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Abstract 

Introduction: Artificial intelligence is recognized as a key tool in creating competitiveness and innovation in the mobile 

communication industry. This research has been done with the aim of designing the pattern of using artificial intelligence in 

the provision of electronic services of mobile phone operators using the interpretive structural equations approach. 
Method: The current research is considered a mixed research method in terms of the purpose, the type of applied research, 

the type of method, and the method of data collection. The statistical population in the qualitative section includes 15 experts, 

including managers and academic staff members, telecommunications managers. The main data collection tool includes semi-

structured interviews (in the qualitative section). 
Results: Based on the results of qualitative analysis, 15 themes were extracted, including customer needs, cost reduction, 

rules and regulations, improving user experience, market competition, scalability, improving efficiency, innovation and 

differentiation, 24-hour access, data security, and organizational culture. customer orientation, training and development, 

data quality, income increase. Finally, Interpretive Structural Equations (ISM) were used to determine cause and effect 

relationships and leveling between themes, and according to the results, the themes were placed in 8 levels. 

Discussion: The use of artificial intelligence in the provision of electronic services of mobile phone operators has brought 

significant results, among which we can mention the increase of service quality, improvement of customer experience and 

reduction of operational costs. As a result, artificial intelligence is being considered as a key tool in creating a competitive 

advantage for mobile operators. 
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مدل استفاده از هوش مصنوعی در ارائه خدمات الکترونیک 
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این پژوهش با هدف  .شودمیدر صنعت ارتباطات موبایل شناخته پذیری و نوآوریکلیدی در ایجاد رقابت یهوش مصنوعی ابزار: دهکیچ

رویکرد معادلات ساختاری  از استفاده استفاده از هوش مصنوعی در ارائه خدمات الکترونیک اپراتورهای تلفن همراه با الگوی طراحی

 روش هاداده آوریجمع روش لحاظ از و روش، نوع نظر از و کاربردی تحقیقات نوع از هدف، لحاظ از حاضر تحقیق است.شدهانجام تفسیری

اعضای هیات علمی، مدیران  و نفر از خبرگان شامل مدیران 11آماری در بخش کیفی شامل  گردد. جامعهمیمحسوب آمیخته تحقیق

ز اساختاریافته )در بخش کیفی( است. براساس نتایج حاصل ها شامل مصاحبه نیمهردآوری دادهست. ابزار اصلی گاشدهنتخابا مخابرات

، زاردر با رقابتی، تجربه کاربر بهبود، و مقررات نیقوان، هانهیهز کاهشی، مشتر یازهاینمل شد که شامضامین استخراج 11تحلیل کیفی 

، و توسعه آموزشی، مدار یمشتری، سازمان فرهنگ، هاداده تیامن، ساعته 22 یدسترس، زیو تما ینوآوریی، کارا بهبودی، ریپذاسیمق

بودند. در نهایت برای تعیین روابط علت و معلولی و سطح بندی بین مضامین از معادلات ساختاری  درآمد شیافزا، هاداده تیفیک

در ارائه خدمات  یاستفاده از هوش مصنوعگرفتند. سطح قرار 8آمده مضامین در دستهشد که طبق نتایج ب( استفادهISMتفسیری)

و  یخدمات، بهبود تجربه مشتر تیفیک شیبه افزا توانیم جملهآن  از  ؛استداشته یتوجهقابل جیتلفن همراه نتا یاپراتورها کیالکترون

فن تل یاپراتورها یبرا یرقابت تیمز جادیدر ا یدیابزار کل کیعنوان به یهوش مصنوع جه،یکرد. در نتاشاره یاتیعمل یهانهیکاهش هز

 .استهمراه مورد توجه قرارگرفته

  ه.هوش مصنوعی، تجارت الکترونیک، تلفن همرا :یدیلک یهاواژه
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 مقدمه. 1
 قیاز طر دیو خر یابیبازار یرا برا یدیجد طیعصر اطلاعات مدرن شرا

 نینو یهایاست. فناورفراهم آورده یکیتکنولوژ یهایافزارها و نوآورنرم

دهند و در از خود نشان یشتریب تیکه خلاق کنندیمها را ملزمشرکت

-هئصرفه بودن خدمات ارابهو مقرون تیفیک ،ییکارا شیبه افزا ،حال نیع

امروزه خدمات پس از فروش و پشتیبانی . [] کنندیمشده کمک

باشد که وکارهای مدرن می مشتریان یک بخش اساسی در اداره کسب

های جدید شغلی، استفاده گسترده مدلدلیل های اخیر بهویژه در سالبه

های نوظهور و از هوش مصنوعی، گسترش روند استفاده از تکتولوژی

 .[]بالاتر رفتن سطح انتظارات برای تجربه کاربری دگرگون شده است

در  یمنجر به تحول یکیتکنولوژ یهاشرفتیها و پظهور شبکه     

 عیاست که به رشد سرشده انیانداز مشترپس یها و الگوعملکرد گروه

 کیتجارت الکترون یهاستمیاست. سدهشمنجر کیصنعت تجارت الکترون

 یرینظیب یانتخاب و دسترس ،یان راحتیکرده و به مشترجا نفوذبه همه

در سطح  نیآنلا دی. از آنجا که خردهندیمبه خدمات و محصولات ارائه

 کیتجارت الکترون یهاآژانسدارد، همچنان در کانون توجه قرار یجهان

 طیمح کیدر حال تحول در  انیانتظارات مشتر یآوربا چالش جمع

 یاساس راتییتغ یهوش مصنوع ا،یپو یفضا نیرو هستند. در اروبه یرقابت

هوش  یهایفناوراست. به وجود آورده کیرا در حوزه تجارت الکترون

و  یعیکسب دانش، پردازش زبان طب یهابه همراه دستگاه ،یمصنوع

حجم  لیلدر تح یتوجهقابل یهاتیقابل کننده،ینیبشیپ لیو تحل هیتجز

 .دهندیمارائه ندهایفرآ یو خودکارساز نشیاطلاعات، استخراج ب یبالا

تا  دهندیمامکان کیتجارت الکترون یهابه شرکت هاتیقابل نیا

 و یسازنهیخود را به اتیعمل دهند،ارائه شدهیسازیشخص ییهاتجربه

 .[]ندینما لیرا تسه یرشد سازمان

های تجارت الکترونیک نه تنها ابزارهایی برای پشتیبانی از سایتوب     

ها برای تعامل و معامله تجاری هستند، بلکه همچنین کانال شرکت

 .[]کنندگان خود هستندبرقراری ارتباط با مصرف

 فیدامنه کاربرد و مطالعه گسترده خود، تعار لیدلبه یمصنوع هوش    

 رگیکدیو به  اندافتهیدر طول زمان تکامل  فیتعار نیدارد. ا یمتعدد

تر از مفهوم هوش کامل یریتر، تصوجامع دگاهید کیاند؛ اما کردهکمک

را به عنوان  ی( هوش مصنوع2222کانادا ) یجی. ودهدیمارائه یمصنوع

-فیعراست، ت یانسان یهاتیاز قابل دیکه قادر به تقل یاانهیرا یهاییاتوان

که  دهندیامکان را م نیا هانیبه ماش یهوش مصنوع یهایکرد. فناور

کردن، کردن، درککنند، از جمله حسدایمانند پانسان ییهاتیقابل

اشکال، هوش  نیتریی. در ابتدایریادگیکردن و عمل ،یزیربرنامه

ت مشارک یریگمیکند، در تصمییرا شناسا هاطیقادر است مح یعمصنو

گذشته را به خاطر  اتیند، تجربکرا حل دهیچیباشد، مسائل پداشته

اکنون، کاربرد هوش هم (.2222کند )کانادا،  دیبسپارد و الگوها را بازتول

 است شیبه سرعت در حال افزا کیدر صنعت تجارت الکترون یمصنوع

[]. 

