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 :ستخلصالم
وقد قامت العديد من القطاعات  الاصطناعي( واحدة من أشهر تطبيقات الذكاء chatbotsتعد روبوتات الدردشة )

، لذا جاءت لعملاء وغيرها من الخدماتوالتسويق والترفية للدعم لتقديم خدمات ا بالاعتماد عليهاالصناعية والخدمية 
في  والتعرف على استخدامتها وتطورها،نشأتها  تاريخ وتتبعذه التقنية ه إلى استكشافلتهدف هذه الدراسة  

بالإضافة إلى تحليل مراحل  ،ستفادة مؤسسات المعلومات منهاا إمكانيةالتركيز على المختلفة مع القطاعات 
والتحديات ، وبالتالى التعرف على مدى قدرة المكتبات العربية على تطبيق هذه التقنية وبرمجيات إعدادهاتصميمها 

إلى وتوصلت الوصفي التحليلي تبعت الدراسة المنهج أوقد  وكيف يمكن التغلب عليها ،التى قد تحول دون ذلك
وليس استبدال  -في المكتبات هو تعزيز  الهدف من استخدام روبوتات الدردشةن أ: مجموعة من النتائج من أهمها

فرصة إليها ك وأصبح ينظرالمعلومات  أخصائيلتخفيف العبء عن  فقد تم الاعتماد عليهاالتفاعل البشري  -
 كما أنه قد ،المتكررة ستفساراتالمكتبة من العمل الشاق المتمثل في المهام الروتينية بالرد على الا موظفيلإراحة 

 ختلاف فئاتهمعلى ا لأكبر قدر من المستفيدين وتقديم الخدمات الخدمات المقدمة في المكتباتلدعم تم تطويرها 
 .بشكل ممتع وجذاب

؛ ات المعلوماتتطوير مؤسس؛ الاصطناعيالذكاء ؛ روبوتات المحادثة؛ دشة: روبوتات الدر الكلمات المفتاحية
 مستقبل المكتبات.
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 تمهيد   /0
( بتقنياته المختلفة أحد أكثر التطورات التكنولوجية التى Al) Artificial Intelligence الاصطناعييعد الذكاء 

فقد سمح الذكاء وأتخذت أشكالاا مختلفة التقنيات الذكية  هذه وتنوعت ،إدارة حياتنا وأنشطتنا طريقةعلى أثرت 
الذكاء ف ،واتخاذ القرار ،فوالتصر  ،والتفكير ،والتعلم ،والفهم ،والإدراك ،للتقنيات بالإحساس الاصطناعي
 . أكثر إبداعاا وإنتاجيةالآن بتحويل علاقتنا بالتكنولوجيا لتكون يقوم  الاصطناعي

المختلفة إلى المراتب الأولى في قائمة  الاصطناعيقفزت تقنيات الذكاء  2016 - 2015في العامين و 
توقعت أن تكون  ،وفي تحقيق لصحيفة فوربس الإلكترونية ،التقنيات المستحدثة التي أصبحت دارجة بشكل كبير

 MITاستطلاع كما صنف ، واقع الافتراضيبجانب تطبيقات ال ،روبوتات الدردشة واحدة من أكثر التقنيات استخداماا
ا في سنة  روبوتات الدردشةالتقني  & منصور&  )الخولي 2016على أنها واحدة من من أكثر عشرة تقنيات نجاحا
مع الأجهزة تلك التكنولوجيا تبشر بثورة في طريقة تفاعلنا  أنبعض ال، ويری (2019؛ العمري 2019، الشاعر

استعراض تاريخ نشأتها وكيفية و  ،بها للتعريف ،هذه التقنية استكشافه الدراسة حاول هذتو ، والمواقع والتطبيقات
، وآلية عملها، وتطبيقاتها المختلفة مع التركيز على مؤسسات المعلومات، بالإضافة إلى متطلبات تطبيقها تطورها

مواكبة التطور عرض و ليس فقط ل ،ومدى دعمها للغة العربية إنشائها والبرمجيات التى يمكن استخدامهاوكيفية 
واصل الذكي هو عنصر فاعل ومؤثر في دعم الحاصل في التقنيات التي قد تخدم مؤسسات المعلومات؛ بل لأن الت

 خدمات المكتبات وتطورها.

: الإطار المنهجي للدراسة  أولًا

 وأهميتها الدراسةمشكلة  1/1
التقنيات الذكية الجديدة لتطوير  العديد منحرصت المكتبات ومؤسسات المعلومات المختلفة على تبني 

بالإضافة إلى ، بشكل ممتع وجذاب خدماتها، أو لتقديم شكل جديد من الخدمات يناسب أنماط المستفيدين المختلفة 
 اقتصرتفبعد أن  بالاعتماد على هذه التكنولوجيات المتطورة،موظفيها  عن  الأعباء الروتينيةمحاولة تخفيف 

عن ا مكتبة فقد كان يأتى إليها باحثا خدمات المكتبات لفترة طويلة على التعامل المباشر ما بين المستفيد وال
تصل إلى المستفيدين من خلال أجهزتهم الإلكترونية وتقدم لهم شكل أن الأخيرة  على أصبح حتياجاته المعلوماتية،ا

 .في أى وقت ومن أي مكان جديد من الخدمات الذكية
لتحسين وتطوير  الذكيةتطبيقات الك تجارب عديدة لمؤسسات المعلومات المختلفة التي استخدمت هذه وهنا

 العربيةمكتبات المن المستفيدين، وعلى الرغم من ذلك لازالت  عدد خدماتها فى محاولة منها للوصول إلى أكبر 
بروبوتات جاءت هذه الدراسة فى محاولة منها للتعريف لذا ؛  هذه التطبيقات الذكية ستفادة منتعانى من نقص الا

وكيف  التى تقدم من خلالها واستكشاف الخدمات الاصطناعي،بصفتها واحدة من أشهر تطبيقات الذكاء  الددرشة
، ومن هنا تنبع أهمية هذه الدراسة من لتقديم خدماتها بشكل مميز  وفعال المكتبات العربيةيمكن أن تستفيد منها 

لتعريف مكتابتنا وذلك  ي مؤسسات المعلوماتف روبوتات الدردشة اتتحليلية لاستخداماستكشافية دراسة كونها 
ا على تجربة المكتبات الأجنبية كيف يمكن أن تستغلها المكتبات لتطوير خدماتها وتخفيف تحليل و  ،العربية بها قياسا

ات بالإضافة إلى التعرف على متطلبات العبء عن موظفيها وخاصة في ظل نقص الميزانيات المتاحة للمكتب
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تصميمها والفوائد التى ستعود على المكتبات من اعتماد هذه التقنيات والتحديات التى يمكن أن إعدادها وكيفية 
 تحول دون تحقيق ذلك وكيف يمكن التغلب عليها.

 أهداف الدراسة 1/2
 الاصطناعيتطبيقات الذكاء  حدىإمن استفادة المكتبات العربية  إمكانيةتسعى هذه الدراسة إلى بحث 

 :  وهيمجموعة من الأهداف الفرعية  وذلك من خلال تحقيق ،وهي روبوتات الدردشة
 .روبوتات الدردشةماهية  دراسة. 1
 مؤسسات المعلومات.استخدامها في ات روبوتات الدردشة بصفة عامة مع التركيز على استخدام استكشاف. 2

 تحول دون الاستفادة منها في المكتبات.قد التى التحديات التقنية و هذه فوائد استخدام  رصد. 3
 .والبرمجيات المستخدمة لذلك معايير تصميمهاو  المراحل التى يمر بها إعداد روبوت الدردشة تحليل. 4

 تساؤلًت الدراسة 1/3
 وما أنواعها؟كيف نشأت وتطورت؟  روبوتات الدردشة ؟ هيةما. 1
 الروبوتات ؟ وكيف استغلتها المكتبات في تطوير خدماتها؟فيما تم استخدام هذه . 2
تواجه المكتبات عند تطبيقها؟ وكيف يمكن التغلب قد ما فوائد استخدام روبوتات الدردشة؟ وما التحديات التى . 3

 عليها؟
 ؟والبرمجيات المستخدمة لذلك معايير تصميمها؟ وما  ما المراحل التى يمر بها إعداد روبوت الدردشة. 4

 مجال الدراسة وحدودها  1/4
روبوتات  وهي الاصطناعيالذكاء واحدة من تطبيقات التعرف على في الشق الأول منها الدراسة  حاولت

 هاوقوف على مميزاتوذلك للوالوظائف التى يمكن أن تقوم بها  سات المعلوماتمؤسوكيفية استغلالها في الدردشة 
 نشاةوتحدد الدراسة فترة زمنية منذ بداية  وكيف يمكن التغلب عليها استخدامهاتحول دون أن يمكن التحديات التى و 

وذلك بالرجوع إلى عدد من الدراسات العربية والأجنبية التى تناولت  وحتى الانتهاء من إعداد الدراسة هذه التطبيقات
الروبوتات ومتطلبات  يحاول تحليل مراحل إعداد هذه، أما عن الشق الثاني من الدراسة فسوف هذا الموضوع

 .ومدى دعمها للغة العربية وبرمجيات إعدادهاتصمميها 

  الدراسة وأدوات جمع البيانات منهج 1/5
الدردشة واستكشاف  روبوتات لدراسة ماهية في محاولة التحليلي الوصفيالدراسة المنهج  استخدمت

ومراحل  ،تطويرهاكيفية تقوم بها، و الوظائف التى وذلك للتعرف على في مؤسسات المعلومات ها استخدامات
تم الاعتماد على الملاحظة المباشرة لمواقع الويب لرصد أطر عمل ، كما تصميمها والبرمجيات المستخدمة لذلك

 في الموضوع. الفكري العربي والأجنبيومنصات إعداد هذه التطبيقات بالإضافة إلى مسح الإنتاج 



 ...تها فى مؤسسات المعلوماتاواستخدام Chatbotsروبوتات الدردشة    272

 

 الدراسات السابقة  1/6
بالبحث في الإنتاج الفكري المتاح من خلال بنك المعرفة المصري والباحث العلمي من جوجل توصلت 

شة في العديد من دتناولت استخدامات روبوتات الدر إلى عدد من الدراسات باللغتين العربية والإنجليزية  الدراسة
 تقسيمهم إلى الفئات التالية:وقد تم  القطاعات بما فيهم المكتبات

  روبوتات الدردشة واستخدامتها في القطاعات المختلفة تناولتدراسات  1/6/1

، ودورها في تنمية الجوانب المعرفية لدى التعرف على روبوتات الدردشة( 2019 دراسة )العمري، حاولت
طبقت و أداة الاختبار المعرفي، و المنهج شبه التجريبي  الدراسةواستخدمت  ،ةلبات الصف السادس الابتدائي بجدطا

تنمية الجوانب  روبوت الدردشة فياستخدام فاعلية وأظهرت نتائج الدراسة  استطلاعية من عشر طالبات، على عينة
النتائج إقبال الطالبات في المجموعة التجريبية على المحادثة مع الروبوت للسؤال  بينت، كما لطالباتا لدى المعرفية

دام الطالبات للنظام كمساعد على التعلم أسهم في تحسين عن معلومات محددة. وبناء عليه فإن معدل استخ
 مخرجات التعلم لديهن في الاختبار التحصيلي. 

ببيئة التعلم النقال  روبوتات الدردشةمعايير تصميم بقائمة وضع  (2019 ،وآخ دراسة )الخولي حاولت
قائمة  لوضع، الوصفي التحليليمنهج الستخدم الباحثون ، وقد اتات الدردشةو ر روبى تطبيقها في تطويومعرفة مد

مبدئية بالمعايير ومؤشراتها، وتم تحكيمها من قبل المتخصصين في مجال تكنولوجيا التعليم، ومن ثم تم التوصل 
اختبار مدى تطبيق تلك المعايير في تطوير ب وقام البحثون ( مؤشراا، 35لقائمة نهائية تضم ستة معايير وعدد )

( من المحكمين المتخصصين في تكنولوجيا التعليم، 9لتحكيم على النموذج بواسطة )، وتم اروبوتات الدردشة
%(، وهي نسبة مرتفعة تدل على 93) تبلغحيث  مع المعايير المصمممطابقة النموذج  نسبةوكشفت النتائج على 
 مطابقة هذه المعايير.

روبوتات الدردشة استخدامات  (Ukpabi, Aslam, and Karjaluoto, 2019)دراسة  استكشفت
في مختلف مجالات صناعة  الدردشةدور روبوتات  واستخدمت المنهج الوصفي للتعرف علىقطاع السياحة  في

 ،خلال تطبيق نهج مفاهيمي ونظري  من، العوائق التي تحول دون اعتمادها بنجاح وضحتأو السياحة والضيافة 
، لا العديد من القطاعاتبسرعة في  الدردشةبوتات رو  استخدام انتشارمن  على الرغمأنه إلى الباحثون  وتوصل

ايزال استخ  .دامها في صناعة السياحة منخفضا

إلى بناء برنامج قائم على روبوتات الدردشة التفاعلية ورحلات بنك  (2020)عبدالبر،  دراسة تهدف
المعرفة المصري، وبيان أثره على تنمية مهارات البحث التربوي وفعالية الذات الأكاديمية لدى طلبة الدراسات العليا 

يبي ذي المجموعة ، والتصميم التجر Quasi-Experimentalبكلية التربية. واعتمد البحث على المنهج شبه التجريبي 
الواحدة والقياسين القبلي والبعدي، وذلك لقياس حجم أثر استخدام البرنامج المقترح )المتغير المستقل( في تنمية 

( 21بعض مهارات البحث التربوي وفعالية الذات الأكاديمية )المتغيرين التابعين(. وتكونت مجموعة البحث من )
تمهيدية للماجستير )تخصص المناهج وطرائق التدريس( في كلية التربية جامعة طالبا وطالبة من الملتحقين بالسنة ال
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البرنامج القائم على روبوتات الدردشة ورحلات بنك  تطبيق دعن كبيراا اتأثيرا  أثبتت نتائج الدراسة وجودالمنوفية. وقد 
 ة لدى طلبة الدراسات العليا. تنمية مهارات البحث التربوي، وكذلك فعالية الذات الأكاديمي علىالمعرفة المصري 

لرعاية الصحية ا في مجالروبوتات الدردشة  اتاستخدامإلى فحص  (Gamble, 2020)دراسة هدفت 
، وأتبعت الدراسة المنهج التقنيةهذه المترتبة على استخدام مع الانتباه إلى الآثار الاجتماعية  ،(MHappsالعقلية )

مبرمجة بتقنيات علاجية لمساعدة الأشخاص الذين يعانون روبوتات دردشة  وجود وكشفت عنالوصفي التحليلي 
 ،ي الصحة العقليةأخصائيبديلاا عن المعالج أو غيره من  تليسوأكدت أن هذه الروبوتات  من القلق والاكتئاب

تها التطبيقات وخصوصي هذه فعاليةب تتعلق التى قد تعيق تطبيقها على مدى واسع المخاوفبعض  ومازال هناك
 وأمانها وأمنها.

لدى  الدردشةإلى إلقاء الضوء على العوامل المؤثرة في تبني روبوتات  (2021دراسة )عزي،  سعت
مة التي تساهم بعض الشركات والمنظمات، واعتمادها كأداة تسويقية للتواصل مع العملاء. وتحديد العوامل الحاس

مع المستخدم  تفاعل على تأثرلأعمال، وتحديد العوامل التي ا مع قطاعالتقنية  هوبناء أساس لدمج هذها في اعتماد
، Interactivityوهي التفاعل  المؤثرة تم تحديد بعض العوامل الإنتاج الفكري ، ومن خلال مسح الدردشةروبوتات 
، الاعتبارات Usability، سهولة الاستخدام Technological Capabilities، القدرات التكنولوجية Designالتصميم 
تلك العوامل  تأثيردراسة  وحاول الباحث، Agent Environment، ووكلاء البيئة Ethical Considerationsالأخلاقية 

 النظر الخاصة بالمنظمات والعملاء. وجهاتمن 

باسم  يعرف)بناء روبوت دردشة إلى  (Bailey, Southam and Costley, 2021)دراسة هدفت 
ت وتحسين معدلا( L2)الثانية   الأجنبية زيادة مخرجات تعلم اللغةم بسرد القصص ويحاول يقو "روبوت القصص"( 

في كوريا الجنوبية  وطبقت على طلاب المرحلة الجامعية الأولى وأتبعت الدراسة المنهج التجريبيالإدراك الضعيفة 
 ،اللغة الثانية الخاصة بهمتعلم على تحقيق أهداف قد ساعد الطلاب القصص  روبوتأن  الدراسةكشفت نتائج و 

 للطلاب كمواد تعليمية إضافيةيمكن استخدام روبوتات القصص  ،علاوة على ذلكاستخدامها، وكان من السهل 
 .مساعدة على التعلم كأدوات اأيضا  الفصول الدراسيةوفي  ،نشاء القصص الخاصة بهملإ يمكن استخدامها حيث

تدريب الببيئة  يستخدمدردشة روبوت وبناء يم إلى تصم (2021، & حبيبدراسة )النجارهدفت 
مهارات استخدام نظم إدارة التعلم الإلكتروني لدى لالجوانب المعرفية والأدائية لكتروني وقياس أثره على تنمية الإ

، وتحديد احتياجات المعلمين منها، واستخدم الباحثان مهاراتهذه الادية، وذلك من خلال تحديد معلمي الحلقة الإعد
( معلم ومعلمة من معلمي 50استخدام البرنامج على عينة مكونة من ) أثرلملاحظة لقياس واالاختبار التحصيلي 

وبوت ر الحلقة الإعدادية بإدارة دشنا التابعة لمديرية التربية والتعليم بقنا، وتوصل البحث لوجود أثر إيجابي لاستخدام 
في تنمية الجوانب المعرفية والأدائية لدى معلمي الحلقة الإعدادية علـى المجموعتين التجريبيتين ذوي  الدردشة

ا بين متوسطي درجات المجموعتين أسلوبي التعلم البصري والحركي، بالإضافة لوجود فروق دالة إحصائيا 
ة لصالح مجموعة المعلمين ذوي أسلوب التعلم الملاحظو التجريبيتين في التطبيق البعدي للاختبار التحصيلي 

 البصري.
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 استخدامات روبوتات الدردشة في المكتبات ركزت علىدراسات  1/6/2

التطورات والتطبيقات  من التحقق (Rubin, Chen and Thorimbert, 2010)دراسة  حاولت
وأتبعت توفرها في المكتبات الكندية. مدى مع التركيز على  ،في جميع أنحاء العالم لروبوتات الدردشةالحالية 

من في محاولة لتجميع أكبر عدد ممكن من التطبيقات في المكتبات بداية الدراسة المنهج الوصفي التحليلى 
، المستخدمةاللغة و  ،مع المستخدمين تفاعلهم يةكيف ة للتعرف علىالتطبيقات الكلاسيكية إلى النماذج الأولية الحديث

متعلقة تقنيات ل هامدى تقديم لتحليلمكتبة كندية  20تم مسح مواقع الويب الخاصة بأكبر كما  ،سلوكيات المحادثةو 
الدردشة وتوصلت الدراسة إلى قيام المكتبات على مستوى العالم بتبني  روبوتاتبما في ذلك بمعالجة اللغة الطبيعية 

المراجع تقديم خدمات ة الجولات، و أدلوذلك لإعداد  2010اعتباراا من أوائل عام تطبيق روبوتات الدردشة 
ولكن مازالات المكتبات الكندية بعيدة عن استخدام هذه التقنيات لذا الافتراضية الآلية، ورواة القصص الافتراضية، 

 هذه التقنية لتشجيع تبنيها في المكتبات الكندية بالمستقبل. إيجابيات وسلبياتحاولت الدراسة مناقشة 

جامعة  الذي قامت بتطويره روبوت الدردشة تحليل استخداماتإلى  (Allison, 2012دراسة )هدفت 
عن  المعرفية للروبوتقاعدة الإنشاء  حيث تملتخزين الأسئلة والأجوبة  SQLنبراسكا لينكولن باستخدام قاعدة بيانات 

، PHPبناء واجهة المستخدم باستخدام  ، وتم"التنقيب" على مواقع المكتبات للحصول على المعلومات تقنيات طريق
سئلة من مجموعة متنوعة من المستخدمين من الأعلى في الإجابة  وتوصلت الدراسة إلى نجاح روبوت الدردشة

ا غير متوقع من و جميع أنحاء العالم.  الأمر الذي تطلب  ،المستخدمين لإجراء الدردشة الاجتماعيةاجتذب عددا
 ،يه الأسئلة إلى الهدف من المشروعلاستيعاب الدردشة الشخصية وتوجرفية للروبوت التعديل في القاعدة المعبعض 
كما  معها استطاع الروبوت التعاملعبارة عن أسئلة توجيهية أو واقعية الموجهة للروبوت غالبية الأسئلة  وكانت

القدرة على إحالة  افرت لديهوتو  ،أنظمة التنقل المعقدة عبر نتائج البحث بإجابات أكثر استهدافاا استبدل الروبوت
 إلى أمناء المكتبات. المعقدة الأسئلة

الذي تم  Xiaotuروبوت الدردشة  بالتعرف على (Yao, Zhang and Chen, 2015) دراسةقامت 
قام أتبعت الدراسة منهج دراسة الحالة و الصين و ب Tsinghuaجامعة بلتقديم الخدمات المرجعية الافتراضية تطويره 

نجاح التقنية وتوصلت الدراسة إلى استخدام تحليل إحصائي لتقييم آثار إجراء استبيان ومقابلة معمقة و الباحثون ب
المستخدمين وزاد من معدل استخدامهم لخدمات المكتبة وقد أدى نجاح هذا  استفساراتالروبوت في الإجابة على 

 التى ساهمت مجموعة من  العواملن هناك عتماده في العديد من المكتبات بالصين وأوضحوا ألى تبنى ا الروبوت إ
والبنية  ،واللغة ،جمالي للتطبيق شعارتوافر و  ،والتعلم الذاتي الاصطناعي،وهي الذكاء  ،في نجاح الروبوت

 المعيارية.

