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 : یارتباط با مشتر تیریهوشمند در بهبود مد یها بات نقش چت

 یرانیا یها در بستر شرکت قیجامع و عم یا مطالعه

  

1ی کاشف کایمل
 

 49/40/4141تاریخ چاپ:      47/40/4141تاریخ دریافت: 

   چکیده

 انیبا مشتر نیآفر و ارزش داریروابط پا جادیمدرن، بر ا یها سازمان تیموفق یاز ارکان اصل یکیعنوان  به یارتباط با مشتر تیریمد 

کلان  یها داده لیتعاملات، تحل یخودکارساز رینظ ییها تیبا قابل ،یبر هوش مصنوع یهوشمند مبتن یها بات تمرکز دارد. چت

 نیاند. ا شده لیحوزه تبد نیتحول در ا یبرا یدیکل یاحساسات، به ابزار لیو تحل شده یزسا یخصش یها ارائه پاسخ ان،یمشتر

 یساز نهیبه ،ییگو بلکه با کاهش زمان پاسخ بخشند، یبهبود م قیو دق عیسر ییگو پاسخ قیرا از طر یتنها تجربه مشتر نه ها یفناور

پژوهش با تمرکز بر سه  نی. اکنند یها خلق م سازمان یبرا یتوجه ابلارزش ق ان،یمشتر یوفادار شیو افزا یاتیعمل یها نهیهز

 ی)اسنپ(، به بررس تالیجی)بانک ملت( و خدمات د ی(، بانکدارکالا یجی)د کیتجارت الکترون یها در حوزه یرانیا شرویشرکت پ

 یبانیپشت یها نهیهز اهشو ک یتعامل مشتر ،یمشتر تیمانند رضا CRM یدیکل یها ها در بهبود شاخص بات نقش چت قیعم

، CRM رانیبا مد افتهیساختار مهین یها مصاحبه قیها از طر (، دادهیو کم یفی)ک یبیترک یاز روش پژوهش یریگ . با بهرهپردازد یم

که  دهد ینشان م جیاند. نتا شده یآور ها جمع بات تعاملات چت یها لاگ لیو تحل یمشتر تیاستاندارد رضا یها پرسشنامه

 یها نهیداده و هز شیدرصد افزا ۶9را  یمشتر تیدرصد کاهش داده، رضا 0۶طور متوسط  را به ییگو زمان پاسخ ها بات چت

است. با  دهیدرصد بهبود بخش ۶4تعاملات را تا  زیها ن بات توسط چت انیاحساسات مشتر لیاند. تحل کرده نهیدرصد به 1۶را  یبانیپشت

و  دهیچیدر موارد پ یبه نظارت انسان ازین ،یدر زبان فارس یعیپردازش زبان طب یها تیمانند محدود ییها حال، چالش نیا

جامع و  یمطالعه چارچوب نیهستند. ا یفناور نیکامل از ا یبردار بهره یبرا یها، موانع داده یخصوص میمرتبط با حر یها ینگران

 تیو رعا یبا نظارت انسان شرفتهیپ یها یفناور قیتلف و بر ضرورت دهد یها ارائه م بات مؤثر چت یساز ادهیو پ یطراح یبرا یعمل

 یبهبود تجربه مشتر یها برا بات تا از چت کند یکمک م یرانیا یها تنها به سازمان پژوهش نه نیدارد. ا دیتأک یاخلاق یاستانداردها

 .دیافزا یم زیحوزه ن نیدر ا یعلم اتیادب یبهره ببرند، بلکه به غنا تالیجیو رقابت در بازار د

 واژگان کلیدی
 میحر ،یتعامل مشتر ،یمشتر تیرضا ،یعیپردازش زبان طب ،یبات هوشمند، هوش مصنوع چت ،یارتباط با مشتر تیریمد
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 مقدمه

های مدرن ایفا  نگر، نقشی محوری در موفقیت سازمان عنوان یک استراتژی کل ( بهCRMمدیریت ارتباط با مشتری )

پایدار با مشتریان، از طریق درک عمیق نیازها، رفتارها و ترجیحات کند. این رویکرد با هدف ایجاد روابط بلندمدت و  می

های  ها، به دنبال خلق ارزش متقابل برای مشتری و سازمان است. در دنیای دیجیتال امروزی، که مشتریان انتظار پاسخ آن

های هوشمند،  بات چتویژه  ( و بهAIهای نوین مانند هوش مصنوعی ) شده دارند، فناوری سازی سریع، دقیق و شخصی

انند پردازش زبان های پیشرفته م گیری از فناوری های هوشمند، با بهره بات اند. چت تحولی عمیق در این حوزه ایجاد کرده

ساعته و بدون وقفه را با مشتریان برقرار کنند، سؤالات  ۶1های کلان، قادرند تعاملات  ، یادگیری ماشین و تحلیل دادهطبیعی

تنها تجربه  ها نه سخ دهند، پیشنهادات هدفمند ارائه کنند و حتی احساسات مشتریان را تحلیل کنند. این قابلیتمتداول را پا

ها را نیز تقویت  های عملیاتی و افزایش کارایی، سودآوری سازمان بخشند، بلکه با کاهش هزینه مشتری را بهبود می

درصد از تعاملات  90، حدود ۶4۶0رود تا سال  انتظار می(، McKinsey, 2024کینزی ) کنند. بر اساس گزارش مک می

دهنده  ها مدیریت شود، که نشان بات هایی مانند چت صورت خودکار و از طریق فناوری های پیشرو به مشتری در سازمان

 وکار است. اهمیت روزافزون این ابزارها در دنیای کسب

تجارت الکترونیک(، بانک ملت )در حوزه بانکداری( و اسنپ )در کالا )در حوزه  های پیشرو مانند دیجی در ایران، شرکت

سازی  های بلندی در بهبود تجربه مشتری و بهینه های هوشمند، گام بات سازی چت حوزه خدمات دیجیتال( با پیاده

مانند  کالا وظایفی در دیجی "چت دیجی"بات  (. برای مثال، چت4149اند )رضایی و همکاران،  برداشته CRMفرآیندهای 

بات  دهد، در حالی که چت شده را انجام می سازی پیگیری سفارشات، پاسخ به سؤالات مشتریان و ارائه پیشنهادات شخصی

(. با این 414۶کند )محمدی،  های بانکی و حل مشکلات کمک می در بانک سامان به مشتریان در انجام تراکنش "سام"

های پردازش زبان طبیعی در فهم  های متعددی همراه است. محدودیت لشحال، استفاده از این فناوری در ایران با چا

های مشتریان درباره  ای و پیچیده فارسی، نیاز به نظارت انسانی برای رسیدگی به مسائل حساس، نگرانی عبارات محاوره

جمله موانع اصلی  های چندزبانه، از بات های پیشرفته برای پشتیبانی از چت ها و کمبود زیرساخت حریم خصوصی داده

های حساس مشتریان درگیر است، اهمیت بیشتری پیدا  ویژه در صنایعی مانند بانکداری، که داده ها به هستند. این چالش

های هوشمند در بهبود  بات محور نقش چت این پژوهش با هدف بررسی عمیق و داده (.4149کنند )کریمی و همکاران،  می

های  ها بر شاخص بات ن طراحی شده است. تمرکز این مطالعه بر تحلیل تأثیر چتدر ایرا CRMهای  عملکرد سیستم

های پشتیبانی است. سؤالات  سازی هزینه گویی و بهینه کلیدی مانند رضایت مشتری، تعامل مشتری، کاهش زمان پاسخ

 اند از: اصلی پژوهش عبارت

 بخشند؟ عامل مشتری را بهبود میمانند رضایت و ت CRMهای کلیدی  های هوشمند چگونه شاخص بات چت .4

 ها در ایران وجود دارد؟ بات سازی چت های فنی و غیرفنی در پیاده چه چالش .۶

 ها استفاده کرد؟ پذیری سازمان توان با طراحی چارچوبی عملی، از این فناوری برای افزایش رقابت چگونه می .9
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های کیفی از طریق  کند. داده کمی( استفاده می برای پاسخ به این سؤالات، این پژوهش از رویکرد ترکیبی )کیفی و

های  اند، در حالی که داده آوری شده و تحلیل بازخوردهای مشتریان جمع CRMساختاریافته با مدیران  های نیمه مصاحبه

مزایا و  تنها به تحلیل اند. این مطالعه نه ها استخراج شده بات های چت های استاندارد و تحلیل لاگ کمی از طریق پرسشنامه

دهد. این  های ایرانی ارائه می ها در سازمان سازی مؤثر آن پردازد، بلکه چارچوبی عملی برای پیاده ها می بات های چت چالش

های پیشرفته با نظارت انسانی، بهبود پردازش زبان طبیعی برای زبان فارسی و رعایت اصول  چارچوب بر تلفیق فناوری

رد. با توجه به رشد سریع بازار دیجیتال در ایران و افزایش رقابت در صنایع مختلف، اخلاقی و حریم خصوصی تأکید دا

ها برای بهبود تجربه مشتری و  بات هایی باشد که قصد دارند از چت تواند راهنمایی ارزشمند برای سازمان این پژوهش می

های داخلی و  های موجود در پژوهش کردن شکافتقویت جایگاه رقابتی خود استفاده کنند. علاوه بر این، این مطالعه با پر 

