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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. Digital transformation and applications 
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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. 
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1. Materials & Methods 

 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. 
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2. Results & Discussion 

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 
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adoption drivers, subdivided into design attributes (e.g., 

conversational fluidity, anthropomorphism), user experience metrics 

(e.g., perceived 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 



Winter  2026 |  No.54 | Vol.14 | Business Intelligence Management Studies | 6 

and post-pandemic digital consumer behavior. Future research must 

prioritize stakeholder-centric methodologies to align technological 

innovation with ethical imperatives, ensuring chatbots evolve as 

equitable, transparent, and socially responsible tools in global 

marketing ecosystems. 

 Keywords: Artificial Intelligence, Bibliometric Approach, Chatbot, 

Marketing. 
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 یی: شناسایابیها در بازار بات چت راتیتأث کیومتریبلیب لیتحل

 ندهیآ یها یریگ و جهت یپژوهش یها روندها، خوشه

  

   فر انیهاد لوفرین
و  یدانشکده علوو  اتتاواع   ت،یریه مدگرو ،یابیبازار تیریمد یدکترا یدانشجو

 اقتصاد، دانشگاه الزهرا، تهران، ایران.
 

  وریآمنه خد
و اقتصاد، دانشگاه الزهرا، تهوران،   یدانشکده علو  اتتااع ت،یریگروه مد ار،یدانش

 .رانیا
 

 دهیچک
توسعه سریع  آورانه بسیار مهم در دنیای درحال ای در توسعه یک نوآوری فن جرقه ظهور هوش مصنوعی

ها  بات در تجارت مدرن، چت. شود، ایجاد کرده است ها شناخته می بات عنوان چت خدمات مکالمه که به

های مختلفی  ها در زمینه اند. آن وکار حیاتی شده سازی فرآیندهای کسب برای تعامل با مشتریان و بهینه

شوند. اهمیت  ی موارد دیگر استفاده میازجمله خدمات مشتری، بازاریابی، فروش، ارتباطات داخلی و بسیار

ها در خودکارسازی و تسهیل کنش متقابل با کاربران نهفته است که منجر به بهبود خدمات و کارایی  آن

. این پژوهش درصدد است کند ها را فراهم می شود و طیف وسیعی از فرصت فرآیندهای مختلف تجاری می

ها و بازاریابی  بات شده در حوزه چت های انجام مرور پژوهش تا با استفاده از رویکرد بیبلیومتریک به

موردبررسی قرار  اسکوپوسمقاله از پایگاه استنادی  9331وکارها بپردازد. به همین منظور، تعداد  کسب

انجام گرفت. نویسندگان، مؤسسات و کشورهای  ویور وسافزار  گرفت. تحلیل مقالات با استفاده از نرم

هوش مصنوعی و . 9 رخدادی واژگان شناسایی گردید: اصلی حاصل از تحلیل هم خوشه 6پراستناد و 

. تحول دیجیتال و 3 اقتصادی-. تعامل انسان و ماشین و تأثیرات اجتماعی2 کاربردهای آموزشی و زبانی

ها بر تجربه  ور و تأثیر آن های غوطه . فناوری4فروشی  کاربردهای هوش مصنوعی در خدمات و خرده

. هوش مصنوعی 6. نگرش، قصد رفتاری و تجربه انسانی در تعامل با فناوری و 5بازاریابی دیجیتال مشتری و 

 ها. های اجتماعی و بحران ها در رسانه و تحلیل داده

  .یابی، بازار  بات چت ک،یومتریبلیب کردیرو ،یهوش مصنوع :ها واژهدیکل 
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 مقدمه

هتای   جدیتد، رقبتای جدیتد، قابلیتت     هتای  جهان در اطراف ما در حال تغییر استت، فنتاوری  

ها توجه شود، مشتتریان جدیتد،    جدید، مقررات جدید، مسائل کیفی جدیدی که باید به آن

توانند در کتل   هایی که می رویکردهای بازاریابی جدید برای جذب مشتریان و توسعه بینش

ا تغییتر  های صنعتی هتم بت   (. انقلابDominika, 2019های تجاری جدید توسعه یابند ) مدل

شوند. اخیترا،، توستعه ستریع چنتدین      تقاضای مشتری و هم با پیشرفت تکنولوژی هدایت می

هتای هوشتتمند،   ، ربتات 2، هتوش مصتنوعی  9مثتال، اینترنتتت اشتیا   عنتوان  فنتاوری مخترب، بته   

های مشتری  های جدیدی را برای برآورده کردن خواسته دوقلوهای دیجیتال و غیره، فرصت

انتداز بازاریتابی    (. توسعه فناوری چشتم et al., 2022 Sunرده است )متنوع و فردی فراهم ک

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

وارد پلتفرم برخط کرده است که بتر شتناخت یتک برنتد در بتازار جهتانی تأکیتد دارد. در        

بترای استتقرار بازاریتابی عملیتاتی استتفاده       طور گستترده  به سناریوی فعلی، هوش مصنوعی

گتذاری   گیری مشتریان، تبلیغات برنتد و قیمتت   ها، هدف شود که شامل شناسایی ریسک می

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

هتای توستعه    بته یکتی از اجتزای مهتم استتراتژی      های اخیر، هتوش مصتنوعی   در سال 

های مختلف اقتصاد  است که نوآوری و افزایش کارایی را در بخشوکار تبدیل شده  کسب

آورد. هتوش مصتنوعی در حتال تغییتر رویکردهتای ستنتی بترای متدیریت،          به ارمغتان متی  

et  Fallaqueهای مختلف تجتاری استت )   دهی حوزه بازاریابی، خدمات مشتریان و سازمان

al., 2024ل افزایش است، زیترا متدیران بتا    در بازاریابی در حا (. استفاده از هوش مصنوعی

کننتد.   استفاده از ابزارهای مبتنی بر هوش مصنوعی برای تقویت تجربیات مشتری تلاش متی 

یکتتی از کاربردهتتای نستتبتا، اولیتته هتتوش مصتتنوعی در بازاریتتابی، استتتقرار عوامتتل مکالمتته  

ت یتک  بتا  (. چتت Crolic et al, 2022شتود )  بات نامیده می دیجیتالی است که معمولا، چت

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

1. IoT 

2. AI 
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هتای زبتان طبیعتی تقلیتد      برنامه کامپیوتری است که مکالمته انستان را بتا استتفاده از قابلیتت     

 ,.Chen et alکنند ) عنوان دستیار مجازی در اینترنت عمل می ها معمولا، به بات کند. چت می

2021.) 

ها در عصر جدید بازاریابی دیجیتال و هوش مصنوعی، برنتدها   شدن شرکت با جهانی 

هتای عامتل ختدمات در حتال      روند و نقتش  ارتباط بهتر با مخاطبان به دنیای برخط می برای

هتا در   تتر شتدن بازاریتابی دیجیتتال، شترکت      تغییر است. با بهبود هوش مصنوعی و ضروری

هتای بهداشتتی و آمتوزش بتا      فروشتی، مستافرت، مراقبتت    صنایع مختلف بیمه، بانک، خرده

هتای دستکتا     کنند که از طریق رابط استفاده می های مجازی رباتیک موفقیت از شخصیت

هتای اپلیکیشتن    هتا بته دلیتل قابلیتت     بتات  (. چتت Baris, 2020کننتد )  به مشتریان کمک می

کنند. علاوه بتر ایتن، رشتد     ها محبوبیت بیشتری پیدا می روز در بین سازمان رسان، روزبه پیام

هتای گفتگتو    بیتت ربتات  کننتدگان بته محبو   تصاعدی در پذیرش فناوری در میتان مصترف  

انتد تتا    گتذاری کترده   هتا سترمایه   بتات  وکارها روی چت کمک کرده است؛ بنابراین، کسب

درصتد از   08(. بتیش از  Tanwar & Verma, 2024تصمیمات مشتتریان را تستهیل کننتد )   

هتای گفتتار و متتن بترای      سالان آمریکتایی از ربتات   درصد از بزرگ 29و بیش از  زد نسل

درصتد   58(. بتیش از  Sharma et al., 2024کنند ) و خرید استفاده میجستجوی اطلاعات 

هتا، عمتدتا،    بتات  هتایی را مبتنتی بتر چتت     حتل  و بتزرگ جهتانی راه  هتای متوستط    از شرکت

 23/9بتات بته    سازی خواهند کرد که منجر به رشد ارزش بازار جهانی چت ای، پیاده مکالمه

شتود   بینتی متی   (. همچنتین پتیش  Dominika, 2019خواهد شد ) 2825میلیارد دلار در سال 

میلیون دلار برسد. این امر  255/44این بازار به  2822بازار دستیاران مجازی هوشمند تا سال 

9دهنتتده نتترد رشتتد ستتالانه مرکتتب نشتتان
رو،  ازایتتن(. Rossmann, 2022استتت ) 2/32٪ 

تته استت و آن را   ها در سالیان اخیر موردتوجه پژوهشگران دانشگاهی نیز قرار گرف بات چت

 .اند از زوایای گوناگون موردبررسی و پژوهش قرار داده

هتا   بات وتحلیل جامع از بدنه ادبیات موجود در چت یک تجزیه( 2824تانوار و ورما ) 
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هتا را از منظتر مستائل فنتی و      بتات  هتا چتت   انجتام دادنتد. برختی از پتژوهش     و خرید برخط

Bird & Lotfi, 2024; , 2025; Omeishاند ) ادهها مورد تحلیل قرار د های طراحی آن جنبه

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

واره و  مسائلی مانند تتأثیرات خرابتی سیستتم چتت، لبتاس و جنستیت چتت، طراحتی انستان         

ز هتا بته بحتذ گذاشتته شتده استت. تعتدادی ا        های شخصیتی چت در ایتن پتژوهش   ویژگی

هتا را بررستی    بات ها عوامل مؤثر بر اعتماد، پذیرش و قصد استفاده کاربران از چت پژوهش

 ;Nair et al., Behera 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; . 

