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 چکیده 

تان  کننده در زندگیکند یا نقشی سرگرمشما در انجام کارها کمک می افزاری است که بهبات نرمبه زبان ساده، چت

مان را بگیرند. فرض کنید به  جای باز کردن های امروزیها این پتانسیل را دارند که جای اپلیکیشنکند. باتبازی می

بات به رسد که یک چتهواشناسی، از یک بات در مورد وضعیت هوا بپرسید. در نهایت، کار به جایی میاپلیکیشن 

کند. فرقی ندارد که بخواهید تاکسی بگیرید ی کارهای شما را راست و ریست میتان تبدیل شده و همه دستیار شخصی

کارها بربیاید.ی این مهبات واحد باید از مدیریت هیا با کسی قرار ملاقات بگذارید؛ یک چت  

 

همچنین پلتفرم های مرسوم مثل واتساپ یا فیسبوک مسنجر ، باید میزبانی چتباتهای مختلف را برعهده بگیرند و به  

بات از یک شرکت هواپیمایی مطرح، در بستر  طور مثال یک چتها اجازه بدهند با کاربران ارتباط برقرار کنند. بهآن

دهد که  باتی دیگر هم از شرکت پست به شما خبر میگوید که پروازتان تاخیر داشته؛ چتاپ به شما میواتس پلتفرم 

کنند؛ ها هستند که با شما صحبت میهای هوشمند، رباتتان ارسال شده. البته فکر نکنید همیشه پشت این باتبسته

دهد و در واقع پیام متخصص یا کارشناس را  را انجام می ی انتقال اطلاعات به ماها فقط وظیفه ها این باتخیلی وقت

کنند.به ما منتقل می   

 

 مقدمه 

 

 

افزار هوش مصنوعی است که میتواند از طریق برنامه های پیام رسان،وبسایت ها،اپلیکیشن های  چت بات یک نرم

ات ها اغلب به عنوان یکی از  موبایلی و یا تلفن،مکالمه)چت(با یک کاربر را به زبان طبیعی شبیه سازی کند. چت ب

. در واقع چت بات ها که از  پیشرفته ترین و کارآمد ترین ابزار،جهت تعامل بین انسان و ماشین محسوب میشوند

پردازش زبان طبیعی انِ الِ پی 1  استفاده میکنند،نماینگر تکامل سیستم پاسخگویی به سوالات هستند. بنابراین؛ چت  

یک برنامه رایانه ای مبتدی برهوش مصنوعی تعریف کرد که مکالمات انسانی را شبیه  بات را میتوان به عنوان 

کند. این نرم افزار هوش مصنوعی،درخواست های کاربر را تفسیر و پردازش کرده و سریعاً به آنها پاسخ  سازی می

دهد .می  

 

 

 

 

۴ 

 
1 NLP 



 

ها چیز جدیدی هستند؟ آیا بات  

 پاسخ کوتاه: خیر. 

های سخنگویی برای سرگرم کردن  ها پیش رباتگردد. از دههمیلادی برمی 60ی ها به دههپاسخ بلند: داستان بات

هاست حرفتر از این شد. اما چیزی که مایکروسافت یا فیسبوک به دنبالش هستند، بسیار پیچیدهمردم ساخته می  

 

دهند؟ چگونه آینده را تغییر می  

کنند. به قول ساتیا نادلا،  های هوشمند و کامپیوترها را دگرگون میی ما از تلفنی استفادهبات های هوشمند نحوه 

مدیر عامل شرکت مایکروسافت، این شرکت در نظر دارد: »گفتوگو« 1 را به یک پلتفرم جدید در دنیای  

ها و افزارها، اجرای اپلیکیشنایم که با کلیک روی آیکون نرمهای اخیر عادت کردهد. ما در سالکامپیوترها تبدیل کن

توانند کل این فرایند را تغییر  ها میباتوجو، به اطلاعات موردنظرمان برسیم. اما چتهای جستاستفاده از باکس

بات با توجه به  در مورد وضعیت هوا بپرسید و چتتان توانید از گجتالان( شما میبدهند. در آینده )شاید از همین

تر نه به اپلیکیشن نیازی  گوید که باید چتر با خود ببرید یا خیر. به عبارت سادهتان به شما میموقعیت جغرافیایی

وجو. است و نه به باکس جست  

 

 

۵ 

 
1 Conversation 



جور هستند؟ بات ها یکی چتآیا همه  

 

های باهوش. اگر یادتان باشد  های کودن تا باتاقسام بات وجود دارد. از باتپاسخ این سوال هم منفی است. انواع و 

تا چند سال پیش وقتی از سرویسهای اکنون گوگل2 سوالی میپرسیدید، یکی درمیان پاسخهای اشتباه میداد. اما  

پرسیم که هوا چطور  میطور مثال وقتی از یک بات هوشمند شویم. بهتر وارد میهای باهوشتدریج به دوران باتبه

مان را بدهد: مثلا باید بگوید »الان هوا آفتابی است« و همچنین بتواند با ی جوانب پاسخاست، باید با توجه به همه

مان تنظیم کرده، اعلام کند که » در فلان شهر  ای که برای همان روز در یک شهر دیگر برایدر نظر گرفتن جلسه

موش نکن«.هوا بارانی است؛ چتر را فرا  

 

اند؟ هایی برداشتهها چه قدمی باتهای مطرح در توسعهشرکت  

 

هایی برای  ی پلتفرممایکروسافت، اپل، فیسبوک و گوگل و چندین شرکت کوچک و بزرگ دیگر در حال توسعه

یک بهه یکاند. در ادامشان رقابتی سخت را آغاز کردهها همچنین با دستیارهای صوتی ها هستند. آنباتتولید چت

کنیم. ها را با هم مرور میهای برخی از این شرکتتلاش  

 

 مایکروسافت و چتبات تای 3 

  

باتی است که قرار بود به  بات تای جنجال بزرگی به پا کرد. تای در واقع چتچند هفته پیش، مایکروسافت با چت

چت، تگ  تان در توییتر یا اسنپمکالماترا در   ساله، ایفای نقش کند. شما وقتی این بات ۱۴عنوان یک دختر 

  زمانیی معصوم در مدتداد. اما این دختربچهتان را میهای شما واکنش نشان داده و پاسخکردید، او به گفتهمی

ای به کمک هم، از نقص در  کوتاه به یک موجود نژادپرست و بددهن تبدیل شد!ماجرا از این قرار بود که عده

سرعت  بات سوء استفاده کرده و چیزهای بدی به او یاد دادند! باید بدانید که مایکروسافت بهچت  سیستم یادگیری این

گردد. های بهتری برمیزودی با بروزرسانیبات بهبات تای را تعطیل کرد و گفت که این چتچت  

 

 

 

۶ 

 
2 Google now  
3 Tay 



  

 

 

 حضور مایکروسافت در چین با چتبات شا اُ آیس 1  

بات متنی معروف دیگر هم دارد که در چین سر و صدای زیادی به پا  ی ناموفق تای، مایکروسافت یک چتبرعکس پروژه

بات، »شا اُ آیس« نام دارد و بین نوجوانان چینی بسیار محبوب شده.  کرده. این چت  

کنند و  ها با » شا اُ آیس« صحبت میسپارد. بسیاری از جوانان چینی ساعتوگوهای قبلی با شما را به خاطر میگفتاین بات، 

کنند. چت بات ها جایگزینی برای کتابخانه ها هستند و به سوالات تکراری مشتریان پاسخ می  تر شدن آن کمک میبه باهوش 

 دهند. 

 

 نتیجه 

 

گیرد. مشتریان برای وگو و ارتباط با مشتریان میها را در گفتشده است که جای انسان نویسیچت بات یک سیستم برنامه

ها، از بات ها  توانند به جای رفتن سراغ پشتیبان و پرسنل شرکتهای خرید و … میکمک گرفتن در بسیاری از زمینه 

د. هر جا که کسب و کاری احتیاج به نویسی شده هستند( کمک بگیرن هایی که جسم فیزیکی ندارند و هوش برنامه )ربات 

وگو )و حتی هوشمندسازی و  های تکراری این گفتتواند بسیاری از قسمتصحبت با مشتری خود داشته باشد، می

سازی گفتگوها( را توسط چت بات انجام دهد.شخصی  

 

 

۷ 

 
1  Xiaoice 



 فصل دوم 

 

 

 چکیده 

سازی یک مکالمه هوشمند افزاری، یا بات است که برای شبیهنرمای ،عامل بات یک برنامه رایانه بات مکالمه یا چت

[ نام دیگر بات مکالمه دستیار مجازی هوشمند ۱است.]با یک یا چند کاربر انسانی از طریق صدا یا متن طراحی شده

تشخیص  سازی مکالمه در سطحی است که کاربر نتواند آن را از یک انسان ها، شبیهباشد. هدف نهایی این رباتمی

های تولید شده ها معمولاً نیاز به تنظیم و آزمایش مداوم دارند، بسیاری چت باتدهد. از آنجایی که این دسته از ربات

ها موفق کدام از این رباتطور کامل ادامه دهند و به نتیجه برسانند. از طرفی، تاکنون هیچقادر نیستند مکالمه را به

[ اصطلاح  بات مکالمه در اصل توسط مایکل مولدین  ۲گ را پشت سر بگذارند.]اند آزمون استاندارد توریننشده

 )خالق اولین ور بات2( در سال  ۱۹۹۴ برای توصیف این برنامههای مکالمه ابداع شد.

