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The objective of this study is to examine the impact of Artificial 

Intelligence-based Customer Relationship Management on 

organizational performance and competitive advantage in the B2B 

context. The study is applied in nature and descriptive-survey (field) 

in methodology. The research population comprised all senior 

managers and experts of small and medium-sized enterprises (SMEs) 

operating in the Binalood and Kavian industrial parks, estimated at 500 

individuals. Using Cochran’s formula, the sample size was determined 

as 215 participants, and sampling was conducted using a random 

selection method.Data were collected through a researcher-developed 

questionnaire based on the literature, consisting of 36 items across 9 

variables. The content and face validity of the questionnaire were 

confirmed by experts, and its reliability was verified with a Cronbach’s 

alpha coefficient of 0.890, indicating a high level of internal 

consistency. For data analysis, the model’s adequacy was first assessed 

using Structural Equation Modeling with LISREL, followed by 

hypothesis testing using path coefficients and t-statistics.The findings 

indicate that implementation process quality, employees’ person-job 

fit, and person-organization fit have a positive and significant impact 

on the outcomes of AI-CRM implementation in the studied industrial 

companies. Moreover, AI-CRM implementation positively and 

significantly affects B2B interactions, employees’ experience, and 

firms’ information processing capabilities. Effective B2B interactions, 

employees’ experience in industrial relationship management, and 

information processing capabilities significantly enhance 

organizational performance. Finally, organizational performance 

positively and significantly contributes to creating and strengthening 

competitive advantage in the SMEs operating in Binalood and Kavian 

industrial parks. 
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  های کلیدی:واژه
 ، یارتباط با مشتر ت یر یمد

بر هوش   یمبتن یارتباط با مشتر تی ری مد 

  ،یمصنوع

   ،یصنعت یاب یبازار 

 عملکرد سازمان، 

 یرقابت تی مز 

بر عملکرد    یبر هوش مصنوع  یمبتن  یارتباط با مشتر  ت یر یمد   ریتأث  یپژوهش بررس  ن یهدف ا 

( است. پژوهش حاضر از نظر  B2Bوکار )وکار با کسبدر بستر کسب یرقابت  تی و مز ی سازمان 

کاربرد توص  ی هدف  روش  نظر  از  می دان ی)م  ی شیماپی–ی فیو  آمارباشدی(  جامعه  شامل    ی . 

و    نالودیب   یصنعت  یهاکوچک و متوسط مستقر در شهرک  ع یصنا  د و کارشناسان ارش  رانیمد

آن  ان ی کاو تعداد  که  فرمول    ۵00ها حدود  است  از  استفاده  با  نمونه  برآورد شد. حجم  نفر 

تع  21۵کوکران   نمونه  نیینفر  تصادفبه  یریگو  گردآور  یصورت  ابزار  شد.  ها  داده  یانجام 

ابزار    ییبود. روا  ریمتغ  ۹و    هیگو   36شامل    شپژوه  ات یبر ادب   یساخته مبتنپرسشنامه محقق

  ب ی ضر  قیآن از طر   ییای شد و پا  دییو نظر خبرگان تأ  ییو محتوا   یصور  ییبا استفاده از روا

  ی اب ی از مدل ی ریگها با بهرهداده لی( در سطح مطلوب قرار گرفت. تحل0.8۹0کرونباخ ) یآلفا

  tو آماره    ری مس  بیضرا   قی از طر  ها هی رضانجام شد و ف  LISRELافزار  و نرم  ی معادلات ساختار

کارکنان و تناسب    یتناسب فرد  ، یسازادهیپ  تیفینشان داد ک  هاافتهی مورد آزمون قرار گرفتند.  

معنادار  یسازمان  و  مثبت  نتا   یاثر  مشتر  تیر یمد   یاجرا  جیبر  با  بر هوش    ی مبتن  یارتباط 

،  B2Bبهبود تعاملات    موجب  ی ارتباط با مشتر  تی ر ینوع مد   نی ا  ن،یدارند. همچن  یمصنوع

از    یحاک  یینها  جی . نتاشودیپردازش اطلاعات م  یها تیقابل  ت ی تجربه کارکنان و تقو  ی ارتقا

  ی هاشرکت  یرقابت  تیمز   تی و تقو  جادی در ا  ینقش معنادار  یآن است که بهبود عملکرد سازمان 

 .کندیم فا یمورد مطالعه ا 

در عملکرد    یبر هوش مصنوع  یمبتن  ی ارتباط با مشتر  تی ری مد  ریتأث  ی بررس(.  1404)  محسن.،  بهنام نیک؛ و  زهرا،  محمدزاده  ؛ حسین،  بلوچی:  استناد

 .۹3-73 (،3)  ۵، نوآوری اقتصاد  بومزیستمطالعات    .B2B  نهی: در زمیرقابت  تی سازمان و مز
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 …  یبر هوش مصنوع  یمبتن یارتباط با مشتر تیری مد ر یتأث یبررس

 
 

 مقدمه   -1

های هوشننمندی برای خودکارسننازی فرآیند سنناختار، اسننتانداردسننازی، همسننوسننازی و حلبه راه صنننعتی بازاریابان
صننعت، مدیریت   در زمینه (.201۹وهمکاران،    1ها در یک محیط تجاری پیچیده نیاز دارند )جبارسنازی دادهسنفارشنی

و حداکثر رسناندن    ها، توسنعه دانش مشنتریها در شنناسنایی مشنتریان، درک نیازهای آنارتباط با مشنتری به سنازمان
های مشننتری را که از  داده کند. مدیریت ارتباط با مشننتریتر خریدار و فروشنننده کمک میسننود با ایجاد روابط عمیق

وتحلیل  شننود، یکرارچه و تجزیهکننده و مشننتری ایجاد میتعاملات رسننمی و ریررسننمی بین عینفعان، از جمله تأمین
کند. در  سنازی سنود از روابط با مشنتری را ایجاد و حفی می(. همچنین سنبد بیشنینه201۹وهمکاران،    کند )جبارمی
(. 2021وهمکاران،    2چاتارجیشنود )های مشنتریان گسنترده و پیچیده میوکار، زمانی که دادهوکار با کسنبکسنب روابط

کند. اگر ارتباط با ارزش هر شننرکتی در این اسننت که چگونه از دانش برای مدیریت ارتباط با مشننتری اسننتفاده می
تواند از طریق مدیریت ارتباط با ها میشنرکت مشنتری ایجاد شنود، منجر به وفاداری و به دنبال آن سنود خواهد شند.

های کمتر  وکار، هزینهمشتری، سودآوری بیشتر مشتری، عدم نیاز به جذب مشتریان زیاد برای حفی حجم ثابت کسب
مند شنود  های فروش، ارزیابی سنودآوری مشنتری و افزایش حفی و وفاداری مشنتری بهرهجذب مشنتری، کاهش هزینه

وکار با اسنتفاده از  وکار با کسنبکسنب ها در تنظیمات(. علاوه بر این، بسنیاری از سنازمان2018وهمکاران،    3)رحیمی
وتحلینل  کننند، زیرا مندیرینت و تجزینهبرداری از ارزش بنالقوه مبنارزه میمندیرینت ارتبناط بنا مشنننتری و بهره هنایداده
هنای اخیر، هوش (. در سنننال2021گوپتنا،   و  4میکنال دارد )هنا و مننابع نیناز  هنای عظیم مشنننترینان دقیقناه بنه مهنارتداده

های حجیم را به سنازد تا دادهها را قادر میکند و شنرکتبازی می مدیریت ارتباط با مشنتری مصننوعی نقش مثثری در
  یتعر  یسننتمیعنوان سنن ( بهAI)  یهوش مصنننوع (.2020همکاران،  و  ۵وتحلیل کنند )لیابیسننرعت و با دقت تجزیه

انجام   یها براآن آموخته  یریکارگها و بهداده  نیاز ا  یریادگیها،  از داده  یمیحجم عظ  قیدق   ریتفسن   ییکه توانا  شنودیم
 (.2024،  6د )یو و همکارانرا دار  ریپذانطباق انعطاف قیخاص از طر   یوظا