هتای   بتات  واملی که بر قصد افتراد بترای استتفاده از چتت    ع( 2824) 9خان و همکاران 

 گذارد را موردبررستی قترار دادنتد.    مبتنی بر هوش مصنوعی در تجارت الکترونیک اثیر می

هتا و ارائته    بتات  از طریق چت زد های تعامل برندهای نسل به شناسایی اولویت( 2824) 2کیم

( نیتز  2824) 3هولنتدوا  اختته و پردزد  درک چگونگی ایجاد روابط قتوی بتا مشتتریان نستل    

بتات و درک نحتوه    ها با چتت  ها و ادراکات مشتریان در طول مواجهه با خدمات آن دیدگاه

( درک مشتتریان  2824) 4عملکرد ربات چت برای مدیریت مکالمات و رانیری و همکتاران 

هتای   بتات  تأثیر چت اند. های خدمات مشتری را بررسی کرده عنوان دستگاه ها به بات از چت

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

 ( بود.2822)

بتات استت    این موضوعات در کنار هم نشانگر رویکردی جامع برای تحقیقتات چتت   

کنتتد.  هتتا ترکیتتب متتی هتتای فنتتی، اجتمتتاعی و فکتتری را در مطالعتته و بهبتتود آن  کتته جنبتته

ها، توستعه و   بات ای از تحقیقات مربوط به چت طیف گسترده وتحلیل کلمات کلیدی تجزیه

ها را در دنیتای   بات دهد. این امر اهمیت چت ها را نشان می ها در تعدادی از زمینه کاربرد آن
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

1 .Khan., et al 

2 .Kim, M 

3.Holendova, J 

4 .Ranieri., et al 

5 .Hudiyono, R. 
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 کند. امروز تأیید می

ها، زمینه برای یک  بات های ذکرشده در ادبیات چت توجه پژوهش رغم سهم قابل علی

ویژه کاربرد آن در حوزه بازاریابی  ها، به بات های چت تیک پژوهشارزیابی کامل و سیستما

وکار وجود دارد. با گسترش سریع این فناوری، شکاف پژوهشتی در تحلیتل جتامع     و کسب

هتای تحقیقتاتی پرتکترار در ایتن زمینته احستاس        روندهای علمی، بازیگران اصلی و حتوزه 

هتای گفتگتو در ایتن     متورد ربتات   منظور بررسی و خلاصه کتردن تحقیقتات در   بهشود.  می

سنجی برای به دست آوردن درک جامعی از  ها، این پژوهش از رویکرد تحلیل کتاب حوزه

عنتوان یتک روش تحلیتل کمتی، ابتزاری       ستنجی بته   کند. مرورکتاب ها استفاده می بات چت

کارآمد برای ترسیم ساختار دانتش در یتک حتوزه پژوهشتی استت. ایتن روش بتا بررستی         

هتا، امکتان شناستایی     تالیفی، توزیع جغرافیایی تحقیقتات و تحلیتل کلیتد واژه    هم های شبکه

 کند. ها را فراهم می ( و تاثیرگذارترین پژوهشDonthu et al., 2021های نوظهور ) گرایش

کنتد کته از پایگتاه     سندی استفاده می 9331سنجی  وتحلیل کتاب این مطالعه از تجزیه 

. هتدف اصتلی ایتن مقالته     انتد  بته دستت آمتده    2825تتا   8428از سال  9اسکوپوس های داده

هتای موضتوعی داو و رونتدهای پژوهشتی      شناسایی نویسندگان و مؤسسات پیشرو، خوشته 

رشتد مطالعتات    تواند پژوهشگران را در درک روند روبته  آینده است. نتایج این پژوهش می

 های تحقیقاتی موجود یاری رساند. این حوزه و شکاف

 باشد: گویی به سؤالات زیر می دنبال پاسخ این پژوهش به 

 بات چیست؟ روند فعلی انتشار مقالات حوزه چت .9

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

 اند؟ موضوعات کلیدی و واژگان پربسامد در این حوزه کدام .3

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

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

1. Scopus 
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 ژوهشروش پ
استت.  ستنجی(   )کتتاب توصیفی با رویکرد بیبلیومتریک -رو، پژوهشی تحلیلی پژوهش پیش

باشتد کته مبتنتی بتر رویکترد       مند متی  های مرور نظام روش بیبلیومتریک یکی از انواع روش

سنجی و اطلاعات سنجی  سنجی است که از اصول علم های کتاب کمی و تحلیل علمی داده

هتای داده،   هتای کمتی منتشرشتده در پایگتاه     استتفاده از داده  کنتد. ایتن روش بتا    پیروی می

کنتد. پتارادایم    الگوهای تولید دانش، ارتباطات علمی و رونتدهای پژوهشتی را تحلیتل متی    

گرایی است، زیترا بته دنبتال کشتف قتوانین عینتی و الگوهتای تکرارپتذیر در          حاکم، اثبات

طور  یبلیومتریک در حال حاضر بهرویکرد ب(. 2889، 9انتشارات علمی است )هود و ویلسون

های مختلف  وتحلیل در جنبه گسترده توسط دانشگاهیان در زمینه مدیریت برای انجام تجزیه

وتحلیتل   گیترد. تجزیته   مانند کشورها، نویسندگان، انتشارات و منابع مورداستتفاده قترار متی   

کتترد. وتحلیتتل عمل بتترداری علمتتی و تجزیتته شتتناختی شتتامل دو بختتش استتت: نقشتته  کتتتاب

تترین   شتده  بترداری از رونتدهای توستعه ایتن حتوزه و شتناخته       وتحلیل عملکرد، نقشه تجزیه

رختدادی کلمته    وتحلیتل هتم   کند. تجزیه پذیر می نویسندگان، مؤسسات و کشورها را امکان

 ,.Van Pinxteren et alشتود )  هتا انجتام متی    بتات  کلیدی برای تعیین ساختار مفهومی چت

شتود.   ی نویستنده بترای بیتان موضتوع اصتلی مطالعته استتفاده متی        از کلمات کلیتد  (.2020

توانتد بترای درک کامتل زمینته تحقیتق       ها می زمانی آن وتحلیل کلمات کلیدی و هم تجزیه

توان با استتفاده از   ترین نویسندگان، مؤسسات و کشورها را می شده بسیار مفید باشد. شناخته

هتا بتا کمتک تحلیتل      بتات  اختار فکتری چتت  وتحلیل عملکرد روی نقشه نشان داد. س تجزیه

روندی کلمه کلیدی، تعیین  شود. ایده پشت تحلیل هم رخدادی کلمه کلیدی ارزیابی می هم

شتوند. ایتده اصتلی     رابطه مفهومی بین دو کلمه کلیدی است که در اسناد مختلف ظاهر متی 

شود که با  مطالعه از طریق کلمات کلیدی نویسندگان و درک عمیق حوزه پژوهش بیان می

ستنجی بتر    کنتد. روش کتتاب   ها کمک زیادی می زمانی آن های کلیدواژه و هم بررسی داده

این تصور استوار است کته دو نشتریه بتا منتابع مشتترک فتراوان محتتوای مشتابهی خواهنتد          

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

1 .Hood, W & Wilason, C 
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 Vanتوان در ارجاعات مشترک به ادبیات مشتاهده کترد )   های محتوا را می داشت. شباهت

Pinxteren et al., 2020.) 

