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 چکیده

 کردیبا رو کپارچهی( CRM) یارتباط با مشتر تیریمد رشیعوامل مؤثر بر پذهدف از پژوهش حاضر بررسی 

 . باشدیم یشیمایروش پو به  کاربردیی است. پژوهش از نظر هدف جوشکار زاتیدر صنعت تجه یهوش مصنوع

 Smart افزارهاینرم منظور، این به. شد استفاده ساختاری معادلات سازیمدل از ها،داده تحلیل و تجزیهبرای 

PLS4  وSPSS24 استفاده و نگرش سودمندی ادراک شده بر قصد  ق،یتحق جیکار گرفته شد. با توجه به نتا به

ی، سهولت استفاده ادراک شده هوش مصنوعرویکرد با  کپارچهی مدیریت ارتباط با مشتری یها ستمیس کارکنان از

با  کپارچهی مدیریت ارتباط با مشتری یها ستمیسبر نگرش و سودمندی ادراک شده کارکنان نسبت به استفاده از 

 و سودمندی ادراک شده از رشیپذنان نسبت به استفاده، اعتماد کارکنان بر نگرش آ ی، هوش مصنوعرویکرد 

نگرش کارکنان بر قصد استفاده کارکنان  ی، هوش مصنوعبا رویکرد  کپارچهمدیریت ارتباط با مشتری ی یها ستمیس

ی، هنجارهای ذهنی کارکنان بر قصد هوش مصنوعبا رویکرد  کپارچهی مدیریت ارتباط با مشتری یها ستمیس از

ی، کنترل رفتاری ادراک هوش مصنوعبا رویکرد  کپارچهی مدیریت ارتباط با مشتری یها ستمیس کارکنان ازاستفاده 

و قصد  یهوش مصنوع کپارچهمدیریت ارتباط با مشتری ی یها ستمیس شده کارکنان بر قصد استفاده کارکنان از

  تأثیر دارد. یهوش مصنوعا رویکرد ب کپارچهمدیریت ارتباط با مشتری ی یها ستمیس استفاده کارکنان بر پذیرش

، صنعت (AICS) یهوش مصنوع کپارچهی(، CRMمدیریت ارتباط با مشتری ) یها ستمیس: واژگان کلیدی

  .جوشکاری، شرکت آما
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 مقدمه     

علاوه  .]44 [اند توجهی داشته پیشرفت قابل(I3.1) 0وکارها با معرفی چهارمین انقلاب صنعتی در دهه گذشته کسب

این، در این دنیای در حال تغییر، ترجیحات و سلایق مشتریان به سرعت در حال تغییر است، که مشکلات بزرگی بر 

شود که تغییر رفتار مشتری منجر به منسوخ شدن سریع محصولات و خدمات می .کند ها ایجاد می را برای شرکت

امر  نیا .]7 [برای جلب رضایت مشتریان استمستلزم تغییر فرآیند عملیاتی و معرفی محصولات و خدمات نوآورانه 

دهند و  رییخود را تغ ظاهر ،خود یو دانش یاطلاعات یهارساختیها با بهبود زاز سازمان یاریباعث شده است که بس

به حداکثر سود استفاده کنند.  یابیو دست انیمشتر شتریهرچه ب تیجلب رضا یو از آن برا رندیرا بپذ یمدار یمشتر

در عین حال، مدیریت ارتباط  .]24 [است (CRM) 2مدیریت ارتباط با مشتریاین به معنای در اولویت قرار گرفتن 

به  لیتحو تیفیزمان و ک یساز نهیبه قیبلندمدت از طر یرقابت تیکسب مز یبرا یتجار یاستراتژ کی با مشتری

تواند روی نمیمشتری هیچ چیز به اندازه مدیریت ارتباط با  .]27 [است یو استخراج همزمان ارزش تجار یمشتر

ها در فضای به شدت رقابتی امروز این است که از طرفی یکی از چالش. ]04 [وفاداری مشتریان تاثیر بگذارد

ها رسالت پاسخگویی به مشتریان را در کمترین زمان، با بهترین کیفیت و کمترین هزینه به انجام سازمان

ها را نیز ناچار به استفاده از رویکردها و ابزارهای نوین مدیریتی کرده این اقتصاد رقابتی، سازمان. ]07[برسانند

های رشد نوآوری. ]01 [(Artificial intelliganceاین ابزارها، استفاده از هوش مصنوعی )یکی از . ]22[است

دهد که منجر به تحول در کسب و  کار می در حال ظهور و تحول آفرین، مسیر بسیاری از صنایع را تغییر می 

ت و خدمات به شدت لا، تولید محصوهااستفاده از هوش مصنوعی در سازمانبا پیشرفت سریع فناوری و . ]20[شود

                                                           

به منظور افزایش  20الگوهای اجتماعی و عملیاتی که در طی قرن انقلاب صنعتی چهارم به تغییرات سریع فناوری، صنایع و .  0

 . است، اشاره دارد های متقابل و اتوماسیون هوشمند فراگیر شده اتصال

2. Customer Relationship Management 
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های دیجیتال مانند هوش فناوری ،افزایش و قیمت تمام شده برای مشتریان بسیار کاهش یافته است؛ به بیانی دیگر

-ترین سطح کیفیت و پایینلات و خدمات خود را با بالاها قادر باشند محصوتا سازمان موجب شده است مصنوعی

 .]27 [ترین قیمت ممکن در اختیار مشتریان خود قرار دهند

افزایش توانایی یک سازمان برای دست یافتن به هدف نهایی که همان حفظ  استفاده از هوش مصنوعی باعث

توان می ،فقیت مدیریت ارتباط مشتریمودر  هوش مصنوعیدر زمینه نقش کلیدی . ]5 [گرددمشتریان است، می

بهبود پیوسته در جهت  آن هدف، هر دو هدف یکسان دارند که هوش مصنوعیگفت مدیریت ارتباط با مشتری و 

 مشتریمدیریت ارتباط با  ستمیس یا هوش مصنوعیرضایت مشتریان است و آن را مدیریت ارتباط با مشتری بر پایه 

تر  کم نهیرا با سهولت و هز یمشتر یها بهتر داده لیامکان تحل و ]3 [نامندمی( AICS) 0یهوش مصنوعبا  کپارچهی

 . ]03و  3 [کند یفراهم م

 یبرا یعال یها ابزارهااین مدل های زیادی از مدیریت ارتباط با مشتری ارائه شده است که تمامیمدلتاکنون 

و پژوهشگران  یبازاریاب یهالیتحل و اساس اینکه تجزیهبر یها چارچوبهستند؛ اما این مدل یاتیعمل یمدیران بازاریاب

