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  شتتنهاداتیننود. پ  دییتأ  دیبات به رفتار خرچت  یهایژگیرا در انتقال اثر و  یو وفادار تیراتتا  یاره یزنج

بات  چت  یارتراط  تیت کاربرپستتتنتد و قابل یبه طراح  یدهتیت ( اولو ۱عرتارتنتد از    هاافتتهیت برگرفتته از   یکاربرد

عنوان  بات بهبر بهرود تجربه تعامل چت یگذارهی( سترما2 ؛یمشتتر تیراتا  یهانیبضیپ  نیتریعنوان قو به

  تیو امن  یخصتوصت  میحفظ حر  یهااستتیست  یستاز( شتفاه3برند؛    یستازیوفادار یاز استتراتژ  یبخشت 

ارز  طول عنر    ضیافزا یبات برا( استتفاده از چت۴  تال؛یجیتعامل د  یاستاست   یازهاینضیعنوان پبه  اهداده 

.  یوفادار  یهافیتخف  یو اعطا  شتده یستازیشتخصت   یشتنهادهایهوشتنند، پ یهایادآوری  قیاز طر  یمشتتر

  ی هاپلتفرم زارو ستتتهم با دیت تكرار خر  ل،یت نرخ ترتد  ضیمنجر به افزا  تواندیم شتتتنهتاداتیپ نیا  یستتتازاده یت پ

 غذا شود.  نیسفار  آنلا

 د یرفتار خر ،یمعادلات ساختار یسازاسنپ فود، مدل ،یبات، هو  مصنوعچت :هاکلیدواژه

 Namdarian@irandoc.ac.ir   پدیدآور رابط *

 مقدمه .1

 ، یدر حوزه هو  مصنوع  ریاخ  یهاشرفتیپ  ژه یوو به   تالیجی د  یهای تحولات شتابان در فناور
  یرقابت  ط یوکارها شده است. در محو کسب  انیمشتر  انیتعامل م وه یدر ش  ن یادیبن  ی موجب دگرگون

نن  یاتیمؤلفه عنل  کیصرفاً    گرید  یتجربه مشتر  ،یکنون به   شود،ی محسوب  منرع    کیعنوان  بلكه 
م  داریپا  یرقابت   تیمز  جاد یا  یبرا  یدراهرر  & Jain et al., 2017; McKinsey)  شودی شناخته 

Company, 2022مشتر تجربه  پاسخ   یامجنوعه  ی(.  رفتار  یعاطف  ، یشناخت  یهااز  از    یناش  یو 
  ضیبه افزا  تواندیو م  ردیگیشكل م   دیمراحل چرخه خر  یبا برند است که در تنام  یتعاملات مشتر

 (.Jain et al., 2017منجر شود ) دیو قصد خر  یوفادار  ناد،اعت ت،یراا
  ت یفیبهرود ک   ی هوشنند برا  یهای از فناور  یریگبه بهره   یانده یطور فزاها به راستا، سازمان  نیا  در

بر    یمرتن  یهاباتچت   ها،یفناور  نیا  نیتراز برجسته   یكیاند.  آورده   یرو  انیتعاملات خود با مشتر
مصنوع طر  یهو   زبان  پرداز   به  اتكا  با  که  شر  ن،یماش  یریادگیو    یعیهستند   ی سازه ی امكان 
 Omarov et)  کنندیرا فراهم م  شده یسازیو شخص  عیو ارا ه خدمات خودکار، سر  یمكالنات انسان

al., 2022ا خودکارساز  ن ی(.  و  انتظار  زمان  کاهض  مداوم،  بودن  دستر   در  با  به    یابزارها  پاسخ 
ارتقا  یتكرارشونده، نقض مهن  یهادرخواست   یهانه یو کاهض هز  یخدمات مشتر  ییکارا  یدر 

 (.Kuligowska, 2011; Dominika, 2019) کنندیم فایا یاتیعنل
  ی هات یصرفاً به قابل   ،یها در خدمات مشترباتچت   تیکه موفق  دهدیپژوهض نشان م  اتیادب
به ادراک و تجربه   شود،یها محدود ننآن  یفن ا  انیکه مشتر  یابلكه  با  ابزارها کسب    نیاز تعامل 
شده ادراک   ی سهولت استفاده و سودمند  ر ینظ  ی(. عواملGo & Sundar, 2019وابسته است )  کنندیم
(Qasri, 2025; Davis, 1989م ،)یسازیشخص  زانی  ( خدماتChandra et al., 2022 ک ،)تعامل و    تیفی
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(  Teodorescu, 2023شده )ادراک  ت یاعتناد و امن  نی( ، و هنچن Misischia et al., 2022)  ییگوپاسخ
اثرگذار    دیررا شكل داده و بر رفتار خ  یتجربه مشتر توانندیهستند که م  ی دیکل  یرهایاز جنله متغ
 باشند. 
  هینظر  ،یتجربه مشتر  هی(  ، نظرTAM)  یفناور  ر یپذ  ه یمانند نظر  ییهاچارچوب  ، یمنظر نظر  از

اجتناع نظر  یترادل  برنامه  هیو  برابه   شده یزیررفتار  گسترده  م  نییتر  ی طور    ر یپذ  انیروابط 
 ;Homans, 1958; Davis, 1989اند )کار رفتهبه   دیو رفتار خر  یمشتر  ت یهوشنند، راا  یهایفناور

Ajzen, 1985; McKinsey & Company, 2022تعامل   انیمشتر  كهیکه زمان  کنندیم  دیتأک   هاه ینظر  نی(. ا
ارز  یفناور  کیبا   اعتناد  قابل  و  منصفانه  آسان،  سودمند،  و    یابیرا  استفاده  تداوم  احتنال  کنند، 
 (. Ashfaq et al., 2020; Jiang et al., 2022) ابدییم  ضیها افزاآن  دیخر یریگمیتصن

معنادار  زین  یالنللنیب  یتجرب  مطالعات تأث  یشواهد  چت   ریاز  هو     یمرتن  یهاباتمثرت  بر 
نشان دادند    گران ی»پورتا « و دعنوان مثال،  اند. به ارا ه کرده   دیو قصد خر  ی بر تجربه مشتر  یمصنوع

  یتربر تجربه مش  ینیمستق  ریها تأثبات اطلاعات چت   ت یفیو ک   یحضور اجتناع  ،یکه ابعاد سرگرم
  «یو »وهر  گرانی«و د  ینقو  ن» ی ((.  هنچنPuertas et al., 2024دارند.    دیبر قصد خر  میرمستقیطور غو به 

و    ت یراا  تواند یها مباتدر چت  یسازی که تعامل، حل مسئله و شخص  کنندیم  د یو هنكاران تأک 
  ی هاافته ی(  Naqvi et al., 2023; Wahbi et al., 2023دهد. )  ضیافزا  یطور معناداررا به   ان یمشتر  یوفادار
گزار  شده است    دیرفتار خر ت ی و لحن مكالنه در تقو  ییگونقض اعتناد، پاسخ  نه یدر زم  یمشابه
(Jiang et al., 2022; Eren, 2021 .) 

به بررس  رانیشده در اکه مطالعات انجام   دهد ی نشان م  یداخل  یهاپژوهض   مرور  ی کل  یعندتاً 
  گر، ید  ی(. از سوRahimi & Mahmoodzadeh, 2024اند )ها محدود بوده بات چت  یهات یو قابل  ایمزا
  ریطور خاص تأثکه به   یخود مشاهده کردند که مطالعات  مندنظام  یمقاله حاار در بررس  سندگان ینو
سفار     یهارا در بستر پلتفرم   دیو رفتار خر یبر تجربه مشتر  یبر هو  مصنوع   ی مرتن  ی هاباتچت
ا  یبررس  ن یآنلا  یغذا و  است  انجام شده  ندرت  به  پژوهش  ن یکنند،  با خلأ  قابل    یحوزه هنچنان 
 مواجه است.  یتوجه
  ی حجم بالا  لیبه دل   ن،یآنلا  ی سفار  غذا  یهاوجود دارد که پلتفرم   یحالدر    ی خلأ پژوهش  ن یا 

مشتر شد  یزمان  تیحساس  ،یتعاملات  رقابت  و  برا  ی بستر  د،یخدمات  نقض    لیتحل  یمناسب 
فود اسنپ   ان،یم  نی. در اکنندیآن فراهم م  یرفتار  یامدهایو پ  ی ها در بهرود تجربه مشترباتچت
ا  ن یآنلا  یسفار  غذا   یهاپلتفرم   نیو پرکاربردتر  نیتربزرگ از    یكی  نعنوابه    یاننونه   ران، یدر 

 ی پژوهض حاار با هده بررس  رو،ن ی. ازاشودی مواوع محسوب م  نیا  یتجرب  یبررس  یشاخص برا



   X     xx 13 |      دورۀxx   |     شمارۀx 

 

  د، یآن بر رفتار خر  ریتأث  لیو تحل  ی در بهرود تجربه مشتر  یبر هو  مصنوع  ی مرتن  یهابات نقض چت 
 انتخاب کرده است.   یعنوان مطالعه موردرا به  فودبات اسنپ چت
محور  مكالنه  یابه سامانه   «یبر هو  مصنوع  یبات مرتناسا ، در پژوهض حاار »چت  نیا  بر
آن سؤالات    ق یاز طر  توانند یکار رفته است و کاربران م فود به که در پلتفرم اسنپ   شود یاطلاق م

واع درباره  را  تحو  تیخود  زمان  فرا  ،ییغذا  یهانهیگز  ل،یسفار ،  و  پرداخت    ند یمشكلات 
برقاعده  به   یمرتن یكردهایو رو NLP یهاتم یسامانه با اتكا به الگور نیمطرح کنند. ا وجهبازگشت 
مؤلفه  پرسض  ن،یماش  یریادگی  یهاهنراه  درک  به  پاسخ   ج،ی را  یمتن  یهاقادر  پ  یاهارا ه    ض یاز 

بات  چت  ن یا ی است. »سطح هوشنند یو در موارد محدود، ارجاع گفتگو به اپراتور انسان  شده نییتع
( 2022)  یبندو بر اسا  چارچوب طرقه   شودیم  یابیارز   ف«یاع  ا یمحدود    ینوع »هو  مصنوع  از

Følstad & Brandtzaeg    ردیگیدرک محدود( قرار م  تی بر قاعده با قابل  ی مرتن  ی)پاسخگو  2در سطح .
  شده فیتعر  ضیاز پ  یهاو نگاشت آنها به پاسخ  هی اول  یزبان  یرهایقادر به درک متغ  یستنیس  نیچن

 Adam et)  باشدیگفتگو م  ده یچی پ  یهانهیدرک زم  ای  یااستدلال چندمرحله  ییاست، اما فاقد توانا

al., 2021 یبند(. از منظر طرقه  Chen et al( .2022ا  ی»پاسخگو  یهاستمیبات در زمره سچت   نی(، 
 شده است.  یحو ساده طرا  یتكرار   یهاپرسض  ی که عندتاً برا  ردیگیبر دانض محدود« قرار م  یمرتن

 پژوهش  نه یشیپ .2

م  یبر هو  مصنوع   یمرتن  یهابات در حوزه چت  یالنللن یب  یهاپژوهض  ا  دهدینشان    ن یکه 
  یدر بازطراح یانده ینقض فزا ن، ماشی–تعامل انسان نینو یابزارها نیتراز مهم  یكیعنوان به  یفناور

 Jain( 2017)  ه،ی مطالعات اول ان ی. در مکندیم فایاو ا یرفتار یامدهایبه پ یدهو شكل  ی تجربه مشتر

et alی کردند که در بستر تعاملات مستنر مشتر  یمعرف ی چندبعد یاعنوان سازه را به  ی. تجربه مشتر 
  یكیعنوان  هوشنند به  یهابات. آنان استدلال کردند که چت ردی گیشكل م  تال یج یبا نقاط تنا  د
  تیفیو ک  املتع یسازیشخص ع،یسر ییگوپاسخ رینظ ییهایژگیو  قیاز طر ،یدیاز نقاط تنا  کل

 بهرود بخشند.   یمعنادار طوررا به ی تجربه مشتر توانندیمكالنه م
نشان دادند که ادراک مثرت کاربران از    یبا ارا ه شواهد تجرب   Go & Sundar(  2019ادامه، )  در

با چت  افزاباتتعامل  موجب  هم شودی م  یمشتر  ت یراا  ضی ها  اول .  فناورانه  مطالعات    ز ین  ه یزمان، 
داد    ان نش  Dominika(  2019نونه )ن  ی تنرکز داشتند. برا  یفناور  نیا  یاتیعنل  یعندتاً بر کارکردها

  ی و ارتقا  ی خدمات مشتر  یهانه یکاهض هز  ،ییگوسرعت پاسخ ضیبا افزا  توانند یها مباتکه چت 
 کنند. جادیوکارها اکسب  یبرا یارز  قابل توجه  ،یسازمان ییکارا

et al. (2020)  Ashfaq   نقض    یمشتر  تینشان دادند که راا  ینگرش  یرهایبر نقض متغ  دیبا تأک
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قصد استفاده مستنر و    رینظ  یرفتار  ی امدهایبات و پ چت   یهایژگ یو  ان یدر رابطه م  یمهن  یانجیم
از    ندتاً ع  ی ها بر رفتار مشترباتچت   ر یآن بود که تأث  انگر یآنان ب  ی هاافته ی.  کندیم  فا یا  دیرفتار خر

 .شودیمنتقل م ینگرش یرهایمتغ قیطر
و استفاده    ر یاطلاعات در پذ  ت یو امن  نان یاطن  ت یاعتناد، قابل  تی بر اهن  Eren(  2021، )ادامه  در

از چت  قابل  دیتأک   یبر هو  مصنوع  یمرتن  یهابات مؤثر  از  ادراک مثرت  نشان داد که    ت یکرد و 
  ت یورا تق   دیو رفتار خر  تیبر راا  ی فناور  ن یاثرات ا  تواند یم  یخصوص   میو حفاظت از حر  نانیاطن
 کند.

