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This study aims to explore and identify the effective strategies for 

enhancing customer engagement through the use of artificial intelligence 

(AI) technologies in online marketplaces. A qualitative research approach 

was adopted, focusing on semi-structured interviews with managers and 

experts in the fields of information technology and online marketing. 

Participants were selected based on their direct experience with AI 

technologies for customer engagement. The data were analyzed using 

content analysis to identify key themes and patterns. Four main themes 

were identified: Personalization Strategies, Interactive Strategies, 

Optimization Strategies, and Loyalty Strategies. Each theme comprised 

various categories and concepts, highlighting the diverse ways AI 

technologies can be utilized to improve customer interaction. 

Personalization strategies emphasized customized product 

recommendations and behavior-based offers. Interactive strategies focused 

on enhancing social media engagement and virtual technologies. 

Optimization strategies dealt with streamlining the shopping journey and 

site performance. Loyalty strategies underlined the importance of data-

driven loyalty programs and post-purchase personalized experiences. Thus, 

by leveraging AI for personalization, interaction, optimization, and loyalty, 

businesses can significantly enhance the online customer experience, 

thereby fostering deeper relationships and increased customer loyalty. 
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Introduction 

In recent decades, technology, especially artificial intelligence (AI), has had an unprecedented 

impact on all aspects of human life (Ameen et al., 2022; Parsakia, 2023; Yildiz Durak, 2023). This impact 

is particularly evident in the world of marketing and online commerce, where AI-based technologies are 

transforming customer-business relationships (Ai-zhong & Zhang, 2022; Ameen et al., 2022). Among 

these, the creation of AI-based touchpoints in the customer journey has emerged as a key area for research 

and development (Ai-zhong & Zhang, 2022). These technologies can personalize online shopping 

experiences and make interactions more efficient and effective. Additionally, the challenges and 

opportunities posed by the COVID-19 crisis for online businesses have drawn more attention to the role 

of AI in optimizing marketing strategies and strengthening brand communications with new customers 

(Ding et al., 2022). In this period, brand love and repurchase intention have been influenced by the 

effective use of smart technologies, highlighting the strategic importance of AI in the current economic 

conditions. However, the use of AI is not only about deploying advanced technologies; understanding and 

adhering to ethical principles in the use of these technologies is also crucial (Dolganova, 2021). Adhering 

to these principles can enhance the customer experience and create a positive image of the business in 

customers' minds. Moreover, precision in digital marketing communications using smart data analysis can 

lead to more targeted messaging and higher levels of customer engagement and satisfaction (Li, 2022). In 

marketing optimization, the application of AI in precision marketing allows businesses to customize their 

offerings to match the unique needs of each customer, thereby creating more meaningful relationships 

between brands and consumers (Yang et al., 2021). This not only helps increase customer loyalty but also 

acts as a competitive advantage, making businesses stronger in today's turbulent markets. 

Therefore, it can be asserted that in the current digital age, AI technologies play a central role in 

shaping customer-centric approaches in online marketing. Steinhoff et al. (2018) emphasize that the 

integration of AI technologies with customer-centric approaches has transformed the online marketing 

landscape, facilitating personalized, seamless, and efficient interactions (Steinhoff et al., 2018). 

Simultaneously, businesses striving to optimize customer experiences are moving towards using AI as a 

powerful tool to better understand consumer behavior, preferences, and needs (Ai-zhong & Zhang, 2022). 

The use of AI in online markets goes beyond simple automation; it delves into relationship 

marketing, where AI facilitates personalized and multichannel experiences that connect with customers 

on a deeper level (Steinhoff et al., 2018). By leveraging AI-based technologies, businesses can not only 

optimize their operations but also build stronger connections with their customers, thereby fostering 

loyalty and trust. Additionally, ethical considerations in implementing AI play a critical role in shaping 

customer perceptions and trust towards AI systems (Dolganova, 2021). 

As the digital landscape rapidly evolves, the role of AI in marketing decision-making has become 

more prominent. By harnessing the power of AI, businesses can gain valuable insights into consumer 

behavior, preferences, and trends, enabling them to make informed decisions that engage their target 

audiences (Zaman, 2022). Moreover, the rise of AI-based chatbots has transformed customer service 

interactions, offering a blend of efficiency and personalization that enhances the overall customer 

experience (Chen et al., 2021). 

In online shopping, the infusion of AI technologies has played a key role in reducing risks, 

improving brand perception, and optimizing marketing strategies (Ding et al., 2022). Using AI for 

precision marketing, businesses can tailor their offerings to meet the unique needs of each customer, 
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thereby creating stronger relationships between brands and consumers (Yang et al., 2021). Additionally, 

integrating AI into digital marketing communications has facilitated more accurate and targeted 

messaging, leading to higher levels of customer engagement and satisfaction (Li, 2022). 

This study examines strategies for enhancing customer engagement using AI technologies in 

online markets. Given the increasing competition in the digital space and the rapid changes in customer 

behavior, understanding how to use AI to create positive and lasting customer experiences is of utmost 

importance. Therefore, this study aims to identify the role of AI technologies in interacting with customers 

and their impact on brand-customer relationships. 

Methods and Materials 

This study employs a qualitative research method aimed at identifying strategies for improving 

customer engagement in online markets through AI technologies. To this end, semi-structured interviews 

were used as the primary data collection tool. Participants in this study included managers and experts 

active in the fields of information technology and online marketing who have direct experience using AI 

technologies to improve customer engagement. Participants were purposefully selected, and efforts were 

made to use diverse experiences and perspectives. 

