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Purpose: Chatbots have the potential to significantly transform 

customer service delivery. Understanding customers' intention to use 

AI-powered chatbots—through the lens of technology acceptance—is 

crucial for shaping the future of digital interactions. This study aims to 

identify the key factors influencing users’ acceptance and behavioral 

intention toward this technology. 

Methodology: This research follows a quantitative, applied, and 

descriptive-survey approach. Data were collected using a structured 

questionnaire administered to a sample of 230 individuals who had 

prior experience using AI-powered chatbot services. After confirming 

the measurement model, the data were analyzed using SmartPLS to 

develop and test a structural equation model (SEM). 

Findings: The study investigated how and why users decide to adopt 

chatbots. Nine hypotheses were proposed and tested. Of these, seven 

were supported and two were rejected. Notably, trust in chatbots 

explained 32% of the variance in perceived usefulness, highlighting its 

strong role in technology acceptance. Personal innovativeness, 

perceived ease of use, and perceived usefulness also emerged as 

significant predictors. 

Conclusion: Integrating AI-powered chatbots into business processes 

provides organizations with innovative means of engaging customers. 

Due to their direct interaction with users and role in simplifying 

operations, chatbots must be designed with attention to usability and 

customer needs. A well-designed chatbot not only improves customer 

satisfaction but also promotes broader adoption and trust in AI 

technologies. 
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Extended Abstract  
 

Introduction 

In recent years, advancements in technology, particularly in artificial intelligence, have 

significantly transformed how customers interact with businesses. One of the most 

prominent manifestations of this transformation is the emergence of chatbots as intelligent 

digital agents in marketing and customer service. Chatbots are AI-powered programs 

capable of responding to user inquiries through text or voice interactions, playing a crucial 

role in enhancing the efficiency of customer-organization communication. These tools 

enable companies to provide 24/7 services, reduce response times, increase customer 

loyalty, and save human resources. Unlike human agents, chatbots are unaffected by 

factors such as fatigue or holidays, ensuring constant availability. However, traditional 

customer service channels like email, websites, or phone calls remain popular among some 

customers. 

In the retail sector, chatbots facilitate effective customer-brand interactions by offering 

convenience, flexibility, and easy access. They streamline the online shopping process by 

providing quick responses and guiding users, creating a seamless and satisfying experience 

while addressing the impersonal nature of e-commerce. Recent advancements in natural 

language processing have enabled chatbots to perform complex tasks, such as analyzing 

customer preferences and delivering personalized responses. These capabilities, combined 

with the widespread use of messaging platforms, have driven the growth of the chatbot 

industry. Nevertheless, concerns like data security and privacy pose significant barriers to 

widespread adoption, requiring careful consideration from system designers. This study, 

grounded in the Technology Acceptance Model, examines factors such as trust, personal 

innovativeness, ease of use, social influence, and hedonic motivation to understand the 

reasons behind users’ acceptance or rejection of chatbots. 
Methods and Materoal 

This study adopts a quantitative approach with an applied objective, utilizing a descriptive-

survey design. The target population consists of Iranian users with experience using AI-

based chatbots in online customer service platforms, such as websites, apps, or messaging 

services. Inclusion criteria required participants to have used at least one service-oriented 

chatbot and to be familiar with digital tools. Exclusion criteria included incomplete 

questionnaires, lack of actual chatbot experience, or use of chatbots for non-customer-

service purposes (e.g., entertainment or language learning). To enhance accuracy and 

minimize bias, the influence of the chatbot’s application domain (e.g., retail, banking, 

education, or healthcare) was analyzed using variance analysis and control of contextual 

variables. 

Data were collected through three primary methods: documentary studies, electronic 

resources, and field research. The data collection tool was a questionnaire based on a 5-

point Likert scale (ranging from ―strongly disagree‖ to ―strongly agree‖), measuring 

variables such as trust, hedonic motivation, social influence, personal innovativeness, 

perceived usefulness, ease of use, attitude, and intention to use. The questionnaire was 



 

designed based on standardized scales from prior research, and its content validity was 

confirmed by experts. 
Resultss and Discussion 

The findings indicate that trust, personal innovativeness, and ease of use significantly 

influence the perceived usefulness of chatbots. Trust enhances perceived usefulness by 

providing accurate and prompt responses. Personal innovativeness strengthens this 

perception by aligning chatbots with users’ needs, while ease of use, by simplifying 

interactions, positively affects both perceived usefulness and users’ attitudes. Both 

perceived usefulness and positive attitudes directly increase the intention to use chatbots. 

However, social influence and hedonic motivation did not show a significant impact on 

perceived usefulness, possibly due to customers’ preference for traditional channels or the 

functional focus of chatbots over entertainment. 

Conclusion 

This study reveals that trust, personal innovativeness, and ease of use are critical drivers of 

chatbot adoption. Trust, fostered through reliable and swift responses, enhances the 

perception of chatbots’ usefulness. Personal innovativeness aligns chatbot functionalities 

with users’ creative needs, further boosting this perception. Ease of use simplifies 

interactions, fostering positive attitudes and increasing the intention to use chatbots. The 

lack of significant impact from social influence may stem from customers’ preference for 

traditional channels like email or phone calls. Similarly, hedonic motivation’s limited 

effect could be attributed to the service-oriented nature of chatbots, which prioritizes 

efficiency over enjoyment. 

Chatbots, by automating routine tasks, offering predictive analytics, and enhancing 

customer experiences, serve as innovative tools in digital services. However, challenges 

such as data security and privacy concerns remain barriers to broader adoption. Designing 

user-friendly and trustworthy chatbots can enhance their acceptance and improve the 

digital customer experience. This study recommends further research on non-users and 

environmental factors that may hinder the impact of social influence and hedonic 

motivation to better understand adoption barriers. 

Keywords: Chatbots, Artificial Intelligence, Attitude, Intention to Use, Technology 

Acceptance Model 



 

 

ی ٔجتٙی ثط ٞٛـ ٔهٙٛفی تٛؾظ ٔكتطیبٖ ثب ضٚیىطز پصیطـ ٞب ثبت چتثطضؾی لهس اؾتفبزٜ اظ 

 تىِٙٛٛغی

  2ؾیس ٟٔسی ٔیطٟٔسی ،1ؾٟیلا قیطغیبٖ
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 ٞب:  ٚاغٜوّیس

 ،ٞب ثبت چت

 ٞٛـ ٔهٙٛفی، 

 ٍ٘طـ، 

 لهس اؾتفبزٜ، 

  .ٔسَ پصیطـ تىِٙٛٛغی 

 

ا٘س قیٜٛ اضائٝ ذسٔبت ٔكتطی ضا  فٙٛاٖ یىی اظ زؾتبٚضزٞبی ٞٛـ ٔهٙٛفی، تٛا٘ؿتٝ ٞب ثٝ ثبت چت: ٞسف

ٞب، قٙبذت فٛأّی وٝ ثط لهس اؾتفبزٜ ٔكتطیبٖ اظ  زٌطٌٖٛ ؾبظ٘س. ثب ٌؿتطـ ایٗ فٙبٚضی زض ؾبظٔبٖ

ط ثب ضٚیىطز اؾت. پػٚٞف حبض قسُٜ یتجس٘بپصیط  ٞبی ٞٛقٕٙس تأثیطٌصاض٘س، ثٝ ضطٚضتی اختٙبة ثبت چت

ٞب زض  ثبت ٞبی پصیطـ فٙبٚضی، زض پی تجییٗ فٛأُ ٔؤثط ثط تٕبیُ ٔكتطیبٖ ثٝ اؾتفبزٜ اظ چت ٔسَ

 .تقبٔلات ذسٔبتی اؾت

. زض اؾت قسٜ ا٘دبْ پیٕبیكی –ایٗ پػٚٞف اظ ٘ٛؿ وٕی، وبضثطزی ٚ ثٝ ضٚـ تٛنیفی: ضٚـ پػٚٞف

فٙٛاٖ ٔكتطی، تدطثٝ اؾتفبزٜ اظ ذسٔبت  ثٝایٗ پػٚٞف، خبٔقٝ آٔبضی قبُٔ وّیٝ افطازی اؾت وٝ 

٘فط اظ ایٗ افطاز  230ا٘س. ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی ایٗ تحمیك قبُٔ  ٞبی ٔجتٙی ثط ٞٛـ ٔهٙٛفی ضا زاقتٝ ثبت چت

ٌیطی، ٔسَ ؾبذتبضی  ٞبی ا٘ساظٜ قسٜ، پؽ اظ تأییس قبذم ٞبی ٌطزآٚضی ٔٙؾٛض تحّیُ زازٜ اؾت. ثٝ

 .اضائٝ ٚ آظٖٔٛ قسٜ اؾت SmartPLS افعاض ٌیطی اظ ٘طْ ثب ثٟطٜ، پػٚٞف

 یٞب ثبت اؾتفبزٜ اظ چت یثطا وبضثطاٖ ٓیتهٕ ییٚ چطا یزضن چٍٍٛ٘ : ایٗ تحمیك ثٝ ثطضؾیٞب یبفتٝ

ثطضؾی ٚ اضظیبثی تقطیف  ٔٙؾٛض ثٝفطضیٝ  9ی پطزاذت. ثط اؾبؼ اٞساف تحمیك، ثط ٞٛـ ٔهٙٛف یٔجتٙ

  فطضیٝ ضز قس. 2تأییس ٚ فطضیٝ  7، قسٜ ٔغطحفطضیٝ  9ٚ عطاحی قس ٚ اظ ٔیبٖ 

 ثطای ٘ٛآٚضا٘ٝ وب٘بِی تٛا٘ٙس ٔی ٞب ؾبظٔبٖ تدبضی، فطایٙسٞبی زض چت ٞبی ضثبت ازغبْ : ثبیطیٌ دٝی٘ت

ٞب زض تؿٟیُ  ٞب ثٝ زِیُ اضتجبط ٔؿتمیٓ ثب وبضثطاٖ ٚ ٘مف آٖ ثبت چتایدبز وٙٙس.  ٔكتطیبٖ ثب اضتجبط

ثبت  فطایٙسٞبی ٔرتّف، ٘یبظٔٙس عطاحی ثب زلت ٚ تٛخٝ ثٝ انَٛ وبضثطزپصیطی ٞؿتٙس. یه چت

ٞب زض ٔیبٖ فْٕٛ  ٔٛخت افعایف ضضبیت وبضثطاٖ ثّىٝ ثٝ پصیطـ ثیكتط ایٗ فٙبٚضی تٟٙب ٘ٝوبضثطپؿٙس 

 .ٔطزْ وٕه وٙس

 

تٛؾظ  یثط ٞٛـ ٔهٙٛف یٔجتٙ یٞب ثبت لهس اؾتفبزٜ  اظ چت یثطضؾ(. 1404)ؾیس ٟٔسی ، یٟٔس طیٔ؛ ؾٟیلا، قیطغیبٖ: اؾتٙبز
     .42-20(، 1)12، تقبُٔ ا٘ؿبٖ ٚ اعلافبت. یتىِٙٛٛغ طـیپص ىطزیثب ضٚ بٖیٔكتط
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  ٔمسٔٝ

ٞب قسٜ اؾتت.   ای زض قیٜٛ تقبُٔ ٔیبٖ ٔكتطیبٖ ٚ قطوت ٞبی فٙبٚضا٘ٝ ٔٛخت تحَٛ ٌؿتطزٜ ٞبی اذیط، پیكطفت زض ؾبَ
فٙٛاٖ ٕ٘بیٙسٌبٖ ٞٛقتٕٙس زیدیتتبِی زض حتٛظٜ ثبظاضیتبثی ٚ      ٞب ثٝ ثبت یىی اظ ٕ٘ٛزٞبی ثبضظ ایٗ تحَٛ، ؽٟٛض ٚ ٌؿتطـ چت

ٌیطی اظ ٞٛـ ٔهٙٛفی، لبزض٘س زض لبِت ٔىبِٕبت ٔتٙتی ثتٝ    ٞبیی ٞؿتٙس وٝ ثب ثٟطٜ ٞب ثط٘بٔٝ ثبت ٔكتطی اؾت. چتذسٔبت 
ٚ ٕٞىتبضاٖ،   1ؾؤالات وبضثطاٖ پبؾد زٞٙس ٚ ٘مف ٟٕٔی زض افعایف وبضایی اضتجبط ٔیبٖ ٔكتطی ٚ ؾبظٔبٖ ایفب وٙٙس )اقفبق

فٙٛاٖ ثركی اظ اؾتتطاتػی   ٞب ثٝ ثبت أطٚظٜ اؾتفبزٜ اظ چت(. 2024ٚ ٕٞىبضاٖ،  3؛ ضا٘ب2019ٚ ٕٞىبضاٖ،  2؛ پطغٌبِیٙؿىب2020
 (.2017، 5ٚ ٞب٘سضتٕبضن 4اؾت )ظٚٔكتبیٗ لطاضٌطفتٝ طـیٔٛضزپصای  فعایٙسٜ عٛض ثٝٞب  ثبظاضیبثی قطوت