 ها آوری داده جمع
جامعه آماری در این پژوهش، کلیه مقالات نمایه شده در پایگاه داده استکوپوس در حتوزه   

که تا حد زیتادی   اسکوپوس ها از پایگاه داده ها در بازاریابی است. داده بات موضوعی چت

ایگتاه  پ .های معتبر و بزرگ شناخته شده استت، بازیتابی شتده استت     به داشتن مجموعه داده

شناختی به دلیل پوشش گسترده انتشارات،  های کتاب آوری داده داده اسکوپوس برای جمع

های دیگر مانند وب آو ستاین  استتفاده شتد. درنتیجته، استکوپوس       پیشی گرفتن از پایگاه

های اطلاعاتی مجلات دانشتگاهی شتناخته    ترین پایگاه عنوان یکی از جامع طور گسترده به به

استکوپوس   نیز در آوساین  از مجلات فهرست شده در وب ٪9/11بر این،  شود. علاوه می

 (.Van Pinxteren et al., 2020اند ) نمایه شده

 استراتژی جستجو
هتا در پایگتاه استکوپوس آغتاز      فرایند پژوهش بتا جستتجو در عنتوان، چکیتده و کلیتدواژه     

گتام اول درمجمتوع    باشتد. در  مشتاهده متی   قابل 9های جستجو در جدول  گردید. کلیدواژه

هتا بته    به دست آمتد. در مرحلته بعتدی داده    2825تا  2884مقاله در بازه زمانی  2164تعداد 

های کتاب  مقاله به دست آمد. مقالات کنفرانسی، فصل 9482مقالات محدود شد که تعداد 

و دیگر اسناد موجود در پایگاه موردبررستی قترار نگرفتت. ستپ  بتا محتدود کتردن زبتان         

مقاله به دست آمد. درنهایت باهدف انجتام تحلیلتی جتامع     9323به انگلیسی، تعداد  مقالات

هتای علتوم اجتمتاعی، علتوم      بات، حوزه موضوعی مقالات بته حتوزه   از مقالات حوزه چت

ای محدود گشتته   وکار، مدیریت و حسابداری؛ روانشناسی و چندرشته گیری؛ کسب تصمیم

وتحلیتل   آمتده و متورد تجزیته    دستت  ن خروجی نهایی بهعنوا مقاله به 9331و درنتیجه تعداد 

 دهد. استراتژی جستجو را نشان می 9قرار گرفت. جدول 
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 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-

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"))) 

بازه زمانی 

 جستجو:

2825-2884  

2164 

 9482 فقط مقالات نوع سند

 9323 فقط انگلیسی زبان

 ,Business, management & Accounting, social sciences حوزه موضوعی

psychology, multidisciplinary 
9331 

 9331 خروجی نهایی
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 ها وتحلیل داده روش تجزیه
استفاده شد.  966628نسخه  9ویور وس افزار شناختی از نرم های کتاب وتحلیل داده برای تجزیه

نویستندگی، زو    ستنجی را بتا استتفاده از هتم     هتای کتتاب   افتزار قتادر استت شتبکه     این نترم 

افتزار بته استتفاده از     طور مؤثر بسازد و نمایش دهد. این نرم به 2رخدادی شناختی و هم کتاب

با نمایش بصری اشتراکات بتین اشتیای   کند و  ها کمک می وسایل کمک بصری مانند نقشه

وتحلیتل وقتوع    کند. علاوه بر این، انجام تجزیه مختلف، درک و تفسیر ادبیات را تسهیل می

رخدادی اصطلاحات مهم در مجموعته مقتالات مفیتد     های هم کلمه کلیدی با بررسی شبکه

 (.Bilquise et al., 2022است )

 ها یافته
استکوپوس بترای    شناستی در  وتحلیتل جمعیتت   تایج تجزیته آمده از طریق ن دست های به داده

وتحلیتل قترار    ها، کشورها و مجلات مورد تجزیته  شناسی سازمان شناسایی روندها و جمعیت

ویور منتقل شد تا ارتباط بتین   افزار وس سپ  به نرم اسکوپوس های پایگاه داده گرفت. داده

هتای موضتوعی    ترستیم نقشته   بات نشان دهد. بندی موضوع چت اصطلاحات را برای خوشه

واژگانی استخرا  گردید. حالت چگالی و پراکندگی شبکه فتو  نیتز    شده و شبکه هم انجام

 ترسیم گردید.

 تحلیل کلی انتشارات
نشتان داده شتده استت. در     9بات در شکل  های مربوط به موضوع چت روند انتشار پژوهش

تتا   2884ستکوپوس در بتازه زمتانی    این شکل تعداد و روند مقالات منتشرشتده در پایگتاه ا  

 به تصویر کشیده شده است. 2825

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

1. VOSviewer 

2. Co-occurance 
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 های تحقیق حاضر های مختلف. منبع یافته . روند انتشار مقالات در سال1شکل 

 

تغییتر محسوستی    2892دهد؛ روند انتشتار مقتالات تتا ستال      نشان می 9گونه که شکل  همان

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

ایتم تتا آنجتا کته تعتداد       نمایی نمودار و افزایش چشمگیر تولید مقالات در این حتوزه بتوده  

رسیده است که ایتن   2824عدد در سال  529؛ به 2884عدد در سال  9مقالات منتشرشده از 

 د.باش ها در این حوزه می امر حاکی از اهمیت موضوع و رو به رشد بودن پژوهش

ازنظر موضوعی بیشترین تعداد مقالات در حوزه علوم اجتماعی منتشتر شتده استت بتا     

وکتار، متدیریت و حستابداری نیتز بته       های علوم کتامپیوتر و کستب   مقاله. حوزه 095تعداد 

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

ی موضتوعی مختلتف را نشتان    هتا  نمتودار فراوانتی تعتداد مقتالات در حتوزه      2شکل  

علتوم اجتمتاعی، علتوم    هتای موضتوعی    سازد در این پژوهش، حوزه دهد. خاطرنشان می می

 ای وکتتار، متتدیریت و حستتابداری؛ روانشناستتی و علتتوم چندرشتتته   گیتتری؛ کستتب تصتتمیم

 اند. موردبررسی و تحلیل قرار گرفته

2
0

0
4

 
… 

2
0

0
5

2
0

0
7

2
0

0
8

2
0

0
9

2
0

1
1

2
0

1
2

2
0

1
5

2
0

1
6

2
0

1
7

2
0

1
8

2
0

1
9

2
0

2
0

2
0

2
1

2
0

2
2

2
0

2
3

2
0

2
4

2
0

2
5

 انتشارات



 41 |وریخدو فر انیهادا ..؛ رونده یی: شناسایابیها در بازار بات چت راتیتأث کیومتریبلیب لیتحل

 های تحقیق حاضر های موضوعی مختلف. منبع یافته . تعداد مقالات در حوزه2شکل 

 

 9311دهد بیشترین رکوردهای اطلاعتاتی منتشرشتده یعنتی     ها نشان می ازنظر نوع سند، یافته

 ارائه شده است. 3رکورد، اختصاص به مقالات دارد. نتایج این بررسی در شکل 

 های تحقیق حاضر فراوانی انواع اسناد منتشرشده. منبع یافته .3شکل 
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 نویسندگان پراستناد
اند. در این مرحلته   نشان داده شده 2بات در جدول  راستنادترین پژوهشگران در حوزه چتپ

هتای   گونته کته داده   استناد بررسی شدند. همتان  5مقاله و با حداقل  5نویسندگانی با حداقل 

مقالته بیشتترین تعتداد انتشتارات در ایتن       98بتا   9دهد فولستاد تألیفی نویسندگان نشان می هم

2ازآن آروجو ه و پ حوزه را داشت
هتای بعتدی قترار دارنتد؛ امتا       مقالته در رده  6و چنگ با  

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

 های تحقیق حاضر . پراستنادترین نویسندگان. منبع یافته2جدول 

 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 می های حوزه چت ویسندگان برتر پژوهشنیز ن 4شکل 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

1 .Følstad 

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

 

 مؤسسات و کشورهای پیشرو
رکتورد اطلاعتاتی    94کنگ و تگزاس با تعتداد   های هنگ ازنظر وابستگی سازمانی دانشگاه

ها و مراکز علمی مختلتف را   مقالات دانشگاهتعداد  5های نخست قرار دارند. شکل  در رتبه

 دهد. نشان می

 های تحقیق حاضر . تعداد مقالات مراکز علمی مختلف. منبع یافته4شکل 
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دهتد کته    همچنین بررسی تعداد مقتالات منتشرشتده توستط کشتورهای مختلتف نشتان متی       

 384ه آمریکتا بتا   متحتد  بیشترین تعداد انتشارات و استنادات در این حوزه متعلتق بته ایتالات   

استناد در رتبه بعتدی قترار دارد.    4125مقاله و  968باشد و چین با  استناد می 98023مقاله و 

دهتد.   بات را نشان متی  ؛ لیست ده کشور برتر در زمینه انتشار مقالات در حوزه چت3جدول 

استتتناد در ایتتن پتتژوهش بررستتی شتتدند.  98مقالتته و بتتا حتتداقل  98کشتتورهایی بتتا حتتداقل 

کشتوری کته در ایتن محتدوده قترار       48ذکر است که کشور ایران در لیست بتیش از   ایانش

 دارند؛ جایگاهی ندارد.

