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tcaAtsbA 

The emergence of artificial intelligence has sparked the development 

of a very important technological innovation in the rapidly 

developing world of conversational services, known as chatbots. In 

modern business, chatbots have become vital for interacting with 

customers and optimizing business processes. They are used in 

various fields, including customer service, marketing, sales, internal 

communications, and many others.Their importance lies in 

automating and facilitating interaction with users, which leads to 

improved service and efficiency of various business processes, 

opening up a wide range of opportunities. This study aims to review 

research conducted in the field of chatbots and business marketing 

using a bibliometric approach. For this purpose, 1339 articles from 

the Scopus citation database were reviewed. The analysis of the 

articles was performed using VOS VIEWER software. Highly cited 

authors, institutions, and countries were identified, and 6 main 

clusters resulting from word co-occurrence analysis were identified: 

1. Artificial intelligence and educational and linguistic applications 

2. Human-machine interaction and socio-economic impacts 3. 
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Digital transformation and applications of artificial intelligence in 

services and retail 4. Immersive technologies and their impact on 

customer experience and digital marketing 5. Attitude, behavioral 

intention and human experience in interaction with technology and 

6. Artificial intelligence and data analysis in social media and crises. 

1. Introduction 

The emergence of artificial intelligence has spurred the development of 

a pivotal technological innovation in the rapidly evolving domain of 

conversational services: chatbots. Powered by advancements in natural 

language processing and machine learning, these AI-driven systems 

have evolved beyond basic scripted interactions to enable dynamic, 

context-aware dialogues that mimic human conversation. In modern 

business ecosystems, chatbots have become indispensable tools for 

enhancing customer engagement, personalizing marketing strategies, 

and streamlining operational workflows. Their integration spans 

diverse sectors, including customer service, marketing automation, 

sales optimization, and internal communications, driven by their ability 

to process vast datasets in real time and deliver actionable insights for 

data-driven decision-making. The growing scholarly interest in 

chatbots’ role in marketing underscores the need to systematically map 

the intellectual landscape, yet a comprehensive bibliometric synthesis 

remains scarce. By analyzing citation patterns, co-authorship networks, 

and keyword evolution, this study aims to uncover latent trends, 

interdisciplinary linkages, and untapped research avenues, thereby 

bridging the gap between theoretical discourse and practical 

implementation in AI-driven marketing innovations. 

This study aims to systematically map and evaluate the evolving 

scholarly discourse on chatbots in marketing through a bibliometric 

lens, with the dual objectives of deciphering intellectual trajectories and 

forecasting emergent paradigms. By analyzing the epistemological 

foundations, interdisciplinary synergies, and thematic evolution within 

this domain, the research seeks to identify critical research gaps, such 

as, the efficacy of hybrid human-chatbot service models. Ultimately, 

this work aspires to bridge theoretical rigor with practitioner-oriented 

insights, offering a scaffold for future research and evidence-based 

innovation in AI-enabled marketing ecosystems. 

1. Materials & Methods 



3 | Bibliometric Analysis of the Impact of Chatbots … | Hadianfar & Khadivar 

 This study adopts a systematic bibliometric methodology utilizing the 

Scopus citation database, renowned for its extensive coverage of high-

quality, peer-reviewed publications across disciplines. Scopus was 

prioritized over Web of Science due to its broader inclusion of journals, 

with 99.1% of WoS-indexed journals also accessible in Scopus, thereby 

minimizing redundancy and ensuring comprehensive data retrieval. The 

search strategy targeted titles, abstracts, and keywords using Boolean 

operators (AND/OR) to combine terms such as "chatbot," 

"conversational agent," "business marketing," "AI-driven customer 

service," and "digital commerce". Initial searches yielded 2,964 

documents published between 2004 and 2025, which were refined to 

1,407 articles after excluding non-article document types (e.g., 

conference proceedings, book chapters). Further filtering by English 

language (1,373 articles) and restriction to relevant subject areas—

Social Sciences, Decision Sciences, Business/Management/Accounting, 

Psychology, and Multidisciplinary Sciences—resulted in a final corpus 

of 1,339 articles. 

Bibliometric analysis was conducted using VOSviewer (v 1.6.20), 

a robust tool for constructing and visualizing co-authorship, 

bibliographic coupling, and term co-occurrence networks. The 

software’s clustering algorithms identified thematic patterns through 

keyword co-occurrence analysis (minimum threshold: 10 occurrences), 

with density and network dispersion maps generated to elucidate 

conceptual linkages. Demographic analyses of institutions, countries, 

and journals were derived directly from Scopus metadata, while 

keyword networks revealed six dominant research clusters. Thematic 

boundaries were further refined by overlaying temporal trends, 

exposing shifts from technical chatbot development (pre-2010) to 

consumer behavior and ethical AI debates (post-2020). This dual-

layered approach—quantitative bibliometrics paired with qualitative 

cluster interpretation—aligns with PRISMA guidelines, ensuring 

transparency and reproducibility in data selection and analysis. 

2. Results & Discussion 
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The current bibliometric analysis reveals significant contributions from 

highly cited authors, institutions, and countries, underscoring the global 

and interdisciplinary nature of chatbot research in marketing. Notably, 

institutions from technologically advanced economies dominated the 

intellectual output, reflecting the synergy between AI innovation and 

market-driven applications. The keyword co-occurrence analysis 

crystallized six thematic clusters that encapsulate the current and 

emerging frontiers of the field. Cluster 1, Artificial Intelligence and 

Educational/Linguistic Applications: highlights the dual role of 

chatbots in enhancing language-based customer engagement and 

revolutionizing educational marketing through adaptive learning 

interfaces. Cluster 2, Human-Machine Interaction and Socio-Economic 

Impacts: explores the ethical dilemmas of automation, such as job 

displacement, while emphasizing chatbots’ potential to democratize 

access to services in underserved markets. Cluster 3, Digital 

Transformation in Services and Retail: underscores chatbots’ role in 

hyper-personalization, inventory management, and omnichannel 

integration, particularly in e-commerce and fintech sectors. Cluster 

4, Immersive Technologies and Customer Experience: links chatbots 

with augmented reality and virtual reality to create seamless, interactive 

brand narratives, though raises questions about data privacy in 

immersive environments. Cluster 5, Attitude and Behavioral Intention: 

delves into the psychological drivers of user adoption, including trust, 

perceived usefulness, and emotional alignment, while critiquing the 

overreliance on technology acceptance models (TAM) in explaining 

complex human-AI dynamics. Cluster 6, Artifical Intelligence and Data 

Analysis in Social Media/Crises: examines chatbots’ dual function as 

real-time sentiment analyzers during crises and their capacity to 

amplify misinformation, urging stricter governance frameworks. 

3. Conclusion 

 This bibliometric analysis synthesizes the fragmented yet rapidly 

evolving scholarship on chatbots in marketing, revealing six thematic 

clusters that encapsulate both current advancements and underexplored 

frontiers. The categorization of existing research highlights three 

predominant streams: (1) studies investigating adoption drivers, 

subdivided into design attributes (e.g., conversational fluidity, 

anthropomorphism), user experience metrics (e.g., perceived 
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usefulness, emotional engagement), and comparative analyses of 

chatbot versus human-agent efficacy; (2) technical inquiries focusing 

on architectural frameworks, NLP optimization, and scalability 

challenges; and (3) sector-specific applications spanning tourism, 

healthcare, fintech, e-commerce, and education, each demonstrating 

chatbots’ transformative potential in service personalization and 

operational efficiency. Notably, the Computers Are Social Actors 

(CASA) paradigm has been instrumental in decoding user responses to 

chatbots’ social cues, though its limitations in capturing cross-cultural 

variances in human-AI interaction warrant further scrutiny. 

Additionally, while service quality and failure recovery mechanisms—

such as user tolerance for chatbot errors and real-time 

troubleshooting—have been examined, there remains a paucity of 

research on longitudinal trust erosion following repetitive system 

failures. Furthermore, despite sector-specific advancements, critical 

gaps persist in understanding chatbots’ role in ethically sensitive 

domains (e.g., mental health counseling) and their adaptability to non-

Western markets with distinct linguistic and socio-technical norms. 

The findings underscore the urgency of redirecting scholarly 

attention toward three priority areas: (1) cross-cultural and 

interdisciplinary frameworks to address biases in chatbot training 

datasets and user interaction models; (2) dynamic governance protocols 

for mitigating misinformation risks in crisis communication and 

generative AI applications; and (3) empirical validation of hybrid 

human-chatbot workflows in industries requiring high emotional 

intelligence (e.g., luxury retail, hospitality). By mapping these 

trajectories, this study not only illuminates the current intellectual 

landscape but also provides a roadmap for bridging theoretical 

constructs—such as CASA and technology acceptance models—with 

emergent realities like decentralized Artificial Intelligence ecosystems 

and post-pandemic digital consumer behavior. Future research must 

prioritize stakeholder-centric methodologies to align technological 

innovation with ethical imperatives, ensuring chatbots evolve as 
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equitable, transparent, and socially responsible tools in global 

marketing ecosystems. 

 Keywords: Artificial Intelligence, Bibliometric Approach, Chatbot, 

Marketing. 
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 یی: شناسایابیها در بازارباتچت راتیتأث کیومتریبلیب لیتحل

 ندهیآ یهایریگو جهت یپژوهش یهاروندها، خوشه

  

  فرانیهاد لوفرین
و  یدانشججهده وم ا امتعاو ت،یریگروه مد ،یابیبازار تیریمد یدکترا یدانشجج  

 اقتصاد، دانشگاه الزهرا، تهران، ایران.
 