 وجست یبرا یجد یهاایجاد کنند، ندارند؛ زیرا تلاشمدیریت ارتباط با مشتری  فرآیند یرو یشتریبتوانند بهبود ب

مدیریت کننده بر رفتار مصرف ریتأث نیو همچن مدیریت ارتباط با مشتریو  کنندهمصرف رفتار نیروابط ب یجو

 کردیبا رو کپارچهی یارتباط با مشتر تیریمد رشیپذ یالگو یاینرو طراح از. است صورت نگرفته ارتباط با مشتری

 کمک یدر ایجاد و حفظ رضایت مشتر صنعت تجهیزات جوشکاری یهابه شرکت تواندیم یهوش مصنوع

. در این راستا سؤال تحقیق این است که الگوی پذیرش کند و به بهبود روابط بلندمدت با مشتریان منجر شود یشایان

 سیستم مدیریت ارتباط با مشتری با هوش مصنوعی چگونه مدلی است؟ 

 

                                                           

۱. AI-integrated CRM system 
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 مبانی و چارچوب نظری تحقیق

 یهوش مصنوع کردیبا رو کپارچهی یارتباط با مشتر تیریمددر این مطالعه، محقق برآنست که؛ فاکتورهای پذیرش 

-C-TAM)  ینوآور رشیشده و مدل پذ یزیررفتار برنامه یتئور بیترکی را با جوشکار زاتیدر صنعت تجه

TPB)0 .که است شده ریزیبرنامه رفتاری تئوری و پذیرش نوآوری مدل از ترکیبی تئوری این، بررسی نماید 

 عوامل تشریح برای وسیع و گسترده به طور که است هاییمدل از یکی شد و معرفی 0551سال  در تد و تیلور توسط

 .]21 [است گرفته قرار استفاده مورد مشتریان و کاربران فناوری توسط پذیرش بر اثرگذار

 همیشه و اعتماد به نوآوری 2استفاده سهولت و مفید بودن از فرد باور که است فرض این بر پذیرش فناوری مدل

  کینگرش فرد نسبت به شود ( مشاهده می0چنانچه در شکل ). ]09 [باشدمی فناوری پذیرش در کننده تعیین اولین

سودمندی ادراک شده، نسبت به  فرد اعتقادات ریتحت تأث ی،فناورو نهایتاً پذیرش استفاده  تصمیم به، فناوری

ای که فرد معتقد درجه"به  4شدهسودمندی ادراک . ]9 [سهولت استفاده از فناوری و اعتماد نسبت به فناوری است 

در حالی که؛ سهولت . ]4 [اشاره دارد "بخشداست استفاده از یک سیستم خاص، عملکرد شغلی او را بهبود می

. ]43[گردداطلاق می "تواند راحت و آسان باشدای که یک فرد باور دارد استفاده از فناوری میدرجه"، به 3استفاده

به . ]49و  3، 21 [ه استقرار گرفت دأییمورد تو سهولت استفاده ک شده ادرا یسودمند نیب یرابطه علی، در مطالعات

ک شده، رادا مندیسهولت استفاده و سودعامل هر دو ( در تحقیقی دریافتند که، 2122طور مثال، نا و همکاران )

( 2120. نتایج به دست آمده از پژوهش کارترجی و همکاران )]21 [نگرش نسبت به استفاده هستندکننده  ینیب شیپ

                                                           

۱. Combined Theory of TAM and TPB (C-TAM-TPB) 

۲. Perceived Ease of Use 

۳. Perceived Usefulness 

٤. Perceived Ease of Use 
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نشان داد هر دو عامل سهولت استفاده و سودمندی ادراک شده بر تصمیم به استفاده تأثیر داشته است و موجب 

 های زیر مورد بررسی قرار گرفته است:(. در این راستا، فرضیه3تا  0)فرضیه  ]3 [شوندپذیرش فناوری می

H0 .رویکرد با  کپارچهی مدیریت ارتباط با مشتری یها ستمیس سودمندی ادراک شده بر قصد استفاده کارکنان از

 تأثیر دارد.  یهوش مصنوع

H2.  کپارچهی مدیریت ارتباط با مشتری یها ستمیسسودمندی ادراک شده بر نگرش کارکنان نسبت به استفاده از 

 تأثیر دارد. یهوش مصنوعرویکرد با 

H4 . ی مدیریت ارتباط با مشتری ها ستمیسسهولت استفاده ادراک شده بر نگرش کارکنان نسبت به استفاده از

 تأثیر دارد.ی هوش مصنوع رویکرد با کپارچهی

H3.  ی مدیریت ها ستمیسسهولت استفاده ادراک شده بر سودمندی ادراک شده کارکنان نسبت به استفاده از

 تأثیر دارد. یهوش مصنوعرویکرد با  کپارچهارتباط با مشتری  ی

. ]1 [گذاردیک عنصر مهم است که بر تصمیم مصرف کننده برای اتخاذ و استفاده از فناوری تأثیر می 0اعتماد

دهند که دانند. مطالعات متعدد نشان میشود که کاربران بکارگیری فناوری را قابل اعتماد میعاملی تعریف می

( نشان دادند که 2124چن و همکاران ). ]05 [های جدید استتأثیرگذار بر پذیرش فناوریترین عامل اعتماد حیاتی

قابل  میمستق ریاعتماد تأث ن،یهمچن .گذاردیم ریتأث نوآوریاعتماد درک شده به طور مثبت بر نگرش به استفاده از 

( در تحقیقی نشان 2120ان )یانگ و همکار  .]1 [درک شده نشان داد یسودمند نیو همچن یبر قصد رفتار یتوجه

 (.7تا  1)فرضیه  ]49 [دادند اعتماد بر نگرش تأثیر مثبت و معناداری داشت

H1 . رویکرد با  کپارچهی مدیریت ارتباط با مشتری یها ستمیساعتماد کارکنان بر نگرش آنان نسبت به استفاده از

 تأثیر دارد. یهوش مصنوع

                                                           

۱. Trust 
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H4 . تأثیر   یهوش مصنوعبا رویکرد  کپارچهمدیریت ارتباط با مشتری ی یها ستمیس رشیپذاعتماد کارکنان بر

 دارد.

