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 چکیده  

  گری میانجی  نقش  به  توجه  با   مشتریان  درگیری  بر  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  سازیشخصی  تاثیر  بررسی  پژوهش  این   اصلی  هدف 

  از  و   پیمایشی-توصیفی  صورت  به  ها داده  آوریجمع  نحوه  لحاظ  از  کاربردی،   هدف   لحاظ   از  پژوهش  روش.  است  مشتریان  ادراکات

  پارت   مالی   اطلاعات  پردازش  شرکت  مشتریان  پژوهش،  این  آماری  جامعه.  است  کمی   صورت  به  ها داده  تحلیل   و   تجزیه  نحوه  لحاظ

 انتخاب   پژوهش  نمونه  اجزای  عنوان   به  دردسترس  غیرتصادفی  گیرینمونه   روش  با  نفر  384  تعداد  مورگان  جدول  اساس  بر  است،

  روایی   و  نظرانصاحب  نظر  طبق  بر  محتوا  روایی  که   است  شده   استفاده(  2025)  تیپالپال  پرسشنامه  از  ها داده  آوریجمع  برای.  شدند

 تجزیه  جهت  همچنین.  گرفت  قرار  تایید   مورد  ترکیبی  پایایی  و  واگرا  روایی   همگرا،  روایی  تاییدی،   عاملی  تحلیل  تکنیک  اساس   بر  سازه

 Smart  افزارنرم  از  استفاده  با  ساختاری  معادلات  تکنیک  از  استنباطی  بخش  در  و  spss  افزارنرم   از  توصیفی  بخش  در  هاداده  تحلیل  و

PLS شرکت در مشتری درگیری و  ادراکات  بر مصنوعی هوش  بر مبتنی سازیشخصی که بود  این بیانگر حاصل نتایج . شد استفاده 

  تاثیر  پارت  مالی  اطلاعات  پردازش  شرکت  در  بر  مشتری  ادراکات.  گذاردمی  معناداری  و  مثبت  تاثیر  پارت  مالی  اطلاعات  پردازش

 سازیشخصی  تاثیر   ، (شده   درک  سودمندی   و   خصوصی  حریم  حفظ   اعتماد، )  آن  های   مولفه  و  مشتری  ادراکات.  گذاردمی  معناداری

    .کند  گریمیانجی را پارت مالی   اطلاعات پردازش شرکت در مشتری درگیری بر  مصنوعی هوش بر مبتنی
 

 .مشتریان ادراکات مشتریان، درگیری مصنوعی،  هوش بر مبتنی سازیشخصیواژگان کلیدی:  

 

 

 



 

 مقدمه 

روز افزون اینترنت و توسعه هوش مصعنوعی در کشعور و خرید از این طریق کمتر رواا یافته اسعت و اسعتقبال یندانی  توسععهعلیرغم  

دهد که دلایل بسعیاری از جمله  مطالعات نشعان می  (.Zhu, Liu, Li & Jiang, 2022از سعوی کاربران صعورت نگرفته اسعت )

خرید و ایجاد ارتباط اثربخش و آسعان با   جهتهای لازم برای تحریک افکار مشعتریان درگیری ذهنی پایین مشعتریان، نبود مشعو  

کاربران برای جذب آنان جسعتجو کرد  همچنین دلایلی متعدد دیگری نیز مانع از گسعترش خرید توسعش مشعتریان در این فضعا شعده  

ین   اسعت که اهم آنان عبارتند از نداشعتن دانش و آگاهی کافی نسعبت به یگونگی خرید آنلاین، نگرش منفی نسعبت به خدمات آنلا

پذیری و نگرش سعنتی و ترس و نگرانی از دسعترسعی افراد دیگر به اطلاعات  سعرعت پایین اینترنت در هنگام پرداخت  فقدان ریسعک

پایین در استفاده از هوش مصنوعی منجر به کاهش انگیزه و درگیری ذهنی مشتریان برای خرید به صورت  کیفیت ضعیف و کارایی  

 ان،یمشعتر  یذهن یریدرگ شیاز عوامل موثر بر افزا  گرید  یکبنابراین ی(.  1400پور، حدادیان و پورسعلیمی، )مردانآنلاین همراه شعود  

. ادراکات مشعتریان تحت تاثیر میزان اعتماد، حفظ حریم خصعوصعی و سعودمندی ادارک شعده آنان از  اسعت  انیادارکات مشعتر  زانیم

 (. Teepapal, 2025) استفاده از هوش مصنوعی قرار دارد

 و  مصعنوعی در بازاریابی اسعت )جایاسعن  گیری از هوشیکی از این تحولات که باعث تغییر الگو رفتار مشعتریان شعده اسعت، بهره

 نیز  را مشتری  با  تعامل و مشتری  خدمات  مانند بازاریابی تجاری مختلف  هایجنبه  مصنوعی هوش فناوری . توسعه(2025همکاران، 

 هوش از اسععتفاده با (.Bock et al, 2020)  کندمی  پیدا  بیشععتری  محبوبیت جهان  سععراسععر در روز به روز و اسععت  کرده  متحول

 داغ  موضوع  یک مصنوعی هوش.  کعععرد حعععل  ماشین  یادگیری  طریق از  مبتکرانه  و  منطقی روشی به را مشکلات توانمی  مصنوعی،

  بسعیاری  که  دهندمی گزارش( 201۷)  'کیم  و کیم.  کند  می  فراهم گروه  دو  هر  برای را  مزایایی  و  اسعت مشعتریان  و  بازاریابان بین در

 هوش.  کند  می  جوییصعرفه  آنها هزینه  و وقت  در و  اندبرده سعود  روزانه  وظایف  انجام  برای مصعنوعی  هوش  از اسعتفاده  با  مشعتریان از

