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 چکیده

در   انیحعامل با مشرت   یدیکل  یاز ابزارها  یکیبه   یب  هلش مصرنلع  یمبتن  یهاباتچت تا ،یج یدر عصر  حول  د

 یهلش مصرنلع  یهاباتچت  تیفیک   یسرازوکار حث   نییاند. هدف پژوهش حاضر ، حبشرد  لیحبد  یخدماح  عیصرنا

 یانج یب  نقش م  دیغذا، با حثک  تنسرل زد در صرنع  انیمشرت   ی سرازیب  درگ  سرت یسر   تیفیاطلاعات و ک  تیفیشرامل ک

و با   یپژوهش از نلع کارب د  .( اسررتSOR)  پاسرر –سرر ارگانی–مو ک  یدر چارچلب نظ   تیاعتماد و رضررا

که به روش    دهندیم لیفلد حشرکاسرن   شرنیکیرا کارب ان نسرل زد اپل  یانجام شرد  اسرت. مامعه امار  یکمّ  ک دیرو

 شردنف  ب اورد    ۲۴۴، حداقل  G*Powerافزار  در دسرت   انتااب شردند. حج  نملنه با ن م  ی حصرادفیغ  ی یگنملنه

و با کمک   یمعادلات سرراختار  یسررازها با روش مد ق ار گ فت. داد  لیحولپاسرر  معتب  ملرد    ۲۵۹ تیو در نها

در   06۲/6 یو امار  ح  38۲/0   یمسر   بیبا ضر   سرت یسر   تیفینشران داد ک هایافتهشردند.   لیحول  SmartPLSافزار  ن م

  بی اطلاعات با ضر   تیفیکه ک  یرا ب  اعتماد کارب ان دارد، در حال   یمسرتق   یحث   نیح یدرصرد، قل  ۹۹  نانیسرح  اطم

اطلاعات    تیفیک   یمسررتق   یحث   ن،ی. همچنکندیم فایا  تیب  رضررا یمعنادار   یحث   360/۲  یو امار  ح  ۲38/0   یمسرر 

  ی ساز ی( ب  درگ۵07/۲  و امار  حی  ۲60/0ض یب مسی )  ست یس  تیفی( و ک071/۲امار  حی    و  ۲01/0ض یب مسی   )

ض یب  )  تی(  و رضا6۴3/3  و امار  حی  383/0ض یب مسی )  شد. اعتماد  دییدرصد حث  ۹۵  نانیدر سح  اطم  یمشت 

  یگ  یانج یازملن م  جیداشتند. نتا  یمشت   ی سازیب  درگ  یمثبت و معنادار   یحث   زی( ن78۲/۵  و امار  حی  367/0مسی 

  یمشرت    ی سرازیبه درگ  سرت یسر   تیفیاطلاعات و ک  تیفیک   یدر ه  دو مسر   یمعنادار یانج ینقش م عتمادنشران داد ا

  یو در مس دییحث  یمشت   ی سازیبه درگ ست یس  تیفیک   یحنها در مس  تیرضرا یانج یکه نقش م  یدر حال  کند،یم فایا
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 یعامل  حلاندیها مباتاعتماد چتقابلهلشررمندانه و   یکه ط اح  دهدینشرران م جینتا  نیا اطلاعات رد شررد.  تیفیک

 باشد. تا یج ینسل د یحعامل و وفادار شیدر افزا یدیکل

 نسل زداعتماد، ی، درگی سازی مشت ی، رضایت، بات هلش مصنلعچتکیفیت کلمات کلیدی:   

 مقدمه   1

  یستک  زندگ   ،برخط ی تعامل کاربران با فضتاها شیو افزا تالیجید ی های فناور عیبا گستترش ستر

 ی برا زیها نوابستته شتده استت. شترکت  تالیجید  ی هاطیاز گذشتته به م   شیکنندگان بمصتر 

  24و    یفضتتتور دا م  کننتدیتلاش م  ،یرقتابت  تیتبتازار و فف  مز  نینو  ی ازهتایتبته ن  ییگوپتاستتتخ

(.  1402 ،نوروزی و همکاران  ؛2025و آلور،  ایداشتتته باشتتند  رام  تالیجید ستتکوهای ستتاعته در 

  ،ی بر هوش مصتنوع   یمکتن  ی فوزه، گستترش استتفاده از ابزارها  نیت ولات در ا نیتراز مهم یکی

مکالمات   ی ستازهیها با شتکباتاستت. چت انیها، در تعاملات خط مقدم با مشتترباتچت ژهیوبه

  عی که در صتتنا  یاند؛ موضتتوعکم  کرده صتترفهبهنو مقرو قیدق  ،یبه ارا ه خدمات آن  ،یانستتان

(.  2023  ن،یتر استتت  هستتو و لدارد، برجستتته تیاهم  ییگوکه ستترعت و فجم پاستتخ یخدمات

با نرخ رشتتد ستتالانه    2030تا ستتال   ی ها در فوزه خدمات مشتتترباتچت  یبازار جهان  نیهمچن

 .(2025 ،یو الالف تیدر فال توسعه است  الا  درصدی  23٫3

 لیت ل ،ی ریادگیهمچون    ییهاتیبا قابل تال،یجیاز ارکان ت ول د یکیعنوان به  یمصتتنوع هوش

 ی ندهایدر فرآ یمهم گاهیجا  ،یانستتتان  دهیچیپ  فیو مشتتتارکت در و ا  یداده، استتتتدلال من ق

  تال،یجیدر خدمات د  نیانستان و ماشت یی(. همگرا1404و همکاران،    یاستت  باران  افتهی  یستازمان

را دگرگون   ی کننتدگتان بتا فنتاورکرده و ن وه تعتامتل مصتتتر   جتادیا  ی دیتجتد  یعتاملت  ی هتاتجربته

دو مؤلفه    ستتمیست  تیفیاطلاعات و ک  تیفیک  ان،یم نی(. در ا2023و وانگ،   یستاخته استت  ل

 ی و ستودمند  تیاطلاعات به دقت، جامع  تیفیها هستتند. کباتعملکرد چت  یابیدر ارز یاستاست

و   سی پرنت  کندیکاربر ارا ه م ی ازهایدر پاستتخ به ن  یمصتتنوعاشتتاره دارد که هوش  ییهاداده

و   ییکتارا  نتان،یاطم تیتقتابل  ،یبته عملکرد کل  ستتتتمیستتت تیتفیک  کتهی(؛ در فتال2020همکتاران،  

و تجربه  ی فناور  رشیدر پذ یعد نقش مهمدو بُ نی. اشتودیمربوط م ی ستهولت استتفاده از فناور

 (.2022و همکاران،  نی نگو کنندیم فایا ی کاربر
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 ریاعتماد و درگ ،ی مشتتتر تیمانند رضتتا یشتتناختروان ی رهایفناورانه، متغ ی هایژگیبر و علاوه

و   یشتناخت  یفالت  تیدارند. رضتا ییبالا  تیکننده اهممصتر   ی رفتارها ی ریگدر شتکل  زیبودن ن

فراتر از آن   ای  یخوانفرد با انتظارات او هم یکه تجربه واقع  شودیم  جادیا  یاست که زمان  یجانیه

 ی در تعامل با فناور ستت یآگاهانه ر رشیعنوان پذبه  زی(. اعتماد ن2022و چن،   ا ویباشتتد  هستت

 گذاردیها اثر مباتاز چت  مدتیبه استتتفاده طولان  لیتعامل و تما  تیفیو بر ک  شتتودیم  فیتعر

 ویژندفرد با    یو شناخت  یعاطف  وندیدهنده پنشان  ی بودن مشتر  ری(. درگ2022 چن و همکاران،  

بلندمدت نشتتان    ی و وفادار  برخطمانند مشتتارکت فعال، تعامل  ییکه خود را در رفتارها  تاستت

 (.2024مونتا، -ایسانچز و آرامند- سورانا دهدیم

ستتتت ا  تالیجید ی کننده در فضتتتامصتتتر  ی هاگروه  نیتراز مهم یکینستتتل زد    ان،یم  نیا در

اند، تعامل با  رشتتد کرده تالیجیکه در بستتتر د  13۸9تا   13۷۸  نی(. متولد2025 ستتتا،یستتی ل

  ،ی ستاز یشتصصت  ،ییگواز سترعت پاستخ ییو انتظارات بالا   دانندیتر مرا رافت  یرانستانیغ  ی ابزارها

شتناخت رفتار نستل زد در مواجهه با    ن،یدارند. بنابرا  تالیجیتجربه د  تیفیستهولت استتفاده و ک

و  ایدارد  رام یفراوان تیمانند غذا، اهم یخدمات  عیدر صتنا ژهیوبه  ،یهوش مصتنوع ی هاباتچت

 (.2025آلور، 

 نیپژوهش در ا اتیادب  ،یبر هوش مصتنوع  یمکتن ی هاباتاستتفاده از چت ندهیبا وجود رشتد فزا

در   نیشتتتیاز م تالعتات پ  یتوجهمواجته استتتت. بصش قتابتل  ی معنتادار  ی فوزه همچنتان بتا خاهتا

(  2022و همکتاران،    نی؛ نگو2023  انتگ،یتانتد  متمرکز بوده  ی و هتلتدار  ی بتانکتدار رینظ  ییهتافوزه

از جمله صنعت غذا، کمتر مورد توجه قرار  ،یخدمات  عیصنا ریدر سا ی فناور نیا یربتج  یو بررس

 ای  تیرضتا  رینظ ی رفتار  امدیدو پ ای   یها صترفا  بر هشاز پژو  ی اریبست ن،یگرفته استت. افزون بر ا

  ی ها ها، ستتازهباتچت  تیفیک  انیم ی زمان روابط چندبعدهم لیاعتماد تمرکز داشتتته و از ت ل

 یو الالف  تیتانتد. هرچنتد م تالعته الا غفلتت کرده  شتتترفتتهیپ  ی رفتتار  ی امتدهتایتو پ  یتشتتتنتاخروان

  شتتود،یارزشتتمند م ستتو  م  یها در صتتنعت غذا گامپژوهشاز معدود  یکیعنوان ( به2025 

قرار  دییمورد تأ زیشتتتده در آن نم رح اتیاز فرضتتت  یبوده و برخ ویژنداز   تیتمرکز آن بر فما

م العه   نی. نصست، اداردیموضوع برم  اتینو در ادب  یپژوهش فاضر از چند منظر گام  اند.نگرفته

  تی ف یبار ک  نینصستتت ی (، براSOR   پاستتخ–ستتمارگانی–م رک ی از چارچو  نظر  ی ریگبا بهره

را   تیها، اعتماد و رضاعنوان م رکرا به  یهوش مصنوع  ی هاباتچت  ستمیس  تیفیاطلاعات و ک

 کپارچهیصتورت به ی عنوان پاستخ رفتاررا به ی مشتتر  ی رستازیو درگ  ستم،ینارگا ی هاعنوان ستازهبه
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  شتترفته،یپ ی رفتار  امدیپ  یعنوان به  ی مشتتتر ی رستتازیمرکز بر درگ. دوم، تکندیم  ی ستتازمدل

به شتتمار   یمهم  یمفهوم  ی قصتتد استتتفاده، نوآور  ای تیرضتتا  رینظ یمتداول ی هافراتر از شتتاخ 

  ستکوی    ینستل زد در صتنعت غذا و در بستتر    انیپژوهش با تمرکز بر مشتتر  نی. ستوم، ادیآیم

 یشده مورد آزمون تجرببکر و کمتر م العه  یرا در بافت  ی نظر  یفود(، مدل اسنپ یرانیا  تالیجید

 ،ی نظر اتیموجود در ادب  ی هارو، پژوهش فاضتتر ضتتمن پر کردن شتتکا  نی. از ادهدیقرار م

در فوزه تعاملات هوشتمند   یتیریمد  ی ریگمیتصتمتوستعه دانش و    ی را برا  ینینو یشتواهد تجرب

 .سازدیفراهم م ی مشتر

 مبانی نظری  2

شتدند    یمعرف ی لادیم  1960در دهه ها باتچت  نینصستت . یچت بات هوش مصنوو  تی فی ک

  یبر هوش مصتنوع   یخدمات مکتن  نیترجیاز را یکیهوشتمند به   ی هاو امروزه با گستترش دستتگاه

