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 های شرکتمحور   یمشتر یراهبردها تیدر تقو (AI) ینقش هوش مصنوع

 رازیو شتهران، اصفهان  ی: مطالعه موردرانیکوچک و متوسط ا
 

 جواد روشنک

 ، ایراناصفهان، جامع علمی کاربردیدانشگاه ، آباد نجفمرکز ، و خدمات اجتماعی گروه مدیریت، کارشناسی

 

 چکیده

  یمشتر یراهبردها ازمندین ،پذیری رقابتحفظ  یبرا یرانیا (SMEs) کوچک و متوسط های شرکت تال،یجیدر عصر تحول د

، ها تحریممانند  یبوم های چالشآن با  رشیهدف را دارد، اما پذ نیتحقق ا لیپتانس (AI) یهوش مصنوع .محور هستند

 یراهبردها تیدر تقو یصنوعهوش م نقش یپژوهش با هدف بررس نیا .مواجه است یو کمبود دانش فن رساختیز تیمحدود

 کردیاز رو گیری بهرهبا  .انجام شد رازیتهران، اصفهان و ش شهرهای کلان یو با مطالعه مورد رانیا SMEs محور در  یمشتر

 NVivo و SPSS افزارهای نرمبا استفاده از  افتهیساختار   مهیمصاحبه ن ۰4پرسشنامه و  ۰۵4حاصل از  های داده ،یبیترک

 ٪4۶)با  یبر بهبود تعامل با مشتر یو معنادار میمستق ریتأث یهوش مصنوع های فناورینشان داد  ها یافته .شدند لیلتح

نقش  ها تحلیل ن،یهمچن .دارند کیاستراتژ گیری تصمیم( و ها هزینه کاهش ٪۰۲)با  یاتیعمل یی(، کاراتیرضا شیافزا

 ی(، دانش فنβ= -0.27) یاقتصاد یها تحریم (،β= -0.31) یرساختیز های محدودیت ازجمله یبوم یرهایغمت کننده تعدیل

(β= 0.35و فرهنگ سازمان )ی (β= 0.29را تأ )شده   یبوم یمطالعه با ارائه چارچوب نیا .کرد دیی(AI-SME-IR)  و شواهد

 .دهد  یم ئهنفعان ارا  یذ یابر یعمل یرا پر کرده و راهکارها اتیشکاف موجود در ادب ران،یشهر ا  از سه کلان یتجرب

 

 یها تحریم(، SMEsکوچک و متوسط ) های شرکتمحور،   یمشتر ی(، راهبردهاAI) یهوش مصنوع های کلیدی:  واژه

 AI-SME-IRمدل  ،یفناور رشیپذ تال،یجید رساختیز ،یاقتصاد
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 مقدمه -1

 انیمشتر ریمتغ یازهایبه ن ییها در پاسخگو آن  ییتوانا ریو کارها به شدت تحت تأث کسب  ییشکوفا تال،یجیدر عصر تحول د

 44از  شیداده و ب لیرا تشک رانیا یو کارها درصد از کسب  ۲۵ باًیکه تقر،  (SMEs) 1کوچک و متوسط های شرکت .قرار دارد

 یتخاذ راهبردهاا ازمندین ان،یمشتر یوفادار تیو تقو یریپذ حفظ رقابت  ی[، برا1] کنند  یم نیدرصد از اشتغال کشور را تأم

ها را  شرکت  نیا ،یاقتصاد یها تحریمفناورانه و  یها  رساختیز ،یمنابع مال های محدودیتحال،  نیبا ا .محور هستند  یمشتر

عنوان   هب(AI)  ۰یهوش مصنوع ان،یم نیدر ا .[۰ساخته است ] اجهوم نینو یها  یفناور از گیری هبهردر  یجد های چالشبا 

 یها داده  لی، تحلیقیتطب یریادگی رینظ ییها  تیبا قابل (Industry 4.0) چهارم یانقلاب صنعت یدیکل یها  یاز فناور یکی

کوچک و متوسط را  های شرکتر و کا کسب  یها  لمد یدر بازطراح ینیآفر تحول  لیبلادرنگ، پتانس یساز  میبزرگ و تصم

 نهیرا به نانهیب  شیپ لیو تحل (CRM)  3یارتباط با مشتر تیریمانند مد یاتیعمل یندهایتنها فرآ نه  یفناور نیا .[3داراست ]

 یریگ  میتصم یتقاضا، ساختارها قیدق ینیب  شیو پ شرفتهیپ یساز  یشخص قیاز طر کیارزش استراتژ جادیسازد، بلکه با ا  یم

پنهان،  یالگوها ییها و شناسا از داده  یمیپردازش حجم عظ ییبا توانا ،یمصنوع وشه .[6] کند  یا دگرگون مش رزارق و خل

 .[6] آورد  یرا فراهم م یاتیعمل ییشده و بهبود کارا  یساز  یشخص یها حل  امکان ارائه راه 

چند  یآن را به ابزار نانه،یب  شیپ  لیو تحل یعیطب ناش زب، پرداز6نیماش یریادگی ازجمله ،یفناور نیبرجسته ا یها  یژگیو

حال، در  نیبا ا .[۵] و کار را دارد کسب  یراهبردها فیبازتعر تیقابل ،یاتیعمل یکرده است که فراتر از کاربردها لیتبد یوجه

ار گرفته رد مطالعه قره موور گستردط  به افتهی توسعه  یبزرگ در اقتصادها های شرکتدر  یهوش مصنوع یکه کاربردها یحال

منحصر به  یها  که با چالش ران،یا ژهیو در حال توسعه، به  یکوچک و متوسط کشورها های شرکتآن در  لی[، پتانس4است ]

 .[7شده است ] یظهور مواجه است، کمتر بررس نو تالیجیمحدود و اقتصاد د یها  رساختیز ،یاقتصاد یها  میمانند تحر یفرد 

 محور در  یمشتر یراهبردها تیتقو یبرا یاز هوش مصنوع گیری بهره یچگونگ نهیدر زم ژهیو به  ،یتقایقشکاف تح نیا

 .است ژهیتوجه و ازمندین ،یرانیکوچک و متوسط ا های شرکت

 یتمرکز دارند، برا انیمشتر یازهایمات بر اساس نمحصولات و خد یساز  یمحور، که بر سفارش  یمشتر یراهبردها

 ییبسزا تیاز اهم ان،یمشتر یو ضرورت حفظ وفادار یمحل یها به بازارها  آن یوابستگ لیمتوسط به دلک و چکو های شرکت

و کار را بهبود بخشد و به   تواند عملکرد کسب  یم یاند که تمرکز بر مشتر نشان داده  نیشیپ یها پژوهش  .[۶برخور دارند ]