 یهادر بخش یاندهیطور فزابه یاز هوش مصنوع ندهیاستفاده فزا

 جیرتدبر اقتصاد گذاشته و به یادیز ریکرده و تأثمختلف جامعه نفوذ

است. هوش کرده انینما کیخود را در حوزه تجارت الکترون یبرتر

در تجارت  ژهیوکار، بهوکسب یایدر دن یاگستردهطور به یمصنوع

دست هب یهاشرفتیاست. پشده یسازادهیو پ افتهیعهتوس ک،یالکترون

مخاطبان شده و توجه  یباعث شگفت ،یهوش مصنوع نهیآمده در زم

هوش  .[]استمعطوف کرده کیرا به صنعت تجارت الکترون یشتریب

 یبریسا تیامن تیتقو یبرا یدبخشیام یراهکارها نیهمچن یمصنوع

 ،یهوش مصنوع قی. از طردهدیمارائه کیتجارت الکترون یهاتیساوب

را  یمشکوک و تقلب یهاتیسرعت فعالبه توانندیم هاتیساوب

 تیامن تواندیها را که مخطرات نقض داده ،بیترتنیاکرده و بهییشناسا

کاهش  ندازد،یرا به خطر ب انیوکارها و مشترکسب ساساطلاعات ح

 یهاپروتکل تیتقو یبرا یاز هوش مصنوع توانیم ن،یبر ادهند. علاوه

 امن یطیمح بیترت نیبرد و به اها بهرهو برنامه هاتیساوب یرمزگذار

که  ییهااز روش یکیکرد. فراهم انیمشتر نیآنلا یهاپرداخت یبرا

و  هیاستفاده از تجز کند،یماز تقلب کمک یریشگیبه پ یهوش مصنوع

 ییرا شناسا یدر رفتار مشتر هایاست که ناهنجار ینیبشیپ لیتحل

 .[] کندیم

ات صنعت ارتباط یاساس یاز اجزا یکی اریارتباطات س یجهان ستمیس

ها گاهدست نیب کنواختیارتباطات  کنندهلیتسه ،یراه دور در سطح جهان

ن خدمات تلف یتقاضا برا شیافزا ن،یمختلف است. با وجود ا یهاو شبکه

 ییکارا ظدر حف یادهیچیپ یهاتلفن همراه را با چالش یهمراه، اپراتورها

-کردهبهتر مواجه یمنابع و ضمانت تجربه کاربر یسازنهیشبکه، به

 .[]است

ورها است، اپراتشده یشدت رقابتکه بازار تلفن همراه به یطیدر شرا  

راستا،  نیباشند و در ابر بازار داشته یشتریتا کنترل ب کنندیمتلاش

 ن،یبنابرابا خدمات بهتر هستند.  ییبه دنبال اپراتورها انیمشتر

خدمات، ارتقاء تجربه  تیفیبه بهبود ک دیتلفن همراه با یاپراتورها

برند(،  ریو تصو یخدمات مشتر تیفیک ات،یشکا تیری)شامل مد یمشتر

 تیقابل شیافزا ها،متیق یسازنهیبهبود در دسترس بودن خدمات، به

و  یخصوص میحر تیرعا ،یحفظ اطلاعات شخص ها،تیساوب نانیاطم

 یراستا، هوش مصنوع نیبپردازند. در ا نیاز خدمات آنلا استفادهسهولت 

 یدهانیفرآ یسازنهیبه یرا برا یدیامکانات جد ،یدیکل یبه عنوان ابزار

 در صنعت یر بهبود تجربه مشترمختلف ارائه خدمات به ارمغان آورده و د

در صنعت  یهوش مصنوع کاربرد. کندیمفایا یاتیمخابرات نقش ح

 دتوانیتلفن همراه، م یاپراتورها نهیدر زم ژهیوبه ک،یتجارت الکترون

-صنعت به همراه داشته نیا یدر عملکرد و سودآور یتوجهبهبود قابل

به  تواندیحوزه م نیدر ا یکه هوش مصنوع یدیاز مسائل کل یکیباشد. 

محصولات و خدمات به  مندو هدف نهیبه شنهاداتیدهد، ارائه پآن پاسخ

 .[]  کاربران است

تلفن همراه  یاپراتورها ندهیآ یریگدر شکل یهوش مصنوع تیاهم 

ها ه آنو ب بخشدیم تیبه اپراتورها شفاف یفناور نیانکار است. ا رقابلیغ
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هوش  یهاتمیبر الگور یمبتن ماتیتصم دهیچیتا منطق پ کندیمکمک

 لیو تسه ریبه منظور کاهش تأخ یکنند. هوش مصنوعرا درک یمصنوع

تجربه  شیافزا ،ییزمان پاسخگو عیبه تسر ع،یسر یریگمیتصم ندیفرآ

وش از ه استفاده. کندیمبهبود استفاده از منابع شبکه کمکو  یکاربر

به و تجر یشخص میحر تیامن ،یوررا دارد که بهره تیقابل نیا یمصنوع

و  ینیماش یریادگی یهاتمیرا با استفاده از الگور یمشتر

به  توانندیم هاشرفتیپ نیدهد. ارییتغ شرفتهیپ یهالیوتحلهیتجز

کنند و کمک داتیموقع تهدبه ییمنابع و شناسا نهیبه صیتخص

ر . دندینما نیرا تضم ریپذو انعطاف یقو رساختیز کی لهیوسنیبد

 یدیکل یهوشمند که نقش یهایبا ادغام فناور یهوش مصنوع جه،ینت

ا ت تواندیکارآمد و نوآورانه دارند، م یجهان یارتباط طیمح کی جادیدر ا

 نیا کند.مخابرات را متحول کیبخش خدمات الکترون یتوجهقابل حد

ها و موانع استفاده از هوش همزمان محرک یپژوهش با هدف بررس

 لیتلفن همراه، به تحل یاپراتورها کیالکترون یدهدر خدمات یمصنوع

حوزه  نیدر ا یفناور نیمرتبط با گنجاندن ا یهااندازها و چالشچشم

 یهاینگران ،یبه سازگار ازیبه ن توانیموانع م نی. از جمله اپردازدیم

 نیا یها و لزوم تخصص در اجراداده یخصوص میبه حفظ حر بوطمر

در مورد ادغام  ییهانشیدنبال ارائه بمطالعه به نیکرد. ااشاره هایفناور

 یرسانخدمات یکردهایدر رو یهوش مصنوع یهایمؤثر فناور

 یریگرهو به کپارچهی یستیزتلفن همراه، ارتقاء هم یاپراتورها کیالکترون

هوشمند در بخش مخابرات است.  یهاستمیس یهاتیابلکامل از ق

 تیبه قابل یابیها، دستداده تیامن نیموجود شامل تأم یهاچالش

استفاده از  .[]  باشدیکار ماهر و متخصص م یرویبه ن ازیو ن یهمکار

لفن ت یبه اپراتورها تواندیمؤثر م یبه عنوان ابزار یهوش مصنوع یفناور

-ککم انیو بهبود تجربه مشتر ییکارا شیهمراه در ارتقاء عملکرد، افزا

به  یاز انواع مختلف هوش مصنوع توانندیتلفن همراه م یکند. اپراتورها

عنوان مثال،  به. ندیاستفاده نما یمنظور بهبود خدمات و تجربه مشتر

ه در شبک کیتراف یهاداده لیو تحل هیتجز یبرا تواندیم یهوش مصنوع

ه عملکرد شبک یسازنهیو به ها،یالگوها و ناهنجار ییشناسا ،یزمان واقع

 بر یمبتن یمجاز ارانیها و دستباتچت ن،یشود. همچنبه کار گرفته

-ملع انیشترم یبانیپشت یبه عنوان ابزارها توانندیم یهوش مصنوع

ند و دهارائه یشخص یهاهیکنند، توصییرا شناسا جیکنند، مشکلات را

 . ندینماکمک یمسائل فن یابیبیبه ع

 یهاتمیاز الگور توانندیتلفن همراه م یاپراتورها ن،یبر اعلاوه

 حاتیدرباره رفتار و ترج ییهانشیآوردن بدستبه یبرا نیماش یریادگی

ر، مؤث یکاربردها قیدق ییحال، شناسانیاکنند. بااستفاده انیمشتر

مختلف از جمله حفاظت  یهاچالش تیریمناسب، و مد یتوانمندسازها

 از نهیاستفاده به یبرا ،یو اعتماد عموم ،یفن یهایدگیچیپ ها،از داده

به  لیمنظور نعوامل به نیا ییاست. لذا شناسا یضرور یفناور نیا

 ییبالا تیدر صنعت ارتباطات همراه از اهم داریپا شرفتیو پ تیموفق

 برخوردار است. 

جامع و  دگاهید کیراستا، پژوهش حاضر به دنبال ارائه  نیا در

ها رکتش اتیعمل ییکارا شیو افزا انیبهبود تجربه مشتر یبرا یکاربرد

مختلف هوش  یکاربردها لیو تحل هیتنها به تجزمطالعه نه نیاست. ا

 ییبلکه به شناسا پردازد،یم کیدر صنعت تجارت الکترون یمصنوع

را  طیمح نیبه ا یاست انتقال هوش مصنوع نکه ممک ییهاچالش

 میها، حفظ حرداده تیها شامل امنچالش نی. اپردازدیم زیکند، نمحدود

بهبود  یبرا یکاربر اتیاز تجرب یورو بهره یاعتماد مشتر ،یخصوص

 .باشدیم انیدر ارتباط با مشتر یتجار یندهایفرآ

  هایشنننهادیمؤثر و پ یدنبال ارائه راهکارهاپژوهش به نیا ن،یبنابرا

ست تا  یدر صنعت اپراتورها یفناور نیارتقاء ا یبرا یعمل تلفن همراه ا

سشرکت نیا صنوع لیها بتوانند از پتان در ارائه خدمات خود  یهوش م

بهیبرداربهره چالش یطور مؤثرکرده و  له یهابا  قاب ند. موجود م کن

صنوع ه،امروز ساز یدیلفه کلؤم کیبه عنوان  یهوش م شمند  یدر هو

ستفاده قرارد سر جهان مورد ا سرتا و کشورها به آن به عنوان  ردیگیمر 

 یهالیعدم تما رغمیعل ران،یدر ا یضنننرورت مهم توجه دارند. حت کی

ش هیاول ستفاده از ا صنوع اءیبه ا شمند، هوش م سرعت محبوب  یهو به 

حال، در کشننور ما همچنان با  نیت. با ااسنن شننرفتیشننده و در حال پ

ر و محقق د میروبرو هست یاستفاده از هوش مصنوع ریدر مس یمشکلات

لفن ت یاپراتورها کیکند در حوزه خدمات الکترونیآن است تا بررس یپ

 ییتا زمان شننناسننا ل،یدل نیها چگونه اسننت. به همچالش نیهمراه، ا

 کیدر ارائه خدمات الکترون یوعها و موانع استفاده از هوش مصنمحرک

ها جد نیدر ا توانیتلفن همراه، نم یاپراتور کار  جام یحوزه  داد. ان

در  یمدل استفاده از هوش مصنوع ییپژوهش حاضر به شناسا ن،یبنابرا

سطح یاپراتورها کیارائه خدمات الکترون رد موا نیا یبندتلفن همراه و 

 .پردازدیم
 

 مبانی نظری و پیشینه تحقیق. 2

 یهاحلها و راهبه همراه علم داده یهوش مصنوع یهاحلامروزه، راه

زرگ ب یهاوکار، دادهکسب یاطلاعات یهاستمیاز جمله س یتجار یلیتحل

معاصر  یهااز سازمان یاریبس تیریدر مد یاتینقش ح ،یکاوو داده

، کل سازمان تیریمد یندهایها شامل بهبود فرآآن یایو مزا کنندیمفایا

 یبه ارتقا ف،یوظا یو خودکارساز یریگمیتصم ندیفرآ یسازنهیهب

ها، در سال بر اساس گزارش .کندیممختلف کمک یهادر بخش یوربهره

 12از  شیبه ب یدر حوزه هوش مصنوع یجهان یگذارهیسرما 2212

 یگذارهیسرما یهاحوزه نیکه از جمله پرطرفدارتر دیدلار رس اردیلیم

سرطان،  صیخودران، تشخ هینقل لیتوان به وسایم نهیزم نیدر ا

امور  و یکلاهبردار صیتشخ ،ییدئویو یمحتوا صیچهره، تشخ صیتشخ

وش ه یبر رو یجهان یگذارهیکه سرما شودیمینیبشیکرد. پاشاره یمال

 قاتیتحق .[] ابدی شیپوند افزا ردایلیم 112به  2221تا سال  یمصنوع

 یهاشبکه نترنت،یا رینوظهور، نظ یهایتوجه فناورقابل ریمتعدد تأث

 یریکارگاند. با بهدادهقرار یرا مورد بررس یو هوش مصنوع یاجتماع

 تیاهم ،یبر و تکرارزمان یهاتیحذف فعال یبرا یهوش مصنوع

 انینما شتریب قیدق یهالیو تحل کیخلاقانه و استراتژ یهاتیفعال
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-ابلق یرقابت تیمز جادیا یبرا یعامل یفناور نیکه ا یاگونهبه شود،یم