 کند. های عمیق، به غنای ادبیات علمی در این حوزه کمک می ارائه تحلیل

 های نظری و مفهومی پژوهش تعاریف و مفاهیم: پایه

های هوشمند در مدیریت ارتباط با مشتری، لازم است مفاهیم کلیدی این پژوهش  بات برای درک دقیق نقش چت

های هوشمند،  بات جامع تعریف و تشریح شوند. این بخش به بررسی مفاهیم مدیریت ارتباط با مشتری، چتصورت  به

پردازد و چارچوبی مفهومی برای  ها می رضایت مشتری، تعامل مشتری، پردازش زبان طبیعی و حریم خصوصی داده

 کند. های بعدی فراهم می تحلیل

 استراتژیک برای خلق ارزش پایدار رویکرد با مدیریت ارتباط با مشتری

ها برای مدیریت، تحلیل  هاست که سازمان ها، فرآیندها، ابزارها و فناوری ای از استراتژی مدیریت ارتباط با مشتری مجموعه

 ,Kotler & Kellerگیرند. کاتلر و کلر ) ها به کار می سازی تعاملات با مشتریان در طول چرخه حیات آن و بهینه

2022) CRM دانند که هدف آن خلق ارزش متقابل برای مشتری و  وکار می افزار، یک فلسفه کسب را فراتر از یک نرم

هایی  آوری داده با جمع CRMهای  سازمان از طریق شناخت عمیق نیازها، ترجیحات و رفتارهای مشتری است. سیستم

بینی تقاضاها  شده، پیش سازی ارائه خدمات شخصیمانند تاریخچه خرید، الگوهای رفتاری و بازخوردهای مشتریان، امکان 

 CRMهای  کالا، بانک سامان و آپارات از سیستم هایی مانند دیجی کنند. در ایران، شرکت و افزایش وفاداری را فراهم می

ی عنوان بخش های هوشمند، به بات (. چت4149کنند )علوی،  های مشتریان و بهبود خدمات استفاده می برای تحلیل داده

گویی سریع و ارائه پیشنهادات هدفمند، نقش کلیدی در  ها، با خودکارسازی تعاملات، پاسخ ناپذیر از این سیستم جدایی

های خرید، پیشنهادات  کالا با تحلیل داده بات دیجی کنند. برای مثال، چت ایفا می CRMبهبود کارایی و اثربخشی 

سایت، اپلیکیشن( ایجاد  های مختلف )وب ای یکپارچه در کانال تجربه دهد و محصول متناسب با نیازهای مشتری ارائه می

های  را از یک سیستم صرفاً مدیریتی به ابزاری برای خلق تجربه CRMها  (. این قابلیت4149کند )رضایی و همکاران،  می

 اند. محور تبدیل کرده مشتری
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 آفرین در تعاملات دیجیتال ابزارهای تحول های هوشمند بات چت

های هوش مصنوعی مانند پردازش زبان طبیعی،  افزارهایی هستند که با استفاده از فناوری های هوشمند، نرم بات تچ

های هوشمند به مشتریان  وگوهای انسانی و ارائه پاسخ سازی گفت های کلان، قادر به شبیه یادگیری ماشین و تحلیل داده

های مبتنی بر قوانین،  بات کنند: چت ها را به دو دسته تقسیم می بات ( چتChen et al., 2023هستند. چن و همکاران )

های مبتنی بر هوش مصنوعی،  بات اند، و چت دهند و برای سؤالات ساده مناسب شده ارائه می های از پیش تعریف که پاسخ

بر هوش مصنوعی، با های مبتنی  بات کنند. چت های پویا و متناسب تولید می های گذشته، پاسخ که با یادگیری از داده

شده، در صنایعی مانند تجارت  سازی هایی مانند تحلیل احساسات، تشخیص نیت مشتری و ارائه پیشنهادات شخصی قابلیت

در  "چت دیجی"هایی مانند  بات ای دارند. در ایران، چت الکترونیک، بانکداری و خدمات دیجیتال کاربرد گسترده

بات اسنپ، وظایفی مانند پاسخ به سؤالات متداول، پیگیری سفارشات، ارائه  چتدر بانک سامان و  "سام"کالا،  دیجی

های  (. این ابزارها با ادغام در سیستم414۶دهند )محمدی،  های بانکی را انجام می پشتیبانی فنی و حتی مدیریت تراکنش

CRMدهند. با این حال،  ردی ارائه میهای مشتری را در زمان واقعی تحلیل کرده و خدماتی متناسب با نیازهای ف ، داده

روزرسانی مداوم پایگاه دانش،  ای پیچیده در زبان فارسی و نیاز به به هایی مانند ناتوانی در فهم عبارات محاوره محدودیت

 (.4149اند )رضایی و همکاران،  ها ایجاد کرده هایی برای عملکرد بهینه آن چالش

 دماتکلیدی سنجش موفقیت خ در نقش رضایت مشتری

 SERVQUALشده با انتظاراتش اشاره دارد. مدل  رضایت مشتری به ادراک مشتری از میزان تطابق خدمات دریافت

داند: ملموسات )ظاهر فیزیکی  ( رضایت را به پنج بُعد کیفیت خدمات وابسته میParasuraman, 2021پاراسورامان )

گویی )سرعت و آمادگی برای کمک(، اطمینان )اعتماد به  پاسخشده(،  خدمات(، قابلیت اطمینان )ارائه خدمات وعده داده

گویی و همدلی تأثیرگذار  ویژه در ابعاد پاسخ های هوشمند به بات خدمات( و همدلی )توجه به نیازهای فردی مشتری(. چت

پیشنهادات کالا( و ارائه  دقیقه در دیجی ۶دقیقه به  0گویی سریع )کاهش زمان پاسخ از  هستند. برای مثال، پاسخ

اند )رضایی،  توجهی افزایش داده طور قابل های هدفمند در اسنپ(، رضایت مشتری را به شده )مانند تخفیف سازی شخصی

کند، بلکه نرخ بازگشت مشتری و توصیه  تنها وفاداری را تقویت می دهند که رضایت مشتری نه (. مطالعات نشان می4149

هایی که از  ( گزارش کرده که شرکت4149(. در ایران، رضایی )۶4۶۶ار و رینارتز، دهد )کوم به دیگران را نیز افزایش می

ویژه در صنایعی که  اند، به درصد افزایش داده ۶۶طور متوسط  کنند، رضایت مشتری را به های هوشمند استفاده می بات چت

 گویی سریع دارند. نیاز به پاسخ

 وفاداری و رشد سازمان با رویکرد تعامل مشتری

های  سایت، اپلیکیشن، شبکه های مختلف )مانند وب تعامل مشتری به میزان و کیفیت ارتباط مشتری با سازمان در کانال

توانند فعال )مانند خرید، تماس با پشتیبانی( یا غیرفعال )مانند دریافت  اجتماعی و پشتیبانی( اشاره دارد. این تعاملات می

کنند که تعاملات مستمر و  ( بیان میKumar & Reinartz, 2022مار و رینارتز )ها، مشاهده تبلیغات( باشند. کو اعلان
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ها با ارائه  بات دهند. چت شده، وفاداری مشتری را تقویت کرده و نرخ بازگشت مشتری را افزایش می سازی شخصی

ل مشتری را بهبود های مختلف، تعام ای یکپارچه در کانال های خودکار و ایجاد تجربه پیشنهادات هدفمند، پیگیری

درصد  4۱های تخفیف بر اساس رفتار مشتری، نرخ تعامل را تا  بات اسنپ با ارسال اعلان عنوان مثال، چت بخشند. به می

های ارزشمندی برای  دهند، بلکه داده تنها تجربه مشتری را بهبود می (. این تعاملات نه4149افزایش داده است )علوی، 

ها برای مدیریت  بات هایی که از چت کنند. در ایران، شرکت های بازاریابی فراهم می د استراتژیتحلیل رفتار مشتری و بهبو

اند )احمدی و  های بازاریابی بوده ( و مشارکت در کمپینCTRکنند، شاهد افزایش نرخ کلیک ) تعاملات استفاده می

 (.414۶کریمی، 

 های هوشمند بات چتهسته کلیدی  (NLPپردازش زبان طبیعی )

دهد.  ها امکان تحلیل، درک و تولید زبان انسانی را می ای از هوش مصنوعی است که به ماشین پردازش زبان طبیعی، شاخه

ها برای وظایفی مانند تشخیص نیت  بات در چت NLPکنند که  ( بیان میZhang et al., 2023ژانگ و همکاران )

 GPT-4و  BERTمانند  NLPهای پیشرفته  شود. مدل ه میهای مناسب استفاد مشتری، تحلیل احساسات و تولید پاسخ

هایی مانند فهم عبارات  های غیرلاتین مانند فارسی، چالش اند، اما در زبان تر را فراهم کرده امکان درک عبارات پیچیده

ال توسعه های دو زبانه )فارسی و انگلیسی( در ح بات های محلی همچنان وجود دارد. در ایران، چت ای و لهجه محاوره

، NLPبات بانک سامان با استفاده از  (. برای مثال، چت414۶هستند تا نیازهای مشتریان متنوع را برآورده کنند )محمدی، 

