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 ،ینه تتود دسترستت  ینتترا یدیتت جد یهافرصتتت یعتت یو پتتردا ه  نتتان ط  یگستتتره هتتوه مصتتنوع: مقدمههه

 یهتتوه مصتتنوع یهتتاناتچت یطراحتت  حتتا ،نی. نااکنتتدیفتتراهم م یختتدمات دو تتت  یو کارآمتتد تیتت فیک

و ا تامتتات  یعمتتوم یهتتامستتتلتم توجتت  نتت  ار ه ،یو کتتارکرد یعتتلاوه نتتر ا تامتتات فنتت  ،یدر نختتش دو تتت 

استتت. تمرکتتت ماا عتتات  ییگوو پاستت   یخصوصتت  میحتتر ت،یتت امن ت،یاعتمتتاد، شتتفاف تیتت لا  جملتت  قان ،ینهتتاد

 یطراحتت  ینتترا کپارچتت ی یچتتارچون نیکتتارنران، ضتترورت تتتدو تیرضتتا ایتت  یفنتت  یهتتاتینتتر قانل نیشتت یپ

 یدیتت ا تامتتات و عناصتتر کل یی. پتتهوهش حاضتتر نتتا هتتد  شناستتاکنتتدیرا نرجستتت  م یدو تتت  یهتتاناتچت

 یطراحتتت  ینتتترا یمفهتتتوم یچتتتارچون ،یانیتتت ار  یارهتتتایمع نیو تتتتدو ستتتبمنا یمعمتتتار نیتتتیتع ،یطراحتتت 

در نختتش  یارائتت  ختتدمات ح تتوق یو تناستتب آن را نتترا دهتتدیارائتت  م یدو تتت  یهتتوه مصتتنوع یهتتاناتچت

 .کندیم یتعاون نررس

 یچندروشتت  یفتت یک یشناستت ا  روه یریتت گو نتتا نهره یعلتتم طراحتت  کتتردیپتتهوهش نتتا رو نیتت ا: شناسههیروش

نتتا  یاکتشتتاف یهامصتتاح   ،یاستتتنتاج ویتت تحل ات،یتت منتتد ادنپتتهوهش شتتامو متترور نظام نتتدیانجتتام شتتد. فرا

م ا تت  نتتا استتتفاده ا   ۱۱۲نتتود. در مرحلتت  نخستتت،  یشتتنهادیپ یمفهتتوم یمعمتتار یفتت یک یانیتت خ رگتتان و ار 

شتتد.  ویتت و تحل ی( نررستت پریتمتتا) ویتت منتتد و فراتحلنظام یمرورهتتا ینتترا یحتت یترج یدهتت تارهپروتکتتو گ

 یهتتاناتچت یشتتد تتتا ا تامتتات طراحتت  بیتت ترک یاستتتنتاج ویتت نتتا استتتفاده ا  تحل اتیتت متترور ادن یهاافتتت ی

شتتتود. در مرحلتتت  نعتتتد،  یننتتتدط    یرکتتتارکردیو غ یدر دو دستتتت  کتتتارکرد یدو تتتت  یهتتتوه مصتتتنوع

 ینتترا یستتا مان یهتتاناتو طراحتتان چت ینفتتر ا  خ رگتتان هتتوه مصتتنوع ۱۰نتتا  یشتتافاکت یهامصتتاح  

 یهتتاناتنفتتر ا  خ رگتتان چت ۱۵نتتا مصتتاح   نتتا  ن،یانجتتام گرفتتت. هم نتت  یطراحتت  یدیتت عناصتتر کل ییشناستتا

 تیتت فیک ستتتم،یس تیتت فیدر ستت  حتتو ه ک یانیتت ار  یارهتتایمع ،ینختتش دو تتت  نفعتتانیو ذ یهتتوه مصتتنوع

 یگتتروه کتتانون کیتت در  یشتتنهادیپ یمفهتتوم یشتتد. در ادامتت ، معمتتار نیتتیتع تختتدما تیتت فیاطلاعتتات و ک

ارائتت   یا هتتایا  نظتتر تناستتب نتتا ن ،ینختتش دو تتت  نفعتتانیو ذ ینفتتر ا  خ رگتتان هتتوه مصتتنوع ۱۷متشتتکو ا  

شتتد. تمرکتتت  ینررستت  یفتت یصتتورت کن  شتتده،نییتع یانیتت در نختتش تعتتاون و انعتتاد ار  یختتدمات ح تتوق
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نتتات چت کیتت عملکتترد  ینتتود و نتت  ستتنجش فنتت  یشتتنهادیپ یو تناستتب معمتتار ینتتر اعت تتار مفهتتوم یانیتت ار 

 . یاتیملع

 یا  ا تامتتات طراحتت   یامجموعتت   ،یاستتتنتاج  ویتت و تحل  اتیتت منتتد ادنمتترور نظام  یهاافتتت ی:  یافته ههای اله ی

 تیریمتتد ق،یتت دق ییگوپاستت   ،یعتت یشتتامو درز  نتتان ط  یکتترد. ا تامتتات کتتارکرد ییرا در دو دستتت  شناستتا