H7 .هوش با رویکرد  کپارچهمدیریت ارتباط با مشتری ی یها ستمیس اعتماد کارکنان بر سودمندی ادراک شده از

 تأثیر دارد. یمصنوع

یا ترک انجام رفتاری تواند منجر به قصد طبق تعاریف متعددی که از نگرش وجود دارد نگرش مثبت یا منفی می

، به عنوان یک احساس مثبت و یا منفی در مورد عملکرد رفتار 0در واقع نگرش نسبت به استفاده. ]2 [خاص شود

، از ]29 [گیرد(، نگرش را به عنوان واسطه در مدل در نظر میTAMفناوری ) پذیرش مدل. ]02 [شودتعریف می

مطالعات مختلف نشان . ]44 [و سهولت استفاده، عوامل تعیین کننده نگرش هستند سویی، سودمندی ادراک شده

برای . ]25و  44، 29، 3 [بینی کننده اهداف یا رفتارهای افراد استترین پیشداده است که نگرش به عنوان اساسی

ها به نکارکنان سازما شتأثیر مثبتی بر نگر شدهسهولت استفاده درک نشان دادند  (2120مثال، کاترجی و همکاران )

 (.9)فرضیه  ]3 [دارد هوش مصنوعی استفاده از

H9 . با رویکرد  کپارچهمدیریت ارتباط با مشتری ی یها ستمیس کارکنان ازقصد استفاده تبیین نگرش کارکنان بر

  یهوش مصنوع

باشد. هنجارهای ذهنی، فشار اجتماعی نیز تابعی از باورهای هنجاری و انگیزش برای پیروی می 2هنجارهای ذهنی

. ]0 [گذاردکه بر قصد رفتاری نیز تأثیر می. ]42 [باشدندادن یک رفتار مشخص مییا درک شده برای انجام دادن 

 [اندپژوهشگران بسیاری تأثیر متغیر هنجارهای ذهنی را بر روی فصد رفتاری مصرف کنندگان مورد بررسی قرار داده

                                                           

۱. Attitude toward Using 

۲. Subjective Norms 
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( نشان داد که متغیر هنجارهای ذهنی، صورت مستفیم روی قصد 2120مطالعات چاترجی و همکاران ). ]42و  49، 3

 (.5)فرضیه  ]3 [خرید مصرف کندگان تأثیر دارد

H5  . با  کپارچهی مدیریت ارتباط با مشتری  یها ستمیس کارکنان ازقصد استفاده هنجارهای ذهنی کارکنان بر

 تأثیر دارد.  یهوش مصنوعرویکرد 

کند که انجام یا عدم انجام رفتار دهد که تا چه اندازه یک فرد احساس مینشان می 0ک شدهادراکنترل رفتاری 

باورهای کنترلی تابعی از عواملی است که توانایی فرد برای انجام یک رفتار . ]41 [ تحت کنترل ارادی او قرار دارد

تصور فرد ازمیزان اثرگذاری این عوامل بر بروز رفتار دارد. دهد و قدرت درک شده اشاره به را تحت تأثیر قرار می

هنجارهای ذهنی و در تحقیقی نشان دادند ( 2109) 4( و مین ما2120و همکاران ) 2(؛ مای2124چن و همکاران )

 (.01)فرضیه  ]23و  24، 1 [کنترل رفتاری ادراک شده تأثیر مثبتی بر قصد استفاده دارد            

H01  . با  کپارچهمدیریت ارتباط با مشتری ی یها ستمیس کارکنان ازقصد استفاده هنجارهای ذهنی کارکنان بر

 تأثیردارد. ( AICS) یهوش مصنوعرویکرد 

که خود تابعی از نگرش نسبت به  ی،هوش مصنوعرویکرد با  کپارچهی  یارتباط با مشتر تیریمداز  3قصد رفتار

گیری رفتار نهایی استفاده از فناوری کارشناسان از مفید بودن فناوری است، در شکلاستفاده از آن و برداشت ذهنی 

توان پیش را می یهوش مصنوعرویکرد با  کپارچهی یارتباط با مشتر تیریمدتأثیر مهمی دارد. تصمیم به استفاده از 

یر قصد رفتار بر استفاده از فناوری دهد که متغدرآمد و عامل مؤثر بر استفاده از فناوری تلقی کرد. تحقیقات نشان می

                                                           

۱. Perceived Behavioral Control 

۲. Mai 

۳. Min Ma 

٤. behavioral intention 
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( معتقدند که تصمیم به استفاده، 0451به طور مثال، سلیمانی و زرافشانی ) .]42و  49، 00، 40 [داری دارداثر معنی

 (.00)فرضیه  ]40 [بیشترین تأثیر را به صورت مستقیم بر استفاده از فناوری داشته است

H00  . یهوش مصنوعبا رویکرد  کپارچهمدیریت ارتباط با مشتری ی یها ستمیس کارکنان بر پذیرشقصد استفاده  

 تأثیر دارد.

 یبرا ،ینآفریارزش دگاهدی با و مندنظام یکردیو داشتن رو ینوآور رشیپذ های، مدلمطالب ذکر شدهبا توجه به 

 نیکه در ا یبلندمدت و استفاده از مدل کردیرو داشتن بوده و ریناپذاجتناب یامر یجوشکار زاتیصنعت تجه

 مدل، 0شکل   .مؤثر باشد اریبسپذیرش نوآوری در صنعت جوشکاری  نهیدر زم تواندیمه است، ارائه شد قیتحق

 دهد. تحقیق را نشان می نظری

 

 : مدل نظری تحقیق0شکل 
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 روش شناسی تحقیق

فرضیه و از نظر راهبرد، پیمایشی است. در این گیری کاربردی، از لحاظ هدف، آزمون این پژوهش از نظر جهت

 هیکل، پژوهشجامعه آماری این  ست.ا هشد دهستفاامحقق ساخته  پرسشنامه تکمیلآوری و جمع تکنیکاز  پژوهش

بود. از این تعداد نفر  214که تعداد کل آنان  بودندعام(  یو کارکنان شرکت آما )سهام یابیفروش و بازار رانیمد

)جامعه مورد نظر پیرامون مقوله مورد بررسی همگن بود به عبارتی گیری تصادقی ساده اساس روش نمونهنفر بر  034

و با استفاده از فرمول کلیه افراد جامعه مورد مطالعه با هم مشابهت داشتند و متجانس یا در واقع یکدست بودند( 

ترین ابزار یک پرسشنامه کمی به عنوان اصلیبه منظور تحقق هدف تحقیق، کوکران به عنوان نمونه انتخاب شدند. 

