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بنه   یمنانسننناز  یهنابناتو طراحنان چنت  یخبرگنان هوش مصننننوعنار   ۱0مصننناحبنه بنا  
 ، یاز جمله سنمت کاربر و سنمت سنرور، رابا کاربر  ،یطراح  یدیعناصنر کل ییشنناسنا
دانش،  گاه یگاتگو، پا تیریمد ،ییمعنا یوجو جست  ،یعیپردازش زبان طب  یهامؤلاه
  د یتولثبت و تصویو رویدادها،     ،نظارت بلادرنگ ،یکاربرد  یسننن ینو برنامه  یهارابا

منجر شنند. براسننا،  یصننوصنن خ میو حااظت از حر تیامن  یپاسنن  و سننازوکارها
  یمعمنار  کردیعنوان روبنهی  ابین بنا بناز  شنننده تین تقو   دین تول  یپژوهش، معمنار  یهنافتنهاین 
شند. در  ییشنناسنا دولتی  بر اسنناد معتبر  یمبتن ییگو از پاسن  یبانیپشنت  یبرا یشننهادیپ

بنات هوش مصننننوعی و  خبرگنان چنتنار    ۱5بنا انجنام مصننناحبنه اکتشنننافی بنا  ادامنه،  
های هوش مصنوعی دولتی  باتمعیارهای ارزیابی چتهمچنین ذیناعان بخش دولتی، 

  ی. معماردر سنه حوزه کیایت سنیسنتم، کیایت اطلاعات و کیایت خدمات تعیین شند
هوش    خبرگنان  نار    ۱7متشنننکنو از    یگروه کنانون  قیاز طر  زین  یشننننهنادیپ  یماهوم

  یارا ه خدمات حقوق   یازهایاز منظر تناسننب با ن  ،یبخش دولت ناعانیو ذمصنننوعی  
 ، یابیارز نیا  جیشنند. نتا یابیارز یایصننورت کبه  شننده،ذکربخش تعاون و ابعاد  در

 ن ینشننان داد. ا کنندگانارکتمشنن   دگاه یرا از د  یشنننهادیپ یمعمار یتناسننب ماهوم
م  یدولت  یهنابناتچنت  یطراح  یبرا  یومماه  یپژوهش چنارچوب کنه    کنندیارا نه 

در ارا ه    یهوش مصننوع  یهاسنامانه  یتجرب یابیو ارز  یسنازاده یپ یبرا ییمبنا  تواندیم
      .ردیقرار گ  دولتیخدمات 

با    شده تیتقو  د یتول   یمعمار ،یخدمات دولت  ،یبات هوش مصنوعچت  :هاكليدواژه 

 .یایک ی ابیبات، ارزچت یمعمار ،یعناصر طراح ،یالزامات طراح ،یابیباز

 

 Mehraeen@um.ac.ir مصمد مهرآیین *

 مقدمه .1

 ن بننرای دریافننت خنندمات دولتننی سننریع،تصننول دیجیتننال، انتظننارات شننهروندادر عصننر   

ای در حنننال افنننزایش اسنننت. در پاسننن  بنننه اینننن دقینننق و دردسنننتر،، بنننه طنننور فزایننننده 

هننای باتهننای دیجیتننالی مانننند چننتحوهننا در سراسننر جهننان بننه سننمت راه درخواسننت، دولت

(. اینننن ernandez,2025H-Chen & Gascoانننند )مبتننننی بنننر هنننوش مصننننوعی گنننرایش یافته

دردسننتر،، نوینند تصننول در تعنناملات دولننت و شننهروند عنوان رابطننی همیشننه هننا بننهباتچننت

دهننند از طریننق پشننتیبانی پیوسننته، ارا ننه اطلاعننات و راهنمننایی در فرآیننندهای آنلایننن را می

(Kumar, Verma & Mirza,2024بنننا اینننن حنننال، شنننواهد موجنننود نشنننان می .) دهننند
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هنننای کاربرپسنننند، مینننزان های بوروکراتینننک، مننننابع مصننندود، فقننندان راباناکارآمننندی

اثربخشنننی خننندمات ارا نننه شنننده و بنننویژه چگنننونگی و کیاینننت طراحنننی تعننناملی منننؤثر و 

 Dreylingمطلننو ، همچنننان مسننا و اصننلی در مسننیر هوشمندسننازی خنندمات دولتننی هسننتند )

2025 ,et al..) تواننند راه مصنننوعی میهننای مبتنننی بننر هننوشباتراسننتا، طراحننی چتدر ایننن

معمننوب بننه عنننوان یننک حلی مناسبی بننرای رفننع ایننن مسننا و موجننود باشنند. ایننن فننناوری نننوین  

 شنننودسننازی میهنننای دولتننی طراحننی و پیننناده کانننال ارا ننه خننندمات تکمیلننی در سننازمان

(en, 2024Knutsen et al.,2023; Wang, Hsu & Ch.) هننای هننوش مصنننوعی باتچننت

مزایننای عملننی، مننؤثر و پایننداری را بننرای تسننهیو توانننند دولتننی بننا طراحننی شننهروندمصور، مننی

مشننارکت شننهروندان، بهبننود کننارایی خنندمات و افننزایش رضننایت کلننی از تعنناملات دولننت 

 (.Kumar, Verma & Mirza, 2024)و شهروندان فراهم آورند 

ای از عوامننو پیچیننده و متنننور بننر فرایننند طراحننی دهننند کننه مجموعننهمیهننا نشننان پژوهش

ای توانننند بننه شننیوه تأثیرگذارننند و هننر یننک می ی هننوش مصنننوعیهنناباتو ارزیننابی  چت

-Senadheera et al., 2025; Chen, Gascóمتاننناوت موفقینننت آنهنننا را تعینننین کننننند )

Hernandez, & Esteve, 2025و الزامننات طراحننی، سنناختار (. شناسننایی ایننن عوامننو )شننام

، چگننونگی تعامننو ایننن بنناتمعمنناری و عناصننر طراحننی( بننرای کارآمنندی و موفقیننت چننت

عوامننو بننا یکنندیگر، و ارا ننه یننک چننارچو  طراحننی یکرارچننه و قابننو ارزیننابی، همچنننان بننه 

هننای باتعنننوان یننک شننکاف و مسنناله پژوهشننی برجسننته در حننوزه طراحننی و ارزیننابی چننت

 باشد. می هوش مصنوعی دولتی

های پژوهشی بیان شده، مساله دیگری که در حال حاضر در کشور وجود  علاوه بر شکاف 

گزارش شاخص "و  ۱دارد این است که براسا، سند ملی هوش مصنوعی جمهوری اسلامی ایران

 
 .  مرکز پژوهش های مجلس شورای اسلامی. )1403(. سند ملی هوش مصنوعی جمهوری اسلامی ایران. در 1

 https://rc.majlis.ir/fa/law/show/1811432دسترس در: 
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های مبتنی بر هوش مصنوعی برای ارتقای خدمات دولتی  بات طراحی چت  "  ۱هوش مصنوعی ایران 

اولویت جزء   پروژه مصورهای  کلان  و  میدار  ایران  در  مصنوعی  هوش  کارگیری  به     د. باشهای 

بنابراین، این پژوهش چگونگی طراحی و ارزیابی یک چت بات مبتنی بر هوش مصنوعی را برای  

های شهروندان و بازیابی  پاسخگویی به درخواست  ،تعامو اثربخش و مطلو  دولت با شهروندان

دهد که هدف آن افزایش ارتباطات  بخش دولتی در ایران مورد مطالعه قرار می  اطلاعات مرتبا در 

 کارآمد بین دولت و شهروندان و بهبود اثربخشی خدمات دولتی است.

الزامات طراحی، عناصر طراحی و معیارهای ارزیابی مشخص نیست  در نتیجه، با توجه به اینکه  

توان  باشند و چگونه میدولتی در ایران چه مواردی میهای مناسب ارا ه خدمات  بات طراحی چت

 ، های دولتی ایران طراحی و ارزیابی کردهای مبتنی بر هوش مصنوعی را در سازمانبات چنین چت 

ها برردازد و چارچوبی را  پژوهش حاضر قصد دارد با استااده از روش علم طراحی به این مساله

بات هوش  عناصر طراحی و معیارهای ارزیابی یک چت  الزامات طراحی، ساختار معماری،  برای  

این   فرآیند  پیشبرد  برای  بنابراین  نماید.  تدوین  ایران  دولتی  ارا ه خدمات  در  کارآمد  مصنوعی 

 شود:های زیر پاس  داده میپژوهش به پرسش 

بات مبتنی بر هوش مصنوعی که خدمات دولتی  الزامات کلیدی برای طراحی یک چت .1

 دهد چیست؟ مد ارا ه می را به شکو کارآ

های مبتنی  بات مناسب ترین نور معماری و مهمترین عناصر طراحی که به کارآمدی چت .2

 کنند کدامند؟ بر هوش مصنوعی در ارا ه خدمات دولتی کمک می

کارآمدی چت  .3 سنجش  و  ارزیابی  ارا ه  باتمعیارهای  در  مصنوعی  هوش  بر  مبتنی  ها 

 خدمات دولتی کدامند؟ 

ارزیابی   یشنهادیپ  یمفهوم  یمعمار  .4 براسا، معیارهای  اندازه  تا چه  این پژوهش    در 

 
 . مرکز استرانژی و تحول هوش مصنوعی و آزمایشگاه سیاستی دانشکده مدیریت و اقتصاد دانشگاه صنعتی  1

. در دسترس در 1403گزارش شاخص هوش مصنوعی ایران (. 1403شریف. ) https://icss.ac.ir/wp-

content/uploads/2024/12/Iran-AI-Index-2024-5.pdf 
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 باشد؟ بات کارآمد میچت

 
 مبانی نظری و پیشینه پژوهش  .2

 های هوش مصنوعی و بهبود ارائه خدمات دولتی باتچت.2-1

سازمانپیشرفت مختلف  عملکردهای  مصنوعی  هوش  اخیر  تبادل  های  مانند  دولتی  های 

گیری و مشارکت عمومی را متصول نموده و بهبود  اطلاعات، مدیریت داخلی، پشتیبانی، تصمیم

(. براسا، چارچو  سازمان توسعه   ;Medaglia, et al., 2024De Sousa et  al., 2019بخشیده است )

چهار عملکرد کلیدی بخش    کارایی، اثربخشی، پاسخگویی و نظارت/امنیتو همکاری اقتصادی،  

  ی هابات چت   (.OECD, 2025اند)با کاربرد هوش مصنوعی برجسته و بهبود یافته که  هستند  دولتی  

و الزامات   تیاز نظر مأمور  ،یبخش خصوص  یهابات با وجود اشتراکات فناورانه با چت  ،یدولت

کارا  رایز  زند؛یمتما  یطراح بر  رسم  دیبا  ،ییعلاوه  اطلاعات  ارا ه  شااف  یبه  معتبر،    ت، یو 

  بر  (. Hemesath & Tepe, 2024توجه کنند )  نی قوان ت یو رعا یخصوص  میعدالت، حر ،ییگوپاس 

 Senadheera)شوند یبه کار گرفته م  یپنج هدف اصل  یبرا  تیدول  بخشها درباتاسا، چت این  

et al., 2025  :) 

 . اتیبه شکا یدگیو رس یبه شهروندان: ارا ه اطلاعات و خدمات عموم ییگوپاس  .1

راهنمایادار  یندهایفرا  ویتسه .2 جست  یی:  تکم  یوجودر  تنظفرم  وی اسناد،  و    م یها 

 ها.ملاقات

 .یبهبود خدمات دولت  یشهروندان برا دگاه ید افتیبازخورد: در یآورجمع .3

اطلاعات: ارا ه اطلاعات متناسب با درخواست شهروندان بر اسا، منابع    ق یو تطب  یابیباز .4

 . ی رسم

 . یانسان  ینیبا امکان بازب  ی ها و اسناد ادارپاس  ه یاسناد: ته   سینوش یپ دی تول .5

و    یدر توجه به الزامات حقوق  یاصل  زیوجه تما  ستند؛ ین  یکارکردها منصصر به بخش دولت   نیا

 است. یدر ارا ه خدمات عموم ییگووندان و پاس  اعتبار منابع، حقوق شهر ، ینهاد
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ها و  های متااوت با استااده از فناوری توانند وظایف گوناگونی را با پیچیدگی ها میباتچت

( و از آنجا که  Senadheera et al., 2025های متنور، در یک مصیا چندکاناله انجام دهند ) معماری

ها در هر زمینه  باتهای مختلف متااوت است، طراحی چت ها و زمینهنیازهای کاربران در بخش 

)می باشد  زمینه  آن  کاربران  نیازهای خا   با  متناسب  در  2024Gonçalves & Sousa ,بایست   .)

 (:Makasi et al., 2020قرارگیرد ) بایست مدنظر ها دو دیدگاه میباتطراحی و ارزیابی چت 

کاربران - چت چت دیدگاه  مورد  )در  هوش باتبات  دیدگاه های  دولتی،  مصنوعی 

 باشد(  می مد نظر  شهروندان و کارکنان بخش دولتی

اولویت دیدگاه طراحان چت  - برای  های توسعه بات )رویکردها و  دهندگان و مهندسان 

 باشد( میمد نظر بات سازی چتطراحی، معماری و پیاده 

بات که بخشی از آن مرتبا با نیازهای  ها در طراحی چت براسا، این دو دیدگاه، نیازمندی 

باشد  ها و کیایت فنی سیستم می های کاری سیستم و بخش دیگر مرتبا با ویژگیکاربر و قابلیت 

 شوند. تقسیم می ۲و الزامات غیرکارکردی  ۱به دو دسته الزامات کارکردی 

های خاصی را برای پاسخگویی به  ها و قابلیت مصنوعی دولتی باید ویژگی های هوش باتچت

ها، الزامات کارکردی  ها و قابلیت های دولتی ارا ه دهند. این ویژگینیازهای شهروندان و سازمان

بات هنگام تعامو با کاربران چه اقدامی را  کند چتشود. الزامات کارکردی تعیین مینامیده می

دهد تا بتواند اهدافی که برای آنها طراحی شده است را مصقق کند. این الزامات با الزامات  انجام  

غیر کارکردی متااوت است. الزامات غیرکارکردی به چگونگی و نصوه عملکرد فنی و مشخصات 

مشخصات  (. از آنجا که به طور معمول کاربران با  2021Ihsani et al ,.بات می پردازد )فنی یک چت

بات آشنا نیستند، یا بدلیو پیچیدگی و تنور زیاد مشخصات فنی آن را به  و الزامات فنی یک چت 

تر است  توانند نیازهای خود را از طریق الزامات کارکردی که آسانکنند میطور کامو درک نمی 

 
1.  Functional requirements 

2 . Non-functional requirements 



 انتظاریان، مهرآیین   |ی خدمات دولت یبرا  ی بات هوش مصنوع چت ی اب یو ارز یجهت طراح ی ارائه چارچوب    

 

بات کارآمد که  (. برای طراحی یک چتTheosaksomo & Widyantoro, 2019مشخص نمایند )

می سازد،  برآورده  را  کاربر  الزاماتنیازمندهای  با  کارکردی  الزامات  کارکردی  غیر  بایست 

کند، بات کمک میهماهنگ شود. الزامات کارکردی به ارا ه بازخورد برای بهبود عملکرد چت

 Luoکند )های جدید و پیشرفته کمک میباتدر حالی که الزامات غیرکارکردی به طراحی چت 

et al., 2022  .) 

