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 معرفی شرکت 
شده    سی تاس  ۱۳۹۶هوشمند، در سال    شیعامر اند  ان یشرکت دانش بن

اصل  تمرکز  رو  ی و  بر  را  هوش    ی مبتن   یهاسامانه   د یتول  ی خود  بر 
متخصص   میت   کیشرکت را    نیا   یقرار داده است. شاکله اصل   یمصنوع 

شرکت شامل فارس    یداده است. محصولات اصل   لیو با تجربه تشک
(  ی ، هوشتل )اپراتور هوشمند تلفن بات(چت )  باتاوا آوا )پردازش گفتار(،  

ب تصو  ار ینا یو  تمام   ر ی)پردازش  که  است  چهره(  آخر آن   یو  با    ن یها 
 اند.شده  د یتول  قیعم  یریادگیبر  یو مبتن   ایروز دن یهایتکنولوژ

 معرفی باتاوا
با  چت   کیباتاوا،    یهوشمند سازمان   اریدست که  است  بات هوشمند 

در    ن یماش  یریادگی و    یهوش مصنوع   یروش ها  ن یاستفاده از آخر 
فارس راحت   ،یزبان  سازمان   یکاربردها  یبرا  یبه  در  قابل  مختلف  ها 

ارتباط    یتا برا  کندیها کمک ماست. باتاوا به سازمان   یساز  یشخص 
  گر یمراجعه کنندگانشان، د  ایو    انیبا مشتر   نهیساعته و کم هز   2۴

نداشته باشند و بتوانند با استفاده از    یانسان   یبه پاسخگوها  یازین
ها پاسخ   ی اطلاعات   یداده  اند  آموخته  قبل  از  به    یکه  متناسب 

 ارائه دهند.  انیمشتر 

 فهرست مطالب
 

 ۳ ................................................................................ هاباتظهور چت 

 ۵ .......................................... وکارها با مشتریانهای ارتباطی کسب کانال

 ۷ .............. های هوشمند و مزایای بالقوه آن باتبینی کاربردهای چت پیش

 ۸ .................................................................................... مزایای بالقوه 

 ۱۰ ............................................................... هاباتموانع استفاده از چت 

 ۱۵ .............................................................. گیری و نکات کلیدی تیجه ن

 

 

 

  



       ۳ وکارها های هوشمند در کسبباتکاربردها و مزایای استفاده از چت 

 ها  باتظهور چت
ارتباطروش   با کسب  برقراری  تغییر  به سرعت    هاکار ومردم  حال  در 
وکارها و  بین کسب برقراری ارتباط    برایابزار غالب    در گذشته،  است.

با ظهور  اما  تلفنی بود.  های  فردی و تماس های  ملاقات مشتریانشان،  
صفحات    ،سایتهای وب فرم  ایمیل،  ی ماننددیگر   هایاینترنت، گزینه 

نیز    ...  و  موبایلهای  اجتماعی، اپلیکیشن   هایب و کارها در شبکه سک
  .انده های تعامل اضافه شدروشاین به 

و عادت کردن    هارسانپیام  به خصوص در حوزه  های اخیر پیشرفت با  
گویی و پشتیبانی  ها در پاسختوقع آن   کاربران به سریع جواب گرفتن،

 .است پیدا کردهوکار، تغییر  و ارتباطشان با یک کسب 

  است آمده    1Driftگزارش وضعیت بازاریابی محاوره ای  برای مثال، در  
 از چت آنلاین  با یک برند،  خود  کشور برای شروع گفتگو  ۱۹۵که مردم  

شامل کسانی هستند  این افراد  لازم به ذکر است که  کنند.  استفاده می 
  مشغول به کار هستند   ایحوزه با هر اندازه، بخش و  هایی  در شرکت   که

