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 أ‌‌
 

 الشــكر والتـقدير 

 

.‌‌الممتد‌‌الأكاديمي‌البحث‌‌هذا‌إعداد‌‌رحلة‌خلال‌‌ودعمني‌‌ساهم‌‌من‌‌لكل‌والامتنان‌‌‌التقدير‌بخالص‌‌أتوجه‌

‌‌المحترمين،‌الأساتذة‌من‌‌تلقيته‌الذي‌‌القيم‌والتوجيه‌‌‌الكريم‌‌الدعم‌‌بفضل‌‌تنُسى‌‌لا‌‌التجربة‌‌هذه‌كانت‌‌لقد‌

 .‌جانبي‌إلى‌‌دائمًا‌كانوا‌الذين‌‌والأصدقاء‌المتفانين،‌‌وزملائي‌

‌‌وتوجيهي‌‌أفكاري‌لمناقشة‌قدمتموه‌‌الذي‌‌الثمين‌والوقت‌‌‌بذلتموها،‌التي‌‌الكبيرة‌الجهود‌‌على‌‌لكم‌‌شكرًا

‌‌جودة‌‌تحسين‌‌‌في‌ساهمت‌‌التي‌وملاحظاتكم‌‌‌نصائحكم‌‌من‌كبير‌بشكل‌استفدت‌‌لقد‌.‌المشروع‌‌هذا‌خلال

 .‌المحتوى‌‌وتطوير‌‌البحث‌

‌‌والدعم‌التوجيه‌‌لي‌وقدموا‌‌‌لي،‌متاحين‌‌دائمًا‌‌كانوا‌الذين‌لإشرافي‌العميق‌‌امتناني‌عن‌‌‌أعبر‌أن‌‌أود‌‌كما

 .‌الأكاديمي‌‌والتفاني‌‌‌الاجتهاد‌‌في‌‌به‌يحتذى‌‌نموذجًا‌‌كانوا‌لقد‌.‌المرجوة‌النتائج‌إلى‌‌للوصول‌‌اللازمين

‌‌مواصلة‌إلى‌‌وأتطلع‌والمهنية،‌‌الأكاديمية‌مسيرتهم‌‌في‌‌والنجاح‌‌التقدم‌من‌‌مزيدًا‌للجميع‌أتمنى‌‌الختام،‌‌وفي

 .المستقبل‌في‌‌الفكري‌‌والتبادل‌‌التعاون

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ب‌‌‌
 

 إهـــداء 

 

‌‌هذه‌‌من‌خطوة‌كل‌‌في‌لي‌ودعمًا‌‌‌إلهامًا‌‌دائمًا‌كانوا‌الذين‌وأحبائي‌‌العزيزة‌أسرتي‌‌إلى‌‌البحث‌‌هذا‌‌أهدي

‌.‌‌الأكاديمية‌‌الرحلة

 .‌لي‌‌قدمتموه‌‌الذي‌محدود‌‌اللا‌والدعم‌‌‌الكبيرة‌‌الثقة‌‌على‌لكم‌‌العميق‌‌امتناني‌‌عن‌‌أعبر‌أن‌‌إلا‌‌يمكنني‌‌‌لا

‌.‌المجتمعات‌‌وبناء‌المعرفة‌تقدم‌‌‌في‌وأهميته‌‌العلمي‌البحث‌‌بقيمة‌‌يؤمن‌من‌‌كل‌إلى‌‌البحث‌‌هذا‌أهدي‌‌كما

 .المستقبل‌‌في‌والبحث‌‌الأكاديمي‌‌للنقاش‌جديدة‌‌آفاقًا‌‌وفتح‌‌‌المجال‌‌إثراء‌في‌‌العمل‌‌هذا‌يساهم‌‌‌أن‌أتمنىو
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 ج‌‌
 

 مستخلص الدراسة

شهههدت‌السههنوات‌الأخيرة‌تطورات‌كبيرة‌في‌مجال‌الذكاء‌الاصههطناعي،‌مما‌جعله‌عنصههرًا‌حيويًا‌في‌تحسههين‌‌

العهديهد‌من‌الخهدمهات،‌بمها‌في‌ذله ‌خهدمهة‌العملاء.‌أصهههههبح‌اسهههههتخهدام‌الهذكهاء‌الاصهههههطنهاعي‌جزءًا‌لا‌يتجزأ‌من‌‌

هذا‌البحث‌ليسهلط‌الضهوء‌‌‌‌اسهتراتيجيات‌الشهركات‌التي‌تسهعى‌إلى‌تعزيز‌تجربة‌العملاء‌وتحقيق‌رضهاهم.‌ي تي

على‌أثر‌استخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌جودة‌خدمة‌العملاء‌بشركة‌المنيع،‌وهي‌إحدى‌الشركات‌‌

‌الرائدة‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية.

تهدف‌هذه‌الدراسهة‌إلى‌اسهتكشهاف‌مدى‌فعالية‌تطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصهطناعي‌في‌تحسهين‌جودة‌‌‌‌هدف الدراسـة 

خدمة‌العملاء‌بشههههركة‌المنيع‌في‌الريات،‌وتحليل‌أثر‌هذه‌التقنيات‌على‌رضهههها‌العملاء‌وسههههرعة‌الاسههههتجابة‌‌

‌لاحتياجاتهم.

تم‌اسهتخدام‌المنهج‌الوصهفي‌التحليلي‌لدراسهة‌ت ثير‌تقنيات‌الذكاء‌الاصهطناعي‌على‌خدمة‌العملاء.‌كما‌‌‌‌المنهجية 

تم‌جمع‌البيانات‌من‌خلال‌اسههههتبيانات‌وُزعت‌على‌عينة‌من‌موظفي‌الشههههركة‌وعملائها،‌بالإضههههافة‌إلى‌تحليل‌‌

‌وسطات.البيانات‌باستخدام‌أدوات‌إحصائية‌حديثة‌مثل‌معامل‌الارتباط‌وتحليل‌المت

أظهرت‌النتائج‌أن‌اسههتخدام‌الذكاء‌الاصههطناعي،‌مثل‌روبوتات‌المحادثة‌وأنظمة‌تحليل‌البيانات،‌أسهههم‌‌‌‌النتائج 

بشهكل‌كبير‌في‌تحسهين‌سهرعة‌الاسهتجابة‌ورفع‌مسهتوى‌رضها‌العملاء.‌كما‌وجد‌أن‌هنا ‌ت ثيراً‌إيجابياً‌على‌كفاءة‌

ديات‌المتعلقة‌بالخصهوصهية‌وتقبل‌العملاء‌العمل‌وتقليل‌التكاليف‌التشهييلية‌للشهركة.‌ومع‌ذل ،‌ظهرت‌بعت‌التح

‌لبعت‌هذه‌الأنظمة.

تقُدم‌الدراسههة‌إسهههامًا‌علميًا‌من‌خلال‌تسههليط‌الضههوء‌على‌العلاقة‌بين‌الذكاء‌الاصههطناعي‌‌‌‌الإضـــافة العلمية 

وتحسهين‌خدمة‌العملاء‌في‌سهياا‌السهوا‌السهعودي،‌مما‌يسهاهم‌في‌إثراء‌الأدبيات‌المتوفرة‌في‌هذا‌المجال‌ويتيح‌‌

‌فهمًا‌أعمق‌لدور‌التكنولوجيا‌في‌تعزيز‌جودة‌الخدمة.

تسهاعد‌هذه‌الدراسهة‌الشهركات‌في‌المملكة‌العربية‌السهعودية‌وايرها‌من‌الدول‌على‌فهم‌كيفية‌‌‌الإضـافة العملية 

تطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصههطناعي‌بفعالية‌لتحسههين‌خدمة‌العملاء.‌كما‌توضههح‌الدراسههة‌أهمية‌تكييف‌التكنولوجيا‌‌

‌لاصطناعي‌على‌المدى‌البعيد.مع‌احتياجات‌العملاء‌الثقافية‌والنفسية،‌ما‌يسهم‌في‌نجاح‌تطبيقات‌الذكاء‌ا

يمكن‌للشههههركات‌الراابة‌في‌تحسههههين‌تجربة‌عملائها‌اسههههتخدام‌نتائج‌هذه‌الدراسههههة‌لتبني‌‌‌‌التطبيقات العملية 

اسهههتراتيجيات‌تعتمد‌على‌الذكاء‌الاصهههطناعي،‌مثل‌تحسهههين‌اسهههتجابة‌العملاء،‌وتخصهههيص‌الخدمات‌بناءً‌على‌

‌ف.البيانات‌الضخمة،‌والاستفادة‌من‌روبوتات‌المحادثة‌لتحسين‌الكفاءة‌التشييلية‌وتقليل‌التكالي

التحليل‌التنبؤي،‌روبوتات‌المحادثة،‌‌الذكاء‌الاصههههطناعي،‌خدمة‌العملاء،‌رضهههها‌العملاء،‌‌‌الكلمات المفتاحية 

 البيانات‌الضخمة،‌كفاءة‌التشييل.
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Abstract 

In recent years, significant advancements in artificial intelligence (AI) have 

made it a vital component in enhancing various services, including customer 

service. The integration of AI into customer service strategies has become 

essential for companies aiming to improve customer experience and 

satisfaction. This study explores the impact of AI technologies on improving 

customer service quality at Al Manea Company, one of the leading companies 

in Saudi Arabia‌. 

Objective: The primary objective of this study is to investigate the effectiveness 

of applying AI technologies to enhance customer service at Al Manea Company 

in Riyadh and to analyze the impact of these technologies on customer 

satisfaction and response speed‌. 

Methodology: The study employed a descriptive-analytical approach to 

examine the influence of AI technologies on customer service. Data were 

collected through surveys distributed to a sample of the company’s employees 

and customers. The data were then analyzed using modern statistical tools 

such as correlation coefficients and mean analysis‌. 

Findings: The results revealed that the use of AI technologies, such as 

chatbots and data analytics systems, significantly improved response speed 

and increased customer satisfaction. Furthermore, the study found a positive 

impact on operational efficiency and cost reduction. However, some challenges 

emerged concerning privacy and customer acceptance of these systems‌. 

Scientific Contribution: This study contributes to the academic literature by 

highlighting the relationship between AI and customer service enhancement 

within the Saudi market context. It provides a deeper understanding of how 

technology can improve service quality‌. 

Practical Contribution: The study offers practical insights for companies in 

Saudi Arabia and beyond on how to effectively implement AI technologies to 

enhance customer service. It also emphasizes the importance of adapting 

technology to meet the cultural and psychological needs of customers, which is 

crucial for the long-term success of AI applications‌. 

Practical Applications: Companies looking to improve their customer 

experience can use the findings of this study to develop strategies that leverage 

AI technologies, such as improving customer response times, personalizing 

services through big data, and utilizing chatbots to enhance operational 

efficiency and reduce costs‌. 

Keywords: Artificial intelligence, customer service, customer satisfaction, Al 

predictive analytics, chatbots, big data, operational efficiency. 
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 العام للدراسة الفصل الأول: الإطار 1. 
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 الـمقدمـة  1.1

يشهد‌العالم‌اليوم‌تحولات‌جذرية‌نتيجة‌للتطورات‌التكنولوجية‌المتسارعة‌التي‌أصبحت‌جزءاً‌لا‌يتجزأ‌من‌الحياة‌اليومية.‌

ذل ‌‌(‌التي‌أحدثت‌ثورة‌في‌مختلف‌المجالات،‌بما‌في‌‌AIومن‌بين‌هذه‌التحولات‌البارزة‌تبرز‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌)

(‌واحداً‌من‌أهم‌الأدوات‌التكنولوجية‌AIالقطاع‌الاقتصادي‌والخدمي،‌وفي‌السنوات‌الأخيرة،‌أصبح‌الذكاء‌الاصطناعي‌)

التي‌أحدثت‌ثورة‌في‌مختلف‌القطاعات،‌بما‌في‌ذل ‌قطاع‌خدمة‌العملاء،‌حيث‌يتم‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتحليل‌‌

البيانات‌الضخمة،‌وتقديم‌تجارب‌شخصية،‌وتحسين‌سرعة‌الاستجابة‌للعملاء،‌فمن‌خلال‌تطبيقات‌مثل‌الشات‌بوت‌والردود‌

ة،‌يمكن‌للشركات‌تحسين‌جودة‌خدماتها‌وتقديم‌دعم‌متواصل‌على‌مدار‌الساعة،‌حيث‌يعد‌الذكاء‌الاصطناعي‌عنصراً‌‌التلقائي

‌.(2022،‌الظفري)‌محورياً‌في‌تحويل‌تجربة‌العملاء‌من‌تفاعل‌تقليدي‌إلى‌تفاعل‌ذكي‌ومخصص

وفي‌هذا‌السياا،‌ي تي‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌ك حد‌المجالات‌التي‌استفادت‌بشكل‌كبير‌من‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي.‌مع‌‌

زيادة‌التنافسية‌في‌السوا‌العالمية‌والمحلية،‌أصبحت‌تجربة‌العميل‌عاملاً‌حاسماً‌في‌نجاح‌الشركات‌واستدامتها.‌لذل ،‌‌

الاصطناعي‌لتحسين‌جودة‌الخدمات‌المقدمة‌للعملاء،‌وتلبية‌احتياجاتهم‌بشكل‌أكثر‌‌تتبنى‌الشركات‌الحديثة‌تقنيات‌الذكاء‌‌

العملاء‌‌ تفضيلات‌ لفهم‌ البيانات‌ من‌ هائلة‌ كميات‌ تحليل‌ إمكانية‌ للشركات‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ يتيح‌ وسرعة.‌ فعالية‌

‌.(‌‌2023الدکروري،)‌وسلوكياتهم،‌مما‌يسهم‌في‌تقديم‌خدمات‌مخصصة‌تلبي‌توقعاتهم‌وتزيد‌من‌رضاهم

توفر‌دعماً‌‌‌‌المحادثة‌التيتتنوع‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء‌لتشمل‌العديد‌من‌الجوانب‌مثل‌روبوتات‌‌

فورياً‌على‌مدار‌الساعة،‌وأنظمة‌تحليل‌البيانات‌التي‌تساعد‌في‌التنبؤ‌باحتياجات‌العملاء‌المستقبلية،‌وأنظمة‌التعلم‌الآلي‌‌

التي‌تحسن‌من‌دقة‌وجودة‌الردود‌على‌استفسارات‌العملاء.‌هذه‌التقنيات‌لا‌تسهم‌فقط‌في‌تحسين‌تجربة‌العميل‌بل‌أيضاً‌‌

‌.‌(Stoilova, 2021)‌التشييلية‌وزيادة‌الكفاءة‌الإنتاجية‌للشركاتفي‌تقليل‌التكاليف‌

ومن‌الجدير‌بالذكر‌أن‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء‌لا‌تقتصر‌على‌قطاع‌معين‌بل‌تشمل‌مختلف‌القطاعات‌

مثل‌التجارة‌الإلكترونية،‌والخدمات‌المالية،‌والرعاية‌الصحية،‌وايرها.‌على‌سبيل‌المثال،‌في‌قطاع‌التجارة‌الإلكترونية،‌

الشراء‌لتقديم‌توصيات‌مخصصة‌للمنتجات،‌مما‌يزيد‌من‌معدلات‌البيع‌والاحتفاظ‌‌يمكن‌للذكاء‌الاصطناعي‌تحليل‌أنماط‌‌

بالعملاء.‌أما‌في‌القطاع‌المالي،‌فإن‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌تساعد‌في‌تقديم‌خدمات‌مصرفية‌مخصصة‌والكشف‌عن‌‌

ابي‌لاستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌‌وقد‌أظهرت‌العديد‌من‌الدراسات‌الأثر‌الإيج،‌‌الاحتيالية‌بشكل‌أسرع‌وأكثر‌دقة‌‌الأنشطة

في‌تحسين‌خدمة‌العملاء.‌على‌سبيل‌المثال،‌أشارت‌دراسة‌إلى‌أن‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء‌يساهم‌‌
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(‌‌2022(،‌ومن‌ناحية‌أخرى،‌أشار‌الظفري‌)Helpscout, 2024في‌تقليل‌وقت‌الاستجابة‌وزيادة‌دقة‌الحلول‌المقدمة‌)

الارتياح‌عند‌التعامل‌مع‌إلى‌أن‌هنا ‌تحديات‌تتعلق‌بتفاعل‌العملاء‌مع‌الأنظمة‌الذكية،‌حيث‌يشعر‌بعت‌العملاء‌بعدم‌‌

أنظمة‌اير‌بشرية،‌وتتفق‌هذه‌الدراسات‌على‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌يمكن‌أن‌يحسن‌خدمة‌العملاء‌بشكل‌كبير،‌إلا‌أن‌

‌هنا ‌بعت‌التحفظات‌التي‌يجب‌مراعاتها.

وعلى‌الرام‌من‌الفوائد‌العديدة‌الموثقة‌لاستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء،‌إلا‌أن‌هنا ‌فجوات‌بحثية‌واضحة.‌‌

تفتقر‌الدراسات‌الحالية‌إلى‌التحقق‌من‌ت ثير‌هذه‌التكنولوجيا‌في‌البيئات‌الثقافية‌المختلفة،‌حيث‌يمكن‌أن‌تختلف‌توقعات‌

معظم‌الدراسات‌تركز‌على‌الأسواا‌اليربية،‌مع‌قلة‌الأبحاث‌الموجهة‌للأسواا‌‌ى‌أخرى،‌فالعملاء‌وسلوكياتهم‌من‌ثقافة‌إل

الثقافات‌المختلفة‌على‌تقبل‌التكنولوجيا‌لا‌يزال‌اير‌مستكمل‌‌‌‌،العربية‌والخليجية يفتح‌المجال‌لإجراء‌مما‌‌كما‌أن‌ت ثير‌

ا الذكاء‌ ت ثير‌ دراسة‌ المحلي،‌مثل‌ السياا‌ في‌ تطبيقية‌محددة‌ في‌‌دراسات‌ العملاء‌ المنيع‌‌لاصطناعي‌على‌خدمة‌ شركة‌

‌.بالريات

تتمثل‌مشكلة‌هذا‌البحث‌في‌استكشاف‌مدى‌فعالية‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌بشركة‌المنيع‌في‌

فالريات التكنولوجية‌‌،‌ التطورات‌ من‌ خدمة‌‌بالرام‌ مجال‌ في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ يقدمها‌ التي‌ العديدة‌ والفوائد‌ الكبيرة،‌

تتطلب‌‌ والأمان،‌حيث‌ بالخصوصية‌ تتعلق‌ التحديات‌قضايا‌ هذه‌ تجاهلها.‌تشمل‌ يمكن‌ لا‌ تحديات‌ أن‌هنا ‌ إلا‌ العملاء،‌

سة.‌بالإضافة‌إلى‌ذل ،‌‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌الوصول‌إلى‌كميات‌كبيرة‌من‌البيانات‌الشخصية‌التي‌قد‌تكون‌حسا

على‌هذه‌التقنيات‌إلى‌‌‌‌هنا ‌مخاوف‌من‌ت ثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌الوظائف‌التقليدية،‌حيث‌قد‌يؤدي‌الاعتماد‌المتزايد

و المجالات،‌ بعت‌ في‌ الموظفين‌ إلى‌ الحاجة‌ هذه‌‌تقليل‌ من‌ المحلية‌ الشركات‌ استفادة‌ كيفية‌ حول‌ تساؤلات‌ هنا ‌ تظل‌

يهدف‌هذا‌البحث‌إلى‌‌حيث‌،‌‌التكنولوجيا‌وما‌إذا‌كانت‌يمكن‌أن‌تحقق‌نتائج‌مماثلة‌لما‌تم‌التوصل‌إليه‌في‌الدراسات‌الدولية

‌تقديم‌تحليل‌دقيق‌لكيفية‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتلبية‌توقعات‌العملاء‌وتحسين‌تجربتهم‌مع‌شركة‌المنيع.

ت تي‌أهمية‌هذا‌البحث‌من‌كونه‌يسلط‌الضوء‌على‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌سياا‌محلي،‌مما‌يمكن‌أن‌يساهم‌في‌‌و

تعزيز‌المعرفة‌العملية‌والتطبيقية‌في‌هذا‌المجال.‌يساعد‌البحث‌في‌تقديم‌رؤى‌جديدة‌للشركات‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية‌

،‌‌حول‌كيفية‌تبني‌واستخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتحسين‌خدماتهابصفة‌عامة‌وشركة‌المنيع‌بالريات‌بصفة‌خاصة‌‌

التي‌تتبعها‌الشركات‌لتطوير‌خدمة‌العملاء‌وجعلها‌أكثر‌‌‌‌والاستراتيجياتكما‌يمكن‌أن‌يكون‌له‌ت ثير‌إيجابي‌على‌السياسات‌‌

 فعالية‌وكفاءة.‌
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 البحث مشكلة 1.2 

تتمثل‌مشكلة‌هذا‌البحث‌في‌استكشاف‌مدى‌فعالية‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌بشركة‌المنيع‌في‌

خدمة‌‌ مجال‌ في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ يقدمها‌ التي‌ العديدة‌ والفوائد‌ الكبيرة،‌ التكنولوجية‌ التطورات‌ من‌ فبالرام‌ الريات،‌

،‌وتشمل‌هذه‌التحديات‌قضايا‌تتعلق‌بالخصوصية‌والأمان،‌حيث‌تتطلب‌العملاء،‌إلا‌أن‌هنا ‌تحديات‌لا‌يمكن‌تجاهلها

تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌الوصول‌إلى‌كميات‌كبيرة‌من‌البيانات‌الشخصية‌التي‌قد‌تكون‌حساسة،‌كما‌أن‌هنا ‌مخاوف‌‌

لتقنيات‌إلى‌تقليل‌الحاجة‌‌من‌ت ثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌الوظائف‌التقليدية،‌حيث‌قد‌يؤدي‌الاعتماد‌المتزايد‌على‌هذه‌ا

إلى‌الموظفين‌في‌بعت‌المجالات،‌وتظل‌هنا ‌تساؤلات‌حول‌كيفية‌استفادة‌الشركات‌المحلية‌من‌هذه‌التكنولوجيا‌وما‌إذا‌‌

كانت‌يمكن‌أن‌تحقق‌نتائج‌مماثلة‌لما‌تم‌التوصل‌إليه‌في‌الدراسات‌الدولية،‌حيث‌يهدف‌هذا‌البحث‌إلى‌تقديم‌تحليل‌دقيق‌‌

في‌هذه‌‌.‌تشمل‌مشكلة‌البحث‌‌دام‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتلبية‌توقعات‌العملاء‌وتحسين‌تجربتهم‌مع‌شركة‌المنيعلكيفية‌استخ

 الدراسة‌مجالين‌رئيسيين،‌وذل ‌على‌النحو‌التالي:‌

 الفجوات النظرية 1.2.1 

على‌الرام‌من‌الاهتمام‌المتزايد‌بتطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌مختلف‌المجالات،‌إلا‌أن‌هنا ‌‌‌‌نقص الأبحاث السابقة 

في‌سياا‌ العملاء‌ في‌تحسين‌خدمة‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ استخدام‌ أثر‌ تركز‌بشكل‌خاص‌على‌ التي‌ الدراسات‌ في‌ نقصاً‌

‌الشركات‌السعودية،‌مثل‌شركة‌المنيع‌بالريات.‌

النظرية الشاملة  النماذج  الذكاء‌‌‌‌نقص  إلى‌نماذج‌نظرية‌شاملة‌تفسر‌بدقة‌كيفية‌ت ثير‌تقنيات‌ الحالية‌قد‌تفتقر‌ الأدبيات‌

الاصطناعي‌على‌تحسين‌خدمة‌العملاء،‌حيث‌أن‌الدراسات‌الحالية‌مجزأة‌ولا‌تقدم‌إطاراً‌نظرياً‌موحداً‌يمكن‌استخدامه‌

‌لفهم‌العلاقات‌المعقدة‌بين‌الذكاء‌الاصطناعي‌وأداء‌خدمة‌العملاء.

ت ثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء‌يمكن‌أن‌يكون‌معقداً‌بسبب‌تعدد‌العوامل‌المؤثرة‌مثل‌‌تعدد العوامل المؤثرة 

العوامل‌‌ ت ثير‌هذه‌ تعالج‌بشكل‌كافٍ‌ الحالية‌قد‌لا‌ فالأدبيات‌ التكنولوجي،‌ المؤسسية،‌والاستعداد‌ الثقافة‌ التنظيمية،‌ البيئة‌

‌عي‌في‌سياا‌تحسين‌خدمة‌العملاء.المتعددة‌وكيفية‌تفاعلها‌مع‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطنا
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 الفجوات العملية 1.2.2 

جمع‌بيانات‌دقيقة‌وشاملة‌عن‌كيفية‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء‌يمثل‌‌‌تحديات الحصول على البيانات  

تحدياً‌كبيراً.‌قد‌تكون‌البيانات‌المطلوبة‌منتشرة‌بين‌أنظمة‌مختلفة‌أو‌اير‌متوفرة‌بشكل‌كامل،‌مما‌يعوا‌إمكانية‌إجراء‌

‌تحليل‌دقيق‌وشامل.

تنفيذ‌الأبحاث‌في‌هذا‌المجال‌قد‌يواجه‌عقبات‌عملية‌مثل‌مقاومة‌الموظفين‌للتييير‌التكنولوجي،‌‌‌تحديات التنفيذ العملي 

وصعوبات‌في‌دمج‌الذكاء‌الاصطناعي‌مع‌الأنظمة‌الحالية.‌بالإضافة‌إلى‌ذل ،‌قد‌تكون‌هنا ‌حاجة‌لموارد‌مالية‌وبشرية‌‌

‌كبيرة‌لتطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌بشكل‌فعال.

قد‌تتعرت‌الدراسة‌لت ثيرات‌خارجية‌اير‌متوقعة‌مثل‌التييرات‌الاقتصادية‌أو‌التحولات‌في‌السوا‌‌‌‌التأثيرات الخارجية 

التكنولوجي.‌هذه‌العوامل‌يمكن‌أن‌تؤثر‌على‌نتائج‌الدراسة‌وتجعل‌من‌الصعب‌تحديد‌الأثر‌الحقيقي‌للذكاء‌الاصطناعي‌

‌على‌خدمة‌العملاء.