دهنده آن است که توسعه روند نشان نی. اگرددیمیتلق یتوجه

 یهامهارت بیبه ترک ک،یدر تجارت الکترون دیجد یهاتیقابل

دارد،  ازیحوزه ن نیدر ا نینو یهایمتخصصان داده و درک امکانات فناور

 .[] بوددهنش یبه آن توجه چندان ترشیپ که یموضوع

و تجارت  یهوش مصنوع ،یو نوآور امروز یکار رقابتوکسب طیدر مح

 جادیا اب یدارند. هوش مصنوع گریکدیبا  یکیارتباط نزد یکیالکترون

ه ب ن،یآنلا یهایفروشدر خرده انیمشتر یمنحصر به فرد برا یاتجربه

اده . استفرساندیمیاریهوشمندانه  ماتیکسب و کارها در اتخاذ تصم نیا

ت را به سم یبازرگان یهاآن، شرکت یو نقش انقلاب یاز فناور دهگستر

ل به شک انیبه مشتر یابیدست یبرا یکیالکترون یبسترها جادیا

 .[] استدادهسوق یکیالکترون

 کیتجارت الکترون یبه بخش مرکز یهوش مصنوع جه،یدر نت

 یابزارها قیاز طر و وکار کمککسب یندهایشده و به بهبود فرآلیتبد

. به عنوان نمونه، کندیمتیرا تقو یتعامل و ارتباط مشتر تال،یجید

موجب  کیتجارت الکترون یهاتیسابه وب یافزودن هوش مصنوع

 یینقاط مختلف و بهبود کارااز  انیجذب مشتر د،یو خر روشف شیافزا

 .[]  شودیم یورو بهره

دارد اشاره یمصنوع یهاستمیبه توسعه س یطور کلبه یهوش مصنوع

عملکردها  نیذهن انسان هستند؛ ا یعملکردها یسازهیکه قادر به شب

درک و پردازش اطلاعات  ،یزیربرنامه ،یعیزبان طب یریادگیشامل 

است  یاانهیرا یهاستمیو توسعه س یحوزه شامل طراح نی. اباشندیم

 رید، نظندار ازین یرا دارند که به هوش انسان ییهاتیانجام فعال تیکه قابل

 نهیو ترجمه زبان. در زم یریگمیگفتار، تصم صیتشخ ،یادراک بصر

ه خاص، ب یهایاز فناور یریگبا بهره یهوش مصنوع ک،یتجارت الکترون

دانش درون و  لیمرتبط با تسه یهاتیفعال تیریتبادل اطلاعات و مد

 یریگمیتصم یندهایو بهبود فرآ کندیمکمک زشار یهارهیزنج نیب

 نیتراز اثربخش یکی و [] سازدیم ریپذرا امکان فیوظا نیمرتبط با ا

  .شودیحوزه شناخته م نیابزارها در ا

نا مع جادیو مبهم، به همراه ا دهیچیاطلاعات پ قیدق لیو تحل هیتجز

 ،یبه اهداف تجار یابیدست یحاصل برا جیها و استفاده از نتاداده نیدر ا

 کیتجارت الکترون یهاهوشمند شرکت شرفتیدر پ یدیکل یعامل

خاص کاربرد، هوش  یویاربسته به سن .[] شودیمشناخته یالمللنیب

 .[] دشوفیتعر میپارادا ای تمیالگور ستم،یس کی استممکن یمصنوع

 دیمنظور تقلمتمرکز است که به ییهانیماش یعموماً بر رو یفناور نیا

 ذارگانیعنوان بنکه به ،یکارتاند. جان مکشدهیطراح یاز رفتار انسان

در  یو فن یعنوان دانش علمآن را به شود،یمشناخته یهوش مصنوع

واقع، هوش است. درکردهفیهوشمند توص یاانهیرا یهابرنامه توسعه

 دهد  شیرا افزا داریو عملکرد پا یریپذتیمسئول تواندیم یمصنوع

[]دبخشرا بهبود ندهایفرآ یکپارچگیو  دیخر تی، ظرف [] ، و

ا ب ژهیوبه د،ینماکنندگان فراهممصرف یرا برا یو راحت یخدمات شخص

 .یمجاز تیو واقع یصوت ارانیدست قیتعامل از طر شیافزا

 رشیبه پذ یهوش مصنوع ،یالمللنیب کیتجارت الکترون نهیدر زم

ر منظوبه یهوش مصنوع یهاتمیالگور ای هاکیابزارها، تکن ها،ستمیس

 محصولات نیو فروش آنلا دیمرتبط با خر یتجار یهاتیاز فعال تیحما

 یالمللنیحوزه تجارت ب فیبه بازتعر یفناور نیدارد. اخدمات اشاره ای

سب ک ،یاطلاعات خارج ریو تفس حیکند، با تمرکز بر درک صحیکمک م

ف به اهدا یابیدست یبرا هانشیب نیا یریکارگها و بهداده نیدانش از ا

 .[] ریپذانعطاف ماتیتنظ قیخاص از طر

محبوب در  یهااز جمله روش قیعم یریادگیو  نیماش یریادگی

از  یریادگی ییها توانامدل نی. اروندیمشماربه یحوزه هوش مصنوع

 یبرا یدولت یهاها و سازمانها را دارند و توسط افراد، شرکتداده

 نیماش یریادگی یهاکاربرد دارند. در حال حاضر، مدل ینیبشیپ

ها در صنعت غذا در حال توسعه و تنوع داده یدگیچیپ تیریمنظور مدبه

پرداخته و  یهوش انسان یهادهیبه مطالعه پد یهستند. هوش مصنوع

 یگوهاال یسازهیکه قادر به شب کندیمیرا طراح یوتریکامپ یهاستمیس

 یراب یاحل مسائل هستند. با وعده یبرا ازیدانش مورد ن دیو تول یرفتار

 یدایامکانات ز یفناور نیها، اانسان یکیزیو ف یتشناخ یعبور از مرزها

ا هسازمان یوردر بهبود عملکرد و بهره ژهیوگوناگون، به یهانهیرا در زم

 .[] دهدیارائه م

 یهاروش یطراح یهدف اصل ،یو مال کیتجارت الکترون عیصنا در

 دیدج یهاراه یاعتماد و جستجومحصول استاندارد و قابل تیفیکنترل ک

، نییپا یهانهیحفظ هز با انیبه مشتر یرسانو خدمت یدسترس یبرا

تر، به یتجربه مشترآوردن فراهم در یهوش مصنوع یریکارگبه ازمندنی

اندازه  و کاهش یاتیعمل ییبهبود کارا ن،یتأم رهیزنج تیریمد یسازنهیبه

 یسازنهیشامل به شدهینیبشیپ یتجار یایاست. مزا یمواد مصرف

 یوکار، اصلاح و نوآورکسب یداخل یندهایو فرآ یریگمیتصم ندیفرآ

 فیانجام وظا یکارکنان برا یخدمات موجود، آزادساز ایمحصولات 

 .[]است  دیجد یبه بازارها رشتر و گستخلاقانه

ه ب یالمللنیب کیدر تجارت الکترون یهوش مصنوع ،یکلطوربه

 تیحما یبرا یهوش مصنوع یهاتمیالگور ای هاکیابزارها، تکن رشیپذ

 ایمحصولات  نیو فروش آنلا دیمرتبط با خر یتجار یهاتیاز فعال

تجارت  فیدر حال بازتعر یهوش مصنوع که،یطوربهدارد. خدمات اشاره

 ،یاطلاعات خارج حیصح ریاست، با درک و تفس یالمللنیب کیالکترون

به  یابیدست یبرا هانشیب نیا یریکارگها و بهداده نیکسب دانش از ا

عمده شامل  ی. کاربردهاریپذانعطاف ماتیتنظ قیاهداف خاص از طر

 ،یموجود تیریمد فروش، ینیبشیسود، پ یفروش، حداکثرساز شیافزا

 .[]  باشدیم یرتفوپ تیریتقلب و مد صیتشخ ت،یامن

ر طوبه یالمللنیدر تجارت ب یهوش مصنوع ینهفته در اجرا یایمزا

 یفن یایمزا ری( تأث2222چن و همکاران )مثلاً است. شدهدییتأ گسترده

ها از جمله نرخ گسترش سهم بر عملکرد شرکت یمرتبط با هوش مصنوع

 لاتو احتمال مواجهه با مشک د،یخدمات جد ایمحصولات  یبازار، معرف

که استفاده،  دهدیمنشان یتجرب یهاافتهیکردند. یرا بررس یمال

رد با عملک یمنابع مرتبط با هوش مصنوع یریکارگو به یسازکپارچهی
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تجارت  یهاشرکت ،بیترتنیمثبت دارد و بد یاها رابطهشرکت

