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  کپارچهي رشيپذ ستميو رابطه آن با س یهوش مصنوع

 )مطالعه موردی در صنعت توليد مواد مصرفی جوشکاری در ايران(
 

 شهر قدس، تهران، ايرانواحد  ي،دانشگاه آزاد اسلام ،مديريت يازرگانيگروه استاديار  فردشادي اديبي
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 چكيده:

عه، پرداخته است. هدف اين مطال كپارچهي رشيپذ ستميو رابطه آن با س يهوش مصنوعپژوهش حاضر به بررسي  

ضر از نظر بررسي مزاياي استفاده از هوش مصنوعي در سيستم پذيرش مشتري در خصوص ارتباط مؤثر با آنهاست. پژوهش حا

كنان شركت آما مديران فروش و بازاريابي و كار هيكل ق،يتحق يمار. جامعه آباشديم يكم و يشيمايروش پ، به كاربرديهدف 

فرمول ا استفاده از بو  ي تصادفي سادهرگيروش نمونه قيافراد نمونه از طر ،نفر بود 256كه تعداد كل آنان  بودند )سهامي عام(

 و هامون فرضيهبراي آزنامه محقق ساخته بود. تحقيق، پرسشگيري در ابزار اندازه .نفر انتخاب شدند 146 به تعداد كوكران

 SPSS23و  Smart PLS3 افزارهاينرم منظور، اين به. شد استفاده ساختاري معادلات سازيمدل از ها،داده تحليل و تجزيه

آن از  ييايپايد و از روايي صوري، روايي محتوا و روايي سازه استفاده گرد هاپرسشنامهبراي تعيين روايي  كار گرفته شد.به

لازم  ييايپاي و رواياز  ق،يتحق هايلذا پرسشنامه ؛مورد تأييد قرار گرفت درصد 84 -92در بازه  ونباخكر يآلفا بيضر قيطر

تفاده و نگرش سودمندي ادراك شده بر قصد اس ق،يتحق يهاهيو آزمون فرض ريمس ليتحل جيبرخوردار بودند. با توجه به نتا

استفاده  تأثير دارد. سهولت( AICS) يبا هوش مصنوع كپارچه( يCRMي مديريت ارتباط با مشتري )هاستميس كاركنان از

با  كپارچهي يي مديريت ارتباط با مشترهاستميسادراك شده بر نگرش و سودمندي ادراك شده كاركنان نسبت به استفاده از 

 يهاستميس زو سودمندي ادراك شده ا رشيپذتأثير دارد. اعتماد كاركنان بر نگرش آنان نسبت به استفاده،  يش مصنوعهو

مديريت  يهاتمسيس تأثير دارد. نگرش كاركنان بر قصد استفاده كاركنان از يهوش مصنوع كپارچهمديريت ارتباط با مشتري ي

 يهاستميس دارد. هنجارهاي ذهني كاركنان بر قصد استفاده كاركنان ازتأثير  يهوش مصنوع كپارچهي ارتباط با مشتري

تفاده كاركنان تأثير دارد. كنترل رفتاري ادراك شده كاركنان بر قصد اس يهوش مصنوع كپارچهي مديريت ارتباط با مشتري 

 يهاستميس كاركنان بر پذيرشتأثير دارد. قصد استفاده  يهوش مصنوع كپارچهمديريت ارتباط با مشتري ي يهاستميس از

 تأثير دارد. يهوش مصنوع كپارچهمديريت ارتباط با مشتري ي

 

 ي، قصد استفاده كاركنان هوش مصنوع كپارچهمديريت ارتباط با مشتري، ي يهاستميس :واژگان کليدي

 

                                                                                                                        
 :نويسنده مسئول smrdavoodi@ut.ac.ir 
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 مقدمه -1

استفاده از هوش با پيشرفت سريع فناوري و 

ت و خدمات به لا، توليد محصوهامصنوعي در سازمان

شدت افزايش و قيمت تمام شده براي مشتريان بسيار 

هاي ديجيتال فناوري ،به بياني ديگركاهش يافته است؛ 

ها قادر موجب شده است تا سازمان مانند هوش مصنوعي

ترين سطح لات و خدمات خود را با بالاباشند محصو

ترين قيمت ممكن در اختيار مشتريان خود كيفيت و پايين

  (.2023)رحمان و همكاران،  قرار دهند

يك افزايش توانايي  استفاده از هوش مصنوعي باعث

سازمان براي دست يافتن به هدف نهايي كه همان حفظ 

 (.2022و همكاران،  1)اميليانو گرددمشتريان است، مي

فقيت مديريت مودر  هوش مصنوعيدر زمينه نقش كليدي 

توان گفت مديريت ارتباط با مشتري و مي ،ارتباط مشتري

 آن هدف، هر دو هدف يكسان دارند كه هوش مصنوعي

ر جهت رضايت مشتريان است و آن را بهبود پيوسته د

يا  هوش مصنوعيمديريت ارتباط با مشتري بر پايه 

با هوش  كپارچهي مديريت ارتباط با مشتري ستميس

و همكاران،  3)كاترجي نامند( ميAICS) 2يمصنوع

را با سهولت  يمشتر يهابهتر داده ليامكان تحل ( و2021

؛ 2021)كاترجي و همكاران،  كنديتر فراهم مكم نهيو هز

  (.2019، 4گنيزي

هاي زيادي از مديريت ارتباط با مشتري مدلتاكنون 

 يبرا يعال يها ابزارهااين مدل ارائه شده است كه تمامي

ها هستند؛ اما اين مدل ياتيعمل يمديران بازارياب

و  يبازارياب يهاليوتحل اساس اينكه تجزيهبر يچارچوب

مديريت  يندافر يرو يشتريپژوهشگران بتوانند بهبود ب

 يجد يهاايجاد كنند، ندارند؛ زيرا تلاشارتباط با مشتري 

مديريت و  كنندهمصرف رفتار نيروابط ب يوجوجست يبرا

كننده بر رفتار مصرف ريتأث نيو همنن ارتباط با مشتري

رو ازاين. است صورت نگرفته مديريت ارتباط با مشتري

 يارتباط با مشتر تيريمد رشيپذ يالگو يطراح

                                                                                                                        
1 Emelianov 

2 AI-integrated CRM system 

(CRM )به  توانديم يهوش مصنوع كرديبا رو كپارچهي

در ايجاد و حفظ  صنعت تجهيزات جوشكاري يهاشركت

كند و به بهبود روابط  يشايان كمك يرضايت مشتر

. در اين راستا سؤال بلندمدت با مشتريان منجر شود

سيستم مديريت تحقيق اين است كه الگوي پذيرش 

( با هوش مصنوعي چگونه مدلي CRMارتباط با مشتري )

 است؟ 

 

 پيشينه پژوهش -2

در حوزه تحقيقات انجام شده داخلي مرتبط با 

( 1401موضوع پژوهش يافته هاي پاشايي و همكاران )

حاكي از آن است كه كسب و كارها بر پايه مشتري مداري 

اي كه نهو رضايتمندي مشتريان استوار است به گو

گسترش و ارائه خدمات بدون در نظر گرفتن اين اصل نه 

هاي تنها مشكل بلكه غير ممكن است و بنابراين سازمان

هاي خود را خدماتي بايد همه فعاليت ها و توانمندي

متوجه رضايت مشتري كنند چرا كه مشتريان تنها منبع 

برگشت سرمايه محسوب مي شوند. همننين صفري و 

آمده، دست( معتقدند با توجه به نتايج به1401انصاري )