،‌يسعى‌الباحث‌لتحديد‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌كعامل‌رئيسي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌لدى‌‌البحث‌هذامن‌خلال‌‌ف

أيضاً‌إلى‌تقديم‌فهم‌عميق‌لكيفية‌استيلال‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتعزيز‌رضا‌‌‌‌البحثهدف‌‌،‌كما‌يشركة‌المنيع‌بالريات

ما هو أثر استخدام الذكاء :‌‌ومن‌هنا،‌جاءت‌هذه‌الدراسة‌للإجابة‌عن‌السؤال‌التالي‌،العملاء‌وتحسين‌الأداء‌الكلي‌للشركة

 الاصطناعي في تحسين خدمة العملاء في شركة المنيع بالرياض؟

 أهمية البحث 1.3 

ت تي‌أهمية‌هذا‌البحث‌من‌كونه‌يسلط‌الضوء‌على‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌سياا‌محلي،‌مما‌يمكن‌أن‌يساهم‌في‌‌

البحث‌في‌تقديم‌رؤى‌جديدة‌للشركات‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية‌تعزيز‌المعرفة‌العملية‌والتطبيقية‌في‌هذا‌المجال.‌يساعد‌‌

بصفة‌عامة‌وشركة‌المنيع‌بالريات‌بصفة‌خاصة‌حول‌كيفية‌تبني‌واستخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتحسين‌خدماتها،‌‌

مة‌العملاء‌وجعلها‌أكثر‌‌كما‌يمكن‌أن‌يكون‌له‌ت ثير‌إيجابي‌على‌السياسات‌والاستراتيجيات‌التي‌تتبعها‌الشركات‌لتطوير‌خد

‌،‌حيث‌يسعى‌هذا‌البحث‌إلى‌تحقيق‌ما‌يلي:فعالية‌وكفاءة
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 الأهمية النظرية 1.3.1 

تقدم‌الدراسة‌إسهامًا‌نظرياً‌من‌خلال‌تعميق‌الفهم‌للعلاقة‌بين‌استخدام‌‌‌‌توسيع فهم العلاقة بين الذكاء الاصطناعي وخدمة العملاء  

تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌وتحسين‌جودة‌خدمة‌العملاء‌في‌سياا‌شركات‌التجزئة،‌مثل‌شركة‌المنيع‌بالريات.‌ستساهم‌الدراسة‌في‌‌

‌حول‌كيفية‌تفاعل‌هذه‌التقنيات‌مع‌العمليات‌الخدمية.‌‌إثراء‌الأدبيات‌في‌مجال‌الإدارة‌وتقنيات‌المعلومات‌من‌خلال‌تقديم‌رؤى‌جديدة

يمكن‌للدراسة‌أن‌تسهم‌في‌تطوير‌نماذج‌نظرية‌تشرح‌آليات‌ت ثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌تحسين‌خدمة‌‌‌‌تطوير النماذج النظرية  

العملاء.‌ستساعد‌هذه‌النماذج‌في‌فهم‌ديناميكيات‌العلاقة‌بين‌التكنولوجيا‌وأداء‌الخدمة،‌وتقديم‌إطار‌عمل‌يمكن‌استخدامه‌في‌دراسات‌‌

 جالات‌أخرى.‌مستقبلية‌لتقييم‌ت ثيرات‌التكنولوجيا‌في‌م

 الأهمية العملية   1.3.2

فهم‌كيفية‌ت ثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء‌يمكن‌أن‌يساعد‌شركة‌المنيع‌وايرها‌من‌‌‌تحسين تجربة العملاء 

الشركات‌في‌تطوير‌استراتيجيات‌تكنولوجية‌فعّالة‌لتحسين‌تجربة‌العملاء.‌يمكن‌للدراسة‌أن‌تقدم‌توصيات‌عملية‌لتحسين‌

‌.‌استجابة‌العملاء‌وتقديم‌خدمات‌مخصصة‌تلبي‌احتياجاتهم‌بشكل‌أفضل

من‌خلال‌تحليل‌ت ثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌عمليات‌خدمة‌العملاء،‌يمكن‌للدراسة‌أن‌توفر‌‌‌‌زيادة الكفاءة التشغيلية 

إرشادات‌حول‌كيفية‌استخدام‌هذه‌التقنيات‌لزيادة‌الكفاءة‌التشييلية‌وتقليل‌التكاليف.‌هذا‌يمكن‌أن‌يسهم‌في‌تحسين‌الأداء‌

‌الكلي‌للشركة‌وتعزيز‌قدرتها‌التنافسية‌في‌السوا.

يمكن‌أن‌تساعد‌نتائج‌الدراسة‌في‌فهم‌أفضل‌لطرا‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتعزيز‌رضا‌العملاء.‌‌‌تعزيز رضا العملاء 

تحسين‌جودة‌الخدمة‌وزيادة‌استجابة‌الشركة‌لاحتياجات‌العملاء‌يمكن‌أن‌يؤدي‌إلى‌رفع‌مستوى‌الرضا‌والولاء،‌مما‌يساهم‌

‌في‌تحقيق‌أهداف‌الشركة‌طويلة‌الأمد.

 أسئلة البحث 1.4 

بناءً‌على‌مشكلة‌البحث‌وسؤاله‌الرئيسي‌المتمثل‌في:‌"‌ما‌هو‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌في‌

التربوي‌عنها‌فإن‌هذا‌البحث‌يسعى‌للإجابة‌عن‌الأسئلة‌الفرعية‌‌شركة‌المنيع‌بالريات؟"‌ووفق‌إطلاع‌الباحث‌على‌الأدب‌‌

‌الآتية:

‌ما‌هي‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌المُستخدمة‌حالياً‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌في‌شركة‌المنيع‌بالريات؟ .1
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‌كيف‌تساهم‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌جودة‌خدمة‌العملاء‌في‌شركة‌المنيع‌بالريات؟ .2

‌ما‌هي‌التحديات‌التي‌تواجه‌شركة‌المنيع‌في‌تطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء؟ .3

 أهداف البحث 1.5 

‌استكشاف‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌في‌شركة‌المنيع‌بالريات.‌‌‌يعد الهدف العام للبحث هو 

‌ويندرج‌تحت‌هذا‌الهدف‌الأهداف‌الفرعية‌الآتية:

تحديد‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌المُستخدمة‌في‌شركة‌المنيع‌بالريات:‌دراسة‌وتوثيق‌الأنواع‌المختلفة‌من‌تقنيات‌‌ .1

‌الذكاء‌الاصطناعي‌التي‌تطبقها‌الشركة‌في‌خدمة‌العملاء.

في‌‌ .2 الاصطناعي‌ الذكاء‌ كيفية‌مساهمة‌ تقييم‌ العملاء:‌ الاصطناعي‌على‌جودة‌خدمة‌ الذكاء‌ تقنيات‌ ت ثير‌ تحليل‌

‌تحسين‌استجابة‌الشركة‌لاحتياجات‌العملاء‌وزيادة‌رضاهم.

تحليل‌وتقييم‌التحديات‌التي‌تواجه‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء:‌تحديد‌العقبات‌والمشكلات‌التي‌ .3

‌تعيق‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌بفعالية‌في‌شركة‌المنيع‌وتقديم‌توصيات‌للتيلب‌عليها.

    البحثفرضيات   1.6

 سعى الفرضيات إلى توجيه البحث نحو تحقيق فهم أفضل لأثر استخدام الذكاء الاصطناعي في تحسين خدمة العملاء،ت

خلال تحليل العلاقة بين التقنيات المستخدمة وجودة الخدمة، بالإضافة إلى تحديد التحديات التي تواجه تطبيق هذه التقنيات  

 مشكلة وتساؤلات البحث، قام الباحث بصياغة الفرضيات التالية: ، وبناءً على في السياق العملي

توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌لاستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌تحسين‌خدمة‌‌‌‌ 1Hالفرضية الرئيسية   -

‌العملاء.

‌.دقة‌القرارات‌و‌خدمة‌العملاء‌بين‌توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية  aHالفرضية الفرعية الأولى  -

‌.وخدمة‌العملاءالسرعة‌في‌انجاز‌المهام‌‌بين‌‌إحصائية‌‌توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌‌  bHالفرضية الفرعية الثانية   -

 .بين‌التفاعل‌مع‌العملاء‌وخدمة‌العملاءتوجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌  cHالفرضية الفرعية الثانية  -
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 نموذج البحث   1.7

الذكاء‌ استخدام‌ "أثر‌ لدراسة‌ كإطار‌ التحليلي‌ الوصفي‌ المنهج‌ اختيار‌ تم‌ البحث،‌ موضوع‌ وطبيعة‌ أهداف‌ مع‌ تماشياً‌

الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء:‌دراسة‌تطبيقية‌على‌شركة‌المنيع‌بالريات".‌يعتمد‌هذا‌المنهج‌على‌تحليل‌وتفسير‌

للظواهر‌والت ثيرات‌المرتبطة‌بها،‌كما‌تم‌استخدام‌‌‌المفاهيم‌الأساسية‌المتعلقة‌بمتييرات‌البحث،‌مما يتيح‌لنا‌فهماً‌عميقاً‌

إلى‌‌ الدراسة.‌يهدف‌هذا‌الأسلوب‌ المتعلقة‌بموضوع‌ العملية‌ البيانات‌والمعلومات‌ استمارة‌الاستبيان‌ك داة‌رئيسية‌لجمع‌

فهم‌وتحليل‌‌ في‌ يسهم‌ العملي،‌مما‌ الواقع‌ النظرية‌على‌ والمفاهيم‌ النظريات‌ المتييرات‌‌إسقاط‌ بين‌ والعلاقات‌ التفاعلات‌

المختلفة‌ضمن‌بيئة‌العمل‌في‌شركة‌المنيع،‌كما‌يساعد‌هذا‌المنهج‌على‌توفير‌رؤى‌عملية‌حول‌كيفية‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌

بحث‌وفرضيات‌البحث‌وذل ‌من‌خلال‌تطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي،‌ويوضح‌الشكل‌التالي‌العلاقة‌بين‌متييرات‌ال

‌كما‌يلي:

‌

 الدراسة الميدانية 1.8 

‌‌في‌‌‌المنيع‌‌شركة‌‌لدى‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌أثر‌‌لاستكشاف‌‌الميدانية‌‌الدراسة‌‌هذه‌‌ستجُرى

‌‌المملكة‌‌‌في‌‌والإلكترونية‌‌الكهربائية‌‌الأجهزة‌‌بيع‌‌مجال‌‌في‌‌الرائدة‌‌الشركات‌‌من‌‌واحدة‌‌المنيع‌‌شركة‌‌‌تعد.‌‌الريات‌‌مدينة

‌احتياجات‌تلبي‌‌التي‌‌العالية‌‌بخدماتها‌‌تتميز‌‌وهي‌‌والابتكار،‌‌الجودة‌‌من‌‌متينة‌‌أسس‌‌على‌‌الشركة‌‌ت سست.‌‌السعودية‌‌العربية

‌‌وتحليل‌‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌عمليات‌‌على‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌تطبيق‌‌‌كيفية‌‌تقييم‌‌إلى‌‌الدراسة‌‌تهدف.‌‌وكفاءة‌‌بفاعلية‌‌العملاء

‌مجموعة‌‌‌المنيع‌‌شركة‌‌تدير‌‌‌الريات،‌‌في‌‌‌الرئيسي‌‌مقرها‌‌وجود‌‌‌مع.‌‌العملاء‌‌لدى‌‌‌والولاء‌‌الرضا‌‌مستوى‌‌على‌‌‌ذل ‌‌ت ثير

 :الاصطناعيالذكاء‌

 دقة‌القرارات-

 السرعة‌في‌انجاز‌المهام-

 التفاعل‌مع‌العملاء-

 المستقلالمتغير 

 ءخدمة‌العملا

 التابعالمتغير 

CH, bH, , HaH1 

 (  العلاقة بين متغيرات البحث وفرضيات البحث 1الشكل )

الباحثة إعداد المصدر    
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‌خلال‌‌‌من.‌‌الواسعة‌‌عملائها‌‌لقاعدة‌‌ومتقدمة‌‌متميزة‌‌خدمات‌‌تقديم‌‌على‌‌قدرتها‌‌من‌‌يعزز‌‌مما‌‌المملكة،‌‌عبر‌‌الفروع‌‌من‌‌واسعة

‌الذكاء‌‌بتكامل‌‌المتعلقة‌‌والتحديات‌‌المحتملة‌‌الفوائد‌‌حول‌‌شاملة‌‌رؤى‌‌لتوفير‌‌وتحليلها‌‌البيانات‌‌جمع‌‌سيتم‌‌الدراسة،‌‌هذه

‌.‌العملاء‌تجارب‌تحسين‌في‌الاصطناعي

 نبذة عن الشركة 

‌‌المنزلية‌‌‌للأجهزة‌‌بالتجزئة‌‌البيع‌‌قطاع‌‌في‌‌‌الرائدة‌‌الشركات‌‌أبرز‌‌‌من‌‌واحدة‌‌والإلكترونية‌‌الكهربائية‌‌للأجهزة‌‌المنيع‌‌شركة‌‌تعد

‌للمستهلكين‌‌‌رئيسيًا‌‌مرجعًا‌‌أصبحت‌‌الحين،‌‌ذل ‌‌ومنذ‌‌،‌‌1984عام‌‌‌الشركة‌‌‌ت سست.‌‌السعودية‌‌العربية‌‌المملكة‌‌في‌‌والإلكترونية

‌.المنزلية‌والأجهزة‌الإلكترونيات‌مجال‌في‌المتميزة‌والخدمة‌الجودة‌‌عن‌يبحثون‌الذين

‌‌يتخذ.‌للمملكة‌‌والثقافي‌الاقتصادي‌المركز‌تعتبر‌التي‌الريات،‌مدينة‌في‌المنيع‌‌لشركة‌الرئيسي‌المقر‌يقع  الرئيسي المقر

 .‌للشركة‌واللوجستية‌الإدارية‌العمليات‌تسهيل‌على‌‌يساعد‌مما‌إليه،‌الوصول‌يسهل‌استراتيجيًا‌موقعًا‌المقر

‌‌الفروع‌‌‌هذه‌‌وتيطي.‌‌المملكة‌‌أنحاء‌‌مختلف‌‌في‌‌المنتشرة‌‌الفروع‌‌من‌‌واسعة‌‌شبكة‌‌المنيع‌‌شركة‌‌تمتل    وانتشارها  الفروع

‌توفير‌‌‌في‌‌الفروع‌‌هذه‌‌تساهم.‌‌والخبر‌‌المنورة،‌‌والمدينة‌‌المكرمة،‌‌ومكة‌‌والدمام،‌‌جدة،‌‌ذل ‌‌في‌‌بما‌‌الكبرى‌‌المدن‌‌معظم

‌ب فضل‌‌‌والكهربائية‌‌الإلكترونية‌‌الأجهزة‌‌أحدث‌‌على‌‌الحصول‌‌السهل‌‌من‌‌يجعل‌‌مما‌‌لعملائها،‌‌المنتجات‌‌من‌‌متنوعة‌‌مجموعة

 .الأسعار

 :تشمل‌التي‌المنتجات‌من‌واسعة‌تشكيلة‌المنيع‌شركة‌تقدم  والخدمات  المنتجات

‌.والميكروويف‌والأفران،‌والمكيفات،‌واليسالات،‌الثلاجات،‌مثل:‌المنزلية‌الأجهزة -

‌.‌الذكية‌والهواتف‌واللابتوب،‌الكمبيوتر‌وأجهزة‌الصوت،‌وأنظمة‌التلفاز،‌أجهزة‌مثل:‌الإلكترونيات -

‌.‌الطعام‌تحضير‌وأجهزة‌والمكاوي،‌والخلاطات،‌الكهربائية،‌‌المكانس‌مثل:‌الصييرة‌الأجهزة -

‌المحمول،‌‌‌الهاتف‌‌وتطبيق‌‌الإلكتروني‌‌موقعها‌‌إطلاا‌‌خلال‌‌من‌‌التكنولوجية‌‌التطورات‌‌المنيع‌‌شركة‌‌واكبت  الرقمي   التحول

‌‌عن‌‌‌مفصلة‌‌معلومات‌‌إلى‌‌الوصول‌‌للعملاء‌‌الرقمي‌‌التحول‌‌هذا‌‌يتيح.‌‌بسهولة‌‌الإنترنت‌‌عبر‌‌‌بالتسوا‌‌للعملاء‌‌يسمح‌‌مما

 .وموثوقة‌آمنة‌بطرا‌الإلكتروني‌والدفع‌الشراء‌وعمليات‌الترويجية،‌والعروت‌المنتجات،
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‌‌الخدمة‌‌في‌لجودتها‌تقديرًا‌السنين‌‌مر‌على‌والتقديرات‌الجوائز‌من‌العديد‌على‌المنيع‌شركة‌حصلت  والاعترافات الجوائز

‌‌بالجودة‌‌‌الشركة‌‌التزام‌‌تعكس‌‌ودولية‌‌محلية‌‌جهات‌‌من‌‌التقدير‌‌شهادات‌‌تشمل‌‌الجوائز‌‌هذه.‌‌السعودي‌‌السوا‌‌في‌‌وتميزها

 .عملائها‌خدمة‌في‌والابتكار

‌‌العديد‌‌‌في‌‌الشركة‌‌تشار .‌‌الاجتماعية‌‌والمسؤولية‌‌الاستدامة‌‌بمبادئ‌‌المنيع‌‌‌شركة‌‌تلتزم   الاجتماعية  والمسؤولية  الاستدامة

‌‌إعادة‌‌‌برامج‌‌خلال‌‌من‌‌البيئية‌‌الاستدامة‌‌وتعزيز‌‌المحلي‌‌المجتمع‌‌دعم‌‌إلى‌‌تهدف‌‌التي‌‌والخيرية‌‌الاجتماعية‌‌المبادرات‌‌من

 .‌النفايات‌وتقليل‌التدوير

‌تهدف.‌وخارجها‌السعودية‌العربية‌المملكة‌داخل‌والنمو‌التوسع‌في‌الاستمرار‌إلى‌المنيع‌شركة‌‌تسعى   المستقبلية الرؤية

 .‌والتكنولوجيا‌الابتكار‌خلال‌من‌العملاء‌تجربة‌تحسين‌‌على‌التركيز‌مع‌جودة‌ب على‌المنتجات‌أحدث‌تقديم‌إلى‌الشركة

‌مما‌‌المنزلية،‌‌والأجهزة‌‌الإلكترونيات‌‌مجال‌‌في‌‌الأفضل‌‌بتقديم‌‌ملتزمة‌‌المنيع‌‌شركة‌‌تظل‌‌الشاملة،‌‌الرؤية‌‌هذه‌‌خلال‌‌منف

‌.‌السعودي‌‌السوا‌في‌رائدة‌كشركة‌مكانتها‌تعزيز‌في‌يساهم

 البحث  مخطط1.10 

‌

‌

‌

‌

الإطار‌العام‌للدراسة:‌الفصل‌الأول

الإطار‌النظري:‌الفصل‌الثاني

منهجية‌البحث:‌الفصل‌الثالث

التحليل‌الإحصائي:‌الفصل‌الرابع

مناقشة‌النتائج‌والخاتمة:‌الفصل‌الخامس
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 الفصل الثاني: الإطار النظري 2. 
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 المقدمة  2.1

‌أصبحت‌‌حيث‌‌العملاء،‌‌خدمة‌‌‌تحسين‌‌مجال‌‌في‌‌ملحوظًا‌‌تزايدًا‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌شهد‌‌الأخيرة،‌‌السنوات‌‌في

‌‌المجال‌‌‌هذا‌‌يعد.‌‌شامل‌‌بشكل‌‌تجربتهم‌‌تعزيز‌‌وبالتالي‌‌العملاء،‌‌وتفضيلات‌‌‌لاحتياجات‌‌أفضل‌‌لفهم‌‌التقنية‌‌هذه‌‌تتبنى‌‌الشركات

‌استخدام‌‌ت ثير‌‌كيفية‌‌على‌‌يركز‌‌حيث‌‌الخدمات،‌‌وإدارة‌‌التنظيمي‌‌‌الاجتماع‌‌علم‌‌في‌‌والتطبيقات‌‌الأبحاث‌‌من‌‌أساسيًا‌‌جزءًا

‌.‌(Chaturvedi & Verma, 2023)‌العملاء‌رضا‌وتعزيز‌الخدمة‌جودة‌تحسين‌في‌الذكية‌التكنولوجيا

‌‌خلال‌‌‌من‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في‌‌كبير‌‌بشكل‌‌يسهم‌‌أن‌‌يمكن‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌استخدام‌أن‌إلى‌الحديثة‌‌الدراسات‌‌تشير

‌للشركات‌‌أيضًا‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يتيح.‌‌الفردية‌‌لاحتياجاتهم‌‌أفضل‌‌لفهم‌‌كبيرة‌‌بيانات‌‌واستخدام‌‌العملاء‌‌سلوكيات‌‌تحليل

‌وتحقيق‌‌الاستجابة‌‌سرعة‌‌‌من‌‌يعزز‌‌مما‌‌العملاء،‌‌يواجهها‌‌التي‌‌‌والمشاكل‌‌للاستفسارات‌‌وفعالية‌‌‌دقة‌‌‌أكثر‌‌استجابات‌‌تقديم

‌.‌(Nicolescu & Tudorache, 2022)أكبر‌عملاء‌رضا

‌‌لتوفير‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تستخدم‌‌التي‌‌‌والأنظمة‌‌البرامج‌‌تطوير‌‌كيفية‌‌على‌‌‌الأبحاث‌‌في‌‌التركيز‌‌يتم‌‌ذل ،‌‌إلى‌‌بالإضافة

‌العميق‌‌التحليل‌‌هذا‌‌يساهم.‌‌الشخصية‌‌وتفضيلاتهم‌‌التاريخية‌‌تفاعلاتهم‌‌إلى‌‌استنادًا‌‌للعملاء،‌‌ومخصصة‌‌شخصية‌‌توصيات

‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌أهمية‌‌إلى‌‌بالنظر،‌فالتجارية‌‌العلامة‌‌‌مع‌‌ومستدامة‌‌دائمة‌‌علاقات‌‌وبناء‌‌العملاء‌‌تجربة‌‌تحسين‌‌في

‌فعالية‌‌لتعزيز‌‌حيويًا‌‌أمرًا‌‌يعد‌‌الخدمة‌‌وجودة‌‌التكنولوجيا‌‌بين‌‌‌الفعالة‌العلاقة‌‌فهم‌‌ب ن‌‌القول‌‌يمكن‌‌العملاء،‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في

‌.‌الطويل‌المدى‌على‌واستدامتها‌تنافسيتها‌وتحسين‌‌اليوم،‌العمل‌سوا‌في‌الشركات

 المتغير الأول  الذكاء الاصطناعي  2.2

ً‌‌‌نمواً‌‌‌يشهد‌‌مجال‌‌‌هو‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء ‌‌البشري‌‌‌الذكاء‌‌ومحاكاة‌‌تمثيل‌‌إلى‌‌يهدف‌‌حيث‌‌الحالي،‌‌‌عصرنا‌‌في‌‌‌متسارعا

‌‌التعلم‌‌‌ذل ‌في‌بما‌والأساليب،‌التقنيات‌‌من‌واسعة‌‌مجموعة‌على‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌يعتمد.‌والتكنولوجيا‌الحوسبة‌‌باستخدام

‌والكثير‌‌التعاوني،‌‌والتعلم‌‌التعظيمي،‌‌والتعلم‌‌العميق،‌‌‌والتعلم‌‌الطبيعية،‌‌اللية‌‌ومعالجة‌‌الاصطناعي،‌‌العصب‌‌وشبكات‌‌‌الآلي،

،‌للإنسان‌مشابهة‌بطريقة‌‌المشاكل‌وحل‌‌القرارات،‌واتخاذ‌التفكير،‌‌على‌قادرة‌‌أنظمة‌بناء‌على‌‌‌تساعد‌‌التي‌‌الآخر‌النهج‌‌من

‌تستفيد‌‌التي‌‌الطبية‌‌التطبيقات‌‌من‌‌بدءًا‌‌والمجالات،‌‌الصناعات‌‌من‌‌متنوعة‌‌مجموعة‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تطبيق‌‌يتمثلو

‌المؤسسات‌‌‌في‌‌‌الضخمة‌‌‌البيانات‌‌‌وتحليل‌‌السيارات،‌‌في‌‌الذاتية‌‌‌القيادة‌‌إلى‌‌الطبية،‌‌الصور‌‌وتحليل‌‌الذكي‌‌التشخيص‌‌من

‌الذكاء‌‌‌تطور.‌‌والخدمات‌‌الصناعية‌‌الصناعات‌‌في‌‌تستخدم‌‌التي‌‌الذكية‌‌والأنظمة‌‌الروبوتات‌‌إلى‌‌وصولاً‌‌‌والشركات،
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‌خصوم‌‌وإنشاء‌‌اللاعبين‌‌تجربة‌‌لتحسين‌‌استخدامه‌‌يمكن‌‌حيث‌‌‌الألعاب،‌‌مثل‌‌مجالات‌‌في‌‌أيضا‌‌‌ملحوظ‌‌بشكل‌‌الاصطناعي

‌.‌(‌2023الدکروري،)‌ذكية

 الاصطناعي  الذكاء مفهوم

‌أسست‌‌‌التي‌‌الرياضيات‌‌من‌‌وقرون‌‌والتعلم،‌‌الإدرا ‌‌ونظريات‌‌الفلسفية‌‌التقاليد‌‌من‌‌السنين‌‌آلاف‌‌‌نتاج‌‌‌هو‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء

‌التي‌‌‌المجالات‌‌من‌‌العديد‌‌يشمل‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء(.‌‌‌‌2019وآخرون،‌‌‌خوالد)‌‌والحوسبة‌‌والاحتمالات‌‌المنطق‌‌في‌‌لنظريات

‌بعيد‌‌‌هدفًا‌‌‌"‌القوي‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء"‌‌‌أو‌‌العام‌‌‌الذكاء‌‌يزال‌‌لا‌‌بينما.‌‌والتخطيط‌‌الإدرا ،‌‌التعلم،‌‌مثل‌‌مهارات‌‌على‌‌تركز

‌‌من‌‌‌العديد‌‌نظر‌‌وجهة‌‌من‌‌البشري‌‌‌الذكاء‌‌يعتبر.‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تطور‌‌في‌‌‌حاسمًا‌‌دورًا‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌يلعب‌‌المدى،

‌‌كقدرة‌‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌يعرف‌‌من‌‌‌أيضًا‌‌وهنا .‌‌المجردة‌‌المفاهيم‌‌مع‌‌والتعامل‌‌فوري‌‌بشكل‌‌الأمور‌‌فهم‌‌على‌‌‌القدرة‌‌العلماء

‌.التلقائية‌والإرادة‌الذاتي‌‌الوعي‌عن‌ناتجة‌ذهنية

‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌إلى‌‌‌ينظر‌‌كان‌‌السبعينيات،‌‌فترة‌‌في.‌‌المختلفة‌‌العقود‌‌عبر‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌التعريفات‌‌من‌‌‌العديد‌‌تقديم‌‌تم

‌التعريفات‌‌تمحورت‌‌الثمانينيات،‌‌في(.‌‌‌‌2021القادر،‌‌‌عبد)‌‌المسائل‌‌وحل‌‌القرارات‌‌‌واتخاذ‌‌التفكير‌‌على‌‌الحواسيب‌‌كقدرة

ف‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌كان‌‌التسعينيات،‌‌وفي.‌‌الحسابية‌‌النماذج‌‌باستخدام‌‌الذهنية‌‌القدرات‌‌دراسة‌‌حول ‌كيفية‌‌بدراسة‌‌‌يعُرَّ

‌محمد،‌)‌‌الذكي‌‌‌البشري‌‌‌بالسلو ‌‌المهتم‌‌الحاسوب‌‌علم‌‌‌فروع‌‌من‌‌‌كفرع‌‌إليه‌‌وينُظر‌‌حسابية،‌‌بعمليات‌‌الذكي‌‌السلو ‌‌محاكاة

2015‌.)‌

‌‌القرون‌‌‌في‌.‌‌صفاته‌‌بعت‌‌تمتل ‌‌أشياء‌‌تطوير‌‌إلى‌‌الإنسان‌‌سعى‌‌الإلكترونيات،‌‌حتى‌‌أو‌‌الكمبيوتر‌‌وجود‌‌قبل‌‌تاريخيًا،

‌‌في‌"‌‌الحيل‌‌آلات"‌‌‌على‌‌‌العرب‌‌عمل‌‌كما.‌‌الأسئلة‌‌على‌‌‌والإجابة‌‌النطق‌‌على‌‌قادرة‌‌آلة‌‌‌الثاني‌‌سلفيستر‌‌البابا‌‌صنع‌‌الوسطى،

‌‌تورنج‌‌‌ألان‌‌الإنجليزي‌‌العالم‌‌اقترح‌‌العشرين،‌‌القرن‌‌‌في.‌‌والنوافير‌‌‌والساعات‌‌الموسيقية‌‌الآلات‌‌مثل‌‌الميلادي،‌‌التاسع‌‌القرن

