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 :مقدمة

في عصر التحول الرقمي السريع، أصبحت تقنيات الذكاء الاصطناعي إحدى الأدوات الأساسية التي 

الاصطناعي فرعًا من فروع علوم تعتمد عليها الشركات لتحسين تجربتها مع العملاء. يعد الذكاء 

الكمبيوتر الذي يهدف إلى تطوير أنظمة قادرة على محاكاة السلوك البشري والتفكير. ومع تزايد  

 لتبني هذه التقنيات من أجل تحسين جودة خدماتها  
ً
المنافسة في الأسواق، باتت الشركات مدفوعة

 .وزيادة رضا العملاء

تعتبر تجربة العملاء أحد العناصر الحيوية التي تحدد نجاح أي شركة. فكلما كانت تجربة العميل  

إيجابية، زادت احتمالية عودته للشراء مرة أخرى وأصبح أكثر ولاءً للعلامة التجارية. لذا، فإن تحسين  

م الذكاء الاصطناعي  هذه التجربة يمثل أولوية استراتيجية للعديد من الشركات. وفي هذا السياق، يقد

مجموعة من الحلول المبتكرة التي يمكن أن تسهم في تعزيز تجربة العملاء من خلال فهم احتياجاتهم  

 .وتوقعاتهم بشكل أفضل

تتضمن تقنيات الذكاء الاصطناعي مجموعة متنوعة من الأدوات مثل تحليل البيانات الكبيرة، والتعلم  

الآلي، والتفاعل الذكي مع العملاء. على سبيل المثال، يمكن استخدام التحليل المتقدم لفهم سلوك  

مة التجارية.  العملاء وتقديم توصيات مخصصة لهم، مما يعزز من مستوى التفاعل والارتباط بالعلا 

كما يمكن أن تلعب الدردشة الذكية دورًا مهمًا في توفير الدعم الفوري للعملاء، مما يسهم في تحسين 

 .مستوى الخدمة وتقليل وقت الانتظار

تعتبر المتاجر اليوم، سواء كانت تقليدية أو إلكترونية، في قلب الثورة الرقمية. ومع تزايد استخدام  

الذكاء الاصطناعي، يمكن للمتاجر أن تستفيد بشكل كبير من هذه التقنيات لتحسين جودة تجربة  

خاذ القرار  العملاء. فعلى سبيل المثال، يمكن استخدام أنظمة التوصيات الذكية لتحسين عملية ات

 .لدى العملاء أثناء التسوق، مما يسهل عليهم العثور على المنتجات التي يبحثون عنها



3 
 

ومع ذلك، فإن إدماج الذكاء الاصطناعي في تجربة العملاء ليس خاليًا من التحديات. فقد تثير المخاوف  

بشأن الخصوصية والأمان، بالإضافة إلى الحاجة إلى تدريب العاملين على استخدام هذه التقنيات  

بة العملاء يتطلب  بشكل فعال. لذا، فإن فهم الأثر الفعلي لتطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين تجر 

 .دراسة شاملة تأخذ بعين الاعتبار جميع العوامل المؤثرة

في هذا البحث، سوف نستكشف كيفية استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي لتحسين جودة تجربة  

العملاء في المتاجر، مع التركيز على تطبيقات عملية وتحليل الآثار الإيجابية والسلبية. سيساعدنا ذلك  

لأعمال  على فهم كيف يمكن للمتاجر الاستفادة من هذه التقنيات لتحقيق نجاح مستدام في بيئة ا

التنافسية. من خلال هذا البحث، نأمل أن نقدم رؤى وإرشادات قيمة للمتاجر في المملكة العربية  

 .السعودية، مما يسهم في تعزيز قدرتها على التكيف مع التغيرات السريعة في السوق 
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 :مشكلة الدراسة

تتمثل مشكلة الدراسة في فهم كيفية تأثير تقنيات الذكاء الاصطناعي على تحسين تجربة العملاء في  

المتاجر، حيث تبرز العديد من التحديات التي قد تعيق تطبيق هذه التقنيات بفعالية. إن الذكاء  

اح  الاصطناعي يعد أداة قوية لتحسين جودة الخدمات، لكن هناك عوامل متعددة تؤثر على نج 

