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در ارائه خدمات به مشتریان مصنوعی هوش هایالگوریتم نقش و هوشمند رباتچت هایسیستمعنوان :    

 

 مقدمه

 از. اندشند  روبنرو چشنمگیری هایپیشنرتت بنا ماشنی  ینادییری و مصننوعی هوش هایتکنولوژی امروز، دنیای در

 ربناتچت هایسیسنتم. کنرد اشنار  هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم به توانمی هاتناوری ای  موتق کاربردهای جمله

 و هسنتند تعامن  در کناربران بنا پوینا و خودکنار صنورت بنه مصننوعی، هنوش هایالگوریتم از استفاد  با هوشمند

 اسنتفاد  منورد مصننوعی هنوش هنایالگوریتم بررسنی بنه مقالنه، ای  در. دهندمی پاسخ را هاآن نیازهای و سوالات

 .پرداخت خواهیم مشتریان نیازهای و سوالات به پاسخگویی در هاآن نقش و هوشمند رباتچت هایسیستم در

 

 هوشمند رباتچت هایسیستم مفهوم .1

 هنوش هنایالگوریتم از اسنتفاد  بنا کنه هسنتند سیسنتم ننوعی هوشنمند، ربناتچت هایسیستم

. هسنتند کناربران بنا یفتناری ینا متننی یفتگوهنای برقراری به قادر طبیعی، زبان پردازش تنون و مصنوعی

 و سنوالات بنه کننندمی سنعی و کننندمی پنردازش و تحلی  کاربر، از ورودی دریاتت به توجه با هاسیستم ای 

 ینادییری هنایالگوریتم از هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم .دهنند ارائنه مناسنبی پاسنخ کاربران نیازهای

 بنا آنهنا. کننندمی اسنتفاد  آن مفهنومی تهنم و منت  تحلین  و تجزینه برای طبیعی زبان پردازش و ماشی 

 بنه توجنه بنا سنس  و دهنندمی تشنخی  را معنا و جملات ساختار ها،موجودیت و زبانی هایمدل از استفاد 

 هایسیسنتم .کننندمی تولیند را مناسنبی پاسنخ خنود، داننش پایگنا  در شند  ذخینر  اطلاعنات و دانش

 ارائنه و راهنمنایی تننی، پشنتیبانی مشنتریان، خندمات مانند هازمینه برخی در توانندمی هوشمند رباتچت

 متننی تعناملات هوشنمند، کناربری واسن  ین  عنوان به آنها. شوند استفاد  غیر  و خرید و تروش اطلاعات،

 توجنه بنا .کننند تنراهم را بهتنری کناربری تجربنه تا کنندمی تلاش و کنندمی برقرار کاربران با را یفتاری یا

 پنردازش و تهنم بنه قنادر و یاتتنه بهبنود هوشمند رباتچت هایسیستم مصنوعی، هوش تکنولوژی پیشرتت به

 .داشت خواهد همرا  به را بیشتری توسعه و بهبود نیز هاسیستم ای  آیند . اندشد  بهتری مت 

 

  هوشمند رباتچت هایسیستم تعریف .1.1

 از اسنتفاد  بنا کنه هسنتند مصننوعی هنوش هایسیسنتم از ننوعی هوشنمند، رباتچت هایسیستم

 ینا متننی هنایپیام طرینق از هاانسنان بنا ارتبنا  و تعامن  بنه قادر شد ، ریزیبرنامه قوانی  و هاالگوریتم
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 تواننایی طبیعنی زبنان پنردازش و ماشنی  ینادییری هایالگوریتم از استفاد  با هاسیستم ای . هستند یفتاری

 .دارند را مشکلات ح  و خاص وظایف انجام اطلاعات، ارائه سوالات، به پاسخگویی

 خدمات و صنعت مختلف هایبخش در هاآن از استفاد  مزایای .1.2

 

 بسنیار خندمات و صننعت مختلنف هنایبخش در هوشنمند ربناتچت هایسیستم از استفاد  مزایای

 :کنممی اشار  مزایا ای  از برخی به زیر در. هستند متنوع و یسترد 

 

 و سنوالات بنه دقینق و تنوری هایپاسنخ ارائنه امکنان هوشنمند رباتچت هایسیستم: کاربر تجربه ارتقای 

 اعتمناد و رضنایت احسنا  و شنودمی کناربری تجربنه بهبنود بنه منجنر امر ای . دارند را کاربران نیازهای

 .دهدمی اتزایش را کاربران

 

 شن  و روز طنول تمنام در و اسنتراحت بنه نیناز بدون هوشمند رباتچت هایسیستم: ساعته ۲۴ پاسخگویی 

 سنوالات دارنند، نیناز کنه زمنانی هنر در تنا دهنندمی مشتریان به را امکان ای . هستند کاربران دستر  در

 .کنند دریاتت ایلحظه پاسخ و کنند مطرح را خود

 

 بنه نیناز کناهش بنه منجنر توانندمی هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم از استفاد : هاهزینه در جوییصرته 

 هایهزیننه در جوییصنرته بنر عنلاو  این . شنود مشنتریان خدمات و پشتیبانی هایبخش در انسانی نیروی

 .شودمی نیز انسانی خطاهای کاهش به منجر همچنی  کارکنان، آموزش و استخدام به مربو 

 

 در تنناخیر بنندون و خودکننار صننورت بننه هوشننمند ربنناتچت هایسیسننتم: کننارآیی و سننرعت اتننزایش 

 بنه پاسنخگویی و وظنایف انجنام در کنارایی و سنرعت اتنزایش بنه منجر امر ای . کنندمی عم  پاسخگویی

 .شودمی کاربران سوالات

 

 امکننان هوشننمند ربنناتچت هایسیسننتم ماشننی ، یننادییری هننایالگوریتم از اسننتفاد  بننا: سننازیشخصی 

 هاسیسنتم این  کناربران، ترجیحنات و نیازهنا بهتنر تهنم و تحلین  با. دارند نیز را کاربر تجربه سازیشخصی

 .بخشند بهبود را کاربر تجربه و کنند ارائه را مناس  هایراهنمایی و پیشنهادات توانندمی

 

 ارزشنمند منبنع ین  عننوان بنه تواننندمی هوشنمند رباتچت هایسیستم: ارزشمند هایداد  آوریجمع 

 هاشنرکت هنا،داد  این  تحلین  بنا. کننند عمن  هاشنرکت نیناز منورد اطلاعات و هاداد  آوریجمع برای

 .دهند انجام بهتری هایییریتصمیم و کنند پیدا خود کاربران رتتار و نیازها از بهتری درک توانندمی

 

 بنرای منورر ابنزاری عننوان بنه تواننندمی هوشمند رباتچت هایسیستم: وکارکس  رشد و تروش اتزایش 

 ترآینند در راهنمنایی موقنع، بنه و دقینق اطلاعنات ارائنه بنا. کننند عم  وکارکس  رشد و تروش اتزایش
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 و دهنند بهبنود را تنروش هایترصنت تواننندمی هاسیسنتم ای  مشتریان، ابهامات و سوالات به پاسخ و خرید،

 .دهند اتزایش را مشتریان رضایت

 

 

 بنه شند  سنازیشخصی و دقینق تنوری، هایپاسنخ ارائنه بنا هوشنمند ربناتچت هایسیستم کلی، طور به