  وریآمنه خد
و اقتصاد، دانشگاه الزهرا، تهران،  یدانشهده وم ا امتعاو ت،یریگروه مد ار،یدانشج

 .رانیا
 

 دهیچک
توسعه سریع آورانه بسیار مهم در دنیای درحالای در توسعه یک نوآوری فنجرقه ظهور هوش مصنوعی

رای ها بباتدر تجارت مدرن، چت. شود، ایجاد کرده استها شناخته میباتعنوان چتبهخدمات مکالمه که 

جمله های مختلفی ازها در زمینهاند. آنوکار حیاتی شدهسازی فرآیندهای کسبتعامل با مشتریان و بهینه

ها در آن د. اهمیتشونخدمات مشتری، بازاریابی، فروش، ارتباطات داخلی و بسیاری موارد دیگر استفاده می

خودکارسازی و تسهیل کنش متقابل با کاربران نهفته است که منجر به بهبود خدمات و کارایی فرآیندهای 

 . این پژوهش درصدد است تا با استفادهکندها را فراهم میشود و طیف وسیعی از فرصتمختلف تجاری می

ها بپردازد. وکارها و بازاریابی کسبباتحوزه چت شده درهای انجاممرور پژوهشاز رویکرد بیبلیومتریک به

موردبررسی قرار گرفت. تحلیل مقالات با  اسکوپوسمقاله از پایگاه استنادی  9331به همین منظور، تعداد 

خوشه اصلی  6انجام گرفت. نویسندگان، مؤسسات و کشورهای پراستناد و  ویوروسافزار استفاده از نرم

. 2 هوش مصنوعی و کاربردهای آموزشی و زبانی. 9 رخدادی واژگان شناسایی گردید:حاصل از تحلیل هم

. تحول دیجیتال و کاربردهای هوش مصنوعی در 3 اقتصادی-تعامل انسان و ماشین و تأثیرات اجتماعی

. نگرش، 5ها بر تجربه مشتری و بازاریابی دیجیتال ور و تأثیر آنهای غوطه. فناوری4روشی فخدمات و خرده

های اجتماعی ها در رسانه. هوش مصنوعی و تحلیل داده6قصد رفتاری و تجربه انسانی در تعامل با فناوری و 

 ها.و بحران

  .یابی، بازارباتچت ک،یومتریبلیب کردیرو ،یهوش مصنوع :هاواژهدیکل 
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 مقدمه

، های جدیدهای جدید، رقبای جدید، قابلیتجهان در اطراف ما در حال تغییر است، فناوری

ها توجه شدددود، مشدددتریان جدید، مقررات جددیدد، مسدددافدل کیفی جددیدی که باید به آن

د در کل تواننهایی که میرویکردهای بازاریابی جدید برای جذب مشددتریان و توسددعه بینش

های صدددنعتی هم با تغییر (. انقلابDominika, 2019ی جدید توسدددعه یابند  های تجارمدل

ن شدوند. اخیرا،، توسعه سریع چندیتقاضدای مشدتری و هم با پیشدرفت تکنولوژی هدایت می

های هوشدددمند، ، ربات2، هوش مصدددنوعی9مثدال، اینترندت اشدددیداعنوانفنداوری مخرب، بده

ری های مشترا برای برآورده کردن خواستههای جدیدی دوقلوهای دیجیتال و غیره، فرصت

انداز بازاریابی (. توسددعه فناوری چشددمet al., 2022 Sunمتنوع و فردی فراهم کرده اسددت  

کند. اسدتفاده گسترده از اینترنت، بازاریابی محصولات یا خدمات را موجود را دگرگون می

 هانی تأکید دارد. دروارد پلتفرم برخط کرده اسدددت کده بر شدددنداخت یک برند در بازار ج

طور گسددترده برای اسددتقرار بازاریابی عملیاتی اسددتفاده به سددناریوی فعلی، هوش مصددنوعی

گذاری گیری مشتریان، تبلیغات برند و قیمتها، هدفشدود که شدامل شدناسایی ریسکمی

 (.et al., 2021 Varshaبرای به حداکثر رساندن سود است  

های توسدددعه به یکی از اجزای مهم اسدددتراتژی های اخیر، هوش مصدددنوعیدر سدددال 

صاد های مختلف اقتوکار تبدیل شده است که نوآوری و افزایش کارایی را در بخشکسب

آورد. هوش مصدددنوعی در حددال تغییر رویکردهدای سدددنتی برای مددیریددت، بده ارمغددان می

et  ueFallaqهای مختلف تجاری است  دهی حوزهبازاریابی، خدمات مشدتریان و سدازمان

al., 2024در بازاریابی در حال افزایش اسددت، زیرا مدیران با  (. اسددتفاده از هوش مصددنوعی

کنند. اسددتفاده از ابزارهای مبتنی بر هوش مصددنوعی برای تقویت تجربیات مشددتری تلاش می

یکی از کاربردهای نسبتا، اولیه هوش مصنوعی در بازاریابی، استقرار عوامل مکالمه دیجیتالی 

بات یک برنامه (. چتCrolic et al, 2022شدددود  بات نامیده میه معمولدا، چتاسدددت کد

کند. یهای زبان طبیعی تقلید مکامپیوتری اسدددت که مکالمه انسدددان را با اسدددتفاده از قابلیت

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. IoT 

2. AI 
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 (.Chen et al., 2021کنند  عنوان دستیار مجازی در اینترنت عمل میها معمولا، بهباتچت

ها در عصر جدید بازاریابی دیجیتال و هوش مصنوعی، برندها شددن شدرکتبا جهانی 

های عامل خدمات در حال روند و نقشبرای ارتبدا  بهتر بدا مخداطبدان بده دنیدای برخط می

ها در تر شدددن بازاریابی دیجیتال، شددرکتتغییر اسددت. با بهبود هوش مصددنوعی و ضددروری

های بهداشددتی و آموزش با بتفروشددی، مسددافرت، مراقصددنایع مختلف بیمه، بانک، خرده

سکتاپ های دکنند که از طریق رابطهای مجازی رباتیک استفاده میموفقیت از شدخصدیت

های اپلیکیشدددن ها به دلیل قابلیتبات(. چتBaris, 2020کنندد  بده مشدددتریدان کمدک می

ن، رشددد کنند. علاوه بر ایها محبوبیت بیشددتری پیدا میروز در بین سددازمانرسددان، روزبهپیام

گو کمک های گفتکنندگان به محبوبیت رباتتصاعدی در پذیرش فناوری در میان مصرف

ات اند تا تصمیمگذاری کردهها سدرمایهباتوکارها روی چتکرده اسدت  بنابراین، کسدب

و بیش  زد درصد از نسل 08(. بیش از Tanwar & Verma, 2024مشتریان را تسهیل کنند  

های گفتار و متن برای جستجوی اطلاعات و الان آمریکایی از رباتسدرصد از بزرگ 29از 

های متوسط درصد از شرکت 58(. بیش از Sharma et al., 2024کنند  خرید اسدتفاده می

سدددازی خواهند ای، پیادهها، عمدتا، مکالمهباتهایی را مبتنی بر چتحلو بزرگ جهانی راه

 2825میلیارد دلار در سدددال  23/9بات به نی چتکرد کده منجر بده رشدددد ارزش بدازار جها

شود بازار دستیاران مجازی هوشمند بینی می(. همچنین پیشDominika, 2019خواهد شد  

دهنده نرخ رشددد سددالانه میلیون دلار برسددد. این امر نشددان 255/44این بازار به  2822تا سددال 

ها در سالیان اخیر موردتوجه باترو، چتازاین(. Rossmann, 2022است   ٪2/32 9مرکب

پژوهشددگران دانشددگاهی نیز قرار گرفته اسددت و آن را از زوایای گوناگون موردبررسددی و 

 .اندپژوهش قرار داده

 هاباتوتحلیل جامع از بدنه ادبیات موجود در چتیک تجزیه( 2824تدانوار و ورما   

های ها را از منظر مسافل فنی و جنبهباتها چتانجام دادند. برخی از پژوهش و خرید برخط

Bird & Lotfi, 2024; , 2025; Omeishانددد  هددا مورد تحلیددل قرار دادهطدراحدی آن

Fichter & Anguelov, 2024et al., 2022; &  Jones, 2024; .Kushwaha & Kar9 .)
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 .CAGR 
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اره و وباس و جنسددیت چت، طراحی انسددانمسددافلی مانند تأثیرات خرابی سددیسددتم چت، ل

ها به بحث گذاشددته شددده اسددت. تعدادی از های شددخصددیتی چت در این پژوهشویژگی

ی ها را بررسددباتها عوامل مؤثر بر اعتماد، پذیرش و قصددد اسددتفاده کاربران از چتپژوهش

 ;air et al., NBehera et al., 2024; Silva et al., 2023; Wang et al., 2024اند  کرده

Xing et al., 2022; Sharma et a;., 2024; Rana et al., 2024)2021; . 

های باتعواملی که بر قصدددد افراد برای اسدددتفاده از چت( 2824   9خان و همکاران 

 .گذارد را موردبررسدددی قرار دادندمبتنی بر هوش مصددنوعی در تجارت الکترونیک اثیر می

ها و ارافه باتاز طریق چت زد های تعامل برندهای نسددلیتبه شددناسددایی اولو( 2824  2کیم

( نیز 2824  3هولندوا پرداخته وزد  درک چگونگی ایجداد روابط قوی با مشدددتریان نسدددل

بات و درک نحوه ها با چتها و ادراکات مشدددتریان در طول مواجهه با خدمات آندیددگاه

( درک مشدددتریان 2824  4همکارانعملکرد ربات چت برای مدیریت مکالمات و رانیری و 

های باتتأثیر چت اند.های خدمات مشددتری را بررسددی کردهعنوان دسددتگاهها بهباتاز چت

 5هودیونو موضوع پژوهش مبتنی بر هوش مصدنوعی بر بهبود تجربه مشتری، رضایت مشتری

 ( بود.2822 

که  بات استاین موضوعات در کنار هم نشانگر رویکردی جامع برای تحقیقات چت 

وتحلیل کند. تجزیهها ترکیب میهدای فنی، اجتماعی و فکری را در مطالعه و بهبود آنجنبده

ها آن ها، توسددعه و کاربردباتای از تحقیقات مربو  به چتکلمات کلیدی طیف گسددترده

د ها را در دنیای امروز تأییباتدهد. این امر اهمیت چتها را نشدددان میدر تعددادی از زمینه

 کند.می

ها، زمینه برای یک باتهای ذکرشده در ادبیات چتتوجه پژوهشرغم سهم قابلعلی

 ویژه کاربرد آن در حوزه بازاریابیها، بهباتهای چتارزیابی کامل و سیستماتیک پژوهش

وکار وجود دارد. با گسدترش سدریع این فناوری، شکاف پژوهشی در تحلیل جامع و کسدب
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 .Khan., et al 