چرا »تر مانند  ای پیچیده های دقیق است، اما در فهم عبارات محاوره قادر به تشخیص سؤالات متداول بانکی و ارائه پاسخ

های کلیدی برای  برای زبان فارسی، یکی از اولویت NLPهایی مواجه است. بهبود  الشبا چ« پولم هنوز واریز نشده؟

 (.4149ها در ایران است )رضایی و همکاران،  بات افزایش اثربخشی چت

 چالش اعتمادسازی در عصر دیجیتال و مقوله ها حریم خصوصی داده

ها به حفاظت از اطلاعات شخصی مشتریان در برابر دسترسی غیرمجاز یا سوءاستفاده اشاره دارد.  حریم خصوصی داده

های زیادی مانند تاریخچه خرید، رفتار آنلاین و ترجیحات مشتری  شده، داده سازی ها برای ارائه خدمات شخصی بات چت

المللی مانند  کند. رعایت استانداردهای بین خصوصی ایجاد میهایی درباره حریم  کنند، که نگرانی آوری می را جمع

GDPR ها در ایران، برای جلب اعتماد مشتریان  ها( و قوانین ملی حفاظت از داده )مقررات عمومی حفاظت از داده

های مالی،  ویژه در حوزه بانکداری، به دلیل حساسیت داده (. در ایران، مشتریان به4149ضروری است )کریمی و همکاران، 

درصد مشتریان به دلیل  94( گزارش کردند که 4149ها محتاط هستند. کریمی و همکاران ) بات نسبت به استفاده از چت

سازی  ها باید با شفاف کنند. سازمان ها خودداری می بات ها، از تعامل با چت های استفاده از داده عدم شفافیت در سیاست

 های امنیتی، اعتماد مشتریان را جلب کنند. ها و تقویت پروتکل داده آوری و استفاده از فرآیندهای جمع
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 پیشینه پژوهش

اند. این بخش به  های هوشمند بر مدیریت ارتباط با مشتری را بررسی کرده بات مطالعات جهانی و داخلی متعددی تأثیر چت

 کند. ر فراهم میهای پژوهش حاض ای برای تحلیل داده مرور جامع این مطالعات پرداخته و زمینه

های  بات ( در پژوهشی در حوزه تجارت الکترونیک نشان دادند که چتSmith et al., 2023اسمیت و همکاران )

درصد افزایش  ۶۶درصد کاهش داده و نرخ رضایت مشتری را تا  94گویی را تا  مجهز به پردازش زبان طبیعی، زمان پاسخ

ای ارائه  شده سازی های مشتری، پیشنهادات شخصی ها با تحلیل داده بات ه چتاند. این مطالعه همچنین گزارش کرد ک داده

( در Chen & Li, 2022بخشد. چن و لی ) درصد بهبود می 40( را تا Conversion Rateدهند که نرخ تبدیل ) می

تر، وفاداری  نههای همدلا ها تأکید کردند و نشان دادند که پاسخ بات پژوهشی دیگر بر نقش تحلیل احساسات توسط چت

هایی که احساسات منفی مشتریان )مانند ناراحتی  بات دهند. این مطالعه نشان داد که چت درصد افزایش می 4۱مشتری را تا 

های متناسب، تجربه مشتری را بهبود بخشند. با این حال، لی و  توانند با ارائه پاسخ دهند، می یا شکایت( را تشخیص می

ها در درک سؤالات پیچیده، خطاهای زبانی در  بات هایی مانند ناتوانی چت ( به چالشLee et al., 2022همکاران )

 ,Jonesتوانند تجربه مشتری را مختل کنند. جونز ) های حریم خصوصی اشاره کردند که می های غیرلاتین و نگرانی زبان

های پشتیبانی را تا  ، هزینهCRMهای  یستمهای پیشرفته با ادغام با س بات ای دیگر گزارش کرد که چت ( در مطالعه2021

درصد بهبود  ۶0( را تا First Call Resolutionدرصد کاهش داده و نرخ حل مشکلات در اولین تماس ) 90

عنوان ابزار  ها به بات ، چت۶4۶0کند که تا سال  میبینی  ( نیز پیشMcKinsey, 2024کینزی ) اند. گزارش مک بخشیده

( NLPهای فنی )مانند بهبود  ها به رفع چالش اصلی تعاملات مشتری در صنایع مختلف شناخته خواهند شد، اما موفقیت آن

 و اخلاقی )مانند حریم خصوصی( بستگی دارد.

( 4149اند. رضایی و همکاران ) مختلف بررسی کرده ها را در صنایع بات های متعددی تأثیر چت در ایران، پژوهشهمچنین 

درصد افزایش  40نرخ بازگشت مشتری را تا  "چت دیجی"بات  کالا گزارش کردند که چت ای بر روی دیجی در مطالعه

 کالا با ارائه بات دیجی دقیقه کاهش داده است. این مطالعه نشان داد که چت ۶دقیقه به  0گویی را از  داده و زمان پاسخ

( 414۶درصد بهبود بخشیده است. محمدی ) 4۶( را تا CTRپیشنهادات محصول بر اساس تاریخچه خرید، نرخ کلیک )

 94نرخ حل مشکلات مشتریان در اولین تماس را تا  "سام"بات  ای بر روی بانک سامان گزارش کرد که چت در مطالعه

، سؤالات NLPبات با استفاده از  کاهش داده است. این چت درصد 14درصد بهبود بخشیده و بار کاری تیم پشتیبانی را تا 

( در 4149دهد و در مواردی مانند استعلام موجودی و انتقال وجه، دقت بالایی دارد. علوی ) متداول بانکی را پاسخ می

ی ها شده )مانند تخفیف سازی های شخصی بات این شرکت با ارسال اعلان پژوهشی بر روی اسنپ گزارش کرد که چت

پال  ای بر روی زرین ( در مطالعه414۶درصد افزایش داده است. احمدی و کریمی ) 4۱هدفمند(، نرخ تعامل مشتری را تا 

اند، که این  درصد رسانده ۱0ها را به  درصد کاهش داده و دقت پاسخ 04گویی را تا  ها زمان پاسخ بات نشان دادند که چت

( در پژوهشی بر روی بانک ملت گزارش کرد که 4149است. حسینی ) درصد افزایش داده 44امر رضایت مشتری را 
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اند. با این حال، این  درصد افزایش داده ۶4درصد کاهش داده و رضایت مشتری را  90های پشتیبانی را تا  ها هزینه بات چت

تر برای  های پیشرفته ساختای فارسی، نیاز به زیر های زبانی در فهم عبارات محاوره هایی مانند محدودیت مطالعات به چالش

 اند. های مشتریان درباره حریم خصوصی اشاره کرده های چندزبانه و نگرانی بات پشتیبانی از چت

های  های جهانی و داخلی، شکاف توجه در پژوهش های قابل با وجود پیشرفتلذا در زمینه شکاف پژوهشی باید گفت که 

زبان تمرکز دارند و کمتر به  های انگلیسی بات ری از مطالعات جهانی بر چتمتعددی در ادبیات این حوزه وجود دارد. بسیا

ها و  های زبان فارسی و تنوع لهجه اند. این مسئله در ایران، با توجه به پیچیدگی های غیرلاتین مانند فارسی پرداخته زبان

مدتاً بر نتایج کلی مانند کاهش زمان کند. علاوه بر این، مطالعات داخلی ع ای، اهمیت بیشتری پیدا می عبارات محاوره

اند و کمتر به تحلیل عمیق روابط بین متغیرها )مانند تأثیر تحلیل  گویی یا افزایش رضایت مشتری تمرکز داشته پاسخ

های  اند. این پژوهش با ترکیب داده ها( پرداخته بات احساسات بر تعامل مشتری یا نقش حریم خصوصی در پذیرش چت

ها را پر کرده و چارچوبی جامع  کند این شکاف های ایرانی و تحلیل چندبُعدی )کیفی و کمی(، تلاش می واقعی از شرکت

های زبانی و  های خاص ایران )مانند محدودیت ها ارائه دهد. همچنین، با تمرکز بر چالش بات سازی مؤثر چت برای پیاده

 کند. بیات جهانی و داخلی این حوزه اضافه میهای جدیدی به اد های حریم خصوصی(، این مطالعه بینش نگرانی

 پژوهش چارچوب نظری

های هوشمند در بهبود مدیریت ارتباط با مشتری  بات ای علمی برای تحلیل نقش چت چارچوب نظری این پژوهش، پایه

، نظریه ارزش SERVQUALکند. این چارچوب بر سه مدل کلیدی استوار است: مدل کیفیت خدمات  فراهم می

شده و پذیرش  های کیفیت خدمات، ارزش درک ها با ترکیب دیدگاه (. این مدلTAMو مدل پذیرش فناوری ) مشتری

صورت جامع تشریح شده و  ها به کنند. هر یک از این مدل ها را فراهم می بات فناوری، امکان تحلیل چندبُعدی تأثیر چت

 شود. بررسی می CRMها و  بات ها با چت ارتباط آن

 ها در ابعاد چندگانه بات سنجش کیفیت خدمات چت در حوزه SERVQUALمدل 

(، کیفیت خدمات را بر اساس پنج بُعد Parasuraman, 2021یافته توسط پاراسورامان ) ، توسعهSERVQUALمدل 

بات(، قابلیت اطمینان )ارائه خدمات  کند: ملموسات )ظاهر فیزیکی خدمات، مانند رابط کاربری چت کلیدی ارزیابی می

گویی )سرعت و آمادگی برای کمک(، اطمینان )اعتماد به خدمات( و همدلی )توجه به نیازهای  شده(، پاسخ وعده داده

گویی،  توجهی دارند. در بُعد پاسخ گویی و همدلی تأثیر قابل ویژه در ابعاد پاسخ های هوشمند به بات چتفردی مشتری(. 