ٔكتتطیبٖ ٚ   ٌتٛیی، افتعایف ٚفتبزاضی    ٞب ٔٙدط ثٝ ثٟجٛز ذسٔبت ٔكتطی اظ عطیك وبٞف ظٔبٖ پبؾتد  ثبت اؾتفبزٜ اظ چت
قتسٜ، ٚ   ؾتبظی  اضائٝ اعلافبت ٔفیتس، ؾتطٌطٔی، وٕته قرهتی     ٔٙؾٛض ثٝٞب  ثبت خٛیی زض ٔٙبثـ ا٘ؿب٘ی قسٜ اؾت. چت نطفٝ

زٞتس تتب    ٞب أىبٖ ٔتی  ایٗ فٙبٚضی ثٝ قطوت(. 2017، 7ٚ ثٙتٖٛ 6قٛ٘س )ضازظیٛیُ وبض ٌطفتٝ ٔی ٌٛیی ؾطیـ، ثٝ ٕٞچٙیٗ پبؾد
تتٛاٖ   ٞب ٔتی  ثبت تٛخٝ چت ثبلا اضائٝ زٞٙس. اظ ٔعایبی لبثُ تیفیثبونٛضت ٔؿتٕط ٚ  ضا ثٝضٚظ، ذسٔبت ذٛز  ؾبفت قجب٘ٝ 24زض 

ٞب ثطذلاف ٘یطٚی ا٘ؿب٘ی، تحت تأثیط قطایغی ٔب٘ٙس ثیٕبضی، ذؿتتٍی یتب    ٞب اقبضٜ وطز. ایٗ ؾبٔب٘ٝ ثٝ فّٕىطز ثسٖٚ ٚلفٝ آٖ
َ ٗ یثبا(. 2019ٚ ٕٞىبضاٖ،  8ٌیط٘س ٚ ٕٞٛاضٜ زض زؾتطؼ ٔكتطیبٖ ٞؿتٙس )ثطظیٙب تقغیلات لطاض ٕ٘ی ٞتبی ؾتٙتی    ، قتیٜٛ حتب

ْ  ا٘س ٚ ثؿیبضی اظ ٔكتطیبٖ تٕبیُ زاض٘س اظ وب٘بَ ذسٔبت ٔكتطی ٕٞچٙبٖ وٙبض ٌصاقتٝ ٘كسٜ تتطی ٔب٘ٙتس ایٕیتُ،     ٞبی ٔطؾتٛ
 ؾبیت یب تٕبؼ تّفٙی اؾتفبزٜ وٙٙس. ٚة

ٌتٛیی ثتٝ ٘یبظٞتبی     أیسٚاضوٙٙتسٜ ثتطای پبؾتد   فٙٛاٖ یه وب٘بَ  ٞب ثٝ ثبت فطٚقی، چت ٚیػٜ زض ذطزٜ زض نٙبیـ ٔرتّف، ثٝ
پصیطی ٚ زؾتطؾی آؾبٖ، تقبُٔ ٔؤثط ٔیبٖ ٔكتطی ٚ ثط٘تس ضا   تٛا٘ٙس ثب ایدبز ضاحتی، ا٘قغبف ٞب ٔی . آٖا٘س قسٜ یٔقطفٔكتطیبٖ 

تٛا٘ٙتس   ٔیٞب  ذطیس آ٘لایٗ ٘یع ٘مف فقبِی زاض٘س. آٖ ٙسیٞب حتی زض فطا ثبت چت(. 2020ٚ ٕٞىبضاٖ،  9تمٛیت وٙٙس )زی ؾیىٛ
ثرف ثطای وبضثطاٖ فطاٞٓ  ای ضٚاٖ ٚ ضضبیت ٌٛیی فٛضی ثٝ ؾؤالات ٔكتطی، فطایٙس ذطیس ضا ٞسایت وطزٜ ٚ تدطثٝ ضٕٗ پبؾد

تٛا٘ٙتس ٔبٞیتت    فطٚقی اِىتطٚ٘یىی، ٔتی  ٞب ثب تٛا٘بیی ذٛز زض حُ ٔكىلات ٚ وٕجٛزٞب زض ذطزٜ ثبت چت(. 2018ؾبظ٘س )زی، 
ٞب ثتٝ ثٟجتٛز    ثبت ٕٞچٙیٗ ایٗ چت(. 2021ٚ ٕٞىبضاٖ،  10آ٘لایٗ ضا وبٞف زٞٙس )چٗ غیطقرهی ٚ ذغطات ٔطتجظ ثب ذطیس

ٔٛختت افتعایف ضضتبیت ذطیتس ٚ لهتس ذطیتس ٔدتسز         تیزضٟ٘بوٕه وطزٜ ٚ ( 2018ٚ ٕٞىبضاٖ،  11ضاحتی آ٘لایٗ )زٚاضت
 (.2012ٚ ٕٞىبضاٖ،  12قٛ٘س )ضظ ٔی

ٞتب فتطاٞٓ آٚضزٜ اؾتت وتٝ ٚؽتبیف       ثتبت  ٞبی ٞتٛـ ٔهتٙٛفی ایتٗ أىتبٖ ضا ثتطای چتت       ٞبی اذیط زض فٙبٚضی پیكطفت
ٓ  تحّیُ فلایك ٔكتطیبٖ ٚ ثٝ اظخّٕٝتطی ضا ا٘دبْ زٞٙس؛  پیچیسٜ ٌیتطی ٚ تقبٔتُ.    وبضٌیطی فطایٙسٞبی قجٝ ا٘ؿب٘ی زض تهتٕی

ای ضٚاٖ ٚ ٔكبثٝ ا٘ؿبٖ ثتب ٔكتتطیبٖ    ـ ظثبٖ عجیقی، أىبٖ ٔىبِٕٝفٙٛاٖ فٛأُ ٔدبظی تقبّٔی، اظ عطیك پطزاظ ٞب ثٝ ثبت چت
ٞتبی   ٞبی ٔتقسز ٔٛخٛز ثطای ؾتبذت آؾتبٖ ضثتبت    ٞب ٚ چبضچٛة پّتفطْ(. 2019وٙٙس )پطغٌبِیٙؿىب ٚ ٕٞىبضاٖ،  ضا فطاٞٓ ٔی

اظ فٛأُ انّی پیكطفت ضؾبٖ،  ٞبی پیبْ ٞبی اؾبؾی زض ٞٛـ ٔهٙٛفی ٚ افعایف اؾتفبزٜ اظ ثط٘بٔٝ ٌفتٍٛ، ثٝ ٕٞطاٜ پیكطفت
ٞٛـ ٔهٙٛفی ثب تحطیته حطوتت ثقتسی    (. 2020؛ زی ؾیىٛ ٚ ٕٞىبضاٖ، 2021ثبت ٞؿتٙس )چٗ ٚ ٕٞىبضاٖ،  نٙقت چت

ٚیػٜ  فٛأُ ٔىبِٕٝ ثٝ(. 2022؛ ضا٘ب ٚ ٕٞىبضاٖ، 2021ٚ ٕٞىبضاٖ،  13وٙس )ٚلاچیچ ٔكتطی، ثٝ ثبظتقطیف تدطثٝ وّی وٕه ٔی
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ً 2021ٚ ٕٞىبضاٖ،  14ؾبظ٘س )آزاْ ثٝ حساوثط ضؾب٘سٖ تقبُٔ ٔكتطی ضا ٕٔىٗ ٔی زٞٙس ٚ ویفیت تقبُٔ ضا ثٟجٛز ٔی  15؛ ٚا٘ت
ٚ ٕٞىتبضاٖ،   16زٞٙس )ضا٘تب  وٙٙسٜ ضا وبٞف ٔی ٞبی ٔهطف پیچیسٌی اٍِٛٞبی ذطیس ٚ فقبِیت وٝ یزضحبِ، (2022ٚ ٕٞىبضاٖ، 

2022.) 
ا٘س، ٟٔٓ اؾت وٝ تتأثیط ایتٗ تغییتطات ثتط      ٞب ثٝ ٕٞطاٜ زاقتٝ ٞب ثطای ؾبظٔبٖ ثبت تٛخٟی وٝ چت ثب تٛخٝ ثٝ تغییطات لبثُ

ٝ تٛا٘ٙتس ذتسٔبت ٔكتتطیبٖ ضا اظ زٚ عطیتك      ٞتب ٔتی   ثبت لطاض ٌیطز. چت یٔٛضزثطضؾٞب ٘یع  ثبت افتٕبز وبضوٙبٖ ثٝ چت  عتٛض  ثت
وٕته وٙتس    ٚؽتبیف ضٚظٔتطٜ  تٛا٘تس زض تىٕیتُ    ٞتب ٔتی   ثتبت  ی ذٛزوبضؾبظی چتٞب تٛخٟی تغییط زٞٙس. ٘رؿت، لبثّیت لبثُ

ٞب لبزض٘س ثبض وبضی وبضوٙبٖ ذسٔبت ضا زض پبؾد ثتٝ ؾتؤالات ٔكتتطیبٖ زض ؾتبفبت غیتطازاضی ٚ       ثبت چت(. 2019، 17)خطاحی
ٞتبی   زِیُ لبثّیت ٞب ثٝ تثب تقبزَ ثیٗ وبض ٚ ظ٘سٌی وبضوٙبٖ ضا ثٟجٛز ثركٙس. زْٚ، چت تیتطتٗ یا ثٝتقغیلات وبٞف زٞٙس ٚ 

ٞتب   ثتبت  چتت (. 2019ٞبی خسیسی اضائٝ وٙٙس )خطاحتی،   ثیٙی ا٘دبْ زٞٙس ٚ ثیٙف ٞبی پیف تٛا٘ٙس تحّیُ اعلافبتی ذٛز ٔی
ٞبی اِٚیٝ ثب ٔكتطیبٖ ضا ثطلتطاض وتطزٜ ٚ    تٛا٘ٙس ثب قطٚؿ ٔىبِٕبت ذٛزوبض زضثبضٜ تدطثیبت اؾتفبزٜ ٚ ٘یبظٞبی آیٙسٜ، تٕبؼ ٔی

ٞب  ثبت ٚضی قسٜ ٚ چت ٞب ثبفث افعایف ثٟطٜ ایٗ ٚیػٌی(. 2018، 19ٚ ضٚ٘ب٘ىی 18ظ ذطیس ضا اضائٝ زٞٙس )زاٚ٘پٛضتذسٔبت پؽ ا
وٙٙس تب ثٝ ٘تبیح ضٚقٙی زؾتت یبثٙتس. ثتب ازغتبْ      ُیٚتحّٝ یتدعٞب ضا  تٛا٘ٙس وبضٞبی ضٚظٔطٜ تدبضی ضا ذٛزوبض وطزٜ ٚ زازٜ ٔی

ٌتٛیی ؾتطیـ ثتٝ     ٞب لبزض ذٛاٞٙس ثٛز وب٘تبِی ٘ٛآٚضا٘تٝ ثتطای حتُ قتىبیبت، پبؾتد       ٞب زض فطایٙسٞبی تدبضی، ؾبظٔبٖ ثبت چت
ٚ  22؛ قٛٔب٘ٛف2018ٚ ٕٞىبضاٖ،  21؛ خی2020ٗٚ ٕٞىبضاٖ،  20ٞب، ٚ تمٛیت اضتجبط ثب ٔكتطیبٖ ایدبز وٙٙس )چبً٘ زضذٛاؾت

 (.2021، 23خب٘ؿٖٛ
ٞب ٚ حفؼ حطیٓ ذهٛنی اؾت. ایٗ فٛأتُ   ٞب، ٍ٘طا٘ی وبضثطاٖ زضثبضٜ أٙیت زازٜ ثبت یىی اظ ٔٛا٘ـ ثبِمٜٛ زض پصیطـ چت

ای زض تهٕیٓ وبضثطاٖ ثطای اؾتفبزٜ یب فسْ اؾتفبزٜ اظ ایٗ فٙبٚضی زاض٘تس ٚ ٘یبظٔٙتس تٛختٝ ٚیتػٜ اظ ؾتٛی       وٙٙسٜ ٘مف تقییٗ
زض چٙیٗ ثؿتطی، ا٘دبْ پتػٚٞف زضثتبضٜ چٍتٍٛ٘ی    (. 2017ّی ٞؿتٙس )ظٚٔكتبیٗ ٚ ٞب٘سضتٕبضن، ٞبی تقبٔ عطاحبٖ ؾیؿتٓ

ٝ     ٞب ثٝ ثبت یبثس. چت پصیطـ ایٗ فٙبٚضی اظ ؾٛی ٔكتطیبٖ إٞیت زٚچٙسا٘ی ٔی فقتبَ   فٙتٛاٖ ٕ٘بیٙتسٌبٖ ٞٛقتٕٙس ٚ ٕٞیكت
ٝ ، فّٕىطز ذٛز ضا ٞبی ثعضي ٚ یبزٌیطی اظ تدطثیبت ٌصقتٝ تٛا٘ٙس ثب تحّیُ زازٜ ٞب، ٔی ؾبظٔبٖ ٔتساْٚ اضتمتب زٞٙتس ٚ     عتٛض  ثت

