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المستخلص

والخدمات  المعلومات  تقديم  إلى  كربلاء  في  السياحية  المنظمات  في  وتطبيقاته   Chatbots استخدام  بحثنا  يهدف 

السياحية الشاملة والمبتكرة للمنظمات السياحية في كربلاء، وتكون الـ Chatbots مدربة بشكل جيد لتوفر المعلومات 

الدقيقة والمحدثة، وتكون سهلة الاستخدام وقادرة على الفهم السريع لاحتياجات السائح، فضلًا عن توفر خدمات 

أهداف  لتحقيق  زائر وزائرة لمحافظة كربلاء  إلى )60(  استمارة الاستبانة  بتقديم  اللغات. وقمنا  لعدد من  الترجمة 

البحث الحالي. 

الكلمات الافتتاحية: الـ Chatbots، المنظمات السياحية.

Using Chatbots to improve the services  of tourism organizations in Karbala

or. Samir Khalil Ibrahim Shamto

 College of Tourism Sciences/University of Karbala
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Abstract
Our research aims to use Chatbots and their applications in tourism organizations in Karbala to 

provide comprehensive and innovative tourism information and services to tourism organizations in 

Karbala. Chatbots are well trained to provide accurate and updated information، and are easy to use 

and able to quickly understand the needs of tourists، in addition to providing translation services for a 

number of Languages. We submitted the questionnaire form to (60) male and female visitors to Karbala 

Governorate to achieve the objectives of the current research. 

Keywords: Chatbots، tourism organizations.
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المقدمة

بخطاه  سريعاً  الرقمية  للتوجهات  العام  المشهد  إنّ 

chatbots ذكاء  الـ  اليوم نحو الابداع والابتكار، ويعدّ 

في  مهارياً  والمؤثرة  بل  المتميزة،  مكانته  اتخذ  صناعياً 

تبسيط الأعمال والمهام إلى تخصيص تجارب المستخدم، 

فهو أداة متكاملة للعديد من الشركات الحديثة. ويعدّ الـ 

Chatbots برنامجاً تفاعلياً تستخدم الذكاء الاصطناعي 

إلى  ويهــدف  الدردشة،  عبر  الأشخاص  مع  للتفاعل 

محاكاة المحادثات البشرية، وتقديم الدعم أو المساعدة 

توفير  الزبائن،  خدمة  مثل:  المتنوعة،  المجالات  في 

البرنامج  هذا  يتميز  إذ  وغيرها،  والترفيه،  المعلومات، 

بقدرته على فهم اللغات المتعددة، والاستجابة بطريقة 

ميسرة ومفهومة وبما يتناسب لتلبية احتياجات الزبائن.

وتعدّ كربلاء وجهة سياحية دينية مهمة، تجذب الملايين 

الدينة  مناسباتها  في  الخصوص  وعــى  سنوياً  ــزوار  ال من 

كبيرة.  اقتصادية  أهمية  ذات  المدينة  يجعل  ما  المخصوصة، 

ويصعب في هذا التواجد المليوني لمختلف الجنسيات التعامل 

والتواصل،  الترجمة  تحديات  في  السياح  مع  المقيد  غير  الحر 

وكذلك نقص المعلومات والخدمات السياحية المتاحة.

مشكلة البحث: إنّ صناعة السياحة في محافظة كربلاء 

السياح  ملايين  توافد  بسبب  كبيرة  أهمية  ذات  المقدسة 

سنوياً، ومع هذا توجد تحديات عديدة تواجه المنظمات 

السياحية  والخدمات  المعلومات  تقديم  في  السياحية 

التي  تلك  الخصوص  وعلى  للسياح،  والمبتكرة  الشاملة 

تتعلق بالتواصل مع السياح الناطقين بلغات مختلفة.

كيفية  دراســة  إلى  البحث  يهدف  البحث:  أهــداف 

والخدمات  المعلومات  لتقديم   Chatbots استخدام 

سياحية الشاملة والمبتكرة المنظمات السياحية في كربلاء 

متعددة  الآلية  الترجمة  أنظمة  فعالية  ومدى  المقدسة، 

السياح. وتعمل  التواصل مع  اللغات في تحسين تجربة 

أنظمة الحوار وروبوتات الدردشة على تفعيل التواصل 

بين الأفراد وأجهزة الكمبيوتر.

أهمية البحث: تتجلى عن طريق توجيه المنظمات السياحية 

في كربلاء المقدسة نحو استخدام التقنيات الحديثة لتحسين 

خدمات  توفير  عن  فضلًا  السياح،  مع  التواصل  تجربة 

الـ  تكنولوجيا  تطبيق  فيساهم  ومبتكرة،  شاملة  سياحية 

Chatbots وأنظمة الترجمة الآلية في تطوير صناعة السياحة 

وتنشيط الحركة السياحية.

 Chatbots الـ  تكنولوجيا  تطبيق  إنّ  البحث:  فرضية 

اللغات  المتعددة  الآلية  الترجمة  أنظمة  على  بالاعتماد 

وارتفاع  السياح،  مع  التواصل  تجربة  تحسين  إلى  سيؤدي 

مستوى وحجم الطلب السياحي، فضلًا عن كسب رضا 

من  المقدمة  السياحية  الخدمات  في  ثقتهم  وزيادة  السياح 

قبل المنظمات السياحية في كربلاء.