2 .Kim, M 

3.Holendova, J 

4 .Ranieri., et al 

5 .Hudiyono, R. 
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های تحقیقاتی پرتکرار در این زمینه احسددداس زیگران اصدددلی و حوزهرونددهدای علمی، بدا

های گفتگو در این منظور بررسدددی و خلاصددده کردن تحقیقات در مورد رباتبدهشدددود. می

سدنجی برای به دست آوردن درک جامعی از ها، این پژوهش از رویکرد تحلیل کتابحوزه

ن یک روش تحلیل کمی، ابزاری عنواسدددنجی بهکند. مرورکتابها اسدددتفاده میبداتچدت

کارآمد برای ترسددیم سدداختار دانش در یک حوزه پژوهشددی اسددت. این روش با بررسددی 

ناسدددایی ها، امکان شدددتالیفی، توزیع جغرافیایی تحقیقات و تحلیل کلید واژههای همشدددبکه

 .کندها را فراهم می( و تاثیرگذارترین پژوهشDonthu et al., 2021های نوظهور  گرایش

کند که از پایگاه سددندی اسددتفاده می 9331سددنجی وتحلیل کتاباین مطالعه از تجزیه 

. هدف اصدددلی این مقاله اندبه دسدددت آمده 2825تا  2884از سدددال  9اسدددکوپوس هایداده

های موضوعی داغ و روندهای پژوهشی شدناسدایی نویسدندگان و مؤسدسدات پیشدرو، خوشه

 رشددد مطالعاتتواند پژوهشددگران را در درک روند روبهمیآینده اسددت. نتایا این پژوهش 

 های تحقیقاتی موجود یاری رساند.این حوزه و شکاف

 باشد:گویی به سؤالات زیر میاین پژوهش به دنبال پاسخ 

 بات چیست؟روند فعلی انتشار مقالات حوزه چت .9

 اند؟کشورها، نویسندگان و مؤسسات پراستناد در این حوزه کدام .2

 اند؟ات کلیدی و واژگان پربسامد در این حوزه کدامموضوع .3

 های آینده موردبررسی قرار گیرد؟هایی باید در پژوهشچه حوزه .4

 روش پژوهش

است. سددنجی( اب کتتوصدیفی با رویکرد بیبلیومتریک -رو، پژوهشدی تحلیلیپژوهش پیش

د باشدددد که مبتنی بر رویکرمندد میهدای مرور نظدامروش بیبلیومتریدک یکی از انواع روش

سنجی و اطلاعات سنجی سدنجی است که از اصول علمهای کتابکمی و تحلیل علمی داده

های داده، های کمی منتشدددرشدددده در پایگاهکندد. این روش بدا اسدددتفاده از دادهپیروی می

کند. پارادایم ارتبداطدات علمی و روندهای پژوهشدددی را تحلیل میالگوهدای تولیدد دانش، 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Scopus 
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گرایی اسدددت، زیرا بده دنبال کشدددف قوانین عینی و الگوهای تکرارپذیر در حداکم، اثبدات

ور طرویکرد بیبلیومتریک در حال حاضر به(. 2889، 9انتشدارات علمی است  هود و ویلسون

های مختلف وتحلیل در جنبهانجام تجزیهگسترده توسط دانشگاهیان در زمینه مدیریت برای 

وتحلیل گیرد. تجزیهمانند کشددورها، نویسددندگان، انتشددارات و منابع مورداسددتفاده قرار می

وتحلیل عملکرد. برداری علمی و تجزیهشدددنداختی شدددامدل دو بخش اسدددت: نقشدددهکتداب

ین تردهشدددبرداری از روندهای توسدددعه این حوزه و شدددناختهوتحلیل عملکرد، نقشدددهتجزیه

لمه رخدادی کوتحلیل همکند. تجزیهپذیر مینویسددندگان، مؤسددسددات و کشددورها را امکان

 ,.Van Pinxteren et alشدددود  ها انجام میباتکلیدی برای تعیین سددداختار مفهومی چت

د. شدددواز کلمات کلیدی نویسدددنده برای بیان موضدددوع اصدددلی مطالعه اسدددتفاده می (.2020

تواند برای درک کامل زمینه تحقیق هدا میزمدانی آنلیددی و هموتحلیدل کلمدات کتجزیده

با استفاده از  توانترین نویسندگان، مؤسسات و کشورها را میشدهبسدیار مفید باشدد. شناخته

ل ها با کمک تحلیباتوتحلیل عملکرد روی نقشددده نشدددان داد. سددداختار فکری چتتجزیه

ین روندی کلمه کلیدی، تعیه پشت تحلیل همشود. ایدرخدادی کلمه کلیدی ارزیابی میهم

ی شددوند. ایده اصددلرابطه مفهومی بین دو کلمه کلیدی اسددت که در اسددناد مختلف ظاهر می

که با  شودمطالعه از طریق کلمات کلیدی نویسدندگان و درک عمیق حوزه پژوهش بیان می

سدددنجی بر کتابکند. روش ها کمک زیادی میزمانی آنهای کلیدواژه و همبررسدددی داده

این تصور استوار است که دو نشریه با منابع مشترک فراوان محتوای مشابهی خواهند داشت. 

 Vanتوان در ارجداعدات مشدددترک به ادبیات مشددداهده کرد  هدای محتوا را میشدددبداهدت

Pinxteren et al., 2020.) 

 هاآوری دادهجمع

پایگاه داده اسددکوپوس در حوزه  جامعه آماری در این پژوهش، کلیه مقالات نمایه شددده در

که تا حد زیادی  اسکوپوس ها از پایگاه دادهها در بازاریابی اسدت. دادهباتموضدوعی چت

پایگاه  .های معتبر و بزرگ شدناخته شدده اسدت، بازیابی شدده استبه داشدتن مجموعه داده

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 .Hood, W & Wilason, C 
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نتشارات، اشناختی به دلیل پوشش گسترده های کتابآوری دادهداده اسدکوپوس برای جمع

های دیگر مانند وب آو سدداینا اسددتفاده شددد. درنتیجه، اسددکوپوس پیشددی گرفتن از پایگاه

ه های اطلاعاتی مجلات دانشددگاهی شددناختترین پایگاهعنوان یکی از جامعطور گسددترده بهبه

اسکوپوس  نیز در آوساینااز مجلات فهرسدت شده در وب ٪9/11شدود. علاوه بر این، می

 (.Van Pinxteren et al., 2020اند  شدهنمایه 

 استراتژی جستجو

ها در پایگاه اسدددکوپوس آغاز فرایندد پژوهش بدا جسدددتجو در عنوان، چکیدده و کلیددواژه

باشددد. در گام اول درمجموع مشدداهده میقابل 9های جسددتجو در جدول گردید. کلیدواژه

ها به مد. در مرحله بعدی دادهبه دسدددت آ 2825تا  2884مقدالده در بازه زمانی  2164تعدداد 

 های کتابمقاله به دست آمد. مقالات کنفرانسی، فصل 9482مقالات محدود شدد که تعداد 

و دیگر اسدددنداد موجود در پایگاه موردبررسدددی قرار نگرفت. سدددپا با محدود کردن زبان 

جامع از مقاله به دست آمد. درنهایت باهدف انجام تحلیلی  9323مقالات به انگلیسی، تعداد 

هدای علوم اجتمداعی، علوم بدات، حوزه موضدددوعی مقدالدات بده حوزهمقدالدات حوزه چدت

شته ای محدود گوکار، مدیریت و حسابداری  روانشناسی و چندرشتهگیری  کسدبتصدمیم

 وتحلیل قرارآمده و مورد تجزیهدستعنوان خروجی نهایی بهمقاله به 9331و درنتیجه تعداد 

 دهد.تژی جستجو را نشان میاسترا 9گرفت. جدول 

 های تحقیق حاضر. استراتژی جستجو در پایگاه اسکوپوس. منبع: یافته1جدول 

 نتیجه معیار

جستجو در میان: 

عنوان، چکیده و 

 کلمات کلیدی

 عبارت جستجو:

((TITLE-ABS-KEY ("generative AND ai 

AND chatbot") OR TITLE-ABS-KEY 

("conversational AND agent*") OR 

TITLE-ABS-KEY ("conversational AND 

machine") OR TITLE-ABS-KEY 

("chatbot*") OR TITLE-ABS-KEY 

("chatterbot") OR TITLE-ABS-KEY 

("chat AND bot") OR TITLE-ABS-KEY 

("conversational AND ai") OR TITLE-

بازه زمانی 

 جستجو:

2825-2884  

2164 
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 نتیجه معیار

ABS-KEY ("digital AND assistant*") OR 

TITLE-ABS-KEY ("virtual AND 

assistant*") OR TITLE-ABS-KEY 

("virtual AND agent") OR TITLE-ABS-

KEY ("talkbot") OR TITLE-ABS-KEY 

("voice AND bot") OR TITLE-ABS-KEY 

("voice AND assistant*") OR TITLE-

ABS-KEY ("interactive AND agent") OR 

TITLE-ABS-KEY ("artificial AND 

conversational AND entity"))) AND 

((TITLE-ABS-KEY ("marketing") OR 

TITLE-ABS-KEY ("e-business") OR 

TITLE-ABS-KEY ("e-commerce") OR 

TITLE-ABS-KEY ("online-shopping") 

OR TITLE-ABS-KEY ("customer 

service") OR TITLE-ABS-KEY 

("consumer service") OR TITLE-ABS-

KEY ("e-retailing") OR TITLE-ABS-KEY 

("Online retailing") OR TITLE-ABS-KEY 

("sales") OR TITLE-ABS-KEY 

("customer") OR TITLE-ABS-KEY 

("user") OR TITLE-ABS-KEY 

("experience"))) 

 9482 فقط مقالات نوع سند

 9323 فقط انگلیسی زبان

 ,Business, management & Accounting, social sciences موضوعیحوزه 

psychology, multidisciplinary 
9331 

 9331 خروجی نهایی

 هاوتحلیل دادهروش تجزیه

استفاده شد.  966628نسخه  9ویوروس افزارشناختی از نرمهای کتابوتحلیل دادهبرای تجزیه

نویسدددندگی، زو  سدددنجی را با اسدددتفاده از همهای کتابافزار قادر اسدددت شدددبکهاین نرم

افزار به اسددتفاده از طور مؤثر بسددازد و نمایش دهد. این نرمبه 2رخدادیشددناختی و همکتاب

کند و با نمایش بصری اشتراکات بین اشیای ها کمک میوسدایل کمک بصدری مانند نقشده

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. VOSviewer 

2. Co-occurance 
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لیل وقوع وتحکند. علاوه بر این، انجام تجزیهمختلف، درک و تفسددیر ادبیات را تسددهیل می

صددطلاحات مهم در مجموعه مقالات مفید رخدادی اهای همکلمه کلیدی با بررسددی شددبکه

 (.Bilquise et al., 2022است  

 هایافته

اسددکوپوس برای  شددناسددی دروتحلیل جمعیتآمده از طریق نتایا تجزیهدسددتهای بهداده

وتحلیل قرار ها، کشورها و مجلات مورد تجزیهشدناسدی سازمانشدناسدایی روندها و جمعیت

ویور منتقل شد تا ارتبا  بین افزار وسسپا به نرم وپوساسدک های پایگاه دادهگرفت. داده

های موضوعی بات نشدان دهد. ترسدیم نقشدهبندی موضدوع چتاصدطلاحات را برای خوشده

واژگانی استخرا  گردید. حالت چگالی و پراکندگی شبکه فوق نیز شدده و شدبکه همانجام

 ترسیم گردید.

