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 .جامع  ميدأوش   م   مسبق إذن بدون   ت زيعها أو  نشرها  إعا    أو  استخدامها يج ز   ولا  للجامع ،  ملك
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 المستخلص 

 مثووو  العمووو  ، تجربووو  ج انووو  علووو  الاصوووطنا   الووو  ا  تقنيوووا  تووور    كيفيووو  هووود ا  الدةاسووو  إسووو   ةاسووو 

 المتووواجر، فووو  الاصوووطنا   للووو  ا  المختلفووو  للتطبيقوووا  شوووام  تحليووو  والووو لا ت وتقووودي  والرضوووا، التفاعووو ،

 الووو  ا  مجوووا  فووو  المعر ووو  تعزيوووزoالعمووو  ت  سوول   وتحليووو  ال كيووو ، والدة شوووا  الت صووويا ، أنظمووو  مثوو 

المسوووتقبلي  ت اعتمووود  الدةاسووو  علووو   الدةاسوووا  مووو  لمزيووود المجوووا  يفوووت  مموووا العمووو  ، وتجربووو  الاصوووطنا  

الموون ا ال صووفت التحليلوو  ت واسووتخدما الاسووةبان   وور ا  تجموو  البيانووا  ا وليوو  ت  وو  ت زيوو  الاسووت يان علوو  

( عميوووووو  للمتوووووواجر فوووووو  المملكوووووو  العربيووووووو  26عينوووووو  عشوووووو ا ي  موووووو  مجتموووووو  البحوووووو  و وبلوووووو   جوووووو  العينوووووو   

 (   SPSSالسع  ي  ت وقد ت  تحليلها واختباةها باستخدام برنامج التحلي  الإحصائت  

 أظهر  النتا ج أن مايل   

 .  ف  المتاجرب ن استخدام تقنيا  ال  ا  الاصطنا   و تجرب  العم     احصا ي    لال  ذا   ع ق  ت جد

فووووو  و تجربووووو  العمووووو    الاصوووووطنا   للووووو  ا  الفعالووووو  بووووو ن التطبيقوووووا  احصوووووا ي   لالووووو  ذا  ع قووووو  ت جووووود

 .  المتاجر

 . ف  المتاجرب ن التحديا  والمخاوف و تجرب  العم      احصا ي    لال  ذا   ع ق  ت جد

فوووووو  والاسوووووج اتيجيا  الم سسوووووي  و تجربوووووو  العمووووو    العووووووام بووووو ن ا  ا  احصوووووا ي   لالوووووو  ذا  ع قووووو  ت جووووود

 .  المتاجر

 . ف  المتاجرالمدى و تجرب  العم    ط ي   والتر    العم    ب ن سل    احصا ي    لال  ذا   ع ق  ت جد

 بعوووو  اسووووتخدام  أ نووووا  العموووو   ي اجههوووا التوووو  الصووووع با  لمعاتجوووو ‌وقووود قوووودما الدةاسوووو  عوووود  ت صووويا 

 السع  ي   العربي  المملك  ف   المتاجر ف   ال كي  ا نظم 
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 الشكر والتقدير

 

 بسم الله الرحمن الرحيم
 إلى جميع من ساهموا في تحقيق هذا الإنجاز، 

أود أن أعبر عن خالص شكري وامتناني لكل من كان له دور في إعداد بحثي الذي يسلط الضوء  
على العلاقة بين التقنيات الحديثة وتجربة العملاء في المتاجر. إن هذه الرحلة العلمية كانت مليئة  

 .بالتحديات، ولم يكن بالإمكان الوصول إلى هذه النتائج دون دعمكم الكريم
 :إلى أساتذتي الأجلاء

إن إرشاداتكم القيمة ومعارفكم العميقة كانت حجر الزاوية في هذا البحث. شكرًا لكم على 
 .تشجيعكم المستمر ونصائحكم التي ساعدتني في تحليل البيانات وفهم الأبعاد المختلفة للموضوع

 :إلى زملائي الأعزاء
لقد كان لتعاونكم المثمر والمناقشات المتعمقة التي خضناها تأثير كبير في إثراء هذا البحث. أقدر  

 .دعمكم وصداقتكم التي جعلت من هذه التجربة أكثر إلهامًا 
 :إلى عائلتي الكريمة

أشكر كل فرد منكم على دعمكم اللامحدود وصبركم خلال هذه الرحلة. كنتم دائمًا مصدر 
 .قوتي وتحفيزي في الأوقات الصعبة

 :إلى أصدقائي
أنتم كنتم دائمًا بجانبي، تشجعونني وتساندونني في كل خطوة. شكرًا لكونكم جزءًا لا يتجزأ من  

 .تجربتي الأكاديمية
 :إلى جميع المشاركين في البحث

 .أشكركم على تعاونكم ومساهماتكم القيمة، التي أضفت عمقًا ومعنى لنتائج الدراسة
ختامًا، أخص بالشكر كل من قدم لي كلمة طيبة أو نصيحة، فكل ذلك ساهم في نجاح هذا 

 .العمل
 مع خالص الشكر والتقدير، 
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 : مقدمة ال

فوو  عصوور التحوو   الرقروو  السووري ، أصووبحا تقنيووا  الوو  ا  الاصووطنا   إحوودى ا  وا  ا ساسووي  

ا مووو   ووورو  علووو م  التووو  تعتمووود علشروووا الشووور ا  لتحسووو ن تجربيروووا مووو  العمووو  . اعووود الووو  ا  الاصوووطنا    رعووو 

الكمبيووووو تر الووووو   طرووووودف إسووووو  تطووووو ير أنظمووووو  قوووووا ة  علووووو  محا وووووا  السووووول   ال شووووور  والتفك ووووو . ومووووو  تزايووووود 

 لتب ووو  هووو ج التقنيوووا  مووو  أجووو  تحسووو ن جووو    خووودما را 
 
المنا سووو  فووو  ا سووو ا ، باتوووا الشووور ا  مد  عووو 

 .وزيا   ةضا العم  

تعتبووووو  تجربووووو  العمووووو   أحووووود العناصووووور اتحي يووووو  التووووو  تحووووود  نجوووووا  أ  شووووورك .   لموووووا  انوووووا تجربووووو  

العميوو  إيجابيوو ، زا   احتماليوو  ع  توو  للشوورا  موور  أخوورى وأصووب  أكلوو  ولا   للع موو  التجاةيوو . لوو ا،  وو ن 

تحسووو ن هوووو ج التجربووو  يمثوووو  أول يووو  اسووووج اتيجي  للعديوووود مووو  الشوووور ا . وفووو  هوووو ا السووويا ، يقوووودم الوووو  ا  

الاصووطنا   مجم عوو  موو  اتحلوو   المبتكوور  التوو  يمكوو  أن تسووه  فوو  تعزيووز تجربوو  العموو   موو  خوو    هوو  

 .احتياجا ر  وت قعا ر  بش   أ ض 

تتضووم  تقنيوووا  الووو  ا  الاصوووطنا   مجم عووو  متن عووو  مووو  ا  وا  مثووو  تحليووو  البيانوووا  الكب ووو  ، 

والوووتعل  ا،سووو ، والتفاعووو  الووو  ت مووو  العمووو  . علووو  سووو ي  المثوووا ، يمكووو  اسوووتخدام التحليووو  المتقووودم لفهووو  

سوووول   العموووو   وتقوووودي  ت صوووويا  مخصصوووو  لهوووو ، ممووووا اعووووزز موووو  مسووووت ى التفاعوووو  والاةتبووووا  بالع موووو  

ا ف  توو     الوودع  الفوو ة  للعموو  ، ممووا اسووه  فوو   ا مهم  التجاةي . كما يمك  أن تلع  الدة ش  ال كي   وة 

 .تحس ن مست ى اتخدم  وتقلي  وقا الانتظاة

تعتبوووووو  المتوووووواجر اليوووووو م، سوووووو ا   انووووووا تقليديوووووو  أو إلكج ونيوووووو ، فوووووو  قلوووووو  الثوووووو ة  الرقميوووووو . وموووووو  تزايوووووود 

استخدام ال  ا  الاصطنا  ، يمك  للمتاجر أن تسووتفيد بشوو   كب وو  موو  هوو ج التقنيووا  لتحسوو ن جوو    

تجربووو  العمووو  .  علووو  سووو ي  المثوووا ، يمكووو  اسوووتخدام أنظمووو  الت صووويا  ال كيووو  لتحسووو ن عمليووو  اتخووواذ 

 .القراة لدى العم   أ نا  الةس  ، مما اسه  علشر  العث ة عل  المنتجا  الت  يبحث ن عنرا
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ا موو  التحووديا .  قوود تث وو   وموو  ذلووك،  وو ن إ مووا  الوو  ا  الاصووطنا   فوو  تجربوو  العموو   لووت. خاليوو 

المخوووواوف بشوووورن اتخص صووووي  وا مووووان، بالإضووووا   إسوووو  اتحاجوووو  إسوووو  توووودةي  العووووامل ن علوووو  اسووووتخدام هوووو ج 

التقنيووووا  بشوووو    عووووا . لوووو ا،  وووو ن  هوووو  ا  وووور الفعلوووو  لتطبيقووووا  الوووو  ا  الاصووووطنا   فوووو  تحسوووو ن تجربوووو  

 .العم   يتطل   ةاس  شامل  ترخ  بع ن الاعتباة جمي  الع ام  الم  ر 

فووو  هووو ا البحووو ، سووو ف نستكشووو  كيفيووو  اسوووتخدام تقنيوووا  الووو  ا  الاصوووطنا   لتحسووو ن جووو    

تجربووووووو  العمووووووو   فووووووو  المتووووووواجر، مووووووو  الج ك وووووووو علووووووو  تطبيقوووووووا  عمليووووووو  وتحليووووووو  ا، ووووووواة الإيجابيووووووو  والسووووووولبي . 

ستساعدنا ذلك عل   هوو  كيوو  يمكوو  للمتوواجر الاسووتفا   موو  هوو ج التقنيووا  لتحقيووق نجووا  مسووتدام فوو  

بتئ  ا عما  التنا سي . م  خ   ه ا البحوو ، نرموو  أن نقوودم ةشى وتةشووا ا  قيموو  للمتوواجر فوو  المملكوو  

 .العربي  السع  ي ، مما اسه  ف  تعزيز قدة را عل  التكي  م  التغ  ا  السريع  ف  الس   

 : مشكلة الدراسة

تتمثووو  مشووو ل  الدةاسووو  فووو   هووو  كيفيووو  تووور    تقنيوووا  الووو  ا  الاصوووطنا   علووو  تحسووو ن تجربووو  العمووو   فووو  

المتوووواجر، حيووووو  تبوووو ز العديووووود موووو  التحوووووديا  التوووو  قووووود تعيووووق تطبيوووووق هوووو ج التقنيوووووا  بفعاليوووو . إن الووووو  ا  

الاصوووووطنا   اعووووود أ ا  ق يووووو  لتحسووووو ن جووووو    اتخووووودما ، لكووووو  هنوووووا  ع امووووو  متعووووود   تووووو  ر علووووو  نجوووووا  

 :تطبيق . و يما يل  نستعرض أبرز ه ج التحديا 

 :مخاوف الخصوصية والأمان .1

o   اشووووووووعر العديوووووووود موووووووو  العموووووووو   بووووووووالقلق بشوووووووورن كيفيوووووووو  اسووووووووتخدام بيانووووووووا ر  ال خصووووووووي

ومشوووواةكيرا، ممووووا قووووود يوووو  ر علووووو  ةنبووووير  فووووو  التفاعوووو  مووووو  ا نظموووو  المعتمووووود  علوووو  الووووو  ا  

الاصطنا  . تش   الدةاسا  إس  أن المخاوف المتعلق  باتخص صووي  تمثوو  عقبوو  ة تسووي  

أمووووووام اعتمووووووا  تقنيووووووا  الوووووو  ا  الاصووووووطنا   فوووووو  الشوووووور ا . كمووووووا أشوووووواة  النعيروووووو ، محموووووود 

( 45، "الووو  ا  الاصوووطنا   وتووور   ج علووو  اتخص صوووي "، جامعووو  الملوووك سوووع  ،   2020

إس  أن حماي  البيانا  ال خصي  تعتب  أحد ا م ة اتحساس  التوو  يجوو  علوو  الشوور ا  

 .مراعا را لضمان  ق  العم  
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 :تكاليف التنفيذ .2

o   قد ت  ن ت الي  تط ير وتطبيق تقنيووا  الوو  ا  الاصووطنا   مرتفعوو ، ممووا يجعوو  بعوو

فوووووووووو  الاسووووووووووةثماة فوووووووووو  هوووووووووو ج التكن ل جيووووووووووا. تتطلوووووووووو  هوووووووووو ج التقنيووووووووووا   hesitate الشوووووووووور ا 

ا للشووور ا   ا خاصووو  اسوووةثماةا  كب ووو   فووو  البييووو  التحتيووو  والتووودةي ، مموووا قووود ي ووو ن تحووودي 

ا لووو  العتي وو ،  هوود  ، "التحووديا  الماليوو  فوو  تطبيووق الوو  ا  2021الصووغ    والمت سووط . و قوو 

(،  ووووو ن ت لفووووو  تنفيووووو  أنظمووووو  الووووو  ا  30الاصوووووطنا  "، جامعووووو  الملوووووك عبووووود العزيوووووز،   

 .الاصطنا   يمك  أن تعيق الكث   م  الشر ا  ع  تحقيق الف ا د المرج  

 :نقص المهارات .3

o  تحتا  الشر ا  إس  م ظف ن مدةب ن عل  استخدام تقنيا  ال  ا  الاصطنا  ، وهوو  مووا

ا فوو  بعوو  ا سوو ا . إن نقوون المهوواةا  التقنيوو  ال زموو  لتطوو ير وصوويان   قوود ي وو ن تحوودي 

أنظموووووو  الوووووو  ا  الاصووووووطنا   يمكوووووو  أن اعيووووووق  عاليوووووو  هوووووو ج ا نظموووووو  ويقلوووووو  موووووو   ا وووووود  

، "تحووووديا  القوووو ى العاملوووو  فوووو  عصوووور 2019اسووووتخدامها. كمووووا ذكوووور  السووووليمان، أحموووود 

( أن هنووووا  حاجوووو  ملحوووو  لتطوووو ير 60الوووو  ا  الاصووووطنا  "، جامعوووو  ا م وووو  سوووولطان،   

 .برامج تدةي ي   ردف إس  تجه و الق ى العامل  بالمهاةا  المطل ب 

 :تجربة العملاء غير المتسقة .4

o   قووووود يووووو    اسوووووتخدام الووووو  ا  الاصوووووطنا   إسووووو  تجووووواة  ن ووووو  مةسوووووق  إذا لووووو  يوووووت  تصووووومي