‌.‌(‌2019وآخرون،‌خوالد)‌رؤيتهما‌دون‌الإنسان‌مع‌تفاعلها‌خلال‌من‌الآلة‌ذكاء‌لقياس‌اختبارًا

‌‌ب عمال‌‌‌للقيام‌‌الحواسيب‌‌لبرمجة‌‌‌متطورة‌‌أساليب‌‌عن‌‌تبحث‌‌التي‌‌الحديثة‌‌الحاسوب‌‌علوم‌‌من‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يعُتبر

‌العقل‌‌ينفذها‌‌التي‌‌المعقدة‌‌الذهنية‌‌العمليات‌‌فهم‌‌إلى‌‌العلم‌‌هذا‌‌يهدف.‌‌البشري‌‌العقل‌‌بها‌‌يقوم‌‌‌التي‌‌تل ‌‌تشابه‌‌واستنتاجات‌

ف.‌‌المعقدة‌‌المشاكل‌‌حل‌‌‌على‌‌‌الحاسوب‌‌‌قدرة‌‌من‌‌‌تزيد‌‌حسابية‌‌عمليات‌‌إلى‌‌‌ترجمتها‌‌ثم‌‌التفكير،‌‌أثناء‌‌البشري ‌‌الذكاء‌‌‌يعُرَّ

‌‌ثم‌‌‌عناصرها،‌‌‌بين‌‌الأساسية‌‌العلاقات‌‌وتحديد‌‌المختلفة‌‌الحياة‌‌لمجالات‌‌حاسوبية‌‌نماذج‌‌تمثيل‌‌على‌‌القدرة‌‌ب نه‌‌الاصطناعي

‌.(‌2011ياسين،)‌والمواقف‌للأحداث‌المناسبة‌‌الفعل‌ردود‌استحداث
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‌‌مواقف‌‌‌مع‌‌ومقارنته‌‌وتطويره،‌‌استرجاعه‌‌‌ثم‌‌‌معين،‌‌لمجال‌‌حاسوبي‌‌نموذج‌‌بتمثيل‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يرتبط‌‌بالتالي،

‌والتي‌‌‌الذكية،‌‌الحاسوب‌‌ب نظمة‌‌‌يهتم‌‌الذي‌‌الحاسوب‌‌علم‌‌من‌‌‌جزءًا‌‌يعُتبر‌.‌‌مفيدة‌‌استنتاجات‌‌لاستنتاج‌‌‌البحث‌‌مجال‌‌وأحداث

‌التفكير،‌‌التعلم،‌‌الليات،‌‌مثل‌‌مجالات‌‌في‌‌البشري‌‌‌للسلو ‌‌مشابهة‌‌يجعلها‌‌مما‌‌القرار،‌‌‌واتخاذ‌‌بالذكاء‌‌مرتبطة‌‌خصائص‌‌تمتل 

‌.(‌2021القادر،‌)عبد‌المشاكل‌وحل

 

 (  مراحل تطور مفهوم الذكاء الاصطناعي 2الشكل )

‌(2019 وآخرون، خوالد)المصدر  

 الاصطناعي الذكاء ومهام وظائف

‌وظائفه‌‌‌تقسيم‌‌يمكن‌‌حيث‌‌الحديث،‌‌العصر‌‌في‌‌وتطورًا‌‌ت ثيرًا‌‌التكنولوجية‌‌المجالات‌‌أكثر‌‌من(‌‌AI)‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يعد

‌‌تعزز‌‌التي‌‌التطبيقات‌‌من‌‌مجموعة‌‌نوع‌‌كل‌‌يشمل.‌‌الخبيرة‌‌والوظائف‌‌الذكية‌‌الحياتية‌‌الوظائف:‌‌رئيسيين‌‌نوعين‌‌إلى‌‌ومهامه

‌.‌(‌2019وآخرون،‌خوالد)‌وكفاءة‌بفعالية‌المعقدة‌المشكلات‌وحل‌العالم‌مع‌التفاعل‌‌على‌القدرة

 الذكية  الحياتية الوظائف -

‌وتتضمن.‌‌بها‌‌المحيطة‌‌البيئة‌‌مع‌‌للتفاعل‌‌دوري‌‌بشكل‌‌الذكية‌‌النظم‌‌بها‌‌تقوم‌‌التي‌‌المهام‌‌تل ‌‌الذكية‌‌الحياتية‌‌الوظائف‌‌تشمل

‌:‌(‌2017جباري،)‌رئيسية‌مجالات‌عدة‌الوظائف‌هذه

‌‌الأشياء‌‌‌على‌‌والتعرف‌‌الصور‌‌‌معالجة‌‌‌على‌‌القدرة‌‌الذكية‌‌النظم‌‌من‌‌الوظيفة‌‌هذه‌‌تتطلب‌‌ الفهم  على  القدرة  مع  الرؤية

‌رسومات‌‌أو‌‌فوتوارافية‌‌صورًا‌‌كانت‌‌سواء‌‌المدخلة،‌‌الصور‌‌تحليل‌‌خلال‌‌من‌‌ذل ‌‌يتم.‌‌البشر‌‌يفعل‌‌كما‌‌معها‌‌والتفاعل

‌‌في‌‌‌الموجودة‌‌للأجسام‌‌المحتملة‌‌التصنيفات‌‌وتحديد‌‌المهمة‌‌الميزات‌‌لاستخراج‌‌متقدمة‌‌خوارزميات‌‌واستخدام‌‌جرافيكية،

‌‌القرار‌‌‌اتخاذ‌‌يتم‌‌ثم‌‌ومن‌‌البيانات،‌‌قاعدة‌‌‌في‌‌‌المخزنة‌‌تل ‌‌مع‌‌المستخرجة‌‌الميزات‌‌تطابق‌‌على‌‌‌العملية‌‌هذه‌‌تعتمد.‌‌الصورة

‌.‌(Xu, et al, 2020)‌المطابقة‌هذه‌على‌بناءً‌
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‌‌الذكية‌‌‌الأنظمة‌‌تمكن‌‌حيث‌‌الاصطناعي،‌‌الذكاء‌‌وظائف‌‌أهم‌‌من‌‌الطبيعية‌‌اللية‌‌‌وإنتاج‌‌فهم‌‌على‌‌‌القدرة‌‌تعتبر‌‌ الطبيعية  اللغة

‌‌بطريقة‌‌النصوص‌‌وإنشاء‌‌الآلية،‌‌والترجمة‌‌وتحليلها،‌‌النصوص‌‌معالجة‌‌ذل ‌‌يشمل.‌‌المختلفة‌‌بلياتهم‌‌البشر‌‌مع‌‌التواصل‌‌من

‌.(‌2022الظفري،)‌ذل ‌على‌بناءً‌‌واستجابة‌والمعاني‌السياا‌‌تحليل‌على‌النظم‌هذه‌تعمل.‌للبشر‌طبيعية‌تبدو

‌‌من‌‌‌سلسلة‌‌‌التخطيط‌‌يتضمن.‌‌محددة‌‌أهداف‌‌لتحقيق‌‌خطط‌‌وضع‌‌على‌‌‌الذكية‌‌الأنظمة‌‌بقدرة‌‌الوظيفة‌‌هذه‌‌تتعلق‌‌ التخطيط 

‌لتقييم‌‌‌متقدمة‌‌خوارزميات‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌يستخدم.‌‌المرجو‌‌الهدف‌‌تحقيق‌‌إلى‌‌‌تؤدي‌‌التي‌‌والمترابطة‌‌المنطقية‌‌الخطوات

‌.(‌2021القادر،‌‌)عبد‌للعمل‌مسار‌أفضل‌‌وتحديد‌المختلفة‌الخيارات

‌ذل ‌‌يشمل.‌‌محددة‌‌مهام‌‌لتنفيذ‌‌بها‌‌المحيطة‌‌البيئة‌‌في‌‌والتنقل‌‌التحر ‌على‌‌الذكية‌‌الأنظمة‌‌قدرة‌‌الوظيفة‌‌هذه‌‌تشمل‌‌ الحركة

‌‌تل ‌‌‌أو‌‌المصانع‌‌‌في‌‌‌المستخدمة‌‌الروبوتات‌‌مثل‌‌المعقدة،‌‌الأوامر‌‌وتنفيذ‌‌الأشياء‌‌مع‌‌والتفاعل‌‌التحر ‌‌يمكنها‌‌التي‌‌الروبوتات

‌.‌(Stoilova, 2021)‌المتاجر‌في‌العملاء‌‌لخدمة‌المصممة

.‌‌الصحيحة‌‌القرارات‌‌لاتخاذ‌‌متقدمة‌‌بطرا‌‌المدخلة‌‌البيانات‌‌وتحليل‌‌المعقدة‌‌الحسابات‌‌من‌‌كبير‌‌عدد‌‌‌على‌‌الوظائف‌‌هذه‌‌تعتمد

‌‌المتييرة‌‌الظروف‌‌مع‌‌والتكيف‌‌الوقت‌‌بمرور‌‌أدائها‌‌تحسين‌‌الذكية‌‌للأنظمة‌‌يمكن‌‌الآلي،‌‌‌التعلم‌‌تقنيات‌‌استخدام‌‌‌خلال‌‌‌ومن

‌.‌(‌2011ياسين،)

 الخبيرة  الوظائف -

‌‌وخبرة‌‌شاملاً‌‌‌تدريبًا‌‌‌تتطلب‌‌والتي‌‌جيد،‌‌بشكل‌‌البشريون‌‌الخبراء‌‌بها‌‌يقوم‌‌التي‌‌المهام‌‌تنفيذ‌‌على‌‌الخبيرة‌‌‌الوظائف‌‌تركز

‌نقص‌‌فيها‌يكون‌قد‌التي‌الظروف‌في‌خاص‌بشكل‌مفيدة‌تكون‌أن‌يمكن‌متخصصة‌مجالات‌الوظائف‌هذه‌تتضمن.‌متقدمة

‌:(‌‌2019وآخرون،‌خوالد)‌الخبيرة‌الأنظمة‌أمثلة‌‌ومن.‌الخبراء‌في

‌‌والتاريخ‌‌‌الأعرات‌‌على‌‌‌بناءً‌‌‌علاجية‌‌توصيات‌‌وتقديم‌‌الأمرات‌‌تشخيص‌‌في‌‌‌الخبيرة‌‌الأنظمة‌‌تستخدم‌‌ الطبي  التشخيص

‌‌قبل‌‌‌من‌‌المدخلة‌‌والخبرات‌‌الطبية‌‌المعرفة‌‌على‌‌تحتوي‌‌ضخمة‌‌‌بيانات‌‌قواعد‌‌على‌‌الأنظمة‌‌هذه‌‌تعتمد.‌‌للمرضى‌‌الطبي

‌.المتخصصين‌الأطباء

‌‌الأنظمة‌‌‌هذه‌‌توفر.‌‌المختلفة‌‌والأجهزة‌‌المعدات‌‌في‌‌‌الأعطال‌‌وإصلاح‌‌لتشخيص‌‌الخبيرة‌‌الأنظمة‌‌تستخدم‌‌ الأجهزة  صيانة

‌.والمعقدة‌الشائعة‌المشاكل‌إصلاح‌كيفية‌حول‌والفنيين‌للمهندسين‌بخطوة‌خطوة‌إرشادات
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‌الكفاءة‌‌‌لتحسين‌‌حلول‌‌وتقديم‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌خلال‌‌من‌‌الحاسوب‌‌أنظمة‌‌أداء‌‌تحسين‌‌الوظيفة‌‌هذه‌‌تشمل‌‌ الحاسوب   ترتيب

‌.‌الأخطاء‌وتقليل

‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌‌على‌‌بناءً‌‌‌والشركات‌‌للأفراد‌‌واستثمارية‌‌مالية‌‌‌خطط‌‌وضع‌‌‌في‌‌‌الخبيرة‌‌الأنظمة‌‌‌تساعد‌‌ المالي  التخطيط

‌.السوا‌وتوقعات‌المالية

‌‌مستنيرة‌‌‌قرارات‌‌لاتخاذ‌‌المعرفة‌‌هذه‌‌وتستخدم‌‌بياناتها،‌‌قواعد‌‌في‌‌‌المدخلة‌‌‌المتخصصة‌‌‌الخبرات‌‌على‌‌الأنظمة‌‌هذه‌‌تعتمد

‌.‌(‌2017)جباري،‌الوظائف‌من‌الأول‌النوع‌في‌الحال‌هو‌كما‌الحياتية‌البيانات‌على‌الاعتماد‌من‌بدلاً‌

 الاصطناعي  الذكاء تطبيقات

‌:‌(‌2021القادر،‌عبد)‌أبرزها‌ومن‌كبير،‌بشكل‌تتنوع‌‌والتي‌الاصطناعي‌للذكاء‌المهمة‌‌التطبيقات‌من‌العديد‌هنا 

‌‌التفاعل‌‌‌على‌‌وقدرة‌‌استراتيجيًا‌‌تفكيرًا‌‌تتطلب‌‌التي‌‌الفيديو‌‌ألعاب‌‌تطوير‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌‌استخدام‌‌ الألعاب  تطبيقات

‌.‌الحقيقي‌الوقت‌في‌اللاعبين‌مع

‌‌وإثبات‌‌المعقدة‌‌والمنطقية‌‌الرياضية‌‌المشكلات‌‌حل‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌ النظريات   وإثبات  التعليل  مكينة

‌.العلمية‌النظريات

‌.المالي‌والتخطيط‌الأجهزة،‌وصيانة‌الطبي،‌التشخيص‌مثل‌مجالات‌في‌تستخدم‌سابقًا،‌‌ذكر‌كما‌ الخبيرة  الأنظمة

‌والتطبيقات‌‌الذكية‌‌الأجهزة‌‌مع‌‌الصوتي‌‌التفاعل‌‌من‌‌تمكن‌‌التي‌‌الصوت‌‌على‌‌التعرف‌‌نظم‌‌تطوير‌‌ الصوت  على  التعرف

‌.‌المختلفة

‌والمراقبة‌‌الأمن‌‌مثل‌‌مجالات‌‌في‌‌واستخدامها‌‌والفيديو،‌‌الصور‌‌على‌‌التعرف‌‌مجال‌‌في‌‌تطبيقات‌‌ الآلة  طريق  عن  الرؤية

‌.البصرية‌البيانات‌وتحليل

‌‌تحاكي‌‌نماذج‌‌خلال‌‌من‌‌والتعليم‌‌الرياضة‌‌مثل‌‌المجالات‌‌مختلف‌‌في‌‌الإنسان‌‌أداء‌‌وتحسين‌‌تحليل‌‌ الإنسان  أداء  صياغة

‌.‌البشري‌الأداء

‌.‌والإنتاجية‌‌الكفاءة‌‌لتحسين‌‌الصناعات‌‌مختلف‌‌في‌‌والأتمتة‌‌التخطيط‌‌في‌‌الذكية‌‌والنظم‌‌الروبوتات‌‌استخدام‌‌ والأتمتة  التخطيط 
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‌.‌الاصطناعي‌الذكاء‌وتطبيقات‌تطوير‌لتسهيل‌‌متخصصة‌وبيئات‌برمجة‌‌ليات‌تطوير‌ الاصطناعي  الذكاء وبيئات لغات

 ,Stoilova)‌‌مستمر‌‌بشكل‌‌أدائها‌‌وتحسين‌‌البيانات‌‌من‌‌التعلم‌‌‌من‌‌الأنظمة‌‌لتمكين‌‌الآلي‌‌‌التعلم‌‌تقنيات‌‌تحسين‌‌ الآلات  تعليم

2021)‌.‌

‌‌الحسابية‌‌‌العمليات‌‌توزيع‌‌خلال‌‌من‌‌الحوسبة‌‌كفاءة‌‌لتحسين‌‌تقنيات‌‌تطوير‌‌ المتوازية  الموزعة  والمعالجة  الظاهرة  الحوسبة

‌.‌(Xu, et al, 2020)‌بالتوازي‌تعمل‌أجهزة‌عدة‌على

‌‌الظفري،‌)‌‌محددة‌‌‌إرشادية‌‌معايير‌‌على‌‌بناءً‌‌‌البيانات‌‌لتصنيف‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌خوارزميات‌‌استخدام‌‌ الإرشادي  التصنيف

2022)‌.‌

‌المجتمع‌‌على‌‌وت ثيرها‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌لتطبيقات‌‌والأخلاقية‌‌الفلسفية‌‌الأبعاد‌‌دراسة‌‌ الاصطناعي  والذكاء  الفلسفة

‌.‌(‌2011ياسين،)

‌‌مما‌‌‌المجالات،‌‌مختلف‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌وتنفيذ‌‌لتطوير‌‌واسعًا‌‌إطارًا‌‌مجتمعة‌‌التطبيقات‌‌هذه‌‌تشكل

‌.المعاصرة‌للتحديات‌مبتكرة‌‌حلول‌وتقديم‌البشرية‌الحياة‌جودة‌تحسين‌على‌قدرتها‌من‌يعزز

 الاصطناعي الذكاء أهداف

‌يمكنها‌‌وبرمجيات‌‌نظم‌‌تطوير‌‌‌إلى‌‌تسعى‌‌حيث‌‌الأوجه،‌‌ومتعددة‌‌‌طموحة(‌‌AI)‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌الأساسية‌‌الأهداف‌‌تعد

‌‌مجموعة‌‌‌تحقيق‌‌إلى‌‌المتقدمة‌‌التكنولوجيا‌‌هذه‌‌تهدف.‌‌المجالات‌‌مختلف‌‌في‌‌الآلات‌‌قدرات‌‌وتحسين‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌محاكاة

‌:‌(‌2019وآخرون،‌خوالد)‌رئيسية‌جوانب‌عدة‌إلى‌تقسيمها‌يمكن‌التي‌الأهداف‌من

 ذكية  سلوكيات  أداء على قادرة برمجيات بناء -

‌‌ذل ‌‌‌يتضمن.‌‌البشر‌‌بها‌‌يقوم‌‌عندما‌‌ذكية‌‌تعتبر‌‌سلوكيات‌‌أداء‌‌على‌‌قادرة‌‌برمجيات‌‌تطوير‌‌إلى‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يهدف

‌يمكن‌‌‌المثال،‌‌سبيل‌‌على.‌‌المعقدة‌‌المشكلات‌‌وحل‌‌مستنيرة،‌‌قرارات‌‌واتخاذ‌‌منطقية،‌‌استنتاجات‌‌إجراء‌‌يمكنها‌‌أنظمة‌‌تصميم

‌‌تحليل‌‌‌خلال‌‌من‌‌الطبي‌‌التشخيص‌‌في‌‌تساعد‌‌أن‌‌‌أو‌‌قيمة،‌‌رؤى‌‌لاستخلاص‌‌الضخمة‌‌‌البيانات‌‌تحلل‌‌‌أن‌‌الذكية‌‌للبرمجيات

‌اليومية‌‌الحياة‌‌في‌‌فائدتها‌‌زيادة‌‌وبالتالي‌‌وفعالية،‌‌ذكاءً‌‌‌أكثر‌‌‌الآلات‌‌جعل‌‌هو‌‌هنا‌‌الهدف.‌‌العلاجات‌‌واقتراح‌‌الأعرات

‌.‌(‌2011ياسين،)‌والصناعية
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 الإنساني الذكاء تكرار -

‌‌التفكير‌‌تستطيع‌‌أنظمة‌‌تطوير‌‌يعني‌‌هذا.‌‌الدقة‌‌من‌‌ممكن‌‌قدر‌‌‌ب كبر‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌محاكاة‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يهدف

‌‌البيئة‌‌‌في‌‌‌التييرات‌‌مع‌‌والتكيف‌‌السابقة،‌‌الخبرات‌‌من‌‌التعلم‌‌على‌‌‌القدرة‌‌ذل ‌‌يتضمن.‌‌البشر‌‌يشبه‌‌بشكل‌‌والتفاعل‌‌‌والتعلم

القراراتو‌‌النقدي‌‌للتفكير‌‌مشابهة‌‌قدرات‌‌وإظهار‌‌المحيطة، ‌للذكاء‌‌يمكن‌‌القدرات،‌‌هذه‌‌‌تكرار‌‌خلال‌‌من.‌‌البشري‌‌ي‌دقة‌

‌الظفري،‌)‌‌والتصنيع‌‌الصحية‌‌والرعاية‌‌التعليم‌‌مثل‌‌المجالات،‌‌من‌‌العديد‌‌في‌‌الكفاءة‌‌تحسين‌‌في‌‌يساهم‌‌أن‌‌الاصطناعي

2022)‌.‌

 للمعرفة المكثفة المهام مشكلة حل -

‌‌الذكاء‌‌يهدف.‌‌المتقدمة‌‌الصناعية‌‌العمليات‌‌إدارة‌‌أو‌‌الضخمة‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌مثل‌‌ومعقدة،‌‌واسعة‌‌معرفة‌‌المهام‌‌بعت‌‌تتطلب

‌‌وتحليل‌‌‌معالجة‌‌على‌‌‌القدرة‌‌الأنظمة‌‌هذه‌‌تشمل.‌‌بفعالية‌‌المهام‌‌‌هذه‌‌مع‌‌التعامل‌‌على‌‌قادرة‌‌أنظمة‌‌تطوير‌‌إلى‌‌الاصطناعي

‌هذه‌‌‌استخدام‌‌يمكن.‌‌المعقدة‌‌للمشاكل‌‌وفعالة‌‌فورية‌‌حلول‌‌تقديم‌‌من‌‌يمكنها‌‌مما‌‌وبدقة،‌‌بسرعة‌‌البيانات‌‌من‌‌هائلة‌‌كميات

‌مدروسة‌‌‌استثمارية‌‌توصيات‌‌وتقديم‌‌المالية‌‌الأسواا‌‌تحليل‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن‌‌حيث‌‌التمويل،‌‌مثل‌‌مجالات‌‌في‌‌القدرات

‌.‌(‌2017)جباري،

 والفعل  الإدراك بين ذكي اتصال عمل -

‌‌وفهم‌‌‌إدرا ‌‌فقط‌‌ليس‌‌يمكنها‌‌الآلات‌‌أن‌‌‌يعني‌‌مما‌‌والفعل،‌‌الإدرا ‌‌بين‌‌ذكي‌‌تكامل‌‌تحقيق‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌يسعى

‌‌على‌‌‌التعرف‌‌يمكنها‌‌التي‌‌الروبوتات‌‌ذل ‌‌يشمل.‌‌الفهم‌‌هذا‌‌على‌‌بناءً‌‌‌مستنيرة‌‌إجراءات‌‌اتخاذ‌‌أيضًا‌‌ولكن‌‌حولها،‌‌من‌‌العالم

‌‌التطبيقات،‌‌من‌‌متنوعة‌‌مجموعة‌‌في‌‌مفيدة‌‌تكون‌‌أن‌‌القدرة‌‌لهذه‌‌يمكن.‌‌للبشر‌‌مشابهة‌‌بطريقة‌‌معها‌‌والتفاعل‌‌والتحر ‌‌الأشياء

‌‌البيئات‌‌في‌‌ب مان‌‌التنقل‌‌يمكنها‌‌‌التي‌‌القيادة‌‌الذاتية‌‌المركبات‌‌إلى‌‌دقيقة‌‌عمليات‌‌إجراء‌‌يمكنها‌‌التي‌‌الجراحية‌‌الروبوتات‌‌من

‌.‌(Xu, et al, 2020)‌المعقدة

 والآلي البشري التفاعل تحسين -

‌‌ذل ‌‌‌يتضمن.‌‌نفسها‌‌الحواسيب‌‌بين‌‌وكذل ‌‌والحواسيب،‌‌البشر‌‌بين‌‌التفاعل‌‌‌طرا‌‌تحسين‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌يهدف

‌‌الأوامر‌‌‌فهم‌‌يمكنهم‌‌الذين‌‌الافتراضيين‌‌المساعدين‌‌‌مثل‌‌والحاسوب،‌‌الإنسان‌‌بين‌‌للتفاعل‌‌وفاعلية‌‌سهولة‌‌أكثر‌‌واجهات‌‌تطوير
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‌في‌‌‌والتنسيق‌‌التعاون‌‌لتعزيز‌‌الحاسوبية‌‌الأنظمة‌‌بين‌‌التفاعل‌‌تحسين‌‌يشمل‌‌كما.‌‌طبيعي‌‌بشكل‌‌لها‌‌والاستجابة‌‌الصوتية

‌.‌(‌2021القادر،‌‌عبد)‌اليومية‌حياتنا‌في‌وفعالية‌ملاءمة‌أكثر‌التكنولوجيا‌جعل‌في‌الهدف‌هذا‌يساهم.‌المعقدة‌العمليات

 المتوازية  المعالجة تمكين -

‌‌المعالجة‌‌‌خلال‌‌‌من‌‌‌البشري‌‌للعقل‌‌مشابهة‌‌بطريقة‌‌المعلومات‌‌معالجة‌‌من‌‌الآلات‌‌تمكين‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌يسعى

.‌‌المشكلات‌‌حل‌‌في‌‌وسرعتها‌‌كفاءتها‌‌من‌‌يزيد‌‌مما‌‌واحد،‌‌وقت‌‌في‌‌عمليات‌‌عدة‌‌تنفيذ‌‌يمكنها‌‌الأنظمة‌‌أن‌‌يعني‌‌هذا.‌‌المتوازية

‌صييرة‌‌أجزاء‌‌إلى‌‌الكبيرة‌‌المهام‌‌تقسيم‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن‌‌حيث‌‌الفائقة،‌‌الحوسبة‌‌مثل‌‌مجالات‌‌في‌‌‌التقنية‌‌هذه‌‌تستخدم

‌.‌دقة‌وأكثر‌أسرع‌نتائج‌‌لتحقيق‌بالتوازي‌‌ومعالجتها

 البشري  للذكاء أعمق فهم -

‌‌الجهاز‌‌‌دراسة‌‌‌ذل ‌‌يتطلب.‌‌الدماغ‌‌عمل‌‌وكيفية‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌لماهية‌‌أعمق‌‌فهم‌‌تحقيق‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يهدف

‌يمكن‌‌‌الفهم،‌‌هذا‌‌خلال‌‌من.‌‌القرارات‌‌واتخاذ‌‌والتفكير‌‌الأشياء‌‌على‌‌التعرف‌‌كيفية‌‌أسرار‌‌لف ‌‌البشري‌‌والدماغ‌‌العصبي

‌الذكاء‌‌قدرات‌‌‌يعزز‌‌فقط‌‌ليس‌‌البحث‌‌هذا.‌‌وفعالية‌‌تطورًا‌‌أكثر‌‌اصطناعي‌‌‌ذكاء‌‌أنظمة‌‌تطوير‌‌والمهندسين‌‌للعلماء

‌.(Stoilova, 2021)‌النفس‌وعلم‌‌العصبية‌‌العلوم‌تقدم‌في‌‌يساهم‌أيضًا‌ولكنه‌الاصطناعي،

 الاصطناعي الذكاء استخدامات

‌‌هذا‌‌أدى.‌‌القطاعات‌‌مختلف‌‌في‌‌متزايد‌‌اعتماد‌‌مع‌‌الأخيرة،‌‌الآونة‌‌في‌‌هائلًا‌‌‌توسعًا(‌‌AI)‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌شهدت

‌العملاء‌‌‌مثل‌‌الخارجية‌‌‌الفاعلة‌‌والجهات‌‌الموظفين‌‌مثل‌‌الداخلية‌‌‌الفاعلة‌‌الجهات‌‌بين‌‌العلاقات‌‌تشكيل‌‌إعادة‌‌إلى‌‌‌التوسع

‌:‌(‌2022الظفري،)‌المجالات‌مختلف‌في‌الاصطناعي‌للذكاء‌الرئيسية‌الاستخدامات‌لبعت‌تفصيل‌يلي‌فيما.‌والموردين