تٛا٘س ضاٞىبضٞبیی ٘ٛآٚضا٘ٝ ثطای ثٟجٛز ٔسیطیت  اضائٝ زٞٙس. تحمیك زض ایٗ حٛظٜ ٔی تط قسٜ یؾبظ یقرهتط ٚ  ٞبیی زلیك پبؾد
ٝ  ٔٛخت نطفٝ تٟٙب ٘ٝضاٞىبضٞبیی وٝ  ،ٌٛیی ثٝ ٔكتطیبٖ پیكٟٙبز زٞس ٔىبِٕبت ٚ پبؾد قتٛ٘س،   ٞتب ٔتی   خٛیی زض ظٔبٖ ٚ ٞعیٙت

 زٞٙس. ثّىٝ تدطثٝ وبضثط ضا ثٝ ؾغحی ثبلاتط اضتمب ٔی
ٞبی ٔجتٙی ثط ٞٛـ ٔهٙٛفی تٛؾظ ٔكتتطیبٖ ثتب ضٚیىتطز پتصیطـ      ثبت لهس اؾتفبزٜ اظ چت ٙٝیزضظٔ، پػٚٞف تیزضٟ٘ب

زٞٙس تتب زضن   . چٙیٗ تحمیمبتی ثٝ ٔب أىبٖ ٔیوٙس ٌیطی آیٙسٜ ذسٔبت زیدیتبَ ایفب ٔی تىِٙٛٛغی، ٘مكی وّیسی زض قىُ
ٝ   ثبت تطی اظ فٛأُ ٔؤثط ثط پصیطـ فٙبٚضی تٛؾظ وبضثطاٖ وؿت وٙیٓ ٚ چت فٕیك تٟٙتب وبضآٔتس ٚ    ٞبیی عطاحی وٙیٓ وتٝ ٘ت

ٝ   ضاؾتب ثبقٙس. ثتب ثٟتطٜ   وبضثطزی ثبقٙس، ثّىٝ ثب ا٘تؾبضات ٚ ٘یبظٞبی ٚالقی ٔكتطیبٖ ٘یع ٞٓ س ٔتسَ  ٞتبیی ٔب٘ٙت   ٌیتطی اظ ٘ؾطیت
24پصیطـ فٙبٚضی

تٛاٖ فٛأّی چٖٛ ازضان ؾٛزٔٙسی، ؾِٟٛت اؾتفبزٜ، افتٕبز، اٍ٘یتعٜ   ، ٔی25قسٜ ضیعی ٚ ٘ؾطیٝ ضفتبض ثط٘بٔٝ 
تٛا٘س ثٝ اضتمتبی   ٔی تیزضٟ٘بأطی وٝ  ،لطاضزازٞب ٔٛضزتٛخٝ  ثبت ؾبظی چت خٛیی ٚ ٘ٛآٚضی قرهی ضا زض عطاحی ٚ پیبزٜ ِصت

 ٚ ثٟجٛز تدطثٝ زیدیتبَ ٔكتطیبٖ ٔٙدط قٛز.ضضبیت ٔكتطی، ٚفبزاضی ثٝ ثط٘س 
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ٞبیی ٘یع ٚخٛز زاضز. زض یه ٔغبِقتٝ وتٝ    ٞب اؾت، أب تفبٚت ٞب غبِجبً قجیٝ تقبٔلات ثیٗ ا٘ؿبٖ ثبت تقبٔلات وبضثطاٖ ثب چت
-ٖثبت ٔمبیؿٝ وطزٜ اؾت، ٞیتُ ٚ ٕٞىتبضا٘ف زضیبفتٙتس وتٝ تقتبٔلات ا٘ؿتب       چت-ا٘ؿبٖ ضا ثب تقبٔلات ا٘ؿبٖ-تقبٔلات ا٘ؿبٖ

ٜ   تط اؾت ٚ قبُٔ پیبْ ا٘ؿبٖ ثیٗ افطاز غطیجٝ عٛلا٘ی-ثبت ٔقٕٛلاً ٘ؿجت ثٝ تقبٔلات ا٘ؿبٖ چت تتط، ٚاغٌتبٖ وٕتتط     ٞتبی وٛتتب
وطتی ٚ ٌیّعپی ثطضؾی وطز٘تس وتٝ آیتب وتبضثطاٖ       (.2015، ٚ ٕٞىبضا26ٖٞیُقٛز ) ٔی آٔیع ثیكتطی پیچیسٜ ٚ اِفبػ تٛٞیٗ

ٞبی وبضثطی ظثبٖ عجیقتی انتلاح وٙٙتس، وتٝ ایتٗ ٔٛضتٛؿ زض ٞتط ٘تٛؿ          ثب ٚاؾظ ٞب ضا زض ٔىبِٕبت وٙٙس ؾٛءتفبٞٓ تلاـ ٔی
ٞتبیی   ثبت قٛ٘س، وبضثطاٖ ثیكتط اظ چت فٙٛاٖ ا٘ؿبٖ زضن ٔی ٞبیی وٝ ثٝ ثبت ٞب زضیبفتٙس وٝ ثطای چت آٖ ،ٌٚٛ ٟٔٓ اؾت ٌفت
 (.2016، 27ٚ ٌیّعپی وطتی) ٞب ضا انلاح وٙٙس وٙٙس تب ؾٛءتفبٞٓ قٛ٘س، تلاـ ٔی نٛضت ذٛزوبض زضن ٔی وٝ ثٝ

ٞتبی   زٞتس ضٚی پتطٚغٜ   ٞبی ثبظاضیبثی اخبظٜ ٔی وٙٙس وٝ ایٗ أط ثٝ تیٓ ٞب ثركی اظ فطایٙس ثبظاضیبثی ضا ذٛزوبض ٔی ثبت چت
 ـ    ثبت چت .تط وبض وٙٙس ٟٔٓ آٚضی اعلافتبت تٕتبؼ،    ٞب زض ٔطاحُ اِٚیٝ فطایٙس ثبظاضیبثی ثؿیبض ٔفیس ٞؿتتٙس. ایتٗ قتبُٔ خٕت

تٛا٘ٙس ثرف فؾیٕتی اظ فطایٙتس ثبظاضیتبثی ضا     ٞب ٔی ثبت چت .قٛز تساَٚ ٚ ضؾیسٌی ثٝ ٔؿبئُ ضایح فٙی ٔیپبؾد ثٝ ؾؤالات ٔ
تط ضؾیسٌی وٙٙس ٚ حدتٓ   ٞبی ثبظاضیبثی آظاز وٙٙس تب ثتٛا٘ٙس ثٝ فطایٙسٞبی ذلالب٘ٝ ذٛزوبض وٙٙس ٚ ظٔبٖ ثیكتطی ضا ثطای تیٓ

ٞب پُ اضتجتبعی ثتیٗ ثبظاضیتبثی ٚ فتطٚـ      ثبت چت ز.قٛ تجسیُ ثبلاتطی ٔی ٔىبِٕبت ثبظاضیبثی ضا افعایف زٞٙس وٝ ٔٙدط ثٝ ٘طخ
ٝ   ٞب وٕه ٔی ثبت ٞؿتٙس. چت ، ٌٙدب٘تسٖ ٕٞتٝ افتطاز زض    یعتٛضوّ  وٙٙس ذغٛط تفىیه ثیٗ فطٚـ ٚ ثبظاضیبثی ٔحٛ قتٛز. ثت

   (.2021ٛپتب، ٌ ٚ )٘بیط تٛا٘س وٕه وٙس تب اؾتطاتػی ٚ ثبظاضیبثی ثٝ یه نفحٝ ٔكتطن ثطؾٙس ثبت ٔی اؾتطاتػی چت

ٞب ٔٛتٛضٞبی ٔىبِٕٝ ٞؿتٙس وٝ زض ظٔبٖ ٚالقی ثب ٔكتطیبٖ، اپطاتٛضٞتبی ٔبقتیٗ ٚ وتبضٌطاٖ تقٕیتط ٚ ٍٟ٘تساضی       ثبت چت
ٌٚٛ ثتب اؾتتفبزٜ اظ    ٞبی ٌفت ای ضا اضائٝ زٞٙس ٚ اظ تىِٙٛٛغی تٛا٘ٙس ٌفتٍٛٞبی پیكطفتٝ ٞب ٔی وٙٙس. فلاٜٚ ثط ایٗ، آٖ تقبُٔ ٔی

ثطای ایٗ وبض، ٘یبظ ثٝ یه عطاحی ذٛزوبض ٚخٛز زاضز وٝ ثتٛا٘س  .ٔٙس قٛ٘س ثٟطٜ یثٟجٛزٞبی ٞٛـ ٔهٙٛفٚ  یبزٌیطی ٔبقیٗ
ٞتبی ذتبل ٔتٕطوتع قتٛز وتٝ عجتك ٞتسف ز٘جتبَ          ٔىبِٕبت فٕٛٔی ضا ٔسیطیت وطزٜ ٚ ثط ضٚی ؾؤالات ٚ پبؾتد  یزضؾت ثٝ

ٞبی نٛتی یب ٔتٙتی   بت ا٘ؿب٘ی ضا اظ عطیك فطٔبٖتٛا٘ٙس ٔىبِٕ ٞب ٕٞچٙیٗ ٔی ثبت چت (.2018ٚ ٕٞىبضاٖ،  28)تطاپی قٛ٘س ٔی
ثتبت اظ   چتت (. 2019 )ِٛ ٚ ٕٞىتبضاٖ،  فٙٛاٖ زؾتیبضٞبی ٔدبظی ثطای وبضثطاٖ ٔٛضزاؾتفبزٜ لطاض ٌیط٘س ؾبظی وٙٙس ٚ ثٝ قجیٝ

قتجىٝ   آح چت یتب یته   ؾبیت، یه پٙدطٜ پبح تٛا٘س یه ثط٘بٔٝ، یه ٚة وٙس وٝ ٔی عطیك یه ضاثظ ثب وبضثط اضتجبط ثطلطاض ٔی
ٖ  قٛز ٌٚٛ ٔسیطیت ٔی ثبقس. ایٗ تقبٔلات تٛؾظ یه ؾیؿتٓ ٔسیطیت ٌفت 29ثٛن ٔؿٙدطؽیف اختٕبفی ٔب٘ٙس ٚ  30)ضاخٕتب

ٞب ضا وبٞف زٞس، ضاثغٝ زائٕی ثب وبضثطاٖ اضائٝ زٞتس ٚ ذتسٔبت ضا ثتٝ     تٛا٘س ٞعیٙٝ ٞب ٔی ثبت اؾتفبزٜ اظ چت (.2004ٕٞىبضاٖ، 
 ٞب ثٝ ثركی اظ قتطوت  ، فلاٜٚ ثط ثٟجٛز ضٚاثظ ثب ٔكتطیبٖ ٚ تجسیُ آٖ (2018ٕٞىبضاٖ، )تطاپی ٚ  ٞبی ٔرتّف اضائٝ وٙس ظثبٖ

  (.2019ٚ ٕٞىبضاٖ،  31)ًٞٙ
ٖ       ٞب ٔی قطوت ٞتب   تٛا٘ٙس ثب اؾتفبزٜ اظ اثعاضٞبی تحّیّی، ٘یبظٞب ٚ تطخیحتبت ٔكتتطیبٖ ضا قٙبؾتبیی وتطزٜ ٚ ثتط اؾتبؼ آ

زٞس  ٞب ایٗ أىبٖ ضا ٔی وٙس ثّىٝ ثٝ قطوت جٛز تدطثٝ ٔكتطی وٕه ٔیتٟٙب ثٝ ثٟ قرهیت ذطیساض عطاحی وٙٙس. ایٗ أط ٘ٝ
تٛا٘ٙس زض اضائٝ  ٞب ٔی ثبت ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ چت(. 2017)فٛ٘تبِجب،  تب زض ٔطاحُ ٔرتّف لیف فطٚـ، ٔكتطیبٖ ضا ٕٞطاٞی وٙٙس

فٙتٛاٖ ثركتی اظ    ٞب ثٝ وبضٌیطی آٖ ثٝاعلافبت فٛضی، پبؾد ثٝ ؾؤالات ٔكتطیبٖ ٚ ثٟجٛز اضتجبعبت پؽ اظ فطٚـ ٔؤثط ثبقٙس، 
تتطی ثتب    ٞب وٕته وٙتس تتب ضٚاثتظ ٘عزیته      تٛا٘س ثٝ قطوت قٛز. ایٗ أط ٔی قست تٛنیٝ ٔی ٞبی ثبظاضیبثی آ٘لایٗ ثٝ اؾتطاتػی

(. ثب تٛخٝ ثٝ إٞیتت ٔتٛضز اؾتتمجبَ    2020ٚ ٕٞىبضاٖ،  32)یٖٛ ٞبی تقبُٔ ضا قٙبؾبیی وٙٙس ٔكتطیبٖ ثطلطاض وٙٙس ٚ وب٘بَ
وتٝ چتبضچٛثی    تىِٙٛتٛغی اؾتت  ایٗ ٔغبِقٝ ٔجتٙی ثط ٔتسَ پتصیطـ   ٌطفتٗ ٚ پصیطـ ایٗ تىِٙٛٛغی تٛؾظ ٔكتطیبٖ، لطاض 

پػٚٞف ٞبی ا٘دبْ ٌطفتٝ زض اضتجبط ثب ایٗ ٔتسَ   پطوبضثطز ثطای ثطضؾی ٘حٜٛ پصیطـ ٚ اؾتفبزٜ وبضثطاٖ اظ یه فٙبٚضی اؾت.
 ٌطزز. ت. زض ازأٝ ثٝ ثطذی اظ پػٚٞف ٞبی ٔطتجظ اقبضٜ ٔیثبت ٞبی ٞٛـ ٔهٙٛفی زض ثبظاضیبثی ٔحسٚز اؾ ٚ پصیطـ چت

                                                 
26  . Hill 
27  . Corti & Gillespie 
28  . Trappey 
29  . Facebook Messenger 
30  . Rajman 
31  . Hong 
32  . Yun 
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 ثط ایٗ اؾبؼ زض  ازأٝ فطضیبت ٚ ٔسَ پػٚٞف آٚضزٜ قسٜ اؾت. 
 

