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 وجل الذي وفقنا ࡩʏ إتمام ɸذا البحث العل׿ܣ، نحمد الله عز  
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الذɠاء الاصطناڤʏ، النظم اݍݵب؈فة، التعلم الآڲʏ، اݍݰوسبة الܦݰابية، جودة اݍݵدمة،   :الɢلمات المفتاحية
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  العام للدراسة الفصل الأول: الإطار 

  المقدمة 

) ʏاء الاصطناڤɠقف الذʈد العالم اليوم ثورة تقنية غ؈ف مسبوقة، وɺشʇAI  ذه الثورةɸ صدارة ʏࢭ (

  ʏاء الاصطناڤɠعتمد الذʇ .مختلف القطاعات ʏارات الأساسية الۘܣ تدفع ܿݨلة التطور الرق׿ܣ ࢭɢأحد الابتɠ

الأجɺزة من أداء مɺام ɠانت تتطلب الذɠاء الȎشري ࢭʏ  عڴʄ مجموعة من اݍݵوارزميات والأنظمة الۘܣ تمكن  

السابق، مثل التعلم الذاȖي، والتعرف عڴʄ الأنماط، واتخاذ القرارات، مما ʇسɺم ࢭʏ تحس؈ن الكفاءة وجودة 

قطاع   أصبح  اݝݨالات،  مختلف   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ الذɠاء  استخدام  انȘشار  تزايد  ومع  المقدمة.  اݍݵدمات 

القط أبرز  من  الاتصالات  الاتصالات  شرɠات  أصبحت  حيث  التكنولوجيا،  ɸذه  من  استفادت  الۘܣ  اعات 

Ȗعتمد Ȋشɢل م؅قايد عڴʄ الذɠاء الاصطناڤʏ لتحس؈ن جودة اݍݵدمة والاستجابة السرʉعة لمتطلبات العملاء 

السعودي،  الاتصالات  ࢭʏ قطاع  بأɸمية خاصة  المقدمة  اݍݵدمات  السياق، تحظى جودة  ࢭɸ ʏذا  الم؅قايدة. 

 ɢشʇ السوق حيث   ʏࢭ التنافسية  ودعم  التحسʋنات  ɸذه  تحقيق   ʏࢭ رئʋسية  أداة   ʏالاصطناڤ الذɠاء    ل 

)Rashid ،2024( .  

ʇعد قطاع الاتصالات أحد الرɠائز الأساسية للاقتصاد السعودي، وʉساɸم Ȋشɢل فعال ࢭʏ دعم  

المملكة   لرؤʈة  الاس؅فاتيجية  والۘܣ  2030الأɸداف  للاقتصاد  ،  المستدام  والنمو  الرق׿ܣ  التحول   ʄعڴ تركز 

العملاء  لتلبية تطلعات  كب؈فة  تحديات  السعودية   ʏࢭ الاتصالات  الوطۚܣ. من ɸذا المنطلق، تواجه شرɠات 

وتقديم خدمات متم؈قة تلۗܣ أعڴʄ معاي؈ف اݍݨودة، خاصة مع تزايد الطلب عڴʄ خدمات الاتصال المتقدمة  

الذɠاء الاصطناڤʏ اݍݰل الأمثل لمواجɺة ɸذه التحديات، حيث ʇساعد ࢭʏ تحس؈ن    والان؅فنت السرʉع. وʈمثل

ن الذɠاء  
ّ

العمليات الȘشغيلية ودعم قدرات الموظف؈ن عڴʄ تلبية احتياجات العملاء Ȋسرعة وفعالية. وʈمك

الاصطناڤʏ شرɠات الاتصالات من تحس؈ن أداء الشبɢات، وتوقع الطلبات المستقبلية، ومعاݍݨة مشكلات  

  العملاء بكفاءة أعڴʄ، مما ʇسɺم ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة المستخدم Ȋشɢل عام وȖعزʈز سمعة الشرɠات ࢭʏ السوق. 
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إن تحس؈ن جودة اݍݵدمات ࢭʏ قطاع الاتصالات يتطلب ال؅فك؈ق عڴʄ مجموعة من العوامل اݍݰيوʈة، 

 عن  
ً
الۘܣ Ȗشمل جودة المɢالمات والصوت، وتوافر الشبكة، والاستجابة السرʉعة للمشكلات التقنية، فضلا

أ  ʏالاصطناڤ للذɠاء  يمكن  السياق،  ɸذا   ʏࢭ العصر.  متطلبات  تلۗܣ  متقدمة  خدمات    تقديم 
ً
دورا يلعب  ن 

مختلف   من  جمعɺا  يتم  الۘܣ  الكب؈فة  البيانات  وتحليل  التɴبؤʈة  التحليلات  استخدام  يȘيح  حيث   ،
ً
حاسما

العملاء. عڴʄ سȎيل   اتخاذ قرارات مسȘن؈فة وتقديم خدمات تȘناسب مع توقعات   ʏࢭ مما ʇساعد  المصادر، 

لمستخدم؈ن وتفضيلاٮڈم، مما يمكن  المثال، يمكن للذɠاء الاصطناڤʏ أن ʇستخدم لتحليل بيانات سلوك ا

إڲʄ ذلك، يمكن أن   تلۗܣ احتياجات ɠل عميل عڴʄ حدة. إضافة  من تصميم خدمات مخصصة  الشرɠات 

Ȗساعد أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ معاݍݨة شɢاوى العملاء Ȋسرعة، من خلال روȋوتات الدردشة الذكية  

  ف العبء عن فرق العمل وʈقلل من زمن الاستجابةالۘܣ تȘيح استجابة فورʈة للȘساؤلات والمشاɠل، مما يخف

)Brdesee ،2021( .  

خلال   من  للشرɠات  الȘشغيلية  الكفاءة  تحس؈ن   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ الذɠاء  وتقليل  ʇسɺم  الأتمتة 

Ȋشرʈة  تدخلات  تتطلب  ɠانت  الۘܣ  والمعقدة  الروتيɴية  العمليات  لتȎسيط  استخدامه  يتم  إذ  التɢاليف، 

مستمرة. يمكن للذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ سȎيل المثال أتمتة عملية متاȊعة الشبɢات وتحديد المشكلات الفنية  

ڴʄ جودة اݍݵدمة. كما ʇساعد ࢭʏ إدارة الموارد  ࢭʏ الوقت اݍݰقيقي، مما ʇسمح بالتدخل السرʉع قبل تأث؈فɸا ع

المرتبطة   التɢاليف  وتقليل  دقيق،  Ȋشɢل  الأعطال  مناطق   ʄإڲ العمل  توجيه فرق  من خلال  عالية  بكفاءة 

بتعطل اݍݵدمة، مما ʇعود بالفائدة عڴʄ العملاء من حيث جودة اݍݵدمة واستقرار الشبكة، وعڴʄ الشرɠات  

ʈادة الكفاءةمن حيث تحقيق وفورات مالية وز )Kar ،2019( .  

أحد الأمثلة البارزة لتطبيقات الذɠاء الاصطناڤɸ ʏو تحليل بيانات الاتصالات الܸݵمة وتقديم  

توصيات ȖسȘند إڲɸ ʄذه البيانات، حيث يمكن للأنظمة الذكية تحليل الملاي؈ن من بيانات المستخدم؈ن Ȋشɢل  

مخصصة   حلول  أو  خدمات  تقديم  ثم  ومن  السلوكية،  والأنماط  التوجɺات  لاكȘشاف  ɸذه  ݍݰظي  تلائم 

  ʏࢭ الأداء  تحس؈ن  أو  الشبكة  سعة  زʈادة  للشرɠات  يȘيح  مما  الذروة،  ف؅فات  توقع  يمكٔڈا  كما  الاحتياجات. 

الأوقات اݍݰرجة. ٭ڈذه الطرʈقة، يمكن للذɠاء الاصطناڤʏ تحس؈ن تجرȋة العملاء من خلال تقديم خدمات  

  تلائم تفضيلاٮڈم وتوقعاٮڈم Ȋشɢل أسرع وأك؆ف دقة.
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ࢭʏ ظل التنافسية العالية الۘܣ ʇشɺدɸا قطاع الاتصالات السعودي، ʇعد تبۚܣ التقنيات اݍݰديثة 

 للشرɠات الۘܣ تطمح للبقاء ࢭʏ الصدارة. فالشرɠات الۘܣ تȘبۚܢ ɸذه  
ً
 حاسما

ً
مثل الذɠاء الاصطناڤʏ عنصرا

بفاعلية Ȗستطيع Ȗعزʈز مɢانْڈا السوقية، وجذب المزʈد من العملاء، واݝݰافظة عڴʄ  التقنيات وȖستخدمɺا  

يوفر   حيث  الطموحات،  ɸذه  لتحقيق   
ً
رئʋسيا  

ً
محرɠا  ʏالاصطناڤ الذɠاء  وʉعت؄ف  اݍݰالية.  عملا٬ڈا  قاعدة 

  .)Zirar ،2023( الأدوات اللازمة لتحقيق جودة أعڴʄ لݏݵدمة وتجرȋة عميل أفضل

  مشɢلة الدراسة: 1.1

ࢭʏ ظل التطور السرʉع للتكنولوجيا وال؅قايد المستمر ࢭʏ استخدام خدمات الاتصال، تواجه شرɠات 

تلۗܣ توقعات  ا م؅قايدة لتقديم خدمات ذات جودة عالية 
ً
العرȋية السعودية ضغوط ࢭʏ المملكة  الاتصالات 

تنوع متطلبات العملاء وتزايد أعدادɸم، أصبح من الضروري تبۚܣ  العملاء وتواكب التطورات العالمية. ومع  

حلول مبتكرة Ȗساعد الشرɠات عڴʄ تحس؈ن أدا٬ڈا وتحقيق رضا العملاء، مما جعل الذɠاء الاصطناڤʏ من  

الأدوات اݍݰيوʈة الۘܣ تݏݨأ إلٕڈا شرɠات الاتصالات لتحس؈ن جودة خدماٮڈا وتلبية احتياجات السوق. إلا أن  

الفعڴʏ لتقنيات الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ قطاع الاتصالات السعودي لا يزال ʇعاɲي من تحديات عدة    الاستخدام 

  تؤثر عڴʄ القدرة الɢاملة لɺذه التقنية ࢭʏ إحداث التأث؈ف المطلوب عڴʄ جودة اݍݵدمة. 

 ʏاء الاصطناڤɠسية لتحس؈ن جودة اݍݵدمة باستخدام الذʋالتحديات الرئ  

  ʏاء الاصطناڤɠعدم الوضوح حول مدى فعالية تطبيقات الذ ʏسية ࢭʋلة الدراسة الرئɢتتمثل مش

للذɠاء   الواسعة  الإمɢانيات  من  الرغم   ʄفعڴ السعودي.  الاتصالات  قطاع   ʏࢭ اݍݵدمة  جودة  تحس؈ن   ʏࢭ

لاحتي الاستجابة  سرعة  وزʈادة  الشبɢات،  كفاءة  وتحس؈ن  البيانات،  تحليل  مجالات   ʏࢭ  ʏاجات  الاصطناڤ

صعوȋات. Ȗشمل ɸذه   يواجه عدة  الاتصالات  شرɠات   ʏࢭ التقنيات  لɺذه   ʏالعمڴ التطبيق  أن  إلا  العملاء، 

ونقص   بكفاءة،   ʏالاصطناڤ الذɠاء  أنظمة  لȘشغيل  المناسبة  التقنية  التحتية  البɴية  ضعف  الصعوȋات 

المرتبطة   والتحديات  الأنظمة،  ɸذه  وصيانة  تطوʈر   ʏࢭ المتخصصة  الفنية  الذɠاء  الɢوادر  ب؈ن  بالتɢامل 

الاصطناڤʏ والأنظمة التقليدية الموجودة بالفعل. نȘيجة لɺذه العقبات، يجد العديد من العملاء أنفسɺم  
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غ؈ف راض؈ن عن مستوى اݍݵدمة المقدمة، مما يدفع Ȋعضɺم إڲʄ الانتقال لشرɠات منافسة تقدم خدمات  

.ʄسم بمستوى جودة أعڴȘت  

ʏاء الاصطناڤɠعدم الاستغلال الأمثل للذ ʄل الم؅فتبة عڴɠالمشا  

أدى عدم الاستغلال الأمثل لتقنيات الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ قطاع الاتصالات إڲʄ مشكلات متعددة. 

أو   اݍݵدمة  لانقطاع  نȘيجة  الشɢاوى  زʈادة   ʄإڲ تؤدي  العملاء، حيث  رضا   ʄعڴ المشɢلة  ɸذه  تنعكس   ،
ً
أولا

ء العملاء للشركة  ضعفɺا، وعدم توفر حلول سرʉعة للمشكلات الۘܣ قد تواجɺɺم. وɸذا الأمر يؤثر عڴʄ ولا

وʈضعف من سمعْڈا ࢭʏ السوق، مما يقلل من قدرٮڈا عڴʄ جذب عملاء جدد. ثانيًا، ʇعاɲي القطاع من ضعف  

ࢭʏ القدرة التنافسية للشرɠات الۘܣ لم تت؄نّ حلول الذɠاء الاصطناڤʏ بالشɢل المطلوب، مما يجعلɺا غ؈ف قادرة  

ɢشȊ ذه التقنياتɸ ات الۘܣ تطبقɠمواكبة الشر ʄعة.  عڴʉل فعال لتقديم خدمات متم؈قة وسر  

تفتقر Ȋعض شرɠات الاتصالات السعودية إڲʄ الإمɢانيات الɢافية لتحليل بيانات العملاء الكب؈فة 

عدم   أن  كما  اسȘباقية.  حلول  وتقديم  المستقبلية  احتياجاٮڈم  توقع   ʄقدرٮڈا عڴ من  يقلل  مما  والمتنوعة، 

شرɠات عڴʄ توف؈ف خدمات  التɢامل ب؈ن أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ والأنظمة التقليدية يؤدي إڲʄ عدم قدرة ال

موحدة ومتɢاملة. يɴتج عن ɸذا الأمر صعوȋة ࢭʏ تحقيق أɸداف الشرɠات ࢭʏ كسب ثقة العملاء واݝݰافظة  

 عڴʄ نموɸا وتوسعɺا ࢭʏ السوق السعودي.
ً
  عڴʄ سمعْڈا، مما يؤثر سلبا

  السؤال الرئʋؠۜܣ للدراسة  2.1

  :ʏؠۜܣ التاڲʋالسؤال الرئ ʄما سبق، تركز الدراسة عڴ ʄبناءً عڴ  

  قطاع الاتصالات السعودي؟ ʏتحس؈ن جودة اݍݵدمة ࢭ ʏࢭ ʏاء الاصطناڤɠو أثر استخدام الذɸ ما  

التحديات   معاݍݨة   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ الذɠاء  تقنيات  تأث؈ف  مدى  استكشاف   ʄإڲ السؤال  ɸذا  ٱڈدف 

أقظۜܢ استفادة من ɸذه التقنيات لتعزʈز رضا العملاء وȖعزʈز المرتبطة بجودة اݍݵدمة، وفɺم كيفية تحقيق  

  القدرة التنافسية لشرɠات الاتصالات السعودية.
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  أɸمية الدراسة: 3.1

الاتصالات   الم؅قايد عڴʄ قطاع   ʏاء الاصطناڤɠالذ لتأث؈ف  كب؈فة نظرًا  الدراسة أɸمية  تكȘسب ɸذه 

ࢭȖ ʏسليط  الدراسة  السعودية. Ȗساɸم  العرȋية  المملكة   ʏࢭ اݍݵدمة  إڲʄ تحس؈ن جودة  القطاع  وحاجة ɸذا 

كفاءة   تحس؈ن   ʏࢭ وفوائدɸا   ʏالاصطناڤ الذɠاء  لتطبيقات  اݝݵتلفة  الأȊعاد   ʄعڴ اݍݵدمات  الضوء  وجودة 

 ࢭʏ ظل رؤʈة المملكة  
ً
الۘܣ تركز عڴʄ التحول الرق׿ܣ    2030المقدمة ࢭʏ شرɠات الاتصالات السعودية، خاصة

  وȖعزʈز قطاع الاتصالات ɠأحد رɠائز الاقتصاد اݍݰديث.

  الأɸمية العلمية -

تأȖي الأɸمية العلمية لɺذه الدراسة من دورɸا ࢭʏ إضافة معرفة جديدة ومɺمة لميدان البحث حول  

ا ɲسȎيًا لم يتم دراسته  
ً
 حديث

ً
الذɠاء الاصطناڤʏ وتطبيقاته ࢭʏ قطاع الاتصالات، حيث يȘناول البحث مجالا

عڴʄ طرق استخدام الذɠاء الاصطناڤʏ لتحليل البيانات وتحس؈ن جودة  Ȋشɢل ɠافٍ. تلقي الدراسة الضوء  

اݍݵدمة وتقديمɺا بطرʈقة مبتكرة تتماءۜܢ مع التغ؈فات السرʉعة ࢭʏ التقنية وتوقعات العملاء الم؅قايدة. ومن  

خلال استعراض نتائج ɸذه الدراسة، يمكن للباحث؈ن الاستفادة من المعلومات المقدمة وتطوʈر نماذج نظرʈة  

  ʏࢭ تطبيقاته  ࢭʏ دراسة  وȖساعد  اݍݵدمات  الاصطناڤʏ عڴʄ جودة  الذɠاء  أعمق لأثر  فɺم   ʏࢭ Ȗسɺم  جديدة 

  قطاعات أخرى. 

الذɠاء  تأث؈ف  حول  اݝݰلية  الدراسات  يخص  فيما  المعرفية  الفجوة  ملء   ʏࢭ الدراسة  Ȗساɸم  كما 

 حول كيفية استغلال  
ً
الاصطناڤʏ ࢭʏ قطاع الاتصالات السعودي Ȋشɢل خاص، حيث تقدم تصورًا شاملا

مكن أن يɢون  التقنية اݍݰديثة ࢭʏ رفع كفاءة العمل وتحقيق رضا العملاء. يوفر ɸذا البحث إطارًا علميًا ي

مرجعًا للمستقبل، سواء من أجل دراسات مماثلة ࢭʏ المملكة أو ࢭʏ دول أخرى ذات ظروف اقتصادية وسوقية 

جودة   تحس؈ن   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ الذɠاء  بتطبيقات  المتعلقة  العلمية  الأدبيات  تطوʈر  من  ʇعزز  مما  مشا٭ڈة، 

  .)Lee ،2021( اݍݵدمات

  الأɸمية العملية -
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أما عڴʄ المستوى العمڴʏ، فتتجڴʄ أɸمية ɸذه الدراسة ࢭʏ تقديم رؤى عملية وتوصيات للشرɠات  

اسȘثمار   كيفية  حول  السعودي  الاتصالات  قطاع   ʏࢭ جودة  العاملة  لتحس؈ن   ʏالاصطناڤ الذɠاء  تقنيات 

الاتصالات   لشرɠات  يمكن  الدراسة،  عٔڈا  سȘسفر  الۘܣ  النتائج  خلال  من  العملاء.  رضا  وȖعزʈز  اݍݵدمة 

الذɠاء   تطبيقات  باستخدام  خدماٮڈا  جودة  تحس؈ن  كيفية  حول  واܷݰة  طرʈق  خارطة   ʄعڴ اݍݰصول 

الȘش العمليات  كفاءة  زʈادة   ʏࢭ ʇساɸم  مما   ،ʏالفۚܣ،  الاصطناڤ والدعم  الصيانة  تɢاليف  وتقليل  غيلية، 

  وتحقيق نتائج أفضل ࢭʏ تلبية احتياجات العملاء.

لتطوʈر   السعودية  الاتصالات  شرɠات   ʏࢭ القرار  لصناع  مɺمًا  عمليًا  مرجعًا  الدراسة  ɸذه  Ȗعد 

اس؅فاتيجيات تركز عڴʄ توظيف الذɠاء الاصطناڤʏ بطرق فعالة ومستدامة. يمكن لɺذه التوصيات أن تدعم  

وقعات الم؅قايدة للعملاء  الشرɠات ࢭʏ بناء اس؅فاتيجيات تركز عڴʄ التم؈ق التنافؠۜܣ ࢭʏ السوق اݝݰڴʏ، وتلبية الت

ع؄ف تقديم خدمات أسرع وأعڴʄ جودة. كما Ȗساɸم الدراسة ࢭʏ دعم جɺود المملكة نحو التحول الرق׿ܣ من  

خلال تقديم حلول علمية تدعم السياسات اݍݰɢومية وȖܨݨع القطاع اݍݵاص عڴʄ تبۚܣ التقنيات اݍݰديثة،  

  . )Oluwatimilehin  ،2023( 2030 لرؤʈة المملكة مما ʇسɺم ࢭʏ تحقيق الأɸداف الاقتصادية والاجتماعية 

السعودية، تقدم ɸذه الدراسة إطارًا عمليًا وتوجٕڈيًا لمستقبل قطاع الاتصالات ࢭʏ المملكة العرȋية 

الكفاءة  تحقيق   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ الذɠاء  استفادة من  أقظۜܢ  تحقيق   ʏࢭ الشرɠات والمؤسسات  Ȗساعد  حيث 

  ʄعڴ السعودي  الاتصالات  قطاع  مɢانة  من  وʉعزز  متم؈قة،  عملاء  تجرȋة  خلق   ʏࢭ ʇسɺم  مما  والابتɢار، 

  المستوʈ؈ن الإقلي׿ܣ والعالمي.

  أɸداف الدراسة: 4.1

الدراسة إڲʄ تحليل وتقييم أثر استخدام الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة ٮڈدف ɸذه  

بقطاع الاتصالات السعودي، ࢭʏ إطار السڥʏ لتعزʈز كفاءة اݍݵدمة وزʈادة رضا العملاء. وʈتفرع من الɺدف  

ال لتقنيات  اݝݰتمل  للتأث؈ف  اݝݵتلفة  اݍݨوانب  Ȗستقظۜܣ  الۘܣ  الفرعية  الأɸداف  من  عدد  ذɠاء  الرئʋؠۜܣ 

.ʏالاصطناڤ  
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  الɺدف الرئʋؠۜܣ للدراسة  -

 .قطاع الاتصالات السعودي ʏتحس؈ن جودة اݍݵدمة ࢭ ʏࢭ ʏاء الاصطناڤɠتحليل أثر استخدام الذ  

  الأɸداف الفرعية  -

  تحليل تأث؈ف الذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ سرعة الاستجابة لطلبات العملاء: .1

زمن   تحس؈ن   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ الذɠاء  تقنيات  مساɸمة  مدى  استكشاف   ʄإڲ الɺدف  ɸذا  ٱڈدف 

 حاسمًا ࢭʏ قطاع الاتصالات، حيث  
ً
الاستجابة والتفاعل مع طلبات العملاء واستفساراٮڈم. ʇعد الوقت عاملا

ل  ʏالاصطناڤ الذɠاء  وȘʈيح  تواجɺɺم.  قد  الۘܣ  للمشكلات  وفعالة  فورʈة  حلول  عن  العملاء  لشرɠات  يبحث 

معاݍݨة البيانات Ȋسرعة واتخاذ قرارات دقيقة، مما ʇساعد عڴʄ تقديم خدمات فورʈة للعملاء وتقليل زمن  

  الانتظار، ما ʇساɸم ࢭʏ رفع رضا العملاء وʈزʈد من كفاءة اݍݵدمة.

  تقييم دور الذɠاء الاصطناڤʏ ࡩʏ تقليل الأخطاء الȘشغيلية وتحس؈ن الكفاءة: .2

يركز ɸذا الɺدف عڴʄ قياس مدى قدرة الذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ تقليل الأخطاء الȘشغيلية الۘܣ قد 

 عڴʄ جودة اݍݵدمة. من خلال أتمتة العديد من العمليات الۘܣ ɠانت Ȗعتمد عڴʄ اݍݨɺد الȎشري،  
ً
تؤثر سلبا

تحليل ɸذا الɺدف   يمكن تقليل احتمالية حدوث الأخطاء وتحس؈ن دقة العمليات اݝݵتلفة داخل الشرɠات. 

الȘشغيلية ع؄ف اكȘشاف الأخطاء   الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحس؈ن الكفاءة   أعمق لكيفية مساɸمة 
ً
يȘيح فɺما

المرتبطة   التɢاليف  من  وʈقلل  العملاء  تجرȋة   ʄعڴ إيجابيًا  ينعكس  مما  أسرع،  Ȋشɢل  وتܶݰيحɺا 

  بالتܶݰيحات والإصلاحات. 

ا لاحتياجات العملاء الفردية:  .3
ً

  دراسة أثر الذɠاء الاصطناڤʏ ࡩʏ تخصيص اݍݵدمات وفق

من خلال ɸذا الɺدف، Ȗسڥʄ الدراسة إڲʄ فɺم دور الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحليل البيانات الكب؈فة 

الذɠاء   يȘيح  لɢل عميل.  ومناسبة  لتقديم خدمات مخصصة  وسلوكɺم،  تفضيلاٮڈم  ذلك   ʏࢭ بما  للعملاء، 



 8 

الاصطناڤʏ للشرɠات القدرة عڴʄ تقديم عروض وحلول تȘناسب مع احتياجات العميل الفردية، مما ʇسɺم  

 ʏࢭ ʏاء الاصطناڤɠثمار الذȘكشف كيفية اس ʏم ࢭɸساʇ دفɺذا الɸ ْڈم وتلبية توقعاٮڈم. تحليلȋز تجرʈعزȖ ʏࢭ

 حاسمًا ࢭʏ زʈادة  تحقيق م؈قة تنافسية للشرɠات من خلال التخصيص الܨݵظۜܣ لݏݵدمات، والذي ʇعد  
ً
عاملا

  ولاء العملاء.

  استكشاف دور الذɠاء الاصطناڤʏ ࡩʏ تحس؈ن جودة واستقرار الشبكة:  .4

  ʄإڲ الɺدف  ɸذا  الشبɢات ٱڈدف  كفاءة  تحس؈ن   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ الذɠاء  مساɸمة  مدى  دراسة 

  ʄعت؄ف استقرار الشبكة وجودٮڈا من المتطلبات الأساسية ݍݨذب العملاء واݍݰفاظ عڴʇ ا، حيثɸواستقرار

الذɠاء الاصطناڤʏ، يمكن لشرɠات الاتصالات التɴبؤ بالأعطال ومراقبة أداء   رضاɸم. من خلال استخدام 

، مما يقلل من الانقطاعات وʈزʈد من استمرارʈة اݍݵدمة. فɺم ɸذا التأث؈ف ʇساعد الشرɠات  الشبكة باستمرار

ʇعزز   مما  الانقطاعات،  من  خالية  اتصال  بتجرȋة  العملاء  توقعات  وتلبية  خدماٮڈا  مستوى  تحس؈ن   ʄعڴ

  سمعة الشرɠات ࢭʏ السوق. 

  تحليل تأث؈ف الذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ تحس؈ن التفاعل مع العملاء وزʈادة رضاɸم: .5

يȘناول ɸذا الɺدف دراسة كيفية تحس؈ن التفاعل مع العملاء من خلال الذɠاء الاصطناڤʏ، مثل  

روȋوتات الدردشة وأنظمة الدعم الذكية، الۘܣ توفر استجابة سرʉعة وفعالة لاستفسارات العملاء. Ȗساعد  

حيث   وܧݵصية،  سلسة  تفاعلية  تجرȋة  تحقيق   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ الذɠاء  فɺم  تقنيات  الأنظمة  لɺذه  يمكن 

احتياجات العملاء والاستجابة لɺا Ȋشɢل فوري ودقيق. ʇساɸم ɸذا التفاعل المتطور ࢭȖ ʏعزʈز مستوى رضا  

  ʏࢭ التنافسية  قدرٮڈا  من  وʈزʈد  الشرɠات  سمعة  ʇعزز  مما  للشركة،  ولا٬ڈم  وزʈادة  اݍݵدمة،  عن  العملاء 

  السوق. 

  Ȗساؤلات الدراسة: 5.1

  ʏتحس؈ن جودة اݍݵدمة ࢭ ʏࢭ ʏاء الاصطناڤɠاستكشاف أثر استخدام الذ ʄذه الدراسة عڴɸ تركز

ا من المشɢلة الرئʋسية، فإن السؤال الرئʋؠۜܣ للدراسة يتفرع إڲʄ عدة  
ً
قطاع الاتصالات السعودي. وانطلاق

  أسئلة فرعية ٮڈدف إڲȖ ʄغطية جميع جوانب الموضوع. 
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  السؤال الرئʋؠۜܣ للدراسة  -

  قطاع الاتصالات السعودي؟ ʏتحس؈ن جودة اݍݵدمة ࢭ ʏࢭ ʏاء الاصطناڤɠو أثر استخدام الذɸ ما  

  الأسئلة الفرعية -

الذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ سرعة الاستجابة لطلبات العملاء ࢭʏ قطاع الاتصالات   .1 كيف يؤثر استخدام 

  السعودي؟

الȘشغيلية وتحس؈ن كفاءة اݍݵدمة المقدمة   .2 الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تقليل الأخطاء  أي مدى ʇسɺم   ʄإڲ

  للعملاء؟ 

  ما دور الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحليل بيانات العملاء وتخصيص اݍݵدمات بناءً عڴʄ احتياجاٮڈم الفردية؟ .3

اݍݵدمات   .4 عن  رضاɸم  وزʈادة  العملاء  مع  التفاعل  تحس؈ن   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ الذɠاء  استخدام  أثر  ما 

  المقدمة؟ 

  فرضيات الدراسة: 6.1 

استخدام الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة ࢭʏ قطاع ٮڈدف ɸذه الدراسة إڲʄ اختبار أثر  

من   عدد  مٔڈا  يتفرع  رئʋسية  فرضية   ʄعڴ الدراسة  تركز  الɺدف،  ɸذا  ولتحقيق  السعودي.  الاتصالات 

  الفرضيات الفرعية الۘܣ Ȗساعد ࢭʏ فحص اݍݨوانب اݝݵتلفة لتأث؈ف الذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ جودة اݍݵدمة. 

  الفرضية الرئʋسية للدراسة -

  الاتصالات قطاع   ʏࢭ اݍݵدمة  جودة  تحس؈ن   ʄعڴ  ʏالاصطناڤ الذɠاء  لاستخدام  إيجاȌي  تأث؈ف  ɸناك 

  السعودي.

  الفرضيات الفرعية  -

يؤدي استخدام الذɠاء الاصطناڤʏ إڲʄ تحس؈ن سرعة الاستجابة لطلبات العملاء ࢭʏ قطاع الاتصالات  .1

  السعودي.
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  الȘشغيلية ورفع كفاءة اݍݵدمة المقدمة للعملاء.ʇساɸم الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تقليل الأخطاء   .2

  ʇسɺم الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحليل بيانات العملاء وتخصيص اݍݵدمات بما يلۗܣ احتياجاٮڈم الفردية. .3

الاتصال   .4 تجرȋة  ʇعزز  مما  واستقرارɸا،  الشبكة  جودة   ʄعڴ إيجاȌي  Ȋشɢل   ʏالاصطناڤ الذɠاء  يؤثر 

  للعملاء. 

  ʇسɺم الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحس؈ن التفاعل مع العملاء وزʈادة رضاɸم عن اݍݵدمات المقدمة. .5

  الدراسات السابقة: 7.1

إڲʄ دراسة تأث؈فات قدرات التعلم الآڲʏ والذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ أداء    )Alarefi  ،2024(ٮڈدف دراسة  

الأعمال لمؤسسات التكنولوجيا ࢭʏ المملكة العرȋية السعودية. بناءً عڴʄ النظرʈات الراܥݵة مثل وجɺة النظر  

لتعلم  القائمة عڴʄ الموارد و୒طار بʋئة منظمة التكنولوجيا، تق؅فح الدراسة أن قدرات الذɠاء الاصطناڤʏ وا

الآڲʏ تؤثر عڴʄ أداء الأعمال. ومن المتوقع أن تɢون تأث؈فاٮڈا بوساطة اݍݨاɸزʈة التكنولوجية وتخفيفɺا جودة  

من المديرʈن التنفيذي؈ن ومح؅فࢭʏ تكنولوجيا المعلومات ࢭʏ   190البيانات. شارك ࢭɸ ʏذه الدراسة ما مجموعه  

حليل البيانات. أظɺرت النتائج أن قدرات الذɠاء  لت  Smart PLS 4المملكة العرȋية السعودية. تم استخدام  

 ʏوسيط ࢭɠ ة التكنولوجيةʈزɸأداء الأعمال. عملت اݍݨا ʄي عڴȌل إيجاɢشȊ أثرت ʏوالتعلم الآڲ ʏالاصطناڤ

العلاقة ب؈ن قدرات الذɠاء الاصطناڤʏ والتعلم الآڲʏ والأداء التجاري. زادت جودة البيانات Ȋشɢل كب؈ف من  

الذɠاء   قدرات  العرȋية  تأث؈ف  المملكة   ʏࢭ المؤسسات  أعمال  أداء  س؈قداد  التجاري.  الأداء   ʄعڴ  ʏالاصطناڤ

السعودية مع وجود قدرات الذɠاء الاصطناڤʏ والتعلم الآڲʏ الفعالة بالإضافة إڲʄ تطوʈر مستوى عالٍ من  

  اݍݨاɸزʈة التكنولوجية وجودة البيانات.

