۷8که برابر با  توان در ضریب آنسهم را می

 
 آماره تی تحلیل عاملی تائیدی: 1شکل 

های مورد استفاده در سطح اطمینان  های سنجش هر یک از مقیاس بر اساس نتایج شاخص

شده  های مشاهده دهد همبستگی باشد که نشان می می ۷9/3تر از  بزرگ t-value% مقدار آماره 4

 معنادار است.
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 سازی هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومی اولویت اثرات پیاده

پذیری و نوآوری  گیری، رقابت های تصمیم منظور تحلیل اولویت شاخص نتایج برازش الگو به

 ادامه نشان داده شده است. عنوان اثرات هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومی در به

 
 : بار عاملی استاندارد تحلیل عاملی تائیدی7شکل 

پذیری و نوآوری به ترتیب با  گیری، رقابت آمده، عنصر تصمیم دست با توجه به نتایج به

سازی هوش مصنوعی در توسعه روابط  توانند اثرات پیاده، می4.4۹و  4.92، 4.40ضریب 



 027 ومی و هوش مصنوعی: الزامات و تأثیرات هوش مصنوعی ...روابط عم 

 

 

( 2پذیری،  ( رقابت3توان بیان داشت اولویت عناصر به ترتیب میعمومی را تبیین کنند. لذا 

 گیری هستند. ( تصمیم1نوآوری و 

است، اما توزیع بار  4.4شود، بار عاملی غالب متغیرها بالاتر از گونه که ملاحظه میهمان

: C7: توسعه الگوهای طبیعی رفتاری در پلتفرم و C1دهد برخی متغیرها )مانند  عاملی نشان می

: D16که سایر متغیرها )مانند  دارند، درحالی 4.8بستگی شخصی( بار عاملی نزدیک به  ایجاد دل

هستند.  4.4سازی مدیریت پروژه( در محدوده نزدیک به  : بهینهD27سنجش و ارزیابی دقیق و 

 هایی که بار بیشتری دارند، در تبیین سازه واقف شد.توان سهم بیشتر عاملبر این اساس می

 
 آماره تی تحلیل عاملی تائیدی: 2شکل 
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های مورد استفاده در سطح اطمینان  های سنجش هر یک از مقیاس بر اساس نتایج شاخص

شده  های مشاهده دهد همبستگی باشد که نشان می می ۷9/3تر از  بزرگ t-value% مقدار آماره 4

 معنادار است.

 ابط عمومی دارد؟گذاری در هوش مصنوعی چه تأثیری بر توسعه رو سرمایه

یابی  های پژوهش، جهت بررسی روابط میان متغیرها از مدل بعد از تائید ساختار عاملی سازه

معادلات ساختاری استفاده شده است. در این مدل روابط میان متغیرهای پژوهش در خروجی 

 مشاهده شده است. قابل Lisrelافزار  نرم

 
 شهای پژوه ضرایب مسیر آزمون فرضیه :2شکل 
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مقدار ضریب مسیر از متغیر مستقل به وابسته میزان تأثیرگذاری متغیر مستقل بر وابسته را 

دهد که به ازای یک واحد تغییر در مقدار متغیر دیگر این ضریب نشان می عبارت دهد. بهنشان می

که ضریب مسیر مثبت باشد  کند. درصورتیمستقل، متغیر وابسته به چه میزان تغییر می

یابد هنده این است که با افزایش )کاهش( متغیر مستقل، متغیر وابسته افزایش )کاهش( مید نشان

دهنده این است که با افزایش  که ضریب مسیر منفی باشد نشان و رابطه مستقیم است. درصورتی

یابد و رابطه معکوس است. هرچه مقدار )کاهش( متغیر مستقل، متغیر وابسته کاهش )افزایش( می

تر است. در مدل طراحی شده، هر بیضی  تر باشد، شدت رابطه قوی نزدیک -3یا  3یر به ضریب مس

 دهنده یک متغیر آشکار است. دهنده یک متغیر مکنون )پنهان( و هر مستطیل نشان نشان

 
 های پژوهش آماره تی آزمون فرضیه: 63شکل 
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رد یا پذیرش تأثیرگذاری مقدار آماره تی در تأثیر متغیر مستقل بر وابسته، معیاری است از 

بالاتر باشد،  ۷9/3آمده از  دست متغیر مستقل بر وابسته. اگر قدر مطلق مقدار آماره به