: H1 زاضز. طیتأثثبت ثٛزٖ چتی ثط ازضان اظ ٔفیساختٕبف طیتأث 

 : H2 زاضز. طیتأثثبت ثٛزٖ چتثبت ثط ازضان اظ ٔفیسثٝ چت افتٕبز 

 : H3ٛ٘زاضز. طیتأثثبت ثٛزٖ چتازضان اظ ٔفیس آٚضی قرهی ثط 

 : H4زاضز. طیتأث ثبتثٛزٖ چتخٛیی ثط ازضان اظ ٔفیساٍ٘یعٜ ِصت 

: H5 زاضز. طیتأث ثبتثٛزٖ چتثبت ثط ازضان اظ ٔفیسضاحتی اؾتفبزٜ اظ چت 

: H6 زاضز. طیتأثثبت ثبت ثط ٍ٘طـ ٘ؿجت ثٝ چتضاحتی اؾتفبزٜ اظ چت 
 : H7 زاضز. طیتأث ثبتثبت ثط ٍ٘طـ ٘ؿجت ثٝ چتثٛزٖ چتاظ ٔفیس ازضان 

: H8  زاضز. طیتأث ثبتاؾتفبزٜ اظ چت ثبت ثط لهسچت سثٛزٖیٔفازضان اظ 

: H9 زاضز. طیتأث ثبتثبت ثط لهس اؾتفبزٜ اظ چتٍ٘طـ ٘ؿجت ثٝ چت 

 

 
 . ٔسَ ٔفٟٛٔی پػٚٞف(1)قىُ 

 
 

 پیكیٙٝ پػٚٞف
یبفتٝ پصیطـ فٙبٚضی، زضیبفتٙس وٝ ٍ٘طـ، ٞٙدبضٞبی شٞٙی ٚ  ٚ ٕٞىبضاٖ ثب اؾتفبزٜ اظ ٔسَ تٛؾقٝ 33، ِی2024ٛزض ؾبَ 

وٙٙتسٌبٖ زاض٘تس.    ٞبی ٞٛـ ٔهٙٛفی زض ٔیبٖ ٔهطف ثبت قسٜ، تأثیط ٔؿتمیٕی ثط لهس اؾتفبزٜ اظ چت وٙتطَ ضفتبضی ازضان
 .وٙس ی تأویس ٔیایٗ ٔغبِقٝ ثط إٞیت فٛأُ اختٕبفی ٚ ضفتبضی زض پصیطـ ایٗ فٙبٚض

ٞب زضیبفتٙس وتٝ   ٞب زض ذسٔبت ٔكتطیبٖ فطٚزٌبٞی پطزاذتٙس. آٖ ثبت ثٝ ثطضؾی اؾتفبزٜ اظ چت( 2024)ٚ ٕٞىبضاٖ  34آٚض
ٞب تٛؾتظ ٔؿتبفطاٖ ٞؿتتٙس. ایتٗ ٔغبِقتٝ       ثبت ا٘تؾبض فّٕىطز، ا٘تؾبض تلاـ ٚ تأثیط اختٕبفی، فٛأُ وّیسی زض پصیطـ چت

ٞتب ضا زض   ثتبت  تٛا٘س پصیطـ چتت  ّىطزی ٚ ؾِٟٛت اؾتفبزٜ، ثٝ ٕٞطاٜ تأثیطات اختٕبفی، ٔیزٞس وٝ زضن ٔعایبی فٕ ٘كبٖ ٔی
ٞتبی ٔدٟتع ثتٝ     ثتبت  ثٝ ثطضؾی وبضثطزپصیطی ٚ ٔمجِٛیت چتت ( 2024) ٚ ٕٞىبضاٖ 35ضا٘ب .ٞبی فطٚزٌبٞی تؿٟیُ وٙس ٔحیظ

                                                 
33  . Liu 
34  . Auer 
35  . Rana 
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اعلافبت، پبؾرٍٛیی ٚ تقبُٔ، تأثیط ٔثجتی ثط ٞب زضیبفتٙس وٝ ویفیت  ٞٛـ ٔهٙٛفی زض ٔؿیط ٔكتطیبٖ آ٘لایٗ پطزاذتٙس. آٖ
ٞب زاض٘س. ایٗ ٘تبیح ثط إٞیت اضائٝ اعلافبت زلیك ٚ تقبٔتُ ٔتؤثط زض ثٟجتٛز تدطثتٝ      ثبت ضضبیت ٚ لهس اؾتفبزٜ ٔدسز اظ چت

 .وٙس وبضثطی تأویس ٔی
ٛ    ثبت وٙٙسٌبٖ ٘ؿجت ثٝ چت ثٝ ثطضؾی پصیطـ ٔهطف( 2022)ٚ ٕٞىبضاٖ  36چطییبٖ ـ ٔهتٙٛفی زض  ٞبی ٔدٟتع ثتٝ ٞت

ثبت ٚ ٘ٛآٚضی قرهی، تأثیط ٔثجتتی ثتط لهتس     ٞب زضیبفتٙس وٝ آقٙبیی ثب ذسٔبت چت نٙبیـ ؾفط ٚ ٌطزقٍطی پطزاذتٙس. آٖ
زٞس وٝ آٌبٞی ٚ تٕبیُ ثٝ ٘تٛآٚضی، ٘متف ٟٕٔتی زض پتصیطـ      ضفتبضی ثطای اؾتفبزٜ اظ ایٗ فٙبٚضی زاضز. ایٗ ٘تبیح ٘كبٖ ٔی

ٞبی ٔجتٙی ثط ٞٛـ ٔهتٙٛفی زض نتٙقت    ثبت ٞبی اذیط ثٝ ثطضؾی پصیطـ چت پػٚٞف ضٕٞچٙیٗ ز.وٙٙس ٞب ایفب ٔی ثبت چت
٘كتبٖ زاز وتٝ فتٛأّی ٔب٘ٙتس      37تٛؾظ پیّی ٚ ؾیٛاتب٘ٛ 2020ای زض ؾبَ  ا٘س. ٔغبِقٝ پطزاذتٝ ٘یع ٘ٛاظی ٚ ٌطزقٍطی ٟٕٔبٖ

ٞب زاض٘تس،   ثبت ی ثط لهس اؾتفبزٜ اظ چتاٍ٘بضی، تأثیط ٔثجت قسٜ ٚ ا٘ؿبٖ ، افتٕبز، ٞٛقٕٙسی ازضانسثٛزٖیؾِٟٛت اؾتفبزٜ، ٔف
ٝ  زض حبِی وٝ اضغطاة تىِٙٛٛغیه تأثیط ٔقٙبزاضی ٘ساقت. ٕٞچٙیٗ، تٕبیُ ثٝ اؾتفبزٜ اظ فٛأُ ا٘ؿب٘ی ثٝ ٞتبی   فٙٛاٖ ٚاؾتغ

 . وٙس ٞب ضا تضقیف ٔی ثبت ؾٙتی، ضاثغٝ ثیٗ لهس ٚ اؾتفبزٜ ٚالقی اظ چت

 
 ضٚـ پػٚٞف

 تحمیك حبضط. ٞؿتوبضثطزی یه پػٚٞف  ٞسف اظ٘ؾطٕٞچٙیٗ ایٗ پػٚٞف  .پػٚٞف حبضط یه پػٚٞف وٕی اؾت
زض ایٗ پػٚٞف، خبٔقٝ آٔبضی قبُٔ وبضثطاٖ ایطا٘ی زاضای تدطثٝ  اؾت. قسٜ یعطاحپیٕبیكی -تٛنیفینٛضت اخطا ثٝ اظ٘ؾط

ٞبیی  ثبت، ؾبٔب٘ٝ چتٞبی ٔجتٙی ثط ٞٛـ ٔهٙٛفی زض ثؿتطٞبی ذسٔبت ٔكتطی آ٘لایٗ اؾت. ٔٙؾٛض اظ  ثبت اؾتفبزٜ اظ چت
ثطای . زٞٙس ٔحٛض ثب ٔكتطی ضا ا٘دبْ ٔی ٌٛیی ذٛزوبض ٚ ٔىبِٕٝ ٞب، پبؾد ضؾبٖ ٞب یب پیبْ ٞب، اپّیىیكٗ ؾبیت اؾت وٝ زض ٚة

 :افعایف زلت زض ا٘تربة ٕ٘ٛ٘ٝ ٚ پطٞیع اظ ؾٌٛیطی، ٔقیبضٞبی ٚضٚز ثٝ ٔغبِقٝ قبُٔ ٔٛاضز ظیط ثٛزٜ اؾت

 .ثبت ذسٔبتی ُ یه چتزاقتٗ تدطثٝ اؾتفبزٜ اظ حسال

 .ٞبی ذسٔبت آ٘لایٗ آقٙبیی اِٚیٝ ثب اثعاضٞبی زیدیتبَ ٚ تقبُٔ ثب پّتفطْ

 :ا٘س قسٜ ٌطفتٝٔقیبضٞبی ذطٚج اظ ٔغبِقٝ ٘یع قبُٔ ٔٛاضز ظیط زض ٘ؾط 

 .٘بٔٝ فسْ تىٕیُ پطؾف

 .ثبت ٚ فمظ قٙیسٖ زضثبضٜ آٖ ٘ساقتٗ تدطثٝ ٚالقی ثب چت

 .اٞساف غیطٔطتجظ ثب ذسٔبت ٔكتطی )ٔثلاً ؾطٌطٔی یب آٔٛظـ ظثبٖ(ثبت نطفبً ثطای  اؾتفبزٜ اظ چت

تٛا٘س ثط زضن، افتٕبز ٚ لهس اؾتفبزٜ  فطٚقی، ثب٘ه، آٔٛظـ یب ؾلأت( ٔی خب وٝ ٘ٛؿ خبٔقٝ )ٔثلاً وبضثطاٖ ذطزٜ اظ آٖ
ای، تأثیط حٛظٜ  طٞبی ظٔیٙٝٞب ؾقی قسٜ ثب اؾتفبزٜ اظ تحّیُ ٚاضیب٘ؽ ٚ وٙتطَ ٔتغی تأثیطٌصاض ثبقس، زض تحّیُ ٟ٘بیی زازٜ

 .ثبت ٘یع ثطضؾی قٛز وبضثطزی چت

آقٙب ٞؿتٙس ٚ  ٞبی ٔجتٙی ثط ٞٛـ ٔهٙٛفی ثبت چت ثباؾت وٝ  یاظ ٔكتطیب٘٘فط  230قبُٔ  آٔسٜ زؾت ٕ٘ٛ٘ٝ آٔبضی ثٝ 
بت اؾتٙبزی،  اؾتت: ٔغبِقت   قسٜ اؾتفبزٜآٚضی اعلافبت اظ ؾٝ ضٚـ انّی  زض ایٗ پػٚٞف، ثطای خٕـ .سوٙٙ اؾتفبزٜ ٔی اظ آٖ

 ٔٙبثـ اِىتطٚ٘یىی ٚ ٔغبِقٝ ٔیسا٘ی.  
زٞٙسٌبٖ ٔیعاٖ ٔٛافمت یب ٔربِفت ذٛز ضا زض  اؾت. پبؾد قسٜ اؾتفبزٜای  ٌعیٙٝ 5ثطای ؾٙدف ٔتغیطٞب اظ عیف ِیىطت 

تتط   ٌیطی زلیك ا٘ساظٜ ٔٙؾٛض ثٝ ؾؤالاتوٙٙس. ایٗ ٘ٛؿ  ٔكرم ٔی ؾؤاَثطای ٞط  «ٔٛافك وبٔلاً»تب  «ٔربِف وبٔلاً»ٞبی  عیف
ٞتبی پیكتیٗ عطاحتی ٚ     اظ پػٚٞف اؾتب٘ساضزقسٜٞبی  ٘بٔٝ حبضط ثط اؾبؼ ٔمیبؼ پطؾف اؾت. قسٜ یعطاحوبضثطاٖ  زیسٌبٜ