ا نظموو  بشوو   جيوود. إن تصوومي  أنظموو  الوو  ا  الاصووطنا   بشوو   ن وو  م  وو  يمكوو  أن 

ا علووو  ةضووواه  وولا رووو . وقووود  يوو    إسووو  تفووواع   ن ووو  مرضوووي  مووو  العمووو  ، ممووا يووو  ر سووولب 

، "تصووومي  أنظمووو  الووو  ا  الاصوووطنا   وتجربووو  العمووو  "، 2022أشووواة  الزهرانوووت، سوووعيد 

ا 15صوووحيف  الاقتصووووا ي ،    ا  قيقوووو  ( إسووو  أن تحسوووو ن تجربووو  العموووو   يتطلووو  تصووووميم 

 .للنظ  المستخدم 

تسوووه  هووو ج الدةاسووو  إسووو  استكشووواف هووو ج التحوووديا  وكيفيووو  التغلووو  علشروووا، بالإضوووا   إسووو  تحليووو  كيفيووو  

اسوووتخدام الووو  ا  الاصوووطنا   لتحسووو ن جووو    تجربووو  العمووو   فووو  المتووواجر. مووو  خووو    هووو  هووو ج القضوووايا، 

يمكوو  تقوودي  ت صوويا  عمليوو  للشوور ا  حوو   كيفيوو   مووج تقنيووا  الوو  ا  الاصووطنا   بشوو    عووا ، ممووا 

 .اسه  ف  تعزيز تجرب  العم   وزيا   ةضاه 
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 ة: أهمية الدراس

تكةسووو   ةاسوووو  "أ وووور الوووو  ا  الاصووووطنا   علوووو  تحسوووو ن تجربووو  العموووو  " أهميوووو  مجوايوووود  فوووو  ظوووو  التغ وووو ا  

 :السريع  ف  بتئ  ا عما  والتط ةا  التكن ل جي  المستمر . تب ز أهمي  ه ج الدةاس  م  عد  ج ان 

: الأهمية العلمية
ً
 أولا

تيبوو  ا هميوو  العلميوو  لهوو ج الدةاسوو  موو  مسوواهميرا فوو  إ وورا  ا  بيووا  ا  ا يميوو  فوو  مجووا  تقنيووا  الوو  ا  

 :الاصطنا   وتطبيقا را ف  تحس ن تجرب  العم  . وتب ز ه ج ا همي  م  خ   ا،تت

تسوووه  الدةاسووو  إسووو  سووود الفجووو   الم جووو    فووو  البحووو   العربيووو  والمحليووو   :سدددد الفجدددوة البح يدددة .1

الت  تةناو  الع ق  ب ن ال  ا  الاصطنا   وتجرب  العم   ف  قطووا  المتوواجر، وهوو  مجووا  لا يووزا  

 .بحاج  إس  المزيد م  التناو  ا  ا ير  المنرج 

 لفهوو  أ وور الوو  ا  الاصووطنا   علوو   :الإضدافة إىددى المعرفددة الن ر ددة .2
 
 مفاهيميووا

 
تقوودم الدةاسوو  إطوواةا

سووووول   وتفاعووووو  العمووووو  ، مموووووا اسوووووه  فووووو  تطووووو ير النظريوووووا  والنمووووواذ  المتعلقووووو  بووووو  اة  ع قوووووا  

 .العم   والتح   الرقر 

تفووت  هوو ج الدةاسوو  المجووا  أمووام البوواحث ن لإجوورا   ةاسووا  تطبيقيوو   :تحفيددد دراسددات مسددتقبلية .3

مقاةنوو  بوو ن قطاعووا  مختلفوو ، أو لاختبوواة  عاليوو  أ وا  وتقنيووا  معينوو  موو  الوو  ا  الاصووطنا   

 .ف  تحس ن تجرب  العم  

توو  ر الدةاسوو  بيانووا  تحليليوو  مستخلصوو  موو  ال اقوو  العملوو ،  :توليد بيانات وتحليلات جديددة .4

 .مما اعزز م  الاعتما  عل  البيانا  ف  بنا  استيتاجا  علمي   قيق 

 

: الأهمية العملية
ً
 ثانيا

أموووا مووو  الناحيووو  التطبيقيووو ،  ووو ن الدةاسووو  تقووودم   ا ووود مباشووور  للم سسوووا  العاملووو  فووو  قطوووا  التجز ووو  

 :والمتاجر، ويمك  تلخين ه ج ا همي   يما يل 

تسوواعد نتووا ج الدةاسوو  الشوور ا  علوو   هوو  كيوو  يمكوو  لتقنيووا   :تحسددين جددودة تجربددة العمددلاء .1

الووووووو  ا  الاصوووووووطنا  ، مثووووووو  الت صووووووويا  ال كيووووووو  أو ةوب توووووووا  الدة شووووووو ، أن تعوووووووزز ةضوووووووا العمووووووو   

 .وولا ر 
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ت ضوووود الدةاسوووو  كيوووو  يمكوووو  لووووم وا  ال كيوووو  أن تسوووواه  فوووو  أتمتوووو   :رفددددك الةفدددداءة الت دددد يلية .2

 وت الي  تشغيلي 
 
 .العمليا  وتحلي  البيانا  بش     ة ، مما ي  ر وقتا

تسووووووواعد النتوووووووا ج الشووووووور ا  علووووووو  تب ووووووو  حلووووووو   ابت اةيووووووو  تم وهوووووووا عووووووو   :تعز ددددددز القدددددددرة التنافسددددددية .3

ن  ومستجيب  بش   أكب  لتفضي   الس     .المنا س ن، م  خ   تجرب  عم   محس 

مووو  خووو    هووو  أنموووا  تفاعووو  العمووو   مووو  تقنيوووا  الووو  ا   :توجيدددلا الاسددديراتيجيات التسدددو قية .4

 و عالي 
 
 .الاصطنا  ، يمك  للم سسا  تصمي  حم   تس يقي  أكل  تخصيصا

توووزو  الدةاسووو  الموووودةا  التنفيووو ي ن وأصوووحا  القووووراة بمعل موووا  قا مووو  علوووو   :دعدددم صدددناا القدددرار .5

بيانووووا  وتحليوووو  علروووو ، ممووووا اسوووواعده  علوووو  اتخوووواذ قووووراةا  مدةوسوووو  عنوووود  مووووج تقنيووووا  الوووو  ا  

 .الاصطنا   ف  أعماله 

  الدةاسووو  الشوور ا  موو  التيبووو  بالتحووديا  التنظيميووو  أو  :اسددتباا التحددديات المسددتقبلية .6
 
مكوو

ُ
ت

 .التقني  الت  قد ت اجهها أ نا  تطبيق ال  ا  الاصطنا  ، واقج ا  حل   وقا ي  أو ع جي  لها

 : أهداف الدراسة

 :يمك  تقسي  أهداف الدةاس  إس  أهداف علمي  وأهداف عملي ، كما يل 

 الأهداف العلمية

 :استة اف تأثير الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء .1

o   ةاسوووووو  كيفيوووووو  توووووور    تقنيووووووا  الوووووو  ا  الاصووووووطنا   علوووووو  ج انوووووو  تجربوووووو  العموووووو  ، مثوووووو 

 .التفاع ، والرضا، وال لا 

 :تحليل التطبيقات العملية للذكاء الاصطناعي .2

o   تقووودي  تحليووو  شوووام  للتطبيقوووا  المختلفووو  للووو  ا  الاصوووطنا   فووو  المتووواجر، مثووو  أنظمووو

 .الت صيا ، والدة شا  ال كي ، وتحلي  سل   العم  

 :تحديد التحديات المرتبطة بتطبيق الذكاء الاصطناعي .3

o  ةاس  العقبا  الت  ت اج  الشر ا  ف  تطبيق تقنيا  الوو  ا  الاصووطنا  ، بمووا فوو  ذلووك 

 .المخاوف المتعلق  باتخص صي  وا مان

 :تقديم معلومات موثوقة .4
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o   تووو     بيانوووا  وأ لووو  علميووو  تووودع  الفهووو  ا عموووق لتووور    الووو  ا  الاصوووطنا   علووو  تجربووو

 .العم  ، مما اساه  ف  تعزيز ا  بيا  ا  ا يمي  ف  ه ا المجا 

 :فتح آفاا للبحث المستقبلي .5

o   تعزيووز المعر وو  فوو  مجووا  الوو  ا  الاصووطنا   وتجربوو  العموو  ، ممووا يفووت  المجووا  لمزيوود موو

 .الدةاسا  المستقبلي  

 الأهداف العملية

 :تقديم توصيات اسيراتيجية .1

o   تقووووودي  إةشوووووا ا  عمليووووو  للشووووور ا  حووووو   كيفيووووو   موووووج تقنيوووووا  الووووو  ا  الاصوووووطنا   فووووو

 .اسج اتيجيا  تجرب  العم   لتحس ن اتخدما 

 :تقييم الأداء العام للمتاجر .2

o  قياس تر    تقنيا  ال  ا  الاصطنا   عل  ا  ا  العام للمتاجر، مما اساعد فوو  تحديوود

 .الف ا د المالي  والةشغيلي 

 :ز ادة الوعي بأهمية الذكاء الاصطناعي .3

o    تعزيوووز الووو    بووو ن الشووور ا  حووو     ا ووود الووو  ا  الاصوووطنا   فووو  تحسووو ن تجربووو  العمووو

ا   .وكيفي  تحقيق ذلك بش    ع 

 :تطو ر إطار عمل لتطبيق الذكاء الاصطناعي .4

o    إنشا  إطاة عم  شام  اساعد الشر ا  عل  تطبيووق تقنيووا  الوو  ا  الاصووطنا   بشوو

ا ، م  الج ك و عل  اتخط ا  ال زم  لتحقيق النجا   . ع 

 :تحسين الةفاءة الت  يلية .5

o   تقوووودي  اسووووج اتيجيا  عمليوووو  لتحسوووو ن الكفووووا   الةشووووغيلي  موووو  خوووو   أتمتوووو  العمليووووا

 .وتحلي  البيانا  باستخدام ال  ا  الاصطنا  

مووو  خووو   تقسوووي  أهوووداف الدةاسووو  إسووو  أهوووداف علميووو  وعمليووو ، يمكووو  تحقيوووق  هووو  شوووام  لكيفيووو  تووور    

الوووو  ا  الاصووووطنا   علوووو  تجربوووو  العموووو  ، ممووووا اسووووه  فوووو  تطوووو ير اسووووج اتيجيا   عالوووو  للشوووور ا  وتحسوووو ن 

 .أ ا را ف  الس   
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 تساؤلات الدراسة

 ردف ه ج الدةاس  إس  الإجاب  عل  مجم ع  م  الةساشلا  الت  تساعد فوو   هوو  توور    الوو  ا  الاصووطنا   

 :عل  تجرب  العم   ف  المتاجر. تتضم  ه ج الةساشلا 

 كيف يؤثر الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء في المتاجر؟ .1

o   موووووووا هووووووو  اتج انووووووو  المحووووووود   مووووووو  تجربووووووو  العمووووووو   التووووووو  تتووووووور ر بتطبيوووووووق تقنيوووووووا  الووووووو  ا

 الاصطنا  ؟

 ما هي التطبيقات الأكثر فعالية للذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة العملاء؟ .2

o   كيوووو  يمكوووو  اسووووتخدام تقنيووووا  مثوووو  تحليوووو  البيانووووا  والت صوووويا  ا،ليوووو  والدة شووووا

ا ؟  ال كي  بش    ع 

 ما هي التحديات التي تواجلا ال ركات عند تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي؟ .3

o  موووا هووو  المخووواوف المتعلقووو  باتخص صوووي  وا موووان وكيووو  تووو  ر علووو  اعتموووا  العمووو   لهووو ج

 التقنيا ؟

 كيف يمةن قياس تأثير الذكاء الاصطناعي على الأداء العام للمتاجر؟ .4

o   موووووووا هووووووو  الم شووووووورا  الر تسوووووووي  التووووووو  يمكووووووو  اسوووووووتخدامها لتقيوووووووي  الف ا ووووووود الناتجووووووو  عووووووو

 استخدام ال  ا  الاصطنا  ؟

مدددددددا هدددددددي الاسددددددديراتيجيات التدددددددي يمةدددددددن أن تتبعهدددددددا ال دددددددركات لز دددددددادة فعاليدددددددة تقنيدددددددات الدددددددذكاء  .5

 الاصطناعي؟

o كي  يمك  تحس ن تصمي  ا نظم  لتحقيق تجرب  عم   مةسق  ومرضي ؟ 

 كيف يمةن الت لب على العقبات المرتبطة بتطبيق الذكاء الاصطناعي؟ .6

o ما ه  اتحل   الممكن  لمشك   نقن المهاةا  وت الي  التنفي ؟ 

 ما هو تأثير الذكاء الاصطناعي على سلوك العملاء وولائهم؟ .7
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o كي  ت  ر التجاة  المدع م  بال  ا  الاصطنا   عل  قراةا  الشرا  لدى العم  ؟ 

 كيف يمةن لأبحاث هذه الدراسة أن تساهم في تطو ر المعرفة الأكاديمية في هذا المجال؟ .8

o   مووووا هوووو  الفجوووو ا  المعر يوووو  التوووو  يمكووووو  أن تسوووودها هوووو ج الدةاسوووو  فوووو  ا  بيووووا  المتعلقووووو

 بال  ا  الاصطنا   وتجرب  العم  ؟

تسه  ه ج الةساشلا  إس  استكشاف ا بعا  المختلف  لتر    ال  ا  الاصووطنا   علوو  تجربوو  العموو  ، ممووا 

 .اسه  ف  تقدي  ةشى قيم  يمك  استخدامها ف  تط ير اسج اتيجيا   عال  لتحس ن اتخدما  المقدم 

 فروض الدراسة: 

تسوووةند هووو ج الدةاسووو  إسووو  مجم عووو  مووو  الفرضووويا  التووو   رووودف إسووو  اختبووواة تووور    الووو  ا  الاصوووطنا   علووو  

 :تجرب  العم   ف  المتاجر. يمك  تلخين  رضيا  الدةاس  كما يل 

 :الفرضية الأوىى .1

   .ف  المتاجرب ن استخدام تقنيا  ال  ا  الاصطنا   و تجرب  العم     احصا ي    لال  ذا   ع ق  ت جد

 :ال انيةالفرضية   .2

فووووو  و تجربووووو  العمووووو    الاصوووووطنا   للووووو  ا  الفعالووووو  التطبيقوووووا بووووو ن  احصوووووا ي   لالووووو  ذا  ع قووووو  ت جووووود

   .المتاجر

 :ال ال ةالفرضية   .3

  .ف  المتاجرو تجرب  العم      اوفالتحديا  والمخب ن   احصا ي    لال  ذا   ع ق  ت جد

. 

