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اتجاهات ممارسي العلاقات العامة نحو توظيف تطبيقات الذكاء 

دراسة تطبيقية الاصطناعي في البنوك المصزية  

 شيماء عبد العاطى سعيد صابر
 كمية الاعلام وتكنولوجيا الاتصال -مدرس 

 والاعلان قسم العلاقات العامة  -جامعة جنوب الوادي  
 

 المقدمة:

ركن  كل عمى كبير تأثير من ليا لما عالميًا؛ اىتمامًا الاصطناعي الذكاء لتكنولوجيا السريع التطور جذب
 .اليومية الناس حياة عمى التدريجي وتأثيره البشري لمعمل بسيط كبديل ممحوظًا بات فأثره   العالم، أركان من
في  الروبوتات طريق عن الوظائف معظم مع والتعامل البشري العنصر عن الاستغناء سيتم أنو المتوقع ومن

بالذكاء  ستتأثر التي المجموعات إحدى ىم العلاقات العامة ممارسي فإن ولذلك القادمة؛ عامًا العشرين
السريع وما ؛ إذ يؤدي تسارع وتيرة العولمة، وتحول طمبات العملاء، والتطور التكنولوجي )1(الاصطناعي

ينجم عن ذلك من شراسة المنافسة، إلى جعل القدرة عمى الاستجابة لفرص السوق عامل نجاح حاسم 
 .)2(لمشركات العاممة في بيئات العمل المعاصرة

رفع  بغرض مضت عديدة لسنواتالتقنيات الحديثة  عمى اعتماد ممارسي العلاقات العامة من الرغم وعمى 
القرارات  صنع في الخبراء يمتمكيا التي المعرفة محل تحل أن التكنولوجيا لم تستطع وفعاليتيا، أعماليم كفاءة

في  البنوك توجيت فقد ؛)3(المالية المؤسسات، وخصوصًا المؤسسات غالبية إلييا تحتاج ما وىي واتخاذىا،
الذي  الكبير للؤثر البقاء، ورغمًا حوليا ولضمان المنافسة البيئة لمتكيف مع أعماليا أتمتة إلى الأخيرة الآونة
محصورًا عمى  يبقى الأثر ىذا أن إلا التكاليف، وتخفيض وتحقيق الجودة العمميات تسريع في الأتمتة تحدثو
كالذكاء  جديدة تقنيات استخدام إلى البنوك توجيت ولذلك المنخفضة، الميارات ذات أو الروتينية الميام

 الميارات ذوو يؤدييا الممارسون التي الروتينية المعرفية غير الميام تنفيذ تعمل عمى والتي الاصطناعي
العالية، فإن المؤسسات المالية تواصل تسخير تقنيات الذكاء الاصطناعي لتعزيز تجربة العملاء، وتقديم 
خدمات متخصصة تتسم بالجودة والكفاءة لتحقيق أعمى مستويات رضا وسعادة لمعملاء، في حين يبقى 
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العملاء العامل الأىم في ىذه العممية، ويمكن القول بأن البنوك باتت حالياً أكثر قدرة عمى التنبؤ كسب ولاء 
بتوجيات وسموكيات عملائيا، بفضل التقنيات المبتكرة لمذكاء الاصطناعي التي تعزز القدرة عمى تطوير 

يحمل  كيان ىو ء الاصطناعيفالذكا وتقديم المنتجات والخدمات المخصصة التي تمبي الاحتياجات المتغيرة؛
ىذه  وتتشكل المخاطر، من العديد فمو  أيضًا تتعدد فوائده وكما والسمبية، الإيجابية من الانطباعات الكثير

المخاطر في إمكانية وقوع تمك التقنية في الأيدي الخطأ، فإن لدييا القدرة عمى إلحاق الضرر بالعلامات 
عد الاحتيال عبر المؤثرين، وخرق البيانات، والتحيز، والمعمومات التجارية والمؤسسات بشكل كبير، كما ي

المضممة بعضًا من التيديدات المحتممة التي قد تنشأ عن نشر ىذه التقنية، وبالتالي يجب عمى ممارسي 
عداد أنفسيم لمواجية ىذه المواقف.  العلاقات العامة السعي لتثقيف وا 

 ، فيي)4(الأعمال تطبيقات في خصوصًا مخاطره، الاصطناعي الذكاء استخدام فوائد تفوق ذلك، ومع    
ولذلك لم يعد أمام المؤسسات المالية خيار  المستخدم، الاصطناعي الذكاء إلى مستوى أساسية بصورة تستند

غير التوسع في تطبيق خوارزميات الذكاء الاصطناعي في مختمف أقساميا، سواء لمساعدة عملائيا عمى 
الصائبة أو لكشف عمميات الخداع وغسيل الأموال، ومن ىنا تأتي الدراسة الحالية لترصد اتخاذ قراراتيم 

اتجاىات ممارسي العلاقات العامة نحو مسارات توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في البنوك المصرية 
 وفقاً لنظرية استبدال الوظائف بالذكاء الاصطناعي.

 الدراسات السابقة:

( قضية بارزة من شأنيا أن تتحدى صناعة العلاقات العامة في عصر الثورة AIعي )أصبح الذكاء الاصطنا
ويعد مجال العلاقات العامة أرضاً خصبة لو؛  (،4.0الصناعية الرابعة أو كما تسمى عادة )الصناعة 

لمساعدة الممارسين، بل واحتمالية إزاحتيم في المستقبل، فيما يتعمق بتطوير المحتويات الإعلامية، وتصميم 
 Albna & Valdés )5(وىذا ما أكدتو دراسةالمقترحات والحملات الممنيجة، وخطط العمل لمعملاء، 

والتي ترى أن تطبيقات الذكاء الاصطناعي تؤثر عمى كل من الممارسة والوظيفة الاجتماعية  (2021)
لمعلاقات العامة، وأنو في ظل الاضطرار إلى مواجية حالة عدم اليقين والتعقيد والسرعة المرتبطة بيذا 

ية والوظائف ونماذج التحدي العالمي، ستضطر المؤسسات المختمفة إلى إعادة التفكير في الميارات المستقبم
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الأعمال، وتركز الدراسة عمى كيفية تأثير ىذا الوضع غير المؤكد عمى العلاقات العامة، وتقترح أن تصبح 
المفارقات والخلافات الناتجة عن توظيف الذكاء الاصطناعي فرصة لمبحث والتفكير في ماضي وحاضر 

عادة توجيو الانتباه إلى العمميات و  الاستراتيجيات وأدوات التدخل المطموبة لتحسين العلاقات العامة، وا 
إلى تحديد فيم الذكاء  Arief & Gustomo (2020) )6(وىدفت دراسة الفعالية المعاصرة والمستقبمية.

الاصطناعي الذي سيكون لو تأثير عمى أتمتة وتبسيط عمل العلاقات العامة، لتحديد كفاءة العلاقات العامة 
أن ىناك وظائف العلاقات العامة التي تم استبداليا بتطوير أدوات البيانات  المستقبمية، وكشفت الدراسة

الضخمة والذكاء الاصطناعي، مثل القصاصات الإخبارية، والتحميلات الإخبارية في وسائل الإعلام، 
دارة وسائل التواصل الاجتماعي، وتقنيات الصور ومقاطع الفيديو.  والعلاقات الإعلامية، وا 

 

يمكن استبدال بعض ميام  أنو Pribadi & Nasution (2021) )7(ا كشف الباحثانوفي أندونيسي
العلاقات العامة الروتينية بالذكاء الاصطناعي، وأن ظيور أدوات علاقات عامة جديدة سيشجع الممارسين 
عمى الدراسة المبكرة واختبار كل أداة جديدة حسب الحاجة، كما يحتاج ممارسو العلاقات العامة إلى تحسين 

سييل الكثير من العمل، ويمكن استخدام الأدوات الحالية مياراتيم وممارستيم باستخدام أدوات مختمفة لت
دارة الوسائط الاجتماعية بشكل كامل، بالإضافة إلى مراقبة البيانات  لأتمتة المحتويات المتنوعة وا 

والتي ترى أن ممارسي  Rahikainen (2020) )8(. وىذا ما أكدتو دراسةوالمعمومات في وسائل الإعلام
فيميم لمذكاء الاصطناعي في العلاقات العامة من خلال اكتساب وتبادل المعرفة العلاقات العامة يبنون 

حول الذكاء الاصطناعي، والاعتراف بأىمية وفوائد الذكاء الاصطناعي في عمل العلاقات العامة، ومن 
 )9(وعمى عكس ذلك ترى دراسةخلال الحفاظ عمى أنو في العلاقات العامة يتمتع البشر بميزة تفوق الآلات. 

Zerfass & Others (2020) ممارسي العلاقات العامة لدييم فيم محدود لتقنيات الذكاء  أن
الاصطناعي، وتوقعوا أن تؤثر التكنولوجيا عمى المينة ككل أكثر من الفوائد التي قد تعود عمى مؤسساتيم 

عمى أنيا تحديات أو عمى أنفسيم، كما تم تحديد نقص الكفاءات الفردية، والمسؤوليات الغير الواضحة 
ومخاطر رئيسية، والحاجة إلى مديري الاتصالات لتثقيف أنفسيم وفرقيم حول التكنولوجيا وتطبيق الذكاء 

 .الاصطناعي كقضية قيادية
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ت حدث تقنيات الذكاء الاصطناعي ثورة في ممارسات الأعمال التقميدية من خلال تمكين الآلات من أداء 
 Suciati )10(والذي أكدتو دراسةتفسير النتائج المستقبمية وتحميميا والتنبؤ بيا، الميام المعرفية المعقدة مثل 

& Others (2021) فيي ترى أن الذكاء الاصطناعي أثر عمى صناعة العلاقات العامة، حيث تتم أتمتة 
نشاء المحتوى وتقييم الحملات وتتبع المشكلات وعمميات العلاقات  الميارات المرتبطة بإجراء البحوث وا 
العامة التي لا حصر ليا باستخدام الذكاء الاصطناعي، وعمى الرغم من عدم القدرة عمى استبدال ممارسي 

وتحمل  يم وتقديم الابتكارات.العلاقات العامة بالآلات، إلا أن ذلك سيساعد الممارسين عمى تطوير أنفس
أسئمة مراقب الاتصالات  رد ممارسي الاتصالات والعلاقات العامة عمى Sebastião (2020) )11(دراسة

م والتي تيدف ىذه الأسئمة إلى تسميط الضوء عمى معرفة المينيين بالذكاء 2119الأوروبي عام 
التي يتعرضون ليا، وأظيرت النتائج أن الاعتماد الاصطناعي وتصورىم للآثار المينة والعقبات والمخاطر 

عمى تقنيات الذكاء الاصطناعي لو تأثير كبير عمى مينة العلاقات العامة، وأن ىناك متطمبات يصعب 
تمبيتيا والتي قد تكون عقبة أمام تطبيق الذكاء الاصطناعي من قبل إدارات ووكالات الاتصال والعلاقات 

ؤلاء المينيين، لذا ترى الدراسة ضرورة أن تكافح المنظمات مع فجوة ميارات العامة والتي تشمل ميارات ى
أنو لكي يكون ممارسو العلاقات  Ardila (2020) )12(. وترى دراسةموظفييا والمسؤوليات غير الواضحة

العامة ناجحًا في عصر الذكاء الاصطناعي، يجب أن يكونوا عمى دراية جيدة بمصطمحات ووظائف 
ومع ذلك، فإن تطوير تقنيات الذكاء  .ذكاء الاصطناعي في أعماليم وفي أعمال عملائيموتطبيقات ال

الاصطناعي ينطوي عمى تيديدات خطيرة تتعمق بالسمعة وأسئمة أخلاقية معقدة يجب أن يكون متخصصو 
 العلاقات العامة عمى استعداد لمعالجتيا.

 

عن العلاقات العامة في عصر الذكاء الاصطناعي وأنو يعتبر  (2020) )13(وتتحدث دراسة ساعد ساعد
قفزة نوعية تولييا الشركات العالمية اىتمامًا كبيرًا، إلا أن الإشكالية أن مؤسسات القطاعين العام والخاص 
في الوطن العربي والإسلامي تعاني من نقص اليد المتخصصة في البيانات والذالء الاصطناعي وحتى مع 

اءات المتخصصة في الذكاء الاصطناعي فإنيا أحيانًا تفضل اليجرة لاعتبارات مادية وبيئية العمل وجود الكف
أن ممارس العلاقات العامة في عصر الذكاء  Puspitosari (2019) )14(وترى دراسةالمحفزة. 
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ميسر لمتواصل، فالعلاقات العامة تنقل جميع سياسات الشركة ويجب أن تكون أي الاصطناعي يكون 
معمومات من الشركة واضحة وموثوقة، كما يجب أن تعيد العلاقات العامة التحكم في كل كممة أو جممة 

كما لا يمكن استبدال دور العلاقات العامة كمستمع جيد بالروبوت. تنشرىا تقنيات الذكاء الاصطناعي، 
مفيوم الذكاء الاصطناعي وفوائده وتطبيقو وتأثيره  Panda & Others (2019)  )15(تناقش دراسةو 

ودوره في صناعة العلاقات العامة، وتوصمت الدراسة إلى أن متخصصي العلاقات العامة يمكنيم باستخدام 
وسائط وجدولة الذكاء الاصطناعي توفير الوقت الذي يقضونو في الأنشطة العادية مثل إنشاء قوائم و 

رسال رسائل إلكترونية لممتابعة، والذي يؤدي إلى تحسين فعالية أنشطة العلاقات العامة، كما  الاجتماعات وا 
يمكن لمتخصصي العلاقات العامة والباحثين اتخاذ قرارات بشأن الاستثمار في أدوات وحمول الذكاء 

والتي تبحث في  Galloway & Swiatek (2018) )16(واتفقت ىذه الدراسة مع دراسة الاصطناعي.
العلاقة المتنامية بين الذكاء الاصطناعي والعلاقات العامة، وتحدد العديد من الأدوار التي قد يمعبيا الذكاء 
الاصطناعي في المستقبل، ويأخذ في الاعتبار الآثار المترتبة عمى ممارسي العلاقات العامة وعملائيم 

ى اىتمام ممارسي العلاقات العامة كثيرًا عمى إمكانات الذكاء وأصحاب العمل. وتوصمت الدراسة إل
الاصطناعي لأتمتة الميام، وىذا لا يعني أن الممارسين بحاجة إلى أن يصبحوا خبراء تقنيين؛ بل يجب 
عمييم تطوير فيم كافٍ لاستخدامات الذكاء الاصطناعي الحالية والمحتممة حتى يتمكنوا من تقديم المشورة 

ىو اكتشاف كيفية تطبيق الذكاء الاصطناعي  Arcos (2016) )71(وكان الغرض من دراسة المستنيرة.
في العلاقات العامة، فالذكاء الاصطناعي يستيدف تبسيط إجراءات العمل في المنظمات المختمفة، الأمر 

 الذي يمكن الإدارات العميا من التركيز عمى القضايا الاستراتيجية وتحقيق الأىداف بشكل أفضل. 
 

عي المشيد في مجال العلاقات العامة لأن ىناك بعض القمق من أن ومن المتوقع أن يغير الذكاء الاصطنا
وفي ىذا الصدد جاءت عدة دراسات تناولت يتولى الذكاء الاصطناعي وظيفة ممارسي العلاقات العامة، 

المخاوف والمخاطر المحتممة من توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي في ممارسة العلاقات العامة ومنيا 
نو عمى الرغم من أىمية استخدام الذكاء الاصطناعي في والتي أظيرت أ Liew (2021) )18(دراسة

العلاقات العامة إلا أن ىناك مخاوف من قبل ممارسي العلاقات العامة من استخداميا، لذا ينتيي البحث 
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ونوا بإظيار أن تقنية الذكاء الاصطناعي موجودة لتبقى، لذلك، يحتاج ممارسو العلاقات العامة إلى أن يك
بارعين في التقنيات من أجل زيادة فعالية وظائف العلاقات العامة، ويجب أن يتقبموا التقنيات الحديثة 

انتشار  Winnie & Goh (2021) (19(كما ترى دراسةويسعون جاىدين لمتعايش بدلًا من الإقصاء. 
إخفاقات الذكاء الاصطناعي بشكل متزايد مع تسابق المزيد والمزيد من الشركات لتنفيذ حمول الذكاء 
الاصطناعي، ويعد تطبيق الذكاء الاصطناعي وأعطالو الحتمية نوعًا غير مسبوق من الأزمات بالنسبة 

فشل الذكاء الاصطناعي، حالة من حالات  23لمحترفي الاتصال داخل الشركات، وتستعرض ىذه الدراسة 
بالإضافة إلى التحقيق في الاستراتيجيات المختمفة المستخدمة لمتعامل مع إخفاقات الذكاء الاصطناعي، وما 
إذا كانت ىذه الاستراتيجيات تؤدي إلى ردود فعل إيجابية أو سمبية أو التخفيف من حدة الأزمة، وأظيرت 

يمكن أن تكون فعالة في التعامل مع أزمات الذكاء الاصطناعي، النتائج أن العديد من استراتيجيات الحالية 
 Munandar & Irwansyah  )20(وفي دراسة في حين أن الاستراتيجيات الأخرى تميل إلى الفشل.

أنو عمى الرغم من أن ممارسي العلاقات العامة يعتقدون أن الذكاء الاصطناعي يمكن أن ترى (2020)
يقوم ببعض ميام العلاقات العامة عمى مستوى منخفض، فإنيم يميمون إلى الشك في قدرات الذكاء 

اء، وأن الاصطناعي لإنجاز ميام أكثر تعقيدًا من ميام العلاقات العامة التي تتطمب أنواعًا معينة من الذك
 Nobre (21(وترى دراسة الذكاء الاصطناعي مجرد أدوات تساعد في تنفيذ ميام ممارسي العلاقات العامة.

