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 الملخص  

في   بالخدمات  التعريفات  في  الدردشة  لروبوتات  العامة  العلاقات  توظيف  فاعلية  وصف  إلى  الدراسة  هدفت 

مظاهر اهتمام ممارسي العلاقات العامة بمعرفة معلومات حول ربورتات المؤسسات الحكومية، من خلال معرفة  

والخدمات ومجالات الاستخدام وكذا الفوائد   الدردشة وتوظيفه في التعريف بالخدمات في المؤسسات الحكومية،

المحققة والعوائق التي يواجهونها في هذا المجال، وصولاً إلى مقترحاتهم وكذا تقييمهم لأثر تلك التطبيقات على  

مستقبل العلاقات العامة في ظل روبوتات الدردشة، واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي،  كفاءتهم المهنية، و

العلاقات العامة لروبوتات الدردشة في قابلة، واستبانة حول واقع استخدام ممارسي  ومن الأدوات تم استخدام الم

( الدراسة من  الحكومية، وتكونت عينة  المؤسسات  بالخدمات في  إدارة الاتصال 240التعريفات  في  ( موظفاً 

المؤسسي والعلاقات العامة بالمؤسسات الحكومية، وبالنسبة لنتائج الدراسة أظهرت اهتماماً كبيراً من ممارسي  

المؤسس  العامة في  المؤسسي، حيث  العلاقات  إدارة الاتصال  الدردشة واستخدامها في  بربوتات  الحكومية  ات 

تنوعت أوجه استخدامها بين إدارة الأزمات وتلبية احتياجات الجمهور. وقد ساهمت هذه التقنيات في تحسين  

ء اليومي وسرعة الإنجاز والتخطيط واتخاذ القرارات،  الكفاءة المهنية لأغلب المبحوثين من خلال تعزيز الأدا

ومع ذلك واجه المستخدمون تحديات مثل صعوبة فهم الروبوتات لمشاعر العملاء والخوف من فقدان الوظائف، 

واقترحوا ربط الترقية بقدرتهم على استخدامها وتوفير التدريب والدعم الفني، ورغم فوائد الربوتات، تبقى هناك  

 .مستقبل مهنة العلاقات العامة في ظل هذه التكنولوجيا مخاوف حول

 المؤسسات الحكومية.  ،ربوتات الدردشة ،العلاقات العامة الكلمات المفتاحية:
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Abstract 

The study aimed to describe the effectiveness of employing public relations for chat 

bots in defining services in government institutions, by knowing the manifestations 

of public relations practitioners' interest in knowing information about chat bots and 

employing them in defining services in government institutions, services and areas 

of use, as well as the benefits achieved and the obstacles they face in this field, 

reaching their suggestions and their evaluation of the impact of these applications on 

their professional competence, and the future of public relations in light of chat bots. 

The study used the descriptive approach, and among the tools, the interview was 

used, and a questionnaire on the reality of public relations practitioners' use of chat 

bots in defining services in government institutions. The study sample consisted of 

(240) employees in the Corporate Communications and Public Relations Department 

in government institutions. As for the results of the study, it showed great interest 

from public relations practitioners in government institutions in chat bots and their 

use in managing corporate communication, as their aspects of use varied between 

crisis management and meeting the needs of the public. These technologies have 

contributed to improving the professional efficiency of most of the respondents by 

enhancing daily performance, speed of accomplishment, planning and decision-

making. However, users faced challenges such as the difficulty of robots 

understanding customer feelings and fear of losing jobs. They suggested linking 

promotion to their ability to use them and provide training and technical support. 
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Despite the benefits of robots, there are still concerns about the future of the public 

relations profession in light of this technology. 

Keywords: Public Relations, Chat Bots, Government Institutions. 

 مقدمة 

إنجاز  ي 
فن ن  المواطني  مساعدة  على  تعمل  ي 

الت  الإرشادية  الأساسية  الأركان  أحد  الحكومية  المؤسسات  عد 
ُ
ت

ن مؤسسات خدمية ومؤسسات ربحية   احتياجاتهم  الحياتية المختلفة، وتختلف المؤسسات الحكومية ما بي 

فه المستفيدين  مع  تعاملها  طرق  ي 
فن الحكومية  المؤسسات  تتباين  ربحية، كما  المنظمات وغي   بعض  ناك 

ي تقدم  
ي لا تتطلب التعامل المباشر مع العملاء، بينما هناك العديد من المؤسسات الحكومية الت 

الحكومية الت 

التعليمية،   والمؤسسات  الصحية،  المؤسسات  مثل   ، ن المواطني  مع  المباشر  التعامل  خلال  من  خدماتها 

ن كوزارة الخارجية والبلديات و  يد السعودي. ومؤسسات خدمات المواطني   الإسكان  والعدل والير

ونظرًا لحرص المملكة العربية السعودية على النهوض بالمجتمع وتحقيق جودة الحياة لمواطنيها ورفع كفاءة  

التعامل   نظام  بتفعيل  لهم  المقدمة  لتقديم  الخدمات  الحكومية  بالمؤسسات  الاصطناعي  الذكاء  بتقنيات 

ي تسعى دومًا إلى تحقيق الرفاهية 
عد المملكة العربية السعودية من البلدان الت 

ُ
أفضل الخدمات لمواطنيها، إذ ت

 لمواطنيها وتقديم الخدمات بجودة فائقة. 

العربية  والمملكة  المتقدمة،  الدول  لتفعيلها  تتسابق  ي 
الت  الوطنية  المقومات  أحد  الاصطناعي  الذكاء  ويُعد 

ي ظل النهوض بمستوى 
ي تسعى وتعمل على تفعيل خدمات الذكاء الاصطناعي فن

السعودية هي إحدى الدول الت 

ي للذكاء الاصطناعي  م، وتماشيًا مع ذلك تم إنشاء ا2030الخدمات وتماشيًا مع رؤية المملكة  
لمركز الوطتن

م( الذي يعمل على قيادة الأولويات الوطنية للذكاء الاصطناعي بالتشارك مع 2019( عام ) NCAIبالمملكة ) 

ن العام والخاص )نور وعبد الجواد،   .  ( 2023القطاعي 

ن ممن يحتاجون   ي تعمل على تيسي  العلاقة مع المواطني 
وقد تم تفعيل بعض وسائل الذكاء الاصطناعي الت 

الدردشة  ربورتات  الوسائل  وتشمل  للمؤسسات،  الرشيق  الأداء  وتعزيز  المختلفة  الخدمات  على  الحصول 

 (Chat bot  ي تعمل على تيسي
ةٍ كإحدى تقنيات تطبيقات الذكاء الاصطناعي الت  ت بصورةٍ كبي  ي انتشر

( الت 

 (. (Malvin & Rangkuti, 2022الاتصال والتواصل الفوري 
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( أن إدارات العلاقات العامة بالمؤسسات 2024؛ عيواج، 2024؛ عبد اللطيف، 2023ويرى كل من )ثابت، 

عد  
ُ
ي تعاملاتها مع  الجمهور، إذ ت

المختلفة هي الجهات المنوطة لاستخدام هذه الوسائل التقنية الحديثة فن

والمنوط   للمؤسسة  التنظيمي  البناء  من  الحيوي  الجزء  هي  العامة  ي العلاقات  والخارجر الداخلىي  بالتواصل 

ن المؤسسة وأفرادها  واستخدام وسائل الاتصال والتواصل، كما تعمل العلاقات العامة على تنظيم العلاقة بي 

العامة، لذا تسعى  العلاقات  التطوير والابتكار من أهم مقومات  ، ومن ثم فإن  ن ن والمؤسسة والمواطني  وبي 

ي والاستمرارية والحصول على المصداقية لدى  العلاقات العامة الناجحة إلى استخدام ال
ف  تقنيات الحديثة للي 

ي حل الأزمات قبل وأثناء وبعد حدوثها. 
 الجمهور والمساهمة فن

 أهمية الدراسة 

 :  تتمثل أهمية الدراسة فيما يلي

1.  ( الدردشة  ربوت  استخدام  ظل  ي 
فن العامة  العلاقات  وظيفة  دراسة  مازالت Chat botأهمية  حيث   ،)

ي هذا الجانب محدودة. 
 الدراسات والأبحاث فن

ورة إلقاء الضوء على حرص المؤسسات   .2 ي تطوير خدماتها للجمهور من خلال استخدام ضن
الحكومية فن

 (. Chat botربوت الدردشة ) 

ي التعرف على مدى استخدام ممارسي العلاقات العامة لربوت الدردشة )  .3
 ( Chat botتسهم الدراسة فن

ي تقديم خدمات المؤسسات. Chat bot)  الدردشةالتعرف على مزايا استخدام ربوت  .4
 ( فن

 دراسات سابقة

ي تناولت العلاقات العامة: 
: محور الدراسات الت 

ً
 أولا

• ( الذكاء   ( Arief & Arkan, 2019دراسة  بها  ي سيغي  
الت  التطورات  التعرف على  إلى  الدراسة  هدفت 

ي  
ات، اتبعت الدراسة المنهج الوصفن الاصطناعي وظيفة العلاقات العامة ومدى شعة حدوث هذه التغي 

، وطبقت على عينة قوامها )   . بإندونيسيا ( من ممارسي العلاقات العامة 220المسحي

بواسطة   تحويلها  يمكن  ي 
الت  الوحيدة  الوظيفة  هي  العامة  العلاقات  وظيفة  أن  الدراسة  نتائج  أظهرت 

%(، وسائل  45البيانات الضخمة للتكنولوجيا والذكاء الاصطناعي وتشمل قصص الأخبار وتحليلها بنسبة ) 

، الصور والفيديوهات  %( 34الوسائط الاجتماعية بنسبة )   %(، إدارة محتوى37الإعلام والجمهور بنسبة ) 
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 لاستبدالها بالآلات هي المتعلقة بالعرض  24بنسبة ) 
ا
%(، كما أظهرت النتائج أن الوظائف الأقل احتمالً

ي العلاقات 18التقديمي أو التواصل وجهًا لوجه بنسبة ) 
%(، وأن الذكاء الاصطناعي أفرز كفاءات جديدة فن

: الكفاءات لتحليل البيانات، وإدارة وسائل ال ، والمؤثرون وصانع العامة من أبرزها ما يلىي تواصل الاجتماعي

ا وتكنولوجيا  الاتصالات  إدارة  تطبيق  أوسع على  تأثي    عن 
ا
العلاقات المحتوى، فضلً لمهنة  لمعلومات 

 العامة. 

ي    (Kolo & Haumer, 2020دراسة ) • هدفت الدراسة إلى التعرف على التأثي  المحتمل للتقدم التكنولوجر

بشقيه   ي 
الوصفن المنهج  الدراسة  اتبعت   ، المؤسسي الاتصال  جوانب  على  الاصطناعي  الذكاء  وتقنيات 

، وطبقت الدراسة على عينة قوامها )  ي
اء الإعلام والعلاقات العامة، تم 470النوعي والكيفن ا من خير ً ( خبي 

 ستبيان والمقابلة. استخدام الا 

ي ) 
، مختلط، أو 2030أظهرت نتائج الدراسة أن استخدام الذكاء الاصطناعي متعدد فن ي

اضن (، ومنها، افي 

 ( نت الأشياء  وإني  الجديدة،  ية  البشر الآلة  للواقع وواجهات  المعتمد على IOTمعزز  المحتوى  (، وإنشاء 

المؤسسي  الاتصال  أنشطة  تكامل  إلى  الحاجة  بروز  مع  جوهرية  الأكير  ات  التأثي  لها  سيكون  الأتمتة 

 المختلفة. 

• ( أحمد  مؤسسات    (2022دراسة  داخل  العامة  العلاقات  وتقييم  رصد  محاولة  إلى  الدراسة  هدفت 

ي الحديثة؛ لتحقيق أهدافها 
ونية الحديثة لمؤسسات المجتمع المدنن ي للتطبيقات الإلكي 

المجتمع المدنن

الإشباعات  ورصد  الحديثة  ونية  الإلكي  التطبيقات  استخدام  وسلبيات  ات  ن وممي  التنافسية،  اتها  ن ومي 

من الخي   المختلفة  مصر  ي 
مؤسست  على  الدراسة  طبقت   ، المسحي ي 

الوصفن المنهج  الدراسة  اتبعت  ها، 

 التنموية الغي  هادفة للرب  ح، وجمعية الأورمان الخدمية بمصر. 

ن نجاح توظيف وسائل الاتصال الحديثة بالمؤسسة   أظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ارتباطية دالة بي 

ي الإشباعات المتحققة منها للتسويق بالعلاقات، كما توجد  
، ونجاحها فن ي التعامل مع جمهورها الداخلىي

فن

ونية   ن للتطبيقات الإلكي  نت والإشباعات علاقة ذات دلالة إحصائية لكل من )استخدام العاملي  على الإني 

(، واستخدام إدارة العلاقات العامة  ي
المتحققة من التسويق بالعلاقات داخل مؤسسات المجتمع المدنن

ن على  للعاملي  ن وجود علاقة  تبي  الدراسة، كما  ي عينة 
المدنن المجتمع  ي مؤسسات 

بالعلاقات فن للتسويق 

ي عينة الدراسة. الإشباعات المتحققة من التسويق بالعلاقات بمؤسسات المج
 تمع المدنن
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الحليم • عبد  تطوير    (2023)  دراسة  ي 
فن الرقمية  تؤديه  الذي  الدور  على  ن  كي 

الي  إلى  الدراسة  هدفت 

ي تفعل 
ن المؤسسات المماثلة الت  المؤسسات، وتعظيم قدراتها الإدارية والإنتاجية والتسويقية الفعلية بي 

ن التقنيات التكنولوجية ورفع   ي تطوير العلاقة بي 
ة التنافسية، ودور ممارسي العلاقات العامة فن ن من المي 

، وطبقت على عينة قوامها )  ، واتبعت الدراسة المنهج المسحي ي
ي والتسويف  (  400الأداء الإداري والإنتاجر

 من ممارسي العلاقات العامة بالمؤسسات الحكومية والخاصة بالقاهرة. 

المعلومات   على  الحصول  ي 
فن العامة  العلاقات  ممارسي  قبل  من  اهتمام  وجود  الدراسة  نتائج  أظهرت 

؛ لأنه يمثل مستقبل عملية الإعلام والتواصل والنشر والأخبار والتسويق، كما   المتعلقة بالذكاء الاصطناعي

ال العلاقات  ممارسي  معلومات  بمستوى  إحصائية  دلالة  ذي  أثر  وجود  النتائج  الذكاء  أكدت  عن  عامة 

ن اهتمام  أثر ذي دلالة إحصائية بي  ، ووجود  ي التسويق الرقمي
ي لدوره فن الاصطناعي على التقييم الإيجانر

ي مجال التسويق الرقمي على تقييم ممارسي العلاقات العامة  
ممارسي العلاقات العامة بالذكاء الاصطناعي فن

 لفعالية الحملات الإعلانية. 