( تجربه مشتری را بهبود ۶4۶9درصد در برخی موارد، اسمیت و همکاران،  94گویی )تا  ها با کاهش زمان پاسخ بات چت

دقیقه کاهش داده است )رضایی و همکاران،  ۶دقیقه به  0از گویی را  کالا زمان پاسخ بات دیجی بخشند. برای مثال، چت می

شده )مانند پیشنهاد محصولات بر اساس خریدهای  سازی های شخصی ها با ارائه پاسخ بات (. در بُعد همدلی، چت4149

های  ( گزارش کرده که پاسخ۶4۶4کنند. جونز ) قبلی(، حس توجه و ارزشمندی را در مشتری تقویت می

کند تا کیفیت خدمات  دهند. این مدل به پژوهش کمک می درصد افزایش می ۶4ده، وفاداری مشتری را تا ش سازی شخصی
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توانند بُعد  های زبانی می مند در ابعاد مختلف بررسی کند. با این حال، در ایران، محدودیت صورت نظام ها را به بات چت

ممکن است در فهم عبارات پیچیده فارسی دچار خطا شوند ها  بات قابلیت اطمینان را تحت تأثیر قرار دهند، زیرا چت

ها بر رضایت  بات عنوان چارچوبی برای سنجش تأثیر چت در این پژوهش به SERVQUAL(. مدل 414۶)محمدی، 

 کند. شود و امکان ارزیابی دقیق کیفیت خدمات را فراهم می مشتری استفاده می

 ها بات تعاملات با چتنظریه ارزش مشتری: محور رضایت و وفاداری در 

شده  کند که ارزش درک (، بیان میKotler & Keller, 2022شده توسط کاتلر و کلر ) نظریه ارزش مشتری، ارائه

شده مانند زمان یا پول( بر رضایت و وفاداری تأثیر مستقیم دارد.  های صرف توسط مشتری )ترکیب کیفیت خدمات و هزینه

های تعامل )مانند زمان انتظار یا نیاز به تماس با پشتیبانی انسانی( و افزایش کیفیت  ههای هوشمند با کاهش هزین بات چت

بات اسنپ با  کنند. برای مثال، چت شده را تقویت می شده(، ارزش درک سازی های دقیق و شخصی خدمات )مانند پاسخ

درصد بهبود  4۱و نرخ تعامل را تا شده را افزایش داده  های هدفمند بر اساس رفتار مشتری، ارزش درک ارائه تخفیف

ها تمایل دارند و چگونه  بات دهد که چرا مشتریان به استفاده از چت (. این نظریه توضیح می4149بخشیده است )علوی، 

ها برای ارائه  بات کالا با استفاده از چت هایی مانند دیجی کند. در ایران، شرکت این فناوری وفاداری را تقویت می

اند )رضایی و  درصد بهبود بخشیده 40شده را افزایش داده و نرخ بازگشت مشتری را تا  محصول، ارزش درکپیشنهادات 

کند  ها بر رضایت و تعامل مشتری کمک می بات (. نظریه ارزش مشتری در این پژوهش به تحلیل تأثیر چت4149همکاران، 

 کند. شتری فراهم میو چارچوبی برای درک رابطه بین کیفیت خدمات و نتایج رفتاری م

 ها بات (: تحلیل عوامل مؤثر بر پذیرش چتTAMمدل پذیرش فناوری )

های جدید را بر اساس دو  (، پذیرش فناوریDavis, 2021یافته توسط دیویس ) (، توسعهTAMمدل پذیرش فناوری )

ن معناست که مشتری شده به ای . سودمندی درکشده و سهولت استفاده دهد: سودمندی درک توضیح می عامل کلیدی

کند تا وظایفش را بهتر انجام دهد )مانند حل سریع مشکلات(، و سهولت استفاده به  بات به او کمک می معتقد است چت

های دقیق، پذیرش  هایی با رابط کاربری ساده و پاسخ بات طراحی کاربرپسند و دسترسی آسان به خدمات اشاره دارد. چت

درصد افزایش داده  ۶0های سریع، پذیرش را  بات بانک سامان با طراحی ساده و پاسخ ل، چتدهند. برای مثا را افزایش می

شده را کاهش دهند. لی و  توانند سودمندی درک های حریم خصوصی می (. با این حال، نگرانی414۶است )محمدی، 

دهند. در ایران،  د کاهش میدرص 40های حریم خصوصی، پذیرش فناوری را تا  ( نشان دادند که نگرانی۶4۶۶همکاران )

ها،  های استفاده از داده درصد مشتریان به دلیل عدم شفافیت در سیاست 94( گزارش کردند که 4149کریمی و همکاران )

ویژه در زمینه حریم خصوصی،  ها، به بات کنند. این مدل به تحلیل موانع پذیرش چت ها خودداری می بات از تعامل با چت

 دهد. چوبی برای بررسی عوامل رفتاری مؤثر بر استفاده مشتریان از این فناوری ارائه میکند و چار کمک می
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 ها: چارچوبی یکپارچه و چندبُعدی ترکیب مدل

ها در  بات ، چارچوبی جامع برای تحلیل نقش چتTAM، نظریه ارزش مشتری و SERVQUALهای  ترکیب مدل

CRM کند: فراهم می 

 SERVQUAL  کند و معیاری برای  گویی و همدلی ارزیابی می ها را در ابعاد پاسخ بات چتکیفیت خدمات

 .دهد سنجش رضایت مشتری ارائه می

 کند و  شده تحلیل می ها بر رضایت و وفاداری را از منظر ارزش درک بات تأثیر چت نظریه ارزش مشتری

 بخشند. بود میهزینه، رفتار مشتری را به دهد که چگونه خدمات باکیفیت و کم توضیح می

 TAM های حریم  کند و به شناسایی موانعی مانند نگرانی ها توسط مشتریان را بررسی می بات پذیرش چت

 .کند خصوصی کمک می

کند. برای مثال،  ها بر رضایت، تعامل و پذیرش را فراهم می بات این چارچوب چندبُعدی، امکان تحلیل عمیق تأثیر چت

شده )نظریه ارزش مشتری( و  سازی (، ارائه پیشنهادات شخصیSERVQUALگویی سریع ) پاسخکالا با  بات دیجی چت

(، تجربه مشتری را بهبود بخشیده و نرخ بازگشت مشتری را افزایش داده است )رضایی و TAMرابط کاربری ساده )

های زبانی در پردازش زبان  های خاص ایران، مانند محدودیت (. این چارچوب همچنین به شناسایی چالش4149همکاران، 

دهد. از منظر علمی، این  ها ارائه می کند و راهکارهایی برای رفع آن های حریم خصوصی، کمک می طبیعی و نگرانی

اعتماد باشند. از منظر عملی، این  مند و قابل ها دقیق، نظام دهد که تحلیل های معتبر، اطمینان می چارچوب با تلفیق مدل

هایی مؤثر  بات کند تا با تمرکز بر کیفیت خدمات، ارزش مشتری و پذیرش فناوری، چت ها کمک می چارچوب به سازمان

 طراحی کنند.

کند. با ترکیب  ها فراهم می ها، طراحی روش پژوهش و تحلیل داده ای علمی برای تدوین فرضیه این چارچوب نظری، پایه

ها را از زوایای مختلف  بات تواند تأثیر چت می، این پژوهش TAM، نظریه ارزش مشتری و SERVQUALهای  مدل

های ایرانی ارائه دهد.  هایی جامع برای سازمان شده و پذیرش فناوری( بررسی کند و بینش )کیفیت خدمات، ارزش درک

های زبانی و حریم  ها )مانند چالش بات سازی چت های موجود در پیاده این چارچوب همچنین به شناسایی شکاف

دهد. در نهایت، این چارچوب با ارائه دیدگاهی  ها پیشنهاد می کرده و راهکارهایی برای رفع آنخصوصی( کمک 

هایی است که  افزاید و راهنمایی عملی برای سازمان ها می بات و چت CRMچندبُعدی، به غنای ادبیات علمی در حوزه 

 قصد دارند از این فناوری برای بهبود تجربه مشتری استفاده کنند.