 

 مقدمه 

 

آوری جمعهای گفتگو برای اهداف مختلفی از جمله خدمات مشتری، مسیریابی درخواست یا ها در سیستمچت بات

بندی کلمات گسترده، های چت بات از فرآیندهای طبقه شوند. در حالی که برخی از برنامهاطلاعات استفاده می

کنند، برخی دیگر به سادگی کلمات کلیدی عمومی را  پردازشگرهای زبان طبیعی و هوش مصنوعی پیچیده استفاده می

کنند.آمده از یک کتابخانه یا پایگاه دادهُ مرتبط، پاسخ تولید می کنند و با استفاده از عبارات رایج به دست اسکن می  

 

های بازشوی وب سایت یا از طریق دستیاران مجازی قابل  ها به صورت آنلاین از طریق پنجرهبیشتر چت بات

از: تجارت )تجارت الکترونیک از   بندی کرد که عبارتندهای استفاده طبقه توان در دستهدسترسی هستند. آنها را می

های وری. رباتهای شبکهُ اجتماعی، امور مالی، سلامت، اخبار و بهرهطریق چت(، آموزش، سرگرمی، ربات

تری مانند کمک به صورت برخط، خدمات شخصی یا کسب اطلاعات به کار گرفته گفتگو اخیراً برای مقاصد اجرایی

اند.شده  

 

 

 

 

 

۸ 

 
2 Verbot )ریشه آلمانی( 



 پیشینه 

 

 

های محاسباتی و هوش« منتشر شد که آنچه را که امروزه آزمون  مقاله معروف آلن تورینگ با عنوان »ماشین 1950در سال 

کند. این معیار به توانایی یک برنامه کامپیوتری برای جعل هویت شود به عنوان معیار هوش مطرح میتورینگ نامیده می

قضاوت انسانی بستگی دارد تا جایی که قاضی بطرزی قابل اعتمادی قادر به انسان در یک مکالمه نوشتاری بلادرنگ همراه 

بین برنامه و یک انسان واقعی نباشد. بدنام بودن تست پیشنهادی تورینگ، علاقه -فقط بر اساس محتوای مکالمه  – تشخیص 

زیادی را به برنامه جوزف وایزنبام »الیزا« 1، که در سال 1966 منتشر شد، برانگیخت، برنامه ای که به نظر می رسید می 

تواند کاربران را فریب دهد تا تصور کنند با یک انسان واقعی صحبت می کنند.با این حال، خود وایزنبام ادعا نکرد که  

زدایی نشان داد: در هوش مصنوعی،  »الیزا«واقعاً باهوش است، و مقدمه مقاله او آن را بیشتر به عنوان یک تمرین ابهام

ه گونه ای ساخته میشوند که از خود رفتاری شگرف به نمایش بگذارن طوری که حتی افراد باتجربه در این زمینه  ماشین ها ب

را نیز غرق در تحسین کنند. اما همین که ساختار یک برنامه مشخص میشود و عملکرد درونی آن توضیح داده میشود، تاثیر 

وید: »میتوانستم آن را بنویسم« با این فکر، او برنامه مورد نظر را  گذاری آن روی افراد از بین میرود و شخص به خود میگ

از قفسه ای با علامت "هوشمند" به قفسه ای که برای کنجکاوها در نظر گرفته شده است منتقل می کند... هدف این مقاله این  

ود" انجام شود. تعداد کمی از  است که باعث شود دقیقاً چنین ارزیابی مجددی از برنامه ای که قرار است "توضیح داده ش

برنامه ها بیشتر به آن نیاز داشتند.روش کار کلیدی »الیزا« )از آن زمان توسط طراحان ربات چت کپی شده است( شامل  

تشخیص کلمات یا عبارات سرنخ در ورودی، و خروجی پاسخ های از پیش آماده یا از پیش برنامه ریزی شده مربوطه است 

را به روشی ظاهرا معنی دار جلو ببرد. )مثلاً با پاسخ دادن به هر ورودی حاوی کلمه »مادر« با »به من   که می تواند مکالمه

 بیشتر در مورد خانواده خود بگویید«(. 

 

بنابراین حتی اگر یک پردازش فقط سطحی باشد، یک توهم از فهم آن ایجاد می شود. الایزا نشان داد که ایجاد چنین توهمی به 

ای به عنوان »هوشمند« تفسیر شوند، به  های مکالمهوری آسان است، زیرا قضات انسانی تا زمانی که پاسخآطرز شگفت

 راحتی از شک و تردید استفاده میکنند. 

 

ای واقعی )حتی زمانی که در واقع بر عنوان محاورهها برای تفسیر خروجی رایانه بهاند که آمادگی انسانطراحان رابط دریافته 

دهند از  تواند برای اهداف مفید مورداستفاده قرار گیرد.بیشتر مردم ترجیح میبیق الگوی نسبتاً ساده است( میاساس تط

های تعاملی  بات نقش بالقوه مفیدی در سیستمهای سبک چتهایی استفاده کنند که شبیه انسان هستند، و این به تکنیک برنامه 

بینی های قابل پیشران دارند، تا زمانی که این اطلاعات نسبتاً ساده و در دستهدهد که نیاز به استخراج اطلاعات از کاربمی

های ربات چت برای شناسایی  توانند به طور مفیدی از تکنیک های پشتیبان آنلاین میگیرند.بنابراین، برای مثال، سیستمقرار می 

تر یا تر« نسبت به جستجوی رسمیرابط »دوستانه  قسمت های کمکی مورد نیاز کاربران استفاده کنند، و به طور بالقوه یک

دهند. این نوع استفاده، چشم انداز انتقال فناوری چت بات را از »قفسه محفوظ شده برای کنجکاوها«  به سیستم منو ارائه می

 آن »روش های محاسباتی واقعاً مفید« دارد.

 

های مهم  هستند. این تماس های ورودی را مدیریت کرده و تنها تماستوان در این زمینه بیان کرد،  گویا ترین مثالی که میساده

کند. همین فرایند، وارد فضای دیجیتال شده و با پیشرفت وگوی واقعی دارند را به اپراتور وصل میکه احتیاج به یک گفت

مشتریان ایجاد کند. تواند امکانات بیشتری را به کسب و کارها ارائه داده و تجربه بهتری را برای زیاد خود، می  

 
1 Eliza.                                                                                         ۹ 



 اهمیت استفاده از چت بات در بازاریابی 

 

 برای فهمیدن اهمیت زیاد استفاده از چت بات در دیجیتال مارکتینگ، میتوان به آمارهای زیر توجه کرد: 

دهندهای کسب و کار ترجیح میدرصد مشتریان، پیام دادن را به صحبت تلفنی با پشتیبان ۵۶حدود   

پیام دهند ارتباط برقرار کنند(، خرید نخواهند کرد(.  تریان از برندی که نتوانند به آندرصد مش  ۵۳حدود   

های پاسخ  با مشتریان در این حد اهمیت دارد و در کنار این موضوع، محدودیت وقتی توانایی ارتباط توسط پیام 

ردن از ظرفیت ایجاد شده توسط چت  های واقعی وجود دارد، تنها راه بهینه، بهره بها توسط انساندادن این پیام

 بات است. 

توان در هر لحظه با یک نفر صحبت کند و اگر تعداد پیام مکالمات مشتریان، زیاد شود، به  هر اپراتور پشتیبانی می

تعداد زیادی پشتیبان نیاز است که این امر، افزایش هزینه و کاهش راندمان را در پی خواهد داشت؛ در حالیکه بات  

ها، صدها و هزاران کاربر صحبت کرده و بدون خطا، با درنظر گرفتن سابقه تواند در هر لحظه با دهی میپشتیبان

 صحبت با مشتری یا اطلاعات او در پایگاه داده  امر پشتیبانی را به خوبی انجام دهند.. 

 

؟ چند مدل چت بات وجود دارد  

توان برای  های مکالمه بتوان انجام داد، دو مدل کلی را میبندی کلی با توجه به نوع عملکرد ربات اگر یک تقسیم

ها معرفی کرد: آن  

 

 



ای چت بات گزینه  

 

های موجود یکی را انتخاب کند و جواب  تواند از بین گزینهدر این حالت شبیه مدل تلفن گویا، بازدیدکننده تنها می

 مخصوص بگیرد. استفادهکننده جز انتخاب یکی از دکمههای پیشنهادی، راه دیگری ندارد )مثل باتهای تلگرام (. 