ي إدارة (  2023دراسة ثابت ) •
هدفت الدراسة إلى رصد الاتجاهات الحديثة لاستخدام العلاقات العامة فن

  ، ي
، اتبعت الدراسة المنهج تحليل المضمون بشقة الكيفن الخدمات الحكومية بأدوات الذكاء الاصطناعي

ي الحضور الاجتماعي  
ي إطار تطبيق نظريت 

ونية بدولة الإمارات، فن وطبقت على عينة من البوابات الإلكي 

ي إدارة علاقات العملاء. 
 الآلىي والاتصال الحواري، ونموذج تطبيق الذكاء الاصطناعي فن

ي باستخدام تطبيق الهوية الإمارتية، 
ونن أظهرت نتائج الدراسة استخدام روبوت الدردشة والتوقيع الإلكي 

كما أظهرت إدارة علاقات أصحاب المصالح بتقنيات الذكاء الاصطناعي المورد الذكي وتقنية الميتافرس  

ي إدارة الخدمات الحكومية. 
 فن

• ( البدوي والعايدي  تناولت    (2024دراسة  ي 
الت  والعربية  الأجنبية  الأدبيات  تحليل  إلى  الدراسة  هدفت 

ة )  ي الفضاء الرقمي من الفي 
اتيجيات العلاقات العامة فن م(؛ بهدف  2023م( حت  ) 1999أدوار ومهام واسي 

ي المنظمات الربحية وغي  الربحية 
ن ممارسي العلاقات العامة فن التعرف على مقومات العلاقة الناجحة بي 

ي من نا
نت وفضائيات الويب فن حية وأصحاب المصالح من ناحية أخرى، واستنتاج مدى مساهمة الإني 

ا من النموذج 
ً
ن وإدارة علاقات تسويقية معهم انطلاق تفعيل مفهومي إدارة العلاقة الحوارية مع المستخدمي 

ي  
اتيجياتالموقفن  (Situational Model of Communication Strategies) لرولر  للاسي 

https://doi.org/10.59992/IJESA.2024.v3n11p1


 
 

16 
 

International Journal of Educational Sciences and Arts, London Vol (3), No (11), 2024 

https://doi.org/10.59992/IJESA.2024.v3n11p1  E-ISSN 2976-7237 
      

ل  الحوارية  ) Kent&Taylor  والخصائص  ، وطبقت على  التحليلىي المنهج  الدراسة  اتبعت  ا 115، 
ً
بحث  )

ا عربيًا وأجنبيًا. 
ً
 مؤلف

اتيجيات العلاقات العامة باختلاف فضاءات الويب ونوع المنظمة.   أظهر نتائج الدراسة أن اختلاف اسي 

كة    (2024دراسة عيواج ) • هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى استخدام ممارسي العلاقات العامة بشر

التطبيقات على  تقييمهم لانعكاسات  والتعرف على   ، الاصطناعي الذكاء  لتطبيقات  السعودية  الخطوط 

، واتبعت   الكفاءة المهنية على ضوء نظرية قبول التكنولوجيا ونظرية استبدال الوظائف بالذكاء الاصطناعي

. الد ي المسحي بشقية الكمي والتحليلىي
 راسة المنهج الوصفن

كة الخطوط السعودية على الذكاء الاصطناعي   أظهرت نتائج الدراسة اعتماد ممارسي العلاقات العامة بشر

وتطبيقاته، مما انعكس على استخداماتهم لتلك التطبيقات بصورةٍ متوسطة من خلال صياغة رسائل 

ي 
افية وكتابة الأخبار وفن ويتم هذا من خلال استخدام   عمليات رضا العملاء عن الخدمات،  إعلامية احي 

الدردشة الآلية وتطبيقات البحث الذكي وتطبيقات الذكاء التوليدي، كما توصلت الدراسة إلى وجود العديد  

، مما نتج عنه توفي    ان لتوظيف الذكاء الاصطناعي كة الطي  ي توفرها الإدارة العليا بشر
من التسهيلات الت 

للشكاوى   الاستجابة  والجهد وشعة  الكفاءة  والاستفساراالوقت  درجة  زيادة  على  انعكس  ما  وهو  ت، 

المهنية لممارسي العلاقات العامة، كما أوضح المبحوثون مدى رضاهم عن الذكاء الاصطناعي كونه يخدم 

ي.  ا لوجود العنصر البشر
ً
 وظيفة العلاقات العامة ويسهل العديد من العمليات أكير من كونه مهدد

 
 
ي تناولت غرف الدردشة ): ثانيا

 : (Chat botمحور الدراسات الت 

• ( مصطفى  الرسائل   (2021دراسة  تطبيق  عير  بوت  الشات  فاعلية  على  التعرف  إلى  الدراسة  هدفت 

ي وزارة  (Facebook) بموقع فيسبوك  Messenger)الخاصة ماسنجر ) 
للمؤسسات الصحية ممثلة فن

ي إطار نموذج تقبل التكنولوجيا 
وس كورونا المستجد، وذلك فن ي التوعية بفي 

الصحة والسكان المصرية فن

المدركة   الاستخدام  )سهولة  تتضمن:  المدركة    -وعناضه  للاستخدام   -الاستفادة  السلوكية    - النوايا 

ات الخارجية،   الاستخدام الفعلىي للتكنولوجيا(، بالإضافة إلى جانب الكشف عن أثر متغي  النوع والمتغي 

نت من خلال  -نظام التشغيل    -ومنها: )النوع   الهاتف( وعرضها على كل   الساعات اليومية لاستخدام الإني 

التكنولوجيا   تقبل  نموذج  عناض  "من  ي 
فن  
ا
متمثلً الصحي  الوعي  والسلوك  ومستوى  الصحية  المعرفة 

 . ي " لدى عينة الدراسة، اتبعت الدراسة المنهج التجريتر  الصحي

https://doi.org/10.59992/IJESA.2024.v3n11p1


 
 

17 
 

International Journal of Educational Sciences and Arts, London Vol (3), No (11), 2024 

https://doi.org/10.59992/IJESA.2024.v3n11p1  E-ISSN 2976-7237 
      

الدراسة قبل وبعد استخدام   الدراسة وجود فروق على مقياس الوعي الصحي لدى عينة  أظهرت نتائج 

الربورت شات، مما يدل على وجود أثر لاستخدام تقنية ربورت الدردشة، كما توصلت الدراسة إلى وجود 

ي ضوء عنا
ي التوعية الصحية فن

ض نموذج تقبل فروق دالة إحصائيًا لمدى فاعلية تقنية روبوت الدردشة فن

التكنولوجيا تعزى إلى كل من:   ي عناض نموذج تقبل 
ن وجود فروق دالة إحصائيًا فن تبي  التكنولوجيا، كما 

نت من خلال الهاتف(  الساعات-التشغيل نظام-)النوع   . اليومية لاستخدام الإني 

ي ) •
هدفت الدراسة إلى استكشاف تقنية ربوت الدردشة وتتبع نشأتها، والتعرف    ( 2022دراسة عبد الغتى

منها،  المعلومات  إمكانية استفادة مؤسسات  ن على  كي 
الي  المختلفة مع  القطاعات  ي 

فن على استخداماتها 

 . ي التحليلىي
 وتحليل مراحل تصميمها وبرمجيات إعدادها، اتبعت الدراسة المنهج الوصفن

ي المكتبات هو تعزيز وليس استبدال العامل  
أظهرت نتائج الدراسة أن الغرض من استخدام الربورت فن

من  قدر  لأكير  الخدمات  وتقديم  المكتبات  ي 
فن المقدمة  الخدمات  لدعم  تطويرها  تم  كما  ي،  البشر

 المستفيدين على اختلاف فئاتهم بشكلٍ ممتعٍ وجذاب. 

ي تدفع العملاء إلى استخدام  (Jin & Youn, 2022دراسة ) •
هدفت الدراسة إلى التعرف على العوامل الت 

، وطبقت على عينة قوامها )  ي  (. 279روبوت الدردشة، اتبعت الدراسة المنهج التجريتر

بالذكاء   المدعومة  الدردشة  ربورتات  العملاء  لدى  المتصور  ي  البشر التشابه  أن  الدراسة  نتائج  أظهرت 

ي التعامل مع روبوت الدردشة. 
ي الاستمرار فن

ن نية العملاء فن ، كما تبي  ي  إيجانر
 الاصطناعي هو مؤشر

• ( على (  Malvin & Rangkuti, 2022دراسة  النصوص  تصنيف  نظام  تصميم  إلى  الدراسة  هدفت 

(؛ بهدف تبسيط وتشي    ع (Suppot Vector Machineالشات بوت باستخدام طريقة الدعم النوعي  

، كما يعمل نظام الشات بوت على تصنيف رسائل  ن ن العملاء والبائعي  عملية تبادل معلومات المنتج بي 

تفاعل   عملية  ي 
فن والوضوح  والشعة  الراحة  توفي   يعمل على  ذلك، كما  بناء على  عليها  والرد  النصوص 

 العميل والبائع. 

ن  بي  التفاعل  عملية  يبسط  العملاء  لخدمة  المطور  بوت  الشات  نظام  أن  إلى  الدراسة  نتائج  توصلت 

، وأشارت النتائج أن )  ن ن والبائعي  يي 
ن إلى أن النظام يسهل التفاعل، وأنه يشع 79المشي  %( من المستجيبي 

( ثانية، وقد حقق 0.8%( دقيقة إلى ) 18.55%عملية توفي  المعلومات؛ حيث يقلل وقت الاستجابة من ) 

ا. 
ً
 النموذج الذي يستخدم طريقة الدعم النوعي دقة عالية جد
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هدفت الدراسة إلى الكشف عن اتجاهات الجمهور السعودي نحو تقنية الدردشة  (  2023دراسة مرسي ) •

ي خدمة العملاء ومدى تقيمهم لهذه التجربة، واتبعت الدراسة المنهج  
التفاعلية عير روبوت الدردشة فن

، وطبقت على عينة قوامها )  ي الفئات العمرية من ) 220المسحي
 من الجمهور السعودي فن

ا
(  15( مفردة

ن لخدمة العملاء. 60ت  ) عامًا وح  ( عامًا من المستخدمي 

بالسهولة، ( من العملاء أكدوا أن التعامل مع روبوت الدردشة يتسم  57.7%أظهرت نتائج الدراسة أن ) 

يرشحون قطاعات حجز الفنادق وخدمات الملابس وخدمات المطاعم لتطبيق روبوتات الدردشة   وأنهم

 التفاعلية. 

• ( الجواد  وعبد  نور  ن  (  2023دراسة  تحسي  التفاعلية  الدردشة  أتمتة  على  التعرف  إلى  الدراسة  هدفت 

  ، ي التحليلىي
ي المستشفيات الحكومية بمدينة الرياض، اتبعت الدراسة المنهج الوصفن

الخدمات الصحية فن

ي المستشفيات بالرياض. 102طبقت الدراسة على عينة قوامها ) 
 ( مفردة من موظفن

ن تقديم الخدمة  ن أتمتة الدردشة التفاعلية وتحسي  أظهرت نتائج الدراسة وجود فروق دالة إحصائيًا بي 

الوزارة وضعت  أن  ن  تبي  الدراسة، كما  ي المستشفيات عينة 
الصحية للمستفيدين من وجهة نظر موظفن

الت الدردشة  ي 
فن المقدمة  الطبية  المعلومات  ووضوح  الصحية،  الخدمات  لأتمتة  شاملة  فاعلية،  خطة 

العاجلة، وشعة   القرارات  واتخاذ  التفاعلية،  الدردشة  باستخدام  والإدارية  الصحية  المعاملات  وشعة 

 ( العمل على مدار  أوقات  الحاسوب خارج  أجهزة  المعلومات الصحية دون استخدام  (  24الوصول إلى 

 .
ا
 ساعة

 التعقيب عل الدراسات السابقة

:  الاطلاعمن خلال   ما يلي
ى ي تناولت العلاقات العامة تبي 

 عل الدراسات السابقة الت 

؛ حيث اهتمت  • ي تناول موضوع العلاقات العامة وعلاقته بالذكاء الاصطناعي
تباين الدراسات السابقة فن

(،  2022،  ( و)أحمد 2023و)ثابت،  (Arief & Arkan, 2019) و   (Kolo & Haumer, 2020)دراسات  

الحديثة   الاتجاهات  الذكاء   لاستخداماتبرصد  بأدوات  الحكومية  الخدمات  إدارة  ي 
فن العامة  العلاقات 

ي سيغي  بها الذكاء الاصطناعي وظيفة العلاقات العامة، والتعرف  
، والتعرف على التطورات الت  الاصطناعي

( بالكشف عن دور  2023على السلبيات والايجابيات لاستخداماتها، كما أهتمت دراسة )عبد الحليم،  

العلاقات   التقنيات  ممارسي  ن  بي  العلاقة  تطوير  ي 
فن ي و   التكنولوجيةالعامة  والإنتاجر الإداري  الأداء  رفع 
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)عيواج،   ن سعت دراسة  ي حي 
، فن ي

العلاقات 2024والتسويف  التحري عن مدى استخدام ممارسي  إلى   )  

، كذلك   الاصطناعي للذكاء  والعايدي،  االعامة  )البدوي  دراسة  مقومات  2024هتمت  عن  بالتحري   )

ي المنظمات الربحية وغي  الربحية من ناحية وأصحاب  
ن ممارسي العلاقات العامة فن العلاقة الناجحة بي 

ي تفعيل مفهومي إدارة 
نت وفضائيات الويب فن المصالح من ناحية أخرى، واستنتاج مدى مساهمة الإني 

ن وإدارة علاقات تسويقية معهم. العلاقة الحوارية مع ال  مستخدمي 

ن اتباع معظم الدراسات السابقة للدراسات الوصفية، حيث اتبعت دراسات كل   •  عبد الحليم، من ) كما تبي 

، أما دراسات   (Arief & Arkan, 2019)و  (Arief & Arkan, 2019) ( و2023 ي المسحي
المنهج الوصفن

، Kolo & Haumer, 2020( و) 2024)عيواج،   ( فقد اتبعت المنهج المسحي بشقيه الكمي والتحليلىي

)ثابت،   اتبعت دراسة  ،  2023كما  ي
الكيفن المضمون بشقة  تحليل  )البدوي ( منهج  اتبعت دراسة  بينما 

. 2024والعايدي،   ( المنهج التحليلىي

العلاقات  • بالنسبة لممارسي  الذكاء الاصطناعي  أهمية  النتائج على  السابقة من حيث  الدراسات  اتفقت 

ن عن استخدامهم للذكاء الاصطناعي كدراسات )   Ariefالعامة، وإظهار الكفاءات، وإظهار رضا الممارسي 

& Arkan, 2019(، كما توصلت دراسة )البديوي والعايدي، 2024  )عيواج،( و2023  )عبد الحليم،( و

اتيجيات العلاقات العامة باختلاف فضاءات الويب ونوع المنظمة، أما 2024 ي اسي 
( إلى وجود اختلاف فن

)ثابت، ي باستخدام تطبيق 2023  دراسة 
ونن الدردشة والتوقيع الإلكي  ( فقد رصدت استخدام روبورت 

، الهوية الإمارتية، كما أظهرت إدارة علاقات أصحاب المصالح بتقنيات الذك ، المورد الذكي اء الاصطناعي

 ( دراسة  أكدت  بينما  الحكومية،  الخدمات  إدارة  ي 
فن الميتافرس  أن Kolo & Haumer, 2020تقنية   )

 ( ي 
فن الاصطناعي  الذكاء  ية 2030استخدام  البشر الآلة  وواجهات  للواقع  معزز  أو  مختلط،   ، ي

اضن افي  م( 

 ( نت الأشياء  وإني   ، الأكير  IOTالجديدة  ات  التأثي  لها  الأتمتة سيكون  المعتمد على  المحتوى  (، وإنشاء 

 عن بروز الحاجة إلى تكامل أنشطة الاتصال المؤسسي المختلفة. 
ا
 جوهرية، فضلً

ي تناولت غرف الدردشة )
: Chat botمن خلال الاطلاع عل الدراسات السابقة الت   ما يلي

ى  ( تبي 

•   ، ( بالتعرف على 2021تباين الدراسات السابقة من حيث تناول الموضوع، حيث اهتمت دراسة )مصطفن

 ( ماسنجر  الخاصة  الرسائل  تطبيق  عير  بوت  الشات  فيسبوك  Messengerفاعلية  بموقع   )

Facebook)، ي
( إلى استكشاف تقنية ربوت 2022  ( للمؤسسات الصحية، كما سعت دراسة )عبد الغتن

ي القطاعات المختلفة، بينما هدفت دراسة ) 
 Malvinالدردشة وتتبع نشأتها والتعرف على استخداماتها فن
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& Rangkuti, 2022  إلى تصميم نظام تصنيف النصوص على الشات بوت باستخدام طريقة الدعم )

، كما سعت دراسة )  ي تدفع العملاء إلى استخJin & Youn, 2022النوعي
دام ( إلى التعرف على العوامل الت 

 ( دراسة  أما  الدردشة،  الجواد،  روبورت  الدردشة 2023نور وعبد  أتمتة  التعرف على  إلى  فقد هدفت   )

  ، ن الخدمات الصحية، بينما سعت دراسة )مرسي ي تحسي 
( إلى الكشف عن اتجاهات 2023التفاعلية فن

ي خدمة العملاء ومدى تقيمهم 
الجمهور السعودي نحو تقنية الدردشة التفاعلية عير روبورت الدردشة فن

 لهذه التجربة. 