مع   )ɸ)Alnsour  ،2024دفت دراسة   التواصل   ʄعڴ  ʏالاصطناڤ الذɠاء  استخدام  أثر  قياس   ʄإڲ

) ɸو الذɠاء الاصطناڤIV  ،ʏالعملاء ࢭʏ الشرɠات السعودية الك؄فى، وɠان ɸناك متغ؈فين: المتغ؈ف المستقل (

متغ؈فات فرعية ۂʏ: الاحتفاظ بالعملاء،    أرȌعمن    ɸ (DVو التواصل مع العملاء. يتɢون  DVوالمتغ؈ف التاȊع (

واسْڈداف العملاء، وقيمة العميل، وتخصيص الاتصال. Ȗعتمد الدراسة عڴʄ المنݤݮ الك׿ܣ والوصفي. يتɢون  

الذɠاء   تطبيقات  Ȗستخدم  الۘܣ  المالية  الأوراق  سوق   ʏࢭ المدرجة  السعودية  الشرɠات  جميع  من  اݝݨتمع 
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شركة سعودية ك؄فى مدرجة ࢭʏ    50الاصطناڤʏ ࢭʏ أɲشطة الاتصال الȘسوʈقي. أظɺرت الدراسة التجرȎʈية  

سوق الأوراق المالية ࢭʏ الرʈاض Ȗستخدم الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ التواصل الȘسوʈقي. وحدة التحليل ۂʏ جميع  

لعلاقات العامة والمبيعات  أعضاء الموظف؈ن ࢭʏ أقسام الذɠاء الاصطناڤʏ والتواصل والاتصال الȘسوʈقي وا

موظفًا. الاستȎيان اݝݵطط ɸو    252و୒دارة علاقات العملاء ࢭɸ ʏذه الشرɠات. بلغ عدد الموظف؈ن المسْڈدف؈ن  

  ʏاء الاصطناڤɠتم تطبيق مقياس ليكرت اݍݵما؟ۜܣ. وجدت الدراسة أن استخدام الذʈأداة جمع البيانات، و

ملاء مرتفع. وجدت الدراسة أن استخدام الذɠاء الاصطناڤʏ  ࢭʏ عملية الاتصال الȘسوʈقي والتواصل مع الع

الشرɠات    ʏࢭ العملاء  مع  التواصل   ʄعڴ التأث؈ف  من  إيجاȌي  Ȋشɢل  خفف  الȘسوʈقي  الاتصال  عملية   ʏࢭ

وتخصيص   بالعملاء  الاحتفاظ  وɸما  إحصائيًا  الفرعي؈ن  المقياس؈ن  اجتياز  تم  وقد  الك؄فى.  السعودية 

الدر  تقدم  وأخ؈فًا،  الذɠاء  الاتصال.  استخدامات  Ȗعزʈز   ʄعڴ الم؅فتبة  والآثار  التوصيات  من  مجموعة  اسة 

  الاصطناڤʏ والتواصل مع العملاء ࢭʏ الشرɠات السعودية.

اڲʄ دراسة تأث؈ف الذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ أداء العملاء وتحديد    )ɸ)Hariguna  ،2024دفت دراسة  

العوامل الۘܣ Ȗساɸم ࢭʏ فعاليته من خلال استخدام نݤݮ ك׿ܣ، وتحديدًا طرʈقة المرȌعات اݍݨزئية الصغرى، 

الأعمال   أن ممارسات   ʄإڲ النتائج  Ȗش؈ف  اݝݵتلفة.  المتغ؈فات  ب؈ن  العلاقات  واستكشاف  الفرضيات  لاختبار 

والاسȘيعاب الناݦݳ للذɠاء الاصطناڤʏ لɺا تأث؈ف إيجاȌي عڴʄ أداء العملاء. بالإضافة إڲʄ ذلك، توفر  الفعالة  

أɸمية    ʄعڴ الضوء  الدراسة  ɸذه  Ȗسلط   .ʏوالعمڴ الأɠادي׿ܣ  للمجتمع؈ن  قيمة  رؤى  الدراسة  ɸذه  نتائج 

جودة علاقة العملاء، وأداء المتغ؈فات اݝݰددة، مثل المرونة التنظيمية ومرونة العملاء، وتجرȋة العملاء، و 

العملاء ࢭʏ اسȘيعاب الذɠاء الاصطناڤʏ. من خلال استكشاف ɸذه المتغ؈فات، Ȗساɸم Ȋشɢل كب؈ف ࢭʏ اݍݨوانب  

  الأɠاديمية والإدارʈة والاجتماعية للذɠاء الاصطناڤʏ وتأث؈فه عڴʄ أداء العملاء.

إڲʄ دراسة الفرص والتحديات الۘܣ تɴشأ عن اعتماد نتائج التعلم    ) ɸ)Alotaibi  ،2023دفت دراسة  

القائمة عڴʄ الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ مؤسسات التعليم العاڲʏ ࢭʏ المملكة العرȋية السعودية. علاوة عڴʄ ذلك، 

يبحث البحث أيضًا ࢭʏ مساɸمة مؤسسات التعليم العاڲʏ الرئʋسية ࢭʏ المملكة العرȋية السعودية ࢭʏ مجال  

بيانات نتائ قواعد  استخدام  تم  الصلة،  ذات  الأدبيات  ݍݨمع   .ʏالاصطناڤ الذɠاء   ʄعڴ القائمة  التعلم  ج 

Scopus  وWeb of Science  استخدمت الٔڈاǿي.  للتحليل  دراسة  وخمس؈ن  خمسة  اختيار   ʄإڲ أدى  مما   ،
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لتصɴيف الأدبيات حول    VOS viewerلتصفية الܦݨلات واستخدمت برنامج    PRISMA 2020الدراسة بيان  

تم    ،ʏالتفصيڴ التحليل  خلال  من  السعودية.  اݍݨامعات   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ الذɠاء   ʄعڴ القائمة  التعلم  نتائج 

تحديد وفحص ثلاثة مصادر بيانات مɺمة. Ȗش؈ف النتائج إڲʄ أن الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ مرحلة ناشئة ࢭʏ مجال  

تعليم العاڲʏ. إن تبۚܣ ɸذه التكنولوجيا التحوʈلية أمر  التعلم، وأصبح حقيقة لا يمكن إنɢارɸا لمؤسسات ال

بالغ الأɸمية لمواجɺة تحديات التعلم المستقبلية، ومن الضروري أن يكȘسب جميع الطلاب المɺارات التقنية  

ل المستقبل. ووفقًا   ʏࢭ الذɠاء الاصطناڤʏ وɲ୒شائه  مع  للتفاعل  الاصطناڤʏ لديه  اللازمة  الذɠاء  لنتائج، فإن 

وȖسرʉع  والتعلم،  التدرʉس  منݤݨيات   ʏࢭ ثورة  و୒حداث  الكب؈فة،  التعليمية  التحديات  معاݍݨة   ʄعڴ القدرة 

. ومع ذلك، Ȗسلط الدراسة الضوء أيضًا عڴȊ ʄعض 2030التقدم نحو أɸداف المملكة العرȋية السعودية  

عڴʄ الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ سياق التعليم العاڲʏ ࢭʏ المملكة العرȋية  التحديات المرتبطة بȘنفيذ التعلم القائم  

من   الفعالة  للاستفادة  جديدة  تكنولوجية  لمɺارات  المعلم؈ن  اكȘساب   ʄإڲ اݍݰاجة   ʄعڴ مؤكدة  السعودية، 

  الذɠاء الاصطناڤʏ ترȋوʈًا.

لقد انȘشر الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ السنوات القليلة الماضية ȊسȎب البيانات الɺائلة الۘܣ نɴتجɺا يوميًا  

النقل   مثل  اݝݵتلفة،  القطاعات  من  العديد   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ الذɠاء  تطبيق  يمكن  المتاحة.  اݍݰوسبة  وقوة 

من العديد  ب؈ن  المصرفية والتموʈل، من  الܶݰية واݍݵدمات  والرعاية  تȘبۚܢ    والتعليم  الأخرى.  القطاعات 

اݍݵدمات    ʏࢭ التɢلفة  تحقيق وفورات عالية   ʏࢭ لإمɢاناٮڈا  نظرًا  الذɠاء الاصطناڤȊ ʏسرعة  المالية  الصناعة 

المالية. يمكن للذɠاء الاصطناڤʏ تحوʈل القطاع الماڲʏ من خلال خلق فرص ݍݵدمات مخصصة وأسرع وأك؆ف  

السعودية كسوق سرʉعة النمو ࢭɸ ʏذه الصناعة مع ال؅قام    فعالية من حيث التɢلفة. ت؄فز المملكة العرȋية

دعمًا   وʈتلقى  أɸمية   ʏالاصطناڤ الذɠاء  يكȘسب  ح؈ن   ʏࢭ التكنولوجيا.   ʄعڴ Ȗعتمد  الۘܣ  بالمؤسسات  قوي 

المɴشورة   الأبحاث  تتطلب  المالية.  المعاملات  كفاءة  لتعزʈز  حاسمًا  مɢونًا  Ȋعد  يصبح  لم  أنه  إلا  حɢوميًا، 

تب حول  لفحص  اݝݰدودة  للأدبيات  شاملة  مراجعة  السعودية  المالية  الصناعة   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ الذɠاء  ۚܣ 

وقيود   فوائد  الدراسة  لذلك، Ȗستكشف ɸذه  القطاع.  ɸذا   ʏࢭ  ʏاء الاصطناڤɠالذ اݍݰالية لتطبيق  اݍݰالة 

لاقية وتحديات الاستفادة من الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ التموʈل، مع Ȗسليط الضوء عڴʄ أɸمية الاعتبارات الأخ

والتنظيمية لتبۚܣ الذɠاء الاصطناڤʏ بنجاح ࢭɸ ʏذا القطاع. تكشف نتائج ɸذه الدراسة عن إجراء أبحاث  
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الأساسية   المɢونات  دمج  خلال  من   ʏالماڲ القطاع   ʏࢭ للعمليات   ʏالاصطناڤ الذɠاء  تحس؈ن  كيفية  حول 

النتائج، تق؅فح ɸذه   احتياجات الصناعة. وȋناءً عڴɸ ʄذه  لتلبية  الفعّالة المصممة خصيصًا  واݍݵوارزميات 

ʈي للإدارة لتوجيه تطوǿواݍݨز ʏ؈ن الكڴʈالمستو ʄعڴ 
ً

ر الذɠاء الاصطناڤʏ ودمجه ࢭʏ  الدراسة إطارًا مȘسلسلا

للفرص  مفصل  فɺم  لتوف؈ف  اݍݰالية  الأدبيات  من  رؤى  الإطار  ʇستقي  ذلك،   ʄإڲ بالإضافة   .ʏالماڲ القطاع 

،  Al-Baity( والتحديات ومجالات التحس؈ن لتعظيم إمɢانات الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ القطاع الماڲʏ السعودي  

2023( .  

دراسة   ومحتوى    )Binlibdah  ،2024(ٮڈدف  الاس؅فاتيجية  الاتصالات  ب؈ن  العلاقات  دراسة   ʄاڲ

الوسائط اݝݵصصة والذɠاء الاصطناڤʏ وكفاءة خدمة المسْڈلك ࢭʏ شرɠات الȘسوʈق الاجتماڤʏ ࢭʏ المملكة  

اسْڈدفت   ك׿ܣ.  بحث  بتصميم  العنقودية  العينات  أخذ  أسلوب  الدراسة  استخدمت  السعودية.  العرȋية 

من    498الدراسة   باستخدام  استجابة   .ʏالاجتماڤ التواصل  منصات   ʄعڴ الاستطلاع  روابط  توزʉع  خلال 

الاتصالات  Smart PLS 4ࢭSEM    ʏتحليل   أن  النتائج  أظɺرت  البحث.  فرضيات  البحث  ɸذا  اخت؄ف   ،

الاس؅فاتيجية Ȗعمل عڴʄ تحس؈ن محتوى الوسائط اݝݵصصة وكفاءة خدمة المسْڈلك Ȋشɢل كب؈ف، مما يؤكد  

  ʏميْڈا ࢭɸتحس؈ن كفاءة خدمة  أ ʄعمل محتوى الوسائط اݝݵصصة عڴʇ تفاعلات ونتائج عملاء الأعمال. لا

  ʏاء الاصطناڤɠون متورطة. يتوسط الذɢأن عوامل وسيطة أخرى قد ت ʄش؈ف إڲʇ ل كب؈ف، مماɢشȊ المسْڈلك

ا  ʏالاصطناڤ الذɠاء  ʇعزز  اݍݵدمة.  ونتائج  الاس؅فاتيجية  المدخلات  ب؈ن  وʈرȋط  العلاقة،  لاتصالات  ɸذه 

  ʏاء الاصطناڤɠرت النتائج أن الذɺالاس؅فاتيجية واݝݰتوى اݝݵصص، مما يحسن كفاءة خدمة المسْڈلك. أظ

يتوسط Ȋشɢل ɠامل الاتصالات الاس؅فاتيجية ومحتوى الوسائط اݝݵصصة لتحس؈ن كفاءة اݍݵدمة، مما  

الد ظɺر 
ُ
ت الأعمال والعمليات.  ࢭʏ اتصالات  التحوʈلية  الذɠاء الاصطناڤʏ يدعم  يدل عڴʄ إمɢاناته  راسة أن 

وʈحسن اس؅فاتيجيات الاتصالات الȘسوʈقية الرقمية. إٰڈا أدلة إحصائية وف؅فات ثقة ȖسȘبعد الصفر، وقد  

نت الذɠاء الاصطناڤʏ من تطبيق اݝݰتوى اݝݵصص والتوجٕڈات الاس؅فاتيجية لتحس؈ن كفاءة اݍݵدمة  
ّ

مك

  ࢭʏ تحليل الوساطة.
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  المنطلقات النظرʈة للدراسة: 8.1

للذɠاء  المتنامي  الدور  لفɺم  والفكري  العل׿ܣ  الأساس  الدراسة  لɺذه  النظرʈة  المنطلقات  Ȗشɢل 

والمفاɸيم   النظرʈات  استعراض  يجري  حيث  الاتصالات،  قطاع   ʏࢭ اݍݵدمة  جودة  تحس؈ن   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ

لاء. ٮڈدف  الأساسية الۘܣ Ȗساɸم ࢭʏ فɺم العلاقة ب؈ن التكنولوجيا اݍݰديثة وجودة اݍݵدمات المقدمة للعم 

الدراسة إڲʄ استكشاف كيفية استخدام الذɠاء الاصطناڤʏ لتجاوز التحديات التقليدية ࢭʏ قطاع الاتصالات  

  وتقديم حلول متقدمة Ȗساɸم ࢭʏ تحقيق التم؈ق وتحس؈ن تجرȋة العملاء. 

  نظرʈة النظم المعلوماتية وتطبيقاٮڈا ࡩʏ قطاع الاتصالات  .1

  ʄإڲ الدراسة  ɸذه  الإɲسان ȖسȘند  ب؈ن  العلاقة   ʄعڴ تركز  الۘܣ  المعلوماتية،  النظم  نظرʈة 

نظم   Ȗعت؄ف  الاتصالات،  لقطاع  وȋالɴسبة  المؤسسة.  أɸداف  لتحقيق  استخدامɺا  وكيفية  والتكنولوجيا 

المعلومات عنصرًا حاسمًا ࢭʏ تلبية احتياجات العملاء وتوف؈ف خدمات ذات جودة عالية، حيث ʇعتمد الذɠاء  

ʄعڴ ʏقواعد بيانات واسعة وتحليلات بيانات متقدمة لتحس؈ن عملية صنع القرار والتفاعل مع    الاصطناڤ

الذɠاء الاصطناڤʏ كجزء من   العملاء. Ȗسɺم نظرʈة النظم المعلوماتية ࢭʏ توف؈ف إطار لفɺم كيفية توظيف 

  . )Wu ،2022( أنظمة الاتصالات لتحس؈ن الكفاءة وتقليل الزمن المستغرق لتلبية طلبات العملاء

  ) وتطبيقاٮڈا ࡩʏ تحس؈ن اݍݵدمة باستخدام الذɠاء الاصطناڤSERVQUALʏنظرʈة جودة اݍݵدمة (  .2

، إحدى النظرʈات الأساسية المستخدمة  ȖSERVQUALعت؄ف نظرʈة جودة اݍݵدمة، والمعروفة باسم  

رئʋسية Ȗشمل:   أȊعاد  النظرʈة عڴʄ خمسة  للعملاء. وتقوم ɸذه  المقدمة  اݍݵدمات  لتقييم وتحس؈ن جودة 

رضا   مستوى  قياس   ʏࢭ الأȊعاد  ɸذه  وȖساɸم  والملموسية.  والتعاطف،  والمصداقية،  والثقة،  الاستجابة، 

؈ن. باستخدام الذɠاء الاصطناڤʏ، يمكن لشرɠات الاتصالات  العملاء وتحديد اݍݨوانب الۘܣ تحتاج إڲʄ تحس

خلال   من  العملاء  لطلبات  سرʉعة  استجابة  توف؈ف  مثل  الأȊعاد،  ɸذه   ʏࢭ ملموسة  تحسʋنات  تحقق  أن 

مع   تتوافق  دقيقة  خدمات  تقديم  ع؄ف  والمصداقية  الثقة  Ȗعزʈز  أو  الذكية،  الدردشة  روȋوتات  استخدام 
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  ʏاء الاصطناڤɠللذ ࢭʏ استكشاف كيف يمكن  الدراسة  النظرʈة، Ȗساعد  وȋناءً عڴɸ ʄذه  العملاء.  توقعات 

 عڴʄ رضا العملاء
ً
  . )Maghsoodi ،2019( دعم اݍݨوانب اݝݵتلفة ݍݨودة اݍݵدمة، مما ينعكس إيجابا

  نظرʈة الذɠاء الاصطناڤʏ وآليات تحس؈ن تجرȋة العميل  .3

ɸو    ʏالاصطناڤ وحل الذɠاء  المعقدة  المɺام  تنفيذ   ʏࢭ الȎشري  الذɠاء  محاɠاة   ʄعڴ ʇعتمد  مفɺوم 

المشكلات، مما يجعله أداة قوʈة لتحس؈ن تجرȋة العميل ࢭʏ قطاع الاتصالات. تȘناول ɸذه الدراسة الذɠاء  

الاصطناڤʏ لʋس فقط كتكنولوجيا، بل ɠأداة لتحليل سلوكيات العملاء وتوقع احتياجاٮڈم وتقديم توصيات  

صة تلۗܣ تلك الاحتياجات. من خلال الاعتماد عڴʄ خوارزميات التعلم الآڲʏ، يمكن للذɠاء الاصطناڤʏ  مخص 

التعلم من تفاعلات العملاء السابقة وتحليل البيانات الɺائلة الۘܣ تولدɸا الاتصالات اليومية، مما ʇسمح  

 ɠآليات الذ ʄعتمد الدراسة عڴȖ .ع ܧݵظۜܣ علٕڈاȊضفاء طا୒مثل التعلم  بتخصيص اݍݵدمات و ʏاء الاصطناڤ

الآڲʏ ومعاݍݨة اللغة الطبيعية الۘܣ تدعم التطور المستمر ࢭʏ كيفية تقديم اݍݵدمة، مما ʇعزز من فɺم عميق  

  .)Omeish ،2024(  لتجرȋة العملاء وأثرɸا عڴʄ جودة اݍݵدمة

  القرارات الاس؅فاتيجية نظرʈة تحليل البيانات الكب؈فة ودورɸا ࡩʏ اتخاذ  .4

مع تزايد كميات البيانات الۘܣ يتم جمعɺا من العملاء وتفاعلاٮڈم، أصبحت البيانات الكب؈فة أحد  

اݝݰاور الرئʋسية لتعزʈز جودة اݍݵدمة ࢭʏ قطاع الاتصالات. تȘيح ɸذه النظرʈة فɺم الدور الذي يلعبه تحليل  

حيث    ،ʏالاصطناڤ الذɠاء  خلال  من  اݍݵدمات  جودة  تحس؈ن   ʏࢭ الܸݵمة  بيانات  البيانات  استغلال  يتم 

العملاء لتحديد أنماط السلوك والتوقعات والتɴبؤ باحتياجات العملاء المستقبلية. وȋناءً عڴʄ تحليل ɸذه  

 ʏم ࢭɸساʇ معلومات دقيقة، مما ʄية عڴɴات الاتصالات اتخاذ قرارات اس؅فاتيجية مبɠالبيانات، يمكن لشر

Ȗساɸم   اسȘباقية.  حلول  وتقديم  اݍݵدمة  جودة  الذɠاء  تحس؈ن  اسȘثمار  كيفية  فɺم   ʏࢭ النظرʈة  ɸذه 

توقعاٮڈم   مع  تتماءۜܢ  خدمات  وتقديم  العملاء  تجرȋة  لتحس؈ن  الܸݵمة  البيانات  معاݍݨة   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ

  .)Zineb ،2021(  واحتياجاٮڈم
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  الاصطناڤʏ ࡩʏ خلق القيمة نظرʈة الم؈قة التنافسية ودور الذɠاء  .5

من منظور اس؅فاتيڋȖ ،ʏعتمد ɸذه الدراسة أيضًا عڴʄ نظرʈة الم؈قة التنافسية الۘܣ تؤكد عڴʄ ضرورة  

تبۚܣ الشرɠات لتقنيات حديثة تحقق لɺا التفوق ࢭʏ السوق. من خلال الذɠاء الاصطناڤʏ، يمكن لشرɠات  

مبتكرة خدمات  تقديم  لɺا  يȘيح  حيث  تنافسية،  بم؈قة  تتمتع  أن  السعودية  مقارنة    الاتصالات  وسرʉعة 

بالشرɠات التقليدية. Ȗشمل ɸذه الم؈قة التنافسية عدة جوانب، مٔڈا تحس؈ن استجابة الشركة لاحتياجات  

للعملاء.  التɴبؤ بالاحتياجات المستقبلية  العملاء Ȋسرعة ودقة، وتقديم خدمات ذات جودة عالية بفضل 

ڤʏ أن ʇعزز من وضع الشركة ࢭʏ السوق  وȖساعد ɸذه النظرʈة ࢭʏ فɺم كيف يمكن لتوظيف الذɠاء الاصطنا

الأمد   بناء قاعدة عملاء مستدامة وتطوʈر علاقة طوʈلة   ʏࢭ مما ʇساɸم  للعملاء،  اݍݵيار المفضل  وʈجعلɺا 

  .)Gonçalves ،2022( معɺم 

  الاصطناڤʏ ࡩʏ تلبيْڈا نظرʈة رضا العملاء وتوقعاٮڈم ودور الذɠاء  .6

واستمرار   ولا٬ڈم  لضمان  وتجاوزɸا  العملاء  توقعات  تلبية  ضرورة   ʄإڲ العملاء  رضا  نظرʈة  Ȗش؈ف 

Ȗعاملɺم مع الشركة. ࢭʏ قطاع الاتصالات، يتوقع العملاء خدمات سرʉعة وموثوقة، بالإضافة إڲʄ استجابة  

تحس؈ن مستوى رضا العملاء ع؄ف تقنيات مثل روȋوتات فورʈة لمشاɠلɺم. من خلال الذɠاء الاصطناڤʏ، يمكن  

الدردشة الۘܣ توفر استجابة فورʈة، وتحليل البيانات الذي ʇسمح للشرɠات بتوقع احتياجات العملاء قبل  

طلّڈم. Ȗساعد ɸذه النظرʈة ࢭʏ استكشاف كيف يمكن للذɠاء الاصطناڤʏ أن ʇسɺم ࢭʏ فɺم توقعات العملاء 

  .)Daqar ،2019( دمة المقدمةورفع مستوى رضاɸم عن اݍݵ

  المنݤݨية وطرق البحث: 9.1

وتحليلɺا  البيانات  تحدد كيفية جمع  علمية، حيث  دراسة  أي  من  المنݤݨية جزءا أساسيا  Ȗعت؄ف 

للوصول إڲʄ النتائج المطلوȋة. ࢭɸ ʏذه الدراسة الۘܣ تحمل عنوان "أثر استخدام الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحس؈ن  

تحقيق ࢭʏ الفرضيات  جودة اݍݵدمة ࢭʏ قطاع الاتصالات السعودي"، تم اعتماد المنݤݨية الكمية ɠأساس لل
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اݝݰددة. ʇعتمد ɸذا المنݤݮ عڴʄ جمع البيانات الكمية وتحليلɺا بطرʈقة إحصائية، مما ʇساعد ࢭʏ قياس الآثار  

  بدقة وتوف؈ف أدلة تجرȎʈية تدعم نتائج الدراسة. 

  تصميم الدراسة  .1

خلال استخدام  اعتمدت الدراسة تصميمًا بحثيًا تجرȎʈيًا، حيث تمثل اݝݨموعات المسْڈدفة من  

استȎيانات شاملة تم توزʉعɺا عڴʄ عينة من العملاء ࢭʏ قطاع الاتصالات السعودي. يȘيح ɸذا التصميم قياس  

لȘشمل   الاستȎيانات  تطوʈر  تم   .ʏمٔڈڋ Ȋشɢل  اݍݵدمة  وجودة   ʏالاصطناڤ الذɠاء  استخدام  ب؈ن  العلاقة 

اݍݵدمة، جودة  من  مختلفة  جوانب  تȘناول  الۘܣ  الأسئلة  من  ودقة   مجموعة  الاستجابة،  سرعة  مثل 

  المعلومات، ورضا العملاء Ȋشɢل عام.

  عينة الدراسة  .2

 ʏستخدمون خدمات الاتصالات ࢭʇ ي من ب؈ن العملاء الذينǿل عشواɢشȊ تم اختيار عينة الدراسة

المملكة العرȋية السعودية. تمثل العينة مجموعة متنوعة من الأعمار واݍݵلفيات الاجتماعية والاقتصادية 

بيانات قوʈة   مشارك، مما يوفر قاعدة  300  –  150لضمان تمثيل شامل للسɢان. يتɢون ݯݨم العينة من  

Ȗسمح بإجراء تحليلات إحصائية دقيقة. تم استخدام أساليب الاحتمالية لضمان أن تɢون ɠل مجموعة  

  سɢانية ممثلة ࢭʏ العينة، مما ʇعزز موثوقية النتائج. 

  أدوات جمع البيانات  .3

مفصلة   لتɢون  الاستȎيانات  تصميم  تم  البيانات.  ݍݨمع  رئʋسية  ɠأداة  استȎيانات  استخدام  تم 

مقياس   المغلقة  الأسئلة  والمفتوحة. Ȗشمل  المغلقة  الأسئلة  من  مجموعة   ʄعڴ تحتوي  بحيث  وموضوعية، 

طناڤʏ.  ليكرت، الذي ʇُستخدم لتقييم مدى رضا العملاء عن جودة اݍݵدمات المقدمة بواسطة الذɠاء الاص

مثل   معاي؈ف محددة،   ʄبناءً عڴ اݍݵدمات  مع  تجار٭ڈم  تقييم  للمشارك؈ن  يȘيح  وتمت صياغة الأسئلة Ȋشɢل 

  سرعة الاستجابة، والموثوقية، والدقة.
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  إجراءات جمع البيانات  .4

تم توزʉع الاستȎيانات ع؄ف الإن؅فنت، مما ʇسɺل الوصول إڲʄ أك؄ف عدد ممكن من المشارك؈ن ࢭʏ وقت  

منصات التواصل الاجتماڤʏ وال؄فيد الإلك؅فوɲي والمواقع الإلك؅فونية ݍݨمع الردود. قبل  قص؈ف. تم استخدام  

الأسئلة   وضوح  لضمان  المشارك؈ن  من  صغ؈فة  مجموعة   ʄعڴ تجرʈۗܣ  اختبار  إجراء  تم  الاستȎيانات،  توزʉع 

  وسɺولة فɺمɺا. Ȋعد التأكد من موثوقية الاستȎيان، تم إطلاقه رسميًا ݍݨمع البيانات. 

  تحليل البيانات  .5

Ȋعد جمع البيانات، تم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية لتحليل النتائج. شملت ɸذه 

الأساليب الإحصائية الوصفية مثل حساب المتوسطات والانحرافات المعيارʈة، وكذلك الأساليب الإحصائية  

لتحليل الفروق ب؈ن اݝݨموعات. ʇساعد ɸذا التحليل ࢭʏ تحديد   ANOVAواختبار    tالاستɴتاجية مثل اختبار  

ما إذا ɠان ɸناك علاقة ذات دلالة إحصائية ب؈ن استخدام الذɠاء الاصطناڤʏ وجودة اݍݵدمة. كما سʋتم  

  لتحليل البيانات وتقديم النتائج Ȋشɢل اح؅فاࢭR  .ʏأو   SPSSاستخدام برمجيات مثل 

  موثوقية وصلاحية الدراسة  .6

موثوقية  لضمان  دراسة.  أي  من  أساسيًا  جزءًا  البحث  أدوات  وصلاحية  موثوقية  Ȗعت؄ف 

الاستȎيانات، تم استخدام طرق حسابية مثل ألفا كرونباخ لقياس الاȖساق الداخڴʏ. بالإضافة إڲʄ ذلك، تم 

فة ݍݨودة  استخدام تقنيات تحليل المɢونات الأساسية للتأكد من صلاحية الأسئلة لتغطية اݍݨوانب اݝݵتل

وتقدم  الواقع  Ȗعكس  الدراسة  من  الناتجة  النتائج  أن  لضمان  ضرورʈة  العمليات  ɸذه  Ȗعت؄ف  اݍݵدمة. 

  معلومات دقيقة.

  الأخلاقيات ࡩʏ البحث  .7

تل؅قم الدراسة بالمعاي؈ف الأخلاقية المعتمدة ࢭʏ البحث العل׿ܣ. تم إبلاغ المشارك؈ن Ȋشɢل ɠامل عن  

  ʄإڲ بالإضافة  المشاركة.  قبل  المسبقة  موافقْڈم   ʄاݍݰصول عڴ وتم  البيانات،  الدراسة وطرق جمع  أɸداف 
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ذلك، تم ضمان سرʈة المعلومات الܨݵصية وحماية خصوصية المشارك؈ن من خلال عدم تضم؈ن أي بيانات  

  Ȗعرʈفية ࢭʏ التقرʈر الٔڈاǿي.

  النتائج المتوقعة  .8

اݝݰتمل أن Ȗش؈ف   الرئʋسية، حيث من  الفرضية  تدعم  نتائج  الدراسة عن  أن Ȗسفر  المتوقع  من 

الاتصالات   قطاع   ʏࢭ اݍݵدمة  وجودة   ʏالاصطناڤ الذɠاء  استخدام  ب؈ن  إيجابية  علاقة  وجود   ʄإڲ النتائج 

دماٮڈا  السعودي. سȘساɸم ɸذه النتائج ࢭʏ توف؈ف توصيات عملية لشرɠات الاتصالات ࢭʏ كيفية تحس؈ن خ

.ʏاء الاصطناڤɠباستخدام تقنيات الذ  

Ȗسɺم ɸذه المنݤݨية الكمية Ȋشɢل فعّال ࢭʏ تحقيق أɸداف الدراسة وتقديم رؤى علمية قيمة حول  

 ʏڥɲصا ʄل عڴɺسʇ السعودي، مما الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة ࢭʏ قطاع الاتصالات  تأث؈ف 

  القرار ࢭɸ ʏذا القطاع اتخاذ قرارات مدروسة قائمة عڴʄ الأدلة. 

  أدوات الدراسة: 10.1

البيانات وتحليلɺا، مما ʇساعد ࢭȖ ʏعت؄ف أدوات البحث من العناصر الأساسية الۘܣ Ȗسɺم ࢭʏ جمع  

 ʏࢭ ʏاء الاصطناڤɠأثر استخدام الذ" ʏذه الدراسة الۘܣ تبحث ࢭɸ ʏل فعّال. ࢭɢشȊ داف الدراسةɸتحقيق أ

تحس؈ن جودة اݍݵدمة ࢭʏ قطاع الاتصالات السعودي"، تم اعتماد مجموعة من الأدوات البحثية الۘܣ تȘيح  

الأد وموثوقة. Ȗشمل ɸذه  دقيقة  بيانات  مٔڈا  جمع  وɠل  السابقة،  الاستȎيانات والمقابلات والدراسات  وات 

  يلعب دورًا محددًا ࢭʏ تحقيق أɸداف البحث. 

  الاستȎيانات  .1

  تصميم الاستȎيانات:   .أ 

Ȗعت؄ف الاستȎيانات الأداة الرئʋسية ݍݨمع البيانات ࢭɸ ʏذه الدراسة. تم تصميم الاستȎيانات Ȋشɢل 

مجموعة   الأسئلة  شملت   .ʏالاصطناڤ الذɠاء  باستخدام  اݍݵدمة  جودة  جوانب  مختلف  ليغطي  شامل 
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متنوعة من الموضوعات، مثل سرعة الاستجابة، وفاعلية التفاعل، ورضا العملاء Ȋشɢل عام. تم استخدام  

مقياس ليكرت، الذي يȘيح للمشارك؈ن تقييم آرا٬ڈم Ȋشɢل ك׿ܣ، حيث يختار المشارɠون من خيارات متعددة 

الأسئلة   من  النوع  ɸذا  تمامًا".  موافق  "غ؈ف   ʄإڲ تمامًا"  "موافق  ب؈ن  للتحليل  ت؅فاوح  قابلة  بيانات  يوفر 

  الإحصاǿي، مما ʇساعد ࢭʏ قياس العلاقة ب؈ن استخدام الذɠاء الاصطناڤʏ وجودة اݍݵدمة بدقة. 