 ارزشنمند هنایداد  آوریجمنع کنارایی، و سنرعت اتنزایش ها،هزینه کاهش کاربری، تجربه بهبود کاربران،

 از مختلنف هنایبخش و صننایع بنه هاسیسنتم این . کنندمی پذیرامکان را وکارکس  رشد و تروش اتزایش و

 دیگنر بسنیاری و یردشنگری درمنان، و بهداشنت بانکنداری، الکترونین ، تجنارت مشتریان، خدمات جمله

 .کنندمی کم 

 

  

 هوشمند رباتچت هایسیستم اساسی هایویژیی و هانیازمندی .1.3

 مشخصی هایویژیی و هانیازمندی مناس ، عملکرد و کارایی داشت  برای هوشمند رباتچت هایسیستم

 :میکنمی اشار  هاسیستم ای  اساسی هایویژیی و هانیازمندی از برخی به زیر در. دارند را

 

 درک و پردازش قابلیت نیازمند هاانسان با تعام  برای هوشمند رباتچت هایسیستم: طبیعی زبان پردازش قدرت 

 را مناسبی پاسخ و کنند تفسیر درستی به کنند، درک را کاربران سوالات و هاپیام باشند قادر باید. هستند طبیعی زبان

 .دهند ارائه

 

 ای . است ماشینی یادییری قابلیت هوشمند، رباتچت هایسیستم اساسی هایویژیی از یکی: ماشی  یادییری 

 بر و تراییرند را جدید اطلاعات و دانش دریاتتی، بازخوردهای و هاداد  تحلی  و تجزیه با باشند قادر باید هاسیستم

 .دهند ارائه بهتری هایپاسخ هاآن اسا 

 

 ای . دهند پاسخ کاربران سوالات به باشند قادر باید هوشمند رباتچت هایسیستم: سوالات به پاسخگویی قابلیت 

 کام  و دقیق هایپاسخ ارائه و سوالات تفسیر و پردازش نیاز، مورد اطلاعات استخراج سوالات، درک توانایی شام 

 .است

 

 سوالات پشت معنی و مفاهیم باشند قادر باید هوشمند رباتچت هایسیستم: بندیسمت و مفاهیم تفسیر قابلیت 

 کنند هدایت مرتب  موضوعات به را سوالات باشند قادر باید هاآن. کنند بندیسمت درستی به و کنند درک را کاربران

 .دهند ارائه را هاحوز  همان در مناس  هایپاسخ و
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 است کاربر تجربه سازیشخصی قابلیت است، مهم هوشمند رباتچت هایسیستم در که دیگری ویژیی: سازیشخصی .

 ارائه را مناس  هایراهنمایی و پیشنهادات کاربران، ترجیحات و نیازها تهم و تحلی  با باشند قادر باید هاسیستم ای 

 .بخشند بهبود را کاربر تجربه و کنند

 

 باشند داشته را کانال چندی  از کاربران با تعام  قابلیت باید هوشمند رباتچت هایسیستم: کاناله چند تکنولوژی .

 امکان ویژیی ای . است یفتاری چت هایراب  حتی و تصویری صوتی، متنی، هایپیام طریق از تعام  شام  ای 

 .کندمی تراهم دارند، بیشتری راحتی هاآن که قالبی در کاربران با ارتبا 

 

 پذیریتوسعه و پذیریانعطاف قابلیت باید هوشمند رباتچت هایسیستم: پذیریتوسعه و پذیریانعطاف قابلیت 

 جدید هایقابلیت و دهند پاسخ تناوری هایپیشرتت و نیازها در تغییرات به راحتی به بتوانند باید هاآن. باشند داشته

 .کنند اضاته سیستم به را

 

 اطلاعات که شود حاص  اطمینان باید. است اهمیت حائز بسیار هوشمند رباتچت هایسیستم در امنیت مسأله: امنیت 

 .باشند ایم  و محرمانه شد  مبادله محتوای و کاربران

 

 بنابرای  باشند، تعام  در مختلف کاربران با است ممک  هوشمند رباتچت هایسیستم: هویت تشخی  کنولوژیت 

 و داد  تشخی  را کاربران تا کندمی کم  هاسیستم به ویژیی ای . باشد مفید تواندمی هویت تشخی  تکنولوژی

 .دهند ارائه ترجیحاتش و نیازها اسا  بر ترد هر به را شد  شخصی تجربه

 

 باشند داشته هاانسان با همکاری به نیاز موارد برخی در توانندمی هوشمند هایرباتچت: هاانسان با همکاری .

 همکاری ای . است مهم بسیار کند، تراهم را انسان و سیستم بی  کار تقسیم امکان که هاییقابلیت وجود بنابرای ،

 پیچید  سوالات به پاسخ برای انسان از کم  دریاتت یا نیاز، صورت در انسانی اپراتور به کاربر انتقال شام  تواندمی

 .باشد تفسیر غیرقاب  و

 

 داشته تواندمی هوشمند رباتچت سیستم ی  که هستند هاییویژیی از بخشی تنها هاویژیی و هانیازمندی ای 

 نیاز نیز دیگری خاص موارد به و شوند ترمتنوع است ممک  هاویژیی نظر، مورد کاربرد و حوز  به توجه با. باشد

 .باشد
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 ماشی  یادییری هایالگوریتم .2

 و تصنمیم درخنت عصنبی، هایشنبکه ماننند پرکناربرد ماشی  یادییری هایالگوریتم معرتی 2.1

 پشتیبان بردار ماشی 

 اسنتفاد  منورد مختلنف هنایبخش در هناآن از کنه پرکاربردی ماشی  یادییری هایالگوریتم

 :از عبارتند ییرندمی قرار

 

 عصنبی هایشبکه (Neural Networks :)اسنا  بنر کنه هسنتند هناییالگوریتم عصنبی هایشنبکه 

 روابن  و الگوهنا قادرنند هناالگوریتم این . کننندمی عمن  انسان مغز عصبی ساختار به مشابه ساختاری

 الگننو، تشننخی  هننایحوز  در عمومنناً عصننبی هایشننبکه. کنننند شناسننایی هنناداد  در را پیچینند 

 .شوندمی استفاد  طبیعی زبان پردازش و ماشینی ترجمه تصویربرداری،

 

 تصنمیم درخت (Decision Trees :)از شند  بندیشناخه سناختار ین  صنورت بنه تصنمیم درخنت 

 بیننیپیش و بندیدسنته مسنائ  در ییریتصنمیم قابلینت الگنوریتم ای . کندمی عم  ییریتصمیم قوانی 

 بنندیکلا  هنا،ویژیی اسنا  بنر ییریتصنمیم هنایحوز  در خناص طنور به تصمیم درخت. دارد را

 .ییردمی قرار استفاد  مورد خطاها تحلی  و الگوها

 

  پشنتیبان بنردار ماشنی (Support Vector Machines :) الگنوریتم ین  پشنتیبان بنردار ماشنی 

 این . یینردمی قنرار اسنتفاد  منورد ریرسنیون و بندیدسنته مسنائ  بنرای که است ماشی  یادییری

 جداسنازی سنط  بهتنری  کوشندمی ویژینی، تضای در هاداد  جداسازی توانایی از استفاد  با الگوریتم

 منت  پنردازش و تصنویربرداری الگنو، تشنخی  هایحوز  در پشتیبان بردار ماشی . بیابد را هادسته بی 

 .شودمی استفاد 

 