استبانة  استمارة   )60( توزيع  تــمّ  البحث:  عينة 

زمنية  بحدود  كربلاء  مدينة  في  المحليين  ــزوار  ال على 

 ،2023 العام  من  الأول  كانون  شهر  في  واحد  لشهر 
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واعتمدت الاستمارة في صياغة أسئلتها مقياس ليكرت 

الخماسي الذي تتراوح درجاته بين )1 - 5( درجات.

بالـ  الخاصة  الأدبيات  استعراضنا  البحث:  منهجية 

Chatbots في المجال السياحي، وفق اعتماد المنهج الوصفي 

والاطلاع على مواضيع البحث في الدراسات السابقة. كما 

الجانب  في  والاستنباطي  الاستقرائي  المنهجين  اعتمدنا 

يخصّ  وفيما  الاستبانة.  استمارة  بتحليل  الخاص  التطبيقي 

الحسابي  الوسط  فاستخرجنا  الاحصائي  التحليل  جانب 

الموزون، والانحراف المعياري الموزون، والأهمية النسبية، 

البرنامج  الاحصائي  البرنامج  وفــق  البيانات  وتحليل 

.)29 .SPSS-V( الإحصائي

المبحث الأول

الإطار النظري

:Chatbotss أولًا: تطور الـ�

إنّ برنامج الدردشة الآلي، هو نظام لتقليد المحادثة دون 

فهمها، وتشارك روبوتات الدردشة في المحادثة بحرية مما 

يمنحها سمة كونها مسلية ومتنوعة من إعدادات موضوع 

.)2007 ،.Schumaker et al:2236 ( المحادثة

العام   Chatbotsــف ي للـ  ظهور   Chatbots أول  كان 

 ،Eliza 1966 عن طريق معالج نفسي أطلق عليه أليزا

البشر،  مع  محادثة  عمل  على  قــادراً  كان  برنامج  وهو 

فكان  وايــزنــبــاوم،  جوزيف  طــوره  وقــد  ومحاكاتهم، 

تعبير عادي وإجابة  الطبيعية من  اللغة  لتفاعل  ابتكاراً 

 .)2 :2016 ،Pereira et al(

منذ  الطبيعية  اللغة  استخدام  واجهات  أخــذت 

بشكل  وتأثرت  بالإنسان،  الشبيه  الشكل   1991 عام 

العام 1997  أطلقت في  التي  لوبنر  بعد جائزة  خاص 

ضمّت  حتى  الدردشة  بروبوتات  الاهتمام  ــارت  وأث

أكثر   )Pandorabots( الــدردشــة  روبــوتــات  منصة 

 2016 العام  في  مطوّر  روبــوت   )200000( من 

.)3 :2017 ،Brandtzaeg(

في  أدّى  الاصطناعي،  الذكاء  في  الكبير  التطور  إنّ 

التي  الدردشة  بروبوتات  الاهتمام  إلى  الأخــرة  الآونــة 

الطبيعية والتنبؤ  اللغة  الهائل في مجالات  التطور  إلى  أدّت 

 Shah et( بها، وكذلك التحسينات في مجال الترجمة الآلية

نمذجة  التطورات  هذه  فاقت  فقد   .)278  :2016  ،al

غالباً  والتي  القواعد،  على  والقائمة  المعتمدة  المحادثة 

استندت  إذ  التقليدية،  الدردشة  روبوتات  على  تطبّق  ما 

نماذج  وكذلك  المتكررة،  العصبية  الشبكات  تنبؤات  إلى 

الدردشة  روبــوتــات  على  تتفوق  يجعلها  بما  التسلسل 

بنظر  يؤخذ  كما   .)2015  ،Vinyals & Le( التقليدية 

طريق  عن  للإنترنت  المضطرد  الاستخدام  أنّ  الاعتبار؛ 

أدّى  المحمول  الهاتف  عبر  والدردشة  المراسلة  منصات 

تلك  تمكّنت  إذ  الدردشة،  روبوتات  اعتماد  إلى  كذلك 

الروبوتات من الوصول إلى أعداد هائلة من مستخدمي 

في   Business Insiderـــ ل دراسة  أشارت  وقد  الإنترنت، 

مليارات   )3( من  يقرب  ما  استخدام  إلى   2016 العام 

حول  المحمول  الهاتف  عبر  المراسلة  تطبيقات  شخص 

 Facebook Messenger، مثل:  متعددة،  وبوسائل  العالم، 
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WeChat، Skype، Telegram، Slack، Viber وKik، مع 

الأشخاص  بين  للتفاعل  الطبيعية  اللغة  استخدام  توقع 

عملية  في  الزبائن  خدمة  تكون  وبذلك  الإنترنت،  عبر 

التسويق الالكتروني ذات فرص عمل واعدة باستخدام 

ويوضح   .)3  :2017  ،Brandtzaeg( الطبيعية  اللغة 

الشكل رقم )1(  فترات الذكاء الاصطناعي.

الشكل )2(: فترات الذكاء الاصطناعي.

Source: JRC، (2020). “AI Watch: Historical 

Evolution of Artificial Intelligence Analysis of the 

three main paradigm shifts in AI”، Luxembourg: 

Publications Office of the European Union، P3. 