لمكتبات في ا روبوتات الدردشةدمج تطبيقات  إمكانيةإلى استكشاف  (Vincze, 2017)دراسة ت هدف
كأمناء مكتبات مرجعيين افتراضيين.  الدردشةفوائد استخدام روبوتات ، والتعرف على لتحسين الخدمات المرجعية

، العامة Emma the Mentorالتابع لمكتبة واستخدمت الدراسة منهج دراسة الحالة بالتطبيق على روبوت الدردشة 
ولكن  ،لمعرفي والعاطفي(التفاعل البشري )ا اتتعقيد محاكاةلا تستطيع وخلصت الدراسة إلى أن روبوتات الدردشة 
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المستخدمين  يمكن أن توفر طريقة فعالة من حيث التكلفة للإجابة على غالبية الأسئلة المرجعية الروتينية وتوجيه
المهام المناسبة ا على ويجعلهم أكثر تركيزا  المكتبة من المهام الروتينيةموظفي مما سيحرر  إلى الخدمة المناسبة

 بشكل فريد للبشر.

قادر على تكشيف المعلومات واستخلاصها من روبوت دردشة لي تصميم إ (2022)حسن، سة درا سعت
الملفات، وذلك لاستخدامه في تقديم العديد من خدمات المعلومات، وخاصة في تقديم الخدمة المرجعية والرد على 

وتحليل أحد أبرز تطبيقات لرصد الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي،  وأعتمدتالمستفيدين،  استفساراتأسئلة و 
التجريبي في تصميم  المنهجوطريقة عملها، وكذلك  Chatbot، وهي برامج المحادثة الآلية الاصطناعيالذكاء 

المستفيدين وذلك  استفساراتوتوظيفه في الخدمة المرجعية والرد على  Chatbotنموذج لبرنامج محادثة آلية 
أساسي في تصميم البرنامج، بالإضافة الي تضمين العديد من المكتبات بشكل  Pythonبالاعتماد على لغة البرمجة 

 Blackباستخدام طريقة  البرنامج، واختبار NLTK ،Numpy ،Wordnetومنها  Pythonالجاهزة المرتبطة بغلة البرمجة 

Box Testing  المعلومات وكشفت نتائج الاختبار نجاح البرنامج في استرجاع المسترجعة للتأكد من صحة النتائج
 . المطلوبة
 : على الدراسات السابقة التعليق

تطبيق روبوتات الدردشة لخدمة العديد  إمكانيةبمحاولة استكشاف العربية والأجنبية قامت العديد من الدراسات . 1
 فيالتعليم، ولقد أظهرت النتائج مدى أهمية هذا الوسيط الجديد، التسويق،  ،السياحة ،من القطاعات مثل الصحة

 .... وغيرها من المجالات والتسويق والدعم التعلم الإلكتروني والتدريب وتعلم اللغات
 اِمتَد  ل أهتمت مجموعة كبيرة من الدراسات الأجنبية بالتعريف بهذه التقنية لمجتمع المكتبات ولم تكتفي بذلك ب. 2

المكتبات، بينما كان ت المقدمة في مر للتطبيق الفعلي وقياس أثر استخدام هذه التقنية على تحسين الخدماالأ
بهذه تعريف الالدراسات العربية حيث وجدت الباحثة قلة عدد الدراسات التى أهتمت ب على صعيد الوضع مختلف

 .التقنية للمكتبات العربية وكيفية تصميمها ومتطلبات  تقديمها

ا: 
ا
 ماهية روبوتات الدردشةثاني

 :( Al ) Artificial Intelligence  الًصطناعي تعريف الذكاء 2/1
 1956لأول مرة في عام  الاصطناعيبصياغة مصطلح الذكاء  ،John McCarthyقام جون مكارثي 

ونظرية  ،وشبكات الخلايا العصبية ،عندما دعا مجموعة من الباحثين بتخصصات متنوعة بما في ذلك محاكاة اللغة
 الاصطناعيروع أبحاث صيف دارتموث حول الذكاء وأكثر من ذلك إلى ورشة عمل صيفية تسمى مش ،التعقيد

Dartmouth Summer Research Project on Artificial Intelligence  لمناقشة التوقعات المحتملة لمجال الذكاء
وخاصة برامج  ،بأنه " علم وهندسة تصنيع الآلات الذكية الاصطناعي، ولقد قام بتعريف الذكاء الاصطناعي

  الكمبيوتر الذكية "
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فاختلفت مصطلحات الباحثين  الاصطناعيلوضع تعريف للذكاء  الباحثون جتهد اومنذ ذلك الوقت 
" فرع من  بإعتباره الاصطناعييُنظر للذكاء بشكل كبير على المعنى حيث  أتفقتولكن  المفهومالمستخدمة لوصف 

مجملها مستوى محدد من الذكاء علوم الحاسب يعنى بتصميم آلات قادرة على فهم بيئتها وتنفيذ مهام تتطلب في 
والإدراك  ،تلك التي تقوم بها الكائنات الذكية ؛ كالقدرة على التفكير أو التعلم من التجارب السابقةوتحاكي وتشابه 

والترجمة بين اللغات، أو غيرها من العمليات الأخرى التي تتطلب  ،وصنع القرار ،والتعرف على الكلام ،البصري 
أن تكون بطبيعاتها قائمة على البرامج مثل المساعدين  الاصطناعين لآلات الذكاء " ويمكعمليات ذهنية

ا من الأجهزة والبرامج مثل أنظمة القيادة  الافتراضيين الموجودين في الهواتف المحمولة، أو يمكن أن تكون مزيجا
 المستقلة الموجودة في بعض السيارات.

 ،برامج للحاسب الآلي تصميمإلى فهم طبيعة الذكاء الإنساني عن طريق  الاصطناعيويهدف علم الذكاء 
بناء على  -أو اتخاذ قرار في موقف ما ،حل مسألة ما وعلى ،قادرة على محاكاة السلوك الإنساني المتسم بالذكاء

القرار بالرجوع أو للتوصل إلى  ،فالبرنامج نفسه يجد الطريقة التي يجب أن تتبع لحل المسألة -وصف لهذا الموقف 
؛ معجم المصطلحات التقنية، 2020،)سيد بها البرنامج. دأمُ إلى عدد من العمليات الاستدلالية المتنوعة التي 

2020) 
تضمنت مجالات أبحاثه العديد حيث  في الآونة الأخيرة بشكل متزايد الاصطناعيانتشرت تقنيات الذكاء و 

، والروبوتات ،والتعرف على الأنماطتعلم الآلة،  ،ة اللغة الطبيعيةمن التطبيقات ؛ مثل: الأنظمة الخبيرة ومعالج
... وغيرها، فهذه المجالات ليست منفصلة عن بعضها وفي العديد  ة الاصطناعيالشبكات العصبية رؤية الحاسب، 

في نفس الوقت في حل المشكلة.  الاصطناعيمن الأنظمة الذكية قد تساهم تقنيتان أو أكثر من تقنيات الذكاء 
 (Saeed, 2021؛ Sridevi & Shanmugam, 2017؛ 2020،)سيد

 في المكتبات  الًصطناعياستخدام تطبيقات الذكاء  2/2
 ،التي لطالما كانت في العقود الماضية ضرباا من الخيالوتطبيقاته  الاصطناعيمجالات الذكاء أصبحت 

عديد من القطاعات مثل الطب بالجميع مجالات حياتنا  فيوبقوة  استخدمتد كما أنها ق ،ا في زمننا الحاليواقعا 
الحالية لا  الاصطناعيطبيقات الذكاء وأصبحت ت والهندسة وبرمجة الكمبيوتر والبحث والتعليم العالي والمكتبات،

خدمات  الذين يقدمون "أولئك منا  ،(2018كما أعلن هولير )فتعطي أي خيار لمقدمي خدمات المعلومات. 
فهذه التقنيات الجديدة تعمل بالفعل على تغيير طريقة  تبني هذه التكنولوجيات، سوى  خياراتليس لديهم  المعلومات

إدارة العمليات ولديها إمكانات هائلة لتغيير طريقة عمل المكتبات بشكل جذري في المستقبل. فالمكتبات يجب أن 
 (Jabur, 2020الحديثة أو أن تتخلف عن الركب وتتضاءل. )تكون مستعدة وراغبة في تبني وتطبيق التقنيات 

؛ حيث استخدمت 1990عام  ذبدأت أفكار استخدام النظام الذكي بدلاا من النظام الكلاسيكي في المكتبات منو 
لتوفير خدمات قائمة على المعرفة لرواد المكتبات والموظفين  الاصطناعيأنظمة المكتبات الذكية تقنيات الذكاء 

ي المكتبات المختلفة فتطبيقات الوبدأت مجموعة من الدراسات تبحث في ، (Asemi , 2018) متخصصين. الغير
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كوسائل مساندة لدعم الخدمات التي تقدمها المكتبات؛ بحيث  الاصطناعي،والتفكير في الإستعانة بتطبيقات الذكاء 
 في :  الاصطناعيالذكاء يوظف 

 المجموعات : المساعدة في عمليات التزويد من خلال إنشاء نظام توصية بالاعتماد على  تزويد
للمساعدة على تطوير المجموعات حسب حاجة مستخدمي المكتبة والتخلص من  تعلم الآلة خورزميات

القواعد وذلك بإمداد البرنامج القائم على تقنيات التعلم الآلي ببعض ، المصادر التى لا تحتاج إليها
الأساسية ثم السماح له بمعرفة المعلومات وتشغيل عمليات المحاكاة حتى يتمكن من البدء في تطوير 

إتقان  الاصطناعييمكن للذكاء  ،استنتاجاته الخاصة حول كيفية الاستجابة للمدخلات الجديدة. وبالتالي
بناء على أنماطهم المكتبة  مستخدميحتاجها يمثل التنبؤ بالكتب التي من المحتمل أن  ،مهمة جديدة

 وميولهم القرائية.

  الفهرسة والتصنيف : يمكن للنظم الخبيرة أن تقوم بعمليات الفهرسة سـواء فيما يتصل بنقاط الإتاحة أو
وقد كان الهدف الأساسي من إعداد نظم خبيرة في هذا  ،أو تحديد رؤوس الموضوعات ،الوصف

 تسجيلةالوقت المستغرق في إعداد  تقليللك العملية وكذلك المجال هو تخفيف كم الجهد المبذول في ت
. وتستخدم النظم الخبيرة في الفهرسة في مجالين هما: مساعدة المفهرسين على لأى مصدرفهرسـة 
 تدريب المفهرسين على استخدام قواعد الفهرسة. ،الفهرسة

  :يـاس ميـولهم واتجاهاتهم القرائية وإصـدار توجيـه القـراء نحـو قـراءات معينـة بناء على قلالإرشـاد القرائي
تقرأ تقديم المقترحات لمستفيدي المكتبة تحت عنوان اقرأ ولا قراءتها و المتوافرة التي يمكن  المصادرقوائم 

 .والتعلم العميق باستخدام خورزميات تعلم الآلة

 فإبمكانه التعرف  ،رقميةمتزايدة من الخدمات للمكتبات الو لتقديم مجموعة متنوعة  اتاستخدام الروبوت
 RFID (Radio-frequencyباستخدام علامات بين الرفوف على الكتب ومعالجتها والتنقل 

identification )يمكن لأرضية ومساعدة المستفيدين وإرشادهم داخل المكتبة كما المحيطة المضمنة في ا
ة أو المنطق الاصطناعيمثل الخوارزميات الجينية أو الشبكة العصبية  الاصطناعيلتقنيات الذكاء 

 الروبوتات المكتبية. من عمل الضبابي أو الأساليب الهجينة أن تحسن 

 والفهارسللبحث في قواعد البيانات  معالجة اللغة الطبيعية باستخدام وذلك المعلومات:  استرجاع 
النص الكامل  استرجاعسواء عند  الوثائق استرجاعدقة  تحسينو  ،(OPACعلى الخط المباشر ) المتاحة

 ذات الصلة.غير الملفات  استرجاعقليل نسبة ؛ وتفقطجزاء ذات الصلة الأ استرجاعأو 

  :أجزاء من على تلخيص  القدرة الاصطناعيحيث أصبحت لدى تقنيات الذكاء تلخيص المحتوى
ونظم معالجة  التلخيص التلقائي تقنياتباستخدام جمل في بضع ا معا  أو أكثر من مصدر المصدر

 .اللغة الطبيعية

 والأسئلة المتكررة والشائعة ستفساراتالرد على الاو  الخدمات المرجعية الافتراضية القيام بمهام مثل ،
وغيرها بالاعتماد على  والتنبيه عند نشر كتاب جديد وتوجيه المستخدم إلى مصادر معلومات محددة

بالتطرق لهذه التقنية بالتفصيل.  التالي من الدراسةتقوم الباحثة في الجزء وسوف  الدردشةروبوتات 
 (Ali, Naeem and Bhatti, 2021; Asemi, 2018; Fernandez, 2016; Oyelude, 2021؛  2020،)سيد
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 روبوتات الدردشة تعريف 2/3

  التعريف اللغوي  2/3/1

 ( اختصاراا botكلمـة ) و ( Chatمحادثة )الدردشة/ ال يـتكلم لدمج( نتيجة  Chatbotظهر المصطلح ) 
أن هناك العديد من المصطلحات التى استخدامها الباحثون سواء في  الدراسةوجدت وقد  ،( Robotلكلمـة روبوت ) 

 Personal orأو الشخصيون  : المساعدون الرقميون مثلوذلك للتعبير عن هذه التقنية؛  الأجنبيةالدراسات العربية أو 

digital assistants ، أو الوكلاء الأذكياء intelligence Agents أو الوكلاء التفاعليون ، أو الوكلاء الافتراضيون ،
interactive agentكلاء المحادثة الآليين بالكامل و  وأكلاء المحادثة،  و، أFully automated conversational 

agents ،أو المحادثة الذكية intelligence conversation أو  ،ة أو صناديق الدردشةالاصطناعي، أو كيانات المحادثة
، كما استخدم بعض Chatbot روبوتات الدردشة التفاعلية،  أو روبوتات الدردشة الذكية، أو روبوتات المحادثة

، البوت " " الشات بوت " أو " البوتس " أو "الباحثين طريقة النقل الصوتي للحروف فظهرت مصطلحات مثل 
لمصطلح حيث يطلق معنى اتفضل الباحثة استخدام مصطلح "روبوت الدردشة" باستخدام طريقة الترجمة الحرفية لو 

 ،حبيب&  )النجار .Chatbotعلى هذا المصطلح بالإنجليزية في الدراسات الحديثة التى تتناول التنقية مصطلح 
  ;Gamble, 2020 (Vincze, 2017؛ 2020، التقنيةمعجم المصطلحات ؛ 2021عزي، ؛ 2020عبدالبر، ؛ 2021

 التعريف الاصطلاحي 2/3/2

وتنوعت ما بين وكما تعددت المسميات التى أطلقت على هذه التقنية تعددت تعريفات الباحثين لها 
عن  تختلفالروبوتات وكيف  الذي تقوم به هذه وصف الدورتحاول ل تفصيلاا تعريفات مبسطة وتعريفات أكثر 

 :، وفيما يلي استعراض لأبرز هذه التعريفاتالاصطناعيالمحادثة الأخرى غير المعتمدة على الذكاء  تقنيات
معالجة اللغة  التى تستخدم الاصطناعيأحد تطبيقات الذكاء ( بأنها 2020عرفها )معجم المصطلحات التقنية، . 1

عامة في مجالات  استخدامهابشري سواء بالصوت أو عبر الرسائل النصية ويتم  مالطبيعية للتحدث مع مستخد
خدمة العملاء، تتمتع روبوتات الدردشة بالعديد من المزايا مقارنة بالعامل البشري التقليدي حيث يمكنها العمل على 

ا أتمتة الاستعلامات ا ا لدمدار الساعة وفي أى منطقة زمنية ويمكنها أيضا مثلة على ى العملاء ومن الألأكثر شيوعا
 .هذا النوع من الروبوتات سيري لدى أجهزة أبل وأمازون ألكسا

 الاصطناعيمبنية على الاستفادة من إمكانات الذكاء  تصالإواجهات إلى أنها  (Gamble, 2020)أشار . 2

ا على الواجهة قراءة  رنامجلبيث يمكن لح ،ومصممة لمحاكاة المحادثة البشرية من خلال وسائل آلية. وذلك اعتمادا
وم برنامج المحادثة الآلي بتحليل ثم يق ،أو ترجمة الكلام إلى نص ،بما في ذلك الرموز التعبيرية ،اللغة المكتوبة

 لصياغة الرد.  اواستخدامه المدخلات
ي ذكاء برمجيات تستطيع إجراء محادثة تفاعلية مع المستخدمين بذكاء يحاك( بأنها 2021بينما عرفها )عزي، . 3

بحيث تجيب على الأسئلة التي  ،ويتم بناؤها وتصميمها لكي تعمل بشكل مستقل دون تدخل بشري العنصر البشري 
لا توفر الإجابات من خلال أجوبة  تطرح عليها وتظهر الإجابات كأنها صادرة عن شخص حقيقي مع العلم أنها
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لبحث عن إجابة لأسئلتهم في القاعدة بل تعتمد على معالجة اللغة الطبيعية للمستخدمين وفهمها وا ،امبرمجة مسبقا 
، وتوفير إجابات دقيقة كلما تفاعلت مع عدد أكبر الروبوت كما أن لديها القدرة على التفاعلالمتوفرة لدى المعرفية 

 المستخدمين.من 
 الاصطناعيا والتي تستخدم حالياا الذكاء انتشارا لتطبيقات أحد أكثر ابأنها  (Fernandez , 2016)وأشار . 4

ا من ، الاصطناعيتطوريها مع تقدم الذكاء الضعيف بشكل أساسي ولكن يمكن  غالباا ما تكون هذه البرامج جزءا
( Cortana for Microsoftو  iPhoneلأجهزة  Siriو  Androidمن  Google Nowأنظمة التشغيل في الهواتف )مثل 

في الرد على رسائل البريد دم ومساعدته تياجات المستخدم المعلومات الموجودة في الهاتف لتوقع احوتستخ
التكامل مع و لتقديم نتائج بحث مخصصة  ، وتدوين موقعهبهواقتراح المواعيد للتقويم الخاص  ،الإلكتروني الروتينية

 . مثل متتبعات الأنشطةالإلكترونية الأخرى الأجهزة 
 العرض السابق خلصت الباحثة إلى النقاط التالية:ومن خلال 

  ولا  ة المحادثة البشرية بين الانسان والآلةالمحاكتم تطويرها  الاصطناعيتطبيقات الذكاء  ىحدإهى
والقاعدة  بل تعتمد على معالجة اللغة الطبيعية ،مسبقاا محفوظةتوفر الإجابات من خلال أجوبة 

 .المعرفية الخاصة بالروبوت

 سواء بالصوت أو بالنص أو كليهما ويمكنها ل مع المستخدمين من خلال واجهة إتصال رسومية تتواص
 التفاعل في أى مكان وفي أي وقت باستخدام الحواسيب المختلفة والأجهزة الذكية .  