 العملاء علاقات تحسين -

‌‌التواصل‌‌‌منصات‌‌خلال‌‌من.‌‌العملاء‌‌مع‌‌التعامل‌‌في‌‌الاجتماعي‌‌البعد‌‌تعزيز‌‌في‌‌كبيرًا‌‌دورًا‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يلعب

‌مع‌‌مباشرة‌‌التفاعل‌‌للعملاء‌‌يمكن.‌‌العملاء‌‌مع‌‌ومباشرة‌‌وطبيعية‌‌‌إنسانية‌‌أكثر‌‌علاقات‌‌إقامة‌‌للشركات‌‌يمكن‌‌الاجتماعي،

‌‌التفاعل‌‌‌هذا.‌‌أفضل‌‌بشكل‌‌احتياجاتهم‌‌تلبي‌‌التي‌‌والخدمات‌‌السلع‌‌تصميم‌‌في‌‌‌المساهمة‌‌على‌‌يساعدهم‌‌مما‌‌الخدمة،‌‌مقدمي

‌ويسهم‌‌لعملائها‌‌للشركات‌‌العميق‌‌الفهم‌‌يعزز‌‌مما‌‌التسويق،‌‌بيانات‌‌قواعد‌‌في‌‌دمجها‌‌يمكن‌‌التي‌‌البيانات‌‌من‌‌كبيرة‌‌كميات‌‌يولد

‌.(‌‌2023وآخرون،‌)مصطفي‌ومخصصة‌محسنة‌تجارب‌تقديم‌في
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 والمواصلات النقل -

‌في‌‌جديدة‌‌تقنيات‌‌بدمج‌‌المصنعون‌‌قام.‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تطورات‌‌من‌‌استفادت‌‌التي‌‌القطاعات‌‌أكثر‌‌من‌‌النقل‌‌قطاع‌‌يعد

‌‌بعد،‌‌‌عن‌‌استشعار‌‌ب جهزة‌‌مزودة‌‌المركبات‌‌أصبحت.‌‌اليومية‌‌الحياة‌‌تسهيل‌‌في‌‌ساهم‌‌مما‌‌العام،‌‌النقل‌‌ووسائل‌‌السيارات

‌‌السلامة‌‌‌تحسين‌‌في‌‌تساعد‌‌التقنيات‌‌هذه.‌‌وكفاءتها‌‌موثوقيتها‌‌من‌‌يعزز‌‌مما‌‌المواقع،‌‌‌تحديد‌‌ونظم‌‌وكاميرات،‌‌ورادارات،

‌‌بدون‌‌‌والطائرات‌‌القيادة‌‌ذاتية‌‌السيارات.‌‌التنقل‌‌في‌‌المستيرا‌‌الوقت‌‌وتقليل‌‌المرور،‌‌حركة‌‌تدفق‌‌وتحسين‌‌الطرا،‌‌على

‌.‌المجال‌‌هذا‌في‌الابتكارات‌على‌بارزة‌أمثلة‌تمثل‌طيار

 الصحية  والرعاية الطب -

‌‌للذكاء‌‌‌يمكن.‌‌يوميًا‌‌نشرها‌‌يتم‌‌التي‌‌الطبية‌‌الأبحاث‌‌من‌‌‌هائلة‌‌كميات‌‌تحليل‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌يساعد‌‌الطب،‌مجال‌‌في

‌واكتشاف‌‌جديدة‌‌علاجات‌‌تطوير‌‌في‌‌يسهم‌‌مما‌‌والارتباطات،‌‌الأنماط‌‌عن‌‌‌للكشف‌‌‌الضخمة‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌الاصطناعي

‌‌الصحية‌‌‌الرعاية‌‌جودة‌‌‌من‌‌يحسن‌‌‌مما‌‌للمرضى،‌‌مخصصة‌‌‌وعلاجات‌‌دقيقة‌‌تشخيصات‌‌تقديم‌‌في‌‌‌الأطباء‌‌يساعد‌‌‌هذا‌.‌‌الأدوية

‌.‌(‌2019وآخرون،‌خوالد)‌‌عام‌بشكل

 المنازل  أتمتة -

‌والتبريد،‌‌والتدفئة،‌‌الإضاءة،‌‌في‌‌التحكم‌‌التقنيات‌‌لهذه‌‌يمكن.‌‌الذكية‌‌المنازل‌‌من‌‌يتجزأ‌‌لا‌‌جزءًا‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌أصبح

‌‌على‌‌‌أمثلة‌‌‌هي‌‌‌الصوتي‌‌التحكم‌‌وأجهزة‌‌المتقدمة،‌‌الأمان‌‌وأنظمة‌‌الذكية،‌‌‌الحرارة‌‌منظمات.‌‌المنزلية‌‌والأجهزة‌‌والأمان،

‌.للمستخدمين‌والكفاءة‌الراحة‌يوفر‌مما‌اليومية،‌الحياة‌لجوانب‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌تحسين‌كيفية

 الافتراضيون  المساعدون -

‌‌تساعد‌‌المساعدات‌هذه.‌الاصطناعي‌للذكاء‌شيوعًا‌التطبيقات‌أكثر‌بين‌من‌افتراضيين‌كمساعدين‌تعمل‌التي‌التطبيقات‌تعد

‌الأنظمة‌‌‌هذه‌‌تتميز.‌‌التواصل‌‌في‌‌وتساعد‌‌وتذكيرات،‌‌معلومات،‌‌‌توفر‌‌حيث‌‌بفعالية،‌‌اليومية‌‌المهام‌‌إدارة‌‌في‌‌الأفراد

‌مرور‌‌‌مع‌‌أدائها‌‌من‌‌يعزز‌‌مما‌‌البشرية،‌‌البرامج‌‌مستخدمي‌‌مع‌‌والتعاون‌‌التفاعلات،‌‌من‌‌التعلم‌‌على‌‌والقدرة‌‌بالخصوصية،

‌.‌(‌2017جباري،)‌الوقت

 والصورة  الصوت على التعرف -
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‌الأصوات‌‌تحليل‌‌التقنيات‌‌لهذه‌‌يمكن.‌‌والصورة‌‌الصوت‌‌على‌‌التعرف‌‌تحسين‌‌في‌‌مهمًا‌‌دورًا‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يلعب

‌‌لتحسين‌‌‌الاجتماعي‌‌التواصل‌‌مواقع‌‌في‌‌واسع‌‌بشكل‌‌التطبيقات‌‌هذه‌‌استخدام‌‌يتم.‌‌المختلفة‌‌والسياقات‌‌المعاني‌‌لفهم‌‌والصور

‌.‌(‌2021القادر،‌‌عبد)‌‌المنشور‌المحتوى‌وفهم‌التفاعل

 التوصية أدوات -

‌تحليل‌خلال‌من.‌الإلكترونية‌للمواقع‌التجارية‌الكفاءة‌زيادة‌في‌الاصطناعي‌الذكاء‌على‌تعتمد‌التي‌التوصية‌أدوات‌تساعد

‌‌أكثر‌‌‌التجارية‌‌التجربة‌‌وتجعل‌‌التحويل‌‌معدل‌‌من‌‌تزيد‌‌مخصصة‌‌توصيات‌‌تقديم‌‌الأدوات‌‌لهذه‌‌يمكن‌‌المستخدمين،‌‌سلو 

‌.(Nicolescu & Tudorache, 2022)‌العملاء‌توقعات‌مع‌توافقًا

 والاقتصادية  والصناعية العسكرية التطبيقات -

‌‌الطائرات‌‌‌في‌‌استخدامه‌‌يتم‌‌‌حيث‌‌العسكرية،‌‌التطبيقات‌‌مثل‌‌الأخرى،‌‌المجالات‌‌من‌‌العديد‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يستخدم

‌‌الخطرة‌‌‌الأعمال‌‌لأداء‌‌الروبوتات‌‌‌استخدام‌‌يتم‌‌الصناعة،‌‌‌في.‌‌الحديدية‌‌بالسك ‌‌التحكم‌‌مثل‌‌اللاخطي‌‌‌والتحكم‌‌طيار‌‌بدون

‌‌الذكاء‌‌‌تقنيات‌‌تساعد‌‌الاقتصادية،‌‌المجالات‌‌في‌.‌‌الأرت‌‌تحت‌‌السلكية‌‌التمديدات‌‌وإصلاح‌‌الأليام‌‌اكتشاف‌‌مثل‌‌والمعقدة

‌.الأسواا‌وتحليل‌‌المالي‌التخطيط‌في‌الاصطناعي

 الاصطناعي  الذكاء مكونات

‌:(‌2022الظفري،)‌وتطويره‌عمله‌أساس‌تشكل‌أساسية‌مكونات‌ثلاثة‌من‌الاصطناعي‌الذكاء‌يت لف

‌‌المعلومات‌‌ونوعية‌‌حجم‌‌على‌‌‌النظام‌‌أداء‌‌جودة‌‌تعتمد‌‌إذ‌‌الاصطناعي،‌‌الذكاء‌‌لنظام‌‌الأساسية‌‌الركيزة‌‌هي  المعرفة   قاعدة

 :‌(Xu, et al, 2020)‌عناصر‌عدة‌المعرفة‌قاعدة‌تتضمن.‌يحتويها‌التي

‌‌والممارسات‌‌الخبرات‌‌إلى‌‌بالإضافة‌‌والمفاهيم،‌‌العناصر‌‌بين‌‌المنطقية‌‌العلاقات‌‌عن‌‌تعبر‌‌الحقائق‌‌هذه:‌‌المطلقة‌‌الحقائق -

‌.‌الخبراء‌تجارب‌إلى‌المستندة

‌.الاستشارات‌وتقديم‌المشكلات‌حل‌في‌المطبقة‌والأساليب‌الاستراتيجيات‌تشمل:‌والاستشارة‌‌المشكلات‌حل‌طرا -

‌.المختلفة‌للمشكلات‌والرياضي‌الإحصائي‌والتحليل‌النماذج‌‌صيااة‌‌في‌القواعد‌هذه‌تستخدم:‌الرياضية‌‌القواعد -
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‌‌القواعد‌‌‌ربط‌‌خلال‌‌من‌‌المطلوبة‌‌الحلول‌‌‌تستخرج‌‌التي‌‌المبرمجة‌‌الإجراءات‌‌من‌‌مجموعة‌‌هي  الاستدلال   آلية  منظومة

‌واتخاذ‌‌النتائج‌‌لاستخلاص‌‌القواعد‌‌وتطبيق‌‌البيانات‌‌بتحليل‌‌المنظومة‌‌هذه‌‌تقوم.‌‌الاستنباط‌‌خط‌‌وتشكيل‌‌المعينة‌‌والحقائق

 .المخزنة‌المعرفة‌‌على‌بناءً‌‌القرارات

‌‌لتكون‌‌‌الواجهة‌‌هذه‌‌تصميم‌‌يتم.‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌نظام‌‌مع‌‌التفاعل‌‌للمستخدمين‌‌يتيح‌‌الذي‌‌النظام‌‌هي  المستخدم   واجهة

‌‌أدوات‌‌‌الواجهة‌‌‌هذه‌‌تشمل.‌‌سلس‌‌بشكل‌‌النتائج‌‌على‌‌والحصول‌‌البيانات‌‌إدخال‌‌من‌‌المستخدمين‌‌يمكن‌‌مما‌‌الاستخدام،‌‌‌سهلة

 .والاستخدام‌التطوير‌مراحل‌خلال‌والنظام‌المستخدم‌بين‌التواصل‌تسهيل‌إلى‌‌بالإضافة‌وتحليلها،‌البيانات‌لإدارة

 الاصطناعي  الذكاء تحديات

‌‌التي‌‌‌والتحديات‌‌السلبيات‌‌من‌‌العديد‌‌‌تظهر‌‌الحياة،‌‌مجالات‌‌مختلف‌‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌على‌‌‌الاعتماد‌‌تزايد‌‌مع

‌.(‌2022الظفري،)‌والأخلاقية‌الإنسانية‌الأمنية،‌الاقتصادية،‌بالأبعاد‌تتعلق

 الاقتصادية التأثيرات -

‌‌أن‌‌‌يتوقع.‌‌السوا‌‌في‌‌‌المتاحة‌‌الوظائف‌‌ونوعية‌‌حجم‌‌على‌‌ت ثيره‌‌هو‌‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌السلبية‌‌الاقتصادية‌‌الجوانب‌‌أحد

‌السيارات،‌‌وصناعة‌‌التحويلية،‌‌الصناعات‌‌في‌‌خصوصًا‌‌التقليدية،‌‌الوظائف‌‌من‌‌العديد‌‌محل‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يحل

‌مما‌‌لوظائفهم،‌‌العمال‌‌من‌‌العديد‌‌‌فقدان‌‌‌إلى‌‌يؤدي‌‌أن‌‌يمكن‌‌التييير‌‌هذا.‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌مجال‌‌في‌‌وحتى‌‌الكهربائية،‌‌والأدوات

‌.المت ثرين‌للأفراد‌الاقتصادي‌الاستقرار‌على‌سلبًا‌‌ويؤثر‌البطالة‌معدلات‌من‌يزيد

‌الهندسة‌‌مثل‌‌أخرى‌‌مجالات‌‌في‌‌جديدة‌‌عمل‌‌فرص‌‌خلق‌‌إلى‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يؤدي‌‌أن‌‌يمكن‌‌الآخر،‌‌الجانب‌‌على

‌‌القيادة،‌‌‌ذاتية‌‌‌السيارات‌‌صناعات‌‌تشهد‌‌أن‌‌‌يمكن.‌‌والإلكترونيات‌‌البرمجيات،‌‌وتطوير‌‌والسلامة،‌‌الأمن‌‌وهندسة‌‌الميكانيكية،

‌كبيرة‌تييرات‌يسبب‌أيضًا‌ولكنه‌‌جديدة،‌وظائف‌يخلق‌مما‌ملحوظًا،‌نموًا‌الأبعاد،‌ثلاثية‌والطباعة‌طيار،‌بدون‌والطائرات

‌.‌(‌2019وآخرون،‌خوالد)‌‌العمل‌سوا‌هيكلية‌في

 الأمنية التحديات -

‌خاص‌‌بشكل‌‌المخاطر‌‌هذه‌‌تتجلى.‌‌الحياة‌‌في‌‌البشر‌‌حق‌‌على‌‌ت ثيره‌‌أبرزها‌‌خطيرة،‌‌أمنية‌‌تهديدات‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يمثل

‌الأجهزة،‌‌هذه.‌‌المعار ‌‌في‌‌‌المستخدمة‌‌والروبوتات‌‌المسلحة،‌‌طيار‌‌‌بدون‌‌الطائرات‌‌مثل‌‌المستقلة‌‌القتالية‌‌الأنظمة‌‌في

‌‌إجراءات‌‌‌في‌‌بشرية‌‌أخطاء‌‌أو‌‌لقصور‌‌نتيجة‌‌للاختراا‌‌تتعرت‌‌أو‌‌الخط ‌‌الأيدي‌‌في‌‌تقع‌‌قد‌‌تدميرية،‌‌لأارات‌‌‌المصممة
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 Nicolescu)‌‌الأنظمة‌‌هذه‌‌في‌‌تتحكم‌‌التي‌‌بالخوارزميات‌‌التلاعب‌‌تم‌‌إذا‌‌كارثية‌‌عواقب‌‌إلى‌‌يؤدي‌‌أن‌‌يمكن‌‌هذا.‌‌الت مين

& Tudorache, 2022)‌.‌

 والأخلاقية الإنسانية التأثيرات -

‌‌التفاعل‌‌‌تقليل‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌والذكاء‌‌الآلات‌‌على‌‌الاعتماد‌‌تزايد‌‌يؤدي‌‌‌أن‌‌يمكن‌‌والأخلاقي،‌‌الإنساني‌‌المستوى‌‌على

.‌وجمودًا‌‌صلابة‌‌أكثر‌‌نمط‌‌إلى‌‌ويتحول‌‌الاجتماعي‌‌التفاعل‌‌في‌‌مرونته‌‌الإنسان‌‌يفقد‌‌قد‌‌الوقت،‌‌مع.‌‌البشر‌‌بين‌‌الاجتماعي

‌.‌بحتة‌مادية‌علاقات‌إلى‌وانية‌معقدة‌تفاعلات‌من‌تتحول‌حيث‌الإنسانية،‌العلاقات‌جودة‌تدهور‌إلى‌يؤدي‌أن‌يمكن‌هذا

 والأخلاقية القانونية الأبعاد -

‌حدوث‌‌‌حالة‌‌‌في.‌‌والمساءلة‌‌المسؤولية‌‌حول‌‌التساؤلات‌‌من‌‌‌العديد‌‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌تطرح‌‌القانوني،‌‌الجانب‌‌من

‌المطورون،:‌‌المسؤولية‌‌يتحمل‌‌من‌‌الواضح‌‌اير‌‌من‌‌يظل‌‌الاصطناعي،‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌عن‌‌ناجمة‌‌حوادث‌‌أو‌‌أخطاء

‌ويضمن‌‌التقنيات‌‌هذه‌‌استخدام‌‌ينظم‌‌شامل‌‌قانوني‌‌إطار‌‌وضع‌‌جهود‌‌من‌‌يعقد‌‌هذا‌.‌‌النهائيون‌‌المستخدمون‌‌حتى‌‌‌أو‌‌المشيلون،

‌.‌وسلامتهم‌الأفراد‌حقوا

 المتغير الثاني  خدمة العملاء 2.3

ً‌‌‌العملاء‌جزءاً‌‌‌خدمة‌‌تشكل ‌‌الاتصال‌‌‌من‌‌كل‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تتضمن.‌‌التجارية‌‌والمؤسسات‌‌الشركات‌‌عمليات‌‌من‌‌حيويا

‌العملاء‌‌‌يواجهها‌‌قد‌‌التي‌‌المشاكل‌‌وحل‌‌المساعدة‌‌تقديم‌‌إلى‌‌وتهدف‌‌الإنترنت،‌‌عبر‌‌والدعم‌‌الهواتف‌‌عبر‌‌والاتصال‌‌الشخصي

‌‌يتم‌‌‌حيث‌‌كبير،‌‌بشكل‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌يمكن‌‌التكنولوجيا،‌‌استخدام‌‌خلال‌‌من.‌‌الخدمات‌‌أو‌‌المنتجات‌‌مع‌‌تفاعلهم‌‌أثناء

‌وتحليل‌‌‌استفساراتهم،‌‌على‌‌وفعالة‌‌سريعة‌‌إجابات‌‌وتوفير‌‌العملاء،‌‌مع‌‌السلس‌‌التفاعل‌‌لتسهيل‌‌والأنظمة‌‌البرامج‌‌استخدام

ً‌‌‌الجيدة‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تعتبر.‌‌أفضل‌‌بشكل‌‌الخدمات‌‌وتخصيص‌‌العملاء‌‌تجربة‌‌لتحسين‌‌البيانات ‌للعلامة‌‌‌الولاء‌‌لبناء‌‌مفتاحا

‌.‌(Leocádio, et al, 2024)‌‌اليوم‌‌المتنافسة‌‌السوا‌‌في‌‌الشركات‌‌نجاح‌‌في‌‌يسهم‌‌مما‌‌للعملاء،‌‌العام‌‌الرضا‌‌وزيادة‌‌التجارية

 

 

‌
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 العملاء  خدمة مفهوم

‌توفير‌‌خلال‌‌من‌‌العملاء‌‌وتوقعات‌‌احتياجات‌‌تلبية‌‌إلى‌‌تهدف‌‌التي‌‌والإجراءات‌‌الممارسات‌‌من‌‌مجموعة‌‌هي‌‌العملاء‌‌خدمة

‌‌سواء‌‌والشركة،‌العميل‌بين‌‌تجري‌التي‌التفاعلات‌جميع‌المفهوم‌هذا‌يشمل.‌الشراء‌وبعد‌وأثناء‌قبل‌مستمرة‌ومساعدة‌‌دعم

ً‌‌‌المباشر‌‌التفاعل‌‌أو‌‌الاجتماعي،‌‌التواصل‌‌وسائل‌‌الإلكتروني،‌‌البريد‌‌الهاتف،‌‌عبر‌‌كانت ‌العملاء‌‌خدمة‌‌جوهر.‌‌لوجه‌‌وجها

‌‌العميل‌‌بين‌‌ومثمرة‌‌الأمد‌‌طويلة‌‌علاقة‌‌بناء‌‌في‌‌يساهم‌‌مما‌‌‌وتجاوزها،‌‌توقعاته‌‌تلبية‌‌خلال‌‌من‌‌العميل‌‌رضا‌‌تحقيق‌‌هو

‌.‌(‌2019محمد،)‌والشركة

‌وتعزيز‌‌العميل‌‌تجربة‌‌تحسين‌‌على‌‌يساعد‌‌حيث‌‌الحديثة،‌‌الأعمال‌‌استراتيجية‌‌من‌‌يتجزأ‌‌لا‌‌جزءاً‌‌‌العملاء‌‌بخدمة‌‌الاهتمام‌‌يعَُدّ‌

ً‌‌‌هو‌‌بل‌‌والشكاوى،‌‌المشاكل‌‌لحل‌‌وسيلة‌‌فقط‌‌ليس‌‌‌متميزة‌‌عملاء‌‌خدمة‌‌تقديم‌‌أن‌‌تدر ‌‌الناجحة‌‌‌الشركات.‌‌ولائه ‌‌فرصة‌‌‌أيضا

‌‌سريعة‌‌حلول‌تقديم‌تتضمن‌أن‌‌‌الفعّالة‌العملاء‌لخدمة‌‌يمكن‌المثال،‌‌سبيل‌على‌.‌‌رضاهم‌‌وزيادة‌العملاء‌مع‌العلاقات‌لتعزيز

‌‌وانيات،‌‌طوالبية)‌‌والخدمات‌‌المنتجات‌‌حول‌‌ومفيدة‌‌دقيقة‌‌معلومات‌‌وتوفير‌‌صحيحة،‌‌بطريقة‌‌العملاء‌‌توجيه‌‌للمشكلات،

2019)‌.‌

‌مثل‌‌الحديثة‌‌التكنولوجيا‌‌على‌‌‌متزايد‌‌بشكل‌‌تعتمد‌‌أصبحت‌‌حيث‌‌التكنولوجي،‌‌التقدم‌‌بفضل‌‌باستمرار‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تتطور

‌‌في‌‌تساعد‌‌الآلي‌‌الرد‌وأنظمة‌الدردشة‌روبوتات‌مثل‌تقنيات.‌الخدمة‌وجودة‌الكفاءة‌لتحسين‌الآلة‌‌وتعلم‌الاصطناعي‌‌الذكاء

‌‌يساعد‌‌‌الضخمة‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌أن‌‌كما.‌‌للعميل‌‌وسريعة‌‌سلسة‌‌تجربة‌‌يوفر‌‌مما‌‌السريعة،‌‌والإجابات‌‌الفوري‌‌الدعم‌‌‌تقديم

‌‌العملاء‌‌‌توقعات‌‌تلبي‌‌مخصصة‌‌خدمات‌‌تقديم‌‌من‌‌يمكنها‌‌مما‌‌أفضل،‌‌بشكل‌‌واحتياجاتهم‌‌العملاء‌‌سلوكيات‌‌فهم‌‌على‌‌الشركات

‌.‌(Chaturvedi & Verma, 2023)‌أدا‌بشكل

 العملاء خدمة تاريخ

‌‌كان‌‌الأسلوب‌‌هذا.‌‌البريدية‌‌المراسلات‌‌أو‌‌الشخصي‌‌‌التفاعل‌‌على‌‌كبير‌‌بشكل‌‌تعتمد‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌كانت‌‌الهاتف،‌‌انتشار‌‌قبل

‌‌لتلبية‌‌‌الخدمة‌‌‌هذه‌‌لتحسين‌‌تسعى‌‌الشركات‌‌جعل‌‌مما‌‌المشكلات،‌‌لحلول‌‌‌السريع‌‌الوصول‌‌إمكانية‌‌ويقيد‌‌طويلاً‌‌‌وقتاً‌‌يتطلب

‌‌خدمة‌‌لتعزيز‌جديدة‌أداة‌‌على‌الشركات‌حصلت‌الواسع،‌وانتشاره‌الهاتف‌اختراع‌مع‌.فعالية‌أكثر‌بشكل‌‌العملاء‌احتياجات

‌وزيادة‌‌‌العملاء‌‌تجربة‌‌تحسين‌‌إلى‌‌أدى‌‌مما‌‌وأسهل،‌‌أسرع‌‌بشكل‌‌الشركات‌‌مع‌‌التواصل‌‌العملاء‌‌بإمكان‌‌أصبح.‌‌العملاء

‌.‌(‌2017سليم،)‌رضاهم
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‌‌الأقسام‌‌‌هذه‌‌وفرت.‌‌العملاء‌‌لخدمة‌‌مخصصة‌‌أقسام‌‌إلى‌‌لاحقًا‌‌‌تطورت‌‌التي‌‌الاتصال‌‌مراكز‌‌أول‌‌إنشاء‌‌تم‌‌الستينيات،‌‌في

‌‌موحد‌‌‌تدريب‌‌توفير‌‌على‌‌التركيز‌‌كان.‌‌العملاء‌‌تجربة‌‌لتحسين‌‌مخصصة‌‌وخدمات‌‌استراتيجيات‌‌لتطوير‌‌بيئة‌‌المتخصصة

‌‌التسعينيات،‌‌‌في‌‌الإنترنت‌‌ظهور‌‌مع‌‌.ومتسقة‌‌متميزة‌‌خدمة‌‌تقديم‌‌لضمان‌‌العملاء‌‌مع‌‌يتعاملون‌‌الذين‌‌الموظفين‌‌لجميع‌‌وفعال

‌بإمكان‌‌‌أصبح‌‌بل‌‌التقليدي؛‌‌والبريد‌‌الهاتف‌‌على‌‌مقتصرًا‌‌الاتصال‌‌يعد‌‌لم.‌‌والعملاء‌‌الشركات‌‌بين‌‌التواصل‌‌قنوات‌‌تزايدت

‌‌خدمات‌‌‌وتقديم‌‌الردود‌‌سرعة‌‌‌تحسين‌‌‌إلى‌‌هذا‌‌‌أدى‌.‌‌الإلكترونية‌‌الشركات‌‌ومواقع‌‌الإلكتروني‌‌البريد‌‌عبر‌‌‌التواصل‌‌‌العملاء

‌.(‌2019محمد،)‌وكفاءة‌تنوعًا‌أكثر

‌مثل‌‌‌منصات.‌‌والشركات‌‌العملاء‌‌بين‌‌للتفاعل‌‌رئيسية‌‌كقناة‌‌‌الاجتماعي‌‌التواصل‌‌وسائل‌‌ظهرت‌‌الماضي،‌‌العقد‌‌خلال

Facebookو‌‌Twitterوحل‌‌‌الاستفسارات‌‌على‌‌الرد‌‌يمكنهم‌‌حيث‌‌عملائها،‌‌مع‌‌للتواصل‌‌للشركات‌‌هامة‌‌‌وسيلة‌‌أصبحت‌‌‌‌

‌.‌(‌2018عليوه،)‌‌وشفاف‌علني‌بشكل‌المشكلات

‌في‌‌سريع‌‌توسع‌‌إلى‌‌أدى‌‌مما‌‌،(IoT)‌‌الأشياء‌‌وإنترنت‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌مثل‌‌التقنيات‌‌تطور‌‌تسارع‌‌الأخيرة،‌‌الآونة‌‌في

‌العملاء‌‌‌استفسارات‌‌مع‌‌التعامل‌‌على‌‌‌قادرة‌‌‌الاصطناعي‌‌بالذكاء‌‌المدعومة‌‌‌الدردشة‌‌روبوتات‌‌أصبحت.‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌فرص

