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 09/1404/ 23تاریخ پذیرش:                        1404/ 09/06: تاریخ دریافت 

 چکیده
ای در تعامل میان مشتریان طور فزایندهعنوان یکی از کاربردهای مهم هوش مصنوعی، بهها بهباتچت

کنند. با وجود  گیرند و نقش مهمی در بهبود تجربه مشتری ایفا میها مورد استفاده قرار میو سازمان

ویژه در بستر فرهنگی ها، بهباتمند انتظارات کاربران از چت گسترش کاربرد این فناوری، شناخت نظام

ایران، همچنان محدود است. هدف پژوهش حاضر، شناسایی و تبیین انتظارات مشتریان ایرانی از تعامل  

گیری از روش تحلیل  های آنلاین است. این پژوهش با رویکردی کیفی و با بهرهها در محیطباتبا چت

نفر از کاربران دارای تجربه یا  20ختاریافته با  ساهای نیمهها از طریق مصاحبهتم انجام شده است. داده

برفی ادامه یافت تا اشباع نظری گیری به روش گلولهها گردآوری شد و نمونهباتآشنایی کاربردی با چت 

دهنده  مضمون سازمان  23مضمون پایه استخراج و در قالب   109ها، حاصل شود. در فرایند تحلیل داده 

ها در شش باتدهد که انتظارات مشتریان از چت ها نشان میبندی شدند. یافته مضمون فراگیر طبقه  6و  

گیری، امنیت و دسترسی قابل تبیین  گونگی، ارتباط بعد اصلی شامل اثربخشی، کیفیت پاسخگویی، انسان

گیرد و بیانگر آن است. این ابعاد طیفی از انتظارات کارکردی، تعاملی و احساسی کاربران را در بر می

پاسخ  است دقت  بر سرعت و  به ویژگیکه مشتریان، علاوه  گفتگو،  ها،  زمینه  نظیر همدلی، درک  هایی 

تواند مبنایی  سازی تعامل و حفظ حریم خصوصی نیز توجه ویژه دارند. نتایج این پژوهش میشخصی

های کاربران های خدماتی متناسب با نیازها و ویژگیباتکاربردی برای طراحی، توسعه و بهبود چت

 ایرانی فراهم آورد.
 

 مصنوعی. بات، هوشچتی،  انتظارات مشتر ،  ی اب ی ارتباطات بازار   ان، ی ارتباط با مشتر  : ها کلیدواژه 
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 و بیان مسئله  مقدمه  -1
اهمیت   از  با مشتریان  تعامل  و  ارتباط  نوین،  پیشرفت    ایویژهدر عصر  با  برخوردار است. 

تری به اطلاعات و خدمات مختلف پیدا فناوری و گسترش اینترنت، مشتریان دسترسی آسان

 باشند   ها و برندها داشتهاند. این امر باعث شده تا مشتریان انتظارات بالاتری از شرکتکرده

کند تا نیازها و انتظارات مشتریان ها کمک میارتباط و تعامل مؤثر با مشتریان به شرکت [.  1]

ها بهبود بخشند. علاوه بر خوبی درک کرده و خدمات و محصولات خود را بر اساس آنرا به

کند تا از بازخوردهای مشتریان استفاده ها کمک میاین، ارتباط فعال با مشتریان به شرکت 

مشتریان   با   نزدیک  ، تعاملذکر استشایان  .[2]  های جدید را شناسایی کنند کرده و فرصت 

تا روابط بلندمدت و پایدار با مشتریان خود برقرار کنند و    ها را قادر خواهد ساختشرکت 

اعتماد آنها را جلب کنند. همچنین، این امر باعث افزایش رضایت مشتریان، افزایش فروش و  

از به  شود.بهبود نام شرکت می طور کلی، در عصر نوین، ارتباط و تعامل با مشتریان یکی 

 [.3]  رودشمار میبهها و برندها  عوامل کلیدی موفقیت و رشد برای شرکت 

  یمصنوعهوش  ق،یعم  یریادگیو    ی نیماش  یریادگی مانند  ی  فناور  در زمینه  هاینوآور  ارتقایبا  

(AI  به )درصد از    56،  2020است. در سال  شده  لیعموم تبد  و  محققان  یبرا  یعلاقه اصل  کی

درصد موارد   50از    شیعملکرد به کار گرفتند و ب  کیرا حداقل در    یمصنوعوکارها هوش کسب

طور خاص، عوامل مکالمه فعال به[.  4ود ]ب  یخدمات  اتیمربوط به عمل  یمصنوعاستفاده از هوش

طور بر صدا باشند و به  یمبتن  یمصنوعهوش  ا یشکل چت ربات  توانند بهیم  یمصنوعبا هوش

رشد، عوامل  روبه   یهاتیو قابل  نهیهز  ییکارا  لیدلبه.  [5]  ارتباط برقرار کنند  انیبا مشتر  یمجاز

را   یانسان  یرویتا بار ن  شوندی مستقر م  یدر خدمات مشتر  یاندهیطور فزابه   یمصنوعهوش

 جستیدا  ننشالیفا.  [6]  شوند  یکارکنان انسان  نیگزیجا  توانندمی  اوقات  یکاهش دهند و گاه

پ2017) هوش  کند یم  ی نیبشی(  سال    یمصنوعکه  خدمات   95  ، 2025تا  تعاملات  از  درصد 

در خدمات    یمصنوعاستفاده از هوش  تیو اهم  تیرا انجام خواهد داد. با توجه به محبوب  یمشتر

  یمصنوعبه حداکثر رساندن ارزش عوامل هوش   یچگونگ  یمحققان شروع به بررس   ،یمشتر

 .[7] اند کرده  ییابزارها  نیچن  قیاز طر

( در چند سال گذشته به کسب و کارها کمک کرده تا در فرآیند  AIمصنوعی )فناوری هوش 

عنوان مصنوعی معمولاً به . هوشدهندخرید، نقاط تماس دیجیتالی مختلفی را به مشتریان ارائه  
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ای از فناوری همانند یادگیری ماشینی، پردازش شود اما دارای طیف گستردهمیرباتیک دیده

( طبیعی  سیستمNLPزبان  سیستم(،  بازی،  است  های  اشیا  تشخیص  و  یادگیری  . [8]های 

، قادر خواهد مشتری  رضایت  تجربه و  ، ایجاد تعامل  ،سازیمصنوعی از طریق شخصیهوش

سایت   بود شرکت درآمد  از  بسیاری  دهد.  افزایش  را  الکترونیک  تجارت  تجارت  های  های 

اند که حضور صرف در وب برای  کارت و غیره دریافته الکترونیک مانند آمازون، ماینترا، فلیپ 

هایی مانند حفظ مشتری کافی نیست و برای اطمینان از تعامل بهتر با کاربر، استفاده از فناوری 

ن فروشگاه فیزیکی و آنلاین را  مصنوعی شکاف بیتدریج هوشمصنوعی مهم است. به هوش

ارتباط    با هدفاز پردازش زبان طبیعی  ی،  مصنوعهوش   ی مجهز بههابات. چت[9]دهد  کاهش می

می استفاده  پشتیبانی  یا  مشاوره  برای  بهسریع  اغلب  مشتریان  حقیقت،  در  بار کنند.  دلیل 

وب در  میسایتاطلاعاتی  نارضایتی  و  ناامیدی  احساس  پرسشها  به  منجر  که  های  کنند 

زمانبی طولانیپاسخ،  انتظار  وب  و  های  غیرمعمول  کاری  الکترونیک ساعات  تجارت  سایت 

فردی برای خدمات سنتی تر، تعاملی و منحصربهتوانند جایگزین راحت ها میباتشود. چت می

های نوین ارتباطی، در حوزه  عنوان یکی از روشبات بهفناوری چت .[10]  مشتری ارائه دهند 

رو آنلاین،  تعاملات  و  مشتریان  بهبهخدمات  فناوری  این  که  آنجایی  از  است.  شکل  رشد 

ماشینهوش یادگیری  و  میمصنوعی  عمل  پاسخی  ارائه  توانایی  به  کند،  دقیق  و  سریع  های 

ها در جلب رضایت مشتریان و ارائه تجربه کاربری  باتمشتریان را داراست. اما موقعیت چت

 مطلوب، بستگی به شناخت عوامل مورد انتظار مشتریان دارد. 

ها بر نتایج خدمات را ثیر آنأمصنوعی و تاگرچه تحقیقات پیشین چندین جنبه از عوامل هوش

داده  قرار  بررسی  پیرامون عملکرد  مورد  انتظارات مشتریان  به  توجه کمتری  تاکنون  اما  اند، 

شدههوش آن  ابزارهای  و  اخیراً مصنوعی  هوش  است.  یک  ظهور  مورد  در  مصنوعی  بحث 

 نی( ادهدی بروز میاحساساتاز خود و  دست آوردهی بهربات چت که آگاه کی یعنی)حساس 

 یی مانند توانارا  ها  انسان  هیاول  یهایژگیو  تواندیم  یمصنوعکه هوش  دهد یم  شیاحتمال را افزا

احساسات   تواندیکه م  ،یاحساس  یمصنوعظهور هوش   .[11]کسب نماید  درک، تفکر، و احساس  

و شبپرد  ر،یتفس  ص،یرا تشخ  ی انسان ن  شتریب  ، [12،13]  کند  یسازهیازش  بررس  ازیبر    ی به 

.  کندی م  دیتأک  یمصنوعهوش  یحساسا  یهاتیمردم به قابل  یهادرک افراد و واکنش  یچگونگ

پ واقع،  جهان  شودیم  ینیبش یدر  بازار  عاطف  یکه  فناور  ،یمحاسبات  برا  ییهای که    یرا 
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به   2026دلار و تا سال    اردی لیم  100به    2024تا سال    دهد،یتوسعه م  یاحساس  یمصنوعهوش

 یهایفناور  نیچن[.  14،15]  درصد برسد  30از    شیدلار با نرخ رشد مرکب سالانه ب  اردیلیم  200

هستند   یاتیح  یمصنوعتوسعه و استقرار عوامل خدمات هوش  یبرا  یعاطف  یمصنوعهوش

انسان  رایز کارکنان  مثبت  اصل  ی،احساسات  مشتر  یابیارز  یمحرک  برخورد    یخدمات  در 

شوند، یتر ممحبوب   یمصنوعخدمات هوش  ندگانی. همانطور که نما[16]  است  یشرکت و مشتر

 خوشحالعنوان مثال، شاد و  ابراز احساسات مثبت )به  ییها به تواناآن  زیرود تجهیانتظار م

 [.7]  باشد  دیمف  یتجربه مشتر  شی کسب و کارها و افزا  یبودن( برا

چت  با  مرتبط  مطالعات  توجه  قابل  رشد  وجود  هوشباتبا  عوامل  و  حوزه    یمصنوعها  در 

ادب پ  ن،یشیپ   یهاکه بخش عمده پژوهش  دهدینشان م  ات یخدمات، مرور  بر   یامدهایعمدتاً 

اند و متمرکز بوده  یفناور رشیاعتماد، قصد استفاده و پذ ت،یرضا ریها نظباتاستفاده از چت

