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  :ملخص البحث

ا جاهعععات طلاعععة الجامععععات العراقيعععة نحعععو سععععل الدراسعععة قلعععد  حئيعععت هعععد  رمعععي  يتم عععل فعععي ف عععم  

، يعععتم ذلعععلا معععي  عععلا   و يععع  وعلاقت عععا باعععركات ا  صعععا ت  CHATBOTSروبو عععات العععرد ا لعععي 

، ب ععععد  العاععععئ عععععي  صععععام  طلاععععة كليععععة الإعععععلام الجامعععععة العراقيععععةاسععععتمارت اسععععتايان علععععد 

تعععي  بعتاعععر قبعععد   ذايئعععات العععلكائ ا فعععذعاعي الرامعععدت فعععي الععععالم، و حديعععد روبو عععات العععرد ا لعععي وال

يتسععععم هععععلا الاحععععص بذابععععع  الوفععععفي، ويعتمععععد علععععد المععععع   المسععععحي، بيععععص  دورهععععا فععععي الاععععركة 

لجمععع  المعلومعععات اووليعععة و حليعععل الايانعععات للوفعععو  قلعععد نتعععام   حئيعععت ةهعععدا   ا سعععتاانة بسعععت دم ةدات 

قلعععد ععععدت نتعععام  مع عععا ان روبو عععات العععرد ا لعععي سعععاعدت  م عععور شعععركات  ، و وفعععلل الدراسعععة الاحعععص

ا  صعععا ت فعععي الععععراو فعععي الحصعععو  علعععد معلومعععات وا  ابعععة علعععد التسعععا  ت ممعععا ةد  العععد  يعععادت 

 ال ئة بيي شركات ا  صا ت و م ورها  

 علاقعععععةالجم عععععور، ا جاهعععععات  ،العععععرد ا لعععععي ا فعععععذعاعي، روبو عععععاتالعععععلكائ الكلماااااات المةتا ياااااة  

 بالجم ور شركات ا  صا ت 

Attitudes of Iraqi University Students Towards Automated Response 

Chatbots and Their Relationship with Telecommunications Companies 

Assistant lecturer : Fatimah Shamil Hashim 

Department of  Public relations -College of Media - Al Iraqia University 

Fatema.s.hashim@aliraqia.edu.iq 

Assistant lecturer :Ali Dawood Salman  

Department of Radio and T.V. Journalism - College of Media - Al Iraqia 

University 

ali.d.salman@aliraqia.edu.iq 

Abstract  

The study aimed to achieve a primary objective of understanding the impact of 

automated response chatbots on the relationship between the public and 

telecommunications companies in Iraq. This was accomplished by distributing a 

questionnaire to students at the College of Media, Al- Iraqia University, with the 

aim of uncovering the characteristics of automated response chatbots, which are 

considered one of the leading applications of artificial intelligence globally, and 

determining their role within the company This study is descriptive in nature and 

relies on a survey methodology, using a questionnaire to collect primary 

information and analyze data to achieve the research objectives. The study 

reached several conclusions, including that automated response chatbots have 
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helped the public of telecommunications companies in Iraq obtain information 

and answer queries, which has led to increased trust between telecommunications 

companies and their audience  

Keywords: Artificial Intelligence, Chatbots, Automated Response Systems, 

Public Attitudes, Telecommunications Companies’ Relationship with the Public  

 مقدمة  

ةفعععال اللكائ ا فعععذعاعي ةبد اودوات اوسعععاسعععية في مع ومة التسعععويت الرقمي المسعععت دمة في مجا   

ا بتيا ات ال افععععة اوعما  التجارية ،بيص  سععععمل  ئعية اللكائ ا فععععذعاعي للاععععركات التركيز علد 

بالجم ور و لت علاقة طويلة اومد م  الاركة ، ويسمل اللكائ ا فذعاعي بتحئيت ذللا باعل ةفضل مي 

  لا   حليل العملائ والتعاؤ بالسلوك المستئالي بذريئة دقيئة للغاية 

ئة قدارت اوعما  ،و   ئات و دمات ثورية غيرت طري ئدم التععولو ي قلد ظ ور  ذاي لعل اهم ا ةد  الت

ف في التحو  الرقمي للاععركات ومع ا  اللكائ ا فععذعاعي اللن نسععت دم  اليوم ،واللن افععال ععصععراف م ما

شركات ا  صا ت ،و عتار روبو ات الرد ا لي مي ا دوات التفاعلية التي  عتمد علد اللكائ ا فذعاعي 

 في  ئديم الدعم والإ ابة علد ا ستفسارات باعل دقيت وفورن 

في مجا  التسويت لما يمعي ل له الروبو ات مي ال صام   مع ا  chatbots ست دم روبو ات الرد ا لي 

التعامل م  العديد مي العملائ في نف  الوقل مما ةد  قلد ا سعععاا قاعدت اسعععت دام ا و سعععيما م  ان فا  

  عاليئ است دام ا   

   منهجية البحث المبحث الأول

 أولاً  مشكلة الدراسة 

 اععععل  Chatbotsالعععرد ا لعععي التععولو يععا، ةفعععاحل روبو عععات  ععععالمالتذعععورات فعععي سعععرعة فععي ظعععل 

ا ةساسيفا مي استرا يجيات  دمة العملائ في شركات ا  صا ت     زئف

 

الااارد اتجاهاااات طلباااة الجامعاااات العراقياااة نحاااو روبوتاااات  ماااا  معععي  سعععا   رمعععي   الماععععلة و عذلعععت 

  ؟وعلاقتها بشركات الاتصالات  الآلي

 ومي هعا  تفرا مجموعة ةسئلة فرعية:

 ؟  الرد ا ليروبو ات هي ما -1

 ؟ا لي الردروبو ات كيئ يتعر   م ور شركات ا  صا ت علد  -2

 ما المميزات التي  ئدم ا روبو ات الرد ا لي لجم ورها ؟ -3

 ؟ م ورهابيي شركات ا  صا ت ولي  عويي علاقة هل استذاعل روبو ات الرد ا  -4

 مي  حسيي علاقة شركات ا  صا  بجم ورها؟ الرد ا ليهل  مععل روبو ات  -5

 

 ثانياً  أهمية الدراسة 

 :دراسة ةهمية بالغة لعدت ةسااب هله ال عتسب 
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الحيويعععة فعععي المجتمععع ، بيعععص يم لعععون الجيعععل الئعععادم معععي  الاعععراملشعععريحة طلاعععة الجامععععات معععي  ان -1