متن   قیاز طر  ،یعیبر پردازش زبان طک  هیهستتند که با تک  ییهاها ستامانهباتاند. چتشتده لیتکد

خدمات،   تیفی(. از منظر ک2016و همکاران،  انی   دهندیکاربران پاستتتخ م  ی ازهایگفتار به ن ایت

  تی ف یک یعد اصتلعمدتا  بر دو بُ  یهوش مصتنوع ی هاباتچت یابیاند که ارزها نشتان دادهپژوهش

و   تیدر موفق  ی اکنندهنییدو مؤلفه نقش تع نیا  رایاستتوار استت، ز  ستتمیست  تیفیاطلاعات و ک

متاننتد دقتت،    ییهتایژگیاطلاعتات بته و  تیتفیک  (.2023و همکتاران،     یتتجربته کتاربر دارنتد  بتا

و  سیپرنت  ؛1404  ،خدامی و همکارانشتده اشاره دارد  ارا ه  ی هابودن داده  دیو مف  یارتکاط، تازگ

.  گذارد یکاربر اثر م ی ریگمیاستتفاده و تصتم  تین  ت،یبعد بر اعتماد، رضتا  نی(. ا2020همکاران،  

ها و صت ت داده  دهدهننشتان بیروز بودن استت که به ترتآن شتامل دقت و به ی دیدو شتاخ  کل

موقع بتار و بته  قی(. اطلاعتات دق2022و همکتاران،   نیروز هستتتتنتد  نگو  طیهتا بتا شتتتراان کتا  آن

 ی ؛ با2022 انگ،ی چنگ و ج دهدیم شیرا افزا ستمیس رشیکاربر را کاهش داده و پذ  یشناخت

بتات دلالتت دارد و چتت  یو عملکرد کل  یفن  ییبر کتارا  ستتتتمیستتت  تیتفیک  (.2024و همکتاران،  

  ردیگیهتا را در بر مموقع بودن پتاستتتخو بته  ی ریپتذانع تا  نتان،یاطم  تیتهمچون قتابل  ییهتایژگیو

اشتتاره   ستتتمیستت ی بدون خ ا  ی و اجرا ی داریبه پا نانیاطم  تی(. قابل2022و همکاران،    نی نگو

بتا    ستتتتمیستتت  ی ریپتذان کتا   زانیم  ی ریپتذکته انع تا   ی(، در فتال2022  کتاران،و هم  نیدارد  ک

 یکی  زیها نموقع بودن پاستخ(. سترعت و به2023 انگ،ی   دهدیکاربران را نشتان م  ریمتغ  ی ازهاین
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موجب    ستتمیست ی بالا   تیفی(. ک2022استت  چن و همکاران،  ی در تجربه کاربر ی دیاز عوامل کل

  شتودیاعتماد کاربران م تیشتده، تعامل مؤثرتر و تقوادراک  ی ودمندست  شیستهولت استتفاده، افزا

 (.2023 ن،ی هسو و ل

و  یابیبازار  ت،یریمانند مد ییهادر فوزه یو استتتاستتت ی چندبعد  یمفهوم تیرضتتتا  . تی رضننا

اشاره  ی ندیمفهوم به افستا  مبکت و خوشا نی(. ا2023و همکاران،   لایاستت  هاور  یشتناستروان

 تیفراتر از آن باشتد. رضتا ایبا انتظارات فرد برابر  یکه تجربه واقع  ردیگیشتکل م  یدارد که زمان

که تجربه موفق و   دیآیم دیپد  یان انتظار و ادراک فرد از تجربه استتت و زمانیم  ستتهیمقا  جهینت

های هوش باترضتتتایت در تعامل با چت  (.2025و کوکصانگپلو،   پرومیشتتتود  م یابیم لو  ارز

شتود؛ به این معنا که مصتنوعی معمولا  به عنوان ی  ارزیابی مبکت از تجربه کلی کاربر تعریف می

 گو تا چه فد توانستتته استتت اهدا ، انتظارات و نیازهای عاطفی کاربر را برآورده ستتازدوگفت

 ی و رفتار  یعاطف  ،یفاصتتل تعامل عوامل شتتناخت یفالت روان نیا  (.2025، و همکاران   ماگانو

  ین ی ب شیو پ ی مشتتر  ی خدمات، وفادار  تیفیستنجش ک  ی برا  ی دیکل  یاستت و به عنوان شتاخصت

 (.2022 جنکور و همکاران،  شودینده او شناخته میرفتار آ

اعتماد مفهومی کلیدی در تعاملات اجتماعی، ستازمانی و فناورانه استت و به تمایل فرد   . ا تماد

پذیری در برابر اقدامات طر  مقابل اشتاره دارد؛ تمایلی که بر انتظار  یا نهاد برای پذیرش آستیب

ویژه در شتترایط عدم ق عیت، مکتنی استتت  گا و و فو، غیرمضتتر، به  کمدستتترفتار ستتودمند یا 

تمایز اصتلی اعتماد با مفاهیمی مانند اطمینان (.  1403 ،پور یاستوری و همکاراننقلیفست  ؛2023

در  .(2023در وجود ریستت  و نکود تضتتمین کامل درباره نتایج تعامل نهفته استتت  تستتنگ،  

گیری کاربر، کیفیت تجربه و ها، اعتماد عامل مهمی در تصتمیمباتتعاملات فناورم ور مانند چت

های ستتیستتتم  ت. کاربران در شتترای ی که آگاهی کامل از عملکرد یا قابلیتپذیرش فناوری استت

گیری کنند  چونگ ندارند، ناچارند بر استا  برداشتت نهنی خود از قابلیت اطمینان آن تصتمیم

کنتد، بلکته یکی از تنهتا تعتامتل مؤثر را تستتتهیتل میبته همین دلیتل، اعتمتاد نته(.  2023و همکتاران،  

رود  جنکور و همکاران،  شتتمار میگیری رضتتایت و وفاداری کاربران نیز بههای اصتتلی شتتکلپایه

منجر به    یهوش مصتتنوع ی هاباتکه اعتماد به چت  دهدیمند نشتتان ممرور نظام  . ی(2022

  ی تداوم استتفاده(، شتناخت  ی (، رفتاری  مانند وفادار ی(، ارتکاطتیا مانند رضت  یعاطف  ی امدهایپ

  ش یدر صتورت ستلب اعتماد، افزا ای کاهش اضت را     یشتناخت باور به صت ت اطلاعات( و روان

 (.2025، . و ژانگی. تویا . دبل  شودی( مینگران
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 یابیدر بازار ی م ور یشتناختروان تیوضتع  ی  ی مشتتر ی رستازیدرگ  . یمشنتر  یرسنا ی درگ

را بازتا   ویژنددر تعامل با  ی تمرکز و علاقه مشتتتر ،ی از انرژ ییمند استتت که ستت ل بالا راب ه

مفهوم از سته  نی(. ا2024مونتا،  -ایستانچز و آرامند-؛ ستورانا2021و همکاران،   الوی کاستت  دهدیم

شتده  صتر  یو تلاش روان ی انرژ زانیدهنده متوان که نشتان ای روی: نشتودیم لیتشتک  یبعد اصتل

 ویژنددر تجربه  ی مشتتر یکه به ست ل تمرکز و جذ  نهن  یشتدگاستت، غر  ی توستط مشتتر

 ویژندبا   ی مشتتر  قیعم  یجانیه  وندیعلاقه و پ  ،ی افستا  هدفمند  انگریاشتاره دارد، و تعهد که ب

بلکه   شتود،یم دود نم  دیبه رفتار خر  فا صتر ی مشتتر ی رستازی(. درگ2022استت  چن و همکاران، 

  تواندیو م  ردیگیرا در بر م  ویژندنسکت به    ی و رفتار  یعاطف  ،یشناخت  ی هااز واکنش  ی امجموعه

 ی ریگدهان و شتتکلبهدهان غاتیتکل  ،یابیبازار  ی هاتیدر قالب ارا ه بازخورد، مشتتارکت در فعال

 ی رستازیها، درگباتدر بافتار چت  (.2025  ران،همکاو   واستتاوای ستر ابدیبلندمدت بروز   ی وفادار

را فراتر از  ستکو ای ویژنددر  انیمشتتر ی و رفتار یعاطف  ،یشتناخت ی گذارهیسترما  زانیم ی مشتتر

  شتر،یشامل مراجعه مجدد، تعامل ب  تواندیم  ی گذارهیسرما  نیا  دهد؛یتراکنش ساده نشان م   ی

 (.2025و همکاران،  ماگانوباشد   یدلکستگ  جادی( و اگرانیبه د هی توص ویژنداز   تیفما

و راستل در   انیمهراب  بارنی(، که نصستتS-O-R   پاستخ–ستمارگانی–م رک ی تئور. SOR  هی نظر

 ی هاکه م رک  دهدیم  لیتوضتت  این گونه  ،کردندم رح    ی یم   یشتتناستتدر روان  19۷4ستتال  

رفتار او را  قیطر نیقرار دهند و از ا ریفرد را ت ت تأث یافستاست ی هاتیوضتع توانندیم  یرونیب

  ی هتا واکنش  جتادیهتا ستتتکتب امتدل، م رک  نی(. در ا2025شتتتکتل دهنتد  ابومتاک و همکتاران،  

 ایقابل مشتتاهده   ی رفتارها  زین یفالات درون نیو ا  شتتوندیم  ستتمیدر ارگان  یجانیو ه  یشتتناخت

  ی  یم  ی هایژگیها و ونشتانه گر،ید  انیبه ب  .دهندیمشتاهده را در قالب پاستخ شتکل م  رقابلیغ

  کننتدیم  تیتختا  هتدا  ی رفتتار  ی هتاکنشفرد را فعتال کرده و آن را بته ستتتمتت وا  جتانینهن و ه

افستتاستتات و  صتنیبا برانگ  یرونیب ی هاچارچو ، م رک نی(. م ابق ا2019 چن و همکاران،  

(. در پژوهش 2025 ،یو الاف  اتیال   کنندیرا هموار م  یبروز رفتار مشتصصت  ریمست ،یفالات روان

  یِجتان یه  فتالات  نیو ا  ردیگیشتتتکتل م  ستتتمیم رک و ارگتان  انیتتعتامتل ابتتدا م  زیفتاضتتتر ن

کننده را م رک بر رفتار، پاستتخ مصتتر   میمستتتق  ی اثرگذار ی جاهستتتند که به  شتتدهصتهیبرانگ

و  تیعنوان م رک، رضتتابه  یبات هوش مصتتنوعچت  تیفیاستتا ، ک  نی. بر همکنندیم تیهدا
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در مدل   ی عنوان پاستخ رفتاربه ی مشتتر ی رستازی(، و درگستمی ارگان یروان  تیعنوان وضتعاعتماد به

 اند.نظر گرفته شده در

  یقپیشیوه تحق  3

در ارتقاء  یها نقش قابل توجهباتو چت  یکه هوش مصتتنوع  دهندینشتتان م ی م العات متعدد

و  ی دارند. نصترآباد ی اهیتوصت یابیبازار تیو تقو ویژندبهکود روابط با   ،ی مشتتر تیتجربه و رضتا

و ارا ته   انیتمشتتتتر  ی هتاداده  لیتبتا ت ل  ی( نشتتتان دادنتد کته هوش مصتتتنوع1404همکتاران  

 شیرا افزا ی مشتتر تیو رضتا کرده  لیرا تسته  دیتجربه خر  شتده،ی ستازیشتصصت  ی شتنهادهایپ

 شیموجتب افزا  یبتاتچتت  ی هتاتیت( گزارش کردنتد کته فعتال1404و همکتاران    ی  تار. عدهتدیم

 ی و راب ه مشتتر  تیرضتا  جهیبرند شتده و در نت  یستتگیاز دقت، اعتکار و شتا  ی ادراک مبکت مشتتر

-از متدل م رک  ی ریگ( بتا بهره1403   انو همکتار  مقتدمانیت. ل فکنتدیم  تیترا تقو  ویژنتدبتا  

و  ی ها بر تجربه هوشتمند مشتترباتو چت  یهوش مصتنوع  ی های فناور ریپاستخ، تأث-ستمیرگانا