انتظارات   ن، یاند. همچنانجام شده  شده نییتعشیاز پ  یهابر مدل  ی و مبتن  یکم  یکردهایغالباً با رو

و   یفرهنگ  یهادر بافت  ژهیو به  ،یمفهوم مستقل و اکتشاف  کی عنوان  ها بهباتاز چت  انیمشتر

در   یکشورها  نهیدر زم  ژهیوخلأ به  ن یمتفاوت، کمتر مورد توجه قرار گرفته است. ا  یاجتماع

  ی و سطح بلوغ فناور   یارتباط  یالگوها  ،یفرهنگ  یهای ژگیکه و  ران،یحال توسعه و از جمله ا

شکل  تواندیم تع  یریگدر  نقش  کاربران  است.   یاکنندهنییانتظارات  مشهودتر  باشد،  داشته 

قابل  ی احساس  یمصنوعهوش  رینظ  یبا وجود طرح مباحث نوظهور  ن،یافزون بر ا  یهاتیو 

  ان یمشتر  نکهیکاربران از ا  ستهیبر تجربه ز  ی مند و مبتننظام  درکها، هنوز  باتچت  یانسانشبه

توسعه    یطور کافها دارند، بهباتچت  یو احساس  یتعامل  ،یاز ابعاد کارکرد  یواقعاً چه انتظارات

  ل یاز روش تحل  یریگو بهره  یفیک  کردیاساس، پژوهش حاضر با اتخاذ رو  نیاست. بر ا  افتهین

عوامل مورد انتظار   ن ییو تب  ییبه شناسا  یصورت اکتشافبه  ران،یا  افتدر ب   بارنینخست  ی تم، برا

بر تجربه    ی و مبتن  ترقیعم  یریتصو  ق،یطر  ن یو از ا  پردازدیها م باتدر تعامل با چت  انیمشتر

  . کندیارائه م  یها در خدمات مشترباتمؤثر چت   یریکارگو به   یاز الزامات طراح  یکاربران واقع

ها چه انتظاراتی باتبر همین اساس سوال اصلی پژوهش این است که مشتریان در تعامل با چت

 دارند؟
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 پژوهش  و پیشینه نظری مبانی  -2
 بات چت  -1-2

 یکار  ی عنی  ، کنندمعرفی می  ها نیعنوان هوش ماشبهآن را  اوقات    ی گاه(، که  AIمصنوعی )هوش

  یعنوان موضوعبه  توانیرا م  یمصنوعهوش  گر،یعبارت د. بهشودیمانجام  نیکه توسط ماش

  ایفکر و عمل کنند  یطور منطقتوانند بهیسروکار دارد که م ی وتریکامپ یهانام برد که با مدل

، هوش 1. انواع هوش مصنوعی به سه دسته هوش مصنوعی محدود[17]   را انجام دهند  فیوظا

شوند. هوش مصنوعی محدود به هر  تقسیم می  3و سوپر هوش مصنوعی  2مصنوعی عمومی 

توان از آن برای انجام یک کار استفاده نمود که اغلب نوع هوش مصنوعی اشاره دارد که می

و    6ام واتسون بیآمازون، آی  5، الکسا 4کند. سیریتر و بهتر از ذهن انسان عمل میبسیار سریع

گیرند. منظور از هوش مصنوعی نیز در این دسته قرار می  7تی اوپن ای آیپیجیحتی چت

سطح انسان کند، همعمومی، ماشینی است که دنیای اطراف خود را همانند یک انسان درک می

می زمینهفعالیت  در  حتی  یا  و  میکند  عمل  بهتر  انسان  از  هوش کند.  هایی  حاضر  حال  در 

- یژانر عمل  یدارا  یهادر داستان  می توانیآن را م  یوجود ندارد اما رد پا  یعموم  یمصنوع

در نهایت سوپر هوش مصنوعی همانند هوش مصنوعی عمومی کاملا   .می مشاهده کن  یلیتخ

آموزد، کند، میاندیشد، استدلال مینظری است. در صورت تحقق، سوپر هوش مصنوعی می

خواهد داشت. به  خود را    یها و باورها و خواسته   ازها یاحساسات، نکند. در نهایت  قضاوت می

  ی هوش فرا بشر  یدارا  یرا پشت سر گذاشته و به نوع  یسطح هوش و درک انسانعبارت دیگر  

 [. 18]  خواهد شد

مصنوع به  یهوش  فراگ  یکیعنوان  امروزه    ت یقابل  ن،یآفرتحول   یهایفناور   نیرتریاز 

 یرا داراست و دامنه کاربردها  تالیجید  یهایها و فناوراز سامانه  یعیوس  فیدر ط  یریکارگبه

از    یاریدر بس  م،یرمستقیغ ای  میصورت مستقاست که کاربران، به  افتهیگسترش    یاگونهآن به

 [. 19در تعامل هستند ]  یبر هوش مصنوع  یمبتن  یخود با خدمات و ابزارها  روزمره  یهاتیفعال

  نیو پردازش گفتار است. ا  صیتشخ  یفناور  ،یهوش مصنوع  یکاربردها  نیترجیاز را  یکی

 

1 Artificial Narrow Intelligence (ANI) 

2 Artificial General Intelligence (AGI) 

3 Artificial Super Intelligence (ASI) 

4 Siri 

5 Alexa 

6 IBM Watson 

7 OpenAI’s ChatGPT 
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و    یریهوشمند مانند س  یصوت  یارهایبه دست  ینیماش  یریادگی  یهاتمیالگور  قیاز طر  یفناور

 رندیبگ  اد یها را  آن  حاتیکرده، ترج  یی کاربران را شناسا  یگفتار  یتا الگوها  کند یالکسا کمک م

 .[20]داشته باشند    یترق یکاربران عملکرد دق  ی هاها و پرسشبه درخواست  ییوگو در پاسخ

  ن یخودران اشاره کرد. در ا  هینقل  لیبه وسا  توانیم  یمهم هوش مصنوع  یکاربردها  گریاز د

امکان را    نیبه خودروها ا  نی ماش  یینایب  یهاو سامانه  نیماش  یریادگی  یهاتم یحوزه، الگور

 ص یرا تشخ  ه ینقل  لیوسا  ریکرده، موانع، عابران و سا  یی اطراف خود را شناسا  طیتا مح  دهندیم

 ندیو کارآمد را اتخاذ نما منیحرکت ا یلازم برا یهامیتصم ،یطیمح طیاساس شرا بردهند و 

  ی طور گسترده برابه  یبر هوش مصنوع  ی مبتن  یهاباتچت  ز،ی ن  یدر حوزه خدمات مشتر  .[21]

صورت بلادرنگ  ابزارها قادرند به  نی. ارندیگیمورد استفاده قرار م  یخدمات  یهامیاز ت  یبانیپشت

 یعموم  یهابه پرسش  ،یانسان  یرویبه حضور ن  ازیتعامل برقرار کرده و بدون ن  انیبا مشتر

خدمات را ارتقا    تیفیو ک  یریپذسرعت، دسترس  بیترت  نیپاسخ دهند و بد  یتخصص  یو حت

زم  .[1]  دهند الکترون  نهیدر  مبتن  یها ستمیس  ن،یآنلا  دیو خر  کیتجارت  بر هوش    یهوشمند 

بهره  یمصنوع الگور  یریگبا  ترج  لیتحل  یهاتمیاز  و  رفتار  با  مرتبط  اطلاعات    حات یداده، 

ها، محصولات متناسب را در زمان و بستر  آن قیعلا ینیبشی کاربران را استخراج کرده و با پ

در    یفناور  نیموفق ا  یریکارگشاخص از به  یا. شرکت آمازون نمونه دهندیم   شنهادیمناسب پ

پرکاربرد    یکاربردها  گریاز د  [.22]  شودیمحسوب م  انیمشتر  دیتجربه خر  یسازی شخص

زندگ  یهوش مصنوع م  یدر  کرد.   تالیجید  یبه خدمات پخش محتوا  توانیروزمره  اشاره 

بر    یمبتن  گرهیتوص  یهاتمیبا استفاده از الگور   یقیو موس  الیسر  لم،یدهنده فارائه  یهاپلتفرم 

 ق یبا علا  بمتناس  یی شنهادهای کرده و پ  ل یمصرف کاربران را تحل  یالگوها  ،یهوش مصنوع

علاوه .  [24و23]  کنندیارائه م  یقیو قطعات موس  هالمیف  ،یونیزیتلو  یهاآنان در حوزه برنامه

ا مصنوع  ن،یبر  چشمگ  یهوش  مراقبت   یرینقش  حوزه  در   کندیم  فایا  یبهداشت  یهادر  و 

 یبانیو پشت  مارانیب  تیوضع  شیتوسعه و کشف دارو، پا  ها،ی ماریب  صیتشخ  رینظ  ییهانهیزم

تصم م  یپزشک  یهایریگمیاز  قرار  استفاده  همردیگیمورد  صنا.  در  و  حمل  ع یزمان،  ونقل 

  ، یکیلجست  یندهایفرآ  یبا خودکارساز  یبر هوش مصنوع  یمبتن  یافزارهانرم   زین  یفروشخرده

به  نیتأم  رهیزنج  تیریمد افزا  ع،یتوز  اتیعمل  یسازنه یو  کارا  شیموجب  و  دقت    یی سرعت، 

 [.25]  .بخشندیعملکرد خود را بهبود م  ،ی اتیعمل  یهامستمر از داده  یریادگیشده و با    هاتیالفع
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بیان شد، چت این کاربردهای هوش باتهمانطور که کاربردهای هوش مصنوعی  از  ها یکی 

 مصنوعی هستند.