. کندیمیاری یرقابت یایبه مزا یابیرا در دست یالمللنیب کیالکترون

و  یدادند که دانش مصنوع( نشان2223و همکاران ) ویوا ید ن،یهمچن

و  شودیمنیتأم رهیزنج تیریشدن موجب تحول در مد یتالیجید

 یسازکپارچهی. لذا، دینمایمتیرا تقو داریو عملکرد پا یریپذتیمسئول

 یژاسترات کیوکار سازمان در مدل کسب یمنابع مرتبط با هوش مصنوع

 انیشترم یدر تقاضا عیسر راتییاز تغ یناش یهاشغلبه بر چال یمؤثر برا

 است. ندهیو رقابت فزا

در  یهوش مصنوع قیتلف نهیدر زم شتریب قاتیرو، انجام تحق نیا از

رک و د ف،یتوص یبرا یانهیاست تا زم یضرور اریبس کیتجارت الکترون

حوزه از  نیدر ا یو فن یعلم یهایریگو جهت دیآفراهم هادهیپد لیتحل

 کیبه عنوان  یهوش مصنوع. [] دهدقرار یرسانرا مورد اطلاع قیتحق

 یابیبازار اتیمختلف عمل یهادر جنبه یانقلاب لیپتانس ن،ینو یفناور

مرتبط با تقاضا را  یهاینیبشیها و پقادر است داده یفناور نیدارد. ا

و  یسازنهیو حمل و نقل را به کیلجست یرهایکرده، مسلیتحل

در شبکه  عال. عوامل فدینما ییرا شناسا نیتأم رهیزنج یهایناکارآمد

مداوم از  ک،یو تجارت الکترون یدیتول یهااز جمله شرکت یابیبازار

 . دربرندمیخود بهره نیتأم رهیحل مسائل زنج یبرا نینو یهایفناور

دهنده ارائه نیتأم رهیدارند که زنجلیتما انیمشتر ،یکنون یایدن

 ی. هوش مصنوعدشده و قابل اعتماد باش یسازیشخص یهاحلراه

هر  لیپروفا ییها قادر به شناسااست تا شرکتکرده ایرا مه یستمیس

ها را بدون آن یازهایو متناسب با ن یبوده و محصولات سفارش یمشتر

 .[]دهند ارائه یخصوص میحر ای تینقض امن

-را فراهم یایتیری( چارچوب مدRBTبر منابع ) یمبتن هینظر

ه ک کیمنابع استراتژ ییدر شناسا یتجار یهاکه به سازمان کندیم

-مکک ،شونداستفاده یرقابت یایو حفظ مزا یابیدست یبرا توانندیم

انداز ( چشم2211، سرمون و همکاران )RBT. براساس کندیم

رکت با ش کیدهند چگونه حیکردند تا توضیمنابع را معرف ونیارکستراس

 یابترق یایمنابع خود، قادر به کسب مزا کینامید یو سازمانده صیتخص

بر  یکی: شودیم میتقس یاصل انیحوزه به دو جر نیدر ا قاتیاست. تحق

، [] ، عملکرد[] یچون نوآور یجیمنابع بر نتا ونیارکستراس ریتأث

 یهاتیفعال ییبه شناسا گرید انیتمرکز دارد. جر []و خلق ارزش 

(. 2222)پان و همکاران،  پردازدیمختلف م یهانهیبر منابع در زم یمبتن

نوان عبه یاندهیطور فزابه ی، منابع مرتبط با هوش مصنوعRBTبر اساس 

 وندشیمتلقی یارتقاء عملکرد تجار یاو نامشهود بر یدیکل یهاییدارا

 .[] آورندوکارها فراهمکسب یرا برا یرقابت یایو ممکن است مزا

در تجارت  یهوش مصنوع یمرتبط با سازمانده یهاتیقابل

-یقارزشمند تل یاژهیطور ومنابع، به ونیاز منظر ارکستراس ،یالمللنیب

-قابل یهارساختیز ازمندین یمؤثر هوش مصنوع یسازادهی. پشوندیم

 افزار و منابعافزار و سختنرم ،یفن یبانیاست که شامل پشت یتوجه

به  یالمللنیوکارها در حوزه تجارت بکسب تیاکثر. شودیم یاداده

ه ب یدر دسترس یعیطب تیامر مز نیکه ا شوندیمانجام نیصورت آنلا

ها در شرکت ییتوانا ت،یمز نیبا وجود ا .[] است یامنابع داده

 .[]برخوردار است  یشتریب تیاز اهم یهوش مصنوع ونیارکستراس

 نهیر زمد یتوجهصورت قابلبه یالمللنیب کیتجارت الکترون صنعت

 یعوامل متعدد ناشی ازگسترش  نیاست. ادرآمد و سهم بازار رشدکرده

 نترنتیا یهارساختیهبود زتصرف، بدرآمد قابل شیجمله افزااست، از

شامل  یاصل گریچند باز .[] یدولت یتیو وجود مقررات حما

را  یالمللنیب کیبازار تجارت الکترون ،یو خارج یداخل یهاشرکت

 ،ییاز جمله مواد غذا یمختلف عیها در صناشرکت نیاند و اکردهریتسخ

 رییتغ لیدلبه نیآنلا دیخر .[] پردازندیبه رقابت م کیمد و الکترون

ترده گس رشیو پذ تالیجیش سواد دیاز افزا یکننده ناشمصرف یالگوها

از  نایاست. مشتر افتهی شیافزا یتوجهطور قابلهوشمند به یهایگوش

 لیلدرا به کیتجارت الکترون یهاپلتفرم یاندهیطور فزابه نیتمام سن

 .[] کنندیمها انتخابآن یبالا یو راحت یدسترس

تحقیقاتی در زمینه  در این پژوهش، به بررسی و تحلیل پیشینه

مصنوعی در ارائه خدمات الکترونیک اپراتورهای تلفن  استفاده از هوش

لعات اخیر در همراه پرداخته شده است. برای این منظور، تعدادی از مطا

  (1جدول ). اندشدهیاین حوزه بررس

 

 پیشینه تحقیق : خلاصه1جدول 

 نتایج روش تحقیق متغیرها عنوان پژوهش سال محققین

  شعبانی

کاربردهای هوش مصنوعی در 

وکار در سازمان مدیریت کسب

 تأمین اجتماعی

مدیریت ارتباط با مشتری، 

کارکرد مدیران، مدیریت مشاغل 

 و دستمزدها

 تحلیل توصیفی

مختلف مدیریت در بهبود های تأثیر مؤلفه

صورت ها بهبازگشت سرمایه و توزیع داده

 متقارن حول میانگین

مبارز و 

 احمدی
 

ها و موانع استفاده از هوش چالش

 مصنوعی در آموزش و پرورش

های فنی، اخلاقی، چالش

 آموزشی، اقتصادی

کدگذاری باز و کدگذاری 

 محوری

کدگذاری باز  11کد محوری و  2شناسایی 

 های مختلفمرتبط با چالش

  فیض

نقش هوش مصنوعی در تأثیر 

پذیرش تجارت الکترونیک بر 

 عملکرد تجاری

پذیرش تجارت الکترونیک، 

 عملکرد تجاری
 تحلیل تأثیرات

پذیرش تجارت الکترونیک تأثیر مثبتی بر 

عملکرد تجاری داشت، اما نقش 

 کننده هوش مصنوعی تأیید نشدتعدیل

لیزی و 

 همکاران
 

هوش مصنوعی در صنعت تجارت 

 الکترونیک

سازی شده، های شخصیتوصیه

سازی زنجیره تأمین، بهینه

 تشخیص تقلب

ارزیابی ادبیات علمی و 

 تحلیل موردی

بهبود تعاملات مشتری، کنترل موجودی، و 

ایجاد تدابیر حفاظتی با استفاده از هوش 

 مصنوعی
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وانگ و 

 همکاران
 

مدل پذیرش فناوری برای هوش 

 مصنوعی در تجارت الکترونیک

اثرگذاری هوش مصنوعی، اعتماد، 

 سودمندی

ارزیابی تجربی مدل 

 پذیرش فناوری

های ذهنی بر سودمندی و تأثیر مثبت نُرم

سهولت استفاده و تأثیر اعتماد بر نگرش 

 نسبت به فناوری

  سنگیسا
هوش مصنوعی در صنعت تجارت 

 الکترونیک

الگوهای رفتاری مشتری، تجربه 

 خرید

تحلیل نقش هوش 

مصنوعی در تجارت 

 الکترونیک

افزایش تجربه خرید و تسهیل فرآیندهای 

مختلف از طریق تجزیه و تحلیل الگوهای 

 رفتاری مشتری

نیچیفور و 

 همکاران
 

های هوش مصنوعی و باتچت

 کنندهها بر سفر مصرفتأثیر آن
 کنندهسفر مصرف ها،باتچت

ها باتتحلیل تأثیرات چت

 کنندهبر رفتار مصرف

عملکرد ضعیف رهبران بازار در استفاده از 

ها در بهبود ها و پتانسیل بالای آنباتچت

 کنندهتجربه مصرف

فدورکو و 

 همکاران
 

مروری بر ادبیات هوش مصنوعی 

 در تجارت الکترونیک

ماهیت تجارت الکترونیک، هوش 

 مصنوعی
 مروری بر ادبیات

ها هوش مصنوعی به جزئی لاینفک شرکت

 در تجارت الکترونیک تبدیل شده است

 