لوتيرة  والهبوط  الصعود  أعلاه؛  الشكل  في  ويلاحظ 

الذكاء الاصطناعي، فأطلق الباحثين عليها فصول السنة، 

ففترة يتعثر، وفي فترة أخرى يتقدّم )علي، 2023: 43(.

ثانياً: مفهوم و�أهمية ال Chatbotssـ: 

يساعد  تكنولوجياً  تطبيقياً  الـ Chatbotssنموذجاً  تعدّ 

فعال  بشكل  ــراد  الأف بين  والتعلم  التواصل  تعزيز  على 

)Hwang، & Chang، 2021: 1(. فهو برنامج كومبيوتر 

 ،)56 :2016،Brennan( يقدم خدماته عن طريق الحوار

وكيل  عليه  ويطلق  للمستخدمين.  المتعة  بذلك  ويحقق 

الطبيعية، ويوفر مخرجات  اللغة  يتلقى مدخلات  المحادثة 

.)2 :2018 ،Khan & Das( المحادثة في الوقت الفعلي

والـChatbotss أنظمة برمجية صوتية حوارية تفاعلية 

أشكال  في  تتجسد  لا  وغالباً  الحقيقيين،  ــراد  الأف مع 

الحيوانات، أو الصور الرمزية، أو البشر، أو الروبوتات 

البشرية )McTear etal.، 2016: 52(. ويوضح الشكل 

.Chatbotssرقم )2( ارتباط عناصر برمجة محاكاة الـ



410
استخدام برنامج الـ  Chatbots في تحسين خدمات المنظمات السياحية في كربلاء 

w w w . a l s s e b t . c o m مجــــــــــــــلة علميــــــة محكــــــــمة نصـــــــف سنويـــــــــة

Chatbotssالشكل )2(: ارتباط عناصر برمجة محاكاة الـ

Source: Radziwill، N. M.، & Benton، M. C.، (2017). 

“Evaluating quality of Chatbots and intelligent 

conversational agents”، arXiv preprint arXiv، P4.