 تازی منطق (Fuzzy Logic :)و قطعینت عندم سنازیمدل بنرای کنه اسنت الگنوریتمی تنازی منطق 

 روابطنی تنوانمی تنازی، منطنق از اسنتفاد  بنا. شنودمی اسنتفاد  پیچیند  تعاملات از ناشی تغییرات

 و ییریتصنمیم کنتنرل، هنایحوز  در الگنوریتم این . کنرد سازیمدل را متغیرها بی  نامحدود و پیچید 

 .شودمی استفاد  توصیه هایسیستم

 

  همسنایه تری نزدی (k-Nearest Neighbors :)اصن  اسنا  بنر همسنایه تری نزدین  الگنوریتم 

 از همسنایه تری نزدین  الگنوریتم هنا،داد  بیننیپیش بندیدسنته برای. کندمی عم  هاداد  خوانیهم
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 و الگوهنا بندیدسنته هنایحوز  در الگنوریتم این . کنندمی اسنتفاد  هناداد  بنی  شنباهت و تاصله

 .ییردمی قرار استفاد  مورد بینیپیش

 

 منورد هنایداد  مسنلله در  پرکناربرد ماشنی  ینادییری هنایالگوریتم از اینموننه تنها هاالگوریتم ای 

 و ترکین  همچننی ،. بگیرنند قنرار اسنتفاد  منورد است ممک  نیز دیگری هایالگوریتم ، هستند بررسی

 ماشنی  ینادییری در بیشنتری دقنت و بهبنود توانندمی منوارد از بسنیاری در نیز هاالگوریتم ای  تجمیع

 .کند ایجاد

 

 هوشمند رباتچت هایسیستم در ماشی  یادییری هایالگوریتم کاربردهای   2.2

 

 کاربردهننای دارای هوشننمند ربنناتچت هایسیسننتم در ماشننی  یننادییری هننایالگوریتم

 ربنناتچت هایسیسننتم در هنناالگوریتم اینن  کاربردهننای از برخننی بننه زیننر در. هسننتند متنننوعی

 :کنممی اشار  هوشمند

 

 هایسیسننتم آوردن وجنود بنهدر  ماشننی ، ینادییری هنایالگوریتم: خودکننار پاسنخ و پرسنش 

 روی بنر هناالگوریتم این  آمنوزش بنا. شنوندمی کناربران سوالات به پاسخگویی به قادر رباتچت

 را مناسنبی پاسنخ سنوالات، معننای درک و منت  تحلی  با تواندمی سیستم پاسخ، و پرسش هایداد 

 .دهد ارائه

 

  متننی محتنوای تحلین  بنه قنادر ماشنی  یادییری هایالگوریتم: اطلاعات استخراج و مت  تحلی 

 توانندمی سیسنتم هنا،الگوریتم این  از اسنتفاد  بنا. هسنتند مفیند اطلاعنات اسنتخراج و هاپیام

 .کند استخراج را نیاز مورد اطلاعات و داد  تشخی  را کاربران توس  شد  مطرح موضوعات

 

  احساسنات توانندمی سیسنتم ماشنی ، ینادییری هنایالگوریتم از اسنتفاد  با: احساسات تشخی 

 تحلین  و تجزینه در توانندمی اطلاعنات این . دهند تشخی  را کاربران نظرات و هاپیام در موجود

 .ییرد قرار استفاد  مورد سیستم عملکرد بهبود و مشکلات تشخی  کاربران، رضایتمندی

 

  هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم در ماشنی  ینادییری هایالگوریتم: طبیعی زبان بر مبتنی تعام 

 این . کننند تنراهم را طبیعنی زبنان اسا  بر کاربران با تعام  هایقابلیت توسعه و بهبود توانندمی

 هننایپیام مفهننوم از تریعمیننق درک و کننرد  تحلینن  را جمننلات سنناختار توانننندمی هنناالگوریتم

 .باشند داشته کاربران
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 الگوهنای توانندمی سیسنتم ماشنی ، ینادییری هایالگوریتم از استفاد  با: مکالمه الگوهای تطبیق 

 کناربرد این . دهند ارائنه را مناسنبی پاسنخ هنا،آن اسنا  بنر و کرد  تحلی  را قبلی مکالمات

 چنند تنهنا ای .کنند تنراهم را ربناتچت سیستم با تعام  در کاربر تجربه و دهیپاسخ بهبود تواندمی

. هسنتند هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم در ماشنی  ینادییری هنایالگوریتم کاربردهنای از مثال

 توانندمی هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم در ماشنی  ینادییری هنایالگوریتم از استفاد  همچنی ،

 .کند تراهم را سیستم با تعام  در کاربر تجربه و دهیپاسخ بهبود

 

 

 

 طبیعی زبان پردازش .3

 هوشمند رباتچت هایسیستم در آن هایچالش و طبیعی زبان پردازش مفهوم 3.1

 

 از ایمجموعننه بننه( NLP یننا Natural Language Processing) طبیعننی زبننان پننردازش

 ماننند انسنانی، طبیعنی زبنان تهنم و تحلین  بنرای کنه شنودمی اطلاق هاییالگوریتم و هاتکنی 

 ربناتچت هایسیسنتم در طبیعنی زبنان پنردازش اصنلی هدف. شوندمی استفاد  ها،مت  و جملات

 .است کاربران با معنادار و مورر تعام  هوشمند،

 

 هنایروش و هناالگوریتم از اسنتفاد  بنا طبیعنی زبنان پنردازش هوشمند، رباتچت هایسیستم در

 اسنتخراج جمنلات، سناختار تفسنیر و تحلین  شنام  هناالگوریتم این . یینردمی صنورت مختلفی

 این  هندف. شنوندمی طبیعنی منت  سناخت و ماشینی ترجمه احساسات، تشخی  معنایی، اطلاعات

 .است مناس  پاسخ ارائه و کاربر پیام دقیق و درست درک ترایند،

 

. اسنت همنرا  هناییچالش بنا هوشنمند ربناتچت هایسیستم در طبیعی زبان پردازش حال، ای  با

 :از عبارتند هاچالش ای  از برخی

 

 پیچیند  زبنانی ترکیبنات و هااشنار  ضنمنی، مفاهیم از خود زبانی تعاملات در هاانسان: معنا تفسیر 

 و جمنلات معننای صنحی  تفسنیر هوشنمند، ربناتچت هایسیسنتم بنرای امنا. کننندمی استفاد 

 .است چالش ی  ضمنی هایاشار 

 

 در کناربران توسن  شند  مطنرح مفناهیم و اطلاعنات دقینق و درست درک: صحی  سازیمفهوم 

 و کلمنات از برخنی. اسنت طبیعنی زبنان پنردازش در موجود اصلی هایچالش از یکی ربات،چت
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 درک قابن  بایند هاسیسنتم بنرای کنه دارنند مت  و جمله ساقه به بستگی خاصی معنای به هاعبارت

 .باشند

 

 از کناربران بنا باشنند قنادر بایند هوشنمند ربناتچت هایسیستم: ترهنگی و زبانی هایتفاوت 

 در را مشنکلاتی تواننندمی ترهنگنی و زبنانی هنایتفاوت. کنند تعام  مختلف هایزبان و هاترهنگ

 .کنند ایجاد هاپیام تفسیر و تهم

 

  چنالش ین  کناربران نظنرات و هناپیام در موجود احساسات تشخی  و درک: احساسات تشخی 

 .است مهم

 

  بنه ینا نامرتن  نناق ، اسنت ممک  کاربران هایپیام از برخی: نامرت  و ناق  جملات پردازش 

 ربناتچت هایسیسنتم توسن  هناآن صنحی  تهم و پردازش شودمی باعث که باشند ایمحاور  شک 

 .شود دشوار

 

  شنوند تبندی  چالشنی بنه تواننندمی چندمعنایی عبارات: چندمعنایی و متعدد عبارات با تعام .

