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Abstract 

In today's digital economy, new technologies have transformed the concepts and implementation of market 

management strategies. Among these technologies, Artificial Intelligence (AI) has significantly influenced 

consumer purchasing behavior and, consequently, levels of customer satisfaction. This research was applied in 

nature, employed a descriptive survey method for data collection, and adopted a quantitative approach. Data were 

gathered through an online questionnaire developed by the researchers, which included standardized instruments on 

AI and customer satisfaction, along with relevant literature. The validity of the questionnaire was confirmed by a 

panel of experts and its reliability was established with a Cronbach’s alpha coefficient of 0.89. For data analysis, 

both descriptive and inferential statistics were used, including Kolmogorov-Smirnov tests, correlation tests, and 

Structural Equation Modeling (SEM), utilizing SPSS and LISREL software. The hypothesis tests revealed that AI 

had a significant impact on customer satisfaction when purchasing consumer goods. This finding suggested that AI 

could greatly enhance the customer purchasing experience by providing personalized recommendations and 

analyzing customer data. Furthermore, AI tools facilitated quicker and more efficient responses to customer 

inquiries and issues, reducing waiting times and contributing to a more positive shopping experience. 

 

Keywords: Artificial Intelligence (AI), Marketing Management, Customer Satisfaction, Online shopping, 

Consumer Behavior. 

https://portal.issn.org/resource/ISSN/2228-7744
https://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0
https://doi.org/10.22108/nmrj.2025.143880.3134
https://nmrj.ui.ac.ir/
https://portal.issn.org/resource/ISSN/2228-7744
mailto:Shadi.nasrabadi92@yahoo.com
https://orcid.org/0000-0002-1244-8529
mailto:s.amiri@razi.ac.ir
mailto:mohamadifar@razi.ac.ir


 

 

 
88 New Marketing Reserch Journal, Vol 15, No. 1, Ser No. (56), 2025 

 

Introduction 

Contemporary marketing increasingly relies on intelligent data, with technological advancements driving 

significant changes in its evolution. Simultaneously, the online shopping market is expanding rapidly, leading to 

heightened competition in this space. As a result, online shopping platforms play a crucial role in facilitating 

effective interactions between brands and consumers. New technologies aim to bridge these gaps and Artificial 

Intelligence (AI) stands out as a key innovation. AI enhances the online shopping experience by removing 

barriers and providing customers with access to product information, thereby increasing interaction and enabling 

more personalized services. However, there is a notable scarcity of reputable domestic research that addresses AI 

as a valuable marketing tool. Furthermore, findings from international studies may not be directly applicable to 

the Iranian market and business environment, necessitating localization. Given this context, it is essential for 

online retailers to gain a deeper understanding of how consumers perceive and utilize AI, as well as their levels 

of trust and satisfaction. Addressing the relationship between AI and customer satisfaction as a new marketing 

strategy has become an urgent necessity. Additionally, businesses must learn how to effectively leverage AI to 

enhance customer satisfaction. Therefore, this study aimed to investigate the impact of AI on customer 

satisfaction. 

 

Materials & Methods 

This research was descriptive in nature with an applied purpose and a quantitative approach for data collection. 

A quantitative method based on hypothesis formulation was selected given the availability of variables to be 

measured as AI tools. The statistical population comprised undergraduate and graduate students from the 

Computer Engineering Department at Lorestan University, who had at least one shopping experience and had 

utilized AI components provided by the store (such as chatbots and personalized recommendations). The 

selection of this group was based on their familiarity with the concepts and fundamental components of AI, 

ensuring that they could provide accurate and relevant responses to the questionnaires. This approach aimed to 

enhance the reliability of the data by excluding uninformed or unrelated individuals. The statistical population 

included 240 computer engineering students at Lorestan University, from which a sample of 150 was determined 

through stratified random sampling with proportional allocation. An online questionnaire developed by the 

researchers was used to collect data. The validity of the questionnaire was confirmed by a panel of experts and 

its reliability was established through a pilot test, yielding a Cronbach's alpha coefficient of 0.89. Finally, SPSS 

and LISREL software were employed to analyze and interpret the data. 

 

Research Findings 

Sub-hypothesis 1: The results of the regression analysis indicated that the chatbot variable in AI significantly 

impacted customer satisfaction, confirming the 1
st
 sub-hypothesis of the study. Chatbots enabled 24/7 customer 

service, allowing customers to resolve issues and access necessary information at any time. This enhanced 

accessibility and responsiveness could lead to increased customer satisfaction. Furthermore, chatbots provided 

quick and accurate responses to customer inquiries, improving the shopping experience and fostering a greater 

sense of satisfaction. 

Sub-hypothesis 2: The regression analysis results also confirmed the 2
nd

 sub-hypothesis regarding the effect 

of personalized recommendations in AI on customer satisfaction. Personalized recommendations created the 

impression that customers' needs and preferences were accurately understood and taken into account. By 

analyzing customer data and purchasing patterns, these recommendations aligned with each customer's specific 

needs, thereby increasing both satisfaction and loyalty. 

Sub-hypothesis 3: The findings from the regression analysis supported the 3
rd

 sub-hypothesis, which focused 

on the impact of an advanced shopping experience in AI on customer satisfaction. An advanced shopping 

experience encompassed user-friendly interfaces, personalized recommendations, real-time support via chatbots, 

and streamlined purchasing processes. These elements collectively enhanced convenience and enjoyment for 

customers during their shopping journey. 

Sub-hypothesis 4: The regression analysis results confirmed the 4
th

 sub-hypothesis related to the effect of 

Search Engine Optimization (SEO) enhanced by AI on customer satisfaction. AI-driven SEO optimally delivered 
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content and products to customers, thereby improving the user experience. By employing AI algorithms, search 

engines could present search results that were more accurate and relevant to customer needs, which enhanced 

satisfaction during the search and purchasing process. 

Sub-hypothesis 5: Finally, the regression analysis indicated that voice and image recognition tools in AI 

significantly influenced customer satisfaction in purchasing consumer goods, confirming the 5
th

 sub-hypothesis. 

These tools enhanced the user experience by simplifying and personalizing the purchasing process, making it 

more intuitive and enjoyable for customers. 

 

Discussion of Results and Conclusion 

Main Hypothesis: With the confirmation of all sub-hypotheses, the main hypothesis was validated: AI 

significantly impacted customer satisfaction in the purchase of consumer goods. This assertion could be 

explained by the way AI enhanced the shopping experience through personalized recommendations and data 

analysis, which reduced waiting times and increased overall satisfaction. 

AI technology could identify customer purchasing patterns and provided product suggestions tailored to 

individual preferences and needs, thereby boosting customer satisfaction. Additionally, AI tools facilitated faster 

and more efficient responses to customer inquiries and issues. For instance, chatbots were readily available to 

answer common questions and resolve typical problems. These features not only minimized customer wait times, 

but also contributed to a more positive shopping experience. 

The following practical suggestions emerged from the research: 

 Implementing gamification elements in the AI-driven shopping experience 

 Creating personalized offers based on the analysis of shopping data 

 Utilizing interactive audio and video tools to enhance customer support 
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 دهیچک

. است شده بازار تیریمد یها گام یو اجرا میمفاه در یاریبس راتییتغ موجب نینو یها یفناوراست،  تالیجید اقتصاد ۀدورعصر حاضر که  در

آنهاا را   تیرضاا  زانیا آن، م یپا درکننادگان و   مصار   دیا خاود رفتاار خر   یباا کماا ابزارهاا    ها یفناور نیا از یکی عنوانبه یمصنوع هوش

. است یمصرف یکالاها دیدر خر انیمشتر تیبر رضا یهوش مصنوع ریثأت یبررس حاضرهد  از پژوهش  رو  نیا از است؛ داده قرار ریتأث تحت

 یبارا مطالعاه   نیا ا در. دارد یکم ا  کارد یاسات و رو  یشا یمایپ -یفیها توص داده یگردآور ۀنظر نحوو از یکاربرد ،نظر هد پژوهش حاضر از

 یای مارتط  اساتفاده شاد. روا    ۀنیشا یپاز  یریا گ استاندارد و بهره یها از پرسشنامه یریگ با بهره نیآنلا ۀساخت محقق ۀها از پرسشنام داده یگردآور

هاا از   داده لیا تحل و هیا تجز یبارا  ن،ی. همچنا شاد  دییا ( تأ78/4پرسشنامه ) یکرونطاخ برا یآلفا ۀمحاسطآن با  ییایپنل متخصصان و پا باپرسشنامه 

استفاده شاد.   LISER و SPSS یافزارها کما نرم هب یساختار یها همعادل یسازو مدل یآزمون همطستگ رنو ،یآزمون کولموگرو  اسم

 نیا ( کاه ا β = 0.912) دهاد  یما  شیافزا معنادار طور به را یمشتر تیرضا یمصنوع هوش که کرد دییتأ SEM از استفاده با ها هیآزمون فرض

 یهاا  یاساتراتژ  یسااز  ناه یبه یرا بارا  یعملا  یامادها یکارده اسات و پ   دییا را تأ یمشاتر  تیرضاا و  یهاوش مصانوع   انیا م یارتطاط نظر ها افتهی

 یهاا  هیتوصا  ۀارائا  باا را  دیا خر ناد یقاادر اسات فرآ   یگفات هاوش مصانوع    تاوان  یما  هیفرضا  نیا ا نیای . در تطدهاد  یارائه م نیآنلا یفروش خرده

را  انیو مشاکلات مشاتر   هاا  ؤالباه سا   ییپاساخگو  توانند یم یهوش مصنوع یزارهااب. دبهطود ده انیمشتر یها داده لیشده و تحل یساز یشخص

 . کند یکما م دیمثطت خر ۀتجرب شیبه افزا شود، یم انیتنها باعث کاهش زمان انتظار مشتر نه ها یژگیو نیو کارآمدتر کنند. ا تر عیسر
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 مقدمه. 1

 یهاداده یریکارگ به بر شدت به معاصر یابیبازار امروزه

 در کااردیرو نیا ا از اساتفاده . کناد  یما  هیا تک هوشامندانه 

 جینتااا در یریچشاامگ ریتااأث دیااجد عصاار یابیاابازار

 یفناااور یهااا شاارفتیپ نیبنااابرا اساات؛ داشااته یابیا بازار

 کارده  جااد یا یابیا بازار تکامال  دررا  یا عماده  راتییا تغ

 مهام  ۀتوساع باا   ن،یهمچنا . (Deng et al., 2021اسات ) 

تحااول  تجااارت یهااا وهیشاا ریاااخ یهااا دهااهدر  نترنااتیا

. (4144 ،یعیمحمدشااف و انیااططائ) اساات داشااته یبزرگاا

 یهاا  و شاطکه  هاا  تیساا  وب با توانند یم انیامروزه مشتر

 انجاام  را خاود  دیخر ایو با چند کل یراحتبه یاجتماع

 دیاا(. بااازار خر4187 همکاااران، و یعیمحمدشااف) دهنااد

حال توسعه است و رقابت در در ییبا سرعت بالا نیآنلا

 ان،یا م نیا . در اشاود  یما  شاتر یب ماداوم  طاور باه فضاا   نیا

 انیمشاتر  ۀتجربا  رایا ز دارد؛ تیا محصولات اهم تیفیک

دارد.  نیا آنلا یوکارهاا  کسب تیبر موفق یمیمستق ریتأث

 یدیا نقاش کل  ینترنتا یا دیا خر یها پلتفرم ل،یدل نیبه هم

کننادگان   برنادها و مصار    انیا تعامل ماؤثر م  جادیدر ا

 (. Ullah, 2023) دارند

 هنگام انیمشتر که است یدموانع متعد  ن،یا وجود با

 تماا   نطاود  جملهاز شوند؛ یم مواجه آن با نیآنلا دیخر

 هنگاام  محصاول  امتحان در یناتوان و یاجتماع کما و

 ل،یاادل نیهماا بااه(. Li et al., 2023) نیااآنلا دیااخر

 ییهاا  شاکا   نیتاا چنا   کنند یتلاش م نینو یها یفناور

 ی(. هوش مصانوع Banik & Gao, 2023برطر  شود )

 .  هاست یفناور نیاز ا یکی

 دیااخر ۀتجرباا تااا کنااد یماا کمااا یمصاانوع هااوش

برطار    مواناع  نیا ا و اباد ی بهطاود  انیمشتر یبرا نیآنلا

 اطلاعاات  باه  یدسترسا  امکاان  آنهاا  باه  ن،یهمچنا . شود

 و کند دایپ شیافزا تعامل زانیم تا دهد یم را محصولات

 Hasan et) شاود  ارائه انیمشتر به یتر یشخص خدمات

al., 2021 .)که شروستیپ یفناور ای یمصنوع هوش 

 یساااز هیشااط و رسااانه عنااوان بااه انااهیرا از اسااتفاده بااا

 و انسااان تفکاار یهااا تیاافعال ۀتوسااعبااه  یکاایالکترون

 یکارهاا  تاا  کناد  یما  کما هوشمندانه رفتار یها روش

 Huo et) دهاد  انجاام  احسن نحو به را فیظر و دهیچیپ

al., 2019 .)باااه یمصااانوع هاااوش یریکاااارگ باااه 

 یها نیگزیجا نیبهتر تا کند یم کما کنندگان مصر 

 زماان  و نهیهز ن،یهمچن. کنند انتخاب و دایپ را محصول

 را یساودمند  زانیا م جاه، یدرنت و کااهش  را وجاو جست

حاال،   نیا با ا(. Kopalle et al., 2022) دهد یم شیافزا

هاوش   یهاا  ساتم یاست س ازیهد  ن نیبه ا یابیدست یبرا

 نیشوند که بتوانناد باه بهتار    یطراح یا گونه به یمصنوع

 ۀپاساخ دهناد و تجربا    انیمشاتر  یازهایبه ن ممکن کلش

 De Bruyn et) دآنهاا فاراهم کننا    یرا برا یبهتر دیخر

al., 2020) .یهااا سااتمیاسااتفاده از س ن،یااباار ا عاالاوه 

 انیباه مشاتر   تواناد  یم یبر هوش مصنوع یبات مطتن چت

محصاولات   ۀباار خاود در  یهاا  کما کند تاا باه ساؤال   

 نانیاطم جه،یو درنت (Mustak et al., 2021) ابندی دست

 & Huangخاود داشاته باشاند )    دیا خر ۀباار در یشاتر یب

Rust, 2021 .)از  یریااگ مثااال، آمااازون بااا بهااره یباارا

جانطه از  جامع و همه یریکاربران تصو ۀگسترد یها داده

 یرفتاار  یو الگوهاا  میرا ترس انیمشتر دیخر یها تعاد

 (. Li et al., 2023) کند یم لیدقت تحلرا به آنها

 کند، یم تر کپارچهی را یمشتر ۀتجرب یمصنوع هوش

 کامال  لیتحلو هیتجز امکان و دهد یم کاهش را هانهیهز

 کناد  یم فراهم شده یبند زمان صورت به را ۀتجرب ندیفرآ

(Dumitriu & Popescu, 2020 .)جاذب  یبارا  برندها 

 ۀتجرباا ۀارائاا و بازگشاات زانیاام شیافاازا ان،یمشااتر ۀعلاقاا

 خادمات  ۀتوساع  صار   را یادیا ززماان   یمشاتر  یشخص

. کنناد  یما  یمصانوع  هوش یکاربرد یهابرنامه و بات چت

 و صاادا  صیتشااخ  جملااه از یمصاانوع  هااوش  یابزارهااا



 

 81/   و همکاران ینصرآباد غزل/ یمصرف یکالاها دیخر در انیمشتر تیرضا بر یمصنوع هوش ریتأث یبررس

 یتجاار  یها نهیزم یۀکل در را یور بهره یارتطاط یها یفناور

 (.Kumar et al., 2019) دهند یم شیافزا

 ۀارائا  نیا آنلا وکاار  کسب ای یبرا گر،ید یاز سو

 تیا اهم شاود،  انیمشاتر  تیکه موجب رضا یمحصولات

تنهااا اعتماااد بااه  نااه یمشااتر تیرضااا رایااز دارد؛ یادیااز

و  یوفااادار شیبااه افاازا کنااد، یماا تیااخاادمات را تقو

در (. Ullah, 2023) شود یم منجر دیخر تکرار تیدرنها

 نیا نداشته باشاند، ا  تیرضا انیاگر مشتر ،یطیشرا نیچن

رشاد خاود باا     یینوظهور در هماان مراحال ابتادا    ۀدیپد

اسات کاه جلاب     یهیرو خواهاد شاد. باد    شکست روباه 

دشااوار و  یناادیفرآ رفتااه دساات از تیرضااا ۀدوبااار

 ,Jarek & Mazurek) خواهااد بااود زیاابرانگ چااالش

 انیااباار اعتماااد م یمطتناا ییفضااا جااادیا نیبنااابرا(. 2019

و موفاق   داریا روابا  پا  یبه برقرار یوکار و مشتر کسب

باه فروشاگاه    یمشاتر  یوفادار جه،ینتو در شود یمنجر م

 از مجادد  یدهایا و او را باه خر  شاود  یم تیتقو ینترنتیا

 . (Moon et al., 2021) کند یم بیترغ فروشگاه همان

معتطاار  یهاا  پااژوهش تعاداد  کااه اسات  یحااالدر نیا ا

 یمصانوع  هاوش  باه  کاه  حوزه نیا در شدهانجام یداخل

باشاند،   پرداختاه  یابیا بازار ارزشامند  ابازار  ای عنوان به

 نیا محققان در ا عمدهاست و به طور  بوده محدود اریبس

 ناادیفرآ یطاادر آن یکلاا یهااا باار کاربردهااا  پااژوهش

 ؛4142 همکااران،  و یوساف ی) اناد کارده  دیتأک یابیبازار

 ن،یهمچناا(. 4144 شاااددل، و یتراباا ؛4144 زاداحمااد،

بااازار و  یبااا فضااا  زیاان یخااارج یهااا پااژوهش جینتااا

 اسات  یسااز  یباوم  ازمناد ین ومتفاوت  رانیا وکار کسب

(Arutgeevitha et al., 2023; Brill et al., 

2022; Prentice et al., 2020 .)بااه  ازیاان نیبنااابرا

حوزه وجاود   نیدر ا قیدق و قیعم یهامطالعه دادن انجام

بااا  نااامطرده یهااا پااژوهشدر  محققااان ن،یهمچناادارد. 