ها  بات در طراحی چت  کارکردیو غیر  کارکردیهای اخیر بر اهمیت توجه به الزامات  پژوهش 

می تأکید  دولتی  خدمات  بهبود  بررسیSong, 2023) کنندبرای  می(.  نشان  اولویت  دهد  ها 

و  باتچت قوانین  تبیین  به  مربوط  اطلاعات  انتشار  و  ارتباطات  تعاملات،  توسعه  دولتی،  های 

میدستورالعمو اداری  و  دولتی  فرایندهای  و  حقوقی  مشاوره  میها،  که  تعیین  باشد  در  بایست 

 (. Guo & Dong, 2024الزامات طراحی آنها مدنظر قرارگیرد )

    ISO/IEC 25010:2023. استاندارد مدل كیفیت  2-3

کیایت   برای    ISO/IEC 25010:2023مدل  المللی  بین  استاندارد  مرجع  یک  عنوان  به 

فرآیند طراحی، توسعه و ارزیابی نرم افزار و سیستم های اطلاعاتی از جمله چت بات های هوشمند  

های  عمو می کند و معیارهای ضروری را برای تضمین کیایت ارا ه می دهد. این استاندارد ویژگی

یا سیستم اطلاعاتی را توضیح  افزار  نرم  نیازهای کاربر ضروری  می  یک  برآوردن  برای  دهد که 

تناسب  "ویژگی  9با    "مدل کیایت مصصول"(.  این مدل شامو  Nugraha & Rachman, 2024است )

عملکرد، کارایی عملکرد، قابلیت اطمینان، قابلیت استااده، امنیت، سازگاری، قابلیت نگهداری،  

ایمنی و  پذیری  )"انعطاف  باشد  این    (.uhammad, 2024Ariningsih & Mمی  اینکه  به  توجه  با 

تواند در طراحی و  کند میمجموعه جامعی از ویژگی های کیایت سیستم را تعریف می استاندارد

این ویژگیبات توسعه چت قرار گیرد. رعایت  استااده  ها در طراحی  های هوشمند دولتی مورد 

از نظر فنی بلکه از منظر کیایت کلی، شود که سیستم نه تنها  های هوشمند دولتی باعث میباتچت
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المللی رضایت کاربران را برآورده کند و خدمات مطلو  تری  امنیت و همچنین استانداردهای بین 

 ارا ه دهد.  

 ۲و نظریه غنای رسانه ۱پاسخ -ارگانیسم -. مدل محرک2-4

هنننا و از مننندل "نظرینننه غننننای رسنننانه"و  "پاسننن  –ارگانیسنننم  –مننندل مصنننرک "

بننات هننای هننوش مصنننوعی مننورد باشننند کننه در زمینننه فننناوری و طراحننی چننتهایی مننینظریه

بننات هننای چتپاسنن  ویژگی –ارگانیسننم  –منندل مصننرک در اسننتااده قننرار گرفتننه اسننت. 

 هننای بیرونننی کلینندیگرایی، بننه عنننوان مصرکهننوش مصنننوعی، مانننند هوشننمندی و انسننان

هننا و اعتمنناد کنناربران( تننأثیر هننای ارگانیسننم درونننی )نگرشکننند کننه بننر حالننتعمننو می

بینننی بننات( را پیشگننذارد و ایننن فرایننند در ادامننه پاسنن  کنناربران )قصنند اسننتااده از چننتمی

بننات (. ایننن منندل در طراحننی چتMohammed & Ferraris, 2025; Bae, 2025کننند )می

طراحننننی بننننا انتظننننارات کنننناربران بننننر اسننننا، زمینننننه بننننرای همسننننو کننننردن الزامننننات 

گرایی، اجتمننناعی( منننورد اسنننتااده قنننرار منننی گینننرد و در کاربردی)سنننودمندگرایی، لنننذت

شننود سننازی تعامننو دیجیتننالی میبننات و بهینهنهایننت باعننث افننزایش تعامننو کنناربران بننا چننت

(Farivar, 2025 &Afrouzi ایننن منندل براسننا، ویژگننی .)گرایی، هننای هوشننمندی و انسننان

کنننند تنننا هنننای کاربرپسنننند و شنننبیه انسنننان ارا نننه میباتهایی بنننرای طراحنننی چتتوصنننیه

بننات را بننرای آنننان تسننهیو انتظننارات کنناربران را بننرآورده کننرده و  اسننتااده و پننذیرش چننت

 (.Mohammed & Ferraris, 2025کند )

هننای دولتننی، درک سننطح مننورد نینناز غنننای رسننانه بننرای نننور باتدر طراحننی چت

مطننابق بننا نظریننه غنننای رسننانه،  .شننود بسننیار ارزشننمند اسننتتعنناملی کننه بننا کنناربر برقننرار می

بننات در ارا ننه تواننند یننک رویکننرد بهینننه بننرای طراحننی چتپرسننش و پاسنن  تعنناملی می

 
1 . Stimulus-Organism-Response model (SOR) 
2 . Media Richness Theory (MRT) 
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 Carmichael etهننا باشنند )اطلاعننات مننورد نظننر کنناربران یننا کمننک بننه آنهننا در انجننام تراکنش

al., 2021شنننده،  سنننازیهنننای شخصنننیز زبنننان طبیعنننی، ارا نننه پاسننن (. درک و اسنننتااده ا

پشننتیبانی از تبنندیو مننتن بننه گاتگننو و گاتگننو بننه مننتن، پشننتیبانی از صنندا و وینند و در مننوارد 

خننا ، واکنننش احساسننی و همدبنننه در مکالمننات حسننا،، قابلیننت ارجننار بننه کارشنننا، 

شننده اسننت. هننا باتدر مننوارد پیچیننده یننا بصرانننی موجننب ارتقننای غنننای رسننانه در چت

هننا را بننا پیچینندگی نینناز شننهروندان هماهنننگ کنننند، بننرای بنناتطراحان باید سننطح غنننای چننت

هننای تننوان، طراحننی رابنناصننوتی بننرای تعامننو شننهروندان سننالمند و کننمنمونننه، طراحننی رابننا

هننای سننریع و سنناختارمند بننرای گرافیکننی مبتنننی بننر گاتگننو بننا کلینندهای میننانبر و پاسنن 

بننات بننرای تعامننو تمننامی طبیعننی توسننا چننتزبننانای، و درک و پننردازش کنناربران حرفننه

 (.Sheth et al., 2019; Park et al., 2025باشد )شهروندان مناسب می

هننا در بخننش دولتننی غنننای باتهننای مبتنننی بننر فننرم سنننتی، معرفننی چتدر مقایسه بننا رابا

ت کلننی شننهروندان کننند و در نتیجننه حننس اثربخشننی سیاسننی و مشننارک رسننانه را تقویننت می

دهنند. تننأثیر مغبننت غنننای رسننانه بننه طننور عمننده در را بننه طننور قابننو تننوجهی افننزایش می

هننای ارا ننه شننده در بخننش دولتننی، نقننش مصننوری شننود. بینشهای تبلیغنناتی اعمننال میزمینننه

کننننند و هننننا را در ارتقننننای مشننننارکت الکترونیکننننی شننننهروندان برجسننننته میباتچت

بزارهننای سیاسننت عمننومی و حکومتننداری الکترونیکننی ارا ننه هننایی بننرای طراحننی اراهنمایی

 (.et al., 2025 Zhouدهد )می

 بات برای ارائه خدمات دولتیانواع چتبندی طبقه . 2-5

برای  باتاز چت   گوناگونیانوار   دارد.  وجود  دولتی  خدمات  خا   نیازهای  رفع  برای  ها 

های  باتی طراحی شود، دیدگاه گیری در مورد اینکه در یک سازمان دولتی چه نور چت تصمیم

بات مناسب برای یک سازمان دولتی به عواملی  شود. انتخا  نور چت درنظرگرفته می  گوناگونی 

خ  گستردگی  سازمان،  منابع  ارا همانند  دارد.  دمات  بستگی  مخاطبان  انتظارات  و  نیازها  شده، 



   X     xx 13 |      دورۀxx   |     شمارۀx 

 

انوار چت طبقه  توسعهبندی  و  طراحان  به  میبات  نور چت دهندگان کمک  براسا،  تا  بات  کند 

بات لصاظ  بایست در طراحی چت مورد نیاز برای سازمان، معماری مناسب و عناصر مهمی که می 

مورد بررسی   ۱ها در جدول  بندی (. این طبقه et al., 2022 Niralaسازی کنند )شود را انتخا  و پیاده 

 Kapsalis, 2024; Reda,2024;Cheong et al.,2024; Dreyling et al., 2024; Jakovic) اندقرار گرفته

& Chandrasegaram,2021; Senadheera et al.,2025; Mikalef et al., 2023; Nirala et al., 2022 ) 

 بندی انواع چت بات برای ارائه خدمات دولتیطبقه .1جدول 

انواع چت  طبقه بندی  بات   

رویکرد 

 طراحی/معماری 

شده برای تعامو با کاربران استااده  های مبتنی بر الگو: از الگوهای پاس  از پیش تعریف باتچت ▪

 دهند. میشده پاس  های ساختاریافته و از پیش تعیینها با پاس  کنند و به پرسش می

های مبتنی بر هدف: از درک زبان طبیعی برای تاسیر ورودی کاربر و شناسایی هدف باتچت ▪

کنند تا هدف کاربر را  ها زمینه و معناشناسی را تجزیه و تصلیو می کنند. آن اصلی استااده می 

 کنند.دهند یا عمو می تعیین کنند، سرس بر اسا، آن پاس  می 

ای هستند که از قوانین، الگوها  شدهریزی های از پیش برنامهقواعد: عامو های مبتنی بر باتچت ▪

های کاربر و تولید پاس  استااده  شده برای تاسیر ورودی و منطق شرطی از پیش تعریف 

 کنند.می

پردازش زبان طبیعی برای درک و   مصنوعی: از یادگیری ماشین و های مبتنی بر هوشباتچت ▪

 کنند.ای استااده می های کاربر به صورت مصاوره پرسشپاس  به 

کنند شده انتخا  می ها را از یک پایگاه داده از پیش تعیینهای مبتنی بر بازیابی: پاس  باتچت ▪

 کنند.با استااده از یادگیری ماشین و پردازش زبان طبیعی پاسخی شبیه به انسان تولید می 

بینی و  مو انسانی، مصتوا را تشخیص، خلاصه، ترجمه، پیش های مولد: بدون نیاز به تعاباتچت ▪

کنند که به طور خودکار از تعاملات گذشته هایی استااده میها از الگوریتم آن  .کنند ایجاد می 

 گاتگو را بهبود بخشند.   ها بدهند و جریانها را به پرسشآموزند که چگونه بهترین پاس  می

حالت تعامل با  

 كاربر

دهند و ورودی و های متنی انجام می مبتنی بر متن: تمام تعامو خود را از طریق پیام  هایباتچت ▪

توانند ساده )بر اسا، قواعد و الگو( یا پیشرفته ها میصورت متن است. این مدل ها بهخروجی آن

 )مبتنی بر هوش مصنوعی و مولد( باشند.

دریافت ورودی و تولید خروجی استااده  های صوتی برای های مبتنی بر صدا: از فرمان باتچت ▪

، پردازش زبان طبیعی و تبدیو متن 1های تشخیص گاتار ها معموبً با فناوری باتکنند. این چتمی

 کنند.به گاتار کار می 

 
1 . Automatic Speech Recognition 
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و   یرابط كاربر

مپلتفر  

موبایو های افزارهایی هستند که در قالب اپلیکیشن های مبتنی بر اپلیکیشن موبایو: نرم باتچت ▪

کنند. این شوند و با کاربران از طریق رابا کاربری تعامو میها نصب میها و تبلتروی گوشی

شوند تا بتوانند به ها معموبً به کمک هوش مصنوعی و پردازش زبان طبیعی طراحی می باتچت

 ها و نیازهای کاربران پاس  دهند. ها، درخواستپرسش

های ها یا پلتارم سایتافزارهایی هستند که از طریق و  و : نرم های مبتنی بر صاصه باتچت ▪

ها  باتدهند. این چتهای آنان پاس  میگیرند و به درخواستآنلاین در دستر، کاربران قرار می 

یا یک بخش جداگانه روی سایت نمایش داده   1های کوچکبه طور معمول در قالب پنجره 

 شوند. می

رسان )مانند های پیام افزارهایی هستند که بر بستر پلتارم رسان: نرم ام های مبتنی بر پیباتچت ▪

کنند و با کاربران از طریق  تلگرام، واتساپ، فیسبوک مسنجر، بله، روبیکا و ...( فعالیت می

ای از خدمات را ارا ه دهند و   توانند طیف گسترده ها میباترسان تعامو دارند. این چتپیام 

 اپلیکیشن جدید ندارند. نیازی به نصب 

های مختلف مانند بات است که همزمان با کاربران در کانال های چندکاناله: مدلی از چتباتچت ▪

کند. به این ترتیب، ها و شبکه های اجتماعی ارتباط برقرار می رسانوبسایت، اپلیکیشن موبایو، پیام 

بات دسترسی داشته و خدمات  ه چتدهند بتوانند از طریق هر کانالی که ترجیح میکاربران می 

 مورد نیاز خود را دریافت کنند.

 هدف 

های اطلاعاتی: با هدف پاسخگویی سریع و دقیق به پرسش های کاربران طراحی  باتچت ▪

ها و منابع اطلاعاتی مختلف دسترسی دارند تا پاس  های جامع و مایدی ارا ه شوند و به داده می

کنند و  مصنوعی و پردازش زبان طبیعی کار می طور معمول با هوشها  به باتدهند. این چت

قادرند به شکو متنی یا صوتی اطلاعات مرتبا با موضوعات گوناگون را در اختیار کاربران قرار 

 دهند. 

مصنوعی و پردازش زبان طبیعی به کاربران پاس  های مشاوره ای: با بهره گیری از هوش باتچت ▪

توانند ها میباتدهند. این چتمشاوره در زمینه های مختلف ارا ه می  های تخصصی، راهنمایی و 

 به شکو متنی یا صوتی با کاربران گاتگو کرده و نقش یک مشاور متخصص را ایاا کنند.

کنند تا خدمات متنوعی را به صورت خودکار و  های خدماتی: به کاربران کمک می باتچت ▪

مصنوعی، پردازش زبان طبیعی و قواعد نیز با استااده از هوشها بات سریع دریافت کنند. این چت

شوند تا خدمات مختلای مانند پشتیبانی، رزرو، خرید، مشاوره و  از پیش تعریف شده طراحی می 

 امور بانکی را به کاربران ارا ه دهند.

 دامنه دانش 
یادگیری ماشین و پردازش زبان طبیعی های پیشرفته  ها از مدل باتهای دامنه باز: این چتباتچت ▪

ها قادرند همواره یادبگیرند و به طور کنند. آن ها استااده میبرای پاس  به طیف وسیعی از پرسش 

 پویا به موضور های جدید وارد شوند.

 
2 . Widget 
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های ویژه و از پیش  ها مصدودتر بوده و فقا به پرسشبات های دامنه بسته: این چتباتچت ▪

ها یا های بسته برای انجام وظایف ساده مانند پردازش ساارش باتدهند. چتیشده پاس  متعریف 

 ارا ه اطلاعات پایه مناسب هستند.

 عملکرد 

کند تا یک وظیاه باتی است که به کاربر کمک می گرا، چتبات وظیاه بات وظیاه گرا: چتچت ▪

ی دقیق و صصیح در مورد خا  را با کارایی باب به عنوان عملکرد اصلی انجام دهد و پاس  ها

 آن وظیاه ارا ه دهد.

گرا شامو گاتگو با کاربران در دامنه باز برای  های غیروظیاهباتچت بات غیروظیاه گرا: چت ▪

 شوند. های آنها هستند که بیشتر برای اهداف سرگرمی استااده می پاس  به پرسش

 قالب پاسخ 

است که در آن کاربر ورودی را به صورت متن بات مبتنی بر متن به متن: یک معماری پایه چت ▪

های  به طور مشابه با استااده از تطبیق الگو یا روش  باتدهد و چتبه شکو کلمه یا جمله ارا ه می

 دهد. عمومی مبتنی بر قواعد پاس  می

دهد و برای  بات با تبدیو متن به گاتار، تعامو را افزایش می بات مبتنی بر متن به گاتار: چت چت ▪

 بینا مناسب است. کاربران کم 

کند که های متنی تبدیو میبات ورودی صوتی را به پاس  بات مبتنی بر گاتار به متن: چتچت ▪

 ها یا افراد کم شنوا ماید است.برای کنارانس

باشد که برای  نوظهور با تخصص انسان مانند می  بات بات مبتنی بر گاتار به گاتار: یک چتچت ▪

 آموزش مناسب است.  حوزه شمند در دستیاران صوتی هو

هنننا، ها، ایمیوسنننایتهنننا را از مننننابع مختلنننف، از جملنننه و هنننای دولتنننی داده باتچت

هننای پرسننش و های اجتمنناعی، تعامننو بننا شننهروندان و مجموعننه داده هننای داده، رسننانهپایگاه 

آوری جمنننعهنننای دولتنننی هنننای سنننازمانهنننای موجنننود در سنننامانهپاسننن  و همچننننین داده 

کننند و کنننند. معمنناری آنهننا امکننان درک متنننی پننر، و جوهننای کنناربر را فننراهم مننیمی

 کند. زمینه گاتگوهای گذشته را حاظ می

هننای خننود را بننر اسننا، توانننند از ایننن تعنناملات بیاموزننند و پاسنن هننا مننیبنناتچننت

را  هننای آموزشننی بهبننود بخشننند. سیسننتم منندیریت گاتگننو تعنناملات کنناربرمجموعننه داده 

، یکرننارچگی بننا (API) نویسننی کنناربردیهننای برنامننهکننند، در حالیکننه رابننامنندیریت مننی

هایی شننبیه کنننند. تولینند زبننان طبیعننی بننه تولینند پاسنن پننذیر مننیهننای مختلننف را امکننانسرویس

سننازی دهنند گاتگننوی انسننانی را شبیههننا اجننازه میباتکننند و بننه چتبننه انسننان کمننک می
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 ,.Senadheera et alخنندمات ارا ننه دهننند )ی شننده بننرازی سننا کنننند و پشننتیبانی شخصننی

2025.) 

