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: موردی مطالعه) بحران مدیریت تا سازمانی رفتار بهبود از: مصنوعی هوش با عمومی روابط تحول

 (پخش و  پالایش ملی شرکت

 

 1محمدی  رحیم

 قزوین  واحد اسلامی آزاد دانشگاه سازمانی رفتار گرایش دولتی مدیریت دکتری . دانشجوی1

 

( به عنوان یک ابزار نوین و قدرتمند، نقش کلیدی در تحول روابط عمومی و  AIدر عصر حاضر، هوش مصنوعی )

می ایفا  بحران  مدیریت  بهینهبهبود  در  مصنوعی  هوش  از  استفاده  چگونگی  بررسی  به  پژوهش  این  سازی  کند. 

های پیشین نشان پردازد. نتایج بررسی فرآیندهای ارتباطی و بهبود رفتار سازمانی در شرکت ملی پالایش و پخش می 

تواند به  ها، یادگیری ماشین و پردازش زبان طبیعی، می های خود در تحلیل دادهدهند که هوش مصنوعی با قابلیت می

تری ارائه دهند. شده سازی ها کمک کند تا نیازها و انتظارات مشتریان را بهتر درک کرده و ارتباطات شخصیسازمان

این فناوری می  به شناسایی و پیش همچنین، در شرایط بحرانی،  به آن بینی بحرانتواند  ها کمک  ها و واکنش سریع 

می  منجر  اعتماد عمومی  و  اعتبار سازمان  به حفظ  روابط  کند، که  به حوزه  این حال، ورود هوش مصنوعی  شود.با 

از جمله نگرانی عمومی چالش  به همراه دارد،  نیز  امنیت داده هایی را  به حریم خصوصی و  بنابراین،  های مربوط  ها. 

سیاستسازمان تدوین  به  باید  چالش ها  این  مدیریت  برای  مناسب  از  های  استفاده  زمینه  در  کارکنان  آموزش  و  ها 

با تحلیل موارد واقعی و جمع  این پژوهش  توجه کنند.  بهترین شیوه آوری داده هوش مصنوعی  به شناسایی  و  ها،  ها 

دهد که به طور  ها این امکان را می ها در استفاده از هوش مصنوعی در روابط عمومی پرداخته و به سازمان استراتژی 

تواند به عنوان یک الگو برای سایر  رو مواجه شوند. در نهایت، این تحقیق میهای پیش ها و فرصتمؤثرتری با چالش 

 ها در صنعت نفت و گاز و سایر صنایع باشد که به دنبال بهبود عملکرد روابط عمومی خود هستند. سازمان

 

 پخش  و پالایش ملی بحران، شرکت سازمانی، مدیریت  رفتار  مصنوعی،  عمومی، هوش  روابط  واژگان کلیدی:

 مقدمه:
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  ای فزاینده   طور   به  ها،سازمان   ساختار  در  کلیدی  و  حیاتی  اجزای   از  یکی   عنوان  به   عمومی  روابط  حاضر،   عصر  در

  قدرتمند،   و  نوین  ابزار  یک  عنوان  به(  AI)  مصنوعی  هوش  ظهور.  است  گرفته  قرار  فناوری  تحولات  تأثیر  تحت

  این (.  Whelan & Wohlfeil, 2020)  است   کرده  فراهم  عمومی   روابط   عملکرد  بهبود  برای  را   نظیریبی   هایفرصت

  و   یابند  دست  بهتری   سازمانی  رفتار   به   ارتباطی،   فرآیندهای   سازی بهینه   با   تا  کند  کمک  هاسازمان   به   تواندمی   فناوری

  ملی  شرکت  موردی  مطالعه  راستا،  این  در(.  Liu & Jin, 2016)  باشند  داشته   موثرتری  عملکرد  هابحران   مدیریت  در

  این   از  تریعمیق   درک  به  تواندمی  کشور،  گاز  و  نفت  صنعت  در  کلیدی  نهادهای  از  یکی  عنوان  به  پخش  و  پالایش

  .کند کمک تحولات

  بهتر   مدیریت  برای  نوین  هایروش   و  ابزارها  نیازمند  آن،  ذینفعان  و  سازمان  بین  ارتباطی  پل  عنوان  به  عمومی  روابط

  تحلیل   در  خود  هایقابلیت  با  مصنوعی  هوش(.  Kietzmann & Canhoto, 2013)  است  اطلاعات  و  ارتباطات

  رفتاری   الگوهای  که  بدهد  را  امکان  این  هاسازمان   به  تواندمی   طبیعی،  زبان  پردازش   و  ماشین  یادگیری  ها،داده 

  با   مثال،  عنوان  به.  کنند  سازیبهینه  را  خود  ارتباطی  هایاستراتژی   آن،  اساس  بر  و  کرده  شناسایی  را  خود  مخاطبان

  ترتیب،   این  به  و  کرده  درک  بهتر  را  مشتریان  انتظارات  و   نیازها  توانندمی  هاسازمان   پیشرفته،   هایتحلیل  از   استفاده

 تواند می   تنها  نه   سازی شخصی  این(.  Van der Meer & Verhoeven, 2018)  کنند  سازیشخصی   را   خود  ارتباطات

 .گردد منجر نیز برند به نسبت بیشتر اعتماد و وفاداری ایجاد به تواندمی  بلکه شود، مشتریان رضایت   افزایش موجب

  کند   عمل  بحران   مدیریت  در  کلیدی  ابزار  یک  عنوان  به  تواندمی   مصنوعی  هوش  بحرانی،  شرایط   در  این،  بر  علاوه 

(Liu & Jin, 2016  .)هاسازمان   ذینفعان،  احتمالی  رفتارهای  بینیپیش   و  بحرانی  وضعیت   به   مربوط  هایداده   تحلیل  با 

  بحران   یک  بروز  صورت  در  مثال،  عنوان  به.  دهند  انجام  را  لازم  اقدامات  و  دهند  نشان  واکنش  سرعت  به  توانندمی

  سازمان   به  و  کند  کمک  نادرست  اطلاعات  منابع  تردقیق  و   ترسریع   شناسایی  به   تواندمی  مصنوعی   هوش  اطلاعاتی،
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  این (.  Whelan & Wohlfeil, 2020)  بپردازد  بحران  مدیریت  به  موقع،به  و  صحیح   اطلاعات  ارائه  با  تا  دهد  اجازه

 . کند کمک عمومی اعتماد و  سازمان اعتبار حفظ به  تواندمی  مؤثر و سریع واکنش نوع

.  دارد  همراه  به  نیز  را   هاییچالش   و  ندارد   مزایا  تنها  عمومی  روابط  حوزه   به  مصنوعی  هوش   ورود  حال،  این  با

  فناوری،  به  وابستگی  همچنین  و  اطلاعات،  صحت  و  دقت  ها،داده   امنیت  و  خصوصی  حریم  به  مربوط  هاینگرانی 

  به   هاسازمان   که  شرایطی  در  مثال،  عنوان  به(.  1401  فراهانی،  و  حسینی)  بگذارد   تأثیر  عمومی  اعتماد  روی  بر  تواندمی

  از   که  اطلاعاتی  صحت  و  دقت  به  نسبت  مخاطبان  است  ممکن  شوند،می   وابسته  مصنوعی  هوش  به  ایفزاینده   طور

  به   تواندمی   شخصی  های داده  از   نادرست  استفاده  همچنین،.  کنند  پیدا   تردید  و  شک  شود،می   ارائه   فناوری  این  طریق

  بنابراین، (.  1400  رستمی،  و   زارعی)  دهد   قرار   تأثیر  تحت  را  سازمان  اعتبار  و  شود  منجر  خصوصی  حریم  نقض

  نیز   آن   اجتماعی  و  اخلاقی  هایجنبه   به   بلکه   کنند،  توجه   مصنوعی   هوش  مزایای   به   تنها  نه   هاسازمان   که   است   ضروری 

 .دهند ارائه هاچالش  این  مدیریت برای راهکارهایی و پرداخته

 و   هافرصت   این  از  تواندمی  گاز،  و  نفت  صنعت  در  حیاتی  و  بزرگ  نهاد  یک  عنوان   به  پخش  و  پالایش  ملی  شرکت

  مصنوعی   هوش  از  تواندمی  خود،  ارتباطات  و  هاداده   بالای  حجم  به  توجه  با  شرکت  این.  کند  برداریبهره   هاچالش

 تواندمی   شرکت  این  مثال،  عنوان   به(.  1402  محمدی،)  کند  استفاده  بحران  مدیریت   و  ارتباطی  فرآیندهای   بهبود  برای 

 ترتیب،  این  به  و  بپردازد  خود  ذینفعان  و  مشتریان  رفتار  بینیپیش  و  شناسایی  به  پیشرفته،  هایتحلیل   از  استفاده  با

  از   استفاده  با  تواندمی  شرکت  این  بحرانی،  شرایط  در  همچنین،.  کند  سازیبهینه   را  خود  عمومی  روابط  هایاستراتژی 

 . بپردازد مناسب راهکارهای   ارائه  و مشکلات زودهنگام  شناسایی به مصنوعی، هوش

  هوش   از  گیریبهره   با  پخش  و  پالایش  ملی  شرکت  در  عمومی  روابط  تحول  چگونگی  بررسی  هدف  مطالعه،  این  در

  و   سازمانی  رفتار  بهبود  نحوه  از  بهتری  درک  دنبال  به  ها،داده   آوریجمع   و  واقعی  موارد  تحلیل  با.  است  مصنوعی
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  در   هاسازمان   سایر  برای  الگو  یک  عنوان  به  تواندمی  تحقیق  این.  بود  خواهیم  مصنوعی  هوش  طریق  از  بحران  مدیریت

  این   همچنین،.  هستند  خود  عمومی  روابط  عملکرد  بهبود  دنبال  به  که   باشد  صنایع  سایر  حتی  و  گاز  و  نفت  صنعت

  کند   کمک  عمومی   روابط  در  مصنوعی   هوش  از   استفاده  در  هااستراتژی   و  هاشیوه   بهترین  شناسایی  به  تواندمی   مطالعه

 . شوند مواجه روپیش  هایفرصت  و هاچالش با مؤثرتری طور به که بدهد را  امکان  این هاسازمان  به و