أن الذكاء الاصطناعي يمكن أن يكون مفيدًا في بعض أنشطة العلاقات العامة ولكن لو مخاطر  (2020)
معة والأخطاء الإلكترونية ناىيك كبيرة يمكن أن يضر بشدة المؤسسات إذا أ سيء استخداميا مثل تشويو الس

عن الوظائف التي قد تدمرىا، نظرًا لأن ىذه الآلات قد تم تكميفيا وتطبيقيا من أجل "سبب"، وقد تختمف 
نواياىا وأىدافيا في النياية عن تمك المنبثقة عن مصمحة المؤسسة، وقد تمثل أيضًا تيديد قانوني، لأن 

، لذا تجدر الإشارة إلى أن الآلة التي تعمل بالذكاء الاصطناعي الإنترنت مائع جزئي وخارج عن السيطرة
)مثل جياز كمبيوتر أو ىاتف ذكي حقيقي أو خوارزمية افتراضية من ىذا القبيل( يمكن اعتبارىا إما وكيلًا 

 اجتماعيًا أو سياسيًا أو اقتصاديًا اصطناعيًا )ليس كوسائل إعلام وأداة فقط(. 
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 Gouda )22(الأخلاقية لمذكاء الاصطناعي في العلاقات العامة، فقد جاءت دراسةوفيما يتعمق بالتأثيرات 
& Others (2020)  والتي تستعرض التطبيقات الحالية لمذكاء الاصطناعي في العلاقات العامة والإعلان

تيا والتحديات الأخلاقية التي يطرحيا عمى أنشطة الشركات، ونظرًا لأن الشركات تحافظ عمى سرية ابتكارا
في مجال الذكاء الاصطناعي، فمن الصعب تتبع أي ممارسات غير أخلاقية ليا، وترى الدراسة أن لمذكاء 
قامة علاقات صداقة مع  الاصطناعي تيديدات أخلاقية إذا سيئ استخداميا مثل السرقة والاحتيال، وا 

كما يمكن أيضًا أن  الأشخاص والوصول إلى المعمومات الشخصية التي يمكن إساءة استخداميا لاحقًا،
تستفيد النية الإجرامية من قدرة روبوتات وسائل التواصل الاجتماعي لاستيداف مميارات المستخدمين في 
نشاء منشورات مسيئة، أو التلاعب بالسموك من خلال إنشاء علاقة مع الضحية وبالتالي إساءة  وقت واحد وا 

الناشئة، وترى الدراسة ضرورة التوقف لمحظة والتركيز  استخدام البيانات التي تم الحصول عمييا من العلاقة
وىذا ليس فقط عمى جعل الذكاء الاصطناعي لدينا أفضل وأكثر نجاحًا ولكن أيضًا مراعاة مصمحة البشرية. 

والتي ترى أنو يجب تقييم الأنشطة بدقة عند استخدام  Kaczmarek (2019) )23(ما اتفقت عميو دراسة
العلاقات العامة ليس فقط من وجية نظر فعالية تحقيق اليدف، ولكن أيضًا من الذكاء الاصطناعي في 

منظور الأخلاقيات المينية، حيث من الصعب بل من المستحيل عمى القائم بالاتصال تحديد الحدود 
ظيار التعاطف، والقدرة عمى بناء حوار يؤدي إلى توافق  الأخلاقية المينية، فميارات تكوين العلاقات، وا 

راء وكذلك الأخلاقيات المينية، والتي تكون أحيانًا صعبة لمغاية بالنسبة لخبراء العلاقات العامة، والتي قد الآ
بأن استغلال   Bachmann (2019)  )42(كما أكدت دراسةتتحول إلى مزايا تفوق الذكاء الاصطناعي. 

والبيانات الضخمة والذكاء الاصطناعي( في العلاقات العامة يولد اللامبالاة  التقنيات الرقمية )مثل الأتمتة
الأخلاقية بل والعمى الأخلاقي، وأن الذكاء الاصطناعي يمثل المستقبل المظمم لمعلاقات العامة الرقمية، 

مط الضوء وترى الدراسة أن استخدام روبوتات المحادثة والروبوتات الاجتماعية كأدوات لإدارة الاتصال يس
عمى كيف يمكن إضعاف أخلاق العلاقات العامة من خلال سلاسل طويمة من الإجراءات المينية غير 

 المنظمة.
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فقد دفعت التحولات التكنولوجية اليائمة التي عرفيا  وفيما يتعمق بتطبيقات الذكاء الاصطناعي في البنوك
رفي مع ارتفاع التكاليف التشغيمية إلى اتجاه البنوك العالم منذ عقود كثيرة، واحتدام المنافسة في القطاع المص

نحو تبني الذكاء الاصطناعي، وذلك من أجل تعزيز قدرتيا التنافسية وتوطيد العلاقة بين البنك والمجتمع، 
حيث ترى  Mor & Gupta (2021) )26(ودراسة )25((2021عبدالبصير )وىذا ما أكدتو دراسة كلًا من 

 المصرفية الخدمة تطوير في استثنائية فرصة المصرفي يمثل القطاع في الاصطناعي الذكاء تطبيق أن
 يوفر أنو كما التمقائية، المحافظ إدارة الحسابي، التداول المعاملات، تحميل في يساىم فيو البنوك، وتمويل
 في كبير بتحسين يسمح لأنو لمبنوك ضروري العنصر وىذا عملاءىم، تخص دقيقة وبيانات معمومات لمبنوك
 وعاداتيم.  العملاء سموك تحميل

 

مخافة من تطبيق تقنيات Rodrigues & Others (2022)  )27(وعمى العكس من ذلك فمدى دراسة
أن اتخاذ القرارات المتعمقة بكيفية التعامل مع تحديات دمج الذكاء الذكاء الاصطناعي في البنوك حيث ترى 

سيؤثر عمى ، لأنو السيبراني في القطاع المصرفي أمر معقد لمغايةالاصطناعي والتحول الرقمي والأمن 
وىذا سمعة البنوك بشكل مباشر وعمى نجاحيا وقدرتيا عمى جذب عملاء جدد والاحتفاظ بالعملاء الحاليين، 

والتي ليا تخوف أيضًا من استبدال القوة البشرية في خدمة  Boustani (2022) )28(ما أكدتو دراسة
صمت الدراسة إلى أنو لا يمكن لمذكاء الاصطناعي أن يحل محل دور البشر عندما يتعمق العملاء، وتو 

الأمر بتفاعل العميل مع موظفي البنوك، لأنو عندما يكون الذكاء العاطفي مطموبًا لإدارة علاقات العملاء 
 مع موظفي البنوك، فلا يمكن استبدالو بالذكاء الاصطناعي.

 

تطبيق الذكاء أنو عمى الرغم من   Königstorfer & Thalmann (2020) )29(وترى دراسة 
الاصطناعي بشكل أساسي في الخدمات المصرفية الاستثمارية وخدمات الاتصال بالعملاء، إلا أنو لم يحظ 
الذكاء الاصطناعي باىتمام كبير حتى الآن في تركيزه عمى تفاعل العملاء، وبالرغم من ذلك فقد ساعد 

ان في معالجة المدفوعات، وأتمتة الأعمال الذكاء الاصطناعي عمى تقميل الخسائر في الإقراض، وزيادة الأم
 Tammenga (2020) )30(. وركزت دراسة كلًا منالمتعمقة بالامتثال، وتحسين استيداف العملاء

عمى أىمية استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي والتعمم الآلي في إدارة المخاطر  )31((2019ورقايقية )
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عمميات المختمفة في المؤسسات المالية مما أدى إلى زيادة داخل البنوك، فقد عززت المعالجة الآلية لم
دارة المخاطر من خلال التقدير  الإيرادات وتقميل التكاليف، ومن المتوقع أن ينخفض وقت تحميل البيانات وا 

 Kaur )32(. كما ترى دراسةالمبكر والأكثر دقة لممخاطر، مما يجعل إدارة المخاطر أكثر كفاءة وأقل تكمفة
& Others (2020) في العمل المصرفي بوتيرة سريعة،  أن الذكاء الاصطناعي أحدث تغييرات ثورية

بالإضافة إلى تأثيره عمى القوى البشرية، نظرًا لأننا ندرك أن البشر يميمون إلى ارتكاب الأخطاء، لكن العالم 
اليدوية التي كان يقوم بيا البشر سابقًا يتطور وكذلك الابتكارات، لذا يتم استبدال العديد من الميام الروتينية و 

بأن الذكاء  Ris & Others (2020) )33(. وىذا ما أكدتو دراسةبالالآت مؤتمتة ذات تقنية متقدمة
الاصطناعي يعمل عمى تحسين أداء العمميات التجارية في كل قطاع من قطاعات الأعمال، وخاصة 

يعتمد عمى الإنسان، فيو يساعد في تخفيف الأعمال القطاع المصرفي مما يجعمو سريعًا وموثوقًا ولا 
 المتكررة لمبشر، ومنع عمميات الاحتيال، واتخاذ قرارات أفضل.

 

لتؤكد أن عمى أىمية  )35((2020ودراسة العبداللات ) )34((2020وجاءت دراسة كلًا من عبدالحميد )
تطبيق الذكاء الاصطناعي في تحقيق الميزة التنافسية لمبنوك، من خلال تخفيض كمفة الخدمة المصرفية، 
وتعزيز جودتيا، وزيادة الحصة السوقية لمبنوك، كما بينت النتائج أن بصمة العميل، والدردشة المصرفية ىي 

ودراسة الشوابكة  )36((2020كما أكدت دراسة الجابر ). الأكثر تأثيراً في الميزة التنافسية لمبنوك
عمى ضرورة الاىتمام بتطبيقات الذكاء الاصطناعي )النظم الخبيرة( بمختمف أبعادىا من  )37((2017)

 ويجب عمى البنك، كفاءة رفعخلال التدريب والتطوير المستمر لمموظفين بيدف تجويد اتخاذ القرار الإداري و 
 العديد في النظم لدى المخزنة المعرفة قواعد واقع من المعرفة اكتساب في الخبيرة النظم مساعدة البنوك إدارة
 .العميا الإدارة قدرات تدعم التي المجالات من

 

 وسحنون بوزربوفيما يتعمق بالتأثيرات الإيجابية لمذكاء الاصطناعي في البنوك فقد اتفقت دراسة 
 Vedapradha & Ravi  (2018)ودراسة )93((2018) العربية المصارف اتحاد ودراسة )83((2019)
 القطاع في الاصطناعي الذكاء تطبيقأن  عمى )41( Fethi & Pasiouras  (2010)ودراسة )40(

 التكاليف، كما منيم، وتخفيض أكثر والتقرب العملاء رضا زيادة تشمل الإيجابيات من جممة المصرفي
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 الغش، كحالات المصرفي لمعمل المرافقة السمبية المظاىر من التقميل في الاصطناعي الذكاء تطبيق يساىم
 الذكاء في الاستثمار يطرحيا التي الإيجابيات من الرغم البشرية؛ وعمى الأخطاء وتقميل وغسيل الأموال
 البطالة ولعل التقنيات ليذه الواسع التطبيق تحول دون قد التي التحديات من جممة ىناك أن إلا الاصطناعي

 التحديات. ىذه أىم أحد

 التعميق عمى الدراسات السابقة: 

 :النحو الآتي عمى الميمة المؤشرات من العديد يمكن استخلاص السابقة باستقراء الدراسات

تعد الدراسات الغربية في ىذا السياق أكثر تنوعًا وثراءً عمى المستويين النظري والمنيجي وتنوع مجتمعات  (1
تطبيقيا، كما أنيا اىتمت برصد توجيات ممارسي العلاقات العامة نحو استخدام تقنيات الذكاء 

وعيوب تطبيقات  الاصطناعي، وتحديد المشكلات الناجمة عن أتمتة وظائف العلاقات العامة، ومزايا
الذكاء الاصطناعي وتأثيراتيا عمى العلاقات العامة، فيما ندرت الدراسات العربية والمصرية بيذا الشأن، 

 بما يعطي أىمية نسبية لمدراسة الحالية.
أظيرت الدراسات السابقة اىتمامًا ممحوظًا بجممة من المداخل والنظريات العممية ذات الصمة بموضوع  (2

 AI Job Replacementنظريات: نظرية استبدال الوظائف بالذكاء الاصطناعي  الدراسة، ومنيا
Theory ونموذج قبول التكنولوجيا ،Technology Acceptance Model ونظرية انتشار المبتكرات ،

The Diffusion of Innovations theory والحتمية التكنولوجية ،Technological Determinism 
theory ادايم ، نظرية البارParadigm ونظرية الإدارة الاستراتيجية ،Strategic Management 
Theory. 

ط بقت الدراسات عمى عينات متباينة من ممارسي العلاقات العامة وقياداتيم في مختمف الدول، بالإضافة  (3
 إلى الخبراء والأكاديميين في مجال العلاقات العامة والذكاء الاصطناعي، وتنوعت أدواتيا في جمع
البيانات ما بين الكمية والكيفية مثل: )المقابلات، الاستبيان، الملاحظة، مجموعة النقاش المركز(، وتباينت 

 مناىجيا مابين المنيج المسحي والتجريبي ودراسة الحالة.



 الذكاء تطبيقات توظيف نحو العامة العلاقات ممارسي اتجاهات

 تطبيقية دراسة المصزية البنوك في الاصطناعي

 
 413                            0200ديسمبر   -  يوليو   لثانى عشراالعدد     الإعلام وتكنولوجيا الإتصال    المجلة العلمية لبحوث 

 

انتيت تمك الدراسات إلى أن ىناك توجيًا إيجابيًا وقناعة لدى ممارسي العلاقات العامة باستغلال تقنيات  (4
اء الاصطناعي لتطوير مستقبل الخدمات المصرفية والتي يمكنيا استحداث نماذج عمل أو تطبيقات أو الذك

عمميات أو منتجات جديدة ليا أثر مادي ممموس عمى الأسواق والمؤسسات المالية في تحقيق الميزة 
تنفيذ معاملاتيم  التنافسية، وعمى تقديم الخدمات المالية، خاصةً وأن العملاء يتجيون بشكل متزايد نحو

المصرفية من خلال التطبيقات الإلكترونية والحمول الذكية، وعمى الرغم من ذلك فإن ىذه التقنيات لا تخمو 
والتي من أىميا استبدال القوة البشرية بالألآت )فقدان الوظائف(، وتعريض أمن من التحديات والمخاطر 

 . البيانات( البيانات لمخطر )سرية
سات السابقة حققت الباحثة استفادة كبرى عمى المستويين المعرفي والمنيجي، حيث ساعدت باستقراء الدرا (5

في تحديد متغيرات الدراسة وبمورة موضوع الدراسة نظراً لحداثة موضوع الدراسة، كما ساعدت في التوظيف 
 ت اللازمة.  الأمثل لأدوات قياس المتفيرات، وفيم العلاقة بينيم، وتفسير نتائجيا، وتقديم المقترحا

 مشكمة الدراسة:

في ضوء ما أشارت إليو نتائج الدراسات السابقة من أن العلاقات العامة تشيد سباقًا نحو التحول الرقمي، 
وباتت مجبرة عمى مواكبة تطورات الثورة الصناعية الرابعة المتمثمة في "العوامل الدلالية الأربعة" وىي: 

، وتسخير )42(التوصيمية في كل مكان( –في الوجودين الفعمي والرقميالتقارب  –اختصار الوقت –)الأتمتة
إمكانات الذكاء الاصطناعي في تأدية وظائفيا، للاستفادة من قدراتيا وتبسيط عممياتيا، والتي ستقود بدورىا 

 إلى اتخاذ خيارات مستنيرة ووضع الاستراتيجيات المناسبة وتعزز قيمة المنظمة. 
 

بو بعض الدراسات السابقة حول ضرورة تبني ممارسي العلاقات العامة لتطبيقات وبناءً عمى ما أوصت 
الذكاء الاصطناعي وخاصةً في البنوك، حيث يعد القطاع المصرفي أحد القطاعات الرئيسية التي شيدت 

 البنوك نحو إصلاحات جذرية ىامة، بسبب التحولات التكنولوجية وتسارع الابتكارات، والتي أدت إلى اتجاه
التنافسية والحد من التكاليف التشغيمية والتقرب  قدرتيا تعزيز أجل من الاصطناعي الذكاء تبني تطبيقات

الرصد لذا تتحدد مشكمة الدراسة في أكثر من العملاء بالشكل الذي ينعكس عمى أداء ىذه المصارف، 
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تطبيقات الذكاء الكمي والتفسير الكيفي لتصورات ومواقف ممارسي العلاقات العامة نحو توظيف 
استبدال الوظائف ، وتحديد مستويات الذكاء المستخدمة وفقًا لنظرية الاصطناعي في البنوك المصرية

، وأبرز التحديات التي تواجييم، ومقترحاتيم لحميا، بالإضافة إلى ملامح مستقبل بالذكاء الاصطناعي
ما اتجاىات تساؤل الرئيس الآتي: توظيف تمك التطبيقات في المستقبل. وتنحصر مشكمة الدراسة في ال

 ممارسي العلاقات العامة نحو توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في البنوك الحكومية المصرية؟

 أىمية الدراسة:

تكمن أىمية الدراسة في تناوليا لتطبيقات الذكاء الاصطناعي كأحد أىم المفاىيم التكنولوجية التي لاقت  (1
 تطبيقاتو خلال من العملاء خدمة في الأىمية دورىا بالغ الإضافة إلىرواجًا في السنوات الأخيرة، ب

 البنكية، فحداثة الموضوع والخدمات المصرفي العمل في والمال الجيد توفير عمى العالية وقدرتوالذكية، 
 بدراسة اتجاىات الباحثة لاىتمام ذلك دافعًا شكل بو، الخاصة والمصرية العربية العممية وندرة الدراسات

ممارسي العلاقات العامة نحو استخداميم لتطبيقات الذكاء الاصطناعي بالبنوك المصرية، وتحديد أىميتيا 
 نحو المستقبمية والرؤى وتأثيراتيا، وأىم التطبيقات المستخدمة، والتحديات التي تواجييم أثناء الاستخدام،

 .غربية دول في تطبيقيا وتم معظم الدراسات أجنبية وأن استخداماتيا، خاصة
 تسمى )نظرية استبدال الوظائف بالذكاء الاصطناعي(تبرز أىمية الدراسة في استخداميا لنظرية حديثة  (2

AI Job Replacement Theory  والتي تقسم الذكاء الاصطناعي إلى أربعة مستويات لقياس المدى
 الذي سيحل بو الذكاء الاصطناعي محل العمل البشري.