 های تحقیق حاضر پراستنادترین کشورها. منبع یافته .3جدول 

 پیوند کلی تعداد استنادات تعداد مقالات نام کشور رتبه

 908 98023 384 متحده آمریکا ایالات 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 هنگ کنگ 1

 49 3328 926 هند 98

 ها و روندهای موضوعی تحلیل کلیدواژه
هتای   درک ستاختارهای دانتش، گترایش    رونتدی کلیتدواژه بترای    این مطالعه از تحلیل هتم 

هتای موضتوعی    پژوهشی و ارتباطات بین مقالات استفاده کرد. از کاوش و شناسایی حتوزه 

رخدادی کلمات کلیتدی پشتتیبانی    وتحلیل هم کلیدی و موضوعات نوظهور از طریق تجزیه
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 98 هتا بتا حتداقل    رونتدی واژگتان، تمتام کلیتدواژه     رخدادی یا هتم  برای تحلیل همکند.  می

 6واژه که بیشترین ارتباط را با یکدیگر داشتتند در قالتب    984رخداد بررسی شد که تعداد 

نمتایش داده شتده    6رختدادی واژگتان در شتکل     تجسم شبکه هتم خوشه شناسایی گردید. 

هاستت. خطتوط میتان     تر به معنای فراوانی و فرکان  بیشتر کلیدواژه های بزرگ است. دایره

تتر باشتد ایتن     هاست و هرچقدر این خطتوط ضتخیم   ده ارتباط میان آندهن ها نشان کلیدواژه

ها به یکدیگر مؤید ارتباط محتوایی بیشتتر   تر است. همچنین میزان نزدیکی دایره ارتباط قوی

 میان واژگان است.

خوشه تشکیل شده است کته در ادامته هتر     6شود شبکه از  گونه که مشاهده می همان 

 3شده در هر خوشه نیز در جتدول   شد. متغیرهای شناسایی خوشه به تفکیک بررسی خواهد

 باشد. مشاهده می قابل

 های تحقیق حاضر رخدادی کلمات کلیدی. منبع یافته . شبکه هم6شکل 
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 بات. ها و واژگان کلیدی حوزه چت خوشه .5جدول 

 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 

طتور کته نتتایج     ارائه شده است. همتان  5های شبکه واژگان نیز در جدول  پربسامدترین واژه

پیونتد کلتی در رتبته اول قترار دارد.      2018تکترار و   182بتات بتا    دهتد واژه چتت   نشان متی 

پیوند کلی در جایگتاه دوم قترار دارد.    9542تکرار و  462ازآن واژه هوش مصنوعی با  پ 

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

 ها. . واژگان پرتکرار پژوهش4جدول 

 پیوند کلی تکرار واژه رتبه

 2018 182 بات چت 9

 9542 462 هوش مصنوعی 2

 419 963 تی پی چت 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 ریرابط کارب 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. دست های به در ادامه خوشه

خوشته اول بتا رنتگ     .هوش مصنوعی و کاربردهای آموزشیی و زبیانی  . 4خوشه 

گذاری خوشه بتدین نتام ایتن استت کته ایتن        دلیل نامترین خوشه است.  صورتی متراکم

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

هتا،   بتات  های آن مانند چتت  هوش مصنوعی و زیرشاخه. تعاملات انسانی متمرکز هستند

عنوان هسته اصتلی ایتن خوشته در     های گفتگو به هوش مصنوعی گفتگو محور و سیستم

ل بتین انستان و   هایی هستند که تعامت  دهنده فناوری شوند. این مفاهیم نشان نظر گرفته می

هتای پرتکترار در ایتن خوشته      تترین کلیتدواژه   برختی از مهتم  کنند.  ماشین را تسهیل می

ای یتا   واژگانی چون هوش مصنوعی، هتوش مصتنوعی مولتد، هتوش مصتنوعی مکالمته      

رشتد   دهنتده رونتد روبته    بتات استت کته نشتان     هتای مکالمته و چتت    ای، سیستتم  محاوره

عنتوان   ه از شتاب دیجیتال، هوش مصتنوعی بته  های این حوزه است. در این دور پژوهش
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کند و موارد استفاده مناستب را در صتنایع بتزرگ ارائته      یک متحد استراتژیک عمل می

فروشتتی، تتتأثیر  هتتای بهداشتتتی و متتالی گرفتتته تتتا تولیتتد و ختترده   دهتتد. از مراقبتتت متتی

ده از های سنتی استت. بتا استتفا    آفرین هوش مصنوعی در حال تغییر دادن پارادایم تحول

کننتده و اتوماستیون پیشترفته،     بینتی  وتحلیتل پتیش   های یادگیری ماشین، تجزیته  الگوریتم

ستازی   سازی عملیات، بهینته  توانند از قدرت هوش مصنوعی برای ساده وکارها می کسب

کننتده و رونتد بتازار استتفاده      هایی در مورد رفتار مصرف استفاده از منابع و کسب بینش

کند  پذیری آن را برجسته می مصنوعی در صنایع مختلف، تطبیق سازی هوش کنند. پیاده

بینتی کننتده در    فروشی، تعمیر و نگهداری پتیش  شده در خرده سازی و تجربیات شخصی

متا در انقتلاب   ستازد.   های بهداشتی را ممکن متی  های پیشرفته در مراقبت تولید و تحلیل

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

کتل جهتان    468کنند. انقلاب صتنعتی   سازی نیروی کار تمرکز می تولید کارآمد و بهینه

تتر و   هتای بهینته   های جدید انجتام کارهتا )در روال   کند و با ایجاد روش را دگرگون می

 کته هتدف   درحتالی شتود.   ها در بیش از چنتدین بختش متی    کارآمدتر( جایگزین انسان

 صنعت پنجم سازی در صنایع بود، هدف کاهش نیروی انسانی برای بهینه چهارمصنعت 

های مجهتز   ها در کنار فناوری پیشرفته و ربات ای است که در آن انسان باز کردن مرحله

کننتد. ایتن بتا تمرکتز      به هوش مصنوعی برای بهبود فرآیندهای محل کتار، فعالیتت متی   

ی و تمرکز بهبودیافته بتر پایتداری همتراه استت     پذیر محور، افزایش انعطاف بیشتر انسان

(Bin Rashid & Karim Kausik, 2024ستتازمان .) هتتای مختلتتف از  هتتا در بختتش

ها فنتاوری بستیار    بات چتکنند.  ها در هنگام تعامل با کاربران خود استفاده می بات چت

مات تجربته مشتتری و فرآینتدهای ختد    مؤثری در رفع نیازهای متنوع کاربران هستتند و  

بتتات در صتتنایع مختلتتف ماننتتد تجتتارت    آوری چتتت فتتندهتتد.  مشتتتری را تغییتتر متتی 

 های بهداشتی، آموزش و غیتره  های اجتماعی، خطوط هوایی، مراقبت الکترونیک، شبکه

 (.Huseynov, 2023مورداستفاده فراوان دارد )
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 استت.  9های زبانی بزرگ از متغیرهای مهم دیگر در این خوشه، مدل زبانی و مدل 

چتت   ماننتد  های زبان بتزرگ  مدل Tسرعت در حال تکامل هوش مصنوعی  در حوزه به

هتای چتت ستنتی را نشتان      توجهی فراتر از ربتات  پیشرفت قابل 3ارنی و 2تی، بارد پی جی

هتای مهتم در    هتای زبتانی و گتام    ها تا حدی ناشی از افزایش توانتایی  دهند. تمایز آن می

هتا استت. ایتن     اطف و نیات مشابه انسان به ماشیننسبت دادن صفات، عو -شناسی  انسان

سازد تتا در مکالمتاتی شترکت کننتد کته از       را قادر می های زبانی بزرگ مدل پیشرفت،

هتای پیچیتده احساستی و     کنتد، ازجملته درک جریتان    نزدیک تعامل انسانی را تقلید می

ا در اختیتار  ای ر ستابقه  هتا تجربیتات بتی    های خلاقانته مناستب. ایتن پیشترفت     تولید پاسخ

کنتد.   دهد و مرزهای مرسوم بین ارتباطات انسان و ماشتین را محتو متی    کاربران قرار می

دهنتد   های شناختی را نشان می هایی که همدلی، شود طبعی و بینش بات کاربران با چت

کننتد   تر می شدند تعامل دارند، بنابراین عمق تعامل را غنی نیافتنی تلقی می که قبلا، دست

 (.Xi et al., 2024شوند ) وری و ارتباط عاطفی می افزایش غوطهو باعذ 

شتود.   پذیرش تکنولوژی از متغیرهای دیگری است کته در ایتن خوشته دیتده متی      

هتای موضتوعی و صتنایع مختلتف      هتا در زمینته   بتات  مقالاتی که به بررسی پذیرش چتت 