 :تطبيقه. وفيما يلي نستعرض أبرز هذه التحديات

 :مخاوف الخصوصية والأمان .1

o   يشعر العديد من العملاء بالقلق بشأن كيفية استخدام بياناتهم الشخصية

التفاعل مع الأنظمة المعتمدة على الذكاء  ومشاركتها، مما قد يؤثر على رغبتهم في 

الاصطناعي. تشير الدراسات إلى أن المخاوف المتعلقة بالخصوصية تمثل عقبة رئيسية 

، 2020أمام اعتماد تقنيات الذكاء الاصطناعي في الشركات. كما أشار )النعيمي، محمد 

( إلى أن  45"الذكاء الاصطناعي وتأثيره على الخصوصية"، جامعة الملك سعود، ص 

حماية البيانات الشخصية تعتبر أحد الأمور الحساسة التي يجب على الشركات  

 .مراعاتها لضمان ثقة العملاء 

 :تكاليف التنفيذ .2

o   قد تكون تكاليف تطوير وتطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي مرتفعة، مما يجعل بعض

في الاستثمار في هذه التكنولوجيا. تتطلب هذه التقنيات استثمارات   hesitate الشركات

كبيرة في البنية التحتية والتدريب، مما قد يكون تحديًا خاصًا للشركات الصغيرة  

، "التحديات المالية في تطبيق الذكاء  2021والمتوسطة. وفقًا لـ )العتيبي، فهد 

ن تكلفة تنفيذ أنظمة الذكاء  (، فإ30الاصطناعي"، جامعة الملك عبد العزيز، ص 

 .الاصطناعي يمكن أن تعيق الكثير من الشركات عن تحقيق الفوائد المرجوة

 :نقص المهارات .3

o   تحتاج الشركات إلى موظفين مدربين على استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي، وهو ما

قد يكون تحديًا في بعض الأسواق. إن نقص المهارات التقنية اللازمة لتطوير وصيانة 

أنظمة الذكاء الاصطناعي يمكن أن يعيق فعالية هذه الأنظمة ويقلل من فائدة  

، "تحديات القوى العاملة في عصر  2019د استخدامها. كما ذكر )السليمان، أحم
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( أن هناك حاجة ملحة لتطوير  60الذكاء الاصطناعي"، جامعة الأمير سلطان، ص  

 .برامج تدريبية تهدف إلى تجهيز القوى العاملة بالمهارات المطلوبة

 :تجربة العملاء غير المتسقة .4

o   قد يؤدي استخدام الذكاء الاصطناعي إلى تجارب غير متسقة إذا لم يتم تصميم

الأنظمة بشكل جيد. إن تصميم أنظمة الذكاء الاصطناعي بشكل غير ملائم يمكن أن  

يؤدي إلى تفاعلات غير مرضية مع العملاء، مما يؤثر سلبًا على رضاهم وولائهم. وقد  

ظمة الذكاء الاصطناعي وتجربة العملاء"، ، "تصميم أن2022أشار )الزهراني، سعيد  

( إلى أن تحسين تجربة العملاء يتطلب تصميمًا دقيقًا  15صحيفة الاقتصادية، ص 

 .للنظم المستخدمة

تسعى هذه الدراسة إلى استكشاف هذه التحديات وكيفية التغلب عليها، بالإضافة إلى تحليل كيفية  

استخدام الذكاء الاصطناعي لتحسين جودة تجربة العملاء في المتاجر. من خلال فهم هذه القضايا،  

مما   يمكن تقديم توصيات عملية للشركات حول كيفية دمج تقنيات الذكاء الاصطناعي بشكل فعال،

 .يسهم في تعزيز تجربة العملاء وزيادة رضاهم
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 ة:أهمية الدراس

تكتسب دراسة "أثر الذكاء الاصطناعي على تحسين تجربة العملاء" أهمية متزايدة في ظل التغيرات  

 :السريعة في بيئة الأعمال والتطورات التكنولوجية المستمرة. تبرز أهمية هذه الدراسة من عدة جوانب

 :تحسين تجربة العملاء .1

o  تعتبر تجربة العملاء أحد العوامل الرئيسية التي تحدد نجاح أي شركة. من خلال فهم

كيفية استخدام الذكاء الاصطناعي لتحسين هذه التجربة، يمكن للشركات تحقيق  

الرضا والولاء من قبل العملاء. فالتطبيق الفعال لتقنيات الذكاء  مستويات أعلى من 

الاصطناعي يمكن أن يوفر تجارب مخصصة تلبي احتياجات العملاء بشكل أفضل، 

 .مما يعزز من تفاعلهم مع العلامة التجارية

 :زيادة الكفاءة التشغيلية .2

o   تساهم تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين الكفاءة التشغيلية من خلال أتمتة

