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Abstract 

Objective  

Escalating competition and environmental uncertainty drive business owners towards 

adopting agile and intelligent communication functions with customers. Also, due to the 

vital importance of the customer in the success or failure of businesses, it is necessary to 

pay special attention to agility and flexibility in the communication activities with the 

customers. The use of new technologies such as artificial intelligence, especially when 

faced with a huge amount of data, with high data processing capacity, rapid response 

speeds, and the potential for personalization and customization, helps organizations in 

achieving efficiency and effectiveness of processes. Artificial intelligence, as one of the 

top technological trends of the fourth industrial revolution and fifth-generation marketing 

creates extensive capacity and benefits for businesses by integrating into customer 

relationship management systems. A fundamental aspect in this domain revolves around 

the acceptance of technology. Considering the novelty of using artificial intelligence in 

customer relationship management, the purpose of this research is to investigate the effect 

of some organizational factors on the adoption of intelligent customer relationship 

management systems and to provide appropriate solutions for improving these factors for 

the successful adoption, deployment, and institutionalization of intelligent technologies. 

 

Methodology  

To align with the research topic and ensure compatibility with the common characteristics 

of the studied community, data collection involved surveying a sample of 384 businesses 

specializing in the sale of goods. The selection was made using simple random sampling, 

and the investigation was conducted by administering a standard questionnaire. To test 

the research hypotheses, structural equations were tested using a partial least squares 

approach, employing the third version of SMART-PLS software. 

 

Findings 

The results showed that AI empowerment (including technology roadmap, attitude, and 

professional expertise) and AI readiness (including awareness, infrastructure, and 
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technical level) affect adopting artificial intelligence integrated with customer 

relationship management systems. Based on these findings, business organizations should 

prioritize certain factors within the organization, particularly in the context of artificial 

intelligence enablers or activators. These include developing a technology roadmap, 

fostering a positive attitude toward technology, and acquiring the necessary expertise 

through training or leveraging experts in the field. Also, in terms of organizational 

readiness, increasing the level of awareness, creating the required infrastructure, and 

organizational understanding regarding the technical level and complexity of these 

systems are required for establishing a solid foundation for the successful adoption and 

deployment of intelligent systems. Business owners can enjoy the extensive benefits of 

intelligentizing customer communication processes with a conscious decision. 

 

Conclusion 

According to the obtained results, AI readiness with a path coefficient of 0.641 has a 

positive and significant effect on the acceptance of customer relationship management 

systems integrated with artificial intelligence. It was also confirmed that AI enablers with 

a path coefficient of 0.315 have a positive and significant effect on the adoption of these 

systems. Business organizations can enhance their readiness for artificial intelligence 

adoption and implementation by prioritizing two main strategies. Firstly, they can focus 

on strengthening their organizational readiness for artificial intelligence by improving 

their understanding of the technical aspects and complexity of AI systems, establishing 

the necessary infrastructure, and raising awareness among stakeholders. Secondly, they 

can concentrate on empowering their organization with artificial intelligence capabilities 

by fostering a positive attitude towards technology, developing a technology roadmap, 

and acquiring the necessary expertise to successfully implement and manage AI systems. 

By integrating customer relations with artificial intelligence, businesses can leverage its 

extensive benefits to take proactive action and derive value. In terms of existing 

limitations such as time and financial limitations as well as human resources required for 

quick response and establishing online communication, the use of communication and 

response programs based on artificial intelligence seems to be an efficient and effective 

alternative that can improve the financial and non-financial performance of the 

organization. 
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ها در  شركت يهوش مصنوع يو آمادگ يهوش مصنوع ينقش توانمندسازها يبررس

   يادغام شده با هوش مصنوع يروابط با مشتر تيريمد ستميس رشيپذ
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  چكيده
 هـاي  يسـتم نسل پنجم، با ادغام در س يابيچهارم و بازار يفناورانه برتر انقلاب صنعت ياز روندها يكيعنوان  به يهوش مصنوع :هدف

حـوزه، بـه    يـن در ا يربنـايي از مباحـث ز  يكي. كند يم يجادوكارها ا كسب يبرا يا گسترده يايو مزا يتظرف ي،روابط با مشتر يريتمد
روابـط   يريتهوشمند مد هاي يستمس يرشبر پذ يعوامل سازمان يبرخ يرتأث يمطالعه، بررس ينا دفه. شود يربوط مم يفناور يرشپذ

 يهـا  هوشـمند در سـازمان   هاي ياستفاده از فناور كردن ينهو نهاد يبسترساز يعوامل، برا ينمتناسب با ا يكارها و ارائه راه يبا مشتر
  .است يتجار

قـرار   يينـي تب يقـات در زمـره تحق  يجه،است و بر اساس نت اي توسعه ـ  يكاربرد يقات، در گروه تحقهدف يثپژوهش از ح ينا :روش
 يبرا يدانيو م يا در پژوهش حاضر از دو روش كتابخانه. است يبستگ و هم يمايشيروش انجام پژوهش، از نوع پ يو بر مبنا گيرد يم

نامـه معتبـر و    از ابزار پرسش تر، يقدق يجبه نتا يابيو دست يفيتباك يها داده يمنظور گردآور به. ها و اطلاعات استفاده شد داده يگردآور
انتخاب  ييوكارها از كسب ييتا 384 ةنمون ي،تصادف يريگ روش نمونه پژوهش، به هاي يهو آزمون فرض يبررس يبرا. استفاده شد يقدق

افـزار   و نـرم  ياز روش معادلات ساختار ها يهمنظور آزمون فرض به. ساده داشتند يكينماد اعتماد الكترون» فروش كالا« ةشد كه در حوز
  .نسخه سوم، استفاده شد اس ال ياسمارت پ
و نگـرش و   يا تخصـص حرفـه   ي،شامل نقشه راه تكنولوژ يهوش مصنوع يكه توانمندسازها دهد يپژوهش نشان م يجنتا :ها يافته
ادغام شـده   يروابط با مشتر يريتمد يستمس يرشبر پذ ي،آگاهبودن و سطح  يفن يرساخت،شامل ز يهوش مصنوع يآمادگ ينهمچن

  .دارند يرتأث يبا هوش مصنوع
هـوش   يسـطح آمـادگ   يـت بـا تقو  يـت اهم يبترت به توانند يم يتجار يها حاصل از پژوهش، سازمان يجبا توجه به نتا :گيري نتيجه
سـطح   يشافـزا  يـاز، مورد ن هاي يرساختز يجادا ها، يستمس يچيدگيو پ يدر خصوص سطح فن يدرك سازمان يعني ي،سازمان يمصنوع
و كسـب   ينقشـه راه تكنولـوژ   يمترس ـ ي،جـاد نگـرش مثبـت بـه فنـاور     يا يعنـي  ي،هوش مصنوع يبا توانمندساز ينو همچن يآگاه

 ي،صـنوع ادغام شده با هوش م يروابط با مشتر يريتمد يستمو استقرار آگاهانه و موفق س يرشبه پذ ياز،مورد ن يا حرفه يها تخصص
  .اقدام كنند و از منافع گسترده آن منتفع شوند

  
  .يمصنوع هوش ،يمصنوع هوش با شده ادغام يمشتر با روابط تيريمد ،يمشتر با روابط تيريمد ،يرش فناوريپذ :ها كليدواژه

 يهـوش مصـنوع   يو آمادگ يهوش مصنوع ينقش توانمندسازها يبررس). 1403( محمدزاده ونستان، سهيلاو  عابدي، رحيم: استناد
   .58 -34، )1(16، مديريت بازرگاني .يادغام شده با هوش مصنوع يروابط با مشتر تيريمد ستميس رشيها در پذ شركت
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 02/05/1402 :تاريخ ويرايش  دانشكدة مديريت دانشگاه تهران: ناشر
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  1، شماره 16، دوره 1403مديريت بازرگاني،  35

 

  مقدمه
پذيري و عملكردهـاي   سازي، انعطاف  سمت چابك كار را به و هاي جديد، صاحبان كسب پيشرفت تكنولوژي و ظهور فناوري

مختلـف مـديريتي    يهـا   روزترين و كارآمدترين ابزارها و امكانات در زمينه گيري بهكار بهتر، از طريق  تر و سريع شمندانههو
از طرفـي ديگـر ترجيحـات، سـلايق و نيازهـاي      . دهـد  همچون توليد، امور مالي، بازاريابي، فروش و ارتباطات سـوق مـي  

طـور دائـم دسـتخوش تغييـر      وكارهـا، بـه   ي و فضاي رقـابتي كسـب  كنندگان متأثر از سبك زندگي در عصر فناور مصرف
به نحوي مؤثر  مشترييي سريع به نيازهاي گو پاسخوكارها، كشف و  با توجه به نقش محوري مشتري در كسب. شوند مي

ن يمؤثر و در ع ياهكار راهن ياز ا يكي. طلبد را ميهاي سنتي توليد، فروش و بازاريابي    هايي فراتر از روشكار راهو سودآور، 
بهبود فـروش، ارتبـاط    قياز طر كه است IDT(1( هاي ديجيتال   از علوم اطلاعات و فناوري يريگ ر، بهرهيناپذ حال اجتناب
يكي از . كند يوكارها ارائه م كسب يبهبود عملكرد را برا ،يسازمان يها تياز قابل يبانيو پشت كننده نيو تأم يمؤثر با مشتر

يكي از روندهاي فناورانه انقلاب صـنعتي   عنوان بههوش مصنوعي  .است AI(2( ها، هوش مصنوعي اوريترين فن پيشرفته
 ـ  عـرب ( اسـت مغز انسـان   يها يدنبال تقليد از تواناي كه به ها قرار دارد انسان هوش طبيعيِ ر مقابلچهارم، د ، ديزمـازار ي

   ).1385، احمدي و عبدلي
تواند  رود كه مي شمار مي تغيير آينده به مهم هاي   از زيرساخت هوش مصنوعي از سوي ديگر در بازاريابي نسل پنجم،

 يابي ـبازار. هـاي كـاربردي بپـردازد      گـوريتم ال ايجاد به ،...ها، اميدها و نيازها، رفتارها، ترس در موردبندي اطلاعات  با طبقه
 ختـه يها و اطلاعات مربـوط بـه آم   از داده يميحجم عظ يخودكارساز يبرا ياز هوش مصنوع، AIM(3( يهوش مصنوع