•   ، ي
، كما  2023( و)نور وعبد الجواد،  2022اتفقت دراسات )عبد الغتن ي التحليلىي

( على اتباع المنهج الوصفن

  ، )مرسي دراسة  بين2023اتبعت   ، المسحي المنهج   )  ، )مصطفن دراسات  اتبعت  و2021ما   ) (Jin & 

Youn, 2022 . ي  ( المنهج التجريتر

اتفقت الدراسات السابقة من حيث النتائج على أهمية استخدام روبوت الدردشة حيث توصلت دراسات   •

 (Malvin & Rangkuti, 2022و  )، و2023  )مرسي  ) (Jin & Youn, 2022 استخدام ( على سهولة 

، ( إلى وجود أثر لاستخدام تقنية  2021  ربوتات الدردشة ومدى الاستفادة منها، كما توصلت )مصطفن

، ي
( فقد أكدت أن الغرض من استخدام 2022  ربورت الدردشة لدى عينة الدراسة، أما دراسة )عبد الغتن

ي.  ي المكتبات هو تعزيز وليس استبدال العامل البشر
 الربورت فن

 ى الاستفادة من الدراسات السابقةمد

ي صورته النهائية.  •
ي اختيار وبلورة عنوان البحث فن

، فن ي ي والمنهحر
 استفاد الباحث على المستوى المعرفن

الباحث من خلال الاطلاع على الدراسات السابقة بلورة مشكلة الدراسة ووضع تساؤلاتها بشكل استفاد   •

 دقيق. 

 استفاد الباحث من خلال تفنيد الدراسات السابقة اختيار عينة البحث الملائمة.  •

•  . ي إثراء بعض إجزاء البحث الحالىي
 استفاد الباحث من الآدب النظري للدراسات السابقة فن

•  .  استفاد الباحث من خلال الاطلاع على المقاييس والاستبانات تصميم الاستبانة الخاصة بالبحث الحالىي

ي نتائج الدراسة الحالية.  •
ي عرض مقارنة فن

 استفاد الباحث من نتائج الدراسات السابقة فن

https://doi.org/10.59992/IJESA.2024.v3n11p1


 
 

21 
 

International Journal of Educational Sciences and Arts, London Vol (3), No (11), 2024 

https://doi.org/10.59992/IJESA.2024.v3n11p1  E-ISSN 2976-7237 
      

ي   •
المؤسسات  وتتفرد الدراسة الحالية بالتعرف على فاعلية توظيف العلاقات العامة لربورتات الدردشة فن

 الحكومية. 

 مشكلة الدراسة 

ي المؤسسات الحكومية لخدمة  
تتمحور المشكلة حول أهمية استخدام العلاقات العامة لربورتات الدردشة فن

، وتنبع مشكلة الدراسة من خلال حرص المملكة على مواكبة الحداثة واستخدام التقنيات الحديثة   ن المواطني 

للخدمات المواطن  حاجة  عد 
ُ
وت لمواطنيها،  الحياة  جودة  يحقق  بما  الحاجات   وتوظيفها  من  الحكومية 

ا على المواطن، لذا ظهرت الحاجة إلى  
ً
ية له، وأن إهدار الوقت والجهد والمال يُعد عبئ ورية بل والمصي  الصرن

ي بالمؤسسات الحكومية إلى تفعيل التقنيات الحديثة والاستفادة من الذكاء 
تفعيل دور العلاقات العامة فن

ي المملكة، وتقدي
ي خدمة مواطتن

ي تجيب  الاصطناعي فن
م الخدمات بدقةٍ ويش من خلال ربورتات الدردشة الت 

 على الاستفسارات والأسئلة وتقدم النصح والإرشاد. 

 تساؤلات الدراسة

 : ي الإجابة على السؤال التالىي
 ومن ثم تتبلور المشكلة البحثية فن

التعريف   ي 
ى
ف الدردشة  لروبوتات  العامة  العلاقات  توظيف  فاعلية  مدي  المؤسسات  "ما  ي 

ى
ف بالخدمات 

 الحكومية؟"

 وتتفرع منه التساؤلات الفرعية التالية: 

ي   .1
فن وتوظيفه  الدردشة  ربورتات  معلومات حول  بمعرفة  العامة  العلاقات  ممارسي  اهتمام  مظاهر  "ما 

ي المؤسسات 
 " الحكومية؟التعريف بالخدمات فن

 " الدردشة؟"ما مدى استخدام ممارسي العلاقات العامة لروبوتات  .2

ي تستخدم روبورتات  .3
ي المؤسسات الحكومية الت 

 " الدردشة؟"ما هي الخدمات فن

ي يوظف ممارسي العلاقات العامة ربورتات الدردشة للتعريف بالخدمات  .4
 "فيها؟ما هي المجالات الت 

التعريف   .5 ي 
فن الدردشة  روبوتات  توظيف  من  العامة  العلاقات  ممارسي  يحققها  ي 

الت  الفوائد  هي  "ما 

ي المؤسسات 
 " الحكومية؟بالخدمات فن

https://doi.org/10.59992/IJESA.2024.v3n11p1


 
 

22 
 

International Journal of Educational Sciences and Arts, London Vol (3), No (11), 2024 

https://doi.org/10.59992/IJESA.2024.v3n11p1  E-ISSN 2976-7237 
      

ي  .6
فن الدردشة  روبوتات  توظيف  ي 

فن العامة  العلاقات  ممارسي  تواجه  ي 
الت  والتحديات  العوائق  هي  "ما 

ي المؤسسات 
 " الحكومية؟التعريف بالخدمات فن

ي  .7
فن بالخدمات  التعريف  ي 

فن الدردشة  روبوتات  توظيف  تأثي   العامة  العلاقات  ممارسي  يقيم  "كيف 

؟المؤسسات الحكومية على أدائهم  ي
 "المهتن

ي ظل روبوتات  .8
 " الدردشة؟"كيف يرى ممارسي العلاقات العامة مستقبل العلاقات العامة فن

ي المؤسسات  .9
ي التعريف بالخدمات فن

ي توظيف العلاقات العامة لروبوتات الدردشة فن
"هل توجد فروق فن

ة، المستوى التعليمي  ات )السن، الجنس، الخير  "(؟الحكومية تعزي إلى متغي 

 فروض الدراسة 

ن استخدام ممارسي العلاقات   .1 ات  "توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بي  العامة لروبوتات الدردشة ومتغي 

 النظرية الموحدة لقبول التكنولوجيا". 

ن استخدام ممارسي العلاقات العامة لروبوتات الدردشة وتحسن   .2 "توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بي 

 ." ي
 أدائهم الوظيفن

ات   .3 ن استخدام ممارسي العلاقات العامة لروبوتات الدردشة والمتغي  "توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بي 

 .") ة، المستوى التعليمي  الآتية: )السن، الجنس، الخير

روبوتات   .4 نحو  العامة  العلاقات  ممارسي  معلومات  مستوى  ن  بي  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  "توجد 

 الدردشة وتوقعاتهم باستبدال العلاقات العامة بروبوتات الدردشة". 

 أهداف الدراسة 

 تسعى الدراسة الحالية إلى: 

ي  •
تحديد مظاهر اهتمام ممارسي العلاقات العامة بمعرفة معلومات حول ربورتات الدردشة وتوظيفه فن

ي المؤسسات الحكومية. 
 التعريف بالخدمات فن

 تقييم مدى استخدام ممارسي العلاقات العامة لروبوتات الدردشة.  •

ي تستخدم روبورتات الدردشة.  •
ي المؤسسات الحكومية الت 

 معرفة الخدمات فن
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ي يوظف ممارسي العلاقات العامة ربورتات الدردشة للتعريف بالخدمات فيها.  •
 حصر المجالات الت 

التعريف   • ي 
فن الدردشة  روبوتات  توظيف  من  العامة  العلاقات  ممارسي  يحققها  ي 

الت  الفوائد  تحديد 

ي المؤسسات الحكومية. 
 بالخدمات فن

ي توظيف   •
ي تواجه ممارسي العلاقات العامة فن

ي التعريف  رصد العوائق والتحديات الت 
روبوتات الدردشة فن

ي المؤسسات الحكومية. 
 بالخدمات فن

ي   •
فن بالخدمات  التعريف  ي 

فن الدردشة  روبوتات  توظيف  تأثي   العامة  العلاقات  ممارسي  تقييم  تعرف 

 . ي
 المؤسسات الحكومية على أدائهم المهتن

ي ظل روبوتات الدردشة.  •
 رصد تقييم ممارسي العلاقات العامة لمستقبل العلاقات العامة فن

المؤسسات   • ي 
فن بالخدمات  التعريف  ي 

فن الدردشة  لروبوتات  العامة  العلاقات  توظيف  ي 
فن الفروق  تعرف 

 .) ة، المستوى التعليمي ات )السن، الجنس، الخير ي تعزي إلى متغي 
 الحكومية والت 

 مفاهيم الدراسة

ي تبذل من جانب المؤسسات  Public Relationsالعلاقات العامة:  -
للتأثي  على الجمهور  هي الجهود الت 

 ،  (. 2006أو تقديم خدمة أو إجابة تساؤلات، عن طريق وسائل التواصل المختلفة )الجنحي

للدراسة:   ي 
الإجرائ  اتيجيات  التعريف  اسي  من  والنابع  والهادف  والمنظم  المخطط  النشاط  تلك  هي 

المؤسسة   ي  منسونر  
ن بي  داخلية  إيجابية  علاقات  إقامة  بهدف  المصداقية؛  على  يبتن  الذي  المؤسسة 

 وعلاقات خارجية مع الجمهور من شأنها التوعية والإرشاد، والتوجيه، وكشف الغموض والاستفسارات. 

الدردشة:   - )   Chat botروبرت  عام  اطلاقها  تم  ي 
الت  التوليدي  الاصطناعي  الذكاء  برامج  م(  2022أحد 

التساؤلات  على  للإجابة  الملائمة  الردود  توليد  وبإمكانه  للمحادثات،  ا 
ً
محسن لغويًا  نموذجًا  بوصفه 

ية   . (Dale, 2016)المطروحة بأسلوب يضاهي الردود البشر

ي قد تكون    Government institutionsالمؤسسات الحكومية:   -
هي القطاعات المملوكة للدولة والت 

اف  إشر تحت  وتقع  المجتمع،  خدمة  على  وتعمل  ذلك،  غي   أو  ية  خي  استثمارية  أو  ربحية  استثمارية 

 (. 2015ومسؤولية الدولة، كما يتقاضن منسوبيها رواتبهم من الدولة )حسن، 
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ي للدراسة
ن التعريف الإجرائ  ي تسعى لتقديم الخدمات للمواطني 

: هي المؤسسات الحكومية الخدمية الت 

ة.   بطرق مباشر

 حدود الدراسة 

 :  تتمثل حدود الدراسة فيما يلىي

ي يتحدد موضوع الدراسة  حدود موضوعية:   -
بممارسي العلاقات العامة واستخدامهم لربورتات الدردشة فن

 تقديم الخدمات للجمهور بالمؤسسات الحكومية. 

 الوزارات الخدمية بالمملكة العربية السعودية.  حدود مكانية:  -

ة  حدود زمانية:  -  2024إلى  2023امتدت من الفي 

 الإطار النظري

: محور العلاقات العامة: 
ً
 أولً

 العلاقات العامة: تعريف  .1

ي تقوم على التواصل والاتصال؛ بهدف بناء وتعزيز  
عرف العلاقات العامة بأنها تلك الوظيفية الإدارية الت 

ُ
ت

ن المؤسسة والجمهور )   (. Cutlip et al., 2021العلاقات المتبادلة والثقة بي 

 ىتتسم بالاستمرارية تؤدهود محددة  بأنها ج Doorley & Garcia (2015)وجارسيا  كما يعرفها دورلىي 

أعضائها  ن  بي  التواصل  ي 
فن مهامها  تنحش  العامة،  العلاقات  إدارة  تسم  محددة  إدارة  خلال  ن   من  وبي 

 قصى درجات الرضا من خلال تقديم الدور التوعوي والإرشادي للجمهور. أالجمهور المستفيد؛ لتحقيق  

( أن العلاقات العامة هي النشاط المنظم الذي يسعى إلى تحقيق الثقة 2009بينما يرى جرادات والشامي )

ن المؤسسة والجمهور.   المتبادلة والرضا بي 

( أن العلاقات العامة هي علم وفن يمارس من خلال إدارة العلاقات العامة؛ 2018ويضيف الخثلان ) 

ي تقدمها المؤسسة. 
 بهدف إقناع الجمهور بالخدمات الت 
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 أهمية العلاقات العامة:  .2

: تكمن أهمية  ي المؤسسة فيما يلىي
 العلاقات العامة فن

ي )الجمهور(.  • ي تواجه مجتمع المؤسسة أو المجتمع الخارجر
 إدارة الأزمات الت 

 التعرف على آراء الجماهي  بالمؤسسة.  •

 كسب ثقة الجمهور.  •

 كسب ثقة مجتمع المؤسسة الداخلىي ودعمه.  •

ي السياسة العامة للمؤسسة.  •
 إعلام الجمهور فن

وي    ج  •  لمنتجات وخدمات المؤسسة. الي 

 بناء سمعة طيبة للمؤسسة.  •

 (. Graham, 2013التنبؤ باحتياجات الجمهور )  •

اتيجية المؤسسات الحكومية:  .3 ي تحقيق است 
ى
 دور العلاقات العامة ف

  
ً
 لنوع المؤسسة وتبعا

ً
اتيجيةيختلف دور العلاقات العامة داخل المؤسسات تبعا المؤسسة سواء    لاسي 

)سياجي   المؤسسة  لنشاط   
ً
تبعا المؤسسات  تختلف  ربحية، كما  أو  خدمية  - صحي  -  تعليمي -كانت 

 اقتصادي(. 

اتيجياتها سواء على المستوى الداخلىي أو 
إذ تسعى العلاقات العامة بالمؤسسات الحكومية إلى تنفيذ اسي 

ن   ن بالمؤسسة كدور الوسيط بي  ، حيث تقوم إدارة العلاقات العامة بالتواصل الداخلىي مع العاملي  ي الخارجر

العامل مشكلات  على  للتعرف  تسعى  التابعة، كما  والإدارات  العليا  عليها، الإدارة  والتغلب  ومطالبهم  ن  ي 

والعمل على تسليط الضوء على هذه المشكلات، كما تقوم إدارة العلاقات العامة إلى جانب ذلك بتفعيل  

العلاقات الإنسانية والاجتماعية داخل المؤسسة، كما تختص إدارات العلاقات العامة بتصدير الصورة 

 ،  (. 2015الحسنة عن المؤسسة وسمعتها )الدليمي
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المبذولة؛   والجهود  الجمهور  مع  بالتفاعل  يختص  الذي  الدور  فهو  ي  الخارجر العامة  العلاقات  دور  أما 

المبهمة  الاستفسارات  والرد على  وإرشادهم،  توعيتهم  والعمل على  الجمهور  احتياجات  للتعرف على 

 (. 2010لديهم )سلطان، 

ي عمليات التسويق وتحقيق الرباح،  
كما تساهم العلاقات العامة بالمؤسسات الهادفة للرب  ح بدور حيوي فن

 (2015من خلال دراسة السوق وعوامل المنافسة خصائص العملاء )خطاب، 

اتيجيات متعددة  كما تهدف إلى تعزيز سمعة المؤسسة وتحقيق الأهداف التنظيمية من خلال تنفيذ اسي 

 (. 2011تشمل التواصل والتفاعل مع الجمهور )الحوشان والشهري، 

 ( ي 
الزهرانن الأزمات    Alzahrani(  2016ويضيف  إدارة  بالمؤسسات  العامة  العلاقات  أدوار  أهم  أن من 

 الطارئة، ويتم من خلال تحديدها وتقديم المساعدات خلال الأزمة ومتابعة التنفيذ وتقييمه. 