 الذكاء حول تطبيقات والعالم مصر في المثار الجدل ظل ففي عمييا، تطبيق الدراسة يتم التي الفئة أىمية (3
 الأىمية من كان من مخاطرىا والتوجس أفضل مستقبل في الأمل بين ما الآراء واختلاف الاصطناعي

مجال العلاقات العامة  في وخاصة وآرائيم ممارسي العلاقات العامة اتجاىات عمى التعرف بمكان
 .الرقمية
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بموضوعيا، كما تمثل إضافة  يتعمق فيما المستقبمية الدراسات من لمزيد انطلاق نقطة الدراسة ىذه اعتبار (4
لبحوث التطور التكنولوجي المتسارع في العلاقات العامة، وتساعد القائمين عمى المؤسسات والشركات 

ذري في ممارسة بصفة عامة والبنوك بصفة خاصة في التعرف عمى كيفية إحداث تغيير نوعي وج
 العلاقات العامة ومواجية التحديات المختمفة.

 أىداف الدراسة:

الرصد الكمي والتفسير الكيفي لتصورات ومواقف  في: يتمثل رئيسي ىدف لتحقيق الدراسة ىذه تسعى   
 ممارسي العلاقات العامة عينة الدراسة نحو توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي بالبنوك المصرية، وينبثق

 من ىذا اليدف مجموعة من الأىداف الفرعية وىي:
إدراك ممارسي العلاقات العامة لأىمية توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي بالبنوك تحديد درجة  (1

 المصرية قيد الدراسة. 
التأثيرات الإيجابية والسمبية الناتجة عن توظيف تمك التطبيقات في ممارسة العلاقات العامة داخل رصد  (2

 المصرية.البنوك 

الكشف عن مستويات الذكاء الاصطناعي التي تستخدم في ممارسة العلاقات العامة داخل البنوك  (3
 المصرية.

تطبيقات الذكاء التحديات التي تواجو ممارسي العلاقات العامة في توظيفيم لالتعرف عمى أبرز  (4
 داخل البنوك المصرية. الاصطناعي

 تطبيقات الذكاء الاصطناعي في البنوك المصرية.المبحوثين لتعزيز توظيف توضيح مقترحات  (5
توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي  مستقبل ممارسة العلاقات العامة في ظل ملامح الكشف عن (6

 داخل البنوك المصرية.
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 المدخل النظري لمدراسة:

 AIنظرية استبدال الوظائف بالذكاء الاصطناعي تستند الدراسة في بناء متغيراتيا وتفسير نتائجيا عمى   
Job Replacement Theory 

م نظرية تسمى )نظرية استبدال الوظائف بالذكاء الاصطناعي( والتي تقسم 2118طور ىوانغ وراست عام 
الذكاء الاصطناعي إلى أربعة مستويات لقياس المدى الذي سيحل بو الذكاء الاصطناعي محل العمل 

يات الذكاء الأربعة ىي: الذكاء الميكانيكي، والذكاء التحميمي، والذكاء الحدسي، وذكاء البشري. ومستو 
 العاطفي.

 وتحتوي ىذه النظرية عمى ثلاثة مبادئ أساسية:  

بناءً عمى تطوير الذكاء البشري والذكاء الاصطناعي، تم تحديد أربعة أنواع ترتيبية ومتوازية من الذكاء  أولًا،
ميمي والحدسي والتعاطفي مدرجة بترتيب الصعوبة التي يتقنيا الذكاء الاصطناعي. ثم تعالج الميكانيكي والتح

 الطريقة التي يجب أن تقرر بيا الشركات بين البشر والآلات في تقديم الخدمة عبر الذكاءات الأربعة.
مستوى  يحدث استبدال وظائف الذكاء الاصطناعي بشكل أساسي عمى مستوى الميمة بدلًا من ثانيًا،

الوظيفة، كما يحل الذكاء الاصطناعي محل بعض العمالة البشرية عمى الأقل في خدمة ما عندما يتمكن 
الذكاء الاصطناعي من القيام ببعض ميام الوظيفة بشكل أفضل لتمبية اليدف الاستراتيجي لمشركة، ثم يتقدم 

القدرة عمى تولي جميع ميام  الذكاء الاصطناعي ليحل محل عمال الخدمة البشرية عندما يكون لديو
 الوظيفة.

يحدث ىذا الاستبدال لمميام "الأقل" )الأسيل لمذكاء الاصطناعي( أولًا، بدءًا من الميام الميكانيكية، ثم  ثالثاً،
الانتقال إلى ميام الذكاء الأعمى. في النياية، سيكون الذكاء الاصطناعي قادرًا عمى أداء الميام البدييية 

لمختمفة لمخدمة، نستنتج أن الطرق المبتكرة والعاطفية من خلال تحديد آليات استبدال الذكاء الاصطناعي ا
لتقديم الخدمة آخذة في الظيور وحتمية، وقد يكون حجم استبدال الوظائف أكثر أىمية مما يدركو الكثير من 

 الناس.
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إن نظرية استبدال الوظائف بالذكاء الاصطناعي ليست وصفية فقط )لتطبيقات الذكاء الاصطناعي    
تنبؤية )لتطبيقات الذكاء الاصطناعي المستقبمية(، مما يوفر رؤى لمقرارات الإستراتيجية الحالية( ولكنيا أيضًا 

الثابتة في الثورة الصناعية الرابعة. والتي ستكشف الآثار المترتبة عمى الذكاءات التي ستزداد أو تنقص 
 أىميتيا بالنسبة لمعمالة البشرية مع تقدم الذكاء الاصطناعي.

 طناعي:مستويات الذكاء الاص

تفترض النظرية أن ىناك أربعة أنواع لمذكاء الاصطناعي مرتبة بطريقة متوازية من الذكاء )ميكانيكي، 
تحميمي، وبدييي، وعاطفي( مدرجة بترتيب الصعوبة التي يتقنيا الذكاء الاصطناعي، وعمى الشركات أن 

 عي:تقرر الذكاء المناسب ليا، وفيما يمي الأنواع الأربعة لمذكاء الاصطنا
يتعمق الذكاء الميكانيكي بالقدرة عمى أداء الميام الروتينية المتكررة تمقائيًا، قد يبدو غير  الذكاء الميكانيكي:

ذكي بشكل خاص ولكنو ضروري لمعديد من الميام، بالنسبة لمبشر لا تتطمب العمميات الميكانيكية الكثير 
ي يمكن إجراؤىا بقميل من التفكير الإضافي أو دون من الإبداع لأن العمميات قد أجريت عدة مرات، وبالتال

، بالنسبة لمخدمة البشرية فإن العمل الميكانيكي ىو عمالة غير ماىرة، والتي لا تتطمب عادةً تدريبًا )43(تفكير
 أو تعميمًا متقدمًا.
منيا، ويتعمق الذكاء التحميمي ىو القدرة عمى معالجة المعمومات لحل المشكلات والتعمم  :الذكاء التحميمي

، تكتسب تمك الميارات الصعبة من )44(الأمر بمعالجة المعمومات والتفكير المنطقي والميارات الرياضية
التدريب والخبرة والتخصص في التفكير المعرفي، ويعد التعمم الآلي وتحميلات البيانات من أىم تطبيقات 

ام معقدة ولكنيا منيجية، ومتسقة، ويمكن التنبؤ الذكاء الاصطناعي التحميمية، وىذا الذكاء مطموب لأداء مي
بيا، ويعتبر ىذا ىو التغيير الأكثر عمقًا عمى نطاق واسع الذي أدخمو الذكاء الاصطناعي لمخدمات حتى 

 الآن حيث إن آلات قادرة عمى معالجة وتجميع كميات كبيرة من البيانات والتعمم منيا.
قدرة عمى التفكير الإبداعي والتكيف بشكل فعال مع المواقف أو الذكاء الحدسي ىو ال الذكاء البدييي:

الجديدة، ويمكن اعتبارىا حكمة مبنية عمى تفكير كمي وقائم عمى الخبرة، كما يتضمن الذكاء البدييي 
، ويمكن اعتبار الفيم السمة )45(ميارات احترافية في التفكير الجاد تتطمب رؤى وحل مشكلات إبداعية
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لمذكاء الاصطناعي البدييي الذي يميزه عن الذكاء الاصطناعي التحميمي، وترى الدراسات الرئيسية المحددة 
أن الذكاء الاصطناعي البدييي ىو "ذكاء اصطناعي قوي"، حيث تم تصميم الذكاء الاصطناعي ليعمل 

مم الذكاء الاصطناعي لمحاكاة مجموعة واسعة من الإدراك ال بشري بشكل أكثر مرونة مثل الإنسان، فقد ص 
والتعمم بشكل مشابو لطفل الإنسان )ولكن بشكل أسرع نظرًا لقوتو الحاسوبية والاتصال( وبيذه الطريقة قد 

 . )46(ي نظر إلى ذكاء الآلة عمى أنو لا يختمف عن ذكاء البشر
أو الذكاء الوجداني ىو القدرة عمى التعرف عمى مشاعر الآخرين وفيميا، والاستجابة الذكاء العاطفي: 

، وىي تشمل الميارات الشخصية والاجتماعية )47(ل مناسب عاطفياً، والتأثير عمى مشاعر الآخرينبشك
والخاصة بالأشخاص التي تساعد البشر عمى أن يكونوا حساسين لمشاعر الآخرين والعمل بشكل جيد مع 

، ويصف الذكاء الاصطناعي العاطفي عمى أنو آلة يمكنيا أن تشعر أو عمى الأقل تتصرف كما )48(الآخرين
الحوسبة العاطفية عمى أنيا الحوسبة التي تتعمق بالعواطف أو تنشأ  )49(لو كان لدييا شعور، وتعرف بيكارد

البشري، والسمة المميزة  منيا أو تؤثر عمييا، وتقول إن الدور الأساسي لمعاطفة في كل من الإدراك والإدراك
لمذكاء الاصطناعي العاطفي ىي "الخبرة"، والقدرة عمى تجربة الأشياء، وىناك جدل حول ما إذا كان يمكن 
لمذكاء الاصطناعي أن يشعر بنفس الطريقة التي يشعر بيا البشر. وأخيراً فالذكاء الاصطناعي العاطفي ىو 

ولا تزال التطبيقات الحالية لمخدمة قميمة جدًا مثل الروبوتات الجيل الأكثر تقدمًا من الذكاء الاصطناعي، 
 )صوفيا، ربيميكا(. 

 تطبيق النظرية عمى ممارسة العلاقات العامة:

( عمى 2118يمكن قياس نظرية استبدال الوظائف بالذكاء الاصطناعي التي وضعيا ىوانغ وراست )   
 :  )51(ممارسة العلاقات العامة من خلال الأربع مستويات لمذكاء الاصطناعي كالتالي

تدريبًا أو تعميمًا محدودًا، وميام العلاقات العامة التي يمكن تصنيفيا في ىذا النوع  الذكاء الميكانيكييتطمب 
من الذكاء ىي توزيع البيانات الصحفية، وعمل قوائم الوسائط، وعمل نسخ من الصوت والفيديو وتحويميا 

 إلى نصوص.
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لحصول عمى ىذه المعمومات من يتطمب التدريب والخبرة في البيانات والتحميل، ويتم االذكاء التحميمي  أما
الممارسة والخبرة، وتطبيقات الذكاء الاصطناعي في ىذا المستوى ىي التعمم الآلي وتحميل البيانات، وميام 
العلاقات العامة التي يمكن تصنيفيا في ىذا النوع من الذكاء ىي مراقبة وسائل التواصل الاجتماعي والتنبؤ 

 باتجاىات وسائل الإعلام.
ىو القدرة عمى التفكير الإبداعي والتكيف مع الأوضاع الجديدة، ويتضمن  لحدسي أو البديييالذكاء ا

ميارات تتطمب رؤى وحل مشاكل إبداعية، ومن الأمثمة عمى ميام العلاقات العامة في ىذا المستوى من 
ممية حل الذكاء ىم مديرو العلاقات العامة، أو ممارسو العلاقات العامة الذين يعممون كميسرين لع

 المشكلات، وتتطمب الميام المعقدة والإبداع ذكاءً بديييًا.
ميارات اجتماعية وتواصمية وبناء علاقات، وتتضمن ىذه المعمومات  الذكاء العاطفيبينما يتطمب 

ن ميمة ممارسي العلاقات العامة كمستشاري خبراء في العلاقات  الاستخباراتية القيادة والتأييد والتفاوض، وا 
 ة أو واجبات كميسري اتصالات ىي جزء من ىذه الاستخبارات.العام

من الناحية النظرية، من المرجح جدًا استخدام الذكاء الاصطناعي لمساعدة البشر عمى إكمال ميمة 
العلاقات العامة، وبالمثل في ممارسة العلاقات العامة، فإن تقنية الذكاء الاصطناعي لدييا الفرصة لأداء 

نشاء قوائم وسائل الإعلام، وتحويل نسخ الصوت والفيديو إلى الميام الفنية م ثل: توزيع البيانات الصحفية، وا 
نص، والتنبؤ باتجاىات وسائل الإعلام، ومراقبة وسائل التواصل الاجتماعي، علاوة عمى ذلك، فإن تقنية 

في حالة الأزمات  الذكاء الاصطناعي تكون قادرة عمى تقديم توصيات بشأن الخطوات التي ينبغي اتخاذىا
 .)51(في منظمة

 الإجراءات المنيجية لمدراسة:

 أولًا: تساؤلات الدراسة وفروضيا:
 تساؤلات الدراسة: ( أ)

كيف يدرك ممارسو العلاقات العامة أىمية توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي بالبنوك المصرية  .1
 قيد الدراسة؟
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تطبيقات الذكاء الاصطناعي في البنوك قيد ما التأثيرات الإيجابية والسمبية الناتجة عن توظيف  .2
 الدراسة؟

 أي مستويات الذكاء الاصطناعي تستخدم في ممارسة العلاقات العامة داخل البنوك قيد الدراسة؟ .3
ما أبرز التحديات التي تواجو توظيف تمك التطبيقات في ممارسة العلاقات العامة داخل البنوك قيد  .4

 الدراسة؟
  نة الدراسة لتعزيز توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في البنوك؟ما مقترحات المبحوثين عي .5
كيف يرى المبحوثون ملامح مستقبل ممارسة العلاقات العامة في ظل توظيف تطبيقات الذكاء  .6

 الاصطناعي داخل البنوك؟

 فروض الدراسة: ( ب)

توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاىات ممارسي العلاقات العامة نحو مستويات  الفرض الأول:
الذكاء البدييي  –الذكاء التحميمي  –الذكاء الاصطناعي المستخدمة في البنوك المصرية )الذكاء الميكانيكي 

 الذكاء العاطفي(. –أو الحدسي 
توجد علاقة ارتباطية بين اتجاىات ممارسي العلاقات العامة نحو التأثيرات الإيجابية  الفرض الثاني:

والتأثيرات السمبية لاستخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي وبين اتجاىاتيم نحو ملامح مستقبل توظيف تمك 
 التطبيقات في البنوك المصرية.

 ثانيًا: نوع الدراسة ومنيجيا:
  Exploratory Discovery, Descriptiveة لمدراسات الاستكشافية الوصفية تنتمي الدراسة الحالي   

Studies فيي استكشافية، لكونيا من الدراسات المبكرة التي تسيم في توفير قدر من المعرفة عن تطبيقات ،
نيا الذكاء الاصطناعي في ممارسة العلاقات العامة والتي تندر دراستيا بالبيئة العربية والمصرية، كما أ

تسعى لتحديد ماىيتيا ومكوناتيا وطبيعة عمميا بالبنوك المصرية، فضلًا عن اعتبارىا وصفية ومن ثم يعتمد 
 تفسر نتائج إلى والوصول المتبادلة والتأثيرات في وصف العلاقات ىذا الجزء عمى التساؤلات؛ لسعييا

 وتحميميا تفسيرىا ثم وتسجيميا تجمعييا يتم والحقائق التي البيانات وتصنيف وتأثيراتيا السببية العلاقات
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شاملًا معتمدة عمى قياس الفروض، حيث تستيدف الدراسة التعرف عمى تصورات ممارسي العلاقات  تحميلاً 
العامة مجتمع الدراسة واتجاىاتيم نحو توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي وتأثيراتيا، وقدرتيا عمى إحداث 

 داخل البنوك المصرية، والتحديات التي تعرقل وجودىا وملامح مستقبميا.تغييرات سواء إيجابية أو سمبية 
بشقيو الكمي والكيفي من خلال أداة الاستبيان  Survey Methodواعتمدت الدراسة عمى منيج المسح 

والمقابلات المقننة؛ لمحصول عمى البيانات المتصمة بالظاىرة، عبر المسح الشامل لممارسي العلاقات 
دف رصد وتفسير اتجاىاتيم وتصوراتيم نحو توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي بالبنوك العامة، بي
 المصرية.  