آوری شد.  با در ها، جمعتحقیق طراحی شد و داده های این مطالعه، با استفاده از پرسشنامه با مروری بر پیشینه نگاشته

=خیلی 0امتیازی لیکرت ) 1بخش اصلی در قالب طیف  9ای شامل نظر گرفتن چارچوب مفهومی تحقیق، پرسشنامه

های های فردی طراحی شد. بخشخیلی زیاد( و یک بخش بررسی ویژگی-1=زیاد و 3=متوسط، 4 کم،-2کم، 

سؤال(،  1سؤال(، اعتماد ) 7سؤال(، سهولت استفاده ادراک شده ) 1) سودمندی ادراک شدهاصلی پرسشنامه شامل 

سؤال( و  3راک شده )سؤال(، کنترل رفتاری ا اد 1سؤال(، هنجارهای ذهنی ) 1سؤال(، قصد استفاده ) 4نگرش )

سؤال( بود. جهت تعیین روایی پرسشنامه چندین نسخه از آن، در اختیار گروهی از اساتید کمیته تحقیق  3پذیرش )

ی، قرار گرفت که پس از اعمال اصلاحات لازم، ابیفروش و بازارحوزه  رانیمد)راهنما و مشاور( و متخصصان و 

گیری مورد استفاده قرار گیرند. با توجه به محتوا و توانند برای اندازهاطمینان حاصل شد که سؤالات مطرح شده می

نسخه پرسشنامه  41های این تحقیق، برای ارزیابی پایایی پرسشنامه، آزمون مقدماتی به عمل آمد که در ویژگی

-پایایی ابزار اندازهبرای تأیید روایی و توزیع و تکمیل شد. و کارکنان شرکت آما  یابیفروش و بازار رانیمدتوسط 
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 4و پایایی همگرا 2، روایی همگرا0گیری، از دو نوع روایی و یک نوع پایایی ارزیابی تحت عنوان روایی محتوی

گیری و ادبیات موجود، ایجاد شده های اندازهاستفاده شد. روایی محتوی به وسیله اطمینان از سازگاری بین شاخص

( سنجیده 0)جدول  AVEحاصل گشت. روایی همگرا نیز از طریق شاخص  و این روایی توسط نظرسنجی از اساتید

همچنین . ]01 [بود  1/1بیشتر از  AVEهای انعکاسی، مقدار بارهای عاملی و شاخص شده و برای هرکدام از سازه

( استفاده 1و ضریب پایایی مرکب 3در این پژوهش، جهت تعیین پایایی پرسشنامه از دو معیار )ضریب آلفای کرونباخ

باشد، پایایی سازه خوب است و بین  7/1بالاتر از  CR( در صورتی که شاخص 2107شد. طبق نظر هیر و همکاران )

و آلفای کرونباخ در حد مناسب و قابل  AVE ،CR( شاخص 0. بر اساس جدول )]01 [قابل قبول است 7/1تا  4/1

تجزیه و تحلیل اطلاعات این یی مناسب برخوردار هستند. گیری از روایی و پایاقبولی قرار دارد و ابزار اندازه

 انجام شده است.  Smart PLS-4و  SPSS24پژوهش، در دو سطح توصیفی و استنباطی در دو نرم افزار

 . روایی همگرا و پایایی ابزار اندازه گیری 0جدول 

میانگین واریانس استخراج شده  منغیرها

(AVE) 

پایایی مرکب 

(CR) 

ضریب آلفای 

 کرونباخ

سودمندی ادراک 

 شده

432/1 503/1 95/1 

 93/1 955/1 414/1 سهولت استفاده

 97/1 501/1 471/1 اعتماد

                                                           

۱. Content Validity 

۲. Convergent Validity 

۳. Convergent validity 

٤. Coefficient of Cronbach’s Alpha 

٥. Coefficient of Composite Reliability 
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میانگین واریانس استخراج شده  منغیرها

(AVE) 

پایایی مرکب 

(CR) 

ضریب آلفای 

 کرونباخ

 52/1 520/1 415/1 نگرش

 99/1 517/1 441/1 قصد استفاده

 95/1 501/1 471/1 هنجارهای ذهنی

کنترل رفتاری 

 ادراک شده

454/1 511/1 51/1 

 99/1 534/1 911/1 پذیرش

نشان دهنده آن  2و  0، جداول Smart pls4های نرم افزار اساس مطالب عنوان شده و نتایج حاصله از خروجیبر 

گیری از روایی )محتوی، همگرا و واگرا( و پایایی )بار عاملی، ضریب پایایی مرکب، و ضریب است که ابزار اندازه

 آلفای کرونباخ( مناسب برخوردار هستند. 
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 ماتریس همبستگی و بررسی روایی واگر: 2جدول 

  سودمندی سهولت اعتماد نگرش قصد استفاده هنجار ذهنی کنترل رفتار پذیرش

 سودمندی ادراک شده 427/1       

 سهولت استفاده 710/1 753/1      

 اعتماد 272/1 410/1 910/1     

 نگرش 427/1 052/1 424/1 744/1    

 قصد استفاده 049/1 070/1 423/1 710/1 743/1   

 هنجارهای ذهنی 322/1 393/1 393/1 291/1 014/1 773/1  

 کنترل رفتاری ادراک شده 041/1 072/1 194/1 142/1 271/1 301/1 771/1 

 پذیرش 323/1 403/1 435/1 113/1 474/1 014/1 041/1 917/1

=*√   

هستند یعنی مقادیر قطر اصلی )ریشه دوم متوسط واریانس نشان می دهد که سازه ها کاملاً از هم  جدا  2جدول 

استخراج شده( برای هر متغیر پنهان از همبستگی آن متغیر با سایر متغیرهای پنهان انعکاسی موجود در مدل بیشتر 

 است.  لذا ابزار پژوهش از روایی مناسب برخوردار می باشد.

 تحلیل داده ها و یافته های تحقیق

میانگین سن افراد مورد درصد از آنان زن بودند.  2/05درصد افراد مورد مطالعه مرد و 9/91نتایج تحقیق نشان داد که 

درصد از افراد  2/9سال بوده است. تحصیلات  15سال و بیشترین آن  20سال بوده است که کمترین سن  44مطالعه، 

درصد فوق لیسانس  7/23درصد لیسانس و  3/31ق دیپلم، درصد دیپلم و فو 7/24مورد مطالعه در حد زیر دیپلم، 

سال  22سال و بیشترین آن  0سال بوده است که کمترین سابقه کار  03بود. میانگین سابقه کار افراد مورد مطالعه، 
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 0/05درصد کارشناس فروش،  3/32درصد مسئول دفتر،  2/9درصد از افراد مورد مطالعه مدیر،  3/1بوده است و 

 درصد کارمند تدارکات بودند. 0/7درصد کارشناس مالی و  9/007سابدار، درصد ح

در پژوهش حاضر، آزمون الگوی پژوهش از طریق بررسی ضرایب مسیر )بارهای عاملی( و تحلیل عاملی به 

-Tدر دو حالت  جیشد. نتا یبررس PLSروش  یبا استفاده از مدل ساختار رهایمتغ نیروابط بدست آمده است. 