همچنین   تصمیم تواند  می و  کلیدی  شامل  وکارها  کسب گیرندگان 

 
است که    باتچتدر حوزه تولید    یکی از مطرح ترین شرکت های فعال   Driftشرکت    1

به   بات چتپرسنل در حال ارائه خدمات  ۳۵۰تاسیس شده و با حدود  2۰۱۵سال  در
 باشد. هزار مشتری در حوزه های مختلف می ۵۰حدود 

از افرادی که از این طریق با    ٪۴۱)در این گزارش آمده است که    باشد.
 گیرند، مدیران اجرایی هستند.(ارتباط می   وکارهاکسب

 
این کانال از جمله چت آنلاین مشترک  های  آنچه بین همه  ارتباطی 

برقراری  و کسباست که    آناست،   برای  تا به حال،  از گذشته  کارها 
 اند.متکی بوده هاانسان ی باهای تعامل روش ارتباط با مشتریانشان بر  

چت  امروزه،  گذاشتپا  ها  باتاما  عرصه  و  ه به  و پویافضای  اند    تر 
از هوش مصنوعی  ها  بات چت   نسل جدیدند.  اردهو وجود آهی را بترجدید
  از هوشمند  های  بات. چت کننداستفاده می انسانی    تعاملات  ایجاد برای  
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های برای فهم صحبت   (NLP)پردازش زبان طبیعی    یادگیری ماشین و
 .  کننداستفاده می  هاو ایجاد تعامل با آن  کاربران

و از طریق  تواند به صورت خودکار  می   باتیک چتبا یادگیری ماشین،  
به درک  نیز  پردازش زبان طبیعی    و   بدهدخود را بهبود    ،تجربهکسب  

 کند.، کمک می بات هوشمندکاربر توسط چت زبان و متن تولید شده  

  اما ،  اندوارد بازار شده  شود که چندین سالی می ها  باتچت در حالی که  
گرفتن   کار  با  باتچت به  ارتباط  و  تعامل  ایجاد  برای  هوشمند  های 

 .  واج پیدا کرده استدر چند سال گذشته ر کارهاو کسب  مشتریان در 

 وکارها با مشتریانکسبارتباطی  های کانال
کردند؟  می مردم از چه طریقی با کسب و کارها ارتباط برقرار  در گذشته،  

دهد که میزان  نشان میمنتشر شده،    2۰۱۸در سال    ی کهگزارشآخرین  
مختلف به    ی های ارتباط کار از طریق کانال و تعامل کاربران با یک کسب

 : بوده استشکل زیر 

 
در گذشته برای    % از مشتریان۱۵که  نشان داده شده  ،  گزارشدر این  

اند. در حالی که  استفاده کرده  باتچت وکارها از  کسب ارتباط با    ایجاد
  زمانی   برای برقرای ارتباط با کسب و کار در دوره  این میزان   ر برابرچها

این  در این زمان نیز  هنوز    و  کردندمی استفاده    ، از تلفن و ایمیل مشابه
رود که استفاده  علاوه بر آن انتظار میاست.  و مهم  عدد قابل توجه  

دلایل  در ادامه متوجه  ها رشد بیشتری نیز داشته باشد و  باتاز چت 
 خواهید شد!  رشد این

 مشکلات مربوط به تجارب استفاده از ابزارهای آنلاین در گذشته 

نیز تنها    ی هوشمند هاباتظهوری، چت نودرست مانند هر تکنولوژی  
صورتی   کاربران مقبولیت  با  در  می  توسط  بتوانند    شوند مواجه  که 

 نشان دهند.  کاربردی بودن خود را 

 بات چیست؟ چت 

تواند مانند یک انسان با کاربران مکالمه کند  افزار است که می نرم یک 
 و تعامل داشته باشد. 
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ها باتبرای چت   در بازار  یی هافرصت چه  لذا به منظور درک بهتر اینکه  
دارد از  وجود  خواستشرکت  ۱۰۰۰،  خدمات  که  شده    هکننده  مورد  در 

های مانند موتورهای جستجو، وب سایت ،  ده خودامورد استفنلاین  آ 
سپس از  و    فکر کنند  و...  موبایلهای  محصول، اپلیکیشنیا    سرویس