های مشننتری در فیننای  وکار و فراوانی دادههای هوش مصنننوعی پیشننرفته در حوزه کسننبپذیرش روزافزون فناوری 
شنده را اراهه دهند و سنازیها را تسنهیل کرده اسنت تا خدمات شن صنیکننده، شنرکتتامین-مدیریت روابط خریدار

رو، اجرای (. ازاین2021)چاتارجی وهمکاران،    شننناسننایی کنند  مشننتریان سننودآورتری را از طریق ارتباطات فراگیر
وکار با کسنب هایی که در تنظیماتمدیریت ارتباط با مشنتری یکرارچه با هوش مصننوعی برای همه سنازمان سنیسنتم
های تجاری مفیدی را برای وتحلیل و بینشهای عظیم را تجزیهتا صننایع داده کنند ضنروری اسنتوکار کار میکسنب
 (. 2020گیری به دست آورند )لیبای و همکاران،  تصمیم
و منجر به توسنعه   افتهیگسنترش   یروابط مشنتر  تیریها به حوزه مددر سنازمان  یهوش مصننوع  رشیروند پذ  نیا راه،یاخ
مدیریت ارتباط با مشنتری    ای  یبر هوش مصننوع  یمبتن  مدیریت ارتباط با مشنتری  سنتمیبه نام سن   یدیجد  سنتمیسن 

  ی ها ک یبا اسنتفاده از تکن  یمشنتر  یهاداده  شیحجم رو به افزا لیوتحلهیشنده اسنت. تجز مبتنی بر هوش مصننوعی

 ننننن ننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Jabbar, Akhtar  & Dani 
2  Chatterjee et al 
3 Rahimi ,Nadda, & Wang 
4 Mikalef, & Gupta 
5 Libai et al 
6 Yoo, Park & Park 
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وجود را به  مدیریت ارتباط با مشنتریدر حوزه   یبه اسنتفاده از هوش مصننوع  ازیامر ن  نیاسنت و ا زیرانگبچالش  یدسنت
 (.2023،  2؛ چاتارجی و همکاران2024،  1)یو و همکاران آورده است

نیاز به حمایت عوامل  صننعتی هایمبتنی بر هوش مصننوعی در سنازمان مدیریت ارتباط با مشنتری آمیزاجرای موفقیت
ها  مدیریت ارتباط با مشنتری مبتنی بر هوش مصننوعی باید مثثر باشند و کارکنان سنازمان کیفیت اجرای م تل  دارد.

آوری  های فنسنازی، نگهداری و تنظیم دقیق سنیسنتم را داشنته باشنند. قابلیتباید توانایی و ت صن  لازم برای پیاده
 مساعد باشد. مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی آمیزسازمان نیز باید برای اجرای موفقیت

  ات یمند ادبنظام یبررسن   ،یارتباط با مشنتر تیریو مد  یها در حوزه هوش مصننوعپژوهش  ندهیبا وجود گسنترش فزا
  ن، یشن یاز مطالعات پ  یامانده اسنت. ن سنت، ب ش عمده  یهمچنان باق   یمعنادار  یدانشن   یهاکه شنکاف  دهدینشنان م

کننده  وکار با مصنرفا عمدتاه در بسنتر کسنبی  یصنورت کلرا به  یارتباط با مشنتر تیریدر مد  یکاربرد هوش مصننوع
(B2C بررسن )در    یبر هوش مصننوع  یمبتن  یارتباط با مشنتر  تیریمنسنجم درباره آثار مد یاند و شنواهد تجربکرده  ی

،  3)ساهورا و همکاران  محدود و پراکنده است  ،یو صنعت یدیتول  عیدر صنا  ژهیو(، بهB2Bوکار )وکار با کسبروابط کسب
را    یبر عملکرد سنننازمنان  یهوش مصننننوع  ریهنا تنأثاز پژوهش  یارین دوم، بسننن   (. 2023،  4؛ چناتنارجی و همکناران2024
  ی ارتباط با مشنتر  تیریمد  یهاسنتمیسن  قیاز طر ریتأث نیسنازوکار تحقق ا  کهیاند، درحالفرض کرده  میصنورت مسنتق به
به بهبود عملکرد   CRMدر   یبر هوش مصنوع  یمبتن  یهاتیکه چگونه قابل ستینشده و مش   ن  نییتب  قیطور دق به
 یوربه وجود »پارادوکس بهره ری(. سننوم، مطالعات اخ2021 ،۵هوانگ و راسننت)  شننوندیمنجر م  یرقابت تیمز  جادیو ا

  ج یها به نتااز سازمان  یاریگسترده، بس  یهایگذارهیسرما  ررمیکه عل  دهندیاند و نشان ماشاره کرده  «یهوش مصنوع
اند که تحت چه کرده  یبررسنن   یصننورت تجرببه  یاندک یهاپژوهش  حال،نیباا  اند؛افتهیمورد انتظار دسننت ن  یعملکرد
  ی رقابت  تیبه مز  تواندیم یبر هوش مصننوع  یمبتن  یارتباط با مشنتر تیریمد  ،یو با اتکاء به چه منابع مکمل  یطیشنرا
انجام    افتهیتوسنعه  یکشنورها بسنترموجود در    یهاارلب پژوهش  ت،ی. در نها(2021و گوپتا،    میکال منجر شنود )  داریپا

و   یفناورانه، مهارت  یهاتیتوسننعه، که با محدوددرحال  یکشننورها  یصنننعت  یهانهیها به زمآن  جینتا  میاند و تعمشننده
وجود   محورنهیجامع و زم  یبه پژوهش  ازیکه ن  دهدیخلأها نشان م  نیاند، با ابهام همراه است. امواجه  یمتفاوت  یسازمان

 تیو مز  یرا بر عملکرد سنننازمان  یبر هوش مصننننوع  یمبتن  یارتباط با مشنننتر تیریمد ریزمان تأثهم طوردارد که به
 کند.  یبررس  یصنعت  عیو صنا B2Bدر بستر    یرقابت
های هوش مصننوعی خود  گذاریگذاری کنند تا بتوانند از سنرمایهها باید در منابع مکمل سنرمایهبنابراین، سنازمان 

ها در تلاش برای تحقق دسننتاوردهای  سننازی آناسننتفاده کنند. درک اینکه چه منابع مکملی باید توسننعه یابد و پیاده
دیگر، زمان بررسننی نحوه ایجاد قابلیت هوش مصنننوعی توسننط  عبارتعملکردی از هوش مصنننوعی ضننروری اسننت. به

بر عملکرد و مزیت رقابتی صننایع در ب ش صننعتی فرارسنیده اسنت. بحر در مورد اینکه آیا هوش مصننوعی   صننایع
نظران و اندیشنمندان قرار دارد و تأیید یا  نظر صناحبتأثیر دارد یا خیر مورد اختلافوکار  وکار با کسنبکسنب خدمات یا
های گوناگون این مسنلله دارد. لذا در این تحقیق  تر و علمی جهت بررسنی جنبهنیازمند تحقیقات جامع  ظریهن رد این

 ننننن ننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Yoo, Park & Park 
2 Chatterjee, Rana, Khorana, Mikalef & Sharma 
3 Chatterjee, Rana, Tamilmani & Sharma 
4 Saura Ribeiro-Soriano & Palacios-Marqués 
5 Huang & Rust 
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مبتنی بر هوش مصنننوعی در عملکرد سننازمان و مزیت رقابتی: در زمینه    به بررسننی تأثیر مدیریت ارتباط با مشننتری
بنابراین با توجه به مطالب بیان شنده و نظر به  و  بینالود و کاویان پرداخته شند.  صننعت با صننعت در شنهرک صننعتی

، مسنلله اصنلی تحقیق شنکل  در افزایش عملکرد و کسنب مزیت رقابتیجویی در زمینه حل مشنکلات فعالان صننایع  چاره
مبتنی بر هوش   گرفت. هدف اصنلی از انجام این تحقیق، یافتن پاسنب به این سنثال اسنت: آیا مدیریت ارتباط با مشنتری