 ی تصوری پژوهشمباد

آزمون  هایی دقیق، قابل کند تا فرضیه مبادی تصوری، قلب نظری پژوهش است که روابط بین متغیرهای کلیدی را تحلیل می

، سازی تعاملات شخصی، گویی سرعت پاسخو محدود به چهار مورد شکل گیرند. متغیرهای اصلی شامل 
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هستند. این متغیرها بر  ها بات پذیرش چتو  تعامل مشتری، رضایت مشتری، های حریم خصوصی نگرانی

 اند. ( و مطالعات پیشین انتخاب شدهTAM، نظریه ارزش مشتری و SERVQUALهای نظری ) اساس چارچوب

 تحلیل متغیرها و روابط: تشریح عمیق روابط بین متغیرها

 گویی و رضایت مشتری سرعت پاسخ

عنوان معیاری برای ارزیابی کیفیت خدمات شناخته  ، بهSERVQUALگویی، یکی از ابعاد کلیدی مدل  سرعت پاسخ

های سریع )در کسری از ثانیه(، حس ارزشمندی و توجه را در مشتری تقویت  های هوشمند با ارائه پاسخ بات شود. چت می

که کاهش ( در پژوهشی جهانی نشان دادند ۶4۶9گذارد. اسمیت و همکاران ) کنند، که مستقیماً بر رضایت او تأثیر می می

دهد. این اثر در صنایعی مانند تجارت  درصد افزایش می 94درصد، رضایت مشتری را تا  94گویی تا  زمان پاسخ

( گزارش کردند 4149تر است. در ایران، رضایی و همکاران ) های فوری دارند، قوی الکترونیک، که مشتریان انتظار پاسخ

درصد افزایش داده  ۶4دقیقه کاهش داده و رضایت مشتری را  ۶دقیقه به  0گویی را از  کالا زمان پاسخ بات دیجی که چت

های مالی به سرعت و دقت بالا نیاز دارند )حسینی،  است. این رابطه در بانکداری نیز اهمیت دارد، زیرا مشتریان در تراکنش

یه ارزش مشتری مرتبط است، بلکه با نظر SERVQUALگویی  تنها به بُعد پاسخ گویی نه (. سرعت پاسخ4149

رود سرعت  دهد. انتظار می شده را افزایش می شده برای دریافت خدمات، ارزش درک راستاست، زیرا زمان کمتر صرف هم

ویژه در صنایعی که حجم تعاملات بالا و سؤالات  داری داشته باشد، به گویی با رضایت مشتری رابطه مثبت و معنی پاسخ

 تر هستند. ساده

 ت و تعامل مشتریسازی تعاملا شخصی

های متناسب با نیازها و رفتارهای مشتری )مانند پیشنهاد محصولات بر  سازی تعاملات، با ارائه پیشنهادات و پاسخ شخصی

دهد. جونز  کند و تعامل او با سازمان را افزایش می اساس تاریخچه خرید(، حس همدلی و توجه را در مشتری تقویت می

دهند.  درصد افزایش می ۶4شده، وفاداری و تعامل مشتری را تا  سازی های شخصی که پاسخ( در پژوهشی نشان داد ۶4۶4)

شده ارزش  سازی راستاست، زیرا خدمات شخصی و نظریه ارزش مشتری هم SERVQUALاین اثر با بُعد همدلی مدل 

های هدفمند بر  تخفیف بات اسنپ با ارائه ( گزارش کرد که چت4149کنند. در ایران، علوی ) شده را تقویت می درک

سازی  درصد بهبود بخشیده است. شخصی 4۱اساس رفتار مشتری )مانند استفاده مکرر از خدمات تاکسی(، نرخ تعامل را تا 

جو( برای  های مشتری )مانند تاریخچه خرید یا جست ها از داده بات های کلان وابسته است، زیرا چت همچنین به تحلیل داده

کالا( و خدمات دیجیتال )مانند  کنند. این قابلیت در تجارت الکترونیک )مانند دیجی اسب استفاده میهای متن تولید پاسخ

سازی با تعامل مشتری رابطه مثبت و  رود شخصی های مشتری، تأثیر بیشتری دارد. انتظار می اسنپ( به دلیل حجم بالای داده

 های گسترده وجود دارد. آوری داده ویژه در صنایعی که امکان جمع داری داشته باشد، به معنی

 ها بات های حریم خصوصی و پذیرش چت نگرانی
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های زیادی مانند اطلاعات شخصی، تاریخچه  شده و تحلیل احساسات، داده سازی ها برای ارائه خدمات شخصی بات چت

تواند  کند که می ی ایجاد میهایی درباره حریم خصوص کنند. این امر نگرانی آوری می خرید و رفتار آنلاین مشتری را جمع

های حریم خصوصی،  ( در پژوهشی جهانی نشان دادند که نگرانی۶4۶۶ها را کاهش دهد. لی و همکاران ) بات پذیرش چت

های حریم خصوصی  راستاست، زیرا نگرانی هم TAMدهند. این اثر با مدل  درصد کاهش می 40پذیرش فناوری را تا 

( گزارش کردند 4149دهند. در ایران، کریمی و همکاران ) اده را تحت تأثیر قرار میشده و سهولت استف سودمندی درک

ها، از تعامل با  های استفاده از داده ویژه در حوزه بانکداری، به دلیل عدم شفافیت در سیاست درصد مشتریان، به 94که 

های حساس مالی درگیر هستند، شدیدتر  دادهها در صنایعی مانند بانکداری، که  کنند. این نگرانی ها خودداری می بات چت

کنند  ها اعتماد می بات های مالی، کمتر به چت است. برای مثال، مشتریان بانک ملت به دلیل نگرانی از سوءاستفاده از داده

 داری داشته باشد، ها رابطه منفی و معنی بات های حریم خصوصی با پذیرش چت رود نگرانی (. انتظار می4149)حسینی، 

 شوند. آوری می تری جمع های حساس ویژه در صنایعی که داده به

 رضایت مشتری و تعامل مشتری

کند.  نیازی برای تعامل مستمر، نقشی کلیدی در تقویت رابطه مشتری با سازمان ایفا می عنوان پیش رضایت مشتری، به

تماعی یا توصیه سازمان به دیگران دارد. های اج مشتری راضی، احتمال بیشتری برای خریدهای تکراری، تعامل در شبکه

کند و نرخ  طور مستقیم تقویت می ( در پژوهشی نشان دادند که رضایت مشتری، تعامل را به۶4۶۶کومار و رینارتز )

شده  راستاست، زیرا رضایت بالاتر، ارزش درک دهد. این رابطه با نظریه ارزش مشتری هم بازگشت مشتری را افزایش می

های  ( گزارش کرد که افزایش رضایت مشتری در اسنپ، به دلیل پاسخ4149کند. در ایران، علوی ) ویت میخدمات را تق

درصد افزایش داده است. این اثر در تجارت الکترونیک نیز  4۱بات، نرخ تعامل را تا  شده چت سازی سریع و شخصی

گویی سریع، نرخ کلیک و خریدهای  ول و پاسخکالا با ارائه پیشنهادات محص مشهود است، زیرا رضایت مشتری در دیجی

رود رضایت مشتری با تعامل مشتری رابطه مثبت و  (. انتظار می4149تکراری را بهبود بخشیده است )رضایی و همکاران، 

 کند. ویژه در صنایعی که تجربه مشتری نقش محوری در وفاداری ایفا می داری داشته باشد، به معنی

 رای تحلیل روابطمدل مفهومی: چارچوبی ب

 دهد: صورت زیر نشان می مدل مفهومی پژوهش، روابط بین متغیرها را به

 های حریم خصوصی. سازی، نگرانی گویی، شخصی : سرعت پاسخمتغیرهای مستقل 

 رضایت مشتری، تعامل مشتری.متغیرهای وابسته : 

 ها. بات : پذیرش چتای متغیر واسطه 

 تجارت الکترونیک، بانکداری، خدمات دیجیتال( و سطح فناوری : نوع صنعت کننده متغیرهای تعدیل(

 بات )مبتنی بر هوش مصنوعی یا قوانین(. چت
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دهند، اما  سازی، رضایت و تعامل مشتری را افزایش می گویی و شخصی کند که سرعت پاسخ این مدل فرض می

ای، رابطه بین  عنوان متغیر واسطه ها به بات دهد. پذیرش چت ها را کاهش می بات های حریم خصوصی، پذیرش چت نگرانی

کند. نوع صنعت )مانند بانکداری که نیاز به دقت و امنیت  متغیرهای مستقل و تعامل مشتری را تقویت یا تضعیف می

توانند شدت این روابط را تعدیل  ( میNLPهای پیشرفته  بات )مانند استفاده از مدل بالاتری دارد( و سطح فناوری چت

تر، تأثیر بیشتری بر تعامل  های گسترده سازی به دلیل دسترسی به داده ای مثال، در تجارت الکترونیک، شخصیکنند. بر

 تری دارند. های حریم خصوصی نقش پررنگ دارد، در حالی که در بانکداری، نگرانی

 های پژوهش: محدود به چهار فرضیه کلیدی فرضیه

 دهند: ترین روابط را پوشش می اند که مهم فرضیه کلیدی تدوین شدهبر اساس تحلیل متغیرها و مدل مفهومی، چهار 

4. H1: دهد دار افزایش می طور معنی ها رضایت مشتری را به بات گویی چت سرعت پاسخ. 

۶. H2: دهد دار افزایش می طور معنی ها تعامل مشتری را به بات سازی تعاملات توسط چت شخصی. 

9. H3: دهد دار کاهش می طور معنی ها را به تبا های حریم خصوصی پذیرش چت نگرانی. 

1. H4: دهد دار افزایش می طور معنی رضایت مشتری تعامل مشتری را به. 

های نظری  کنند و با چارچوب ها با تمرکز بر روابط کلیدی، امکان تحلیل عمیق و متمرکز را فراهم می این فرضیه