 يهافراينـد  يانجـام و خودكارسـاز  از اين دانش بـراي   AIM آن متعاقب. دكن يدانش استفاده م جاديمنظور ا به ي،ابيبازار
نظـران   صـاحب  ).2021، 4، مـت سـعد و چونـگ   آلـوين يـاو  (كنـد   ياطلاعـات بـازار اسـتفاده م ـ    ديتول همچون ،يابيبازار

مـورد انتظـار هـوش     هـاي تأثيري را از جملـه  ابي ـبازار ييو كـارا  ياثربخش بهبودو  ينوآور ،يزسا  شيسفار ،سازي شخصي 
 ةسـاي در  مهـم  همچنين يكي از تغييـرات رويكـردي   ).2019 ،5كيتزمن و كيتزمن  پاشن،(دانند  مصنوعي در بازاريابي مي

كننـدگان   درك نيازهاي مصرف. شود مي ارتباط با مشتري مربوط  ةحوزهاي مبتني بر هوش مصنوعي، به  استفاده از روش
هـا،   در مواجهـه بـا حجـم عظيمـي از داده     .طلبـد  را ميهاي مناسب  تحليل و تجزيه ها و  سازي آن ها، ذخيره آوري داده جمع

 ايـن  ها در مواجهه با سازمان. ها براي انسان و هوش طبيعي او دشوار خواهد بود ج آنيبهينه از نتا   تحليل و استفاده و تجزيه 
هـوش  . خـود اسـتفاده كننـد    يت روابـط بـا مشـتر   يريستم مـد يسهاي فرايندتوانند از هوش مصنوعي در  محدوديت، مي
هـاي مربـوط بـه مشـتريان، عـادات، علايـق، تعصـبات و ترجيحـات خريـد آنـان،            توانـد بـا ارزيـابي داده    مصنوعي مـي 

كنندگان  جام داده و از اين طريق، نيازها و سلايق مصرفهاي بسيار دقيقي ان بندي هاي هوشمندانه و بخش  تحليل و تجزيه 
و بـراي   دهدبه نيازهاي مشتريان خود پاسخ  ،با چنين اطلاعاتي سازمان قادر خواهد بود به بهترين نحو. بيني كند را پيش

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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  36  محمدزاده ونستان عابدي و.../هوشيو آمادگيمصنوعهوشينقش توانمندسازها يبررس

 
 موجـود ماننـد   يهـا  تيان، بـه لحـاظ محـدود   ين در خصـوص ارتبـاط بـا مشـتر    يهمچن ـ. آنان ارزشي متمايز ايجاد كنـد 

ن، ي ـارتباطـات آنلا  يع و برقـرار يسـر  ييگـو  پاسـخ  ياز بـرا يمورد ن ين منابع انسانيو همچن ي، ماليهاي زمان  محدوديت
چنـين  . رسـد  يارا و مؤثر به نظـر م ـ ك ينيگزي، جايبر هوش مصنوع يمبتن ييگو پاسخو  يارتباط يها از برنامه يريگ بهره

ستم مـديريت روابـط بـا مشـتري ادغـام شـده بـا هـوش مصـنوعي          پتانسيل ايجاد شده توسط سي ةهايي در ساي سازمان
)AICS(1، و در نهايت عملكرد مالي و غيرمالي  دندهش ي، سهم بازار خود را افزادننمزيت رقابتي بزرگي كسب كد نتوان مي

گيري كـار  بـه هـا در   ن سـازمان يتر از موفق ييها چون گوگل و آمازون، نمونه يا هاي برجسته شركت. دنبخش خود را بهبود
 .ان هستنديمربوط به مشتر يهافرايندهوش مصنوعي در 

، يت روابط بـا مشـتر  يريستم مديس يهافراينددر  يهوش مصنوع يفناور يريگكار بهحاصل از  يها تيبا وجود مز
برنـد؟   يهاي خود بهره نمفراينددر  يد، از اين فناوريه باكگونه  هاي ايراني آن وكار ه چرا كسبكشود  ين سؤال مطرح ميا

هـاي   و نيز محدود بودن تعداد مطالعات انجام شده در خصـوص اسـتقرار و كاربردهـاي سيسـتم     مسئلهبا توجه به اهميت 
گونه كه لازم است به اين موضوع توجه  رسد آن خاص مديريت روابط با مشتري، به نظر مي طور بههوشمند در بازاريابي و 

وكارهاي ايراني از روندهاي  رغم عقب ماندن كسب  نترنتي انجام شده، عليهاي ايوجو جستها و  طبق بررسي. نشده است
 ةدر شـبك  وجـو  جسـت كـه   در حـالي  ؛اسـت  نكردهتاكنون علل اين موضوع را بررسي  پژوهشيديجيتالي شدن در جهان، 

مبتني بر  يرت روابط با مشتيريستم مديسارزش و سهولت درك شده و اعتماد، بر پذيرش  تأثيردهد كه  جهاني نشان مي
 يت روابط با مشـتر يريهوشمند مد يها  ستميرش سيي نگرش و نيات رفتاري مديران، بر پذميانجيگرمصنوعي، با  هوش 

، تخصـص  ينولـوژ كراه ت  نقشـه  تـأثير و ) 2020، 2يو چـاودور  يگوش، باتاچارج ين،نگو ،چاترجي(هاي هندي  در شركت
و سـطح   ي، سطح آگاه رساختي، ز)يط به توانمندسازهاي هوش مصنوععوامل مربو(ها    تكران شريو نگرش مد يا حرفه

هاي كوچـك و   بر هوش مصنوعي در شركت يمبتن يها وهيبر پذيرش ش) يهوش مصنوع يعوامل مربوط به آمادگ( يفن
. گرفته اسـت  قرار يمورد بررس) 2021، 3رامان و ختاتنه يد،اسل يزباعبداالله، علالوان، لوئ ،بعبداالله(متوسط عربستان سعودي 

پذيرش هوش مصنوعي در داخل كشور و گسترش روزافزون كاربرد موفق و مـؤثر ايـن    ةفقدان تحقيقات در زمين دليل به
توانمندسـازهاي هـوش    تـأثير  يفوق، درصـدد بررس ـ  ةهاي موفق دنيا، تحقيق حاضر با تلفيق دو مطالع فناوري در شركت

 يا هي ـپا و اسـت  يت روابط با مشـتر يريمد هوشمند يها ستميسش ها بر پذير مصنوعي و آمادگي هوش مصنوعي شركت
نمـاد اعتمـاد    يدارا يارهـا كو سـب كدر  يهوش مصـنوع  يها شيوهمسائل مرتبط با  گسترش درك نظري و عملي يبرا
   .كند يفراهم م رانيدر ا يكيترونكال

 هـوش  يآمـادگ  و يمصـنوع  هـوش  يتوانمندسـازها  كه ستا اينپژوهش  اصليبا توجه به آنچه بيان شد، سؤال  
 شـدت  و دارد؟ مصـنوعي  هوش با شده ادغام مشتري با روابط مديريت سيستم پذيرش در يتأثير چه ها شركت يمصنوع

 و سـوابق  بـا  مـرتبط  موجـود  ادبيـات  مقاله، بعدي بخش ،ها سؤال اين به پاسخ در است؟ چقدر فوق عوامل از يك هر اثر
 مفهـومي  مدل سپس .كند مي بررسي را مصنوعي هوش با شده ادغام مشتري اب روابط مديريت سيستم پذيرش پيامدهاي

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. AI-integrated CRM system 
2. Chatterjee, Ghosh, Chaudhuri & Nguyen 
3. Baabdullah, Alalwan, Louise Slade, Raman & Khatatneh 
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 .يابـد  مي توسعه ها فرضيه قالب در را ها شركت يمصنوع هوش يآمادگ و يمصنوع هوش يتوانمندسازها عوامل با همراه

 ،آن متعاقـب  و دهـد  مـي  توضيح تجربي صورت به را مفهومي مدل آزمايش براي اتخاذشده هاي روش مقاله اين ادامه، در
 يـك  حداقل داراي وكارهاي كسب از شده آوري جمع نظرسنجي هاي داده از استفاده با ساختاري معادلات سازي مدل نتايج
 نهايـت،  در .شـود  مـي  گزارش ايران، در معتبر الكترونيكي اعتماد نماد داراي و »كالا فروش« حوزه در فعاليت سابقه سال
 ،پـژوهش فراينـد   در .پـردازد  مـي  هـا  يافتـه  نظـري  و عملـي  مفاهيم و موجود ادبيات ةزمين در نتايج بارةدر بحث به مقاله
 ـياي ارهـا كو سـب ك صـاحبان  شـد  مشـخص  ،پژوهشي آمار نمونهي اعضا از ،دادهي آور جمع مراحل در خصوص به  ،يران

 ارائـه  هايشـنهاد يپ نينـابرا ب .ندارنـد ي مشتر با روابط تيريمد هوشمندي ها ستميسي اربردهاك باي چندانيي آشنا احتمالاً
ي هـا  سازمان در ها ستميس نيا استقرار و رشيپذ در محققان و مديران آگاهي شيافزا جهت تواند يم ،مطالعه نيا در شده
  .باشد گشا راهي تجار

  مباني نظري و پيشينة پژوهش

  ) AICS(مبتني بر هوش مصنوعي  يت روابط با مشتريريستم مديسپذيرش 
 منظـور  بـه هاي مـديريت ارتبـاط بـا مشـتري،     فراينـد رش اسـتقرار و اسـتفاده از هـوش مصـنوعي در     پذي عبارت است از

  .هاي هوشمند و برقراري ارتباطات مؤثر بيني ها و پيش بندي ها و انجام بخش تحليل داده و تجزيه 
 CRM سيسـتم . قديمي موجود بسـيار زيـاد اسـت    CRM استفاده از هوش مصنوعي در سيستم يپتانسيل رشد برا

افـزايش   هـا را بـا بهبـود روابـط     گيري خودكار مفيد است و عملكرد كلي سازمان تصميم يكپارچه با هوش مصنوعي براي 
صورت خودكار انجـام دهنـد و از    هوش مصنوعي وظايف معمول را بهيكپارچه  CRM هاي رود سيستم انتظار مي. دهد مي 

شـده مشـتريان بـراي بهبـود      آوري هـاي جمـع   بندي مناسـب داده  بندي و بخش سازي، اولويت يك سازمان براي سفارشي
هاي مديريت روابـط   هايي كه با مزاياي برنامه شركت). 2020، 1، شوك و سارينگوتلند(عملكرد يك سازمان حمايت كنند 