 تأثیر دارد؟  مصنوعی در عملکرد سازمان و مزیت رقابتی در صنایع  
 

 و پیشینه تحقیق   مبانی نظری - 2

کنند که  ای رفتار میگونههایی اسننت که بههدف هوش مصنننوعی توسننعه ماشننین بازاریابی مبتنی بر هوش مصننوعی:
های کامریوتری هوشنمندی اسنت که توانایی یادگیری را دارند  ها و ماشنینمصننوعی برنامه هوش  گویی باهوش هسنتند.
بازاریابی هوش مصننوعی، فرصنتی منحصنر به فرد برای بررسنی تعامل بین عامل انسنانی و   .(2021)چاتارجی و همکاران،
ای توسننط چارچوب مفید برای پذیرش هوش مصنننوعی در  رواج مطالعات در مورد بهبود رویه...قابلیت فناوری اسننت

سنازی(، تحقیقات بازاریابی )به بازاریابی با تمرکز بر بهبود سنه فرآیند، یعنی: اقدام بازاریابی )به عنوان مثال، شن صنی
وتحلیل بازار هسننت. فناوری هوش مصنننوعی از  بازاریابی به عنوان مثال، تجزیهبندی( و اسننتراتژی عنوان مثال، ب ش

عملکردهای سننننتی فرآیند فروش مانند تولید و احراز صنننلاحیت، توسنننعه هوش رقبا و خدمات پس از سنننفارش به 
های جذابی در میان بحر بهبود دهد. در همان زمان، شننکافکند و در برخی موارد انجام میمشننتریان پشننتیبانی می
،  1کیگان شنوند )کنند، ظاهر میها و انتظارات مدیران بازاریابی که از هوش مصننوعی اسنتفاده میفرآیند، از نظر برداشنت

 (.2022دانهی و نوده، 
( یک مدل  2021)  2با تکیه بر حوزه بازاریابی صنننعتی، بگ و همکاران هوش مصننوعی در بازاریابی نننعت با نننعت: 

کنند. این گیری منطقی اراهه مینظری برای توضنیح تأثیر هوش مصننوعی در بازاریابی صنعت با صنعت با بهبود تصمیم
های مدیریت دانش شنود، بلکه شنیوهدهد که قدرت هوش مصننوعی به خودکارسنازی فرآیندها محدود نمیکار نشنان می

کند. سنایر کارهای تجربی نیز بینشنی در مورد اینکه  های بازاریابی صننعت با صننعت را نیز تقویت میمربوط به فعالیت
های هوش توان با اسننتفاده از فناوریکننده را میگذاری، رفتار مصننرفهای خاص بازاریابی مانند قیمتچگونه فعالیت

 (.2021وهمکاران،    3کند. )میکال اراهه می  مصنوعی افزایش داد
  ، یمشننتر  یوفادار  شیافزا  ان،یبا مشننتر ابطمنجر به بهبود رو  تواندیم CRMموفق   یاجرا  مدیریت ارتباط با مشنتری:

 (. 2024)یو و همکاران،  شود   یسودآور  شیافزا تیو در نها  یحفی مشتر

گذاری منابع در ایجاد و ها باید سننرمایهشننود و شننرکتمدیریت ارتباط با مشننتری به عنوان یک اسننتراتژی بیان می  
مدیریت ارتباط با مشنتری به عنوان    .بندی کنندنگهداری روابط را مطابق با ارزش طول عمر مشنتری طراحی و اولویت

یک فلسفه است که وفاداری مشتری و در نتیجه سودآوری، مستلزم درک مستمر نیازهای در حال رشد مشتریان برای 
 مدیریت ارتباط با مشننتری به عنوان یک قابلیت هسننت و مزیت رقابتی بالقوه و اضننافی که .اراهه بهترین ارزش اسننت

 ننننن ننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Keegan, Dennehy & Naudé 
2 Bag, Gupta, Kumar  & Sivarajah 
3  Mikalef et al 
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آوری دانش در مورد مشنتریان فعلی و بالقوه و اقدام بر تواند فراهم کند به ظرفیت جمعمی مدیریت ارتباط با مشنتری
سنازی  (. پیاده2020،  1لااکسنونناسنت )اسنا  آن، به عنوان مثال با تغییر شنکل فعالانه تعاملات با مشنتری، مرتبط  

گذاری حجم زیادی از  به اشنننتراک  ، به معنایB2Bمدیریت ارتباط با مشنننتری مبتنی بر هوش مصننننوعی در زمینه  
های  های م تل  به صننورت خودکار هسننت. عوامل نهادی مانند کیفیت، سننازمان و تواناییاطلاعات در بین سننازمان

در  .  (2021چاتارجی و همکاران،گذارند )فردی بر اجرای مدیریت ارتباط با مشنتری مبتنی بر هوش مصننوعی تأثیر می

ها به اشننتراک گذاشننته  مدیریت ارتباط با مشننتری مشننارکتی در سننازمان اطلاعات با کمک  صنننعت با صنننعت زمینه
درنگ به اطلاعات یک  افزاری اسنت که امکان دسنترسنی بیمشنارکتی به عنوان نرم مدیریت ارتباط با مشنتری شنود.می

مند به عقد قرارداد با محصولات  هکنندگان آن، توسعه آن و هر اطلاعات دیگری را که اش اص ثالر علاق شرکت، تأمین
 (.201۹،  وهمکاران  2ساهوراکند )یا خدمات آن شرکت باشد فراهم می

کنارکننان در    ینادگیری و تمناینل بنه پنذیرش فنناوری نگرش  تنناسنننب فردی بنه چگونگی میزان آموزش،  تنناسننر فردی :
 (.2021چاتارجی و همکاران،دارد )راستای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی در صنعت اشاره  

شننود، با تلاقی  شننایسننتگی تکنولو یکی موجود سننازمان، نیز شننناخته می  تناسننب سننازمانی که با  تناسنر سنازمانی:
سنازی  سنازمان توسنط چهار مثلفه اصنلی مفهوم  تناسنب شنود.های سنازمانی مشن   میهای سنیسنتم و ویژگیویژگی
چاتارجی و دارند )سننناختار، وظیفه، فناوری و افراد نیاز   ها در زمینه اجرای یک فناوری جدید بهشنننود. سنننازمانمی

 (.2021همکاران،

کاربرد فرآیند کیفیت به میزان استفاده از کیفیت و بهبود فرآیندهای مستمر در مدیریت ارتباط   کاربرد فرآیند کیفیت:
 (.2021چاتارجی و همکاران،دارد )با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی اشاره  

تجربه کارکنان به میزان آگاهی و دانش کارکنان در استفاده و کاربرد مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی    تجربه کارکنان:
 (.2021چاتارجی و همکاران،دارد )بر هوش مصنوعی اشاره  

هوش  سنازی آسنان سنریعو پیاده  فرآیندهای اطلاعاتی به توانایی صننعت در پردازش اطلاعات : فرآیندهای اطلاعاتی

دارد  مصننوعی و سنرعت انجام معاملات و سنفارشنات از طریق مدیریت ارتباط با مشنتری مبتنی بر هوش مصننوعی اشناره  
 (.2020، چن و وانگ،  3لاکا)

ای کارآمد  عملکرد سنازمانی توانایی سنازمان برای دسنتیابی به اهداف خود با اسنتفاده از منابع به شنیوه :  عملکرد سنازمان

 (.2020لاکا و همکاران،  است )مثثر 

هایی اسنت که شنرکت را به نشنان دادن عملکردی بهتر مزیت رقابتی شنامل مجموعه عوامل یا توانمندی  مزیت رقابتی:
تر از سنایر سنازد. مزیت رقابتی ترکیبی از عواملی اسنت که در یک محیط رقابتی سنازمان را بسنیار موفقاز رقبا قادر می

 (.2021چاتارجی و همکاران،کنند )راحتی از آن تقلید  توانند بهنماید و رقبا نمیها میسازمان

 پیشینه تحقیقات

 های پیشین اراهه شده است.در جدول زیر پیشینه پژوهش

 ننننن ننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Laaksonen 
2  Saura et al 
3 Lacka, Chan & Wang 
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 …  یبر هوش مصنوع  یمبتن یارتباط با مشتر تیری مد ر یتأث یبررس

 
 

 
 های پیشین.  پیشینه پژوهش 1جدول

 نتیجه  عنوان محقق 

 1پلتیر و همکاران 
(2024 ) 

  یاب ی در بازار یهوش مصنوع
و   یچارچوب مفهوم کی : یتعامل

 ی دستور کار پژوهش

درک   یچارچوب برا  کی  ،یاب ی بازار ات یگسترده در ادب  یبررس  کی با انجام 
 دادند فروشنده اراهه -دار ی خر یتعامل  یاب یارزش در روابط بازار  ینیآفرهم