 ,Leocádio)‌‌ومخصصة‌‌استباقية‌‌خدمات‌‌تقديم‌‌للشركات‌‌الأشياء‌‌إنترنت‌‌تقنيات‌‌تتيح‌‌بينما‌‌الساعة،‌‌مدار‌‌وعلى‌‌فوري‌‌بشكل

et al, 2024)‌.‌

 الحديثة  العملاء خدمة مكونات

‌‌الحالي‌‌‌التركيز.‌‌الحية‌‌والدردشة‌‌الإلكتروني،‌‌البريد‌‌الهاتف،‌‌مثل‌‌المختلفة‌‌القنوات‌‌التفاعل‌‌هذا‌‌يشمل   العملاء  مع  التفاعل

‌‌على‌‌‌والحصول‌‌يفضلونها‌‌وسيلة‌‌‌أي‌‌خلال‌‌‌من‌‌بالشركة‌‌‌الاتصال‌‌للعملاء‌‌يمكن‌‌حيث‌‌القنوات‌‌متعددة‌‌عملاء‌‌تجربة‌‌على‌‌‌هو

‌‌العملاء،‌‌تجربة‌لتحسين(‌AI)‌الاصطناعي‌الذكاء‌استخدام‌هي‌السياا‌هذا‌في‌‌الحديثة‌الأدوات‌من،‌ووسريعة‌متسقة‌خدمة

‌مخصصة‌‌‌توصيات‌‌لتقديم‌‌البيانات‌‌وتحليل‌‌البسيطة‌‌الاستفسارات‌‌على‌‌فورية‌‌ردوداً‌‌‌تقدم‌‌التي‌‌بوتس‌‌الشات‌‌استخدام‌‌مثل

(Nicolescu & Tudorache, 2022).‌‌‌

‌للشركات‌‌‌يمكن‌‌السابقة،‌‌‌التفاعلات‌‌من‌‌البيانات‌‌جمع‌‌خلال‌‌من.‌‌باحتياجاتهم‌‌والتنبؤ‌‌العملاء‌‌سلو ‌‌تحليليتم‌‌   والتنبؤ  التحليل

‌من‌التركيز‌تحويل‌في‌الأدوات‌هذه‌تساعد،‌حيث‌‌الشكاوى‌معدلات‌من‌وتقلل‌العملاء‌رضا‌من‌تعزز‌استباقية‌حلول‌تقديم

 ‌‌.(‌2019وانيات،‌طوالبية)‌وتحليلية‌استباقية‌خدمات‌تقديم‌خلال‌من‌الأساس‌من‌منعها‌إلى‌حدوثها‌بعد‌المشكلات‌حل



27 
 

‌حديثة‌‌تقنيات‌‌استخدام‌‌يتم.‌‌للموظفين‌‌المستمر‌‌التدريب‌‌هو‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌نجاح‌‌عناصر‌‌‌أهم‌‌من   المستمر  والتطوير  التدريب

‌على‌‌قدرتهم‌‌وتعزيز‌‌مهاراتهم‌‌تطوير‌‌في‌‌يساعد‌‌مما‌‌موظف،‌‌لكل‌‌السابق‌‌الأداء‌‌تحليل‌‌على‌‌بناءً‌‌‌مخصص‌‌تدريب‌‌لتقديم

‌‌رؤية‌‌‌لتوفير‌‌والتسويق‌‌الخدمة،‌‌المبيعات،‌‌أقسام‌‌بين‌‌تجمع‌‌متكاملة‌‌منصات‌‌على‌‌‌الحديثة‌‌الشركات‌‌تعتمد.‌‌ممتازة‌‌خدمة‌‌تقديم

 .القنوات‌‌جميع‌‌عبر‌‌للعملاء‌‌وموحدة‌‌سلسة‌‌تجربة‌‌وتوفير‌‌الداخلي‌‌التواصل‌‌تحسين‌‌في‌‌التكامل‌‌هذا‌‌يساعد‌.‌‌عميل‌‌لكل‌‌شاملة

 العملاء  خدمة أهمية

‌العملاء‌‌رضا‌‌لتحقيق‌‌وسيلة‌‌فقط‌‌ليست‌‌فهي.‌‌الناجحة‌‌الأعمال‌‌استراتيجية‌‌من‌‌أساسياً‌‌جزءًا‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تعتبر

‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في‌‌تستثمر‌‌التي‌‌الشركات.‌‌السوا‌‌في‌‌والتميز‌‌الإيرادات‌‌لتعزيز‌‌أداة‌‌أيضًا‌‌هي‌‌‌بل‌‌ولائهم،‌‌على‌‌والحفاظ

‌‌قد‌‌‌الجانب‌‌هذا‌‌تتجاهل‌‌التي‌‌الشركات‌‌بينما‌‌السوا،‌‌في‌‌‌ومستدامة‌‌قوية‌‌مكانة‌‌لنفسها‌‌تضمن‌‌استثنائية‌‌تجربة‌‌وتحقيق‌‌العملاء

‌‌وخيمة‌‌‌عواقب‌‌لها‌‌يكون‌‌أن‌‌يمكن‌‌رديئة‌‌عملاء‌‌خدمة‌‌تجربة‌‌تقديم،‌فواستمراريتها‌‌نجاحها‌‌على‌‌تؤثر‌‌كبيرة‌‌تحديات‌‌تواجه

‌‌إجابة‌‌‌على‌‌الحصول‌‌على‌‌القدرة‌‌عدم‌‌أو‌‌الإنترنت،‌‌عبر‌‌بطيء‌‌تفاعل‌‌بسبب‌‌كانت‌‌سواء‌‌واحدة،‌‌سلبية‌‌تجربة.‌‌الأعمال‌‌على

‌مصطفي)‌المنافسين‌إلى‌‌العميل‌ولاء‌وتحول‌الثقة‌فقدان‌إلى‌‌تؤدي‌أن‌يمكن‌دقيقة،‌اير‌نصائح‌تلقي‌أو‌وموجزة،‌واضحة

‌بسبب‌‌أيضًا‌‌‌بل‌‌الفورية،‌‌المبيعات‌‌‌فقدان‌‌حيث‌‌من‌‌فقط‌‌ليس‌‌للشركات،‌‌للياية‌‌مكلفًا‌‌يكون‌‌أن‌‌‌يمكن‌‌هذا.‌‌(‌‌2023وآخرون،

‌‌الاجتماعي،‌‌التواصل‌‌وسائل‌‌عبر‌‌للآمال‌‌مخيبة‌‌تجربة‌‌العميل‌‌نشر‌‌إذا،‌فالتجارية‌‌العلامة‌‌سمعة‌‌على‌‌الأجل‌‌الطويل‌‌الأثر

‌‌بشكل‌‌‌التجارية‌‌العلامة‌‌صورة‌‌على‌‌يؤثر‌‌أن‌‌يمكن‌‌السلبية‌‌للمراجعات‌‌الواسع‌‌الانتشار.‌‌يتضاعف‌‌أن‌‌يمكن‌‌الضرر‌‌‌فإن

‌تشمل،‌والعملاء‌‌ثقة‌‌واستعادة‌‌السمعة‌‌لإصلاح‌‌الموارد‌‌من‌‌المزيد‌‌إنفاا‌‌ضرورة‌‌وإلى‌‌أكبر‌‌خسائر‌‌إلى‌‌يؤدي‌‌مما‌‌كبير،

‌:(‌Chaturvedi & Verma, 2023)‌يلي‌ما‌العملاء‌خدمة‌أهمية

‌‌مخلصين‌‌‌مؤيدين‌‌إلى‌‌‌العاديين‌‌العملاء‌‌تحويل‌‌في‌‌‌حاسمًا‌‌عاملًا‌‌‌الاستثنائية‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تعتبر:‌‌التجارية  للعلامة  مؤيدين  بناء

‌‌استدامة‌‌‌من‌‌يعزز‌‌مما‌‌متكررة،‌‌شراء‌‌بعمليات‌‌ويقومون‌‌للشركة‌‌موالين‌‌‌البقاء‌‌إلى‌‌‌يميلون‌‌السعداء‌‌العملاء.‌‌التجارية‌‌للعلامة

‌أيضًا‌‌يصبحون‌‌بل‌‌الإيرادات‌‌زيادة‌‌في‌‌فقط‌‌‌يساهمون‌‌لا‌‌المخلصون‌‌العملاء.‌‌جدد‌‌عملاء‌‌اكتساب‌‌تكاليف‌‌من‌‌ويقلل‌‌الأعمال

‌جدد‌‌‌عملاء‌‌يجذب‌‌مما‌‌الاجتماعي،‌‌التواصل‌‌وسائل‌‌وعبر‌‌معارفهم‌‌بين‌‌الإيجابية‌‌تجاربهم‌‌ينشرون‌‌التجارية،‌‌للعلامة‌‌سفراء

‌.(‌2018عليوه،)‌مباشر‌اير‌بشكل

‌والخدمات‌‌‌المنتجات‌‌من‌‌المزيد‌‌شراء‌‌إلى‌‌‌يدفعهم‌‌مما‌‌العميل،‌‌تجربة‌‌تعزيز‌‌إلى‌‌يؤدي‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين   الإيرادات  زيادة

‌مما‌‌للآخرين،‌‌بالشركة‌‌وللتوصية‌‌للإنفاا‌‌استعدادًا‌‌أكثر‌‌يكونون‌‌والاحترام‌‌بالتقدير‌‌يشعرون‌‌الذين‌‌العملاء.‌‌الشركة‌‌من

‌‌الإضافي،‌‌والبيع‌المتقاطع‌للبيع‌جديدة‌أبوابًا‌تفتح‌أن‌يمكن‌‌الجيدة‌الخدمة‌أن‌كما.‌والإيرادات‌المبيعات‌في‌زيادة‌إلى‌يؤدي

 .‌(‌2019)محمد،‌الشراء‌لاقتراحات‌قبولاً‌‌أكثر‌الراضون‌‌العملاء‌يكون‌حيث
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‌‌الجودة‌‌‌حيث‌‌من‌‌متشابهة‌‌منتجات‌‌الشركات‌‌من‌‌العديد‌‌‌تقدم‌‌حيث‌‌تنافسي‌‌سوا‌‌‌في   التجارية  العلامة   في  التميز  تحقيق

‌التي‌‌‌الشركات.‌‌منافسيها‌‌عن‌‌التجارية‌‌‌العلامة‌‌يميز‌‌الذي‌‌الفارا‌‌العامل‌‌تكون‌‌أن‌‌الممتازة‌‌العملاء‌‌لخدمة‌‌يمكن‌‌والسعر،

‌‌عبر‌‌رضاهم‌عن‌‌ويعبرون‌مخلصين‌العملاء‌يبقى‌حيث‌كبيرة،‌‌تنافسية‌بميزة‌تتمتع‌صلة‌وذات‌شخصية‌عملاء‌‌خدمة‌تقدم

 .‌(‌2017سليم،)‌السوا‌في‌ومستدامة‌قوية‌سمعة‌بناء‌على‌‌الشركات‌تساعد‌الميزة‌هذه.‌والتوصيات‌الإيجابية‌التقييمات

 العلاقة بين الذكاء الاصطناعي وخدمة العملاء  2.4

ً‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌أصبح‌‌الأخير،‌‌العقد‌‌في ً‌‌‌محركا ‌‌لتعزيز‌‌‌هائلة‌‌فرصًا‌‌‌يقدم‌‌حيث‌‌العملاء،‌‌خدمة‌‌مشهد‌‌لتحويل‌‌رئيسيا

‌‌على‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌قدرة‌‌على‌‌التحول‌‌هذا‌‌تحقيق‌‌يعتمد.‌‌وجمهورها‌‌الشركات‌‌بين‌‌العلاقة‌‌وتحسين‌‌العملاء‌‌تجربة

‌وانيات،‌‌‌طوالبية)‌‌وفعالة‌‌مخصصة‌‌خدمات‌‌لتقديم‌‌البيانات‌‌هذه‌‌واستخدام‌‌عالية،‌‌وبدقة‌‌فائقة‌‌بسرعة‌‌كبيرة‌‌بيانات‌‌تحليل

2019)‌.‌

‌‌أثناء‌‌يتبعونها‌‌التي‌‌الأنماط‌‌وفهم‌‌المستخدمين‌‌سلو ‌‌تحليل‌‌هو‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌الرئيسية‌‌التطبيقات‌‌أحد

‌‌إجراء‌‌إلى‌‌منتجات‌‌عن‌‌البحث‌‌من‌‌العميل،‌‌بها‌‌يقوم‌‌خطوة‌‌كل‌‌تتبع‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن.‌‌الشركة‌‌منصات‌‌مع‌‌التفاعل

‌‌العملاء،‌‌‌وتفضيلات‌‌اهتمامات‌‌عن‌‌‌دقيقة‌‌صورة‌‌تكوين‌‌للشركات‌‌يمكن‌‌القدرة،‌‌‌هذه‌‌بفضل.‌‌الاستفسارات‌‌وتقديم‌‌المشتريات

‌.‌(Nicolescu & Tudorache, 2022)‌الفعلية‌احتياجاتهم‌مع‌تتناسب‌وخدماتية‌تسويقية‌‌استراتيجيات‌وبناء

‌‌تفضيلات‌‌على‌‌تعتمد‌‌شخصية‌‌توصيات‌‌توفير‌‌خلال‌‌من‌‌المستخدم‌‌تجربة‌‌تحسين‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن‌‌ذل ،‌‌على‌‌علاوة

‌للنظام‌‌يمكن‌‌الإلكترونية،‌‌التجارة‌‌منصة‌‌مع‌‌العميل‌‌يتعامل‌‌عندما‌‌المثال،‌‌سبيل‌‌على.‌‌السابقة‌‌استخدامه‌‌وسجلات‌‌العميل

‌العروت‌‌مع‌‌تفاعلات‌‌أو‌‌ويب،‌‌تصفحات‌‌سابقة،‌‌مشتريات‌‌إلى‌‌مستندة‌‌منتجات‌‌لتوصيات‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام

‌‌حيث‌الاستجابة،‌كفاءة‌في‌ملحوظًا‌تحسينًا‌العملاء‌خدمة‌لتحسين‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌استخدام‌يعني‌للشركات،،‌فالترويجية

‌العملاء‌‌تجربة‌‌من‌‌ويحسن‌‌يدوي‌‌تدخل‌‌‌إلى‌‌الحاجة‌‌من‌‌‌يقلل‌‌مما‌‌تلقائيًا،‌‌الشائعة‌‌الاستفسارات‌‌مع‌‌التعامل‌من‌‌النظام‌‌يتمكن

‌‌الذاتي‌‌‌الدعم‌‌خلال‌‌من‌‌العملاء‌‌مع‌‌الشخصية‌‌التفاعلات‌‌تعزيز‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن‌‌ذل ،‌‌إلى‌‌‌بالإضافة.‌‌عام‌‌بشكل

 ,Chaturvedi & Verma)‌‌للاستفسارات‌‌فوريًا‌‌حلاً‌‌‌وتقدم‌‌طبيعي‌‌بشكل‌‌تتفاعل‌‌التي‌‌الافتراضية‌‌الروبوتات‌‌مثل‌‌المتقدم،

2023)‌.‌

‌تحسين‌خلال‌من‌العملاء،‌خدمة‌في‌أهدافها‌تحقيق‌في‌الشركات‌لدعم‌وفعالاً‌‌مبتكرًا‌حلاً‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌يعُد‌بالتالي،و

‌‌للعلامة‌‌‌الولاء‌‌وزيادة‌‌مستدام‌‌نمو‌‌إلى‌‌النهاية‌‌في‌‌يؤدي‌‌مما‌‌العملاء،‌‌رضا‌‌وزيادة‌‌مخصصة،‌‌خدمات‌‌وتوفير‌‌الاستجابة،

‌.‌الحالي‌التنافسي‌السوا‌‌في‌التجارية
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 الخاتمة  2.5

العملاء‌من‌خلال‌تقديم‌حلول‌ الذكاء‌الاصطناعي‌يلعب‌دورًا‌حيويًا‌في‌تحسين‌خدمات‌ إلى‌أن‌ السابقة‌ الدراسات‌ تشير‌

مبتكرة‌وفعالة.‌وجدت‌العديد‌من‌الأبحاث‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌يمكن‌أن‌يساعد‌في‌تحليل‌كميات‌هائلة‌من‌البيانات‌بسرعة‌

‌‌‌‌Leocádio, et alصة‌تلبي‌احتياجات‌العملاء‌الفردية.‌أشارت‌دراسةوبدقة،‌مما‌يتيح‌للشركات‌تقديم‌خدمات‌مخص

إلى‌أن‌استخدام‌تقنيات‌التعلم‌الآلي‌يمكن‌أن‌يزيد‌من‌سرعة‌استجابة‌خدمة‌العملاء‌مما‌يعزز‌من‌رضا‌العملاء‌‌(‌‌2024)

إلى‌أن‌الروبوتات‌الذكية‌يمكن‌أن‌تتعامل‌مع‌‌‌‌Chaturvedi & Verma‌‌(2023)دراسة‌‌أشارت‌‌كما‌‌وثقتهم‌بالشركة.‌‌

‌الاستفسارات‌الروتينية‌بشكل‌فعال،‌مما‌يتيح‌للموظفين‌التركيز‌على‌المشكلات‌الأكثر‌تعقيدًا.

يؤكد‌البحث‌الحالي‌على‌الحاجة‌إلى‌مزيد‌من‌الدراسات‌لاستكشاف‌ت ثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌بيئات‌ثقافية‌مختلفة.‌رام‌

أن‌العديد‌من‌الدراسات‌ركزت‌على‌الأسواا‌اليربية،‌إلا‌أن‌هنا ‌حاجة‌ماسة‌لإجراء‌أبحاث‌في‌السياقات‌الثقافية‌المتنوعة‌

على‌تجربة‌العملاء‌في‌مناطق‌مختلفة.‌على‌سبيل‌المثال،‌يمكن‌أن‌تختلف‌توقعات‌العملاء‌‌لفهم‌كيفية‌ت ثير‌هذه‌التكنولوجيا‌‌

وسلوكياتهم‌بين‌الثقافات،‌مما‌يستدعي‌تعديل‌التطبيقات‌والتقنيات‌لتناسب‌هذه‌الاختلافات.‌وبذل ،‌فإن‌الدراسات‌المستقبلية‌

ت ثيرات‌الثقافية‌على‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌‌يمكن‌أن‌تسهم‌في‌تطوير‌نماذج‌نظرية‌شاملة‌ت خذ‌في‌الاعتبار‌ال

‌خدمة‌العملاء.

يساهم‌هذا‌البحث‌في‌توسيع‌الفهم‌الحالي‌لاستخدامات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمات‌العملاء،‌من‌خلال‌تقديم‌رؤى‌

مستمدة‌من‌الدراسات‌السابقة‌والمراجع‌العلمية‌الموثوقة.‌يسهم‌البحث‌في‌تحديد‌العوامل‌الرئيسية‌التي‌تؤثر‌على‌نجاح‌

ء،‌مثل‌دقة‌التحليل‌البياني‌وسرعة‌الاستجابة‌وجودة‌الخدمة‌المقدمة.‌علاوة‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملا

على‌ذل ،‌يمكن‌لهذا‌البحث‌أن‌يشكل‌أساسًا‌لتطوير‌استراتيجيات‌جديدة‌تعتمد‌على‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتحسين‌تجربة‌

خطوة‌هامة‌نحو‌فهم‌أعمق‌لتطبيقات‌‌‌البحثيعد‌‌،‌كما‌‌العملاء،‌مما‌يعزز‌من‌القدرة‌التنافسية‌للشركات‌في‌السوا‌العالمية

الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء،‌ويفتح‌المجال‌لمزيد‌من‌الدراسات‌التطبيقية‌في‌هذا‌المجال.‌يسهم‌البحث‌في‌تقديم‌‌

توصيات‌قابلة‌للتنفيذ‌لتحسين‌خدمات‌العملاء‌باستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي،‌مما‌يدعم‌التحول‌الرقمي‌في‌مختلف‌الصناعات‌

‌ز‌من‌جودة‌التجربة‌المقدمة‌للعملاء.ويعز

‌

‌
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 . المقدمة 3.1

وضح‌هذا‌الجزء‌المنهجية‌التي‌تم‌تطبيقها‌في‌المشروع‌الحالي،‌وذل ‌للإجابة‌على‌اسئلة‌الدراسة،‌واختبار‌‌

‌تم‌تطبيقه،‌كما‌يلي:‌‌‌الدراسة‌ومافرضيات‌الدراسة.‌توضح‌العناوين‌التالية‌التعريفات‌الإجرائية‌لمتييرات‌‌

 

 لمتغيرات البحث  الإجرائية. التعريفات 3.2

تههم‌تطبيههق‌منهجيههة‌البحههث‌العلمههي‌فههي‌المشههروع‌الحههالي‌للإجابههة‌علههى‌أسههئلة‌الدراسههة‌واختبههار‌

فرضههيات‌الدراسههة.‌تههم‌اسههتخدام‌العديههد‌مههن‌الإجههراءات‌والتقنيههات‌لضههمان‌الدقههة‌والموثوقيههة‌فههي‌

الدراسههة‌تههم‌تعريههف‌المتييههرات‌المسههتخدمة‌فههي‌الدراسههة‌وتوضههيح‌كيفيههة‌قياسههها‌وتحديههدها‌بطههرا‌

علميههة‌تههم‌جمههع‌البيانههات‌مههن‌خههلال‌اسههتخدام‌مجموعههة‌متنوعههة‌مههن‌الأدوات‌مثههل‌الاسهههتبيانات‌

 والمقابلات‌وتحليل‌الوثائق‌كما‌يلي

 

  ( أثر استخدام الذكاء الاصطناعي)المتغير المستقل 

يسههتند‌إلههى‌مجموعههة‌مههن‌العوامههل‌‌سههيتم‌تقيههيم‌أثههر‌اسههتخدام‌الههذكاء‌الاصههطناعي‌باسههتخدام‌اسههتبيان

مههن‌اسههتخدام‌الههذكاء‌الاصههطناعي.‌سههيتم‌تحليههل‌هههذه‌العوامههل‌لتقيههيم‌جوانههب‌مختلفههة‌‌يههاثرالمتعلقههة‌

التفاعههل‌مههع‌،‌السههرعة‌فههي‌انجههاز‌المهههام‌،‌دقههة‌القههرارات‌مثههل‌‌أثههر‌اسههتخدام‌الههذكاء‌الاصههطناعي

بالقههدرة‌علههى‌تحديههد‌القواعههد‌والأدوات‌التههي‌يههتم‌اسههتخدامها‌لتعزيههز‌‌يتمتههع‌هههذا‌الاسههتبيان.‌العمههلاء

وتطويرههها.‌سههيتم‌تحليههل‌النتههائج‌وتقههديم‌توصههيات‌وإجههراءات‌لتحسههين‌أثههر‌‌خدمههة‌العمههلاء‌بيئههة

‌ناء‌على‌النتائج‌المستخلصةب‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي

‌

 ( خدمة العملاءالمتغير التابع ) 

باسههتخدام‌اسههتبيان‌متعههدد‌العوامههل‌يهههدف‌إلههى‌قيههاس‌جوانههب‌مختلفههة‌تههؤثر‌خدمههة‌العمههلاء‌سههيتم‌تقيههيم‌

علههى‌‌بنههاءللعمههلاء‌‌خدمههة‌العمههلاءسههيتم‌تحليههل‌هههذه‌العوامههل‌لتقيههيم‌مسههتوى‌خدمههة‌العمههلاء‌علههى‌

‌خدمههة‌العمههلاء‌تهه ثيريهههدف‌الاسههتبيان‌إلههى‌‌لههدى‌العمههلاء‌ككههل.‌خدمههة‌العمههلاءالأسههئلة‌التههي‌تخههص‌

.‌سههيتم‌للعمههلاءعههن‌هههذه‌الجوانههب‌المختلفههة‌وتحديههد‌المجههالات‌التههي‌يمكههن‌تحسههينها‌لههدى‌العمههلاء‌

بنههاء‌النتههائج‌لههدى‌العمههلاء‌ل‌خدمههة‌العمههلاءتحليههل‌البيانههات‌المجمعههة‌وتقههديم‌توصههيات‌وإجههراءات‌

 .المستخلصة
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 بصلة البحث( ). تصميم البحث 3.3

 

  positivism المنهج وضعي :فلسفة البحث •

 

  Deductive التحليل: استنتاجياسلوب  •

 

  Case study استراتيجية البحث: دراسة حالة •

 

  cross sectional دراسة مقطعية الزمني:الأفق  •

 

 الاستبيان والتحليل الاحصائي والإجراءات:تقنيات  •

 

 

 

 

الوضعية‌‌
Positivism

استنتاجي‌
Deductive

دراسة‌حالة‌
Case study 

كمي‌
Quantive

-المقطعية‌
Cross 

sactional

استبيانات

Questio 
nna ires

 منهجية البحث(  3الشكل )

إعداد الباحثة المصدر    
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 . مجتمع البحث وطرق وتقنيات اخذ العينات 3.4

شهركة‌المنيع‌بالريات.‌تعُد‌شهركة‌المنيع‌من‌الشهركات‌الرائدة‌‌‌عملاءالبحث‌في‌هذه‌الدراسهة‌هو‌‌‌‌مجتمع

في‌مجال‌بيع‌الأجهزة‌الكهربائية‌والإلكترونية‌في‌المملكة‌العربية‌السهعودية.‌تسهعى‌الشهركة‌إلى‌تحسهين‌‌

تجربهة‌العملاء‌من‌خلال‌تبني‌تقنيهات‌الهذكهاء‌الاصهههههطنهاعي،‌مثهل‌اسهههههتخهدام‌أنظمهة‌الرد‌التلقهائي‌وتحليهل‌‌

سهههههين‌سهههههرعة‌وكفهاءة‌الخدمات‌المقدمة.‌تعتمد‌الدراسهههههة‌على‌تحليل‌ت ثير‌تطبيقات‌الذكاء‌البيهانات‌لتح

الاصهطناعي‌في‌تحسهين‌جودة‌الخدمة‌وزيادة‌رضها‌العملاء،‌مما‌يجعلها‌مرجعًا‌مهمًا‌لفهم‌كيفية‌اسهتيلال‌‌

‌.ت‌التكنولوجيا‌الحديثة‌لتحسين‌أداء‌الشركات‌في‌قطاع‌الخدما

 

   مجتمع البحث 

(‌140والبهههالد‌عهههددهم‌)المنيهههع‌فهههي‌الريهههات‌مجتمهههع‌البحهههث‌لههههذا‌الدراسهههة‌العمهههلاء‌فهههي‌شهههركة‌

(‌عميههل‌بتعبئههة‌103(‌عميههل،‌وقههد‌قههام‌)103عميههل،‌تههم‌اختيههار‌عينههة‌عشههوائية‌والتههي‌شههملت‌)

‌%‌من‌مجتمع‌البحث.73.57الخاص‌بالدراسة،‌وهي‌تمثل‌‌نالاستبيا

‌

   مجتمع البحث1جدول رقم 

 النسبة المئوية  عدد العملاء  التصنيف 

 %100 140 المنيع‌عملاء‌شركة‌

 %100 140 لمجموع‌ا

 

   عينة البحث 

المجتمههع‌(‌هههو‌عههدد‌العينههة‌الممثلههة‌لحجههم‌103فههان‌عههدد‌العينههة‌)‌ krejcie (1970)وفقهها‌لجههدول‌

(‌بنههاء‌علههى‌ذلهه ‌تههم‌توزيههع‌الاسههتبيان‌علههى‌عينههة‌عشههوائية‌مههن‌مجتمههع‌البحههث‌البههالد‌عههددهم‌140)

عميههل‌وقههد‌تههم‌اسههتخدام‌جههداول‌الأرقههام‌العشههوائية‌لضههمان‌التمثيههل‌الملائههم‌لمختلههف‌الفئههات‌‌‌140

‌العمرية‌في‌العينة.

