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  چکیده 

به تحلیل کارایی چتآوریفنبا توجه به رشد   نیاز به بهبود خدمات مشتری، این مطالعه  با  باتهای هوش مصنوعی و  ها در مقایسه 

ها را کاهش  توانند هزینهاند و می های مخاطبان طراحی شده دهی به پرسشها برای پاسخباتپردازد. چت ها در تعامل با کاربران می انسان

اما خط  افغانستان نگرانیزدایی بهر شغلدهند؛  از  ویژه در  اقتصادی این کشور نیز استفاده  هایی را ایجاد کرده است. فرهنگ و شرایط 

گزینی  دهی به مخاطبان و بررسی امکان جایبات و انسان در پاسخکرد چت کند. هدف این تحقیق مقایسه عملها را دشوارتر می باتچت

ها نشان یی به کار برده شده است. یافتهتوصیفی با طرح مقایسه  - کیفی. برای رسیدن به این هدف، روش ها به جای انسان استباتچت

دهند. این اما در موضوعات احساسی کارایی کمتری از خود نشان می  ؛ها در برخی موارد عملکرد بهتری دارندباتدهند که چتمی

های احتمالی را های نوین اتخاذ کنند و چالشآوریفنهای بهتری در زمینه استفاده از  ها کمک کند تا تصمیمتواند به سازمانمطالعه می

 .شناسایی نمایند
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Abstract 

In light of the increasing advancements in artificial intelligence technologies and the imperative for 

enhanced customer service, this investigation critically assesses the efficacy of chatbots in 

comparison to human representatives in user interactions. Chatbots are engineered to address 

audience inquiries and possess the potential to mitigate operational costs; nevertheless, the 

apprehension regarding job displacement, particularly within the context of Afghanistan, has 

engendered significant concerns. The low rate of education and lack of public awareness in the 

country further complicate the implementation of chatbots. The objective of this inquiry is to 

compare the performance of chatbots and human agents in engaging with audiences and to 

scrutinize the feasibility of substituting human labor with chatbot technology. To accomplish this 

objective, a descriptive-qualitative methodology with a comparative framework has been adopted. 

The results suggest that while chatbots exhibit superior performance in certain scenarios, they 

demonstrate diminished efficacy in matters requiring emotional intelligence. This research can 

assist organizations in making informed decisions pertaining to the adoption of novel technologies 

and in recognizing potential obstacles. 
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 مقدمه 

ها رو به افزایش  ها به عنوان یک ابزار ارتباطی محبوب در سازمان باتدر دنیای امروز، استفاده از چت 

ها حال، انسانکند. با اینجدید امکان ارتباط سریع و مؤثر با مخاطبان را فراهم می  کنالوژیاست. این ت 

های منطقی و انسانی را دارا چنان نقش بسیار مهمی در ارتباطات سازمانی دارند و توانایی ارائه پاسخهم

ها  ست. انسانهای گذشته ابه مراتب بیشتر از دوره   ۲۱های قرن  مشغولیت انسان (.۲۰۲۰هستند)اسمیت،  

هم خود،  زندگی  و  کاری  امور  در  سهولت  دنبال  ماشینبه  ایجاد  برای  تلاش  در  و واره  ساده  های 

 .(۲۰۱9های پیشرفته بوده و هستند)جونز، تکنالوژی

آوردهای بشر تا به امروز، توجه بسیاری را جلب  ورود هوش مصنوعی به عنوان یکی از بالاترین دست

بات، که از اجزای اصلی هوش مصنوعی است، با کارکرد چت   تکنالوژی (.۲۰۲۱کرده است)براون،  

کرد داری دارد، به عنوان یک محقق من را به بررسی عملوکار و حتی دولتبالایی که در دنیای کسب 

طور کامل نهادینه  داری دیجیتلی بهاین تکنالوژی در افغانستان ترغیب کرد. در این کشور که هنوز دولت

برد امور کاری خود استفاده های ساده برای پیش لوژیاهای خصوصی و دولتی از تکنماننشده و ساز 

 (.۱۳9۸صبح، ۸ای برخوردار است )ها از اهمیت ویژه ها با انسان باتکرد چتکنند، مقایسه عملمی

ز  های جابروکی رو باتای از چت مقایسه   ی( تحقیقی را تحت عنوان »مطالعه۲۰۱۶)  کارانمیتال و هم

مقایسه   بات آلایسو چت با طرح  توصیفی  از روش  تحقیق،  این  انجام داده است. در  انسان«  ای با 

گزین  طور کامل جایتوانند بهها نمیباتدهد که چتهای این تحقیق نشان می استفاده شده است. یافته

 ها شوند. انسان در سازمان 

ها در منابع بشری« انجام داده است. باتت ( تحقیقی را تحت عنوان »نقش چ۲۰۲۳)  کارانزوتا و هم

مقایسه  روش  از  تحقیق  این  و  در  شده  استفاده  توصیفی  تحقیق نتیجه ای  این  می   ی  که نشان  دهد 

توانند در استخدام کارمندان می  شاهدها و    سندهاها در تحلیل معیارهای کارمندان با توجه به  باتچت

 دقت کنند.