  اختبار الاستȎيان:   . ب

) عڴʄ عينة صغ؈فة من Pilot Studyقبل تنفيذ الاستȎيان Ȋشɢل رس׿ܣ، تم إجراء اختبار تجرʈۗܣ (

المشارك؈ن لضمان وضوح الأسئلة وسɺولة فɺمɺا. تم تقييم ردود الفعل عڴʄ الاستȎيان وتم إجراء Ȗعديلات  

  بناءً عڴʄ التعليقات، مما ساعد ࢭʏ تحس؈ن جودة الأداة قبل استخدامɺا Ȋشɢل واسع. 

  المقابلات  .2

  : المقابلات الܨݵصية  . أ 

تمت إضافة المقابلات ɠأداة ثانوʈة ݍݨمع البيانات العميقة. تم اختيار عينة من المشارك؈ن لإجراء 

 ʄذه المقابلات عڴɸ ساعدت .
ً
مقابلات ܧݵصية ٮڈدف إڲʄ استكشاف آرا٬ڈم وتجار٭ڈم Ȋشɢل أك؆ف تفصيلا

  دة اݍݵدمة. جمع معلومات نوعية تكميلية حول كيف يرى العملاء تأث؈ف الذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ جو 

  بɴية المقابلات:   . ب

تم تصميم المقابلات بأسلوب شبه منظم، حيث تم وضع مجموعة من الأسئلة الرئʋسية الۘܣ تركز 

 للمشارك؈ن للتعب؈ف  
ً

عڴʄ تجارب العملاء مع الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ قطاع الاتصالات. ولكن تركت أيضًا مجالا

لا قد  قيمة  معلومات   ʄعڴ اݍݰصول   ʏࢭ ʇسɺم  مما  بحرʈة،  الܨݵصية  وتجار٭ڈم  آرا٬ڈم  ࢭʏ عن  تظɺر   

  الاستȎيانات.
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  الدراسات السابقة  .3

  : مراجعة الأدبيات  . أ 

 ʏࢭ ʏاء الاصطناڤɠتم إجراء مراجعة شاملة للأدبيات السابقة والدراسات المرتبطة باستخدام الذ

  ʏࢭ الفجوات  سابقًا، وكذلك  تناولɺا  الۘܣ تم  اݍݨوانب  ࢭʏ تحديد  المراجعة  ساعدت ɸذه  الاتصالات.  قطاع 

الدراسة ࢭʏ سدɸا. كما تم الاستفادة من نتائج الدراسات السابقة لتطوʈر  المعرفة الۘܣ يمكن أن Ȗسɺم ɸذه 

  إطار العمل النظري للدراسة. 

  التحليل المقارن:   . ب

اݍݵدمة  جودة   ʄعڴ تؤثر  الۘܣ  الرئʋسية  العوامل  لتحديد  السابقة  الدراسات  نتائج  تحليل  تم 

باستخدام الذɠاء الاصطناڤʏ. استخدمت ɸذه النتائج لتوجيه تصميم الاستȎيانات والأسئلة ࢭʏ المقابلات، 

  مما ʇعزز من موثوقية وأɸمية البحث. 

  أدوات التحليل  .4

  ال؄فمجيات الإحصائية:   .أ 

مثل   متخصصة  إحصائية  برامج  الدراسة  اݝݨمعة من    Rأو    SPSSسȘستخدم  البيانات  لتحليل 

)  ANOVAالاستȎيانات والمقابلات. تȘيح ɸذه الأدوات إجراء تحليلات إحصائية متقدمة، مثل تحليل التباين ( 

  واختبار الفرضيات، مما ʇساعد ࢭʏ تقديم نتائج دقيقة تدعم أو تنفي الفرضيات الرئʋسية للدراسة.

  تحليل اݝݰتوى:   . ب

بالɴسبة للمعلومات النوعية اݝݨمعة من المقابلات، سʋتم استخدام أسلوب تحليل اݝݰتوى لفɺم  

الأنماط والاتجاɸات ࢭʏ ردود المشارك؈ن. يتضمن ɸذا التحليل استخراج الموضوعات الرئʋسية والتوجɺات  

  الاتصالات.من النصوص، مما يوفر رؤى عميقة حول تجارب العملاء مع الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ خدمات 
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  موثوقية الأدوات  .5

  : موثوقية الاستȎيانات  . أ 

  ʏالداخڴ الاȖساق  ݍݰساب  كرونباخ  ألفا  مقياس  استخدام  تم  البحث،  أدوات  موثوقية  لتأكيد 

نتائج   Ȗعطي  المفɺوم  بنفس  المرتبطة  الأسئلة  أن  التأكد من   ʄإڲ المقياس  ɸذا   ʄسڥʇ .يانȎالاست  ʏࢭ للأسئلة 

  مȘسقة، مما ʇعزز من مصداقية البيانات اݝݨمعة. 

  صلاحية الأدوات:   . ب

الأساسية   المɢونات  تحليل  مثل  البحث،  أدوات  صلاحية  لتقييم  مختلفة  تقنيات  استخدام  تم 

)Factor Analysis  الإطار ʏو محدد ࢭɸ عاد اݝݵتلفة ݍݨودة اݍݵدمة كماȊغطي الأȖ ياناتȎللتأكد من أن الاست (

  النظري.

  أخلاقيات البحث  .6

تمت مراعاة المعاي؈ف الأخلاقية خلال تطوʈر واستخدام أدوات البحث. تم إبلاغ المشارك؈ن Ȋشɢل  

  ʄة المعلومات المقدمة. كما تم اݍݰصول عڴʈداف الدراسة وطرق جمع البيانات، وتم ضمان سرɸواܷݳ عن أ

والأمان   الشفافية  من  ʇعزز  مما  البحث،  أدوات  من  أي  استخدام  قبل  المشارك؈ن  جمع  موافقة  عملية   ʏࢭ

  البيانات. 

  حدود الدراسة: 11.1

Ȗعت؄ف حدود الدراسة جزءًا أساسيًا من أي بحث عل׿ܣ، حيث تحدد نطاق العمل وȖساعد ࢭʏ تفس؈ف  

النتائج Ȋشɢل مناسب. ࢭɸ ʏذه الدراسة الۘܣ تحمل عنوان "أثر استخدام الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحس؈ن جودة  

الȎشرʈة، الزمانية،    اݍݵدمة ࢭʏ قطاع الاتصالات السعودي"، يمكن تقسيم اݍݰدود إڲʄ ثلاثة أنواع رئʋسية:

  والمɢانية.  
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  اݍݰدود الȎشرʈة  ) 1

  ʏة نوعية العينة المستخدمة ࢭʈشرȎشمل اݍݰدود الȖ الدراسة، حيث تم اختيار عينة من العملاء

ࢭʏ قطاع الاتصالات السعودي. ʇعكس ذلك فئة معينة من المستخدم؈ن، مما ʇعۚܣ أن النتائج قد لا Ȗعكس  

آراء جميع الفئات السɢانية. عڴʄ الرغم من التنوع ࢭʏ الأعمار واݍݵلفيات الاجتماعية والاقتصادية، إلا أن  

جمعɺا قد تقتصر عڴʄ تلك الفئة اݝݰددة. لذا، قد تؤثر الاختلافات ࢭʏ التجارب    الانطباعات والآراء الۘܣ تم

  والاحتياجات ب؈ن المستخدم؈ن عڴʄ دقة النتائج المستخلصة.

  اݍݰدود الزمانية  ) 2

. خلال ɸذه  2024و  2020تتعلق اݍݰدود الزمانية بف؅فة الدراسة، حيث تم تنفيذ البحث ب؈ن عامي  

التكنولوجية والرقمية. من الممكن أن تؤثر   الف؅فة، شɺد قطاع الاتصالات Ȗغي؈فات كب؈فة نȘيجة للتحولات 

العم الذɠاء الاصطناڤʏ وابتɢارات اݍݵدمة عڴʄ كيفية تفاعل   ʏعة ࢭʉالتقنيات.  التطورات السر لاء مع ɸذه 

لذا، فإن النتائج قد Ȗعكس فقط الظروف والتحديات اݍݵاصة بتلك الف؅فة، مما يجعل من الصعب Ȗعميم  

  النتائج عڴʄ ف؅فات زمنية أخرى. 

  اݍݰدود المɢانية  ) 3

تتعلق اݍݰدود المɢانية بمɢان إجراء الدراسة، حيث تم ال؅فك؈ق عڴʄ قطاع الاتصالات السعودي. قد  

  ʄون قابلة للتطبيق عڴɢعۚܣ أٰڈا قد لا تʇ السعودية فقط، مما ʏسوق الاتصالات ࢭȊ ون النتائج مرتبطةɢت

ࢭʏ دول أخرى. بالإضافة إڲʄ ذلك، قد توجد اختلافات ࢭʏ جودة المناطق    قطاعات الاتصالات  ب؈ن  اݍݵدمة 

اݝݵتلفة داخل المملكة. عڴʄ سȎيل المثال، تجارب العملاء ࢭʏ المدن الك؄فى مثل الرʈاض وجدة قد تختلف 

 عن تلك الموجودة ࢭʏ المناطق الرʈفية، مما ʇعزز من أɸمية فɺم السياق اݝݰڴʏ عند تفس؈ف النتائج. 
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  الإطار النظري : الفصل الثاɲي

ʏاء الاصطناڤɠالمبحث الأول: الذ 

  تمɺيد

إن مفɺوم الذɠاء الاصطناڤʏ قد بدأ منذ اݍݵمسيɴيات، وأول من صاغ ɸذا المفɺوم ɸو الذي أفاد  

الذɠاء الاصطناڤʏ بأنه قدرة  آلة تحاكٕڈا، وقد عرف  الȎشري يمكن صنع  الذɠاء  م؈قة من مم؈قات  أي  بأن 

نجد    ʏاݍݰاڲ الوقت   ʏوࢭ الȎشرʈة،  الطرʈقة  بنفس  والتعلم  والفɺم  التفك؈ف   ʄعڴ الذɠاء الآلات  تقنيات  أن 

الاصطناڤʏ لɺا أثر كب؈ف عڴʄ أعمالنا الروتيɴية واليومية، كما يتوقع اݍݵ؄فاء أنه خلال السنوات المقبلة سوف  

علوم  أحد   ʏالاصطناڤ الذɠاء  وȌعد  الإɲسان،  من   
ً
بدلا القرارات  اتخاذ   ʏࢭ الذكية  الأنظمة  اعتماد  يتم 

وɲ୒شاء بابتɢار  يختص  كما  والمعلومات،  والأحداث    اݍݰاسبات  الأشياء  وصف  يمكٔڈا  ذكية،  وآلات  نظم 

عرف   كما  واݍݰسابية  المنطقية  العلاقات  باستخدام  وذلك  الإɲسانية  السلوكيات  ومحاɠاة  ٭ڈا،  اݝݰيطة 

الذɠاء الاصطناڤʏ بأنه أحد علوم الكمبيوتر الۘܣ ترتكز عڴʄ مجموعة من الأنظمة وȖستطيع محاɠاة الذɠاء  

البيانات   وتجميع  الذɠاء  الȎشري،  مصطݏݳ  ينطبق  القرارات.  واتخاذ  ودقيق،  سرʉع  Ȋشɢل  وتحليلɺا 

الاصطناڤʏ عڴʄ الأنظمة الۘܣ تتمتع بالعمليات الفكرʈة للإɲسان مثل القدرة عڴʄ التفك؈ف، واكȘشاف المعۚܢ  

الرقمية والۘܣ Ȗعود لوجو  الأجɺزة  الۘܣ تؤدٱڈا  العمليات   ʄالأمثلة عڴ السابقة، ومن  التجارب  د  والتعلم من 

  ʄعڴ البحث  ومحرɠات  الطۗܣ،  والȘܨݵيص  الرʈاضية،  للنظرʈات  ال؄فاɸ؈ن  اكȘشاف   ʏالاصطناڤ الذɠاء 

  ) 2024الشبكة، والتعرف عڴʄ الصوت أو خط اليد وغ؈فɸا.(عبد الناصر، 

  
ً
 ذكيا

ً
وقد عرفت المفوضية الأوروȋية الذɠاء الاصطناڤʏ بأنه مجموعة من الأنظمة الۘܣ تظɺر سلوɠا

وذلك من خلال تحليل البيانات واتخاذ الإجراءات، وʈتم ذلك من خلال برامج أو من خلال أنظمة التعرف  

دف إڲʄ تحس؈ن العمليات  عڴʄ الوجه والكلام وغ؈ف ذلك من النظم، أما الفقي فقد عرفه عڴʄ أنه عملية ٮڈ 

أما  فقد   القرارات.  والتفك؈ف واتخاذ  الإدراك   ʄون قادرة عڴɢالمصنعة، بحيث ت العقلية والإدراكية للآلات 
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عرف الذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ أنه قدرة الآلات عڴʄ إنجاز المɺام الۘܣ تتطلب ذɠاء Ȋشرʈا، وʉشمل ذلك التعرف  

 ) Chemlal, 2024عڴʄ الأشياء، وفɺم اللغة الطبيعية، وصنع القرارات، والتعلم من التجرȋة.( 

وعرف ɠل من الذɠاء الاصطناڤʏ بأنه قدرة النظام عڴʄ تحليل وتفس؈ف البيانات اݍݵارجية بطرʈقة  

ܵݰيحة، واستخدامɺا لتحقيق مɺام وأɸداف محددة وذلك من خلال التكيف المرن، ࢭʏ ح؈ن عرفه احد  

بمعلومات ذات    العلماء بأنه وسيلة لدعم عملية صنع واتخاذ القرار داخل المنظمة، وتزوʈد صاɲڥʏ القرارات

 ࢭʏ فɺم البيانات الܸݵمة والمساعدة ࢭʏ تحس؈ن أداء المنظمة. كما  
ً
 ɸاما

ً
صلة ࢭʏ الوقت المناسب، ولɺا دورا

عرف الذɠاء الاصطناڤʏ بأنه دراسة تصميمية لفɺم الذɠاء الȎشري وذلك من خلال قدرة ال؄فامج اݍݰاسوȋية  

ذɠاء الاصطناڤɸ ʏو قدرة اݍݰاسوب عڴʄ إنجاز Ȋعض  عڴʄ محاɠاة السلوك الȎشري وذكر احد العلماء بأن ال

الȎشري، حيث ʇعد حقل معرࢭʏ واسع مرتبط بالعديد من اݍݰقول   العقل  الوظائف والأعمال الۘܣ تحاɠي 

 )2022المعرفية.(ل؈ق، 

وʈرى الباحث وفقا للدراسة اݍݰالية ان الذɠاء الاصطناڤɸ ʏو الذɠاء الذي تبديه الآلات وال؄فامج 

اݍݰاسوȋية بما يحاɠي القدرات الذɸنية الȎشرʈة وأنماط عملɺا، مثل القدرة عڴʄ التعلم والاستɴتاج وأداء  

 ) 2020ذɠاء الȎشري.(اݍݵطيب، المɺمات والابداع والتعرف عڴʄ الصور، وحل المشاɠل المعرفية المرتبطة بال

1.1.2  :ʏاء الاصطناڤɠمية الذɸأ 

، ومنافسة كب؈فة نȘيجة للتطور الɺائل  
ً
 سرʉعا

ً
 تكنولوجيا

ً
Ȗشɺد المؤسسات ࢭʏ العصر اݍݰاڲʏ تحولا

ࢭʏ احتياجاٮڈا، و୒دارة أعمالɺا وذلك من أجل اݍݰفاظ عڴʄ عملا٬ڈا اݍݰالي؈ن وجذب عملاء جدد، مما جعل  

  ʄات المؤسسات استخدام واعتماد أحدث الأنظمة الذكية لقدرٮڈا عڴʈم أولوɸجمع وتحليل البيانات  من أ

والتɴبؤ   أسرع،  Ȋشɢل  العملاء  احتياجات  فɺم   ʏࢭ لȘساعدɸا  سرʉع  بأسلوب  معلومات   ʄإڲ وتحوʈلɺا 

 ) Abdul Aleem, 2023بمتطلباٮڈم، وأخذ قرارات دقيقة وسرʉعة أثناء تقديم اݍݵدمة.( 

المɺام Ȋشɢل   أداء  الذكية وɠان من اɸمɺا  الأنظمة  إيجابيات  وقد ذكر احد العلماء مجموعة من 

الۘܣ  تلك  أو  الروتيɴية والمتكررة،  بالمɺام  اݝݰيطة، والقيام  الظروف  النظر عن  مستمر وȋدون Ȗعب Ȋغض 
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يمكن   الۘܣ  الأخطاء  وقلة  والإدراك،  الذاȖي  التعلم   ʄعڴ قدرٮڈا   ʄإڲ بالإضافة  الإɲسان،   ʄعڴ خطر  Ȗشɢل 

حدوٯڈا، وعدم التأثر بالعواطف حيث Ȗعمل ɸذا الأنظمة بطرʈقة برمجية منطقية وتقوم بتحليل البيانات  

ما بالɴسبة لسلبيات الأنظمة  الܸݵمة من مصادرɸا المتنوعة Ȋشɢل سرʉع، واتخاذ القرارات المناسبة بدقة، أ 

الذكية فمن أɸمɺا ارتفاع تɢلفة الشراء، وٮڈيئة بɴيْڈا التحتية، وعدم إدراكɺا للقيم الأخلاقية.(الدɸشان،  

2020 (  

:ʏوۂ ʏاء الاصطناڤɠكما ذكر احد العلماء  عدة جوانب إيجابية لتطبيقات الذ 

   ئةʋخلق ب ʏم ࢭɺبدور م ʏاء الاصطناڤɠرفع دقة وكفاءة التوقعات المستقبلية حيث تقوم تقنيات الذ

مجموعة  استخدام  طرʈق  عن  وذلك  اݝݵاطرة،  من  التقليل   ʏالتاڲȋو التɴبؤ   ʄعڴ قادرة  تɢون  عمل 

خلال ومعاݍݨْڈا  والمتباينة  الܸݵمة  البيانات  مع  التعامل   ʄعڴ قادرة  تɢون  معقدة  ف؅فة   خوارزميات 

معينة للتɴبؤ بالأوضاع التنافسية والمالية للمشروعات، حيث يتم من خلال ɸذه الم؈قة الكشف عن  

 ) 2022اݝݵاطرة اݝݰتملة والفرص المستقبلية المتاحة، وȋالتاڲʏ اتخاذ القرار Ȋشɢل فوري.(ل؈ق، 

  ،ا للآلاتɺشغيلية عند استخدامȘلفة الɢلفة العمل حيث قللت مؤسسات الأعمال من التɢانخفاض ت

مما ساعدɸا ࢭʏ اكȘساب م؈قة تنافسية ࢭʏ السوق، كما أٰڈا Ȗساعد الإدارة ࢭʏ اتخاذ القرارات الۘܣ Ȗعتمد  

اء أو اس؅فاحة، عڴʄ اݍݰقائق ولʋس عڴʄ التɴبؤات فقط حيث Ȗعمل تلك الأنظمة من البداية بدون أخط

 ʏالتاڲȋو ،ʏشغيل والسوق من خلال التعلم الآڲȘال ʏشاف نقاط الضعف وأوجه القصور ࢭȘكما يمكن اك

تمك؈ن الإدارة من إجراء التܶݰيحات ࢭʏ السوق والإنتاج وذلك لزʈادة الكفاءة والتقليل من التɢاليف 

 )2020الإضافية الناتجة عن عدم الكفاءة.(عبد القادر، 

   جيةʈال؅فو لل؄فامج  التصميم  مجال   ʏࢭ Ȗساعد   ʏالاصطناڤ الذɠاء  تقنيات  إن  للمنتجات:  ال؅فوʈج 

والȘسوʈقية ݝݵتلف المنتجات، وذلك عن طرʈق معرفة الرسائل المناسبة ݍݨذب المسْڈلك؈ن، وتحديد 

نافس؈ن  السعر المناسب من خلال تحليل البيانات ذات العلاقة بتفضيلات المسْڈلك؈ن ومعرفة حالة الم

 )Elsadek, 2023ووضع الظروف الاقتصادية ࢭʏ المنطقة.(
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  بدور ʏاء الاصطناڤɠدراسة توقعات واحتياجات العملاء اݍݰالي؈ن والمرتقب؈ن حيث تقوم تقنيات الذ

 لاحتياجات  مɺم ࢭʏ خلق قيمة عالية لبيانات المسْڈلك، وȋالتاڲʏ يȘيح
ً
للمشروعات التكيف السرʉع وفقا

العملاء، حيث ʇعزز ذلك من ولا٬ڈم، وʈؤدي إڲʄ زʈادة الإيرادات للمɴشأة، حيث تقوم تقنيات الذɠاء 

 الاصطناڤʏ بتقديم اݍݵدمات والمنتجات المناسبة لظروف ɠل عميل.

   تم ذلك من خلال استخدام تطبيقات برمجيات التعلم العميق والۘܣ سوفʈتحس؈ن كفاءة العمل: و

الروȋوتات المكتȎية لإنجاز    استخدام 
ً
توفر المنظمات الأعمال رؤى حول كيفية إنجاز الأعمال، فمثلا

  ʏوتات بتحليل البيانات ࢭȋسان حيث تقوم الروɲاتب سيعمل بكفاءة أك؄ف من الإɢام المɺوقت مع؈ن،  م

، وس؈قيد من قدرة الإدارة عڴʄ تɴسيق ومراقبة أɲشطة الإدارات  
ً
 سɺلا

ً
مما يجعل اس؅فداد المعلومات أمرا

اݝݵتلفة كما Ȗساعد تطبيقات الذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ تحديد الموارد الȎشرʈة والقيام بتوظيفɺا، وزʈادة 

 )2022لكفاءة.(ܵݵر، الكفاءة والتقليل من وقت التوقف عن العمل الناتج عن عدم ا

  بإدارة وحماية ʏاء الاصطناڤɠستطيع منظمات الأعمال من خلال الذȖ تحس؈ن الأمن التجاري حيث

معلوماٮڈا وعملا٬ڈا ومعاملاٮڈم الإلك؅فونية، وذلك من خلال تحديد اݝݵاطر الأمنية اݝݰتملة للأعمال  

ɲالسي؄فا الأمن  لزʈادة  ووقائية  تɴبؤʈة  بطرʈقة  التطبيقات  Ȗستخدم  حيث  العملاء،  لمنظمات أو  ي 

  ) 2019الأعمال، وذلك دون Ȗعب أو تقيد بوقت محدد.(عيادي، 

 كما ذكر احد العلماء مزايا أخرى للذɠاء الاصطناڤʏ ومٔڈا : 

   كب؈فة مجموعة  ضمن  استخدامɺا  يتم   ʏالاصطناڤ الذɠاء  أنظمة  إن  الܶݰية  الرعاية   ʏࢭ المساعدة 

الرعاية الܶݰية مثل أجɺزة Ȗܨݵيص الأمراض واݝݰاɠاة اݍݨراحية، والطب   ومتنوعة من تطبيقات 

 الܨݵظۜܣ، وȋالتاڲʏ تحس؈ن رعاية المرعۜܢ والنتائج. 

   المدعومة الروȋوتات  استخدام  يمكن  حيث  إلٕڈا:  الوصول  الصعب  من  الۘܣ  الأماكن  استكشاف 

البʋئات   ʏࢭ والاستكشاف  اݍݰفر  أعمال  خلال  طيار  بدون  والطائرات   ،ʏالاصطناڤ الذɠاء  بتقنيات 

المɺام  مثل  مجالات  عدة   ʏࢭ فعالة  تɢون  أن  يمكن  كما  إلٕڈا،  الوصول  الصعب  من  الۘܣ  أو  اݍݵطرة 

 ئية أو استكشاف أعماق البحار. الفضا
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   لɢشȊ بتحليل مليارات البيانات ʏاء الاصطناڤɠالذ تحليل دقيق وسرʉع للبيانات حيث تقوم أنظمة 

 سرʉع، وتقديم النتائج الدقيقة خلال وقت قص؈ف جدا. 

جميع   استغلال  خلال  من  جدا  سرʉع  Ȋشɢل  ت؅قايد   ʏالاصطناڤ الذɠاء  أɸمية  أن  الباحث  وʈرى 

الفرص المتاحة للمشارʉع لتحقيق قيمة مضافة لɺا لȘساعدɸا عڴʄ البقاء والاستمرار والنمو وابتɢار نماذج  

التنظي׿  الأداء  اݍݵدمات المقدمة، وتحس؈ن  ܣ ݍݨذب  اعمال جديدة ݍݵلق فرص جديدة، ولتحس؈ن جودة 

 العملاء وارضا٬ڈم عن طرʈق 

الاستجابة الفورʈة لɺم ونيل ثقْڈم واشباع رغباٮڈم وتلبية حاجاٮڈم حسب توقعاٮڈم بود واح؅فام  

متبادل كما انه ʇعزز الإنتاجية للموظف؈ن وʈرفع من مستوى رضاɸم عن الاعمال الۘܣ يقومون ٭ڈا، وʈحسن  

خلال   من  الȘشغيلية  التɢلفة  بتقليل   ʏالاصطناڤ الذɠاء  دور  ان  والتواصل  بالعمليات الاتصال  القيام 

الروتيɴية واتمتة العمليات اݝݵتلفة وحل المشكلات Ȋسرعة فائقة وȋأقل جɺد ممكن، ساɸم ࢭʏ إعطاء القوة  

  للمشارʉع وȋقا٬ڈا ورفع قدرٮڈا عڴʄ المنافسة ࢭʏ بʋئة ʇسودɸا الغموض سرʉعة التغي؈ف. 

2.1.2  :ʏاء الاصطناڤɠخصائص الذ 

الاصطناڤʏ يتمتع بالعديد من المم؈قات واݍݵصائص والقدرات ومٔڈا القدرة عڴʄ التعامل إن الذɠاء  

المعلومة ࢭʏ اݍݰالات الغامضة،  مع المشكلات واݍݰالات المعقدة والصعبة، والقدرة عڴʄ التعامل مع غياب 

عڴʄ تقديم المعلومات   والقدرة عڴʄ التصور والفɺم والإبداع ࢭʏ الأمور المرئية و୒دراكɺا، بالإضافة إڲʄ القدرة

الإسناد القرارات الإدارʈة والقدرة عڴʄ التعلم من الأخطاء السابقة وȋالتاڲʏ يؤدي إڲʄ تحس؈ن الأداء، وɸناك  

مجموعة عناصر أخرى يتم؈ق ٭ڈا الذɠاء الاصطناڤʏ، إذ Ȗستخدم ɸيɢلة خاصة لتمثيل المعرفة عڴʄ عكس  

الۘܣ تحتوي عڴɸ ʄيɢلة لتمث اݍݰقائق  ال؄فامج الإحصائية   ʏاء الاصطناڤɠالذ يل المعلومات وتتضمن ɸيɢلة 

المعرفية   الɺياɠل  مجموعة  وتɢون  العلاقات،  ɸذه  ب؈ن  ترȋط  الۘܣ  اݍݰقائق والقواعد  ɸذه  ب؈ن  والعلاقات 

تتم؈ق   كما  حلɺا،  المراد  المشɢلة  عن  المعلومات  من  قدر  أك؄ف  القاعدة  ɸذه  توفر  حيث  المعرفة،  قاعدة 

ومعروف للمشكلات الۘܣ تȘناولɺا،    ناڤȊ ʏشɢل عام Ȋعدم وجود حل خوارزمي واܷݳ برمجيات الذɠاء الاصط
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لݏݰل مع احتمالية التغي؈ف ࢭʏ حال عدم    وʈتمثل ذلك ࢭʏ اختيار طرق ملائمةلذا لابد من الݏݨوء إڲʄ الاجْڈاد،  

 )2020الوصول إڲʄ اݍݰل المɴشود ࢭʏ الوقت المناسب. (الدɸشان، 

 متطلبات تطبيق الذɠاء الاصطناڤʏ ࡩʏ المنظمات:  3.1.2

أشار احد العلماء إڲʄ أن للذɠاء الاصطناڤʏ العديد من الفوائد للمنظمة وحۘܢ تتحقق يجب أن  

تɢون المنظمة جاɸزة لتوظيف الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ بʋئْڈا، وحيث قدم احد العلماء عدة متطلبات للذɠاء 

 الاصطناڤʏ ࢭʏ بʋئة المنظمات وشملت:

   : اɸافر  جودة البيانات وتو

التعلم   ٭ڈدف  اݍݨودة  عالية  البيانات  من  ܷݵمة  كميات  تتطلب   ʏالاصطناڤ الذɠاء  أنظمة  إن 

  ʏا ࢭɺبيانات ذات صلة وموثوقة بحيث يمكن استخدام ʄبؤات دقيقة، لذلك تحتاج المنظمات إڲɴجراء ت୒و

 .ʏاء الاصطناڤɠب نماذج الذʈتدر 

   :رةɸالقوى العاملة الما 

 ʏࢭ لدٱڈا مɺارات عالية وخ؄فة  إڲʄ قوة عاملة  الذɠاء الاصطناڤʏ يحتاج  أنظمة  إن تطوʈر وتطبيق 

 ʏࢭ أن ȖسȘثمر   ʄإڲ البيانات وال؄فمجة والتعلم الآڲʏ، كما تحتاج المنظمات  الذɠاء الاصطناڤʏ وعلوم  مجال 

م للتعامل  اللازمة  بالمɺارات  يتمتعون  مح؅فف؈ن  أܧݵاص  Ȗعي؈ن  أو  موظفٕڈا  الذɠاء  تدرʈب  تقنيات  ع 

).ʏالاصطناڤChemlal, 2024 ( 

  :ية التحتية والمواردɴالب 

تحتاج أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ إڲʄ وجود القدرة عڴʄ اݍݰوسبة والتخزʈن، فيجب عڴʄ المنظمات 

اݍݰوسبة   الذɠاء الاصطناڤʏ، مثل  التحتية لتدعم تطبيقات  والبɴية  اللازمة  الموارد  أٰڈا تمتلك  التأكد من 

 عالية الأداء وتخزʈن البيانات الܸݵمة واݍݰوسبة الܦݰابية. 
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  :الاعتبارات الأخلاقية . 

اݍݵصوصية  مثل  والاجتماعية،  الأخلاقية  القضايا  Ȋعض  تث؈ف  قد   ʏالاصطناڤ الذɠاء  أنظمة  إن 

لتضمن   و୒رشادات  أخلاقية  سياسات  تطوʈر   ʄإڲ المنظمات  تحتاج   ʏالتاڲȋو والتح؈ق،  الوظائف  واسȘبعاد 

 )2024استخدام الذɠاء الاصطناڤʏ وفقا للمعاي؈ف الاجتماعية والقانونية.(عبد الناصر، 

4.1.2 :ʏاء الاصطناڤɠأنواع الذ 

  :ʏوۂ ،ʏالنحو التاڲ ʄمجموعة من الأنواع عڴ ʄإڲ ʏاء الاصطناڤɠينقسم الذ 

 الضيق  ʏالاصطناڤ الأمر  الذɠاء  يتطلب  ولا   
ً
سلفا علٕڈا  م؄فمجة  عمليات  Ȋعدة  الآلة  تقوم  حيث   :

اكȘساب قدرات إدراكية، وࢭɸ ʏذا النوع لا Ȗستفيد الآلات ب؅فاكم اݍݵ؄فات، ولا تɢون قادرة عڴʄ التعلم  

 )2022عند Ȗعرضɺا للمواقف المماثلة.(ل؈ق، 

  ʏاء الاصطناڤɠشري والقدرات الۘܣ يتمتع  العام  الذȎاء الɠاة الذɠمحا ʄالقدرة عڴ ʏذا النوع ࢭɸ تمثلʈو :

٭ڈا الإɲسان من تحليل وتفك؈ف و୒صدار أحɢام والتعلم بالممارسة، وʈمكن لɺذا النوع أن يقوم بأي مɺمة  

 ɠانت مقتصرة عڴʄ الإɲسان ࢭʏ الماعۜܣ. 

 الفائق ʏاء الاصطناڤɠمكٔڈا التفك؈ف  الذʈي، وȖاء اݍݵارق والۘܣ تتمتع بإدراك ذاɠمثل الآلات ذات الذʈو :

وتفس؈ف الأمور الۘܣ لا ʇستطيع الȎشر القيام ٭ڈا، كما يمكنه تفس؈ف وفɺم العواطف واݍݵ؄فات الȎشرʈة،  

أو    وʈمكن تطبيق ɸذا النوع من الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭɠ ʏافة اݝݨالات سواء ɠانت العلوم أو الرʈاضيات 

الطب أو الرʈاضية أو الفنون أو الȘسوʈق، كما يمكنه أداء المɺام الۘܣ يقوم ٭ڈا الȎشر، ومن المتوقع أن  

الوقت   ʏشر، ولكن ࢭȎذه الآلات أك؆ف دقة من الɸ اتخاذ القرارات وحل المشكلات لدى تɢون قدرات 

احتم  مجرد  الفائق   ʏالاصطناڤ الذɠاء  فيعد   ʏخوارزميات اݍݰاڲ فبالرغم من   ،
ً
ولʋس واقعا  

ً
نظرʈا  

ً
الا

التعلم الآڲʏ والتعلم العميق الۘܣ Ȗعمل عڴʄ تطوʈر ɸذه ال؄فامج بواسطة الشبɢات العصȎية إلا أنه لا  

 )ȖElsadek, 2023ستطيع ɸذه التطبيقات إلا حل المشكلات المطروحة عڴʄ عكس الذɠاء الȎشري.(
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5.1.2  :ʏاء الاصطناڤɠعمليات الذ 

  :ʏعدة عمليات وۂ ʏاء الاصطناڤɠيتضمن الذ 

  .ساب القواعد والمعلوماتȘاك ʄالتعليم: أي القدرة عڴ 

  عۚܣ استخدامȖية. التعليل: وȎʈتاجات ثابتة أو تقرɴاست ʄالقواعد السابقة من أجل الوصول إڲ 

  .يȖي أو الذاǿالتܶݰيح التلقا 

 .ستخدم لتمثيل المعرفة والمعلوماتʉنظام معاݍݨة البيانات و 

  .قة استخدام المعلوماتʈرسم طر ʏاݍݵوارزميات وتتمثل ࢭ 

 .برامج ʏل من اݍݵوارزميات والمعلومات ࢭɠ لغة ال؄فمجة لتمثيل 

6.1.2  :ʏاء الاصطناڤɠاستخدامات الذ 

 ʄافة الصناعات إڲɠ ʄسڥȖ حيث ،ʏالوقت اݍݰاڲ ʏࢭ 
ً
 واسعا

ً
إن سوق الذɠاء الاصطناڤʇ ʏشɺد ازدɸارا

الفاعلة    ب؈ن اݍݨɺات 
ً
الذɠاء الاصطناڤʏ، الأمر الذي أدى إڲȖ ʄغ؈ف العلاقات تدرʈجيا ࢭʏ استخدام  التوسع 

لعملاء والموردين، وفيما يڴȊ ʏعض الداخلية والۘܣ تتمثل بالموظف؈ن، واݍݨɺات الفاعلة اݍݵارجية الۘܣ تتمثل با

  ʏاء الاصطناڤɠ2020عبد القادر، (استخدامات الذ ( 

   اتصال مباشر أو غ؈ف مباشر ʄعلاقات العملاء حيث أصبح العميل والܨݵص الذي يقدم اݍݵدمة عڴ

من خلال شبɢات التواصل الاجتماڤʏ، مما ʇساɸم ࢭʏ بناء علاقات أك؆ف إɲسانية مع العملاء، وزʈادة 

 المعرفة لدى الشرɠات بما يخص العملاء ودمجɺا ࢭʏ قواعد البيانات المتعلقة بالȘسوʈق. 

