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ها بر میزان رضایتمندی  باتسازی در چتتأثیر هوش مصنوعی و شخصی 

 فروشمشتریان در صنعت خرده

 

   علیرضا نصرتی

 تهران، ایران  بازاریابی، دانشگاه تهران پردیس بین المللی کیش -مدیریت بازرگانی گروه کارشناسی ارشد، 

 

 چکیده

فروشی توجه زیادی را به  به ویژه در صنعت خرده (AI) مصنوعیهای چشمگیر در زمینه هوش  های اخیر، پیشرفتدر سال

سازی، موجب بهبود های شخصیها و فناوریباتخود جلب کرده است. استفاده از ابزارهای مبتنی بر هوش مصنوعی مانند چت

فناوری این  است.  شده  صنعت  این  در  رضایتمندی  ارتقای  و  مشتری  خردهتجربه  به  امکان  ها  این  میفروشان  که  را  دهند 

دهند، ارائه  خود  مشتریان  فردی  نیازهای  با  متناسب  و  دقیق  سریع،  و    خدماتی  وفاداری  سطح  افزایش  باعث  نهایت  در  که 

های کیفی و کمی،  تحلیلی است که با استفاده از روش  -  این تحقیق از نوع کاربردی و توصیفی  .شودرضایتمندی مشتریان می

ها  آوری دادهپردازد. برای جمعفروشی میها بر رضایتمندی مشتریان در صنعت خردهباتبه بررسی تأثیر هوش مصنوعی و چت 

نظرسنجی پرسشنامهاز  و  دادهها  تحلیل  و  استفاده شده  استاندارد  روشهای  از  استفاده  با  آماری صو ها  است. های  گرفته  رت 

خدمات  که از  خرده فروشی دیجی کالا  مشتریان  شامل    در بخش کیفی، اسناد علمی و در بخش کمی،جامعه آماری تحقیق  

مانند   بر هوش مصنوعی  میباتچت مبتنی  استفاده  باشند. کنندها  می  از چت  ،  استفاده  که  داد  نشان  تحقیق  و  باتنتایج  ها 

مصنوعی  شخصی هوش  بر  مبتنی  خدمات  سازی  از  که  مشتریانی  دارد.  مشتریان  رضایتمندی  بر  توجهی  قابل  و  مثبت  تأثیر 

چت سازی شخصی طریق  از  دقیق  و  سریع  تعاملات  و  بهرهباتشده  شدهها  خود    و  اند مند  خرید  تجربه  از  بیشتری  رضایت 

چالشداشته  بر  تحقیق  این  همچنین،  دادهاند.  امنیت  با  مرتبط  خصوصیهای  حریم  حفظ  و  توسط    ها  باید  که  دارد  تأکید 

تواند  ها میباتطور کلی، نتایج تحقیق بیانگر این است که استفاده بهینه از هوش مصنوعی و چتوکارها مدیریت شود. بهکسب

 . ها شودطور قابل توجهی تجربه مشتریان را بهبود بخشیده و موجب افزایش رضایتمندی آنبه

 

 سازی، رضایتمندی مشتری، تجربه مشتریها، شخصیبات، چت(AI)  وش مصنوعیه :کلمات کلیدی
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 مقدمه   -1

خرده صنعت  امروز،  دنیای  مصرفدر  رفتارهای  و  نیازها  در  سریع  تغییرات  با  میان،  فروشی  این  در  است.  مواجه  کنندگان 

توسعه هوش مصنوعیپیشرفت و  فناوری  به(AI)  های  تجربه  سازی  ویژه در حوزه شخصی ،  بهبود  در  اساسی  نقشی  خدمات، 

افزایش رضایتمندی آن از مهممشتریان و  ایفا کرده است. یکی  از ها  استفاده  این زمینه،  ترین کاربردهای هوش مصنوعی در 

بهرهباتچت  از پردازش زبان طبیعیهاست که با  با  (ML) و یادگیری ماشین (NLP) گیری  ، امکان تعامل سریع و کارآمد 

می  مشتریان فراهم  کادت،  را  و  )اوزوکا  سیستم2024کنند  این  درخواست (.  قادرند  هوشمند  بههای  را  مشتریان  صورت  های 

(، که این امر 2024شده و دقیق ارائه دهند )کوماروشیشت و همکاران،  سازیخودکار و فوری پاسخ دهند و خدماتی شخصی

سازی یکی از مفاهیم کلیدی در بهبود تجربه شخصی   .شودها میمنجر به بهبود تعاملات مشتری و افزایش سطح رضایت آن 

کنند خدمات و محصولات خود را متناسب با نیازها و ترجیحات فردی هر  مشتری است که برندها با استفاده از آن تلاش می

ندی مشتریان دارد،  سازی تأثیر مثبتی بر رضایتماند که شخصی(. مطالعات نشان داده1403مشتری ارائه دهند )سمیع عادل،  