 تحلیل کلی انتشارات

نشدان داده شده است. در  9بات در شدکل مربو  به موضدوع چت هایروند انتشدار پژوهش

تا  2884این شددکل تعداد و روند مقالات منتشددرشددده در پایگاه اسددکوپوس در بازه زمانی 

 به تصویر کشیده شده است. 2825
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 های تحقیق حاضرهای مختلف. منبع یافته. روند انتشار مقالات در سال1شکل 

 

تغییر محسددوسددی  2892دهد  روند انتشددار مقالات تا سددال مینشددان  9گونه که شددکل همان

به بعد شاهد رشد  2891رشد تولیدات شدت گرفته و از سال  2890نداشته است  اما از سال 

ایم تدا آنجا که تعداد نمدایی نمودار و افزایش چشدددمگیر تولیدد مقدالدات در این حوزه بوده

رسیده است که این  2824عدد در سال  529  به 2884عدد در سال  9مقالات منتشدرشده از 

 باشد.ها در این حوزه میامر حاکی از اهمیت موضوع و رو به رشد بودن پژوهش

ازنظر موضددوعی بیشددترین تعداد مقالات در حوزه علوم اجتماعی منتشددر شددده اسددت با 

وکار، مدیریت و حسدددابداری نیز به های علوم کامپیوتر و کسدددبمقدالده. حوزه 095تعدداد 

 های بعدی قرار دارند.مقاله در رده 402و  522ترتیب با تعداد 

های موضدددوعی مختلف را نشدددان نمودار فراوانی تعدداد مقالات در حوزه 2شدددکدل  

علوم اجتماعی، علوم های موضددوعی سددازد در این پژوهش، حوزهدهد. خاطرنشددان میمی

 ایوم چندرشدددتهوکار، مدیریت و حسدددابداری  روانشدددناسدددی و علگیری  کسدددبتصدددمیم

 اند.موردبررسی و تحلیل قرار گرفته
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 های تحقیق حاضرهای موضوعی مختلف. منبع یافته. تعداد مقالات در حوزه2شکل 

 

 9311دهد بیشدترین رکوردهای اطلاعاتی منتشدرشده یعنی ها نشدان میازنظر نوع سدند، یافته

 ارافه شده است. 3رکورد، اختصاص به مقالات دارد. نتایا این بررسی در شکل 

 های تحقیق حاضر. فراوانی انواع اسناد منتشرشده. منبع یافته3شکل 
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 نویسندگان پراستناد

اند. در این مرحله نشان داده شده 2بات در جدول پراسدتنادترین پژوهشدگران در حوزه چت

های دهگونه که دااسددتناد بررسددی شدددند. همان 5مقاله و با حداقل  5نویسددندگانی با حداقل 

مقاله بیشددترین تعداد انتشددارات در این  98با  9دهد فولسددتادتألیفی نویسددندگان نشددان میهم

های بعدی قرار دارند  اما مقداله در رده 6و چند  بدا  2ازآن آروجوحوزه را داشدددتده و پا

 باشد.پیوند پیشتاز می 415ازنظر قدرت پیوند کلی، آروجو با 

 های تحقیق حاضرنویسندگان. منبع یافته. پراستنادترین 2جدول 

 تعداد مقالات نویسنده رتبه
تعداد 

 استنادات
 پیوند کلی

9 Araujo, Teo. 6 924 415 

2 Zarouali,brahim 5 362 486 

3 Følstad, Asbjørn 98 583 339 

4 Cheng, Yang 6 460 248 

5 Jin, Eunjoo 5 32 236 

6 Liu, Luning 5 51 285 

2 Lee, Daeho 5 36 919 

0 Chen, Qian 5 942 926 

1 Kuhail, Mohammad Amin 5 62 14 

98 Jeon, Jaeho 5 322 68 

 دهد.بات را نشان میهای حوزه چتنیز نویسندگان برتر پژوهش 4شکل 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1 .Følstad 

2. Araujo 
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 های تحقیق حاضر. نویسندگان برتر حوزه پژوهش. منبع یافته5شکل 

 

 مؤسسات و کشورهای پیشرو

رکورد اطلاعاتی در  94کن  و تگزاس با تعداد های هن وابستگی سازمانی دانشگاهازنظر 

ها و مراکز علمی مختلف را نشان تعداد مقالات دانشگاه 5های نخست قرار دارند. شکل رتبه

 دهد.می

 های تحقیق حاضر. تعداد مقالات مراکز علمی مختلف. منبع یافته4شکل 
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 دهد کهمقالات منتشددرشددده توسددط کشددورهای مختلف نشددان میهمچنین بررسددی تعداد 

مقاله  384ا متحده آمریکا ببیشترین تعداد انتشارات و استنادات در این حوزه متعلق به ایالات

استناد در رتبه بعدی قرار دارد. جدول  4125مقاله و  968باشد و چین با اسدتناد می 98023و 

دهد. بات را نشدددان میشدددار مقدالات در حوزه چت  لیسدددت ده کشدددور برتر در زمینده انت3

اسدددتناد در این پژوهش بررسدددی شددددند.  98مقاله و با حداقل  98کشدددورهدایی بدا حداقل 

کشددوری که در این محدوده قرار  48ذکر اسددت که کشددور ایران در لیسددت بیش از شددایان

 دارند  جایگاهی ندارد.

 حقیق حاضرهای ت. پراستنادترین کشورها. منبع یافته3جدول 

 پیوند کلی تعداد استنادات تعداد مقالات نام کشور رتبه

 908 98023 384 متحده آمریکاایالات 9

 981 4125 968 چین 2

 980 3464 992 انگلستان 3

 22 2651 64 استرالیا 4

 55 9019 65 آلمان 5

 53 123 43 هلند 6

 42 3989 02 کره جنوبی 2

 43 9335 50 ایتالیا 0

 42 9206 45 هن  کن  1

 49 3328 926 هند 98

 ها و روندهای موضوعیتحلیل کلیدواژه

های رونددی کلیددواژه برای درک سددداختدارهای دانش، گرایشاین مطدالعده از تحلیدل هم

ی های موضددوعپژوهشدی و ارتباطات بین مقالات اسدتفاده کرد. از کاوش و شدناسدایی حوزه

 رخدادی کلمات کلیدی پشددتیبانیوتحلیل همکلیدی و موضددوعات نوظهور از طریق تجزیه
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 98ها با حداقل رونددی واژگدان، تمدام کلیددواژههمرخددادی یدا برای تحلیدل همکندد. می

 6واژه که بیشدترین ارتبا  را با یکدیگر داشتند در قالب  984رخداد بررسدی شدد که تعداد 

نمایش داده شددده  6رخدادی واژگان در شدکل تجسددم شدبکه همخوشده شدناسدایی گردید. 

  میان هاسددت. خطودواژهتر به معنای فراوانی و فرکانا بیشددتر کلیهای بزرگاسددت. دایره

تر باشددد این هاسددت و هرچقدر این خطو  ضددخیمدهنده ارتبا  میان آنها نشددانکلیدواژه

یشتر ها به یکدیگر مؤید ارتبا  محتوایی بتر اسدت. همچنین میزان نزدیکی دایرهارتبا  قوی

 میان واژگان است.

ت که در ادامه هر خوشده تشکیل شده اس 6شدود شدبکه از گونه که مشداهده میهمان 

 3شده در هر خوشه نیز در جدول خوشده به تفکیک بررسدی خواهد شد. متغیرهای شناسایی

 باشد.مشاهده میقابل

 های تحقیق حاضررخدادی کلمات کلیدی. منبع یافته. شبکه هم6شکل 
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 بات.ها و واژگان کلیدی حوزه چت. خوشه5جدول 

 متغیرهای کلیدی خوشه

9 

Artificial intelligence (ai), chatbot, computational linguistic, 

conversational ai, dialog systems, e-learning, educational computing, 

ethics, generative artificial intelligence, job analysis, knowledge based 

systems, language learning, language model, large language models, 

personalization, speech processing, teaching, technology acceptance 

2 

Anthropomorphism, behavioral research, conversational agents, 

customer/user satisfaction, customer service, economic and social effect, 

human computer interaction, human like, human machine 

communications, interactivity, sales, self-disclosure, social presence, 

user experience, user interfaces 

3 
Ai chatbot, artificial intelligent chatbot, automation, consumption 

behavior, decision making, digital transformation, innovation, loyalty, 

perception, retailing, robotics, service failure, service quality, 

sustainability, technology adoption 

4 
augmented reality, virtual reality, virtual assistant, customer experience, 

design, digital marketing, e-commerce, engagement, marketing, 

technology, trust, 

5 
Attitude, behavioral intention, communication, emotion, human 

experiment, intention, intention to use, internet, interpersonal 

communication, perceived risk, perceived usefulness, software, tourism 

6 
Ai, covid 19, deep learning, machine learning, natural language 

processing (NLP),sentiment analysis, social media, social networking, 

usability 

طور که نتایا ارافه شددده اسددت. همان 5های شددبکه واژگان نیز در جدول پربسددامدترین واژه