 ثالثاً: مجتمع وعينة الدراسة:
الدراسة من كافة ممارسي العلاقات العامة العاممين بالبنوك المصرية، وقد اعتمدت الباحثة  مجتمع يتكون   

مارس  الأصول، وفقاً لتقرير البنك المركزي المصري نيايةبنوك في مصر من حيث حجم  5أكبر  عمى 
، وىي )البنك ، وبالتالي ستكون أكثر البنوك المصرية اعتمادًا عمى تطبيقات الذكاء الاصطناعي)52(م2122

بنك قطر الوطني الأىمي(،  – CIBالبنك التجاري الدولي  -بنك القاىرة  –بنك مصر  –الأىمي المصري 
( مفردة من ممارسي العلاقات العامة العاممين في تمك 51ة عمى عينة عشوائية قواميا )وقد ط بقت الدراس

 البنوك، بواقع:
 (1جدول )

 توصيف عينة الدراسة 
البنك الأىمي 

 المصري
البنك التجاري  بنك مصر

 CIBالدولي 
بنك قطر الوطني  بنك القاىرة

 الأىمي
 المجموع

17 11 9 8 5 50 

المبحوثين وفقًا لنسبة ممارسي العلاقات العامة العاممين في ىذه البنوك، فيأتي البنك وقد تم تحديد عدد 
الأىمي في البداية ثم بنك مصر يميو البنك التجاري الدولي، وبنك القاىرة، وبنك قطر الوطني الأىمي، وقد 

من الذكاء الاصطناعي اختارت الباحثة عينة البنوك لأن القطاع المصرفي قطع أشواطاً كبيرة في الاستفادة 
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في إدارة المخاطر والمبيعات والتسويق، حيث تنتشر تطبيقات الذكاء الاصطناعي عبر مختمف الأقسام، 
ومواكبة من تبني البنوك لتحول الرقمي  خاصةً بعد التحديات التي فرضتيا جائحة كورونا، والتي سرعت

 التشغيمية والارتقاء بخدماتيا.التوجيات التكنولوجية المتصاعدة بيدف تعزيز عممياتيا 

 رابعًا: أدوات الدراسة:
اعتمدت الدراسة في جمع البيانات عمى أداة الاستبيان؛ لتحديد اتجاىات ممارسي العلاقات العامة نحو 

 يعتمد أسموب وىي المقابمة، أداة إلى توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في البنوك المصرية، بالإضافة
المقابمة، والتي دعمت إجابات المبحوثين في  فترة المعمومات والبيانات عمى والحصول المبحوثين مقابمة عمى

تفسير الظاىرة، وتعميق نتائج الدراسة، وقد تمت صياغة أسئمة تمك الأدوات وفقًا لعدة محاور ترتبط بمشكمة 
صل إلى إجابات دقيقة الدراسة وأىدافيا، بحيث يتضمن كل محور منيا مجموعة من الأسئمة بيدف التو 

 بشأنيا.

 اختبار الصدق والثبات: 
تم التأكد من صدق الاستبيان، وأنو يقيس أىداف الدراسة وتساؤلاتيا : Reliabilityاختبار الصدق  ( أ)

المتخصصين في موضوع  )*(وفروضيا من خلال عرض الاستبيان عمى مجموعة من المحكمين
الدراسة؛ لمتأكد من صلاحية أسئمة الأداة لقياس متغيرات الدراسة، وبناءً عمى آراء المحكمين في 
 الاستمارة تم إجراء ما يمزم من تعديلات لبعض الأسئمة في ضوء مقترحاتيم لتصبح في شكميا النيائي.

 عمى دراسة قبمية بإجراء قامت حيث الاستمارة ثبات باختبار الباحثة قامت: Validityالثبات  اختبار ( ب)
 المبحوثون أشار إليو لما وفقاً  التعديل وتم لمتطبيق الأداة صلاحية مدى من لمتأكد الدراسة، عينة % من11

 .من ملاحظات
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 الإطار المعرفي لمدراسة:

 :دور العلاقات العامة في ظل تطبيقات الذكاء الاصطناعي 
لمعلاقات العامة قيمة إيجابية، كما يعتقد الخبراء أن صناعة العلاقات العامة لم يوفر الذكاء الاصطناعي 

خمقت وسائل التواصل الاجتماعي وتكنولوجيا ، حيث تعيد اكتشاف نفسيا بعد في عصر الذكاء الاصطناعي
اليواتف الذكية العديد من الفرص والتحديات في سياق إدارة البيانات واستخداميا، ويوفر الذكاء الاصطناعي 
بقدراتو عمى التعمم الذاتي لمتخصصي العلاقات العامة أداة ليس فقط لتسخير الأفكار من ىذه البيانات 

ا لمرد بشكل مستقل عمى التغريدات والاستفسارات والشكاوى والمنشورات والرسائل الضخمة ولكن أيضًا نظامً 
، ففي خوارزمية التعمم الآلي المجيزة ببيانات صحيحة يمكن )53(الأخرى عمى وسائل التواصل الاجتماعي

ضًا لمعلاقات العامة إدارة العديد من العروض الترويجية عبر وسائل التواصل الاجتماعي، مما يسمح أي
بزيادة المشاركة بين العلامات التجارية والجماىير عمى وسائل التواصل الاجتماعي، كما يمكن أن توفر 
تقنية الذكاء الاصطناعي مدخلات حول المشاعر من التغطية الإعلامية، ثم إرسال تنبييات عند ظيور 

في كتابة كما تساعد  أخبار سمبية، بحيث يمكن لمتخصصي العلاقات العامة الاستجابة بسرعة أكبر،
القصص المبنية عمى البيانات، وتنظيم وتحديث قوائم وسائل الإعلام، والمساعدة في إدارة الأزمات، وتحويل 

 .  )54(الصوت إلى نصوص

 :مميزات تطبيق الذكاء الاصطناعي في العلاقات العامة 

، بأن الذكاء الاصطناعي قد جمب ثلاث فوائد )55(يرى "كريستوفر بن" خبير التسويق بالذكاء الاصطناعي
رئيسية لممارسي العلاقات العامة: الأتمتة، والتسريع، والدقة، وبعبارة أخرى، يجعل الذكاء الاصطناعي 
ممارسة العلاقات العامة أرخص وأسرع وأفضل، وىو أمر يعود بالفائدة عمى الشركات والوكالات. فالأتمتة: 

لمتكرر الذي يتعين عمى الإنسان القيام بو، والتسريع: يعني أن تكون قادرًا عمى تعني تقميل مقدار العمل ا
الحصول عمى المعمومات التي تحتاجيا بشكل أسرع، أما الدقة: فيي أن تحصل عمى إجابات أفضل مما قد 

 .يقدمو الإنسان
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خطاء والتي يمكن إن توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي في صناعة العلاقات العامة يضمن الحد من الأ
أن ت نسب إلى البشر، والتي بدورىا تزيد من كفاءة وفعالية العمل المنجز، ويمكن لأنظمة الذكاء الاصطناعي 
نشاء المحتوى بسرعة، كما يعتقد الخبراء أن البشر والذكاء  ذات الخوارزميات تحميل البيانات الضخمة وا 

لتعاون بين البشر والذكاء الاصطناعي إلى عمل الاصطناعي في مكان العمل سوف يتعايشان، وسيؤدي ا
بداعًا وابتكارًا بمرور الوقت، فالبيانات والإشراف البشري كلاىما وثيق الصمة بنظام الذكاء  أكثر ذكاءً وا 
الاصطناعي لمتعمم والتكيف والكفاءة. وأخيرًا، لتبني إمكانية الذكاء الاصطناعي من الضروري فيم ما يجب 

الاصطناعي حاليًا في صناعة العلاقات العامة وكيف يمكن تحسينو بشكل أكبر في أن يقدمو الذكاء 
المستقبل دون أي خرق لمثقة والخصوصية، فالتكافل الصحي بين الإنسان والذكاء الاصطناعي في صناعة 

 .)56(العلاقات العامة ضروري لكمييما لمتعايش بنجاح
متنوعة من التطبيقات والمنصات والأدوات الجديدة  كما جعمت التغيرات التكنولوجية السريعة مجموعة

 والتي ساعدت في: )57(المتاحة اليوم لدعم العلاقات العامة وأىميا الذكاء الاصطناعي
الميام الروتينية أي تبسيط الميام الروتينية وتشغيميا تمقائيًا، إلى جانب ذلك فإن  أنو يمكن ليذه التقنية أتمتة -

الأدوات الجديدة قادرة أيضًا عمى تحميل البيانات المعقدة، لتوفير وقت محترفي العلاقات العامة لمزيد من 
 المشاركات الإبداعية. 

روض الترويجية من خلال وسائل التواصل يمكن لمعلاقات العامة تضخيم العديد من أشكال المحتوى والع -
الاجتماعي، مما يسمح أيضًا بتحسين المشاركة بين العلامات التجارية والجميور عمى وسائل التواصل 

 .)58(الاجتماعي
بالإضافة إلى أن الذكاء الاصطناعي قادر عمى توفير مدخلات لمشاعر التغطية الإعلامية ثم إرسال إشعار  -

 سمبية حتى يتمكن ممارسي العلاقات العامة من الاستجابة بسرعة.عند ظيور أخبار 
كما تتمثل القدرة الفريدة لمذكاء الاصطناعي في تقديم دراسة متعمقة يكون أكثرىا إثارة للاىتمام ليس فقط  -

عمى قدرة الذكاء الاصطناعي في تقميد الذكاء البشري، ولكن قدرتو عمى رؤية العالم بشكل مختمف من 
لإنسان، لذلك يمكن لمذكاء الاصطناعي معالجة وتحديد الأنماط المختمفة لمبيانات الضخمة والتي منظور ا

 . )59(تساعد المؤسسات في التعامل مع المخاطر المحتممة وأزمات الاتصال التي قد تؤثر عمى سمعتيا
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فيم المعمومات التي مع تقنية البيانات الضخمة والذكاء الاصطناعي، لا يستطيع محترفو العلاقات العامة  -
 .)61(نشأت فحسب، بل يتنبأون أيضًا بحدث قد يحدث في المستقبل

يساعد الذكاء الاصطناعي المتخصصين في العلاقات العامة عمى اتخاذ قرارات إبداعية قائمة عمى الحقائق  -
لبدء حممة،  في حملاتيم لمعلاقات العامة ويمكن أن يكون سببًا في عممية صنع القرار مثل الوقت المناسب

ونسخ المحتوى، واختيار قناة فعالة لنقل رسالة الحممة، واختيار قادة الرأي مثل المدونين والصحفيين 
 .)61(وغيرىم

 :شروط توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في العلاقات العامة 
العلاقات العامة إلى لتحقيق أقصى استفادة من التطورات المستمرة في الذكاء الاصطناعي، يحتاج ممارسي 

اتخاذ قرار استراتيجي بشأن ما إذا كان ينبغي استخدام الذكاء الاصطناعي لذكاء معين لأداء ميام العلاقات 
العامة ومتى يتم ذلك، كما يحتاج الممارسين أيضًا إلى تجييز أنفسيم بالميارات المناسبة لمحفاظ عمى قابمية 

 .)62(ائفيم بسبب الذكاء الاصطناعيالتوظيف لمواجية الخسارة المحتممة لوظ
بالنصائح التالية لمحترفي العلاقات العامة الذين يتبنون فكرة الذكاء الاصطناعي  )63(وقد أوصت "أرديلا" 

 أو يتوقون إلى تبنييا في ممارسة العلاقات العامة:
تعمم مصطمحات ووظائف الذكاء الاصطناعي الأساسية ومتابعة أحدث الاتجاىات  الحصول عمى تعميم: -

في ىذا المجال سيساعد ىذا في فيم قدرات وقيود ومخاطر نشر الذكاء الاصطناعي في مجال العلاقات 
 العامة.

ديد الذكاء الاصطناعي ليس علاجًا سحريًا لكل مشكمة، لذلك لابد من تح تحديد حاجة العلاقات العامة: -
 .ميمة محددة تحتاج إلى تحسين من حيث الإنتاجية أو الكفاءة أو الدقة

أن يتم سؤال ممارسي العلاقات العامة عن نوع الخوارزميات التي تدعم انتاجيم، وكيف يتم  طرح الاسئمة: -
ركيز تدريب ىذه الخوارزميات أو برمجتيا، وما نوع البيانات التي يستخدمونيا، وما ىو مستوى دقتيا، والت

 .عمى ما يمكن أن تفعمو الخوارزميات اليوم وليس عمى ما يمكن أن تفعمو في المستقبل
القيام بإعداد خطة لإدارة الأزمات والاستجابة للؤزمات المتعمقة  التخطيط لـ "أزمة الذكاء الاصطناعي": -

المعمومات بالذكاء الاصطناعي مثل ىجمات الروبوتات والتزييف العميق وخرق البيانات وانتشار 
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المضممة، مع العمم أن ىناك أدوات لمذكاء الاصطناعي في السوق يمكنيا المساعدة في تحديد ىذه 
 الأزمات.

عن طريق تحويل المقاييس التي تم الحصول عمييا من خلال منصات الذكاء  ترجمة البيانات إلى رؤى: -
 .الاصطناعي إلى رؤى قابمة لمتنفيذ يمكن ربطيا مباشرة بالعميل

تكوين فريقًا متعدد الوظائف من الأشخاص ذوي الميارات مثل الترميز  وين فريق خبير تقنيًا:تك -
 .والتحميلات وتجربة المستخدم وتصور البيانات

لا تزال خوارزميات الذكاء الاصطناعي متخمفة عن الإبداع  التركيز عمى التفكير الإبداعي والنقدي: -
ذري والأصمي، فلا يزال التفكير الإبداعي والتخطيط الاستراتيجي البشري عندما يتعمق الأمر بالتفكير الج

والغريزة من السمات الأساسية لممارسي العلاقات العامة الناجحين الذين لن يتم تشغيميم آليًا في المستقبل 
 القريب.

ىرية لبعضيم لذا يجب أن يرتقي كل من الآلات وممارسي العلاقات العامة معًا، ليكمموا ويزيدوا القدرات الجو 
البعض، فمكي يزدىر ممارسي العلاقات العامة في عصر الذكاء الاصطناعي يجب عمييم تنمية قدراتيم في 
فيم تأثير ىذه التكنولوجيا واحتضانيا كشريك يساعدىم عمى التواصل مع العملاء بطريقة أكثر عمقًا وذات 

 .)64(مغزى
  العلاقات العامة:تحديات توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في  

الذكاء الاصطناعي مثل أي تقنية أخرى من صنع الإنسان، فيي بعيدة كل البعد عن الكمال، فالعديد من 
تطبيقات الذكاء الاصطناعي مثل تحميل المشاعر واكتشاف الاحتيال والتقارير الإخبارية الآلية بيا أخطاء، 

يدي الخطأ، فإن لدييا القدرة عمى إلحاق الضرر بالإضافة إلى ذلك إمكانية وقوع تمك التقنية في الأ
بالعلامات التجارية والمؤسسات بشكل كبير، كما يعد الاحتيال عبر المؤثرين، وخرق البيانات، والتحيز، 
والمعمومات المضممة بعضًا من التيديدات المحتممة التي قد تنشأ عن نشر ىذه التقنية، وبالتالي يجب عمى 

عداد أنفسيم لمواجية ىذه المواقفممارسو العلاقات العا  .)65(مة السعي لتثقيف وا 
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ويعد العثور عمى المواىب المناسبة والمتوافقة مع تقنيات الذكاء الاصطناعي تحديًا كبيرًا لممارسة العلاقات 
العامة، حيث من الصعب العثور عمى محترفين لدييم ميارات برمجة وتحميمية متطورة ولدييم معرفة بمجال 
العلاقات العامة في نفس الوقت، فالعثور عمى المواىب ذات الميارات الفنية والإدارية تحديًا كبيرًا في حد 

 . )66(ذاتو
والتنبؤ بيا في ظل الذكاء ROI كما يصعب عمى ممارسي العلاقات العامة قياس عوائد الاستثمار 
دي إلى مكاسب فردية عمى المدى الاصطناعي، نظرًا لأن عائد الاستثمار عمى الذكاء الاصطناعي يؤ 

 . )67(الطويل، فمن الصعب تقييم التأثير قصير المدى عمى الربحية
ويمثل نقص بيانات المنظمة تحديًا كبيرًا في تطوير وتنفيذ نظام الذكاء الاصطناعي، ويواجو الذكاء 

ء الاصطناعي إلى الاصطناعي أيضًا صعوبة في التعامل مع البيانات غير المييكمة، كما يحتاج الذكا
بيانات كافية، فبدون توافر البيانات الضخمة تكون قدرة الذكاء الاصطناعي محدودة وليست موثوقة تمامًا، 
والتحقق من صحة البيانات ىو أيضًا تحدي كبير، فلا تستطيع تقنيات الذكاء الاصطناعي فيم ما إذا كانت 

ل الذكاء الاصطناعي عمى بيانات مزيفة أو خاطئة، المدخلات التي تمقتيا دقيقة أم غير دقيقة، فإذا حص
 .)68(فسيكون الناتج المقابل خاطئًا أيضًا

أن نشاط العلاقات العامة يعتمد عمى إقامة علاقات مع أصحاب المصمحة من خلال "التفاعل كما 
يبنون ثقتيم الشخصي"، وبالتأكيد لن يتم الحصول عمى ىذه العلاقة من خلال الذكاء الاصطناعي، فالبشر 

 .)69(مع البشر وليس مع الآلات أو الروبوتات
أنو عمى الرغم من أن البشر يمكن أن يفكروا  )71(وكشف فريق الباحثين من معيد "تشارترد لمعلاقات العامة"

بشكل نقدي، إلا أن بعض أنشطة العلاقات العامة ميددة بأن يحل محميا الذكاء الاصطناعي، وبالتالي 
ي العلاقات العامة تعزيز مياراتيم في مجالات مختمفة مثل البحث الأساسي، وتطوير يجب عمى ممارس

دارة القضايا والأزمات، وتتطمب العلاقات العامة أيضًا الإبداع، وىي طريقة  المحتوى، وتقييم البرامج، وا 
 .تفكير لا يمكن للآلة أن تحل محميا
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 نتائج الدراسة:
 عن النتائج الآتية: أسفر تحميل استجابات المبحوثين 

 أولًا: النتائج العامة لمدراسة:
 (2جدول رقم )

 أىمية توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في ممارسة العلاقات العامة بالبنوك كما تراىا عينة الدراسة 
 % ك أىمية التوظيف
 %84 42 )*( ميم بدرجة كبيرة
 %16 8 ميم إلى حد ما

 %0 0 غير ميمة عمى الإطلاق
 %100 50 لإجمـــاليا

لى حد ما(  )*( تم جمع نسب فئتي )ميمة بدرجة كبيرة وا 
بالتعميق عمى الجدول باعتبارىا محددًا لأىمية توظيف 

تطبيقات الذكاء الاصطناعي في ممارسة العلاقات العامة 
 بالبنوك.