(.  2024آورد )بهویان،  فرد از خرید را برایشان فراهم میای منحصربه ها تقویت کرده و تجربهزیرا حس توجه و اهمیت را در آن

به راستا، هوش مصنوعی و  این  ارائه خدمات شخصیباتویژه چتدر  در  بالایی  توانایی  توانند تجربه  شده دارند و میسازی ها، 

هایی نیز در استفاده از ها، چالشباتبا وجود مزایای متعدد هوش مصنوعی و چت   .طور قابل توجهی بهبود بخشندبه خرید را  

از مهماین فناوری های مشتریان است.  های مرتبط با حریم خصوصی و امنیت دادهها، نگرانیترین چالشها وجود دارد. یکی 

ها در معرض سوءاستفاده قرار گیرد یا نقض حریم خصوصی  عات شخصی آنکنندگان نگران هستند که اطلابسیاری از مصرف

روز های دقیق و بهها مستلزم دسترسی به دادهگیری مؤثر از این فناوری(. علاوه بر این، بهره2024رخ دهد )گری و همکاران،  

ها را به همراه داشته باشد )جین و  دهتواند مشکلاتی از جمله عدم دقت اطلاعات یا تأخیر در پردازش دامشتریان است که می

های عملی و اخلاقی در  ها، همچنان چالشباتهای بالای هوش مصنوعی و چت(. بنابراین، باوجود ظرفیت 2024گویال گوپتا،  

سبی  وکارها بتوانند راهکارهای مناها وجود دارد که نیازمند بررسی و مدیریت دقیق است تا کسبمسیر استفاده از این فناوری

از پژوهش  .ها و حریم خصوصی مشتریان بیابندبرای حفظ امنیت داده  ها بر تأثیر هوش مصنوعی بر در حال حاضر، بسیاری 

به مختلف،  صنایع  در  مشتریان  خردهرضایتمندی  حوزه  در  داشتهویژه  تمرکز  )بادن،  فروشی،  بااین2025اند  این  (.  در  حال، 

چت خاص  تأثیر  بررسی  به  کمتر  شخصیباتتحقیقات،  نقش  و  رضایتمندی  ها  افزایش  در  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  سازی 

نشان میمشتریان در صنعت خرده پژوهشی  این خلأ  است.  پرداخته شده  تحلیل جامعفروشی  به  نیاز  که  تری در مورد دهد 

 .سازی و رضایتمندی مشتریان در این صنعت وجود داردها، شخصیباتارتباط میان چت

س، این مطالعه درصدد است تا این خلأ موجود در ادبیات پژوهشی را برطرف کند و با تحلیل دقیق روابط میان  بر همین اسا

 .فروشی بپردازدسازی بر رضایتمندی مشتریان در صنعت خردهها و شخصیباتاین عوامل، به شناخت بهتر اثرات چت 

 

 چارچوب نظری  -2

هوش   تأثیر  به  که  تحقیق  این  و شخصیدر  در چتمصنوعی  خردهباتسازی  صنعت  در  مشتریان  رضایتمندی  بر  فروشی  ها 

مصنوعی هوش  شامل  تحقیق  اصلی  متغیرهای  است،  شخصیباتچت  ، (AI)پرداخته  مشتری  ها،  رضایتمندی  و  می  سازی 

 .  باشند

 .ها پرداخته خواهد شددر ادامه به تشریح این مفاهیم و روابط میان آن
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 فروشی در صنعت خرده (AI) مصنوعیهوش    -1-2

به مصنوعی  زمینه هوش  در  دادهویژه  تحلیل  و  طبیعی  زبان  پردازش  ماشین،  یادگیری  چون  از  هایی  یکی  به  بزرگ،  های 

فروشان  استفاده از هوش مصنوعی به خرده  (1،2025نیوج و تایو )فروشی تبدیل شده استهای کلیدی در صنعت خردهفناوری

می را  امکان  شخصیاین  را  خرید  تجربیات  تا  دهند دهد  پاسخ  مشتریان  خاص  نیازهای  به  و  کنند  و   سازی  )اوزوکا 

توانند اطلاعات مشتریان را تحلیل کرده و خدمات و  های مبتنی بر هوش مصنوعی میبه عبارت دیگر، فناوری(.  2،2024کادت 

 .(3،2023)رانه  ها پیشنهاد دهندا متناسب با ترجیحات آنمحصولات ر

شود که به کامپیوترها این امکان  هایی اطلاق میها و سیستمای از الگوریتم تعریف هوش مصنوعی: هوش مصنوعی به مجموعه

 . (4،2024گویال گوپتا )جین و تری انجام دهندهای هوشمندانه گیریدهند تا از تجربیات گذشته یاد بگیرند و تصمیمرا می

 

 ها بر رضایتمندی مشتری ها و تأثیر آنباتچت   -2-2

بهباتچت  بر هوش مصنوعی در خدمات مشتری در صنعت خردهها  مبتنی  ابزارهای  به طور گستردهعنوان  ای مورد  فروشی، 