  مع تطور أساليب معالجة اللغة الطبيعية أصبحت هذه الروبوتات أكثر قرباا من لغة الانسان وأصبحت
ا، أو لدى رة على فهم ما يكتبه أو ما يطلبه منها )أكثر قد بعضها القدرة على فهم الرموز التعبيرية أيضا

، كما يمكنها توفير إجابات دقيقة كلما تفاعلت مع عدد أكبر من المستخدمين، ترجمة الكلام إلى نص(
 أي أنها تحاكي البشر في التعلم.

 وتطورها الدردشةروبوتات نشأة  2/4

 
 نشأة روبوتات الدردشة وتطورها( 1شكل )

  إليزا الكلاسيكيةThe Classic ELIZA    :من القرن الماضي منذ الستينيات  الدردشةروبوتات  ظهرت
عندما تم إنشاء برنامج كمبيوتر لمعالجة اللغة الطبيعية ، تقريباا 1966ها الرسمي إلى عام تطور ويعود 
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الأستاذ في معهد ماساتشوستس  Joseph Weizenbaum بواسطة جوزيف وايزنباوم ELIZAيسمى 
أسلوب التواصل على غرار  هتم تصميموهو برنامج كمبيوتر مبكراا لمعالجة اللغة الطبيعية  ،للتكنولوجيا

لإجراء محادثات بسيطة  أسلوب المعالج النفسي، وقد تم تصميمهومحاكاة بهدف تقليد  ،التعاطفي
مما يخلق  ،مسبوقة بعبارات العلاج النفسي مثل "أخبرني المزيد عن ذلك" أو "كيف يجعلك ذلك تشعر"

عتقد بعض الموظفين غير التقنيين الذين استخدموا ، وأ بفهم البرنامج لمشكلة المريضوهماا بسيطاا 
ELIZA بشكل عامشخصية للجهاز، و  همعلوماتم عن أنهم كانوا يتحدثون إلى معالج "حقيقي" وكشفوا، 

ا غالباا ما الرد على المستخدم بسؤال فحيث كان قادراا فقط على  ،كان برنامج الدردشة المبكر هذا محدودا
من خلال الاستفادة من أنماط المحادثة الشائعة تساؤل صياغة عبارات المريض في شكل  ELIZAتعيد 

ادرة على إنتاج ق ELIZAلذا كانت  ،لماذا تقول إنك تكره والدك؟"()على سبيل المثال "أنا أكره والدي" / "
 . لى للتفاعل بين الإنسان والحاسوب باللغة الطبيعيةردود تبدو حقيقية، وتعد هذه المحاولة الأو 

(Gamble, 2020; Rubin, Chen and Thorimbert, 2010; Vincze, 2017) 

 
 (Rubin et al, 2010، المصدر: )ELIZAواجهة برنامج ( 2شكل )

 أعقب ELIZA  دردشة " الروبوت  1972في عامPARRY  " الطبيب النفسي كينيث الذي قام بتطويره
ا مصاباا بجنون العظمة  حاكىحيث  ،" من جامعة ستانفورد " Kenneth Colbyكولبي " باري مريضا

، حبيب& )النجار. ARPANETوأجرى محادثة مع إليزا عبر  ،حاول نمذجة سلوك فصام العظمـةو 
2021). 

  قتصر التفاعل على اشة فبعد أن دليأتي بعد ذلك التطور في أسلوب التفاعل مع روبوتات الدر
النصوص المكتوبة أصبح بإمكان المستخدمين التفاعل مع الروبوتات من خلال الكلام المنطوق وذلك 

ستخدم وا ،Creative Labsبواسطة  SBAISTOيُدعى  محادثةتم تطوير برنامج حيث  ،1991في عام 
وقد  الاصطناعي،خدام الذكاء الكلام باست م المنطوق للتفاعل مع المستخدمين في محاولة لتوليدالكلا

ستخدم صوته الرقمي لطرح أسئلة مثل ويمكنه امحوسب عالم نفسي ولكن في شكل هذا التطبيق  حاكى
 (Gamble, 2020) "لماذا تشعر بهذه الطريقة؟".
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  قام  1995في عام وRichard S. Wallace  روبوت الدردشةبتطوير (ALICEبالا ) عتماد على لغة
من أنجح واحدة  عدوت ،AIML (Artificial Intelligence Markup Language)الاصطناعيترميز الذكاء 

 فهي بمثابة. الاصطناعيبالعديد من الجوائز في مجال الذكاء  توقد فاز  ،المحادثة الذكية تطبيقات
ولكن دون إجراء أي  ،على تحسين جميع قدرات أسلافها حيث عملت ،ELIZAتطوري لـ السليل ال

في حين أن فالتى يستخدمها الروبوت  المعرفيةقواعد الوكان الهدف منها توسيع تغييرات جذرية. 
ELIZA فإن مجال فقط من مجالات المعرفة 200 مجهزة بحوالي كانت ،ALICE  لديها أكثر من

فقد أدى دمج العديد . ELIZAبالتحدث بحرية وبشكل طبيعي أكثر من  ALICEسمحت مجال. و  40,000
إلى تحسين فهم مدخلات في القواعد المعرفية التى يتعامل معها البرنامج  الحقائق والقواعد الإرشاديةمن 

 ;Rubin et al, 2010 (Gamble, 2020) .د أكثر دقة وملاءمةالمستخدم وتوليد ردو 

  تنظيم مسابقة اختبار تورينج بواسطة كيفين وارويك احتفالاا بالذكرى الستين لوفاة تم  2001في عام
وهو اختبار يُعطى للآلة لمعرفة ما إذا كان بإمكانها محاكاة السلوك والمحادثات البشرية  ،آلان تورينج

 ةالدردشفاز روبوت و دقائق،  5بشكل مقنع، من خلال سلسلة من المحادثات النصية التي تستغرق 
. خلال سلسلة من المحادثات Russian chatter bot Eugene Goostmanالروسي يوجين جوستمان 

يمثل و من حكام المسابقة أنه إنسان. % 33أقنع الروبوت حيث  ،النصية التي استمرت خمس دقائق
الوحيد س هو الاختبار وجدير بالذكر أن اختبار تورينج لي، هذا الحدث علامة فارقة في تاريخ الحوسبة

وهو اختبار مشابه مصمم لطرح أسئلة  Winegardختبارات أخرى مثل اختبار مخطط ولكن هناك ا
غامضة قليلاا تكون بسيطة بما يكفي لفهم الإنسان ولكن يصعب على الأنظمة المنطقية الإجابة عليها. 

كل صحيح في بشوغالباا ما يكون من الصعب حل هذا الاختبار المنطقي واستخدام اللغة الطبيعية 
 ;Bailey, Southam and Costley, 2021; Gamble, 2020). الدردشةأنظمة روبوتات العديد من 

Vincze, 2017; Yao, Zhang and Chen, 2015) 

  ظلت التفاعلات بسيطة وأحياناا محرجة في العديد من المحادثات الذكية المتاحة حتى ذلك الوقت ولكن
الأخرى  الاصطناعيتقنيات الذكاء  بدمجذلك صناعة روبوتات الدردشة بعد  وتتطورالتحسينات لتتوالى 

حيث قامت العديد من الشركات المختصة  ،خوارزميات تعلـم الآلـة والبرمجة اللغويـة العصبية مثل
 IBM Watson Assistantبتطوير روبـوت الدردشـة  IBMشركة  وقامتبتطوير روبوتات الدردشة 

Chatbot  سطة بوا 2006في عامIBM Research  باستخدام برنامج يسمىDeep QA تم تسمية .
. وقد تم إنشاءه في IBMأول رئيس تنفيذي لشركة  ،روبوت الدردشة على اسم توماس جيه واتسون 

ولا يزال هذا هو ما اشتهر به واتسون، وقد انتهى به  Jeopardyالبداية للتسابق في برنامج تلفزيوني 
دون  Ken Jenningsو  Brad Rutterضد البطلين  2011في فبراير  Jeopardyالأمر بالفوز في تحدي 

 (Abdel-Baky et al, 2021)أي مساعدة بشرية. 

  أن يضفوا بعض فكر المطورون  :للروبوت وشخصيةرسومية وصنع واجهات  روبوتات الدردشةتطور
ا المتعة لهذه الروبوتات ف  عندإذا كانت لغة روبوت الدردشة رسمية أو آلية أو بها أخطاء كثيرة جدا

ا كبيراا من قيمتها، لذا جاءت  ،إجراء الحوار  الخطوة التطوريةفقد تفقد التجربة عنصرها البشري وجزءا
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)صنع  الرمزية صورلرسوم المتحركة واستخدام الدردشة مع االقدرات برامج  لدمج في محاولةالتالية 
 ،بطريقة غير الرسمية متعمصوت صية للروبوت( تتعامل مع المستخدمين من خلال لغة جسد، و شخ

الروبوتات المستخدمة تفاعل  زامنت التى وليةالأنماذج ال بعضوهناك  مما قد يحسن تجربة المستخدم
 ،ءاتوالإيما، البشر من خلال تعبيرات الوجهسلوك محاكاة  وحاولتللغة الطبيعية مع الرسوم المتحركة 

الامثلة  هذه ومن، للتواصل بين الإنسان والحاسوب هذه أمور هامةتعد و ، ولغة الجسد ،ونبرة الصوت
 :التطبيقية

الذكاء  باستخدام تقنياتدليل افتراضي عبر الإنترنت روبوت دردشة يعمل بمثابة هو : SGT Starتطبيق  -1
شخصية ك واجهة روبوت الدردشةفي وقد ظهر ، NextITتم إنشاؤه للجيش الأمريكي بواسطة شركة  الاصطناعي

وتمكن الروبوت من الرد على ، ع المعلومات التي يمكنه تقديمهاالمحادثة بإلقاء خطاب حول نو  يبدأكان و  ،متحركة
، مع عامة الناسوالكلمات المنطوقة، وقد تم تصميمه ليتمكن من التحاور  المكتوب بكل من من النصالمستخدمين 

 إمكانية، وبالإضافة إلى للمستخدمينإجابات دقيقة  وتمكن من تقديمأو مع المجندين العسكريين المحتملين. 
إذا قام المستخدم بإدخال  ،إلى صفحات الويب المناسبة على موقع الجيش الأمريكي. على سبيل المثال توجيههم

" للجيش في نافذة ب التى تحمل العنوان "الوظائفالويصفحة  سيفتح البرنامج ،"ماذا يمكنني أن أفعل في الجيش؟"
  منفصلة. 

عام افتراضي  ي: هو دليل متحف”MAX: a proactive conversationalist with “world knowledgeتطبيق ماكس  -2
مرشد كشخصية  MAXتم تجسيد نظام ألمانيا،  ،نيكسدورف في بادربورن متحف هاينز استخدم لمتعدد الوسائط 

مستخدم واحد الطبيعية من خلال لوحة مفاتيح، ويستطيع التعامل مع اللغة مدخلات المستخدمين بتقبل يسسياحي 
لغة ين وتعبيرات الوجه فإيماءات الذراع بالإضافة إلى عرضمن خلال مكبر الصوت  الإجابةب ويقوم ،في كل مرة

ا مهماا من الاتصال البشري  التطورية  إحدى المزاياعلى إنتاج إيماءات متحركة  MAXقدرة  وتعد ،الجسد تشكل جزءا
 (Rubin et al, 2010). التى شهدتها روبوتات الدردشة

  قامت شركة فقد في تطوير روبوتات الدردشة للتوالى بعدها الشركات في التنافسApple  بتطوير
وت الدردشة بتطوير روب Amazonشركة  قامتثم  ،٢٠١٠في العام  Siriروبوت الدردشة الخاص بها 

Alexa  وفي نفـس العـام قامـت شـركة  ٢٠١٥وذلـك فـي عـامMicrosoft  بإطلاق المساعد الرقمي الخاص
اق واسع في العديد من التخصصات. ولقد تم استخدام روبوتات الدردشة على نط ،Cortanaبها 

 ( 2021 ،حبيب& )النجار

 راسلة الفورية الشائعة مثلفالزيادة الكبيرة في الاتصالات من خلال برمجيات الم WhatsApp و 
Facebook Messenger  و Snapchat و Skype  استخدام روبوتات  انتشاركان لها آثار واضحة فى

يشتمل تطبيق المراسلة الخاص بفيس بوك فقط على آلاف الروبوتات التى تم ، و هاوتطور  الدردشة
جاهزة APIs (Application Programming Interface )باستخدام  Facebook Messengerبرمجتها على 

وقد حظيت هذه التطبيقات بشهرة كبيرة  الاصطناعي،تستفيد من التطورات المذهلة في أبحاث الذكاء ل
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عن توفيرها الكثير من  فضلاا  ،حيث تعد وسيلة أكثر سرعة وسهولة ومرونة للتواصل بين المستخدمين
 (.2020جالات بشكل سريع ومختصر )عبدالبر، ي كافة المالوقت والجهد من خلال تقديم معلومات ف

  أفادت منصةحيث في النمو.  الدردشةاستمر الاعتراف بأهمية روبوتات و SM ( أن2017للتسويق ) 
Facebook Messenger   روبوت في أبريل  100,000إلى  2016روبوت في سبتمبر  33,000نما من

 (Ukpabi, Aslam, and Karjaluoto, 2019)النشر. معدلات ٪ في 100 وصلت إلى، بزيادة 2017

 أنواع روبوتات الدردشة 2/5

 تقسيم أنواع روبوتات الدردشة وفقاا للتصنيفات التالية: يمكن 

روبوتات (:  المنطوق  الكلام /أو الصوت  ،الرسائل النصيةإلى  ) ويقسم:  Interaction Modeالتفاعل  طريقة. 1
 الدردشةأو روبوتات  ،وص مكتوبةنص بين المستخدم والبرنامج من خلالالتفاعل  ويكون فيهاالنصية  الدردشة
ا. لر وفيها يمكن خلق شخصية ل الناطقة وبوت تتفاعل مع المستخدم من خلال وجه وصوت ونصوص أيضا

(Allison, 2012) 
 التعلم الآلي(على خورزميات مستندة البرمجة: ) وتقسم إلى روبوتات دردشة مستندة على القواعد / . 2

  على القواعد المستندةروبوتات الدردشة : Rule-based chatbots  شائعة هذه أصبحت روبوتات الدردشة
ا بعد أن أطلق خدمات هذه روبوتات الدردشة فقدمت  ،الخاصة به Messenger منصة Facebook جدا

ا روبوتات الدردشة  " ،لشركاتا لعملاء دعم الآليةال  المستندةعلى الأزرار" أو " المستندةوتسمى أيضا
خدمة عملاء شركة فوادفون المتاح على منصة روبوت الدردشة الخاص بعلى قائمة الاختيارات" مثل 

 -تويتر، وتُستخدم هذه الأنواع من روبوتات الدردشة للإجابة على الأسئلة التي غالباا ما تكون بسيطة 
ر السينما أو استخدام خدمات التوصيل عبر حجز طاولة في مطعم أو شراء تذاك ،على سبيل المثال

حيث يتم إعطاء ،شجرة القرارات بالاعتماد على منطقالإنترنت. ويتم التفاعل بين المستخدم والبرمجية 
إلى  ذلك ؤديوعندما يقوم بالاختيار الأنسب لحالته يمجموعة من الخيارات المحددة مسبقاا  المستخدم

لباا ما يتم تقسيم روبوتات الدردشة هذه إلى مسارين: مسار غا، و الإجابة المناسبةالحصول على 
وإعداد المكالمات أو الاجتماعات؛ ومسار الدعم لإعطاء بالمستخدم المبيعات لالتقاط تفاصيل الاتصال 

أو إرسال رابط موقع ويب يحتوي على المعلومات للمستخدم عن كيفية آداء مهمة ما إجابات عامة 
يتم إنشاء هذه الأنواع من روبوتات بواجهات رسومية أو واجهات  ،الاتالضرورية. وفي معظم الح

ا  ،والقوائمالأزرار  من خلالمحادثة تتفاعل مع المستخدم  تعتمد هذه الأنواع من روبوتات الدردشة أيضا
وتتفاعل مع مصطلحات  ،على الكلمات الرئيسية )أو لديها وظيفة التعرف على الكلمات الرئيسية(

مما قد  ،ولكنها تفشل عند التعامل مع الأخطاء الإملائية وقد لا تقدم الاستجابات المناسبة ،معينة
روبوتات الدردشة هذه بسيطة تعتمد بشكل كبير  ،بشكل عام، يتسبب في تجارب محبطة للغاية للعملاء

فإن روبوتات  ،العملاء تقع خارج القواعد المحددة مسبقاا استفساراتعلى مدخلات المستخدم. وإذا كانت 
الدردشة هذه تفشل في التعرف على سياق المحادثة ولا تكون قادرة على التعرف السيناريوهات المتقدمة 

 .للمحادثة
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  :هذه دردشة التستخدم روبوتات  ،من ناحية أخرى روبوتات الدردشة القائمة على خورزميات التعلم الآلي
ن السؤال ونية المستخدم ومحاولة حل مشكلة لفهم الهدف م (NLP) تقنيات معالجة اللغة الطبيعية

هذه والنوع الأول يتمثل الاختلاف الأكبر بين روبوتات الدردشة و العميل دون أي مساعدة بشرية، 
 وظائفالزيد بشكل كبير من ي الذيالتعلم الآلي  لخورزميات استخدام الأخيرة إلى القواعد في دالمستن

 مع التعامليمكنه و  ،المعقدة ستفساراتؤهل للإجابة على الافيصبح مالروبوت  التى يمكن أن يؤديها
روبوتات  النوع منهذا  يتفاعل معأن  للمستفيد ويمكن ،المستخدممئات الأسئلة المختلفة التي كتبها 

وبعد أن يستوعب الدردشة بنفس الطريقة التى كان سيستخدمها للتفاعل مع شخص حقيقي )بشري(. 
إنشاء سلسلة من الأسئلة والأجوبة الإضافية ويحدد سياق المحادثة يقوم بالروبوت استفسار المستفيد 

حلها  المستخدملذي يساعد على تحديد المشكلة التي يريد ا The Solution Flow باستخدام تدفق الحل
ا للمؤسسات الكبيرة في القطاعات العامة تحديد بدقة و  كيف سيتم حلها. مما يجعلها مفيدة جدا

حيث يمكنها  ،والتأمين ،والخدمات المصرفية ،صة مثل الاتصالات السلكية واللاسلكيةوالقطاعات الخا
كل هذا و وأداء مهام معقدة، والتعرف على السيناريوهات الأكثر تقدماا.  ،خدمة آلاف العملاء تلقائياا

يجريها  ويزداد ذكاءا مع كل محادثة ،هذا النوع يتعلم من التجربة، فيؤدي إلى تحسين تجربة المستخدم
 (Sadekov, 2022; Vincze, 2017) .البشرمع 

 مكونات روبوتات الدردشة 2/6
 :وهي منظمة على النحو التالي ،روبوتات الدردشة عادةا من سبعة مكونات برمجية تتكون 

 
 (Dilmegani, 2021، المصدر: )( مكونات روبوتات الدردشة3شكل )

تمكّن معالجة اللغة الطبيعية روبوتات الدردشة  :Natural language processing (NLP) معالجة اللغة الطبيعية. 1
وتتكون هذه العملية  ،من تحويل تساؤلات المستخدمين سواء النصية أو كلامهم إلى بيانات منظمة لكي تفهمها الآلة

 :من الخطوات التالية

 الترميز (Tokenization): ا التحليل المعجمي وهي عملية تقسيم الكلمات المكونة للجمل إلى  ،يسمى أيضا
 .بناءا على معناها وعلاقتها بالجملة بأكملها ،" tokens أجزاء أصغر، تُعرف باسم "الرموز المميزة

 التطبيع Normalization:  ا التحليل النحوي عملية فحص الكلمات بحثاا عن الأخطاء وهي ،يسمى أيضا
 "tomorrow" اإلى غدا  "tmrw" سيتم تحويل كلمة ،لى سبيل المثالالمطبعية وتغييرها إلى شكل قياسي. ع

 التعرف على الكيانات Entity recognition: عملية البحث عن كلمات مفتاحية لتحديد موضوع المحادثة. 
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 التحليل الدلالي Semantic analysis:  عملية استنتاج معنى الجملة من خلال فهم معنى كل كلمة
 .كليةوعلاقتها بالبنية ال

هو حقل فرعي من معالجة اللغة الطبيعية والذي  :Natural language understanding (NLU) فهم اللغة الطبيعية. 2
يركز على فهم معنى الكلام البشري من خلال التعرف على الأنماط في الكلام المدخل غير المنظم. وتمكن هذه 

 وإنشاء استجابة مناسبة بناءا على بيانات التدريب  intents الخطوة روبوتات الدردشة من تصنيف نوايا المستخدمين
training data ، ثلاثة مكونات العمليةوتتضمن هذه: 

 قاموس Dictionary لتحديد معنى الكلمات. 