عامل مهم پذيرش به ترتيب حمايت  3در بخش دولتي 

هاي موردنياز هوش مديران ارشد، وجود زيرساخت

مصنوعي و وجود نيروهاي متخصص و توانمند در زمينه 

عامل مهم  3هوش مصنوعي و براي بخش خصوصي 

در نتيجه وري پذيرش به ترتيب افزايش كارايي و بهره

ها با جويي در هزينهاستفاده از هوش مصنوعي، صرفه

كارگيري هوش مصنوعي و سهولت استفاده و يادگيري به

( بر اين 1401در پژوهشي ديگر عظيمي ) .آسان بوده است

عقيده است كه سودمندي درك شده، سهولت استفاده 

ادراك شده بر نگرش نسبت به استفاده از فناوري تأثير 

معناداري گذاشته اما تأثير درك شايستگي و مثبت و 

مانيت بر نگرش نسبت به فناوري، معنادار نبود. همننين 

نتايج بيانگر تأثير نگرش نسبت به فناوري بر قصد اشتفاده 

3 Chatterjee 

4 Gnizy 
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( 1401از فناوري بود. در نتايج پژوهش جاويد و همكاران )

نيز نشان داده شد كه نتايج نشان داد كه هفت مقوله اصلي 

بازاريابي، محيط سازماني، زيرساخت، عملكرد، شامل 

ريزي، كيفيت خدمات و مديريت ارتباط مديريت و برنامه

براي بهينه سازي سيستم مديريت ارتباط با مشتري براي 

-هاي بازاريابي ديجيتال داراي اهميت ميتوسعه استراتژي

 باشد. 

در پؤوهش هاي خارجي صورت پذيرفته در ارتباط 

( نيز بيان 2023ه حاضر رحمان و همكاران )با موضوع مقال

رابطه  B2B آوري يك شركتداشته اند كه آمادگي فن

مثبتي با فناوري اطلاعات و ارتباطات و قابليت مديريت 

قابليت  ارتباط با مشتري مبتني بر هوش مصنوعي دارد.

مديريت ارتباط  فناوري اطلاعات و ارتباطات نيز با قابليت

رابطه مثبت و  هوش مصنوعي با مشتري مبتني بر

با  B2B عملكرد شركت هاي معناداري دارد. همننين

عملكرد پايداري اجتماعي رابطه مثبت و معناداري دارد. 

( عوامل مؤثر بر 2022در پژوهش ون نورد و ميسوركا  )

دسته شامل  4پذيرش هوش مصنوعي در بخش عمومي در 

عوامل محيطي، سازماني، مرتبط با نوآوري و فردي معرفي 

( نيز اعلام ميدارند كه عوامل 2022شدند. نا  و همكاران )

ولوژيك همراه با متغيرهاي خارجي و شخصيت يك تكن

فرد تأثير مثبت بر سودمندي درك شده و سهولت استفاده 

كاربران نهايي از فناوري مبتني بر هوش مصنوعي داشت. 

به منظور استفاده مؤثر از فناوري مبتني بر هوش 

مصنوعي، عوامل سازماني مانند حمايت، فرهنگ و 

به عنوان عوامل مهم  مشاركت شركت به عنوان يك كل

براي اجراي فناوري مبتني بر هوش مصنوعي نشان داده 

شد. همننين نتايج تحقيقات چاترجي  و همكاران 

( نشان داد كه سودمندي درك شده به طور مثبت 2021)

هاي بر قصد رفتاري كاربران نسبت به استفاده از سيستم

رد، گذاها تأثير مييكپارچه با هوش مصنوعي در سازمان

سودمندي درك شده تأثير مثبتي بر نگرش كاركنان 

                                                                                                                        
1 Combined Theory of TAM and TPB (C-TAM-TPB) 

2 Kim 

3 Perceived Ease of Use 

سازمان ها نسبت به استفاده از سيستم هاي يكپارچه 

هوش مصنوعي در سازمان ها دارد. سهولت استفاده درك 

شده تأثير مثبتي بر نگرش كاركنان سازمانها به استفاده از 

هوش مصنوعي دارد. سهولت استفاده درك شده  تأثير 

مندي درك شده در استفاده از هوش مثبتي بر سود

مصنوعي در سازمان ها دارد. اعتماد كاركنان در استفاده 

شان تأثير مثبتي بر نگرش از هوش مصنوعي در سازمان

كاركنان دارد و در نهايت. اعتماد كاركنان نسبت به 

ها بر پذيرش استفاده از هوش مصنوعي در سازمان

ها تأثير ازمانهاي يكپارچه هوش مصنوعي در سسيستم

 گذارد. مثبت مي

 

 مباني نظري -3

در اين مطالعه، محقق برآن است كه فاكتورهاي 

با  كپارچهي( CRM) يارتباط با مشتر تيريمدپذيرش 

ي را جوشكار زاتيدر صنعت تجه يهوش مصنوع كرديرو

 رشيشده و مدل پذ يزيررفتار برنامه يتئور بيتركبا 

 تئوري نمايد. اين، بررسي 1(C-TAM-TPB)  ينوآور

 رفتاري تئوري و پذيرش نوآوري مدل از تركيبي

 1995سال  در تد و تيلور توسط كه است شده ريزيبرنامه

 و گسترده به طور كه است هاييمدل از يكي شد و معرفي

 فناوري توسط پذيرش بر اثرگذار عوامل تشريح براي وسيع

 2)كيم است گرفته قرار استفاده مورد مشتريان و كاربران

 (. 2023و همكاران، 

 فرد باور كه است فرض اين بر پذيرش فناوري مدل

 و اعتماد به نوآوري 3استفاده سهولت و مفيد بودن از

باشد مي فناوري پذيرش در كننده تعيين اولين هميشه

( مشاهده 1(. چناننه در شكل )2020و همكاران،  4)كمال

 تصميم بهفناوري،  كينگرش فرد نسبت به شود مي

 فرد اعتقادات ريتحت تأث ي،فناورو نهايتاً پذيرش استفاده 

سودمندي ادراك شده، سهولت استفاده از نسبت به 

، 5فناوري و اعتماد نسبت به فناوري است )داسي و كاورت

4 Kamal 

5 Ducey & Coovert 
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اي كه فرد درجه"به  1(. سودمندي ادراك شده2016

معتقد است استفاده از يك سيستم خاص، عملكرد شغلي 

و همكاران،  2اشاره دارد )داويس "بخشداو را بهبود مي

اي كه درجه"، به 3(؛ در حالي كه؛ سهولت استفاده1993

تواند راحت و آسان يك فرد باور دارد استفاده از فناوري مي

ي، در مطالعات(. 2012، 4گردد )توبيناطلاق مي "باشد

و سهولت استفاده ك شده ادرا يسودمند نيب يرابطه عل

؛ 2022و همكاران،  5ه است )ناقرار گرفت دأييمورد ت

(.  2021و همكاران،  6؛ يانگ2021كاترجي و همكاران، 

( در تحقيقي دريافتند 2022به طور مثال، نا و همكاران )

ك شده، اردا منديسهولت استفاده و سودعامل هر دو كه، 

نگرش نسبت به استفاده هستند. نتايج كننده  ينيبشيپ

( 2021به دست آمده از پژوهش كارترجي و همكاران )

نشان داد هر دو عامل سهولت استفاده و سودمندي ادراك 

شده بر تصميم به استفاده تأثير داشته است و موجب 

(. در اين راستا، 4تا  1شوند )فرضيه پذيرش فناوري مي

 هاي زير مورد بررسي قرار گرفته است:فرضيه

H1 سودمندي ادراك شده بر قصد استفاده :