 الم عييي والمست لعيي  

ععععي  المئدمعععة معععي قاعععل شعععركات ا  صعععا ت التوافعععلالدراسعععة فعععي  حسعععيي  عععدمات هعععله  سععع م  -2

  روبو ات الرد ا لي لتعون ةك ر فعالية  في تذويرالتعديل وال طريت

الجم عععور بالإةعععافة حديعععد التئعيعععة التعععي يفضعععل ا معععي  عععلا   التذعععور التئععععي ، عععدعم هعععله الدراسعععة  -3

 الاركات علد  اعي  ئعيات  ديدت و ذويرها باعل مستمر   الد  اجي 

 عععععوفر هعععععله الدراسعععععة بيانعععععات دقيئعععععة  مععععععي شعععععركات ا  صعععععا ت معععععي فعععععياغة سياسعععععات  كمعععععا -4

 واسترا يجيات مستعدت قلد ةدلة علمية  

  يمي في مجا  الدراسات الإعلامية  س م هله الدراسة في قثرائ اودب اوكاد -5

 ثالثا  أهداف الدراسة 

 إلى  تهدف الدراسة 

  الرد ا لي  روبو ات ماهية معرفة -1

  الرد ا ليروبو ات ب م ور شركات ا  صا ت   حديد طرو معرفة -2

  المميزات التي  ئدم ا روبو ات الرد ا لي لجم ورها  التعر  علد -3

   عويي علاقة بيي شركات ا  صا ت و م ورهاعلد  روبو ات الرد ا لي  مد  استذاعة -4

روبو عععععات الععععرد ا لععععي معععععي  حسععععيي علاقعععععة شععععركات ا  صعععععا   محاولععععة معرفععععة معععععد   معععععي -5

  بجم ورها 

 ً    منهج الدراسة رابعا

مي ا ل و اعتمدت علد  وظيئ هلا المع   بواسعععذة ةدات ا سعععتايان،  يالمع   المسعععح  سعععت دم الدراسعععة

لد  شععععركات ا  صععععا ت  الرد ا لي رفععععد العتام  المتعلئة بذايعة العوامل المؤثرت في  اعي روبو ات ا

و حديد العوامل ا سعععاسعععية التي  سعععاهم في اعتماد روبو ات الرد ، ،واعتمادها كأدات للتوافعععل م  العملائ

ع   المسععععل في ق رائ عملية التحليل وبعائ ةسععععاس لدم  هلا الع ام الجديد م  اوعما  ، ويسعععع م م،ا لي 

العمي والعيفي لعتام  الدراسععة الميدانية التي ة رها الااب ان ،كما سععاعدت الدراسععة ا سععتعاععافية في قعداد 

 و عفيل الدراسة الميدانية 

  ً    عينة الدراسةخامسا

حص علد   ث 130 م  ذايت الا ف ماحو ية الإعلام  ا ية، كل عة العراق جام اة ال للا مي طل لدراسعععععععة وذ عة ا لذاي

  ظاهرت هله و صوفيت ا في التعامل م 

 ً    الصدق والثبات سادسا

 حئت بعر  ا سععععتايان علد مجموعة مي المحعميي المت صععععصععععيي في دراسععععات  الصاااادق الياهر  -أ

الإعلام للتأكد مي قدر  ا علد الإ ابة عي  سعععععععا    ا الم تلفة، وةفادت ملاب ات المحعميي في  عديل 

الدراسععععة و اهزت بعض اوسععععئلة وقةععععافة ة ر ، لتصععععال الدراسععععة الميدانية ةك ر دقة وملاممة وهدا  

  للتذايت 

مي عيعة الدراسة، للتأكد مي مد   %5علد نساة  Pretestة ر  الااب ان دراسة قاليةاختبار الثبات   -ب

و م ق رائ التعديلات علي ا وفت ما ةشارت قلي  ،  فلابية اودات للتذايت ومد  قياس ا لما وةعل لئياس 

 ، لتصال في شعل ا الع امي ملاب ات الماحوثيي وق ابت م
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 ً  المةاهيمتحديد   سابعا

استعداد نفسي او   يؤ عئلي عصاي قابل للاستجابة المو اة او السالاة نحو    Attitudeالاتجاه  -1

، 2008)سماره والعديلي،  اش اص او موةوعات او مواقئ او رمو  في الايئة التي  ست ير هله ا ستجابة

 ( 23فحةف

ا ستايان المعد  ةسئلة بت م علداا  ععدهي الدر ة التي يحصل علي ا الذلاة  التعريف الاجرائي للاتجاه 

ف حدد ا جاها  م سيمي قال الااب ان واللن  ف وسلاا  نحو است دام روبو ات الرد ا لي  ايجابا

 ذور ة  زت ون م باسوبية و ئعيات الارمجة   Artificial Intelligenceالذكاء الاصطناعي  -2

والمحاكات اللكية  Intelligentالمتذورت، والتي  تسم ب لاث سمات ةساسية هي: التعر  اللكي 

،Intelligent Communication ، والتوافل اللكيRecognition Simulation كما ةن ا قادرت علد ،

م ل: التعلم، والمعرفة، واست دام المعلومات، ةو الإدراك  ا ن راط في عمليات التفعير الااي ة بالإنسان،

 (365، ففحة 2021)و ئ يحيد ، للتوفل  ستعتا ات 

 للا اون مة والارمجيات اللكية الئاممة علد محاكات الملعية العئلية  التعريف الاجرائي للذكاء الاصطناعي  

تعلم والت ذيط وا ستعتاج المعذئي وا ستد   للإنسان باست دام الارام  الحسابية؛ لتصال قادرت علد ال

لمعالجة الايانات الض مة ونمل ة الفعر والسلوك وا  اذ الئرارات علد ةساس ف م اللغة المعذوقة وقنجا  

 ةعما  متذورت 

مجموعة مي الارام  ال افة التي  عمل كموظئ ا صا    CHATBOTSروبوتات الرد الآلي  -2

المست دميي، و تفاعل مع م بذريئة طايعية مي  لا  است دام نوافل الدردشة افتراةي، بيص  توافل م  

الا يرت،  If-Thenالعصية  و عتمي  ئعية الروبوت شات قلد  ئعية سلسلة مي اووامر ةو ما يسمد بأوامر 