 : ه شده کهپرسیدها آن

گذشته   ناخوشایندی    چهدر  استفاده  تجربه  آ در  خدمات  نلاین  از 
 ؟ دیداشت

 نامه به شرح زیر است: نتیجه این پرسش 

 
گزارش شده توسط مشتریان مربوط   تجربه ناخوشایند متداول ترین  

از آنمی بوده که به سختی  هایی  سایتبه وب    ها استفاده کرد شد 

%( ۳۱پاسخ دهند )کاربران قادر نبودند که به سوالات ساده  یا  (  ۳۴%)
جزییات پایه در مورد کسب و کار مانند آدرس، ساعت کار و شماره    یا   و

 %( . 2۸)دشپیدا می   به سختی هادر آن  تلفن

ه  ک   قدیمی   آنلاین  هایکانال   توان نتیجه گرفت که از این گزارش می 
  کاربران   ترجیحاتدیگر با    ،کردندقبلا از آن استفاده میکارها  و کسب
 خرید تطابق ندارد.انجام برای 

  ن با هر چیزی که در آ   است  کنیم، جاییجهانی که در آن زندگی می
مشتریان انتظار دارند    دنیایی   چنین و در   فاصله داریم  تنها یک کلیک 

پیدا کنند.    به سادگیرا    مورد نیازشاناطلاعات    بتوانند در لحظهکه  
های هوشمند حس  باتاین مسئله دقیقا جایی است که نیاز به چت 

بهدر مقابل    شود.می نتوانند  به  زمانی که  برسند،    راحتی  این هدف 
که  ای که تجربه  خواهند رفتراغ رقبایی در نهایت به سو   شدهناامید 

 د.  نکنفراهم می به دنبال آن هستند را
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و  های هوشمند  باتبینی کاربردهای چتپیش
 آن مزایای بالقوه 

را    گذشته آنلاین  های  سرویس    از   کاربران مشکلات اصلی که     کهلااح
هوشمند  های  باتپردازیم که آیا چتبه این مسئله می،  کردیمدرک  

   واقعا راه حل مشکلات ما هستند؟

 کاربردهای احتمالی 

چت  که  بپردازیم  مسئله  این  به  بیایید  چه  باتحالا  هوشمند  های 
می  احتمالی  کسب کاربردهای  برای  داشته  توانند  مختلف  وکارهای 

جدول زیر بخشی از گزارشی است که این مسئله را مورد بررسی  باشند.  
 .است قرار داده

 ی هوشمند هابات چت هایکاربردبینی پیش

 

میهمان مشاهده  که  کاربردمتداول کنید،  طور  برای  ترین  که  ی 
هوشمندباتچت  شدهپیش   های  قابلیتبینی  ایجاد   دهی پاسخ   ، 

  ت کاربران %(، حل شکایت یا مشکلا۳۷سریعتر به سوالات اضطراری )
ی با جزئیات پیرامون  توضیحات یا  دلایل و  دریافت  در نهایت  و    (۳۵%)

 . است%( ۳۵) یک مسئله

که   است  ذکر  از  ۳۴شایان  از    کاربران %  که  کردند  بینی  پیش 
برای    توانی هوشمند میهاباتچت  ابزاری  با    ایجاد تعاملبه عنوان 

 استفاده کرد.ها انسان

  که در رابطه با این گزارش وجود دارد آن است که کاربران   مهمی  نکته
خواهند  استفاده  و تکراری  برای کسب اطلاعات سطحی  ها  باتاز چت 

  در صورتی و    برسند مورد نظرشان  به پاسخ    کرد تا به سرعت و سهولت
تمایل    در این زمان کاربررا نداشته باشد،  ها  همه پاسخ  باتچت یک  که  

 را به عامل انسانی وصل کند.  ها بتواند آن باتچت دارد که 
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 مزایای بالقوه  
های هوشمند چه  باتچت   کنند کهکاربران فکر می  کهفراتر از اینکه  
ای از کاربران  در مطالعه ها داشته باشد،برای آن توانند کاربردهایی می 

،  به همراه خواهند داشتها  باتچت مزایای به خصوصی که  در مورد  
 سوال شد.  

