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Abstract 
The present study was conducted with the aim of identifying and prioritizing applications of Artificial 

Intelligence (AI) in Customer Relationship Management (CRM) within the automotive industry. In terms of its 

nature, it fell within the category of applied-developmental research and was designed within the framework of 

the pragmatist paradigm using an exploratory mixed-method approach. From the perspective of data collection, 

the study was conducted in a non-experimental and descriptive manner by using a cross-sectional survey design. 

Participants in both the qualitative and quantitative sections consisted of 8 university professors and senior 

experienced managers in marketing and CRM in the automotive industry, who were selected through purposive 

sampling based on the principle of theoretical saturation. Qualitative data were collected through semi-structured 

interviews and analyzed using thematic analysis with the aid of MAXQDA software. In the quantitative phase, a 

questionnaire was designed and the SWARA method was applied to evaluate and prioritize the identified 

dimensions and subcomponents. 

The findings indicated that the highest priorities were mainly related to AI applications aimed at enhancing 

customer experience and creating direct value for customers, alongside strengthening managerial strategic 
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decision-making. In this regard, intelligent recommendation systems and advanced personalization of 

interactions, scenario simulation and strategy evaluation, accelerated response time, and automation of repetitive 

tasks were identified as the most important applications. 

Mid-level priorities mostly included applications focused on improving operational efficiency, reducing 

costs, developing data-driven value-added services, and fostering innovation in business models. In contrast, 

more infrastructural and analytical applications, such as customer big data analytics, predictive marketing, 

forecasting market trends, and optimizing human resource allocation, were ranked at lower priority levels. 

These findings indicated that, from the perspective of experts in the automotive industry, tangible and 

interactive AI applications that directly created value at customer touchpoints currently had higher 

implementation priority compared to infrastructural and supportive analytical applications. 

 

Keywords: Artificial Intelligence, Customer Relationship Management, Automotive Industry. 

 

Introduction 

In the increasingly competitive automotive industry, Customer Relationship Management (CRM) as a strategic 

pillar of value creation and competitive advantage maintenance has faced complex challenges that traditional 

approaches can no longer adequately address (Ledro et al., 2026). Rising customer expectations, diverse needs, 

complexity of purchase journeys, and the growth of digital communication channels have further highlighted the 

need to redefine customer interaction mechanisms (Putri et al., 2026). In this context, Artificial Intelligence (AI) 

as a transformative technology has the capacity to fundamentally reshape organizational patterns of interaction 

with customers and enable the emergence of intelligent, predictive, and personalized approaches to CRM (King, 

2025). However, despite the expansion of AI applications across various industries, the systematic and goal-

oriented use of this technology in the automotive industry is accompanied by conceptual ambiguities, 

implementation challenges, and multiple research gaps. One fundamental issue in this field is the lack of 

integration of customer data across different touchpoints, which prevents the formation of a comprehensive and 

accurate view of customer behavior and preferences (Morales Matamoros et al., 2025). 

Through an in-depth analysis of various dimensions of this phenomenon, this study sought to develop a 

conceptual model that could narrow the gap between the potential capabilities of AI and the current state of 

practice in the automotive industry, thereby facilitating an effective path for leveraging this technology. 

Focusing on identifying key components, explaining the relationships among them, and proposing an integrated 

framework can help decision-makers and managers in this industry adopt a more strategic perspective and use AI 

to enhance the quality of customer interactions, increase satisfaction, and strengthen loyalty. Accordingly, this 

research addressed the following fundamental question: How can AI applications in customer relationship 

management in the automotive industry be identified and prioritized? 

 

Materials & Methods 

The present study was designed and conducted within the pragmatist paradigm. The pragmatist paradigm 

emphasizes solving real, practical problems and enables the researcher to achieve a more comprehensive and 

applied understanding of the phenomenon under study by employing a combination of different research 

approaches. Accordingly, this research employed an inductive-deductive approach. 

From the perspective of data collection methods, the current study fell under non-experimental descriptive 

research and was carried out by using a cross-sectional survey design. To achieve the research objectives and 

identify the main dimensions and components of the model, an exploratory mixed-method approach was 

employed. In this approach, qualitative data were first collected through in-depth interviews with experts and 

then analyzed. The results obtained from the qualitative phase were subsequently used as the basis for designing 

the quantitative portion of the study. In other words, the qualitative phase played an exploratory role in 

identifying the main components and dimensions, while the quantitative phase was used to evaluate, prioritize, 

and validate these components. 

The statistical population in the qualitative phase consisted of two groups of experts. The first group 

comprised theoretical experts, namely university faculty members in the fields of business management and 

marketing. The second group consisted of applied experts, including senior managers, vice presidents, and 

domain-related managers in the automotive industry, who had practical experience in customer management, 

marketing, and the use of advanced technologies in this sector. Data collection in the qualitative phase was 

conducted through semi-structured in-depth interviews. 
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Research Findings 

Based on the results of the qualitative thematic analysis, a total of 29 sub-themes were identified, which were 

categorized into 5 main themes: improving operational efficiency and resource productivity, strengthening strategic 

decision-making and performance management, enhancing customer experience and relationship personalization, 

transforming marketing and sales processes, and creating innovation and sustainable competitive advantage. 

The results indicated that the highest priorities were mainly related to AI applications aimed at enhancing 

customer experience and creating direct value for customers, alongside strengthening managerial strategic 

decision-making. In this regard, intelligent recommendation systems and advanced personalization of 

interactions, scenario simulation and strategy evaluation, accelerated response time, and automation of repetitive 

tasks were identified as the most important applications. 

Mid-level priorities mainly included applications focused on improving operational efficiency, reducing 

costs, developing data-driven value-added services, and fostering innovation in business models. In contrast, 

more infrastructural and analytical applications, such as customer big data analytics, predictive marketing, 

forecasting market trends, and optimizing human resource allocation, were placed at lower priority levels. 

These findings indicated that, from the perspective of experts in the automotive industry, tangible and 

interactive AI applications that directly created value at customer touchpoints currently had higher 

implementation priority than infrastructural and supportive analytical applications. 

 

Discussion of Results & Conclusion 
This study aimed to identify and prioritize AI applications in automotive CRM. The findings indicated that AI 

adoption structurally transforms key processes by boosting operational efficiency through task automation, 

resource optimization, and error reduction. Big data analytics, predictive models, and scenario simulations 

enhance data-driven decision-making and strategic planning. AI elevates customer experience via dynamic 

segmentation, intelligent recommendations, and personalized interactions. In marketing and sales, it improves 

acquisition and retention through behavior prediction, automated lead management, and data-driven campaigns. 

AI also fosters innovation by enabling new value models, intelligent products, and sustainable competitive 

advantage. Overall, integrating AI into CRM reshapes competitive dynamics, creating synergy among efficiency, 

data-driven insights, and innovative customer experience, thereby enhancing organizational performance and 

accelerating digital transformation. 
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 چکیذُ
 ث٘ن ٍ اظح پنطزاظز ٖ زض ننٌتت ذنَزضٍ هن    ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع ٕکبضثطزّب ٕثٌس تٍٗ اٍلَ ٖٗپػٍّف حبضط ثِ قٌبؾب 

ٖ گطا عول نٗکِ زض چبضچَة پبضازا اؾت إ تَؾتِ-ٕکبضثطز ّٕب پػٍّف ٓزض ظهط ت،٘هبّ ُ ٍ ثنب   ٗن  ٖاکتكنبف  ٔرتن ٘آه ق٘ن تحقاظ ضٍـ  اؾنتابز

ِ    زازُ ٕاظ هٌظط گطزآٍض .قسُ اؾت ٖعطاح ٍ  ٖاٍ٘ تَنن  ٖكن ٗطآظهب٘ننَضت    ّنب، هغبلتنِ ثن  ٔ. جبهتن قنس اجنطا   ٖهقغتن  فٗونب ٘پ کنطز ٍٗ ثنب ض

زض  ٕاضتجبط ثنب هكنتط   تٗطٍٗ هس ٖبثٗثبظاض ٔاضقس ٍ ثبتجطث طاىٍٗ هس ٖزاًكگبّ بزاىًاط اظ اؾت 8قبهل  ٖ ٍ کوّٖا٘کٌٌسگبى زض ثرف ک هكبضکت

ِ  بثَز کِ ث ٕنٌتت ذَزضٍؾبظ ُ   ٕاقنجب  ًظنط   ّٕسفوٌنس ٍ ثنط هجٌنب    ٕط٘ن گ ضٍـ ًوًَن ِ   ٖان ٘ک ّٕنب  اًترنبة قنسًس. زاز  ّٕنب  اظعطٗنق ههنبحج

ًبهنِ   پطؾنف  ٖثب عطاح عً٘ ٖقس. زض ثرف کوّ ل٘تحل MAXQDAافعاض  هضوَى ٍ ًطم لٍ٘ ثب اؾتابزُ اظ ضٍـ تحل ٕگطزآٍض بفتِٗؾبذتبض وًِ٘

 يٗپنػٍّف ًكنبى زاز ثنب تط    جٗقنطاض گطفتٌنس. ًتنب    ٕثٌنس  تٗن ٍ اٍلَ ٖبثٗن هَضز اضظ قسُ ٖٗقٌبؾب ّٕب لاِؤطهٗضٍـ ؾَاضا، اثتبز ٍ ظ ٕط٘کبضگ ٍ ثِ

َ  بى،ٗهكنتط  ٕثنطا  نٍ٘ ذلنق اضظـ هؿنتق   ٕتجطثنِ هكنتط   ٕهتغنَ  ثنِ اضتقنب    ّٖنَـ ههنٌَع   ٕکبضثطزّبعوستبً ثِ  ّب تٗاٍلَ  تٗن زض کٌنبض تق

ٖ گطاِ ٘تَنضاؾتب،  يٗاؾت. زض ا بفتِٗاذتهبل  ت،ٗطٗهس ٕضاّجطز ٕط٘گ ن٘تهو ِ ٘پ ٕؾنبظ ٖ َّقنوٌس ٍ قرهن   ٗن  ٕؾنبظ ِ ٘تتنبهلات، قنج   كنطفت

َ   عٗضاّجطزّنب، تؿنط   ٖبثٗن ٍ اضظ َّبٗؾٌبض ِ  ٕتکنطاض  فٍٗظنب  ٍٕ ذَزکبضؾنبظ  ٖٗظهنبى پبؾنرگ قنسًس.   ٖٗکبضثطزّنب قٌبؾنب   يٗتنط  عٌنَاى هْنن   ثن

 ـ ٔتَؾنت  ّب، ٌِٗکبّف ّع ،ٖبت٘عول ٖٗثب توطکع ثط ثْجَز کبضا ٖٗقبهل کبضثطزّب كتط٘ث ٖ،بً٘ه ّٕب تٗاٍلَ زازُ ٍ  ثنط ٖ افنعٍزُ هجتٌن   ذنسهبت اضظ

 ي،٘ثن  ف٘پن  ٖبثٗن ثبظاض ،ٕهكنتط  ّٕنب  زازُ کنلاى  ل٘هبًٌس تحل ،تطٖ لٍ٘ تحل ٖطؾبذتٗظ ٍٕکبض ثَز. زض هقبثل، کبضثطزّب کؿت ّٕب زض هسل ًَٕآٍض

 سگبُٗن اظ ز زّنس ٖ ًكنبى هن   ّنب  بفتِٗ يٗگطفتٌس. ا اضقط تٗاظ اٍلَ ٕتط يٗ٘زض ؾغَح پب ٖهٌبثع اًؿبً م٘تره ٕؾبظ ٌِ٘ثبظاض ٍ ثْ ٕضًٍسّب ٌٖ٘ث ف٘پ

زض هقغنع   کٌٌنس، ٖ هن  ٌٖن ٗآفط اضظـ ٕتوبؼ ثب هكتط ٔزض ًقغ وبً٘کِ هؿتق َّٖـ ههٌَع ٖهلوَؼ ٍ تتبهل ٍٕ، کبضثطزّبذجطگبى نٌتت ذَزض

 زاضًس. ث٘كتطٕ ٖٗاجطا تٗاٍلَ جبى،ٍ٘ پكت ٖطؾبذتٗظ ّٕب لً٘ؿجت ثِ تحل ٖکًٌَ
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 . هقذه1ِ

 تٗطٗنننٌتت ذننَزضٍ، هننس  ٌٓننسٗفعا ٖضقننبثت ٕزض فضننب

ذلنق   ٕاظ اضکنبى ضاّجنطز   ٖکٗعٌَاى  ثِ ٕاضتجبط ثب هكتط

 ٕا سُ٘ن چ٘پ ّٕنب  ثنب چنبلف   ،ٖضقبثت تٗاضظـ ٍ حاظ هع

  ٍ تنَاى   گنط ٗز ٖ،ؾنٌت  ٕکطزّنب ٗهَاجِ قسُ اؾنت کنِ ض

(. Ledro et al., 2026) ّنب ضا ًساضًنس   ثنِ آى  ٖٗپبؾرگَ

 ٖسگ٘ننچ٘پ بظّننب،٘تٌننَ  ً بى،ٗاًتظننبضات هكننتط فٗافننعا

 تنبل، ٘جٗز ٖاضتجنبع  ّٕنب  ٍ ضقنس کبًنبل   سٗن ذط ٕطّب٘ؿه

ضا  ٕتتبهنل ثنب هكنتط    ٕؾنبظٍکبضّب  فٗضطٍضت ثنبظتتط 

(. Putri et al., 2026) ثطجؿتِ ؾبذتِ اؾت ف٘اظ پ ف٘ث

 ٕفٌننبٍض کٗننعٌننَاى  ثننِ ّٖننَـ ههننٌَع بى،٘ننه يٗن زض ا

تتبهنل   ٕآى ضا زاضز کنِ الگَّنب   ت٘ن ظطف ي،ٗآفنط  تحَل

 ٍزگطگَى ؾبظز  يٗبز٘نَضت ثٌ ضا ثِ بىٗؾبظهبى ثب هكتط

ٍ  ٌبًِ٘ث فَّ٘قوٌس، پ ٕکطزّبٗضٍ ٕط٘گ قکل ؾبظ ٌِ٘ظه

قنَز   ٕاضتجنبط ثنب هكنتط    تٗطٗزض هس قسُٕ ؾبظٖ قره

گؿنننتطـ  بٍجَز، ثنننحنننبل ؛ ثنننباٗي(1404، ٌننن ٘ک)

هرتلنننف،  عٗزض ننننٌب ّٖنننَـ ههنننٌَع ٕکبضثطزّنننب

زض ننٌتت   ٕفٌنبٍض  يٗهٌس ٍ ّسفوٌس اظ ا ًظبم ٕط٘گ ثْطُ

ٍ  ٗننٖاجطا ّٕننب چننبلف ،ٖذننَزضٍ ثننب اثْبهننبت هاْننَه 

اظ هؿنبلل   ٖکن ؛ ّٗوطاُ اؾنت  فطاٍاًٖ ٖپػٍّك ّٕبذلأ

 بىٗهكنتط  ّٕب زازُ ًجَزى ِکپبضچٗحَظُ،  يٗزض ا ٖاؾبؾ

 ٕط٘ن گ زض ًقبط توبؼ هرتلف اؾنت کنِ هنبًع اظ قنکل    

 ٕهكننتط حننبت٘ثننِ ضفتننبض ٍ تطج ق٘ننجننبهع ٍ زق ٕسٗننز

 (.Morales Matamoros et al., 2025) قَزٖ ه

اظعطٗنق   تَاًسٖ ه َّٖـ ههٌَع ،ٖغٗقطا ي٘زض چٌ

ضا اؾنترطا    ٕپٌْبى ضفتبض ّٕب، الگَّب زازُ کلاى ل٘تحل

اهنب   ؛کوک کٌنس  بىٗهكتط ٕبظّبً٘ تط ق٘زق ٌٖ٘ث فٍ٘ ثِ پ

 ٔفٌبٍضاًن  ّٕب طؾبذتٗهؿتلعم ظ ّب ت٘قبثل يٗا ٕؾبظ بزُ٘پ

هحنَض هٌؿنجن اؾنت کنِ زض      زازُ ٍٕ ضاّجطزّنب  كطفتِ٘پ

ِ  ٕذَزضٍؾنبظ  ّٕب اظ قطکت ٕبض٘ثؿ ننَضت کبهنل    ثن

ٍ  (.1404ٕ ٍ ّوکبضاى، قٌجط) اؾت بفتِ٘تَؾتِ ً ثنط   ىافنع

ٍ   ٖسگ٘ن چ٘پ ي،ٗا ثنَزى   َٖ ًٍ عن  ٖٗهحهنَ ت ذنَزض

ُ   بى،ٗهكنتط  ٕط٘ن گ ن٘تهنو  ٔچطذ اظ  ٕط٘ن گ ضنطٍضت ثْنط

 فٗضا افنعا  ٕؾناط هكنتط   تٗطٗهس َّٕقوٌس ثطا ٕاثعاضّب

ّنب ّوچٌنبى اظ    اظ ؾنبظهبى  ٕبض٘ثؿن  کِٖ زضحبل ؛زازُ اؾت

اؾنتابزُ   ٕضفتبض هكنتط  ل٘تحل ٕثطا ؿتبٍٗ ا ٖذغ ّٕب هسل

 تٗهحنسٍز  گنط، ٗهْن ز هؿئلِ(. Verma, 2024) کٌٌسٖ ه

اؾنت کنِ هَجنت     بىٗتتبهلات ثب هكنتط  ٕؾبظٖ زض قره

. ّننَـ قننَزٖ هنن ّننب آى ٍٕ ٍفننبزاض تٗکننبّف ضضننب 

پنطزاظـ   ي،٘هبقن  ٕط٘بزگٗن  ط٘ن ًظ ّٖٗب ت٘ثب قبثل ٖههٌَع

ذنسهبت   ٔاهکبى اضالن  گط،ِ ٘تَن ّٕب ؿتنٍ٘ ؾ ٖت٘ظثبى عج

ضا فنطاّن   ّٕنط هكنتط   حنبت ٍ٘ تطج ّنب ٖ ػگن ٗهتٌبؾت ثب ٍ

ُ، هقبٍهنت  زاز ت٘ن ا٘ک ط٘ن ًظ ّٖٗنب  اهنب چنبلف   ؛ؾنبظز ٖ ه

هنبًع   ،ٖترهه ّٕب هْبضت ًجَزٍ  ط٘٘زض ثطاثط تغ ٖؾبظهبً

-Perez) قسُ اؾنت  ّب ت٘ظطف يٗکبهل اظ ا ٕثطزاض اظ ثْطُ

Bertozzi & Palos-Sanchez, 2026.) 

اظ  زض نٌتت ذَزضٍ کنِ تتنبهلات پنؽ    ي،ّ٘وچٌ

ُ  ي٘ن٘ فطٍـ ًقنف تت  تجطثنٔ   ٕط٘ن گ زض قنکل  ٕا کٌٌنس

ِ   ٕهكتط  َّٕقنوٌس ثنطا   ّٕنب  زاضز، اؾنتابزُ اظ ؾنبهبً

ٍ ثْجنَز   طاًِ٘كنگ ٘اضالٔ ذنسهبت پ  ّب،ٖ ذطاث ٌٖ٘ث ف٘پ

ِ ٗننَضت گؿنتطزُ ًْبز   ٌَّظ ثِ ،ٖاضتجبعبت ذسهبت  ٌن

؛ 1404ٖ ٍ فنننلاح، سگل٘نننث ٕس٘ننناه) ًكنننسُ اؾنننت 

 (.1404ّوکبضاى، ٖ ٍ ذبًٕ هكْس

 ٖذهَنن  نٗهطتجظ ثب حط ّٕبٖ ًگطاً گط،ٗزٕ ؾَاظ

 ٕط٘کننبضگ اظ هَاًننع هْننن زض ثننِ ٖکننّٗننب،  زازُ ت٘ننٍ اهٌ

ِ  ٕاضتجبط ثنب هكنتط   تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع قنوبض    ثن

تنثی٘ط قنطاض    ضا تحنت  بىٗاعتوبز هكنتط  تَاًسٖ کِ ه ضٍزٖ ه

 ّٕب زض نٌتت ذَزضٍ کِ زازُ ػٍُٗ هَضَ  ثِ يٗزّس. ا

اؾنتابزُ اظ   ٍٕ الگَّنب  ٖضاًٌنسگ  ضحؿبؼ هطتجظ ثب ضفتنب 

 بثنس ٖٗ هن  ٕكنتط ٘ث ت٘ن اّو قنَز، ٖ هن  ٕآٍض ذَزضٍ جوع

(Liang et al., 2026.) 

 ّٕننب چننبضچَة ًجننَز گاتننِ، ف٘هغبلننت پنن ثننط افنعٍى 



 

 165/   ٍ ّوکبضاى هحوسضح٘ن ضهضبً٘بى/ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع ٕکبضثطزّب ٕثٌس تٍٗ اٍلَ ٖٗقٌبؾب

 ٖاز بم َّـ ههٌَع ًٓحَ ي٘٘تج ٕثطا کپبضچِٗ ِٖهاَْه

هَجنت قنسُ    ،ٕاضتجبط ثب هكنتط  تٗطٗهس ّٕبفطاٌٗسزض 

 ث٘كننتطحننَظُ  يٗننگطفتننِ زض ا اؾننت اقننساهبت نننَضت 

 .طزٗاًجبم پص ٕنَضت پطاکٌسُ ٍ ثسٍى اًؿجبم ضاّجطز ثِ

کنِ ثتَاًنس ثنب     ٖضطٍضت اًجبم پػٍّك ،ٕثؿتط ي٘چٌ زض

 َّٖـ ههٌَع ٕجبهع ٍ ًَآٍضاًِ، کبضثطزّب ٕکطزٗضٍ

زض نننٌتت ذننَزضٍ ضا  ٕاضتجننبط ثننب هكننتط  تٗطٗزض هننس

ِ    ٍ ًظنبم  ي٘ن٘ تج ،ٖٗقٌبؾب ٍضنَح احؿنبؼ    هٌنس ؾنبظز، ثن

 ق٘عو ل٘آى اؾت کِ ثب تحل ٖپػٍّف زض پ يٗ. اقَزٖ ه

ٔ ثنِ   سُ،ٗن پس يٗن هرتلف ا ّبٕ جٌجِ  ٖهاْنَه  ٖهنسل  اضالن

َ  ّٕب ت٘ظطف بى٘ه ذلأکِ ثتَاًس  بثسٗزؾت  ّنَـ   ٓثنبلق

هَجننَز زض نننٌتت ذننَزضٍ ضا    تٍ٘ ٍضننت ٖههننٌَع

 ٕفٌنبٍض  يٗن اینطثرف اظ ا  ٕط٘گ ثْطُ ط٘کبّف زازُ ٍ هؿ

ِ  ٖٗضا ّوَاض ؾبظز. توطکع ثط قٌبؾنب   ،ٕس٘ن کل ّٕنب  هؤلان

 کپبضچننِ،ٗ ٖچننبضچَث اضالننّٔننب ٍ  آى بى٘ننضٍاثننظ ه ي٘نن٘تج

ننٌتت کونک    يٗن ا طاىٍٗ هنس  طاى٘گ ن٘ثِ تهو تَاًسٖ ه

زض جْت  ٖاظ َّـ ههٌَع تط،ٕ ضاّجطز ٕسٗکٌس تب ثب ز

ٍ  تٗضضنب  فٗافنعا  بى،ٗتتبهنل ثنب هكنتط    ت٘ن ا٘ک ٕاضتقب

؛ لنصا پنػٍّف حبضنط    کٌٌس ٕثطزاض ثْطُ ٍٕفبزاض تٗتقَ

ٍ  ٖٗقٌبؾننبزّننس کننِ  ثننِ اٗنني ؾننؤال اؾبؾننٖ پبؾنند هننٖ

 تٗطٗزض هنس  ّٖنَـ ههنٌَع   ٕکبضثطزّب ٕثٌس تٗاٍلَ

 چگًَِ اؾت؟ نٌتت ذَزضٍزض  ٕاضتجبط ثب هكتط
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ِ  ٖکن ٗعٌنَاى   ثِ ٖههٌَع َّـ ٍ ٘پ ّٕنب  اظ قنبذ زض  كنط