  هایمنبعبات هوشمند« انجام داده است. این تحقیق به  عنوان »چته  ب( تحقیق دیگری را  ۱۴۰۱اکبری )

بات، بهترین تکنالوژی برای کسب و  گیری کرده است که چت خانه پرداخته و نتیجهموجود در کتاب

 شود. یار مؤثر برای همه شناخته می عنوان یک دستکار است و به 

درست است« انجام داده  GPTهای ربات چت تحت عنوان »آیا تمام پاسخ را ( تحقیقی۲۰۲۳رهاکو )

های این تکنالوژی  دهد که مزیتآن نشان می   یاست. این تحقیق به رویکرد تحلیلی پرداخته و نتیجه 
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از   پاسخ  های کاستیبیشتر  و  است  انسان آن  که  است  اطلاعاتی  اساس  بر  آن  این  های  اختیار  در  ها 

 دهند. تکنالوژی قرار می

مصنوعی های هوشباتای را تحت عنوان »ابراز احساسات توسط چت( مقاله۲۰۲۴)  کارانژنگ و هم

آزمون فرضیه انجام شده،    یبرای بهبود رضایت مشتری« منتشر کرده است. در این تحقیق که به شیوه

تواند رضایت مشتری را از طریق کاهش  ها میباتگیری شده است که ابراز احساس نگرانی چتنتیجه 

بات و نوع رابطه بین مشتریان  خصوص، شبیه انسان بودن آواتارهای چتبهبود بخشد. به   هاض انتظار نق

 منفی بین ابراز احساس و نقض انتظار را تعدیل کند.  یتواند رابطهها می باتو چت

بات در مورد تسخیر جهان و تسلط  آور چت های حیرت( تحقیقی را تحت عنوان »پاسخ۱۴۰۲ایسنا )

نشان    ی آن نتیجهسان« انجام داده است. روش به کار گرفته شده در این تحقیق توصیفی است و  بر ان

بات بار رویای تسلط بر جهان  تی و بار، چتپی جیبات بینگ چت، چت دهند که از میان سه چت می

 ای نیز برای این هدف طراحی کرده است.را دارد و برنامه

گیرند« انجام های هوش مصنوعی از انسان پیشی می باتوان »چتعن   زیر  را  ( تحقیقی۲۰۲۳)  ایروتایم

های هوش مصنوعی مدل باتانجام شده، چت  یمطالعهکند که طبق  داده است. این تحقیق بیان می

LLM  ها  باتدهند که چتها نشان می ممکن است در کارهای خلاقانه از انسان پیشی بگیرند. این یافته

 ای خلاقانه را حداقل به اندازه یک انسان معمولی تولید کنند.هتوانند ایدهاکنون می

-عاملتواند با  بات میچت   انتحت عنوان »آیا خدمات مشتری  را  ( تحقیقی۲۰۲۴)  کارانهوانگ و هم

حاصل از این    ینیتجهمطابقت داشته باشد« انجام داده است.    انخدمات انسانی در رضایت مشتری  ایه

ها به سرعت در حال تبدیل باتکنند که چتگران تکنالوژی اعلام می تحلیل دهند که  تحقیق نشان می 

حال،  های خدماتی هستند. با اینسرویس سازمانمهم تکنالوژی در استراتژی سلف وشدن به یک جز 

می بررسی نشان  صنعتی  مصرفهای  که  عمومدهد  نمایندگان   نکنندگان  توسط  شده  ارائه  خدمات 

می ترجیح  را  چت، دهانسانی  ربات  یک  توسط  شده  ارائه  معادل  خدمات  با  مقایسه  در  ند. 

 کنندگان تحقیق رضایت بیشتری از خدمات مشتری انسانی گزارش کردند. شرکت

انسانی«    هایعاملهای چت هوش مصنوعی در مقابل  »ربات  ی زیر عنوان( در تحقیق۲۰۲۴)  کرگاراوات

ها در مقابل باتبین مشتریان در مورد استفاده از چت دهند که  اخیر نشان می   های کند که تحقیقبیان می 

انسانی اختلاف نظر وجود دارد. چتکمک اندکی ترجیح داده   موردها در  باتهای  خدمات فوری 

کمی  می فاصله  با  و  از    ۵۱شوند  می  هایعاملدرصد  پیشی  مطالعانسانی  این حال،  با  نشان   ه گیرند. 
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انسانی اعتماد کمتری به خدمات ربات   هایعاملنسبت به تعامل با    نکنندگان معمول مصرفدهند که  می

 چت دارند. 

انسانی   منبعها و  عنوان ابزارهای مؤثر در سازمانها بهباتدهند که چتمختلف نشان می   هایتحقیق

بهاما نمی  ؛شوندشناخته می انسانطور کامل جایتوانند  بهگزین   موردها در  بات، چت ویژهها شوند. 