 دهنده تأثیر معناداری متغیر مستقل بر متغیر وابسته است. نشان

 : خلاصه نتایج بررسی روابط بین متغیرها66جدول 

 هنتیج آماره تی ضریب مسیر متغیر وابسته متغیر مستقل

 وجود تأثیر 0.02 4.12 توسعه روابط عمومی گذاری هوش مصنوعی سرمایه

 های نیکویی برازش ارائه شده است. در ادامه شاخص

 های نیکویی برازششاخص: 62جدول 

 ردیف
نام شاخص 

 )فارسی(
 نام شاخص )لاتین(

علامت 

 اختصاری

مقدار 

 استاندارد

مقدار 

 آمده دست به

3 
شاخص برازش نرمال 

 شده
Normed Fit Index (NFI)  ۷3/4 /.۷بالای 

 ۷1/4 /.۷بالای  Relative Fit Index (RFI) شاخص برازش نسبی 2

 ۷0/4 /.۷بالای  Incremental Fit Index (IFI) شاخص برازش ابزاری 1

0 
شاخص برازش 

 ایمقایسه
Comparative Fit Index (CFI)  ۷1/4 /.۷بالای 

4 
شاخص نیکویی 

 برازش
Goodness of Fit Index (GFI)  ۷3/4 /.۷بالای 

9 
شاخص نیکویی 

 شده برازش تعدیل
Adjusted Goodness of Fit 

Index (AGFI)  8۷/4 /.8بالای 

۹ 
داری مقدار معنی

 آزمون
Probability value (P-Value)  4۹4/4 /.44بالای 

 Root Mean Square میانگین مربعات خطا 8

Residual (RMR)  402/4 /.4۹زیر 

۷ 

ریشه میانگین 

مربعات خطاهای 

 تخمین

Root Mean Square Error 

of Approximation (RMSEA)  400/4 /.44زیر 

34 
کای دو به درجه 

 آزادی
Chi-square to Degrees of 

Freedom 
  

  
 03/3 1زیر  
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لذا مدل از ها در محدوده مطلوب قرار دارند و  آمده، همه شاخص دست با توجه به نتایج به

 برازش مناسبی برخوردار است.

 

 گیرینتیجه

سال پیش، ارتباطات با واسطه رایانه اکنون بخشی ضروری از روابط عمومی است.  24برخلاف 

از وضعیت تحقیق و عمل در روابط عمومی واضح است که دیگر سؤال این است که چگونه از 

ایجاد روابط با مردم استفاده شود. با های ارتباطات دیجیتال به بهترین شکل برای  فناوری

تر ارتباطات  های دیجیتال و پذیرش گسترده های جدید درگیر کردن ذینفعان در پلتفرم راه

ها نگاهی  ها در سراسر جهان، زمان آن فرا رسیده است که سازمان دیجیتال توسط سازمان

وگو از طریق  اطات گفتدوباره به جایگاه خود بیندازند و سؤالاتی در مورد پتانسیل ارتب

های دیجیتال و اثرات آن مطرح کنند. بر این اساس، در این پژوهش به شناسایی و  رسانه

سازی هوش مصنوعی در روابط عمومی و نیز اثر  بندی الزامات و اثرات پیادهاولویت

 های هوش مصنوعی بر توسعه روابط عمومی در بانک صادرات ایران، گذاری در زیرساخت سرمایه

سازی هوش مصنوعی  بندی الزامات و اثرات پیادهپرداخته شده است. در این پژوهش به اولویت

های هوش مصنوعی بر توسعه روابط  گذاری در زیرساخت در روابط عمومی و نیز اثر سرمایه

آمده نشان دادند در بحث  دست عمومی در بانک صادرات ایران، پرداخته شده است. نتایج به

و  4.80، 4.۷8ای به ترتیب با ضریب  الزامات، عنصر راهبردی، رفتاری و زمینهبندی  اولویت

سازی هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومی را تبیین نموده و  توانند الزامات پیاده، می4.۷0

ها نشان دادند در ( رفتاری هستند. یافته1ای و  ( زمینه2( راهبردی، 3اولویت عناصر به ترتیب 

، 4.40پذیری و نوآوری به ترتیب با ضریب  گیری، رقابت دی اثرات، عنصر تصمیمبن بحث اولویت

سازی هوش مصنوعی در توسعه روابط عمومی را تبیین  توانند اثرات پیاده، می4.4۹و  4.92

گیری و نوآوری اثرگذاری بیشتری دارد. لذا پذیری بیش از تصمیم کنند. بر این اساس رقابت

گیری  ( تصمیم1( نوآوری و 2پذیری،  ( رقابت3ویت عناصر به ترتیب توان بیان داشت اولمی

گذاری هوش مصنوعی بر توسعه روابط  هستند. نتایج تحلیل مسیر نشان دادند که سرمایه

-ها با یافتهتأثیرگذار است. این یافته 0.02و مقدار آماره تی برابر  4.12عمومی با ضریب مسیر 

( نزدیکی داشت. 2422( و فارس و همکاران )2421ماردیکا )(، 2421های نواریز و همکاران )