ي ظل ربورتات الدردشة:  .4
ى
 دور العلاقات العامة بالمؤسسات الحكومية ف

يوفر الذكاء الاصطناعي للعلاقات العامة قيمة إيجابية تبدأ من خلال قدرة برامج الذكاء الاصطناعي على  

لدى   الجمهور  بخدمات  تتعلق  ي 
الت  وخاصة  أعمالهم،  إنجاز  ي 

فن الهامة  العلاقات  ممارسي  مساعدة 

التوليدي   الذكاء الاصطناعي  الدردشة أحد وسائل  الذي يساعد المؤسسات الحكومية، ويُعد روبورت 

على   الرد  ي 
فن ممثلة  أعمالهم  إنجاز  ي 

فن والجهد  الوقت  توفي   حيث  من  العامة  العلاقات  ممارسي 

ي الشكاوى والعمل على تنظيمها وتوجيها للمسار المناسب ) 
 (. Rouhinen, 2018الاستفسارات، وتلف 

ي العلاقات العامة بالمؤسسات الحكومية:  .5
ى
ات تفعيل روبوت الدردشة ف ى  ممت 

ي تقليل مقدار العمل المتكرر الذي يقوم به ممارسي العلاقات العامة.  •
 الأتمتة: تعتن

ي الحصول على المعلومات بشكلٍ أشع.  •
 الشعة: تتمثل فن

 (. Biswal, 2020الدقة: تتمثل الحصول على الإجابات بشكلٍ أفضلَ )  •

ا: محور ربورت   (Chat botالدردشة: )ثاني 

تقنية روبوت   ) بدأ ظهور  بمعهد1966الدردشة عام  للتكنولوجيا  (Massachusettsماساتشوستس    م(   )

، وتقوم بدور الطبيب من Elizaالذي أطلق عليه    (،(Joseph Weizenbaumويزنباوم    بواسطة جوزيف

 (. Gamble, 2020الربوتات ) ذلك العديد من  أعقبخلال الأسئلة والأجوبة، ثم  
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وتتنوع برامج ربوت الدردشة من حيث مجال المعرفة إلى ربورت دردشة عام وربورت دردشة متخصص، كما  

يمكن تصنيفه حسب الخدمة المقدمة إلى ربورت دردشة للتواصل مع الذات كخدمات حجز المطاعم وتذاكر 

ان، وربورت دردشة للتواصل مع الآخرين كتطبيقات واتساب وماسنجر   (Biswal, 2020)الطي 

ي الذي يستخدم بهدف توصيل المعلومات حول 
ي روبورت الدردشة المعلومان 

كما يوجد نوعًا آخر يتمثل فن

ن يقوم من خلالها الرد   موضوع محدد، وربورت الدردشة المحادثة، يهدف إلى إجراء محادثة مع المستخدمي 

( وهو قائم على مهام محددة كحجز القطارات ورحلات Task basedروبورت ) على أسئلة العملاء، كما يوجد  

ان   (. Adam et al., 2020) الطي 

 :  لمعالجة المدخلات إلى ما يلىي
ً
 كما يصنف وفقا

جاع Rule-Based) النموذج القائم على القواعد الثابتة  (، Retrievalbased) (، والنموذج القائم على الاسي 

 (. Abd alhamid, 2015)  (. Generative) والنموذج القائم على الخلق 

ية، بما يضمن فهم أعمق  ا مكنت تقنيات الذكاء الاصطناعي ربورتات الدردشة من تلف  التعزيزات البشر
ً
وحديث

 (. Dilmegani, 2021للكلمات مع مراعاة اللهجات وأخطاء النطق والكتابة ) 

 Chat botتعريف ربوت الدردشة:   .1

الذكاء الاصطناعي   المحادثات، ويطلق هي إحدى تطبيقات  البشر من خلال  تتفاعل مع  ي 
الت  التوليدي 

، وتس ي
اضن و حل بعض أتخدم بهدف الإجابة عن التساؤلات عليها بالمساعد الشخصىي أو المندوب الافي 

ي اتخاذ القرارات 
 (. (Dale, 2016المشكلات أو للمساعدة فن

 ( وبرتينا  وانج  يُعرفه  أحد   Wang & Petrina (2013كما  ن    بأنه  بي  للتفاعل  ي صممت 
الت  التطبيقات 

: الأسئلة والأجوبة والتغذية الراجعة الفعالة.  ن  طرفي 

ن )العملاء( حول موضوع  كما يُعرف بأن ي يمكن من خلال التفاعل مع المواطني 
مجية الت  أحد الأدوات الير

ن باستخدام النص والصوت، ويكير استخدامها بمجالات التسويق   ن )استطلاع رأي(، أو مجال معي  معي 

ي ) 
 (. Pavel & Schreiberova, 2020وخدمة العملاء والدعم الفتن

 ( ن  الفار وشاهي  يُعرفها  ي إجراء محادثات مع 2019بينما 
بأنها عبارة عن تطبيقات مصغرة تستخدم فن  )

، ويتم ذلك من خلال وسائل مختلفة،   (. بصرية- مرئية- سمعية ومنها ) المستخدم بلغة البشر
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 أهمية روبورت الدردشة:   .2

ي  
ي، عن  من خلال قدرته على الإ   الدردشة همية ربوت  أوتأن  البشر الوقت والجهد والعامل  نجاز وتوفي  

وييش  يسهل  مما  والتساؤلات،  الاستفسارات  يجب على  الذي  ي 
اضن الافي  الموظف  بدور  القيام  طريق 

 (. Ukpabi et al., 2019العديد من المهام على الجهة المسؤولة والجمهور ) 

 مزايا استخدام روبوت الدردشة:   .3

 إنشاء النصوص المكتوبة.  •

 الإجابة عن التساؤلات.  •

 التعليم والتدريب.  •

ي الاستفسارات.  •
 المساعدة فن

 القدرة على استيعاب عيوب النطق والكتابة.  •

 الدردشة والتفاعل.  •

 (. Wang & Petrina 2013توفي  التغذية الراجعة )  •

 الدردشة:  مجالات استخدام روبورتات  .4

ن وآخرون )  :   Rubin et al (2010قام روبي   مجالات استخدام روبورت الدردشة إلى أربعة أغراض كما يلىي

•   : ي
ى
 أغراض تعليمية، وتتمثل ف

ي أو العسكري.  -
ي المجال المدنن

ي التدريب عير ربورت الدردشة سواء فن
 التدريب: حيث يمكن للأفراد تلف 

لربورت   - يمكن  حيث  تقديم  التعليم:  خلال  من  التعليمية  العملية  ي 
فن فعال  بدور  القيام  الدردشة 

ي للمتعلم
اضن  . الدروس والحلول والمشورة، والقيام بدور المستشار الافي 

 أغراض إعلامية ومعلوماتية:   •

حيث سمح روبورت الدردشة للمؤسسات من التواصل مع كل مستخدم على حده حسب احتياجاته 

ائية بمجالات السياحة والتجارة، كما يمكن لربورت  ي التأثي  على القرارات الشر
وثقافته، وهو ما يساعد فن

 لمال. الدردشة التعامل مع العديد من العملاء بوقت واحد، ما إلى يؤدي توفي  الوقت والجهد وا
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 أغراض المساعدة:   •

لا   الذين  الإعاقات  ذوي  مع  للتعامل  الدردشة  ربورتات  بعض  تطوير  تم  أو  حيث  النطق  يستطيعون 

امج مساعدة ذوي لغة الإشارة من خلال ربورت دردشة ثلاثية الأبعاد.   الكتابة، كير

 أغراض تفاعلية اجتماعية:   •

ن  ي سياقات اجتماعية مختلفة، مما يؤدي إلى تعزيز الروابط بي 
حيث يمكن استخدام ربورت الدردشة فن

 الأفراد. 

5.   : ي
ى
ى بالمؤسسات الحكومية: وتتمثل ف ي خدمة المواطني 

ى
 مجالات استخدام روبوت الدردشة ف

 الرد على الاستفسارات.  •

 الإجابة عن تساؤلات الجمهور.  •

ي  •
 الشكاوى من الجمهور.  تلف 

 متابعة الشكاوى الجمهور.  •

 الإرشاد والنصح للمستفيدين.  •

 توفي  المعلومات عن الخدمة المتاحة.  •

 (2015)حسن،  حجز المواعيد.  •

 الدراسة منهجية 

 نوع الدراسة ومنهجها: 

العامة   العلاقات  توظيف  فاعلية  وصف  إلى  تهدف  الوصفية، كونها  الدراسات  إلى  الدراسة  هذه  تنتمي 

كز الوصف على معرفة   ي المؤسسات الحكومية، وسي 
ي التعريفات بالخدمات فن

مظاهر لروبوتات الدردشة فن

ي التعريف بالخدمات  
اهتمام ممارسي العلاقات العامة بمعرفة معلومات حول ربورتات الدردشة وتوظيفه فن

ي المؤسسات الحكومية،
ي يواجهونها    فن

والخدمات ومجالات الاستخدام وكذا الفوائد المحققة والعوائق الت 
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حاتهم وكذا تقييمهم لأثر تلك التطبيقات على كفاءتهم المهنية، و   إلى مقي 
ا
ي هذا المجال، وصولا

مستقبل فن

ي ظل روبوتات الدردشة 
 .  العلاقات العامة فن

المسح الذي يعرف على أنه "مجموعة من الخطوات يتم إجراؤها من خلال   جواعتمدت الدراسة على منه

ي الوصول إلى النتائج". وتم  
ي تساعد الباحث فن

استجواب مجموعة من الأفراد للحصول على المعلومات الت 

الدراسات  من  النوع  هذا  لمثل  المناسبة  المنهجية  الأساليب  أكير  من  أنه  اعتبار  المنهج على  هذا  توظيف 

 ية. الوصف

 :
ً
 البحث مجتمعأولا

بالمؤسسات الحكومية، وتكونت   العامة  العلاقات  ن على  القائمي  ي 
الدراسة فن ي هذه 

البحث فن تمثل مجتمع 

ن المقدر عددهم ب  )  ي إدارة الاتصال المؤسسي والعلاقات العامة  240عينة الدراسة من المبحوثي 
 فن
ً
( موظفا

 : ي
ن فيما يأن    بالمؤسسات الحكومية، وتمثلت الخصائص الديموغرافية للمبحوثي 

ن   : (1جدول رقم ) ن أهم الخصائص الديموغرافية للمبحوثي   يبي 

ات   % ك الفئات  المتغت 

 الجنس

 60.8 146 ذكر

 39.2 94 أنتر 

 100 240 المجموع 

 السن 

 58.33 140 40أقل من  

 41.67 100 40أكير من  

 100 240 المجموع 

 المستوى التعليمي 

 70 168 بكالوريوس

 30 72 دراسات عليا 

 100 240 المجموع 

ة   الخير

 57.9 139 سنوات  10أقل من  

 42.1 101 سنوات   10أكير من  

 100 240 المجموع 

 :  يتضح من الجدول السابق ما يلىي

ي مقابل نسبة الإن60.8من حيث النوع: بلغت نسبة الذكور )  -
%( وهذا راجع 39.2اث المقدرة ب ) %( فن

 .المؤسسات الحكومية لى خصوصية المجتمع السعودي، وخصوصية إ
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ها شابة، حيث بلغت نسبة الفئة   - ي نعتير
من حيث السن: تتمركز نسب التوزي    ع عند الفئات العمرية الت 

 %(. 41.67سنة( تمثل )  40) ال %( أما نسبة فوق 58.33سنة( نسبة )  40)  العمرية أقل من

ي   -
العامة فن العلاقات  ي 

: يعتير مستوى ممارس فن التعليمي المستوى  المؤسسات الحكومية من من حيث 

 ( البكالوريوس  يمثل نسبة  العالية، حيث  التعليمية  بينما حاملىي درجة  70المستويات   ،
ن العاملي  %( من 

 %(. 30الدراسات العليا بنسبة ) 

ة جيدة، حيث   - ة: يحظن كثي  من ممارسي العلاقات العامة بالمؤسسات الحكومية بخير من حيث الخير

ة أقل من )   .%( 42.1سنوات( بلغت )   10%، بينما نسبة أكير من ) 57.9سنوات( نسبة    10بلغت فئة الخير

  :
 
 جمع البيانات  أدواتثانيا

استمارة  هما  ن  أداتي  المطروحة على  التساؤلات  للإجابة على  الميدانية  البيانات  ي جمع 
فن الدراسة  اعتمدت 

 الاستبيان والمقابلة. 

ن    المقابلة:  .1 الباحث والشخص أو أشخاص آخرين بهدف الوصول  تعرف المقابلة على أنها "محادثة بي 

، يسعى الباحث للتعرف عليه من أجل تحقيق أهداف الدراسة"، وسيجري  ن إلى الحقيقة أو موقف معي 

 الباحث مقابلة مفتوحة مع عينة من ممارسي العلاقات العامة لتدعيم البيانات المجمعة من الاستبيان. 

الاستبيان:  .2 من    أداة  البيانات  لجمع  الإعلامية  الدراسات  ي 
فن ة  بكير تستخدم  ي 

الت  الأدوات  أحد  وهو 

 
ً
ي هذه الدراسة تم تصميم أسئلة الاستبيان استنادا

على تساؤلات وأهداف   مفردات مجتمع البحث فن

اء   الخير وتوجيهات  بآراء  الأخذ  وكذا  السابقة،  والدراسات  الموضوع  أدبيات  إلى  وبالرجوع  الدراسة 

ي مجال العلاقات العامة بالمؤسسات 
ن بموضوع روبوتات الدردشة وتطبيقاته فن ن المهتمي  والأكاديميي 

 الحكومية. 

 68تضمنت استمارة الاستبيان ) 
ً
على ثمانية محاور بالإضافة إلى البيانات الديموغرافية.    ( سؤالا موزعا

 : ي
 وتمثلت المحاور فيما يأن 

محور مظاهر اهتمام ممارسي العلاقات العامة بمعرفة معلومات حول روبوتات الدردشة وتوظيفه   •

ي المؤسسات الحكومية. 
ي التعريف بالخدمات فن

 فن

 محور استخدام ممارسي العلاقات العامة لروبوتات الدردشة.  •
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ي تستخدم روبوتات الدردشة.  •
ي المؤسسات الحكومية الت 

 محور الخدمات فن

ي يوظف ممارسي العلاقات العامة روبوتات الدردشة للتعريف بالخدمات فيها.  •
 محور المجالات الت 

ي التعريف  •
ي يحققها ممارسي العلاقات العامة من توظيف روبوتات الدردشة فن

محور الفوائد الت 
ي المؤسسات الحكومية. 