  ی که تجربه مبکت مشتتر   افتندیکردند و در  یاستنپ را بررست  1برنام کاربران  ی اهیتوصت  یابیبازار

( با  1403و همکاران    یعیشتتتف م مد.  اثرگذار استتتت ی اهیتوصتتت یابیبر بازار  ی طور معناداربه

 نیعنوان برتررا بته  ChatGPTکردنتد و  یابیترا ارز یابیتبتازار ی هتابتاتچتت  AHPاستتتتفتاده از روش  

  تال،یجید ی ( نشتتان داد که در بانکدار1403کردند. بکتاش    یمعرف یابیبات در ت ول بازارچت

و   شتدهی ستازیشتصصتخدمات  ا هموجب ار  کننده ینیبشیپ ی هالیها و ت لباتاستتفاده از چت

چالش مهم است.    یهمچنان   یخصوص  میهرچند فف  فر  شود،یم انیمشتر  ی وفادار  شیافزا

  یتجارت الکترون  یکانیدر خدمات پشت  یهوش مصنوع  ی هاباتکرد که چت  انی( ب1403   زیمم

را  اوکارهو عملکرد کستب ی مشتتر تیرضتا شترفته،یپ ی ستازیو شتصصت ی فور  یدهبا ارا ه پاستخ

.  استت   زیبرانگها چالشموجود و فف  داده  ی هاستتمیبا ست ی اگرچه ادغام فناور  بصشتند،یبهکود م

کننده،  م توا، مصتر   ،یشتامل رستانه اجتماع  ی دی( پنج ستازه کل1401و همکاران   یفشتم زمان

عنوان عوامل مؤثر در و فرهنگ را به  یکردند و هوش مصتنوع  ییرا شتناستا  برخطمنکع و اجتماع  

 ی رسازی( نشان دادند که درگ1401و همکاران    ریکردند. بهاگ  یمعرف  تالیجید  ی م توا  یابیبازار

.  شتتود یم ویژندارزش   ینیآفرو هم  ی وفادار  شیموجب افزا کایروب  ستتکوکاربران در    ارکتو مشتت

 

1 application 
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و   گرهیتوصتت  ی هاستتتمیستت  ها،باتشتتامل چت  یهوش مصتتنوع  نینو ی ( کاربردها1401  ی هاد

  ی تجربه مشتتر  های فناور نینمود که ا  دیکرد و تأک  یبررست  یابیافزوده را در بازار/ی مجاز تیواقع

همراه  ییهاها با چالشآن  ی ستازادهیهرچند پ  دهند،یم شیاو را افزا  تیرضتا  و  ی ستازیرا شتصصت

  ارا ه شده است: پژوهشمرتکط با  یاز م العات خارج ی ا، خلاصه1در جدول است.

 پژوهش  رامون یانجام شده پ ی. خلاصه مطالعات خارج1جدول

 نتایج هدف پژوهش  نویسندگان

   یو الالف  تیالا

 2025)  

  ریبات و تأثچت   تیفیک  ی بررس

رضا بر  فما  تیآن  در    ویژند  تیو 

 زد   نسل انیم

س ان کا   و  اطلاعات  باعث    ستمیاصالت 

رضا  شوند،یم   ت یرضا  ش یافزا   ریتأث  تی اما 

 نداشت. ویژند  ت یبر فما یاواس ه 

الورینی  

 2025) 

بررسی عوامل مؤثر بر رضایت  

چت  هوش  باتاز  بر  مکتنی  های 

 مصنوعی 

ارتکاط  و  شایستگی  توانایی(  اعتماد، 

میاجتماعی  رضایت  افزایش  موجب  شوند؛  م ور 

 . فضور اجتماعی تأثیر کمتری دارد

و   شهزاد 

 ( 2024همکاران  

تأثیر کیفیت بر رسی چگونگی 

چت  به خدمات  وفاداری  بر  بات 

الکترونیکی از طریق اعتماد و    ویژند

 تکلیغات دهان به دهان الکترونیکی 

چت   تیفیک افزا خدمات  باعث   شیبات 

مشتر تجربه  دهان  بهدهان  غاتیتکل  ،یاعتماد، 

وفادار  یکیالکترون   ی کیالکترون  ویژندبه    یو 

نقش واس ه در    یاعتماد و تجربه مشتر  شود؛ یم

 . دارند  راتیتأث نیا

و   کریستوفر 

 ( 2024همکاران  

چگون تأثیرت لیل   گی 

ها بر اعتماد و اطمینان در  باتچت 

 تجارت الکترونی   

موجب ایجاد    چت بات  گوییتصص  و پاسخ 

می  اتکا  قابلیت  و  ویژگیاعتماد  های  شوند؛ 

اصلی  انسان عامل  کارایی  اما  مفید هستند،  گونه 

 . است

و همکاران      چن

 2023) 

خدمات    تی فیک  ریتأث  یبررس

مصنوع   یهاباتچت  بر    یهوش 

  ی مشتر ی وفادار

چت  تیفیک طرخدمات  از  ارزش    قی بات 

شناختادراک  اعتماد  افساس  یشده،  و    ،یو 

 .شودی م ی مشتر ی وفادار شی باعث افزا ت،یرضا

لین   و  هسو 

 2023) 

تأثیر چگونگی  اجزای    بررسی 

بات بر مصتلف کیفیت خدمات چت 

 رضایت و وفاداری کاربر 

 

 شکه انسان خدمات و مکالمه    یابیباز  تیفیک

افزا  تیرضا را  کدهدی م  ش یکاربران   ت یفی. 

اصل رضا  ی خدمات  را    یوفادار  ت،یو  کاربران 

 .کندیم تیتقو
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و قصد    رشی پذ  لیو ت ل  هیتجز (2023لی  

 باتدر استفاده از چت   دیخر

بات و نگرش  چت   یاعتکار اطلاعات، عوامل فن

شده و قصد  ادراک سودمندی  بر    یبه هوش مصنوع

بات . استفاده از چت گذارندیم  ریکاربران تأث  دیخر

قصد    شی افزا  در  یدیو اعتکار اطلاعات، نقش کل

 دارند.   دیخر

و    آناندا

 ( 2023همکاران  

ب  یبررس  ت یفیک  ن یراب ه 

رضا و    یمشتر  ت یخدمات، 

بان    ی مشتر  سازی ریدرگ  یهادر 

 هند  یبصش دولت

م  یمشتر  تیرضا  تیفی ک  نیب  یانجینقش 

  فایرا ا  یمشتر   سازیریشده و درگخدمات ادراک 

خدمات از    تیفینشان دادند که ک  جی. نتاکندیم

افزا  ت،یرضا  ق یطر به    سازی ریدرگ  ش یمنجر 

 . شودی م یمشتر

همکاران   و  لی 

 2022) 

  ت یفیک  ر یتأث  یبررس

توصادراک  خدمات  از    هیشده 

چت  بر    یهاباتم صول  مد 

پاسخ    ،سودمندی و  اعتماد 

  کننده مصر  

خدمات   ستمیس  کیفیتاطلاعات،  تیفیک و 

تأثباتچت  و  یمبکت  ریها  اعتماد    دیسودمن  بر 

و در    تی عوامل منجر به رضا  ن یشده دارند. اادراک 

م  شیافزا  تینها مجدد  استفاده  .  شوندیقصد 

  یبالا، ادراک بهتر  یافراد با خودکارآمد  ن،یهمچن

 .ها داشتند باتاز چت 

و همکاران      چن

 2022) 

بر    ی هوش مصنوع  ریتأث  یبررس

  ی مشارکت و وفادار  ، یاعتماد مشتر

اشتراک صنعت  خانه  یگذاردر 

  

بر    یدار ی مبکت و معن  ریتأث  یهوش مصنوع 

دارد و اعتماد    یمشارکت و وفادار  ،یاعتماد مشتر

هوش    نیدر راب ه ب   ی مهم  یانجینقش م  یمشتر

 کندیم فایا  یو وفادار ی مصنوع

همکاران   و  فان 

 2022) 

خدمات    تی فیک  ریتأث  یبررس

الکترون   ی اعتماد مشتر   ،یتجارت 

ر رفتار ادراک  س  یو  بر  شده 

تجارت    سکوهایدر    انیمشتر

    یالکترون

داد که ک  جینتا تجارت    تیفینشان  خدمات 

معن  ریتأث    یالکترون و  رفتار    ی داری مبکت  بر 

مشتر  انیمشتر اعتماد  متغ  یدارد،  عنوان    ریبه 

م  یانجیم ر  کندی عمل   ر یتأث  شدهادراک  س  یو 

 . دارد انی بر رفتار مشتر یمنف

چن    ا ویهس و 

 2022) 

قصد    یبررس بر  مؤثر  عوامل 

چت  از  استفاده    یهاباتادامه 

نقش   بر  تمرکز  با  غذا  سفارش 

رضا  تیفیک و  اعتماد  تیخدمات، 

  

مانند بودن  نشان داد که انسان  یتجرب  جینتا

ک مسئله(   تیفیو  فل  خدمات  مانند 

  ی هستند، در فال  تیاعتماد و رضا  یازهاینشیپ

بر قصد ادامه    ی داری معن  میاثر مستق   تیکه رضا

 استفاده کاربران دارد 

و همکاران     الکشایر 

 2022) 

  ، یفناور  یآمادگ  ریتأث  یبررس

، فشار COVID-19  ،یخصوص  میفر

آمادگ  جینتا که  داد    ، یفناور  ینشان 

COVID-19مشتر فشار  رضا  ی،    یمشتر  ت یو 
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 نتایج هدف پژوهش  نویسندگان

ک  ،یمشتر س ل    ت یفیاعتماد، 

رضا و  بر   یمشتر  ت یخدمات 

ارتکاط با    تیریمد  ستمیس  تیموفق

    یالکترون یمشتر

موفق  یمبکت  ریتأث  e-CRM  ستمیس  تیبر 

همچنداشته    م یفر  ، یفناور  یآمادگ  نیاند. 

بر   یمبکت  ریخدمات تأث  تیفی و س ل ک  ی خصوص

نقش   یمشتر  تیداشتند و رضا  یمشتر  تیرضا

ک  نیب  یانجیم موفق  تیفیاعتماد،  و   ت یخدمات 

 . کرد فایا e-CRM ستمیس

 ستمیس  تیفیک  ریتأث  یابیارز ( 2021لی و وانگ  

از   استفاده  ادامه  قصد  بر  اطلاعات 

با   یمکتن  یمال  یهاستمیس ابر  بر 

و اعتماد در    تی تمرکز بر نقش رضا

  راب ه تیفیک

که    جینتا داد  تأث    نشان  کاربر   ریمشارکت 

معن رضا  ی داریمبکت  ک  تیبر   ستم،یس  تیفیاز 

س خدمات  و    ی مال  یفسابدار   ستمیاطلاعات 

دارد؛    یمکتن ابر  و خدمات    ستمیس  تیفیک    بر 

معن  ریتأث دارد؛    ی داری مبکت  کاربر  اعتماد  بر 

ادامه    یانجیم  ریتأث  ستمیس  تیفیک قصد  بر 

 . و اعتماد دارد  تیرضا  قیاز طر  ستمیساستفاده از  

  و همکاران   یعل

 2021) 

  ت یفیک  ستم،یس  تیف یک  ریتأث

ک و  بر    تی فیاطلاعات  خدمات 

تأث و  کاربران  بر    ریمشارکت  آن 

ن  ت،یرضا و    یرفتار  اتیعشق 

هوشمند  هایبرنام   سفر 

  

 تیف یک  ستم،یس  تیفینشان داد که ک  جینتا

ک و  تأث  تی فیاطلاعات  و   ریخدمات  مبکت 

در    یداریمعن کاربران  مشارکت    هایبرنام  بر 

دارند. همچن کاربران    ن یسفر هوشمند  مشارکت 

معن   ریتأث و  رضا  ی داریمبکت  به    ت، یبر  عشق 

 . دارد یرفتار  اتیو ن برنام  

همکاران  و    تام 

 2020) 

ب  یبررس تجارت   نیراب ه 

با تمرکز    یو عملکرد فرد    یالکترون

اطلاعات و    ستم،یس  تیفیبر نقش ک

تجارت   از  استفاده  در  خدمات 

رضا    یالکترون کاربران   تیو 

  

  یو اعتماد کل  یکل  تیفینشان داد که ک   جینتا

  نهیکاربران در زم  تیاستفاده و رضا  لیتوض  یبرا

الکترون به     یتجارت  منجر  که  هستند  مهم 

فرد  و  شوندی م  یعملکرد  استفاده  بالاتر  س ل   .