أمراً  يعدّ  ـــ  Chatbotssالرئيسية  ال خصائص  فهم  إنّ 

عن  الخصائص  هذه  تحدّد  إذ  برنامجه،  تصميم  في  هاماً 

طريق دراسة توقعات الأفراد لروبوتا ت الدردشة، فأخذ 

تطويرها بالتحول من مطابقة الأنماط وأسلو ب السؤال 

والجواب البسيط إلى أسلوباً أكثر شبهاً بالإنسان في التنفيذ 

.)503 :2020 ،Suta et al( والاستمرار

ويمكن استخدام الـ Chatbots في المجالات المختلفة، 

منها: في الدردشة والترفيه، أو الاستعلام عن المعلومات، 

في  الوكيل  مهام  تنفيذ  عن  فضلًا  البيانات،  طلب  أو 

 :2019 ،Copulsky( الإجابة على الأسئلة أو إتمام الحوار

312(، فيمكنه تأدية دور وكيل السفر لجمع المعلومات 

نموذج  ملء  مهمة  إكمال  لغرض  المحادثات  خلال  من 

 Moriuchi( حجز تذكرة الطيران أو شراء خدمة سياحية

 .)2 :2020 ،.et al

 )225000( من  أكثر  لديها  أنّ   Pandorabots أعلنت 

عن  المسؤولين  الأشخاص  وفقط  الروبوتات،  عن  مسؤولاً 

إنشاء وصيانة Chatbots، والذين بنوا أكثر من )250000( 

 )3( من  أكثر  وتواصل  تفاعل  إلى  ذلك  وأدّى   ،Chatbots

من  وهناك   .)2  :2016  ،Pereira et al( متفاعل  مليارات 

سعى إلى تصميم البعض من برامج الدردشة الآلية لتلحق في 

الأساس الضرر، فقد تمّ إنشاء شبكات عديدة من المستخدمين 

عدد  لزيادة  تويتر  منصة  على   )sybils( عليها  أطلق  المزيفين 

الوضع  زيــادة  بهــدف  ومصطنع  مزيّف  بشكل  المتابعين 

الاجتماعي للمستخدمين الذين يرغبون بشرائها، أو ينشرون 

الأخبار، أو الشائعات الكاذبة، أو ترهيب المستخدمين الذين 

يعبرون عن قناعاتهم ومعتقداتهم، أو يعبّّرون عن توجهاتهم 

 .)2016 ،.Ferrara et al:96 ( السياسية

إنساناً  كونها  للآلة  الانطباع  إعطاء  أنّ   Ramos ويرى 

حقيقياً ليس سمة صالحة، فيكون الناس عند التفاعل مع 

شخصية خيالية على استعداد للتخلص من عدم التصديق، 

يتفاعلون  أشخاصاً  رأيت  وقد  بالتفاعل،  والاستمتاع  بل 

مع برنامج الدردشة الآلي على فيسبوك )Joy( بالابتسامات 

عندما يتلقون ردّاً باستخدام الرموز التعبيرية، ويعرفون أن 

هذا ليس حقيقياً ولكنهم لا يهتمون، وليس الهدف النهائي 

تكون  أو  الإنسان  عن  تعوّض  أن  الــدردشــة  لروبوت 

الاستجابة  في  للأفراد  مساعدة  عنصر  هي  بل  له،  شبيهاً 

التقنية  تبدو  هنا؛  ومن   .)2017  ،Ramos( لاحتياجاتهم 

معمّقة  ومعرفة  تصميم  إلى  بحاجة   chatbots لـ  التفاعلية 

التقنية،  هذه  واستخدام  لتوظيف  المستخدمين  بدوافع 

وهذا يعطي فسحة للمصمم وقدرة بالتغلب على المعوقات 

 Malhotra( والصعوبات والتحديات المتعلقة بهذه التقنية

المزيد  التقنية  هذه  على  يتحتم  بل   ،)270  :2008  ،et al
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من المعرفة العامة لفهم العلاقات بين الإنسان وروبوتات 

الدردشة، إذ تفشل غالبية برامج الدردشة المتاحة في تلبية 

احتياجات المستخدمين بسبب الارباك في فهم العلاقة بين 

أو  الواضحة،  غير  الأغراض  نتيجة  والروبوت  الانسان 

في  الشيء  بعض  الصعوبة  أو  المنطقية،  غير  الاستجابات 

 .)546 :2014 ،Coniam( الاستخدام

ثالثاً: ماهية روبوتات الدرد�شة:

تقدّم دعمًا سريعاً ويسيراً  هي روبوتات محادثة متطورة 

إلى للعملاء كالمسافرين مثلًا، والاستجابة الفورية من قبل 

بالإجابات  العملاء  تزويد  في  الدعم؛  هذا  في  متخصص 

وتلبية  لهم،  المعلومات  وتقديم  الأساسية،  أسئلتهم  على 

بالدردشة  الخاصة  الروبوتات  هذه  فتوفر  احتياجاتهم، 

العملاء، وتغذية تجربتهم،  المساعدة في تجربة   )Chatbots(

 Chatbots الـ  فتقدّم  للعملاء.  الانتظار  أوقــات  وتقليل 

العديد من المهام، مثل: خدمة العملاء، والدعم الاجتماعي 

الترفيه، وربط  المعلومات، فضلًا عن  والعاطفي، وكذلك 

المستخدم بالدردشة مع أشخاص آخرين أو أجهزة أخرى 

380(. ويقارن عمل   :2017 ،Brandtzaeg & Folstad(

هذه الروبوتات في الاستجابة السريعة من خلال النقر فوق 

الشخصي،  الحاسوب  أو  الذكي  الهاتف  في  الأزرار  بعض 

والحصول على الإجابة خلال ثواني معدودة، وبين الضغط 

النفسي المتولد من الانتظار لتحقيق الغرض ذاته، فضلًا عن 

أنّ الـ Chatbots يوفّر خدماته على مدار الساعة للعملاء من 

خلال الاستفادة من تقنيات الذكاء الاصطناعي.

تعتمد روبوتات الدردشة على منطق شجرة القرار؛ لذا 

تعتمد استجابة الروبوت على الكلمات الرئيسية والمحددة 

في مدخلات المستخدم، إذ أنّ مسار الروبوت في المحادثة 

 ،Ukpabi et al( المستخدم  ما سأله  بناء على  المسار  يأخذ 

أسلوب  وفــق   Chatbots الـــ  وتعمل   .)105  :2019

المحادثة العادية عن طريق توفر الدعم المعتمد على النصّ 

لحديث  المطابق  التحادثي  التواصل  على  أو  للعملاء، 

الــقــرارات  اتخــاذ  لعملية  توفرها  عن  فضلًا  الإنــســان، 

والبدائل  المتعددة،  الخيارات  تقديم  خلال  من  السريعة 

الأفضل )عبد الغني، 2022: 286(.

في  العديدة  فــوائــده   Chatbots الـــ  يحقّق  وبالتالي؛ 

المنظمات السياحية، كما في شركات السفر والسياحة، فهي 

السياحية،  الشركات  أعمال  إلى  أنيقاً مضافاً  ليست شكلًا 

أو مضافاً إلى موقع الويب الالكتروني الخاص بها، بل هي 

التنافسية  القدرات  الحداثة، فضلًا عن تحقيق  اتجاهاً نحو 

مع التطور الهائل والسريع في العام 2024 الحالي.

رابعاً: المنظمات ال�سياحية في كربلاء:

المقدسة بجهات  السياحية في كربلاء  المنظمات  تتمثل 

وتهدف  الخــاص،  والقطاع  الحكومية،  وغير  حكومية، 

في  السياحي  القطاع  وتحسين  وتنظيم  تعزيز  إلى  جميعها 

اطلع  وقد  كربلاء،  في  السياحية  والمنظمات  المحافظة، 

ورصد الباحث هذه المنظمات، وقام بتصنيفها وفق الآتي:

الجهات الحكومية:1.
دائرة السياحة: وهي إحدى مكاتب هيئة السياحة في  .أ
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السياحية  النشاطات  تتولى الإشراف على  العراق، 
في المحافظة.