 Bakkour، ادبیات پژوهض شاهد گستر  قابل توجه مطالعات در این حوزه بود.  2022در سال  

et al. (2022)   بر مزایای عنلیاتی چت افزایض سرعت پاسخ باتهنچنان  بهرود  ها از جنله  گویی و 
راک مثرت  نیز نشان دادند که اد  Chandra et al. (2022)کارایی سازمانی تأکید کردند. در هنین سال،  

به افزایض راایت مشتری منجر می بات از تعامل با چت  دریافتند که     Jiang et al. (2022)شود.  ها 
ها اثر مستقیم و معناداری بر راایت مشتری دارد  باتگویی مناسب و لحن طریعی مكالنه چت پاسخ

 کند.و این راایت، نقض مهنی در تقویت قصد خرید ایفا می

منظر   فناوری،تجربه از  با  تعامل  عنیق  et al. (2022)    Baabdullahمحور  تعامل  که  کردند  یان 
بخض و معنادار ایجاد کند که در نهایت به  ای لذت تواند تجربه های هوشنند میبات کاربران با چت 

یز  ن  et al. (2022)   Misischiaشود. افزون بر اینافزایض راایت و تداوم استفاده از خدمات منجر می
بر   مؤثر  عوامل  از  اطلاعات  امنیت  و  از حریم خصوصی  اطنینان، حفاظت  قابلیت  که  دادند  نشان 

 ها هستند. باتتقویت راایت مشتری و رفتار خرید در تعامل با چت 

دهد که تنرکز مطالعات از ابعاد صرفاً فنی و  در مجنوع، روند تحول ادبیات پژوهض نشان می
با این فناوری تغییر یافته  ها به سنت پیباتعنلیاتی چت  امدهای ادراکی، نگرشی و رفتاری تعامل 

به  وفاداری  و  اعتناد  نظیر راایت،  نگرشی  متغیرهای  و  مشتری  تجربه  اسا ،  این  بر  عنوان  است. 
 شوند. های هوشنند بر رفتار خرید مشتریان شناخته می بات ترین سازوکارهای انتقال اثر چتمهم

شده در ایران عندتاً بر نقض کلی دهد که مطالعات انجامیز نشان میهای داخلی نمرور پژوهض
اند. برای  هو  مصنوعی در بازاریابی، خدمات الكترونیكی و مدیریت ارتراط با مشتری تنرکز داشته

های هوشنند در حل مسا ل مشتریان و بهرود  ( بر نقض فناوری ۱۴۰۰پرست« )مثال، »رودانی و اسلامی 
تأک  )ید کرده کیفیت خدمات  به ۱۴۰2اند. هنچنین »طاهری و بهادری«  نشان دادند که  کارگیری  ( 

سیستم در  مصنوعی  هو   میابزارهای  مشتری  با  ارتراط  مدیریت  سرعت  های  بهرود  به  تواند 
 .سازی خدمات و ارتقای راایت مشتری منجر شودگویی، افزایض شخصیپاسخ
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نشان می داخلی  ادبیات  بررسی  این،  به   دهدبا وجود  پژوهشی که  تاکنون  به  که  طور مشخص 
های مرتنی بر هو  مصنوعی بر تجربه مشتری و رفتار خرید  بات تحلیل سازوکارهای اثرگذاری چت

های سفار  غذای آنلاین در ایران بپردازد، انجام نشده است. اغلب مطالعات داخلی  در بستر پلتفرم 
اند و  های هوشنند محدود شده های فناوری ابلیتاند یا به بررسی کلی قیا رویكردی توصیفی داشته 

اند. این خلأ پژوهشی،  های مفهومی مرتنی بر متغیرهای نگرشی و رفتاری پرداختهکنتر به آزمون مدل 
فود و بررسی نقض میانجی راایت  بات پلتفرم اسنپ ارورت انجام مطالعه حاار با تنرکز بر چت
 سازد. روشنی برجسته میا به و وفاداری مشتری در تریین رفتار خرید ر

 چارچوب نظری پژوهش  .3

چت  نقض  مستلزم  بات تریین  خرید  رفتار  و  مشتری  تجربه  در  مصنوعی  هو   بر  مرتنی  های 
نظریه بهره  هیچ  زیرا  است؛  نظری مكنل  رویكرد  چند  از  به گیری  ابعاد  ای  توایح  به  قادر  تنهایی 

 . نیست آن  از  ناشی رفتاری امدهای پی و  ماشین–مختلف پذیر  فناوری، کیفیت تعامل انسان
کند که ارزیابی کاربران از فناوری تحت تأثیر ادراک آنان از  بیان می  ۱نظریه پذیر  فناوری

های هوشنند، این منطق  بات . در بستر چت(Davis, 1989) سهولت استفاده و سودمندی آن قرار دارد
 Ashfaq et al., 2020; Wahbi etکند )راهم میمرنای استخراج ابعاد کاربرپسند بودن و مفید بودن را ف

al., 2023 .) 

استفاده  استفاده از   2هاها و راایت نظریه  ارتراطی کاربران در  نیازهای اطلاعاتی و  نقض  بر  نیز 
های  عنوان یكی از مؤلفه بات به بر این اسا ، قابلیت ارتراطی چت (.  Rieke, 2018) فناوری تأکید دارد
 (. Go & Sundar, 2019; Naqvi et al., 2023)  شودتعامل مطرح میاصلی تجربه 

های دیجیتال به ادراک  کند که تداوم استفاده از فناوری بیان می 3از سوی دیگر، نظریه اعتناد 
( است  وابسته  اطلاعات  امنیت  و  اطنینان  قابلیت  از  قابلیت   (.Teodorescu, 2023کاربران  بنابراین، 

از مؤلفه اطنینان و امنیت و ح ارزیابی چتفظ حریم خصوصی  بر هو   بات های مهم  های مرتنی 
 (. Eren, 2021; Misischia et al., 2022) شوند مصنوعی محسوب می

اجتناعی ترادل  نظریه  اسا   ادراک ۴بر  منافع  که  زمانی  هزینه ،  بر  تعامل  از  حاصل  و  شده  ها 
های  هنچنین تداوم تجربه (.  Homans, 1958) گیردهای احتنالی غلره کند، راایت شكل می ریسک
 Ashfaq et al., 2020; Jiang etشود ) بخض به ایجاد روابط پایدار و وفاداری مشتری منجر می راایت

 
1 Technology Acceptance Model (TAM) 
2 Uses and Gratifications Theory (UGT (  
3 Trust Theory 
4 Social Exchange Theory (SET) 
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al., 2022 .) 

ها و تعهدات مثرت احتنال  دهد که نگر توایح می ۱شده ریزیدر نهایت، نظریه رفتار برنامه 
تواند به تكرار  از این رو، وفاداری مشتری می(.  Ajzen, 1985) ددهن بروز رفتار متناظر را افزایض می
 (. Jiang et al., 2022) و تقویت رفتار خرید منجر شود

ویژگی نظری،  چارچوب  این  مرنای  چتبر  شامل  باتهای  مصنوعی  هو   بر  مرتنی  های 
حر حفظ  و  امنیت  و  اطنینان  قابلیت  ارتراطی،  قابلیت  بودن،  مفید  بودن،  یم خصوصی  کاربرپسند 

به به  مشتری  وفاداری  و  مشتری  پیشایند، راایت  متغیرهای  رفتار  عنوان  و  میانجی  متغیرهای  عنوان 
 (. 1اند )جدول عنوان متغیر نهایی پژوهض در نظر گرفته شده خرید به 

 
 های پایهاستنتاج متغیرها و روابط پژوهش بر اساس نظریه . 1جدول 

 شده متغیرها و روابط استنتاج  منطق نظری  نظریه

پذیر  فناوری تابع ادراک سهولت استفاده و   نظریه پذیر  فناوری 
 .سودمندی است

  ← کاربرپسند بودن، مفید بودن 
 مشتری راایت

ها و  نظریه استفاده 
 ها راایت

کاربران فناوری را برای تأمین نیازهای اطلاعاتی  
 .کنندمیو ارتراطی انتخاب 

 مشتری راایت ←قابلیت ارتراطی  

تداوم استفاده از فناوری به قابلیت اطنینان و  نظریه اعتناد 
 .امنیت اطلاعات وابسته است

قابلیت اطنینان، امنیت و حفظ  
  راایت ←حریم خصوصی 

 مشتری

ارزیابی مثرت منافع تعامل، راایت و تداوم رابطه   نظریه ترادل اجتناعی 
 .دهدمیرا شكل 

  وفاداری ←راایت مشتری 
 مشتری

  نظریه رفتار
 شدهریزیبرنامه

ها و تعهدات مثرت احتنال بروز رفتار را  نگر 
 .دهندافزایض می

 خرید رفتار  ←وفاداری مشتری 

 تعاریف هر یک از متغیرهای پژوهض در ادامه بیان شده است.
ستهولت یادگیری، ستادگی استتفاده و روان کاربرپستند بودن به میزان ادراک کاربران از   •

ای که استتفاده از آن نیازمند تلا  شتناختی گونهبودن تعامل با یک ستیستتم اشتاره دارد، به
 .(Davis, 1989; Ashfaq et al., 2020حداقلی باشد )

بتات در بهرود کتارایی، بته میزان ادراک کتاربران از توانتایی چتت  بتات مفیتد بودن چتت •
گویی به نیازهای اطلاعاتی و ویژه در پاسخیت انجام وظایف مورد انتظار، بهاثربخشی و کیف

 .(Davis, 1989; Wahbi et al., 2023خدماتی اشاره دارد )

گویی بات در برقراری تعتامل دوستتتویه، پاستتتخبات  به توانایی چتقابلیتت ارترتاطی چت •

 
1 Theory of Planned Behavior (TPB) 
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 & Goاربر اشتاره دارد )وگوی طریعی با ک معنادار، حفظ جریان مكالنه و ایجاد حس گفت

Sundar, 2019; Naqvi et al., 2023.) 

ها و قابل بات  به میزان ادراک کاربران از ثرات عنلكرد، دقت پاستخقابلیت اطنینان چت •
 ,.Eren, 2021; Misischia et alبات در ارا ه اطلاعات و خدمات اشتاره دارد )اتكا بودن چت

2022). 

های شتخصتی، امنیت و حفظ حریم خصتوصتی  به میزان ادراک کاربران از حفاظت داده  •
 ,Erenبات اشتاره دارد )ها در تعامل با چتمحرمانگی اطلاعات و عدم ستوااستتفاده از داده 

2021; Teodorescu, 2023). 

راتتایت مشتتتری  ارزیابی کلی و عاطفی مشتتتری از میزان تطابق بین انتظارات پیشتتین و  •
 ,Homansشتتتده حاصتتتل از تجربه تعامل با یک خدمت یا فناوری استتتت )كرد ادراکعنل

1958; Ashfaq et al., 2020.) 