   يلɺسȘاب لɠوسائل النقل العام وسيارات الر ʏدمج التقنيات اݍݰديثة ࢭ ʏالنقل: حيث بدأ المصنعون ࢭ

اݍݰياة اليومية، حيث أصبحت الطائرات والقطارات وسيارات النقل أك؆ف موثوقية وكفاءة من خلال  

د الموقع، ɠل  اتصالɺا بأجɺزة اسȘشعار عن Ȋعد، وɠام؈فات وأجɺزة رادار، ونظام تثȎيت السرعة وتحدي
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الوقت  من  وʈقلل  المرور،  حركة  تدفق  من  وʈحسن  الطرʈق،   ʄعڴ السلامة  زʈادة   ʏࢭ ʇساعد  ذلك 

 المستغرق أثناء التنقل. 

   بʋالطب ʄفيتع؆ف عڴ ،
ً
 لك؆فة الأبحاث والدراسات ࢭʏ مجال الطب، والۘܣ يتم ɲشرɸا يوميا

ً
الطب فنظرا

أن يطلع عڴɠ ʄل ɸذه الأبحاث فيأȖي دور الذɠاء الاصطناڤʏ لʋساعد ࢭʏ جمع المعلومات وتحليلɺا من  

 أجل الكشف عن الارتباطات وتحليل النتائج والتوصل إڲʄ الدواء المناسب. 

   اءɠالذ يقوم  حيث  الم؇قل  اݍݰرارة  أتمتة  ومنظمات  والتدفئة،  الإضاءة  واتمتة  بالتحكم   ʏالاصطناڤ

 الذكية والأمن وتكييف الɺواء والْڈوʈة وغ؈ف ذلك من الأجɺزة الم؇قلية.

   اليومية كما يتصف باݍݵصوصية والقدرة وكلاء ذɠاء أو مساعدون وɸو تطبيق ʇساعدنا ࢭʏ مɺامنا 

  )2020عڴʄ التعاون مع الآخرʈن، والقدرة عڴʄ التعلم، مما يحسن من أداء المɺمة.(الدɸشان، 

  ʏسان الآڲɲالطائرات بدون طيار، والسيارات ذاتية القيادة، والإ ʏاء الاصطناڤɠم تطبيقات الذɸومن أ

(الروȋوت وɸو جɺاز م؄فمج للعمل Ȋشɢل مستقل عن السيطرة، وɸو مصمم لإنجاز الأعمال الۘܣ يقوم 

 عن العديد من الاستخدامات ࢭʏ مجالات المفاعلات النووʈة، واك 
ً
Șشاف الألغام، ٭ڈا الإɲسان، فضلا

 )2020وصناعة السيارات، وغ؈فɸا.(اݍݵطيب، 

7.1.2  :ʏاء الاصطناڤɠمعيقات أنظمة الذ 

: ʏما يڴ ʏاء الاصطناڤɠم العقبات الۘܣ تواجه استخدام أنظمة الذɸمن أ 

 انت   البياناتɠ مختلف المؤسسات سواء ʏل كب؈ف ࢭɢشȊ شرةȘالبيانات من ʄرة التكتم عڴɸحيث أن ظا

حɢومية أو خاصة، وذلك تحت مفɺوم السرʈة، وحۘܢ تقوم أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ بالعمل لابد من  

ن  تدرʈّڈا عڴʄ البيانات لتتعلم كيفية أداء وظيفْڈا، وȋدون وجود بيانات جيدة للتدرʈب وذات صلة فإ

المؤسسات ستجد صعوȋة ࢭʏ اعتمادɸا عڴɸ ʄذه الأنظمة، كما أٰڈا قد تتقاسم بياناٮڈا مع مؤسسات  

  )Ali, 2024أخرى وɸذا الأمر لا تحبذه أغلب المؤسسات.(

 لفة العاليةɢا يتطلب الكث؈ف من المال. التɺصلاح୒رمجْڈا وȋإن عمليات صنع الآلات و : 
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 يم  زوال العاطفةɸس؅قول، كما أن الآلات : حيث إن المفا ʏسانية من رحمة وروح جماعية وضم؈ف ڌɲالإ

 تؤدي وظائفɺا دون وجود أي روابط مع الȎشر، وʈفتقر 

 اء العاطفيɠالذ ʄإڲ ʏاء الاصطناڤɠالملفات    الذ ʏة والمشاعر ࢭʈشرȎيف العقليات الɴحيث لا يمكن تص

  الܨݵصية أو نقاط البيانات. 

8.1.2 :ʏاء الاصطناڤɠأجيال الذ 

الذɠاء  مفɺوم  فٕڈا  ظɺر  الۘܣ  الأجيال  يخص  فيما  مؤكدة  آراء  يوجد  لا  أنه  العلماء  احد  ذكر 

بالمصادر،    
ً
مرɸونا يزال  ولا  ɠان   ʏالاصطناڤ الذɠاء  أجيال  Ȗعاقب  وأن  الأعمال،  عالم   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ

 ) Abdul Aleem, 2023والتقنيات، واݍݵ؄فات والمعاي؈ف اݝݰددة ࢭʏ المنظمة.(

وɸناك العديد من الدراسات السابقة تناولت فكرة الأجيال وݍݵصْڈا ࡩʏ خمسة أجيال والۘܣ  

:ʏذه الأجيال ما يڴɸ دراسته، وشملت ʏا ما ذكره ࡩɺان سادسɠ 

  مجموعة من الأنظمة والقواعد الموضوعة اݍݨيل الأول ʄتمثل بجيل الأنظمة اݍݵب؈فة والۘܣ ترتكز عڴʈو :

 ʏشاره ࢭȘان انɠو ،
ً
 السبعينات والثمانʋنات. مسبقا

 يɲا بمرور  اݍݨيل الثاɸذا اݍݨيل بتمثيل مجموعة من اݍݵوارزميات الۘܣ تتعلم وتحسن من أداءɸ قام :

 الوقت دون برمجة صرʈحة لɺا مثل تقنيات الشبɢات العصȎية، وأܧݨار القرار، وآلات ناقلات الدعم.

 الكلام والتفاعل  اݍݨيل الثالث ʄالتعرف عڴ ʄعڴ 
ً
: قدم ɸذا اݍݨيل اللغة الطبيعية وفɺمɺا؛ فɢان قادرا

 مع لغة الȎشر. 

  عȊا الر العقلاɲي اݍݨيل  التفك؈ف  الذɠاء الاصطناڤʏ وأصبحت قادرة عڴʄ إظɺار  : تطورت خوارزميات 

  . Deep Learningاݝݨرد والفطرة السليمة مثل تقنيات ال 

 التواصل مع  اݍݨيل اݍݵامس ʄانت لديه القدرة عڴɠو ʏر الإبداع والعواطف والوڤɺذا اݍݨيل قد أظɸ :

  ) 2020الإɲسان بطرʈقة ممكن أن تتجاوز الذɠاء الȎشري، ومازال تحت التطوʈر.(الدɸشان، 
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 اݍݨيل السادس ʏاݍݵيال العل׿ܣ كما أنه يتجاوز الوضع اݍݰاڲ ʏذا اݍݨبل ومازال ࢭɸ عدȊ لم يتحقق :

للذɠاء، لكنه يمثل رؤʈة للذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ المستقبل وقدرته الكب؈فة عڴʄ إحداث تأث؈ف تحوʈڴʏ.(عبد  

 )2020القادر، 

9.1.2 :ʏاء الاصطناڤɠعاد الذȊأ 

 بالاعتماد عڴʄ الدراسات السابقة تم اعتماد Ȋعدين للذɠاء الاصطناڤʏ وɸما: 

  :النظم اݍݵب؈فة 

النظم اݍݵب؈فة عڴʄ أٰڈا برامج حاسوȋية قادرة عڴʄ أداء مɺام متخصصة بناء عڴʄ الفɺم لكيفية أداء 

المعرفة واݍݵ؄فة من   يتم من خلالɺا نقل  بأٰڈا برامج  العلماء  المɺام. كما عرفɺا احد  لɺذه  الȎشرʈ؈ن  اݍݵ؄فاء 

و  اݍݰاسب  داخل  تخزʈٔڈا  يتم  حيث   ،ʏالآڲ اݍݰاسب   ʄإڲ الȎشرʈ؈ن  المستخدمون  اݍݵ؄فاء  يقوم  عندما 

باستدعا٬ڈا فإن اݍݰاسب الآڲʏ يقدم النصيحة والمشورة للمستخدم ɠاݍݵب؈ف الȎشري، وʈتوصل إڲʄ استɴتاج  

 )Chemlal, 2024مع؈ن كما أنه يقوم بتقديم التفس؈فات لɺذه الاستɴتاجات.( 

، وۂʏ عبارة عن برامج  
ً
وȖعد النظم اݍݵب؈فة من أقدم وأك؆ف تقنيات الذɠاء الاصطناڤʏ استخداما

حاسوȋية تقوم بتقليد إجراءات اݍݵ؄فاء ࢭʏ حل المشكلات الصعبة، كما أٰڈا نظام معلومات ʇسȘند إڲʄ المعرفة 

للمستخدم؈ن الٔڈائي؈ن،    حيث يقوم باستخدام معرفته حول التطبيقات المعقدة ليقوم بدور خب؈ف اسȘشاري 

والɺدف من النظم اݍݵب؈فة ۂʏ مساعدة الإɲسان ࢭʏ عملية التفك؈ف ولʋس تزوʈده بما يحتاج من المعلومات، 

يصبح  ʏالتاڲȋبرامج    و ضمن  اݍݵ؄فاء  معرفة  وضع  اݍݵب؈فة  النظم  خلال  من  وʈتم  حكمة،  أك؆ف  الإɲسان 

اݍݵب؈فة ࢭʏ الكث؈ف من التطبيقات لتحس؈ن أداء    حاسوȋية لإنجاز مɺام معينة، وقد انȘشر استخدام النظم

ɠل مرحلة ࢭʏ دورة الأعمال، ابتداء بجذب العملاء وانْڈاء Ȋعمليات البيع واݍݵدمات الۘܣ تلٕڈا، وتتطلب النظم  

  ʏم مزايا النظم اݍݵب؈فة ما يڴɸاݝݨال التطبيقي ومن أ ʏخب؈ف ࢭ ʄندس المعرفة بالإضافة إڲɺاݍݵب؈فة وجود م

).:Kehri, 2024( 
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  حال اتخاذ عدد ʏل أسرع ࢭɢشȊ ر حلولʈتطو ʄاتخاذ القرارات، والقدرة عڴ ʏ؈ن ࢭʈشرȎاة اݍݵ؄فاء الɠمحا

 كب؈ف من القرارات. 

 .ادة فعالية عملية اتخاذ القرار وذلك من خلال تقديم حلول مناسبة أك؆ف للمشكلات محل الدراسةʈز 

   وɸ القرار  متخذ  وʈبقى  للمشɢلة،  حلول  اق؅فاح  خلال  من  القرارات  لمتخذي  المسȘشار  دور  تلعب 

 المسؤول الٔڈاǿي.

  .شريȎام الۘܣ يقوم ٭ڈا اݍݵب؈ف الɺتقوم بأتمتة الم 

  .شري الأسباب عدةȎلة فقدان المعرفة الم؅فاكمة لدى اݍݵب؈ف الɢمش ʄالقضاء عڴ 

ايا أخرى للنظم اݍݵب؈فة ومٔڈا :   كما ذكر   العلماء مز

 .شريȎادة الإنتاجية لأنه يتم؈ق بالسرعة والدقة أك؆ف من العنصر الʈز 

   عملʇ مختلف الظروف، حيث ʏانية العمل ࢭɢسان العمل  إمɲالإ ʄية خط؈فة يصعب عڴȁظروف بي ʏࢭ

  فٕڈا.

  .أماكن متعددة ʄانية نقل المعرفة إڲɢإم 

 : ʏعاد وۂȊعدة أ ʄشمل النظم اݍݵب؈فة عڴȖ كما 

   زة مزودة بمعلوماتɺذه الأجɸ لɸشغيل النظم اݍݵب؈فة، وȖ زة حاسوب تلائمɺزة أي مدى توفر أجɺالأج

 مواكبة النظم اݍݵب؈فة للتطور التكنولوڊɠ .ʏافية عند اتخاذ القرار، ودرجة  

   ،القرار اتخاذ  مع أساسيات ومتطلبات  اݍݵب؈فة  النظم  برمجيات  مدى ملائمة   ʏࢭ ال؄فمجيات وتتمثل 

 ʏذه ال؄فمجيات ࢭɸ مةɸتوف؈ف المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات ومدى مسا ʄقدرٮڈا عڴ ʄبالإضافة إڲ

 )2020التɴبؤ بالمشكلات، واختيار اݍݰلول المناسبة لɺا.(الدɸشان، 

   اݍݵب؈فة عند للنظم  الشاملة  المعلومات  توف؈ف   ʄالمعرفة عڴ مɺندس  ࢭʏ قدرة  المعرفة وتتمثل  مɺندس 

بالنظم اݍݵب؈فة،  الɢافية  النظم اݍݵب؈فة وخ؄فته  المستمر لفاعلية  التقييم   ʄالقرار، وقدرته عڴ اتخاذ 

 )2024والمساɸمة معɺا ࢭʏ تحقيق أفضل النتائج عند اتخاذ القرار.(عبد الناصر، 
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 :ʏسية وۂʋذكر العلماء أن الأنظمة اݍݵب؈فة تتكون من خمسة أجزاء رئ 

  شمل البيانات والقواعد والمبادئ والعلاقات والمعارف اللازمة لاتخاذ القرار والۘܣ    قاعدة المعرفةȖو:

ʇستخدمɺا اݍݵب؈ف ݍݰل نوع محدد من المشاɠل، وʈتم تخزʈن اݍݵ؄فات الم؅فاكمة ࢭʏ قاعدة المعرفة بمرور  

 السن؈ن ݍݵب؈ف واحد أو اݝݨموعة من اݍݵ؄فاء.

  ي منطق وتفك؈ف اݍݵب؈ف    محرك أو آلة الاستدلالɠتاج، وتحاɴبرنامج يتضمن منطق وآلية الاست ʏوۂ :

  عند اتخاذ القرار وتقديم المشورة ࢭʏ مشɢلة معينة. 

 المستخدم أجل    واجɺة  من  اݍݵب؈ف  النظام   ʄإڲ والتعليمات  المعلومات  بإدخال  الواجɺة  ɸذه  وȖسمح 

الاختيار والأوامر،   قوائم  بواسطة  والتعليمات  المعلومات  إدخال  يتم  كما  المعلومات،   ʄاݍݰصول عڴ

والتفاعل المباشر للمستخدم، وɢʈون التفاعل ب؈ن المستفيد والنظام اݍݵب؈ف من خلال لغة تخاطب  

عڴ والإيضاح  ترتكز  الاستɴتاج  آلية  حيث  من  للمشɢلة  حل   ʄإڲ وصولا  الȎسيط  اݍݰوار  أسلوب   ʄ

 والتفس؈ف والمرونة المطلوȋة لإجراء Ȗعديلات أو إضافة معارف جديدة خلال تطور حل المشɢلة.

 التوضيح الٔڈاǿي وسائل  للمستخدم  المق؅فحة  اݍݰلول   ʄإڲ النظام  وصول  كيفية  بتوضيح  تقوم   :

 ʏادة الثقة ب؈ن المستخدم والنظام ࢭʈز ʄادة القناعة لدى المستخدم، مما يؤدي إڲʈبناء وز ʏمة ࢭɸللمسا

 ) 2019القرارات الۘܣ وصل إلٕڈا النظام.(عيادي، 

   المعرفةوسيلة ʄما    : إنالاستحواذ عڴɸ ودًا من طرف؈ن أساسي؈نɺالمعرفة يتطلب مج ʄالاستحواذ عڴ

مɺندس   الثاɲي ɸو  مجال الاختصاص، والطرف   ʏࢭ معارف وخ؄فات  من  يمتلك  اݍݵب؈ف وما  الܨݵص 

المعرفة الذي يقوم بتحوʈل اݍݵ؄فة الȎشرʈة إڲʄ لغة تتم برمجْڈا عڴʄ النظام اݍݵب؈ف من جɺة، ومن جɺة  

 ) 2022لٔڈاǿي من فɺمɺا.(ܵݵر، أخرى لغة يتمكن المستخدم ا

  :يةȎالشبكة العص 

أداة قوʈة   العصبونية  أو  العصȎية  العصȎية للإɲسان، وȖعد الشبكة  الشبكة  وۂʏ نماذج تحاɠي 

الشبɢات   وتتɢون  المعقدة،  والإخراج  الإدخال  علاقات  تمثيل   ʄعڴ القدرة  ولɺا  البيانات  لنمذجة  وȋديلة 

 
ً
وفقا العصȎية  الشبɢات  ɸيɢلة  ببعضɺا،وتختلف  المرتبطة  العصبونات  من  مجموعة  من  لɺذه  العصȎية   
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الكمبيوتر   أجɺزة  أو  الذكية،  الأنظمة  أخرى مٔڈا  العصȎية مصطݏݰات  الشبɢات   ʄطلق عڴʈالارتباطات، و

العصȎية، أو الأنظمة العصȎية، كما أنه يتم تصميمɺا بحسب وظيفة وɴȋية الدماغ الȎشري، لأٰڈا يمكن أن  

 ) 2020تتدرب أو تتعلم أو Ȗعمم نتائج للتجارب السابقة .(اݍݵطيب، 

لمعاݍݨة   المستخدمة  اݍݰاسوب  تقنيات  أحد  بأٰڈا  الاصطناعية  العصȎية  الشبكة  عطاء  وعرفت 

اݍݰسابات   المتوازي  التقسيم  ووظيفْڈا  الم؅فابطة  المعاݍݨة  عناصر  من  كب؈ف  عدد  من  وتتɢون  المعلومات، 

أدا وحدة  ɠل  وȖعد  ومتجاɲسة،  متداخلة  معاݍݨة  وحدات  من  العصȎية  الشبكة  تتɢون  كما  ة  الشبكة، 

 حسابية يمكن نمذجة سلوكɺا بواسطة معادلات رʈاضية Ȋسيطة.

الذɠاء الاصطناڤʏ، وۂʏ محاولة   كما عرف احد العماء الشبكة العصȎية عڴʄ أٰڈا إحدى تقنيات 

 طرʈقة عمله من حيث قابليته  
ً
رʈاضية برمجية تحاɠي طرʈقة عمل اݝݸ الȎشري، حيث اكȘشف العلماء تقرʈبا

العلماء بأٰڈا محاولة لإيجاد    للتذكر والتعلم وقدرته عڴʄ تمي؈ق الأشياء بالإضافة إڲʄ اتخاذ القرار، وعرفɺا احد

تقنيات حاسوȋية تحاɠي الطرʈقة الۘܣ يؤدي الدماغ الȎشري ٭ڈا مɺمة معينة، كما أٰڈا تكȘسب المعرفة من  

قيد   للمسألة  الأمثل  اݍݰل   ʄإڲ التوصل  يمكن   ʏالتاڲȋو المعرفة  ɸذه  وتخزن  المستمر،  التدرʈب  خلال 

 )2020الدراسة.(الدɸشان، 

مجموع    ʏوۂ العصȎية  الشبكة  بȎناء  القيام  عند  تحديدɸا  يجب  الۘܣ  العوامل  من  عدد  ɸناك 

تدرʈب   أن  طبقة وغ؈فɸا، كما  ࢭɠ ʏل  العقد  ومجموع  مخفية،  ومخرجات وطبقات  من مدخلات  الطبقات 

  الشبكة العصȎية يمكن أن يتأثر بمجموعة من العوامل ومٔڈا خوارزمية التدرʈب، واختيار بɴية الشبكة، 

والأوزان الأولية، ووظيفة التɴشيط، وعدد الطبقات اݝݵفية وغ؈فɸا، وȋالتاڲʏ يجب استخدام ɸذه العوامل  

للوصول إڲʄ أفضل نموذج للشبكة العصȎية لاستخدامه ࢭʏ التɴبؤ، كما ʇساعد نݤݮ تجرȋة التحقق المتبادل  

  ʏࢭ النظر  يتم   
ً
وغالبا نموذج،  أفضل   ʄإڲ التوصل   ʏࢭ واݍݵطأ  التجرȋة  الشبكة  أو  نماذج  من  كب؈فة  أعداد 

الۘܣ لɺا أفضل أداء ࢭʏ مجموعة التحقق، وخلال ف؅فة التدرʈب تتم   العصȎية، وȌعدɸا يتم اختيار التقنية 

طبقة    ʏࢭ  ʏال؅فبيڥ اݍݵطأ  مجموع  يحسب  كما  الفعلية  اݝݵرجات  مع  مرغوب  ناتج  لɢل  المقارنة  عملية 

 ) 2020الإخراج.(عبد القادر، 
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وʈرى الباحث أن الشبكة العصȎية ۂʏ نموذج حوسبة مستوڌʄ من نظام العصبونات ࢭʏ الدماغ  

عمل   لȘشابه  حاسوȋية  برامج  تɴشِڈا  اف؅فاضية  عصبونات  من  م؅فابطة  مجموعة  من  وتتɢون  الȎشري، 

لتصɴيف   Ȗستخدم  الۘܣ  العصȎية  اݍݵلايا  من  الطبقات  متعددة  شبɢات  من  وʈتɢون  الȎشري  العصبون 

التɴبؤات وما إڲʄ ذلك. وȖعت؄ف جزءا أساسيًا من مجال الذɠاء الاصطناڤʏ وٮڈدف إڲʄ تمثيل    الأشياء وعمل 

الذɠاء الاصطناڤȖ ʏعلم أجɺزة الكمبيوتر معاݍݨة البيانات    ʏقة ࢭʈأي اٰڈا طر .ʏاة عملية التعلم الآڲɠومحا

  )Abdul Aleem, 2023بطرʈقة مستوحاة من الدماغ الȎشري.(

 انواع الشبɢات العصȎية: 10.1.2

معاݍݨْڈا،  وسرعة  البيانات،  واتجاه  الطبقات،  عدد   ʏࡩ Ȋعضɺا  عن  تختلف  الشبɢات  إن 

 والɺدف مٔڈا، وفيما يڴʏ أɸم أنواع الشبɢات العصȎية : 

 ات التغذية الأماميةɢسرعْڈا، ولكٔڈا ذات دقة أقل  شبȊ ية كما تتم؈قȎات العصɢسط الشبȊمن أ ʏۂ :

 بالɴسبة لباࢮʏ الشبɢات العصȎية، وʈتم استخدامɺا ࢭʏ التصɴيف الȎسيط.

 ية الملتفةȎات العصɢات    الشبɸتحليل الفيديو ʏالأك؆ف استخدامًا، حيث يمكن الاستفادة مٔڈا ࢭ ʏۂ:

  والصور، كما Ȗستخدم ࢭʏ عدة مجالات خاصة اݝݨالات الطبية.

 ية المتكررةȎات العصɢغذية المدخلات الشبȖ ʄعتمد عڴȖ بؤ، حيثɴعملية الت ʏل كب؈ف ࢭɢشȊ ستخدمȖ :

بالتقييمات أو الآراء، كما Ȗستخدم ࢭʏ تطبيقات مثل تحوʈل الصوت إڲʄ نصوص، واق؅فاحات الصداقة  

 ࢭʏ فʋسبوك، واستكمال الكتابة أو ال؅فجمة وغ؈فɸا. 

  ات الأساس الدائريɢشب ʏࢭ الأمامية وȖستخدم  التغذية  : Ȗشبه ɸذه الشبɢات إڲʄ حد كب؈ف شبɢات 

 التحكم ࢭʏ الآلات والتصɴيف. 

 بʈات ذاتية التدرɢون؈نالشبɸوɠ اتɢشبȊ 
ً
ɲسبة إڲʄ العالم الذي اخ؅فعɺا، كما Ȗستخدم   : Ȗس׿ܢ أيضا

الܸݵمة.( البيانات  وتحليل  اݍݵرائط   ʏوࢭ والمياه  الب؅فول  التنقيب عن   ʏوࢭ الملاحة  تطبيقات   ʏࢭAli, 

2024 ( 
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  يةȎالعص الوحدات  Ȗعاݍݨɺا، كما    شبɢات  الۘܣ  البيانات  ݯݨم   ʄإڲ بالɴسبة  الكب؈فة  بالسرعة  :تتم؈ق 

 Ȗستخدم ࢭʏ التحليلات الاقتصادية والمالية، ولɺا استخدامات عديدة ࢭʏ علم الأحياء..

 مكونات الشبكة العصȎية: 11.1.2

إن الشبكة العصȎية الصناعية Ȗعاݍݮ البيانات Ȋشɢل ʇشابه الطرʈقة الۘܣ Ȗعمل ٭ڈا الشبɢات 

 : ʏذه الشبكة من ثلاث طبقات وۂɸ سان، وتتكونɲية الطبيعية عند الإȎالعص 

 ستخدم طبقة المدخلاتȖبالعوامل المفسرة، و  
ً
أيضا الطبقة، وȖعرف  إڲɸ ʄذه  البيانات  يتم إدخال   :

خوارزميات  خلال  من  البيانات  Ȗستخدم  حيث  الآلة،  Ȗعليم  أي  اݍݰاسوب  تدرʈب   ʏࢭ البيانات  ɸذه 

طبقة   تɢون  أن  يمكن  حيث  اݝݵفية،  بالطبقة  Ȗعرف  الۘܣ  التالية  الطبقة  داخل  رʈاضية  ومعادلات 

 ) Abdul Aleem, 2023ف.(واحدة أو أك؆

 اݝݵفية دوال    :Ȗعرف  الطبقة   ʄعڴ ترتكز  معقدة  رʈاضية  عمليات  فٕڈا  وتتم  المعاݍݨة،  بطبقة   
ً
أيضا

رʈاضية، وʈتم بواسطْڈا تدرʈب اݍݰاسوب أو ما ʇعرف بتعليم الآلة عڴʄ مجموعة من اݍݵصائص الۘܣ  

الۘܣ   بالتغ؈فات  والتɴبؤ  بنفسه  نفسه  Ȗعليم   ʄا قادرا عڴɸعدȊ ليɢون  الدراسة،  الظاɸرة محل  Ȗشɢل 

ɸرة ࢭʏ حال حدوث آية Ȗغي؈فات ࢭʏ عواملɺا المفسرة، كما تحدد عدد المدخلات وعدد تحدث عڴʄ الظا

  ʄإڲ للوصول  الإدخال  وݯݨم  المسألة   ʏࢭ التعقيد  درجة  بحسب  الطبقة  ɸذه   ʏࢭ العقد  أي  اݍݵلايا 

  )Kehri, 2024النموذج الأمثل.(

  ية الۘܣ    طبقة اݝݵرجاتȋالطبقة الناتجة من معاݍݨة طبقة المدخلات من خلال العمليات اݍݰاسو ʏۂ:

تحدث داخل الطبقة اݝݵفية، كما يمكن من خلالɺا تفس؈ف وتحليل الظاɸرة موضوع الدراسة والتɴبؤ  

 ) 2024بالتغي؈ف الذي سيطرأ علٕڈا.(عبد الناصر، 
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 المبحث الثاɲي: تحس؈ن جودة اݍݵدمات:

 تمɺيد:

Ȗعرف اݍݵدمات بأٰڈا ɲشاط غ؈ف ملموس ٱڈدف إڲʄ إشباع الاحتياجات والرغبات للمسْڈلك الٔڈاǿي 

مقابل دفع مبلغ من المال، كما أٰڈا لا تق؅فن بȎيع منتجات أخرى وقد عرفɺا احد العلماء بأٰڈا أɲشطة أو منافع  

و بيعɺا نقل الملكية الأشياء. كما  تقدم من طرف إڲʄ آخر، وۂʏ غ؈ف ملموسة، كما انه لا ي؅فتب عڴʄ تقديمɺا أ

عرفɺا احد العلماء عڴʄ أٰڈا منتج غ؈ف ملموس يقدم منافع للزȋون كنȘيجة لاستخدام جɺد أو طاقة آلية أو  

).
ً
 )ȊSnoubar, 2021شرʈة عڴʄ أفراد أو أشياء معينة، واݍݵدمة لا يمكن حيازٮڈا واسْڈلاكɺا ماديا

 خصائص اݍݵدمة: 1.2.2

  تتصف اݍݵدمات بمجموعة من اݍݵصائص وࡩʏ ما يڴʏ أɸمɺا :

 ا أو الشعور ٭ڈا قبل شرا٬ڈا   لا ملموسةɺا أو سماعɺا أو شمɺة اݍݵدمات أو تذوقʈحيث إنه لا يمكن رؤ

عكس المنتجات المادية، وʈجب عڴʄ مستوࢭʄ اݍݵدمة أن يɢون قادر عڴʄ تحوʈل اݍݵدمات غ؈ف الملموسة  

 )2021إڲʄ منافع حقيقية.(خالدي، 

  ا متماثلة، فلا يوجد معاي؈ف محددة   عدم تماثل اݍݵدماتɺمن الصعب تنميط إنتاج اݍݵدمات وجعل

للعميل، لأٰڈا Ȗعتمد عڴʄ أسلوب مɺارة من يقدمɺا ومۘܢ وكيف يقدمɺا.( اݍݵدمة  -Alلطرʈقة تقديم 

Wishah, 2022( 

  التلاءۜܣ العرض   سرʉعة  ف؅فة   ʏࢭ المستخدمة  اݍݵدمات  أن  كما  اݍݵدمات،  تخزʈن  يمكن  لا  حيث 

 ستختفي للأبد، أي أن اݍݵدمة Ȗسْڈلك وقت إنتاجɺا ولا يمكن تخزʈٔڈا. 

 ا، أي لا يمكن الفصل ب؈ن اݍݵدمات   التلازمية والمقصودɺ؈ن من يقدمȋ٭ڈا مدى ال؅فابط ب؈ن اݍݵدمة و

 ومقدمɺا، وȋالتاڲʏ يجب عڴʄ مقدم اݍݵدمة تحس؈ن علاقته بالزȋون خلال أداء اݍݵدمة. 
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 لف؅فة عدم انتقال المليكة الزȋون ʇستعمل اݍݵدمة  أن  : وۂʏ صفة تم؈ق اݍݵدمة عن السلعة، حيث 

 ) 2023معينة دون امتلاكɺا، وذلك عكس السلعة المادية الۘܣ يمتلكɺا الزȋون.(عبد الواحد، 

 Ȗعرʈف اݍݨودة:  2.2.2

 لمعاي؈ف  
ً
عرف احد العلماء اݍݨودة عڴʄ أٰڈا أداء عملية معينة سواء ɠانت خدمية أو إنتاجية وفقا

، وتمثل أعڴʄ مستوى لتحقيق الرضا للزȋون أو المستفيد مٔڈا. وعرف احد العلماء بأٰڈا تأدية  
ً
محددة سابقا

بالاعتماد عڴʄ تقييم المستف  ʄالمرة الأوڲ الܶݰيح بطرʈقة ܵݰيحة من  ࢭʏ  العمل  التحسن  يد لمعرفة مدى 

وملاءمْڈا  ومدى  تɢلفة،  بأقل  الزȋائن  وحاجات  متطلبات  تلبية   ʄعڴ اݍݵدمة  بقدرة   
ً
أيضا وȖعرف  الأداء، 

 )Khairan, 2022للاستخدام أي القدرة عڴʄ تقديم أصدق وأفضل الصفات .(

وʈرى الباحث أن مصطݏݳ اݍݨودة ʇعۚܣ القدرة عڴʄ تحقيق رغبات الزȋون بالشɢل الذي يتطابق مع 

توقعاته وʈحقق رضاه التام عن السلعة أو اݍݵدمة او المعلومة الۘܣ تقدم له ، أي تɢون مطابقة للمواصفات  

 والمتطلبات اݍݵصة بالزȋائن. 