می اگر   دریافت  آنلاین  صورت  به  که  دارای  خدماتی    بات چت کنید 
چه مزایایی را از  هوشمند باشند )و کارکرد موثری نیز داشته باشند(،  

 ؟خواهید داشتانتظار  ها آن

 
ها باتبرای چت   ای که کاربرانترین مزیت بالقوهمتداول   در این مطالعه

  ی شبانه روز  ه و ساعت  2۴  به صورت دهی  توانایی سرویس  برشمردند،
( کاربران  %۶۴یعنی  بود  آناز  از  بعد  دریافت    نیز  (.  پاسخ  قابلیت 

در    %(، و۵۵بود )  کاربراندومین مزیت مورد علاقه  در لحظه  سوالات  
سومین جایگاه را از آن خود  به سوالات ساده    سریع   پاسخ دادن   آخر
 %(. ۵۵) کرد

شود آن است  چه که در این مطالعه به خوبی نشان داده میآن   نکته:
خدمات    راهی برای دریافت  به عنوانرا  ها  باتچت که کاربران به وضوح  

 بینند که همواره به آن نیاز داشتند. دقیقا در هنگام نیاز می و    در لحظه 

که چتاین  به    گفته شد که  چه  آن نیست  قرار است  ها  باتمعنی 
به  شوند.  ی  انسان های  نیروی   جایگزین نیاز  زمانی که  بلکه هنوز هم 

نیاز به کارشناسان انسانی و    رسد،به سوالات پیچیده می   دهیپاسخ 
به هیچ عنوان در این سطح قابل مقایسه  ها  باتچت   و  با تجربه داریم

ها استفاده  باتاز چت که    هستند   هاییحوزه . این موارد همان  نیستند
بیشتری برای نیروهای انسانی در رسیدگی به وظایف  شود تا زمان  می

 و کارهای پیچیده ایجاد کند.

 جدیددر برابر نسل  قدیمنسل مزایای بالقوه: 

ها وجود دارد و در مطالعات نشان  باتدر مورد چت که  جالبی  یمسئله
های مختلف تقریبا  که کاربران با گروه سنیآن است    داده شده است،

. به خصوص دیده شده است که  ها دارندباتمشابهی از چت انتظارت 
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که   نیستند  جوانان  نیازفقط  و  متوجه  ها  باتچت  به   کاربردها  را 
 اند.شده

 ها بات چتمزایای بالقوه 

 برابر نسل جدید در  ترنظرات افراد نسل قدیمی 

 ( سال  ۳۴تا    ۱۸  بین  نسل جوان   قرمزو    به بالا  ۵۵سن    نسل قدیمی  آبی)

 
گروه سنی    ( با۳۴تا    ۱۸سن  افراد بین  )جدید  نسل    هایزمانی که پاسخ 

% 2۴  تر،گروه مسن ، دریافتیم که  شد( مقایسه  به بالاسن    ۵۵)  دیگر
 .انددیدهسودمند را  ی هوشمندهاباتچت وجود بیشتر 

نتیجه   به  توجه  شدهبا  انجام  مطالعات  و  ی هابات چت   نظرسنجی 
یک    بات هوشمند چتنیست.    کاربردی   جدید  نسل   فقط برای  هوشمند

های پتانسیلی برای بهبود تجربه   ، صرف نظر از سن  تکنولوژی است که 
 دارد.  کاربرانآنلاین برای همه 

 ی هوشمند هابات از چتگسترده موانع استفاده 

به   توجه  و  با  های  باتبرای چت   کاربران که    یبسیار  مزایایکاربردها 
  از   گستردهو استفاده  پذیرش  هنوز هم    بینی کردند،یش پهوشمند  