In this study, interviews were designed based on a semi-structured interview guide that included 

questions about the participants' experiences, views, and evaluations of using AI technologies in customer 

interactions. 

Data analysis from the interviews was conducted using content analysis. In this method, the textual 

data from the interviews were first carefully studied and then coded to identify patterns, themes, and main 

categories. This process was repeated to ensure that all significant aspects of the data were covered. 

Findings 

In this study, a total of 23 participants were involved, who had diverse demographic characteristics. 

Of these, 14 (60%) were male, and 9 (40%) were female. The age of the participants ranged from 25 to 

55 years, with the highest frequency in the 30-40 year age group, comprising 10 participants (43%). In 

terms of education, 8 participants (35%) had a bachelor's degree, 10 (43%) had a master's degree, and 5 

(22%) had a doctoral degree. Participants also had varying levels of work experience in information 

technology and online marketing, ranging from 3 to more than 20 years. 

Table 1 

Final Results of Qualitative Data Analysis 

Main Theme Sub-theme Concepts 

Personalization 

Strategies 

Personalized shopping 

experience 

Product recommendations, offering suggestions based on past behavior, 

displaying relevant ads, designing personalized pages, content settings based on 

geographic location 

 Customer behavior 

analysis 

Purchase data analysis, web browsing behavior tracking, identifying purchase 

patterns, sentiment analysis, predicting future preferences 

 AI-based 

communications 

Chatbots, personalized emails, automated customer support, instant responses to 

inquiries, sending personalized messages at specific times 

 Deep data analysis Complex data modeling, identifying hidden trends, optimizing marketing 

strategies, customer segmentation analysis 

Interactive 

Strategies 

Improving social media 

engagement 

Collaborative content creation, interactive campaigns, using influencers, 

organizing contests and challenges, creating interactive video content 
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 Virtual interaction 

technologies 

Augmented reality, virtual reality, virtual fitting rooms, virtual product tours, 

displaying products in augmented reality environments 

 Crowdsourcing ideas and 

feedback 

Customer feedback platforms, online surveys, analyzing customer reviews, 

encouraging customer participation in product development, creating online 

discussion forums 

 Custom content 

strategies 

Targeted content creation for specific platforms, using analytical data to create 

engaging content, providing exclusive content to active users 

 Enhancing user 

experience with 

technology 

Improving the user interface with AI, behavioral analysis for UX optimization, 

creating dynamic interactive environments 

Optimization Shopping path 

optimization 

Sales funnel analysis, landing page optimization, reducing cart abandonment 

rates, simplifying the payment process, increasing page loading speed 

 Site performance 

optimization 

Faster page loading, improved UX/UI, mobile compatibility, site search 

optimization, using big data to predict user behavior 

 Customer behavior 

prediction 

Purchase prediction models, demand analysis, identifying best-selling products, 

using machine learning algorithms to predict customer preferences, dynamic 

pricing optimization based on behavioral patterns 

 Enhancing security and 

privacy 

Strengthening customer data security, advanced encryption, access management 

and authentication, ensuring compliance with data protection regulations 

Loyalty Strategies Data-based loyalty 

programs 

Personalized rewards and incentives, loyalty behavior analysis, behavior-based 

discounts, developing mobile apps to increase loyalty, multi-tiered reward 

systems 

 Customer education and 

support 

Online webinars and training, 24/7 live support, AI-based product guides, 

creating a customer training center, using video and interactive content for 

education 

 Personalized post-

purchase experiences 

Personalized thank-you emails, post-purchase surveys, suggestions based on 

previous purchases, planning events for loyal customers, creating a space for 

customer feedback in product improvement 

 Gamification Integrating game elements into apps and websites, scoring and ranking systems, 

customer missions and challenges to increase engagement 

 

This section examines strategies for improving customer engagement using AI technologies in 

online markets through four main themes and multiple sub-themes. Data analysis and selected quotes from 

the interviews indicate the diversity of strategies and their effectiveness in engaging with customers. 

Personalization Strategies: A personalized shopping experience is one of the most important 

tools for attracting and retaining customers. This includes product recommendations, offering suggestions 

based on past behavior, and displaying relevant ads. One participant stated, "By using customers' historical 

data, we can offer suggestions that really align with their interests." Deep data analysis was also 

highlighted as a key tool for identifying trends and optimizing marketing strategies. 

Interactive Strategies: Effective communication with customers through social media and virtual 

interaction technologies was highlighted as a key factor in increasing engagement. Interviewees 

emphasized the importance of collaborative content creation and the use of influencers: "Interactive 

campaigns on social media play an important role in creating an emotional connection with customers." 

Optimization Strategies: Optimizing the shopping path and site performance are strategies that 

can improve user experience and increase conversion rates. One respondent remarked, "Page loading 

speed and ease of the payment process are key factors in increasing online purchase rates." 

Loyalty Strategies: Data-based loyalty programs and customer education and support were 

identified as important tools for creating long-term loyalty. Personalized post-purchase experiences also 

emphasized that "taking care of customers after purchase is as important as initial attraction." 
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Discussion and Conclusion 

This study examined the role of AI technologies in improving customer interactions in online 

markets. The results showed that using AI can significantly enhance the customer shopping experience 

through personalization and optimization of communications and interactions. In particular, AI-based 

chatbots, personalized touchpoints in the customer journey, and the use of smart data for digital marketing 

communications were identified as key factors in increasing customer satisfaction and loyalty. 