العمليات وتحليل البيانات بشكل أسرع وأكثر دقة. هذا يؤدي إلى تقليل التكاليف  

وزيادة الإنتاجية، مما يسمح للشركات بتوجيه مواردها نحو تحسين الخدمات المقدمة 

 .للعملاء

 :التنافسية في السوق  .3

o  الاصطناعي أداة حيوية في ظل المنافسة الشديدة في الأسواق، يصبح استخدام الذكاء

للبقاء في المقدمة. من خلال فهم كيف يمكن لهذه التقنيات أن تحسن تجربة العملاء، 

تتمكن الشركات من تطوير استراتيجيات تسويقية فعالة تميزها عن المنافسين. يعد 

الابتكار في تجربة العملاء من خلال الذكاء الاصطناعي عنصرًا أساسيًا لجذب عملاء  

 .حتفاظ بالعملاء الحاليينجدد والا 

 :تقديم رؤى قيمة .4

o   تقدم هذه الدراسة رؤى هامة حول كيفية تفاعل العملاء مع تقنيات الذكاء

الاصطناعي. من خلال تحليل البيانات المستخلصة، يمكن للشركات فهم سلوك  

العملاء وتفضيلاتهم، مما يساعدها على اتخاذ قرارات استراتيجية قائمة على بيانات 

 .دقيقة
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 :تطوير استراتيجيات فعالة .5

o   تساعد الدراسة الشركات في وضع استراتيجيات فعالة لدمج الذكاء الاصطناعي في

عملياتها. من خلال فهم التحديات والفرص المرتبطة بتطبيق هذه التقنيات، يمكن  

 .للشركات تطوير خطط عمل مستندة إلى الأبحاث والدراسات السابقة

 :تسليط الضوء على التحديات .6

o  يساهم البحث في تسليط الضوء على التحديات التي قد تواجه الشركات عند تطبيق

نها من الاستعداد لتجاوزها. هذا يساعد في تقليل المخاطر  
ّ

الذكاء الاصطناعي، مما يمك

 .المرتبطة بتنفيذ تقنيات جديدة

 :تعزيز المعرفة الأكاديمية .7

o   تضيف الدراسة إلى الأدبيات الأكاديمية المتعلقة بتقنيات الذكاء الاصطناعي وتجربة

العملاء، مما يمكن الباحثين والطلاب من الاستفادة من النتائج والمعلومات  

 .المستخلصة. كما أنها تفتح المجال لمزيد من الأبحاث في هذا المجال الحيوي 

من خلال التركيز على أثر الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء، تسهم هذه الدراسة في توفير إطار عمل  

شامل يمكن أن يساعد الشركات في تحسين خدماتها، وزيادة رضا العملاء، وتعزيز قدرتها التنافسية في  

ل فهم كيفية تكاملها  السوق. إن أهمية البحث تتجاوز مجرد التعرف على التقنيات الحديثة، بل تشم

 .مع استراتيجيات العمل لتحقيق نتائج مستدامة
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 :الدراسةأهداف 

 :يمكن تقسيم أهداف الدراسة إلى أهداف علمية وأهداف عملية، كما يلي

 الأهداف العلمية

 :استكشاف تأثير الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء .1

o   دراسة كيفية تأثير تقنيات الذكاء الاصطناعي على جوانب تجربة العملاء، مثل

 .التفاعل، والرضا، والولاء

 :التطبيقات العملية للذكاء الاصطناعيتحليل  .2

o   تقديم تحليل شامل للتطبيقات المختلفة للذكاء الاصطناعي في المتاجر، مثل أنظمة

 .التوصيات، والدردشات الذكية، وتحليل سلوك العملاء 

 :تحديد التحديات المرتبطة بتطبيق الذكاء الاصطناعي .3

o   دراسة العقبات التي تواجه الشركات في تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي، بما في ذلك