  ارائه   به  بلکه   پردازد،می   عمومی  روابط  در   مصنوعی  هوش  هایچالش   و  مزایا  بررسی  به  تنها  نه  تحقیق  این  نهایت،  در

 توانند می   راهکارها  این .  پرداخت  خواهد   هاسازمان   در   فناوری  این  سازیپیاده   برای  پیشنهادات  و  عملی   راهکارهای

  بسترهای   ایجاد  و  مصنوعی  هوش  از  استفاده  زمینه  در  کارکنان  آموزش  خصوصی،  حریم  هایسیاست  تدوین  شامل

  به   مصنوعی،  هوش  از  گیریبهره  با  توانندمی   هاسازمان  ترتیب،  این  به.  باشند  هاداده  تحلیل  و  آوریجمع   برای  مناسب

  داشته   توجه   نیز  خود  اعتبار  و  عمومی   اعتماد  حفظ  به   حال،  عین   در  و   یابند  دست  خود  عمومی  روابط   عملکرد  بهبود

 . باشند

 مبانی نظری و پیشینه پژوهش 

 عمومی  روابط. 1

  به  و پرداخته آن ذینفعان و سازمان  بین مثبت ارتباطات حفظ و ایجاد  به مدیریتی، فعالیت یک عنوان به  عمومی  روابط

  ریزی، برنامه  شامل  فعالیت  این (.  Grunig & Hunt, 1984)  کندمی   عمل  جامعه  و  سازمان  میان  ارتباطی   پل  عنوان

  روابط.  شودمی   انجام  عمومی  رفتارهای  و  هانگرش   بر  تأثیرگذاری   منظور  به  که  است  ارتباطات   ارزیابی  و   اجرا

  به   تواندمی  و  کندمی  کمک  ذینفعان  و  سازمان  بین  نظرات  و  اطلاعات  تبادل  به  دوطرفه،  فرآیند  یک عنوان به  عمومی

 (. Cutlip, Center, & Broom, 2006) کند کمک اعتماد ایجاد و  سازمان عمومی  تصویر بهبود

 مصنوعی  هوش. 2
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  را   وظایفی   تا   دهدمی   را  امکان  این   هاسیستم   به  که  شودمی  اطلاق  هافناوری   از  ای مجموعه   به(  AI)  مصنوعی   هوش 

  تحلیل   و  طبیعی   زبان  پردازش  ماشین،  یادگیری  شامل  فناوری  این .  دارند  انسانی   هوش   به   نیاز   معمولاً  که  دهند  انجام

  های داده   تحلیل  به  تواندمی  مصنوعی  هوش  عمومی،  روابط  حوزه  در(.  Russell & Norvig, 2016)  است  هاداده 

  ارتباطی   های استراتژی   که  بدهد  را  امکان   این   هاسازمان   به  و   کند  کمک  مشتریان   رفتاری  الگوهای  شناسایی   و  بزرگ 

  روابط  به   زیر  هایزمینه   در  تواندمی  AI  خاص،  طور  به(.  Whelan & Wohlfeil, 2020)  کنند  سازیبهینه   را  خود

 : کند کمک عمومی

o رفتار   به  مربوط   هایداده   تحلیل  به  توانندمی   هاسازمان  پیشرفته،  هایالگوریتم   از   استفاده  با  :هاداده   تحلیل  

 & Van der Meer)  کنند  درک  بهتر  را  هاآن  انتظارات  و  نیازها  ترتیب،  این  به  و  بپردازند  ذینفعان  و  مشتریان

Verhoeven, 2018.) 

 

o  که   کند  کمک   شدهسازی شخصی   ارتباطات  ایجاد  به  تواندمی   مصنوعی   هوش   :ارتباطات  سازی شخصی  

 (.Kietzmann & Canhoto, 2013) شودمی  برند به  وفاداری و مشتریان رضایت   افزایش موجب

 بحران  مدیریت . 3

  و   اعتبار  روی  بر  تواندمی   که  شودمی   اطلاق  بحرانی  شرایط  به  واکنش  و  ریزیبرنامه  فرآیند  به  بحران  مدیریت

  مؤثر   ابزاری   عنوان   به  تواندمی   مصنوعی   هوش   زمینه،  این   در(.  Coombs, 2007)  بگذارد   منفی   تأثیر  سازمان  عملکرد

  رفتارهای   بینیپیش   و  بحرانی  وضعیت  به  مربوط  هایداده   تحلیل  با.  کند  عمل  هابحران  بینیپیش   و  شناسایی  در

 ,Liu & Jin)  دهند  انجام  را  لازم   اقدامات   و   دهند  نشان  واکنش  سرعت  به  توانندمی  هاسازمان  ذینفعان،  احتمالی

2016 .) 
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 عمومی  روابط   و مصنوعی هوش   بین ارتباط. 4

  ها چالش   با  مؤثرتری  طور  به  که  دهدمی   را  امکان  این  هاسازمان  به   عمومی،  روابط  حوزه  در  مصنوعی  هوش  تحولات

  الگوهای   شناسایی  ها،داده   تحلیل  در  تواندمی   مصنوعی  هوش  مثال،  عنوان  به.  شوند  مواجه  روپیش   هایفرصت  و

  فرآیندهای   بهبود  به  تنها  نه  فناوری   این (.  1401  فراهانی،  و حسینی)  کند   کمک  هاسازمان  به   بحران  مدیریت   و  رفتاری 

  رستمی،  و   زارعی)   کند  کمک  نیز  عمومی   اعتماد  و  سازمان  اعتبار  حفظ   به  تواندمی   بلکه   کند،می   کمک  ارتباطی 

1400 .) 

 عمومی  روابط   در مصنوعی  هوش  از  استفاده های چالش . 5

. دارد  همراه  به  نیز  را  هاییچالش   عمومی   روابط  حوزه   به  فناوری  این  ورود  مصنوعی،  هوش  مزایای  وجود  با

  اعتماد   روی  بر  تواندمی   فناوری  به  وابستگی  و  اطلاعات،  صحت  و  دقت  خصوصی،  حریم  به  مربوط  هاینگرانی 

  توجه   مصنوعی  هوش  مزایای   به  تنها  نه  هاسازمان   که  است  ضروری  بنابراین،(.  1402  محمدی،)  بگذارد  تأثیر  عمومی

 .دهند ارائه هاچالش  این مدیریت برای راهکارهایی  و  پرداخته نیز آن اجتماعی و اخلاقی  هایجنبه  به بلکه کنند،

  روابط   تحول  چگونگی  بررسی  به  پژوهش   این   عمومی،  روابط  روی  بر   آن  تأثیرات   و   فناوری  تحولات   به  توجه  با

  شناسایی  به  تواندمی   بررسی  این.  پردازدمی   مصنوعی  هوش  از  گیریبهره   با  پخش  و  پالایش  ملی  شرکت  در   عمومی

  را  امکان این  هاسازمان   به  و   کند  کمک  عمومی  روابط  در  مصنوعی  هوش  از  استفاده  در  هااستراتژی   و  هاشیوه   بهترین

   .شوند مواجه  روپیش  هایفرصت  و هاچالش با مؤثرتری طور به که بدهد

های مختلفی از روابط عمومی،  جنبهدر زیر، ابعاد مختلف پژوهش به صورت جدول ارائه شده است. این ابعاد شامل  

 باشد.هوش مصنوعی و مدیریت بحران می 

 ابعاد پژوهشجدول  -1جدول 
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 شرح بعد پژوهش 

 ها و تأثیر آن بر ارتباطات با ذینفعان. بررسی نقش و اهمیت روابط عمومی در سازمان . روابط عمومی 1

روابط   . هوش مصنوعی2 در  مصنوعی  هوش  کاربردهای  زبان  تحلیل  پردازش  ماشین،  یادگیری  شامل  عمومی، 

 ها.طبیعی و تحلیل داده 

 بررسی چگونگی بهبود رفتار سازمانی از طریق استفاده از هوش مصنوعی در روابط عمومی. . بهبود رفتار سازمانی 3

 ها و واکنش سریع به شرایط بحرانی.بررسی نقش هوش مصنوعی در شناسایی و مدیریت بحران  . مدیریت بحران 4

 سازی ارتباطات و بهبود تجربه مشتریان. تحلیل تأثیر هوش مصنوعی بر شخصی سازی ارتباطات . شخصی5

چالش6 و .  اخلاقی  های 

 اجتماعی 

به فناوری در استفاده از  های مربوط به حریم خصوصی، دقت داده بررسی چالش ها و وابستگی 

 هوش مصنوعی.

 های مؤثر در استفاده از هوش مصنوعی برای بهبود روابط عمومی.شناسایی و تحلیل استراتژی  های ارتباطی. استراتژی 7

 های تحلیلی برای بررسی رفتار مشتریان و ذینفعان با استفاده از هوش مصنوعی. توسعه مدل  های تحلیلی . مدل 8

 عمومی و مدیریت بحران. سازی هوش مصنوعی در روابط ارائه راهکارهای عملی برای پیاده  . کاربردهای عملی 9

 ها در به کارگیری هوش مصنوعی و تأثیر آن بر روابط عمومی.بررسی و ارزیابی عملکرد سازمان . ارزیابی عملکرد10

 

در پژوهش “تحول روابط عمومی با هوش مصنوعی: از بهبود رفتار سازمانی تا مدیریت بحران”، ابعاد مختلفی مورد  

می  قرار  جنبه بررسی  به  یک  هر  که  روابط  گیرد  اهمیت  و  نقش  بعد،  اولین  دارد.  اشاره  موضوع  این  کلیدی  های 

پردازد. ها و تأثیر آن بر ارتباطات با ذینفعان است که به بررسی چگونگی ارتباطات سازمانی می عمومی در سازمان 

بعد دوم به تحلیل کاربردهای هوش مصنوعی در روابط عمومی، از جمله یادگیری ماشین، پردازش زبان طبیعی و  

ها، اختصاص دارد. همچنین، بررسی چگونگی بهبود رفتار سازمانی از طریق استفاده از هوش مصنوعی  تحلیل داده 

می  بعد سوم مطرح  به عنوان  مدیریت  در روابط عمومی  و  در شناسایی  نقش هوش مصنوعی  بعد چهارم،  در  شود. 
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می بحران قرار  توجه  مورد  بحرانی  شرایط  به  سریع  واکنش  و  بر  ها  مصنوعی  هوش  تأثیر  به  پنجم  بعد  گیرد. 

