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 الفصل الثالث: منهجية البحث

 مقدمة 1.1

تعد منهجية البحث الإطار العلمي الذي تستند إليه أي دراسة أكاديمية لتحقيق أهدافها والإجابة عن أسئلتها  
بطريقة دقيقة وموثوقة. فهي تمثل "خريطة الطريق" التي تحدد خطوات جمع البيانات وتحليلها، وتضمن  

حث العلمي وأهدافه. يهدف هذا الفصل إلى وصف الإجراءات المنهجية  اتساق الإجراءات مع فلسفة الب
التي تم اتباعها لتحقيق أهداف الدراسة الحالية، والتي تسعى إلى قياس أثر روبوتات المحادثة المعتمدة  
على الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة خدمة العملاء في شركة تابي. وسيتم تناول فلسفة البحث،  

المت البيانات  والمنهج  جمع  وأداة  والعينة،  والمجتمع  لمتغيراتها،  الإجرائية  والتعريفات  الدراسة،  ونوع  بع، 
)الاستبانة( وكيفية بنائها، بالإضافة إلى الأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل. يهدف هذا التفصيل  

ابلية الدراسة للتكرار في  إلى توفير صورة واضحة تسمح للقارئ بتقييم مدى دقة وموضوعية الإجراءات، وق
 .سياقات أخرى 

 (Research Philosophy) فلسفة البحث 1.2

فلسفة على  الدراسة  هذه  الواقع   . (Positivism) الوضعية  تعتمد  أن  افتراض  إلى  الفلسفة  هذه  تستند 
والتجربة وجمع   الملاحظة  تُشتق من خلال  الحقيقية  المعرفة  وأن  قياسه،  ويمكن  الاجتماعي موضوعي 

بيانات الكمية. يتناسب هذا التوجه مع طبيعة الدراسة الحالية التي تسعى إلى قياس العلاقات بين متغيرات  ال
محددة )أبعاد روبوتات المحادثة وجودة الخدمة( واختبار فرضيات قابلة للقياس الكمي. يضمن تبني هذه  

التجريبية المستقاة من عينة الدراسة  الفلسفة الحياد والموضوعية في تفسير النتائج، والاعتماد على الأدلة  
 .لتعميم النتائج على المجتمع الأصلي

 (Research Approach) منهج البحث 1.3

يبدأ هذا المنهج من الإطار النظري   . (Deductive Approach) المنهج الاستنتاجي يتبع هذا البحث
ختبار هذه الفرضيات والتأكد من صحتها والدراسات السابقة لبناء الفرضيات، ثم ينتقل إلى جمع البيانات لا

أدبيات موضوعي روبوتات   إلى  تم تطوير نموذج بحثي وفرضيات استناداً  الدراسة،  نفيها. في هذه  أو 
المحادثة )الكفاءة التقنية، سهولة الاستخدام، القدرة التفاعلية الذكية( وجودة خدمة العملاء. بعد ذلك، تم  

م أداة الاستبانة وتحليلها إحصائياً للوصول إلى نتائج تدعم أو ترفض هذه  جمع البيانات الميدانية باستخدا
 .الفرضيات، مما يتيح تأكيد أو تعديل النظريات القائمة في سياق الدراسة التطبيقي

 



 (Research Type) نوع البحث 1.4

تمي  ين . (Survey Research) بحث مسحي استراتيجي  تصنف هذه الدراسة من حيث نوعها على أنها
هذا النوع إلى فئة البحوث الوصفية والتحليلية التي تهدف إلى وصف الظاهرة كما هي في الواقع، وتحليل  
العلاقات بين متغيراتها. تم اختيار هذا النوع لأنه الأنسب لدراسة آراء واتجاهات شريحة واسعة من العملاء  

عميم النتائج. يتوافق هذا النوع مع فلسفة  حول تجربتهم مع روبوتات المحادثة، وجمع بيانات كمية تسمح بت
 .الوضعية والمنهج الاستنتاجي، حيث يسمح باختبار الفرضيات على عينة ممثلة للمجتمع

 (Research Variables) متغيرات البحث 1.5

 :تتكون متغيرات الدراسة من نوعين رئيسيين، هما

المستقل  الذكاء  ويتمثل في :(Independent Variable) المتغير  المعتمدة على  المحادثة  روبوتات 
 :، وله ثلاثة أبعاد فرعية تم قياسها من خلال الاستبانةالاصطناعي 

 الكفاءة التقنية 

 سهولة الاستخدام

 القدرة التفاعلية الذكية 

 .في شركة تابي خدمة العملاء جودة ويتمثل في :(Dependent Variable) المتغير التابع

( المقدم سابقاً في الفصل الأول العلاقة بين هذه المتغيرات، حيث يفترض أن المتغير  1ويوضح الشكل )
 .المستقل )بأبعاده الثلاثة( يؤثر في المتغير التابع 

   (Operational Definitions)   لإجرائية للدراسةالتعريفات ا 1.6

 :ات الدراسة وكيفية قياسها، تم صياغة التعريفات الإجرائية التاليةلتحديد المعنى الدقيق لمتغير 

هي برامج حاسوبية تفاعلية تعتمد   :(Chatbots) روبوتات المحادثة المعتمدة على الذكاء الاصطناعي
على تقنيات الذكاء الاصطناعي، وتُستخدم في شركة تابي للتواصل مع العملاء والرد على استفساراتهم  

 :تم قياس هذا المفهوم إجرائياً من خلال ثلاثة أبعاد فرعية هيبشكل آلي. 