احتمـالاً   ،تندهايي كه با اين سيستم بيگانه هس گرفته باشند، نسبت به شركت كار بهرا  با مشتري آشنا باشند و در عمل آن 
بـا ايـن حـال    . اشتياق بيشتري براي پذيرش مديريت روابط با مشتري ادغام شده با هوش مصنوعي از خود نشـان دهنـد  

سازي هر فنـاوري   پياده. مطالعات زيادي در ادبيات موجود وجود ندارد كه پذيرش و عدم پذيرش اين مفهوم را بررسي كند
هاي  اقتضايي بوده و بر اين باور است كه ماهيت طراحي سيستم، سازمان و ويژگيتئوري  ةدر يك سازمان معمولاً در حوز
 ).2019، 2درادكـه (گـذارد   مـي  تـأثير سـازي فنـاوري در يـك سـازمان      كند كه بر پياده مي كاربري آن نقش مهمي را ايفا 

معنـاي حـدي اسـت كـه      هبراين، پذيرش يك فناوري جديد در سازمان به ظرفيت سيستم موجود بستگي دارد كه ب علاوه
پنگ، لبدف، ولاس، وانـگ و  ؛ 2017، 3السعود، الجام و آلپونا ،حلبي(سيستم حاكم بر سازمان بتواند با نوآوري سازگار شود 

  ).2018، 4يشا
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1. Gotteland, Shock & Sarin 
2. Daradkeh 
3. Halabi, El-Seoud, Aljaam & Alpona 
4. Peng, Lebedev, Vlas, Wang & Shay 
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سـتم  يس يكتواند  ينشان دهد، م يريو انعطاف پذ يسازگار يافك  ه به اندازهك يت روابط با مشتريريمدستم يهر س

هاي مديريت ارتباط بـا مشـتري ادغـام شـده بـا       سيستم. شود يگذار نام يادغام شده با هوش مصنوع يترت با مشيريمد
 AICS .هاي مشتري متحول كرده است تحليل حجم عظيمي از داده و تجزيه ها را براي  ابزارهاي سازمان هوش مصنوعي،

تواند دقيقاً مشتري را  چرا كه فروشنده مي ؛دگيري بي عيب و نقص به سازمان كمك مي كن تصميم هاي دقيق و  با توصيه
هاي ناشـي از   ها و چالش يي مؤثر به فرصتگو پاسخبراي  .هدف قرار دهد، رابطه ايجاد كند و در نهايت معاملات را ببندد

. دهـد  ها را تكامل مـي  هايي هستند كه چابكي آنفرايندها و  شايستگي ةتوسعها در حال  ها، سازمان اين امر و مديريت آن
بنـدي،   سـازند تـا بـا بخـش     يران را قادر مي، مديادغام شده با هوش مصنوع يت روابط با مشتريريمد يها ستمياساساً س
شـده انجـام    يآور جمـع  يها از داده يميرا براساس حجم عظ يا افتهيبهبود  يها ينيب شيبندي و تحليل صحيح، پ اولويت
ها بـا   تحليل داده و تجزيه براي . باشد يت روابط با مشتريريستم مديس هاي قرار است هوش مصنوعي مكمل فعاليت. دهند

گيري خودكار را به روشي دقيـق و مقـرون    كند تا تصميم ها كمك مي ، فناوري هوش مصنوعي به سازمانAICSسيستم 
  ).2019چاترجي و همكاران، (صرفه انجام دهند و از اين طريق عملكرد سازمان بهبود يابد  به 

  سازهاي هوش مصنوعي توانمند
ايـن عوامـل   . گيرنـد  كار بهدهند تا فناوري هوش مصنوعي را  عوامل محرك مختلفي وجود دارند كه به سازمان اجازه مي

هـاي تجـاري را    توانند فعاليـت  ها مي كننده اين فعال. نندگان هوش مصنوعي هستندك محرك، همان توانمندسازها يا فعال
  .شود پژوهش سه عامل فعال كننده مطرح مي نيدر ا. قرار دهند تأثيرتحت 
هـاي تكنولـوژي موجـود را     عيني جـايگزين  طور بهريزي استراتژيك است كه  برنامه فرايند: نقشه راه تكنولوژي .1

ريـزي   برنامه ةيك شيو نقشه راه، .)2019، 1قباخلو و چينگ(كند  براي دستيابي به اهداف سازماني مشخص مي
  .است لايه در بستر زمان و معطوف به آينده  به هگام و لاي به ي گامفرايند

لـين و  (افزارهاي هـوش مصـنوعي    هاي كاركنان مرتبط با نرم ميزان تجربه، دانش و مهارت: اي تخصص حرفه .2
  ).2005، 2لي

 ).2021، 3يديدوو، دوان، ادوارز و كائو(ارزيابي كلي نرم افزارهاي مبتني بر هوش مصنوعي : نگرش .3

  ها شركت آمادگي هوش مصنوعي
هاي هوش  و حمايت از روش) 2007، 4ريچي، داختري و روث(ها براي پذيرش  آمادگي هوش مصنوعي به توانايي سازمان

در اين پژوهش سه جنبه مرتبط با هـوش مصـنوعي بررسـي    ). 2020، 5الشيباني، چونگ و مسوم(كند  مصنوعي اشاره مي
  ).2021بعبداالله و همكاران، (شود   مي
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1. Ghobakhloo & Ching 
2. Lin & Lee 
3. Cao, Duan, Edwards & Dwivedi 
4. Richey, Daugherty & Roath 
5. Alsheibani, Cheung & Messom 
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افزارهـاي هـوش    افزارها و منابع تكميلي فنـاوري اطلاعـات كـه بـراي اسـتقرار نـرم       ها، نرم ستمسي: زيرساخت .1

  ).2005لين و لي، (مصنوعي ضروري هستند 
كننـد   ميزاني كه كاركنان نرم افزارهـاي هـوش مصـنوعي را از لحـاظ فنـي، كاربرپسـند درك مـي       : فني بودن .2

  ).2006، 1سيگالا(
  ).2014، 2الشيخ و بوجي( افزارهاي هوش مصنوعي نرم ةارميزان دانش كاركنان درب :آگاهي .3

 ها و الگوي مفهومي پژوهش توسعه فرضيه

. ها، موضوع پذيرش فناوري است ترين مباحث در استقرار و اجراي فناوري جديد در سازمان ييربنايترين و ز يكي از اساسي
طبـق مطالعـات   . نيز از اين موضوع مستثنا نيسـت استقرار سيستم مديريت روابط با مشتري ادغام شده با هوش مصنوعي 

 تأثيروكارها  ها و كسب هاي متعدد پذيرش فناوري، عوامل مختلفي بر پذيرش فناوري در سازمان انجام شده بر اساس مدل
يك فناوري  عنوان بهدر اين پژوهش، پذيرش سيستم مديريت روابط با مشتري ادغام شده با هوش مصنوعي، . گذارند مي
هوش مصـنوعي و آمـادگي   ) توانمندسازهاي(كنندگان  فعال تأثيرردي جديد، متغير وابسته در نظر گرفته شده است تا كارب

  .متغيرهاي مستقل، بر روي آن مورد بررسي و آزمون قرار گيرد عنوان بههوش مصنوعي 

  يتوانمندسازهاي هوش مصنوع
ف ي ـتعر يمختلف ـ كعوامل محر يهوش مصنوع) هاي كننده الفع( هاي، توانمندساز)2021(در تحقيق بعبداالله و همكاران 

سـه نـوع    تـأثير يادشـده   پـژوهش در . دهد از اين فناوري اسـتفاده كننـد   مي انكامهاي تجاري  به سازمانه ك است  شده
نقشـه  : اسـت  شده يهاي كوچك و متوسط بررس هاي مبتني بر هوش مصنوعي در شركت گيري شيوهكار بهننده بر ك فعال
 يتجـار  يهـا  تي ـرا در فعال يرش هـوش مصـنوع  يتواننـد پـذ   ياين عوامل م. و نگرش يا ، تخصص حرفهينولوژكراه ت

اول مطرح و آزمـون   ياصل يةفرض عنوان به، فرضيه زير تأثيربررسي اين  برايبنابراين . قرار دهند تأثيرارها تحت كو سبك
  :شود مي

 يادغام شده با هـوش مصـنوع   يت روابط با مشتريريم مدستيرش سيبر پذ يتوانمندسازهاي هوش مصنوع :اول ةفرضي
  .دارند تأثير

  نقشه راه تكنولوژي
راه تكنولوژي، سند يا نموداري براي نمايش طـرح پـذيرش فنـاوري در يـك سـازمان اسـت كـه توسـط صـاحبان            نقشه
شـود، در عـين حـال از     هاي خاص ايجـاد مـي   ريزي و تدوين استراتژي، زمان و چرايي فناوري وكار در جهت برنامه كسب

نشـان   پژوهشـي هـاي   يافتـه  .كند ريزي مي ها برنامه كند و حتي براي منسوخ شدن فناوري رهزينه اجتناب مياشتباهات پ
وكارها، داشتن يك نقشه راه مبتني بر هوش مصنوعي  هاي هوش مصنوعي در كسب براي اجراي مؤثر سيستمدهد كه  مي
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1. Sigala 
2. Alsheikh & Bojei 
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ها را در تجسم و درك بهتر هر حركت و تصميمي در  نقشه راه تكنولوژي، شركت). 2020، 1بنگلور سيتارام(ضروري است 

شـدن   رسـاند و بـراي ديجيتـالي    سازي تكنولوژي جديد ياري مي ترين زمان پياده جهت تحول ديجيتالي و انتخاب مناسب
قبـاخلو و  (مـرتبط اسـت    ،مندهاي ديجيتالي مرتبط با توليـد هوش ـ    با پذيرش اطلاعات و فناوري چشمگيري طور بهتوليد، 

هاي مبتني بر  مثبت نقشه راه تكنولوژي بر پذيرش روش تأثير ،)2021(پژوهش بعبداالله و همكاران  ةنتيج). 2019چينگ، 
  :شود بنابراين فرضيه زير مطرح مي. را تأييد كرد B2Bهاي كوچك و متوسط هوش مصنوعي در شركت

  .دارد تأثيرادغام شده با هوش مصنوعي  يت روابط با مشتريريستم مدينقشه راه تكنولوژي بر پذيرش س :1-1 ةفرضي

