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با هم بیشتر آشنا شویم 

:سوابق اجرایی•

بانکیسال سابقه مدیریت ستادی در صنعت 20

:حوزه های مورد مطالعه•

 سایر سوابق:

دبیر علمیی 1395وهشگر برتر نظام بانکی در سال پژ

دوره 5بیرای بیانکی کنفرانس بین المللی بازارییابی 

بیانکی الرئیس کنفرانس بین المللی بازاریابی دیجیت

سمینار 160و سخنرانی در بیش از 1401و 1400سالهای 

.المللیعلمی داخلی و بین 

، سیی نگلیازبان ،دیجیتال،بانکداری، بازاریابی 

و زبان آلمانیزبان فرانسه

تحصالیی حوزه هاای                     :
فوق لیسانس مدیریت یسانس مدیریت بازگانی،ل

بازرگییانی گییرایش صیینایر، دکتییری مییدیریت 

دکتیری بازرگانی گرایش بازارییابی بین المللیی،

.مدیریت بانکداری 

تاللف  :

کتاب در حوزه بازاریابی، مدیریت و فیرو  و5

مقاله160
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داستان آقای محمدی 

 آقای محمدی کارمند بانکx سال سیابقه کیار دارد ایشیان 20است که که

سطوح مختلف کاری را در شعبه طی کرده است و حدود یک سال اسیت کیه  

رده ایشان تحصیل کی. رئیس شعبه بانک در یکی از مناطق تهران شده است 

. مقطر ارشد گرایش بازاریابی است در بازرگانیرشته مدیریت 
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شعبه محل کارآقای محمدی 
ران مناطق مسکونی تهشعبه ای که آقای محمدی در آن کار می کند در یکی از 

ه می است و هر روز تعداد زیادی ازمشتریان برای کارهای بانکی به شعبه مراجع

شعبه اگر چه همکاران قدیمی تر می گویند در گذشته میزان مراجعات به. کنند 

به با مشکل کماکان این شعبانکداری الکترونیکی بیشتر بوده ولی علیرغم رشد 

.  تعداد زیاد مراجعین روبرو است 
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شرایط رقابتی اطراف شعبه 

ا در اطراف شعبه آقای محمدی اغلب بانکها حضور دارند بانکهای قیدیمی تیر بی

فیرم سال سابقه فعالیت می کنند و بانکهای جدید هم با شکل و40سابقه بالای 

عبه یکیی از شی.جدیدتر و لوکس تر از سالهای قبل شروع به فعالیت کرده انید 

درجه ممتاز وبرخی دیگر از بانکها شعبه 

شعبههستند و برخی دیگر مانند 1درجه 

. هستند4آقای محمدی درجه 
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وضعیت اطراف شعبه 

لوازممغازهازهستندمختلفصنوفازمغازهزیادیتعدادمحمدیآقایشعبهاطراف

...وآرایشگاهوسوپرمارکتفروشی،فر تاگرفتهبهداشتی

یکمفاصلهدروزبانآموز موسسهومدرسهچندمحمدیآقایشعبهنزدیکیدرالبته

.دارندحضورهمدانشجونفر1500بادانشگاهیواحدیکدورتر
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مشکل آقای محمدی 
زمانردمنطقهمدیر.استشدهمنصوبشعبهرئیسسمتبهکهاستباراولینبرایمحمدیآقای

:گفتایشانانتصاب

استاینواقعیت.هستیدماانگیزهباوکردهتحصیل،شایستههمکارانجملهازشمامحمدیآقای

شماوزامرازکهایشعبهدرقبلیشعبهریستلاشهایعلیرغموداریمزیادیانتظاراتشماازماکه

شرایطنایداریمانتظارشماازماونیستخوباصلارقبابهنسبتبانکوضعیتشویدمیآنمسول

مخواهیقرارشمااختیاردررانیازموردنیرویوامکاناتامکانحددرالبته.دهیدبهبودرا

.داد
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اگر شما به جای آقای محمدی بودید چه کار می کردید ؟
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مسیر موفقیت آقای محمدی 
وضعیتبررسیبهشروعشعبریسجایگاهدرکارشروعدرمحمدیآقای

داشتندسابقهسال15حدودمتوسططوربهشعبهکارکنان.کردشعبهداخل

زودیبامابودندکارمشغولمستمرطوربهروزساعاتطولدراینکهعلیرغم.