می قرار  انجام  استفاده  مشتریان،  سوالات  به  پاسخگویی  به  قادر  ابزارها  این  کردن خدمات  تراکنشگیرند.  فراهم  و  ساده  های 

دهی سریع و  ها در پاسخهای آنها به دلیل قابلیتباتچت (،  5،2024)گری و همکاران شده در زمان واقعی هستندسازی شخصی

 (.6،2024)کوماروشیشت و همکاران گذارندطور مستقیم بر رضایتمندی مشتریان تأثیر میدقیق، به

چتباتچتتعریف   سیستمباتها:  بهها  مشتریان  و  کاربران  با  تعامل  برای  مصنوعی  هوش  از  که  هستند  خودکار هایی  طور 

می میاستفاده  ابزارها  این  کنندکنند.  فراهم  را  مختلفی  خدمات  و  دهند  پاسخ  مشتریان  سؤالات  به  و  توانند  )اوزوکا 

 (.7،2024کادت 

 

 تجربه مشتری سازی و تأثیر آن بر  شخصی   -3-2

فروشی است. استفاده  ترین ابزارها برای بهبود تجربه مشتری و افزایش رضایتمندی در صنعت خردهسازی یکی از مهمشخصی

 شودشده به افزایش وفاداری و رضایتمندی مشتری منجر میسازیهای خرید شخصیهای مشتریان برای ایجاد تجربه از داده

های مشتری، پیشنهادات و  های هوش مصنوعی با تحلیل دادهفروشی آنلاین، الگوریتمصنعت خرده ویژه، در به (.8،2024)بهویان

 (.9،2024)کوماروشیشت و همکارانآورندها را فراهم میخدمات متناسب با نیازهای فردی آن 

ترجیحات خاص  سازی: شخصیتعریف شخصی و  نیازها  با  محصولات  و  تطبیق خدمات  معنای  به  از  سازی  که  است  مشتری 

 .(10،2023)رانه شودشده از رفتار و تعاملات گذشته مشتریان انجام میآوریهای جمعطریق تحلیل داده

  

 
1 Nweje& Taiwo, 2025 
2 Ozuka & Cadet, 2024 
3 Rane,2023 
4 Jain &Goyal Gupta, 2024 
5 Gray et al, 2024 
6 Kumarushisht et al, 2024 
7 Ozuka & Cadet, 2024 
8 Bhuiyan,2024 
9 Kumarushisht et al, 2024 
10 Rane,2023 
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  رضایتمندی مشتری  -4-2

شود. این مفهوم به  فروشی شناخته میعنوان یکی از ارکان کلیدی در ارزیابی موفقیت در صنعت خردهرضایتمندی مشتری به 

ها اشاره دارد. رضایتمندی مشتری به شدت تحت تأثیر عوامل مشتری از محصول یا خدمات در مقایسه با انتظارات آن ارزیابی  

مطالعات    .(11،2024)اوزوکا و کادت سازی قرار داردگویی، دقت اطلاعات و شخصیمختلفی چون کیفیت خدمات، سرعت پاسخ

طور قابل توجهی رضایتمندی مشتریان را افزایش  تواند بهمبتنی بر هوش مصنوعی میهای  اند که استفاده از فناورینشان داده

 .(12،2024)جین و گویال گوپتا دهد

تعریف رضایتمندی مشتری: رضایتمندی مشتری به ارزیابی مثبت یا منفی مشتری از تجربه خود با یک محصول یا خدمات  

 (. 13،2024)بهویانسازی و تعاملات با برند قرار داردشخصیاشاره دارد که تحت تأثیر کیفیت خدمات، 

 

 ارتباط میان متغیرها و مدل تحقیق   -5-2

بر این است که هوش مصنوعی و شخصی این چارچوب نظری، فرض  ابزارهایی مانند چتدر  از طریق  توانند  ها میباتسازی 

 طور مثبت تحت تأثیر قرار دهند و در نهایت منجر به افزایش رضایتمندی مشتریان شوند.  تجربه خرید مشتریان را به 

 . (1)شکل  ارنددر ارتباط با یکدیگر قرار د ، متغیرهازیر در مدل

 

 مدل نظری پژوهش   .1  شکل

 

راستا، چت این  و شخصیباتدر  میها  خدمات  بهسازی  باشند.  داشته  مشتری  رضایتمندی  بر  مستقیمی  تأثیرات  طور توانند 

مشتری،  سازی با ارائه پیشنهادات متناسب با نیازهای گویی و دقت اطلاعات، و شخصیها با افزایش سرعت پاسخباتخاص، چت

 . توانند تجربه خرید را بهبود بخشیده و رضایت مشتریان را افزایش دهندمی

 

 ها پیشینه نگاشتهمروری بر    -3

این مطالعات    مطالعاتی انجام شده است،   ،ها بر رضایتمندی مشتریانباتسازی در چت در زمینه تأثیر هوش مصنوعی و شخصی