 .المخاوف المتعلقة بالخصوصية والأمان

 :تقديم معلومات موثوقة .4

o   توفير بيانات وأدلة علمية تدعم الفهم الأعمق لتأثير الذكاء الاصطناعي على تجربة

 .العملاء، مما يساهم في تعزيز الأدبيات الأكاديمية في هذا المجال

 :فتح آفاق للبحث المستقبلي  .5

o   تعزيز المعرفة في مجال الذكاء الاصطناعي وتجربة العملاء، مما يفتح المجال لمزيد من

 .الدراسات المستقبليّة

 الأهداف العملية

 :تقديم توصيات استراتيجية .1

o  تقديم إرشادات عملية للشركات حول كيفية دمج تقنيات الذكاء الاصطناعي في

 .استراتيجيات تجربة العملاء لتحسين الخدمات

 :تقييم الأداء العام للمتاجر .2
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o  قياس تأثير تقنيات الذكاء الاصطناعي على الأداء العام للمتاجر، مما يساعد في تحديد

 .الفوائد المالية والتشغيلية

 :زيادة الوعي بأهمية الذكاء الاصطناعي .3

o   تعزيز الوعي بين الشركات حول فوائد الذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة العملاء

 .وكيفية تحقيق ذلك بشكل فعّال

 :تطوير إطار عمل لتطبيق الذكاء الاصطناعي .4

o  إنشاء إطار عمل شامل يساعد الشركات على تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي بشكل

 .فعّال، مع التركيز على الخطوات اللازمة لتحقيق النجاح

 :تحسين الكفاءة التشغيلية .5

o  التشغيلية من خلال أتمتة العمليات  تقديم استراتيجيات عملية لتحسين الكفاءة

 .وتحليل البيانات باستخدام الذكاء الاصطناعي

من خلال تقسيم أهداف الدراسة إلى أهداف علمية وعملية، يمكن تحقيق فهم شامل لكيفية تأثير  

الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء، مما يسهم في تطوير استراتيجيات فعالة للشركات وتحسين  

 .أدائها في السوق 
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 تساؤلات الدراسة 

تهدف هذه الدراسة إلى الإجابة على مجموعة من التساؤلات التي تساعد في فهم تأثير الذكاء الاصطناعي  

 :على تجربة العملاء في المتاجر. تتضمن هذه التساؤلات

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

o  المحددة من تجربة العملاء التي تتأثر بتطبيق تقنيات الذكاء  ما هي الجوانب

 الاصطناعي؟ 

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

o   كيف يمكن استخدام تقنيات مثل تحليل البيانات والتوصيات الآلية والدردشات

 الذكية بشكل فعّال؟ 

 ما هي التحديات التي تواجه الشركات عند تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي؟  .3

o   ما هي المخاوف المتعلقة بالخصوصية والأمان وكيف تؤثر على اعتماد العملاء لهذه

 التقنيات؟ 

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

o  ما هي المؤشرات الرئيسية التي يمكن استخدامها لتقييم الفوائد الناتجة عن استخدام

 الذكاء الاصطناعي؟ 

ما هي الاستراتيجيات التي يمكن أن تتبعها الشركات لزيادة فعالية تقنيات الذكاء   .5

 الاصطناعي؟ 

o  كيف يمكن تحسين تصميم الأنظمة لتحقيق تجربة عملاء متسقة ومرضية؟ 
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 كيف يمكن التغلب على العقبات المرتبطة بتطبيق الذكاء الاصطناعي؟  .6

o ما هي الحلول الممكنة لمشكلات نقص المهارات وتكاليف التنفيذ؟ 

 ما هو تأثير الذكاء الاصطناعي على سلوك العملاء وولائهم؟ .7

o  كيف تؤثر التجارب المدعومة بالذكاء الاصطناعي على قرارات الشراء لدى العملاء؟ 

 كيف يمكن لأبحاث هذه الدراسة أن تساهم في تطوير المعرفة الأكاديمية في هذا المجال؟ .8

o   ما هي الفجوات المعرفية التي يمكن أن تسدها هذه الدراسة في الأدبيات المتعلقة

 بالذكاء الاصطناعي وتجربة العملاء؟

تسعى هذه التساؤلات إلى استكشاف الأبعاد المختلفة لتأثير الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء، مما  

 .يسهم في تقديم رؤى قيمة يمكن استخدامها في تطوير استراتيجيات فعالة لتحسين الخدمات المقدمة
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 فروض الدراسة:

تستند هذه الدراسة إلى مجموعة من الفرضيات التي تهدف إلى اختبار تأثير الذكاء الاصطناعي على  