دهنده  به تنایل پایدار مشتتتتری برای ادامه استتتتفاده، ترجیح یک ارا هوفاداری مشتتتتری   •
 ,.Jiang et al., 2022; Ashfaq et alهتا اشتتتاره دارد )ختدمتت و مقتاومتت در برابر جتایگزین

2020). 

به بروز عنلی تصتنینات مشتتری در قالب انجام خرید، تكرار خرید رفتار خرید مشتتری   •
 .(Ajzen, 1985; Jiang et al., 2022) .و انتخاب یک پلتفرم در عنل اشاره دارد

( 1هتای نظری، روابط میتان متغیرهتا در قتالتب متدل مفهومی پژوهض )شتتتكتل  بر مرنتای استتتتتدلال
 بندی شده است.صورت

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 . مدل مفهومی پژوهش 1شکل                                        

بازاریابی   و  دیجیتال  مشتری  تجربه  فناوری،  پذیر   ادبیات  بر  تكیه  با  پژوهض  مفهومی  مدل 
ویژگیرابطه  اثر  چت مند،  قابلیت  باتهای  بودن،  کاربرپسند  شامل  مصنوعی  هو   بر  مرتنی  های 

کاربر پسند بودن 

 H1باتچت

مفید بودن 

 H2باتچت

قابلیت اطنینان 

 H3باتچت

امنیت و حریم 

 H4خصوصی

قابلیت ارتراطی 

 H5باتچت

 H6راایت مشتری

 H8و 

 H7وفاداری مشتری 

 H9و 

رفتار خرید 

  H10مشتری
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بودن و قابلیت تعاملی را بر رفتار خرید کاربران تریین  اطنینان، امنیت و حفظ حریم خصوصی، مفید 
بات و وفاداری مشتری  های چت عنوان پیامد مستقیم ویژگی کند. در این مدل، راایت مشتری به می
عنوان متغیر نهایی، تحت تأثیر  اند. هنچنین، رفتار خرید به عنوان پیامد راایت در نظر گرفته شده به 

رو، مدل پژوهض نقض میانجی راایت و وفاداری  متغیرها قرار دارد. از این مستقیم و غیرمستقیم این  
بر اسا  مدل مفهومی پژوهض    .دهدمشتری را در تریین رفتار خرید کاربران مورد آزمون قرار می

 اند  به صورت زیر تدوین شده   H10تا   H1های ترسیم شد فرایه   ۱که در شكل 
(، قابلیت اطنینان  H1صنوعی )کاربرپسند بودن ) های مرتنی بر هو  مباتهای چت ویژگی .1

(H2( امنیت وحفظ حریم خصوصی ،)H3( مفید بودن ،)H4( و قابلیت ارتراطی ،)H5  تاثیر ))
 مثرت و معناداری بر راایت مشتری دارند.

های مرتنی بر هو  مصنوعی تأثیر مثرت و معناداری بر وفاداری  باتراایت مشتری از چت  .2
 (. H6مشتری دارد )

 (. H7وفاداری مشتری تأثیر مثرت و معناداری بر رفتار خرید دارد ) .3
و   (H8) بات و وفاداری مشتریهای چت راایت مشتری نقض میانجی در رابطه بین ویژگی .4

 .(H9) کند  وفاداری مشتری نقض میانجی در رابطه بین راایت مشتری و رفتار خرید ایفا می
به  .5 مشتری  وفاداری  و  مشتری  زراایت  بین  نجیره صورت  رابطه  در  میانجی  نقض  ای 

   (H10). کنند بات و رفتار خرید ایفا میهای چت ویژگی
 

 قیتحق  یشناسروش .4

نظر هده، کاربرد  پژوهض از  از ح  یحاار  توص  تیماه  ثیو  نوع    یلتحلی–یفیو رو ،  از 
  یمرتن  یهاباتچت   یهایژگی و  انیو آزمون روابط م  نییپژوهض، تر  یاست. هده اصل  یهنرستگ

 فود است.  در بستر پلتفرم اسنپ  دیو رفتار خر ی مشتر یوفادار ،ی مشتر تیراا ،یبر هو  مصنوع
 

 یر یگو روش نمونه  یآمار جامعه .1-4

  یکه ط  دهند یم  ل یفود در شهر تهران تشكکاربران پلتفرم اسنپ  ه یپژوهض را کل  ن یا  یآمار  جامعه 
منته ماه  آبان    یسه  و  مهر  با چت  کی، حداقل  ۱۴۰۴به  مستند  تعامل  ابار  سامانه    ن یبات هوشنند 

دسترسداشته  عدم  به  توجه  با  ننونه   یاند.  چارچوب  دق  یریگبه  تعداد  بودن  نامشخص    نیا  ق یو 
به    یعدم امكان دسترس  لیاز نوع نامحدود در نظر گرفته شده است. به دل  یجامعه آمار  کاربران،

جا  کامل  ننونه فهرست  رو   هده،  پرسشنامه    یریگمعه  شد.  گرفته  کار  به  دستر   نوع  از 
فود مرترط با اسنپ   نیآنلا  ی( و بسترهانستاگرام ی)تلگرام و ا  یاجتناع  یهاشركه   قیاز طر  یكیالكترون
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بات را  تعامل با چت  میدهندگان تجربه مستقپاسخ  یتنام  نكهیاز ا  نانی. به منظور اطندیگرد  عیوزت
نخستداشته  شرط  ن یاند،  به صورت  پرسشنامه  »آ  یطراح  ی سؤال  پشت  ایشد   بخض  از  کنون    ی رانیتا 

طرح سؤال    ایاطلاعات    افتیسفار ، در  ی ریگیپ  ی فود برابات( درون برنامه اسنپ هوشنند )چت 
ه  به طور خودکار از ادام  کردند،یرا انتخاب م  ر«ی»خ  نهیکه گز  یدهندگانپاسخ  د؟«یاکرده   استفاده 
پاسخ    لینفر به دل  6۰  شده،یآورپرسشنامه جنع  2۱۰  انیحذه شدند. از م  یینها  لیو تحل  ییپاسخگو
ل شدند. با  یپرسشنامه معترروارد تحل  ۱۵۰  تیکنار گذاشته شدند و در نها  یبه سؤال غربالگر  یمنف

قاعده ده  به  )توجه  پنج مسHair et al., 2021برابر   یزابه سازه درون   یورود  ری ( و وجود حداکثر 
  ییحجم ننونه نها رو،نی. ازاگرددینفر برآورد م ۵۰ ازیحداقل حجم ننونه مورد ن ،یمشتر تیراا
و   داریبرآورد پا  یبرا زملا  تیبوده و کفا ازیاز حداقل مورد ن  ضی ب  یقابل توجه  زانینفر( به م  ۱۵۰)

ساختار معادلات  مدل  م  یمعترر  از  داراست.  جنسنفر،    ۱۵۰  نیا  انیرا  نظر    تیاکثر  ت،ی از 
.  شوندیدرصد ننونه را شامل م  7/28درصد( و مردان    3/7۱)  دهند یم  ل یدهندگان را زنان تشكپاسخ

  ۵۰( و پس از آن گروه  صددر 32سال )  ۴۰تا    3۰  یمربوط به گروه سن  یفراوان  نیشتریاز منظر سن، ب
درصد( تعلق    33/3سال )  2۰  ریسهم به افراد ز  نیکه کنتر  یدرصد( است؛ در حال  33/2۵سال به بالا )
بررس تحص  یدارد.  م  لاتیسطح  پاسخ  دهدینشان  عنده  بخض  دارا که    لاتی تحص  یدهندگان 
به   یدانشگاه دارا  67/۵۰که    یطورهستند،  کارشناس  یدرصد  و    یمدرک  درصد    67/۴2ارشد 
  بیترک   نیدرصد است. ا  33/3  کیهر    یو دکتر  پلمید  لاتیاند و سهم افراد با تحصبوده   یکارشناس
و   کرده لیاز آن است که ننونه پژوهض عندتاً از کاربران بزرگسال، تحص   یحاک   یشناختتیجنع

 شده است.   لیتشك تال یجیفعال در استفاده از خدمات د
 

 بات اسنپ فود چت  یو کارکرد یفن مشخصات .2-4

فود در شض بعُد  بات اسنپ پژوهض، چت   یریتكرارپذ  تیو قابل  یشناخترو    ت یمنظور شفاف  به  
  ستم یاز س  یریسامانه ترک   نی است. ا ۱بعد اول نوع معناری فنی.  گردد ی م  فیتوص  یو کارکرد  یفن
برا  یمرتن پرداخت( و    یهاسفار  و رو   تی واع  ریمتداول )نظ  یهاپاسخ به پرسض  یبر قاعده 
 یساده است و فاقد معنار  یزبان   یرهایدرک متغ  یبراNLP   كردیبا رو  ن یماش  یریادگی  یهامؤلفه 
  ن یا  یاست. قلنرو کار    2بعد دوم قلنرو وظایف.  .  باشدی بزرگ  م  یزبان  یهابر مدل   یمرتن  ا یمولد   

پشت امور  به  محدود  غذا  انیمشتر  یرانی سامانه  سفار   حوزه  سفار ،    نیآنلا  یدر  استعلام  شامل 
فرا   فیتخف  ی ها،کدهارستوراناطلاعات    ات،یشكا  یریگیپ است.    ندیو  وجه  بعد سوم  بازگشت 

 
1 Technical Architecture 
2 Task Domain 
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هوشنندی »فول  سطخ  اسا  چارچوب  بر  )است.  برانتزِگ«  و  ا2020ستاد  رده چت  نی(،  در  بات 
دامنه دانض محدود  بوده و قادر به استدلال فراتر   یکه دارا ردیگیمحدود«  قرار م ی»هو  مصنوع

است. کانال تعامل صرفاً از    ۱های تعاملکانال . بعد چهارم  ستین   شده فیتعر  ض یپ  ز ا  ی وهایاز سنار
قابل  یرابط متن  قیطر برنامه بوده و فاقد  پنجم    یریتصو  ای  یتعامل صوت  ت یدرون  بعد  نحوه  است. 

خودکار   طور به   ستم یس  شده،فیاست. در صورت مواجهه با پرسض خارج از دامنه تعر  مدیریت خطا
  خچه یبات به تاراست. چت  سازیقابلیت شخصی . بعد ششم  کندیمنتقل م  یگفتگو را به اپراتور انسان

پ   یکاربردسترس  یقرل  یهاسفار  و  سفار   یمرتن  ی تكرار  ی شنهادهایدارد  ارا ه    یهابر  گذشته 
ا  ایپو  شنهاددهنده یپ  تمیاما فاقد الگور  دهد،یم   یعنوم  یفن  بر اسا  مستندات   فاتی توص  نی است. 