  اي تخصص حرفه
 تـأثير  يت روابـط بـا مشـتر   يريمـد  يهـا  سـتم يس يرش و اجراي، بر پذياز عوامل سازمان يكي عنوان بهار ك يرويعامل ن

 طور به، يسازمان يريادگي از عوامل يكي عنوان به يسطح تخصص فن). 2014، 2وبي، نگوين و وارينگين(دارد  چشمگيري
هاي مبتني بـر   سيستماجراي ). 2005، ين و ليل(گذارد  يم تأثير يكترونكار الكو سبك يها ستميرش سيمثبت بر سطح پذ

مهـارت،   يارتقـا . وكار به كارمنداني نياز دارد كه درك اساسي از هوش مصنوعي داشـته باشـند   هوش مصنوعي در كسب
، و همكـاران  وبيين(هاي هوش مصنوعي يا هوش مصنوعي را بياموزند و توسعه دهند  تا مهارتسازد  مي كارمندان را قادر 

تحليـل    و تجزيـه   دانـش   يريگكـار  بهدهد  نيز نشان مي) 2021( 3يديگوپتا و دوو يوس،پرتور ،نتايج پژوهش بگ). 2014
رش يبر پـذ  يا تخصص حرفه تأثير يبررس يبرا. دارد يار بستگك يروين يها هاي بزرگ و هوش مصنوعي به مهات داده
  :شود مير مطرح و آزمون يه زيفرض يادغام شده با هوش مصنوع يت روابط با مشتريريستم مديس

  .دارد تأثيرادغام شده با هوش مصنوعي  يت روابط با مشتريريستم مديرش سيبر پذ يا تخصص حرفه: 2-1فرضيه 

  نگرش
). 2013، 4چانگ و كو هانگ،(كند  مي ارزيابيمثبت يا منفي  ي رارفتار ه فردكشود  نگرش به يك رفتار سطحي تفسير مي

). 2021كائو و همكـاران،  (دهد  توضيح ميرا منفي به تكنولوژي  يااحساسات مثبت ابراز در زمينه اين مطالعه نيز نگرش، 
كنـد   جـاد مـي  هـاي مثبتـي بـه خودكارسـازي در سـازمان اي      درك منافع و مزاياي همكاري با هوش مصـنوعي، نگـرش  

و  يعـاطف  يهـا  مثبت با نگـرش  طور به ،يهوش مصنوع يو شناخت ياتيعمل يها تيها از قابل برداشت). 2020، 5ليختنتالر(
رد كد ييتأ) 2021(اران كپژوهش بعبداالله و هم ةجينت). 2021، 6چيو، ژو و كوربت( مرتبط است يبه هوش مصنوع يشناخت

. دارد B2Bهـاي كوچـك و متوسـط     در شـركت  يهـوش مصـنوع   يها روش رشيدر پذ يمثبت و مهم تأثيره نگرش، ك
ستم يرش سينگرش بر پذ تأثير خصوص، در )2021( 7و شارما يلمانيرانا، تام ي،چاترجپژوهش از  يمشابه ةجين نتيهمچن

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Bangalore Seetharam 
2. Newby, Nguyen and Waring 
3. Bag, Pretorius, Gupta & Dwivedi 
4. Hung, Chang & Kuo 
5. Lichtenthaler 
6. Chiu, Zhu & Corbett 
7. Chatterjee, Rana, Tamilmani & Sharma 
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 ـي ـه زيز فرض ـين مطالعه نيدر ا. شدد ييتأ يات رفتاريبر ن يگذارتأثيرق ي، از طريت روابط با مشتريريمد آزمـون و   يرار ب

  :شود يمطرح م يبررس
  .دارد تأثيررش آن ي، بر پذيادغام شده با هوش مصنوع يت روابط با مشتريريستم مدينگرش نسبت به س: 3-1فرضيه 

  يهوش مصنوع يآمادگ
شناسي حول محور پذيرش فناوري  هاي مختلف مانند ارتباطات، مديريت، بازاريابي و جامعه هاي متعددي در رشته پژوهش

مدل : ند ازا ها عبارت ن ركاربردترين آبرخي از پ. هاي مختلفي در اين خصوص ارائه شده است طلاعات، انجام شده و مدلا
، )1995، 3راجـرز (انتشار نـوآوري   ة، نظري)1991، 2آجزن(ريزي شده  رفتار برنامه ة، نظري)1989، 1ديويس(پذيرش فناوري 

 ). 1990، 4يو چاكرابارت يشرفل ي،زكتورنات() TOE(محيط  ـ فناوريـ  مدل سازمان

 شود ياطلاق م يمصنوع  هوش ي، آمادگيمصنوع هوش  يها از روش يبانيت و پشتيحما يها برا سازمان ييبه توانا
 قـات يتحق. دارد يمهم تأثيرد يجد ياورهنگام استقرار فنرد سازمان كبر عمل ،يفناور يآمادگ .)2020،و همكاران الشيباني(

هـا،   داده رامـون يپ يهـا  چـالش بايد داده است كه  صيتشخ AICS ي موفقاجرا يبرا يسازمان يآمادگ ر خصوصد يقبل
  ).2019و همكاران،  يچاترج(شوند  يابيارزدر اين خصوص  نهيتخصص و زم ها، رساختيز

 دوازده )2016( 6لم، معصـوم، بـه و هنـگ   اع ؛عامل سيزده) 2015( 5يمو ابراه يلاشين ي،احمدشايان ذكر است كه 
، احمـدي،  عامـل؛ اصـفهاني   ده )2017( 8، رحـيم و نيلاشـي  عامل؛ آهنـي  ده )2017( 7، بوجي و دهقان تنهاعامل؛ حسني

 11وليـاني يو  يـانتو ود ي،كوساس ـعامـل؛   يازده) 2016( 10، ليو، لو، چئونگ و زنگعامل؛ هو نه )2018( 9نيلاشي و عليزاده
) 2020( 13معصوم، ممنون، اسـلام و بـه  عامل؛  پنج) 2018( 12، جيانكيو، ضيا، شاهين و سردارعامل؛ شهزاد يازده) 2018(

 16، جيـانكيو، زبيـدي و شـين   عامـل؛ شـهزاد   نه) 2020( 15، دوان و بروعامل؛ رمداني پنج) 2020( 14عامل؛ ناسوره دوازده
، يوسـف و  عامـل؛ صـلاح   ده) 2021(دامـالي و همكـاران    عامـل؛  چهارده )2021( 17عامل؛ ابوگابا و همكاران ده) 2020(

 پنج) 2022( 20سرمه، كامبوج و فوكان عامل؛ نه) 2021( 19و بن عمر يبن محد ساپر، عامل؛ ساليسو نه) 2021( 18محمد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Davis 
2. Ajzen 
3. Rogers 
4. Tornatzky, Fleischer & Chakrabarti 
5. Ahmadi, Nilashi & Ibrahim 
6. Alam, Masum, Beh & Hong 
7. Hasani, Bojei & Dehghantanha 
8. Ahani, Rahim & Nilashi 
9. Esfahani, Ahmadi, Nilashi & Alizadeh 
10. Hu, Liou, Lu, Chuang & Tzeng 
11. Kosasi, Vedyanto & Yuliani 
12. Shahzad, Jianqiu, Zia, Shaheen & Sardar 
13. Masum, Mamnun, Islam & Beh 
14. Nassoura 
15. Ramdani, Duan & Berrou 
16. Shahzad, Jianqiu, Zubedi & Xin 
17. Abugabah et al. 
18. Salah, Yusof & Mohamed 
19. Salisu, Bin Mohd Sappri & Bin Omar 
20. Sarmah, Kamboj & Phookan 
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يط و هزينـه  عد عوامل انساني، فناوري، سـازمان، مح ـ ب پنجعامل را در  ويك بيست) 2023( 1عامل و دستجردي و كرامتي

 هجـده در تحقيق خود، جهت ارزيابي عوامل آمادگي هوش مصنوعي، ) 2021( 2يرتكيو و يسرتجانك، وا .اند توسعه داده
اگرچه هـيچ مـدل يـا    . ها مورد بررسي قرار دادند سويي استراتژيك، دانش، فرهنگ و داده عامل را در پنج دسته منابع، هم

در پـذيرش   ثرتـري از عوامـل اصـلي مـؤ     جامع، تصوير)TOE(اما مدل  ؛الب نام بردعنوان مدل غ توان به اي را نمي نظريه
گرفتـه شـده    كـار  بهدر مطالعات متعددي در حوزه پذيرش فناوري  ،كند و به همين دليل فناوري از منظر سازماني ارائه مي

بعبداالله (هستند  يهوش مصنوع ي، سه جنبه مهم آمادگي، و آگاهيرساخت، سطح فنيز). 2021بعبداالله و همكاران، (است 
در  يت روابـط بـا مشـتر   يريسـتم مـد  يرش سيدر پـذ  يهـوش مصـنوع   يآمـادگ  تأثير يجهت بررس). 2021اران، كو هم

   :شود ير مطرح ميصورت ز دوم به يه اصليارها، فرضكو سبك
 تـأثير  يمصـنوع ادغام شده با هـوش   يت روابط با مشتريريستم مديرش سيبر پذ يهوش مصنوع يآمادگ :فرضيه دوم

  .دارد

  رساختيز
 يهـا  هكه معمـولاً در قالـب شـب   ك ـدارند  يرساختيز يبانيپشت ياز به نوعيمعاصر، ن ياطلاعات يها ستميس يها ثر برنامهكا
يـا   يسـتگ يشا) 2019( 3كروز، پينيـرو و اوليـويرا   يقاتيتحق  ج مطالعهيطبق نتا. شوند يبر مخابرات مطرح م يمبتن يا انهيرا

مثبـت   تأثيرق ياز طر يرساختيز يها تيقابل. مثبت دارد تأثير يت روابط با مشتريريستم مديرش سي، بر پذيرقابليت فناو
پـور،   يميو نـو  يسلطان(گذارند  يم تأثير يكيترونكال يت روابط با مشتريريمد يها ستميس ي، بر اثربخشيرش فناوريبر پذ

نترنـت و  ياز همچـون ا ي ـموردن يهـا  رسـاخت يه فقـدان ز ك ـنشان داد ) 1395( ، حجتي و ساداتييميرح ژوهشپ). 2016
ه سـت مواج ـ كآن را بـا ش  يند و اجـرا كت دانش را در سازمان يريمد يساز ادهي، روند پيافزار و نرم يافزار انات سختكام
 و الشـيباني (رونـد   يبه شمار م ـ يرش فناوريدر پذ يسازمان يمهم آمادگ ياز اجزا ينولوژكر ساخت تيهمچنين ز. ندك يم