 . اصول ارزیابی مصنوعات روش علم طراحی 2-6

دهند: ساخت و  از نظر علم طراحی، پژوهشگران علم طراحی دو فعالیت سطح باب انجام می 

طراحی و  برای اعتبارسنجی یک مصنور در طول مرحله  (.  et al., 2008 Heje,-Pries)  ارزیابی

طراحی، پژوهشگران علم طراحی باید به دانش ماهومی و تجویزی تکیه کنند.    یماتتوجیه تصم

  ها باید از همان ابتدای فرآیند پژوهش علم طراحی به اعتبارسنجی تصمیمات در نتیجه، ارزیابی

 (.  Sonnenberg & Vom Brocke, 2012) طراحی برردازند ندریجی

بین  پژوهش  موجود  میارزیابیهای  قرار  هدف  را  مصنور  طراحی  که  و  هایی  دهند 

شوند.  کنند، تمایز قا و میمی  هایی که مصنور را در حال استااده توسا ذیناعان بررسیارزیابی

شود، و  شوند، پیش از ساخت مصنور ارزیابی انجام میهای پیشینی نامیده میاولی، که ارزیابی 

ارزیابی نامید دومی که  انجام  های پسینی  ارزیابی  ه می شود، در مرحله پس از ساخت مصنور 

بینی تلاش مورد  های پیشینی در علم طراحی به طور معمول بر پیش شود. با این حال، ارزیابیمی

  بینی شده متمرکز هستند و های مصنور پیش نیاز و همچنین پیامدهای اقتصادی ناشی از ویژگی

Pries-) کنندبرای ارزیابی استااده می  آوریدگی یا سوداز معیارهای میزان پیچی در آغاز پروژه 

et al., 2008 Heje, .) 

ابعاد کیایت سیستم، کیایت اطلاعات، کیایت  های پژوهشی همچنین نشان مییافته دهد که 

به  معنیخدمات  توانمندسازیطور  اعتماد،  بر  چت  داری  از  کاربران  رضایت  دولتی  باتو  های 

)اثرمی ارا هFuglestveit & Sodefjed, 2022گذارد  خدمات  کیایت  چت (.  توسا  ها  بات شده 

مصیا تعیین در  است.  الکترونیک  دولت  به  نسبت  شهروندان  اعتماد  و  پذیرش  میزان  های  کننده 

ارزش سریع،  و  دقیق  پاسخگویی  بر  افزون  دارند  انتظار  کاربران  عدالت  دولتی،  و  اخلاقی  های 
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های دولتی نیازمند در نظر گرفتن ابعاد  باترو، ارزیابی جامع چتاین از  .خدمات نیز رعایت شود

انسان  اطلاعات(،  )کیایت  مصتوایی  سیستم(،  )کیایت  )کیایت  فناورانه  پاسخگویی  و  گونگی 

این  باتارزیابی چت   .(et al., 2025 Papadopoulosخدمات( است) های دولتی براسا، 

 خواهد داد که تاکنون به آن پرداخته نشده است. ابعاد چارچو  جامعی برای ارزیابی ارا ه

 ها باتسنجش و ارزیابی كیفیت عملکرد چت. 2-7

ی هاسننامانه نینن ا یاثربخشنن  یابینن ارز یاز ابعنناد اساسنن  یکنن یبننات چت عملکننرد تینن ایک 

 ۲پارسنننومان و همکننناران ۱های ای.سنننرکوالمننندل ننننه،یزم نیننن در ا .سنننتاطلاعننناتی ننننوین ا

پارسننننومان و  5کننننوال.ر،.ای و( ۲00۲) 4زیتامننننو و همکنننناران 3ای.ا،.کننننوال( ، ۲000)

( ، ۲003) 6نیلدلنننون و منننک یاطلاعنننات یهاسنننتمیس تیننن و مننندل موفق( ۲005همکننناران )

 نینن . اکنننندیفننراهم م یکنن یخنندمات الکترون تینن ایک  یابینن ارز یبننرا یمهمنن  ینظننر یمبننان

و  تینن امن ،یریپذدسننتر، ،ییپاسننخگو نننان،یاطم تینن قابل ،ییکننارا رینن نظ ییارهننایها بننر معمنندل

 تیننن ایاطلاعنننات و ک  تیننن ایک  سنننتم،یس تیننن ایو نقنننش ک  ننننددار دیننن تأک  یخصوصننن  میحنننر

  .کنندیم نییو قصد استااده کاربران تب تیرضا یریگخدمات را در شکو

عملکنننرد  تیننن ایک  یابیننن ارز ،یبنننر هنننوش مصننننوع یمبتنننن  یهننناباتگسنننترش چت بنننا

خننا  تعامننو هوشننمند، از جملننه دقننت و سننرعت  یهننایژگیمسننتلزم توجننه بننه و بنناتچت

 ییتوانننا ،یسننازیپرسننش کنناربر، سننهولت تعامننو، شخص نننهیو زم ازینن درک ن ،ییگوپاسنن 

(. Eliasson & Engström, 2025; Chen et al., 2025هاسننت )پاس  تیحننو مسننوله و شننااف

 تیو رضننا یبننات صننرفاً بننه عملکننرد فننن چتعملکننرد  تینن ایک  ،یدر بخننش دولتنن  حننال،نیباا

 
1 . E-SERVQUAL 
2 . Parasuraman et al. 
3 . E-S-QUAL 
4 . Zeithaml et al., 20002 
5 . E-RecS-QUAL 
6 . DeLone, & McLean 
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از جملننه عنندالت، انصنناف،  ،یعمننوم یهنناارزش تینن بلکننه رعا شننود؛یکنناربران مصنندود نم

 Makasiدارد ) یاساسنن  تینن اهم زینن شننهروندان ن یهنناو حااظننت از داده  ییپاسننخگو ت،یشننااف

et al., 2020کیایننت اطلاعننات و  کیایننت سننتم،یس تینن ایبننر نقننش ک  زینن ن نیشنن یپ یهننا(. پژوهش

 دینن تأک  یدولتنن  یهنناباتکنناربران چت تیو رضننا یاعتمنناد، توانمندسنناز تینن خنندمات در تقو

 عملکننننرد تینننن ایاسننننا،، در پننننژوهش حاضننننر، ک  نینننن ا بننننر (.2022Tisland ,اننننند)کرده 

سننه بعنند کننه  شننودیدر نظننر گرفتننه م یچندبعنند یعنوان ماهننومبننه یدولتنن  یهنناباتچت

و  نننننانیاطم تینننن قابل ،ییشننننامو کننننارا سننننتم،یس تینننن ای: ک ردینننن گیمکمننننو را در بننننر م

اطلاعننات؛  تیبودن، ارتبنناط و شنناافاطلاعننات، شننامو دقننت، کامننو تینن ایک  ؛یریپذدسننتر،

. یسننازیکنناربر و شخص ازینن سننهولت اسننتااده، درک ن ،ییخنندمات، شننامو پاسننخگو تینن ایک 

 یجنننامع بنننرا یی، مبنننا یتعننناملیی و فناورانننه، مصتنننوا یارهنننایمع قیننن چنننارچو  بننا تلا نینن ا

 .کندیفراهم م ینوعهوش مص یهاباتچت یابیارز

 یهنناباتمننرتبا بننا چت یهنناکننه پژوهش دهنندینشننان م نیشنن یمطالعننات پ یبننندجمع

و فناورانننه، الزامننات  یهنناتیها، از جملننه قابلسننامانه نینن از ا یابعنناد متنننوع ،یهننوش مصنننوع

را  یهننا در بخننش دولتنن خنندمات و کنناربرد آن تینن ایتجربننه کنناربران، ک  ،یطراحنن عناصننر 

 یهننایژگیو و هنناتیقابل ییشناسننا یبننرا یارزشننمند یمطالعننات مبننان نینن اننند. اکرده  یبررسنن 

از منظننر پننژوهش حاضننر، مسننوله  حننال،نیباا کنننند؛یهننا فننراهم مباتمننورد انتظننار از چت

کننناربران  تیرضنننا یارهنننایمع ایننن  یفنننن  یهننناتیاز قابل یامجموعنننه ییصنننرفاً شناسنننا یاصنننل

 یماهننوم یالزامننات در قالننب معمننار نینن ا قینن و تلا یدهسننازمان یبلکننه چگننونگ سننت،ین

 است. یخدمات دولت یهایژگیبا و متناسب

و  یچننارچو  طراحنن  کینن  نیسننهم پننژوهش حاضننر، تنندونننوآوری و اسننا،،  نینن ا بننر

چننارچو ،  نینن اسننت. در ا یدولتنن  یهننوش مصنننوع یهنناباتچت یبننرا یماهننوم یمعمننار

در سننه  یابینن ارز یارهننایو مع یطراحنن  یدینن عناصننر کل ،یرکننارکردیو غ یالزامننات کننارکرد
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 کرارچننهی کننردیرو کینن خنندمات، در  تینن ایاطلاعننات و ک  تینن ایک  سننتم،یس تینن ایبُعنند ک 

 کننردیعنوان روبننه یابینن بننا باز شننده تیتقو دینن تول یمعمننار ن،یاند. همچننن شننده  یدهسننازمان

بننر  یمبتننن  ییگواز پاسنن  یبانیپشننتارا ننه خنندمات دولتننی کارآمنند و   یبننرا یشنننهادیپ یمعمننار

 اسناد معتبر در نظر گرفته شده است. 

 

 شناسی پژوهش روش .1

بات مبتنی بر هوش مصنوعی برای بهبود  هدف اصلی این پژوهش، »طراحی و ارزیابی چت

یدی طراحی، ( شناسایی الزامات کل۱ارا ه خدمات دولتی« است که با سه هدف تکمیلی شامو )

( شناسایی معیارهای ارزیابی کارآمدی 3( شناخت معماری مناسب و عناصر کلیدی طراحی، )۲)

)  باتچت می  (4و  نور  .شودپشتیبانی  از  حاضر  رویکرد کیای پژوهش  با  علم  و  پژوهش 

طراحی شده، بدین معنا که در   کیای چندروشی انجام شده است. این مطالعه به صورت طراحی

است.   گردیده  استااده  مکمو  کیای  روش  چندین  از  طراحی  علم  فرآیند  مختلف  مراحو 

نظامروش مرور  از:  عبارتند  استااده  مورد  تبیین(،    تصلیومند،  های  بهترین  )استنتاج  استنتاجی 

ق گروه کانونی  مصاحبه اکتشافی عمیق با خبرگان، ماتریس ردیابی، و ارزیابی اکتشافی از طری

پارز  این پژوهش از چارچو  پنج مرحله ای علم طراحی  .نشان داده شده است   ۲که در جدول  

 . پیروی می کند. ۱به شرح شکو   (۲007)  و همکاران
 ها های گردآوری و تحلیل داده به تفکیک پرسشروش . 2جدول

 روش تحلیل داده روش گردآوری داده پرسش پژوهش 

الزامات كاركردی و   .1

بات  غیركاركردی طراحی چت 

 دولتی چیست؟ 

( و 1مند )پروتکو پریزما مرور نظام 

 تصلیو استنتاجی

تصلیو استنتاج بهترین تبیین وتصلیو  

 موضوعی

معماری مناسب و عناصر كلیدی  .2

بات دولتی كدام  طراحی چت 

 است؟ 

مصاحبه اکتشافی و تصلیو استنتاجی  

 برفی مقابت( گیری گلولهنمونه)

تصلیو مصتوای کیای و ماتریس  

 ردیابی 

 
1 . PRISMA 
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معیارهای ارزیابی كارآمدی   .3

 بات دولتی چیست؟ چت 

مصاحبه اکتشافی با خبرگان و  

 مدیران/کارشناسان دولتی 

تصلیو مصتوای کیای )کدگذاری  

 ای(مرحلهسه

در  یشنهاد یپ یمفهوم  یمعمار   .4

اندازه براساس  این پژوهش تا چه 

 باشد؟ معیارهای ارزیابی كارآمد می 

 ی کیای تصلیو مصتوا ارزیابی اکتشافی )گروه کانونی(

 

 

 

 

 

 

 

 

بیان  که  و    شد   همانگونه  کارکردی  الزامات  شناسایی  و  پژوهش  اول  پرسش  به  پاس   برای 

در چهار  پروتکو پریزما بر اسا، مندمرور نظام  بات هوش مصنوعی دولتی، ازغیرکارکردی چت

معیارهایی که برای فرایند    .مرحله )شناسایی، غربالگری، واجد شرایا بودن، گنجاندن( استااده شد 

 آمده است.   3شناسایی و غربال گری مقابت استااده شد در جدول

 ها استفاده برای فرآیند شناسایی و غربالگری پژوهش . معیارهای مورد 3جدول 

 معیارهای ورود پژوهش ها 

 ( Peffers et al., 2007فرایند روش پژوهش علم طراحی ). 1شکل
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 Scopus  -  Web of Science  - Google Scholar های اطلاعاتی پایگاه

 های بیشتر تمام متن عنوان، چکیده، کلیدواژه ها و در موارد نیاز به داده  فیلدها 

 های جستجو كلیدواژه

chatbot" OR "chatbots" OR "conversational assistant" OR 

"conversational agent" 

government service" OR "government sector" OR "public 

service" OR "public sector" OR" e- government" 

 مقاله ژورنال، مقاله کنارانس، فصو کتا ، پایان نامه نوع انتشارات 

 انگلیسی  زبان

 ۲0۲5تا  ۲0۱8های سال دوره زمانی 

 ها معیارهای خروج پژوهش 

 مطالعاتی که  با هدف پژوهش مطابقت ندارند. 

 های غیردولتی تمرکز دارند.بات در بخش مطالعاتی که بر کاربردهای چت

 کنند.بات برای استااده در بخش دولتی بصث نمی مطالعاتی که در مورد الزامات طراحی چت

 

مقاله برای تصلیو نهایی انتخا  شدند. در تصلیو استنتاج بهترین تبیین،    ۱۱۲پس از غربالگری،  

چارچو  از  اولیه  کیایت  هایکدهای  مدل  رایانه،  و  انسان  تعامو   ISO/IEC نظری، 

پاس  و نظریه غنای رسانه استخراج و تاسیر شدند تا    -ارگانیسم  -، مدل مصرک25010:2023

 .الزامات طراحی چت بات هوش مصنوعی دولتی استنتاج و استخراج گردد

بات   و عناصر کلیدی طراحی چت  شناسایی معماری  و  پژوهش  پرسش دوم  به  پاس   برای 

 ۱0هوش مصنوعی دولتی در مرحله اول پژوهش از مصاحبه اکتشافی استااده شد. در این مرحله با  

دانشگاه متخصص در    یعلم  اتیبات )اعضاء هنار از متخصصان هوش مصنوعی و طراحان چت 

و مهندسان، طراحان و توسعه دهندگان شاغو در    یعیبات و پردازش زبان طبچت   یحوزه طراح

سازمانچت  یهاپروژه  نیمه یبات  عمیق  مصاحبه  )حدود  (  شد.    60ساختاریافته  انجام  دقیقه( 
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به اشبار    گیری در مصاحبه به روش هدفمند و گلوله برفی بود و تانمونه  ادامه    ماهومی  رسیدن 

 .یافت

برفی گیری گلوله تصلیو استنتاجی با نمونه   ،در مرحله دوم برای اعتبارسنجی یافته های مصاحبه

 IEEEXplore  ،ACM Digital Library هایمقاله از  پایگاه   4۲مقابت انجام شد. ابتدا  

منبع کلیدی  مقاله به عنوان    4استخراج شد. پس از بررسی این مقابت،   Google Scholar و

ارجاعات پیگیری  با  و  مقابت  انتخا   اشبار    این  استخراج گردید.    ۱7،  ماهومیتا  نهایی  مقاله 

با معماری و عناصر طراحی کدگذاری شدند. در مرحله سوم از ماتریس ردیابی   مااهیم مرتبا 

های حاصو از مصاحبه اکتشافی و تصلیو استنتاجی در یک ماتریس  افتهاستااده شد. در این مرحله ی

 .ها اعتبارسنجی گردیدردیابی تلایق شده و روابا بین آن 

برای پاس  به پرسش سوم پژوهش و شناسایی معیارهای ارزیابی چت بات هوش مصنوعی دولتی  

( استااده شد:   کننده  با دو گروه مشارکت  اکتشافی  بات نار متخصصان چت   ۱0(  ۱از مصاحبه 

نار از مدیران و کارشناسان آگاه از حقوق و    5(  ۲هوش مصنوعی )همان گروه پرسش دوم( و )

ها با روش تصلیو مصتوای کیای و کدگذاری گام به گام )باز، مصوری،  قوانین بخش تعاون. داده 

ایت اطلاعات  گزینشی( بررسی شدند. معیارهای استخراج شده در سه بعد اصلی کیایت سیستم، کی

 .بندی موضوعی شدندو کیایت خدمات دسته 

شده، از روش ارزیابی بات طراحیبرای پاس  به پرسش چهارم پژوهش و ارزیابی کارآمدی چت 

بات هوش  متخصصان چت از  نار    ۱0در این بخش    اکتشافی از طریق گروه کانونی استااده شد.