و امکان پیش آمدن اشتباه در عملکرد آن بسیار کم است اما   تری داردهزینهتر و کماین مدل چت بات، ساخت آسان

سازی شده و هوشمند کاربرد  رسانی کمی داشته و برای گفتگوهای پیشرفته، شخصیدر طرف مقابل، توانایی خدمت

 ندارد و عمدتاً برای پشتیبانی و پاسخ به سوالات کلی کاربران مناسب است. 

 

ای(چت بات گفتگومحور )محاوره  

 

پیشرفته چت بات با کمک هوش مصنوعی، بعد از مدل قبلی ارائه شد و امکان گفتگو را برای کاربر فراهم   مدل

تواند جملات مختلفی را برای گرفتن جواب وارد کند و هوش مصنوعی چت بات  کرد. در این حالت، بازدیدکننده می

طور  بل آماده شده را به مشتری بدهد. همانباید سعی کند هدف و خواسته جمله را متوجه شده و بهترین جواب از ق

که مشخص است، این مدل چت بات، امکانات بسیار زیادی دارد و تعامل مشتریان با این مدل بسیار بیشتر است،  

بر بوده و احتیاج به  اندازی آن سخت و هزینهچون به واقعیت و صحبت با یک انسان بسیار نزدیک است. اما راه

ها کمتر شده و میزان  بر دارد که با پیشرفت تکنولوژی و هوش مصنوعی، این سختیته و زماننویسی پیشرفبرنامه

 استفاده از این نوع چت بات به شدت در آینده بالا خواهد رفت. 

 

یک چت بات ساخت؟ ونه میتوان چگ   

ها،  ایران با توجه به محدودیتاندازی یک بات گفتگو وجود دارد اما متأسفانه در های مختلفی برای ساخت و راهراه

اند  های ایرانی به تازگی وارد این مبحث شدههای خارجی استفاده کرد. اما شرکتشاید نتوان از بسیاری از سرویس

های مختلف و بیشتری برای استفاده از چت بات خواهد بود. نکته: استفاده از بات های تلگرام  و در آینده قطعاً گزینه

تواند  نویسان قرار داده، میتری داشته و امکانات بسیار خوبی در این زمینه در اختیار برنامهساده نویسیکه برنامه

های این روزها برای وارد کردن چت بات ها به کسب و کارهای ایرانی باشد. به صورت  از یکی بهترین گزینه

بندی کرد: های ساخت چت بات را در سه روش تقسیمتوان راهخلاصه می  

 

نویسی صفر تا صد اخت چت بات با برنامهس_  

 

سپاری پروژه، برای خودش یک چت  نویسان و یا بروناولین روش این است که خود کسب و کار با استخدام برنامه

بات اختصاصی بسازد. اما این کار به دلیل هزینه زیاد، تنها برای برندهای بزرگ و با هدف مشخص و بزرگ  

شود. یبرای ساخت چت بات توصیه م  
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دهنده چت بات های ارائهسایت_  

های زیادی هستند که به صورت سرویس قابل خرید، امکان ساخت و استفاده از چت بات ها را بدون نوشتن  سایت

اند. کافی است در این روش، یک سایت را انتخاب کرده و با خرید اشتراک، به راحتی چت  یک خط کد مهیا کرده

بات های خود را بسازید. سایتهای »دریفت 2« و »موبایل مانکی3«، دو مورد از معروفترین سایتهای ساخت  

های زیاد دیگری هم وجود  چت بات پشتیبانی و فروش با امکانات و ساختار دلخواه در این زمینه هستند اما سایت

ند. اهای خود ارائه کردههای جذاب متفاوتی برای چت باتدارد که هر کدام، ویژگی  

 

های چت باتاستفاده از اسکریپت _ 

های آماده و از قبل نوشته شده است. در این حالت، باز  راه سوم که ترکیبی از دو روش قبلی بوده، استفاده از برنامه

سازی آن نیز باید  نویسان احتیاج به تغییراتی در کدهای بات با توجه به هدف کسب و کار بوده و بومیتوسط برنامه

نویسی نیاز دارد اما لازم به شروع کدنویسی از ابتدا نبوده و انجام شود. به عبارت دیگر، این روش به برنامه

شود. تغییرات روی برنامه آماده انجام می  

 

 مزایای استفاده از چت بات در بازاریابی 

د استفاده شوشود که چرا باید در بازاریابی از چت بات در این قسمت، به این موضوع پرداخته می  

 

 

 

 
2 Drift  
3 Mobile monkey                                                                       ۱۲ 



ر دسترس بودن همیشگی د  
اولین و مهم  ،ترین فایده استفاده از چت بات آماده به خدمت بودن آن    ۲۴روز هفته و  ۷ها در 

چه بسیار مشتریانی که به دلیل دیر جواب گرفتن از سمت کسب و کار و یا در   .ساعت روز است

، صف تلفن ماندن برای صحبت با پشتیبانی از خرید پشیمان شده   دیگر سراغ آن برند نرفته اند و   .اند

توانند در تمامی زمانچت بات ها می  ،ها با مشتریان ارتباط گرفته و اطلاعات لازم را به   سریعا   

 .ها داده و رضایت مشتری را جلب کنندآن

 

 نیروی انسانی کمتر 

،دومین مزیت مهم استفاده از چت بات در کسب و کار یک   .احتیاج نداشتن به نیروی انسانی است 

ها حقوق نیروی پشتیبانی و  تواند جایگزین سالاندازی یک بات میبرای ساخت یا راه  بار هزینه 

، در این حالت .فروش شود های تخصصی های انسانی متخصص باقی مانده و به سؤالتنها نیروی  

 .دهندو مهم مشتریان جواب می 

 بالا بردن تعامل 

با ورود   .اهمیت داشتن تعامل با مشتریان است و گفتگومحور، یکی از فواید  بازاریابی تعاملی

شبکه  ،های اجتماعی کسب و کار  ، ها به مشتریان خود نزدیک شده و این کم شدن فاصله ری  سودآو 

چت بات ها می  .را بیشتر کرده است ،توانند با امکانات خود این تعامل را بیشتر کنند و مشتری را   

سازی به معنای دادن پیام مخصوص به  شخصی  .درگیر خود کرده و حس بهتری را به آن بدهند

،هر مشتری با توجه به اطلاعات شخصی از قبل گرفته شده یکی دیگر از امکانات چت بات ها   
 .دهدبوده که تعامل را افزایش می 

 

فعالیت های بازاریابی بصورت خودکارانجام   

توانند اطلاعات  ها میتوانند پای خود را فراتر گذاشته و در فرایندهای بازاریابی نیز شرکت کنند. آنچت بات ها می

های بندی کرده و در زمان، بخشاندهایی که بازدید کردهها را با توجه به علایق و صفحهمشتریان را گرفته و آن

توانند ها، چت بات ها میهای مرتبط با اهداف بازاریابی را ارسال کنند. در برخی زمینهها پیاممناسب به آن

 جایگزینی برای بازاریابی ایمیلی هم باشند و این کار را به صورت خودکار هم انجام دهند 
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کار های چت بات در کسب و کاربرد  

های آن استفاده  توان از این ابزار و مزیت هایی از کسب و کار و با چه هدفی میشود که در چه قسمتاکنون به این پرداخته می 

 کرد.

 

 

دهی به سؤالات پرتکرار جواب   

متداول یا است.   های تکراری مشتریان سوالاتآید، جواب دادن به پرسشهایی که چت بات به کار میترین مکان یکی از مهم

در هر روز ممکن است یک کسب و کار بارها مجبور شود به یک سری سؤال ثابت جواب دهد و زمان و توان خود را تلف 

هایشان را در خود داشته باشد و با توجه به ها و جوابکند. کافی است که یک چت بات در سایت گذاشته شود که این سؤال

توان سؤالات مربوط به محصولات و شرایط مشتری قرار دهد. مثلا  در صفحه اول سایت میها را در دید شرایط مختلف، آن

 خرید نشان داده شده و در صفحه نهایی کردن خرید سؤالات مربوط به ارسال و تعویض کالا آورده شود
 

 خدمات فروش  
گرفتن درخواستاز  .های فروش بیایندتوانند در بسیاری از مواقع به کمک پشتیبانچت بات ها می پیگیری   ،های برگشت کالا

چت بات ها   .ها هستندهمه جزئی از این کمک ،های استفاده از محصولها و دادن کد پیگیری پستی گرفته تا آموزش سفارش

  .ها را کمک کنندتوانند اطلاعات خرید مشتریان را از سایت گرفته و در بقیه مراحل آنمی

 

 

ابی  تولید لید برای بخش بازاری  
به این معنی که با دادن   .جمع کند (لید)سر نخ فروش  ،تواند مانند صفحه فرود و در بعضی مواقع حتی بهتر از آنچت بات می

تقاضای گرفتن اطلاعات مشتریان را کرده و آن   ،یک پیشنهاد در صفحات سایت پیشنهادی متناسب با هر صفحه و هر کاربر
درا در اختیار بخش بازاریابی بگذار ای از سایت و یا با چه پیشنهادی اطلاعات خود را  این که بازدیدکننده در چه صفحه  .