   عينة البحث 2جدول رقم 

 

 المئوية النسبة  عدد العملاء  التصنيف 

 %73.57 ‌103المنيع‌‌شركة‌‌عملاء

73.57% ‌103المجموع‌  
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   طرق وتقنيات اخذ العينة 

في‌هذا‌البحث‌تم‌اسهتخدام‌العينة‌العشهوائية‌البسهيطة.‌وفقا‌لهذه‌التقنية،‌تم‌اختيار‌الخصهائص‌من‌مجتمع‌‌

اسههههتخدام‌جداول‌الأرقام‌‌البحث‌بطريقة‌عشههههوائية،‌مما‌يتضههههمن‌تمثيل‌المجتمع‌بشههههكل‌دقيق.‌وقد‌تم‌‌

العشهههوائية‌لضهههمان‌التمثيل‌الملائم‌لمختلف‌الفئات‌العمرية‌في‌العينة،‌ثم‌تم‌اختيار‌عينة‌عشهههوائية‌منها‌‌

وهذه‌الطريقة‌ضهههمنت‌ان‌يكون‌لكل‌معلم‌فرصهههة‌متسهههاوية‌للاختيار‌في‌العينة،‌مما‌اعطى‌تمثيلا‌دقيقا‌‌

‌للمجتمع‌الأصلي.

 

العشهوائية‌البسهيطة‌نوعا‌من‌تقنيات‌اخذ‌العينة‌المحتملة،‌حيث‌ان‌جميع‌افراد‌المجتمع‌‌وتعبر‌تقنية‌العينة‌‌

لديها‌فرصههة‌متسههاوية‌للاختيار‌في‌العينة.‌وهذا‌يضههمن‌الحصههول‌على‌نتائج‌موثوقة‌وقابلة‌للتعميم‌على‌‌

‌مجتمع‌الدراسة.

 

 . طريقة جمع البيانات 3.5

‌

يصههف‌هههذا‌القسههم‌أدوات‌البحههث‌التههي‌تههم‌اسههتخدامها‌لجمههع‌البيانههات‌المطلوبههة‌للإجابههة‌علههى‌أسههئلة‌

فههي‌جمههع‌‌الوضههعيالبحههث‌واختبههار‌فرضههيات‌البحههث.‌وعليههه‌فقههد‌اعتمههد‌الباحههث‌علههى‌المههنهج‌

اسههتخدامها‌تههم‌‌الأدوات‌التههي‌وتعههرت‌الأقسههام‌التاليههةالبيانههات‌الكميههة‌عههن‌طريههق‌الاسههتبيانات.‌

‌متييرات‌البحث‌‌لقياس

‌

 ( أثر استخدام الذكاء الاصطناعيالمتغير المستقل  ) 

أثههر‌اسههتخدام‌الههذكاء‌الاصههطناعي‌لقيههاس‌المتييههر‌‌ (.‌وذلههالسههلمي)اسههتبانة‌واعتمههد‌الباحههث‌علههى‌

‌والتفاعههل‌مههع‌العمههلاءالسههرعة‌فههي‌انجههاز‌المهههام‌والقههرارات‌‌دقههةهههي‌ابعههاد‌و‌3ث‌وذلهه ‌مههن‌حيهه

السههرعة‌فهههي‌عناصههر،‌وبعههد‌‌‌4يتكههون‌مهههن‌دقههة‌القههرارات‌للمتييههر‌حيههث‌ان‌بعهههد‌‌12ب جمههالي‌

نههوع‌‌عناصههر.‌4تتكههون‌مههن‌‌التفاعههل‌مههع‌العمههلاءعناصههر،‌وبعههد‌‌4تتكههون‌مههن‌انجههاز‌المهههام‌

‌اوافق.=‌لا‌3=محايد،2=‌اوافق،1حيث‌الثلاثي‌‌ليكرت‌الاستبيان‌هو‌

‌

‌
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 . أثر استخدام الذكاء الاصطناعيالمستخدم لقياس المتغير المستقل  س  المقيا3جدول 

 المتغير المستقل  الابعاد عدد العبارات المصدر

ن.‌ج  .السههههههلههمههي،‌
دور‌‌الذكاء‌.(2022)
فهي‌ الاصهههههطهنهههاعهي‌
تحسين‌الأداء‌الوظيفي‌‌
الهعهمهلهيهههات‌‌ وتهطهويهر‌
فههي‌ الههتشههههههيههيههلههيهههة‌
المجلة‌ .المؤسههسههات‌
لههلإدارة،‌ الههعههربههيهههة‌
92-75‌،)3(10. 

  دقة‌القرارات‌ 4

 
أثر‌استخدام‌الذكاء‌‌

 الاصطناعي‌

 السرعة‌في‌انجاز‌المهام‌ 4

 التفاعل‌مع‌العملاء‌ 4

 العدد‌الكلي‌ 12

 

 الباحثة المصدر  

 

 

 

 

 ( خدمة العملاءالمتغير التابع) 
  

‌العمههلاء،خدمههة‌التههابع‌(.‌وذلهه ‌لقيههاس‌المتييههر‌سههليم‌م‌محمههد‌نبيههل)اسههتبانة‌واعتمههد‌الباحههث‌علههى‌

نههوع‌‌الاسههتبانةنههوع‌،‌للمتييههر‌‌12ب جمههالي‌العمههلاء،خدمههة‌لالعبههارات‌الخاصههة‌وذلهه ‌مههن‌حيههث‌

 لا‌أوافق.=‌3=محايد،2،اوافق=‌1الثلاثي‌حيث‌‌الاستبيان‌هو‌ليكرت‌

 

 . خدمة العملاءالمستخدم لقياس المتغير التابع  س  المقيا4ول جد 

 المتغير التابع  عدد العبارات المصدر

(.‌‌2017سليم،‌محمد‌نبيل.‌)

متطلبات‌إدارة‌علاقات‌العملاء‌

لتحقيق‌جودة‌الخدمة.‌المجلة‌العلمية‌‌

،‌‌8والبيئية،‌مجللدراسات‌التجارية‌

 .‌345-‌2‌،322ع

 
 

12 
 

 

 خدمة‌العملاء

 

‌الباحثة  المصدر 
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 البيانات  أنواع. 3.6

 فههي‌هههذا‌القسههم،‌سههنقوم‌بههالتمييز‌بههين‌البيانههات‌الأوليههة‌والبيانههات‌الثانويههة‌التههي‌تههم‌اسههتخدامها‌

 .في‌هذه‌الدراسة

هههي‌تلهه ‌المعلومههات‌التههي‌يههتم‌جمعههها‌مباشههرةً‌مههن‌المصههادر‌الأساسههية،‌مثههل‌‌البيانههات‌الأوليههة •

المقههابلات‌الشخصههية‌أو‌الاسههتبيانات‌أو‌الملاحظههات‌المباشههرة.‌هههذه‌البيانههات‌تكههون‌مصههممة‌

 .خصيصًا‌لأارات‌الدراسة‌الحالية

هههي‌تلهه ‌المعلومههات‌التههي‌تههم‌جمعههها‌مههن‌قبههل‌آخههرين‌لأاههرات‌‌بينمهها‌البيانههات‌الثانويههة •

مختلفة،‌والتهي‌يهتم‌الاسهتفادة‌منهها‌فهي‌ههذه‌الدراسهة.‌وههذه‌البيانهات‌قهد‌ته تي‌مهن‌مصهادر‌مثهل‌

 .التقارير‌السابقة‌أو‌الإحصاءات‌الرسمية‌أو‌قواعد‌البيانات‌الموجودة

‌

 تحليههل‌كههل‌مههن‌البيانههات‌الأوليههة‌والثانويههة‌سيسههاعدنا‌فههي‌الحصههول‌علههى‌نظههرة‌شههاملة‌حههول‌

‌.موضوع‌الدراسة‌وتعزيز‌النتائج‌النهائية

 

  البيانات الأولية 

بههه ثر‌اسهههتخدام‌الهههذكاء‌وربطهههه‌خدمهههة‌العمهههلاء‌لقيهههاس‌مسهههتوى‌‌للعمهههلاءإعهههداد‌اسهههتبيان‌ •

دقههة‌مثههل‌‌أثههر‌اسههتخدام‌الههذكاء‌الاصههطناعيسيتضههمن‌الاسههتبيان‌أسههئلة‌حههول‌ .الاصههطناعي

خدمههة‌،‌وارتباطههها‌بمسههتوى‌التفاعههل‌مههع‌العمههلاء،‌والسههرعة‌فههي‌انجههاز‌المهههام‌،‌القههرارات‌

‌.العملاء

 تحديد‌مجتمع‌البحث‌والعينة‌المستهدفة‌من‌العملاء‌بطريقة‌عشوائية‌لضمان‌تمثيل‌شامل. •

 .خدمة‌العملاءتوزيع‌الاستبيان‌على‌العينة‌المختارة‌وجمع‌البيانات‌الخام‌حول‌تقييم‌ •

‌
 لبيانات الثانوية ا 

وعلاقتهههها‌‌اثهههر‌اسهههتخدام‌الهههذكاء‌الاصهههطناعيمراجعهههة‌الأدبيهههات‌والدراسهههات‌السهههابقة‌حهههول‌ •

 بخدمة‌العملاء.

الاطههلاع‌علههى‌الأبحههاث‌المنشههورة‌فههي‌المجههلات‌العلميههة‌المحكمههة‌والرسههائل‌الجامعيههة‌ذات‌ •

 .الصلة

 .تحليل‌الأطر‌المفاهيمية‌والنظرية‌المرتبطة‌بمتييرات‌البحث‌ •

‌.خدمة‌العملاءاستخلاص‌أهم‌العوامل‌والمؤشرات‌المؤثرة‌على‌ •
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 التحليل الاحصائي إجراءات. 3.7

بعد‌جمع‌البيانات،‌من‌الضروري‌تحليل‌المعلومات‌التي‌تم‌جمعها‌لاستخلاص‌استنتاجات‌ذات‌معنى.‌‌

لتحليل‌البيانات‌‌‌‌28وتحديداً‌الإصدار‌‌ (SPSS) حيث‌تم‌استخدام‌الحزمة‌الإحصائية‌للعلوم‌الاجتماعية‌

  المجمعة

 

خلال‌التحليل‌الوصفي‌للحصول‌على‌نظرة‌ثاقبة‌لخصائص‌مجتمع‌‌تم‌إجراء‌اختبار‌توصيف‌العينة،‌من‌‌‌‌-

العينة.‌يساعد‌الباحثين‌على‌فهم‌التركيبة‌السكانية‌والتفضيلات‌والمعلومات‌الأخرى‌ذات‌الصلة‌بالأفراد‌‌

 المشاركين‌في‌الدراسة‌

 
اختبارات‌‌‌‌- واتساقها.‌ المجمعة‌ البيانات‌ دقة‌ في‌ضمان‌ حاسمة‌ والموثوقية‌ الصلاحية‌ اختبارات‌ تعتبر‌

الصدا‌التحليل‌العاملي‌الاستكشافي(‌لتحديد‌ما‌إذا‌كانت‌أدوات‌البحث‌تقيس‌ما‌تهدف‌إلى‌قياسه،‌بينما‌‌

 وقت‌تقوم‌اختبارات‌الثبات‌)اختبار‌كرونباخ‌ألفا‌بتقييم‌ثبات‌النتائج‌مع‌مرور‌ال

 

تم‌إجراء‌اختبار‌توصيف‌العينة‌من‌خلال‌التحليل‌الوصفي،‌للحصول‌على‌نظرة‌ثاقبة‌لخصائص‌مجتمع‌‌‌‌-

العينة.‌يساعد‌الباحثين‌على‌فهم‌التركيبة‌السكانية‌والتفضيلات‌والمعلومات‌الأخرى‌ذات‌الصلة‌بالأفراد‌‌

 المشاركين‌في‌الدراسة‌
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 . الخاتمة 3.8

في‌ختام‌الفصهههل‌الثالث‌المتعلق‌بمنهجية‌البحث،‌تناول‌هذا‌الفصهههل‌بالشهههرح‌والتحليل‌جميع‌الإجراءات‌

اتبعت‌للوصههول‌إلى‌النتائج‌المسههتهدفة.‌تم‌اعتماد‌المنهج‌الوصههفي‌التحليلي‌كمنهج‌أسههاسههي‌للبحث،‌التي‌‌

حيث‌يعُتبر‌الأنسههب‌لدراسههة‌ت ثير‌اسههتخدام‌الذكاء‌الاصههطناعي‌على‌تحسههين‌خدمة‌العملاء‌في‌شههركة‌‌

س‌الواقع‌الحقيقي‌‌المنيع‌بالريات.‌وتم‌في‌هذا‌السهياا‌تحديد‌المجتمع‌والعينة‌بدقة‌لضهمان‌أن‌النتائج‌تعك

‌للشركة‌المستهدفة.

‌

ركزت‌منهجية‌البحث‌على‌جمع‌البيانات‌من‌خلال‌اسهتبيانات‌مصهممة‌بعناية،‌بحيث‌تشهمل‌كافة‌الجوانب‌‌

المرتبطة‌بموضههوع‌البحث.‌تم‌تطوير‌الاسههتبيانات‌بما‌يتوافق‌مع‌الأهداف‌البحثية،‌لضههمان‌شههموليتها‌‌

إحصائية‌ملائمة‌لتحليل‌‌‌‌ودقتها‌في‌قياس‌المتييرات‌المستقلة‌والتابعة.‌إضافة‌إلى‌ذل ،‌تم‌استخدام‌تقنيات‌

البيانات‌المسههتخلصههة،‌بما‌في‌ذل ‌اسههتخدام‌برامج‌تحليل‌البيانات‌الشههائعة،‌والتي‌سههاعدت‌على‌تقديم‌‌

‌تحليلات‌دقيقة‌وموثوقة.

‌

ا‌شهرح‌الآليات‌المتبعة‌في‌اختيار‌عينة‌الدراسهة‌وضهمان‌تمثيلها‌للمجتمع‌الأصهلي‌بشهكل‌يعكس‌‌ تم‌أيضهً

النتائج‌بصهههورة‌علمية.‌حيث‌تم‌اسهههتخدام‌الأسهههاليب‌العلمية‌في‌اختيار‌العينة‌لضهههمان‌تمثيل‌مناسهههب،‌

‌بالإضافة‌إلى‌توضيح‌كيفية‌التعامل‌مع‌البيانات‌التي‌تم‌جمعها‌وتحليلها.

‌

بالتالي،‌يعد‌هذا‌الفصههههل‌حجر‌الأسههههاس‌في‌إعداد‌النتائج‌النهائية‌التي‌سههههيقدمها‌البحث،‌حيث‌شههههكلت‌

المنهجية‌إطارًا‌دقيقًا‌يسهاعد‌في‌الوصهول‌إلى‌اسهتنتاجات‌تعزز‌من‌الفهم‌لكيفية‌ت ثير‌الذكاء‌الاصهطناعي‌‌

أداء‌الشهههركات‌في‌‌‌على‌تحسهههين‌خدمة‌العملاء،‌مما‌يسهههاهم‌في‌تقديم‌توصهههيات‌قابلة‌للتطبيق‌لتحسهههين

‌المستقبل.
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 . المقدمة 4.1

 

يتناول‌هذا‌الفصههل‌عرضهها‌لنتائج‌الدراسههة‌الميدانية‌التي‌تم‌تحليلها‌إحصههائيا‌باسههتخدام‌كلا‌من:‌حزمة‌‌

الفصههههل‌الحالي‌للتحليل‌‌ .SmartPLS 3.0وبرنامج‌‌‌‌۲۸الاصههههدار‌‌ SPSS البرامج‌الإحصههههائية

اختبار‌صههدا‌ SPSS V.28الإحصههائي‌يتضههمن‌الإحصههاء‌الوصههفي‌للعينة‌محل‌الدراسههة‌بإسههتخدام‌‌

 3.0وثبات‌الاسهههتبيانات‌المسهههتخدمة‌في‌جمع‌البيانات‌المطلوبة‌من‌عينة‌الدراسهههة‌الحالية‌بإسهههتخدام‌‌

PLS. بالإضههههافة‌إلى‌ذل ‌من‌أجل‌اختبار‌فرضههههيات‌البحث‌ومدى‌ملاءمة‌النموذج‌،‌تم‌إجراء‌تحليل‌‌

‌Smart 3.0وتم‌ت كيد‌النتائج‌الاحصائية‌من‌خلال‌استخدام‌‌ SPSS 28الانحدار‌الخطي‌البسيط‌عبر‌‌

 

 

 . توصيف عينة الدراسة )الاحصائيات الوصفية لعينة الدراسة( 4.2

    خصائص عينة الدراسة 

سههههنوات‌‌‌‌–المسههههتوى‌التعليمي‌‌‌–العمر‌‌‌–تم‌توزيع‌مفردات‌عينة‌الدراسههههة‌وفقًا‌الى‌الجنس‌‌ ▪

 .الخبرة

تم‌حسهههههاب‌التكرارات‌والنسهههههب‌المئويهة‌لأفراد‌عينهة‌الهدراسهههههة‌وتتمثهل‌في‌المعلومهات‌العهامهة‌‌ ▪

 الديموارافية‌التي‌تشمل:

 انثى(.‌–الجنس‌ويشمل‌على‌)ذكر‌ •

أكبر‌‌‌–‌‌سهنة‌‌35الى‌‌‌31من‌‌–‌‌سهنة‌30الى‌‌‌26من‌‌‌–‌‌سهنة‌25اقل‌من‌‌العمر‌ويشهمل‌) •

 (.سنة‌40من‌

 (.دكتوراه‌‌–‌ماجستير‌–‌سبكالوريو‌–دبلومالمستوى‌التعليمي‌ويشمل‌) •

‌15الى‌‌‌10من‌‌‌‌–‌‌سهنوات‌‌‌10الى‌‌‌5من‌‌‌‌–‌‌سهنوات‌‌‌5اقل‌من‌‌)‌‌ويشهمل‌‌الخبرة‌‌سهنوات‌ •

 (.‌‌‌‌سنة‌ف كثر‌15من‌‌–سنة‌
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 العينة‌محل‌الدراسة‌كما‌يلي:‌الجداول‌ولرسومات‌والفقرات‌توضح‌تصنيف‌‌
‌

   توصيف عينة الدراسة5جدول 

 

‌شخص(‌‌‌103-ن)الميدانية.‌بالاعتماد‌على‌النتائج‌الإحصائية‌للدراسة‌‌الباحثةالمصدر:‌من‌اعداد‌

 

 

 

 المتغير فئات المتغير  العدد  النسبة من إجمالي العينة

61.1‌%  ذكر 22 

%‌38.9 النوع   أنثى‌ 14 

 الإجمالي  36 %100

سنة‌‌‌25اقل‌من‌ 6 16.7  

لفئة العمرية ا  

58.3‌% سنة‌‌30إلى‌‌26من‌ 21   

13.9‌% سنة‌‌35إلى‌‌31من‌ 5   

11.1‌% سنة‌‌‌40اكبر‌من‌ 4   

 الإجمالي  36 %100

11.1‌%  دبلوم 4 

 المستوى التعليمي 

52.8‌‌‌%  بكالوريوس‌ 19 

36.1‌%  ماجستير 13 

0.0‌%  دكتوراه 0 

 الإجمالي  36 100‌%

30.6‌% سنوات‌‌‌5اقل‌من‌ 11   

عدد سنوات  
 الخبرة 

41.7‌% سنوات‌‌10إلى‌‌5من‌ 15   

19.4‌% سنة‌‌15إلى‌‌10من‌ 7   

8.3‌% سنة‌فاكثر‌‌15من‌ 3   

 الإجمالي  36 %100
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  ( تم استخلاص النتائج التالية 5)من بيانات الجدول رقم 

حيث‌يبلد‌عدد‌‌‌الاناث‌تجاوز‌عدد‌‌‌الذكورأظهرت‌النتائج‌الإحصههائية‌ان،‌عدد‌‌‌بالنســبة للجنس  •

%‌من‌‌61.1حيهث‌يعهادل‌‌‌‌22%‌من‌العينهة‌بينمها‌عهدد‌الهذكور‌يبلد‌38.9حيهث‌يعهادل.‌‌14الإنهاث‌

‌ العينة.‌كما‌هو‌موضح‌بالشكل‌التالي:

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 

 

‌تصنيف‌العينة‌وفقا‌للجنس‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 

أي   سنة 25اقل من ص أعمارهم اشخا 6أظهرت النتائج الإحصائية ان، هناك  أما بالنسبة للعمر: •

سنة أي    30الى    26شخص أعمارهم تتراوح بين    21% من عينة الدراسة، وهناك  16.7ما يعادل  

سنة أي    35الى   31اشخاص أعمارهم تتراوح بين    5% من عينة الدراسة، وهناك  58.3ما يعادل  

يعادل   وهناك    13.9ما  الدراسة،  عينة  من  من    %4  اكبر  أعمارهم  أي      40اشخاص  سنة 

 % كما هو موضح بالشكل التالي: 11.1مايعادل

 

 

 

 

 

 

                 ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌تصنيف‌عينة‌الدراسة‌وفقا‌للعمر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
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شهادة‌ص‌حاصلين‌على‌‌اشخأ‌4أظهرت‌النتائج‌الإحصائية‌ان،‌هنا ‌‌‌‌التعليمي   للمؤهلبالنسبة   •

شهههخص‌حاصهههلين‌على‌شههههادة‌‌‌19%‌من‌عينة‌الدراسهههة،‌وهنا ‌‌11.1أي‌ما‌يعادل‌‌‌‌الدبلوم

حاصهلين‌على‌شههادة‌‌‌اشهخاص‌‌13%‌من‌عينة‌الدراسهة،‌وهنا ‌‌52.8أي‌ما‌يعادل‌‌‌البكالوريوس

 %‌من‌عينة‌الدراسة.‌كما‌هو‌موضح‌بالشكل‌التالي:‌‌36.1الماجستير‌أي‌ما‌يعادل‌

 

 

 

 

 

 

 ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌تصنيف‌عينة‌الدراسة‌وفقا للمستوى‌التعليمي

شررخص خبرررتهم المهنيررة 11أظهرررت النتررائج الإحصررائية ان، هنرراك  :للخباارا المهنيااةأمااا بالنساابة 

اشرررخاص  15% مرررن عينرررة الدراسرررة، وبينمرررا هنررراك 30.6 لسرررنوات اي مرررا يعررراد  5مرررن اقرررل مرررن 

% مررن عينررة الدراسررة، وكررذل  41.7 لسررنوات مررا يعرراد  10الررى  5خبرررتهم المهنيررة تتررراوح مررن 

% مررن عينررة 19.4 لسررنة مررا يعرراد  15الررى  10اشررخاص خبررراتهم المهنيررة تتررراوح مررن  7هنالرر 

% 8.3 لسررنة فرراكثر مررا يعرراد  15اشررخاص تتررراوح خبرررتهم المهنيررة مررن 4الدراسررة، وأيضررا هنرراك 

 من عينة الدراسة. كما هو موضح بالشكل التالي:                                                                    

 

 

 

 

 

 

‌المهنية‌‌للخبرة‌وفقا‌العينة‌تصنيف‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
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 . اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات 4.3

من‌أجل‌التحقق‌من‌صههدا‌وثبات‌المقاييس‌المسههتخدمة‌في‌الدراسههة‌تم‌اختبار‌صههدا‌الاتسههاا‌الداخلي‌

للاسههتبانات‌المسههتخدمة‌لقياس‌متييرات‌الدراسههة‌بالإضههافة‌إلى‌قياس‌الصههدا‌التقاربي‌عن‌طبق‌قياس‌‌

.‌بينما‌تم‌قياس‌الثبات‌‌Average Variance Extracted (AVEمتوسههههط‌التباين‌المسههههتخرج‌)

،با‌اسهتخدام‌‌Cronbach'sللمقاييس‌المسهتخدمة‌في‌الدراسهة‌عن‌طريق‌قياس‌كلا‌من‌قيمة‌ألفا‌كرونباخ‌‌

‌.‌الفقرات‌والجداول‌توضح‌ذل 28برنامج‌التحليل‌الاحصائي‌بالاصدار

 
  صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة  

تم‌اختبار‌صههدا‌الاتسههاا‌الداخلي‌للمقاييس‌المسههتخدمة‌في‌قياس‌متييرات‌الدراسههة‌بالإضههافة‌إلى‌قياس‌‌

 Average Variance(AVE)ِ الصههههدا‌التقاربي‌عن‌طريق‌قياس‌متوسههههط‌التباين‌المسههههتخرج

Extracted‌

 

يقصههد‌به‌مدي‌اتسههاا‌كل‌عبارة‌من‌عبارات‌الاسههتبانة‌للمتيير‌الذي‌‌الداخلي:صههدا‌الاتسههاا‌‌ •

من‌خلال‌حسههههاب‌معاملات‌‌‌للاسههههتبانات‌تنتمي‌إليه،‌لذا‌قامت‌الباحثة‌بقياس‌الاتسههههاا‌الداخلي‌

(‌‌1974الارتبهاط‌بين‌درجة‌كل‌عبهارة‌والدرجة‌الكليهة‌للمتيير‌التي‌تنتمي‌إليهه‌.‌وفقها‌لدراسهههههة‌)

Kaiserيتم‌حذفه‌من‌الاستبانة‌0.5,‌معامل‌الارتباط‌أقل‌من.‌

يتم‌قياس‌متوسهط‌التباين‌بين‌العبارات‌التي‌تقييس‌‌‌‌:Convergent Validityالصهدا‌التقاربي‌‌ •

,‌التي‌يجب‌ان‌تكون‌‌AVEوذل ‌عن‌طريق‌احتسهاب‌متوسهط‌التباين‌المسهتخرج‌‌‌‌المقياس،نفس‌‌

 (Hair et al. 2006وفقا‌ل)‌0.5قيمتها‌أكبر‌

‌

 المعياري,‌‌‌‌الانحرافمعاملات‌الارتباط‌‌) الجداول‌التالية‌توضههح‌النتائج‌الاحصههائية‌الخاصههة‌ب‌

بين‌درجة‌كل‌عبارة‌والدرجة‌الكلية‌للمتيير‌لقياس‌صهدا‌‌ P- value) المحسهوبة,‌وقيم T قيمة

لقياس‌الصهدا‌ AVE الاتسهاا‌الداخلي‌للاسهتبانات.‌كذل ‌احتسهاب‌قيمة‌متوسهط‌التباين‌المسهتخرج

 :يليكما‌ ,SEM - PLS التقاربي‌للاستبانات‌وذل ‌من‌خلال‌نموذج‌المعادلة‌البنائية

‌‌‌‌

‌

‌
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 المستخدمة في الدراسة للمتغيرات المستقل والتابع:  المقاييس: صدق 6جدول 

‌

‌المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بناء‌على‌نتائج‌التحليل‌الاحصائي‌لبيانات‌الدراسة‌‌‌‌

‌

‌

‌

متوسط التباين  
 المستخرج 

P 
Values 

الانحراف  
 المعياري

معامل  
 الارتباط 

KMO  المتغير  العبارات 

0.670 

0.709 

0.00 0.525 5970.  

 

 

 

 

 

0.622 
  

A1 

دقة  
 القرارات 

أثر 
استخدام 
الذكاء  

 الاصطناعي

0.00 0.500 0.612 A2 

0.00 0.447 0.889 A3 

0.00 0.319 0.760 A4 

0.685 

0.00 0.424 0.644 B1 

السرعة في  
انجاز  
 المهام 

0.00 0.280 0.792 B2 

0.00 0.280 0.789 B3 

0.00 0.507 0.564 B4 

0.605 

0.00 0.599 0.539 C1 

التفاعل مع  
 العملاء 

0.00 0.696 0.505 C2 

0.00 0.676 0.753 C3 

0.00 0.280 0.623 C4 

0.787 
 

 

 

  

0.00 0.398 0.844 

7050.  