)افرادی که از    و کارشناسان بخش تعاون   نار از مدیران   7  (  و همان گروه پرسش دوم)  مصنوعی

. جلسات  مشارکت داشتند  به صورت هدفمند انتخا  شدند   قوانین بخش تعاون آگاهی داشتند( که

ها از  های باز اداره گردید. داده ساختاریافته و پرسشگروه کانونی با استااده از راهنمای بصث نیمه 

دآوری شده و با روش تصلیو مصتوا مورد  های میدانی گرطریق ضبا کامو جلسات و یادداشت 

 بررسی قرار گرفتند. 

پ  ی هامصاحبه   یتمامدر هر مرحله   به دقت  از    ویتصل   یو برا  یسازاده یضبا شده،  آماده شدند. 

ادیاستااده گرد  و یتصل  یبرا  یموضوع  یایک   ی روش کدگذار انجام    ریبه صورت ز  ند یفرآ  ن ی. 

 :شد
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  ی هاباتچت   یو عناصر طراح  یمرتبا با معمار  یهاو گزاره   میمااه  ها،ده ی باز: ا  یکدگذار -

مصنوع مصاحبه  یدولت  ی هوش  متن  کدگذاراز  و  استخراج  زبان    .شد   ی ها  درک  )مانند 

باچتطبیعی،   به شکو مصاوره   پرسش  یوقت  یمنظور کاربر را حت  دیبات   پرسد،یم  یارا 

 ( درک کند.

تر )مانند  گسترده  یهاادغام و در قالب مقوله   گریکدیمرتبا با  ی: کدهایمصور یکدگذار -

برای هر     .شدند  ی( سازماندهجستجوی معناییرابا گاتگو،    یطراح  ،یعیپردازش زبان طب

(، معماری  DE)۱مرحله سرشناسه های قراردادی به شرح زیر انتخا  شدند:  عناصر طراحی 

بات  سیستمCA)  ۲چت  کیایت   ،)3   (SQ اطلاعات کیایت   ،)4  (IQ  کیایت  ،)

 (. SEQ)5خدمات

 های کیای، سه روش تکمیلی به کار گرفته شد: برای تضمین کیایت و اعتبار داده 

درصد از مقابت  ۲0مند،  توافق بین پژوهشگران )کاپای فلیس(: در مرحله مرور نظام  -

فلیس   کاپای  میانگین  شد.  کدگذاری  پژوهشگر  دو  توسا  مستقو  طور   0.78به 

قاب) از آستانه  قبول  بابتر  نشان (  0.6و  که  توجه  مصاسبه گردید  قابو  توافق  دهنده 

 است. اختلافات از طریق بصث حو و فصو شد. 

های دست  های پژوهش از دو منبع مستقو )داده سازی( :داده سازی )مغلث چندسویه  -

داده  اکتشافی؛  مصاحبه  در  اول:  و  گردآوری  استنتاجی(  تصلیو  دوم:  دست  های 

 ها و افزایش اعتبار درونی انجامید.تلایق شدند که به غنای یافته ماتریس ردیابی 

مشارکت - یافته اعتبارسنجی  و  مااهیم  مصاحبه  کنندگان:  از  شده  استخراج  های 

ها در  کنندگان ارسال شد و نظرات اصلاحی و تأییدی آن اکتشافی برای مشارکت

 خصو  معماری، عناصر طراحی و معیارهای ارزیابی اخذ گردید. 

 
1 . Design Element 
2 . Chatbot Architecture 
3 . System Quality 
4 . Information Quality 
5 . Service Quality 
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 ی پژوهش یافته ها. 4

 شناسایی الزامات كاركردی و غیركاركردی چت بات هوش مصنوعی دولتی . 4-1

استنتاجی( و   تصلیوهای بیان شده در پیشینه پژوهش )ها و مدلمااهیم استخراج شده از نظریه 

مند( بررسی همچنین مااهیم استخراج شده از مقابت انتخا  شده در فرایند پژوهش )مرور نظام 

  5و جدول    4و در دو دسته الزامات کارکردی و الزامات غیرکارکردی قرار گرفتند که در جدول  

 آمده است.

 دولتیهای هوش مصنوعی بات الزامات كاركردی برای طراحی چت. 4جدول 

الزامات  

 كاركردی 
 منبع كاربردها  شرح ویژگی 

احراز هویت و  

 1مجوز دسترسی

 ورود با نام کاربری و رمز عبور  - 

کد ملی و رمز   ورود با - 

 2یکبارمصرف

 3ایاحراز هویت چند مرحله - 

سامانه احراز هویت ملی  اتصال به - 

)مانند پنجره ملی خدمات دولت 

 احوال، ...(هوشمند، سامانه ثبت 

ایجاد سطوح دسترسی متااوت   - 

)تاکیک دسترسی شهروندان  

عادی، کارمندان دولت و مدیران  

 سیستم( 

این الزام از دسترسی افراد  

های حسا،  غیرمجاز به داده 

یا مصرمانه دولتی جلوگیری  

تواند  بات میکند و چتمی

بر اسا، نقش کاربر پاس  

مناسب به شهروندان جهت  

خدمات دولتی ارا ه  دریافت 

 .دهد 

Baldauf & 

Zimmermann, 2020 

Hasal et al., 2021 

Song, 2022 

Song, 2023 

Yang et al., 2023 

Ingole et al., 2024 

Williams, 2024 

Silva & Canedo, 

2025 

 

 
1 . Authentication and authorization 
2 . One-Time Password 
3 . Multi-Factor Authentication (MFA) 
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قابلیت درک و 

پردازش زبان 

 1طبیعی 

 

درک و تاسیر دقیق   -

های شهروندان به درخواست

 طبیعی و غیررسمی زبان 

پشتیبانی از زبان فارسی بدون در   -

های مختلف  نظر گرفتن سبک 

زبان، گویش یا پیچیدگی زبان و  

تشخیص درخواست کاربر حتی  

با عبارات مبهم، اشتباهات  

 املایی و دستوری، ... .

های مرتبا  استخراج موجودیت -

مانند تاری ، مکان، و انوار  

خدمات مورد نیاز از درخواست  

 ر کارب

این الزام به  شهروندان در  

یافتن اطلاعات دولتی با زبان  

به طور کند.طبیعی کمک می 

مغال هر دو عبارت بیان شده  

زیر توسا کاربر باید به  

بات  درستی توسا چت

 درک شوند. 

توانم  یک . چگونه می۱

 شرکت تعاونی را  ثبت کنم؟ 

 . ثبت شرکت تعاونی. ۲

Cantador et al., 2021 

Hasan et al., 2021 

Abimanyu et al., 

2022 

Nirala et al., 2022 

del Hoyo-Alonso et 

al., 2023 

Ruiz & Reascos, 

2023 
Monteiro et al., 2023 

Følstad et al.,,2023 

Fares, 2023 

Ju et al., 2023 

Jiang et al., 2023 

Kurian et al., 2024 

Indumathi et al., 

2025 

Siahaan et al., 2025 

پاسخگویی  

 دقیق و مرتبط

پاسخگویی صصیح  و منطبق با   -

قوانین، مقررات و استانداردهای  

 دولتی و رسمی 

ورودی و خروجی   براعمال فیلتر   -

پناسنننخگویی    بنات جهنتچنت

تعامو ایمن و مصترمانه ، صننصیح 

همچنین شنننناسنننایی و مسننندود  

نننادرسننننت،   منصنتنوای  کنردن 

 مغرضانه یا نامناسب

توهمات هوش  کاهش -

با   تا حد امکان   2مصنوعی

مصدود کردن خروجی ها به  

 مصتوای از پیش تأیید شده

 بات:توضنننیح تصنننمیمات چت -

گیرد  بات تصننمیمی میاگر چت

)مناننند رد درخواسنننت کناربر(،  

صورت شااف دلیو آن را به باید 

 بیان کند.

ها و اطلاعات  این الزام داده 

دقیق، قابو اعتماد و به روز را  

برای شهروندان فراهم  

های کند و برای تصلیو می

های گیری آگاهانه و تصمیم 

اگر  ذیناعان ضروری است. 

بات توصیه نادرستی  چت

های دولتی  ارا ه دهد، سازمان 

در معرض شکایت قرار  

 گیرد.می

Lommatzsch, 2018 

Moldt et al., 2022 

, Monteiro et al.

2023 

et al., 2024 Oksama 

Følstad & 

, Hanssen.-Bjerkreim

2024 

Guo & Dong, 2024 

Ingole et al., 2024 

Alsubayhay & 

Abdalla, 2024 

et al., 2024 Kurian 

Indumathi et al., 

2025 

Rathnayake et al., 

2025 

 
1. Natural Language Understanding (NUL) and Natural language processing (NLP)  
2 . AI Hallucinations 
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مدیریت جریان 

 1گفتگو 

و هدایت  هدف کاربر تشخیص  -

در صورت   او به مسیر صصیح 

نامعتبر بودن پاس  و ناقص بودن  

دهی اطلاعات برای پاس  

 ترهوشمندانه

ذخیره و حاظ زمینه گاتگو در   -

 طول مراحو مختلف گاتگو 

پرش بین   امکان -

مختلف )مانند از   موضوعات

تسهیلات تعاونی به ثبت تعاونی( 

بدون از دست دادن زمینه  

 گاتگوی قبلی

پشتیبانی از گاتگوی چند   -

امکان بازگشت به   2ای مرحله

مراحو قبلی گاتگو و  یا اصلاح 

 اطلاعات 

این الزام موجب ارا ه  

خدمات دقیق، شااف و  

منسجم به شهروندان  

های باتگردد. در چت می

تنور  دولتی، با توجه به 

خدمات، پیچیدگی 

ها و نیاز به تعامو  درخواست

،کنترل و حاظ ایچندمرحله

مکالمه،  دقیق جریان 

 .ضرورت دارد

Theosaksomo & 

Widyantoro, 2019 

Cantador et al., 2021 

Jakovic & 

Chandrasegaram, 

2021 

Arango & 

Moreira,2022 

Santos et al., 2022 

et al., 2023 Jua 

Bouras et al., 2023 

Traubinger et al., 

2024 

Kurian et al., 2024 

et al., 2024 Lian 

Gnanaprakasam & 

, 2024Lourdusamy 

et al.,  Arifiyanti

2024 

a et al., 2025-Barrera 

شخصی سازی  

 3  جریان گفتگو

 

ارا ه پاس  متناسب با سابقه،   -

دانش و  مشخصات کاربر و  

براسا، تعاملات قبلی و بروز  

ها )ذیناعان، کارکنان  رسانی

 دولت، ...( 

بر اسا، نیاز   پویا منوهای  ارا ه -

فراهم نمودن  کاربر مانند 

برای کابران   گاتگومیانبرهای 

در قالب دستورات متنی،  پیشرفته 

ها، یا کلمات کلیدی، دکمه 

 های آمادهپاس  

کند این  الزام کمک می

 کیایت و دقت خدمات

دولتی افزایش یابد. کاربران  

تر و  ای انسانی تجربه 

 تر حس کنند.کاربردی 

et al., 2022 Zhu 

et al.,  Mohamad

2022 

et al., 2022 Zhu 

, 2023Ladislas 

Meesad & 

Mingkhwan, 2024 

Li & Wang, 2024 

et al., 2025 Wang 

Guo & Dong, 2025 

قابلیت 

 4همکاری 

)اتصال و  

از  سایر   استعلام اطلاعات  امکان -

هایی مانند ثبت احوال،  سیستم 

 و ... تامین اجتماعی، مالیات 

این الزام موجب بهبود  

های دسترسی کاربران به داده 

بلادرنگ دولتی و بازیابی  

Valverde, 2019 

Androutsopoulou et 

al., 2019 

Petriv et al., 2020 

 
1 .Conversation Flow Management 

2. Multi-turn Conversation 
3 . Personalize the conversation flow 
4 . Interoperability  
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سازی با یکپارچه 

های  سایر سیستم

 دولتی( 

ها و  داده  روزرسانی خودکاربه -

بازیابی اطلاعات دولتی  

های  مشیبلادرنگ مانند خا 

های ها، پرسشرسمی، رویه 

معمول، اطلاعات خدمات  

 عمومی و ...

پردازش خدمات در زمان واقعی    -

وخودکار سازی وظایف معمول  

های خدمات  راکنش مانند انجام ت

دولتی، پردازش مجوزها، برنامه  

ریزی و رزرو قرار ملاقات،  

 نوبت دهی، ثبت شکایات 

های اطلاعات دقیق از پایگاه 

داده دولتی بر اسا، آخرین  

های دولتی   قوانین و بخشنامه 

 شود. می

Stamatis et al., 2020 

et al., 2020 TAU 
Gerontas, 2022 

Tangi et al., 2023 

Schiött & 

,2023Ivergren 

et al., 2023 Gürkut 

et al., 2024 Kurian 
Suputra et al., 2024  

Mpofu et al., 2024 

et al., 2024a Gupta 

Indumathi et al., 

2025 

 

گزارش گیری 

و تحلیل  

بازخوردهای  

 1شهروندان 

گیری و تصلیو رفتار و   گزارش  -

بازخورد شهروندان برای اطلار  

گیری در  رسانی و تصمیم 

خصو  شناسایی روندها، 

ارزیابی و اثربخشی خدمات 

 دولتی 

شناسایی و مدیریت خطاها و   -

بات از  نامعتبر چتپاس  های 

 طریق بازخورد کاربران 

داشبورد مدیریتی برای نظارت   -

بات )تعداد  بر عملکرد چت

ها، نرخ کاربران، بیشترین پرسش 

 رضایت کاربران و ...( 

با این الزام رضایت و تجربه  

گردد،  کاربر بررسی می 

ه  خطاها و پاس  های اشتبا

شود و پاس  ها  شناسایی می

ی  وگاتگوها بهینه ساز

 گردد.می

Huang & Gan, 2023 

et  Alonso-del Hoyo

al., 2023 

,2023Følstad et al. 

Guo & Dong, 2024 

Alsubayhay & 

Abdalla, 2024 

Ingole et al., 2024 

Kleiman & Barbosa, 

2025 

-Chen & Gasco

Hernandez, 2024 

Arends & Mawela, 

2024 

, 2024Abdalla 

et al., 2024 Kurian 

قابلیت 

یادگیری و  

 روزرسانیبه

های امکان آموزش مدل با داده  -

گویی از  جدید برای بهبود پاس  

 طریق یادگیری ماشین 

امکان اصلاح سناریوهای   -

گاتگو بر اسا، بازخورد  

 کاربران 

دهندگان این الزام به توسعه 

هایی باتدهد چتامکان می

طراحی و  پیاده سازی کنند  

تر و  هوشمندتر، دقیق که 

 کاربرپسندتر باشند. 