چت مصنوعی،  هوش  از  استفاده  تحلیل  و شخصیباتبه  رضایتمندی ها،  و  تجربه  بر  آن  تأثیر  و  مشتریان  تعاملات  در  سازی 

 :شودمرتبط اشاره می خارجی و داخلی ، به برخی از مطالعاتاین بخش اند. در مشتریان پرداخته 

 
11 Ozuka & Cadet, 2024 
12 Jain &Goyal Gupta, 2024 
13 Bhuiyan,2024 
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( و  IoT(، اینترنت اشیا )AIافزایش وفاداری مشتری از طریق هوش مصنوعی )  "به بررسی پژوهشی با عنوان  (، 2023)14رانه

دهد که هوش مصنوعی بهبود  نشان مینتایج    پرداخت.  "های کلان داده: بهبود رضایت مشتری، تعامل، رابطه و تجربهفناوری

 .شودافزایش رضایتمندی مشتری میدهد که منجر به ارتباطات و کیفیت خدمات را افزایش می

و کادت عنوان(،  2024)15اوزوکا  با  پژوهشی  بررسی  افزایش   "به  برای  به هوش مصنوعی  مجهز  های  ربات  از چت  استفاده 

دهد که هوش مصنوعی، به ویژه  نشان می  نتایج   پرداختند."کارایی خدمات مشتری و فرصت های آینده در پشتیبانی خودکار

برند را بهبود بخشیده و در نتیجه رضایتمندی و وفادارها، میباتدر زمینه چت  ارتباط مشتری با  افزایش تواند  ی مشتری را 

 .دهد

گوپتا  گویال  و  باعنوان(،  2024)16جین  پژوهشی  بررسی  برای  "به  خصوصی  حریم  و  اخلاق  با  مصنوعی  هوش  از  استفاده 

شخصی مشتری  نتایج    "خدمات  میپرداختند.  شخصینشان  مزایای  باوجود  نگرانیدهدکه  حریم  سازی،  خصوص  در  هایی 

 .تواند تأثیر منفی بر رضایت مشتری داشته باشداستفاده از اطلاعات مشتریان وجود دارد که میها و شفافیت در خصوصی داده

  پرداختند. نتایج   "نقش زبان طبیعی در خدمات مشتری چت بات  "به بررسی پژوهشی با عنوان(،  2024)17گری و همکاران 

توانند خدمات سریع و کارآمدی ارائه دهند، مشکلاتی مانند پیچیدگی در پردازش  ها میباتدهد که در حالی که چتنشان می

 .ها هنوز وجود داردزبان طبیعی و نیاز به بهبود درک مشتری از این سیستم

افزایش تجربه مشتری از طریق شخصی سازی محتوای "به بررسی پژوهشی با عنوان  (، 2024)18کوماروشیشت و همکاران 

دهد که استفاده از هوش مصنوعی در بهبود پرداختند. نتایج نشان می"مبتنی بر هوش مصنوعی در بازاریابی تجارت الکترونیک

 .شودتجربه خرید آنلاین منجر به افزایش رضایتمندی مشتری و کاهش نرخ ترک سبد خرید می

عنوان(،  2024)19بهویان با  پژوهشی  بررسی  مشتری  نقش"به  تجربیات  در  مصنوعی  هوش  با  پیشرفته  سازی    "شخصی 

فروشی بر تجربه و  سازی تجربه مشتری در صنعت خردهاستفاده از هوش مصنوعی برای شخصیپرداخت. نتایج نشان می دهد  

 تاثیرگذار است.رضایتمندی مشتریان 

وشاهدوست) عنوان  (،1401مقدسی  با  پژوهشی  بررسی  و "به  مشتری  به  خدمات  در  هوشمند  های  بات  چت  رابطه  درک 

ها  باتهای استفاده از چتها و فرصتاین مطالعه به چالش  نتایج  پرداختند.  "بازاریابی، مزایا، چالش ها و اعتماد به چت بات ها

ها در بهبود تجربه  باتفروشی پرداخته است. نویسندگان این مقاله به بررسی تأثیر چتدر ارائه خدمات مشتری در صنعت خرده

 .اندمشتری و افزایش رضایت پرداخته و مشکلات موجود در این زمینه را نیز مطرح کرده

عادل  عنوان(،  1403)  سمیع  با  پژوهشی  بررسی  و  "به  خدمات  مشتری،  تجربه  سازی  شخصی  در  مصنوعی  هوش  کاربرد 

نوآورانه وکار  کسب  های  مدل  و  ها  چالش  ها،  فرصت  بازاریابی:  های  هوش   "استراتژی  که  دهد  می  نشان  نتایج  پرداخت. 