کافیاشرافبانکخدماتبههمکارانازبرخیشدهمتوجهمحمدیاقای

شعبهشلوغی.نداشتندخدماتارایهبرایهمبالاییانگیزهحالعیندرندارند

نمییباقمشتریانبهبانکخدماتمعرفیوکردنآشنابرایرازیادیفرصت

.گذاشت
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مسیر موفقیت آقای محمدی 
ودندبشدهاستخدامهمباکهبانکمطالعاتبخشهمکارانازیکیبامحمدیآقای

مهباهفتهاواخرازگاهیوبودارتباطدربودندکردهطیهمباراخدمتبدودورهو

فروشنحوهمورددرمطالعاتیکاریککهبودشنیدهایشانازرفتندمیاستخربه

انایشازخاطراینبه،شدهانجامبانکدرمشتریانبهبانکیمحصولاتمکمل

.دهدقراراختیارشاندرراتحقیقایننتایجکهخواستند
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عنوان تحقیق 
ای رویکرد یادگلری عملق بر: فروش مکمل محصولات بانکی

افزایش دقت پلش بلنی 

Cross-selling of banking products: a deep 

learning approach to increase forecasting 

accuracy
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روشهای افزایش فروش خدمات در بانک 

افزایش اعتماد -1

درک نیازهای مشتریان -2

 up-sellingو فرو  ارتقا یافته cross-sellingفرو  مکمل-3
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COMPARE UP SELLING AND  cross-sales in banking
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روش تحقیق

توصیفی

کاربردی 

جامعه آماری–روش تحقلق 

 جامعه مورد مطالعه مشتریان حقیقی بانکx میلیون نفر هستند20که بالغ بر.

شدده نفر از مناطق مختلف با استفاده از روش نمونه گیری طبقه بنددی30.000نمونه انتخاب شده  

.نفر رسید21.137نسبی بوده است که البته پس از پاکسازی داده تعداد نمونه نهایی به 
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تحقیق اهمیت 

1

2

3

SAMPLE TEXT

معرفی و پیشنهاد محصول اشتباه

..(..و زمان مذاکره فرو ،پیام کوتاه)ارتباط هزینه هایهدر رفتن 

از دست رفتن فرصت فرو  

ناراحتی و بی اعتمادی مشتری 
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اهمیت موضوع

1

2

3

4

 مناسبمعرفی و پیشنهاد محصول

افزایش سودآوری

افزایش اعتماد 

رضایت مشتری و وفاداری  

افزایش فرو 
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هوش مصنوعی  

 راین هاماشکهشودمیگفتهالگوریتمییاکد،تکنیکهربهمصنوعیهو

.اشدبداشتهانسانازبهتریاوانسانبهشبیهرفتاریتامی کندقادررو



رابطه هوش مصنوعی ، یادگیری ماشین و یادگیری عمیق 

Artificial

Intelligence

Machine

Learning

Deep 

Learning

Ability of a machine to imitate

Intelligent human behavior

Application of Al that allows a
System to automatically learn and

Improve from experience

Application of Machine Learning
that user complex algorithms and 

Deep nets to train a model
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ییادگیری عمییق زییر (Deep learning)ییادگیری عمییق

ان نسیااست که از فرایند شناختی یشاخه ای از یادگیری ماشین

ی تقلید می کند و حاوی ساختارهای شبکه های عصیبی مصینوع

بکه های عصبی طبیعی در مغیز انسیان اسیت وشمشابه است و

(2021برنارد مار . )برای پیش بینی از آن استفاده می شود

یادگیری عمیق تعریف 
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مکانیزم یادگیری عمیق 
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(1401وحیدی ) مقایسه برنامه نویسی کلاسیک و یادگیری ماشین



www.drrabeti.com

مقایسه یادگیری ماشین و یادگیری عمیق

 

 

 یادگیری ماشی 

 یادگیری عمیق



(GBM)ماشلن تقویت گرادیان الگوریتم 

یکی از قدرتمندتری  الگوریتم های تقویتی است.