را بار   یمصانوع  هاوش  ریتأث کپارچهیمنظم و  یکردیرو

 به توجه با نیبنابرا اند؛ نکرده یبررس یمشتر یتمندیرضا

 باه  نیا آنلا یهاا فروشگاه که آنجا از و شده گفته مطالب

 اساتفاده  و رشیپذ ۀنحو ۀدربار یتر قیعم نشیب و درک

 و اعتمااد  زانیا م و کننادگان  مصار   یمصانوع  هوش از

هاوش   انیا پرداختن به ارتطااط م  دارند، ازین آنها تیرضا

 یابیاابازار در نینااو راهطاارد ایاا عنااوان بااه یمصاانوع

 ن،یاابااوده اساات. عاالاوه باار ا ریناپااذ اجتناااب یضاارورت

 یمصانوع  هاوش  از چگونه که بدانند دیبا وکارها کسب

. کنند استفاده انیمشتر تیرضا شیافزا یبرامؤثر  طور به

 یو کاااربرد دیااجد یرهااایمتغ یریکااارگ بااه ن،یهمچناا

نقاش   یبررسا  یبارا  یهوش مصانوع  یها مؤلفه عنوان به

 نیا اسات کاه در ا   یمهما  ینوآور انیمشتر تیآنها بر رضا

با توجه باه مطالاب    نیبنابراشده است؛  توجهپژوهش به آن 

 ایا تجاارت الکترون  عیو با توجه به گساترش سار   شگفتهیپ

 یابیاابازار یکاربردهاا  ۀو کمطاود پاژوهش درباار    رانیا در ا

آن را باار  ریمطالعااه تااأث نیاامحققااان در ا یمصاانوع هااوش

عناوان   باه  یدانشاگاه  انیدانشاجو  انیا مدر انیمشتر تیرضا

 SEM نیناو  کارد یباا رو  یفناور رشیدر پذ شرویپ یگروه

 یمصاارف یکالاهااا انتخاااب از هااد . اناادکاارده یبررساا

 رایا ز است؛ یآمار ۀجامع انتخاب ۀگستربه  دنیبخشوسعت

 یمجااز  یفضا یها شنیکیاپل و ینترنتیا یها فروشگاه تعداد

 باه  خادمات  ۀارائا  یبارا  یدر کشور کاه از هاوش مصانوع   

 نیبنااابرا ؛اسات  باوده  محادود  کنناد،  یما  اساتفاده  انیمشاتر 

از آنهاا را داشاته باشاند.     دیخر ۀتجرب دیبا یآمار یها نمونه

 یمهندساا ۀرشاات انیدانشااجو ییآشاانا لیاادلبااه ن،یهمچناا

 نیا اآن،  یهاا  و مؤلفاه  یبا مفهاوم هاوش مصانوع    وتریکامپ

پاژوهش موردآزماون قارار     یآماار  ۀجامعا  عناوان به گروه

 دیا خر ۀتجربا و  تیا بر واقع یمطتن قیدق یها گرفتند تا پاسخ

 .شودحاصل  یواقع
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  ینظر یمبان. 2
  یمصنوع  . هوش2-1

هاای  و برناماه  هاا  نیماشا   سااختن   داناش   یمصنوع  هوش

  اطالا    ینیماش  هر نوع  به  یمصنوع  . هوش هوشمند است

  باه  کاار   نیا ا و کناد  فکار   انساان  مانناد  دیا با  که شود یم

  نیااا. شااود یماا منجاار مسااتمر  مشااکل  حاال و رییادگیاا

 ریا نظ یبا   یمصانوع   هاوش   که شود یم  ها موجب یژگیو

افاراد    اوقاات   ی(. گااه Campbell et al., 2020) دباشا 

 تکاراری   که ابندییم  کنندهکسل ای  کننده کاری را خسته

ای فاه یوظ هرگز نیماش  کما  افراد به  حال  نیبا ا است؛

  ساتم یس  ایا نخواهند کارد.    تجربه  کننده را خسته  مشابه

ها  انسان برای  شهیهم را تکراری  فیوظا  یمصنوع  هوش

  هاوش   مهام   یژگیها و داده  لیتحلوهی. تجزدهد یم  انجام

هااا را  داده  یمصاانوع  هااوش  سااتمی. ساساات  یمصاانوع

هاا   داده  هاای بازر   آوری و بخش جمع ها الزام  براسا 

  هاوش   ساتم ی(. سDeng et al., 2021کند )یم  لیرا تحل

و   مختلاف  افاراد  ۀباار را در  یمختلفا   اطلاعات  یمصنوع

  کند. تماام یم  رهیذخ  مختلف  از منابع  های مختلفنیماش

 ظااهر   همزمان ای  ناهمگام  صورت به  ستمیس در موارد  نیا

  وشهاا ۀ(. هسااتDe Bruyn et al., 2020) شااود یماا

وجاود   هاا باه   انساان   کاه   یمشاکلات   بارای حال    یمصنوع

و خودکاار    هاای هوشامندانه  حال  راه  باه  ازیو ن آورند یم

 دیا با  علام   نیا ا  فیا اما در تعر ؛است  دارد، تمرکز کرده

و  ؟ سات یداد: هوشامندی چ   پاساخ   دو پرساش   به  حداقل

هوشامند کدامناد؟ در راساتای     هاای  نیماشا  ایا هاا  برنامه

  یو متناوع   متفااوت  یهاا  فیا ر، تع اول  پرساش   باه   پاسخ

  ی وجاود دارد کاه  هوشمند ۀباردر  های مختلف درحوزه

  هاوش  ۀباار در  ییهاا دهیا ا  بخاش  الهاام  تواناد  یم  ایهر

هوشاامندی  ۀباااردر  یفاایتعر نجااایباشااد. در ا  یمصاانوع

  کاردن  ناه یهمساازی و به   یعنا ی ، : هاوش شاود  یما   مطرح

 م؛یاموزیااب بهتاار  چگونااه  نکااهیا  ادگرفتنیاا و رییادگیاا

  ییتواناا   کاه   موجاود هوشامند موجاودی اسات     نیبنابرا

و  رییادگیا   باه   اصاالت  نجاا یباشاد. در ا   داشته رییادگی

  داده  مختلاف    یشارا  باا   یهمگاون  بارای  رییپذانعطا 

هااا و ، برنامااه دوم  پرسااش  بااه  امااا در پاسااخ اساات؛  شااده

  ییتوانااا  هسااتند کااه  ییهااا هااای هوشاامند سااامانه نیماشاا

  گوناه  و عملکرد انسان ارخودک  لیو تحل  ، استدلال درک

 ،یطاور کلا    باه (. 4142 همکاران، و یوسفیباشند ) داشته

  هاوش ( 4اسات:    دهش  ییشناسا  یمصنوع  هوش  دسته  سه

 ر،یتصاو   صیبصاری، تشاخ    صیقوی که تشاخ   یمصنوع

 هاوش ( 2 دارد؛  ایا و ربات  زبان  صدا، پردازش  صیتشخ

 یابیااماننااد بازار ییهاااحااوزهکااه در فیضااع یمصاانوع

مانناد آماازون، گوگال     یهاوش مصانوع   یهاشنیکیاپل

  ( اباار هااوش 1 ؛شااود یماا یبنااددسااته رهیااآلفاااگو و غ

  درک  تیا و قابل اسات   انسان  فراتر از هوش  که  یمصنوع

باورهاااا و  ازهاااا،ین  ختنیبااارانگ و  یانساااان  احساساااات

  (.4144 شاددل، و یترابرا دارد )  یآرزوهای انسان

دانش مدرن هوش مصنوعی را  توان یم سو، گرید از

: یکای هاوش مصانوعی    کارد اصالی تقسایم    ۀبه دو دست

سمطولیا و دیگری هوش غیرسمطولیا کاه پیونادگرا   

شود. هوش مصنوعی سمطولیا از رهیافتی  نیز نامیده می

 باا کناد و اغلاب    آماری پیروی مای  یها همطتنی بر محاسط

( Machine Learningعناااوان یاااادگیری ماشاااین )  

کوشد سیساتم و   شود. هوش سمطولیا می بندی می ططقه

یاان کناد و باا نگاشات     ها ب قواعد آن را در قالب سمطول

ها و قاوانین باه حال مسابله بپاردازد.       عات به سمطول اطلا

ی هااوش مصاانوعی  هااا تاارین شاااخه  درمیااان معاارو  

 Expertهااای خطااره ) تااوان بااه سیسااتم ساامطولیا ماای

Systemsتواند حجام   ( اشاره کرد. یا سیستم خطره می

هاای   هاا را پاردازش و براساا  تکنیاا     عظیمای از داده 

بنااابراین در هااوش  ؛قیقاای را تهیااه کناادآماااری نتااایج د

سااامطولیا منظاااور از یاااادگیری ماشاااین اساااتفاده از   
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بناادی  هااای تشااخیص الگوهااا، تحلیاال و ططقااه الگااوریتم

(. اماا هاوش   Bala & Verma, 2018اطلاعاات اسات )  

پیوناادگرا متکاای باار یااا منطااق اسااتقرایی اساات و از   

گیارد.   مای   تکرار بهره بایستم رهیافت آموزش و بهطود س

هاای دقیاق    هاا ناه براساا  نتاایج و تحلیال      این آماوزش 

آزمون و خطا و یاادگیری از   ۀآماری، بلکه مطتنی بر شیو

راه تجربه است. در هوش مصنوعی پیونادگرا، قواعاد از   

 باا گیارد، بلکاه سیساتم     ابتدا در اختیار سیستم قارار نمای  

 یهاا  روشکناد.   خودش قاوانین را اساتخرام مای    ۀتجرب

( و Neural Networksهاااای عصاااطی ) ایجااااد شاااطکه 

( در ایان دساته   Fuzzy Logicکارگیری منطق فاازی )  هب

 Joel(. Campbell et al., 2020گیرنااد ) قاارار ماای

Moses ۀاولاااین برنامااا  1970و  1960هاااای دهاااه رد 

 راهای مطتنی بار داناش    افزاری موفق در گروه سیستم نرم

های هوش سامطولیا باه    سیستم آن دنطال به و کرد ابداع

 Warren McCullochیااا جریااان مهاام تطاادیل شااد. 

 ۀعصطی را در دها  یهاایده و مدل شطکه Walter Pittsو

کارهاای   باه  1950 ۀ. ساپ  در دها  کردندمعرفی  1940

Rozenblat شاد های دولایاه توجاه   شطکه ۀباردر .Paul 

Werbos  الگااوریتم انتشااار معکااو  ) 1974درBack 

Propagation )ولااای متااادولو ی   کااارد؛ یمعرفااا را

رشد زیاادی   بعدبه  1980 ۀاز ده شتریبهای عصطی  شطکه

پیدا کرد و دانشمندان از آن اساتقطال کردناد. پروفساور    

منطق فازی را معرفی کارد و از   1965زاده در سال لطفی

را دنطال کردند  آنآن زمان به بعد او و دیگر دانشمندان 

(De Bruyn et al., 2020.) 

 شاده یبررسا  ینظار  یمطاان  براساا   نکهیا به توجه با

 یمصاانوع هاوش  بااه کاه  دارد وجااود یمتناوع  یابزارهاا 

 یبارا  شاده انتخااب  یهاا  مؤلفه ادامه،در کند، یم کما

اسات   یهیباد . اسات  شاده  یبررس یهوش مصنوع ریمتغ

مارتط    یهاا  پاژوهش  ۀنیشا یپ ۀمطالعا از  رهاا یمتغ نیکه ا

Arutgeevitha et al.  (2023) نوآورانه  کردیبا اتخاذ رو و

 است. شده انتخاب

هوش مصنوعی زندگی (: Chatbots) ها بات چت

افزارهاا   افزارها و سختتحلیل نرموتجزیه باروزمره را 

شاوند، ادغاام    هوشمند کاه عوامال هوشامند نامیاده مای     

است. عوامال هوشامند کارهاا  مختلفای از کاار       کرده

دهنااد کااارگر گرفتااه تااا عملیااات پیچیااده انجااام ماای   

(. ربااات چاات یااا  4141 ،همکاااران و یعیمحمدشااف)

معمااولی از سیسااتم هااوش مصاانوعی و یکاای از    ۀنموناا

هاا  تعامال هوشامند    ترین نموناه ترین و گستردهابتدایی

( Human-Computer Interactionانساان و کاامپیوتر )  

کامپیوتر  است که وقتای باا    ۀبات یا برناماست. چت

شاود مانناد یاا     متن یاا صادا صاحطت مای     قیطر ازآن 

 Naturalموجااود هوشاامند بااا پااردازش زبااان ططیعاای )

Language Processing    یا یا چناد زباان انساانی را )

 ,.Augello et alدهااد )کنااد و پاسااخ ماایدرک ماای

هااا عواماال دسااتگاهی هسااتند کااه    بااات(. چاات2018

تعامال زباان ططیعای     باا دمات را ها و خا  دسترسی به داده

جدید  نسطت بهبات کنند. اگرچه اصطلاح چتفراهم می

هاا  کاامپیوتر  کاه باا کااربران باه زباان        است، سیستم

توساعه یافتاه و ماورد     1960 ۀططیعی تعامل دارناد از دها  

فعلاای بااه  ۀقاارار گرفتااه اساات. افاازایش علاقاا  پااژوهش

پیشارفت در  دلیال ماوارد اخیار    ها تاا حاد  باه   بات چت

 & Tahounهوش مصنوعی و یادگیر  ماشاین اسات )  

Taher, 2023عنااوان باات در فرهنااغ لغات بااه  (. چاات

ساااز  شااده باارا  شااطیه  کااامپیوتر  طراحاای  ۀبرناماا»

تعریاف   «اینترنات  باا ویژه گو با کاربران انسانی بهو گفت

هااا بااات(. چااتKhanna et al., 2015شااده اساات )

ها  هوشمند، عوامل تعااملی، دساتیارها    عنوان ربات به

مصاانوعی نیااز شااناخته   ۀدیجیتااالی یااا نهادهااا  مکالماا 

توانند مکالمات انسانی را تقلید و ها می بات اند. چت شده
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اما فق  برا  این هد  ساخته  ؛کاربران را سرگرم کنند

هاایی مانناد آماوزش، بازیاابی     اماه شوند. آنها در برن ینم

خاادمات بااه   ۀاطلاعااات، تجااارت الکترونیکاای و ارائاا  

(. Augello et al., 2018مشااتریان مفیااد هسااتند )  