 :الرابعةالفرضية   .4

فوووووو  و تجربوووووو  العمووووو   الم سسوووووي   والاسوووووج اتيجيا  العووووووام بووووو ن ا  ا  احصوووووا ي   لالوووووو  ذا  ع قووووو  ت جووووود

   .المتاجر

 :الخامسةالفرضية   .5

  .ف  المتاجرو تجرب  العم     المدى  ط ي   والتر    العم    ب ن سل    احصا ي    لال  ذا   ع ق  ت جد
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تسووه  هوو ج الفرضوويا  إسوو  اختبوواة الع قووا  المحتملوو  بوو ن الوو  ا  الاصووطنا   وتجربوو  العموو  ، ممووا يوو  ر 

ا لتحليووووو  النتوووووا ج المستخلصووووو  مووووو  الدةاسووووو . مووووو  خووووو   اختبووووواة هووووو ج الفرضووووويا ، يمكووووو   ا واضوووووح  إطووووواة 

 .ال ص   إس  استيتاجا  قيم  تدع  تطبيق تقنيا  ال  ا  الاصطنا   ف  مجا  تحس ن تجرب  العم  
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 : الدراسات السابقة

 "(. "أثر الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء في القطاا المصرفي2020النعيمي، محمد ) .1

 . ةاس  كيفي  تر    تقنيا  ال  ا  الاصطنا   عل  تحس ن تجرب  العم   ف  البن   :الهدف •

 .عمي  م  عد  بن   ف  المملك  العربي  السع  ي  400شملا الدةاس   :مجتمك الدراسة •

استخدما الدةاس  أسالي  التحلي  الإحصائت ال صفت والانحداة  :أساليب الإحصاء •

 .المتعد 

أظهر  النتا ج أن استخدام ال  ا  الاصطنا   ف  تقدي  اتخدما  المصر ي  أ ى إس    :النتائج  •

 .%30زيا   ةضا العم   بيسب  

 "(. "الذكاء الاصطناعي وتجربة العملاء: دراسة حالة في قطاا التجزئة2021العتيبي، فهد ) .2

 .تحلي  تر    تطبيق ال  ا  الاصطنا   عل  تجرب  العم   ف  متاجر التجز   :الهدف •

 .عمي  ف  عد  متاجر تجز   250ت   ةاس    :مجتمك الدراسة •

 .SPSS استخدما الدةاس  است يانا  وتحلي  البيانا  باستخدام برنامج :أساليب الإحصاء •

م  العم   شعروا بتحس  ف  تجرب  الةس   بفض    %75أظهر  النتا ج أن   :النتائج  •

 .استخدام تقنيا  ال  ا  الاصطنا  

(. "تأثير الذكاء الاصطناعي على تحسين خدمة العملاء في ال ركات  2019السليمان، أحمد ) .3

 "التقنية

 ةاس  كيفي  تحس ن خدم  العم   م  خ   استخدام ال  ا  الاصطنا   ف   :الهدف •

 .الشر ا  التقني 

 .م ظ  ف  شر ا  تقني  مختلف  300عين  م    :مجتمك الدراسة •
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استخدما الدةاس  تحلي  البيانا  الن عي  والكميا  باستخدام  :أساليب الإحصاء •

 .است يانا  ومقاب  

م  الم ظف ن أكدوا أن ال  ا  الاصطنا   ساعد ف  تسري    %80أظهر  النتا ج أن   :النتائج  •

 .عملي  ح  المشك  

 "(. "الذكاء الاصطناعي وتجربة العملاء: دراسة مقارنة بين القطاعات2022الزهراني، سعيد ) .4

تقيي  تر    ال  ا  الاصطنا   عل  تجرب  العم   ف  قطاعا  مختلف  مث  الصح    :الهدف •

 .والتجز  

 .عمي  م  قطاعا  مختلف  600شملا الدةاس   :مجتمك الدراسة •

 .استخدما الدةاس  أسالي  التحلي  الإحصائت المتقدم :أساليب الإحصاء •

أظهر  النتا ج أن ال  ا  الاصطنا   يحس  تجرب  العم   بش   ملح ظ ف  جمي    :النتائج  •

 .القطاعا ، م  اخت  ا  طفيف  ف  اليس 
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 الفصل الثاني 

 للدراسة النظرية المنطلقات
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 المنطلقات النظرية للدراسة: 

 :ن ر ة التخصيص .1

تعتبووو  نظريووو  التخصوووين مووو  ا سووو. المهمووو  فووو  تحسووو ن تجربووو  العمووو  ، حيووو  تشووو   إسووو  أهميووو  

تخصوووووين اتخووووودما  والمنتجوووووا  بنوووووا   علووووو  البيانوووووا  والسووووول كيا  الفر يووووو  للعمووووو  . مووووو  خووووو   

اسووووووووتخدام تقنيووووووووا  الوووووووو  ا  الاصووووووووطنا  ، يمكوووووووو  تحليوووووووو  البيانووووووووا  الكب وووووووو   لتقوووووووودي  ت صوووووووويا  

مخصصوووووو  تل وووووو  احتياجووووووا  العموووووو   بشوووووو    قيووووووق. هوووووو ا التخصووووووين لا اعووووووزز  قوووووو  موووووو  ةضووووووا 

ا موو  ولا روو  للشوورك ، حيوو  اشووعر العموو   بوور ر  يحصوول ن علوو  خوودما   العموو  ، بوو  يزيوود أيضوو 

ا لدةاسووو  أجراهوووا النعيرووو   
(،  ووو ن التخصوووين 2020تةناسووو  مووو  تفضوووي  ر  ال خصوووي . و قووو 

 الفعا  يمك  أن ي    إس  زيا   ملح ظ  ف  ةضا العم   

 :ن ر ة التحليلات التنبؤ ة .2

تعتمد هوو ج النظريوو  علوو  اسووتخدام البيانووا  التاةيخيوو  للتيبوو  بسوول   العموو   المسووتقبل . موو  خوو   

تطبيوووووق تقنيوووووا  الووووو  ا  الاصوووووطنا  ، يمكووووو  للشووووور ا  ت قووووو  احتياجوووووا  العمووووو   وتقووووودي  خووووودما  

تةناس  م  تلووك الاحتياجووا . التحلووي   التيب يوو  تسوواعد الشوور ا  فوو  اتخوواذ قووراةا  مسووةن    بشوورن 

اسووووج اتيجيا  الةسوووو يق وتطوووو ير المنتجووووا ، ممووووا اسووووه  فوووو  تحسوووو ن تجربوووو  العموووو   بشوووو   عووووام. كمووووا 

( إسوووو  أن اسوووووتخدام التحلوووووي   التيب يوووو  يمكووووو  أن يزيووووود موووو   عاليووووو  اتحمووووو   2021أشوووواة العتي ووووو   

 الةس يقي  ويعزز م  تجرب  العم   

 :ن ر ة الخدمة المؤتمتة .3

تركووز هوو ج النظريوو  علوو  كيفيوو  اسووتخدام الوو  ا  الاصووطنا    تمتوو  خوودما  العموو  . ا تمتوو  يمكوو  

أن تسووووه  فوووو  تسووووري  الاسووووتجاب  لطلبووووا  العموووو  ، ممووووا يوووو    إسوووو  تحسوووو ن تجووووربير  بشوووو   عووووام. موووو  

خوو   اسووتخدام الروب تووا  والدة شوو  ال كيوو ، يمكوو  للشوور ا  تقوودي  خوودما  علوو  مووداة السوواع ، 
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ا لدةاسوو  السووليمان  
(،  وو ن ا تمتوو  2019مما يزيد م  ةضا العموو   ويقلوو  موو  أوقووا  الانتظوواة. و قوو 

 الفعال  ت    إس  تحس ن كب   ف  ج    اتخدم  المقدم  للعم   

 :الآىي-ن ر ة التفاعل الب ري  .4

توووودةس هوووو ج النظريوووو  كيفيوووو  تفاعوووو  العموووو   موووو  ا نظموووو  المدع موووو  بالوووو  ا  الاصووووطنا  .  لمووووا  ووووان 

التفاعوو  أكلوو  طبيعيوو  وس سوو ، زا    وور  تحسوو ن تجربوو  العموو  . تشوو   ا بحووا  إسوو  أن تحسوو ن 

( إسووو  أن التفاعووو  2022جووو    التفاعووو  يمكووو  أن يووو    إسووو  زيوووا   ةضوووا العمووو  . كموووا أشووواة الزهرانوووت  

 الإيجابت م  ا نظم  ال كي  اعزز م  شع ة العم   بالراح  والثق  ف  اتخدما  المقدم   
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 الفصل الثالث

 :الدراسةوطرق منهجية 
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 :الدراسة المنهجية وطرا 

 الدراسة أولاً: منهج 

البحووو  اعتمووود علووو  من جيووو  وصوووفي  تحليليووو ، حيووو  يوووت   ةاسووو  كيفيووو  اسوووتخدام  :نددوا البحددث •

 .تقنيا  ال  ا  الاصطنا   ف  تحس ن ج    تجرب  العم   ف  المتاجر

طروودف البحوو  إسوو  تحديوود توور    تقنيووا  الوو  ا  الاصووطنا   علوو  تحسوو ن تجربوو   :أهددداف البحددث •

 .العم   م  خ   تحلي  البيانا  المرتبط  بسل   العم   وةضاه 

 مجتمع الدراسةثانياً: 

سووتت  اسوويرداف العموو   الوو ي  يةسوو ق ن فوو  متوواجر تجز وو  مختلفوو ، حيوو   :العينددة المسددةهدفة •

 .عمي   500سي  ن  ج  العين  ح اس  

سوووتت  اختيووواة العمووو   بنوووا   علووو  تفووواعله  مووو  أنظمووو  الووو  ا  الاصوووطنا  ، مثووو   :معدددايير الاختيدددار •

 .أنظم  الدة ش  ال كي  وت صيا  المنتجا 

 أدوات جمع البيانات 

سوووووووتت  تصوووووومي  اسوووووووت يان يتضووووووم  أسوووووووئل  مغلقوووووو  و وووووووت  المجووووووا  لوووووووبع  ا سوووووووئل   :اسددددددتبيانات •

 .المفت ح ، بحي  اغطت ج ان  مختلف  م  تجرب  العم  

سوووتت  إجووورا  مقووواب   مووو  مووودير  المتووواجر للحصووو   علووو  ةشى حووو   كيفيووو   :مقدددابلات يخصدددية •

 .استخدامه  لل  ا  الاصطنا   ف  تحس ن تجرب  العم  

 أساليب التحليل 

سووووتت  اسووووتخدام ا سووووالي  الإحصووووا ي  لتحليوووو  البيانووووا  التوووو  توووو  جمعهووووا موووو   :التحليدددل الةمددددي •

 .الاست يانا ، مث  تحلي  التباي  والانحداة المتعد 

ستت  تحلي  بيانا  المقاب   باستخدام أسل   تحلي  المحت ى لفهوو  اةاشهوو   :التحليل النوعي •

 .وتجاةبر  ف  استخدام ال  ا  الاصطنا  

 الإجراءات المتبعة 

ستت  ت زي  الاست يانا  عب  الإنج نا وف  المتاجر، بالإضووا   إسوو  إجوورا  المقوواب    :جمك البيانات •

 .م  المدةا 
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لتحليوووووو  البيانوووووووا   SPSS سووووووتت  اسوووووووتخدام بوووووورامج التحليووووووو  الإحصووووووائت مثووووووو  :تحليددددددل البيانددددددات •

ا لتحديد ا نما  الر تسي   .الكمي ، بتنما ستت  تحلي  البيانا  الن عي  يدوي 

 الجدول الزمني .6

أشوووووهر، تشوووووم  جمووووو   3مووووو  المت قووووو  أن تسوووووتغر  المرحلووووو  ال املووووو  للبحووووو  حووووو اس   :مدددددة البحدددددث •

 .البيانا  وتحليلها وكتاب  التقرير النرائت

 الاعتبارات الأخلاقية .7

سوووتت  التركووود مووو  اتحصووو   علووو  م ا قووو  المشووواةك ن فووو  البحووو . كموووا سوووتت  اتحفووواظ علووو  سوووري   •

 .البيانا  وعدم استخدامها  نراض أخرى ن   البح 

 الدراسة: أدوات ثالثاً: 

 الاستبيان .1

ستت  تصمي  است يان يت  ن م  مجم ع  م  ا سئل  المغلقوو  والمفت حوو ، طروودف إسوو   :الوصف •

 .قياس مدى ةضا العم   ع  تجرب  الةس   الت  تتضم  تقنيا  ال  ا  الاصطنا  

  :المةونات •

o افية  .تشم  العمر، اتجي.، ومست ى التعلي  :الأسئلة الديموغر

o مثوووو  سوووورع  اتخدموووو ،  قوووو  الت صوووويا ، و عاليوووو  الوووودع   :أسدددئلة حدددول تجربدددة العمدددلاء

 .الف  

o مثووو  اسووتخدام الدة شووو  ال كيووو   :أسددئلة حددول اسددتخدام تقنيددات الددذكاء الاصددطناعي

 .وتطبيقا  اله ات  المحم ل 

 المقابلات الشخصية .2

إجوورا  مقوواب   موو  موودير  المتوواجر للحصوو   علوو  ةشى حوو   كيفيوو  اسووتخدام تقنيووا   :الوصددف •

 .ال  ا  الاصطنا   ف  تحس ن تجرب  العم  

  :المةونات •

o   أسئل  مفت ح  لاستكشاف تجاةبر  م  أنظم  ال  ا  الاصطنا. 
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o  استفساةا  ح   التحديا  والفر  المرتبط  بتطبيق ه ج التقنيا. 

 ملاح ات الميدان .3

سوووووتت  إجووووورا  م حظوووووا  مباشووووور   اخووووو  المتووووواجر لت  يوووووق كيفيووووو  تفاعووووو  العمووووو   مووووو   :الوصدددددف •

 .تقنيا  ال  ا  الاصطنا  

  :المةونات •

o   م حظ  سل   العم   أ نا  استخدام أنظم  ال  ا  الاصطنا. 

o  تقيي   عالي  ه ج ا نظم  ف  تقدي  تجرب  تس   محسن. 

 البيانات ال انو ة .4

اسووووتخدام بيانووووا  سووووابق  موووو   ةاسووووا  وأبحووووا  تتعلووووق بتقنيووووا  الوووو  ا  الاصووووطنا    :الوصددددف •

 .وتجرب  العم  

  :المةونات •

o  مراجع  ا  بيا  والدةاسا  السابق  لفه  الاتجاها  اتحالي. 

o  تحلي  تقاةير الس   والت جها  ف  استخدام ال  ا  الاصطنا   ف  التجاة. 