یو و همکاران  
(2024 ) 

مجهز به   CRM  یهاستم یس ریتأث

  یرقابت  تی بر مز یهوش مصنوع

با استفاده   یبیترک کردی: رو یسازمان 

 PLS-SEMو  BERTopicاز  

 

فروش، و    ،یاب یبازار   ،ی)عموم AI-CRM ی اصل یژگی مطالعه اول چهار و
  یزی متما یهاکه هرکدام شامل مش صه کندیم یی ( را شناسایبان یخدمات/پشت

  تیبر قابل  یطور متفاوتبه  هایژگی و نی که ا  دهدیهستند. مطالعه دوم نشان م
CRM دارند.  یقابتر تی بر عملکرد و مز یتوجه قابل ریو تأث گذارند یم ریتأث 

چاتارجی و همکاران  
(2023 ) 

و رفتار کاربران   هاتین  یاب ی ارز
  یهاستمینسبت به س ی سازمان 

(  CRM)  یارتباط با مشتر ت یر یمد
: یبا هوش مصنوع  شدهکرارچهی
 .UTAUT ییفرامتاآ کردیرو

  ریتأث ت،ی و رضا مدیریت ارتباط با مشتری تیفیکه ک دهد ینشان م  جی نتا
که   یهاستمیاستفاده از س یها براکارکنان سازمان تیبر نگرش و ن   یتوجهقابل
حال،   ن یدارد. با ا  یمجهز به هوش مصنوع مدیریت ارتباط با مشتری  تیفیک

بر نگرش    یمحدود ریتأث مدیریت ارتباط با مشتری که  یهاستمیس ی ریپذ تطابق
 کارکنان دارد.

گوپتا   و 2میکال  
(2021 ) 

بررسی قابلیت هوش مصنوعی: 
مطالعه تجربی تأثیر آن بر خلاقیت  

 سازمانی و عملکرد شرکت 

که قابلیت هوش مصنوعی منجر به افزایش خلاقیت و عملکرد سازمانی  
 شودمی

  وهمکاران  3چن 
(2021 ) 

توسعه یک چارچوب مفهومی  
ترکیبی برای پذیرش هوش  

در زمینه بازاریابی صنعت با   مصنوعی
 صنعت 

بر اسا  تلوری پردازش اطلاعات و نظریه یادگیری سازمانی، یک چارچوب  
مفهومی یکرارچه برای توضیح رابطه بین هر ساختار پذیرش هوش مصنوعی در  

 ایجاد شده است  صنعتی بازاریابی

وهمکاران   4 انگ 
(2020 ) 

بررسی پیوند هوش تحلیلی  
کلان داده با عملکرد مدیریت ارتباط  

 با مشتری 

سازی انبوه سازد تا قابلیت سفارشییک سازمان را قادر میهوش تحلیلی کلان داده  
تأثیر مثبت  مدیریت ارتباط با مشتری   نوبه خود بر عملکردکه به  برتر را توسعه دهد 

 گذارد. می

وهمکاران   ۵بگ 
(2020 ) 

تأثیر هوش مصنوعی مبتنی بر 
های بزرگ بر ایجاد دانش  داده

 مشتری، دانش کاربر و بازار خارجی 

بر   ایجاد دانش کاربر و ایجاد دانش خارجی  مشاهده شد که ایجاد دانش مشتری، 
 تأثیر معناداری دارد. صنعتی گیری منطقی بازاریابیتصمیم 

وهمکاران   6چاترجی 
(2020 ) 

قصد رفتاری کارکنان برای  
ات اع سیستم مدیریت ارتباط با  

در   هوش مصنوعی مشتری یکرارچه
 های هندی سازمان

دهد که سودمندی درک شده و سهولت استفاده درک شده به  نشان می  ها یافته
یک سیستم ات اع  برای  کارکنان  رفتاری  قصد  بر  مستقیم  با   طور  ارتباط  مدیریت 

 گذارد.ها تأثیر مییکرارچه هوش مصنوعی در سازمانمشتری 

 

 ننننن ننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Peltier, Dahl & Schibrowsky 
2 Mikalef & Gupta 
3 Chen et al 
4 Zhang et al 
5 Bag et al 
6 Chatterjee et al 
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 طراحی مدل مفهومی

  ی ارتباط با مشنننتر  تیریمد  یهاسنننتمیدر سننن   یاطور گسنننتردهبه  یهوش مصننننوع  یفناور  ر،یاخ  یهادر سنننال
(AI‑CRMمورد اسنتفاده قرار گرفته تا فرآ )نه یدر زم ژهیورا بهبود ب شند، به  یسنازمان  یریگمیو تصنم  یارتباط  یندهای  

.  کند یم  جادیا  یفردمنحصننر به  یهاچالش  هاداده  یو حجم بالا  دهیچی( که تعاملات پB2Bوکار )وکار با کسننبکسننب
 یفراتر از ابزارها  مدیریت ارتباط با مشنتریموجب شنده اسنت که   مدیریت ارتباط با مشنتریبا   یادرام هوش مصننوع

ارتباطات    ،یرفتار مشنننتر  ینیبشیو پ  نیماشننن   یریادگیبزرگ،   یهاداده  لیاز تحل  یریگعمل کند و با بهره  یسننننت
  ی هادر شنرکت  یرقابت  تیمز  جادیبهبود عملکرد و ا  سنازنهیکه زم یشنود، امر  ریپذا یهوشنمند، پاسن گو و مق   یسنازمان
 (.2022،  1؛ چاترجی و همکاران2021)چاترجی و همکاران،  است   B2B  یصنعت
  ت ین ف ی، کی مندیرینت ارتبناط بنا مشنننتری بر مبننای هوش مصننننوعیسنننازادهین در پ  تین موفق   یدین از عوامنل کل  یکی
 یقنابنل اتکنا برا  جیهنا و اراهنه نتناداده  ترقیدق   لین تحل  ننه،یاسنننتنانندارد و به  ینندهنایاسنننت. فرآ  یداخل  ییاجرا  ینندهنایفرآ
  خته هوشنمند شننا  یهاسنتمیسن   تیموفق   شنرطشیعنوان پبه  B2B  اتیو در ادب  سنازندیم  ریپذرا امکان  یریگمیتصنم
نقش    یو فرهنگ  یعنوان عوامل انسنانبه  یو سنازمان  یتناسنب فرد ن،ی(. علاوه بر ا2022چاترجی و همکاران،  اند )شنده
بالا و   یکارکنان با مهارت و آمادگ  رایدارند، زمدیریت ارتباط با مشننتری بر مبنای هوش مصنننوعی   رشیدر پذ  یمهم

  دارند   یهوش مصننوع  یهاتیاز ظرف  یبرداربهره  یبرا  یشنتریب ییتوانا  ،یبا فناور  یها و اهداف سنازمانارزش  یسنازگار
 (.2023،  2)رحمان و همکاران

در    یمنجر به بهبود تعاملات سنننازمانمدیریت ارتباط با مشنننتری بر مبنای هوش مصننننوعی   موفق  یسنننازادهیپ
و   عیسننر  لیقادر به تحل  هاسننتمیسنن  نیا  رایز  شننود؛یم  یتجربه کارکنان در تعاملات صنننعت  یو ارتقا B2B  یهاطیمح
د )زینلی و کنیم تیها را تقوسننازمان  انیهسننتند که تعاملات م  یکاربرد  یهانشیو اراهه ب  یمشننتر  یهاداده  قیدق 

  ی ها سنتمیسن  قیپردازش اطلاعات از طر  یهایتوسنعه توانمند  ن،یهمچن(. 2022؛ چاترجی و همکاران،  2024،  3فروتن
و   ک یاسنتراتژ  یهایریگمیو در بهبود تصنم  آوردیها فراهم مسنازمان یبرا  یاگسنترده  یلیتحل  یهاهوشنمند، فرصنت

مدیریت ارتباط با  اند کهنشننان داده ریاخ  قاتیتحق (. 2023)رحمان و همکاران،    کندیم  فایا  ینقش اسنناسنن   یاتیعمل
  ی ها مثثر اسنت، بلکه عملکرد سنازمان و تجربه آن  انینه تنها در بهبود تعامل با مشنترمشنتری بر مبنای هوش مصننوعی  