 .ها کمک کندبندی مشتریان و فهمیدن علایق آنتواند در بخشمی ،وارد کرده است

 

 فروش با چت بات

نشان داده، سبد خرید داشته باشند و تا   توانند کار فروش را به صورت کامل انجام دهند و محصولات را به مشتریبات ها می

توان بات فروشگاهی داشت و بدون  مرحله آخر خرید و پرداخت هزینه، مشتری را همراهی کنند. در تلگرام به راحتی می 

 داشتن سایت تجارت الکترونیکی، شروع به فروش کرد. 

بانی سفارشات و همچنین امکان ثبت سفارش جدید  رسانی و پشتیبه عنوان مثال، وبسایت ترجمیک با بات تلگرام خود، اطلاع

 را فراهم کرده است. 
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 استفاده از بات تلگرام برای پشتیبانی و فروش

خواهید نحوه ساخت بات تلگرام را یاد بگیرید، از مجموعه آموزش ویدئویی اگر به موضوع بات تلگرام علاقه دارید و می

 فارسی)ساخت ربات تلگرام1(در سایت فرادرس استفاده کنید

 چت بات در کسب و کارهای خدمات 

لازم نیست که برای استفاده از چت بات حتما  دارای کالا و فروشگاه باشید. در زمینه خدمات نیز چت بات ها کاربردی هستند. 

دهی آنلاین برای ارائه خدمات و یا مشاوره یکی از این موارد است.نوبت  

 

بات در بازاریابی سایر کاربردهای چت   

 

توانند بدون محدودیت مورد استفاده قرار بگیرند و با اضافه کردن خلاقیت در بسیاری موارد دیگر که به آن چت بات ها می

های مختلف، گرفتن بازخورد از مشتریان قدیمی و حتی ساختن  اشاره نشد هم به کسب و کارها کمک کنند. ایجاد نظرسنجی

ای از این موارد باشد. کافی است کسب و کار خود را شناخته، نیازتان را بدانید و تواند نمونهن جایزه میمسابقه و کوئیز و داد

 خلاق باشید. 

 

 نکات پایانی در مورد چت بات ها و چت بات مارکتینگ 

 

بخواهند یک پشتیبان  کنندگان اطلاع دهید که اگرتمام فرایندهای بازاریابی را به چت بات ها محول نکنید. همیشه به استفاده

توانید چت بات را  دهند. میوگو کند. همیشه افرادی هستند که صحبت با انسان واقعی را ترجیح میها گفتمنتظر است که با آن

با چت زنده در سایت خود ترکیب کنید. به این شکل که ابتدا چت بات نشان داده شود و اگر مشتری تمایل به استفاده نداشت، به 

آنلاین با پشتیبان مراجعه کند. گفتگوی  

 

های موبایلی و  ها، اپلیکیشنسایترسان، وبهای پیام تواند از طریق برنامهافزار هوش مصنوعی است که میچت بات یک نرم

ترین و ها اغلب به عنوان یکی از پیشرفته سازی کند. چت باتیا تلفن، مکالمه )چت( با یک کاربر را به زبان طبیعی شبیه 

کارآمدترین ابزار، جهت تعامل بین انسان و ماشین محسوب میشوند. درواقع چت بات ها که از پردازش زبان طبیعی 2 استفاده  

ای توان به عنوان یک برنامه رایانه کنند، نمایانگر تکامل سیستم پاسخگویی به سوالات هستند. بنابراین؛ چت بات را میمی

های  افزار هوش مصنوعی، درخواستکند. این نرمسازی میمکالمات انسانی را شبیه مبتنی بر هوش مصنوعی تعریف کرد که

دهد. ها پاسخ میکاربر را تفسیر و پردازش کرده و سریعا  به آن  

 

 

 

 

 
1 Telegram                                                                           
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 چت بات شرکت های معروف  

 

ن بیش از  استفاده میکنند.طبق گفته فیس بوک ،اکنور حال حاضر برندها و کسب و کار های زیادی از چت بات ها د

بازاریابی و پشتیبانی وظایف حوزه وجود دارد.بی شک در آینده بخش بزرگی از ربات فعال در مسنجر  ۳۰۰۰۰۰

توانند فرصت های جدیدی برای  که؛ آنها میمشتری توسط چت بات ها انجام خواهد شد. این بدان معنی است 

 تجارت شما فراهم کنند. 

: کنند را ذکر کرده ایممی چند شرکت معروف که از چت بات استفادهر ادامه  د  

 

 Tlyfe ی لیف  ت

ک یا پیام صورتی آمازون از تی لیف درخواست ماشین  بوک مسنجر و اس ل  فیستوانند از طریق چت فراد میا

 بدهند.

دهد. مبیل را نشان میراننده و تصویری از پلاک و مدل اتوبات،مکان فعلی  ر   

 

 Fandango ندِگو ف

تئاتر ملی را پیدا  دهد پیش پرده فیلم ها را تماشا کرده ،سالن های ز فیسبوک مسنجر به افراد امکان میبات فندگور 

 نموده و ترند های هفته را بشناسند . 

 

ستر کارد م master card 

کند به عنوان مثال  تر میررسی مشتریان در مورد گزارش حسابشان را آسانبات فیسبوک مسنجر مستر کارد بر 

توانند با  ؟.علاوه بر این ؛افراد می: هزینه رستوران من در این ماه چقدر بوده است توانید از این ربات بپرسیدمی

رش دیکرد و ساب وی نیز خرید کنند این ربات از برخی شرکای مستر کارد مانند ف    

 

شود جستجو ،گوش دادن و به اشتراک گذاری موسیقی برای افراد  بوک ،باعث میتیفای فیس بات پیام رسان اسپار 

. آسان شود   

ه خواهد داد . ،یک لیست پخش پیشنهادی ارایانتخاب های معمولتان ین ربات بر اساس مواردی مانند جستجوها وا  

ستپَ لِسا  Staples 

ند. تر ککند از طریق سیستم هوشمند خود همه کارها را آسانسعی میستپ لس جهت ارایه خدمات به مشتری ،ا  

پیگیری آنها و سفارشات ،بات فیسبوک مسنجر استپ لس میتواند به سوالات رایج مشتری که معمولاً در مورد ر 

موجود بودن محصولات است ، پاسخ دهد. علام است  
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   ینده تحت تاثیر چت بات ها چگونه خواهد بود؟آ

قطعا نقش چت بات ها در آینده بیشتر و پررنگتر خواهد بود .با توجه به روند رو به رشد چت  

ت مداوم با مشتری،موضوع لاقانه جهت ارائه تعام لابات ها و چشم انداز بازار،اتخاذ راه های خ

طی دو سال آینده سرمایه اصلی  ( AIمصنوعی )حائز اهمیتی است .طبق گفته گارتنر :هوش 

استفاده  chatbotها برای پشتیبانی مشتری از  درصد از سازمان ۴۷.  بودتجربه مشتری خواهد 

درصد از شرکتها، دستیارهای مجازی را مستقر خواهند نمود . پیش بینی   ۴۰خواهند کرد و 

اربر به مکالمات بی درنگ مبتنی بر  می شود چت باتها در آینده ، از کوئریهای ساده مبتنی بر ک

،کسب وکارها برای اتوماسیون   chatbotآنالیز پیش بینی تبدیل شوند . با پیشرفت صنعت 

کردن فرآیندهای تجاری خود، برنامه های خالقانه بیشتر و سریع تری را طراحی می کنند  

را متحول خواهند   .بدون شک ، ربات ها نحوه ارتباط مشاغل با مشتریان و چشم اندازهایشان

 کرد.

استقرار چت بات ها، افق های دید را در آینده نزدیک گسترش خواهد داد .اولین مورد استفاده  

ی  م chatbotپاسخگویی سریع به مشتریان است .بنابراین، داشتن یک پلتفرم  ، chatbotاز 

برای   وکارها در دستیابی به معیارهای اصلی شان کمک کند .اکثر مشاغل تواند به کسب 

استفاده می کنند .در عین حال بسیاری  chatbotخدمات مشتری و فعالیت های پشتیبانی خود از 

 از آنها ربات هایی را نیز برای فرایندهای داخلی خود طراحی کرده و توسعه میدهند. 