ي مديريت ارتباط با مشتري هاستميس كاركنان از

(CRMي )يبا هوش مصنوع كپارچه (AICS ) .تأثير دارد 

H2 سودمندي ادراك شده بر نگرش كاركنان :

ي مديريت ارتباط با مشتري هاستميسنسبت به استفاده از 

(CRMي )يبا هوش مصنوع كپارچه (AICS ).تأثير دارد 

H3 سهولت استفاده ادراك شده بر نگرش كاركنان :

 ي مديريت ارتباط با مشتريهاستميسنسبت به استفاده از 

(CRMي )يبا هوش مصنوع كپارچه (AICS ).تأثير دارد 

H4 سهولت استفاده ادراك شده بر سودمندي :

ي هاستميستفاده از ادراك شده كاركنان نسبت به اس

با هوش  كپارچه( يCRMمديريت ارتباط با مشتري )

 تأثير دارد.( AICS) يمصنوع

                                                                                                                        
1 Perceived Usefulness 

2 Davis 

3 Perceived Ease of Use 

4 Tobbin 

5 Na 

6Yang  

يك عنصر مهم است كه بر تصميم مصرف  7اعتماد

گذارد كننده براي اتخاذ و استفاده از فناوري تأثير مي

شود كه و عاملي تعريف مي (2023و همكاران،  8)چن

دانند. قابل اعتماد ميكاربران بكارگيري فناوري را 

ترين دهند كه اعتماد حياتيمطالعات متعدد نشان مي

هاي جديد است عامل تأثيرگذار بر پذيرش فناوري

( نشان دادند 2023(. چن و همكاران )2020، 9)كسزي

اعتماد درك شده به طور مثبت بر نگرش به استفاده از كه 

 ميمستق رياعتماد تأث ن،يهمنن .گذارديم ريتأث نوآوري

درك  يسودمند نيو همنن يبر قصد رفتار يقابل توجه

( در تحقيقي 2021يانگ و همكاران )  .شده نشان داد

نشان دادند اعتماد بر نگرش تأثير مثبت و معناداري داشت 

 (.7تا  5)فرضيه 

H5 اعتماد كاركنان بر نگرش آنان نسبت به :

ي مديريت ارتباط با مشتري هاستميساستفاده از 

(CRMي )يبا هوش مصنوع كپارچه (AICS ).تأثير دارد 

H6 يهاستميس رشيپذ: اعتماد كاركنان بر 

هوش  كپارچهي (CRMمديريت ارتباط با مشتري )

 تأثير دارد.( AICS) يمصنوع

H7اعتماد كاركنان بر سودمندي ادراك شده از  : 

 كپارچهي (CRMمديريت ارتباط با مشتري ) يهاستميس

 تأثير دارد.( AICS) يهوش مصنوع

، به عنوان يك احساس 10نگرش نسبت به استفاده

شود مثبت و يا منفي در مورد عملكرد رفتار تعريف مي

فناوري )  پذيرش (. مدل1977، 11)فيش بين و آجزن

TAM نگرش را به عنوان واسطه در مدل در نظر ،)

(، از سويي، 2020و همكاران،  12گيرد )رضاييمي

ولت استفاده، عوامل تعيين سودمندي ادراك شده و سه

7 Trust 

8 Chen 

9 Keszey 

10 Attitude toward Using 

11 Fishbein and Ajzen 

12 Rezaei 
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مطالعات  (.2018، 1كننده نگرش هستند )ورما و سينها

ترين مختلف نشان داده است كه نگرش به عنوان اساسي

بيني كننده اهداف يا رفتارهاي افراد است )چاترجي پيش

؛ ورما و سينها، 2020، 2؛ رضايي و صفا2021و همكاران، 

(. براي مثال، 2018و همكاران،  3، سرچشمه2018

سهولت استفاده ( نشان دادند 2021كاترجي و همكاران )

ها به نكاركنان سازما تأثير مثبتي بر نگرش شدهدرك 

 (.8)فرضيه  دارد هوش مصنوعي استفاده از

H8 تبيين نگرش كاركنان بر قصد استفاده كاركنان :

 (CRMمديريت ارتباط با مشتري ) يهاستميس از

 ( AICS) يهوش مصنوع پارچهكي

نيز تابعي از باورهاي هنجاري و  4هنجارهاي ذهني

باشد. هنجارهاي ذهني، فشار انگيزش براي پيروي مي

ندادن يك رفتار يا اجتماعي درك شده براي انجام دادن 

( كه بر قصد 2020، 5)شان و وون باشدمشخص مي

(.  2017و همكاران،  6گذارد )التافرفتاري نيز تأثير مي

پژوهشگران بسياري تأثير متغير هنجارهاي ذهني را بر 

كنندگان مورد بررسي قرار روي فصد رفتاري مصرف

؛ يانگ و همكاران، 2021اند )چاترجي و همكاران، داده

(. مطالعات چاترجي و همكاران 2020؛ شان و وون، 2021

( نشان داد كه متغير هنجارهاي ذهني، صورت 2021)

كنندگان تأثير دارد د خريد مصرفمستفيم روي قص

 (.9)فرضيه 

H9 هنجارهاي ذهني كاركنان بر قصد استفاده :

مديريت ارتباط با مشتري  يهاستميس كاركنان از

(CRM) يهوش مصنوع كپارچهي (AICS)  .تأثير دارد 

دهد كه تا چه نشان مي 7ك شدهادراكنترل رفتاري 

عدم انجام رفتار كند كه انجام يا اندازه يك فرد احساس مي

)صفاري و همكاران،  تحت كنترل ارادي او قرار دارد

باورهاي كنترلي تابعي از عواملي است كه توانايي  .(1391

                                                                                                                        
1 Verma & Sinha 

2 Rezaei & Safa 

3 Sarcheshmeh 

4 Subjective Norms 

5 Sohn & Kwon 

دهد و فرد براي انجام يك رفتار را تحت تأثير قرار مي

قدرت درك شده اشاره به تصور فرد ازميزان اثرگذاري اين 

 8(؛ ماي2023ن )عوامل بر بروز رفتار دارد. چن و همكارا

( در تحقيقي نشان 2018) 9( و مين ما2021و همكاران )

دادند هنجارهاي ذهني و كنترل رفتاري ادراك شده تأثير 

 (.10مثبتي بر قصد استفاده دارد )فرضيه 

H10 هنجارهاي ذهني كاركنان بر قصد استفاده :

مديريت ارتباط با مشتري  يهاستميس كاركنان از

(CRM) يمصنوع هوش كپارچهي (AICS ) .تأثيردارد 

( CRM) يارتباط با مشتر تيريمداز  10قصد رفتار

ي، كه خود تابعي از نگرش هوش مصنوعرويكرد با  كپارچهي

نسبت به استفاده از آن و برداشت ذهني كارشناسان از 

گيري رفتار نهايي مفيد بودن فناوري است، در شكل

استفاده از فناوري تأثير مهمي دارد. تصميم به استفاده از 

رويكرد با  كپارچهي( CRM) يارتباط با مشتر تيريمد

امل مؤثر بر توان پيش درآمد و عرا مي يهوش مصنوع

دهد كه استفاده از فناوري تلقي كرد. تحقيقات نشان مي

داري دارد متغير قصد رفتار بر استفاده از فناوري اثر معني

؛ اسكندري و همكاران 1390)سليماني و زرافشاني، 

 (.2020و شان و وون، 2021؛ يانگ و همكاران، 1393

كه  ( معتقدند1390طور مثال، سليماني و زرافشاني )به

تصميم به استفاده، بيشترين تأثير را به صورت مستقيم بر 

 (.11استفاده از فناوري داشته است )فرضيه 

H11: يهاستميس قصد استفاده كاركنان بر پذيرش 

هوش  كپارچهي (CRMمديريت ارتباط با مشتري )