اما    ؛توانند نقش مفیدی ایفا کنندمی   انخاصی مانند تحلیل معیارهای کارمندان و بهبود رضایت مشتری

، موردهاکنندگان هنوز به خدمات انسانی اعتماد بیشتری دارند و در بسیاری از  حال، مصرفدر عین

  .دهندخدمات ارائه شده توسط نمایندگان انسانی را ترجیح می

طور جامع  ها بهتحقیق خاص،    یوظیفه ها برای انجام  های آن ها و تواناییباتهای چتبا وجود پیشرفت 

مقایسه عمل انسانباتکرد چتبه  و  زمینه ها  در  به ها  و  مختلف  سازمانی  های  ویژه در شرایط خاص 

-عمل  هایکاستیها و  تتر تفاو اند. در نتیجه، نیاز به تحقیق بیشتری در خصوص بررسی دقیقپرداختهن

 ها وجود دارد. ها نسبت به انسان باتکرد چت

رود و در  ها برای برقراری ارتباط با مخاطبان به کار میدر سازمان یا اغلب  عمدتن بات تکنالوژی چت

ها  جای انسان در سازمانبات به  ها درباره افزایش استفاده از چتبینی دارد. پیش   خوبیاین زمینه کارایی  

نرخ پایین سواد، آگاهی پایین  شود. با توجه به  موضوعی داغ است که در این تحقیق به آن پرداخته می

و   بوروکرات   عمومی  سازمان  یکنظام  پرسش در  این  افغانستان،  می های  مطرح  چت ها  آیا  بات شود: 

های پیش  الشچو  هایی نسبت به انسان دارد؟  ها و چه ضعف گزین انسان شود؟ چه برتریتواند جایمی

هایی هستند که در  و پرسش   موردهاها از جمله  این .  بات چیستسازی چتها برای پیاده روی سازمان

 .ها پرداخته شده است تا پاسخ یابدآناین تحقیق به  

 بات چت   ییکند به هدف مشخص ساختن کارامی  کمک  را  محقق شده،   یاد  یهاسوال  به  پاسخ  یافتن

بات و انسان در  کرد چتعمل  کردنیسه مقا  و  هاکرد انسان در سازمان ها و عملدر سازمان   باتیا گپ

 در افغانستان برسد. یمخاطبان سازمان یهابه پرسش  پاسخ یهارا

 یتجربه  ی اصل  یهبه سرما  ینده در دو سال آ  یکرده است که هوش مصنوع  بینی یش ( پ۲۰۱9گارتنر )

به  یلتبد  یانمشتر شد؛  سازمان۴۷که    یطور خواهد  از  چت ٪  از  استفاده  به  براباتها    یبانی پشت  یها 

 یشرفتخواهند کرد. پ  استخدامرا    یمجاز   یارهایها دست٪ از شرکت۴۰خواهند آورد و    یرو   یانمشتر

  حال،   ینبوده است. با ا  یرگ ها، چشمها و چه خارج از آنچه در سازمان   یر، ها در دو دهه اخباتچت

 .است ترییقدق یبررس یازمندها نها نسبت به انسان ها در سازمانباتاعتماد به چت
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ها  انسان  یان( مگپ)  سازییه است که با شب  یمصنوعبر هوش   یمبتن  تکنالوژیکی  یبرنامه  یکبات  چت

است که کاربر   یاارتباط به گونه  ین. اکندی( فراهم متکنالوژی )  ینارتباط انسان با ماش  یرا برا  یبستر 

 های یس سرو  یر و برخلاف سا  کندی م  یافت به انسان در  یه شب  نزبان کامل  یکرا با    هایش پرسشپاسخ  

 (.۲۰۲۰ یادسنشده است)آداماپولو و موس یفتعر هاسوال یبرا یتی محدود ینآفلا یبانی پشت 

ها در کشورهای مختلف برای برخی سازمانی نوظهور است که در  ها یک پدیدهباتها یا گپباتچت

های زیادی داشته باشد که ها و کاستیتواند مزیتمی  شود. این پدیدهگویی مخاطبان استفاده میپاسخ

ها  مورد بحث این تحقیق نیست. این تحقیق در صدد این است تا دریابد که آیا انسان بهتر به سوال

دهد. یافتن پاسخ به این سوال، کمک کار را موثرتر انجام می  ها اینبات دهد یا چتمیمخاطبان پاسخ

ها در بخش  گزین انسانهای افغانستان جایتواند در سازمانبات میکند تا دریافته شود که آیا چتمی

 خدمات مشتریان شود یا خیر.  

ن  ینا  ین،بنابرا و  عمل  یهاتفاوت  تااست  ای  یافته منسجم و سازمان  یقتحق  یازمندموضوع  انسان  کرد 

  یران ها، مدتفاوت   ین. با درک درست از اروشن شود  های مخاطبان برای جواب دادن به سوال   باتچت

ها اتخاذ کنند و در صورت باتاستفاده از چت  یدر راستا  ییآگاهانه  هاییمتصم  توانندیها مسازمان

  توجهی  قابل  بهبودهای  تواندمی  امر   این.  یرندها در نظر بگانسان  یبرا  ینی گزیعنوان جاها را به آن  یاز، ن

 .راه داشته باشدشان به هممخاطبان و هاسازمان برای

 های تحقیق سوال 

های مخاطبان  گویی به پرسشهای در پاسخبات به جای انسان، چه مزیتبه کارگیری چت .۱

 تواند داشته باشد؟سازمانی در افغانستان می

های مخاطبان  گویی به پرسشهای در پاسخبات به جای انسان، چه کاستیکارگیری چتبه   .۲

 تواند داشته باشد؟سازمانی در افغانستان می

گزین انسان  ها را جایباتتوان چتبا توجه به وضعیت اقتصادی و نرخ پایین سواد، آیا می .۳