 نیا یاجرا ،یرانیکوچک و متوسط ا های شرکتدر  یفناورانه و دانش های محدودیتحال،  نیبا ا .[۲منجر شود ] داریرشد پا

زرگ و ارائه راه ب های داده لیدر تحل دخو یها  تیبا قابل ،یهوش مصنوع .[14مواجه ساخته است ] یراهبردها را با موانع متعدد

از  گیری بهرهزد تا با ط را قادر ساسمتو کوچک و های شرکتموانع را برطرف کرده و  نیتواند ا  یبلادرنگ، م یها حل  

 .[11] کسب کنند یبهتر گاهیجا یرقابت ینسل چهارم، در بازارها های فناوری

کوچک و متوسط  های شرکتمحور در   یمشتر یراهبردها یده در شکل  ینقش هوش مصنوع یپژوهش با هدف بررس نیا

چگونه  یاند از: هوش مصنوع پژوهش عبارت  یدیکل یها پرسش  .ته اسانجام شد رازیتهران، اصفهان و ش یو در شهرها رانیا

 های محدودیتمانند  ،یکند؟ چه عوامل بوم تیو متوسط تقو وچکک های شرکتمحور را در   یمشتر یتواند راهبردها  یم

ا، مطالعه حاضر ه  شرسپ نیپاسخ به ا یکنند؟ برا  یمحدود م ای لیرا تسه یفناور نیا یو اجرا رشی، پذها تحریمو  یرساختیز

صورت است: بخش  نیساختار مقاله به ا .است یفیو ک یکم یها داده  لیبرد که شامل تحل  یبهره م یبیترک کردیرو کیاز 

 یگردآور یو ابزارها قیتحق کردیرو ،یشناس دهد؛ بخش روش   یپژوهش را ارائه م نهیشیو پ یچارچوب مفهوم ،ینظر یمبان

را در  جیدهد و نتا  یرا ارائه م یرانیکوچک و متوسط ا های شرکتاز  یها، شواهد تجرب  افتهیبخش  ند؛ک  یم حیها را تشر داده 

                                                           
1 Small and Medium-sized Enterprises (SMEs) 

2 Artificial Intelligence (AI) 

3 Customer Relationship Management (CRM) 

4 Machine Learning (ML) 
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 ییشنهادهایو پ یعمل یامدهایپ ،یریگ  جهینت ت،یدر نها .کند  یم ریتفس انریا یبوم طیچهارم و شرا یصنعت قلابچارچوب ان

در جهت پر کردن  یگام ،یهوش مصنوع نیآفر  بر نقش تحول دیأکت ش باپژوه نیا .ارائه خواهد داد ندهیآ قاتیتحق یبرا

 .دارد  یم بر یرانیکوچک و متوسط ا های شرکتدر  نینو های فناوریکاربرد  نهیدر زم یشکاف دانش

 پژوهش نهیشیپو  ینظر یمبان -2

 چهارم یو انقلاب صنعت یهوش مصنوع -2-1

 رینظ ییها  تیبا قابل ،(Industry 4.0) چهارم یانقلاب صنعت یدیکل های فناوریاز  یکیعنوان  به  (AI) یهوش مصنوع

و کار را  کسب  یها  و مدل ندهایفرآ یدگرگون لیبلادرنگ، پتانس یساز  میبزرگ و تصم یها پردازش داده  ،یقیتطب یریادگی

 یها  یژگیبا و یهوش مصنوع ،دبودنساده متمرکز  ونیکه عمدتاً بر اتوماس یسنت یها  یبرخلاف فناور .[1۰و 3داراست ]

 شده را فراهم  یساز  یشخص یها حل  و ارائه راه  دهیچیپ یالگوها لیامکان تحل رنده،یادگیکننده و   تیخود تقو ،یا  شبکه

ع کرده که با مناب لیکوچک و متوسط تبد های شرکت یبرا کیاستراتژ یرا به ابزار یها، هوش مصنوع  یژگیو نیا .[۵کند ]  یم

 لیتوانند با تحل  یم نیماش یریادگیبر  یمبتن یبه عنوان مثال، ابزارها .[11هستند ] ایپو یهاار، به دنبال رقابت در بازدودمح

محور   یتعاملات مشتر ،یعیکه پردازش زبان طب یاز رفتار بازار ارائه دهند، در حال یقیدق یها  ینیب  شیپ ان،یمشتر یها داده 

 .[6] بخشد  یند بهبود موشمه 1یها  بات  چت قیرا از طر

بزرگ مشخص  های داده لیو تحل اءیاش نترنتیا ،یمانند هوش مصنوع تالیجید یها  یچهارم، که با ادغام فناور یصنعت انقلاب

 تیقابل لیبه دل یهوش مصنوع گر،ید یها  یبرخلاف فناور .کرده است فیو کار را باز تعر کسب  یسنت یشود، ساختارها  یم

 نیا .[3دهد ] رییتغ نانهیب  شیبه حالت پ یرا از حالت واکنش گیری تصمیم یندهایتواند فرآ  یم ،یریپذ  قیطبت و یریگدای

دارد،  یا  ژهیو تیهستند، اهم مواجه  رساختیمنابع و ز یها  تیکوچک و متوسط، که اغلب با محدود های شرکتدر  یژگیو

در  یفناور نیا رشیحال، پذ نیا اب .[13کند ]  یرا فراهم م یاتیملع ییکارا شیافزاو  ها  از داده نهیبه یبردار امکان بهره  رایز

 یو دانش فن تالیجید یها  رساختیکمبود ز ،یاقتصاد یها تحریم رینظ یموانع لیبه دل ران،یدر حال توسعه مانند ا یکشورها

ساده،  ونیفراتر از اتوماس ،یا  بکهکننده و ش  تیقوت دخو یها  یژگیبا و ،یهوش مصنوع .[7همراه است ] یهای چالشمحدود، با 

 جادیو ا دهیچیپ نانهیب  شیپ یها  لیتحل قیو کار کوچک و متوسط را از طر کسب  یها  مدل یامکان بازطراح

به  یلاقکند، اصول اخ  ی( اشاره م۰41۲) ۰Mittelstadtطور که  حال، همان نیبا ا .کند  یفراهم م تالیجید یها  ستمیاکوس

ها   تمیالگور یریها و سوگ داده  یخصوص میمانند حر یو ملاحظات اخلاق کند نیرا تضم AIعه مسئولانه توس واندت  ینم ییاتنه 