Sivčević et al., 2020 

de Carvalho, 2022 

Nirala et al., 2022 

Zenkert & Fathi, 

2023 

Cortés et al., 2023 

Lian et al., 2024 

Chukwuere, 2024 

Ryu, 2024 

Noonia et al., 2024 

Palombo et al., 2025 

 
1 . User feedback 
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تعامل پذیری با  

 انسانی اپراتور 

انتقال هوشمند به اپراتور انسانی   -

در صورت نیاز ) برای  

های پیچیده، هنگام  پرسش

نارضایتی کاربر، موضوعات  

 حقوقی و امنیتی بسیار ویژه و ...( 

بات قادر به  هنگامی که چت

گویی دقیق، کامو یا  پاس  

مسووبنه نیست، این الزام  

موجب رضایت کاربر 

 گردد.می

Oshrat 22et al., 20 

Robal, 2022 

Sánchez, -de Andrés

Albesa,, -J., & Gené

2023 

Sánchez, -de Andrés

Albesa, -& Gené

2024 

Rapp et al., 2024 

Anatriello et al., 

2024 

Wang et al., 2025 

Hannig et al., 2025 

Espinoza et al., 2025 

 

 بات های دولتی مبتنی بر هوش مصنوعی الزامات غیركاركردی برای طراحی و توسعه چت . 5جدول 

الزامات  

 غیركاركردی 
 منبع كاربردها  شرح ویژگی 

 1قابلیت اطمینان 

داشتن حداقو خطا و اختلال در   -

  99) عملکرد در طول زمان

درصد موارد اختلال و خطا  

 نداشته باشد( 

در مواقع قطعی بخشی از   -

  سیستم، پاس  مناسب داده شود. 

در حال حاضر بخشی از  "مانند 

سیستم دچار اختلال است. در  

 ".حال بررسی هستیم

کند این الزام تضمین می 

بات همیشه آماده  چت

  پاسخگوی دقیق و پایدار

 به شهروندان باشد. 

Lommatzsch, 2018 

Aoki, 2020 

Ju et al., 2023 

et al., 2023 Jua 

Goodman et al., 2023 

Setya Nugraha, 2023 

Arends & Mawela, 

2024 

Guo & Dong, 2024a 

Guo & Dong, 2024b 

Larsen & Følstad, 

2024 

Kurian et al., 2024 

Song & Natori, 2024 

Zhou et al., 2025 

et al., 2024 Dreyling 

et al.,  Rathnayake

2025 

 2بودندر دسترس  

ساعت  ۲4دستر، پذیری در  -

شبانه روز در هاته جهت ارا ه  

 خدمات آنلاین 

پاس  به  پشتیبانی چندزبانه، -

های مختلف در صورت  زبان

 نیاز

شود این الزام موجب می

شهروندان بتوانند در هر  

زمان مورد انتظار، به 

بات دسترسی داشته  چت

باشند و خدمات مورد 

نظر را در هرزمان و  

 مکان دریافت کنند.

Jakovic & 

Chandrasegaram, 2021 

Abbas et al., 2023 

Nirala et al., 2022 

Taounza, 2023 

Song, 2023 

Bouras et al., 2023 

Senadheera et al., 

2025 

Wang et al., 2024 

 
1 . Reliability 
2 . Availability 
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سایت دسترسی چندکاناله )و   -

های رسمی دولت، اپلیکیشن

های داخلی رسانموبایو و پیام 

 مانند ایتا، روبیکا و ..(

 بهتبدیو گاتار   قابلیت -

برای افراد   به  گاتارمتن   و متن

 کم توان مانند نابینایان 

Ramathilagam et al., 

2024 

و  1كارایی 

 2پذیری مقیاس 

  ۲پاسخگویی در زمان کمتر از  -

 ها درخواست  ٪95ثانیه برای 

امکان افزایش ظرفیت  -

تعداد  گویی با افزایش پاس  

 کاربران یا خدمات

پشتیبانی از درخواست های   -

همزمان و حقظ عملکرد  

 بات چت

این الزام تضمین می کند  

ها  توان  باتچت

تعداد  گویی به پاس  

را   زمانزیادی کاربر هم 

داشته باشند و در شرایا  

پیک و بصران )مانند  

ثبت نام بیمه بیکاری در  

زمان کرونا( دچار  

 .اختلال نشوند 

utsopoulou et Andro

al., 2019 

Setya Nugraha, 2023 

Agra et al., 2023 

Arends & Mawela, 

2024 

Kurian et al., 2024 

et al.,2024 Wang 

Oksama et al., 2024 

 

 

 

امنیت و  

 3خصوصی حریم

تایید هویت کاربر به طور ایمن   -

هنگام استااده از اطلاعات  

 حسا، یا شخصی

کاربر از  های مصافظت از داده  -

)تمام   4هاطریق رمزگذاری داده 

بات  ارتباطات کاربر با چت

باشد تا از   رمزنگاری شده باید 

دسترسی غیرمجاز جلوگیری  

 (.شود

ها سازی و پردازش داده ذخیره  -

مطابق با استانداردهای امنیتی  

 دولتی 

های حذف داده  امکان -

 در صورت درخواست کاربر

این الزام رعایت  

قوانین و ارا ه  

خدمات مطمون و 

قابو اعتماد توسا  

بات را برای  چت

شهروندان امکانرذیر  

 سازد.می

به طور مغال هنگامی که  

های کاربران داده 

حسا، را درخواست  

اطلاعات  کنند )مانند می

مالی شرکت تعاونی(،  

بات باید هویت  چت

طور ایمن از  کاربر را به 

Baldauf & 

, 2020Zimmermann 

et al., 2021 Hasal 

et al., 2022 Mohamad 

Brüggemeier & 

Lalone, 2022 

Edu et al., 2022 

et al., 2023 Yang 

, 2024Gemiharto 

et al., 2024 Dreyling 

, 2024Williams 

Hemesath & Tepe, 

2024 

, 2024Elmedany et al. 

et al., 2024 Ingole 

, 2025Silva & Canedo 

 

 
1 . Performance 
2 . Scalability  
3 . Security and Privacy 
4 . Data Encryption 
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های سازی داده عدم ذخیره  -

یرضروری پس از  غ حسا،

 پایان گاتگو 

سازی اطلاعات  عدم ذخیره  -

 حسا، کاربران بدون رضایت

طریق احراز هویت تأیید  

 کند.

 1قابلیت نگهداری 

طراحی مبتنی بر میکروسرویس   -

روزرسانی آسان اجزا و  برای به

امکان رفع مشکلات سیستم  

بدون نیاز به توقف کامو  

 سیستم 

رابا های   مستندسازی کامو -

های برنامه کاربردی و جریان 

 کاری

ای، ثبت و  نظارت لصظه -

سازی خطاها جهت  ذخیره 

 شناسایی، تصلیو و رفع آنها 

روزرسانی این الزام به 

، کاهش باتچت

تضمین  ها و هزینه

کیایت خدمات 

بات را در  چت

تضمین  بلندمدت

 کند. می

Johari & Nohuddin, 

2021 

Muhyidin & Setiawan, 

2021 

Basyurt et al., 2022  

, 2023Silva & Canedo 

Samuel Reign & 

Centeno, 2024 
Nechesov & Ruponen, 

2024 

Gupta et al., 2024b 

 شفافیت 

پذیری  ) توضیح

پذیری(  وحساب
2 

ثبت کامو تعاملات و   -

بات هوشمند: تصمیمات چت

ذخیره تمام گاتگوها برای  

بررسی در صورت شکایت یا  

 .رسیدگی قضایی

ایجاد پنو حسابرسی برای   -

گیری در  بررسی روند تصمیم 

 بات چت

این الزام موجب 

شود چت بات می

بصورت شااف  قابو  

درک و پاسخگو  

باشد و امکان  

ردیابی، ممیزی و  

درباره   گوییپاس  

اینکه چه کسی، چه 

زمانی، چگونه و با  

چه منطقی تصمیمی  

ت گرفته  بادر چت

مشخص    است

 گردد.می

Androutsopoulou et 

al., 2019 

Henman, 2020 

Petriv et al., 2020 

Kurian et al., 2024 

Guo & Dong, 2024 

Larsen & Følstad, 

2024 

et al., 2024 Dreyling 

Hemesath & Tepe, 

2024 

Kuai et al., 2025 

Guo et al., 2025 

et al., 2025 Siahaan 
Oktavia & Pribadi, 

2025 

 

 3پذیری انعطاف

اضافه کردن ماژول جدید  -

)مانند خدمات جدید دولت(  

 بدون اختلال در کارکرد فعلی

این الزام موجب 

پیکربندی پویا و  

قابلیت بروزرسانی و  

Tinoco et al., -Segura

2022 

et  Alonso-del Hoyo

al., 2023 

 
1 . Maintainability 
2 . Transparency (Explainability & Auditability) 
3 . Flexibility 
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روزرسانی مدل زبانی بدون  به -

نیاز به استقرار مجدد کو  

 سیستم 

پشتیبانی از سیستم مدیریت   -

روزرسانی  برای به  مصتوا

 ها پاس  

تغییر جریان گاتگوها و  امکان  -

های جدید به  افزودن زبان 

سیستم  بدون تغییر معماری  

 اصلی

بات  گسترش چت

گردد و  می

بات پاسخگویی چت

 بخشد.را بهبود می

Chauncey & 

a, 2024McKenn 

Larsen & Følstad, 

2024 

Senadheera et al., 

2025 

Kurian et al., 2024 

Biancofiore et al., 

2025 

 1قابلیت استفاده

طراحی رابا کاربرپسند و   -

جذا  که حداقو تلاش را  

 برای یادگیری نیاز داشته باشد.

بات باید  استااده  آسان از چت -

برای کاربران در هر سنی، از  

جمله کسانی که کمتر با  

 فناوری آشنایی دارند.

پشتیبانی از افراد کم توان و   -

سالمند از طریق سازگاری با  

نمایش، پیمایش   صاصه

 کلید ... صاصه

پشتیبانی از تصویر، صوت و   -

وید و: برای ارا ه راهنماهای  

بصری )مغلًا آموزش تصویری  

 ها( پرکردن فرم 

این الزام موجب بهبود  

تعامو، افزایش  کیایت 

رضایت شهروندان و  

ایجاد تجربه کاربری  

 گردد. مغبت می

Cantador et al., 2021 

et al., 2022 Zhu 

Jua et al., 2023 

Cediela et al., -Cortés

2023 

et al., 2023 Walstra 

et al.,  Senadheera

2025 

, 2024Song & Natori 

Guo & Dong, 2024 

et al., 2024 Kurian 

et al., 2024 Chen 

Arends & Mawela, 

2024 

Rathnayake et al., 

2025 
 

 

 

 

 
1 . Usability  
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بات هر  رابطه بین الزامات کارکردی و غیر کارکردی رابطه دوسویه است و در طراحی چت

ها در هر دو دسته الزامات کارکردی و غیر  گذارند. همچنین هر کدام از ویژگیتاثیر میدو برهم 

کارکردی برهم تاثیر گذارند. برای نمونه، در قسمت الزامات کارکردی درک و پردازش زبان 

توسا چت  دقیقطبیعی  پاسخگویی  مرتبا بات موجب  و  زبان  تر میتر  پردازش  و  گردد. درک 

تر  های شهروندان پاس  مناسبتواند به پرسشبات میدهد و چت و را بهبود میطبیعی جریان گاتگ

بات را  بات قابلیت اطمینان چت بدهد، و یا در قسمت الزامات غیرکارکردی دردستر، بودن چت 

 گردد. بات میدهد و موجب شاافیت چت برد و کارایی آن را افزایش میباب می

 بات مبتنی بر هوش مصنوعی برای ارائه خدمات دولتیچوب الزامات طراحی چت. چار1شکل 
ی

رد
رك

كا
ت 

ما
لز

 ا

ی روزرسانیقابلیت یادگیری و به
رد

رك
كا

یر
 غ

ت
ما

لز
 ا

الزمات 

طراحی 

بات چت

هوش 

مصنوعی 

ارائه 

خدمات 

 دولتی

 یعیزبان طبو پردازش  درک

 مرتبطپاسخگویی دقیق و 

 لمهمدیریت جریان مکا

 شخصی سازی جریان مکالمه

 شهروندان بازخورد لیتحل

 قابلیت همکاری

 تعامل پذیری با اپراتور انسانی

 دسترسی مجوز احراز هویت و

 در دسترس بودن

 كارایی و مقیاس پذیری

 قابلیت نگهداری

 پذیریانعطاف

 شفافیت

 استفاده تیقابل

 امنیت و حریم خصوصی

 نانياطم تيقابل
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 بات و عناصركلیدی طراحی چت . معماری4-2

مند تجزیه و تصلیو شد و  استنتاجی به طور نظام  تصلیوهای حاصو از مصاحبه اکتشافی و یافته

و عناصر کلیدی طراحی چت  مناسب  شناسایی معماری  برای  ماتریس ردیابی  های  باتاز طریق 

اکتشافی عمیق با متخصصان هوش  های  مصنوعی دولتی مورد استااده قرار گرفت. مصاحبه هوش

گیری در مورد چگونگی های غنی و با جز یاتی را ارا ه داد که در تصمیم، داده باتمصنوعی و چت 

این مصاحبه طراحی چت اکتشافی  بات هوش مصنوعی دولتی ماید هستند. تجزیه و تصلیو  های 

بات  یدی طراحی یک چتهای کیای غنی را برای انتخا  نور معماری و عناصر کلعمیق، بینش 

 مصنوعی شهروندمصور در بخش دولتی ارا ه داد. هوش

سازی و رونوشت آن تهیه شد. رونوشت حاصو تجزیه و تصلیو  های انجام شده پیاده مصاحبه

استنتاجی در جدول ماتریس ردیابی ترکیب شد.    تصلیوهای  های حاصو از آن با یافتهشد و یافته 

 آمده است. 3و شکو   6های حاصو از این ترکیب در جدول یافته

 بات دولتی هوش مصنوعی مناسب و عناصر مهم در طراحی چت ماتریس ردیابی معماری . 6جدول 

 شناسه 

عناصر 

طراحی  

 مقوله های )

حاصل از  

مصاحبه 

 اكتشافی( 

)گزاره   های عناصرشرح و ویژگی 

 های مصاحبه( 

كدگذاری باز/  

 محوری 

استنتاجی از   تحلیل

 مرور پیشینه 

DE1 1سمت كاربر 

کاربر رابا    سمت  نمایش  برای 

طراحی   کاربر  با  تعامو  و  کاربری 

الگوریتم   شودمی از  پردازش  و  های 

برای   مصنوعی  هوش  و  طبیعی  زبان 

پاس   تولید  و  قصدکاربر  های  درک 

می  استااده  کاربر کنمناسب    د. سمت 

های دولتی نقشی کلیدی  باتدر چت

کاربری،   تجربه  بهبود  در 

پذیری، شاافیت و اعتماد ایاا  دسترسی 

دسترسی آسان  

و   رساختی زکاربر/ 

 کاربر  یدسترس

Ramathilagam & 

, 2025Nova 

 
1 . Front-end 
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هزینهمی کاهش  به  و  های  کند 

تعام افزایش  و  شهروندان  پشتیبانی  و 

 نماید. کمک می

DE2 1سمت سرور 

سرور   زمینه    سمت  مدیریت  برای 

تولید   برای  مدل  فراخوانی  و  گاتگو 

 سمت سرور   .شود میها طراحی  پاس  

می  مدیریت  را  دانش  که  پایگاه  کند 

دامنه   مجموعه  از  استااده  شامو 

پاس   داده  تولید  برای  ضروری  های 

ها را قادر  بات، چتسمت سروراست.  