 های داخلی افغانستان کرد؟ در بخش خدمات مشتریان سازمان 

 تحقیق   روش 

ها در مقایسه به  باتکرد چتعمل  ل یو تحل  فیاست که هدف آن توص  ی فیاز نوع توص  قیتحق  نیا

 یفیتوص  قیتحق  چون .باشدیم  های مخاطبان سازمانی در افغانستانگویی به پرسشها برای پاسخانسان

مجموعه روش  یاشامل  ب از  شناخت  به  که  و    طیشرا  شتریهاست  فرآ  یار یموجود  به    ندیرساندن 
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گیری آگاهانه  ی تصمیمخواهد زمینه(. این تحقیق نیز می۲۰۲۲  ،ی)فرشچ   کندیکمک م  یر یگ میتصم

 های کشور را فراهم کند.های هوش مصنوعی در سازمانبرای استفاده از تکنالوژی

از  داده  یآور جمع  یبرا به سهی استفاده از هوش مصنوعی و مقایادبیات موجود در زمینهها،  ی آن 

انسانعمل و مشتریان سازمانکرد  کاربران  با  تعامل  برای  است.ها  استفاده شده  ا ها  از    ن یدر  بخش، 

 شده است   یر یگ مورد نظر بهره   نهی در زم  ن یشی پ  های قیتحق  نیچنمعتبر و هم  ی علم  هایهو مقال  هاکتاب

تا    کنندیکمک م  به محقق  هامنبع  نیا  از سوی هم.  برای فهم موضوع در مقدمه فراهم شود  تا زمینه

 .ابدیاز موضوع دست  یرا مستحکم کند و به درک بهتر  قیتحق ینظر  یهاه یپا

گروپ به ، از فوکس بخش  ن یدر ا ها استفاده شده است.متمرکز برای گردآوری داده  چنان، از گروه هم

روش بحث و تبادل نظر است که در آن    کیگروپ  استفاده شده است. فوکس  ی فیروش ک   کیعنوان  

ارتباطات و  ی  ځپوهننفر از استادان   ۸  ق، یتحق  نی. در اشوندی طور هدفمند انتخاب مگروه به   یاعضا 

به یز ژرونال به    کیگروه دعوت شدند. هر    نی ا  مند بهی هدفشیوه  م  مطرح شده    هایسوالاز اعضا 

 ها و احساس  هاتا نظر   کندیروش به محقق کمک م  نیکردند. ا  انیخود را آزادانه ب  هایده و نظر پاسخ دا

به درک بهتر   یرا از اعضا  یتر قیعم با موضوع تحق  هایمسالهاز    یگروه استخراج کند و   قیمرتبط 

 (.۱۳9۸ ان،ی)رضائ  ابدیدست 

ریزی، انتخاب اعضای ی برنامهشامل مرحله گروه متمرکز در تحقیق در چهار مرحله انجام داده شد که 

تحلیل داده و  برگزاری جلسه  برنامهشود. در مرحلهها میگروه،    هایسوال  و  تحقیق  هدف  ریزی،ی 

انتخاب  کلیدی گام  در  است.  شده  ارائه  مربوط  بخش  در  و  شد   با   اعضا  :گروه  اعضای  مشخص 

( که در  ۱۳9۸  رضائیان،)  شوندمی  انتخاب   نفر  ۱۰تا    ۶معمولن بین    هدف  جامعه  از  مشابه  هایویژگی

ی ارتباطات و تکنالوژی هوش  استاد با ویژگی مشترک داشتن دانش در زمینه  ۸این تحقیق به تعداد  

جلسات، گروه متمرکز یا فوکس گروپ به    برگزاری  و   ی مدیریتمصنوعی انتخاب شدند. در مرحله

های طرح شده پاسخ دادند. در مجموع به  ه سوالکنندگان، بطور عملی دایر شد و هریک از اشتراک 

گروپ طرح شده بود. و در  با مشورت با دو تن از استادان با تجربه و مسلکی برای فوکس  ۱۰تعداد  

اخیر، دادهمرحله تحلیل دادهی  تحلیل شد. روش  تحلیل  ها گردآوری شده  تکنیک  از  استفاده  با  ها 

  ه یروش به تجز  نیاها مشترک شناسایی شد. چون  مضمون  مضمون انجام داده شد که در آن الگوها و 

ا  کندیکمک م   یفیک   یهاداده   لیو تحل به محقق  را م  نیو  مشترک و    هایمضمونکه    دهدیامکان 

را    یتکرار   یو الگوها  هاده یکرده و ا  یها را به دقت بررسکند. محقق داده  یی را شناسا  ییمعنا  یالگوها

 (.  ۱۳9۰و همکاران،  ی)عابد کندیاستخراج م
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ای براون و کلارک استفاده شد که  شش مرحله  با روش تحلیل مضمون، از روش  هاداده  لیتحل  یبرا

متن،    ییآشنا  -۱  شامل و    فیتعر  -۵  ،هامضمون  یبررس  -۴  ،هامضمون  دیتول  -۳  ،یکدگذار   - ۲با 

بار توسط براون    نیمضمون اول  لی تحل  ییشش مرحله   ندی. فرآشودمی  نگارش   -۶و    هامضمون  یگذار نام

 ر یپذانعطاف   روش   ینوع  واقع  در  مضمون  لیتحل.  افتیتوسعه    یشناسروان  هایقیو کلارک در تحق

پژوهش،    ی)اکادم  شود  داده  قیتطب   قیتحق  مختلف  هایگونه  با  تواندی م  که  است  ی فیک   تحقیق  در

۱۴۰۲.) 