 حاصل نشده است.ها باتچت 

تکنولوژی مورد  در  مسئله  این  درک  البته  قابل  جدید  و  نوظهور  های 
های است و باید درک کرد که ممکن است استفاده از این تکنولوژی 

 هایی را ایجاد کند. نگرانی جدید در افراد 

از  ئدر مطالعات دیگری این مس لذا،   له مورد بررسی قرار داده شد و 
ی  هاباتمانع استفاده شما از چت چه چیزی  کاربران پرسیده شد که  

 ؟ شودمی  هوشمند
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 ها باتچتموانع استفاده از  
 شود؟ها می باتچت چه چیزی مانع استفاده شما از  

 
این   اساس  بزرگبر  چت   مانع  تریننظرسنجی  از  ی هاباتاستفاده 

  ها در صحبت با عامل انسانی است هوشمند توسط کاربران ترجیح آن 
بروز خطا  در مورد    هایینگرانی . در مراتب بعدی نیز  (از کاربران  ۴۳%)

 %(۳۰خرید یا رزرو )فرآیند یک  در طول    ی هوشمندهاباتچت   توسط
تنها    ی هوشمندهاباتاز چت   استفادهمحدودیت  در رتبه سوم نیز  و  
 %( بوده است. 2۷فیسبوک )شبکه اجتماعی  در

اند که هیچ  از کاربران اقرار کرده %  ۱۵شایان ذکر است که    با این حال 
این    و  باشدنمیها  باتها در استفاده از چت بازدارنده آن خاصی  مانعی  

 سنی دیده شده است. های در همه گروه نیز آمار

ارتباط   قطعآماده    کاربرانهمه    نکته: انسانی    خود  کامل  عامل  با 
توانند برای  برخی نیز مطمئن نیستند که آیا می در این میان  یستند،  ن

تکنولوژی    دستورهایاجرای   به  اشتباه  بدون  های  باتچتخاص 
 اعتماد کنند یا نه. هوشمند 

ود به پلتفرم خاصی  دبات تنها مح استفاده کاربران از چت همچنین، اگر  
 .  تواند تبدیل به مانع بزرگی برای کاربران شوداین مسئله می  شود،

نیازی به انتخاب یک    به عنوان یک کسب و کار   است که مسئله اینجا  
 بات ندارید. مورد از بین نیروی انسانی و چت 

ی هوشمند را به  هاباتچت بینید  نیاز می   ید در هر جایی کهتوانمی
( و در زمان  کاربران  به سوالات ساده  دادن  )برای مثال پاسخ  کار بگیرید
 .  را به کار بگیرید امل انسانیوعتوانید  نیز می  مورد نیاز 

چ وجود  با  که  است  آن  دارد  وجود  که  دیگری  های باتت مسئله 
دیگر که    هوشمند  نیست  بهنیازی  اجتماعی  یک    محدود  یا  شبکه 

توانند به  های هوشمند می باتنسل جدید چت .  شوید  خاصیپلتفرم  
ادغام  دیگری  هر بستر قابل چت وکارها و یا سایت کسب وب راحتی با 

 و در دسترس کاربر قرار بگیرد.  شوند

  



       ۱۰ وکارها های هوشمند در کسبباتکاربردها و مزایای استفاده از چت 

 ارتباطیهای در برابر دیگر کانال  ی هوشمندهاباتچت

بیشتر   که  حالی  چت   گی آماد  کاربراندر  به  کامل    ی هاباتاعتماد 
ندارند را  کرده ،  هوشمند  تایید  که  بازهم  هوشمند  هاباتچتاند  ی 

و   را  های  مزیت کاربرد  تجربه  بسیاری  که  دارند  همراه  در  به  کاربران 
های بزرگ روشن است که یکی از مزیت دهد.  آنلاین را ارتقا می فضای  

آن باتچت  سرعت  است. ها  باور   ها  چت   کاربران  که  ی هاباتدارند 
 ها پاسخ دهند. توانند به سرعت به سوالات آن می  هوشمند