 پنطزاظز ٖ هن  ّٖٗنب  ؾبهبًِ ٖثِ هغبلتِ ٍ عطاح بًِ،ٗعلَم ضا

اًؿنبى اظجولنِ    ٖقٌبذت ّٕبفطاٌٗس ٕؾبظِ ٘کِ قبزض ثِ قج

 يٗن ّؿنتٌس. ا  ٕط٘گ ن٘اؾتس ل، ازضاک ٍ تهو ،ٕط٘بزگٗ

 ط٘ن ًظ ّٖٗنب  اظ زاًنف  ،ٕا ضقتِ بى٘ه ٖثط هجبً ِ٘حَظُ ثب تک

 طز٘ن گٖ ثْطُ ه ٍٖ هٌْسؾ ٖآهبض، علَم قٌبذت بت،٘بضٗض

ُ  ّٖٗب تنٗتب الگَض ّنب الگنَ    تَؾتِ زّس کِ ثتَاًٌنس اظ زاز

    ِ  ٖقن ٘ننَضت تغج  اؾترطا  کنطزُ ٍ عولکنطز ذنَز ضا ثن

 ي٘هبقنن ٕط٘بزگٗننچننبضچَة،  يٗننثْجننَز ثركننٌس. زض ا 

اظ  ٕط٘بزگٗنناهکننبى  ،ٕس٘ننکل ٕا طقننبذِٗعٌننَاى ظ ثننِ

ضا  سٗن جس ّٕنب  ت٘ن هَقت ِآى ثن  ن٘گصقتِ ٍ تتو ّٕب زازُ

 ٕکبضثطزّنب  ٔزض تَؾنت  ٍٕ ًقنف هحنَض   ؾبظزٖ فطاّن ه

 ق٘ن عو ٕط٘بزگٗن  ،يٌ٘س. ّوچٌن ک هٖ ابٗا َّٖـ ههٌَع

تَاًؿتِ اؾنت   ِ،ٗچٌس  ٖعهج ّٕب اظ قجکِ ٕط٘گ ثب ثْطُ

هبًٌننس  ،بفتِٗطؾننبذتبض٘  ّٕننب اظ زازُ ٕتننط سُ٘ننچ٘زضک پ

زض  ٕسٗن جس ّٕنب  نسا ٍ هتي اضالنِ زّنس ٍ افنق    ط،ٗتهَ

 (.Fehrenbach et al., 2026) سّٗب ثگكب زازُ ل٘حلت

ّ  ٕثنط هجٌنب   َّٖـ ههنٌَع  ،ٕهٌظط ًظط اظ  ٖو٘هانب

 ن٘تهننو ٗننٔاحتوننبل، هٌغننق ٍ ًظط ،ٕؾننبظ ٌننِّ٘وچننَى ثْ

 ّٕننب عبهننل ٖعطاحنن ،قننکل گطفتننِ اؾننت ٍ ّننس  آى 

ٍ  بٗننپَ ّٕننب ظ٘اؾننت کننِ ثتَاًٌننس زض هحنن   َّٕقننوٌس

ّنب   عبهنل  يٗن کٌٌنس. ا کنٌف ضا اًترنبة    يًٗبهغوئي، ثْتط

 ،ثنبظذَضز  بفتٗزضضوي  ظ،٘اظعطٗق تتبهل هؿتوط ثب هح

 ،ٖػگن ٍٗ يٗن کنِ ا  کٌٌنس ٖ هن  ٖضٍظضؾنبً  زاًف ذَز ضا ثِ

. پنطزاظـ  ؾنبظز ٖ هن  عٗهتونب  ٖؾٌت ّٕب ؿتنّ٘ب ضا اظ ؾ آى

اظ اضکننبى هْننن ّننَـ  ٖکننٗعٌننَاى  ثننِ ع٘ننً ٖتنن٘ظثننبى عج

ضا  ي٘اًؿننبى ٍ هبقنن بى٘نناهکننبى تتبهننل هنؤیط ه  ،ٖههنٌَع 

 ّٕنننب ؾنننبهبًِ ٔتَؾنننت ؾنننبظ ٌنننٍِ٘ ظه کٌنننسٖ فنننطاّن هننن

 ي،ٗن ثنط ا   افنعٍى ل هتَى قنسُ اؾنت.   ٘گاتگَهحَض ٍ تحل

ُ      ي٘هبقن  ٌٖٗب٘ث  ّٕنب  ثنب توطکنع ثنط اؾنترطا  هتٌنب اظ زاز

 ٖننٌتت  ّٕنب  زض حَظُ ٕا گؿتطزُ ٕکبضثطزّب ،ٕطٗتهَ

 (.1404ٖ، عجساللْٕ ٍ آشض) کطزُ اؾت سا٘پ ٍٖ ذسهبت

ثنِ زٍ   تنَاى ٖ ضا ه َّٖـ ههٌَع ،ٖؾغح هاَْه زض

ثط اًجبم  ف٘کطز کِ ًَ  ضت ن٘تقؿ ٍٕ قَ ف٘ضت ٔزؾت

ِ ٖ زضحنبل  ؛ذنبل هتوطکنع اؾنت    فٍٗظب َ   کن  ًٕنَ  قن

اًؿنبى   ٖقنٌبذت  ّٕنب ٕ کبهل تَاًوٌنس  ٕؾبظِ ٘زًجبل قج ثِ

زض چنبضچَة   ٖفتلن  ٕحبل، ا لت کبضثطزّب اؾت؛ ثباٗي
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. اظ هٌظننط اًننس بفتننِٗتَؾننتِ  ف٘ضننت ّٖننَـ ههننٌَع 

ِ  ٕفٌبٍض يٗا ،ٕکبضکطز  فٗافنعا  ٕثنطا  ٕعٌنَاى اثنعاض   ثن

 ت٘ننناٍ٘ ثْجنننَز ک ت٘نننکنننبّف عنننسم قغت  ،ٖٗکنننبضا

 ل٘ن تحل ّٖٗب هغطح اؾت. تَاًنب  زض ؾبظهبى ٕط٘گ ن٘تهو

اظ  ٖکننّٗننب زض ظهننبى کَتننبُ،    اظ زازُ ٖونن٘حجننن عظ

کنِ   قَزٖ هحؿَة ه َّٖـ ههٌَع ٕس٘کل ّٕب تٗهع

ضا  ق٘ن عو ّٕنب  ٌف٘ن اثظ پٌْنبى ٍ اضالنٔ ث  اهکبى کكف ضٍ

 ط٘ن ًظ ّٖٗنب  چنبلف  ب،ٗن هعا يٗن . زض کٌنبض ا آٍضزٖ فطاّن ه

ّننب ٍ هلاحظننبت  زازُ ٕطّ٘ننب، ؾننَگ هننسل ٕطٗطپص٘تاؿنن

تَؾنتٔ   ّٕنب ثنطا   هغطح اؾت کِ تَجِ ثِ آى عً٘ ٖاذلاق

 (.Zhu, 2024) اؾت ٕضطٍض ٕفٌبٍض يٗا ساضٗپب
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ٍ  ثِ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗهس  ٕضاّجنطز  ٕکنطز ٗعٌنَاى ض

تَؾنتِ ٍ حانظ ضٍاثنظ     جبز،ٗثط ا ،ٖبثٗثبظاض تٗطٗزض هس

توطکع زاضز ٍ ّس   بىٗثب هكتط يٗآفط ثلٌسهست ٍ اضظـ

 ٖزض تونبه  ٕتتنبهلات ؾنبظهبى ثنب هكنتط     ٕؾبظ ٌِ٘ثْ ،آى

ِ ٗهاَْم ض يًٗقبط توبؼ اؾت. ا ٔ زض ًظط كن  ٖبثٗن ثبظاض ٗن

تنننساٍم اضتجبعنننبت،  ت٘نننکنننِ ثنننط اّو ضزهٌنننس زا ضاثغنننِ

 س٘تثک ٕؾبظهبى ٍ هكتط بىٍ٘ تتْس هتقبثل ه ٕاعتوبزؾبظ

ِ  ٕچبضچَة، هكنتط  يٗ. زض اکٌس هٖ ٍ  ساضٗن عٌنَاى ذط  ثن

کنِ هكنبضکت    قنَز ٖ ؾبظ زض ًظط گطفتِ ه اضظـ کٗقط

زض  ٕا کٌٌنسُ  ي٘ن٘ ذلنق اضظـ، ًقنف تت   ّٕباٍ زض فطاٌٗس

ثننب  ٕاضتجننبط ثننب هكننتط تٗطٗهننس .زاضزؾننبظهبى  ت٘ننهَفق

ٖ   بى،ٗهكتط ّٕب اظ زازُ ٕط٘گ ثْطُ  ٖکٌنس زضکن   تنلاـ هن

ثنِ زؾنت    ّنب  آى ٍٕ ضفتبضّب حبت٘تطج بظّب،٘اظ ً ٖق٘عو

قننٌبذت، تتننبهلات ّسفوٌننس ٍ    يٗننآٍضز ٍ ثطاؾننبؼ ا

 (.Prior, 2024) کٌس ٖعطاح ٕا قسُٕ ؾبظٖ قره

 ٖتنس اننل  قبهل ؾنِ ث   کطزٗضٍ يٗا ،ٖهٌظط هاَْه اظ

ًقننف  کٗنناؾننت کننِ ّط ٍٖ تتننبهل ٖلنن٘تحل ،ٖبت٘ننعول

تننس . ث کٌٌنس ٖ هن  انب ٗزض تحقنق اّنسا  ؾننبظهبى ا   ٖهکولن 

فطٍـ ٍ  ،ٖبثٗثبظاض ّٕبفطاٌٗس ٕثط ذَزکبضؾبظ ٖبت٘عول

ثب اؾنتابزُ اظ   ٖل٘تس تحلکِ ث ٖ زضحبل ؛ذسهبت توطکع زاضز

ثنِ اؾنترطا     ،ٕضفتبض هكنتط  ل٘تحلٍ  ٕکبٍ زازُ ٕاثعاضّب

 ٖتنس تتنبهل  . ث پنطزاظز ٖ ه ٌسُٗآ ٕبظّبً٘ ٌٖ٘ث ف٘الگَّب ٍ پ

 ٍٕ ثْجنَز تجطثنٔ هكنتط    ٖاضتجبع ّٕب کبًبل تٗطٗثِ هس عً٘

اثتنبز زض کٌنبض    يٗن زض تتبهل ثنب ؾنبظهبى اذتهنبل زاضز. ا   

هؤیط اضتجبعبت ثب  تٗطٗهس ٕثطا کپبضچِٗ ٕثؿتط گط،ٗکسٗ

هاْنَم اضظـ عنَل    ي،٘. ّوچٌن ؾنبظًس ٖ فنطاّن هن   ٕهكتط

ِ  ٕعوط هكتط ثنط   ،ٕس٘ن کل ًٕظنط  ٖاظ هجنبً  ٖکن ٗعٌنَاى   ثن

ؾَزآٍض ٍ تَؾتٔ ضٍاثنظ ثلٌسهنست    بىٗحاظ هكتط ت٘اّو

 (.1404ٍ ّوکبضاى،  قبزپَض) زاضز س٘تثک ّب ثب آى

 ٕاضتجننبط ثننب هكننتط تٗطٗهننس ،ٕؾننغح کننبضکطز زض

ٍ  ٍٕفننبزاض ت،ٗضضننب فٗافننعا ٕثننطا ٕعٌننَاى اثننعاض ثننِ

زض  ٍٖ ًقنف هْون   قنَز ٖ قٌبذتِ هن  بىًٗگْساقت هكتط

ٖ  انب ٗا سٗن جس بىٗجصة هكنتط  ّٕب ٌِٗکبّف ّع کٌنس.   هن

ذنسهبت ٍ اضالنٔ    ٕؾبظٖ ثب توطکع ثط قره کطزٗضٍ يٗا

 تَاًنس ٖ هن  ،ّٕنط هكنتط   ٕبظّنب ٘هتٌبؾت ثنب ً  ٕكٌْبزّب٘پ

کٌننس.  جننبزٗا بىٗهكننتط ٍٕ هثجننت ثننطا عٗهتوننب ٕا تجطثننِ

ّنب اظ هٌنبثع هرتلنف ٍ     زازُ ٕؾنبظ  کپبضچِٗ ي،ٗثط ا علاٍُ

 ٕط٘ننگ ن٘اهکننبى تهننو ،ٕجننبهع اظ هكننتط ٕسٗننز جننبزٗا

. ؾنبظز ٖ فنطاّن هن   طاىٗهس ٕزازُ ضا ثطا ثطٖ ٍ هجتٌ تط ق٘زق

 ٖانل طؾبذتٗعٌَاى ظ اعلاعبت ثِ ٕفٌبٍض بى،٘ه يٗزض ا

 ،ٕآٍض زض جونع  ٕسً٘قف کل ،ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗهس

 کٌنننس هنننٖ انننبّٗنننب ا زُزا ل٘نننٍ تحل ٕؾنننبظ طُ٘نننشذ

(Brzozowska, 2024 ؛)هَفنق   ٕؾنبظ  بزُ٘ن حنبل، پ  يٗاثب

 ،ٖهقبٍهننت ؾننبظهبً ط٘ننًظ ّٖٗننب ثننب چننبلف کننطزٗضٍ يٗننا

هَاجنِ   هحَضٕ ّب ٍ ًجَز فطٌّ  هكتط زازُ يٗ٘پب ت٘ا٘ک

تثی٘ط قنطاض زّنس.    آى ضا تحت ٖایطثرك تَاًسٖ اؾت کِ ه

ثنب   ٖؾنبظهبً  ّٕنب  ضاّجنطز  ٖٗضاؾتب ضطٍضت ّن ي،ّ٘وچٌ

زض  ٖبت٘ن ح عَاهنل اظ  ،ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗهس کطزٗضٍ

. تَجنِ ثنِ اثتنبز    قنَز ٖ هحؿنَة هن   ؿتن٘ؾ يٗا ت٘هَفق



 

 167/   ٍ ّوکبضاى هحوسضح٘ن ضهضبً٘بى/ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع ٕکبضثطزّب ٕثٌس تٍٗ اٍلَ ٖٗقٌبؾب

 تَاًنس ٖ هن  گط،ٗکنس ٗزض کٌبض  ٕفٌبٍضاًِ ٍ فطاٌٗس ،ٖاًؿبً

حَظُ ثبقنس. ثنط    يٗکبضآهس زض ا ٖاؾتقطاض ًظبه ؾبظ ٌِ٘ظه

ِ  ٕاضتجنبط ثنب هكنتط    تٗطٗاؾبؼ، هنس  يٗا ٗنک  عٌنَاى   ثن

 تٗننهع جننبزٗزض ا ٖاؾبؾنن ًٖقكنن ب،ٗننپَ ٖؾننبظهبً ت٘ننقبثل

 ّٕنب  ظّ٘ب زض هح عولکطز ؾبظهبى ٍٕ اضتقب ساضٗپب ٖضقبثت

 (.1404، زالًَس) کٌس هٖ ابٗا ٖضقبثت

 

 تیزیدر هدذ  یَّش هصٌَع یکاربزدّا .3-2

 یارتباط با هطتز

عٌَاى  ثِ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس ٖههٌَع َّـ

 ل٘تحل ،ٕط٘بزگٗ ّٕب ت٘ثط از بم قبثل ي،ًَٗ ٖوٗپبضازا

تتبهننل ثننب  ّٕبَّقننوٌس زض فطاٌٗننس ٕؾننبظ نٍ٘ تهننو

 ٕکطزّبٗگصاض اظ ضٍ ؾبظ ٌِ٘توطکع زاضز ٍ ظه بىٗهكتط

 ٕعٍٗ تجننَ ٌبًننِ٘ث ف٘پنن ٕکطزّننبٗثننِ ضٍ ٍٖاکٌكنن

 ّٕننبِ ٗننًظط ت٘ننتطک ٗننٔهاْننَم ثننط پب يٗنن. اقننَزٖ هنن

 ّٕب زازُ ل٘زاًف ٍ تحل تٗطٗهٌس، هس ضاثغِ ٖبثٗثبظاض

اظ  ٕط٘ن گ کٌس ثب ثْطُ قکل گطفتِ ٍ تلاـ هٖ كطفتِ٘پ

اظ ضفتنبض ٍ   ٕتنط  ق٘ن َّقوٌس، زضک عو ّٕب تنٗالگَض

چبضچَة، َّـ  يٗکٌس. زض ا جبزٗا بىٗهكتط ٕبظّبً٘

ٍ  بفتِٗؾننننبذتبض ّٕننننب زازُ ل٘ننننثننننب تحل ٖههننننٌَع

ضا  ٕپٌْنبى زض ضفتنبض هكنتط    ٕالگَّب بفتِ،ٗطؾبذتبض٘ 

تتننننبهلات  ٖکننننطزُ ٍ اهکننننبى عطاحنننن  ٖٗقٌبؾننننب

ُ ٕ ؾنبظ ٖ قره . ؾنبظز ٖ هٌنس ضا فنطاّن هن    ٍ ظهنبى  قنس

ٍ  ٕتجطثنٔ هكنتط   ت٘ا٘ک ٕهَجت اضتقب ٖت٘قبثل ي٘چٌ

 قننَزٖ هنن ٖبثٗننثبظاض وبت٘تهننو ٖایطثركنن فٗافننعا

(Jefremow, 2024.) 

 ٕثط هاَْم َّقوٌسؾنبظ  کطزٗضٍ يٗا ،ٕهٌظط ًظط اظ

 ٖاؾننتَاض اؾننت کننِ زض آى توننبه  ٕعوننط هكننتط ٔچطذنن

تنثی٘ط   تحنت  ٕهطاحل جصة، ًگْساقت ٍ تَؾنتٔ هكنتط  

ِ ٘پ ّٕب ل٘تحل . طز٘ن گٖ هؿنتوط قنطاض هن    ٕط٘بزگٗن ٍ  كنطفت

تحنَل، اهکنبى    يٗا ٖعٌَاى ّؿتِ انل ثِ ي٘هبق ٕط٘بزگٗ

اضظقنوٌس ٍ اضالنٔ    بىٗهكتط ٖٗقٌبؾب ،ٕضفتبض هكتط ٌٖث٘ ف٘پ

ٖ  ٌِ٘ثْ ٕكٌْبزّب٘پ کنِ پنطزاظـ   ٖ زضحنبل  ؛کٌنس  ضا فطاّن هن

جننَز تتننبهلات گاتگَهحننَض ٍ تحل  ٖتنن٘ظثننبى عج  ل٘ننثننِ ثْ

 ّٕنب  ؿنتن ٘ؾ ي،٘کٌس. ّوچٌن  کوک هٖ بىٗاحؿبؾبت هكتط

طُ گطِ ٘تَن اضالنٔ   ت٘ن قبثل ،ٕضفتنبض  ّٕنب  اظ زازُ ٕط٘ن گ ثب ثْ

ضا  ّٕنط هكنتط   حنبت ٍ٘ هتٌبؾنت ثنب تطج   ق٘ن زق ٕكٌْبزّب٘پ

 ٍٕ ٍفننبزاض تٗضضننب فٗثننِ افننعا هَضننَ  يٗننزاضًننس کننِ ا

 (.Maoulainine & Souaf, 2025) قَزٖ هٌجط ه بىٗهكتط

 ّٕبَّقوٌس فطاٌٗس ٕثب ذَزکبضؾبظ َّٖـ ههٌَع

زازُ ٍ  فٗضا افننعا ٖبت٘ننعول ٖٗکننبضا ،ٕاضتجننبط ثننب هكننتط

ضا  بىٗهكنتط  ٕبظّنب ٘ثنِ ً  قٍ٘ زق عٗؾط ٖٗاهکبى پبؾرگَ

 ق٘ن عو ّٕنب  ٌف٘ن ث جنبز ٗثنب ا  ٕفٌبٍض يٗ. اؾبظزٖ فطاّن ه

ٕ  وبت٘ضا زض اترنبش تهنو   طاىٗزازُ، هنس  ثطٖ هجتٌ  ضاّجنطز

 ّٕنب  ظ٘زض هحن  ت٘ن ٍ ثِ کبّف عنسم قغت  زّسٖ ه ٕبضٗ

ِ ٗ ي،ٗن ثنط ا  کٌنس. افنعٍى   کوک هٖ سُ٘چ٘پ  ٕؾنبظ  کپبضچن

ظهنبى   ّن ل٘هرتلف ٍ تحل ّٕب اظ کبًبل ٕهكتط ّٕب زازُ

هٌجننط  ٕجننبهع اظ هكننتط ٌٖكنن٘ث ٕط٘ننگ ّننب، ثننِ قننکل آى

ِ  ٖعطاحن  ٕثنطا  ٕاِ ٗن کِ پب قَزٖ ه ِ ٗ ٕا تجطثن ٍ  کپبضچن

ّننب ضا قننبزض  ؾننبظهبى ،ٕکننطزٗضٍ ي٘هٌؿننجن اؾننت. چٌنن 

 ٖاضتجبع ّٕب ضاّجطز ،ٖقٍ٘ تغج بٗنَضت پَ تب ثِ ؾبظزٖ ه

 (.Singh et al., 2026) کٌٌس ن٘ذَز ضا تٌظ

 

 . پیطیٌۀ پضٍّص4-2

 ٕآظازؾنبظ »ثب عٌنَاى   زض پػٍّف ذَز ّوکبضاى ٍ لسضٍ

اضتجننبط ثننب  تٗطٗزض هننس ّٖننَـ ههننٌَع ّٕننب ت٘ننظطف

 «ت٘ننهَفق ٖبت٘ننجننبهع اظ عَاهننل ح  ٖلنن٘: تحلٕهكننتط

ثؿتِ ثنِ ًنَ  کنبضثطز     ،عَاهل طٍ٘ تثی ت٘اّو کِ ٌسبفتزضٗ

ّب ضا ثطاؾبؼ  آى تَاىٖ هتابٍت ثَزُ ٍ ه َٖعَّـ ههٌ

ٍ  ٕتتبهلات ثنب هكنتط   ٕؾبظٖ قره عاى٘ه ِٖتس انلزٍ ث 

ِ   ّٕب ؿتن٘ثط ؾ ٖؾغح ًظبضت اًؿبً  ٕثٌنس  َّقنوٌس عجقن

آى اؾنت   کٌٌنسٓ  ىب٘ث جٗ. ًتب(Ledro et al., 2026) کطز
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 تَاًسٖ ه ٖٗعَاهل ٍ اثتبز اقتضب يٗظهبى ثِ ا کِ تَجِ ّن

َّـ  ّٕب ت٘هؤیطتط اظ ظطف ٕثطزاض ّب زض ثْطُ ثِ ؾبظهبى

تجطثنٔ   ٕضتقنب ا ،ٕط٘ن گ ن٘تهنو  ت٘ن ا٘ثْجَز ک ،ٖههٌَع

اضتجنبط   تٗطٗهس ٌٕسّباٗزض فط ٍٕ تَؾتٔ ًَآٍض ٕهكتط

  کوک کٌس. ٕثب هكتط

ثنننب عٌنننَاى   ٕا هغبلتنننًِ٘نننع  ّوکنننبضاى ٍ ٍاًننن 

 ٖفلنعات: عطاحن   ٖكن ٗزض ؾبذت افعا ط٘اذ ّٕب كطفت٘پ»

 Wangس )اًجبم زازً «َّٖـ ههٌَع ٕهَاز ٍ کبضثطزّب

et al., 2026 .)فلنعات   ٖكن ًٗكبى زاز ؾنبذت افعا  جًٗتب

ِ  ٔؾِ زّ ٖع ِ ٗؾنطعت تَؾنتِ    گصقتِ ثن  ٍٕ ثنب آظاز  بفتن

 ٕبٗن ٍ هعا س٘ن تَل ٕطٗپنص  ، اًتغنب  ٕقَ ٖزض عطاح عول

هرتلننف  عٗزض نننٌب ٖاًقلاثنن ،ٍٕ اقتهننبز ٕعولکننطز

کننطزُ اؾننت.  جننبزٗا ٕاظجولننِ َّافضننب ٍ ذَزضٍؾننبظ 

ًقنف   ًٖكبى زازًنس کنِ ّنَـ ههنٌَع     ّب بفتِٗ يّ٘وچٌ

فلننعات زاضز؛ اظ  ٖكننٗزض ثْجننَز ؾننبذت افعا ٕا ٌننسُٗفعا

زقنننت  فٗفطاٌٗنننس ٍ افنننعا ٕپبضاهتطّنننب ٕؾنننبظ ٌنننِ٘ثْ

ٗق اظعط سٗکكف هَاز جس عٗگطفتِ تب تؿط ٕط٘گ ن٘تهو

غًنَم هنَاز زض    ٖپطثبظزُ ٍ هٌْسؾن  ّٕب فٗآظهب ت٘تطک

آى اؾنت کنِ    کٌٌنسٓ  ىب٘ن ث جٗ. ًتنب 5.0چبضچَة ننٌتت  

 تَاًنس ٖ ه ٖثعضگ ثب زاًف ترهه ٖظثبً ّٕب از بم هسل

ِ ٘( پّٕنب  جٌنت ٗ)ا َّقنوٌس  ّٕب ثِ تَؾتٔ عبهل  ٕا كنطفت

کٌتنطل َّقنوٌس ٍ    ،ٖثْجَز عطاح ٖٗهٌجط قَز کِ تَاًب

پػٍّف ًكبى زاز کِ  ت،ٗضا زاضًس. زض ًْب س٘تَل تٗطٗهس

 بًفٗن َّقنوٌس، ضا  ّٕنب  ظهنبى زض عبهنل   ّن ّٕب كطفت٘پ

 ٍٖ اننننَل عطاحننن طٗسپنننصٗتجس ّٕنننبٕ اًنننطغ ،ٕاثنننط

ِ  ط٘هؿ ،ٕؾبذتبض  ثنط ٖ َّقنوٌس هجتٌن   ّٕنب  تحقق کبضذبًن

 تَاًنس ٖ ضًٍنس هن   يٗن ٍ ا کٌسٖ ضا فطاّن ه ٖكٗؾبذت افعا

ٍ تحَل  ٕؾبظٖ َّقوٌس، ؾابضق س٘اظ تَل ٕسٗعهط جس

 ضا ضقن ثعًس. س٘تَل ٖزض علن هَاز ٍ هٌْسؾ

کبضثؿت ٍ »ثب عٌَاى  ٕا هغبلتًِ٘ع ٍ ّوکبضاى  بً ٘ل

َ  ٕفٌبٍض ٕتَاًوٌسؾبظ ط٘هؿ  Digital) تنبل ٘جٗز ٕزٍقلن

Twin )اًجنبم زازًنس   «ٕزض نٌتت ذَزضٍؾبظ (Liang 

et al., 2026.) ٓاؾنتابز کنِ  ًكنبى زاز   جًٗتب  ُ اظ  گؿنتطز

 ،ٖزض هطاحنل هرتلنف عطاحن    تنبل ٘جٗز ٕزٍقلَ ٕفٌبٍض

زض تحننَل ٍ  ٖهْوننًقننف  ،ذننَزضٍ ٍٕ ًگْننساض س٘ننتَل

 ّننب بفتننِٗکٌننس.  هننٖ اننبٗا ٕنننٌتت ذَزضٍؾننبظ ٕاضتقننب

 ٕؾنبظ  ثنب فنطاّن   ٕفٌنبٍض  يٗن آى اؾت کنِ ا  ٓثبظگَکٌٌس

َّقوٌس،  ٕؾبظ ٌِ٘زضً  ٍ ثْٖ ث فٗپب ق،٘زق ٕؾبظِ ٘قج

ِ ٗکنبّف ّع  ،ٖٗکنبضا  فٗثِ افنعا  تَاًسٖ ه ٍ ثْجنَز   ّنب  ٌن

 جًٗتنب  ّوچٌن٘ي،  کونک کٌنس.   س٘ن تَل ّٕبفطاٌٗس ت٘ا٘ک

 ٖسگ٘ننچّ٘وچننَى پ ّٖٗننب پننػٍّف ًكننبى زاز چننبلف  

زازُ ٍ کوجنَز   ت٘ن هؿنبلل اهٌ  ّنب، ٕ فٌبٍض ٕؾبظ کپبضچِٗ

 ٓگؿننتطز اجننطإزض  ٖهترهننم، اظ هَاًننع انننل ٕطٍ٘ننً

 ج،ًٗتننبًننس. ثطاؾننبؼ ا نننٌتت يٗننزض ا تننبل٘جٗز ٕزٍقلننَ

اظعطٗق  ٌِ٘ظه يٗزض ا ٕنٌتت ذَزضٍؾبظ ٕتَاًوٌسؾبظ

 ّٕنب  ؿنتن ٘اؾتقطاض ؾ کپبضچِ،ٗ ٖعطاح ّٕب پلتاطم جبزٗا

 ٖاًؿنبً  ٕطٍ٘ن آهَظـ ً تٗهغوئي ٍ تقَ ٕا قجکِ ت٘اهٌ

 ط٘هؿن  تَاًنس ٖ اقنساهبت هن   يٗن اؾنت. ا  هوکني هترهم 

َ  ٕفٌبٍض تط ويٗتَؾتٔ کبضآهستط، َّقوٌستط ٍ ا  ٕزٍقلن

 زض نٌتت ذَزضٍ ضا ّوَاض ؾبظز. تبل٘جٗز

ثننب زض هقبلننِ ذننَز ؾننبًچِع -ٍ پننبلَؼ ٖثِطتَتؿنن-پننطِظ

: ٖکن ٘الکتطًٍ ٕاضتجبط ثنب هكنتط   تٗطٗهس طـٗپص»عٌَاى 

ٍ  ٖؾننٌج کتننبة ل٘ننتحننَل آى اظعطٗننق تحل  ٖثطضؾنن

کننِ  ِ ضؾنن٘سًسجننً٘تثننِ اٗنني   «ٖهَضننَع ٕؾننبظ هننسل

ٕ ثننب هكننتط ک٘نناضتجننبط الکتطًٍ تٗطٗهننسٕ ّننب ؿننتن٘ؾ

(Electronic Customer Relationship 

Management: E-CRM ) ِ ٕ  ٕعٌنَاى اثنعاض   ثن  ضاّجنطز

زض  ٖضقنبثت  تٗن عه جنبز ٍٗ ا ٕتتبهل ثب هكتط ٕاضتقب ٕثطا

 ٖاهب چبلف انل ؛زاضًس ًٖقف اؾبؾ تبل٘جٗز ّٕب ظ٘هح

 & Perez-Bertozzi) کنبضثطاى اؾنت   طـّٗوچٌبى پنص 

Palos-Sanchez, 2026.) ِٗپننػٍّف کننِ ثننط  ّٕننب بفتنن

هقبلنِ   137 ٖهَضنَع  ٕؾنبظ  ٍ هنسل  ٖؾٌج کتبة ل٘تحل
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اؾنتَاض اؾنت، ًكنبى زاز     2025تنب   2004 ّٕنب  ؾنبل  ٖع