D1 

  خدمة العملاء 

0.00 0.280 0.916 D2 

0.00 0.280 0.698 D3 

0.00 0.487 0.748 D4 

0.00 0.447 0.766 D5 

0.00 0.398 0.876 D6 

0.00 0.424 0.742 D7 

0.00 0.513 0.666 D8 

0.00 0.319 0.617 D9 

0.00 0.577 0.713 D10 

0.00 0.398 0.848 D11 

0.00 0.447 0.883 D12 
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  يتضح من الجدول بالأعلى 

جميع‌معاملات‌الارتباط‌لكل‌العبارات‌ترتبط‌ارتباط‌‌‌‌:أثر‌اسهههتخدام‌الذكاء‌الاصهههطناعيمقياس‌‌ •

بالإضافة‌إلى‌أن‌قيم‌كل‌معاملات‌الارتباط‌‌‌‌0.6مع‌المتيير‌التابعة‌لها,‌عند‌قيم‌أكبر‌من‌‌‌‌متوسط

وفقا‌لذل ‌فقد‌تحقق‌صهدا‌الاتسهاا‌‌,‌‌0.001للعبارات‌دالة‌احصهائيا‌عند‌مسهتوى‌معنوية‌أقل‌من‌‌

من‌النتهائج‌بهالأعلى‌المتعلقهة‌بقيمهة‌متوسهههههط‌التبهاين‌‌‌‌.‌كهذله ,بها‌ابعهاده‌الثلاثهة‌‌الهداخلي‌للمقيهاس

,‌كذل ‌قيم‌‌0.670ككل‌الذ‌يسهاوي‌‌أثر‌اسهتخدام‌الذكاء‌الاصهطناعيلمتيير‌‌‌,‌‌AVEالمسهتخرج‌‌

السهرعة‌في‌،‌دقة‌القرارات‌)‌‌أثر‌اسهتخدام‌الذكاء‌الاصهطناعيمتوسهط‌التبيان‌المسهتخرجة‌لأبعاد‌‌

,‌على‌الترتيهب‌وفقها‌لهذله ‌فقهد‌0.709 ,0.684,0.605(هي‌التفهاعهل‌مع‌العملاء،‌‌‌‌انجهاز‌المههام

‌تحقق‌الصدا‌التقاربي‌للاستبانة.

‌

جميع‌معهاملات‌الارتبهاط‌لكهل‌العبهارات‌ترتبط‌ارتبهاط‌قوي‌مع‌المتيير‌‌‌‌:خهدمهة‌العملاءمقيهاس‌‌ •

بهالإضهههههافهة‌إلى‌أن‌قيم‌كهل‌معهاملات‌الارتبهاط‌للعبهارات‌دالهة‌‌0.7التهابعهة‌لهها,‌عنهد‌قيم‌أكبر‌من‌

وفقا‌لذل ‌فقد‌تحقق‌صهههدا‌الاتسهههاا‌الداخلي‌,‌‌0.001احصهههائيا‌عند‌مسهههتوى‌معنوية‌أقل‌من‌‌

,‌يتضههح‌ان‌‌AVEللمقياس.‌كذل ,‌من‌النتائج‌بالأعلى‌المتعلقة‌بقيمة‌متوسههط‌التباين‌المسههتخرج‌‌

 تحقق‌الصدا‌التقاربي‌للاستبانة‌د‌وفقا‌لذل ,‌فق‌0.787هو‌‌خدمة‌العملاءقيمته‌لمتيير‌

‌

‌

‌

‌

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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   ثبات أداة الدراسة 

إلى‌الاستقرار‌في‌نتائج‌الاستبيان‌وعدم‌تيييرها‌بشكل‌كبير‌فيما‌لو‌تم‌إعادة‌توزيعها‌‌‌‌يشير‌ثبات‌الاستبيان

على‌افردا‌العينة‌عدة‌مرات‌خلال‌فترات‌زمنية‌محددة.‌لقياس‌ثبات‌الاستبانات‌المستخدمة‌لقياس‌متييرات‌‌

المركب‌‌‌‌الدراسة، الثبات‌ كرونباخ‌ ألفا‌ قيم‌ احتساب‌ قيمة‌‌Composite reliabilityتم‌ و‌ ‌,rho-A‌‌

,‌يجب‌ان‌تكون‌القيم‌الثلاثة‌‌‌‌Hair et al(‌‌2010.‌وفقال‌)‌SEM-PLSبواسطة‌نموذج‌المعادلة‌البنائية‌‌

‌،حتى‌يتحقق‌الثبات‌للمقياس‌0.7أكبر‌من‌

‌

فيما‌يتعلق‌بالثلاث‌قيم‌ألفا‌‌‌‌PLS-SEMالجدول‌التالي‌موضح‌به‌القيم‌المستخرجة‌من‌المعادلة‌البنائية‌‌

‌.‌Composite reliabilityكرونباخ‌الثبات‌المركب‌‌

‌

   قياس الثبات لادات الدراسة7جدول ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بناء‌على‌نتائج‌التحليل‌الاحصائي‌لبيانات‌الدراسة‌‌

‌
‌

  يتضح من الجدول بالأعلى ان قيم معاملات الثبات لمقاييس الدراسة كما يلي 

النتائج‌الاحصهائية‌ان‌قيم‌ألفا‌كرونباخ‌الثبات‌المركب‌‌أظهرت‌‌‌:‌أثر‌اسهتخدام‌الذكاء‌الاصهطناعي •

Composite reliability,:قيم‌ألفها‌كرونبهاخ‌الثبهات‌المركهب‌‌  .‌0.745هوComposite 

reliability دقهة‌القرارات‌،‌على‌الترتيهب‌هم‌‌‌أثر‌اسهههههتخهدام‌الهذكهاء‌الاصهههههطنهاعيلأبعهاد‌‌‌‌(: 

مما‌يشههير‌إلى‌(.‌‌0.911:)‌التفاعل‌مع‌العملاء‌‌(،0.865:)السههرعة‌في‌انجاز‌المهام(،‌‌0.869

 ,‌فقد‌تحقق‌ثبات‌المقياس.Hair et al(‌2010وفقال‌),‌0.8من‌أن‌جميع‌القيم‌أكبر‌

‌

Cronbach's alpha  المتغير عدد العبارات 

0.745 

 دقة‌القرارات‌ 4 0.869

أثر‌استخدام‌‌
الذكاء‌

 الاصطناعي

0.865 
4 

السرعة‌في‌انجاز‌‌
 المهام

 العملاءالتفاعل‌مع‌ 4 0.911

0.866 12 
 خدمة‌العملاء
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أظهرت‌النتههائج‌الاحصههههههائيههة‌ان‌قيم‌ألفهها‌كرونبههاخ‌الثبههات‌المركههب‌  :خههدمههة‌العملاءمقيههاس‌‌ •

Composite reliability:الثبههات‌المركههب‌‌‌‌قيم‌ألفهها‌كرونبههاخ0.866 ,هوComposite 

reliability(‌2010,‌وفقهال‌)0.8مها‌يشهههههير‌إلى‌أن‌جميع‌القيم‌أكبر‌من‌م‌‌Hair et alفقهد‌‌,

 تحقق‌ثبات‌المقياس.

‌

 وفقا‌للنتائج‌الاحصهههائية‌بالأعلى,‌التي‌اثبتت‌صهههدا‌وثبات‌المقاييس‌المسهههتخدمة‌في‌الدراسهههة‌

الحالية,‌مما‌يعني‌إمكانية‌الاعتماد‌على‌نتائجها‌وصهلاحية‌هذه‌الاسهتبانات‌للتطبيق‌والوثوا‌بها،‌‌

 واستخدامها‌في‌إجراء‌التحليلات‌الخاصة‌باختبار‌فروت‌الدراسة.

‌

 . الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة )الإجابة على أسئلة البحث( 4.4

 وفق‌لما‌يلي:‌‌تم‌قياس‌استجابات‌افراد‌العينة‌لفقرات‌المقياس‌طبقا‌لمقياس‌ليكرت‌الثلاثي,‌

 

 

 

 ‌:وقد‌تم‌حساب‌مستوى‌الأهمية‌وفقا‌للمعادلة‌التالية‌

‌%33(=3÷100تم‌حساب‌الوزن‌النسبي‌المقابل‌لكل‌فئة‌عن‌طريق‌ضرب‌المتوسط‌الحسابي)‌‌

‌

 :كما يلي  الحسابية، دلالة المتوسطات    8الجدول  يوضح

 

 

 

 موافق محايد اير‌موافق

3 2 1 

 مستوى )درجة(  الوزن النسبي %   النتيجة )الاتجاه العام(   قيمة المتوسط الحسابي  
 الممارسة / الأهمية  

1.67الى‌‌1من‌  موافقة‌مرتفعة‌ %‌100%‌الى‌‌66.67من‌ موافق  

 موافقة‌متوسطة %‌66.66%‌الى‌‌33.34من‌ محايد 2.34الى‌‌1.68من‌

 موافقة‌منخفضة %‌33.33%‌الى‌0من‌ اير‌موافق ‌‌3.0الى‌‌2.35من‌
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على‌‌‌‌بالاعتماد‌التحليل‌الوصههفي‌لمتييرات‌الدراسههة‌متمثلة‌في‌الأوسههاط‌الحسههابية‌‌‌‌التالييوضههح‌الجدول‌‌

،‌والانحرافات‌المعيارية‌للمتييرات‌طبقا‌للجدول‌المتعلق‌بدلالة‌المتوسهط‌الحسهابي.‌‌الثلاثيمقياس‌ليكرت‌‌

أثر‌اسهتخدام‌‌حيث‌يتم‌النظر‌إلى‌دلالة‌المتوسهط‌الحسهابي‌الموضهح‌في‌الجدول‌بالأعلى‌لمعرفة‌مسهتوي‌‌

,‌وذل ‌وفقا‌لوجهة‌نظر‌عينة‌الدراسهة.,‌‌‌‌ككل‌خدمة‌العملاءوكذل ‌مسهتوى‌‌وابعاده,‌‌‌‌الذكاء‌الاصهطناعي

‌:وذل ‌كما‌يلي

 

‌المعيارية لمتغيرات الدراسة  ت  المتوسطات الحسابية والانحرافا9جدول 

‌

‌

 المعيارية لمتغيرات    تيتضــــح من الجدول بأعلى الخاص بالمتوســــطات الحســــابية والانحرافا

  يالدراسة ما يل

أوضهحت‌النتائج‌‌  (:أثر‌اسهتخدام‌الذكاء‌الاصهطناعي)تظهر‌نتائج‌توصهيف‌العينة‌المتيير‌المسهتقل‌‌ •

مما‌يدل‌على‌تحقيق‌مسههتوى‌‌‌‌نسههبة‌الموافقة‌عالية،أن‌الإتجاه‌العام‌لمفردات‌عينة‌الدراسههة‌هي‌‌

(‌‌1.22.‌حيث‌بلد‌المتوسهط‌الحسهابي‌للمتيير‌ككل‌)أثر‌اسهتخدام‌الذكاء‌الاصهطناعيمرتفع‌من‌‌

(,‌كهذله ‌أوضهههههحهت‌النتهائج‌‌0.235(‌عنهد‌إنحراف‌معيهاري‌)%40.6بنسهههههبهة‌موافقهة‌بليهت‌)

أثر‌‌لمتيير‌‌‌‌الثلاثة,‌أن‌الأبعاد‌‌أثر‌اسهههتخدام‌الذكاء‌الاصهههطناعي‌‌الإحصهههائية‌الوصهههفية‌لأبعاد‌

جاء‌‌‌(التفاعل‌مع‌العملاء,‌‌السهرعة‌في‌انجاز‌المهام,‌‌دقة‌القرارات‌)اسهتخدام‌الذكاء‌الاصهطناعي‌‌

عند‌مسههتوى‌تطبيق‌‌مسههتوى‌الموافقة‌عالي‌‌الأتجاه‌العام‌لها‌من‌قبل‌مفردات‌عينة‌الدراسههة‌هو‌‌

(‌بنسهههههبهة‌موافقهة‌‌1.19(‌هو‌)دقهة‌القرارات‌مرتفع,‌حيهث‌نجهد‌أن‌المتوسهههههط‌الحسهههههابي‌لبعهد)

 المتغير  الحسابي المتوسط  الانحراف المعياري  الاتجاه العام  مستوى الأهمية 

 مرتفع‌

 مرتفع‌

 موافق

 موافق
 
 
‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 
‌‌‌‌ 
 
0.235  

0.244  

 

 

 

 

1.22 

1.19 
 دقة‌القرارات‌

أثر‌استخدام‌‌
الذكاء‌

 الاصطناعي
     موافق مرتفع‌

السرعة‌في‌‌ 1.18 0.243
 المهامانجاز‌

 موافق مرتفع‌
التفاعل‌مع‌‌ 1.32 0.395

 العملاء‌

 

 خدمة‌العملاء 1.14 0.251 موافق مرتفع‌
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(‌‌السهرعة‌في‌انجاز‌المهام‌(,‌المتوسهط‌الحسهابي‌لبعد‌)0.244عند‌إنحراف‌معياري‌)(‌‌39.6%)

بلد‌المتوسهههط‌‌(,‌‌0.243(‌عند‌إنحراف‌معياري‌)%39.3(‌بنسهههبة‌موافقة‌حوالي‌)1.18هو‌)

‌‌إنحرافعنههد‌‌(‌‌%44(‌بنسهههههبههة‌موافقههة‌)1.32)‌‌هو‌‌(التفههاعههل‌مع‌العملاء)الحسههههههابي‌لبعههد‌

 (.0.395)معياري

‌

التابع‌‌ • المتيير‌ العينة‌ توصيف‌ نتائج‌ العملاء)تظهر‌ الإتجاه  (:خدمة‌ أن‌ النتائج‌ العام‌‌‌‌أوضحت‌

‌‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌,‌مما‌يدل‌على‌تحقيق‌مستوى‌مرتفع‌من‌‌الخدمةلمفردات‌عينة‌الدراسة‌هي‌‌

بنسبة‌موافقة‌بليت‌‌(‌‌1.14حيث‌بلد‌المتوسط‌الحسابي‌للمتيير‌ككل‌)‌‌و‌‌‌شركة‌المنيع‌بالريات‌في‌‌

‌.‌(‌0.251(‌عند‌إنحراف‌معياري‌)38%)

‌

 أشهارت‌النتائج‌الإحصهائية‌الوصهفية‌فيما‌يتعلق‌بالمتيير‌‌‌الدراسهة،وفقا‌للنتائج‌الوصهفية‌لمتييرات‌‌

العام‌لدى‌عينة‌الدراسههة‌هو‌‌‌‌الاتجاهإلى‌أن‌‌وابعاده(‌‌‌‌أثر‌اسههتخدام‌الذكاء‌الاصههطناعيالمسههتقل‌)

بينما‌كانت‌‌‌‌مرتفع,شههههركة‌المنيع‌بالريات‌‌‌‌في‌في‌تحسههههين‌خدمة‌العملاءالموافقة‌وأن‌تطبيقه‌‌

‌‌عملاء‌شركة‌المنيعلذات‌مستوى‌مرتفع‌‌‌‌ككل(‌‌الخدمةالوصفية‌للمتيير‌التابع‌)‌‌الإحصائيةالنتائج‌‌

 ,‌وذل ‌من‌وجهة‌نظر‌عينة‌الدراسةبالريات‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة 

يعرت‌الجدول‌التالي‌معاملات‌الارتباط‌الخطي‌)لبيرسههون(‌بين‌متييرات‌الدراسههة,والتي‌تم‌قياسههها‌با‌‌

‌وذل ‌على‌النحو‌التالي:‌ SPSS-V 28استخدام‌

‌

   معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة10جدول 

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

 

 

 

 
التفاعل مع   خدمة العملاء 

 العملاء 

السرعة في  

انجاز  

 المهام 

دقة  
 القرارات 

أثر استخدام  
الذكاء  

 الاصطناعي 
 المتغير 

.766** .837** .784** .830** 1 Pearson 
Correlation  أثر

استخدام 
الذكاء  

 الاصطناعي

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

36 36 36 36 36 N 
.566** .529** .556** 1 .830** Pearson 

Correlation 
 
دقة  

 القرارات 
<.001 <.001 <.001  <.001 Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 N 
.828** .434** 1 .556** .784** Pearson 

Correlation  السرعة في

انجاز  

 المهام
<.001 .008  <.001 <.001 Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 N 
.522** 1 .434** .529** .837** Pearson 

Correlation 
التفاعل مع 
 Sig. (2-tailed) 001.> 001.> 008.  001. العملاء

36 36 36 36 36 N 
1 .522** .828** .566** .766** Pearson 

Correlation 

  خدمة العملاء 
.001 <.001 <.001 <.001 

Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 N 
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 خدمة‌العملاءومسههههتقل(‌‌‌‌وابعاده‌)كمتيير‌‌أثر‌اسههههتخدام‌الذكاء‌الاصههههطناعيالارتباط‌الخطي‌‌‌

‌:)كمتيير‌تابع(

‌

‌‌وأبعاده‌‌أثر‌اسههتخدام‌الذكاء‌الاصههطناعي(‌بين‌‌0.766موجب‌)‌‌قويتبين‌وجود‌ارتباط‌معنوي‌‌ •

‌(.‌0.01كمتيير‌تابع‌عند‌مستوى‌دلالة‌أقل‌من‌)‌خدمة‌العملاءوكمتيير‌مستقل‌

‌

دقة‌)‌‌أثر‌اسههههتخدام‌الذكاء‌الاصههههطناعيكل‌بعد‌من‌‌‌‌موجب‌بينقوي‌‌تبين‌وجود‌ارتباط‌معنوي‌‌ •

المهههام،‌‌القرارات‌ انجههاز‌ في‌ العملاء،‌‌‌‌السهههههرعههة‌ مع‌ ارتبههاط:‌‌‌‌(التفههاعههل‌ معههامههل‌ عنههد‌

(‌‌0.01)عند‌مسههتوى‌دلالة‌أقل‌من‌‌مسههتقلةعلى‌الترتيب,‌كمتييرات‌‌،0.830،0.784،0.837

‌كمتيير‌تابع.‌خدمة‌العملاءوبين‌

‌

 ومما‌يدل‌على‌قوة‌هذا‌‌‌مرتفعة،بين‌متييرات‌الدراسة‌‌‌الارتباط‌يلاحظ‌مما‌سبق‌أن‌قيم‌معاملات‌‌‌

‌الارتباط.‌

‌

‌

 أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌وبين‌متيير‌‌‌‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعيالارتباط‌الخطي‌بين‌‌‌‌

 :‌ككل،‌وبين‌بعضها‌البعت‌

‌

معنوي • موجب‌ ارتباط‌ وجود‌ السابق‌ الجدول‌ نتائج‌ من‌ الذكاء‌‌بين‌‌‌‌قوي‌‌‌يتضح‌ استخدام‌ أثر‌

(‌عند‌‌التفاعل‌مع‌العملاء‌‌،‌‌‌السرعة‌في‌انجاز‌المهام‌‌،دقة‌القرارات‌)‌‌‌وبين‌أبعادها‌‌الاصطناعي

‌(.‌0.01)دلالة‌مستوى‌

‌

‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌
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 . اختبارات الفرضيات ومناقشة النتائج 4.5

ويتم‌عرت‌‌‌‌يتعلق‌هذا‌الجزء‌باختبار‌صهههحة‌الفرت‌الرئيسهههي‌للدراسهههة‌وما‌يتبعه‌من‌فروت‌فرعية,

 ,SEM-PLS.28النتائج‌الإحصهههائية‌التي‌تم‌التوصهههل‌إليها‌باسهههتخدام‌كلا‌من‌الحزمة‌اللإحصهههائية‌‌

SPSS V, على‌النحو‌التالي:‌

‌

‌

  الفرض الرئيسي للدراسة ❖
 
 خدمة‌العملاءو‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعيتوجد‌علاقة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌. 

‌الرئيسي‌فروضا‌فرعية‌كما‌يلي:ويتفرع‌من‌هذا‌الفرت‌
‌
 خدمة‌العملاءو‌دقة‌القرارات‌ف:‌توجد‌علاقة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌معنوية‌بين‌.‌

 خدمة‌العملاءو‌السرعة‌في‌انجاز‌المهامف:‌توجد‌علاقة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌معنوية‌بين‌.‌

 خدمة‌العملاءو‌التفاعل‌مع‌العملاءف:‌توجد‌علاقة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌معنوية‌بين‌.‌

‌

‌

‌

 نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة  ❖

أثر اســـــتخدام الذكاء توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصـــــائية بين    -" ينص‌هذا‌الفرت‌على‌انه‌‌ •

 .خدمة العملاءو الاصطناعي

‌

 ولاختبار‌هذا‌الفرت‌تم‌اسههههتخدام‌أسههههلوب‌تحليل‌الانحدار‌الخطي‌البسههههيط‌‌Simple Linear 

Regression Analysisمحل‌الدراسههة‌كمتيير‌‌)‌اجمالا(‌‌‌‌أثر‌اسههتخدام‌الذكاء‌الاصههطناعيبين‌‌‌‌

‌.كمتيير‌تابع‌خدمة‌العملاءومستقل‌
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .766a .587 .575 .164 

a. Predictors: (Constant), أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .135 .147  .917 .366 -.164- .433 

أثر‌استخدام‌الذكاء‌‌

 الاصطناعي‌

.822 .118 .766 6.958 <.001 .582 1.062 

a. Dependent Variable: خدمة‌العملاء 

 

 

 

‌

 
  
 

 ييتضح من الجدول بالأعلى ما يل  
 

مما‌يشهير‌إلي‌معنوية‌نموذج‌‌(‌‌0.01أقل‌من‌) (sig ) وهو (F) يشهير‌مسهتوى‌المعنوية‌لاختبار •

 (.0.01) الانحدار‌الخطي‌البسيط‌عند‌مستوى‌دلالة

أثر‌اسههههتخدام‌‌بين‌‌‌‌قويةإلى‌وجود‌ارتباط‌موجب‌‌R= 0.766)) وتشههههير‌قيمة‌معامل‌الارتباط •

 .خدمة‌العملاء)اجمالا(‌والاصطناعيالذكاء‌

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.300 1 1.300 48.418 <.001b 

Residual .913 34 .027   

Total 2.214 35    

a. Dependent Variable: خدمة‌العملاء‌‌  

b. Predictors: (Constant), أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌  

 أثر استخدام الذكاء الاصطناعي
R= .766 

‌R= .587 

 

 خدمة العملاء
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يمكن‌‌‌‌خدمة‌العملاءو(‌من‌التباين‌الحاصههل‌%58.7إلى‌أن‌)R)2 المعدل)يشههير‌معامل‌التحديد‌‌ •

 .أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعيتفسيره‌من‌خلال‌التباين‌في‌مستوى‌

الدلالة‌،‌حيث‌أن‌مسههتوى‌‌ (B) إلى‌معنوية‌معامل‌الانحدار‌بيتا (T.Value) تشههير‌قيمة‌)ت( •

 (.0.01من‌)‌المحسوب‌لاختبار‌)ت(‌أقل

‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 وبناءً‌على‌النتائج‌السابقة‌يتم‌قبول‌صحة‌الفرت‌الرئيسي‌الذي‌ينص‌على‌وجود‌علاقة‌ارتباط‌ايجابية‌‌

بين‌‌ إحصائية‌ دلالة‌ الاصطناعيذات‌ الذكاء‌ استخدام‌ مستقل‌‌‌‌)اجمالا(‌‌‌أثر‌ العملاء‌وكمتيير‌ ‌‌خدمة‌

‌كمتيير‌تابع.‌

 

 

  للدراسة  نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث 

‌

دقـة  علاقـة ايجـابيـة ذات دلالـة إحصـــــائيـة بين    “  لا توجـدعلى‌أنهه‌‌‌الفرعي‌الاول‌ينص‌ههذا‌الفرت‌ •

محل‌الدراسهههة‌‌دقة‌القرارات‌يختبر‌هذا‌الفرت‌العلاقات‌المباشهههرة‌بين‌‌‌‌"  خدمة العملاءو  القرارات

‌كمتيير‌تابع.‌خدمة‌العملاءوكمتيير‌مستقل,‌

ــرعة في  "  توجد علاقة ايجابية ذات دلالة إحصــائية  على‌أنه‌‌‌‌الفرعي‌الثاني‌ينص‌هذا‌الفرت‌ • الس

‌‌السههرعة‌في‌انجاز‌المهاميختبر‌هذا‌الفرت‌العلاقات‌المباشههرة‌بين‌‌‌"   خدمة العملاءو انجاز المهام

‌كمتيير‌تابع.‌خدمة‌العملاءوالدراسة‌كمتيير‌مستقل,‌‌محل

ة بين  لا  "   على‌أنهه‌‌‌‌الفرعي‌الثهالهث‌‌‌ينص‌ههذا‌الفرت‌ • ــائيـ ة إحصـــ ة ذات دلالـ ابيـ ة ايجـ د علاقـ توجـ

‌التفاعل‌مع‌العملاءيختبر‌هذا‌الفرت‌العلاقات‌المباشههرة‌بين‌‌‌‌"   خدمة العملاءو التفاعل مع العملاء

 كمتيير‌تابع.‌خدمة‌العملاءو‌مستقل،محل‌الدراسة‌كمتيير‌

 

 البسيط‌‌ الخطي‌ الانحدار‌ التحليل‌ أسلوب‌ استخدام‌ تم‌ الفرت‌ هذا‌  Simple Linearولاختبار‌

Regression Analysid ‌. 