در .  [26]د  دهنیانجام م  یعی را با افراد بر اساس زبان طب  یزبان   ای  یمتن  یها گفتگوهاباتچت

  ی نوشتار   صورتبه  چهی،  است که مکالمه انسان   یاانهیبرنامه را  کی  باتچتسطح،    نیترییابتدا

 یهاتا با دستگاه  دهدیامکان را م  نیو به انسان ا  کندیو پردازش م  یسازه یرا شب  ی،گفتار  او ی

داشته  یاگونه به  تالیجید گوتعامل  که  واقع  کیبا    ییباشد  هستند  یشخص  ارتباط  . [7]  در 

پاسخ تک   کیپرسش ساده با    کیباشند که به    ییابتدا  یهابرنامه  یسادگبه  توانندیها مباتچت

و تکامل   رندیگیم  اد ی باشند که    دهیچیپ  تال یجید  یارهایمانند دسته  ا ی  و   دهند یپاسخ م  یخط

جمع  ابندییم با  شخص  یآورتا  سطوح  اطلاعات،  پردازش  افزا  یسازی و  . [27]  دهند  شیرا 

سازمان بهامروزه  فزایندهها  چتطور  از  استفاده باتای  مشتریان  به  خدمات  ارائه  برای  ها 

ساعته ارائه دهند. علاوه بر آن با کاهش   24صورت  توانند خدمات خود را به کنند؛ چرا که میمی

  ی مصنوعهوش   یهاچت ربات  [.28]جویی کنند  تعداد کارکنان خود در زمان و هزینه صرفه 

از طریق خودکارسازی ارائه  فرد را ارائه دهند. اول،  منحصربه   یتجار  تیمز  نیتوانند چندیم

می تسهیل  را  مشتریان  با  شرکت  ارتباطات  مشتریان،  به  درک خدمت  توانایی  دوم،  نمایند؛ 

نمایند که گفتگوهای پیچیده و ظریف را دارند؛ سوم، با مشتریان به شیوه دوستانه برخورد می 

توانند حجم بسیار زیادی از اطلاعات راحتی میشود؛ و چهارم، بهسبب جلب رضایت آنها می

 [. 10] مایند و از آن برای ارتباط با مشتریان استفاده نمایند  را در خود نگهداری ن

 ها باتتعامل مشتریان با چت -2-2

دهنده خدمات هستند که احساسات خود ها ارائهدر شیوه سنتی ارائه خدمات به مشتری، انسان

عنوان است؛ بهعموماً مطلوب  کنند. نمایش احساسات مثبت به مشتریان  را به مشتریان منتقل می

. هان و همکاران [16] شودمثال نشان دادن لبخند به مشتریان سبب ارزیابی بالاتر خدمات می

کنند. سرایت عاطفی بیانگر انتقال حالت عاطفی یک ( دلیل آن را سرایت عاطفی بیان می2023)

  افت یعامل خدمات در  کیرا از    یاحساسات مثبت  یاگر مشترفرد به فرد دیگر است. بنابراین  

  کند.   یابیتر ارزخدمات را مثبت  جهیهمان احساسات را تجربه کند و در نت  تواندیم  یکند، مشتر

حاضر   حال  در  پاما  فناورAI)  یمصنوعهوش  یتصاعد  شرفتیبا  و   ون،یاتوماس  یهای ( 

بهره قابل  یریگضرورت  ترج  ییگوپاسخ  یبرا  یفناور  یها ت یاز  تکامل   حاتیبه  حال  در 
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 [. 29]است   یینمادر حال بزرگ   وستهیطور پبه  یکنندگان در خدمات مشتر مصرف 

ها فاقد احساسات شخصی و همدلی  باتای که بسیاری از مردم دارند این است که چتعقیده

این در صورتی است که هان و باشند.  اعتماد میها کمتر قابل هستند و در مقایسه با انسان

ها اثر مثبتی بر واکنش بات( بیان کردند که استفاده از عبارات احساسی در چت2022همکاران )

می سوگذارد.  مشتریان  همین  شرکت   ءاز  چت اگر  از  که  بگیرند  تصمیم  و باتها  ها 

مصنوعی استفاده کنند، ممکن است با مقاومت مشتریان مواجه شوند و نتوانند از مزایای هوش

ببرندهای هوشباتچت تا [30]  مصنوعی بهره  به همین دلیل متخصصان در تلاش هستند   .

. [25] گونه داشته باشند های انسانی و شخصیت انسانهایی را طراحی کنند که ویژگی باتچت

کلمه   از  می  1سم یآنتروپومورفمتخصصان  دادن   سمیآنتروپومورفکنند.  استفاده  نسبت  به 

تر کردن اعمال آنها اشاره دارد منظور منطقیجان بههای انسانی به اشیا و حیوانات بیویژگی 

( به شناسایی عوامل اثرگذار بر  2025و همکاران )  سوندجاجادر این خصوص مطالعات    [.31]

شده، تأیید و سودمندی ادراکعواملی چون  ها پرداختند؛ نتایج نشان داد که  باتاستفاده از چت

افشای اطلاعات عامل  و    گذاری مثبتی داشتهها اثرباترضایت بر قصد تداوم استفاده از چت

 .دشوها میباتکیفیت چت  سبب بهبود در  نیز

وگوی  ها به فرایندی اشاره دارد که در آن کاربران از طریق گفت باتتعامل مشتریان با چت

متنی یا صوتی با یک عامل هوشمند برای دریافت اطلاعات، حل مسئله یا انجام خدمات ارتباط  

کنند. این تعامل تنها یک تبادل فنی داده نیست، بلکه نوعی تجربه ارتباطی است که در برقرار می

های ذهنی مشتری از کارآمدی، سهولت استفاده و قابل اعتماد بودن سیستم شکل آن برداشت

به نحوه پاسخ  .[22]  گیردمی ارتباط،  این  دادن، سرعت واکنش و میزان مشتریان در جریان 

های  های کارکردی، ویژگی کنند. علاوه بر جنبهها با نیاز واقعی خود توجه می هماهنگی پاسخ

  گذارد ها نیز بر کیفیت تعامل اثر می ارتباطی مانند لحن گفتگو، میزان احترام و قابل فهم بودن پیام

گیرد که کاربر احساس کند سیستم او را درک بات زمانی شکل میتعامل موفق با چت  [.  33]

های قبلی کاربران با نماید. همچنین تجربهدرستی هدایت میکند و مسیر حل مسئله را بهمی

ها اثرگذار است. در چنین  باتها از چتگیری انتظارات آنهای دیجیتال، بر نحوه شکلفناوری 

مکالمه اهمیت زیادی دارد.  تعاملی، احساس ک ادامه  یا  فرایند گفتگو و امکان اصلاح  بر  نترل 

 

1 Anthropomorphism 
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های ارتباطی و بات ترکیبی از ارزیابی عملکرد فنی و برداشتطور کلی، تعامل مشتری با چتبه

 . [23و1]  شناختی کاربر از سامانه استروان 

 پیشینه پژوهش -3-2

باشد. در این ها میباتهدف از پژوهش حاضر، شناسایی انتظارات مشتریان در تعامل با چت

 ،(2025و همکاران )  1سوندجاجاخصوص با بررسی پیشینه پژوهش حاضر، مطالعاتی همچون،  

(، 2021و همکاران )  3ون درزندت(،  2021و همکاران )  2نا یخنوشیسو(،  2023هان و همکاران )

( همکاران  و  )2021دسیکو  همکاران  و  لیبرشت  رو2021(،  )  4نا(،  همکاران  و  2021و  لو   ،)

( زامورا2019همکاران  همکاران  2017)  5(،  و  عطاری  همچون  داخلی  مطالعات  همچنین  و   )

مورد بررسی قرار گرفت.    (1404( و نصرآبادی و همکاران )1404(، رضا مقصودی )1404)

 صورت خلاصه ذکر شده است. ( به 1)  مطالعات مرتبط با پیشینه پژوهش حاضر در جدول

 مرور اجمالی بر مطالعات صورت گرفته (: 1)جدول 

 نتیجه پژوهش  روش تحقیق کشور  نویسنده و سال 

و همکاران  سوندجاجا

(2025 ) 
 ی اندونز

معادلات  

 یساختار

بر قصد   تی و رضا دییشده، تأادراک  یسودمند

ها اثر مثبت دارند و  باتتداوم استفاده از چت

ها را بهبود باتچت تی فیک ز یاطلاعات ن یافشا

 . دهد یم

 روش آمیخته آمریکا ( 2023هان و همکاران )

 یمصنوعهوشی عبارات احساسبا استفاده از  

خدمات   یابیبر ارز یمشخص ریتأث تواندیم

عامل   کی یهایابیبا ارز سه یدر مقا انیمشتر

 باشد.  داشته یانسان

دسیکو و همکاران  

(2021 ) 
 ایتالیا

آزمون فرضیه، 

 همبستگی 

هویت افشا شده هوش مصنوعی منجر به 

حضور اجتماعی، اعتماد و نگرش کمتر به 

 شود. خرده فروشی آنلاین می 

و  نایخنوشیسو

 ( 2021همکاران )
 روش آمیخته -

احساسات   انیو ب ررفتا یها براباتچت ییتوانا

 . [24] به کاربر است   شتریو توجه ب

 

1 Sundjaja 

2 Svikhnushina 

3 Van der Zandt 

4 Ruane 

5 Zamora 
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 نتیجه پژوهش  روش تحقیق کشور  نویسنده و سال 

و همکاران   ون درزندت

(2021 ) 
 مطالعه موردی هلند

اعتماد  ( 2،  و محرک  عی رابط کارآمد، سر ک( ی1

 ک( ی 4، رابط یریپذانعطاف (3،  تیو شفاف

 شوند. می معتبر  ی رسان ام یتجربه پ

لیبرشت و همکاران  

(2021 ) 
 آزمون فرضیه هلند

چت بات باعث   کی ی ررسمیغ  یسبک ارتباط

  شودمی یادراک شده بالاتر یحضور اجتماع

تعامل و نگرش برند    تیف یکه به نوبه خود بر ک

 مثبت گذاشت.   ریتأث

ن و همکاران ارو

(2021 ) 
 آزمایش  ایرلند

سازی کرد.  توان شخصیتبات میبرای یک چت

کاربران توسط  ی تیشخص یهایژگیوبطوریکه 

همچنین   درک شود.  خواهیم،آنطور که ما می

بات بر تجربه کاربر تاثیرگذار  شخصیت چت

 [. 25است ] 

 ( 2019لو و همکاران )
کشورهای 

 آسیایی
 آزمایش 

ها افشا نشوند، در ایجاد  بات اگر هویت چت

خرید مشتری کاملا موثر هستند. با این حال 

  دینرخ خر ،خریدربات چت قبل از  تیهو یافشا

 همچنین.  دهدیدرصد کاهش م  79.7از   شیرا ب

طول تماس را کاهش   یتوجهطور قابلبه

 . دهد یم

 ( 2017زامورا )
هند و ایالات  

 متحده 
 مصاحبه کیفی 

نسبت به   تریقو تر،عیبهتر، سرعملکرد 

 یهاروش یبرا یطراحموتورهای جستجو، 

بات و محرم  انه بودن چتبی، چند زورود

 بودن.