دهنادگان نیاز بساایار   باات بارا  کااربران و توساعه     چات 

زیاارا آنهااا مزایااا  زیاااد  دارنااد.      ؛محطااوب شاادند 

هاوش مصانوعی ممکان اسات     هاا  مجهاز باه     بات چت

احساسی مشتریان را تقریطاً مانناد اپراتورهاا     یها اظهار

هاا  یاادگیر  ماشاین    قابلیات  باانسانی شناسایی کنند و 

 Deng etبرا  تشخیص احساسات به آنها پاسخ دهناد ) 

al., 2021هاا  کاربران طیف وسیعی از انگیازه  ،(. درواقع

 ها  چت دارند.استفاده از رباترا برا  

 Personalized) شده یساز یشخص یها هیتوص

Product Recommendations :)نیتاار مهاام از یکاای 

 ایا  لیتطاد  ناد یفرآ عیو تسار  لیتسه ابانیبازار فیوظا

 لیتطاد  زانیا م یسااز  نهیبه شیافزاو  یبه مشتر یفرد عاد

 ای ۀنفر از کاربران از صفح 644 اگر مثال، یبرا است؛

 بخرند را محصول آنها از نفر 44 و کنند دیبازد محصول

محصاول   دیخر ی( براConversion Rate) لیتطد زانیم

 مناساب  یابزارها از استفاده بود. خواهد رصدد 2نظر دم

 شادن  یسفارشا  به تواند یم لیتطد زانیم یساز نهیبه یبرا

باا   انیکننادگان کماا کناد. مشاتر     مصار   یها هتجرب

هرگاز   گار  هیو توص شنهادکنندهیپ یهابرنامه یریکارگ هب

 ایا  در یهادف  یوگاذار با   مجطور نخواهناد شاد گشات   

باه   شاه یهم رایا ز باشند؛ داشته ایالکترون تجارت تیسا

را  یاقلاما  کناد  یکه به آنها کما م خورند یبرم یزیچ

هاا را  ناه یگز نیو بهتار  دایپ ،را دارند دشانیکه قصد خر

 (.Bansal & Khan, 2018) کنند یبررس

 Enhanced Shopping) شررفته یپ دیخر ۀتجرب

Experience :)و نیااا آنلا دیااا خر یهاااا  رسااااخت یز 

هوشامند   یهاا  ایا تاکنون از تکن ینترنتیا یها فروشگاه

 نیااانااد. ا کاارده یادیااخااود اسااتفاده ز شاارفتیپ یباارا

 یتهااجم  غاات یمختلاف از تطل  یهانهیزمدر ها رساختیز

و  انیدر جاذب مشاتر   یراهطارد  یهاا  یگرفته تا همکار

اند. براساا  اعاداد و    موفق بوده اریسود خود بس شیافزا

( Statista) ساتا یاستات یپژوهشا  ۀسسا ؤم ۀشاد ارقام منتشر

در صااانعت  یهاااوش مصااانوع  یرزش باااازار جهاااان ا

 دلار اردیا لیم 8/1باه    4188/2020در سال  یفروش خرده

 ناده یآ یهاا  رشاد در ساال   نیا ا شود یم ینیب شی. پدیرس

 باازار  ایا باه   2027و تاا ساال    ردیا بگ یشاتر یسرعت ب

 یاماا هاوش مصانوع    شاود؛  لیتطد یدلار اردیلیم 12/21

 ۀناایزمخصااوص در وکارهااا بااه کسااب یباارا یچااه کااار

موضاوع   نیا ا یبررس دهد؟ یانجام م انیبرخورد با مشتر

باازار هاوش    یشاده بارا  ینا یب شیجهت که رشد پ نیاز ا

 یساودآور  یا نهیزم ل،یدل چیه بدون تواند ینم یمصنوع

et  Hien) اسات  تیوکارها باشد، حائز اهمکسب یبرا

al., 2018یاز مشاغل از هوش مصنوع یاری(. اکنون بس 

 ایا . کنند یاستفاده م یبر رفتار مشتر یرگذاریتأث یبرا

تجاااارت  یسااااز یشخصااا یهاااا حااالراه مهااام،مثاااال 

 یاست کاه برخا   یمشتر ۀتجرب یساز نهیو به ایالکترون

 .اند کار گرفتهبه  نوپا یها شرکت

(: Search Engine Optimization) یسئوسرراز

اسات   ناغ یمارکت تالیجید یهارمجموعهیز از یکیسبو 

داشاته   تیا فعال نیا آنلا یفضاا  در یوکارکسب اگر که

مناد باشاد،    همارتط  باا آن علاقا    یهاا  به موضاوع  ایباشد 

هاد   . بگاذارد آن وقات   یریادگیا  یبارا  دیا با ریناگز

هنگااام  موتورهااا نیااا کااه اساات نیااساابو ا یهاااروش

 یموتورهااا ریکاااربران در گوگاال و سااا یجااوو جساات

 ایا  یهاا و محتاوا  را باه مقالاه   یبهتار  ۀجو رتطو جست

باا بهطاود    ریا اخ یهاا  ساال  یطا  .دهناد  اختصااص  تیسا

داناش   ۀجاو و توساع  و جسات  یموتورهاا  یهاا  تمیالگور

 نیباعث شده است که چنا  متن لیو تحل یهوش مصنوع

https://motamem.org/%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A7%D8%B1%DB%8C%D8%A7%D8%A8%DB%8C-%D8%AF%DB%8C%D8%AC%DB%8C%D8%AA%D8%A7%D9%84-%D8%AF%DB%8C%D8%AC%DB%8C%D8%AA%D8%A7%D9%84-%D9%85%D8%A7%D8%B1%DA%A9%D8%AA%DB%8C%D9%86%DA%AF/
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 ,.Mustak et alتار شاود )   کمتار و کمرناغ   یماوارد 

 ماادنظر یاسااتانداردها و ساابو اصااول تیاارعا .(2021

باا بهطاود سابو     همزماان  تواناد  یجو مو جست یموتورها

 شیافاازا زیااخوانناادگان و کاااربران را ن تیرضااا تیسااا

 کااربران  تیرضاا  شیافازا  یبارا  تالاش  ن،یهمچن .دهد

 زیااجااو نو جساات یرتطااه در موتورهااا یبااه ارتقااا شااتریب

 ۀمتخصصاان حاوز   علات،  نیبه هما  .کرد خواهد کما

 یگذشااته کااه موتورهااا   یهااا باارخلا  سااال  بااازار

در  محتاوا  دیا تول تیا فیجو را مساطب کااهش ک  و جست

 کمتر اریبس یفیتوص نیچن روزام دانستند، یوب م یفضا

 (.Liao et al., 2021) رود یکار م به و شود یم دهیشن

 Image and) ریتصو و صدا صیتشخ یابزارها

Voice Recognition :)صااادا و  صیتشاااخ یفنااااور

بادون تماا     یفناورافزار و  بر نرم یگفتار مطتن صیتشخ

 صیتشاخ  یابزارهاا  ل،یا دل نیهساتند. باه هما    ایومتریب

 ایااومتریب یهااا یفناااور ریسااا نیباادر ریتصااو و صاادا

شاده   شاناخته  تیا هو ییشناسا عامل نیترعنوان آسان به

 یفنااور  ایاشا  نترنتیا یفناور تیمحطوب شیاست. با افزا

. دارد یزیمتماا  گااه یافاراد جا  نیبا در زیگفتار ن صیتشخ

 شاود؛  یما  دهینام زین یصدا فرمان صوت صیتشخ یفناور

کاردن باا   تاا باا صاحطت    دهاد  یبه کاربران اجازه ما  رایز

ارتطاااط برقاارار و آنهااا را کنتاارل کننااد. امااروزه  یفناااور

در  یقااادرصااادا باااه  صیتشاااخ یاساااتفاده از فنااااور 

 آن باا  کاار  کاه  است شده جیتلفن همراه را یها دستگاه

 صیتشاخ  یتر از قطل فراهم شده است. فناورآسان یلیخ

هاا  ساازمان  یرا بارا  یزیا انگشاگفت  یهاا فرصت گفتار

 ناان یاطم ۀهاا درجا  روش ریکند و نسطت به ساا یم جادیا

حفاظاات و  یباارا(. Bai et al., 2008) دارد یشااتریب

گفتاار   صیتشخ یفناورتوان از یم زین یکیزیف یدسترس

ورود کارکنان به قسامت   یبرا ،مثال یراب ؛استفاده کرد

خاود را   تیا هو شاتر یپکه  یها کاربرانشگاهیآزما ایانطار 

توانند ید، اکنون مان کردهگفتار ثطت  صیتشخ یبا فناور

 ،شاده اسات   فیا تعر لشاان یپروفاکاه در   ییهاا از مکان

 یگفتار برا ییبا شناسا تیاحراز هو. کنندتردد  یآسان به

سار پسات    نکاه یاز ا نانیاطم یبرا یتینگهطانان امن یابیرد

آنها حاضار نشاده    یبه جا یگریخود هستند و شخص د

 ,.Campbell et al) اسات اساتفاده   درخور اریاست، بس

حال در ایومتری(. از آنجا که کاربرد تمام انواع ب2020

 ایاا صاادا باار یمطتناا تیااهو احااراز اساات، شیافاازا

 نیمقابل ارسد کاربران درینظر م به که است یکردیرو

نشاان   هاا  یفنااور  رینسطت به سا یمقاومت کمتر یفناور

اسات و   باوده  تماا   بادون  یفنااور  نیا ا رایز ؛دهندیم

. باه  نناد کیآسان باا آن ارتطااط برقارار ما     اریکاربران بس

 طااور بااه تیاااحااراز هو یبااراشااناختن صاادا  تیرساام

 است دربرداشته یخوب جینتا تما  مرکز در یریچشمگ

(Bansal & Khan, 2018.) 

 

 .کالاى مصرفی2-2

 ۀاسات کاه مساتقیم وارد چرخا    کالا  مصرفی کاالایی  

شود یا به تعریفی دیگر به کالاهایی که پا    مصر  می

کنناد،  قابلیات مصار  پیادا مای     میمساتق  طوربهاز تولید 

ماننااد انااواع قطعااات  ؛شااود کااالا  مصاارفی گفتااه ماای 

ی، لاوازم خاانگی و   یصنعتی، لوازم مصارفی، ماواد غاذا   

مشتریان شود که  غیره. به زبان ساده به کالایی اطلا  می

 گار ید یکنند و از آن برا  تولید کالاآن را مصر  می

 (.Reis et al., 2020کنند )استفاده نمی

 

 یهروش مصرنوع   ری. رضایت مشتریان و تأث3-2

 بر آن

، کارشناساان و  پژوهشگرانکه  یا امروزه تلاش گسترده

 یبهطاود ابزارهاا   یراساتا در  یتجار یها سازمان رانیمد

 انجاام  یمادار  ینگرش مشتر ۀعملکرد و توسع تیریمد

https://motamem.org/%D8%B1%D9%88%D8%B4%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D9%85%D8%AD%D8%AA%D9%88%D8%A7-%D8%A7%D9%84%DA%A9%D8%AA%D8%B1%D9%88%D9%86%DB%8C%DA%A9%DB%8C/
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%B2%DB%8C%D8%B3%D8%AA%E2%80%8C%D8%B3%D9%86%D8%AC%D8%B4%DB%8C
https://www.palizafzar.com/fa/articles/internet-of-things-iot/
https://fa.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%AA%E2%80%8C%D8%B3%D9%86%D8%AC%DB%8C
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 تیاسات کاه رضاا    تیا واقع نیا ا ۀدهناد  ، نشاان دهند  یم

 هاسات  ساازمان  تیا موفق یدیا کل عوامل از یکی یمشتر

(Li et al., 2023)شیپاا  یهاا  ستمیس ی. استقرار و اجرا 

بهطااود  یمهاام باارا یعنااوان شاخصاا بااه یمشااتر تیرضااا

 اسات مادرن   یهاا  ساازمان  یاساسا  یها عملکرد از الزام

(Moon et al., 2021 .)لیاادلبااه راسااتا، نیدر هماا 

هااا و  آرمااان ،یاقتصاااد ییایااپو و رقاباات افتنیاا شاادت

دساتخوش   ریا اخ یهاا  ساال  یهاا طا   ساازمان  یهاا  هد 

کاه در گذشاته    یحاال در ؛شاده اسات   یا عمده راتییتغ

باود، اماروزه    دیا جد انیبار جاذب مشاتر    یتمرکز اصال 

 تیا بار حفاو و تقو   ایو اساتراتژ  یتجاار  یها استیس

بااه سااازمان  آنهااااعتماااد  شیو افاازا انیمشااتر یوفااادار

 لیا دل(. Nirmal Singh et al., 2023) هساتند متمرکاز  

نسااطت بااه  یعمااوم یآگاااه شیافاازا رییااتغ نیااا یاصاال

 اساات انیمشااتر یوفااادار و تیمثطاات رضااا یهااا ریتااأث

که موفق  ییها (. شرکت4186 همکاران، و نژاد یسلطان)

 یلا یدلااناد، باه   شاده  یشاتر یوفاادار ب  انیبه جذب مشاتر 

 یهااا نااهیکاااهش هز د،یااخر زانیاام شیهمچااون افاازا 

کااالا و  ۀکننااد نیتااأم رییاابااه تغ لیااکاااهش تما ،یغاااتیتطل

خاود را   یساودآور  یریچشمگ زانیماند به خدمات توانسته

تاوان از ایان   (. هرگاز نمای  4144 زاداحماد، ) دهند شیافزا

هاای   نکته چشم پوشاید کاه محارک اصالی بارای ساازمان      

دنطااال بهطودهااای عمااده در مساایر پیشاارفت تجاااری کااه بااه

 ،. باه بیاان دیگار   هستندخویش هستند، مشتریان آن سازمان 

 سات یبقاا ن  ۀکاری بدون مشاتری قاادر باه اداما    وهیچ کسب

(Tou et al., 2019       بناابراین بسایار حیااتی اسات تاا هار .)

یال و  وتحلتجاری چارچوبی را برای درک، تجزیاه  ۀمؤسس

مندی مشتریانش در اختیاار داشاته   ارزیابی وضعیت رضایت

 (.Mustak et al., 2021باشد )

خواهاد   یکه م یسازمان یمدار یاسا  اصل مشتربر

 یمشاتر  یرا بارا  یداریا ارزش پا دیا برساد، با  یبه برتار 

او عماال کنااد و بدانااد کااه   هااا و فراتاار از انتظااار جااادیا

محصاولات ساازمان هساتند     تیفیک ییداور نها انیمشتر

(Moon et al., 2021 .)ییارهاا یمع شارو یپ یهاا  سازمان 

را باا تمرکاز    یمشاتر  یمانند سهم بازار، اعتماد و وفادار

 نیا . ارساانند  یباه حاداکثر ما    یو حفو مشتر ها بر انتظار

 یهناد و بارا  د یپاسخ ما  انیمشتر یها ها به انتظارسازمان

 یرا بررسا  یمشاتر  تیکاار ساطر رضاا    نیا ا دادن انجام

 تیدر بهطود آن دارند. از آنجا که رضاا  یو سع کنند یم

 و انیا ططائاسات )  یو نگرشا  یعااطف  ریا متغ ای یمشتر

ناااملمو ،  ریاامتغ ایاا یعناای(، 4144 ،یعیمحمدشااف

ارائه شده اسات.   یمشتر تیاز رضا یمختلف یها فیرتع

احساا    یاست که در آن مشتر یحالت یمشتر تیرضا

اوست.  یها محصول مطابق با انتظار یها یژگیکند و یم

است کاه در آن نقاص در محصاول     یحالت زین یتینارضا

 شااود یماا یو انتقاااد مشااتر  تیشااکا ،یباعااث ناااراحت 

(Mohammad Shafiee & Ahghar Bazargan, 

نظاار از Langenfeldاساات کااه   یحااالدر نیاا(. ا2018

داناد کاه    یما  یرا احساسا  یمشاتر  تیرضاا  یشناس روان

و  ازهاااایباااا ن یافتیااامحصاااولات در ۀسااایمقا ۀجااایدرنت

محصاول   باا  یاجتمااع  یها و انتظار انیمشتر یها خواسته

(. بناابر تعریاف   Costa et al., 2022) شاود  یحاصال ما  

Rop      رضایت مشتری یا دیادگاه فاردی اسات کاه از

های دائمی باین عملکارد واقعای ساازمان و     انجام مقایسه

بیاان   Rop .شاود  عملکرد موردانتظار مشاتری ناشای مای   

مندی مشتری به نوع فعالیت تجااری  دارد که رضایت می

ندارد یا سازمان یا به موقعیت سازمان در بازار بستگی 

(Alam, 2020     بلکه باه تواناایی و قابلیات ساازمان در ،)

تاااأمین کیفیااات ماااورد انتظاااار مشاااتری بساااتگی دارد. 