 البرمجيات التحليلية .5

لتحليوووو  البيانووووا  الكميوووو  التوووو  توووو   R أو SPSS اسووووتخدام بوووورامج تحليوووو  البيانووووا  مثوووو  :الوصددددف •

 .جمعها م  الاست يانا 

  :المةونات •

o  إجرا  التحلي   الإحصا ي  ال زم  لتحديد الع قا  ب ن المتغ  ا. 

o استخدام الرس م البياني  والتقاةير لتقدي  النتا ج بش   واضد. 
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 الدراسة:  حدودرابعاً: 

 النطاا الج رافي .1

تقتصر ه ج الدةاس  عل  المملك  العربي  السع  ي ، حيوو  سووتت  جموو  البيانووا  موو  عوود  موودن  •

ة تسووي ، مثوو  الريوواض، جوود ، والوودمام. تعتبوو  هوو ج الموودن مراكووز تجاةيوو  ة تسووي  فوو  المملكوو ، ممووا 

ا ف  أن ا  المتاجر وسل كيا  العم  . وم  ذلك، قد لا تعكوو. النتووا ج تجوواة  العموو    ي  ر تن ع 

ا.  ف  المناطق الريفي  أو المدن الصغ   ، حي  قوود ي وو ن اسووتخدام الوو  ا  الاصووطنا   أقوو  شووي ع 

بالتوواس ،  وو ن النتووا ج قوود ت وو ن خاصوو  بالسوويا  اتحضوور ، ممووا يقيوود إم انيوو  تعميمهووا علوو  جميوو  

 .أنحا  المملك 

 النطاا الزمني .2

أشووهر تجموو  البيانووا  وتحليلهووا. هوو ج الفجوو    6إسوو   3تشووم  الدةاسوو   جوو   زمنيوو  محوود   تمتوود موو   •

الزمنيوووو  قوووود توووو  ر علوووو  تفسوووو   النتووووا ج، حيوووو  تتغ وووو  تقنيووووا  الوووو  ا  الاصووووطنا   بسوووورع  وتظهوووور 

تحوووديثا  جديووود . لووو ا، قووود ت ووو ن النتوووا ج صووواتح   قووو  لفجووو   زمنيووو  معينووو ، مموووا يتطلووو  إجووورا  

 . ةاسا  مستقبلي  لمتابع  تط ةا  التكن ل جيا وتر   ها عل  تجرب  العم  

 عينة الدراسة .3

عميوووو ، يووووت  اختيوووواةه  موووو  متوووواجر تجز وووو  تسووووتخدم  100سةتضووووم  الدةاسوووو  عينوووو  م  نوووو  موووو   •

تقنيووا  الوو  ا  الاصووطنا  . هوو ج العينوو  قوود ت وو ن ن وو  ممثلوو  تجميوو   ئووا  المجتموو  السووع   ، 

حي  قوود يفضوو  بعوو  العموو   الةسوو   فوو  متوواجر لا تسووتخدم هوو ج التقنيووا . عوو و  علوو  ذلووك، 

قووووووود تووووووو  ر الع امووووووو  الاجتماعيووووووو  والاقتصوووووووا ي ، مثووووووو  العمووووووور، اتجوووووووي.، والووووووودخ ، علووووووو  تجربووووووو  

 .العم  ، مما اع   أن النتا ج قد لا تعك. تجاة  جمي  العم   ف  المملك 

، العموووو   فوووو  المتوووواجر فوووو  المملكوووو  العربيوووو  السووووع  ي  وقووود ةا وووو  الباحوووو  فوووو  اختيوووواة العينوووو  تمثيوووو  التنووو   

اسووووتخدامها لتقنيووووا  موووو  حيوووو   المتوووواجربرووودف تعظووووي  القيموووو  التفسوووو  ي  للدةاسوووو ، و هوووو  الفووورو  بوووو ن 

مووووو  الووووو   ة والإنوووووا ، ومووووو  مختلووووو  ا عمووووواة  العمووووو   فووووو  المتووووواجروشوووووملا العينووووو   تالووووو  ا  الاصوووووطنا  

( اسووووةبان  وبعووود الفحوووون 26وم ضوووو عيرات وقووود تووو  اتحصوووو   علووو   والمووو ه  ، لضووومان شووووم لي  النتوووا ج 

( اسووووووووةبان  صووووووواتح  للتحليووووووو   ت وقوووووووود  وووووووان ت زيوووووووو  العينووووووو  حسوووووووو  26والتووووووودقيق تحصووووووو  الباحوووووووو  علووووووو   

 اتخصا ن الديمغرا ي  حس  ما ه  م ضد أ ناج

 



 
21 

 

 ( يوضح توزيع أفراد العينة بحسب النوع1-3الجدول ) 
 النسبة المئوية %  العدد الجنس 

 65.4 17 ذكور 

 34.6 9 أناث

 100.0 26 الإجمالي

 

‌

 النوع متغير   بحسب العينة أفراد توزيع يوضح( 1-3الشكل )
 

 

 

 

 

 

17

9

26

ذكور

أناث

الإجمالي
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 ( يوضح توزيع العينة بحسب متغير العمر2-3جدول )
 النسبة المئوية %  العدد  العمر

 23.1 6 عاماً   20أقل من 
 19.2 5 عاماً   34-25من 
 34.6 9 عاماً  44-35من 

 23.1 6 عاماً  45أكثر من 
 100.0 26 الإجمالي

 

 
‌

‌

‌

 متغير العمر بحسب العينة أفراد توزيع يوضح( 2-3الشكل )

 

 

 

6

5

9

6

26

عاماا‌20أقل‌من‌

عاماا‌34-25من‌

عاماا‌44-35من‌

عاماا‌45أكثر‌من‌

الإجمالي
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 ( يوضح توزيع العينة بحسب متغير سنوات الخبرة3-3جدول )
 النسبة المئوية %  العدد  سنوات الخبرة

 19.2 5 سنة  1أقل من 
 19.2 5 سنة   5-1من 
 38.5 10 سنة   10-5من 

 23.1 6 سنوات  10أكثر من 
 100.0 26 الإجمالي

 

 

 متغير سنوات الخبرة  بحسب العينة أفراد توزيع يوضح( 3-3الشكل )

 

 

 

 

 

5

5

10

6

26

سنة1أقل‌من‌

سنة‌5-1من‌

سنة‌10-5من‌

سنوات10أكثر‌من‌

الإجمالي
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 المستوى التعليمي  ( يوضح توزيع العينة بحسب متغير 4-3جدول )
 النسبة المئوية %  العدد  المستوى التعليمي 

 15.4 4 ثانوية عامة
 19.2 5 بكالوريوس 
 42.3 11 ماجستير
 23.1 6 دكتوراه 
 100.0 26 الإجمالي

 

 

 متغير المستوى التعليمي  بحسب العينة أفراد توزيع يوضح( 4-3الشكل )

 

 

 

   المستوى الوظيفي( يوضح توزيع العينة بحسب متغير 5-3جدول )
 النسبة المئوية %  العدد  الوظيفي المستوى 

4

5

11

6

26

ثانوية‌عامة

بكالوريوس

ماجستير

دكتوراه

الإجمالي
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 7.7 2 موظف
 26.9 7 مشرف 

 23.1 6 رئيس قسم  
 23.1 6 مدير إدارة 
 19.2 5 مدير عام 
 100.0 26 الإجمالي

 

 

 

 

 الوظيفي متغير المستوى  بحسب العينة أفراد توزيع يوضح( 5-3الشكل )

 

 أداة الدراسة 

اسووووتخدما الدةاسوووو  الاسووووةبان   الاسووووت يان(  وووور ا  ة تسووووي  تجموووو  البيانووووا  موووو  أ وووورا  العينوووو ، وهوووو  أ ا  

م  موووو  للبحوووو   ال صووووفي  والإ اةيووووو ، وتتم ووووو ب م انيوووو  ال صووووو   إسوووو  عوووود  كب ووووو  موووو  المبحوووو   ن بسوووووه ل  

2
7

6

6

5

26

موظف

مشرف

رئيس‌قسم‌

مدير‌إدارة

مدير‌عام‌

الإجمالي
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وكفووا  . وقوود توو  تصوومي  الاسووةبان  بعنايوو  لتغطووت محوواوة الدةاسوو  ا ساسووي ، واحتوو   علوو     وو  أقسووام 

 ة تسي :

 المسوووت ى ، المسوووت ى التعليرووو ت  اتخبووو  سووون ا  . البيانوووا  ال خصوووي  والديم نرا يووو   اتجوووي.، العمووور، 1

 (.ال ظيفت

علوووو   الرقروووو  التحوووو    فوووو  والع ا ووووق التحووووديا لقيوووواس  الرقروووو  التحوووو    فوووو  والع ا ووووق التحووووديا . محوووو ة 2

 ه ي  الم ظ .

 التحووديا ت الاصووطنا   للوو  ا  الفعالوو  التطبيقا ت  العم   تجرب  عل  الاصطنا    ال  ا   تر   . مح ة  3

 .المدى  ط ي   والتر    العم    سل  ت  الم سسي   والاسج اتيجيا  العام  ا  ا ت  والمخاوف

وقوود صوويغا بنوو   الاسووةبان  و ووق مقيوواس "ليكوور  اتخمارووم "، الوو   يتوودة  موو  "م ا ووق بشوود " إسوو  "ن وو  

ا.  م ا ق بشد "، بما اسه  التحلي  الإحصائت لاحق 

 :أدوات الدراسة  

  الباحووو  مووو  جمووو  البيانوووا  
 
عووود أ وا  الدةاسووو  مووو  العناصووور المح ةيووو  فووو  البحووو   الميدانيووو ، إذ تمكووو

ُ
ت

المتعلق  بمتغ  ا  البح  وتحليلهووا، بمووا اسووه  فوو  الإجابوو  علوو  تسوواشلا  الدةاسوو  واختبوواة  روضووها. وبنووا   

 عل  طبيع  ه ج الدةاس  وأهدا ها، ت  اعتما  ا  ا  ا،تي :

 الاستبانة )الاستبيان(

اعتمد  ه ج الدةاس  عل  الاسةبان  المغلق  ب صفها ا  ا  الر تسي  تجم  البيانا  م  عينوو  الدةاسوو . 

 موووو  
 
وتوووو  تصووووميمها بعنايوووو  لتناسوووو  البتئوووو  الإ اةيوووو ، وتحقووووق أهووووداف البحوووو  بدقوووو ، كمووووا أ رووووا تةووووي  قوووودةا

 الم ض عي  وسه ل  التحلي  الإحصائت.

 بناء الاستبانة:

نا الاسةبان  م       محاوة ة تسي :  ت   

 . المح ة ا و : البيانا  الديم نرا ي 1

 (.ال ظيفت  المست ى ، المست ى التعلير ت اتخب  سن ا   ويشم :  اتجي.، العمر، 

 علوووو  الاصوووطنا   الوووو  ا تقنيوووا    توووور    يقوووت.ت  الاصوووطنا   الوووو  ا  تقنيوووا اسووووتخدام  . المحووو ة الثوووانت: 2

 العوووووووووووووام ا  ا ت والمخووووووووووووواوف التحووووووووووووديا ت الاصوووووووووووووطنا   للوووووووووووو  ا  الفعالووووووووووووو  التطبيقووووووووووووا و ت العمووووووووووووو   تجربوووووووووووو 

 .المدى  ط ي   والتر    العم    سل  ت  الم سسي   والاسج اتيجيا 

 المتاجر ف  العم    تجرب  ج   . المح ة الثال :  3
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 الفعالووو  التطبيقوووا ت  العمووو   تجربووو  علووو  الاصوووطنا   الووو  ا  تقنيوووا  تووور   يةنووواو  ج انووو  مختلفووو  مووو  

 والتوور    العموو   سوول  ت الم سسي  والاسج اتيجيا  العام ا  ا ت والمخاوف التحديا ت الاصطنا    لل  ا 

 .المدى  ط ي 

 تحةيم الأداة:

تووو  عووورض الاسوووةبان  علووو  مجم عووو  مووو  المحكمووو ن المتخصصووو ن فووو  الإ اة  والقيووواس الج بووو  ، للتركووود مووو  

 صدقها الظاهر  والمحت ى، ومدى وض   ا سئل  واةتباطها بمتغ  ا  الدةاس .

 ثبات الأداة:

جووووور  اختبووووواة أوسووووو  ل سوووووةبان  علووووو  عينووووو  اسوووووتط عي  مما لووووو  لعينووووو  الدةاسووووو  ا ساسوووووي ، وتووووو  حسوووووا  
ُ
أ

ويُعوود  وهوو  مووا يوود  علوو  اتسووا   اخلوو  مرتفوو ( 0.901  معام  الثبا   كرونباخ ألفا(، حي  بلغا القيموو 

ا ل عتما  عل  نتا ج ا  ا .  مناسب 

 :الأصلي  للمقياس  السيةوميرية  الخصائص

( ي ضد معام  الاةتبا  ب ن     ةج  م      قر  م   قرا  المقياس والدةجوو  ال ليوو  6-3جدو  ةق    

 للمقياس  

 معامل الإرتباط  الفقرة معامل الإرتباط  الفقرة المحاور
 على  الاصطناعي  الذكاء  تأثير

 العملاء  تجربة
1 .811** 3 .851** 
2 .892** 4 .855** 

 للذكاء الفعالة  التطبيقات
 الاصطناعي

1 .626** 3 .752** 
2 .761**  .690** 

 **532. 3 **708. 1 والمخاوف   التحديات
2 .601** 4 .699** 

 والاستراتيجيات  العام   الأداء
 المؤسسية

1 .648** 3 .797** 
2 .631** 4 .719** 

 طويل  والتأثير  العملاء  سلوك
 المدى 

1 .792**   
2 .856**   

اتجوودو  أعوو ج يبوو ن معووام   اةتبووا  ب  سوو ن بوو ن  وو  عبوواة  موو  عبوواةا  محوواوة الدةاسوو  والدةجوو  ال ليوو  

نجد أن جمي  معام   الاةتبا  ب ن    عباة  و ةج  المحوو ة ا و  جووا   مرتفعوو  وتراوحووا بوو ن   للمحاة  

( و ةجوو  المحوو ة الثالوو  0.761 – 0-626( و ةجوو  المحوو ة الثووانت مرتفعوو  تراوحووا بوو ن  0.892 – 811-0 

 (ت 0.797 – 0.631( و ةجوو  المحوو ة الرابوو  مرتفعوو  تراوحووا بوو ن  0.708 – 0.601مرتفعوو  تراوحووا بوو ن  
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(ت مموووا اشووو   إسوووو  أن محووواوة الدةاسووو  فوووو  0.856 – 0.792مرتفعووو  تراوحوووا بوووو ن   اتخووووام.و ةجووو  المحووو ة 

الاسووت يان تمتوواز بصوود  الاتسووا  الووداخل  وأن عباةا رووا توورتب  بمحوواوة بصوو ة  كب وو   وبالتوواس    وو  تقووت. 