 دهدی م ش یرا افزا یکاربران عملکرد فرد تیرضا

و   ماسری 

 ( 2020همکاران  

 ستمیس  تیفیک  ریتأث  یبررس

 ت یفیاطلاعات و ک  تیفیاطلاعات، ک

در   استفاده  ادامه  قصد  بر  راب ه 

گردشگر    یالکترون  یصنعت 

  

اطلاعات و    تیفیاطلاعات، ک  ستمیس  تیفیک

تأث  تیفیک معن  ریراب ه  و  قصد    یداری مبکت  بر 

 یانجیراب ه نقش م  تیفیادامه استفاده دارند و ک

 . کندی م فایا ندیفرآ نیدر ا یدیکل
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  تیتف یمتاننتد ک  یمیکته اگرچته مفتاه  دهتدینشتتتان م  یو ختارج  یداخل  یم تالعتات تجرب  یبررستتت

در فوزه  ژهیوبه ،ی مشتتر  ی رستازیکاربران، اعتماد و درگ تیرضتا  ،یهوش مصتنوع ی هاباتچت

روابط   کپتارچتهیجتامع و    لیتانتد، امتا ت لبرخوردار شتتتده  ی انتدهیفزا  تیتاز اهم  تتال،یجید  یابیتبتازار

 ی امورد غفلت قرار گرفته استتت. بصش عمده  هانهیاز زم ی اریرها همچنان در بستتیمتغ نیا  انیم

آموزش قرار  ای ی هتلدار ،ی چون بانکدار یخاصتت  عیگذشتتته تمرکز خود را بر صتتنا قاتیاز ت ق

کننده در صتنعت  هوشتمند بر رفتار مصتر   ی های فناور ریتأث  یچگونگ  یاند و کمتر به بررستداده

 .اندنسل زد پرداخته انیمشتر انیدر م ژهیوغذا و به

 توسعه فرضیات و مدل مفهومی پژوهش    4

 ن ی( بنا شده است. در اS-O-Rواکنش  -ستمیارگان-م رک ی چارچو  نظر هیپژوهش فاضتر بر پا

اطلاعات(    تیفیو ک  ستتتمیستت  تیفیبات  کچت  یفی( شتتامل ابعاد کStimulusها  مدل، م رک

 نی. اکننتدیکتاربر را فعتال م  ینهن  ی هتاپردازش  ،ی یم   ی هتای هستتتتنتد کته بته عنوان ورود

پژوهش  نیکاربر که در ا یدرون ی هاهمان فالت  ای(  Organism   ستمیانبر ارگ  میها مستتقم رک

 نیا  ت،ی. در نهاگذارندیم ری( استتت، تأثی بعد عاطف تی( و رضتتایشتتامل اعتماد  بعد شتتناخت

 ی مشتتر  ی رستازیکه در قالب درگ  شتودیم ی ( رفتارResponseمنجر به واکنش   یدرون راتییتغ

 لیتکد  یمن ق یاند که توالشتده نیتدو ی اگونهپژوهش به اتیفرضتاستا ،   نی. بر اابدییم یتجل

کننتد. بته   نییتک  یستتتمیارگتان  ی هتایانجیتم  قیرا از طر  ی رفتتار  ی امتدهتایتبته پ  فنتاورانته  ی هتایژگیو

 یادراکتات درون ی بتازستتتاز  قیبتات نته بته صتتتورت خودکتار، بلکته از طرچتت تیتفیک  گر،یعکتارت د

 .گرددیکاربران نسل زد م ی رسازی(، منجر به درگتی اعتماد و رضا

روز بودن تت موجب  و به  تیاطلاعات تت شامل دقت، جامع ی بالا   تیفیاند که کم العات نشان داده

در (.  2022 لی و همکتاران،    شتتتودیم  تتالیجیدهنتده ختدمتات داعتمتاد کتاربران بته ارا ته  شیافزا

فروشتتتی الکترونیکی و بتانکتداری موبتایلی، کیفیتت اطلاعتات بته عنوان یت   هتای خردهزمینته

زمینه معنادار برای اعتماد شتناستایی شتده استت و اعتماد نیز راب ه بین کیفیت اطلاعات و پیش

و   ؛ باتمن2020  ماسری و همکاران،  کندگری میرضایت یا قصد خرید مجدد مشتری را میانجی

هتایی متاننتد قتابلیتت اطمینتان،  کته جنکته کیفیتت ستتتیستتتتم همچنین،(.  201۷همکتاران،  

گیرد، بر اعتمتاد تتأثیر مبکتت دارد؛ زیرا کتاربران موقع را در بر میپتذیری و پتاستتتصگویی بتهانع تا 
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کرن و  گی  دانندای از شتایستتگی و امنیت ستازمانی میهای پایدار و کاربرپستند را نشتانهستیستتم

 :شود(. بر این اسا  فرضیات زیر م رح می2022و همکاران،  یل؛ 2021همکاران،

1H: تاثیر معناداری دارد. اعتمادبر  کیفیت اطلاعات 

2H: تاثیر معناداری دارد. اعتمادبر  کیفیت سیستم 

.  کنند یم فایا ی دینقش کل  ستتتمیستت  تیفیاطلاعات و ک  تیفیک زین  ی مشتتتر  تیعد رضتتادر بُ

 کوندو و داتا،   شتودیبلندمدت م  ی کاربر و وفادار  تیرضتا  شیو مرتکط موجب افزا قیاطلاعات دق

عملکرد مناستتب و تجربه  نیهمچن  (.2025الایت و الافی،   ؛2019و همکاران،   ی ؛ ماستتور2015

بر این استتا    (.2021و همکاران،    یعل   بصشتتدیکاربران را بهکود م تیرضتتا  هاستتتمیروان ستت

 د:شوم رح می فرضیات زیر

3H: تاثیر معناداری دارد. رضایتبر  کیفیت اطلاعات 

4H: تاثیر معناداری دارد. رضایت بر کیفیت سیستم 

  تی ف یک ریاز تعامل مداوم کاربر، ت ت تأث  یعنوان شتاخصتبه  ی مشتتر ی رستازیدرگ گر،ید ی از ستو

تر قرار دارد. اطلاعات شتتفا  و قابل اعتماد موجب مشتتارکت فعال  ستتتمیستت  تیفیاطلاعات و ک

با فراهم کردن  ستتمیست  تیفیک  (.2022و همکاران،    ی؛ ل2025و همکاران،    ی  ود شتودیکاربر م

  هاستتتم یستت  ی. وقتدهدیم  شیرا افزا ی مشتتتر ی ریکاربر، درگ ی روان و قابل اعتماد برا  ی اتجربه

دارند که از خدمات  لیتما شتتتریداشتتته باشتتند، کاربران ب  یکاربرپستتند بوده و عملکرد مناستتک

؛ فان  و همکاران، 2021و همکاران،   یداشتتتته باشتتتند  عل  ی ترقیاستتتتفاده کنند و تعامل عم

 :شودبر این اسا  فرضیات زیر م رح می (.2022

5H:  تاثیر معناداری دارد. کیفیت اطلاعات بر درگیرسازی مشتری 

6H:  تاثیر معناداری دارد. درگیرسازی مشتری کیفیت سیستم بر 

دهنده خدمات اعتماد یا ارا ه ستکومشتتری استت. وقتی کاربران به ی   ستازی اعتماد، بنیان درگیر

صتورت فعال مشتارکت کرده، بازخورد ارا ه دهند و روابط داشتته باشتند، بیشتتر تمایل دارند که به

تجارت اجتماعی نشتان  ستکوهای رونیکی و در فوزه تجارت الکت پژوهشبلندمدتی برقرار کنند.  

شود، بلکه افتمال تعامل منظم کاربران با خدمات تنها منجر به وفاداری میدهد که اعتماد نهمی
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(. بر این استا  فرضتیه زیر  2022؛ فان و همکاران، 2020و همکاران،   تام  دهدرا نیز افزایش می

 :شودم رح می

7H:  ثیر معناداری دارد.تا اعتماد بر درگیرسازی مشتری 

دارد. کاربران راضتی بیشتتر تمایل دارند که از ی   ستازی رضتایت مشتتری ارتکاط نزدیکی با درگیر

خدمت استتفاده را ادامه دهند، آن را به دیگران توصتیه کنند و بیشتتر با آن تعامل داشتته باشتند.  

های مدیریت ارتکاط با مشتتری ستفر هوشتمند و ستیستتم  های برنام م العات تجربی در زمینه  

مشتتتری و   ستتازی کننده قوی برای درگیربینیکنند که رضتتایت ی  پیشتأیید می الکترونیکی

(. بر این استتتا  2022، الکشتتتایر و همکاران، 2021 علی و همکاران،    های رفتاری استتتتنیت

 :شودفرضیه زیر م رح می

8H:  تاثیر معناداری دارد رضایت بر درگیرسازی مشتری. 

ستتتازی ش درگیرشتتتود، کته خود بتاعتث افزایکیفیتت بتالای اطلاعتات منجر بته ایجتاد اعتمتاد می

گری  ها در زمینه تجارت اجتماعی و گردشتگری الکترونیکی از این نقش میانجید. پژوهششتومی

اغلتب از طریق   ستتتازی دهنتد کته تتأثیر کیفیتت اطلاعتات بر درگیرکننتد و نشتتتان میفمتایتت می

اعتماد همچنین  (.  2022؛ فان و همکاران،  2019 ماستتتوری و همکاران،    یابداعتماد افزایش می

هایی که قابل  کند. ستیستتمگری میمشتتری را میانجی  ستازی راب ه بین کیفیت ستیستتم و درگیر

را  ستازی نوبه خود تعامل و درگیرشتوند، که بهاعتماد و کاربرپستند هستتند، باعث ایجاد اعتماد می

تجارت اجتماعی نشتان    ستکوهای های مالی ابری و  دهد. م العاتی در فوزه ستیستتمافزایش می

مشتتتری را  ستتازی صتتورت جز ی یا کامل اثر کیفیت ستتیستتتم بر درگیراند که اعتماد بهداده

(. بر این استتا  فرضتتیات زیر 2022؛ فان و همکاران،  2021 لی و وانگ،   کندگری میمیانجی

 :شودم رح می

9H: کند.یاعتماد راب ه بین کیفیت اطلاعات و درگیرسازی مشتری را میانجی م 

10H: کند.اعتماد راب ه بین کیفیت سیستم و درگیرسازی مشتری را میانجی می 

کند. اطلاعات مشتری عمل می ستازی عنوان ی  میانجی بین کیفیت اطلاعات و درگیررضتایت به

انجامد. شتواهدی از شتود، که آن نیز به افزایش درگیری میبا کیفیت بالا باعث رضتایت بیشتتر می

بر اهمیت  مدیریت ارتکاطات با مشتتری الکترونیکی های ستفر هوشتمند و ستیستتم  های برنام 
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گذارد،  عنوان مستتیری که از طریق آن کیفیت اطلاعات بر درگیری مشتتتری اثر میرضتتایت به

رضتتایت همچنین راب ه بین  (.  2022؛ الکشتتایر و همکاران،  2021 علی و همکاران،   تأکید دارند

کند. زمانی که کیفیت ستیستتم منجر  گری میتری را میانجیمشت ستازی کیفیت ستیستتم و درگیر

  پژوهشتهایبه رضتایت بیشتتر شتود، افتمال بیشتتری دارد که مشتتریان با خدمات درگیر شتوند.  