value   از  قیتحق یهاهیاثبات فرض یبه دست آمد. ابتدا برا (4)شکل  و برآورد استاندارد( 2)شکل

Bootstrapping  درSmart PLS  بیحاصل از ضرا یکه خروج شد استفاده t  (. 4را نشان داد )شکل 

 

 ( PLS-Aگیری اولیه در حالت تخمین استاندارد ). مدل اندازه2شکل 
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 ( BTگیری اولیه در حالت معناداری ضرایب ). مدل اندازه4شکل 

های برازش مدل و قضاوت کلی در مورد برازش مدل با کمک مقادیر پس از در کنار هم قرار دادن شاخص

گیری برای رد یا تأیید شود. نحوه تصمیمگیری در مورد رد یا تأیید فرضیات پرداخته میبه تصمیم t-value آماره

شدند، اگر مقادیر محاسبه مقایسه می -54/0+ و 54/0با اعداد   t-valueفرضیات به این صورت است که مقادیر 

در گردند.  افزار بین دو عدد مذکور قرار داشت، فرضیات تحقیق رد و در غیر این صورت تأیید می شده توسط نرم

اساس نتایج به دست آمده، شوند. بر همه فرضیه های تحقیق تأیید میکه از آن است  یحاکتحقیق  جی، نتا4جدول 

هوش رویکرد های مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه با  سودمندی ادراک شده بر قصد استفاده کارکنان از سیستم

سودمندی ادراک (. p>11/1و   042/1β=   ،010/2 =T-valueمصنوعی استفاده تأثیر مثبت و معناداری دارد )
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هوش مصنوعی رویکرد های مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه با  شده بر نگرش کارکنان نسبت به استفاده از سیستم

(AICS تأثیر دارد )( 491/1داردβ=  ،559/4 =T-value   10/1و<p .) سهولت استفاده ادراک شده بر نگرش

هوش مصنوعی رویکرد ( یکپارچه با CRMاط با مشتری )های مدیریت ارتب کارکنان نسبت به استفاده از سیستم

سهولت استفاده ادراک شده بر سودمندی ادراک شده  (.p>10/1و   475/1β=  ،452/4 =T-value)تأثیر دارد 

هوش مصنوعی  تأثیر دارد رویکرد های مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه با  کارکنان نسبت به استفاده از سیستم

(450/1β=  ،272/9 =T-value   10/1و<p.) های  اعتماد کارکنان بر نگرش آنان نسبت به استفاده از سیستم

و   214/1β=  ،774/2 =T-value)هوش مصنوعی تأثیر دارد  رویکرد مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه با 

10/1<p.) هوش مصنوعی تأثیر  با رویکرد یکپارچه های مدیریت ارتباط با مشتری اعتماد کارکنان بر پذیرش سیستم

 یها ستمیس اعتماد کارکنان بر سودمندی ادراک شده از (.p>10/1و   373/1β=  ،215/3 =T-value)دارد دارد  

و   223/1β=  ،112/2 =T-value)تأثیر دارد  یهوش مصنوعبا رویکرد  کپارچهی مدیریت ارتباط با مشتری 

10/1<p.)  با رویکرد  کپارچهی مدیریت ارتباط با مشتری یها ستمیس کارکنان ازنگرش کارکنان بر قصد استفاده

هنجارهای ذهنی کارکنان بر قصد استفاده  (.p>10/1و   497/1β=  ،144/1 =T-value)تأثیر دارد  یهوش مصنوع

،  =244/1β)تأثیر دارد  یهوش مصنوعبا رویکرد  کپارچهمدیریت ارتباط با مشتری ی یها ستمیس کارکنان از

773/2 =T-value   10/1و<p.) های  کنترل رفتاری ادراک شده کارکنان بر قصد استفاده کارکنان از سیستم

و   202/1β=  ،909/2 =T-value) هوش مصنوعی تأثیر داردبا رویکرد مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه 

10/1<p.) هوش با رویکرد  کپارچهی مدیریت ارتباط با مشتری یها ستمیس قصد استفاده کارکنان بر پذیرش

  (.p>10/1و   443/1β=  ،745/2 =T-value) تأثیر دارد یمصنوع
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 فرضیه های تحقیق  شیآزما یبرا قیتحق یرهایاثرات متغ یخط ریأث. ت4جدول 

 Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

 147/1 010/2 179/1 011/1 042/1 قصد استفاده >--سودمندی ادراک شده 

 111/1 559/4 151/1 495/1 491/1 نگرش >--سودمندی ادراک شده 

 110/1 452/4 002/1 447/1 475/1 نگرش >--سهولت استفاده ادراک شده 

سودمندی  >--سهولت استفاده ادراک شده 

 ادراک شده

450/1 450/1 193/1 272/9 111/1 

 119/1 774/2 173/1 215/1 214/1 نگرش >--اعتماد 

 111/1 215/3 004/1 377/1 373/1 پذیرش >--اعتماد 

 100/1 112/2 199/1 215/1 223/1 سودمندی ادراک شده >--اعتماد 

 111/1 144/1 177/1 450/1 497/1 قصد استفاده >--نگرش 

 113/1 773/2 191/1 234/1 244/1 قصد استفاده >--هنجارهای ذهنی 

 114/1 909/2 171/1 217/1 202/1 قصد استفاده >--کنترل رفتاری ادراک شده 

 113/1 745/2 022/1 441/1 443/1 پذیرش>--قصد استفاده 

 

، آورده شده است. همان گونه که نشان داده شده 4برآورد ضرایب رگرسیونی استاندارد شده مسیرها در جدول 

بود. همچنین  بر سودمندی ادراک شده 450/1سهولت استفاده ادراک شده با مقدار  مربوط به اثر است بیشترین تأثیر

در رتبه بعدی  373/1با مقدار  پذیرش مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه با رویکرد هوش مصنوعیاعتماد بر تأثیر 
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مدیریت ارتباط با مشترییکپارچه با  تفادهبر قصد اس 497/1نگرش با مقدار  تأثیردر رتبه سوم اهمیت نیز قرار دارد. 

 0نیز بررسی شد. وتزلز GOF های بالا توسط معیاردر نهایت، برازش کلی مدلرویکرد هوش مصنوعی قرار داشت.