 بالخدمات فن

ي  •
ي توظيف روبوتات الدردشة فن

ي تواجه ممارسي العلاقات العامة فن
محور العوائق والتحديات الت 

ي المؤسسات الحكومية. 
 التعريف بالخدمات فن

ي  •
ي التعريف بالخدمات فن

محور تقييم ممارسي العلاقات العامة تأثي  توظيف روبوتات الدردشة فن
 . ي
 المؤسسات الحكومية على أدائهم المهتن

ي ظل روبوتات الدردشة.  •
 محور تقييم ممارسي العلاقات العامة لمستقبل العلاقات العامة فن

 :
ً
 صدق وثبات الاستبيان اختبار أولا

ن للتأكد من صدق استمارة الاستبيان وهما:  صدق الاستبيان:  -1  استخدم الباحث أسلوبي 

الظاهري:  - أ الموضوع   الصدق  بإمكانها قياس  وأنه  الظاهري لأسئلة الاستبيان  الصدق  التأكد من  تم 

اء  وتحقيق أهداف الدراسة وتساؤلاتها وفروضها من خلال عرض الاستبيان على مجموعة من الخير

ن بموضوع روبوتات الدردشة.   ن المهتمي   الأكاديميي 

اء تم إجراء بعض التعديلات سواء بزيادة أسئلة، أو حذف أخرى،   احات هؤلاء الخير
وبناء على آراء واقي 

 . ن ي وزعت على المبحوثي 
ي صيغتها النهائية الت 

 أو إعادة صياغة أخرى، حت  تم إخراجها فن

:  -ب ن    صدق الاتساق الداخلي ي لكل محور بالدراسة تم اختبار قوة العلاقة بي 
للتأكد من وجود اتساق بنان 

كل محور من محاور الدراسة بالعناض المكونة له، وحذف العناض والعبارات ضعيفة الاتساق، وقد  

ن كل المحور وعناضه، وتأكد قوة الاتساق الداخلىي   اتضح وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بي 

ن ) لكل مح سون لكل العبارات ما بي  ي بعض العبارات، 0.83  : 0.58ور حيث تراوح معامل ارتباط بي 
( فن

 وبذلك تأكد الباحث من صلاحية الاستبيان للتطبيق. 

استخدم الباحث طريقة معامل ألفا كرونباخ عن طريق برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم    اختبار الثبات:  -2

ن ذلك. SPSSالاجتماعية )   ( لقياس ثبات الاستبيان، والجدول أدناه يبي 
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 قياس ثبات الاستبانة  : (2جدول )

 معامل ألفا  العناص  المحور 

ي  محور مظاهر اهتمام 
ن
ممارسي العلاقات العامة بمعرفة معلومات حول روبوتات الدردشة وتوظيفه ف

ي المؤسسات الحكومية. 
ن
 التعريف بالخدمات ف

8 0.733 

 0.962 1 محور استخدام ممارسي العلاقات العامة لروبوتات الدردشة. 

ي تستخدم روبوتات الدردشة. 
ي المؤسسات الحكومية الت 

ن
 0.789 6 محور الخدمات ف

ي يوظف ممارسي العلاقات العامة روبوتات الدردشة للتعريف بالخدمات فيها. 
 0.901 14 محور المجالات الت 

ي التعريف  
ن
ي يحققها ممارسي العلاقات العامة من توظيف روبوتات الدردشة ف

محور الفوائد الت 
ي المؤسسات الحكومية. 

 بالخدمات فن
10 0.829 

ي  
ي توظيف روبوتات الدردشة فن

ي تواجه ممارسي العلاقات العامة فن
محور العوائق والتحديات الت 

ي المؤسسات الحكومية. 
 التعريف بالخدمات فن

8 0.785 

ي  
ي التعريف بالخدمات فن

محور تقييم ممارسي العلاقات العامة تأثي  توظيف روبوتات الدردشة فن
 . ي
 المؤسسات الحكومية على أدائهم المهتن

10 0.612 

ي ظل روبوتات الدردشة. محور تقييم ممارسي 
 0.836 8 العلاقات العامة لمستقبل العلاقات العامة فن

ن   بي  ما  الثبات  تراوحت درجات  الدراسة، حيث  ثبات جميع محاور  ارتفاع  إلى  السابق  الجدول  نتائج  تشي  

الدراسة   0.962إلى    0.612 عينة  فهم  وأيضا  مستقل،  بشكل  مقياس  مفردات كل  تجانس  إلى  يشي   مما 

ي سيتم التوصل إليها. 
 لمفردات كل مقياس بالطريقة نفسها، وهو ما يؤكد صلاحية النتائج الت 

 الإحصائية للبيانات المعالجة 

ي تفري    غ البيانات على برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية ) 
(، وتم توظيف SPSSاعتمد الباحث فن

ارتباط   معامل  المعياري  الانحراف   ، ي الحسانر المتوسط  والتكرارات،  المئوية  النسب  التالية:  الاختبارات 

سون.   بي 

ات الدراسة  متغت 

ات الدراسة  : (3جدول رقم )  يوضح متغي 

ات الوسيطة  المتغت  المستقل   المتغت  التابع  المتغت 

العلاقات العامة  فاعلية توظيف 
ي التعريفات  

لروبوتات الدردشة فن
ي المؤسسات الحكومية

 بالخدمات فن

السن، الجنس، المستوى  
ة.  ، الخير  التعليمي

 

الكفاءة المهنية لممارسي العلاقات العامة  
 بالمؤسسات الحكومية 
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 نتائج الدراسة

 :النتائج الآتيةأفرزت البيانات المجمعة من الاستبيان والمقابلة على 

ي ضوء التساؤلات -أ 
ى
 :نتائج الدراسة ف

ي مهنة العلاقات 
ى
المحور الأول: مظاهر اهتمام ممارسي العلاقات العامة بروبوتات الدردشة وتطبيقاته ف

 العامة. 

ي التعريف   : (4جدول رقم ) 
يوضح مظاهر اهتمام ممارسي العلاقات العامة بمعرفة معلومات حول ربورتات الدردشة وتوظيفه فن

ي المؤسسات الحكومية
 بالخدمات فن

 الانحراف المعياري  المتوسط  % ك الخيار 

ة   47.9 115 نعم بدرجة كبي 

4.23 0.934 

 35.4 85 نعم بدرجة متوسطة 

ة   10.8 26 نعم بدرجة صغي 

 ما أهتم 
ً
 3.8 9 نادرا

 2.1 5 غي  مهتم 

اهتمام بربويات الدردشة من طرف ممارسي العلاقات  تكشف المعطيات الإحصائية للجدول أعلاه وجود  

 
ا
ي المؤسسات الحكومية، ودليل ذلك أولا

ة" جاء بنسبة فقط: أن خيار  العامة فن %،    47.9،  "نعم بدرجة كبي 

 ما أهتم" وخيار   35.4وخيار "نعم بدرجة متوسطة" قدرت نسبته ب   
ً
%، كما كانت النسب لدى خيار "نادرا

مهتم   إدارة  "غي   مديري  من  حيث ضح كل  المقابلة،  بيانات  دعمتها  النتيجة  وهذه   ،
ً
جدا قليلة  نهائيا"، 

الاتصال المؤسسي والعلاقات العامة ومديري الفعاليات بالمؤسسات الحكومية أن هناك اهتمام من طرف  

 
ا
ورات الملحة مستقبل ن بربويات الدردشة، لأنه سيصبح أحد الصرن ي بيئة عمل العلاقات العامة،   المرؤوسي 
فن

 .مما يستدعي الاهتمام به من الآن قصد مسايرة تطوراته

ي توصلت إلى (  Arief & Arkan, 2019) ( ودراسة  2023(هذه النتيجة تتفق مع دراسة عبد الحليم،  
الت 

الاصطناعي  بالذكاء  المتعلقة  المعلومات  على  بالحصول  العامة  العلاقات  ممارسي  قبل  من  اهتمام  وجود 

ي منها ربويات الدردشة كونه يمثل مستقبل عملية الإعلام والنشر والأخبار والتسويق. 
 وتطبيقاته والت 
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ي   : (5جدول رقم ) 
ن
ي التعريف بالخدمات ف

ن
يوضح مستوى معلومات ممارسي العلاقات العامة حول روبوتات الدردشة واستخداماتها ف

 المؤسسات الحكومية 

 الانحراف المعياري  المتوسط  % ك الخيار 

 
ً
ة جدا  45.8 110 كبي 

4.24 0.886 

ة   38.8 93 كبي 

 11.3 27 متوسطة 

ة   2.1 5 صغي 

 
ً
ة جدا  2.1 5 صغي 

بربويات   ن  المبحوثي  طرف  من  اهتمام  وجود  نتيجة  إذ  السابق؛  الجدول  نتائج  أعلاه  الجدول  نتائج  تدعم 

ي بيئة العمل انعكس ذلك على مستوى معلوماتهم حول هذا المجال، حيث قدرت نسبة خيار 
الدردشة فن

ب     
ً
ة جدا ة ب   45.8كبي  ي الأخي  خيار مستوى صغ38.8%، ثم خيار مستوى كبي 

 % لنجد فن
ً
ة جدا ة وصغي  ي 

 .% فقط لكل منهما 2.1بنسبة 

ي التعريف بالخدمات    : (6جدول رقم )
يوضح طرق زيادة معرفة ممارسي العلاقات العامة بروبوتات الدردشة واستخداماتها فن

ي المؤسسات الحكومية 
 فن

ار 
خي
ال

 

ق 
اف
مو

دا  
ج

ق 
اف
مو

 

د 
حاي

م
ض 

ار
مع

ض  
ار
مع

دا  
ج

 

ط 
س
تو
لم
ا

ف   
را
ح
لان
ا

ي 
ار
عي
لم
ا

ك 
 %
 

ك
 %
 

ك
 %
 

ك
 %
 

ك
 %
 

 0.659 4.59 0 0 0 0 9.6 23 21.7 52 68.8 165 حضور دورات تدريبية 

 0.599 4.52 0 0 0 0 5.4 13 36.7 88 57.9 139 قراءة كتب ومجلات حول روبوتات الدردشة 

متابعة حسابات ومواقع تهتم بروبوتات  
 الدردشة 

97 40.4 97 40.4 46 19.2 0 0 0 0 
4.21 0.743 

لاكتساب مهارات جديدة حول روبوتات  أسعى 
 الدردشة 

184 76.7 51 21.3 5 2.1 0 0 0 0 
4.74 0.481 

أهتم بالمناقشات حول تطور روبوتات الدردشة  
ي مجال العمل 

 واستخداماتها فن
100 41.7 104 43.3 23 9.6 13 5.4 0 0 

4.21 0.828 

أتابع أحدث الأخبار والتطورات حول روبوتات  
 الدردشة 

84 35 107 44.6 45 18.8 4 1.7 0 0 
4.12 0.768 

الباحث  لذلك طرح  لقبولها،  المهمة  ات  المتغي  أحد  المبذول  الجهد  فإن  التكنولوجيا  قبول  نظرية  حسب 

 
ا
ي هذا الخصوص، وقد كشفت نتائج الجدول أعلاه تعدد وتنوع الجهود المبذولة من طرف   سؤالا

يصب فن

ي 
فن الخيارات  نسب  فكانت  العامة  العلاقات  "  ممارسي  خيار  ي 

حيث حظن متقاربة،  لاكتساب الغالب  أسعى 

ي هارات جديدة حول روبوتات الدردشةم
، متبوعا بخيار "  " بالموافقة فن ضور دورات تدريبية"،  حالمرتبة الأولىي

https://doi.org/10.59992/IJESA.2024.v3n11p1


 
 

36 
 

International Journal of Educational Sciences and Arts, London Vol (3), No (11), 2024 

https://doi.org/10.59992/IJESA.2024.v3n11p1  E-ISSN 2976-7237 
      

الدردشة يليه خيار " المرتبة خيار "قراءة كتب ومجلات حول روبوتات  ي نفس 
ليليه فن بالمناقشات "  أهتم 

ي مجال العمل" بعدهما خيار "حول تطور روبوتات الدردشة واستخدامات
ر والتطورات أتابع أحدث الأخباها فن

 حول روبوتات الدردشة 
ً
ة جدا ة، وقد كانت كل الخيارات بدرجة عالية ونسبة موافقة كبي  ي المرتبة الأخي 

،  " فن

ن على موظف الوحدة   ي هذا الإطار ضح السيد مدير الإدارة الاتصال المؤسسي والعلاقات العامة أنه يتعي 
وفن

 
ا
؛ الذي    أن يكون مسؤولا ي

ي استخدام روبوتات الدردشة، وهذا من خلال التعلم الذان 
على الارتقاء بمهاراته فن

 
ً
ي زمننا هذا متاحا

ي ش  أضح فن
ي فقط أن تتوفر الإرادة للتعلم. كما تتفق هذه الدراسة مع وفن

ت  المجالات يكفن

ي أشارت إلى طرق زيادة المعرفة Arief & Arkan, 2019(، ودراسة ) 2022أحمد ) نتائج دراسات دراسة  
( الت 

 بالذكاء الاصطناعي وتطبيقاته لدى ممارسي العلاقات العامة. 

: مدى استخدام ممارسي العلاقات العامة لروبوتات الدردشة:  ي
 المحور الثائى

ي المؤسسات الحكومية  : (7جدول رقم ) 
ي التعريف بالخدمات فن

 يوضح مدى استخدام ممارسي العلاقات العامة روبوتات الدردشة فن

 الانحراف المعياري  المتوسط  % ك الخيار 

 
ً
 31.7 76 دائما

4.12 0.723 

 
ً
 51.3 123 غالبا

 
ً
 15.4 37 أحيانا

 
ً
 1.7 4 نادرا

 
ً
 0 0 أبدا

ن على مستوى إدارة  توضح نتائج جدول أعلاه وجود استخدام لروبوتات الدردشة من طرف جميع المبحوثي 

" هذا من جهة،  
ً
الاتصال المؤسسي والعلاقات العامة بالمؤسسات الحكومية، حيث انعدمت نسبة خيار "أبدا

 ومن جهة أخرى يكشف هذا الجدول  
ً
ن  83.33الاستخدام، حيث ضح أكير من    ةدرج   أيضا % من المبحوثي 

 
ً
ي  أنهم يستخدمون روبوتات الدردشة بدرجة دائما

"، هي نسبة مرشحة للزيادة مع التطورات الهائلة الت 
ً
، وغالبا

 
ً
" حيث قدرت النسبة بأقل من  يعرفها مجال روبوتات الدردشة عموما

ً
، ونادرا

ً
%   17. بعد ذلك خيار "أحيانا

أن هناك  الفعاليات  الإدارة ومديري  مديري  المقابلة، حيث ضح كل من  بيانات  مع  النتائج  وتتوافق هذه 

 
ً
ي العمل، والنسبة حسبهما مؤكدا

ستعرف الزيادة لأن روبوتات الدردشة   استخدام كبي  لروبوتات الدردشة فن

ي يعتمد عليها بشكل مكثف، ل
ورات المهمة الت   يوما بعد يوم سيصبح من الصرن

ً
ي المجالات المناسبة طبعا

 كن فن

 لأنه حسب تصريحاتهما هناك مجالات لا يستطيع روبوتات الدردشة أن يؤديها بأي حال من الأحوال. 
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ي توصلت إلى 2024(، ودراسة عيواج ) Kolo & Haumer, 2020) وتتفق هذه النتائج مع نتائج دراسة 
( الت 

ي جوانب الاتصال المؤسسي المختلفة، وخاصة من قبل  
زيادة الاعتماد على تطبيقات الذكاء الاصطناعي فن

 ممارسي العلاقات العامة. 