  ت یرضنا  ازها،ین  ینیبشیخدمات و پ  یسنازیشن صن   ،یدر زمان واقع  یمشنتر  یهاداده  لیبا تحل رایز  دهد،یارتقا م زیرا ن
،  7؛ یو و همکاران 2024،  6؛ بانسنال202۵،  ۵؛ النوفلی و همکاران202۵،  4)سناها  دهدیم شیرا افزا  انیمشنتر  یو وفادار
طور مشنترک اند که بهکرده  ییرا شنناسنا ی( منابع خاص هوش مصننوع2021و گوپتا )  کال یطور مشنابه، مبه (.2024
. چن دهندیتوسنعه م  تیخلاق   شیبهبود عملکرد سنازمان و افزا یبرا یو ابزار  کنندیم  جادیرا ا  یهوش مصننوع  تیقابل

  ی ها تیفعال  یهایاند: کاسننتکرده  ییشننناسننا  یهوش مصنننوع  رشیدر پذ  یدیدو عامل کل زی( ن2022و همکاران )

 ننننن ننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Chatterjee, Chaudhuri, & Vrontis 
2 Rahman, Bag, Gupta & Sivarajah 
3 Zeynali & Foroutan 
4 Saha 
5 Alnofeli, Akter & Yanamandram 
6 Bansal 
7 Yoo, Park & Park 
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شامل بهبود   یاصل  جهیهفت نت  توانندیکه م  ،یمحورشدن و اطلاعات  یتالیجیاز د  یناش  یو فشار خارج  یفعل  یابیبازار
   را به همراه داشته باشند.  سک یو کاهش ر نهیکاهش هز فروش،  شیافزا  ،یارتباط با مشتر  ،یریگمیدقت، تصم  ،ییکارا

محور سنازمان  که فرهنگ داده  دهندی( نشنان مRBVبر منابع )  یمبتن  دگاهیبر د  هی( با تک2020و همکاران )   انگ 
فراهم    ک یمنبع اسننتراتژ  ک یکلان داده را به عنوان    یلیجذب و اسننتفاده از هوش تحل زهیصنننعت، انگ  یو فشننار رقابت

که به نوبه خود عملکرد    کندیانبوه را فراهم م  یسنازیسنفارشن   تیکلان داده امکان توسنعه قابل  یلی. هوش تحلکنندیم
اثر اسننتفاده از هوش   تواندیسننازمان م  یابیبازار  یهاتیقابل  ن،ی. همچنب شنندیرا بهبود م  یارتباط با مشننتر  تیریمد
مدیریت ارتباط با مشننتری بر   ندیفرآ  یهاییایکند و پو  لیانبوه را تعد  یسننازیسننفارشنن   تیکلان داده بر قابل  یلیتحل

 (.2020و همکاران،    1 انگ )  دینما  تیرا تقومبنای هوش مصنوعی  

  جاد یا  یرهایمسنن   یبر هوش مصنننوع  یبزرگ مبتن  یهااند که داده( نشننان داده2020و همکاران )  2باگ  مطالعات
را    یصننعت  یابیبازار  یمنطق   یریگمیتصنم  رهایمسن   نیو ا  کنندیرا فراهم م  یدانش کاربر و دانش خارج  ،یدانش مشنتر
کنه   افتنندین در  زی( ن2020و همکناران )  یتنارجمثبنت دارد. چنا  ریبر عملکرد شنننرکنت تنأث  تناهیکنه نهنا  ب شننننندیبهبود م
مدیریت ارتباط با  رشیپذ یکارکنان برا  یبر قصند رفتار  میشنده، به طور مسنتق و سنهولت اسنتفاده درک  یسنودمند

مانند نگرش سننودگرا و نگرش   یانیم  یرهایمتغ قیاثر از طر  نیاثرگذار اسننت و امشننتری بر مبنای هوش مصنننوعی  
مدیریت ارتباط با مشنننتری بر   رشیپذ  نهیشنننده در زمانجام یهاتوجه به کمبود پژوهش با  .شنننودیم تیگرا تقولذت

به   ،یمنسننجم و چندبعد  یمدل مفهوم  ک یمطالعه با اراهه  نیا  ران،یا  یصنننعت  یهادر سننازمانمبنای هوش مصنننوعی
توسنعه و کاربرد هوش   ریتا مسن   کندیکمک م  انیو کاو  نالودیب  یصننعت  یهاشنهرک  یفعال در بازار صننعت  یهاشنرکت
 کنند.  نهیبه  یعملکرد سازمان شیو افزا  یارتباط با مشتر تیریرا در مد  یمصنوع

 

 

 

 

 

 

 

 

 . مدل مفهومی تحقیق 1شکل 

 ننننن ننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Zhang, Xu & Li 
2 Bag, Gunasekaran & Kumar 

 تناسب فردی مزیت رقابتی 

کاربرد فرآیند 

 کیفیت 

تناسب 

 سازمانی

اجرای مدیریت 

ارتباط با مشتری 

مبتنی بر هوش 

 مصنوعی

  B2Bتعاملات 

عملکرد 

 سازمان

تجربه کارکنان  

B2B 

فرآیندهای 

  B2B اطلاعاتی
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 کاربرد فرآیند کیفیت بر  اجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی

 تناسب فردی بر  اجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی 

 تناسب سازمانی بر  اجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی 

  B2Bتعاملات  اجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی بر 

 B2Bاجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی تجربه کارکنان  

  B2B اجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی بر  فرآیندهای اطلاعاتی

 عملکرد سازمان بر   B2Bتعاملات 

 عملکرد سازمان  B2Bتجربه کارکنان   

 بر عملکرد سازمان    B2B فرآیندهای اطلاعاتی

 عملکرد سازمان بر مزیت رقابتی

   قی تحق هایو داده  شناسی روش -3 

های صننعتی  فعال در شنهرک  صننایع کوچک و متوسنط  جامعه آماری تحقیق حاضنر کلیه مدیران و کارشنناسنان ارشند

چون   نفر برآورد شند. ۵00های صننعتی  ها بر اسنا  نظر مدیریت شنرکت شنهرکبینالود و کاویان اسنت که تعداد آن

برای انت اب نمونه آماری   ؛ وشنمارش بود از فرمول جامعه محدود اسنتفاده شند )فرمول کوکران(تعداد افراد جامعه قابل

 آوری گردید.پرسشنامه توزیع و جمع 21۵از روش انت ابی و تصادفی استفاده شد. در این پژوهش  

 

  
 N  :۵00= حجم جامعه آماری n   حجم نمونه؛ =Z۹6/1درصنند برابر   ۹۵که در سننطح اطمینان    = مقدار متغیر نرمال واحد اسننتاندارد  

در نظر گرفت. در این حالت مقدار    ۵/0توان آن را  =مقدار نسننبت صننفت موجود در جامعه اسننت. اگر در اختیار نباشنند میPهسننت؛ 

مجاز  مقدار اشنتباه   = d (،q =1-pدرصند افرادی که فاقد آن صنفت در جامعه هسنتند )  = qرسند؛  واریانس به حداکثر مقدار خود می

(0۵/0) 

 

چاتارجی و   از مقاله تحقیقاتی  این تحقیق برگرفته  پرسنشننامه  پرسنشننامه اسنت. های این پژوهشابزار گرداوری داده

برای تعیین    اسنت. در تحقیق حاضنر پرسنشننامه بر اسنا  مقیا  لیکرت مورد سننجش قرار گرفت.( 2021همکاران )

 در جدول زیر آمده است.  استفاده گردیده است که پایاهی پرسشنامه پژوهش از روش آلفای کرونباخ
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 محاسبه آلفای کرونباخ پرسشنامه  .  ساختار پرسشنامه و2جدول 