ثنِ   ٕثب هكنتط  ک٘اضتجبط الکتطًٍ تٗطٗهس طـٗپص ٓحَظ

 طـٗپنص » ِٖانل نٗزٍ پبضازا پ٘طاهَىٍ  سُ٘ضؾ ٖثلَغ علو

ت؛ قنسُ اؾن   ٖزّن  ؾبظهبى «ٖعولکطز ؾبظهبً»ٍ  «ٕفٌبٍض

ِ   يٗن ًكنبى زاز ؾنبذتبض ا   جٗحبل، ًتنب  ثباٗي  ل٘ن زل حنَظُ ثن

پطاکٌنسُ اؾنت ٍ    بض٘ثؿن  ،ٖهلن  عوستبً زضٍى ّٕبٕ ّوکبض

 ّٕننب ًجننَز هننسل ػُٗننٍ ٍجننَز زاضز؛ ثننِ ٖهْونن ًٕظننط ذننلأ

 ّٕنب ٖ ضا ثنِ ذطٍجن   ٕفٌنبٍض  طـٗکِ عَاهنل پنص   کپبضچِٗ

س ثبظگكت ؾطهب ،هلوَؼ ٕتجبض زٌّنس.   ًَس٘( پROI) ِٗهبًٌ

تَؾنتٔ   سٗن ثب ٌنسُ ٗآ ّٕنب  کٌس کِ پنػٍّف  هٖ س٘هغبلتِ تثک

ًؿننل ؾننَم   ي٘ننٍ٘ تج کپبضچننِٗاضظـ  طُ٘ننظًج ّٕننب هننسل

ًٍ  تٗطٗهس ّٕب ؿتن٘ؾ )هبًٌنس   ٕثنب هكنتط   ک٘ن اضتجنبط الکتط

هَجنَز   ّٕب ( ضا زض چبضچَةَىٍ٘ اتَهبؾ َّٖـ ههٌَع

 قطاض زٌّس. تٗزض اٍلَ ٕفٌبٍض طـٗپص

عٌنَاى  زض پنػٍّف ذنَز ثنب     ّوکبضاى ٍ ٌٖؿک٘لٗکَ

 کٗ: ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗثط هس َّٖـ ههٌَع ط٘تثی»

کننِ کننبضثطز ّننَـ   زضٗبفتٌننس  «ٖؾننٌج کتننبة ل٘ننتحل

 ّٕننبٕ ًننَآٍض يٗتننط اظ هْننن ٖکننٗعٌننَاى  ثننِ ٖههننٌَع

 ّٕننب زض تحننَل ًظننبم ٕا کٌٌننسُ ي٘ننً٘قننف تت تننبل،٘جٗز

کننطزُ ٍ هَجننت    اننب ٗا ٕاضتجننبط ثننب هكننتط   تٗطٗهننس

 ّٕنب ٕ فٌنبٍض  هحنَض، ٕ هكنتط  ٕکطزّنب ٗضٍ ٕط٘ن گ قکل

 قننسُ اؾننت  تننبل٘جٗز ٖبثٗننثبظاض َّٕقننوٌس ٍ اثعاضّننب 

(Kwilinski et al., 2025)ٌل٘ن تحل ي،٘. ّوچ  ِ  ٕا ذَقن

 ٍٔ پنٌج هطحلن   ٖهاَْه ّٔات ذَق ٖٗهٌجط ثِ قٌبؾب

اضتجننبط ثننب  تٗطٗهننس ّٕننب ؿننتن٘زض تَؾننتٔ ؾ ٖتکننبهل

 ط٘ؾ کٌٌسٓ ىب٘کِ ث قس َّٖـ ههٌَع ثطٖ هجتٌ ٕهكتط

ؾننوت  ثننِ ٖؾننٌت ٕکطزّننبٗحننَظُ اظ ضٍ يٗننتحننَل ا

ِ ٗاؾنت.   طٗپنص  ق٘ن َّقنوٌس ٍ تغج  ّٕنب  ؿتن٘ؾ  ،ّنب  بفتن

حنَظُ   يٗن زض ا ضا اًتكبض هقب ت ٖٗضقس ًوب ،يّ٘وچٌ

 ٓزٌّنس  کطز کِ ًكبى سٗ٘زضنس تث15.3 ِؾب ً ه٘عاى ِث

زض  ٖتَجِ پػٍّكگطاى ثِ ًقف َّـ ههٌَع فٗافعا

 ط٘ن هتغ ٕبظّنب ً٘ ،ٖغ٘هح طات٘٘ثِ تغ ٖٗثْجَز پبؾرگَ

 ثبظاض اؾت. ّٕب ؿکٗض تٗطٍٗ هس بىٗهكتط

 ط٘تنثی »ثنب عٌنَاى    ٕاِ ً٘نع زض هقبلن  ( 1404) پَض ن٘اثطاّ

 تٗطٗهنس  ت٘ن ثط ظطف B2B ّٕب قطکت ٕفٌبٍض ٖآهبزگ

 ٖبًج٘ثب ًقف ه َّٖـ ههٌَع ثطٖ هجتٌ ٕاضتجبط ثب هكتط

 گنط  لٗاعلاعبت ٍ اضتجبعبت ٍ ًقف تتنس  ٕفٌبٍض ت٘ظطف

 ٖآهنبزگ ثِ اٗي ًتنبٗج زؾنت ٗبفنت کنِ     « نٌتت ٖٗبٗپَ

 ت٘ننثننط قبثل ٕهتٌننبزاض ط٘تننثی B2B ّٕننب قننطکت ٕفٌننبٍض

اضتجنبط ثنب    تٗطٗهنس  ت٘ن ثنط ظطف  ع٘ن اعلاعبت ٍ ً ٕفٌبٍض

ِ ٗ ،ي٘زاضز. ّوچٌن  َّٖـ ههٌَع ثطٖ هجتٌ ٕهكتط  ّنب  بفتن

 ٕاضتجننبط ثننب هكننتط تٗطٗآى اؾننت کننِ هننس کٌٌننسٓ ىب٘ننث

ثننط عولکننطز  ٕهتٌننبزاض ط٘تننثی ّٖننَـ ههننٌَع ثننطٖ هجتٌنن

 ٕعَض هتٌنبزاض  ثِ ع٘عولکطز ً يّٗب زاقتِ ٍ ا قطکت ٖاضتجبع

ایطگنصاض   B2B ّٕنب  قنطکت  ٖاجتوبع ٕساضٗعولکطز پب طث

اعلاعنبت   ٕفٌنبٍض  ت٘ن ًكنبى زاز قبثل  جٗحبل، ًتب اؾت؛ ثباٗي

ّنَـ   ثنط ٖ هجتٌن  ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗثط هس ٕهتٌبزاض ط٘تثی

 ي٘ثنن ٔزض ضاثغنن ٖبًج٘ننًقننف ه جننًِ٘ننساضز ٍ زض ًت ٖههننٌَع

ٕ  ت٘ننٍ ظطف ٕفٌننبٍض ٖآهننبزگ  هننسٗطٗت اضتجننبط ثننب هكننتط

(CRM) ٌانب ٗا َّٖـ ههٌَع ثطٖ هجت  ٖ  ،ي٘کٌنس. ّوچٌن   ًون

اعلاعنبت ٍ   ٕفٌنبٍض  ت٘قبثل يث٘ ٔزض ضاثغ ع٘نٌتت ً ٖٗبٗپَ

ًقنف   ّٖنَـ ههنٌَع   ثنط ٖ هجتٌن  ِٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗهس

 ًكبى ًساز. ٕهتٌبزاض ٓکٌٌس لٗتتس

 تٗطٗهننس»ثننب عٌننَاى   ٕا ( هغبلتنن1404ِ) ٖهتهننَه

زض  ّٖنننَـ ههنننٌَع ثنننطٖ هجتٌننن ٕاضتجنننبط ثنننب هكنننتط

ًكنننبى زاز  جٗاًجنننبم زاز. ًتنننب« B2B ٍٕکبضّنننب کؿنننت

ِ  ّٖنَـ ههنٌَع   ٕط٘کنبضگ  ثِ  تٗطٗهنس  ّٕنب  زض ؾنبهبً

 ٌبًننِ،٘ث ف٘پنن ّٕننب ل٘نناظعطٗننق تحل ،ٕاضتجننبط ثننب هكننتط 

 قنسُ، ٕ ؾبظٖ قره ٕكٌْبزّبٍ٘ پ كطفتِ٘پ ّٕب ثبت چت

تتبهننل ثننب  ت٘نناٍ٘ ثْجننَز ک ٍٕض ثْننطُ ٕهَجننت اضتقننب

 ،ي٘. ّوچٌن قنَز ٖ هن  B2B ٍٕکبضّنب  زض کؿت بىٗهكتط

 ّٕننب تنٗکننِ اؾننتابزُ اظ الگننَض زّننس ًكننبى هننٖ ّننب بفتننِٗ
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زضک  ،ٖتنننٍ٘ پنننطزاظـ ظثنننبى عج  ي٘هبقننن ٕط٘بزگٗننن

فنطاّن کنطزُ ٍ    بىٗهكنتط  ٓس٘ن چ٘پ ٕبظّنب ٘اظ ً ٕتط ق٘عو

 ٕضا ثنطا  يٗآفنط  اضظـ ٍهتٌبؾت  ٕاهکبى اضالٔ ضاّکبضّب

پنػٍّف   جٗحنبل، ًتنب   ي٘عن  زض کٌس. هٖ جبزّٗب ا قطکت

ثنِ   بظ٘ن زازُ، ً ت٘ن هؿنبلل اهٌ  ط٘ن ًظ ّٖٗنب  ًكبى زاز چبلف

اظ هَاًننع  ،ٍٖ اًؿننبً ٍٖ العاهننبت فٌنن ت٘ننا٘ثبک ّٕننب زازُ

 ثنط ٖ هجتٌن  ٕاضتجبط ثنب هكنتط   تٗطٗهَفق هس اجطإ ٖانل

کٌس کنِ   هٖ س٘هغبلتِ تثک ت،ًٗس. زض ًْباٖ َّـ ههٌَع

 ٕساضٗن پب ٖضقبثت تٗعٌَاى هع ثِ تَاًسٖ ه َّٖـ ههٌَع

 B2B ٍٕکبضّنب  زض کؿنت  ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس

   ِ ّسفوٌنس،   ٕعٗن ض هغطح قَز، هكطٍط ثط آًکنِ ثنب ثطًبهن

 ٕضاؾتبؾنبظ  ٍ ّنن  ٖؿبًاً ٕطًٍ٘ ٕآهَظـ ٍ تَاًوٌسؾبظ

 ّوطاُ ثبقس. ٖکلاى ؾبظهبً ٕثب ضاّجطزّب

ثنب عٌنَاى    زض هقبلٔ ذَز( 1404فطٍظًسُ ٍ ّوکبضاى )

 ٕاضتجبط ثنب هكنتط   تٗطٗهسل هس ٍٖ اعتجبضؾٌج ٖعطاح»

 «ٖٗنٌتت  نصا  ٕطٗپص ثط ضقبثت َّٖـ ههٌَع ثطٖ هجتٌ

ِ   جًٗتنب ثِ اٗني    ٕاضتجنبط ثنب هكنتط    تٗطٗهنس  ضؾن٘سًس کن

 ٕزض اضتقب ًٕقف هؤیط تَاًسٖ ه َّٖـ ههٌَع ثطٖ هجتٌ

ِ ٗکٌنس.   ابٗا ٖٗنٌتت  صا ٕطٗپص ضقبثت ثرنف   ّٕنب  بفتن

هٌجنط ثنِ    بز٘ن ثٌ زازُ ٗٔاظ ًظط ٕط٘گ پػٍّف ثب ثْطُ ٖا٘ک

ب ٖفطعنن ٔهقَلنن 49اظ  ف٘ثنن ٖٗقٌبؾننب ثننب  تٗننقننس کننِ زض ًْ

 ٖهاْنَه چنبضچَة  ٖ، انل ٔهقَل 10زض قبلت  ٖزّ ؾبظهبى

ثنب اؾنتابزُ اظ    ٖثرف کوّ جًٗتب ،ي٘هسل ضا قکل زاز. ّوچٌ

اظ  ٕكنٌْبز ً٘كنبى زاز هنسل پ   ٕهتنبز ت ؾنبذتبض   ٖبثٗ هسل

َ   ثِ تَاًسٖ ثطذَضزاض اؾت ٍ ه ٖثطاظـ هٌبؾج  ٖٗعٌنَاى الگن

 ٕاضتجبط ثنب هكنتط   تٗطٗهس ٕط٘کبضگ تَؾتِ ٍ ثِ ٕهتتجط ثطا

زض  ٖضقنبثت  تٗن هع جنبز ٗثنب ّنس  ا   َّٖـ ههٌَع ثطٖ هجتٌ

 .قَزاؾتابزُ  ٖٗنٌتت  صا

ً٘نع زض اٗني   ( 1403) ٍٖ اذنَاى تاتن   ٕعنبّط  ٌٖ٘حؿ

 ّٖنننَـ ههنننٌَع ط٘تنننثی»ثنننب عٌنننَاى  ٖپػٍّكنننظهٌ٘ننِ  

زاًننف زض  ٕگننصاض ثننِ اقننتطاک لٗننثننط توب طٗپننص ح٘تَضنن

ثب ّنَـ   بفتِٗ ق٘تلا ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗهس ّٕب ؿتن٘ؾ

پنػٍّف ًكنبى زاز زض   اٗني   جًٗتب. زازًس اًجبم «ٖههٌَع

اؾت، اؾنتابزُ اظ   يٗ٘پب فٌبٍضاًِ سٗکِ ؾغح تْس ٖغٗقطا

هَجت کنبّف احؿبؾنبت    طٗپص ح٘تَض َّٖـ ههٌَع

ّننب ثننِ  آى لٗننتوب فٍٗ افننعا ؿننتن٘ثننِ ؾ طاىٗهننس ٖهٌانن

اضتجننبط ثننب  تٗطٗهننس ؿننتن٘زاًننف ثننب ؾ ٕگننصاض اقننتطاک

حنبل، زض   ثنباٗي ؛ قنَز ٖ ه َّٖـ ههٌَع ثطٖ هجتٌ ٕهكتط

 ٖثبقنس، ّنَـ ههنٌَع    ظٗبزفٌبٍضاًِ  سٗکِ تْس ٖغٗقطا

 ٕگنصاض  ثِ اقتطاک لٗثط توب ٕهتٌبزاض ط٘تثی طٗپص ح٘تَض

 ِ ِ ٗ ،ٖعنَض کلن   زاًف ًساقت. ثن پنػٍّف ًكنبى    ّٕنب  بفتن

 طٗپننص ح٘تَضنن ّٖننَـ ههننٌَع ٕط٘کننبضگ ثننِ زّننسٖ هنن

 ٕاضتجنبط ثنب هكنتط    تٗطٗهس ّٕب ؿتن٘ؾ طـٗپص تَاًسٖ ه

َ  ثنط ٖ هجتٌ  ٖبثٗن ثبظاض طاىٗهنس  بى٘ن ضا زض ه ٖـ ههنٌَع ّن

 سٗن احؿنبؼ تْس  ظٗایط زض قطا يٗا ٌسزّس، ّطچ فٗافعا

( 1403) ٖؾنلغبً ّوچٌ٘ي،  .بثسٖٗ کبّف ه ،بزٗظ ٔفٌبٍضاً

تجطثنٔ   ت٘ن ا٘عَاهنل هنؤیط ثنط ک   »ثب عٌَاى  زض هقبلٔ ذَز

ٍ  ٕگنصاض  اقنتطاک  ّٕنب  كي٘ک٘زض اپل ٕهكتط ثنِ   «ذنَزض

 ّٕنب  كني ٘ک٘زض اپل ٕتجطثٔ هكتط ت٘ا٘ک اٗي ًت٘جِ ضؾ٘س

ِ  ٕگصاض اقتطاک تنثی٘ط   تحنت  ن٘ننَضت هؿنتق   ذَزضٍ ثن

اظ عَاهل هطتجظ ثب ؾَْلت اؾتابزُ، اعتونبز،   ٕا هجوَعِ

 تً٘بٍگنبى، قنابف   ت٘ن ا٘ؾطعت اضالٔ ذسهبت، ک ت،٘اهٌ

ؾننبهبًِ قننطاض زاضز. ّطچننِ  َّٕقننوٌس عاى٘ننٍ ه ّننب ٌننِّٗع

ضًٍنس ضظضٍ ٍ اؾنتابزُ    ط،تن  ضٍاى ،كني ٘ک٘اپلاٗني   ٖعطاح

ِ  ؾبزُ اعتونبزتط   ٍ قبثنل  تنط  ق٘ن قنسُ زق  تط ٍ اعلاعبت اضالن

. طز٘ننگٖ تننط قننکل هنن  هغلننَة ٕثبقننس، تجطثننٔ هكننتط 

 ّٕننب تنَّٗقننوٌس ٍ الگننَض ّٕننبٕ فٌننبٍض ٕط٘کننبضگ ثننِ

ٍ کنبّف   كنٌْبزّب ٘پ ٕؾنبظ ٖ قرهن  ٕزازُ ثنطا  ثطٖ هجتٌ

کنبضثط ثنب   زض ثْجنَز تتبهنل    ًٖقنف هْون   ع٘ن ظهبى اًتظبض ً

 ،ٕگنصاض  ونت ٘زض ق ت٘قنابف  گنط، ٗزٕ زاضز. اظؾَ هبًِؾب

ٍ  عٗؾنط  ٖجبً٘فطاّن ثَزى ذَزضٍ زض ظهبى هٌبؾنت، پكنت  

ًس کِ إ س٘ذَزضٍّب اظ عٌبنط کل ويٗهٌبؾت ٍ ا ظٗقطا
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. کٌٌنس ٖ هن  تٗن ٍ اعتوبز کبضثطاى ضا تقَ تٗاحؿبؼ ضضب

 فٗثبعننث افننعا گطٗکنس ٗعَاهنل زض کٌننبض   هجوَعننِ يٗن ا

 ٖضقنبثت  گبٍُٗ ثْجَز جب بىٗكتطه عـٗکبّف ض ،ٍٕفبزاض

 زّنس ٖ ٍ ًكنبى هن   قنَز ٖ اقتطاک ذنَزضٍ هن   ّٕب پلتاطم

 يٗننا ت٘ننهَفق ٖقننطط اؾبؾنن ،ٕتَجننِ ثننِ تجطثننٔ هكننتط

 اهطٍظ اؾت. ط٘پطضقبثت ٍ هتغ ٕزض ثبظاضّب ؿتن٘اکَؾ

ٕ هؿترط  اظ هغبلتنبت  ّب هؤلاِاثتبز ٍ  1 جسٍلزض 

 اضالِ قسُ اؾت:پ٘ك٘ي 

 
 ٕ هؿترط  اظ هغبلتبت پ٘ك٘يّب هؤلاِ. اثتبز ٍ 1جسٍل 

Table 1. Dimensions and components extracted from previous studies 

 ّا لفِؤسیزه ضذُ ابعاد استخزاج پضٍّصعٌَاى  ٍ سال ًَیسٌذگاى

 (Ledro et al., 2026) ّنننبٕ ّنننَـ  آظازؾنننبظٕ ظطف٘نننت

اضتجننبط ثننب   تٗطٗهننسههننٌَعٖ زض 

 ٕهكتط

  ٖ ؾنبظٕ تتنبهلات ٍ    ه٘عاى قرهن

 ؾغح ًظبضت اًؿبًٖ

ؾبظٕ، اتَهبؾنَ٘ى، کٌتنطل اًؿنبًٖ،     قرهٖ

 گ٘طٕ، تجطثٔ هكتطٕ اعتوبز، ک٘ا٘ت تهو٘ن

(Wang et al., 2026) ّبٕ ؾبذت افعاٗكٖ فلعات  پ٘كطفت

 ٍ ًقف َّـ ههٌَعٖ

ؾنننبظٕ، کٌتنننطل  عطاحنننٖ پ٘كنننطفتِ، ثٌْ٘نننِ ًَآٍضٕ َّـ ههٌَعٖ زض تَل٘س

َّقننوٌس، کكننف هننَاز، تَل٘ننس َّقننوٌس،    

 ؾبظٕ ؾابضقٖ

 (Liang et al., 2026)   فٌبٍضٕ زٍقلَٕ زٗج٘تبل زض ننٌتت

 ذَزضٍ

ؾنننبظٕ َّقنننوٌس ٍ پنننبٗف  قنننجِ٘

 زضً  ثٖ

ؾنننبظٕ، اهٌ٘نننت زازُ،  ؾنننبظٕ، ثٌْ٘نننِ هنننسل

 ؾبظٕ، آهَظـ ً٘طٍٕ اًؿبًٖ ٗکپبضچِ

 (Perez-Bertozzi & 

Palos-Sanchez, 2026) 
 ک٘اضتجبط الکتطًٍ تٗطٗهسپصٗطـ 

 ؾٌجٖ ٕ: تحل٘ل کتبةثب هكتط

پننننصٗطـ فٌننننبٍضٕ ٍ عولکننننطز  

 ؾبظهبًٖ

ّننبٕ  ّننبٕ پننصٗطـ فٌننبٍضٕ، ذطٍجننٖ هنسل 

، اتَهبؾنننَ٘ى َّقنننوٌس،  ROIؾنننبظهبًٖ، 
LLM 

 (Kwilinski et al., 

2025) 
 تٗطٗهنس تثی٘ط ّنَـ ههنٌَعٖ ثنط    

ٕ: تحل٘ننننل اضتجننننبط ثننننب هكننننتط  

 ؾٌجٖ کتبة

اضتجبط  تٗطٗهستحَل زٗج٘تبل زض 

 ٕثب هكتط

َّقننوٌس، ّننبٕ  هحننَضٕ، ؾ٘ؿننتن  هكننتطٕ

ذَقٔ هاَْهٖ، ضٍٗکطز تکبهلٖ، ثبظاضٗنبثٖ  

 زٗج٘تبل

 تٗطٗهنس ٍ  B2Bآهبزگٖ فٌنبٍضٕ   (1404) پَض ن٘اثطاّ

ّننَـ  ثننطٖ هجتٌننٕ اضتجننبط ثننب هكننتط

 ههٌَعٖ

آهننننبزگٖ فٌننننبٍضٕ ٍ عولکننننطز 

 اجتوبعٖ

اضتجبط ثنب   تٗطٗهسآهبزگٖ فٌبٍضٕ، ظطف٘ت 

ّنَـ ههنٌَعٖ، عولکنطز     ثنط ٖ هجتٌٕ هكتط

گط  اضتجبعٖ، پبٗساضٕ اجتوبعٖ، ًقف تتسٗل

 پَٗبٖٗ نٌتت

 ثنط ٖ هجتٌن ٕ اضتجبط ثب هكنتط  تٗطٗهس (1404) ٖهتهَه

 B2Bَّـ ههٌَعٖ زض 

اثعاضّنننبٕ ّنننَـ ههنننٌَعٖ زض   

 ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗهس

ثنبت، اهٌ٘نت    ، چتNLPثٌ٘بًِ،  تحل٘ل پ٘ف

 اًؿبًٖ-ک٘ا٘ت زازُ، العاهبت فٌٖزازُ، 

ٕ اضتجننبط ثننب هكننتط  تٗطٗهننسهننسل  (1404) ّوکبضاى ٍ فطٍظًسُ

ّننننَـ ههننننٌَعٖ ٍ  ثننننطٖ هجتٌنننن

 پصٗطٕ ضقبثت

 آفطٌٖٗ، هعٗت ضقبثتٖ اضظـ پصٗطٕ ضقبثت

 ٖتاتنن اذننَاى ٍ ٕعننبّط ٌٖ٘حؿنن

(1403) 

پننصٗط ٍ   ههننٌَعٖ تَضنن٘ح ّننَـ 

 گصاضٕ زاًف اقتطاک

پننصٗط ٍ  ّننَـ ههننٌَعٖ تَضنن٘ح 

 تْسٗس فٌبٍضاًِ

XAI    کننبّف احؿبؾننبت هٌاننٖ، زاًننف ،

 گصاضٕ، پصٗطـ ؾ٘ؿتن اقتطاک 

ک٘ا٘نننننت تجطثنننننٔ هكنننننتطٕ زض    (1403) ٖؾلغبً

 ّبٕ اقتطاک ذَزضٍ اپل٘ک٘كي

عَاهل تجطثٔ هكتطٕ ٍ َّقنوٌسٕ  

 ؾبهبًِ

ؾننَْلت اؾننتابزُ، اهٌ٘ننت، اعتوننبز، ؾننطعت 

ؾننبظٕ، قننابف٘ت ّعٌٗننِ،  ذننسهبت، قرهننٖ

 ک٘ا٘ت ًبٍگبى

 ّای پضٍّص هٌبع: یافتِ
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ّنَـ   ّٓنب زض حنَظ   پنػٍّف  چكوگ٘طثبٍجَز ضقس 

هغبلتنبت   ٖثطضؾ ،ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٍٗ هس ٖههٌَع

 ٖپػٍّكنن ٕکننِ ّوچٌنبى ذلأّننب  زّننسٖ ًكننبى هن  ي٘كن ٘پ

 ٕکبضثطزّنب  ٕثٌس تٍٗ اٍلَ ٖٗزض اضتجبط ثب قٌبؾب ٖهْو

زض ننٌتت   ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع

 ذَزضٍ ٍجَز زاضز.