معرفی    GOFرا به عنوان مقادیر ضعیف، متوسط و قوی برای  44/1و  21/1، 10/1سه مقدار (. 2115و همکاران )

نشان از برازش کلی قوی مدل پژوهش حاضر  ، GOFبرای  902/1نمودند. در پژوهش حاضر، حاصل شدن مقدار 

 (.3دارد )جدول 

 از دیدگاه افراد مورد مطالعه  GOF. مقدار 3جدول 

 

902/1 

 

 گیری و پیشنهادهانتیجه

توان نتیجه گرفت که متغیرهای به کار رفته در پژوهش، مدل مناسبی برای با توجه به نتایج حاصله از این تحقیق، می

 زاتیدر صنعت تجه یهوش مصنوع کردیبا رو کپارچهی یارتباط با مشتر تیریمدبررسی الگوی پذیرش 

های مدل نظری است، داری فرضیه( ضرایب مسیر استاندارد شده را که بیانگر معنی4بوده است. شکل )  یجوشکار

 شوند.ها قویاً حمایت میی فرضیهشود که همهدهد. همچنین مشاهده میمینشان 

های  سودمندی ادراک شده بر قصد استفاده کارکنان از سیستمدهد طور که نتایج حاصل از تحقیق نشان میهمان

ان آگاه به هوش مصنوعی تأثیر دارد. این بدین معنی است که کارکنرویکرد مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه با 

سودمندی ادراک شده از سیستم مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه با هوش مصنوعی، دید بهتری در جهت استفاده 

تر و جدیدتر و با از این سیستم در مورد کیفیت کاری، عملکرد شغلی، اثربخشی و دسترسی به اطلاعات دقیق

                                                           

۱. Wetzels 
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های مدیریت ارتباط با مشتری   ه باشند که استفاده از سیستمتر دارند. منطقی است که هرچه کارکنان باور داشتکیفیت

بخشد و اثربخشی شغلی و سرعت کیفیت کاری و عملکرد شغلی را بهبود می ،هوش مصنوعیرویکرد یکپارچه با 

ها را دهد، نگرش مثبتی به قصد استفاده در آنها ایجاد شده و در نتیجه دیگر سازمانانجام وظایف را افزایش می

و  0یانگیق خواهند کرد تا در سازمان خود استفاده نمایند. نتیجه به دست آمده در این پژوهش با نتایج تشو

 .]42و  49 [باشد در یک راستا استمی( 2121) 2(، شان و وون2120همکاران، )

های مدیریت  سودمندی ادراک شده بر نگرش کارکنان نسبت به استفاده از سیستم از دیدگاه افراد مورد مطالعه

هوش مصنوعی تأثیر دارد. این بدین معنی است که چنانچه سازمان و یا شرکتی رویکرد ارتباط با مشتری یکپارچه با 

هر میزان مهارت در  های مدیریت ارتباط با مشتری را دارند و خود را با حس کنند که قابلیت استفاده از سیستم

کننده هنگام استفاده از پندارند. بدیهی است مصرفتر میاستفاده از آن توانا ببینند، استفاده از سیستم را آسان

مندی از آن، نگرش خود را دربارة آن محصول یا خدمت تغییر محصول یا خدمتی، با دریافت نتیجة مثبت و بهره

عت حاصل از آن و تداعی این موضوع در ذهن خود، استفاده از آن را بر دهد و در دفعات بعدی به سبب منفمی

دهد. در مورد اثر مستقیم و معنادار سودمندی ادراک شده بر نگرش کارکنان دیگر محصولات و خدمات ترجیح می

اران، یانگ و همک های مدیریت ارتباط با مشتری این نتیجه همسو با نتیجه تحقیقات نسبت به استفاده از سیستم

 .]42و  4، 49 [باشدمی( 2121) (؛ شان و وون2120و همکاران ) 4(، بگ2120)

های مدیریت  سهولت استفاده ادراک شده بر نگرش کارکنان نسبت به استفاده از سیستمهای تحقیق نشان داد یافته

توان گفت، به ش میهوش مصنوعی تأثیر دارد. برای تبیین نتایج این بخرویکرد ارتباط با مشتری یکپارچه با 

کننده، تمایل او را به استفادة مجدد از آن افزایش طورکلی سهولت استفاده از محصول یا خدمتی توسط مصرف

                                                           

۱. Yang 

۲. Sohn & Kwon 

۳. Bag 
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خواهد داد؛ چراکه سهولت و آسانی در استفاده از محصولات و خدمات پیشنهادی تولیدکنندگان همواره از سوی 

اده از آن محصول یا خدمت نیز تأثیر مثبت و معناداری دارد کننده مطلوب است. این موضوع بر نگرش استفمصرف

توان دهد و هزینة زمانی کمتری برای او به دنبال دارد. همچنین میکننده را در مرحلة گزینش یاری میو مصرف

باط های مدیریت ارت ها باور داشته باشند که استفاده از سیستمچنین استدلال کرد که وقتی مدیران سازمان و شرکت

های برد و پیچیدگیهوش مصنوعی نیازمند تلاش زیادی نیست و زمان زیادی را نمیرویکرد با مشتری  یکپارچه با 

تواند به استفاده واقعی شوند که این قصد و تمایل در نهایت میزیادی ندارد بیشتر به سمت استفاده از آن جذب می

و  2(، رضایی2122) 0ون نورد و میسورکامنجر شود. نتیجه به دست آمده در پژوهش حاضر همسو با نتایج تحقیقات 

 .]42و  29، 41 [می باشد (2121ان و وون  )(، ش2121همکاران )

کنان نسبت به استفاده از های تحقیق نشان داد که سهولت استفاده ادراک شده بر سودمندی ادراک شده کاریافته

هوش مصنوعی  تأثیر دارد. این بدین معنی است که وقتی رویکرد های مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه با  سیستم

هوش رویکرد های مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه با  برداشت ذهنی کارکنان این باشد که استفاده از سیستم

ی نیست، به تلاش فکری زیادی نیاز ندارد و استفاده از آن زمان زیادی را نمی مصنوعی نیازمند اقدامات اولیه زیاد

برد. برداشت ذهنی آنها از سودمندی و فواید سیستم مدیریت ارتباط با مشتری افزایش می یابد و تمایل پیدا می کنند 

این نتیجه همسو با . دکه با پذیرش سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری آن را جایگزین سیستم های قدیمی کنن

و همکاران   3مین ما و (2120(، یانگ و همکاران )2122و همکاران ) 4نا (،2122ون نورد و میسورکا )نتایج تحقیق 

 .]23و  49، 21، 42 [می باشد( 2109)

                                                           

۱. Van Noordt & Misuraca 

۲. Rezaei 

۳. Na 

٤. Min Ma 
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های مدیریت ارتباط با مشتری  اعتماد کارکنان بر نگرش آنان نسبت به استفاده از سیستم بر اساس نتایج تحقیق

مندشدن از نتایج کنندگان با بهرهمصرفهوش مصنوعی  تأثیر دارد. این بدین معنی است که رویکرد یکپارچه با 