 .[16] ردیها مدنظر قرار گ  ستمیس نیا یدر طراح دیبا

 کوچک و متوسط های شرکتمحور در   یمشتر یراهبردها -2-2

 یتمرکز دارند، برا انیمشتر یازهایمحصولات و خدمات بر اساس ن یازس  یفارشمحور، که بر س  یمشتر یراهبردها

 ییبسزا تیاز اهم ان،یمشتر یو ضرورت حفظ وفادار یمحل یها به بازارها  نآ یوابستگ لیکوچک و متوسط به دل های شرکت

منبع  کیعنوان   به یرط مشتدارد که رواب دی( تأکResource-Based Viewبر منابع ) یمبتن دگاهید .[۶برخوردارند ]

اند  مطالعات نشان داده  .[1۵کند ] جادیکوچک و متوسط ا های شرکت یبرا یداریپا یرقابت تیتواند مز  یم ،یدینامشهود کل

 نیبا ا .[۲] برخوردارند یبالاتر یو حفظ مشتر یکنند، از سودآور  یمحور را اجرا م  یمشتر یکه راهبردها یهای شرکتکه 

با چالش مواجه ساخته  یرانیکوچک و متوسط ا های شرکتراهبردها را در  نیا یاجرا ،یفناورانه و دانش یاه  تیدودحال، مح

 نیتواند ا  یخودکار، م یارتباط با مشتر تیریو مد نانهیب  شیپ لیمانند تحل ییها  تیبا قابل ،یهوش مصنوع .[14است ]

 ییگو  شده و پاسخ  یساز  یا تعاملات شخصرا قادر سازد تسط و متوکوچک  های شرکتبرطرف کرده و  اها ر  تیمحدود

 .[14ارائه دهند ] یتر  عیسر

                                                           
1 Chatbot 

2 B. Mittelstadt 
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 یبوم یرهای( با متغTAM) یفناور رشیتوسعه مدل پذ -2-3

 لیتحل یطور گسترده برا تمرکز دارد، به  یو سهولت استفاده از فناور ی، که بر ادراک سودمند(TAM) 1یفناور رشیمدل پذ

و تمرکز بر  یبُعد تک  تیماه لیمدل به دل نیحال، ا نیبا ا .[17مورد استفاده قرار گرفته است ] دیجد یاه  یاورفن رشیپذ

 نیرفع ا یبرا .[1۶] ستین یکوچک و متوسط کاف های شرکتدر  یهوش مصنوع یها  یدگیچیپ نییتب یبرا ،یسطح فرد

  ۰طیمح - سازمان – یداده و با چارچوب فناور قیتطب یبوم یرهایرا با افزودن متغ TAM پژوهش حاضر مدل ،یکاست

(TOE)  چارچوب .کرده است قیتلف TOEی)مانند دانش فن ی(، سازمانیهوش مصنوع یها  تی)مانند قابل ی، که عوامل فناور 

و ک وچک های شرکتدر  یفناور رشیپذ لیتحل یبرا رد،یگ  ی( را در نظر میاقتصاد یها تحریم )مانند یطی( و محرانیمد

 .[1۲] تر است وسط مناسب مت

 :هستند ریشامل موارد ز یشنهادیپ یبوم یرهایمتغ

 شده  سهولت استفاده ادراک  ،یپردازش یپرسرعت و سرورها نترنتیمحدود به ا ی: دسترسیرساختیز یها  تیمحدود

 .دهد  یرا کاهش م یاز هوش مصنوع

 قصد استفاده را تحت  ،یهوش مصنوع یجهان یها فرم پلت به ابزارها و یدر دسترس تی: محدودیاقتصاد یها تحریم

 .دهد  یقرار م ریتأث

 کند  یرا محدود م یفناور رشیپذ ،یفن یها : کمبود مهارت رانیمد یدانش فن. 

 مانع  ،یسنت یها  در سازمان ژهیو  به ،یرانیکوچک و متوسط ا ایه شرکتدر  ریی: مقاومت در برابر تغینگ سازمانفره

 .شود  یم یعمصنوهوش  رشیپذ

شده  یبررس یهوش مصنوع رشیها در پذ  شده و نقش آن لیپژوهش تحل یفیو ک یکم های دادهبا استفاده از  رهایمتغ نیا

 .است

دهد که با در   یارائه م (AI-SME-IR) با عنوان یدی، چارچوب جد(TOE) و چارچوب (TAM) مدل قیمطالعه با تلف نیا در 

را  یرانیکوچک و متوسط ا های شرکتدر  یهوش مصنوع رشیپذ یها  یدگیچیپ لا،ه در بادر شذک یبوم یرهاینظر گرفتن متغ

و  یطیبلکه عوامل مح رد،یگ  یو سهولت استفاده را در نظر م یمندتنها ادراک سود  چارچوب نه نیا .کند  یم نییبهتر تب

 .[1۶کند ]  یم لیتحل کپارچهیصورت   را به یسازمان

 یدشنهایپ یمدل مفهوم -2-4

مدل  کی ،یرانیکوچک و متوسط ا های شرکتمحور در   یمشتر یراهبردها تیدر تقو ینقش هوش مصنوع نییتب یبرا

  .(1شده است )شکل  یطراح دیجد یمفهوم

 :است یمدل شامل سه بخش اصل نیا

 ...ها و بات  چت  ن،یماش یریادگیمانند  ،یهوش مصنوع یها  یها: فناور  یورود

 کیاستراتژ یریگ  میو تصم یاتیعمل ییکارا ،یبا مشترامل : تعندهایفرآ

 تیکاهش خطا، رضا ت،یفیک شیها، افزا نهیکاهش هز د،یرشد، ورود به بازار جد ریبازار، انتخاب مس ینیب شیها: پ  یخروج

 فروش شیو افزا یوفادار ،یمشتر

هستند که بر  یو فرهنگ سازمان یدانش فن ،یاداقتص یها تحریم ،یرساختیز یها  تیکننده شامل محدود  لیتعد یرهایمتغ

 .دهد  ینشان م یروابط را به صورت بصر نیا 1شکل  .گذارند  یم ریتأث یهوش مصنوع یاثربخش

 
                                                           
1 Technology Acceptance Model (TAM) 

2 Technology–Organization–Environment Framework (TOE) 
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 رانیط اتوسکوچک و م های شرکتمحور در  یمشتر یراهبردها یده در شکل  ینقش هوش مصنوع ی: مدل مفهوم1شکل 
 

 یبوم طی( و شراها هزینه یدرصد ۰۲و کاهش  یمشتر تیرضا یدرصد 4۶ شیافزا)مانند پژوهش  های دادهبر  هیمدل با تک نیا

 یمدل مفهوم .سازد  یکوچک و متوسط برجسته م های شرکترا در  یصنوعمهوش  نیآفر شده و نقش تحول  یطراح رانیا