 آٚضزٜ قسٜ اؾت. ؾؤالاتٔٙبثـ  1 قٕبضٜ زض خسَٚ اؾت. قسٜٓ یتٙؾ
 
 
 

                                                 
36  . Cheriyan 
37  . Pillai & Sivathanu 
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 ٘بٔٝ پطؾف ؾؤالات. ٔٙبثـ (1)خسَٚ

 
 ی پػٚٞفٞبیبفتٝ

اؾت. ٕٞچٙیٗ، ثطای ثطضؾی پبیبیی اظ  سقسٜییتأ٘بٔٝ تٛؾظ چٙس تٗ اظ اؾبتیس ٚ ٔترههبٖ  ضٚایی ٔحتٛای پطؾف

پبیبیی ٚ لبثّیت تىطاضپصیطی  SPSS افعاض ٘طْثٝ وٕه آِفبی وطٚ٘جبخ زض  قٛز. ضطیت آِفبی وطٚ٘جبخ اؾتفبزٜ ٔی

 اؾت: قسٜ زضجاؾت ٚ زض خسَٚ ظیط ٘تبیح  قسٜ یبثیاضظثطضؾی ٚ  ٘بٔٝ پطؾفاظ  آٔسٜ زؾت ثٝی ٞب پبؾد

 
 . ٔمبزیط آِفبی وطٚ٘جبخ(2)خسَٚ 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 آٔسٜ زؾت ث7/0ٝاظ  تط ثعضيثب تٛخٝ ثٝ خسَٚ ثبلا ٚ ثب تٛخٝ ثٝ ایٙىٝ ٔمبزیط آِفبی وطٚ٘جبخ ثطای تٕبٔی ٔتغیطٞب 

ٞبی  زازٜ ُیٚتحّٝ یتدع ٔٙؾٛض ثٝ٘بٔٝ اظ پبیبیی لاظْ ثطذٛضزاض اؾت.  تٛاٖ فٙٛاٖ ٕ٘ٛز وٝ پطؾف اؾت، ِصا ٔی

، ثٝ ٞب قبذمتحّیُ فبّٔی تأییسی ا٘دبْ ٌطفت ٚ پؽ اظ تأییس  AMOS افعاض ٘طْزض اثتسا ثٝ وٕه  قسٜ یآٚض خٕـ

قٛز ٚ فطضیبت تحمیك ثٝ وٕه زٚ قبذم ضطیت ٔؿیط ٚ  پطزاذتٝ ٔی PLSافعاض  اضائٝ ٔسَ ؾبذتبضی ثٝ وٕه ٘طْ

 قٛ٘س.  ٔمبزیط ٔقٙبزاضی ثطضؾی ٚ اضظیبثی ٔی

 ٔٙبثـ ؾؤالاتتقساز  ٔتغیطٞب

 ((Cheng et al., 2021;  Ng et al., 2020 4 ثبتچت افتٕبز ثٝ

  ;Melian-Gonzalez et al., 2021;  Al-Abdullatif, 2023) 4 ییخٛ ِصتاٍ٘یعٜ 
Rahim et al.,2022) 

 ((Melian-Gonzalez et al., 2021; Rahim et al., 2022 4 تأثیط اختٕبفی

 ((Goli et al., 2023; Melian-Gonzalez et al., 2021 4 ٘ٛآٚضی قرهی

 ((Soni & Tyagi, 2012; Goli et al., 2023 5 ؾٛزٔٙسی زضن قسٜ

 (Silva et al., 2023) 4 زضن ؾِٟٛت اؾتفبزٜ

 ;De Cosmo et al., 2021; Melian-Gonzalez et al., 2021) 5 ثبتٍ٘طـ ٘ؿجت ثٝ چت
Soni & Tyagi, 2012) 

 (Venkatesh et al., 2012;  Joshi, 2021) 4 ثبتاظ چت لهس اؾتفبزٜ

 ٔمبزیط آِفبی وطٚ٘جبخ ٔتغیطٞب

 0/78 ثبتافتٕبز ثٝ چت

 0/79 ییخٛ ِصتاٍ٘یعٜ 

 0/70 تأثیط اختٕبفی

 0/79 قرهی٘ٛآٚضی 

 0/84 ؾٛزٔٙسی زضن قسٜ

 0/86 زضن ؾِٟٛت اؾتفبزٜ

 0/75 ثبتٍ٘طـ ٘ؿجت ثٝ چت

 0/73 ثبتلهس اؾتفبزٜ اظ چت
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٘طٔبَ  جبًیتمطثط اؾبؼ ٚ قبذم چٍِٛی ٚ وكیسٌی ٔكرم قس وٝ تٕبٔی ٔتغیطٞبی انّی تحمیك زاضای تٛظیـ 

اظ ٔتغیطٞب زاضای تٛظیـ ٘طٔبَ ٘جٛز  هی چیٞاؾٕیط٘ف -ثط اؾبؼ ٘تبیح آظٖٔٛ وٌّٛٔٛطٚف حبَٗ یثبا. ثبقٙس یٔ

 (.3)خسَٚ 

 یٔٛضزثطضؾٚضقیت تٛظیـ ٔتغیطٞبی انّی پػٚٞف زض ٕ٘ٛ٘ٝ  (.3)خسَٚ 

 وكیسٌی چٍِٛی ٔتغیط

آٔبضٜ 

-وٌّٛٔٛطٚف

 اؾٕیط٘ف

 ؾغح ٔقٙبزاضی
ٚضقیت تٛظیـ 

 ٔتغیط

 ٘طٔبَ ٘یؿت 0001/0 097/0 -461/0 -216/0 ثبتچت ثٛزٖ سیٔفازضان اظ 

 ٘طٔبَ ٘یؿت 0001/0 123/0 -265/0 005/0 اختٕبفیتأثیط 

 ٘طٔبَ ٘یؿت 0001/0 090/0 -091/0 005/0 ثبتافتٕبز ثٝ چت

 ٘طٔبَ ٘یؿت 0001/0 097/0 -174/0 -049/0 ٘ٛآٚضی قرهی

 ٘طٔبَ ٘یؿت 0001/0 093/0 -011/0 -134/0 خٛییاٍ٘یعٜ ِصت

 ٘طٔبَ ٘یؿت 0001/0 086/0 -274/0 -113/0 اؾتفبزٜزضن ضاحتی

 ٘طٔبَ ٘یؿت 0001/0 072/0 -373/0 023/0 ٍ٘طـ

 ٘طٔبَ ٘یؿت 0001/0 090/0 -534/0 026/0 لهس اؾتفبزٜ

 

ٚ آظٖٔٛ ثبضتّت اؾتفبزٜ قس.  KMOوفبیت ٕ٘ٛ٘ٝ اظ تحّیُ فبّٔی اوتكبفی ٚ زٚ قبذم  فطو فیپخٟت ثطضؾی 

اظ ؾغح  ٞب ٕ٘ٛ٘ٝٚ ٕٞچٙیٗ ٘تبیح آظٖٔٛ ثبضتّت، ٔكرم قس وٝ ٞٓ  KMO; 850/0ثب  تٛخٝ ثٝ ٔمساض قبذم 

یقٙی اضتجبط ٔقٙبزاضی ثیٗ  قٛز یٔوفبیت ٔغّٛثی ثطذٛضزاض٘س ٚ ٞٓ فطو یىٝ ثٛزٖ ٔبتطیؽ ٕٞجؿتٍی ضز 

 (. 4اؾت )خسَٚ طیپص أىبٖ ٞب زازٜٔتغیطٞب ٚخٛز زاقتٝ أىبٖ وكف چٙس فبُٔ اظ 

 

 یٔٛضزثطضؾٚضقیت تٛظیـ ٔتغیطٞبی انّی پػٚٞف زض ٕ٘ٛ٘ٝ  (.4)خسَٚ 

 ؾغح ٔقٙبزاضی زضخٝ آظازی آٔبضٜ آظٖٔٛ ثبضتّت KMOٔمساض  ٔتغیط

 0001/0 561 2220 85/0 تحّیُ فٛأُ

 

ٔتغیطٞبی انّی تحمیك ثب اؾتفبزٜ اظ تىٙیه تحّیُ فبّٔی  یطیٌ ا٘ساظٜی ٞب ٔسَثط  اؾبؼ ٘تبیح حبنُ اظ ثطضؾی 

ٔكرم قس وٝ تٕبٔی ثبضٞبی فبّٔی ٔطتجظ ثٝ ٔتغیطٞبی ٔىٖٙٛ ٔقٙبزاض ثٛزٜ ٚ  AMOS افعاض ٘طْتأییسی زض 

 (. 5ٚ خسَٚ  2ثٛز )قىُ  3/0 آٔسٜ زؾت ثٝحسالُ ثبض فبّٔی 
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 ٔتغیطٞبی انّی تحمیك )تحّیُ فبّٔی تأییسی( یطیٌ ا٘ساظٜ. ٔسَ (2)قىُ 

 

 . ٘تبیح حبنُ اظ ثطضؾی تحّیُ فبّٔی تأییسی ٔتغیطٞبی انّی تحمیك(5)خسَٚ 

 ٘كبٍ٘ط
خٟت 

 ضاثغٝ
 P-value ثبضفبّٔی .Estimate S.E. C.R ٔتغیط ٔىٖٙٛ

P1  

 ثبتثٛزٖ چتازضان اظ ٔفیس

(PU) 

1 
  

477/0  001/0  

P2  364/1  232/0  884/5  594/0  001/0  

P3  603/1  260/0  157/6  652/0  001/0  

P4  419/1  232/0  109/6  641/0  001/0  

P5  518/1  247/0  155/6  651/0  001/0  

P6  

 افتٕبز

)Trust( 

1 
  

608/0  001/0  

P7  879/0  135/0  522/6  562/0  001/0  

P8  848/0  135/0  301/6  537/0  001/0  

P9  742/0  133/0  569/5  549/0  001/0  

P10  1 ٍ٘طـ 
  

565/0  001/0  
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 ٘كبٍ٘ط
خٟت 

 ضاثغٝ
 P-value ثبضفبّٔی .Estimate S.E. C.R ٔتغیط ٔىٖٙٛ

P11  )Attitude( 101/1  163/0  749/6  588/0  001/0  

P12  1 152/0  572/6  566/0  001/0  

P13  985/0  157/0  269/6  530/0  001/0  

P14  214/1  169/0  163/7  643/0  001/0  

P15  

اؾتفبزٜ یضاحتزضن   

)PEOU( 

1 
  

529/0  001/0  

P16  648/0  156/0  145/4  338/0  001/0  

P17  965/0  164/0  868/5  539/0  001/0  

P18  034/1  172/0  025/6  562/0  001/0  

P19  

 تأثیط اختٕبفی

)SI( 

1 
  

442/0  001/0  

P20  179/1  269/0  380/4  560/0  001/0  

P21  068/1  254/0  199/4  499/0  001/0  

P22  035/1  246/0  202/4  500/0  001/0  

P23  

 لهس اؾتفبزٜ

)IU( 

1 
  

660/0  001/0  

P24  139/1  132/0  652/8  686/0  001/0  

P25  968/0  124/0  827/7  608/0  001/0  

P26  339/0  115/0  947/2  214/0  003/0  

P27  

خٛییاٍ٘یعٜ ِصت  

)HM( 

1 
  

532/0  001/0  

P28  184/1  185/0  402/6  635/0  001/0  

P29  245/1  204/0  099/6  582/0  001/0  

P30  189/1  188/0  333/6  622/0  001/0  

P31  

 ٘ٛآٚضی قرهی

)PI( 

1 
  

626/0  001/0  

P32  477/0  121/0  935/3  318/0  001/0  

P33  752/0  136/0  541/5  476/0  001/0  

P34  935/0  141/0  610/6  611/0  001/0  
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اظ ثطاظـ  یٔٛضزثطضؾ یطیٌ ا٘ساظٜٔكرم قس وٝ ٔسَ  6زض خسَٚ  قسٜ اضائٝثطاظـ  یٞب قبذمثب تٛخٝ ثٝ 

 .ٞؿتٔغّٛثی ثطذٛضزاض 

 یٔٛضزثطضؾ یطیٌ ا٘ساظٜثطاظـ  ٔسَ  یٞب قبذم. (6)خسَٚ 

 ؾغح ٔغّٛة ٔمساض قبذم ثطاظـ

CMIN/DF 44/1  3وٕتط اظ 

GFI 856/0  9/0ثبلاتط اظ 

CFI 877/0  9/0ثبلاتط اظ 

TLI 862/0  9/0ثبلاتط اظ 

RMSEA 044/0  08/0وٕتط اظ 

  (AVE) قسٜ ٔیبٍ٘یٗ ٚاضیب٘ؽ اؾترطاجزض ٚضقیت ٔغّٛثی لطاض زاقتٙس ٚ  ٞب ؾبظٜثط اؾبؼ قبذم پبیبیی تطویجی تٕبٔی 

  AVE وٙٙس وٝ ٔمساض پیكٟٙبز ٔی( 1980) 38قٛز. فطُ٘ ٚ لاضوط فٙٛاٖ ؾٛٔیٗ قبذم ثطضؾی لبثّیت افتٕبز ٔغطح ٔی ثٝ