ها را  سازد تا در صورت نیاز، داده می

سیستم  یا از  بازیابی  خارجی  های 

کنند.به سرورروزرسانی  در    سمت 

مسوولیت  باتچت دولتی  های 

ها، امنیت و منطق هوش  ه پردازش داد

مصنوعی را بر عهده دارد و دسترسی  

ایمن شهروندان به خدمات را تضمین  

 کند. می

پردازش سمت  

 رساختی سرور/ ز

 سامانه یفن

Gunasekara et al., 

2024 

DE3 
رابط 

 2كاربری 

تعامو   واسطه  عنوان  به  کاربری  رابا 

چت  با  می کاربر  عمو  که  بات  کند 

های  متن )مغلًا پلتارم تواند مبتنی بر  می

پنجره پیام  یا  یا  رسان  گاتگو(  های 

تعامو   امکان  و  باشد  صدا  بر  مبتنی 

کاربری   کند.رابا  فراهم  را  گاتاری 

حیاتی  باتدر چت نقشی  دولتی  های 

با   فراگیر  و  طبیعی  تعامو  ایجاد  در 

می ایاا  در صورت  شهروندان  و  کند 

افزایش   را  پذیرش  نرخ  بودن  مناسب 

 دهد. می

و وضوح   یسادگ

  / یرابا کاربر

 تعامو کاربر  یطراح

Alsubayhay & 

Abdalla, 2024 

DE4 
پردازش زبان 

 3طبیعی 

چت طبیعی  زبان  را  بات پردازش  ها 

سازد تا زبان شبیه به انسان را  قادر می

شامو   این  کنند.  تولید  و  درک 

  یپردازش ورود

 یهاتیقابل / زبان

 پردازش زبان

Rajendran & 

Chitrarasu,2024 

 
1 . Back-end 
2 . User Interface (UI) 
3.  Natural Language Processing (NLP) 
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طبیعی   زبان  درک  مانند  زیروظایای 

تولید   و  کاربر  ورودی  تاسیر  برای 

پاس   تدوین  برای  طبیعی   های زبان 

منسجم است. این فناوری یک عنصر  

چت در  پرکاربرد  و  های  باتحیاتی 

 است. مدرن 

DE5 
درک زبان 

 1طبیعی 

را   کاربر  ورودی  طبیعی،  زبان  درک 

اساسی   معنای  و  قصد  تشخیص  برای 

می تکنیک پردازش  مانند  کند.  هایی 

و   موجودیت  تشخیص  متن،  تجزیه 

استخراج   برای  احساسات  تصلیو 

پیام  از  مرتبا  به  اطلاعات  کاربر  های 

 شوند. کار گرفته می

قصد کاربر/   ص یتشخ

  ییدرک معنا

 درخواست

Fares, 2023 

DE6 
تولید زبان  

 2طبیعی 

ها را بر اسا،  تولید زبان طبیعی پاس  

خروجی سیستم مدیریت گاتگو تولید  

طبیعی  می زبان  متن  به  را  آن  و  کند 

شامو  کند. این ممکن است  تبدیو می

شده،  قالب تعریف  پیش  از  های 

یک  مدل یا  ماشین  یادگیری  های 

 رویکرد ترکیبی باشد.

متن قابو فهم/   د یتول

 Nirala et al., 2022 ی زبان یمصتوا د یتول

DE7 

تشخیص  

خودكار 

 3گفتار

متن    فناوری  به  را  گاتاری  زبان  که 

تبدیو   ماشین  توسا  خواندن  قابو 

با چتمی تعامو صوتی  ها بات کند و 

امکان  میرا  تشخیص  پذیر  سازد. 

ورودی   دریافت  با  گاتار  خودکار 

ویژگی  استخراج  آن  صوتی،  از  ها 

واج از  مانند  استااده  با  و  ها 

های صوتی و زبانی  های مدلالگوریتم 

رمزگشا کار  برای  متن  به  گاتار  یی 

مدلمی از  فناوری  این  های  کند. 

تکنیک  و  عمیق  های  یادگیری 

می  استااده  ماشین  و  یادگیری  کند 

گاتار به متن/   ویتبد 

از تعامو   یبانی پشت

 یصوت

Jain & Bhati, 

2022 

 
1 . Natural Language Understanding (NLU) 
2 . Natural Language Generation (NLG) 
3 . Automatic speech recognition (ASR) 
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ها و  ها، زباندقت تشخیص را در لهجه 

بهبود  مصیا  صدا  و  سر  پر  های 

 بخشد. می

DE8 
تشخیص  

 1الگو 

برای  باتچت الگو  تشخیص  از  ها 

کاربر،   ورودی  تصلیو  و  تجزیه 

شناسایی کلمات کلیدی یا الگوهایی  

پاس   ایجاد  که  را  خاصی  های 

کنند. این به آنها  کنند، استااده می می

های کاربر را  کند تا پرسش کمک می

های مناسب تولید  درک کرده و پاس  

 کنند.

  یالگوها ییشناسا

  و یپرسش/ تصل 

 ی ورود  یالگوها
Park et al., 2022 

DE9 
جستجوی  

 2معنایی 

بهره فناوری با  از  معنایی،  گیری  های 

اطلاعات  ها میباتچت معنای  توانند 

را تاسیر کرده و روابا بین مااهیم را  

ماشین   توسا  خواندن  قابو  قالبی  در 

ها را  بیان کنند و ارتباط متنی در پاس  

را  بهبود   توانایی آنها  امر  این  بخشند. 

پرسش  تاسیر  ارا ه  در  و  کاربر  های 

افزایش  پاس   متن  با  مرتبا  های 

 دهد. می

بر معنا/   یمبتن یابیباز

هوشمند  یابیباز

 اطلاعات 

Bahaddad , 2025 

DE10  3داده كاوی 

ها باتکاوی به چتهای دادهتکنیک 

می دادهاجازه  مجموعه  تا  های  دهند 

ای را تجزیه و تصلیو کنند و  گسترده

هایی را استخراج کنند که درک  بینش

آنها از ترجیصات و رفتارهای کاربر را  

می تعاملات  اصلاح  نتیجه  در  و  کند 

ممکن  شدهسازیشخصی را  تری 

 سازد.می

استخراج الگو از  

  ویها/تصل داده 

 تعامو یهاداده 

Androutsopoulou 

et al., 2019 

DE11 
تحلیل  

 4احساسات 

احساسی   لصن  تصلیو  و  تجزیه 

تصلیو  ورودی  و  کاربر  های 

چت قادر  باتاحساسات،  را  ها 

احسا،   ص یتشخ

  ویتصل   /کاربر

 ی تعامل  تیوضع
, 2023Lin 

 
1 . Pattern Recognition 
2 . Semantic Search 
3 . Data Mining 
4 . Sentiment Analysis 
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پاس  می تا  همدبنهسازد  و  های  تر 

 متناسب با زمینه ارا ه دهند.

DE12 
مدیریت 

 1گفتگو 

گاتگو   جریان  بر  گاتگو  مدیریت 

پاس   و  دارد  اسا،  نظارت  بر  را  ها 

تعیین   قبلی  تعاملات  و  کنونی  زمینه 

حالتمی حاظ  شامو  این  های کند. 

وقاه  مدیریت  مدیریت گاتگو،  و  ها 

 های جایگزین است.پاس  

/ گاتگو نهیحاظ زم

  انیجر تیریمد 

 مکالمه

et al.,  Senadheera

2025 

DE13 2  پایگاه دانش 

برای   دانش  دانش  پایگاه  تعیین 

شود که با استااده  بات استااده می چت

از پردازش و درک زبان طبیعی انجام  

بک می در  و  پشتیبانی  شود  اند 

چتمی به  دانش  پایگاه  بات  گردد. 

را   نیاز   مورد  اطلاعات  به  دسترسی 

پرسش  به  پاس   کاربر  برای  های 

دهد. این پایگاه دانش ممکن است  می

داده  ساختاریافشامو  بدون های  و  ته 

 ساختار باشد. 

دانش   یدهسازمان

 تیریمد  /یحقوق

 دانش

Vahidnia, 2024 

DE14 
مجموعه  

 3هاداده

داده  داده مجموعه  یا  خا   ها  های 

می  نشان  را  برای  حوزه  که  دهد 

چت و  آموزش  درک  بهبود  بات، 

استااده  قابلیت آن  پاس   تولید  های 

شود. مجموعه داده ها توسا بک  می

استااده   دانش  پایگاه  ایجاد  برای  اند 

 شود. می

 یهاداده  یگردآور 

 یسازآماده/یتخصص 

 ها داده 

Lian & Wang, 

2024 

DE15 

های  رابط

برنامه نویسی  

كاربردی 

)ادغام با 

های سیستم

 4دولتی( 

کاربردی  رابا  نویسی  برنامه  های 

و دسترسی چت اتصال  را  امکان  بات 

سیستم  سایر  پایگاه به  یا  داده  ها  های 

فراهم می  این  کند.چتدولتی  از  بات 

تواند به خدمات یا منابع داده  طریق می 

 یهااتصال به سامانه

  یسازکرارچهی /یدولت

 یاسامانه

Alsubayhay & 

Abdalla, 2024 

 
1 . Dialog Management 
2 . Knowledge base 
3 . Corpus 
4 . Integration with Government Systems 
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در نتیجه  اضافی دسترسی پیدا کند و  

 عملکرد خود را توسعه دهد. 

DE16 

نظارت 

بلادرنگ، 

ثبت وقایع و  

تجزیه و  

 1تحلیل 

معیارهای   بلادرنگ  نظارت 

نرخ   کاربر،  تعامو  مانند  عملکردی 

را   رضایت  سطح  و  گاتگو  تکمیو 

سوابق  می ردیابی   وقایع  ثبت  کند. 

چت تعاملات  از  بات،  دقیقی 

فعالیتپر، و  کاربر  های  وجوهای 

می  ثبت  را  ابزارهای  سیستم  کند. 

و تصلیو داده  را  های چتتجزیه  بات 

هایی  کنند تا بینشتجزیه و تصلیو می

در مورد روندهای استااده، احساسات  

دسته  پر، کاربر،  و بندی  وجوها 

ارشکاف خدمات  دهند.  های  ا ه 

جمعداده  ارزیابی  آوریهای  به  شده 

زمینه  شناسایی  و  بهبود  اثربخشی  های 

 کنند. بات کمک میچت

  شیثبت و پا

و   شیپا/دادهایرو

 عملکرد  تیریمد 

Larsen & Følstad, 

2024 

DE17  2تولید پاسخ 

چت پاس   براسا،  تولید  بات 

اجزای   توسا  شده  ارا ه  اطلاعات 

و   طبیعی  زبان  مدیریت  پردازش 

چت است.  بر  باتگاتگو  مبتنی  های 

از   استااده  با  مصنوعی  هوش 

ماشین،  الگوریتم  یادگیری  های 

می  پاس   تولید  پویا  صورت  به  را  ها 

 کنند.

پاس  متناسب با   د یتول

پاس    د یتول/پرسش

 بر اطلاعات  یمبتن

et  Nanthakumar

al., 2024 

DE18 

امنیت و  

حریم 

 3خصوصی 

و   امنیتی  در  عناصر  خصوصی  حریم 

های  ها برای مصافظت از دادهباتچت

کاهش   و  انطباق  تضمین  حسا،، 

مصنوعی   هوش  خا   خطرات 

شده یک  طراحی  عناصر  این  اند. 

حریم   و  امنیتی  جامع  چارچو  

چت با  متناسب  های باتخصوصی 

حااظت از اطلاعات  

   تیامن  کاربر/

 اطلاعات 
et al., 2021 Hasal 

 
1 . Real time Monitoring, Logging, and Analytics 
2 . Response generation 
3 . Security and privacy  
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ایجاد   دولت  در  مصنوعی  هوش 

امنیت  می خطرات  هم  که  کنند 

هم   و  سنتی  های  چالشسایبری 

منصصر به فرد استقرار هوش مصنوعی  

 کند. را برطرف می 

CA 

معماری  

تولید تقویت  

شده با 

 بازیابی 

سه مؤلاه اصلی معماری تولید تقویت  

ب  شده مدل    ،  ازیابیبا  دانش،  پایگاه 

باشد. بازیابی می  مولد  مدل  و  کننده 

این معماری سطوح بابتری از کارایی  

ها در  و دقت را نسبت به سایر معماری

به دلیو مزایای  .  دهد ها نشان میپاس  

بازیابی  در  معماری  این  که  مختلای 

عنوان  به به  دارد  اطلاعات  روزترین 

برایمبنای دولتی  معماری چت  ی  بات 

 یار مناسب است.بس

شناسایی و بازیابی  

اسناد متناسب با  

  /پرسش کاربر
 یسازکرارچهی

  د یدانش و تول  یابیباز

 پاس 

 Papadopoulos et  

al., 2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جستجو

معنایی   

 سمت سرور سمت كاربر

 رابط كاربری

  vhfxاند

خودكار  صیتشخ

  گفتار

 پردازش زیان طبیعی

 درک زیان طبیعی

 تولید زبان طبیعی 

 الگوریتم های هوش مصنوعی

 مدیریت گفتگو   

تشخیص 

الگو 

پاسختشخ

 پایگاه دانش

 داده

 كاوی 

 مجموعه داده   

بلادرنگ، ثبت     نظارت    

لیو تحل هیتجزوقایع و   

API 

 پرسش

 پاسخ

 تحلیل احساسات

 امنیت و حریم خصوصی

 عناصر كلیدی طراحی چت بات دولتی مبتنی بر هوش مصنوعی  .3شکل
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انتخا  معماری مناسب یافته با متخصصان و خبرگان در مورد  های مصاحبه اکتشافی عمیق 

معماری تولید تقویت  "های هوش مصنوعی دولتی نشان داد که  چارچو  بات برای طراحی چت

بازیابی  شده  بعنوان یک  می   "با  طراحی چتتواند  برای  مناسب  مرجع  های هوش  باتمعماری 

های بلادرنگ  مصنوعی دولتی باشد تا پاسخگویی کارآمد به خدمات دولتی را افزایش دهد، پاس  

پذیری را در برگیرد، قابلیت اطمینان،  های شهروندان ارا ه دهد، شاافیت و دستر، برای پرسش

صرفه برای بهبود تعامو دولت و شهروندان  به مقرونحو  دقت و کارایی بابیی داشته باشد و یک راه 

حاصو از مصاحبه اکتشافی های  براسا، یافته  ،مشاهده شد 6همانگونه که در جدول   باشد، است.

ها، معماری تولید تقویت  های تصلیو استنتاجی از پیشینه پژوهشعمیق با متخصصان و همچنین یافته 

های هوش مصنوعی دولتی شناسایی  بات به عنوان معماری مناسب برای طراحی چت  با بازیابی  شده 

بات را در بازیابی اطلاعات دقیق از اسناد پیچیده  شد. این معماری به طور قابو توجهی توانایی چت 

پایگاه  میو  بهبود  دولتی  بخش  در  مقررات  و  قوانین  داده  میهای  قادر  را  آن  و  تا بخشد  سازد 

 های پیچیده ایجاد کند.  قیقی حتی برای پرسشهای دپاس 

 بات . معیارهای ارزیابی كارآمدی چت4-3  

ها مانند بخش دولتی کافی نیستند.  ها برای همه بخش باتهای عمومی و یکسان چت ارزیابی

معنادار چت  نیازمند یک روشباتارزیابی  واقعیت های دولتی  با  متناسب  های  شناسی چندبعدی 

 Gupta et)  به فرد دولتی، انتظارات کاربر و تعهدات اخلاقی بخش دولتی است عملیاتی منصصر

al., 2025 .) 

در این پژوهش، کیایت سیستم، کیایت اطلاعات و کیایت خدمات به عنوان ابعاد اصلی جهت  

های هوش مصنوعی دولتی درنظر گرفته شد. این  باتشناسایی و استخراج معیارهای ارزیابی چت 

(  ۲003های اطلاعاتی دلون و مک لین)بندی با استناد به پیشینه پژوهش، مدل موفقیت سیستم دسته

 ها، انجام شد.  باتو کاربرد این مدل در حوزه ارزیابی چت 



   X     xx 13 |      دورۀxx   |     شمارۀx 

 

ارزیاب  معیارهای  اکتشافی،  مصاحبه  طریق  از  خبرگان  از  نظرسنجی  با  بخش،  این  ی  در 

های هوش مصنوعی در بخش دولتی شناسایی و استخراج شد که به عنوان پایه مستقیم  باتچت

چت  ارزیابی  میچارچو   عمو  دولتی  بخش  در  شناساییبات  ارزیابی  معیارهای  شده کنند. 