 تأثير دارد.( AICS) يمصنوع

 رشيپذ هاي، مدلمطالب ذكر شدهبا توجه به 

 دگاهدي با و مندنظام يكرديداشتن رو و ينوآور

 يامر يجوشكار زاتيصنعت تجه يبرا ،ينآفريارزش

بلندمدت و استفاده از  كرديرو داشتن بوده و ريناپذاجتناب

6 Altaf 

7 Perceived Behavioral Control 

8 Mai 

9 Min Ma 
10 behavioral intention 
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 نهيدر زم توانديمه است، ارائه شد قيتحق نيكه در ا يمدل

 .مؤثر باشد اريبسپذيرش نوآوري در صنعت جوشكاري 

 دهد. تحقيق را نشان مي نظري ، مدل1شكل 

 

 

 مدل نظري تحقيق -1شكل 

 

 روش تحقيق -4

گيري كاربردي، از لحاظ اين پژوهش از نظر جهت

هدف، آزمون فرضيه و از نظر راهبرد، پيمايشي است. در 

 پرسشنامه تكميلآوري و جمع تكنيكاز  اين پژوهش

جامعه آماري اين  ست.ا هشد دهستفاامحقق ساخته 

و كاركنان شركت  يابيفروش و بازار رانيمد هي، كلپژوهش

بود. از نفر  256كه تعداد كل آنان  بودندعام(  يآما )سهام

گيري تصادقي نفر بر اساس روش نمونه 146اين تعداد 

ساده )جامعه مورد نظر پيرامون مقوله مورد بررسي همگن 

افراد جامعه مورد مطالعه با هم بود به عبارتي كليه 

مشابهت داشتند و متجانس يا در واقع يكدست بودند( و با 

استفاده از فرمول كوكران به عنوان نمونه انتخاب شدند. به 

منظور تحقق هدف تحقيق، يك پرسشنامه كمي به عنوان 

هاي اين مطالعه، ترين ابزار تحقيق طراحي شد و دادهاصلي

ها، نامه با مروري بر پيشينه نگاشتهبا استفاده از پرسش

آوري شد. با در نظر گرفتن چارچوب مفهومي تحقيق، جمع

 5بخش اصلي در قالب طيف  8اي شامل پرسشنامه

زياد =4=متوسط، 3كم، =2خيلي كم، =1امتيازي ليكرت )

هاي فردي خيلي زياد( و يك بخش بررسي ويژگي=5و 

سودمندي  هاي اصلي پرسشنامه شاملطراحي شد. بخش

 7سؤال(، سهولت استفاده ادراك شده ) 5ادراك شده )

سؤال(، قصد استفاده  6سؤال(، نگرش ) 5سؤال(، اعتماد )

سؤال(، كنترل رفتاري ا  5سؤال(، هنجارهاي ذهني ) 5)

سؤال( بود. جهت  4سؤال( و پذيرش ) 4ادراك شده )

تعيين روايي پرسشنامه چندين نسخه از آن، در اختيار 

از اساتيد كميته تحقيق )راهنما و مشاور( و گروهي 

ي، قرار گرفت ابيفروش و بازارحوزه  رانيمدمتخصصان و 

كه پس از اعمال اصلاحات لازم، اطمينان حاصل شد كه 

گيري مورد توانند براي اندازهسؤالات مطرح شده مي

هاي اين استفاده قرار گيرند. با توجه به محتوا و ويژگي

ابي پايايي پرسشنامه، آزمون مقدماتي به تحقيق، براي ارزي

فروش  رانيمدنسخه پرسشنامه توسط  30عمل آمد كه در 

توزيع و تكميل شد. براي و كاركنان شركت آما  يابيو بازار

گيري، از دو نوع روايي و تأييد روايي و پايايي ابزار اندازه

يك نوع پايايي ارزيابي تحت عنوان روايي محتوي، روايي 

پايايي همگرا استفاده شد. روايي محتوا به وسيله  همگرا و
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گيري و ادبيات هاي اندازهاطمينان از سازگاري بين شاخص

موجود، ايجاد شده و اين روايي توسط نظرسنجي از اساتيد 

 AVEحاصل گشت. روايي همگرا نيز از طريق شاخص 

هاي ( سنجيده شده و براي هركدام از سازه1)جدول

بيشتر از  AVEارهاي عاملي و شاخص انعكاسي، مقدار ب

(. همننين در اين 2017و همكاران،  1بود )هير 5/0

پژوهش، جهت تعيين پايايي پرسشنامه از دو معيار 

)ضريب آلفاي كرونباخ و ضريب پايايي مركب استفاده شد. 

( در صورتي كه شاخص 2017طبق نظر هير و همكاران )

CR  6/0باشد، پايايي سازه خوب است و بين  7/0بالاتر از 

( شاخص 1قابل قبول است. بر اساس جدول ) 7/0تا 

AVE ،CR  و آلفاي كرونباخ در حد مناسب و قابل قبولي

گيري از روايي و پايايي مناسب قرار دارد و ابزار اندازه

برخوردار هستند. تجزيه و تحليل اطلاعات اين پژوهش، 

افزار توصيفي و استنباطي در دو نرم در دو سطح

SPSS23  وSmart PLS-3  .انجام شده است 

 

 گيريروايي همگرا و پايايي ابزار اندازه -1جدول 

 ضريب آلفاي کرونباخ (CR)پايايي مرکب  (AVE)ميانگين واريانس استخراج شده  متغيرها

 89/0 914/0 642/0 سودمندي ادراك شده

 84/0 899/0 603/0 سهولت استفاده

 87/0 910/0 670/0 اعتماد

 92/0 921/0 659/0 نگرش

 88/0 907/0 660/0 قصد استفاده

 89/0 910/0 670/0 هنجارهاي ذهني

 90/0 900/0 693/0 كنترل رفتاري ادراك شده

 88/0 943/0 805/0 پذيرش

 

بر اساس مطالب بيان شده و نتايج حاصله از 

نشان  2و  1، جداول Smart pls3افزار هاي نرمخروجي

گيري از روايي )محتوي، دهنده آن است كه ابزار اندازه

همگرا و واگرا( و پايايي )بار عاملي، ضريب پايايي مركب، 

 و ضريب آلفاي كرونباخ( مناسب برخوردار هستند. 