های اخلاقی و اجتماعی مرتبط با حریم خصوصی،  پردازد. چالشسازی ارتباطات و بهبود تجربه مشتریان می شخصی

بعد ششم بررسی می دقت داده  نیز در  به فناوری  بعد هفتم، شناسایی و تحلیل استراتژی ها و وابستگی  های  شود. در 

های  گیرد. بعد هشتم به توسعه مدل مؤثر در استفاده از هوش مصنوعی برای بهبود روابط عمومی مورد توجه قرار می 

تحلیلی برای بررسی رفتار مشتریان و ذینفعان با استفاده از هوش مصنوعی اختصاص دارد. همچنین، ارائه راهکارهای  

پیاده  برای  می عملی  مطرح  نهم  بعد  عنوان  به  بحران  مدیریت  و  عمومی  روابط  در  مصنوعی  هوش  در سازی  شود. 

ها در به کارگیری هوش مصنوعی و تأثیر آن بر روابط عمومی به عنوان  نهایت، بررسی و ارزیابی عملکرد سازمان 

می  گرفته  نظر  در  پژوهش  دهم  شناسایی  بعد  و  پژوهش  ساختاردهی  برای  راهنماهایی  عنوان  به  ابعاد  این  شود. 

 کنند. کنند و به درک بهتر از موضوع کمک می محورهای تحقیقاتی مستقل عمل می

 پیشینه پژوهش: 

 عمومی  روابط. 1

  جامعه   و  سازمان  بین  مؤثر  ارتباطات  ایجاد  در  کلیدی   نقش  مدیریتی،  و  دوطرفه   فرآیند  یک  عنوان  به  عمومی  روابط

  مدیریت   را  خود   اعتبار  و  تصویر  تا  کندمی   کمک  هاسازمان   به   فرآیند   این (.  Grunig & Hunt, 1984)  کندمی   ایفا

(. Kent & Taylor, 2002)   نمایند  جلب   را   ذینفعان  رضایت  و  اعتماد  متقابل،  و  شفاف  ارتباطات   طریق  از  و  کنند

  و   مثبت  روابط  ایجاد  به   که  شود  گرفته  نظر  در   دوطرفه  ارتباطی  فرآیند   یک   عنوان  به  باید   عمومی   روابط   همچنین،

  مدیریت   و  ذینفعان  با  روابط بهبود  بر  تأکید   راستا، این  در(. Ledingham & Bruning, 2000)  کندمی   کمک   پایدار 

  فرآیند   یک عنوان به  عمومی روابط کلی،  طور  به(.  Huang, 2001)  است  برخوردار   بالایی  اهمیت از  هاآن   انتظارات 
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 Ruler) کنند برقرار  خود ذینفعان و جامعه با مؤثری و مثبت روابط تا کندمی  کمک هاسازمان  به ارتباطات،  مدیریت

& Vercic, 2005.) 

 روابط عمومیجدول پیشینه پژوهش در زمینه  -2جدول 

 نظریه/نتیجه محقق

Grunig &  Hunt (1984 )   روابط عمومی به عنوان یک فرآیند دوطرفه و مدیریتی که به ایجاد ارتباطات مؤثر بین سازمان و

 کند. جامعه کمک می

Cutlip et al( .2006 )  .روابط عمومی به عنوان یک ابزار استراتژیک برای مدیریت تصویر و اعتبار سازمان 

Kent & Taylor (2002 )  .اهمیت ارتباطات متقابل و شفاف در ایجاد اعتماد و رضایت در روابط عمومی 

Ledingham  &  Bruning 

(2000) 

کمک  مثبت  روابط  ایجاد  به  که  دوطرفه  ارتباطی  فرآیند  یک  عنوان  به  باید  عمومی  روابط 

 کند، درک شود. می

Huang (2001 )  ها.تأکید بر اهمیت روابط عمومی در بهبود روابط با ذینفعان و مدیریت انتظارات آن 

Ruler &  Vercic (2005 )  روابط عمومی به عنوان یک فرآیند مدیریت ارتباطات که به ایجاد و حفظ روابط مثبت کمک

 کند. می

 مصنوعی  هوش. 2

  وظایف   تا  دهدمی   اجازه  هاسیستم   به  که  شودمی   تعریف  هافناوری   از  ایمجموعه   عنوان  به(  AI)  مصنوعی  هوش

  متعددی   کاربردهای   مصنوعی  هوش   عمومی،  روابط حوزه   در (.  Russell & Norvig, 2016)  دهند  انجام هوشمندانه

  به   فناوری  این(.  Whelan & Wohlfeil, 2020)  کند  کمک  ارتباطی  فرآیندهای   بهبود  به  تواندمی   که  دارد

  خود   ارتباطی  هایاستراتژی   مشتریان،  رفتاری  الگوهای  شناسایی  و  هاداده   تحلیل  با  که  دهدمی   را امکان این  هاسازمان

  در   مؤثر  ابزاری  عنوان  به   تواندمی   مصنوعی  هوش   همچنین،(.  Kietzmann & Canhoto, 2013)  کنند  سازی بهینه   را 

  مشتریان   تجربه  بهبود  و  ارتباطات  سازی شخصی   به  و(  Liu & Jin, 2016)  کند  عمل  هابحران   مدیریت   و  شناسایی
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  مؤثرتری   طور  به  که  دهدمی  را  امکان  این  هاسازمان   به  مصنوعی  هوش کلی،  طور  به(.  Chaffey, 2019)  کند  کمک

 . شوند مواجه روپیش  هایفرصت  و هاچالش با

 هوش مصنوعیجدول پیشینه پژوهش در زمینه  -3جدول 

 نظریه/نتیجه محقق

Russell & Norvig (2016 ) مجموعه عنوان  به  مصنوعی  هوش  فناوری تعریف  از  سیستمای  به  که  میها  اجازه  تا  ها  دهد 

 وظایف هوشمندانه انجام دهند. 

Whelan & Wohlfeil (2020)  عمومی و تأثیر آن بر بهبود فرآیندهای ارتباطی. کاربردهای هوش مصنوعی در روابط 

Kietzmann  &  Canhoto  

(2013) 

 ها و شناسایی الگوهای رفتاری مشتریان.استفاده از هوش مصنوعی برای تحلیل داده 

Van der Meer  &  Verhoeven  

(2018) 

 های روابط عمومی.سازی ارتباطات و استراتژیهوش مصنوعی به عنوان ابزاری برای بهینه 

Liu & Jin (2016)  ها در روابط عمومی.تأثیر هوش مصنوعی در شناسایی و مدیریت بحران 

Chaffey (2019) سازی ارتباطات و بهبود تجربه مشتریان کمک کند. تواند به شخصی هوش مصنوعی می 

 

 سازمانی  رفتار  بهبود . 3

  بستگی  مؤثر  رهبری  و  سازمانی  فرهنگ  به  ها،سازمان  مدیریت  در  کلیدی  هدف  یک  عنوان  به  سازمانی  رفتار  بهبود

 و (  Kotter, 1996)  است  تغییر  مدیریت  و  مؤثر  رهبری  نیازمند  سازمانی  رفتار  در  تغییرات(.  Schein, 2010)  دارد

 & McKinsey)  کند   کمک  سازمانی   رفتار  و   گیریتصمیم  بهبود   به   تواند می   پیشرفته  های تحلیل   و  هاداده   از   استفاده

Company, 2019  .)شناخته  داخلی  ارتباطات  و  سازمانی  رفتار  بهبود  در  مؤثر  عاملی  عنوان  به  نیز  عاطفی  هوش  

  بالایی   اهمیت  از  نیز  سازمان  کلی   عملکرد   و  کارکنان  رفتار  بر   سازمانی  فرهنگ   تأثیر (.  Goleman, 2000)  شودمی
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  عملکرد  و  رفتار بهبود  بر  آن  تأثیر  و  سازمانی   یادگیری   علاوه،  به(.  Schneider & Barsoux, 2003)  است برخوردار

 (.Argyris & Schön, 1978) کند کمک کارآمد  و مثبت کاری محیط یک گیریشکل  به تواندمی  سازمان،

 بهبود رفتار سازمانیجدول پیشینه پژوهش در زمینه  -4جدول 

 نظریه/نتیجه محقق

Schein (2010)  عنوان عاملی کلیدی در بهبود رفتار سازمانی و عملکرد. فرهنگ سازمانی به 

Kotter (1996)  .تغییرات در رفتار سازمانی نیازمند رهبری مؤثر و مدیریت تغییر است 

McKinsey & Company (2019)  گیری و رفتار سازمانی. های پیشرفته برای بهبود تصمیم ها و تحلیلاستفاده از داده 

Goleman (2000 )  .هوش عاطفی به عنوان عاملی مؤثر در بهبود رفتار سازمانی و ارتباطات داخلی 

Schneider & Barsoux (2003)  .تأثیر فرهنگ سازمانی بر رفتار کارکنان و عملکرد کلی سازمان 

Argyris & Schön (1978)  .یادگیری سازمانی و تأثیر آن بر بهبود رفتار و عملکرد سازمان 

 

 بحران  مدیریت . 4

  اعتبار   بر  توجهی  قابل  تأثیر  تواندمی   بحرانی،  شرایط  به  واکنش   و  ریزیبرنامه   فرآیند  یک   عنوان  به  بحران  مدیریت

 اهمیت  از   مؤثر   و  سریع   واکنش  منظور   به   هابحران   شناسایی  و  بینیپیش (.  Coombs, 2007)  باشد  داشته   سازمان

  دقت   به  باید  نیز  مرحله  هر  در  ارتباطات  اهمیت  و  بحران  مدیریت  مراحل (.  Mitroff, 2001)  است  برخوردار  ایویژه 

  به   تواندمی   هابحران   مدیریت   و  شناسایی   در  مصنوعی  هوش  نقش(.  Fearn-Banks, 2016)  گیرد  قرار   توجه  مورد

  همچنین، (.  Liu & Jin, 2016)  دهند   پاسخ   بحرانی   شرایط  به   مؤثری   طور  به   و   سرعت  به  تا   کند  کمک   هاسازمان

  بحران   مدیریت  مهم  هایجنبه  دیگر  از  سازمان،  اعتبار  حفظ  منظور  به  هابحران   برای  آمادگی  و  ریزیبرنامه   ضرورت
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  درک   به   تواندمی   نیز  بحران  مدیریت   بر  آن   تأثیر   و   بحرانی  شرایط  در   هاسازمان   رفتار   بررسی(.  Heath, 2006)  است

 (.Quarantelli, 1988) کند کمک روپیش  هایفرصت  و هاچالش  از  بهتر

 مدیریت بحران جدول پیشینه پژوهش در زمینه  -5جدول 

 نظریه/نتیجه محقق

Coombs (2007 )  تواند بر اعتبار سازمان  ریزی و واکنش به شرایط بحرانی که میمدیریت بحران به عنوان یک فرآیند برنامه

 تأثیر بگذارد. 