به طور قابل  را  ارائه خدمات شخصی سازی شده  مصنوعی قادر است با تحلیل داده های مشتریان، پیش بینی رفتارهای آتی و  

توجهی بهبود بخشد. این امر منجر به افزایش رضایت مشتریان، کاهش نرخ ریزش و بهبود عملکرد مالی و رقابتی شرکت ها  

و   کرده  شناسایی  را  فنی  های  پیچیدگی  و  ها  داده  خصوصی  حریم  حفظ  نظیر  مهمی  های  چالش  پژوهش  این  شود.  می 

 .آورانه ای برای مواجهه با آنها ارائه می دهدراهکارهای نو

 
14 Rane,2023 
15 Ozuka & Cadet, 2024 
16 Jain &Goyal Gupta, 2024 
17 Gray et al, 2024 
18 Kumarushisht et al, 2024 
19 Bhuiyan,2024 
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بررسی تاثیر هوش مصنوعی در رضایتمندی مشتریان و اعتماد "به بررسی پژوهشی با عنوان  (، 1403یزدان پناه و همکاران)

فازی مدل  از  استفاده  با  بیمه  صنعت  دهد  پرداختند."به  می  نشان  صدور  نتایج  و  ریسک  ارزیابی  زمان  مدت  نامه  که    ، بیمه 

پرداخت خسارت فرایند  سازی محصولات،  تجربه مشتری  ،شخصی  بهبود  و  مشتری   ،پشتیبابی  مندی  رضایت  افزایش  سبب 

صدوربیمه نامه و شخصی سازی محصولات سهم بیشتری در افزایش رضایت و  گشته که دو شاخص مدت زمان ارزیابی ریسک  

 شتند.مندی و اعتماد مشتری دا

 

 روش تحقیق   -4

مند  موجود و مرور نظامعلمی  کمی( است. به این ترتیب که ابتدا با مطالعات اسناد  -پژوهش حاضر آمیخته)کیفیروش تحقیق  

جامع و تحلیل  یک    تاپرداخته  متغیرهای کلیدی استخراج شده از مطالعات قبلی در خصوص موضوع مطالعه حاضر    تبیینبه  

استخراج شده مرحله کیفی با   فاکتورهای مشتریان شرکت دیجی کالا در مرحله بعد با استفاده از نظرسنجی از  ارائه شود.دقیق 

  جامعه آماری در این پژوهش در بخش کیفی کلیه مقالات، گزارشات علمی  گردند.سنجی میتکنیک آماری تحلیل مسیر صحت 

یتمندی مشتریان در ها بر میزان رضاباتسازی در چتخصیهوش مصنوعی و شفاکتورهای موثر بر  مرتبط با    و پژوهش های

خرده بخش کمی  نباشمی  فروشیصنعت  در  و  از440د  مند    نفر  بهره  هوش مصنوعی  و  بات  فناورهای چت  از  که  مشتریانی 

های  غیراحتمالی و   گیری برفی که جزء نمونه گیری برای بخش کیفی روش گلولهروش نمونه   درنظرگرفته شده است.هستند،  

باشد. به این ترتیب که استفاده از منابع علمی در بخش کیفی در این پژوهش تا حجمی صورت پذیرفت  نظری بوده است، می

بندی گیری در بخش کمی طبقهشود. روش نمونه  یافته  دست  تشابه پاسخ /که بنابر نظر محقق و استاد راهنما به اشباع نظری

 گیری نمونه روش  به نفر205تعداد   و است شده استفاده کوکران فرمول از نمونه  حجم انتخاب برای باشدساده میتصادفی

فیش  اند شده انتخاب ساده   تصادفی کیفی  بخش  در  حاضر  پژوهش  در  اطلاعات  گردآوری  کمی  ابزار  بخش  در  و  برداری 

پژوهش تحلیل محقق و نرمپرسشنامه محقق  این  ابزار تحلیل اطلاعات در  بوده است.  پژوهش  افزار ساخته در خصوص هدف 

Spss    و    23نسخه plsصحت3نسخه تحلیل  روش  است.  مدل  بوده  شخصیسنجی  و  مصنوعی  هوش  تاثیر  در  برای  سازی 

خردهباتچت  صنعت  در  مشتریان  رضایتمندی  میزان  بر  است   ، فروشیها  بوده  مسیر  تحلیل  ارزیابی    تکنیک  برای  همچنین، 

 رابطه )همبستگی( بین متغیرهای پژوهش از آزمون همبستگی استفاده شده است.

 

 هایافته-5

سازی مبتنی بر هوش مصنوعی، تأثیر قابل توجهی  های شخصیها و سیستمباتاستفاده از چت  های این تحقیق نشان داد:یافته

خرده صنعت  در  مشتریان  رضایتمندی  فناوریبر  این  از  که  مشتریانی  دارد.  کردهفروشی  استفاده  خود  تعاملات  برای  اند،  ها 

دهند که در  ها به مشتریان این امکان را میباتچت همچنین،    .انداز تجربه خرید خود داشته   احساس راحتی و رضایت بیشتری 

پاسخکوتاه به  ممکن  زمان  و  ترین  خرید  تجربه  بهبود  باعث  دقیق  و  سریع  تعاملات  این  یابند.  نظر دست  مورد  و خدمات  ها 

شده   مشتریان  مشکلات  و  سوالات  به  پاسخگویی  برای  انتظار  زمان  اینرو،   .استکاهش  چت   از  از  خدمات  باتاستفاده  و  ها 

میسازی شخصی مشتریان  در  وفاداری  و  تعلق  احساس  افزایش  موجب  با  شده  متناسب  خدمات  ارائه  دلیل  به  امر  این  شود. 