 

 ماتريس همبستگي و بررسي روايي واگر -2جدول 

  سودمندي سهولت اعتماد نگرش قصد استفاده هنجار ذهني کنترل رفتار پذيرش

 سودمندي ادراك شده 762/0       

 سهولت استفاده 701/0 794/0      

 اعتماد 272/0 651/0 801/0     

 نگرش 627/0 192/0 326/0 766/0    

 قصد استفاده 138/0 171/0 624/0 751/0 764/0   

 هنجارهاي ذهني 422/0 484/0 484/0 285/0 156/0 774/0  

 كنترل رفتاري ادراك شده 160/0 172/0 086/0 562/0 270/0 415/0 775/0 

                                                                                                                        
1 Hair 
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  سودمندي سهولت اعتماد نگرش قصد استفاده هنجار ذهني کنترل رفتار پذيرش

 پذيرش 424/0 614/0 349/0 504/0 376/0 106/0 130/0 857/0

=*√𝑨𝑽 

 

ازه ها كاملاً از هم جدا دهد كه سنشان مي 2جدول 

هستند يعني مقادير قطر اصلي )ريشه دوم متوسط 

ي واريانس استخراج شده( براي هر متغير پنهان از همبستگ

دل آن متغير با ساير متغيرهاي پنهان انعكاسي موجود در م

 بيشتر است. لذا ابزار پژوهش از روايي مناسب برخوردار

 باشد.مي

 

 هاي پژوهشهيافت -5

درصد افراد مورد  8/80نتايج تحقيق نشان داد كه 

درصد از آنان زن بودند. ميانگين سن  2/19مطالعه مرد و

 21سال بوده است كه كمترين سن  36افراد مورد مطالعه، 

 2/8سال بوده است. تحصيلات  59سال و بيشترين آن 

د درص 7/26درصد از افراد مورد مطالعه در حد زير ديپلم، 

درصد  7/24درصد ليسانس و  4/40ديپلم و فوق ديپلم، 

فوق ليسانس بود. ميانگين سابقه كار افراد مورد مطالعه، 

سال و  1سال بوده است كه كمترين سابقه كار  14

درصد از افراد مورد  4/5سال بوده است و  22بيشترين آن 

درصد  4/42درصد مسئول دفتر،  2/8مطالعه مدير، 

درصد  8/117درصد حسابدار،  1/19 كارشناس فروش،

 درصد كارمند تداركات بودند. 1/7كارشناس مالي و 

در پژوهش حاضر، آزمون الگوي پژوهش از طريق 

بررسي ضرايب مسير )بارهاي عاملي( و تحليل عاملي به 

با استفاده از مدل  رهايمتغ نيروابط بدست آمده است. 

-Tدر دو حالت  جيشد. نتا يبررس PLSروش  يساختار

value  به دست  (3)شكل  و برآورد استاندارد( 2)شكل

از  قيتحق يهاهياثبات فرض يآمد. ابتدا برا

Bootstrapping  درSmart PLS  كه  شداستفاده

 (. 3را نشان داد )شكل  t بيحاصل از ضرا يخروج

 

 هاي حاصل از تحقيق(( )منبع: يافتهPLS-Aحالت تخمين استاندارد )گيري اوليه در مدل اندازه -2شكل 
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 هاي حاصل از تحقيق(( )منبع: يافتهBTگيري اوليه در حالت معناداري ضرايب )مدل اندازه -3شكل 

 

هاي برازش پس از در كنار هم قرار دادن شاخص

مدل و قضاوت كلي در مورد برازش مدل با كمك مقادير 

گيري در مورد رد يا تأييد به تصميم t-valueآماره

گيري براي رد يا شود. نحوه تصميمفرضيات پرداخته مي

با   t-valueتأييد فرضيات به اين صورت است كه مقادير 

شدند، اگر مقادير مقايسه مي -96/1+ و 96/1اعداد 

افزار بين دو عدد مذكور قرار محاسبه شده توسط نرم

غير اين صورت تأييد  داشت، فرضيات تحقيق رد و در

از آن است كه  يحاكتحقيق  جي، نتا3در جدول گردند. مي

اساس نتايج به شوند. بر هاي تحقيق تأييد ميهمه فرضيه

دست آمده، سودمندي ادراك شده بر قصد استفاده 

هاي مديريت ارتباط با مشتري كاركنان از سيستم

(CRM( يكپارچه با هوش مصنوعي )AICS استفاده )

-162/0=   ،151/2 =Tتأثير مثبت و معناداري دارد )

value   05/0و<p سودمندي ادراك شده بر نگرش .)

هاي مديريت ارتباط كاركنان نسبت به استفاده از سيستم

( AICS( يكپارچه با هوش مصنوعي )CRMبا مشتري )

و  380/0=   ،998/3 =T-valueتأثير دارد دارد )

01/0<pدراك شده بر نگرش كاركنان (. سهولت استفاده ا

هاي مديريت ارتباط با مشتري نسبت به استفاده از سيستم

(CRM( يكپارچه با هوش مصنوعي )AICS تأثير دارد )

(379/0=   ،392/3 =T-value   01/0و<p.(  سهولت

استفاده ادراك شده بر سودمندي ادراك شده كاركنان 

ط با مشتري هاي مديريت ارتبانسبت به استفاده از سيستم

(CRM( يكپارچه با هوش مصنوعي )AICS تأثير دارد )

(691/0=   ،272/8 =T-value   01/0و<p اعتماد .)

هاي كاركنان بر نگرش آنان نسبت به استفاده از سيستم

( يكپارچه با هوش CRMمديريت ارتباط با مشتري )

-206/0=   ،773/2 =T( تأثير دارد  )AICSمصنوعي )

value  01/0و<p اعتماد كاركنان بر پذيرش .)

( يكپارچه CRMهاي مديريت ارتباط با مشتري )سيستم

،   =474/0( تأثير دارد دارد  )AICSهوش مصنوعي )

209/4 =T-value   01/0و<p.)  اعتماد كاركنان بر

مديريت ارتباط با  يهاستميس سودمندي ادراك شده از

( AICS) يهوش مصنوع كپارچهي (CRMمشتري )

 (.p>01/0و   224/0=   ،552/2 =T-value)تأثير دارد 

 يهاستميس نگرش كاركنان بر قصد استفاده كاركنان از
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هوش  كپارچهي (CRMمديريت ارتباط با مشتري )

-387/0=   ،036/5 =T)تأثير دارد ( AICS) يمصنوع

value   01/0و<p.)  هنجارهاي ذهني كاركنان بر قصد

مديريت ارتباط با مشتري  يهاستميس استفاده كاركنان از

(CRM) يهوش مصنوع كپارچهي (AICS ) تأثير دارد

(236/0=   ،774/2 =T-value   01/0و<p.)  كنترل

رفتاري ادراك شده كاركنان بر قصد استفاده كاركنان از 

( يكپارچه CRMهاي مديريت ارتباط با مشتري )سيستم

،   =212/0) ( تأثير داردAICSهوش مصنوعي )

818/2 =T-value  01/0و<p.)  قصد استفاده كاركنان بر

 (CRMمديريت ارتباط با مشتري ) يهاستميس پذيرش

 =334/0) تأثير دارد( AICS) يهوش مصنوع كپارچهي

 ،739/2 =T-value   01/0و<p.) 

 

 (قيتحقحاصل از  يهاافتهي)منبع: فرضيه هاي تحقيق  شيآزما يبرا قيتحق يرهاياثرات متغ يخط ريأثت -3جدول 

 Original 

Sample (O) 

Sample Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P Values 

 037/0 151/2 078/0 155/0 162/0 قصد استفاده >--سودمندي ادراك شده 

 000/0 998/3 095/0 389/0 380/0 نگرش >--سودمندي ادراك شده 

 001/0 392/3 112/0 367/0 379/0 نگرش >--سهولت استفاده ادراك شده 

سودمندي ادراك  >--سهولت استفاده ادراك شده 

 شده

691/0 691/0 084/0 272/8 000/0 

 008/0 773/2 074/0 209/0 206/0 نگرش >--اعتماد 

 000/0 209/4 113/0 477/0 474/0 پذيرش >--اعتماد 

 011/0 552/2 088/0 209/0 224/0 سودمندي ادراك شده >--اعتماد 

 000/0 036/5 077/0 391/0 387/0 قصد استفاده >--نگرش 

 004/0 774/2 085/0 243/0 236/0 قصد استفاده >--هنجارهاي ذهني 

 003/0 818/2 075/0 207/0 212/0 قصد استفاده >--كنترل رفتاري ادراك شده 

 004/0 739/2 122/0 330/0 334/0 پذيرش>--قصد استفاده 

 

برآورد ضرايب رگرسيوني استاندارد شده مسيرها در 

گونه كه نشان داده شده ، آورده شده است. همان3جدول 

بيشترين تأثير مربوط به اثر سهولت استفاده ادراك است 

بود.  بر سودمندي ادراك شده 691/0شده با مقدار 

همننين تأثير اعتماد بر پذيرش مديريت ارتباط با مشتري 

(CRM يكپارچه با رويكرد هوش مصنوعي با مقدار )

در رتبه بعدي قرار دارد. در رتبه سوم اهميت نيز  474/0

بر قصد استفاده مديريت  387/0نگرش با مقدار  تأثير

( يكپارچه با رويكرد هوش CRMارتباط با مشتري )

هاي بالا در نهايت، برازش كلي مدل مصنوعي قرار داشت.