قرار داده شد  يمورد بررس يرش هوش مصنوعيرساخت در پذيارانش نقش زكبعبداالله و هم ژوهشپدر ). 2020، همكاران
ر مطـرح  يه زيفرض مهم، يفناور ياز عوامل آمادگ يكي عنوان بهرساخت يز تأثير يبررس يبرا. شدسب ك يمشابه  جهيو نت
  :شود مي

  .دارد تأثير يادغام شده با هوش مصنوع يت روابط با مشتريريمد ستميرش سيرساخت بر پذيز :1-2فرضيه 

  فني بودن
در اين مطالعه، منظور از فني بودن ميزان پيچيدگي و سختي درك شده كاركردن با سيستم مـديريت روابـط بـا مشـتري     

، اين عامـل  )TAM( در برخي مطالعات، بر پايه مدل پذيرش فناوري. ادغام شده با هوش مصنوعي، از نظر كاربران است
هـا   يافتـه . مورد بررسي قرار گرفته اسـت ) از لحاظ سهولت استفاده و تلاش مورد انتظار(ويژگي كاربرپسند بودن  عنوان به

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Dastjerdi & Keramati 
2. Johnk, Weißert & Wyrtki 
3. Cruz, Pinheiro & Oliveira 



  1شماره 

ـتر بـه     
  :كنيم ي

، يآگاه
ق مدل 
ذيرش 
هـوش   

كـاران      

 ــــــ
1. Soh
2. Abd

، ش16، دوره 14

ـث تمايـل بيشـ
 زير را مطرح مي

 .دارد تأثير 

نه اين مطالعه، آ
طبق). 2014ي، 

پذ. گذارد ياثر م 
افزارهـاي ه نـرم  
  :د
  .دارد ر

 بعبـداالله و همك

  

ــــــــــــــــــ
hn & Kwon 
doulaye et al. 

03يت بازرگاني، 

ي كاربران، باعـ
ي بودن، فرضيه
تهوش مصنوعي

در زمينه. )2014 
الشيخ و بوجي(شد 
يرش فناوري پذ

ماني، در مـورد ن
شو مطرح ميير 
تأثيرصنوعي ش م

ومي دو مطالعـه

ــــــــــــــــــ

مديريت

 فيزيكي از سوي
سطح فني تأثير

 ادغام شده با ه

،2و همكاراني
باشد ده از آن مي

شده، بر كادرا
گيرندگان سازم م

طالعه، فرضيه زي
غام شده با هوش

هـاي مفهـو دل
  .شده است

  قيتحق

ــــــــــــــــــ

 تلاش فكري و
بررسي منظور به

روابط با مشتري

الهيعبد(ت ن اس
استفاد يها كس

يت و سودمند
مديران و تصميم
ابراين در اين مط
ط با مشتري ادغ
كه تلفيقي از مـد

نشان داده ش 1ل

ت يمدل مفهوم.

ــــــــــــــــــ

ه و عدم نياز به
ب). 2020، 1كاون

يستم مديريت ر

استفاده از آن ازي
سيها و ر تيي، مز

گذاري بر سهولت
ستگي دارد كه م

بنا). 2021ران،
تم مديريت روابط

ك ژوهشپ يهوم
در شكل ست،ا

.1شكل 

ــــــــــــــــــ

 سهولت استفاده
ون و كس(شود  ي

ن بر پذيرش سي

ين شيپ ي،فناور
در مورد فناوري 
T(با اثرگ ي، آگاه

عي به حدي بس
بعبداالله و همكا(

ر پذيرش سيست
ب فوق، مدل مفه

)2021(مكاران

ــــــــــــــــــ

دهد كه درك ي
ها مي  از سيستم

فني بودن :2-2 

  
ف كي از و دانش
ينولوژكانش ت
TAM( ي فناور

مصنو ي هوش
(ي آگاهي دارند 

آگاهي بر: 2-3 
 توجه به مطالب

و چاترجي و هم 

ــــــــــــــــــ
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 پژوهش شناسي روش

تحقيقات تبييني قرار  ةردر زم ،و بر اساس نتيجه ستااي  توسعهـ   تحقيقات كاربردياز حيث هدف، در گروه  ژوهشپاين 
 ـ يداني ـو م يا تابخانـه كاز دو روش  .اسـت  بسـتگي  همو  يشيماي، از نوع پجرااروش  يگيرد و بر مبنا يم  يگـردآور  رايب

 يريگ تر، از ابزار اندازه قيج دقيبه نتا يابيو دستت يفكيبا يها داده يگردآور منظور به. ها و اطلاعات استفاده شده است داده
، گلن ريچـي،  ي كروسسؤال 5 ةنام پرسشاز  AICSرش ييعني پذ ،متغير وابستهسنجش براي . ق استفاده شديمعتبر و دق
از  ،ينولـوژ كنقشـه راه ت  شـامل  ،يهـوش مصـنوع   يمتغيـر مسـتقل توانمندسـازها   سـنجش  ؛ براي )2019( 1چن و نادلر

از  يا تخصص حرفه براي سنجش ؛)2012( 3و فال ميك ،يل و )2013( 2ينسونو راب يكسدو ،يجفر يسؤال 5 ةنام پرسش
 ؛ بـراي )2011( و همكاران كروس يسؤال 5 نامه پرسشنگرش از  براي سنجش ؛)2008( 4ي لين و لينسؤال 3 ةنام پرسش
بـراي  ؛ )2008(الي لـين و لـين   ؤس ـ 3 ةنام ـ پرسـش از  ،رسـاخت يز شامل ،يهوش مصنوع يمتغير مستقل آمادگ سنجش

ي الشـيخ و  سـؤال  4 ةنام پرسشاز  يآگاه براي سنجش و) 2020(ون كي سون و سؤال 4 ةنام رسشپاز  يسطح فنسنجش 
  .بود اي ليكرت تنظيم درجه 5 قياسمكه بر مبناي  استفاده شد) 2014(بوجي 
 و »فروش كـالا « ةحوزنماد اعتماد الكترونيكي معتبر و فعال در  ابوكارهاي ايراني  كسب با توجه به هدف پژوهش،  

 عنـوان  به، )1400ارديبهشت ماه  30قبل از : تاريخ كسب يا تمديد نماد اعتماد الكترونيكي(داقل يك سال سابقه فعاليت ح
هاي مشترك اعضاي جامعه آماري، در راستاي تناسـب هرچـه بيشـتر بـا هـدف       ويژگياز برخي . جامعه آماري تعيين شد

  :ستاترتيب زير  ، بهژوهشپ
 ؛الا حداقل به مدت يك سالفروش ك  ةفعاليت در حوز 

 ؛انيفعاليت تجاري در بستر اينترنت و ارائه خدمات آنلاين به مشتر  
 هاي بازاريابي و روابط با مشتريفرايندهاي اينترنتي در   گيري از حداقل ظرفيت بهره. 

ار هـز  8 تـا  7تقريبـي   طـور  بهوكارها با مشخصات فوق، مشخص شد  هاي اخذ شده از فهرست كسب طبق خروجي
هـزار   7تعـداد   ،وكارهاي اين فهرست غيرفعال بودند با توجه به اينكه تعدادي از كسب. وكار داراي مجوز وجود دارد كسب
هزار عضوي،  7آماري  ةجامع يطبق جدول مورگان برا. تعداد اعضاي جامعه آماري در نظر گرفته شد عنوان بهوكار  كسب

 فرايندنان از كفايت تعداد اعضاي نمونه آماري، يبراي افزايش اطم. ودشبررسي نمونه  برايعضو  364كم  ستدلازم است 
 ،الكترونيكـي  ةنام پرسشلينك  1560حدود  .پاسخ ادامه يافت 384و دريافت پاسخ، تا رسيدن به تعداد  نامه پرسشارسال 

 ي ارسـال شـد كـه   وكارهـاي  اتساپ به كسـب رسان و از طريق ايميل و پيام ،شيوة تصادفي به انضمام توضيحات مربوطه به
آزمون  منظور به. ها متوقف شد آوري ميداني داده جمع فرايندپاسخ،  384و با دريافت شرايط مشاركت در پژوهش را داشتند 

سوم استفاده  ةنسخاس  ال افزار اسمارت پي ت جزئي و نرميابي معادلات ساختاري با رويكرد حداقل مربعا از مدل ،ها فرضيه
  .شد

 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
1. Kros, Glenn Richey, Chen & Nadler 
2. Jeffrey, Sedgwick & Robinson 
3. Lee, Kim & Phaal 
4. Lin & Lin 
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  ها افتهو ي ها دادهتحليل 
  يفيآمار توص

  .است 1شناختي به شرح جدول  جمعيت يها توصيف ويژگي داده ةخلاص

  دهندگان پاسخهاي جمعيت شناختي  توصيف ويژگي .1جدول 
  
  
  
  
 
  
  
  
  
 
  
  
  
  
 
  
  
  
  
 
  
  
  
  
 
  
  
  
  
 
  
  
  
  
 
  
  
  
  
 
  
  

  درصد تعداد  مؤلفه  متغير درصد تعداد  مؤلفه  متغير

  جنسيت
 5/74 286  مرد

  سمت سازماني

  18/42  162  مالك يا مدير ارشد
  25/31  120  مدير مياني 5/25 98  زن

  سن

  IT( 93  21/24خدمات مشتري و (كارشناس  1/17 66  سال 30تا  20
  3/2  9  متفرقه 8/58 226  سال 40تا  31
 6/21 83  سال 50 تا 41

  تعداد كاركنان شركت

  2/37  143  نفر 9ا ت 1
  2/54  208  نفر 49 ات 10 3/2 9  سال 50يش از ب

  تحصيلات

  3/8  32  100تا  50 5/12 48  تر كارداني و پايين
  3/0  1  نفر 100بيش از  3/50 193  كارشناسي

         3/31 120  كارشناسي ارشد
         5/5 21  دكتري
         5/0 2  متفرقه

 
 رصـد د5/25 و )نفر 286( مرد يانگو پاسخ درصد5/74 كه فتگتوان  مي ،نوع جنسيتمربوط به  يها دادها توجه به ب