  المحلل اللغوي Parser لتحديد ما إذا كان بناء الجملة النصية يتوافق مع قواعد اللغة. 

 القواعد النحوية Grammar rules قسيم المدخلات بناءا على بنية الجملة وعلامات الترقيملت. 

يعتمد عليها لاستخراج  فهووهي بمثابة العقل الذكي خلف روبوت الدردشة :  Knowledge base قاعدة المعرفة. 3
تختلف قواعد المعرفة بناءا على الغرض الذي من أجله طور الروبوت. و البيانات المناسبة للرد على المستخدمين. 

ستحتوي قاعدة المعرفة الخاصة بروبوت الدردشة لموقع التجارة الإلكترونية على معلومات حول  ،لى سبيل المثالع
في حين أن قاعدة المعرفة لروبوت الدردشة للرعاية الصحية ستحتوي على معلومات  ،المنتجات والميزات والأسعار

يتم دمج بعض روبوتات الدردشة مع أدوات  ،ذلكبالإضافة إلى  ،وساعات عمل المستشفى ،حول تقاويم الأطباء
 .لاستخلاص البيانات من المصادر الإلكترونية المتاحة عبر الإنترنت وعرضها على المستخدمين تكشيف الويب

قد يختار مطورو روبوتات الدردشة تخزين المحادثات لاستخدامات المستفيدين  :Data storage تخزين البيانات. 4
إما بشكل داخلي أو على  SQL وبوتات والاختبار. يمكن تخزين محادثات الروبوت في نموذجوأغراض تدريب الر 

 .سحابة
هو المكون المسؤول عن تدفق المحادثة بين المستخدم وروبوت الدردشة.  :Dialog manager مدير الحوار. 5

إذا لزم الأمر، على سبيل ويحتفظ مدير الحوار بسجل التفاعلات داخل المحادثة الواحدة لتغيير بعض الردود 
"غير طلبي إلى آيس كريم  ،إذا قال المستخدم "أريد أن أطلب آيس كريم فراولة" ثم قال في المحادثة ،المثال

سيمكن مدير الحوار الروبوت من اكتشاف التغيير من "فراولة" إلى " شوكولاتة "وتغيير الترتيب وفقاا  ،شوكولاتة"
 .لذلك

هي عملية تحويل البيانات المهيكلة المنتجة آلياا  :Natural language generation (NLG) توليد اللغة الطبيعية. 6
 :وتمر هذه المرحلة بأربع خطوات لتوليد استجابة مناسبة ،إلى نص يمكن للبشر قراءته بعد فهم نية المستخدمين

  تحديد المحتوى Content determination: معرفة لاختيار ما يجب تصفية البيانات الموجودة في قاعدة ال
 .تضمينه في الاستجابة

 تفسير البيانات Data interpretation: فهم الأنماط والإجابات المتوفرة في قاعدة المعرفة. 

 تخطيط الوثائق Document planning: هيكلة الإجابة بطريقة سردية. 
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 تجميع الجمل Sentence aggregation:  مكونة للإجابةتجميع التعبيرات والكلمات لكل جملة. 

 القواعد النحوية Grammaticalization: تطبيق القواعد النحوية مثل علامات الترقيم والتدقيق الإملائي. 

 تطبيقات اللغة Language implementations:  إدخال البيانات في قوالب اللغة الطبيعية لضمان التمثيل
 .الطبيعي للاستجابة

: هي الواجهة الأمامية لروبوت الدردشة والتى يقوم من خلالها المستخدم User interfacesواجهات المستخدم . 7
و  Slackو  WhatsAppو Facebook Messengerمثل  ،بالتفاعل مع الروبوت، ويمكن دمجهم في منصات مختلفة

Google Teams .وغيرهم (Dilmegani, 2021) 

 روبوتات الدردشة عمل آلية 2/7
تحت فئة التواصل الاجتماعي المقصود وتختلف آلية عمل الروبوت على  الدردشةتصنف تقنية روبوتات 

أنماط التفاعل  محاكاة فتحاول هذه الروبوتات، والغرض منه لتطويرهالبرمجية التى تم استخدامها برمجته و حسب 
التعلم ستخدم تيمكن أن و ، وت أو كليهماسواء من خلال النص أو الص البشري والتواصل باستخدام المراسلة الفورية

، بشكل أكثر قرباا للتفاعل البشري  الطبيعية للتفاعل مع المستخدمين الآلي وتحليل البيانات الضخمة ومعالجة اللغة
 ،وتحليلها، ثم يقوم بمعالجة مدخلات المستخدم ستفساراتوتلقي الا بالترحيب بالمستخدم الدردشةحيث يبدأ روبوت 

 . لتقديم أفضل إجابة ممكنة مع المستخدم بطريقة منطقية ومتسلسلة يتواصلثم 
ستجابة التي لذا فإن الا ،ق شجرة القرارمنط على بالاعتمادالدردشة يتم إنشاء عدد كبير من روبوتات و 

يقدمها الروبوت تعتمد على الكلمات الرئيسية المحددة في مدخلات المستخدم حيث يأخذ الروبوت المستخدم عبر 
فإنه يجيب على  الدردشة، فعند توجيه الأسئلة لروبوت (Ukpabi et al, 2019) مسار محادثة بناءا على ما سأله

ا على المعلومات المتاح ، حيث يقوم النظام بتحليل مدخلات المستخدم بعناية لمحاولة البحث عن ة لديهالسؤال بناءا
، (الطبيعيةباستخدام لغة المعالجة المستخدمة )اللغة  التطابق مع نوع الاستجابة الصحيح، ليعطي رد فعل مناسب

تجابات الفعلية المدخلة مجموعة الاست و فمعظم أنظمة المحادثات الذكية تتضمن قاعدة معرفية من الكلمات والعبارا
 . للمحادثة

فاعلية جراء محادثة تخورزميات التعلم الآلى لإ ات الدردشة تعتمد علىتو من روبوهناك أنواع أكثر تطوراا 
بل  ،مع المستخدمين بذكاء يحاكي ذكاء العنصر البشري، وهي لا توفر الإجابات من خلال أجوبة مبرمجة مسبقاا

معالجة اللغة الطبيعية للمستخدمين وفهمها والبحث عن إجابة والتعلم الآلي و  الاصطناعيتقنيات الذكاء تعتمد على 
 (2021وبوت. )عزي، لأسئلتهم في القواعد المعرفية المتوفرة لدى الر 

المعرفية قاعدة العلى مبدأ مطابقة مدخلات المستخدم بالسياق المناسب في  الروبوتات عامة وتقوم
 الروبوت، وهذه هي المنهجية الرئيسة لتصميم المحادثات الذكية فيقوم عطي الاستجابة الملائمة للمستخدملت لروبوتل

مدخلات معالج ب ويقوم ،المستخدم ويحلل سياق الجملة المدخلة ودلائلهاحوار  الكلمات الرئيسية المدخلة منبقراءة 
 (Bailey et al, 2021 ؛2019 ،وآخ )الخولي .لذلكمعالجة اللغة الطبيعية ويستخدم مختلف التقنيات  ،المستخدم
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 ةروبوت الدردش)عدم وجود تطابق مناسب( على مطور النظام أن يقوم ببرمجة وفي حال عدم توفر الإجابة 
هو  الدردشة، ويكون دور روبوت التساؤلجابة على هذا يقوم بالإ فعليشخص إلى  استفسار المستفيدتحويل ل

ويلعب الذكاء  ،المعرفية قاعدتهودراسته وتحليله وإدراجه ضمن  الأشخاص الفعليين منالاستفادة من الرد الناتج 
ا عند تكرار نفس السؤال أو ها لاحقا سترجاعدوراا في حفظ المعلومة الجديدة في قواعد البيانات لا الاصطناعي

 (2021. )عزي، الطلب

 استخدامات روبوتات الدردشة بشكل عام: 2/8
 مؤسسات لأنها توفر حلولاا الجزءا لا يتجزأ من إستراتيجية العمل لدى كثير من أصبحت روبوتات الدردشة 

وحتى أتمتة تكنولوجيا المعلومات  المستخدما من تعزيز تجربة ، بدءا والخدماتوعة من الصناعات لمجموعة متن
مما ساعد على دمج استخدام هذه التقنية في العديد من ، للمستخدمين بكفاءةللمؤسسات وتقديم خدمات الدعم 

ار كمستش يمكنها العملو أحياناا  ،، وشركات الطيرانوالخدمات المصرفية المالية ،مثل خدمة العملاء القطاعات
مع  للتواصلأن روبوتات الدردشة طريقة مريحة وسهلة  المستخدمون يجد  ،. علاوة على ذلك... وغيرها شخصي

 المستخدمين% من  45يستخدم ما نسبته  Grand View Researchا لتقرير صادر عن ووفقا المؤسسات المختلفة، 
ويتوقع أن ، بالمؤسسة الإتصال الأساسيةكوسيلة روبوتات الدردشة عالم من مختلف الصناعات في جميع أنحاء ال

 ؛2021)عزي، .2025السوق العالمية بحلول عام  مليار دولار في 1.25ينتج عن هذا أرباحاا تقدر بنحو 
(Vincze, 2017 معهد كما أشار (Juniper Research, 2022 أن روبوتات الدردشة ستحقق وفورات في التكاليف )

 .2022مليارات دولار بحلول عام  8بقيمة 
فى  الدردشةلروبوتات تصنيفاا لأربعة أغراض عملية  بوضع (Rubin et al, 2010)قد قام الباحثون و 

ا من التطبيقات يمكن تخصيصها لتناسبالقطاعات المختلفة، ف ولكن يمكن تصنيفهم على أنهم  ،نطاقاا واسعا
يمكن أن كما ، فاعليةتاجتماعية و  ،ومساعدة ،معلوماتية/وإعلامية ،عليميةيخدمون أربعة أغراض أساسية: أغراض ت

  .يخدم التطبيق أكثر من غرض

 
 الدردشةأغراض استخدام روبوتات ( 4شكل )
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  أغراض تعليمية 2/8/1

  الاستخدام في التدريب 2/8/1/1

التدريب بأساليب مختلفة مثـل اسـتخدام تحليل البيانـات لتخصيص  ات الدردشـة القدرة على دعم عملياتروبوتلدى 
أنها تعد واحدة من  أشار الباحثون عمليـة التـدريب وملاءمتهـا للفروق الفرديـة وأساليب التدريب لدى المتدربين فقد 

وقد  ،يسر عملية التدريبساعدة التي تأكثر ابتكارات التدريب الإلكتروني ازدهاراا والتي يمكن أن تكون بمثابة يد الم
بالإستعانة تم تطويرها المدنية، كما  تم استخدام روبوتات الدردشة في العديد من مجالات التدريب سواء العسكرية أو

استخدم مجلس الأمان والتأمين في أونتاريو  ،على سبيل المثالو  ليكونوا بمثابة مدربون  ،الشخصيات الناطقةب
Workplace Safety Board موقع SitePal إلكتروني حول الصحة  تدريب نشاء روبوت دردشة ناطق يوفرلإ
ر & )النجاعاماا في غضون أربعة أشهر.  24و  14شاب تتراوح أعمارهم بين  1300والسلامة وتمكن من تدريب 

 (Rubin et al, 2010؛ 2021 ،حبيب

 الاستخدام في التعليم 2/8/1/2

ة والحديثة التي يمكن الاستفادة منها في مجال التعليم في المراحل من الوسائل العصري الدردشةتعد روبوتات 
فهي تتميز لاب بطريقة ممتعة وجذابة، حيث يمكن استخدامها في تقديم المحتوى العلمي للط ،التعليمية المختلفة

طرح و مقارنة مع نظم التعلم الإلكترونية التقليدية ؛ إذ يمكن للطلاب باستمرار التفاعل مع الروبوت  ،آلية تفاعليةب
وتقديم المشورة  ،والدعم ،للو والح ،فاعل من خلال تقديم الدروس الروبوت بدوريقوم و أسئلة متعلقة بمجال معين؛ 

هذه الروبوتات وه من مساعدة فيمكن أن تعمل ا يحتاج إليه مستخدما على ماعتمادا  ،أو حتى التعاطف ،والنصائح
، ومن الأمثلة على (2020)عبدالبر،  ا لقدرات الطلابالذي يحدد مستوى التعلم تبعا  ،بمثابة المستشار الافتراضي

  ذلك:

  موقعقام أحد أعضاء هيئة التدريس بجامعة هيوستن باستخدام SitePal  إضافي كعنصر تعليمي
ناطقة ومتفاعلة مع الطلاب مما لتصبح شخصيات التاريخية الإنشاء خلاله  وتم من ةالدراسي اتللمقرر 

 Henryيمكن للطلاب مقابلة الشخصيات التاريخية مثل وأصبح ؛ جعل تجربة التعلم أكثر متعة وإشراكاا 
VIII  وMartin Luther King   والتفاعل معهم وسؤالهم بالنص أو الصوت عن المعلومات التاريخية كما

  لاطلاع على سجل المقابلة أو طباعته للرجوع إليه في المستقبل. يمكن ا

 روبوت الدردشة الروبوتات لخدمة هذا الغرض مثل  تم إنشاء العديد من:  الاستخدام لتعلم اللغات
(CSIEC :) هو نظام لتعليم اللغة الإنجليزية يركز على توفير شريك محادثة افتراضي لتعلم اللغة و

أي وقت ويوجد العديد من الروبوتات التى تؤدي نفس الدور وذلك  التفاعل معه فيالإنجليزية ويمكن 
لاستخدام فقد أشارت دراسة وانغ وباترينا أن هناك العديد من المزايا  الطريقةللمزايا التى تتمتع بها هذه 

الحديث يميل الطلاب إلى الشعور بالاسترخاء أكثر عند  -1وهي:  ،تعلم اللغاتروبوتات الدردشة في 
روبوتات الدردشة على استعداد لتكرار المواد نفسها مع  -2مع الكمبيوتر أكثر من الأشخاص الفعليين. 

تتواصل مع المستخدمين من خلال  -3فهي لا تشعر بالملل أو تفقد الصبر  ،الطلاب إلى ما لا نهاية
روبوتات  -4قراءة . النص والكلام مما يساعد المتعلم على ممارسة كل من مهارات الاستماع وال
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لدى الطلاب فرصة لاستخدام مجموعة متنوعة من  -5جديدة ومثيرة لاهتمام الطلاب .  الدردشة
يمكن أن توفر تغذية -6يكون هناك فرصة لاستخدامها .  الهياكل اللغوية والمفردات، والتي عادة لن

 (Rubin et al, 2010). وفعالة للطلاب في الإملاء والنحوراجعة 

 السريرية من خلال : وذلك لتقديم التعليمات مجال التعليم الطبيفي شة دم استخدام روبوتات الدر كما ت
ا افتراضياا في عيادة "محاكاة". ويسجل الروبوت إجراءات اخلق بيئة تعلم  فتراضية ووضع مريضا

ء لا وقد يتدخل النظام لمنع الطالب من ارتكاب أخطاويقدم ملاحظات للطالب،  ،وأسئلتهمالطلاب 
واقعية وتزويد المتعلم بشعور من الدعم العملي. البيئة الرجعة فيها في محاولة لمحاكاة التدريب في 

(Bailey et al, 2021) 

 معلوماتيةو  أغراض إعلامية 2/8/2

، حيث ةوالتأثير على قراراته الشرائي ،سمحت روبوتات الدردشة للمؤسسات بتقديم تجربة إعلانية منفردة لكل مستخدم
ال ومساعدتهم على إكم ،وتقديم الدعم لهم ،تم تطويرها للتفاعل مع العملاء عبر الإنترنت والإجابة على أسئلتهم

كما يمكن لهذه الروبوتات أن تتعامل مع العديد  ،على تحسين تجربة العملاء الشرائية والمساعدةعمليات الشراء، 
، (2021)عزي، تكاليف اليما مع انخفاض تخدامها ولاسمن العملاء في نفس الوقت مما أدى إلى اتساع قاعدة اس

 ومن الأمثلة على ذلك:

  قدراتهم المحدودة فهم على الرغم  ،كبيرة شعبية ممثلو خدمة العملاء الآليون خدمة العملاء: يكتسب
للإجابة على أسئلة بسيطة للغاية وتوجيه المستخدمين إلى ملفات الأسئلة يستخدمون في الغالب 

  .البشريين"الموظفين "اعتماد العميل على  من "فودافون بوت" مما يقللى الإنترنت مثل الشائعة عل

  : استفادت شركة في مجال السياحةExpedia  موقعمن Facebook  روبوت دردشة يستخدملإطلاق 
ا روبوت  طورتكما لمساعدة المسافرين في حجز الفنادق.  لتقديم  دردشة يستخدمفنادق ماريوت أيضا

مدت شركات السياحة اعتكما . Facebook chatbotباستخدام واجهة الغرف خدمات أساسية مثل حجز 
وذلك من أجل جدولة إشعارات  الدردشةوبوتات على ر  Hipmunk ، SnapTravel وحجز السفر مثل

 أطلقتا كم كة حركة المرور أو تحديثات الطقس،ومشار  ،وحجز التذاكر ،وتعيين التذكيرات ،المواعيد
الذي يسهل طلب الطعام ويوصي ( TacoBotروبوت الدردشة ) 2016في عام  TacoBell مطاعم

 .(Ukpabi et al, 2019) أنيقةمع تقديم ردود  بالوجبات

 مريكي بإطلاق روبوتكما قام الجيش الأ (SGT Star) ، لإعلام المجندين الجدد بمعلومات عن الجيش
 (Rubin et al, 2010) وإجراءات التجنيد.