                                                                                                                        
1 Wetzels 

و همكاران،  1نيز بررسي شد. وتزلز GOF توسط معيار

را به عنوان مقادير  36/0و  25/0، 01/0( سه مقدار 2009)

معرفي نمودند. در   GOFبرایضعيف، متوسط و قوي 

،  GOFبراي  812/0پژوهش حاضر، حاصل شدن مقدار 

 نشان از برازش كلي قوي مدل پژوهش حاضر دارد.

 

 گيري و پيشنهادنتيجه -6

توان با توجه به نتايج حاصله از اين تحقيق، مي

نتيجه گرفت كه متغيرهاي به كار رفته در پژوهش، مدل 
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ارتباط با  تيريمدپذيرش مناسبي براي بررسي الگوي 

در  يهوش مصنوع كرديبا رو كپارچهي( CRM) يمشتر

( ضرايب 3بوده است. شكل ) يجوشكار زاتيصنعت تجه

هاي داري فرضيهمسير استاندارد شده را كه بيانگر معني

دهد. همننين مشاهده مدل نظري است، نشان مي

 شوند.ها قوياً حمايت ميي فرضيهشود كه همهمي

دهد طور كه نتايج حاصل از تحقيق نشان ميهمان

سودمندي ادراك شده بر قصد استفاده كاركنان از 

( يكپارچه CRMهاي مديريت ارتباط با مشتري )سيستم

( تأثير دارد. اين بدين معني AICSبا هوش مصنوعي )

است كه كاركنان آگاه به سودمندي ادراك شده از سيستم 

كپارچه با هوش مصنوعي، ديد مديريت ارتباط با مشتري ي

بهتري در جهت استفاده از اين سيستم در مورد كيفيت 

كاري، عملكرد شغلي، اثربخشي و دسترسي به اطلاعات 

تر دارند. منطقي است كه تر و جديدتر و با كيفيتدقيق

هرچه كاركنان باور داشته باشند كه استفاده از 

كپارچه ( يCRMهاي مديريت ارتباط با مشتري )سيستم

(، كيفيت كاري و عملكرد AICSبا هوش مصنوعي )

بخشد و اثربخشي شغلي و سرعت انجام شغلي را بهبود مي

دهد، نگرش مثبتي به قصد استفاده و ايف را افزايش مي

ها را تشويق در آنها ايجاد شده و در نتيجه ديگر سازمان

خواهند كرد تا در سازمان خود استفاده نمايند. نتيجه به 

يانگ و همكاران، ست آمده در اين پژوهش با نتايج د

 باشد در يك راستا است. مي( 2020(، شان و وون )2021)

سودمندي ادراك شده  از ديدگاه افراد مورد مطالعه

هاي بر نگرش كاركنان نسبت به استفاده از سيستم

( يكپارچه با هوش CRMمديريت ارتباط با مشتري )

. اين بدين معني است كه ( تأثير داردAICSمصنوعي )

چناننه سازمان و يا شركتي حس كنند كه قابليت استفاده 

هاي مديريت ارتباط با مشتري را دارند و خود از سيستم

را با هر ميزان مهارت در استفاده از آن توانا ببينند، استفاده 

كننده پندارند. بديهي است مصرفتر مياز سيستم را آسان

حصول يا خدمتي، با دريافت نتيجۀ هنگام استفاده از م

                                                                                                                        
1 Bag 

مندي از آن، نگرش خود را دربارۀ آن محصول مثبت و بهره

دهد و در دفعات بعدي به سبب منفعت يا خدمت تغيير مي

حاصل از آن و تداعي اين موضوع در ذهن خود، استفاده 

دهد. در از آن را بر ديگر محصولات و خدمات ترجيح مي

ر سودمندي ادراك شده بر مورد اثر مستقيم و معنادا

هاي مديريت نگرش كاركنان نسبت به استفاده از سيستم

يانگ  ارتباط با مشتري اين نتيجه همسو با نتيجه تحقيقات

(؛ شان و 2021و همكاران ) 1(، بگ2021و همكاران، )

 باشد.مي( 2020وون )

 

سهولت استفاده ادراك هاي تحقيق نشان داد يافته

هاي كاركنان نسبت به استفاده از سيستمشده بر نگرش 

( يكپارچه با هوش CRMمديريت ارتباط با مشتري )

( تأثير دارد. براي تبيين نتايج اين بخش AICSمصنوعي )

توان گفت، به طوركلي سهولت استفاده از محصول يا مي

كننده، تمايل او را به استفادۀ مجدد خدمتي توسط مصرف

چراكه سهولت و آساني در از آن افزايش خواهد داد؛ 

استفاده از محصولات و خدمات پيشنهادي توليدكنندگان 

كننده مطلوب است. اين موضوع بر همواره از سوي مصرف

نگرش استفاده از آن محصول يا خدمت نيز تأثير مثبت و 

كننده را در مرحلۀ گزينش ياري معناداري دارد و مصرف

به دنبال دارد. دهد و هزينۀ زماني كمتري براي او مي

توان چنين استدلال كرد كه وقتي مديران همننين مي

ها باور داشته باشند كه استفاده از سازمان و شركت

( يكپارچه CRMهاي مديريت ارتباط با مشتري )سيستم

( نيازمند تلاش زيادي نيست و AICSبا هوش مصنوعي )

ر هاي زيادي ندارد بيشتبرد و پينيدگيزمان زيادي را نمي

شوند كه اين قصد و به سمت استفاده از آن جذب مي

تواند به استفاده واقعي منجر شود. تمايل در نهايت مي

نتيجه به دست آمده در پژوهش حاضر همسو با نتايج 

(، رضايي و همكاران 2022) 2تحقيقات ون نورد و ميسوركا

 باشد.( مي2020ان و وون )(، ش2020)

2 Van Noordt & Misuraca 



 1403 بهار ،ششم وچهل شماره /شهري مديريت و لللللللللللللل اقتصادلللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللللل 82

ه سهولت استفاده هاي تحقيق نشان داد كيافته

ادراك شده بر سودمندي ادراك شده كاركنان نسبت به 

هاي مديريت ارتباط با مشتري استفاده از سيستم

(CRM( يكپارچه با هوش مصنوعي )AICS .تأثير دارد )

اين بدين معني است كه وقتي برداشت ذهني كاركنان اين 

 هاي مديريت ارتباط با مشتريباشد كه استفاده از سيستم

(CRM( يكپارچه با هوش مصنوعي )AICS نيازمند )