Four main themes along with their related categories and concepts were identified in this study. 

The main themes were: personalization strategies, interactive strategies, optimization strategies, and 

loyalty strategies. Each of these themes had its own categories and concepts, specifically illustrating the 

various methods and approaches for using AI technologies to enhance customer interactions in online 

markets. 

Personalization Strategies: This theme included three categories: personalized shopping 

experience, customer behavior analysis, and AI-based communications. Concepts related to the 

personalized shopping experience included product recommendations and suggestions based on past 

behavior. The customer behavior analysis category highlighted purchase data analysis and web browsing 

behavior tracking as key concepts. AI-based communications involved the use of chatbots and 

personalized emails. 

Interactive Strategies: This theme included improving social media engagement, virtual 

interaction technologies, and crowdsourcing ideas and feedback. Key concepts for improving social media 

engagement were collaborative content creation and the use of influencers. Virtual interaction 

technologies encompassed concepts such as augmented reality and virtual reality. Crowdsourcing ideas 

and feedback referred to platforms for customer feedback and online surveys. 

Optimization Strategies: The third theme included shopping path optimization, site performance 

optimization, and customer behavior prediction. Shopping path optimization was associated with sales 

funnel analysis and landing page optimization. Site performance optimization involved faster page loading 

and improved UX/UI. Customer behavior prediction was characterized by purchase prediction models and 

demand analysis. 

Loyalty Strategies: The fourth theme, loyalty strategies, included data-based loyalty programs, 

customer education and support, and personalized post-purchase experiences. Important concepts 

included personalized rewards and incentives, online webinars and training, and personalized thank-you 

emails. 

The results of this study indicated that using AI technologies at customer touchpoints throughout 

the online shopping journey can significantly improve the customer experience and personalize and 

optimize interactions (Ai-zhong & Zhang, 2022). Among the key findings was a significant increase in 

customer satisfaction and loyalty following the use of AI-based chatbots, aligning with the findings of 

Chen et al. (2021). This study emphasizes that AI chatbots, due to their quick and accurate responses, have 

the potential to enhance the online shopping experience for customers (Chen et al., 2021). Additionally, 

the results indicated the positive impact of AI technologies on fostering brand love and reinforcing 

repurchase intention among new customers during the COVID-19 era, consistent with the findings of Ding 

et al. (2022). This demonstrates that strategic use of AI can be a valuable resource for businesses in 

challenging market conditions (Ding et al., 2022). Moreover, the importance of integrating ethical 

principles in the use of AI, which can enhance customer experience and build trust in AI systems, is 
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affirmed (Dolganova, 2021). This aspect is particularly important in creating a positive business image 

and maintaining a reliable relationship with customers. Furthermore, the findings of this study showed 

that using smart data analysis in digital marketing communications can lead to more precise and targeted 

messaging, consistent with Li's (2022) results (Li, 2022). This underscores the importance of employing 

AI in data analysis to optimize marketing strategies. Finally, the findings emphasize that the application 

of AI in precision marketing can lead to meaningful relationships between brands and consumers (Yang 

et al., 2021). These results align with previous studies indicating that AI technologies can not only improve 

individual customer experiences but also help strengthen long-term customer sustainability and loyalty. 

Overall, these findings confirm that the use of AI technologies in online marketing can be a 

significant factor in improving customer relations and enhancing business performance. 

Thus, it can be concluded that AI technologies play a crucial role in revolutionizing customer 

interactions and enhancing online experiences. Strategic use of AI can assist businesses in identifying and 

responding to customer needs and preferences in innovative ways, thereby helping to create meaningful 

and lasting relationships with customers. 

This study faced limitations, including the limited number and diversity of participants in the 

interviews, which may affect the generalizability of the findings. Additionally, focusing on specific AI 

technologies might have overlooked perspectives on other emerging technologies. 

Future research could focus on exploring the impact of other AI technologies not covered in this 

study. Moreover, conducting larger-scale studies with greater geographic and industry diversity could 

provide a deeper understanding of how AI is used and its impact on customer interactions. Businesses 

should prioritize integrating AI technologies into their marketing and customer service strategies. This 

includes investing in advanced chatbots, developing personalized touchpoints in the customer journey, 

and using smart data analytics for more precise marketing communications. Additionally, businesses must 

pay attention to ethical principles in using AI to maintain customer trust and confidence. 
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 سانی، وفاداری، ارتباطسانی، بهینههوش مصنوعی، تعامل مشتری، بانارهای آنلاین، شخصیکلیدواژگان: 
 تعاملی

 مقدمه

 Ameen) های نندگی انسان داشته استای بر تمامی جنبهسابقه، تأثیر بییهای اخیر، تکنولوژی و به خصوص هوش مصنوعدر دهه

et al., 2022; Han, 2020; Parsakia, 2023; Yildiz Durak, 2023)باناریابی و تجارت آنلاین بیش ان پیش مشهود است،  . این تأثیر در دنیای

 ;Ai-zhong & Zhang, 2022) وکارها هستنددر حال تغییر چهره روابط مشتریان و کسب هوش مصنوعی های مبتنی برجایی که فناوری

Ameen et al., 2022)در سفر مشتری به عنوان یک حونه کلیدی برای تحقیق و  هوش مصنوعی ین میان، ایجاد نقاط تماس مبتنی بر. در ا

سانی کرده و تعاملات را های خرید آنلاین را شخصیها قادرند تجربهاین تکنولوژی. (Ai-zhong & Zhang, 2022)توسعه م رح شده است 