 ع می شدود و سد س خطاهدایشدروای  الگوریتم با ساخت  مدل اولیه از مجموعه داده های آموزشی

ا تا زمانی نیز مجدد ای  فرایند تکرار و نهایتدر مرحله دوم ،موجود در مدل اولیه را شناسایی می کند

.دامه پیدا می کندکه خطاها از میان رود 

www.drrabeti.com
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توزیع فراوانی مدت ارتباط مشتریان با بانک

سال1زیر  سال5تا 1 سال10تا 5 سال15تا 10 سال15بیشتر از 

6.60%

20.18% 19.82% 20.36%

0.33
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توزیع فراوانی سن مشتریان

ف
دی
ر

فراوانی نسبیفراوانی مطلقنسل  س 

3.48٪736آلفا سال18زیر 1

12.85٪2716بومیان دیجیتال-Zسال28تا 18بین 2

50.26٪10624نسل هزاره ها -Yسال48تا 28بین 3

x417٪19.73سال60تا 48بین 4

13.68٪2891نسل پربچه سال60بیشتر از 5

100.00٪21137مجموع
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توزیع فراوانی تحصیلات مشتریان 

30.23, زیر دیپلم

دیپلم و فوق 

27.60, دیپلم
12.38, لیسانس

فوق لیسانس

5.00, و بالاتر

0.49, حوزوی

24.30, سایر
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خدمات مورد استفاده مشتریان توزیع فراوانی حسابهای اصلی مشتریان

,  سپرده سرمایه گذاری

19.00%

, قرض الحسنه جاری

49.63%

قرض الحسنه پس 

%31.37, انداز
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یانتوزیع فراوانی تعداد تراکنش خدمات الکترونیکی  مشتر

موبایل بانک

اینترنت بانک

تلفن بانک

ATM

IPG

POS

26.86%

0.83%

0.02%

22.65%

5.14%

44.50%



www.drrabeti.com

توزیع فراوانی تعداد تراکنش به تفکیک جنسیت

0.00

5.00

10.00

15.00

20.00

25.00

30.00

35.00

40.00

45.00

50.00

موبایل بانک اینترنت بانک تلفن بانک ATM IPG POS شعبه

صد
در

زن مرد
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توزیع فراونی تعداد تراکنش به تفکیک سطوح تحصیلی

0.00

10.00

20.00

30.00

40.00

50.00

60.00

زیر دیپلم دیپلم و فوق دیپلم لیسانس فوق لیسانس و بالاتر حوزوی سایر

صد
در

موبایل بانک اینترنت بانک تلفن بانک ATM IPG POS شعبه
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سنین مختلفتوزیع فراونی تعداد تراکنش خدمات بانکداری الکترونیکی و شعبه  به تفکیک

0.00

5.00

10.00

15.00

20.00

25.00

30.00

35.00

40.00

45.00

50.00

زیر 

سال18

بین

سال28تا 18

بین

سال48تا 28

بین

سال60تا 48

بیشتر 

سال60از 

صد
در

موبایل بانک اینترنت بانک تلفن بانک ATM IPG POS شعبه



www.drrabeti.com

اط با بانک ویژگی های مشتریان دارای حسابهای پایه بانک به تفکیک سطوح مختلف ارتب

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

سال1زیر 

سال5تا 1

سال10تا 5

سال15تا 10

سال15بیشتر از 

تعداد

قرض الحسنه جاری

قرض الحسنه پس انداز

سپرده سرمایه گذاری
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ویژگی های مشتریان دارای حسابهای پایه بانک به تفکیک رده های سنی

0

1000

2000

3000

4000

5000

6000

7000

سال18زیر  سال28تا 18بین  سال48تا 28بین  سال60تا 48بین  سال60بیشتر از 

داد
تع

سپرده سرمایه گذاری قرض الحسنه پس انداز قرض الحسنه جاری
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یانتوزیع فراوانی تعداد تراکنش خدمات الکترونیکی  مشترنمودار 

موبایل بانک

اینترنت بانک

تلفن بانک

ATM

IPG

POS

26.86%

0.83%

0.02%

22.65%

5.14%

44.50%
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اقدامات آقای محمدی برای ارتقای جایگاه شعبه 

ول با توجه  به اطلاعات بدست آمده آقای محمدی در اولین اقدام یکی از همکاران جوانتر را مس-1

ایشان بیا مراجعیه بیه مشیتریان ضیمن. آموز  معرفی خدمات به مشتریان در داخل شعبه کرد 