اقدامات اوليه زيادي نيست، به تلاش فكري زيادي نياز 

برد. برداشت ندارد و استفاده از آن زمان زيادي را نمي

ا ذهني آنها از سودمندي و فوايد سيستم مديريت ارتباط ب

كنند كه با مشتري افزايش مي يابد و تمايل پيدا مي

هاي مديريت ارتباط با مشتري آن را  پذيرش سيستم

اين نتيجه همسو با . جايگزين سيستم هاي قديمي كنند

 (، نا و همكاران2022نتايج تحقيق ون نورد و ميسوركا )

مين ما و همكاران  و (2021(، يانگ و همكاران )2022)

 باشد. ( مي2018)

اعتماد كاركنان بر نگرش آنان  بر اساس نتايج تحقيق

هاي مديريت ارتباط با مشتري ستفاده از سيستمنسبت به ا

(CRM( يكپارچه با هوش مصنوعي )AICS .تأثير دارد )

مندشدن كنندگان با بهرهاين بدين معني است كه مصرف

ترديد در از نتايج مثبت استفاده از محصول يا خدمتي بي

تر و استفادۀ مجدد از آن محصول يا خدمت متمايل

تداوم اين روند در نهايت اعتماد شوند. تر ميمشتاق

كننده به محصول و خدمت ارائه شده را در پي دارد. مصرف

هاي مديريت كننده از سيستمرو، استفادۀ مصرفاز اين

( يكپارچه با هوش مصنوعي CRMارتباط با مشتري )

(AICSو بهره ) گيري از آن در سازمان، به عنوان يكي از

استفاده از سيستم مديريت  عوامل مؤثر بر نگرش افراد در

ارتباط با مشتري، همگي سهم اعتماد را در روند توسعه 

دهد و تدوام اين روند را در پي كارايي سازمان ارتقا مي

كننده از دارد. پر واضح است كه هرچه اعتماد مصرف

محصول يا خدمتي ل به طور خاص در اين پژوهش استفاده 

( CRMتري )هاي مديريت ارتباط با مشاز سيستم

                                                                                                                        
1 Gaanćć & Maaangunćć 

( افزايش يابد، نگرش AICSيكپارچه با هوش مصنوعي )

يابد و در توسعۀ كارايي سازمان كننده بهبود ميمصرف

تأثير مثبت و معناداري دارد. اين نتيجه همسو با نتايج 

( و نا و همكاران 2022تحقيق ون نورد و ميسوركا )

 باشد.( مي2022)

ركنان بر اعتماد كا بر اساس نتايج به دست آمده

( CRMهاي مديريت ارتباط با مشتري )پذيرش سيستم

( تأثير دارد. اين بدين AICSيكپارچه هوش مصنوعي )

معني است كه كاركناني كه به سازمانشان اعتماد تام 

داشته باشند، انگيزه و تلاش و كوشش بيشتري در جهت 

( CRMهاي مديريت ارتباط با مشتري )پذيرش سيستم

( دارند كه باعث كاهش AICSنوعي )يكپارچه هوش مص

هاي استفاده از سيستم يكپارچه هوش پينييدگي

شود و كيفيت كاري، عملكرد شغلي، اثر مصنوعي مي

يابد و باعث بخشي شغلي و سرعت انجام و ايف بهبود مي

تر، زيادتر، شود كه كاركنان اطلاعات شغلي دقيقمي

ورتي كه تري را بدست آورند. در صجديدتر و باكيفيت

كاركنان به يكديگر اعتماد نداشته باشند، منجر به سوء 

هاي مديريت ارتباط با مشتري شده و استفاده از سيستم

سودمندي و سهولت استفاده از آن، ارزش خود را از دست 

دهد. هرچه اعتماد كمتري ميان كاركنان و سازمان مي

هاي وجود داشته باشد، تمايل كمتري به پذيرش سيستم

( يكپارچه هوش CRMديريت ارتباط با مشتري )م

( خواهند داشت. اين نتيجه همسو با AICSمصنوعي )

( ، يانگ و 2022نتايج تحقيق ون نورد و ميسوركا )

( 2019)  1( و گرنسي و مارانگونيس2021همكاران )

 باشد.مي

هاي تحقيق نشان داد كه اعتماد كاركنان بر يافته

هاي مديريت ارتباط با سيستمسودمندي ادراك شده از 

( AICS( يكپارچه هوش مصنوعي )CRMمشتري )

ها و يا تأثير دارد. اين بدين معني است كه سازمان

مندشدن از نتايج مثبت استفاده از ها با بهرهشركت

( يكپارچه CRMهاي مديريت ارتباط با مشتري )سيستم
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ترديد در استفادۀ مجدد از ( بيAICSهوش مصنوعي )

شوند. تداوم تر ميتر و مشتاقسستم در سازمان متمايل آن

اين روند در نهايت اعتماد سازمان به سيستم ارائه شده را 

هاي رو، استفادۀ سازمان از سيستمدر پي دارد. از اين

( يكپارچه هوش CRMمديريت ارتباط با مشتري )

(و مؤثر بودن اين سيستم در بهبود AICSمصنوعي )

به عنوان يكي از عوامل مؤثر بر نگرش  كارايي سازمان،

سازمان در استفاده از سستم، همگي سهم اعتماد را در 

دهد و تدوام اين روند را در پي روند توسعۀ كارايي ارتقا مي

دارد. پر واضح است كه هرچه اعتماد سازمان و يا شركت 

از سودمندي ادراك شده بيشتر باشد به كارگيري سيستم 

تر خواهد بود. اين نتيجه همسو با نتايج در سازمان آسان

ان و وون  ش( و 2022تحقيق ون نورد و ميسوركا )

 باشد.( مي2020)

كه  توان دريافتهاي تحقيق ميبا توجه به يافته

هاي نگرش كاركنان بر قصد استفاده كاركنان از سيستم

( يكپارچه هوش CRMمديريت ارتباط با مشتري )

رد. اين بدين معني است كه ( تأثير داAICSمصنوعي )

هاي مختلف مؤثر بر رفتار آنان در قبال پديده نگرش افراد

 است. اين امر به بروز رفتارهاي مختلف در افراد منجر

زند. در اين ميان، اصل شود و نتايج متفاوتي را رقم ميمي

نسبتاً ساده و پايدار اين است كه هرچه ميزان دريافت 

ه از محصول و يا خدمتي افزايش منفعت از خريد و استفاد

يابد، به دليل ايجاد نگرش مثبت به آن محصول يا خدمت، 

كننده به استفاده از آن بيشتر خواهد شد. تمايل مصرف

اين امر منفعت و در نتيجه رضايت بيشتري را براي 

دهندگان آن محصول كننده و وفاداري وي را به ارائهمصرف

يا خدمت پيشنهادي به دنبال دارد. اين نتيجه همسو با 

؛ رضايي و صفا 2021كاترچي و همكاران، نتايج تحقيق 

 باشد.( مي2020) سان و وون( و 2020)

هاي تحقيق نشان داد كه هنجارهاي ذهني يافته

هاي مديريت كاركنان بر قصد استفاده كاركنان از سيستم

( يكپارچه هوش مصنوعي CRMري )ارتباط با مشت

(AICSتأثير دارد. اين بدين معني است كه هنجا )رهاي 

دليل مهمي جهت انجام يك فعاليت است.  مثبت ذهني

حقيقت زماني كه يك تفكر ذهني مثبت در ذهن  در

براي  شود فعاليت و كارهاكاركنان ايجاد شود، باعث مي

شته باشند، كاركنان آسان شده و به تلاش كمتري نياز دا

زمان استفاده از سيستم مديريت ارتباط با مشتري برايشان 

 با اين ذهنيت تسهيل مي شود و كيفييت كاري، عملكرد

شغلي، اثر بخشي شغلي و سرعت انجام و ايف بهبود 

شود كه كاركنان اطلاعات شغلي يابد و باعث ميمي

تري را بدست آورند و احساسات و ديد تر و باكيفيتقيقد

كاركنان نسبت به سيستم مديريت ارتباط با  ثبتي درم

( به AICS( يكپارچه هوش مصنوعي )CRMمشتري )