  از  یتر ق یعم  شناخت  به  توانیم  مذکور،  یهاروش   از  استفاده   و  یفیتوص  ق یتحق  نیا  یاجرا  قیاز طر

  های جلسه  از  حاصل  ینتیجه.  رساند   یار ی  یر یگ م یتصم  ندیفرآ  به   و   افتی  دست  موجود  طیشرا

 خود  ق یتحق  در   درست  ریمس  به  زانیم  چه  تا  ابدیدر  تا  کنند  کمک  محقق  به  توانندیم  گروپفوکس

  و  یفیک   اطلاعات  کردن  فراهم  هدف  با   قیتحق  ن یا  ،یکل  طوربه(.  ۲۰۲۲  ،ی)فرشچ  است  کرده  حرکت

 احساس  و   ازها ین  بهتر  درک  به  تواندی م  آن  ینتیجه  و  شده  انجام  یبررس  مورد  موضوع  خصوص  در   قیعم

 .کند کمک کنندگاناشتراک 

 ها یافته 

 ها به روش تحلیل مضمون: ارایه داده 1 جدول 

 کدهای اولیه  مفهوم  مضمون 

ــی   ــارایـ کـ و  ــت  سرعـ

ــت  ــاتچــ در بــ ــا  هــ

 گویی به مخاطبانپاسخ

 

بات نسـبت انسـان برای مخاطبان  سرعت پاسـخ دهی چت 

 بات است.یکی از مزایای چت 

 باتسرعت چت 

والات  تکنالوژی چت  ت در یک زمان به سـ بات قادر اسـ

 متفاوت چندین مخاطب پاسخ دهد

گویی هم ــخ  اسـ برای  پـ ان  زمـ

 چندین مخاطب 

ادر   انی قـ ک مقطع زمـ ب  در یـ اطـ دین مخـ ا چنـ بـ اســـت 

 ارتباط برقرار کند

 پوشش وسیع مخاطبان

در یک مقطع زمانی به چندین ســوال مختلف به شــکل  

 جداگانه به مخاطبان جداگانه پاسخ گوست 

 بات فراگیرتر است چت 

چــت  در بــاتمزایــای  هــا 

 ارتباطات سازمانی

  بات نسـبت به انسـان یکی دیگر از خسـتگی ناپزیری چت 

 این تکنالوژی است.برتری

 ۲۴/۷فعالیت  

ــنوعی کـه منبع چـت  ــت  طراحی هوش مصـ ات نیز اسـ بـ

فیصـد انسـان ها باهوش اسـت . بنابر  9۵توسـط شـده که از  

 بات از اکثر انسان ها کرده کارکرد موثر دارد.این چت 

ه اکثر   ت بـ ــبـ ارکرد موثر نسـ کـ

 هاانسان  

 

ه   ا چیزی کـ ه تنهـ الوژی بـ ت یـک تکنـ ــفـ ه صـ از دارد بـ نیـ

 و برق یا سرور است و بس.  طلاعاتا

 باتخستگی ناپزیری چت 
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تـکـنـولـوژیبــاتچــت  از  مـعـمـولات  و هــا  ــفـتــه  پـیشرـ هــای 

هـا، یـادگیری ای برای پردازش دادههـای پیچیـدهالگوریتم

 کنند.ماشین و تعامل با کاربران استفاده می

 باتتخنیکی تر بودن چت 

ها در امر تامین ارتباط کمک کرده  بات ها ســـازمانچت 

 کند.  ی خود برقرار میو ارتباط موثرتر در محدوده

 کمک در ارتباطات سازمانی

 

 

ــارکــت   مشــ و  همکــاری 

ها در ها با انســانباتچت 

 ارائه خدمات

که  کار خوب با انسان باشد تا اینتواند همها میباتچت 

 گزین انسان شود.جای

 همکاری با انسان ها

ــیاری موردها مانند گردآوری و بات میچت  تواند در بس

 ها را یاری رساند و شریک شود.  ها انسانتحلیل داده

ت  ان چـ ات و  مشـــارکـت میـ بـ

 انسان

ــینی، زبـان بـاتچـت  هـا در موردهـای چون یـادگیری مـاشـ

 کند.  بهتر عمل میها نسبت به انسان  طبعی، تحلیل داده

ــبـت  در مواردی چـت  بـات نسـ

 به انسان کارایی بهتر دارد

ی تـامین ارتبـاط بـا هـا در هرزمـان و مکنـان زمینـهبـاتچـت 

 کند.مخاطبان سازمانی را فراهم می

 سهولت استفاده

ت  اق چـ دا در هر اتـ دا جـ ان جـ اطبـ ا مخـ ه بـ انـ داگـ ات جـ بـ

 کند  ارتباط برقرار می

ــتقیم و   جـدا بـا هر  ارتبـاط مسـ

 مخاطب 

ــش ــالـــ و چـــ ــا  هـــ

هــــای  مــــحــــدودیــــت 

ت  اتچـ املات  بـ ا در تعـ هـ

 انسانی

 