 :تجربة العملاء في المتاجر. يمكن تلخيص فرضيات الدراسة كما يلي

 :الفرضية الأولى .1

o  إيجابي على رضا العملاءيؤثر الذكاء الاصطناعي بشكل. 

o   يتوقع أن يؤدي استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي، مثل التوصيات المخصصة

 .والدردشات الذكية، إلى زيادة مستوى رضا العملاء عن الخدمات المقدمة

 :الفرضية الثانية .2

o تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي يؤدي إلى تحسين تجربة العملاء. 

o   يُفترض أن استخدام الذكاء الاصطناعي يسهم في تحسين جوانب متعددة من تجربة

 .العملاء، مثل سرعة الخدمة، ودقة التوصيات، وسهولة التفاعل

 :الفرضية الثالثة .3

o تزيد تقنيات الذكاء الاصطناعي من ولاء العملاء. 

o   يُفترض أن العملاء الذين يتلقون خدمات مدعومة بالذكاء الاصطناعي سيكونون أكثر

 .ولاءً للعلامة التجارية مقارنة بالعملاء الذين لا يتلقون هذه الخدمات

 :الفرضية الرابعة .4

o  تواجه الشركات تحديات أكبر عند تطبيق الذكاء الاصطناعي مقارنة

 .بالاستراتيجيات التقليدية

o   يُعتقد أن الشركات تواجه مخاوف أكبر بشأن الخصوصية، وتكاليف التنفيذ، ونقص

 .المهارات عند اعتماد تقنيات الذكاء الاصطناعي

 :الفرضية الخامسة .5

o   يمكن قياس تأثير الذكاء الاصطناعي على الأداء العام للمتاجر من خلال مؤشرات

 .الأداء الرئيسية
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o   يُفترض أن هناك علاقة مباشرة بين استخدام الذكاء الاصطناعي وزيادة المؤشرات

 .المالية والتشغيلية، مثل المبيعات ورضا العملاء

 :الفرضية السادسة .6

o يمكن تحسين فعالية الذكاء الاصطناعي من خلال استراتيجيات تصميم ملائمة. 

o   يُفترض أن تحسين تصميم أنظمة الذكاء الاصطناعي سيؤدي إلى تجارب عملاء أكثر

ا ورضا
ً
 .اتساق

تسعى هذه الفرضيات إلى اختبار العلاقات المحتملة بين الذكاء الاصطناعي وتجربة العملاء، مما يوفر  

إطارًا واضحًا لتحليل النتائج المستخلصة من الدراسة. من خلال اختبار هذه الفرضيات، يمكن  

 .بة العملاءالوصول إلى استنتاجات قيمة تدعم تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي في مجال تحسين تجر 
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 :الدراسات السابقة

 "الاصطناعي على تجربة العملاء في القطاع المصرفي(. "أثر الذكاء 2020النعيمي، محمد ) .1

 .دراسة كيفية تأثير تقنيات الذكاء الاصطناعي على تحسين تجربة العملاء في البنوك :الهدف •

 .عميل من عدة بنوك في المملكة العربية السعودية 400شملت الدراسة  :مجتمع الدراسة •

التحليل الإحصائي الوصفي والانحدار استخدمت الدراسة أساليب  :أساليب الإحصاء •

 .المتعدد

أظهرت النتائج أن استخدام الذكاء الاصطناعي في تقديم الخدمات المصرفية أدى إلى   :النتائج  •

 .%30زيادة رضا العملاء بنسبة 

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

 .تحليل تأثير تطبيق الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء في متاجر التجزئة :الهدف •

 .عميل في عدة متاجر تجزئة 250تم دراسة   :مجتمع الدراسة •

 .SPSS استخدمت الدراسة استبيانات وتحليل البيانات باستخدام برنامج :أساليب الإحصاء •

تجربة التسوق بفضل استخدام  من العملاء شعروا بتحسن في  %75أظهرت النتائج أن   :النتائج  •

 .تقنيات الذكاء الاصطناعي

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

 "التقنية

دراسة كيفية تحسين خدمة العملاء من خلال استخدام الذكاء الاصطناعي في  :الهدف •

 .الشركات التقنية
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 .موظف في شركات تقنية مختلفة 300عينة من   :مجتمع الدراسة •