باشد. همچنین  می  9و    8،    7های  های هوش مصنوعی در بخش دولتی به شرح جدول باتچت

از    4شکو   چتچارچوبی  ارزیابی  کیایت  بات معیارهای  بر  مبتنی  دولتی  مصنوعی  هوش  های 

 دهد. سیستم، کیایت اطلاعات و کیایت خدمات را نشان می
 كیفیت سیستم -های هوش مصنوعی در بخش دولتی بات معیارهای ارزیابی چت . 7جدول 

 سرشناسه
شاخص  

 ارزیابی 

  ویژگی

)گزاره  

 مصاحبه(

 عوامل موثر  هدف 
های  روش

 ارزیابی 

تحلیل استنتاجی  

 از مرور پیشینه 

SQ1 
سرعت  

 پاسخگویی 

میانگین  

زمان پاس  

بات به چت

درخواست 

 کاربر 

بهبود تجربه  

کاربر با  

تضمین 

های به پاس  

 موقع

کارایی  

معماری 

زیربنایی در  

پردازش  

وجوها و پر،

تصویو پاس  با  

 حداقو تأخیر 

ارزیابی  

خودکار 

 بندیزمان

Ma’rup & 

, Rokhman

2024 

SQ2 
میزان 

 پاسخگویی 

درصد 

زمانی 

پاسخگویی  

بات در چت

هر زمان و  

مکان فعال و  

 بدون قطعی

بهبود تجربه  

کاربری،  

افزایش  

کارایی و  

در   دقت تعامو

 پاسخگویی

پاسخگویی  

بات باید چت

بدون قطعی و  

خطا، در تمام  

ساعات و در  

 شرایا مختلف 

ارزیابی  

خودکار 

عملکرد  

نظر  سیستم از 

پایداری و  

 دهی پاس  

Guo & 

, 2024Dong 

SQ3 
مدیریت خطا  

 و بازخورد 

نرخ  میزان 

خطا یا  

خرابی در  

 دهی پاس  

جلوگیری از  

خطای کاربر  

و حاظ 

تعاملات روان  

از طریق  

بازخورد و  

پیشنهادهای  

 جایگزین

قابلیت معماری 

در تشخیص و  

مدیریت خطا، 

پشتیبانی توسا  

های استراتژی 

جایگزین و  

های مکانیسم 

 بازیابی

های تست

شده سازیشبیه

تعامو کاربر با  

های ورودی 

ناقص، تجزیه  

و تصلیو  

 گزارش خطا 

Navaratna & 

Saxena, 

2025 
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SQ4 

امنیت و  

حفاظت 

 هاداده

  زانیم 

  ییتوانا

بات در چت

حااظت از 

  ،یمصرمانگ

  میو حر

  یخصوص

 ها داده 

 

کنترل  

 یهای دسترس

  رمجاز، یغ

  یسازمنیا

اطلاعات  

و   شدهره یذخ

شده و منتقو 

مقاومت در 

برابر حملات 

  ی و افشا ی تیامن

اطلاعات  

 حسا،

ماهیت تولید  

پاس ، همراه با  

های پروتکو 

حااظتی 

شده در تعبیه 

 معماری 

آزمون تیم  

،  1قرمز 

ارزیابی  

مدیریت 

امنیت  

 اطلاعات 

et  Keerthana

al., 2024 

SQ5 
تشخیص و  

 درک معنایی 

توانایی  

درک 

وجو و  پر،

تشخیص  

احساسات  

 کاربر 

های ارا ه پاس  

مرتبا و دقیق  

و مدیریت 

 زمینه گاتگو 

درک زبان  

طبیعی، تصلیو  

معنایی و  

استااده از  

تاریخچه  

گاتگو برای  

  از آگاهی

 گاتگو  زمینه

ارزیابی  

انسانی، تست  

خودکار با  

مجموعه 

های داده 

ورودی  

متنور، ارزیابی  

 NLUامتیاز 

Chen & 

-Gasco

, ernandezH

2025 

SQ6 

مقیاس  

پذیری و  

افزایش  

ظرفیت 

 پاسخگویی 

توانایی  

پشتیبانی از  

کاربران  

زیاد در  

های بازه

 زمانی خا 

بهبود تجربه  

کاربر با  

تضمین ارا ه  

در   پاس  

شرایا پرفشار  

 یا اضطراری 

معماری  

بات،  چت

زیرساخت  

پردازش، و  

طراحی  

ماژوبر که  

امکان  

مدیریت تعداد  

زیاد کاربران و  

ها  درخواست 

را با حاظ  

کیایت  

ارزیابی  

عملکرد و بار،  

تجزیه و  

تصلیو توان  

 عملیاتی 

& Shekgola 

Modiba,2025 

 
1 . Red Teaming 
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خدمات،  

 سازد فراهم می 

SQ7 

خودكارسازی  

و   عملیات

یکپارچه  

 سازی 

توانایی  

پشتیبانی از  

های  گردش

کاری  

ساختاریافته  

در چندین 

حوزه 

خدمات  

 دولتی 

افزایش  

کارایی و  

کاهش بار 

اداری در  

مدیریت 

های رویه

پیچیده و  

ای چندمرحله

خدمات دولتی  

و قابلیت  

همکاری با  

های زیرساخت

 خدمات دولتی

پذیری  انعطاف

در ترکیب  

مجموعه 

ها، داده 

های رابا 

برنامه نویسی  

کاربردی و  

ها، سایر سیستم 

با توانایی  

انتقال بین  

ها و  دامنه

پایگاه  

های داده 

 موجود 

ارزیابی در  

های  دامنه

جدید،  

های تست

طراحی کاربر  

مصور، تجزیه  

و تصلیو  

 گردش کار 

 Senadheera

et al., 2025 

 كیفیت اطلاعات -های هوش مصنوعی در بخش دولتی بات ارزیابی چت  .8جدول 

 سرشناسه
شاخص  

 ارزیابی 

  ویژگی

)گزاره  

 مصاحبه(

 عوامل موثر  هدف 
های  روش

 ارزیابی 

تحلیل  

استنتاجی از 

 مرور پیشینه

IQ1 

دقیق و  

درست 

بودن 

 پاسخ ها 

درصد 

های پاس  

درست 

نسبت به کو  

 ها پاس  

مصتوای  

اطلاعات  

شده و عدم ارا ه 

وجود خطا یا  

 تناقض 

های  داده  کیایت

آموزشی، رویکرد  

طراحی   معماری،

الگوریتمی و  

 مدیریت زمینه

 گاتگو 

ارزیابی  

درستی،  

دقت/  

فراخوانی و  

 F1امتیاز  

Alabbas 

& 

Alomar, 

2024 

IQ2 

به روز  

بودن 

 پاسخ 

میزان  

هماهنگی 

ها با پاس  

آخرین  

قوانین و  

 مقررات 

ها هماهنگی داده 

با آخرین  

تغییرات قوانین،  

ها یا  نامهآیین 

 ها سامانه

رویکرد معماری،  

های زبانی مدل

جدید، بازخورد 

مستمر و یکرارچگی  

 با منابع برخا 

ارزیابی  

انسانی  

)کارشناسان 

و 

 متخصصان( 

 Indumathi

et al., 

2025 

IQ3 

كامل  

بودن 

 پاسخ ها 

نسبت  

های پاس  

تمام اطلاعات  

بزم برای  

مدل های پردازش  

زبان طبیعی، منابع  

داده گسترده و  

ارزیابی  

درستی،  

دقت/  

Sowmya. 

2026 
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کامو به کو  

 ها درخواست

گیری  تصمیم 

 کاربر 

تعامو هوشمند با 

 کاربر 

فراخوانی و  

 F1امتیاز  

IQ4 
تناسب 

 پاسخ 

میزان ارتباط  

پاس  با 

پرسش 

 کاربر 

پرهیز از  

پیچیدگی یا  

سادگی بیش از  

حد و تنظیم  

سبک پاس  ها با 

 پرسش کاربر 

های استااده از مدل 

پیشرفته تولید زبان  

طبیعی برای ارا ه  

های هوشمندتر پاس  

 و سازگار با پرسش

ارزیابی  

انسانی  

)کارشناسان، 

کاربران(،  

ارزیابی  

خودکار با  

تصلیو  

شباهت 

 معنایی

et al.,  Lin

2024 

IQ5 

وضوح و 

شفافیت  

در  

 پاسخگویی 

سادگی و  

شاافیت زبان  

 ها پاس  

افزایش فهم،  

کارایی و  

رضایت کاربر و  

جلوگیری  از  

 سردرگمی کاربر 

سازی  بهینه

ها، استااده  ورودی 

های هوش  از مدل 

مصنوعی، طراحی 

تعامو هوشمندانه و  

های خروجی

 ساختاریافته

بازخورد 

 ، کاربران

ارزیابی  

خودکار با  

تصلیو متنی،  

تصلیو  

ساختار 

 ها پاس  

Kibirige 

et al., 

2025 

IQ6 
اعتبار منبع 

 ها پاسخ 

میزان استناد  

ها به  پاس  

 منابع رسمی

جلوگیری از  

اطلاعات  

نادرست و  

بررسی درستی  

ها در حوزه پاس  

های حسا، 

خدمات دولتی از  

طریق اشاره به  

منبع یا پایگاه  

 داده 

ادغام با پایگاه داده  

معتبر که درستی آنها  

مورد تایید است  

جهت اطمینان از  

 هادرستی پاس  

ارزیابی  

خودکار با  

تطبیق منبع،  

امتیازدهی  

براسا،  

های  شاخص

 ترکیبی 

Jabotinsky 

& Sarel, 

2024 

IQ7 

سازگاری  

اطلاعات 

 ها پاسخ 

نبود تناقض  

های در پاس  

مشابه در  

های زمان

 مختلف

سازگاری  

ها در پاس  

ها و زمان

های بخش

مختلف با  

 یکدیگر 

سازی داده،  یکرارچه

حاظ زمینه مکالمه،  

از زبان   استااده

پیشرفته،   طبیعی

های  سیستم

آزمون  

پایداری  

 ها پاس  

-Cortés

et  Cediela

al., 2023 
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اعتبارسنجی و  

 ها روزرسانی دادهبه 

 

 كیفیت خدمات  -های هوش مصنوعی در بخش دولتی باتمعیارهای ارزیابی چت . 9جدول 

 سرشناسه
شاخص  

 ارزیابی 

  ویژگی

)گزاره  

 مصاحبه(

 عوامل موثر  هدف 
های  روش

 ارزیابی 

تحلیل استنتاجی  

 مرور پیشینهاز 

SEQ1 

سهولت  

استفاده و 

 تجربه كاربری

میزان  

سهولت و 

رضایت 

کاربران  

از کار با  

 بات چت

سهولت کار برای  

همه کاربران  

سوادان  )حتی کم

دیجیتال(، طراحی  

ساده و رابا  

 کاربرپسند 

سهولت استااده  

در طراحی 

بات و چت

سازگاری آن با  

های روزرسانیبه

تدریجی، همراه  

های  با رابا 

 کاربرپسند 

ارزیابی  

- انسانی

نظرسنجی  

کاربران/  

پرسشنامه و  

مصاحبه  

 کیای 

 Rathnayake

et al., 2025 

SEQ2 
قابل اطمینان   

 ها بودن پاسخ 

ثبات  

ها و پاس  

تطابق با  

منابع 

 رسمی

های یکسان  پاس  

های برای ورودی 

مشابه کاربر، به  

حداقو رساندن 

سردرگمی و  

تضمین ارا ه  

 خدمات یکسان

های داده 

ساختاریافته،  

های  گردش

کاری از پیش  

شده، تعریف 

کنترل نسخه و  

فرآیندهای 

 کنترل کیایت 

تست  

رگرسیون   

وجوها، پر،

امتیازدهی  

خودکار و  

ارزیابی  

 انسانی 

s Papadopoulo

et al., 2025 

SEQ3 

دسترس 

)عدالت  پذیری

و انصاف  

  بهدردسترسی 

 خدمات( 

دسترسی  

همه  برای 

کاربران  

نظر  صرف

از سطح  

سواد،  

سن، 

زبان،  

توانایی  

 جسمی

تضمین دستر،  

بات پذیری چت

از طریق پشتیبانی  

چندزبانه، 

سازی، شخصی

 تجربه کاربری 

 

کاهش 

پیچیدگی و  

ایجاد تجربه  

کاربری طبیعی  

،  روانو 

گسترش دامنه  

 کاربران 

نظرسنجی از  

 کاربران 
et al.,  Xue

2024 

SEQ4 انسانی  تعامل 
میزان  

و   تیایک

و قصد  ازیدرک ن

ارجار به  و  کاربر 

های گزینه 

طراحی باید به  

های ارزیابی 

مبتنی بر  
et  Senadheera

al., 2025 
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 یچگونگ

ارتباط  

 هیدوسو

 انیم

و    کاربر

 بات چت

کارشناسان و  

پشتیبانان انسانی  

 در مواقع نیاز 

طور فعال از  

عاملیت انسانی  

حمایت کنند،  

بویژه در  

های موقعیت

پیچیده و  

 حسا،

انسان و نظر  

سنجی  

 کاربر 

SEQ5  شخصی سازی 

تنظیم  

تعاملات 

بر اسا،  

نیازها،  

ها و  زمینه

ترجیصات  

کاربر در  

عین حاظ 

حریم  

 خصوصی 

افزایش ارتباط  

خدمات و 

کاربر از  رضایت 

طریق تعاملات 

پویا و  

 شده سازیشخصی

استااده از  

های مدل

تطبیقی،  

های سرویس

های داده 

ای و  زمینه

های تکنیک 

بندی سطح 

کاربر جهت 

تنظیم پویای  

 ها پاس  

مطالعات  

کاربر،  

تجزیه و  

تصلیو  

های گزارش 

کاربر،  

ارزیابی  

 حاظ زمینه

, 2024Guo 

SEQ6  رضایت كاربر 

ارزیابی  

میزان  

برآورده  

شدن 

نیازها و  

انتظارات  

کاربران  

توسا 

 بات چت

سهولت استااده،  

کنترل پیچیدگی،  

رابا کاربری  

مناسب، لذت،  

تمایو به استااده  

بات  مجدد از چت

و قابلیت یادگیری  

 چت بات

های ویژگی 

تعاملی و 

کاربردی چت  

بات نسبت به  

  ارزش اطلاعاتی 

  پیشینه کاربرو 

در ارزیابی  

 رضایت

ارزیابی  

انسانی،  

نظرسنجی و  

بازخورد 

 کاربر 

, 2024Guo 

 

 

 

 

 یدولت بخشدر  یهوش مصنوع یهاباتچت یابیارزمعیارهای 

 كیفیت خدمات

 سهولت استفاده

 دسترس پذیری قابل اعتماد بودن

 شخصی سازی انسانی تعامل

 رضایت كاربر

 كیفیت اطلاعات

 روز بودن پاسخ به 

 دقت پاسخ

 تناسب پاسخ كامل بودن پاسخ

 شفافیت پاسخ

 سازگاری پاسخ ها اعتبار منبع

 كیفیت سیستم

 میزان پاسخگویی دهیسرعت پاسخ

 هاحفاظت داده خطا و بازخورد

 مقیاس پذیری درک معنایی

 یکپارچه سازی
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 ی شنهادیپ یمفهوم  یمعماركیفی  . ارزیابی4-4

تناسب مصنور   یبا هدف بررس  ،یبر علم طراح  یمبتن  یهادر پژوهش  یماهوم  یمعمار  یابیارز

 ناعان ی ذ  ی ازهایآن به ن  ییگوپاس   زان یآن و م  یاجزا  مناسب یودن با مسوله پژوهش،    شده یطراح

(  ۲004نر و همکاران )اکه توسا ه یمصنور در علم طراح یاب ی. مطابق با اصول ارزشودی انجام م

ارز است،  م  یاگونه به   دی با  یابیمطرح شده  که  شود  ک   ی سودمند  ،یکارآمد  زانیانجام    ت ی ایو 

 Hevner etگردد )  یمند بررسطور نظام مشخص به   نهیزم  کیدر    شده یاستااده از مصنور طراح

al., 2004ا  ی معمار  یابیارز  ی است، برا  یبر چارچو  علم طراح  یکه مبتن  نیز  وهشپژ  ن ی(. در 

پژوهش که  حاصو شود که مصنور    نانیتا اطم  دیگرد  پیشین استااده   یابیاز ارز  ی شنهادیپ  یماهوم

بازیابیبر    یمبتن  یبات دولتچت  یشنهادیپ  یمعمار با  تقویت شده  الزامات طراح  تولید  آن    یو 

ابزارباشد  می عنوان  به  اندازه  برا  یتا چه  اساس  ی مؤثر  مسوله  است    یپژوهش طراح  یحو  شده 

(Sonnenberg, C., & Vom Brocken, 2012 .) 