به عنوان  یهوش مصنوع های فناوریشود،   یهمانطور که مشاهده م .سته شده اادد شینما 1پژوهش در شکل  نیا یشنهادیپ

 تیها )مانند رضا  یبر خروج کیاستراتژ یریگ  میو تصم یاتیعمل ییکارا ،یتعامل با مشتر یاصل ندیسه فرآ قیاز طر ،یورود

 ،یرساختیز های محدودیت) یر بومیچهار متغ یگکنند  لینقش تعد ن،یهمچن .گذارند  یم ری( تأث...ها و  نهیو کاهش هز یمشتر

 .نشان داده شده است نیز (یو فرهنگ سازمان یدانش فن ،یاقتصاد یها تحریم

 پژوهش پیشینه -2-5

  توسعه یرا در اقتصادها یو تعامل با مشتر یاتیعمل ییتواند کارا  یم یاند که هوش مصنوع  نشان داده نیشیپ یها پژوهش 

 یها داده  لیبا تحل یدارند که هوش مصنوع دی( تأک۰417) 1یآف  و مک نجولفسونیمثال، بر یبرا .[13و6بهبود بخشد ] افتهی

 ژهیو  در حال توسعه، به یدر کشورها یفناور نیحال، کاربرد ا نیبا ا .[13کند ]  یم تیرا تقو کیاستراتژ یریگ  میبزرگ، تصم

 یساز  ادهی( به پ۰41۶) ۰یو رونانک تدونپور .[7شده است ] یتر بررسکم ها  میو تحر یاختسریز یها  تیمحدود لیبه دل ران،یا

 ،یرانیکوچک و متوسط ا های شرکت یساختار یها  تفاوتاند، اما  اشاره کرده  یقو تالیجید یها  ستمیدر اکوس یهوش مصنوع

 محور، مطالعات نشان  یترمش یراهبردها نهیمدر ز .[6است ] یبوم لیتحل ازمندین ،یمانند کمبود منابع و دانش فن

 حال، نیبا ا .[۲کند ]  یکوچک و متوسط کمک م های شرکتدر  یو سودآور یبه حفظ وفادار یمرکز بر مشترکه ت دنا  داده

هوش  قیش حاضر با تلفپژوه .[14راهبردها را با چالش مواجه ساخته است ] نیا یفناورانه محدود، اجرا ییمانند توانا یموانع

                                                           
1 Brynjolfsson and A. McAfee 

2 Davenport and R. Ronanki 

 فناوری های هوش مصنوعی

 ها و... بات  چت  ن،یماش یریادگی

 یکم گیری استراتژتصمی کارایی عملیاتی یتعامل با مشتر

 خروجی ها

 شیها، افزا نهیکاهش هز د،یجدرود به بازار رشد، و ریبازار، انتخاب مس ینیب شیپ

 فروش شیو افزا یوفادار ،یمشتر تیکاهش خطا، رضا ت،یفیک

 یدانش فن ،یاقتصاد یها  میتحر ،یرساختیز یها  تیمحدود

 یو فرهنگ سازمان

 تعدیل کننده تعدیل کننده
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کوچک و  های شرکت های محدودیترفع  یبرا یفناور نیاستفاده از ا ینگوگچ یمحور، به بررس  یمشتر یاهبردهو را یمصنوع

 .کند  یرا پر م اتیموجود در ادب یپردازد و خلأها  یم رازیتهران، اصفهان و ش یشهرها یو با مطالعه مورد یرانیمتوسط ا

 پژوهش یشناسروش  -3

 پژوهش کردیرو -3-1

و  یرانیکوچک و متوسط ا های شرکتمحور در   یمشتر یراهبردها تیوقتدر  ینقش هوش مصنوع یبررسبا هدف پژوهش  نیا

با  ،یبیترک کردیرو .( استفاده کرده استیو کم یفی)ک یبیترک یکردیاز رو راز،یتهران، اصفهان و ش یشهرها یبا مطالعه مورد

مانند  یبوم یرهایتر متغ  معاج لیها، امکان تحل  از مصاحبه یفیک یها  ادهها و د از پرسشنامه  یکم های داده قیتلف

روش با توجه به  نیا .سازد  یم را فراهم یو فرهنگ سازمان یدانش فن ،یاقتصاد یها تحریم ،یرساختیز های محدودیت

تر   قیعم لیه تحلزام بو ال اتیر ادبود دموج یها به شکاف  ییگو  پاسخ یبرا ران،یخاص ا طیدر شرا یفناور رشیپذ یدگیچیپ

 .است هانتخاب شد

 یریگ و نمونه  یجامعه آمار -3-2

 یها کوچک و متوسط فعال در حوزه  های شرکتاطلاعات در  یو کارشناسان فناور رانیپژوهش شامل مد نیا یجامعه آمار

 یها تحریم لیها به دل  دادهبه  یدسترس تیحدودبا توجه به م .است رازیتهران، اصفهان و ش یدر شهرها یو خدمات یدیتول

 لیپرسشنامه تکم ۰۵4حجم نمونه شامل  .هدفمند استفاده شده است یریگ  هاز روش نمون ،ییایجغراف یو پراکندگ یداصاقت

با در مول کوکران و پرسشنامه بر اساس فر ۰۵4تعداد  .با خبرگان صنعت است افتهیمصاحبه ساختار  ۰4و  رانیشده توسط مد 

 .شده است انتخاب عیبه شده و با هدف پوشش تنوع صنامحاس ددرص ۵ یدرصد و خطا ۲۵ نانیطمطح اتن سنظر گرف

متوقف شده  یانجام شده که با اصل اشباع نظر یبوم یها  دگاهید یو بررس یفیبه عمق ک یابیدست یمصاحبه برا ۰4 ن،یهمچن

 .است

 ها داده  یابزار گردآور -3-3

سهولت استفاده و  ،یدرباره ادراک سودمند یسؤالات شامل هشده ک یآور استاندارد جمع  یا ه پرسشنام قیاز طر یکم یها  داده

 یریپرسشنامه با الگوگ نیا .( استیو فرهنگ سازمان یها، دانش فن  میتحر ،یرساختیز های محدودیتکننده )  لیتعد یرهایمتغ

از پنج  یواهخرظنآن با  ییروا شده و یطراح (TOE) طیمح -سازمان  - یفناور چارچوبو  (TAM) یفناور رشیاز مدل پذ

داده  .شده است دییو تأ ی( بررس4.۶7کرونباخ ) یپرسشنامه با استفاده از آلفا ییایپا .شده است دییدانشگاه تأ دینفر از اسات