استخدمت الدراسة تحليل البيانات النوعية والكميات باستخدام  :أساليب الإحصاء •

 .استبيانات ومقابلات

من الموظفين أكدوا أن الذكاء الاصطناعي ساعد في تسريع   %80أظهرت النتائج أن   :النتائج  •

 .عملية حل المشكلات

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

تقييم تأثير الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء في قطاعات مختلفة مثل الصحة   :الهدف •

 .والتجزئة

 .عميل من قطاعات مختلفة 600شملت الدراسة  :مجتمع الدراسة •

 .التحليل الإحصائي المتقدماستخدمت الدراسة أساليب  :أساليب الإحصاء •

أظهرت النتائج أن الذكاء الاصطناعي يحسن تجربة العملاء بشكل ملحوظ في جميع   :النتائج  •

 .القطاعات، مع اختلافات طفيفة في النسب
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 المنطلقات النظرية للدراسة:

 :نظرية التخصيص .1

تعتبر نظرية التخصيص من الأسس المهمة في تحسين تجربة العملاء، حيث تشير إلى أهمية  

تخصيص الخدمات والمنتجات بناءً على البيانات والسلوكيات الفردية للعملاء. من خلال 

استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي، يمكن تحليل البيانات الكبيرة لتقديم توصيات مخصصة  

ملاء بشكل دقيق. هذا التخصيص لا يعزز فقط من رضا العملاء، بل يزيد  تلبي احتياجات الع

أيضًا من ولائهم للشركة، حيث يشعر العملاء بأنهم يحصلون على خدمات تتناسب مع  

(، فإن التخصيص الفعال يمكن  2020تفضيلاتهم الشخصية. وفقًا لدراسة أجراها النعيمي )

   أن يؤدي إلى زيادة ملحوظة في رضا العملاء

 :نظرية التحليلات التنبؤية .2

تعتمد هذه النظرية على استخدام البيانات التاريخية للتنبؤ بسلوك العملاء المستقبلي. من  

خلال تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي، يمكن للشركات توقع احتياجات العملاء وتقديم 

خدمات تتناسب مع تلك الاحتياجات. التحليلات التنبؤية تساعد الشركات في اتخاذ قرارات  

استراتيجيات التسويق وتطوير المنتجات، مما يسهم في تحسين تجربة العملاء مستنيرة بشأن 

( إلى أن استخدام التحليلات التنبؤية يمكن أن يزيد من  2021بشكل عام. كما أشار العتيبي )

 فعالية الحملات التسويقية ويعزز من تجربة العملاء  

 :نظرية الخدمة المؤتمتة .3

تركز هذه النظرية على كيفية استخدام الذكاء الاصطناعي لأتمتة خدمات العملاء. الأتمتة 

يمكن أن تسهم في تسريع الاستجابة لطلبات العملاء، مما يؤدي إلى تحسين تجربتهم بشكل  

عام. من خلال استخدام الروبوتات والدردشة الذكية، يمكن للشركات تقديم خدمات على  



17 
 

مدار الساعة، مما يزيد من رضا العملاء ويقلل من أوقات الانتظار. وفقًا لدراسة السليمان  

 (، فإن الأتمتة الفعالة تؤدي إلى تحسين كبير في جودة الخدمة المقدمة للعملاء 2019)

 :الآلي-نظرية التفاعل البشري  .4

تدرس هذه النظرية كيفية تفاعل العملاء مع الأنظمة المدعومة بالذكاء الاصطناعي. كلما كان  

التفاعل أكثر طبيعية وسلاسة، زادت فرص تحسين تجربة العملاء. تشير الأبحاث إلى أن 

( إلى أن  2022تحسين جودة التفاعل يمكن أن يؤدي إلى زيادة رضا العملاء. كما أشار الزهراني )

ل الإيجابي مع الأنظمة الذكية يعزز من شعور العملاء بالراحة والثقة في الخدمات  التفاع

 المقدمة  
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 :المنهجية وطرق البحث

 تصميم البحث  .1

البحث يعتمد على منهجية وصفية تحليلية، حيث يتم دراسة كيفية استخدام  :نوع البحث •

 .تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة تجربة العملاء في المتاجر

يهدف البحث إلى تحديد تأثير تقنيات الذكاء الاصطناعي على تحسين تجربة   :أهداف البحث •