ان  مشتری  هایدرخواستسرعت  باید به    وکارهادر سمت دیگر، کسب 
 2InsideSales.comهای انجام شده در  . پژوهش دهندپاسخ  را   و کاربران

هر پنج دقیقه انتظار  که    شده  نشان داده   3Business ReviewHarvardو  
با یک سرنخ    گرفتن  شانس ارتباط  دریافت پاسخ،  کشیدن مشتری برای

(leadرا در آینده تا )  دقیقه    ۱۰پس از گذشت    دهد.برابر کاهش می   ۱۰
 فرصت ارتباط گرفتن با سرنخ وجود دارد. امکان کاهش  ٪۴۰۰نیز  تا 

نظرسنجی دیگری با این هدف بر روی کاربران انجام شده و در این  لذا  
های آنلاین در کدام یک از کانال ها پرسیده شده که  نظرسنجی از آن 

 انتظار دارید که زودتر پاسخ بگیرید؟ 

 
های فروش استراتژیک ارائه تیم  بهشرکتی که سابقا نرم افزار فروش مبتنی بر هوش مصنوعی  2

 داد. می

 
سوال دیگر آن بود که در هر کانال ارتباطی انتظار دارید تا چه مدت  

 به سوال شما پاسخ داده شود؟

 
یام دریافت  پ ساعت    2۴در کدام کانال ارتباطی انتظار دارید که بعد از  

 کنید؟ 

مجله مدیریتی است که توسط انتشارات هاروارد بیزینس، که کاملًا متعلق به دانشگاه هاروارد است،   3
 شود. منتشر می 



       ۱۱ وکارها های هوشمند در کسبباتکاربردها و مزایای استفاده از چت 

 
به مشتریان انتظار دارند که از چت آنلاین نسبت    با توجه به نتایج،
دیگر کانال  )هر  بگیرند  جواب  زودتر  اما  ۷۷ی  واقعیت  %(،  در 

پاسخ دهند  به سوالات د ثانیه در چن توانندی هوشمند میهاباتت چ
نیز جزء ترجیحات   فردی های ملاقات  این دو مورد نیز (، و بعد از ۷۵%)

 %(. ۷۳) کاربران است

 %( ۵2وب ) های  %(، فرم۶2ایمیل )  های ارتباطی مانند در عین حال کانال 
انتظار دارند    ی هستند که کاربران های کانال جزء    (٪۵۰)   و رسانه اجتماعی

   پاسخ بگیرند.نیز  ساعت  2۴از  بعدتا 

چت آنلاین  های به عمل آمده مشخص شد که  با بررسی   :مهم  نکته
از طرفی  را دارند.    سریعپاسخ    کاربران در آن انتظارکانالی است که  

نیز وجود دارد. اما تفاوت مهم های هوشمند  باتچت   این انتظار برای 

توانند  می های هوشمند  باتاین دو کانال ارتباطی این است که چت 
 به سرعت و در کسری از ثانیه به سوالات کاربران پاسخ دهند.

،  ی هوشمند هاباتچت  و چت آنلاین    تلفیقبا  کار  و به عنوان یک کسب 
توانید انتظارات کاربر را در لحظه برآورده سازید و تجربه کاربری  می

 برای کاربران و مشتریانتان ایجاد کنید.ای را العادهفوق 

  ها سپرد را به آن توان چت با کاربران  در زمان حضور نیروی انسانی می 
در   که مواقعو  چت   ی  تکراری    و  بوده  زیاد بسیار  ها  حجم  سوالات 

پرسیده   برای  هیچ    و  شود می بسیاری  انسانی  به   دهیپاسخ نیروی 
های هوشمند بهترین گزینه برای  بات، چت نداردکاربران در لحظه وجود  

 .د بودنخواه  وکارهاپشتیبانی از مشتریان در کسب

که    نگاهی بیندازیم به این   بیایید ،  دهیپاسخ زمان    در نظر گرفتن با  
به خصوص در مقایسه با   ارتباط سنتیهای  کانال  در مقابل  هااتبچت 