زٞس  زضنس اظ ٚاضیب٘ؽ ٘كبٍ٘طٞبی ذٛز ضا پٛقف ٔی 50یب ثبلاتط ثبقس وٝ ثٝ ایٗ ٔقٙبؾت وٝ ؾبظٜ حسالُ  5/0 ثبیس

ثرف ٚ ٔٙبؾت  ضضبیت  AVE ثطای 4/0ا٘س وٝ ٔمبزیط ثبلای  ثیبٖ وطزٜ( 1996ٚ ٕٞىبضاٖ ) 40ٍٔٙط اِجتٝ، .(1998، 39)چیٗ

ٞب اظ افتجبض ٚ لبثّیت افتٕبز وبفی  ، ؾبظ11ٜٔغبثك ثب ٔمبزیط خسَٚ قٕبضٜ  .(1996)ٍٔٙط ٚ ٕٞىبضاٖ،  قٛ٘س تّمی ٔی

 (. 7)خسَٚ  ثطذٛضزاض ٞؿتٙس

 . پبیبیی ٔتغیطٞبی انّی  تحمیك(7)خسَٚ 

 ( AVE) قسٜ اؾترطاجٚاضیب٘ؽ  پبیبیی تطویجی آِفبی وط٘جبخ ٔتغیط

 492/0 828/0 742/0 ثبتثٛزٖ چتازضان اظ ٔفیس

 432/0 750/0 711/0 تأثیط اختٕبفی

 466/0 814/0 722/0 ثبتافتٕبز ثٝ چت

 431/0 738/0 713/0 ٘ٛآٚضی قرهی

 490/0 807/0 719/0 خٛییاٍ٘یعٜ ِصت

 433/0 750/0 701/0 اؾتفبزٜ یضاحتزضن 

 468/0 814/0 716/0 ٍ٘طـ

 478/0 778/0 702/0 لهس اؾتفبزٜ

 . قٛز یٔفٛضُ٘ زض تحّیُ حسالُ ٔطثقبت خعئی ثطای اضظیبثی ضٚایی افتطالی اؾتفبزٜ -ٔقیبض لاضوط

 . ٘تبیح آظٖٔٛ فٛضُ٘ ٚ لاضوط(8)خسَٚ 
  Attitude HM IU PEOU PI PU SI Trust 

Attitude 684/0                

HM 476/0  715/0              

IU 537/0  555/0  692/0            

PEOU 538/0  410/0  507/0  658/0          

PI 438/0  432/0  508/0  429/0  657/0        

PU 549/0  370/0  529/0  498/0  405/0  702/0      

SI 279/0  356/0  334/0  228/0  217/0  263/0  657/0    

Trust 572/0  331/0  403/0  439/0  376/0  529/0  225/0  683/0  

                                                 
38  . Fornell & Larcker 
39  . Chin 
40  . Magner 
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، خٟت اضظیبثی تٙبؾت وّی ٔسَ ٔقبزلات ؾبذتبضی ٞؿتوٝ ثٝ ٔقٙبی ٘یىٛیی ثطاظـ  Goodness of Fitیب  GoFٔقیبض 

 . قٛز یٔاؾتفبزٜ 

 

Rٔیبٍ٘یٗ ٔمبزیط اقتطاوی ٔتغیطٞبی ٚاثؿتٝ پٟٙبٖ زض ٔسَ ٚ  Communalitiesزض فطَٔٛ ثبلا 
٘یع ٔیبٍ٘یٗ ٔمساض ضطایت  2

ضا ثٝ تطتیت ٔمساض ٔلان  36/0ٚ  25/0ٚ  01/0( ؾٝ ٔمساض 2009.  ٚتعِؽ ٚ ٕٞىبضاٖ )ٞؿت ٔٛضز٘ؾط تقییٗ ٔتغیطٞبی

ثٝ زؾت  432/0ٔقطفی ٕ٘ٛز. ثب تٛخٝ ثٝ ٔمساض قبذم ٘یىٛیی ثطاظـ ٔسَ حبضط وٝ ثطاثط ثب  GoFضقیف، ٔتٛؾظ ٚ لٛی 

 آٔس، ٚضقیت ٘یىٛیی ثطاظـ ٔسَ زض ؾغح ٔغّٛثی لطاض زاقت. 

 

 ٘یىٛیی ثطاظـ ٔسَ ؾبذتبضی . ٔحبؾجٝ قبذم(9)خسَٚ 

R ٔتغیط ٚاثؿتٝ
 ٔمبزیط اقتطاوی 2

 398/0 482/0 (PU)ثبت ثٛزٖ چتازضان اظ ٔفیس

 377/0 480/0 (IU)  لهس اؾتفبزٜ

 394/0 475/0 (Attitude)ٍ٘طـ 

 

 اؾت. قسٜ زازٜ٘كبٖ ٔسَ ٔقبزلات ؾبذتبضی ایٗ پػٚٞف ٘تبیح آظٖٔٛ  4ٚ  3ٞبی  قىُزض 

 
 یٔٛضزثطضؾ. ٔمبزیط ضطایت ٔؿیط ٞط ضطیت زض ٔسَ (3)قىُ 
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 یٔٛضزثطضؾٔطتجظ ثٝ ٔمبزیط ٔقٙبزاضی  t. ٔمبزیط (4)قىُ 

 اؾت.. قسٜ اضائٝ 10خسَٚ ضطایت ٔؿیط ٔؿتمیٓ ٚ غیطٔؿتمیٓ ٚ ٔقٙبزاضی ٞط ضطیت زض 

 ٚ غیطٔؿتمیٓ ٔسَ تحمیك  ٓیٔؿتم٘تبیح حبنُ اظ ثطضؾی ضطایت ٔؿیط  .(10)خسَٚ 

 SD t P-value ضطیت ٔؿیط ٔتغیط 

Attitude IU 331/0 05/0 84/4 0001/0 

PUIU 367/0 07/0 34/5 0001/0 

PUAttitude 372/0 063/0 65/5 0001/0 

PEOUAttitude 353/0 061/0 63/5 0001/0 

SIPU 077/0 057/0 29/1 202/0 

TrustPU 328/0 065/0 53/4 0001/0 

PIPU 124/0 066/0 87/1 047/0 

HMPU 078/0 067/0 12/1 266/0 

PEOUPU 251/0 064/0 89/3 0001/0 

HMPUAttitude 029/0 030/0 05/1 294/0 

HMPUIU 029/0 029/0 01/1 313/0 

PEOUPUAttitude 094/0 029/0 46/3 001/0 

PEOUPUIU 092/0 029/0 14/3 002/0 

PIPUAttitude 046/0 024/0 92/1 055/0 

PIPUIU 045/0 024/0 88/1 060/0 

SIPUAttitude 029/0 023/0 22/1 223/0 

SIPUIU 028/0 024/0 18/1 237/0 

TrustPUAttitude 122/0 039/0 31/3 0001/ 

TrustPUIU 120/0 030/0 95/3 0001/0 
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 SD t P-value ضطیت ٔؿیط ٔتغیط 

PEOUAttitudeIU 117/0 036/0 23/3 0001/0 

PUAttitudeIU 123/0 031/0 4 0001/0 

HMPUAttitudeIU 01/0 009/0 04/1 300/0 

PEOUPUAttitudeIU 031/0 017/0 98/2 003/0 

PIPUAttitudeIU 015/0 009/0 68/1 093/0 

SIPUAttitudeIU 009/0 008/0 23/1 218/0 

TrustPUAttitudeIU 04/0 015/0 75/2 006/0 

 

 اؾت.  قسٜ پطزاذتٝتحمیك  یٞبٝ یفطضثٝ اضائٝ ٘تبیح ثطضؾی  11زض ازأٝ ٘یع زض خسَٚ 

 . ٘تبیح فطضیبت(11)خسَٚ 

قٕبضٜ 

 فطضیٝ

 ٘تیدٝ t P-valueآٔبضٜ  ضطیت ٔؿیط فطضیٝ

H1  ضز 202/0 29/1 077/0 زاضز طتأثیثبت ثٛزٖ چتازضان اظ ٔفیستأثیط اختٕبفی ثط 

H2 تأییس <001/0 53/4 328/0 زاضز طتأثیثبت ثٛزٖ چتازضان اظ ٔفیسثبت ثط  افتٕبز ثٝ چت 

H3  تأییس 047/0 87/1 124/0 زاضز طتأثیثبت ثٛزٖ چتازضان اظ ٔفیس٘ٛآٚضی قرهی ثط 

H4 ضز 266/0 12/1 078/0 زاضز طتأثیثبت ثٛزٖ چتازضان اظ ٔفیسخٛیی ثط اٍ٘یعٜ ِصت 

H5 تأییس <001/0 89/3 251/0 زاضز طتأثیثبت ثٛزٖ چتاظ ٔفیس ازضانثبت ثط ضاحتی اؾتفبزٜ اظ چت 

H6 تأییس <001/0 63/5 353/0 زاضز طتأثیثبت ٍ٘طـ ٘ؿجت ثٝ چتثبت ثط ضاحتی اؾتفبزٜ اظ چت 

H7 تأییس <001/0 65/5 372/0 زاضز طتأثیثبت ٍ٘طـ ٘ؿجت ثٝ چتثبت ثط ثٛزٖ چتازضان اظ ٔفیس 

H8 تأییس <001/0 34/5 367/0 زاضز طتأثی ثبت چت اظ اؾتفبزٜ لهس ثطثبت ازضان اظ ٔفیسثٛزٖ چت 

H9 تأییس <001/0 84/4 331/0 زاضز طتأثی ثبت چت اظ اؾتفبزٜ لهس ثط ثبت ٍ٘طـ ٘ؿجت ثٝ چت 
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 . ٔسَ ٔفٟٛٔی ٟ٘بیی(5)قىُ 

ٚ افساز  ٞؿتزاض ثیٗ ٔتغیط ٔؿتمُ ٚ ٚاثؿتٝ  ، حبوی اظ فسْ ٚخٛز اضتجبط ٔقٙیٗیچ ٘مغٝ، ذغٛط 5زض ٔسَ ٟ٘بیی قىُ 

 ثٝ ٔقٙی ٔیعاٖ تأثیطٌصاضی ٞط یه اظ ٔتغیطٞبی ٔؿتمُ ثط ٔتغیطٞبی ٚاثؿتٝ اؾت. ٞب فّفضٚی 

  ٌیطی ثحث ٚ ٘تیدٝ

ٞبی ٔجتٙی ثط ٞٛـ ٔهٙٛفی پطزاذتٝ  ثبت ایٗ تحمیك ثٝ ثطضؾی چٍٍٛ٘ی ٚ زلایُ تهٕیٓ وبضثطاٖ ثطای اؾتفبزٜ اظ چت

 2فطضیٝ تأییس ٚ  7ٞب،  فطضیٝ ثطای ثطضؾی ٚ اضظیبثی تسٚیٗ ٚ عطاحی قس وٝ اظ ٔیبٖ آٖ 9بؼ اٞساف پػٚٞف، اؾت. ثط اؾ

 .فطضیٝ ضز قس٘س

ثبت ٔقٙبزاض ٘یؿت.  زیٍط، تأثیط اختٕبفی ثط ازضان اظ ٔفیسثٛزٖ چت فجبضت قٛز؛ ثٝ ٞب ٘كبٖ زاز وٝ فطضیٝ اَٚ تأییس ٕ٘ی یبفتٝ

ٞبی ؾٙتی  قیٜٛ اظآ٘دبوٝا٘س،  ( ثیبٖ وطز2017ٌٜٛ٘ٝ وٝ ظٚٔكتبیٗ ٚ ٞب٘سضتٕبضن ) تٛاٖ ٌفت ٕٞبٖ زض تجییٗ ایٗ ٘تیدٝ، ٔی

ؾبیت  ٞبی اضتجبعی ؾٙتی ٔب٘ٙس ایٕیُ، ٚة ا٘س، ثؿیبضی اظ ٔكتطیبٖ ٕٞچٙبٖ وب٘بَ ذسٔبت ٔكتطی ٞٙٛظ وٙبض ٌصاقتٝ ٘كسٜ

تٛا٘س ِعٚٔبً ٔٙدط ثٝ  ٞب ٕ٘ی ٞب ٚ تأثیط اختٕبفی آٖ ثبت ، فطاٌیط ثٛزٖ اؾتفبزٜ اظ چتدٝیزض٘تزٞٙس.  ٚ تّفٗ ضا تطخیح ٔی

 .ب قٛزٞ ازضان ٔفیسثٛزٖ آٖ

ثبت تأثیط ٔقٙبزاضی  قٛز. ثٝ ایٗ ٔقٙب وٝ افتٕبز ثٝ چت ٘تبیح حبنُ اظ ثطضؾی فطضیٝ زْٚ ٘كبٖ زاز وٝ ایٗ فطضیٝ تأییس ٔی