  کند می  فراهم را امکان  این مصعنوعی هوش.  اسعت کرده  آسعان  را آن به  دسعتیابی  و  پذیرامکان را  تصعور  قابل غیر موقعیتهای  مصعنوعی

  و  است  متمرکز  آسایش  و  راحتی  بر  امروزی مشعتریان انتظارات.  شعوند درگیر  گرامشعتری  و  پسعند کاربر ایشعیوه به  عملیات  با افراد که

 و  خرید ،انتخاب  یافتن برای را  مصعنوعی هوش  از  اسعتفاده  مشعتریان.  کند  می برآورده را  پارامترها این موثر طور به  مصعنوعی هوش

 مشعکل  بدون  دنیا  کجای هر از را محصعولات  توانندمی مشعتریان  مصعنوعی هوش از  اسعتفاده  با.  دانند  می آسعان  اقلام انداختن دور

 (.  1403فرد،  نمایند )حسنی و محسنی  ارزیابی و  داده سفارش

 ,Hensman et al) سعازی دسعتیار هوش مصعنوعی اسعتهای پیشعرفته کاربرد هوش مصعنوعی در بازاریابی، شعخصعییکی از مدل

  رفتعاری  هعایداده  از  اسعععتفعاده  بعا  خلا    طراحعان  و  نویسعععانبرنعامعه  نزدیعک  همکعاری ینتیجعه  مصعععنوعی،  هوش  دسعععتیعار  (.2024

 و  بدن زبان  یهره، حالات  سعازیشعبیه از  ،گرایانهواقع  طور  به که هاییشعخصعیت.  باشعندمی  پیشعرفته  هایالگوریتم و  کنندگانمصعرف

  از  اسعتفاده  با  توانندمی  کنند. از این رو برندها ایجاد خود  مخاطبان  با  بالایی  تعاملات  اندتوانسعته  و  اندآمده وجودبه  انسعانی  رفتارهای

 و  یافته  کاهش  انسعانی اینفلوئنسعرهای  با همکاری هایریسعک آن در که  کنند  اجرا ایشعدهکنترل و  خلاقانه  هایکمپین  فناوری، این

  با   کنند،می  مذاکره  مصعنوعی هوش دسعتیار  با  برندها  (. وقتی1403دارد )قادری نیک،  وجود  محتوا  تولید در  بیشعتری  پذیریانعطاف

 سفارشی  کاملا  روایت یک تواند می که  هستند  ایرسانه تیم یک با  مذاکره حال  در آنها واقع، در. ندارند سروکار  واقعی  شخصیت یک

.  باشد  سازگار کاربر  شخصیت  با  اقدامات که  زمانی  تا  خواهد،می شریک برند که  باشد  آنگونه تواند  می  ییز همه.  کند  ایجاد برند برای

دارند.    خود  های  اسعتراتژی برای آل  ایده شعخصعی سعازی توسععه  برای  خلاقانه آزادی و روایت بر بیشعتری  کنترل  برندها  بنابراین،

 هوش  هایشععخصععیت  با  را  صععحنه  باید  و نیسععتند های سععنتی بازاریابی بازیگر اصععلیروش  دیگر امروز،  دیجیتال دنیای  بنابراین در

 (.1403کنند )یدرام و صالحی،    رقابت  آنها  با  مخاطب  با  تعامل در  و شوند سهیم  مصنوعی



 

تر با مشعتریان در دنیای  بنابراین اینفلوئنسعرهای هوش مصعنوعی، ابزاری برای ایجاد تعامل بهتر با مشعتری و برقراری روابش صعمیمانه

توانند در دیجیتال اسععت. با اسععتفاده از این فناوری، مشععتریان دانش بهتری از محصععول دارند، که این دانش و آگاهی بالاتر را می

 (. هوش1403فرد،  های اجتماعی خود و صعفحات شعخصعی خود با دیگر مشعتریان به اشعتراک بگذارند )حسعینی و محسعنیشعبکه

  تجربه به را  آنلاین خرید  مشععتریان، و  شععرکتها بین  شععکاف کردن  پر و محصععول  اطلاعات گرفتن نظر  در و  آوریجمع  با  مصععنوعی

  مثال،   عنوان به. پرداخت  اجتماعی هایرسانه  با مرتبش مختلف مسائل به توانمی  مصنوعی هوش  از استفاده  با  کندمی  تبدیل  بهتری

 احسعاس اجتماعی  هایرسعانه توسعش  شعده  ارائه  هایداده از  زیادی حجم تحلیل و تجزیه  هنگام اسعت ممکن  فروش بخش  کارمندان

 و  بینی  پیش  بازاریابی تحلیل  و  تجزیه جمله  از را  هاییحلراه اسعععت ممکن  مصعععنوعی هوش از اسعععتفاده.  کنند  کلافگی  و ناراحتی

  مشعتری  تعامل افزایش به منجر  اسعت  ممکن مصعنوعی هوش.  دهد  ارائه  هاشعرکت در  مسعائلی  ینین برای خودکار  اطلاعات  اسعتخراا

 به  خدمات  و  محصععول  هایویژگی  مقایسععه برای  را  مختلفی هایراه  هاشععرکت اگر  مثال،  عنوان به.  شععود  اجتماعی  هایرسععانه در

دهد )قادری نیک،  افزایش  اجتماعی  های  رسععانه  هایپلتفرم در را  آنها  تعامل  تواندمی مصععنوعی هوش  ادغام  دهند،  ارائه مشععتریان

1403.) 