 أغراض مساعدة 2/8/3

الكلام أو استخدام بما في ذلك أولئك الذين لا يستطيعون روبوتات دردشة لمساعدة الأفراد ذوي الإعاقة  تطويرم ت
  :ومن الأمثلة على ذلكالكتابة كوسيلة أساسية للتعبير 
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 جامعة بإلى لغة الإشارة الذي تم تطويره في قسم الإلكترونيات  المنطوق  نظام ترجمة الكلامAlcala  في
لغة الإشارة من خلال الطبيعية الإسبانية المنطوقة وتحويلها إلى يقوم النظام بترجمة اللغة حيث  إسبانيا

 (Rubin et al, 2010) الأبعاد. ةثلاثي ةدردشة متجسدالروبوت إنشاء شخصية ل

 بطرق مختلفة في مجال الصحة  الدردشةتم توظيف روبوتات :  لصحة العقليةالاستخدام فى مجال ا
وتقديم الاستشارات للمرضى بالإضافة  ،الإلكترونية وذلك لتقديم ما يشبه العلاج الشخصي. بشكل عام

وذلك بتوفير معلومات حول  لى تقديم خدمات التثقيف النفسي لأسر المرضى والقائمين على رعايتهمإ
. حو الأمية الصحيةية العقلية لمرضاهم وكيفية التعامل معهم، مما قد يساعد في مححالة الصال
(Gamble, 2020) 

 أغراض تفاعلية اجتماعية 2/8/4

زيز التفاعل الاجتماعي بين فهي تمتلك القدرة على تعمختلفة  يمكن استخدام هذه الروبوتات في سياقات اجتماعية
 ، والتعاون والمساعدة ومن الأمثلة على ذلك: الناس

 قدم العالم الافتراضي ب: تحسين العالم الافتراضي ودعم الألعاSecond Life  ناطقةروبوتات دردشة 
من  الحياة الافتراضيةفي  فيقوموا بالترحيب بالمستخدمين والتفاعل معهميعملون كمرشدين للمعلومات 

حاول الرد على المستخدمين ي ولكنه ،بتخزين المعلومات بوت لا يقوممع العلم أن الرو محادثة. الخلال 
. المختلفة الاصطناعيالذكاء وذلك بالاعتماد على تقنيات المعلومات من المصادر الثانوية  استرجاعب

 Amazon.comفسيقوم بالوصول إلى  ،عن كتاب ما الروبوت إذا سأل المستخدم ،على سبيل المثال
 .أو صوتي ينص بشكلبالإجابة  ويزود المستخدم

  تم تصميم( روبوتMIT FitTrack ) لبناء علاقات اجتماعية طويلة الأمد مع المستخدمين والحفاظ عليها
على  الذي يناقش النشاط البدني مع المستخدم ويشجعه رياضيالمستشار الدور حيث يلعب الروبوت ؛ 

 (Rubin et al, 2010) أن يصبح أكثر نشاطاا بدنياا.

 فى المكتباتروبوتات الدردشة استخدام  2/9
غالباا ما يتم الجمع بين الأغراض التعليمية ف الدردشة روبوتاتلتبني تعتبر المكتبات مرشح مثالي 

 والمعلوماتية والمساعدة والتفاعلية الاجتماعية في المكتبات. 

( معلوماتية : وذلك بتقديم مصادر  2م اللغات. يوتعل ،( تعليمية : دعم المقررات التعليمية للتعلم الإلكتروني 1
( مساعدة : لمساعدة المستفيدين  3 .المتاحة لديها أو قواعد بيانات خارجية المصادرمعلومات متنوعة سواء من 

البرامج الاجتماعية  من خلال تطوير( تفاعلية اجتماعية :  4حتياجاتهم المعلوماتية والبحث عنها. اعلى تحديد 
ستعراض اوفيما يلي ، وتقديم خدمات القراء الاستشارية الافتراضية ،كتب الافتراضية، ورواة القصصونوادي ال

  فى المكتبات:لروبوتات الدردشة ئمة والمحتملة اللخدمات الق
 الخدمات المرجعية بالمكتبات بالعديد من التطورات التكنولوجية مر تقديم: فتراضية الخدمات المرجعية الاتقديم  -1

بالاعتماد على  24/7مرجعية الافتراضية المتاحة الخدمات ال تم تقديمها باستخدام أدوات مختلفة وظهرت حيث
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 QQ، مثل (IM؛ وأدوات المراسلة الفورية التجارية ) Reference 24/7و  Question Point مثل المنصات الخاصة
 Wechatمثل  ،المحمول والشبكات الاجتماعية ، بالإضافة إلى أدوات الدردشة الأخرى الشائعة على الهاتفMSNو 

ى أمناء قائمة على الأشخاص وتحتاج إل ظلتفإن هذه العملية المرجعية  ،ومع ذلك ،(Allison, 2012) وغيرها
بتقنياته المختلفة وأصبح يمكن استخدام  الاصطناعيالذكاء ليأتي ، (Yao et al, 2015). مكتبات يقومون بتنفيذها

)وهي عمليات البحث بناءا على المصطلحات التي قدمها  عمليات البحث المتكررةلتعامل مع ل روبوتات الدردشة
ليات البحث في عن طريق برمجة عم للحصول على آخر التحديثات في مجال اهتمامه(يكررها الباحث وغالباا ما 

ا التعامل مع عمليات البحث الأساسية متعددة ايمكنها كما استجابات الروبوت،  التي تتضمن العديد لخطوات أيضا
ا إنشاء ب من الإجراءات وذلك ، بالاعتماد على تقنيات تعلم الآلة من الأسئلة وخوارزميات الإجابةسلسلة أكثر تعقيدا

وذلك  )عمليات البحث غير الموجهة( عمليات البحث الاستكشافية المساعدة في إجراء بالإضافة إلى قدرتها على
للحصول على مزيد من المساعدة  فعليين مكتباتإلى أمناء  فية إجرائها والإحالةعن كيإرشادات عامة تقديم ب

الفوائد التالية لاستخدام روبوتات  McNeal and Newyearوقد حدد كلا من ، في حال تطلب الأمر ذلك الإضافية
  )2017Vincze ,( كأمناء مكتبات مرجعيين افتراضيين: الدردشة

 والتعرف على الأسئلة المرجعية الروتينية مثل الحصول على معلومات المكتبة الأساسية  الرد على
 عمليات البحثمما يتيح لموظفي المكتبة التركيز على  ،وساعات العمل محتوياتها وكيفية استخدامها

االأكثر   .والمهام المناسبة بشكل فريد للبشر تعقيدا

 لة متزامنة من عدة مستخدمين بطريقة متسقة وفورية. يمكن لروبوتات الدردشة الإجابة على أسئ 

  وذلك باستخدام الكلام المنطوق  بشكل أفضل من التقنيات الأخرى معلومات اللديها القدرة على توصيل
  اعلية أكثر حيوية وذلك بالاعتماد على تقنيات تفاعل اللغة الطبيعيةمما يوفر تجربة تف ،أو النصوص

Natural Language Interaction (NLI .المصممة لمحاكاة المحادثة البشرية ) 

  فيللعثور على ما يحتاجون إليه دون الحاجة للبحث  الدردشةيمكن للمستفيدين التفاعل مع روبوت 
تنتقل مسؤولية الي تبسيط وصولهم إلى المعلومات حيث ، وبالتبينهاوالتنقل المختلفة صفحات الويب 

 .الدردشةستخدم إلى مبرمج روبوت من المقع المعلومات المطلوبة اتحديد مو 

  التقنيات من الشباب الذين يفضلون استخدام  المستفيدينإنشاء روابط أقوى مع  الدردشةيمكن لروبوتات
 دردشة على أجهزتهم المحمولة. ال واجهاتالذكية مثل 

  يمكن أن تناسب فئات مختلفة من المستفيدين مثل أولئك الذين "ليس لديهم معرفة بالمكتبات أو لديهم
القليل من المعرفة ... ]أو[ الذين يعانون من قلق المكتبات" فيصبح أمر عدم الكشف عن هوية 

 .وقيمة لهمالمستخدم في محادثات روبوت الدردشة أكثر فائدة 

  من المستفيدين الوقحين وتظل صبورة ومهذبة طوال تفاعلها مع هؤلاء  ةالدردشلا تنزعج روبوتات
 المستخدمين. 
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 عند طرح أسئلة  يشعر المستخدمون بالراحة ،بسبب عدم الكشف عن هوية المستخدم في المحادثات
ا قبول المعلومات المسترجعة أو رفضها وفقاا لشروطهم  "غبية" أو محرجة، كما يمكن للمستفيدين أيضا

 دون القلق بشأن الإساءة إلى أي شخص. ،الخاصة

 على أنواع متعددة من الأنظمة الأساسية التقنية في وقت واحد  الدردشةمكن أن تتواجد روبوتات ي
كتروني ... إلخ( سواء من خلال الموقع الإل هاتف محمول ،كمبيوتر محمول ،)كمبيوتر سطح المكتب

حركة مرور أكثر كثافة إلى موقع المكتبة على  خلقللمكتبة أو تطبيق خاص بها مما قد يمكن من 
 . بالمكتبة وخدماتها معرفة مجمتع المستفيدينزيد من ويالويب 

  ا في أي على مدار  خدماتها فهذه البرمجيات تقدممكان وزمان يتوقع المستفيدون أن يكون الدعم متاحا
 ال أيام الأسبوع، حتى عندما تكون المكتبة مغلقة.الساعة طو 

  المطلوبة  والمصادرلتتبع أنواع الأسئلة  روبوت الدردشةيمكن للمكتبة استخدام سجل المحادثة في
ا  كما ،لرواد المكتبة المختلفة المصادرتخصيص و  للتفاعلات  هااسترجاعمحادثة و ال حفظيمكن أيضا

ا من  ،المستفيد لضمان الخصوصية(. بهذه الطريقة رغبةالمستقبلية )حسب  قد يوفر التطبيق مزيدا
 . لكل مستفيد على حدة الفردي لخدمة والتخصيصلستمرارية الاالملاءمة و 

لية والاجتماعية حيث يمكن تتميز روبوتات الدردشة بطبيعتها التفاع؛ افتراضي  كمكتبيالعمل المساعدة في  -2
برمجة شخصية مستقلة للروبوت لديها اسم وصورة وصوت أو تطوير تطبيقات تتفاعل مع المستفيدين من خلال 

باستخدام اللغة المرحة مما قد يزيد من المشاركة الشخصية والمتعة بين مجتمع أو الكلام المنطوق النص 
تجديد الإعارة عبر طلب أو المهام الأساسية مثل  في المستفيدينه توجيالمستفيدين، حيث يمكن أن يقوم الروبوت ب

في قواعد البيانات أو فهرس المكتبة المتاح على  مصادرأو البحث عن  ،أو طلب الإعارة بين المكتبات ،الإنترنت
الاستفادة يمكن للروبوتات و ، يمكن لروبوتات الدردشة البحث بهافالويب يحتوي على معلومات قيمة الخط المباشر، 

ولكن مع القدرة  ،كشافتسالا أدواتعمل المعلومات وإعادة تجميعها بنفس طريقة  استرجاعو  ،من هذه المصادر
قبل أن يتم إيقافها في  ،Microsoftمن  Encartaوقد قامت موسوعة بدو أكثر إنسانية من محرك البحث. على أن ت

 Windows Liveمن خلال على أسئلة المستخدم  ابةالإجيمكنه  دردشةبتطوير روبوت  ،2009أكتوبر من عام 

Messenger .ويوجهه إلى قواعد المعلومات المناسبة (Allison, 2012) 
اليكسا  الدردشةبتوظيف روبوت  world catقام الفهرس العالمي  ؛سترجاعحث والابالمساعدة في عمليات ال -3

Alexa البحث الصوتي في الفهرس  إمكانيةبما يكفله من  جاعستر فی فہارس المكتبات للقيام بعمليات البحث والا
المستفيدين مثل التعرف على أقرب فرع للمكتبة يتواجد بها المصدر الذي يبحث عنه  استفساراتالرد على  إمكانيةو 

 (Jabur, 2020المستفيد ورقم هاتفها وعنوانها وكيفية الوصول اليها. )
ور على موقع المكتبة حركة المر  لزيادةأداة تسويقية مفيدة  اأنه الدردشة اتروبوت الاستخدام في التسويق؛ أثبتت -4

 ،وإشراك مستخدمين جددوتعريف المستخدمين بالمجموعات المتنوعة من المصادر والخدمات المتاحة.  ،على الويب
 المتوافر ردشةروبوت الدفإن بشكل أساسي لذا  التكنولوجيا المراهقين الذين يعتمدون على المستخدمينواستهداف 
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قد يجدها المستخدم  محادثة مستمرة ومتغيرة باستمرارعلى مدار الساعة طوال أيام الأسبوع يقدم إمكانات كبيرة ل
 (Rubin et al, 2010؛2020،)سيد شيقة وممتعة.

 دردشةباستخدام روبوت  ؛م اللغات الأجنبيةتعل دوراتعبر الإنترنت أو رواة القصص و  القراءتقديم خدمات  -5
، مما قد يساعد ذكي يبدأ الحوار مع القراء ويستطيع الحفاظ عليه من خلال نبرة صوته الجذابة وشخصيته الممتعة

من الأطفال والشباب في أنشطة المكتبة باستخدام التكنولوجيا المتطورة ومخاطبة مجموعة  مجموعاتعلى إشراك 
وهو روبوت  Storybotsبإنشاء روبوت دردشة يحمل اسم  (Bailey et al, 2021)من القراء الجدد، وقد قام الباحثون 

من خلال القصص التفاعلية باستخدام النصوص والصور فهو يجمع ما اللغة الإنجليزية محادثة نصي يعلم الطلاب 
 بين فن سرد القصص والرسومات الرقمية والنصوص لتقديم المعلومات بطريقة جذابة وممتعة. 

 ينالمستخدم مجالات خدمةيعد محو الأمية المعلوماتية مجالاا آخر من ؛ مية المعلوماتيةستخدام لمحو الاالا -6
على مدار الساعة  ةدردشة متوافر  اتوذلك بتطوير روبوتبها  الاصطناعيستغلال إمكانات الذكاء ايمكن 

ا افتراضياا المكتبة المختلفة مما يوفر  مصادرلمستخدمي المكتبة حول   Ali et al, 2021; Rubin) للمستخدمين.دعما

et al, 2010) 

  في المكتبات روبوتات الدردشةتطبيقات  2/10
إلى حد ما في ، لكن المكتبات كانت بطيئة لروبوتات الدردشةالفعلي قامت العديد من القطاعات بالتطبيق 

وفيما  ،في المكتبات الدردشةروبوتات استخدام المكتبات الأوروبية هي أول من طور  وتعتبرتبني هذه التكنولوجيا 
  هذه التطبيقات:لأشهر راض عيلي است

، تم استخدامها في المكتبات التى روبوت الدردشة النصية أوائلوالذي يعد من : Lillianليليان روبوت الدردشة (  1
 دردشةعبارة عن روبوت  وهيم  2010منذ ديسمبر  متاحة تعدولم م  2006بريل من عام أفي  ابدأ استخدامه

يقـوم بإعلام المستفيدين بمقتنيات المكتبة ويجيب عن الأسئلة المتعلقة لي تم تضمينه في مواقع المكتبات معلومات
والعناوين  المتاحة محتـوى الكتببالمستفيدين  ويعرف ،OCLCو  Amazon.com على بالاعتمادالمكتبة  بمصادر

 المقترحة.مراجعات الكتـب والكتب تقديم ف و التي كتبهـا نفـس المؤل

 ،هما سارة وسوزي سيتيبال ،استخدمت جامعة ماونت سانت فنسنت روبوتَي محادثة : دراسيشة دروبوت الدر (  2
 ،ولتسليط الضوء على مصادر المكتبة وخدماتها ،والبحث العلمية الكتابةكيفية للإجابة على الأسئلة المتداولة حول 

ى موقع المكتبة على الويب وزاد إل مكثفة روبوتات حركة مرورال هذهالمعلومات حول أحداث المكتبة، ولدت  ولنقل
في منتصف روبوت جديد يدعى دراسي إعادة إطلاق لذا تم تطويرهما و من تعرف مجتمع المستفيدين على المكتبة 

ليتواصل  Sitepal بالاعتماد على موقعتم إنشاءه  له شخصية مستقلةروبوت دردشة وهو عبارة عن  2010مارس 
إعلانات التوعية العامة يعرض و المعلومات المتعلقة بأحداث المكتبة قدم يلمستفيدين من خلال الصوت و مع ا

ابة الطلاب إطلاق بو  Leeds Metropolitan Universityولقـد أعادت جامعة ليدز متروبوليتان  ،بالمكتبة الخاصة
مع بشكل أكبر نخرط لطلاب الجدد على الامما ساعد ا بالموقع دارسي روبوتال تضمينالدوليين الخاصة بها بعد 
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سئلة حول الأ عن للروبوت تجيبمع واحـدة مـن ثـلاث شخصيات ا مع التفاعل و نالحياة الجامعية الجديدة وتمك
، ساعة في اليوم 24بأكملها. والخدمة متاح  دز ولكن في المملكة المتحدةليس فقط في لي ،الحياة كطالب دولي

 .  مختلفة زمنية مناطقمن  ستفساراتعند التعامل مع الا هاموهو أمر  ،سبعة أيام في الأسبوع
النصية الفرصة لإثبات نفسها كأمناء مكتبات  الدردشةمُنحت روبوتات  : Stella( روبوت الدردشة ستيلا  3

 يدعي دردشة( بإنشاء روبوت Bibliothekssystem Universität Hamburgقامت جامعة )فقد في ألمانيا افتراضيين 
 فيمكتبة ولاية هامبورج ومكتبة الجامعة ظهر  متاح من قبلدردشة نصي  روبوتعبارة عن وهو  (Stella) ستيلا

محادثة من خلال الالخدمات الاستشارية للقارئ  يقدمالذي  المكتبات الافتراضي أخصائي ليقوم بدور 2009مارس 
 (2020،)سيدفورية. ال
بالاعتماد على البرنامج مفتوح  ،2010تم إطلاقه للعمل في سبتمبر ي والذ Xiaotuالناطق  الدردشة روبوت( 4

لمكتبة ومواقع موقع اعلى الصفحة الرئيسية للتجريبي بحلول نهاية العام نفسه ( وبدأ التشغيل اALICEالمصدر )
ع الصور الشبكات الاجتماعية المختلفة وتم تصميم شعار للتطبيق وذلك بعد أن أطلقت المكتبة مسابقة لجم

"، وفي عام  Xiaotuالكرتونية لمدة عام بعنوان "لنجعل  يق على تطبيقات الهاتف ركز التطب ،2013أكثر جمالاا
 حيث والتي تضمنت فقط الأسئلة الشائعة للمكتبة ،تم إصدار نسخة مصغرة وأكثر جدية ،لاوة على ذلكالمحمول ع

في  Xiaotuتم دمج  ،2014بة بشكل أكثر رسمية. في عام على الأسئلة المتعلقة بالمكت يمكن من خلالها الإجابة
الرسمية العامة  Wechatومنصة  Tsinghuaمثل التطبيق الخاص بمكتبة جامعة  ،العديد من المشاريع الأخرى 

مكتبـة افتراضي  أخصائيفقد لعب التطبيق دور ، لمكتبات أخرى  المراجعيم خدمات بتقد Xiaotuبدأ كما ، جامعةلل
مرجعية الخدمات ال بالإضافة إلى تقديم ،المصادرجذب المستخدمين للمشاركة في ب وذلكتشاركية خلق بيئة و 

لمحمولة والشبكات الاجتماعيـة، فتراضية على مدار الساعة طـوال أيـام الأسـبـوع مـن خـلال منصات الشبكات االا
وتقديم الإجابات الخبيرة في المجالات  ،(اللغة الصينيةباللغة الطبيعية ) التواصلمـن وظائفـه الرئيسية وكان 
 Baiduوالبحث في ويكيبيديا الإصدارة الصينية  ،OPAC الفهرس المتاح على الخط المباشروالبحث في  ،المهنية

Baike، ( .والتدريب والتعلم الذاتيYao et al, 2015) 
المتحدة بطيئة في اعتماد روبوتات " : كانت المكتبات الأكاديمية في الولايات Pixelمشروع جامعة نبراسكا "( 5

تم استخدامه  حيث لن أول برنامج يتم إنتاجه بالفعللينكو  -جامعة نبراسكا يعد برنامج الدردشة الآلي لو ، الدردشة
مع المستخدمين وكان بشكل " شبه إنساني " وخلق تفاعل المكتبة ومصادرها للإجابة على الاسئلة المتعلقة ب

 ,Allison؛ 2019)العمري، إلى المختصين في المكتبة.  عليهالتي لا يستطيع الإجابة يحيل الأسئلة االروبوت 

 (Ali et al, 2021؛ 2012
و  Mentor Public Library (MPL) : تم تطويره بمعاونة المكتبتان العامتانEmma the MPL Catbot( روبوت 6

Akron-Summit County Public Library (ASCPL) ،لمعالجة التخفيضات المقترحة في ميزانية  في الولايات المتحدة
  برمجيةباستخدام و   AIML لغةعلى بالاعتماد  وتم إنشاء الروبوت ،الولاية للمكتبات العامة في أوهايو

Pandorabotsمصادرلتقديم المساعدة وتوجيه المستخدمين إلى الفهرس وللإجابة على الأسئلة حول  ، واستخدم 
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قدمت إيما معلومات فورية حول مكتبة مينتور العامة وأجابت على أسئلة  ،2012 - 2009 ترة منتبة وفي الفالمك
ه أو هإذا لم تتمكن إيما من الإجابة على سؤال المستخدم فإنها ستوجو مستفيد من المكتبة.  36,000مرجعية من 

المتاحة في  الأنسب مصادر المعلوماتالمستخدم إلى  توجيهيتم لمحاكية المقابلة المرجعية  ،تطالبه بتوضيح سؤاله
 30,000أكثر من  Emma المعرفية لـ القاعدةتضمنت ، و احتياجات المستفيدينعبر الإنترنت بناءا على المكتبة أو 

 Emmaوتكونت كل فئة من سؤال )مدخل( وإجابة ناتجة وسياق اختياري. تم تقسيم محادثات المستخدم مع  ،فئة
  :ئاتإلى ثلاث ف

 المستخدم. استفسارات٪ من 40وتمثل  -عامة : تضمنت أسئلة عامة حول المكتبة . 1

 المستخدمين. استفسارات٪ من  40ويمثل  -المعلومات  استرجاعو البحث في الفهرس . 2
 المستخدمين.  استفسارات٪ من  20تمثل  -الدردشة . 3

يمكنها التعامل بفعالية مع غالبية الأسئلة  الدردشةنجحت إيما بشكل مدهش كدليل على صحة مفهوم أن روبوتات 
ولا سيما بين المراهقين والشباب وتقديراا  ،كانت ردود أفعال المستفيدين تجاه إيما إيجابية للغايةو المرجعية الروتينية. 