. اشـتند د سـال  40تا  31دهندگان  بيش از نيمي از پاسخ ،يسن اعضاي نمونه آمار هاي دادهبر اساس  .بودندانو ب )نفر 98(
  .بودكارشناسي و كارشناسي ارشد  ها اغلب آن مدرك تحصيلي همچنين

 ـي ـگو پاسـخ از ) نفـر  168( درصـد 8/43دهـد   يافـراد نشـان م ـ   يمربوط به سمت سـازمان  يها داده نتايج و  كان مال
ه تعـداد  ك ـآن اسـت   ةننـد ك انينان بكاركمربوط به تعداد  يها داده ت نتايجيدر نها. ودندبر ارشد يمد) نفر 83( درصد6/21
تـا   10ن يب) تكشر 208( ها از شركت درصد2/54 كاركنان نفر، 9تا 1ن يب) تكشر 143(ها  از شركت درصد2/37نان كارك

از نمونـة   درصـد  3/0كاركنان تعداد  فقط وبوده نفر  100تا  50ن يب) تكشر 32(ها  از شركت درصد3/8كاركنان نفر،  49
  .ستا بوده نفر 100شتر از يب ،)يك شركت( انتخابي

  مدل يريگ برازش اندازه يبررس 
بـراي تمـامي    اسـميرنوف ـ   داري آزمون كولمـوگروف اشده است، مقدار احتمال معن نشان داده  2ر جدول طور كه د همان

تـوان از   بنـابراين مـي  . شـود  هـا پذيرفتـه مـي    فرض نرمال بودن توزيـع داده  همين دليله ببيشتر است،  05/0متغيرها از 
رونباخ و پايايي تركيبي متغيرها بـالاتر  ك يمقدار آلفا. هاي پارامتريك و ناپارامتريك براي برازش مدل استفاده كرد آزمون

 ـ 5/0بالاتر از  گرا هم يير روايمقادن يهمچن .ستاپايايي مناسب مدل  گوياي و 7/0از  ه بـراي تمـامي   ك ـ دسـت آمـده   هب
   .كايت داردحي قابل قبول گرا همروايي است و  5/0متغيرهاي پنهان بيشتر از 
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  گرا هم، آلفاي كرونباخ، پايايي تركيبي و روايي )K-S(رنوف اسميـ  معيار آزمون كولموگروف. 2جدول 
  )AVE( گرا همروايي   پايايي تركيبي  آلفاي كرونباخ )K-S(سطح معناداري آزمون  متغيرها

  704/0  89/0  86/0  080/0  توانمندسازهاي هوش مصنوعي
 765/0  79/0  74/0  241/0  آمادگي هوش مصنوعي

  754/0  83/0  81/0  120/0  نقشه راه تكنولوژي
  743/0  95/0  93/0  091/0  اي تخصص حرفه

  721/0  93/0  91/0  130/0  نگرش
  694/0  76/0  83/0  082/0  زيرساخت
  824/0  81/0  78/0  272/0  سطح فني

  887/0  88/0  84/0  193/0  آگاهي
  AICS  071/0  91/0  94/0  861/0رش يپذ

  واگرا ييروا
  هـاي مـدل، نشـان داده    وسـيله سـاير سـازه    شده به د است و پديده احاطهفر بهدهد كه سازه، منحصر روايي واگرا نشان مي

شود، مقدار  يمشاهده م 3گونه كه در جدول  همان .لاركر استـ   ها براي روايي واگرا، معيار فورنل يكي از سنجه. شود نمي
هـاي   ها كـه در خانـه   ميان آن بستگي همدار اند، از مق در قطر اصلي ماتريس قرار گرفته متغيرهاي مكنون كه AVEجذر 

در مدل، تعامل ) متغيرهاي مكنون(ها  كه سازه گفتتوان  رو، مي از اين. اند، بيشتر است زيرين و چپ قطر اصلي قرار گرفته
  .به بيان ديگر، روايي واگراي مدل در حد مناسبي است. هاي ديگر هاي خود دارند تا با سازه بيشتري با سازه

  AVE ريمكنون و مقاد يرهايمتغ انيم يها بستگي هم .3لجدو
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  توانمندسازهاي هوش مصنوعي  87/0                
  آمادگي هوش مصنوعي  72/0  75/0              
  نقشه راه تكنولوژي  77/0  73/0  89/0            
  اي تخصص حرفه  68/0  70/0  82/0  85/0          
  نگرش  76/0  74/0  84/0  78/0  83/0        
  زيرساخت  68/0  71/0  81/0  73/0  76/0  91/0      
  سطح فني  82/0  68/0  76/0  71/0  81/0  84/0  88/0    
  آگاهي  84/0  72/0  80/0  77/0  75/0  88/0  79/0  94/0  
 AICSپذيرش   77/0  69/0  83/0  74/0  72/0  83/0  76/0  85/0  90/0

  مدل يبرازش ساختار يبررس
مـدل از بـرازش قـوي     يزا ر درونيمتغ R2مقدار  .براي بررسي برازش ساختاري مدل مفهومي، ضريب تعيين محاسبه شد

  .)4جدول ( سطح بالاست بنابراين در حالت كلي، برازش بخش ساختاري مدل در. برخوردار است
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 مدل يزا درون ريمتغ )2R( نييتع بيضر. 4لجدو

 AICS پذيرش سيستم  آمادگي هوش مصنوعي  توانمندسازهاي هوش مصنوعي متغير
R2 -  -  895/0  

  :شود زير محاسبه مي ابطةراين معيار از طريق . شود استفاده مي GOFبراي بررسي برازش مدل كلي از معيار 

ܨܱܩ = ඥ݈ܿܽ݊ݑ݉݉݋ଓݐଓ݁ݏതതതതതതതതതതതതതതതതതതതത × ܴଶതതതത = √0.77 × . اسـت  77/0 مده و مقدار آنآاز ميانگين مقادير اشتراكي متغيرهاي پنهان مرتبه اول به دست  തതതതതതതതതതതതതതതതതതതതݏଓ݁ݐଓ݈ܽ݊ݑ݉݉݋ܿ)1رابطة  0.832 = 0.89
ار قـوي  يبس ـگيـريم كـه مـدل از بـرازش      ، نتيجه مي832/0و حاصل شدن عدد  GOFبا توجه به سه مقدار ملاك براي 

  .برخوردار است

  ها هيآزمون فرض
مقدار آمـاره تـي در سـطح اطمينـان     ). 2شكل(، از مدل آماره تي استفاده شد ژوهشپهاي  هيجهت بررسي معناداري فرض

و نتايج حاصـل از ايـن    3همچنين ضرايب مسير مربوط به مدل در شكل . است 96/1از  شتريبدرصد، در تمامي موارد 95
  .شوند مشاهده مي 4دول دو مدل در ج

 
  مدل آماره تي. 2شكل
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  مدل ضرايب مسير. 3شكل

 يبر اساس نتايج حاصل از مدل آماره تي و مدل ضـرايب مسـير، تمـام    ،شود مشاهده مي 5طور كه در جدول  همان
  .شوند يد مييتأ وهشژپ يها هيفرض

 ها هيآزمون فرض جينتا .5جدول

  نتيجه  tادير مق  ضرايب مسير  فرضيه هاي پژوهش  رديف

 يادغام شـده بـا هـوش مصـنوع     CRM رشيدر پذ يهوش مصنوع يتوانمندسازها  1
  تأييد  050/2  315/0  .دارند تأثير

  تأييد  042/2  201/0  .دارد تأثير يادغام شده با هوش مصنوع CRM رشيدر پذ ينقشه راه تكنولوژ  2
  تأييد  722/2  144/0  .دارد تأثير يادغام شده با هوش مصنوع CRM رشيدر پذ يا تخصص حرفه  3
  تاييد  444/2  269/0  .دارد تأثير يادغام شده با هوش مصنوع CRM رشينگرش در پذ  4
  تأييد  358/4 641/0  .دارد تأثير يادغام شده با هوش مصنوع CRM رشيدر پذ يهوش مصنوع يآمادگ  5
  تأييد  014/2  126/0  .دارد تأثير يادغام شده با هوش مصنوع CRM رشيدر پذ رساختيز  6
  تأييد  517/2 161/0  .دارد تأثير يادغام شده با هوش مصنوع CRM رشيدر پذ يسطح فن  7
  تأييد  093/2 114/0  .دارد تأثير يادغام شده با هوش مصنوع CRM رشيدر پذ يآگاه 8
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  گيري و پيشنهادها نتيجه
 ةو چرخ ـمـردان  يان را گو پاسخچهارم حدود سه جنسيت دهد كه  نشان مي ياعضاي نمونه آمارهاي  تحليل توصيفي داده

ها داراي مدرك  اغلب آن. اند سال تشكيل داده 40تا  31 ردة سني سال با دهندگان را افراد ميان عمر بيش از نيمي از پاسخ
در  هـا  آنو اكثريـت   هسـتند مالـك و مـدير ارشـد     هـا  آنبيش از نيمي از . تحصيلي كارشناسي و كارشناسي ارشد هستند

  .كنند ميرد فعاليت وكارهاي كوچك و خُ كسب
  :بدين شرح استهاي استنباطي  يافتهنتايج 

مثبت و معناداري بر پذيرش سيستم مديريت روابط  تأثير 315/0توانمندسازهاي هوش مصنوعي با ضريب مسير . 1
ن گفت عامل توانمندسازهاي هوش توا شود و مي در نتيجه فرضيه تأييد مي. با مشتري ادغام شده با هوش مصنوعي دارند

اران كبعبداالله و هم  ةمطالعدر . مصنوعي، مؤثر است  هاي روابط با مشتري ادغام شده با هوش  مصنوعي در پذيرش سيستم
هاي كوچـك   هاي مبتني بر هوش مصنوعي در شركت گيري شيوهكار بهبر  يتوانمندسازهاي هوش مصنوع تأثير، )2021(

سه نوع از  عنوان بهو نگرش  يا ، تخصص حرفهينولوژكرار گرفت كه نتايج نشان داد نقشه راه تق يو متوسط مورد بررس
ارهـاي كوچـك و   كو سـب ك يتجـار  يها تيرا در فعال يرش هوش مصنوعيتوانند پذ يتوانمندسازهاي هوش مصنوعي م

  .دارد خواني همقرار دهند كه اين نتيجه، با نتيجه پژوهش حاضر  تأثيرمتوسط تحت 
مثبت و معناداري بر پذيرش سيستم مـديريت روابـط بـا مشـتري      تأثير، 201/0شه راه تكنولوژي با ضريب مسير نق