 أɸمية اݍݨودة:  3.2.2

إن الɺدف من اݍݨودة ۂʏ إرضاء الزȋون، وȋالتاڲʏ تحس؈ن أداء المؤسسة، وʈمكن توضيح أɸمية 

 اݍݨودة من ناحيت؈ن ɸما : 

   ون منȋاݍݵدمات والمنتجات المقدمة للز ʏعد مستوى اݍݨودة ࢭʇ ونȋسبة للزɴمة لديه، بالɺالأمور الم

حيث أن قرار الشراء يɢون بناء عڴʄ توفر الصدق واݍݨودة ࢭʏ السلع، ف؈فغب الزȋون ࢭʏ شراء سلعة 

سعرɸا مرتفع وجودٮڈا عالية وʈرفض شراء سلعة سعرɸا منخفض لانخفاض جودٮڈا ونفس اݍݰال  

الم بجمع  وتقوم  الزȋائن  برغبات  ٮڈتم  المؤسسات  نجد  لذلك  لݏݵدمات،  عن  بالɴسبة  علومات 

 احتياجاٮڈم لتلبيْڈا وتحقيق التم؈ق ࢭʏ اݍݵدمات والمنتجات المقدمة.
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   ب؈ن ذلك منȘʈمستوى اݍݨودة لمنتجاٮڈا، و ʄرٮڈا بناءً عڴɺستمد المؤسسة شȖ سبة للمؤسسة :حيثɴبال

رغبات  تلۗܣ  منتجات  لتقديم  ومحاولْڈا  ومɺاراٮڈم،  فٕڈا  العامل؈ن  وخ؄فة  الموردين  مع  علاقْڈا  خلال 

ؤسسات الۘܣ  وحاجات الزȋائن وȋجودة عالية، لɢي تحقق السمعة الواسعة وتȘنافس مع غ؈فɸا من الم

 )Khairaldeen, 2020تمتلك نفس الأɲشطة.(

وʈرى الباحث أن أɸمية اݍݨودة تتܸݳ عڴʄ مستوى المؤسسات أو عڴʄ مستوى الزȋائن، حيث Ȗعت؄ف 

اݍݨودة العمل اݝݰدد ࢭʏ تحديد ݯݨم الطلب عڴʄ اݍݵدمات والمنتجات للمنظمات. وأيضا لɺا أɸمية بالغة 

القدرة عڴʄ المنافسة بمن تجاٮڈا وخدماٮڈا  ࢭʏ تحس؈ن سمعة المنظمة وࢭʏ تحقيق الرȋحية العالية من جراء 

أما بالɴسبة لدور اݍݨودة عند تنفيذɸا ࢭʏ اكȘشاف الأخطاء ومعاݍݨْڈا قبل التنفيذ   ذات اݍݨودة العالية، 

المؤسسات    ʏࢭ يتܸݳ  فɺذا  السوقية،  اݍݰصة  وزʈادة  التɢاليف  تقليل   ʏالتاڲȋو الآلات  Ȗعطل  زمن  وتقليل 

 ) 2022ن من الغش التجاري.(ܵݵر، اݝݵتلفة الۘܣ تȘبۚܢ اݍݨودة وȋالتاڲʏ أيضا حماية الزȋائ

  Ȗعرʈف جودة اݍݵدمة: 4.2.2

احد العلماء بأن جودة اݍݵدمة ۂʏ نظام يتم بواسطته معرفة انطباع العملاء، ومدى التفوق  یری 

ࢭʏ اݍݵدمة المقدمة، وʉعت؄ف أن جودة اݍݵدمة Ȗعۚܣ تقديم أفضل ما يمكن أن يقدم لإرضاء العملاء من المرة  

جودة اݍݵدمة المقدمة  الأوڲʄ، وʈجب أن تتم؈ق اݍݵدمة من خلال توف؈ف الأساليب اݍݰديثة للتأكد من مستوى  

 )Al-Wishah, 2022للعملاء ومدى توافقɺا مع رغباٮڈم، وتطابقɺا مع المعاي؈ف اݝݰددة.(

عرف العلماء جودة اݍݵدمة بأٰڈا الفجوة ب؈ن توقعات العملاء لݏݵدمة و୒دراكɺم الأداء الفعڴʏ لɺا،  

مستوى   Ȗعزʈز  ٭ڈدف  للمؤسسة  الرئʋسية  الأولوʈات  من  وȖعت؄ف  العميل،  رضا  لمدى  الرئʋؠۜܣ  اݝݰدد   ʏوۂ

رغبات   معرفة   ʄالقدرة عڴ أٰڈا   ʄالعلماء عڴ احد  وعرفɺا  المقدمة.  لݏݵدمات  العملاء، اݍݨودة  واحتياجات 

 وترجمْڈا إڲʄ صفات معينة، ومطابقة الإنتاج لɺذه المواصفات بحيث Ȗشبع رغبات العملاء.

ورغبات   توقعات  لتقابل  اݍݵدمة  ٭ڈا  تقدم  الۘܣ  للدرجة  مقياس  بأٰڈا  العلماء  احد  عرفɺا  وقد 

العملاء، كما أن جودة اݍݵدمة الۘܣ يدركɺا العملاء ۂʏ الفرق ب؈ن توقعات اݍݨودة والأداء الفعڴʏ الذي يب؈ن  
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مدى توافر أȊعاد اݍݨودة. وذكر احد العلماء ࢭȖ ʏعرʈفɺما ݍݨودة اݍݵدمة بأٰڈا تقديم نوعية عالية وȋصورة 

مستمرة تفوق قدرة المنافس؈ن الآخرʈن، وانخفاض ɲسبة الشɢاوى. وأشار احد العلماء بأن جودة اݍݵدمة  

فيجب عڴʄ المؤسسات الاɸتمام  ۂʏ تقديم أعڴʄ مستوى من اݍݵدمة للعملاء من خلال التعاون مع الموظف؈ن،  

.(المرسومي، 
ً
 ) 2022بالعملاء والموظف؈ن معا

  أɸمية جودة اݍݵدمة: 5.2.2

 ɸناك عدة أسباب لأɸمية جودة اݍݵدمة، وࡩʏ ما يڴȊ ʏعض مٔڈا : 

  جودة Ȗعطي   ʏالتاڲȋو المنافسة،   ʏࢭ زʈادة  عنه  يɴتج  المؤسسات  عدد  زʈادة  أن  حيث  المنافسة  ازدياد 

 اݍݵدمة مزايا تنافسية لɺذه المؤسسات.

   ون جودة اݍݵدمة بمستوىɢائن ٱڈتمون بالمعاملة اݍݨيدة، فلا يكفي أن تȋائن: حيث أن الزȋم الزɺف

 عاڲʏ والسعر معقول بدون توف؈ف المعاملة اݍݨيدة. 

   المؤسسات أن ٮڈتم ʄعڴ 
ً
نمو مجال اݍݵدمة مع تزايد عدد المؤسسات الۘܣ تقدم اݍݵدمات أصبح لازما

 باݍݨودة لضمان استمرارٱڈا. 

  ʏائٔڈا اݍݰالي؈ن، مع السڥȋز ʄالمؤسسات اݝݰافظة عڴ ʄالمدلول الاقتصادي ݍݨودة اݍݵدمة يجب عڴ

 ݍݨذب الزȋائن اݍݨدد وتوسيع قاعدة عملا٬ڈا. 

ترجمة   ʏۂ اݍݵدمة  جودة  أن  اݍݰديثة  الادبيات  لبعض  مراجعته  خلال  من  الباحث  ووجد 

لاحتياجات وتوقعات العملاء Ȋشأن المنتج إڲʄ مجموعة من الصفات واݍݵصائص اݝݰددة، الۘܣ تɢون أساسا  

 لتصميم المنتج، وتقديمه إڲʄ العميل بما يوافق حاجاته وتوقعاته.

  ) Surur, 2022مستوʈات جودة اݍݵدمة:.( 6.2.2

 : ʏات اݍݨودة اݍݵدمة المقدمة للعملاء وۂʈناك خمسة مستوɸ 

  .اɸا العملاء : أي اݍݨودة الۘܣ يرى العملاء أنه لابد من توفرɺاݍݨودة الۘܣ يتوقع 
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 .لݏݵدمة توقعات العملاء ʏاݍݨودة المدركة :عندما يلۗܣ الأداء الفعڴ 

  .اݍݨودة الۘܣ تحدد بمواصفات معينة لݏݵدمة المقدمة ʏاݍݨودة القياسية :ۂ 

 ʏل واقڥɢشȊ اݍݨودة الۘܣ تؤدى ٭ڈا اݍݵدمة ʏاݍݨودة الفعلية ۂ 

  .جيةʈاݍݨودة الۘܣ يوعد ٭ڈا العملاء خلال اݍݰملات ال؅فو ʏاݍݨودة المروجة للعملاء ۂ 

 أɸداف تحس؈ن جودة اݍݵدمة:  7.2.2

الزȋائن،  لإرضاء  الفاقد والأخطاء، وتطوʈر منتجات جديدة  اݍݰد من   ʏࢭ  
ً
غالبا الأɸداف  تنحصر 

 : ʏخمس فئات وۂ ʄداف اݍݨودة إڲɸيف أɴمكن تصʈو 

 .ئة واݝݨتمع والسوقʋتمثل بالبʈللمؤسسة و ʏدف الأداء اݍݵارڊɸ 

  .ائن والمنافسةȋدف أداء اݍݵدمة وتلبية حاجات الزɸ 

  .دف العمليات وقدرٮڈا وفاعليْڈا وقابليْڈا للضبطɸ 

 .تمثل بقدرة وفاعلية المؤسسة ومدى استجابْڈا للتغ؈فاتʈو ʏدف الأداء الداخڴɸ 

  .مɸاراٮڈم وقدراٮڈم وتحف؈قɺم وتنمية مɸرʈتمثل بتطوʈدف الأداء للعامل؈ن وɸ 

 خطوات تحقيق جودة اݍݵدمة:  8.2.2

:ʏم اݍݵطوات اللازمة لتحقيق اݍݨودة لݏݵدمات ما يڴɸذكر احد العلماء أ 

   ائن من خلال المواقف الإيجابية من قبلȋباه الزȘجذب ان ʏتمثل ࢭʈن وʈار المواقف الإيجابية للآخرɺإظ

ɸذه    ʄعڴ الأمثلة  ومن  ولائه،  وزʈادة  الزȋون  رضا  تحقيق   ʄإڲ تؤدي  حيث  اݍݵدمة،  مقدمي 

  )2021المواقف:.(خالدي، 

  .ره خلال تقديم اݍݵدمةɺتمام الموظف بمظɸا 

  .ون، وتجنب المقاطعةȋم حاجات الزɺالإصغاء وال؅فك؈ق لف 
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  .ونȋعند تقديم اݍݵدمة للز ʏتمام بن؄فة الصوت والابتعاد عن الصوت العاڲɸالا 

  ون للشعورȋائن بصورة ܵݰيحة وحاجة الزȋم طلبات الزɺاݍݰاجة لف ʏون وتتمثل ࢭȋتحديد حاجات الز

  ʄدوء، واݍݰاجة إڲɸ لɢبال؅فحيب من قبل مقدم اݍݵدمة، واݍݰاجة لتلقي النܶݰوالإرشاد والمساعدة ب

 ) Snoubar, 2021الشعور بالارتياح وتخفيف القلق بالɴسبة للزȋون.(

 :ʏائن الذي يتحقق ذلك من خلال ما يڴȋتوف؈ف احتياجات الز ʄوالعمل عڴ 

  .ان المناسبɢالم ʏتقديم اݍݵدمة خلال ف؅فة زمنية مناسبة وࢭ 

 .ارات اللازمة لعملهɺب والمعرفة والمʈيجب أن يتوفر لدى مقدم اݍݵدمة التدر 

 .ون، وال؅فحيب به والتعامل معه بودȋتوف؈ف اݍݰاجات الأساسية للز 

  :تحقق ذلك من خلالʈائن مع المؤسسة وȋعامل الزȖ ةʈالتأكد من استمرار 

  .وىɢائن والإصغاء إلٕڈم، وشرح الإجراءات المتبعة لمعاݍݨة الشȋاوى الزɢشȊ تمامɸالا 

 .ائنȋدو٬ڈم والإصغاء للزɸ ʄمحافظة مقدمي اݍݵدمة عڴ 

   ا، حيثɺم لɺائن حول مستوى جودة اݍݵدمة وتقييمȋل دوري لمعرفة آراء الزɢشȊ جراء استطلاعات୒و

 لمعرفة مدى نجاح المؤسسة ࢭʏ تلبية توقعات ومتطلبات الزȋائن. 
ً
  أن نتائج الاستطلاع Ȗعد معيارا

 طرق قياس جودة اݍݵدمات: 9.2.2

أٰڈا يتوجب علٕڈا أن تتخذ الإجراءات   بالرغم من صعوȋة قياس جودة اݍݵدمة ࢭʏ المؤسسات إلا 

المناسبة للتحس؈ن من جودة اݍݵدمات المقدمة للزȋائن، حيث أن تقديم خدمة ذات جودة ʇعۚܣ أن اݍݵدمة  

).: ʏعض طرق قياس جودة اݍݵدمات وۂȊ ʏما يڴ ʏائن، و ࢭȋتتوافق مع توقعات ورغبات الزKhairan, 2022( 

1 :ʄطرق القياس المباشرة، وتنقسم إڲ. 

  عʉافة أفراد اݝݨتمع، وتوزɠ قة منظمة أو عشوائية تمثلʈا أخذ عينة بطرɺتم من خلالʈالاستقصاء : و

بما   الإجابة علٕڈم  الواܷݰة لȘسɺيل  الأسئلة  أفرادɸا تتضمن مجموعة من   ʄاستمارة استقصاء عڴ
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يتعلق بالموضوع المراد معرفة مستوى أداء فئة محددة فيه، Ȋعد ذلك تقوم أجɺزة متخصصة بȘبوʈب  

  )2023الأجوȋة وتحليل المعلومات للوصول إڲʄ النتائج والقيام بالإجراءات اللازمة.(عبد الواحد، 

  ʏة ࢭʈقة تقوم الإدارة بقياس جودة خدماٮڈا ݝݵتلف الإجراءات الإدارʈذه الطرɸ ʏالملاحظة المباشرة ࢭ

اݍݵدمة   مستوى  عن  رضاɸم  مدى  وملاحظة  الزȋائن  مع  المباشر  الاحتɢاك  خلال  من  العمل  بʋئة 

 المقدمة، وملاحظة حسن التعامل والأداء المقدمي اݍݵدمة. 

. طرق القياس الغ؈ف مباشرة ɸناك عدة طرق غ؈ف مباشرة لقياس جودة اݍݵدمة، ولكن الأشɺر والأك؆ف  2

 ɸما: 
ً
 اعتمادا

   ،عملية تحسئڈا ʏتحليل مصادر مشكلات اݍݨودة والمساعدة ࢭ ʄمقياس الفجوة :وٱڈدف استخدامه إڲ

ومن خلال ɸذا المقياس يتم تقييم اݍݨودة بتحديد الفجوة ب؈ن توقعات الزȋائن لمستوى اݍݵدمة والأداء  

ستخدام العلاقة الفعڴʏ لɺا، أي قياس مدى التوافق ب؈ن اݍݵدمة المتوقعة واݍݵدمة الفعلية، وʈمكن ا

  ) Al-Wishah, 2022التالية للتعب؈ف عنه

  :ʏناك خمس أنواع للفجوات وۂɸو 

  ذهɸ شرȘتج ذلك عند سوء تفس؈ف رغبات وحاجات العملاء، وتنɴʈون وتصور الإدارة وȋب؈ن توقعات الز

اݍݰالة ࢭʏ المؤسسات الۘܣ لا Ȗستكشف رضا العملاء، أو تقوم ٭ڈذا البحث ࢭʏ حالات نادرة، وأɸم خطوة 

لعملاء ومدى  للتخلص من ɸذه الفجوة ۂʏ البقاء بالقرب من العملاء، وعمل أبحاث تتعلق بحاجات ا

 ) 2019رضاɸم عن اݍݵدمة.(عيادي، 

   ترجمة  ʄعڴ الإدارة  قدرة  عدم  عند  الفجوة  ɸذه  وتɴتج  اݍݨودة  ومواصفات  الإدارة  تصورات  ب؈ن 

 متطلبات ورغبات الزȋائن أو وضع معاي؈ف غ؈ف ܵݰيحة ȊسȎب نقص الكفاءة عند مقدم اݍݵدمة. 

   ذه الفجوة عند وجود اختلاف ب؈ن اݍݵدمةɸ تجɴب؈ن مواصفات اݍݨودة لݏݵدمة وتقديم اݍݵدمة وت

المصممة وما يتم تقديمه للزȋائن، وȖعرف ɸذه الفجوة بفجوة الȘسليم، كما ترتبط بالتفاعل ب؈ن مقدم  

 اݍݵدمة والܨݵص المستفيد مٔڈا.
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  عطاء୒و اݍݵدمة  اتصال مقدم  عند  الرضا  عدم  يɴتج  قد  اݍݵارجية  والاتصالات  اݍݵدمة  Ȗسليم  ب؈ن 

الوعود والتوقعات العالية وȌعد ذلك لا يفي بوعده وتɢون اݍݵدمة بالɴسبة للزȋون غ؈ف متوافقة مع 

 التوقعات الناتجة من اتصالات المؤسسة.

  يجة لوجود فجوة أو أك؆ف من الفجواتȘيجة نȘذه النɸ رɺب؈ن اݍݵدمة المدركة واݍݵدمة المتوقعة وتظ

  السابقة، وتتعلق بالزȋائن ممن يمتلɢون تصورات سابقة عن اݍݵدمات تختلف عن اݍݵدمة الفعلية.

   لݏݵدمة الۘܣ تقدم، وذلك باعتبار أنه يمكن ʏالأداء الفعڴ ʄذا المقياس عڴɸ يركز :ʏمقياس الأداء الفعڴ

وȖستخدم   الزȋائن،  اتجاɸات  خلال  من  اݍݵدمة  جودة   ʄعڴ مباشرة  للتعب؈ف  اݍݰكم  التالية  العلاقة 

 ) 2022عنه:.(المرسومي، 

 الأداء الفعڴʏ:   -جودة اݍݵدمة 

وʈرى أܵݰاب ɸذا المقياس ࢭʏ انه يتم؈ق عن المقياس السابق Ȋسɺولة الاستخدام والȎساطة، وزʈادة  

واقعيته ومصداقيته، ولكنه لا ʇساعد الإدارة ࢭʏ الكشف عن نقاط القوة والضعف الۘܣ تتعلق ࢭʏ اݍݵدمة  

 المقدمة. 

 أȊعاد جودة اݍݵدمة: 10.2.2

 بناء عڴʄ الدراسات السابقة تم اعتماد الأȊعاد التالية: 

 ذا    الاعتماديةɸ وȌعد  عالية،  ودقة  بكفاءة  اݍݵدمات  أداء   ʄعڴ المؤسسة   ʏࢭ الموظف؈ن  بقدرة  :تتمثل 

 ʏم ب؈ن مجالات اݍݵدمة حيث أنه يحدد درجة الرضا للعميل، كما تحدد كفاءة المؤسسة ࢭɸاݝݨال الا

ʏ الأداء. أداء اݍݵدمات بمدى ال؅قامɺا ووفا٬ڈا بوعودɸا للعملاء سواء بالɴسبة للوقت أو اݍݨودة والدقة ࢭ

يمكن   الذي  بالشɢل  اݍݵدمة  بأداء  الوفاء   ʄعڴ المنظمة  قدرة  باٰڈا  العلماء  احد  أيضا  عرفɺا  والۘܣ 

عڴʄ أداء اݍݵدمة المتفق علٕڈا مسبقا بدقة   القدرة   الاعتماد عليه وȋالشɢل الذي وعدت المنظمة بأدائه  

 )2022وȋثقة.(ܵݵر، 
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 الوقت   الاستجابة  ʏࢭ اݍݵدمة  لإكمال  والال؅قام  التدرʈب  من  كب؈ف  قدر   ʄعڴ الموظف؈ن  يɢون  أن  أي   :

أداء اݍݵدمة خلال وقت طوʈل أو Ȋشɢل خاطئ يؤدي إڲʄ شعور  المناسب وȌشɢل ܵݰيح ، حيث أن 

العميل Ȋعدم الرضا، بالإضافة إڲʄ التفاعل السرʉع مع المق؅فحات والشɢاوي ومحاولة حلɺا وعرفɺا احد 

الفورʈة  ال والاستجابة  العملاء  بمساعدة  اݍݵدمة  مقدمة  الشركة  ترحيب  Ȗعكس  بأٰڈا  علماء 

 )2019لمتطلباٮڈم.(عيادي، 

 ر  الملموسيةɺ؈قات المادية ومظɺائن مثل التجȋا التماس مباشر مع الزɺشمل الملموسات المادية الۘܣ لȖو :

العامل؈ن والمعدات، ومستوى التقنية وتصميم المباɲي والتصميم العام وغ؈فɸا لȘسɺيل تقديم اݍݵدمة  

العلماء  وعرفɺا   مثل  احد  المقدمة  باݍݵدمة  المرتبطة  المادية  المظاɸر والȘسɺيلات  جميع  Ȗشمل  بأٰڈا 

 مظɺر العامل؈ن ، الأجɺزة والمعدات المستخدمة والتقنيات المستخدمة و غ؈فɸا. 

 قدر كب؈ف من التعامل مع المستفيدين بود و اح؅فام   التعاطف ʄون عڴɢمقدم اݍݵدمة أن ي ʄيجب عڴ:

وأن يراڤʏ مشاعرɸم. وعرفɺا احد العلماء بأٰڈا Ȗعكس مدى التفاɲي والاɸتمام الموجه لɢل عميل من  

نحو   الشرɠات  قبل  من  الܨݵظۜܣ  والاɸتمام  العناية  بأٰڈا  اݍݵدمة.  مقدمة  المنظمة  عملاء 

 ) Khairaldeen, 2020.(العملاء

 خلق   التضامن ʄتمام والمعرفة اݍݨيدة وحسن الضيافة من قبل الموظف؈ن، وقدرٮڈم عڴɸعۚܣ الاȖو :

مقدمة   المنظمة   ʏࢭ العامل؈ن  قدرة  مدى  ʇعكس  بانه  العلماء  احد  وعرفɺا  الزȋائن.  وȋ؈ن  بئڈم  الثقة 

ا معرفة اݍݵدمة عڴʄ بث الثقة والأمان ࢭʏ نفوس العملاء عند التعامل . بʋنما وصفɺا احد العلماء باٰڈ

  الموظف؈ن وقدرٮڈم لكسب ثقة العملاء. 

 دور الذɠاء الاصطناڤʏ وتحس؈ن جودة اݍݵدمة: 11.2.2 

زاد الطلب عڴʄ تكنولوجيا وخ؄فات الذɠاء الاصطناڤȊ ʏشɢل كب؈ف، مع استمرار الشرɠات ࢭʏ تبۚܣ 

بالذɠاء   Ȗعمل  الۘܣ  واݍݵدمات  المنتجات  تطوʈر   ʏࢭ لأɸميته  وذلك   ،ʏالاصطناڤ بالذɠاء  Ȗعمل  الۘܣ  اݍݰلول 

شارʉع إڲʄ حلول  الاصطناڤʏ. وɸذا بدوره أدى إڲʄ خلق فرص جديدة للمشارʉع اݍݨديدة والقائمة سعت الم

قراراٮڈا،   اتخاذ  وتحس؈ن  و୒نتاجيْڈا  عملياٮڈا  وتحس؈ن  عملياٮڈا،  أتمتة   ʄعڴ لمساعدٮڈا   ʏالاصطناڤ الذɠاء 
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  ،ʏالفعڴ الوقت   ʏࢭ رؤى  وتوف؈ف  المɺام  وأتمتة  البيانات  تحليل   ʄعڴ قدرته  بفضل  عملا٬ڈا،  تجارب  وȖعزʈز 

والأمان،   والكفاءة  الإنتاجية   ʄعڴ اݍݰفاظ   ʄعڴ قدرٮڈا  ضمان   ʏࢭ أɸمية  أك؆ف   ʏالاصطناڤ الذɠاء  فأصبح 

 )Surur, 2022وȋاݝݰافظة عڴʄ اݍݵ؄فات الȎشرʈة الم؅فاكمة بنقلɺا إڲʄ الآلات الذكية .(

Ȗعت؄ف حلول الذɠاء الاصطناڤʏ من تقنيات التحول الرق׿ܣ والذي ʇعت؄ف ثورة كب؈فة ࢭʏ عالم الاعمال  

تلك   وجاɸزʈة  توافر  مدى  أي   ʏالمعرࢭ العصر   ʏࢭ تقاس  والدول  اݍݰضارات  أصبحت  حيث  والمؤسسات، 

علومات الاتصالات شبكة  اݝݨتمعات المعرفية بالأدوات ومٔڈا البɴية التحتية، والموارد الȎشرʈة وتكنولوجيا الم

 )Khairan, 2022الان؅فنت(

وامɢاناٮڈا، وȖسɺيلات سبل الاتصال ٭ڈا ࢭʏ سرعة عالية وجودة التقنية، والتɢاليف المالية لɢافة 

شرائح اݝݨتمع لضمان تدفق المعلومات وتɢافؤ الفرص ࢭʏ اݍݰصول علٕڈا ووضع اݍݵطط والاس؅فاتيجيات  

تمد عڴʄ التقنيات  والسياسات الۘܣ تنظم س؈ف العمل وآلياته. وȋذلك تɴتقل المؤسسات إڲʄ نموذج عمل ʇع

الرقمية ࢭʏ ابتɢار المنتجات واݍݵدمات وتقديمɺا، وتوف؈ف قنوات جديدة تزʈد من قيمْڈا، وȋالتاڲʏ التحول من  

  ) 2021الأساليب التقليدية إڲʄ الاساليب التكنولوجية الرقمية .(خالدي،  

وتوفر تقنيات الذɠاء الاصطناڤʏ، من خلال قدرٮڈا عڴʄ معاݍݨة وتحليل كميات ɸائلة من البيانات  

العمليات   وتȎسيط  القرار،  صنع  عملية  لتعزʈز  قوʈة  أداة  والمؤسسات  لݏݨɺات  مسبوقة،  غ؈ف  Ȋسرعات 

مال يوفر طرʈقا  وتخصيص تجارب المستفيد أو العملاء. أي إن الاستفادة من الذɠاء الاصطناڤʏ لتطوʈر الأع

 لتعزʈز القدرة التنافسية والنمو. 

عن طرʈق خفض   تنافسية  م؈قة  لتحقيق  وسيلة   ʏالاصطناڤ الذɠاء  أن تطبيق  الدراسات  اثبȘت 

التɢاليف وتطوʈر اݍݨودة لݏݵدمات والمنتجات وتقليل الوقت واݍݨɺد الضاǿع؈ن لتحس؈ن اݍݵدمة المقدمة  

فات وتقنيات  للعملاء، واݝݰافظة عڴʄ تحسئڈا باستمرار بما يلۗܣ احتياجات العملاء، عن طرʈق مɺارات وخ؄ 

أداء    ʏࢭ التفوق  انطباع العملاء ومدى   ʄيتم من خلاله اݍݰكم عڴ الۘܣ Ȗعت؄ف نظام  تزʈد من جودة اݍݵدمة 

 ) Khairaldeen, 2020اݍݵدمة(
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الرقمية   التكنولوجيا  ادخال  ان   ʏالتكنولوڊ الابتɢار  صور  أحد  وɸو   ʏالاصطناڤ الذɠاء  ʇعت؄ف 

 ;اݍݨديدة يؤدي إڲʄ التخلص من حالات عدم التأكد ࢭʏ عمليات الإبداع والابتɢار حيث ان لاستخدام الذɠاء

Ȗعد   حيث  ذلك،  لأɸمية  العملاء  ادراك  ومع  اݍݵدمة  جودة  تحس؈ن   ʏࢭ فعال  دور   ʏالاصطناڤ والتحس؈ن 

توقعات وحاجات العملاء عوامل مɺمة ࢭʏ تقييم جودة اݍݵدمة وȋالتاڲʏ تحس؈ن اݍݵدمات المقدمة، وȖعزʈز 

والوص الȘشغيلية  العمليات  نطاق  وتوسيع  والفساد،  الب؈فوقراطية  من  مجموعة  الشفافية واݍݰد   ʄإڲ ول 

  )Surur, 2022واسعة من المستفيدين ܿݨيله وخ؈فة ،(

ووجد الباحث Ȋعد مراجعة عدة أبحاث ان العولمة والتحديات العالمية الواسعة أدى إڲʄ استخدام  

اݍݵدمات   والابتɢار  بالابداع  استخدامɺا  ارتبط  حيث  انȘشرت،  الۘܣ  الرقمية  والتكنولوجيات  التقنيات 

الرقمية،  التقنيات  والعالمية، فمن خلال  اݝݰلية  المنافسة   ʄأصبحت عمليات    ومنتجات جديدة قادرة عڴ

تطوʈر الاعمال التجارʈة سلسة Ȋشɢل م؅قايد، ولكٔڈا تختلف ࢭʏ مظɺرɸا. حيث مكنت التكنولوجيا الرقمية  

)  ۲۰۲۲من اɲشاء وȖعديل وتكرار مراحل تطوʈر المنتجات Ȋسرعة أك؄ف مقارنة مع الف؅فة السابقة (الساكت (

العملا من  البيانات  وتحليل  جمع   ʏالاصطناڤ الذɠاء  وفɺم  استطاع  سلوكɺم  الدراسة  والمستفيدين  ء 

وتقليل  الإيرادات  وȋالتاڲʏ تܸݵيم  الالك؅فوɲي  الȘسوʈق   ʏࢭ المؤثرة  المناسبة  الوسيلة  احتياجاٮڈم، واختيار 

اݝݵاطر وزʈادة التنافسية لا سيما العالمية مٔڈا. وʈرى الباحث ان من فوائد الذɠاء الاصطناڤʏ زʈادة الكفاءة  

وتحس؈ن ادارة اݝݵزون و୒دارة الامدادات، وࢭʏ إدارة العمليات الإدارʈة وتحس؈ن تنظيم    الȘشغيلية والإنتاجية

 )2022العمل، وȋالتاڲʏ تحس؈ن خدمات.(المرسومي، 

العملاء وتم؈ق المنظمات أن تقييم المنظمات قائم عڴʄ جودة اݍݵدمات بالتحس؈ن المستمر لݏݨودة 

وȋالتاڲʏ تطوʈر الأداء المؤسؠۜܣ، وتمكئڈا من خلال الاسȘثمار والمشاركة للمعلومات والمعرفة المتوفرة لدٱڈم  

  )Al-Wishah, 2022بالاعتماد عڴʄ الرȋط ب؈ن المؤسسات والأفراد مع التقنيات .(

 ʏتحس؈ن جودة اݍݵدمة ࢭ ʏم ࢭɺدور فعال وم ʏاء الاصطناڤɠوخلاصة ما توصل له الباحث أن للذ

الدقة   وȋزʈادة  والتɢلفة  الوقت  بتقليل  وغ؈فɸم،  والمصرفية  والتعليمية  ɠالܶݰية  اݍݵدمات  قطاع  جميع 

  ) Snoubar, 2021والفعالية والشمول، مما يحقق اɸداف المشارʉع الۘܣ أسست من اجلɺا.(
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 الفصل الثالث : منݤݨية الدراسة (الطرʈقة والإجراءات)

  تمɺيد  1.3

وأداة     ، وعينْڈا  الدراسة  ݝݨتمع   
ً
ووصفا  ، الدراسة  لمنݤݨية   

ً
مفصلا  

ً
وصفا الفصل  ɸذا  يتضمن 

والمعاݍݨات   ومتغ؈فاٮڈا   ، الدراسة  و୒جراءات   ، وثباٮڈا  صدقɺا  دلالات  من  التحقق  و୒جراءات   ، الدراسة 

  الإحصائية المستخدمة ࢭʏ تحليل البيانات واستخراج النتائج . 

  الدراسة منݤݮ  2.3

أسلوب    استخدام  تم  حيث   ،ʏالتحليڴ الوصفي  المنݤݮ   ʄإڲ الدراسة  تصميم   ʏࢭ الباحث  اسȘند 

  ʄإڲ المنݤݮ  ٱڈدف ɸذا  البيانات،و  ݍݨمع  رئʋسية  ɠأداة  اسȘبانة  وتطوʈر  إعداد  من خلال  الميدانية  الدراسة 

بالمتغ؈فات الأخرى  تحليلɺا وتفس؈فɸا ورȋطɺا  الواقع، ثم   ʏࢭ  ʏرة كما ۂɸالظا وقد تم الاستفادة من   .وصف 

الدراسات السابقة، سواء العرȋية أو الأجنȎية، ࢭʏ بناء التصميم البحۙܣ، لضمان توافقه مع أɸداف الدراسة  

مجتمع    3.3  .وسعيه إڲʄ فɺم وتحليل تأث؈ف أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمات داخل القطاع

  الدراسة  

أو    Ȗعتمد  والۘܣ  السعودي،  الاتصالات  ࢭʏ قطاع  العاملة  الشرɠات  جميع  الدراسة  مجتمع  شمل 

وʈضم ɸذا اݝݨتمع الإدارʈ؈ن، المɺندس؈ن،   .Ȗسڥʄ إڲʄ تبۚܣ أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ لتحس؈ن جودة اݍݵدمات

  .الذين لدٱڈم مسؤوليات تتعلق بتطوʈر وتطبيق التقنيات الذكية ࢭʏ قطاع الاتصالات

  عينة الدراسة   3.3

تم   السعودي، حيث  الاتصالات  ࢭʏ قطاع  المتخصص؈ن  من  رئʋسية  شرʈحة  الدراسة  عينة  تمثل 

اختيارɸا باستخدام العينة غ؈ف الاحتمالية القصدية، ونظرًا لدورɸم المباشر ࢭʏ تطوʈر وتطبيق أنظمة الذɠاء  
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اݍݵدمات جودة  تحس؈ن   ʏࢭ  ʏالعينة   .الاصطناڤ  ʏإجماڲ اس؅فجاع   (279)بلغ  وتم  ا، 
ً
ɠبانة   (146)مشارȘاس

  ، وɠانت جميعɺا صاݍݰة للتحليل الإحصاǿي.(%52)بɴسبة استجابة بلغت 

  أداة الدراسة ، صدق الأداة ، ثبات الأداة : 4.3

وتضمنت أداة الدراسة تم اعداد اسȘبانة ɠأداة ɠأداة ݍݨمع المعلومات اللازمة لأغراض الدراسة   

  : ʄالنحو التاڲ ʄثلاثة أجزاء عڴ ( بانةȘالاس ) سيةʋالرئ  

  الأول ،    اݍݨزء  العل׿ܢ  اݍݵ؄فة والمؤɸل  : عدد سنوات  الديمغرافية الܨݵصية والوظيفية  المتغ؈فات   :

  والمنصب الوظيفى ،، حيث عكست ɸذه وصف ݍݵصائص عينة الدراسة . 