او برآماده از تفااوت    یرضاایت نامندی مشتری یا  رضایت

مشتری و کیفیتی است که دریافت کارده   یها بین انتظار
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قایسااه بااا مباار تصااور از عملکاارد محصااول در  واساات 

، تأکیاد دارد. باا   است که قطل از خرید داشته ییها انتظار

تاوان نتیجاه گرفات کاه     مای  فاو   یهاا  فیرتوجه به تع

رضایت احسا  مثطتی است که در فرد پا  از اساتفاده   

نظر دشود. احسا  ماز کالا یا دریافت خدمت ایجاد می

کنناده باه   مشاتری و عملکارد عرضاه    یها از تقابل انتظار

جاناب  شده ازآید. اگر کالا و خدمت دریافتمیوجود 

او ارزیااابی شااود، در او  یهااا سااطر انتظااارمشااتری هاام

کاه ساطر   شاود. درصاورتی   احسا  رضایت ایجاد مای 

مشاتری باشاد،    یهاا خدمت و کالا بالاتر از سطر انتظار

تار  و ساطر پاایین   شاود  یما  یو در جانیه جادیاموجب 

نجار باه نارضاایتی    م هاا  انتظاار خدمت و کاالا نساطت باه    

 (.Costa et al., 2022شود )مشتری می

 ت،یا درنها کاه  یمشاتر  تیرضاا  باه  دنیامروزه رسا 

 هاار یاصاال هااد  شااود، یماا یمنجاار بااه سااودآور  

 یقاو  اریبسا  ارتطااط  که لیدل نیا به. است یوکار کسب

 و یمشااتر تیرضااا خاادمات، و محصااول تیاافیک نیباا

 انیاحتمال برگشت مشتر دارد، وجود شرکت یسودمند

هساتند باه    یکه ناراضا  یانیمشتر یول است؛ ادیز یراض

 یساازمان  ی. پ  رماز بقاا  کنند یمراجعه م یگرید یجا

 ی(. وفاادار Jung, 2019) اسات  یراضا  انیحفاو مشاتر  

 روفاادا  یاست. مشاتر  یمندتیاز رضا یتابع زین یمشتر

 نیا که ا کند یم صر  محصولات یرو را یشتریب زمان

. او شاود  یما  ما از دیخر یبرا گرانید قیتشو باعثخود 

د، ارزش آنچاه  خر یم ما ازرا  آنچه که است باور نیا بر

 ارتطااط  .(Moon et al., 2021دارد ) ،کناد یپرداخت ما 

شارکت وجاود    یو ساودده  یمشاتر  یوفادار نیب یمثطت

 کاااهش لیاادلبااه یاز وفااادار افتااهیشیدارد. سااود افاازا

 یهاا نهیهز کاهش و فروش شیافزا ،یابیبازار یها نهیهز

(. 4188 احقربازرگاان،  و یعیمحمدشف) است یعملکرد

 یمشتر حفو از تر گران یلیخ دیجد یمشتر ای جذب

 (.4184 ،یاسکندر و یصمد) است موجود

 

 پژوهش ۀنیشیپ. 3

 یمحادود  یهاا  پژوهششد،  داده ریتوضکه  طورهمان

باار  یهااوش مصاانوع  یابزارهااا ریتااأث ۀمطالعاا ۀناایدرزم

 است یخارج آنها ۀعمد کهانجام شده  انیمشتر تیرضا

. نادارد  کامال  تطابق رانیا کاروکسب  یمح  یشرا با و

 مارتط   یهاا  یگاذار قاانون  و ها رساختیز گر،ید انیب به

 مختلاف  یکشورها در آن یابزارها و یمصنوع هوش با

 -یباا توجاه باه تفااوت فرهنگا      ن،یمتفاوت است. همچن

 عواماال از متااأثر انیمشااتر یمنااد تیرضااا ،یاجتماااع

 زیاان یداخلاا یهااا پااژوهشدر  محققااان. اساات یمختلفاا

 صااورت و بااه انااد نپرداختااه مساابله  نیاابااه ا تاااکنون

 ینا یآفر نقاش  ناد یفرآ یکنفرانسا  شاتر یبو  شامار  انگشت

شاده اسات کاه در     یبررسا  یابیبازاربر  یهوش مصنوع

 نیبناابرا  اسات؛  شده یبررس یمحدود یرهایمتغ زیآنها ن

شاکا    داد نشان( 2و  4)جدول  پژوهش ۀنیشیپ یبررس

 نیا مارتط  باا ا   یهاا هیآزمون فرض ۀحوزدر یجد  ینظر

 کارد یپاژوهش حاضار باا رو    نیبنابرا دارد؛ وجود لهبمس

 هاوش  ریا متغ ۀنوآورانا  یها در موضوع و مؤلفه ینوآور

 انجام شد. یکاهش شکا  نظر یبرا یمصنوع
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 یمرتط  خارج یها پژوهش ۀنیشی: پ4 لجدو
Table 1: The background of related foreign research 

 دستاوردها/ جینتا جینتا نقد پژوهش روش پژوهش عنوان سال/ پژوهشگران

Zhang et al. 
2023 

 ریا اخ یهاا ‌شرفتیپ
 یمصنوع هوش در

 -یفیتوصااااااا 

 یمرور

 یصورت مارور ‌پژوهش به نیا در

 یمصانوع  هاوش  یسنسورها نقش

 انجااام یکم اا کااار و شااده یبررساا

 .است نشده

 علاوم  یریپاذ  قیا تطط باه  توجاه  با یمصنوع هوش یسنسورها

 فیااط یباارا را یا صاارفه بااه مقاارون یکردهااایرو وتریکااامپ

 یهاا  خاناه  تحقق یراستا در ینظارت یها برنامه از یا گسترده

 .  دهند یم ارائه یشخص یبهداشت یها مراقطت و هوشمند

Arutgeevitha 
et al. 
2023 

 یمشاااتر تیرضاااا
 هاااوش سااامت‌باااه

 در یمصاااااااااانوع
 تالیجید یابیبازار

 -یفیتوصااااااا 

 یمرور

 یمارور  صورت به پژوهش نیا در

 تیااکل باار یمصاانوع هااوش نقااش

 شااده یبررساا یابیاابازار ناادیفرآ

 .است

 در یمصانوع  هاوش  از اساتفاده  یچگاونگ  به مطالعه نیا

 دهاد  یما  نشان جینتا. پردازد یم تالیجید یابیبازار بخش

 مااؤثر  طااور بااه توانااد یماا یمصاانوع هااوش یفناااور

 .کند لیوتحل هیتجز را یمشتر یها خواسته

Brill et al. 
2022 

 و الکساااا ،یریسااا
 ارانیدساااات ریسااااا
 ۀمطالعااا: تاااالیجید

 باا  یمشاتر  تیرضا
 هااوش یکاربردهااا
 یمصنوع

 -یفیتوصااااااا 

 بااااا یشاااایمایپ

 یکم  کردیرو

 فقاا  پااژوهش نیااا در محققااان

 اریدساات چنااد محاادود صااورت بااه

 تنهاا  که اند کرده مطالعه را تالیجید

 یمصانوع  هوش یها مؤلفه از یکی

 .است

 تیرضاا  بار  یمعنادار و مثطت ارتطاط ها انتظار دییتأ و ها انتظار

 ارائاه  یشاواهد  مطالعه نیا. دارد تالیجید ارانیدست از یمشتر

 اریدساات تعاماال ۀتجرباا بااا یمشااتر یهااا انتظااار کااه دهااد یماا

 هااا شاارکت کااه ییآنجااا از. شااود یماا باارآورده تااالیجید

 دیا با کنناد،  یم ادغام خود اتیعمل در را تالیجید یارهایدست

 از کاه  کنناد  فیا تعر یدرسات  باه  تاا  کنناد  کما انیمشتر به

 .دارند یانتظار چه شرکت یتعامل ۀتجرب

Huang & Rust 
2021 

 یمصااانوع هاااوش
 در یمشاااااااااارکت

 یابیبازار

 -یفیتوصااااااا 

 بااااا یشاااایمایپ

 یکم  کردیرو

 انیاام ارتطاااط بااه پااژوهش، نیااا در

 ابااااانیبازار و یمصاااانوع هااااوش

 ۀدرباااار و اسااات شاااده پرداختاااه

 نشاده  ارائاه  یمطلط یمشتر تیرضا

 .است

 مانناد  یابیا بازار عملکارد  ایا  به مربوط فیوظا هرچه

 و یکیمکااان یشخصاا یهااا هیتوصاا ایاا خاادمات ۀارائاا

 یشاتر یب یمصانوع  هاوش  از تاوان  یما  باشاد،  تار  یلیتحل

 .کرد استفاده

Dumitriu & 
Popescu 
2020 

 هاوش  یکردهایرو
 یباااارا یمصاااانوع

 تالیجید یابیبازار

 -یفیتوصااااااا 

 بااااا یشاااایمایپ

 یفیک کردیرو

 ناد یفرآ ایا  فق  پژوهش نیا در

 هاوش  یهاا  مؤلفاه  از یکا ی ۀدربار

 شااده ارائااه( یسبوساااز) یمصاانوع

 .است

 یسااازمانده و وجااو جساات شااامل محققااان مشااارکت

 ۀناایزم در یمصاانوع هااوش از اسااتفاده ۀدربااار اطلاعااات

 باا  اصاالت  عنصار . اسات  حاوزه  نیا ا تکامال  و یابیبازار

 یدیااکل کلمااات نیاایتع از یمتااوال ماادل ایاا شاانهادیپ

 یابیاابازار بااه یابیدساات یباارا ساابو ناادیفرآ در مناسااب

 .شود یم استفاده خودکار و یشخص هوشمند،

Prentice et al. 
2020 

 هااااااوش ریتااااااأث
 تیا فیک و یمصنوع

 کارکنااان خاادمات
 و تیرضاااااا بااااار
 یمشتر یوفادار

 -یفیتوصااااااا 

 بااااا یشاااایمایپ

 یکم  کردیرو

 ریا متغ دو همزماان  پژوهش نیا در

 یمصانوع  هوش و خدمات تیفیک

 شااده یبررساا یمشاتر  تیرضااا بار 

 تیا قابل هاا  هتل یبرا فق  که است

 .دارد یریپذ میتعم

 هااوش باار یمطتناا یکاااربرد یهااا برنامااه مطالعااه نیااا در

 بار  تمرکاز  باا  یتجاار   یسارو  ایا  عنوان به یمصنوع

 .است شده یبررس هتل صنعت

Lim et al. 
2016 

 از  انیمشتر  تیرضا
  نیاااااآنلا دیاااااخر

 از  پوشاااااااااااااک
  تیسا‌وب

 -یفیتوصااااااا 

 بااااا یشاااایمایپ

 یفیک کردیرو

 دیااخر بااه فقاا  پااژوهش نیااا در

 هااوش  و شااده  پرداختااه  نیاا آنلا

 .است نشده یبررس یمصنوع

  تیا فیک و اعتطاار  ، اساتفاده   تیقابل  که دهد یم  نشان  جینتا

  تیساا  وب باا  دیا خر  هنگاام  مشتری  تیرضا بر  خدمات

 .گذارد یم ریتأث

 پژوهشگران یها افتهی: منبع
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 یداخل مرتط  یها پژوهش ۀنیشیپ: 2 جدول

Table 2: The background of related domestic research 

 دستاوردها/ جینتا جینتا نقد پژوهش روش پژوهش عنوان سال/ پژوهشگران

 و انیشااااااااااااجاع

 همکاران

4141 

 یالگاااو یطراحااا
 هاااااوش ۀتجربااااا
 تیا هو بر یمصنوع
 باا  انیمشتر یآرمان
 ۀرابطاااا کااااردیرو
 یاجتماع‌فرا

 -یفیتوصااااااااا

 بااااا یشاااایمایپ

 یفیک کردیرو

 یهااا مؤلفااه ریتااأث پااژوهش نیااا در

 مطالعااه یخااوببااه یمصاانوع هااوش

 تیرضااا ۀدربااار امااا ؛اساات شااده

 .است نشدهانجام  یا مطالعه یمشتر

 هاوش  بار  یمطتنا  ۀتجربا  باه  مربوط عوامل ها افتهی براسا 

 بااه مربااوط ابعاااد. شااد یبنااد دسااته و ییشناسااا یمصاانوع

 زیاان یاجتماااع فاارا ارتطاااط و انیمشااتر یآرمااان تیااهو

 باا  رهاا یمتغ یرگاذار یتأث و یریرپاذ یتأث و دییتأ و ییشناسا

 .شد مشخص زین ماایم افزارنرم

 همکاران و یوسفی

4142 

 از اسااااتفاده ریتااااأث
 باار یمصاانوع هااوش

 کپارچااهی ارتطاطااات
 یبخش‌اثر و یابیبازار
 یابیبازار یها تیفعال
 ابااااانیبازار نظاااار‌از

 یورزش یکالاها

 -یفیتوصااااااااا

 بااااا یشاااایمایپ

 یکم  کردیرو

 هاااوش ریتاااأث پاااژوهش نیاااا در

 ابااانیبازار ارتطاطااات باار یمصاانوع

 ۀدربااار امااااساات؛  شااده یبررساا

 نشاده  انجاام  یبحث انیمشتر تیرضا

 .است

 ارتطاطاات  بار  یمصانوع  هاوش  کاه  دهاد  یما  نشاان  جینتا

 نظراز یابیبازار یهاتیفعال یاثربخش و یابیبازار ۀکپارچی

 دارد یمعناادار  و ادیا ز ریتاأث  یورزشا  یکالاها ابانیبازار

 .شود گرفته نظردر یابیبازار بهطود یبرا دیبا که

 زاداحمد

4144 

 یگار ‌مداخله نقش
 در یمصنوع هوش
 نینو یابیبازار ریتأث

 عملکاااااارد باااااار
 نوپا یها‌سازمان

 -یفیتوصااااااااا

 بااااا یشاااایمایپ

 یکم  کردیرو

 یمصاانوع هااوش پااژوهش نیااا در

 نظااردر گاارمداخلااه ریاامتغ عنااوان بااه

 تیرضااا امااا اساات؛ شااده گرفتااه

 .است نشده مطالعه یمشتر

 و یریپاذ انعطاا   ،یدگیرسا  و لیا تحو نه،یهز یرهایمتغ

. دارند یسازمان عملکرد بر معنادار و متوس  یاثر تیفیک

 و معنادار و مثطت ،یقو یاثر تیریمد و یزیربرنامه ریمتغ

 یابیا بازار یها تیفعال ان،یمشتر رفتار لیتحل یرهایمتغ زین

 بار  معناادار  و مثطات  متوسا ،  یاثار  محتاوا  دیا تول بهطود و

 .دارند یمصنوع هوش

 شاددل و یتراب

4144 

 بااااااار یمااااااارور
 هااوش یکاربردهااا

 در یمصاااااااااانوع
  یبانکدار صنعت

 تیرضااا  یارتقااا)
 تیاافیک و یمشااتر
 (خدمات

 -یفیتوصااااااااا

 یمرور

 صاورت باه  یکنفرانسا  ۀمقال نیا در

 هااوش یکاربردهااا فقاا  یماارور

 مطالعااه یکلاا صااورتبااه یمصاانوع

 .است شده

 حجم کاهش یبرا را یمختلف یندهایفرآ یمصنوع هوش

 ،یاعتطاار  ازیا امت کردنچا آوردنفراهم با کارکنان کار

 ،یاضاطرار  هشادار  یها ستمیس ستم،یس شکست ینیب شیپ

 یابیا ارز نغ،یشا یف تیساا وب صیتشاخ  تقلب، صیتشخ

 یهاا  ستمیس و یمشتر یوفادار یابیارز ،ینگینقد سایر

 .  کند یم لیتسه یاطلاعات

 همکاران و تابش

4187 

 بااار ماااؤثر  عوامااال
 در مشتری  تیرضا

  افاق  هاای ‌فروشگاه
  اساااتان  کاااوروش

  تهران

 -یفیتوصااااااااا

 بااااا یشاااایمایپ

 یکم  کردیرو

 هااوش از یبحثاا پااژوهش نیااا در

 تیرضااا فقاا  و نشااده یمصاانوع

 .است شده مطالعه یمشتر

  بیضار  جاز   به ریمس  ضرائب یۀکل  که دهد یم  نشان  جینتا

  ساطر در مشتری  تیرضا بر  خدمات  یادراک  تیفیک ریتأث

 .است دار معنا درصد  ای  احتمال

 دنژادیس و یعال

4186 

  عواماااال  یبررساااا
  تاااداوم بااار ماااؤثر
 دیااااااااااااااااااخر

 کنناادگان مصاار 
 دگاهیااد از ینترنتاایا
: یماااورد مطالعاااه)

 (زیتطر انیدانشجو

 -یفیتوصااااااااا

 بااااا یشاااایمایپ

 یکم  کردیرو

 هااوش از یبحثاا پااژوهش نیااا در

 عوامال  فق  و است نشده یمصنوع

 انیمشااتر دیااخر تااداوم باار مااؤثر

 .است شده مطالعه ینترنتیا

 کنندگان مصر   یذهن هنجارهای ، نگرش  داد  نشان  جینتا

  تاداوم  متعاقطااً  و دیا خر  تاداوم  قصاد  بار  رگذاریتأث  یعامل

 اثاار  ینترنتاایا دیااخر رفتااار باار کااه  اساات  ینترنتاایا دیااخر

 ، جاه ینت  شینماا   تیقابل ری،یپذ سازش  علاوه  به. گذارد یم

  عواماال ازجملااه اعتماااد و  اسااتفاده  یراحتاا سااودمندی،

 .است رفتار  نیا  به  نسطت  نگرش بر رگذاریتأث

 پژوهشگران یها افتهی: منبع
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 هااوش ارتطاااط میمسااتق رییااگآنجااا کااه اناادازه  از

 امااری مفهااوم ایاا عنااوان بااه تیرضااا بااا یمصاانوع

باه ابعااد ملماو  و     میمفااه  نیا معناست، لازم است ا یب

 ۀنیشا یپاز  منظاور نیباد . شاود شکساته   رییا گقابل اندازه

 هااوش ریاامتغاسااا ،  نیااا باار. شاادپااژوهش اسااتفاده  

 یهااا هیتوصاا هااا، باااتمؤلفااه شااامل چاات 6 از یمصاانوع

و ابازار   شارفته یپ دیا خر ۀتجربا  ،یسبوساز شده،یشخص

 ن،یهمچنا . اسات  شاده  لیتشاک  ریصدا و تصاو  صیتشخ

مؤلفاااه شاااامل ارزش   1از  یمشاااتر تیرضاااا ریااامتغ

 یمشاتر  یهاا انتظاار و  شاده ادراک تیفیک شده، ادراک

 . شد لیتشک

 46مادل طارح باه     یعاد اصال  بُ 6 کاردی یرو نیبا چن

 تیرضا ریمتغ 1 بر آن ریتأث و لیال تطدؤس 46شاخص و 

 4 شاکل پاژوهش در   یمفهوم مدل. شد دهیسنج یمشتر

 نشان داده شده است.