بات »راپ«  چت   یابیارز  یها( و چارچوب۱۴۰۴)آبان    یرانیپشت  میبا ت  یمصاحره اکتشاف  ،فوداسنپ
 ( ارا ه شده است. 2020ستاد و برانتزِگ« )( و  »فول 2021و هنكاران)

 
 ها داده   یگردآور ابزار .3-4

پرسشنامه    ق یفود و از طرکاربران اسنپ   یبر خودگزارش  یمرتن  د«یوابسته »رفتار خر  ریمتغ  سنجض 
فود استخراج نشده است. پرسشنامه  از پلتفرم اسنپ   یتراکنش  ینی ع  یهااست و داده   رفتهیصورت پذ

در    ن یشیشده از مطالعات پمعترر استخراج  یهاا  یساخته است که بر اسا  مقپژوهض محقق   نیا
شده است.   یطراح  دیو رفتار خر  یرمشت  یوفادار  ،یمشتر  تی هوشنند، راا  یهاباتحوزه چت

از مق  یهاه یگو با استفاده  تا »کاملاً موافقم«   كرتیل  یادرجهپنج   ا یپرسشنامه  از »کاملاً مخالفم« 
  ی دانشگاه  گانسه نفر از خرر  اریپرسشنامه در اخت   ،ییمحتوا  ییاز روا  نان یمنظور اطناند. به شده   میتنظ

 ر گرفت و اصلاحات لازم بر اسا  نظر آنان اعنال شد. قرا تالیجید ی ابیو متخصصان حوزه بازار
 پرسشنامه  یهاهیگو.2جدول

تعداد  ابعاد  سازه

 ها گویه

 ۱6 سازی تعامل انسانی، مدرن بودنسازی، شریهسهولت استفاده، شخصی بات کاربرپسند بودن چت

 8 گویی، کاهض خطای انسانیصحت و دقت پاسخ قابلیت اطنینان

 ۴ ها، محرمانگی اطلاعات حفاظت از داده  حریم خصوصی امنیت و 

 ۴ جویی در زمان، کارآمدی خدماتصرفه مفید بودن 

 8 دسترسی در هر زمان و مكان، سرعت دستیابی به اطلاعات  قابلیت ارتراطی 

 6 بات ارزیابی کلی تجربه تعامل با چت راایت مشتری

 
1 Interaction Channels 
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 7 توصیه به دیگران، تعهد به برند تنایل به استفاده مجدد،  وفاداری مشتری 

 7 گیریافزایض خرید، تكرار خرید، تسهیل تصنیم رفتار خرید 

 
 ابزار پژوهش  ییایو پا ییروا. 4-4

استفاده    یریترک   ییایکرونراخ و پا  ی آلفا  یهااز شاخص   ،یریگابزار اندازه   ییایپا  یابیارز  منظوربه 
کرونراخ بالاتر    یآلفا  ری(، مقادNunnally & Bernstein, 1994)  ن«ی و برنشتا  ی»نانال  اریشد. مطابق با مع

ها  کرونراخ اغلب سازه   ینشان داد که آلفا  جیقابل قرول هستند. نتا  یدرون  یدهنده هنساننشان  7۰/۰از  
ا به   ن یاز  است؛  فراتر  برا  یا گونه آستانه  خر  یهاسازه   ی که  وفادار88۴/۰)  د یرفتار    یمشتر  ی (، 
( 8۰۵/۰( و کاربرپسند بودن )8۰۵/۰) یخصوص میو حر ت ی(، امن8۵2/۰)  یمشتر تی(، راا889/۰)
تأ  ییایپا برا  ی شد. هرچند مقدار آلفا  دییمناسب  ( و  6۵3/۰)  یارتراط  تیقابل  یهاسازه   ی کرونراخ 
  ب یترتا به هسازه   ن یا  یریترک   یی ایپا  نكهی( کنتر از حد مطلوب بود، اما با توجه به ا6۰8/۰بودن )  دیمف

  یهاه ی با توص  جهینت  ن ی. اشودیم  یابیها قابل قرول ارزآن  ییایگزار  شد، پا  792/۰و    777/۰برابر با  
دارد    یهنخوان  PLS-SEM  یهادر مدل  یریترک   ییایپا  یربر برت  یو هنكاران مرن  ریه  یشناخترو 
(Hair et al., 2021.)  استخراج  انسیوار  نی انگیهنگرا با استفاده از شاخص م  ییروا( شدهAVE  مورد )

مع  یبررس اسا   بر  )  اریقرار گرفت.  و لاکر  مقدار  Fornell & Larcker 1981فورنل   ،)AVE  د یبا  
آستانه فراتر است؛ از جنله    نی ها از ااغلب سازه   ی برا  AVEنشان داد که    ج یباشد. نتا۵۰/۰حداقل  
  یخصوص  میو حر  تی (، امن۵8۱/۰)  ی مشتر  تی (، راا6۵۰/۰)  یمشتر   ی (، وفادار6۱۱/۰)  دیرفتار خر

مف۵6۱/۰) و  )  دی (  مقاد۵7۱/۰بودن  هرچند  و  ۴۴7/۰)  نانیاطن  ت یقابل  یهاسازه   ی برا  AVE  ری(.   )
مناسب   یریترک   ییایبود، اما با توجه به پا  یشنهادیاز مقدار پ  ترنییپا  ی( اندک ۴۱9/۰کاربرپسند بودن )

روا8۵۱/۰و    826/۰  بیترت)به   هاسازه   نیا پذآن   یهنگرا  یی(،  قابل    ی برا  .شودیم  یتلق  ر یها 
  HTMTشاخص    ج نتای.  شد  استفاده   لاکر–فورنل  اریو مع  HTMTواگرا، از شاخص    ییروا  یابیارز

تنام که  داد  آستانه    ریمقاد  ینشان  از  ب  ۰.8۵کنتر  که  م  یمفهوم  زیتنا  انگریهستند   ان یمناسب 
  شه یر  مقدار   موارد   اغلب   در   لاکر،–فورنل  اریبر اسا  مع  ن،ی(. هنچنHair et al., 2021ت )هاسسازه 
بزرگ  AVEدوم   سازه  هنرستگهر  از  سا  یتر  با  سازه سازه   ریآن  مورد  در  تنها  شد.  گزار   ها 

مشاهده شد    AVEدوم    شهیبالاتر از ر  یاندک   «یمشتر  تیآن با »راا  ی»کاربرپسند بودن«، هنرستگ
ا  نیمحدود ا  یمفهوم  یپوشاندهنده هم که نشان  با  با توجه به تأ  ن یدو سازه است.    ییوار   دیی حال، 

از    یطور کلپژوهض به   یریگگرفت که مدل اندازه   جه ینت  توانی، م HTMTواگرا بر اسا  شاخص  
 قابل قرول برخوردار است.  ییایو پا ییروا
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 ها داده  ل یوتحله یتجز روش. 5-4

بر حداقل مربعات  یمرتن یمعادلات ساختار یسازپژوهض، از رو  مدل  یهاداده  لیتحل  یبرا 
با بهره PLS-SEM)  یجز  ا  SmartPLSافزار  از نرم   یریگ(  رو  با توجه به    نیاستفاده شد. انتخاب 
  لیتحل   ی آن برا  ت یو کفا  یانج یم  یرهایوجود متغ  ،یمدل مفهوم  یدگیچ یپژوهض، پ  ی نییتر  تیماه
مند و در دو گام  صورت نظام ها به داده   ل یتحل  ندیبا حجم ننونه متوسط صورت گرفت. فرا  هاداده 

پژوهض    یهاسازه   ییایو پا  ییروا  ی ابیبا هده ارز  یریگکه ابتدا مدل اندازه   ی اگونه انجام شد؛ به 
  ب یپژوهض، برآورد ارا  یهاهیمنظور آزمون فرابه   یقرار گرفت و سپس مدل ساختار  یمورد بررس

  ی سنجض معنادار  یشد. برا  لی تحل  یانجیاثرات م  یزا و بررسدرون  یرهایمتغ  ن ییتر  زانیم  نییتع  ر،یمس
 .دیاستفاده گرد نگیاسترپبوت  یریگاز رو  بازننونه   رها،یمتغ انیروابط م یآمار

 پژوهش  یها افته ی .5

 یریگمدل اندازه  جینتا. 1-5

 هتاهیت گو  یعتامل  یبتارهتا  ،یریگمتدل انتدازه   تیت فیهتا و بهرود ک شتتتاخص  ییروا  یابیت ارز  منظوربته
کنتر  یبا بار عامل  ییهاهیو هنكاران، گو ر«ی»ه  یشتتنهادیپ اریقرار گرفت. مطابق با مع یمورد بررستت 

 ۱7  ه،یلاو  هیگو 6۰نشتان داد که از مجنوع    جی(. نتاHair et al., 2021از مدل حذه شتدند )  ۵۰/۰از  
 ییدر مدل نها  هیگو ۴3  تیحذه و در نها یمفهوم یناستتازگار ای فیاتتع یر عاملبا لیبه دل  هیگو

از   یناشت   تواندیمربوط به ستازه »کاربرپستند بودن« بود که م  هاهیحذه گو زانیم  نیشتتریحفظ شتد. ب
کامل  نطراقعدم ا  ای ،یمشتتتر تیراتتا  ریمرترط، نظ یهابا ستتازه   هاهیگو یبرخ یمفهوم  یپوشتتانهم
ستازه  نیا مانده یباق  یهاهیحال، گو  نیبات باشتد. با اچت یبا ادراک کاربران از تجربه کاربر  هاآن
. کننتدیم  دییت آن را تتأ  ی( بوده و ستتتاختتار عتامل۵8/۰قتابتل قرول )عنتدتتاً بتالاتر از   یعتامل  یبتارهتا  یدارا

حذه   بدون د«یخر رفتارو »  «یخصتتوصتت   میو حر  تی»امن «،یمشتتتر تی»راتتا  یهادر مقابل، ستتازه 
موارد بالاتر از   یاریبالا )در بستت   یعامل  یبارها  یها داراآن  یهاشتتاخص  یماندند و تنام یباق  هیگو
 یهاستازه  ن،یهاستت. هنچنستازه  نیمناستب ا  ییو روا  یقو  یانستجام مفهوم  انگری( بودند که ب8۰/۰

بتا   ف،یاتتتع  یهتاهیت از گو  یودپس از حتذه تعتداد محتد زین  نتان«یاطن  تیت و »قتابل «یمشتتتتر ی»وفتادار
 لیتحل  جیحفظ شدند. در مجنوع، نتا  ییدر مدل نها  داریپا  یقابل قرول و ساختار عامل یعامل  یبارها
 ت، یت فیک کم  یهتامنجر بته حتذه شتتتاخص  هتاهیت گو  ضیپتالا نتدیکته فرآ دهتدینشتتتان م  یعتامل  یبتارهتا

 کندیم دییتأ  هاافتهی  نیشتده استت. ا  یریگمدل اندازه  ییروا  تیها و تقوستازه   یدرون  یبهرود هنستان
آزمون روابط    یمطلوب برا  یریگانتدازه   تیت فیمنتاستتتب و ک   یکته ابزار پژوهض از ستتتاختتار عتامل

را نشتتان   هاهیگو  ضیو پالا  یعامل  یبارها  لیتحل جیخلاصتته نتا  3برخوردار استتت. جدول یستتاختار
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 .دهدیم
 هااملی و پالایش گویه.خلاصه نتایج تحلیل بارهای ع3جدول

تعداد گویه  سازه

 اولیه 

تعداد گویه 

 شدهحذف

تعداد 

 گویه نهایی 

دامنه بارهای  

 عاملی نهایی 

 ۵۱/۰- 7۵/۰ 8 8 ۱6 کاربرپسند بودن 

 6۴/۰- 79/۰ 6 2 8 قابلیت اطنینان

 ۴7/۰- 97/۰ ۴ ۰ ۴ امنیت و حریم خصوصی 

 ۵3/۰- 9۱/۰ 3 ۱ ۴ مفید بودن 

 ۵6/۰- 88/۰ 3 ۵ 8 قابلیت ارتراطی 

 ۵۵/۰- 83/۰ 6 ۰ 6 راایت مشتری

 63/۰- 89/۰ 6 ۰ 6 وفاداری مشتری 

 62/۰- 9۱/۰ 7 ۰ 7 رفتار خرید 

 — ۴3 ۱7 6۰ جنع کل 

 
 یمدل ساختار جینتا. 2-5

  یقرار گرفت. مدل مفهوم  یپژوهض مورد بررس  یمدل ساختار  ،یریگمدل اندازه   دیی از تأ  پس
  ض یننا  2در شكل    SmartPLSافزار  برآوردشده با استفاده از نرم   یرهایمس  بی پژوهض و ارا  یینها

ا در  است.  شده  عل  ن یداده  روابط  رااچت   یهای ژگیو  ن یب  یشكل،    ی وفادار  ، یمشتر  ت یبات، 
 قابل مشاهده است.  یكیصورت گرافبه   دیخر ارو رفت یمشتر
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 Smart-Pls.مدل ساختاری آزمون شده با 2شکل

 ۱66/۰برای مدل برآوردشده برابر با   SRMR براز  مدل نشان داد که مقدار هاینتایج شاخص 
آل است  باشد. هرچند این مقدار بالاتر از حد مطلوب ایده است که بیانگر براز  متوسط مدل می

شود(، اما  قابل قرول در نظر گرفته می ۰.۱۰SRMR ≤  <۰.۰8و مقدار  ≥ SRMR ۰8/۰)مقدار مطلوب
شاخص   مقدار   d_ULS بررسی  می  ۰۴3/26با  مدل  نشان  و  اشراع  مدل  میان  اختلاه  که  دهد 

 توان براز  کلی مدل را قابل قرول ارزیابی کرد. برآوردشده نسرتا محدود بوده و می
زا  برای متغیرهای درون  (R²) بینی مدل ساختاری، مقادیر اریب تعیین برای ارزیابی قدرت پیض 

نتایج نشان داد که مدل از واریانس راایت    62پژوهض توانسته است حدود    محاسره شد.  درصد 
درصد از واریانس رفتار خرید را تریین کند.    ۴3درصد از واریانس وفاداری مشتری و    3۵مشتری،  

دهنده قدرت تریین بالا برای راایت مشتری و قدرت تریین متوسط برای وفاداری  این مقادیر نشان 
 مشتری و رفتار خرید است.  