پارت در نظر گرفته شعده اسعت. بر حسعب تجربه    یشعرکت پردازش اطلاعات مال  انیپژوهش مشعتر نیا یجامعه آمار  نکهیبا توجه به ا

و اسعتفاده از   انیمشعتر دیشعرکت در خصعوع عدم خر نیکه ا  یصعورت گرفته مشعخش شعد که اهم مشعکلات یهایمحقق و با بررسع

شعرکت پارت و  یاز محصعولات هوش مصعنوع  انیمشعتر  یعدم شعناخت و آگاه  ملبا آن مواجه هسعتند شعا  دسعتیاران هوش مصعنوعی

از   کاربرانکم    یاز برند پارت در شععهر مشععهد، عدم شععناخت و آگاه  یها، نبود فرهن  اسععتفاده، عدم شععناخت و آگاهکاربرد آن

محصععولات و نبود   یفن وغعدم بل  ،یاز محصععولات هوش مصععنوع  انیمشععتر  نییمحصععولات هوش مصععنوع، ارزش ادراک شععده پا

 انیمشعتر  یریبر درگ یبر هوش مصعنوع   یمبتن  یسعازیشعخصع  ایپژوهش آ نیا  یاسعاس سعوال اصعل نیاسعت که بر هم  یکاف  یبانیپشعت

 ؟گذاردیم یمعنادار  ریتاث انیادراکات مشتر  یگریانجیبا توجه به نقش م

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش 

 یبر هوش مصنوع  یمبتن یسازیشخص

 که  برندهایی .(Kbaier et al, 2025)اسعت   دیجیتال  دنیای در  وکارهاکسعب موفقیت  کلید  مصعنوعی، هوش عصعر در  سعازیشعخصعی

 مشعتریان  با  پایدارتر  و  ترعمیق  ارتباطی فرد،بهمنحصعر و  معنادار تجربیات ایجاد  با  توانندمی  کنند،  اسعتفاده درسعتیبه رویکرد این از

 سازیشخصی.  داد خواهند دست از  را خود بازار سهم سرعتبه  بمانند، عقب  روند این از که  هاییشرکت  مقابل،  در.  کنند  برقرار خود

  دوران  این در. اسعت پیشعرو  وکارهایکسعب برای  ناپذیراجتناب ضعرورتی بلکه  نیسعت،  رقابتی مزیت  یک دیگر  مصعنوعی، هوش  عصعر در

. نیسعتند  گوپاسع  دیگر  بازاریابی سعنتی  رویکردهای اسعت،  مشعتریان  تعاملات کردن متحول حال در سعرعت  به  مصعنوعی هوش که

  برقرار  هاآن  با مرتبش  و معنادار  تعاملاتی  و  کرده درک را هاآن  فردی  هایخواسععته  و  نیازها  برندها که  دارند انتظار امروز، مشععتریان

 و  شعدهسعازیشعخصعی هوشعمند،  تعاملات  سعمت به  مشعتری  یتجربه  و  بازاریابی  یآینده  نهایت، (. در1404کنند )علیزاده و همکاران، 

بر  یمبتن  یسعازیشعخصع .برد خواهند را سعود بیشعترین  بردارند،  گام مسعیر این در  که  وکارهاییکسعب  و  کندمی حرکت  کارآمدتر

از منابع داده مانند   یمتنوع  فیمخاطب با اسعتفاده از ط  یهابخش  قیدق  یریگمحتوا و هدف  یسعازیسعفارشعی یعنی  هوش مصعنوع 

 (.Teepapal, 2025)ی شناختتیو اطلاعات جمع دیخر خچهیمرور جستجو، تار  یالگوها

 



 

    . دهند می  ارائه  شعدهسعازیشعخصعی  ایتجربه  که دارند  برندهایی از  خرید به  بیشعتری  تمایل  مشعتریان  ٪80  که داده  نشعان تحقیقات

  مشعتری رفتار شعناخت برای  هوشعمند  هایالگوریتم از که  برندهایی  .دهدمی افزایش ٪20  تا  را  تبدیل نرخ  موفق،  سعازیشعخصعی

 و  وفاداری حس  این و اسعت، ”شعده درک“  کندمی  احسعاس  مشعتری  سعاده، عبارتبه  .دارند کمتری  ریزش نرخ  کنند،می اسعتفاده

  عظیم  حجم  از  که  دهدمی را امکان این  هاشعرکت به مصعنوعی هوش عصعر در  سعازیشعخصعی  .کندمی  ایجاد را  مجدد  تعامل به  تمایل

  ترجیحات  و  نیازها  برندها دارند  انتظار  امروزی مشعتریان.  کنند اسعتفاده  بهینه  و  فردمنحصعربه تجربیات  یارایه برای کاربران  هایداده

 انبوهی  با  روزانه  کاربران که  دنیایی در.  باشد معنادار و مرتبش  که  کنند تنظیم  ایگونه  به را  خود  خدمات و کرده درک را هاآن فردی

  با  موثر  تعامل  ایجاد و  شعدن متمایز برای  اسعاسعی راهکار  یک سعازیشعخصعی  هسعتند، روروبه تبلیغات  و پیشعنهادات  اطلاعات، از

 آشعکار  پیش از بیش مشعتری تجربه و  بازاریابی در  سعازیشعخصعی اهمیت که جاسعت(. این1404شعود )قبادی،  می محسعوب مشعتریان

.  زندمی  رقم را  ناخوشعایند  ایتجربه تکراری، و غیرشعخصعی  تبلیغاتیِ  هایپیام  بالای  حجم دلیل به اغلب  برندها  با  ما  تعاملات  .شعودمی

 و  اعتماد بلکه  کنند، تجربه را تریبیش رشععد  توانندمی  تنها نه  کنند،می  توجه  واقعی سععازیشععخصععی  به که  برندهایی  مقابل، در  اما

 .(Kbaier et al, 2025)  دهند  می افزایش نیز را خود مشتریان  وفاداری

 انیمشتر  یریدرگ

فهمند،  یکنند، آن را میبه آن توجه م  شعوند،یبا اطلاعات مواجه م مشعتریانآن  قیکه از طر ندییفرآ  یعندرگیری ذهنی مشعتری ی