 . روش تحقیق3

-هکمی( استفاد -آمیخته )کیفی در پژوهش حاضر، از رویکرد تحقیقاتی

و از  ایهای توسعهدر دسته پژوهشاست. این پژوهش از نظر هدف شده

ر ژوهش ددارد. پتحلیلی قرار -فیهای توصینظر ماهیت، در گروه پژوهش

 :استشدهدو مرحله اصلی انجام

های کیفی از در این مرحله، ابتدا داده :تحلیل کیفی -مرحله اول 

ساختاریافته با متخصصان و کارشناسان حوزه تجارت طریق مصاحبه نیمه

طور ند. سوالات مصاحبه بهشدآوریالکترونیک و هوش مصنوعی جمع

خاص به شناسایی و بررسی عوامل مرتبط با استفاده از هوش مصنوعی 

یراحتمالی گیری به روش غنمونه .انددر تجارت الکترونیک پرداخته

د. پس از انجام شدنها ضبطشد و تمامی مصاحبههدفمند )هدفمند( انجام

  .انجام شدبرای شناسایی عوامل اصلی   ها، تحلیل تممصاحبه

کیفی های ، دادهISM در روش :تحلیل کمی -مرحله دوم 

های ارتباطی تبدیل صورت ماتریسشده از تحلیل تم بهاستخراج

د دهنها ارتباطات بین عوامل مختلف را نشان میشوند. این ماتریسمی

 سازی وروابط بین متغیرهای مختلف را شبیهتوان ها میو به کمک آن

تحلیل کرد. در این مرحله، متخصصان و کارشناسان در مورد نوع و شدت 

، مدل سپسکنند. میگیریاطات بین عوامل مختلف تصمیمارتب

 .شودسازی و استخراج میساختاری و روابط بین عوامل شبیه

متخصص در  جامعه آماری این پژوهش شامل مدیران و کارشناسان

ها های مخابرات، تجارت الکترونیک و اعضای هیئت علمی دانشگاهحوزه

های مرتبط با مسئله پژوهش و ادبیات نظری آن دارای است که در زمینه

ها برای مطالعه این گروه ویژه،آگاهی عمیق و تجربه عملی هستند. به

های استفاده تها و فرصها از چالشاند، زیرا درک و تجربه آنشدهانتخاب

تواند اطلاعات ارزشمندی را از هوش مصنوعی در تجارت الکترونیک می

افرادی  مدیران شامل .در خصوص عوامل مؤثر در این حوزه فراهم کند

های مرتبط مانند مخابرات، ارشد در رشتهبا مدرک تحصیلی کارشناسی

 طوح، مدیریت فناوری اطلاعات و مشابه آن هستند که در سIT مهندسی

های تجارت الکترونیک زمانهای بزرگ مخابراتی و سامدیریتی در شرکت

با تحصیلات کارشناسی یا کارشناسان شامل افرادی  .دارندفعالیت

ارشد در مخابرات، علوم کامپیوتر، فناوری اطلاعات، تجارت کارشناسی

های مرتبط هستند که تجربه عملی در الکترونیک و سایر رشته

های هوش مصنوعی در حوزه تجارت تحلیل سیستم سازی وپیاده

استادان و  ،هاالکترونیک دارند. همچنین، اعضای هیئت علمی دانشگاه

پژوهشگران دانشگاهی با تخصص هوش مصنوعی، تجارت الکترونیک، 

ر اند یا دکردهعات هستند که مقالات علمی منتشرمدیریت فناوری اطلا

 .دارندعی فعالیتعلمی مرتبط با هوش مصنوهای پروژه

گیری برای انتخاب اعضای جامعه آماری، از ترکیب دو روش نمونه

 .یبرفگیری گلولهگیری قضاوتی و نمونهنمونه :غیرتصادفی استفاده شد

طور گیری قضاوتی، پژوهشگران از میان افراد آگاه و متخصص، بهدر نمونه

گان کردند. این دید خود اقدام به انتخاب خبرهدفمند و بر اساس صلاح

های مخابرات و تجارت افراد شامل مدیران و کارشناسان با تجربه در حوزه

ه ها بها در این زمینهالکترونیک بودند که سوابق علمی و تجربی آن

تری را در خصوص پژوهشگران کمک کرده تا اطلاعات دقیق و جامع

 .کنندآوریهوش مصنوعی در این حوزه جمعاستفاده از 

، از برفی، پس از انجام هر مصاحبهگیری گلولهونهدر نم

که  کنندیگری را معرفیشد که افراد دشوندگان قبلی خواستهمصاحبه

د تواننهای مرتبط با پژوهش بوده و میدارای تخصص و تجربه در زمینه

راد افدهند. فرآیند انتخاب بیشتری در اختیار پژوهشگران قراراطلاعات 

 مفهوم جدیدی تا جایی که دیگر هیچیافت ی ادامهصورت تدریججدید به

اع ری تا رسیدن به اشبگینشد. به عبارت دیگر، نمونهها شناساییدر داده

ا هاهیم جدیدی از مصاحبهها یا مفیافت، زمانی که دیگر دادهنظری ادامه

شفاف شد. این روش به  ها کاملاًنشد و تعاملات بین مقولهاستخراج

 های جامع و کامل برای تحلیل تمامکان را داد که داده پژوهشگران این

 11در نهایت، تعداد . کنندآوریامل جمعسازی روابط میان عوو شبیه

برگان در های دموگرافیک خشد و ویژگیمصاحبه در این پژوهش انجام

 :استشدهارائه 1جدول شماره 
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 ویژگی دموگرافیک خبرگان -1جدول 

 درصد فراوانی شناختیهای جمعیتویژگی

 جنسیت
 %122 11 مرد

 - - زن

 سن

 - - سال 31کمتر از 

 %88.88 13 سال 21تا  31

 %13.32 2 سال و بیشتر 21

 تحصیلات
 %28.88 2 کارشناسی ارشد

 %43.32 11 دکتری

 کاریسابقه

 - - سال 12کمتر از 

 %88.88 13 سال 22تا  12

 %13.32 2 سال 22بالای 

 %122 11 کل

 

 تم تحلیل روش روش دو از تحلیل و تجزیه برای پژوهش این در     

 هگانشش مراحل. شداستفاده تفسیری ساختاری سازیمدل و( مضمون)

-اولیه؛ جست کدهای ایجاد ها؛داده با آشنایی: از تم عبارتند تحلیل روش

 گزارش.  تهیه ها؛تم گذارینام و تعریف ها؛تم بازبینی ها؛تم وجوی

 یشناسای: از عبارتند نیز تفسیری ساختاری سازیروش مدل هایگام     

 ؛ساختاری خودتعاملیماتریس  تشکیل مسئله؛ با مرتبط هایشاخص

 تعیین هایی؛ن دستیابی ماتریس تشکیل اولیه؛ دستیابی ماتریس تشکیل

 درتق تحلیل و تجزیه تفسیری؛ ساختاری ترسیم مدل ها؛شاخص سطح

 وابستگی. نفوذ

 مبانی بررسی برای ایکتابخانه مطالعات داده، گردآوری ابزارهای

 آماری جامعه نظرهای گردآوری در ساختاریافتهمصاحبه نیمه نظری،

 ست.ا ساختاری تفسیری مدل طراحی برای پرسشنامه و تم تحلیل برای

 یارمع چهار باید کیفی، تحقیقات علمی دقت و صحت بررسی برای

 نظر رد پذیریو انتقال تأییدپذیری اطمینان، قابلیت اعتبار، قابلیت

سطح  افزایش منظوربه پژوهش این (. در2224شود)کرسول، گرفته

. یافتامهاد نظری اشباع به رسیدن تا مصاحبه انجام فرایند اعتبار، قابلیت

-توانمی ،روازاین برآوردشد، 41/2محتوا  روایی نسبت شاخص همچنین

 سنجش برای.  استشدهحاصل خبرگان نظری اجماع حداکثر گفت

 به توجه اب. شداستفاده کوهن کاپای ضریب از قابلیت اطمینان، یا پایایی

 فرض 21/2از  کمتر معناداری سطح در 42/2کاپا  شاخص بودن معنادار

 یشافزا منظور به. رسید تأیید به دوم کدگذار و پژوهشگر بین توافق

 تا دندش ضبط شده انجام تمام مصاحبه های تحقیق، تأییدپذیری قابلیت

 نهمچنی. باشد پذیرامکان آنها مجدد بررسی و شنیدن بعدی مراجعات در

 زامج هاییادداشت در شوندگانمصاحبه با گرفتهصورت هایکلیه بحث

 اجرا کلیش به پژوهش شد تلاش نیز تعمیم قابلیت افزایش برای. شدثبت

رد کارب قابلیت مشابه موضوعات در هایافته که شود تحلیل و تجزیه و

 .باشدداشته

 های تحقیقیافته. 4

-با استفاده از تحلیل محتوای سطربا خبرگان در این پژوهش  مصاحبه

ندی بپردازی، مقولهعبارت و مفهوم کلی بررسی، مفهومبهسطر، عبارتبه

بازر، مفاهیم و مقولات دهای و براساس تشابه، مفهوم و اشتراکات بین ک

طبقه  11مفهوم شناسایی و در کد و  82شدند. در این مرحله مشخص

 ( 2 جدول)گرفتند. جای

 دهندهمضامین پایه و سازمان-2جدول 

مضامین سازمان  مضامین پایه

 دهنده 

ها، تماس ن،ی)رفتار آنلا انیمشتر یهاداده لیو تحل هیتجز

 سابقه مصرف(

 یمشتر یازهاین

 یو خدمات سفارش هاشنهادیارائه پ

 شنیکیاپل یرابط کاربر یسازیشخص

 هانهیکاهش هز یکار انسان یرویکاهش ن

 باند پهن( ،یمصرف منابع )انرژ یسازنهیبه

 ندهایفرآ ییبهبود کارا

 و مقررات نیقوان هاداده تیو امن یخصوص میحر نیقوانمطابقت با 

 یاستفاده از هوش مصنوع یلازم برا یمجوزها افتیدر

 صنعت یانطباق با استانداردها

 هاهداد یسازو ناشناس یرمزنگار یهایاستفاده از تکنولوژ

 داتیو پاسخ به تهد صیتشخ یهاستمیس یسازادهیپ

 یبریسا

)پاسخ به سوالات متداول، شارژ  یتکرار فیوظا ونیاتوماس

 حساب(

 یبهبود تجربه کاربر

 ییپاسخگو یکاهش زمان انتظار برا

 جیمشکلات را یخودکار برا یهاحلراه

 ترتعاملات راحت یبرا یمجاز اریدست جادیا

 رقابت در بازار یارائه خدمات خلاقانه و نوآورانه با هوش مصنوع

 اپراتورها ریدر رقابت با سا یبرتر

 یبا استفاده از هوش مصنوع انیجلب توجه مشتر

 انیمشتر یازهایبازار و ن راتییانطباق با تغ

 تیبا قابل یهوش مصنوع یهاستمیس یطراح

 یریپذاسیمق

 یریپذاسیمق

 ها و تقاضاداده یبه حجم بالا ییپاسخگو ییتوانا

از هوش  یبانیپشت یبرا یفن یهارساختیبهبود ز

 یمصنوع

 کیتراف شیافزا تیبا قابل یخدمات هوش مصنوع یطراح

 و تقاضا

 ها)پردازش سفارش یتجار یندهایفرآ ونیاتوماس

 (یمشتر یبانیپشت

 ییبهبود کارا

 یانسان یکاهش خطاها

 ینیبشیالگوها و پ ییشناسا یها براداده لیو تحل هیتجز

 ازهاین

 زیو تما ینوآور یو خلاقانه با استفاده از هوش مصنوع دیارائه خدمات جد

 یارتقاء تجربه کاربر یبرا دیجد یهایژگیتوسعه و

 یبا استفاده از هوش مصنوع یرقابت تیمز جادیا
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مضامین سازمان  مضامین پایه