عطاری و همکاران 

(1404 ) 
 روش آمیخته ایران

تعامل   تی فیبات بر کچت ی ابیبازار یهاتیفعال

عوامل  نیاثرگذار است و ا یمشتر تیو رضا

 .شوندیبا برند منجر م  یرابطه مشتر ت یبه تقو

 کمی ایران ( 1404) رضا مقصودی

،  یتعامل انسان ع،ی سر یپاسخ ده

 ت یسهولت استفاده و قابل ،یسازیشخص

 ی عی پردازش زبان طب
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 نتیجه پژوهش  روش تحقیق کشور  نویسنده و سال 

ی و همکاران نصرآباد

(1404 ) 
 ایران

  یسازمدل

معادلات  

 یساختار

تجربه   تر،عیسر ییگوو پاسخ یسازیشخص

 . دهد یرا بهبود م یمشتر دیخر

ها باتدر تعامل با چت  یرانی ا  انیانتظارات مشتر  ییبا توجه به هدف پژوهش حاضر که شناسا

م پ  انیب  توانیاست،  مطالعات  اگرچه  که  بررس  نیشیکرد  چت  یبه  مختلف  و باتابعاد  ها 

آن  یامدهایپ از  پرداختهاستفاده  اصلها  تمرکز  اما  متغآن  یاند،  بر  غالباً  از   ی رهایها 

 قیمند و عمها بوده است و کمتر به کشف نظامسازه  ان یو سنجش روابط م  شدهف یتعرشیپ

مبنا بر  کاربران  واقع  ی انتظارات  از سو  یتجربه  است.  توجه شده  ادب  گر،ید  یآنان   ات یدر 

را در بستر    انیانتظارات مشتر  ،یاکتشاف  کردیو با رو  یفیصورت ککه به   یموجود، پژوهش

اساس، پژوهش   نیمحدود است. بر ا  اریقرار دهد، بس  یومورد واکا  رانیا  یو رفتار  یفرهنگ

  کوشدیم  ، یران یکاربران ا  سته یتم و تمرکز بر تجربه ز  لیاز روش تحل  یریگحاضر با بهره

ها ارائه دهد و باتدر تعامل با چت  انیاز عوامل مورد انتظار مشتر  یجامع و بوم  یر یتصو

 پژوهش را پوشش دهد.  اتیخلأ موجود در ادب  لهیوس  نیبد

 پژوهش  شناسی روش  -3

به  حاضر  به پژوهش  و  تفسیری  نوع  از  فلسفی  مبانی  جهتلحاظ  نوع  لحاظ  از  اصلی  گیری 

. همچنین، رویکرد  دهدمیها را در جذب مشتریان نشانباتکاربرد چتکه    است؛ چرا  کاربردی

ی از انتظارات دنبال آن است تا ابعاد بدیعزیرا پژوهشگر به   ؛این پژوهش از نوع استقرایی است

 که این پژوهش یک پژوهش کیفی است  ها را کشف نماید.  باتمشتریان نسبت به عملکرد چت

روششودمی  انجام میدانی  صورت  به از  یکی  پژوهش  این  انجام  روش  تحلیل .  معتبر  های 

های این تحلیل از مصاحبه منظور گردآوری دادهو به باشدمی 1تم های کیفی به نام تحلیل داده

شداستفاده   مصاحبه  .خواهد  انجام  از  شناساهدف  و   یی،  ادراکات  انتظارات،  استخراج  و 

تم،   لیتحل  قیتا از طر  باشدیم  ن یآنلا  ی ها در بسترهاباتاز تعامل با چت  انیمشتر  اتیتجرب

  افتهیساختارمه یصورت نها بهمصاحبه   گردد.  ییانتظارات شناسا  نیا  یاصل  یهاابعاد و مؤلفه 

اانجام شده به  کل  نیاند؛  چارچوب  وجود  که ضمن  پرسش  یمعنا  امکان طرح   یهاسؤالات، 

 

1 Theme analysis 
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تعق  یلیتکم پاسخ  یبیو  اساس  است.مشارکت  یهابر  بوده  فراهم  انتخاب   کنندگان  معیار 

مختلف  ی مختلف مثل  هاباتاشتن تجربه استفاده از چتد،  کنندگان در این پژوهشمشارکت

ها باتبا چت  یکاربرد  ییحداقل آشنا  ای  و  و...  ChatGPT, DeepSeek, Qwen, perplexityمثل  

شوندگان استفاده شد؛ بدین برفی جهت انتخاب مصاحبهاز روش گلوله رو    ن یاز هم  بوده است.

افراد بعدی را معرفی کرد. در نهایتصورت که هر مصاحبه  جهت   نفر  20تعداد    با   شونده، 

( قابل  2کنندگان در جدول )اطلاعات مشارکت.  .گردیدمصاحبه  های مورد نیاز  گردآوری داده

از   ش ی( انجام شد. پنی)آنلا  یرحضور یو غ  یصورت حضورها بهمصاحبهباشد.  مشاهده می

لازم در   نانی داده شد و اطم  حیکننده توضمشارکت  یشروع هر مصاحبه، هدف پژوهش برا

. مدت زمان هر مصاحبه  دیافراد ارائه گرد  تیاطلاعات و ناشناس ماندن هو  یخصوص محرمانگ

. نمونه  افتی ادامه    یبه اشباع نظر  ی ابیتا دست  هااحبهمص  ندیبود. فرا  ریمتغ  قهیدق  60تا      30  نیب

پژوه این  »  شاز سوالات  از:  کلعبارتند  از چت  یتجربه  استفاده  از  بوده باتشما  ها چگونه 

در هنگام تعامل »، «داشته باشد؟ دیبا ییهایژگیچه و آلدهیبات اچت کیبه نظر شما »، «است؟

ها چگونه  باتاز نظر شما چت»،  «د؟یها دارآن  ییگواز نحوه پاسخ  یها، چه انتظاراتباتبا چت

ذکر است که همچنین قابل  «.کنند؟   جاد یسازمان ا  ای برند    کیاز ارتباط با    یتجربه بهتر  توانندیم

عبارت دیگر اشباع نظری  ها تا جایی ادامه یافت که کدهای جدیدی احصا نگردید؛ بهمصاحبه

 محقق شد. 

های متعدد استفاده شده، تلاش شد تا از تکنیک برای اعتبارسنجی روایی و پایایی مضامین کشف 

و سوالات مصاحبه  ها، پروتکل مصاحبه  برای اطمینان از روایی مصاحبه شود. بدین منطور  

ارسال شد و اصلاحات لازم صورت گرفت تا جامعیت موضوع مورد مطالعه را   نفر برای چند

کننده، مضامین و مفاهیم ایجاد شده در برگیرد. سپس با استفاده از شیوه بازخورد مشارکت 

های خود را  شوندگان عودت داده شد تا هسویی تفسیرهای بدست آمده با گفتهبه مصاحبه 

کننده شونده و مصاحبهبررسی کنند و اطمینان حاصل شود برداشت مشترکی بین مصاحبه 

محقق   2ها توسط  یافتن از اعتبار کدها و پایایی، داده  علاوه بر آن جهت اطمینان  ایجاد شود.

 گردید.  درصد برآورد  80پذیری آن بیش از  تحلیل شد و میزان تطابق
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 اطلاعات مشارکت کنندگان(: 2)جدول 

 حوزه فعالیت تحصیلات سن جنسیت  ردیف 

P1 سرپرست بازاریابی  ارشد کارشناسی 32 مرد 

P2 ارشد کارشناسی 32 زن 
کارشناس هوش 

 مصنوعی

P3 ارشد کارشناسی 27 مرد 
کارشناس هوش 

 مصنوعی

P4 مهندس کامپیوتر ارشد کارشناسی 25 مرد 

P5 مدیر بازاریابی  دکتری 28 مرد 

P6 پژوهشگر بازاریابی  دکتری 27 مرد 

P7 نویسبرنامه ارشد کارشناسی 26 مرد 

P8 دار و کاربر خانه ارشد کارشناسی 36 زن 

P9 دانشجوی بازاریابی  دکتری 26 مرد 

P10 افزار مهندس نرم  دکتری 27 مرد 

P11 ارشد کارشناسی 28 مرد 
کارشناس فناوری  

 اطلاعات 

P12 نویسبرنامه ارشد کارشناسی 25 مرد 

P13 دانشجوی بازاریابی  دکتری 26 مرد 

P14 دار و کاربر خانه دکتری 35 زن 

P15 کاربر دکتری 32 مرد 

P16 وکارکارشناس کسب دکتری 29 مرد 

P17 وکارکارشناس کسب ارشد کارشناسی 33 مرد 

P18 پژوهشگر مدیریت  دکتری 27 مرد 

P19 استاد دانشگاه  دکتر  40 زن 

P20 کارشناس مالی ارشد کارشناسی 30 مرد 

در مرحله اول آشنایی    :[26]  است  یفیک  یهادر داده  نیمضام  ایالگوها    ییشناسا  ندیفرآ  تم  لیتحل

داده صورت با  دادهمیها  مرحله،  این  در  مصاحبه گیرد؛  طریق  از  شده  احصاء  های های 

شود. هدف از انجام این مرحله آشنایی محقق با کلیه ای یادداشت میگرفته در یک برگه صورت 
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جمعداده میهای  شده  میآوری  اولیه  کدهای  ایجاد  دوم  مرحله  اینکه باشد.  از  پس  باشد؛ 

داده با  قبلی  مرحله  در  دادههای جمعپژوهشگر  اولیه  کدهای  آشنا شد،  ایجاد آوری شده  ها 

باشند. ها هستند که از نظر پژوهشگر جالب میشود. کدهای اولیه بیانگر یک ویژگی از دادهمی

شود. پژوهش حاضر از  افزارها انجام میصورت دستی و هم با استفاده از نرمکدگذاری هم به

باشد؛ این مرحله ها میروش کدگذاری دستی استفاده کرده است. مرحله سوم جستجوی تم

دسته تم شامل  قالب  در  مختلف  کدهای  میبندی  بهها  دادهباشد.  پژوهشگر  را عبارتی  ها 

ها ترکیب  گیری تمگیرد تا کدهای مختلف برای شکل کند و در نتیجه تصمیم میسازی میمرتب 

مضمون پایه شناسایی گردید. در مرحله چهارم بازنگری مضامین   109کند. در پژوهش حاضر  

می )شکل صورت  مضامیگیرد  سازمانگیری  و ن  بازبینی  گام  دو  شامل  مرحله  این  دهنده(؛ 

تمتصفیه و شکل  به  اول، خلاصهدهی  گام  فرعی است. در  بازبینی های  های کدگذاری شده 

گیرد. در تحقیق ها شکل میهای فرعی در خصوص مجموعه دادهشوند و در گام بعدی تممی

گذاری مضامین  دهنده شناسایی گردید. مرحله پنجم تعریف و ناممضمون سازمان   23حاضر  

که محقق با رفت  ی طورهگیرند. بهای اصلی شکل می)مضامین فراگیر( است؛ در این مرحله تم

مضمون   6شوند. در پژوهش حاضر  های اصلی مشخص میهای فرعی، تمو برگشت بین تم

تدوین گزارش و  تهیه  نهایت مرحله ششم  در  اینمی  فراگیر شناسایی گردید.  مرحله    باشد؛ 

های اصلی رسیده باشد، که در نهایت تحلیل پایانی صورت  گردد که محقق به تمزمانی آغاز می

 شود. گیرد و در قالب گزارش ارائه میمی

 های پژوهش یافته  -4
ها مورد تحلیل قرار گرفت و در نهایت  کنندگان، دادهنفر از مشارکت  20پس از انجام مصاحبه با  

های مشتریان ترین انتظارات و برداشتای از کدهای اولیه استخراج شد که بیانگر مهممجموعه 

( قابل مشاهده 3در جدول )شده  باشند. در ادامه، کدهای استخراجها میباتاز تعامل با چت

 باشد.می
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 کنندگان مضامین پایه استخراج شده از مشارکت(: 3)جدول 

-مشارکت

 کنندگان 
 مضامین پایه شده جملات بیان 

 
P1 
 

ها برایم خیلی مهم است. اینکه محاسبات باتدقیق بودن چت 

 دهد درست باشه هایی که می اشتباه نکنه و پاسخ 
 دقیق بودن 

 خلاقیت  خلاقانه بودن در نوشتن متن و یا حل مسائل 

باشد، حس داشته  Sense of Humorاگر با من شوخی کند و 

 تر هست. کنم که باهوش می
 طبعی حس شوخ

 
P2 

 دهی عدم تکرار در پاسخ  هم هست ندهد. های تکراری به سوالاتی که نزدیک به جواب 

 خلاقیت  الات خلاقانه عمل کند ؤدر پاسخگویی به س

 هااعتبار پاسخ  موثق باشد  دهد کاملاًهایی که می جواب 

 فهم مسائل با وجود ایرادات نگارشی ممکن  خطاهای نگارشی نداشته باشد. 