ي تستخدم روبورتات الدردشة: 
ي المؤسسات الحكومية الت 

ى
 المحور الثالث: الخدمات ف

ي تستخدم روبوتات الدردشة  : (8جدول رقم ) 
ي المؤسسات الحكومية والت 

ن
 يوضح أهم الخدمات المقدمة من العلاقات العامة ف

 الخيار 

 
 
  دائما

 
  غالبا

 
  أحيانا

 
  نادرا

 
 أبدا

ط 
س
تو
لم
ا

ف   
را
ح
لان
ا

ي 
ار
عي
لم
ا

 

 % ك % ك % ك % ك % ك

 0.629 4.61 0 0 0 0 7.9 19 22.5 54 69.6 167 الرد على استفسارات الجمهور 

 1.199 3.18 7.9 19 22.5 54 30.8 74 20.8 50 17.9 43 تقديم معلومات عن الخدمات 

 1.020 3.16 3.8 9 24.6 59 32.5 78 30 72 9.2 22 توجيه الشكاوى 

 1.119 3.47 2.1 5 20.8 50 27.9 67 26.3 63 22.9 55 حجز المواعيد 

 1.258 3.61 2.5 6 24.6 59 16.7 40 21.3 51 35 84 استقبال بيانات العملاء 

حات   1.434 3.77 7.5 18 19.6 47 12.5 30 8.8 21 51.7 124 استقبال المقي 

ي المؤسسات 
ي الخدمات المقدمة من العلاقات العامة فن

حسب بيانات الجدول وبيانات المقابلة هناك تعدد فن

الدردشة، ويمكن ترتيب هذه الخدمات من   ي تستخدم روبوتات 
 الحكومية والت 

ً
إلى الأقل    الأكير استخداما

 
ً
:  استخداما ي

 على النحو الآن 

 حيث جاءت العبارة "
ً
الرد على استفسارات الجمهور" كأعلى عبارة من حيث الخدمات، وذلك بديهي نظرا

عبارات   يليها  الحكومية،  الخدمات  عن  استفسار  أو  مشكلات  لحل  الجمهور  اتصالات  ة  استقبال  لكير

حات، ثم استقبال بيانات العملاء، ثم   ي عبارات تقديم معلومات المقي 
ي مرتبة أخرى تأن 

حجز المواعيد، وفن

ي المقابلة من قبل مديري العلاقات العامة من أن 
عن الخدمات، وتوجيه الشكاوى، ويتفق ذلك مع ما أن  فن

ي حل مشكلات. 
ي كاستفسار عن خدمات، وطلب مساعدة فن

 معظم الاتصالات تأن 
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الرابع:   بالخدمات  المحور  للتعريف  الدردشة  العامة ربورتات  العلاقات  ي يوظف ممارسي 
الت  المجالات 

 فيها: 

ي توظف فيها روبوتات الدردشة للتعريف بالخدمات فيها  : (9جدول رقم ) 
 يوضح المجالات الت 

ار 
خي
ال

 

ق 
اف
مو

دا  
ج

ق 
اف
مو

 

د 
حاي

م
ض 

ار
مع

ض  
ار
مع

دا  
ج

 

ط 
س
تو
لم
ا

ف   
را
ح
لان
ا

ي 
ار
عي
لم
ا

ك 
 

%
 

ك
 

%
 

ك
 

%
 

ك
 

%
 

ك
 

%
 

ي   ي تواجه المجتمع الخارجر
إدارة الأزمات الت 

 )الجمهور(
132 55 41 17.1 36 15 19 7.9 12 5 4.09 1.210 

التعرف على آراء الجماهي  حول الرضا عن  
   المؤسسة الحكومية

82 34.2 20 8.3 59 24.6 66 27.5 13 5.4 3.38 1.342 

تستخدم كبديل عن تواصل الموظف مع  
 مباشر العميل بشكل 

74 3.8 42 17.5 67 27.9 48 20 9 3.8 3.51 1.223 

 1.323 3.64 3.3 8 24.2 58 18.8 45 12.1 29 41.7 100 لتحليل البيانات والملفات 

 1.290 3.52 3.8 9 27.1 65 13.8 33 23.3 56 32.1 77 كسب ثقة الجمهور 

 1.498 3.25 19.2 46 15.8 38 15 36 20.8 50 29.2 70 كأداة للتعريف بالخدمات الحكومية المقدمة 

ي السياسة العامة  
إعلام الجمهور بالمستجد فن
 للمؤسسة 

105 43.8 44 18.3 34 14.2 25 10.4 32 13.3 3.68 1.451 

وي    ج لمنتجات وخدمات المؤسسة  1.506 3.61 16.3 39 10.4 25 10.8 26 20.4 49 42.1 101 الي 

 1.559 3.74 16.3 39 12.5 30 2.1 5 18.8 45 50.4 121 بناء سمعة طيبة للمؤسسة 

 1.179 4.07 4.2 10 10 24 10.8 26 24.2 58 50.8 122 التنبؤ باحتياجات الجمهور 

اتيجية التسويق   ن اسي  ي تحسي 
تستخدم فن

 والمنافسة 
119 49.6 38 15.8 39 16.3 22 9.2 22 9.2 3.87 1.357 

اتيجية  ن الاسي  ي تحسي 
الاتصالية  تستخدم فن

 مع الجمهور 
128 53.3 5 2.1 20 8.3 36 15 51 21.3 3.51 1.704 

 1.369 3.31 11.7 28 21.7 52 15.8 38 25 60 25.8 62 التنبؤ بالاتجاهات المستقبلة للعملاء 

ن كفاءة العمليات اللوجستية  1.338 3.98 9.2 22 8.8 21 8.8 21 21.3 51 52.1 125 لتحسي 

ي بيئة العمل، وكعينة من  
ن لروبوتات الدردشة فن أفرزت نتائج الجدول أعلاه تعدد مجالات توظيف المبحوثي 

ي )الجمهور(  هذه المجالات نجد أنها تستخدم   ي تواجه المجتمع الخارجر
كمرتبة أولى، يليها إدارة الأزمات الت 

ي  
ن كفاءة العمليات اللوجستية،  التنبؤ باحتياجات الجمهور، كذلك تستخدم فن ي  لتحسي 

اتيجية وفن ن اسي  تحسي 

والمنافسة ي  التسويق 
وفن العامة  ،  السياسة  ي 

فن بالمستجد  الجمهور  إعلام  ي 
وفن للمؤسسة،  طيبة  بناء سمعة 

ي 
للمؤسسة، ولتحليل البيانات والملفات، وقد كانت كل هذه المجالات بنسب عالية ومرتفعة، كما جاءت باف 

 وهذا ما أكد عليه مديري الإدارة والاتصال المؤسسي والعلاقات العامة. المجالات بنسب عالية، ومتوسطة، 
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دراسة   نتائج  مع  النتائج  هذه  الاعتماد على  Kolo & Haumer, 2020) وتتفق  زيادة  إلى  توصلت  ي 
الت   ،)

ي جوانب الاتصال المؤسسي المختلفة. 
 تطبيقات الذكاء الاصطناعي فن

ي التعريف  المحور الخامس:  
ى
ي يحققها ممارسي العلاقات العامة من توظيف روبوتات الدردشة ف

الفوائد الت 

ي المؤسسات الحكومية 
ى
 بالخدمات ف

ي    : ( 10جدول رقم ) 
ن
ي التعريف بالخدمات ف

ن
ي يحققها ممارسي العلاقات العامة من توظيف روبوتات الدردشة ف

يوضح الفوائد الت 

 المؤسسات الحكومية 

ار 
خي
ال

 

ق 
اف
مو

دا  
ج
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اف
مو

 

د 
حاي

م
ض 
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ض  
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ك 
 %
 

ك
 %
 

ك
 %
 

ك
 %
 

ك
 %
 

ن العمليات داخل المؤسسة   تحسي 
 الحكومية 

125 52.1 51 21.3 6 2.5 28 11.7 30 12.5 3.88 1.460 

ن تجربة خدمة العملاء   1.464 3.73 12.9 31 12.5 30 8.3 20 20.4 49 45.8 110 تحسي 

ة   تحليل البيانات والملفات الكبي 
 بشكل أفضل 

103 42.9 57 23.8 13 5.4 27 11.3 40 16.7 3.65 1.523 

الرد الشي    ع على الاستفسارات  
حات   والشكاوى والمقي 

106 44.2 49 20.4 22 9.2 26 10.8 37 15.4 3.67 1.501 

 1.446 3.75 14.2 34 8.3 20 9.2 22 24.2 58 44.2 106 توفي  وقت وجهد أداء المهام

ي اتخاذ القرارات الإدارية 
 1.511 3.75 14.6 35 12.9 31 2.5 6 22.1 53 47.9 11 الشعة فن

ن التواصل والتفاعل مع   تحسي 
 الجمهور

91 37.9 58 24.2 43 17.9 17 7.1 31 12.9 3.67 1.379 

كتابة الاخبار والتقارير حول  
 المؤسسة بشكل أفضل 

102 42.5 56 23.3 15 6.3 51 21.3 16 6.7 3.73 1.369 

ن عملية إدارة الأزمات   1.580 3.30 23.8 57 11.3 27 6.7 16 27.1 65 31.3 75 تحسي 

 1.182 1.78 56.3 135 28.3 68 2.5 6 6.3 15 6.7 16 لا تحقق أي فائدة 

ي المؤسسات  
حسب بيانات الاستبانة وبيانات المقابلة فلقد تعددت أوجه الاستفادة من روبوتات الدردشة فن

الحكومية مما يشع من قبول أي مبتكر جديد حسب نظرية قبول التكنولوجيا، ومن أوجه استفادة ممارسي 

عا بدرجة  المبحوثون  أيد  حيث  خيار،  تأييد كل  بدرجة  نذكر:  العامة  العبارات  العلاقات  ومرتفعة كل  لية 

ن العمليات داخل المؤسسة   : تحسي  ي تدل على تعدد الفوائد وجاء على رأس هذه الفوائد ما يلىي
الإيجابية والت 

حات، وتوفي  
ن تجربة خدمة العملاء، والرد الشي    ع على الاستفسارات والشكاوى والمقي  الحكومية، وتحسي 
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ن التواصل والتفاعل مع الجمهور، وكتابة   ي اتخاذ القرارات الإدارية، وتحسي 
وقت وجهد أداء المهام، والشعة فن

 الاخبار والتقارير حول المؤسسة بشكل أفضل. 

ي الفوائد  
ة فن ي المرتبة الأخي 

ن على رفض بينما جاء فن ي النهائية أكد المبحوثي 
ن عملية إدارة الأزمات، وفن تحسي 

(  2024(، ودراسة عيواج ) 2023نتائج دراسة عبد الحليم ) خيار لا توجد أي فوائد، وتتفق هذه النتائج مع  

ي الحصول على المعلومات المتعلقة بتطبيقات  
ي أظهرت وجود اهتمام من قبل ممارسي العلاقات العامة فن

الت 

ي تعود عليهم من خلال استخدامه. 
ة الفوائد الت   لكير

ً
 الذكاء الاصطناعي ومنها روبوتات الدردشة نظرا

ي توظيف روبوتات الدردشة 
ى
ي تواجه ممارسي العلاقات العامة ف

المحور السادس: العوائق والتحديات الت 

ي المؤسسات الحكومية 
ى
ي التعريف بالخدمات ف

ى
 ف

ي التعريف بالخدمات    : ( 11جدول رقم ) 
ي توظيف روبوتات الدردشة فن

ي تواجه ممارسي العلاقات العامة فن
يوضح العوائق والتحديات الت 

ي المؤسسات الحكومية 
 فن
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 1.379 3.00 10.8 26 35.8 86 21.7 52 5.4 13 26.3 63 الدردشةصعوبة استخدام روبوتات 

ن داخل المؤسسة   اء المتخصصي  نقص الخير
 لتوظيف الروبوتات 

38 15.8 20 8.3 71 29.6 85 35.4 26 10.8 2.82 1.217 

 1.262 2.90 10.4 25 35 84 26.7 64 9.6 23 18.3 44 الخوف من القرصنة والهكر 

غفال إ بالتقنيات القديمة و مسك الإدارة  ت
 الجديدة داخل المؤسسة 

28 11.7 27 11.3 70 29.2 90 37.5 25 10.4 2.76 1.148 

ن على استخدام الروبوتات   1.199 2.68 10.4 25 46.7 112 21.7 52 6.7 16 14.6 35 نقص تدريب العاملي 

قلة ضمانات الحماية للبيانات والمعلومات  
 الشخصية 

75 31.3 10 4.2 18 7.5 112 46.7 25 10.4 2.99 1.477 

الخوف لدى البعض من خسارة وظائفهم  
 بسبب روبوتات الدردشة 

142 59.2 35 14.6 14 5.8 38 15.8 11 4.6 4.07 1.302 

 0.634 4.55 0 0 1.7 4 3.8 9 32.5 78 62.1 149 صعوبة فهم الروبوتات لمشاعر وقيم العملاء 

 حسب بيانات الجدول أعلاه  
ً
ي كل الخيارات، مما جاءت نسبة خيار "معارض جدا

، ومعارض" كأقل خيار فن

روبوتات  استخدامهم  عند  الحكومية  بالمؤسسات  العامة  العلاقات  ممارسي  تواجه  عوائق  بوجود  يوجي 

ي تواجههم نذكر: صعوبة فهم الروبوتات لمشاعر وقيم العملاء كأعلى نسبة  
الدردشة، ومن أهم التحديات الت 

ارة وظائفهم بسبب روبوتات الدردشة، يليه صعوبة استخدام لتحدي، يليه الخوف لدى البعض من خس

https://doi.org/10.59992/IJESA.2024.v3n11p1


 
 

41 
 

International Journal of Educational Sciences and Arts, London Vol (3), No (11), 2024 

https://doi.org/10.59992/IJESA.2024.v3n11p1  E-ISSN 2976-7237 
      

ي مرتبة أقل، وقد 
ي التحديات فن

روبوتات الدردشة، وقد كانت هذه التحديات كأعلى تحديات بينما جاءت باف 

ي مرتبطة متوسطة. 
ي التحديات فن

ن على استخدام الروبوتات، وجاءت باف   كان أقلها نقص تدريب العاملي 

( من وجود تحديات تواجه  2024(، ودراسة عيواج ) 2023وتتفق نتائج هذه الدراسة مع نتائج دراسة ثابت ) 

فاعلية  من  وتحد  الدردشة،  وروبتات  الاصطناعي  الذكاء  تطبيقات  استخدام  ي 
فن العامة  العلاقات  ممارسي 

 استخدامه داخل المؤسسات. 