و ست دم هله الارام  في ردودها علد العملائ عدت طرو وةشعا  ةش رها الع  المعتوب، كما  ست دم 

 GIF  (Gong Cheng,2018 ,p.54)ا الصوت والفيديو والصور والملفات ةيضف 

شركات ا  صا ت في التي  ست دم ا  ا ليالرد  الروبو ات :التعريف الاجرائي لروبوتات الرد الآلي

، والتي  ئوم بعملية الردود باعل  لئامي علد العملائ، والإ ابة علد عي طريت معالجة اللغة العراو 

الذايعية، كما  ئوم ب دمة العملائ علد مدار الساعة طوا  ةيام اوساوا، وا بتفاظ بايانا  م، وا ستجابة 

 لعدت طلاات لعملائ م تلفيي في نف  الوقل 

  ً  الدراسة  دود  ثامنا

 : الدراسةو تضمي بدود 

ف  الحااادود البشااارية   -1   عععم ا تيعععار عيععععة معععي طلاعععة كليعععة ا ععععلام م الجامععععة العراقيعععة ، مجعععا ف باعععريا

 للاحص  

   2024م4م21 - 2024م4م18بالمدت مي  للدراسة حدد المجا  الزماني الحدود الزمانية    -2

ف للاحص   الحدود المكانية   -3   م ا تيار كلية ا علام م الجامعة العراقية ، مجا ف معانيا

 دراسات سابقة  

علد ةن التوافل بيي الإنسان  (Thorat, Sandeep A. and Jadhav,2020)  دراسةةكدت  -1

شامعة  (Chatbot)والحاسوب ةفال يح د باهتمام الااب يي لوقل طويل ،وةفاحل روبو ات الرد ا لي 

ف، و عاقش هله الدراسة آليات  لإ رائ م ل هلا ا  صا  مي  لا  برنام  يجعل هلا التفاعل س لاف ومتابا

وذللا مي  لا  ق رائ  ((Chatbotالئاممة علد الئواعد ،وةدوات قياس اودائ ون مة  ((Chatbotعمل 

ف في ، وهما مي التذIBM (Watsonو)(Google Dialogflow) دراسة مئارنة بيي  ايئات اوك ر شيوعا
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ف م   يادت ا عتماد علد  ((Chatbot عفيل محادثات  في مجا   ((Chatbot،و ئدم الدراسة  حليلاف مستئاليا

  دمة العملائ  

 حليل ومئارنة در ة الدقة في برام    (Verma, Shivang and Sahni,2020)دراسة  عاولل -2

ف مي  لا  روبوت الرد ا لي اللن يست دم  ئعيات معالجة اللغة الذايعية  الدردشة اوك ر است داما

والتعر  علد اونماط لتئديم ق ابات معاساة للأسئلة التي يذرب ا المست دميي ،وشملل الدراسة 

 Rose  ،9  'Jabberwacky 9 ' Mitsuku Comprehensionمجموعة مي برام  الدردشة م ل 

Chatbot ALICE و ،Eliza و م التحليل وفئفا ل لاثة عوامل محورية وهي:  ئييم اوسئلة الواقعية ،

 ،  ئييم سمات المحادثة، و ئييم ا ستفسارات ا ست عامية 

است دام روبو ات الرد قلد الئائ الضوئ علد    (Ramachandran, Ajay,2019)دراسة سعل -3

 ست دم علد نذاو واس  مي قال عملائ الاركات في العديد مي مجا ت ال دمة بيص ((Chatbotا لي 

Chatbot))  طريئة التعلم ا لي مي  لا  برنام   باسوبي يئوم بمعالجة اللغة الذايعية مي  لا   ذايئات

علد  عزيز ودعم ابتيا ات العملائ وبالتالي  حئيت اللكائ ا فذعاعي ،ويعون لروبو ات الرد ا لي الئدرت 

رةا العميل ، كما باولل الدراسة  حديد العوامل التي  ساهم في اعتماد المست دم ودوات الدعم التي  تيح ا 

 للا التذايئات وذللا في قذاا ال دمات ال اص وطايعة التحديات التي  ئابل  ذايت في هله التععولو يا علد 

 نذاو ةوس   

لللكائ  الرد ا لي ئييم لتأثير روبو ات   (Nawaz, Nishad and Gomes,2019)دراسةقدمل  -4

ا فذعاعي علد عملية التوظيئ ،و وفلل قلد ةن روبو ات الرد ا لي ال افة باللكائ ا فذعاعي قد 

سويئية لل دمة ،ق   عون ةدوات معتجة للغاية وفعالة في  ذوير اودائ التجارن وفي قعداد ا سترا يجيات الت

ةن ا قد  ععع  بالسلب علد معد ت التوظيئ بساب بلو   الروبوت محل الععصر الاارن في  ئديم هله 

 ال دمات 

 التعليق على الدراسات السابقة 

ستعاا  قمعانية  ذايت روبو ات 1 سات بمحاولة ا ل دمة العديد مي  الرد ا لي  قامل العديد مي الدرا

 ه التئعية الجديدت في كل المجا ت  العتام  مد  ةهمية هلةظ رت والئذاعات 

  ةهتمل مجموعة كايرت مي الدراسععععععات بالتعريئ ب له التئعية وقياس ةثر اسععععععت دام هله التئعية علد 2

  العديد مي الئذاعات حسيي ال دمات المئدمة في 

 أوجه الاستةادة من الدراسات السابقة

 مست دمة وكيفية  وظيف ا ل دمة الدراسة التعر  علد المعاه  واوساليب ال 

  حديد ععافر الماعلة واوبعاد الموةوعية للدراسة  

  حديد المدا ل الع رية، بالإةافة   تيار العيعة  

 المبحث الثاني  الادب النير  

   مةهوم الاتجاهاتولاً أ

 عد ا  جاهات مي الدراسعععععات الإنسعععععانية والسعععععلوكية قذ ةن معرفة ا جاهات الفرد نحو امر معيي  ؤثر في 

ةسلوب  حئيت هلا اومر، وا لت ا  جاهات دوراف كايراف في ا تيار الفرد لعوا دراست  او العمل بما يتلائم 

، ففحة 2010،  بسي ) سعائية للفرد م  ا جاها   ويزيد  أثير ا  جاهات قوت ععد التعر  للتغيرات الايئ