دائرة الآثار: إحدى مكاتب وزارة السياحة والآثار  .ب
العراقية، تتولى الإشراف على المواقع الآثارية والتراثية 

في المحافظة، ومساندة فرق التنقيب الآثارية.
تشكيلات  .ج أحد  وهو  والعمرة:  الحج  هيئة  مكتب 

هيئة الحج والعمرة العراقية، ويشرف على الأعمال 
التي تختصّ بحملات الحج والعمرة.

الجهات غير الحكومية:2.
وهي  .أ كربلاء:  في  السياحية  والمطاعم  الفنادق  رابطة 

إحدى منظمات المجتمع المدني التي تهدف إلى تطوير 
القطاع الفندقي وقطاع المطاعم السياحية في المحافظة.

نقابة السياحيين: من التشكيلات النقابية التي تعمل  .ب
على تنمية مهارات وقدرات الموارد البشرية السياحية 

في المحافظة.

القطاع الخاص:3.
الخاصة  .أ السياحة  وكالات  وهي  السياحية:  الشركات 

بعرض البرامج السياحية وتسويقها وتنفيذها، وتقديم 
السياحية  والخدمات  الفندقية  الحجوزات  خدمات 
الطيران، وبيع  تذاكر  الساندة، فضلًا عن حجز وبيع 
ومهامها  ترتبط  التي  المتنوعة  السياحية  الخدمات 
سياحية  شركة   )115( كربلاء  محافظة  وفي  وأعمالها. 

مسجلة ومجازة من قبل هيئة السياحة في العراق.
فندقياً  .ب قطاعاً  كربلاء  وتمتلك  السياحية:  الفنادق 

مجازاً  سياحياً  فندقاً   )758( تمتلك  إذ  ضخمًا، 
ومسجلًا في هيئة السياحة العراقية.

العشرات  .ج المحافظة  أرجاء  تنتشر في  السياحية:  المطاعم 
المشابهة  المطاعم  تنافس  التي  السياحية  المطاعم  من 

اقليمياً. وتقدّم تلك المطاعم مجموعات عديدة ومتنوعة 
من الأطباق العراقية والعالمية.

ثلاثــة  .د عــى  كربــاء  محافظــة  تحتــوي  المتاحــف: 
الدينــي،  بالمجــال  اختصــت  رئيســة  متاحــف 
وهــي: متحــف العتبــة الحســينية المقدســة، متحــف 
ــف  ــة، ومتح ــية المقدس ــة العباس ــس في العتب النفائ

الإســام. ذاكــرة 
بين  .ه متنوعة  خدمات  ذات  وهي  الزائرين:  مدن 

الترفيهية، ومواضعها  الإيواء والإطعام والأماكن 
الرئيسة على طريق كربلاء بغداد، وكربلاء النجف، 
وكربلاء بابل، وإدارتها مجتمعة تحت إشراف الأمانة 

العامة للعتبة الحسينية المقدسة.
العديد  .و المحافظة  أرجاء  في  تنتشر  الترفيهية:  المدن 

في  الترفية  أماكن  عن  فضلًا  الترفيهي،  المدن  من 
البساتين التي تعدّ منتجعات للترفيه.

عديــدة  .ز شركات  وهــي  الســياحي:  النقــل  شركات 
تختــص في تأمــن النقــل الســياحي الفــردي والجماعــي.

Chatbotss خام�ساً: مجالات تطبيق الـ

 في �صناعة ال�سياحة:

الدردشة  روبوتات  لاستخدام  الأســاس  الهدف  إنّ 

للبشر  رفيقاً  الاصطناعي  الذكاء  يكون  أن  الاجتماعية 

واتصاله عاطفياً، وبالتالي تعدّ تلبية الاحتياجات العاطفية 

ذات قيمة كبيرة في مجتمعاتنا، وبمعنى أن تتمتع روبوتات 

الدردشة الاجتماعية بقدر كافٍ من الذكاء العاطفي لتلبية 

تطوير  إلى  بحاجة  فهي  وبذلك؛  الأفـــراد،  احتياجات 

قدرات التعاطف، ومهارات الاتصال، والذكاء.
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لقد أدّى التطور الكبير في روبوتات الدردشة الاجتماعية 

تلك  أصبحت  بل  أسهل،  الدردشة  تكون  أن  إلى  اليوم 

الروبوتات أكثر قوة، بل أصبحت أداة إنتاجية تشاهم في 

       .)928 :2016 ،Storey & Zagalsky( تحسين بيئة العمل

 Chatbotss وهناك مجالات متعدّدة في استخدام وتطبيق الـ

وفقاً لغرض الاستخدام، ومنها: خدمة الزبائن، التواصل 

والترفيه،  المعلومات،  العامة،  والعلاقات  الاجتماعي، 

أو  بأشخاص  المستخدم  تواصل  ربط  إمكانية  عن  فضلًا 

أجهزة أخرى. ونرى أنّ مجالات الـ Chatbotss في صناعة 

السياحة يمتدّ إلى:

خدمة الزبائن: عن طريق تقديم خدمات الدعم الفني 1.

الوجهات  حول  استفساراتهم  على  بالإجابة  لهم 

وحجوزات  والعالمية،  المحلية  والثقافات  السياحية 

عن  فضلًا  الجوية،  والرحلات  والفنادق  الرحلات 

ترجمة اللغات، والمساعدة في حل مشاكل السياح. 