نتتا خورد، ارجتتا  نتت   افتتتیو در یریادگیتت  گتتر،ید یهانتتا ستتامان  یهمکتتار تیتت گفتگتتو، قانل یستتا یو شخص

 تیتت قانل تیتت ن یرکتتارکردینتتود. ا تامتتات غ یدسترستت  یمجو هتتا تیریو متتد تیتت و احتترا  هو یانستتان وراپراتتت 

 ،ینگهتتتتدار تیتتتت قانل ت،یشتتتتفاف ،یخصوصتتتت  میحفاظتتتتت ا  حتتتتر ت،یتتتت امن ،یریپذدستتتتتر  نتتتتان،یاطم

عناصتتتر  ییخ رگتتتان نتتت  شناستتتا یهااستتتتفاده را درنرگرفتتتت. مصتتتاح   تیتتت و قانل ییکتتتارا ،یریپتتتذانعاا 

پتتردا ه  نتتان  یهامؤ فتت  ،یستتمت کتتارنر و ستتمت ستترور، رانتت  کتتارنر یجملتت  اجتتتا ا  ،یمعمتتار یدیتت کل

 ،یکتتتارنرد یستتت ینونرنام  یهتتتادانتتتش، ران  گتتتاهیگفتگتتتو، پا تیریمتتتد ،ییمعنتتتا یوجوجستتتت ،یعتتت یط 

 میو حفاظتتت ا  حتتر تیتت امن یپاستت  و ستتا وکارها دیتت تو  دادها،یتت رو ویتت نظتتارت نلادرنتتب، و تتت و تحل

 کتتردیعنوان رونتت    یانیتت نتتا نا   شتتدهتیت و  دیتت تو   یمعمتتار  ها،افتتت ی  نیتت ا  بیتت ترک  ا . نتتر استت دیتت انجام  یخصوص

 ن،یانتختتاش شتتد. هم نتت  ینتتر استتناد معت تتر دو تتت  یم تنتت  ییگوا  پاستت   ی انیپشتتت ینتترا یشتتنهادیپ یمعمتتار

شتتد.  یدهختتدمات ستتا مان تیتت فیاطلاعتتات و ک تیتت فیک ستتتم،یس تیتت فیدر ستت  حتتو ه ک یانیتت ار  یارهتتایمع

 دگاهیتتت ا  د ،یشتتتنهادیپ یمفهتتتوم ینشتتتان داد کتتت  معمتتتار تیتتت ن یگتتتروه کتتتانون یفتتت یک یانیتتت ج ار ینتتتتا

 در نخش تعاون تناسب دارد. یارائ  خدمات ح وق یا هایکنندگان، نا نمشارکت

کتتارنران و ملاحظتتات  یا هتتاین ،یا تامتتات فنتت  قیتت پتتهوهش حاضتتر نتتا تلف: نتیجههه گیههریو  بحهه 

ارائتت   یدو تتت  یهتتوه مصتتنوع یهتتاناتچت یطراحتت  ینتترا یمفهتتوم یچتتارچون ،ینختتش دو تتت  یاختصاصتت 

 ایتت  یصتترفاب نتت  انتختتاش متتد  هتتوه مصتتنوع ییهاستتامان  نیچنتت  یکتت  طراحتت  دهتتدینشتتان م هاافتتت ی. کنتتدیم

 ستتتم،یس تیتت فی متتان نتت  کنلکتت  مستتتلتم توجتت  هم شتتود،یمحتتدود نم یعتت یط پتتردا ه  نتتان  یهتتاتینه تتود قانل

 یمعمتتار شتتنهادیاستتت. پ ییگوو پاستت   تیشتتفاف ت،یتت ختتدمات، امن تیتت فیاعت تتار و تناستتب اطلاعتتات، ک

متترت   نتتا  یهانتت  پرستتش ییگواتکتتا نتت  استتناد معت تتر در پاستت   تیتت نتتر اهم تیتت ن یانیتت نتتا نا  شتتدهتیت و دیتت تو 

 یدرنتتاره تناستتب مفهتتوم یشتتده، شتتواهدانجام یفتت یک یانیتت . ار کنتتدیم دیتت تأک یدو تتت  یختتدمات ح تتوق

او تتات  ینتت  معنتتا جتت ینت نیتت ا حتتا ،نیناا آورد؛یفتتراهم متت  نفعتتانیخ رگتتان و ذ دگاهیتت ا  د یشتتنهادیپ یمعمتتار

استتت  کپارچتت ی یپتتهوهش در ارائتت  چتتارچون ی. نتتوآورستتتیستتامان  ن یاتیتت عمل یاورنخشتت  ایتت  یعملکتترد فنتت 

را در نستتتتر ختتتدمات  یانیتتت ار  یارهتتتایو مع یعناصتتتر معمتتتار ،یرکتتتارکردیو غ یکتتت  ا تامتتتات کتتتارکرد

 یهتتاناتو توستتع  چت یطراحتت  یراهنمتتا توانتتدیچتتارچوش م نیتت . ادهتتدیم ونتتدیپ گریکتتدینتت   یدو تتت 