؛ نظریته  4وژیهتایی چتون متدل پتذیرش تکنولت      هتا یتا نظریته    اند عمتدتا، از متدل   پرداخته

 انتد. متدل پتذیرش فنتاوری     استتفاده کترده   6و مدل انتشتار نتوآوری   5 یکپارچه پذیرش

کند که سودمندی درک شتده و ستهولت استتفاده از فنتاوری پیشتنهادی بتر        پیشنهاد می

(. Jyothsna & Kryvinska, 2024گتذارد )  های جدید تأثیر می قصد استفاده از فناوری

تفاده از فناوری به چهار ساختار کلیدی بستگی دارد: انتظار نظریه یکپارچه پذیرش و اس

 ,.Venkatesh et al) کننتدها  عملکرد، انتظار تتلاش، تتأثیر اجتمتاعی و شترایط تستهیل     

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

1. LLM 

2. Bard 

3. Ernie 

4 .Technology Acceptance Model 
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هتای جدیتد    کنندگان را برای پذیرش فناوری قصد مصرف (. مدل انتشار نوآوری2019

بی؛ ستازگاری؛ پیچیتدگی؛   مزیت نس کند. از پنج فاکتور مرتبط با تکنولوژی بررسی می

ترین برای پتذیرش فنتاوری هستتند     پذیری؛ و قابلیت مشاهده، سه مورد اول مهم آموزش

(Davis & Davis, 2015.) 

دلیتل ایتن    .اقتصیادی -تعامیل انسیان و ماشیین و تیاتیرات اجتمیاعی     . 2خوشه 

 گذاری این است که ایتن متغیرهتا حتول محتور تعامتل بتین انستان و ماشتین، تجربته          نام

مفتاهیمی ماننتد   . کاربری و تأثیرات اجتماعی و اقتصادی ایتن تعتاملات متمرکتز هستتند    

عنوان هستته   تعامل انسان و کامپیوتر، ارتباطات انسان و ماشین و عاملان گفتگو محور به

های خوشته دوم بتا    ترین کلیدواژه یکی از مهمشوند.  اصلی این خوشه در نظر گرفته می

طتور پیشتنهادی از    گرایی به نمایی است. انسان گرایی یا انسان نرنگ سبز، کلیدواژه انسا

هتای   واره هتا و طتر    ها نیات، نگترش  شود که در آن انسان یک نظریه ذهن استخرا  می

دهنتتد  اعتقتادی را بترای توضتتیم اعمتال یتتک موجتود انستانی یتتا غیرانستانی نستتبت متی       

(Nguyen et al. 2023 .)  عنتوان   پتارادایم رایانته بته    هم نظریه طبیعی بودن رستانه و هتم

توانتد   هتای گفتگتو متی    نمتای ربتات   دهد که طراحتی انستان   نشان می  9بازیگر اجتماعی

بتین تئتوری طبیعتی بتودن رستانه و      های اجتماعی مثبتی را از مشتریان ایجاد کنتد.   پاسخ

 بتات بتر   نمتای چتت   در مورد تأثیر طراحی انسان عنوان بازیگر اجتماعی رایانه به پارادایم

نظتتر وجتتود دارد. اولتتی بتته طبیعتتی بتتودن  هتتای مثبتتت مشتتتری، اتفتتا  بتترانگیختن پاستتخ

عنتوان   هتا بته   بتات  کته دومتی از برختورد بتا چتت      شود، درحالی ارتباطات نسبت داده می

دیگر، هنگتام تعامتل بتا فنتاوری، اطمینتان از       عبارت شود؛ به بازیگران اجتماعی ناشی می

گیترد، همتراه بتا     های انستانی بیشتتری را در برمتی    یتها و قابل که طراحی آن ویژگی این

دهتد. ایتن    های اجتماعی بیشتر، طبیعی بودن ارتباطات برخط را افتزایش متی   انتقال نشانه

تتر   عنوان یتک بتازیگر اجتمتاعی بترای مشتتریان آستان       نوبه خود، درک فناوری را به به

(. Lu et al., 2024زد )انگیت  تتری را برمتی   های اجتمتاعی مثبتت   کند و درنتیجه پاسخ می
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 Tsai etگیری مشتری ) ها بر تصمیم بات دهد که طراحی انسانی چت تحقیقات نشان می

al., 2021 ( استتفاده ،)Li & Wang, 2023 ( و رضتایت وی )Xu et al., 2023  تتأثیر )

کننتده دارد   بات تأثیر مثبتی بر نتایج معاملات مصترف  سازی چت انسانگذارد.  مثبت می

و درک  افزایتد  هتای گفتگتو متی    سازی برای دستیابی به کارایی ربتات  ایی انسانو به پوی

et al.,  Pathakشتود )  هتا متی   هتا منجتر بته کتارایی آن     بتات  های انسانی در چت توانایی

تواند تجارب کاربر را افزایش دهتد، فراتتر رفتتن از     سازی می که انسان (. درحالی2025

 Xi etاست درنهایت نتیجه معکوس داشته باشد )آستانه خاصی از شباهت انسانی ممکن 

al, 2024.) 

از دیگر موضوعات مهم موردبررسی پژوهشگران در این خوشته، تعامتل انستان و     

بتتا  9168و پتتردازش زبتتان طبیعتتی از دهتته  کتتامپیوتر استتت. محققتتان هتتوش مصتتنوعی

یعتی آزمتایش   شده برای تعامل کامپیوتری انسان با زبان طب های کامپیوتری طراحی برنامه

کننتده تعتاملات    (. تعامل انسان و کامپیوتر تا حدی متنعک  Duncker, 2020کنند ) می

تتوان   فتردی را متی   کنند که اصول نظریه تعامل بین بین فردی است. محققان استدلال می

به تعاملات انسان و رایانه تعمیم داد. در زمینه تعامل انستان بتا کتامپیوتر، توافتق بتر ایتن       

املات ناشی از تعامل بین کاربر، سیستم و موقعیت است. ادبیتات مربتوط بته    است که تع

هتایی را بته    دهد که تعتاملات انستانی، انستان پاستخ     تعاملات ربات چت انسانی نشان می

بتات انستانی گرفتته     دهد و نتایج مشابهی در تعاملات چتت  هنجارهای اجتماعی نشان می

از نظریه تبادل اجتماعی، فتر  بتر ایتن استت     (. با اقتباس Cai et al., 2024شده است )

هتا در معتر  ستطو      بتات  کنندگان با چتت  ها، تعامل مصرف که مانند تعامل بین انسان

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

هتای مهتم در ایتن خوشته      خدمات، رضایت و تجربته مشتتری از دیگتر کلیتدواژه     

های گفتگتو بترای    آمیز ربات تجربه کاربر یک عامل کلیدی برای اجرای موفقیتاست. 

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

هتا نشتان    های گفتگو برای خدمات مشتری بسیار مهم است. عتلاوه بتر ایتن، یافتته     ربات
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شده از طریق مقاصد ختاص ایجادشتده    انی ارائهدهد که تجربه کاربر به کیفیت پشتیب می

بتات بتر استاس نتوع      در یک تعامل بستگی دارد. بتر ایتن استاس، درک کتاربر از چتت     

بتات   طور ختاص، زمتانی کته چتت     گیرد. به خواهد حل شود شکل می مشکلی که او می

بتر   (.Kvale et al, 2020تتری دارنتد )   کند، مشتریان تجربه مثبت پشتیبانی دقیق ارائه می

ستازی،   ( خوانتایی، شتفافیت، شخصتی   2822اساس نتایج پژوهش باعبدالله و همکتاران ) 

جا برای یک تجربه مجتازی دلپتذیر و بهبتود رضتایت مشتتری       پاسخگویی و اتصال همه

( نیز نشان دادنتد کیفیتت ختدمات و رضتایت     2823) 9بسیار مهم است. هسو و همکاران

بتات تتأثیر گذاشتته و کیفیتت بازیتابی       چتت تتوجهی بتر وفتاداری کتاربران      طور قابتل  به

 گذارد. خدمات و کیفیت مکالمه بر رضایت کاربر تأثیر می

تحییول دیجیتییال و کاربردهییای هییوش مصیینوعی در خییدمات و   . 3خوشییه 

دلیتل ایتن    سومین خوشه بتا رنتگ آبتی پررنتگ نشتان داده شتده استت.        .فروشی خرده

لات دیجیتتال، کاربردهتای هتوش    گذاری این است که این متغیرها حول محور تحتو  نام

کننتتده و صتتنایع   هتتا بتتر رفتتتار مصتترف   مصتتنوعی در بهبتتود ختتدمات و تتتأثیرات آن  

بتات هتوش مصتنوعی و اتوماستیون      فروشی متمرکز هستتند. مفتاهیمی ماننتد چتت     خرده

دهنتده   شتوند. ایتن مفتاهیم نشتان     عنتوان هستته اصتلی ایتن خوشته در نظتر گرفتته متی         به

ز هتتوش مصتتنوعی بتترای خودکارستتازی فرآینتتدها و بهبتتود هتتایی هستتتند کتته ا فنتتاوری

 کنند. تعاملات استفاده می

شتتده استتت؛ بحتتذ کیفیتتت ختتدمات   از متغیرهتتایی کتته در ایتتن خوشتته بررستتی  

ها به ستطم   بات مصنوعی در چت شده با هوش باشد. کیفیت خدمات فعال ها می بات چت

رد که از طریق خدمات سازی هوش مصنوعی در هوش مصنوعی مولد اشاره دا یکپارچه

هتا بته ایجتاد رضتایت      بتات  رود. چتت  با کیفیت بهبودیافته از انتظارات کاربران فراتر می

شتود   کنند که منجر به کارایی بیشتر در ارائه خدمات متی  کننده کمک می بیشتر مصرف

تنهتا نتوع جدیتدی از     بات هوش مصنوعی نته  سروی  چت (.2825)پاتاک و همکاران، 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

1 .Hsu., et al 
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 ,Chen et alختدمات استت، بلکته یتک روش ختدمات نوآورانته استت )       دهنتده   ارائته 

2022.) 