،مصاحبه های اولیه را   chatbotمنابع انسانی یکی از حوزههایی است که می تواند به کمک 

انجام دهد .آواتارهای ویدئویی، روند کار را دوستانه تر نموده و چت بات های هوش  با افراد 

 ها را برای یافتن نامزدهای واجد شرایط پردازش خواهند کرد.  مصنوعی،رزومه

این امر به سرعت بخشیدن روند آهسته جذب نیرو و همچنین مدیریت هزینه کمک می کند  

العات مربوط به مراحل پردازش را مدیریت کرده و  .ربات ها در طی استخدام می توانند اط

وه براین؛ آن ها امکان دسترسی سریع تر به اطالعات کلیدی را برای کارمندان  لاارائه دهند .ع

 فراهم نموده و فرم ها،زمان مرخصی و درخواست های عدم حضور را ارائه میدهند. 

 

 دانلود رایگان تولکیت ارزیابی محتوای متنی 

این تولکیت شامل یک فایل راهنما و یک چکلیست است که بررسی کیفیت محتوای متنی را  

آسان میکند .با این چک لیست محتواهایی با کیفیت باالتر تولید می کنید و نتایج بهتری از  

 بازاریابی محتوایی می گیرید . 

 

 ( chatbotاز چت بات )اهمیت و مزایای استفاده 

هنگامیکه چت بات ها در توابع مختلف تجاری و صنایع مختلف مستقر می شوند، به عنوان یک  

 کاتالیزور عمل کرده و کارایی را افزایش خواهند داد .در ادامه به اهمیت و مزایای استفاده از  

chatbot :خواهیم پرداخت 
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 در خدمات مشتری chatbotمزایای استفاده از 

خدمات مشتری یکی از فعالیت های اصلی کسب وکارها است که چت بات ها در آن نقشی پر  

رنگ دارند .مشاغل می توانند با استفاده از ربات های گفتگوی هوش مصنوعی، در هزینههای  

پشتیبانی مشتری صرفه جویی کرده و معیارهای اصلی کارآیی را باالتر ببرند که این موضوع  

در بخش  chatbotباعث افزایش تجربه خدمات مشتری خواهد شد .برخی از مزایای استفاده از  

 های مختلف خدمات مشتری به شرح زیر است: 

مشتریان امروز انتظار پاسخگویی در سریعترین زمان را دارند .مشاغل پشتیبانی وب سایت :

 برای تعامل سریع با مشتری استفاده میکنند. chatbotاز فناوری 

شما کمک کنند تا بهره وری و کارآیی تیم  ITچت بات ها می تواند به میز کمک : ITمیز کمک 

 تان افزایش یابد. 

کاربران، تعامل با آن  FAQsجهت رسیدگی به chatbotاستفاده از پشتیبانی درون برنامه ای :

شتریان خود،  وه براین، شرکتها می توانند برای به روز نگه داشتن ملاها را افزایش می دهد .ع

 هایی را ارسال کنند.  ها نوتیفیکیشن از طریق ربات

 خبرنامهٔ یکتانت را از دست ندهید! 

هر هفته یک محتوای اختصاصی همراه با جدیدترین مقاالت، اخبار و نکات آموزشی بازاریابی  

 . و تبلیغات را برای شما می فرستیم
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 در فروش  chatbotمزایای استفاده از 

موثرترین عملکرد هر کسبوکار، تولید لید است .با استفاده از چت بات ها میتوانید احتمال تولید  

لیدها را افزایش دهید، بنابراین قیف فروشتان به صورت اتوماتیک عمل خواهد کرد .شما می  

یا بخش های فروش بفرستید .مزایای اصلی استفاده از ً  CRMتوانید برای لیدها را مستقیما به 

 انجام این کار،رباتهای فروش عبارتند از: 

به شما امکان می دهد تا عالقمندی های بازدیدکنندگان و  chatbotیک شناخت مخاطبان هدف : 

 مشتریانتان را شناسایی کرده و بر اساس آن مخاطبان هدف خود را تقسیم بندی کنید. 

پیش تعریف شده،  چت باتها، از طریق یک پرسشنامه فروش از تولید و هدایت لیدها :

  بازدیدکنندگان وب سایت شما را تبدیل به مشتریان بالقوه می کنند .سپس لیدها خودکار به سطح

 بعدی قیف فروش هدایت خواهند شد.  

چت بات ها میتوانند برای تعیین وقت مالقات در مواردی مانند :ادارات یا مراکز  رزرواسیون :

 ند. درمانی و همچنین رزرو خدمات شخصی کمک کن

 در بازاریابی chatbotمزایای استفاده از 

عات مربوط به برند، محصوالت و خدمات شما را به اشتراک  لاچت بات ها می توانند اط 

بگذارند .چت ها اساسا این امکان را دارند که به روشی شخصی، مکالمه ای و جذاب، بیش  

درصد از کسب وکارها اعتقاد دارند استفاده از   ۵۷فروشی و فروش بات مکمل داشته باشد .

chatbot ( نرخ بازگشت سرمایه،ROIبالایی )  آنها به ارمغان آورده است .مزایای برای  

 برای تعامل بهتر با مشتری عبارتند از:   استفاده از چت بات ها در بازاریابی

میتوانید محصوالت یا پیشنهادات ترکیبی را  chatbotبا استفاده از  های محصول : توصیه

 براساس سفر مشتری توصیه کنید. 

  می تواند مکالمه chatbotشود،   زمانیکه مشتری جذب محصولیشروع یک مکالمه فعال :

 موثر را با او آغاز کند. 

شما میتوانید با شخصیسازی نوتیفیکیشنها، رفتار مشتری  های شخصیسازی شده : نوتیفیکیشن

 خود را شناخته و مکالمات تان را بهبود ببخشید. 

 داشته باشیم؟  chatbotچگونه یک 

  اتوماسیون کردن برخی از عملکردهای اصلی کسب وکارچت بات ها یا دستیارهای مجازی به 

را ذکر  chatbotمانند :فروش، پشتیبانی و بازاریابی کمک می کنند .در ادامه مراحل ایجاد یک  

کرده ایم:اهداف شغلی خود را مشخص کنید :فعالیت هایی از کسب وکارتان که باید به صورت  

 شوند را مشخص کنید .  خودکار انجام
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 درواقع چت بات های شما باید دقیقاً چه کاری انجام دهند؟ 

برای تعامل با مشتریان خود کانال های مناسب انتخاب کنید :کانال هایی که مشتریان ترجیح می  

دهند در سراسر وب سایت، اپلیکیشن های موبایلی، مسنجر فیسبوک ، تلگرام یا سایر سیستم  

خود را برای  Chatbotعاملهای پیام رسانتان با شما ارتباط برقرار کنند را شناسا یی کنید. 

جامع متداول   سوالاتویی درست ، آموزش دهید :بسته به نیازهای شغلی تان می توانید پاسخگ

های مربوطه را   خود منتقل کنید .این موضوع به ربات کمک می کند تا پاسخchatbotرا به  

به مشتریان یا بازدیدکنندگانتان ارائه دهد.به ربات خود صدا و شخصیت دهید :شما می توانید با  

تصویری که پیام تجاریتان را تکمیل می کند، شخصیت ربات خود را ارتقا دهید.یک    ارائه نام و

رویکرد متعادل ایجاد کنید :ممکن است گاهی استفاده از چت بات ها، خیلی هم نتیجه بخش  

نبوده و مشتریان در برخی موارد به دنبال پشتیبانی از طریق گفتگوی انسانی باشند .شما می  

مشتریانتان در کدام مرحله خاص ، می توانند فرصتی برای ارتباط با عامل  توانید تعریف کنید 

خود را تعیین کردید،  chatbotانسانی پیدا کنند.تست، راه اندازی و تکرار :بعد از اینکه جریان 

را راه اندازی نمودید، عملکرد ربات  chatbotمی توانید کارآیی آن را تست کنید .هنگامی که 

 گاهی این کار را تکرار کنید.   را بسنجید و هر از

 یکی از دو روش زیر را انتخاب کنید: chatbotشما میتوانید برای ساخت 

برای کسب وکارهایی  chatbotهای  استفاده کنید.سیستم عاملchatbot. از یک پلتفرم ۱روش 

خود را بسازند بسیار مفید است .در  Chatbotو زمان زیاد،  تلاش که می خواهند بدون صرف 

 آورده شده است. chatbotر معیارهایی برای انتخاب پلتفرم  زی

،شامل الگوی از پیش تعریف   chatbotسهولت برای استفاده :یک پلت فرم آماده برای ساخت 

 شده است و ساخت ربات را بر اساس نیاز شما و استقرار در چندین کانال آسان می کند. 