عَاهل  ٖزض پػٍّف ذَز ثِ ثطضؾلسضٍ ٍ ّوکبضاى، 

زض  ّٖننَـ ههننٌَع ٕط٘کننبضگ زض ثننِ ت٘ننهَفق ٖبت٘ننح

هبًٌنس   ٖثتنبز هْون  پطزاذتنِ ٍ ا  ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗهس

ضا  ٖتتبهلات ٍ ؾغح ًظنبضت اًؿنبً   ٕؾبظٖ قره عاى٘ه

 يٗن حنبل، ا  ؛ ثباٗي(Ledro et al., 2026) اًس هغطح کطزُ

کنلاى   اهنل ٍ عَ ٖهاْنَه  ّٕب ثط چبضچَة كتط٘هغبلتِ ث

ٍ  ٖٗعنَض هكنرم ثنِ قٌبؾنب     توطکع زاقتِ ٍ ثِ ت٘هَفق

زض  ّٖننَـ ههننٌَع ٖعولنن ٕکبضثطزّننب ٕثٌننس تٗنناٍلَ

ِ  عٗنٌب  ننٌتت ذنَزضٍ ًپطزاذتنِ اؾنت.     ػُٗن ٍ ذبل، ثن

 َّٖـ ههنٌَع  ٕکبضثطزّبّوچٌ٘ي، ٍاً  ٍ ّوکبضاى 

 ٖنننٌتت س٘ننفلننعات ٍ تَل ٖكننٗؾننبذت افعا ٓضا زض حننَظ

ِ ٗ (.Wang et al., 2026) اًس کطزُ ٖثطضؾ  يٗن ا ّٕنب  بفتن

 ّٖنَـ ههنٌَع   ط٘گچكنو  ت٘ن ظطف ٓزٌّس پػٍّف ًكبى

اهنب توطکنع آى ثنط     ؛اؾت س٘تَل ّٕبفطاٌٗس ٕؾبظ ٌِ٘زض ثْ

َ  ٕثنَزُ ٍ ثنِ کبضکطزّنب    س٘ن ٍ تَل ٖهٌْسؾ ٓحَظ  ـّن

ٍ تتبهنل   ٕاضتجنبط ثنب هكنتط    تٗطٗهس ٓزض حَظ ٖههٌَع

. ل٘بً  ًكسُ اؾت ٖزض نٌتت ذَزضٍ تَجْ بىٗثب هكتط

 ٕزٍقلننَ ٕکننبضثطز فٌننبٍض ٖثننِ ثطضؾننٍ ّوکننبضاى ً٘ننع 

 يٗنناًننس. ا پطزاذتننِ ٕزض نننٌتت ذَزضٍؾننبظ  تننبل٘جٗز

ذنَزضٍ   س٘ن ٍ تَل ٖعطاحن  ،ٖثنط اثتنبز فٌن    كنتط ٘پػٍّف ث

 تنبل، ٘جٗاضتجنبط آى ثنب تحنَل ز    ثنبٍجَز هتوطکع اؾت ٍ 

اضتجبط ثنب   تٗطٗهس ٓزض حَظ َّٖـ ههٌَع ٕکبضثطزّب

زض ننٌتت ذنَزضٍ ضا    بىٗهكنتط  ثبٍ ثْجَز تتبهل  ٕهكتط

 ٍ ثِطتَتؿننٖ-پننطِظثننط اٗنني،  افننعٍى زُ اؾننت.کننطً ٖثطضؾنن

ثننِ  ٖؾننٌج کتننبة ل٘ننؾننبًچِع ثننب اؾننتابزُ اظ تحل-پننبلَؼ

 ٕاضتجنبط ثنب هكنتط    تٗطٗهنس  طـٗپنص  ٕضًٍنسّب  ٖثطضؾ

 زّنس ٖ هغبلتِ ًكنبى هن   يٗا جٗاًس. ًتب پطزاذتِ ٖک٘الکتطًٍ

 ٕفٌبٍض طـٗزازى عَاهل پص ًَس٘زض پ ٖهْو اذتلا کِ 

پنػٍّف   يٗن حنبل، ا  ٍجنَز زاضز؛ ثنباٗي   ٕتجنبض  جٗثب ًتنب 

توطکع  ٕفٌبٍض طـٍٗ پص ٖعلو ٕضًٍسّب ل٘ثط تحل تطك٘ث

 ٖهكرم َّـ ههنٌَع  ٕکبضثطزّب ٖٗزاضز ٍ ثِ قٌبؾب

 ٕثٌنس  تٍٗ اٍلَ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗهس ّٕب ؿتن٘زض ؾ

ذبل، اظجولِ نٌتت ذَزضٍ ًپطزاذتنِ   عّٗب زض نٌب آى

 .(Perez-Bertozzi & Palos-Sanchez, 2026) اؾنت 

ثنِ   ٖؾٌج کتبة ٕا زض هغبلتِ عً٘کَٗلٌ٘ؿکٖ ٍ ّوکبضاى 

 ٕاضتجنبط ثنب هكنتط    تٗطٗهنس  ّٕنب  ؿنتن ٘تحَل ؾ ٖثطضؾ

 ّٕننب اًننس ٍ ذَقننِ پطزاذتننِ ّٖننَـ ههننٌَع ثننطٖ هجتٌنن

ُ  ٖٗضا قٌبؾب ٖهرتلا ٖهاَْه  Kwilinski et) اًنس  کنطز

al., 2025)  َ  ٕجنبهع اظ ضًٍنسّب   ٕطٗ. ثبٍجَز اضالنٔ تهن

 ٖلنن٘حلٍ ت ٖا٘تَننن ٔجٌجنن كننتط٘هغبلتننِ ث يٗننا ،ٖپػٍّكنن

 ٕثٌنس  تٗن ٍ اٍلَ ٖٗقٌبؾب ٕثطا ٖزاقتِ ٍ چبضچَة عول

ننٌتت هكنرم    کٗن زض  ّٖنَـ ههنٌَع   ٕکبضثطزّب

 اضالِ ًکطزُ اؾت.

 ٖثننِ ثطضؾنن ،( زض پننػٍّف ذننَز1404) پننَض ن٘اثننطاّ

 تٗطٗهنس  ت٘ن ّنب زض ظطف  قنطکت  ٕفٌنبٍض  ًٖقف آهبزگ

 ّٕب زض قطکت َّٖـ ههٌَع ثطٖ هجتٌ ٕاضتجبط ثب هكتط

B2B   ثننط  كننتط٘هغبلتننِ ث يٗننپطزاذتننِ اؾننت. توطکننع ا

 قٗههبز ٖٗثَزُ ٍ ثِ قٌبؾب ٍٕ فٌبٍض ٖؾبظهبً ٕطّب٘هتغ

اضتجبط  تٗطٗهس ّٕبزض فطاٌٗس َّٖـ ههٌَع ٕکبضثطز

 عّٗننب زض نننٌب آى ٕثٌننس تٗنناٍلَ يٍ٘ ّوچٌنن ٕثننب هكننتط

 ًكننسُ اؾننت. ٖنننٌتت ذننَزضٍ تننَجْ ػُٗننٍ ذننبل، ثننِ

ّنَـ   ٕکبضثطز اثعاضّنب  ٖثِ ثطضؾ ع٘( 1404ً) ٖهتهَه

زض  ٕاضتجننننبط ثننننب هكننننتط   تٗطٗزض هننننس ٖههننننٌَع

 ٌبًنِ، ٘ث ف٘پ ل٘پطزاذتِ ٍ ًقف تحل B2B ٍٕکبضّب کؿت

ضا زض ثْجنَز تتبهنل ثنب     ٖتّ٘ب ٍ پطزاظـ ظثبى عج ثبت چت

؛ (Liang et al., 2026) کطزُ اؾت زازًس ي٘٘تج بىٗهكتط



 

 173/   ٍ ّوکبضاى هحوسضح٘ن ضهضبً٘بى/ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع ٕکبضثطزّب ٕثٌس تٍٗ اٍلَ ٖٗقٌبؾب

زاقنتِ ٍ   ٖا٘تَنن  کطزٗضٍ كتط٘پػٍّف ث يٗحبل، ا ثباٗي

 ٕکبضثطزّنب  ٕثٌنس  تٗن ٍ اٍلَ ٕثٌس عجقِ ٕثطا ٖچبضچَث

اضتجنبط ثنب    تٗطٗهنس  ٓزض حنَظ  ٖهرتلف ّنَـ ههنٌَع  

ٍ ّوکنبضاى   فطٍظًسُّوچٌ٘ي،  اضالِ ًکطزُ اؾت. ٕهكتط

اضتجنبط   تٗطٗهنسل هنس   ٍٖ اعتجبضؾٌج ٖ( ثب عطاح1404)

ثنِ   ،ٖٗزض نٌتت  نصا  َّٖـ ههٌَع ثطٖ هجتٌ ٕثب هكتط

 ٕطٗپننص ضقبثننت ٕزض اضتقننب ٕفٌننبٍض يٗننًقننف ا ٖثطضؾنن

 يٗننجننبهع، توطکننع ا ٖاًننس. ثننبٍجَز اضالننٔ هننسل پطزاذتننِ

عننَض  آى ثننِ جٗاؾننت ٍ ًتننب ٖٗپننػٍّف ثننط نننٌتت  ننصا

ثنِ   ،يّ٘وچٌ ؿت؛ً٘ پصٗط ٘نثِ نٌتت ذَزضٍ تتو ن٘هؿتق

زض  ٖهكنرم ّنَـ ههنٌَع    ٕکبضثطزّنب  ٕثٌس تٗاٍلَ

 ٌٖ٘حؿن  ُ اؾنت. كنس تَجنِ ً  ٕاضتجبط ثنب هكنتط   تٗطٗهس

ثنِ   ،ذنَز  پنػٍّف زض ً٘ع ( 1403) ٍٖ اذَاى تات ٕعبّط

 لٗن زض توب طٗپنص  ح٘تَضن  ًٖقنف ّنَـ ههنٌَع    ٖثطضؾ

 ّٕننب ؿننتن٘زاًننف زض ؾ ٕگننصاض ثننِ اقننتطاک  طاىٗهننس

 ّٖننَـ ههننٌَع ثننطٖ هجتٌنن ٕاضتجننبط ثننب هكننتط تٗطٗهننس

ِ   كنتط ٘پػٍّف ث يٗاًس. ا پطزاذتِ ٍ  ٕضفتنبض  ّٕنب  ثنط جٌجن

َّـ  ٖعول ٕتوطکع زاقتِ ٍ کبضثطزّب ٕفٌبٍض طـٗپص

 ًٖؿنج  ت٘ن ٍ اّو ٕاضتجبط ثب هكنتط  تٗطٗزض هس ٖههٌَع

( 1403) ٖؾلغبًزض ًْبٗت،  ًکطزُ اؾت. ّٖب ضا ثطضؾ آى

زض  ٕتجطثنننٔ هكنننتط ت٘نننا٘عَاهنننل هنننؤیط ثنننط ک  ع٘نننً

کنطزُ   ٖذَزضٍ ضا ثطضؾن  ٕگصاض اقتطاک ّٕب كي٘ک٘اپل

 ٕتجطثنٔ هكنتط   ٓهغبلتِ ثب حَظ يٗاؾت. ثبٍجَز اضتجبط ا

ًٍقننل، توطکننع آى ثننط عَاهننل تجطثننٔ   زض نننٌتت حوننل

زض  ّٖنَـ ههنٌَع   ک٘ؿنتوبت ٘کبضثط ثَزُ ٍ ثِ ًقنف ؾ 

 ٕکبضثطزّنب  ٕثٌنس  تٗن ٍ اٍلَ ٕطاضتجبط ثب هكنت  تٗطٗهس

هجونَ ، هنطٍض   زض آى زض نٌتت ذَزضٍ ًپطزاذتِ اؾت.

ثِ  ثؿ٘بضٕ ّٕب کِ پػٍّف زّسٖ ًكبى ه ي٘ك٘هغبلتبت پ

اضتجننبط ثننب  تٗطٗزض هننس ًٖقننف ّننَـ ههننٌَع ٖثطضؾنن

ِ  تنبل ٘جٍٗ تحَل ز ٕفٌبٍض طـٗپص ،ٕهكتط  ؛اًنس  پطزاذتن

َ  ًظنبم  ٖٗقٌبؾنب ثنِ  اهنب    ٕکبضثطزّننب ٕثٌنس  تٗن هٌنس ٍ اٍل

ثنب توطکنع    ٕاضتجبط ثب هكنتط  تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع

ٍ  تثط نٌت ، ضٍ يٗن اظا ؛ُ اؾنت قنس کوتنط تَجنِ    ،ذنَزض

هرتلنف ّنَـ    ٕکنِ ثتَاًنس کبضثطزّنب    ٖاًجبم پػٍّكن 

 ٕاضتجنبط ثنب هكنتط    تٗطٗهنس  ّٕبفطاٌٗنس زض ضا  ٖههٌَع

ّنب ضا   آى ًٖؿنج  ت٘ن کطزُ ٍ اّو ٖٗنٌتت ذَزضٍ قٌبؾب

ٕ ذلأ هَجَز زض  تَاًسٖ کٌس، ه ٕثٌس تٗاٍلَ  هجبًٖ ًظنط

 پَقف زّس. فطاٍاًٖپػٍّف ضا تب حس 

 

 . رٍش پضٍّص3

 ؿننن٘پطاگوبت نٗحبضننط زض چننبضچَة پننبضازا   پننػٍّف

ثنط حنل    ؿنن ٘پطاگوبت نٍٗ اجطا قسُ اؾت. پبضازا ٖعطاح

 يٗن زاضز ٍ ثِ پػٍّكگط ا س٘تثک ٍٕ کبضثطز ٖهؿبلل ٍاقت

ُ   زّننسٖ اهکننبى ضا هنن   ت٘نن اظ تطک ٕط٘ننگ کننِ ثننب ثْننط

تننط ٍ  ثننِ زضک جننبهع ،ٖهرتلننف پػٍّكنن ٕکطزّننبٗضٍ

 ي٘. ثنط ّون  بثنس ٗهَضز هغبلتِ زؾنت   ٓسٗاظ پس ٕتطٖ عول

 ٖبؾننق٘-ٖٗاؾننتقطا کننطزٗپننػٍّف اظ ضٍ يٗنناؾننبؼ، زض ا

 ٖهتٌب کنِ اثتنسا اظعطٗنق ثطضؾن     يٗاؾتابزُ قسُ اؾت؛ ثس

ّ  ّٕب سگبُٗز لٍ٘ تحل ٖا٘ک ّٕب زازُ ٍ  ن٘ذجطگبى، هانب

 يٗن ا ،ٕثتس ٔاؾترطا  قسُ ٍ ؾپؽ زض هطحل ٖاثتبز انل

ٍ آظهَى قنطاض   ٖبثٗهَضز اضظ ٖبؾ٘ق ٖزض چبضچَث ن٘هابّ

َ   اًس گطفتِ زض  ٖکنبضثطز ّنَـ ههنٌَع    ًْٖٗنب  ٕتنب الگن

 قَز. يٗتسٍ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗهس

ٕ  پنػٍّف  ٓپنػٍّف زض ظهنط   يٗن اظًظط ّنس ، ا   ّنب

ثنط تَؾنتٔ    علاٍُ طاٗظ طز؛٘گٖ قطاض ه إ تَؾتِ-ٕکبضثطز

 ثنط ٖ هجتٌ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض حَظٓ هس ٕزاًف ًظط

ٍ  ٖعولننن ٖتنننلاـ زاضز چنننبضچَث ،ّٖنننَـ ههنننٌَع

ِ   ؾنبظهبى  ٕثطا ٕکبضثطز زض ننٌتت ذنَزضٍ    ػُٗن ٍ ّنب، ثن

اثتننبز ٍ  ٌٖٗبؾننبپننػٍّف، ق ٖاضالننِ زّننس. ّننس  انننل 

اضتجنبط   تٗطٗزض هنس  ٖکبضثطز ّنَـ ههنٌَع   ّٕب هؤلاِ

َ  ٕثب هكتط ِ  ٕثنطا  ٍٖٗ اضالٔ الگن  يٗن هنؤیط ا  ٕط٘کنبضگ  ثن

زض نٌتت ذَزضٍ اؾت تب اظعطٗنق آى ثتنَاى ثنِ     ٕفٌبٍض
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ذنسهبت، ٍ   ت٘ن ا٘ک فٗافنعا  بى،ٗثْجنَز تتبهنل ثنب هكنتط    

 .بفتٗنٌتت زؾت  يٗزض ا ٖضقبثت تٗهع ٕاضتقب

ّب، پػٍّف حبضنط زض   زازُ ٕضهٌظط ضٍـ گطزآٍ اظ

قنطاض زاضز ٍ ثنب    ٖاٍ٘ تَنن  ٖكن ٗطآظهب٘هغبلتنبت    ٓظهط

ًنَ    يٗن اًجبم قسُ اؾنت. زض ا  ٖهقغت ٖكٗوب٘پ کطزٗضٍ

ثننِ  طّننب،٘هتغ ٕکننبض هغبلتننبت، پػٍّكننگط ثننسٍى زؾننت

 بى٘ن ضٍاثظ ه ٖهَجَز ٍ ثطضؾ تٍ٘ضت لٍ٘ تحل ف٘تَن

هتٌبؾنت   يٗن ثنِ ا  ع٘ن ً ٖهقغت کطزٗ. ضٍپطزاظزٖ ه طّب٘هتغ

 ٖهكرهنن ٖظهننبً ٓزض ثننبظ بظ٘ننهننَضز ً ّٕننب کننِ زازُ

هننَضز هغبلتننِ زض ّوننبى  ٓسٗننپس تٍ٘ ٍضننت ٕآٍض جوننع

 .قَز هٖ ٖثطضؾ ٖهقغع ظهبً

اثتنبز   ٖٗثِ اّسا  پػٍّف ٍ قٌبؾب ٖبث٘هٌظَض زؾت ثِ

 ٖجنن٘تطک ق٘ننهننسل، اظ ضٍـ تحق ٖانننل ّٕننب ٍ هؤلاننِ

 ّٕب ضٍـ، اثتسا زازُ يٗاؾتابزُ قسُ اؾت. زض ا ٖاکتكبف

 ٕثب ذجطگبى گنطزآٍض  ق٘عو ّٕب اظعطٗق ههبحجِ ٖا٘ک

 ٖان ٘ک ٔحبننل اظ هطحلن   جًٗتنب اظ قسُ ٍ ؾپؽ  لٍ٘ تحل

پننػٍّف  ٖثرننف کوّنن ٖحننعطا ٕثننطا ٖٗعٌننَاى هجٌننب ثننِ

ًقنف   ٖ،ان ٘ک ٔهطحلن  گنط، ٗز بى٘ن . ثِ ثقسُ اؾتاؾتابزُ 

زاقننتِ ٍ  ّٖنب ٍ اثتننبز اننل   هؤلاننِ ٖٗزض قٌبؾنب  ٖاکتكنبف 

ٍ  ٕثٌننس  تٗنن اٍلَ ،ٖبثٗننهٌظننَض اضظ  ثننِ ٖهطحلننِ کوّنن 

 ّب ثِ کبض گطفتِ قسُ اؾت. هؤلاِ يٗا ٖاعتجبضؾٌج

پننػٍّف قننبهل زٍ  ٖانن٘زض ثرننف ک ٕآهننبض ٔجبهتنن

ذجطگنبى   ،گطٍُ اظ ذجطگبى ثنَزُ اؾنت. گنطٍُ ًرؿنت    

زاًكنگبُ زض   بزاىکِ قبهل اؾنت  زٌّسٖ ه ل٘ضا تكک ًٕظط

زاًنف   ًٕنس ٍ زاضا اٖ بثٗن ٍ ثبظاض ٖثبظضگبً تٗطٗحَظٓ هس

ٍ  ٕاضتجنننبط ثنننب هكنننتط تٗطٗهنننس ٌٔننن٘زضظه ٖترههننن

 ٖعولن  ذجطگنبى  ،. گنطٍُ زٍم ثبقٌسٖ ه يًَٗ ّٕبٕ فٌبٍض

 طاىٗاضقننس، هتبًٍننبى ٍ هننس  طاىّٗؿننتٌس کننِ قننبهل هننس 

ٍ  ثبقنٌس ٖ هن  ٕذَزضٍؾنبظ  عٗهنطتجظ زض ننٌب   ّٕب حَظُ

ٍ  ٖبثٗننثبظاض بى،ٗهكننتط تٗطٗهننس ٌٔنن٘زضظه ٖتجطثننٔ عولنن

َ  ّٕنب ٕ اؾتابزُ اظ فٌبٍض ننٌتت زاضًنس.    يٗن زض ا ضا يًٗن

زٍ گطٍُ اظ ذجطگنبى ؾنجت قنسُ اؾنت کنِ       يٗا ت٘تطک

ظهننبى زض  نننَضت ّننن  ِ ثنن ٖتجطثننٍ  ًٕظننط ّٕننب سگبُٗننز

 ت٘ن اظ جبهت ٍٖٗ هسل ًْب طز٘هَضز تَجِ قطاض گ ّب ل٘تحل

 ثطذَضزاض ثبقس. ٕكتط٘ث

اظعطٗنننق  ٖانننّ٘نننب زض ثرنننف ک  زازُ ٕگنننطزآٍض

اًجبم قسُ اؾنت. زض   بفتِٗؾبذتبض وًِ٘ ق٘عو ّٕب ههبحجِ

نننَضت هؿننتوط ٍ  ّننب ثننِ زازُ ٕکسگننصاض ،فطاٌٗننس يٗننا

 ل٘ن ظهبى ثب اًجنبم ّنط ههنبحجِ ننَضت گطفتنِ ٍ تحل      ّن

هتٌب کِ  يٗاًجبم قسُ اؾت. ثِ ا ٕا قکل هطحلِ ّب ثِ زازُ

ٍ  ٖثطضؾن  ،حبننل  ّٕبُ اظ اًجبم ّط ههبحجِ، زاز پؽ

ِ  ل٘ن آى زض تحل جٍٗ ًتنب  قسُ ٕکسگصاض  ّٕنب  ههنبحج

اهکنبى   کنطز ٗضٍ يٗن اؾنت. ا  قسُ گطفتِ کبض  ثِ ٕثتس

 ق٘ن تتو ،ي٘ؾؤا ت ههبحجِ ٍ ّوچٌ ل٘انلاح ٍ تکو

 ٕضا فننطاّن کننطزُ اؾننت. فطاٌٗننس گننطزآٍض ّننب ل٘ننتحل

 ،گطٗز سٗجس ّٕب کِ زازُ بفتٗازاهِ  ّٖب تب ظهبً زازُ

اضنبفِ ًکطزًنس ٍ    ٖقجلن  ّٕنب  بفتِٗثِ  ٕا اعلاعبت تبظُ

ِ  حبنل قس ٕانغلاح اقجب  ًظط ثِ گ٘نطٕ ثنب    ٍ ًوًَن

اظ  پننؽ ت،ٗنن. زض ًْبضٍـ ّسفوٌننس نننَضت گطفننت 

ثنب   ق٘ن ههنبحجِ عو  8تتنساز   ،ٕثنِ اقنجب  ًظنط    سى٘ضؾ

 ن،٘اؾننترطا  هاننبّ ٕذجطگننبى اًجننبم قننس کننِ هجٌننب  

 هننسل پننػٍّف قننطاض گطفننت ّٖننب ٍ اثتننبز انننل هقَلننِ

ّنبٕ   ٍٗػگٖ 2جسٍل زض  .(1404ً٘ب ٍ اکجطٕ،  جلال)

 جوت٘ت قٌبذتٖ ذجطگبى آهسُ اؾت.