 ىɲاݍݨزء الثا  ʄاء الاصطناڤɠالمتغ؈ف المستقل ( أنظمة الذ :   ʄعاد وۂȊوالذى تم قياسه من خلال ثلاثة أ (

فقرة مقسمة عڴʄ   18( النظم اݍݵب؈فة ، والتعلم الآڲʄ ، واݍݰوسبة الܦݰابية ) ، تم قياسɺا من خلال  

  ) : 2-3النحو التاڲʄ كما ࢭʏ اݍݨدول رقم ( 

  أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ   –عدد وتوزʉع فقرات المتغ؈ف المستقل   :  (1)اݍݨدول رقم  

  اݍݰوسبة الܦݰابية   التعلم الآڲʏ  النظم اݍݵب؈فة  

 6 6 6  عدد الفقرات 

6  ترتʋب الفقرات  − 1 12 − 7 18 − 13 

 إدارة    :   اݍݨزء الثالث ) ʄعاد وۂȊعة أȌوالذى تم قياسه من خلال أر (   عʉإدارة المشار ) عȊالمتغ؈ف التا

نطاق المشروع ، والɢلفة ، و୒دارة جودة المشروع ، و୒دارة وقت المشروع ) ، حيث تم قياسɺا من خلال  

  : (3-3)فقرات لɢل Ȋعد كما ɸو ࢭʄ اݍݨدول رقم  6فقرة موزعة  24
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  تحس؈ن جودة اݍݵدمة عدد وتوزʉع فقرات المتغ؈ف التاȊع  ) 2( اݍݨدول رقم 

سرعة الاستجابة    

  لطلبات العملاء

تقليل الأخطاء  

  الȘشغيلية 

تحليل بيانات  

  العملاء

تحس؈ن التفاعل مع  

  العملاء

 6 6 6 6  عدد الفقرات 

  37-42  31-36  25-30  19-24  ترتʋب الفقرات 

إذ يضع المستجيب إشارة أمام ɠل فقرة من فقرات اݝݨالات وذلك عڴʄ سلم من خمس درجات ،   

ݱݰت الأداة بإعطاء الأوزان (   وۂʄ : ( موافق Ȋشدة ، موافق ، محايد ، غ؈ف موافق ، غ؈ف موافق Ȋشدة ) وܵ

1 , 2 , 3 , 4 , 5 ʄالتواڲ ʄوتم التحقق من دلالات الصدق والثبات للأداة .   ) للدرجات السابقة الذكر عڴ ،  

  ثبات أداة الاسȘبانة : 5.3

تم التأكد من ثبات الاسȘبانة من خلال حساب معامل الثبات " كرونباخ الفا " لفقرات الاسȘبانة    

  (Cronbach's Alpha )، حيث سʋتم حساب معامل ثبات الاȖساق الداخڴʄ من خلال معامل " كرونباخ ألفا "  

  يب؈ن ذلك .   (4-3)ݝݨالات ( الأȊعاد والمتغ؈فات ) أداة الدراسة ، واݍݨدول رقم 

 معامل الاȖساق الداخڴʄ " كرونباخ ألفا ) 3( اݍݨدول رقم   

  قيمة كرونباخ ألفا   الفقرات   الأȊعاد والمتغ؈فات 

6  النظم اݍݵب؈فة − 1 0.894 

ʄ12  التعلم الآڲ − 7 0.853 

18  اݍݰوسبة الܦݰابية  − 13 0.923 

 ʏاء الاصطناڤɠ18  الذ − 1 0.941 

24  سرعة الاستجابة لطلبات العملاء − 19 0.884 

30  تقليل الأخطاء الȘشغيلية  − 25 0.839 
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36  تحليل بيانات العملاء  − 31 0.891 

42  تحس؈ن التفاعل مع العملاء − 37 0.884 

42  تحس؈ن جودة اݍݵدمة  − 19 0.957 

42  الأداة كɢل  − 1 0.959 

قيم     ب؈ن  تراوحت  تراوحت  ألفا"  "كرونباخ  الثبات  معامل  إڲʄ 0.959و   0.839قيمة  ʇش؈ف  مما   ،

الدراسة. جميع القيم تجاوزت اݍݰد الأدɲى المقبول ( )، مما  0.7مستوى عالٍ من الاȖساق الداخڴʏ لمقياس 

  .ʇعكس موثوقية الأداة البحثية وقدرٮڈا عڴʄ قياس المتغ؈فات المسْڈدفة بدقة

  : (Multicollinearity )اختبار استقلالية متغ؈فات الدراسة  6.3

للتأكد من استقلالية المتغ؈ف المستقل وأȊعاده وعدم وجود تداخل مرتفع بئڈا، تم إجراء اختبار    

، وذلك للتحقق من عدم وجود ارتباط عالٍ ب؈ن متغ؈فات الدراسة. بالإضافة  (Tolerance) التباين المسموح به

، حيث ʇُش؅فط ألا  (Variance Inflation Factor - VIF) استخدام اختبار معامل تܸݵم التباين إڲʄ ذلك، تم  

أك؄ف من   (Tolerance) ، وأن تɢون قيمة التباين المسموح به10القيمة   (VIF) يتجاوز معامل تܸݵم التباين 

0.05 ،  

  اختبار استقلالية متغ؈فات الدراسة ) 4( اݍݨدول 

 VIF  Tolerence  والمتغ؈فات الأȊعاد 

  0.52  1.92  النظم اݍݵب؈فة

ʄ0.54  1.84  التعلم الآڲ  

  0.64  1.55  اݍݰوسبة الܦݰابية 
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  تܶݰيح أداة الاسȘبانة : 7.3

تم وضع خمسة بدائل يختار المستجيب أحد ɸذه البدائل    لأجل احȘساب الدرجة الɢلية للأداة ،  

للبدائل اݍݵمسة عڴʄ التواڲʄ للفقرات ، إذا أعطيت   (5 , 4 , 3 , 2 , 1)الۘܢ Ȗع؄ف عن رأيه ، وأعطيت الدرجات 

عڴʄ البديل محايد  (3)للبديل موافق ، وأعطيت الدرجة    (4)عڴʄ البديل موافق Ȋشدة ، والدرجة  (5)الدرجة  

عڴʄ البديل غ؈ف موافق Ȋشدة ، ولݏݰكم  (1)عڴʄ البديل غ؈ف موافق ، وأعطيت الدرجة  (2)، وأعطيت الدرجة  

للفقرات واݝݨالات والأداة كɢل ، اعتمد المعيار الإحصاǿى باستخدام   عڴʄ مستوى المتوسطات اݍݰسابية 

  المعادلة الآتية : 

 لمقياس ليكرت اݍݵما؟ۜܢ:   –مدى الفئة = ( أعڴʄ قيمة 
ً
 عڴʄ عدد المستوʈات ، وفقا

ً
  أدɲى قيمة ) مقسوما

  وȋذلك يصبح معيار اݍݰكم عڴʄ النحو التاڲʄ :  5- 1 = 4 ÷ 3 = 1.33مدى الفئة = 

  مستوى منخفض   2.33 – 1.00من :  

  مستوى متوسط  3.67 – 2.34من :  

  مستوى مرتفع  5  – 3.68من :  

  الأساليب والمعاݍݨات الإحصائية : 8.3

التحليل الاحصاǿى للعلوم الاجتماعية   الدراسة برنامج  الباحث لتحليل بيانات   (SPSS)استخدم 

: ʄالنحو التاڲ ʄأسئلة الدراسة واختبار فرضياٮڈا عڴ ʄوذلك للإجابة عڴ  

  " كرونباخ ألفا " ʄساق الداخڴȖمعامل الا( Cronbach's Alpha) 

   اختبار التباين المسموحTolerence    ومعامل تܸݵم التباينvariance inflation factor     للتأكد من

 عدم وجود Ȗعددية ارتباط ب؈ن المتغ؈فات .
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   تم حيث   ، الدراسة  أسئلة   ʄعڴ للإجابة  المعيارʈة  والانحرافات  اݍݰسابية  المتوسطات  استخراج  تم 

  ʄع   ࢭʉإدارة المشار ʄࢭ ʄاء الاصطناڤɠمستوى تطبيق أنظمة الذ ʄومى بالمملكة التعرف عڴɢالقطاع اݍݰ

 العرȋية السعودية .

  تم استخدام تحليل الانحدار اݍݵطى والمتعدد( Linear Regression)   . لاختبار فرضيات الدراسة  
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  نتائج التحليل الإحصاǿي للدراسة واختبار الفرضيات  الفصل الراȊع :

 الإجابة عن أسئلة الدراسة   1.4

"ما مستوى      :ʄالذي نص عڴ الأول  السؤال  جودة نتائج  ࢭʏ تحس؈ن   ʏالاصطناڤ الذɠاء  استخدام 

 ؟" اݍݵدمة ࢭʏ قطاع الاتصالات السعودي

لتقديرات     المعيارʈة  والانحرافات  اݍݰسابية،  المتوسطات  استخراج  تم  السؤال  ɸذا  عن  للإجابة 

ʏالنحو التاڲ ʄانت عڴɠ حدا ، حيث ʄعد عڴȊ لɠ فقرات ʄأفراد عينة الدراسة عڴ: 

: النظم اݍݵب؈فة 
ً
 أولا

تم استخراج المتوسطات اݍݰسابية والانحرافات المعيارʈة لɢل فقرة من فقرات ɸذا البعد، كما     

  ).5ۂʏ موܷݰة ࢭʏ اݍݨدول التاڲʏ رقم ((

افات المعيارʈة للفقرات المتعلقة بالنظم اݍݵب؈فة 5اݍݨدول (    ) المتوسطات اݍݰسابية والانحر

  النظم اݍݵب؈فة  الرتبة   الرقم 
المتوسط  

  اݍݰساȌي 

الانحراف  

  المعياري 
  الدرجة 

1  1  
توفر إدارة الشركة الأجɺزة الازمة لȘشغيل  

  .اݍݵب؈فةالنظم  
  مرتفعة  0.85  3.92

2  4  

Ȗعتمد شرɠات الاتصالات عڴʄ أجɺزة  

حديثة ومتطورة لدعم Ȗشغيل النظم  

  اݍݵب؈فة.

  مرتفعة  0.91  3.75
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3  5  

تقوم شرɠات الاتصالات بتدرʈب موظفٕڈا  

عڴʄ استخدام النظم اݍݵب؈فة ࢭʏ تقديم  

  اݍݵدمات.

  مرتفعة  0.90  3.69

4  2  

الاتصالات النظم  Ȗستخدم شرɠات 

اݍݵب؈فة لتحس؈ن الكفاءة الȘشغيلية 

  وȖعزʈز الأداء.

  مرتفعة  0.90  3.78

5  6  

Ȗعتمد شرɠات الاتصالات عڴʄ النظم  

اݍݵب؈فة لݏݰد من الأخطاء الȘشغيلية  

  وتحس؈ن دقة العمليات..

  متوسطة   0.85  3.67

6  3  

تل؅قم شرɠات الاتصالات بإجراء صيانة  

اݍݵب؈فة لضمان استمرارʈة  دورʈة للنظم 

  الأداء الفعّال. 

  مرتفعة  0.84  3.67

  مرتفعة  3.67  المتوسط العام     

، مما ʇش؈ف  (3.92) و (3.67)) أن قيم المتوسطات اݍݰسابية لɺذا البعد تراوحت ب؈ن  7يب؈ن اݍݨدول (

 .Ȋشɢل عام إڲʄ مستوى تطبيق مرتفع للنظم اݍݵب؈فة ࢭʏ قطاع الاتصالات السعودي

شرɠات الاتصالات توفر البɴية التحتية التقنية "، والۘܣ تنص عڴʄ أن  (1)وقد احتلت الفقرة رقم  

، وɸو أعڴʄ من المتوسط العام، (3.92)المرتبة الأوڲʄ، بمتوسط حساȌي بلغ   "اللازمة لȘشغيل النظم اݍݵب؈فة

 .مما ʇعكس اɸتمام الشرɠات بتوف؈ف الموارد الأساسية لضمان كفاءة Ȗشغيل ɸذه الأنظمة

رقم   الفقرة  جاءت  المقابل،   ʏأن  (5)ࢭ  ʄعڴ تنص  والۘܣ  النظم  "،   ʄعڴ Ȗعتمد  الاتصالات  شرɠات 

العمليات دقة  وتحس؈ن  الȘشغيلية  الأخطاء  من  لݏݰد  بلغ   "اݍݵب؈فة  حساȌي  بمتوسط  الأخ؈فة،  المرتبة   ʏࢭ

 .، مما ʇش؈ف إڲʄ درجة تطبيق متوسطة وأقل من المتوسط العام(3.67)
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ʇعود ذلك إڲʄ طبيعة الأخطاء الȘشغيلية ومدى تأث؈فɸا عڴʄ أداء شرɠات الاتصالات، بالإضافة  قد  

إڲʄ تقييم العامل؈ن لمدى اݍݰاجة إڲʄ النظم اݍݵب؈فة لتفادي ɸذه الأخطاء، حيث قد يرون أن Ȋعض الأخطاء  

 من الاعتماد الكڴʏ عڴʄ النظم اݍݵ
ً
ب؈فة. ɸذه العوامل مجتمعة  يمكن معاݍݨْڈا من خلال اݍݵ؄فة المكȘسبة بدلا

 .رȋما أدت إڲʄ تباين ࢭʏ إجابات أفراد العينة، مما اɲعكس ࢭʏ الٔڈاية عڴʄ تصɴيف ɸذه الفقرة بدرجة متوسطة

 ʏالتعلم الآڲ :
ً
  ثانيا

    ʏذا البعد كما ۂɸ ل فقرة من فقراتɢة لʈتم استخراج المتوسطات اݍݰسابية والانحرافات المعيار

  ): 4-2موܷݰة ࢭʏ اݍݨدول التاڲʏ رقم (

افات المعيارʈة للفقرات المنعلقة بأنظمة التعلم الآڲʏ 6اݍݨدول (  ) المتوسطات اݍݰسابية والانحر

(n=146)  

المتوسط    التعلم الآڲʏ  الرتبة   الرقم 

  اݍݰساȌي 

الانحراف  

  المعياري 

  الدرجة 

تمتلك أنظمة التعلم الآڲʏ ࢭʏ شرɠات   4  1

الاتصالات القدرة عڴʄ رصد الأخطاء 

  والانحرافات الȘشغيلية. 

  متوسطة   0.89  3.44

2  5   ʄبقدرٮڈا عڴ ʏتتم؈ق أنظمة التعلم الآڲ

معاݍݨة الأخطاء ال؄فمجية والمنطقية  

  Ȋشɢل تلقاǿي..

  متوسطة   0.93  3.39

تقوم أنظمة التعلم الآڲʏ ࢭʏ شرɠات   6  3

الاتصالات بتحديث نفسɺا Ȋشɢل دوري  

  وȋصورة آلية

  متوسطة   0.98  3.22
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Ȗعمل أنظمة التعلم الآڲʏ عڴʄ حفظ   2  4

التعديلات الۘܣ تتم عڴʄ بيانات العملاء 

  واݍݵدمات Ȋشɢل تلقاǿي. 

  متوسطة   0.88  3.58

تحقق أنظمة التعلم الآڲʏ ࢭʏ شرɠات   1  5

الاتصالات التɢامل والتفاعل ب؈ن مختلف  

  الأنظمة الȘشغيلية. 

  مرتفعة  0.80  3.76

6  3   ʏࢭ ʏم أنظمة التعلم الآڲɸساȖ ادة دقةʈز

القرارات الȘشغيلية والتɴبؤ بالمشكلات 

  اݝݰتملة. 

  متوسطة   0.88  3.53

  متوسطة   3.49  المتوسط العام     

، مما ʇش؈ف إڲʄ (3.76) و (3.22)) أن المتوسطات اݍݰسابية لɺذا البعد تراوحت ب؈ن  8يب؈ن اݍݨدول (

 .الاتصالات السعوديمستوى تطبيق متوسط لأنظمة التعلم الآڲʏ ࢭʏ قطاع  

أنظمة التعلم الآڲʏ ࢭʏ شرɠات الاتصالات م؅فابطة،  "، والۘܣ تنص عڴʄ أن  (5)وقد احتلت الفقرة رقم  

، وɸو أعڴʄ من المتوسط العام،  (3.76)، المرتبة الأوڲʄ بمتوسط حساȌي بلغ  "مما ʇعزز التɢامل والتفاعل بئڈا

 .مما ʇعكس أɸمية تɢامل الأنظمة الȘشغيلية ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة وȖعزʈز كفاءة العمليات

الفقرة رقم   أن  (3)ࢭʏ المقابل، جاءت   ʄإڲ التعلم الآڲʏ تقوم بتحديث نفسɺا "، والۘܣ Ȗش؈ف  أنظمة 

، مما ʇعكس مستوى تطبيق أقل  (3.22)ࢭʏ المرتبة الأخ؈فة بمتوسط حساȌي بلغ   ,"Ȋشɢل دوري وȋصورة آلية

مباشر   إدراك  لدٱڈم  لʋس  الاتصالات  ࢭʏ قطاع  العامل؈ن  أن Ȋعض   ʄإڲ ذلك  ʇُعزى  قد  العام.  المتوسط  من 

الأقسام   أٰڈا مسؤولية  يرون  الɢوالʋس، حيث  تلقاǿي خلف  Ȋشɢل  تتم  الۘܣ  والتطوʈر  التحديث  لعمليات 

 .التقنية ولا تدخل ضمن نطاق عملɺم اليومي

و Ȗش؈ف النتائج إڲʄ أن قطاع الاتصالات السعودي يوڲʏِ اɸتمامًا واܷݰًا بتوظيف التعلم الآڲɠ ʏأحد  

أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ، ٭ڈدف تحس؈ن جودة اݍݵدمة ودعم اتخاذ القرارات من خلال التɴبؤ بالمشكلات 
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اݝݰتملة. كما Ȗسڥʄ الشرɠات إڲȖ ʄعزʈز تɢامل أنظمْڈا الȘشغيلية لتحقيق تحليلات دقيقة Ȗساعد ࢭʏ تحس؈ن  

 ʏل آڲɢشȊ ر آليات تحديث الأنظمةʈناك مجال لتطوɸ شغيلية وتقليل الأخطاء. ومع ذلك، لا يزالȘالكفاءة ال

من إمɢانيات التعلم الآڲʏ ࢭʏ تحس؈ن    وȖعزʈز وڤʏ العامل؈ن بأɸمية ɸذه العمليات لضمان الاستفادة القصوى 

 .الأداء العام للشرɠات

 : اݍݰوسبة الܦݰابية
ً
  ثالثا

    ʏذا البعد كما ۂɸ ل فقرة من فقراتɢة لʈتم استخراج المتوسطات اݍݰسابية والانحرافات المعيار

  ): 4 – 3موܷݰة ࢭʏ اݍݨدول التاڲʏ رقم (

افات المعيارʈة للفقرات المتعلقة باݍݰوسبة اݍݰسابية 7اݍݨدول (  ) المتوسطات اݍݰسابية والانحر

(n=146)  

المتوسط    اݍݰوسبة الܦݰابية   الرتبة   الرقم 

  اݍݰساȌي 

الانحراف  

  المعياري 

  الدرجة 

الشركة خطة طوارئ لإدارة  توفر إدارة    6  1

  اݝݵاطر المتوقعة من اݍݰوسبة الܦݰابية.

  متوسطة   0.97  3.41

تقوم إدارة الشركة بتطبيق عمليات   5  2

  اݍݰوسبة الܦݰابية Ȋشɢل آڲʏ ودوري.

  متوسطة   0.98  3.43

Ȗعتمد إدارة الشركة إجراءات آمنة لدخول    1  3

المستخدم؈ن إڲʄ اݍݰوسبة الܦݰابية 

 ʄالبيانات والوصول إڲ  

  متوسطة   0.92  3.67

Ȗسɺم اݍݰوسبة الܦݰابية ࢭȖ ʏعزʈز قنوات    2  4

الاتصال الفعالة ب؈ن أقسام الشركة  

  اݝݵتلفة. 

  متوسطة   0.95  3.59
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تمنح اݍݰوسبة الܦݰابية مرونة ɠافية    4  5

  للشركة عند تنفيذ المɺام اݝݵتلفة

  متوسطة   0.88  3.51

الشركة ࢭȖ ʏساعد اݍݰوسبة الܦݰابية   3  6

مواكبة التطورات التقنية ࢭʏ الأجɺزة  

  وال؄فامج. 

  متوسطة   0.91  3.54

  متوسطة   3.53  المتوسط العام     

، مما ʇش؈ف إڲʄ (3.67) و (3.41)) أن المتوسطات اݍݰسابية لɺذا البعد تراوحت ب؈ن  7يب؈ن اݍݨدول (

 .السعوديمستوى تطبيق متوسط لݏݰوسبة الܦݰابية ࢭʏ قطاع الاتصالات  

الإجراءات الۘܣ Ȗعتمدɸا إدارة الشركة لضمان  "، والۘܣ تنص عڴʄ أن  (3)وقد احتلت الفقرة رقم  

آمن Ȋشɢل  البيانات   ʄإڲ والوصول  الܦݰابية  اݍݰوسبة   ʄإڲ المستخدم؈ن  بمتوسط  "دخول   ʄالأوڲ المرتبة   ،

، وɸو أعڴʄ من المتوسط العام، مما ʇعكس اɸتمام الشرɠات بتوف؈ف بʋئة ܥݰابية آمنة  (3.67)حساȌي بلغ  

 .تح׿ܣ بيانات المستخدم؈ن وتضمن سلامة العمليات الرقمية

الفقرة رقم   المقابل، جاءت   ʏأن  (1)ࢭ  ʄلإدارة "، والۘܣ تنص عڴ الشركة خطة طوارئ  إدارة  توفر 

الܦݰابية اݍݰوسبة  من  المتوقعة  بلغ   ,"اݝݵاطر  حساȌي  بمتوسط  الأخ؈فة  المرتبة   ʏعكس (3.41)ࢭʇ مما   ،

مستوى تطبيق أقل من المتوسط العام. وʈرجع ذلك، وفقًا لرأي الباحث، إڲʄ أن Ȋعض شرɠات الاتصالات لا  

لݏݰفاظ عڴʄ بياناٮڈا الɺامة،   (Local Storage)تزال Ȗعتمد Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ أنظمة التخزʈن التقليدية اݝݰلية  

حيث ترى أن التحول الɢامل إڲʄ بʋئات الȘشغيل الܦݰابية المتعددة واݝݵتلطة قد ʇشɢل تحديًا معقدًا من  

جة إڲʄ إعداد خطط طوارئ لمواجɺة اݝݵاطر اݝݰتملة لݏݰوسبة  الناحية التقنية والأمنية. لذا، لا تزال اݍݰا

 .الܦݰابية قيد التطوʈر لدى العديد من الشرɠات

الܦݰابية  اݍݰوسبة  بتوظيف  السعودية  الاتصالات  شرɠات  اɸتمام  النتائج  Ȗعكس  عام،  Ȋشɢل 

 .لتحس؈ن إدارة البيانات، وȖسɺيل الوصول إلٕڈا من أي مɢان وࢭʏ أي وقت، مع ضمان الأمان والمرونة العالية
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كما أن ɸذه التقنية Ȗعزز قنوات الاتصال ب؈ن أقسام الشركة والموظف؈ن، مما ʇساɸم ࢭʏ تحقيق الاɲܦݨام  

 .والتɴسيق الفعال داخل المؤسسة، سواء ب؈ن الإدارة والموظف؈ن أو ب؈ن فرق العمل اݝݵتلفة داخل المشارʉع

افات المعيارʈة لمستوى تطبيق أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ  8اݍݨدول (  ) المتوسطات اݍݰسابية والانحر

(n=146)  

التعلم أنظمة الذɠاء    الرتبة   الرقم 

ʏالاصطناڤ  

المتوسط  

  اݍݰساȌي 

الانحراف  

  المعياري 

  الدرجة 

  مرتفعة  0.71  3.76  النظم اݍݵب؈فة  1  1

2  3  ʏمتوسطة   0.68  3.49  التعلم الآڲ  

  متوسطة   0.79  3.53  اݍݰوسبة الܦݰابية   12  3

  متوسطة   3.59  أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ كɢل     4

، مما  (3.76)النظم اݍݵب؈فة احتلت  المرتبة الأوڲʄ بمتوسط حساȌي بلغ  ) أعلاه، أن 8يب؈ن اݍݨدول (

ببقية أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ، و ʇش؈ف ذلك إڲʄ أن قطاع  ʇعكس مستوى تطبيق مرتفع لɺذه التقنية مقارنة  

الاتصالات السعودي ʇعتمد Ȋشɢل كب؈ف عڴʄ النظم اݍݵب؈فة ࢭʏ دعم العمليات الȘشغيلية واتخاذ القرارات،  

 .مما ʇسɺم ࢭʏ تحس؈ن الكفاءة الȘشغيلية وتقليل الأخطاء الȎشرʈة 

حساȌي   بمتوسط  الثالثة  المرتبة   ʏࢭ  ʏالآڲ التعلم  الܦݰابية  (3.49)جاء  اݍݰوسبة  ܥݨلت  بʋنما   ،

، مما ʇعكس مستوى تطبيق متوسط لكلا النظام؈ن، وقد ʇعود ذلك إڲʄ التحديات  (3.53)متوسط حساȌي  

التقنية والتنظيمية الۘܣ تواجه الشرɠات ࢭʏ تبۚܣ ɸذه التقنيات Ȋشɢل ɠامل، مثل اݍݰاجة إڲʄ تطوʈر البɴية  

 .التحتية، وȖعزʈز الأمان، وزʈادة وڤʏ الموظف؈ن حول فوائد التعلم الآڲʏ واݍݰوسبة الܦݰابية

كɢل    ʏالاصطناڤ الذɠاء  أنظمة  تطبيق  لمستوى  اݍݰساȌي  المتوسط  بلغ  إڲʄ  (3.59)و  ʇش؈ف  مما   ،

الشرɠات  اɸتمام  ذلك  ʇعكس  السعودي.  الاتصالات  قطاع   ʏࢭ التقنيات  لɺذه  متوسط  تطبيق  مستوى 

  
ً

مجالا ɸناك  أن  إلا  الȘشغيلية،  الكفاءة  وزʈادة  اݍݵدمة  جودة  لتحس؈ن   ʏالاصطناڤ الذɠاء  بتوظيف 
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للتحس؈ن، خاصة فيما يتعلق بتوسيع نطاق استخدام التعلم الآڲʏ واݍݰوسبة الܦݰابية، وȖعزʈز تɢامل ɸذه  

 .الأنظمة داخل بʋئات العمل اݝݵتلفة

الɴسȎية     الأɸمية  "ما   :ʄعڴ نص  الذي  الثاɲي  السؤال  قطاع نتائج   ʏࢭ اݍݵدمة  جودة  لتحس؈ن 

  "؟ الاتصالات السعودي

لتقديرات     المعيارʈة  والانحرافات  اݍݰسابية،  المتوسطات  استخراج  تم  السؤال  ɸذا  عن  للإجابة 

ʏالنحو التاڲ ʄانت عڴɠ حدا ، حيث ʄعد عڴȊ لɠ فقرات ʄأفراد عينة الدراسة عڴ:  

  سرعة الاستجابة لطلبات العملاءأولا:  

لبعد   الɴسȎية  الأɸمية   ʄعڴ التعرف  الفقرات  ɸذه  من  الباحث  لطلبات  أراد  الاستجابة  سرعة 

ݳ  11، من خلال المتوسطات اݍݰسابية والانحرافات المعيارʈة، وأɸميته الɴسȎية، واݍݨدول (العملاء   ) يوܷ

  ذلك :

افات المعيارʈة للفقرات المتعلقة 9اݍݨدول (  Ȋسرعة الاستجابة ) المتوسطات اݍݰسابية والانحر

  (n=146)لطلبات العملاء  

المتوسط    سرعة الاستجابة لطلبات العملاء  الرتبة   الرقم 

  اݍݰساȌي 

الانحراف  

  المعياري 

  الدرجة 

Ȗعتمد الشركة آليات فعالة لمعاݍݨة    5  1

  طلبات العملاء Ȋسرعة وكفاءة 

  مرتفعة  0.72  3.78

ȖسȘثمر الشركة ࢭʏ أنظمة متطورة   4  2

الاستجابة لطلبات لضمان سرعة 

  العملاء.

  مرتفعة  0.57  3.79
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توفر الشركة قنوات اتصال    3  3

متنوعة لتمك؈ن العملاء من تقديم  

  طلباٮڈم Ȋسɺولة وسرعة. 

  مرتفعة  0.77  3.83

تضمن الشركة استجابة مȘسقة   6  4

ݍݨميع العملاء Ȋغض النظر عن  

  نوع الطلب.

  مرتفعة  0.69  3.73

الذɠاء  Ȗستخدم الشركة    2  5

الاصطناڤʏ لȘسرʉع معاݍݨة طلبات 

  العملاء وتحس؈ن دقة الاستجابة

  مرتفعة  0.84  3.85

Ȗستجيب الشركة Ȋسرعة لطلبات   1  6

العملاء اݝݵتلفة لضمان رضاɸم 

  عن اݍݵدمة المقدمة. 

  مرتفعة  0.75  3.90

  مرتفعة  3.82  المتوسط العام     

لسرعة الاستجابة لطلبات العملاء جاءت مرتفعة، وذلك يُظɺر اݍݨدول أعلاه أن الأɸمية الɴسȎية  

البالغ العام  الفقرات ب؈ن   .(3.82) بناءً عڴʄ المتوسط اݍݰساȌي  كما تراوحت المتوسطات اݍݰسابية ݍݨميع 

 .، مما ʇعكس مستوى عالٍ من الكفاءة ࢭʏ التعامل مع طلبات العملاء(3.90) و (3.73)

الشركة Ȗستجيب Ȋسرعة لطلبات العملاء اݝݵتلفة لضمان  "وقد احتلت الفقرة الۘܣ تنص عڴʄ أن  

، وɸو أعڴʄ من المتوسط العام،  (3.90)المرتبة الأوڲʄ، بمتوسط حساȌي بلغ   "رضاɸم عن اݍݵدمة المقدمة

معياري   بتقديم  (0.75)وانحراف  الاتصالات  شرɠات  ال؅قام   ʄعڴ العينة  أفراد  غالبية  اتفاق  ʇعكس  مما   ،

العملاء لطلبات  وفعالة  سرʉعة  أن  و ،   استجابة   ʄعڴ تنص  الۘܣ  الفقرة  استجابة  "جاءت  تضمن  الشركة 

الطلب النظر عن نوع  العملاء Ȋغض  بلغ  "مȘسقة ݍݨميع  المرتبة السادسة والأخ؈فة، بمتوسط حساȌي   ʏࢭ

قد ʇُعزى ذلك،  .(0.69)، وɸو أيضًا بدرجة مرتفعة ولكن أقل من المتوسط العام، وȋانحراف معياري  (3.73)

وفقًا لرأي الباحث، إڲʄ أن الشرɠات تتعامل مع فئات مختلفة من العملاء وتواجه تحديات ࢭʏ تقديم مستوى  
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استجابة مȘساوٍ ݍݨميع أنواع الطلبات، حيث قد تتطلب Ȋعض الطلبات وقتًا أطول أو معاݍݨة خاصة تبعًا  

 .لنوع اݍݵدمة المطلوȋة

ب؈ن   الانحراف المعياري  اتجاɸات (0.84) و (0.57)وتراوحت قيم   ʏࢭ إڲʄ تقارب واܷݳ  مما ʇش؈ف   ،

ا عامًا لدى   .أفراد العينة حول مستوى سرعة استجابة الشرɠات لطلبات العملاء
ً
ɠعكس إدراʇ ذا التوافقɸ

قطاع   كفاءة  حول  اݍݰاجة  العملاء  مع  سرʉعة،  استجابة  ذات  خدمات  تقديم   ʏࢭ السعودي  الاتصالات 

ب؈ن   التɢامل  وȖعزʈز  العملاء  ݍݨميع  الاستجابة  مستوى  توحيد  مثل  اݍݨوانب،  Ȋعض  لتحس؈ن  المستمرة 

 .الأنظمة اݝݵتلفة لضمان سرعة المعاݍݨة والاستجابة الفورʈة لɢافة أنواع الطلبات

  الȘشغيلية تقليل الأخطاء  ثانيا :

، من خلال لتقليل الأخطاء الȘشغيلية  أراد الباحث من ɸذه الفقرات التعرف عڴʄ الأɸمية الɴسȎية  

  المتوسطات اݍݰسابية والانحرافات المعيارʈة،  

افات المعيارʈة للفقرات المتعلقة ب10اݍݨدول (  تقليل الأخطاء ) المتوسطات اݍݰسابية والانحر

  الȘشغيلية 

المتوسط    الɢلفة   الرتبة   الرقم 

  اݍݰساȌي 

الانحراف  

  المعياري 

  الدرجة 

Ȗعتمد الشركة عڴʄ أنظمة متطورة للكشف    5  1

  عن الأخطاء الȘشغيلية وتܶݰيحɺا تلقائيًا.