 
 یج آزمون فرضیات و نقشه مسیر مدلنتا. 3-5

به  مستقیم   اثرات  رو   تحلیل  از  استفاده  با  مسیر  ارایب  پژوهض،  فرایات  آزمون  منظور 
استرپینگ بررسی شدند. نتایج نشان داد که تنامی مسیرهای مستقیم مدل از نظر آماری معنادار  بوت 

طی، قابلیت اطنینان، امنیت و حریم  بات شامل کاربرپسند بودن، قابلیت ارتراهای چت هستند. ویژگی
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خصوصی و مفید بودن اثر مثرت و معناداری بر راایت مشتری دارند. هنچنین راایت مشتری تأثیر  
بین، اثر  ترین پیض عنوان قوی دهد و وفاداری مشتری به قوی و معناداری بر وفاداری مشتری نشان می

 گزار  شده است.  ۴سیرهای مستقیم در جدول بسیار بالایی بر رفتار خرید دارد. جز یات ارایب م
 میمستق یرهایمس بیضرا. 4 جدول

 مسیر
 ضریب 

Β 
t-value 

p-
value 

فاصله  

اطمینان  

 1اصلاح شده

2.5 % 

فاصله  

اطمینان اصلاح  

 %97.5شده

اندازه 

 اثر
f² 

 وضعیت 

قابلیت  

 ← ارتراطی

راایت 

 مشتری

3۰6 /۰ ۰8۴ /۴ ۰۰۰ /۰ ۱7۵ /۰ ۴۴3 /۰ ۱73 /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

وفاداری  

 ← مشتری

 رفتار خرید 

6۵۵ /۰ 689 /9 ۰۰۰ /۰ ۵۰6 /۰ 77۴ /۰ 7۵2 /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

راایت 

 ← مشتری

وفاداری  

 مشتری

۵97 /۰ 673 /۱۰ ۰۰۰ /۰ ۴73 /۰ 69۴ /۰ ۵۵۱ /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

قابلیت  

 ← اطنینان

راایت 

 مشتری

2۴3 /۰ 338 /۴ ۰۰۰ /۰ ۱۴۵ /۰ 3۵3 /۰ ۰87 /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

و   امنیت 

حریم  

 خصوصی

راایت  ←

 مشتری

226 /۰ 32۵ /2 ۰2۰ /۰ ۰۵8 /۰ 363 /۰ ۰9۵ /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

 
1 Bias-Corrected CI 



گری رضایت و وفاداری )موردکاوی  مصنوعی بر رفتار خرید با میانجی های مبتنی بر هوش بات ئه مدل تأثیر چتاار

 و دیگران  زاده قاضی  |فود(اسنپ

 

 مسیر
 ضریب 

Β 
t-value 

p-
value 

فاصله  

اطمینان  

 1اصلاح شده

2.5 % 

فاصله  

اطمینان اصلاح  

 %97.5شده

اندازه 

 اثر
f² 

 وضعیت 

بودن  مفید 

راایت   ←

 مشتری

۱72 /۰ ۰96 /2 ۰36 /۰ ۰38 /۰ - 3۰2 /۰ ۰7۵ /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

پسند   کاربر 

  ←بودن

راایت 

 مشتری

3۴2 /۰ ۱22 /۵ ۰۰۰ /۰ 2۰9 /۰ ۴76 /۰ ۱2۵ /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

  در تحلیل مستتیرهای غیرمستتتقیم، هده بررستتی این استتت که آیا ۱اثرات غیرمستتتقیمتحلیل  
گتذارنتد یتا خیر. بر استتتا  متغیرهتای مستتتتقتل از طریق متغیرهتای میتانجی، بر نتتایج نهتایی اثر می

و فاصتله اطنینان اصتلاح شتده برای هر   Pوt ، مقدار(β) ، مقدار اتریب مستیرSmart-PLS خروجی
 حاسره شد.مسیر غیرمستقیم م

 میرمستقیغ یرهایمس بیضرا. 5جدول

 مسیر
 ضریب 

Β 
t-value 

p-
value 

فاصله  
اطمینان  

اصلاح شده 
2.5% 

فاصله  
اطمینان  
اصلاح 

 %97.5شده

 وضعیت 

قابلیت  
رفتار   ←ارتراطی 
 خرید

۱2۰ /۰ 2۵۱ /3 ۰۰۱ /۰ ۰۵8 /۰ 2۰2 /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

قابلیت  
 ←ارتراطی 

 وفاداری مشتری 

۱83 /۰ 927 /3 ۰۰۰ /۰ ۰99 /۰ 272 /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

 راایت مشتری

 رفتار خرید  ←
39۱ /۰ ۱۴۴ /9 ۰۰۰ /۰ 3۰6 /۰ ۴7۴ /۰ 

معنی دار و  
 مثرت

 قابلیت اطنینان

 رفتار خرید  ←
۰9۵ /۰ ۰۴3 /۴ ۰۰۰ /۰ ۰۵۴ /۰ ۱۴۴ /۰ 

معنی دار و  
 مثرت

 قابلیت اطنینان

وفاداری   ←
 مشتری

۱۴۵ /۰ 3۵9 /۴ ۰۰۰ /۰ ۰9۰ /۰ 22۰ /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

 
1 Indirect effects 
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 مسیر
 ضریب 

Β 
t-value 

p-
value 

فاصله  
اطمینان  

اصلاح شده 
2.5% 

فاصله  
اطمینان  
اصلاح 

 %97.5شده

 وضعیت 

امنیت و حریم 
 ← خصوصی

 رفتار خرید 

۰88 /۰ ۱68 /2 ۰3۰ /۰ ۰۱8 /۰ - ۱۵9 /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

امنیت و حریم 
 ← خصوصی

 وفاداری مشتری 

۱3۵ /۰ 37۵ /2 ۰۱8 /۰ ۰33 /۰ - 2۱2 /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

 ← مفید بودن

 رفتار خرید 
۰67 /۰ 2۵7 /2 ۰2۴ /۰ ۰۱۰ /۰ - ۱۱۰ /۰ 

معنی دار و  
 مثرت

 ← مفید بودن

 وفاداری مشتری 
۱۰2 /۰ ۰89 /2 ۰37 /۰ ۰2۰ /۰ - ۱82 /۰ 

معنی دار و  
 مثرت

 کاربر پسند بودن

 رفتار خرید  ←
۱3۴ /۰ 397 /۵ ۰۰۰ /۰ ۰8۴ /۰ ۱83 /۰ 

معنی دار و  
 مثرت

 کاربر پسند بودن

وفاداری   ←
 مشتری

2۰۴ /۰ 232 /۴ ۰۰۰ /۰ ۱۱۴ /۰ 3۰۵ /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

بر هو   یمرتن  یهاباتچت  یهایژگیکه و  دهدینشتتان م  میرمستتتقیغ  یرهایمستت   لیتحل  جینتا
دارند.   یمشتتر  یو وفادار  دیبر رفتار خر یاثر مثرت و معنادار ،یانجیم یرهایمتغ  قیاز طر یمصتنوع
و  β =39۱/۰)  دهدینشتان م دیرا بر رفتار خر میرمستتقیاثر غ  نیتریقو یمشتتر  تیراتا ان،یم  نیدر ا
۰۰۱/۰< pیرتاطارت  تیت قتابل  نی(. هنچن  (۱2۰/۰= β    ۱83/۰و= βقتابل ،) ۰9۵/۰)  نتانیاطن  تیت= β    و
۱۴۵/۰= β( و کاربرپستتند بودن )۱3۴/۰β  2۰۴/۰= وβیمشتتتر یو وفادار دیبر رفتار خر  بیترت=( به 
 م یو حر تیت امن  میرمستتتتقی(. در مقتابتل، اثرات غp >۰۰۱/۰مثرتت و معنتادار دارنتد )  میرمستتتتقیاثر غ

ها نستترتاً  (، اما شتتدت آنp >۰۵/۰معنادار هستتتند ) یبودن اگرچه از نظر آمار دیو مف  یخصتتوصتت 
را در انتقال اثر  یمشتر  یو وفادار  تیراا  ینقض محور  جی. در مجنوع، نتاشودیم  یابیارز فیاع
 .کندیم دییتأ دیبات به رفتار خرچت یهایژگیو

  شتتاخص اثرات غیرمستتتقیم خاص، اثر غیرمستتتقیم هر مستتیر ۱تحلیل اثرات غیرمستتتقیم خاص
ها دهد و مشتخص می کند که کدام متغیرها از طریق میانجیمیانجی مشتخص را جداگانه نشتان می

بیشتترین تأثیر را دارند و کدام مستیرها اتعیف یا غیرمعنادار هستتند. در مدل حااتر، راتایت مشتتری 

 
1 Specific indirect effects 



گری رضایت و وفاداری )موردکاوی  مصنوعی بر رفتار خرید با میانجی های مبتنی بر هوش بات ئه مدل تأثیر چتاار

 و دیگران  زاده قاضی  |فود(اسنپ

 

یتانجی در نظر گرفتته شتتتدنتد و مستتتیرهتای غیرمستتتتقیم عنوان متغیرهتای مو وفتاداری مشتتتتری بته
ها مورد بررستتی قرار ها به رفتار خرید و وفاداری مشتتتری از طریق این میانجیباتهای چتویژگی
 گرفت.

 .مسیرهای غیرمستقیم خاص 6جدول 

 مسیرها 
 

 ضریب 

Β 

t-
value 

p-
value 

فاصله  
اطمینان  

اصلاح شده  
2.5% 

فاصله  
اطمینان اصلاح  

 %97.5شده

 وضعیت 

وفاداری  -راایت مشتری
 رفتار خرید -مشتری

39۱ /۰ ۱۴۴ /9 ۰۰۰ /۰ 3۰6 /۰ ۴7۴ /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

راایت  -قابلیت اطنینان
وفاداری  -مشتری
 رفتار خرید -مشتری

۰9۵ /۰ ۰۴3 /۴ ۰۰۰ /۰ ۰۵۴ /۰ ۱۴۴ /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

راایت   -قابلیت اطنینان
 وفاداری مشتری-مشتری

۱۴۵ /۰ 3۵9 /۴ ۰۰۰ /۰ ۰9۰ /۰ 22۰ /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

امنیت و حریم 
راایت  -خصوصی
 وفاداری مشتری-مشتری

۱3۵ /۰ 37۵ /2 ۰۱8 /۰ ۰33 /۰ - 2۱2 /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

راایت  -مفید بودن
 وفاداری مشتری-مشتری

۱۰2 /۰ ۰89 /2 ۰37 /۰ ۰2۰ /۰ - ۱82 /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

- کاربر پسند بودن
وفاداری  -مشتریراایت 
 مشتری

2۰۴ /۰ 232 /۴ ۰۰۰ /۰ ۱۱۴ /۰ 3۰۵ /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

- کاربر پسند بودن
وفاداری  -راایت مشتری

 رفتار خرید -مشتری

۱3۴ /۰ 397 /۵ ۰۰۰ /۰ ۰8۴ /۰ ۱83 /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

راایت  -مفید بودن
وفاداری  -مشتری
 رفتار خرید -مشتری

۰67 /۰ 2۵7 /2 ۰2۴ /۰ ۰۱۰ /۰ - ۱۱۰ /۰ 
  معنی دار و
 مثرت

امنیت و حریم 
راایت  -خصوصی
وفاداری  -مشتری
 رفتار خرید -مشتری

۰88 /۰ ۱68 /2 ۰3۰ /۰ ۰۱8 /۰ - ۱۵9 /۰ 
معنی دار و  

 مثرت
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 مسیرها 
 

 ضریب 

Β 

t-
value 

p-
value 

فاصله  
اطمینان  

اصلاح شده  
2.5% 

فاصله  
اطمینان اصلاح  

 %97.5شده

 وضعیت 

راایت  -قابلیت ارتراطی
وفاداری  -مشتری
 رفتار خرید -مشتری

۱2۰ /۰ 2۵۱ /3 ۰۰۱ /۰ ۰۵8 /۰ 2۰2 /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