 

% عمى أىمية توظيف تطبيقات الذكاء 111( إلى أن عينة الدراسة أجمعت بنسبة 2يشير الجدول رقم )
الاصطناعي في البنوك مابين ميم بدرجة كبيرة وميم إلى حد ما، وىذا يدل عمى مدى وعي ممارسي 

يقة لبياناتيا مع العلاقات العامة بأىمية تمك التطبيقات في تمكين البنوك من الحصول عمى رؤية مناسبة ودق
مستوى منخفض من الخطأ، بالإضافة إلى ابتكار أدوات جديدة تتيح لعملائيا اتخاذ قرارات مالية ذاتية 

 التحكم بشكل أسرع وأسيل وأكثر أمانًا.
بأن الاتجاه نحو محاكاة الذكاء البشري أحد أبرز  )71((2020وىذا ما أكدتو دراسة أسماء عزمي ) 

التي يشيدىا العالم اليوم، والتي تسعى البنوك إلى تبنييا من أجل الحد من التكاليف  التطورات التكنولوجية
 التشغيمية والتقرب أكثر من العملاء بالشكل الذي ينعكس عمى أداء ىذه البنوك.
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"إن تطبيقات الذكاء الاصطناعي مفيدة جدًا لأنيا  كما أشار أحد ممارسي العلاقات العامة عينة الدراسة  
كثيرًا في مسألة مراقبة الأخبار لنكون أكثر إرضاءً، فيذه الميام تستغرق وقتًا طويلًا لمعمال لتحميل  ساعدت

ساعات  3الاتجاىات واحدًا تمو الآخر، وبمساعدة الذكاء الاصطناعي ربما عممنا الذي اعتدنا القيام بو في 
 دقائق فقط، وىذا يجعل الأمر أسيل وأفضل". 5يمكن أن يتم في 

 (3رقم ) جدول
اتجاىات عينة الدراسة نحو التأثيرات الإيجابية لتوظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في ممارسة  

 العلاقات العامة داخل البنوك المصرية
 الإجمالي معارض محايد مؤيد الإيجابية التأثيرات

عدد 
 النقاط

عدد  %
 النقاط

عدد  %
 النقاط

 المتوسط %
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب

منح تجربة مميزة 
 لمعملاءوفريدة 

 1 96 .328 2.88 %1 ــــ 12% 6 88% 44

تطور الميارات 
والكفاءات 

التكنولوجية لدى 
ممارسي العلاقات 
 العامة والقيادات

 2 92.7 .418 2.78 %1 ــــ 22% 11 78% 39

تجعل الخدمات 
المالية أسرع، 

وأرخص، وأكثر أمناً 
تاحة وشفافية  وا 

 3 92 .431 2.76 %1 ـــ 24% 12 76% 38

الإجابة عمى أسئمة 
العملاء فورًا، 

والاستجابة لطمباتيم 
 في الوقت الحقيقي

 3 92 .431 2.76 %1 ـــ 24% 12 76% 38
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 الإجمالي معارض محايد مؤيد الإيجابية التأثيرات
عدد 
 النقاط

عدد  %
 النقاط

عدد  %
 النقاط

 المتوسط %
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب

 
توفير الوقت الذي 
نستغرقو في جمع 
 البيانات وحفظيا

 4 88 .484 2.64 %1 ـــ 36% 18 64% 32

 زيادة الدقة وتقميل
فرص الأخطاء 
البشرية إلى حد 

 كبير

36 72% 11 21% 4 8% 2.64 631. 88 4 

يساعد في إنشاء 
حملات تتوافق 
بشكل جيد مع 

اىتمامات وأجندات 
 الجميور المستيدف

 5 87.3 .49 2.62 %1 ـــ 38% 19 62% 31

توفير المجيود من 
خلال القيام بميام 
متعددة في ذات 

 الوقت

35 71% 9 18% 6 12% 2.58 712. 86 6 

إتاحة الفحص 
التمقائي والمتزامن 
لظروف السوق 

 المتغيرة

32 64% 13 26% 5 11% 2.54 676. 84.7 7 

تعزيز الأمن 
والكشف عن 

26 52% 22 44% 2 4% 2.48 579. 82.7 8 
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 الإجمالي معارض محايد مؤيد الإيجابية التأثيرات
عدد 
 النقاط

عدد  %
 النقاط

عدد  %
 النقاط

 المتوسط %
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب

 عمميات الاحتيال
اكتشاف عدد المرات 
التي يتم فييا ذكر 
اسم البنك، وأين يتم 
ذكرىا أكثر، وما 
يقال عنيا، ومن 

 يقول

23 46% 25 51% 2 4% 2.42 575. 81.7 9 

التواصل خارج 
ساعات العمل 

 المصرفي

25 51% 19 38% 6 12% 2.38 697. 79.3 11 

يمكن أن تخمق بيئة 
أكثر أماناً وتعزز 
وظائف إدارة 
 المخاطر

24 24% 19 38% 7 14% 2.34 717. 78 11 

توقع الأحداث 
المستقبمية واتخاذ 
 قرارات مستنيرة

14 28% 25 51% 11 22% 2.16 712. 68.7 12 

لتأثيرات الإيجابية لتوظيف تطبيقات الذكاء  محايد( بالتعميق عمى الجدول باعتبارىا محددًا  -تم جمع فئتي )مؤيد 
 الاصطناعي في البنوك عينة الدراسة

 

( أن أىم التأثيرات الإيجابية لتوظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في ممارسة 3تظير بيانات الجدول )
العلاقات العامة داخل البنوك المصرية كما يراىا المبحوثون تمثمت في: أنيا تمنح تجربة مميزة وفريدة 

 Panda & Othersوىذا ما أكدتو دراسة ( في المرتبة الأولى، 2.88لمعملاء بمتوسط حسابي )
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الذكاء الاصطناعي والتعمم الآلي يمعبان دورٍ فعالٍ وميم لمغاية في تقديم تجربة مستخدم بأن  )72( (2019)
فريدة من نوعيا لمعملاء وىذا يدفع العديد من أصحاب الأعمال الذين يرغبون في تحقيق النجاحات لأعماليم 

ات تعمم الآلة تماشيًا مع التجارية عبر الإنترنت أن يقوموا بالإسراع لدمج تقنيات الذكاء الاصطناعي وتطبيق
 اتجاه العالم نحو الرقمنة لضمان تقديم تجربة مستخدم فريدة تمنحيم ميزة تنافسية بما يضمن تحقيق أقصى

 العوائد الممكنة عمى الاستثمار.
وجاء في المرتبة الثانية تطور الميارات والكفاءات التكنولوجية لدى ممارسي العلاقات العامة والقيادات 

(، حيث أكد أحد افراد العينة أن استخدام الذكاء الاصطناعي ساعد في عممية التعمم 2.78حسابي )بمتوسط 
لدى الممارسين وىي أىم خطوة كانت تستغرق وقتاً منيم وبالتالي أتاحت الوقت لدييم من أجل التعامل مع 

القيمتو الحقيقية أن  )Pribadi & Nasution (2021) )73وقد أكدت ذلك دراسة التحديات الأخرى، 
لمتقنية في تعزيز القدرة البشرية تتصاعد وتتألق بشكل تمقائي؛ وبالتالي سيتمكن أولئك الذين يجيزون قواىم 
العاممة ليكونوا محترفي وخبراء في الذكاء الاصطناعي من خمق مؤسسة تتسم بالمرونة والتنافسية قابمة 

 لمتكيف ومواكبة التغيرات.
تاحة وفي المرتبة الثالثة   -جاء كلًا من )تجعل الخدمات المالية أسرع، وأرخص، وأكثر أمناً وشفافية وا 

وىذا (، 2.76الإجابة عمى أسئمة العملاء فورًا، والاستجابة لطمباتيم في الوقت الحقيقي( بمتوسط حسابي )
توفر  تقنيات الذكاء الاصطناعي والتي ترى أن  Suciati & Others (2021) )74(يتفق مع عدة دراسة

مدخلات حول مشاعر الجميور أثناء التغطية الإعلامية، ثم إرسال تنبييات عند ظيور أخبار سمبية، بحيث 
أن  )Alzaidi (2018) )75ت دراسة وأيضًا أكد، يمكن لمتخصصي العلاقات العامة الاستجابة بسرعة أكبر

تطبيقات الذكاء الاصطناعي تستطيع ربط العملاء مباشرة بالشخص المسئول الذي من شأنو إيجاد حل 
لتعامل بفعالية وامناسب وسريع لمشكلاتيم والتعامل بصورة فورية ومباشرة مع قضاياىم، وتوقع احتياجاتيم 

 مع استفسارات العملاء المرسمة عبر المنصات الإلكترونية.
زيادة الدقة وتقميل  -المرتبة الرابعة كلًا من )توفير الوقت الذي نستغرقو في جمع البيانات وحفظيا وجاء في 

الذكاء  (، حيث ترى عينة الدراسة أن2.64فرص الأخطاء البشرية إلى حد كبير( بمتوسط حسابي )
البيانات،  الاصطناعي يبسط من عممية تحميل البيانات الضخمة من خلال أتمتة وتعزيز ميام تحضير
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بالإضافة إلى تصوير البيانات والنماذج التنبؤية وغيرىا من ميام تحميمية أخرى معقدة تستيمك الكثير من 
الوقت والموارد البشرية والأموال، كما يساعد الذكاء الاصطناعي المستخدمين عمى العمل مع رؤى قابمة 

برازىا بشكل أسرع من خلال معالجة مج وىو يتفق مع موعات البيانات الضخمة المعقدة، لمتنفيذ ومعالجتيا وا 
أكدوا عمى  وحسبما أفادت نتائج المقابلات مع عينة الدراسة، Arief & Gustomo (2020) )76(دراسة

أن الاعتماد عمى الذكاء الاصطناعي يحسن من كفاءة العمل من خلال تقميل فرص الأخطاء اليدوية؛ نظرًا 
يتم تقميل الأخطاء وزيادة وبالتالي  تتولى ميام إدخال البيانات ومعالجتيا، لأن أتمتة العمميات الروبوتية

 .فرص الوصول إلى الدقة بدرجة أكبر
أما في المرتبة الخامسة جاءت )يساعد في إنشاء حملات تتوافق بشكل جيد مع اىتمامات وأجندات 

وفير المجيود من خلال القيام (، وجاء في المرتبة السادسة )ت2.62الجميور المستيدف( بمتوسط حسابي )
(، وفي الترتيب السابع كانت عبارة )إتاحة الفحص 2.58بمتوسط حسابي )بميام متعددة في ذات الوقت( 

(، وجاءت بقية التأثيرات بمتوسطات 2.54التمقائي والمتزامن لظروف السوق المتغيرة( بمتوسط حسابي )
 حسابية وأوزان نسبية متقاربة.

ج عن وعي المبحوثين بدور تمك التطبيقات في إحداث تغيرات في ممارسة العلاقات وتكشف ىذه النتائ
نشاء حملات تتوافق  العامة داخل البنوك كتوفير المجيود من خلال القيام بميام متعددة في ذات الوقت، وا 

تاحة الفحص التمقائي والمتزامن لظروف البشكل جيد مع اىتمامات وأجندات الجميور المستيدف، و  سوق ا 
اكتشاف عدد ، كما تساعد تمك التطبيقات في تعزيز الأمن والكشف عن عمميات الاحتيال، وأيضًا المتغيرة

التواصل ، فضلًا عن المرات التي يتم فييا ذكر اسم البنك، وأين يتم ذكرىا أكثر، وما يقال عنيا، ومن يقول
توقع ، وتعزز وظائف إدارة المخاطر خارج ساعات العمل المصرفي، كما يمكن أن تخمق بيئة أكثر أماناً 

وىو ما يتفق مع التوجو العام الذي يعرض سيناريو التفاؤل الأحداث المستقبمية واتخاذ قرارات مستنيرة، 
 التلاوي، نيى Cismaru & Others (2018) ،Puspitosari (2019)التكنولوجي الذي يمثمو 

 .)77((2009فادي عمروش ) (،2021)
 
 



 الذكاء تطبيقات توظيف نحو العامة العلاقات ممارسي اتجاهات

 تطبيقية دراسة المصزية البنوك في الاصطناعي

 
 443                            0200ديسمبر   -  يوليو   لثانى عشراالعدد     الإعلام وتكنولوجيا الإتصال    المجلة العلمية لبحوث 

 

  (4جدول رقم )
 اتجاىات عينة الدراسة نحو التأثيرات السمبية لتوظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في البنوك المصرية

 الإجمالي معارض محايد مؤيد الإيجابية التأثيرات
عدد 
 النقاط

عدد  %
 النقاط

عدد  %
 النقاط

 المتوسط %
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب

المخاوف من 
والاحتيال القرصنة 

 الإلكتروني

25 51% 19 38% 6 12% 2.38 697. 79.3 1 

كثرة أعطال تمك 
التقنيات وصعوبة 
صيانتيا سريعاً مما 
يؤثر عمى سير 

 العمل

26 52% 15 31% 9 18% 2.34 772. 78 2 

ارتفاع التكاليف 
المالية لشراء 

الأنظمة والأجيزة 
 الذكية

22 44% 22 44% 6 12% 2.32 683. 77.3 3 

لا تتمتع تقنيات 
الذكاء الاصطناعي 
بوعي مستقل وقدرة 

المعمومات عمى تميز 
 والبيانات الخاطئة.

19 38% 19 38% 12 24% 2.14 783. 71.3 4 

شعور العملاء 
بالقمق عمى 

خصوصيتيم وسرية 
 بياناتيم

18 36% 21 42% 11 22% 2.14 756. 71.3 4 
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 الإجمالي معارض محايد مؤيد الإيجابية التأثيرات
عدد 
 النقاط

عدد  %
 النقاط

عدد  %
 النقاط

 المتوسط %
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب

غياب ضوابط 
المساءلة القانونية 

عند حدوث 
الأخطاء في تقنيات 
 الذكاء الاصطناعي

14 28% 22 44% 14 28% 2.1 756. 66.3 5 

الشعور بالقمق 
والخوف بشأن 
استبدال البشر 
بالروبوتات 
 والتقنيات الذكية

11 21% 28 56% 12 24% 1.96 669. 65.3 6 

لا يوجد ممارسون 
مؤىمون لمعمل في 
مجال الذكاء 

دارة  الاصطناعي وا 
شؤونو في مسيرة 
 التحول الرقمي

17 34% 11 22% 22 44% 1.9 886. 63.3 7 

لتأثيرات السمبية لتوظيف تطبيقات الذكاء  محايد( بالتعميق عمى الجدول باعتبارىا محددًا  -تم جمع فئتي )مؤيد 
 الاصطناعي في البنوك عينة الدراسة

 

( أن أىم التأثيرات السمبية لتوظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في ممارسة 4تظير بيانات الجدول رقم )
العلاقات العامة داخل البنوك المصرية كما تراىا عينة الدراسة تمثمت في: المخاوف من القرصنة والاحتيال 

حيث عمق أحد ممارسي العلاقات العامة عينة (، 2.38الإلكتروني في الترتيب الأول بمتوسط حسابي )
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"أن أبرز التحديات والعوائق التي تعرقل إنتشار وتوسع استخدام تطبيقات الذكاء الدراسة أثناء المقابمة 
 الاصطناعي في البنوك ىي صعوبة إكتساب ثقة العملاء نتيجة التخوف من الإحتيال والقرصنة".

ل تمك التقنيات وصعوبة صيانتيا سريعاً مما يؤثر عمى سير العمل( وفي المرتبة الثانية جاءت )كثرة أعطا
كأحد أىم السمبيات التي تواجو عينة الدراسة في استخداميا لتطبيقات الذكاء الاصطناعي بمتوسط حسابي 

 (، وجاء في المرتبة الثالثة )ارتفاع التكاليف المالية لشراء الأنظمة والأجيزة الذكية( بموتوسط حسابي2.34)
(، وبفارق بسيط بين المرتبتين مما يدل عمى اتفاق عينة الدراسة عمى كمتا المشكمتين؛ وذلك بسبب 2.32)

وىذه حداثة تمك التقنيات لذلك تكون التكمفة عالية للآلات الاصطناعية من تصنيع وصيانة وبرمجة، 
تمك ميزانية كبيرة لا يمكنيا والتي ترى أن الشركات التي لاتم Ardila (2020) )78(النتيجة تتفق مع دراسة

تنفيذ تكنولوجيا الذكاء الإصطناعي في عممياتيا أو استراتيجياتيا بسبب تكمفة التركيب والصيانة والإصلاح 
 والتي تكون مكمفة.

وجاء في الترتيب الرابع عبارة )لا تتمتع تقنيات الذكاء الاصطناعي بوعي مستقل وقدرة عمى تميز 
وىذا ما خاطئة( وعبارة )شعور العملاء بالقمق عمى خصوصيتيم وسرية بياناتيم(، المعمومات والبيانات ال

حيث ترى أن تقنيات الذكاء الاصطناعي  Munandar & Irwansya (2020) )79(يتفق مع دراسة
تمتمك القدرة عمى اتخاذ القرار، لكنيا لا تضع اعتبارات متعددة في الحسبان، فلا يمكنيا أن تتوقع التأثير 

وأكد أحد  .النفسي والعاطفي، أو تدرك منطقية تصرف معين، خاصة في المجالات التي تحتك بالبشر
مو )أنو وبفضل نظم الذكاء الصناعي، باتت البنوك قادرة عمى تحميل ممارسي العلاقات العامة أثناء مقاب

مقادير ضخمة من البيانات بسرعة أكبر من ذي قبل، ولكن مخاطر اختراق السرية تزداد أيضاً بازدياد حجم 
 البيانات(.