شده که  یورکوچک و متوسط گردآ های شرکت رشدا رانیبا مد افتهیساختار   مهین یها  مصاحبه قیاز طر زین یفیک یها 

 ها ضبط و تمام مصاحبه  .شده است می( تنظ1)شکل  یشنهادیپ یمفهوم لدمسؤالات آن بر اساس 

 .اند شده  یساز  ادهیپ

 ها داده  لیروش تحل -3-4

 ونیآزمون رگرسز ا رهایمتغ نیروابط ب یبررس یبرا .شده است لیتحل ۰4نسخه  1(SPSSافزار نرم ) زبا استفاده ا یکم یها  داده

 .شود یابیارز یهوش مصنوع رشیکننده بر پذ  لیتعد یرهایمتغ ریده شده است تا تأثافتسا یدییتأ یعامل لیگانه و تحلندچ

مرتبط با فرهنگ  یاند تا الگوها  شده یموضوع لیو تحل یکد گذار ۰(Nvivoافزار نرم ) از یریگ  بهره با یفیک یها داده 

کننده در   تیه عنوان چارچوب هداب (1 )شکل یشنهادیپ یمدل مفهوم .دونش ییشناسا یرساختیز های چالشو  یسازمان

از  نانیاطم یبرا ن،یهمچن .اند شده  قیمدل تلف نیا یارسنجاعتب یبرا یفیو ک یکم جیها به کار گرفته شده و نتا داده  لیتحل

 (هداد لیو تحل یروش گردآور نیچندو تطابق  قی)تلف یساز  ها با استفاده از روش مثلث  داده ج،یانسجام و اعتبار نتا

 .اند شده  یعتبارسنجا

                                                           
1 SPSS Software 

2 Nvivo Software 
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 یها و ملاحظات اخلاق  تیمحدود -3-5

به مشارکت در  رانیمد یبرخ یناکاف لیها و تما  میتحر لیها به دل محدود به داده  یپژوهش شامل دسترس نیا های محدودیت

شامل کسب  یقلاخملاحظات ا .شده است تیریها مد  خناس ماندن پاساشن نیها است که با جلب اعتماد و تضم  مصاحبه

 .استها بوده  از سوء استفاده از داده و اجتناب  طلاعاتا یکنندگان، حفظ محرمانگ از شرکت  یکتب تیرضا

 پژوهش یها  افتهی -4

 یکم یها داده  لیتحل -4-1

ند، شواهد فترگ قرار لیمورد تحل ۰4نسخه  SPSS ارافز  اده از نرمپرسشنامه، که با استف ۰۵4شده از   یگردآور یکم های داده

کوچک و متوسط  های شرکتمحور در   یمشتر یبر راهبردها یهوش مصنوع های فناوریمعنادار  ریدال بر تأث یقو یآمار

 مل)شا یهوش مصنوع یها  یاز آن است که فناور یچندگانه حاک ونیرگرس لیتحل جیرو نتا نیاز ا .کنند  یارائه م یرانیا

و کار را  کسب  یدیکل یندهایمختلف، فرآ یها  و با شدت میطور مستق  ( بهنیماش یریادگیو  نانهیب  شیپ لیها، تحل بات  چت 

بود که نشان  (β = 0.62, p < 0.01) یشترتعامل با م تیمربوط به تقو ریتأث بیضر نیبالاتر .دهند  یقرار م ریتحت تأث

 .است انشیترا مشرابطه شرکت ب میدر بهبود مستق ینوعنقش هوش مص نیتر  یدهنده قو 

 .قرار دارد (β = 0.48, p < 0.05) کیاستراتژ گیری تصمیمو (β = 0.54, p < 0.05)  یاتیعمل ییبر کارا ریپس از آن، تأث

 های محدودیتدهد که   ینشان م ییمدل نها .به وضوح آشکار شد یکننده بوم  لیتعد یرهاینقش متغ ل،یسطح دوم تحل در

قدرتمند، اثرات  یعنوان موانع به (β = -0.27, p < 0.05) ی اقتصاد یها  میو تحر (β = -0.31, p < 0.01) یرساختیز

 دمساع یو فرهنگ سازمان (β = 0.35, p < 0.01) یدر مقابل، دانش فن .کنند  یم فیرا تضع یمثبت هوش مصنوع

(β = 0.29, p < 0.05)  لیاعداد، تحل نیتر ا  ینیع درک یبرا .ندینما  یم تیاثرات را تقو نیکننده، ا  لیسهعنوان ت به 

 یدرصد خنث 1۵را تا  یبر تعامل با مشتر یهوش مصنوع ریتأث ،یرساختیز های یتمحدوددهد که   ینشان م تیحساس

 یاصل اتیفرض یخوب  ا بهه  افتهی نیا .دینما  یم تیدرصد تقو ۰4را تا  ریتأث نیا یکاف یکه وجود دانش فن یکند، در حال  یم

 .کند  یم دییتأ یبوم نهیزم تیرا در مورد اهم (AI-SME-IR) یفهوممدل م

 یرهایمتغ β بیاستفاده شد که ضرا SPSS چندگانه با نرم افزار ونی، از رگرس (AI-SME-IR) بچارچو یاعتبارسنج یبرا

را به صورت  یبوم با عوامل یوش، تعامل هوش مصنوعر نیا .کرد دییأ( را تیدانش فن یبرا (β = 0.35 کننده مانند لیتعد

 .کرده است کمک یمدل مفهوم یساز نهیدهد و به به ینشان م یعمل

 یفیک یها داده  لیتحل -4-2

مورد   NVivo افزار ارشد با استفاده از نرم رانیبا مد افتهیساختار   مهیمصاحبه ن ۰4حاصل از  های داده ،یکم لیموازات تحل به

 ها یافتهسازد و به   یرا روشن م یموجود در ارقام کم یا  نهیو زم یها، ابعاد انسان ده دا نیا تیفیک .قرار گرفت یوضوعم لیتحل

 کیکند: از   یم میرا ترس یا کننده   جامع و قانع ریتصو ،یکم - یفیک یساز  کپارچهی .بخشد  یم یتوجه قابل  یعمق و غنا

به  ینیطور ع  به رانیدرصد از مد 4۶ گر،ید یواز سو  یبر تعامل با مشتر یش مصنوعهو ریتأث یبرا 4.4۰ یقو بیسو، ضر

خرده فروش  های شرکت رانیاز مد یکی .ها اشاره داشتند بات   استقرار چت جهیدر نت "یمشتر تیمحسوس رضا شیافزا"

س بر اسا .استفاده کرد انیه مشترخودکار ب ییسخگوپا یبرا AI یعیپردازش زبان طب بر یدر تهران ازچت بات مبتن نیآنلا