 را صنحی  معننای و شند  قائن  تفناوت عبنارات مختلف معانی بی  بتوانند باید رباتچت هایسیستم

 .کنند استخراج

 

 

 اطلاعنات اسنت ممکن  هوشنمند، ربناتچت هایسیسنتم در: امنینت و خصوصنی حنریم حفظ 

 هنایچالش جملنه از اطلاعنات این  امنینت و خصوصنی حنریم حفظ. شود مطرح کاربران حسا 

 .ییرد قرار نظر مد طبیعی زبان پردازش در باید که است مهمی

 

 ربناتچت هایسیسنتم در طبیعنی زبنان پنردازش طبیعنی، زبنان تننوع و پیچیندیی بنه توجه با

 عمینق عصنبی هایشنبکه و ماشنی  ینادییری هایالگوریتم. یابدمی توسعه و بهبود همچنان هوشمند

 در طبیعنی زبنان تهنم و تفسنیر در تنوجهی قابن  بهبنود و کننندمی ایفنا مهمی نقش زمینه ای  در

 .آورندمی ارمغان به را رباتچت هایسیستم

 

 

 تولیند و اطلاعنات اسنتخراج منت ، تهنم و تحلین  مانند طبیعی زبان پردازش هایالگوریتم 3.2

 مت 
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 تهنم و تحلین  بنرای هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم در( NLP) طبیعی زبان پردازش هایالگوریتم

 خنواهم اشنار  هناالگوریتم این  از برخنی بنه زیر در. شوندمی استفاد  مت  تولید و اطلاعات استخراج مت ،

 :کرد

 

  مت  تهم و تحلی (Text Analysis and Understanding :) منت  تحلین  و تجزینه بنه هناالگوریتم این 

 بنه تنوانمی حنوز  این  در شند  اسنتفاد  هنایتکنی  جمله از. پردازندمی جملات ساختار و مفاهیم درک و

 تشننخی  ،(Semantic Analysis) معنننایی تحلینن  ،(Sentence Parsing) جمننلات تفسننیر و تحلینن 

 Dependency) یرامننری هایوابسننتگی تحلینن  و( Part-of-Speech Tagging) سننخ  هایقسننمت

Parsing ) کرد اشار. 

 

 اطلاعننات اسنتخراج (Information Extraction :) از خنناص اطلاعننات اسننتخراج بننه هنناالگوریتم این 

 در اسنتفاد  منورد هنایتکنی  جملنه از. پردازنندمی رویندادها و هاتاریخ ها،مح  اشخاص، نام مانند مت ،

 عناصنر مینان ارتبنا  تعینی  ،(Named Entity Recognition) هادسنته ننام تشنخی  به توانمی حوز  ای 

(Relation Extraction )جملات از اطلاعات استخراج و (Information Retrieval ) کرد اشار. 

 

 مت  تولید (Text Generation :) و قنوانی  اسنا  بنر طبیعنی هنایمت  تولیند بنرای هناالگوریتم این 

 ترجمنه منت ، خلاصنه تولیند ربنات،چت هایپاسنخ تولیند برای توانندمی. شوندمی استفاد  زبانی الگوهای

 حننوز ، اینن  در. شننوند اسننتفاد ( Automatic Text Generation) خودکننار مننت  تولینند و ماشننینی

 Recurrent) بازیشنتی عصنبی هایشنبکه ،(Language Models) زبنانی هایمندل ماننند هناییالگوریتم

Neural Networks )ترنسفورمر هایمدل و (Transformer Models )ییرندمی قرار استفاد  مورد. 

 

 از ترکیبنی از اسنت ممکن  هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم در طبیعنی زبان پردازش هایالگوریتم همچنی ،

 ترکیبنات این . کننند اسنتفاد  آمناری هنایروش و قنوانی  بنر مبتنی هایروش ماشی ، یادییری هایمدل

 ارمغنان بنه ربناتچت هایسیسنتم در را طبیعنی زبنان پنردازش هایسیسنتم دقنت و کارایی بهبود مختلف

 .آورندمی

 

 هوشمند رباتچت هایسیستم در مصنوعی هوش هایالگوریتم نقش .4

 

 ماشی  یادییری هایالگوریتم از استفاد  با هوشمند رباتچت هایسیستم آموزش 4.1

 

 ماشنی  ینادییری هنایالگوریتم از اسنتفاد  بنا تواننندمی هوشنمند رباتچت هایسیستم

 بنا هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم آمنوزش اصنلی مرحلنه سنه بنه زینر در. شوند داد  آموزش

 :کرد خواهم اشار  ماشی  یادییری هایالگوریتم از استفاد 
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 ربناتچت سیسنتم بنرای آموزشنی هنایداد  کنه اسنت نیاز مرحله، ای  در: هاداد  آوریجمع 

 سیسنتم، و کناربران بنی  پیشنی  مکالمنات شنام  اسنت ممکن  هناداد  این . شوند آوریجمع

 از معمنولاً. باشند سیسنتم کناربردی دامننه بنا منرتب  اطلاعات سایر و سوالات به صحی  هایپاسخ

 و داننش هنایپایگا  از هناداد  اسنتخراج آنلاین ، مننابع از هناداد  آوریجمع مانند هاییروش

 .شودمی استفاد  متنی هایمجموعه

 

 تنا دارنند پنردازشپیش بنه نیناز شد  آوریجمع هایداد  مرحله، ای  در: هاداد  پردازشپیش 

 تمیزکناری شنام  مرحلنه این . باشنند داشنته را ماشنی  یادییری هایالگوریتم در استفاد  قابلیت

 و( توقنف تهرسنت از کلمنات حنذف و بنندیتوک  ماننند) مت  تحلی  و تجزیه نویز، حذف ها،داد 

 .است ماشی  یادییری هایالگوریتم ورودی برای مناس  ترمت به هاداد  تبدی 

 

 داد  آمنوزش آموزشنی هنایداد  روی بنر ماشنی  ینادییری مدل مرحله، ای  در: مدل آموزش 

 آمناری هایمندل ،(rule-based) قنوانی  بنر مبتننی هایمندل توانندمی مندل این . شنودمی

(statistical models )عصنبی هایشبکه یا (neural networks )هناداد  مرحلنه، این  در. باشند 

 بنه قنادر و کنندمی پیندا بهبنود ماشی  یادییری هایالگوریتم از استفاد  با مدل و شد  وارد مدل به

 و پارامترهنا تنظنیم بنه نیناز اسنت ممک  ترایند ای . شودمی سوالات به درست هایپاسخ بینیپیش

 .یابد بهبود سیستم عملکرد و دقت تا باشد داشته سازیبهینه

 

 بنه توانندمی و اسنت اسنتفاد  آمناد  هوشنمند ربناتچت سیسنتم آمنوزش، مراح  اتمام از بعد