هاي روابط با مشتري ادغام   توان گفت عامل نقشه راه تكنولوژي در پذيرش سيستم مي. ادغام شده با هوش مصنوعي دارد
دهـد نقشـه راه تكنولـوژي بـراي      نشـان مـي   )2019(نتيجه پژوهش قباخلو و چينـگ  . مصنوعي مؤثر است  شده با هوش

مثبت نقشـه راه   تأثيرنتايج پژوهش ديگري، . مرتبط است SMIDTتوجهي با پذيرش شايانطور  هديجيتالي شدن توليد ب
بعبداالله و (تأييد كرد  B2Bهاي كوچك و متوسط  هاي مبتني بر هوش مصنوعي در شركت تكنولوژي را، بر پذيرش روش

هـاي   گيـري  وكارهـا در تصـميم   مبنايي محكم، راهنمـاي كسـب   عنوان بههمچنين نقشه راه تكنولوژي ). 2021همكاران، 
   ).2013و همكاران،  جفري(مربوط به استفاده از هوش مصنوعي خواهد بود 

مثبت و معناداري بر پذيرش سيستم مديريت روابط با مشتري ادغـام   تأثير 144/0اي با ضريب مسير  تخصص حرفه
هاي روابط بـا مشـتري ادغـام شـده بـا        اي در پذيرش سيستم بنابراين، عامل تخصص حرفه. با هوش مصنوعي داردشده 
و ناهمسو بـا نتـايج   ) 2021(سو با نتايج پژوهش بگ و همكاران  نتيجه آزمون اين فرضيه هم. مصنوعي مؤثر است  هوش

دانـش   يريگكـار  بـه دهـد   نشان مـي ) 2021(همكاران  نتايج پژوهش بگ و. باشد مي )2021(تحقيق بعبداالله و همكاران 
در حاليكه نتيجه تحقيق بعبداالله . دارد يار بستگك يروين يها هاي بزرگ و هوش مصنوعي به مهارت تحليل داده و  تجزيه  

هـاي كوچـك و    هاي مبتني بر هـوش مصـنوعي در شـركت    اي بر پذيرش شيوه تخصص حرفه تأثير) 2021(و همكاران 
دليل احتمالي رد اين فرضـيه اشـاره    عنوان بهستان را تأييد نكرد كه محققان، به افزايش آگاهي ملي و جهاني متوسط عرب

ها براي تحقيق حاضر، بـه   آوري داده ها و بر اساس موارد مشاهده شده در حين جمع با استناد به نتيجه تحقيق آن. اند كرده
ايراني نسبت بـه كاربردهـاي هـوش مصـنوعي، نقـش تخصـص        وكارهاي كسب رسد سطح پايين آگاهي صاحبان نظر مي
  .تر ساخته است اي را در خصوص پذيرش اين فناوري پررنگ حرفه
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مثبت و معناداري بر پذيرش سيستم مديريت روابط با مشـتري ادغـام شـده بـا      تأثير 269/0نگرش با ضريب مسير 

  هاي روابط با مشتري ادغام شده بـا هـوش    سيستمتوان گفت عامل نگرش در پذيرش  در نتيجه مي. هوش مصنوعي دارد
رش يدر پـذ  يمثبـت و مهم ـ  تـأثير ه نگرش كرد كد ييتأ) 2021(اران كجه پژوهش بعبداالله و همينت. مصنوعي مؤثر است

از نگـرش  ) 2021(در پژوهش كـائو و همكـاران   . دارد B2Bكوچك و متوسط  يها در شركت يهوش مصنوع يها روش
  جـه ين نتيهمچن. هاي جديد شناسايي شده است مل اصلي تعيين كننده واكنش افراد نسبت به سيستميكي از عوا عنوان به

ق ياز طر يت روابط با مشتريريستم مديرش سينگرش بر پذ تأثير، در مورد )2021(گران يو د يق چاترجياز تحق يمشابه
  . دارد خواني همها   ن پژوهشيا جيق حاضر با نتايج تحقيه نتاكد شده يي، تأيات رفتاريبر ن يگذار تأثير

مثبت و معناداري بر پذيرش سيستم مديريت روابط با مشتري  تأثير، 641/0آمادگي هوش مصنوعي با ضريب مسير 
هاي روابط با   توان گفت عامل آمادگي هوش مصنوعي، در پذيرش سيستم در نتيجه مي. ادغام شده با هوش مصنوعي دارد

  . مصنوعي مؤثر است  مشتري ادغام شده با هوش
مثبت و معناداري بر پذيرش سيستم مديريت روابط با مشتري ادغام شده با  تأثير 126/0زير ساخت با ضريب مسير 

هاي روابط بـا مشـتري ادغـام شـده بـا        توان گفت عامل زيرساخت در پذيرش سيستم در نتيجه مي. هوش مصنوعي دارد
هاي فناوري نيـز در   در پذيرش آمادگي هوش مصنوعي، موضوع زيرساخت بنابراين لازم است. مصنوعي مؤثر است  هوش

بـه شـمار    يرش فنـاور يدر پـذ  يسـازمان  يمهم آمادگ ير ساخت از اجزايز). 2018، و همكاران الشيباني(نظر گرفته شود 
مال اجراي كامـل و  و امكانات موردنياز، احتهاي فني  دسترسي به منابع و زيرساخت). 2020، و همكاران يبانيالش(رود  يم

سـخت افـزار، نـرم افـزار و     ) 2021بعبـداالله و همكـاران،   ( دهـد  هاي مبتني بر هوش مصنوعي را افزايش مي موفق شيوه
بنابراين نتـايج ايـن تحقيـق بـا نتـايج ايـن مطالعـات        . هاي كامپيوتري براي پذيرش نوآوري جديد ضروري هستند شبكه
  .دارد خواني هم

مثبت و معناداري بر پذيرش سيستم مديريت روابط با مشـتري   تأثير 161/0ضريب مسير  فني بودن يا سطح فني با
هاي روابط با مشتري ادغام   توان گفت عامل فني بودن در پذيرش سيستم در نتيجه مي. ادغام شده با هوش مصنوعي دارد

هـاي مبتنـي بـر هـوش      با سيسـتم سهولت و زمان مورد نياز براي آشنايي و كاركردن . مصنوعي مؤثر است  شده با هوش
هـا   وكارها در پذيرش يا عـدم پـذيرش ايـن سيسـتم     ترين ابعاد اين مؤلفه، در نظر صاحبان كسب اصلي عنوان بهمصنوعي 

  .اند عواملي مؤثر شناخته شده
مثبت و معناداري بر پذيرش سيستم مديريت روابط با مشـتري ادغـام شـده بـا      تأثير 114/0آگاهي با ضريب مسير 

  هاي روابط با مشتري ادغام شده بـا هـوش    توان گفت عامل آگاهي در پذيرش سيستم در نتيجه مي. ش مصنوعي داردهو
دهـد آگـاهي بـر پـذيرش      دارد كه نشان مـي  خواني هم) 2021(مصنوعي مؤثر است و با نتايج تحقيق بعبداالله و همكاران 

هـا و مزايـاي    ژگـي يش و اطلاعات كـافي در خصـوص و  همچنين دان. هاي مبتني بر هوش مصنوعي اثر مثبت دارد روش
  .كند هاي مبتني بر هوش مصنوعي، پتانسيل بالايي براي استفاده از اين فناوري ايجاد مي برنامه
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  پيشنهادهاي كاربردي

رد، كوچك و متوسط داراي هاي خُ خصوص شركت هوكارهاي ايراني، ب رسد مفهوم نقشه راه تكنولوژي در كسب به نظر مي
نوظهـوري   يهـا  يه پذيرش و اسـتقرار تكنولـوژ  كاست  ين درحاليا ؛چنان شناخته شده نيست د اعتماد الكترونيكي آننما

 ينولـوژ كتوانـد در قالـب نقشـه راه ت    يم ين استراتژيه اكاست  ي نيازمندمناسب يوجود استراتژ به، يچون هوش مصنوع
هـاي مـورد نيـاز بـراي      ها نسبت به موضوع تكنولوژي ركتگيرندگان ش لازم است كه مديران و تصميم. ن شده باشديتدو

  . سازي، كسب مزيت رقابتي و بقا در بازارهاي آينده حساس شوند چابك
طبق تحقيقات . شود يبخش مهمي از نگرش افراد به يك موضوع، از ميزان اطلاعات و تجارب مرتبط افراد ناشي م

در ). 2021چاترجي و همكـاران،  (پذيرد  مي تأثيريچيدگي درك شده انجام شده، نگرش به فناوري جديد، از سودمندي و پ
گيري در خصوص استقرار يك سيستم جديـد، ابتـدا بـه     رندگان، براي تصميميگ اين خصوص لازم است مديران و تصميم

بـا  هاي مديريت روابط  سيستم ةهاي ارائه دهند ، شركتپژوهشدر خصوص موضوع اين . تقويت و اصلاح نگرش بپردازند
اند تا در طي جلسات مشـاوره، اطلاعـات    ها فراهم كرده مشتري ادغام شده با هوش مصنوعي، اين امكان را براي شركت

. كننـد  يري ـگ ميه تصـم ين قض ـي ـا براي يد بهتريسب كرده و با دكها  گيري اين برنامهكار بهلازم را در خصوص مزاياي 
  .تواند ديد بهتري ارائه دهد هاي مشابه موفق، مي سازمانها در  كارگيري اين سيستم هن مشاهده موارد بيهمچن

ت روابـط بـا   يريمـد  يهـا  سـتم يمرتبط با موضـوع س  يو دانش فن يسطوح مهارت يا ق، تخصص حرفهين تحقيدر ا
هـاي موردنيـاز در    و تقويت مهارت يآموزش يها توانند با برنامه يها م تكشر. شود يرا شامل م يو هوش مصنوع يمشتر

  .كنندگيري و اقدام  ها تصميم آميز اين سيستم و يا جذب متخصصان در اين حوزه، نسبت به استقرار موفقيتنان كارك
ا ي ـد حـد مطلـوب   ي ـ، باينولـوژ كرش و استقرار هر نـوع ت يه قبل از پذكاست  ين عوامليتر از مهم يسازمان يآمادگ

هاي مديريت روابط با مشتري ادغام شده با  ستميرش سيبر پذ يآگاه تأثيره يد فرضييبا توجه به تأ .جاد شوديآن، ا يحداقل
هـا بهـره ببرنـد، لازم     گيري اين نوع سيستمكار بههايي كه تمايل دارند از مزاياي رقابتي در سايه  تكهوش مصنوعي، شر