 دهنده 

 اریمانند دست یبر هوش مصنوع یتوسعه خدمات مبتن

 صیتشخ یهاستمیس شرفته،یپ یهاباتچت ،یمجاز

 تقلب ییچهره، و شناسا

مختلف مانند  یهاخدمات نوآورانه در حوزه یمعرف

 و تجارت ،یسلامت، آموزش، سرگرم

خاص  یازهاین یشده برایسازیشخص یهاحلارائه راه

 انیمشتر

به سوالات  ییپاسخگو یبرا یهوش مصنوع یهاباتچت

 یروزشبانه

 ساعته22یدسترس

حل مشکلات در هر زمان و  یخودکار برا یهاستمیس

 مکان

 هاداده تیامن انیحساس مشتر یهامحافظت از داده

 شرفتهیپ یتیامن یهایاستفاده از تکنولوژ

 یفرهنگ سازمان یو استفاده از هوش مصنوع رشیپذ یکارکنان برا یآمادگ

 یریادگیو  یفرهنگ نوآور جادیا

 یکارکنان در حوزه هوش مصنوع آموزش و توسعه مهارت

 دیجد یهادهیو ا یتوسعه هوش مصنوع یهامیاز ت تیحما

 به بالفعلها آن نفعان بالقوه و تبدیل ذیجلب نظر 

 یازهایشده با توجه به نیسازیارائه خدمات شخص

 انیمشتر

 یمدار یمشتر

 یانبیبهبود خدمات و پشت یبرا یاستفاده از هوش مصنوع

 یمشتر

 انیموقع با مشترارتباطات موثر و به جادیا

 اهتیساو وب هاشنیکیاپل یرابط کاربر یسازیشخص

 یهر مشتر یبرا

مضامین سازمان  مضامین پایه

 دهنده 

 یکاناله با استفاده از هوش مصنوعارائه خدمات چند

 (لیمیا ،یبات، تماس تلفن)چت

 یهابر اساس داده یو خدمات سفارش هاشنهادیارائه پ

 انیمشتر

 و توسعهآموزش  به کارکنان یهوش مصنوع نهیلازم در زم یهاارائه آموزش

 کارکنان در حوزه یتوسعه مهارت برا یهابرنامه جادیا

 یهوش مصنوع

 خود در یهاو بهبود مهارت یریادگیکارکنان به  قیتشو

 یهوش مصنوع نهیزم

فاده با نحوه است ییآشنا رایکارکنان ب یبرا یفرصت جادیا

 یهوش مصنوع یابزارها از

مختلف مانند  یهاارتقاء سطح دانش کارکنان در حوزه

 یینایو ب ،یعیطب پردازش زبان ن،یماش یریادگی

 یوتریکامپ

کارکنان در  بهبود مهارت یمنابع لازم برا امکانات و ارائه

 یحوزه هوش مصنوع

 هاداده تیفیک و معتبر قیدق یهاداده یگردآور

 یهوش مصنوع یها براداده یسازکردن و آماده زیتم

 کپارچهی یهاداده تیریمد یهاستمیس جادیا

در برابر حملات  یهوش مصنوع یهاستمیحفاظت از س

 یبریسا

-یسازیبا خدمات بهتر و شخص یمشتر تیرضا شیافزا

 شده

 درآمد شیافزا

 با ارائه خدمات نوآورانه دیجد انیجذب مشتر

 یبا استفاده از هوش مصنوع دیخدمات جد یمعرف

 (ISMسازی ساختاری تفسیری)مدل
استفاده از نظرات متخصصان بر اساس  یریتفس یساختار یروش مدلساز

 رهیغ و یاسم کیتکن ،یمختلف مانند طوفان مغز یتیریمد یهاکیتکن

 نیدر ا ،نیکند. بنابرایمشنهادیپ رهایمتغ نیب یرا در توسعه رابطه متن

 خبره 11، از انتخابی یکدها نیب یانهیرابطه زم ییشناسا یژوهش براپ

از  یانهیرابطه زم کی، انتخابی یکدها لیو تحل هیتجز یشد. برااستفاده

ه ب ریمتغ کیبدان معناست که  نیاست. اشدهانتخاب "منجر به"نوع 

 رهایمتغ نیب یانهیاساس، رابطه زم نیشود. بر امییمنته گرید ریمتغ

عوامل مرتبط با استفاده از هوش مصنوعی در تجارت  شود.میجادیا

امل شد که شتعیین یانتخاب ،یباز، محور یذارکدگقالب  درالکترونیک 

 .باشندمی 2شده در جدول انتخابی مشخص هایکد

استفاده از هوش عوامل مرتبط با انتخابی  یکدهالیست  -4جدول 

 مصنوعی در تجارت الکترونیک

 نماد لفهمؤ نماد لفهمؤ

 C8 هاکیفیت داده C1 هاکاهش هزینه

 C9 قوانین و مقررات C2 نیازهای مشتری

 C10 هاامنیت داده C3 رقابت در بازار

 C11 آموزش و توسعه C4 نوآوری و تمایز

 C12 افزایش درآمد C5 بهبود کارایی

 C6 سازمانیفرهنگ 
بهبود تجربه 

 کاربری
C13 

 C7 پذیریمقیاس
دسترسی 

 ساعته22
C14 

 C15 مشتری مداری    

 

 این (:SSIM)1ساختاری خودتعاملی ماتریس آوردندستبه

 و هاآن میان روابط مدل، اجزای مورد در اطلاعات لازم حاوی ماتریس

-می مدل اجزای تعداد ماتریس برابر این ابعاد است. مدل نمودار ساختار

 طسپس، رواب. شوندذکرمی ترتیببه اول ستون و سطر از اجزاء که باشد

(. 2221شود)راوی و شانکار، میمشخص نمادهایی وسیلهبه اجزاء دودوبه

 این نمادها عبارتند از:

V یعنی :i  منجر بهj شود؛ می 

Xبعد دادن تأثیر دو: برای نشان(طرفهi  بهj  و بعدj  بهi،) 

A یعنی :j  منجر بهi شود؛می 

Oدادن عدم وجود رابطه بین دو بعد. : برای نشان 

ر مبنای مد در های ناپارامتریک و بمنطق مدلسازی، منطبق بر روش     

-صورت نهایی در جدول وارد مییعنی علامتی بهکند میها عملفراوانی

  (1باشد. )جدول توسط بیشترین تعداد خبره تأییدشده شود که
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در تجارت الکترونیکثر بر استفاده از هوش مصنوعی ی ساختاری عوامل مؤماتریس خودتعامل -5جدول 

  
SSIM  C01 C02 C03 C04 C05 C06 C07 C08 C09 C010 C011 C012 C013 C014 C015 

(C01)  کاهش هزینه

 ها

               

(C02) نیازهای 

 مشتری

V               

(C03)  رقابت در

 بازار

X X              

(C04)  نوآوری و

 تمایز

A A X             

(C05) بهبود کارایی X O O X            

(C06)  فرهنگ

 سازمانی

X X A X O           

(C07) پذیریمقیاس X X X V V V          

(C08)  کیفیت

 هاداده

A A A O O O A         

(C09)  قوانین و

 مقررات

X X V V V V V X        

(C010) هاامنیت داده A A A V V V A O A       

(C011)  آموزش و

 توسعه

A A A A O X X A A A      

(C012)  افزایش

 درآمد

X A A A A A A A A A A     

(C013)  بهبود تجربه

 کاربری

X X A A A X A A A A V V    

(C014)  22دسترسی 

 ساعته

A A A V V X X V A V V V V   

(C015)  مشتری

 مداری

X X O O O O X O X X X X O V  
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با تبدیل نمادهای روابط  آوردن ماتریس دسترسی اولیه:دستبه

 ن ماتریستوابه اعداد صفر و یک برحسب قواعد زیر، می SSIMماتریس 

  آورد:دستدسترسی اولیه را به

باشد، خانه مربوطه گرفته Vنماد  SSIM( در ماتریس i ،jاگر خانه )-1

( عدد j ،iو خانه قرینه آن، یعنی خانه ) 1در ماتریس دسترسی اولیه عدد

 گیرد. صفر می

باشد، خانه مربوطه گرفته Aنماد  SSIM( در ماتریس i ،jاگر خانه )-2

( j ،iو خانه قرینه آن، یعنی خانه ) ماتریس دسترسی اولیه عدد صفر  در

 گیرد. می 1عدد 

باشد، خانه مربوطه گرفته Xنماد  SSIM( در ماتریس i ،jاگر خانه )-3

( j ،iو خانه قرینه آن، یعنی خانه ) 1در ماتریس دسترسی اولیه عدد 

 گیرد. صفر می

باشد، خانه مربوطه گرفته Oنماد  SSIM( در ماتریس i ،jاگر خانه )-2

( j ،iدر ماتریس دسترسی اولیه عدد صفر و خانه قرینه آن، یعنی خانه )