Mitroff (2001 )  ها به منظور واکنش سریع و مؤثر.شناسایی بحران بینی و اهمیت پیش 

Fearn-Banks  

(2016) 

 مراحل مدیریت بحران و اهمیت ارتباطات در هر مرحله.

Liu & Jin (2016)  ها.نقش هوش مصنوعی در شناسایی و مدیریت بحران 

Heath (2006 )  ها به منظور حفظ اعتبار سازمان. ریزی و آمادگی برای بحران ضرورت برنامه 

Quarantelli (1988) ها در شرایط بحرانی و تأثیر آن بر مدیریت بحران.بررسی رفتار سازمان 

 

 ارتباطات سازی شخصی . 5

 Peppers) دارد  زیادی اهمیت مشتریان، داشتنگه  و جذب در مؤثر  استراتژی  یک عنوان به  ارتباطات سازی شخصی

& Rogers, 2016  .)شناخته  مشتریان   رضایت  افزایش   در  کلیدی   عاملی  عنوان  به   شدهسازی شخصی   ارتباطات  

  توجه   قابل   نیز  مشتریان  خرید  رفتار  بر  شدهسازی شخصی  تجربیات  تأثیر  و(  Kumar & Reinartz, 2016)  شودمی

  شده، سازی شخصی  ارتباطات  ایجاد  برای  ابزاری   عنوان  به  مصنوعی   هوش (.  Lemon & Verhoef, 2016)  است

  به   ارتباطات  سازیشخصی  علاوه،   به(.  Whelan & Wohlfeil, 2020)  کند  کمک  مشتریان  تجربه  بهبود  به  تواندمی
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  بهبود  و  مشتریان   گیریتصمیم  بر  مثبت  تأثیر  تواندمی   مشتریان،  داشتنگه   و  جذب   در   مؤثر  استراتژی  یک   عنوان

 (. Chaffey, 2019; Arora et al., 2008) باشد داشته هاآن تجربه

 سازی ارتباطات شخصیجدول پیشینه پژوهش در زمینه  -6جدول 

 نظریه/نتیجه محقق

Peppers & Rogers (2016 )  سازی در ارتباطات و تأثیر آن بر وفاداری مشتریان.اهمیت شخصی 

Kumar & Reinartz (2016 ) شده به عنوان عاملی کلیدی در افزایش رضایت مشتریان.سازیارتباطات شخصی 

Lemon &  Verhoef (2016 )  شده بر رفتار خرید مشتریان.سازیتأثیر تجربیات شخصی 

Whelan & Wohlfeil (2020)  شده.سازیهوش مصنوعی به عنوان ابزاری برای ایجاد ارتباطات شخصی 

Chaffey (2019) داشت مشتریان.نگه سازی ارتباطات به عنوان یک استراتژی مؤثر در جذب و شخصی 

Arora et al( .2008)  ها.گیری مشتریان و بهبود تجربه آن سازی بر تصمیمتأثیر شخصی 

 

 اجتماعی  و  اخلاقی های چالش . 6

  های چالش   بررسی.  است  شده  تبدیل  مهم  موضوعات  از  یکی  به  دیجیتال  عصر  در  اجتماعی  و  اخلاقی  هایچالش

  نوین   های فناوری (.  Solove, 2006)  است   برخوردار  بالایی  اهمیت  از  عمومی  روابط   بر   آن  تأثیر  و  خصوصی   حریم

  خطرات   همچنین،(.  Zuboff, 2019)  باشند  داشته  شخصی  هایداده   و  خصوصی  حریم  بر  منفی  تأثیرات  توانندمی

 ,O’Neil)  گیرد  قرار   بررسی  مورد  دقت  به   باید   هاالگوریتم  در   احتمالی  های تبعیض  و  بزرگ   های داده   از   استفاده

  دیگر   از  نیز  هاداده   پردازش  در  شفافیت  ضرورت  و  مصنوعی   هوش  از  استفاده  در  اخلاقی  هایچالش(.  2016

  و   رفتار  بر  نوین  هایفناوری   سیاسی  و  اجتماعی  تأثیرات  علاوه،  به(.  Binns, 2018)  است  موضوع  این  مهم  هایجنبه

 (. Tufekci, 2015) گیرد قرار توجه مورد  باید نیز عمومی  انتظارات 

 های اخلاقی و اجتماعی چالشجدول پیشینه پژوهش در زمینه  -7جدول 
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 نظریه/نتیجه محقق

Solove (2006) های حریم خصوصی در عصر دیجیتال و تأثیر آن بر روابط عمومی.بررسی چالش 

Zuboff (2019 )  های شخصی.داده های نوین بر حریم خصوصی و تأثیر فناوری 

O’Neil (2016)  ها.های احتمالی در الگوریتمهای بزرگ و تبعیض خطرات استفاده از داده 

Binns (2018 ) ها.های اخلاقی در استفاده از هوش مصنوعی و ضرورت شفافیت در پردازش داده چالش 

McStay (2018 )  خصوصی و اعتماد عمومی.بررسی تأثیرات اجتماعی و اخلاقی هوش مصنوعی بر حریم 

Tufekci (2015 )  های نوین بر رفتار و انتظارات عمومی. تأثیرات اجتماعی و سیاسی فناوری 

 

 ارتباطی  هایاستراتژی . 7

. شوندمی   شناخته  سازمانی  ارتباطات   و  عمومی  روابط   مدیریت   در  کلیدی  ابزاری  عنوان  به   ارتباطی  هایاستراتژی 

 ,Grunig)  است  برخوردار  ایویژه   اهمیت  از   ارتباطی  هایاستراتژی   بر  هاآن   تأثیر  و  عمومی  روابط  مختلف  های مدل

 کند   کمک  سازمان  عملکرد  بهبود  به  تواندمی  ارتباطات  و  عمومی  روابط  در  استراتژیک  ریزیبرنامه(.  1992

(Smith, 2013  .)،تأثیر  توانندمی   بحرانی  شرایط  در  ارتباطات  و  بحران  مدیریت  در  مؤثر  هایاستراتژی   همچنین  

  به   ارتباطی  هایاستراتژی   در  پذیریانعطاف   ضرورت(.  Cutlip et al., 2006)  باشند  داشته  سازمان  اعتبار  بر  زیادی

  بر   تأکید  علاوه،   به (.  Heath, 2006)  است  موضوع  این  مهم   های جنبه   دیگر  از  نیز  هابحران   به   پاسخگویی   منظور

 تا  کند  کمک  هاسازمان   به   تواندمی   عمومی  روابط  بهبود  در  هاآن   تأثیر  و  دوطرفه  ارتباطی   هایاستراتژی   اهمیت

 (.Kent & Taylor, 2002) کنند برقرار مؤثرتری ارتباطات

 های ارتباطیاستراتژی جدول پیشینه پژوهش در زمینه  -8جدول 

 نظریه/نتیجه محقق
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Grunig (1992) های ارتباطی. ها بر استراتژیتأثیر آن های مختلف روابط عمومی و  مدل 

Smith (2013 )  ریزی استراتژیک در روابط عمومی و ارتباطات. اهمیت برنامه 

Cutlip et al( .2006 ) های مؤثر در مدیریت بحران و ارتباطات در شرایط بحرانی.استراتژی 

Heath (2006 )  ها.های ارتباطی به منظور پاسخگویی به بحران پذیری در استراتژیضرورت انعطاف 

Ledingham & Bruning (2000)  های ارتباطی در ایجاد روابط مثبت با ذینفعان.تأکید بر اهمیت استراتژی 

Kent & Taylor (2002 ) ها در بهبود روابط عمومی.های ارتباطی دوطرفه و اهمیت آن استراتژی 

 

 تحلیلی  های مدل . 8

 شناخته   هاسازمان   در   گیریتصمیم   بهبود  و   مشتریان   رفتار  بینیپیش  برای   ابزارهایی   عنوان   به   تحلیلی   های مدل

  کنند  کمک  بزرگ  هایداده   از  استفاده  با  مشتریان  رفتاری  الگوهای  شناسایی  به  توانندمی   هامدل   این.  شوندمی

(Chen et al., 2012  .)است   توجه  قابل  نیز  سازمان  عملکرد  بهبود  و  گیریتصمیم  در  هاداده  تحلیل  اهمیت  

(Davenport & Harris, 2007  .)هاسازمان   به  تواندمی   تجاری  هایاستراتژی   بر  هاآن  تأثیر  و  بینیپیش   هایمدل  

  تحلیلی   های مدل   از  استفاده  علاوه،  به(.  Shmueli & Koppius, 2011)  کنند  اتخاذ  بهتری  تصمیمات  تا  کند  کمک

 & Kumar)  کند  کمک  ارتباطی   هایاستراتژی   سازی بهینه   به   تواندمی   مشتریان   رفتاری  الگوهای   شناسایی  برای

Reinartz, 2016  .)،باشند  داشته  مشتری  تجربه  بهبود  بر  توجهی  قابل  تأثیر  توانندمی   تحلیلی  هایمدل  همچنین 

(Ghasemaghaei & Hassanein, 2015 .) 