آینده ها حل شـود. با زبان این مشـکل ممکن اسـت در  

های محلی را  ولی لهجه یا گویش،  رســـمی بلدیت دارد  

 کند.درک نمی

 عدم درک گویش محلی

ــود که حریم  برخی مواردی از طرف چت  ــا شـ بات افشـ

کند و حسـاسـیت موضـوع اصـلا به خصـوصـی را نقض  

 بات معلوم نشودچت 

 خطر نقض حریم خصوصی

ت از جهان واقعی باعث می تن درک درسـ ود که  نداشـ شـ

 ارتباط درست برقرار نشود

 

 

 ضعف ارتباط با جهان واقعی

 

بات اصـلا  متمایزکردن فرهنگ ها  و سـنت ها برای چت 

ــت و کار چت  ــت روی  مهم نیس ــش بات متمرکز اس پرس

 مخاطب و نفع سازمان

 نداشتن تفکیک درست 

 میان فرهنگ ها

ــخ می کند یعنی قادر به بحث  دهد و بحث نمیفقط پاس

 کردن نیست.  

 

ــاوت   ــتن خلاقیت و قض نداش

 مسایل پیجیده
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ــات ارتبـاطات و بات ممکن جایچت  ــصـ گزین متخصـ

روابط عمومی شود و ممکن کارمندان زیادی شغل خود 

 را از دست دهند.  

 شغل زدایی

 

های دســترســی و چالش

هـا  بـاتآگـاهی دربـاره چـت 

 در جامعه

 

بســـیاری از مخاطبانی ســـازمانی در افغانســـتان از امتیاز  

ــتنـد و نمی ــیـل برخوردار نیسـ الوژی تحصـ تواننـد از تکنـ

 نند.  استفاده ک 

محروم بودن یک قشـر جامعه  

 از تحصیل  

در بیشــترین نقاط کشــور مردم دســترســی به انترنت و 

بـا تکنـالوژی ارتبـاطی مخـاطـب  مجرای  کـه  هـای لامز 

 بات است را ندارندچت 

 پوشش وسیع در کشور ندارد

 

تکنولوژی و سـیسـتم در جامعه افغانسـتان یک چیز تازه 

 است و هنوز برای اکثریت مردم ناشناخته است.  

بات  عدم آکاهی کافی از چت 

 در میان مردم

 

دولت داری الکترونیک هنوز در کشـــور پیاده نشـــده و 

 مردم نابلد هستند.

 چالش سیستم بوروکراتیک

ــیـوه شــ در  هــای  تـحـول 

 ارزیابی

 

شتوزیع   ات  پرسـ کایات ویا جلسـ ندق شـ ب صـ نامه، نصـ

ــوری از روش ــیوه  حضـ ه شـ بـ ابی  ای معمول در ارزیـ هـ

 قدیمی است.  

 شیوه کلاسیک ارزیابی

ها  ســتاره دادن، کامنت گرفتن یا پرســیدن بعضــی ســوال

ت  ــط چـ د برای  توسـ دیـ ک میتود جـ دبـ ات و گرفتن فیـ بـ

 ارزیابی است.  

 شیوه جدید ارزیابی

میان  که    دهدیم  نشان   1جدول تعداد    26از  به  مرحله  6کد  به روش شش  بروان کلارک  مضمون  ی 

 ؛ دارد  طبان امخ  ی هاپرسش  به  پاسخ  هیارا  در   یبالا   سرعت  هاباتچتاستخراج شده است که شامل  

 تواندیم  ها باتچت  حاضر،  حال  در  ؛باشد  ییگوپاسخ  آماده   هفته  در  ساعت   24  تواندیم  باتچت

  یهاشیگو  ها باتچت  ؛گردد  انسان  نیگزیجا  کاملن  تواندینم  اما  باشد؛  انسان   ی برا  خوب  کارهم

  ی آگاه  ها باتچت  به  وندیپ و در    شناسدینم  را   ی فرهنگ  یهاارزش  و   تواندینم  کردهرا درک    یمحل

   ها در زیر فشرده توضیح داده شده است: شود. هریک از مضمونمی لازم در جامعه وجود ندارد

به مخاطبانها در پاسخباتسرعت و کارایی چت توانایی در پاسخباتچت:  گویی  به دلیل  گویی ها 

بران تبدیل  تر، به ابزاری فراگیر و کارآمد برای تعامل با کار زمان به چندین مخاطب و پوشش وسیع هم

طور مؤثر نیازهای مختلف مخاطبان را در  ها بتوانند به باتشود که چتها باعث می اند. این ویژگیشده

 .های متفاوت پاسخ دهندزمان

سازمانیباتمزایای چت ارتباطات  در  فعالیت  باتچت:  ها  با  و    ۲۴ها  کارکردی   ۷ساعته  هفته،  روز 