التقنية دقيقة   :(Technical Efficiency) الكفاءة  إجابات  تقديم  على  المحادثة  روبوت  قدرة  وتعني 
وصحيحة، وسرعة معالجة الاستفسارات، وإمكانية الاعتماد عليه كمصدر موثوق للمعلومات. تُقاس إجرائياً  

 .بات المبحوثين على فقرات المقياس المخصصة لهذا البُعد في الاستبانة من خلال استجا



وتعني مدى وضوح تصميم واجهة روبوت المحادثة، وسلاسة التنقل   :(Ease of Use) سهولة الاستخدام 
داخلها، وإمكانية استخدامه من قبل أي عميل دون الحاجة إلى مساعدة أو تدريب مسبق. تُقاس إجرائياً  

 .ستجابات المبحوثين على فقرات المقياس المخصصة لهذا البُعد في الاستبانة من خلال ا 

وتعني قدرة روبوت المحادثة على فهم   :(Intelligent Interactive Capability) القدرة التفاعلية الذكية 
سياق المحادثة، والتكيف مع أسلوب العميل، وتقديم ردود مخصصة، وإظهار مستوى من التعاطف يشبه  

تفاعل البشري. تُقاس إجرائياً من خلال استجابات المبحوثين على فقرات المقياس المخصصة لهذا البُعد  ال
 .في الاستبانة

هي إدراك العميل العام لمستوى الخدمة التي   :(Customer Service Quality) جودة خدمة العملاء
تلبية هذه الخدمة لتوقعاته من حيث  تلقاها من شركة تابي من خلال تفاعله مع روبوتات المحادثة، ومدى  

استجابات   خلال  من  إجرائياً  تُقاس  بالثقة.  والشعور  الوصول،  وسهولة  والاحترافية،  والسرعة،  الدقة، 
 .المبحوثين على فقرات المقياس المخصصة لهذا المتغير في الاستبانة

 (Population and Sample) مجتمع البحث وعينته 1.7

في المملكة   تابي يتكون مجتمع البحث المستهدف من جميع عملاء شركة :(Population) مجتمع البحث
العربية السعودية الذين لديهم تجربة سابقة في استخدام روبوتات المحادثة التفاعلية داخل تطبيق الشركة  
للاستفسار أو تقديم شكوى أو الحصول على دعم. يمثل هذا المجتمع الفئة التي يمكنها تقديم معلومات  

 .دقيقة حول متغيرات الدراسة

أسلوب   نظراً لكبر حجم المجتمع وصعوبة حصر جميع أفراده، سيتم استخدام :(Sample) عينة البحث
، وهو أحد أساليب العينات غير الاحتمالية.   (Convenience Sampling) العينة المتاحة أو الميسرة 

سيتم نشر الاستبانة إلكترونياً عبر روابط في مجموعات ومنصات التواصل الاجتماعي المهتمة بالتكنولوجيا  
المتخصصة.   المالية والتسوق الإلكتروني، بالإضافة إلى استهداف عملاء الشركة من خلال المنتديات 

على القواعد الإحصائية التي تضمن تمثيلًا مقبولًا للمجتمع، على ألا يقل  سيتم تحديد حجم العينة بناءً  
مفردة، طبقاً لجداول تحديد حجم العينة لمجتمعات   (384) العدد النهائي للاستجابات الصالحة للتحليل عن 

المترتبة على   النتائج  تعميم  بدقة )مثل جدول مورغان(. سيتم توضيح حدود  كبيرة غير معروفة الحجم 
 .ستخدام هذا النوع من العينات ا

 

 

 



 (Data Collection Tool) أداة جمع البيانات 1.8

على الدراسة  اختيار   (Questionnaire) الاستبانة ستعتمد  تم  الأولية.  البيانات  لجمع  رئيسية  كأداة 
جهد  الاستبانة لملاءمتها للبحوث الكمية، وقدرتها على جمع بيانات من عدد كبير من المبحوثين في وقت و 

لتسهيل الوصول   "Google Forms" محدودين. سيتم تصميم الاستبانة إلكترونياً باستخدام منصات مثل
 .إلى عينة الدراسة

سيتم بناء فقرات الاستبانة بالاعتماد على الدراسات السابقة والمقاييس المحكمة لضمان صدقها وثباتها،  
 :حالية. وقد تم تقسيم الاستبانة إلى قسمين رئيسيينمع إجراء التعديلات اللازمة لتناسب سياق الدراسة ال 