  



 

 175/   ٍ ّوکبضاى هحوسضح٘ن ضهضبً٘بى/ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع ٕکبضثطزّب ٕثٌس تٍٗ اٍلَ ٖٗقٌبؾب

 قٌبذتٖ ذجطگبى . ٍٗػگٖ جوت٘ت2جسٍل 
Table 2. Demographic characteristics of experts 

 درصذ فزاٍاًی ضٌاختی جوعیتّای  ٍیضگی

 جٌؿ٘ت
 50 4 هطز

 50 4 ظى

 ؾي

 5/12 1 ؾبل 45تب  40

 50 4 ؾبل 55تب  46

 5/37 3 ؾبل 56ث٘ف اظ 

 تحه٘لات
 5/37 3 کبضقٌبؾٖ اضقس

 5/62 5 زکتطٕ

 ؾبثقِ کبضٕ

 25 2 ؾبل 10تب  8

 5/37 3 ؾبل 20  تب 11

 5/37 3 ؾبل 21ث٘ف اظ 

 100 8 کل

 ّای پضٍّص یافتِهٌبع: 

 
ِ  ،ٖان ّ٘ب زض ثرف ک زازُ ٕگطزآٍض اثعاض  ّٕنب  ههنبحج

 بظ،٘ن ثَز کنِ زضننَضت ً   ٖپطؾف انل 4 ثب بفتِٗؾبذتبض وًِ٘

اظ  ع٘ن ً ٖ. زض ثرف کوّقسًسٖ هغطح ه عً٘ ٖل٘ا ت تکوؤؾ
طُ گطفتِ قس ؾَاضإ فبظًٕبهِ  پطؾف  .ثْ
ٍ  ٕکسگنصاض  ٖٗبٗن کٌتنطل پب  ٕپػٍّف، ثنطا  يٗا زض

کبپننب  تٗاظ ضننط بثننبى،ٗاضظ بى٘نناظ تَافننق ه ٌننبى٘حهننَل اعو
چٌنس   بٗزٍ  ي٘تَافق ث عاى٘ه ،ٕآهبض تٗضط يٗاؾتابزُ قس. ا

س عجقِ ٓهؿتقل ضا زضثبض بةٗاضظ  ٔ. زاهٌن ؾنٌجس ٖ ّب ه زازُ ٕثٌ
+ 1ثنِ   کٗن ًعز طٗاؾنت؛ هقنبز   -1+ تنب  1 ي٘کبپنب ثن   تٗضط
ثنِ نناط    کٗن ًعز طٍٗ هتٌبزاض، هقنبز  ٕتَافق قَ ٌّٓسز ًكبى

 ٖهٌانن طٍٗ هقننبز ف،٘ضننت بٗنن ٖتَافننق اتاننبق  ٓزٌّننس ًكننبى
 ؾت.ّبٖ بثٗاضظزض اًؿجبم  ًجَز بٗتَافق ٍاضًٍِ  کٌٌسٓ ىبث٘

ِ   يٗن کبپنب زض ا  تٗاظ ضنط  اؾتابزُ هٌظنَض   پنػٍّف، ثن
ّننب ٍ  زازُ ط٘زض فطاٌٗننس تاؿنن  ٖشٌّنن ٕط٘کننبّف ؾننَگ 

ّ  ٕثٌنس  ٍ عجقِ م٘زقت زض تكر فٗافعا ننَضت   ن٘هانب
ِ  يٗگطفتِ اؾت. ثب ا  ل٘ن اعتونبز تحل  ت٘ن تٌْنب قبثل  ضٍـ، ًن

پنػٍّف   ٍٖ اؾنتحکبم علون   ت٘ثلکِ قابف بثس،ٖٗ اضتقب ه
 .قَزٖ ه ي٘تضو عً٘ ٖاحتوبل ٕزض ثطاثط ًقسّب

  
     
    

 

 

 ٖکن ٗ ت،٘ن زض فطاٌٗنس فطاتطک  ل٘تحل ٖٗبٗپب ٖبثٗاضظ ٕثطا
اظ ذجطگنبى هؿنتقل    ٖکٗ بض٘پػٍّف زض اذت ٖاظ اؾٌبز اًتربث

   ِ  ل٘ن ٍ تحل ٕننَضت جساگبًنِ کسگنصاض    قطاض گطفنت تنب ثن
قسُ تَؾظ پػٍّكنگط   اؾترطا  ٕکسّب ٔؿٗاظ هقب . پؽقَز

 هحبؾنجِ قنس.   75/0کبپنب هتنبزل    تٍٗ کبضقٌبؼ زٍم، ضنط 

 تٗزٍ کسگصاض ٍ هقنساض ضنط   بى٘تَافق ه ؽٗهبتط 3جسٍل 
 .زّسٖ کبپب ضا ًكبى ه

 

 کَّي ٕکبپب تٗضط. 3جسٍل 
Table 3. Cohen’s kappa coefficient 

 کَّي یکاپا بیضز کذگذار دٍم کذگذاراى

 جوع هخالف هَافق کذگذار اٍل

 75/0 50 2 48 هَافق

 4 1 3 هربلف

 54 3 51 جوع

 ّای پضٍّص هٌبع: یافتِ
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س عجقِ ثطاؾبؼ  ,Landis & Kochٕ لٌسٗؽ ٍ کَخ )ثٌ

ؾننغح  ٓزٌّننس ًكننبى 6/0اظ  كننتطث٘ ٕکبپننب تٗ، ضننط(1977

قبثنل قجنَل    ٖٗبٗن پب کٌٌنسٓ  ىبٍ٘ ث بثبىٗاضظ بى٘تَافق هغلَة ه

بثطا ٖا٘ک ّٕب ل٘تحل ِ  تٗضط ي،ٗاؾت؛ ثٌ آهنسُ زض   زؾنت  ثن

اعتونبز   ت٘ن یجنبت، اًؿنجبم ٍ قبثل   ٓزٌّنس  پنػٍّف ًكنبى   يٗا

ِ ٗ طٍ٘ تاؿنن ٕفطاٌٗنس کسگنصاض    ل٘ننثننَزُ ٍ اعتجنبض تحل  ّنب  بفتن

 کٌس. هٖ سٗ٘تث ٖقٌبذت ضا اظ هٌظط ضٍـ ت٘فطاتطک

ٔ پنػٍّف ثطاؾنبؼ چنبضچَة چْبضگبًن     ٖان ٘ک ٖٗضٍا

ثنط   س٘ن ٍ ثنب تثک ( Lincoln & Guba, 1985لٌ٘کلي ٍ گَثب )

ٍ  ٕطٗسپنص ٗ٘تث ،ٕطٗپنص  اًتقنبل  ،ٕطٗچْبض قبذم اعتجبضپنص 

قنسُ اؾنت.    سٗ٘ن ٍ تَؾنظ زاٍضاى تث  ٖبثٗاضظ ٕطٗپص ٌبى٘اعو

 ق،٘نننعو ّٕنننب اظ ههنننبحجِ ،ٕطٗاعتجبضپنننص تٗنننتقَ ٕثنننطا

تَؾننظ  ّننب بفتننِٗ ٌٖ٘ثننبظث ،ٕا ؿننِٗهؿننتوط ٍ هقب ٕکسگننصاض

 ٕؾننبظ هثلننث( ٍ Member Checkکٌٌننسگبى ) هكننبضکت

   ُ  ت٘ن ٍاقت ٓزٌّنس  ثبظتنبة  قنبً ّ٘نب زق  هٌبثع اؾنتابزُ قنس تنب زاز

اظعطٗننق اضالننٔ  ٕطٗپننص قننسُ ذجطگننبى ثبقننٌس. اًتقننبل ازضاک

 ّٕنننبٖ ػگنننٍٗ ق٘نننزق حٗتكنننط ٌنننِ،٘ظه ٖ ٌننن ف٘تَنننن

فطاٌٗنننس  بت٘نننجعل ٕکٌٌنننسگبى ٍ هؿتٌسؾنننبظ  هكنننبضکت

قنس تنب اهکنبى کنبضثطز      يّ٘ب تضنو  زازُ لٍ٘ تحل ٕگطزآٍض

. قنننَزفنننطاّن  گنننطاىٗز ٕهكنننبثِ ثنننطا ظٗزض قنننطا جًٗتنننب

کبهننل هطاحننل پننػٍّف،    ٕثننب هؿتٌسؾننبظ  ٕطٗسپننصٗ٘تث

تَؾنظ   جًٗتنب  ٌٖ٘ثبظث ّب، بززاقتٗکسّب ٍ  َ٘آضق ًٕگْساض

 ن٘هؿنننتق ّٕنننب قنننَل زاٍضاى هؿنننتقل ٍ اؾنننتابزُ اظ ًقنننل 

َ  هكبضکت قنَز   لحبنن  ٌنبى ٘قنس تنب اعو   تٗن کٌٌنسگبى تق

ّنب ضا   تنَاى آى  هٍٖ  ًسپػٍّكگط ٕط٘هؿتقل اظ ؾَگ ّب بفتِٗ

 Audit) ٖحؿبثطؾن  ط٘هؿن  جنبز ٗثب ا ي،٘. ّوچٌکطز ٕط٘گ٘پ

Trailّٕبهؿننتوط فطاٌٗننس  ٌٖ٘ثننبظث ،ٕهننَاظ ٕ(، کسگننصاض 

ٍ اؾنننتابزُ اظ پطٍتکنننل اؾنننتبًساضز ههنننبحجِ،     ٖلننن٘تحل

 ٖٗبٗننٍ یجننبت ٍ پب بفننتٗ فٗپننػٍّف افننعا ٕطٗپننص ٌننبى٘اعو

 .قس ي٘تضو ق٘فطاٌٗس تحق

 ل٘ننثننب اؾننتابزُ اظ ضٍـ تحل ٖانن٘ک ّٕننب زازُ ل٘ننتحل

 َزا٘ک افعاض هکؽ ( ٍ ًطمThematic Analysisهضوَى )

(Maxqda)  ضٍـ ؾنَاضا   ع٘ن ً ٖاًجبم قس. زض ثرف کوّن

 ثِ کبض گطفتِ قسُ اؾت. ّب ثٌسٕ قبذم ة اٍلَٗت

 Step-Wise Weight Assessment)ضٍـ ؾنَاضا  

Ratio Analysis: SWARA) ِاظ  ٖکنننٗعٌنننَاى  ثننن

قضنبٍت   ثنط ٖ هجتٌن  بضُ٘چٌنسهت  ٕط٘ن گ ن٘تهنو  ّٕب ضٍـ

کنبضثطز ّنَـ    ّٕنب  قنبذم  ٕثٌنس  تٗاٍلَ ٕذجطگبى، ثطا

زض ننٌتت ذنَزضٍ    ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس ٖههٌَع

آى اؾننت کننِ زض  ،ضٍـ يٗنناًترنبة ا  ٕاًترنبة قننس. هجٌننب 

كنتط ّنب   پػٍّف حبضط قبذم ٍ  ٖان ٘ک ل٘ن اظعطٗنق تحل  ث٘

بثطا ؛اًس ًظط ذجطگبى اؾترطا  قسُ  ٖ ظم اؾنت ضٍقن   ،يٗثٌ

ضا  بضّننب٘هت ًٖؿننج ت٘ننثننِ کننبض گطفتننِ قننَز کننِ ثتَاًننس اّو

کٌنس.   ي٘ن٘ ثطاؾبؼ قضنبٍت ٍ تجطثنٔ هترههنبى حنَظُ تت    

کنِ ذجطگنبى اثتنسا     کٌسٖ اهکبى ضا فطاّن ه يٗضٍـ ؾَاضا ا

 عاى٘ننهطتننت کننطزُ ٍ ؾننپؽ ه ت٘ننضا ثطاؾننبؼ اّو بضّننب٘هت

ِ ٘ض ًتکٌٌس؛ ز بىث٘ ٖقجل بض٘ضا ًؿجت ثِ هت بض٘ت ّط هت٘اّو  ،جن

هٌننس ذجطگننبى  قضننبٍت ًظننبم ٗننٔ،ثننط پب بضّننب٘هت ٍٖٗظى ًْننب

 تنَاى ٖ ضٍـ ؾنَاضا هن   ٕبٗهعا يٗتط هْن اظ .قَزٖ هحبؾجِ ه

 ّٕننب ؿننِٗکوتننط ثننِ هقب بظ٘ننً ،ٖفطاٌٗننس هحبؾننجبت ٖؾننبزگ ثننِ

 ٕط٘ن گ ن٘تهنو  ّٕنب  اظ ضٍـ ٕبض٘ثؿن  زض هقبٗؿِ ثنب  ٖ،ظٍج

اهکبى اؾتابزُ هؤیط اظ زاًف ٍ تجطثنٔ ذجطگنبى،    بضُ،٘چٌسهت

ّنب ًؿنجتبً    کنِ تتنساز قنبذم    ٖغٗقنطا  ٍٕ هٌبؾت ثَزى ثطا

ضٍـ، ذجطگنبى   يٗن زض ا ،ي٘اؾنت اقنبضُ کنطز. ّوچٌن     بزٗظ

سٖ ه  ٖ،ٍ هٌغقن  ٖجٗننَضت تنسض   ضا ثِ بضّب٘هت ت٘اّو تَاًٌ

ثبعنث   هَضنَ   يٗن کٌٌنس کنِ ا   بى٘ن ث ٖقجلن  بض٘ن ثِ هت ثب تَجِ

ُ   پبؾند  ٕثنطا  ٖبثٗن فطاٌٗنس اضظ  قنَز ٖ ه تنط ٍ   زٌّنسگبى ؾنبز

 ّٖٗنب  ضٍـ ؾَاضا ثِ ًؿنجت  گط،ٗزٕ ثبقس. اظؾَ تط ٌبًِث٘ ٍاقع

س فطاٌٗس تحل  Analytical Hierarchy) ٖهطاتج ؾلؿلِ ل٘هبًٌ

process: AHP) زاضز ٍ زض  بظ٘ننً ٕکوتننط ّٕننب ؿننِٗثننِ هقب

ّننب کننبّف  زض قضننبٍت ٕاحتوننبل ثننطٍظ ًبؾننبظگبض جننًِ٘ت

 .بثسٖٗ ه
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 ع٘ن ً ّٖٗنب  تٗهحنسٍز  ٕضٍـ زاضا يٗحبل، ا ي٘زض ع

ًؿنجتبً   ٍٖاثؿنتگ  ،آى طازاتٗن ا يٗتنط  اظ هْنن  ٖکّٗؿت. 

 ،يٗذجطگننبى اؾننت؛ ثٌننبثطا  ٖثننِ قضننبٍت شٌّنن  بزٗننظ

 ٖتجطثننٔ کننبف بٗننکننِ ذجطگننبى ترهننم  ٖزضنننَضت

تنننثی٘ط  هوکننني اؾنننت تحنننت جٗثبقنننٌس، ًتنننب ًساقنننتِ

زض ضٍـ  ،ي٘. ّوچٌن طز٘ن قنطاض گ  ٕفنطز  ّٕبٕ ط٘ؾَگ

 ي٘نن٘تَؾننظ ذجطگننبى تت بضّننب٘هت ٘ننٔاٍل ت٘ننتطت اضاؾننَ

ِ  ت٘تطت يٍٗ اگط ا قَزٖ ه هكنرم ًكنَز،    ٖزضؾنت  ثن

ثب  ت،ٗثگصاضز. زض ًْب ط٘تثی ًْٖٗب ّٕب ثط ٍظى تَاًسٖ ه

 بزٗن پػٍّف ٍ تتساز ًؿنجتبً ظ  ٖاکتكبف ت٘تَجِ ثِ هبّ

 ٓپػٍّف ثِ ًظط ذجطگبى حَظ ٕاتکب عّ٘ب، ٍ ً قبذم

ضٍـ  ،ٕثنب هكنتط  اضتجنبط   تٗطٗنٌتت ذَزضٍ ٍ هنس 

ضٍـ  يٗن هغبلتِ زض ًظط گطفتِ قنس. ا  يٗا ٕؾَاضا ثطا

ذجطگنبى ٍ   ٕثَزى ثنطا  پصٗط زضک ،ٕکبضآهس ل٘زل ثِ

اًتربة  ،ّب قبذم تٗي ٍظى ٍ اٍلَ٘٘تٌبؾت آى ثب تت

 .(1401حج٘جٖ ٍ آفطٗسٕ، ) قسُ اؾت

 ّای پضٍّص . یافت4ِ

ّنَـ   ٕکبضثطزّنب  ٕثٌنس  تٗن ٍ اٍلَ ٖٗهٌظَض قٌبؾنب  ثِ 

زض ننٌتت   ٕاضتجنبط ثنب هكنتط    تٗطٗزض هنس  ٖههٌَع

ِ  ٖانن٘ک ّٕننب ذننَزضٍ، زازُ  ّٕننب اظعطٗننق ههننبحج

 بزاىثننب حضننَض اؾننت   بفتِٗؾننبذتبض وننٍِ٘ ً ٖترههنن

قس.  ٕگطزآٍض ٕاضقس ذَزضٍؾبظ طاىٗزاًكگبُ ٍ هس

ٍ  َزا٘ن ک افنعاض هکنؽ   ّب ثب اؾنتابزُ اظ ًنطم   زازُ ل٘تحل

ثطاٍى ٍ  هضوَى ل٘تحل ٕا هطحلِ قف ٕثطاؾبؼ الگَ

. زض قنس اًجنبم  ( Braun & Clarke, 2022کلاضک )

ٍ یجت  ق٘زق ٖؿٗگبم ًرؿت، پػٍّكگط ثب اًجبم تطاًَ

 ٖٗثِ آقنٌب  ،ٖغٍ٘ هح ٖجبًّ٘ ،ٖظثبً ّٕب کبهل ًكبًِ

ُ  ق٘عو ٖ ّنب پطزاذنت ٍ ثنب     ثنب زاز هکنطض هتنَى    ثطضؾن

ضا  ٖٗهتٌنب  ّٕنب ِ ٗن فْنن    ٕ ظم ثنطا  ٌٔن ٘ههبحجِ، ظه

ًحننَٓ کسگننصاضٕ زض   1قننکل زض فننطاّن ؾننبذت.  

 اضالِ قسُ اؾت. 24 َزا٘ک هکؽافعاض  ًطم
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Figure 1. The coding process in MAXQDA 24 (Source: Research findings) 
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 ٖٗزض ؾطاؾط هتي قٌبؾنب  ٖٗهتٌب ٕزض گبم زٍم، ٍاحسّب

نننَضت  فطاٌٗننس ثننِ يٗننقننسًس؛ ا لٗتجننس ِ٘نناٍل ٍٕ ثننِ کننسّب

 بفنت ٗازاهنِ   سٗجس ّٕب ظهبى ثب اًجبم ههبحجِ ٍ ّن ٖجٗتسض

ب  ٕهحقق قَز. زض گبم ؾَم، کنسّب  ٕاقجب  ًظط تٗتب زض ًْ

 ٖزضًٍن  تجبعنبت ٍ اض ٖهاْنَه  ّٕب پطاکٌسُ ثطاؾبؼ قجبّت

زٌّنسُ از نبم    ؾبظهبى يٍ٘ هضبه ٖٗهتٌب ّٕب زض قبلت ذَقِ

ضنبه٘ي ههنبحجٔ   قنجکٔ ه  2قنکل  زض قسًس.  ٕؾبظ ٍ هطتت

 اضالِ قسُ اؾت. 1قوبضُ 
 

 
 ّبٕ پػٍّف( )هٌجع: ٗبفتِ 1. قجکِ هضبه٘ي ههبحجِ قوبضُ 2قکل 

Figure 2. Thematic network of Interview 1 (Source: Research findings) 

 

اذتهنبل   ي٘هضبه ٕاًتقبز ٖبثٗگبم چْبضم ثِ اضظ

ٍ قنسضت   ٖهاْنَه  ٕهطظثٌس ،ٖزاقت تب اًؿجبم زضًٍ

ٍ انلاح قَز.  ٖثطضؾ ق٘عَض زق ّط هضوَى ثِ ٌٖ٘٘تج

 َٖههاْنن فٗننتتط ٖٗ،ًْننب ي٘زض گننبم پننٌجن، هضننبه 

ّب ثطاؾبؼ  آى ٖضؾو ٕگصاض کطزًس ٍ ًبم سا٘پ ٖضٍقٌ

اًجننبم قننس. زض  قننبىٖ ٌننٍ٘٘ ًقننف تج ٖٗهتٌننب ٓجننَّط

ٍ    ت،ًْٗب  ل٘ن گنعاضـ جنبهع تحل   يٗگبم قكنن ثنِ تنس

 ٖٗآى، ؾنبذتبض ًْنب   ٖکِ عن  بفتٗهضوَى اذتهبل 

اؾنترطا    ٖهضوَى فطع 29ٍ  ٖهضوَى انل 5قبهل 

 جبزٗضوي ا گبم، ثِ گبم ٖل٘فطاٌٗس تحل يٍٗ اضالِ قس. ا

 ٖزض اثتننبز هاْننَه ق٘ننثننِ کننبٍـ عو ،ٕاًؿننجبم ًظننط

اضتجنبط ثننب   تٗطٗهنس زض  ّٖنَـ ههننٌَع  ٕکبضثطزّنب 

هتتجنط ٍ   ٍٖٗ هجٌنب  س٘ن زض نٌتت ذَزضٍ اًجبه ٕهكتط

پنػٍّف فنطاّن    ٖٗتَؾتٔ چنبضچَة ًْنب   ٕثطا ٖعلو

 4جنننسٍل  .(1402ً٘نننب ٍ حبهنننسٕ،  جنننلال) ؾنننبذت

 زّس. کسگصاضٕ هحَضٕ اًجبم قسُ ضا ًكبى هٖ
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 کسگصاضٕ هحَضٕ پػٍّف .4جسٍل 
Table 4. Axial coding of the research 

 هضاهیي فزعی هضوَى اصلی

ٍ  یاتیدددعول ییبْبددَد کددارا  

 هٌابع یٍر بْزُ

 ِٗپب ٕکبٍ ّب ٍ زازُ زضذَاؾت ٘ٔاٍل ٕثٌس زؾتِ ،ٕط٘گ ّب: هبًٌس گعاضـ ٍ پطزاظـ زازُ ٕتکطاض فٍٗظب ٕ. ذَزکبضؾبظ1

 ٍٖٗ اجطا ٖجبً٘پكت ّٕبفطاٌٗس ٕ: اظعطٗق اؾتبًساضزؾبظٖاًؿبً ٍٕ ذغب ٖبت٘عول ّٕب ٌِٗ. کبّف ّع2

 سُ٘چٍ٘ تتبهلات پ ٕتوطکع ثط ًَآٍض ٕثطا ٕتکطاض کبضّبٕظهبى کبضکٌبى اظ  ٕ: آظازؾبظٖهٌبثع اًؿبً م٘تره ٕؾبظ ٌِ٘. ث3ْ

 َّقوٌس ّٕب ؿتن٘گاتگَ ٍ ؾ ّٕب اظعطٗق ضثبت 24/7 ٖجبً٘: اضالٔ پكتؽٗؾطٍ ٖزؾتطؾ فٗافعا. 4

 (.بىٗ)هكتط ٖ)کبضکٌبى( ٍ ذبضج ٖزاذل ّٕب : ثِ زضذَاؾتٖٗزض ظهبى پبؾرگَ عٗ. تؿط5

 یراّبزد یزیگ نیتصو تیتقَ

 عولکزد تیزیٍ هذ

 بىٗهكتط ٖقٌبذت ٍ ضٍاى ٖتطاکٌك ،ٕضفتبض ّٕب زازُ لٍ٘ تحل ٕؾبظ کپبضچِٗ: ٕهكتط ّٕب زازُ کلاى ل٘. تحل6

 .کٌٌسُٖ ٌ٘ث ف٘پ ّٕب : ثب اؾتابزُ اظ هسلٕثبظاض ٍ ضفتبض هكتط ٕضًٍسّب ٌٖ٘ث ف٘. پ7

 .ٍٕ ؾَزآٍض ٕهبًٌس ًگْساقت هكتط ّٖٗب هرتلف ثط قبذم وبت٘تهو ط٘تثی ٕؾبظ ضاّجطزّب: هسل ٖبثٍٗ اضظ َٗؾٌبض ٕؾبظِ ٘. قج8

 َّقوٌس ٍٕ ّكساضّب ٕس٘کل ّٕب عولکطز: ضنس قبذم ٕا لحظِ فٗ. پب9

 ذبم ٕآهبضّب ٕجب ثِ طٗپص ٍ اقسام ق٘عو ّٕب ٌفَّ٘قوٌس: اضالٔ ث ٖل٘تحل ّٕب گعاضـ ٘ٔ. ت10ْ

ٍ  یتجزبدددۀ هطدددتز یارتقدددا

 رابطِ یساس یضخص

ِ  ٕضفتنبض  ضخ ٘نهحهنَ ت/ذسهبت ثطاؾنبؼ ؾنبثقِ ٍ ًن     كٌْبز٘: پكطفتِ٘پ ٕؾبظٖ َّقوٌس ٍ قره ٖٗگطاِ ٘. تَن11 فنطز ّنط    هٌحهنطث

 ٕهكتط

 ذَزضٍ( ٕا زٍضُ ؽٗؾطٍ ٕبزآٍضٗآى )هثلاً  حٗنط بى٘اظ ث  قجل ٕهكتط بظً٘ ٖٗ: قٌبؾببظّب٘ثِ ً فتبل ٍٖٗ پبؾرگَ ٌٖ٘ث ف٘. پ12

 ٕاؾتابزُ ٍ ٍفبزاض س،ٗتب ذط ٖ: اظ آگبّٕهكتط سٗؾاط ذط ٕؾبظٖ ٍ قره ل٘. تؿ13ْ

 طاًِ٘كگً٘گْساقت پ ٕعٗض ٍ ثطًبهِ ٖذطاث ٌٖ٘ث ف٘پ بت،ٗذَزکبض قکب ل٘اظ فطٍـ: ثب تحل ذسهبت پؽ ت٘ا٘ک ٕ. اضتقب14

 ٖاجتوبع ّٕب ٍ قجکِ كي٘ک٘اپل ت،ٗؾب ٍة ،ٖزض توبؼ تلاٌ ٕتجطثٔ هكتط ٍٖ َّقوٌس: ّوبٌّگ کپبضچِٗ ٔتتبهلات چٌسکبًبل جبزٗ. ا15
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 (طگبُ٘تتو ٌ ،٘پبضک
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راغد(( بدا     از سدرً  )هشدتر    با هراحل هختلف سفر هشتر دّذ یفرٍص است کِ بِ شوا اجازُ ه ٌذایدر فر  ذیکل  ابسار :(Sales Pipelineفرٍص ) يیلا پیپا. 5

 .ذیکٌ  ریگیٍ پ تیریرا هذ ییًْا  هشتر
6 .XaaS  سرًامX as a Service ابر است.  ،ّر ًَع خذهتی است کِ خاستگاُ آى ٓکٌٌذ یک اصطلاح کلی ٍ بَصیفXaaS  ٍ بِ اًَاع هختلفی از ابسارّا، هحعَلات