اأ دا ل الفرد مي  فضيلا   للأشيائ او آرام  نحو موقئ، بدث او  ار ي ير انتاب  بو  ( 13 ، فا  جاه يع

 ( 264، ففحة 2017،   ودت ) محفوظ  ما ي ص ، ويمعي ان يعار عع  باعل ملفوظ او سلوك معيي
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والسععععلوكي في الفرد ف ي مجموعة مي الميو  والماععععاعر و تضععععمي ا  جاهات الجانب الو داني والعئلي 

السععلوكية التي  تزايد او  ئل بحسععب ال رو  و عار م  ا نسععان و تذور بال ارات، فععدما نسععأ  فرد عي 

شععععوره نحو معان عمل  او دراسعععت  فيما قذا كان يحا ا او   يعون  واب  بسعععب ا جاه  العفسعععي، ف ذا كان 

، فععععالل  ) ناي ة  في هلا الجانب واللن يؤدن الد سععععلوك سععععلايفا والعع  فععععحيل سععععلايفا يئل داف  الفرد

 (83، ففحة 2007

للا  ن ا  جعاه يعمي دا ل الفرد  هات  جععل ا فراد يبئيومون المواقئ و ا بداث في بيعا  م، ذ ان ا  جعا

كان للفرد ا جاه سعععلاي ا ائ سعععوائ كان قيجابيفا او سعععلايفا ويعف  الفرد في  ئييم  لموةعععوا معيي ، فم لاف قذا 

و  ير ( 135، فععفحة 2016،  ودت  ) فجرمؤسععسععة ما، ف ن هله السععلاية  جعا  التعامل م  هله المؤسععسععة 

ا  جاهات ععد اوفراد ماععاعر الحب والعره ةو الئاو  والرفض والتي  ععي الد ةن مسععتو  يحب الفرد او 

ف ما، و  ير الإدراك واوفعار التي عاد ت ما  عز  مااعر الفرد و امل المعرفة والمعتئدات، فضلا يعره شيئا

عي الصععور واللكريات المر اذة ب  م ل ا جاه الفرد نحو معذئة ما ا جاه سععلاي بسععاب  اري  ا السععلاي م  

ي    ن  معون افتراةععععععي دا لي وهو  ( Serena,2016,p.231)الالد اللن يعتمي ال ب  للللا يعر  ا  جاه 

اععاعر ياععمل علد الحب والعره نحو قضععية او بدث، نا   عي معار  كامعة دا ل نسععت مي الرغاات والم

 الفرد، واللن ي  ر علد شعل سلوك او لفظ 

  ثانياً   ماهية روبوتات الرد الآلي

ف " ةو "الاوت"، نوع Chatbot ةو ما يذلت علي ا ةبيانفا "الاععععععات بوت الرد ا لي عد روبو ات  مي ةنواا  ا

ف علي ا بردود محفوظة  اللكائ ا فععذعاعي، يسععتذي   حليل الرسععامل التي  رسععل قلي ، والرد في قاعدت سععلفا

 الايانات ال افة بتللا الروبو ات 

ا مي  لا  عععدد الرد ا ليوروبو ععات  مي  برنععام  معلومععا ي يئوم بععالتوافععععععععل م  المسععععععت ععدم  لئععاميععف

الفيسععععععاوك  مد علد معصععععععات الرسععععععامل الفورية للئيام بعمل ا، م لويعت،السععععععيعاريوهات المحددت مسععععععائفا 

Facebook  والتليجرامTelegram بيا عا اليومية كما هو  وغيرهما، و ئوم بدور المسععاعد الاعع صععي في

 )٢٠١٨)محمد علي،     Siri، و Google Assistant الحا  م  

بات التي يمعع ا ةن  ا عدد محدود مي الإ ا اف غال ئدم ا،وللروبو ات  بات،    ياد الإ ا با د يدها  ويزداد  عئ

وقرائت كافة الرسععععععامل التي يرسععععععل ا  ويسععععععتذي  فععععععابب الروبوت قيئاف ، ةو ب ر ةبد المسععععععت دميي،

للمسعععت دميي في التوقيل نفسععع ، كما يمعي قيئا   المسعععت دمون، ويسعععتذي  ةيضعععا قرسعععا  رسعععامل  ماعية

  ( ٢٠١٨السيد، الروبوت مؤقتا في محادثة ما )هاة

 (NLP) روبوتات الرد الآلي ومعالجة اللغات الطبيعية ثالثاً  

يمعي ون مة معالجة اللغة الذايعية اليوم  حليل كميات غير محدودت مي الايانات العصية بذريئة متسئة وغير 

متحيزت  يمعع م ف م المفاهيم ةمي سياقات معئدت وفلا رمو  اللغة الغامضة  ست لاص الحئامت والعلاقات 

 ((Ryuichiro Higashinaka,2014,p.928 اوساسية  

ا للعمية ا ا ون رف ل املة مي الايانات غير المع مة التي يتم قنتا  ا يوميفا، فئد ةفال هلا العوا مي او متة ةمرف

التي  ستفيد  الرد ا ليلمف وم اوساسي هعا هو قناائ روبو ات ،وا بالغ اوهمية لتحليل الايانات العصية بعفائت

ركات ا  صا ت مي بيي الاركات التي  عد ش، بيص مي ةن مة الارمجة اللغوية العصاية في   ذيط  فاعلي

 قدم هلا ا  جاه الماتعر قيمة للعملائ وكلللا للموظفيي،و اعتمدت برام  الدردشة ا لية في المرابل الماعرت

المحادثة التي  عمل باللكائ ا فذعاعي في فعاعة ا  صا ت  ئليل  الرد ا لييمعي لروبو ات ، بيص 

 افة بالعساة للعملائ ال ار ييي، وبصر   ي وال ار ييي قلد بض  ثوان  وقل انت ار العملائ الدا ليي

قعادت  و ي  استفسارات  الرد ا ليالع ر عي العمل في طلاات العملائ الاسيذة والمتعررت، يمعي لروبو ات 

لمركز ، يمعي الرد ا ليمي  لا  روبو ات ،  الحا ت المعئدت قلد اوقسام المعاساة باأن الحا ت المعئدت
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دعم العملائ العمل بفعالية و ئليل التعاليئ، وفي الوقل نفس  يمعي ةن يسمل للوكلائ بالتركيز علد بملات 