 4۶را  انیمشتر تیرضا ،یساعته و فور ۰6 ییبا پاسخگو ستمیس نیگزارش دادند که ا رانیمصاحبه، مد 14از  Nvivo لیلتح

 6۵ با گزارش یاتیعمل ییکارا یبرا 4.۵6 بیبه طور مشابه، ضر .دارد یهمخوان β = 0.62 بیداد، که با ضر شیدرصد افزا

 کیاساس  نیبر هم .دارد یهمخوان "یتکرار اتیو عمل یبانیپشت یها هزینه یدرصد ۰۲کاهش "بر  یمبن رانیدرصد از مد

پرسشنامه  ۶4 یداده ها .انبار استفاده کرد یموجود ینیب شیپ یبرا AI نیماش یریادگی تمیدر اصفهان از الگور یدیکارگاه تول

از  یریصاحبه ها آن را به جلوگدر م رانیدرصد کاهش داد، که مد ۰۲ را یاتیعمل یها نهیهز کردیرو نینشان داد ا SPSS با

 میتقطور مس  شوندگان به درصد از مصاحبه  44در بخش موانع،  .(β = 0.54با هم راستا دادند )نسبت  هیراکد ماندن سرما
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و  یبه اتصال دائم ازین که یهوش مصنوع یها  حل  راه رشیو عدم پذ یرا عامل کند "نترنتیو سرعت ا تیفیبودن ک نییپا"

به  .است یرساختیز یها  تیمحدود 4.31 یمنف بیضر یبرا یمناسب یفیک حیدارند عنوان کردند که توض نترنتیابه  پرسرعت

 وابسته به ابر AI یمانع ادغام راه حل ها نترنتیا نییداد که سرعت پا ارشگز یشرکت خدمات کی راز،یطور مثال در ش

(cloud-based) بیضر یبرا یمناسب یفیک حیرا کُند کرده است، که توض رشیذشده و پ β = -0.31 یها تیمحدود 

را به  "ها و پرداخت  یالملل نیب یها به پلتفرم  یدسترس یو مسدود ها تحریم" ران،یدرصد از مد ۵۵ ن،یهمچن .است یرساختیز

 جینتا» ان عنو ، با1در جدول  جینتا .است -4.۰7 بیکه مکمل ضر ها دانستند  یفناور نیبه آخر یدسترس یعنوان مانع اصل 

 .ارائه شده است «یفیو ک یکم لیتحل

 

بر اساس  یفیک یدرصدها .اند  آمده دست به  SPSS چندگانه با ونیرگرس لیاز تحل یو سطح معنادار β بی: ضراحاتیتوض

 .اند  محاسبه شده NVivoها با   مصاحبه یموضوع لیتحل

 یفیو ک یکم لیتحل جینتا: 1جدول 

 متغیر
 نادرصد پاسخ دهندگ

 کیفی()

سطح 

 معناداری

(p) 

 ضریب تأثیر

(β) 
 توضیحات

 یهوش مصنوع یفناور

 مشتری با تعامل ←
68% < 0.01 0.62 

با  یمشتر تیرضا شیافزا

 ها  بات  استفاده از چت

 یهوش مصنوع یفناور

 یاتیعمل کارایی ←
45% < 0.05 0.54 

با  ها هزینه% ۰۲کاهش 

 نانهیب  شیپ لیتحل

 یهوش مصنوع یفناور

 یریگ  متصمی ←

 کیاستراتژ
 بازار ینیب  شیبهبود پ 0.48 0.05 > 40%

 های محدودیت

 یرساختیز

 (کننده تعدیل)
60% < 0.01 -0.31 

بر تعامل با  یمنف ریتأث

پایین بودن  لیبه دل یمشتر

 نترنتیاکیفیت 

 یاقتصاد یها تحریم

 (کننده تعدیل)
55% < 0.05 -0.27 

به  یدسترس تیمحدود

 یفناور

 لی)تعد یانش فند

 (کننده 
35% < 0.01 0.35 

 یریگ  میتصم تیتقو

 کیاستراتژ

 لی)تعد یفرهنگ سازمان

 (کننده 
 رییمقاومت در برابر تغ 0.29 0.05 > 40%
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 یبا مدل مفهوم جینتا قیتلف -4-3

 دییطور کامل تأ ا به ر (AI-SME-IR) یشنهادیپ یمدل مفهوم یاتکا تیاعتبار و قابل ،یفیو ک یکم یها یافته ییهان قیتلف

برخوردار بودند، بلکه با اذعان  یقو یآمار یبانیشده در مدل، نه تنها از پشت  ینیب  شیپ یلیو تعد یروابط علّ یتمام .کند  یم

 .شدند دییتأ زیعمل ن دانیدر م نفعان  یذ میمستق

 دییاز بهبود عملکرد، تأ یفیک یها  گزارش ار ونادعم ونیرگرس بی( با ضرایخروج ← دنیفرآ ← ی)ورود مدل یاصل یرهایمس

 رانیدر ا یهوش مصنوع یساز  ادهیشکست پ ای تیکننده موفق  نییبه عنوان عوامل تع کننده تعدیل یرهایمتغ یاتیح نقش .شد

 هیفرض کیصرفاً  گریدهستند،  ندهایبر فرآ رهایمتغ نیا ریدهنده تأث  کننده در مدل، که نشان  لیتعد یها  فلش .دیبه اثبات رس

 کیتنها  ،یبر تعامل با مشتر رساختیز تیمحدود یمنف ریال، تأثمث یبرا .اند  پر شده یدانیم یها بلکه با داده  ستند،ین ینظر

خواننده  یعدد را برا نیهان است که او اصف رازیدر ش نترنتیمکرر ا یها  یاز قطع رانیمد حیبلکه توض ست،ی( ن-4.31عدد )

 .ندک  یملموس م

پژوهش را به عنوان  نیفرد ا منحصر به  تیموقع ،یفیک یغن یها و داستان  یسخت کم یها داده  نیب قیعم یهمخوان نیا

صورت خلاصه و  را به قیتلف نی، ا۰و  1جداول  .کند  یم تیزده است، تثب رانیو عمل در بستر ا یتئور نیب یکه پل یا مطالعه 

 .دهند  یم شینما یصرب

کوچک و متوسط  های شرکت در یهوش مصنوع یراهبرد یندهایبر فرآ کننده تعدیل یرهایمتغ ریتأث»ان نوع با ۰ جدول

و فرهنگ  یدانش فن ،یاقتصاد یها  میتحر ،یرساختیز یها  تی)محدود کننده تعدیل یرهایمتغ ریتأث که آمده است «یرانیا

 یکم های داده( با استفاده از کیاستراتژ گیری تصمیمو  یتایلعم ییکارا ،ی)تعامل با مشتر یدیکل یندهایبر فرآ( را یسازمان

 یدهد و نقش راهبرد  یتر پاسخ م  قیعم لیبه تحل ازیجدول درباره ن نیا .دهد  یها( نشان م )درصد پاسخ  یفیک و (βبیضرا)

AI  کند  یرا برجسته م. 