 Polaris Innovation in" بجائزة Emma the MPL Catbotمبتكر " David Newyearفاز  ،Emmaلما تم إنجازه مع 

Technology John Iliff  ا بقيمة  - 2011لعام دولار أمريكي لمهني أو مكتبة استخدمت  1000تمنح الجائزة تكريما
 ;Ali et al, 2021; Allison, 2012) التكنولوجيا والابتكار كأداة لتحسين الخدمات لمستخدمي المكتبات العامة.

Vincze, 2017) 

  ات الدردشة في المكتباتفوائد استخدام روبوت 2/11
 الدراسةسوف تقوم و المجالات،  العديد منفى  عند استخدامهاالعديد من المزايا  الدردشةروبوتات  حققت

 المكتبات: بيئةكيز على مزايا الاستخدام في ر المزايا بشكل عام مع التهذه باستعراض 

  وتقدم تعتبر هذه التكنولوجيا أكثر قيمة للمكتبات فهي خدمات تقدم عبر الإنترنت بدون تكبد تكلفة كبيرة
 .من أي مكانفي نفس الوقت طوال اليوم و  خدمات متنوعة لعدد كبير من المستفيدين

  ـي علـى المكتبة ؛ فروبوتات الدردشـة لا تشعر بالمـلـل أو التعـب وبذلك فه أخصائيتخفيف العبء عن
وبالتالي  إلى ما لا نهاية والقيـام بالـمـهـام الروتينيـة بفاعلية ستفساراتاستعداد لإعـادة تكـرار الرد على الا

  .ات من المهام الشاقة والمتكررةأمناء المكتبسيتحرر 

  لفة الشعور بالأ المستفيد، مما يمنح ستفيدينبناء علاقات اجتماعية مع المتحقيق الترابط والتواصل و
وتقدم عبارات مثل "مرحباا" و "شكراا وبنبرة ودود فهذه الروبوتات تتواصل مع المستفيدين باللغة الطبيعية 

؛ وهذا بدوره يساهم في تكوين  لك" لإظهار لمسات بسيطة من الإنسانية وخلق تفاعل "اجتماعي"
 انطباع إيجابي لدى المستخدم. 

  التواصلتستطيع روبوتات الدردشة للتواصل حيث وجذابة  تعد وسيلة ممتعةفهي تقديم محادثات فعالة 
المحادثة أكثر متعة وإثارة، فلم يعد الاتصال التقليدي أحادي مـمـا يجعل  أو كلاهماصـوت ال أوالنص ب
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دثات في الوقت محابالالاتجاه من خلال منصات الويب فعالاا ما لم يتمكن المستفيدون من الانخراط 
  الفعلي مع المكتبة.

 ممابوت الدردشة تنفيذ العديد من العمليات الروتينية المتكررة و حيث يمكن لر  توفير الوقت والجهد؛ 
 يساعد على توفير الوقت والمجهود البشري.

  اء ، فهي تستطيع إجر ستفساراتإلى زيادة معدلات الرد على الا الدردشةيؤدي الاعتماد على روبوتات
يساعد في كسب شريحة أكبر من المستفيدين المحتملين  ما قدأكثر من محادثة في نفس الوقت، م

 والوصول إلى مستفيدين جدد في وقت قياسي . 

 إلى المصادر كيفية إجراء بحث صحيح وتوجيههم  مثلللمستفيدين  تساعد في تقديم التوجيه والدعم
 ة طبيعية مرنة.المناسبة بالإضافة إلى تقديم خدمات إستشارية للقراء وتقديم المقترحات المناسبة بلغ

  تعد وسيلة جديدة ومثيرة لاهتمام المستفيدين و السهولة والألفة؛ فهي أداة مألوفـة وسهلة الاستخدام
ا الذين يميلون إلى الشعور بالاسترخاء أكثر في الحديث مع الكمبيوتر من أي شخص   .وخصوصا

  أجهزتهم المحمولة أو  الإتصال بالمكتبة سواء من خلال ندبلمستفيل يمكنسهولة التواصل ؛ حيث
 . الحواسيب الشخصية

 ستفساراتالإجابة على الامما يساعد على  ،: لأن المحادثة الذكية توفر نتائج موجهةالسرعة والدقـة 
حاجة مما يقلل بسيطة أو معقدة الأسئلة سواء كانت بإجابات مناسبة  المستفيدينتمـد  بشكل أسرع فهي

يمكن أن  الروبوتئلة من النصوص التي تظهر على الشاشة لأن إلى التدقيق في كميات هاالمستفيد 
أو يمكنهم تقديم استجابة موجزة أو توجيه  ،يشير أو يحيل إلى القسم المناسب على موقع الويب

 .المستفيد للموظف المسئول

  مستفيد وفي الوقت المناسب لها لقدرات واحتياجات كل المختلفة وفقاـ  المستفيدينتلبية احتياجـات ،
مناسبة لكل مستخدم على فردية  إرشاداتلأنظمة أن توفر هذه ايمكن لف ،في مواقف التدريبوخاصة 

 . حدة

  مكن التطبيقات كما ستُ من رواد المكتبة.  أكبر من الوصول إلى نطاق تتمكن هذه التكنولوجياقد
رواد المكتبة ومستخدميها من المشاركة في خدمات المكتبة  ،، مثل سرد القصص الافتراضيةالخاصة

أو لديهم احتياجات  ،أو لديهم قدرة محدودة على الحركة ،من المكتبة بعيدةحتى لو كانوا على مسافة 
 خاصة أخرى. 

 لمستفيدين الذين يعانون من محو الأمية أو الناطقة بتقديم خدمات ل روبوتات الدردشة يسمح تطوير
مكتبة  أخصائيلإنشاء شخصية روبوتات الدردشة ستخدم ت كما يمكن أن ،بصورة أفضل المكفوفين

 لغة الإشارة لتوصيل المعلومات للصم.  يستخدم
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  تقديم تغذية راجعة ذكية ؛ فهي تقدم إطارا مرجعياا يمكن الاعتماد عليه في تحسين أداء تساعد في
؛ عزي، 2020؛ عبدالبر، 2021 ،& حبيب ؛ النجار2019 ،وآخ )الخولي المؤسسة وتطوير خدماتها.

 (Ukpabi et al, 2019؛ Rubin et al, 2010؛ 2021

  روبوتات الدردشة في المكتباتعلى عتماد الًتحديات  2/12
نطاق واسع في  على هذه التقنيةلم يتم الاعتماد على روبوتات الدردشة تحققها قد المزايا التى على الرغم 

 ستعراض لأبرز هذه التحدياتاوفيما يلي ، هايمكن أن تؤثر على تبنيالتى العديد من المخاوف  المكتبات فهناك
 :وكيف يمكن التغلب عليها

  قد يشعر بعض المتخصصين في مجال المعلومات أن زيادة الاعتماد على تكنولوجيا الذكاء
ا لوجه فتالمكتبة أو حتى يهدد مستقبل الخدمات الت أخصائيقد يقلص دور  الاصطناعي تزايد ي تتم وجها

ولكن الهدف من استخدام روبوتات الدردشة  الدردشة روبوتبشأن استبدال العنصـر البشري ب مخاوفهم
التفاعل البشري وجهاا لوجه وتقديم الخدمات بشكل مختلف  -وليس استبدال  -في المكتبات هو تعزيز 

راو وبابو  كما أشارلذا ليس هناك حاجة لقلق موظفي المكتبة من أن هذه التقنية ستقوم باستبدالهم 
فرصة لإراحة  يعتبروا لأنهم ،على أنهم تهديد يُنظر إليهم "لا يجب أن الدردشةروبوتات ( بأن 2001)

والتي  ،المتكررة ستفساراتالمهام الروتينية بالرد على الاأمين المكتبة من العمل الشاق المتمثل في 
وصرح "بدلاا من رؤية البشر والروبوتات يتنافسون على نفس المكان في غالباا ما تكون مهمة مملة" 

وذلك بتصميم ممارسات  ،فادة من نقاط القوة في كل منهمر الأكثر حكمة هو الاستفإن المسا ،عالمنا
 ".التعاون بين البشر والتكنولوجيا إمكانياتالعمل والترتيبات المؤسسية التي تستغل 

 متمثلة في تكلفة الشراء والإعداد إلى جانب تكاليف الصيانة والدعم في البداية كانت التكلفة المادية 
لذا وجدت المكتبات أن هذه  ،تحدياا كبيراا ولتبنى هذه التكنولوجيا  أمام المكتبات التى تسعى اعائقا تمثل 

مكتبات الفكرت في عمل شراكات مع ف ،الأنظمة قد لا تكون مجدية اقتصادياا لمعظم المكتبات الفردية
التطبيقات المجانية  وتوافر العديد منولكن مع كثرة برمجيات إعداد هذه التطبيقات  ،لتقاسم التكاليف

 أصبحت التكلفة المادية لا تشكل عائق كبير أمام تبني هذه التكنولوجيا.

  قد يستغرق الأمر قدراا كبيراا من الوقت والجهد ف روبوت للمحادثةتكلفة الوقت التي ينطوي عليها إنشاء
وهو الوقت الذي قد لا يتمكن المكتبيون من  ،بالقوالب والاستجابات المناسبة المعرفيةقاعدة اللملء 

 يها.ردشة والتعديل علولكن أصبحت هناك قوالب جاهزة يمكن استيرداها داخل روبوت الدالالتزام به. 

 التى تواجه تطوير روبوتات  واحدة من أهم المشكلات التقنيةالطبيعية تعد معالجة اللغة ؛  تعقيدات اللغة
 المستخدم تفاعلمما قد يؤثر بالسلب على  للغة الطبيعية والدلالي الغموض المعجمي الدردشة بسبب

مشاكل فهم اللغة ويمكن أن تتمثل هذه التحديات في  اله هوبالتالي على استخدامالدردشة  اتمع روبوت
 وارتفاع معدلات سوء التواصل ،، والحوارات غير الطبيعيةلهاالاستخدام غير الصحيح الطبيعية و 

 ويفشل في تحديد نية المستخدم، فأحياناا ،المطروحة من المستخدم ستفساراتء فهم الافالروبوت قد يسى
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 المستخدم ذلك الأمروقد يصيب في الفهم مثل العنصر البشري ا بالدرجة الكافية ماهرا الروبوت لا يكون 
في بداية روبوت ال أن يشيرولكن يمكن التغلب على هذا الامر بـ لم تحقق توقعاته. لأن التقنيةبالإحباط 

حواره مع المستخدم أنه روبوت دردشة سيحاول مساعدته في حل مشكلته وإذا لم ينجح الامر يقوم 
بالاحباط ولم المستخدم لم يصاب بإحالته إلى العنصر البشري حتى لا يضيع وقت المستخدم وهكذا 

 فالروبوت هو أداة مساعدة.يتوقع المزيد 

 قواعد نحوية واضحة  المستفيد يستخدمعندما ى من التواصل درجات أعل الدردشة تحقق روبوتات
ا غير  وهذا، للجمل بـ"التهجئة الصحيحة" ويقوممعرفة بقواعد القراءة والكتابة تتوافر لديه و  قد يكون توقعا

الذين لا يستخدمون القواعد الصحيحة إجابات ذات صلة بأسئلتهم.  المستفيدون قد لا يتلقى فواقعي. 
 استفسارات لإدخالإضافي حلول لهذه المشكلة في دمج التعرف على الكلام كخيار يتمثل أحد الو 

 . ينالمستخدم

 والتحكم في الجمل  ،مثل التحكم في مسار المحادثة ،هناك مشاكل أخرى خاصة ببرامج الدردشة نفسها
والتعامل مع الجمل غير الواضحة بشكل مناسب، فالفرضية الأساسية هي أن المطورين  ،المتكررة

يحاولون التنبؤ بأنواع التفاعلات التي من المحتمل أن تواجهها برامجهم ثم يحاولون ترميز أكبر عدد 
ممكن من الاستجابات. ولكن يمكن التغلب على هذا من خلال تطوير إمكانات تعلم الآلة لدى 

 وت فالروبوت يمكنه أن يطور نفسه بنفسه كلما تفاعل مع عدد أكبر من المستخدمين.الروب

  يزيد من معدل  جراء استخدام روبوت الدردشة أن عنصر الفائدة المتوقعةاستعداد المستخدم وقبوله؛
ه يساعده في الإجابة على استفسارت الدردشة المستفيد أن روبوت وجدفإذا ، استخدام المستفيد للتقنية

لذا فعند تصميم روبوتات واعتماده عليها المستخدم لهذه التقنية  تقبلمن هذا يزيد يق أهدافه ستحقو 
المكتبات على المميزات التي من شأنها تزويد المستفيدين بمعلومات  أخصائيالدردشة يجب أن يركز 

جع المستخدمين يش تقدم من خلالها، مما قدالمصادر والخدمات التى المكتبة و حول  دقيقة وواضحة
المتعلقة بخصائص تطبيقات روبوتات العوامل  وهناك مجموعة من، على زيادة معدلات الاستخدام

لتحسين وظائف  FAQs: يمكن استخدام الأسئلة الشائعة ، مثلالمؤثرة على تجارب الاستخدام الدردشة
متحركة ومحتوى ن إضافة صور يمك كما ،حتى يتسنى خلق تجربة استخدام ممتعة ،روبوت الدردشة

ا لأن روبوتات الدردشة تستخدم التنقيب ونظرا  ،الدردشةروبوتات  معغير تقليدي ممتع لخلق تفاعل 
نشاء لمستخدمين لإبافمن الممكن تكوين ملف تعريف  ،المتقدم عن البيانات وتحليلات البيانات الضخمة

 وقبوله للتقنية.لكل مستخدم مما يزيد من استعداد المستخدم جربة شخصية وذاتية ت

  ،مشاكل الأمان والخصوصية، يمكن أن تتعقب بعض التطبيقات الذكية بيانات مواقع المستخدمين
وتم تأمين بيانات المستخدم والحفاظ  ،وتسمح بالتسجيل الصوتي ولكن إذا زادت الثقة تجاه التكنولوجيا

خدام فلا يجب أن يجمع الذكاء على سرية هذه البيانات ؟ سيؤدي ذلك إلى رفع معدلات التبني والاست
أي معلومات شخصية بدون موافقة مسبقة  من المستخدم حيث تخضع أنظمة الذكاء  الاصطناعي
لنفس القوانين التي تطبق على البشر وبذلك تتحمل الجهة المصنعة المسؤولية القانونية  الاصطناعي
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 ,Bailey et al؛ 2021)عزي، . في حال وجود أى مخالفة لهذه المبادىء الاصطناعيلنظام الذكاء 

 (Ukpabi et al, 2019؛ Rubin et al, 2010؛ Gamble, 2020؛ 2021

ا: 
ا
 بناء وتطوير روبوتات الدردشةثالث

 مراحل بناء روبوتات الدردشة 3/1
 في:تتمثل بعدة مراحـل روبوت الدردشة يمر تطوير 

وكذلك  ،بالنظام الخاصويتم في هذه المرحلـة تحليل المحتوى  :and Design Analysis والتصميم مرحلـة التحليـل. 1
فعلى ، خصائص المستفيدين المحتملين منه، وبالتالي يتم صياغة الأهداف في ضوء خصائص الجمهور المستهدف

 :المطور في هذه المرحلة أن يحدد بوضوح النقاط التالية

 
 تصميم روبوتات الدردشة( 5شكل )

ا للقيام بها، فمثلا ،دائماا هدف واضح الدردشةالهدف/ الغرض: يجب أن يكون للروبوت *   :أي وظيفة محددة جيدا
 الإجابة على أسئلة المستخدم. 
 إرشاد المستخدمين للعثور على المعلومات التي يبحثون عنها. 
 مساعدة المستخدمين لإكمال عملية ما. 
 جمع المعلومات اللازمة للإبلاغ عن مشكلة. 