 درک احساسات  احساسات من را درک کند و بتونم باهاش درد و دل کنم 

 
P3 

 دهی بدون شرط پاسخ  برای پاسخگویی شرطی نداشته باشد. 

 عدم دریافت اطلاعات شخصی  خانوادگی از من نخواهد. اطلاعات شخصی بیشتر از نام و نام 

ها با توجه به اطلاعاتی که سازی کردن پاسخ شخصی 

 گیرد. می
 سازی پاسخ شخصی 

 دهیعدم محدودیت در پاسخ  محدودیت پاسخگویی نداشته باشد. 

امکان ریپلای کردن پیام را داشته باشد. همچنین پاسخ دادن 

 صورت ریپلای کردن. بات به چت
 قابلیت ریپلای 

 به من اطمینان دهد که اطلاعات دریافتی فاش نشود. 
 –رعایت ایمنی   –های لازم ارائه اطمینان 

 شدن اطلاعات عدم فاش 

 
 
 
P4 

 داشتن تصویر پروفایل  اسم داشته باشد، عکس داشته باشد(  مثل یک آدم باشد. )مثلاً

 حفظ حریم خصوص  حریم خصوصی من را حفظ کند. 
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-مشارکت

 کنندگان 
 مضامین پایه شده جملات بیان 

 
 
 

دهم را در اختیار سایرین قرار هایی که من بهش می داده 

 ندهد. 
 شدن اطلاعات عدم فاش 

توضیحاتش مختصر و مفید باشد و خیلی زیاد در موردش 

 بحث نکند. 
 ارائه توضیحات مختصر 

 
P5 

 صورت ساده بیان جملات به  صورت روان و قابل فهم برای همه بیان کند. جملات را به 

 اطلاعات مفیدی ارائه کند. 
عدم ارائه اطلاعات   –ارائه اطلاعات مفید 

 اضافی 

ال کند تا به ؤالی رو مطرح کردم، از من چند تا س ؤ وقتی س

 نیاز پنهان و منظور اصلی من برسد. 

 درک نیاز واقعی 

 

 هااعتبار پاسخ  رفرنس داشته باشد.  شود باید حتماًمطالبی که بیان می 

 قابلیت گفتگوی صوتی  امکان گفتگوی صوتی داشته باشد. 

 
P6 

 دهیسرعت در پاسخ  الات بسیار سریع عمل کند. ؤدر پاسخ دادن به س

 دقت در پاسخگویی  الات من باشد. ؤ متناسب با س دهد کاملاًهایی که می جواب 

 محیط کاربر پسند  ارسال پیام  بات دلنشین باشد. مثلاًمحیط چت

از اشتباه   بینی داشته باشد. مثلاًمثل گوگل بتونه قدرت پیش 

الات من  ؤپوشی کند و متوجه س ها چشم ال ؤتایپی در س

 بشود. 

 بینی قدرت پیش

 

ال پیشنهاد ؤبعد از اینکه پاسخ سوالاتم را گرفتم، چند تا س 

توانند به درک بهتر مسئله کمک کند و یا ها می کند که اون 

اطلاعات عمومی باشند و اطلاعات من را در خصوص   اصلاً

 شده افزایش بدهد. رح ال مطؤ این س

 قدرت پیشنهاددهی 
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ال من را بفهمد؛ جدا از اینکه اگر اشتباهات  ؤ مسئله و س

 نگارشی و یا هر چیز دیگری داشته باشد. 
 فهم مسائل با وجود ایرادات ممکن 

ها وجود داشته باشد و در نهایت به بات امکان دیالوگ با چت 

 یک فهمی از من برسد. 
 برقراری دیالوگ 

بات بدهم و طبق این منبع من به سوالاتم  منابعی رو به چت 

 جواب بده. 
 امکان ارسال منابع 

 چند زبانه بودن  های مختلف. ها با زبان بات امکان کار با چت 
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-مشارکت

 کنندگان 
 مضامین پایه شده جملات بیان 

بات فایل بفرستم و خروجی سوالاتم را در بتونم برای چت 

 قالب یک فایل دریافت کنم. 
 رد و بدل کردن فایل 
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 دهیسرعت بالا در پاسخ  در جواب دادن به سوالاتم خیلی سریع عمل کند.

 روز بودن اطلاعات به روز باشد.دهد به اطلاعاتی که به من می 

رفرنس داشته باشد و از جای معتبری  هاش حتماًجواب 

 گرفته شود. 
 اعتبار اطلاعات 

 گفتگوی بدون محدودیت  ال کردن نداشته باشد. ؤ محدودیتی برای گفتگو و س
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بات دردودل کنم و اتفاقات روزمره خودم را بتونم با چت 

 برایش تعریف کنم 
 درک احساسات  –درد و دل کردن 

 درک احساسات  .احساسات من را درک کند

متوجه   ال بپرسد و دقیقاًؤکنم، چند تا س ال می ؤ وقتی س

 منظورم بشود. 
 فهم مسائل از طریق پرسش

 دیالوگ بدون محدودیت  بدون محدودیت باشد.  بات کاملاًدیالوگ و گفتمان من با چت 

 هااعتبار پاسخ  دهد خیلی برایم مهم است. های که می اعتبار جواب 

کنم بهم بگه که چه اطلاعاتی بات کار می اولین باری که با چت 

 تونه در اختیارم قرار بده. را می

بیان اطلاعات مورد   -های ممکنبیان قابلیت 

 نیاز 
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ترین زمان ممکن برایم ارسال  ها در کوتاه انتظار دارم پاسخ 

 شود. 
 دهیافزایش سرعت پاسخ  –کاهش زمان 

بات را عنوان پشتیبان و اپراتور، چتانتظار دارم یک نفر به 

 هدایت کند. 
 بات هدایت دائمی چت  –حضور پشتیبان 

ها به  باشد که با انتخاب آنالات آماده داشته ؤیکسری س 

 جواب دلخواه برسم. 
 الات آماده ؤس
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 گونگی انسان  –زبان عامیانه   .انتظار دارم با زبان عامیانه به سوالاتم پاسخ بدهد

 گونگی انسان  –رعایت ادب  دبانه با من صحبت کند. ؤانتظار دارم م 

 دهی سرعت پاسخ  بر نباشد. الات خیلی زمان ؤپاسخ س

P12  .دهیانعطاف در پاسخ  انتظار دارم با من وارد مکالمه عادی شود 



 ـ  ایران  در مدیریت هایپژوهش  1404زمستان   ،4 شماره ،29 دوره ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

111 

-مشارکت

 کنندگان 
 مضامین پایه شده جملات بیان 

 گونگی انسان  –درک احساسات   باشد. انتظار دارم توانایی درک احساسات مرا داشته 
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 جامعیت  –الات زیادؤ پاسخ به س باشد. الات زیادی را داشته ؤ دهی به سخواهم توانایی پاسخ می

 دقت  –پاسخ دقیق  باشد. خواهم توانایی پاسخ دقیق به سوالاتم را داشته می
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باشد و  انتظار دارم با ترندهای زبانی روز آشنایی داشته 

 ها استفاده کند. هنگام پاسخگویی از آن به

بگارگیری  –آشنایی با ترندهای زبانی روز 

 ترندها 

انتظار دارم بتواند هر اطلاعاتی را که درباره محصول  

 خواهم در اختیارم قرار دهد. می

ارائه اطلاعات جامع  –ارائه اطلاعات فراگیر 

 درباره محصول 

 
P15 

بات است، توان از عکس یک خانم یا آقا که اپراتور چتمی

 کرد.عنوان عکس پروفایل آن استفاده به

وجود اپراتور   –قرار دادن عکس پروفایل 

 هدایت لحظه به لحظه توسط پشتیبان  –

صورت ویس به سوالاتمان  باشد که به این قابلیت را داشته 

 پاسخ دهد. 
 قابلیت ارسال ویس 

دهی به اسم  مان را بپرسد و ما را در حین پاسخ مشخصات 

 صدا کند. 

برقراری   –دریافت مشخصات مشتریان  

 ارتباط 
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 دقت در پاسخ  –دهی سرعت در پاسخ  سرعت و دقت پاسخگویی به مخاطب زیاد باشد.

الی  ؤها جامع بوده و آمادگی لازم جهت پاسخ به هر سپاسخ 

 باشد. وجود داشته 
 الات ؤ پوشش تمامی س-ها جامعیت پاسخ 

جهت اطمینان از به نتیجه رسیدن فرایند اقدامی در مجموعه یا 

 ای که داشت، پیگیری صورت گیرد. فهم مخاطب از مسئله 
 پیگیری اقدامات –پیگیری مسئله 

 ها آرشیو چت  –ها ثبت چت  –ها ضبط چت  های تعاملی، جهت رجوع چندگانه ضبط و ثبت شود. کلیه چت 

امکان ارسال موضوع و مسئله برای مسئول مربوطه وجود  

 باشد. داشته 
 ارجاع مسئله به مسئول مربوطه 

امکان تعیین وقت ملاقات یا جلسه با مسئول مورد نیاز وجود  

 باشد. داشته 
 تعیین جلسه  –تعیین وقت  
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جای معرفی مسیر دسترسی به محصول یا معرفی مسیر  به

 وب پیج، آدرس وب و پیج را شناسایی و ارائه نماید. 

تسهیل  –ارائه لینک محصول یا خدمت 

 دسترسی به محصول 

باشد؛ یعنی بر اساس خریدهای قبلی  تعامل دوسویه داشته 

آوری مشتری، کلیه نظرات پیرامون محصول مدنظر را جمع

های مشتری را کرده و نکات مورد نظر با توجه به ویژگی 

 بولد کند. 

 –بندی نظرات پیرامون محصول  جمع

 بندی مزایا و معایب محصول جمع

براساس خریدهای قبلی فرد و مشخصات خریدهای قبلی،  

 محصولات جایگزین معرفی نماید. 

معرفی محصولات   –پایش خریدهای قبلی 

 جایگزین 
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 کنندگان 
 مضامین پایه شده جملات بیان 

باتوجه به خرید محصولات جانبی فرد نسبت به محصولات  

اصلی خریداری شده قبلی، محصولات جانبی قابل خریداری  

 را معرفی کند. 