دارد.  پیونددد کلی در رتبدده اول قرار 2018تکرار و  182بددات بددا دهددد واژه چددتنشدددان می

پیوند کلی در جایگاه دوم قرار دارد.  9542تکرار و  462ازآن واژه هوش مصدددنوعی با پا

 پیوند کلی اختصاص دارد. 419تکرار و  963تی با پیجایگاه سوم نیز به چت جی

 ها.. واژگان پرتکرار پژوهش4جدول 

 پیوند کلی تکرار واژه رتبه

 2018 182 باتچت 9

 9542 462 هوش مصنوعی 2

 419 963 تیپیچت جی 3

 421 13 عامل مکالمه 4

 222 52 کامپیوتر-تعامل انسان 5
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 پیوند کلی تکرار واژه رتبه

 268 41 فروش 6

 292 41 رابط کاربری 2

 295 55 پردازش زبان طبیعی 0

 293 42 یادگیری ماشین 1

 281 52 اعتماد 98

 283 22 تجربه انسان 99

 919 39 رضایت 92

 918 33 خدمات مشتری 93

 922 20 مدل زبانی 94

 969 41 انسان انگاری 95

 969 24 ادراک 96

 968 22 ارتباطات 92

 950 42 هوش مصنوعی مولد 90

 953 21 رسانه اجتماعی 91

 942 24 مدل زبان بزرگ 28

 آمده بررسی خواهد شد.دستهای بهدر ادامه خوشه

خوشدده اول با رن   .هوش مصههنوعی و کاربردهای آموزشههی و زبانی. 4خوشههه 

گذاری خوشدده بدین نام این اسددت که این دلیل نامترین خوشدده اسددت. صددورتی متراکم

های آموزشی، پردازش زبان و متغیرها حول محور کاربردهای هوش مصنوعی در حوزه

ا، هباتهای آن مانند چتهوش مصدنوعی و زیرشاخه. تعاملات انسدانی متمرکز هسدتند

در  عنوان هسته اصلی این خوشههای گفتگو بهو سدیسدتم هوش مصدنوعی گفتگو محور

و  هایی هستند که تعامل بین انساندهنده فناوریشدوند. این مفاهیم نشداننظر گرفته می

های پرتکرار در این خوشددده ترین کلیدواژهبرخی از مهمکنند. ماشدددین را تسدددهیل می

ای یا مکالمهواژگانی چون هوش مصدددنوعی، هوش مصدددنوعی مولد، هوش مصدددنوعی 

رشدددد دهنده روند روبهبات اسدددت که نشدددانهای مکالمه و چتای، سدددیسدددتممحاوره

عنوان های این حوزه اسدت. در این دوره از شدتاب دیجیتال، هوش مصنوعی بهپژوهش
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کند و موارد اسدتفاده مناسدب را در صنایع بزرگ ارافه یک متحد اسدتراتژیک عمل می

فروشدددی، تدأثیر تی و مدالی گرفتده تدا تولیدد و خردههدای بهدداشددددهدد. از مراقبدتمی

های سدنتی است. با استفاده از آفرین هوش مصدنوعی در حال تغییر دادن پارادایمتحول

یشدددرفته، کننده و اتوماسدددیون پبینیوتحلیل پیشهای یادگیری ماشدددین، تجزیهالگوریتم

ازی سلیات، بهینهسازی عمتوانند از قدرت هوش مصنوعی برای سادهوکارها میکسدب

اده کننده و روند بازار استفهایی در مورد رفتار مصدرفاسدتفاده از منابع و کسدب بینش

کند یپذیری آن را برجسته مسازی هوش مصنوعی در صنایع مختلف، تطبیقکنند. پیاده

نده در بینی کنفروشی، تعمیر و نگهداری پیششده در خردهسازیو تجربیات شدخصدی

قلاب ما در انسددازد. های بهداشددتی را ممکن میهای پیشددرفته در مراقبتیلتولید و تحل

آلات برای صنعتی چهارم هستیم، جایی که مشاغل و صنایع بیشتر بر اتوماسیون و ماشین

کل جهان را  468کنند. انقلاب صنعتی سازی نیروی کار تمرکز میتولید کارآمد و بهینه

تر و های بهینهجددیدد انجدام کدارها  در روال هدایکندد و بدا ایجداد روشدگرگون می

 که هدفدرحالیشدددود. ها در بیش از چندین بخش میکدارآمدتر( جایگزین انسدددان

 صنعت پنجم سازی در صنایع بود، هدفکاهش نیروی انسانی برای بهینه صنعت چهارم

مجهز  یهاها در کنار فناوری پیشرفته و رباتای است که در آن انسانباز کردن مرحله

ز کنند. این با تمرکبده هوش مصدددنوعی برای بهبود فرآینددهدای محل کار، فعالیت می

پذیری و تمرکز بهبودیافته بر پایداری همراه اسددت محور، افزایش انعطافبیشددتر انسددان

 Bin Rashid & Karim Kausik, 2024هددای مختلف از هددا در بخش(. سددددازمددان

یار ها فناوری بسباتچتکنند. ها در هنگام تعامل با کاربران خود اسدتفاده میباتچت

تجربه مشدددتری و فرآیندهای خدمات مؤثری در رفع نیازهای متنوع کاربران هسدددتند و 

نیک، وبات در صنایع مختلف مانند تجارت الکترآوری چتفندهد. مشتری را تغییر می

ده مورداستفا های بهداشتی، آموزش و غیرههای اجتماعی، خطو  هوایی، مراقبتشبکه

 (.Huseynov, 2023فراوان دارد  

است.  9های زبانی بزرگاز متغیرهای مهم دیگر در این خوشه، مدل زبانی و مدل 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. LLM 
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چت  مانند های زبان بزرگمدل Tسددرعت در حال تکامل هوش مصددنوعی در حوزه به

های چت سددنتی را نشددان توجهی فراتر از رباتپیشددرفت قابل 2ارنی و 9تی، باردیپجی

های مهم در های زبانی و گامها تا حدی ناشدددی از افزایش تواناییدهندد. تمدایز آنمی

. این ها استنسبت دادن صفات، عواطف و نیات مشابه انسان به ماشین -شدناسی انسدان

سددازد تا در مکالماتی شددرکت کنند که از قادر میرا  های زبانی بزرگمدل پیشددرفت،

های پیچیده احسدداسددی و کند، ازجمله درک جریاننزدیک تعامل انسددانی را تقلید می

تیار ای را در اخسدددابقهها تجربیات بیهای خلاقانه مناسدددب. این پیشدددرفتتولید پاسدددخ

کند. را محو میدهد و مرزهای مرسددوم بین ارتباطات انسددان و ماشددین کاربران قرار می

دهند های شناختی را نشان میهایی که همدلی، شدوخ طبعی و بینشباتکاربران با چت

کنند تر میشدند تعامل دارند، بنابراین عمق تعامل را غنینیافتنی تلقی میکه قبلا، دسدت

 (.Xi et al., 2024شوند  وری و ارتبا  عاطفی میو باعث افزایش غوطه

. شددوداز متغیرهای دیگری اسددت که در این خوشدده دیده میپذیرش تکنولوژی  

های موضدددوعی و صدددنایع مختلف ها در زمینهباتمقالاتی که به بررسدددی پذیرش چت

  نظریه یکپارچه 3هایی چون مدل پذیرش تکنولوژیها یا نظریهاند عمدتا، از مدلپرداخته

کند پیشنهاد می اند. مدل پذیرش فناوریاستفاده کرده 5و مدل انتشار نوآوری  4پذیرش

که سدودمندی درک شدده و سدهولت اسدتفاده از فناوری پیشدنهادی بر قصد استفاده از 

(. نظریه یکپارچه Jyothsna & Kryvinska, 2024گذارد  های جدید تأثیر میفناوری

رد، انتظار انتظار عملک پذیرش و استفاده از فناوری به چهار ساختار کلیدی بستگی دارد:

(. مدل انتشار Venkatesh et al., 2019  کنندهاتلاش، تأثیر اجتماعی و شدرایط تسهیل

ز کند. اهای جدید بررسددی میکنندگان را برای پذیرش فناوریقصدد مصددرف نوآوری

پذیری  و مزیت نسددبی  سددازگاری  پیچیدگی  آموزش پنا فاکتور مرتبط با تکنولوژی

 ,Davis & Davisترین برای پذیرش فناوری هستند  ده، سه مورد اول مهمقابلیت مشاه

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Bard 

2. Ernie 

3 .Technology Acceptance Model 

4 .Unified theory of acceptance and use of technology 

5 .Diffusion of Innovation 
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2015.) 

ذاری گدلیل این نام .اقتصادی-تعامل انسان و ماشین و تأثیرات اجتماعی. 2خوشه 

این اسدددت کده این متغیرها حول محور تعامل بین انسدددان و ماشدددین، تجربه کاربری و 

سان و مفاهیمی مانند تعامل ان. متمرکز هستندتأثیرات اجتماعی و اقتصادی این تعاملات 

این  عنوان هسددته اصددلیکامپیوتر، ارتباطات انسددان و ماشددین و عاملان گفتگو محور به

، های خوشه دوم با رن  سبزترین کلیدواژهیکی از مهمشوند. خوشه در نظر گرفته می

نظریه  پیشنهادی از یکطور گرایی بهنمایی است. انسانگرایی یا انسانکلیدواژه انسدان

های اعتقادی را وارهها و طرحها نیات، نگرششددود که در آن انسددانذهن اسدتخرا  می

et al.  Nguyenدهند  برای توضدی  اعمال یک موجود انسدانی یا غیرانسانی نسبت می

  9عنوان بازیگر اجتماعیهم نظریده طبیعی بودن رسدددانه و هم پارادایم رایانه به(. 2023

های اجتماعی تواند پاسدددخهای گفتگو مینمای رباتدهد که طراحی انسدددانمی نشدددان

عنوان رایانه به بین تئوری طبیعی بودن رسانه و پارادایممثبتی را از مشدتریان ایجاد کند. 