به عنوان   درگیری مشعتری  (.Farhat et al, 2020)  کنندیم  یابیباز  یآت  هکنند و سعپس آن را برای اسعتفادیدر ذهن خود حفظ م

  وند ینسعبت به برند اشعاره دارد. پ  یمشعتر یاسعت. محبت به احسعاس آرامش، عشعق و دوسعت  ا  یاز نوع محبت، ارتباط و اشعت  یوندیپ 

کننده و لذت مصعرف لیاز قب یاحسعاسعات  انگریکه شعور و شعو  ب  یمارک اسعت، در حال کیبا    وندیو پ  ینشعان دهنده احسعاس دلبسعتگ

که برند را با    یو عاطف یشععناخت  وندیقدرت پ درگیری مشععتری،   گری(. به عبارت د1402غریب و کریمی،  برند اسععت ) کی تیجذاب

و ارتباط برند با   یشعامل افکار و احسعاسعات در مورد نام تجار  یو ذهن  یغن  ییبازنما  کیتوسعش    وندیپ  نیاسعت. ا  ،کندیخود همراه م

به مرور زمان  . درگیری مشعتریکندیم تیرا تقو یمارک تجار یسعودآور  رایار مهم اسعت زیبسع درگیری مشعتریخود شعخش اسعت. 

 . (MacInnis & Folkes, 2022)  ابدییخود و برند توسعه م  نیبا تکامل روابش ب

 نایادراکات مشتر

.  دارند نظری  یه آن پیشعنهادات  یا شعرکت  برند، یک مورد  در  مشعتریان  گویدمی  ما به  که  اسعت  بازاریابی  مفهوم  یک  مشعتری ادراک

 اسعت ممکن  هاآن  از  هرکدام  و دارد مشعتری که  شعود تجربیاتی  یا انتظارات  اسعتعدادها،  ها،برداشعت  احسعاسعات،  شعامل  تواندمی این

اسعتفاده از هوش مصعنوعی در راسعتای خرید محصعولات   ادراکات مشعتریان بر میزان فهم و درک مشعتریان از  .باشعند  منفی  یا مثبت

 درواقع.  دارند شعما  برند  و  محصعول  به  نسعبت مشعتریان  که اسعت احسعاسعی  مشعتری ادراک (.Teepapal, 2025)شعود  تعریف می

 درک نحوه .اسعت  کرده  ایجاد هاآن  در( غیرمسعتقیم  یه  و مسعتقیم یه) مشعتریان  با شعما  تعامل که اسعت  دیدگاهی  مشعتری ادراک

 و  داده افزایش را  برند به  وفاداری  مشعتری،  مثبت  ادراک.  گذاردمی تأثیر  دهندمی  انجام که  کاری هر بر شعما  وکارکسعب  از مشعتریان

مولفه )اعتماد، نگرانی حریم خصعوصعی و   3که در این پژوهش ادارک مشعتریان دارای    .(1404کند )هوایی،  می  بیشعتر را ارجاعات

 سودمندی ادراک شده( است:

بر  اسععتفاده از هوش مصععنوعیدر هنگام   تیبه عنوان حالت احسععاس امن مشععتریان،اعتماد   در این پژوهشاعتماد:   .1

 .شودیم فیتعر یریپذنانیو اطم یریپذتیبر مسئول  یمبن یاساس تصور و



 

  زانیافراد در مورد م  یهایبه نگران  یخصعوصع  میمربوط به حر  یهاینگراندر این پژوهش  نگرانی حریم خصوویوی:   .2

 است.   فرد یاز اطلاعات شخص هوش مصنوعیکنترل 

 کیکه فرد معتقد است استفاده از   شودیم فیتعر  یادرک شده به عنوان درجه یسودمندسودمندی ادراک شده:   .3

 (.Teepapal, 2025)   دهدیم  شیاو را افزا یخاع، منفعت و عملکرد و اثربخش ستمیس

 مفهومی مدل  توسعه   و  پژوهش   پیشینه

که ( اشععاره کرد که نشععان دادند  1404جعفری و همکاران ) نظر به توانمی  پژوهش، این در هافرضععیه توسعععه و روابش تببین در

  یمشعتر  ادراکات  ینیبشیتواند دقت پ یم  نیو تعاملات آنلا یها، سعوابق اعتبارتراکنش  ی از طریق سعوابقهوش مصعنوع   یسعازادهیپ 

بر نگرش،  ریبا تاث  سعازی هوش مصعنوعیای به این نتایج دسعت یافت که شعخصعی( نیز در مقاله1404بابایی )حاجی.  هدد شافزایرا 

 دیبر قصععد خر یمعنادار ریاو، تاث  رشیپذ  زانیو م  یادراک شععده مشععتر سععکیقراردادن ر ریو تحت تاث  یمشععتر  تیاعتماد و رضععا

 ریتأث ،یمشععتر  اعتماد تیفیک یضععمن ارتقا یهوش مصععنوع ( نیز نشععان دادند که  1403. میرفضععلی و همکاران )دارد یمشععتر

با اسعتفاده از هوش   یهانیکه کمپ  ( نیز نشعان دادند1403عطف و همکاران ) .رددا  نیآنلا  کنندگانادراکات مصعرفبر   یرییشعمگ

 جادیتعامل و ا یهانهیدر زم ژهیدهند، به و شیافزا  یکاربران را به طور معنادارذهنی   یریتوانسعععتند درگ ریپذحیتوضععع  یمصعععنوع 

ذهنی    یریبر درگ  یهوش مصنوع سازی ( نشان دادند که شخصی1402پهلوانی و همکاران )  در همین خصوع  فعال. یجوامع مجاز