 

 استخراج SPSSتفاده ازنرم افزار اس باچندگانه  ونیرگرس لیاز تحل p-value ریو مقاد β بی: ضراحاتیتوض

 .اند محاسبه شده    Nvivoها با استفاده از نرم افزار  مصاحبه  یموضوع لیدرصدها از تحل .اند  شده

 کوچک و متوسط های شرکتر د یهوش مصنوع یراهبرد یندهایبر فرآ کننده تعدیل یرهایمتغ ری: تأث2جدول 

 یرانیا

 لیتعد ریتغم

 کننده 

تحت  ندیفرآ

 ریتأث

 ریتأث بیضر

 (β, p-

value) 

درصد 

 پاسخ

 یها 

 یفیک

 (رازیشو  )تهران، اصفهان یفیک حاتیتوض
 ریتأث

 یراهبرد

 های محدودیت

 یرساختیز
 ,0.31- یتعامل با مشتر

p<0.01 

44 %

)سرعت 

 نییپا

 (نترنتیا

 بهتر، اما همچنان محدود رنتنتیان: سرعت اتهر

(۵۵)% 

 %(4۵) دتریشد یرساختی: مشکلات زفهاناص

 %(44) نترنتیمکرر ا ی: قطعرازیش

کاهش 

 یاثربخش

ها   بات  چت

و تعاملات 

با  تالیجید

 یمشتر
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 یها تحریم

 یاقتصاد
 ,0.27- یاتیعمل ییکارا

p<0.05 

۵۵ %

 ی)دسترس

 به ابزارها(

 AI یجهان یها  ود به پلتفرممحد یتهران: دسترس

(۵4)% 

 %(44) یداخل یبه ابزارها شتریب یتگبس: وااصفهان

 %(۵۵ابزارها ) دیخر یبرا ی: مشکلات مالرازیش

کاهش 

  نهیبه

 یساز

و  ندهایفرآ

 شیافزا

 یها هزینه

 یاتیعمل

 یدانش فن
 یریگ  میتصم

 کیاستراتژ
0.35, 

p<0.01 

۵4 %

)شکاف 

 (یمهارت

آموزش به  یدسترس لیالاتر به دلب یتهران: دانش فن

(44)% 

 %AI (6۵) یآموزش یها  دورهد مبوک :اصفهان

 %(۵4توجه )  قابل ی: شکاف مهارترازیش

 تیتقو

 ینیب  شیپ

بازار و 

 یزیر  برنامه

 کیاستراتژ

فرهنگ 

 یسازمان

 یریگ  میتصم

 کیاستراتژ
0.29, 

p<0.05 

64 %

)مقاومت 

در برابر 

 تغییر(

 مدرن SMEs در ینوآور شتریب رشیتهران: پذ

(3۵)% 

 %(6۵) یسنت یکارها و  کسب در لا: مقاومت بااصفهان

 %(64) ریی: مقاومت متوسط به تغرازیش

مانع از 

 یبازطراح

 یها  مدل

کار  و  کسب

 AIبا 

 

 ها  افتهی های محدودیت -4-4

 ها یافته یریپذ  میو تعم ریده است که تفسهمراه بو ییها  تی، اما با محدودو اجرا شده است یپژوهش با دقت طراح نیاگرچه ا

دارد،  یمستحکم یاگرچه منطق پژوهش راز،یشهر تهران، اصفهان و ش بر سه کلان  ییایتمرکز جغراف .دهد  یقرار م ریتأثحت ت را

 ناطق کمترم ژهیو به  ران،یمناطق ا ریکوچک و متوسط در سا های شرکت یبه تمام میمستق طور به  جیشود نتا  یاما باعث م

در  یریاحتمال سوگ ،یکم یها از داده  یدر بخش یخود گزارش تیبا توجه به ماه ن،ینهمچ .نباشد یقابل تسر افته،ی عه توس

کنترل شد، اما  یادید زتا ح یفیک های دادهاز  ستفادهو ا یسوساز سه  کیتکن یریوجود دارد که اگرچه با به کارگ یده پاسخ 

 .روند  یبه شمار م یآت یها  پژوهش ید برانشمارز ییها  ها فرصت  تیمحدود نیا .گرفت دهیناد یکل  آن را به توان  ینم

 و پیشنهادها گیری  هنتیج -5

 یریگ  جهینت -5-1

محور   یمشتر یراهبردها تیتقو یبرا کیتوانمندساز استراتژ کی یدهد که هوش مصنوع  یطور قاطع نشان م پژوهش به  نیا

مصاحبه  ۰4پرسشنامه و  ۰۵4 لیبر تحل یه، مبتنعالمط نیا یبیترک یها یافته .است ینرایو متوسط ا کوچک های شرکتدر 

 :سازد  یرا آشکار م یدیسه دستاورد کل ق،یعم

 شیافزا ٪4۶دهد )  یو کار را ارتقا م عملکرد کسب  ،یریگ  اندازه و قابل  میطور مستق به  یهوش مصنوع یکاربرد عمل 

 .(نهنایب  شیپ لیتحل با نهیهز کاهش ٪۰۲ها،   بات ت با چ یمشتر تیرضا

 و ارائه شده  یمدل بوم (AI-SME-IR) مثبت  ریتنها تأث مدل نه  نیا .برخوردار است یپژوهش، از اعتبار تجرب نیدر ا

  یکمرا  یکننده بوم  لیتعد یرهایکننده متغ  نییبافت، نقش تع نیبار در ا نیاول یکند، بلکه برا  یم دییرا تأ یفناور

 .(یدانش فن یدرصد ۰4 یتیو اثر تقو رساختیز تیمحدود یدرصد 1۵ دهکاهن ریتأث ازجمله) دینما  یم یساز
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 ریاست که تحت تأث یستمیچالش اکوس کیبلکه  ست،ین یمسئله صرفاً فن کی رانیدر ا یهوش مصنوع رشیپذ 

 .دارد( قرار ینفراوا ٪64گ با )فرهن ی( و سازمانیفراوان ٪۵۵با  ها تحریم) یطیعوامل مح دیشد

  از سه کلان ییشده با شواهد تجر  اثبات یبوم یالگو کیکه در ارائه  ،ینظر یمقاله نه در ادعا نیا یاصل یرنوآو ب،یترت نیبد