(8جدول ) (.2228)فایسال و همکاران،  گیردمی 1عدد 

  ماتریس دسترسی اولیه -6جدول  

  C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 

C1 0 1 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

C2 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 1 1 0 1 0 

C3 0 0 0 1 1 0 1 0 0 1 0 1 1 0 0 

C4 0 0 0 0 1 0 1 0 0 1 0 1 0 1 0 

C5 0 0 0 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0 1 0 

C6 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 1 0 0 

C7 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 

C8 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 

C9 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 

C10 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 

C11 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

C12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 

C13 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 

C14 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 

C15 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

 

پس از تشکیل ماتریس  آوردن ماتریس دسترسی نهایی:دستبه

 1یر ، اگر متغلاًونی آن برقرار باشد. مثدسترسی اولیه، باید سازگاری در

 1شود، پس متغیر  3هم منجر به متغیر  2متغیر و  2منجر به متغیر 

ت شود و اگر در ماتریس دسترسی اولیه این حال 3باید منجر به متغیر 

 ود. شجایگزین افتادهشود و روابط ازقلمبرقرار نبود باید ماتریس اصلاح

 های مختلفی پیشنهادیروش برای سازگارکردن ماتریس دسترسی با

-ستفاده از قوانین ریاضی حاصلماتریس با ا در این پژوهش سازگاری در

رسانیم. ( میK+1ماتریس دسترسی اولیه را به توان) یعنی استشده

-1 عنییالبته عملیات به توان رساندن ماتریس باید طبق قاعده بولین 

  (1382)آذر و همکاران،  باشد 1*1-1و  1+1

 دو دارای مدل اجزای از یک هر :مدل اجزای اولویت و سطح تعیین

باشند که در ساختار می S(Viخر )و متأ A(Viمختلف متقدم) مجموعه

 دممتق مجموعهماتریس دسترسی و نیز طراحی مدل نقش اساسی دارند. 

 برای. شوندمیمنتهی جزء آن به که است مدل از اجزایی شامل جزء هر

. دشومی بررسی جزء آن به مربوط ستون جزء، هر متقدم مجموعه تعیین

 به که است داریجهت خطوط دهندهنشان ستون، های هر "1"تعداد 

 مدل از اجزایی شامل جزء، هر خرمجموعه متأ. شوندمیوارد جزء آن

 جزء، هر متاخر تعیین مجموعه برای. گیرندمینشات جزء آن از که است

-سطر نشان های هر "1"تعداد . شودمیبررسی جزء آن به مربوط سطر

 از بعد. شوندمیخارج جزء آن از که است داریجهت خطوط دهنده

مشترک  مجموعه مدل، اجزای از هریک متاخر و مجموعه متقدم تعیین

((Vi)A Ո(Si)R(=Si)Rتعیین )سطح، یک در واقع اجزایشوند. می 

. است خرشان برابرمتأ و متقدم مجموعه اشتراک با متاخرشان مجموعه

 قبل شوند. مراحلمیحذف جدول از باشند،داشته را شرط این که اجزایی

شوند مشخص مدل مختلف سطوح اجزای کلیه تا شودمی تکرار قدرآن

مدل تعیین اولویت و (. براین اساس، اجزای 2224وهمکاران،  )آگاروال

 4با توجه به جدول است. آمده  4نتایج در جداول  واند بندی شدهسطح

مدل ساختاری و ها، ترسیم شده در قسمت روشبراساس مراحل گفته

 شد.استخراج 1در شکل  و مدل نهایی تفسیری
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 ها برای تعیین سطحها و خروجیمجموعه ورودی –7جدول 

 سطح اشتراک ورودی: اثرپذیری خروجی: اثرگذاری لفهمؤ متغیرها

(C01)  کاهش

 هاهزینه

1-3-4-5-6-7-8-9-10-11-12-13-14-15 1-2-3-5-6-7-9-12-13-15 1-3-5-6-7-9-12-13-15 7 

(C02)  نیازهای

 مشتری

1-2-3-4-6-7-8-9-10-11-12-13-14-15 2-3-6-7-9-13-15 2-3-6-7-9-13-15 7 

(C03)  رقابت در

 بازار

1-2-3-4-6-7-8-10-11-12-13-14 1-2-3-4-7-9 1-2-3-4-7 5 

(C04)  نوآوری و

 تمایز

3-4-5-6-11-12-13 1-2-3-4-5-6-7-9-10-14 3-4-5-6 2 

(C05) 1 5-4-1 14-10-9-5-4-1 13-12-5-4-1 بهبود کارایی 

(C06)  فرهنگ

 سازمانی

1-2-4-6-11-12-13-14 1-2-3-4-6-7-9-10-11-13-14 1-2-4-6-11-13-14 3 

(C07) 7 15-14-11-7-3-2-1 15-14-9-8-7-3-2-1 15-14-13-12-11-10-8-7-6-5-4-3-2-1 پذیریمقیاس 

(C08)  کیفیت

 هاداده

8-9-11-13-15 1-2-8-9-15-14 8-9 8 

(C09)  قوانین و

 مقررات

1-2-3-4-5-6-7-8-9-10-11-12-13-14-15 1-2-8-9-15 1-2-8-9-15 6 

(C010) 1 15-10 16-15-14-10-9-7-3-2-1 15-13-12-11-10-6-5-4 هاامنیت داده 

(C011)  آموزش و

 توسعه

6-7-11-12-15 1-2-3-4-6-7-8-9-10-11-13-14-15 15-11-7-6 4 

(C012)  افزایش

 درآمد

1-12 1-2-3-4-5-6-7-8-9-10-11-12-13-

14-15 

1-12 8 

(C013)  بهبود تجربه

 کاربری

1-2-6-11-12-13 1-2-3-4-5-6-7-8-9-10-13-14 1-2-6-13 5 

(C014)  22دسترسی 

 ساعته

4-5-6-7-8-10-11-12-13-14 1-2-3-6-7-9-14-15 14-7-6 7 

(C015) مشتری-

 مداری

1-2-7-9-10-11-12-14-15 1-2-7-9-10-11-15 1-2-7-9-10-11-15 7 
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هوش مصنوعی در تجارت الکترونیک ثر بر استفاده ازعوامل مؤ یالگو: 1شکل 
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 جهینت. 6

 یدر زندگ یو ضرور یاساس یعنصر تلفن همراه به ،یکنون یایدر دن

 یارقابت فشرده بر کیتلفن همراه در  یاست و اپراتورهاشدهلیبشر تبد

 نه،یزم نی. در ابرندیمسرخود به انیتر به مشترارائه خدمات بهتر و جذاب

کاهش  ،خدمات تیفیبهبود ک یقدرتمند برا یابزار یهوش مصنوع

تلفن همراه  یخود را است. اپراتورها انیمشتر تیرضا شیو افزا هانهیهز

 نایمتنوع مشتر یازهایبه ن یاز هوش مصنوع یریگبا بهره توانندیم

آنان  یبرا شدهیسازیمثبت و شخص یادهند و تجربه یپاسخ بهتر

 ان،یمشتر یهاداده لیو تحل هیتجز تیقابل یمصنوع هوشکنند. فراهم

 تیفیو بهبود ک یتکرار فیوظا ونیاتوماس ،یارائه خدمات سفارش

-کمک یرقابت تیرا دارد که به اپراتورها در کسب مز یمشتر یبانیپشت

 یهاتلفن همراه با چالش یاپراتورها ها،شرفتیپ نی. با وجود اکندیم

مستمر  رییمواجه هستند. تغ کیالکتروندر ارائه خدمات  یمتعدد

 یهانهیمداوم هز شیرقابت در بازار و افزا دیتشد ان،یمشتر یازهاین

 نیمواجهه با ا ی. براشوندیمها محسوبچالش نیاز جمله ا ،یاتیعمل

تر، اپراتورها به کارآمدتر و جذاب کیمشکلات و ارائه خدمات الکترون

از  استفاده هستند. یاز جمله هوش مصنوع یانوآورانه یهاحلدنبال راه

تلفن همراه تحت  یاپراتورها کیدر ارائه خدمات الکترون یهوش مصنوع

 تیرقابت در بازار، امن ،یمشتر یازهایعوامل متعدد است، از جمله ن ریتأث

و  هاداده تیفیآموزش و توسعه، ک ،ییبهبود کارا ،یریپذاسیها، مقداده

و  تیموفق ،یسازادهیبر نحوه پ اًمیامل مستقعو نی. ایفرهنگ سازمان

امروز  انیهستند. مشتر رگذاریحوزه تأث نیدر ا یهوش مصنوع یبازده

قابل اعتماد و در  ع،یسر شده،یسازیشخص یانتظار دارند که خدمات

با  تواندیم یکنند. هوش مصنوعافتیساعته در 22دسترس به صورت 

و  شدهیسازیخدمات شخص ان،یمشتر لاتیرفتار و تما لیتحل

 دهد. را ارائه یشنهادات مناسبیپ

به صورت  توانندیم زین یبر هوش مصنوع یمبتن یهاباتچت

پاسخگو باشند. هوش  انیمشتر یهابه سؤالات و درخواست یروزشبانه

 ،یانسان یرویکاهش ن ندها،یفرآ ونیبا اتوماس تواندیم یمصنوع

ورها اپرات یاتیعمل یهانهیهز ،ییکارا شیمصرف منابع و افزا یسازنهیبه

 لیو تحل هیتجز یبرا تواندیم ی، هوش مصنوعمثلاًرا کاهش دهد. 