ین ایجاد کرد، توجه بیشتری به های آنلابرای تجارت COVID-19 هایی که بحرانها و فرصتعلاوه بر این، چالش .کارآمدتر و مؤثرتر سانند

. (Ding et al., 2022)های باناریابی و تقویت ارتباطات برند با مشتریان جدید جلب کرده است سانی استراتژیدر بهینه هوش مصنوعی نقش

 دهنده اهمیت استراتژیکاند، نشانهای هوشمند قرار گرفتهدر این دوران، عشق به برند و قصد خرید مجدد تحت تأثیر استفاده مؤثر ان فناوری

های پیشرفته نیست؛ کارگیری فناوریتنها به معنای به هوش مصنوعی استفاده انبا این وجود،  .ستدر شرایط اقتصادی کنونی ا هوش مصنوعی

رعایت این اصول . (Dolganova, 2021)ای برخوردار است ها نیز ان اهمیت ویژهبلکه درک و رعایت اصول اخلاقی در استفاده ان این فناوری

وکار در ذهن مشتریان کمک کند. به علاوه، دقت در ارتباطات باناریابی تواند به بهبود تجربه مشتری و ایجاد یک تصویر مثبت ان کسبمی

ود جر شهای هدفمندتر و افزایش س وح تعامل و رضایت مشتری منتواند به ارسال پیامهای هوشمند، میدیجیتال با استفاده ان تحلیل داده

(Li, 2022). ای وکارها پیشنهادات خود را به گونهدهد تا کسبدر باناریابی دقیق اجانه می هوش مصنوعی سانی باناریابی، کاربرددر نمینه بهینه

کننده مشتری م ابقت داشته باشد، به این ترتیب، روابط معنادارتری بین برند و مصرف سانی کنند که با نیانهای منحصر به فرد هرسفارشی

د که کنکند بلکه به عنوان یک مزیت رقابتی عمل میاین امر نه تنها به افزایش وفاداری مشتری کمک می. (Yang et al., 2021)شود ایجاد می

 .ساندتر میوکارها را در بانارهای پرتلاطم امرونی قویکسب

دهی به رویکردهای نقش محوری در شکل های هوش مصنوعیکنونی، فناوریدر عصر دیجیتال توان اذعان داشت ان این رو می

با  هوش مصنوعی هایبر این نکته تأکید دارند که ادغام فناوری( 3418کنند. استاینهاف و همکاران )محور در باناریابی آنلاین ایفا میمشتری

 درن و کارآمد شده استسانی شده، بیسان تعاملاتی شخصیکرده و نمینهاندان باناریابی آنلاین را متحول رویکردهای محوریت مشتری، چشم

(Steinhoff et al., 2018)به عنوان  هوش مصنوعی های مشتری، به سمت استفاده انسانی تجربهوکارها در تلاش برای بهینهنمان، کسب. هم

 .(Ai-zhong & Zhang, 2022)روند کنندگان پیش میابزاری قدرتمند برای درک بهتر رفتار، ترجیحات و نیانهای مصرف

هوش  شود، جایی کهمق باناریابی روابط وارد میدر بانارهای آنلاین فراتر ان اتوماسیون ساده است؛ به ع هوش مصنوعی استفاده ان

 Steinhoff)کند کند، تسهیل میتری ارتباط برقرار میای را که با مشتریان در س ح عمیقسانی شده و چندکانالهتجربیات شخصی مصنوعی

et al., 2018) .سانی کنند، بلکه توانند عملیات خود را بهینهوکارها نه تنها می، کسبهوش مصنوعی های مبتنی برکارگیری فناوریبا به

 سانیعلاوه بر این، ملاحظات اخلاقی در پیاده. تری با مشتریان خود برقرار کرده و در نتیجه وفاداری و اعتماد را ایجاد کنندقویارتباطات 

 ,Dolganova)کنند ایفا می هوش مصنوعی هایدهی به ادراکات و اعتماد مشتریان نسبت به سیستمنقش حیاتی در شکل هوش مصنوعی

2021)). 
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های باناریابی بیش ان پیش گیریدر تصمیم هوش مصنوعی اندان دیجیتال به سرعت در حال تکامل است، نقشدر حالی که چشم

های ارنشمندی در مورد رفتار، ترجیحات و روندهای توانند بینشوکارها می، کسبصنوعیهوش م گیری ان قدرتبا بهره. برجسته شده است

 ,Zaman)کند تعامل  شانای اتخاذ کنند که با مخاطبان هدفدهد تا تصمیمات آگاهانهها میکننده به دست آورند که این امکان را به آنمصرف

سانی تعاملات خدمات مشتری را متحول کرده، ترکیبی ان کارآمدی و شخصی هوش مصنوعی های مبتنی برباتهمچنین، ظهور چت. (2022

 .(Chen et al., 2021)بخشد دهد که تجربه کلی مشتری را بهبود میرا ارائه می

سانی ها، بهبود ادراک برند و بهینهنقش کلیدی در کاهش ریسک هوش مصنوعی هایدر نمینه خرید آنلاین، تزریق فناوری

توانند پیشنهادات وکارها میبرای باناریابی دقیق، کسب هوش مصنوعی با استفاده ان. (Ding et al., 2022)های باناریابی ایفا کرده است استراتژی

ده ایجاد کننتری بین برند و مصرفسانی کنند، در نتیجه روابط قوییخود را برای پاسخگویی به نیانهای منحصر به فرد هر مشتری سفارش