 م صمتا م  أجل  .

 خامسًا: صدا وثبات الأداة

(: تووو  عووورض الاسوووةبان  علووو  نخبووو  مووو  ا سوووات   المتخصصووو ن فووو  الإ اة  وعلووو  الووونف. Validityالصووود   

 المهن ، للتركد م  وض   العباةا  وم  ميرا  هداف الدةاس .

( علوو  عينوو  صوووغ   ، وتوو  حسوووا  Pilot Study(: توو  إجووورا  اختبوواة مبوودئت ل سوووةبان   Reliabilityالثبووا   

لوووم ا   (، حيووو  بلغوووا قيمووو  الثبوووا Cronbach Alphaمعامووو  الثبوووا  باسوووتخدام معامووو  كرونبووواخ ألفوووا  

ا، مما يد  عل  اتسا  ا  ا .ممتاز  و   ةج   ( وه  0.901ك      مقب ل  إحصا ي 

 الفاكرونباخ معام  باستخدام مقياس القلق   با  حسا ( ي ضد 7-3جدو  ةق   

 معامل ألفا كرونباخ  عدد الفقرات المحاور
 0.873 4 العملاء  تجربة على  الاصطناعي  الذكاء  تأثير

 0.786 4 الاصطناعي  للذكاء الفعالة  التطبيقات
 0.493 4 والمخاوف   التحديات

 0.649 4 المؤسسية  والاستراتيجيات  العام   الأداء
 0.527 2 المدى   طويل  والتأثير  العملاء  سلوك

 0.901 18 إجمالي معامل الثبات للأداة ككل 
ي ضد اتجدو  السابق  معام   الثبا  بطريق   ألفا كرونباخ (   ا  البح  ت  انا قيم  ألفووا كرونبوواخ 

وللمحوو ة  0.786( عبوواةا  4ت وللمح ة الثانت الم وو ن موو   0.873( عباةا  ه  4للمح ة ا و  الم  ن م   

 اتخووام.وللمحوو ة  ت  0.649( عبوواةا  4وللمح ة الراب  الم  ن م    0.493( عباةا  4الثال  الم  ن م   

( ممووا يوود  علوو  أن ا  ا  0.493وجميوو  القووي  جووا   مرتفعوو    أكبوو  موو     0.527( عبوواةا  2الم وو ن موو   

 تمتاز بثبا  عاس  وبالتاس  يمك  الاعتما   عل  النتا ج المت ص  الشرا لاتخاذ القراةا  السليم  .
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 ً  : الأساليب الإحصائية المستخدمة خامسا

الإحصووووووووووائت، وقوووووووووود شووووووووووملا ا سووووووووووالي   likert scale 5-pointتوووووووووو  تحليوووووووووو  البيانووووووووووا  باسووووووووووتخدام برنووووووووووامج 

 الإحصا ي  المستخدم  ما يل :

التحليوووو  ال صووووفت  المت سووووطا  اتحسووووابي ، اليسوووو  المئ يوووو ، والانحرا ووووا  المعياةيوووو ( ل صوووو  خصووووا ن 

 العين  واستجابا ر .

 ( لقياس الفرو  ب ن مت سطا  مجم عت ن مستقلت ن.T-Testاختباة " "  

 ( لاختباة الفرو  ب ن     مجم عا  أو أكل .ANOVAتحلي  التباي  ا حا    

 معام  الاةتبا  "ب  س ن" لقياس طبيع  الع ق  ب ن المتغ  ي  الر تسي ن ف  الدةاس .

تقنيووا  الوو  ا  تحلي  الانحداة اتخطت ال سي  أو المتعد   إن لزم( لتحديد مدى توور    المتغ وو  المسووتق   

 (.تجرب  العم  ( عل  المتغ   التاب   الاصطنا    
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 تمهيد 

يتعرض ه ا الفص  النتا ج المستخلص  م  التحليوو  الإحصووائت للبيانووا  التوو  توو  جمعهووا عبوو  الاسووت يان 

وذلووك لاجابوو  علوو  الةسوواشلا  المطروحوو  فوو  الدةاسوو  ت وكوو لك اسووتعرض اختبوواة  رضوويا  الدةاسوو  ت كمووا 

 استعرض عد  م  النتا ج وتقدي  بع  الت صيا  والمقج حا  .

 تحليل البيانات : 

 ف  ه ا القس  م  البح  يت  تقدي  وص  للمتغ  ا  المدةوس  كما يايل  : 

   العملاء تجربة على  الاصطناعي الذكاء  تأثير :أولاً 

ت  تحلي  المتغ   ا و  اتخا  بر ا  الدةاس  م  خ   حسا  المت سطا  اتحسابي  والانحراف  

المعياة  ت النةيج  ت ال زن اليس   ت المست ى والرتب  ل   عباة  م  عباةا  المتغ   ت وذلك كما ه  م ضخ  

 ( 1-4ف  اتجدو   

( : المت سطا  اتحسابي  والانحرا ا  المعياةي  ت النةيج  ت وال زن اليس   ت والمست ى ت  1-4جدو  ةق   

 العم    تجرب  عل  الاصطنا   ال  ا  تر   والرتب  لمتغ    

 المتوسط  العبارات  م

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الوزن   النتيجة 

 النسبي 

 الرتبة المستوى 

 الووووووووووو  ا  تقنيوووووووووووا  أن تعتقووووووووووود مووووووووووودى  أ   إسووووووووووو  1

حسوووووووو  الاصووووووووطنا  
ُ
 الةسووووووووو    تجربوووووووو  موووووووو  ت

 لديك.

 1 مرتفع   %77 م ا ق  78. 3.85

 ال كيوووو  اتخوووودما  موووو  تفاعلووووك تقووووي  كيوووو  2

( التلقووائت الوود   أو الدة شوو  ةوب تووا  مثوو  

 المتاجر. ف 

 2 مرتفع   %71.6 م ا ق  94. 3.58

 التخصوووووين مسوووووت ى  عووووو  ةضوووووا  مووووودى  موووووا 3

 أ نووا  الاصووطنا   الوو  ا  أنظموو  توو  رج الوو   

 الةس  .

 3 مرتفع   %70 م ا ق  81. 3.50

 شوووع ة  إسووو  التقنيوووا  هوو ج تووو     هووو  برأيووك، 4

 الةس  .  أ نا   والسرع   بالراح  أكب 

 4 مرتفع   %68.4 م ا ق  94. 3.42

  مرتفع   %71.7 م ا ق  0.87 3.58 الدةج  ال لي  
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تبووو ن أن نةيجوووو  العمووو    تجربووو  علوووو  الاصوووطنا   الووو  ا  تووور   ( اعوووو ج لمحووو ة 1-4بنوووا  علووو  اتجووودو  ةقووو   

( وانحووراف 3.58المت س  العام لاستجابا  لمشاةك ن ف  الدةاس  ه  " م ا ق " بمت س  حسووابت قوودة   

( 3.85 – 3.42( حيوووووووووو  تراوحووووووووووا المت سووووووووووطا  اتحسووووووووووابي  ل وووووووووو  العبوووووووووواةا  بوووووووووو ن  0.87معيوووووووووواة  قوووووووووودة   

   وجها  النظر ب ن أ را  العين .( مما اش   إس  تقاة 0.78 -  0.94والانحرا ا  المعياةي  ب ن   

 تقنيووووا  أن تعتقوووود موووودى  أ   إسوووو  يمووووا يتعلووووق بالعبوووواةا  الفر يوووو  التوووو  حصوووولا علوووو  الج تتوووو  ا و  وهوووو  " 

حسوووو  الاصوووووطنا   الوووو  ا 
ُ
% مووووو   77( وبيسوووووب   3,85" بمت سووووو  حسووووابت  .لوووووديك الةسوووو    تجربووووو  مووووو  ت

 المشاةك ن .

" فوو  .الةسوو    أ نووا  والسوورع  بالراحوو  أكبوو  شووع ة  إسوو  التقنيا  ه ج ت     ه  برأيك،بتنما  انا العباة  " 

 % م  المشاةك ن .  68.4( وبيسب   3.42والاخ    بمت س  حسابت    الرابع المرتب   

 الاصطناعي  للذكاء  الفعالة التطبيقات  :ثانيا 

اتخووووا  بوووور ا  الدةاسوووو  موووو  خوووو   حسووووا  المت سووووطا  اتحسووووابي  والانحووووراف  الثووووانتتوووو  تحليوووو  المتغ وووو  

المعياة  ت النةيج  ت ال زن اليس   ت المست ى والرتب  ل   عباة  م  عباةا  المتغ   ت وذلووك كمووا هوو  م ضووخ 

 (2-4ف  اتجدو   

( : المت سطا  اتحسابي  والانحرا ا  المعياةي  ت النةيج  ت وال زن اليس   ت والمست ى ت  2-4جدو  ةق   

 الاصطنا    لل  ا   الفعال  التطبيقا والرتب  لمتغ    

 المتوسط  العبارات  م

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الوزن   النتيجة 

 النسبي 

 الرتبة المستوى 

 ال كيوووو  الت صوووويا  سوووواعدتك  ةجوووو  أ   إسوووو  1

 لك  مناسب   منتجا   شرا  عل 

 2 مرتفع   % 69.2 م ا ق  90. 3.46

 المحا  وووووووووووووووو  ةوب تووووووووووووووووا   اعليوووووووووووووووو  موووووووووووووووودى  مووووووووووووووووا 2

 Chatbots  ) استفساةاتك تلبي  ف 

 1 مرتفع   %70.8 م ا ق  85. 3.54

  تلقيووووك حووووا  فوووو  3
 
 بيانووووا  علوووو  مبييوووو  عروضووووا

 بر روووووووووووا شوووووووووووعر  هووووووووووو  السوووووووووووابق ، مشوووووووووووج ياتك

 مفيد 

 4 محايد  %65.4 م ا ق  96. 3.27

 عبوووووووو  الةسوووووووو    تجربوووووووو  حوووووووو    انطباعووووووووك مووووووووا 4

 المدع مووووووووو  ال كيووووووووو  الم اقووووووووو  أو التطبيقوووووووووا 

 الاصطنا    بال  ا 

 3 محايد  %67.6 م ا ق  98. 3.38

  مرتفع   %68.2 م ا ق  0.92 3.41 الدةج  ال لي  
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تبوو ن أن نةيجوو  المت سوو   الاصطنا   لل  ا  الفعال  التطبيقا ( اع ج لمح ة 2-4بنا  عل  اتجدو  ةق   

( وانحووراف معيوواة  3.41العووام لاسووتجابا  لمشوواةك ن فوو  الدةاسوو  هوو  " م ا ووق " بمت سوو  حسووابت قوودة   

( والانحرا ووووووا  3.54 – 3.27( حيووووو  تراوحوووووا المت سوووووطا  اتحسووووووابي  ل ووووو  العبووووواةا  بووووو ن  0.92قووووودة   

 ة  وجها  النظر ب ن أ را  العين .( مما اش   إس  تقا0.85 -  0.96المعياةي  ب ن    

 المحا  وو  ةوب تووا   اعليوو  موودى  مووا يمووا يتعلووق بالعبوواةا  الفر يوو  التوو  حصوولا علوو  الج تتوو  ا و  وهوو  " 

 Chatbots  ) م  المشاةك ن .  70.8( وبيسب   3,54" بمت س  حسابت  .  استفساةاتك تلبي  ف % 

  تلقيووووك حووووا  فوووو بتنمووووا  انووووا العبوووواة  "
 
 بر رووووا شووووعر  هوووو  السووووابق ، مشووووج ياتك بيانووووا  علوووو  مبييوووو  عروضووووا

 % م  المشاةك ن .  65.4( وبيسب    3.27والاخ    بمت س  حسابت    الرابع " ف  المرتب     مفيد 

  والمخاوف التحديات :ثالثا 

اتخووووا  بووور ا  الدةاسوووو  مووو  خوووو   حسوووا  المت سووووطا  اتحسوووابي  والانحووووراف  الثالووو تووو  تحليووو  المتغ وووو  

المعياة  ت النةيج  ت ال زن اليس   ت المست ى والرتب  ل   عباة  م  عباةا  المتغ   ت وذلووك كمووا هوو  م ضووخ 

 (3-4ف  اتجدو   
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( : المت سطا  اتحسابي  والانحرا ا  المعياةي  ت النةيج  ت وال زن اليس   ت والمست ى ت  3-4جدو  ةق   

 والمخاوف  التحديا  والرتب  لمتغ    

تب ن أن نةيج  المت سوو  العووام لاسووتجابا  والمخاوف  التحديا ( اع ج لمح ة 3-4بنا  عل  اتجدو  ةق   

( حيوو  0.87( وانحووراف معيوواة  قوودة   3.43لمشاةك ن ف  الدةاس  ه  " م ا ق " بمت س  حسابت قدة   

 - 0.91( والانحرا وووا  المعياةيووو  بوووو ن   3.92 – 3.04تراوحوووا المت سوووطا  اتحسوووابي  ل ووو  العبووواةا  بووو ن  

 ( مما اش   إس  تقاة  وجها  النظر ب ن أ را  العين  .0.74

 تجوووواج بووووالقلق تشووووعر حوووود أ   إسوووو  يمووووا يتعلووووق بالعبوووواةا  الفر يوووو  التوووو  حصوووولا علوووو  الج تتوووو  ا و  وهوووو  "

( وبيسووووب   3,92" بمت سووو  حسوووابت  .الاصووووطنا   الووو  ا  لتقنيوووا  اسووووتخدامك عنووود بياناتوووك خص صوووي 

 % م  المشاةك ن .  78.4

" فوو  المتوواجر فوو  ال كيوو  ا نظموو  بعوو  اسووتخدام أو  هوو  فوو  صووع ب  تجوود موودى  أ   إسوو بتنمووا  انووا العبوواة  "

 % م  المشاةك ن .  60.8( وبيسب   3.04والاخ    بمت س  حسابت    الرابع المرتب   

  

 المتوسط  العبارات  م

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الوزن   النتيجة 

 النسبي 

 الرتبة المستوى 

 خص صووووي  تجوووواج بووووالقلق تشووووعر حوووود أ   إسوووو  1

 الووووو  ا  لتقنيوووووا  اسوووووتخدامك عنووووود بياناتوووووك

 الاصطنا  

 1 مرتفع   % 78.4 م ا ق  74. 3.92

 الاصوووووووطنا   تقنيوووووووا   الووووووو  ا   أن تووووووورى  هووووووو  2

  اخووووو  الإنسووووانت التفاعووووو  جوووو    علووووو  توووو  ر

 المتاجر

 3 محايد  %66.2 م ا ق  83. 3.31

 أو  هووووووووووو  فووووووووووو  صوووووووووووع ب  تجووووووووووود مووووووووووودى  أ   إسووووووووووو  3