ای هبات بر برانگیختن پاسدددخنمای چتدر مورد تأثیر طراحی انسدددان بازیگر اجتماعی

شود، دارد. اولی به طبیعی بودن ارتباطات نسبت داده مینظر وجود مثبت مشتری، اتفاق

د  شددوعنوان بازیگران اجتماعی ناشددی میها بهباتکه دومی از برخورد با چتدرحالی

 ها وکه طراحی آن ویژگیدیگر، هنگدام تعدامدل بدا فنداوری، اطمیندان از اینعبدارتبده

بیشتر،  های اجتماعیانتقال نشدانهگیرد، همراه با های انسدانی بیشدتری را در برمیقابلیت

نوبدده خود، درک فندداوری را دهددد. این بددهطبیعی بودن ارتبدداطددات برخط را افزایش می

های کند و درنتیجه پاسدددختر میعنوان یک بازیگر اجتماعی برای مشدددتریان آسدددانبه

دهد که (. تحقیقات نشدددان میLu et al., 2024انگیزد  تری را برمیاجتمداعی مثبدت

 Li(، استفاده  Tsai et al., 2021گیری مشتری  ها بر تصمیمباتاحی انسدانی چتطر

, 2023& Wang  و رضایت وی )Xu et al., 2023سازی انسانگذارد. ( تأثیر مثبت می

سازی برای کننده دارد و به پویایی انسانبات تأثیر مثبتی بر نتایا معاملات مصدرفچت

های انسدددانی در و درک تواندایی افزایددگفتگو میهدای دسدددتیدابی بده کدارایی ربدات
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که (. درحدالیet al., 2025 Pathakشدددود  هدا میهدا منجر بده کدارایی آنبداتچدت

تواند تجارب کاربر را افزایش دهد، فراتر رفتن از آسددتانه خاصددی از سددازی میانسددان

 (.Xi et al, 2024شباهت انسانی ممکن است درنهایت نتیجه معکوس داشته باشد  

از دیگر موضدوعات مهم موردبررسدی پژوهشگران در این خوشه، تعامل انسان و  

بددا  9168و پردازش زبددان طبیعی از دهدده  کددامپیوتر اسدددت. محققددان هوش مصدددنوعی

شده برای تعامل کامپیوتری انسان با زبان طبیعی آزمایش های کامپیوتری طراحیبرنامه

کننده تعاملات ن و کامپیوتر تا حدی منعکا(. تعامل انسددداDuncker, 2020کنند  می

توان به یفردی را مکنند که اصول نظریه تعامل بینبین فردی است. محققان استدلال می

تعاملات انسدان و رایانه تعمیم داد. در زمینه تعامل انسان با کامپیوتر، توافق بر این است 

ه تعاملات است. ادبیات مربو  بکه تعاملات ناشی از تعامل بین کاربر، سیستم و موقعیت 

هایی را به هنجارهای دهد که تعاملات انسدانی، انسان پاسخربات چت انسدانی نشدان می

بات انسدانی گرفته شدده است دهد و نتایا مشدابهی در تعاملات چتاجتماعی نشدان می

 Cai et al., 2024د(. با اقتباس از نظریه تبادل اجتماعی، فرض بر این اسدددت که مانن 

ذ ها در معرض سطوح مختلف نفوباتکنندگان با چتها، تعامل مصرفتعامل بین انسان

 (.Fatima et al., 2024اجتماعی، کیفیت گفتگو و تعامل خواهد بود  

های مهم در این خوشه است. خدمات، رضایت و تجربه مشتری از دیگر کلیدواژه 

 هدای گفتگو براییز ربداتآمتجربده کدداربر یددک عددامدل کلیددی برای اجرای موفقیدت

دهند که حل مشکل برای تجربه کاربری بهتر در ها نشان میخدمات مشتری است. یافته

نشددان  هاهای گفتگو برای خدمات مشددتری بسددیار مهم اسددت. علاوه بر این، یافتهربات

ادشده شده از طریق مقاصد خاص ایجدهد که تجربه کاربر به کیفیت پشدتیبانی ارافهمی

بات بر اسددداس نوع تعامل بسدددتگی دارد. بر این اسددداس، درک کاربر از چت در یک

بات طور خاص، زمانی که چتگیرد. بهخواهد حل شددود شددکل میمشددکلی که او می

(. بر Kvale et al, 2020تری دارند  کند، مشتریان تجربه مثبتپشدتیبانی دقیق ارافه می

سازی، ( خوانایی، شددفافیت، شددخصی2822اسداس نتایا پژوهش باعبدالله و همکاران  
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جا برای یک تجربه مجازی دلپذیر و بهبود رضددایت مشددتری پاسددخگویی و اتصددال همه

( نیز نشان دادند کیفیت خدمات و رضایت 2823  9بسدیار مهم اسدت. هسدو و همکاران

دمات بات تأثیر گذاشته و کیفیت بازیابی ختوجهی بر وفاداری کاربران چتطور قابلبه

 گذارد.فیت مکالمه بر رضایت کاربر تأثیر میو کی

تحول دیجیتههال و کهاربردههای هوش مصهههنوعی در خهدمهات و . 3خوشهههه 

دلیل این  سددومین خوشدده با رن  آبی پررن  نشددان داده شددده اسددت. .فروشههیخرده

گذاری این اسدددت که این متغیرها حول محور تحولات دیجیتال، کاربردهای هوش ندام

فروشی کننده و صنایع خردهها بر رفتار مصرفخدمات و تأثیرات آنمصنوعی در بهبود 

ه عنوان هسددتبات هوش مصددنوعی و اتوماسددیون بهمتمرکز هسددتند. مفاهیمی مانند چت

ند که هایی هستدهنده فناوریشوند. این مفاهیم نشاناصلی این خوشه در نظر گرفته می

 د.کننود تعاملات استفاده میاز هوش مصنوعی برای خودکارسازی فرآیندها و بهب

شدددده اسدددت  بحث کیفیت خدمات از متغیرهدایی کده در این خوشددده بررسدددی 

ط  ها به سباتمصنوعی در چتشده با هوشباشد. کیفیت خدمات فعالها میباتچت

سازی هوش مصنوعی در هوش مصنوعی مولد اشاره دارد که از طریق خدمات یکپارچه

رضدددایت  ها به ایجادباترود. چتانتظارات کاربران فراتر میبدا کیفیدت بهبودیافته از 

شود کنند که منجر به کارایی بیشتر در ارافه خدمات میکننده کمک میبیشدتر مصرف

تنها نوع جدیدی از بات هوش مصددنوعی نهسددرویا چت (.2825 پاتاک و همکاران، 

 (.Chen et al, 2022دهنده خدمات است، بلکه یک روش خدمات نوآورانه است  ارافه

ها، مسدددئله خرابی باتاز دیگر موضدددوعات مهم موردبررسدددی در موضدددوع چت

های ها بدان پرداخته شددده اسددت. خرابیبات اسددت که در برخی پژوهشسددرویا چت

بات هوش مصددنوعی عمدتا، شددامل چهار دسددته اسددت: عدم درک، عدم سددرویا چت

دهد که همچنین نشدددان می سدددازی، عدم صدددلاحیت و عدم اطمینان. نتایاشدددخصدددی

گذارد و سازی تأثیر مثبت میمصنوعی بر غیرانسانیبات هوشهای سرویا چتخرابی

های باتحال، چتدهد. باایندرک مشدتریان از شددت شکست خدمات را افزایش می
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های سددرویا را از طریق احسدداسددات طور مسددتقل نق توانند بههوش مصددنوعی می

 9(. هوان  و دوتسدددونChen et al., 2024رف کنند  هوش مصدددنوعی برطمتوسدددط 

ها اغلب ها در مواجهه با خدمات، آنبات( معتقدند علیرغم مزایای اقتصادی چت2822 

خورند، تجربه خدمات مشددتری را در برآورده کردن انتظارات مشددتریان شددکسددت می

 شوند.کنند و درنهایت باعث ایجاد شکست در خدمات میتضعیف می

باشددد. اتوماسددیون خدمات مشددتری در دیگر در این خوشدده اتوماسددیون می متغیر 

توسددط چندین چارچوب نظری که بر اهمیت  2مدیریت ارتبا  با مشددتری هایسددیسددتم

ق چیرگی شود. منطکند، پشدتیبانی میکارایی، اثربخشدی و رضدایت مشدتری تأکید می

ن و تعامل بین مشتریا کند که ارزش از طریق، یک چارچوب برجسته، بیان می3خدمات

توان ها میباترا در موضوع چت 4شود. مدل سروکوالدهندگان خدمات ایجاد میارافه

 گونه تفسیر کرد:این

 .بات برای ارافه مداوم اطلاعات دقیق و مفید: توانایی چت5قابلیت اعتماد -

سدددط  اعتماد و اطمینانی که مشدددتریان هنگام تعامل با ربات احسددداس : 6اطمینان -

 .کنندمی

 .دهد: سرعتی که ربات با آن به سؤالات مشتریان پاسخ می2پاسخگویی -

ای : ظرفیت ربات برای درک و پاسخگویی به احساسات مشتری به شیوه0همدلی  -

 هایی در فناوری فعلی هوش مصنوعی وجود دارد(.حساس  اگرچه محدودیت

 .از رابط چتو سهولت استفاده  98: طراحی کلی رابط کاربری1عوامل ملموس -

های اتوماسددیون خدمات مشددتری که این ابعاد کیفیت خدمات را در اولویت اسددتراتژی
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(. Sadhu et al., 2024کنند  دهند، احتمالا، تجربیات مثبت مشتری را ایجاد میقرار می

برای خدمات مشتری بستگی به تجربیاتی دارد که مشتریان  باتچت موفقیت استفاده از

 ,Nicolescu & Tudoracheدارند   آن شدده توسطخودکار ارافه از خدمات مشدتری

2023.) 