تر و هدفمندتر رسانی دقیقسان پیامدر ارتباطات باناریابی دیجیتال، نمینه هوش مصنوعی علاوه بر این، ادغام. (Yang et al., 2021)کنند می

 .(Li, 2022)شده، س وح بالاتری ان تعامل و رضایت مشتری را به دنبال دارد 

پرداند. در بانارهای آنلاین می هوش مصنوعی هایهای بهبود تعامل مشتری با استفاده ان فناوریپژوهش حاضر به بررسی استراتژی

برای ایجاد تجربیات  هوش مصنوعی استفاده انبا توجه به افزایش رقابت در فضای دیجیتال و تغییرات سریع رفتار مشتریان، فهم چگونگی 

های هوش مصنوعی را در تعامل با مشتریان و نحوه این م العه قصد دارد نقش فناوریبنابراین، مشتری مثبت و ماندگار اهمیت بسزایی دارد. 

 .مشتری شناسایی کند-تأثیرگذاری آن بر روابط برند

 روش پژوهش

 قیران ط نیآنلا یدر بانارها یبهبود تعامل مشتر یهایاستراتژ ییو با هدف شناسا یفیک قیبا استفاده ان روش تحق ق،یتحق نیا

 ها بکارداده یآورابزار جمع نیتریبه عنوان اصل افتهیساختارمهین یهامنظور، مصاحبه نیا یانجام شده است. برا یهوش مصنوع یهایفناور

ه اند کبوده نیآنلا یابیاطلاعات و بانار یو کارشناسان فعال در حونه فناور رانیل مدم العه شام نیدر ا کنندگانشرکت گرفته شده است.

ند کنندگان به صورت هدفمدارند. انتخاب شرکت انیبهبود تعامل با مشتر یبرا یهوش مصنوع یهایدر استفاده ان فناور یمیمستق اتیتجرب

 استفاده شود. هادگاهیو د اتیدر تجرب وعبوده و تلاش شده تا ان تن

در خصوص  یاند که شامل سوالاتشده یطراح افتهیساختارمهیدستورالعمل مصاحبه ن کیها بر اساس مصاحبه پژوهش نیا در

 است. انیدر تعامل با مشتر یهوش مصنوع یهایکنندگان ان استفاده فناورشرکت یهایابیو ارن ها،دگاهید ات،یتجرب

حاصل ان  یمتن یهاروش، داده نیمحتوا انجام شده است. در ا لیها با استفاده ان روش تحلبه دست آمده ان مصاحبه یهاداده لیتحل

ه صورت ب ندیفرا نیاند. اشده یکدگذار یاصل یهایبندو دسته نیالگوها، مضام ییها ابتدا به دقت م العه و سپس به منظور شناسامصاحبه

 اند.ها پوشش داده شدهمهم داده یهاجنبه یحاصل شود که تمام نانیانجام شده تا اطم یتکرار

 هایافته

 10های متنوعی داشتند. ان این تعداد، شناختی ویژگیکننده حضور داشتند که ان نظر جمعیتشرکت 33در این م العه، مجموعاً 

تا  34تونیع شده بود، که بیشترین فراوانی در گروه سنی سال  55تا  35کنندگان بین نن بودند. سن شرکت( ٪04نفر ) 4مرد و ( ٪24نفر )

دارای مدرک کارشناسی ارشد، ( ٪03نفر ) 14دارای مدرک کارشناسی، ( ٪35نفر ) 8مشاهده شد. ان نظر تحصیلات، ( ٪03نفر ) 14سال با  04
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ی اطلاعات و باناریابی آنلاین نیز دارای تنوع کنندگان ان حیث سابقه کاری در حونه فناوردارای مدرک دکترا بودند. شرکت( ٪33نفر ) 5و 

 سال متغیر بود.  34تا بیش ان  3ها ان بودند، به طوری که سابقه کاری آن

 2جدول 

 هانتایج نهایی تجزیه و تحلیل کیفی داده

 مفاهیم مضمون فرعی مضمون اصلی

های استراتژی

 سانیشخصی

سانی تجربه خرید شخصی

 شده

توصیه محصول، ارائه پیشنهادات بر اساس رفتار گذشته، نمایش تبلیغات متناسب، طراحی صفحات شخصی، 

 تنظیمات شخصی محتوا بر اساس موقعیت جغرافیایی

بینی گردی، شناسایی الگوهای خرید، تحلیل احساسات مشتریان، پیشهای خرید، پیگیری رفتار وبآنالیز داده تحلیل رفتار مشتری 

 ترجیحات آینده

ارتباطات مبتنی بر هوش  

 مصنوعی

 ها، ارسالهای فوری به پرسشسانی شده، پشتیبانی مشتری اتوماتیک، پاسخهای شخصیها، ایمیلباتچت

 های مشخصهای شخصی در نمانپیام

تجزیه و تحلیل عمیق  

 هاداده

 بندیهای باناریابی، تحلیل بخشاستراتژیسانی ها، شناسایی روندهای نهان، بهینهسانی پیچیده دادهمدل

 مشتری

های استراتژی

 تعاملی

های بهبود تعامل در شبکه

 اجتماعی

ولید ها، تهای تعاملی، استفاده ان اینفلوئنسرها، برگزاری مسابقات و چالشتولید محتوای مشارکتی، کمپین

 محتوای ویدیویی تعاملی

های های پرو مجانی، تورهای مجانی محصول، نمایش محصولات در محیطافزوده، واقعیت مجانی، اتاقواقعیت  های تعامل مجانیفناوری 