مدیریت ارتکاطات با مشتتتتری  های شتتتده در فوزه گردشتتتگری الکترونیکی و ستتتیستتتتمانجام

در پیونتد کیفیتت ستتتیستتتتم بتا  کلیتدی    ستتتازوکتارکنتد کته رضتتتایتت یت   تتأییتد می الکترونیکی

(. بر این 2022؛ الکشتتایر و همکاران، 2019 ماستتوری و همکاران،    مشتتتری استتت ستتازی درگیر

 :شوداسا  فرضیات زیر م رح می

11H: کند.رضایت راب ه بین کیفیت اطلاعات و درگیرسازی مشتری را میانجی می 

12H:  کند.مشتری را میانجی میرضایت راب ه بین کیفیت سیستم و درگیرسازی 

 ، مدل پژوهش به شرح نیل خواهد بود:شدمکتنی بر روابط افتمالی که م رح 

 

 . مدل مفهومی پژوهش  1شکل

 روش تحقیق   5

پیروی کرده است. همچنین پژوهش   گراپژوهش از ل اظ هد  کاربردی است و از پارادایم اثکات

آوری  ها ماهیتی توصیفی از نوع پیمایشی دارد. ابزار جمعکمی فاضر از دیدگاه ن وه گردآوری داده
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  5های گذشته شامل کیفیت اطلاعات با  سواله و برگرفته از پژوهش  2۸داده پرسشنامه استاندارد  

  3(، رضایت با  2025الایت و الافی،  سوال   6(، کیفیت سیستم با  2025سوال  الایت و الافی،  

( و درگیرسازی مشتری با  2022سوال لی و همکاران،    3(، اعتماد با  2025سوال الایت و الافی،  

( بود که از طیف لیکرت پنج امتیازی استفاده شد. پرسشنامه  2022سوال چن و همکاران،    11

ه از نظرات دو تن از خکرگان به صورت بر خط توزیع شد. پس از تأیید روایی  اهری با استفاد

نفری    30فوزه مورد م العه، به منظور بررسی پایایی اولیه پرسشنامه پژوهش بین ی  نمونه  

از   بالاتر  با آلفای کرونکاخ  اولیه  پایایی  بود. جامعه  رضایت  ۷/0توزیع و گردآوری شد که  بصش 

به    ی دسترس  ت یم دود  با توجه به  د.باشآماری پژوهش شامل مشتریان نسل زد اسنپ فود می

در دستر    یرتصادفیغ  ی ری گاطلاعات، از روش نمونه  یکامل کاربران و فف  م رمانگ   فهرست 

های  . فجم نمونه به منظور افتمال  اهر شدن خ ای نوع اول و دوم و مشکلات روشاستفاده شد

تعین شد    3.1  افزار جی پاور نسصه( به وسیله نرم2013و همکاران،    سرانگشتی مانند کلاین  ولف

توان   کمینهو    05/0، س ل خ ا  05/0افزار میزان اندازه اثر  (. در نرم2009و همکاران،     فا ول

فجم نمونه برای پژوهش   کمینهدرصد در نظر گرفته شد و با چهار متغیر پیشکین    ۸0آزمون  

پرسشنامه با روش غیرتصادفی در دستر  توزیع   290نفر م اسکه شد. در نهایت    244فاضر  

با فذ  پاسخ تفاوت،  شد و  بی  به    259های تکراری و  پرسشنامه معتکر گردآوری شده است. 

بر تعداد فجم نمونه به دست آمده پنج برا  کمینهسازی معادلات ساختاری  منظور استفاده از مدل

  25/9( که این نسکت در پژوهش فاضر  2021و همکاران،      باشد  سارستدهای پرسشنامه میگویه

  26نسصه   SPSS افزارهای توصیفی با استفاده از نرموت لیل دادهدر این پژوهش، تجزیهباشد.  می

کرد پیشنهادی منظور آزمون مدل مفهومی و بررسی روابط بین متغیرها، م ابق با رویانجام شد. به 

از روش مدل (2021   سارستد و همکاران بر رویکرد فداقل  ،  سازی معادلات ساختاری مکتنی 

 . شداستفاده  3نسصه  Smart PLS افزارگیری از نرمو با بهره  (PLS-SEM) مربعات جز ی
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 توان آزمون  یپاور بر مبنا ی . محاسبه حجم نمونه با نرم افزار ج2شکل 

 یقتحق هاییافته  6

 آمده است.  2شده و در جدول شماره   لیت ل یفتوصی  آمار نظر از هاقسمت داده نیدر ا

 .آمار توصیفی 2جدول  

 درصد  فراوانی   متغیر

 3/63 164 زن جنسیت 

 ۷/36 95 مرد

 3/19 50 دیپلم و کمتر  ت صیلات  

 2/3۸ 99 ی کارشناس

 29 ۷5  ارشد یکارشناس

 5/13 35 یدکتر

 ۷/24 64 13۷۷-13۷5 سال تولد

13۷۸-13۸0 ۷0 2۷ 

13۸1-13۸3 40 5/15 

13۸4-13۸6 50 3/19 

13۸۷-13۸9 35 5/13 



 نسل زد انیمشتر   یرسازیو درگ یهوش مصنوع باتچت  تیفیک                                   ۷۸

DOI: 10.22034/jsqm.2026.565589.1681 

درصد   ۷/36زن و   دهندگاندرصد از پاسخ  3/63  ،یشناختتیمربوط به جمع های با توجه به داده

 2۷بودند    13۷۸-13۸0دهندگان متولد  درصتد پاستخ  نیشتتریمرد بودند. از ل اظ ستال تولد، ب

 داشتند. یدرصد افراد مدرک کارشناس2/3۸ زین لاتیدرصد( و از نظر ت ص

در آمده است که    شیاستاندارد به نما  بیضرا  نیمدل پژوهش در فالت تصم  یخروج   3شکل    در

  ی رهایمتغ  ان یارتکاط م  نییمدل، به تک   نی. اشودی پژوهش شناخته م   ی ریگبا عنوان مدل اندازه

  یابیکه در آن ارز  پردازدی ( مهاه یقابل مشاهده  گو  ی رهای( و متغیمدل مفهوم  ی رها یپنهان  متغ

 ن یاست و ا  ر یپذامکان  ییو روا  ییایمصتلف پا  ی ارهایاستفاده از مع  قیها از طرو دقت مدل  اراعتک

را م قابل   ت یف یتا ک   دهدی امکان  و همکاران،    ر یه  شود(  ده یسنج   ی میترس  مدل  نانی اطم  تیو 

2024 .) 

 

 . مدل پژوهش در حالت تخمین ضرایب استاندارد۳شکل 

 

شده است. همچنین مقادیر آلفای کرونکاخ    4/0بیشتر از    هابار عاملی تمام گویه  3م ابق با جدول

. افزون بر این، مقادیر شد گیری تأیید  شد و پایایی مدل اندازه  ۷/0و پایایی ترکیکی نیز بیشتر از  

دهنده تأیید روایی همگرا  شد که نشان  5/0میانگین واریانس استصراجی تمام متغیرها بیش از  

 است. 
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 گیری بار عاملی، پایایی و روایی همگرای مدل اندازه . مقادیر مربوط به  ۳جدول  

 متغیرهای پژوهش 
 شاخص روایی همگرا های پایایی شاخص  بارهای عاملی 

Loadings>0.4 Alpha>0.7 CR>0.7 AVE>0.5 

 0/ ۸09 0/ 92۷ 0/ ۸۸3 0/ ۸۸1ت0/ 910 دقت

 0/ ۸۸5 0/ 939 0/ ۸۷0 0/ 940ت0/ 941 روز بودن به

 0/ ۸05 0/ ۸92 0/ ۷5۸ 0/ ۸96ت0/ ۸99 قابلیت اطمینان 

 0/ ۸35 0/ 910 0/ ۸0۷ 0/ ۸۸6ت0/ 941 پذیری انع ا 

 0/ ۷۷۸ 0/ ۸۷5 0/ ۷19 0/ ۸52ت0/ 912 موقع بودن به

 0/ ۷09 0/ ۸۸0 0/ ۷95 0/ ۷93ت0/ ۸۷6 اعتماد 

 0/ ۸09 0/ 929 0/ ۸۸5 0/ ۸53ت0/ 930 رضایت

 0/ ۷04 0/ 905 0/ ۸60 0/ ۸11ت0/ ۸۸5 توان 

 0/ 62۷ 0/ ۸۷0 0/ ۸05 0/ 694ت 0/ ۸۸6 غر  شدگی 

 0/ 650 0/ ۸46 0/ ۷29 0/ 650ت0/ 90۸ تعهد 

شد و   5/0، مقادیر میانگین واریانس استصراجی برای تمام متغیرها بیشتر از  4بر اسا  جدول  

لارکر که در آن جذر  -. همچنین مکتنی بر معیار فورنلشدگیری تأیید  روایی همگرای مدل  اندازه 

AVE    هر متغیر از بالاترین همکستگی آن متغیر با سایر متغیرها بیشتر شد، روایی واگرای مدل

 لارکر مورد تأیید قرار گرفت. -گیری از نظر شاخ  فورنل اندازه
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 لارکر - . مقادیر مربوط به میانگین واریانس استخراجی و معیار فورنل ۴جدول    

بود و روایی  ۸5/0دوگانه نشتان داد کمتر از -مقادیر برای شتاخ  روایی یگانه،  5م ابق جدول 

واگرا از نظر این شتتاخ  نیز تأیید شتتد. مقادیر به دستتت آمده برای شتتاخ  اشتتتراک نیز در 

 کیفیت قوی(،  35/0 کیفیت متوستتط( و   15/0 کیفیت ضتتعیف(،   02/0مقایستته با ستته مقدار  

  قوی( بود. 35/0گیری برای تمام متغیرها بالاتر از بینی مدل اندازهقدرت پیش

 

متغیرهای  

 پژوهش
1 2 ۳ ۴ 5 6 7 8 9 10 

          ۸۸9/0 ( دقت1

روز ( به2

 بودن
151/0 941/0         

قابلیت ( 3

 اطمینان
136/0 394/0 ۸9۷/0        

4 )

 پذیریانع ا 
144/0 2۷6/0 321/0 914/0       

موقع ( به5

 بودن
2۸۷/0 314/0 196/0 4۷4/0 ۸۸2/0      

     ۸42/0 515/0 3۸9/0 313/0 164/0 201/0 ( اعتماد 6

    ۸99/0 39۷/0 4۷۷/0 423/0 320/0 292/0 15۷/0 ( رضایت۷

   ۸39/0 499/0 2۸1/0 320/0 2۷9/0 1۸2/0 546/0 30۷/0 توان( ۸

( غر   9

 شدگی 
2۷۷/0 305/0 292/0 400/0 461/0 3۸5/0 444/0 523/0 ۷92/0  

 ۸0۷/0 404/0 409/0 39۸/0 396/0 360/0 11۷/0 442/0 24۸/0 214/0 ( تعهد10
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 (HTMT)دوگانه - . مقادیر مربوط به روایی یگانه 5جدول  

بینی مدل ستتاختاری با استتتفاده از معیار واریانس تکیین  گیری، قابلیت پیشپس از مدل اندازه 

 6شتده در جدول گیستر مورد ارزیابی قرار گرفت. م ابق نتایج ارا ه  -استتون 𝑄2و  (𝑅2)شتده  

 قوی( نشتان    6۷/0 متوستط( و   33/0 ضتعیف(،   19/0با سته ست ل  𝑅2مقایسته مقدار شتاخ  

بینی برای متغیر »رضتتتایتتت کمتر از متوستتتط قرار دارد. همچنین، برای پیشداد کته دقتت  

متغیرهای »اعتمادت و »درگیرستتازی مشتتتریت این دقت بالاتر از متوستتط ارزیابی شتتده استتت.  

 15/0 ضتتعیف(،   02/0با مقادیر  𝑄2علاوه بر این، کیفیت مدل ستتاختاری نیز از طریق آزمون  

بینی رفتتار برای متغیرهتای »اعتمتادت و . قتدرت پیش قوی( بررستتتی شتتتد  35/0 متوستتتط( و  

»درگیرستتازی مشتتتریت در ستت ل قوی بود، در فالی که این مقدار برای متغیر »رضتتایتت در 

 م دوده متوسط به بالا ارزیابی شده است.