( نشان داد که ناامنی، منبع تغذیه ضعیف، 2421های نواریز و همکاران )در این زمینه یافته
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پیچیدگی استفاده، خطر درک شده، شبکه اینترنت ضعیف و عدم مزیت نسبی درک شده 

انه غیرکاربران در برابر پذیرش بانکداری عمدتاً عوامل بازدارنده مهمی هستند که مقاومت آگاه

توان گفت که آمده می دست های بهطورکلی بر اساس یافته اند. بهاینترنتی را تحت تأثیر قرار داده

پذیری  تواند منجر به افزایش قابلیت رقابتهوش مصنوعی در روابط عمومی بانک صادرات می

های ایجاد رسد که نوآوریزمینه به نظر می ها و مؤسسات مالی شود. در اینآن با سایر بانک

های ها و پتانسیلواسطه هوش مصنوعی توانسته است منجر به افزایش قابلیت شده به

های پذیری در بانک صادرات ایران شود. در شرایطی که با توجه به بازار رقابتی و تنش رقابت

تواند این زمینه هوش مصنوعی میمتنوعی که بازار بر بدنه بانکداری به وجود آورده است، در 

در واقع پذیری روابط عمومی بانک صادرات داشته باشد.  تأثیرات مثبتی را بر نوآوری و رقابت

آنچه در سطوح مختلف نظام جمعی موجب ایجاد تحول در نظم و ساماندهی ساختار جدید 

با فراهم کردن  رسد هوش مصنوعیشود، نوآوری و تغییرات مرتبط با آن است. به نظر میمی

تواند که می های مورد نیاز روابط عمومی و ایجاد نوآوری در سازمان، علاوه بر ایناطلاعات و داده

گیری این سازمان تواند بر تصمیمپذیری روابط عمومی بانک صادرات را بهبود بخشد، می رقابت

ها با توسعه هوش مصنوعی ها و ارگاننیز تأثیر مثبتی داشته باشد. در شرایطی که کلیه سازمان

برداری از آن دارند، روابط عمومی بانک صادرات ها، تلاش در بهرهو دیجیتالی شدن کلیه بخش

 کارگیری هوش مصنوعی روند توسعه خویش را شتاب دهد. تواند با بهنیز می

 منابع

ر پیشبرد اهداف خدمات . بررسی تأثیر ابزار روابط عمومی د31۷۷ابوالفتحی، اکبر؛ بابازاده سنگر، امین؛ 

نامه کارشناسی ارشد، موسسه  پایان الکترونیک )مطالعه موردی: شورای اسلامی شهر ارومیه(،

 آموزش عالی آذرآبادگان.

جایی قدرت  در جابه 23های نوین قرن  . تأثیر تکنولوژی3044اهدائی، آیدا؛ آجیلی، هادی؛ آدمی، علی؛ 

 اسی ارشد، دانشگاه علامه طباطبائی.نامه کارشن پایان الملل، در روابط بین

افزارهای بانکی مورد مطالعاتی  مدل پذیرش فناوری نرم . 31۷۷چیوائی، افشین؛ جاودانی گندمانی، تقی؛ 

 نامه کارشناسی ارشد، موسسه آموزش عالی عقیق. بام بانک ملی ایران، پایان

رسی میزان تأثیر روابط عمومی بر . بر3043رجبی، محمد؛ سلیمی سجیرانی، مقداد؛ خاک پور، علیرضا؛ 

های  بندی شعب بانکی با استفاده از روش گری عملکرد بانک و رتبه رجوع با میانجی تکریم ارباب
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نامه  گیری ریاضی در شرایط عدم قطعیت )مطالعه موردی: بانک سپه منطقه قزوین(، پایان تصمیم

 کارشناسی ارشد، موسسه آموزش عالی سهروردی.

. نقش روابط عمومی الکترونیک، در 31۷9یتا؛ دادگران، سیدمحمد؛ محمد اسلامی، علی؛ ب محمدی، شاه

نامه کارشناسی ارشد،  استفاده از خدمات بانکداری الکترونیک توسط مشتریان بانک سپه، پایان

  دانشگاه آزاد اسلامی واحد تهران مرکزی.

های نوین ارتباطی بر ابعاد توسعه  کنولوژی. نقش ت31۷۷غفوری، داود؛ جعفری، علی؛ گرانمایه پور، علی؛ 

 واحد اردبیل. نامه دکتری تخصصی، دانشگاه آزاد اسلامی  در ایران، پایان

. بررسی موانع استفاده بهینه از فناوری اطلاعات در سازمان و 3043مانی فرد، آیدین؛ برزگر، بهنام؛ 

 موسسه آموزش عالی روزبهان. نامه کارشناسی ارشد، پایان بهبود روابط عمومی الکترونیک،
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