 واقعیت افزوده

ها و سپاری ایدهجمع 

 بانخورد

های آنلاین، تحلیل نظرات مشتریان، تشویق مشارکت مشتریان در توسعه های بانخورد مشتری، نظرسنجیپلتفرم

 ین برای تبادل نظرهای آنلامحصول، ایجاد انجمن

های محتوای استراتژی 

 سفارشی

های تحلیلی برای ساخت محتوای جذاب، ارائه های خاص، استفاده ان دادهتولید محتوای هدفمند برای پلتفرم

 محتوای اختصاصی به کاربران فعال

ارتقاء تجربه کاربری با  

 فناوری

 های تعاملی پویا، ایجاد محیطUX سانیرفتاری برای بهینه ، تجزیه و تحلیلAI بهبود رابط کاربری با استفاده ان

ت، سانی فرآیند پرداخسانی صفحات فرود، کاهش نرخ ترک سبد خرید، سادهتجزیه و تحلیل فانل فروش، بهینه سانی مسیر خریدبهینه سانیبهینه

 افزایش سرعت بارگذاری صفحه

سانی جستجو در سایت، استفاده ان ، سانگاری با موبایل، بهینهUX/UI صفحات، بهبودتر بارگذاری سریع سانی عملکرد سایتبهینه 

 بینی رفتار کاربرهای بزرگ برای پیشداده

های یادگیری بینی خرید، تجزیه و تحلیل تقاضا، شناسایی محصولات پرفروش، استفاده ان الگوریتمهای پیشمدل بینی رفتار مشتریپیش 

 گذاری بر اساس الگوهای رفتاریسانی قیمتنی ترجیحات مشتری، بهینهبیماشین برای پیش

ارتقای امنیت و حریم  

 خصوصی

های مشتری، رمزنگاری پیشرفته، مدیریت دسترسی و احران هویت، اطمینان ان ان باق با تقویت امنیت داده

 مقررات حفاظت ان داده

های استراتژی

 وفادارسانی

 های وفاداری مبتنیبرنامه

 بر داده

سانی شده، تجزیه و تحلیل رفتار وفاداری، ارائه تخفیفات مبتنی بر رفتار، توسعه های شخصیامتیانات و پاداش

 های پاداش چندس حیهای موبایل برای افزایش وفاداری، سیستماپلیکیشن

محصول مبتنی بر هوش مصنوعی، ایجاد مرکز  ، راهنمای30/7های آنلاین، پشتیبانی ننده وبینارها و آمونش آمونش و پشتیبانی مشتری 

 آمونش مشتریان، استفاده ان ویدئو و محتوای تعاملی برای آمونش

 سانی شدهتجربیات شخصی 

 پس ان فروش

های پس ان خرید، پیشنهادات مبتنی بر خریدهای قبلی، سانی شده، نظرسنجیهای تشکر شخصیایمیل

 وفادار، ایجاد فضایی برای بانخورد مشتریان در ارتقاء محصولریزی رویدادهای مخصوص مشتریان برنامه

ایجاد انگیزه ان طریق  

 سانیبانی

 هایها و چالشبندی، ماموریتهای امتیاندهی و رتبهها، سیستمسایتها و وبادغام عناصر بانی در اپلیکیشن

 مشتریان برای افزایش مشارکت
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چهار مضمون  قیان طر نیآنلا یدر بانارها یهوش مصنوع یهایبا استفاده ان فناور یبهبود تعامل مشتر یهایاستراتژ بخش نیدر ا

 یخشو اثرب هایدهنده تنوع استراتژها نشانان مصاحبه دهیبرگز یهاها و نقل قولداده لیشده است. تحل یمتعدد بررس یفرع نیو مضام یاصل

 است. انیدر تعامل با مشتر هاآن

شامل  نیاست. ا یمشتر یجذب و نگهدار یابزارها نیتران مهم یکیشده  یسانیشخص دی: تجربه خریسانیشخص یهایتژاسترا

ا استفاده ان ب»کرد:  انیکنندگان بان شرکت یکیمتناسب است.  غاتیتبل شیبر اساس رفتار گذشته، و نما شنهاداتیمحصول، ارائه پ هیتوص

ابزار  کیبه عنوان  زیها نداده قیعم لیتحل« دارد. یها همخوانآن قیکه واقعاً با علا میارائه ده یشنهاداتیپ میتوانیم ان،یمشتر یخیتار یهاداده

 م رح شد. یابیبانار یهایاستراتژ یساننهیروندها و به ییشناسا یبرا یدیکل

 یدیعامل کل کیبه عنوان  یتعامل مجان یهایو فناور یاجتماع یهاشبکه قیان طر انی: ارتباطات مؤثر با مشتریتعامل یهایاستراتژ

 یهانیکمپ»د: کردن دیتأک نفلوئنسرهایو استفاده ان ا یمشارکت یمحتوا دیتول تیشوندگان بر اهمتعامل برجسته شده است. مصاحبه شیدر افزا

 «دارند. انیبا مشتر یارتباط عاطف جادیدر ا ینقش مهم یاجتماع یهاشبکهدر  یتعامل

را  یتجربه کاربر توانندیهستند که م ییهایان جمله استراتژ تیو عملکرد سا دیخر ریمس یساننهی: بهیساننهیبه یهایاستراتژ