هتتا، مستتئله خرابتتی  بتتات از دیگتتر موضتتوعات مهتتم موردبررستتی در موضتتوع چتتت

هتای   ها بدان پرداختته شتده استت. خرابتی     بات است که در برخی پژوهش سروی  چت

 بات هوش مصنوعی عمتدتا، شتامل چهتار دستته استت: عتدم درک، عتدم        سروی  چت

دهتتد کتته  ستتازی، عتتدم صتتلاحیت و عتتدم اطمینتتان. نتتتایج همچنتتین نشتتان متتی شخصتتی

گتذارد و   سازی تأثیر مثبت می مصنوعی بر غیرانسانی بات هوش های سروی  چت خرابی

هتای   بتات  حال، چتت  دهد. بااین درک مشتریان از شدت شکست خدمات را افزایش می

  را از طریتق احساستات   هتای ستروی   طتور مستتقل نقت     تواننتد بته   هوش مصنوعی می

 9(. هوانتگ و دوتستون  Chen et al., 2024هتوش مصتنوعی برطترف کننتد )    متوستط  

هتا   هتا در مواجهته بتا ختدمات، آن     بتات  ( معتقدند علیرغم مزایای اقتصتادی چتت  2822)

خورند، تجربه ختدمات مشتتری    اغلب در برآورده کردن انتظارات مشتریان شکست می

 شوند. یت باعذ ایجاد شکست در خدمات میکنند و درنها را تضعیف می

باشتد. اتوماستیون ختدمات مشتتری در      متغیر دیگر در این خوشته اتوماستیون متی    

توسط چنتدین چتارچوب نظتری کته بتر اهمیتت        2مدیریت ارتباط با مشتری های سیستم

شتود. منطتق چیرگتی     کند، پشتتیبانی متی   کارایی، اثربخشی و رضایت مشتری تأکید می

کند که ارزش از طریق تعامل بین مشتتریان و   چارچوب برجسته، بیان می ، یک3خدمات

هتا   بتات  را در موضتوع چتت   4شتود. متدل ستروکوال    دهندگان ختدمات ایجتاد متی    ارائه

 گونه تفسیر کرد: توان این می

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

ینتانی کته مشتتریان هنگتام تعامتل بتا ربتات احستاس         سطم اعتماد و اطم: 1اطمینان -
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 .کنند می

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

ای  : ظرفیت ربات برای درک و پاسخگویی به احساسات مشتری به شتیوه 3همدلی  -

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

5: طراحی کلی رابط کاربری4عوامل ملموس -
 .و سهولت استفاده از رابط چت 

های اتوماسیون خدمات مشتری که ایتن ابعتاد کیفیتت ختدمات را در اولویتت       استراتژی

(. Sadhu et al., 2024کننتد )  دهند، احتمالا، تجربیات مثبت مشتری را ایجاد می قرار می

به تجربیاتی دارد که مشتتریان  برای خدمات مشتری بستگی  بات چت موفقیت استفاده از

 ,Nicolescu & Tudoracheدارنتد )  آن شتده توستط   از خدمات مشتری خودکار ارائه

2023.) 

هیا بیر تجربیه مشیتری و بازارییابی       ور و تیاتیر آن  های غوطه فناوری. 5خوشه 

هتای   گتذاری ایتن استت کته ایتن متغیرهتا حتول محتور فنتاوری          دلیل این نتام  .دیجیتال

ا بتر تجربته مشتتری،    ه ( و تأثیرات آن2و واقعیت افزوده 6نند واقعیت مجازیور )ما غوطه

بازاریابی دیجیتتال و طراحتی تمرکتز دارنتد. مفتاهیمی ماننتد واقعیتت افتزوده، واقعیتت          

شتوند. ایتن    عنوان هسته اصلی این خوشه در نظتر گرفتته متی    مجازی و دستیار مجازی به

ور و تعتاملی را بترای    هتای غوطته   هتایی هستتند کته تجربته     دهنتده فنتاوری   مفاهیم نشتان 

 واقعیت مجتازی  این خوشه به رنگ زرد نشان داده شده است. کنند. میکاربران فراهم 

نمتایش،   جای مشاهده مانیتور صفحه سازی محیط با فناوری کامپیوتر است. کاربر به شبیه

واقعیتت   شتده تعامتل داشتته باشتد.     ستازی  درجه بتا محتیط شتبیه    368قادر خواهد بود تا 

                                                                                                                                            
1. Assurance 

2. Responsiveness 

3 . Empathy 

4. Tangibles 

5. UI 

6. VR 

7. AR 
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 و عی ازجمله فیلم، بازی و یادگیری استهای دنیای واق دارای بسیاری از برنامه مجازی

طتور کامتل روی    تواند به کند که در آن کاربر می وری کامل ایجاد می ای از غوطه جلوه

 ,Renدنیای واقعیت مجازی تمرکز کند. تمرکز برای کاهش استترس ضتروری استت )   

ه طتور گستترده در زمینت    هتا بته   بتات  دهد که چتت  های اخیر نشان می (. ادبیات سال2020

شتوند. بترای    عنوان دستیار مشتری مجتازی خودکتار استتفاده متی     تجارت الکترونیک به

درجته   368تتری داشتته باشتند، واقعیتت مجتازی       وری قتوی  که کاربران ح  غوطه این

ای بتر روی   هتای موجتود بترای بهبتود تجربته رستانه       یافته استت. تتلاش   سرعت توسعه به

9مشتریالگوریتم نرد بیت تطبیقی 
 (. استفاده ازTrappey et al., 2021ز است )متمرک 

توانتد مفیتد باشتد، امتا      های چت برای برنامته ارتبتاطی شتما متی     و ربات واقعیت مجازی

 هتای  مثتال، بترای ایجتاد و نگهتداری برنامته      عنتوان  هایی را نیز به همراه دارد. بته  چالش

باید ضمن رعایتت  ها و تجهیزات فنی نیاز دارید و  به مهارت بات چت و واقعیت مجازی

ها را برای کاربران ختود تضتمین کنیتد.     مقررات مربوطه، امنیت و حریم خصوصی داده

های مختلف توجته   ها و فرهنگ علاوه بر این، برای جلوگیری از سوءتفاهم، باید به زبان

واقعیتت   هتای ارتبتاطی   داشته باشتید. درنهایتت، شتما بایتد اثربخشتی و تتأثیر استتراتژی       

بته دلیتل ناپدیتد     واقعیت مجازی که چت خود را ارزیابی کنید. درحالیو ربات  مجازی

 و واقعیتت افتزوده   شتود،  شدن محیط واقعی اطتراف کتاملا، فراگیتر در نظتر گرفتته متی      

2واقعیت ترکیبی
رستند؛ زیترا کتاربران هنتوز محتیط واقعتی        ور به نظر می تا حدی غوطه 

رو، واقعیتت   اند. ازایتن  قرار گرفته بینند که اشیای دیجیتال )مجازی( روی آن خود را می

ای از احتمتالات را   دامنته  هوش مصنوعی و واقعیت افزوده همگرایی .کند را تقویت می

ای پتانستیل   طتور فزاینتده   وکارهتا بته   کند. کسب ها باز می بات خصوص در حوزه چت به

 ستازی عملیتات، بهبتود    را بترای ستاده   واقعیت افتزوده  سازی هوش مصنوعی و یکپارچه

تنهتا یتک تجربته     دهند این امر نته  تجربیات مشتری و ماندن در بازار رقابتی تشخی  می

دهتد   کند، بلکه تعامل و رضایت مشتتری را نیتز افتزایش متی     خرید شخصی را فراهم می
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