(SERVQUAL نظریه ارزش مشتری و ،TAMهم ) .راستا هستند 

 پژوهشروش 

 رویکرد پژوهش: تلفیق کیفی و کمی برای تحلیل جامع

 Ondroid( استفاده کرده است تا دیدگاهی جامع و چندبُعدی Mixed-Methodsاین پژوهش از رویکرد ترکیبی )

System :Method section continued: 

 رویکرد پژوهش: تلفیق کیفی و کمی برای تحلیل جامع

های عمیق و آماری، تحلیل جامعی از نقش  برد تا با ترکیب داده این پژوهش از رویکرد ترکیبی )کیفی و کمی( بهره می

ساختاریافته با مدیران  های نیمه های هوشمند در مدیریت ارتباط با مشتری ارائه دهد. بخش کیفی، از طریق مصاحبه بات چت

CRM های عملیاتی و رفتاری مشتریان  های واقعی و عمیق از تجربه راج دیدگاهو تحلیل بازخوردهای مشتریان، به استخ

کند. بخش  ها و پیشنهادات بهبود را فراهم می پردازد. این روش امکان شناسایی مضامین کلیدی مانند مزایا، چالش می

اعتمادی برای  ی عددی قابلها ها، داده بات های تعاملات چت های استاندارد و تحلیل لاگ کمی، با استفاده از پرسشنامه

های کیفی و کمی(، اعتبار و قابلیت  )تطبیق داده triangulationکند. این ترکیب، از طریق  ها تولید می آزمون فرضیه

 کند. فرآیند پژوهش در سه فاز اجرا شد: ها را تقویت می تعمیم یافته

 سایی مضامین اصلی.ها و تحلیل بازخوردها برای شنا : مصاحبههای کیفی آوری داده جمع .4

 های آماری. ها برای تولید داده بات های چت ها و لاگ : پرسشنامههای کمی آوری داده جمع .۶
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 : ترکیب نتایج کیفی و کمی برای ارائه تحلیل جامع و کاربردی.ها تلفیق داده .9

دهد که  و اطمینان میها را از زوایای مختلف فراهم کرده  بات این رویکرد چندوجهی، امکان بررسی عمیق تأثیرات چت

 ها هم از نظر علمی معتبر و هم از نظر عملی کاربردی باشند. یافته

 جامعه آماری و نمونه

کالا، بانک ملت و اسنپ( است که به  جامعه آماری این پژوهش شامل مشتریان و مدیران سه شرکت پیشرو ایرانی )دیجی

ها به ترتیب در  اند. این شرکت خود انتخاب شده CRMهای  های هوشمند در سیستم بات دلیل استفاده پیشرفته از چت

کنند و نمایانگر تنوع صنعتی در ایران هستند.  ل فعالیت میهای تجارت الکترونیک، بانکداری و خدمات دیجیتا حوزه

 آوری شوند: ها جمع بات ها از افرادی با تجربه واقعی در تعامل با چت صورت هدفمند انجام شد تا داده گیری به نمونه

 برای اند،  ها تعامل داشته های این شرکت بات ماه گذشته حداقل سه بار با چت 0مشتری که در  904: مشتریان

 دهندگان تجربه کافی برای ارائه بازخورد معتبر دارند. دهد که پاسخ تکمیل پرسشنامه انتخاب شدند. این معیار اطمینان می

 مدیر با حداقل سه سال تجربه در مدیریت  90: مدیرانCRM ساختاریافته انتخاب شدند.  های نیمه برای مصاحبه

دهند. حجم  های عمیقی ارائه می ها، دیدگاه بات سازی و نظارت بر چت ادهاین مدیران به دلیل دانش و تجربه خود در پی

های کیفی( تعیین شد تا نماینده  های کمی( و قاعده اشباع نظری )برای داده نمونه با استفاده از فرمول کوکران )برای داده

ن انتخاب هدفمند، تنوع در های آماری و مضمونی فراهم کند. ای های کافی برای تحلیل جامعه آماری بوده و داده

 کند. ها کمک می های مشتریان و مدیران را تضمین کرده و به قابلیت تعمیم یافته تجربه

 ابزارهای گردآوری داده

طور خاص برای پاسخ به سؤالات پژوهش طراحی  ها، از سه ابزار اصلی استفاده شد که هر یک به آوری داده برای جمع

 اند: شده

 ها با مدیران  : این مصاحبهاختاریافتهس های نیمه مصاحبهCRM  ها چه  بات چت»انجام شد و سؤالاتی مانند

چه »و « اید؟ ها مواجه شده بات سازی چت هایی در پیاده چه چالش»، «اند؟ تأثیری بر تجربه مشتری در سازمان شما داشته

دقیقه طول کشید و با رضایت  04تا  10مطرح شدند. هر مصاحبه « ها دارید؟ بات پیشنهاداتی برای بهبود عملکرد چت

 های مدیران و شناسایی مضامین کلیدی را فراهم کرد. مدیران ضبط شد. این روش امکان کاوش عمیق در دیدگاه

 ای بر اساس مدل  : پرسشنامهپرسشنامه رضایت مشتریSERVQUAL  سؤال در  ۶۶طراحی شد که شامل

گویی،  =کاملاً موافق( بود. این پرسشنامه ابعاد کیفیت خدمات )مانند پاسخ0=کاملاً مخالف، 4ای ) درجه مقیاس لیکرت پنج

بات  چت»( تأیید شد. سؤالات نمونه شامل α=0.89همدلی و قابلیت اطمینان( را سنجید و پایایی آن با آلفای کرونباخ )

 بودند.« دهد ن میای به م شده سازی بات حس شخصی تعامل با چت»و « دهد های سریع و دقیقی ارائه می پاسخ

 گویی )به ثانیه(، نرخ حل مشکل در اولین تماس  های عملیاتی مانند زمان پاسخ : دادهها بات های چت لاگ

(First Call Resolution Rateتعداد تعاملات ماهانه و نرخ رضایت ثبت ،) ها  های داخلی شرکت شده در سیستم
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آوری شده و معیارهای عینی عملکرد  ها )با مجوز دسترسی( جمع رکتهای داده ش ها از پایگاه استخراج شدند. این داده

 ها را ارائه کردند. بات چت

صورت مکمل ارائه  های کیفی )برای عمق( و کمی )برای دقت آماری( را به اند که داده ای طراحی شده گونه این ابزارها به

 دهند و امکان تحلیل جامع را فراهم کنند.

 روش تحلیل داده

 های پیشرفته تحلیل شدند تا نتایج دقیق و معتبر حاصل شوند: شده با استفاده از روش آوری های جمع داده

 افزار  ها و بازخوردهای مشتریان با نرم های مصاحبه : دادههای کیفی تحلیل دادهNVivo  تحلیل شدند. فرآیند

 تحلیل کیفی شامل سه مرحله بود:

، «گویی سرعت پاسخ»ها )مانند  مضامین کلیدی در متن مصاحبه : شناسایی عبارات وکدگذاری اولیه .4

 «(.های زبانی محدودیت»

ها  سازی(، چالش بندی کدها به مضامین اصلی مانند مزایا )سرعت، شخصی : دستهشناسایی مضامین .۶

 های امنیتی(. های چندزبانه، پروتکل بات های زبانی، حریم خصوصی( و پیشنهادات )چت )محدودیت

 های عمیق و کاربردی. : تدوین نتایج کیفی برای ارائه بینشهاییتفسیر ن .9

 افزارهای  ها با نرم ها و لاگ های پرسشنامه : دادههای کمی تحلیل دادهSPSS  وAMOS  .تحلیل شدند

 های آماری شامل: روش

رضایت مشتری، ها برای متغیرهای کلیدی )مانند  : محاسبه میانگین، انحراف معیار و توزیع دادهتحلیل توصیفی .4

 تعامل مشتری(.

سازی  گویی( قبل و بعد از پیاده های عملکرد )مانند زمان پاسخ : مقایسه شاخصشده جفت Tآزمون  .۶

 ها. بات چت

های حریم  سازی، نگرانی گویی، شخصی : بررسی تأثیر متغیرهای مستقل )سرعت پاسخرگرسیون چندگانه .9

 خصوصی( بر متغیرهای وابسته )رضایت، تعامل(.

 : بررسی روابط بین متغیرها )مانند رضایت و تعامل مشتری(.حلیل همبستگیت .1

 ها در رابطه بین متغیرهای مستقل و تعامل مشتری. بات ای پذیرش چت : بررسی نقش واسطهتحلیل مسیر .0

 ها ارائه بات : نتایج کیفی و کمی در مرحله نهایی تلفیق شدند تا تحلیل جامعی از تأثیرات چتها تلفیق داده 

 ها تأیید شود. راستایی یافته های مضمونی انجام شد تا هم ای و نقشه های مقایسه شود. این تلفیق از طریق ماتریس

دهند که نتایج پژوهش هم عمیق و هم از نظر آماری  های تحلیل، با ترکیب ابزارهای کیفی و کمی، اطمینان می این روش

 معتبر باشند.
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 ها تحلیل داده

 سه مرحله اصلی انجام شد تا اطمینان حاصل شود که نتایج جامع، دقیق و علمی هستند:ها در  تحلیل داده

ها( برای متغیرهای  های آماری پایه )میانگین، انحراف معیار، توزیع داده : محاسبه شاخصتحلیل توصیفی .4

یم خصوصی. این های حر ها و نگرانی بات گویی، رضایت مشتری، تعامل مشتری، پذیرش چت کلیدی مانند سرعت پاسخ

 ها و شناسایی الگوهای اولیه بود. مرحله برای ارائه تصویری کلی از داده

ها و بررسی روابط بین متغیرها. این  های آماری پیشرفته برای آزمون فرضیه : استفاده از روشتحلیل استنباطی .۶

ر بود تا تأثیر متغیرهای مستقل بر شده، رگرسیون چندگانه، تحلیل همبستگی و تحلیل مسی جفت Tهای  مرحله شامل آزمون

 متغیرهای وابسته سنجیده شود.