-تر میتر و مشتاقمتمایل تردید در استفادة مجدد از آن محصول یا خدمتمثبت استفاده از محصول یا خدمتی بی

رو، کننده به محصول و خدمت ارائه شده را در پی دارد. از اینشوند. تداوم این روند در نهایت اعتماد مصرف

گیری از آن هوش مصنوعی و بهرهرویکرد های مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه با  کننده از سیستماستفادة مصرف

امل مؤثر بر نگرش افراد در استفاده از سیستم مدیریت ارتباط با مشتری، همگی سهم در سازمان، به عنوان یکی از عو

دهد و تدوام این روند را در پی دارد. پر واضح است که هرچه اعتماد را در روند توسعه کارایی سازمان ارتقا می

های مدیریت ارتباط با  یستمکننده از محصول یا خدمتی ـ به طور خاص در این پژوهش استفاده از از ساعتماد مصرف

یابد و در توسعة کارایی کننده بهبود میهوش مصنوعی افزایش یابد، نگرش مصرفرویکرد مشتری یکپارچه با 

( و نا و همکاران 2122ون نورد و میسورکا )این نتیجه همسو با نتایج تحقیق سازمان تأثیر مثبت و معناداری دارد. 

 .]21و  41 [می باشد (2122)

با رویکرد های مدیریت ارتباط با مشتری  یکپارچه  اعتماد کارکنان بر پذیرش سیستم اساس نتایج به دست آمدهبر 

هوش مصنوعی تأثیر دارد. این بدین معنی است که کارکنانی که به سازمانشان اعتماد تام داشته باشند، انگیزه و 

هوش مصنوعی با رویکرد با مشتری یکپارچه  های مدیریت ارتباط تلاش و کوشش بیشتری در جهت پذیرش سیستم

شود و کیفیت کاری، عملکرد های استفاده از سیستم یکپارچه هوش مصنوعی میدارند که باعث کاهش پیچییدگی

تر، شود که کارکنان اطلاعات شغلی دقیقیابد و باعث میشغلی، اثر بخشی شغلی و سرعت انجام وظایف بهبود می

تری را بدست آورند. در صورتی که کارکنان به یکدیگر اعتماد نداشته باشند، منجر به فیتزیادتر، جدیدتر و باکی

سوء استفاده از سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری شده و سودمندی و سهولت استفاده از آن، ارزش خود را از 
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های  پذیرش سیستمکمتری به  دهد. هرچه اعتماد کمتری میان کارکنان و سازمان وجود داشته باشد، تمایلدست می

ون خواهند داشت. این نتیجه همسو با نتایج تحقیق  هوش مصنوعیبا رویکرد مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه 

 .]04و  49،  41 [باشدمی (2105)  0گرنسی و مارانگونیس ( و2120یانگ و همکاران ) ، (2122نورد و میسورکا )

های مدیریت ارتباط با مشتری  های تحقیق نشان داد که اعتماد کارکنان بر سودمندی ادراک شده از سیستمیافته

مندشدن از ها با بهرهها و یا شرکتهوش مصنوعی  تأثیر دارد. این بدین معنی است که سازمانبا رویکرد یکپارچه 

تردید در استفادة بی هوش مصنوعیبا رویکرد  ارچههای مدیریت ارتباط با مشتری یکپ نتایج مثبت استفاده از سیستم

شوند. تداوم این روند در نهایت اعتماد سازمان به سیستم ارائه تر میتر و مشتاقمجدد از آن سستم در سازمان متمایل

ش هوبا رویکرد های مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه  رو، استفادة سازمان از سیستمشده را در پی دارد. از این

مصنوعی و مؤثر بودن این سیستم در بهبود کارایی سازمان، به عنوان یکی از عوامل مؤثر بر نگرش سازمان در 

دهد و تدوام این روند را در پی دارد. پر استفاده از سستم، همگی سهم اعتماد را در روند توسعة کارایی ارتقا می

ادراک شده بیشتر باشد به کارگیری سیستم در  واضح است که هرچه اعتماد سازمان و یا شرکت از سودمندی

-می( 2121ان و وون  )ش( و 2122ون نورد و میسورکا )تر خواهد بود. این نتیجه همسو با نتایج تحقیق سازمان آسان

 .]42و  41 [باشد

های مدیریت  که نگرش کارکنان بر قصد استفاده کارکنان از سیستم توان دریافتا توجه به یافته های تحقیق میب

بر رفتار آنان  هوش مصنوعی تأثیر دارد. این بدین معنی است که نگرش افرادبا رویکرد ارتباط با مشتری  یکپارچه 

ج متفاوتی را شود و نتایمی های مختلف مؤثر است. این امر به بروز رفتارهای مختلف در افراد منجردر قبال پدیده

زند. در این میان، اصل نسبتاً ساده و پایدار این است که هرچه میزان دریافت منفعت از خرید و استفاده از رقم می

کننده به محصول و یا خدمتی افزایش یابد، به دلیل ایجاد نگرش مثبت به آن محصول یا خدمت، تمایل مصرف

                                                           

۱. Granić & Marangunić 
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کننده و وفاداری وی را به ت و در نتیجه رضایت بیشتری را برای مصرفاستفاده از آن بیشتر خواهد شد. این امر منفع

کاترچی و همکاران این نتیجه همسو با نتایج تحقیق دهندگان آن محصول یا خدمت پیشنهادی به دنبال دارد. ارائه

 .]42و  29، 3 [ باشد( می2121) سان و وون( و 2121(، رضایی و صفا )2120)

های مدیریت ارتباط با  های تحقیق نشان داد که هنجارهای ذهنی کارکنان بر قصد استفاده کارکنان از سیستمیافته

دلیل مهمی  مثبت ذهنی رهایهوش مصنوعی تأثیر دارد. این بدین معنی است که هنجابا رویکرد مشتری  یکپارچه 

-در ذهن کارکنان ایجاد شود، باعث میحقیقت زمانی که یک تفکر ذهنی مثبت  جهت انجام یک فعالیت است. در

برای کارکنان آسان شده و به تلاش کمتری نیاز داشته باشند، زمان استفاده از سیستم مدیریت  شود فعالیت و کارها

شغلی، اثر بخشی شغلی و سرعت  ارتباط با مشتری برایشان با این ذهنیت تسهیل می شود و کیفییت کاری، عملکرد

تری را بدست آورند و تر و با کیفیتشود که کارکنان اطلاعات شغلی قیقیابد و باعث مییانجام وظایف بهبود م

به  هوش مصنوعی با رویکرد یکپارچه کارکنان نسبت به سیستم مدیریت ارتباط با مشتری احساسات و دید مثبتی در