 را سیسنتم مجندداً بهتنر، نتنای  بنه آوردن بهدسنت بنرای اسنت مهم. دهد پاسخ کاربران سوالات

 آمنوزش بنر عنلاو . کنیند تکنرار را سنازیبهینه و آموزش مراح  لزوم صورت در و کرد  ارزیابی

 طنول در ماشنی ، ینادییری هنایالگوریتم از اسنتفاد  بنا توانندمی هوشمند رباتچت سیستم اولیه،

 بهتنری هایپاسنخ بنه و بخشنید  بهبنود را خنود داننش و تجربه کاربران، با بیشتر تعام  با و زمان

 .برسد

 

 نیازهنای و سنوالات پنردازش و تهنم بنرای طبیعنی زبان پردازش هایالگوریتم از استفاد  4.2

 کاربران

 

 و سنوالات پنردازش و تهنم بنرای( NLP) طبیعنی زبنان پردازش هایالگوریتم از استفاد 

 هاسیسنتم بنه هناالگوریتم این . اسنت مفیند بسیار هوشمند رباتچت هایسیستم در کاربران نیازهای

 را مناسنبی پاسنخ و تهمیند  درسنتی بنه و کنرد  تحلی  را کاربران سوالات و مت  تا کنندمی کم 
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 و سنوالات پنردازش و تهنم در NLP هنایالگوریتم کاربردهنای از برخنی بنه زینر در. کنند تولید

 :کنممی اشار  کاربران نیازهای

 

  هایالگوریتم: سوال ساختار تحلی NLP اجنزای تشنخی  و سنوال سناختار تحلین  در تواننندمی 

 کمن  ربناتچت هایسیسنتم بنه سناختاری اطلاعات ای . کنند کم  مفعول و تاع  تع ، مانند آن

 .دهند پاسخ آن به دقیق طور به و کنند درک را سوال اصلی منظور تا کنندمی

 

  هنایالگوریتم از اسنتفاد  با: معنایی تحلی NLP، کلنی مفهنوم تواننندمی ربناتچت هایسیسنتم 

 کمن  واژینان و جمنلات معننایی تحلین  بنه هاالگوریتم ای . کنند بهبودیابی و کنند درک را سوال

 آن بنه دقینق طنور بنه و کنرد  استخراج را سوال دقیق مفهوم تا سازندمی قادر را سیستم و کنندمی

 .دهند پاسخ

 

  هنایتکنی  از اسنتفاد  بنا: کاربر نیازهای تشخی NLP شناسنایی را کناربر نیازهنای تنوانمی 

 از تواننندمی هناالگوریتم این . دهند پاسنخ آنهنا بنه درسنتی بنه تا کرد کم  سیستم به و کرد 

 کناربران واقعنی نیازهنای تشنخی  و( Sentiment Analysis) احساسنات تحلی  مانند هاییروش

(User Intent Detection ) کناربران تمنایلات و نیازهنا تشنخی  بنه قادر را سیستم تا کنند استفاد 

 .دهند ارائه را مناسبی پاسخ و کنند

 

 هنایالگوریتم: اطلاعنات استخراج NLP تنا کننند کمن  ربناتچت هایسیسنتم بنه تواننندمی 

 مهنم اجنزای تشنخی  شنام  این . کننند استخراج کاربران سوالات و مت  از را نیاز مورد اطلاعات

 و( Named Entity Recognition) روینندادها و هننازمان هننا،مکان اشننخاص، نننام مانننند مننت 

 .است( Information Extraction) مت  از خاص اطلاعات استخراج

 

 الگوریتمهای: ماشینی ترجمه NLP را هنامت  تنا کننند کمن  ربناتچت هایسیسنتم بنه توانندمی 

 تحلین  اصنلی زبنان در را کناربران نیازهنای و سنوالات تواننندمی هناالگوریتم ای . کنند ترجمه

 کنه کناربرانی بنا ارتبنا  برقنراری امکنان باعث ای  که کنند، تولید دیگر زبان به را پاسخ و کرد 

 .شودمی کنندمی صحبت متفاوتی زبان

  

 تنوجهی قابن  بهبنود هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم در NLP هایالگوریتم از استفاد  کلی، طور به

 کمن  هاسیسنتم بنه هناالگوریتم این . کنندمی ایجاد کاربران نیازهای و سوالات پردازش و تهم در

 و دقینق طنور بنه و کننند تبندی  پنردازش بنرای تهنم قاب  و سازیار صورت به را مت  تا کنندمی

 .دهند پاسخ کاربران نیازهای و سوالات به مناس 
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 مصنوعی هوش هایالگوریتم از استفاد  با کاربرکاربردی تجربه و پاسخگویی بهبود 4.3

 

 و پاسنخگویی در تنوجهی قابن  بهبنود توانندمی مصننوعی هوش هایالگوریتم از استفاد 

 ینادییری هنایالگوریتم وینژ  بنه مصننوعی، هنوش هایالگوریتم. کند تراهم کاربرکاربردی تجربه

 از برخنی بنه زینر در. هسنتند زمیننه این  در ابزارها قدرتمندتری  عمیق، عصبی هایشبکه و ماشی 

 اشنار  کاربرکناربردی تجربنه و پاسنخگویی بهبنود در مصننوعی هنوش هنایالگوریتم کاربردهای

 :کنممی

 

 در تننوجهی قابنن  بهبننود توانننندمی مصنننوعی هننوش هننایالگوریتم: هوشننمند ربنناتچت هایسیسننتم 

 ماشنی ، ینادییری هنایالگوریتم از اسنتفاد  بنا. کننند ایجناد هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم پاسخگویی

 تولیند را جنامعی و مناسن  هایپاسنخ کناربران، سنوالات و منت  دقیق تحلی  با تا بود خواهند قادر هاسیستم

 کناربران بنا تعامن  و تجربنه از تواننندمی هاسیسنتم عمینق، عصنبی هایشبکه از استفاد  با همچنی ،. کنند

 .دهند ارائه را تریهوشمندانه و بهتر هایپاسخ و بیاموزند

 

  بهبنودی و کنرد  تحلین  را کناربران احساسنات تواننندمی مصننوعی هوش هایالگوریتم: احساسات تحلی 

 احساسنات، تشنخی  هنایالگوریتم از اسنتفاد  بنا. کننند ایجناد احساسنات این  با متناس  پاسخگویی در

 بنا کنه دهنند ارائنه را هاییپاسنخ و شنوند کناربران احساسنی نیازهای و تمایلات متوجه توانندمی هاسیستم

 تجربنه توانندمی کناربران احساسنات بنه پاسنخگویی در بهبنود این . باشد داشته هماهنگی هاآن احساسات

 .بخشد بهبود را کاربری

 

 بنا. دارنند مهمنی بسنیار نقنش ماشنینی ترجمنه زمیننه در مصننوعی هوش هایالگوریتم: ماشینی ترجمه 

 بنا و خودکنار صنورت بنه را هنامت  بنود خواهند قادر هاسیستم ترجمه، بر مبتنی عصبی هایشبکه از استفاد 

 اتنرادی کناربری تجربنه در چشنمگیری بهبنود توانندمی ماشینی ترجمه در بهبود ای . کنند ترجمه بالا کیفیت

 .کند ایجاد هستند، تعام  در مختلف هایزبان با که

 

 موجنود، الگوهنای و هناداد  تحلین  بنا تواننندمی مصننوعی هنوش هنایالگوریتم: پیشننهاد و بینیپیش 