مزایای مشاهده شده چگونه  از نظر    ها، ایمیل و تماس تلفنی اپلیکیشن 
 .  کنندعمل می 

 

این هدف،  دنبال  پرسیده    به  کاربران  از  نظرسنجی  و  مطالعه  در یک 
و  ها  سازمان   بابرای برقراری ارتباط    هاکانالکدام یک از این  شده که  

 هستند؟  وکارها مناسبکسب



       ۱2 وکارها های هوشمند در کسبباتکاربردها و مزایای استفاده از چت 

 ها در برابر اپلیکیشن  ی هوشمند هابات چت 

 
 

 در برابر ایمیل  های هوشمند بات چت 

 

 در برابر تلفن  های هوشمند بات چت 

 
 

جدید  ی  اپلیکیشن توان به نوعی  را می   ی هوشمندهاباتچت :  مهم  نکته
در    ها که پای برقراری ارتباط با کسب و کار   ی زمان   ، امابه حساب آورد

  تلفن و ایمیل  تواند جای هم هیچ کانال دیگری نمی هنوز  میان است،
 . را بگیرد

گروه  کاربران ده  از  گروه  پنج  قبل  در  که  شدند، مزایایی  بررسی    تر 
را  باتچت  اپلیکیشنها  تنها  دهندترجیح می   به  این موارد  شامل   و 

و  هایسرویس  سریع  دسترس  پاسخ  بلکه   2۴  در  نیستند،  ساعته 
 .شودنیز می سوالات پیچیده و کارشناسانه    سریع به  دهیپاسخ شامل  



       ۱۳ وکارها های هوشمند در کسبباتکاربردها و مزایای استفاده از چت 

هایی که مربوط به  در مقایسه با ایمیل نیز کاربران بار دیگر، در حوزه 
و   گرفتن  پاسخ  چت   2۴دهی  سرویس سریع  است،  بات  ساعته 
 هوشمند را ترجیح دادند.

را  استفاده تلفن    کاربران  یابیم کهبات و تلفن درمیبا مقایسه چت   اما
  شان هستند های پیچیده زمانی که نیازمند دریافت پاسخ برای سوال 

زمانی که    های ارتباطی هستند که کانال  دهند. ایمیل و تلفنترجیح می 
در میان  ها  ، ثبت شکایات و حل به موقع آن در تعامل  پای سهولت

 هستند.   تریمناسب گزینه  باشد،

کسب  که  راهی  می یک  محدودیت وکارها  در  توانند  شده  گفته  های 
ارسال ایمیل یا    گزینه ها را رفع کنند آن است کهباتاستفاده از چت 

.  ها ایجاد کنندباتتلفنی را برای کاربران در چتتماس    ریزی برایبرنامه
سر و کار  ی پیچیده  با مسائل فن   هایی که کاربران به خصوص در زمان 

متخصص و یا کارشناس صحبت  ،  یک مهندسنیاز است که با     دارند
های بسیاری در  های هوشمند پیشرفتباتاینکه چت   دبا وجو  کنند.
 توانند جایگاه تعاملات انسانی را، های اخیر داشتند، باز هم نمی سال

 بگیرند. خصوص در مواردی که گفته شد، به

 نکات کلیدی گیری و نتیجه 
  مورد نیازشان   که اطلاعاتطور که گفته شد، کاربران انتظار دارند  همان

وکار  کسبیک  که  هم  د. زمانی  کنن  با سرعت و به راحتی دریافترا  
تجربه نکند، آن چنین  فراهم  کاربران  برای  را  به  ای  و  ناامید شده  ها 

 .  خواهند رفتکنند رقبای دیگری که نیازهایشان را فراهم می  سراغ

کاربران را برطرف کنند و به کاربر    قرار است که این ناامیدی ها  باتچت 
 . کنند دهیپاسخ در لحظه و بر اساس نیازهایش 