کند جربه و کسب و کار را کم میآید. چون کارکنان معتقدند که استفاده از این سیستم زمان لازم برای توجود می

و منجر به کاهش هزینه ها، بهبود عملکرد، ارائه خدمات به مشتریان، کاهش زمان توسعه محصولات جدید در داخل 

رفتار کارکنان و آنچه در ذهن آنهاست مورد توجه قرار گرفته و به عنوان یک عامل  شود. بدین طریقسازمان می

هوش مصنوعی با رویکرد آمیز سیستم های مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه اجرای موفقیت تأثیرگذار در

( و کاترچی و 2120، یانگ و همکاران )(2122نا و همکاران ) نتایج تحقیقهمسو با  این یافتهشود. محسوب می

 .]3و  49، 21 [شدبامی (2120همکاران )

های مدیریت ارتباط با  کنترل رفتاری ادراک شده کارکنان بر قصد استفاده کارکنان از سیستمبر اساس نتایج تحقیق 

توان با افزایش کنترل رفتاری هوش مصنوعی تأثیر دارد. این بدین معنی است که میبا رویکرد مشتری  یکپارچه 
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هوش با رویکرد ری  یکپارچه های مدیریت ارتباط با مشت ادراک شده، تمایل کارکنان را در استفاده از سیستم

ن را نداشته باشند، آمصنوعی تحت تأثیر قرار داد. وقتی افراد در استفاده از یک فناوری جدید، توانایی بکارگیری 

می شوند و این ابهام باعث می  اجهاین حس را دارند که روی این فناوری مسلط نیستند و بنابراین با یک ابهام مو

یانگ و (، 2124چن و همکاران )ن نداشته باشند. این نتیجه همسو با نتایج تحقیق آده از شود که تمایلی به استفا

 .]24و  49، 1 [می باشد (2120و مای و همکاران ) (2120همکاران )

های مدیریت ارتباط با مشتری  های تحقیق نشان داد که قصد استفاده کارکنان بر پذیرش سیستمیافتهو در نهایت 

که احتمال انجام هوش مصنوعی تأثیر دارد. این بدین معنی است که در ادبیات بازاریابی، زمانی کردبا روی یکپارچه

شود قصد رفتاری آن فعالیت توسط افراد بالا است. این مفهوم بر پذیرش فعالیتی توسط افراد زیاد باشد، گفته می

با  های مدیریت ارتباط با مشتری  یکپارچه یستمتأثیر مثبت و معناداری دارد. چنانچه تمایل افراد به استفاده از س

یابد که به نوبة خود سبب توسعة فعالیت های هوش مصنوعی افزایش یابد، کارایی سازمان افزایش می رویکرد

، یانگ و (2122ون نورد و میسورکا )ای خواهد شد. این نتیجه همسو با نتایج تحقیق سازمان در سطح ملی و منطقه

 .]42و  49،  41 [باشدمی (2121و شان و وون ) (2120همکاران )

 :گرددیپیشنهاد م تحقیق ذیل جهت بهبود فرآیند موارد ،تحقیقبه نتایج حاصل از  با توجه

تواند چهت آگاهی تواند فواید زیادی را برای مشتریان خود ایجاد نماید. این شرکت میشرکت آما می -

هوش مصنوعی از رویکرد های مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه با  سیستممشتریان نسبت به مزایای استفاده از 

 طریق فعالیت های مختلف اقدام نماید. 

های مدیریت ارتباط با مشتری   مدیران شرکت آما، آموزش و آگاهی دادن به منافع و مزایای سیستم -

هوش مصنوعی برای مشتریان را از طرق مختلف از قبیل تبلیغات در دستور کار قرار دهند. رویکرد یکپارچه با 
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ثیر سودمندی درک شده بر نگرش نسبت به استفاده از و اهمیت آن برای کاربران این أیید تأهمچنین به جهت ت

تلاش نمایند تا ادراک  دهندگان این نوع خدمات باید ادراک مشتریان را مورد توجه قرار داده وفناوری، ارائه

 مشتریان از سودمندی فناوری را افزایش دهند.

رویکرد های مدیریت ارتباط با مشتری یکپارچه با  با توجه بعه اینکه دسترسی آسان و مناسب به سیستم -

های مناسب از قبیل امکانات شود زیرساختتواند موجب سهولت ادراک شده شود، پیشنهاد میهوش مصنوعی می

 فزاری مناسب فراهم آیند.اسخت

پیشنهاد می شود شرکت آما با برخورداری از اطلاعات جامع درباره خدمات ارائه به مشتران خود؛ در رفع  -

 های آنان یاری کنند و از این مسیر صنعت جوشکاری را توسعه دهند. نیاز و خواسته

های سازمان را به طور داف و برنامهوجود آید که در آن کارکنان بتوانند اهـه ها بسازوکاری در سازمان -

نماید، صحیح شناسایی نمایند و از هرگونه ابهام جلوگیری شـود تـا آنها بتوانند در مسیری که سازمان مشخص می

 گام بردارند.

 نیاز ا ییایکه مزا یشده و در صورت دهیاز آن پدنگرش مثبت نسبت به یک پدیده منجر به قصد استفاده  -

 جادیبا ا گرددیم شنهادیپ شرکت آمابه  راستا نی. در اشودیم دید، قصد استفاده از آن تشداستفاده حاصل شو

 .سوق دهند ستمیس نیرا به استفاده از ا افراد شده در جادینگرش ا ،یبانیو پشت یینظام پاسخگو ،یمال یهامشوق

های مدیریت ارتباط  ها را در استفاده از سیستمتوان با افزایش کنترل رفتاری ادراک شده تمایل شرکتمی -

هوش مصنوعی تحت تأثیر قرار داد. وقتی افراد در بکارگیری از یک فناوری جدید، با رویکرد با مشتری یکپارچه 

ابهام  یک این فناوری مسلط نیستند و بنابراین با بر توانایی بکارگیری آن را نداشته باشند، این حس را دارند که

 ن را نداشته باشند. آشود که تمایلی به استفاده از شوند و این ابهام باعث مییمواجه م
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در جهت  شرکت آماهای مثبتی در های آموزشی خاصی تهیه و اجرا گردد تا نگرششود برنامهپیشنهاد می -

غییر بینش و هوش مصنوعی ایجاد گردد و یا با تبا رویکرد یکپارچه  های مدیریت ارتباط با مشتری پذیرش سیستم

های خاص، یک شرکت بالقوه را به شرکت بالفعل تبدیل کند. چرا که نگرش افراد و تجهیز آنها به دانش و مهارت

 د. ص، به فعالیت بیشتر منجر خواهد شهای خاعقیده بر این است که داشتن نگرش
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