ويشمل هذا القسم أربعة أسئلة تهدف إلى جمع معلومات أساسية عن   :القسم الأول: البيانات الديموغرافية
عينة الدراسة، وهي: العمر، والجنس، والمؤهل التعليمي، وعدد سنوات الخبرة في التعامل مع خدمة العملاء 

 .مت هذه الأسئلة بصيغة اختيار من متعدد لتحديد الفئة التي ينتمي إليها المبحوث الرقمية. وقد صم

ويشمل هذا القسم مجموعة من العبارات التي تقيس متغيرات الدراسة،   :القسم الثاني: فقرات متغيرات الدراسة
 :وقد وزعت على أربعة محاور رئيسية على النحو التالي

( عبارات تقيس مدى دقة وسرعة وموثوقية أداء  5ويحتوي على ) :لروبوت المحور الأول: الكفاءة التقنية ل 
 .روبوت المحادثة

( عبارات تقيس مدى وضوح وبساطة وسلاسة التفاعل  5ويحتوي على ) :المحور الثاني: سهولة الاستخدام
 .مع روبوت المحادثة

درة الروبوت على فهم السياق،  ( عبارات تقيس ق 5ويحتوي على ) :المحور الثالث: القدرة التفاعلية الذكية
 .والتكيف مع العميل، وتقديم ردود مخصصة

( عبارات تقيم إدراك العميل العام لجودة الخدمة 10ويحتوي على ) :المحور الرابع: جودة خدمة العملاء
 .المقدمة من الشركة من حيث تلبية التوقعات، والسرعة، والدقة، والثقة، والرضا العام 

لتحديد   (Five-Point Likert Scale) مقياس ليكرت الخماسي س في هذا القسم علىوقد اعتمد المقيا
( غير  2( غير موافق بشدة، )1درجة موافقة المبحوثين على كل عبارة، حيث أعطيت الأوزان التالية: )

 .( موافق بشدة 5( موافق، )4( محايد، )3موافق، )

 

 



 (Validity and Reliability) صدق وثبات أداة الدراسة 1.9

سيتم عرض الاستبانة على مجموعة من المحكمين المتخصصين   :(Face Validity) الصدق الظاهري 
في إدارة الأعمال، وتقنية المعلومات، والتسويق، لإبداء آرائهم حول مدى وضوح الفقرات، ومدى تمثيلها  

 .فقرات بناءً على ملاحظاتهم للأبعاد المراد قياسها، ومدى مناسبتها لبيئة الدراسة. سيتم تعديل وصياغة ال 

الداخلي بيرسون  :(Internal Consistency) الاتساق  ارتباط  معامل  حساب   Pearson) سيتم 

Correlation)   بين درجة كل فقرة والدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إليه، للتأكد من أن جميع الفقرات
 .تساهم في قياس المفهوم نفسه

 Cronbach's) معامل ألفا كرونباخ  التحقق من ثبات الاستبانة باستخدامسيتم   :(Reliability) الثبات 

Alpha) . ( قيمته  بلغت  إذا  مقبولًا  ألفا  معامل  الفقرات  0.70يُعتبر  يدل على تجانس  مما  أكثر،  أو   )
 .واتساقها الداخلي العالي، وبالتالي إمكانية الاعتماد على النتائج

 (Statistical Analysis Methods) أساليب التحليل الإحصائي  1.10

الحاسوب، ثم تحليلها باستخدام إلى  تفريغها وترميزها وإدخالها  البيانات، سيتم  برنامج الحزمة   بعد جمع 
الاجتماعية  للعلوم  الوصفية   . (SPSS) الإحصائية  الإحصائية  الأساليب  من  مجموعة  استخدام  سيتم 

 :والاستدلالية التي تتناسب مع أهداف الدراسة وفرضياتها، ومنها

كالتكرارات والنسب المئوية لوصف خصائص عينة الدراسة، والمتوسطات الحسابية   :الإحصاء الوصفي
 .بانة وترتيبها حسب الأهميةوالانحرافات المعيارية لقياس درجة الموافقة على فقرات الاست 

 .لاختبار ثبات أداة الدراسة :(Cronbach's Alpha) معامل ألفا كرونباخ 

)كولموغوروف الطبيعي  التوزيع  الاختبارات   :سميرنوف(-اختبار  واختيار  البيانات  توزيع  طبيعة  لتحديد 
 .المناسبة )معلمية أو لا معلمية(

بيرسون  ارتباط  المستقلة   :(Pearson Correlation) معامل  المتغيرات  بين  العلاقة  واتجاه  قوة  لقياس 
 .)أبعاد الروبوتات( والمتغير التابع )جودة الخدمة(

لاختبار الفرضيات الرئيسة والفرعية   :(Multiple Linear Regression) تحليل الانحدار الخطي المتعدد 
وتحديد التأثير النسبي لكل بُعد من أبعاد روبوتات المحادثة على تحسين جودة خدمة العملاء، والكشف  

 .عن المتغير الأكثر تأثيراً بينها
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