  (Ryuichiro Higashinaka,2014,p.939)  الاي  ال افة ب م 

 روبوتات الرد الآلي في مجال الاتصالات

المدعومة باللكائ ا فذعاعي للتفاعل م  المست دميي مي  لا  الرسامل  الرد ا لي م  صميم روبو ات 

ا  صا ت الحديص، ةفاحل روبو ات ، ففي قذاا العصية ةو الصو ية، ومحاكات المحادثات الااي ة بالإنسان

ا ةساسيفا مي استرا يجيات  دمة العملائ الرد ا لي  حسيي  علدالتي  عمل  اون مة المتئدمة    مي  لا   زئف

  جربة المست دم مي  لا   وفير الدعم الفورن والفعا  

 عمل هله الروبو ات علد  حسيي كفائت  دمة العملائ مي  لا  التعامل م  بجم كاير مي ا ستفسارات في 

 ( AT&T, 2023وقل قصير، و ئليل ةوقات ا نت ار، و حسيي  جربة العملائ باعل عام    )

ةن  ئلل التعاليئ التاغيلية للاركات مي  لا   ئليل الحا ة قلد  الرد ا ليو ات علاوت علد ذللا، يمعي لروب

 ( Gartner, 2021 )الموظفيي الاارييي للتعامل م  ا ستفسارات اوساسية  

ا  حديات  وقد   يتعاملون م  ا ستفسارات  الرد ا ليعلد الرغم مي فوامدها، ق  ةن روبو ات   م ل ةيضف

المعئدت باعل فعا ، اومر اللن يمعي ةن يحاط العملائ  للللا، مي الضرورن لاركات ا  صا ت الموا نة 

والدعم الاارن لضمان  جربة  دمة عملائ شاملة  بالإةافة قلد ذللا، يعد  الرد ا ليبيي است دام روبو ات 

ا بالغ اوهمية للحفاظ علد ثئة  chatbotلايانات وةمان ا في  فاعلات ةمان  صوفية ا ةمرف

 ( AT&T, 2023)العملائ 

 المبحث الثالث  الاطار العملي 

 اولاً  نتائج الدراسة ومناقشتها

، قذ يتضععل بأن نسععاة اللكور )النوع الاجتماعي(  (  و ي  الماحوثيي بسععب متغير1كاععفل نتام  الجدو  )

 ( 54%( وبتعرار )39(، اما ا ناث فئد بلغل نسات م )85وبتعرار )%( 61)

وهعا يمعي الئو  ان كل شععععريحة في مجتم  الذلاب  متا  بصععععفات معيعة،  ؤثر في با ا  ا واناععععذت ا، 

تا ات  ياغة اسععععععتع تام   فيد في فعععععع ول لا ا  تلا  ةهمية كاير في  عوا الإ ابات والحصععععععو  علد ن

  ومئتربات علمية للاحص 

 ( يبين نوع المبحوثين1جدول رقم )

 المرتبة % التكرار المتغير

 ا ولد 61% 85 ذكر

 ال انية  39% 54 ةن د

    100% 139 المجموع

مدى استخدم العينة لروبوتات الرد ( ق ابات العيعة الماحوثيي ب صوص سؤا  )2ةظ رت نتام  الجدو  )

( علد 130%( في المر اة ا ولد بتعرار )94، قذ بلغل اعلد نساة )الالي الخاصة بشركات الاتصال(

( افراد مي العيعة   9%( وبتعرار )6، فئد  ائت في المر اة ال انية بعساة )لا، اما الإ ابة نعمالإ ابة 

وهلا ياير الد ار فاا نساة الوعي لد  طلاة كلية ا علام في هلا المجا ، ، يست دمون روبو ات الرد ا لي

واعتمادهم علي  في التعامل م  شركات ا  صا ت، قذ ان  للا الروبو ات  مععل مي الوفو  الد 

 المست دميي وةفاحل الوسيط بيي شركة ا  صا  والجم ور  



 

1125 
 

 د الالي الخاصة بشركات الاتصال( يبين مدى استخدم العينة لروبوتات الر2جدول رقم )

 المرتبة % التكرار المتغير

 ا ولد 94% 130 نعم

 ال انية  %6 9  

    100% 139 المجموع

 

استخدم العينة لروبوتات الرد الالي في ( ق ابات العيعة ب صوص السؤا  عي )3ةوةحل نتام  الجدو  )

(، اما في المر اة ال انية 86%( و عرار )66، قذ بلغل الإ ابة   المر اة اوولد بعساة )الحياة اليومية(

 (  44%( و عرار )34 ائت الإ ابة نعم بعساة )

هعا يمعي الئو  ان غالاية افراد العيعة   يست دمون روبو ات الرد ا لي في الحيات اليومية، مما ياير الد 

لة الماعلات التي يتعر  ل ا  م ور الذلاب، وهلا يد  علد  ودت العمل است دام م ل ا وقل الحا ة، لئ

 في شركات ا  صا ت 

 

 ( يبين استخدم العينة لروبوتات الرد الالي في الحياة اليومية3جدول رقم )

 المرتبة % التكرار المتغير

 ا ولد %66 86  

 ال انية  34% 44 نعم

    100% 130 المجموع

، قذ بلغل مستوى معرفة العينة بروبوتات الرد الآلي(( ق ابات العيعة ب صوص )4الجدو  )بيعل نتام  

 ضعيف(، اما في المر اة ال انية  ائت الإ ابة 98%( وبتعرار )75المر اة اوولد بعساة ) متوسطالإ ابة 

( مي مفردات 5ر )%( وبتعرا4بعساة )عالي (، وفي المر اة ال ال ة كانل ق ابة 27%( وبتعرار )21بعساة )

يمعي الئو  ان قلة است دام افراد العيعة لروبو ات الرد ا لي باعل يومي _كما اشارت العتيجة ،و العيعة

السابئة_ يتساب في  اايي مستو  معرفة الجم ور ب ا، قذ ان ا ست دام المتعرر وباعل يومي يبعسب الفرد 

 فيض مي المعرفة وال ارت في هلا المجا  

 

 ( يبين مستوى معرفة العينة بروبوتات الرد الآلي4) جدول رقم

 المرتبة % التكرار المتغير

 ا ولد 75% 98 متوسط

 ال انية 21% 27 ةعيئ

 ال ال ة 4% 5 عالي

    100% 130 المجموع

، قذ المصادر التي عرّفت العينة بروبوتات الرد الآلي(( ق ابات العيعة ب صوص )5بيعل نتام  الجدو  )