یکی همچنین،    .شودنیازهای فردی مشتریان و تعاملات سریع و مؤثر است که به افزایش رضایت و اعتماد مشتریان منجر می

ها و حریم خصوصی بوده است. بسیاری از مشتریان  ها در خصوص امنیت دادهشده در تحقیق، نگرانیهای اصلی مطرحاز چالش

درباره جمعنگرانی دادههایی  از  استفاده  و  میآوری  موضوع  این  و  دارند  خود  آنهای شخصی  رضایت  بر  منفی  تواند  تأثیر  ها 
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توانند به بهبودرضایتمندی مشتریان  طور قابل توجهی میها بهباتدهند که هوش مصنوعی و چتان میها نشاین یافته  .بگذارد

 .های مستمرهای امنیتی و نیاز به آموزش فروشی کمک کنند، البته با در نظر گرفتن چالشدر صنعت خرده

بر  باتسازی چتهوش مصنوعی، شخصی ابعاد کلیدیبنابراین،   تأثیر آن  مرور    ،رضایتمندی مشتریانها و  اساس  بر 

 نماید: از موارد ذیل تبعیت مینظامند مطالعات 

 

 هوش مصنوعی 

 های بزرگ()تحلیل داده های مشتریانتوانایی پردازش و تحلیل حجم زیادی از داده

 )یادگیری ماشین( قابلیت یادگیری از رفتار مشتریان و بهبود پیشنهادات

 (NLP)  پردازش زبان طبیعی( گویی به زبان طبیعی مشتریانپاسختوانایی درک و( 

 

 ها باتچت 

 گویی(   )سرعت پاسخ های فوری به مشتریانتوانایی ارائه پاسخ

 ها(   )دقت پاسخ باتشده توسط چتمیزان صحت اطلاعات ارائه 

 شده(   سازی )تعامل شخصی های متناسبتوانایی شناسایی نیازهای مشتری و ارائه پاسخ

 

 سازی شخصی

 )تحلیل رفتار مشتریان(  بررسی الگوهای خرید و تعاملات مشتری

 )پیشنهاد محصولات مرتبط( ارائه پیشنهادهای خرید متناسب با سلیقه مشتری

 های تبلیغاتی هدفمند( )پیام شده بر اساس تاریخچه خریدها و پیشنهادات سفارشیارسال پیام

 

 تجربه مشتری 

 های دیجیتال )کیفیت تعاملات(   نحوه تعامل مشتری با سیستم

 پذیری فرایند خرید)راحتی در خرید(میزان سهولت و دسترسی

 )احساس ارزشمندی( احساس مشتری نسبت به میزان توجه و اهمیتی که برند برای نیازهای او قائل است

نشان می ❖ نظامند  مرور  این  کهنتایج  تأثیر بر تجربه مشتری  ها  باتسازی در چتهوش مصنوعی و شخصی دهد 

ها، محدودیت هایی مانند امنیت داده، اما چالشرا بهمراه داردافزایش رضایتمندی مشتریان    میگذارد ومستقیم  

 (. 2)شکل   دهی و تمایل برخی مشتریان به تعامل انسانی همچنان وجود دارددر پاسخ
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ها بر میزان رضایتمندی مشتریان در صنعت باتسازی در چتمفهومی هوش مصنوعی و شخصیمدل  .  2شکل  

 فروشیخرده

 

 پاسخ دهندگانبررسی خصوصیات فردی   5-1

پاسخ دهندگان  دهد که  نشان می(  1)جدول   تحلیل  اغلب  تحلیل حساسیت بخش  برای  نظرسنجی  منظور  به  پژوهش  مورد 

تأیید   خصوص  در  شخصیابعاد،  مضمون  مصنوعی،  چت هوش  مشتریانباتسازی  رضایتمندی  بر  آن  تأثیر  و  در    ها 

و  69)  ارشد  کارشناسیدرصد(، دارای مدرک تحصیلی    70)سن    سال  35  تا  20  بین  ،فروشیصنعت خرده    74)  مرد  درصد( 

 . باشنددرصد( می

 

 پاسخ دهندگانبررسی خصوصیات فردی  .  1  جدول

 درصد معتبر فراوانی  طبقات متغیر 

 )سال( سن

 70 144 سال 20-35

 25 52 سال 35-45

 5 9 سال 45بالای 

 100 205 جمع
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 جنسیت 

 26 54 زن 

 74 151 مرد

 100 205 جمع

 تحصیلات 

 29 60 کارشناسی 

 69 141 کارشناسی ارشد 

 2 4 دکترا

 100 205 جمع

 های پژوهش منبع: یافته

  