گسترده  طور بههايي كه  شركت. كنند  هاي لازم را كسب ها آگاهي استفاده و امنيت اين سيستم  است در ابتدا از مزايا، نحوه
  .باشند يها م گيري اين سيستمكار بهكسب آگاهي در خصوص مزاياي  يبرا يكنند، مرجع مناسب از اين فناوري استفاده مي

هـا، آن را   سـتم ين سيامل با اك ييل عدم آشنايدل ارها بهكو سبكها مشخص شد كه اغلب  جمع آوري داده فراينددر 
هـاي ارائـه دهنـده     شـركت . داننـد  يط به آن را سخت و نيازمند زمان طولاني مهاي مربو ده، آموزشيچيپ ينولوژكت يك

وكارها جهت كسب اطلاعات لازم درخصـوص ميـزان    توانند به كسب هاي هوشمند مديريت روابط با مشتري، مي سيستم
  .ها كمك كنند گيري موفق اين نوع سيستمكار بههاي موردنياز، براي  پيچيدگي و مهارت
هايي كه به مرحله پـذيرش   دهد، تصور شركت آوري شده در خصوص زيرساخت نشان مي هاي جمع دادنتايج تحليل 

هايي بسيار فراتر  هاي هوشمند مديريت روابط با مشتري، زيرساخت اند، اين است كه استقرار سيستم ها نرسيده اين سيستم
 يهـا  رسـاخت يها، در خصوص كسب اطلاع از ز ستمين نوع سيدهنده ا ارائه يها تكشر. ها نياز دارد از زيرساخت فعلي آن

  .هستند، بهترين مرجع يت روابط با مشتريريهوشمند مد يها  ستمياستقرار س ياز برايمورد ن
ترتيب اهميـت   توانند به هاي تجاري مي ه با توجه به نتايج حاصل از پژوهش، سازمانكتوان گفت  يخلاصه م طور به
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و  يدر خصـوص سـطح فن ـ   يسـازمان  كدر) 1-1: ي هوش مصنوعي سـازماني شـامل  ت سطح آمادگيتقو) 1ت با يو اولو

هـوش   يتوانمندسـاز ) 2؛ و يش سـطح آگـاه  يافـزا ) 3-1از و ي ـمـورد ن  يهـا  رساختيجاد زيا) 2-1ها،  ستميس يدگيچيپ
) 3-2و  ينولـوژ كم نقشـه راه ت يترس ـ) 2-2، يجاد نگرش مثبت بـه فنـاور  يا) 1-2: مصنوعي در سازمان به ترتيب شامل

مـديريت روابـط بـا مشـتري       از، نسبت به پذيرش و استقرار آگاهانه و موفق سيستمياي مورد ن حرفه يها سب تخصصك
  .آن منتفع شوند ةادغام شده با هوش مصنوعي، اقدام و از منافع گسترد

  هاي آتي ي براي پژوهشهايپيشنهاد 
از سـوي   ،ا مشتري ادغام شـده بـا هـوش مصـنوعي    هاي مديريت روابط ب عوامل مؤثر بر پذيرش سيستم پژوهشدر اين 

لازم اسـت ايـن موضـوع از    . ها بررسي شده است فروش كالا، تنها از جانب شركت ةوكارهاي فعال در حوز صاحبان كسب
در رونـد   CRMهـاي   محـور اصـلي برنامـه    عنـوان  بـه در واقع لازم است نقش مشتري . سوي مشتريان نيز بررسي شود

سطح آگاهي فزاينده و انتظارات در حال توسعه  تأثيربررسي . ها مورد تحليل و بررسي قرار گيرد نهوشمند شدن اتوماسيو
هـاي مبتنـي بـر هـوش مصـنوعي در حـوزه فـروش و خـدمات          ها به استفاده از شـيوه  مشتريان، بر تمايل و قصد شركت

حاضـر، از برخـي ابعـاد مـدل پـذيرش      بر آن، اگرچه در تحقيـق   علاوه. هاي تحقيقاتي است مشتريان، يكي از اين شكاف
TOE ،ساير ابعاد، همچون عوامل محيطي شامل عوامل اجتمـاعي و فرهنگـي،    تأثيرشود  استفاده شده است، پيشنهاد مي

سياسي و اقتصادي و عوامل رقابتي و همچنين مقررات دولتـي و سـطح پيشـرفت فنـاوري ملـي بـر پـذيرش و اسـتقرار         
توانـد بسـيار مفيـد و     همچنين انجام تحقيقات كيفي در ايـن زمينـه مـي   . رسي واقع شودمورد بر هاي هوشمند نيز سيستم

 هايسـاير پيشـنهاد  . باشد و به تدقيق مفاهيم پيچيده كمك كنـد وكارها  هاي هوشمند در كسب گشاي استقرار سيستم راه
  :شود تحقيقاتي به شرح زير ارائه مي

  نوع كـالا  40ترونيكي، در بخش نوع كالا و خدمات، بيش از الك ةسامان وكارهاي داراي اينماد فهرست كسبدر 
تخصصي در هر يك از انواع كالا و خـدمات اجـرا    طور بهتواند  يا خدمت معرفي شده است كه موضوع فوق مي

  .شود و به تدقيق بيشتر بينجامد
 ؛ دهـد   ارائه فعلي عهمطال نتايج مدت طولاني كاربرد از كاملي تصويرتواند  نمي وه است بود مقطعيپژوهش  اين

 هـاي  سيسـتم  اجـراي  از پـس  و حـين  قبل، حاضر مطالعه عوامل تأثير بررسي براي طولي مطالعه يك بنابراين
  .شود مي توصيه مصنوعي هوش با شده ادغام مشتري با روابط مديريت

 و نيتام خصوصي، حريم مسائل مربوط به مثال، يبرا )2021ان، همكار و كائو(مصنوعي  هوش تاريك بخش 
 كه بگيرند نظر در اين موضوع را بايد آينده بنابراين مطالعات ؛نگرفت قرار توجه مورد فعلي مطالعه در اخلاقيات

 وش مصـنوعي هاي مديريت روابط با مشتري ادغام شـده بـا ه ـ   سيستم تمايل به استفاده از بر موارد اين چگونه
  .گذارد مي تأثير

 بازاريـابي و   ةحـوز هـا در   و كـاربرد آن ) مكانيكي، تفكري و تحليلي( هوش مصنوعي ةگان بررسي جامع ابعاد سه
  .وكارها مديريت روابط با مشتري و ارائه يك چارچوب كاربردي براي كسب
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 هاي بازاريابي و مديريت روابط بـا مشـتري    هاي نوظهور در سيستم بندي عوامل مؤثر بر پذيرش فناوري اولويت

  .ش فناوريهاي پذير با استفاده از تركيب مدل
 وكارهـا بـر كيفيـت خـدمات و تجربـه و رضـايت        هاي مبتني بر هوش مصنوعي در كسب استفاده از شيوه تأثير

  ).عملكرد غيرمالي(مشتري 
 هاي مبتني بر هوش مصنوعي در حوزه بازاريابي و مديريت روابط با مشـتري بـر عملكـرد     استفاده از شيوه تأثير

  .مالي شركت
  ني نيروي انساني با هـوش مصـنوعي در حـوزه فـروش، بازاريـابي و خـدمات       ييگزمخرب جا هايتأثيربررسي

  .مشتريان در ابعاد مختلف
 وكارهـاي   هاي نوظهـور بـر كسـب    ات فناوريتأثيرو بررسي روندهاي احتمالي در خصوص ورود و  يپژوه آينده

  .مختلف
  :با آن مواجه بود، به شرح زير است پژوهش ي كه اينهاي محدوديت

 ت روابط با يريمد يها ستميو س وكار در حوزه كسب نآ يو كاربردها يشناخته بودن هوش مصنوع ترمو ك عيبد
  .داد قرار تأثيرتحت  ارها  داده يآورجمع فرايندسرعت  ،يمشتر

 از يبرخ ـ اسـت  ممكـن  و شـد  اسـتفاده  نامـه  پرسـش  از يداني ـم يهـا  داده يآور جمع منظور به پژوهش نيا در 
 ينه بـرا يگز ةدر ارائ، نامه پرسشهمچنين استفاده از  .باشند كرده يخوددار يواقع پاسخ ةئارا از دهندگان، پاسخ
  .دارد يذات هاي تيمحدودها  سؤال يبرخ

 نمـاد   يدارا يارهاكو سبكج، ينان نتايت اطميش قابليجاد حداقل تناسب لازم با موضوع پژوهش و افزايا براي
جامعـه   عنـوان  بـه شـور  ك، در كـل  »الاكفروش « ةحوزت در يفعالسال  يكحداقل  ةسابقبا  يكيترونكاعتماد ال

  .قرار دهد تأثيرج را تحت ين است نتاكمم يا مطالعه موردي يآمار  ر جامعهييتغ ؛ از اين روشدانتخاب  يآمار
 در با وجود تلاش . شدنماد استفاده يا يكيترونكارها از سامانه الكو سبكبا  يارتباط يها به راه يدسترس منظور به

رر و روزانـه  ك ـم يها يروزرسان هن سامانه، بي، برخط بودن انامه پرسشجهت ارسال  يتصادف يها جهت انتخاب
  .شد مين يآفر لكموارد مش ي، در بعضيكيترونكنماد اعتماد ال يدارا يارهاكو سبك فهرست

  منابع
هـاي   مؤلفـه زيرسـاخت فنـاوري در پيـاده سـازي      تـأثير ارزيابي ). 1395(ميرحميد  ،ساداتي و سيدعبداله ،حجتي ؛غلامرضا ،رحيمي

 .183-169 ،)1395ويژه نامه ( 7 ،گذاري عمومي در مديريت مشي خط .)شهرداري اروميه :همورد مطالع(مديريت دانش 

 .يهاي الكترونيكي مديريت ارتباط با مشتر تعيين عوامل مؤثر بر اثربخشي سيستم ).1394( پور، نيما جعفري نويميو  سلطاني، زينب
  .المللي جامع مديريت ايران نخستين همايش بين

-53، )4(21، ماهنامه حسابدار. يحسابدار هاي هوشمند و سيستم .)1385( احمدي، علي و عبدلي، محمود ؛دي، محمدزعرب مازار ي
59.  
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