 .العملاء من خلال تحليل البيانات المرتبطة بسلوك العملاء ورضاهم

 مجتمع الدراسة .2

مختلفة، حيث سيتم استهداف العملاء الذين يتسوقون في متاجر تجزئة  :العينة المستهدفة •

 .عميل 500سيكون حجم العينة حوالي  

سيتم اختيار العملاء بناءً على تفاعلهم مع أنظمة الذكاء الاصطناعي، مثل  :معايير الاختيار •

 .أنظمة الدردشة الذكية وتوصيات المنتجات

 أدوات جمع البيانات  .3

سيتم تصميم استبيان يتضمن أسئلة مغلقة وفتح المجال لبعض الأسئلة  :استبيانات •

 .المفتوحة، بحيث يغطي جوانب مختلفة من تجربة العملاء

سيتم إجراء مقابلات مع مديري المتاجر للحصول على رؤى حول كيفية   :مقابلات شخصية •

 .استخدامهم للذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة العملاء 

 أساليب التحليل  .4

سيتم استخدام الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات التي تم جمعها من   :التحليل الكمي •

 .الاستبيانات، مثل تحليل التباين والانحدار المتعدد

سيتم تحليل بيانات المقابلات باستخدام أسلوب تحليل المحتوى لفهم آراؤهم   :التحليل النوعي •

 .وتجاربهم في استخدام الذكاء الاصطناعي

 الإجراءات المتبعة .5

سيتم توزيع الاستبيانات عبر الإنترنت وفي المتاجر، بالإضافة إلى إجراء المقابلات   :جمع البيانات •

 .مع المدراء
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لتحليل البيانات   SPSS سيتم استخدام برامج التحليل الإحصائي مثل :تحليل البيانات •

 .الكمية، بينما سيتم تحليل البيانات النوعية يدويًا لتحديد الأنماط الرئيسية

 الجدول الزمني  .6

أشهر، تشمل جمع   3من المتوقع أن تستغرق المرحلة الكاملة للبحث حوالي  :مدة البحث •

 .البيانات وتحليلها وكتابة التقرير النهائي

 الاعتبارات الأخلاقية  .7

سيتم التأكد من الحصول على موافقة المشاركين في البحث. كما سيتم الحفاظ على سرية   •

 .البيانات وعدم استخدامها لأغراض أخرى غير البحث
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 الدراسة:أدوات 

 الاستبيان  .1

سيتم تصميم استبيان يتكون من مجموعة من الأسئلة المغلقة والمفتوحة، يهدف إلى  :الوصف •

 .قياس مدى رضا العملاء عن تجربة التسوق التي تتضمن تقنيات الذكاء الاصطناعي

  :المكونات •

o افية  .التعليمتشمل العمر، الجنس، ومستوى  :الأسئلة الديموغر

o مثل سرعة الخدمة، دقة التوصيات، وفعالية الدعم   :أسئلة حول تجربة العملاء

 .الفني

o مثل استخدام الدردشة الذكية   :أسئلة حول استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي

 .وتطبيقات الهواتف المحمولة

 المقابلات الشخصية .2

إجراء مقابلات مع مديري المتاجر للحصول على رؤى حول كيفية استخدام تقنيات   :الوصف •

 .الذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة العملاء

  :المكونات •

o أسئلة مفتوحة لاستكشاف تجاربهم مع أنظمة الذكاء الاصطناعي. 

o استفسارات حول التحديات والفرص المرتبطة بتطبيق هذه التقنيات. 

 ملاحظات الميدان  .3

المتاجر لتوثيق كيفية تفاعل العملاء مع  سيتم إجراء ملاحظات مباشرة داخل  :الوصف •

 .تقنيات الذكاء الاصطناعي

  :المكونات •

o ملاحظة سلوك العملاء أثناء استخدام أنظمة الذكاء الاصطناعي. 

o تقييم فعالية هذه الأنظمة في تقديم تجربة تسوق محسنة. 

 البيانات الثانوية .4
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استخدام بيانات سابقة من دراسات وأبحاث تتعلق بتقنيات الذكاء الاصطناعي   :الوصف •

 .وتجربة العملاء

  :المكونات •

o مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة لفهم الاتجاهات الحالية. 

o تحليل تقارير السوق والتوجهات في استخدام الذكاء الاصطناعي في التجارة. 