  توانید با صرف حداقل تالش، زمان کمتر  بدون نیاز به کدگذاری :از طریق کدگذاری صفر، می

 ایجاد کنید. chatbotو تعامل بهتر با مشتری، یک 

به شما کمک می کند تا رضایت مشتریان تان را اندازه گیری  chatbotآنالیز :تجزیه و تحلیل 

کرده و میزان موفق و یا ناموفق بودن پاسخ ربات تان را بدانید .با اندازه گیری این معیارهای  

chatbot   میتوانید کوئری های کلیدی مشتری تان را شناخته و ربات خود را بر اساس آن،

   آموزش دهید.

ی بات تان به دنبال پلتفرمی باشید که هم از چت زنده و هم از  چت زنده :می توانید برا 

chatbot   پشتیبانی کند .بات ها میتوانند کوئری های ساده تر را انجام داده و پرسش های

 پیچیده را برای پشتیبانی میتوان به انسان ها انتقال داد. 

یده است، توصیه  اگر نیازهای تجاری شما بسیار خاص یا پیچ :بسازید  Scratc. با ۲روش 

 chatbotکد بسازید .برای ایجاد ربات خود نیازی به درک Scratchمیشود یک ربات با 

 کننده و آسان خواهد بود.  بدون کدنویسی سرگرمchatbotندارید.ساخت یک
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 نتیجه 

 

یکی از مزیت های اصلی بازاریابی دیجیتال فرایندها است.اتوماتیک کردن قسمتی از فرایندها و گاها کلاً  توانایی   

 

که از آن با نام بازاریابی خودکار نام برده می شود، توجه بسیاری از فعالان کسب و کار و دیجیتال  این مبحث 

 مارکتینگ را به خود جلب کرده است.  

 

 یکی از ابزارهای مهم در خودکار کردن فعالیت های بازاریابی  پ، بات ها هستند.  

 

بسیاری از هوشمند تر میشوند و به همین دلیل، و هوش مصنوعی، هر ساله پیشرفت های زیادی کرده و بات ها 

 کارهای انسان در فضای اینترنت به باتها محول شده است. 

 

 این اتفاق در دنیای کسب و کارها نیز افتاده است و آن ها به دنبال سودآوری بیشتر از طریق بات ها هستند. 

 

کمکی برای خودکارسازی و هوشمندسازی فرآیندها به نام در این مقاله از آکادمی کاپریال یکی از گونه های محبوب 

 چت بات 1 که کاربرد زیادی در دیجیتال مارکتینگ دارد،معرفی خواهد شد.
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1 Chat bot 



 فصل سوم 

 

 چکیده   

 

در حقیقت چت بات یک برنامه رایان های مبتنی بر هوش مصنوعی هستند که زبان طبیعی انسان را به عنوان 

 ورودی در نظر گرفته، پردازش میکنند و نتایج قابل تفسیر انسانی ایجاد م یکنند. 

یک انسان صحبت نمی  آیا تا به حال یک تماس تلفنی دریافت کرده اید و در میانه گفتگوی خود متوجه شده اید که با 

 کنید ؟ 

بسیاری از شرک تهای مشکوک از رباتهای تماس تلفنی و رباتهای شمارهگیر خودکار برای کلاهبرداریهای 

 بازاریابی انبوه استفاده م یکنند.  

ر با این حال، همه چت بات ها بد نیستند  !از دستیارهای صوتی مانند سیری گرفته تا عوامل پشتیبانی مجازی، آنها د

 حال تبدیل شدن به یک فناوری کلیدی قرن بیست و یکم هستند.  

 

 مقدمه   

چت بات یک برنامه کامپیوتری است که می تواند با کاربران خود صحبت کند .بات های مکالمه ای ارسال پیام های  

دهند و   خودکار و ترکیب صدا شبیه سازی می کنند .برخی از چت بات ها هدف پیام های کاربران را تشخیص می

 پاسخ های از پیش تعریف شده را ارائه می دهند. 

 آخرین باری که می خواستید به بانک یا اپراتور شبکه تلفن همراه خود دسترسی پیدا کنید را به یاد دارید ؟ 

 احتمالاً چیزی در این زمینه شنیده اید:  

 

ستفاده کنید. شما با شرکت ما تماس گرفتید برای ادامه گفت و گو از منو های زیر ا  

این نوع از خدمات گفت و گوی خودکار را می توان شکل بسیار ابتدایی یک چت بات گفتگوی صوتی در نظر 

 گرفت. 

اینجا نمونه ای از یک چت بات مدرن خدمات دهی به مشتری که توسط یک رستوران استفاده می شود آورده شده اس 

 ت 

عامل داشته باشید و میز رزرو کنید، منو را مرور کنید یا غذا سفارش  می توانید به کمک ربات مکالمه ای پیشرفته ت

دهید .این چت بات به گونه ای طراحی شده است که نسبت به یک وب سایت سنتی راحت تر پاسخ میدهد .این امر به 

 ویژه اگر از دستگاه تلفن همراه استفاده می کنید تاثیر بیشتری خواهد داشت  

 

۲۲ 



کنند؟ چگونه کار میچت بات ها   

 

 

چت بات ها بر روی تجزیه و تحلیل و شناسایی هدف درخواست کاربر برای استخراج موجودیت  

های مرتبط کار می کنند که مهمترین وظیفه یک ربات مکالمه ای است. پس از انجام تجزیه و   

 تحلیل پاسخ مناسب به کاربر تحویل داده می شود . 

 برخی چت بات ها از پردازش ز بان طبیعی برای تشخیص معنای  که دریافت می کند استفاده  

میکنند. توسعه دهندگان از الگوریتم های پیشرفته یادگیری ماشینی و حجم عظیمی از داده های   

 مکالمه کاربر برای آموزش چت ربات های هوش مصنوعی1  استفاده می کنند . 

 

تطبیق الگو    

ا از تطابق الگوها برای گروه بندی متن استفاده می کنند و پاسخ مناسبی را به مشتریان  چت بات ه

ارائه میدهد. زبان نشانه گذاری هوش مصنوعی یک مدل ساختار یافته استاندارد از این الگوها   

 است.. این فناوری قادر است پاسخ مناسب را در الگوی مرتبط دریافت کند . 

  درک زبان طبیعی  2

ک زبان طبیعی توانایی ربات های مکالمه ای برای درک یک انسان است. این فرآیند تبدیل متن  در

به داده های ساختار یافته برای درک ماشین است. درک زبان طبیعی از سه مفهوم خاص پیروی   

 می کند. آنها عبارتند از: موجودیت ها، زمینه ها و انتظارات . 
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چت بات های پردازش زبان طبیعی برای تبد یل ورودی های متن یا گفتار کاربر به داده  پردازش زبان طبیعی    : 

های ساخت یافته طراحی شده اند. از داده ها بیشتر برای انتخاب یک پاسخ مرتبط استفاده می شود. زبان طبیعی  

زیه وابستگی کلمات  شامل گام های مهمی مانند تجزیه و تحلیل احساسات ، به رسمیت   شناختن موجودیت و تج

 است . 

اما گام های اصلی چت بات برای درک پرسش های مخاطبان چیست؟    

مرحله اول    

کاربر از طریق کانالی مانند برنامه، وب سایت یا پیام متنی یا حتی صحبت کردن در یک تماس  تلفنی، پیامی را 

د.  وارد چت بات می کند. این پیام می تواند یک دستور یا یک سوال باش  

مرحله دو    

چت بات محتوای پیام را دریافت می کند و اطلاعات مرتبط مانند کانالی که پیام از طریق آن وارد  برای تعیین هدف  

 پیام استفاده می کند  شده است را ضبط می کند. سپس از هوش مصنوعی 

مرحله سوم    

به کاربر برمی گرداند. با ادامه مکالمه، این   چت بات پاسخ مناسب را تعیین می کند و پاسخ را از طریق همان کانال

فرآیند به دنبال مراحل یک تا سه ادامه می یابد. مکالمه تا زمانی ادامه می یابد که به سوال کاربر پاسخ داده شود،  

 مشکل او حل شود یا تا زمانی که درخواست به یک نماینده  زنده منتقل شود .

 

تاریخچه چت بات ها     

 

یکی از اولین نمونه های چت بات برنامه ای به نام الیزا 3  بود که توسط پروفسور انستیتوی فناوری ماساچوست 

برای شبیه سازی یک روان درمانگر ساخته شد. با استفاده از کلمات کلیدی   1960جوزف وایزنبام در اواسط دهه 

بر اساس یک اسکریپت پاسخ داد .  و تطبیق الگو ، الیزا به سوالات تایپ شده کاربر با  پاسخهای باز و ساده  

مدلهای ربات چت بعدی شامل اسمارتر چایلد   بودند که به عنوان بخشی از نسخه دسکتاپ پیامرسان فوری ای او 

 اِلِ در اوایل دهه 2000  ارائه شد .اسمارتر چایلد 4 یک دستیار دیجیتال

 ابتدایی بود که اطلاعات درخواستی مانند زمان نمایش فیلم ها و گزارش های آب و هوا را بازیابی  می کرد 
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 انواع چت بات ها 

 

  

 

چت بات های پرسش و پاسخ ساده     

طبیعی و چت بات های تک منظوره ای هستند که بر انجام یک عملکرد تمرکز دارند. آنها با استفاده از قوانین، زبان 

چت بات بسیار کم، پاسخهای خودکار اما مکالمهای به پرسشهای کاربر تولید میکنند. تعاملات این چت بات های  

 گفتگو محور بسیار ساده و ساختار یافته است و بیشتر  برای عملکردهای پشتیبانی و خدمات قابل استفاده است . 