برای ارزیابی رابطه )همبستگی( بین متغیرهای پژوهش از آزمون همبستگی استفاده کرده و نتایج آن را در ماتریس زیر آورده 

 (. 2)جدول  ایم

 ماتریس همبستگی بین متغیرهای پژوهش   .2جدول  

 شاخص اماری متغیرها  هوش مصنوعی  هاباتچت  سازیشخصی تجربه مشتری  رضایتمندی مشتریان 

 هوش مصنوعی  -    

 هاباتچت  46/0** -   

 سازیشخصی 48/0** 43/0** -  

 تجربه مشتری  61/0** 56/0** 51/0** - 

 رضایتمندی مشتریان  55/0** 53/0** 46/0** 42/0** -

 

  ** علامت  است  مشخص  فوق  ماتریس  از  که  نشان  همانطور  را  پژوهش  متغیرهای  بین  همبستگی  وجود  ی  دهنده  نشان 

  تأثیر آن بر رضایتمندی مشتریان   تجربه مشتری و ها و باتسازی چتهوش مصنوعی، شخصی ابعاد  میدهد. یعنی بین

 رابطه مستقیم وجود دارد.  فروشی در صنعت خرده

 (. 3)شکل  استفاده میشود t-valueیا همان  tجهت بررسی معنادار بودن رابطه بین متغیرها از آماره 
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 نمودار تحلیل مسیر مدل مفهومی تحقیق در حالت اعداد معناداری   .3  شکل

 

 روایی بالای مدل را تأیید میکند.   ، بنابراین نتایج  حاصله از بارهای عاملی

برای فرضیه های پژوهش آورده شده است. همانطور که مشخص است مسیرهای   tضرایب مسیر به همراه مقادیر ( 3)جدول در 

 . نشان داده شده است پذیرفته میشوند( 3)جدول مورد آزمون که 

 برای فرضیه های پژوهش  tضرایب مسیر و مقادیر   .3جدول  

 مسیر  ضریب مسیر  tمقدار   وضعیت

 سازیشخصی <-- هوش مصنوعی 56/0 04/17 پذیرفته شد 

 چت بات ها  <--هوش مصنوعی  44/0 14/8 پذیرفته شد 

 تجربه مشتری  <--  سازی  شخصی 48/0 78/21 پذیرفته شد 

 تجربه مشتری <--  چت بات ها   74/0 41/9 پذیرفته شد 

 رضایتمندی مشتریان  <-- تجربه مشتری  52/0 11/7 پذیرفته شد 

 

  فروشی در صنعت خرده  بر رضایتمندی مشتریان به طور مثبت    فاکتور  چهار  هر  ملاحظه میشود(  3)جدول  همانطور که در  

 . گذارندتأثیر می

 ضرایب پایایی میانگین واریانس استخراج شده و ضرایب تعیین متغیرهای پژوهش آورده شده است.  ( 4)جدول در 
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 و ضریب تعیین متغیرهای پژوهش  R2، AVE، ضرایب پایایی   .4جدول  

2R AVE  سازه ها آلفای کرونباخ  پایایی ترکیبی 

 هوش مصنوعی  77/0 89/0 62/0 -

 هاباتچت  84/0 86/0 74/0 47/0

 سازیشخصی 80/0 87/0 66/0 42/0

 تجربه مشتری  78/0 77/0 63/0 46/0

 رضایتمندی مشتریان  81/0 83/0 71/0 49/0

 

 .  (5)جدول  نتایج نشان داد که تمامی فرضیه ها تایید می شوند

 جدول اشتراکات  .5جدول  

R2  ابعاد  اشتراکات 

 هوش مصنوعی  62/0 -

 هاباتچت  74/0 47/0

 سازیشخصی 66/0 42/0

 تجربه مشتری  63/0 46/0

 رضایتمندی مشتریان  71/0 49/0

 میانگین  67/0 54/0

  

 0.502 

بدست آمده نشان از برازش مناسب مدل پژوهش دارد همچنین کلیه  36/0بزرگتر از  GOFاز آنجایی که مقادیر محاسبه شده 

مدل    در نتیجه  می باشد.   05/0ضرایب مسیرها معنادار بوده و واریانس تبیین شده قابل قبول و همسانی درونی سازه ها بالای  

 .  می باشد آماری قوی  بلحاظساختاری این پژوهش  

 

 گیری نتیجه

حاضر   شخصیپژوهش  و  مصنوعی  هوش  تأثیر  بررسی  چت به  در  صنعت باتسازی  در  مشتریان  رضایتمندی  میزان  بر  ها 

 : دهد کههای تحقیق نشان میفروشی پرداخته است. یافتهخرده

 های هوشمند بر تجربه و رضایت مشتریانباتتأثیر مثبت چت •

 .کنندمشتریان را به شکل مؤثرتری برآورده میها با افزایش سرعت و دقت در پاسخگویی، انتظارات باتچت  ✓