 .داردمعناداری  ریتاثی مشتر

به طور مثبت بر اعتماد،   یبر هوش مصععنوع  یمبتن یسععازیشععخصعع( نیز  در پژوهشععی نشععان دادند که 2025تیپاپال و همکاران )

عوامل  ( نیز نشعان دادند که2025کبایر و همکاران ).  گذاردیم ریشعده تأثدرک یو سعودمند  یخصعوصع میمربوط به حر  یهاینگران

کنندگان در حضعور  مصعرف دیبرند و قصعد خر ادراکاتبر    سعازی مبتنی بر هوش مصعنوعیدر شعخصعی  هاباتیت یسعتمیو سع یکاربر

 (2025) همکاران و  جایاسعن .  (Kbaier et al, 2025گذارد )ی تاثیر معناداری میخصعوصع میمربوط به حر  یهایمقاومت و نگران

 و  هنزمن  گذارد.نیز نشععان دادند که اعتبار هوش مصععنوعی بر درگیری ذهنی مشععتریان و قصععد خرید تاثیر مثبت و معناداری می

  تأکید  درگیری ذهنی مشعتریان  سعازی هوش مصعنوعی بر افزایشسعازی شعخصعیبهینه اهمیت نیز نشعان دادند که (2024همکاران )

 متمرکز برند  به نسععبت مثبت نگرش  ایجاد و مشععتری مثبت  تجربه تقویت  بر  بیشععتر که  کنندمی  توصععیه  کارها و  کسععب به و  دارند

و   مشترک  ارزش خلق بر مستقیمی هوش مصنوعی تأثیر محرکهای سازینیز نشان دادند که شخصی (2022همکاران ) و گوا.  شوند

 هوشعمند مشعتری  خدمات  هایربات سعازی  شعخصعی و  پذیری  تعامل بهبود  به  باید  تاثیرگذار نیسعت لذا شعرکتهابرادراکات مشعتریان 

 هایشعععاخش  بین  را توجهی  قابل  ایزنجیره  اثر  ( نیز نشعععان دادند که یک2021پرنتیس و همکاران ) .(Gao, 2023)  کنند  توجه

 مصعنوعی هوش اولویت.  دهدمی نشعان مشعتری  درگیری  و مصعنوعی  هوش رضعایت  خدمات، کیفیت ادراک  هوش مصعنوعی،  خدمات

 . (Prentice et al, 2021) دارد رضایت و کیفیت  بر توجهی  قابل  تأثیر تعدیل

 گرفت قرار بررسعی مورد شعده مطرح  هایمدل از یک  هر  درگیری مشعتری متغیر  خصعوع در  خارجی و  داخلی  هایپیشعینه بررسعی  با

  از.  اندکرده اشعاره هوش مصعنوعی  بواسعطه  درگیری مشعتری از  متفاوتی  ابعاد و هاجنبه به هاپیشعینه از یک  هر که  گردید  مشعخش  و

 اکثر به  مدل این که یرا  گردید انتخاب  پژوهش این  انجام  برای (2024) همکاران  و  نواز  پژوهش  مدل شععده بررسععی  هایمدل بین

 به  توجه  با  اسععاس همین بر.  پردازدمی  سععازی هوش مصععنوعیطریق شععخصععیدرگیری ذهنی مشععتریان از    بر تاثیرگذار هایجنبه

  باشعد می( 2024) همکاران  و  نواز  پژوهش  از برگرفته  پژوهش این مفهومی  مدل  پیشعین،  هایمدل  سعایر به نسعبت  مدل این  جامعیت

  گر میانجی متغیر  عنوان به ادراکات مشعتریان متغیر  باشعند،می مسعتقل متغیر عنوان به  سعازی هوش مصعنوعشعخصعی  مدل  این در که

 .باشدمی وابسته متغیر عنوان درگیری ذهنی به متغیر و  باشندمی
 



 

 

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 (2024و همکاران )  نواز مفهومی پژوهش . مدل 1شکل  

 با توجه به شکل فو ، فرضیات پژوهش به شرح زیر است:

 گذارد.سازی مبتنی بر هوش مصنوعی بر درگیری مشتری تاثیر معناداری میشخصی .1

 گذارد. سازی مبتنی بر هوش مصنوعی بر ادراکات مشتری تاثیر معناداری میشخصی .2

 گذارد. مشتری تاثیر معناداری میادراکات مشتری بر درگیری  .3

  گری کند.میانجیسازی مبتنی بر هوش مصنوعی بر درگیری مشتری را ادراکات مشتری، تاثیر شخصی .4
 

 روش تحقیق
 آماری جامعه. اسععت همبسععتگی-توصععیفی نوع از رویکرد نوع  لحاظ  از  و  اسععت  کاربردی نوع از  هدف، لحاظ از حاضععر پژوش روش

  نامعین  هاآن  تعداد  آمده بدسعت  اطلاعات  طبق  که  باشعدمیپارت در شعهر مشعهد   یشعرکت پردازش اطلاعات مال انیمشعتر  پژوهش

   درصد 40( 1)  جدول اساس بر  شدند. انتخاب  پژوهش نمونه اعضای عنوان به نفر 384  بایستی مورگان  جدول طبق بر که  باشندمی

  حدود  و  اندبوده  سعال 40  تا 20 سعنین بین افرادی درصعد  90.  اندداده تشعکیل را  پژوهش نمونه اعضعای  ها،خانم درصعد  60  و  مردها

  گذشعته از  ماه 6  بار در  5  از  بیش مخاطبان از  درصعد ۷0  حدود  کارشعناسعی ارشعد و تحصعیلی  مدرک  دارای  مخاطبان  درصعد ۷0

 اند.تفاده کردهاس  پارت  مالی  اطلاعات پردازش شرکت  خدمات
 شناختی نمونهجمعیت. مشخصت 1جدول 