راایت  -قابلیت ارتراطی
 وفاداری مشتری-مشتری

۱83 /۰ 927 /3 ۰۰۰ /۰ ۰99 /۰ 272 /۰ 
معنی دار و  

 مثرت

 
 غیرمستتقیم اثر  دارای خرید  رفتار–مشتتری  وفاداری–مشتتری  راتایت مستیر دهدمی  نشتان  نتایج
 گری میتانجی و راتتتایتت محوری  نقض  کته( >۰۰۱/۰p و  =39۱/۰β) استتتت  معنتادار بستتتیتار  و مثرتت

 بودن  کاربرپستند(،  >۰۰۱/۰p  و  =۰9۵/۰β)  اطنینان  قابلیت  هنچنین.  کندمی  تأیید را مشتتری  وفاداری
(2۰۴/۰β=    ۱3۴/۰وβ=  )ارترتاطی  قتابلیتت  و  (۱83/۰β=    ۱2۰/۰وβ=  )وفتاداری  و  راتتتایتت  طریق  از 

 غیرمستقیم  اثرات  مقابل،  در.  دارند  خرید  رفتار  و  وفاداری  بر  معناداری  و  مثرت  غیرمستقیم  اثر  مشتری
 کنتری  شتتتتدت  از  امتا  ،(>۰۵/۰p)  معنتادارنتد  اگرچته  بودن  مفیتد  و  خصتتتوصتتتی  حریم  و  امنیتت

 .برخوردارند
 کند.نتایج تحلیل اثرات کل مسیرها در مدل حاار بیان می 7  جدول۱تحلیل اثرات کل

 . اثرات کل 7جدول

 مسیر
 ضریب 

Β 
t-value 

p-
value 

فاصله  
اطمینان اصلاح  

 %2.5شده  

فاصله  
اطمینان اصلاح  

 %97.5شده

 وضعیت 

 قابلیت ارتراطی

 رفتار خرید←
 معنی دار و مثرت  ۰/ 2۰2 ۰/ ۰۵8 ۰/ ۰۰۱ 3/ 2۵۱ ۰/ ۱2۰

قابلیت  
 ←ارتراطی 

 وفاداری مشتری 

 معنی دار و مثرت  ۰/ 272 ۰/ ۰99 ۰/ ۰۰۰ 3/ 927 ۰/ ۱83

قابلیت  
 ←ارتراطی 

 راایت مشتری

 معنی دار و مثرت  ۰/ ۴۴3 ۰/ ۱7۵ ۰/ ۰۰۰ ۴/ ۰8۴ ۰/ 3۰6

 
1 Total Effects 



گری رضایت و وفاداری )موردکاوی  مصنوعی بر رفتار خرید با میانجی های مبتنی بر هوش بات ئه مدل تأثیر چتاار

 و دیگران  زاده قاضی  |فود(اسنپ

 

 مسیر
 ضریب 

Β 
t-value 

p-
value 

فاصله  
اطمینان اصلاح  

 %2.5شده  

فاصله  
اطمینان اصلاح  

 %97.5شده

 وضعیت 

وفاداری  
 ← مشتری

 رفتار خرید 

 معنی دار و مثرت  ۰/ 77۴ ۰/ ۵۰6 ۰/ ۰۰۰ ۰/ 689 ۰/ 6۵۵

راایت 
 ← مشتری

 رفتار خرید 

 معنی دار و مثرت  ۰/ ۴7۴ ۰/ 3۰6 ۰/ ۰۰۰ 9/ ۱۴۴ ۰/ 39۱

راایت 
  ←مشتری

 وفاداری مشتری 

 معنی دار و مثرت  ۰/ 69۴ ۰/ ۴73 ۰/ ۰۰۰ ۱۰/ 673 ۰/ ۵97

 قابلیت اطنینان

 رفتار خرید  ←
 معنی دار و مثرت  ۰/ ۱۴۴ ۰/ ۰۵۴ ۰/ ۰۰۰ ۴/ ۰۴3 ۰/ ۰9۵

قابلیت اطنینان  
وفاداری   ←

 مشتری

 معنی دار و مثرت  ۰/ 22۰ ۰/ ۰9۰ ۰/ ۰۰۰ ۴/ 3۵9 ۰/ ۱۴۵

 قابلیت اطنینان

راایت   ←
 مشتری

 معنی دار و مثرت  ۰/ 3۵6 ۰/ ۱۴۵ ۰/ ۰۰۰ ۴/ 338 ۰/ 2۴3

امنیت و حریم 
خصوصی  

 رفتار خرید←

 معنی دار و مثرت  ۰/ ۱۵9 - ۰/ ۰۱8 ۰/ ۰3۰ 2/ ۱68 ۰/ ۰88

امنیت و حریم 
  ←خصوصی

 وفاداری مشتری 

 معنی دار و مثرت  ۰/ 2۱2 - ۰/ ۰33 ۰/ ۰۱8 2/ 37۵ ۰/ ۱3۵

امنیت و حریم 
 ← خصوصی

 راایت مشتری

 معنی دار و مثرت  ۰/ 363 - ۰/ ۰۵8 ۰/ ۰2۰ 2/ 32۵ ۰/ 226

 ← مفید بودن 

 رفتار خرید 
 مثرت معنی دار و  ۰/ ۱۱۰ - ۰/ ۰۱۰ ۰/ ۰2۴ 2/ 2۵7 ۰/ ۰67

 ← مفید بودن

 وفاداری مشتری 
 معنی دار و مثرت  ۰/ ۱82 - ۰/ ۰2۰ ۰/ ۰37 2/ ۰89 ۰/ ۱۰2

 ← مفید بودن

 راایت مشتری
 معنی دار و مثرت  ۰/ 3۰2 - ۰/ ۰38 ۰/ ۰36 2/ ۰96 ۰/ ۱72
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 مسیر
 ضریب 

Β 
t-value 

p-
value 

فاصله  
اطمینان اصلاح  

 %2.5شده  

فاصله  
اطمینان اصلاح  

 %97.5شده

 وضعیت 

کاربرپسند 
رفتار   ← بودن
 خرید

 معنی دار و مثرت  ۰/ ۱83 ۰/ ۰8۴ ۰/ ۰۰۰ ۵/ 397 ۰/ ۱3۴

کاربرپسند 
 ← بودن

 وفاداری مشتری 

 معنی دار و مثرت  ۰/ 3۰۵ ۰/ ۱۱۴ ۰/ ۰۰۰ ۴/ 232 ۰/ 2۰۴

کاربرپسند 
 ←بودن

 راایت مشتری

 معنی دار و مثرت  ۰/ ۴76 ۰/ 2۰9 ۰/ ۰۰۰ ۵/ ۱22 ۰/ 3۴2

بودن دارای اثر کل مثرت و   دهد قابلیت ارتراطی، قابلیت اطنینان و کاربرپستتتندنتایج نشتتتان می
(. در مقابل، اگرچه >۰۰۱/۰pمعنادار بر راتتایت مشتتتری، وفاداری مشتتتری و رفتار خرید هستتتند )
ها محدود (، اما شتتدت آن>۰۵/۰pامنیت و حریم خصتتوصتتی و مفید بودن اثرات معناداری دارند )

( و تأثیر =۵97/۰βری )استت. هنچنین بیشتترین اثرات کل به تأثیر راتایت مشتتری بر وفاداری مشتت
( اختصتاص دارد که نقض محوری متغیرهای نگرشتی در =6۵۵/۰βوفاداری مشتتری بر رفتار خرید )
 کند.تریین رفتار خرید را تأیید می

( و مقادیر معناداری βنقشته مستیر مدل ستاختاری  نقشته مستیر مدل ستاختاری که اترایب مستیر )
(p-valueرا ننایض می )  ه شتده استت. در این شتكل، مستیرهای معنادار با رنگ ارا  3دهد، در شتكل 

 دهد.اند که تأیید تجربی روابط مفهومی پیشنهادی پژوهض را نشان میسرز مشخص شده 
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 .نقشه مسیر مدل ساختاری 3شکل

 

 پژوهش اتیفرض آزمون .4-5

معتادلات ستتتازی (، از متدلH10 تتا H1) هتای پژوهضبرای آزمون فراتتتیته چنتانچته بیتان شتتتد،
استتترپینگ استتتفاده و تكنیک بوت (PLS-SEM) ستتاختاری مرتنی بر رو  حداقل مربعات جز ی

تا   H1) بات بر راتایت مشتتریهای چتهای مربوط به اثر ویژگیشتد. نتایج نشتان داد تنامی فراتیه
H5) طور مشتتتخص، کتاربرپستتتنتد بودنانتد. بتهمورد تتأییتد قرار گرفتته(۰۰۱/۰,p<3۴2/۰H1: β=) ،
(، =p<2۴3/۰H2: β,۰۰۱/۰)  (، و قتابلیتت اطنینتان=p<3۰6/۰H5: β,۰۰۱/۰بلیتت ارترتاطی )قتا
پتیتضقتوی حتریتم بتیتنتتریتن  و حتفتظ  امتنتیتتت  کتته  حتتالتی  بتودنتتد، در  مشتتتتتری  هتتای راتتتتایتتت 

نیز اثرات مثرت اما ( =p<۱72/۰H4: β,۰۵/۰) (،  و مفید بودن=p<226/۰H3: β,۰۵/۰خصتوصتی)
 دادند.تری نشان نسرتاً اعیف

نتایج مربوط به روابط نگرشتتتی نشتتتان داد راتتتایت مشتتتتری تأثیر مثرت و بستتتیار معناداری بر 
و وفاداری مشتری نیز اثر مستقیم و قوی بر رفتار (  =p<۵97/۰H6: β,۰۰۱/۰) وفاداری مشتری دارد
ها نقض محوری متغیرهای نگرشتی را در این یافته(. =p<6۵۵/۰H7: β,۰۰۱/۰)دهدخرید نشتان می

 کند.تریین رفتار خرید مشتریان تأیید می
های در خصتوص نقض میانجی، نتایج حاکی از آن استت که راتایت مشتتری رابطه بین ویژگی

(. در این میان، کاربرپستند H8کند )گری میطور معناداری میانجیبات و وفاداری مشتتری را بهچت
ثرات غیرمستتتقیم را نشتتان دادند، در بیشتتترین ا =β)۱83/۰ ( و قابلیت ارتراطی =β)2۰۴/۰ (بودن
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تری  اثرات اتتعیف =β)۱۰2/۰ ( و مفید بودن=β)۱3۵/۰ (حالی که امنیت و حریم خصتتوصتتی
عنوان متغیر میانجی، رابطه بین راتایت مشتتری و رفتار داشتتند. افزون بر این، وفاداری مشتتری نیز به

 (=p<39۱/۰H9: β,۰۰۱/۰)کند خرید را تأیید می
های مرتنی باتهای چتای نشتان داد تنامی ویژگیگری زنجیره در نهایت، نتایج تحلیل میانجی

ر راتایت مشتتری و وفاداری مشتتری، اثر مثرت و معناداری بر رفتار خرید بر هو  مصتنوعی از مستی
بات بر رفتار خرید مشتتریان عندتاً های چت(. این یافته بیانگر آن استت که تأثیر ویژگیH10دارند )

 شود.های مثرت مشتری منتقل میغیرمستقیم بوده و از طریق ارتقای تجربه و نگر 
 

  بحث  .6

در  یبر هو  مصتتتنوع یمرتن  یهاباتچت یهایژگینقض و  نییتر  پژوهض،  نیا  یاصتتتل  هده
فود در بستتر پلتفرم استنپ دیرفتار خر  تیو در نها یمشتتر  یوفادار  ،یمشتتر  تیراتا یریگشتكل

 یمناستتر نییاز قدرت تر  یشتتنهادیپ یکه مدل مفهوم دهدیپژوهض نشتتان م  یهاافتهیبوده استتت. 
نتتاشتتتتده   دییت تتأ  یطور معنتاداربته  رهتایمتغ  انیت م  یعل  ابطبرخوردار بوده و رو ادامته،   جیانتد. در 

 .شودیم ریتفس نیشیپ یهاو پژوهض ینظر اتیآمده در چارچوب ادبدستبه
  ی پژوهض نشتتان داد که تنام   جینتا: یمشکتر  تیرضکا  یریگبات در شککل چت یهایژگیو  نقش

 میو حر  تیت امن  نتان،یاطن  تیت قتابل  ،یارترتاط  تیت بتات )کتاربرپستتتنتد بودن، قتابلگتانته چتتپنج یهتایژگیو
 کاربرپستندان،یم  نیدارند. در ا  یمشتتر  تیبر راتا  یمثرت و معنادار  ریبودن( تأث  دیو مف  یخصتوصت 
مناستب و تجربه  یتعامل، طراح  یستادگاز آن استت که   یرا نشتان داد که حاک   ریتأث  نیتریقو  بودن
کاربران از عنلكرد  یابیدر ارز یفن یهایژگیو رینستتترت به ستتتا یتریروان، نقض محور یکاربر
که با   یهوشتتنند، در صتتورت  یهاتیقابل نیترشتترفتهیپ یحت گر،ی. به عرارت دکندیم  فایبات اچت