در حال توسعه را  یدر کشورها یهوش مصنوع ینیکاربرد ع نهیدر زم یسو شکاف مطالعات کیپژوهش از  نیا .است رانیشهر ا

چارچوب  نیا .سازد  ینفعان فراهم م  یذ یبرا یعمل ی، نقشه راه(AI-SME-IR)  چارچوب هبا ارائ گر،ید یکند و از سو  یپر م

امکان  ران،یا یبوم یرهایدر نظر گرفتن متغ نیهمچن ،TOE و TAM یمدل ها قیپژوهش، با تلف یدیکل یبه عنوان نوآور

 .کند یم لیسهت SMEs را در یهوش مصنوع یو کاربرد عمل رشیپذ

 SMEs در یهوش مصنوع رشیپذ یها چالش درباره [1۶] (Oldemeyer et al.,2025) ریاخ قاتیحقها با ت افتهی نیا

 .کند یم تیرا تقو (AI-SME-IR) شده یچارچوب بوم تیهم راستا است، که اهم 

 شنهادهایپ -5-2

 کوچک و متوسط های شرکت رانیمد یبرا یکاربرد یشنهادهایپ

 تیها بر رضا بات   چت یدرصد 4۶ ریزده: با توجه به تأثابو پر سکیکم ر یها  یدر فناور یگذار  هیسرما یبند  تیاولو 

 .شود  یم هیتوص یگام عمل نیها به عنوان اول سامانه  نیا دیخر ایتوسعه  ،یمشتر

 یها دوره  یبرگزار ،یش فنمثبت دان یدرصد ۰4 ریتحقق تأث یگام: برا به   فشرده و گام یآموزش یها برنامه  یاجرا 

 .است یها ضرور  شرکت تالیجیوغ دلبمتناسب با سطح  یکارگاه

 ارشد  تیریمد ر،ییدر برابر تغ یدرصد 64کاهش مقاومت  یو مشارکت: برا یالگوساز قیاز طر یفرهنگ سازمان رییتغ

 .مشارکت دهد یساز  ادهیو پ یطراح ندیشود و کارکنان را در فرآ یهوش مصنوع یده از ابزارهااستفا شگامیپ دیبا

 یتیحاکم یدولت و نهادها یابر یاستیس یشنهادهایپ

 یبرا یزیر عامل، برنامه نیا یدرصد 1۵ یمنف ری: با توجه به تأثیضرورت مل کیبه عنوان  تالیجید رساختیتوسعه ز 

 .ردیکلان قرار گ یگذار  استیس تیدر اولو نترنتیسرعت و پوشش ا یارتقا

 جادیا ،(٪۵۵) ها تحریم اثر یازس  یخنث ی: برایهوش مصنوع های فناوری یبازار داخل از توسعه تیحما 

 .است یاتیحوزه ح نیفعال در ا های شرکتها و  بهره به استارتاپ   کم لاتیتسه یو اعطا ریپذرخط یها  صندوق

 یشآموز یمحتوا دیتول یبرا یتخصص یها  کانون لیجانبه دانشگاه، صنعت و دولت: تشک سه  یهمکار لیتسه، 

 .گردد  یم شنهادیپ یو فن یاخلاق یاستانداردها نیها و تدو حل   راه یساز  یبوم

 :ندهیآ یها پژوهش  یبرا ییشنهادهایپ

 و آزمون مدل: آزمون مدل میتعم (AI-SME-IR) رانیا عیشهرها و صنا ریدر سا. 

 یها  کیمدت و استفاده از تکنتحولات بلند یابیرد یبرا یطول یها روش  یساز  ادهینو: پ یپژوهش یکردهایرو 

 .ها داده  لیتحل یبرا قیعم یریادگیو  (SEM)  1یمعادلات ساختار یساز مانند مدل  یتر  هشرفتیپ

 تالیجیگرانه بلوغ د یانجیم نقش ایمانند شدت رقابت بازار  یدیجد یرهاینقش متغ ی: بررسیبسط مدل مفهوم. 

 یینها یجمع بند 5-3

در  یهوش مصنوع رشیدرک پذ یبلند در راستا یگام ،(ییایخود )مانند تمرکز جغراف های محدودیت رشیبا پذپژوهش  نیا

 یهوش مصنوع یها  حل  راه یحوزه، حرکت به سمت طراح نیا ندهیآ یریگ جهت  .برداشته است رانیاقتصاد ا یواقع طیشرا

ب وچمقاله چار نی( خواهد بود که امیر تحر)در براب« اوممق»( و دهیچیپ یها رساختیبه ز ی)از نظر وابستگ «مصرف  کم»

 .کند یفراهم م ریمس نیآغاز ا یبرا یمناسب

                                                           
1 Structural Equation Modeling - SEM 
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 انیاز حام یقدردان -6

مطالعه و پژوهش  نیکه در ا رازیتهران، اصفهان و ش شهرهای کلاندر  شانیشرکت ها و کارشناسان ا رانیمد یاز تمام سندهینو

 .دارد یقدردانکمال تشکر و  مانهیاند صم داشته یاریمشارکت و 
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Abstract 
In the era of digital transformation, Iranian Small and Medium-sized Enterprises (SMEs), as the backbone of the 

economy, require customer-centric strategies to enhance competitiveness and customer loyalty. Artificial 

Intelligence (AI), a pivotal technology of Industry 4.0, offers transformative potential through machine learning, 

natural language processing, and predictive analytics, though its adoption is hindered by local challenges such as 

economic sanctions, limited digital infrastructure, and insufficient technical expertise. This study investigates 

AI’s role in fostering customer-centric strategies in Iranian SMEs, focusing on a case study of Tehran, Isfahan, 

and Shiraz. Employing a mixed-method approach, data from 250 questionnaires and 20 semi-structured 

interviews were analyzed using SPSS and NVivo, revealing AI’s significant impact on customer interaction 

(68% satisfaction increase), operational efficiency (29% cost reduction), and strategic decision-making. 

Analyses further confirmed the moderating effects of infrastructure limitations (β = -0.31), sanctions (β = -0.27), 

technical knowledge (β = 0.35), and organizational culture (β = 0.29). Introducing the AI-SME-IR framework—

a localized model integrating TAM and TOE—this research addresses literature gaps, provides empirical 

evidence from three metropolitan cities, and offers practical insights for stakeholders to leverage AI for 

sustainable competitive advantage. 

Keywords: Artificial Intelligence (AI), Customer-centric Strategies, SMEs, Economic Sanctions, Digital 

Infrastructure, AI-SME-IR Framework. 

 