متتتغتیترهتای  

 پژوهش

CV 

COM 

1 2 ۳ ۴ 5 6 7 8 9 10 

           549/0 ( دقت1

          16۸/0 502/0 روز بودن( به2

قتتابتتلتتیتتت  3  )

 اطمینان

366/0 1۷4/0 ۷01/0         

4 )

 پذیری انع ا 

41۷/0 1۸3/0 690/0 556/0        

       393/0 419/0 312/0 31۷/0 390/0 موقع بودن( به5

      50۷/0 41۸/0 435/0 446/0 ۸20/0 411/0 ( اعتماد6

     53۷/0 6۷9/0 3۸9/0 323/0 50۷/0 6۸0/0 546/0 ( رضایت۷

    69۷/0 ۷04/0 655/0 392/0 499/0 3۷5/0 493/0 463/0 ( توان۸

   515/0 6۸2/0 636/0 514/0 395/0 52۷/0 3۸2/0 30۷/0 3۷6/0 ( غر  شدگی9

  55۸/0 1۸9/0 505/0 655/0 ۷49/0 614/0 2۸۷/0 235/0 312/0 3۸۸/0 ( تعهد10
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 بینی کنندگی مدل ساختاری های پیش . مقادیر شاخص 6جدول  

 R2 Q2 پژوهش  یدرونزا یرهایمتغ 

 0/ ۳91 0/ ۳۴9 اعتماد

 0/ ۳02 0/ 219 ت یرضا

 0/ 507 0/ ۴6۳ ی مشتر   یرساز یدرگ

 ی استتاندارد استت که با عنوان مدل ستاختار بیضترا  ی مدل در فالت معنادار  ی، خروج4شتکل

  رهایمتغ نیا  نیروابط ب  یابیارز  رها،یمتغ  نیب  یکه با مشتص  نمودن روابط علّ شتودیشتناخته م

 (.2024و همکاران،  ریروابط است  ه نیبر اسا  ا

 

 . مدل پژوهش در حالت معناداری ضرایب استاندارد۴شکل 

در ست ل   بیبه ترت  هاهفرضتی  ±5۸/2 و  ±96/1خارج از بازه   نانیفاصتله اطم ریبا قرار گرفتن مقاد

  جی نتتا(.  2022و همکتاران،    ری ه رنتدیگیقرار م  دییتدرصتتتد مورد تتأ  99درصتتتد و    95  نتانیاطم

و همکاران    ریارا ه شتده استت. بر استا  دستتورالعمل ه ۷پژوهش در جدول  ی هاهیفرضت یابیارز

  ری از اثرات غ زین  یانجیم  ی هاهیفرضتتت لیت ل ی برا( 2021ستتتارستتتتد  و همکاران   و(  2024 

 استفاده شده است. ا الیافزار اسمارت پنرم نگیبوت استر میمستق
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 های پژوهش فرضیه . نتایج تحلیل  7جدول 

 جهینت tآماره   ر یمس بیضرا پژوهش   یهاهیفرض

H1اطلاعات  تیفی. ک دییدرصتد تأ 99  نانیدر ست ل اطم 2/ 9۸6 0/ 2۸6 اعتماد 

 شد.

H2ستمیس تیفی. ک  دییدرصتد تأ 99  نانیدر ست ل اطم 6/ 062 0/ 3۸2 اعتماد 

 شد.

H3اطلاعات  تیفی. ک دییدرصتد تأ 95  نانیدر ست ل اطم 2/ 360 0/ 23۸ تیرضا 

 شد.

H4ستمیس تیفی.  ک  دییدرصتد تأ 99  نانیدر ست ل اطم 3/ 1۸2 0/ 292 تیرضا 

 شد.

H5کت   اطتلاعتتات    تیتتفتیت.  

 یمشتر یرسازیدرگ

 دییدرصتد تأ 95  نانیدر ست ل اطم 2/ 0۷1 0/ 201

 شد.

H6کت     ستتتتتمیستتت  تیتتفتیت. 

 یمشتر یرسازیدرگ

 دییدرصتد تأ 95  نانیدر ست ل اطم 2/ 50۷ 0/ 260

 شد.

H7  اعتمتتاد  .  یرستتتتاز یدرگ  

 یمشتر

 دییدرصتد تأ 99  نانیدر ست ل اطم 3/ 643 0/ 3۸3

 شد.

H8تیت. رضتتتا    یرستتتاز یدرگ  

 یمشتر

 دییدرصتد تأ 99  نانیدر ست ل اطم 5/ ۷۸2 0/ 36۷

 شد.

H9اطلاعتات    تیتفی. ک    اعتمتاد

 یمشتر یرسازیدرگ 

 دییدرصتد تأ 95  نانیدر ست ل اطم 1/ 9۸۷ 0/ 110

 شد.

H10ستتمیست  تیفی. ک     اعتماد

 یمشتر یرسازیدرگ 

 دییدرصتد تأ 95  نانیدر ست ل اطم 2/ 029 0/ 146

 شد.

H11کت   اطتلاعتتات    تیتتفتیت. 

 یمشتر یرسازیدرگ  تیرضا

 رد شد. یبه ل اظ آمار 1/ 261 0/ 0۸۷

H12ستتمیست  تیفی. ک    تی رضتا  

 یمشتر یرسازیدرگ 

 دییدرصتد تأ 95  نانیاطمدر ست ل  1/ 9۷3 0/ 10۷

 شد.

در مدل پژوهش از نظر   شدهی نی بش یپ  که اغلب روابط  دهدینشان م  ۷شده در جدول  ارا ه  جینتا

اطلاعات   تیف یو ک  ستمیس  تی فیطور خا ، کاند. به قرار گرفته  دییمعنادار بوده و مورد تأ   ی آمار

  ی رسازیو درگ  ت یبر اعتماد، رضا  ی مبکت و معنادار  ر یتأث  یبر هوش مصنوع  یمکتن  ی هاباتچت
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بر   ی اثر معنادار سم، یارگان ی هاعنوان سازه به   تیاعتماد و رضا نی و همچن دهندینشان م  ی مشتر

مؤ   ی مشتر  ی رسازیدرگ که  نظر  ییکارا  دیدارند  (  SOR   پاسخ–سمارگانی–م رک  ی چارچو  

اطلاعات به  تی فی ک ریدر مس تی رضا یانجیاز آن است که نقش م یفاک جیفال، نتا نیاست. با ا

 قرار نگرفته است.  دییبرخوردار نکوده و مورد تأ ی آمار ی از معنادار  ی مشتر ی رسازیدرگ

شد. در نهایت،    0۸/0در هر دو مدل اشکاع و تصمین کمتر از    SRMRدر نهایت، مقادیر آزمون  

 قوی( مقایسه شد که نشان    0/ 36 متوسط( و    25/0 ضعیف(،  1/0شاخ  نکو ی برازش با مقادیر  

داد مدل کلی در س ل قوی قرار دارد. بنابراین، بر اسا  این سه معیار، کیفیت برازش مدل کلی  

 پژوهش مورد تأیید قرار گرفت. 

 های برازش مدل کلی پژوهش . شاخص 8جدول  

 ها مقادیر شاخص  هاشاخص 

SRMR 
مدل تصمینی=  

60 /0 

 0/ 59مدل اشکاع شده= 

GOF 𝐺𝑂𝐹 = √𝐴𝑉𝐸̅̅ ̅̅ ̅̅ × 𝑅2̅̅̅̅ = √7.611̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ × 1.031̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅

= 0.511 

 و پیشوهادات  گیری یجهنت  7

های مکتنی بر هوش مصنوعی بر درگیرسازی باتپژوهش فاضر با هد  بررسی تأثیر کیفیت چت 

مشتریان نسل زد در صنعت غذا، با در نظر گرفتن نقش میانجی رضایت و اعتماد انجام شده است.  

تدوین   (S-O-R) پاسخ –ارگانیسم–بر مکنای مدل م رک  وهشپژدر این راستا، چارچو  نظری 

به به ؛  شد اعتماد طوری که کیفیت اطلاعات و کیفیت سیستم  و  عنوان عوامل م رک، رضایت 

عنوان پاسخ رفتاری در نظر گرفته های روانی  ارگانیسم(، و درگیرسازی مشتری بهعنوان سازه به

های سازی معادلات ساختاری نشان داد که اغلب فرضیه گیری از مدل ها با بهره شدند. ت لیل داده

طور ها، به باتها فاکی از آن است که کیفیت اطلاعات و سیستم چت تأیید شدند. یافته   پژوهش

مستقیم و نیز از طریق تأثیرگذاری بر رضایت و اعتماد، نقش مؤثری در افزایش س ل درگیرسازی  

 . کنند مشتریان نسل زد ایفا می 

اداری بر اعتماد کاربران بات تأثیر معنتر نتایج نشان داد که کیفیت اطلاعات چتبررسی دقیق 

راستا است  ( هم2024( و کریستوفر و همکاران  2022دارد. این یافته با م العات لی و همکاران  
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های تعاملی  گیری اعتماد کاربران به سیستم روز و مرتکط در شکلکه بر نقش اطلاعات دقیق، به 

با این فال، شدت اثر مشاهده  ز آن است که اگرچه کیفیت  شده فاکی ادیجیتال تأکید دارند. 

گیری اعتماد تنهایی برای شکلشود، اما به اطلاعات شرطی ضروری برای ایجاد اعتماد م سو  می 

نیست کافی  تصمیم .  پایدار  غالکا   کاربران  غذا،  صنعت  بافت  اتصان در  موقعیتی  و  سریع  هایی 

بیشتر نقش تسهیلمی  باکیفیت  ایفا تصمیم کننده  کنند؛ در چنین شرای ی، اطلاعات  را  گیری 

دهنده  تواند توضیل کند تا ایجاد پیوندی عمیق و بلندمدت مکتنی بر اعتماد. این ویژگی میمی 

پایین نسکتا   انجامشدت  م العات  برخی  با  مقایسه  در  مسیر  این  تعاملات تر  با  صنایع  در  شده 

ای  بران نشان داد؛ نتیجهتری بر اعتماد کاردر مقابل، کیفیت سیستم تأثیر قوی .  تر باشدبلندمدت 

خوانی دارد. این م العات بیان  ( هم2023( و چن و همکاران  2023های هسو و لین  که با یافته 

گویی، قابلیت اطمینان و سهولت استفاده از سیستم، از  کنند که عواملی نظیر سرعت پاسخ می 

شوند. شدت بالاتر میهای هوشمند م سو   گیری اعتماد به فناوری های کلیدی در شکلمؤلفه 

بات نقش  دهد که از دید کاربران نسل زد، عملکرد فنی چتاثر کیفیت سیستم بر اعتماد نشان می 

کند. تجربه کاربری روان و عملکرد بدون  شده ایفا می تری در کاهش عدم ق عیت ادراکم وری 

گیری اعتماد  ز شکل سابودن سیستم تلقی شده و زمینه ای هایی از شایستگی و فرفهخ ا، نشانه 

دهد، هرگونه  بات اغلب در شرایط زمانی م دود رخ میشوند. در صنعت غذا، که تعامل با چت می 

به نق  فنی می  ازاینتواند  به  سرعت اعتماد کاربر را تضعیف کند؛  این مسیر نسکت  برتری  رو، 

 ت. کیفیت اطلاعات قابل توجیه اس

ای  طلاعات تأثیر معناداری بر رضایت کاربران دارد؛ یافتهاز سوی دیگر، نتایج نشان داد که کیفیت ا

راستا است. اطلاعات ( هم 2020( و ماسوری و همکاران   2025های الایت و الالفی  که با پژوهش 

تری از تجربه تعامل ایجاد کرده و رضایت تراکنشی  تواند ارزیابی مبکت دقیق، مرتکط و قابل فهم می 

مدت و وابسته به ی  ین فال، ماهیت رضایت در این بافت عمدتا  کوتاه کاربر را افزایش دهد. با ا

های دیجیتال متنوع و پرتعداد عادت  تعامل مشص  است. در میان کاربران نسل زد، که به تجربه

منجر  پایدار  پیوند  یا  تعهد  ایجاد  به  الزاما   باکیفیت  اطلاعات  دریافت  از  فاصل  رضایت  دارند، 

تأث.  شودنمی یافته همچنین،  با  که  تأیید شد  کاربران  رضایت  بر  کیفیت سیستم  مبکت  های یر 

گویی سو است. تجربه کاربری روان، پاسخ ( هم2022( و چن و همکاران  2022نگوین و همکاران  

کلیدی شکل عوامل  از  بدون خ ا  و عملکرد  بر هوش سریع  مکتنی  تعاملات  در  گیری رضایت 
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می  در صنعت غذمصنوعی م سو   پیچیدگی  شوند.  بدون  و  فوری  پاسخ  انتظار  کاربران  که  ا، 