 المتاجر ف  ال كي   ا نظم  بع   استخدام

 4 محايد  %60.8 م ا ق  91. 3.04

 زالوووووووووا موووووووووا التقنيوووووووووا  هووووووووو ج أن تعتقووووووووود هووووووووو  4

  قوووووووو  أكلوووووووو  لت وووووووو ن  تحسووووووووتنا  إسوووووووو  بحاجوووووووو 

 وم  م 

 2 مرتفع   %69.2 م ا ق  1.02 3.46

  مرتفع   %68.6 م ا ق  0.87 3.43 الدةج  ال لي  
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 ً  المؤسسية  والاستراتيجيات العام الأداء :رابعا

اتخووووا  بوووور ا  الدةاسوووو  موووو  خوووو   حسووووا  المت سووووطا  اتحسووووابي  والانحووووراف  الرابوووو توووو  تحليوووو  المتغ وووو  

المعياة  ت النةيج  ت ال زن اليس   ت المست ى والرتب  ل   عباة  م  عباةا  المتغ   ت وذلووك كمووا هوو  م ضووخ 

 (4-4ف  اتجدو   

( : المت سطا  اتحسابي  والانحرا ا  المعياةي  ت النةيج  ت وال زن اليس   ت والمست ى ت  4-4جدو  ةق   

 الم سسي   والاسج اتيجيا   العام ا  ا والرتب  لمتغ    

تبووووووو ن أن نةيجووووووو  الم سسوووووووي   والاسوووووووج اتيجيا  العوووووووام ا  ا ( اعووووووو ج لمحووووووو ة 4-4بنوووووووا  علووووووو  اتجووووووودو  ةقووووووو   

( وانحووراف 3.48المت س  العام لاستجابا  لمشاةك ن ف  الدةاس  ه  " م ا ق " بمت س  حسووابت قوودة   

( 3.85 – 3.27( حيوووووووووو  تراوحووووووووووا المت سووووووووووطا  اتحسووووووووووابي  ل وووووووووو  العبوووووووووواةا  بوووووووووو ن  0.85معيوووووووووواة  قوووووووووودة   

 ة  وجها  النظر ب ن أ را  العين .( مما اش   إس  تقا0.78 -  1.00والانحرا ا  المعياةي  ب ن   

 الووو  ا  اسوووتخدام أ ى  هووو  برأيوووك، يموووا يتعلوووق بالعبووواةا  الفر يووو  التووو  حصووولا علووو  الج تتووو  ا و  وهووو  "

% موو   77( وبيسووب   3,85بمت سوو  حسووابت  " الةشووغيلي  وكفا  رووا المتوواجر إ اة  تحسوو ن إسوو  الاصووطنا  

 المشاةك ن .

 المتوسط  العبارات  م

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الوزن   النتيجة 

 النسبي 

 الرتبة المستوى 

 الوووووووووووووووووووو  ا  اسووووووووووووووووووووتخدام أ ى  هوووووووووووووووووووو  برأيووووووووووووووووووووك، 1

 المتوووووووووووووواجر إ اة  تحسوووووووووووووو ن إسوووووووووووووو  الاصووووووووووووووطنا  

 الةشغيلي   وكفا  را

 1 مرتفع   %77 م ا ق  78. 3.85

 فوووووووو  الاصووووووووطنا   الوووووووو  ا  توووووووور    تقووووووووي  كيوووووووو  2

 اتخدم   وتحس ن  الانتظاة  وقا تقلي 

 2 محايد  %69.2 م ا ق  81. 3.46

 الوووووووو  ا  تعتموووووووود التوووووووو  المتوووووووواجر أن توووووووورى  هوووووووو  3

 حيوووووووو  موووووووو  ن  هووووووووا عوووووووو  تتم ووووووووو الاصووووووووطنا  

 التجرب  ج   

 3 محايد  %67 م ا ق  84. 3.35

 تةبعهوووووا التووووو  الاسوووووج اتيجي  وضووووو   مووووودى  موووووا 4

 الاصوووووووووووطنا   الووووووووووو  ا  تطبيوووووووووووق فووووووووووو  المتووووووووووواجر

 العم   تخدم 

 4 مرتفع   %65.4 محايد  1.00 3.27

  مرتفع   %69.9 م ا ق  0.85 3.48 الدةج  ال لي  
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 الاصوووووطنا   الووووو  ا  تطبيوووووق فووووو  المتووووواجر تةبعهوووووا التوووو  الاسوووووج اتيجي  وضووووو   مووووودى  موووووابتنمووووا  انوووووا العبووووواة  "

 % م  المشاةك ن .  65.4( وبيسب   3.27والاخ    بمت س  حسابت    الرابع " ف  المرتب    العم   تخدم 

 ً  المدى   طويل  والتأثير العملاء سلوك  : خامسا

اتخا  بر ا  الدةاس  م  خ   حسا  المت سطا  اتحسابي  والانحراف   اتخام.ت  تحلي  المتغ   

المعياة  ت النةيج  ت ال زن اليس   ت المست ى والرتب  ل   عباة  م  عباةا  المتغ   ت وذلك كما ه  م ضخ  

 ( 5-4ف  اتجدو   

( : المت سطا  اتحسابي  والانحرا ا  المعياةي  ت النةيج  ت وال زن اليس   ت والمست ى ت  5-4جدو  ةق   

 المدى ط ي   والتر    العم   سل  والرتب  لمتغ     

تبوو ن أن نةيجوو  المت سوو  الموودى  ط يوو  والتوور    العموو   سوول  ( اعوو ج لمحوو ة 5-4بنووا  علوو  اتجوودو  ةقوو   

( وانحووراف معيوواة  3.65العووام لاسووتجابا  لمشوواةك ن فوو  الدةاسوو  هوو  " م ا ووق " بمت سوو  حسووابت قوودة   

( والانحرا ووووووا  4.00 – 3.31( حيووووو  تراوحوووووا المت سوووووطا  اتحسووووووابي  ل ووووو  العبووووواةا  بووووو ن  0.81قووووودة   

 ة  وجها  النظر ب ن أ را  العين .( مما اش   إس  تقا0.74 -  88المعياةي  ب ن  .

 الإيجابيوو  تجربتووك توو  ر موودى  أ   إسوو  يما يتعلق بالعبوواةا  الفر يوو  التوو  حصوولا علوو  الج تتوو  ا و  وهوو  "

%  80( وبيسووب   4,00بمت سوو  حسووابت  " المتجوور موو  الشوورا  تكووراة فوو  ةنبتووك  عل   الاصطنا    ال  ا   م 

 م  المشاةك ن .

" فوووو  المرتبوووو  .احتياجاتوووك تل وووو  ذكيووو  خوووودما  تقووودم التوووو  بالمتووواجر اةتباطووووك مووودى  مووووابتنموووا  انووووا العبووواة  "

 % م  المشاةك ن .  66.2( وبيسب   3.31والاخ    بمت س  حسابت    الثاني 

 المتوسط  العبارات  م

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الوزن   النتيجة 

 النسبي 

 الرتبة المستوى 

 مووووووو  الإيجابيووووووو  تجربتوووووووك تووووووو  ر مووووووودى  أ   إسووووووو  1

 تكووووووراة فوووووو  ةنبتووووووك علوووووو  الاصووووووطنا   الوووووو  ا 

 المتجر.  م   الشرا 

 1 مرتفع   %80 م ا ق  74. 4.00

 تقوووووووووودم التوووووووووو  بالمتوووووووووواجر اةتباطووووووووووك موووووووووودى  مووووووووووا 2

 احتياجاتك. تل    ذكي   خدما 

 2 محايد  %66.2 محايد  88. 3.31

  مرتفع   %73.1 م ا ق  0.81 3.65 الدةج  ال لي  
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 اختبار فرضيات الدراسة 

 ف  ه ا القس  م  البح  ت  اختباة  رضيا  الدةاس  كما يل   

 الفرضية الأوىى  (1

  في العملاء تجربة و   الاصطناعي  الذكاء تقنيات استخدام بين احصائية دلالة ذات  علاقة توجد

 . المتاجر

  ال  ا  تقنيا  استخدام ب ن احصا ي   لال  ذا  ع ق  ت جدلا  :   H0 رض العدم  −

 . المتاجر ف   العم   تجرب  و  الاصطنا  

  ال  ا  تقنيا  استخدام ب ن احصا ي   لال  ذا  ع ق  : ت جد H1الفرض البدي   −

   .المتاجر ف   العم   تجرب  و  الاصطنا  

  الاوس ( اختباة تحلي  التباي  ان  ا للفرضي  6-4جدو  ةق     

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1667.917 1 1667.917 58.777 .000b 

Residual 681.045 24 28.377   

Total 2348.962 25    

a. Dependent Variable:  

b. Predictors: (Constant),  

( وهوو ا يق  نووا إسوو  قبوو   الفوورض البوودي  0.05>  0.000موو  خوو   اتجوودو  أعوو ج نجوود أن قيموو  الدلالوو   

 الوووو  ا  تقنيووووا  اسووووتخدام بوووو ن احصووووا ي   لالوووو  ذا  ع قوووو  ت جوووودوة وووو   وووورض العوووودم ممووووا اع وووو  أنوووو  

 .المتاجر ف  العم    تجرب   و  الاصطنا  

 :ال انيةالفرضية   (2

فووووو  و تجربووووو  العمووووو    الاصوووووطنا   للووووو  ا  الفعالووووو  التطبيقوووووا بووووو ن  احصوووووا ي   لالووووو  ذا  ع قووووو  ت جووووود

   .المتاجر

   الثاني ( اختباة تحلي  التباي  ان  ا للفرضي  7-4جدو  ةق     

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 88.184 1 88.184 15.829 .001b 

Residual 133.701 24 5.571   

Total 221.885 25    

a. Dependent Variable:  

b. Predictors: (Constant),  



 
38 

 

( وهوو ا يق  نووا إسوو  قبوو   الفوورض البوودي  0.05>  0.000نجد أن قيم  الدلال    السابقم  خ   اتجدو  

 للوووو  ا  الفعالوووو  التطبيقووووا  بوووو ن احصووووا ي   لالوووو  ذا  ع قووو  ت جوووودوة ووو   وووورض العوووودم ممووووا اع وووو  أنوووو  

 المتاجر ف  العم    تجرب   و  الاصطنا  

 :ال ال ةالفرضية   (3

  . المتاجر ف  العم   تجرب  و والمخاوف  التحديا  ب ن احصا ي   لال   ذا  ع ق  ت جد

 الثالث  ( اختباة تحلي  التباي  ان  ا للفرضي  8-4جدو  ةق     

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 115.907 1 115.907 26.249 .000b 

Residual 105.978 24 4.416   

Total 221.885 25    

a. Dependent Variable:  

b. Predictors: (Constant),  
 

( وهووووو ا يق  نوووووا إسوووو  قبووووو   الفووووورض 0.05>  0.000نجووووود أن قيمووووو  الدلالوووو    السووووابقموووو  خووووو   اتجووووودو  

 و والمخوواوف التحووديا  بوو ن احصووا ي   لالوو  ذا  ع ق  ت جدالبدي  وة    رض العدم مما اع   أن  

 .  المتاجر ف  العم    تجرب 

 :الرابعةالفرضية   (4

 فووووو  العموووو   تجربوووو  و الم سسووووي  والاسووووج اتيجيا  العووووام ا  ا  بوووو ن احصووووا ي   لالوووو  ذا  ع قوووو  ت جوووود

  .  المتاجر

 الرابع ( اختباة تحلي  التباي  ان  ا للفرضي  9-4جدو  ةق     

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 44.645 1 44.645 6.045 .022b 

Residual 177.240 24 7.385   

Total 221.885 25    

a. Dependent Variable:  

b. Predictors: (Constant),  

( وهووووو ا يق  نوووووا إسوووو  قبووووو   الفووووورض 0.05>  0.000نجووووود أن قيمووووو  الدلالوووو    السووووابقموووو  خووووو   اتجووووودو  

 العوووووووام ا  ا  بووووووو ن احصوووووووا ي   لالووووووو  ذا  ع قووووووو  ت جووووووودالبووووووودي  وة ووووووو   ووووووورض العووووووودم مموووووووا اع ووووووو  أنووووووو  

 .   المتاجر ف   العم    تجرب  و  الم سسي   والاسج اتيجيا 
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 :الخامسةالفرضية   (5

 . المتاجر ف  العم    تجرب   و  المدى  ط ي   والتر    العم    سل   ب ن  احصا ي    لال  ذا   ع ق  ت جد

 اتخامس  ( اختباة تحلي  التباي  ان  ا للفرضي  10-4جدو  ةق     

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 85.042 1 85.042 14.915 .001b 

Residual 136.843 24 5.702   

Total 221.885 25    

a. Dependent Variable: تجربة 

b. Predictors: (Constant), سلوك 

( وهووووو ا يق  نوووووا إسوووو  قبووووو   الفووووورض 0.05>  0.000نجووووود أن قيمووووو  الدلالوووو    السووووابقموووو  خووووو   اتجووووودو  

 العمووووو   سووووول   بووووو ن احصوووووا ي   لالووووو  ذا  ع قووووو  ت جووووودالبووووودي  وة ووووو   ووووورض العووووودم مموووووا اع ووووو  أنووووو  

 .المتاجر ف   العم    تجرب  و  المدى   ط ي   والتر   
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 النتائج  

   العملاء  تجربة على الاصطناعي  الذكاء نتائج المحور الأول : تأثير

 انا نةيج  المت س  العام لاستجابا  المشاةك ن ف  الدةاس  للمح ة ا و  أع ج ه  " م ا ق "  

 ( 3.85 –  3.42  ( تراوحا المت سطا  اتحسابي  ل   العباةا  ب ن 3.58بمت س  قدة    

 الوو  ا  تقنيووا  أن تعتقد مدى  أ    يما يتعلق بالعباةا  الفر ي  الت  حصلا عل  الج تت  ا و  وه  "إس 

حس   الاصطنا  
ُ
 77( بنةيجوو  " م ا ووق " وبيسووب   3,85" بمت سوو  حسووابت   .لووديك الةسوو    تجرب   م   ت

 % م  المشاةك ن .