  –معرفی محصولات و خدمات جانبی 

 معرفی محصولات مکمل 
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ها لازم است توانایی درک کانتکست، لحن و منظور  بات چت

باشند. برای مثال اگر مشتری با عصبانیت  مخاطب را داشته 

 کند، متناسب با آن پاسخ دهد. صحبت می 

توانایی درک لحن و  -توانایی درک زمینه 

توان درک حالات و   -منظور مخاطب

 احساسات مشتری 

ها از حالت سرد و ماشینی  بات لازم است لحن و ادبیات چت 

خارج شده و لحن آن مانند انسان شده تا مشتریان بتوانند با  

ها بتوانند  بات آن احساس راحتی کنند. همچنین لازم است چت

 لحن خود را با لحن مخاطبان تطبیق دهند. 

لزوم سرد و ماشینی نبودن ادبیات  

  -دهی مانند انسان شیوه پاسخ  -بات چت

پاسخ   -باتلزوم احساس راحتی با چت 

 متناسب با ادبیات مشتری

الات گسترده، لازم است بر ؤدهی به سها برای پاسخ بات چت

 مصنوعی ساخته شوند. پایه هوش 

ساخته   -الات گستردهؤ پاسخگویی به س

 مصنوعی شده بر اساس هوش 

دهند های سایت را پوشش می ها علاوه بر اینکه داده بات چت

های مشتریان را نیز  شوند، باید داده و بر اساس آن تنظیم می 

تواند این قابلیت را بات می دربرگیرند. برای مثال چت 

باشد که با اخذ مشخصات مشتری، بتواند خصوصیات،  داشته 

علایق و سابقه خرید مشتری را پردازش کند و به شناخت  

 کاملی از مشتری برسد. 

قابلت  -های مشتریان دسترسی به داده 

قابلیت   -پردازش خصوصیات مشتریان 

 شناسایی سابقه خرید مشتریان 
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قبل از بات این انتظار را دارم عنوان مشتری از چت من به 

که اگر   بدهد، خودش پیشنهاد بپرسم م سؤالهاینکه من بخوا 

که این ربات فعال    شومسؤالی داری بپرس تا من متوجه  

 است. 

نمایش  -ال ؤدرخواست جهت پرسش س 

 بات فعال بودن چت

پاسخ سریع و  ،پرسیدمبعد از اینکه سؤال انتظار دارم 

 کند. راهنمایی را و م بدهدمتناسب با سؤالم 

  -ال ؤتناسب پاسخ با س  -دهی سرعت پاسخ 

 راهنمایی مشتریان 

که  ا بدهد ، این اطمینان رداندرا نمی اگر به هر دلیلی پاسخ 

  تواندمی مثلاً  کند.می برای من پیدا  او پاسخ ر کردهپیگیری 

تا با من   بدهدو به پشتیبانی سایت  م را گرفتهشماره تماس

، حس کنم ااهمیت به مشتری ر باید منع تماس بگیرند، در واق

گزینه فانتزی و لاکچری  تنها یکنه اینکه فکر کنم این ربات 

 د. که کاربردی ندار استبرای سایت 

اخذ   -الات در صورت ندانستن ؤ پیگیری س

ایجاد ارتباط   -شماره تماس از مشتری 

اهمیت دادن به    -میان مشتری و پشتیبانی

فانتزی نبودن   -محوریمشتری  -مشتری

 لزوم کاربردی بودن  -بات چت
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 سرعت بالا دهی بالا باشد. سرعت پاسخ 
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 ندیصورت گرفته استخراج شدند. با انجام فرا  یهااز مصاحبه   هیمضمون پا  109مجموعاً تعداد  

دهنده و پس از آن تعداد مضمون سازمان  23احصا شده، تعداد    هیپا  نیمضام  انیتم، از م  لیتحل

 .باشدی( قابل مشاهده م4که در جدول )  دیگرد  ییشناسا  ریمضمون فراگ  6

 شبکه مضامین (: 4)جدول 

 مضامین فراگیر
مضامین  

 دهندهسازمان 
 مضامین پایه

 اثربخشی 

 پیگیری مسئله 

ارجاع مسئله به مسئول    -پیگیری اقدامات -پیگیری مسئله

 -راهنمایی مشتریان -تعیین جلسه  -تعیین وقت -مربوطه

 پیگیری سؤالات در صورت ندانستن

 حل مسئله

بندی مزایا و معایب  جمع -بندی نظرات پیرامون محصولجمع

معرفی محصولات و    -معرفی محصولات جایگزین -محصول

پاسخگویی به   -معرفی محصولات مکمل  - خدمات جانبی

 لزوم کاربردی بودن -بات فانتزی نبودن چت - سؤالات گسترده

کیفیت  

 پاسخگویی
 سرعت 

سرعت بالا در    -بینیقدرت پیش - دهیسرعت در پاسخ

 دهی افزایش سرعت پاسخ -کاهش زمان - دهیپاسخ

-مشارکت

 کنندگان 
 مضامین پایه شده جملات بیان 

 پاسخ مرتبط  ال باشد. ؤپاسخ داده شده مرتبط با س

مورد الم پاسخ داد، غیر فعال شود و بیؤ بعد از اینکه به س

 سخن نگوید. 
 مورد عدم سخن بی

 دسترسی راحت  با کلیک بر روی آیکون خاصی فعال شود. 

 کردنقابلیت غیر فعال  هنگامی که به چت بات نیاز نداریم، از صفحه وب محو شود. 

 طراحی مناسب  –رنگ مناسب   بات دارای رنگ و طرح مناسب باشد. لازم است چت 

بات ال از چتؤلازم است امکان تایپ راحت و پرسش س 

 فراهم شود. 
 تایپ راحت 

بات واضح بوده و لازم است متن نوشته شده در چت

 راحتی قابل خواندن باشد. به
 خوانا بودن متن 
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 مضامین فراگیر
مضامین  

 دهندهسازمان 
 مضامین پایه

 اعتبار 

عدم ارائه اطلاعات   -ها اعتبار پاسخ -دهیعدم تکرار در پاسخ

  -پاسخ مرتبط -تناسب پاسخ با سؤال-اعتبار اطلاعات -اضافی

بیان اطلاعات مورد   -سازی پاسخشخصی  -موردعدم سخن بی

 امکان ارسال منابع  -نیاز

 پاسخگویی نامحدود 
دیالوگ  -گفتگوی بدون محدودیت -دهی عدم محدودیت در پاسخ

 بدون محدودیت 

 رعایت دقت  -دقت در پاسخگویی -دقیق بودن دقت پاسخ 

 صورت ساده بیان جملات به -ارائه توضیحات مختصر گویی گویی و کم ساده

 جامعیت 

  -ارائه اطلاعات فراگیر -جامعیت پاسخ  - پاسخ به سؤالات زیاد

پوشش   - هاجامعیت پاسخ -ارائه اطلاعات جامع درباره محصول

 تمامی سؤالات 

 روندهاحسگری 
 -آشنایی با ترندهای زبانی روز -روز بودن اطلاعات به

 کارگیری ترندها به

 گونگی انسان

 فهم مسائل از طریق پرسش -فهم مسائل با وجود ایرادات ممکن قدرت فهم

 داشتن احساسات 

درد و دل    -درک نیاز واقعی -درک احساسات   -طبعیحس شوخ

توانایی درک لحن و منظور  - توانایی درک زمینه -کردن

لزوم سرد و  -توان درک حالات و احساسات مشتری -مخاطب

لزوم   -دهی مانند انسانشیوه پاسخ  -ماشینی نبودن ادبیات چت

 بات احساس راحتی با چت

 پاسخ متناسب با ادبیات مشتری  -دهیانعطاف در پاسخ پذیر انعطاف

 رعایت ادب  ادب و احترام

 هویت بصری 
رنگ   -قرار دادن عکس پروفایل -داشتن تصویر پروفایل

 طراحی مناسب  -مناسب

 گیری ارتباط 

 پشتیبانی انسانی 
هدایت   -وجود اپراتور  -باتهدایت دائمی چت -حضور پشتیبان

 لحظه به لحظه توسط پشتیبان

 های ارتباطی تنوع داده

قابلیت گفتگوی   - پاسخ به پیام مشخص قابلیت  - خلاقیت

قابلیت ارسال   -چند زبانه بودن -رد و بدل کردن فایل -صوتی

 ویس 

 محور مشتری -محیط کاربر پسند -اهمیت دادن به مشتری سازیشخصی
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 مضامین فراگیر
مضامین  

 دهندهسازمان 
 مضامین پایه

 شناخت هوشمند 
قابلیت پردازش خصوصیات  -های مشتریان بررسی داده

 قابلیت شناسایی سابقه خرید مشتریان -مشتریان

 گیری تعاملیارتباط 

درخواست   -برقراری ارتباط  -دریافت مشخصات مشتریان

ایجاد   -اخذ شماره تماس از مشتری - جهت پرسش سؤال

 قدرت پیشنهاددهی -ارتباط میان مشتری و پشتیبانی

 امنیتی 
رعایت حریم  

 خصوصی 

رعایت   -های لازم ارائه اطمینان -عدم دریافت اطلاعات شخصی

 حریم خصوصی حفظ - عدم فاش شدن اطلاعات -ایمنی

 دسترسی 

نشان دادن   فعال

 بات چت

  -سؤالات آماده -های ممکن بیان قابلیت -برقراری دیالوگ 

 بات نمایش فعال بودن چت

سوابق    امکان مشاهده

 گفتگو
 پایش خریدهای قبلی  -ها آرشیو چت -هاثبت چت -هاضبط چت

نبود محدودیت در  

 تعامل 

خوانا   -تایپ راحت  -کردنقابلیت غیرفعال - دسترسی راحت

ارائه لینک محصول یا   -دهی بدون شرطپاسخ -بودن متن

 تسهیل دسترسی به محصول  -خدمت

 

های مضامین هستند. نتایج های ثانویه(، منبع اصلی تشکیل شبکهمضامین شناخته شده )شناسه

 ( است.1این مرحله به شرح نمودار )
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 ها باتهای مورد انتظار مشتریان در تعامل چتابعاد و مولفه(: 1نمودار )

 

گروه مشابه و    23( مشخص است، کلیه مضامین در  1( و نمودار )4همانطور که در جدول )

این  دهنده دستهمنسجم تحت عنوان مضامین سازمان به    23بندی شدند.  نیز  دسته    6گروه 

و  کلی از مضامین  یک  هر  تفسیر  به  ادامه  در  تقسیم شدند.  فراگیر  عنوان مضامین  تحت  تر 

 شود. ها پرداخته میچگونگی تلخیص شبکه مضامین و بیان مختصر و صریح آن
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از مهم:  اثربخشی یکی  به عنوان  با چتاثربخشی  تعامل  از  انتظارات مشتریان  ها، باتترین 

می و سپس حل مسئله  مسئله  پیگیری  مهم  ویژگی  دو  از باتچت شود.  شامل  استفاده  با  ها 

توانند نیازهای واقعی مشتری را تشخیص  های هوش مصنوعی و یادگیری ماشین، میالگوریتم 

ها معمولاً با پرسش سوالات باتچت. همچنین  ها پاسخ دهنددهند و به سوالات و مسائل آن

کنند تا بتوانند بهترین پاسخ را ارائه آوری می دقیق و منطقی، اطلاعات لازم را از مشتریان جمع 

توانند به مشتریان راهنمایی کنند و به ها میباتآوری شده، چتبر اساس اطلاعات جمع. دهند