في وفي المرتبة الخامسة ترى عينة الدراسة أن )غياب ضوابط المساءلة القانونية عند حدوث الأخطاء 
حيث ترى دراسة إتحاد المصارف تقنيات الذكاء الاصطناعي( من سمبيات تطبيق الذكاء الاصطناعي، 

عدم وجود أطر كافية لحماية المستيمك في مجال الخدمات المالية ولا قوانين لخصوصية  )80(العربية
الدول، بالإضافة إلى عدم وجود تشريعات بشأن الجرائم الإلكترونية والأمن المعموماتي  البيانات في الكثيرمن

 إلا في سبع دول في المنطقة )الجزائر ومصر وع مان والمغرب وقطر وتونس والإمارات العربية المتحدة(.
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يات الذكية( بمتوسط جاء في المرتبة السادسة )الشعور بالقمق والخوف بشأن استبدال البشر بالروبوتات والتقن
شعور المشاركون بالخوف أو القمق تجاه توظيف الذكاء  ( وىي نسبة بسيطة تدل عمى عدم1.96حسسابي )

لا فيم ينظرون إليو عمى أنو أدوات يمكن أن تساعد في بناء حياتيم  الاصطناعي في العلاقات العامة، وا 
حدىم )من المستحيل استبدال مينة العلاقات العامة المينية، وىذا ما أكده أغمبيم أثناء مقابمتيم حيث ذكر أ

الحقيقية لأنيا ليست بيذه السيولة ... عمل العلاقات العامة معقد لمغاية، لذلك يجب أن يكون الذكاء 
 م(.2111الاصطناعي متطورًا جدًا أولًا .. ربما في عام 

دارة  وفي المرتبة الأخيرة جاءت عبارة )لا يوجد ممارسون مؤىمون لمعمل في مجال الذكاء الاصطناعي وا 
( وىذا يدل عمى رفض أغمب عينة الدراسة لتمك 1.9شؤونو في مسيرة التحول الرقمي( بمتوسط حسابي )

العبارة، حيث أكدوا عمى أن البنوك تقوم بعمل دورات تدريبية باستمرار تؤىميم لاستخدام تمك التطبيقات 
 الحديثة في عمميم.

 (5جدول رقم )
المبحوثين لمستويات الذكاء الصناعي المستخدمة في ممارسة العلاقات العامة بالبنوك عينة رؤية  

 الدراسة
مستوى 
الذكاء 

 الاصطناعي

الوزن  (50الاجمالي )ن= التقنيــة المستخدمــة
 النسبي

 الترتيب
 ت % ك

كي
كاني

لمي
ء ا

ذكا
 ال

تسييل ومعالجة وسائل الدفع المؤتمتة 
 العميل الوقت والتكمفةبحيث توفر عمى 

29 17% 1 43.5 1 

 Financial المراقبة المالية 
Monitoring 

25 14.6% 2 

 Algorithmic التداول الحسابي 
Trading 

24 14% 3 

تجميع وتحميل كميات ىائمة ومعقدة من 
المعمومات والبيانات والمستجدات 

 المتنوعة

23 13.5% 4 
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مستوى 
الذكاء 

 الاصطناعي

الوزن  (50الاجمالي )ن= التقنيــة المستخدمــة
 النسبي

 الترتيب
 ت % ك

)توجيو الإعلانات الإعلانات الموجة 
إلى الع ملاء بناءً عمى معايير مثل 
المنطقة الجغرافية والعمر والجنس 

 وغير ذلك(

17 9.9% 5 

العملاء من خلال روبوتات الدردشة 
 Chatbotsالتفاعمية "التشاتبوت" 

15 8.8% 6 

الأوامر الصوتية )التحدث عبر الياتف 
عطائو الأوامر لتنفيذ  لتطبيق معين وا 

 )ميام محددة

15 8.8% 6 

التصنيف الألي لمنصوص وفقاً 
 لمحتوياتيا

13 7.6% 7 

عمل نسخ من الصوت والفيديو 
 وتحويميا إلى نصوص

6 3.5% 8 

ترجمة أي ممفات صوتية أو نصية إلى 
 لغات متعددة

 

4 2.3% 9 

 171 مجموع الأوزان المرجحة 

يمي
تحم

ء ال
ذكا

 ال

السوق المعقدة  يسمح بتحميل عوامل
 المتنوعة في نفس الوقت

25 17.4% 1 36.6 2 

المعاملات الآمنة وبرامج كشف الغش 
 والاحتيال

22 15.3% 2 

إدارة المخاطر والتنبؤ بيا، ومكافحة غسيل 
 الأموال

22 15.3% 2 

 3 %13.2 19 تقييم الجدارة الائتمانية لمعملاء
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مستوى 
الذكاء 

 الاصطناعي

الوزن  (50الاجمالي )ن= التقنيــة المستخدمــة
 النسبي

 الترتيب
 ت % ك

 Video Bankingمكالمات الفيديو 
والتي تعني أي خدمات مصرفية يمكن 
 أن تتم عن بعد عبر مكالمات الفيديو

16 11.1% 4 

Content Curation  تحميل أنشطة
العملاء عمى شبكة الإنترنت، وتقديم 
اقتراحات وتوصيات بالمنتجات 

 والمحتويات التي تلائميم

14 9.7% 5 

 6 %9 13 عمى الصور برامج التعرف
 NLP 9 6.3% 7تقنيات معالجة المغات الطبيعية 

مراقبة وتحميل اتجاىات وسائل الإعلام 
 والتنبؤ بيا

4 2.8% 8 

 144 مجموع الأوزان المرجحة 

يي
بدي

و ال
ي أ

دس
الح

اء 
لذك

 ا

التعرف عمى الاتجاىات العامة واختيار 
المؤثرين المناسبين في الوقت المناسب 

 وعمى القنوات المناسبة

21 25.6% 1 19.8 3 

 2 %23 18 المساعدة في إدارة الأزمات
إعطاء تقريراً حول المشاعر التي تكمن 
وراء تعميقات العملاء وتحديد المواقف 
الناتجة عنيا سواء إيجابية أو سمبية أو 

 محايدة

17 21.8% 3 

تقدير وتصنيف واستشراف قدرة العميل 
 الائتمانية

14 17.9% 4 

 Expert Systems 6 7.7% 5النظم الخبيرة 
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مستوى 
الذكاء 

 الاصطناعي

الوزن  (50الاجمالي )ن= التقنيــة المستخدمــة
 النسبي

 الترتيب
 ت % ك

 Cognitiveالحوسبة الإدراكية 
Computing  وىي الحوسبة القائمة

 عمى الإدراك

3 3.8% 6 

 78 مجموع الأوزان المرجحة 

في
عاط

ء ال
ذكا

 ال

توظيف الروبوتات في التعامل مع 
العملاء وفي إسداء المشورة والنصح 

 للاستثمارات طويمة الأجل

 4 1 ــــــــــــ %1 ــــــــــــ

عمى وجود الوكلاء الأذكياء والذي يقوم 
المستشعرات التي تغذي النظام 

بالمعمومات من العالم الخارجي، والذي 
يقرر بعد ذلك ما إذا كان ينبغي أن 

 يتصرف وفقاً لمموقف أم لا

 ــــــــــــ %1 ــــــــــــ

 0 مجموع الأوزان المرجحة 
 

( عن رؤية المبحوثين لأكثر مستويات الذكاء الصناعي المستخدمة في 5تكشف بيانات الجدول رقم )  
 ممارسة العلاقات العامة بالبنوك عينة الدراسة وذلك عمى النحو الآتي:

 أن أكثر مستويات الذكاء الاصطناعي استخداماً في البنوك عينة الدراسة ىو الذكاء  ذكر المبحوثون
فقد أشار المبحوثين إلى) تسييل ومعالجة وسائل الدفع المؤتمتة  (،%43.5الميكانيكي بوزن نسبي )

 %(،17بنسبة )بحيث توفر عمى العميل الوقت والتكمفة( كأىم تطبيق يستخدم في البنوك عينة الدراسة 
تجميع المراقبة المالية( و)التداول الحسابي( بنسب متقاربة، كما جاء في المرتبة الرابعة )ثم يمييا )

%( تلاه 13.5وتحميل كميات ىائمة ومعقدة من المعمومات والبيانات والمستجدات المتنوعة( بنسبة )
التواصل مع العملاء من %(، وفي المرتبة السادسة جاء كلًا من )9.9الإعلانات الموجة( بنسبة ))

%(، 8.8( و)الأوامر الصوتية( بنسبة )Chatbotsخلال روبوتات الدردشة التفاعمية "التشاتبوت" 
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وجاءت التطبيقات الأخرى بمراتب متأخرة بنسب متقاربة، ويمكن تفسير ىذا بأن البنوك عينة الدراسة 
بنوك عمى التطبيقات التي تقوم بأداء تعتمد في تقديم خدماتيا عمى الذكاء الميكانيكي، حيث تركز ال

 )81(وىو ما أكدتو دراسةالميام الروتينية المتكررة والتي لا تحتاج إلى الكثير من الإبداع، 
Kaczmarek (2019)  ،عمى أن الذكاء الاصطناعي لو تأثير كبير عمى معالجة البيانات وتحميميا

وأيضاً تحويل الصوت إلى نصوص وترجمة أي والتواصل مع العملاء من خلال روبوتات الدردشة، 
 ممفات صوتية أو نصية إلى لغات متعددة.

 ( 36.6جاء الذكاء التحميمي في المرتبة الثانية بوزن نسبي)%  وبفارق بسيط عن الذكاء الميكانيكي
مما يدل عمى اعتماد البنوك أيضاً عمى تطبيقات الذكاء التحميمي في ممارسة العلاقات العامة، حيث 
أشار المبحوثون إلى أنيم يستخدمون تقنيات الذكاء الاصطناعي في )السماح بتحميل عوامل السوق 

%(، ثم يمييا كلًا من )المعاملات الآمنة وبرامج كشف 17.4المعقدة المتنوعة في نفس الوقت( بنسبة )
%(، وفي المرتبة 15.3الغش والاحتيال( و)إدارة المخاطر والتنبؤ بيا، ومكافحة غسيل الأموال( بنسبة )

 Video%(، ثم يمييا )مكالمات الفيديو 13.2الثالثة يأتي )تقييم الجدارة الائتمانية لمعملاء( بنسبة )
Banking ( ثم )تحميل أنشطة العملاء عمى شبكة الإنترنت، وتقديم اقتراحات وتوصيات بالمنتجات

بنسب متقاربة، وجاءت التطبيقات والمحتويات التي تلائميم( ثم )برامج التعرف عمى الصور( وذلك 
والتي ترى أن  Huang & Rust (2018) )82(وتمتقي ىذه النتائج مع دراسةالأخرى بمراتب متأخرة. 

الذكاء التحميمي مطموب لأداء ميام معقدة ولكنيا منيجية ومتسقة ويمكن التنبؤ بيا، ويعتبر ىذا ىو 
التغيير الأكثر عمقًا عمى نطاق واسع الذي أدخمو الذكاء الاصطناعي لمخدمات حتى الآن حيث أن 

منيا، ويعد التعمم الآلي وتحميلات الألآت قادرة عمى معالجة وتجميع كميات كبيرة من البيانات والتعمم 
 البيانات من أىم تطبيقات الذكاء الاصطناعي التحميمية.

 ( 19.8وفي المرتبة الثالثة جاء الذكاء الحدسي أو البدييي بوزن نسبي)%  ،ًوىي نسبة قميمة جدا
مناسبين %( من عينة الدراسة أن )التعرف عمى الاتجاىات العامة واختيار المؤثرين ال25.6حيث ترى )

في الوقت المناسب وعمى القنوات المناسبة( أحد التطبيقات المستخدمة في البنوك، بالإضافة إلى 
%(، ثم في المرتبة الثالثة )إعطاء تقريراً حول المشاعر التي 23)المساعدة في إدارة الأزمات( بواقع )
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ة أو سمبية أو محايدة( بنسبة تكمن وراء تعميقات العملاء وتحديد المواقف الناتجة عنيا سواء إيجابي
%(، ويأتي كلًا 17.9%(، ثم تمييا )تقدير وتصنيف واستشراف قدرة العميل الائتمانية( بنسبة )21.8)

وتعطي ىذه البيانات الحوسبة الإدراكية( في المراتب الأخير وبنسب متقاربة.  -من )النظم الخبيرة
لمذكاء البدييي لأنو يعتمد عمى تقنيات متطورة من تدل عمى قمة استخدام البنوك عينة الدراسة  مؤشرات

الذكاء الاصطناعي تحتاج إلى ميارات احترافية في التفكير وحل مشكلات إبداعية، فالفيم ىي السمة 
وذلك كما الرئيسية المحددة لمذكاء الاصطناعي البدييي والذي يميزه عن الذكاء الاصطناعي التحميمي، 

أن الذكاء الحدسي أو البدييي ىو "ذكاء اصطناعي قوي"  Sternberg (2005) )83(ذكرت دراسة
يتطمب الميام المعقدة والإبداعية والفوضوية والشاممة وأن الطبيعة المعقدة والمميزة لمميام تجعميا تعتمد 

 عمى الحدس لتقديم خدمة ناجحة.  
  وكان أخر مستويات الذكاء الاصطناعي التي يعتمد عمييا ممارسي العلاقات العامة في البنوك عينة

الدراسة ىو الذكاء العاطفي، فقد أجمع المبحوثين عمى عدم استخداميم ليذا النوع من الذكاء 
عينة ويرجع ذلك لعدم توفر تطبيقات الذكاء الاصطناعي المتطورة التي تجعل البنوك الاصطناعي؛ 

الدراسة توظيف الروبوتات في التعامل مع العملاء وفي إسداء المشورة والنصح للاستثمارات طويمة 
الأجل بدلًا من البشر، أو استخدام الوكلاء الأذكياء، والذكاء العاطفي يوصف عمى أنو آلة يمكنيا أن 

 & Kunz )84(دراسة وتمتقي ىذه النتيجة معتشعر أو عمى الأقل تتصرف كما لو كان لدييا شعور، 
Others (2019)  والتي ترى أن الذكاء العاطفي ىو الجيل الأكثر تقدمًا من الذكاء الاصطناعي، ولا

 تزال استخدام تطبيقاتو في الوقت الحالي قميمة جدًا. 
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 (6جدول رقم )
بالبنوك عينة اتجاىات ممارسي العلاقات العامة نحو تحديات توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي 

 الدراسة
الوزن  (50الاجمالي )ن=  التحـــــديات 

 النسبي
 الترتيب

 ت % ك

جية
ولو

تكن
 وال

نية
التق

 

 1 45.8 1 %16.7 37 البنية التحتية الذكية متنامية باستمرار
من التقنيات لا تتسم بالمرونة في  العديد

 وظائفيا
36 16.3% 2 

مشكمة تزايد مشكمة قرصنة المعمومات و
 الخطر الإلكتروني

29 13% 3 

صعوبة التحكم في التطبيقات البرمجية 
 المتقدمة

25 11.3% 4 

التفكير البشري مختمف تماماً عن الألآت 
 الذكية

25 11.3% 4 

البشرية الم تخصصة في نقص الكفاءات 
 الذكاء الاصطناعي

25 11.3% 4 

 4 %11.3 25 كثرة أعطال تمك التقنيات وصعوبة صيانتيا
غياب التدريب والتأىيل لمعاممين عمى 

 أنظمة التشغيل المتطورة
19 8.6% 5 

 221 مجموع الأوزان المرجحة

قية
خلا

الأ
 

غياب الشفافية والمساءلة القانونية فيما 
 تقدمو تمك التقنيات

24 28.6% 1 17.4 2 
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اختراق أمن وخصوصية البيانات الخاصة 
 بالبنوك ومستخدمي تمك التقنيات

23 27.4% 2 

عدم وجود أخلاقيات محددة لتوظيف تقنيات 
 الذكاء الاصطناعي

21 23.8% 3 

صعوبة تدقيق الحقائق يؤدي لانخفاض 
 جودة البيانات وتقود لنتائج مضممة

17 21.2% 4 

 84 مجموع الأوزان المرجحة

نية
مي

 

صعوبة فيم التقنيات لممشاعر الإنسانية 
 والقيم الاجتماعية

26 36.6% 1 14.7 3 

برامج الذكاء الاصطناعي معقدة وصعبة 
 الاستخدام

17 23.9% 2 

 3 %21 15 الخوف من فقدان المكانة المينية
لمميارات  افتقار ممارسي العلاقات العامة

الإبداعية في توظيف تقنيات الذكاء 
 الاصطناعي

13 18.3% 4 

 71 مجموع الأوزان المرجحة
سية

ؤس
والم

ية 
ظيم

التن
 

إغفال الإدارة لبعض التقنيات المستحدثة 
لمذكاء الاصطناعي والثبات عمى الأدوار 

 التقميدية

23 41.4% 1 11.8 4 

فرض توجيات إدارية من قبل المؤسسة 
 تعوق التحول لتقنيات الذكاء الاصطناعي

14 24.6% 2 

 3 %17.5 11غياب الأساليب المحفزة عمى استخدام تمك 
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( إلى أىم التحديات التي تواجو ممارسي العلاقات العامة في توظيف تطبيقات 6تشير بيانات الجدول رقم ) 
 الذكاء الاصطناعي بالبنوك عينة الدراسة، وذلك عمى النحو التالي:

  ذكر نسبة كبيرة من المبحوثين أن أىم التحديات التي تواجييم ىي التحديات التقنية والتكنولوجية بوزن
والتي تجمت في: أن البنية التحتية الذكية متنامية باستمرار بنسبة %(، 45.8( وبنسبة )221ح )مرج

%( بفارق بسيط بين 16.3العديد من التقنيات لا تتسم بالمرونة في وظائفيا ) %(، ثم أن16.7)
جاء في  %(، ثم13التحديين، تلاىما تزايد مشكمة قرصنة المعمومات ومشكمة الخطر الإلكتروني بواقع )

المرتبة الرابعة كلًا من صعوبة التحكم في التطبيقات البرمجية المتقدمة، وأن التفكير البشري مختمف 
تمامًا عن الألآت الذكية، ونقص الكفاءات البشرية الم تخصصة في الذكاء الاصطناعي، وكثرة أعطال 

ت، ثم في المرتبة الأخير %( لكل تحدي من تمك الحديا11.3تمك التقنيات وصعوبة صيانتيا بنسبة )
وأكد أحد %(، 8.6جاءت غياب التدريب والتأىيل لمعاممين عمى أنظمة التشغيل المتطورة بنسبة )

)غالبًا ما تكون مشروعات الذكاء الاصطناعي مكمفة لمغاية، كما أنيا معقدة  المبحوثين أثناء المقابمة أنو

 التقنيات
غياب الاعتراف المؤسساتي بأىمية دور تمك 
التقنيات لعدم وضوح مياميا في جوانب 

 العمل المصرفي

11 17.5% 3 

 57 مجموع الأوزان المرجحة

دية
صا

لاقت
ا

 

نقص الميزانيات المخصصة لمبنية التحتية 
 والتدريب

26 52% 1 10.4 5 

قمة مصادر التمويل بالمؤسسات البنكية 
 وارتفاع تكمفة اقتناء البرمجيات

18 36% 2 

 3 %12 6 تراجع العوائد الإعلانية
 50 مجموع الأوزان المرجحة
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وتتفق ىذه النتائج مع ماذكره الدكتور ادات(، في الإنشاء وتتطمب خبرة عالية الطمب مع نقص الإمد
حيث ذكر أن  )85()الذكاء الاصطناعي محنة خطيرة أم فرصة ثمينة؟( محمود عمم الدين في مقالو عن

التقدم اليائل في أنظمة الذكاء الاصطناعي الذي تحقق خلال السنوات الأخيرة، بدأت بعض الأصوات 
ترتفع محذرة من خطورة تأثيره السمبي في البشرية مستقبلًا، رغم فوائده الإيجابية، خصوصاً إذا ما تم 

نافى مع المعايير الأخلاقية والقوانين استخدام الذكاء الاصطناعي خارج إطار المصمحة الإنسانية وبما يت
 الدولية. 