ر کیار راهنمایی و آموز  خدمات نوین تا قبل از فراخوانی آنها به پشت باجه مقدمات انجام سریعت

.   دیده بود BBVAآقای محمدی این رو  را به شکل دیگری هم در بانک . .آنها را فراهم می کرد
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اقدامات آقای محمدی برای ارتقای جایگاه شعبه 

15دومین اقدام آقای محمدی این بود که در طول هفته سه روز را با همکاران هماهنگ کرد که -2

ادل دقیقه زودتر از ساعت کاری در شعبه حضور داشته باشند و در ارتباط بیا خیدمات نیوین و تبی

.   اطلاعات با یکدیگر تبادل نظر کنند 
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اقدامات آقای محمدی برای ارتقای جایگاه شعبه 

عرییف سومین اقدام آقای محمدی تدوین برنامه فرو  شعبه بود در این برنامه ایشان ضیمن ت-3

بازارهای هدف مهم شعبه مسولیت هر کدام از بازارها را به افراد خاصیی سیپرد آقیای محمیدی و 

.  معاون شعب نیز گام به گام همراه همکاران بودند 
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اقدامات آقای محمدی برای ارتقای جایگاه شعبه 

زمانبندی تحقق اهداف 
اهداف بازار به تفکیک
انواع خدمات  مسول بازار  نام بازار هدف  ردیف 

آقای کریمی  مشتریان خرد  1

آقای اسکندری 
+ ا سوپر مارکته–اصناف 

لوازم بهداشتی 
2

آقای تاج الدین 
ی لوازم بهداشت–اصناف 

پوشاک +
3

خانم مولایی و آقای امیری 
(    معاون شعبه)

موسسات و دانشگاه 
آموزشی 

4
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اقدامات آقای محمدی برای ارتقای جایگاه شعبه 

3-6-3برنامه از استفاده -4

این رو  را آقای محمدی از یکی از اساتید خوددردوره کارشناسی ارشد

برنامه این برنامه آقای محمدی یا معاون ایشان با یکطبق . بودیادگرفته 

و زمانبندی شده به مشتریان مراجعه و نظر آنها را جهت افتتیاح حسیاب

: در ادامه. کنندهمکاری با بانک جلب می 
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3-6-3برنامه 

وردمدرکنند،تشکرتعاملشانازگیرندتامیتماسمشتریبا-بعدروز3

بهانکبدرفرو ،دستیاریکمانند،رادیگرهمکاریکوبپرسند،آنهاتجربه

.کنندمیمعرفیمشتری

پاسخعملیاتیسؤالاتبهتاگیردمیتماسمشتریبافرو دستیار-6هفته

چیزیمورددررابحثوکندتصحیحرا(وجودصورتدر)جزئیمشکلاتدهد،

.دهدادامهاستشدهمطرحاصلیگفتگویدرکه
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3-6-3برنامه 

بهرسیدگینحوهازتاکندمیبازدیدمشتریازارتباطمدیربعدماه3

طیارتباهایبرنامهوآیندهبازدیدهایمورددرشود،مطلرسؤالاتومشکلات

.دهدادامهراقبلیهایبحثوکندصحبت
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3-6-3برنامه 

عهتوسجهتاشتیاقوعلاقهدادهنشانواعتمادایجادبهکهاستمهمماه،سهپایانازپس

ارائهباودهندمیادامهخودتماس هایبهسالدربارششتاچهار.نمایندمطرحراهمکاریها

ندمی توانکوچککسب وکارهایمشتریانچگونهاینکهمورددراطلاعاتیوبینش هاایده ها،

اهنگآنهاکاروکسبازفراتردهندمیراهنماییآنهابهکنند،ادارهبهترراخودکاروکسب

.ردبگیبردرراآنهاکارمندانوهاخانوادهمالکان،تادهیدگستر راخودمکالماتوکنید
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اقدامات آقای محمدی برای ارتقای جایگاه شعبه 