بات  برای ارزیابی پیشین چت  1برای این منظور، از رویکرد مطالعه گروه کانونی اکتشافی

  کرد،یرو ن یدر ا (. Tremblay, Hevner, & Berndt, 2010)ارزیابی پیش از ساخت( استااده شد )

مورد انتظار استااده و   یوهایآن، سنار یاصل یاجزا ،ی شنهادیپ یساختار و اهداف معمار

  ند یفرا نیشد. ا یکنندگان معرفسامانه به مشارکت  یبرا شده ین یبش یپ  یهات یمصدود و هات یقابل

و الزامات ارا ه   یاتیعمل یازهایبا ن یبصث و تبادل نظر درباره تناسب معمار  یبرا  یانهیزم

ناظر بر طرح   یابیارز نی است که ا دیفراهم کرد. بزم به تأک  یدر بخش دولت یخدمات حقوق

 
1 . Exploratory Focus Groups Study 

 ی دولت بخشدر  یهوش مصنوع یهاباتچت  یابیارزمعیارهای  .4شکل 
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 یسنجش کم ا یبات چت ییآزمون اجرا  ه،ی ولنمونه ا  یسازاده یبود و شامو پ یمعمار یماهوم

 . شدیعملکرد آن نم

با مشارکت  کیدر قالب    یابیارز نار از متخصصان چت   کارگاه    و   بات هوش مصنوعیده 

  ن، ی بالقوه سامانه، انجام شد. همچن  ناعانی عنوان ذ و کارشناسان بخش تعاون، به   ران یهات نار از مد

ت عضو  داده   تیهدا  ت یمسوول  یپژوهش  میسه  ثبت  تهبصث،  و  عهده    هی ها  بر  را  مباحث  خلاصه 

چه اندازه براسا، معیارهای   اتی  شنهادیپ  یماهوم  یبود: »معمار  نیجلسه ا  یداشتند. پرسش مصور

انتظار برا  یارهایمعو با   باشد  کارآمد می   باتچت   ارزیابی تناسب    ی بات دولتچت   کی   ی مورد 

بصث  طراحدارد؟«  الزامات  بر  معمار  ،یها  معچت  یاصل  عناصرنقش    ،یساختار  و    ی ارهایبات 

 یمورد بررس  ضوعاتخدمات متمرکز بود. از جمله مو  تیایاطلاعات و ک   تیایک   ستم،یس  تیایک 

ران،  کارب  ازیها با نبودن اطلاعات، ارتباط پاس ها، انتظار از دقت و کاموپاس   ت یبه شااف  توانیم

ارا ه خدمات اشاره    ندیفرا  و یتسه  ی استااده از سامانه برا  تیو قابل  یاطلاعات حقوق  یریپذیدسترس

 کرد. 

را   یشنهادیپ یکنندگان، معمارنشان داد که مشارکت  یحاصو از بصث گروه کانون یهاافتهی

اطلاعات    یابیباز ویو مقررات، تسه نی به قوان  یدسترس  یدهسازمان  یبالقوه آن برا  ت یاز نظر ظرف

از    یشنهادیاستااده پ  ن،یکردند. همچن  یابیمناسب ارز  ،یاز ارا ه خدمات دولت  یبانیو پشت  یحقوق

باز  شده ت یتقو  دیتول  یمعمار پاس    وند یپ  ی برا  ی کردیعنوان روبه   یابیبا  با    دشده یتول  یهادادن 

  ی ایمعمار  نیکنندگان، چنمشارکت  دگاه یاسناد و منابع دانش مرتبا، مورد توجه قرار گرفت. از د

پ  تواندیم ارز  حیصص  یسازاده یدر صورت  بهبود دسترس  یفن  یابیو  به  و    شناسانکار  یمناسب، 

  ی هابه پرسش  ییگومرتبا با پاس   یاز بار کار  یو کاهش بخش  یشهروندان به اطلاعات حقوق

کند.  یکرارت مصورها  یاخلاصه   ۱0  جدول  کمک  و    یماهوم  یمعمار  یایک   یابیارز  ی از 

 . دهدیرا نشان م یحاصو از بصث گروه کانون یهابرداشت 
 

 بر اساس ابعاد یبات دولتچت  یشنهادیپ یمفهوم یمعمار  یفیك یابیارز جیخلاصه نتا. 10جدول 

 خدمات  تی فیاطلاعات و ك تیفیك ستم،یس تیفیك 

 جمع بندی ارزیابی كیفی  محورهای بررسی شده  ارزیابی بعد 

 ستم یس تیفیك
  یابیمنطق باز ،یمعمار یانسجام اجزا

 هامؤلاه ان یاطلاعات و ساختار تعامو م

  یازهایبا ن یشنهادی تناسب ساختار پ یبررس

 ی بات دولتچت  یعملکرد
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 اطلاعات  تیفیك
  تیبودن، ارتباط و قابل دقت مورد انتظار، کامو 

 یاستناد اطلاعات حقوق

اسناد معتبر و ارا ه   یابیبر ضرورت باز د یتأک

 مرتبا و مستند  یهاپاس  

 خدمات  تیفیك

اطلاعات، سهولت استااده،   یریپذ ی دسترس

کاهش بار   تیو ظرف ییگواز پاس   یبانی پشت

 یکار

ارا ه  و یتسه  یبرا یبالقوه معمار تیظرف یابیارز

 (در بخش تعاون یحقوقدولتی )خدمات  خدمات 

ارز  در  معمار  یای ک   یاب یمجمور،  که  داد  د  یشنهادی پ   یماهوم  ینشان    دگاهیاز 

ظرف مشارکت ن  ییگوپاس   یبرا  یمناسب   تی کنندگان،  زم   شدهییشناسا  ی ازهای به    نهی در 

باا  دولتی   خدمات   ب  هاافتهی  نیا  حال، ن ی دارد.  از    ناعانیذ  ی ابیبرداشت و ارز  انگر ی صرفاً 

 ی ریپذها، سرعت پردازش، دستر،بر اثبات دقت پاس   یهستند و دبلت  یشنهاد ی طرح پ

 ندارند.  یدی تول یخطاها   یکاهش واقع ای ی اتی عمل

 نتیجه گیری  .3

طراح با هدف  حاضر  ارز  یمعمار  ی برا  کرارچهی  یچارچوب  یپژوهش    ی ها بات چت  یابیو 

ی  هاانجام شد. یافته   یاز روش علم طراح  یریگو با بهره   یدر ارا ه خدمات دولت  یهوش مصنوع

زمان کارآمد مستلزم توجه همدولتی    بات  چتمعماری ماهومی  نشان داد که توسعه یک    پژوهش

و معماری مناسب و معیارهای ارزیابی چندبعدی است.    طراحی کلیدی  به الزامات طراحی، عناصر

چارچوبی یکرارچه از الزامات کارکردی و غیرکارکردی متناسب با    سو،  از یک    پژوهش حاضر 

پذیری و قابلیت اعتماد  های بخش دولتی، از جمله شاافیت، پاسخگویی، امنیت، دستر،ویژگی

کرد راستاست  ارا ه  هم  دولتی  بخش  در  هوش مصنوعی  کاربرد  درباره  پیشین  مطالعات  با  که   ،

(Alkarkhi et al., 20242025;  Senadheera et al.,OECD, 2025; )    و از سوی دیگر نشان داد که

دانست؛ بلکه   یبر انتخا  مدل زبان یو مبتن یفن یامسوله  فقا توانی را نم یبات دولتچت یطراح

به ک مستلزم توجه هم  ندیفرا  نیا ن  ،یفن  تیایزمان  الزامات    یازهایاعتبار اطلاعات،  شهروندان و 

را در    الزامات  نیپژوهش حاضر در آن است که انوآوری    حال،ن یباا  است.  یتیو حاکم  ینهاد

 . دهدیم وندیپ یابیو ابعاد ارز یفن طراحی منسجم به عناصر یچارچو  طراح کیقالب 

رویکردی مناسب برای طراحی   تولید تقویت شده با بازیابینتایج همچنین نشان داد که معماری  

های زبانی به منابع معتبر و رسمی، های هوش مصنوعی دولتی است؛ زیرا با اتصال مدل باتچت

تواند خطر تولید اطلاعات  کند و میروزتر و مستندتر را فراهم میتر، به های دقیق امکان ارا ه پاس  
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یا توهم مدل  پیشنهادی  ماریهای زبانی را کاهش دهد. در کنار معنادرست  ، شناسایی ماهومی 

رابا های برنامه  ها،  عناصر طراحی در سطوح تعامو کاربر، مدیریت گاتگو، پایگاه دانش، داده 

های دولتی را تکمیو  بات ، امنیت و نظارت، چارچو  فنی بزم برای توسعه چتنویسی کاربردی

 کرد. 

زیابی مبتنی بر سه بعد کیایت  پژوهش، تدوین چارچو  ار  این   های اصلییکی دیگر از یافته

  ی از سو  یشنهادیپ  یماهوم  یمعمار  یایک   یابیرزاسیستم، کیایت اطلاعات و کیایت خدمات بود.  

حوزه فراهم کرد.   ن یا  یازهایتناسب آن با ن  یبررس  یبرا  ه یاول  ییمبنا  ،یدولت  ناعانی خبرگان و ذ

دانست،    یشده چارچو  در مرحله طراحو تناسب ادراک   رشیاز پذ  یانشانه   دی را با  یابیارز  نیا

فن اثبات عملکرد  بنابراباتتچ  یاتیعمل  یکارآمد  ای  ینه  ارا ه    یسهم اصل  ن،ی.  پژوهش حاضر 

  ی ابیو ابعاد ارز  یمعمار  کردی رو  ،یاست که الزامات، عناصر طراح  مصورنه یو زم  یماهوم  یچارچوب

 یریگمیتصم  یبرا  ییمبنا  تواند یچارچو  م   نی. اآوردیگرد هم م  کرارچهیساختار    کیرا در  

بعد توسعه چت  یطراح  یدر مراحو  مقررات  یدر خدمات حقوق  ژه یوبه   ،یدولت  ی هاباتو    ، ی و 

 باشد. 

بنننات، از توسنننعه چت شیپننن  یدولتننن  یهاسنننازمان شنننودیم شننننهادیپ ،یاز نظنننر کننناربرد

و  ینظنننارت یهاتیداننننش، مسنننوول یمننننابع رسنننم ،یرکنننارکردیو غ یالزامنننات کنننارکرد

 ،یحقننوق یهننادر حوزه  ن،یحااظننت از اطلاعننات را مشننخص کنننند. همچننن  یسننازوکارها

 یهاتیاعنننلام مصننندود ر،ها بنننه اسنننناد معتبننن ارجنننار پاسننن  یبنننرا ییسنننازوکارها یطراحننن 

دارد. پننس  تینن اهم یمننبهم بننه کارشناسننان انسننان اینن  ده ینن چیپ یهاو ارجننار پرسننش ییگوپاسنن 

 یابینن ارز یننن یع یهابننا اسننتااده از شنناخص یشنننهادیپ یبزم اسننت معمننار زینن ن یسننازاده یاز پ

فاقنند پشننتوانه،   یهاپاسنن   زانینن اسننناد، م  یابینن شود؛ از جملننه دقننت و صننصت پاسنن ، صننصت باز

مرحلننه  نینن کنناربران. مشننارکت شننهروندان در ا تیاسننتناد و رضننا تینن قابل ،ییگوپاسنن  انزمنن 

 آشکار کند. زیاستااده از خدمات را ن یابعاد تجربه واقع تواندیم

بخننش  یهمننراه اسننت. تمرکننز بننر خنندمات حقننوقیی هاتیحاضننر بننا مصنندود پننژوهش

را  یدولتنن  یهنناحوزه  ریبننه سننا جینتننا میتعمنن  ،یتعنناون وزارت تعنناون، کننار و رفنناه اجتمنناع
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خبرگننان،  دگاه ینن و تمرکننز آن برد یابینن ارز یانن یک  تینن ماه ن،ینن . افننزون بننر اکننندیمصنندود م

. سننازدیرا فننراهم نم یاتینن عمل ایدر شننرا انهسننام یدربنناره عملکننرد واقعنن  یریگجننهیامکننان نت

مختلننف خنندمات  یهنناچننارچو  را در حوزه  یآتنن  یهنناپژوهش شننودیم شنننهادیپ رو،نینن ازا

 یسننازاده یوارد سننازند و بننا پ یابینن در ارز زینن شننهروندان را ن دگاه ینن کنننند، د یبررسنن  یدولتنن 

بنننا  سنننهیرا در مقا تولیننند تقوینننت شنننده بنننا بازینننابی یعملکنننرد معمنننار ،یتایننن نموننننه عمل

 یدقننت پاسنن ، خطاهننا ،یابینن باز تینن ایک  یکمنن  یبسنننجند. بررسنن  نیگزیجننا یکردهننایرو

بننه  تواننندیم زینن ن یخنندمات در مطالعننات طننول تینن ایو ک  ییگوزمننان پاسنن  ت،ینن امن ،یاطلاعننات

 چارچو  کمک کند. یجیو اصلاح تدر یاعتبارسنج

و متناسننب  کرارچننهی یماهننوم یمعمننار کینن مجمننور، سننهم پننژوهش حاضننر در ارا ننه  در

 یاتینن عملکننرد عمل  اینن   یمعمننار  کینن   یبرتننر  یاسننت، نننه اثبننات تجربنن   یبا الزامننات بخننش دولتنن 

 ریو هننم مسنن  کننندیهننم حنندود شننواهد حاصننو از پننژوهش را روشننن م ز،یتمننا نینن بننات. اچت

مشننخص  یو کنناربرد یفننن  یابینن و ارز یسننازاده یبننه پ یماهننوم یرا از طراحنن  یمطالعننات بعنند
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Abstract 

The use of artificial intelligence (AI) and natural language processing (NLP) in 

the public sector is expanding rapidly, creating new opportunities to improve the 

accessibility and efficiency of government services. However, designing AI 

chatbots for government services requires attention not only to technical 

requirements but also to the distinctive characteristics of the public sector, 

including trustworthiness, transparency, security, privacy, and accountability. 

Accordingly, this study aimed to design and qualitatively evaluate a conceptual 

architecture for AI chatbots supporting the effective delivery of government 

services, with a focus on identifying key design requirements, design elements, an 

appropriate architectural approach, and evaluation criteria tailored to the public 

sector, particularly in the provision of legal services in the cooperative sector. 

The study adopted the Design Science Research (DSR) paradigm and employed a 

qualitative, multimethod approach comprising a systematic literature review, 

Abductive analysis, exploratory interviews, and qualitative evaluation through a 

focus group. Using the PRISMA protocol, 112 articles were reviewed and 

analyzed. Synthesizing the review findings with deductive analysis resulted in a 

comprehensive framework of functional and non-functional design requirements. 

Functional requirements included natural language understanding, accurate 

response generation, dialogue management and personalization, interoperability 

with other systems, learning and feedback capabilities, human operator handover, 

authentication, and access control. Non-functional requirements included 

reliability, availability, security, privacy, transparency, maintainability, flexibility, 

efficiency, and usability. 

Furthermore, interviews with 10 AI experts and enterprise chatbot designers 

identified key design elements, including front-end and back-end components, 

user interface design, natural language processing components, semantic search, 

dialogue management, knowledge bases, application programming interfaces 

(APIs), real-time monitoring, event logging and analysis, response generation, and 

security and privacy mechanisms. Based on the findings, Retrieval-Augmented 

Generation (RAG) was identified as a proposed architectural approach to support 

responses grounded in authoritative government documents. Subsequently, 

exploratory interviews with 15 AI chatbot experts and public-sector stakeholders 

informed the identification of evaluation criteria across three dimensions: system 

quality, information quality, and service quality. The proposed conceptual 

architecture was then qualitatively evaluated by a focus group comprising 17 AI 

experts and public-sector stakeholders in terms of its suitability for legal service 

delivery in the cooperative sector and its alignment with these three quality 

dimensions. The evaluation findings indicated that participants perceived the 

proposed architecture as conceptually suitable for the intended context. This study 

provides a conceptual framework for designing government AI chatbots that can 

serve as a basis for the subsequent implementation and empirical evaluation of AI-

based systems for public service delivery. 
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وکار هوشمند  کسب  شیاطلاعات با گرا  یفناور  تیریدر رشته مد  یمدرک دکتر  یدارا  :ناهید انتظاریان 

فردوس دانشگاه  است.    یاز  کاویمشهد  اعصا     یمبتن  یاطلاعات  یهاستمیس  ،یکاوداده ،  متن  علوم  بر 

(NeuroISهوش مصنوع ،)از جمله علایق    یعاتاطلا  ی هاستمیپژوهش در حوزه سو    نیماش  یریادگی  ، ی

 . پژوهشی وی است

 

(  ایتانیاز دانشگاه منچستر )بر  یتیریمد  یاطلاعات  ی هاستمیدر رشته س  یمدرک دکتر  یدارا:  رآیینمحمد مه

و مد   یاست.  استاد گروه  فردوس  تیریدر حال حاضر  دانشگاه    ی اطلاعات  یهاستمیس.  باشد یممشهد    یدر 

  ی هاستمیپژوهش در حوزه س  یشناسو روش  تالی جیدانش، تصول د  تیریمد  ک، یدولت الکترون  ،یتیریمد

 .از جمله علایق پژوهشی وی است ی اطلاعات

 