 ( 17.4( وبنسبة )84وفي المرتبة الثانية جاءت التحديات الأخلاقية بوزن مرجح،)%  فقد أشار
بنسب متقاربة إلى غياب الشفافية والمساءلة فيما تقدمو تقنيات الذكاء الاصطناعي بواقع  المبحوثون

%(، ثم اختراق أمن وخصوصية البيانات الخاصة بالبنوك ومستخدمي تمك التقنيات بنسبة 28.6)
بنسبة  %(، ويمييا جاء عدم وجود أخلاقيات محددة لتوظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي27.4)
ثم أخيرًا صعوبة تدقيق الحقائق يؤدي لانخفاض جودة البيانات وتقود لنتائج مضممة بنسبة %(، 23.8)
في المجالين  وىذه النتائج تتفق مع ورقة بحثية أصدرىا خبراء في الذكاء الاصطناعي%(، 21.2)

، )86(«الاستخدام الضار لمذكاء الاصطناعي: التنبؤ والوقاية والتخفيف»الصناعي والأكاديمي بعنوان 
والتي حذرت من أن ىذا القطاع سيؤثر سمباً في الجنس البشري وسيؤدي في لحظة ما إلى أضرار 

وقدرة الأجيزة التقنية « الاستخدام المزدوج»جسيمة في عدة جوانب حساسة في حياتو، واعتبرت الورقة أن
ضين، إما لمنفعة الناس عمى اتخاذ آلاف القرارات المعقدة في الثانية الواحدة يمكن استخداميا في النقي

ما لإيذائيم  «.وا 
 ( 14.7( وبنسبة )71جاء في المرتبة الثالثة التحديات المينية بوزن مرجح)% حيث رأت عينة ،

الدراسة أن من أىم تمك التحديات ىو صعوبة فيم التقنيات لممشاعر الإنسانية والقيم الاجتماعية بنسبة 
%(، ثم في 23.9ناعي معقدة وصعبة الاستخدام بواقع )%(، ثم يمييا أن برامج الذكاء الاصط36.6)

%(، وأخيرًا افتقار ممارسي العلاقات 21المرتبة الثالثة جاء الخوف من فقدان المكانة المينية بنسبة )
وقد اتفقت ىذه %(، 18.3العامة لمميارات الإبداعية في توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي بنسبة )

والتي ترى أن نشاط العلاقات العامة يعتمد عمى إقامة علاقات  Scott (2018) )87(النتائج مع دراسة
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مع أصحاب المصمحة من خلال التفاعل الشخصي، فالبشر يبنون ثقتيم مع البشر وليس مع الآلات أو 
والتي لدييا قمق متجذر  Valin (2018) )88(كما اتفقت النتائج مع ما توصمت إليو دراسةالروبوتات، 

أن مينة العلاقات العامة سوف يتم تحويميا في يوم من الأيام إلى "آلة" لتحل محل العاممين في في فكرة 
 مجال العلاقات العامة، مما سيؤدي إلى عواقب اقتصادية واجتماعية وأخلاقية ضارة بالصناعة.   

 ( 11.8( وبنسبة )57وكانت التحديات التنظيمية والمؤسسية في الترتيب الرابع بوزن مرجح ،)%
وأىميا إغفال بعض التقنيات المستحدثة لمذكاء الاصطناعي والثبات عمى الأدوار التقميدية بنسبة 

%( وىي نسبة كبيرة بالنسبة لباقي التحديات التنظيمية، ويمييا فرض توجيات إدارية من قبل 41.4)
غياب  كلًا من%(، ثم يأتي بعدىا 24.6المؤسسة تعوق التحول لتقنيات الذكاء الاصطناعي بواقع )

الأساليب المحفزة عمى استخدام تمك التقنيات وغياب الاعتراف المؤسساتي بأىمية دور تمك التقنيات لعدم 
%(، وي عزى ىذا إلى حداثة التوجو المؤسساتي 17.5وضوح مياميا في جوانب العمل المصرفي بنسبة )

وىو ما أكده مك التقنيات، بالبيئة العربية نحو توظيف الذكاء الاصطناعي، وتخوف بعض المديرين من ت
بأن "الميام التي تحتاج إلى مواجية مع البشر  أحد ممارسي العلاقات العامة عينة الدراسة في المقابمة

لا يمكن استبداليا بالذكاء الاصطناعي"، كما أكد أخر بأنو "يمكن لمذكاء الاصطناعي القيام بأشياء عمى 
بعمل معقد"، وأضاف أخر "أن عمل العلاقات العامة يتطمب مستوى المبتدئين.... لكن لا يمكنو القيام 

بداع غير محدود، ولا يمكن أن  كفاءة فريدة، أليس كذلك؟ يجب أن يكون ىناك تعاطف ومنطق وعاطفة وا 
 يمتمكو الذكاء الاصطناعي، عمى الأقل في الوقت الحالي".

 ( و 50وفي المرتبة الأخيرة جاءت التحديات الاقتصادية بوزن مرجح )( 10.4بنسبة،)%  والتي شممت
%(، وقمة مصادر التمويل بالمؤسسات 52نقص الميزانيات المخصصة لمبنية التحتية والتدريب بنسبة )

%(، 12%(، وأخيرًا تراجع العوائد الإعلانية بنسبة )36البنكية وارتفاع تكمفة اقتناء البرمجيات بنسبة )
والتي ترى أنو من أجل بناء التعقيد التكنولوجي  Nobre (2018) )89(وتتفق تمك التحديات مع دراسة

توفير عدد من المتطمبات المادية، ومن الواضح أن المتطمبات الأساسية  والحفاظ عمى أمانو، يمزم 
لتحقيق نظم ذكية تكمفتيا عالية جدًا، وبالتالي، ىناك عدد من الشروط الأساسية فيما يتعمق بالبنية التحتية 

تطوير وتشغيل أنظمة الذكاء الاصطناعي بالشكل المطموب، ونظرًا لمتطورات المستقرة بحيث يمكن 
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السياسية والإيكولوجية الحالية حول العالم، ليس ىناك ما يضمن أن ىذه البنية التحتية ستحافظ عمى 
 . الاستقرار في المستقبل

 نسان، بعيد كل مثل أي تقنية أخرى من صنع الإ ونستخمص من تمك التحديات أن الذكاء الاصطناعي
البعد عن الكمال، كما رأينا في ىذه الدراسة، فإن العديد من تطبيقات الذكاء الاصطناعي تواجييا 
تحديات سواء كانت تقنية وتكنولوجية أو أخلاقية أو مينية أو تنظيمية ومؤسسية أو اقتصادية، بالإضافة 

القدرة عمى إلحاق الضرر بالعلامات إلى ذلك، إذا وقعت ىذه التقنية في الأيدي الخطأ، فإن لدييا 
التجارية والمؤسسات بشكل كبير، والاحتيال عبر المؤثرين، وخرق البيانات، والتحيز والمعمومات 
المضممة بعضًا من التيديدات المحتممة التي قد تنشأ عن نشر ىذه التقنية، وبالتالي، يجب عمى ممارسي 

عداد أنفسي  م لمواجية ىذه المواقف.العلاقات العامة السعي لتثقيف وا 
 (7جدول رقم )

 مقترحاتك عينة الدراسة لتعزيز توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي بالبنوك
 الاجمالي (50الاجمالي )ن= المقترحات

المتوسط  % ك
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

إخضاع الممارسين لمتدريب والتأىيل بشكل 
لاستخدام مستمر لرفع مياراتيم وقدراتيم 
 .التقنيات بكفاءة عالية

44 25.4% 88. 328. 1 

الاىتمام بالبنية التحتية لاقتناء تطبيقات الذكاء 
 .الاصطناعي

37 21.4% 74. 443. 2 

الاستفادة من التجارب الناجحة لمبنوك العالمية 
 في توظيفيا لتطبيقات الذكاء الاصطناعي.

 

37 21.4% 74. 443. 2 
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 الاجمالي (50الاجمالي )ن= المقترحات
المتوسط  % ك

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

 الترتيب

الممارسون إلى التدريب عمى إدارة سوف يحتاج 
 .مخاوف العملاء المتعمقة بالذكاء الاصطناعي

28 16.2% 56. 511. 3 

وضع سياسة واضحة لمعمل باستخدام تمك 
 .التقنيات ثابتة نسبياً وتحفظ حقوق العملاء

27 15.6% 54. 513. 4 

 

( جممة من المقترحات التي تعزز توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي 7بالجدول رقم ) قدم المبحوثون 
بالبنوك عينة الدراسة، ففي المرتبة الأولى جاء إخضاع الممارسين لمتدريب والتأىيل بشكل مستمر لرفع 

 Hon )90(وىذا ماأكدتو دراسة%(، 25.4مياراتيم وقدراتيم لاستخدام التقنيات بكفاءة عالية بنسبة )
والتي ترى أنو يجب عمى ممارسي العلاقات العامة تعزيز مياراتيم في مجالات مثل البحث  (2018)

دارة القضايا والأزمات، وتتطمب العلاقات العامة أيضًا  الأساسي، وتطوير المحتوى، وتقييم البرامج، وا 
 كير لا يمكن للآلة أن تحل محميا.الإبداع، وىي طريقة تف

الاستفادة ، و الاىتمام بالبنية التحتية لاقتناء تطبيقات الذكاء الاصطناعي المرتبة الثانية كلًا منكما جاء في 
%(، حيث 21.4) من التجارب الناجحة لمبنوك العالمية في توظيفيا لتقنيات الذكاء الاصطناعي بنسبة

د لأي بنك ىو امتلاك بنية للاستفادة من فرص الذكاء الاصطناعي المتزايدة لابأكدت نتائج المقابلات أنو 
تحتية مناسبة لدعم تطورات الذكاء الاصطناعي، لأنيا تمعب دورًا حيويًا في نمو مشيد الذكاء الاصطناعي، 
علاوة عمى ذلك الاستفادة من التجارب الناجحة لمبنوك العالمية في توظيفيا لتقنيات الذكاء الاصطناعي؛ 

ولاتيا الرقمية في الخدمات المصرفية لكي تظل الصناعة لإيجاد حمول مبتكرة لمتحديات، وتسريع تح
 المصرفية مواكبة لمعصر ومتغيراتو ومتقدمة عمى الاضطرابات المحتممة في المستقبل.

بنسبة  التدريب عمى إدارة مخاوف العملاء المتعمقة بالذكاء الاصطناعي وفي المرتبة الثالثة جاء
 استخدام تمك التقنيات ثابتة نسبياً وتحفظ حقوق العملاءوتمييا وضع سياسة واضحة لمعمل ب%(، 16.2)
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والتي ترى ضرورة وضع  Arcos (2015) )91(%(، واتفقت ىذه النتيجة مع دراسة15.6بنسبة )
رفع خصوصية بيانات العملاء، و ضمان عدم انتياك استراتيجية واضحة لتطبيقات الذكاء الاصطناعي ل

بالتكنولوجيا، وتنمية قدرات ممارسي العلاقات العامة في مجال الذكاء ميارات كافة الوظائف المتصمة 
 الاصطناعي، والعمل عمى تدريبيم بأعمى المستويات.

 (8جدول رقم )
 ملامح مستقبل توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي بالبنوك كما تراىا عينة الدراسة

 الإجمالي معارض محايد مؤيد الاتجاه المستقبمي
عدد 
 النقاط

عدد  %
 النقاط

عدد  %
 النقاط

 المتوسط %
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب

في الواقع، ىناك 
بعض الميام التي 
يمكن استبداليا 

والبعض الآخر لا 
 يمكن استبدالو.

37 74% 11 22% 2 4% 2.7 543, 91 1 

سيكون ىناك أساليب 
مبتكرة لاستقطاب 

 العملاء

 1 91 .462 2.7 %1 ــــ 31% 15 71% 35

سيكون الذكاء 
الاصطناعي مفيدًا 

جدًا، إلا أنو سيتطمب 
 حوسبة معقدة لمغاية

28 56% 18 36% 4 8% 2.48 646. 82.7 2 

سيساعد ممارسي 
العلاقات العامة عمى 

تطوير قدراتيم 
 التحميمية والإبداع.

 
 

31 61% 13 26% 7 14% 2.46 734. 82 3 
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 الإجمالي معارض محايد مؤيد الاتجاه المستقبمي
عدد 
 النقاط

عدد  %
 النقاط

عدد  %
 النقاط

 المتوسط %
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب

من المستحيل استبدال 
مينة العلاقات العامة 
الحقيقية لأنيا ليست 
بيذه السيولة، عمل 
العلاقات العامة معقد 

 لمغاية.

31 62% 9 18% 11 21% 2.42 81. 81.7 4 

الميام التي تحتاج 
إلى مواجية مع البشر 
لا يمكن استبداليا 
 بالذكاء الاصطناعي.

29 58% 12 24% 9 18% 2.4 782. 81 5 

العملاء يكونون قمقين 
بشكل متزايد بشأن 
خصوصية بياناتيم 
وكيف سيتم استخدام 
 معموماتيم الشخصية.

26 52% 14 28% 11 21% 2.32 793. 77.3 6 

ارتفاع تكمفة تطبيقات 
الذكاء الاصطناعي 
وصعوبة تدريب 

الممارسين عمى كيفية 
 التعامل معيا

17 34% 26 52% 7 14% 2.2 67. 73.3 7 

يمكن لمذكاء 
الاصطناعي القيام 
بالأشياء التي يمكن 
التنبؤ بيا ومنمطة 

 فقط.

15 31% 22 44% 13 26% 2.14 754. 68 8 
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 الإجمالي معارض محايد مؤيد الاتجاه المستقبمي
عدد 
 النقاط

عدد  %
 النقاط

عدد  %
 النقاط

 المتوسط %
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

 الوزن
 النسبي

 الترتيب

في الوقت الحالي، 
من غير المحتمل أن 
يستبدال وظائف 

العلاقات العامة بالآلة 
ولكن في المستقبل 
 من الممكن ذلك.

11 21% 31 61% 11 21% 2 638. 66.7 9 

يكتشف سوف 
العملاء أنيم يتفاعمون 
مع روبوت، مما 
يؤدي إلى عواقب 

 سمبية

13 26% 22 44% 15 31% 1.96 754. 65.3 11 

 

( لأىم الملامح المستقبمية لتوظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي بالبنوك كما تراىا 8يعرض لنا الجدول رقم )
عينة الدراسة، وتتجمى في: أن ىناك بعض الميام يمكن استبداليا بالذكاء الاصطناعي والبعض الآخر لا 

وىذا ما أكدتو %(، 91ة )يمكن استبدالو، كما سيكون ىناك أساليب مبتكرة لاستقطاب العملاء بنسب
والتي ترى أن عمل العلاقات العامة لايمكن استبدالو بالألات لأن Lichtenthaler (2020)  )92(دراسة

استبداليا بالذكاء الاصطناعي، بل ىي مجرد أداة يمكن  الميام التي تحتاج إلى مواجية مع البشر لايمكن
 توظيفيا لدعم وتطوير القدرات داخل ممارسة العلاقات العامة.