تواند بیش از م توای اطلاعات، ارزیابی کلی تجربه را ت ت تأثیر دارند، عملکرد فنی سیستم می 

 . دهدقرار دهد و این امر شدت بالاتر اثر این مسیر را توضیل می 

کیفیت سیستم تأثیر مستقیمی    ها نشان داد که هر دو متغیر کیفیت اطلاعات وعلاوه بر این، یافته

( و علی و همکاران  2022ای که با م العات فان و همکاران  بر درگیرسازی مشتری دارند؛ نتیجه

این پژوهش ( هم 2021  ادراکخوان است.  بهباتشده چتها کیفیت  را  عنوان م رکی مؤثر  ها 

 . دکنن برای مشارکت فعال کاربران و تعامل بلندمدت با برند معرفی می 

نتایج همچنین فاکی از آن است که اعتماد و رضایت هر دو نقش معناداری در ارتقای درگیرسازی 

( 2022(، الکشایر و همکاران  2020های تام و همکاران  کنند. این یافته با پژوهشمشتری ایفا می 

یدی برای نیازهای کلعنوان پیش راستا است که اعتماد و رضایت را به ( هم 2022و هسیا و و چن   

اند. در همین راستا، نقش میانجی اعتماد در افزایش تعامل، تعهد و وفاداری کاربران معرفی کرده

ای که با  روابط بین کیفیت اطلاعات و کیفیت سیستم با درگیرسازی مشتری تأیید شد؛ نتیجه

فان و همکاران  2020(، ماسوری و همکاران  2021م العات لی و وانگ   سو  ( هم 2022( و 

 . است

در مقابل، فرضیه مربوط به نقش میانجی رضایت در مسیر کیفیت اطلاعات به درگیرسازی مشتری 

دهد که رضایت  خوانی دارد و نشان می( هم2025ای که با نتایج الایت و الالفی  تأیید نشد؛ یافته 

– توان در چارچو  نظری م رککند. این نتیجه را می ایفا نمی   ای در همه مسیرها نقش واس ه 

های مکتنی بر هوش مصنوعی، کیفیت  باتتکیین کرد. در تعامل با چت (S-O-R   پاسخ –ارگانیسم

های رفتاری گویی منجر شود، اما الزاما  پاسخ ای از پاسختواند به رضایت ل ظه اطلاعات اگرچه می

بها فعال نمی تری مانند درگیرسازی رعمیق –عنوان ی  سازه شناختی کند. در مقابل، اعتماد 

  ایفا  درگیرساز  رفتارهای   به  اطلاعات  کیفیت  اثر  انتقال  در  تری کلیدی   نقش  پایدارتر،  عاطفی 

های دیجیتال دارند ویژه در میان کاربران نسل زد، که س ل بالایی از آشنایی با فناوری به .  کندمی 

تنهایی  های هوشمند دارند، رضایت بهقت، شفافیت و قابلیت اتکای سیستم و انتظارات بالاتری از د

گیری  برای تداوم تعامل و مشارکت فعال کافی نیست. در این بستر، اعتماد شرط لازم برای شکل

ای که رضایت بیشتر نقش ی  ارزیابی گذرا از تجربه گونه شود؛ بهدرگیرسازی پایدار م سو  می

تر برای هدایت رفتارهای تعاملی بلندمدت  فالی که اعتماد سازوکاری عمیقکند، در  را ایفا می 

را در   ی انجیبرخلا  اعتماد، نتوانسته است نقش م  ت،یپژوهش نشان داد که رضا  ی هاافته ی  .است
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به    یو با نگاه  جهینت  نیا  نیی کند. در تک  فایا  ی مشتر   ی رسازیاطلاعات و درگ  تی فی ک  انیراب ه م

 یها بات در مواجهه با چت  تی گفت که رضا  توان ی و اعتماد، م  تیرضا  انیم  زیتما  ی نظر  یمکان 

 افتیمعنا که کاربر پس از در  نی( دارد؛ بدTransactional   یتراکنش  یتیغالکا  ماه   ینوعهوش مص

م  ی ال ظه  ازین   ق،یاطلاعات دق برطر  شده  را  ا  کند،یم  تیو افسا  رضا  ندیبی خود    نیاما 

. در مقابل، اعتماد شودی( منجر نمEngagement   قیعم  ی رسازیلزوما  به درگ  یشناخت  یابیارز

آRelational   یاراب ه  ی اسازه  به  مع و   و  ر  ندهی(  که  م  س یاست  کاهش  را   دهدی تعامل 

 یرهایو اعتماد هر دو به عنوان متغ  تیاگرچه رضا  گر،ید  ی (. از سو1999  ،و جانسون  نوی گاربار

  د یها تأکآن  یتجرب  زیپژوهش بر تما  نیا  جیاما نتا  کنند،ی عمل م  SORدر چارچو     مسیارگان

 با وجود دو سازه  نیکرد که ا د یی( تأHTMTم العه  مانند  نیواگرا در ا ییروا  ی هادارد. شاخ 

 یخروج  تیفی از ک  یناش  شتری ب  تیهستند؛ رضا  ی اجداگانه   یمفهوم  ی مرزها  ی دارا  ،یهمکستگ

هوشمند   ی هارساختیو ز  ستمیس   تیف یک  ریکه اعتماد عمدتا  ت ت تأث  ی اطلاعات( است، در فال

 دهد ی راب ه خا ، نشان م   یدر    تیرضا  یانجیم  ریمس  ی . عدم معنادارردیگیبات شکل م چت

از اطلاعات   تی فود، تنها به رضامانند اسنپ   یخدمات  ویژند   ی شدن با    ریدرگ  ی که نسل زد برا

ساده    یدهپاسخ   یاعتماد است که فراتر از  قابل   یستمیتجربه س   ی  ازمندیو ن  کندی مبسنده ن

 . باشد 

 ان یمشتر  ی رسازیو اعتماد را در درگ  ستم یس   تی فی ک  ی دی پژوهش که نقش کل  ی هاافته یبا توجه به  

  تال، یجیبهکود تعاملات د  ی برا  ی متعدد  ی کاربرد  ی شنهادهایپ  توانی م   دهد،ینسل زد نشان م 

  تیفینشان داد ک  جینتا  نکهیبا توجه به ا و صنعت غذا ارا ه کرد.    یخدمات  ی وکارهادر کسب  ژهیوبه

ن  نی تری قو  ستم یس در    ی دیکل  یانج ینقش م   زیاثر را بر اعتماد کاربران نسل زد دارد و اعتماد 

به  دیبا  یتیریمد  تیاولو  نینصست  کند،یم  فایا  یمشتر  ی رسازی درگ  ی ریگشکل  ی سازنه یبر 

عملکرد    ی سازنه ی به  ،ییگوپاسخ راستا، کاهش زمان    نیبات متمرکز شود. در اچت  یعملکرد فن

از اقدامات   یفن   رساختیز  ی داریپا  شیو افزا  ی ستمیس  ی در ساعات اوج سفارش، فذ  خ اها

  تیسرعت ادراک قابلبه  تواندی در تعامل م  ریتأخ   ای. هرگونه اختلال  شوندی م سو  م  ی ضرور

آنجا که اعتماد    از.  کرده و اعتماد کاربران نسل زد را کاهش دهد  فیرا تضع  ستمیس  ی ریاتکاپذ

 ی ساز»شفا    سازوکارهای   شودی م  هیاست، توص   ی رسازیبه درگ  ت یف یدر انتقال اثر ک   ی دیکل  ریمتغ

دهد    لیصورت کوتاه توضبه   تواندی م  ستمیمبال، س  ی بات گنجانده شود. براچت  یپاسخت در طراف 
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پ اساسارا ه  شنهادیکه  چه  بر  ق  دیتول  یشده  سفارش  سوابق  است  مانند     ات یترج  ،ی کلشده 

  ت یرا تقو  ستمی و صداقت س  یستگیادراک شا  تواندی اقدام م  نیخا (. ا  ی زمان  طیشرا  ایشده  ثکت 

 تیاطلاعات بر رضا  تی فیادار کمعن  ریبا توجه به تأث  ن،یهمچن.  دهد  شیکرده و س ل اعتماد را افزا 

 دیبا  ل یو زمان ت و  ی موجود  ها،مت یاطلاعات منو، ق  ی ال ظه  یروزرسانبه  ،ی مشتر  ی رسازیو درگ

در صورت   یفت   تواندی منسوخ م  ایانجام شود. ارا ه اطلاعات نادرست    کپارچهیصورت خودکار و  به

نشان    جینتا  ن،ی بر ا  علاوه   تعامل کاربر شود.  فیو تضع  ت یمناسب، موجب کاهش رضا  یعملکرد فن

ک که  ک  تی فیداد  و  مستق  ستمیس  تی فیاطلاعات  اثر  دو  درگ  میهر  بنابرا  ی رسازیبر   ن، یدارند. 

  ستم یس یطراف دی( بسنده کنند، بلکه باتی اعتماد و رضا ینگرش ی هاتنها به سازه  دینکا رانیمد

رابط   یاص کاک باشد. طراف  نانجام دهند که خود تجربه تعامل، جذا ، ساده و بدو  ی اگونه را به

مصر     ی بر اسا  الگو  عیسر  ی شنهادهایکاهش مرافل ثکت سفارش و ارا ه پ  مال، ینی م  ی کاربر

 کاربران منجر شود.  میمستق   ی رسازیدرگ شی به افزا تواندی م

–سمارگانی–م رک   ی اسا  چارچو  نظر  بر  ،ی آمار  ی هاافتهیمستصرج از    ی شنهادهایدر کنار پ

استفاده    نصست،.  شودی م  شنهادیپ   زین   ریز  یلینسل زد، اقدامات تکم  ی رفتار  ی ها یژگیو و  پاسخ

  یها اعلان  ای  میملا  ی داریشن  ی کوتاه، بازخوردها  یصوت  ی هاام یمانند پ  ،یچندفس  یاز عناصر تعامل

 تر یانسان  ی اکرده و تجربه  تیرا تقو  یفس فضور اجتماع  تواندیم   ،یمتن  ی هادر کنار پاسخ   یتعامل

عادت   ی او چندرسانه   ایپو  تالیجی نسل زد که به تعاملات د  ی برا  ژهیو به  کردیرو  نیکند. ا  جادیا

جذا  بوددارد،  خواهد  به گفت   ی رها یمس  یطراف  دوم، .  تر  ت کوگو  پو  یق یصورت    هیتوص  ایو 

کاربر    ایکاربر وفادار    د،یبات بر اسا  سابقه تعامل کاربر  کاربر جدمعنا که چت   نیبه ا  شود؛ی م

راهنمایناراض پ  ،یی( س ل  ل ن گفت   شنهادهای نوع  تنظ و  را  ا  میوگو    تواندیم  کردیرو  نیکند. 