 .بخشدها را بهبود میشده موجب افزایش احساس ارزشمندی مشتریان شده و تجربه خرید آنسازیتعاملات شخصی ✓

 سازی در افزایش وفاداری مشتریان نقش سطح هوشمندی و شخصی •
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زهای فردی تنظیم شده بود، سطح بالاتری از رضایت و  ها بر اساس سوابق خرید و نیاباتها با چتمشتریانی که تعامل آن ✓

 .اعتماد را تجربه کردند

الگوریتم  ✓ از  افزایش تعامل و وفاداری استفاده  به  بهینه،  پیشنهادهای خرید  ارائه  یادگیری ماشین در  های تحلیل داده و 

 .مشتریان کمک کرده است

 ها باتچتهای  ها و محدودیت های امنیت دادهچالش •

داده ✓ از  استفاده  و  ذخیره  نحوه  به  نسبت  مشتریان  نگرانیبرخی  خود  شخصی  میهای  که  داشتند  سطح  هایی  بر  تواند 

 .ها تأثیر منفی بگذارداعتماد آن

ها محدود بوده و بسیاری از کاربران ترجیح دادند با نیروی انسانی  باتتر، عملکرد چتهای پیچیدهدر مواجهه با پرسش ✓

 .ل داشته باشندتعام

توجهی در تجربه مشتریان ایجاد توانند بهبود قابلهای مبتنی بر هوش مصنوعی میباتدهد که اگرچه چتاین نتایج نشان می

 .ها، نیاز به راهکارهای تکمیلی و بهبود مداوم وجود داردهای موجود و افزایش کارایی آنکنند، اما برای رفع چالش

 

 فروشی های مبتنی بر هوش مصنوعی در صنعت خردهت باراهبردهای بهبود چت

 هاباتهای هوش مصنوعی در چتارتقای قابلیت ❖

 .ترتر و دقیقهای طبیعیبرای درک بهتر مکالمات و ارائه پاسخ (NLP) توسعه پردازش زبان طبیعی •

احساسیبهره • مصنوعی  هوش  از  و   (Emotional AI) گیری  مشتریان  احساسات  تشخیص  پاسخبرای  با  تطبیق  ها 

 .هاوضعیت عاطفی آن

 .تر و بهبود تجربه کلی مشتریترکیب هوش مصنوعی با نیروی انسانی برای پاسخگویی به سؤالات پیچیده •

 هاباتسازی در تعاملات چتافزایش سطح شخصی ❖

 .های مشتریان برای ارائه پیشنهادهای خرید هدفمند و متناسب با نیازهای فردیتحلیل داده •

 .شدهسازیهایی با قابلیت ذخیره سوابق تعاملات کاربران و ارائه مکالمات شخصیباتحی چت طرا •

 .استفاده از هوش مصنوعی تطبیقی که بتواند از تعاملات پیشین مشتریان یاد بگیرد و پیشنهادات بهتری ارائه دهد •

 ها و تقویت شفافیت در حفظ حریم خصوصیبهبود امنیت داده ❖

 .های امنیتی برای محافظت از اطلاعات کاربراناری پیشرفته و پروتکلکارگیری رمزگذبه •

های روشن در زمینه حفظ حریم خصوصی برای ها، همراه با ارائه سیاستآوری و استفاده از دادهسازی فرآیند جمعشفاف •

 .افزایش اعتماد مشتریان

بر اطلاعات شخصی    کهطوری ایجاد امکان مدیریت تنظیمات حریم خصوصی توسط کاربران، به • بتوانند کنترل بیشتری 

 .خود داشته باشند

 سازی تجربه کاربری و افزایش تعاملات مشتریان بهینه  ❖

 .هاباترابط کاربری ساده و جذاب برای افزایش سهولت استفاده از چت ایجاد •

ها( را فراهم  رسان سایت، اپلیکیشن، پیام)وبهای مختلف  های چندکاناله که امکان تعامل از طریق پلتفرمباتتوسعه چت  •

 .کنند

 .های منظمها از طریق دریافت بازخوردهای کاربران و اجرای نظرسنجیباتبهبود مستمر عملکرد چت  •
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 فروشیها در صنعت خردهباتتحقیقات آینده برای ارتقای عملکرد چت ❖

 .للی برای شناسایی نقاط قوت و ضعفالمهای ایرانی و بینباتای میان چتانجام مطالعات مقایسه •

 .ها بر وفاداری مشتریان و میزان افزایش فروشباتبررسی اثرات بلندمدت چت •

 .های آنلاین و فیزیکیفروشیتحقیق درباره نقش هوش مصنوعی در بهبود تجربه خرید در خرده •

فروشی کمک کنند و منجر به در صنعت خرده   مطلوب ترتر و  های هوشمندتر، امنباتتوانند به توسعه چت این راهکارها می

 .افزایش رضایتمندی و وفاداری مشتریان شوند
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