 جیبا نتا  افتهی نیکنند. ا نیرا تضتن یرمشتت تیراتا  توانندینامطلوب هنراه باشتند، نن یتجربه کاربر
 ازینضیتعامل را پ ی( هنستو استت که ستادگ2۰2۰و هنكاران« ) ( و »اشتفاق2۰۱9»گو و ستوندار« )

بر  یمعنادار  ریتأث زین  یارتراط  تیقابل. دانندمی  باتچت–تجربه مثرت در تعامل انستتتان  یریگشتتتكل
 ییگومداوم، سترعت پاستخ یریپذآن استت که دستتر   انگریب  جهینت نینشتان داد. ا  یمشتتر  تیراتا

دارد.  ییبالا  تیفود اهنکاربران استنپ  دگاه یاز د ،یو مكان یزمان مختلف  طیو امكان تعامل در شترا
 یدیکل یو ستفار  غذا، که سترعت و ستهولت تعامل نقشت   نیدر بستتر خدمات آنلا  ژه یوبه افتهی  نیا

( 2۰22و هنكاران« ) انگیت ( و »ج2۰23)و هنكتاران«   ۱»نقوی  یهاافتتهیت استتتت و با    نییدارند، قابل تر
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 یمثرت و معنادار  ریتأث  زین  بودن  دیمفو   یخصتوصت   میو حر  تیامندارد. در مقابل، اگرچه    یهنخوان
امر  نیکنتر بود. ا  هایژگیو ریاثرات نستترت به ستتا  نینشتتان دادند، اما شتتدت ا یمشتتتر  تیبر راتتا

 ط ی»شتترا  عنوانبودن را به  دیو مف  تیفود، امناستتنپ  بستتترآن باشتتد که کاربران در   انگریب  تواندیم
 ن،ی. بنابرادهندینشتتان م یانتظارات، واکنض منف  نیو تنها در صتتورت نقا ا کنندیم یتلق  «یهیبد
الگو با   نی. ایزشتتت یتا عوامل انگ کنندیم  فایرا ا یو حكنران  ینقض عوامل بافتار  شتتتتریب رهایمتغ  نیا

  شتتریرا ب رهایمتغ  نیاراستتاستت که نقض  ( هم2۰22و هنكاران« )  ایشت یست یم( و » 2۰2۱استتدلال »ارن« )
 .کنندیم فیتوص «یزشیتا »انگ «یو محافظت یاهی»پا

 ی مشتتتر  تیراتتانشتتان داد که   هاافتهی:  یوفادار  تیدر تقو یمشککتر  تیرضککا  یمحور  گاه یجا
که تجربه مثرت از تعامل   کندیم  دییتأ  یروشنبه  جهینت  نیاست. ا یمشتتر  یوفادار  نیبضیپ  نیتریقو

. در واقع، شتتودینستترت به برند منجر م  یمشتتتر  داریپا حیبه تعهد و ترج  میطور مستتتقبات، بهبا چت
فود عنتل از تجربته برنتد استتتنتپ  یعنوان بخشتتت بته  بلكته  ،یرتانیابزار پشتتتت  کیت عنوان  تنهتا بتهبتات نتهچتت
( هنسو 2۰22( و »بابدالله و هنكاران« )2۰22و هنكاران« )  انگی»ج  یهابا پژوهض  افتهی  نی. اکندیم

نقض   ن،ی. هنچنداننتدیم  یبته وفتادار تتالیجیتعتامتل د لیت ترتد  یاصتتتل زمیرا مكتان  تیت استتتت کته راتتتا
 دییطور کامل تأبه  یمشتتتر  یبات و وفادارچت  یهایژگیو  نیدر رابطه ب یمشتتتر  تیراتتا یانجیم

 یمنجر بته وفتادار  ییتنهتابتات، بتهچتت  یو ارترتاط  یفن  یهتایژگیکته و دهتدینشتتتان م  افتتهیت  نیشتتتد. ا
 تیراا گر،ید  انیکنند. به ب  دایمعنا پ  یشده مشترادراک  تیدر قالب راا  دیبلكه ابتدا با  شوند،ینن

 یهاافتهیبا    جهینت  نیبرند استت. ا  یبات به وفادارچت یهایژگیوانتقال اثر   یدیکل  زمیمكان یمشتتر
 ریفناورانه تنها از مستتت  یهایژگیو  دهندیدارد که نشتتتان م  یخوان( هم2۰2۰و هنكاران« ) »اشتتتفاق
 .شوندیمنجر م یشده به وفادارادراک تیراا

اثر   نیتریقو  یمشتتر یوفادارپژوهض نشتان داد که    جینتا:  د یبر رفتار خر یمشکتر  یوفادار  ریتأث
به   یشتتریب لیتنها تناوفادار، نه انیآن استت که مشتتر  انگریب  افتهی  نیدارد. ا دیرا بر رفتار خر میمستتق

 نی. ادهنتدیانجتام م یتتداوم و حجم بتالاتر  نتان،یخود را بتا اطن  یدهتایت دارنتد، بلكته خر  دیت تكرار خر
 تالیجیبر تجربه د یگذارهیکه سترما  دهدیمند هنستو استت و نشتان مرابطه  یابیبا منطق بازار  جهینت

منجر شتود.  دیدفعات خر ضیمانند افزا یعنلكرد یهابه بهرود شتاخص اًنیمستتق  تواندیم ،یمشتتر
  یهتا در پلتفرم  دیت تكرار خر یرا محرک اصتتتل یوفتادار  زی( ن2۰22و هنكتاران« ) انتگیت »ج  یهتاافتتهیت 
و رفتار   یمشتتر  تیراتا  نیدر رابطه ب  یمشتتر  یوفادار یانجینقض م  ن،ی. علاوه بر ادانندیم  تالیجید
رفتار  جادیا  یبرا  ییتنهابه  یمشتتر  تیکه راتا  دهدینشتان م  افتهی نیشتد. ا  دییتأ یطور قوبه دیخر
گردد.  لیترد  یکه به وفادار شتتودیمنجر م دیخر  ضیبه افزا یو تنها زمان  ستتتین  یکاف  داریپا دیخر
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عنتل   یواقع  یتجربته مثرتت و رفتتار اقتصتتتاد  نیعنوان حلقته اتصتتتال ببته یمشتتتتر یوفتادار  ن،یبرابنتا
خوان استتتت کته گتذار از ( هم۱98۵) ۱»آجزن«  شتتتده یزیررفتتار برنتامته  هیت الگو بتا نظر  نی. اکنتدیم

 .داندیم نیتعهدآفر یرهایمتغ ازمندینگر  به رفتار را ن

پژوهض،    یهاافتهی نیتراز مهم یكی: یمشکتر  یو وفادار تیرضکا  یاره یزنج یگریانجیم  ل یتحل
بات چت  یهایژگیو  نیدر رابطه ب  یمشتتر  یو وفادار یمشتتر  تیراتا  یاره یزنج یگریانجیم  دییتأ

اثر مثرت و  ره،یزنج  نیا  قیبات از طرچت  یهایژگیو ینشان داد که تنام  جیاست. نتا دیو رفتار خر
 د،یبات بر رفتار خرچت  یکه اثرگذار  دهدیمواتتتوع نشتتتان م نیدارند. ا دیبر رفتار خر یمعنادار
 ،یفن یهایژگیانتظار داشتت که صتره بهرود و  توانیاستت و نن  یاو چندمرحله یجیتدر  یندیفرآ
در  یارز  تجربه مشتتر ره یزنج  یهابا مدل  افتهی  نیشتود. ا دیخر ضیمنجر به افزا میصتورت مستتقبه

مربوط به کاربرپسند بودن   یرهایمس ان،یم  نیا رراستاست. د( هم2۰22مطالعه »چاندرا و هنكاران« )
 تیفیتجربه تعامل و ک   تیدهنده اهنبرخوردار بودند که نشان  یاز شدت اثر بالاتر  یارتراط  تیو قابل

 م یو حر  تیمربوط به امن  یرهایاستتت. در مقابل، مستت  انیمشتتتر دیبه رفتار خر  یدهارتراط در شتتكل
نقض  گریداشتتتتند که بار د  یاما شتتتدت اثر کنتر  ند،بودن، اگرچه معنادار بود  دیو مف یخصتتتوصتتت 

 .کندیم دییرا تأ رهایمتغ نیا رانیو پشت یانهیزم

 ،یبر هو  مصتتتنوع  یمرتن یهاباتکه چت دهدیپژوهض نشتتتان م  نیا  یهاافتتهیت  ،یکل  طوربه
را پوشتض  یدیزمان سته ستطح کلصتورت هممنجر شتوند که به دیبه بهرود رفتار خر  توانندیم یزمان
 :دهند
 (یارتراط تیسطح تجربه تعامل )کاربرپسند بودن و قابل.۱
 (تیو امن نانیاطن تی)قابل نانیسطح اعتناد و اطن.2
 بودن( دی)مفیسطح کارکرد.3
رفتار  رییبه تغ  تیدر نها  ،یآن به وفادار  لیو ترد  یمشتتتر  تیراتتا  ضیافزا قیستتطوح از طر  نیا
 ک یستتازوکار استتتراتژ کیابزار فناورانه، بلكه  کیتنها  بات نهچت  ن،ی. بنابراشتتوندیمنجر م دیخر
 .شودیمحسوب م یارز  طول عنر مشتر تیو تقو یتجربه مشتر تیریدر مد
 

 ی ریگجه ینت .7

در   یبر هو  مصتتتنوع  یمرتن یهتابتاتچتت  یهتایژگینقض و  نییحتااتتتر بتا هتده تر  پژوهض
 یستازحاصتل از مدل  جیانجام شتد. نتا دیو رفتار خر یمشتتر  یوفادار  ،یمشتتر تیراتا  یریگشتكل
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از قدرت   یشتنهادیاند و مدل پشتده   دییپژوهض تأ  اتیفرات   ینشتان داد که تنام یمعادلات ستاختار
ها، باتچت  یو عنلكرد  یادراک   یهایژگیکه و  دهدینشان م  هاافتهیاست.    داربرخور  یمناسر  نییتر
 د یرفتار خر  تیمنجر به تقو ،یمشتتتتر  یو وفادار  تیراتتتا ضیافزا ریو از مستتت  میرمستتتتقیطور غبه
 نیتریعنوان قوبه یمشتتر  یو وفادار  یمحور  ریعنوان متغبه  یمشتتر  تیراتا  ان،یم نی. در اشتوندیم
 .شدند ییشناسا دیخررفتار  نیبضیپ

 
 پژوهش  ینظر  یهادلالت  .7-1

 یو کاربردها  تالیجید  یابیبازار  اتیادب  یدستتتاورد مهم برا نیپژوهض چند نیا  ،یمنظر نظر  از
 :دهدیارا ه م انیارتراط با مشتر تیریدر مد یهو  مصنوع
 یهتایژگیفنتاورانته )و  یرهتایمتغ  قیپژوهض بتا تلف  نیا  كپتارچتهی  یچتارچوب مفهوم  توستتتعته

 لیتحل  یبرا كپتارچهی ی(، چارچوبدیت و رفتتار خر یوفادار  ت،یت )راتتتا یرفتتار  یرهایبات( و متغچت
رفتتار   اتیت و ادب  محوریفنتاور  اتیت ادب  انیت کته شتتتكتاه م  کنتدیهتا ارا ته مبتاتچتت  یاثرگتذار
 .دهدیم ضکننده را کاهمصره
 یهایژگینشتتان داد که اثر و  هاافتهی یمشتتتر  یو وفادار  تیراتتا یاره یزنج  یانجینقض م  نییتر
 یمشتتر تیراتا یاره یزنج یگریانجیم ریو از مست   ستتین میصتورت مستتقبه د،یبر رفتار خر  باتچت

  یاثرگذار   یمربوط به ستتتازوکارها  اتیادب یبه غنا  جهینت  نی. اشتتتودیمنتقل م یمشتتتتر  یو وفادار
 .دیافزایکننده مهوشنند بر رفتار مصره یهایورفنا