زضنس اظ تغییطات  32تٛاٖ ٘تیدٝ ٌطفت وٝ حسٚز  ثٛزٖ ضطیت ٔؿیط، ٔی ثط ازضان اظ ٔفیسثٛزٖ آٖ زاضز. ثب تٛخٝ ثٝ ٔثجت

( فٙٛاٖ 2020ٔیعاٖ افتٕبز ثٝ آٖ اؾت. زض تجییٗ ایٗ ضاثغٝ، یٖٛ ٚ ٕٞىبضاٖ ) طیتأث تحتثبت  زض ازضان اظ ٔفیسثٛزٖ چت

ٌٛیی ؾطیـ، اضائٝ اعلافبت فٛضی ٚ ثٟجٛز اضتجبعبت پؽ اظ فطٚـ، افتٕبز ٔكتطیبٖ ضا  ٞب اظ عطیك پبؾد ثبت ا٘س وٝ چت وطزٜ

تٛا٘ٙس اظ زٚ عطیك ثٝ اضتمبء  ٔقٙبزاضی ٔی عٛضٝ ثٞب  ثبت ( ٘یع تأویس زاضز وٝ چت2019وٙٙس. ٕٞچٙیٗ، خطاحی ) خّت ٔی

ذسٔبت ٔكتطی وٕه وٙٙس: ٘رؿت، ثب ذٛزوبضؾبظی ٚؽبیف ضٚتیٗ وٝ ٔٛخت وبٞف فكبض وبضی وبضوٙبٖ زض ؾبفبت 

تط ٚ  ٞبی خسیس. ثٙبثطایٗ، اضائٝ ذسٔبت زلیك ثیٙی ٚ تِٛیس ثیٙف ٞبی پیف قٛز ٚ زْٚ، اظ عطیك اضائٝ تحّیُ غیطازاضی ٔی

 .قٛز ٞب ٔٙدط ٔی ثبت اضتمبء ازضان اظ ٔفیسثٛزٖ چت دٝیزض٘تذغب ثٝ افعایف افتٕبز وبضثطاٖ ٚ ثسٖٚ 

قٛز؛ ثٝ ایٗ ٔقٙی وٝ ٘ٛآٚضی قرهی تأثیط ٔقٙبزاضی ثط ازضان اظ  ثطضؾی فطضیٝ ؾْٛ ٘كبٖ زاز وٝ ایٗ فطضیٝ ٘یع تأییس ٔی

، پیكطفت فٙبٚضی ٞٛـ ٔهٙٛفی ایٗ أىبٖ ضا ا٘س وطزٜٜ اقبض( 2018عٛض وٝ پیٗ ٚ ٕٞىبضاٖ ) ثبت زاضز. ٕٞبٖ ٔفیسثٛزٖ چت

ٞبی قجیٝ تفىط ا٘ؿب٘ی، ٚؽبیف  وبضٌیطی لبثّیت ٞب فطاٞٓ آٚضزٜ اؾت وٝ اظ عطیك زضن فلایك ٔكتطی ٚ ثٝ ثبت ثطای چت
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ٞب اظ  آٖ ضاؾتبیی ایٗ فٙبٚضی ثب ٘یبظٞبی وبضثطاٖ ٘ٛآٚض ٔٛخت افعایف ازضان تطی ضا ا٘دبْ زٞٙس. ثٙبثطایٗ، ٞٓ پیچیسٜ

 .( ٘یع ٕٞرٛا٘ی زاضز1400قبٞی ) ( ٚ ثبظازٜ ذط1402ْٞبی ٔطازی ٌٙدٝ ) قٛز. ایٗ ٘تیدٝ ثب یبفتٝ ٞب ٔی ثبت ٔفیسثٛزٖ چت

خٛیی تأثیط ٔقٙبزاضی ثط ازضان اظ  ٞب حبوی اظ آٖ اؾت وٝ فطضیٝ چٟبضْ ضز قسٜ اؾت. ثسیٗ ٔقٙب وٝ اٍ٘یعٜ ِصت یبفتٝ

آٔبضی  اظِحبػتٛاٖ آٖ ضا  لسض ٘بچیع اؾت وٝ ٕ٘ی ضطیت ٔؿیط ٔثجت اؾت، أب ایٗ تأثیط آٖ ثبت ٘ساضز. اٌطچٝ ٔفیسثٛزٖ چت

خٛیی تأثیط ٔثجتی ثط  تٛاٖ ٌفت وٝ زض ؾغح ثؿیبض ا٘سن، احتٕبَ زاضز اٍ٘یعٜ ِصت ، تٟٙب ٔیٗیٔقٙبزاض تّمی وطز؛ ثٙبثطا

 .٘یؿت اتىب لبثُازضان ٔفیسثٛزٖ زاقتٝ ثبقس، أب ایٗ اثط 

، ضاحتی اؾتفبزٜ اظ ٍطیز فجبضت ثٝاؾت.  لطاضٌطفتٝزٞس وٝ ایٗ فطضیٝ ٔٛضز تأییس  ی ٔطثٛط ثٝ فطضیٝ پٙدٓ ٘كبٖ ٔیٞب یبفتٝ

ٞب  ثبت ( ثیبٖ وطزٜ اؾت وٝ چت2019ثبت تأثیط ٔقٙبزاضی ثط ازضان اظ ٔفیسثٛزٖ آٖ زاضز. وبظٚضٚؾىب اؾپبیچبِؿىب ) چت

خبی آ٘ىٝ  ٞبی ٔتساَٚ فطاٞٓ آٚض٘س. ثٝ ٞبی ذبنی ضا ثطای پطؾف تٛا٘ٙس پبؾد ٚ ٔی ا٘س قسٜ یعطاحؾبظی تقبٔلات  ثطای ؾبزٜ

ذٛزوبض ا٘دبْ زٞٙس. ٕٞچٙیٗ،  عٛض ثٝتٛا٘ٙس ایٗ ٚؽیفٝ ضا  ٞب ٔی ثبت وبضوٙبٖ ثبضٞب ثٝ یه ؾؤاَ تىطاضی پبؾد زٞٙس، چت

 یٞب ٌطٜٚقٛ٘س  ثی ضا ذٛزوبض وطزٜ ٚ ٔٛخت ٔیٞب ثركی اظ فطایٙس ثبظاضیب ثبت وٝ چت ا٘س وطزٜ اقبضٜ( 2021٘بیط ٚ ٌٛپتب )

ثبت  ، ازضان اظ ٔفیسثٛزٖ چتدٝیزض٘تٞب ضاحتی اؾتفبزٜ ضا افعایف زازٜ ٚ  تط تٕطوع وٙٙس. ایٗ ٚیػٌی ثبظاضیبثی ثط ٚؽبیف ٟٔٓ

 .وٙٙس ضا زض ٔیبٖ وبضثطاٖ تمٛیت ٔی

ٞب تأثیط ٔقٙبزاضی ثط ٍ٘طـ وبضثطاٖ ٘ؿجت ثٝ  بتث فطضیٝ قكٓ ٘یع تأییس قس ٚ ٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ ضاحتی اؾتفبزٜ اظ چت

ٞبی ؾٍٙیٗ ٚ پیچیسٜ، فطآیٙسی ٘بوبضآٔس اؾت  ؾبیت ا٘س وٝ ٔطٚض ٚة ( اؽٟبض زاقت2017ٝٞب زاضز. ظٚٔكتبیٗ ٚ ٕٞىبضاٖ ) آٖ

زیت ظٔب٘ی ٚ ٌٛیی ؾطیـ، ثسٖٚ ٔحسٚ تٛا٘ٙس پبؾد ٞب ٔی ثبت ٞب زقٛاض اؾت. زض ٔمبثُ، چت ٚ یبفتٗ اعلافبت ٔٛضز٘یبظ زض آٖ

٘تبیح  .قٛز ٞب ٔی ثبت ٔىب٘ی ضا فطاٞٓ وٙٙس. ایٗ أط ٔٛخت وبٞف ٘بأیسی ٔكتطیبٖ ٚ ثٟجٛز ٍ٘طـ آ٘بٖ ٘ؿجت ثٝ چت

ثبت، ثط  اؾت. یقٙی ازضان اظ ٔفیسثٛزٖ چت لطاضٌطفتٝحبنُ اظ فطضیٝ ٞفتٓ ثیبٍ٘ط آٖ اؾت وٝ ایٗ فطضیٝ ٘یع ٔٛضز تأییس 

ا٘س، تطویت  ( ٔغطح وطز2020ٌٜٛ٘ٝ وٝ چبً٘ ٚ ٕٞىبضاٖ ) ٔقٙبزاضی زاضز. ٕٞبٍٖ٘طـ ٘ؿجت ثٝ آٖ تأثیط ٔثجت ٚ 

تٛا٘س ؾغح خسیسی اظ ذسٔبت ضا ثطای  ٞب زض ذسٔبت آ٘لایٗ ثب ؾطفتی ضٚظافعٖٚ زض حبَ ٌؿتطـ اؾت ٚ ٔی ثبت چت

فٙٛاٖ  تٛا٘ٙس ثٝ ٞب ٔی ثبت ا٘س وٝ چت ( ٘یع ثیبٖ وطز2017ٜٔكتطیبٖ فطاٞٓ آٚضز. اظ ؾٛی زیٍط، ظٚٔكتبیٗ ٚ ٕٞىبضاٖ )

قٛز  ٌٛیی فٛضی، حُ ٔكىلات ٚ اضائٝ ٔكبٚضٜ ایفبی ٘مف وٙٙس. چٙیٗ فّٕىطزی ؾجت ٔی ٕ٘بیٙسٌبٖ قطوت زض پبؾد

 .تط ٌطزز ٞب ٔغّٛة ثبت ٍ٘طـ وبضثطاٖ ٘ؿجت ثٝ چت

ٔقٙبزاضی ثط لهس اؾتفبزٜ  ٞب تأثیط ثبت فطضیٝ ٞكتٓ ٘یع ٔٛضز تأییس لطاض ٌطفت. ٘تبیح ٘كبٖ زاز وٝ ازضان اظ ٔفیسثٛزٖ چت

ٞبی ضٚظٔطٜ ضا زاض٘س ٚ ثب  ٞب لبثّیت ذٛزوبضؾبظی فقبِیت ثبت (، چت2018ٞب زاضز. ٔغبثك ثب زیسٌبٜ زاٚ٘پٛضت ٚ ضٚ٘ب٘ىی ) اظ آٖ

تٛا٘ٙس تٕبؼ اِٚیٝ ثب  ٞب ٔی تٛا٘ٙس اعلافبت وبضثطزی ٚ ٞسفٕٙس اضائٝ زٞٙس. زض حٛظٜ ذسٔبت ٔكتطی، آٖ ٞب ٔی تحّیُ زازٜ

كتطی ضا ثطلطاض وطزٜ ٚ ذسٔبت پؽ اظ فطٚـ ضا اظ عطیك آغبظ ٔىبِٕبت ٞسفٕٙس ثٟجٛز ثركٙس. ایٗ وبضوطزٞب ٔٛخت ٔ

 .ٞب تٕبیُ پیسا وٙٙس ثبت قٛز وبضثطاٖ ثیكتط ثٝ اؾتفبزٜ اظ چت ٔی

اؾت. یقٙی ٍ٘طـ ٔثجت ٘ؿجت ثٝ  سقسٜییتأزٞس وٝ ایٗ فطضیٝ ٘یع  آٔسٜ اظ ثطضؾی فطضیٝ ٟ٘ٓ ٘كبٖ ٔی زؾت ٘تبیح ثٝ

تٛا٘ٙس  تٟٙب ٔی ٞب ٘ٝ ثبت تٛاٖ ٌفت وٝ چت ٞب زاضز. زض تجییٗ ایٗ ضاثغٝ ٔی ٞب تأثیط ٔقٙبزاضی ثط لهس اؾتفبزٜ اظ آٖ ثبت چت

ٞب  ثبت ٌٛیی ؾطیـ ٚ ٔؤثطی ثٝ ؾؤالات ٔكتطیبٖ زاقتٝ ثبقٙس. ثب ازغبْ چت فطایٙس ذطیس آ٘لایٗ ضا ذٛزوبض وٙٙس، ثّىٝ پبؾد

ٞبیی ٘ٛآٚضا٘ٝ ثطای ضؾیسٌی ثٝ قىبیبت ٚ تمٛیت اضتجبط ثب ٔكتطی ایدبز  تٛا٘ٙس وب٘بَ ٞب ٔی زض فطایٙسٞبی تدبضی، ؾبظٔبٖ

آٚض٘س. ثب تٛخٝ ثٝ ٌؿتطـ  ای ضاحت، ؾطیـ ٚ ٔفیس ثطای وبضثطاٖ فطاٞٓ ٔی ٞبی وبضآٔس ٚ وبضثطپؿٙس، تدطثٝ ثبت وٙٙس. چت

تٛا٘س پصیطـ فٕٛٔی آٖ ضا افعایف  بی ٔرتّف، ضفبیت انَٛ عطاحی ٚ وبضثطزپصیطی، ٔیٞ اؾتفبزٜ اظ ایٗ فٙبٚضی زض حٛظٜ