 تحلیلیهای مدلجدول پیشینه پژوهش در زمینه  -9جدول 

 نظریه/نتیجه محقق

Chen et al( .2012 ) های بزرگ.بینی رفتار مشتریان با استفاده از داده های تحلیلی برای پیش مدل 
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Davenport & Harris (2007)  گیری و بهبود عملکرد سازمان.ها در تصمیماهمیت تحلیل داده 

Shmueli &  Koppius (2011) های تجاری. ها بر استراتژیآن بینی و تأثیر  های پیش مدل 

Kumar & Reinartz (2016 )  های تحلیلی برای شناسایی الگوهای رفتاری مشتریان.استفاده از مدل 

Whelan & Wohlfeil (2020) های ارتباطی. سازی استراتژیهای تحلیلی به عنوان ابزاری برای بهینه مدل 

Ghasemaghaei & Hassanein (2015 ) ها بر بهبود تجربه مشتری. های تحلیلی و تأثیر آن مدل 

 

 عملی  کاربردهای . 9

  کاربردها   این .  دارد  زیادی   اهمیت  عمومی  روابط   و  هاسازمان  عملکرد  بهبود  در   مصنوعی   هوش   عملی  کاربردهای 

  ارائه(.  McKinsey & Company, 2019)  کنند  کمک  مشتریان  تجربه  و  ارتباطی  فرآیندهای   بهبود  به  توانندمی

  طور   به  تا  کند  کمک  هاسازمان  به  تواندمی   عمومی  روابط  در  مصنوعی  هوش  سازیپیاده  برای  عملی  راهکارهای

  بررسی   همچنین،(.  Whelan & Wohlfeil, 2020)  شوند   مواجه  روپیش   هایفرصت  و  هاچالش   با  مؤثرتری

 داشتنگه   و  جذب  در  هاسازمان  به  تواندمی   ارتباطات  و  مشتری  تجربه  بهبود  در  مصنوعی  هوش  عملی  کاربردهای

  وفاداری   بهبود  و  ارتباطات سازیشخصی   برای  عملی  راهکارهای  علاوه، به(.  Chaffey, 2019)  کند  کمک  مشتریان

 و  شفافیت  ضرورت   نهایت،  در (.  Kumar & Reinartz, 2016)  است  برخوردار  بالایی   اهمیت  از   نیز  مشتریان

 (. Binns, 2018) گیرد قرار توجه  مورد باید نیز هاسازمان در مصنوعی هوش  از استفاده  در پذیریمسئولیت

 کاربردهای عملیجدول پیشینه پژوهش در زمینه  -10جدول 

 نظریه/نتیجه محقق

McKinsey & Company (2019) ها.کاربردهای عملی هوش مصنوعی در بهبود عملکرد سازمان 

Whelan & Wohlfeil (2020)  سازی هوش مصنوعی در روابط عمومی. ارائه راهکارهای عملی برای پیاده 
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Chaffey (2019) .بررسی کاربردهای عملی هوش مصنوعی در بهبود تجربه مشتری و ارتباطات 

Kumar & Reinartz (2016 )  سازی ارتباطات و بهبود وفاداری مشتریان.راهکارهای عملی برای شخصی 

Goleman (2000 )  های نوین و هوش مصنوعی.اهمیت آموزش کارکنان در زمینه استفاده از فناوری 

Binns (2018 )  ها.پذیری در استفاده از هوش مصنوعی در سازمانضرورت شفافیت و مسئولیت 

 

 عملکرد  ارزیابی. 10

  های مدل .  دارد  زیادی  اهمیت  گیریتصمیم   و   سازمانی  فرآیندهای  بهبود  برای   ابزاری  عنوان  به   عملکرد  ارزیابی 

 ,Kaplan & Norton)  باشند   داشته  سازمان  هایاستراتژی   بهبود  بر  توجهی  قابل  تأثیر  توانندمی   عملکرد  ارزیابی

  گیرد   قرار  توجه  مورد  باید  نیز  سازمانی  یادگیری  و  بهبود  برای  مستمر  فرآیند  یک  عنوان  به  عملکرد  ارزیابی(.  1992

(Neely et al., 2002  .)عملکرد  کلیدی   هایشاخص   اهمیت  (KPIs  )قابل   نیز  سازمان  عملکرد  بهبود  و  ارزیابی  در  

  به   تواندمی   سازمان   ارتباطات  و   هااستراتژی   بهبود  بر  عملکرد  ارزیابی  تأثیر  بررسی(.  Parmenter, 2015)  است  توجه

  عملکرد   بر  مصنوعی   هوش   تأثیر  ارزیابی   همچنین،(.  Gibbons, 2010)  کند  کمک  ضعف   و  قوت   نقاط  شناسایی

 (.Seddighi & Nia, 2019) است موضوع  این  مهم هایجنبه  از  نیز عمومی  روابط  و هاسازمان

 ارزیابی عملکرد جدول پیشینه پژوهش در زمینه  -11جدول 

 نظریه/نتیجه محقق

Kaplan & Norton (1992) های سازمان.ها بر بهبود استراتژی آنهای ارزیابی عملکرد و تأثیر مدل 

Neely et al( .2002 ) گیری. ارزیابی عملکرد به عنوان ابزاری برای بهبود فرآیندهای سازمانی و تصمیم 

Parmenter (2015 ) اهمیت شاخص( های کلیدی عملکردKPIs.در ارزیابی و بهبود عملکرد سازمان ) 

Gibbons (2010 )  ها و ارتباطات سازمان. ارزیابی عملکرد بر بهبود استراتژی بررسی تأثیر 
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Bititci et al( .2012)  .ارزیابی عملکرد به عنوان یک فرآیند مستمر برای بهبود و یادگیری سازمانی 

Seddighi & Nia (2019 ) ها و روابط عمومی.ارزیابی تأثیر هوش مصنوعی بر عملکرد سازمان 

 

 بحث:

  بر   در  را  مختلفی   ابعاد  امروز،  دنیای   در  مهم  و  نوین  موضوع  یک   عنوان  به  مصنوعی  هوش   با  عمومی   روابط  تحول

  بررسی   به  بخش،  این  در.  است  تأثیرگذار  هاسازمان   هایاستراتژی  و  عملکرد بر  نوعی  به  هاآن  از یک  هر  که  گیردمی

 .پرداخت خواهیم پژوهش  این با مرتبط مختلف  هایزمینه  در محققان نظرات و نتایج  مقایسه و

  کمک   جامعه  و  سازمان  بین  مؤثر  ارتباطات  ایجاد  به  که  مدیریتی  و  دوطرفه  فرآیند  یک   عنوان  به  عمومی  روابط

  روابطCutlip et al( .2006  )  راستا،  این  در(.  Grunig & Hunt, 1984)  است  برخوردار  بالایی  اهمیت  از  کند،می

  دیدگاه   دو  این.  کنندمی  معرفی   سازمان  اعتبار  و  تصویر  مدیریت  برای  استراتژیک  ابزار  یک  عنوان  به  را  عمومی

  اعتبار   حفظ  و  گیریشکل  به  بلکه  پردازد،می   اطلاعات  تبادل  به  تنها  نه  عمومی  روابط  که  است  این  دهندهنشان

 و  اعتماد  ایجاد  در  شفاف  و  متقابل  ارتباطات  اهمیت  بر  نیز Taylor  (2002  )  و  Kent.  کندمی   کمک  نیز  سازمان

  حال  در  سرعت  به  اطلاعات  که   امروز  دیجیتال  دنیای   در  ویژه به   نکته  این.  دارند  تأکید  عمومی  روابط  در   رضایت 

 .کندمی  پیدا بیشتری اهمیت  است، انتشار

 دانندمی   دوطرفه   ارتباطی   فرآیند  یک  عنوان   به  را   عمومی  روابطBruning  (2000  )  و  Ledingham  دیگر،   سوی   از 

  فرآیند   یک  عنوان  به  باید  عمومی  روابط  که  دهدمی  نشان  ما  به  دیدگاه  این.  کندمی   کمک  مثبت  روابط  ایجاد  به  که

  مدیریت   و   ذینفعان  با   روابط  بهبود   در   عمومی   روابط   اهمیت  بر  نیزHuang  (2001  ).  شود  گرفته   نظر  در  مستمر  و  پویا

  توجه   ذینفعان  انتظارات  و  نیازها  به  باید  عمومی  روابط  که  است  این  دهندهنشان  نکته  این.  دارد  تأکید  هاآن   انتظارات

  یک   عنوان  به  را  عمومی  روابطVercic  (2005  )  و  Ruler  نهایت،  در.  کند  برقرار  مؤثری  ارتباطات  بتواند  تا  کند
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  یادآوری   ما  به  دیدگاه  این.  کندمی   کمک  مثبت  روابط  حفظ  و  ایجاد  به  که  دانندمی   ارتباطات  مدیریت  فرآیند

 .است  شده ریزی برنامه  و دقیق هایاستراتژی   نیازمند عمومی  روابط مدیریت که کندمی

 Norvig  و   Russell.  دارد  عمومی  روابط   در  ایگسترده   کاربردهای  نوین،   فناوری  یک  عنوان   به   مصنوعی   هوش 

  وظایف  تا دهدمی  اجازه هاسیستم به که کنندمی  تعریف هافناوری  از  ایمجموعه  عنوان  به را مصنوعی هوش( 2016)

 Whelan.  است عمومی  روابط در  مصنوعی  هوش  کاربردهای  درک   برای  ای پایه   تعریف  این.  دهند  انجام هوشمندانه

  اشاره   ارتباطی  فرآیندهای  بهبود   بر  آن   تأثیر  و   عمومی  روابط  در  مصنوعی   هوش  کاربردهای  بهWohlfeil  (2020  )  و

  را   خود  ارتباطات   تا  کند  کمک  هاسازمان   به  تواندمی   مصنوعی  هوش  که   است  این  دهنده نشان   نکته  این .  کنندمی

 .دهند پاسخ  مشتریان نیازهای به و بخشند بهبود

Kietzmann  و  Canhoto  (2013  )رفتاری   الگوهای  شناسایی  و   هاداده   تحلیل   برای  مصنوعی   هوش  از   استفاده   بر  نیز  

  تواند می   پیشرفته  هایتحلیل  و   بزرگ  هایداده   از  استفاده  که  کندمی   یادآوری  ما   به  دیدگاه  این.  دارند  تأکید  مشتریان