تعداد   متغیرهای مورد بررسی 

 سثالات 

آلفای   منبع پرسشنامه 

 کرونباخ 

 8۹7/0 ( 2002) 1کابل و درو  IF 3تناسب فردی  

 ۹/0 ( 200۵و همکاران ) 2کریستوفر برون  OF 4تناسب سازمانی 

اجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر  

 هوش مصنوعی
4 

کورتز   و  همکاران 2018)  3جانستون  و  لاکا  و  2020)  4(؛  ساهرا  (؛ 

 ( 2020) ۵همکاران 

78/0 

 801/0 ( 2020) 6مسی . همکاران  4 کیفیت  کاربرد فرآیند

 7۹/0  ( 2020) 7لین و همکاران  BE 4 تعاملات صنعت با صنعت 

 8۵/0 ( 2020) 8لین و همکاران  EEB 4 تجربه کارکنان صنعت با صنعت

 78/0 ( 2020) 10(؛ لاکا و همکاران 2018) ۹جانستون و کورتز   BIP ۵ فرآیندهای اطلاعاتی صنعت با صنعت

 7۵/0 ( 2010) 12(؛ کرماتای و همکاران 2020) 11کریه  و پرونویچ  OP 4عملکرد سازمان 

 876/0 ( 200۵) 13سین و همکاران  COA 4 مزیت رقابتی

 8۹/0  36 کل پرسشنامه 

 

هسنت، لذا پرسنشننامه دارای    0.8۹0طور که در جدول فوق نیز مشن   اسنت، مقدار شناخ  آلفای کرونباخ کل  همان

همچنین از شناخ  کفایت نمونه اسنتفاده شند که مقدار   پایایی بسنیار بالایی هسنت و از حد قابل قبولی برخوردار اسنت.

های به دسنت آمده برای بررسنی و این عدد بیانگر این امر اسنت که تعداد نمونه و داده  KMO= 0.884آمد به دسنت  

متغیرهای تحقیق مناسنب اسنت. برای ارزیابی روایی پرسنشننامه از تحلیل عاملی تأییدی اسنتفاده شند. در جدول زیر 

 اند.مقادیر تی و ضرایب مسیر مش   شده
 گیری . مقیاس سنجش متغیرهای اندازه 3جدول 

 ننننن ننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننننن
1 Cable & DeRue 
2 Kristof-Brown 
3 Cortez & Johnston 
4 Lacka, Chan & Wang 
5 Saura, Palos-Sanchez & Blanco-González 
6 Massi, Rod & Corsaro 
7 Lin et al., 
8 Lin et al., 
9 Cortez & Johnston 
10 Lacka, Chan, & Wang 
11 Kreye & Perunovic 
12 Keramati, Mehrabi & Mojir 
13 Sin et al., 

 مقدار تی مسیر  ضریب سثال  متغیر مقدار تی مسیر  ضریب سثال  متغیر

تناسب  

 فردی

فرآیندهای   82/11 74/0 1

اطلاعاتی صنعت  

 با صنعت 

1 6۵/0 -- 

2 86/0 ۹4/13 2 ۵8/0 63/7 

3 6۵/0 0۵/10 3 7۹/0 04/10 

تناسب  

 سازمانی 

1 ۵۹/0 82/8 4 67/0 72/8 

2 82/0 88/12 ۵ 62/0 06/8 
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 تجزیه و تحلیل نتایج  - 4

 در جدول زیر، آمار توصیفی مرتبط با پاسب دهندگان اراهه شده است.

 . وضعیت آمار تونیفی 4جدول 

 تعداد جنسیت تعداد تحصیلات  تعداد وضعیت سن 

 1۹0 مرد 14 دیرلم 1۹ سال  30کمتراز 

 2۵ زن  32 فوق دیرلم  77 سال  40-30

   ۹۹ کارشناسی  81 سال  40-۵0

   70 بالاتر   کارشناسی ارشد و 38 سال ۵0بالاتراز 

 های پژوهش یافته منبع:

 )اسمیرنف - نرمال بودن داد ه ها  آزمون کلموگروف

اسنمیرنوف    -ها با اسنتفاده از آزمون توزیع کولموگروفتوزیع داده ها ابتدا وضنعیت نرمال بودنبرای تجزیه و تحلیل داده

 مورد بررسی قرار گرفته است.
 اسمیرنف  - .  آزمون کلموگروف 5جدول 

 نتیجه آزمون  K-Sمقدار  سطح معناداری  میانگین  نام متغیر 

 نرمال  3۵1/1 0۵2/0 8۵0۵7/2 نام متغیر 

 نرمال  114/1 167/0 0۹۹8/3 تناسب فردی

 نرمال  ۹46/0 333/0 7483/2 تناسب سازمانی 

 نرمال  32/1 061/0 36۹4/3 اجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی 

3 3/0 16/4 -- -- -- -- 

4 24/0 27/3 -- -- -- -- 

کاربرد  

  فرآیند

 کیفیت

اجرای مدیریت   16/10 67/0 1

ارتباط با مشتری  

مبتنی بر هوش  

 مصنوعی 

1 ۵8/0 -- 

2 ۵4/0 72/7 2 ۵8/0 32/6 

3 66/0 86/۹ 3 42/0 34/6 

4 ۵4/0 68/10 4 84/0 03/۵ 

تعاملات  

صنعت با  

 صنعت 

تجربه کارکنان   -- 67/0 1

 صنعت با صنعت 

1 6۹/0 -- 

2 37/0 ۵8/4 2 67/0 17/8 

3 ۵7/0 73/6 3 8/0 18/۹ 

4 48/0 8/۵ 4 ۵6/0 ۹۵/6 

عملکرد  

 سازمان 

 -- 64/0 1 مزیت رقابتی  ---  ۵۵/0 1

2 8/0 1۵/8 2 7۹/0 33/۹ 

3 8۹/0 ۵۵/8 3 ۹/0 ۹۵/۹ 

4 86/0 4۵/8 4 74/0 86/8 

 های پژوهش یافته منبع:
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 نرمال  088/1 187/0 2۵41/3 کاربرد فرآیند کیفیت 

 نرمال  1۹/1 118/0 1332/3 تعاملات صنعت با صنعت 

 نرمال  0۹4/1 183/0 ۹242/2 تجربه کارکنان صنعت با صنعت 

 نرمال  ۹63/0 827/0 0۵84/3 فرآیندهای اطلاعاتی صنعت با صنعت 

 نرمال  643/0 803/0 261۹/3 عملکرد سازمان 

 نرمال  627/0 312/0 0۵3۹/3 مزیت رقابتی 

 های پژوهش یافته منبع:

( اسنت بنابراین فرض نرمال بودن متغیرها  0.  0۵که مقدار سنطح معناداری در متغیرها بیشنتر از سنطح خطا ) آنجا  از

 تأیید شد و از آزمون پارامتریک برای تحلیل فرضیات استفاده شد.

 برازش مدل ساختاری 

 ها در سطح نسبتا قابل قبولی قرار دارند.همه شاخ   شود،گونه که در جدول ملاحظه میهمان

  . شاخص های برازندگی مدل پژوهش 6جدول 

 شاخ  برازش  Macro مقادیراستاندارد  مقادیر برآورد شده 

81/۵  -------- Degrees of Freedom  درجه آزادی 

063/0 08/0 RMSEA ریشه میانگین مربعات خطای برآورد 

8۹/0 ۹/0 NFI  شاخ  برازش هنجار شده 

۹3/0 ۹/0 NNFI  شاخ  برازش هنجار نشده 

۹4/0 ۹/0 CFI  شاخ  برازش مقایسه ای یا تطبیقی 

87/0 8/0 GFI  نیکویی برازش 

83/0 8/0 AGFI  نیکویی برازش اصلاح شده 

 های پژوهش یافته منبع:

ضنرایب اسنتاندارد برای سنوالات و متغیرهای مربوط )  یریگبرای مدل اندازه  ( رانمودار ضنرایب اسنتاندارد )ضنرایب مسنیر

 دهد.ها( و مدل ساختاری )ضرایب مسیر برای مسیرهای مطرح شده در مدل در بین متغیرها( نشان میآن به
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 ( مدل ساختاری )متغیرها وسوالها  t  ریمقاد.  2شکل 
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 متغیرها وسوالها()  یساختارمقادیر ضرایر مسیر برای مدل   . 3شکل 

 در جدول زیر خلاصه نتایج پژوهش اراهه شده است.
 . خلانه نتایج بررسی فرضیات 8جدول 

ضرایر  مسیر یهفرض

 مسیر
 نتیجه tآماره 

 تأیید 23/7 74/0 سازی بر نتایج اجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی و هوش مصنوعیکیفیت فرآیند پیاده 1