الخيارات 2. على  بالحصول  الحجز:  خيارات  تقديم 

الأفضل والحجوزات المناسبة، وفقاً للوقت المخطط 

للرحلة السياحية من قبل الشخص أو الجماعة.

توافر البيانات والمعلومات السياحية: وهي معلومات 3.

ومعالمها،  السياحية  الوجهات  طبيعة  عن  شاملة 

المعلومات  عن  فضلًا  ومطاعمها،  فنادقها  وتميّز 

السياحية عن أبرز أنشطتها وأحداثها المحلية.

التفضيل والتوصيات: يعتمد على تفضيلات الزبائن 4.

واهتماماتهم، فيمكن للـ Chatbots أن يقدّم اقتراحاته 

وتوصياته للزبائن عن الأنشطة التي قد تناسبهم في 

تلك الوجهات السياحية.

الترجمة اللغوية: عن طريق تقديم الترجمة الآلية للمعلومات 5.

بلغات  الناطقين  السياح  يساعد  ما  متعدّدة؛  لغات  إلى 

مختلفة بالحصول على المعلومات بيسر.

الترويج السياحي: بتقديم عروض خاصة، أو إعطاء 6.

التنبيهات حول العروض السياحية والتخفيضات 

تحقيق  وبالتالي  الحجز  على  وتشجيعهم  للزبائن، 

الإيراد السياحية بزيادة المبيعات.

التجــارب التفاعليــة: يمكــن للـــ Chatbots أن يقــدّم 7.

يســاعدهم  مــا  للزبائــن؛  الجــولات الافتراضيــة 

ــادق  ــياحية والفن ــات الس ــاف الوجه ــى استكش ع

ــى  ــاعدهم ع ــم، ويس ــزّز تجربته ــز، ويع ــل الحج قب

ــياحية. ــة الس ــليم للرحل ــرار الس ــاذ الق اتخ

إدارة الوقت: عن طريق تسهيل عملية إدارة الجدول 8.

الزمني للزبائن حول برنامج الرحلة السياحية، بما 

في ذلك تذكيرهم بالمواعيد. 
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المبحث الثاني

الجانب التطبيقي

�أولًا: عينة البحث:

على  استبانة  استمارة   )60( بتوزيع  الباحث  قام 

الباحث  وقام  كربلاء،  مدينة  في  والزائرات  الزائرين 

الاستمارة.  إهمال  وبالتالي  الخطأ  لوقوع  تجنباً  بملئها 

فترة  خلال  الاستمارة  لتوزيع  الزمنية  الحدود  وكانت 

شهر كانون الأول من العام 2023. وتمّ صياغة فقرات 

الاستبانة وأسئلتها وفق مقياس ليكرت الخماسي الذي 

تتراوح درجاته بين )1 - 5( درجات.

ثانياً: المعلومات ال�شخ�صية لعينة البحث:

يمثل الجدول رقم )1( وصف عينة البحث.

جدول )1(: وصف عينة البحث

النسبة المئويةالتكرارالفئةالفقرة

68،3%41ذكرالجنس
31،7%19أنثى

100%60المجموع

العمر

55%33)20 – 29( سنة
28،3%17)30 - 39( سنة
10%6)40 - 49( سنة
5%3)50 - 59( سنة
1،7%1)60( سنة فأكثر

100%60المجموع

التحصيل 

الدراسي

26،7%16إعدادية
58،3%35بكالوريوس

15%9دراسات عليا

100%60المجموع

البحث  عينة  شمول  )1(؛  رقم  الجــدول  في  ويلاحظ 

نسبة )68،3%( من الذكور، ونسبة )31،7%( من الإناث. 

وكانت الفئة العمرية الأعلى في عينة البحث هي الفئة )20 

– 29( سنة، وبلغت نسبتهم )55%( من العينة، وتلتها الفئة 

العمرية )30 – 39( سنة، إذ بلغت نسبتهم )28،3%(. وكان 

الحاصلين  من  البحث  عينة  في  الأعلى  الدراسي  التحصيل 

على شهادة البكالوريوس، إذ بلغت نسبهم )58،3%(، ثمّ 

الحاصلين على شهادة الإعدادية بنسبة )%6،7(.

ثالثاً: الترميز:

احتوت استمارة الاستبانة على )15( سؤلاً، وقام الباحث 

مقياس  طريق  عن  النتائج  واستخراج  البيانات  بتحليل 

الاستبانة  لأسئلة  الترميز  أسلوب  واتبعنا  الخماسي،  ليكرت 

وفقاً لما يوضحه الجدول رقم )2(.
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جدول )2(: ترميز أسئلة الاستبانة

الترميزالسؤال

x1استخدم تطبيقات التواصل الاجتماعي في الحصول على الخدمات السياحية في كربلاء.