  عنوان  به  را  مصنوعی  هوشVerhoeven  (2018  )  و  Van der Meer.  کند  کمک  ارتباطی  هایاستراتژی   بهبود  به

  مصنوعی   هوش  که  دهدمی  نشان  نکته  این.  دانندمی   عمومی  روابط  هایاستراتژی   و  ارتباطات  سازیبهینه   برای  ابزاری

  Jin  و   Liu.  یابند  دست  بهتری  نتایج   به   و  کرده   سازیبهینه  را   خود  ارتباطات   تا  کند  کمک  هاسازمان   به  تواندمی

  بر   و   داده  قرار  بررسی   مورد  را  عمومی   روابط  در   هابحران  مدیریت   و  شناسایی   در  مصنوعی  هوش   تأثیر  نیز(  2016)

  و   ارتباطات  سازیشخصی  بهChaffey  (2019  )  نهایت،  در.  کنندمی   تأکید  بحرانی   هایزمان   در  فناوری  این  اهمیت

  مصنوعی   هوش  که  است  این  دهندهنشان  نکته  این.  کندمی   اشاره  مصنوعی  هوش  طریق  از  مشتریان  تجربه  بهبود

 . کنند  برقرار خود مشتریان با ایشده سازی شخصی  ارتباطات تا کند کمک هاسازمان  به تواندمی
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سوخت  در  ابعاد  تحول  امروز،  دنیای  در  مهم  و  نوین  موضوع  یک  عنوان  به  مصنوعی  هوش  از  استفاده  با  رسانی 

می  بر  در  را  استراتژی مختلفی  و  عملکرد  بر  نوعی  به  یک  هر  که  فرآورده گیرد  پخش  ملی  سازمان  نفتی  های  های 

های مختلف مرتبط با این موضوع  تأثیرگذار است. در این بخش، به بررسی و تحلیل نتایج و نظرات محققان در زمینه

 خواهیم پرداخت.

کمک  سوخت جامعه  و  شرکت  بین  مؤثر  ارتباطات  ایجاد  به  که  مدیریتی  و  حیاتی  فرآیند  یک  عنوان  به  رسانی 

های ناشی از کمبود سوخت ممکن است به  ویژه در شرایطی که بحران کند، از اهمیت بالایی برخوردار است. به می

رسانی و تسهیل ارتباطات کمک کند. به  تواند به بهبود فرآیندهای اطلاع وجود آید، استفاده از هوش مصنوعی می 

می مصنوعی  هوش  مثال،  پیش عنوان  و  مشتریان  واقعی  نیازهای  شناسایی  به  زمان تواند  در  تقاضا  مختلف  بینی  های 

 کمک کند.

گسترده  کاربردهای  نوین،  فناوری  یک  عنوان  به  مصنوعی  سوختهوش  بهبود  در  فناوری ای  این  دارد.  رسانی 

سازمان می به  داده تواند  تحلیل  در  بهها  کند.  کمک  مشتریان  رفتاری  الگوهای  شناسایی  و  از  ها  استفاده  با  علاوه، 

می  سازمان  مصنوعی،  هوش  بهینهابزارهای  به  فرآیندهای سوخت تواند  مشتریان  سازی  انتظار  زمان  و کاهش  رسانی 

می  ارتباطات  بهبود در  این  تنشبپردازد.  و کاهش  مشتریان  افزایش رضایت  به  از کمبود تواند  ناشی  اجتماعی  های 

 سوخت منجر شود.

استفاده از هوش مصنوعی برای مدیریت بحران این راستا،  نیز بسیار حیاتی است. هوش مصنوعی می در  به  ها  تواند 

ها کمک کند و به سازمان این امکان را بدهد که با واکنش سریع و مؤثر، اعتبار و اعتماد بینی بحرانشناسایی و پیش 

های عمومی و  تواند به کاهش نگرانی های بحرانی، ارتباطات مؤثر و شفاف می ویژه در زمان عمومی را حفظ کند. به 

 حفظ آرامش کمک کند.
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سوخت شخصی بهبود  در  مؤثر  استراتژی  یک  عنوان  به  ارتباطات  جلب  سازی  را  محققان  از  بسیاری  توجه  رسانی، 

می مصنوعی  هوش  است.  سازمان کرده  به  شخصی تواند  ارتباطات  تا  کند  کمک  خود  شدهسازی ها  مشتریان  با  ای 

این شخصی  دهند.  افزایش  را  مشتریان  و رضایت  ترتیب، وفاداری  این  به  و  می برقرار کنند  ارائه  سازی  تواند شامل 

 های احتمالی تأخیر باشد.رسانی و زمانموقع در مورد وضعیت سوخت اطلاعات دقیق و به 

سوخت چالش بهبود  برای  مصنوعی  هوش  از  استفاده  در  نیز  اجتماعی  و  اخلاقی  قرار  های  توجه  مورد  باید  رسانی 

توانند بر روی اعتماد عمومی تأثیر بگذارند. گیرد. حریم خصوصی و دقت اطلاعات از جمله مسائلی هستند که می 

سازمان که  است  ضروری  جنبه بنابراین،  به  بلکه  کنند،  توجه  مصنوعی  هوش  مزایای  به  تنها  نه  و  ها  اخلاقی  های 

 ها ارائه دهند.اجتماعی آن نیز پرداخته و راهکارهایی برای مدیریت این چالش

Schein  (2010  ).  است  عمومی  روابط  در  مصنوعی  هوش  از  استفاده   اصلی   اهداف  از  یکی  سازمانی   رفتار   بهبود

  یادآوری  ما به نکته این. کندمی  معرفی عملکرد و سازمانی رفتار بهبود در کلیدی عاملی  عنوان به را  سازمانی فرهنگ

. کند  حمایت   جدید   هایفناوری   از   استفاده  و  نوآوری   از   که  باشد  ای گونه   به   باید   سازمانی   فرهنگ   که  کندمی

Kotter  (1996  )این .  است  تغییر  مدیریت   و  مؤثر  رهبری  نیازمند   سازمانی  رفتار   در  تغییرات   که  است   باور  این  بر  نیز  

  روابط   در  مصنوعی  هوش  از  استفاده  موفقیت  در  مهمی  نقش  تغییر  مدیریت  و  رهبری  که  دهدمی   نشان  دیدگاه

 .دارد عمومی

McKinsey & Company  (2019  )رفتار   و   گیریتصمیم  بهبود  برای   پیشرفته  های تحلیل  و  هاداده   از   استفاده  بر  

  عملکرد   بهبود  برای  ابزاری  عنوان   به  هاداده   از  باید  هاسازمان   که  است  این  دهندهنشان  نکته  این.  دارند  تأکید  سازمانی

  ارتباطات   و  سازمانی   رفتار  بهبود  در   مؤثر   عاملی   عنوان   به   را  عاطفی   هوش Goleman  (2000  ).  کنند  استفاده   خود

  بهبود   در   نیز  انسانی   عوامل   به   توجه   فناوری،  از   استفاده  بر  علاوه  که   دهدمی   نشان   دیدگاه  این .  کندمی   معرفی   داخلی 



 

22 

 

  عملکرد   و  کارکنان  رفتار  بر   سازمانی  فرهنگ  تأثیرBarsoux  (2003  )  و  Schneider.  دارد  اهمیت  سازمانی  رفتار

  رفتار   بر  مستقیم  طور   به  تواندمی   سازمانی  فرهنگ  که  است  این   دهندهنشان   نکته  این .  کنندمی   بررسی  را   سازمان  کلی

  عملکرد   و  رفتار  بهبود  بر  آن   تأثیر  و  سازمانی   یادگیری  به  نیزSchön  (1978  )  و  Argyris.  بگذارد  تأثیر  کارکنان

 .کنند توجه مستمر توسعه  و یادگیری  به باید هاسازمان  که دهدمی  نشان دیدگاه این. کنندمی  اشاره سازمان

 مدیریت Coombs  (2007  ).  است  خاصی  توجه  نیازمند  عمومی،   روابط  در  مهم  فرآیند  یک  عنوان  به  بحران  مدیریت

  که   دهدمی   نشان  نکته   این .  کندمی   تعریف   بحرانی   شرایط  به   واکنش  و   ریزیبرنامه   فرآیند  یک   عنوان  به   را   بحران

  شناسایی  و  بینیپیش  اهمیت  برMitroff  (2001  ).  باشند  داشته  آمادگی   هابحران  با  مواجهه  برای  باید  هاسازمان

  تواند می هابحران بینیپیش  که کندمی  یادآوری ما به دیدگاه این. دارد تأکید مؤثر و سریع واکنش منظور به هابحران

 .دهند نشان  واکنش سرعت  به تا کند کمک هاسازمان  به

Fearn-Banks  (2016  )نکته   این.  کندمی   بررسی  را  مرحله  هر  در  ارتباطات  اهمیت   و  بحران  مدیریت  مراحل  

  نقش Jin  (2016  )  و  Liu.  است  ضروری   بحران  مدیریت  از  مرحله   هر  در  مؤثر   ارتباطات  که   است   این  دهندهنشان

  های زمان   در   فناوری   این  اهمیت   بر  و   داده  قرار  بررسی   مورد   را   هابحران   مدیریت   و  شناسایی  در   مصنوعی   هوش 

  سازمان  اعتبار  حفظ  منظور  به   هابحران   برای  آمادگی  و  ریزیبرنامه   ضرورتHeath  (2006  ).  کنندمی   تأکید  بحرانی

  آماده   بحرانی  هایزمان   در خود  اعتبار  حفظ  برای  باید  هاسازمان   که  است این  دهندهنشان  نکته  این.  کندمی   بررسی  را

 این .  کندمی   بررسی  را  بحران  مدیریت  بر  آن  تأثیر  و  بحرانی  شرایط  در  هاسازمان   رفتارQuarantelli  (1988  ).  باشند

 .باشد داشته بحران آن  نتایج  بر زیادی تأثیر تواندمی  بحران زمان  در هاسازمان  رفتار  که دهدمی  نشان دیدگاه

  کرده   جلب   را  محققان  از  بسیاری   توجه  عمومی،  روابط  در  مؤثر  استراتژی  یک  عنوان  به   ارتباطات  سازیشخصی