ي باستخدام تطبيق الهوية الإمارتية
ونن  . أظهرت نتائج الدراسة استخدام روبوت الدردشة والتوقيع الإلكي 

حات ممارسي العلاقات العامة لمواجهة هذه التحديات عند استخدام روبوتات الدردشة  يوضح  : ( 12جدول رقم )   أهم مقي 

 الخيار 
 لا نعم

 المتوسط 
الانحراف  
 % ك % ك المعياري 

 0.470 1.67 32.9 79 67.1 161 المؤسسة نشر ثقافة العمل بروبوتات الدردشة داخل 

ن على استخدام روبوتات الدردشة   0.440 1.73 26.3 63 73.8 177 تدريب العاملي 

ي مجال تطبيق روبوتات  
ات والتجارب الناجحة فن الاستفادة من الخير

 الدردشة داخل المؤسسات الحكومية 
145 60.4 95 39.6 1.60 0.490 

قيات والتقدم  ي بالقدرة على استخدام روبوتات الدردشةربط الي 
 0.400 1.80 20 48 80 192 الوظيفن

ي استخدام الروبوتات 
ين فن ن  0.490 1.60 39.6 95 60.4 145 تقديم مكافئات وحوافز للمتمي 

ي المستمر 
 0.470 1.67 32.9 79 67.1 161 توفي  الدعم الفتن

 0.490 1.60 40 96 60 144 توفي  سياسات وإجراءات صارمة لحماية البينات 

 0.490 1.60 40 96 60 144 إقامة ورش عمل لمناقشة التحديات وكيفية مواجهتها 

حات قصد تذليل العقبات والعوائق  قدم ممارسي العلاقات العامة بالمؤسسات الحكومية مجموعة من المقي 

ي تواجههم عند استخدامهم روبوتات الدردشة، ومن أمثلة هذه  
حات نذكرالت  قيات والتقدم   :المقي  ربط الي 

ح   ي أعلى مرتبة، يليه مقي 
ي بالقدرة على استخدام روبوتات الدردشة، وقد جاء فن

ن على الوظيفن تدريب العاملي 

ن بنفس الدرجة وهما   حي 
نشر ثقافة العمل بروبوتات الدردشة داخل استخدام روبوتات الدردشة، يليه مقي 

ح   ومقي  والتجارب المؤسسة،  ات  الخير من  الاستفادة  حات 
مقي  جاءت  المستمر، كما  ي 

الفتن الدعم  توفي  

وحوافز  مكافئات  وتقديم  الحكومية،  المؤسسات  داخل  الدردشة  روبوتات  تطبيق  مجال  ي 
فن الناجحة 

و  الروبوتات،  استخدام  ي 
فن ين  ن وإقامة ورش عمل  للمتمي  البينات،  لحماية  وإجراءات صارمة  توفي  سياسات 

حات بدرجة موافقة أكير  لمناقشة التحديات و 
 حيث جاءت كل المقي 

ً
كيفية مواجهتها بنسبة متساوية تقريبا

 . ي مدى متوسط وعالىي
 من الرفض، وفن
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ي التعريف بالخدمات 
ى
المحور السابع: تقييم ممارسي العلاقات العامة تأثت  توظيف روبوتات الدردشة ف

 : ي
ي المؤسسات الحكومية عل أدائهم المهتى

ى
 ف

 يوضح تأثرت كفاءة ممارسي العلاقات العامة المهنية من توظيف روبوتات الدردشة   : ( 13جدول رقم ) 

 الانحراف المعياري  المتوسط  % ك الخيار 

 66.3 159 نعم تحسنت بشكل كبي  

4.58 0.634 

 
ا
 25.8 62 نعم تحسنت قليل

 7.9 19 بقيت ثابتة ولم تتغي  

 0 0 تراجعت وأصبحت أقل 

 0 0 تراجعت بشكل كبي  

ب    قدرت  بنسبة  ن  المبحوثي  غالبية  أن  أعلاه  للجدول  الإحصائية  المعطيات  تحسنت 66.3تكشف  قد   ،%

، ونسبة   ة، بعد استخدامهم لروبوتات الدردشة 25.8كفاءتهم المهنية بشكل كبي  % تحسنت بدرجة صغي 

 وهذا من خلال تحسن مستوى أدائهم، مما يعكس وجود أثر جيد لهذه التقنيات على الأداء ا
ً
ي عموما

، لوظيفن

ة.   وهذا ما يفش انعدام النسبة لدى خياري "أن الكفاءة تراجعت وأصبحت أقل بدرجة كبي 

ي ظل استخدام روبوتات الدردشة   : ( 14جدول رقم ) 
ي تحسنت فيها كفاءة ممارسي العلاقات العامة المهنية فن

 يوضح أهم المجالات الت 
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 0.780 4.13 0 0 1.7 4 19.6 47 42.5 102 36.3 87 تحسن أداء المهام اليومية داخل العمل 

 1.511 4.02 13.3 32 9.6 23 3.8 9 7.9 19 65.4 157 تحسن شعة ودقة انجاز المهام

 1.136 3.99 9.6 23 3.3 8 19.2 46 14.2 34 53.8 129 تحسن مستوى التخطيط 

 1.296 4.07 5.8 14 12.5 30 7.5 18 16.3 39 57.9 139 تحسنت القدرة على اتخاذ القرار

 1.549 3.66 17.1 41 9.6 23 10.8 26 15 36 47.5 114 تحسنت جودة العمل الذي أقدمه 

ي العمل 
 0.939 4.38 3.3 8 0.8 2 9.6 23 26.7 64 59.6 143 تحسن مستوى الابتكار والإبداع فن

ي على الاتصال بالزملاء والعملاء 
 0.862 4.31 1.7 4 1.7 4 11.3 27 34.2 82 51.3 123 تحسنت قدرن 

ي 
ي على تنظيم وقت 

 0.684 4.50 0 0 0 0 10.8 26 27.9 67 61.3 147 تحسنت قدرن 

ي الكتابة والتحرير 
ي فن
 0.790 4.15 0 0 2.1 5 18.3 44 41.7 100 37.9 91 تحسنت قدرن 

المهنية   الكفاءة  فيها  تحسنت  ي 
الت  للمجالات  النسب  وتقارب  تعدد  أعلاه  الجدول  نتائج  لممارسي  تظهر 

 بدرجة عالية، وخاصة مجالات تحسن أداء المهام اليومية 
ً
العلاقات العامة، حيث جاءت كل المجالات تقريبا

تحسنت القدرة على اتخاذ داخل العمل، وتحسن شعة ودقة انجاز المهام، وتحسن مستوى التخطيط، و 

و  والعملاء،  القرار،  بالزملاء  الاتصال  على  ي 
قدرن  وتحسنت  العمل،  ي 

فن والابداع  الابتكار  مستوى  تحسن 
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ي الكتابة والتحرير، حيث جاءت جميعها بنسبة موافقة 
ي فن
، وتحسنت قدرن  ي

ي على تنظيم وقت 
وتحسنت قدرن 

ة خيار تحسنت جودة العمل الذي أقدمه، ومن الملاحظ أن الموافقة  80أعلى من   ي المرتبة الأخي 
%، يليهم فن

ي تحسن قدرات المبحوث، قبل العمل. 
 الأعلى جاءت فن

ي ظل روبوتات الدردشة
ى
 : المحور الثامن: تقييم ممارسي العلاقات العامة لمستقبل العلاقات العامة ف

ي ظل روبوتات الدردشة   : ( 15جدول رقم ) 
ن
 يوضح رؤية ممارسي العلاقات العامة لمستقبل العلاقات العامة ف
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ي روبوتات الدردشة على التطور المستقبلىي 
 0.760 4.41 0.8 2 0 0 11.7 28 31.7 76 55.8 134 تساعدنن

ي وجودها 
 0.527 4.75 0 0 0 0 4.6 11 15.4 37 80 192 أخاف على مستقبلىي فن

ن للتعامل   ن غي  المتقني  سيتم الاستغناء عن الموظفي 
 مع روبوتات الدردشة 

99 41.3 93 38.8 39 16.3 9 3.8 0 0 4.13 0.947 

 0.755 4.42 0 0 2.5 6 8.8 21 32.9 79 55.8 134 سيقدم روبوتات الدردشة حلول مبتكرة للعمل 

ي مجال عملىي  
يد استخدام روبوتات الدردشة فن ن سي 

 
ا
 مستقبل

142 59.2 72 30 26 10.8 0 0 0 0 4.48 0.684 

ن الزملاء بسبب روبوتات الدردشة  يد المنافسة بي  ن
 0.794 4.23 0 0 1.7 4 17.5 42 36.7 88 44.2 106 سي 

يد قيمة من يتقن  ن  سي 
ا
 1.007 3.03 6.7 16 22.5 54 37.5 90 27.1 65 6.3 15 التعامل مع الروبوتات مستقبل

ي العلاقات العامة بروبوتات  
سيتم استبدال موظفن

 الدردشة 
71 29.6 43 17.9 65 27.1 48 20 13 5.4 3.46 1.253 

بالمؤسسات الحكومية لديهم رؤية سلبية  تكشف بيانات ونتائج الجدول أعلاه أن ممارسي العلاقات العامة  

ي ظل روبوتات الدردشة، كما يرى بعضهم أنه سيخدم وظيفة العلاقات  
ي بعض الجوانب لمستقبل المهنة فن

فن

 
ً
ي فيها، وقد تشكلت ملامح هذه الرؤية من خلال الخيارات   العامة برغم كونه مهددا لوجود العنصر البشر

 الآتية: 

يد استخدام  - ن ن الخيارات المتاحة، يليه سي  ي أعلى مرتبة من بي 
ي وجودها فن

جاء الخيار أخاف على مستقبلىي فن

، يليه خيار سيقدم روبوتات الدردشة حلول مبتكرة للعمل،  
ا
ي مجال عملىي مستقبل

روبوتات الدردشة فن

للتعامل مع ر  ن  المتقني  ن غي   الموظفي  بقليل خيار سيتم الاستغناء عن  ي  وبعدهم 
الدردشة، وفن وبوتات 

ي العلاقات العامة بروبوتات الدردشة،مرتبة متأخرة  
مما ينتر  بالخوف من الاعتماد    سيتم استبدال موظفن

ي.  ي العمل على حساب العنصر البشر
 عليها فن
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يد المنافسة جاءت رؤية البعض لاختيار   - ن ، يليه خيار سي  ي روبتات الدردشة على التطور المستقبلىي
تساعدنن

ن الزملاء بسبب روبوتات الدردشة، وبعدها بمراحل خيار   يد قيمة من يتقن التعامل مع الروبوتات  بي  ن سي 

 مما يعكس نظرتهم الإيجابية لروبوتات الدردشة. 
ا
 مستقبل

 : المؤسسات   الفرضية الأولي ي 
العامة فن العلاقات  ن استخدام ممارسي  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بي 

ة،   ات التالية: السن، الجنس، الخير ي التعريف بالخدمات الحكومية والمتغي 
الحكومية لروبوتات الدردشة فن

 المستوى التعليمية( 

وللتأكد من الفرضية السابقة قام الباحث باستخدام اختبار "ت" للمجموعات المتباينة للتأكد مما سبق كما 

 :  يلىي

ي التعريف بالخدمات   : ( 16جدول )
ي المؤسسات الحكومية لروبوتات الدردشة فن

ن استخدام ممارسي العلاقات العامة فن ن العلاقة بي  يبي 

اتالحكومية  ن متغي  ة، المستوى التعليمية(   وبي   )السن، الجنس، الخير

 :  تكشف نتائج الجدول أعلاه ما يلىي

ي   -
فن العامة  العلاقات  ممارسي  استخدام  ن  بي  إحصائية  دلالة  ذات  علاقة  الحكومية  وجود  المؤسسات 

حصائية عند مستوى إ ، وهي قيمة دالة  4.326ت قيم "ت"  لروبوتات الدردشة ومتغي  السن حيث بلغ 

 ( سنة. 40(، لصالح مجموعة أكير من ) 0.01الدلالة ) 

ي المؤسسات الحكومية  -
ن استخدام ممارسي العلاقات العامة فن عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بي 

 ( قيم "ت"  بلغت  التعليمي حيث  والمستوى  ة  والخير الجنس  ات  ومتغي  الدردشة    –  0.988لروبوتات 

، وهي قيمة دالة 0.637 – 0.153  (. 0.05حصائية عند مستوى الدلالة ) إ( على التوالىي

 

 الدلالة درجة الحرية  قيمة ت  الانحراف المعياري  المتوسط  العدد  المجموعات  المتغت  

 السن 
 14.846 231.27 140 40أقل من  

4.326 238 0.01 
 23.152 241.90 100 40أكير من  

 الجنس
 18.462 235.71 146 ذكر

0.015 238 0.988 
 20.961 235.68 94 أنتر 

ة   الخير
 18.179 234.17 139 سنوات  10أقل من  

1.435 238 0.153 
 20.954 237.81 101 سنوات   10أكير من  

 المستوى التعليمي 
 18.271 235.31 168 بكالوريوس

0.472 238 0.637 
 22.027 236.61 72 دراسات عليا 
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 العامة للدراسةالنتائج 

ي المؤسسات الحكومية  -
 . وجود اهتمام بربويات الدردشة من طرف ممارسي العلاقات العامة فن

ي بيئة العمل انعكس ذلك على مستوى معلوماتهم وجود   -
ن بربويات الدردشة فن اهتمام من طرف المبحوثي 

 حول هذا المجال. 

فكانت - العامة  العلاقات  ممارسي  طرف  من  المبذولة  الجهود  وتنوع  الغالب   تعدد  ي 
فن الخيارات  نسب 

   . متقاربة

المؤسسي  - الاتصال  إدارة  ن على مستوى  المبحوثي  الدردشة من طرف جميع  لروبوتات  وجود استخدام 

 والعلاقات العامة بالمؤسسات الحكومية. 

ي تستخدم روبوتات   -
ي المؤسسات الحكومية والت 

ي الخدمات المقدمة من العلاقات العامة فن
هناك تعدد فن

 الدردشة. 

ي بيئة العمل، وكعينة من هذه المجالات نجد أنها  -
ن لروبوتات الدردشة فن تعدد مجالات توظيف المبحوثي 

)الجمهور(  تستخدم   ي  الخارجر المجتمع  تواجه  ي 
الت  الأزمات  باحتياجات إدارة  التنبؤ  يليها  أولى،  كمرتبة 

 الجمهور. 

ي المؤسسات الحكومية مما يشع من قبول أي مبتكر   -
تعددت أوجه الاستفادة من روبوتات الدردشة فن

جديد حسب نظرية قبول التكنولوجيا، ومن أوجه استفادة ممارسي العلاقات العامة نذكر: بدرجة تأييد  

ي تدل
 على تعدد الفوائد.   كل خيار، حيث أيد المبحوثون بدرجة عالية ومرتفعة كل العبارات الإيجابية والت 

روبوتات   - استخدامهم  عند  الحكومية  بالمؤسسات  العامة  العلاقات  ممارسي  تواجه  عوائق  بوجود 

ي تواجههم نذكر: صعوبة فهم الروبوتات لمشاعر وقيم العملاء كأعلى  
الدردشة، ومن أهم التحديات الت 

 نسبة لتحدي، يليه الخوف لدى البعض من خسارة وظائفهم بسبب روبوتات الدردشة. 

العقبات  - تذليل  قصد  حات  المقي  من  مجموعة  الحكومية  بالمؤسسات  العامة  العلاقات  ممارسي  قدم 

نذكر حات  المقي  هذه  أمثلة  ومن  الدردشة،  روبوتات  استخدامهم  عند  تواجههم  ي 
الت  ربط    :والعوائق 

ح   ي أعلى مرتبة، يليه مقي 
ي بالقدرة على استخدام روبوتات الدردشة، وقد جاء فن

قيات والتقدم الوظيفن الي 
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ن بنفس الدرجة وهما   حي 
ن على استخدام روبوتات الدردشة، يليه مقي  نشر ثقافة العمل تدريب العاملي 

ح  ي المستمر. بروبوتات الدردشة داخل المؤسسة، ومقي 
 توفي  الدعم الفتن

ب    - بنسبة قدرت  ن  المبحوثي  ونسبة  66.3غالبية   ، بشكل كبي  المهنية  قد تحسنت كفاءتهم   ،%25.8  %

ة، بعد استخدامهم لروبوتات الدردشة وهذا من خلال تحسن مستوى أدائهم، مما   تحسنت بدرجة صغي 

 
ً
ي عموما

 . يعكس وجود أثر جيد لهذه التقنيات على الأداء الوظيفن

حيث  تعدد   - العامة،  العلاقات  لممارسي  المهنية  الكفاءة  فيها  تحسنت  ي 
الت  للمجالات  النسب  وتقارب 

العمل،  داخل  اليومية  المهام  أداء  تحسن  مجالات  وخاصة  عالية،  بدرجة   
ً
تقريبا المجالات  جاءت كل 

و  التخطيط،  مستوى  وتحسن  المهام،  إنجاز  ودقة  القرار،  وتحسن شعة  اتخاذ  على  القدرة  تحسنت 

ي على الاتصال بالزملاء والعملاء، وتحسنت و 
ي العمل، وتحسنت قدرن 

تحسن مستوى الابتكار والإبداع فن

ي الكتابة والتحرير. 
ي فن
، وتحسنت قدرن  ي

ي على تنظيم وقت 
 قدرن 

ي بعض الجوانب لمستقبل المهنة  -
ممارسي العلاقات العامة بالمؤسسات الحكومية لديهم رؤية سلبية فن

 
ً
ي ظل روبوتات الدردشة، كما يرى بعضهم أنه سيخدم وظيفة العلاقات العامة برغم كونه مهددا

لوجود    فن

ي فيها.   العنصر البشر

 خاتمة وتوصيات الدراسة

ي المؤسسات الحكومية لروبوتات  
ي ختام هذه الدراسة الوصفية حول استخدام ممارسي العلاقات العامة فن

فن

اهتمام   أوجه  تعدد  بوضوح  يظهر  العامة، الدردشة،  العلاقات  مجال  ي 
فن الدردشة  بروبوتات  ن  المبحوثي 

ن على توسيع نطاق استخدامهم لهذه   خصوصًا مع توفي  الإدارة العليا تسهيلات متعددة تشجع الممارسي 

 التقنيات الحديثة. 