1. ABR 

2. MR 
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(Verma, 2024.) 

دلیتل ایتن    .قصد رفتاری و تجربه انسانی در تعامل بیا فنیاوری   نگرش،. 4خوشه 

هتا، قصتد رفتتاری و تجربیتات      این متغیرها حول محتور نگترش  گذاری این است که  نام

. پنجمتین خوشته بتا    های دیجیتال متمرکتز هستتند   ها و سیستم انسانی در تعامل با فناوری

گیتری کتاربران    دهنتده تمایتل و تصتمیم    . این مفاهیم نشانرنگ بنفش ترسیم شده است

ه ستهولت ادراکتی استت.    یکتی از مفتاهیم ایتن خوشت    ها هستند.  برای استفاده از فناوری

هتا بته    بتات  توان به معنتای مزایتایی کته از استتفاده از چتت      مفهوم سهولت استفاده را می

کند یک سیستتم، یتک دستتگاه یتا یتک       آید، تعریف کرد. فردی که فکر می دست می

تواند به او کمک کند تا یتک کتار را انجتام دهتد، احتمتال بیشتتری دارد کته         برنامه می

ستفاده کند. سودمندی درک شده بیشتترین تتأثیر را بتر نگترش مشتتریان      دوباره از آن ا

بتات بته    های گفتگو دارد؛ بنابراین، نگرش یتک مشتتری نستبت بته چتت      نسبت به ربات

دهد که  سودمندی آن بستگی دارد که توسط آن مشتری درک شده است. این نشان می

ش آن بیشتتر استت   هر چه یک فرد یتک فنتاوری را مفیتدتر درک کنتد، احتمتال پتذیر      

(Gumus & Cark, 2021 .)مند به دستیابی به تعتداد   بات که علاقه دهندگان چت توسعه

هتا را   بتات  هایی بیابند تا اطمینتان یابنتد کتاربران چتت     زیادی از مشتریان هستند، باید راه

بیننتد،   های چتت را ستخت متی    دانند. کسانی که استفاده از ربات برای استفاده آسان می

گذارنتد کته باعتذ     شناستند بته اشتتراک متی     لا، تجربیات خود را با افرادی که متی احتما

ها از مشتریان جدید محروم شوند. انتقال این پیام که مشتریان در  شود برندها/شرکت می

توانتد   هتا استتفاده کننتد، متی     بتات  راحتی از چتت  توانند به هر سن و سطو  تحصیلی می

تتوجهی افتزایش دهتد. ستهولت استتفاده درک شتده بتر         تعداد کاربران را به میزان قابل

 9بر اساس نتایج پژوهش یتون و یتو   گذارد. تجربه مشتری و قصد استفاده مجدد تأثیر می

تتأثیر مثبتت   « ارزشتمند بتودن  »و « مفید بودن»، «استفاده قابل»( سه ویژگی تجربه، 2822)

تتوجهی   طتور قابتل   ز بهبات نی معناداری بر قصد استفاده نشان داد. نگرش به خدمات چت

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           

1 .Yoon, J & YU, H 
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تری نستبت بته    نگرش مثبت ایک نسل  بر قصد استفاده تأثیر گذاشت. نسل زد نسبت به

 Mar etدهد، زیرا درک بتالاتری از صتمیمیت و شایستتگی دارد )    ها نشان می بات چت

al., 2023.) 

 .هیا  های اجتمیاعی و بحیران   ها در رسانه هوش مصنوعی و تحلیل داده. 6خوشه 

شتود.   شده و کمترین متغیرهتا را شتامل متی    ه با رنگ آبی روشن نشان دادهآخرین خوش

گذاری این است که این متغیرها حول محتور کاربردهتای هتوش مصتنوعی      دلیل این نام

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

متمرکتز   91-هتایی ماننتد کوویتد    بحران های اجتماعی و های رسانه ها در تحلیل داده آن

ای هستند که برای تحلیل و پتردازش   های پیشرفته دهنده فناوری هستند. این مفاهیم نشان

 شوند. ها استفاده می داده

تواننتد یتاد    هتای تحلیلتی متی    یادگیری ماشینی مبتنی بر این ایده است کته سیستتم   

گیتری   مترین مشارکت انسانی تصمیمبگیرند که چگونه الگوها را شناسایی کرده و با ک

های چتت   شده بین کاربران برای آموزش ربات های قبلا، تکمیل کنند. تاریخچه دیالوگ

(. Tebenkov & Prokhorov, 2021شود ) برای ارتباط خودکار با همکارها استفاده می

ها از جهش در یادگیری عمیق سود بترده استت. بتا گترفتن اطلاعتات       بات عملکرد چت

کنتتد، از مرحلتته  تر از زبتتان انستتان کتته ارتقتتای ربتتات چتتت را بیشتتتر تتترویج متتی   بیشتت

تی برای یادگیری ماشتینی   پی توجهی بهبودیافته است. چت جی طور قابل پردازش به پیش

آموزش دیده است، زیرا بر اساس تعداد زیادی مجموعه داده است. ایتن مجموعته داده   

 ای شبیه انسان هستند. به ایجاد مکالمههای زبانی مختلفی است که قادر  شامل مدل

ها را برای درک زمینته و   بات توانند توانایی چت های یادگیری ماشینی می تکنیک 

های شخصی افزایش دهنتد. بتا در نظتر گترفتن تعتاملات قبلتی و ترجیحتات         ارائه پاسخ

ه دهنتد.  تتری ارائت   های متناسب و مترتبط  حل ها یا راه توانند توصیه ها می بات کاربر، چت

بات مدل ماشین بردار پشتیبانی استت و   ترین الگوریتم یادگیری ماشین برای چت مناسب

کند. زبان و لحن انستان را   آن را به انتخابی بهینه برای یک چت ربات مکالمه تبدیل می
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کند، به این معنی که مشتریان ممکن است متوجته نشتوند کته بتا یتک       خوبی تقلید می به

توانتد یتک    های مختلفی وجود دارد که یک الگوریتم می روشد. کنن ربات صحبت می

هتای   ختواهیم داده  مسئله را بر اساس تعامل آن با تجربه یا محیط، یا بر استاس آنچته متی   

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

انتد تحلیتتل احساستات استتت.    کلیتدواژه دیگتتری کته پژوهشتتگران بتدان پرداختتته    

های اخیر توجه فراوانی را به خود جلتب کترده استت کته      وتحلیل نظرات در سال تجزیه

هتا   های اجتمتاعی استت. ایتن پلتفترم     های رسانه عمدتا، به دلیل استفاده گسترده از پلتفرم

هتا و   کننتد و بیتنش   عنوان مرکزی برای بحذ در مورد موضوعات مختلتف عمتل متی    به

وتحلیل  دهند. هدف محققان با تجزیه حققان قرار میاطلاعات ارزشمندی را در اختیار م

های اجتمتاعی، درک احساستات و ادراک پیرامتون آمتوزش بترخط در       های رسانه داده

هتای   هتای رستانه   وتحلیتل داده  برانگیز بود. این مطالعات اهمیتت تجزیته   این زمان چالش

متتورد دار و بتته دستتت آوردن بیتتنش در    اجتمتتاعی را در استتتخرا  اطلاعتتات معنتتی   

هتا و گفتگوهتا    کند. با استفاده از حجم وستیعی از بحتذ   موضوعات مختلف برجسته می

توانند موضوعات مهم را بررسی کننتد و   های اجتماعی، محققان می های رسانه در پلتفرم

وتحلیتل   هتا از طریتق استتفاده از تجزیته     های ارزشتمندی را کشتف کننتد. پتژوهش     یافته

هتای گفتگتو در    احساستات عمتومی نستبت بته ربتات      احساسات خودکار، نشان داد که

شتود کته    تر است. همچنین مشاهده می مقایسه با عوامل انسانی در تنظیمات برخط مثبت

شتده در   دهنده خدمات از طریق یک فرم بازخورد مشتری ارائته  اغلب اوقات، یک ارائه

ردی در متورد  حالت برخط، احتمالا، با استفاده از یتک پلتفترم رستانه اجتمتاعی، بتازخو     

هتایی در   خواهتد. چنتین ارزیتابی    کیفیت یا سطم رضایت از خدمات یا محصتولات متی  

هتای   حتال، بررستی دیتدگاه    تعیین کیفیت ختدمات و محصتولات حیتاتی هستتند. بتااین     

ویژه، شامل  بندی احساسات منفی، به های کاربران ضروری است. رتبه مفاهیم و برداشت

 ,.Mujahid et alایش کیفیت محصتول/خدمت استت )  تری برای افز های مرتبط توصیه

شتده در   وتحلیل احساسات فرآیند تعیین نظر، قضاوت یا احساستات بیتان   (. تجزیه2023
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، روشی متتداول بترای مشتتریان    9دهان الکترونیکی به زبان طبیعی است. این روزها، دهان