  بررسی   را   مشتریان  وفاداری   بر  آن   تأثیر  و   ارتباطات  در  سازی شخصی  اهمیتRogers   (2016  )  و  Peppers.  است
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. کند  کمک  مشتریان   در  وفاداری  ایجاد  به  تواندمی   سازیشخصی   که  است  این  دهندهنشان   نکته  این.  کنندمی

Kumar  و  Reinartz  (2016  )مشتریان   رضایت  افزایش  در   کلیدی  عاملی  عنوان  به  را  شدهسازی شخصی   ارتباطات  

  بهبود   را  مشتری   تجربه   تواندمی   شدهسازی شخصی   ارتباطات  که  کندمی   یادآوری  ما  به  دیدگاه   این .  کنندمی   معرفی

 .بخشد

Lemon  و  Verhoef  (2016  )نکته  این.  کنندمی   بررسی  را  مشتریان  خرید  رفتار  بر  شدهسازی شخصی  تجربیات  تأثیر 

  و   Whelan.  باشد  داشته  مشتریان  خرید  رفتار  بر   زیادی  تأثیر  تواندمی   شدهسازی شخصی  تجربیات  که  دهدمی   نشان

Wohlfeil  (2020  )این .  کنندمی   معرفی  شدهسازی شخصی  ارتباطات  ایجاد  برای   ابزاری  عنوان  به  را  مصنوعی  هوش  

  ای شده سازی شخصی  ارتباطات  تا  کند  کمک  هاسازمان   به  تواندمی   مصنوعی  هوش  که  است  این  دهندهنشان   دیدگاه

  و   جذب  در  مؤثر  استراتژی  یک   عنوان  به  را  ارتباطات  سازیشخصیChaffey  (2019  ).  کنند  برقرار  خود  مشتریان  با

 تا   کند  کمک  هاسازمان  به  تواند می   سازیشخصی  که  دهدمی   نشان  نکته  این.  کندمی  معرفی  مشتریان  داشتنگه

)Arora et al.  دارند نگه   و  جذب   را  مشتریان   تجربه   بهبود  و   مشتریان   گیریتصمیم   بر   سازیشخصی   تأثیر(  2008. 

  گیریتصمیم  بر   زیادی  تأثیر  تواندمی   سازی شخصی   که  کندمی   یادآوری   ما   به  دیدگاه   این .  کنندمی   بررسی   را  هاآن

 .باشد داشته مشتریان

. گیرد  قرار   توجه  مورد  باید  که   است   مهمی  موضوع  نیز  مصنوعی  هوش  از  استفاده  در  اجتماعی  و  اخلاقی  هایچالش

Solove  (2006  )این .  پردازدمی   عمومی  روابط  بر  آن  تأثیر  و  دیجیتال  عصر در  خصوصی  حریم  هایچالش  بررسی  به  

 Zuboff.  گیرد  قرار  توجه  مورد  نوین  هایفناوری   از  استفاده  در   باید  خصوصی  حریم  که   است  این  دهندهنشان  نکته

  یادآوری   ما  به  دیدگاه  این .  کند می   بررسی  را   شخصی  هایداده   و  خصوصی  حریم   بر  نوین  هایفناوری   تأثیر(  2019)

 .کنند ایجاد  خصوصی  حریم برای تهدیداتی توانندمی نوین هایفناوری  که کندمی
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O’Neil  (2016  )قرار  بررسی  مورد  را  هاالگوریتم  در  احتمالی  هایتبعیض  و  بزرگ   هایداده   از  استفاده  خطرات  

  های چالش Binns  (2018  ).  شود  انجام  احتیاط  با   باید  بزرگ  های داده   از  استفاده   که   دهدمی   نشان   نکته   این .  دهدمی

  ما   به   دیدگاه   این.  کندمی  بررسی   را  هاداده   پردازش   در  شفافیت  ضرورت  و   مصنوعی  هوش  از  استفاده   در   اخلاقی 

  و   اجتماعی  تأثیراتMcStay  (2018  ).  است  ضروری  مصنوعی  هوش  از  استفاده  در  شفافیت   که  کندمی   یادآوری

  که   است  این  دهندهنشان  نکته  این.  کندمی   بررسی  را  عمومی  اعتماد  و  خصوصی  حریم  بر  مصنوعی  هوش  اخلاقی

  سیاسی   و  اجتماعی  تأثیراتTufekci  (2015  ).  باشد  داشته   جامعه  بر  عمیقی  تأثیرات  تواندمی   مصنوعی  هوش

  های فناوری   که  دهدمی  نشان  دیدگاه  این.  دهدمی   قرار  بررسی  مورد  را  عمومی  انتظارات  و  رفتار  بر  نوین  هایفناوری 

 .بگذارند تأثیر عمومی  انتظارات و  رفتار بر توانندمی  نوین

  و   عمومی  روابط  مختلف  هایمدلGrunig  (1992  ).  هستند  عمومی   روابط  از  مهمی   بخش  نیز  ارتباطی  هایاستراتژی 

 توانند می   مختلف  هایمدل  که  است  این  دهندهنشان  نکته  این.  کندمی   بررسی  را  ارتباطی  هایاستراتژی   بر  هاآن   تأثیر

  روابط   در  استراتژیک  ریزیبرنامه   اهمیتSmith  (2013  ).  باشند  داشته  ارتباطی   هایاستراتژی   بر   متفاوتی  تأثیرات

  استراتژیک   ریزیبرنامه  که  کندمی   یادآوری  ما  به  دیدگاه  این.  دهدمی   قرار  تأکید  مورد  را  ارتباطات  و  عمومی

 .کند کمک ارتباطات  بهبود به تواندمی

Cutlip et al( .2006  ) این .  کنندمی   بررسی  را  بحرانی  شرایط  در  ارتباطات  و  بحران  مدیریت  در  مؤثر  هایاستراتژی  

 Heath.  کنند  کمک  بحران  مدیریت  در   هاسازمان   به  توانندمی   مؤثر  های استراتژی   که   است  این  دهنده نشان  نکته

  قرار   تأکید  مورد  را  هابحران  به  پاسخگویی  منظور  به  ارتباطی  هایاستراتژی   در  پذیریانعطاف  ضرورت(  2006)

  شرایط   به   پاسخ   در  خود  هایاستراتژی   تغییر  به  قادر   باید  هاسازمان   که  کندمی   یادآوری   ما   به  دیدگاه   این.  دهدمی

  ذینفعان   با  مثبت  روابط  ایجاد  در  ارتباطی  هایاستراتژی   اهمیت  برBruning  (2000  )  و  Ledingham.  باشند  متغیر
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  و   Kent.  کنند  توجه  ذینفعان  نیازهای  به  باید  ارتباطی  هایاستراتژی   که  است  این  دهندهنشان   نکته  این.  دارند  تأکید

Taylor  (2002  )این .  کنندمی   بررسی  را  عمومی  روابط  بهبود  در  هاآن  اهمیت   و  دوطرفه  ارتباطی  هایاستراتژی  

 .کند کمک  عمومی  روابط بهبود به  تواندمی  دوطرفه ارتباطات که کندمی  یادآوری  ما به دیدگاه

  تحلیلی   هایمدلChen et al( .2012  ).  دارند  عمومی  روابط  هایاستراتژی   بهبود  در  مهمی  نقش  نیز  تحلیلی  هایمدل

 که   است  این  دهندهنشان   نکته  این.  کنندمی   بررسی   را  بزرگ  های داده   از   استفاده  با  مشتریان   رفتار   بینیپیش   برای

  Harris  و  Davenport.  کنند  بینیپیش   را   مشتریان  رفتار  تا  کنند  کمک  هاسازمان   به   توانندمی   تحلیلی  های مدل

  ما  به دیدگاه این. دهندمی قرار  تأکید مورد را سازمان عملکرد بهبود و گیریتصمیم در هاداده تحلیل اهمیت( 2007)

 .کند کمک گیریتصمیم  بهبود به تواندمی  هاداده تحلیل که کندمی  یادآوری 

Shmueli  و  Koppius  (2011  )نکته   این.  کنندمی   بررسی  را  تجاری  هایاستراتژی   بر  هاآن  تأثیر  و  بینیپیش   هایمدل  

  بهبود   را   خود  تجاری  هایاستراتژی   تا  کنند  کمک  هاسازمان  به  توانندمی  بینیپیش   هایمدل   که  است  این  دهندهنشان

  بررسی   را  مشتریان   رفتاری  الگوهای   شناسایی   برای  تحلیلی  هایمدل   از  استفادهReinartz  (2016  )  و  Kumar.  بخشند

  ارتباطی   هایاستراتژی   بهبود  به  تواندمی   رفتاری  الگوهای  شناسایی  که  کندمی   یادآوری   ما  به  دیدگاه   این.  کنندمی

  های استراتژی   سازی بهینه   برای  ابزاری   عنوان  به   را   تحلیلی  هایمدلWohlfeil  (2020  )  و  Whelan.  کند  کمک

  تا   کنند  کمک  هاسازمان  به   توانندمی   تحلیلی  هایمدل  که   است  این  دهندهنشان  نکته  این.  کنندمی   معرفی  ارتباطی

  بر  هاآن   تأثیر  و  تحلیلی   هایمدلHassanein  (2015  )  و  Ghasemaghaei.  کنند  سازی بهینه   را  خود  هایاستراتژی 

  بهبود   به  توانندمی   تحلیلی   هایمدل   که  کندمی   یادآوری  ما   به  دیدگاه   این.  کنندمی   بررسی  را   مشتری  تجربه  بهبود

 .کنند کمک مشتری تجربه
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  قرار   توجه   مورد   باید  که  است  مهمی   موضوع   بحران  مدیریت  و   عمومی  روابط  در   مصنوعی   هوش   عملی  کاربردهای 

  بررسی   را  هاسازمان   عملکرد  بهبود  در  مصنوعی  هوش  عملی  کاربردهایMcKinsey & Company  (2019  ).  گیرد

.  کند  کمک  عملکرد  بهبود  در  هاسازمان   به  تواندمی   مصنوعی  هوش  که   است  این   دهنده نشان   نکته  این.  کنندمی

Whelan  و  Wohlfeil  (2020  )عمومی   روابط  در  مصنوعی  هوش   سازیپیاده   برای  عملی  راهکارهای   ارائه  به  