کنن کمک  آنها  مسائل  چت  د.حل  نیاز،  صورت  میباتدر  پیچیدهها  سوالات  به  و توانند  تر 

. حل مسائل را پیگیری کنندها  یا پاسخ سوالات و مسائل آنتر مشتریان پاسخ دهند و  پیشرفته 

بندی نظرات پیرامون محصول،  های مختلفی همچون جمع مشتریان یک محصول، از طریق راه

بندی مزایا و معایب محصول، معرفی محصولات جایگزین، معرفی محصولات و خدمات  جمع

ها با استفاده از تکنولوژی  باتبه طور کلی، چتشود.  جانبی، معرفی محصولات مکمل انجام می

های پیشرفته، قادر به پیگیری و حل مسائل و سوالات مشتریان  هوش مصنوعی و الگوریتم 

 .را دریافت کنند  کنند تا به بهترین شکل ممکن خدماتهستند و به آنها کمک می

پاسخگویی با چت:  کیفیت  تعامل  در  انتظارات مشتریان  دیگر  میباتاز  کیفیت ها  به  توان 

پاسخپاسخ کیفیت  ابعاد  از  یکی  کرد.  اشاره  است، مشتریان گویی  پاسخگویی  گویی، سرعت 

ترین زمان ممکن به جواب سوالات خود ببرسند. همچنین معتبر بودن  انتظار دارند در کوتاه

ها انتظار دریافت اطلاعات ست که برای مشتریان اولویت دارد. آنهاییها از دیگر ویژگیپاسخ

هایی خواهند پاسخهایی با اعتبار بالا و دارای منابع معتبر را دارند. همچنین مشتریان میو پاسخ

از چت  و مختصر  مرتبط  تکراری،  نمایند. شخصیغیر  دریافت  پاسخبات  جمله سازی  از  ها، 

رود. همچنین از نکات بسیار جذاب از دید مشتری  به شمار میگویی  های ارتقای کیفیت پاسخراه

ها اشاره باتدهی از سوی چتتوان به دیالوگ بدون محدودیت و عدم محدودیت در پاسخمی

شود، دقیق و  بات ارسال میهایی که توسط چت نمود. علاوه بر نکات مذکور، لازم است پاسخ

جامع بوده و همچنین به صورت ساده و مختصر برای مشتری بیان شود تا منجر به فهم 

دهند باید جدیدترین اطلاعات و متناسب  ها ارائه میباتتر مشتری گردد. اطلاعاتی که چت آسان

 روز باشد تا برای مشتریان بیشترین فایده را داشته باشد.  روندهایبا  

چتانسانی:  گونگنسانا کلیدیباتگونگی  از  ویژگیها  انتظار ترین  مورد  و  جذاب  های 
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به معنای اضافه کردن  ،  هاباتچت  1سازیانسانیباشد.  مشتریان در عصر هوش مصنوعی می

واکنش عواطف،  احساسات،  مانند  انسانی  شخصیتعناصر  حتی  و  انسانی  به    بخشیهای 

ها است. این ویژگی به منظور ایجاد تجربه تعاملی و موثرتر با کاربران و مشتریان  باتچت

ها دارای قدرت فهم و درک بالایی باشند تا باتدر همین راستا لازم است چت  .شوداستفاده می

بهتر و دقیق بتوانند نیازها و خواسته هایی  تر شناسایی کنند. ویژگیهای مشتریان را هرچه 

طبعی، درد و دل کردن، سرد و ماشینی نبودن و رعایت ادب و احترام، همچون داشتن حس شوخ

تر کند. همچنین با طراحی هویت بصری مناسب  ها را آسانباتتواند تعامل کاربران و چت می

توان حس خوشایندی را در مشتری ایجاد کرده و او را به سوی چت با این ابزار ترغیب می

 نمود.

ارتباط :  گیریارتباط   فرایند  تسهیل  و  ربات  بهبود  میان  از  گیری  مشتری،  و  چت  های 

می کاربران  انتظار  مورد  و  مهم  راهموضوعات  از  یکی  تسهیلباشد.  ارتباط، های  این  کننده 

بات است. همچنین اهمیت قائل حضور پشتیبان انسان جهت هدایت لحظه به لحظه و دائمی چت

مشتری  و  پسند  کاربر  محیط  بودن  دارا  مشتری،  برای  مولفهشدن  از  های  محوری، 

چتشخصی  میباتسازی  شمار  به  که  ها  دیگریست  مهم  ویژگی  هوشمند،  شناخت  رود. 

ها با دارا بودن آن، قادر خواهند بود سابقه خرید مشتریان را شناسایی کنند و همچنین باتچت

های مشتریان میسر  ا دسترسی به دادهخصوصیات مشتریان را پردازش نمایند که این کار ب

ارتباط  فرایند  در  نهایت  در  بود.  کنندهخواهد  تعیین  مهمی  عامل  تعامل  محسوب  گیری،  ای 

گیری را بهبود  های ارتباطشود، چراکه کلیه موانع ارتباط دوسویه را برطرف نموده و راهمی

 بخشد. می

ها توسط  مشتریان در رابطه با شاخصه امنیتی، انتظار دارند اطلاعات شخصی آن:  امنیتی

ها داده شود که از بات دریافت نشود. همچنین کاربران انتظار دارند اطمینان لازم به آنچت

گیرد. همچنین لازم  ها سوء استفاده نشده و همچنین در اختیار سایرین قرار نمیاطلاعات آن

ها قرار گرفته و کلیه اقدامات ایمنی باتاست حریم خصوصی مشتریان مورد اهتمام جدی چت

ها و نیازهای خود را به  در این خصوص رعایت شود تا کاربران با آسودگی بیشتری دغدغه

 

1 humanization 



 ـ  ایران  در مدیریت هایپژوهش  1404زمستان   ،4 شماره ،29 دوره ـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

119 

 اشتراک بگذارند.

ها برای مشتریان اهمیت فراوانی دارد، چراکه  باتدسترسی آسان و راحت به چت :  دسترسی

شود. برای ایجاد این وری میها و افزایش بهرهجویی در زمان، کاهش هزینهمنجر به صرفه 

توان بات است. میها، فعال نشان دادن چتهای مختلفی وجود دارد. یکی از این راهدسترسی راه

بات را به نمایش گذاشت. ای خاص، فعال بودن چتبا قرار دادن سوالات آماده و علامت و نشانه

امکان توان  ها و همچنین پایش خریدهای قبلی مشتری، میهمچنین از طریق ضبط و ثبت چت

نبود محدودیت در  . از جمله موارد مهم دیگر در زمینه  مشاهده سوابق گفتگو را فراهم کرد

ن تایپ راحت، خوانا بودن متن، ارائه لینک محصول یا خدمت و ، مواردی از قبیل امکاتعامل

 باشد.همچنین تسهیل دسترسی به محصول می

 گیری و پیشنهادهانتیجه  -5

  ت یمحبوب  ا هها و انسانربات  نیمکالمات ب  یسازهیشب  یبرا  های گذشتهدر سال  یمصنوعهوش

از سرگرمی گرفته تا سودمندی بسیار گفتگو    یهاربات  نیکرده است. عملکرد ا  دایپ  بسیاری

. [37]نمایند  ها استفاده میباتعبارت دیگر افراد برای اهداف متفاوتی از چتمتغیر هستند. به

دهند. مردم یطور مؤثر انجام ممعمول را به  فیهستند که وظا  یامکالمه  یها ابزارهاباتچت

تا بتوانند   ندیبرآ فیوظا نیسرعت از پس اکنند تا بهیبه آنها کمک م رایآنها را دوست دارند ز

  یهاییمتمرکز کنند که به توانا  یو جذاب  کیسطح بالا، استراتژ  یهاتیفعال  یتوجه خود را بر رو

ها باتبا توجه به نقشی که چت   [.32]   ستندین  انجامها قابل  نی دارند که توسط ماش  ازین  یانسان

دارند شناسایی   باتاند، نیاز است تا انتظاراتی که افراد از یک چتها پیدا کردهدر زندگی انسان

پژوهش حاضر با هدف شناسایی و  ها شکل گیرد.  باتشوند تا ارتباط مناسبی بین افراد و چت

ها، با رویکردی کیفی و مبتنی بر تحلیل تم باتتبیین انتظارات مشتریان ایرانی از تعامل با چت

یافته شد.  چتانجام  از  کاربران  انتظارات  که  داد  نشان  جنبهباتها  به  صرفاً  و ها  فنی  های 

ای از ابعاد شناختی، تعاملی، احساسی و ارزشی را شود، بلکه مجموعه کارکردی محدود نمی

می بر  کاربردر  زیسته  تجربه  تحلیل  با  پژوهش،  این  در  ایرانی،  گیرد.  پایه   109ان  مضمون 

مضمون فراگیر شامل اثربخشی،   6دهنده و نهایتاً  مضمون سازمان  23استخراج شد که در قالب  

 .دهی گردیدگیری، امنیت و دسترسی سامانگونگی، ارتباط کیفیت پاسخگویی، انسان

های ها از منظر کاربران، بیش از آنکه به ارائه پاسخباتدهد که اثربخشی چتنتایج نشان می
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صرف محدود باشد، به توانایی پیگیری مسائل، ارجاع هوشمندانه به منابع انسانی و حل واقعی  

ها را نه باتمشکلات مشتریان وابسته است. این امر بیانگر آن است که کاربران ایرانی چت

بهبه بلکه  تزئینی،  یا  فانتزی  ابزاری  فرایند عنوان  در  مسئول  و  عملیاتی  عامل  یک  عنوان 

 .کنندرسانی ارزیابی میخدمت

ترین انتظارات کاربران ها از مهم، سرعت، دقت، اعتبار و جامعیت پاسخعد کیفیت پاسخگوییدر بُ

روز بودن اطلاعات و توانایی گویی، عدم تکرار، بهشناسایی شد. در عین حال، کاربران بر ساده

یافته این  داشتند.  ویژه  تأکید  پرسش  هدف  و  زمینه  میتشخیص  نشان  کیفیت  ها  که  دهد 

چندبُ مفهومی  ایرانی،  کاربران  نگاه  از  و  پاسخگویی  فنی  کارایی  از  ترکیبی  که  است  عدی 

از برجستهبه  گونگیانسان  .شودهوشمندی محتوایی را شامل می ترین مضامین عنوان یکی 

نشان پژوهش،  چتفراگیر  با  تعامل  به  کاربران  تمایل  درک باتدهنده  دارای  که  است  هایی 

شده، ادب و توانایی تطبیق با حالات عاطفی مخاطب طبعی کنترلاحساسی، لحن طبیعی، شوخ

های مبتنی بر هوش باشند. این یافته بیانگر آن است که کاربران ایرانی، حتی در تعامل با سامانه

ها ای نزدیک به ارتباط انسانی هستند و صرف خودکار بودن پاسخمصنوعی، به دنبال تجربه

آنان رضایت نیستبرای  بُ  .بخش  ارتباطدر  نظیر شخصی گیریعد  انتظاراتی  تعامل، ،  سازی 

بانه بودن( و امکان های ارتباطی )متنی، صوتی، فایل، چندزشناخت هوشمند مشتری، تنوع کانال

دهد که کاربران تعامل با پشتیبانی انسانی در مواقع ضروری مطرح شد. این نتایج نشان می

دانند که باید با سایر اجزای خدمات مشتری  بات را بخشی از یک اکوسیستم ارتباطی میچت

حاکی از حساسیت بالای کاربران ایرانی نسبت به   های مربوط به امنیتیافته  .یکپارچه باشد

از   استفاده  نحوه  در  شفافیت  و  غیرضروری  اطلاعات  دریافت  عدم  حریم خصوصی،  حفظ 

بُداده این  ای در  کنندهگیری اعتماد، نقش تعییننیازهای شکلعنوان یکی از پیشعد، بههاست. 