 ،یاتیتت نمونتت  عمل یستتا ادهیپ نتتده،یآ یهتتاناشتتد. در پهوهش ،یدر حتتو ه ختتدمات ح تتوق ههیونتت  ،یدو تتت 



و  یمعمتتار یهتتاروه ستت ینادرستتت، م ا یهانتترپ پاستت   یاطلاعتتات، نررستت  یانیتت و نا  قتتتد یکمتت  یانیتت ار 

 کند. ینررس یواقع  یچارچوش را در مح  یاعت ار و کارآمد تواندیسنجش تجرن  کارنران م

  ؛ یا تامات طراح  ؛یانینا نا  شدهت یت و دیتو  یمعمار  ؛یخدمات دو ت ؛ینات هوه مصنوع چت : ک یدواژه ها

 یفیک ی انی؛ ار ناتمعماری چت  ؛یعناصر طراح 
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Introduction 

The growing application of artificial intelligence (AI) and natural language processing (NLP) 

creates new opportunities to improve the accessibility, quality, and efficiency of government 

services. However, designing AI chatbots for the public sector requires attention not only to 

technical and functional requirements but also to public values and institutional considerations, 

including trustworthiness, transparency, security, privacy, and accountability. The focus of 

previous studies on either technical capabilities or user satisfaction highlights the need for an 

integrated framework for designing government chatbots. Accordingly, this study aims to 

identify key design requirements and elements, determine an appropriate architecture, and 

establish evaluation criteria. It proposes a conceptual framework for designing AI chatbots for 

government services and examines its suitability for delivering legal services in the cooperative 

sector. 

Methodology 

This study adopted a Design Science Research (DSR) approach and employed a qualitative 

multi-method research design. The research process comprised a systematic literature review, 

abductive analysis, exploratory expert interviews, and qualitative evaluation of the proposed 

conceptual architecture. First, 112 articles were reviewed and analyzed using the Preferred 
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Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses (PRISMA) protocol. The 

literature review findings were combined with abductive analysis to classify the design 

requirements of government AI chatbots into functional and non-functional categories. 

Subsequently, exploratory interviews were conducted with 10 AI experts and designers of 

organizational chatbots to identify key design elements. In addition, interviews with 15 AI 

chatbot experts and public-sector stakeholders were conducted to establish evaluation criteria 

across three dimensions: system quality, information quality, and service quality. Finally, the 

proposed conceptual architecture was qualitatively examined through a focus group comprising 

17 AI experts and public-sector stakeholders. The evaluation focused on the conceptual validity 

and suitability of the proposed architecture in relation to the requirements of legal service 

delivery in the cooperative sector and the identified evaluation dimensions, rather than on the 

technical performance of an operational chatbot. 

Main Findings 

The findings of the systematic literature review and abductive analysis identified a set of design 

requirements in two categories. Functional requirements included natural language 

understanding, accurate response generation, conversation management and personalization, 

interoperability with other systems, learning and feedback mechanisms, human operator 

handover, and authentication and access control. Non-functional requirements encompassed 

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

efficiency, and usability. Expert interviews led to the identification of key architectural 

elements, including client-side and server-side components, user interface, natural language 

processing components, semantic search, conversation management, knowledge base, 

application programming interfaces (APIs), real-time monitoring, event logging and analysis, 

response generation, and security and privacy protection mechanisms. Based on the synthesis 

of these findings, Retrieval-Augmented Generation (RAG) was identified as the proposed 

architectural approach to support responses grounded in authoritative government documents. 

Furthermore, the evaluation criteria were organized into three dimensions: system quality, 

information quality, and service quality. The results of the qualitative focus group evaluation 

also indicated that, from the participants' perspectives, the proposed conceptual architecture 

was suitable for meeting the requirements of legal service delivery in the cooperative sector. 

Discussion and Conclusions 

By integrating technical requirements, user needs, and public-sector-specific considerations, 

this study proposes a conceptual framework for designing AI chatbots for government services. 

The findings indicate that designing such systems involves more than selecting an AI model or 

improving natural language processing capabilities; it requires simultaneous consideration of 

system quality, information credibility and relevance, service quality, security, transparency, 

and accountability. The proposed use of Retrieval-Augmented Generation also highlights the 

importance of relying on authoritative documents when responding to inquiries concerning 

government legal services. The qualitative evaluation provides evidence of the conceptual 

suitability of the proposed architecture from the perspectives of experts and public-sector 

stakeholders. However, this finding does not constitute evidence of the technical performance 

or operational effectiveness of the system. The main contribution of this study lies in 

developing an integrated framework that connects functional and non-functional requirements, 

architectural elements, and evaluation criteria within the context of government services. This 

framework can serve as a guideline for designing and developing government AI chatbots, 



particularly in the field of legal services. Future research can examine the validity and 

effectiveness of the framework in real-world settings through the development of an 

operational prototype, quantitative evaluation of information retrieval accuracy, assessment of 

incorrect response rates, comparison of alternative architectural approaches, and evaluation of 

user experience. 
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