ي تعزيز 
ة فن ي سياق استخدام روبوتات الدردشة من قبل ممارسي العلاقات العامة، يُلاحظ مساهمتها الكبي 

وفن

اتيجيات العلاقات العامة الذكية واستخدام التكنولوجيا الحديثة إلى   ي اسي 
الكفاءة المهنية؛ حيث أدى تبتن

ي تعزيز الاتصال 
ن تجربة العملاء وزيادة رضاهم، كما ساهمت فن ن تحسي  والتفاعل الفعّال مع العملاء، وتحسي 

ن إدارة الأزمات وشعة الاستجابة  ي التعامل معهم، بالإضافة إلى تحسي 
ن فن جودة الخدمات ورفع كفاءة المهنيي 

 للمشكلات. 
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الحكومية  بالمؤسسات  العامة  العلاقات  ممارسة  ي 
فن الدردشة  روبوتات  استخدام  يُعد  النتائج،  إلى  ا 

ً
استناد

وتقدم   التكنولوجيا  تطور  استمرار  . ومع  ن للمبحوثي  المهنية  الكفاءة  ي على  إيجانر بشكل  أثرت  نوعية   
ا
إضافة

ن على المؤسسات مواصلة مراقبة وتقييم تأثي  ه ذه الروبوتات على الكفاءة المهنية روبوتات الدردشة، يتعي 

، مع العمل على استكشاف فرص جديدة للاستفادة منها. كما يجب أن تستثمر المؤسسات   ن لجميع الموظفي 

ن لتمكينهم من التعامل بفعالية مع هذه التقنيات والاستفادة من إمكانياتها بشكل  ي تدريب وتطوير الموظفي 
فن

 كامل. 

ي الأخت  فإن هذه الدراسة تقدم بعض التوصيات البحثية الآتية
ى
 :وف

قياس رضا الجمهور وتقييم الأثر: إجراء دراسات دورية لقياس رضا العملاء حول تجربة استخدام روبوتات   -

حدثه هذه الروبوتات على جودة الخدمة  
ُ
ن على الأثر الذي ت كي 

ي التعريف بالخدمات، مع الي 
الدردشة فن

 وشعة الاستجابة ووضوح المعلومات. 

الاصطناعي  - الذكاء  أساسيات  على  العامة  العلاقات  ي 
موظفن بتدريب  التوصية  التقنية:  المهارات  تطوير 

تطوير   على  قدرتهم  ن  وتحسي  التقنية  مهاراتهم  صقل  ي 
فن يساعد  مما  الدردشة،  روبوتات  واستخدام 

 المحتوى الذي تقدمه الروبوتات للعملاء. 

تحليل تفاعل الجمهور: إجراء دراسات لفهم نمط تفاعل الجمهور مع روبوتات الدردشة، وتحديد الأسئلة  -

ي تقدمها الروبوتات  
ن المحتوى والردود الت  ي تحسي 

والاستفسارات الأكير شيوعًا. سيساعد هذا التحليل فن

ا لاحتياجات الجمهور. 
ً
 وفق

العملاء  - بيانات  المعلومات وحماية  أمن  لتعزيز  اتيجيات  تعزيز الأمن والخصوصية: دراسة وتطوير اسي 

ي ظل تزايد القلق بشأن خصوصية البيانات. 
 عند استخدام روبوتات الدردشة، خاصة فن

التكامل مع أنظمة أخرى: التوصية بإجراء أبحاث حول فاعلية دمج روبوتات الدردشة مع الأنظمة الأخرى  -

ي المؤسسة، مثل قواعد البيانات ونظم إدارة الموارد، لتعزيز كفاءة الخدمة وشعة استجابة الروبوتات 
فن

 لمختلف طلبات الجمهور. 

تقييم تأثي  الروبوتات على الهوية المؤسسية: دراسة تأثي  توظيف روبوتات الدردشة على هوية المؤسسة   -

وصورة العلاقات العامة لدى الجمهور، والتحقق من مدى حفاظ الروبوتات على قيم وأهداف المؤسسة  

 أثناء التفاعل مع الجمهور. 
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: البحث عن وسائل مبتكرة لتطوير محتوى تفاعلىي لروبوتات الدردشة، مثل إضافة   - ابتكار محتوى تفاعلىي

ن تجربة   ي تحسي 
الرسوم التوضيحية والفيديوهات التفاعلية لتعزيز فهم الجمهور للخدمات، مما يساهم فن

 المستخدم وزيادة نسبة الرضا. 

ي استخدام اللغات المحلية: دراسة أثر تقديم خدمات متعددة اللغات، وخاصة اللغات المحلية،   -
التوسع فن

يحة أكير من الجمهور، وتعزيز سهولة   عير روبوتات الدردشة لضمان وصول المعلومات بشكل أوضح لشر

 التواصل. 

ي معالجة شكاوى  -
ن معالجة الشكاوى: التوصية ببحوث تركز على تطوير دور روبوتات الدردشة فن تحسي 

ن الثقة   ي تحسي 
العملاء بفاعلية، بما يضمن تقديم حلول شيعة وإجابات دقيقة للمشكلات، مما يسهم فن

ن المؤسسة والجمهور.   بي 

: التوصية بإجراء أبحاث حول إمكانية استخدام تقنيات التعلم الآلىي لتعزيز ذكاء  - التوجه نحو التعلم الآلىي

روبوتات الدردشة، بحيث تتعلم من تفاعل الجمهور وتتطور استجابتها مع مرور الوقت، مما يحسن دقة  

 وملاءمة المعلومات المقدمة.  
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 الملاحق

ي  : (1ملحق )
ى
ي التعريفات بالخدمات ف

ى
استبانة حول واقع توظيف العلاقات العامة لروبوتات الدردشة ف

 المؤسسات الحكومية 

 ...................................................................................................... البيانات الأولية: 
 الاسم: ................................................................................................................... 
 السن: ................................................................................................................... 

ي           الجنس: ذكر 
 أنتر

ة: أقل  أكير من خمس سنوات            من خمس سنوات  الخير

: بكالوريوس  ماجستي  أو دكتوراه                 المستوى التعليمي

 

ي مجال العلاقات العامة؟  -
ى
 ما مدى اهتمامك بمعرفة المزيد عن روبوتات الدردشة ف

ة  ة  بدرجة متوسطة  بدرجة كبت   ما أهتم  بدرجة صغت 
 
 غت  مهتم  نادرا

     

ي  -
ى
ي التعريف بالخدمات ف

ى
 المؤسسات الحكومية؟ما مستوى معلوماتك حول روبوتات الدردشة واستخداماتها ف

 
 
ة جدا ة كبت  ة متوسطة  كبت    صغت 

 
ة جدا  صغت 

     

ي العلاقات العامة؟ -
ى
ي تتبعها لزيادة معرفتك باستخدامات روبوتات الدردشة ف

 ما هي الطرق الت 

 الخيار 
موافق 
 
 
 جدا

 معارض محايد  موافق
معارض 
 
 
 جدا

نت        البحث عير الإني 

      حضور ندوات ومؤتمرات 

ي المجال 
اء فن       التواصل مع خير

      حضور دورات تدريبية 

      قراءة كتب ومجلات حول روبوتات الدردشة 

      متابعة حسابات ومواقع تهتم بروبوتات الدردشة 

      أسعى لاكتساب مهارات جديدة حول روبوتات الدردشة 

ي مجال العمل أهتم بالمناقشات حول تطور روبوتات الدردشة  
      واستخداماتها فن

      أتابع أحدث الأخبار والتطورات حول روبوتات الدردشة 
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 هل سبق لك استخدام روبوت دردشة للحصول عل خدمة من مؤسسة حكومية؟"  -

 
 
  دائما

 
  غالبا

 
  أحيانا

 
  نادرا

 
 أبدا

     

ي المؤسسات   -
ى
ي تستخدم روبوتات الدردشة؟ما أهم الخدمات المقدمة من العلاقات العامة ف

 الحكومية والت 

  الخيار 
 
  دائما

 
  غالبا

 
  أحيانا

 
  نادرا

 
 أبدا

      الرد على استفسارات الجمهور 

      تقديم معلومات عن الخدمات 

      توجيه الشكاوى 

      حجز المواعيد 

ي توظف ربورتات الدردشة للتعريف بالخدمات فيها؟ -
 ما هي المجالات الت 

 الخيار 
موافق 
 
 
 جدا

 معارض محايد  موافق
معارض 
 
 
 جدا

      خدمات الجمهور

ن        التواصل مع المواطني 

ي 
      الدعم الفتن

ي )الجمهور(.  ي تواجه المجتمع الخارجر
      إدارة الأزمات الت 

      التعرف على آراء الجماهي  حول الرضا عن المؤسسة الحكومية. 

      الموظف مع العميل بشكل مباشر بديل عن تواصل 

      تحليل البيانات والملفات 

      كسب ثقة الجمهور. 

      أداة للتعريف بالخدمات الحكومية المقدمة 

ي السياسة العامة للمؤسسة. 
      إعلام الجمهور بالمستجد فن

وي    ج لمنتجات وخدمات المؤسسة.        الي 

      للمؤسسة. بناء سمعة طيبة 

      التنبؤ باحتياجات الجمهور. 

اتيجية التسويق والمنافسة  ن اسي        تحسي 

اتيجية الاتصالية مع الجمهور ن الاسي        تحسي 

      التنبؤ بالاتجاهات المستقبلة للعملاء 

ن كفاءة العمليات اللوجستية       لتحسي 
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ي المؤسسات الحكومية؟  -
ى
ي التعريف بالخدمات ف

ى
ي تحققها من توظيف روبوتات الدردشة ف

 ما هي الفوائد الت 

 الخيار 
موافق 
 
 
 جدا

 معارض محايد  موافق
معارض 
 
 
 جدا

ن العمليات داخل المؤسسة الحكومية        تحسي 

ن رضا العملاء        تحسي 

ة بشكل أفضل        تحليل البيانات والملفات الكبي 

حات        الرد الشي    ع على الاستفسارات والشكاوى والمقي 

      توفي  وقت وجهد أداء المهام

ي اتخاذ القرارات الإدارية 
      الشعة فن

ن التواصل والتفاعل مع الجمهور        تحسي 

      كتابة الأخبار والتقارير حول المؤسسة بشكل أفضل 

ن عملية إدارة الأزمات        تحسي 

      لا تحقق أي فائدة 

المؤسسات  - ي 
ى
ف بالخدمات  التعريف  ي 

ى
ف الدردشة  روبوتات  توظيف  ي 

ى
ف تواجهك  ي 

الت  والتحديات  العوائق  هي  ما 

 الحكومية؟

 الخيار 
موافق 
 
 
 جدا

 معارض محايد  موافق
معارض 
 
 
 جدا

      صعوبة استخدام روبوتات الدردشة

      تكلفة تطوير وتشغيل روبوتات الدردشة، 

      صعوبة دمجها مع الأنظمة الحالية 

ن داخل المؤسسة لتوظيف الروبوتات  اء المتخصصي        نقص الخير

      الخوف من القرصنة والهكر 

      تمسك الإدارة بالتقنيات القديمة وإغفال الجديدة داخل المؤسسة 

ن على استخدام الروبوتات        نقص تدريب العاملي 

      الحماية للبيانات والمعلومات الشخصية قلة ضمانات 

      الخوف لدى البعض من خسارة وظائفهم بسبب روبوتات الدردشة 

      صعوبة فهم الروبوتات لمشاعر وقيم العملاء 
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حاتك لمواجهة هذه التحديات عند استخدام روبوتات الدردشة؟  -  ما أهم مقت 

 الخيار 
نعم بدرجة  

ة  كبت 
لا بدرجة   محايد  نعم

ة  كبت 
 لا

      شةوضع معايي  لأداء روبوتات الدرد

      تقييم فعاليتها بشكل دور

      نشر ثقافة العمل بروبوتات الدردشة داخل المؤسسة 

ن على استخدام روبوتات الدردشة تدريب        العاملي 

ي مجال تطبيق روبوتات  
ن
ات والتجارب الناجحة ف الاستفادة من الخير

 الدردشة داخل المؤسسات الحكومية 
     

ي بالقدرة على استخدام روبوتات الدردشة
قيات والتقدم الوظيفن       ربط الي 

ي 
ين فن ن       استخدام الروبوتات تقديم مكافئات وحوافز للمتمي 

ي المستمر 
      توفي  الدعم الفتن

      توفي  سياسات وإجراءات صارمة لحماية البينات 

      إقامة ورش عمل لمناقشة التحديات وكيفية مواجهتها 

 هل تأثرت كفاءتك المهنية من توظيف روبوتات الدردشة؟  -

بشكل   
 كبت  

تحسنت  
 
ً
 قليل

بقيت ثابتة  
 تتغت  ولم 

تراجعت  
 وأصبحت أقل 

تراجعت  
 بشكل كبت  

ي 
      زادت إنتاجيت 

      تحسنت دقة عملىي 

ي علىي 
      قل الضغط الوظيفن

ي ظل استخدام روبوتات الدردشة؟ -
ى
ي تحسنت فيها كفاءتك المهنية ف

 ما أهم المجالات الت 

  الخيار 
 
  معارض محايد  موافق موافق جدا

 
 معارض جدا

      المهامشعة إنجاز 

      شعة ودقة انجاز المهام

      تحسن مستوى التخطيط 

      حسنت القدرة على اتخاذ القرار

      حسنت جودة العمل الذي أقدمه 

ي العمل 
      تحسن مستوى الابتكار والإبداع فن

ي على الاتصال بالزملاء والعملاء 
      زادت قدرن 

ي 
ي على تنظيم وقت 

      حسنت قدرن 

ي الكتابة والتحرير 
ي فن
      حسنت قدرن 
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ي ظل روبوتات الدردشة؟ -
ى
 ما رؤيتك لمستقبل العلاقات العامة ف

 الخيار
موافق 
 
 
 جدا

 معارض محايد موافق
معارض 
 
 
 جدا

ي روبوتات الدردشة على التطور المستقبلىي 
      تساعدنن

ي وجودها 
      أخاف على مستقبلىي فن

ن للتعامل مع روبوتات الدردشة سيتم الاستغناء عن  ن غي  المتقني        الموظفي 

      سيقدم روبوتات الدردشة حلول مبتكرة للعمل

 
ا
ي مجال عملىي مستقبل

يد استخدام روبوتات الدردشة فن ن       سي 

ن الزملاء بسبب روبوتات الدردشة  يد المنافسة بي  ن
      سي 

يد قيمة من يتقن التعامل مع  ن  سي 
ا
      الروبوتات مستقبل

ي العلاقات العامة بروبوتات الدردشة 
      سيتم استبدال موظفن
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