والمستخدم؟ هل سيكون  الروبوتالدور: ما الدور الذي سيلعبه روبوت الدردشة وذلك لتحديد نوع العلاقة بين * 
؟ مندوب مبيعات فإبختلاف الدور ستختلف الطريقة والنبرة التى سيرد بها على  ؟ محفز ؟ مدرب مساعد؟ صديق

 المستخدم.
 ند التعامل مع المستخدم، يمكن أن يكون:كيفية التفاعل: مستوى الاستباقية أو رد الفعل ع* 

 .استباقي )للأمام(: يتواصل مع المستخدم أولاا ويسأل الأسئلة 
 .رد فعل )للخلف(: ينتظر أن يطرح المستخدم تساؤله 
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 .الجمع: استخدام كلا الأسلوبين 
 ، أمثلة:الصوت أو النبرة: تحديد الصوت أو النغمة التى سيتواصل بها روبوت الدردشة مع المستخدم* 

 كيف يمكنني مساعدتك؟" ،نبرة غير رسمية وودودة: "مرحباا 
 وودودة: "صباح الخير. كيف يمكن أن أساعدك اليوم؟ ،نبرة رسمية أكثر 
 ؟ ماغير ودودة : "هذه خدمة مصممة لتلبية احتياجاتك. كيف يمكنني مساعدتك  ،رسمية نبرة 

 "ك؟استفسارات
تي يحبها المستخدمون بشكل أفضل أو يشعرون براحة أكبر للتفاعل الشخصية: يجب تحديد نوع الشخصية ال* 

حيث يمكن إنشاء شخصية كاملة لروبوت الدردشة )وجه / وصوت / وصورة /  الدردشةمعها عند تصميم روبوت 
وحركة(، مع العلم أن السمة الشائعة التي غالباا ما تكون لشخصيات روبوتات الدردشة هي الفكاهة مما قد يسعد 

الروبوت حيث يمكن أن تزيد الدعابة من استيعاب المستخدم وتفهمه عندما  علىستخدم ويزيد من مستوى رضاؤه الم
 فهم شيء ما،  الدردشةلا يستطيع روبوت 

ن لذلك يجب أ"  a great user experience" تجربة مستخدم جيدة " تقديم فالتصميم النجاح هو الذي يحاول * 
:  التالية الاعتبارات الرئيسية حيث ينبغي مراعاةجيدة من ضمن أولويات التصميم المستخدم اليكون ضـمـان تجربة 

هل يقـوم روبوت الدردشـة بحـل مشكلة المستخدم بسهولة بأقل عدد من الخطوات ؟ هل يحـل روبـوت الدردشة 
؟  واقع الويب او التطبيقاتأسرع من استخدام أي من التجارب البديلة مثل م ،أسهل ،مشكلة المستخدم بشكل أفضـل

أو ما إذا كان  ،أو مـدى قدرتـه اللغويـة الطبيعية ،ولا يتعلـق أي من هـذه الأسئلة بعوامـل مثـل مدى ذكاء الروبـوت
حيث إن مـا يهم المستخدمون هو إذا قـام  ،أو لغة البرمجـة التـي تـم استخدامها لإنشـائـه ،يستخدم التعلم الآلي

 مشكلة التي يحتاجون إلى معالجتها وتقديم تجربة مستخدم جيدة .الروبوت بحل ال

ويتم فيها بناء روبوت الدردشة من خلال المنصات أو  :Development Build andمرحلة البناء والتطوير . 2
وامـر ا بكتابـة الأوهي المرحلة التي يبدأ فيـه المطـور فعلياـ إطارات العمل المتاحة سواء المجانية أو المدفوعة، 

البرمجيـة إذا كـان يستخدم بيئة برمجية أو بإنشاء العناصر المرئية إذا كان يستخدم بيئة رسومية وأيا كانت البيئة 
وإنشاء رسائل الترحيب  المعرفية الخاصة بالروبوتبيانات الالمستخدمة فهو يقوم في هذه المرحلة بإنشاء قاعدة 

والسيناريوهات المتوقعة من  ستفساراتنظام إلى مجموعة من الاالمحتوى الذي من أجله تم تطوير ال وتحويل
اللغوي المناسب  الأسلوب وصياغةالمستفيدين ووضع الاستجابات المناسبة للرد على تساؤلات المستفيدين المختلفة، 

منطوقة رسائل ثم صياغة الموضوعات في شكل رسائل نصية أو  ،أسلوب التحاور مع المستفيد(لتقديم المحتوى )
، ابتة والمتحركة، ومقاطع الفيديووالرسومات الث ،وتعزيزها بالوسائط المتعددة إذا أراد المطور ذلك مثل )الصور

 والتعليقات الصوتية (.

وفي هذه المرحلة يتم اختبار ما تم إنشاؤه سابقاا وذلك بواسطة أحد المحاكيات أو  :Testمرحلة الاختبار . 3
ووضوح المحتوى المقدم  ،فـي الويـب للتحقق من ظهور رسائل الروبوت بشكل صحيح باستخدام نوافذ الدردشـة

ا حتى وسلاسة المحادثة ومن ثم تصـحيح الأخطاء بالعودة للمرحلة ال ،وتتابع عرضه سابقة ثم الاختبار مجددا
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 IBMثناء البناء مثل ختبار الفوري أالا إمكانيةنتهاء من عملية التطوير وتتيح بعض برمجيات إنشاء الروبوتات الا

Watson Assistant. 

وفي هذه المرحلة يتم نشر روبوت الدردشة على أحد السحابات إذا كانت طريقة بنائه  :Deployمرحلة النشر . 4
 IBMأو النشر على  Azureوالتي تتطلـب النشـر علـى  NET  Bot Framework SDK for .تتطلب ذلك مثل استخدام

وقد لا تتطلـب بـعـض الأدوات الخاصة بإنشـاء  ،Dialogflowاستخدام  في حال google cloudأو النشـر علـى 
منصات التواصل وتتاح واجهة الروبوت على  Manychat، Chatfuelروبوتات الدردشة هذه المرحلة مثل 

 الاجتماعي المختلفة.

وتدعم منصات  ،بتطبيقات الإتصالربط روبوت الدردشـة يتم في هذه المرحلة  : Connectمرحلـة الـربط . 5
روبوتات الدردشة العديـد مـن قنوات الاتصـال لـتمكن المطـور مـن ربـط روبوت الدردشة الخاص بـه  إنشاءوأدوات 

 Web chat, WhatsApp, LINE , Slack , Facebook استخدامهاومن هذه التطبيقات التي يمكن  ،بـالتطبيق المطلوب

, Telegram  وتعد هذه مرحلة إضافية يمكن أن تلجأ إليها المؤسسات أو لا وتتلخص الفائـدة مـن ا، ... وغيره
 وصول المؤسسة للمستفيد بأكثر من وسيلة سهلة يألف التعامل معها. إمكانيةعمليـة الربط هذه هو 

الضعف نقاط  وفي هذه المرحلة يتم تقييم أداء روبوت الدردشة للوقوف على : Bot analyticsمرحلة التقييم . 6
والقصور وإيجـاد الحلول المناسبة لهـا وإجراء بعض التعديلات لتطوير محتوي النظام وذلك بهدف الوصول لتجربة 

 (Abdel-Baky et al, 2021؛ 2021؛ عزي، 2020؛ عبدالبر، 2021 ،)النجار & حبيبمستخدم جيدة. 

 تصميم روبوتات الدردشةمعايير  3/2
توافرها  دليل إرشادي لأهم الأسس التى يجبنقاط توضيحية أساسية يمكن أن تستخدم كبمثابة  المعاييرتعتبر هذه 

 : روبوتات الدردشة تصميمعند 

 لبرمجة ا 3/2/1

قاعدة بالبرمجة الصحيحة والدقيقة عند إنشاء ال الدردشة: لابد أن يلتزم المطور للروبوتات البرمجة الصحيحة. 1
المحتملة الممكنة بشكل صحيح لضمان تقديم  ستفساراتإدخال أكبر قدر من الاو  بالروبوتالخاصة  المعرفية

ا إدخال جميع الرموز التفاعلية التى من المحتمل أن  الاستجابة الصحيحة والملائمة للمستفيد، كما يمكن أيضا
الرسالة ويفضل استخدام النصوص القصيرة حيث يجعل ذلك ، يستخدمها وبرمجتها بجميع الاستجابات المختلفة

إرسال محتوى يتصف بالجودة، لأن من و ويسهل فهمها، وتجنب الرسائل المزعجة  ،أقرب إلى المحادثة الإنسانية
عوامل نجاح الروبوت هي بناء الثقة مع المستفيد، وبالتالي الحرص على تقديم المعلومات خلال المحادثة الذكية 

 رجوة . بطريقة ملائمة وواضحة تساعد على تحقيق النتائج الم

: أن تتسم برمجية المحادثة الذكية بالاستجابة الفورية لأفعال المستخدم فتكون الاستجابة فورية ستجابة الفوريةالا. 2
غير واضحة أو أي  استفساراتوالتعامل بدقة مـع أي  ،ستفسار المستفيداعدى بضع ثوان للرد في الحال على لا تت

مشكلات تقنية وفنية وعدم ترك تساؤلات المستفيدين بدون إجابة فمثلاا عنـد كتابـة المستفيد لحـروف أو كلمـات غير 
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: من فضلك أدخل كلمات عليه باستجابة ملائمة سريعة مثل مفهومـة مثـل كتابـة )ممممم( فـإن النظـام يجب أن يرد
 ستفسارته.المستفيد والتأكد من الأجابة على اعدتك وذلك لمتابعة الحوار على امفهومة ذات معنى حتى أستطيع مس

ومحاولة : استخدام نبرة ودودة عند التفاعل مع المستفيدين وتجنب استخدام الرسائل الرسمية الروتينية لغة الحوار. 3
ويكون ذلك باستخدام لغة  ،ملوأن تبتعد عن أسلوب الرد الروتيني الم ،نشر حس المتعة والفكاهة بين المستفيدين

 قدمها روبوت الدردشة . مكن أن يوتوظيف الوجوه الضاحكة والاحتمالات الأخرى للتفاعل التي ي ،أقل رسمية
، ويجب أن باستخدام اللغة الصحيحة : لابد أن يكون النظـام قـادراا على إدارة الحوار بطريقة جذابةحـوارالإدارة . 4

ة بسيطة ودودة فيمكن أن يبدأ بالترحيب بالمستفيد ثم توضيح الهدف من هذا النظام وكيف يبدأ الحديث أولاا بطريق
ا أن يكون النظـام قادراا على توجيه اهتمام المستفيد حول موضوع  يمكن أن يستفيد منه المستخدم، ويجب أيضا

الإطار الذي طورت من أجله يرد  المحادثة الذكية فحينما يوجـه المستفيد أسئلة للروبوت خـارج موضـوع المحادثة أو
عليه النظـام ردا مناسباا يـعيـده لموضوع المحادثة مثل : "عزيزي المستفيد هذا نظام يساعدك على الإجابات على 

كما يجب  أن يكون النظام قادراا على إنهاء الحديث معهم  ،التى تتعلق بخدمات المكتبة ... إلخ" ستفساراتالا
ا  -على سبيل المثال -ي المستفيد الحديث بالشكر فعندما ينه ،بشكل صحيح لابد أن يفهم النظام ذلك وينهي أيضا

 الحديث ولا يستمر في متابعة الحوار أو توجيه أي أسئلة أخرى له.
: أن تحقق المحادثة الذكية التفاعل الجيد والمشاركة النشطة مع المستفيدين وتتيح أنظمة المحادثة التفاعل الجيد. 5

فيمكن للمستخدم للمحادثة الذكية أن يتفاعل معها من  ،طـريقتين للتفاعل يمكن استخدام إحداهما أو كلاهما الذكيـة
خلال النقر أو الضغط على الخيارات الموجودة التي يتم برمجتها مسبقاا لاختيار إحداها أو استخدام لوحة المفاتيح 

ا جيدا  ويكون النظام ،للكتابـة النصـية مباشرة أو الميكروفون  ا بحيث يجد المستفيد الإجابة المناسبة في كلا مبرمجا
 تحسينكما يمكن  ،الحالتين سواء الاختيار من عدة خيارات متاحة أو الكتابة النصية المباشرة/ أو استخدام الصوت

مشاركة المستفيدين من خلال تخصيص رسائل الروبوت وجعله يشعر أن النظام يتواصل معه هو فقط من خلال 
 ستفسارته . ام المستفيد( عند الرد على تخدام اسمه )اساس
ستخدام من أجل ضمان وصول المستفيد الدائم للنظام بقابلية وسهولة الاروبوت الدردشة أن تتسم برمجة . 6

، واستكمال الحواربسهولة، بحيث أنه إذا أغلقت نافذة المحادثة الذكية عن طريق الخطأ يمكن الوصول إليها بسهولة 
متضمنة ضمن نوافذ أخرى بالتالي للتغلب على ذلك لابد من تضمين نافذة  واجهتهاكذلك لا يجب أن تكون 

 المحادثة في إطار مخصص لها. 
يمكن أن تضاف مجموعة من العناصر لإثراء روبوت الدردشة :  Enriching the chatbotروبوت الدردشة إثراء . 7

ا ومتعةرة صوت مميزة مثلاا يمكن إنشاء شخصية للروبوت ونب ، لجعل المحادثة تبدو أكثر طبيعية وإنسانية ووضوحا
مما يخلق تنوع في  التعرف على الكلامفي تحليل المشاعر و  الاصطناعيكما يمكن إضافة إمكانات الذكاء 

 . لغةن إضافة تقنية الترجمة قد يمكن المستفيدين من التعامل مع الروبوت بأكثر من أالروبوت، كما استجابات 
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 إثراء روبوت الدردشة( 6شكل )

المستفيدين المتعددة وذلك عن طريق  استفساراتلملائمة العمل على التحديث المستمر  :الدردشةروبوت تحديث . 8
جابات لم يكن لها ستفادة منها في التحسين المستمر بحيث يتم إضافة أي استوالاتسجيل كل استجابات المستفيدين 

ـا حـذف الاستجابات غير الصحيحة أو غير  ،بشكل منتظمللروبوت  المعرفيةردود في القاعدة  كمـا يمكـن أيضا
التعـديل المستمر لتلـك الاستجابات لضمان سير المحادثات بشكل صحيح وفعال وتحديثها  إمكانيةالملائمـة وكـذلك 

على جعل هذه العملية أكثر سرعة تعلم الآلة ويمكن أن تساعد إمكانات  بانتظام بما يضمن تحقيق أهداف النظام
 .ستجاباتهابتعليم نفسه وتحديث الدردشة روبوت قوم يودقة ف

 التصميم والشكل الجمالي: 3/2/2

سهولة الاستخدام حيث يتضمن تصميم الواجهة يحقق بشكل مناسب  روبوت الدردشةأن تصمم واجهة تفاعل . 1
النص وما إلى ذلك . كما يمكن لمطوري روبوتات  التخطيط واللون وصور الخلفية وحجم بالروبوتالخاصة 

ويتضمن ذلك القدرة ة لتلائم متطلباتهم أو شخصيتهم، ا توفير خيارات للمستفيدين لتخصيص الواجهأيضا  الدردشة
 المستخدم.على تغيير لون وصورة الخلفية وحجم النص. ويعمل هذا على تحسين تجربة 

ا دالاا على المتحدث شكلاا تصميميا  روبوت الدردشةتصميم أيقونة  يتضمنأيقونة تفاعل المستخدم : لابد أن . 2
ا وبسيطا للمستخدمين ،الذكي أو الآلي المعايير الصحيحة  التصميمكما يراعي في  ،ويكون ذلك التصميم واضحا

 Abdel-Baky et؛ 2020عبدالبر، ؛ 2019 ،وآخ )الخوليوالمتفق عليها من حيث الألوان وتناسقها واستخدامها . 

al, 2021) 

 برمجيات بناء روبوتات الدردشة 3/3

الاعتماد على أطر العمل أو المنصات  إماروبوتات الدردشة للعديد من الحلول  وتطوير إنتاجعند  المطورون يلجأ 
إطار  المنصةقد تستضيف ف لتحقيق أغراض مختلفة يتم إنتاجهاوعادة ما  ،أكثر شمولاا أداة تطوير تعتبر المنصة و 
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 باستخداملتطوير البرمجيات  متكاملحل بمثابة  فهي، خرى التطوير الأجنباا إلى جنب مع أدوات  ل كاملاا عم
إطار العمل أشبه بأداة يمكن من خلالها تطوير البرامج بطريقة أكثر ، بينما متكاملة من الأدوات والأطر اتمجموع

ا من  تنظيماا ويمكن أن يكون  ا جزءا أكثر من كونه حلاا   Facilitatorالمساعد/الميسريشبه وهو المنصة، أيضا
" من خلال  platform-like حتاج إلى تكوين بيئة "تشبه المنصةي قد طار عمللإ المطور عند استخدام، و متكاملاا 

من مرة  يمكن تلبية هذه الاحتياجات ،المنصةالجمع بين الأدوات المختلفة لتلبية الاحتياجات المختلفة ؛ بينما في 
مما يزيد من  ،أسهل بكثير وأسرع وأقل عرضة للخطأصبح عملية تطويرالتطبيقات لتوبطريقة متكاملة بإحكام ة واحد

 الإنتاجية ويجعلها أكثر ملاءمة للمؤسسات.
تتطلب الحد الأدنى من المعرفة الرقمية لبناء وتطوير  المتاحة والتي المنصات وأطر العملهناك العديد من و 

وتحتوي على مجموعة من الأدوات الموجهة للمطورين وتتيح تطـوير هذه التطبيقات المصغرة  الدردشةروبوتات 
ما بين المجاني  البرمجيات، وتتنوع هذه و/أو المواقع الإلكترونية ضمن تطبيقات التواصل الاجتماعي المختلفة

 :البرمجياتهذه  لبعض أشهر باستعراض الدراسةوسوف تقوم  والتجاري 

 برمجيات بناء روبوتات الدردشة( 1جدول )

 البرمجة الإتاحة اللغات التفاعل اسم البرنامج

Microsoft Bot 

Framework 

 نص

 صوت

 متعددة اللغات

 (تدعم اللغة العربية)

تجارية مع توافر نسخة مجانية لمدة 

 شهر 12

 بيئة رسومية

+ 

 لغات برمجة

IBM Watson 

Assistant 

 نص

 صوت

 متعددة اللغات

 (اللغة العربيةتدعم )

تجارية مع توفر نسخة مجانية بسمات 

 محددة
 بيئة رسومية

Amazon Lex 
 نص

 صوت

 متعددة اللغات

 لا تدعم اللغة العربية

تجارية مع توفر نسخة مجانية لمدة 

 شهر 12
 بيئة رسومية

Dialogflow 
 نص

 صوت

 متعددة اللغات

 (تدعم اللغة العربية)
 بيئة رسومية تجارية

CSML Studio 
 نص

 فقط

 متعددة اللغات

 لا تدعم اللغة العربية
 بيئة برمجية مفتوحة المصدر

Chatfuel 
 نص

 فقط

 متعددة اللغات

 تدعم اللغة العربية

تجارية مع توافر نسخة مجانية إذا لم 

 50تتعدى المحادثات التى تم إجرائها 

 محادثة في الشهر

 بيئة رسومية

MobileMonkey 
 نص

 فقط

 اللغاتمتعددة 

 لا تدعم اللغة العربية

تجارية مع توفر مجانية بسمات 

 محددة
 بيئة رسومية

ManyChat 
 نص

 فقط

 متعددة اللغات

 لا تدعم اللغة العربية

تجارية مع توافر نسخة مجانية بعدد 

 محادثات محدد
 بيئة رسومية

Pandorabot 
 نص

 صوت

 متعددة اللغات

 لا تدعم اللغة العربية

نسخة مجانية  تجارية مع توافر

 بسمات محددة

بيئة رسومية 

+ 

 بيئة برمجية

BotCore.ai 
 نص

 صوت

 متعددة اللغات

 )تدعم اللغة العربية(
 بيئة رسومية تجارية مع توافر نسخة تجريبية

مفتوحة المصدر تستخدم لتصميم وبناء روبوتات دردشة بيئة تطوير :  Microsoft Bot Frameworkإطار عمل . 1
الخاصة بها وتدعى  والقاعدة المعرفية Language Understanding Naturalفهم اللغة الطبيعية  علىبالاعتماد 

(QnA Maker)  بالنص  ستجابات طبيعية وتفاعل شبه إنساني مع المستخدميناتقنيات توليد اللغة الطبيعية لإنشاء و
أو  ،Bot Framework Composerبطريقة رسومية بواسطة بواسطتها روبوتات الدردشة  ويتم تطوير، والصوت
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 Cوالتي تعتمد على لغة البرمجة  Bot Framework SDK for .NETباستخدام لغات البرمجة وأداة التطـوير الخاصـة 

# .NET  أوNode.js  ويتم نشر روبوت الدردشة علـىAzure  وتعلـم  الاصطناعيوتدعم البرمجية تقنيــات الـذكاء
 .العديد من اللغات ومنهم اللغة العربية دعمها بالإضافة إلى، بيعيةالآلـة ومعالجـة اللغـة الط

وتية إنشاء روبوتات الدردشة نصية أو ص من خلالهايمكن خدمات ذكية  : IBM Watson Assistantخدمات . 2
 وربطه  IBM , Amazon , Google , or Microsoft مثلبـوت الدردشـة علـى سحابات مختلفة و ويُمكـن للمطـور نـشـر ر 

الطبيعية والعديد لجة اللغة وتعلم الآلة ومعا الاصطناعيتقنيات الذكاء البرمجية  وتدعم الإتصالعديد من القنوات الب
 . من اللغات ومنهم اللغة العربية

 متكاملة تعتمد على تقنيات معالجة اللغة الطبيعيةذكاء اصطناعي  اتهي خدم:  Amazon Lexخدمات . 3
وظائف تدعم كمـا تطبيـق باستخدام الـنص والصـوت، فـي أي  ذكية تبار ونشر واجهات محادثةلتصميم وإنشاء واخ