طور مداوم و بدون وقفه به  توانند بهگی، می هو به دلیل عدم خست  ها دارند مؤثرتر نسبت به اکثر انسان
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دهد که در بهبود ارتباطات ها این امکان را میباتها به چت نیازهای کاربران پاسخ دهند. این ویژگی

 .سازمانی و ارائه خدمات به مخاطبان، نقشی کلیدی ایفا کنند

کاری و مشارکت  ها با قابلیت همباتچت:  ائه خدماتها در ار ها با انسانباتکاری و مشارکت چتهم

انسان از  با  بسیاری  در  انسان به  موردهاها،  به  نسبت  بهتری  کارایی  تجارب خاص،  در  دارند.  ویژه  ها 

ویژگی از  مخاطب،  هر  با  جداگانه  و  مستقیم  ارتباط  برقراری  امکان  و  استفاده  کلیدی  سهولت  های 

 .کندخدمات و تجربه کاربری کمک میهاست که به بهبود کیفیت باتچت

هایی مانند عدم درک  ها با چالشباتچت :  ها در تعاملات انسانیباتهای چتها و محدودیتچالش

تواند به ها می های فرهنگی مواجه هستند. این محدودیتگویش محلی و ضعف در ارتباط با واقعیت 

چنین، نبود خلاقیت  پیچیده منجر شود. هم  هایمسالهنقض حریم خصوصی و عدم توانایی در قضاوت  

منفی بر روی بازار کار    هایزدایی و اثرهایی از جمله شغل ها، به نگرانیو تفکیک صحیح میان فرهنگ 

 .زند دامن می

و عدم آگاهی    : نرخ پایین سواد در کشورها در جامعهباتهای دسترسی و آگاهی درباره چت چالش

شوند که مانع از پوشش  ای شناخته میهای عمدهها، به عنوان چالشباتدرباره چت  مشتریان  کافی

تواند پیچیده می   و  چنین، وجود سیستم بوروکراتیکشوند. هموسیع و مؤثر این تکنالوژی در کشور می 

 بیشتر کند.ها و محدودیت هااین مشکل

تلاش   یدهندههای جدید، نشانشیوه تغییر از شیوه کلاسیک ارزیابی به  :  های ارزیابیتحول در شیوه 

تر دقیق   هاینتیجهتواند به ارائه  برای بهبود کیفیت و دقت در فرآیندهای ارزیابی است. این تحول می

 تر جامعه را بهتر پاسخ دهد. یر و پیچیده ی و مؤثرتر کمک کند و نیازهای متغ 

 بحث و مناقشه 

زمان به چندین گویی همها به دلیل توانایی در پاسخباتدهند که چتهای این تحقیق نشان می یافته

وسیع  پوشش  و  شدهمخاطب  تبدیل  کارآمد  ابزاری  به  با  تر،  موضوع  این  گروه    ی نتیجهاند.  تحقیق 

( هند  ایندوره  تکنالوژی  و  مهندسی  انستیتوت  کمپیوتر  هم۲۰۱۶مهندسی  که(  دارد،  به   خوانی 

ها کارایی  باتکند. در حالی که چت ها اشاره می گزینی کامل انسان ها در جایباتهای چتمحدودیت

 طور کامل نیازهای انسانی را برآورده کنند. توانند بهاما هنوز نمی  ؛بالایی دارند

یق پوهنتون  اخیر مانند تحق  تحقیق  هاییافتهگی با  هساعته و عدم خست  ۲۴ها در فعالیت  باتمزایای چت

پوشانی  ها در استخدام کارمندان اشاره دارد، همبات( که به دقت چت ۲۰۲۳مطالعات اقتصادی رومانی )

دهد که در بهبود ارتباطات سازمانی نقش کلیدی ایفا  ها این امکان را می باتها به چت دارد. این ویژگی

 دارد.  ی بشترتوجه هایی نیز در این زمینه وجود دارد که نیاز به کنند؛ اما چالش
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ها و سهولت استفاده، با مطالعات اکبری کاری با انسان ها در همباتهای تحقیق درباره کارایی چتیافته

یار مؤثر در کسب و کار معرفی کرده است. این  عنوان دستها را به باتخوانی دارد که چت( هم۱۴۰۱)

 هبود بخشد.تواند کیفیت خدمات و تجربه کاربری را بکاری میهم

تحقیق رهاکو    ینتیجهها، با  هایی مانند عدم درک گویش محلی و ضعف در ارتباط با فرهنگچالش

تنها به نقض حریم خصوصی منجر  ها نه راستا است. این محدودیت ( و سایر تحقیقات مرتبط هم۲۰۲۳)

 ند. ها تأثیر منفی بگذار باتتوانند بر اعتماد کاربران به چت بلکه می ؛شوندمی

های های پژوهش عنوان چالشی عمده، با یافته ها، بهباتو عدم آگاهی کافی درباره چت   نرخ پایین سواد

برداری توانند مانع از بهره خوانی دارد. این مشکلات می ویژه در زمینه پذیرش تکنالوژی، هممختلف، به 

 های نوین شوند. مؤثر از تکنالوژی

دهنده تلاش برای بهبود کیفیت و دقت است. ای جدید ارزیابی نشان هتغییر از شیوه کلاسیک به شیوه 