مانند سوالات مربوط به ساعتها کار   چت باتهای پرسش و پاسخ ساده میتوانند سوالات رایجی  

 

تجاری یا تراکنشهای سادهای را که شامل متغیرهای مختلفی نمیشوند، پاسخ د هند. اگرچه آنها از  زبان طبیعی 

،استفاده میکنند تا کاربران نهایی بتوانند گفت و گو را به صورت مکالمه تجربه کنند    

ر حال حاضر رایج ترین چت بات های مورد استفاده هستند.  اما قابلیتهای آن نسبتاً ابتدایی است. د   

 

ویژگی های اصلی چت بات های پرسش و پاسخ ساده:    

 

این ربات ها از قوانین از پیش تعیین شده پیروی می کنند. بنابراین استفاده از آن برای  سناریوهای ساده   ●

 تر آسان می شود .

 

  

ار ساختار یافته است و بیشتر برای عملکردهای پشتیبانی  مشتری تعامل ربات های مبتنی بر قانون بسی ●

 کاربرد دارد . 
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 آیا چت بات ها از هوش مصنوعی استفاده میکنند؟  

 

هوش مصنوعی یک اصطلاح گسترده است . حتی ساده ترین چت بات ها نیز ویژگی های انسانی را از  طریق 

ینی را گفتگو با شما نشان میدهند .از سوی دیگر، اگر با هوش مصنوعی فرآیندهای تصمیمگیری و  یادگیری ماش 

فاده میکنند.   درک کنیم، فقط برخی از چت بات ها هوش مصنوعی واقعا از هوش مصنوعی  است  

 سیستم های چت بات به لطف پیشرفت های قابل توجه در زمینه هوش مصنوعی، پیشرفت های زیادی  

کرده اند .هوش مصنوعی و فناوریهای مرتبط مانند یادگیری ماشینی با بهره گیری از مقادیر بسیار زیاد  داده و قدرت  

گیری رباتهای گفتگو کمک  میکنند.پردازش ارزانتر، به بهبود چشمگیر کیفیت درک و تصمیم (    یدرک زبان ا یا

 

 ساخت چت بات هایی استفاده می کنند که می توانند گفتار انسان )یا متن تایپ شده( را بهتر درک کنند.  

این فناوریها همچنین این امکان را فراهم میکنند که هدف پشت حرفهای کسی را بهتر تشخیص  دهیم و هوشمندانه تر  

یم.یک ربات مجهز به هوش مصنوعی همچنین می تواند آموزش ببیند  تا به طور فعال از هرگونه تعامل با  پاسخ ده

 مشتری برای بهبود عملکرد در تعامل بعدی بیاموزد .به عنوان   

مثال، چنین سیستم هایی را می توان برای تشخیص ناامیدی مشتری و انتقال تعاملا ت یا مشکلا ت پیچیده به یک  

در مرکز پشتیبانی شرکت آموزش داد  چت بات های مجهز به هوش مصنوعی چقدر موثر هستند؟  انسان  

 

پیشرفت های دیجیتال انتظارات مشتریان را افزایش می دهد . مصرف کنندگان و خریداران تجاری  نسبت به  

بتنی  بر اعتماد و درک هستند پیشینیان خود آگاه تر و کمتر وفادار هستند .آنها به دنبال تجربیات شخصی سازی شده م

درصد از مشتریان موافق هستند که  تجربه ای که یک شرکت ارائه می   ۸۰و برای یافتن آنها به خرید می پردازند.

درصد از    ۸۲دهد به اندازه محصوالت و خدمات آن مهم است و   

ند .استاندارد برای تجربه  مشتریان انتظار دارند تنها با صحبت با یک نماینده، مشکالت پیچیده را حل کن  

های با کیفیت و کارآمد بالاتر از همیشه است.اینجاست که چت بات های مجهز به هوش مصنوعی وارد می شوند  

.این در حالی است که فناوری نمیتوانند جایگزین انسان ها شوند، با پاسخ دادن به سواالت آسان و جمعآوری اطالعات  

ریع مشکالت مشتریان به آن نیاز دارند، به سرعت بخشیدن به تجربه پشتیبانی مشتری  مهمی که نمایندگان برای حل س 

 کمک میکنند.  
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 خدمات چت بات ها به شرکت ها   

به طور خاص، چت بات های هوش مصنوعی به شرکتها کمک میکنند تا به روش های زیر خدمات  خوبی به 

 مشتریان ارائه دهند:    

ت  الا●زمان انتظار مشتری را کاهش دهید .چت باتها زمان انتظار مشتریان را در صف کاهش  به سؤ  

خ از کانال دیگری باشند، فورا  رایج پاسخ میدهند.   میدهند .افراد به جای اینکه منتظر ایمیل، تماس تلفنی یا پاس  

مشتریان . چت بات ها به عنوان متحد یک شرکت در رقابت برای حل  سریع موارد  مشکلات●کمک به حل 

پشتیبانی عمل می کنند .آن ها میتوانند بالفاصله به سؤاالت ساده ای برای مشتریان پاسخ  دهند تا آنها را  

توانند این کار را بارها و بارها انجام دهند .در نتیجه، پرونده های  کمتری برای حل و فصل   خوشحالتر کنند و می

 عوامل پشتیبانی ثبت می شود.  

●نیاز های کسب و کار را شناسایی کنید . چت بات های مجهز به هوش مصنوعی با مدیریت  تعامالت اولیه  

عنوان مثال، یک چت بات ممکن  است یک سری سواالت از  پشتیبانی با مشتری ، به اپراتور کمک میکنند . به 

خدمات وب سایت از مشتریان بپرسد .سپس می توانند از این اطالعات  برای شخصی سازی تعامالت آینده با مشتری 

 استفاده کنند.   

ی چت بات های هوش مصنوعی پتانسیل بسیار زیادی را در شخصی سازی تجربیات مشتریان ارائه  میکند .وقت

مشتریان را از قبل می شناسید و از او دیتا در اختیار دارید، هوش مصنوعی میتواند  تجربه بی نظیر شخصی  

 سازی کاربران را بهبود ببخشد.   

شبیه سازی کامل تعامالت انسانی با یک برنامه کامپیوتری ممکن است دشوار باشد .مگر اینکه  بخواهید آزمون 

اه هوش مصنوعی قبول بشید.  هوش مصنوعی تورینگ را به همر  

 چت بات ها در صنایع مختلف چگونه استفاده می شوند؟   

شرکت ها در هر صنعتی از این فناوری ها برای اهداف مختلف سود می برند .در اینجا چند نمونه از  نحوه استفاده  

 روزانه از چت بات ها آورده شده است.   

 تجارت الکترونیک و خرده فروشی  

ای انلاین از چت باتها به عنوان نمایندگی خدمات مشتری برای ارائه اطلاعات محصول،  ارائه توصیه فروشگاهه

 های شخصی شده محصول، و پردازش سفارشها و درخواستهای بازگشت استفادهمیکنند.   

 خدمات مالی   

ند که میتوانند به  سوالات  بانک ها و اتحادیه های اعتباری از چت بات ها بهعنوان عوامل هوشمندی استفاده می کن

مشتریان پاسخ دهند، مانده حساب ها و صورت حسابه ا را ارائه کنند، تراکنش های اساسی را  انجام دهند و انداز 

 و سرمایه گذاری مشاوره دهند.   
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 مراقبت های بهداشتی  

بیمارستان ها و کلینیک ها از رباتهای گفتگو برای اهدافی مانند برنامه ریزی قرار مالقات، ارائه  اطلاعات دارویی 

 و کمک به بیماران در یافتن نزدیک ترین مکانهای مطب استفاده می کنند.  

 تحصیلات  

استفاده می شوند.   از این فناوری برای بازخورد دانش آموزان، ارزیابی معلمان و کمک های اداری   

 بیمه  

در صنعت بیمه، بات های مکالمه ای ها به عنوان نمایندگان مجازی و مشاوران برای ثبت ادعاها،  ارائه به روز 

رسانی وضعیت و انجام سایر وظایف اساسی عمل می کنند و انسان ها را برای انجام  کارهای پیشرفته تر آزاد می 

 کنند.   

 خدمات   

چتبات ها به تولیدکنندگان در مدیریت و مشارکت فروشنده، کمک خدمه، تعمیر و نگهداری محل کار،  فراخوان  

 محصول و وظایف منابع انسانی کمک میکنند.   