 أو الدة شووو  ةوب توووا  مثووو   ال كيووو  اتخووودما  مووو  تفاعلوووك تقوووي  وفووو  المرتبووو  الثانيووو  أتوووا العبووواة  "  كيووو 

( بنةيجووو  " مرتفعووو  " وبيسوووب   3,58"  بنةيجووو  "  م ا وووق " بمت سووو  حسوووابت   .المتووواجر فووو ( التلقوووائت الووود  

 % م  المشاةك ن .  71.6

 الوو  ا  أنظموو  توو  رج الوو    التخصووين مست ى  ع  ةضا  مدى  كما جا   ف  المرتب  الثالث  العباة  "  ما

( بنةيجوووو  " مرتفعوووو  " وبيسووووب   3,50"  بنةيجوووو  "  م ا ووووق " بمت سوووو  حسووووابت   .الةسوووو    أ نووووا  الاصووووطنا  

 % م  المشاةك ن .  70

 بالراحوووو  أكبوووو  شووووع ة  إسوووو  التقنيووووا  هوووو ج توووو     هوووو  وفوووو  المرتبوووو  الرابعوووو  والاخ وووو     انووووا العبوووواة  " برأيووووك،

 % م  المشاةك ن .  68.4( بنةيج  " م ا ق " وبيسب   3.42" بمت س  حسابت    .الةس     أ نا   والسرع 

 الاصطناعي  للذكاء   الفعالة نتائج المحور الثاني : التطبيقات 

 انا نةيج  المت س  العام لاستجابا  المشاةك ن ف  الدةاس  للمح ة الثانت أع ج ه  " م ا ق "  

 ( 3.54 –  3.27  ( تراوحا المت سطا  اتحسابي  ل   العباةا  ب ن 3.41بمت س  قدة    

 المحا  وو  ةوب تووا   اعليوو  موودى   يمووا يتعلووق بالعبوواةا  الفر يوو  التوو  حصوولا علوو  الج تتوو  ا و  وهوو  " مووا

 Chatbots ) موو   70.8وبيسووب    بنةيجوو  " م ا ووق "  (3,54" بمت سوو  حسووابت  .استفسوواةاتك  تلبيوو  فوو %

 المشاةك ن .

 مناسووب  منتجووا  شوورا  علوو  ال كيوو  الت صوويا  سوواعدتك  ةجوو  أ   وفوو  المرتبوو  الثانيوو  أتووا العبوواة  "  إسوو 

 % م  المشاةك ن .  69.2( بنةيج  " م ا ق " وبيسب   3,46لك"  بنةيج  "  م ا ق " بمت س  حسابت  
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 ال كيوو  الم اقوو  أو التطبيقووا  عبوو  الةسوو    تجربوو  حوو    انطباعووك وجووا   فوو  المرتبوو  الثالثوو  العبوواة  "  مووا

( بنةيجوو  " مرتفعوو  " وبيسووب   3,38الاصووطنا  "  بنةيجوو  "  م ا ووق " بمت سوو  حسووابت   بالوو  ا  المدع موو 

 % م  المشاةك ن .  67.6

  تلقيك حا  وف  المرتب  الرابع  والاخ      انا العباة  " ف 
 
 السووابق ، مشووج ياتك بيانووا  علوو  مبييوو  عروضووا

 % م  المشاةك ن .  65.4( بنةيج  " م ا ق " وبيسب   3.27مفيد  " بمت س  حسابت    بر را  شعر   ه 

 والمخاوف  نتائج المحور الثالث : التحديات

 انووووا نةيجوووو  المت سوووو  العووووام لاسووووتجابا  المشوووواةك ن فوووو  الدةاسوووو  للمحوووو ة الثالوووو  أعوووو ج هوووو  " م ا وووووق " 

 (  3.92  –  3.04 ( تراوحا المت سطا  اتحسابي  ل   العباةا  ب ن 3.43بمت س  قدة   

 تجوووواج بووووالقلق تشووووعر حوووود أ    يمووووا يتعلووووق بالعبوووواةا  الفر يوووو  التوووو  حصوووولا علوووو  الج تتوووو  ا و  وهوووو  " إسوووو 

بنةيجوو  "  (3,92" بمت سوو  حسووابت  .الاصووطنا    الوو  ا  لتقنيووا  اسووتخدامك عنوود بياناتووك خص صووي 

 % م  المشاةك ن .  78.4وبيسب     م ا ق " 

 أكلوو  لت وو ن  تحسووتنا  إسوو  بحاجوو  زالووا مووا التقنيووا  هوو ج أن تعتقوود وف  المرتب  الثانيوو  أتووا العبوواة  "  هوو 

% موووو   69.2( بنةيجوووو  " م ا ووووق " وبيسووووب   3,46وم  موووو  "  بنةيجوووو  "  م ا ووووق " بمت سوووو  حسووووابت    قوووو 

 المشاةك ن .

 التفاعوووو  جوووو    علوووو  توووو  ر الاصووووطنا   الوووو  ا   تقنيووووا   أن توووورى  وجوووا   فوووو  المرتبوووو  الثالثوووو  العبوووواة  "  هوووو 

 66.2( بنةيجوو  " محايوود " وبيسووب   3,31"  بنةيج  "  م ا ق " بمت سوو  حسووابت   .المتاجر   اخ   الإنسانت

 % م  المشاةك ن .

 ا نظموو  بعوو  اسووتخدام أو  هوو  فوو  صووع ب  تجوود موودى  أ   وف  المرتب  الرابع  والاخ      انا العباة  " إسوو 

 % م  المشاةك ن .  60.8( بنةيج  " محايد " وبيسب    3.04المتاجر" بمت س  حسابت   ف   ال كي 
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   المؤسسية والاستراتيجيات العام نتائج المحور الرابع : الأداء

 انوووووا نةيجووووو  المت سووووو  العوووووام لاسوووووتجابا  المشووووواةك ن فووووو  الدةاسووووو  للمحووووو ة الرابووووو  أعووووو ج هووووو  " م ا وووووق " 

 (3.85  –  3.27( تراوحا المت سطا  اتحسابي  ل   العباةا  ب ن 3.48بمت س  قدة   

 الووو  ا  اسووتخدام أ ى  هوو   يمووا يتعلووق بالعبوواةا  الفر يووو  التوو  حصوولا علووو  الج تتوو  ا و  وهوو  " برأيوووك،

 بنةيجوو  " م ا ووق "  (3,85" بمت سوو  حسووابت  .الةشووغيلي  وكفا  رووا المتوواجر إ اة  تحسوو ن إسوو  الاصووطنا  

 % م  المشاةك ن .  77وبيسب   

 وتحسوو ن الانتظوواة وقووا تقليوو  فوو  الاصووطنا   الوو  ا  توور    تقووي  وجا   فوو  المرتبوو  الثانيوو  العبوواة  "  كيوو 

% مووووووووو   69.2( بنةيجووووووووو  " م ا وووووووووق " وبيسوووووووووب   3,46اتخدمووووووووو "  بنةيجووووووووو  "  م ا وووووووووق " بمت سووووووووو  حسوووووووووابت  

 المشاةك ن .

 ن  هووا عوو  تتم ووو الاصووطنا   الوو  ا  تعتموود التوو  المتاجر أن ترى  كما جا   ف  المرتب  الثالث  العباة  "  ه 

 %67( بنةيجوو  " م ا ووق " وبيسووب   3,35التجربوو "  بنةيجوو  "  م ا ووق " بمت سوو  حسووابت   جوو    حيوو  موو 

 م  المشاةك ن .

 تطبيوووق فووو  المتوواجر تةبعهوووا التوو  الاسوووج اتيجي  وضووو   موودى  وفوو  المرتبووو  الرابعوو  والاخ ووو     انوووا العبوواة  " موووا

% مووو   65.4( بنةيجووو  " محايووود " وبيسوووب   3.27العمووو   " بمت سووو  حسوووابت   تخدمووو  الاصوووطنا   الووو  ا 

 المشاةك ن .

   المدى طويل  والتأثير العملاء نتائج المحور الخامس : سلوك

 انوووا نةيجووو  المت سووو  العوووام لاسوووتجابا  المشووواةك ن فووو  الدةاسووو  للمحووو ة اتخوووام. أعووو ج هووو  " م ا وووق " 

 (4.00  –  3.31( تراوحا المت سطا  اتحسابي  ل   العباةا  ب ن  3.65بمت س  قدة   

 الإيجابيوو  تجربتووك توو  ر موودى  أ    يما يتعلق بالعبوواةا  الفر يوو  التوو  حصوولا علوو  الج تتوو  ا و  وهوو  "إسوو 

بنةيجووووو  " ( 4,00المتجووووور" بمت سووووو  حسوووووابت   مووووو  الشووووورا  تكوووووراة فووووو  ةنبتوووووك علووووو  الاصوووووطنا   الووووو  ا  مووووو 

 % م  المشاةك ن . 80بيسب      م ا ق " 

 تل وووو  ذكيوووو  خوووودما  تقوووودم التوووو  بالمتوووواجر اةتباطووووك موووودى  وفوووو  المرتبوووو  الثانيوووو  والاخ وووو     انووووا العبوووواة  " مووووا

 % م  المشاةك ن .  66.2( بنةيج  " محايد " وبيسب   3.31" بمت س  حسابت    .احتياجاتك
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 التوصيات  

 م  خ    النتا ج السابق  ي صم  الباح  بعد  م  الت صيا  أهمها :

 فووووو  ال كيووووو  ا نظمووووو  بعووووو  اسوووووتخدام أ نوووووا   يجووووو  معاتجووووو  الصوووووع با  التووووو  ي اجههوووووا العمووووو   .1

 المتاجر ف  المملك  العربي  السع  ي   

 وكفا  روووووووووا المتووووووووواجر إ اة  فووووووووو  تحسووووووووو ن الاصووووووووطنا   الووووووووو  ا  يجوووووووو  أن تسووووووووواه  عملووووووووو  اسوووووووووتخدام .2

 الةشغيلي .

 العم   . تخدم   الاصطنا    ال  ا  تطبيق ف   المتاجر تةبعها الت   الاسج اتيجي  ييبغ  وض   .3

يجووو  تووو      ا وووو  وسوووا   وتطبيقووووا  الووو  ا  الاصووووطنا   مووو  قبوووو  اتجهوووا  المختصوووو  فووو  الدولوووو   .4

 والرقاب  عل  كيفي  استخدامها م  قب  العم   .

 الاصطنا  . ال  ا   يج  أن ت  ن هنا  وةش عم  و وةا  تعليمي  لكيفي  استخدام .5

 المقترحات  

  ج    عل   الاصطنا   ال  ا  تقنيا   استخدام إجرا  المزيد م  البح   والدةاسا  المتعلق  ب  -1

 . المتاجر ف  العم   تجرب 

إجرا  المزيد م  البح   والدةاسا  لمعر   مم وا  ومخاطر استخدام تقنيا  ال  ا    -2

 الاصطنا   . 
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 المصادر والمراجع
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 قائمة المصادر والمراجك 

 ."(. "ال  ا  الاصطنا   وتجرب  العم  :  ةاس  مقاةن  ب ن القطاعا 2022الزهرانت، سعيد   .1

(. "الوو  ا  الاصووطنا   وتجربوو  العموو  :  ةاسوو  مقاةنوو  بوو ن القطاعووا ". 2022الزهرانووت، سووعيد   .2

 .جامع  الملك عبدالعزيز

(. "تصووووووومي  أنظمووووووو  الووووووو  ا  الاصوووووووطنا   وتجربووووووو  العمووووووو  ". صوووووووحيف  2022الزهرانوووووووت، سوووووووعيد   .3

 .15الاقتصا ي ،   

(. "تووور    الووو  ا  الاصوووطنا   علووو  تحسووو ن خدمووو  العمووو   فووو  الشووور ا  2019السوووليمان، أحمووود   .4

 ."التقني 

(. "تووور    الووو  ا  الاصوووطنا   علووو  تحسووو ن خدمووو  العمووو   فووو  الشووور ا  2019السوووليمان، أحمووود   .5

 .التقني ". جامع  الملك  يص 

(. "تحديا  الق ى العامل  ف  عصوور الوو  ا  الاصووطنا  ". جامعوو  ا م وو  2019السليمان، أحمد   .6

 .سلطان

(. "التحووووديا  الماليووووو  فووووو  تطبيووووق الووووو  ا  الاصوووووطنا  ". جامعوووو  الملوووووك عبووووود 2021العتي وووو ،  هووووود   .7

 .العزيز

 ."(. "ال  ا  الاصطنا   وتجرب  العم  :  ةاس  حال  ف  قطا  التجز  2021العتي  ،  هد   .8

(. "الوووو  ا  الاصووووطنا   وتجربوووو  العموووو  :  ةاسوووو  حالوووو  فوووو  قطووووا  التجز وووو ". 2021العتي وووو ،  هوووود   .9

 .جامع  الملك عبدالعزيز

 ."(. "أ ر ال  ا  الاصطنا   عل  تجرب  العم   ف  القطا  المصرف 2020النعير ، محمد   . 10

(. "أ وووور الووووو  ا  الاصوووووطنا   علوووو  تجربووووو  العمووووو   فوووو  القطوووووا  المصووووورف ". 2020النعيروووو ، محمووووود   . 11

 .جامع  الملك سع  

 .ل  اتخص صي ". جامع  الملك سع  ،(. "ال  ا  الاصطنا   وتر   ج ع2020النعير ، محمد   . 12
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 استمارة الاستبيان ( 1الملحق رقم )
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‌"أثر‌استخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌جودة‌تجربة‌العملاء‌في‌المتاجر " استبانة‌بحث‌

 المعلومات‌الديموغرافية‌

 :الجنس .‌1

o ذكر 

o أنثى‌ 

 :العمر .‌2

o ا‌‌20أقل‌من‌  عاما

o 25-34‌ ا  عاما

o 35-44‌ ا  عاما

o 45‌ ا‌أو‌أكثر‌  عاما

 :سنوات‌الخبرة .‌3

o سنة‌‌1أقل‌من‌ 

o  1-5 سنوات‌ 

o  5-10 سنوات‌ 

o  10 سنوات‌أو‌أكثر‌ 

 :المستوى‌التعليمي .‌4

o ثانوية‌عامة‌ 

o بكالوريوس‌ 

o ماجستير 

o دكتوراه 

 ‌‌‌‌المستوى‌الوظيفي‌ .‌5

o موظف‌ 

o مشرف‌ 

o قسم‌‌رئيس 

o إدارة‌‌مدير 

o عام‌مدير 

 :)إختياري(‌‌المسمى‌الوظيفي .‌6

.............................................................................................................................‌........‌