‌

‌

‌

 



56 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.597 3 .532 27.623 <.001b 

Residual .617 32 .019   

Total 2.214 35    

a. Dependent Variable: خدمة‌العملاء 

b. Predictors: (Constant), دقة‌القرارات‌,‌السرعة‌في‌انجاز‌المهام,‌‌التفاعل‌مع‌العملاء  

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .031 .132  .235 .815 -.238- .300 

 339. -172.- 510. 667. 081. 126. 084. دقة‌القرارات‌

السرعة‌‌‌العملاء

 في‌انجاز‌المهام

.733 .119 .708 6.178 <.001 .492 .975 

التفاعل‌مع‌‌

 العملاء‌

.110 .071 .172 1.533 .135 -.036- .255 

a. Dependent Variable: خدمة‌العملاء 

 

 

 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .849a .721 .695 .139 

a. Predictors: (Constant), دقة‌القرارات‌,‌السرعة‌في‌انجاز‌المهام‌‌,‌‌التفاعل‌مع‌العملاء  
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 ي يتضح من الجدول بالأعلى ما يل   
 

مما‌يشير‌إلي‌معنوية‌نموذج‌‌(‌‌0.01)اقل‌من‌‌ (sig ) وهو‌ (F) المعنوية‌لاختباريشير‌مستوى‌‌ •

 (.‌0.01) الانحدار‌الخطي‌البسيط‌عند‌مستوى‌دلالة‌

الارتباط • معامل‌ قيمة‌ موجب‌‌‌‌د‌(‌وجو=0.849R)‌‌وتشير‌ استخدام‌‌‌‌ابعاد‌‌‌بين‌‌‌قوي‌ارتباط‌ أثر‌

 خدمة‌العملاء(‌و‌التفاعل‌مع‌العملاء،‌‌السرعة‌في‌انجاز‌المهام‌‌،‌‌دقة‌القرارات‌)‌‌الذكاء‌الاصطناعي‌

يمكن‌‌‌‌خدمة‌العملاء(‌من‌التباين‌الحاصل‌‌%72.1إلى‌أن‌)R)2 )المعدل‌‌يشير‌معامل‌التحديد‌‌ •

 .أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعيابعاد‌‌تفسيره‌من‌خلال‌التباين‌في‌مستوى

،‌حيث‌أن‌مستوى‌الدلالة‌‌ (B) الانحدار‌بيتاإلى‌معنوية‌معامل‌‌ (T.Value) تشير‌قيمة‌)ت( •

 (.‌0.01)المحسوب‌لاختبار‌)ت(‌

‌
 النتائج‌السابقة‌‌ الذي‌ينص‌على‌وجود‌علاقة‌‌الفرعي‌الثاني‌‌قبول‌صحة‌الفرت‌‌‌‌تموبناءً‌على‌

‌‌خدمة‌العملاء‌مستقل‌‌‌‌كمتيير‌‌‌السرعة‌في‌انجاز‌المهام‌ارتباط‌ايجابية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌‌

كمتيير‌تابع.‌بينما‌لم‌يتم‌اثبات‌صحة‌الفرضية‌الاولى‌والثالثة‌و‌الذي‌تنص‌على‌وجود‌ارتباط‌‌

خدمة‌‌كمتيير‌مستقل‌‌‌‌التفاعل‌مع‌العملاءو‌‌دقة‌القرارات‌علاقة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌‌

 كمتيير‌تابع.‌‌العملاء

‌

 دقة القرارات

 السرعة في انجاز المهام

 التفاعل مع العملاء

 

 خدمة العملاء

R= 0.849 ،‌‌R2 = 0.721 
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 . الخاتمة 4.6

تصميمها‌بعناية‌لتلبية‌أهداف‌البحث‌واستكشاف‌‌في‌ختام‌هذا‌الفصل،‌يمكن‌القول‌إن‌منهجية‌الدراسة‌قد‌تم‌‌

أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌في‌شركة‌المنيع‌بالريات.‌من‌خلال‌اعتماد‌‌

المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌تمكنا‌من‌تحليل‌البيانات‌بشكل‌شامل‌لفهم‌العوامل‌المؤثرة‌على‌جودة‌الخدمة‌‌

‌.والاستجابة‌لاحتياجات‌العملاء

استخدمنا‌استمارة‌الاستبيان‌ك داة‌رئيسية‌لجمع‌البيانات،‌مما‌ساعد‌في‌جمع‌معلومات‌دقيقة‌وموضوعية‌‌

الذكاء‌‌ بتقنيات‌ تتعلق‌ أسئلة‌ ليشمل‌ الاستبيان‌ تصميم‌ تم‌ الاصطناعي.‌ الذكاء‌ تقنيات‌ استخدام‌ حول‌

م‌تحديد‌العينة‌بعناية‌‌الاصطناعي‌المستخدمة،‌وكيفية‌ت ثيرها‌على‌جودة‌الخدمة‌وتجربة‌العملاء.‌كما‌ت‌

‌لضمان‌تمثيلها‌الجيد‌لمجتمع‌البحث،‌مما‌يعزز‌مصداقية‌النتائج.‌

علاوة‌على‌ذل ،‌تم‌تطبيق‌تقنيات‌التحليل‌الإحصائي‌المناسبة‌لتفسير‌البيانات‌المستخلصة،‌مما‌يساعد‌‌

قائمة‌على‌‌ استنتاجات‌ إلى‌ الوصول‌ المنهجية‌تضمن‌ الخطوات‌ هذه‌ المطروحة.‌ الفرضيات‌ تقييم‌ على‌

‌الأدلة،‌تسهم‌في‌فهم‌أفضل‌لدور‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمات‌العملاء.‌

تعتبر‌هذه‌المنهجية‌خطوة‌أساسية‌نحو‌تحقيق‌أهداف‌البحث،‌حيث‌ستساعد‌على‌تقديم‌توصيات‌عملية‌‌

قائمة‌على‌الأدلة‌لتحسين‌الخدمات‌المقدمة‌للعملاء‌وتعزيز‌الاستخدام‌الفعال‌للذكاء‌الاصطناعي‌في‌هذا‌‌

ي‌مجال‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌‌السياا.‌ن مل‌أن‌تساهم‌هذه‌الدراسة‌في‌إثراء‌المعرفة‌الأكاديمية‌والعملية‌ف

‌من‌خلال‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي.‌

الذكاء‌‌ تطبيقات‌ تتناول‌ إضافية‌ أبحاث‌ أساسًا‌لإجراء‌ الدراسة‌ هذه‌ نتائج‌ تكون‌ أن‌ يمكن‌ المستقبل،‌ في‌

هذه‌‌ تقدمها‌ التي‌ والفرص‌ للتحديات‌ أعمق‌ لفهم‌ المجال‌ يفتح‌ مما‌ أخرى،‌ مجالات‌ في‌ الاصطناعي‌

السعودية‌ العربية‌ المملكة‌ في‌ الأخرى‌ الشركات‌ تساعد‌ قد‌ النتائج‌ أن‌ كما‌ تبني‌‌‌‌التكنولوجيا.‌ على‌

‌استراتيجيات‌مشابهة‌لتحسين‌خدماتها‌وتلبية‌احتياجات‌عملائها‌بشكل‌أكثر‌فعالية.‌

‌

‌

‌

‌
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 . الفصل الخامس: حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات 5
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 . حدود الدراسة والدراسات المستقبلية 5.1

يهدف‌هذا‌الفصههل‌إلى‌اسههتعرات‌النتائج‌الرئيسههية‌للدراسههة‌وتقديم‌توصههيات‌عملية‌من‌أجل‌تحسههين‌‌

اسهتخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصهطناعي‌في‌خدمة‌العملاء.‌سهنتناول‌أيضهًا‌محددات‌الدراسهة‌وأوجه‌القصهور‌‌

‌.ليةالمحتملة‌التي‌قد‌تؤثر‌على‌النتائج،‌مع‌تسليط‌الضوء‌على‌المقترحات‌للدراسات‌المستقب

 

 الدراسة  محددات 

‌‌بعين‌‌أخذها‌‌ينبيي‌‌التي‌‌المحهددات‌‌‌بعت‌‌‌هنها ‌‌أن‌‌إلا‌‌الدراسهههههة،‌‌هذه‌في‌‌المبهذولة‌‌الجهود‌‌‌من‌‌الرام‌‌على

 :الاعتبار

 

إجراء‌البحث‌على‌شهركة‌واحدة‌فقط،‌مما‌قد‌يجعل‌النتائج‌اير‌‌الحجم المحدود لعينة الدراسـة  تم   •

 .قابلة‌للتعميم‌على‌باقي‌الشركات‌في‌قطاعات‌مختلفة

‌

التطور‌المستمر‌في‌الذكاء‌الاصطناعي‌قد‌يجعل‌بعت‌النتائج‌أقل‌التغيرات التكنولوجية السريعة    •

 .فاعلية‌في‌المستقبل‌مع‌ظهور‌تقنيات‌جديدة‌أو‌تحديثات‌مهمة

‌
‌

قد‌تؤثر‌العوامل‌الثقافية‌داخل‌الشهههركة‌أو‌الدولة‌على‌مدى‌اسهههتجابة‌‌‌‌العوامل الثقافية والتنظيمية  •

 .العملاء‌لتقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي،‌وهو‌ما‌لم‌يتُناول‌بالتفصيل‌في‌هذه‌الدراسة

 

يفتقر‌السهوا‌المحلي‌في‌السهعودية‌إلى‌دراسات‌واسعة‌حول‌استخدام‌الذكاء‌قلة الدراسـات المحلية    •

 .الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء،‌مما‌يجعل‌مقارنة‌النتائج‌مع‌سياقات‌أخرى‌أكثر‌صعوبة

‌

يجعل‌هذا‌النتائج‌مرتبطة‌بشهكل‌أكبر‌بسهياا‌شهركة‌المنيع،‌‌‌‌تركيز الدراسـة على شـركة واحدة فقط  •

 .ولا‌يمكن‌تعميمها‌بسهولة‌على‌الشركات‌الأخرى

‌

قهد‌تكون‌بعت‌الردود‌متحيزة،‌حيهث‌أن‌بعت‌الموظفين‌أو‌العملاء‌قهد‌يكون‌‌‌‌التحيز في الردود  •

‌لديهم‌تصور‌سلبي‌أو‌إيجابي‌عن‌الذكاء‌الاصطناعي‌دون‌تجربة‌عملية‌كاملة
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 المستقبلية  الدراسات 

بناءً‌على‌ما‌توصلت‌إليه‌الدراسة،‌هنا ‌مجالات‌مهمة‌للدراسات‌المستقبلية‌يمكن‌أن‌تساعد‌في‌توسيع‌‌

‌:المعرفة‌حول‌ت ثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء

يجب‌أن‌تركز‌الدراسات‌المستقبلية‌على‌الاختلافات‌الثقافية‌بين‌‌دراسة التأثيرات الثقافية    •

 .‌الشركات‌والدول‌في‌استجابة‌العملاء‌لتقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌

‌

مع‌ظهور‌أنظمة‌ذكاء‌اصطناعي‌أكثر‌تطورًا،‌من‌المهم‌دراسة‌ت ثير‌‌تحليل الأنظمة المتطورة   •

 .‌تل ‌الأنظمة‌الجديدة‌على‌تحسين‌جودة‌خدمة‌العملاء

‌
‌

إجههراء‌دراسههات‌علههى‌شههركات‌فههي‌قطاعههات‌مختلفههة‌مثههل‌الرعايههة‌توســيع نطــاق الدراســة   •

 .الصحية‌أو‌الصناعة‌لمعرفة‌كيف‌يؤثر‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌هذه‌المجالات‌

 

يجههب‌دراسههة‌العلاقههة‌بههين‌اسههتخدام‌الههذكاء‌الاصههطناعي‌تحليــل الأداء المــالي للشــركات   •

 .في‌خدمة‌العملاء‌وتحقيق‌نتائج‌مالية‌ملموسة‌للشركة

‌

‌

ــطناعي   • ــذكاء الاص ــات ال ــة تقني يمكههن‌إجههراء‌دراسههات‌مسههتقبلية‌تقههارن‌بههين‌أنههواع‌مقارن

مختلفهههة‌مهههن‌تقنيهههات‌الهههذكاء‌الاصهههطناعي‌مثهههل‌الشهههات‌بهههوت‌والتحليهههل‌التنبهههؤي‌لمعرفهههة‌

 .الأفضل‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء

‌
‌

ا   • يجههب‌إجههراء‌دراسههات‌مشههابهة‌فههي‌مههدن‌ومنههاطق‌أخههرى،‌توســيع نطــاق الدراســة جغرافيــ 

وفههي‌شههركات‌صههييرة‌ومتوسههطة‌الحجههم‌لتقيههيم‌مههدى‌تهه ثير‌الههذكاء‌الاصههطناعي‌فههي‌تحسههين‌

 .خدمة‌العملاء‌في‌بيئات‌مختلفة

 

ــوظفين   • ــائف الم ــى وظ ــذكاء الاصــطناعي عل ــأثير ال ــل ت دراسههة‌كيههف‌يمكههن‌لتطبيقههات‌تحلي

 .الذكاء‌الاصطناعي‌أن‌تؤثر‌على‌هيكل‌الوظائف‌التقليدية‌في‌خدمة‌العملاء
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 الدراسة  ت. توصيا 5.2

بناءً‌على‌نتائج‌الدراسة،‌يمكن‌تقديم‌مجموعة‌من‌التوصيات‌العملية‌التي‌تساعد‌الشركات‌على‌تحسين‌‌

‌:‌خدمة‌العملاء‌باستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌

على‌الشههركات‌تعزيز‌اسههتثماراتها‌في‌  يجب‌زيادة الاســـتثمار في تقنيات الذكاء الاصـــطناعي    •

 .تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتحليل‌بيانات‌العملاء‌بشكل‌أفضل‌وتقديم‌تجارب‌شخصية

‌

ــتمر للموظفين    • يعد‌تدريب‌الموظفين‌على‌اسهههتخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصهههطناعي‌‌التدريب المسـ

 .أمرًا‌حيويًا‌لضمان‌فعالية‌التطبيقات‌وتحقيق‌الأهداف

‌

يجب‌أن‌يتم‌دمج‌اسههتخدام‌الذكاء‌الاصههطناعي‌بطريقة‌تركز‌على‌‌التركيز على رضــا العملاء    •

 .تحسين‌تجربة‌العميل‌من‌خلال‌الاستجابة‌السريعة‌والدقيقة‌لاحتياجاتهم

‌

يجب‌على‌الشهركات‌تقييم‌ردود‌فعل‌العملاء‌بشهكل‌دوري‌‌تقييم اسـتجابة العملاء بشـكل مسـتمر    •

 .لضمان‌أن‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌تلبي‌توقعاتهم‌ولا‌تشكل‌عائقًا‌أمام‌التفاعل‌البشري

 

بما‌أن‌الذكاء‌الاصهطناعي‌يعتمد‌بشهكل‌كبير‌على‌تحليل‌البيانات،‌‌تعزيز الأمن وحماية البيانات    •

 .يجب‌على‌الشركات‌وضع‌استراتيجيات‌قوية‌لحماية‌خصوصية‌العملاء‌وبياناتهم

 

ا    • ــل بين العملاء والتكنولوجيـ يجهب‌دمج‌واجههات‌سههههههلهة‌الاسهههههتخهدام‌للهذكهاء‌تعزيز التواصـــ

 .الاصطناعي‌تتيح‌للعملاء‌تجربة‌سلسة‌دون‌الحاجة‌إلى‌معرفة‌تقنية‌متقدمة

 

لضهمان‌تحسهين‌مسهتمر،‌يجب‌تطوير‌آليات‌تتيح‌للعملاء‌تطوير آليات لتلقي ملاحظات العملاء   •

 .تقديم‌ملاحظاتهم‌حول‌تفاعلهم‌مع‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي

 

يجهب‌على‌الشهههههركهات‌قيهاس‌مهدى‌فعهاليهة‌تقنيهات‌الهذكهاء‌‌(  ROIقيـاس العـائـد على الاســـــتثمـار ) •

 .الاصطناعي‌من‌خلال‌تحليل‌العائد‌على‌الاستثمار‌والربحية
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 ة . الخاتم 5.3

ت تي‌هذه‌الدراسهة‌في‌إطار‌اسهتكشهاف‌أثر‌اسهتخدام‌الذكاء‌الاصهطناعي‌في‌تحسهين‌خدمة‌العملاء‌بشهركة‌‌

المنيع‌بالريات،‌وقد‌سهههاهمت‌النتائج‌المسهههتخلصهههة‌في‌تقديم‌رؤى‌جديدة‌حول‌فعالية‌هذه‌التقنيات‌في‌

‌ذها‌في‌الاعتبار.‌تعزيز‌تجربة‌العملاء‌وزيادة‌رضاهم.‌ومع‌ذل ،‌فإن‌هنا ‌بعت‌الحدود‌التي‌ينبيي‌أخ

أولاً،‌تقتصههر‌الدراسههة‌على‌عينة‌محدودة‌من‌الموظفين‌والعملاء،‌مما‌قد‌يؤثر‌على‌تعميم‌النتائج.‌لذل ،‌‌

يوُصهى‌بإجراء‌دراسهات‌مسهتقبلية‌تشهمل‌عينات‌أكبر‌وأكثر‌تنوعًا‌من‌مختلف‌القطاعات‌لضهمان‌شهمولية‌‌

الاصهههطناعي‌في‌سهههياقات‌‌النتائج.‌كما‌أن‌التركيز‌على‌شهههركة‌واحدة‌يمكن‌أن‌يحد‌من‌فهم‌ت ثير‌الذكاء‌

‌مختلفة،‌لذا‌يفُضل‌تضمين‌دراسات‌مقارنة‌عبر‌شركات‌متعددة.

ثانيًا،‌تتعلق‌إحدى‌الحدود‌الرئيسهههية‌بتحديات‌تطبيق‌الذكاء‌الاصهههطناعي،‌مثل‌قضهههايا‌الخصهههوصهههية‌‌

والأمان،‌ومدى‌تقبل‌العملاء‌لهذه‌الأنظمة.‌من‌الضهروري‌أن‌تعُطى‌هذه‌الجوانب‌مزيدًا‌من‌الاهتمام‌في‌

‌البيانات‌الشخصية.الأبحاث‌المقبلة،‌حيث‌يجب‌دراسة‌كيفية‌التعامل‌مع‌المخاوف‌الناتجة‌عن‌استخدام‌

ثالثاً،‌يوُصهى‌ب ن‌تتضهمن‌الدراسهات‌المسهتقبلية‌ممارسهات‌أفضهل‌وأمثلة‌عملية‌من‌الشهركات‌الأخرى‌التي‌‌

نجحت‌في‌تنفيذ‌تقنيات‌الذكاء‌الاصهههطناعي،‌لتقديم‌نصهههائح‌عملية‌للشهههركات‌التي‌تراب‌في‌تبني‌هذه‌

‌التقنيات.

أما‌بالنسهبة‌للتوصهيات،‌فمن‌المهم‌أن‌تركز‌الشهركات‌على‌تطوير‌اسهتراتيجيات‌واضهحة‌لتطبيق‌الذكاء‌

الاصطناعي،‌مع‌مراعاة‌الفروا‌الثقافية‌والنفسية‌للعملاء.‌ينبيي‌أيضًا‌توفير‌التدريب‌المستمر‌للموظفين‌‌

‌لضمان‌تحقيق‌أقصى‌استفادة‌من‌هذه‌التقنيات.‌

في‌الختام،‌تسههلط‌الدراسههة‌الضههوء‌على‌أهمية‌الذكاء‌الاصههطناعي‌ك داة‌لتحسههين‌خدمة‌العملاء،‌وتبرز‌‌

الحاجة‌إلى‌مزيد‌من‌الأبحاث‌لتطوير‌اسههتراتيجيات‌فعالة‌تتناسههب‌مع‌احتياجات‌السههوا‌السههعودي.‌إن‌‌

شههركات‌وضههمان‌‌دمج‌نتائج‌هذه‌الدراسههة‌مع‌الأبحاث‌المسههتقبلية‌قد‌يسههاعد‌في‌تحسههين‌الأداء‌العام‌لل

‌استدامتها‌في‌بيئة‌تنافسية‌متزايدة.

‌

‌

‌
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 المراجع العربية 6.1 

المؤسسات .(2022) .السلمي،‌ن.‌ج التشييلية‌في‌ العمليات‌ الوظيفي‌وتطوير‌ الأداء‌ تحسين‌ في‌ الذكاء‌الاصطناعي‌ ‌‌المجلة‌ .دور‌

‌.92-‌75(،‌3)10العربية‌للإدارة،‌‌

‌.‌‌‌‌135–‌1‌،121(.‌دور‌نماذج‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌اتخاذ‌القرار.‌مجلة‌العلوم‌الإنسانية،‌ع2017جباري،‌لطيفة.‌)

،‌1(.‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌كتوجه‌حديث‌لتعزيز‌تنافسية‌منظمات‌الأعمال،‌ط2019خوالد،‌أبو‌بكر،‌وآخرون،‌)

‌المركز‌الديمقراطي‌العربي‌للدراسات‌الاستراتيجية‌والسياسية‌والاقتصادية،‌برلين.‌

( وولاء‌2023الدکروري،‌محمد.‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ محفزات‌ بين‌ العلاقة‌ في‌ الذكية‌ العملاء‌ لخبرة‌ الوسيط‌ الدور‌ ‌.)

العميل:‌الجاهزية‌التكنولوجية‌كمتيير‌معدل:‌دراسة‌تطبيقية‌على‌نزلاء‌فنادا‌شرم‌الشيخ.‌مجلة‌البحوث‌المالية‌

‌‌‌https://doi.org/10.21608/jsst.2023.192224.1558.‌‌100-2‌،51،‌ع24والتجارية،‌مج

( نبيل.‌ محمد‌ التجارية‌‌2017سليم،‌ للدراسات‌ العلمية‌ المجلة‌ الخدمة.‌ جودة‌ لتحقيق‌ العملاء‌ علاقات‌ إدارة‌ متطلبات‌ ‌.)

‌‌‌http://search.mandumah.com/Record/889585.‌345-‌2‌،322،‌ع8والبيئية،‌مج

رسالة‌التكنولوجي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌بالمؤسسة‌)‌‌دقة‌القرارات(.‌فعالية‌‌2019طوالبية،‌الصولي؛‌وانيات،‌صابر.‌)
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‌استبانة مشروع بحث

‌

‌والاخوات‌الإخوة‌

‌السلام‌عليكم‌ورحمة‌الله‌وبركاته،‌وبعد...‌

‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌‌استخدام‌أثربين‌أيديكم‌الذي‌أعُد‌لدراسة‌عنوانها:‌‌‌يطيب‌لي‌أن‌أضع‌هذا‌الاستبيان

‌‌‌2–‌‌التخرج‌‌مشروع‌وذل ‌ل،‌بالريات‌‌‌المنيع‌شركة‌على‌‌‌تطبيقية‌دراسة:‌العملاء‌خدمة‌‌تحسين‌في

،‌ونرجو‌منكم‌التكرم‌بالإجابة‌على‌جميع‌فقرات‌الاستبانة‌بدقة‌‌ميدأوشن‌جامعة‌–‌‌الإدارة‌كلية‌ب

(‌أمام‌الإجابة‌المناسبة،‌علماً‌ب ن‌هذه‌المعلومات‌بيرت‌الدراسة‌‌✓وذل ‌بوضع‌علامة‌)وموضوعية‌‌

‌.‌وسيتم‌التعامل‌معها‌بسرية‌تامه‌‌فقط

 

   وتقبلوا خالص التحية،                                            

 

 سامية ربيع عمر    الباحثة                                          

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الشخصية  البيانات  أولا  

‌(‌في‌المربع‌الذي‌يمثل‌حالتكم‌:‌(يرًجى‌وضع‌إشارة‌‌

‌

‌:‌‌الجنس.‌1

‌‌‌‌‌‌‌ذكر‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌انثى‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
 .المؤهل‌العلمي:‌..................................‌2

    دبلوم‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌البكالوريوس‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌ ماجستير‌‌

     دكتوراه‌‌‌

‌:‌‌العمر‌.‌3

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌25اقل‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌30-26من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌35-31من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌40فوا‌‌فما‌سنة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌:‌‌الخبرة.‌4

‌‌‌‌‌‌‌سنين‌5اقل‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنوات‌‌10-5من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌15-10من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌15فوا‌‌فما‌سنة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
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   الاستبيان محاور –  ثانيا  

‌‌عليها،‌‌‌للإجابة‌‌درجات‌‌ثلاث‌‌فقرة‌‌كل‌‌وأمام‌الدراسة،‌متييرات‌‌لقياس‌‌العبارات‌‌من‌‌مجموعة‌‌يلي‌‌فيما

‌.‌رأي ‌‌عن‌‌‌تعبر‌‌‌التي‌الفقرة‌أمام)√(‌‌إشارة‌وضع‌‌يرجى‌

 الاصطناعي  الذكاء استخدام   الأول المحور

 اثر استخدام الذكاء الاصطناعي  الرقم

 لا اوافق  محايد  اوافق  دقة القرارات 

‌‌‌‌الذكاء‌الاصطناعي‌من‌دقة‌القرارات‌‌يحسن 1

تعتقد‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌يحسن‌من‌تقييم‌المخاطر‌عند‌اتخاذ‌ 2

‌القرارات‌

‌‌‌

مقارنة‌ 3 القرارات‌ موضوعية‌ من‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ يزيد‌

‌بالقرارات‌البشرية‌

‌‌‌

تعتقد‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌يساهم‌في‌اتخاذ‌قرارات‌مستنيرة‌بناءً‌ 4

‌البيانات‌على‌

‌‌‌

 لا اوافق  محايد  اوافق  السرعة في انجاز المهام 

‌‌‌‌يساهم‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تسريع‌المهام 5

الزمنية‌‌ 6 الفترات‌ تقليل‌ إلى‌ الذكاء‌الاصطناعي‌ أدى‌استخدام‌ هل‌

‌بين‌المراحل‌المختلفة‌للعملية‌

‌‌‌

الحفاظ‌على‌‌هل‌يمُكن‌للذكاء‌الاصطناعي‌إتمام‌المهام‌بسرعة‌مع‌‌ 7

‌الجودة

‌‌‌

تسريع‌العمليات‌المرتبطة‌‌فييساعد‌‌الاصطناعي‌‌الذكاءتعتقد‌ان‌‌ 8

‌بخدمة‌العملاء

‌‌‌

 لا اوافق  محايد  اوافق  التفاعل مع العملاء 

‌‌‌‌يعزز‌الذكاء‌الاصطناعي‌سرعة‌الرد‌على‌العملاء‌هل 9

للمساعدة‌في‌اتخاذ‌يقدم‌الذكاء‌الاصطناعي‌تقارير‌تحليلية‌دقيقة‌‌ 10

‌القرارات‌الاستراتيجية

‌‌‌

تعتقد‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌قادر‌على‌رصد‌الفرص‌والمخاطر‌ 11

‌المستقبلية‌في‌السوا

‌‌‌

‌‌‌‌الخدمة‌المقدمة‌على‌مدار‌الساعة‌‌الذكاء‌الاصطناعي‌هل‌يحسن 12

‌

‌

‌
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 العملاء  خدمة تحسين   الثاني المحور

 لا وافق   محايد اوافق العبـــــــــــارة

1 
‌المنيع‌لشركة‌العملاء‌خدمة‌في‌تحسنًا‌لاحظت‌هل

‌.الأخيرة‌السنوات‌خلال
   

2 
‌‌من‌جزءًا‌العملاء‌خدمة‌تحسين‌أن‌تعتبر‌هل

‌.الرئيسية‌الشركة‌أهداف
   

3 
‌المهارات‌لديهم‌العملاء‌خدمة‌موظفي‌أن‌تشعر‌هل

‌.ومحسنة‌فعالة‌‌خدمة‌لتقديم‌اللازمة
   

4 
‌لإدارة‌متقدمة‌نظمًا‌تستخدم‌الشركة‌أن‌تعتقد‌هل

‌.‌(CRM) العملاء‌علاقات
   

5 
‌النتائج‌وتحليل‌بانتظام‌العملاء‌رضا‌قياسات‌تتم‌هل

‌.‌تحسينها‌يمكن‌التي‌المجالات‌لتحديد
   

6 

‌‌مع‌للتواصل‌متعددة‌بخيارات‌الشركة‌تتمتع‌هل

‌‌الدردشة‌الإلكتروني،‌البريد‌الهاتف،‌مثل)‌العملاء

‌.(الإنترنت‌‌عبر

   

7 
‌‌لمشاكل‌وفعالة‌سريعة‌حلولاً‌‌الشركة‌تقدم‌هل

‌.‌تحدث‌عندما‌العملاء
   

8 
‌‌لتشجيع‌ومكافآت‌‌برامج‌تقدم‌الشركة‌أن‌تعتبر‌هل

‌.‌أدائهم‌تحسين‌على‌العملاء‌خدمة‌موظفي
   

9 

‌في‌والابتكارات‌‌التكنولوجيا‌‌استخدام‌أن‌‌ترى‌هل

‌استراتيجية‌في‌مهمًا‌دورًا‌يلعب‌العملاء‌خدمة

‌.‌الشركة

   

10 
‌‌كبيرًا‌اهتمامًا‌تولي‌المنيع‌شركة‌أن‌تعتبر‌هل

‌.‌عملها‌سياسة‌من‌كجزء‌العملاء‌خدمة‌لتحسين

 

 
  

11 
من‌قبل‌خدمة‌‌‌متقدمة‌حلول‌تقدمشركة‌المنيع‌

‌.بشكل‌كامل‌‌ احتياجاتالعملاء‌تلبي‌
   

12 
تقدم‌المعلومات‌التي‌تحصل‌عليها‌من‌‌شركة‌المنيع

‌.موظفي‌خدمة‌العملاء‌دقيقة‌وصحيحة
   

 

‌
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