هتا   ستایت  برای به اشتراک گذاشتن افکار خود در مورد محصتولات و ختدمات در وب  

هتا استت. احساستات منفتی مشتتری       های اجتماعی و انجمن کنند(، رسانه )که بررسی می

توانتد اثترات مضتری بتر      طورکلی متی  نسبت به یک برند یا شرکت در حوزه دیجیتال به

تجارت داشته باشد؛ بنابراین، برای حل مشکلات و جلب رضایت مشتتریان، بستیار مهتم    

آمتتده از  دستتت را انجتتام دهنتتد کتته بتتا بیتتنش بتته هتتا اقتتدامات خاصتتی استتت کتته شتترکت

 .(Baltezarević & Baltezarević, 2024وتحلیل احساسات هماهنگ باشد ) تجزیه

دهتتد بتتر استتاس بررستتی ستتیر زمتتانی  نشتتان متتی 2گونتته کتته شتتکل  همچنتین همتتان 

هتای   تتی، هتوش مصتنوعی مولتد، متدل       پی گرفته، متغیرهای چت جی های انجام پژوهش

نمتتایی از جدیتتدترین موضتتوعات و  تعامتتل انستتان و کتتامپیوتر و انستتان زبتتانی بتتزرگ، 

های آتتی   توانند این روندها را در پژوهش روندهای پژوهشی هستند که پژوهشگران می

 خود مدنظر قرار دهند.

 های تحقیق حاضر منبع یافته. ها . سیر زمانی روند پژوهش7شکل 
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 گیری بحث و نتیجه

هتا در   بتات  ور مقالات منتشرشده در حوزه کاربردهای چترو مر هدف از پژوهش پیش

باشد. بر استاس نتتایج حاصتل از     های بازاریابی با استفاده از روش بیبلیومتریک می زمینه

مقالته در   384پژوهش، در میان کشورهای فعال در این حوزه، ایالات متحد آمریکتا بتا   

عتاتی در جایگتاه دوم قترار    رکتورد اطلا  968ازآن چتین بتا    رتبه نخست قرار دارد. پت  

هتا تعلتق دارد.    بته کنفتران    0/23درصد بته مقتالات و    2/51دارد. ازنظر نوع استنادات 

مقالتته بیشتتترین تعتتداد مقتتالات  095ازنظتتر موضتتوعی حتتوزه علتتوم اجتمتتاعی بتتا تعتتداد 

وکتار،   هتای علتوم کتامپیوتر و کستب     منتشرشده را به خود اختصاص داده استت. حتوزه  

هتای بعتدی قترار     مقالته در رده  402و  522بداری نیز به ترتیب با تعتداد  مدیریت و حسا

پیوند کلی در رتبه نخست قرار دارد. با بررسی  415دارند. در میان نویسندگان آراجو با 

خوشتته شناستتایی و  6افتتزار وس ویتتور تعتتداد  رختتدادی واژگتتان بتتا استتتفاده از نتترم هتتم

شتده   های انجام ی قرار گرفت. مرور پژوهشهای مهم و پرتکرار آن موردبررس کلیدواژه

تتوان در چنتدین گتروه     هتا را متی   دهتد کته ایتن پتژوهش     بتات نشتان متی    در حوزه چت

بینتی و بررستی عوامتل     هایی است که بته پتیش   دسته اول شامل پژوهشبندی کرد.  دسته

ا هت  اند. این گروه از پژوهش های مختلف پرداخته ها و حوزه ها در زمینه بات پذیرش چت

بتات،   هتای گونتاگون چتت    هتای همچتون طراحتی، کیفیتت و ویژگتی      خود به زیرگروه

ها با عوامتل انستانی قابتل     بات ها و نیز مقایسه چت بات تجربه کاربران در استفاده از چت

هتای فنتی و مستائل مربتوط بته       ها نیز به جنبته  تعداد زیادی از پژوهشبندی است.  تقسیم

-انتتد. برختتی پژوهشتتگران از پتتارادایم پرداختتته هتتا بتتات ستتاختار و نحتتوه طراحتتی چتتت

هتای   برای بررسی نحوه واکنش کاربران به نشتانه  -کامپیوترها بازیگران اجتماعی هستند

در راستای بررستی کیفیتت ختدمات ستروی       اند. ها استفاده کرده بات اجتماعی از چت

گران نیتز  هایی چند موردبررسی قرار گرفته است، برخی پژوهش بات که در پژوهش چت

بتتات و تتتأثیر آن بتتر واکتتنش یتتا تجربتته کتتاربران  هتتای چتتت بتته مستتئله خرابتتی ستتروی 

 اند. پرداخته
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هتای ختدماتی    هتا در بختش   بتات  ها به بررسی استتفاده از چتت   دسته دیگر پژوهش

هتایی همچتون گردشتگری، ستلامت،      بات در حوزه اند. استفاده از چت مختلف پرداخته

فروشی برخط، صتنعت زیبتایی و    رت الکترونیک و خردهبانکداری و خدمات مالی، تجا

 آموزش بررسی شده است.

 های آینده هایی برای پژوهش پیشنهاد

کته   رغتم ایتن   دهتد علتی   هتا نشتان متی    بتات  شده در زمینه چت های انجام بررسی پژوهش

های گوناگون موردبررستی   اند این تکنولوژی را از جنبه پژوهشگران زیادی تلاش کرده

قدر کفایت  ه قرار دهند؛ اما کماکان برخی مسائل در این حوزه وجود دارد که بهو مداق

شتود. از   بدان پرداخته نشده است و برخی خلأهای پژوهشی در ایتن زمینته احستاس متی    

المللتی و میتان فرهنگتی     توان به خلأ عدم انجام یک پژوهش در ستطم بتین   این میان می

هتا   بتات  های گونتاگون مترتبط بتا چتت     زمینههای صورت گرفته در  اشاره کرد. پژوهش

هتای طراحتی، احساستات و ... عمتدتا، در یتک       ازجمله تجربه کاربر، رضتایت، ویژگتی  

هتای احتمتالی فرهنگتی     فرهنگ و کشور واحد انجام شده است و هیچ پژوهشی تفتاوت 

هتای مختلتف را در موضتوعات موردبحتذ متورد       میان کاربرانی از کشورها و فرهنتگ 

توانتد   هتا متی   های آتی با در نظتر گترفتن ایتن تفتاوت     رار نداده است. پژوهشارزیابی ق

 ها قرار دهد. بات های ارزشمندی در اختیار پژوهشگران و فعالین حوزه چت دیدگاه

ها مورد  ها در برخی پژوهش بات احساسات مثبت و یا منفی کاربران نسبت به چت 

هایی نیتز صتورت گیترد تتا      است پژوهشرسد لازم  ارزیابی قرار گرفته است. به نظر می

از خرید محصولات برخط از طریق ربتات چتت بتا    بررسی کند احساسات کاربران پ  

تتوان از یتک رویکترد تحلیتل      بدین منظور میها چه تفاوتی دارد؟  خرید از دیگر روش

 ای استفاده کرد. صورت مقایسه احساسات به

ذیرش آن توستط مشتتریان   ویتژه پت   هتا بته   بتات  هتایی کته بته بررستی چتت      پژوهش

نظریته یکپارچته   های پتذیرش فنتاوری،    های گوناگونی ازجمله مدل اند، از مدل پرداخته

کتدام  هتای آینتده لازم استت بررستی نماینتد کته        انتد. پتژوهش   و ... بهتره بترده   فناوری
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توان ترکیب کرد تا یک نظریه کاملا، جدید برای بررسی تعامل  های موجود را می نظریه

 بات ایجاد کند؟ چت انسان و

بتات   های چت های کاربران نسل زد را نسبت به سروی  ها واکنش برخی پژوهش 

هتای   های این نستل بتا نستل    رسد تفاوت واکنش اند؛ اما به نظر می موردبررسی قرار داده

توانند به بررستی ایتن مستئله     های آینده می دیگر موردبررسی قرار نگرفته است. پژوهش

های هوش مصتنوعی را تفستیر    بات های چت های مختلف پاسخ ونه نسلچگبپردازند که 

 کنند؟ می

رغم مزایای فراوانی که دارند در برختی متوارد    ها علی بات هوش مصنوعی و چت 

هتا پرداختته    های پیشتین کمتتر بته آن    های منفی را نیز به همراه دارد که در پژوهش جنبه

های اطلاعاتی، ازجملته تتأثیرات منفتی     شده است. پژوهشگران باید جنبه تاریک سیستم

همچنتین لازم استت بتا     .ها در بازاریابی را نیتز بررستی کننتد    بات هوش مصنوعی و چت

بتات نیتز    هتای چتت   یک بررسی جامع و بلندمدت، انواع شکایات کتاربران از ستروی   

 هایی طراحی شود. ها تدابیری اندیشیده شده و استراتژی بررسی و برای رفع آن
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