وجاء في المرتبة التالية أنو سيكون الذكاء الاصطناعي مفيدًا جدًا، إلا أنو سيتطمب حوسبة معقدة لمغاية 
سيساعد ممارسي العلاقات العامة عمى تطوير قدراتيم التحميمية والإبداع %(، ثم يمييا أنو 82.7بنسبة )
%(، وىي نسب متقاربة حيث ذكر المبحوثين أثناء المقابمة أن الذكاء الاصطناعي أداة مساعدة 82بنسبة )

ومفيدة يمكن أن تختصر الوقت وتسرع الإجراءات بسيولة ودقة، وساعد ذلك عمى زيادة الوقت اللازم 
تاحة فرص أكبر ليم بخمق استراتيجيات لممارس ي العلاقات العامة؛ لصياغة حمول أكثر إبداعية لمعملاء وا 
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جديدة؛ تساعدىم عمى انسيابية أعماليم بدلًا من تدقيق البيانات، الذي يستيمك حالياً أكثر من نصف طاقة 
 .الموظفين

مينة العلاقات العامة الحقيقية لأنيا %( من عينة الدراسة أنو من المستحيل استبدال 81.7ورأى نسبة )
ليست بيذه السيولة، عمل العلاقات العامة معقد لمغاية، ويمييا الميام التي تحتاج إلى مواجية مع البشر لا 

أن  Jarrahi (2018) )93(وىذا ما أكدتو دراسة %(،81يمكن استبداليا بالذكاء الاصطناعي بنسبة )
و، رغم أن الذكاء الاصطناعي قد يكتب نشرات صحفية أو ينشئ قائمة التدخل البشري لا يمكن القضاء عمي

بالإعلاميين، إلا أنو لا يمكن أن يصطحب الصحفي لتناول الغداء، أو أن يقنع المسؤول بمسألة، لا يمكن 
 استبدال العلاقات ببيانات في مينة تقوم عمى العلاقات.

ن قمقين بشكل متزايد بشأن خصوصية بياناتيم %( أن العملاء يكونو 77.3كما يرى المبحوثين بنسبة )
وكيف سيتم استخدام معموماتيم الشخصية، ويمييا ارتفاع تكمفة تقنيات الذكاء الاصطناعي وصعوبة تدريب 

%(، ثم يأتي بعدىا أنو يمكن لمذكاء الاصطناعي 73.3الممارسين عمى كيفية التعامل مع التطبيقات بنسبة )
%(، ثم يرى المبحوثون أنو في الوقت الحالي، 68التنبؤ بيا ومنمطة فقط بنسبة ) القيام بالأشياء التي يمكن

من غير المحتمل أن يستبدال وظائف العلاقات العامة بالآلة ولكن في المستقبل من الممكن ذلك بواقع 
 %(، وأخيراً يرى المبحوثون أن العملاء سوف يكتشفون أنيم يتفاعمون مع روبوت، مما يؤدي إلى66.7)

)أنا لا أعتقد أن الآلة سوف  وقد أكد أحد المبوحثين أثناء المقابمة%(، 65.3عواقب سمبية وذلك بنسبة )
تحل محل خبراء وممارسي العلاقات العامة بشكل مطمق، لأنيا )أي الآلة( تعجز عن القيام بتنفيذ الكثير 

دامتيا بين عملاء البنك، ويمكن من الحركات الإبداعية في مجال صناعة العلاقات العامة كبناء العلاقا ت وا 
وىذا يتفق أن يكون الذكاء الاصطناعي مساعد ومساند ليم في تسييل عمميات صناعة العلاقات العامة(. 

والتي أكدت أنو عمى الرغم من الخوف الذي قد يساور  Guzman & Lewis (2019) )94(مع دراسة
بعض ممارسي العلاقات العامة بشأن استبداليم بآلة ذكية، يإنو يجب عمييم قبول أن الذكاء الاصطناعي 
يغير بالفعل الطريقة التي يؤدون بيا عمميم، وبدلًا من استبداليم فإن ىذه التكنولوجيا تكمل وتزيد من قدرتيم 

 ارات أسرع وأكثر استنارة.عمى اتخاذ قر 
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 ثانيًا: نتائج اختبار فروض الدراسة:
توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاىات ممارسي العلاقات العامة نحو مستويات الفرض الأول: 

الذكاء البدييي  –الذكاء التحميمي  –الذكاء الاصطناعي المستخدمة في البنوك المصرية )الذكاء الميكانيكي 
 الذكاء العاطفي(. –الحدسي أو 

 (9جدول رقم )
نتائج تحميل التباين الأحادي لدلالة الفروق بين مستويات الذكاء الاصطناعي المستخدمة في البنوك 

 المصرية
المتوسط  مستويات الذكاء

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

قيمة 
 ف

 الدلالة

 1,11 4,749 2,121 3,42 الذكاء الميكانيكي
 1,968 3,38 التحميميالذكاء 

 1,248 1,56 الذكاء البدييي
 1,11 1,11 الذكاء العاطفي

 

( أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين 9تشير نتائج تحميل التباين الأحادي لدلالة الفروق بالجدول رقم ) 
اتجاىات ممارسي العلاقات العامة نحو مستويات الذكاء الاصطناعي المستخدمة في البنوك المصرية، حيث 

أنو وفقًا لنظرية  تائج السابقةنستخمص من الن (،1,11(، وىي دالة عند مستوى )4,749جاءت قيمة "ف" )
استبدال الوظائف بالذكاء الاصطناعي، فإن استخدام الذكاء الاصطناعي في أعمال العلاقات العامة داخل 
البنوك عينة الدراسة يكون عمى مستوى الذكاء الميكانيكي والذكاء التحميمي والقميل من الذكاء البدييي 

ت أكثر من مجرد جمع ومعالجة وتفسير البيانات، لم يصل الذكاء أوالحدسي، فميمة الذكاء الاصطناعي ليس
-Highالاصطناعي المستخدم في ممارسة العلاقات العامة بعد إلى مستوى الذكاء الآلي عالي المستوى 

Level Machine Intelligence (HLMI) إن توظيف عناصر الفن والإبداع والإدراك والعاطفة في ،
بالتأكيد جيدًا ىائلًا، وبالتالي يمكن الاستنتاج أن وظيفة ممارسي العلاقات  الذكاء الاصطناعي سيتطمب
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وبيذا تم قبول صحة الفرض  العامة لن يتم استبداليا بالذكاء الاصطناعي عمى الأقل في المستقبل القريب.
 الأول.

العامة نحو توجد علاقة ارتباطية ذات دلالة إحصائية بين اتجاىات ممارسي العلاقات  الفرض الثاني:
التأثيرات الإيجابية والتأثيرات السمبية لاستخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي وبين اتجاىاتيم نحو ملامح 

 مستقبل توظيف تمك التطبيقات في البنوك المصرية. 
 (10جدول رقم )

 الاصطناعيالعلاقة بين الاتجاىات الإيجابية والسمبية وبين الاتجاىات نحو ملامح مستقبل الذكاء 
معامل  المتغير التابع المتغير المستقل

 الارتباط
 الدلالة

ملامح مستقبل الذكاء  التأثيرات الإيجابية
 الاصطناعي

03433 0.02 
 دالة

ملامح مستقبل الذكاء  التأثيرات السمبية
 الاصطناعي

0382 03573 
 غير دالة

 50 ن
       

دالة إحصائيًا بين  طردية متوسطة الشدة ( عن وجود علاقة ارتباطية11يكشف نتائج الجدول رقم )     
اتجاىات ممارسي العلاقات العامة نحو التأثيرات الإيجابية لاستخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي وبين 

بمغت قيمة معامل الارتباط اتجاىاتيم نحو ملامح مستقبل توظيف تمك التطبيقات في البنوك المصرية، حيث 
(، بينما تظير النتائج  عن عدم وجود علاقة ذات دلالة 1.12( وىي دالة إحصائيًا عند مستوى )1,433)

إحصائية بين اتجاىات ممارسي العلاقات العامة نحو التأثيرات السمبية لاستخدام تطبيقات الذكاء 
ك التطبيقات في البنوك المصرية، حيث بمغت الاصطناعي وبين اتجاىاتيم نحو ملامح مستقبل توظيف تم

(، وىو ما يشير إلى تفاؤل 1,573( وىي غير دالة إحصائيًا عند مستوى )1,82قيمة معامل الارتباط )
المبحوثين لمستقبل ايجابي ومشرق لتطبيقات الذكاء الاصطناعي في البنوك بناءًا عمى مايرونو من 

   وبالتالي يتم قبول الفرض الثاني جزئيًا. ايجابيات وفوائد حالية لتمك التطبيقات.
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 ثالثاً: مناقشة النتائج العامة لمدراسة:
تظير لنا نتائج الدراسة مدى وعي ممارسي العلاقات العامة بأىمية توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي  -

 بشكل عامفي البنوك، وأنيم عمى دراية تامة بتطبيق الذكاء الاصطناعي في صناعة العلاقات العامة 
، وأن الذكاء الاصطناعي أصبح واقعًا وأكثر أىمية، وارتياحيم ليا، وىذا يتماشى مع نتائج الدراسات السابقة

 فمم تعد سيطرة آلياتو خيالات سينمائية، فالتجارب معروضة لمعيان في البنوك العالمية وليست افتراضًا.
عمى ممارسة العلاقات العامة داخل البنوك،  وفي ضوء ما يثار من جدل حول تأثيرات الذكاء الاصطناعي -

نجد أنيا تعد سلاحًا ذا حدين، فجاء الاتجاه العام لممبحوثين مؤكدًا عمى تأثيراتيا الإيجابية، حيث أنيا تمنح 
تجربة مميزة وفريدة لمعملاء، وتطور الميارات والكفاءات التكنولوجية لدى ممارسي العلاقات العامة 

تاحة، كما أنيا تجيب عمى أسئمة والقيادات، وتجعل ال خدمات المالية أسرع، وأرخص، وأكثر أمناً وشفافية وا 
العملاء فورًا، وتوفر الوقت الذي ي ستغرق في جمع البيانات وحفظيا، وأيضًا زيادة الدقة وتقميل فرص 

جاىات الأخطاء البشرية إلى حد كبير...... وغيرىا، واتضح وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين ات
ممارسي العلاقات العامة نحو التأثيرات الإيجابية لاستخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي وبين اتجاىاتيم 

 نحو ملامح مستقبل توظيف تمك التطبيقات في البنوك المصرية.
أما التأثيرات السمبية لمذكاء الاصطناعي فيرى المبحوثين تتمثل في المخاوف من القرصنة والاحتيال  -

روني، وكثرة أعطال تمك التقنيات وصعوبة صيانتيا سريعاً مما يؤثر عمى سير العمل، وأيضًا، ارتفاع الإلكت
التكاليف المالية لشراء الأنظمة والأجيزة الذكية، كما لا تتمتع تقنيات الذكاء الاصطناعي بوعي مستقل 

خصوصيتيم وسرية بياناتيم،  وقدرة عمى تميز المعمومات والبيانات الخاطئة، وشعور العملاء بالقمق عمى
بالإضافة إلى غياب ضوابط المساءلة القانونية عند حدوث الأخطاء في تقنيات الذكاء الاصطناعي، 
والشعور بالقمق والخوف بشأن استبدال البشر بالروبوتات والتقنيات الذكية، كما لا يوجد ممارسون مؤىمون 

دارة شؤونو ف ي مسيرة التحول الرقمي، وأثبتت الدراسة عدم وجود لمعمل في مجال الذكاء الاصطناعي وا 
علاقة ذات دلالة إحصائية بين اتجاىات ممارسي العلاقات العامة نحو التأثيرات الإيجابية لاستخدام 
تطبيقات الذكاء الاصطناعي وبين اتجاىاتيم نحو ملامح مستقبل توظيف تمك التطبيقات في البنوك 

 المصرية.
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الذكاء الاصطناعي المستخدمة في أعمال العلاقات العامة داخل البنوك عينة وفيما يتعمق بمستويات  -
الدراسة فقد أجمع المبحوثون عمى أن أكثر أنواع الذكاء الاصطناعي المستخدم ىو الذكاء الميكانيكي ثم 

اء يميو الذكاء التحميمي والقميل من الذكاء البدييي أوالحدسي، فوفقًا لنظرية استبدال الوظائف بالذك
الاصطناعي لم يصل الذكاء الاصطناعي المستخدم في ممارسة العلاقات العامة بعد إلى مستوى الذكاء 

، فميمة الذكاء الاصطناعي ليست أكثر من مجرد جمع ومعالجة وتفسير (HLMI)الآلي عالي المستوى 
ب بالتأكيد جيدًا البيانات، إن توظيف عناصر الإبداع والإدراك والعاطفة في الذكاء الاصطناعي سيتطم

ىائلًا، وبالتالي يمكن الاستنتاج أن وظيفة ممارسي العلاقات العامة لن يتم استبداليا بالذكاء الاصطناعي 
عمى الأقل في المستقبل القريب، كما أثبتت الدراسة أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين اتجاىات 

 اعي المستخدمة في البنوك المصرية.ممارسي العلاقات العامة نحو مستويات الذكاء الاصطن
وفي ضوء ما يواجيو ممارسي العلاقات العامة من تحديات في توظيف الذكاء الاصطناعي في البنوك،  -

نجد التحدي الأكبر يتمثل في كيفية التعامل مع البنية التحتية الذكية المتنامية باستمرار والناجمة عن 
غياب الشفافية والمساءلة القانونية فيما تقدمو تمك التقنيات كأكثر  التطورات التفنية والتكنولوجية، ثم يأتي

تحدي أخلاقي يواجو المبحوثين، يمييا التحديات المينية والتي تتمثل في صعوبة فيم التقنيات لممشاعر 
تقنيات الإنسانية والقيم الاجتماعية، ثم التحديات التنظيمية والمؤسسية والتي تتمثل في إغفال الأدارة لبعض ال

المستحدثة لمذكاء الاصطناعي والثبات عمى الأدوار التقميدية، وأخير التحديات الاقتصادية وأىميا نقص 
 الميزانيات المخصصة لمبنية التحتية والتدريب.

وفي إطار الانتقال التدريجي من مجتمع المعمومات إلى المجتمع الآلي، ىناك العديد من الافتراضات بأن  -
في تنفيذ ميام العلاقات العامة، لذا نجد أن  صطناعي ستعادل أو حتى تتجاوز قدرة البشرقدرة الذكاء الا

 مقترحات المبحوثينالبنوك المصرية حاليًا تسعى جاىدة لمواكبة التطوير ومواجية تحدياتو، وىنا تتجمى 
لتعزيز توظيف تمك التطبيقات لتصبح قوة تحويمية محتممة تتحدى المفاىيم التقميدية لمعلاقات العامة، حيث 

إخضاع الممارسين لمتدريب والتأىيل بشكل مستمر لرفع مياراتيم وقدراتيم لاستخدام  أكدوا عمى ضرورة
الذكاء الاصطناعي، فيما ركز آخرون عمى الاىتمام بالبنية التحتية لاقتناء تطبيقات التقنيات بكفاءة عالية، و 

 الاستفادة من التجارب الناجحة لمبنوك العالمية في توظيفيا لتطبيقات الذكاء الاصطناعي.
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بشكل عام، لا يشعر المبحوثون بالخوف أو القمق تجاه توظيف الذكاء الاصطناعي، بل ينظرون إليو عمى  -
ية في العلاقات العامة. تختمف ردود المبحوثين عند سؤاليم أنو أدوات يمكن أن تساعد في بناء حياتيم المين

عن ملامح مستقبل توظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي بالبنوك، فأغمبيا كانت إيجابية والباقي سمبي، فأما 
الردرود الإيجابية كانت )أن بعض ميام العلاقات العامة يمكن استبداليا والبعض الآخر لا يمكن استبدالو، 

ون ىناك أساليب مبتكرة لاستقطاب العملاء، وأخرون يرون أنو سيساعد ممارسي العلاقات العامة كما سيك
عمى تطوير قدراتيم التحميمية والإبداع، وأن الذكاء الاصطناعي سيكون مفيدًا جدًا، إلا أنو سيتطمب حوسبة 

زايد بشأن خصوصية بياناتيم معقدة لمغاية(، أما الردود السمبية كانت )أن العملاء يكونون قمقين بشكل مت
وكيف سيتم استخدام معموماتيم الشخصية، وارتفاع تكمفة تطبيقات الذكاء الاصطناعي وصعوبة تدريب 
الممارسين عمى كيفية التعامل معيا، وأيضًا سوف يكتشف العملاء أنيم يتفاعمون مع روبوت، مما يؤدي 

 إلى عواقب سمبية(.
 رابعًا: توصيات الدراسة:

أقصى استفادة من التطورات المستمرة في الذكاء الاصطناعي، تحتاج البنوك إلى اتخاذ قرار لتحقيق  -
 استراتيجي بشأن ما إذا كان ينبغي استخدام ذكاء معين لأداء ميام العلاقات العامة ومتى يتم ذلك. 

فيم تأثير  للازدىار في عصر الذكاء الاصطناعي، يجب عمى ممارسي العلاقات العامة تنمية قدرتيم عمى -
 ىذه التكنولوجيا واحتضانيا كشريك يساعدىم عمى التواصل مع البشر بطريقة أكثر عمقًا وذات مغزى.

ضرورة الاستفادة من التجارب الناجحة لمبنوك العالمية في توظيفيا لتطبيقات الذكاء الاصطناعي،  -
 امة في البنوك المصرية.والاستفادة من تجاربيم، واختيار التقنيات المناسبة لعمل العلاقات الع

ضرورة تخصيص مساقات دراسية نظرية وعممية لتأىيل طلاب العلاقات العامة بالجامعات المصرية عمى   -
كيفية استخدام التقنيات الذكية ومواكبة تطوراتيا والاستثمار الأمثل لإمكاناتيا المتاحة، لتخريج ممارسين 

 علاقات عامة مؤىمين وقادرين عمى مواكبة سوق العمل في العصر الرقمي.
وصي الدراسة الباحثين الأكادميين أن تركز دراساتيم المستقبمية عمى كيفية توظيف تقنيات الذكاء ت -

الاصطناعي في وظائف العلاقات العامة المختمفة، والاستفادة من تمك التقنيات في تطوير المينة 
 ول ىذه الجوانب.والممارسين في الوطن العربي، خاصتاً وأن ىناك ندرة في الدراسات العربية التي تتنا
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