(، اما في المر اة 103%( وبتعرار )59المر اة اوولد بعساة ) شبكات التواصل الاجتماعيبلغل الإ ابة 

(، وفي المر اة ال ال ة كانل ق ابة 14%( وبتعرار )25بعساة ) التسويق الالكترونيال انية  ائت الإ ابة 
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الاتصال بتلل المر اة ال امسة ا  ابة (، وا23%( وبتعرار )13) تطبيقات المراسلة التابعة للشركة بنسبة

( 1%( وبتعرار )1بعساة ) من الأصدقاء(، وفي المر اة السادسة الإ ابة 22وبتعرار ) %(13بالشركة )

 مي افراد العيعة 

ان اهتمام افراد العيعة بااعات التوافل ا  تماعي كأهم مصدر مي مصادر التعر  علد روبو ات الرد 

 ولة في  ئديم المعلومات نحو كل ما هو  ديد، ياير الد ثئت م بمضمون مواق  التوافل ا لي كون ا اوك ر س

 ا  تماعي،  نفتاب ا علد العام باعل يجعل المعلومة الاعيدت والصعاة الوفو  متوفرت بيي ايدن الجم ور 

 ( يبين المصادر التي عرّفت العينة بروبوتات الرد الآلي5جدول رقم )

 المرتبة % التكرار المتغير

 ا ولد 59% 103 شاعة التوافل ا  تماعي

 ال انية 14% 25 التسوو ا لعتروني

 ال ال ة 13% 23  ذايئات المراسلة التابعة للاركة

 الرابعة 13% 22 ا  صا  بالاركة

 ال امسة 1% 1 مي ا فدقائ

    100% 174 المجموع

)مدى رضى العينة عن خدمة الرد الآلي الخاصة ( ق ابات العيعة ب صوص 6ةظ رت نتام  الجدو  )

(، اما في المر اة 109%( و عرار )84المر اة ا ولد بعساة )مقبول ، قذ ابتلل الإ ابة بشركات الاتصالات(

رضا تام (، وفي المر اة ال ال ة كانل الإ ابة 14%( و عرار )11بعساة ) غير مرضيةال انية  ائت الإ ابة 

 ( مي مجموا مفردات العيعة 7%( و عرار )5بعساة )

يمعي الئو  ان رةا الجم ور علد  دمة الرد ا لي كانل  يدت ذللا ياير اهتمام شركات ا  صا ت في 

 دمة الرد ا لي ومواكات ا للتذورات والتحدي ات الجديدت التي   دم الجم ور، فضلاف عي معالجة او ذائ 

 الذارمة، والصيانة المستمرت ل ا 

 ( يبين مدى رضى العينة عن خدمة الرد الآلي الخاصة بشركات الاتصالات6)جدول رقم 

 المرتبة % التكرار المتغير

 ا ولد 84% 109 مئاولة

 ال انية 11% 14 غير مرةية

 ال ال ة 5% 7 رةا  ام

    100% 130 المجموع

 

الآلي في تحسين تجربة )مدى مساهمة روبوتات الرد ( ق ابات العيعة ب صوص 7اوةحل نتام  الجدو  )

(، 69%( و عرار )53ا ولد بعساة ) الى  د ما المرتبة، قذ ابتلل الإ ابة العينة مع شركات الاتصالات(

لا (، وفي المر اة ال ال ة كانل الإ ابة 31%( و عرار )24بعساة ) نعماما في المر اة ال انية  ائت الإ ابة 

 العيعة  ( مي مجموا مفردات30%( و عرار )23بعساة )

بيعل العتام  روبو ات الرد ا لي لم  س م باعل واةل في  حسيي  جربة الجم ور م  شركات ا  صا ت، 

ذللا ربما يعود الد ان غالاية الجم ور   يست دم الروبو ات ا  في ةوقات التعر  الد ماعلة او لمعرفة 

 الميزات المو ودت في الاريحة ال افة ب  

 مدى مساهمة روبوتات الرد الآلي في تحسين تجربة العينة مع شركات الاتصالات( يبين 7جدول رقم )
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 المرتبة % التكرار المتغير

 ا ولد 53% 69 قلد بد ما

 ال انية 24% 31 نعم

 ال ال ة %23 30  

    100% 130 المجموع

 

الآلي في زيادة ثقة )مدى مساهمة روبوتات الرد ( ق ابات العيعة ب صوص 8اوةحل نتام  الجدو  )

(، 50%( و عرار )39المر اة ا ولد بعساة )الى  د ما ، قذ ابتلل الإ ابة العينة مع شركات الاتصالات(

نعم (، وفي المر اة ال ال ة كانل الإ ابة 46%( و عرار )35بعساة ) لااما في المر اة ال انية  ائت الإ ابة 

 لعيعة ( مي مجموا مفردات ا34%( و عرار )26بعساة )

ع م ق ابات العيعة  اير الد ان الجم ور ي ت باعل  زمي في شركات ا  صا ت، قذ لم  س م روبو ات  ان مب

ا   الرد ا لي في  يادت ثئت م ب ا، ن رف

 ( يبين مدى مساهمة روبوتات الرد الآلي في زيادة ثقة العينة مع شركات الاتصالات8جدول رقم )

 المرتبة % التكرار المتغير

 ا ولد 39% 50 قلد بد ما

 ال انية %35 46  

 ال ال ة 26% 34 نعم

    100% 130 المجموع

 

)مدى مساهمة روبوتات الرد الآلي في زيادة تواصل ( ق ابات العيعة ب صوص 9بيعل نتام  الجدو  )

(، 53%( و عرار )41المر اة ا ولد بعساة )الى  د ما ، قذ ابتلل الإ ابة العينة مع شركات الاتصالات(

نعم (، وفي المر اة ال ال ة كانل الإ ابة 48%( و عرار )37بعساة ) لااما في المر اة ال انية  ائت الإ ابة 

 ( مي مجموا مفردات العيعة 29%( و عرار )22بعساة )

بيي الجم ور وشركات  اشارت العتام  ان روبو ات الرد ا لي  س م الد بد ما في  يادت التوافل

ا  صا ت، علد ان الروبو ات هي بلئة الوفل بيي الجم ور والاركة، كما ان ا  س م في قياس ر   