 

 
 (4141 ژوهشگران،پ یها افتهی)منطع:  پژوهش ی: مدل مفهوم4شکل

Figure 1: The Conceptual model of the research 

 

 پژوهش  روش. 4

 ۀنظاار نحااو از ،ینظاار هااد  کاااربردحاضاار ازپااژوهش 

 کااردیاساات و رو یشاایمایپ -یفیهااا توصاا داده یگااردآور

مادنظر   یرهاا یمتغ باودن دساتر  درتوجه باه   با. دارد یکم 

روش  یمصانوع  هاوش  یابزارها عنوانبه یریگ اندازه یبرا

 یآماار  ۀجامعا . شاد انتخااب   یسااز  هیبار فرضا   یمطتن یکم 

 ارشاد  یکارشناسا و  یکارشناسا  مقطع انیدانشجو پژوهش

 لرسااتان دانشااگاه یفناا ۀدانشااکد وتریکااامپ یمهندساا ۀرشاات

از  ورا داشاته   دیا خر ۀتجربا  مرتطاه  ایا کاه حاداقل    بودناد 

 آن ۀشااد ارائااه ی( هااوش مصاانوعی)ابزارهااا یهااا مؤلفااه

 اساتفاده ...(  و یشخصا  یهاا هیتوصا  ها، بات چت) فروشگاه

در  هیاااول سااؤال ایاااز درم  نااانیاطم نیااا. باشااند کاارده

 اریااهنگااام در اخت یحضااور پرسااشپروتکاال پرسشاانامه، 

 .شدحاصل  یآمار یها پرسشنامه به نمونه قراردادن
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 یآمااار ۀجامعاا عنااوانبااهافااراد  نیااا انتخاااب علاات

 یمصانوع  هوش یۀاول یها و مؤلفه میآنها با مفاه ییآشنا

هاا   پرسشنامه به یقیو دق ریصح یها پاسخ بتوانند کهبود 

هدفمناد   صاورت باه پروتکال   نیا است با ا یگفتندهند. 

 دایا پ شیافازا  هاا  پرسشنامه به ییپاسخگو دقت شد یسع

 رمااارتط یغ ایااا رمطلاااعیغ افاااراد از یاطلاعاااات و کناااد

 انیدانشجو از 214شامل  یآمار ۀنشود. جامع یگردآور

 لیاادل دانشااگاه لرسااتان بااود کااه بااه  وتریکااامپ یمهندساا

 ۀ. نمونندانتخاب شد یهوش مصنوع یبا ابزارها ییآشنا

باا انتسااب    یا ططقاه  یتصاادف  یریا گ با نموناه  ینفر 464

انتخاب هرچند  نیشد. ا نییمتناسب )جدول مورگان( تع

 بااارد، یباااالا مااا یکااااربران فنااااور انیااامدقااات را در

 کارد تر را محادود   گسترده یها تیبه جمع یریپذ میتعم

و  جیدقات نتاا   شیافزاپژوهش  نیا یاصل هد  الطته که

 .است بوده آنها بودنیکاربرد

نمونه در هر ططقه باا اساتفاده از روش انتسااب     حجم

  محاسطه شد. ریمتناسب و با کما فرمول ز

 ni = (Ni / ∑Ni) n 

 ni = (NiSi / ∑NiSi) n 
 

اسات کاه    نیا در روش انتساب متناساب فارب بار ا   

 (.1)جدول  باشد کسانیططقات  ان یوار

 

 لاتیو تحص تیبراسا  جنس یآمار ۀنمونجامعه و  یفراوان عیتوز: 1جدول 
Table 3: Population frequency distribution and statistical sample based on gender and education 

 درصد تعداد لاتیتحص تیجنس

 جامعه نمونه جامعه نمونه

 45/41 41 11 24 یکارشناس دختر

 45/18 11/18 81 68 ارشد یکارشناس

 45/28 11/28 84 11 یکارشناس پسر

 6/48 11/48 12 25 ارشد یکارشناس

 111 111 241 151 - مجموع

 پژوهشگران یها افتهی: منبع

 

 ۀها از پرسشنام داده یگردآور یبرا مطالعه نیا در

با  کرتیل یا نهیگزپنج فیبا ط نیآنلا ۀساخت محقق

 شداستفاده  مرتط استاندارد  یهااز پرسشنامه یریگ بهره

 یها مؤلفه ،یشناخت تیجمع یرهایمتغ برعلاوهکه در آن 

 پنل باپرسشنامه  یی. رواشد آزموده شدهیمعرف

و  لوتیآزمون پا دادنآن با انجام ییایپا و متخصصان

با  برابرپرسشنامه به  یبرا کرونطاخ یآلفا زانیم ۀمحاسط

 از دادهها تحلیلوتجزیه یابر ت،یدرنها. شد دییتأ 78/4

 آزمون شامل استنطاطی آمار و توصیفی آمار

 و همطستگی آزمون و اسمیرنو  کولموگرو 

 و SPSS یافزارهانرم کما با یساختار یها لهمعاد

LISREL فیتوص یپژوهش برا نی. در اشد استفاده 

 جملهاز یآمار یهاشاخص از شدهیآورجمع یها داده

از انواع  و یفیتوص یآمارها ،یدرصد فراوان ،یفراوان

و  یفیبخش توص یبرا و یآمار ینمودارها و ها جدول

 .شداستفاده  SPSSافزار  نرم یاز آمار استنطاط یبخش

 

 بحث و ها افتهی. 5

اساات: گفتااار  یمشااتمل باار دو گفتااار اصاال بخااش نیااا

 یهاا  دادهاختصااص دارد کاه    یفینخست به آماار توصا  
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 یو پراکنادگ  یمرکز یها شاخصبا استفاده از  یپژوهش

 یپ  از برازش مدل مفهاوم  زیدر گفتار دوم ن و ریتشر

 .شود یم یبررس یپژوهش یها هیفرض پژوهش

 

 یفیتوص آمار. 5-1

 یهاا  نموناه  یشاناخت  تیا جمع یفیتوصا  آماار بخش  نیا در

 (.5و  6و  1 یها )جدول است شده یبررسپژوهش  یآمار

 تیبراسا  جنس یآمار ۀنمون یفراوان عی: توز1 لجدو
Table 4: Population frequency distribution and statistical sample based on gender 

 یتجمع درصد معتبر درصد درصد یفراوان 

 58/15 58/15 58/15 84 زن

 44/444 11/61 11/61 74 مرد

  111 111 151 کل

 پژوهشگران یها افتهی: منبع

 
 افراد سنبراسا   یآمار ۀننمو یفراوان عی: توز6 لجدو

Table 5: Population frequency distribution and statistical sample based on the age of people 

 یتجمع درصد معتبر درصد درصد یفراوان 

 58/47 58/47 58/47 27 سال 14 از کمتر

 44/65 11/18 11/18 65 سال 16 تا 14 نیب

 58/71 58/27 58/27 11 سال 14 تا 15 نیب

 58/82 44/7 44/7 42 سال 16 تا 14 نیب

 444 11/8 11/8 44 سال 15 از شتریب

  444 444 464 کل

 پژوهشگران یها افتهی: منبع

 
 لاتیبراسا  تحص یآمار ۀنمون یفراوان عی: توز5 لجدو

Table 6: Population frequency distribution and statistical sample based on education 

 یتجمع درصد معتبر درصد درصد یفراوان 

 11/11 11/11 11/11 56 یکارشناس

 44/444 58/65 58/65 76 ارشد یکارشناس

  111 111 151 کل

 پژوهشگران یها افتهی: منبع

 

 پژوهش یرهایمتغ یفیتوص آمار. 5-2

و  پاژوهش  ماورد  ۀجامعا بهتار   شاناخت  یبرا مطالعه نیا در

هااوش  یپااژوهش )ابزارهااا یهااا مؤلفااهبااا  شااتریب ییآشاانا

لازم اسات   یآمار یها داده لیتحلوهی( قطل از تجزیمصنوع

از آزمااون  شیپاا نیبنااابرا شااود؛ فیتوصاا هااا داده نیااا

 شاده اساتفاده  یرهاا یمتغ یفیآمار توصا  پژوهش یها هیفرض

 از یکاای عنااوانبااه نیانگیاا. مشااد یبررساا پااژوهشدر 

 و باوده  جامعاه  ثقال  مرکاز  ۀدهناد نشان یمرکز یپارامترها

 یتمااام یجااابااهاماار اساات کااه اگاار  نیااا نیمطاا یعطااارت بااه

 یرییا تغ چیه شود استفادهآن  نیانگیماز  جامعه یها مشاهده
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 ن،یهمچنا . شاود  ینما  جااد یا جامعاه  یهاا  دادهدر جمع کل 

 نااه،یکم و یآمااار ۀجامعاادر  ریاامتغ عاادد نیشااتریب نه،یشاایب

 جی. نتاا دهد یمرا نشان  یآمار ۀجامعدر  ریعدد متغ نیکمتر

 ارائه شده است. 8 جدولدر  یفیتوصآمار 
 

 پژوهش یرهایمتغ اریو انحرا  مع نیانگی: م8 ولجد

Table 7: Mean and standard deviation of research variables 

 نیشتریب نیکمتر انهیم اریمع انحراف نیانگیم نمونه حجم عامل

 444/6 444/4 264/1 8884 284/1 464   ها بات چت

 444/6 444/4 644/1 815/4 114/1 464   شدهیساز یشخص یهاهیتوص

 444/6 444/4 644/1 815/4 142/1 464   شرفتهیپ دیخر ۀتجرب

 444/6 444/4 264/1 852/4 146/1 464   یسئوساز

 444/6 444/4 264/1 711/4 118/1 464   ریتصو و صدا صیتشخ یابزارها

 444/6 444/4 144/1 548/4 111/1 464 یمصنوع هوش

 744/1 864/4 158/2 821/4 111/1 464 انیمشتر تیرضا

 پژوهشگران یها افتهی: منبع
 

 یاستنباط آمار. 5-3

 پژوهش یهاشاخص نیب روابط یبررس

 نیبا  ارتطااط  رساون یبخش با اساتفاده از آزماون پ   نیا در

 یرهااایمتغ کااه آنجااا از. شااد یبررساا یاصاال یرهااایمتغ

آزماون   نیا ا از تاوان  یما  اسات،  یکم ا  و نرمال پژوهش

 (.7 جدول) کرداستفاده 

 

 مدل یرهایمتغ انیم یهمطستگ: 7 لجدو

Table 8: Correlation between model variables 
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       4 ها بات چت

      4 **624/4 شده یساز یشخص یهاهیتوص

     4 **588/4 **545/4 شرفتهیپ دیخر ۀتجرب

    4 **541/4 **644/4 **125/4 یسئوساز

   4 **645/4 **641/4 **171/4 **157/4 ریتصو و صدا صیتشخ یابزارها

  4 **856/4 **858/4 **761/4 **744/4 **856/4 یمصنوع هوش

 4 **842/4 **586/4 **586/4 **855/4 **811/4 **816/4 انیمشتر تیرضا

 پژوهشگران یها افتهی: منبع
 

 یاصال  یرهایمتغ نیب رسونیپ یحاصل از همطستگ جینتا

کااه  طااورآورده شااده اساات. همااان 7 جاادولپااژوهش در 

 یهمطسااتگپااژوهش  یرهااایمتغ یااۀکل نیمشااخص اساات، باا

باا   هاا هیفرضا  یبررسا  امکاان  جاه یدرنت دارد؛ وجاود  معنادار

 .است سریم یساختار یها معادلهاستفاده از روش 
  



 

 4141( 65) پیاپی شماره ،اول شماره ،پانزدهم سال نوین، بازاریابی تحقیقات/  445

 پژوهش یرهایمتغ بودننرمال یبررس
 کولماااوگرو  معتطااار آزماااون از پاااژوهش نیاااا در

 یهااا داده بااودننرمااال فاارب یبررساا یباارا رنو یاساام

 بااه توجااه بااا آزمااون نیااا در. شااد اسااتفاده پااژوهش

 .است شده یبررسها  داده بودننرمال ریز یها هیفرض

:H0 داردنرمال  عیتوزها  داده. 

H1نداردنرمال  عیتوز یها : داده. 

 رنو یاسام  کولماوگرو  توجه به جدول آزمون  با

 وابسته و مستقل یرهایمتغ یۀکل یبرا یاگر سطر معنادار

هاا   داده عیا توز باشاد، ( 46/4) آزماون  سطر از تربزر 

 .استنرمال 

 

 شدهیبررس یرهایبودن متغ: آزمون نرمال8 لجدو
Table 9: The normality test of the examined variables 

 آزمون یمعنادار سطح رنوفیاسم کولموگروف آزمون ۀآمار نمونه حجم ریمتغ

 451/4 451/4 464 ها بات چت

 482/4 482/4 464 شدهیساز یشخص یهاهیتوص

 486/4 486/4 464 شرفتهیپ دیخر ۀتجرب

 467/4 467/4 464 یسبوساز

 244/4 418/4 464 ریتصو و صدا صیتشخ یابزارها

 416/4 416/4 464 یمصنوع هوش

 417/4 417/4 464 انیمشتر تیرضا

 پژوهشگران یها افتهی: منبع
 

 یبرا آزمون یکه مقدار معنادار 8 جدولبه  توجه با

 یرهاا یمتغ اسات،  46/4 زانیا م از شاتر یب رهاا یمتغ یتماام 

 . کنندیم یرویپ نرمال عیتوز از پژوهش
 

 یریگاندازه یها مدل
 مادل  ای حد چه تا که است نیمنظور از برازش مدل ا

 نیااو توافااق دارد. در ا یسااازگار مربااوط یهااا داده بااا

تاا   شود یم یبررسقسمت برازش مدل مفروب پژوهش 

حاصال و   ناان یپاژوهش اطم  یهاآن با داده یاز سازگار

 ی. بررسشودپژوهش استنتام  یها ؤالپاسخ س ت،یدرنها

 رفتاه یمدل در دو مرحله صورت پذ یبرازش مدل مفهوم

 و مادل  یریگاندازه بخش برازش یابی: نخست ارزاست

اداماه  کاه در  مادل  یسااختار  بخش برازش یابیارز دوم

 آنها بحث شده است. ۀباردر

 

 
 (4141 ژوهشگران،پ یها افتهیاستاندارد )منطع:  بیضرا یمدل کل: 2 شکل

Figure 2: General model of standardized coefficients 
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 (4141 پژوهشگران، یها افتهی)منطع: ( T-Value) ها دارمق ۀکار رفت به ی: مدل کل1 شکل

Figure 3: The general model used for values (T-Value) 

 

 در هاا  کانیپاز  ایهر یرو شدهداده قرار یها مقدار
از روابا  نشاان    ایا هر ایا آ کاه  دهاد  یم نشان 1 شکل
اگار مقادار    کاه  یطوربه ر؟یخ ای است دارمعنا شده داده

 نشاان  ۀرابطا باشاد،   شاتر یب 85/4از مقادار   T-Value نیا
 t ۀآماار . با توجاه باه مادل مقادار     است دارمعنا شده داده

 دارد؛ را 85/4باه شاناخت کمتار از     ازیا ن لگریتعاد  ریمتغ
و  سات ین دارمعناا درصد اثر  6 سطردر ریمتغ نیا نیبنابرا

 گار یروابا  د  یتمام شود یم ملاحظه 1 شکل بهبا توجه 

 (.44)جدول  استمعنادار 

 

 گراهم ییو روا ییایکرونطاخ، پا یآلفا اریسه مع جی: نتا44 لجدو

Table 10: The results of three measures of Cronbach's alpha, reliability and convergent validity 

 رهایمتغ
 کرونباخ یآلفا بیضر

(7/1Alpha>) 

 یبیترک ییایپا بیضر

(7/1Alpha>) 

 یاستخراج انسیوار نیانگیم

(5/1AVE>) 

 565/4 771/4 726/4 ریتصو و صدا صیتشخ یابزارها

 661/4 712/4 814/4 شرفتهیپ دیخر ۀتجرب

 541/4 751/4 884/4 شده یساز یشخص یها هیتوص

 876/4 787/4 762/4 انیمشتر تیرضا

 545/4 756/4 882/4 یسئوساز

 548/4 754/4 876/4 ها بات چت

 پژوهشگران یها افتهی: منبع
 

 ییایااکرونطاااخ، پا یاعااداد آلفااا نکااهیتوجااه بااه ا بااا
 اناد، قارار گرفتاه   مربوط ۀبازدر  یهمگ AVEو  یطیترک