ها و بازخوردهای مشتریان با استفاده از تحلیل محتوای  : استخراج مضامین اصلی از مصاحبهتحلیل کیفی .9

 ها و پیشنهادات بهبود کمک کرد. . این مرحله به شناسایی مزایا، چالشNVivoموضوعی در 

ها  های ناقص حذف شوند. این فرآیند اطمینان داد که تحلیل های پرت و پاسخ شدند تا خطاها، داده سازی ها ابتدا پاک داده

 های معتبر انجام شوند. بر اساس داده

 : تحلیل توصیفی1مرحله 

 اند: های توصیفی برای متغیرهای کلیدی در جدول زیر ارائه شده شاخص

 های توصیفی متغیرهای کلیدی : شاخص4جدول 

 حداقل انحراف معیار میانگین متغیر
حداک

 ثر
 تعداد

 904 9.4 4.0 4.1 ۶.4 گویی )ثانیه( سرعت پاسخ

 904 0.4 ۶.0 4.9 1.۶ (0-4رضایت مشتری )

 904 ۶4 0 9.4 4۶.9 تعامل مشتری )تعداد تعاملات/ماه(

 904 0.4 ۶.4 4.۱ 9.7 (0-4بات ) پذیرش چت

 904 0.4 4.0 4.4 9.1 (0-4نگرانی حریم خصوصی )

 4۶.9هاست. میانگین تعامل مشتری ) بات دهنده سطح بالای رضایت از چت ( نشان1.۶: میانگین رضایت مشتری )تفسیر

دهنده نگرانی  ( نشان9.1های حریم خصوصی )میانگین  هاست. نگرانی بات تعامل در ماه( بیانگر استفاده مکرر از چت

 متوسط تا بالا در میان مشتریان است.
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 تحلیل استنباطی: ۲مرحله 

 ها بات سازی چت گویی قبل و بعد از پیاده : مقایسه زمان پاسخ۶جدول 

 T pآماره  کاهش درصد میانگین بعد )دقیقه( میانگین قبل )دقیقه( شرکت

 0.001> 4۶.10 04.4۶ ۶.4 0.1 کالا دیجی

 0.001> 44.۱9 04.7۶ ۶.1 0.9 بانک ملت

 0.001> 49.4۶ 0۶.4۶ 4.7 0.4 اسنپ

( در هر سه شرکت است. کاهش p<4.444گویی ) دار زمان پاسخ دهنده کاهش معنی شده نشان جفت T: آزمون تفسیر

 دهد. ها را بر بهبود سرعت خدمات نشان می بات توجه چت گویی، تأثیر قابل درصدی زمان پاسخ 04-0۶

 : تأثیر متغیرهای مستقل بر رضایت و تعامل مشتری9جدول 

 β t p R² وابستهمتغیر  متغیر

 ۶4.۱۶ 0.001> 0.10 4.97 رضایت مشتری گویی سرعت پاسخ

 ۶9.9۶ 0.001> 0.4۶ 4.19 تعامل مشتری سازی شخصی

سازی  درصد از تغییرات رضایت مشتری و شخصی ۶4.۱گویی  دهد که سرعت پاسخ : رگرسیون چندگانه نشان میتفسیر

 (.p<4.444دار هستند ) دهند. هر دو رابطه معنی میدرصد از تغییرات تعامل مشتری را توضیح  ۶9.9

 ها بات های حریم خصوصی بر پذیرش چت : تأثیر نگرانی۴جدول 

 β t p R² متغیر وابسته متغیر

 41.۱۶ 0.001> 1.09- 4.90- بات پذیرش چت نگرانی حریم خصوصی

درصد از  41.۱( و p<4.444دهد ) کاهش میها را  بات داری پذیرش چت طور معنی های حریم خصوصی به : نگرانیتفسیر

 دهد. تغییرات پذیرش را توضیح می

 : همبستگی رضایت مشتری و تعامل مشتری۵جدول 

 r p متغیر

 0.001> 4.04 رضایت مشتری

 ( است.r=0.61, p<4.444دهنده رابطه مثبت و قوی بین رضایت مشتری و تعامل مشتری ) : تحلیل همبستگی نشانتفسیر

 ها بات ای پذیرش چت تحلیل مسیر برای نقش واسطه: 0جدول 

 Β p مسیر

 0.01> 4.9۶ تعامل → پذیرش →سرعت 

 0.01> 4.9۱ تعامل → پذیرش →سازی  شخصی
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گویی و تعامل مشتری  ای در رابطه بین سرعت پاسخ ها نقش واسطه بات دهد که پذیرش چت : تحلیل مسیر نشان میتفسیر

(β=0.32و شخصی )  سازی و( تعامل مشتریβ=0.38ایفا می ) .کند 

 : تحلیل کیفی۳مرحله 

 ، مضامین زیر را شناسایی کرد:NVivoتحلیل محتوای موضوعی در 

 :مزایا

o طور  گویی را به ها زمان پاسخ بات کالا و اسنپ گزارش کردند که چت : مدیران دیجیگویی سرعت پاسخ

 (.4149اند )رضایی و همکاران،  چشمگیری کاهش داده

o ها در اسنپ( تعامل مشتری را تقویت کرده است )علوی،  : ارائه پیشنهادات هدفمند )مانند تخفیفسازی شخصی

4149.) 

o (.414۶های پشتیبانی در هر سه شرکت )احمدی و کریمی،  درصدی هزینه 1۶: کاهش ها کاهش هزینه 

 :ها چالش

o (.4149ویژه در بانک ملت )حسینی،  های فارسی، ب : ناتوانی در فهم عبارات محاورههای زبانی محدودیت 

o ویژه در بانکداری )کریمی و همکاران،  ها، به : عدم شفافیت در استفاده از دادههای حریم خصوصی نگرانی

4149.) 

o (.414۶درصد از موارد نیاز به مداخله انسانی داشتند )محمدی،  40: نیاز به نظارت انسانی 

 پیشنهادات: 

o زبان. برای پشتیبانی از مشتریان غیرفارسیهای چندزبانه  بات توسعه چت 

o های امنیتی برای افزایش اعتماد مشتری. تقویت پروتکل 

o های جدید. ها با داده بات آموزش مداوم چت 

 ها آزمون فرضیه

4. H1 :دهد دار افزایش می طور معنی ها رضایت مشتری را به بات گویی چت سرعت پاسخ 

 .(β=0.39, t=5.45, p<0.001, R²=21.8%) تأیید شد :نتیجه

داری  طور معنی (، رضایت مشتری را به۶گویی در هر سه شرکت )جدول  درصدی زمان پاسخ 0۶-04کاهش  :تفسیر

دهنده تأثیر سرعت  راستاست، که نشان ( هم4149( و رضایی و همکاران )۶4۶9افزایش داد. این یافته با اسمیت و همکاران )

 .است SERVQUAL گویی بر بُعد پاسخ

۶. H2 :دهد دار افزایش می طور معنی ها تعامل مشتری را به بات سازی تعاملات توسط چت شخصی 

 .(β=0.47, t=6.12, p<0.001, R²=27.3%) تأیید شد :نتیجه
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(. این اثر 4149درصد افزایش داد )علوی،  ۶4سازی )مانند پیشنهادات هدفمند در اسنپ( تعامل مشتری را  شخصی :تفسیر

 .خوانی دارد ( هم۶4۶4های جونز ) شتری و یافتهبا نظریه ارزش م

9. H3 :دهد دار کاهش می طور معنی ها را به بات های حریم خصوصی پذیرش چت نگرانی 

 .(β=-0.35, t=-4.67, p<0.001, R²=14.8%) تأیید شد :نتیجه

(. 4149ی و همکاران، ها را کاهش داد )کریم بات ویژه در بانک ملت، پذیرش چت های حریم خصوصی، به نگرانی :تفسیر

 .راستاست ( هم۶4۶۶و نتایج لی و همکاران ) TAM این یافته با مدل

1. H4 :دهد دار افزایش می طور معنی رضایت مشتری تعامل مشتری را به 

 ..(r=0.61, p<0.001) تأیید شد :نتیجه

نتیجه با نظریه ارزش مشتری و (. این 4149رضایت مشتری با تعامل مشتری رابطه قوی و مثبتی داشت )علوی،  :تفسیر

 .خوانی دارد ( هم۶4۶۶های کومار و رینارتز ) یافته

 ها برآیند و یافته

های هوشمند بر مدیریت ارتباط  بات دهد تا تأثیرات چت صورت جامع و تشریحی ارائه می های پژوهش را به این بخش یافته