 جنسیت  تعداد  درید  تحصیلات تعداد  درید 

 مرد 230 % 60 کاردانی  19 %5

 زن  154 % 40 لیسانس  96 % 25

 سن تعداد  درید  فو  لیسانس و بالاتر  269 % ۷0

 30> 38 % 10 سابقه استفاده از خدمات شرکت پارت  تعداد  درید 

 40-31 308 % 80 بار 1 19 5%

 40< 38 % 10 بار  3الی   2بین  5۷ % 15

  5الی   4بین  38 % 10

 بار   5بیش از  2۷0 % ۷0

 اداراکات مشتری 

 درگیری مشتری

 

  یمبتن یسازی شخص

ی بر هوش مصنوع  

 سودمندی درک شده حفظ حریم خصوصی  اعتماد 



 

 1۷شعناختی و  سعوال جمعیت 4مقیاس لیکرت شعامل )بر اسعاس  سعوالی   21ی های مورد نیاز با اسعتفاده از پرسعشعنامههمچنین داده

های مشععتریان از طریق ارسععال پیوند الکترونیک  گردآوری شععد. پاسعع  (2024) همکاران و سععوال اصععلی( بر گرفته از مقاله نواز

ها از ضعریب آلفای کرونباخ، برای تعیین ثبات درونی ابزار )پایایی( و برای  پرسعشعنامه گردآوری شعده اسعت. در تحلیل اسعتنباطی داده

تعیین ارتباط علیَ بین متغیرها از روش مدل معادلات سععاختاری اسععتفاده شععد.کلیب محاسععبات آماری این پژوهش با اسععتفاده از  

اسعت. در این پژوهش پس    P<05/0ها انجام گرفت و سعطح معناداری تمامی آزمون Smart PLSو    SPSS18افزارهای آمارینرم

ی گیری بررسعاز طراحی و تنظیم پرسعشعنامه با بررسعی و مطابقت آن به کمک پنج اسعتاد و خبرن دانشعگاهی، اعتبار صعوری ابزار اندازه

شعد. برای تحلیل و ارزیابی روایی سعازه پرسعشعنامه از تکنیک تحلیل عاملی تأییدی، روایی همگرا با اسعتفاده از محاسعبه میانگین  

ای و روایی تشعخیصعی اسعتفاده شعد. برای این دو مقدار، مقدار میانگین واریانس تبیین شعده باید  شعده و پایایی سعازهواریانس تبیین

(. برای بررسعی روایی تشعخیصعی، تمامی مقادیر میانگین واریانس تبیین  2باشعد )جدول   6/0و پایایی سعاختار بیشعتر از  5/0بیشعتر از 

(. همچنین برای سعنجش  3( باشعد )جدول  SIC) ( باید بیشعتر از تک تک برآوردهای مربع همبسعتگی درون سعاختاریAVEشعده )

پرسعشعنامه توزیع شعد و سعپس ضعریب  30ن شعکل که ابتدا تعداد  پایایی پرسعشعنامه، یک مرحله پیش آزمون انجام شعده اسعت. به ای

 (.2بود که در سطح مطلوب است )جدول   ۷/0برای هر یک از متغیرهای عددی بالای    10آلفای کرونباخ

 های اعتبار و پایایی . شاخص2جدول  

 

 

 

 

 

 

 ( CIS. مربع همبستگی درونی ساختاری )3جدول 

درگیری  

 ذهنی 

ادراکات 

 مشتری

شخصی سازی مبتنی بر 

 هوش مصنوعی 

 عامل

 شخصی سازی مبتنی بر هوش مصنوعی 1 - -

 ادراکات مشتری 850/0 1 -

 درگیری ذهنی  ۷18/0 ۷44/0 1

 

  یافته ها
از مدلداده   لیو تحل  هیجهت تجز از بررس  یمعادلات ساختار  یاب یها  قبل  اما    دی با  ،یعامل   یبارها  یمعنادار  یاستفاده شده است 

 .  گرفتیقرار م بررسی مورد ها   و نرمال بودن داده یریگنمونه تیکفا  یهاشاخش

 آزمون کفایت نمونه

 (.  4شود )جدول و آزمون بارتلت استفاده می KMOگیری از دو شاخش های کفایت نمونهجهت بررسی شاخش

 پرسشنامهبارتلت و  KMO. آزمون 4جدول 

 متغیر

  

 آزمون بارتلت  KMOشاخص 

 000/0 ۷03/0 ادراکات مشتری

 AVE پایایی ترکیبی آلفای کرونباخ  مولفه متغیر

 ۷22/0 912/0 8۷2/0 شخصی سازی مبتنی بر هوش مصنوعی

 

 ادراکات مشتری 

 646/0 845/0 ۷25/0 اعتماد

 645/0 8۷9/0 816/0 حفظ حریم خصوصی 

 660/0 950/0 940/0 سهولت ادراک شده 

 ۷۷4/0 8۷3/0 ۷08/0 درگیری ذهنی



 

 (K-Sآزمون نرمال بودن )

های  ( استفاده شده است که نتایج بیانگر این است که داده5مطابق جدول ) K-Sبرای سنجش فرض نرمال بودن متغیرها از آزمون  

 پژوهش از توزیع نرمال برخوردارند. 

 
 های پژوهشتوزیع نرمال داده .5جدول 

 

 

 

 

 

 

 های پژوهشتحلیل مسیر فرضیه

 
 . آزمون مدل ساختاری پژوهش با ضرایب استاندارد 2شکل 

ها، از روش تکنیک حداقل فرضععیه اسععت. برای بررسععی این فرضععیه  4همانگونه که پیشععتر بیان شععد، این پژوهش مبتنی بر  

( نشعان  3ها در شعکل )اسعتفاده شعده اسعت. سعطوح معناداری به منظور آزمون این فرضعیه  Smart Plsافزار مربعات جزئی در نرم

 داده شده است.