می تحول  پیچیده این  و  متغیر  نیازهای  به  با  تواند  و  دهد  پاسخ  جامعه  کارگاروات   ینتیجهتر  تحقیق 

 های انسانی اشاره دارد، ارتباط دارد. ها و کمکبات( که به اختلاف نظرها در استفاده از چت ۲۰۲۴)

ها به جای انسان در بیشتر کشورها هنوز  باتتوان استنباط کرد که پذیرش گپی چنین میاز این مناقشه

تواند عت عمل بسیار قوی دارد. میها کارایی و سر باتکاملن ممکن نیست. این درحالیست که چت

های مخاطبان سازمان چواب دهند.  گی اطلاع رسانی کنند و به سوالساعت در هفته بدون خسته  24

-های نزدیک، گپها احساسی و عاطفه ممکن در حال حاضر یک چالش باشد؛ اما در آیندهموضوع

نیز فایق خواهد آمد.  وقتی همهبت به این مشکل  ارتباطات ول می چیز متحها  شود، بدون شک که 

 توان از این مباحثه استخراج کرد. کند و این را میسازمانی یا روابط عمومی نیز تحول می

 گیری و پیشنهادها نتیجه 

به بررسی مقایسه  به پرسش یی عملکرد چت تحقیق حاضر  ارائه پاسخ  انسان در  های مخاطبان  بات و 

پرداخته ا افغانستان  به این هدف، از روش توصیفی  ست.  یک سازمان در  بهره    – برای رسیدن  کیفی 

-ها و مقالهضمن بررسی ادبیات موجود در کتاببرای دریافت اطلاعات،  چنان،  گرفته شده است. هم

آمده به روش تحلیل مضمون تجزیه  دستاطلاعات به های علمی، از فوکس گروپ استفاده شده است.  

 اند. و تحلیل شده

نشان میدستبه   ینتیجه تحقیق  از  که چتآمده  مانند سرعت، باتدهند  زیادی  مزایای  با وجود  ها 

  هایکاستیو پوشش وسیع مخاطبان،    در هفت روز هفته  ساعته  ۲۴های سازمانی، کارکرد  کاهش هزینه 

نمی که  سازمانتوان  دارند  تحقیق،  این  اساس  بر  گرفت.  به نادیده  افغانستان  آماده های  کامل  طور 

داری الکترونیک، نبود آگاهی عمومی در میان مردم دولت  ؛ چون نبودسازی این تکنالوژی نیستندپیاده 
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دسترسی عموم مردم به اینترنت و نظام بوروکراتیک   نبودبات،  های هوش مصنوعی و چت از تکنالوژی

سا کشور  هازماندر  در  سواد  پایین  نرخ  جمله  و  از  در    نبود   هایدلیل،  تکنالوژی  این  کامل  پذیرش 

   .باشدمیهای کشور سازمان

های بعدی  تواند یک حکم قاطع باشد؛ بلکه یک گامیست برای برداشتن قدمهای این تحقیق نمییافته

ی این  چنان نتیجهتحقیق قرار دهد. هم  ها را در افغانستان مورد بررسی وباتهای کارایی گپتا زمینه

تصمیم برای  را  زمینه  چتتحقیق،  یا  انسان  انتخاب  آگاهانه  میان  گیری  مشتریان  خدمات  برای  بات 

 های بیشتری نیز انجام شود.  کند. با این تاکید که در زمینه تحقیقهای کشور فراهم میها و ادارهسازمان

 ها در جوامع کمک کنند.ها و افزایش پذیرش آن باتتوانند به بهبود عملکرد چتمی   های بیشترتحقیق

های کشور عمل کنند.  ها در سازمانکاران مؤثر برای انسانعنوان همتوانند بهها میباتبا این حال، چت

 شود که: ها، پیشنهاد میکرد آنها و بهبود عملباتمنظور افزایش پذیرش چت به

های های آموزشی برای افزایش آگاهی عمومی از تکنالوژیبخشی: برنامهآگاهی   آموزش و .۱

 اجرا شود.ها ها و پوهنتوندر سطح سازمانبات هوش مصنوعی و چت 

سرمایه زیرساخت .۲ اینترنتی:  زیرساختهای  در  بهگذاری  اینترنتی  دستهای  رسی  منظور 

 ها ضروری است.تر عموم مردم به این تکنالوژیآسان

بر    و شغلی   حقیقات بیشتر: تحقیقات بیشتری در زمینه بررسی فرهنگ و تأثیرات اجتماعیت  .۳

 ها در افغانستان انجام شود. باتپذیرش چت 

دولت .۴ دولت توسعه  تقویت  برای  تلاش  الکترونیک:  کاهش  داری  و  الکترونیک  داری 

 د. ها کمک کنباتسازی چتتواند به تسهیل پیاده ها میبوروکراسی در سازمان

ها  باتها در استفاده از چت وری و کارایی سازمانتوان به بهبود بهره ، می در نظرگرفتن این پیشنهادهابا  

یافت. تحقیقهم  دست  بیشترف میچنان  با کرد گپهای مختلف عملتواند جنبهها  مقایسه  در  بات 

 د کند. های این تحقیق را تایید یا ر تواند یافتهانسان را برجسته کند و حتا می
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