سبق لي واستخدمت أسلوب الدردشة الآلية في الحجوزات الفندقية، النقل السياحي، المطاعم السياحية والشركات السياحية 

لشراء الخدمات السياحية في كربلاء.
x2

x3سبق لي واستخدمت أسلوب الدردشة الآلية في الحصول على معلومات عن المعالم السياحية في كربلاء.

x4المعلومات التي قدمتها الدردشة الآلية في المنظمات السياحية في كربلاء دقيقة ومفيدة.

x5لم تلبِّ الدردشة الآلية احتياجاتي بشكل تام ومفيد.

x6سهولة استخدام الدردشة الآلية في التواصل مع المنظمات السياحية في كربلاء.

x7إنّ استخدام الدردشة الآلية في المنظمات السياحية في كربلاء تحقّق سرعة الاستجابة.

x8إنّ تجربة استخدام الدردشة الآلية في المنظمات السياحية في كربلاء مرضية.

x9أفضل لغتي الطبيعية في التحدث والتفاعل مع الدردشة الآلية.

x10أفضل استخدام الدردشة الآلية الصوتية.

x11أفضل استخدام الدردشة الآلية النصية. 

x12تشعرني الدردشة الآلية بعدم الرضا كونها مجردة من التعاطف.

x13أفضل الدردشة الآلية في التواصل لأنّها تلغي الانتظار في الحصول على الردّ.

x14أحبذ التواصل مع برنامج الدردشة الآلية في تلبية احتياجاتي.

x15يعدّ استخدام الدردشة الآلية في كربلاء تطوراً تكنولوجياً مضافاً إلى نهضة القطاع السياحي وازدهاره.
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رابعاً: تحليل النتائج: 

     تمتّ الإجابة على محوري استمارة الاستبانة من الأفراد في عينة البحث، وتمثّلت بالجدول رقم )3( الآتي:

جدول )3(: تحليل نتائج استجابة عينة البحث

ئلة
لاس

ا

54321

وع
جم

الم

بي
سا

لح
ط ا

وس
ال

بة 
جا

الا
دة 

ش

ف 
حرا

ان

ف
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x14011711604.466789.33%0.89190.19970.79550.893333

x217221533603.783375.67%1.0750.28411.15560.756667

x331714215602.866757.33%1.08090.37711.16840.573333

x41351229160360.00%1.23510.41171.52540.6

x5917111310603.033360.67%1.340.44171.79550.606667

x62637132602.883357.67%0.76120.2640.57940.576667

x71927770603.966779.33%0.95610.2410.91410.793333

x85915283602.7555.00%1.05160.38241.10590.55

x94713000604.783395.67%0.41550.08690.17260.956667

x10231111510603.533370.67%1.48970.42162.21920.706667

x11101417172603.216764.33%1.13630.35331.29120.643333

x1291219137603.0561.00%1.22720.40231.50590.61

x132726331604.2585.00%0.89490.21060.80080.85

x142211378602.216744.33%0.84560.38150.7150.443333

x154312500604.633392.67%0.63690.13750.40560.926667
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يلاحظ في الجدول رقم )3(؛ أنّ الفقرات التالية حصلت 

الحدّ الأعلى لمتوسط الحساب الموزون وشدة الاجابة:

 الفقرة )X9: أفضل لغتي الطبيعية في التحدث والتفاعل 1.

مع الدردشة الآلية(، حصلت على أعلى وسط حسابي 

الإجابة  شدة  وبلغت   ،)4.7833( بلغ  إذ  موزون، 

المعياري  الانحراف  وبلغ   ،)%95.67( بلغت 

)0.4155(. ويشير ذلك إلى رغبة الأفراد بالتحدث 

على  للحصول   Chatbotss الـ  تطبيق  في  الأم  بلغتهم 

الخدمات  أو  السياحية  المعلومات  من  احتياجاتهم 

السياحية، ومن المؤكد أنّ البشر يتفاعلون في التواصل 

مع أبناء جلدتهم وفق اللغة المشتركة بينهم لتعلق ذلك 

والفهم  التفاهم  عملية  من  المتحققة  النفسية  بالراحة 

كما  والاجتماعي.  الثقافي  التواصل  وكذلك  العميق، 

وأنّ اللغة الأم تعزّز الشعور بالثقة والأمان والطمأنينة 

واحتياجاتهم  أنفسهم  عن  الأشخاص  يعبّّر  عندما 

بلغتهم الخاصة.

 )X15: يعدّ استخدام الدردشة الآلية في كربلاء تطوراً 2.

تكنولوجياً مضافاً إلى نهضة القطاع السياحي وازدهاره(، 

فقد بلغ الوسط الحسابي الموزون )4.6333(، وبلغت 

الانحراف  بلغ  فيما   ،)%92.67( بلغت  الإجابة  شدة 

أفراد  إيمان  إلى  ذلك  ويشير   .)0.6369( المعياري 

العينة بأهمية التطور التقني وتوظيفه في كافة المجالات 

ومنها القطاع السياحي بجميع مرافقه ومنشآته، فيحقق 

من خلاله الازدهار الاقتصادي.

في 3. الاجتماعي  التواصل  تطبيقات  استخدم   :X1(  

الحصول على الخدمات السياحية في كربلاء( بوسط 

حسابي موزون بلغ )4.4667( وبلغت نسبة شدّة 

الإجابة )89.33%(، فيما بلغ الانحراف المعياري 

)0.8919(. ويبيّّن ذلك مدى اليسر في استخدام 

أدواة التواصل الاجتماعي للحصول على الخدمات 

من المنظمات السياحية في كربلاء.