پژوهض   جینتتا یمشتتتتر تتالیجیدر تجربته د یو عوامتل حكنران یزشتتت ینقض عوامتل انگ کیت تفك
دارند،   یتریقو  یزشتت ینقض انگ  یارتراط  تیکاربرپستتند بودن و قابل  رینظ ییهایژگینشتتان داد که و

 نی. اکنندیم  فایرا ا ینقض عوامل حكنران  شتریبودن ب  دیو مف  یخصوص میو حر  تیکه امن یدر حال
 یهوشتتنند در مطالعات آت یهاستتتمیستت   یهایژگیو  یبندطرقه  یبرا ینظر ییمرنا  تواندیم  کیتفك
 .باشد
 

 پژوهش  یتیر یمد  یهادلالت .7-2

و   نیختدمتات آنلا  یهتاپلتفرم  رانیمتد  یبرا  یمهن  یکتاربرد  یهتاپژوهض دلالتت  یهتاافتتهیت 
پژوهض   یآمار جیاز نتا ناًیها مستتقدلالت  نیهوشتنند به هنراه دارد. ا  یهاباتدهندگان چتتوستعه

 .فود را دارندمشابه اسنپ یهادر پلتفرم یاتیعنل یسازاده یپ تیاند و قابلاستخراج شده 
 تیرا بر راتتتا  ریتأث  نیتریقو  یارتراط  تینشتتتان داد کاربرپستتتند بودن و قابل  جیآنجا که نتا  از
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ها و تعامل، واتوح پاستخ  یبات، ستادگچت یکه در طراح شتودیم  هیتوصت  رانیدارند، به مد یمشتتر
هده، کاهض   نیتحقق ا  یمقدم بدارند. برا یصترفاً فن  یهاتیبودن مكالنه را بر توستعه قابل یعیطر

 ییگوپاستخ نیتضتن  ک،یرروباتیپاستخ، استتفاده از لحن دوستتانه و غ  افتیدر یبرا  ازیمراحل مورد ن
 نیهستتند. هنچن یه اقدامات اتروروااتح و قابل فهم از جنل  یو ارا ه منوها  هیدر کنتر از چند ثان

 زان یمتعامل را به    تیجذاب  تواندیکاربر م حاتیو ترج دیخر  خچهیبر استا  تار ایپو یستازیشتخصت 
 .دهد ضیافزا یقابل توجه
ابزار  کیصتتترفاً   دیبات نراچت  ،یوفادار جادیدر ا یمشتتتتر  تیراتتتا  یتوجه به نقض محور  با

بر  یگذارهیگردد. ستترما یاز تجربه برند طراح یبه عنوان بخشتت   دیشتتود، بلكه با یتلق ییپاستتخگو
منجر شتود.  دیرشتد رفتار خر  تیو در نها  یوفادار ضیبه افزا  تواندیبات متعامل چت  تیفیبهرود ک 
ارستتتال  امک،یو پ  شتتتنیكیاپل  رینقاط تنا  نظ ریبات با ستتتاچت یستتتازراستتتتا، هناهنگ  نیدر ا
به خود   یستتفار ، و ستتنجض مستتتنر وفادار  تیو واتتع  هافیخودکار درباره تخف  یرستتاناطلاع
 .گرددیم هیتوص 1NPS  مانند ییهاشاخص قیبات از طرچت

بر  یکنتر ریتأث رهایمتغ ریبا ستا ستهیدر مقا یخصتوصت  میو حر  تینشتان داد که امن  هاافتهی  اگرچه
استتتت و غفلتت از آن  یاتیت ح تتالیجیتعتامتل د  ازیت نضیهتا بته عنوان پداشتتتتنتد، امتا نقض آن تیت راتتتا
 دیاب رانیرو، مد  نیاعتناد منجر شود. از ا یجیپنهان و کاهض تدر  یتیناراا یریگبه شتكل  تواندیم

 نتهیحتاصتتتل کننتد، گز  نتانیکتاربران اطن  یهتاو پرداز  داده   یآورکتامتل در نحوه جنع  تیت از شتتتفتاف
اطلاعات حستا  مانند اطلاعات  ره یمكالنه را در دستتر  قرار دهند و از خخ  خچهیردن تارپاک ک 

 زین  یتیامن  یهتایاعتنتاد متاننتد گواه  یننتادهتا  ضی. ننتانتدیننتا  یو رمز عرور خوددار  یکتارت بتانك
 .کاربران کنک کند یهایبه کاهض نگران تواندیم

بتات شتتتد، چتت دییت پژوهض تتأ  نیکته در ا  دیت بر رفتتار خر یمشتتتتر  یوفتادار یتوجته بته اثر قو بتا
مورد استتتتفتاده قرار  (CLV) یارز  طول عنر مشتتتتر  ضیافزا یمؤثر برا یبته عنوان ابزار توانتدیم
 یهایمند و استتراتژرابطه  یابیبات با اهداه بازارچت یطراح یراستتاستازامر مستتلزم هم  نی. اردیگ

 د یخر  یهوشتنند بر استا  الگوها  یهایادآوری، ارستال هده نیتحقق ا  یاستت. برا یمشتتر  حفظ
 تیت قابل یبات، طراحچت  قیوفادار از طر انیت به مشتتتتر  یاختصتتتاصتتت   فیتخف یکدها  یاعطتا ،یقرل

  شتنهادیپ یابیبازار  یهادر هنه کانال  امیپ  یستازكستانیاز    نانیو اطن  ازیدعوت از دوستتان با ارا ه امت
 یعنلكرد یدیکل  یهاکه شتاخص  گرددیم  هیتوصت   یابیو بازار یفن  یهامیبه ت  ت،یشتود. در نهایم

 
1 Net Promoter Score:  یک شاخص استاندارد برای سنجض وفاداری مشتری است که بر اسا  یک سؤال ساده محاسره

شودمی  
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و نرخ تكرار تعامل را به صتورت   ینرخ انتقال به اپراتور انستان  ت،یبات مانند نرخ راتامرترط با چت
 دیخر یهاجشتتتنواره  ای  فیتولد با کد تخف کیترر  رینظ  یوفادار یوهایکرده و ستتتنار  ضیماهانه پا

 .ندیننا یبات طراحماهانه را درون چت
 

 ندهیآ یهاپژوهش یبرا ییشنهادهایو پ هاتی محدود .7-3

 یاستتاستت  تیمستتتلزم توجه به چند محدود  هاافتهی ریمعنادار پژوهض حااتتر، تفستت   جیوجود نتا  با
 ن،یاند؛ بنابراشتتتده   یگردآور  نیپلتفرم خدمات آنلا کیها تنها از کاربران استتتت. نخستتتت، داده 

با آزمون   توانندیم  نده یآ  یهااستتت. پژوهض  اطیاحت  ازمندیبستتترها نو    عیصتتنا  ریبه ستتا  جینتا میتعن
 .کنند تیرا تقو هاافتهی یرونیمختلف، اعترار ب یهانهیها و زمدر پلتفرم یمدل مفهوم
را  دیخر ینامه منكن استتت رفتار واقعبر پرستتض  یمرتن  یخوداظهار  یهااستتتفاده از داده   دوم،

 یهتااز داده   یریگبتا بهره   یمطتالعتات آت شتتتودیم  شتتتنهتادیرو، پ  نیکتامتل منعكس نكنتد. از ا طوربته
  اهت بتاتچتت  یاز اثرگتذار یترقیدق  لیت بته تحل  ،یو رفتتار  یادراک   یهتاداده   بیت ترک   ایت   یواقع  یرفتتار
 .بپردازند
در طول زمان را   انینگر  و رفتار مشتتتر  راتییتغ  یپژوهض امكان بررستت  یمقطع  تیماه ستتوم،

 یهتایژگیو  انیت روابط م  ییایت بته درک پو  توانتدیم  یطول  یهتافراهم نكرده استتتت. انجتام پژوهض
و  یفرد یرهاینقض متغ یبررستت   ت،یکنک کند. در نها دیو رفتار خر  یوفادار  ت،یبات، راتتاچت
 یبرا  یمهم پژوهشتت   یرهایمستت  گریاز د  ،یانستتان  یرانیهوشتتنند با پشتتت  یهاباتتتعامل چ  ستتهیمقا

 .رودیبه شنار م نده یمطالعات آ
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Abstract 

The expansion of artificial intelligence applications in digital platforms, particularly intelligent 

chatbots, has transformed the way customers interact with online services. Chatbots, as one of 

the most important touchpoints between customers and organizations, can influence customer 

experience and its subsequent behavioral outcomes. This study aims to investigate the effect of 

intelligent chatbot characteristics on customer purchase behavior, with the mediating role of 

customer satisfaction and loyalty on the SnappFood platform. This research is applied in terms 

of purpose and descriptive-survey in terms of method. The statistical population consisted of 

SnappFood users in Tehran who had at least one documented interaction with the platform's 

chatbot during the three months leading up to October and November 2025. Convenience 

sampling was employed, and 150 valid questionnaires were collected using a screening 

question. Data were analyzed using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-

SEM) with SmartPLS software. The measurement model results confirmed the validity and 

reliability of the instrument. The structural model results showed that chatbot characteristics 

(user-friendliness with a coefficient of 0/342, communicability with 0/306, reliability with 

0/243, security and privacy with 0 /226, and usefulness with 0/172) have a positive and 

significant effect on customer satisfaction (p ≤ 0.001). Furthermore, customer satisfaction had 

a strong and significant effect on customer loyalty (coefficient of 0/597), and customer loyalty 

had a strong and significant effect on purchase behavior (coefficient of 0/655). The research 

model explained 62% of the variance in satisfaction, 35% of the variance in loyalty, and 43% 

of the variance in purchase behavior. The analysis of indirect effects confirmed the serial 

mediation role of satisfaction and loyalty in transferring the effect of chatbot characteristics to 

purchase behavior. The findings provide important practical implications for improving the 

design and deployment of intelligent chatbots to enhance customer loyalty and purchase 

behavior. 

Keywords: Chatbot, Artificial Intelligence in Marketing, Online Food Ordering Platform, 

Structural Equation Modeling (SEM), Purchase Behavior, Case Study 
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گری رضایت و وفاداری )موردکاوی  مصنوعی بر رفتار خرید با میانجی های مبتنی بر هوش بات ئه مدل تأثیر چتاار

 و دیگران  زاده قاضی  |فود(اسنپ

 

 زادهقاضی سمانه 

، دارای مدرک کارشناسی مهندسی صنایع از دانشگاه علم و صنعت ایران و کارشناسی  ۱377متولد سال  

برنامه ریزی  در حوزه    ایشان( از دانشگاه علوم و تحقیقات تهران است.  MBAارشد مدیریت کسب و کار)

 .از جنله علایق پژوهشی وی استبازاریابی و رفتار خرید  حوزه های مدیریت  و کنترل پروژه فعالیت دارد.  

 

 

   نامداریان لیلا

گذاری علم و فناوری از دانشگاه  دارای مدرک تحصیلی دکترای تخصصی در رشته سیاست   ۱36۴متولد سال  

هم  ایشان  است.  مدر   اطلاعات  تربیت  و  جامعه  پژوهشكده  در  اطلاعات  سیاست  گروه  دانشیار  اکنون 

فناوری   و  علوم  آیندهپژوهشگاه  است.  )ایرانداک(  ایران  سیاستاطلاعات  فناوری،  پژوهی،  و  علم  گذاری 

فرایندهای کسب  برنامهبازمهندسی  علم وکار،  نوآوری،  ملی  نظام  استراتژیک،  و  ریزی  علم  ارزیابی  سنجی، 

 .تكنولوژی، و مدیریت دانض سازمانی از جنله علایق پژوهشی وی است

 

 ر میدرضا خدمتگزاح

دارای مدرک تحصیلی دکترای تخصصی در رشته مدیریت فناوری اطلاعات از پژوهشگاه علوم   ۱363متولد سال 

اکنون دانشیار گروه پژوهشی مدیریت فناوری اطلاعات در  و فناوری اطلاعات ایران )ایرانداک( است. ایشان هم

مدل است.  )ایرانداک(  ایران  اطلاعات  فناوری  و  علوم  استراتژی پژوهشگاه  و  کس ها  الكترونیكی،  بهای  وکار 

های شناسگر دیجیتالی و مدیریت منابع  ها، مدیریت دانض، تعامل انسان و رایانه، سیستم فناوری اطلاعات در سازمان

 الكترونیكی از جنله علایق پژوهشی وی است 

 