  های استراتژی   و   ریزیبرنامه  نیازمند  مصنوعی  هوش  سازیپیاده   که  کندمی   یادآوری   ما  به  دیدگاه  این.  پردازندمی

 . است مشخص

Chaffey   (2019  ) نکته   این.  کندمی   بررسی  را  ارتباطات  و  مشتری  تجربه  بهبود  در  مصنوعی  هوش  عملی  کاربردهای  

Reinartz  (2016  )  و  Kumar.  کند  کمک  مشتری  تجربه  بهبود   به  تواندمی   مصنوعی  هوش  که  است  این  دهندهنشان

  ما   به  دیدگاه  این.  کنندمی  بررسی   را  مشتریان  وفاداری  بهبود  و  ارتباطات  سازیشخصی  برای  عملی  راهکارهای

  اهمیتGoleman  (2000  ).  کند  کمک  مشتریان  وفاداری   به  تواندمی   ارتباطات  سازیشخصی  که  کندمی   یادآوری 

  نکته   این .  دهدمی   قرار  تأکید  مورد  را   مصنوعی  هوش  و   نوین   هایفناوری   از   استفاده  زمینه  در   کارکنان  آموزش 

Binns  (2018 ).  کند  کمک  نوین  هایفناوری   از  استفاده بهبود  به   تواندمی   کارکنان  آموزش  که   است  این   دهندهنشان

  ما   به  دیدگاه  این.  کندمی   بررسی  را  هاسازمان   در  مصنوعی  هوش  از  استفاده  در  پذیریمسئولیت  و  شفافیت  ضرورت

 . است ضروری   مصنوعی هوش  از  استفاده در شفافیت که کندمی  یادآوری 

  را   محققان  از  بسیاری  توجه  گیری،تصمیم   و  سازمانی  فرآیندهای  بهبود  در   مهم  ابزار  یک  عنوان  به  عملکرد  ارزیابی

  سازمان  هایاستراتژی  بهبود بر هاآن  تأثیر و عملکرد ارزیابی هایمدلNorton (1992 )  و Kaplan. است کرده جلب

  تا   کند  کمک   هاسازمان   به   تواندمی   عملکرد  ارزیابی   که   است   این   دهنده نشان   نکته  این .  کنندمی   بررسی  را 

  فرآیندهای  بهبود برای ابزاری  عنوان  به را  عملکرد  ارزیابیNeely et al( .2002 ). بخشند بهبود را  خود هایاستراتژی 
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  بهبود   به  تواندمی   عملکرد  ارزیابی   که  کندمی   یادآوری  ما   به  دیدگاه  این.  کنندمی   معرفی  گیریتصمیم   و  سازمانی

 .کند کمک گیریتصمیم

Parmenter  (2015  )عملکرد   کلیدی  های شاخص  اهمیت  (KPIs  )مورد   را   سازمان   عملکرد   بهبود  و  ارزیابی   در  

  عملکرد   تا  کند  کمک  هاسازمان  به  تواندمی  KPIs  از  استفاده  که  است  این  دهندهنشان  نکته  این.  دهدمی   قرار  تأکید

  را   سازمان   ارتباطات   و  هااستراتژی   بهبود   بر   عملکرد  ارزیابی  تأثیر   بررسی Gibbons  (2010  ).  کنند  ارزیابی  را  خود

 و  هااستراتژی   بهبود  به  تواندمی   عملکرد  ارزیابی  که  است  این  دهندهنشان   دیدگاه  این.  دهدمی   قرار  بررسی  مورد

  یادگیری   و  بهبود  برای  مستمر  فرآیند  یک  عنوان  به  را  عملکرد  ارزیابیBititci et al( .2012  ).  کند  کمک  ارتباطات

. شود  انجام  مستمر  صورت  به  باید  عملکرد  ارزیابی  که  است  این  دهندهنشان  نکته  این .  کنندمی   معرفی  سازمانی

Seddighi  و  Nia  (2019  )این .  کنندمی   بررسی  را  عمومی  روابط  و  هاسازمان  عملکرد  بر  مصنوعی  هوش  تأثیر  

 .باشد داشته هاسازمان عملکرد بر مثبتی تأثیرات تواندمی  مصنوعی  هوش  که کندمی  یادآوری  ما به دیدگاه

  ابعاد  به  توجه  نیازمند  بعدی،  چند  و  پیچیده  موضوع  یک  عنوان  به  مصنوعی  هوش  با  عمومی  روابط  تحول  نهایت،  در

  این   از  یک  هر  بحران،  مدیریت  و  سازمانی  رفتار  بهبود  تا گرفته  مصنوعی  هوش  و  عمومی  روابط  از.  است  آن  مختلف

 مختلف،   محققان  نظرات  به   توجه  با.  بگذارد  تأثیر  هاسازمان  هایاستراتژی   و  عملکرد  بر   نوعی  به  تواندمی   ابعاد

  افزایش   ارتباطات،  بهبود  به  تواندمی   عمومی  روابط  در  مصنوعی   هوش  از  مؤثر  استفاده  که  گرفت  نتیجه  توانمی

  ضرورت   و   اجتماعی  و  اخلاقی  هایچالش   به  توجه  همچنین،.  شود  منجر  هابحران   بهتر  مدیریت  و  مشتریان   رضایت

  به   تواندمی   پژوهش  این  کلی،  طور   به .  است  برخوردار   بالایی  اهمیت  از   نیز  نوین  هایفناوری   از  استفاده  در  شفافیت

  خود   هایبحران   مدیریت  و  عمومی  روابط  عملکرد  بهبود  به  مصنوعی،  هوش  از  گیریبهره   با  تا  کند  کمک  هاسازمان

  .یابند دست
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 :کلام آخر

استفاده از هوش مصنوعی به عنوان  در دنیای امروز، تحول روابط عمومی با  توان گفت که  در پایان این پژوهش، می 

ها های سازمان گیرد که هر یک به نوعی بر عملکرد و استراتژی یک موضوع نوین و مهم، ابعاد مختلفی را در بر می 

های  های کلیدی شرکت ملی پخش فرآورده رسانی، که یکی از مأموریت ویژه در زمینه سوخت تأثیرگذار است. به 

 ها کمک کند.تواند به بهبود کیفیت خدمات و کاهش بحران آید، این تحول می نفتی ایران به شمار می 

سازی  ای از وزارت نفت، مسئولیت تأمین، توزیع و ذخیرههای نفتی به عنوان زیرمجموعه شرکت ملی پخش فرآورده

های نفتی، به ویژه بنزین، را بر عهده دارد. این شرکت به عنوان حلقه ارتباطی اولیه بین دولت و مردم، نقش فرآورده 

می  ایفا  جامعه  به  خدمات  ارائه  در  حیاتی  می بسیار  مصنوعی  هوش  از  استفاده  راستا،  این  در  بهبود  کند.  به  تواند 

 رسانی، تسهیل ارتباطات و ارتقاء کیفیت خدمات کمک کند.فرآیندهای اطلاع 

جامعه کمک   و  سازمان  بین  مؤثر  ارتباطات  ایجاد  به  که  مدیریتی  و  دوطرفه  فرآیند  یک  عنوان  به  عمومی  روابط 

کند، از اهمیت بالایی برخوردار است. با توجه به اینکه اطلاعات به سرعت در حال انتشار است، ایجاد ارتباطات  می

تواند به افزایش اعتماد و رضایت مردم کمک کند. به همین دلیل، روابط عمومی باید به عنوان  شفاف و متقابل می 

 یک فرآیند پویا و مستمر در نظر گرفته شود که به نیازها و انتظارات ذینفعان توجه کند.

گسترده  کاربردهای  نوین،  فناوری  یک  عنوان  به  مصنوعی  داده هوش  تحلیل  از  دارد.  عمومی  روابط  در  و  ای  ها 

بهینه  تا  گرفته  مشتریان  رفتاری  الگوهای  استراتژی شناسایی  و  ارتباطات  فناوری  سازی  این  عمومی،  روابط  های 

سازمان می به  بهتواند  بخشند.  بهبود  را  خود  ارتباطات  و  دهند  پاسخ  مشتریان  نیازهای  به  تا  کند  کمک  در  ها  ویژه 

می  بحرانی، هوش مصنوعی  بحران شرایط  مدیریت  و  به شناسایی  به سازمان تواند  و  را  ها کمک کند  امکان  این  ها 

 بدهد که با واکنش سریع و مؤثر، اعتبار و اعتماد عمومی را حفظ کنند. 
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گیری از هوش مصنوعی نه تنها یک ضرورت بلکه یک فرصت طلایی برای  در نهایت، تحول روابط عمومی با بهره 

می سازمان شمار  به  می ها  تحول  این  به  آید.  و  کند  کمک  بحران  مدیریت  و  ارتباطی  فرآیندهای  بهبود  به  تواند 

ای  شدهسازی های پیشرفته، ارتباطات شخصی های بزرگ و تحلیل ها این امکان را بدهد که با استفاده از داده سازمان

سازمان  که  است  ضروری  حال،  این  با  کنند.  برقرار  خود  مشتریان  جنبه با  به  از  ها  استفاده  اجتماعی  و  اخلاقی  های 

های مربوط به حریم خصوصی و دقت اطلاعات  هوش مصنوعی نیز توجه کنند و راهکارهایی برای مدیریت چالش

 ارائه دهند. 

بهره  با  پخش  و  پالایش  ملی  شرکت  در  عمومی  روابط  تحول  چگونگی  بررسی  به  پژوهش  هوش  این  از  گیری 

ها در صنعت نفت و گاز و دیگر صنایع عمل کند.  تواند به عنوان یک الگو برای سایر سازمانمصنوعی پرداخته و می 

فناوری  روزافزون  اهمیت  به  توجه  سازمانبا  عمومی،  روابط  در  نوین  به های  مستمر  طور  به  باید  و  ها  روزرسانی 

استراتژی بهینه بهره های پیشهای خود پرداخته و از فرصت سازی  بهبود عملکرد  رو  به  تنها  نه  این امر  برداری کنند. 

 کند، بلکه به حفظ اعتماد عمومی و اعتبار سازمان نیز خواهد انجامید.روابط عمومی کمک می 
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