آيد. چون كاركنان معتقدند كه استفاده از اين وجود مي

كند سيستم زمان لازم براي تجربه و كسب و كار را كم مي

ها، بهبود عملكرد، ارائه خدمات به و منجر به كاهش هزينه

هش زمان توسعه محصولات جديد در داخل مشتريان، كا

رفتار كاركنان و آننه در ذهن  شود. بدين طريقسازمان مي

آنهاست مورد توجه قرار گرفته و به عنوان يك عامل 

هاي مديريت آميز سيستماجراي موفقيت تأثيرگذار در

( يكپارچه هوش مصنوعي CRMارتباط با مشتري )

(AICSمحسوب مي ) .نتايج مسو با ه اين يافتهشود

( و 2021، يانگ و همكاران )(2022نا و همكاران ) تحقيق

 باشد. مي (2021كاترچي و همكاران )

كنترل رفتاري ادراك شده بر اساس نتايج تحقيق 

هاي مديريت كاركنان بر قصد استفاده كاركنان از سيستم

( يكپارچه هوش مصنوعي CRMارتباط با مشتري )

(AICS تأثير دارد. اين )توان با بدين معني است كه مي

افزايش كنترل رفتاري ادراك شده، تمايل كاركنان را در 

هاي مديريت ارتباط با مشتري استفاده از سيستم

(CRM( يكپارچه هوش مصنوعي )AICS تحت تأثير )

قرار داد. وقتي افراد در استفاده از يك فناوري جديد، 

حس را دارند  ن را نداشته باشند، اينآتوانايي بكارگيري 

كه روي اين فناوري مسلط نيستند و بنابراين با يك ابهام 

مي شوند و اين ابهام باعث مي شود كه تمايلي به  اجهمو

ن نداشته باشند. اين نتيجه همسو با نتايج آاستفاده از 
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 (2021يانگ و همكاران )(، 2023چم و همكاران )تحقيق 

 مي باشد. (2021و ماي و همكاران )

هاي تحقيق نشان داد كه قصد يافتههايت و در ن

هاي مديريت ارتباط با استفاده كاركنان بر پذيرش سيستم

( AICS( يكپارچه هوش مصنوعي )CRMمشتري )

تأثير دارد. اين بدين معني است كه در ادبيات بازاريابي، 

كه احتمال انجام فعاليتي توسط افراد زياد باشد، زماني

آن فعاليت توسط افراد بالا شود قصد رفتاري گفته مي

است. اين مفهوم بر پذيرش تأثير مثبت و معناداري دارد. 

هاي مديريت چناننه تمايل افراد به استفاده از سيستم

( يكپارچه هوش مصنوعي CRMارتباط با مشتري )

(AICSافزايش يابد، كارايي سازمان افزايش مي ) يابد كه

زمان در سطح هاي سابه نوبۀ خود سبب توسعۀ فعاليت

اي خواهد شد. اين نتيجه همسو با نتايج ملي و منطقه

، يانگ و همكاران (2022تحقيق ون نورد و ميسوركا )

 باشد.مي (2020( و شان و وون )2021)

ذيل جهت  موارد ،تحقيقبه نتايج حاصل از  با توجه

 :گردديپيشنهاد م تحقيق بهبود فرآيند

را براي مشتريان تواند فوايد زيادي شركت آما مي

تواند چهت آگاهي خود ايجاد نمايد. اين شركت مي

هاي مديريت مشتريان نسبت به مزاياي استفاده از سيستم

( يكپارچه با هوش مصنوعي CRMارتباط با مشتري )

(AICS .از طريق فعاليت هاي مختلف اقدام نمايد ) 

مديران شركت آما، آموزش و آگاهي دادن به منافع 

( CRMهاي مديريت ارتباط با مشتري )سيستمو مزاياي 

( براي مشتريان را از AICSيكپارچه با هوش مصنوعي )

طرق مختلف از قبيل تبليغات در دستور كار قرار دهند. 

ثير سودمندي درك شده بر أييد تأهمننين به جهت ت

نگرش نسبت به استفاده از و اهميت آن براي كاربران اين 

اين نوع خدمات بايد ادراك دهندگان فناوري، ارائه

مشتريان را مورد توجه قرار داده و تلاش نمايند تا ادراك 

 مشتريان از سودمندي فناوري را افزايش دهند.

با توجه بعه اينكه دسترسي آسان و مناسب به 

( يكپارچه CRMهاي مديريت ارتباط با مشتري )سيستم

تواند موجب سهولت ادراك ( ميAICSبا هوش مصنوعي )

هاي مناسب از قبيل شود زيرساختشده شود، پيشنهاد مي

 افزاري مناسب فراهم آيند.امكانات سخت

شود شركت آما با برخورداري از پيشنهاد مي

اطلاعات جامع درباره خدمات ارائه به مشتران خود؛ در 

كنند و از اين مسير هاي آنان ياريرفع نياز و خواسته

 صنعت جوشكاري را توسعه دهند. 

وجود آيد كه در آن ه ها بسازوكاري در سازمان

هاي سازمان را به طور كاركنان بتوانند اهلداف و برنامه

صحيح شناسايي نمايند و از هرگونله ابهلام جللوگيري 

شلود تلا آنها بتوانند در مسيري كه سازمان مشخص 

 نمايد، گام بردارند.مي

نگرش مثبت نسبت به يك پديده منجر به قصد 

 نياز ا ييايكه مزا يشده و در صورت دهياز آن پدتفاده اس

. شوديم دياستفاده حاصل شود، قصد استفاده از آن تشد

 جاديبا ا گردديم شنهاديپ شركت آمابه  راستا نيدر ا

نگرش  ،يبانيو پشت يينظام پاسخگو ،يمال يهامشوق

 .سوق دهند ستميس نيرا به استفاده از ا افراد شده در جاديا

توان با افزايش كنترل رفتاري ادراك شده تمايل مي

هاي مديريت ارتباط با ها را در استفاده از سيستمشركت

( AICS( يكپارچه هوش مصنوعي )CRMمشتري )

تحت تأثير قرار داد. وقتي افراد در بكارگيري از يك فناوري 

جديد، توانايي بكارگيري آن را نداشته باشند، اين حس را 

 يك اين فناوري مسلط نيستند و بنابراين با بر دارند كه

شود كه تمايلي شوند و اين ابهام باعث ميابهام مواجه مي

 ن را نداشته باشند. آبه استفاده از 

هاي آموزشي خاصي تهيه و شود برنامهپيشنهاد مي

در جهت  شركت آماهاي مثبتي در اجرا گردد تا نگرش

( CRMشتري )هاي مديريت ارتباط با مپذيرش سيستم

( ايجاد گردد و يا با تغيير AICSيكپارچه هوش مصنوعي )

هاي بينش و نگرش افراد و تجهيز آنها به دانش و مهارت

خاص، يك شركت بالقوه را به شركت بالفعل تبديل كند. 

چرا كه عقيده بر اين است كه داشتن نگرش هاي خاص، 

 .به فعاليت بيشتر منجر خواهد شد
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