وفهم اللغة الطبيعية  ،لتحويل الكلام إلـى نـص (ASRالتعلم العميـق المتقدمـة الخاصـة بـالتعرف الآلـي علـى الكلام )
(NLU للتعرف على المقصد من النص، كمـا )من  العديدعبـر  اونشره اردشـة واختبارهتطـوير روبوتات الدب تسمح

 .Twilio، Slack،  Facebookالقنـوات وخدمات الدردشة مثل 
 CSML  (Conversationalلتطوير روبوتات الدردشة بالاعتماد على لغة يستخدم : CSML Studioإطار عمل . 4

Standard Meta Languageويمكن  ،مخصصة لبناء روبوتات الدردشة محددة المجال ( وهـي لـغـة مفتوحـة المصـدر
وهو عبارة عن ) نفسه CSML Studio اسـتخدام من خلالها بالاعتماد على الواجهة البرمجية وببناء روبـوت الدردشـة 

يمكن لأي مطور دمج و  ، Clevy.io أو بيئـة التطوير المجانية (منصة تطوير ونشر كاملة الميزات عبر الإنترنت
و  ،Facebook Workplaceو  ،Slackو  ،Facebook Messengerعلى أي قناة ) أة بواسطتهاالروبوتات المنش

Microsoft Teams، مخصصةويب  اتوتطبيق، ).... 
: وهـي منصـة متكاملة لفـهـم اللغـات الطبيعيـة تمكـن المطـورين مـن جوجل من ةالمقدم  Dialogflow منصة. 5

 ،بتطبيقات الهاتف المحمول، مواقع الويب، الروبوتات، أنظمة الاستجابة الصوتيةتصـميم ودمـج روبوتات الدردشـة 
كما  ،Google Assistantباستخدام تقنيات التعلم العميق التي تدعم  ويمكن من خلالها تطوير روبوتات دردشة

  Dialogflow CXدمتان وهمـا: يمكنها تحليل العديد من المدخلات سـواء كانـت نصـــــــــية أو صـوتية،.وتقدم الشركة خـ
وهـي الخدمـة القياسية   Dialogflow ESوخدمة  ،وهـي الخدمـة المتطورة والمتقدمـة الموجهة للأعمـال الكبرى والمعقدة

وقد تم  لبنـاء روبوت الدردشـة الخـاص بـه  Dialogflow ES Consoleويمكـن للمطـور استخدام  ،للأعمـال البسيطة
لإنشاء روبوتات الدردشة  Domino'sالبرمجية من قبل الخطوط الجوية الماليزية، شركة البيتزا  الاستعانة بهذه

 .الخاصة بهم

ات التواصل الاجتماعي تطبيـقالمواقع الإلكترونية و نشرها عبر و إنشاء روبوت الدردشـة تسمح ب: Chatfuelمنصة . 6
 liveمجه بالعديد من التطبيقات الأخرى باستخدام والذي بدوره يمكن د Instegram ، Facebook Messengerمثل 

chat plugin  على العديد من المميزات منها الردود التلقائية حسب الكلمات المرسلة من المستخدم المنصة تحتوي و
الرد  إمكانيةو ـاء رســائل تلقائيـة متسلسلة، إنش إمكانيةبالإضافة إلى و  الاصطناعي،وذلك باستخدام الـذكاء  للروبوت
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ويمكن عرض الدردشة مدمجة بصور جذابة باستخدام  ،Facebookالتلقائي على التعليقات بصفحة الفيسبوك 
على إضافة محتويات الدردشـة داخـل  اوالصوت ويعتمد المحرر الخاص به ،والفيديو ،والصور ،النصوص والأزرار

كما يمكن للمطور تدريب روبوت  بالمنصةص والذي يتم بنائه بطريقة مرئية باستخدام المحرر الخـا Flowتدفق 
الدردشة الخاص به وبرمجته وذلك بإدخال الأسئلة المحتملة من المستخدمين وتحديد رد الفعل الملائم لهـا وذلك 

والعديد من المكونات بما فيهم اللغة العربية لغة  50حوالي  تدعما كما أنه الاصطناعيباستخدامات تقنيـات الـذكاء 
و  Zapierو  IFTTTو  Digestو  Subscribe pluginو  JSON APIو  Bingوبحث  Googleمثل بحث الإضافية 
LiveChat وقد قامت شركات مثل  وغيرهاAdidas and Levi’s  بالاعتماد على هذه البرمجية لتطوير روبوتات

 .الدردشة الخاصة بهم

مع توافر نسخة إشتراك مجانية لإنشـاء روبوتات الدردشـة  تجارية تستخدموهـــي منصـة  :MobileMonkey  منصة. 7
و  Instagramو   Messengerبقنـوات عـدة منهـا  ربط روبوتات الدردشة المنشأة من خلالهايمكن  ،بسمات محددة
What’s App ويمكنهـا التكامـل مع العديد من التطبيقات مثل ، والمزيدgoogle Sheets، Shopify, PayPal, Zapier، 

روبوت اليمكن إثراء ومن خلال منشأ ومحرر روبوت الدردشة الرسومي يمكن تطوير التطبيقات بكل سهولة،  كما 
، GIFصور ، PDFالمنشأ بواسطة البرمجية بالعديد من الأدوات مثل: الصور، الفيديوهات، المرفقات وملفات 

 ... وغيرها.اشعارات البريد الالكتروني
 Facebook Messenger لتطبيق: وهي منصة تستخدم لإنشـاء وتطوير روبوتـات الدردشـة ManyChat ة منص. 8

: نسخة مجانية للإشتراك مستويان مختلفانلها ، لتسويق والمبيعات والدعمومساعدة الشركات على تقديم خدمات ا
تطوير الروبوت من  ويتمعلى عدد المشتركين النشطين.  PRO خة المحترفيننسيعتمد تسعير و  ة للمحترفينونسخ

إنشاء تتيح و . أكثر سهولة تنظيم وبناء المحادثاتل عملية جعمما يالتدفق المرئي  محررخلالها بالاعتماد على 
وجدولة  ،وإرسال الأخبار أو تحديثات المحتوى  ،الترحيب بالمستخدمين الجددمثل الوظائف الأساسية للمستخدمين 

يعرض  Dashboardكمـا تحتـوى علـى لوحـة للـتحكم ، لكلمات الرئيسيةا ن تحليلم وإعداد الردود التلقائية ،المنشورات
وإمكانية البحث  Audienceبها ملخص وتحليل لآخر مستجدات الروبوت وتحتوى علي قائمة للتحكم بالمشتركين 

وجـزء  Broadcastingوالتصفية وعرض البيانات الخاصة بهم، كما تحتوى على جزء خاص بالرسائل الجماعيـة 
بالإضافة إلى اعتمادها على الأسلوب المرئي في عرض سيناريو الذي يقوم  ،للـتحكم فـي عمـلـية الـربط والنشر

 Instagramوتطبيـق   SMSبقنـوات عدة منهـا خدمـة الرسائل النصــية القصيرة  ربطها يمكـن كما  ،،المطور بإنشاءه

Direct. 

كمـا تـزود المطورين بأدوات  ،AIML الذكية غـةللاروبوتـات الدردشة باستخدام  تسمح بتطوير:  Pandorabotمنصة. 9
 , Python , Ruby , Go , PHPويمكن دمج أداة التطوير بلغات البرمجة مثل  ،خاص بها SDK تطوير برمجيات 

Node.js . واء ؛ إذ يعد وتتيح هذه المنصة الاستضافة المجانية والمدفوعة على حد س( 2021 ،حبيب&  )النجار
ا للبدء والتجربةالخادم المجا لغات المصممة لإنشاء روبوتات المن أقدم وأقوي  AIMLوتعتبر لغة ، ني مكاناا جيدا

وتم اعتمادها على نطاق واسع من المستخدمين في  قام الدكتور ريتشارد والاس بإبتكار هذه اللغةفقد  :الدردشة
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وقد إخترع والاس  A.L.I.C.E. A.I. Foundation .(Vincze, 2017)المجتمع مفتوح المصدر تحت إشراف مؤسسة 
بأنها  (Allison ،2012)، وقد عرفها ALICEهذه اللغة في البداية لتمكين الناس من إدخال المعرفة إلى روبوت 

جمعت لوصف المحتوى ووضعه في ملفات لها  ،()أسئلة وأجوبة فئات:نصية تتضمن مجموعة من الملفات ال
متعددة  AIMLحددة، وتُخزن أنماط مدخلات المعرفة والاستجابات ضمن هذه الملفات، ويمكن تحميل ملفات أسماء م

ا لإنشاء روبوت أكثر ذكاءا أو استخدام ملف واحد فقط لإنشاء ومشاركة المعرفة.  فهي لغة  (Yao et al, 2015)معا
وتتميز هذه اللغة  الدردشةتمكن الأشخاص من إدخال المعرفة في روبوتات  HTMLمشابه لـ و  ،XMLمتوافقة مع 

وتذكر دراسة ماكنيل ، ئلة القادمة من مستخدمي المكتبةالمرونة لاستيعاب مجموعة متنوعة من الأس،و بالبساطة
ين بهذه تعد وسيلة بسيطة لتطوير روبوتات الدردشة، ونقطة انطلاق للكثيرين من المهتم AIML أن لغة ونيويير
 إمكانيةأو معالجة اللغة الطبيعية فمن خلالها يمكن إنشاء روبوتات دردشة نصية أو ناطقة بالإضافة إلى  ،التقنية

) التي تتكون من عناصر وفئات وأنماط وقوالب (  AIMILومن خلال ملفات  ،للروبوتتخصيص وجه وصوت 
 فيديو.  ومقاطع ،وأخرى متحركة ،وصور ثابتة ،يمكن إضافة محتوى نصي

 الاستخلاصباستخدام "لبناء روبوتات الدردشة بدون تعليمات برمجية  تجارية منصة: BotCore.aiمنصة . 10
الأخرى  الاصطناعيوتقنيات الذكاء  "لإنشاء القاعدة المعرفية الخاصة بالروبوت Cognitive Abstraction المعرفي

من يمكن مثل خورزميات التعلم الآلي، ومعالجة اللغة الطبيعية والترجمة الآلية والتعرف على الكلام وغيرها، ف
، كما (Microsoft Azure) والسحبفي كل من البيئات المحلية المؤسسية  الذكيةنشر وإدارة روبوتات الدردشة خلالها 

 ،حبيب&  النجار؛ 2019)العمري، لتقديم خدمات الدعم والتسويق. يمكنه التكامل مع العديد من أنظمة الشركات 
 (Chatbots.org,2022؛ Bailey et al, 2021؛ 2020عبدالبر، ؛  2021

ا: 
ا
 التوصياتالنتائج ورابع

 النتائج 4/1
أتفقت بشكل كبير على الهدف الذي من أجله تم تطوير و تنوعت تعريفات الباحثين لمصطلح روبوتات الدردشة * 

النصوص و/ أو الصوت اللغة الطبيعية سواء من خلال ة التفاعل البشري بين الانسان والآلة باالتقنية وهو محاك
المختلفة مثل تعلم الآلة، معالجة اللغة الطبيعية،  الاصطناعياد على تقنيات الذكاء مبالاعتو )الكلام المنطوق( 

 الترجمة الآلية، التعرف على الكلام ... وغيرها.
 هاسوداء يتفاعل من خلالنصية واجهة يد من مراحل التطور فقد بدأت بمجرد دتات الدردشة بالعروبو  مرت* 

واجهات رسومية وشخصيات مستقلة يمكنها وتصبح لها إلى بعد ذلك  لتتطورالمستخدم مع الآلة باللغة الطبيعية 
ا تفاعلت مع عدد أكبر من المستخدمين، دقيقة كلمالجابات الإوتوفير  التفاعل مع المستخدمين بنبرة ودودة ومرحة

 .أي أنها تحاكي البشر في التعلم
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لتقديم الخدمات التعليمية في العديد من القطاعات التجارية والخدمية بنجاح استخدمت روبوتات الدردشة * 
المستخدمين   والتدريبية والتثقيفية والإعلامية والتفاعلية وقد أثبتت الدراسات نجاح هذا الوسيط الجديد في جذب

 والإجابة على استفساراتهم.
المكتبات العربية على استغلال امكانات  ولا يزال إقبالكانت المكتبات الأوروبية هي الأولى في تبني هذه التقنية * 

للتواصل مع المستخدمين وتقديم الخدمات المختلفة ضعيفاا، وقد استخدمتها المكتبات  المختلفة الاصطناعيالذكاء 
التفاعل  -وليس استبدال  -هو تعزيز ها فالهدف من استخدام متع وجذاب وليس لاستبدال العنصر البشري بشكل م

الأسئلة الأكثر  على تاركةا الطاقم البشري حراا للإجابة وتخفيف العبء عن موظفي المكتبة البشري وجهاا لوجه
ا  والإعلام والمساعدة والتسلية.والتعلم طرق جديدة للتثقيف بالإضافة إلى مقدرتها على تطوير  ،تعقيدا

ي وتنته من البرمجية روبوتات الدردشة بمجموعة من الخطوات تبدأ بالتحليل وتحديد الهدف وتطوير يمر إعداد* 
الكامل وأخر تجاري أصبح هناك العديد من البرمجيات المتاحة لتطوير روبوتات الدردشة بعضها مجاني ببالتقييم، و 

وتوافرت العديد من البرمجيات التى تدعم اللغة لفترة محددة، تجريبية نسخة أو بسمات محددة نية جامع توفير نسخ م
أن وعلى المؤسسة  و/ أو الرسومية ويمكن من خلالها بناء روبوت الدردشة بالاعتماد على البيئة البرمجية العربية

 تختار الأنسب بناء على احتياجاتها.
من المزايا للمؤسسات ولازال هناك حاجة للتطوير المستمر في محاولة للتغلب  قدمت روبوتات الدردشة العديد* 

فكما تغلبت روبوتات الدردشة المبكرة على عدد من القيود التى  ،على التحديات التى قد تحول دون اعتمادها
ء قريبة من حتى تتمكن من الوصول إلى مستويات أداعلى روبوتات الدردشة الحالية أن تقوم بالمثل واجهتها، 

وخلق تفاعل سلس مع المستخدمين باللغة الطبيعية وجذب اكبر عدد من المؤسسات لتبني هذه التقنية حيث البشر،
 .التوظيف أو المكتبات ميزانيات في النقص تعويض في التقنية هذه تساعد يمكن أن

 التوصيات 4/2
وكيفية الاستفادة  الاصطناعيتقديم الدورات التدريبية لأخصائي المعلومات والمستفيدين للتعريف بتقنيات الذكاء * 

 .لتطوير خدماتها وخدمة مستفيديها في أي مكان وبأي وقت منها على النحو الأمثل

لتقديم الخدمات لمستخدميهم  الاهتمام برفع وعي المكتبات العربية بتقنية روبوتات الدردشة وكيف يمكنهم تبنيها* 
 بشكل ممتع وجذاب والخروج من النموذج التقليدي عند تلبية احتياجات المستفيدين.

ساعدة، وعلى المستفيدين إدراك وإنما اداة م اإنسانا  ليس ت الدردشة فهووعي المستخدمين بشان طبيعة روبو رفع * 
 لخلق تجربة مستخدم جيدة. ذلك
 الاستخدامات لروبوتات الدردشة بالمكتبات العربية. المزيد مند من الدراسات لاستكشاف الاهتمام بإعداد المزي* 
تطوير روبوتات الدردشة باللغة العربية للمكتبات ومؤسسات العلومات كيفية إعداد و إعداد الدراسات التطبيقية ل* 

 . ومن ثم قياس أثرها في تطوير خدمات المعلومات المختلفة المختلفة
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 المراجع 
 المراجع العربية  –أولا 

الخــــولي، ســــارة ســــامی عبــــاس محمــــد، منصــــور، نيفــــين منصــــور محمــــد الســــيد، والشــــاعر، حنــــان محمــــد محمــــد.  -
 (. معــايير تصــميم المحادثــة الذیيــة ببيئــة الــتعلم النقــال ومــدى تطبيقهــا فــي تطــوير نمــوذج للمحادثــة الذیيــة.2019)

. مســـــــــــــــــــــــترجع مـــــــــــــــــــــــن 597-572 ص ص ،(14) 20 .مجلــــــــــــــــــــــة البحـــــــــــــــــــــــث العلمــــــــــــــــــــــي فـــــــــــــــــــــــي التربيــــــــــــــــــــــة
http://search.mandumah.com/Record/1036651 

لتنميـة الجوانـب المعرفيـة  الاصـطناعي(. أثر استخدام روبـوت دردشـة للـذكاء 2019العمري، زهور حسن ظافر. ) -
. 48-23 ص ص ،2. ع .بتدائيــــة. المجلــــة الســــعودية للعلــــوم التربويــــةفــــى مــــادة العلــــوم لــــدى طالبــــات المرحلــــة الا

 http://search.mandumah.com/Record/993613مسترجع من 
(. برنــامج ذكــاء اصــطناعي قــائم علــى روبوتــات الدردشــة 2021حبيــب، عمــرو محمــود. ) & النجــار، محمــد الســيد -

ــتعلم الإلكترونــي لــدى معلمــي  وأســلوب الــتعلم ببيئــة تــدريب إلكترونــي وأثــره علــى تنميــة مهــارات اســتخدام نظــم إدارة ال
ــــــــــــــــــــــــــيم ــــــــــــــــــــــــــا التعل ــــــــــــــــــــــــــة. تكنولوجي ــــــــــــــــــــــــــة الإعدادي . مســــــــــــــــــــــــــترجع مــــــــــــــــــــــــــن 201-91 ص ص ،(2) 31 .الحلق

http://search.mandumah.com/Record/1121216 
فــي الخــدمات المرجعيــة بالمكتبــات  الاصــطناعي(. توظيــف تقنيــات الــذكاء 2022حســن، ياســمين أحمــد عــامر. ) -

مجلة العربيـة الدوليـة لتكنولوجيـا ال .Chatbot الآلية ومراكز المعلومات: دراسة تخطيطية لتصميم برمجيات المحادثة
 مسترجع من  180-153ص ص ،(1) 2 .المعلومات والبيانات

http://search.mandumah.com/Record/1216821 
وتطبيقاتـه فـي المكتبـات: دراسـة وصـفية  الاصـطناعي(. المنصات الشاملة للذكاء 2020سيد، أحمد فايز أحمد. ) -

  مســـــــــــــــــــــــترجع مـــــــــــــــــــــــن .164–87 ص ص ،27. ع .اعلـــــــــــــــــــــــم .تحليليـــــــــــــــــــــــة مقارنـــــــــــــــــــــــة
http://search.mandumah.com/Record/1245275 

(. برنــامج قــائم علــى روبوتــات الدردشــة التفاعليــة ورحــلات بنــك 2020عبــدالبر، عبدالناصــر محمــد عبدالحميــد. ) -
كليــة ليــا بالمعرفــة المصــري لتنميــة بعــض مهــارات البحــث التربــوي وفعاليــة الــذات الأكاديميــة لــدى طلبــة الدراســات الع

. مســـــــــــــــــــــــــــــترجع مـــــــــــــــــــــــــــــن 416-347 ص ص ،(121) 31 .التربيـــــــــــــــــــــــــــــة. مجلـــــــــــــــــــــــــــــة كليـــــــــــــــــــــــــــــة التربيـــــــــــــــــــــــــــــة
http://search.mandumah.com/Record/1080791 

وأنظمـة الـذكاء  Chatbots (. العوامـل المـؤثرة فـي تبنـي اسـتخدام روبـوت المحادثـة2021عـزي، عبيـر إبـراهيم. ) -
 .لمجلة المصرية لبحوث الـرأي العـاموعلاقتها بإدارة العلاقات مع العميل. ا Artificial Intellegence الاصطناعي

 http://search.mandumah.com/Record/1180949 . مسترجع من575 - 533 ص ص ،(3) 20
 وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات. (. المملكة العربية السعودية.2020. )معجم المصطلحات التقنية -

 المراجع الأجنبية  –ثانيا 
- Abdel-Baky, A., Aboulmagd, H., Attia, N., Sayed, D., Shamandi, A. (2021). Artificial 
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