 یگارا هام  ییروا و ییایپا تیوضع بودنمناسب توان یم
 .کرد دییتأرا  یمدل کل یرونیرواب  ب

 

 یبرازش مدل کل ییکوین یارهای: مع44 لجدو

Table 11: Goodness of fit criteria of the overall model 

 جهینت شده مشاهده مقدار قبول قابل ۀمحدود رهایمتغ

SRMR مناسب برازش 487/4 47/4 از کمتر 

GOF مناسب برازش 872/4 26/4 از شتریب 

 پژوهشگران یها افتهی: منبع
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 44 جاادولاز  آماادهدسااتبااه یهااا مقاادارتوجااه بااه  بااا

 پنهاان  یرهایمتغ یریگ ه انداز یبرا شدهیآورجمع یها داده

از  حاصاال جینتااا جااه،یدرنت دارد؛ راو باارازش لازم  تیااکفا

 .استقابل اتکا و مورد اعتماد  یبرآورد مدل کل
 

   و     یها مقدار: 42 لجدو

Table 12: Values of R
2
, Q

2 

      رهایمتغ
       

 645/4 784/4 786/4 انیمشتر تیرضا

 پژوهشگران یها افتهی: منبع

 

( سااریگ-)اسااتون    ۀآمااارمقاادار  42 جاادول در

(Stone-Geisser )است مدل نیبشیپ تناسب معرّ  که 

 باودن مثطات که  است مثطت انیمشتر تیرضا ریمتغ یبرا

 نیا ا یبارا  نیبا شیپا  تناساب  ۀدهناد نشاان  هاا  مقادار  نیا

    مقدار  ن،یهمچن. هاست سازه
 تیرضاا  ریا متغ یبرا  

 یبالا تیفیک ۀدهندنشان که است 6/4از  شتریب انیمشتر

 .است ینیب شیمدل در دقت پ

 

 مدل یرهایمتغ یداراو معن یونیرگرس بیراض: 41 لجدو

Table 13: Regression coefficients and significance of model variables 

 یدارمعنا سطح t  ۀآمار استاندارد یخطا بیضر شرح

 444/4 71/8 418/4 172/4 ریتصو و صدا صیتشخ یابزارها   انیمشتر تیرضا

 444/4 222/1 418/4 468/4 شرفتهیپ دیخر ۀتجرب   انیمشتر تیرضا

 444/4 271/1 466/4 474/4 شده یساز یشخص یهاهیتوص   انیمشتر تیرضا

 444/4 512/1 418/4 474/4 یسبوساز   انیمشتر تیرضا

 444/4 476/5 416/4 288/4 ها بات چت   انیمشتر تیرضا

 پژوهشگران یها افتهی: منبع
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بار   یهاا در هاوش مصانوع    باات  چت :1 یفرع یۀفرض

 ریتااأث یمصاارف یکالاهااا دیاادر خر انیمشااتر تیرضااا

طاور   هاا باه   باات  چات  41 جدولتوجه به  با معنادار دارد.

 = β) دهند یم قرار ریتأث تحت را یمشتر تیمعنادار رضا

 یا لحظه یطانیپشت دهد یکه نشان م (t = 6.185و  0.277

 جینتااا بااا افتااهی نیااد. ابخشاان یماا بهطااود را دیااخر ۀتجرباا

 Arutgeevitha etو Zhang et al. (2023) یهاپژوهش

al.  (2023) شاااددل و یترابااخااارم از کشااور و   در 

و کاربرد آن را به  همراستاستدر داخل کشور  (4144)

 .دهد یگسترش م یمصرف یکالاها

شده در  یساز یشخص یهاهیتوص :2 یفرع یۀفرض

 یکالاهاا  دیا در خر انیمشتر تیبر رضا یهوش مصنوع

 بیضار  41 جدولتوجه به  با معنادار دارد. ریتأث یمصرف

شاده در   یساز یشخص یهاهیتوص ریمتغ ریتأث یونیرگرس

. اسات  474/4 برابار  انیمشتر تیبر رضا یهوش مصنوع

و  271/1برابار   بیضر نیا یبرا t ۀآمارمقدار  ن،یهمچن

 معنادارنشان از  که است 444/4برابر  آن یمعنادارسطر 

 جینتاا  ،یکلا  طاور به(. p<46/4) است بیضر نیا بودن

 بااا پااژوهشدوم  یفرعاا یۀفرضااکااه  اساات آناز  یحااک 



 

 448/   و همکاران ینصرآباد غزل/ یمصرف یکالاها دیخر در انیمشتر تیرضا بر یمصنوع هوش ریتأث یبررس

 Arutgeevitha et al.  (2023) یهااا پااژوهش جینتااا

 و یوساف یخاارم از کشاور و    در Brill et al.  (2022)و

 .  همراستاستدر داخل  (4142) همکاران

 هاوش  در شارفته یپ دیا خر ۀتجربا  :3 یفرع یۀفرض

 یمصرف یکالاها دیخر در انیمشتر تیرضا بر یمصنوع

 یونیرگرسا  بیضر 41 جدول به توجه با. دارد معنادار ریتأث

باار  یدر هاوش مصاانوع  شاارفتهیپ دیااخر ۀتجربا  ریاامتغ ریتاأث 

 ۀآماار مقادار   ن،ی. همچناست 468/4برابر  انیمشتر تیرضا

t برابار   آن یدارمعناا و سطر  222/1برابر  بیضر نیا یبرا

 اسات  بیضار  نیا ا معنااداربودن نشاان از   کاه  است 444/4

(46/4>p .)از آن اساات کااه  یحاااک جینتااا ،یکلاا طااوربااه

 بخاش  نیا ا جینتاا . شود یم دییتأ پژوهشسوم  یفرع یۀفرض

  .Arutgeevitha et alیخاارج   پژوهش جیاز پژوهش با نتا

 .دارد یهمخوان (2023)

بار   یدر هوش مصانوع  یسبوساز :4 یفرع یۀفرض

 ریتااأث یمصاارف یکالاهااا دیاادر خر انیمشااتر تیرضااا

 یونیرگرسا  بیضار  41 جادول توجه به  بامعنادار دارد. 

 تیبار رضاا   یدر هاوش مصانوع   یسبوسااز  ریا متغ ریتأث

 t ۀآمااارمقاادار  ن،ی. همچناااساات 474/4 براباار انیمشااتر

برابر  آن یدارمعناو سطر  512/1برابر  بیضر نیا یبرا

 اسات  بیضار  نیا بودنمعنادارنشان از  که است 444/4

(46/4>p .)از آن اسات کاه    یحااک  جینتاا  ،یکل طوربه

 جیباااااا نتاااااا پاااااژوهشچهاااااارم  یفرعااااا یۀفرضااااا

 Arutgeevitha etوZhang et al.  (2023 )یها پژوهش

al.  (2023) و Dumitriu & Popescu  (2020) در 

 .همسوستخارم از کشور 

 ریصدا و تصاو  صیتشخ یابزارها :5 یفرع یۀفرض

 دیاادر خر انیمشااتر تیباار رضااا  یدر هااوش مصاانوع 

 جادول توجاه باه    باا معنادار دارد.  ریتأث یمصرف یکالاها

 صیتشااخ یابزارهااا ریاامتغ ریتااأث یونیرگرساا بیضاار41

 انیمشاتر  تیبار رضاا   یدر هوش مصانوع  ریصدا و تصو

 نیا ا یبارا  t ۀآماار مقادار   ن،ی. همچنا اسات  172/4 برابر

 444/4برابار   آن یدارمعناا و ساطر   714/8برابر  بیضر

 اساات بیضاار نیااا بااودنمعنااادارنشااان از  کااه اساات

(46/4>p .)از آن اسات کاه    یحااک  جینتاا  ،یکل طوربه

 & Huang پژوهش ۀجینت با پژوهشپنجم  یفرع یۀفرض

Rust  (2021) همسوست. 

 یاصال  یۀفرض یفرع یها هیفرض یۀکل دییتأتوجه به  با

خلاصاه   صاورت به ها هیفرضآزمون  جی. نتاشود یم دییتأ

 .است آمده 41 جدولدر 

 
 ها هیآزمون فرض جینتا ۀ: خلاص41 لجدو

Table 14: Summary of hypothesis test results 

 پژوهش یهاهیفرض جهینت

 .دارد معنادار ریتأث یمصرف یکالاها دیخر در یمشتر تیرضا بر یمصنوع هوش: یاصل یۀفرض دییتأ

 .دارد معنادار ریتأث یمصرف یکالاها دیخر در انیمشتر تیرضا بر یمصنوع هوش در ها بات چت: 4 یفرع یۀفرض دییتأ

 .دارد معنادار ریتأث یمصرف یکالاها دیخر در انیمشتر تیرضا بر یمصنوع هوش در شده یساز یشخص یها هیتوص: 2 یفرع یۀفرض دییتأ

 .دارد معنادار ریتأث یمصرف یکالاها دیخر در انیمشتر تیرضا بر یمصنوع هوش در شرفتهیپ دیخر ۀتجرب: 1 یفرع یۀفرض دییتأ

 .دارد معنادار ریتأث یمصرف یکالاها دیخر در انیمشتر تیرضا بر یمصنوع هوش در یسبوساز: 1 یفرع یۀفرض دییتأ

 .دارند معنادار ریتأث یمصرف یکالاها دیخر در انیمشتر تیرضا بر یمصنوع هوش در ریتصو و صدا صیتشخ یابزارها: 6 یفرع یۀفرض دییتأ

 پژوهشگران یها افتهی: منبع
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هاااای  خواساااته  ماااداوم رییاااتغ  لیااادل باااه  یابیااابازار

  رونادها و فرهناغ   ریتأث تحت شتریب  کنندگان که مصر 

 یابیاا. بازار اساات  تحااول  حااالدر  شااهی، هم اساات  یجهااان

 از  اساتفاده   سامت   باه   یسانت  هاای  وهیاز ش ها سال  درطول

  کاه   یتالیجید فضای در  یکیالکترون کاربردی های برنامه

 دایا پ  ساو   ، فراتار رفتاه    کننادگان  تعداد مصار    در آن

کننادگان   مصار   دهاییخر  که معنا  نیا  به است؛  کرده

آنها در فضاای    قیسازی علایشخص ۀنحو  براسا  شتریب

  ستدئوهایو و  تیفیکبا  اطلاعات ر،یمجازی مانند تصاو

 رییگشکل  سطب  عامل  نیآنها و هم  یواقع یها هتا تجرب

(. Liao et al., 2021)  اسات   شاده   تاال یجید  یابیا بازار

و   اسات   یمصانوع   هاوش   تسال   ریز یتالیجید  یابیبازار

 ، عیاا، توز عملکاارد فااروش ۀناایزمتااا در کنااد یماا  تاالاش

  نیاادهااد. باارای ا  را انجااام  یاصاالاحات  رهیااغ و  اتیااعمل

هااا  داده رایااز ؛ گرفاات  هااا کمااا  از داده دیاامنظااور با

هااا را  داده  نیااهسااتند. ا  یابیااعنصاار در بازار  نیتاار مهاام

  کننادگان هنگاام   های مصار   خواسته  یبررس با  توان یم

 ,Bala & Vermaآورد )  دسات باه    محصاولات  ۀارائا 

هساتند تاا     ییابزارها ازمندین  ابانیرو بازار  نیا از (.2018

 یهاا  نظار  ۀدربار را ازشانینهای مورد  آنها داده بابتوانند 

تااا  ناادآور  دساات  بااه  محصااول عملکاارد از  انیمشااتر

مجدد   یبهطود و طراح یراستادر   از آن  لزوم  درصورت

  اسات   از آن  یهاا حااک  ینا یب شی. پنندک  استفاده  محصول

باه اقتصااد    تواناد  یما   یمصانوع   هاوش  2030  تا سال  که

 یریکاارگ  هبا (. Brill et al., 2022کناد )   کماا   جهان

 درناغ  یبا  پردازش امکان جادیا لیدلبه یمصنوع هوش

 جااد یوکارهاا ا  در کساب  یانقلاب ها داده از یعیوس حجم

 .(4144 زاداحمد،) کند یم

 .  شود یم ریتشر ها هیفرض ایبه تفک جینتا ادامه، در

 هرروش در هررا بررات چررت: کیرر یفرعرر یۀفرضرر

 یکالاها دیخر در انیمشتر تیرضا بر یمصنوع

 .دارد معنادار ریتأث یمصرف

 ریاامتغ ریتااأث یونیرگرساا بیضاار جیتوجااه بااه نتااا   بااا

 دییا تأ انیمشتر تیبر رضا یها در هوش مصنوع بات چت

بار   یهاا در هاوش مصانوع    باات  که چت معنا نیا به ؛شد

 ریتااأث یمصاارف یکالاهااا دیاادر خر انیمشااتر تیرضااا

گفاات  تااوان یماا هیفرضاا نیااا نیاایمعنااادار دارد. در تط

 21صاورت  را باه  انیخدمات مشتر توانند یها م بات چت

 انیمشاتر  شود یباعث م یژگیو نیساعته ارائه دهند که ا

روز بتوانند مشکلات خود را حال و   در هر زمان از شطانه

بهطاود در   نیکنند. ا دایپ یخود دسترس لازمبه اطلاعات 

 شیمنجاار بااه افاازا  توانااد یماا ییو پاسااخگو یدسترساا

ها با استفاده از  بات چت ن،یشود. همچن انیمشتر تیرضا

و  عیسار  یهاا  پاساخ  توانناد  یم یهوش مصنوع یابزارها

سارعت و   نیا ارائاه دهناد. ا   انیمشاتر  یها ل به سؤا قیدق

 ۀتجربا  تواند یم انیمشتر یازهایبه ن ییدقت در پاسخگو

باه   یشتریب تینها را بهطود بخشد و احسا  رضاآ دیخر

 ۀارائاا تیااهاا قابل  بااات چات  ن،یااباار ا لاوهآنهاا بدهااد. عا  

هاا باا    باات  را دارند. چات  شده یساز یشخص یها هیتوص

آنهااا   دیاا خر یو الگوهااا  انیمشااتر  یهااا  داده لیاا تحل

و  حاات یرا که باا ترج  یمحصولات یهاشنهادیپ توانند یم

امار   نیارائه دهند که ا ،دارند یهمخوان انیمشتر یازهاین

 انیرا باه مشاتر   یشاتر یح  توجاه و مراقطات ب   تواند یم

دهااد. اسااتفاده از   شیآنهااا را افاازا  تیبدهااد و رضااا 

تاار و  را ساااده دیااخر ناادیفرآ توانااد یهااا ماا  بااات چاات

 یراحتا باه  توانند یم انیمثال، مشتر یبرا ؛کارآمدتر کند

محصاولات   یموجود تی، وضعیریگیسفارش خود را پ

 تمحصاااولا ۀبااااردر یشاااتریو اطلاعاااات ب یرا بررسااا

 ۀناد ینما ایا باشاد باا    ازیا ن نکاه یکنند. بادون ا  افتیدر



 

 444/   و همکاران ینصرآباد غزل/ یمصرف یکالاها دیخر در انیمشتر تیرضا بر یمصنوع هوش ریتأث یبررس

باه   توانناد  یها م بات چت ن،ی. همچنرندیتما  بگ یانسان

 نیااکمااا کننااد و از ا انیبااازخورد مشااتر یآور جمااع

لازم را در  یبهطودهاااا تواننااد  یهااا مااا  شااارکت قیاا طر

باازخورد و   ۀچرخا  نیا محصولات خاود اعماال کنناد. ا   

 انیمشاتر  تیرضاا  شیمنجر به افزا تواند یبهطود مستمر م

 ییاز پاساخگو  یطا یترک جاه ینتدر ؛شاود  مدت یدر طولان

 21یدسترسا  شاده،  یساز یخدمات شخص ق،یو دق عیسر

کاه   اسات  یهمه عوامل دیخر ندیفرآ یساز ساعته و ساده

بار   یمعناادار  ریتاأث  توانناد  یها ما  بات چت دهد، ینشان م

داشااته  یمصاارف یکالاهااا دیاادر خر انیمشااتر تیرضااا

اباراز   ریتاأث  یا در مطالعاه  Zhang et al.  (2023)باشند. 

را در صانعت   یهاوش مصانوع   یهاا  بات احساسات چت

 نیا ا جی. نتاکردند یبررس یمشتر تیبر رضا یگردشگر

هاا باا اساتفاده از اباراز      باات  چت نیمطالعه نشان داد که ا

 جادیا انیمشتر یمثطت برا یا اند تجربه احساسات توانسته

 جیبا نتا ها افتهی نیدهند. ا شیرا افزا آنها تیرضاکنند و 

هار دو مطالعاه بار     در رایا ز همراستاست؛ حاضر پژوهش

 تیرضاا  شیافزا یبرا یاستفاده از هوش مصنوع تیاهم

 دیا تأک زیا ن حاضر پژوهش. در است شده تمرکز یمشتر

بهطااود  بااا توانااد یماا یشااده اساات کااه هااوش مصاانوع 

را  انیمشاتر  تیمؤثر رضا ارتطاطاتو  یابیبازار یاثربخش

در  یبه نقش هوش مصانوع  (4144) زاداحمدارتقا دهد. 