‌‌
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‌

 المحور الأول: تأثير الذكاء الاص ناعي على تجربة العملاء  ��

 إلى‌أي‌مدى‌تعتقد‌أن‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌تحُسن‌من‌تجربة‌التسوق‌لديك؟‌ .‌1

o ☐ أوافق‌بشدة‌ 

o ☐ أوافق‌ 

o ☐ محايد 

o ☐ لا‌أوافق‌ 

o ☐ لا‌أوافق‌بشدة‌ 

 كيف‌تقيم‌تفاعلك‌مع‌الخدمات‌الذكية‌)مثل‌روبوتات‌الدردشة‌أو‌الدفع‌التلقائي(‌في‌المتاجر؟‌ .‌2

o ☐ أوافق‌بشدة‌ 

o ☐ أوافق‌ 

o ☐ محايد 

o ☐ لا‌أوافق‌ 

o ☐ لا‌أوافق‌بشدة‌ 

 ما‌مدى‌رضاك‌عن‌مستوى‌التخصيص‌الذي‌توفره‌أنظمة‌الذكاء‌الاصطناعي‌أثناء‌التسوق؟‌ .‌3

o ☐ أوافق‌بشدة‌ 

o ☐ أوافق‌ 

o ☐ محايد 

o ☐ لا‌أوافق‌ 

o ☐ لا‌أوافق‌بشدة‌ 

 برأيك،‌هل‌تؤدي‌هذه‌التقنيات‌إلى‌شعور‌أكبر‌بالراحة‌والسرعة‌أثناء‌التسوق؟‌ .‌4

o ☐ أوافق‌بشدة‌ 

o ☐ أوافق‌ 

o ☐ محايد 

o ☐ لا‌أوافق‌ 

o ☐ لا‌أوافق‌بشدة‌ 

 

 المحور الثاني: الت بيقات الفعالة للذكاء الاص ناعي  ��

 إلى‌أي‌درجة‌ساعدتك‌التوصيات‌الذكية‌على‌شراء‌منتجات‌مناسبة‌لك؟ .‌1

o ☐  أوافق بشدة 
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o ☐ أوافق‌ 

o ☐ محايد 

o ☐ لا‌أوافق‌ 

o ☐ لا‌أوافق‌بشدة‌ 

 في‌تلبية‌استفساراتك؟‌ (Chatbots) ما‌مدى‌فاعلية‌روبوتات‌المحادثة‌ .‌2

o ☐ أوافق‌بشدة‌ 

o ☐ أوافق‌ 

o ☐ محايد 

o ☐ لا‌أوافق‌ 

o ☐ لا‌أوافق‌بشدة‌ 

ا‌مبنية‌على‌بيانات‌مشترياتك‌السابقة،‌هل‌شعرت‌بأنها‌مفيدة؟‌ .‌3  في‌حال‌تلقيك‌عروضا

o ☐ أوافق‌بشدة‌ 

o ☐ أوافق‌ 

o ☐ محايد 

o ☐ لا‌أوافق‌ 

o ☐ لا‌أوافق‌بشدة‌ 

 ما‌انطباعك‌حول‌تجربة‌التسوق‌عبر‌التطبيقات‌أو‌المواقع‌الذكية‌المدعومة‌بالذكاء‌الاصطناعي؟‌ .‌4

o ☐ أوافق‌بشدة‌ 

o ☐ أوافق‌ 

o ☐ محايد 

o ☐ لا‌أوافق‌ 

o ☐ لا‌أوافق‌بشدة‌ 

 

 المحور الثالث: التحديات والمخاوف  ��

 إلى‌أي‌حد‌تشعر‌بالقلق‌تجاه‌خصوصية‌بياناتك‌عند‌استخدامك‌لتقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي؟‌ .‌1

o ☐ أوافق‌بشدة‌ 

o ☐ أوافق‌ 

o ☐ محايد 

o ☐ لا‌أوافق‌ 

o ☐ لا‌أوافق‌بشدة‌ 
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 هل‌ترى‌أن‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌تؤثر‌على‌جودة‌التفاعل‌الإنساني‌داخل‌المتاجر؟‌ .‌2

 أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 أوافق‌ ☐ •

 محايد ☐ •

 لا‌أوافق‌ ☐ •

 لا‌أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 إلى‌أي‌مدى‌تجد‌صعوبة‌في‌فهم‌أو‌استخدام‌بعض‌الأنظمة‌الذكية‌في‌المتاجر؟ .‌3

 أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 أوافق‌ ☐ •

 محايد ☐ •

 لا‌أوافق‌ ☐ •

 لا‌أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 هل‌تعتقد‌أن‌هذه‌التقنيات‌ما‌زالت‌بحاجة‌إلى‌تحسينات‌لتكون‌أكثر‌دقة‌وملاءمة؟‌ .‌4

 أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 أوافق‌ ☐ •

 محايد ☐ •

 لا‌أوافق‌ ☐ •

 لا‌أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 

 المحور الرابع: الأداء العام والاستراتيجيات المؤسسية  ��

 برأيك،‌هل‌أدى‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌إلى‌تحسين‌إدارة‌المتاجر‌وكفاءتها‌التشغيلية؟‌ .‌1

 أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 أوافق‌ ☐ •

 محايد ☐ •

 لا‌أوافق‌ ☐ •

 لا‌أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 كيف‌تقيم‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تقليل‌وقت‌الانتظار‌وتحسين‌الخدمة؟‌ .‌2

 أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 أوافق‌ ☐ •

 محايد ☐ •
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 لا‌أوافق‌ ☐ •

 لا‌أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 هل‌ترى‌أن‌المتاجر‌التي‌تعتمد‌الذكاء‌الاصطناعي‌تتميز‌عن‌غيرها‌من‌حيث‌جودة‌التجربة؟‌ .‌3

 أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 أوافق‌ ☐ •

 محايد ☐ •

 لا‌أوافق‌ ☐ •

 لا‌أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 ما‌مدى‌وضوح‌الاستراتيجية‌التي‌تتبعها‌المتاجر‌في‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌لخدمة‌العملاء؟‌ .‌4

 أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 أوافق‌ ☐ •

 محايد ☐ •

 لا‌أوافق‌ ☐ •

 لا‌أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 

 المحور الخامس: سلوك العملاء والتأثير  ويل المدى  ��

 إلى‌أي‌مدى‌تؤثر‌تجربتك‌الإيجابية‌مع‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌رغبتك‌في‌تكرار‌الشراء‌من‌المتجر؟‌ .‌1

 أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 أوافق‌ ☐ •

 محايد ☐ •

 لا‌أوافق‌ ☐ •

 لا‌أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 ما‌مدى‌ارتباطك‌بالمتاجر‌التي‌تقدم‌خدمات‌ذكية‌تلبي‌احتياجاتك؟ .‌2

 أوافق‌بشدة‌ ☐ •

 أوافق‌ ☐ •

 محايد ☐ •

 لا‌أوافق‌ ☐ •

 لا‌أوافق‌بشدة‌ ☐ •

‌
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 (SPSSمخرجات التحليل الاحصائي )(  2الملحق رقم )

Frequencies 

Statistics 

 الوظيفة‌ المستوى الخبرة‌ العمر‌ الجنس‌ 

N 
Valid 26 26 26 26 26 

Missing 0 0 0 0 0 

 
Frequency Table 

 الجنس 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 65.4 65.4 65.4 17 ذكر

 100.0 34.6 34.6 9 انثى

Total 26 100.0 100.0  

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 23.1 23.1 23.1 6 عاماا‌ 20 من أقل

 42.3 19.2 19.2 5 عاماا‌ 34-25 من

 76.9 34.6 34.6 9 عاماا‌ 44-35 من

 100.0 23.1 23.1 6 عاماا‌ 45 من أكثر

Total 26 100.0 100.0  

 الخبرة 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 19.2 19.2 19.2 5 سنة‌ 1 من أقل

 38.5 19.2 19.2 5 سنوات‌ 5-1 من

 76.9 38.5 38.5 10 سنوات‌ 10-5 من

 100.0 23.1 23.1 6 سنوات‌ 10 من أكثر

Total 26 100.0 100.0  

 المستوى

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 15.4 15.4 15.4 4 عامة‌ ثانوية

 34.6 19.2 19.2 5 بكالوريوس

 76.9 42.3 42.3 11 ماجستير

 100.0 23.1 23.1 6 دكتوراه

Total 26 100.0 100.0  
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 الوظيفة 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 7.7 7.7 7.7 2 موظف

 34.6 26.9 26.9 7 مشرف‌

 57.7 23.1 23.1 6 قسم رئيس

 80.8 23.1 23.1 6 إدارة‌ مدير

 100.0 19.2 19.2 5 عام‌ مدير

Total 26 100.0 100.0  

 
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 26 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 26 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.873 4 

Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 26 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 26 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.493 4 

 
 
 



 
54 

 

Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 26 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 26 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.649 4 

Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 26 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 26 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.527 2 

 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 26 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 26 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.901 18 
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T-Test 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

a1 26 3.85 .784 .154 

a2 26 3.58 .945 .185 

a3 26 3.50 .812 .159 

a4 26 3.42 .945 .185 

b1 26 3.46 .905 .177 

b2 26 3.54 .859 .169 

b3 26 3.27 .962 .189 

b4 26 3.38 .983 .193 

c1 26 3.92 .744 .146 

c2 26 3.31 .838 .164 

c3 26 3.04 .916 .180 

c4 26 3.46 1.029 .202 

d1 26 3.85 .784 .154 

d2 26 3.46 .811 .159 

d3 26 3.35 .846 .166 

d4 26 3.27 1.002 .197 

e1 26 4.00 .748 .147 

e2 26 3.31 .884 .173 

One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

a1 25.000 25 .000 3.846 3.53 4.16 

a2 19.291 25 .000 3.577 3.20 3.96 

a3 21.968 25 .000 3.500 3.17 3.83 

a4 18.462 25 .000 3.423 3.04 3.80 

b1 19.510 25 .000 3.462 3.10 3.83 

b2 20.996 25 .000 3.538 3.19 3.89 

b3 17.336 25 .000 3.269 2.88 3.66 

b4 17.558 25 .000 3.385 2.99 3.78 

c1 26.879 25 .000 3.923 3.62 4.22 

c2 20.137 25 .000 3.308 2.97 3.65 

c3 16.920 25 .000 3.038 2.67 3.41 

c4 17.156 25 .000 3.462 3.05 3.88 

d1 25.000 25 .000 3.846 3.53 4.16 

d2 21.752 25 .000 3.462 3.13 3.79 

d3 20.173 25 .000 3.346 3.00 3.69 

d4 16.632 25 .000 3.269 2.86 3.67 
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e1 27.255 25 .000 4.000 3.70 4.30 

e2 19.078 25 .000 3.308 2.95 3.66 

 

Correlations 

Correlations 

 a1 a2 a3 a4 تجربة 

 تجربة

Pearson Correlation 1 .811** .892** .851** .855** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 26 26 26 26 26 

a1 

Pearson Correlation .811** 1 .664** .565** .577** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .003 .002 

N 26 26 26 26 26 

a2 

Pearson Correlation .892** .664** 1 .703** .656** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 26 26 26 26 26 

a3 

Pearson Correlation .851** .565** .703** 1 .651** 

Sig. (2-tailed) .000 .003 .000  .000 

N 26 26 26 26 26 

a4 

Pearson Correlation .855** .577** .656** .651** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .002 .000 .000  

N 26 26 26 26 26 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

Correlations 

 b1 b2 b3 b4 تطبيقات 

 تطبيقات

Pearson Correlation 1 .626** .761** .752** .690** 

Sig. (2-tailed)  .001 .000 .000 .000 

N 26 26 26 26 26 

b1 

Pearson Correlation .626** 1 .234 .265 .287 

Sig. (2-tailed) .001  .251 .190 .155 

N 26 26 26 26 26 

b2 

Pearson Correlation .761** .234 1 .592** .361 

Sig. (2-tailed) .000 .251  .001 .070 

N 26 26 26 26 26 

b3 

Pearson Correlation .752** .265 .592** 1 .267 

Sig. (2-tailed) .000 .190 .001  .187 

N 26 26 26 26 26 

b4 

Pearson Correlation .690** .287 .361 .267 1 

Sig. (2-tailed) .000 .155 .070 .187  

N 26 26 26 26 26 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

Correlations 

 c1 c2 c3 c4 تحديات 

 تحديات

Pearson Correlation 1 .708** .601** .532** .699** 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .005 .000 

N 26 26 26 26 26 

c1 

Pearson Correlation .708** 1 .360 .063 .466* 

Sig. (2-tailed) .000  .071 .759 .016 

N 26 26 26 26 26 

c2 

Pearson Correlation .601** .360 1 .140 .107 

Sig. (2-tailed) .001 .071  .494 .602 

N 26 26 26 26 26 

c3 

Pearson Correlation .532** .063 .140 1 .108 

Sig. (2-tailed) .005 .759 .494  .600 

N 26 26 26 26 26 

c4 

Pearson Correlation .699** .466* .107 .108 1 

Sig. (2-tailed) .000 .016 .602 .600  

N 26 26 26 26 26 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Correlations 

Correlations 

 d1 d2 d3 d4 الاداء‌ 

 الاداء‌

Pearson Correlation 1 .648** .631** .797** .719** 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 .000 

N 26 26 26 26 26 

d1 

Pearson Correlation .648** 1 .556** .264 .106 

Sig. (2-tailed) .000  .003 .192 .607 

N 26 26 26 26 26 

d2 

Pearson Correlation .631** .556** 1 .224 .087 

Sig. (2-tailed) .001 .003  .271 .673 

N 26 26 26 26 26 

d3 

Pearson Correlation .797** .264 .224 1 .688** 

Sig. (2-tailed) .000 .192 .271  .000 

N 26 26 26 26 26 

d4 

Pearson Correlation .719** .106 .087 .688** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .607 .673 .000  

N 26 26 26 26 26 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

Correlations 

 e1 e2 سلوك 

 سلوك

Pearson Correlation 1 .792** .856** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 26 26 26 

e1 

Pearson Correlation .792** 1 .363 

Sig. (2-tailed) .000  .069 

N 26 26 26 

e2 

Pearson Correlation .856** .363 1 

Sig. (2-tailed) .000 .069  

N 26 26 26 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
Df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1667.917 1 1667.917 58.777 .000b 

Residual 681.045 24 28.377   

Total 2348.962 25    

a. Dependent Variable:  

b. Predictors: (Constant),  

‌

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 88.184 1 88.184 15.829 .001b 

Residual 133.701 24 5.571   

Total 221.885 25    

a. Dependent Variable:  

b. Predictors: (Constant),  

‌

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 115.907 1 115.907 26.249 .000b 

Residual 105.978 24 4.416   

Total 221.885 25    

a. Dependent Variable:  

b. Predictors: (Constant),  
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‌

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 44.645 1 44.645 6.045 .022b 

Residual 177.240 24 7.385   

Total 221.885 25    

a. Dependent Variable:  

b. Predictors: (Constant),  

‌

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 85.042 1 85.042 14.915 .001b 

Residual 136.843 24 5.702   

Total 221.885 25    

a. Dependent Variable: تجربة 

b. Predictors: (Constant), سلوك 

‌

‌

 

 

 

 

 

 