 Statics N (sig ) مولفه متغیر

 384 1040/3 8۷2/0 شخصی سازی مبتنی بر هوش مصنوعی

 

 ادراکات مشتری

 065/0 384 412/2  اعتماد 

 344/0 384 188/3 حفظ حریم خصویی 

 522/0 384 045/3 سهولت ادراک شده 

 384 185/3 ۷08/0 درگیری ذهنی 



 

 
 . آزمون مدل ساختاری پژوهش با ضرایب استاندارد 3شکل 

 تحلیل فرضیات پژوهش

( ارائه شعده اسعت. روابش ۷سعازی معادلات سعاختاری به صعورت خلاصعه در جدول )های پژوهش بر مبنای مدلنتایج آزمون فرضعیه

 tکند. بدین ترتیب تمامی فرضععیه ها با مقادیر  های ما تأیید میشععود، همه فرضععیهپشععتیبانی می  p< 05/0موجود که با مقادیر  

 مناسب تأیید شد.

 . نتایج آزمون فرضیات پژوهش7جدول 

ضریب   مسیر فرضیه 

 مسیر

 نتیجه  tآماره 

 تایید  983/13 555/0   مشتری درگیری               مصنوعی     هوش  بر مبتنی  سازیشخصی فرضیه اول 

 تایید  83۷/20 8۷6/0  مشتری  ادراکات                    مصنوعی هوش  بر مبتنی  سازیشخصی فرضیه دوم 

 تایید  586/9 85۷/0   مشتری درگیری                                               مشتری  ادراکات فرضیه سوم 

 تایید  13/6 ۷50/0 سازی مبتنی بر هوش مصنوعی         ادراکات مشتری         درگیری مشتری شخصی  فرضیه یهارم 

 

 گیریبحث و نتیجه

شعد.   بررسعی مشعتریان ادراکات  میانجی نقش:  مشعتریان  درگیری  بر  مصعنوعی هوش بر مبتنی سعازیشعخصعی  تاثیردر مطالعه حاضعر 

حداقل  کیبا اسععتفاده از تکن  این نظراتشععد و   یگردآور پارت  مالی  اطلاعات  پردازش  شععرکت مشععتریانمنظور نظرات  نیا یبرا

( نشعان ۷. همانطور که در جدول )مورد تجزیه و تحلیل نهایی قرار گرفتندال اس   یافزار اسعمارت پ با اسعتفاده از نرم یمربعات جزئ

شرکت پردازش سعازی مبتنی بر هوش مصعنوعی بر درگیری مشتری در که شعخصعیمشعخش شعد اول پژوهش   هیداده شعد که در فرضع

گذارد. این بدین معنی اسعععت که هریقدر شعععرکت پردازش اطلاعات مالی پارت از  تاثیر مثبت و معناداری می  پارت  یاطلاعات مال

های مالی  اطلاعات و تحلیل  شعخصعی  صعورت بدهند تا به خود  هدف  مخاطبان به را امکان اینتوانند  میمحتوا  یسعازیسعفارشعطریق 



 

درسعت و دقیقی را به سعرعت به کاربران خود دهند و از این طریق بتوانند درگیری ذهنی مشعتریان خود را افزایش دهند. در همین 

 افزایش  و دیجیتال  تعاملات بهبود در  مهمی  سعازی هوش مصعنوعی نقش( نشعان داد که شعخصعی2025تیپاپال و همکاران )راسعتا  

 همچنان  کنندگان مصعرف گیری  تصعمیم  فرآیندهای بر مصعنوعی هوش  دقیق تأثیر  درک  مزایا، این وجود  با  کندمی  ایفا خرید  قصعد

سعازی مبتنی بر هوش مصعنوعی بر ادراکات مشعتری در نتایج حاصعل از فرضعیه دوم بیانگر این بود که شعخصعیاسعت. همچنین    محدود

سعازی هوش مصعنوعی در گذارد. این بدین معنی اسعت که شعخصعیتاثیر مثبت و معناداری می  پارت  یشعرکت پردازش اطلاعات مال

شعععود که کاربران بتوانند به راحتی اطلاعات و بازار مالی را تحلیل کنند و تصعععمیمات و شعععرکت پردازش اطلاعات مالی باعث می

سازی مبتنی بر هوش مصنوعی بر ادراکات مشتری  تفکرات و ادارکات خود را با این اطلاعات منطبق سازند، بر همین اساس شخصی

 تاثیرگذار است.

 تاثیر  پارت  مالی  اطلاعات پردازش  شعرکت  در  مشعتری  درگیری  بر  مشعتری ادراکات که شعد مشعخش  سعوم  فرعی  فرضعیه همچنین در

 پارت  شععرکت  مصععنوعی هوش  خدمات از درسععتی  درک کارکنان یقدر  هر که اسععت  معنی  بدین این.  گذاردمی معناداری  و مثبت

 که  دادند  نشعان  راسعتا همین  در. داشعت خواهند  بالاتری  ذهنی درگیری و  شعد خواهند  وابسعته بیشعتر  خدمات این به  باشعند،  داشعته

 تعلق  و  ذهنی درگیری بر امر این که  شعودمی آنان  در  تنفر  یا  تعلق  نوعی ایجاد  باعث  کار و  کسعب عملکرد از مشعتریان ادارکات نحوه

سعازی مبتنی بر هوش تواند تاثیر شعخصعیمشعخش شعد که ادراکات مشعتری می نتایج حاصعل از فرضعیه یهارم.  افزایدمی آنان خاطر