 نیا ها پرداختاه اسات. ا   و عملکرد سازمان نینو یابیبازار

رفتاار   لیا تحل باا  یپژوهش نشان داد کاه هاوش مصانوع   

 یابیبازار یها تیفعال یساز نهیمحتوا و به دیتول ان،یمشتر

بااا  جینتااا نیاا. ابخشااد یرا بهطااود ماا یعملکاارد سااازمان

در هار دو مطالعاه بار     رایا ز همراستاست؛ حاضر پژوهش

 یابیا عملکارد بازار  یقابر ارت یمثطت هوش مصنوع ریتأث

 پاژوهش  در .شاده اسات   دیتأک یسازمان یو دستاوردها

در  یهاوش مصانوع   یکاربردها (4144) شاددل و یتراب

پاژوهش نشاان داد کاه     نیا شاد. ا  یبررس یصنعت بانکدار

همچاااون  یینااادهایدر فرآ یاساااتفاده از هاااوش مصااانوع

خادمات هوشامند    ۀهاا و ارائا   داده لیا تقلاب، تحل  صیتشخ

 پاژوهش باا   زیا ن جینتاا  نی. ابخشد یرا بهطود م یمشتر ۀتجرب

در هر دو مطالعه بر نقاش   محققان رایز همراستاست؛ حاضر

آن  ریو تاأث  دیا تأک یمشتر ۀتجرب یدر ارتقا یهوش مصنوع

 .  اند کردهبرجسته  شتریب یتمندیرضا جادیرا در ا

 

 شده یساز یشخص یهاهیتوصدو:  یفرع یۀفرض

 در انیمشررتر تیرضررا بررر یمصررنوع هرروشدر 

 .دارد معنادار ریتأث یمصرف یکالاها دیخر

 ریاامتغ ریتااأث یونیرگرساا بیضاار جیتوجااه بااه نتااا   بااا

بار   یشاده در هاوش مصانوع    یسااز  یشخص یها هیتوص

 یهااااهیتوصااا یعنااای ؛شاااد دییاااتأ انیمشاااتر تیرضاااا

 تیرضااا باار یمصاانوع هااوش در شااده یساااز یشخصاا

. دارد معناادار  ریتاأث  یمصارف  یکالاها دیخر در انیمشتر

 یهااا هیگفاات کااه توصاا تااوان یماا هیفرضاا نیااا نیاایتط در

احسا  کنناد   انیمشتر شود یباعث م شده یساز یشخص

توجاه شاده    قیا طاور دق  آنها باه  حاتیو ترج ازهایکه به ن

شاده  افات یدر یهاداده لیبا تحل ییهاهیتوص نیچناست. 

شاده و منجار    شانهاد یآنها پ دیخر یو الگوها انیاز مشتر

 نیا ا است. انیمشتر لازمشود که یم یمحصولات ۀبه ارائ

باعااث  یمشااتر یازهااایو ن هاااشاانهادیپ نیباا قیااتطااابق دق

. عالاوه بار   شاود  یم انیمشتر یو وفادار تیرضا شیافزا

 ۀتجربا  تواناد  یما  شاده  یسااز  یشخصا  یهاا  هیتوص ن،یا

 انیمشاتر  رایا ز ؛تر کناد  بخش را کارآمدتر و لذت دیخر

دارناد و محصاولات ماورد     یکمتر یجوو به جست ازین

 نیااا ن،ی. همچنااکننااد یماا دایااپ تاار عیخااود را ساار ۀعلاقاا

و  دیا باعاث کشاف محصاولات جد    تواناد  یما  ها هیتوص

مند  ممکن است به آنها علاقه انیمشتر رایز ؛شود یمتنوع

نکاارده باشااند. احسااا   دایااخااود پبااهامااا خااود ؛باشااند
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 یارتطااط عااطف   تواناد  یما  هاا  هیتوص نیبودن ا یاختصاص

 یارتطاط عاطف نیکند. ا جادیاو برند  یمشتر نیب یشتریب

 یکلا  تیرضاا  شیمنجار باه افازا    دیا مثطات خر  ۀو تجرب

مجدد از برناد   دیآنها را به خر لیو تما شود یم انیمشتر

با  شده یساز یشخص یها هیتوص نیبنابرا کند؛ یم تیتقو

 انیمشاتر  یازهاا یو مرتط  با ن رینظ یب دیخر ۀتجرب جادیا

راساتا،   نیآنهاا دارد. در هما   تیبار رضاا   یمعنادار ریتأث

Arutgeevitha et al. (2023 ) تاال یجید یابیا بازار ۀنا یزمدر

 یهاا  خواساته  تواناد  یما  یاند که هوش مصنوع کرده دیتأک

کنااد و باعااث بهطااود  لیااتحل یشااتریرا بااا دقاات ب انیمشااتر

نشاان   Brill et al. (2022)ن،یشاود. همچنا   یمشتر تیرضا

 تااالیجید یارهایاز دساات انیمشااتر یهااا انااد کااه انتظااار داده

 تیبار ساطر رضاا    یمیمساتق  ریو الکسا تاأث  یریهمچون س

هااوش   ریتااأث (4142همکاااران ) و یوساافی .آنهااا دارد

در صاانعت  یابیاابازار ۀکپارچاایرا باار ارتطاطااات  یمصاانوع

 یکه هوش مصانوع  دادنشان  ها افتهی. کردند یورزش بررس

 داردنقاش   یمشاتر  ۀو تجربا  یعملکارد ساازمان   یدر ارتقا

 .همراستاست پژوهش نیا جینتا باکه 

 

 در شررفته یپ دیر خر ۀتجربر سره:   یفرعر  یۀفرض

 دیر خر در انیمشرتر  تیرضا بر یمصنوع هوش

 .دارد معنادار ریتأث یمصرف یکالاها

 ۀتجربا  ریا متغ ریتاأث  یونیرگرسا  بیضار  جیتوجه به نتا با

 انیمشاتر  تیبار رضاا   یدر هوش مصانوع  شرفتهیپ دیخر

 یمصانوع  هوش در شرفتهیپ دیخر ۀتجرب یعنی ؛شد دییتأ

 ریتاأث  یمصارف  یکالاهاا  دیا خر در انیمشاتر  تیرضا بر

 ۀجربا ت گفات  تاوان  یم هیفرض نیا نییتط در. دارد معنادار

 یهاا  مانناد رابا    یشاامل عناصار مختلفا    شارفته یپ دیخر

 شاده،  یسااز  یشخصا  یهاا  هیکاربرپساند، توصا   یکاربر

 دیا خر ینادها یهاا و فرآ  باات  چات  بادرنغ  یب یطانیپشت

 دیا خر ۀتجرب تواند یم ها یژگیو نیاست. ا عیساده و سر

هاوش   .تار کناد   بخاش  تر و لذت راحت انیمشتر یرا برا

 لیا را تحل انیمشاتر  دیا خر یالگوهاا  تواناد  یم یمصنوع

مناسااب و ماارتط  احتمااال  یهااا هیتوصاا ۀکنااد و بااا ارائاا

 ن،یاادهااد. عاالاوه باار ا   شیرا افاازا انیمشااتر تیرضااا

 یهاا  الؤبه سا  توانند یم یمجاز یارهایها و دست بات چت

پاسخ دهند و به آنها کما کنند تا محصولات  انیمشتر

امار منجار باه     نیا کنناد کاه ا   دایا پ رتا  عیخود را سر لازم

 شیو افازا  دیا خر ناد یشاده در فرآ کاهش زماان صار   

اساااتفاده از  ن،یهمچنااا .شاااود یمااا انیمشاااتر تیرضاااا

را  دیا خر ۀتجرب تواند یم یهوش مصنوع یها یتکنولو 

خااص باه هار     یشانهادها یپ ۀو با ارائ کند یساز یشخص

 نیا باه آنهاا بدهاد. ا    یشتریب یاحسا  ارزشمند یمشتر

 انیمشااتر شااود یباعااث ماا شااده یساااز یشخصاا ۀتجرباا

 قیا طاور دق  باه  آنها حاتیو ترج ازهایاحسا  کنند که به ن

 تیرضاا  شیدر افزا یامر نقش مهم نیشده است. ا وجهت

 شارفته یپ دیخر ۀتجرب نیبنابرا ؛به برند دارد آنها یو وفادار

 ۀتجربا  تواناد  یم یهوش مصنوع یریکارگ هب باو هوشمند 

 آنهاا  تیبر رضاا  یمعنادار ریرا بهطود بخشد و تأث انیمشتر

 یهااا داشااته باشااد. پااژوهش یمصاارف یکالاهااا دیاادر خر

بار   یمطتنا  شارفته یپ دیا خر ۀتجرب ریتأث ۀدهند نشان یدمتعد 

 یکالاهاا  دیا در خر انیمشاتر  تیبر رضاا  یهوش مصنوع

باه نقاش    Liao et al. (2021)، مثاال  یبارا  است؛ یمصرف

اشاااره و  دیااخر ناادیدر فرآ یهااوش مصاانوع یهااا تعاماال

 تیا را تقو انیتعاملات اعتماد مشتر نیاند که ا کرده دیتأک

 .بخشد یرا بهطود م دیخر ۀو تجرب کند یم

 

در هرروش  ی: سئوسررازچهررار یفرعرر یۀفرضرر

 یکالاها دیدر خر انیمشتر تیبر رضا یمصنوع

 معنادار دارد. ریتأث یمصرف

 یسبوساز ریمتغ ریتأث یونیرگرس بیضر جیتوجه به نتا با

 یعنا ی ؛شاد  دییا تأ انیمشاتر  تیبر رضا یدر هوشمصنوع



 

 441/   و همکاران ینصرآباد غزل/ یمصرف یکالاها دیخر در انیمشتر تیرضا بر یمصنوع هوش ریتأث یبررس

 در انیمشاتر  تیرضاا  بار  یمصانوع  هاوش  در یسبوساز

 نیا ا نیای تط در. دارد معنادار ریتأث یمصرف یکالاها دیخر

بااه کمااا هااوش   یسبوساااز گفاات تااوان یماا هیفرضاا

 ناه یبه یمحتوا و محصولات را به شکل تواند یم یمصنوع

 ۀتجربا  افتنیا ارائاه دهاد کاه منجار باه بهطاود       انیبه مشتر

جاو باا اساتفاده از    و جسات  ی. موتورهاا شود یم یکاربر

 جیقااادر هسااتند تااا نتااا یهااوش مصاانوع یهااا تمیالگااور

 یازهاا یباا ن  تار  مارتط  و  تار  قیدق یجو را به شکلو جست

 تیرضاا  شیامر باعث افزا نیدهند که ا شینما انیمشتر

هااوش  .شااود یماا دیااجااو و خرو جساات ناادیآنهااا از فرآ

 یکاربران و الگوها یها داده لیبا تحل تواند یم یمصنوع

 جیدر نتاا  شینماا  یرا بارا  یمناساط  یآنها محتوا یرفتار

 یهاا  ایا جو انتخااب کناد و باا اساتفاده از تکن    و جست

 نیصفحات وب را بهطود بخشد. ا یبند سبو رتطه ۀشرفتیپ

 تار  عیتر و سار  آسان یدسترس یامعنبه یبند بهطود در رتطه

 تواناد  ینظرشان است که ما به محصولات مورد انیرمشت

 یسبوسااز  ن،یتر کناد. همچنا   بخش را لذت دیخر ۀتجرب

باه بهطاود محتاوا و     تواناد  یما  یبه کما هوش مصانوع 

منجر  زیمر نا نیکما کند که ا ها تیسا یکاربر ۀتجرب

 ن،یا عالاوه بار ا   .شاود  یما  انیمشاتر  تیرضاا  شیبه افزا

در  یکاربر ۀتجرب یساز نهیبه با تواند یم یهوش مصنوع

 دیااخر ۀتجرباا ل،یااجملااه موبامختلااف از یهااا دسااتگاه

قاادر   یفنااور  نیا کناد. ا  ناه یبه انیمشاتر  یرا برا نیآنلا

 دیا خر یشانهادها یبازر  پ  یهاا  است تا با توجه به داده

 امار  نیا ارائاه دهاد کاه ا    یتار  قیشده و دق یساز یشخص

 داشاته  انیمشتر تیرضا شیدر افزا ینقش مهم تواند یم

 یدر سبوسااز  یهوش مصنوع یریکارگ هب نیبنابرا باشد؛

 دیا را در خر انیمشاتر  تیرضا یطور معناداربه تواند یم

 یدمتعد  یها پژوهش دردهد.  شیافزا یمصرف یکالاها

 تیبار رضاا   یبار هاوش مصانوع    یمطتنا  یسبوسااز  ریتأث

. اسات  شاده  یبررس یمصرف یکالاها دیدر خر انیمشتر

Zhang et al. (2023) اند که استفاده از هوش  نشان داده

بااه  جااوو جساات یموتورهااا یساااز نااهیدر به یمصاانوع

 و تار  قیا جاو را دق و جست جیتا نتا کند یها کما م شرکت

امار باعاث    نیا کااربران ارائاه دهناد کاه ا     یبارا  تر یشخص

 نی. در همااشااود یماا انیمشااتر تیاعتماااد و رضااا شیافاازا

 انیااخااود ب ۀدر مطالعاا زیاان Kopalle et al. (2022)راسااتا،

هااوش  ۀشاارفتیپ یهااا تمیانااد کااه اسااتفاده از الگااور  کاارده

 شاود  یصفحات وب موجب ما  ۀنیبه یبند در رتطه یمصنوع

کاه   ابناد ینظر خاود دسات   دبه اطلاعات م تر عیسر کاربران

 ناد یدر فرآ انیمشتر تیرضا شیدر افزا یامر نقش مهم نیا

 همراستاست. پژوهش نیا جینتا با و ددار دیخر

 

 و صردا  صیتشرخ  یابزارهرا پنج:  یفرع یۀفرض

 انیمشرتر  تیرضا بر یمصنوع هوش در ریتصو

 .دارد معنادار ریتأث یمصرف یکالاها دیخر در

 یابزارهاا  ریمتغ ریتأث یونیرگرس بیضر جیتوجه به نتا با

 تیبار رضاا   یدر هوش مصانوع  ریصدا و تصو صیتشخ

صادا   صیتشخ یابزارها یعنی شد؛ دیگرد دییتأ انیمشتر

 در انیمشااتر تیباار رضااا یدر هااوش مصاانوع ریو تصااو

 نیا ا نی. در تطا دارد معناادار  ریتأث یمصرف یکالاها دیخر

 ریصادا و تصاو   صیتشخ یگفت ابزارها توان یم هیفرض

را  یکااربر  ۀتجرب توانند یم یبا استفاده از هوش مصنوع

تاااار و  را ساااااده دیااااخر ناااادیبهطااااود بخشااااند و فرآ

باه   توانناد  یابزارهاا ما   نیا تار کنناد. ا   شاده  یساز یشخص

 کالاها و محصولات ماورد  یجوو کاربران امکان جست

 ژهیا و به امر نیکه ابدهند  یصوت یها فرمان بارا  ازشانین

کردن ندارند پیبه تا یکه کاربران دسترس ییها در زمان

 دیا مشاکل اسات، مف   شاان یبرا دیا کل استفاده از صافحه  ای

باه کااربران اجاازه     زیا ن ریتصو صیتشخ یابزارها .است

خااود  یهااا دسااتگاه نیتااا بااا اسااتفاده از دورباا دهنااد یماا

و اطلاعاات   نظرشاان را اساکن  محصولات مورد ریتصاو
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 تواناد  یم یفناور نیکنند. ا افتیدر آنها ۀدربار را یقیدق

 ایا  دیا دنطاال خر کاه کااربران باه    یدر ماوارد  ژهیا وبه

دارناد،   یبه اطلاعاات فاور   ازیمحصول خاص هستند و ن

 تواننااد یابزارهااا ماا  نیااعاالاوه، اباشااد. بااه  یکاااربرد

 لیا را براسا  تحل یا شده یمرتط  و سفارش یشنهادهایپ

باه   تواناد  یامار ما   نیا و صداها ارائه دهناد کاه ا   ریتصاو

 یابزارهاا  ن،یهمچن .منجر شود انیمشتر تیرضا شیافزا

را  دیااخر ۀتجرباا تواننااد یماا ریصاادا و تصااو صیتشااخ

باا ارساال    توانناد  یمثال، کاربران م یبرا ؛کنند تر یتعامل

سارعت  باه  یصورت صوت خود به ازین انیب ای ریتصو ای

سااطر از  نیااکننااد. ا افااتیخااود را در لازم یهااا پاسااخ

و  ناان یاحساا  اطم  تواناد  یم عیسر ییتعامل و پاسخگو

اساتفاده از   نیبنابرا ؛دهد شیافزا انیرا در مشتر تیرضا

 یدر هاوش مصانوع   ریصادا و تصاو   صیتشاخ  یابزارها

 دیا را در خر انیمشاتر  تیرضا یطور معنادار به تواند یم

 یهاا  در پژوهش محققاندهد.  شیافزا یمصرف یکالاها

 یمطتنا  ریصدا و تصو صیتشخ یبر نقش ابزارها یدمتعد 

 دیدر خر انیمشتر تیرضا شیدر افزا یبر هوش مصنوع

  .Zhang et alانااد.  کاارده دیااتأک یمصاارف یکالاهااا

اناااد کاااه اساااتفاده از  نشاااان داده یا در مطالعاااه (2023)