 از اسننتفاد  بننا. کنننند ارائننه کنناربران بننرای مناسننبی پیشنننهادات و دهننند ارائننه دقیقننی هننایبینیپیش

 و الگوهنا هنا،داد  تحلین  و تجزینه بنا تواننندمی هاسیستم عصبی، هایشبکه و ماشی  یادییری هایالگوریتم

. دهنند ارائنه کناربران تمنایلات و نیازهنا منورد در دقیقی هایبینیپیش و داد  تشخی  را مختلف روندهای

 بنه تنا کنند کمن  کناربران بنه و بخشند بهبنود را کاربری تجربه تواندمی پیشنهاد و بینیپیش در بهبود ای 

 .کنند پیدا دسترسی خود نیاز مورد خدمات و اطلاعات به راحتی

 

 عملکنرد بهبنود و هاسیسنتم سنازیبهینه در تواننندمی مصننوعی هنوش هایالگوریتم: هاسیستم سازیبهینه 

 هایمندل و هناالگوریتم تنوانمی سنازی،بهینه هنایالگوریتم از اسنتفاد  بنا. کننند ایفنا مهمی نقش هاآن
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 هاسیسنتم عملکنرد در بهبنود این . کنرد بهیننه را هناآن عملکرد و بخشید بهبود را هاسیستم در شد  استفاد 

 .دهد کاهش را پاسخگویی زمان و بخشد بهبود را کاربری تجربه تواندمی

 

 را کاربرکناربردی تجربنه و پاسنخگویی کلنی طنور بنه تنوانمی مصنوعی، هوش هایالگوریتم از استفاد  با

 بنه هنا،بینیپیش و الگوهنا تشنخی  تجربنه، از ینادییری هنا،داد  تحلین  با هاالگوریتم ای . بخشید بهبود

 .بخشند بهبود را کاربری تجربه و دهند ارائه بهتری پاسخگویی تا کنندمی کم  هاسیستم

 

 

 هوشمند رباتچت هایسیستم مزایای .5

 

 مشتریان سوالات به پاسخگویی در کارآیی و سرعت اتزایش 5.1

 از توانینندمی مشننتریان، سننوالات بننه پاسننخگویی در کننارآیی و سننرعت اتننزایش بننرای

 :کنید استفاد  زیر راهکارهای و هاروش

 را تکرارهنا و الگوهنا توانیندمی مشنتریان، سنوالات تاریخچنه تحلین  بنا: متداول سوالات بینیپیش 

 خودکنار سیسنتم و جنامع داننش پایگنا  ی  ایجاد با. کنید بینیپیش را متداول سوالات و کرد  شناسایی

 سنوالات این  بنه پاسنخگویی در بیشنتری دقنت و سنرعت بنه توانیدمی متداول، سوالات به پاسخگویی

 .یابید دست

 

 زبنان پنردازش قابلینت بنا هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم از استفاد : هوشمند رباتچت هایسیستم 

 مشنتریان سنوالات بنه پاسنخگویی سنرعت در تنوجهی قابن  بهبنود تواندمی ماشی ، یادییری و طبیعی

 بنه مصننوعی، هنوش هنایالگوریتم از اسنتفاد  و سنوالات منت  دقیق تحلی  با هاسیستم ای . کند ایجاد

 .کنندمی تولید را مناس  هایپاسخ خودکار طور

 

 بهبنود را پاسنخگویی ترآینندهای توانیندمی خودکارسنازی، هنایروش از اسنتفاد  با: خودکارسازی 

 کنیند اسنتفاد  پاسنخگویی خودکنار هایسیسنتم و چنت هایروبات از توانیدمی مثال، عنوان به. بخشید

 .دهند انتقال کارشنا  ی  به نیاز، صورت در و دهند پاسخ را رای  سوالات تا

 

 توانیندمی هنا،داد  تحلین  و ینادییری انتقنال هنایروش از اسنتفاد  با: مشتریان نیازهای بینیپیش 

 تنر پیش را مشنتریان هایپاسنخ توانیندمی روش، این  با. کنید بینیپیش را مشتریان تمایلات و نیازها

 .دهید اتزایش را پاسخگویی سرعت و کنید
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 و بهبنود بنا. اسنت روزبنه و کامن  شنما داننش پایگنا  کنه کنید حاص  اطمینان: دانش پایگا  بهبود 

 را پاسنخگویی زمنان و دهیند ارائنه را تریدقینق هایپاسنخ توانیدمی دانش، پایگا  مستمر روزرسانیبه

 .دهید کاهش

 

  مصننوعی هنوش بنر مبتننی هنایتکنولوژی از: مصننوعی هوش بر مبتنی هایتکنولوژی از استفاد 

 این . کنیند اسنتفاد  اطلاعنات، جسنتجوی و ذخینر  و احساسنات، تحلین  طبیعی، زبان پردازش مانند

 کنارآیی و سنرعت بنه تنا کننند کمن  شما به و بخشند بهبود را پاسخگویی ترآیند توانندمی هاتکنولوژی

 .یابید دست مشتریان سوالات به پاسخگویی در بیشتری

 

 سنوالات بنه پاسنخگویی و موجنود ترآینندهای بنا را خنود کارکنان: کارکنان سازیآماد  و آموزش 

 و مشنتریان نیازهنای بهتنر تهنم در کارکننان بنه روزبنه و مننظم هایآموزش. دهید آموزش مشتریان

 .کندمی کم  ترسریع پاسخگویی

 

 

  مشنتری بنا ارتبا  مدیریت ابزارهای از وریبهر (CRM :) هایسیسنتم از اسنتفاد CRM شنما بنه 

 سنوالات بنه سنرعت بنه و کنیند آوریجمنع مرکنزی مکان ی  در را مشتریان اطلاعات تا کندمی کم 

 و کنیند دریاتنت را مشنتریان بنازخورد تنا دهندمی امکان شما به ابزارها ای  همچنی ،. دهید پاسخ آنها

 .بخشید بهبود را پاسخگویی ترآیند

 

 توانیندمی سنازمان، در ارتبناطی و داخلنی ترآینندهای سازیبهینه و بررسی با: ترآیندها سازیبهینه 

 کنه شنوید مطمنل . یابیند دسنت مشنتریان سنوالات بنه پاسنخگویی در بیشنتری کارآیی و سرعت به

 انتقنال در اشنتبا  ینا تناخیر هریوننه از و اندشند  بهینه تیم اعضای بی  هماهنگی و ارتباطی ترآیندهای

 .است شد  جلوییری اطلاعات

 

 سنرعت و تننی نظنر از شنما هایزیرسناخت و هاسیسنتم کنه کنید حاص  اطمینان: هازیرساخت ارتقاء 

 بنه توانندمی قدرتمنندتر سنرورهای از اسنتفاد  و شنبکه، سازیبهینه سرورها، روزرسانی به. هستند بالا

 .باشد تأریریذار پاسخگویی سرعت
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 بهبنود را مشنتریان سنوالات بنه پاسنخگویی کنارآیی و سنرعت توانیندمی راهکارها، ای  از استفاد  با

 .دهید بهبود را مشتریان تجربه و بخشید

 

 همزمان سوالات تعداد بیشتری  به پاسخگویی امکان 5.2

 