 الصد  عي طريت الرد علد رسامل الجم ور 

 ( يبين مدى مساهمة روبوتات الرد الآلي في زيادة تواصل العينة مع شركات الاتصالات9جدول رقم )

 مرتبةال % التكرار المتغير

 ا ولد 41% 53 قلد بد ما

 ال انية %37 48  

 ال ال ة 22% 29 نعم

    100% 130 المجموع

)مدى مساهمة روبوتات الرد الآلي في توثيق علاقة ( ق ابات العيعة ب صوص 10ةظ رت نتام  الجدو  )

(، 49%( و عرار )38المر اة ا ولد بعساة )الى  د ما ، قذ ابتلل الإ ابة العينة مع شركات الاتصالات(
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نعم (، وفي المر اة ال ال ة كانل الإ ابة 43%( و عرار )33بعساة ) لااما في المر اة ال انية  ائت الإ ابة 

 ( مي مجموا مفردات العيعة 38%( و عرار )29بعساة )

يمعي الئو  ان غالاية العيعة متفئيي علد ان روبو ات الرد ا لي لم  س م الد بد ما في  وثيت العلاقة بيع م 

وبيي شركات ا  صا ت، وهلا ياير الد ان  للا الروبو ات لم  ستذ  ان  حتل محل الرد الاارن ذللا 

 لعون ا لم  صل الد مستو  عئل ا نسان في التفاعل م  الجم ور  

 ( يبين مدى مساهمة روبوتات الرد الآلي في توثيق علاقة العينة مع شركات الاتصالات10رقم ) جدول

 المرتبة % التكرار المتغير

 ا ولد 38% 49 قلد بد ما

 ال انية %33 43  

 ال ال ة 29% 38 نعم

    100% 130 المجموع

 

ايعة في الجدو  )اوةحل العتام  المتعلئة بمئياس ا جاهات طلاب الجامعات  (، فيما يتعلت بعاارات 11والمب

 المئياس التي هي:

 اايي ق ابات الماحوثيي وفرت روبوتات الرد الآلي بيئة تةاعلية بينك وبين وشركة الاتصالات( )  -1

وعدم استئرارهم علد ق ابة فريحة، وربما يعود الساب في ذللا الد قلة  عامل طلاب الجامعات 

علد المر اة اوولد بعساة  محايدباعل فعلي ومااشر، قذ بصلل الإ ابة  م  روبو ات الرد ا لي

(، 43)%( و عرار 33بعساة ) اتةق(، اما في المر اة ال انية  ائت الإ ابة 70%( و عرار )54)

 ( 17%( و عرار )13بعساة )لا اتةق وفي المر اة ال ال ة كانل الإ ابة 

ا فاو ق ابات   غلوب وبوت دقيقة وواضحة(أسهمت شركات الاتصالات في جعل إجابة الر) -2

 اتةقالماحوثيي علد هله العاارت وذللا يعود لدقة ق ابات روبو ات الرد ا لي، قذ بصلل الإ ابة 

بعساة  محايد(، اما في المر اة ال انية  ائت الإ ابة 60%( و عرار )46علد المر اة اوولد بعساة )

 ( 23%( و عرار )18بعساة )لا اتةق ة كانل الإ ابة (، وفي المر اة ال ال 47)%( و عرار 36)

و الإ ابة )إجابة روبوتات الرد الآلي تمتاز بالسرعة(  -3 بأعلد نساة، قذ بصلل علد المر اة  اتةق فوو

%( 22بعساة ) محايد(، اما في المر اة ال انية  ائت الإ ابة 100( و عرار )%77اوولد بعساة )

 ( 2%( و عرار )1بعساة )لا اتةق ل ة كانل الإ ابة (، وفي المر اة ال ا28)و عرار 

 اايي ق ابات الماحوثيي بيي )تمكنت روبوتات الرد الآلي من معرفة ما تريده والتوصل الى  ل(  -4

(، اما في 61( و عرار )%47علد المر اة اوولد، بعساة ) اتةق ا فت ومحايد، قذ بصلل الإ ابة

(، وفي المر اة ال ال ة كانل الإ ابة 46)%( و عرار 35بعساة ) محايدالمر اة ال انية  ائت الإ ابة 

 ( 23%( و عرار )18بعساة )لا اتةق 

ا فاو الماحوثيي بأعلد نساة علد هله )تحُوّل روبوتات الرد الآلي الى موظف خدمة الزبائن(  -5

في المر اة (، اما 75( و عرار )%58علد المر اة اوولد، بعساة ) اتةق قذ بصلل الإ ابة العاارت،

لا اتةق (، وفي المر اة ال ال ة كانل الإ ابة 39)%( و عرار 30بعساة ) محايدال انية  ائت الإ ابة 

 ( 16%( و عرار )12بعساة )

)تقدم شركات الاتصالات خدمات وعروض عن طريق روبوتات الرد الآلي دون الحاجة الى  -6

علد المر اة  اتةق قذ بصلل الإ ابة ،ا فاو الماحوثيي بأعلد نساة علد هله العاارتالاتصال( 

%( 45بعساة ) محايد(، اما في المر اة ال انية  ائت الإ ابة 71( و عرار )%54اوولد، بعساة )

 ( 14%( و عرار )11بعساة )لا اتةق (، وفي المر اة ال ال ة كانل الإ ابة 35)و عرار 
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يعل ق ابات الماحوثيي في هله العاارت  اا)تمكنت روبوتات الرد الآلي من إ لال محل الرد البشر (  -7

قذ بصلل علد المر اة اوولد، بأعلد نساة علد  اتةقنحو ا  فاو والحياد وعدم ، و فوقل ق ابة 

%( و عرار 29بعساة ) محايد(، اما في المر اة ال انية  ائت الإ ابة 61( و عرار )%47بعساة )

 ( 31%( و عرار )24بعساة ) لا اتةق(، وفي المر اة ال ال ة كانل الإ ابة 38)

 اتةق غلال ق ابة )أقوم بالتواصل أكثر من مرة وبأكثر من طريقة كي ا صل على إجابة وافية(  -8

( و عرار %51قذ بصلل علد المر اة اوولد، بعساة )في هله العاارت بأعلد نساة و عرار علد 

(، وفي المر اة ال ال ة 48) عرار %( و37بعساة ) محايد(، اما في المر اة ال انية  ائت الإ ابة 66)