دٌّذ. ایي خدذهات ازطریدق ایٌترًدت در اختیدار کداربراى       اى قرار هیرساًی ازطریق شاکِ در اختیار کاربر ّایی اشارُ دارد کِ فرٍشٌذگاى بر هاٌا  الگَ  خذهت فٌاٍر 

 گیرد. ّا قرار هی هحلی یا شرکت
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آهنسُ   زؾت ثِ ّٕب پػٍّف، قبذم ٖزض هطحلِ کوّ

ُ  ل٘اظ تحل  ٕط٘ن گ ن٘اظ ضٍـ تهنو  ٕط٘ن گ هضوَى ثب ثْنط

ضٍـ، اثتسا  يٗ. زض اقسًس ٕثٌس تٗؾَاضا اٍلَ بضُ٘چٌسهت

 ت٘نناّو عاى٘ننضا ثطاؾننبؼ ه بضّننب٘ذجطگننبى فْطؾننت هت 

ِ  کٌٌنس، ٖ قسُ هطتت ه ازضاک ِ  ثن  يٗتنط  کنِ هْنن   ٕا گًَن

 فنطو  ف٘نَضت پ ًرؿت قطاض گطفتِ ٍ ثِ ٔضتج زض بض٘هت

 ي٘ن٘ اظ تت . پؽبثسٖٗ ( ثِ آى اذتهبل ه1)عسز  ٍِٗظى پب

ّنط   ًٖؿنج  ت٘اّو عاى٘اظ ذجطگبى ه کّٗط ِ،٘اٍل ت٘تطت

 کٌٌنس؛ ٖ قجل اظ آى هكرم ه بض٘ثب هت ؿِٗضا زض هقب بض٘هت

 بض٘ن هت ٖهاْنَه  ٕثطتنط  بٗفبنلِ  کٌٌسٓ ىب٘هقساض کِ ث يٗا

ِ   ٖقجل بض٘تثِ ه سٗجس ( Sᵢ) ًٖؿنج  ت٘ن عٌنَاى اّو  اؾنت، ثن

ُ  ي٘بًگ٘ن . ؾنپؽ ه قَزٖ ه فٗتتط ٕ  زٗنسگب ذجطگنبى   ّنب

 ت٘ن هتَؾنظ اّو »هحبؾجِ قسُ ٍ زض ؾتَى  بضّ٘ط هت ٕثطا

 ٕثطا طٗهقبز يٗا ،ٕ. زض گبم ثتسقَزٖ ( یجت هSᵢ) «ًٖؿج

ِ  ل،ٗتتس تٗهحبؾجِ ضطا ضٍاثنظ اؾنتبًساضز    ٕط٘کنبضگ  ثن

 بض٘ننّننط هت ٍٖٗظى ًْننب ترطا اؾنن تٗننؾننَاضا، ٍ زض ًْب

 (.Keršuliene et al., 2010) زقَٖ اؾتابزُ ه

اظ ضٍـ ؾنَاضا هحبؾنجِ    (  ) تٗضنط  ،ؾَم گبم زض

قنننبذم  ٕثنننطا تٗضنننطاٗننني  عاى٘نننقنننسُ اؾنننت. ه

ِ ٘پ ٕؾنبظ ٖ َّقنوٌس ٍ قرهن   ٖٗگطاِ ٘تَن» کنِ   «كنطفت

 زٗگننط  ٕ. ثننطا اؾننت  کٗنن ، ضا زاضز ت٘نن اّو يٗكننتط٘ث

اضتجننبط ثننب   تٗطٗزض هننس ّٖننَـ ههننٌَع  ٕکبضثطزّننب

هحبؾنجِ   ٕهقساض هحبؾجِ قسُ اؾنت. ثنطا   يٗا عً٘ ٕهكتط

 قسُ اؾت. اؾتابزُ طٗظ ٔاظ ضاثغ بض،٘تّط ه ٍ٘ٔظى اٍل
 

   
    
  

 

     

   
  
  
 

 

    
       

   
  
  
 
     

    
       

 

زض   5جنسٍل  زض  «ِ٘ن ٍظى اٍل»زض ؾنتَى   طٗهقبز يٗا

اظ ضٍـ ًطهننبل  ٖٗهحبؾننجِ ٍظى ًْننب ٕقننسُ اؾننت. ثننطا

 اؾتابزُ قسُ اؾت. طٗظ ٔهغبثق ضاثغ ٖکطزى ذغ
 

   
  
∑  

 

 

ّنط عٌهنط ثنِ زؾنت آهنسُ       ٍٖٗظى ًْنب  ت٘تطت يٗا ثِ

 اؾت.

 
 ٕ فبظٕثب ضٍـ ؾَاضا ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع ٕکبضثطزّبّبٕ  قبذم ٕثٌس تٗاٍلَ .5جسٍل 

Table 5. Prioritization of AI application indicators in Customer Relationship Management (CRM) using the 

Fuzzy SWARA method 

 ٍسى ًزهال ٍسى اٍلیِ Kj هتَسظ اّویت ًسبی ضاخص

 1421/0 1 1 1 كطفتِ٘پ ٕؾبظٖ َّقوٌس ٍ قره ٖٗگطاِ ٘تَن

 1225/0 862/0 16/1 16/0 ضاّجطزّب ٖبثٍٗ اضظ َٗؾٌبض ٕؾبظِ ٘قج

 0935/0 658/0 31/1 31/0 ٖٗزض ظهبى پبؾرگَ عٗتؿط

 0891/0 627/0 05/1 05/0 ّب ٍ پطزاظـ زازُ ٕتکطاض فٍٗظب ٕذَزکبضؾبظ

 0748/0 527/0 19/1 19/0 بىٗهكتط ٔكطفت٘پ ٍ فَق بٗپَ ٕثٌس ن٘تقؿ

 0589/0 415/0 27/1 27/0 اًجَُ بؼ٘زض هق ّب ي٘کوپ ٕؾبظٖ قره

 0531/0 374/0 11/1 11/0 ٖبثٗثبظاض ّٕب کبًبل ت٘تطک ٕؾبظ ٌِ٘ثْ

 0506/0 356/0 05/1 05/0 ثبظاض ٍ تَؾتٔ هحهَل سٗجس ّٕب کكف فطنت

 0464/0 326/0 09/1 09/0 بظّب٘فتبل ثِ ً ٍٖٗ پبؾرگَ ٌٖ٘ث ف٘پ

 0414/0 291/0 12/1 12/0 ٖاًؿبً ٍٕ ذغب ٖبت٘عول ّٕب ٌِٗکبّف ّع



 

 181/   ٍ ّوکبضاى هحوسضح٘ن ضهضبً٘بى/ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع ٕکبضثطزّب ٕثٌس تٍٗ اٍلَ ٖٗقٌبؾب

 ٍسى ًزهال ٍسى اٍلیِ Kj هتَسظ اّویت ًسبی ضاخص

 0342/0 241/0 21/1 21/0 زازُ ثطٖ افعٍزُ هجتٌ اضالٔ ذسهبت اضظـ

 029/0 204/0 18/1 18/0 ٕهكتط سٗؾاط ذط ٕؾبظٖ ٍ قره ل٘تؿْ

 0232/0 163/0 25/1 25/0 ٖاضظق ّٕب ؿتن٘اکَؾ جبزٗا

 0197/0 138/0 18/1 18/0 ٍ اعتوبز ت٘اهٌ فٗافعا

 015/0 106/0 31/1 31/0 ؽٗؾطٍ ٖزؾتطؾ فٗافعا

 0144/0 102/0 04/1 04/0 َّقوٌس ٖل٘تحل ّٕب گعاضـ ٘ٔتْ

 013/0 092/0 11/1 11/0 ٍکبض ًَآٍضاًِ کؿت ّٕب تَؾتٔ هسل

 0107/0 076/0 21/1 21/0 عولکطز ٕا لحظِ فٗپب

 0099/0 069/0 09/1 09/0 ٕزض فٌبٍض كطٍ٘پ کٗعٌَاى ِ ثطًس ث تٗؾبذت ٍ تقَ

 0097/0 068/0 013/1 013/0 فطٍـ ٕطٍّبَّ٘قوٌس اظ ً ٖجبً٘پكت

 0089/0 063/0 09/1 09/0 ٕثبظاض ٍ ضفتبض هكتط ٕضًٍسّب ٌٖ٘ث ف٘پ

 008/0 056/0 12/1 12/0 ي٘هثت ٓط٘ظًج ٕآٍض ٍ تبة ؿکٗض تٗطٗهس

 0065/0 046/0 22/1 22/0 ي٘ث ف٘پ ٖبثٗثبظاض

 005/0 035/0 31/1 31/0 ٍ َّقوٌس کپبضچِٗ ٔتتبهلات چٌسکبًبل جبزٗا

 0047/0 033/0 07/1 07/0 ثبظاض طات٘٘ثِ تغ ٍٖٗ پبؾرگَ ٖؾبظهبً ٖچبثک فٗافعا

 0046/0 032/0 011/1 011/0 اظ فطٍـ ذسهبت پؽ ت٘ا٘ک ٕاضتقب

 0042/0 03/0 09/1 09/0 ّب َّقوٌس ؾطًد تٗطٗهس

 0035/0 025/0 21/1 21/0 ٕهكتط ّٕب زازُ کلاى ل٘تحل

 0034/0 024/0 04/1 04/0 ٖهٌبثع اًؿبً م٘تره ٕؾبظ ٌِ٘ثْ

 ّای پضٍّص هٌبع: یافتِ

 

 
 ّبٕ پػٍّف( ٕ فبظٕ )هٌجع: ٗبفتِثب ضٍـ ؾَاضا ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع ٕکبضثطزّبّبٕ  قبذم ٍٖٗظى ًْب. 3قکل 

Figure 3. Final weights of AI application indicators in Customer Relationship Management (CRM) using the 

Fuzzy SWARA method (Source: Research findings) 
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 سگبُٗن کنِ اظ ز  زّنس ٖ ًكنبى هن   ٕثٌنس  تٗن اٍلَ جًٗتنب 

 تٗطٗزض هنس  ٖکبضثطز َّـ ههنٌَع  يٗتط ذجطگبى، هْن

َّقنوٌس   ٖٗگطاِ ٘نٌتت ذَزضٍ، تَن ٕاضتجبط ثب هكتط

ِ ٗ يٗاؾت. ا كطفتِ٘پ ٕؾبظٖ ٍ قره آى  ٓکٌٌنس  ىب٘ن ث بفتن

ٍ اضالنننٔ  ٕتجطثنننٔ هكنننتط ٕؾنننبظٖ اؾنننت کنننِ قرهننن

 فننطز،ّننط  حننبتٍ٘ تطج بظ٘ننهتٌبؾننت ثننب ً  ٕكننٌْبزّب٘پ

 يٗن زض ا ّٖنَـ ههنٌَع   ٌٖن ٗآفط هٌجع اضظـ يٗتطٖ انل

هبًٌنس ذنَزضٍ کنِ     ٕثنبظاض . زض قنَز ٖ حَظُ هحؿَة ه

ِ ٍٗ پطّع سُ٘ن چ٘پ سٗذط ن٘تهو  ٕؾنبظ ٖ اؾنت، قرهن   ٌن

ٍ  تٗضضننب فٗزض افننعا ٕا کٌٌننسُ ي٘ننً٘قننف تت تَاًننسٖ هنن

 زاقتِ ثبقس. ٕهكتط ٍٕفبزاض

 ٖبثٗننٍ اضظ َٗؾننٌبض ٕؾننبظِ ٘قننج ،ٕثتننس تٗنناٍلَ زض

ّننَـ  ت٘ننزٌّننسُ اّو ضاّجطزّننب قننطاض زاضز کننِ ًكننبى  

ٍ  ٖتٗطٗهنس  ّٕنب ٕ ط٘ن گ ن٘اظ تهنو  ٖجبً٘زض پكت ٖههٌَع

ننٌتت ذنَزضٍ    ٖضقنبثت  ظ٘زض هحن  ت٘ن کبّف عسم قغت

َ  عٗاظآى، تؿنننط اؾنننت. پنننؽ  ٍ  ٖٗزض ظهنننبى پبؾنننرگ

هغنطح ّؿنتٌس کنِ ثنط      ٕتکنطاض  فٍٗظنب  ٕذَزکبضؾبظ

 ٕؾطعت تتبهل ثب هكنتط  فٗافعا ،ٖبت٘عول ٖٗکبضا ْجَزث

ِ  زض زاضًننس. س٘ن ذننسهبت تثک ت٘ن ا٘ک ٍٕ اضتقنب   ّٕننب ضتجن

 بى،ٗهكنتط  كطفتِ٘پ ٕثٌس ن٘هبًٌس تقؿ ّٖٗب قبذم ،ٕثتس

 ّٕننب کبًننبل ٕؾننبظ ٌننِ٘ثْ ّننب، ي٘کوپنن ٕؾننبظٖ قرهنن

 ٌٖن ٘ث ف٘ثنبظاض ٍ پن   سٗن جس ّٕب کكف فطنت ،ٖبثٗثبظاض

 زٌّسٖ هَاضز ًكبى ه يٗاًس. ا قطاض گطفتِ بىٗهكتط ٕبظّبً٘

هحنَض،   زازُ ٖبثٗزض ثبظاض ًٖقف هْو ٖکِ َّـ ههٌَع

ٍ تَؾتٔ هحهَ ت ٍ ذسهبت  بىٗهكتط تط ق٘قٌبذت زق

ِ ٗکبّف ّع ي٘. ّوچٌکٌسٖ ه ابٗهتٌبؾت ثب ثبظاض ا  ّٕنب  ٌن

ِ  ٕبهسّب٘اظ پ ٖکٗعٌَاى  ثِ عً٘ ٖبت٘عول  ٕط٘کنبضگ  هْن ثن

 هغطح قسُ اؾت. ٕفٌبٍض يٗا

 ،ٕتجطثنٔ هكنتط   ٕثنط اضتقنب   كتط٘ث ٖبً٘ه ّٕب قبذم

 ـ  جنبز ٗا س،ٗن افنعٍزُ، ثْجنَز ؾناط ذط    اضالٔ ذنسهبت اضظ

توطکنع   ت٘ن اعتوبز ٍ اهٌ تٍٗ تقَ ٖاضظق ّٕب ؿتن٘اکَؾ

اضتجنبط ثنب    تٗطًٗگنبُ جنبهع ثنِ هنس     کٌٌسٓبى٘زاضًس کِ ث

 ّٕب قبذم ت،ًْٗب زض زض نٌتت ذَزضٍ اؾت. ٕهكتط

 ٖطؾنبذت ٍٗ ظ جبى٘پكنت  ٕعوستبً قنبهل کبضثطزّنب   ٖٗاًتْب

 ٖبثٗننثبظاض ؿننک،ٗض تٗطٗضًٍننسّب، هننس ٌٖنن٘ث ف٘هبًٌننس پنن

 ل٘ن تحل ،ٖؾنبظهبً  ٖتتبهلات چٌسکبًبلِ، چنبثک  ي،٘ث ف٘پ

ّؿتٌس. قنطاض گنطفتي    ٖهٌبثع اًؿبً ٕؾبظ ٌِ٘زازُ ٍ ثْ کلاى

کنِ   زّنس ٖ ًكنبى هن   تنط  يٗ٘پنب  ّٕنب  تٗهَاضز زض اٍلَ يٗا

تننط  ضا هْننن ٖٗکبضثطزّننب ،ٖفتلنن ظٗذجطگننبى زض قننطا 

ٍ تتننبهلات  ٕثننط تجطثننٔ هكننتط وبً٘اًننس کننِ هؿننتق زاًؿننتِ

 .ًسگصاضٖ ایط ه هحَضٕ هكتط

ِ  ّبٕ اٍلَٗت ،ٖکل عَض ثِ اظ آى  ٖآهنسُ حنبک   زؾنت  ثن

زض  ٖکنبضثطز ّنَـ ههنٌَع    ٖاننل  ٕط٘ن گ اؾت کِ جْت

َ  نٌتت ذَزضٍ، حطکت ثِ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗهس  ٕؾن

َ  زازُ ٕط٘گ ن٘تهو ق،٘عو ٕؾبظٖ قره  ٖٗهحَض، پبؾنرگ

 اؾت. ٕتتبهل ثب هكتط ٖایطثرك فٍٗ افعا عٗؾط

 

 گیزی ٍ پیطٌْادّا . ًتیج5ِ

 ٕثٌننس تٗننٍ اٍلَ ٖٗقٌبؾننبپننػٍّف حبضننط ثننب ّننس   

اضتجننبط ثننب   تٗطٗزض هننس ّٖننَـ ههننٌَع  ٕکبضثطزّننب

اًجبم قسُ اؾنت.   )هَضز هغبلتِ: نٌتت ذَزضٍ( ٕهكتط

ِ   زّنس ٖ پنػٍّف ًكنبى هن    جًٗتب ّنَـ   ٕط٘کنبضگ  کنِ ثن

ننٌتت ذنَزضٍ    ٕاضتجبط ثب هكنتط  تٗطٗزض هس ٖههٌَع

ِ  إ ؾننبزُ ٔفطاتننط اظ تحننَل فٌبٍضاًنن  نننَضت  ثننَزُ ٍ ثنن

ؾنبظهبى ایطگنصاض اؾنت.     ٕس٘کل ّٕبثط فطاٌٗس ٕؾبذتبض

ِ ٘ثْ ف،ٍٗظنب  ٕثب ذَزکبضؾنبظ  َّٖـ ههٌَع  ٕؾنبظ  ٌن

 ط٘چكنوگ  ٕهٌبثع ٍ کبّف ذغب هَجت اضتقنب  م٘تره

 تٗطٍٗ اهکنبى هنس   قنَز ٖ ه ٍٕض ٍ ثْطُ ٖبت٘عول ٖٗکبضا

 ٕذسهبت، فطٍـ ٍ اضتجبط ثب هكنتط  ّٕبتط فطاٌٗس چبثک

کننلاى،  ّٕننب زازُ ل٘ن تحل ،ي٘. ّوچٌننؾنبظز ٖ ضا فنطاّن هنن 

 ت٘ننظطف َّب،ٗؾننٌبض ٕؾننبظِ ٍ٘ قننج ي٘ثنن ف٘پنن ّٕننب هننسل

 تٗضا تقَ طاىٗهس ٕضاّجطز ٕط٘گ نٍ٘ تهو ٕؾبظ ن٘تهو



 

 183/   ٍ ّوکبضاى هحوسضح٘ن ضهضبً٘بى/ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع ٕکبضثطزّب ٕثٌس تٍٗ اٍلَ ٖٗقٌبؾب

ثط زازُ ٍ ًِ قنَْز،   تکبثب ا ؾبظزٖ ّب ضا قبزض ه کطزُ ٍ آى

ّوچنننَى  ّٖٗنننب زض حنننَظُ ٕتنننط ق٘نننزق ّٕنننب بؾنننت٘ؾ

ِ   ٖعطاح ،ٕگصاض وت٘ق ذنسهبت   ٕعٗن ض هحهنَل، ثطًبهن

ٍ  ٍٕفبزاضؾنبظ  ّٕنب  ضاّجطزاظ فطٍـ ٍ  پؽ کٌٌنس.   يٗتنس

 ب،ٗن پَ ٕثٌنس  ثب اضالٔ ثرنف  َّٖـ ههٌَع گط،ٗزٕ ؾَ اظ

 قنسُ، ٕ ؾنبظ ٖ َّقوٌس ٍ تتبهلات قرهن  ٕگطّبِ ٘تَن

 ٖؾنٌت  ٕفطاتط اظ اؾنتبًساضزّب  ٖضا ثِ ؾغح ٕتجطثٔ هكتط

ضا ّسفوٌنس،   ٕؾبظهبى ثب هكتط ٖاضتجبع ط٘اضتقب زازُ ٍ هؿ

 ٔ. زض عطنن ؾبظزٖ ه ٕفطز حبت٘ؾبظگبض ٍ هٌغجق ثب تطج

َّقنوٌس ثنب اهکنبى     ّٕنب ٕ فٌنبٍض  ع٘ن ٍ فطٍـ ً ٖبثٗثبظاض

ّنب ٍ   ذَزکنبض ؾنطًد   تٗطٗهنس  ،ٕضفتبض هكنتط  ٌٖ٘ث ف٘پ

 ّٕنب  ت٘ن فتبل ٖایطثركن  حنَض، ه زازُ ّٕنب  ي٘کوپ ٖعطاح

 فٗضا افننعا ٕهكننتط اضظـ ٔجننصة، ًگْساقننت ٍ تَؾننت

ّننَـ  زّننسٖ ًكننبى هنن جًٗتننب ي،ٗننثننط ا ٍى. افننعزٌّننسٖ هنن

ثلکنِ   ،هَجَز اؾنت  ّٕبفطاٌٗس جبى٘تٌْب پكت ًِ ٖ،ههٌَع

اضظـ،  سٗن جس ّٕنب  ذلق هسل ،ًَٕآٍض ٕثطا ٖطؾبذتٗظ

 ساضٗن پب ٖضقبثت تٗهع جبزٗتَؾتٔ هحهَ ت َّقوٌس ٍ ا

کِ از بم ّنَـ   زّسٖ تحَ ت ًكبى ه يٗا ٌساٗ. ثطاؾت

ننٌتت ذنَزضٍ    ٕاضتجبط ثب هكنتط  تٗطٗزض هس ٖههٌَع

ٍ  سکٌن ّنب ضا زگطگنَى    قنطکت  ٖؾبذتبض ضقبثت تَاًسٖ ه

 ٕط٘ن گ ن٘تهنو  ،ٖبت٘ن عول ٖٗکبضا بى٘ه ٖٗافعا اظعطٗق ّن

ًَآٍضاًِ، عولکطز ؾنبظهبى ضا   ٕهحَض ٍ تجطثٔ هكتط زازُ

تحنَل   ط٘اضتقنب زّنس ٍ هؿن    ٍٕ ضاّجطز ٖبت٘زض ؾغح عول

 ضا ّوَاض ؾبظز. ساضٗپب تبل٘جٗز

ِ  زّنس ٖ ًكبى هپػٍّف حبضط کِ  جًٗتب  ٕط٘کنبضگ  ثن

ننٌتت   ٕاضتجنبط ثنب هكنتط    تٗطٗزض هنس  َّٖـ ههٌَع

 ٍٕض ثْطُ ٕاضتقب ،ٖبت٘عول ٖٗذَزضٍ هَجت ثْجَز کبضا

 تٗطٗثْجنَز هنس   ،ٕضاّجنطز  ٕط٘ن گ ن٘تهنو  تٗهٌبثع، تقَ

 ،ٕتجطثنٔ هكنتط   ٕؾنبظ ٖ ؾغح قرهن  فٗعولکطز، افعا

 ًٕنَآٍض  جبزٗت اٍٗ فطٍـ ٍ زض ًْب ٖبثٗتحَل زض ثبظاض

ُ ثنب   قنَز، ٖ هن  ساضٗن پب ٖضقنبثت  تٍٗ هع هجنبًٖ  اظ  إ عونس

لننسضٍ ٍ  ،ظهٌ٘ننِ يٗننزاضز. زض ا ّٖورننَاً ي٘كنن٘پ ًظننطٕ

کنِ   کٌٌنس ٖ ه س٘تثک عً٘( Ledro et al., 2026ّوکبضاى )

ٕ اضتجبط ثنب هكنتط   تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع ٖایطثرك

ٍ ؾننغح  ٕتتننبهلات ثننب هكننتط ٕؾننبظٖ قرهنن عاى٘ننثننِ ه

َّقنوٌس ٍاثؿنتِ اؾنت ٍ     ّٕنب  ؿنتن ٘ثط ؾ ًٖظبضت اًؿبً

 ت٘نن ا٘ک تَاًننس ٖ اثتننبز هنن   يٗنن ظهننبى ثننِ ا   تَجننِ ّننن  

 ّٕبزض فطاٌٗنس  ٍٕ ًنَآٍض  ٕتجطثٔ هكنتط  ،ٕط٘گ ن٘تهو

 جٗکنِ زض ًتنب   ٖضا اضتقب زّنس؛ هَضنَع   ٕاضتجبط ثب هكتط

 ٕط٘ننگ ن٘تهننو تٗننزض قبلننت تقَ ع٘ننپننػٍّف حبضننط ً

هكنبّسُ   قسُٕ ؾبظٖ هحَض ٍ تَؾتٔ تتبهلات قره زازُ

پننػٍّف  جًٗتننب ثننبپننػٍّف  ّٕننب بفتننِٗ ،ي٘قننس. ّوچٌنن

 (Kwilinski et al., 2025کَٗلٌ٘ؿننکٖ ٍ ّوکننبضاى )

هَجت تحَل  ّٖوؿَؾت کِ ًكبى زازًس َّـ ههٌَع

ٍ ثنب  قنسُ   ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗهس ّٕب زض ًظبم ٖاؾبؾ

 ّٕننب ؿننتن٘ؾننوت ؾ ثننِ ٖؾننٌت ٕکطزّننبٗحطکننت اظ ضٍ

گننَٖٗ ثْتننط ثننِ  اهکننبى پبؾنند ط،ٗپننص ق٘ننَّقننوٌس ٍ تغج

ثنبظاض ضا فنطاّن    ٕبٗن پَ ظٍٗ قنطا  بىٗهكتط ط٘هتغ ٕبظّبً٘

 ٖپننػٍّف هتهننَه  جٗضاؾننتب، ًتننب ي٘. زض ّوننکٌننسٖ هنن

 ّٕننب ل٘ننکنِ اؾننتابزُ اظ تحل  کٌننسٖ هنن سٗ٘ننتث ع٘ن ( 1404ً)

 ٍٕ اثعاضّنب  ي٘هبقن  ٕط٘بزگٗن  ّٕنب  تنٗالگنَض  ٌبًِ،٘ث ف٘پ

 ٍٕض ثْطُ تَاًسٖ ه ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطَّٗقوٌس زض هس

ضا  بىٗتتبهنل ثنب هكنتط    ت٘ا٘زازُ ٍ ک فٗضا افعا ٖؾبظهبً

زض قبلنت   ع٘پػٍّف ً يٗا ضکِ ز ٖثْجَز ثركس؛ هَضَع

ٍ  ٖبثٗن ثبظاض ّٕبٍ تحَل زض فطاٌٗس ٕتجطثٔ هكتط ٕاضتقب

پنػٍّف   يٗا ّٕب بفتِٗ گط،ٗزٕ فطٍـ هكبّسُ قس. اظؾَ

ّورَاى اؾنت کنِ ًكنبى     ع٘( 1404ً) پَض ن٘اثطاّ جٗثب ًتب

 ّٖنَـ ههنٌَع   ثنط ٖ هجتٌن  ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزاز هس