:تندگرفتصمیممطالعاتیکارنتایجازاستفادهباهمکارانومحمدیآقای-5

.نندکبیشتریتلا آنبودنفراگیربهتوجهباP.OSبازارتوسعهمورددر-الف

درسال50تا18بینسنیهایردهوبالاترتحصیلاتسطحبامشتریانبه-ب

باشندداشتهتاکیدبانکموبایلخدماتازبیشتراستفادهمورد

اتخدمازکنندگاناستفادهکهبودآنازحاکیمصنوعیهو مهمهاییافته-ج

بنابراین.ارندداینترنتیدرگآهازاستفادهبرایراپتانسیلبیشترینبانکموبایل

.شدتوصیهآنهابهخدمتاین
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اقدامات آقای محمدی برای ارتقای جایگاه شعبه 

 5درصد از مشتریان بانک رابطیه بیالایی ۷5بر اساس یافته های این تحقیق

ذ براساس اطلاعیات اخی. سال را با بانک داشته و جز مشتریان وفادار هستند

تانسیل شده غالباً از یک یا دو خدمت بانک استفاده می کنند این مشتریان پ

.زیادی را برای فرو  مکمل دارند
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اقدامات آقای محمدی برای ارتقای جایگاه شعبه 

ه محمدی پس از هماهنگیهای اولیه به اتفاق مدیر منطقه به ملاقات رئیس دانشگاآقای -6

:د نزدیک شعبه رفتند و بسته ای از خدمات ذیل را در تفاهم نامه فی مابین توصیه کردن

 صدور کارت و فعال سازی موبایل بانک برای دانشجویان ، اساتید و کارکنان

 نصب خودپرداز در محل درب ورودی دانشگاه که محل تردد مردم هم بود.

 نصب درگاه اینترنتی بانک در سایت دانشگاه

 صدور کارت هدیه با لگوی مشترک بانک و دانشگاه

 نصبPOS  در کتابفروشی ، انتشارات و سلف سرویس بانک

 جذب کلیه پیمانکاران به بانک با همکاری و ترغیب دانشگاه

  شرکت در مراسم فارغ التحصیلی دانشجویان و دادن هدیه به نفرات برتر
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اقدامات آقای محمدی برای ارتقای جایگاه شعبه 

.بانکبرترمشتریانازتقدیرمراسمدرشرکتبرایشعبهاطراففعالترکسبهازدعوت-۷

وخدماتزاگیریبهرهعملیکارگاه،فردیتوسعهآموزشیدورهبهشعبههمکارناعزام-8

اساییشنومختلفکارهایوکسبماهیتتحلیلتخصصیدورهوبانکجدیداپلیکیشنهای

.کاروکسبدربهبودجهتنیازموردخدمات

آنهاماسدرجوتشویقجهتدرخواستوستادمدیریتبهشعبهفرو برترنفراتمعرفی-9

.بانکفرو قهرمانانلیستدر
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اقدامات آقای محمدی برای ارتقای جایگاه شعبه 

شیدن اضیافه. کردن تعدادی از فروشگاههای فعال منطقه به باشگاه مشتریان بانک اضافه -10

. آنها به باشگاه مشتریان بانک موجب افزایش فرو  آنها شد 

که آقای محمدی و همکاران در تعاملات با مشتریان متوجه خلادوخدمت به شرح ذیل شدند-11

: این موارد را به مدیر منطقه جهت انعکاس به ادارات ستادی مرتبط شدند

عدم امکان برگشت از خرید درگاه اینترنتی بانک -الف

.  تری عدم امکان صدور دستور پرداخت منظم برای حسابهای بانکهای دیگر با استفاده از شبا مش-ب
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دست آوردهای آقای محمدی 

به مراتب شعبه نسبت به قبل خلوتر و فشار کاری بر روی پرسنل پشت باجه

کمتر شد سطح اطلاعات همکاران  بیشتر شد و درمیواقعی کیه همکیاری در 

روحیه . مرخصی بود دیگر همکاران می توانستند پاسخگوی مشتریان باشند

وب کار تیمی داشیت آایار خی. همکاران نسبت به قبل بسیار بهتر شده بود 

. خود  را نشان می داد 
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دست آوردهای آقای محمدی 

 درصدی منابر  نسبت به 30شعبه آقای محمدی بعد از شش ماه با رشد

درصیدی 40پایه مشتریان شعبه افیزایش . شش ماه قبل از روبرو شد 

اف مشتریان به وییژه صینوف اطیر. تنوع مشتریان بیشتر شد .داشت 

. شعبه روابط بهتری را با پرسنل شعبه برقرار کردند 
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