 یصااوت یارهایدسااتصاادا ماننااد  صیتشااخ یهااا یفناااور

و  تااار عیرا سااار دیاااخر نااادیفرآ تواناااد یهوشااامند مااا

را  انیمشاتر  تیرضاا  ب،یا ترت نیکاربرپسندتر کند و باد 

پااژوهش بااه نقااش    نیاادر ا محققاااندهااد.  شیافاازا

 شاانهادیو پ ییدر شناسااا ریتصااو صیتشااخ یهااا یفناااور

 ۀکاه باه بهطاود تجربا     اناد  محصولات مرتط  اشاره کرده

نشاان   Li et al. (2023). شاود  یمنجار ما   انیمشتر دیخر

در قالاب   ژهیا وصدا باه  صیتشخ یها یاند که فناور داده

الکسااا و گوگااال   ریااانظ یخااانگ  یصاااوت یارهایدساات 

 قیا طاور دق  را باه  انیمشاتر  یازهاا ین توانناد  یما  ستنتیاس

را ارائاه   یا شاده  یسااز  یشخصا  یهاشنهادیو پ ییشناسا

 انیمشاتر  تیو رضا یوفادار شیامر به افزا نیدهند که ا

 .کند یکما م

 

 یهرا  هیفرض یۀکل دییتأ به توجه با: یاصل یۀفرض

هروش   یعنی شود؛ یم دییتأ یاصل یۀفرض یفرع

 یکالاهرا  دیدر خر یمشتر تیبر رضا یمصنوع

  معنادار دارد. ریتأث یمصرف
باا   یگفات هاوش مصانوع    تاوان  یم هیفرض نیا نییتط در

را  دیا خر هاا  داده لیتحل و شده یساز یشخص یها هیتوص

و  کناد  یما  کاار زماان انتظاار را کام     نی. ادهد یبهطود م

 تواناد  یما  یتکنولاو   نیا . ادهاد  یما  شیرا افزا تیرضا

 یهاا شانهاد یو پ کند ییرا شناسا انیمشتر دیخر یالگوها

 یآنهاا همخاوان   یازهاا یو ن قهیرا کاه باا سال    یصولاتمح

 انیمشاتر  تیرضاا  شیامر به افزا نیدارد، ارائه دهد که ا

 یهااوش مصاانوع یابزارهااا ن،یهمچناا .شااود یمنجاار ماا

را  انیو مشکلات مشاتر  ها الؤبه س ییپاسخگو توانند یم

هاا   باات  چات  باا  مثاال،  یبارا  ؛و کارآمدتر کنند تر عیسر

معماول پاساخ    یهاا  الؤباه سا   توانند یدردستر  هستند و م

تنهاا   ناه  هاا  یژگا یو نیرا حل کنند. ا جیمشکلات را ایدهند 

 شیباه افازا   شاود،  یما  انیانتظاار مشاتر   نباعث کاهش زماا 

هاوش   ن،یا بار ا  افازون  .کناد  یکما م دیمثطت خر ۀتجرب

مانناد   یداخلا  ینادها یفرآ یساز نهیدر به تواند یم یمصنوع

 نیتاأم  ۀریا تقاضا و بهطاود زنج  ینیب شیپ ،یموجود تیریمد

 خادمات ارائاه   تیا فیبه بهطود ک ت،یمؤثر باشد که درنها زین

نقاش   توانناد  یعوامل م نی. تمام اانجامد یم انیشده به مشتر

 یکالاهااا دیاااز خر انیترمشاا تیرضااا شیدر افاازا ییبساازا

 یکاااربرد یشاانهادهایپ ادامااه، درداشااته باشااند.   یمصاارف

 .است شدهبرخاسته از پژوهش ارائه 

 دیررخر ۀدر تجربرر شررنیکیفیمیاسررتفاده از گ

از  توانناد  یما  هاا  فروشگاه :یبر هوش مصنوع یمبتن

 ۀتجربا  ایا  جااد یا یبارا  یهوش مصنوع یها تمیالگور
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اساتفاده   شان یکیفیمیگ باا  یکنناده و تعاامل   سرگرم دیخر

باا   انیکه مشتر اکوچ یها یباز ۀمثال، ارائ یبرا ؛کنند

 یها فیجمع کنند و از تخف ازیآنها بتوانند امت دادن انجام

 تواناد  یروش ما  نیا شاوند. ا  مند رهشده به یساز یشخص

 یدهایا ا را باه خر ها دهاد و آن  شیرا افازا  انیمشاتر  تیرضا

تواننااد  یفروشااان مااخاارده نیهمچنااکنااد.  قیتشااو یبعااد

 یهاا مانناد آزماون   یبر هاوش مصانوع   یمطتن شنیکیفیمیگ

تعامال   شیافازا  یبا پاداش را در راستا دیخر ۀبر سابق یمطتن

کاار   نیا کنند. ییآنها اجرا دیخر ۀتجرب ۀو توسع انیبا مشتر

باه   یرا باا افازودن عناصار تعاامل     یسااز  یشخص یها هینظر

 .دهد یگسترش م یمشتر تیچارچوب رضا

شررده یسرراز یشخصرر یشررنهادهایپ جررادیا

هاا باا    فروشاگاه  :دیر خر یها داده لیبراساس تحل

 داده لیا تحل یها ایو تکن یاز هوش مصنوع یریگ بهره

و  نناد ک ییرا شناساا  انیمشتر یرفتار یالگوها توانند یم

ها را ارائه دهناد.  آن یازهایبا ن متناسب دیخر یشنهادهایپ

کااربران   حاات یو ترج دیسوابق خر لیبا تحل ندیفرآ نیا

مکمال را   ایا خودکار محصولات مارتط    شنهادیامکان پ

را  دیخر ۀتنها تجرب نه کردیرو نیا ی. اجراکند یفراهم م

منجار باه    کناد،  یما  یسااز  یو شخص نهیبه انیمشتر یبرا

 باه  نساطت  انیمشاتر  یوفاادار  و تعامال  ت،یرضا شیافزا

باا   شتریب شده یساز یشخص یشنهادهایپ. شد خواهد برند

 ی. وقتا اسات هماهناغ   انیمشاتر  یواقعا  قیو علا ازهاین

و  قهیکااه بااا ساال کنااد یماا افااتیدر یشاانهادیفاارد پ ایاا

که برند باه او   کند یاو مطابقت دارد، احسا  م یازهاین

باا   یتعامل مشاتر  شیاحسا  باعث افزا نیتوجه دارد. ا

او  یوفااادار شیمنجاار بااه افاازا  ت،یاافروشااگاه و درنها

 ینامرتط  باشد، مشاتر  شنهادهای. در مقابل، اگر پشود یم

 مواجاه  هد  یب غاتیممکن است احسا  کند که با تطل

 را او دیا خر ۀتجربا  تواناد  یموضاوع ما   نیا است و ا شده

 هوشااامندانه یشااانهادهایپ ن،یهمچنااا. کناااد مخااادوش

 دیا خر از پا   یتید از بازگشات کاالا و نارضاا   توانا  یم

 یواقعا  ازیا اساا  ن بار  یمحصاول  ید. وقتا کنا  یریجلوگ

 دیا خر از پا   او نکاه یا احتمال شود، یم شنهادیپ یمشتر

 کااهش  کناد،  مرجاوع  را کالا ای کند یتینارضا احسا 

 و برناد  باه  یمشاتر  اعتمااد  بهطود به موضوع نیا. ابدی یم

 .کند یم کما یبعد یدهایخر احتمال شیافزا

و  یصرروت یتعررامل یابزارهررا یریکررارگ برره

 لیا تحل :یمشرتر  یبانیبهبرود پشرت   یبرا یریتصو

 تواناد  یما  یبا اساتفاده از هاوش مصانوع    دیخر یها داده

 داشااته انیمشااتر تیرضااا شیباار افاازا یریچشاامگ ریتااأث

 یرفتاار  یالگوهاا  هوشامند  ستمیس ای که یزمان. باشد

 یشانهادها یاساا  آن پ و بار  کند یم ییرا شناسا یمشتر

 انیمشااتر یباارا دیااخر ناادیفرآ دهااد، یارائااه ماا یمتناسااط

 و قیدق یشنهادهایپ ۀ. ارائشود یتر م بخش تر و لذت ساده

را کاااهش  یمشااتر یجااوو جساات زمااان تنهااا نااه ماارتط 

 تیا در او تقو زیا را ن یح  توجاه و ارزشامند   دهد، یم

احتماال تعامال    دیا خر ۀتجرب یساز یشخص نی. اکند یم

و موجااب  دهااد یماا شیبااا برنااد را افاازا یمشااتر شااتریب

. عالاوه  شاود  یبلندمدت م یاعتماد و وفادار یریگ شکل

بازگشات   زانید متوان یهوشمندانه م یها شنهادیپ ن،یبر ا

 دیااخر از پاا  یتیو از نارضااا هاادکااالا را کاااهش د 

 دیخر ۀتجرب ای جادیوکارها با ا کسبند. ک یریجلوگ

 تیرضاا  توانند یم انیمشتر یازهاین با متناسب و هدفمند

 .دهند شیافزا یریچشمگ زانیو تعامل کاربران را به م

 عطاارت  یآتا  یها پژوهش یبرا شنهادهایپ ت،یدرنها

 :ازاست 

 تیبار رضاا   یهوش مصانوع  ریتأث یقیتطط لیتحل -4

 عیصاانا یمااورد ۀمختلااف: مطالعاا  عیدر صاانا انیمشااتر

 ا؛یپوشاک و الکترون ،ییغذا

در اثار اساتفاده از    انیمشتر تیرضا راتییتغ یبررس -2

 ن؛یآنلا یها در فروشگاه یطول ۀ: مطالعیهوش مصنوع
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بااار رفتاااار  یهاااوش مصااانوع یابزارهاااا ریتاااأث -1

و  تیاااا: نقااااش اعتماااااد، امنانیمشااااتر یشااااناخت روان

 .دیخر یریگ میتصم
 

   منابع
(. 4187رضاا )  ،یمقدسا  و د،یسع ،یزدانی ،عطا  ،تابش

 یهاا  در فروشاگاه  یمشاتر  تیثر بر رضاا ؤعوامل م

 ،یپژوهشانامه بازرگاان   .افق کاوروش اساتان تهاران   
21(81 ،)217-224.  

https://pajooheshnameh.itsr.ir/article_38467.html  
باار  یماارور(. 4144) حماادو شاااددل، م ،ناصاار ،یتراباا

 یدر صانعت بانکادار   یهاوش مصانوع   یکاربردها
 نی. نهما خدمات( تیفیو ک یمشتر تیرضا ی)ارتقا

 ،یدر مهندسا  نینو یراهکارها یالملل نیکنفران  ب

  .شیاتررو.  شیدر قرن پ یعلوم اطلاعات و فناور
https://civilica.com/doc/1238876 

هااوش  یگاار قااش مداخلااه ن(. 4144) لایلاا ،زاداحمااد

باار عملکاارد   نینااو یابیاابازار ریأثدر تاا یمصاانوع

 . 44-4 (،6)1 ،یو تعال شرفتیپنوپا.  یها سازمان

https://www.jpishraft.com/article_167471.html 

و  ،آذرنااااوش ،ینااااژاد، صاااافورا، انصااااار  یساااالطان

 تیشخص ریتأث لیتحل(. 4186) دیمج ،یعیمحمدشف
 یهاا  در شاطکه  یو اعتمااد مشاتر   یبرند بار وفاادار  

برنااد   ی)موردمطالعااه: کاااربران گوشاا   یاجتماااع
کنفاران    نیچهاارم  سامسونغ در شاهر اصافهان(.  

و  تیریدر مااد یکااربرد  یهاا  پااژوهش یالمللا  نیبا 

 تهران.   ،یحسابدار

https://civilica.com/doc/568120/ 
 ،یعیآذرنااوش، و محمدشااف ،یانصااار ،یپاار ان،یشااجاع

هاااوش  ۀتجربااا یالگاااو ی(. طراحااا4141) دیااامج

 کااردیبااا رو انیمشااتر یآرمااان تیااباار هو یمصاانوع

 یوکارهااا کسااب تیریمااد. یاجتماااع فاارا ۀرابطاا
 . 481-464(، 1)8، یالملل نیب

https://doi.org/10.22034/jiba.2024.61779.2215 

 ی(. بررسا 4184) لایهسا  ،یاساکندر  و طاا ، ع ،یصمد

 یبانا مل انیمشتر تیخدمات بر رضا تیفیک ریثأت

)براسااا  ماادل سااروکوال(.  ساارکانیشهرسااتان تو

  .14-14(، 24)7 ت،یریمد ۀفصلنام
 essi/r//hi//ipip:/n///:sptth / 277012    

(. 4144) دیمج ،یعیو محمدشف ،ساداتال حانهیر ان،یططائ

در  هااا یکاااربران باااز  زشیااعواماال مااؤثر باار انگ 

آن بار نگارش کااربر و     ریو تاأث  یاجتماع یها شطکه

(، 18)42، نینااو یابیاابازار قاااتی. تحقدیااقصااد خر

64-57.  
https://doi.org/10.22108/nmrj.2022.133637.2696 

(. 4144) دیا مج ،یعیو محمدشاف  ،الساادات  حاناه یر ان،یططائ

 یهاا  یآن بار نگارش باه بااز     ریثأکااربر و تا   زشیانگ
 یهااا در شااطکه نیااآنلا دیاابااه خر لیااو تما یخاادمات
 یالمللا  نیکنفران  با  نی. هفتمها تیسا و وب یاجتماع

   .، اصفهانها چالش ها و فرصت ،یا انهیرا یها یباز

https://civilica.com/doc/1445582/ 
عوامال   یبررسا  (.4186) منید دنژاد،یس و ،صمد ،یعال

 ینترنتاایکنناادگان ا مصاار  دیااتااداوم خرثر باار ؤماا
 .(زیااتطر انی: دانشااجویمااورد ۀ)مطالعاا دگاهیااد از

اقتصااااد و  ت،یریماااد یکنفاااران  ملااا نیچهاااارم

  .زیتطر ،یحسابدار
https://civilica.com/doc/518427 

  یپارد  ،یو بااقر  ،عاار   ،آرمان د،یمج ،یعیمحمدشف

: یابیا باات در بازار  و چت ی(. هوش مصنوع4141)

 یابیا بازار تیریماد  .هاا  ساا یکاربردها و ر یبررس
  .11-44 (،1)6 ،ندهوشم

https://doi.org/JABM.3.2.15564.351256.32578748 
و  زدان،یااا ،یآبااااد رحمااات د،یااامج ،یعیمحمدشاااف

 یابیا ارتطاطات بازار ری(. تأث4187) دیزاده، ام مانیسل

برنااد، ارزش  ۀژیااباار ارزش و یاجتماااع  یهااا شااطکه

مطالعااات رفتااار  . یو پاسااخ مشااتر  یارتطاااط ۀژیااو
 . 421-446 (،4)5، کننده مصر 

https://doi.org/10.34785/J018.2019.420 

https://pajooheshnameh.itsr.ir/article_38467.html
https://civilica.com/doc/1238876
https://ensani.ir/fa/article/author/261284
https://ensani.ir/fa/article/author/261284
https://www.jpishraft.com/article_167471.html
https://civilica.com/doc/568120/
https://doi.org/10.22034/jiba.2024.61779.2215
https://ensani.ir/fa/article/%20277012
https://doi.org/10.22108/nmrj.2022.133637.2696
https://civilica.com/doc/1445582/
https://civilica.com/doc/518427
https://doi.org/JABM.3.2.15564.351256.32578748
https://doi.org/10.34785/J018.2019.420
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(. 4188) نیو احقار بازرگاان، نگا    د،یا مج ،یعیمحمدشف

 یبار وفاادار   ایالکترون یها داد و ستد ۀتوسع ریثأت

. مجااادد دیاااو قصاااد خر انیمشاااتر ایاااالکترون

  .84-84(، 24)44 ،یبازرگان تیریمد یها کاوش
https://bar.yazd.ac.ir/article_1150.html  

(. 4142) نیاما ر ،ینادر  و زهرا،فر،  یثنائ هرام،ب ،یوسفی

باار ارتطاطااات   یاسااتفاده از هااوش مصاانوع   ریثأتاا

 یابیبازار یها تیفعال یو اثربخش یابیبازار ۀکپارچی

 یهااا پااژوهش. یورزشاا یکالاهااا ابااانینظاار بازار از
  .62-12 (،6)41 ،بیتیتر علوم

https://jomsr.ir/fa/showart-

5bf6de038b6b47f9717f1457cc30f3f3 
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