ها بر تجربه مشهههتری و بازاریابی ور و تأثیر آنهای غوطهفنهاوری. 5خوشهههه 

ور ههای غوطگذاری این است که این متغیرها حول محور فناوریدلیل این نام .دیجیتال

ها بر تجربه مشددتری، بازاریابی تأثیرات آن( و 2و واقعیت افزوده 9 مانند واقعیت مجازی

دیجیتدال و طراحی تمرکز دارندد. مفداهیمی مدانندد واقعیدت افزوده، واقعیدت مجازی و 

شددوند. این مفاهیم عنوان هسددته اصددلی این خوشدده در نظر گرفته میدسددتیار مجازی به

راهم ربران فور و تعاملی را برای کاهای غوطههایی هستند که تجربهدهنده فناورینشان

سددازی شددبیه واقعیت مجازی این خوشدده به رن  زرد نشددان داده شددده اسددت. کنند.می

ادر نمایش، قجای مشددداهده مانیتور صدددفحهمحیط با فناوری کامپیوتر اسدددت. کاربر به

 واقعیت مجازی شدده تعامل داشته باشد.سدازیدرجه با محیط شدبیه 368خواهد بود تا 

ای جلوه و ای دنیای واقعی ازجمله فیلم، بازی و یادگیری استهدارای بسیاری از برنامه

طور کامل روی دنیای تواند بهکند که در آن کاربر میوری کدامدل ایجداد میاز غوطده

(. Ren, 2020واقعیت مجازی تمرکز کند. تمرکز برای کاهش استرس ضروری است  

طور گسدددترده در زمینه تجارت ها بهباتدهد که چتهای اخیر نشدددان میادبیات سدددال

که شددوند. برای اینعنوان دسددتیار مشددتری مجازی خودکار اسددتفاده میالکترونیک به

سددرعت درجه به 368تری داشددته باشددند، واقعیت مجازی وری قویکاربران حا غوطه

نرخ  ای بر روی الگوریتمای بهبود تجربه رسددانههای موجود بریافته اسددت. تلاشتوسددعه

واقعیت  (. اسدددتفاده ازTrappey et al., 2021متمرکز اسدددت   3مشدددتریبیت تطبیقی 

یی هاتواند مفید باشد، اما چالشهای چت برای برنامه ارتباطی شدما میو ربات مجازی

 و واقعیت مجازی هایامهمثال، برای ایجاد و نگهداری برنعنوانرا نیز به همراه دارد. به
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ها و تجهیزات فنی نیاز دارید و باید ضددمن رعایت مقررات مربوطه، به مهارت باتچت

ها را برای کاربران خود تضمین کنید. علاوه بر این، برای امنیت و حریم خصوصی داده

های مختلف توجه داشدددته باشدددید. ها و فرهن جلوگیری از سدددواتفاهم، باید به زبان

و ربات  واقعیت مجازی های ارتباطیت، شددما باید اثربخشددی و تأثیر اسددتراتژیدرنهای

به دلیل ناپدید شددددن محیط  واقعیت مجازی کهچدت خود را ارزیدابی کنیدد. درحالی

تا  9واقعیت ترکیبی و واقعیت افزوده شود،واقعی اطراف کاملا، فراگیر در نظر گرفته می

بینند که ربران هنوز محیط واقعی خود را میرسدددند  زیرا کاور به نظر میحددی غوطده

 .کندرو، واقعیت را تقویت میاند. ازایناشدددیای دیجیتال  مجازی( روی آن قرار گرفته

خصوص در حوزه ای از احتمالات را بهدامنه هوش مصنوعی و واقعیت افزوده همگرایی

هوش  سددازییکپارچهای پتانسددیل طور فزایندهوکارها بهکند. کسددبها باز میباتچت

سازی عملیات، بهبود تجربیات مشتری و ماندن را برای ساده واقعیت افزوده مصنوعی و

تنها یک تجربه خرید شددخصدددی را فراهم دهند این امر نهدر بازار رقابتی تشددخی  می

 (.Verma, 2024دهد  کند، بلکه تعامل و رضایت مشتری را نیز افزایش میمی

 دلیل این .فتاری و تجربه انسههانی در تعامل با فناوریقصههد ر نگرش،. 4خوشههه 

ها، قصدددد رفتاری و تجربیات گذاری این اسدددت که این متغیرها حول محور نگرشنام

وشه با . پنجمین خهای دیجیتال متمرکز هسدتندها و سدیسدتمانسدانی در تعامل با فناوری

ربران گیری کامیمدهنده تمایل و تص. این مفاهیم نشدانرن  بنفش ترسدیم شدده اسدت

یکی از مفاهیم این خوشدده سددهولت ادراکی اسددت. ها هسددتند. برای اسددتفاده از فناوری

ه دست ها بباتتوان به معنای مزایایی که از استفاده از چتمفهوم سهولت استفاده را می

کند یک سددیسددتم، یک دسددتگاه یا یک برنامه آید، تعریف کرد. فردی که فکر میمی

او کمک کند تا یک کار را انجام دهد، احتمال بیشددتری دارد که دوباره از تواند به می

آن اسدتفاده کند. سدودمندی درک شدده بیشدترین تأثیر را بر نگرش مشددتریان نسبت به 

ودمندی آن بات به سهای گفتگو دارد  بنابراین، نگرش یک مشتری نسبت به چتربات

دهد که هر چه یک ین نشان میبسدتگی دارد که توسدط آن مشتری درک شده است. ا
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 & Gumusفرد یک فناوری را مفیدتر درک کند، احتمال پذیرش آن بیشدددتر اسدددت  

Cark, 2021 .)مند به دسدددتیابی به تعداد زیادی از بات که علاقهدهندگان چتتوسدددعه

ه برای استفاد ها راباتهایی بیابند تا اطمینان یابند کاربران چتمشتریان هستند، باید راه

یات بینند، احتمالا، تجربهای چت را سخت میدانند. کسانی که استفاده از رباتآسان می

شدددود گدذارندد کده باعث میشدددنداسدددندد بده اشدددتراک میخود را بدا افرادی کده می

ها از مشتریان جدید محروم شوند. انتقال این پیام که مشتریان در هر سن برندها/شرکت

داد تواند تعها اسدددتفاده کنند، میباتحتی از چتراتوانند بهو سدددطوح تحصدددیلی می

توجهی افزایش دهد. سدددهولت اسدددتفاده درک شدددده بر تجربه کاربران را به میزان قابل

( 2822  9بر اساس نتایا پژوهش یون و یو گذارد.مشتری و قصد استفاده مجدد تأثیر می

معناداری  تأثیر مثبت« ارزشمند بودن»و « مفید بودن»، «استفادهقابل»سده ویژگی تجربه، 

قصددد  توجهی برطور قابلبات نیز بهبر قصددد اسددتفاده نشددان داد. نگرش به خدمات چت

تری نسددبت به نگرش مثبت ایکانسددل  اسددتفاده تأثیر گذاشددت. نسددل زد نسددبت به

 Mar etرا درک بالاتری از صدمیمیت و شایستگی دارد  دهد، زیها نشدان میباتچت

al., 2023.) 

 .هاهای اجتماعی و بحرانها در رسانههوش مصهنوعی و تحلیل داده. 6خوشهه 

د. شوشده و کمترین متغیرها را شامل میآخرین خوشده با رن  آبی روشدن نشدان داده

بردهای هوش مصددنوعی گذاری این اسددت که این متغیرها حول محور کاردلیل این نام

های یادگیری عمیق، پردازش زبان طبیعی و تحلیل احساسات( و نقش ویژه در حوزه به

متمرکز  91-هایی مانند کوویدهای اجتماعی و بحرانهای رسدددانهها در تحلیل دادهآن

ازش ای هستند که برای تحلیل و پردهای پیشرفتهدهنده فناوریهستند. این مفاهیم نشان

 شوند.ها استفاده میداده

توانند یاد های تحلیلی مییادگیری ماشددینی مبتنی بر این ایده اسددت که سددیسددتم 

گیری بگیرند که چگونه الگوها را شدناسایی کرده و با کمترین مشارکت انسانی تصمیم

های چت شدده بین کاربران برای آموزش رباتهای قبلا، تکمیلکنند. تاریخچه دیالوگ
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(. Tebenkov & Prokhorov, 2021شود  خودکار با همکارها استفاده میبرای ارتبا  

ها از جهش در یادگیری عمیق سدددود برده اسدددت. با گرفتن اطلاعات باتعملکرد چت

کندد، از مرحلدده بیشدددتر از زبددان انسدددان کدده ارتقدای ربددات چددت را بیشدددتر ترویا می

ی ماشینی تی برای یادگیریپتوجهی بهبودیافته است. چت جیطور قابلپردازش بهپیش

آموزش دیده اسدت، زیرا بر اساس تعداد زیادی مجموعه داده است. این مجموعه داده 

 ای شبیه انسان هستند.های زبانی مختلفی است که قادر به ایجاد مکالمهشامل مدل

نه و ها را برای درک زمیباتتوانند توانایی چتهای یادگیری ماشینی میتکنیک 

های شدددخصدددی افزایش دهند. با در نظر گرفتن تعاملات قبلی و ترجیحات سدددخارافه پا

. تری ارافه دهندهای متناسددب و مرتبطحلها یا راهتوانند توصددیهها میباتکاربر، چت

ست و بات مدل ماشین بردار پشتیبانی اترین الگوریتم یادگیری ماشین برای چتمناسب

سان را کند. زبان و لحن انربات مکالمه تبدیل میآن را به انتخابی بهینه برای یک چت 

کند، به این معنی که مشددتریان ممکن اسددت متوجه نشددوند که با یک خوبی تقلید میبه

یک  تواندهای مختلفی وجود دارد که یک الگوریتم میروشکنند. ربات صددحبت می

های واهیم دادهخمسددئله را بر اسدداس تعامل آن با تجربه یا محیط، یا بر اسدداس آنچه می

 (.Tebenkov & Prokhorov, 2021سازی کند ورودی بنامیم، شبیه

اند تحلیل احسددداسدددات اسدددت. کلیدواژه دیگری که پژوهشدددگران بدان پرداخته 

های اخیر توجه فراوانی را به خود جلب کرده اسددت که وتحلیل نظرات در سددالتجزیه

ها مهای اجتماعی اسددت. این پلتفرسددانههای رعمدتا، به دلیل اسددتفاده گسددترده از پلتفرم