 اند. های پژوهش تحلیل شده های کمی و کیفی و در راستای فرضیه دادهها بر اساس  طور کامل روشن شود. یافته با مشتری به

 (H1گویی و تأثیر بر رضایت مشتری ) کاهش زمان پاسخ .4

دقیقه  0.1کالا، زمان پاسخ از  (. در دیجی۶درصد کاهش دادند )جدول  0۶طور متوسط  گویی را به ها زمان پاسخ بات چت

دقیقه کاهش یافت. این کاهش،  4.7دقیقه به  0.4دقیقه و در اسنپ از  ۶.1به  دقیقه 0.9دقیقه، در بانک ملت از  ۶.4به 

ویژه در تجارت  ها نشان دادند که مشتریان، به (. مصاحبه9. جدول β=0.39درصد افزایش داد ) ۶9رضایت مشتری را 

(. این اثر در 4149کاران، دانند )رضایی و هم عنوان عاملی کلیدی در رضایت خود می گویی را به الکترونیک، سرعت پاسخ

شدند. این یافته با  تر بود، زیرا تعاملات این شرکت عمدتاً سؤالات ساده )مانند پیگیری سفارش( را شامل می اسنپ قوی

درصد افزایش  94گویی، رضایت را تا  راستاست که گزارش کردند کاهش زمان پاسخ ( هم۶4۶9اسمیت و همکاران )

نک ملت، برخی مشتریان به دلیل پیچیدگی سؤالات مالی، نیاز به مداخله انسانی داشتند، که دهد. با این حال، در با می

 ها در موارد پیچیده است. بات دهنده محدودیت چت نشان

 (H2سازی و تقویت تعامل مشتری ) شخصی .۶

د افزایش داد درص ۶4ها و پیشنهادات متناسب با نیازهای مشتری، تعامل را  سازی تعاملات، با ارائه پاسخ شخصی

(β=0.47 در اسنپ، ارسال تخفیف9. جدول .)  های هدفمند بر اساس رفتار مشتری )مانند استفاده مکرر از تاکسی( نرخ

کالا، پیشنهاد محصولات بر اساس تاریخچه خرید، نرخ کلیک  (. در دیجی4149درصد بهبود بخشید )علوی،  4۱تعامل را 

شده را  سازی های شخصی ها نشان دادند که مشتریان، پاسخ (. مصاحبه4149ران، درصد افزایش داد )رضایی و همکا 4۶را 

و نظریه ارزش مشتری  SERVQUALدانند، که با بُعد همدلی  ای از توجه سازمان به نیازهایشان می عنوان نشانه به
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های حریم  لیل نگرانیهای گسترده نیاز دارد، که در بانک ملت به د سازی به داده راستاست. با این حال، شخصی هم

 (.4149خصوصی، کمتر مورد استقبال قرار گرفت )حسینی، 

 (H3ها ) بات های حریم خصوصی و کاهش پذیرش چت نگرانی .9

(. این اثر در بانک ملت 1. جدول β=-0.35درصد کاهش داد ) 41.۱ها را  بات های حریم خصوصی، پذیرش چت نگرانی

تر بودند )کریمی و همکاران،  ها محتاط آوری داده های مالی، نسبت به جمع سیت دادهتر بود، زیرا مشتریان به دلیل حسا قوی

ها، اعتماد مشتریان را کاهش داده است. این  های استفاده از داده ها نشان دادند که عدم شفافیت در سیاست (. مصاحبه4149

 40ی حریم خصوصی، پذیرش فناوری را تا ها خوانی دارد که گزارش کردند نگرانی ( هم۶4۶۶یافته با لی و همکاران )

شده )مانند تاریخچه خرید(  آوری های جمع کالا، این اثر کمتر بود، زیرا داده دهند. در اسنپ و دیجی درصد کاهش می

 کمتر حساس بودند.

 (H4رابطه رضایت و تعامل مشتری ) .1

ویژه در اسنپ و  . مشتریان راضی، به(0. جدول r=0.61رضایت مشتری با تعامل مشتری رابطه قوی و مثبتی داشت )

(. این رابطه 4149ها( شدند )علوی،  کالا، بیشتر درگیر تعاملات مکرر )مانند خریدهای تکراری یا کلیک روی اعلان دیجی

کند )کومار و رینارتز،  شده خدمات را تقویت می راستاست، زیرا رضایت بالاتر، ارزش درک با نظریه ارزش مشتری هم

ها نشان دادند که مشتریان راضی، احتمال بیشتری برای توصیه خدمات به دیگران دارند، که نرخ بازگشت  احبه(. مص۶4۶۶

 دهد. مشتری را افزایش می

 های پشتیبانی کاهش هزینه .0

 میلیون تومان در 404ها از  کالا، هزینه درصد کاهش دادند. در دیجی 1۶طور متوسط  های پشتیبانی را به ها هزینه بات چت

میلیون کاهش یافت )احمدی  90میلیون به  494میلیون و در اسنپ از  4۶۱میلیون به  ۶۶4میلیون، در بانک ملت از  79ماه به 

ها نشان دادند که  ها و کاهش نیاز به نیروی انسانی بود. مصاحبه (. این کاهش به دلیل خودکارسازی پاسخ414۶و کریمی، 

 حجم بالای سؤالات ساده، بیشتر بود. کالا به دلیل جویی در دیجی این صرفه

 های کلیدی چالش .0

 تحلیل کیفی سه چالش اصلی را شناسایی کرد:

o ویژه در بانک ملت که سؤالات  ای فارسی، به ها در فهم عبارات محاوره بات : ناتوانی چتهای زبانی محدودیت

 (.4149تر هستند )حسینی،  پیچیده

o ها، اعتماد مشتریان را کاهش داد )کریمی و  استفاده از داده: عدم شفافیت در های حریم خصوصی نگرانی

 (.4149همکاران، 

o (.414۶ویژه در بانکداری )محمدی،  درصد از موارد نیاز به مداخله انسانی داشتند، به 40: نیاز به نظارت انسانی 
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 های صنعتی تفاوت .9

تر از بانکداری )بانک ملت( بود  کالا( قوی ها در تجارت الکترونیک )دیجی بات نشان داد که تأثیر چت ANOVAتحلیل 

(p<4.40 این تفاوت به دلیل سادگی نسبی سؤالات در تجارت الکترونیک و پیچیدگی سؤالات مالی در بانکداری .)

 است.

 گیری نتیجه

درصد(، تقویت تعامل مشتری  ۶9صد(، افزایش رضایت مشتری )در 0۶گویی ) های هوشمند با کاهش زمان پاسخ بات چت

اند.  های ایرانی متحول کرده درصد(، مدیریت ارتباط با مشتری را در شرکت 1۶های پشتیبانی ) درصد( و کاهش هزینه ۶4)

شده( و  گویی و همدلی(، نظریه ارزش مشتری )ارزش درک )پاسخ SERVQUALهای نظری  این تأثیرات با چارچوب

TAM های زبانی،  هایی مانند محدودیت ها به رفع چالش بات راستا هستند. با این حال، موفقیت چت )پذیرش فناوری( هم

های  بات های حریم خصوصی و نیاز به نظارت انسانی بستگی دارد. این پژوهش چارچوبی عملی برای طراحی چت نگرانی

ها  های امنیتی و تلفیق با نیروی انسانی تأکید دارد. در آینده، سازمان ، تقویت پروتکلNLPدهد که بر بهبود  مؤثر ارائه می

ها تمرکز کنند تا اعتماد و پذیرش مشتریان را افزایش  های چندزبانه و شفافیت در استفاده از داده بات باید بر توسعه چت

 دهند.

 پیشنهادات

 پیشنهادات عملی

بومی برای فهم بهتر  NLPهای  گذاری در توسعه مدل ه: سرمایبهبود پردازش زبان طبیعی برای زبان فارسی .4

 های محلی. ای و لهجه عبارات محاوره

ها و رعایت استانداردهای  های استفاده از داده سازی سیاست : شفافهای حریم خصوصی تقویت پروتکل .۶

GDPR .و قوانین ملی ایران 

موارد پیچیده، تعامل به پشتیبانی انسانی ارجاع : طراحی سیستمی ترکیبی که در ها با نیروی انسانی بات تلفیق چت .9

 شود.

 ها. های جدید برای بهبود دقت پاسخ روزرسانی پایگاه دانش با داده : بهها بات آموزش مداوم چت .1

 المللی. های غیرفارسی برای مشتریان بین : پشتیبانی از زبانهای چندزبانه بات توسعه چت .0

 پیشنهادات پژوهشی

 ها در صنایعی مانند گردشگری یا آموزش. بات : تحلیل تأثیر چتصنایع دیگرها در  بات بررسی چت .4

 تر. : بررسی نقش تحلیل احساسات در بهبود تعاملات پیچیدهتحلیل پیشرفته احساسات .۶

 های عملکردی و فنی. : تحلیل تفاوتهای ایرانی و جهانی بات مقایسه چت .9

 فرهنگی در پذیرش فناوری.: بررسی نقش عوامل ها بات تأثیر فرهنگ بر پذیرش چت .1
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