 ( 16%( و عرار )12بعساة )لا اتةق كانل الإ ابة 

في هله العاارت بأعلد نساة  اتةق غلال ق ابة )عند التواصل مع خدمة العملاء اتجنب الرد الآلي(  -9

(، اما في المر اة ال انية 69( و عرار )%53قذ بصلل علد المر اة اوولد، بعساة )و عرار علد 

بعساة لا اتةق (، وفي المر اة ال ال ة كانل الإ ابة 48)%( و عرار 37بعساة ) محايد ائت الإ ابة 

 ( 13%( و عرار )10)

 اير نتام  مئياس ا  جاهات الد ان ا جاه  م ور الذلاة نحو روبو ات الرد ا لي قيجابي، لما  تمت  ب  مي 

 ا الدقة والسرعة في الإ ابة   دم ب  الجم ور، ا  ان ا   يمعي ان  ف م طايعة عئل ا نسان، قذ مزايا مع

 ئوم بحل مفردات العلام باعل سذحي، رغم ان شركات ا  صا ت المتم لة باركة )اسيا سيل ، و يي 

عي ميزت  حويل الردود  العراو( عملل علد برمجت ا ب لاث لغات ) العربية والإنعليزية والعردية (، فضلاف 

 الد الموظئ الاارن، وبلللا ف ي لي  حل محل ا نسان في العمل 

 ( مقياس اتجاهات العينة )طلبة الجامعات(11جدول رقم )

 المتغير

 لا اتةق محايد اتةق

 المجموع
 المرتبة % التكرار المرتبة % التكرار المرتبة % التكرار

وفرت روبو ات الرد 

ا لي بيئة  فاعلية 

بيعلا وبيي وشركة 

   ا  صا ت

  70  ال انية  %33  43
%5

4  
  17  ا ولد

%1

3  
  ال ال ة 

130 

  

ةس مل شركات 

ا  صا ت في  عل 

ق ابة الروبوت دقيئة 

 وواةحة

 47 ا ولد %46 60
%3

6 
 23 ال انية

%1

8 
 ال ال ة

 

ق ابة روبو ات الرد 

 ا لي  متا  بالسرعة
 28 ا ولد %77 100

%2

2 
 ال ال ة 1% 2 ال انية

 

 مععل روبو ات الرد 

ا لي مي معرفة ما 

 ريده والتوفل الد 

 بل

 46 ا ولد %47 61
%3

5 
 23 ال انية

%1

8 
 ال ال ة

 

 بحوو  روبو ات الرد 

ا لي الد موظئ 

  دمة الزبامي

 39 ا ولد %58 75
%3

0 
 16 ال انية

%1

2 
 ال ال ة

 

 ئدم شركات 

ا  صا ت  دمات 

وعرو  عي طريت 

 45 ا ولد %54 71
%3

5 
 14 ال انية

%1

1 
 ال ال ة
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روبو ات الرد ا لي 

دون الحا ة الد 

 ا  صا 

 مععل روبو ات الرد 

ا لي مي قبلا  محل 

 الرد الاارن

 38 ا ولد %47 61
%2

9 
 31 ال انية

%2

4 
 ال ال ة

 

ةقوم بالتوافل ةك ر 

مي مرت وبأك ر مي 

طريئة كي ابصل 

 علد ق ابة وافية

 48 ا ولد %51 66
%3

7 
 16 ال انية

%1

2 
 ال ال ة

 

ععد التوافل م  

 دمة العملائ ا جعب 

 الرد ا لي

 48 ا ولد %53 69
%3

7 
 13 ال انية

%1

0 
 ال ال ة

 

 

  تنتاجاتثانياً  الاس

  وفل الااب ان الد ا ستعتا ات ا  ية:

العايرت مي العيعة ان ا  ست دم روبو ات الرد ا لي ال افة باركات ا  صا   بيعل العساة  1

 ال دمات ال افة باركات ا  صا ت للاستفسار او ا ستعلام عي 

ف كانل متوسذة والروبو ات ال افة باركات   2 مستو  معرفة العيعة بروبو ات الرد ا لي عموما

 ا  صا ت كان  يدت  

%( ان  دمة الرد ا لي ال افة باركات ا  صا ت مئاولة ، 84اكدت العساة اوعلد مي العيعة )  3

 و لاي الحا ة  

 د ا لي في  يادت ثئة العيعة)طلاة الجامعات( م  شركات ا  صا ت ساهمل روبو ات الر  4

 ا فئل العيعة علد ان شركات ا  صا ت في  علل ق ابة روبو ات الرد ا لي دقيئة وواةحة   5

ير  الجزئ اوكار مي العيعة ان روبو ات الرد ا لي  مععل مي قبلا  محل الرد الاارن، لما   6

 السرعة والدقة في الإ ابة    متا  ب  هله الروبو ات مي

 المصادر والمراجع 

 ( ادارت ا فراد، بلب،  امعة بلب 2008سمارت والعديلي ) -1

م( ،ا  جاهات العفسية وا  تماعية، ةنواع ا ومدا ل لئياس ا  الئاهرت: 2010عماشة ،سعائ بسي ،) -2

 مجموعة العيل العربية للعار والتو ي  

الاات بوت مستئال التعليم في العالم؟: روبو ات الدردشة التفاعلية كيئ ستغير ، م(2018)محمد علي،  -3

  http://botsbelarabi.comمي  2024م6م20  يارت الموق  م ،  ئود طفرت في مجا  التعليم الإلعتروني

 (  العلاقات العامة، مفاهيم معافرت  عمان: دار  هران للعار والتو ي  2017)محفوظ  ودت الععيمي،  -4

(  علم العف  ا  تماعي، دراسة ل فايا الإنسان وقو  المجتم   بيروت: معتاة 2016) فجر  ودتالععيمي،  -5

 مؤمي قريش للعار والتو ي  

(  فاعلية  ئعية الاات بوت )روبو ات المحادثة( بالمؤسسات الصحية في 2021)و ئ يحيد مصذفد،  -6

 ا ية،  امعة او هر، كلية الإعلام،التوعية الصحية بفيروس كورونا المستجد  مجلة الاحوث الإعلام

  1ج(، 1)58

(  علم العف  الإعلامي، مفاهيم ن ريات  ذايئات  عمان: دار المعاه  2007)ناي ة فالل السامرامي،  -7

 للعار والتو ي  
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