لأنّّها 4. التواصل  في  الآلية  الدردشة  أفضل   :X13(  

بوسط  الردّ(  على  الحصول  في  الانتظار  تلغي 

شدّة  نسبة  وبلغت   )4.25( بلغ  موزون  حسابي 

المعياري  الانحراف  بلغ  فيما   ،)%85( الإجابة 

التعاطف  السؤال على  )0.8949(. واعتمد هذا 

الإنساني، ومقارنة الدردشة الآلية التي تعتمد على 

نظام مبرمج قادر على معالجة الاستفسارات والردّ 

عليها فورياً، ودون الحاجة إلى تدخل الأشخاص، 

وبما يضمن استجابة سريعة تقلل بشكل كبير من 

عمل  الاعتبار  بنظر  الأخذ  مع  الانتظار،  وقت 

يمنح  ما  يومياً  ساعة   24 مدار  على   Chatbots الـ 

العملاء إمكانية الحصول على المساعدة أو الخدمات 

فيها  تكون  التي  الأوقات  في  حتى  وقت،  أي  في 

في  السرعة  أنّ  عن  فضلًا  مغلقة،  العملاء  خدمة 

الاستجابة للعميل وعدم حاجته إلى الانتظار تعزّز 

إذ  العملاء،  رضا  من  وتزيد  المستخدم،  تجربة  من 

توقعات  تلبي  فورية  الاستجابة  على  الحصول  أنّ 

العملاء، وبالتالي تزيد من ولائهم للمنظمة.
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لمتوسط  الأدنى  الحدّ  على  حصل  الذي  السؤال  أمّا 

أحبذ   :X14( فكان  الإجابة،  وشدة  الموزون  الحساب 

التواصل مع برنامج الدردشة الآلية في تلبية احتياجاتي( 

نسبة  بلغ )2.2167( وبلغت  بوسط حسابي موزون 

شدّة الإجابة )44.33%(، فيما بلغ الانحراف المعياري 

الفقرة تعارضت  )0.8456(. وأنّ الإجابة على هذه 

على ما أجاب المبحوثين عن أنّّهم مهتمون بأن تستخدم 

المنظمات السياحية في كربلاء الدردشة الآلية في تقديم 

التطور  عملية  في  الكبير  ــدور  ال من  له  لما  خدماتها 

في  ــاره  وازده السياحي  القطاع  لنهضة  التكنولوجي 

المحافظة بشكل خاص، والعراق بشكل عام. 

الاستنتاجات

لتقديم 1.  Chatbots الـ  واستخدام  توظيف  إمكانية   

ومبتكرة  شاملة  سياحية  وخدمات  معلومات 

للمنظمات السياحية في كربلاء، فضلًا عن إمكانية أن 

يكون أداة فعالة في تحقيق القدرات التنافسية للمنظمة.

 إنّ تفعيل أنظمة الترجمة الآلية متعدّدة اللغات يؤدّي إلى 2.

تحسين تجربة السياح، وكذلك كسب رضائهم وولائهم.

اللغة 3. فهم  على  قادراً   Chatbots الـ  يكون  أن  يمكن   

الطبيعية بشكل أفضل، والتفاعل مع السياح بطريقة 

أكثر  شخصية  سياحية  تجربة  وتقديم  طبيعية،  أكثر 

لكل سائح، فضلًا عن قدرته على إتمام المهام الروتينية 

الفنادق،  إلى  السائح  وصول  تسجيل  عملية  في 

وطلب الطعام، وطلب النقل الداخلي، ونحو ذلك 

من الخدمات السياحية الرئيسة والساندة.

تحديد 4. على   Chatbots للـ  المتسقة  الشخصية  تساعد   

أنظمة  تضمنته  لما  المحادثة،  في  الصحيحة  التوقعات 

والجنس  كالعمر  الشخصية  إعدادات  من  برمجته 

الإيجابي،  العام  والموقف  التحدث  وأسلوب  واللغة 

ومستوى المعرفة ومجالات الخبرة، فضلًا عن اللهجة 

على  الأثر  من  الإعدادات  لهذه  لما  المناسبة؛  الصوتية 

توليد ردود المتلقي.

  التوصيات

.1  Chatbots تقديم أصحاب المنظمات السياحية برنامج الـ

كخدمة على مدار الساعة للإجابة على أسئلة العملاء، 

السياحية  بالخدمات  يتعلق  فيما  المساعدة لهم  وتقديم 

والجولات  الفنادق،  وأسعار  الطيران،  كرحلات 

السياحية، والحجز وغيرها.

يجب على المنظمات السياحية في كربلاء الاستثمار في 2.

استخدام chatbots لتحسين خدماتها.

على 3. القدرة  الاجتماعي  Chatbots ـ  لـ  يكون  أن  يجب 

واكتشاف  المحادثة،  من  المتلقي  مشاعر  على  التعرف 

كيفية تطور المشاعر مع مرور الوقت، وفهم احتياجات 

التعاطف،  فهم  ذلك  ويتطلب  العاطفية،  المستخدم 

واكتشاف المشاعر والتعرف عليها.

يجب أن يُظهر روبوت الدردشة الاجتماعي مهارات 4.

اجتماعية كافية.

يحتاج الروبوت إلى التعلم والتحسين بشكل مستمر 5.
خلال  من  المستخدمين  مع  التفاعلات  خلال  من 

التعلم النشط والتكيفي.
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