گری کند. این بدین معنی اسععت که هریقدر میانجیرا   پارت  یشععرکت پردازش اطلاعات مالمصععنوعی بر درگیری مشععتری در 

توان انتظار سعازی خدمات مالی شعرکت پارت را بهتر درک کنند، به همان میزان میکارکنان کاربردهای هوش مصعنوعی و شعخصعی

( 2024داشعت که به این خدمات بیشعتر وابسعته بشعوند و درگیری ذهنی بیشعتری داشعته باشعند. در همین خصعوع نواز و همکاران )

 رفتاری  هایداده از  اسععتفاده  با خلا   طراحان و  نویسععانبرنامه  نزدیک همکاری  ینتیجه  مصععنوعی، هوش  دسععتیارنشععان دادند که 

 و  بدن زبان  یهره، حالات  سعازیشعبیه از  ،گرایانهواقع  طور  به که هاییشعخصعیت.  باشعندمی  پیشعرفته  هایالگوریتم و  کنندگانمصعرف

 این از اسعتفاده  با  توانندمی  را بالا ببرند. از این رو برندها خود سعطح ادراک مخاطبان  اندتوانسعته  و  اندآمده وجودبه  انسعانی  رفتارهای

 و  یافته  کاهش  انسععانی  اینفلوئنسععرهای  با  همکاری هایریسععک  آن  در که کنند اجرا  ایشععدهکنترل  و  خلاقانه هایکمپین  فناوری،

 دارد. وجود محتوا تولید در بیشتری  پذیریانعطاف

 همکاران و جعفری(، 2025کبایر و همکاران )(،  2025به طور کلی نتایج حاصععل از این فرضععیه با نتایج مقاله تیپاپال و همکاران )

در ( همخوانی دارد و همراسععتا اسععت. 2024(، مقاله نواز و همکاران )2024همکاران )  و هنزمن  (،2022، گوا و همکاران )(1404)

 های پژوهش در زیر ارائه شده است.همین راستا پیشنهاداتی بر اساس یافته

 و  هاپیام  مصعنوعی، خدمات، هوش  هایالگوریتم از  گیریبهره  با پارت  مالی  اطلاعات  پردازش شعرکت شوودمی  پیشونهاد -

  نماید    سعازیشعخصعی  پویا  صعورتبه  مشعتری  هر  نیازهای و  تعامل  سعابقه  رفتاری، الگوهای اسعاس بر را  مالی  پیشعنهادهای

  با  تریداوطلبانه و  ترمداوم  تر،فعال  تعامل و  کرده درک را  خدمات سودمندی و  ارزش ملموس  طوربه مشتری که  ایگونهبه

 شود.می مشتری درگیری افزایش به منجر  نهایت در که  باشد داشته شرکت هوشمند  هایسامانه

 بودن مفید  به نسعبت  مشعتری  ادراکات  ارتقای  بر  تمرکز  با پارت  مالی  اطلاعات  پردازش شعرکت  مدیران شوودمی پیشونهاد -

 هوش بر مبتنی  سعازیشعخصعی اثر تقویت در را  مشعتری ادراکات  میانجی  نقش هوشعمند،  خدمات از اسعتفاده  سعهولت  و

 نمایند.   فعال مؤثر صورتبه مشتری درگیری بر  مصنوعی

 هایرابش طراحی در  مصعنوعی هوش  هایقابلیت  از گیریبهره  با  پارت  مالی اطلاعات پردازش شعرکت  شوودمی  پیشونهاد -

 به منجر که  نماید بازطراحی ایگونهبه  را  مالی  خدمات  ارائه  فرآیند  مشععتریان، رفتاری  هایداده تحلیل و  تطبیقی کاربری



 

  شعرکت هوشعمند عملکرد از مثبتی  ذهنی  تصعویر و  شعده  خدمات  ارزش و  دقت کیفیت،  به  نسعبت  مشعتریان ادراک ارتقای

 .گیرد شکل مشتریان  ذهن در

  ارائه  فرآیندهای  سعازیسعاده ارتباطات،  شعفافیت بهبود بر تمرکز  با  پارت  مالی  اطلاعات پردازش شعرکت شوودمی  پیشونهاد -

 ارتقا را  خدمات اتکای  قابلیت  و کیفیت به  نسعبت مشعتریان ادراکات  اعتماد،  قابل  و دقیق  اطلاعات  ارائه  تضعمین  و  خدمات

 .آورد  فراهم را شرکت  خدمات  با مشتریان  فعال درگیری و  مشارکت  تعامل، افزایش زمینه  وسیلهبدین و  داده

  با   مصعنوعی، هوش بر مبتنی سعازیشعخصعی  سعازیپیاده کنار در  پارت  مالی  اطلاعات پردازش شعرکت شوودمی  تویویه -

  را مشعتریان  اعتماد مشعتریان،  هایداده از اسعتفاده  با مرتبش  فرآیندهای سعازیشعفاف و  اطلاعات امنیت هایسعیاسعت تقویت

  فعال  مؤثر  صععورتبه مشععتری درگیری بر  سععازیشععخصععی اثر  تقویت  در  را  اعتماد  میانجی  نقش طریق این از و  داده ارتقا

 .نماید

 و  خصعوصعی حریم حفظ  شعفاف  هایسعیاسعت  اجرای  و  تدوین  با  پارت  مالی  اطلاعات پردازش  شعرکت شوودمی  پیشونهاد -

 این از و  داده  کاهش را اطلاعات از  اسعتفاده به مربوط  هاینگرانی  شعخصعی،  هایداده بر مشعتریان  به مؤثر  کنترل  اعطای

  مشعتری درگیری بر مصعنوعی هوش  بر مبتنی  سعازیشعخصعی اثر  تقویت  در  را  خصعوصعی حریم حفظ  میانجی  نقش طریق

 .نماید فعال مؤثر صورتبه
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