  مرتفعة  0.96  3.70

ȖسȘثمر الشركة ࢭʏ تقنيات حديثة لمراقبة    2  2

  العمليات وتقليل معدلات اݍݵطأ.

  مرتفعة  0.95  3.88

الشركة سياسات صارمة لضمان  تȘبع   4  3

  جودة العمليات الȘشغيلية وتقليل الأخطاء 

  مرتفعة  0.89  3.78
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توفر الشركة دورات تدرȎʈية لموظفٕڈا    3  4

  لتقليل الأخطاء الȘشغيلية وȖعزʈز الأداء.

  مرتفعة  0.91  3.79

5  6    ʏاء اصطناڤɠستخدم الشركة أدوات ذȖ

الȘشغيلية Ȋشɢل  لمراقبة وتحليل الأخطاء 

  مستمر.

  مرتفعة  0.90  3.68

تطبق الشركة أنظمة مراجعة وتحليل    1  6

  .دورʈة لضمان تقليل الأخطاء الȘشغيلية

  مرتفعة  0.84  3.90

  مرتفعة  3.79  المتوسط العام     

) أن الأɸمية الɴسȎية لبعد تقليل الأخطاء الȘشغيلية جاءت مرتفعة، حيث بلغ 10يب؈ن اݍݨدول (

العام اݍݰساȌي  العمليات  (3.79) المتوسط  بتحس؈ن  السعودي  الاتصالات  قطاع  اɸتمام  ʇعكس  مما   ،

 .الȘشغيلية وتقليل الأخطاء لضمان جودة اݍݵدمات

، حيث حصلت جميع الفقرات عڴʄ  (3.90) و (3.68)تراوحت المتوسطات اݍݰسابية للفقرات ب؈ن  

  ʄا المباشر عڴɸشغيلية وتأث؈فȘمية تقليل الأخطاء الɸات بأɠالشر إدارات   ʏوڤ ʄإڲ درجة مرتفعة، مما ʇش؈ف 

 .الأداء العام

الشركة تطبق أنظمة مراجعة وتحليل دورʈة لضمان تقليل  "وقد احتلت الفقرة الۘܣ تنص عڴʄ أن 

الȘشغيلية حساȌي   "الأخطاء  بمتوسط   ʄالأوڲ وȋانحراف  (3.90)المرتبة  العام،  المتوسط  من   ʄأعڴ وɸو   ،

، مما ʇعكس إجماع أفراد العينة عڴʄ أɸمية عمليات المراجعة الدورʈة ࢭʏ اݍݰد من الأخطاء  (0.84)معياري  

 .الȘشغيلية، وتحس؈ن كفاءة العمليات، وتقليل المشكلات الۘܣ قد تؤثر عڴʄ جودة اݍݵدمة ووقت الاستجابة

الشرɠات الۘܣ تȘبۚܢ ɸذه الاس؅فاتيجية تتمكن من تفادي اݝݵاطر الȘشغيلية والفنية وتحقيق مستوى عالٍ  

 .من الدقة واݍݨودة
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الشركة Ȗعمل عڴʄ تطوʈر أنظمْڈا الȘشغيلية Ȋشɢل "ࢭʏ المقابل، جاءت الفقرة الۘܣ تنص عڴʄ أن  

، وɸو أيضًا (3.68)ࢭʏ المرتبة الأخ؈فة بمتوسط حساȌي   "مستمر لمواكبة التطورات التقنية وتقليل الأخطاء

  .(0.90)بدرجة مرتفعة ولكن أقل من المتوسط العام، وȋانحراف معياري  

  تحليل بيانات العملاء ثالثا : 

) فقرات، وقد أراد الباحث من ɸذه الفقرات التعرف عڴʄ الأɸمية الɴسȎية  6يتضمن ɸذا البعد (  

العملاء  لبعد   بيانات  اتحليل  اݍݰسابية والانحرافات  المتوسطات  من خلال  الɴسȎية،    لمعيارʈة،،  وأɸميته 

ݳ 11واݍݨدول (   :ذلك) يوܷ

افات المعيارʈة للفقرات المتعلقة 11(  اݍݨدول    تحليل بيانات العملاء) المتوسطات اݍݰسابية والانحر

المتوسط    تحليل بيانات العملاء   الرتبة   الرقم 

  اݍݰساȌي 

الانحراف  

  المعياري 

  الدرجة 

Ȗعتمد الشركة عڴʄ تحليل بيانات العملاء   3  1

لفɺم احتياجاٮڈم وتقديم خدمات 

  مخصصة.

  مرتفعة  0.75  4.06

Ȗستخدم الشركة أدوات متقدمة لتحليل    2  2

  بيانات العملاء ٭ڈدف تحس؈ن جودة اݍݵدمة 

  مرتفعة  0.85  4.07

3  5   ʏستفيد الشركة من تحليلات البيانات ࢭȖ

تحس؈ن اس؅فاتيجيات الȘسوʈق والاستجابة  

  لاحتياجات العملاء

  مرتفعة  0.73  4.034

4  4   ʄعتمد الشركة عڴȖ تحليلات البيانات

لاكȘشاف المشكلات اݝݰتملة ومعاݍݨْڈا  

  مسبقًا. 

  مرتفعة  0.69  4.04
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توفر الشركة أنظمة ذɠاء اصطناڤʏ متقدمة    1  5

  لتحليل بيانات العملاء والتɴبؤ Ȋسلوكɺم. 

  مرتفعة  0.72  4.15

Ȗعتمد الشركة عڴʄ تحليلات البيانات لتعزʈز   6  6

تجرȋة العملاء وتحس؈ن رضاɸم عن  

  اݍݵدمات المقدمة. 

  مرتفعة  0.84  4.032

  مرتفعة  3.79  المتوسط العام     

) اݍݨدول  بلغ  11يب؈ن  حيث  مرتفعة،  جاءت  العملاء  بيانات  تحليل  لبعد  الɴسȎية  الأɸمية  أن   (

العام  ، مما ʇعكس مدى اɸتمام قطاع الاتصالات ࢭʏ المملكة العرȋية السعودية (4.07) المتوسط اݍݰساȌي 

 .تحليل البيانات لتحس؈ن جودة اݍݵدمة وȖعزʈز تجرȋة العملاءبتوظيف 

، حيث حصلت جميع الفقرات عڴʄ  (4.15) و (4.03)تراوحت المتوسطات اݍݰسابية للفقرات ب؈ن  

  ʏأداة اس؅فاتيجية ࢭɠ مية تحليل بيانات العملاءɸأ ʄالعينة عڴ درجة مرتفعة، مما ʇعكس توافق آراء أفراد 

 .إدارة وتحس؈ن العمليات الȘشغيلية واݍݵدمية

توفر الشركة أنظمة ذɠاء اصطناڤʏ متقدمة لتحليل بيانات "وحصلت الفقرة الۘܣ تنص عڴʄ أن  

Ȋسلوكɺم والتɴبؤ  حساȌي  "العملاء  أعڴʄ متوسط   ʄانحراف  (4.15) عڴȋو العام،  المتوسط  من   ʄأعڴ وɸو   ،

الاتصالات ࢭʏ السعودية تتاȊع وتوظف تقنيات  ، مما ʇعكس إجماع المشارك؈ن عڴʄ أن شرɠات  (0.72)معياري  

متقدمة ࢭʏ تحليل بيانات العملاء، مما ʇساعدɸا عڴʄ فɺم احتياجات العملاء بدقة وتحس؈ن جودة اݍݵدمات  

وʉش؈ف ذلك إڲʄ أɸمية الاسȘثمار ࢭʏ تحليل البيانات لاتخاذ قرارات اس؅فاتيجية Ȗعزز كفاءة العمليات   .المقدمة

تحرص إدارة الشركة عڴʄ تحس؈ن عملياٮڈا باستمرار من خلال  "الȘشغيلية، جاءت الفقرة الۘܣ تنص عڴʄ أن  

، وɸو أيضًا بدرجة مرتفعة ولكن أقل من  (4.03)ࢭʏ المرتبة الأخ؈فة بمتوسط حساȌي   "تحليل بيانات العملاء

قبة المستمرة  وʉعكس ذلك إدراك غالبية المشارك؈ن لأɸمية المرا .(0.84)المتوسط العام، وȋانحراف معياري  

مما ʇعزز   بالال؅قامات،  الإنتاجية والوفاء  الكفاءة  الȘشغيلية وزʈادة  العمليات  ࢭʏ تحس؈ن  البيانات  وتحليل 

 .سمعة الشركة وʈزʈد من رضا العملاء
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، مما ʇش؈ف إڲʄ تقارب كب؈ف ࢭʏ آراء أفراد العينة  (0.85) ) و0.69وتراوحت قيم الانحراف المعياري ب؈ن (

 لدى العامل؈ن   .حول أɸمية تحليل بيانات العملاء ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة
ً
 عاما

ً
ʇعكس ɸذا التوافق وعيا

 .ࢭʏ قطاع الاتصالات بأɸمية استخدام التحليلات المتقدمة لتطوʈر الأداء وتحقيق م؈قة تنافسية ࢭʏ السوق 

  تحس؈ن التفاعل مع العملاءراȊعا : 

  ) البعد كذلك  أراد  6يتضمن ɸذا  الف) فقرات، وقد  التعرف عڴʄ الأɸمية  الباحث من ɸذه  قرات 

المعيارʈة، وأɸميته    المتوسطات اݍݰسابية والانحرافات  ، من خلالتحس؈ن التفاعل مع العملاء  لبعد    الɴسȎية

ݳ ذلك:4 – 8الɴسȎية، واݍݨدول (   ) يوܷ

افات المعيارʈة للفقرات المتعلقة 12(  اݍݨدول  تحس؈ن التفاعل مع  ) المتوسطات اݍݰسابية والانحر

  العملاء

المتوسط    تحس؈ن التفاعل مع العملاء  الرتبة   الرقم 

  اݍݰساȌي 

الانحراف  

  المعياري 

  الدرجة 

Ȗعتمد الشركة عڴʄ منصات تواصل متعددة   4  1

  .لتعزʈز التفاعل مع العملاء

  مرتفعة  0.91  3.90

توفر الشركة قنوات دعم فۚܣ مخصصة   6  2

  لتعزʈز تجرȋة العملاء.

  مرتفعة  0.86  3.69

3  1    ʏاء اصطناڤɠستخدم الشركة أنظمة ذȖ

متقدمة لتحليل استفسارات العملاء 

  وتحس؈ن الاستجابة.

  مرتفعة  0.70  4.16

ȖسȘثمر الشركة ࢭʏ برامج تدرȎʈية لموظفٕڈا    3  4

  العملاء. لتحس؈ن جودة التفاعل مع  

  مرتفعة  0.81  3.98



 71 

Ȗعتمد الشركة عڴʄ اس؅فاتيجيات مبتكرة    2  5

  لتعزʈز تجرȋة العملاء وتوف؈ف حلول فعالة. 

  مرتفعة  0.70  4.15

Ȗستجيب الشركة Ȋسرعة لملاحظات العملاء    5  6

 ʄتحس؈ن اݍݵدمات بناءً عڴ ʄعمل عڴȖو

    آرا٬ڈم. 

  مرتفعة  0.82  3.86

  مرتفعة  3.96  المتوسط العام     

) أن الأɸمية الɴسȎية لبعد تحس؈ن التفاعل مع العملاء جاءت مرتفعة، حيث 12يوܷݳ اݍݨدول (

 ) العام  اݍݰساȌي  المتوسط  العرȋية  3.96بلغ  المملكة   ʏࢭ الاتصالات  شرɠات  اɸتمام  مدى  ʇعكس  مما   ،(

  تجرȋْڈم. السعودية بتطوʈر اس؅فاتيجيات فعالة لتعزʈز تواصلɺا مع العملاء وتحس؈ن 

)، حيث حصلت جميع الفقرات عڴʄ  4.16) و (3.69تراوحت المتوسطات اݍݰسابية للفقرات ب؈ن (

درجة مرتفعة، مما ʇش؈ف إڲʄ إجماع المشارك؈ن عڴʄ أɸمية Ȗعزʈز العلاقة ب؈ن الشرɠات والعملاء من خلال  

  قنوات متعددة، ودعم التفاعل الفعّال لضمان تحس؈ن جودة اݍݵدمة. 

أقل الفقرات تقييمًا:    أعڴʄ و

لتحليل   متقدمة   ʏاصطناڤ ذɠاء  أنظمة  الشركة  "Ȗستخدم  أن   ʄعڴ تنص  الۘܣ  الفقرة  حصلت 

)، وɸو أعڴʄ من المتوسط العام،  4.16استفسارات العملاء وتحس؈ن الاستجابة" عڴʄ أعڴʄ متوسط حساȌي (

) معياري  م0.70وȋانحراف  التفاعل  تحس؈ن   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ الذɠاء   ʄعڴ الكب؈ف  الاعتماد  ʇعكس  مما  ع  )، 

  العملاء، وتحليل استفساراٮڈم Ȋشɢل أك؆ف دقة وسرعة، مما ʇسɺم ࢭȖ ʏعزʈز مستوى الرضا لدٱڈم. 

أن "Ȗعزز إدارة الشركة من قدرات الموظف؈ن من خلال    ʄالفقرة الۘܣ تنص عڴ ࢭʏ المقابل، جاءت 

)، وɸو أيضًا بدرجة مرتفعة  3.69تطوʈر مɺاراٮڈم ࢭʏ التفاعل مع العملاء" ࢭʏ المرتبة الأخ؈فة بمتوسط حساȌي (

ض الشرɠات قد تحتاج إڲʄ ). وʉش؈ف ذلك إڲʄ أن Ȋع0.86ولكن أقل من المتوسط العام، وȋانحراف معياري (



 72 

ال؅فك؈ق Ȋشɢل أك؄ف عڴʄ تدرʈب موظفٕڈا عڴʄ مɺارات التواصل و୒دارة علاقات العملاء، لضمان تحقيق تجرȋة  

  مستخدم أك؆ف تم؈قًا واح؅فافية.

)، مما ʇش؈ف إڲʄ تقارب كب؈ف ࢭʏ آراء أفراد العينة  0.91) و (0.70وتراوحت قيم الانحراف المعياري ب؈ن (

أن    ʄعامًا عڴ إجماعًا  التوافق  ɸذا  الاتصالات. ʇعكس  قطاع   ʏࢭ العملاء  مع  التفاعل  أɸمية تحس؈ن  حول 

ȋز جودة اݍݵدمات وʈعزȖ ʏعد عنصرًا أساسيًا ࢭʇ م. تحس؈ن التفاعل مع العملاءɺلة الأمد معʈناء علاقات طو

المتغ؈ف     الأɸمية لأȊعاد  مستوى  نحو  الدراسة  أفراد عينة  واتجاɸات  نتائج  استعراض  تم  ما  Ȋعد 

  ):  4 – 9( التاȊع إدارة المشارʉع   سʋتم استعراضɺا مرتبة، كما ࢭʏ اݍݨدول التاڲʏ رقم

افات المعيارʈة 13(  اݍݨدول  لمستوى الأɸمية الɴسȎية لأȊعاد المتغ؈ف  ) المتوسطات اݍݰسابية والانحر

  ) تحس؈ن جودة اݍݵدمةالتاȊع ( 

المتوسط    تحس؈ن جودة اݍݵدمة   الرتبة   الرقم 

  اݍݰساȌي 

الانحراف  

  المعياري 

  الدرجة 

سرعة الاستجابة لطلبات    3  1

  العملاء

  مرتفعة  0.58  3.82

  مرتفعة  0.68  3.79  تقليل الأخطاء الȘشغيلية   4  2

  مرتفعة  0.61  4.07  بيانات العملاء تحليل   1  3

  مرتفعة  0.64  3.96  تحس؈ن التفاعل مع العملاء  2  4

  مرتفعة  3.91  تحس؈ن جودة اݍݵدمة     

) اݍݨدول  نتائج  بيانات  Ȗ13ش؈ف  بتحليل  كب؈فًا  اɸتمامًا   ʏيوڲ السعودي  الاتصالات  قطاع  أن   ʄإڲ  (

متوسط    ʄأعڴ  ʄعڴ البُعد  ɸذا  حصل  حيث  اݍݵدمة،  جودة  تحس؈ن   ʏࢭ الرئʋسية  العوامل  ɠأحد  العملاء 

ʇعكس ذلك أɸمية استخدام تقنيات الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحليل سلوك العملاء والتɴبؤ   .(4.07)حساȌي  

  باحتياجاٮڈم، مما يمكن الشرɠات من تقديم خدمات أك؆ف تخصيصًا وتحس؈ن تجرȋة المستخدم 
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  اختبار فرضيات الدراسة  2.4

    ʄالأوڲ الرئʋسية  الدلالة (H01)الفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  لا   :

(0.05 ≥ 𝛼)  قطاع ʏتحس؈ن جودة اݍݵدمة ࢭ ʏࢭ ʏاء الاصطناڤɠالاتصالات السعودي أثر استخدام الذ  

أثر استخدام  للتحقق من ܵݰة ɸذه الفرضية، تم استخدام تحليل الانحدار المتعدد لبيان أثر    

السعودي الاتصالات  ࢭʏ قطاع  اݍݵدمة  ࢭʏ تحس؈ن جودة   ʏالاصطناڤ عينة    الذɠاء  أفراد  نظر  ، من وجɺة 

  ) الآȖي:4-10الدراسة، كما ɸو مب؈ن ࢭʏ اݍݨدول (

تحليل الانحدار المتعدد لأثر تطبيق أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ إدارة المشارʉع    ) 14اݍݨدول ( 

(n=146)  

) اݍݨدول   ʏࢭ الموܷݰة  المتعدد  الانحدار  تحليل  نتائج  إحصاǿي Ȗ16ش؈ف  دال  أثر  وجود   ʄإڲ  (

 الاصطناڤʏ عڴʄ تحس؈ن جودة اݍݵدمة ࢭʏ قطاع الاتصالات السعودي، حيث بلغت قيمة لاستخدام الذɠاء  

  معامل الانحدار   

Coefficients  

  مݏݵص النموذج 

Model Summary  

 تحليل التباين 

ANOVA  

المتغ؈ف  

  المستقل 

Beta   قيمة

(T) 

  (T)دلالة  

  الاحصائية 

الارتباط  

(R)  

معامل  

التحديد  

)2(R 

قيمة  

(F) 

  (F)دلالة 

  الاحصائية 

النظم  

  اݍݵب؈فة

0.08  0.78  0.43   

0.498  

 

0.248  

  

15.59  

  

0.00  
التعلم  

ʏالآڲ  

0.36  3.22  0.002  

اݍݰوسبة  

  الܦݰابية 

0.09  0.96  0.33  
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(F) = 15.59 دلالة مستوى  مستوى  (0.00) عند  عند  إحصائية  دلالة  ذو  كɢل  النموذج  أن  يؤكد  مما   ،

(0.05≥α). كما أن معامل التحديد (R² = 0.248)   تهȎسɲ أن ما ʄش؈ف إڲʇ24.8  جودة ʏاݍݵدمة  % من التغ؈ف ࢭ

  ʏࢭ التقنيات  لɺذه  ا 
ً
الذɠاء الاصطناڤʏ، مما ʇعكس دورًا مݏݰوظ أنظمة  يمكن تفس؈فه من خلال استخدام 

 .Ȗعزʈز كفاءة اݍݵدمات المقدمة

 = β) عند النظر إڲʄ تأث؈ف الأȊعاد الفرعية، يظɺر أن التعلم الآڲʏ له التأث؈ف الأك؆ف دلالة إحصائية

0.36  ،T = 3.22  ،p = 0.002)  بؤɴتحس؈ن جودة اݍݵدمة من خلال الت ʏسيًا ࢭʋرئ 
ً
، مما ʇش؈ف إڲʄ أنه ʇُعد عاملا

العمليات وأتمتة  البيانات،  وتحليل  العملاء،  اݍݵب؈فة .باحتياجات  النظم  لم تكن  المقابل،   ʏࢭ (p = 0.43) 

ذات دلالة إحصائية مؤثرة عڴʄ جودة اݍݵدمة وفقًا لآراء أفراد العينة، مما   (p = 0.33) واݍݰوسبة الܦݰابية

الشرɠات لم Ȗستغل   أن Ȋعض  أو  التطوʈر،  لا يزال قيد  الاتصالات  ࢭʏ قطاع  أن استخدامɺا   ʄإڲ قد ʇش؈ف 

 .إمɢانياٮڈا Ȋشɢل ɠامل لتحقيق تحسʋنات مݏݰوظة ࢭʏ جودة اݍݵدمة

   ʄالأوڲ الفرعية  الدلالة  (H01.1)  الفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  لا   :

(0.05 ≥ 𝛼)    واݍݰوسبة  ،ʏالآڲ والتعلم  اݍݵب؈فة،  (النظم  بأȊعاده   ʏالاصطناڤ الذɠاء  أنظمة  لتطبيق 

  الܦݰابية) عڴʄ سرعة الاستجابة لطلبات العملاء ࢭʏ قطاع الاتصالات السعودي.

للتحقق من ܵݰة ɸذه الفرضية، تم استخدام تحليل الانحدار لبيان أثر تطبيق أنظمة الذɠاء   

  ʏالسعوديالاصطناڤ العملاء ࢭʏ قطاع الاتصالات  أفراد    عڴʄ سرعة الاستجابة لطلبات  ، من وجɺة نظر 

  ) الآȖي:4-11عينة الدراسة، كما ɸو مب؈ن ࢭʏ اݍݨدول (
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عڴʄ سرعة الاستجابة لطلبات  ) تحايل الانحدار لأثر تطبيق أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ 15اݍݨدول ( 

  العملاء ࡩʏ قطاع الاتصالات السعودي

  الاتصالات السعوديعڴʄ سرعة الاستجابة لطلبات العملاء ࢭʏ قطاع المتغ؈ف التاȊع: 

) إڲʄ وجود تأث؈ف دال إحصاǿي لأنظمة الذɠاء الاصطناڤȖ17 ʏش؈ف نتائج تحليل الانحدار ࢭʏ اݍݨدول (

عند  15.59 = (F) عڴʄ سرعة الاستجابة لطلبات العملاء ࢭʏ قطاع الاتصالات السعودي، حيث بلغت قيمة

كما أن معامل   .(α≤0.05)، مما ʇعۚܣ أن النموذج الإحصاǿي ذو دلالة إحصائية عند  (0.00) مستوى دلالة

من التغ؈ف ࢭʏ سرعة الاستجابة لطلبات العملاء يمكن تفس؈فه   ʇ23.6%ش؈ف إڲʄ أن   (R² = 0.236) التحديد

العمليات   كفاءة  تحس؈ن   ʏࢭ التقنيات  ɸذه  دور  ʇعكس  مما   ،ʏالاصطناڤ الذɠاء  أنظمة  تطبيق  خلال  من 

 .وسرعة معاݍݨة الطلبات

 β) عند تحليل تأث؈ف الأȊعاد اݝݵتلفة، يظɺر أن التعلم الآڲɠ ʏان الأك؆ف تأث؈فًا عڴʄ سرعة الاستجابة

= 0.33  ،T = 2.93  ،p = 0.004)  بؤɴتحليل بيانات العملاء والت ʏࢭ ʏأن استخدام التعلم الآڲ ʄش؈ف إڲʇ مما ،

  

  معامل الانحدار 

Coefficients  

  مݏݵص النموذج 

Model Summary  

 تحليل التباين 

ANOVA  

المتغ؈ف  

  المستقل 
Beta 

قيمة  

(T) 

  (T)دلالة 

  الاحصائية 

الارتباط  

(R)  

معامل  

التحديد  

)2(R 

قيمة  

(F) 

  (F)دلالة 

  الاحصائية 

النظم  

  اݍݵب؈فة
0.15  1.45  0.14  

 

0.458  

 

0.236  

  

15.59  

  

0.00  

التعلم  

ʏالآڲ  
0.33  2.93  0.004  

اݍݰوسبة  

  الܦݰابية 
0.04  0.43  0.66  



 76 

 (p = 0.14) ࢭʏ المقابل، لم تكن النظم اݍݵب؈فة .باحتياجاٮڈم يلعب دورًا رئʋسيًا ࢭʏ تحس؈ن سرعة الاستجابة

ذات تأث؈ف دال إحصاǿي، مما قد ʇعكس أن ɸذه التقنيات لا تزال بحاجة   (p = 0.66) واݍݰوسبة الܦݰابية

الاستجابة لطلبات   سرعة   ʏࢭ نتائج ملموسة  ࢭʏ قطاع الاتصالات لتحقيق  كفاءة  تطوʈر وتوظيف أك؆ف   ʄإڲ

 .العملاء

الثانية   الفرعية  الدلالة   (H01.2)  الفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  لا   :

(0.05 ≥ 𝛼)    واݍݰوسبة  ،ʏالآڲ والتعلم  اݍݵب؈فة،  (النظم  بأȊعاده   ʏالاصطناڤ الذɠاء  أنظمة  لتطلبق 

للتحقق    الاصطناڤʏ ࢭʏ تقليل الأخطاء الȘشغيلية وتحس؈ن كفاءة اݍݵدمة المقدمة للعملاءالܦݰابية) 

  ʏالاصطناڤ الذɠاء  أنظمة  تطبيق  أثر  لبيان  الانحدار  تحليل  استخدام  تم  الفرضية،  ɸذه  ܵݰة  من 

من وجɺة نظر أفراد عينة    الاصطناڤʏ ࢭʏ تقليل الأخطاء الȘشغيلية وتحس؈ن كفاءة اݍݵدمة المقدمة للعملاء

  ) الآȖي:-12الدراسة، كما ɸو مب؈ن ࢭʏ اݍݨدول (

الاصطناڤʏ ࡩʏ تقليل الأخطاء ) تحليل الانحدار لأثر تطبيق أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ 16اݍݨدول ( 

  الȘشغيلية وتحس؈ن كفاءة اݍݵدمة المقدمة للعملاء 

  معامل الانحدار   

Coefficients  

  مݏݵص النموذج 

Model Summary  

 تحليل التباين 

ANOVA  

المتغ؈ف  

  المستقل 

Beta   قيمة

(T) 

  (T)دلالة  

  الاحصائية 

الارتباط  

(R)  

معامل  

التحديد  

)2(R 

قيمة  

(F) 

  (F)دلالة  

  الاحصائية 

النظم  

  اݍݵب؈فة

0.03  0.28  0.77    

0.468  

  

0.236  

  

14.62  

  

0.00  
ʏ0.00  3.88  0.44  التعلم الآڲ  
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اݍݰوسبة  

  الܦݰابية 

0.03  0.32  0.74  

Ȗش؈ف    المتغ؈ف التاȊع: تقليل الأخطاء الȘشغيلية وتحس؈ن كفاءة اݍݵدمة المقدمة للعملاء 

 قيمة) إڲʄ وجود دلالة إحصائية للنموذج كɢل، حيث بلغت  18نتائج تحليل الانحدار الواردة ࢭʏ اݍݨدول (

(F) = 14.62 دلالة مستوى  تقليل (0.00) عند   ʏࢭ  ʏاء الاصطناڤɠالذ أنظمة  استخدام  أɸمية  يؤكد  مما   ،

من   ʇ23.6%ش؈ف إڲʄ أن   (R² = 0.236) كما أن معامل التحديد .الأخطاء الȘشغيلية وتحس؈ن كفاءة اݍݵدمة

ر   بتطبيق أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ، مما يدل عڴʄ  التغ؈ف ࢭʏ كفاءة اݍݵدمة وتقليل الأخطاء الȘشغيلية يُفسَّ

ا ࢭʏ تحس؈ن دقة العمليات الȘشغيلية داخل قطاع الاتصالات
ً
 .أن ɸذه الأنظمة تلعب دورًا مݏݰوظ

 إحصائيًا
ً

 = β = 0.03  ،T = 0.28  ،p) ومع ذلك، تُظɺر النتائج أن تأث؈ف النظم اݍݵب؈فة لم يكن دالا

، مما قد ʇش؈ف إڲʄ أن استخدامɺا ࢭʏ تقليل الأخطاء الȘشغيلية لم يكن بارزًا وفقًا لآراء أفراد العينة. قد (0.77

من    
ً
بدلا الاس؅فاتيجية  القرارات  اتخاذ   ʏࢭ أك؄ف  Ȋشɢل  ستخدم 

ُ
Ȗ الأنظمة  ɸذه  أن  ذلك   ʏࢭ السȎب  يɢون 

ɢل ɠامل ࢭɸ ʏذا اݝݨال. بناءً عڴʄ ذلك، العمليات الȘشغيلية اليومية، أو أن الشرɠات لم Ȗستغل إمɢانياٮڈا Ȋش

يُوطۜܢ بتطوʈر استخدام النظم اݍݵب؈فة ࢭʏ مجال مراقبة اݍݨودة وتحليل البيانات الȘشغيلية لتحس؈ن كفاءة  

 .اݍݵدمة Ȋشɢل أك؆ف فعالية

الثالثة   الفرعية  الدلالة (H01.3)  الفرضية  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  لا   :

(0.05 ≥ 𝛼)    واݍݰوسبة ،ʏعاده (النظم اݍݵب؈فة، والتعلم الآڲȊبأ ʏاء الاصطناڤɠلأثر تطبيق أنظمة الذ

  الܦݰابية) ࢭʏ تحليل بيانات العملاء وتخصيص اݍݵدمات بناءً عڴʄ احتياجاٮڈم الفردية.