 گردشگری  

خطوط هوایی و شرکت های مهماننوازی از چت باتها بهعنوان عوامل تعاملی استفاده می کنند که به  مشتریان در  

ط، بررسی آنالین و سایر ترتیبات سفر کمک میکنند.   تهیه بلی  

 کاربر چت بات در کسب و کار  

اکنون به این موضوع پرداخته میشود که در چ ه قسمت هایی از کسب و کار و چه هدفی میتوان از  چت بات ها و 

 مزیت های آن استفاده کرد.   

 جوابدهی به سوالات پرتکرار  

ه چت بات به کار میآید، جواب دادن به پرسش های تکراری مشتریان است  یکی از مهم ترین مکانهایی ک  

. هر روز ممکن است یک کسب و کار بارها مجبور شود به یک سری سوال ثابت جواب دهد و  زمان و توان خود 

 را تلف کند .کافی ست که یک چت بات در سایت گذاشته شود که این سؤال ها  و  

ته باشد و توجه به شرایط مختلف، آن ها را در دید مشتری قرار دهد .مث لا در صفحه جواب هایشان را در خود داش

اول سایت می توان سوالات مربوط به محصولات و شرای ط خرید نشان داده شده و در صفحه  نهایی کردن خرید  

 سوالات مربوط به ارسال و تعویض کالا آورده شود.   

 

 

۲۸ 



 

 

اگرچه بسیاری از فروشندگان در مورد آن نمی دانند، اما سبد های خرید رها شده می توانند  بازیابی سبد خرید  :   

منبع درآمد  خوبی باشند .همه افرادی که سبد های خرید خود را رها می کنند این کار را عمدا انجام نمی دهند .آنها   

رگر دیگری را باز کنند و فراموش کنند که چند  دقیقه پیش  ممکن است به سادگی حواسشان پرت شود، برگه مرو

 قرار بود چه چیزی بخرند .چت بات ها میتوانند به مشتریان شما سبدهای رها شده شان را   

یادآوری کنند تا بتوانند به پرداخت سبدهای خود ادامه دهند .حتی اگر این مشتریان تمام اقلام را نخرند،  ممکن است  

خرند.   حداقل چیزی ب  

بهبود تعامل با مشتریان     

قبلا اشاره کردی م که مصرف کنندگان به احتمال زیاد کسب وکاری را انتخاب می کنند که می تواند با  اشاره کرده  

مشتریان ارتباط برقرار کند .با این حال، اگر میخواهید مشتریانتان درگیر بمانند، باید مطمئن  شوید که نه تنها به  

نها پاسخ می دهید، بلکه به سرعت این کار را نیز انجام می دهید .اگر زمان  پاسخگویی شما بیش از پنج  پیام های آ

برابر کمتر احتمال دارد که مشتریان از شما خرید کنند .چت  بات ها به شما امکان میدهد تا فورا   ۲۱دقیقه باشد ،

 پاسخ دهید، بنابراین تعامل مشتری را افزایش میدهد.   

 

هنمای محصول   را   

اغلب مشتریان فروشگاه های انلاین در انواع محصولات مشابه گم می شوند و چت بات ها می توانند  چت بات ها  

می توانند دقیقا  به آنها در تصمیم گیری برای خرید کمک کنند . آنچه را که مشتریان شما ب ه به صفحه پرداخت  

پیشنهاد دهند و سپس آنها را مستقیم ا  مورد تخفیف ها مطلع کنند.به   راهنمایی کنند یا آنها را دردنبال آن هستند

لطف راهنمایی های چت بات ها، مشتریان می توانند خرید خود را سریعتر  از همیشه انجام دهند .نیازی به پیمایش  

ال، چت در میان دهها مورد مشابه، خواندن توضیحات و تالش برای کشف  بهترین گزینه نیس ت .به عنوان مث

 با مشتریان صحبت می کند تا نیازهای آنها را    ShopBotبات 

 

 مشخص کند و سپس توصیه های شخصی را مانند یک فروشنده با تجربه ارائه می دهد.  
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 چرا چت بات ها آینده تحقیقات بازار هستند؟   

چت بات ها فقط یک فناوری برای ساده کردن فروش و خدمات مشتری نیستند .آنها یک جایگزین  عالی برای  

نظرسنجی های بازخورد مشتری نیز هستند.شرایطی را تصور کنید که مشتری فروشگاه  اینترنتی شما یک سبد  

می  کنند .آنها زمان زیادی را در وب  خرید دارد .آنها فروشگاه را مرور می کنند و از صفحات فرعی مختلف بازدید 

سایت شما صرف می کنند .با وجود این، آنها خرید جمع آوری  بازخورد مشتریان در لحظه مناسب برای کسب  

اطلاعا ت بیشتر در مورد پایگاه مشتری شما ضروری  است .همچنین برای یافتن مشکالتی که ممکن است با  

یتوانید از  چت بات های هوش مصنوعی استفاده کنید.مشتریان شما زمانی خدمات یا محصولات شما داشته باشند م

 میتواند با چت بات شما گفت و گو را شروع کنند که:   

مشتریان از یک صفحه خاص در وب سایت شما بازدید می کنند  نشانگر ماوس آنها از صفحه دور می شود  مقدار 

رها کردند   معینی از زمان گذشته است  سبدهای خرید خود را   

 آنها غیر فعال بوده اند یا به پیام شما پاسخ نداده اند  هزینه کمتر و کاربرد بیشتر برای مشتریان   

راضی نگه داشتن مشتریان مهمترین اصل است .اما اپراتور های انسانی در مقایسه پشتیبانی خودکار  بسیار پر 

 هزینه تر خواهند بود.   

ی می توانند انجام دهند؟  پاسخ سواالت متداو ل تخفیف دادن اما این سیستم هوشمند چه کار  

 

 محصولات را توصیه کنید  پیگیری سفارشات  ارسال عکس و فیلم  

 

 پیگیری کردن خرید های رها شده  ارسال اعالن ها   

 کاربران را درگیر کند   
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بازخورد کاربران را دریافت کنید  از بهترین معاملا ت مطلع شوید  دریافت سفارشات و پیگیری فروش به عوامل  

  پشتیبانی کمک کنید  اطلاعات تماس را جمع آوری کنید  

 

راه حل های پلتفرم هوش مصنوعی در فروشگاه ها کاربرد های فراوانی دارند .در نتیجه، شرکت ها  در حال کشف  

ایی هستند که اتوماسیون می تواند برای تجارت آنها انجام دهد .آنها یاد می گیرند  که:  کاره  

 

 ایجاد یک تیم پشتیبانی که بتواند به مشتریان کمک کند که این امر نیاز به منابع زیادی دارد  

 

خواهد شد.     نصب دستیار مجازی و چت بات در وب سایت فروشگاهی آنالین در کوتاه ترین زمان ممکن انجام   

 

 

 اگر مشتریان بتوانند اطالعات مورد نظر خود را سریعتر پیدا کنند، رضایت بیشتری خواهند داشت.    

 

 حتی بیشتر از آن زمانی که آنها بتوانند بدون دخالت عوامل انسانی کمک دریافت کنند.   
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 نتیجه 

و پررنگ شدن نقش پیام رسان ها استفاده از سرویس های هوش مصنوعی در شرکت ها   پیشرفت هوش مصنوعی

وسیله ای برای ارتباط با مشتری روز به روز در حال افزایش است. عنوان   

 

پس از فروش به بهترین شکل   اگر شما هم کسب و کاری دارید و مایلید در قسمت پشتیبانی به خدمات

 پاسخ مشتریان خود را بدهید استفاده از چت بات آیپ1 را جدی بگیرید.

 

اگر به دنبال کاستن هزینه تیم پشتیبانی و در عین حال افزایش کیفیت خدمات به  

 کسب و کارتان هستید، ماسرویس چت بات هوشمند آیپا را به شما پیشنهاد مشتریان  

 میکنیم.

شما با استفاده از چت بات هوشمند آیپا2 میتوانید به بهترین شکل ممکن تجربه  

بصورت اتوماتیک جلو  رضایت بخشی به مشتریان خود ارائه و درعین حال اینکار را 

 ببرید. 
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1 Ip chat bot 
2 Ipa smart chat bot  
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abstract: 

 

Simply put, a chatbot is a software that helps you get things done 

or plays an entertaining role in your life. Bots have the potential 

to replace our modern applications. In fact, chatbots are 

computer programs based on artificial intelligence that take 

human natural language as input, process it, and create human 

interpretable results. A conversation bot or chatbot is a computer 

program, software agent, or bot designed to simulate an 

intelligent conversation with one or more human users through 

voice or text. Another name for conversation bot is smart virtual 

assistant. The ultimate goal of these robots is to simulate 

conversation at a level where the user cannot distinguish it from a 

human. 
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