 معمناری و طراحنی بنه بسنتگی همزمنان سنوالات تعنداد بیشنتری  به پاسخگویی امکان

 بیشنتری  بنه پاسنخگویی تواننایی اتنزایش بنرای راهکار چند ادامه در. دارد شما پاسخگویی سیستم

 :کرد خواهیم بررسی را همزمان سوالات تعداد

 

  شنما بنه توانندمی پنذیرمقیا  و قدرتمنند سنرورهای از استفاد : قدرتمند سرورهای از استفاد 

 پنردازش و سنرور ظرتینت اتنزایش بنا. دهید پاسخ همزمان سوالات تعداد بیشتری  به تا دهد اجاز 

 .کنید پردازش همزمان صورت به را هادرخواست تعداد بیشتری  توانیدمی موازی،

 

 سنرور، توسن  آنهنا پنردازش و سنوالات دریاتنت برای انتظار جای به: سرور سمت از پویانمایش 

 و تعنال صنورت بنه سنرور روش، این  در. کنید استفاد  سرور سمت از پویانمایش روش از توانیدمی

 .کندمی ارسال شدن آماد  محض به را نتیجه و دهدمی پاسخ هادرخواست به همزمان

 

  ماشنی ، ینادییری و هوشنمند هنایالگوریتم از اسنتفاد  بنا: هوشنمند هایالگوریتم از استفاد 

 و سنریع تحلین  و تجزینه بنا تواننندمی هناالگوریتم ای . کنید بهینه را پاسخگویی ترآیند توانیدمی

 سنوالات تعنداد بیشنتری  تنا کننند کمن  شما به مناس ، هایپاسخ کردن پیدا و سوالات هوشمندانه

 .دهید پاسخ محدود زمان ی  در را

 

  بنا هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم از اسنتفاد  بنا: هوشنمند ربناتچت هایسیستم از استفاد 

 همزمنان سنوالات تعنداد بیشنتری  بنه توانیندمی ماشی ، یادییری و طبیعی زبان پردازش توانایی

 ظرتینت مشنتریان، سنوالات بنه سنریع و خودکنار هایپاسخ با توانندمی هاسیستم ای . دهید پاسخ

 .دهند اتزایش را پاسخگویی

 

  امکنان شنما بنه طبیعنی زبنان پنردازش تننون از اسنتفاد : طبیعی زبان پردازش از وریبهر 

 بنا. دهیند پاسنخ همزمنان طنور بنه و کنیند تحلی  و تجزیه خودکار صورت به را سوالات تا دهدمی

 هایمحندودیت علنت بنه تمتأسنفانه،می طبیعنی، زبنان پردازش هایروش و هاالگوریتم از استفاد 

 کلنی، طنور بنه. دهنم پاسنخ همزمنان سوال نامحدودی تعداد به توانمنمی م  م ، سیستم معماری

 اسنت پاسنخگویی سیسنتم سناختار و معمناری نیازمند همزمان سوالات تعداد بیشتری  به پاسخگویی



16 
 

 محندود زمنان ین  در را سنوال زینادی تعنداد قدرتمنند، مننابع و منوازی پردازش با بتواند که

 .کند پردازش

 

 ارائنه چنت طرینق از شنما سنوالات به پاسخگویی در را خود توانایی بهتری  کنممی سعی که هرچند

 تعنداد کنه زمنانی اتنزاری،نرم و اتنزاری سنخت هایمحندودیت دلین  بنه است ممک  اما دهم،

 درسنتی بنه نتنوانم را سنوالات از بعضنی احتمنالاً و یابد کاهش م  عملکرد باشد، بالا بسیار سوالات

 .دهم پاسخ

 

 

 مشتریان با مؤرر ارتبا  و کاربر تجربه بهبود 5.3

 و اسنت برخنوردار بنالایی اهمینت از مشنتریان بنا منؤرر ارتبا  و کاربر تجربه بهبود

 بهبنود بنرای راهکنار چنند زینر، در. کنند کمن  شنما کار و کس  موتقیت و رشد به تواندمی

 :کرد خواهیم بررسی را مشتریان با مؤرر ارتبا  و کاربر تجربه

 

  بنه را مشنتریان انتظنارات و نیازهنا بایند ابتندا کاربر، تجربه بهبود برای: مشتری نیازهای تحلی 

 توانیندمی مشنتریان، بنا مسنتقیم ارتبنا  و بازخوردهنا نظنرات، بررسی با. کنید تحلی  دقیق طور

 نیازهنایی چنه و دارنند انتظنار شنما خدمات یا محصول از مشتریان را چیزهایی چه که بفهمید بهتر

 .دارند

 

 کاربری راب  طراحی (UI )کناربری تجربه و (UX )و مناسن  کناربری رابن  طراحنی: بهیننه 

 خندمات ینا محصنولات بنا سنادیی بنه و راحتی به دهدمی امکان کاربران به خوب، کاربری تجربه

 بارینذاری سنرعت آسنان، اسنتفاد  بصنری، واجذابیت طراحی شام  ای . کنند برقرار ارتبا  شما

 .است مختلف هایدستگا  برای سازیبهینه و صفحات

 

 و نیازهنا اسنا  بنر کنه محصنولاتی و خندمات ارائنه بنا: شند  سنازیشخصی خدمات ارائه 

 توانندمی این . بخشنید بهبنود را کناربر تجربه توانیدمی اند،شد  سازیشخصی مشتریان ترجیحات

 .باشد مشتریان برای ویژ  هایتخفیف و مخصوص محتوای ارائه مشابه، محصولات پیشنهاد شام 

 

 موباین  برنامنه ینا وبسنایت بهتنر عملکنرد و صنفحات باریذاری سرعت: عملکرد و سرعت بهبود 

 کنه ایبرنامنه ینا سنایت بنا تنا دارنند تماین  اغل  مشتریان. بخشد بهبود را کاربر تجربه تواندمی

 .کنند برقرار ارتبا  کند،می کار صحی  طور به و کندمی عم  سریع

 

  خنود مشنتریان بنه. اسنت مهنم بسنیار مشنتریان با مؤرر ارتبا : سریع پاسخگویی و مؤرر ارتبا 

 بررسنی دقنت بنه را هناآن هناینگرانی و مشنکلات سوالات، و دهید ارائه دقیق و سریع پاسخگویی
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 کمن  شنما بنه اجتمناعی، هایرسنانه و تلفن  ایمی ، آنلای ، چت راهکارهایمانند از استفاد . کنید

 .دهید پاسخ کیفیت با و مناس  زمان در خود مشتریان به تا کندمی

 

 برقنرار را ارتبنا  تنهنا ننه مشنتریان، بنه ارزشمند و مفید محتوای ارائه: ارزشمند محتوای ارائه 

 مقنالات، بنلا،، طرینق از توانیندمی. کنندمی تسنهی  نینز را کناربر تجربنه بهبود بلکه کند،می

 .دهید ارائه مشتریان به را مفید هایراهنمایی و اطلاعات دیگر، منابع و ویدئوها

 

 امکنان مشنتریان، بنا ارتبنا  و کناربر تجربنه بر مداوم نظارت و بررسی: مداوم بهبود و بررسی 

 انجنام بنازخورد، آوریجمنع عملکنرد، مسنتمر بررسنی از. کنندمی تنراهم را شدن بهتر و بهبود

 .بسردازید مستمر بهبود و یابیعلت به تا کنید استفاد  کیفیت ارزیابی و هاآزمایش

 