چت سه   اصلی  بالقوه  هوشمندهاباتمزیت  در    کاربران که    ی 
 از: ند عبارت برگزیده بودندها نظرسنجی 

 ( ٪۶۴ساعته ) 2۴دهی سرویس  •
 (٪۵۵آنی ) دهیپاسخ  •
 %(۵۵پاسخ به سوالات ساده )  •

جوان    نسلتنها    و  ندکسنی صدق می های  این سه مورد در همه گروه
 ند.  وشرا متوجه می ها باتکه مزایای بالقوه چت نیستند 

ی نوظهور  هامانند همه تکنولوژی  ی هوشمند نیزهاباتبه هر حال، چت 
و باید خاطر   خواهند کرد ها و موانع مختلفی را تجربه  دیگر محدودیت 

دهند  ند که ترجیح می گفت  کاربران% از  ۴۳  هانشان کرد که در نظرسجی 
 .  کنند صحبت انسانی  عاملبا یک 



       ۱۴ وکارها های هوشمند در کسبباتکاربردها و مزایای استفاده از چت 

بینی کردند  کننده در نظرسنجی نیز پیش کاربران شرکت% از  ۳۴  البته
چت  از  انسانی  بات که  نیروی  با  تعامل  و  ارتباط  ایجاد  جهت  در  ها 

پس با توجه به این مسئله نیز باز هم نیازی به   خواهند کرد.استفاده  
 وکارتان ندارید. کسب  برای گیری محدودیت گذاری در تصمیم

های هوشمند به عنوان  باتتوانید از چت وکار، میدر جایگاه یک کسب 
 .  یک مکمل برای انجام وظایف نیروهای انسانی استفاده کنید

هنگامی که کاربران نیاز به یک  ارتباطی،  های  در مقایسه با دیگر کانال 
را به خود    جایگاهدومین    ی هوشمند هاباتچت  سریع دارند،   دهیپاسخ 

 .  انداختصاص داده

تواند  می وکارها  در کسببا چت آنلاین    ی هوشمندهاباتچت   ادغام
در لحظه و با کیفیتی را به مشتریان ارائه دهد که  خدمات   ازسطحی  

   ها چنین خدماتی عملا غیر ممکن است.بات ت بدون وجود چ

نیاز به  ی هوشمندهاباتچت   جایی کهاز آن  پاسخ   هنگام  های ارائه 
 توانند خدماتی ارائه دهند، عملا نمی   عمیق به سوالات فنیپیچیده و 

)که اساس    تلفن یا ایمیل  های ارتباطی مثل کانال با  ها را  توان آن نمی
توان در  اما می.  کردجایگزین    ها ارتباط و تعاملات انسانی است(آن

 ها نمود. ها را جایگزین اپلیکیشن مواردی آن 

ی هوشمند  هابات، چتصفحات قبل مشاهده کردیدهمانطور که در  
  ت نسبعملکرد بهتری  دسته از فرآیند ارائه خدمات  در پنج    توانند می
 : داشته باشند هالیکیشن پبه ا

   و تکراری سوالات ساده بهپاسخ سریع  •
 ساعته   2۴ به صورت خدماتارائه  •
 سریع به سوالات پیچیده   ی پاسخ ارائه  •
   و نظرات تا آسان شکای ثبت قابلیت •
 پاسخ کارشناسانه و دقیق  •

فرصتی  نوین،  تکنولوژی    یک   به عنوان  ی هوشمندهابات، چت پایاندر  
بین   شکاف و    مثابه یک پل، خلأد به  نوانتبکه    وکارهاکسب است برای  

بین    یارتباط های  کانال از  را  با  سنتی  و  و سطح جدید  کیفیت  برده 
ده ارائه  آنلاین  دنیای  در  کاربران  به  را  و  نبالاتری  آنلاین د  تجربه 

خود   بخشمشتریان  بهبود  بیشتری  نرا  سرعت  با  و  ارائه  د  مشغول 
   .شوندخدمات  