مل پرداخت ان عوا ندیفرآ یصفحه و راحت یسرعت بارگذار»دهندگان اظهار داشت: ان پاسخ یکیدهند.  شیرا افزا لیبهبود ببخشند و نرخ تبد

 «است. نیآنلا یدهایخر زانیم شیدر افزا یدیکل

 یوفادار جادیمهم در ا یبه عنوان ابزارها یمشتر یبانیبر داده و آمونش و پشت یمبتن یوفادار یها: برنامهیوفادارسان یهایاستراتژ

ه اندانه ب دیپس ان خر انیمراقبت ان مشتر»که  کندیم دیتأک زیشده پس ان فروش ن یسانیشخص اتیتجرب جادیاند. ام رح شده مدتیطولان

 «دارد. تیها اهمآن هیولجلب توجه ا

 گیریبحث و نتیجه

های هوش مصنوعی در بهبود تعاملات مشتری در بانارهای آنلاین پرداخت. نتایج نشان داد که این م العه به بررسی نقش فناوری

ات سانی ارتباطسانی و بهینها بهبود ببخشد، ان طریق شخصیتواند به طور قابل توجهی تجربه خرید مشتریان رمی هوش مصنوعی استفاده ان

های هوشمند سانی شده در سفر مشتری و استفاده ان داده، نقاط تماس شخصیهوش مصنوعی های مبتنی برباتو تعاملات. به خصوص، چت

 .ری شناسایی شدندبرای ارتباطات باناریابی دیجیتال، به عنوان عوامل کلیدی در افزایش رضایت و وفاداری مشت

ها شناسایی شدند. مضامین اصلی عبارت بودند ان: ها و مفاهیم مرتبط آنبندیدر این م العه، چهار مضمون اصلی به همراه دسته

های وفادارسانی. هر یک ان این مضامین دارای سانی، و استراتژیهای بهینههای تعاملی، استراتژیسانی، استراتژیهای شخصیاستراتژی

های هوش مصنوعی در ها و راهکارهای مختلفی را برای استفاده ان فناوریها و مفاهیم خاص خود بودند که به طور مشخص، روشبندیدسته

 .دادندبهبود تعامل مشتری در بانارهای آنلاین نشان می

ت تحلیل رفتار مشتری، و ارتباطا سانی شده،بندی بود: تجربه خرید شخصیاین مضمون شامل سه دسته: سانیهای شخصیاستراتژی

سانی شده شامل توصیه محصول و پیشنهادات بر اساس رفتار گذشته بود. در مبتنی بر هوش مصنوعی. مفاهیم مربوط به تجربه خرید شخصی

نی بر ارتباطات مبتگردی به عنوان مفاهیم کلیدی م رح شدند. های خرید و پیگیری رفتار وببندی تحلیل رفتار مشتری، آنالیز دادهدسته

 .سانی شده بودهای شخصیها و ایمیلباتهوش مصنوعی نیز شامل استفاده ان چت
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ها و سپاری ایدههای تعامل مجانی، و جمعهای اجتماعی، فناوریاین مضمون شامل بهبود تعامل در شبکه: های تعاملیاستراتژی

های تعامل لید محتوای مشارکتی و استفاده ان اینفلوئنسرها مفاهیم اصلی بودند. فناوریهای اجتماعی، توبانخورد بود. در بهبود تعامل در شبکه

 های بانخوردها و بانخورد به مفاهیمی مانند پلتفرمسپاری ایدهگرفتند. جمعمجانی مفاهیمی چون واقعیت افزوده و واقعیت مجانی را در بر می

 .های آنلاین اشاره داشتمشتری و نظرسنجی

ود. بینی رفتار مشتری بسانی عملکرد سایت، و پیشسانی مسیر خرید، بهینهمضمون سوم شامل بهینه: سانیهای بهینهتژیاسترا

تر ریعسانی عملکرد سایت شامل بارگذاری سسانی صفحات فرود مرتبط بود. بهینهسانی مسیر خرید با تجزیه و تحلیل فانل فروش و بهینهبهینه

 .بینی خرید و تجزیه و تحلیل تقاضا مشخص شدهای پیشبینی رفتار مشتری نیز با استفاده ان مدلبود. پیش UX/UI صفحات و بهبود

های وفاداری مبتنی بر داده، آمونش و پشتیبانی های وفادارسانی، شامل برنامهمضمون چهارم، استراتژی: های وفادارسانیاستراتژی

ن، های آنلایسانی شده، وبینارها و آمونشهای شخصیوش بود. در این میان، امتیانات و پاداشسانی شده پس ان فرمشتری، و تجربیات شخصی

 .سانی شده به عنوان مفاهیم مهم برجسته شدندهای تشکر شخصیو ایمیل

 دتوانیم نیآنلا دیدر طول سفر خر یدر نقاط تماس با مشتر یهوش مصنوع یهاینشان داد که استفاده ان فناوراین پژوهش  جیتا

 ان .(Ai-zhong & Zhang, 2022)کند  یساننهیو به یسانیرا شخص یبهبود بخشد و تعاملات مشتر یرا به طور قابل توجه یتجربه مشتر

بوده  یهوش مصنوعبر  یمبتن یهاباتبه دنبال استفاده ان چت انیمشتر یو وفادار یتمندیقابل توجه در رضا شیافزا ،یدیکل یهاافتهیجمله 

 ییگوپاسخ لیبه دل هوش مصنوعی یهاباتکه چت کندیم دیم العه تأک نیام ابقت دارد. ( 3431م العه چن و همکاران ) جیاست، که با نتا