 تأیید 41/4 37/0 تناسب فردی کارکنان بر اجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی و هوش مصنوعی 2

 تأیید 42/6 42/0 تناسب سازمان بر نتایج اجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی و هوش مصنوعی 3

 تأیید 46/6 8۹/0 اجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی و تعاملات 4

 تأیید 8/۵ 67/0 تجربه کارکنان اجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی و ۵

 تأیید 12/6 72/0 سیستم پردازش اطلاعات اجرای مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی و 6

 تأیید 01/6 3۵/0 و عملکرد  B2B  عیصنا تعامل مثثر 7

 تأیید 01/6 3۵/0 و عملکرد  B2B  عیصناسطح تجربه کارکنان در روابط مدیریت   8

 تأیید ۹4/۵ 84/0 و عملکرد  B2B  عیصناقابلیت پردازش اطلاعات   ۹

 تأیید ۵۵/4 42/0 های رقابتیعملکرد سازمان و مزیت 10

 های پژوهش یافته منبع:
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 ای سیاستی گیری و پیشنهادهنتیجه -5

و   ی( بر عملکرد سنازمانAI)  یبر هوش مصننوع  ی( مبتنCRM) یارتباط با مشنتر  تیریمد ریتأث یمطالعه به بررسن  نیا

 ریدارد و به تأث یهم وان  نیشن یمطالعات پ  ریپژوهش با سنا نیا  جیپرداخته اسنت. نتا B2B  یهادر سنازمان  یرقابت تیمز

بر   یمبتن CRM  زیآمتیموفق   یسنازادهیبر پ  ،یکارکنان، معروف به تناسنب فرد  یهاییها و تواناها، نگرشمثبت مهارت

AI  ج یدر نتا  یکارکنان نقش مهم یهاییو توانا  یسننازادهیپ  ندیفرآ  تیف یکه ک  دهدینشننان م  هاافتهی  نیدارد. ا  دیتأک  

 زین  ها( اسنت. آن2021بگ و همکاران )  قاتیکه همسنو با تحق   کندیم  فایا B2B  نهیدر زم  AIبر   یمبتن CRM یاجرا

دارنند کنه بنه نوبنه خود منجر بنه   دین هنا تنأکدانش در سنننازمنان  جنادیو ا  یابین بنازار  یهنایریگمیدر بهبود تصنننم  AIبر نقش  

  ی مبتن  CRM  یاجرا  جیبر نتا  یسازادهیپ  ندیفرآ  تیف یک  ریپژوهش تأث نیاول ا  هیفرض .شودیها مبهبود عملکرد شرکت

مثبت و معنادار   ریدو متغ نیا  نینشان داد که ارتباط ب  جیکرد. نتا یبررس  یفعال در بازار صنعت یهارا در شرکت  AIبر  

ها  اگر داده  ،ی. در ب ش صنعتکندیم  دیتأک انیمشتر  یهاهوشمندانه داده تیریمد تیکه بر اهم  0.74 بیاست، با ضر

محصنولات و خدمات و در    یسنازیسنفارشن   ،یابیبازار  یهادر اراهه پاسنب  توانندیها مشنوند، سنازمان  تیریمد  یبه درسنت

و   ی( و چاتارج2021و گوپتا )  کال یم  جیهمسنو با نتا  هاافتهی  نیتر عمل کنند. اموفق  یمشنتر  یاراهه ارزش بالا  تینها

 اشاره دارند.  یرقابت تیمز  جادیو ا  یابیبازار  یندهایدر بهبود فرآ  AIمثبت   ری( است که به تأث2021همکاران )

 نینشننان داد که ا  جیپرداخت. نتا  AIبر   یمبتن CRM یکارکنان بر اجرا  یتناسننب فرد ریتأث یدوم به بررسنن   هیفرضنن 

  شننرفت یپ زیو ن  تالیجیها در عصننر دحجم، سننرعت و تنوع داده  شی. افزا0.37  بیمثبت و معنادار اسننت، با ضننر ریتأث

توجنه کننند. نقش    AIبر   یمبتن  CRMبنه اسنننتفناده از   یاندهیهنا بنه طور فزا، بناعنر شنننده تا سنننازمنانAI  یهاک ین تکن

 نیدر ا  AIبر    یمبتن  CRM یبر اجرا  یمثبت تناسننب فرد ریاسننت و تأث  تیحاهز اهم  اریبسنن   ندیفرآ نیکارکنان در ا

ها و تجربه کارکنان در  مهارت تیدارد که بر اهم  یهم وان  نیشن یپ  قاتیبا تحق   زین  جینتا نیشنده اسنت. ا دییمطالعه تأ

 دارند.  دیتأک  AI-CRM یجراا  تیموفق 

نشنان داد که ارتباط    جیپرداخته اسنت. نتا  AIبر   یمبتن CRM یاجرا  جیبر نتا  یتناسنب سنازمان ریسنوم به تأث  هیفرضن 

  ت یریمد یبه سنو  یبه عنوان گام  AIتجارت امروز،    یای. در دن0.42 بیمثبت و معنادار اسنت، با ضنر  ریدو متغ  نیا نیب

و   یفناور   ،یوظا  ،یکه شنامل سناختار سنازمان  یسنازمان  سنب. تناشنودیشنناخته م  یو توانمندتر روابط با مشنتر  دیجد

 یهنا براکنه سنننازمنان  شنننودیم  شننننهنادیدارد. پ  AI-CRM  یاجرا  تین در موفق   یعملکرد کنارکننان اسنننت، نقش مهم

در    یمانع  چیرا برقرار کنند تا ه  دیجد  یهایو فناور  یسناختار سنازمان نینوآورانه، تناسنب لازم ب  یهایفناور  یسنازادهیپ

 وجود نداشته باشد.  AI-CRM یرااج

های فعال در بازار صنننعتی پرداخت. در شننرکت B2B بر تعاملات AI مبتنی بر CRM فرضننیه چهارم به تأثیر اجرای

تواند فرآیند  می AI-CRM آمیزمثبت و معنادار اسننت. اجرای موفقیت 0.8۹نتایج نشننان داد که این تأثیر با ضننریب 

تر توسننط کارکنان کمک کند. این گیری دقیقتعاملات را بهبود ب شنند و به ایجاد اکوسننیسننتم داده بهتر و تصننمیم

اشناره   CRM و موفقیت اجرای B2B در بهبود روابط AI ها نیز با نتایج تحقیقات پیشنین همسنو اسنت که به نقشیافته

 .دارند

بر تجربه کارکنان پرداخت. نتایج نشنننان داد که این تأثیر مثبت و  AI-CRM فرضنننیه پنجم به بررسنننی تأثیر اجرای

دهد تا  ها اجازه میتواند به بهبود تجربه کارکنان کمک کند، زیرا به آنمی AI-CRM .0.67معنادار اسننت، با ضننریب  
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های  بیشنتر بر تقویت روابط با مشنتری تمرکز کنند و وظای  خود را به طور مثثرتری مدیریت کنند. این نتایج با یافته

 .ها تأکید دارنددر بهبود تجربه کارکنان و نقش آن در موفقیت سازمان AI پیشین هم وانی دارد که به تأثیر مثبت

های فعال در بازار صننعتی پرداخت. نتایج نشنان  بر سنیسنتم پردازش اطلاعات شنرکت AI-CRM فرضنیه شنشنم به تأثیر

، وجود سنیسنتم پردازش  AI-CRM آمیز. برای اجرای موفقیت0.72داد که این تأثیر مثبت و معنادار اسنت، با ضنریب 

تواند به بهبود کیفیت تصنمیمات  می AIهای ورودی مناسنب باشند،  اطلاعات کارآمد ضنروری اسنت. اگر کیفیت داده

تعاملات مثثر،  ریتأث یهفتم، هشنتم، نهم و دهم به بررسن   یهاهیفرضن  ت،یدر نها  .بازاریابی و کل فرآیند تولید کمک کند

پرداختند.    یرقابت  تیها و مزبر عملکرد شننرکت  یپردازش اطلاعات و عملکرد سننازمان  تیسننطح تجربه کارکنان، قابل