زمیا   ی ترشدهی سازی تجربه شصص و  فراهم سازد.  ویژندبا    یعاطف  وندیپ  تیتقو  نهیجاد کند   را 

انسان  ه یتعک  سوم، اپراتور  انتقال هوشمند تعامل به    ا ی   تیق ععدم  شیافزا   طیدر شرا  یسازوکار 

کند.    ی ریاعتماد جلوگ  بیاز تصر  تواندی پرداخت( م  ی خ ا  ای  ل یدر ت و  ری مانند تأخ  ی تینارضا

  در دستر  است.   یانسان  یکانیفسا ، پشت  طی که در شرا  دهدی م  نانیاقدام به کاربران اطم  نیا

ثکت واکنش    ای  ی کیکل ی  یابیمانند ارز  نه،یهزو کم   عیبازخورد سر  ی ابزارها  ی سازاده یپ   ت،یانه  در

فس مشارکت کاربران،    شیسازوکار علاوه بر افزا  نی. اشودی م  هیتعامل، توص  انیپس از پا  ی ال ظه

 . کندی و اطلاعات فراهم م ستمیس   تیف یبهکود مستمر ک ی برا ی ارزشمند ی هاداده
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هایی مواجه بوده است که لازم است در تفسیر و تعمیم با این فال، پژوهش فاضر با م دودیت

آن نصست  گیرند.  قرار  مدنظر  ی   نتایج  کاربران  و  زد  نسل  بر  صر   تمرکز  خا     سکو که 

های سنی و صنایع مصتلف کاهش  فود(، ممکن است قابلیت تعمیم نتایج را به سایر گروه اسنپ 

های ها، افتمال بروز سوگیری عنوان ابزار اصلی گردآوری دادهنامه بهاده از پرسش دهد. دوم، استف 

دهد و ممکن است بر اعتکار نتایج تأثیرگذار باشد. همچنین،  دهی را افزایش میناشی از پاسخ 

گیری غیرتصادفی در دستر ، امکان انتصا  تصادفی افراد نمونه را از بین  از روش نمونه  استفاده

هایی همراه است؛ از برده و بدین ترتیب، قابلیت تعمیم نتایج به کل جامعه آماری با م دودیت

 .ها باید با افتیاط عمل شوداین رو، در ت لیل و تفسیر یافته 

این م دودیت یافتهبا وجود  برخوردارند. نصست  هها،  قکولی  قابل  اعتکار ت لیلی  از  ای پژوهش 

هایی نظیر آلفای کرونکاخ، پایایی ترکیکی،  گیری از طریق شاخ که پایایی و روایی ابزار اندازهآن

استصراج واریانس  استقلال   HTMT و شاخ  ( AVE    شدهمیانگین  و  گرفت  قرار  تأیید  مورد 

دهنده برازش مناسب مدل  یابی معادلات ساختاری نشانج مدل ها افراز شد. دوم، نتای تجربی سازه 

و معناداری ضرایب مسیر در س ل اطمینان م لو  بود که از انسجام درونی مدل مفهومی فمایت 

تنها ی  م دودیت، بلکه انتصابی نظری و من کق با  کند. سوم، تمرکز هدفمند بر نسل زد نه می 

ب نسل  این  زیرا  است؛  بوده  پژوهش  فناوری ه هد   اصلی  کاربران  هوش عنوان  بر  مکتنی  های 

بات، اعتماد، رضایت و درگیرسازی مصنوعی، زمینه مناسکی برای آزمون روابط میان کیفیت چت 

کند، اما  گیری در دستر  تعمیم آماری را م دود می کند. افزون بر این، هرچند نمونه فراهم می 

اعتکار درونی و قدرت تکیینی روابط میان متغیرها    های علی،های رفتاری مکتنی بر مدل در پژوهش

 . از اهمیت بالاتری برخوردار است که در این م العه تأمین شده است

تری بهره شناختی متنوع شود که در م العات آتی، از رویکردهای روشبر این اسا ، پیشنهاد می 

به  شود؛  روشگرفته  از  استفاده  مصافکه ویژه  نظیر  ترکیکی  ت لیل  های  های  و  مشاهده  عمیق، 

های مورد م العه کم  کند. همچنین،  تر پدیدهتواند به درک عمیقتعاملی رفتار کاربران، می 

های دیگر نظیر نسل ایکس و وای، و بررسی موضوع در صنایع  گسترش دامنه پژوهش به نسل 

کاربردی نتایج   تواند به افزایش غنای نظری ومصتلفی از جمله بانکداری، آموزش و گردشگری، می

منجر شود. علاوه بر این، طرافی م العات طولی برای بررسی پایداری روابط میان متغیرها در 
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تعدیل متغیرهای  نقش  بررسی  نیز  و  زمان،  فرهنگ بستر  دیجیتال،  خودکارآمدی  همچون  گر 

 .ه استسازمانی و میزان آشنایی با فناوری، از دیگر پیشنهادهای قابل تأمل برای ت قیقات آیند

گذاری هدفمند بر طرافی هوشمندانه،  دهد که سرمایهدر مجموع، نتایج پژوهش فاضر نشان می 

تواند به عنوان ابزاری راهکردی در افزایش تعامل، رضایت و وفاداری  ها می بات امن و انسانی چت

با   مشتری  تعاملات  که  فضایی  در  کند.  عمل  دیجیتال  نسل  فزایندهبه  ویژندمشتریان  ای  طور 

تواند به ی  مزیت رقابتی  ها میباتشود، کیفیت تجربه در تعامل با چت دیجیتال و خودکار می 

هایی که  را در نهن مشتریان تبکیت کند. بر این اسا ، سازمان  ویژندپایدار تکدیل شود و جایگاه  

نهبه چت  به   بات  پاسخفقط  ابزار  بهعنوان ی   بلکه  نگاه مبابه ی    گو  ارزش  با  تعاملی  شری  

 . تر خواهند بودنگری دیجیتال موفق کنند، در مسیر آیندهمی 

 مراجع  8

 ی ریگدر شکل   یهوش مصنوع  تی(. مز۱۴۰۴شاهرخ )   ،یگیب  ؛پناه، رسول صمد؛ نصرت  ،یباران.۱

پذتالیجید  ینیکارآفر نقش  هدا  یتی پیجچت  رشی:  برنامه   تیبر    نان یکارآفر  شدهیزیررفتار 

پژوهش  نوآور  ینیکارآفر  یهابالقوه.   .۱۱3-93(،  ۱)۴  ،یو 

https://doi.org/10.22034/eir.2025.487611.1124 

نقش هوش مصنوع۱۴۰3)  ایآر  بکتاش،.۲ بهبود تجربه مشتر  ی(.  بانکدار  یدر  . تالیجید  یدر 

  راز،یش  ،یتحول سازمان  کردیبا رو   یو حسابدار  ت یریدر مد  نینو   یهادگاهید  یکنفرانس مل  نیاول

 https://civilica.com/doc/2152657 .رانیا

و    ویژندکاربر در    یرسازی(. درگ۱۴۰۱)  هیسم  ،یلباف  ؛طاهر  ،یاسدالله؛ روشندل اربطان   ر،یبهاگ.3

(، 3)۱۴  ،یبازرگان   تیر ی(. مدکایروب  سکو)مورد مطالعه:    یارسانه   سکوهایارزش در    ینیآفرهم

379-۴۰۰. https://doi.org/10.22059/jibm.2022.336177.4278 

(. گذر از  ۱۴۰3)  لایسه،محمدزاده ونستان  ؛رسول،پناهنصرت  ؛طهمورث  ،یاسوریپور  یحسنقل.۴

تغ  دگاهید و  ب  کردیرو  رییفروش  به  عنوان    یزندگ  مهینسبت  مدل   کی به  ناخواسته:  محصول 

ب  دیخر  میتصم سواد  بر  شده  مصرف  ،یامهینهاده  نگرش  و  ادراک  مداعتماد،   ت یریکنندگان. 

   doi: 10.22034/asm.2024.715374 . ۲۲۲-۲۰۰ ، (۲)5 ،و فروش غاتیتبل
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 ق یاز طر  کی استراتژ  یهامیتصم   تیفیک  یشی(. بازاند ۱۴۰۴پناه، رسول )نصرت  ؛لایسه  ،یخدام.5

و   یاطلاعات. مهندس  رشیاطلاعات و پذ  تیف یداده، ک  تیفیک  هیبر پا  میتصم  یداده: معمارکلان

  .https://doi.org/10.48313/jqem.2025.544451.1571 3۰3-۲8۱(، 3)۱5  ت،یفی ک تیریمد

شناسا۱۴۰۱)  یپر  ،یاحد  ؛نادر  ،یریدامی س  ژه؛یمن  نسب،یقیحق  مه؛یرح  ،یفشم  زمان.۶   یی (. 

.  کیومتر یبلیب  کردیکننده با برند: رومصرف  یرسازیبر درگ  تالیجی د  یمحتوا  یابیعوامل مؤثر بازار 

 https://doi.org/10.22059/jibm.2022.338386.4308 .۶۰۱-573(، ۴)۱۴ ،یبازرگان  تیریمد

با  ،یعطار.7 س جلال   ؛سونا  زاده،رامیعارفه؛  تأث۱۴۰3)  درضایزاده،    ی ابیبازار  یها تیفعال  ری(. 

(. ۲۴یرانیا  یفروشگاه  تیبات ساچت  انی)مورد مطالعه: مشتر  ویژندبا    یبات بر رابطه مشترچت

  doi: JABM.3.2.15564.351256.32575859596 .۱37-۱۱5(،  ۲)۶هوشمند،    یابیبازار  تیریمد

  ی هامحرک  ری(. تأث۱۴۰3)یعباسعل  ،یساریمی کری حاج؛درضایزاده، س مهسا؛ جلال   مقدم،انیلطف.8

  تیریمد  یها. کاوش یابیو بازار  انیها بر تجربه هوشمند مشتربات و چت  یمصنوعهوش  یفناور

 https://doi.org/10.22034/jbar.2025.21329.4409 .۴۱-۱5(، 38)۱۶ ،یبازرگان

بات در  و چت  ی(. هوش مصنوع۱۴۰3)  سی پرد  ،یباقر  ؛آرمان، عارف  د؛یمج  ،یعیمحمدشف.9

بررس یابیبازار ر  ی:  و  مدهاسکیکاربردها   :doi .۴3-۱۱(،  3)5هوشمند،    یابیبازار  تی ری. 

JABM.3.2.15564.351256.32578748 
در حال   یهوش مصنوع  یهابات: چتیاز مشتر  یبانیپشت  ی(. نسل بعد۱۴۰3)  نیحس  ز،یمم.۱۰

و   کیمکان  وتر،یبرق، کامپ  یمهندس  یالمللنیکنفرانس ب  نی. هشتمکیانقلاب در تجارت الکترون

   .https://civilica.com/doc/2117274 رانیمشهد، ا ،یهوش مصنوع

بر   یهوش مصنوع  ریتأث  ی(. بررس۱۴۰۴)  وسفی  فر،یمحمد  ؛صبا  ،یریغزل؛ ام  ،ینصرآباد.۱۱

خر  انیمشتر  تیرضا تحقیمصرف  یکالاها  دیدر   .۱۲۰-87(،  ۱)۱5  ن،ینو  یاب یبازار  قاتی. 

https://doi.org/10.22108/nmrj.2025.143880.3134 
عوامل اثرگذار بر    ری(. تأث۱۴۰۲زهرا سادات )  ،ینیحس  ؛پناه، رسولنصرت   ن؛یحس  ،ینوروز.۱۲ 

مشتر  تیریمد  یهاستمیس  تیموفق با  پلتفرم  یارتباط  آنلاکسب  یهادر  مدنیوکار    تیر ی. 

  .7۲https://doi.org/10.22034/jsqm.2023.398782.1501- 35(، 3)۱3 ت،یفیاستاندارد و ک

https://doi.org/10.48313/jqem.2025.544451.1571
https://civilica.com/doc/2117274
https://doi.org/10.22108/nmrj.2025.143880.3134
https://doi.org/10.22034/jsqm.2023.398782.1501
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Abstract 

In the era of digital transformation, artificial intelligence–based chatbots have become one of 

the key tools for customer interaction in service industries. The purpose of the present study is 

to explain the mechanism through which the quality of artificial intelligence chatbots—

including information quality and system quality—affects customer engagement among 

Generation Z in the food service industry, with an emphasis on the mediating roles of trust and 

satisfaction within the Stimulus–Organism–Response (SOR) theoretical framework. This study 

is applied in nature and adopts a quantitative research approach. The statistical population 

consists of Generation Z users of the SnappFood application, who were selected using non-

probability convenience sampling. The minimum required sample size was estimated as 244 

respondents using G*Power software, and ultimately 259 valid responses were analyzed. Data 

were analyzed using structural equation modeling with the SmartPLS software. 

The results indicate that system quality has the strongest direct effect on user trust (β=0.382, t 

= 6.062) at the 99% confidence level, whereas information quality has a significant effect on 

satisfaction (β = 0.238, t = 2.360). In addition, the direct effects of information quality (β = 

0.201, t=2.071) and system quality (β= 0.260, t=2.507) on customer engagement were 

confirmed at the 95% confidence level. Trust (β = 0.383, t = 3.643) and satisfaction (β = 0.367, 

t = 5.782) also showed positive and significant effects on customer engagement. Mediation 

analysis revealed that trust plays a significant mediating role in both the information quality–

customer engagement and system quality–customer engagement relationships, whereas 

satisfaction acts as a mediator only in the system quality–customer engagement pathway and 

not in the information quality–customer engagement relationship. These findings suggest that 

the intelligent and trustworthy design of chatbots can be a key factor in enhancing interaction 

and loyalty among the digital generation. 
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