 البرمجيات التحليلية  .5

لتحليل البيانات الكمية التي تم  R أو  SPSS استخدام برامج تحليل البيانات مثل :الوصف •

 .جمعها من الاستبيانات

  :المكونات •

o إجراء التحليلات الإحصائية اللازمة لتحديد العلاقات بين المتغيرات. 

o استخدام الرسوم البيانية والتقارير لتقديم النتائج بشكل واضح. 
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 الدراسة: حدود

 النطاق الجغرافي  .1

المملكة العربية السعودية، حيث سيتم جمع البيانات من عدة مدن  تقتصر هذه الدراسة على  •

رئيسية، مثل الرياض، جدة، والدمام. تعتبر هذه المدن مراكز تجارية رئيسية في المملكة، مما  

يوفر تنوعًا في أنواع المتاجر وسلوكيات العملاء. ومع ذلك، قد لا تعكس النتائج تجارب العملاء  

المدن الصغيرة، حيث قد يكون استخدام الذكاء الاصطناعي أقل شيوعًا.  في المناطق الريفية أو 

بالتالي، فإن النتائج قد تكون خاصة بالسياق الحضري، مما يقيد إمكانية تعميمها على جميع  

 .أنحاء المملكة

 النطاق الزمني  .2

أشهر لجمع البيانات وتحليلها. هذه الفترة   6إلى  3تشمل الدراسة فترة زمنية محددة تمتد من  •

الزمنية قد تؤثر على تفسير النتائج، حيث تتغير تقنيات الذكاء الاصطناعي بسرعة وتظهر  

تحديثات جديدة. لذا، قد تكون النتائج صالحة فقط لفترة زمنية معينة، مما يتطلب إجراء  

 .ستقبلية لمتابعة تطورات التكنولوجيا وتأثيرها على تجربة العملاءدراسات م 

 عينة الدراسة  .3

عميل، يتم اختيارهم من متاجر تجزئة تستخدم  500ستتضمن الدراسة عينة مكونة من  •

تقنيات الذكاء الاصطناعي. هذه العينة قد تكون غير ممثلة لجميع فئات المجتمع السعودي،  

حيث قد يفضل بعض العملاء التسوق في متاجر لا تستخدم هذه التقنيات. علاوة على ذلك، 

ماعية والاقتصادية، مثل العمر، الجنس، والدخل، على تجربة العملاء، قد تؤثر العوامل الاجت

 .مما يعني أن النتائج قد لا تعكس تجارب جميع العملاء في المملكة

 التركيز على قطاع محدد  .4

تركز الدراسة على قطاع التجزئة فقط، مما يعني أن النتائج قد لا تعكس تأثير الذكاء   •

الخدمات المصرفية، الضيافة، أو الرعاية الصحية. قد الاصطناعي في قطاعات أخرى مثل 

تختلف ديناميكيات تجربة العملاء واحتياجاتهم في هذه القطاعات، مما يجعل من الصعب  

تعميم النتائج على نطاق أوسع. لذا، يمكن أن تكون الدراسات المستقبلية مفيدة لفحص كيف  

 .ء في قطاعات أخرى يمكن لتقنيات الذكاء الاصطناعي تحسين تجربة العملا
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 استخدام تقنيات معينة  .5

ستتركز الدراسة على تقنيات محددة من الذكاء الاصطناعي، مثل أنظمة الدردشة الذكية   •

وتوصيات المنتجات. هذا التركيز قد يحد من فهم التأثير الشامل للذكاء الاصطناعي على تجربة  

العملاء، حيث أن هناك تقنيات أخرى مثل التعلم الآلي وتحليل البيانات الكبيرة التي قد تلعب  

مهمًا في تحسين تجربة العملاء. لذا، من المهم توسيع نطاق البحث ليشمل تقنيات أخرى   دورًا

 .لفهم تأثير الذكاء الاصطناعي بشكل شامل

 الاعتبارات الثقافية والاجتماعية .6

تتأثر تجربة العملاء في المملكة العربية السعودية بالعوامل الثقافية والاجتماعية، مثل  •

العادات والتقاليد. قد تؤثر هذه العوامل على كيفية تفاعل العملاء مع تقنيات الذكاء  

الاصطناعي، مما يجعل من الصعب تعميم النتائج على سياقات ثقافية مختلفة. لذا، يجب  

 .امل عند تحليل النتائجمراعاة هذه العو 
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