ٍ  سُّ٘ب ضا ثْجنَز ثركن   قطکت ٖعولکطز اضتجبع تَاًسٖ ه

هٌجنط   ٖؾنبظهبً  ٕساضٗن طز ٍ پبعولک ٕثِ اضتقب تٗزض ًْب

هغبلتننِ فطٍظًننسُ ٍ ّوکننبضاى    جًٗتننب ،ي٘قننَز. ّوچٌنن 

 ثنط ٖ هجتٌن  ٕاضتجبط ثب هكنتط  تٗطٗ( کِ ثط ًقف هس1404)
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ّننب  ؾننبظهبى ٕطٗپننص ضقبثننت ٕزض اضتقننب ّٖننَـ ههننٌَع

ثنط ًقنف   ٖ پنػٍّف حبضنط هجٌن    ّٕنب  بفتِٗزاضز، ثب  س٘تثک

 ،ساضٗنننپب ٖبثتضقننن تٗنننهع جنننبزٗزض ا ّٖنننَـ ههنننٌَع

 يٗن ا جًٗتنب  ع،٘ن ًَظَْض ً ّٕبٕ ّوؿَؾت. اظ هٌظط فٌبٍض

 ,.Liang et alٕ ل٘بًن  ٍ ّوکنبضاى )  ّب بفتِٗپػٍّف ثب 

زض  تنننبل٘جٗز ٕزٍقلنننَ ًٕقنننف فٌنننبٍض ٓزضثنننبض( 2026

ٍ ثْجننَز  ٖٗکننبضا فٗافننعا ،ٕط٘ننگ ن٘تهننو ٕؾننبظ ٌننِ٘ثْ

 ٖهاْنَه  ٖزض نٌتت ذَزضٍ ّورنَاً  ّبفطاٌٗس تٗطٗهس

ّننب،  زازُ ل٘ننتحل ت٘ننّننط زٍ پننػٍّف ثننط اّو طاٗننظ ؛زاضز

زض تحننَل  ّبَّقننوٌس فطاٌٗننس  تٗطٍٗ هننس ٕؾننبظِ ٘قننج

 پنػٍّف  جًٗتنب  ،ي٘زاضًنس. ّوچٌن   س٘ن نٌتت ذَزضٍ تثک

کنِ ثنط ًقنف    ( Wang et al., 2026ٍاً  ٍ ّوکبضاى )

کٌتننطل َّقننوٌس ٍ  ،ٖزض ثْجننَز عطاحنن ّٖننَـ ههننٌَع

 عٗننٌب  طٗزض ننٌتت ذنَزضٍ ٍ ؾنب    كطفتِ٘پ س٘تَؾتٔ تَل

ِ ٗثنب   کٌس،ٖ ه س٘تثک پنػٍّف زضذهنَل    يٗن ا ّٕنب  بفتن

ٍ تحننَل زض  ًٕننَآٍض جننبزٗزض ا ًٖقننف ّننَـ ههننٌَع

ُ    ٍکنبض ّنن   کؿنت  ّٕب هسل  ي،ٗن ثنط ا  ضاؾنتب اؾنت. عنلاٍ

ٍ  ٕعننبّط ٌٖ٘حؿنن جٗپننػٍّف حبضننط ثننب ًتننب ّٕننب بفتننِٗ

کنِ ًكنبى زازًنس     هغبثقنت زاضز  ع٘ن ( 1403ً) ٖاى تاتاذَ

 طـٗپنص  تَاًسٖ ه طٗپص ح٘تَض ٖاؾتابزُ اظ َّـ ههٌَع

ّنَـ   ثنط ٖ هجتٌن  ٕاضتجنبط ثنب هكنتط    تٗطٗهس ّٕب ؿتن٘ؾ

 ّب ؿتن٘ؾ يٗثب ا طاىٗزازُ ٍ تتبهل هس فٗضا افعا ٖههٌَع

زض پػٍّف تَاى آى ضا  هٖکِ  ٖضا ثْجَز ثركس؛ هَضَع

زض  ٖتٗطٍٗ هنس  ٖاثتنبز اًؿنبً   ت٘ن زض قبلت اّو ع٘حبضط ً

. زض کطز طَّ٘قوٌس تاؿ ّٕبٕ هؤیط اظ فٌبٍض ٕثطزاض ثْطُ

عَاهنل   ٓ( زضثنبض 1403) ٖپنػٍّف ؾنلغبً   جًٗتنب  ت،ًْٗب

اقنتطاک   ّٕب كي٘ک٘زض اپل ٕتجطثٔ هكتط ت٘ا٘ک ثطهؤیط 

 طاٗن ظ ؛زاضز ٖپػٍّف ّورَاً يٗا ّٕب بفتِٗثب  ع٘ذَزضٍ ً

 ٕؾنبظ ٖ َّقنوٌس، قرهن   ّٕنب ٕ ّط زٍ ثط ًقنف فٌنبٍض  

اعلاعنبت زض   ت٘ذسهبت، ؾطعت اضالٔ ذسهبت ٍ قنابف 

 ٍٕ ٍفننبزاض تٗضضننب فٍٗ افننعا ٕتجطثننٔ هكننتط ٕاضتقننب

پنػٍّف   جًٗتنب  ٔؿٗزاضًس. زضهجوَ ، هقب س٘کبضثطاى تثک

کنِ از نبم ّنَـ     زّسٖ ًكبى ه ي٘ك٘حبضط ثب هغبلتبت پ

زض  ػُٗننٍ ثننِ ،ٕاضتجننبط ثننب هكننتط تٗطٗزض هننس ٖههننٌَع

ٍ عولکننطز  ٖٗنننٌتت ذننَزضٍ، هَجننت ثْجننَز کننبضا   

تَؾتٔ  ،ٕتجطثٔ هكتط ٕاظعطٗق اضتقب ٍ قَزٖ ه ٖؾبظهبً

ِ ٘ظه تَاًنس ٖ هحَض هن  زازُ ٕط٘گ نٍ٘ تهو ًَٕآٍض ؾنبظ   ٌن

ٍ  ٖضقنبثت  ظ٘زض هحن  ساضٗن پب ٖضقنبثت  تٗن هع ٕط٘ن گ قنکل 

 ثبقس. ٕاهطٍظ ّٕبثبظاض ٕبٗپَ

 

بزاساط ًتایج پضٍّص، پیطدٌْادّای کداربزدی   

 سیز ارائِ ضذُ است:

هٌنبثع   ٍٕض ٍ ثْطُ ٖبت٘عول ٖٗتس ثْجَز کبضازضذهَل ث 

 قننَزٖ هنن كننٌْبز٘پ ٕنننٌتت ذَزضٍؾننبظ  طاىٗثننِ هننس 

کٌٌس کنِ ًقنف    ٖعطاح ٕا گًَِ ضا ثِ ٌسُٗآ ّٕب پػٍّف

ٍ  ٕتکنطاض  فٍٗظب ٕضا زض ذَزکبضؾبظ َّٖـ ههٌَع

کننطزُ ٍ ًكننبى زٌّننس چگًَننِ  ّٖننب ثطضؾنن پننطزاظـ زازُ

هبًٌننس  ّٖٗبفطاٌٗننس تَاًٌننسٖ َّقننوٌس هنن ّٕننب تنٗالگننَض

ّننب ٍ  زضذَاؾننت ٘ننٔاٍل ٕثٌننس زؾننتِ ،ٕط٘ننگ گننعاضـ

اًجنبم زٌّنس.    ث٘كنتط ضا ثب زقت ٍ ؾنطعت   ِٗپب ٕکبٍ زازُ

َّقنوٌس   ٕاینط اؾتبًساضزؾنبظ   قَزٖ ه كٌْبز٘پ ،يّ٘وچٌ

 ٖاًؿنبً  ٍٕ ذغنب  ٖبت٘ن عول ّٕب ٌِٗثط کبّف ّع ّبفطاٌٗس

 ثنط ٖ هجتٌن  ّٕنب  ؿنتن ٘هغبلتِ تب هكرم قَز اؾتابزُ اظ ؾ

 بت٘ننعول ت٘ننا٘ک تَاًننسٖ چگًَننِ هنن  ّننَـ ههننٌَعٖ

اظ فنننطٍـ ضا اضتقنننب زّنننس.  ٍ ذنننسهبت پنننؽ ٖجبً٘پكنننت

 ٖثنِ ثطضؾن   تَاًٌنس ٖ هن  ٌٗنسُ آ ّٕب پػٍّف گط،ٗزٕ اظؾَ

ِ ٘زض ثْ ًٖقنف ّنَـ ههنٌَع    هٌننبثع  م٘ترهن  ٕؾنبظ  ٌن

ظهننبى  ٕکٌٌننس کننِ آظازؾننبظ ل٘ننثپطزاظًننس ٍ تحل ٖاًؿننبً

ثنط   کنع چگًَنِ اهکنبى توط   ٕتکطاض فٗکبضکٌبى اظ ٍظب

ضا  ٕثنب هكنتط   سُ٘ن چ٘تط ٍ تتنبهلات پ  ذلاقبًِ ّٕب ت٘فتبل

 ٖزّ ؽٗؾطٍ ٖایطثرك ٖثطضؾ ي،٘. ّوچٌؾبظزٖ فطاّن ه

 ّٕنب  ؿنتن ّ٘نب ٍ ؾ  ثنبت  ثط چنت ٖ ( هجتٌٕضٍظ )قجبًِ 7/24
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تنب   اؾنت  ٖپػٍّك ّٕب تَّقوٌس اظ ضطٍض ٖٗگَ پبؾد

 ٖزؾتطؾن  تَاًٌنس ٖ اثعاضّنب چگًَنِ هن    يٗن هكرم قَز ا

 کٌٌس. ي٘ذسهبت ضا تضو ِث بىٗهساٍم هكتط

َ زضذهَل ث  ٍ  ٕضاّجنطز  ٕط٘ن گ ن٘تهنو  تٗن تنس تق

 ٕنننٌتت ذَزضٍؾننبظ طاىٗثننِ هننس ،عولکننطز تٗطٗهننس

ًقنف   ٖضا ثنط ثطضؾن   ٌنسُ ٗآ ّٕب پػٍّف قَزٖ ه كٌْبز٘پ

هتوطکع  ٕؾبظ ن٘تهو ت٘ا٘ک ٕزض اضتقب َّٖـ ههٌَع

کنِ   ٕهكنتط  ّٕنب  زازُ کلاى ل٘اظعطٗق تحل ػٍُٗ کٌٌس؛ ثِ

ٍ  ٖطاکٌكننت ،ٕاعلاعننبت ضفتننبض ٕؾننبظ کپبضچننِٗاهکننبى 

پٌْنبى   ٕالگَّنب  تَاًسٖ ضا فطاّن کطزُ ٍ ه ٖقٌبذت ضٍاى

 كننٌْبز٘پ ،ي٘ضا آقننکبض ؾننبظز. ّوچٌنن بىٗزض ضفتننبض هكننتط

 ٌٖن ث٘ ف٘ثنط زقنت پن    کٌٌنسُ ٖ ٌن ث٘ ف٘پن  ّٕب ایط هسل قَزٖ ه

تنب هكنرم قنَز     ٖثطضؾن  ٕثبظاض ٍ ضفتنبض هكنتط   ٕضًٍسّب

 تَاًنس ٖ هن  ي٘هبقن  ٕط٘بزگٗ ّٕب تنٗچگًَِ اؾتابزُ اظ الگَض

ِ  ،ٖبثٗننثبظاض وبت٘تهننو ضا  س٘ننتَل ٕعٗننض فننطٍـ ٍ ثطًبهنن

 ٕکِ کبضآهنس  ّٖٗب پػٍّف گط،ٗزٕ کٌس. اظؾَ ٖزّ جْت

 کٌٌنس ٖ هن  ل٘ن ضاّجطزّنب ضا تحل  ٖبثٗن ٍ اضظ َٗؾٌبض ٕؾبظِ ٘قج

سٖ ه  طَّ٘قنوٌس چگًَنِ تنثی    ٕؾبظ ًكبى زٌّس کِ هسل تَاًٌ

 ه٘نعاى  ،ٕؾَزآٍض طً٘ظ ّٖٗب هرتلف ثط قبذم وبت٘تهو

اظ اجنطا ثنِ    ٘فضا پن  ًٕگْساقت ٍ اضظـ عَل عونط هكنتط  

 ٓزضثنبض  ٖاًجنبم هغبلتنبت   ،ي٘. ّوچٌن زّنس ٖ ؾبظهبى ّكساض ه

ّكننساض  ّٕننب ؿننتن٘ؾ جننبزٗعولکننطز ٍ ا ٕا لحظننِ فٗپننب

 ّٖٗننب ؿننتن٘ؾ ي٘چٌنن طاٗننظ اؾننت؛ ت٘نناّوحننبلع َّقننوٌس 

سٖ ه کنطزُ ٍ   ٖٗهَقنع قٌبؾنب   ضا ثِ ٕاًحطافبت عولکطز تَاًٌ

 .ٌّسز فٗؾطعت ٍاکٌف ؾبظهبى ضا افعا

ٍ  ٕتجطثننننٔ هكننننتط ٕتننننس اضتقننننبزضذهننننَل ث 

 ٕننٌتت ذَزضٍؾنبظ   طاىٗضاثغنِ ثنِ هنس    ٕؾبظٖ قره

ًقنف   ٖثنط ثطضؾن   ٌنسُ ٗآ ّٕنب  پنػٍّف  قنَز ٖ ه كٌْبز٘پ

 گننطِ ٘تَننن ّٕننب ؿننتن٘زض تَؾننتٔ ؾ ّٖننَـ ههننٌَع 

ِ ٘پ ٕؾبظٖ َّقوٌس ٍ قره هتوطکنع تنب هكنرم     كنطفت

هحهننَ ت ٍ ذننسهبت ثطاؾننبؼ  كننٌْبز٘قننَز چگًَننِ پ

احتونبل   تَاًنس ٖ هن  ّٕط هكتط ٕضفتبض ضخ ٘نٍ ً رچِٗتبض

 ،ي٘زّنس. ّوچٌن   فٗضا افنعا  ٍٕ ٍفنبزاض  تٗضضنب  س،ٗذط

ُ ٖ ٌ٘ث ف٘پ ّٕب ضطٍضت زاضز ایط هسل  ٖٗثنط قٌبؾنب   کٌٌنس

 ّٕنب  ؽٗؾطٍ ٕبزآٍضٗهبًٌس  ،ٕهكتط ّٕببظ٘ظٍزٌّگبم ً

هغبلتِ تنب هكنرم    س،ٗثِ ذط لٗتوب ٌٖ٘ث ف٘پ بٗ ٕا زٍضُ

ضا  ٕتجطثٔ هكنتط  تَاًسٖ ه زؾتبًِ ف٘پ امقَز چگًَِ اقس

ًقف  ل٘ثط تحل تَاًٌسٖ ه ٌٗسُآ ّٕب کٌس. پػٍّف تٗتقَ

 سٗن ؾناط ذط  ٕؾنبظ ٖ ٍ قره ل٘زض تؿْ َّٖـ ههٌَع

ِ      ع٘ننً  ٕط٘کننبضگ توطکننع کٌٌننس ٍ ًكننبى زٌّننس کننِ ثنن

 ،ٖبثٗنناضظ ،َّٖقننوٌس زض هطاحننل آگننبّ ّٕننب تنٗالگننَض

ضا  ٕتتبهننل هكننتط ط٘چگًَننِ هؿنن سٗنناظ ذط ٍ پننؽ سٗننذط

اینط   ٖثطضؾ گط،ٗزٕ . اظؾَؾبظزٖ تط ه تط ٍ ایطثرف ضٍاى

 ٕعٗض ٍ ثطًبهِ ٖذطاث ٌٖ٘ث ف٘پ بت،ٗذَزکبض قکب ل٘تحل

اظ فنطٍـ   ذنسهبت پنؽ   ت٘ا٘ثط ک طاًِ٘كگً٘گْساقت پ

ضا  ّنب ٖ هٌجنط قنَز کنِ ذطاثن     ّٖٗب ثِ اضالٔ هسل تَاًسٖ ه

. زّنس   فٗذَزضٍ ضا افعا بىٗهكتط تٗکبّف زازُ ٍ ضضب

ًقنف   ٓزضثنبض  ّٖٗنب  پنػٍّف  قنَز ٖ هن  كٌْبز٘پ ،يّ٘وچٌ

چٌسکبًبلننِ  کپبضچننِٗتجطثننٔ  جننبزٗزض ا ّٖننَـ ههننٌَع

تونبؼ   بى٘ن َّقنوٌس ه  ٖاًجبم تنب ضٍقني قنَز ّونبٌّگ    

 ٖاجتوننبع ّٕننب ٍ قننجکِ كنني٘ک٘اپل ت،ٗؾننب ٍة ،ٖتلاٌنن

 .کٌسٖ ه ي٘ضا تضو ٕچگًَِ اًؿجبم تجطثٔ هكتط

 ّٕبٍ فطاٌٗننس ٖبثٗننتننس تحننَل زض ثبظاضزضذهننَل ث 

 قنَز ٖ هن  كٌْبز٘پ ٕنٌتت ذَزضٍؾبظ طاىٗفطٍـ ثِ هس

زض  ًٖقنف ّنَـ ههنٌَع    ٖثط ثطضؾ ٌسُٗآ ّٕب پػٍّف

َ  ي٘ث ف٘پ ٖبثٗتَؾتٔ ثبظاض ز هتوطکع قًَس تب هكرم قن

 يٗكتطث٘افطاز ثب  تَاًسٖ ه بىٗهكتط ّٕب زازُ ل٘چگًَِ تحل

 ٖکننطزُ ٍ ایطثركنن ٖٗقٌبؾننبضا  عـٗننض بٗنن سٗنناحتوننبل ذط

 ت٘ن اّو ،ي٘زّنس. ّوچٌن   فٗضا افنعا  ٖبثٗن ثبظاض ّٕنب  ت٘فتبل

زض  ي٘هبقن  ٕط٘بزگٗن  ّٕنب  تنٗکنبضثطز الگنَض   ٓهغبلتِ زضثبض

س ن٘تقؿ جبزٗا  اؾنت ثِ اٗي زل٘نل   بىٗهكتط كطفتٍِ٘ پ بٗپَ ٕثٌ

 ،ٕضفتنبض  ٓس٘ن چ٘پ ٕالگَّنب  ل٘ن تب ضٍقي قنَز چگًَنِ تحل  
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تَاًننس ٖ هنن ،ٖقننٌبذت ت٘ننط  جوتن نن ّٕننب فطاتننط اظ زازُ

س ثرف ُ     ٕتنط  ق٘زق ٕثٌ  ي،ٗن ثنط ا  اظ ثنبظاض فنطاّن کٌنس. عنلاٍ

 ٕؾننبظٖ قرهنن ٓزضثننبض ّٖٗننب پننػٍّف قننَزٖ هنن كننٌْبز٘پ

اًجَُ اًجبم تب هكنرم قنَز    بؼ٘زض هق ٖبثٗثبظاض ّٕب ي٘کوپ

ٍ  ٕهحتَا عٍٗ تَظ س٘چگًَِ تَل ّنط   ّٕنب ٖ ػگن ٗهتٌبؾت ثنب 

 ٍٖ ایطثركنن لٗتجننس ه٘ننعاى تَاًننسٖ هنن بىٗثرننف اظ هكننتط 

زض  ًٖقف ّنَـ ههنٌَع   ٖزّس. ثطضؾ فٗضا افعا ّب ي٘کوپ

ًكنبى   تَاًنس ٖ هن  ع٘ن ً ٖبثٗثبظاض ّٕب کبًبل ت٘تطک ٕؾبظ ٌِ٘ثْ

تط م٘زّس کِ تكر  ٕکبًبل ٍ ظهبى اضتجبط ثب ّط هكنتط  يٗثْ

جَز تتبهل ٍ کبضا  ّٕنب ٕ گنصاض ِ ٗؾنطهب  ٖٗچگًَِ هَجت ثْ

َ قنَز ٖ ه ٖبثٗثبظاض  ٓزضثنبض  ٖاًجنبم هغبلتنبت   گنط، ٗزٕ . اظؾن

ع حبلع فطٍـ  ٕطٍّبَّ٘قوٌس اظ ً ٖجبً٘تپك  اؾنت  ت٘ن اّوً٘

 ّٕنب  زازُ ل٘ن تحل ،ٕا لحظِ ّٕبِ ٘تب هكرم قَز اضالٔ تَن

فننطٍـ چگًَننِ  يٗنن  پٗننَّقننوٌس پب تٗطٍٗ هننس ٕهكننتط

 هحَض کوک کٌس. حل ثِ تَؾتٔ فطٍـ ضاُ تَاًسٖ ه

 ٖضقننبثت تٗننٍ هع ًٕننَآٍض جننبزٗتننس ازضذهننَل ث 

ثط ًقف َّـ  ٌسُٗآ ّٕب پػٍّف قَزٖ ه كٌْبز٘پ ساضٗپب

ًَظَْض ثنبظاض ٍ تَؾنتٔ    ّٕب زض کكف فطنت ٖههٌَع

توطکع کٌٌنس   بىٗپٌْبى هكتط ٕبظّبً٘ ثطٖ هحهَ ت هجتٌ

ٕ ّننبذلأٍ  ٕضفتننبض ٕالگَّننب ل٘ننتننب ضٍقنني قننَز تحل 

تَؾنتٔ ذَزضٍّنب ٍ    ط٘هؿن  تَاًسٖ ثبظاض چگًَِ ه هَجَز

 ظم اؾنت   ،ي٘کٌس. ّوچٌن  ٖزّ ضا جْت سٗذسهبت جس

ِ ٘ظه تَاًنس ٖ چگًَِ ه ٖقَز َّـ ههٌَع ٖثطضؾ  ؾنبظ  ٌن

 بٗن  ٖذسهبت اقتطاک طٍ٘کبض ًَآٍضاًِ ًظ کؿت ّٕب هسل

زض ننٌتت ذنَزضٍ   « عٌَاى ذنسهت  هحهَل ثِ» کطزٗضٍ

ثلٌسهست زاضز.  ٌٖٗآفط اضظـ ٕثطا ٖٗبهسّب٘قَز ٍ چِ پ

افننعٍزُ  ذننسهبت اضظـ ٓزضثننبض ٍّفپننػ گننط،ٗزٕ اظؾننَ

 بٗنن ٖضفتننبض ضاًٌننسگ ٖهبًٌننس اعتجبضؾننٌج ،زازُ ثننطٖ هجتٌنن

 ت٘اّواظ اٗي جْت  قسُٕ ؾبظٖ قره ّٕب وِ٘ث ٖعطاح

 ٖضقبثت عٗذسهبت چگًَِ ثط توب يٗا کٌسزاضز تب هكرم 

ًقننف  ٖ. ثطضؾننگصاضًننسٖ ایننط هنن  ٕهكننتط ٍٕ ٍفننبزاض

 ٖچنبثک  فٗزض افنعا  َّٖـ ههنٌَع  ٕا لحظِ ّٕب ٌف٘ث

 طات٘٘ثِ تغ عًٗكبى زّس ٍاکٌف ؾط تَاًسٖ ه عً٘ ٖؾبظهبً

 ٖضا کبضآهنستط ٍ اظ فطؾنَزگ   ٕط٘گ ن٘ثبظاض چگًَِ تهو

 .کٌسٖ ه ٕط٘جلَگ ٖضقبثت تٗهع

 

 ّا تیهحذٍد

ِ   ٖاننل  ٕاتکنب  ل٘ن زل  حبضط ثِ پػٍّف  ّٕنب  ثنط ههنبحج

ثننِ ازضاک ٍ تجطثننٔ ذجطگننبى ٍاثؿننتِ  بفتِ،ٗؾننبذتبض وننًِ٘

َ  ٕکبضثطزّنب  ٖاؾت ٍ هوکني اؾنت ثطذن    ّنَـ   ٓثنبلق

ُ    ٖههٌَع اًنس زض فطاٌٗنس    کِ زض عول ٌّنَظ تجطثنِ ًكنس

 ٖهقغتن  ت٘ن هبّ ،ي٘. ّوچٌن ّنب تَجنِ ًكنَز    ثِ آى ل٘تحل

 ٕتکبهنل فٌنبٍض   ،ٖبًظه ّٕب ٖٗبٗپَ ّٖب اهکبى ثطضؾ زازُ

هحننسٍز زض نننٌتت ذننَزضٍ ضا  بىٗضفتننبض هكننتط ط٘٘ننٍ تغ

 آینبض  بٗن ثلٌسهنست   ٕضًٍنسّب  ٓزضثنبض  تَاىٖ ٍ ًو کٌسٖ ه

 ي،ٗن ثنط ا  کنطز. افنعٍى   ٖقضنبٍت قغتن   ٕ،فٌنبٍض  ٕط٘تثذ

 تٗطٗزض هنس  ّٖنَـ ههنٌَع   ٕکبضثطزّب ٕثٌس تٗاٍلَ

ثنبٍجَز اتکنب ثنط ضٍـ هتتجنط ؾنَاضا،       ٕاضتجبط ثنب هكنتط  

ذجطگبى اؾنت ٍ هوکني    ّٖوچٌبى هتثیط اظ قضبٍت شٌّ

اؾننت زضنننَضت گؿننتطـ حجننن ًوًَننِ، اؾننتابزُ اظ    

 ٕط٘ننگ ن٘تهننو ّٕننب ضٍـ ت٘ننتطک بٗنن ٖساً٘ننه ّٕننب زازُ

 قًَس. طّ٘٘ب زؾترَـ تغ ّب ٍ ضتجِ ٍظى بضُ،٘چٌسهت

 