 .زاقتٝ ثبقس ثٝ ز٘جبَزازٜ ٚ ضضبیت وبضثطاٖ ضا 

فٛأُ  یثٙس ٚ ضتجٝ ییقٙبؾب ثبٞسف یپػٚٞك قٛز یٔ كٟٙبزیٞب، پ ثبت فٛأُ ٔتقسز ثط لهس اؾتفبزٜ اظ چت طیثب تٛخٝ ثٝ تأث

 ضفتبض زاضز. ٗیضا ثط ا طیتأث ٗیكتطیٞب ا٘دبْ قٛز تب ٔكرم ٌطزز وساْ فبُٔ ث ثبت چتٔؤثط ثط لهس اؾتفبزٜ اظ 
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ثب تٕطوع ثط  یا ٔغبِقٝ قٛز یٔ كٟٙبزی٘كسٜ، پ یپػٚٞف ثطضؾ ٗیٞب زض ا ثبت اظ چت طوبضثطاٖیفسْ اؾتفبزٜ غ ُیزلا اظآ٘دبوٝ

 ٌطزز. ییثبظزاض٘سٜ قٙبؾب یسیا٘دبْ قٛز تب فٛأُ وّ طوبضثطاٖیغ بٖیٞب زض ٔ ثبت چت طـیفٛأُ ٔؤثط ثط فسْ پص ییقٙبؾب

 قٛز یٔ كٟٙبزیٞب، پ ثبت ثط ازضان اظ ٔفیسثٛزٖ چت ییخٛ ِصت عٜیٚ اٍ٘ یاختٕبف طیٔطثٛط ثٝ تأث بتیثب تٛخٝ ثٝ ضز فطض

 یاختٕبف طیتأث یفٛأُ، اثطٌصاض ٗیا٘دبْ قٛز. ؾپؽ، ثب وٙتطَ ا طاتیتأث ٗیٔرُ ا یغیفٛأُ ٔح ییقٙبؾب یثطا یپػٚٞك

 ٌطزز. یبثیٚ اضظ یٔدسزاً ثطضؾ ییخٛ ِصت عٜیٚ اٍ٘

 ؾپبؾٍعاضی

 قٛز. ؾپبؾٍعاضی ٔی  زاٚضاٖ ٔحتطْ ثٝ ذبعط اضائٝ ٘ؾطٞبی ؾبذتبضی ٚ فّٕی  اظ

 پیطٚی اظ انَٛ اذلاق پػٚٞف

تأییس ٕٞٝ ا٘س ٚ ایٗ ٔٛضٛؿ ٔٛضز  ٘ٛیؿٙسٌبٖ انَٛ اذلالی ضا زض ا٘دبْ ٚ ا٘تكبض ایٗ پػٚٞف فّٕی ضفبیت ٕ٘ٛزٜ

 ٞبؾت. آٖ

 تقبضو ٔٙبفـ

 ثٙب ثط اؽٟبض ٘ٛیؿٙسٌبٖ ایٗ ٔمبِٝ تقبضو ٔٙبفـ ٘ساضز.

 ٔكبضوت ٘ٛیؿٙسٌبٖ

ٞب، ا٘دبْ ٔحبؾجبت، تدعیٝ ٚ تحّیُ آٔبضی  ٞب، ا٘دبْ آظٔبیف ٚ ٌطزآٚضی زازٜ ؾبظی ٕ٘ٛ٘ٝ ٘ٛیؿٙسٜ اَٚ: تٟیٝ ٚ آٔبزٜ

 ٙٛیؽ ٔمبِٝٞب، تحّیُ ٚ تفؿیط اعلافبت ٚ ٘تبیح، تٟیٝ پیك زازٜ

٘بٔٝ، عطاحی پػٚٞف، ٘ؾبضت ثط ٔطاحُ ا٘دبْ پػٚٞف، ثطضؾی ٚ وٙتطَ ٘تبیح، ٘ٛیؿٙسٜ زْٚ: اؾتبز ضإٞٙبی پبیبٖ

 .ؾبظی ٔمبِٝ انلاح، ثبظثیٙی ٚ ٟ٘بیی

 

 

References 

Adam, M., Wessel, M., & Benlian, A. (2021). AI-based chatbots in customer service and their 

effects on user compliance. Electronic Markets, 31(2), 427-445. 

Al-Abdullatif, A. M. (2023). Modeling Students’ perceptions of chatbots in learning: Integrating 

technology acceptance with the value-based adoption model. Education Sciences, 13(11), 

1151. 

Ashfaq, M., Yun, J., Yu, S., & Loureiro, S. M. C. (2020). I, Chatbot: Modeling the determinants of 

users’ satisfaction and continuance intention of AI-powered service agents. Telematics and 

Informatics, 54, 101473. 

Auer, I., Schlögl, S., & Glowka, G. (2024). Chatbots in Airport Customer Service—Exploring Use 

Cases and Technology Acceptance. Future Internet, 16(5), 175 . 

Bazadeh Khoramshahi, F. (2021). The impact of chatbot features on consumer trust and positive 

responses. Master's thesis, Al-Zahra University, Faculty of Social and Economic Sciences. 



 

 

 
  1404، ثٟبض1 قٕبضٜ ؾبَ زٚاظزٞٓ،  تقبُٔ ا٘ؿبٖ ٚ اعلافبت، ٝیكط٘

 

 

40 

Bennett, C. C., & Hauser, K. (2013). Artificial intelligence framework for simulating clinical 

decision-making: A Markov decision process approach. Artificial intelligence in medicine, 

57(1), 9-19. 

Chen, J. S., Tran-Thien-Y, L., & Florence, D. (2021). Usability and responsiveness of artificial 

intelligence chatbot on online customer experience in e-retailing. International Journal of 

Retail & Distribution Management, 49(11), 1512-1531. 

Chen, Q., Lu, Y., Gong, Y., & Xiong, J. (2023). Can AI chatbots help retain customers? Impact of 

AI service quality on customer loyalty. Internet Research, 33(6), 2205-2243. 

Chen, S., Li, X., Liu, K., & Wang, X. (2023). Chatbot or human? The impact of online customer 

service on consumers' purchase intentions. Psychology & Marketing, 40(11), 2186-2200. 

Cheng, X., Bao, Y., Zarifis, A., Gong, W., & Mou, J. (2021). Exploring consumers' response to 

text-based chatbots in e-commerce: the moderating role of task complexity and chatbot 

disclosure. Internet Research, 32(2), 496-517. 

Cheriyan, A., Sharma, R. K., Joseph, A., & Kappil, S. R. (2022). Consumer acceptance towards 

AI-enabled chatbots; case of travel and tourism industries. Journal of Positive School 

Psychology, 6(3), 3880-3889. 

Chung, M., Ko, E., Joung, H., & Kim, S. J. (2020). Chatbot e-service and customer satisfaction 

regarding luxury brands. Journal of Business Research, 117, 587-595. 

Chung, T. S., Wedel, M., & Rust, R. T. (2016). Adaptive personalization using social networks. 

Journal of the Academy of Marketing Science, 44, 66-87. 

Corti, K., & Gillespie, A. (2016). Co-constructing intersubjectivity with artificial conversational 

agents: People are more likely to initiate repairs of misunderstandings with agents represented 

as human. Computers in Human Behavior, 58, 431-442. 

Davenport, T. H., & Ronanki, R. (2018). Artificial intelligence for the real world. Harvard business 

review, 96(1), 108-116. 

Davenport, T., Guha, A., Grewal, D., & Bressgott, T. (2020). How artificial intelligence will 

change the future of marketing. Journal of the Academy of Marketing Science, 48, 24-42. 

De Cicco, R., Silva, S. C. L. D. C. E., & Alparone, F. R. (2021). ―It’s on its way‖: Chatbots applied 

for online food delivery services, social or task-oriented interaction style?. Journal of 

Foodservice Business Research, 24(2), 140-164. 

Duarte, P., e Silva, S. C., & Ferreira, M. B. (2018). How convenient is it? Delivering online 

shopping convenience to enhance customer satisfaction and encourage e-WOM. Journal of 

Retailing and Consumer Services, 44, 161-169. 

Hill, J., Ford, W. R., & Farreras, I. G. (2015). Real conversations with artificial intelligence: A 

comparison between human–human online conversations and human–chatbot conversations. 

Computers in human behavior, 49, 245-250. 

Huang, M. H., & Rust, R. T. (2018). Artificial intelligence in service. Journal of service research, 

21(2), 155-172. 



 

 

 
 قیطغیبٖ ٚ ٔیطٟٔسی |... ىطزیثب ضٚ بٖیتٛؾظ ٔكتط یثط ٞٛـ ٔهٙٛف یٔجتٙ یٞب ثبت لهس اؾتفبزٜ  اظ چت یثطضؾ

 

 

 

41 

Jarrahi, M. H. (2019). In the age of the smart artificial intelligence: AI’s dual capacities for 

automating and informating work. Business Information Review, 36(4), 178-187. 

Liu, M., Yang, Y., Ren, Y., Jia, Y., Ma, H., Luo, J., ... & Zhang, L. (2024). What influences 

consumer AI chatbot use intention? An application of the extended technology acceptance 

model. Journal of Hospitality and Tourism Technology, 15(4), 667-689. 

Magner, N., Welker, R. B., & Campbell, T. L. (1996). Testing a model of cognitive budgetary 

participation processes in a latent variable structural equations framework. Accounting and 

Business Research, 27(1), 41-50. 

Moradi Ganjeh, H. (2023). Examining the impact of AI chatbots on improving customer experience 

in online shopping. Master's thesis, Payame Noor University of Tehran Province, West Tehran 

Payame Noor Center. 

Nair, K., & Gupta, R. (2021). Application of AI technology in modern digital marketing 

environment. World Journal of Entrepreneurship, Management and Sustainable Development, 

17(3), 318-328. 

Ng, M., Coopamootoo, K. P., Toreini, E., Aitken, M., Elliot, K., & van Moorsel, A. (2020, 

September). Simulating the effects of social presence on trust, privacy concerns & usage 

intentions in automated bots for finance. In 2020 IEEE European symposium on security and 

privacy workshops (EuroS&PW) (pp. 190-199). IEEE. 

Przegalinska, A., Ciechanowski, L., Stroz, A., Gloor, P., & Mazurek, G. (2019). In bot we trust: A 

new methodology of chatbot performance measures. Business Horizons, 62(6), 785-797. 

Rajman, M., Bui, T. H., Rajman, A., Seydoux, F., Trutnev, A., & Quarteroni, S. (2004). Assessing 

the usability of a dialogue management system designed in the framework of a rapid dialogue 

prototyping methodology. Acta acustica united with acustica, 90(6), 1096-1111. 

Rana, J., Gaur, L., Singh, G., Awan, U., & Rasheed, M. I. (2022). Reinforcing customer journey 

through artificial intelligence: a review and research agenda. International Journal of Emerging 

Markets, 17(7), 1738-1758. 

Rana, J., Jain, R., & Nehra, V. (2024). Utility and acceptability of AI-enabled Chatbots on the 

online customer journey. International Journal of Computing and Digital Systems, 15(1), 323-

335. 

Rose, S., Clark, M., Samouel, P., & Hair, N. (2012). Online customer experience in e-retailing: an 

empirical model of antecedents and outcomes. Journal of retailing, 88(2), 308-322. 

Silva, F. A., Shojaei, A. S., & Barbosa, B. (2023). Chatbot-based services: a study on customers’ 

reuse intention. Journal of Theoretical and Applied Electronic Commerce Research, 18(1), 

457-474. 

Sivaramakrishnan, S., Wan, F., & Tang, Z. (2007). Giving an ―e‐human touch‖ to e‐tailing: The 

moderating roles of static information quantity and consumption motive in the effectiveness of 

an anthropomorphic information agent. Journal of Interactive Marketing, 21(1), 60-75. 

Spychalska, D. K. (2019). How chatbots influence marketing. Management, 23(1), 251-270. 



 

 

 
  1404، ثٟبض1 قٕبضٜ ؾبَ زٚاظزٞٓ،  تقبُٔ ا٘ؿبٖ ٚ اعلافبت، ٝیكط٘

 

 

42 

Tang, J., Zhang, B., & Akram, U. (2020). User willingness to purchase applications on mobile 

intelligent devices: evidence from app store. Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, 

32(8), 1629-1649. 

Trappey, A. J. C., Trappey, C., Govindarajan, U. H., Sharma, A., & Yeh, L. C. (2018, November). 

Conversational service bot specifications for advanced manufacturing applications. In 2018 

IEEE International Conference on Advanced Manufacturing, ICAM 2018. 

Vlačić, B., Corbo, L., e Silva, S. C., & Dabić, M. (2021). The evolving role of artificial intelligence 

in marketing: A review and research agenda. Journal of Business Research, 128, 187-203. 

Yun, J. J., Kim, D., & Yan, M. R. (2020). Open innovation engineering—Preliminary study on new 

entrance of technology to market. Electronics, 9(5), 791. 

Zumstein, D., & Hundertmark, S. (2017). Chatbots—an Interactive Technology For Personalized 

Communication, Transation And Services. IADIS International Journal on WWW/Internet, 

15(1), 96-105. 

  

 