للتحقق من ܵݰة ɸذه الفرضية، تم استخدام تحليل الانحدار لبيان أثر تطبيق أنظمة الذɠاء   

  ʏالفرديةالاصطناڤ ، من وجɺة نظر    ࢭʏ تحليل بيانات العملاء وتخصيص اݍݵدمات بناءً عڴʄ احتياجاٮڈم 

  ) الآȖي: 4-13أفراد عينة الدراسة، كما ɸو مب؈ن ࢭʏ اݍݨدول (
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الذɠاء الاصطناڤʏ ࡩʏ تحليل بيانات العملاء ) تحليل الانحدار المتعدد لأثر تطبيق أنظمة 17اݍݨدول ( 

  وتخصيص اݍݵدمات بناءً عڴʄ احتياجاٮڈم الفردية 

  معامل الانحدار   

Coefficients  

  مݏݵص النموذج 

Model Summary  

 تحليل التباين 

ANOVA  

المتغ؈ف  

  المستقل 

Beta   قيمة

(T) 

  (T)دلالة  

  الاحصائية 

  الارتباط 

(R) 

معامل  

التحديد  

)2(R 

قيمة  

(F) 

  (F)دلالة 

  الاحصائية 

النظم  

  اݍݵب؈فة

0.01  0.12  0.90    

0.449  

  

0.201  

  

11.94  

  

0.00  
ʏ0.007  2.71  0.31  التعلم الآڲ  

اݍݰوسبة  

  الܦݰابية 

0.16  1.52  0.13  

  المتغ؈ف التاȊع: تحليل بيانات العملاء 

) الواردة ࢭʏ اݍݨدول  إڲʄ وجود  Ȗ19ش؈ف نتائج تحليل الانحدار المتعدد  دلالة إحصائية للنموذج  ) 

قيمة  بلغت  حيث  دلالة  11.94 = (F) كɢل،  مستوى  الذɠاء  (0.00) عند  أنظمة  استخدام  أن  ʇعۚܣ  مما   ،

كما   .الاصطناڤʏ له تأث؈ف عام عڴʄ تحليل بيانات العملاء وتخصيص اݍݵدمات بناءً عڴʄ احتياجاٮڈم الفردية

من التغ؈ف ࢭʏ تحليل بيانات العملاء يمكن تفس؈فه من   ʇ20.1%ش؈ف إڲʄ أن   (R² = 0.201) أن معامل التحديد

خلال تطبيق أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ، مما ʇعكس دور ɸذه الأنظمة ࢭȖ ʏعزʈز فɺم الشرɠات لاحتياجات  

 .عملا٬ڈا وتقديم خدمات مخصصة بناءً عڴʄ ذلك

 = β) عند تحليل تأث؈ف الأȊعاد اݝݵتلفة، يظɺر أن التعلم الآڲɠ ʏان الأك؆ف تأث؈فًا ودلالة إحصائية

0.31  ،T = 2.71  ،p = 0.007) تحليل ʏات ࢭɠساعد الشرʇ ʏأن استخدام خوارزميات التعلم الآڲ ʄش؈ف إڲʇ مما ،
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ࢭʏ المقابل،   .كميات ܷݵمة من بيانات العملاء، والتɴبؤ Ȋسلوكɺم، وتقديم خدمات تلۗܣ احتياجاٮڈم بدقة

ذات تأث؈ف دال إحصاǿي، مما قد ʇش؈ف   (p = 0.13) واݍݰوسبة الܦݰابية (p = 0.90) لم تكن النظم اݍݵب؈فة

  
ً
ستخدم بالشɢل الأمثل ࢭʏ تحليل بيانات العملاء أو أن دورɸا لا يزال محدودًا مقارنة

ُ
Ȗ ذه التقنيات لمɸ أن ʄإڲ

ʏادة الاعتماد   .بالتعلم الآڲʈاݝݵتلفة، وز ʏاء الاصطناڤɠامل ب؈ن أنظمة الذɢز التʈذلك، يُوطۜܢ بتعز ʄبناءً عڴ

تقديم   للشرɠات  يȘيح  مما  كفاءة،  أك؆ف  Ȋشɢل  العملاء  بيانات  وتحليل  تخزʈن   ʏࢭ الܦݰابية  اݍݰوسبة   ʄعڴ

 .احتياجات ɠل عميل عڴʄ حدةخدمات مخصصة تȘناسب مع  

الراȊعة   الفرعية  الدلالة  (H01.4)  الفرضية  مستوى  عند  إحصاية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  لا   :

(0.05 ≥ 𝛼)    واݍݰوسبة ،ʏعاده (النظم اݍݵب؈فة، والتعلم الآڲȊبأ ʏاء الاصطناڤɠلأثر تطبيق أنظمة الذ

  ࢭʏ تحس؈ن التفاعل مع العملاء وزʈادة رضاɸم عن اݍݵدمات المقدمة الܦݰابية) 

للتحقق من ܵݰة ɸذه الفرضية، تم استخدام تحليل الانحدار لبيان أثر تطبيق أنظمة الذɠاء   

  ʏم عن اݍݵدمات المقدمةالاصطناڤɸادة رضاʈتحس؈ن التفاعل مع العملاء وز ʏة نظر أفراد عينة    ࢭɺمن وج ،

  ) الآȖي:4-14الدراسة، كما ɸو مب؈ن ࢭʏ اݍݨدول (

ࡩʏ تحس؈ن التفاعل مع  ) تحليل الانحدار المتعدد لأثر تطبيق أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ 18اݍݨدول ( 

  العملاء وزʈادة رضاɸم عن اݍݵدمات المقدمة

  

  معامل الانحدار 

Coefficients  

  مݏݵص النموذج 

Model Summary  

 تحليل التباين 

ANOVA  

المتغ؈ف  

  المستقل 
Beta 

قيمة  

(T) 

  (T)دلالة 

  الاحصائية 

الارتباط  

(R)  

معامل  

التحديد  

)2(R 

قيمة  

(F) 

  (F)دلالة 

  الاحصائية 

النظم  

  اݍݵب؈فة
0.11  1.01  0.31          
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  0.00 9.49  0.167  0.409  0.05  1.90  0.22  الآڲʏالتعلم 

اݍݰوسبة  

  الܦݰابية 
0.12  1.14  0.25  

  تحس؈ن التفاعل مع العملاء المتغ؈ف التاȊع: 

) إڲʄ وجود دلالة إحصائية للنموذج كɢل، حيث  Ȗ20ش؈ف نتائج تحليل الانحدار المتعدد ࢭʏ اݍݨدول (

أɸمية أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحس؈ن  ، مما ʇش؈ف إڲʄ  (0.00) عند مستوى دلالة 9.49 = (F) بلغت قيمة

ݳ أن   (R² = 0.167) كما أن معامل التحديد .التفاعل مع العملاء وزʈادة رضاɸم عن اݍݵدمات المقدمة يوܷ

من التغ؈ف ࢭʏ تحس؈ن التفاعل مع العملاء يمكن تفس؈فه باستخدام أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ، مما   16.7%

 باݍݨوانب  
ً
ʇعكس دور ɸذه التقنيات ࢭʏ تحس؈ن جودة التفاعل مع العملاء، ولكنه لا يزال محدودًا مقارنة

 .الأخرى من جودة اݍݵدمة

 β = 0.22  ،T = 1.90  ،p) عند تحليل تأث؈ف الأȊعاد اݝݵتلفة، تب؈ن أن التعلم الآڲɠ ʏان الأقوى تأث؈فًا

والتɴبؤ  (0.05 = العملاء  تفضيلات  تحليل  مثل   ،ʏالآڲ التعلم  تقنيات  استخدام  أن   ʄعڴ يدل  مما   ،

العملاء التفاعل وزʈادة رضا  الشرɠات ࢭʏ تحس؈ن جودة  النظم   .باحتياجاٮڈم، ʇساعد  المقابل، لم تكن   ʏࢭ

الܦݰابية (p = 0.31) اݍݵب؈فة اݍݰوسبة  ɸذه   (p = 0.25) ولا  أن   ʄإڲ ʇش؈ف  مما  إحصاǿي،  دال  تأث؈ف  ذات 

 .التقنيات لم يتم استغلالɺا بالشɢل الأمثل لتعزʈز تجرȋة العملاء أو أٰڈا لا تزال قيد التطوʈر ࢭɸ ʏذا اݝݨال
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  الفصل اݍݵامس : مناقشة النتائج والتوصيات 

  مناقشة النتائج  1.5

ب؈ن     التأث؈ف  بطبيعة  Ȗعلقت  فرضيات  كذلك  قدمت  كما  الȘساؤلات،  من  جملة  الدراسة  أثارت 

 ʄالاجابة عڴ ʏمت ࢭɸعدة نتائج سا ʄلة  متغ؈فات الدراسة، وتوصلت إڲɢؠۜܣ المتمثل بمشʋسؤال الدراسة الرئ

  الدراسة، بالإضافة إڲʄ الȘساؤلات الأخرى، وتم قبول ورفض الفرضيات، وفيما يڴʏ أبرز النتائج: 

   ʏاء الاصطناڤɠالنتائج المتعلقة بمستوى تطبيق أنظمة الذ  

العام لتطبيق أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ قطاع   الدراسة أن المستوى  الاتصالات أظɺرت نتائج 

ʇش؈ف ذلك إڲʄ أن الشرɠات ࢭʏ المملكة العرȋية   .(3.59) السعودي جاء بدرجة متوسطة، وȋمتوسط حساȌي بلغ

  ،ʏاء الاصطناڤɠالذ الاقتصادية والاجتماعية المرتبطة بصعود  التحولات  للتكيف مع  السعودية مستعدة 

الكفاءة  وتحس؈ن  المشارʉع،  إدارة   ʏࢭ الأنظمة  ɸذه  توظيف  بأɸمية  العامل؈ن   ʏوڤ النتائج  Ȗعكس  كما 

ومع ذلك، لا تزال ɸناك Ȋعض اݝݵاوف لدى Ȋعض  .ة اݍݨودة والوقتالȘشغيلية، وتقليل التɢاليف، و୒دار 

الأنظمة،   ٭ڈذه  الثقة  بمستوى  يتعلق  فيما  سيما  لا  بالɢامل،  الرق׿ܣ  العصر   ʄإڲ الانتقال  Ȋشأن  الشرɠات 

ɸا، وتأث؈فɺاستخدام ʏشغيليةومدى كفاءة الموظف؈ن ࢭȘس؈ف العمليات ال ʄا عڴ. 

الذɠاء الاصطناڤʏ، جاء بدرجة   أنظمة  اݍݵب؈فة، ɠأحد  النظم  أن مستوى تطبيق  النتائج  أظɺرت 

وʉعزى ذلك إڲʄ أن النظم اݍݵب؈فة المبɴية عڴʄ المعرفة ɠانت من أوائل   .(3.76) مرتفعة بمتوسط حساȌي بلغ

التقنيات المستخدمة ࢭʏ إدارة المشارʉع، حيث تم توظيفɺا ࢭʏ التخطيط والتنظيم وتقدير الموارد واݍݨدولة  

كما ساɸمت النظم اݍݵب؈فة ࢭʏ تحليل البيانات الȘشغيلية واتخاذ قرارات مدروسة بناءً   .الزمنية للمشارʉع

 .عڴʄ المعرفة اݝݵزنة، مما ʇعكس أɸميْڈا ࢭʏ دعم العمليات الإدارʈة والفنية داخل الشرɠات

بدرجة   جاء  السعودي  الاتصالات  قطاع   ʏࢭ  ʏالآڲ التعلم  تطبيق  مستوى  أن  الدراسة  أظɺرت 

عڴʄ الرغم من الدور الم؅قايد للتعلم الآڲʏ ࢭʏ تحليل بيانات العملاء،  .(3.49) متوسطة، وȋمتوسط حساȌي بلغ
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  ʏات لا تزال ࢭɠعض الشرȊ أن ʄش؈ف إڲȖ الدراسة والتɴبؤ بالطلب، وتحس؈ن تجرȋة المستخدم، إلا أن نتائج 

 .مراحل مبكرة من تبۚܣ ɸذه التقنية، مما ʇش؈ف إڲʄ اݍݰاجة إڲʄ مزʈد من التطوʈر والاسȘثمار ࢭɸ ʏذا اݝݨال

أن مستوى تطبيق اݍݰوسبة الܦݰابية جاء بدرجة متوسطة، بمتوسط حساȌي  كشفت النتائج 

Ȗعتمد عڴʄ اݍݰوسبة الܦݰابية لتخزʈن البيانات   .(3.53) بلغ النȘيجة مؤشرًا عڴʄ أن الشرɠات  عد ɸذه 
ُ
Ȗو

لا   .وȖسɺيل الوصول إلٕڈا، لكٔڈا لم تصل Ȋعد إڲʄ مستوى التɢامل الɢامل مع العمليات الȘشغيلية اݝݵتلفة

أو   الأمنية  اݝݵاوف  ȊسȎب  إما  الܦݰابية،  اݍݰوسبة   ʄعڴ الɢامل  الاعتماد   ʏࢭ ت؅فدد  الشرɠات  Ȋعض  تزال 

 .التحديات المرتبطة بالبɴية التحتية التكنولوجية

تطبيقات   ʄعڴ م؅قايد  Ȋشɢل  Ȗعتمد  السعودية  العرȋية  المملكة   ʏࢭ الشرɠات  أن  الدراسة  أظɺرت 

الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ إدارة عملياٮڈا وȖسي؈ف أنظمْڈا، كما أكدت أن ɸذه الأنظمة تلعب دورًا محورʈًا ࢭʏ تحس؈ن  

ا ࢭʏ  .جودة اݍݵدمات وȖعزʈز كفاءة العمليات الȘشغيلية
ً
وȋالرغم من أن مستوى التطبيق لا يزال متوسط

نحو   م؅قايد  اتجاه  وجود   ʄإڲ Ȗش؈ف  النتائج  أن  إلا  الܦݰابية،  واݍݰوسبة   ʏالآڲ التعلم  مثل  التقنيات  Ȋعض 

 .توظيف الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ تحس؈ن أداء الشرɠات وزʈادة تنافسيْڈا ࢭʏ السوق 

  (    تحس؈ن اݍݵدمة) عȊعاد المتغ؈ف التاȊمية أɸالنتائج المتعلقة بمستوى أ  

أظɺرت نتائج الدراسة أن الأɸمية الɴسȎية لتحس؈ن جودة اݍݵدمة ࢭʏ قطاع الاتصالات السعودي 

بلغ الشرɠات والعامل؈ن فٕڈا لأɸمية تحس؈ن  (3.91) جاءت مرتفعة، بمتوسط حساȌي  مما ʇعكس إدراك   ،

السوق   ʏࢭ الشرɠات  تنافسية  وزʈادة  العملاء  رضا  Ȗعزʈز   ʏࢭ أسا؟ۜܣ  كعامل  اݍݵدمة   .جودة 

بمتوسط   مرتفع،  بمستوى  اݍݵدمة  جودة  تحس؈ن  أȊعاد  ɠأحد  العملاء  لطلبات  الاستجابة  سرعة  جاءت 

، مما ʇش؈ف إڲʄ أن الشرɠات تدرك أɸمية سرعة التفاعل مع العملاء، ولكن لا يزال ɸناك  (3.82) حساȌي بلغ

عاݍݨة الطلبات  مجال لمزʈد من التحس؈ن من خلال Ȗعزʈز تقنيات الذɠاء الاصطناڤʏ والأنظمة الآلية ࢭʏ م

ʄسرعة وكفاءة أعڴȊ.  
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،  (3.79) أظɺرت الدراسة أن أɸمية تقليل الأخطاء الȘشغيلية جاءت مرتفعة، بمتوسط حساȌي بلغ

مما يدل عڴʄ أن الشرɠات ٮڈتم بتقليل الأخطاء الȘشغيلية لتحس؈ن كفاءة اݍݵدمات المقدمة، إلا أن النتائج  

 ʏثمار ࢭȘد من الاسʈمز ʄاݍݰاجة إڲ ʄش؈ف إڲȖ  ل أك؆فɢشȊ شغيليةȘلتقليل الأخطاء ال ʏاء الاصطناڤɠأنظمة الذ

 .فاعلية

، مما ʇعكس (4.07) جاء تحليل بيانات العملاء ɠأحد أɸم أȊعاد تحس؈ن جودة اݍݵدمة، بمتوسط حساȌي بلغ

الدور الكب؈ف لتحليل البيانات ࢭʏ تخصيص اݍݵدمات بناءً عڴʄ احتياجات العملاء وتحس؈ن تجرȋة المستخدم  

 .من خلال فɺم سلوك العملاء Ȋشɢل أعمق

، مما  (3.96) حصل تحس؈ن التفاعل مع العملاء عڴʄ مستوى أɸمية مرتفع، بمتوسط حساȌي بلغ

لضمان   التفاعل  اس؅فاتيجيات  وȖعزʈز  العملاء  مع  التواصل  تحس؈ن  أɸمية  تدرك  الشرɠات  أن   ʄإڲ ʇش؈ف 

 .رضاɸم وزʈادة ولا٬ڈم

  النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة  

لأنظمة   (α≤0.05) تم إثبات وجود تأث؈ف إيجاȌي ذو دلالة إحصائية عند مستوى  الفرضية الرئʋسية 

المتغ؈ف   فسر  حيث  الدراسة،  عينة  أفراد  نظر  وجɺة  من  اݍݵدمة  جودة  تحس؈ن   ʄعڴ  ʏالاصطناڤ الذɠاء 

المتغ؈ف التاȊع (تحس؈ن جودة  %) من التباين اݍݰاصل ࢭʏ  24.8المستقل (أنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ) ما ɲسȎته (

وɸذا ʇعۚܣ رفض الفرضية الصفرʈة وقبول الفرضية البديلة، مما ʇعكس الدور الفعّال لأنظمة   .اݍݵدمة)

السعودي الاتصالات  قطاع   ʏࢭ المقدمة  اݍݵدمة  جودة  تحس؈ن   ʏࢭ  ʏالاصطناڤ  .الذɠاء 

لأنظمة الذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ   (α≤0.05) أظɺرت النتائج وجود تأث؈ف إيجاȌي ذو دلالة إحصائية عند مستوى 

المستقل   المتغ؈ف  العملاء، حيث فسر  لطلبات  الاستجابة  المتغ؈ف   (%23.6)سرعة   ʏࢭ اݍݰاصل  التباين  من 

وɸذا ʇعۚܣ رفض الفرضية الصفرʈة وقبول الفرضية البديلة، مما يدل عڴʄ أن   .التاȊع (سرعة الاستجابة)

لآڲȖ ،ʏسɺم ࢭʏ تحس؈ن سرعة الاستجابة لطلبات العملاء من  تقنيات الذɠاء الاصطناڤʏ، وخاصة التعلم ا

 .خلال الأتمتة والتحليل الذɠي للبيانات
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مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  إيجاȌي  تأث؈ف  وجود  النتائج  الذɠاء   (α≤0.05) أظɺرت  لأنظمة 

الȘشغيلية، حيث فسر المتغ؈ف المستقل ( تقليل الأخطاء   ʄعڴ ʏمن  23.6الاصطناڤ (%  ʏالتباين اݍݰاصل ࢭ

وɸذا ʇعۚܣ رفض الفرضية الصفرʈة وقبول الفرضية البديلة، مما   .المتغ؈ف التاȊع (تقليل الأخطاء الȘشغيلية)

ʇش؈ف إڲʄ أن الشرɠات الۘܣ تطبق تقنيات الذɠاء الاصطناڤʏ تتمكن من تحس؈ن دقة العمليات الȘشغيلية،  

  وتقليل الأخطاء الȎشرʈة، مما يؤدي إڲʄ تحس؈ن الكفاءة الȘشغيلية واݍݵدمة المقدمة للعملاء

مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  إيجاȌي  تأث؈ف  وجود  النتائج  الذɠاء  (α≤0.05) أثبȘت  لأنظمة 

المتغ؈ف   فسر  حيث  احتياجاٮڈم،   ʄعڴ بناءً  اݍݵدمات  وتخصيص  العملاء  بيانات  تحليل   ʄعڴ  ʏالاصطناڤ

وɸذا ʇعۚܣ رفض الفرضية   .%) من التباين اݍݰاصل ࢭʏ المتغ؈ف التاȊع (تحليل بيانات العملاء)20.1المستقل (

الصفرʈة وقبول الفرضية البديلة، مما ʇعكس أɸمية التعلم الآڲʏ ࢭʏ تحليل سلوك العملاء وتوف؈ف خدمات  

 .مخصصة لɺم، مما ʇساɸم ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة العملاء وزʈادة رضاɸم عن اݍݵدمات المقدمة

مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  إيجاȌي  تأث؈ف  وجود  النتائج  الذɠاء   (α≤0.05) أكدت  لأنظمة 

المستقل   المتغ؈ف  فسر  حيث  اݍݵدمات،  عن  رضاɸم  وزʈادة  العملاء  مع  التفاعل  تحس؈ن   ʄعڴ  ʏالاصطناڤ

المتغ؈ف التاȊع (تحس؈ن التفاعل مع العملاء)16.7(  ʏالتباين اݍݰاصل ࢭ وɸذا ʇعۚܣ رفض الفرضية   .%) من 

الصفرʈة وقبول الفرضية البديلة، مما ʇعكس أن استخدام الذɠاء الاصطناڤʇ ʏساɸم ࢭʏ تحس؈ن التواصل  

التفاعل،   تحليل  الدردشة، وخوارزميات  الذكية، مثل روȋوتات  الأدوات  الشرɠات والعملاء من خلال  ب؈ن 

 .وتقنيات الدعم الفۚܣ التلقاǿي

  التوصيات   2.5

الأدبيات والدراسات السابقة    تناول  إطار   ʏوࢭ الدراسة،  إلٕڈا ɸذه  الۘܣ توصلت  النتائج   ʄبناءً عڴ

من   مجموعة   
ً
تاليا الباحث  سيقدم  اݍݰɢومي،  والقطاع   ʏالاصطناڤ الذɠاء  أنظمة  مجال   ʏࢭ اݝݵتلفة 

 :ʏالتوصيات ، حيث يوطۜܣ الباحث بما يڴ  
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  م احتياجاتɺف ʄالقادرة عڴ ʏر أنظمة تحليل بيانات العملاء باستخدام خوارزميات التعلم الآڲʈتطو

 .العملاء وتوقع طلباٮڈم مسبقًا، مما ʇسɺم ࢭʏ تقديم خدمات مخصصة تلۗܣ توقعاٮڈم

   سمح بتحليل أعمق لسلوك العملاء وتحس؈نʇ امل البيانات ب؈ن مختلف أنظمة الشركة، مماɢز تʈعزȖ

 .التفاعل معɺم بناءً عڴʄ بيانات دقيقة ومحدثة

  ʄنادًا إڲȘل عميل اسɢالتوصيات الذكية، مثل اق؅فاح العروض المناسبة ل ʏࢭ ʏاء الاصطناڤɠتوظيف الذ

  .تحليلات البيانات السلوكية والتفاعلية

   ات الطلبات العاجلة وضمانʈلتحديد أولو ʏاء الاصطناڤɠتحس؈ن أنظمة إدارة الطلبات باستخدام الذ

  .سرعة تنفيذɸا دون تأخ؈ف

  سرعة وتقديم إجاباتȊ م استفسارات العملاءɺالاستفادة من تقنيات تحليل النصوص والصوت لف

 .دقيقة وفقًا لقاعدة بيانات معرفية محدثة

   ا الفوريɸشغيلية لضمان توفرȘن وتحليل البيانات الʈتخز ʏاݍݰوسبة الܦݰابية ࢭ ʄادة الاعتماد عڴʈز

 .وتقليل مخاطر فقدان البيانات أو التأخ؈ف ࢭʏ الوصول إلٕڈا

  الوقت ʏشاف الأخطاء ࢭȘلاك ʏاء الاصطناڤɠالذ ʄعتمد عڴȖ شغيلية الۘܣȘر أنظمة مراقبة الأداء الʈتطو

 .الفعڴʏ وتܶݰيحɺا تلقائيًا قبل أن تؤثر عڴʄ جودة اݍݵدمة

  الأخطاء وتقليل  العمل  استمرارʈة  لضمان  الܦݰابية  اݍݰوسبة  مع   ʏالاصطناڤ الذɠاء  أنظمة  دمج 

 .الȘشغيلية الناتجة عن التدخل الȎشري غ؈ف الفعّال

  استجابات لتقديم  الذاȖي  المشاعر والتفاعل  تحليل   ʄعڴ Ȗعتمد  الۘܣ  الذɠي  التواصل  تقنيات  Ȗعزʈز 

 .مخصصة لɢل عميل

   ات التعامل مع استفساراتɠيح للشرȘبؤ بالمشكلات، مما يɴأنظمة الت ʏࢭ ʏاء الاصطناڤɠاستخدام الذ

 .العملاء بفعالية قبل أن تتحول إڲʄ شɢاوى 

   أك؆ف بإجراء محادثات  مما ʇسمح  الذكية،  البيانات   ʄعتمد عڴȖ تفاعلية  أك؆ف  رقمية  تطوʈر منصات 

 .واقعية واستجابة ديناميكية وفقًا لتوقعات العملاء

  بكفاءة ʏاء الاصطناڤɠية متخصصة للموظف؈ن حول كيفية استخدام أنظمة الذȎʈإجراء دورات تدر

 .لتعزʈز أداء خدمة العملاء وتحس؈ن جودة اݍݵدمة
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   التقنيات استخدام   ʄعڴ الموظف؈ن  Ȗܨݨيع  خلال  من  الشرɠات  داخل  الرق׿ܣ  الابتɢار  ثقافة  Ȗعزʈز 

 .اݍݰديثة والاستفادة القصوى من إمɢانياٮڈا

   دارة خدمة୒شغيلية وȘتحس؈ن العمليات ال ʏࢭ ʏاء الاصطناڤɠعليمية حول فوائد الذȖ إطلاق مبادرات

 ʏم ࢭɺسʇ ذه التقنيات داخل المؤسساتالعملاء، مماɸ ع تبۚܣʉسرȖ. 

   السعودي، من خلال الذɠاء الاصطناڤʏ داخل قطاع الاتصالات  البحث والتطوʈر ࢭʏ مجال  Ȗܨݨيع 

 .تخصيص م؈قانيات لدعم المشارʉع الۘܣ ٮڈدف إڲʄ تحس؈ن جودة اݍݵدمة باستخدام التقنيات الذكية

 ʏر حلول متقدمة تلۗܣ احتياجات السوق اݝݰڴʈات التقنية المتخصصة لتطوɠالتعاون مع الشر. 

   قدرات وȖعزʈز  الܦݰابية  اݍݵوادم  تطوʈر  خلال  من   ʏالاصطناڤ للذɠاء  التحتية  البɴية  توسيع 

 .اݍݰوسبة، مما يضمن سرعة وكفاءة المعاݍݨة الفورʈة للبيانات الܸݵمة
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Abstract 

This study aimed to analyze the impact of implementing artificial intelligence systems 

in their dimensions (expert systems, machine learning, and cloud computing) on improving 

service quality in its dimensions (response speed to customer requests, reducing operational 

errors, analyzing customer data, and enhancing customer interaction) in the Saudi 

telecommunications sector. The study relied on the descriptive-analytical approach, using a 

questionnaire as the primary tool for data collection from a sample of 146 individuals working 

in the sector, selected through purposive non-probability sampling.  

The study results indicated a statistically significant positive impact of artificial 

intelligence systems on improving response speed, reducing operational errors, analyzing 

customer data, and enhancing customer interaction.  

Based on these findings, the study recommends increasing investment in artificial 

intelligence systems, particularly machine learning technologies, improving the integration of 

cloud computing with operational processes, and providing training programs for sector 

employees to enhance their skills in dealing with smart technologies. This will contribute to 

improving service quality and boosting customer satisfaction.  

Keywords: Artificial intelligence, Expert systems, Machine learning, Cloud computing, 

Service quality, Telecommunications sector. 
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  استمارة استبيان 

  السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

  أخي الكريم / أختي الكريمة

  تحية طيبة وبعد، 

تحسين جودة الخدمة أثر استخدام الذكاء الاصطناعي في    قياسϵجراء دراسة حول    ينقوم الباحثي

  في قطاع الاتصالات السعودي

ونظراً لما لديكم من المعرفة العلمية والخبرة العملية ذات الصلة بموضوع البحث، Ϩمل     

الحصول منكم على العون والمساعدة في توفير المعلومات المناسبة لأغراض البحث، من خلال التكرم 

 المناسبة من وجهة نظركم.ϵبداء رأيكم ʪلتأشير على الإجابة  

وأتقدم لحضراتكم بجزيل الشكر والتقدير للمساهمة في جهدكم في تعبئة هذا الاستبيان علماً أن جميع 

البياʭت التي سيتم الحصول عليها منكم ستعامل بسرية ʫمة، ولن تستخدم لغير أغراض هذا  

 البحث، وسوف أزودكم بنتائج هذه الدراسة حال اكتمالها إن شاء الله. 

 وتفضلوا بقبول فائق التقدير والاحترام  
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  محاور الاستبيان   

   :ضع إشارة (الذكاء الاصطناعيأنظمة  المحور الأول ،  في المربع (

 المناسب لاختيارك:

  البعد 
افق   أو

  Ȋشدة 
افق    معارض  محايد  أو

معارض 

  Ȋشدة 

  النظم اݍݵب؈فة

توفر إدارة الشركة الأجɺزة الازمة لȘشغيل  

  .اݍݵب؈فةالنظم 

          

Ȗعتمد شرɠات الاتصالات عڴʄ أجɺزة حديثة  

  ومتطورة لدعم Ȗشغيل النظم اݍݵب؈فة. 

          

  ʄب موظفٕڈا عڴʈات الاتصالات بتدرɠتقوم شر

  استخدام النظم اݍݵب؈فة ࡩʏ تقديم اݍݵدمات. 

         

Ȗستخدم شرɠات الاتصالات النظم اݍݵب؈فة  

  الأداء. لتحس؈ن الكفاءة الȘشغيلية وȖعزʈز 

         

Ȗعتمد شرɠات الاتصالات عڴʄ النظم اݍݵب؈فة  

لݏݰد من الأخطاء الȘشغيلية وتحس؈ن دقة  

  العمليات.. 

         

تل؅قم شرɠات الاتصالات بإجراء صيانة دورʈة 

للنظم اݍݵب؈فة لضمان استمرارʈة الأداء  

  الفعّال. 

         

 ʏالتعلم الآڲ  
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الاتصالات  تمتلك أنظمة التعلم الآڲʏ ࡩʏ شرɠات 

افات   القدرة عڴʄ رصد الأخطاء والانحر

  الȘشغيلية. 

         

تتم؈ق أنظمة التعلم الآڲʏ بقدرٮڈا عڴʄ معاݍݨة  

  الأخطاء ال؄فمجية والمنطقية Ȋشɢل تلقاǿي.. 

         

تقوم أنظمة التعلم الآڲʏ ࡩʏ شرɠات الاتصالات  

  بتحديث نفسɺا Ȋشɢل دوري وȋصورة آلية 

         

التعلم الآڲʏ عڴʄ حفظ التعديلات  Ȗعمل أنظمة  

الۘܣ تتم عڴʄ بيانات العملاء واݍݵدمات Ȋشɢل  

  تلقاǿي.

         

تحقق أنظمة التعلم الآڲʏ ࡩʏ شرɠات الاتصالات  

التɢامل والتفاعل ب؈ن مختلف الأنظمة  

  الȘشغيلية. 

         

Ȗساɸم أنظمة التعلم الآڲʏ ࡩʏ زʈادة دقة 

بالمشكلات  القرارات الȘشغيلية والتɴبؤ 

  اݝݰتملة. 

         

  اݍݰوسبة الܦݰابية 

توفر إدارة الشركة خطة طوارئ لإدارة اݝݵاطر  

  المتوقعة من اݍݰوسبة الܦݰابية.

         

تقوم إدارة الشركة بتطبيق عمليات اݍݰوسبة  

  الܦݰابية Ȋشɢل آڲʏ ودوري. 
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Ȗعتمد إدارة الشركة إجراءات آمنة لدخول  

 ʄاݍݰوسبة الܦݰابية  المستخدم؈ن إڲ

  والوصول إڲʄ البيانات 

         

Ȗسɺم اݍݰوسبة الܦݰابية ࡩȖ ʏعزʈز قنوات  

  الاتصال الفعالة ب؈ن أقسام الشركة اݝݵتلفة. 

         

تمنح اݍݰوسبة الܦݰابية مرونة ɠافية للشركة  

  عند تنفيذ المɺام اݝݵتلفة 

         

Ȗساعد اݍݰوسبة الܦݰابية الشركة ࡩʏ مواكبة  

  التطورات التقنية ࡩʏ الأجɺزة وال؄فامج. 
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   الخدمة  الثاني:المحور جودة  (  ،تحسين  إشارة  المربع  ضع  في   (

 لاختيارك:المناسب 

  البعد 
افق   أو

  Ȋشدة 
افق    معارض  محايد  أو

معارض 

  Ȋشدة 

  سرعة الاستجابة لطلبات العملاء

Ȗعتمد الشركة آليات فعالة لمعاݍݨة طلبات  

  وكفاءةالعملاء Ȋسرعة 

          

ȖسȘثمر الشركة ࡩʏ أنظمة متطورة لضمان  

  سرعة الاستجابة لطلبات العملاء.

          

توفر الشركة قنوات اتصال متنوعة لتمك؈ن  

  العملاء من تقديم طلباٮڈم Ȋسɺولة وسرعة. 

          

تضمن الشركة استجابة مȘسقة ݍݨميع  

  العملاء Ȋغض النظر عن نوع الطلب.

          

الشركة الذɠاء الاصطناڤʏ لȘسرʉع  Ȗستخدم 

معاݍݨة طلبات العملاء وتحس؈ن دقة  

  الاستجابة 

          

Ȗستجيب الشركة Ȋسرعة لطلبات العملاء  

اݝݵتلفة لضمان رضاɸم عن اݍݵدمة  

  المقدمة. 

          

  تقليل الأخطاء الȘشغيلية 

Ȗعتمد الشركة عڴʄ أنظمة متطورة للكشف  

  وتܶݰيحɺا تلقائيًا. عن الأخطاء الȘشغيلية 
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اقبة   ȖسȘثمر الشركة ࡩʏ تقنيات حديثة لمر

  العمليات وتقليل معدلات اݍݵطأ.

          

تȘبع الشركة سياسات صارمة لضمان جودة  

  العمليات الȘشغيلية وتقليل الأخطاء 

          

توفر الشركة دورات تدرȎʈية لموظفٕڈا لتقليل  

  الأخطاء الȘشغيلية وȖعزʈز الأداء.

          

  ʏاء اصطناڤɠستخدم الشركة أدوات ذȖ

اقبة وتحليل الأخطاء الȘشغيلية Ȋشɢل   لمر

  مستمر. 

          

تطبق الشركة أنظمة مراجعة وتحليل دورʈة  

  .لضمان تقليل الأخطاء الȘشغيلية

          

  تحليل بيانات العملاء 

Ȗعتمد الشركة عڴʄ تحليل بيانات العملاء  

لفɺم احتياجاٮڈم وتقديم خدمات  

  مخصصة. 

          

Ȗستخدم الشركة أدوات متقدمة لتحليل  

  بيانات العملاء ٭ڈدف تحس؈ن جودة اݍݵدمة

          

 ʏستفيد الشركة من تحليلات البيانات ࡩȖ

اتيجيات الȘسوʈق والاستجابة   تحس؈ن اس؅ف

  لاحتياجات العملاء 

          

Ȗعتمد الشركة عڴʄ تحليلات البيانات 

ومعاݍݨْڈا  لاكȘشاف المشكلات اݝݰتملة 

ا. 
ً
  مسبق
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توفر الشركة أنظمة ذɠاء اصطناڤʏ متقدمة  

  لتحليل بيانات العملاء والتɴبؤ Ȋسلوكɺم. 

          

Ȗعتمد الشركة عڴʄ تحليلات البيانات لتعزʈز  

تجرȋة العملاء وتحس؈ن رضاɸم عن  

  اݍݵدمات المقدمة. 

          

  تحس؈ن التفاعل مع العملاء

تواصل متعددة  Ȗعتمد الشركة عڴʄ منصات 

  .لتعزʈز التفاعل مع العملاء

          

توفر الشركة قنوات دعم فۚܣ مخصصة  

  لتعزʈز تجرȋة العملاء. 

          

  ʏاء اصطناڤɠستخدم الشركة أنظمة ذȖ

متقدمة لتحليل استفسارات العملاء 

  وتحس؈ن الاستجابة. 

          

ȖسȘثمر الشركة ࡩʏ برامج تدرȎʈية لموظفٕڈا  

  التفاعل مع العملاء.لتحس؈ن جودة 

          

Ȗعتمد الشركة عڴʄ اس؅فاتيجيات مبتكرة  

  لتعزʈز تجرȋة العملاء وتوف؈ف حلول فعالة. 

          

Ȗستجيب الشركة Ȋسرعة لملاحظات العملاء  

 ʄتحس؈ن اݍݵدمات بناءً عڴ ʄعمل عڴȖو

    آرا٬ڈم. 
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