 یٌذُبِ پضٍّطگزاى آ ییطٌْادّایپ

ِ  ٌنسُ ٗآ ّٕننب پنػٍّف  قننَزٖ هن  كنٌْبز ٘پ  ٕط٘کننبضگ ثننب ثن

 بى،ٗهكنتط  ٍٖاقتن  ٕضفتنبض  ّٕنب  زازُ بٗن  ٖعنَل  ّٕب عطح

اضتجنبط ثنب    تٗطٗزض هنس ضا  ٖض ّنَـ ههنٌَع  بیآ ٖٗبٗپَ

کبضثطزّنب   تٗن کٌٌس تب هكرم قَز اٍلَ ٖثطضؾ ٕهكتط

 يٗن ا ٍٖ چنِ عنَاهل   کٌنس ٖ هن  ط٘٘زض عَل ظهبى چگًَِ تغ

ضنطٍضت زاضز   ،ي٘. ّوچٌن زٌّنس ٖ هن  ح٘ضا تَض طات٘٘تغ

 ّٕنب  زازُ ل٘ن تحل ف،ٗآظهب ثطٖ هجتٌ ٕتطٖ تجطث هغبلتبت

 ٖٗاًجبم قَز تب کبضا ي٘هبق ٕط٘بزگٗ ّٕب ضٍـ بٗکلاى 
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ٍ  ّٕننط کننبضثطز زض ثْجننَز فننطٍـ، حاننظ هكننتط ٍٖاقتنن

 بى٘ن ه اذنتلا  ٍ  سُ٘اظ فطٍـ ؾنٌج  ذسهبت پؽ ت٘ا٘ک

هكننرم قننَز. زض  ٖازضاک ذجطگننبى ٍ عولکننطز ٍاقتنن

ّ  قنَز ٖ هن  كٌْبز٘پ تًْٗب ثنب تَؾنتٔ    ٌٗنسُ آ ّٕنب  فپنػٍ

 ّٖٗنب  ضٍـ ٔؿن ٍٗ هقب ٖجن ٘تطک ٕط٘ن گ ن٘تهنو  ّٕنب  هسل

 ّٕب ٍ هسل ٕا قجکِ ل٘فطاٌٗس تحل ي،ٗثستط-يٗچَى ثْتط

 ٕثٌننس تٗنناٍلَ ٕثننطا تننط ق٘ننزق ٖچننبضچَث ،ٖچٌسؾننغح

 ت٘اضالننِ زٌّننس تننب حؿبؾنن ّٖننَـ ههننٌَع ٕکبضثطزّننب

ّنب   آى ن٘تتون  تٍ٘ قبثل بفتِٗکبّف  ٖقٌبؾ ثِ ضٍـ جًٗتب

ثنط   تَاًٌنس ٖ هن  ٌسُٗآ ّٕب زض ازاهِ، پػٍّف .بثسٗ فٗاافع

َّقنننوٌس، قنننبهل   ٖاضظقننن ّٕنننب ؿنننتن٘اکَؾ جنننبزٗا

 ،ٖثطقن  ٕهبًٌس قنبضغ ذَزضٍّنب   ٖذسهبت ٕؾبظ کپبضچِٗ

هتوطکع قًَس تب  ٕا ٍ ذسهبت جبزُ طگبُ٘تتو ٌ ،٘پبضک

اجعا چگًَِ  يٗا بى٘هحَض ه زازُ ٖهكرم قَز ّوبٌّگ

 زض آذنط، . اًجبهنس ٖ ه ٕهكتط ٕثطا سٗثِ ذلق اضظـ جس

 ٌٖنن٘ث ف٘زض پنن ٖضننطٍضت زاضز ًقننف ّننَـ ههننٌَع  

ِ ٍ٘ ثْ ؿکٗض تٗطٗهس ي،٘تثه ٓط٘اذتلا ت ظًج  ٕؾنبظ  ٌن

َّقنوٌس   ل٘ن چگًَِ تحل قَزتب ضٍقي  ٖثطضؾ ٕهَجَز

ننٌتت ذنَزضٍ ضا زض ثطاثنط     ٕآٍض تنبة  تَاًنس ٖ تقبضب ه

 زّس. فٗافعا ٖغًَ٘ؾبًبت هح

 

 هٌابع

 ٕفٌننبٍض ٖآهننبزگ ط٘تننثی(. 1404) طا٘ؾننو پننَض، ن٘اثننطاّ

اضتجنبط ثنب    تٗطٗهنس  ت٘ن ثنط ظطف  B2B ّٕنب  قطکت
 ٖبًج٘ن ثنب ًقنف ه   ّٖنَـ ههنٌَع   ثنط ٖ هجتٌ ٕهكتط

اعلاعننبت ٍ اضتجبعننبت ٍ ًقننف    ٕفٌننبٍض ت٘ننظطف
 ّٕب نٌتت )هَضز هغبلتِ: قطکت ٖٗبٗپَ گط لٗتتس

B2B.) ت،ٗطٗهننس ٖالوللنن ي٘کٌگننطُ ثنن  ي٘چْننبضه 

 ع،ٗن تجط .ٍکنبض  ٍ تَؾنتِ کؿنت   ٖاًؿبً علَماقتهبز، 

 . طاىٗا

https://civilica.com/doc/2391107/ 

(. 1404) اننغط ٖ ٍ فنلاح، علن   ،ٖههنغا  ،ٖسگل٘ث ٕس٘اه

 ٕط٘بزگٗن ٍ  َّٖـ ههنٌَع  ٕثط کبضثطزّب ٖق٘تحق

کٌانطاًؽ   ي٘زّون  .ٕزض نٌتت ذَزضٍؾنبظ  ي٘هبق

ثنطق   ک،٘ن هکبً ٖهٌْسؾ ٕزاًف ٍ فٌبٍض ٖالولل ي٘ث

 . طاىٗا. تْطاى. طاىٗا َتطٍ٘ کبهپ

https://civilica.com/doc/2315337/ 

ثلنَغ   ٖبثٗن (. اضظ1404) ٖعل ،ٖفبعوِ، ٍ عجساللْ ،ٕآشض

 بت٘ن ازث ک٘ؿتوبت٘: هطٍض ؾَّٖـ ههٌَع ٖؾبظهبً

. ٖثلنَغ ّنَـ ههنٌَع    ّٕنب  ٍ اؾترطا  چنبضچَة 

–145(، 1)4، َّقنوٌس  کٗاؾنتطاتػ  تٗطٗهس ًِٗكط

170.  

https://www.bumara.ir/article_217920.html 

 ٕط٘ن گ ن٘تهنو (. 1401) نٌن ،ٕسٗآفط ٍ آضـ، ،ٖج٘حج
 .زاًف ًبضٍى. (ٍٕ فبظ ٖچٌسقبذهِ )قغت

 ٖٗالگَ ٔ(. اضال1404هحؿي ) ،ٍٕ اکجط ،ضاحلِ ب،ً٘ لجلا

 عٗزض نننٌب ساضٗننپب ٖبثٗننضاّجننطز ثبظاض يٗجْننت تننسٍ

 سکٌٌنننسگبى٘)هنننَضز هغبلتنننِ: تَل  طاىٗنننا ٖٗ نننصا

َ  ٖبثٗن ثبظاض قنبت ٘تحق(. ٌٖ٘پطٍتئ ّٕب فطآٍضزُ  ،يًٗن
15(3)، 77-104 . 

https://doi.org/10.22108/nmrj.2025.145879.3212 

ٍ  ٖ(. عطاحن 1402) سُ٘ن اضک ،ٍٕ حبهس ،ضاحلِ ب،ً٘ لجلا

-ساضٗننهننسل اضتجبعننبت ثلٌسهننست ذط  ٖاعتجبضؾننٌج

 قننبت٘تحق. ٕآظاز تجننبض ّٕننب فطٍقننٌسُ زض هٌغقننِ
 . 161-182 ،(4)13 ،يًَٗ ٖبثٗثبظاض

https://doi.org/10.22108/nmrj.2024.140248.3011 

حجننت  ،ٍٖ اذننَاى تاتن  ي،٘حؿن  س٘ؾنن ،ٕعنبّط  ٌٖ٘حؿن 

 لٗثط توب طٗپص ح٘تَض َّٖـ ههٌَع ط٘تثی(. 1403)
 تٗطٗهنس  ّٕنب  ؿنتن ٘زاًنف زض ؾ  ٕگصاض ثِ اقتطاک

ِ ٗ ق٘ننتلا ٕاضتجنبط ثنب هكنتط    . ٖثنب ّنَـ ههننٌَع   بفتن
زض  ٕکنبضثطز  ّٕب پػٍّف ٖکٌاطاًؽ هل يًَ٘ظزّو

. طٍاى٘. قن ٖپعقنک  ٍٖ هٌْسؾن  َتط٘علَم ثطق، کنبهپ 

  طاىٗا

https://civilica.com/doc/2023345/ 

https://civilica.com/doc/2391107/
https://civilica.com/doc/2315337/
https://www.bumara.ir/article_217920.html
https://doi.org/10.22108/nmrj.2025.145879.3212
https://doi.org/10.22108/nmrj.2024.140248.3011
https://civilica.com/doc/2023345/


 

 1405( 61) پ٘بپٖ قوبضُ ،زٍم قوبضُ ،قبًعزّن ؾبل ًَٗي، ثبظاضٗبثٖ تحق٘قبت/  188

اضتجنبط   تٗطٗهنس  ط٘تنثی  ٖ(. ثطضؾ1404) ٖزالًَس، هطتض

زض  بىٗهكنننتط ٕثنننط ثْجنننَز ٍفنننبزاض   ٕثنننب هكنننتط 

زض  ٕهغبلتنبت کنبضثطز  کَچنک.   ٍٕکبضّنب  کؿت
  .108–99، (2)10، ٍ تَؾتِ تٗطٗعلَم هس

https://www.magiran.com/paper/2873242/ 

تجطثنِ   ت٘ن ا٘(. عَاهل هؤیط ثنط ک 1403فبعوِ ) ،ٖؾلغبً
ٍ  ٕگنصاض  اقتطاک ّٕب كي٘ک٘زض اپل ٕهكتط . ذنَزض

اعلاعننبت،  ٕفٌننبٍض ٖالوللنن ي٘کٌاننطاًؽ ثنن  ي٘اٍلنن

 . طاىٗ. إؾبض َتط،ٍ٘ کبهپ تٗطٗهس

https://civilica.com/doc/2084047/ 

افنطٍظ، ًنطگؽ    ٍ زل ع،٘کبهج ،ٕقبّطٍز ،هبضال قبزپَض،

ثننب  بىٗهكننتط عـٗننکننبّف ض ٕثننطا ٖ(. هننسل1404)

ّنَـ   ثنط ٖ هجتٌ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗاؾتابزُ اظ هس

 تٗطٗهغبلتنننبت هنننس. ونننِ٘زض ننننٌتت ث ٖههننٌَع 

 . 189-230 ،(52)14، ٍکبض َّقوٌس کؿت

https://doi.org/10.22054/ims.2025.81499.2507  

 ب،٘ن کٕ ٍ عنبّط  ،ٕهْنس  س٘ؾن  ،ٖاحؿبى، جلالن  فطٍظًسُ،

 تٗطٗهسل هنس  ٍٖ اعتجبضؾٌج ٖ(. عطاح1404) عٗفط

ثننط  ّٖننَـ ههننٌَع ثننطٖ هجتٌنن ٕاضتجننبط ثننب هكننتط 

 ت،ٗطٗهننس ًِٗكننط. ٖٗنننٌتت  ننصا ٕطٗپننص ضقبثننت
 . 18-1 (،2)2 ،تبل٘جٗآهَظـ ٍ تَؾتِ زض عهط ز

https://doi.org/10.61838/medda.180 

ًبننطپَض،   ،ٖهجتجن  ب،٘ثٌْبم، ک ،ًٕظطآثبز ،ّٕبز ،ٕقٌجط

ّننَـ  ط٘تننثی(. 1404) ٕهْننس ،ٍٕ عننبّط َؾننف،ٗ
 کٗن : ٕننٌتت ذَزضٍؾنبظ   ک٘زض لجؿت ٖههٌَع

کٌگننطُ  ي٘. چْننبضهکٗجننبهع ٍ اؾننتطاتػ  کننطزٗضٍ

ٍ تَؾنتِ   ٖاقتهبز، علنَم اًؿنبً   ت،ٗطٗهس ٖالولل ي٘ث

 . طاىٗا ع،ٗتجطٍکبض.  کؿت

https://civilica.com/doc/2391377/ 

 ٕثنطا  َّٖـ ههنٌَع  ٕاؾتطاتػ(. 1404) ٖت٘ک ٌ ،٘ک

 جبزٍٗ ا ٕؾبظ کپبضچِٗ: فطٍـٍ  ٖبثٗثبظاض تٗطٗهس
 ٖ)علن  ٕفطٍـ ٍ تجطثِ هكنتط  ،ٖبثٗثبظاض بى٘ه ًَس٘پ

 ،ٕهحوننس  بىٍ٘ عجبؾنن كننَا٘پ وننبً٘ ؾطقننت، ک٘ننً

 ضٍظ. جبىٗ(. ازهتطجوبى

ّ  ،ٕهْس ،ٖذبًٕ هكْس  ،ٍٖ هجلغن  طضنب، ٘عل ،ٖو٘پنَضاثطا

 ٕایطات هتقبثنل پبضاهتطّنب   ٖ(. ثطضؾ1404) ٖههغا

: هغبلتِ َّٖـ ههٌَع ثطٖ هجتٌ ّٕبٕ فٌبٍض طـٗپص

 تٗطٗهغبلتنبت هنس  قطکت کطهنبى هَتنَض.    ٕهَضز
 . 321-287(، 78)23 ،ٖنٌتت

https://jims.atu.ac.ir/article_19659.html 

 ٕاضتجننبط ثننب هكننتط تٗطٗهننس(. 1404) ِ٘ؾننو ،ٖهتهننَه
 .B2B ٍٕکبضّنب  زض کؿنت  َّٖـ ههٌَع ثطٖ هجتٌ

اقتهنبز، علنَم    ت،ٗطٗهس ٖالولل ي٘کٌگطُ ث ي٘چْبضه

 . طاىٗا ع،ٗتجط .ٍکبض ٍ تَؾتِ کؿت ٖاًؿبً

https://civilica.com/doc/2391408/ 

 

References 
Azari, F., & Abdollahi, A. (2025). Evaluation 

of organizational ai maturity: A systematic 

literature review and extraction of AI 

maturity frameworks. Journal of Intelligent 

Strategic Management, 4(1), 145-170.  

https://www.bumara.ir/article_217920.html 

[in Persian] 

Braun, V., & Clarke, V. (2022). Thematic 

analysis: A practical guide. Sage.  

Brzozowska, A. (2024). Managing customer 

relationships using customer care 

techniques: Strategy development of an 

international enterprise. Taylor & Francis. 

https://doi.org/10.1201/9781032713915 

Dalvand, M. (2025). Investigating the impact 

of customer relationship management on 

improving customer loyalty in small 

businesses. Applied Studies in 

Management Sciences and Development, 

10(2), 99–108.  

https://magiran.com/p2873242 [in Persian] 

Ebrahimpour, S. (2025). The impact of B2B 

companies’ technology readiness on AI-

enabled CRM capacity: The mediating role 

of IT/CC capacity and the moderating role of 

industry dynamics. 4th.International 

Congress on Management, Economy, 

Humanities and Business Development.  

https://civilica.com/doc/2391107/ [in Persian] 

Fehrenbach, D., Herrando, C., & Österle, B. 

https://www.magiran.com/paper/2873242/
https://civilica.com/doc/2084047/
https://doi.org/10.22054/ims.2025.81499.2507
https://doi.org/10.61838/medda.180
https://civilica.com/doc/2391377/
https://jims.atu.ac.ir/article_19659.html
https://civilica.com/doc/2391408/
https://www.bumara.ir/article_217920.html
https://doi.org/10.1201/9781032713915
https://magiran.com/p2873242
https://civilica.com/doc/2391107/


 

 189/   ٍ ّوکبضاى هحوسضح٘ن ضهضبً٘بى/ ٕاضتجبط ثب هكتط تٗطٗزض هس َّٖـ ههٌَع ٕکبضثطزّب ٕثٌس تٍٗ اٍلَ ٖٗقٌبؾب

(2026). Artificial intelligence applications in 

the B2B sales funnel. Journal of Business-to-

Business Marketing, 33(1), 1-24.  

https://doi.org/10.1080/1051712X.2025.248

1374 

Forouzandeh, E., Jalali, S. M., & Taheri Kia, 

F. (2025). Design and validation of an 

artificial intelligence-based customer 

relationship management model for 

competitiveness in the food industry. 

Management, Education and Development 

in Digital Age, 2(2), 1-18.  

https://doi.org/10.61838/medda.180 [in 

Persian] 

Ghanbari, H., NazrAbadi, B., Kia, M., 

Naserpour, Y., & Taheri, M. (2025). The 

impact of AI on logistics in the automotive 

industry: A comprehensive and strategic 

approach. 4th.International Congress on 

Management, Economy, Humanities and 

Business Development.  

https://civilica.com/doc/2391377/ [in 

Persian] 

Habibi, A., & Afaridi, S. (2022). Multi-criteria 

decision making (MCDM) (Deterministic 

and Fuzzy). Narvan Danesh Publications 

[in Persian] 

Hosseini Tahriri, S. H., & Akhavan Tafti, H. 

(2024). The impact of explainable AI on 

knowledge sharing intention in AI-

integrated customer relationship 

management systems. The 19th National 

Conference of Applied Researches in 

Electrical Sciences, Computers and 

Medical Engineering, Shirvan.  

https://civilica.com/doc/2023345/ [in 

Persian] 

Jalalniya, R., & Akbari, M. (2025). 

Developing a model for formulating 

sustainable marketing strategies in the 

Iranian food industry (Case Study: Protein 

Product Manufacturers). New Marketing 

Research Journal, 15(3), 77-104.  

https://doi.org/10.22108/nmrj.2025.145879.

3212 [in Persian] 

Jalalniya, R., & Hamedi, O. (2024). Designing 

and validating a long-term buyer-seller 

communication model in free trade zones. 

New Marketing Research Journal, 13(4), 

161-182. 

https://doi.org/10.22108/nmrj.2024.140248

.3011 [in Persian] 

Jefremow, M., Zipperstein, D., Schaefer, J., & 

Voigtlaender, A. (2024). Artificial 

intelligence enhanced resolver system for 

automotive traction inverter applications 

based on AURIX TC4x. International 

Exhibition and Conference for Power 

Electronics, Intelligent Motion, Renewable 

Energy and Energy Management. 

https://doi.org/10.30420/566262371 

Keršuliene, V., Zavadskas, E. K., & Turskis, 

Z. (2010). Selection of rational dispute 

resolution method by applying new step‐
wise weight assessment ratio analysis 

(SWARA). Journal of business economics 

and management, 11(2), 243-258.  

https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.38

46/jbem.2010.12 

King, K. (2025). AI strategy for marketing and 

sales management: Integrating and 

connecting marketing, sales, and customer 

experience (A. Nik-Seresht, N. Pishva, & 

H. Abbasian-Mohammadi, Trans.). 

Adibane Rooz. [in Persian] 

Kwilinski, A., Trushkina, N., Remyha, Y., & 

Patlachuk, T. (2025). Impact of Artificial 

Intelligence on Customer Relationship 

Management: A Bibliometric Analysis. 

International Conference on Applied 

Innovations in IT. 

 https://doi.org/10.25673/119246 

Landis, J. R., & Koch, G. G. (1977). The 

measurement of observer agreement for 

categorical data. Biometrics, 33(1), 159-

174. https://doi.org/10.2307/2529310 

Ledro, C., Nosella, A., & Dalla Pozza, I. 

(2026). Unlocking the power of artificial 

intelligence in customer relationship 

management: A comprehensive analysis of 

critical success factors. Journal of 

Retailing and Consumer Services, 91, 

104754. 

https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2026.10

4754 

Liang, Y., Song, K., Wang, S., & Han, J. 

(2026). Application and empowerment 

path of digital twin technology in 

automobile manufacturing industry. In 

Smart Cities and the Internet of Things: 

The Evolution of Cities (pp. 141-150). 

Cham: Springer Nature Switzerland.  

https://doi.org/10.1007/978-3-032-08290-

9_13 

Lincoln, Y. S., & Guba, E. G. (1985). 

Naturalistic Inquiry. Sage Publications, Inc.  

https://doi.org/10.1080/1051712X.2025.2481374
https://doi.org/10.1080/1051712X.2025.2481374
https://doi.org/10.61838/medda.180
https://civilica.com/doc/2391377/
https://civilica.com/doc/2023345/
https://doi.org/10.22108/nmrj.2025.145879.3212
https://doi.org/10.22108/nmrj.2025.145879.3212
https://doi.org/10.22108/nmrj.2024.140248.3011
https://doi.org/10.22108/nmrj.2024.140248.3011
https://doi.org/10.30420/566262371
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.3846/jbem.2010.12
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.3846/jbem.2010.12
https://doi.org/10.25673/119246
https://doi.org/10.2307/2529310
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2026.104754
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2026.104754
https://doi.org/10.1007/978-3-032-08290-9_13
https://doi.org/10.1007/978-3-032-08290-9_13


 

 1405( 61) پ٘بپٖ قوبضُ ،زٍم قوبضُ ،قبًعزّن ؾبل ًَٗي، ثبظاضٗبثٖ تحق٘قبت/  190

Maoulainine, F. Z. C., & SOUAF, M. (2025). 

Customer relationship management in the 

era of big data and artificial 

intelligence. Revue Française d'Economie 

et de Gestion, 6(1).  

https://revuefreg.fr/index.php/home/article/

view/1932 

Mashhadikhani, M., Poorebrahimi, A., & 

Moballeghi, M. (2025). Investigating the 

interaction effects of adoption parameters 

of artificial intelligence-based 

technologies: A case study of Kerman 

Motor Company. Industrial Management 

Studies, 23(78), 287-321.  

https://doi.org/10.22054/jims.2025.85251.2

966 [in Persian] 

Masoumi, S. (2025). AI-enabled customer 

relationship management in B2B 

businesses. 4th.International Congress on 

Management, Economy, Humanities and 

Business Development.  

https://civilica.com/doc/2391408/ [in 

Persian] 

Morales Matamoros, O., Takeo Nava, J. G., 

Moreno Escobar, J. J., & Ceballos Chávez, 

B. A. (2025). Artificial intelligence for 

quality defects in the automotive industry: 

A systemic review. Sensors, 25(5), 1288. 

https://doi.org/10.3390/s25051288 

Omidi Bidgoli, M., & Fallah, A. A. (2025). 

Research on applications of artificial 

intelligence and machine learning in the 

automotive industry. The 10th international 

Conference on Knowledge and 

Technology of Mechanical, Electrical 

Engineering and Computer of Iran, Tehran. 

https://civilica.com/doc/2315337/ [in 

Persian] 

Perez-Bertozzi, J. A., & Palos-Sanchez, P. R. 

(2026). Electronic customer relationship 

management adoption: Exploring its 

evolution through bibliometric analysis 

and topic modeling. Journal of 

Relationship Marketing, 1-48.  

https://doi.org/10.1080/15332667.2026.261

9795 

Prior, D. D. (2024). Customer relationship 

management: Concepts, applications, and 

technologies (5
th
 ed.). Routledge.  

https://doi.org/10.4324/9781003295150 

Putri, D., Pramudita, A., Skepy, S. N. A., 

Carolina, A., & Hidayat, R. (2026). 

Strategic customer relationship 

management (CRM) Dalam Meningkatkan 

Retensi Pelanggan Pada Bisnis Ritel 

Modern. Business and Investment Review, 

4(1). https://doi.org/10.61292/birev.232 

Shadpour, M., Shahroodi, K., & Delafrooz, N. 

(2025). A model to reduce customer churn 

using artificial intelligence-based customer 

relationship management in the insurance 

industry. Business Intelligence 

Management Studies, 14(52), 189-230. 

https://doi.org/10.22054/ims.2025.81499.2

507 [in Persian] 

Singh, V., Hughes, L., Albashrawi, M. A., 

Jeon, I., & Dwivedi, Y. K. (2026). 

Generative artificial intelligence (GenAI) 

in procurement and supply chain 

management: applications, opportunities 

and challenges. Journal of Systems and 

Information Technology, 28(1), 123-144. 

https://doi.org/10.1108/JSIT-03-2025-0139 

Soltani, F. (2024). Factors affecting customer 

experience quality in car-sharing 

applications. 1st international conference 

on information technology, management 

and computer, Sari.  

https://civilica.com/doc/2084047/ [in 

Persian] 

Verma, J. K., Kanday, R., & Gupta, S. (2024). 

Role of artificial intelligence in 

revolutionizing the automotive industry: A 

review. International Conference on Recent 

Advances in Waste Minimization & 

Utilization-2024, 556(01039).  

https://doi.org/10.1051/e3sconf/202455601

039 

Wang, S., Zhou, L., Zhong, S., Li, G., Zhang, 

L., Wang, X., Li, Z., & Lu, J. (2026). 

Recent advances in metal additive 

manufacturing: Materials design and 

artificial intelligence applications. 

Engineering. Advance online publication.  

https://doi.org/10.1016/j.eng.2025.11.033 

Zhu, A. (2024). Design and research of green 

concept product packaging based on 

artificial intelligence technology. Applied 

Mathematics and Nonlinear Sciences, 9(1). 

https://doi.org/10.2478/amns.2023.2.00763

 

 

https://revuefreg.fr/index.php/home/article/view/1932
https://revuefreg.fr/index.php/home/article/view/1932
https://doi.org/10.22054/jims.2025.85251.2966
https://doi.org/10.22054/jims.2025.85251.2966
https://civilica.com/doc/2391408/
https://doi.org/10.3390/s25051288
https://civilica.com/doc/2315337/
https://doi.org/10.1080/15332667.2026.2619795
https://doi.org/10.1080/15332667.2026.2619795
https://doi.org/10.4324/9781003295150
https://doi.org/10.61292/birev.232
https://doi.org/10.22054/ims.2025.81499.2507
https://doi.org/10.22054/ims.2025.81499.2507
https://doi.org/10.1108/JSIT-03-2025-0139
https://civilica.com/doc/2084047/
https://doi.org/10.1051/e3sconf/202455601039
https://doi.org/10.1051/e3sconf/202455601039
https://doi.org/10.1016/j.eng.2025.11.033
https://doi.org/10.2478/amns.2023.2.00763

	چکیده رمضانیان سردبیر1
	رمضانیان سردبیر1