 ریتأثنتایج این پژوهش حاکی ان  ن،یهمچن .(Chen et al., 2021) را بهبود ببخشند انیمشتر نیآنلا دیدارند تجربه خر ییتوانا ق،یو دق عیسر

که  بود COVID-19در دوران  دیجد انیمشتر انیمجدد در م دیقصد خر تیند و تقوعشق به بر جادیبر ا یهوش مصنوع یهایمثبت فناور

 یبانار طیدر شرا تواندیم هوش مصنوعیان  کیکه استفاده استراتژ دهدینشان م نیدارد. ا یهمخوان( 3433و همکاران ) نگید یهاافتهیبا 

ش هودر استفاده ان  یادغام اصول اخلاق تیاهمهمچنین،  .(Ding et al., 2022) وکارها باشدکسب یمنبع ارنشمند برا کی ز،یبرانگچالش

. (Dolganova, 2021) شودیم دییکمک کند، تأ هوش مصنوعی یهاستمیاعتماد در س جادیو ا یبه بهبود تجربه مشتر تواندی، که ممصنوعی

این  یهاتهافی ن،یبر ا علاوه است. تیحائز اهم انیراب ه م مئنه با مشتر کیوکار و حفظ مثبت ان کسب ریتصو کی جادیدر ا ژهیو جنبه به نیا

ر کمک و هدفمندت ترقیدق یهاامیبه ارسال پ تواندیم تالیجید یابیهوشمند در ارتباطات بانار یهاداده لیکه استفاده ان تحلپژوهش نشان داد 

 یساننهیبه یها براداده لیدر تحل هوش مصنوعی یریکارگبه تیدهنده اهمامر نشان نی. ا(Li, 2022) م ابقت دارد( 3433) یل جیکند، که با نتا

 جادیبه ا تواندیم قیدق یابیدر بانار هوش مصنوعیکه کاربرد  کنندیم دیتأکپژوهش حاضر  یهاافتهی ت،ینها در است. یابیبانار یهایاستراتژ

 دهندیراستا هستند که نشان مهم یبا م العات قبل جینتا نیا. (Yang et al., 2021)کننده منجر شود برند و مصرف نیروابط معنادار ب

 مدتینطولا یو وفادار یداریپا تیبه تقو توانندیهستند، بلکه م انیمشتر یفرد یهاتجربهنه تنها قادر به بهبود  یهوش مصنوع یهایفناور

به عنوان  اندتویم نیآنلا یابیدر بانار یهوش مصنوع یهایکه استفاده ان فناور کنندیم دییتأ هاافتهی نیکمک کنند. در مجموع، ا زین انیمشتر

 وکار عمل کند.ش عملکرد کسبیو افزا یعامل مهم در بهبود روابط مشتر کی

ای آنلاین ههای هوش مصنوعی نقش مهمی در انقلابی کردن تعاملات مشتری و بهبود تجربهفناورینتیجه گرفت که توان بنابراین می

آورانه ای نووکارها را در شناسایی و پاسخگویی به نیانها و ترجیحات مشتریان به شیوهتواند کسبمی هوش مصنوعی دارند. استفاده استراتژیک ان

 .کند، به ایجاد روابط معنادار و پایدار با مشتریان کمک مییاری رساند، به این ترتیب
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ها که ممکن است بر کنندگان در مصاحبهروبرو بود، ان جمله محدود بودن تعداد و تنوع شرکت ییهاتیم العه با محدود نیا

 یهایناورف رینسبت به سا هادگاهیممکن است د هوش مصنوعیخاص  یهایفناور یتمرکز بر رو ن،یبگذارد. همچن ریتأث هاافتهی یریپذتیعموم

 گرفته باشد. دهینوظهور را ناد

رکز اند، تمم العه پوشش داده نشده نیکه در ا یگرید یهوش مصنوع یهایفناور ریتأث یبررس یبر رو توانندیم ندهیآ قاتیتحق

استفاده و  یان چگونگ یترقیبه فهم عم تواندیم شتریب یو صنعت ییایبزرگتر و با تنوع جغراف اسیانجام م العات در مق ن،یکنند. علاوه بر ا

مات و خد یابیبانار یهایدر استراتژ هوش مصنوعی یهایبه ادغام فناور دیبا وکارهاکسب منجر شود. یمشتر عاملاتدر ت هوش مصنوعی ریتأث

ستفاده و ا یشده در سفر مشتر یسانیتوسعه نقاط تماس شخص شرفته،یپ یهاباتدر چت یگذارهیشامل سرما نیبدهند. ا تیخود اهم یمشتر

فاده در است یوکارها به اصول اخلاقلانم است که کسب ن،یاست. علاوه بر ا ترقیدق یابیارتباطات بانار جادیا یداده هوشمند برا یهالیان تحل

 را حفظ کنند. انیمشتر نانیتوجه داشته باشند تا اعتماد و اطم هوش مصنوعیان 

 تعارض منافع

 .وجود ندارد یتضاد منافع گونهچیانجام م العه حاضر، ه در

 مشارکت نویسندگان

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند.

 موازین اخلاقی

 در انجام این پژوهش تمامی موانین و اصول اخلاقی رعایت گردیده است.

 هاشفافیت داده

 حاضر در صورت درخواست ان نویسنده مسئول و ضمن رعایت اصول کپی رایت ارسال خواهد شد. ها و مآخذ پژوهشداده

 حامی مالی

 این پژوهش حامی مالی نداشته است.
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