با   هاافتهی  نیدارند. ا  یرقابت  تیبر عملکرد سننازمان و مز  یمثبت و معنادار ریتأث  رهایمتغ نینشننان داد که همه ا  جینتا

 دارند.  دیتأک  یرقابت تیمز  جادیو ا  یدر بهبود عملکرد سازمان  AIاستفاده از    تیهمسو هستند و بر اهم  یقبل  قاتیتحق 

 پیشنهادهای کاربردی 

هسنتند باید   و تعاملات صننعتی که مسنلول مدیریت روابطمدیریت ارتباط با مشنتری   سنیسنتم  کارکنان صننایع •

مدیریت ارتباط با مشننتری مبتنی بر هوش  درسننتی آموزش ببینند تا بتوانند نحوه اسننتفاده مثثر از سننیسننتمبه

مدیریت ارتباط با  کند تا حداکثر مزایای را با اسنتفاده از سنیسنتمرا درک کنند. این به کاربران کمک می  مصننوعی

های سنیسنتم به طور مثبت و دهد که ویژگیاسنت راج کنند. نتایج نشنان می  مشنتری مبتنی بر هوش مصننوعی

مدیریت   های سنیسنتمدهد که ویژگیگذارد. این نشنان میتأثیر می توجهی بر تناسنب فردی و تناسنب سنازمانیقابل

ها و عملکردهای آن، برای توسنعه مناسننب مورد نیاز  ، از جمله ویژگیارتباط با مشنتری مبتنی بر هوش مصننوعی

  مدیریت ارتباط با مشنتری مبتنی بر هوش مصننوعی  کند تا از سنیسنتمها کمک میاسنت. این به کارکنان سنازمان

های  ها و قابلیتگان سننیسننتم باید اطمینان حاصننل کنند که تمام ویژگیدهنددرسننتی اسننتفاده کنند. توسننعهبه

تواند توسنط کاربران به طور مثثر و آسنان  می  مدیریت ارتباط با مشنتری مبتنی بر هوش مصننوعی سنیسنتم جدید

 .استفاده شود

با تجربه کارکنان، مرتبط    نتایج نشننان داده اسننت که اجرای مدیریت ارتباط با مشننتری مبتنی بر هوش مصنننوعی •

وکار مناسنب در حین  های تداوم کسنبگذاران باید از برنامهاسنت. این بدان معناسنت که رهبران، مدیران و سنیاسنت

ها برای مدیریت روابط صنننعتی اطمینان  اجرای مدیریت ارتباط با مشننتری مبتنی بر هوش مصنننوعی در سننازمان

اجرای مدیریت    ی و تجربه کارکنان نبایدباورها  کند تا اطمینان حاصنل شنود که نگرش،حاصنل کنند. این کمک می

ها را تحت تأثیر قرار دهد و مانع آن شنود و ارتباط با مشنتری مبتنی بر هوش مصننوعی توسنط کارمندان سنازمان

 از سیستم آموزش ببینند. کارکنان برای استفاده مثثر

گذارد که به این معنی اسننت که  تأثیر می  های یک سننازمان بر تناسننب سننازمانیدهد که ویژگینتایج نشننان می •

های مربوطه باید محیطی مسنناعد برای کارکنان برای اسننتفاده، پذیرش و جذب سننیسننتم جدید مدیریت  سننازمان

هایی که از سنیسنتم مدیریت  داشنته باشنند. مدیران و رهبران سنازمان  ارتباط با مشنتری مبتنی بر هوش مصننوعی

کنند، باید صنادقانه کارکنان را برای مدیریت روابط صننعتی اسنتفاده می  ارتباط با مشنتری مبتنی بر هوش مصننوعی
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  های جدید مدیریت ارتباط با مشنتری مبتنی بر هوش مصننوعی تشنویق و ترریب کنند که با میل خود از سنیسنتم

 استفاده کنند.

ای بیان کنند که به کارکنان کمک کند تا در اسننتفاده از گونهها را بهها و رویهمشننیها باید خطمدیران سننازمان •

در زمینه صنعت با صنعت برای مدیریت روابط در یک    سیستم مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی

سننازمان انگیزه پیدا کنند. کیفیت اطلاعات و تناسننب سننازمانی تأثیر مثبتی بر اجرای مدیریت ارتباط با مشننتری  

دهد که مدیران باید توجه نشنان می  نیا ها دارند.برای مدیریت روابط صننعتی در سنازمان مبتنی بر هوش مصننوعی

سنازی سنیسنتم مدیریت ارتباط با مشنتری مبتنی  سنازی در حین پیادهبینی کننده پیادهخود را بر روی این سنه پیش

 ها برای مدیریت روابط صنعتی متمرکز کنند.در این سازمان  بر هوش مصنوعی

درسننتی آموزش برای رلبه بر موانع اجرای مدیریت ارتباط با مشننتری مبتنی بر هوش مصنننوعی، کارکنان باید به •

 ببینند تا در استفاده از آن سیستم جدید با مشکلات ناخواسته و ریرمنتظره مواجه نشوند.

برای دسننتیابی به موفقیت اجرای یک فناوری جدید در یک سننازمان، مدیریت ارشنند سننازمان نیاز به تمرکز بر  •

 ای دارد که شامل بررسی تهدید رقابتی، نوع سازمان و اندازه سازمان است.عقلانیت رویه

با مفاهیم، کاربردها و مزایای مدیریت ارتباط با مشننتری مبتنی بر هوش مصنننوعی    مدیران بازاریابی و فروش باید •

برگزار نمایند تا در    های با کیفیت در زمینه فناوری نوین در واحدهای صنننعتیآشنننایی داشننته باشننند و آموزش

 استفاده از هوش مصنوعی گام بردارند.  جهت گسترش

و تمایل کارکنان را از کاربردها و مزایای    اعتماد  گردد در واحدهای صننعتی با تبلیغات مناسنب آگاهی،پیشننهاد می •

های آموزشنی در زمینه اسنتفاده از هوش مصننوعی  هوش مصننوعی بیشنتر گردد مراکز آموزشنی، تحقیقات و برنامه

 تشکیل شود. تا فرهنگ لازم در جهت گسترش استفاده و کاربرد آن ایجاد گردد.  نمایند جهت امر بازاریابی

مدیریت ارتباط با مشنتری مبتنی بر هوش مصننوعی را از اهداف   سنازیکارکنان واحدهای صننعتی باید اجرا و پیاده •

 های بازاریابی خود قرار دهند.بدانند و استفاده از آن را در اولویت برنامه  B2Bبازاریابی  

اسنتفاده از نیروهای مت صن  و کارآمد در ب ش پشنتیبانی مدیریت ارتباط با مشنتری مبتنی بر هوش مصننوعی تا   •

 سرعت برطرف نمایند. به  در صورت بروز مشکل در اراهه خدمات،

که ایجاد اعتماد بدون تعامل  ها حیاتی اسنت. ازآنجاییدرفروش، درک احسناسنات مشنتری برای ایجاد اعتماد به آن •

حلی برای حل این مشنکل اراهه دهد. ابزارهای مبتنی بر تواند راهچهره به چهره دشنوارتر اسنت هوش مصننوعی می

وتحلیل وتحلیل کنند و با اسننتفاده از تجزیهتوانند مکالمات مشننتری را در طول تما  تجزیههوش مصنننوعی می

 احساسات، حالات عاطفی را ارزیابی کنند.

از جملنه محندودیت این پژوهش، محندودیت تحقیقنات علمی و جامع بود که در زمیننه بعینننی از متغیرهای تحقیق در  

اند تحقیقات ارلب یک جنبه از متغیرهای موردمطالعه را بررسنی نموده و هیچ مقطعی در کشنور انجام نرذیرفته اسنت.

مدیریت ارتباط با مشننتری  ای مناسننب انجام دهد. با توجه به این امر که در زمینه  بنابراین محقق نتوانسننته مقایسننه

محققان پیشننهاد   به  کشنور تحقیقات کمی صنورت گرفته اسنت،  ( درB2Cمبتنی بر هوش مصننوعی در حوزه تجارت )

 به بررسی عوامل مثثر بر مدیریت ارتباط با مشتری مبتنی بر هوش مصنوعی در ب ش خدمات برردازند.  که  گردد،می
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