ایفا میباتپذیرش و تداوم استفاده از چت بُبه  دسترسیدر نهایت،    .کندها  عدی مهم، عنوان 

بات، امکان مشاهده سوابق گفتگو، نبود محدودیت در مل سهولت استفاده، فعال بودن چتشا

دهد که تجربه  سازی( شناسایی شد. این یافته نشان میتعامل و قابلیت کنترل )فعال/غیرفعال

 .ها داردباتدهی ادراک کاربران از کارآمدی چت کاربری و طراحی رابط، نقش اساسی در شکل

ها، ماهیتی باتدهد که انتظارات مشتریان ایرانی از چتطور کلی، نتایج این پژوهش نشان میبه

موفق چت  و طراحی  دارد  فنی  معیارهای صرفاً  از  فراتر  و  پویا  های خدماتی باتچندبعدی، 
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 .زمان به ابعاد کارکردی، احساسی، تعاملی و اخلاقی استمستلزم توجه هم

های پژوهش حاضر در بسیاری از ابعاد با نتایج مطالعات پیشین همسو بوده، اما در عین یافته 

 .ویژه در بستر فرهنگی ایران، آشکار ساخته استها و غنای مفهومی جدیدی را، بهحال، تفاوت

یافته با  پژوهش  این  نتایج  پاسخگویی،  کیفیت  بعد  )های وندر  و همکاران  و  2021درزندت   )

عنوان انتظارات اصلی ها بهراستا است که بر سرعت، کارآمدی و دقت پاسخ ( هم2017زامورا )

دهد که کاربران ایرانی علاوه بر  اند. با این حال، پژوهش حاضر نشان میکاربران تأکید کرده 

ای دارند؛ موضوعی که در ها نیز تأکید ویژهسرعت، بر اعتبار، استنادپذیری و عدم تکرار پاسخ

 .صورت ضمنی و نه اکتشافی مورد توجه قرار گرفته استبسیاری از مطالعات کمی پیشین به

(، هان و 2021های این پژوهش با نتایج سویخنوشینا و همکاران )گونگی، یافتهدر زمینه انسان

( )2023همکاران  همکاران  و  روان  و  هم2021(  نشان (  نیز  مطالعات  این  دارد.  بالایی  خوانی 

شخصیتداده و  انسانی  لحن  احساسات،  بروز  که  چتاند  میباتپردازی  ارزیابی ها  تواند 

کاربران از تعامل را بهبود بخشد. با این حال، پژوهش حاضر با شناسایی مضامینی نظیر »درد 

تری  و دل کردن«، »درک لحن عصبی یا احساسی« و »احساس راحتی در گفتگو«، تصویر عمیق

صورت صریح  دهد که کمتر در مطالعات پیشین بهاز انتظارات احساسی کاربران ایرانی ارائه می

 .گزارش شده است

های این پژوهش با نتایج سوندجاجا و همکاران  سازی، یافته گیری و شخصی در بعد ارتباط 

سازی و شناخت راستا است که بر نقش شخصی( هم1404( و نصرآبادی و همکاران )2025)

سازی  اند. با این تفاوت که پژوهش حاضر، شخصی مشتری در بهبود تجربه تعامل تأکید کرده

به  نه صرفاً  بهرا  بلکه  فنی،  قابلیت  یک  به مشتری« و  عنوان نشانهعنوان  دادن  »اهمیت  از  ای 

ادراک »مشتری  میمحوری  تفسیر  با   .کندشده«  نتایج  خصوصی،  حریم  و  امنیت  حوزه  در 

( همسو است که اعتماد و 2021( و دسیکو و همکاران )2021درزندت و همکاران ) های ونیافته 

موفق تعامل  الزامات  از  را  چت   شفافیت  کردهباتبا  معرفی  تأکید  ها  شدت  حال،  این  با  اند. 

دهد که حساسیت فرهنگی کنندگان ایرانی بر »عدم دریافت اطلاعات شخصی« نشان میمشارکت

تر از برخی کشورهای مورد مطالعه در  تواند پررنگ نسبت به حریم خصوصی در این بستر می

صورت  در نهایت، بعد دسترسی که در بسیاری از مطالعات پیشین به  .تحقیقات پیشین باشد

پراکنده و در قالب مفاهیمی چون سهولت استفاده یا تجربه کاربری مطرح شده بود، در این 
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دهد که کاربران عنوان یک مضمون فراگیر مستقل شناسایی شد. این امر نشان میپژوهش به 

ناپذیر از کیفیت  ایرانی، دسترسی آسان، نبود محدودیت و قابلیت کنترل تعامل را بخش جدایی

 .دانندبات میکلی چت

دهد که اگرچه بسیاری از  های این پژوهش با ادبیات پیشین نشان میطور کلی، مقایسه یافته به

از چت کاربران  اولویت باتانتظارات  اما نحوه  دارند،  ماهیتی جهانی  و ها  اهمیت  بندی، شدت 

رو، از این .شدت متأثر از زمینه فرهنگی و تجربیات بومی کاربران استتفسیر این انتظارات به

پژوهش حاضر با ارائه مدلی بومی از انتظارات مشتریان ایرانی، گامی مؤثر در جهت غنای 

 .ها در حوزه خدمات مشتری برداشته استباتادبیات نظری و کاربردی چت

 پیشنهادات کاربردی -1-5

جهت ارائه پیشنهادات کاربردی برای فعالان حوزه هوش مصنوعی، از جدول فراوانی استفاده 

شده است. بر این اساس، فراوانی مضامین پایه مستخرج از مصاحبه صورت گرفته با جامعه 

( نمودار  در  پژوهش  قابل مشاهده می2آماری  بر (  که  بدین صورت است  پیشنهادات  باشد. 

 . شوداساس فراوانی مضامین پایه برای هر یک از مضامین فراگیر پیشنهاد مربوطه ارائه می

 

 کنندگان پژوهش فراوانی مضامین مستخرج از مصاحبه با مشارکت(: 2نمودار )
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پیگیری می • فراگیر،  این مضمون  پر تکرار در  پایه  این اساس اثربخشی: مضمون  بر  باشد. 

ای طراحی شوند تا بتوانند مسائل مربوطه و سوالات را گونهها بهباتشود تا چتپیشنهاد می

 پیگیری نمایند.

باشد. با توجه  کیفیت پاسخگویی: مضمون پایه پر تکرار در این مضمون فراگیر، سرعت می •

-بار از سوی مشارکت  7به جدول فراوانی قابل توجه است که مضمون پایه سرعت تعداد  

شود تا افزایش سرعت در پاسخگویی  نندگان اشاره شده است که به همین ترتیب پیشنهاد میک

 ترین عامل در نظر گرفته شود. ها به عنوان مهمباترا در چت

میانسان • احساسات  درک  فراگیر،  مضمون  این  در  تکرار  پر  پایه  مضمون  باشد. گونگی: 

ها امکان درک احساسات کاربر برقرار باشد؛ بطوریکه  باتشود در طراحی چتپیشنهاد می

 کند.کاربر حس کند با یک انسان صحبت می

باشد. خلاقیت عاملی گیری: مضمون پایه پر تکرار در این مضمون فراگیر، خلاقیت میارتباط •

 ها استفاده نمایند. باتشود تا کاربران برای مسائل مختلفی از چتاست که سبب می

باشد. امنیتی: مضمون پایه پر تکرار در این مضمون فراگیر، عدم دریافت اطلاعات شخصی می •

ها فاش نخواهد شد.  شود تا به کاربران این اطمینان داده شود که اطلاعات آنپیشنهاد می

ها کمک باتتوان به اطمینان کاربران به چتهمچنین با عدم دریافت اطلاعات شخصی نیز می

 نمود.

-دهی میدسترسی: مضمون پایه پر تکرار در این مضمون فراگیر، عدم محدودیت در پاسخ •

میب پیشنهاد  تا چتاشد.  بهباتشود  پاسخگونهها  و  گفتگو  برای  تا  دهی ای طراحی شوند 

 محدودیت خاصی نداشته باشند. 

 های پژوهش محدودیت -2-5

از جملاه هاایی مواجاه بوده اسااات. هاای دیگر باا محادودیاتجرای این پژوهش هماانناد پژوهشا

در ارتباط با موضاااوع    یمکف  یپژوهش داخل  نهیشااا یعدم وجود پهای این پژوهش،  محدودیت

، از دیگر  باتچت  قیدق  فیکنندگان با تعارمشاارکت انیوجود اختلاف نظر مباشد.  می  پژوهش

نگر و  کل تیشااده ماهاحصااا  عواملو    هاافتههای این پژوهش بوده اساات. همچنین یمحدودیت

 ای ینسااب  تی. ممکن اساات اهمپذیر نیسااتو به دلیل ماهیت روش کیفی آن، تعمیم  دارد  یعموم

 ایا   (دیا مختلف )مثال خادماات در مقاابال تول  عیدر صاااناا  هااابعااد و مؤلفاهاز    ینحوه ظهور برخ
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 کند.  رییمتفاوت، تغ  یمل  یفرهنگ  یهابافت

 های آتیپیشنهادات برای پژوهش -3-5

شااده  بندی عوامل شااناساااییشااود تا محققین به اولویتبرای تحقیقات آتی پیشاانهاد می •

شاده اولویت بیشاتری دارد.  بپردازند تا مشاخص شاود کدام یک از مضاامین فراگیر احصااء

 شده بررسی گردد. معلولی میان عوامل احصاء  -شود که روابط علیّ  همچنین پیشنهاد می

توان پژوهشای انجام داد با هدف شاناساایی واکنش مشاتری هنگام چت با  براین میعلاوه •

کناد در مقاایساااه باا حاالتی کاه باا یاک  باات در حاالتی کاه اطلاع دارد باا یاک رباات چات میچات

کند. و همچنین شاناساایی واکنش مشاتری هنگامی که شارکت، وجود هوش  انساان چت می

 برد.مصنوعی را از مشتری پنهان کرده و او شخصاً به این قضیه پی می

های آتی، ارتباط  گردد در پژوهشعلاوه بر موضااوعات پیشاانهادی مذکور، پیشاانهاد می •

ها با  میان موضاوعاتی همچون نوجویی و شاخصایت افراد، در گرایش و ترجیح تعامل آن

 .ابزارهای هوش مصنوعی شناسایی شده و مورد تحلیل قرار گیرد
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