ها و کنند و بینشعنوان مرکزی برای بحدث در مورد موضدددوعدات مختلف عمل میبده

 وتحلیلدهند. هدف محققان با تجزیهاطلاعات ارزشمندی را در اختیار محققان قرار می

های اجتماعی، درک احسدداسددات و ادراک پیرامون آموزش برخط در های رسددانهداده

 هایهای رسدددانهوتحلیل دادهبرانگیز بود. این مطالعات اهمیت تجزیهن زمدان چدالشای

دار و به دست آوردن بینش در مورد موضوعات اجتماعی را در استخرا  اطلاعات معنی

های فرمها و گفتگوها در پلتکند. با استفاده از حجم وسیعی از بحثمختلف برجسته می
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های توانند موضدددوعات مهم را بررسدددی کنند و یافتهیهای اجتماعی، محققان مرسدددانه

وتحلیل احسدداسددات ها از طریق اسددتفاده از تجزیهارزشددمندی را کشددف کنند. پژوهش

 های گفتگو در مقایسه با عواملخودکار، نشان داد که احساسات عمومی نسبت به ربات

، لب اوقاتشددود که اغتر اسددت. همچنین مشدداهده میانسددانی در تنظیمات برخط مثبت

شده در حالت برخط، دهنده خدمات از طریق یک فرم بازخورد مشدتری ارافهیک ارافه

احتمالا، با اسددتفاده از یک پلتفرم رسددانه اجتماعی، بازخوردی در مورد کیفیت یا سددط  

هایی در تعیین کیفیت خواهد. چنین ارزیابیرضدددایدت از خددمدات یا محصدددولات می

های مفاهیم و حال، بررسدددی دیدگاهندد. بدااینخددمدات و محصدددولدات حیداتی هسدددت

ویژه، شددامل بندی احسدداسددات منفی، بههای کاربران ضددروری اسددت. رتبهبرداشددت

 ,.Mujahid et alتری برای افزایش کیفیت محصول/خدمت است  های مرتبطتوصدیه

شده در وتحلیل احسداسدات فرآیند تعیین نظر، قضاوت یا احساسات بیان(. تجزیه2023

، روشدی متداول برای مشتریان 9دهان الکترونیکیبهان طبیعی اسدت. این روزها، دهانزب

ها سددایتبرای به اشددتراک گذاشددتن افکار خود در مورد محصددولات و خدمات در وب

ها اسدت. احسداسات منفی مشتری های اجتماعی و انجمنکنند(، رسدانه که بررسدی می

ی بر تواند اثرات مضددرطورکلی میال بهنسددبت به یک برند یا شددرکت در حوزه دیجیت

تجارت داشدته باشدد  بنابراین، برای حل مشکلات و جلب رضایت مشتریان، بسیار مهم 

آمده از دسدددتها اقدامات خاصدددی را انجام دهند که با بینش بهاسدددت کده شدددرکدت

 .(Baltezarević & Baltezarević, 2024وتحلیل احساسات هماهن  باشد  تجزیه

دهد بر اسددداس بررسدددی سدددیر زمانی نشدددان می 2گونه که شدددکل مانهمچنین ه

های تی، هوش مصدددنوعی مولد، مدلپیگرفته، متغیرهای چت جیهدای انجدامپژوهش

نمایی از جدیدترین موضدددوعات و زبدانی بزرگ، تعدامل انسدددان و کامپیوتر و انسدددان

 های آتیپژوهش توانند این روندها را درروندهای پژوهشی هستند که پژوهشگران می

 خود مدنظر قرار دهند.
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 های تحقیق حاضرمنبع یافته. ها. سیر زمانی روند پژوهش7شکل 

 

 گیریبحث و نتیجه

ها در باترو مرور مقالات منتشددرشددده در حوزه کاربردهای چتهدف از پژوهش پیش

اصل از باشدد. بر اساس نتایا حهای بازاریابی با اسدتفاده از روش بیبلیومتریک میزمینه

مقاله در  384پژوهش، در میان کشدددورهای فعال در این حوزه، ایالات متحد آمریکا با 

رکورد اطلاعاتی در جایگاه دوم قرار دارد.  968ن چین با ازآرتبه نخست قرار دارد. پا

ها تعلق دارد. ازنظر به کنفرانا 0/23درصدددد به مقالات و  2/51ازنظر نوع اسدددتنادات 

مقاله بیشدترین تعداد مقالات منتشرشده را  095موضدوعی حوزه علوم اجتماعی با تعداد 

وکار، مدیریت و کسدددبهای علوم کامپیوتر و بده خود اختصددداص داده اسدددت. حوزه

های بعدی قرار دارند. در میان مقاله در رده 402و  522حسابداری نیز به ترتیب با تعداد 

رخدادی پیوند کلی در رتبه نخسدت قرار دارد. با بررسی هم 415نویسدندگان آراجو با 

و  های مهمخوشه شناسایی و کلیدواژه 6افزار وس ویور تعداد واژگان با استفاده از نرم

بات شددده در حوزه چتهای انجامپرتکرار آن موردبررسددی قرار گرفت. مرور پژوهش

 دسته اولبندی کرد. توان در چندین گروه دستهها را میدهد که این پژوهشنشدان می
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ها مینهها در زباتبینی و بررسی عوامل پذیرش چتهایی است که به پیششامل پژوهش

های همچون ها خود به زیرگروهد. این گروه از پژوهشانهدای مختلف پرداختهو حوزه

بدات، تجربده کداربران در اسدددتفاده از هدای گونداگون چدتطراحی، کیفیدت و ویژگی

داد زیادی تعبندی است. ها با عوامل انسانی قابل تقسیمباتها و نیز مقایسه چتباتچت

ها اتبو نحوه طراحی چتهای فنی و مسدافل مربو  به ساختار ها نیز به جنبهاز پژوهش

برای  -کامپیوترها بازیگران اجتماعی هستند-اند. برخی پژوهشگران از پارادایمپرداخته

در  اند.ها استفاده کردهباتهای اجتماعی از چتبررسی نحوه واکنش کاربران به نشانه

ی هایی چند موردبررسبات که در پژوهشراستای بررسی کیفیت خدمات سرویا چت

و تأثیر  باتهای چتگرفته اسدت، برخی پژوهشدگران نیز به مسئله خرابی سرویا قرار

 اند.آن بر واکنش یا تجربه کاربران پرداخته

های خدماتی ها در بخشباتها به بررسدددی اسدددتفاده از چتدسدددته دیگر پژوهش

هایی همچون گردشددگری، سددلامت، بات در حوزهاند. اسددتفاده از چتمختلف پرداخته

فروشدی برخط، صنعت زیبایی و داری و خدمات مالی، تجارت الکترونیک و خردهبانک

 آموزش بررسی شده است.

 های آیندههایی برای پژوهشپیشنهاد

که رغم ایندهد علیها نشدددان میباتشدددده در زمینه چتهای انجامبررسدددی پژوهش

سی اگون موردبررهای گوناند این تکنولوژی را از جنبهپژوهشگران زیادی تلاش کرده

قدر کفایت و مداقه قرار دهند  اما کماکان برخی مسافل در این حوزه وجود دارد که به

ن شود. از ایبدان پرداخته نشده است و برخی خلأهای پژوهشی در این زمینه احساس می

المللی و میان فرهنگی اشدداره توان به خلأ عدم انجام یک پژوهش در سددط  بینمیان می

ه ها ازجملباتهای گوناگون مرتبط با چتهای صدددورت گرفته در زمینههشکرد. پژو

های طراحی، احسداسات و ... عمدتا، در یک فرهن  و تجربه کاربر، رضدایت، ویژگی

های احتمالی فرهنگی میان کشدددور واحد انجام شدددده اسدددت و هیت پژوهشدددی تفاوت

وردبحث مورد ارزیابی های مختلف را در موضوعات مکاربرانی از کشدورها و فرهن 
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های تواند دیدگاهها میهای آتی با در نظر گرفتن این تفاوتقرار نداده اسددت. پژوهش

 ها قرار دهد.باتارزشمندی در اختیار پژوهشگران و فعالین حوزه چت

ها مورد ها در برخی پژوهشباتاحساسات مثبت و یا منفی کاربران نسبت به چت 

ا هایی نیز صددورت گیرد ترسدد لازم اسدت پژوهش. به نظر میارزیابی قرار گرفته اسدت

از خرید محصولات برخط از طریق ربات چت با بررسدی کند احسداسدات کاربران پا 

توان از یک رویکرد تحلیل بدین منظور میهدا چده تفاوتی دارد؟ خریدد از دیگر روش

 ای استفاده کرد.صورت مقایسهاحساسات به

ویژه پذیرش آن توسدددط مشدددتریان ها بهباتهدایی کده بده بررسدددی چتپژوهش

نظریه یکپارچه های پذیرش فناوری، های گوناگونی ازجمله مدلاندد، از مددلپرداختده

کدام هدای آیندده لدازم اسدددت بررسدددی نمایند که اندد. پژوهشو ... بهره برده فنداوری

نظریه کاملا، جدید برای بررسی تعامل توان ترکیب کرد تا یک های موجود را مینظریه

 بات ایجاد کند؟انسان و چت

ت باهای چتهای کاربران نسدل زد را نسبت به سرویاها واکنشبرخی پژوهش 

ی هاهای این نسددل با نسلرسدد تفاوت واکنشاند  اما به نظر میموردبررسدی قرار داده

ئله توانند به بررسی این مسیهای آینده مدیگر موردبررسدی قرار نگرفته اسدت. پژوهش

های هوش مصنوعی را تفسیر باتهای چتهای مختلف پاسخچگونه نسدلبپردازند که 

 کنند؟می

رغم مزایای فراوانی که دارند در برخی موارد ها علیباتهوش مصددنوعی و چت 

ه تها پرداخهای پیشدددین کمتر به آنهای منفی را نیز به همراه دارد که در پژوهشجنبده

ی های اطلاعاتی، ازجمله تأثیرات منفشدده اسدت. پژوهشدگران باید جنبه تاریک سیستم

 همچنین لازم است با یک .ها در بازاریابی را نیز بررسی کنندباتهوش مصنوعی و چت

ی و بات نیز بررسهای چتبررسی جامع و بلندمدت، انواع شکایات کاربران از سرویا

 هایی طراحی شود.شیده شده و استراتژیها تدابیری اندیبرای رفع آن

 تعارض منافع
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