 .دشواستفاده نهیتعرفه به یهاو ارائه طرح انیمصرف مشتر یهاداده

با  دیبا کیدر ارائه خدمات الکترون یهوش مصنوع یسازادهیحال، پنیابا

 ها صورتداده تیو امن یخصوص میو مقررات مربوط به حر نیقوان تیرعا

ور طبه انیمشتر یهاحاصل کنند که داده نانیاطم دی. اپراتورها باردیگ

-ظها حفآن یخصوص میو حر ردیگیو مورد استفاده قرار م رهیذخ منیا

 ،یتعامل یکاربر یهابا ارائه رابط تواندیم ی. هوش مصنوعشودیم

مثبت و  یتجربه کاربر شده،یسازیخودکار و خدمات شخص یهاحلراه

به  دتوانیم ی، هوش مصنوعلاً مثکند. جادیا انیمشتر یرا برا یبخشلذت

 یاهجیدر انتخاب پک انیمشتر ییپرداخت و راهنما یهاستمیبهبود س

ا به ت کندیمبه اپراتورها کمک نیهمچن یفناور نیرساند. ایاریمناسب 

-تر از رقبا ارائهتر و متنوعذابج یو خدمات ابندیدست دیجد یهاینوآور

 دیتوسعه خدمات جد یبرا تواندیم یمصنوع شعنوان مثال، هودهند. به

 رود وکاربه انیعادات مشتر لیو تحل هیو تجز یمجاز یارهایمانند دست

 کند.شنهادیرا پ یها خدمات متناسببر اساس آن

 یها و تقاضننناداده یحجم بالا تیریمد تیقابل یمصننننوع هوش

در توسنعه و گسنترش خدمات  به اپراتورها تواندیرا دارد و م انیمشنتر

ستفاده از اخود کمک سرع توانندیاپراتورها م ،یفناور نیکند. با ا ت به 

 هوش ت،یدهند. در نهاپاسخ دیجد انیمشتر یطور کارآمد به تقاضاو به

 یانسان یکاهش خطاها ،یتکرار فیوظا ونیتواند با اتوماسیم یمصنوع

کاراداده لیو تحل هیو تجز ، برای لاًمث. دهد شیاپراتورها را افزا ییها، 

ن پردازش پاسنننخگویی به سنننوالات متداول مشنننتریان و اتوماسنننیو

ت به اپراتورها در ایجاد خدما  ،رودرکامشنننتریان بههای درخواسنننت

نه و متفاوت از رقبا کمک برای توسنننعه خدمات  همچنین ،کندنوآورا

سننازی، تجزیه و جدید مانند دسننتیارهای مجازی با قابلیت شننخصننی

ساس آن های مشتریان وتحلیل عادت  رودرکاها بهپیشنهاد خدمات بر ا

ستمر وو  شتریان قرار ساعته در 22 خدمات را م سترس م دهد. این د

صاً صو ضوع مخ شتریانی که در زمان مو های مختلف به خدمات برای م

ست صنوعی باید به. نیاز دارند، مهم ا ز شود که اای طراحیگونههوش م

یت داده ظتامن حاف یان م هاهای مشنننتر ند. اپراتور نان  ک ید اطمی با

 ذخیره و اسننتفادههای مشننتریان به طور ایمن باشننند که دادهداشننته

صی آنمی صو ستفاده از . شودمیها حفظشوند و حریم خ موفقیت در ا

هوش مصننننوعی به فرهنگ سنننازمانی و آمادگی کارکنان برای اتخاذ 

نان خود را برای تکنولوژی کارک ید  با ها  یاز دارد. اپراتور ید ن جد های 

ی را برای نوآوری و اسننتفاده از هوش مصنننوعی آموزش دهند و فضننای

شنننود که طراحی ایگونههوش مصننننوعی باید به. کنندمایش ایجادآز

ه خدمات دهد. این موضنننوع با ارائنیازهای مشنننتریان را در مرکز قرار

صی شده، ارتباط مشخ سریع به ؤسازی  سخگویی  شتریان، و پا ثر با م

ستفاده از هوش کارکنان باید برای ا. شودمیقها محقهای آنخواستدر

هایی را برای آموزش باشننند. اپراتورها باید برنامهمصنننوعی آموزش دیده

صنوعی اجراکنند تا آنکارکن ور طها بتوانند بهان خود در زمینه هوش م

ی ارائه براهای با کیفیت بالا داده. کنندثر از این تکنولوژی اسننتفادهؤ  م

ت. اپراتورها باید خدمات دقیق و کارآمد هوش مصنننوعی ضننروری اسنن

اعتماد روز و قابلها صننحیح، بههای آناشننند که دادهباطمینان داشننته

ئه خدمات خوب و برآورده . هسنننتند مد نتیجه طبیعی ارا افزایش درآ

تواند با افزایش اسنننت. هوش مصننننوعی میکردن نیازهای مشنننتریان 

، به افزایش ها، و ایجاد خدمات جدیدری، کاهش هزینهرضنننایت مشنننت

 های پیشنننین نیزاین نتایج با نتایج پژوهش .کنددرآمد اپراتورها کمک

ستهم ستا ا شعبانی ) .را ( که کاربردهای 1221برای مثال، در پژوهش 

اسننت، نتایج کردهوکار را بررسننیر مدیریت کسننبهوش مصنننوعی د

هوش مصننننوعی در بهبود فرآیندهای دهند که اسنننتفاده از مینشنننان

. اسننتکردهتریان به بازگشننت سننرمایه کمکمدیریتی و ارتباط با مشنن

شننود که می( نیز مشنناهده1222در مطالعه فیض )ها مشننابه این یافته
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تأثی پذیرش تجارت الکترونیک و  ر آن بر نقش هوش مصننننوعی را در 

ه داد کنشانکه پژوهش فیض است. درحالیکردهعملکرد تجاری بررسی

جاری دارد، این  بت بر عملکرد ت تأثیر مث یک  جارت الکترون پذیرش ت

 .دشتأکیدنقش محدود هوش مصنوعی در این فرآیند بر ویژه مطالعه به

سا )از طرفی، نتایج پژوهش سنگی ( و 2223های اخیر مانند مطالعه 

( نیز بر تأثیر هوش مصنوعی در صنعت تجارت 2222لیزی و همکاران )

ت، دارند. در این مطالعابود تجربه خرید مشننتریان تأکیدترونیک و بهالک

سنننازی فرآیندها از تجزیه و تحلیل الگوهای رفتاری مشنننتریان و بهینه

تجربه خرید و رضایت طور چشمگیری افزایش طریق هوش مصنوعی به

ی نتایج این تحقیق هستند . این نتایج در راستادهدمینمشتری را نشا

کند تا تواند به اپراتورها کمکصننننوعی میدهند هوش ممیکه نشنننان

صی شخ سخسازیخدمات  شتریان هاشده و پا سریع به نیازهای م ی 

 .دهندارائه

مثال، عنواندارد. بهها نیز وجودها در یافتهتفاوتحال، برخی بااین

ها بر سنننفر بات( که تأثیر چت2221در مطالعه نیچیفور و همکاران )

شد که عملکرد ضعیف رهبران دادهاند، نشانکردهرسیا برکننده رمصرف

عنوان یک چالش مطرح است، ها همچنان بهباتبازار در استفاده از چت

های هوش باتداد که با اسنننتفاده از چتاین تحقیق نشنننان کهدرحالی

 22طور مؤثر به نیازهای مشننتریان در توانند بهمصنننوعی، اپراتورها می

 .ها را افزایش دهندز پاسخ دهند و رضایت آنروساعت شبانه

هاد های تلفن همراه هایپیشنننن مدیران اپراتور برای  عملی برای 

صنوپیاده شنهادسازی موفق هوش م  هایعی در خدمات الکترونیک، پی

 :شودمیطور خاص مطرحرهای تلفن همراه بهزیر برای مدیران اپراتو

های تحلیلی اپراتورها باید سیستم :ای قویهای دادهایجاد زیرساخت

های از داده آوری، تجزیه و تحلیل و اسننتفادهای را برای جمعپیشننرفته

ازهای ارها و نیتواند به شناسایی رفتکنند. این کار میاندازیمشتریان راه

شننده سننازیارائه خدمات شننخصننی کند و بهخاص هر مشننتری کمک

 .شودمنجر

با توجه به تأثیر مثبت  :عامل با مشتریانها برای تباتاستفاده از چت

باید چتها در بهبود تجربه مصنننرفباتچت های باتکننده، مدیران 

های مبتنی بر هوش مصنوعی را برای پاسخگویی به سوالات و درخواست

شتر شبانه 22یان در م توانند ها میباتگیرند. این چتکارروز بهساعت 

  .کنندحلشناسایی و  طور مؤثر نیازهای مشتریان رابه

هوش مصننوعی  :سنازی فرآیندهای داخلی با هوش مصننوعیبهینه

تواند فرآیندهای مختلف مانند مدیریت موجودی، تشننخیص تقلب و می

بخشنند. اپراتورها باید از این فناوری سننازی زنجیره تأمین را بهبودهینهب

 .کنندعملیاتی و بهبود کارایی استفاده هایکاهش هزینهبرای 

ضمین امنیت داده صیت صو ساس مطالعات  :ها و حفظ حریم خ بر ا

کاران ) فدورکو و هم عه  طال ند م مان به افزایش 2222مختلف،  که   ،)

دارند، حفظ مصنننوعی در تجارت الکترونیک اشننارهاسننتفاده از هوش 

باید در اولویت قرار گیرد.  ها و حریم خصننوصننی مشننتریانامنیت داده

های امنیتی های پیشنننرفته رمزگذاری و پروتکلاپراتورها باید از روش

 .کنندهای مشتریان استفادهاظت از دادهبرای حف

های جدید پذیرش فناوری :آموزش و توسنننعه فرهنگ سنننازمانی

ید برنامه با مادگی کارکنان اسنننت. اپراتورها  یازمند آموزش و آ های ن

ای برای آشنایی کارکنان با هوش مصنوعی، ابزارها و نحوه یژهآموزشی و

 .دهنداز آن در خدمات به مشتریان ارائهاستفاده مؤثر 

طور مؤثر از توانند بهسنننازی این پیشننننهادات، اپراتورها میبا پیاده

نه کاهش هزی مات بهتر،  خد ئه  و افزایش  هاهوش مصننننوعی برای ارا

 .یرندگر رقابت با سایر اپراتورها پیشیو دکنند رضایت مشتریان استفاده
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