 ماننند متننوعی راهکارهنای طرینق از را مشنتریان بنا ارتبنا : متنوع ارتباطی بسترهای ایجاد 

 بنه را امکنان این . کنیند برقنرار اجتمناعی هایشنبکه و آنلای  چت پیام ، تلفنی، تما  ایمی ،

 .کنند برقرار ارتبا  است، مناس  برایشان که را روشی راحتی با تا دهدمی مشتریان

 

 کمن  هناآن بنه مشنتریان، بنه تننی پشتیبانی منابع و هاآموزش ارائه: تنی پشتیبانی و آموزش 

 و مسنتندات ویندئویی، هنایآموزش. کننند اسنتفاد  شنما خندمات و محصولات از بهتر تا کندمی

 .باشند مفید زمینه ای  در توانندمی کاربری راهنماهای

 

 

 صنورت بنه آن مندیریت و مشنتریان بنازخورد آوریجمنع بنا: بازخورد مدیریت و آوریجمع 

 اعمنال را لازم بهبودهنای و کنیند شناسنایی را مشنتریان مشنکلات و نیازها توانیدمی سیستماتی ،

 این  در شنما بنه مشنتریان بنا مسنتقیم ارتبنا  و بازخورد هایترم ها،نظرسنجی از استفاد . کنید

 .کندمی کم  زمینه

 

 این  اجنرای بنا. اسنت منداوم توجنه و تمرکنز نیازمند مشتریان با مؤرر ارتبا  و کاربر تجربه بهبود

 رشنند و داد  اتننزایش را مشننتریان وتنناداری و رضننایت توانینندمی مسننتمر، پیگیننری و راهکارهننا

 .کنید تسریع را خود سازمان

 

 روزمر  سوالات به پاسخگویی در انسانی نیروی به نیاز کاهش 5.4

 از توانیندمی روزمنر ، سنوالات بنه پاسنخگویی در انسنانی نینروی بنه نیاز کاهش برای

 :کنید استفاد  زیر راهکارهای

 



18 
 

 خودکنار، پاسنخگویی هایسیسنتم ماننند خودپاسنخگو هایسامانه ایجاد: خودپاسخگو هایسامانه 

 مصنننوعی هننوش هننایالگوریتم براسننا  خودکننار هایپاسننخ و( chatbot) یفتگننو هننایربات

 .دهید پاسخ متداول و رای  سوالات به خودکار صورت به تا کند کم  شما به تواندمی

 

  دانش پایگا (Knowledge base :)بنرای دسنتر  قابن  و جنامع داننش پایگنا  ین  ایجناد 

 داننش، پایگنا  این  در. بگیرنند پاسنخ سوالاتشنان بنه تنا کنند کم  هاآن به تواندمی مشتریان،

 .کنید ربت مرتب  توضیحات و جامع هایپاسخ همرا  به را متداول سوالات توانیدمی

 

 آنلاینن ، هننایآموزش و آموزشننی منننابع ارائننه بننا: مشننتریان خودآمننوزی و خودخواننندن 

 شنام  توانندمی این . دهنند پاسنخ سوالاتشنان بنه خودشنان تا کنید کم  مشتریان به توانیدمی

 .باشد متنوع آموزشی منابع و کاربری راهنماهای آموزشی، ویدئوهای

 

 مصننوعی، هنوش ماننند پیشنرتته هنایتناوری از یینریبهر  بنا: هوشنمند هایسیستم ارتقای 

. بخشنید بهبنود را خودپاسنخگو هایسیسنتم توانیندمی طبیعنی، زبنان پردازش و ماشینی یادییری

 را ترپیچیند  سنوالات بنه پاسنخگویی تواننایی و دریابنند را هاپاسنخ بهتری  زمان با هاسیستم ای 

 .بخشند بهبود

 

  پیامن ، هنا،باتچت ماننند ارتبناطی هنایتکنولوژی از استفاد : جدید هایتکنولوژی با ارتبا 

 پاسنخ سوالاتشنان بنه تنا کنند کمن  مشنتریان بنه تواندمی پاسخ و پرسش هایسایتوب و ایمی 

 .باشند داشته انسانی نیروی با مستقیم تعام  به نیاز اینکه بدون بگیرند

 

  و الگوهنا توانیندمی مشنتریان، بازخوردهنای و هناداد  تحلین  بنا: هاداد  تحلی  از ییریبهر 

 تنا کنندمی کمن  شنما بنه این . کنید بینیپیش را متداول سوالات و کنید شناسایی را رای  الزامات

 .کنید سازیبهینه مشتریان واقعی نیازهای براسا  را خودپاسخگوی هایسیستم

 

 را انسنانی نینروی بنه نیناز توانندمی خودپاسنخگو هایسیسنتم و هاتکنولوژی از استفاد  که هرچند

 در مهنم جنبنه ین  همچننان انسنانی ارتبنا  که باشید داشته نظر در که است مهم اما دهد، کاهش

 داشنته انسنان بنا تعامن  بنه نیناز مشنتریان اسنت ممک  موارد، برخی در. است مشتریان خدمات

 تنوازن بننابرای ،. دارنند نیناز تریشخصنی پاسنخ به که صورتی در یا ترپیچید  مسائ  برای باشند

 .است مهم مشتری تجربه بهتری  ارائه منظور به انسانی حضور و تکنولوژی از استفاد  بی 

 

 

 



19 
 

 ییرینتیجه .6

 

 آنهنا در مصننوعی هنوش هنایالگوریتم نقنش و هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم بررسنی به مقاله، ای  در

 پنردازش تننون و مصننوعی هنوش هنایالگوریتم از اسنتفاد  بنا هوشمند رباتچت هایسیستم. شد پرداخته

 .دهنند ارائنه مشنتریان نیازهنای و سنوالات بنه پاسنخگویی بنرای نوینی هایروش اندتوانسته طبیعی، زبان

 مهمنی بسنیار نقنش هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم در طبیعی زبان پردازش و ماشی  یادییری هایالگوریتم

 قابلینت آموزشنی، هایمجموعنه از اسنتفاد  بنا و ورودی هنایداد  تحلین  با هاالگوریتم ای . کنندمی ایفا

 تجربنه کناربران، نیازهنای و سنوالات بهتنر تهنم بنا هاسیسنتم این . دارند را خود عملکرد بهبود و یادییری

 روزاتنزون پیشنرتت بنه توجنه بنا .دهنندمی ارائه را تریمناس  هایپاسخ و کنندمی تراهم را بهتری کاربری

 هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم عملکنرد و هناقابلیت آینند  در که رودمی انتظار مصنوعی، هوش تکنولوژی

 در هاسیسنتم این  از تریسنترد  اسنتفاد  و کناربری تجربنه ارتقنای بنه منجنر هاپیشنرتت ای . یابد بهبود

 از اسنتفاد  بنا هوشنمند ربناتچت هایسیسنتم کلنی، طنور بنه .شد خواهد هاسازمان و مشتریان ارتباطات

 حننوز  در را نننوینی رویکردهننای اندتوانسننته طبیعننی، زبننان پننردازش و مصنننوعی هننوش هننایالگوریتم

 آینند  در مسنتمر، بهبنود و توسنعه بنا هاسیسنتم این . دهنند ارائنه کاربران سوالات و نیازها به پاسخگویی

 .ییرند رقرا استفاد  مورد هاسازمان و مشتریان ارتباطات در مهم ابزاری عنوان به توانندمی


