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 الـمقدمـة  1.1

تحولات‌‌ اليوم‌ العالم‌ من‌‌يشهد‌ يتجزأ‌ لا‌ جزءاً‌ أصبحت‌ التي‌ المتسارعة‌ التكنولوجية‌ للتطورات‌ نتيجة‌ جذرية‌

( الاصطناعي‌ الذكاء‌ تقنيات‌ تبرز‌ البارزة‌ التحولات‌ هذه‌ بين‌ ومن‌ اليومية.‌ مختلف‌‌AIالحياة‌ في‌ ثورة‌ أحدثت‌ التي‌ ‌)

(‌واحداً‌من‌‌AIالمجالات،‌بما‌في‌ذلك‌القطاع‌الاقتصادي‌والخدمي،‌وفي‌السنوات‌الأخيرة،‌أصبح‌الذكاء‌الاصطناعي‌)

يتم‌استخدام‌‌ العملاء،‌حيث‌ بما‌في‌ذلك‌قطاع‌خدمة‌ القطاعات،‌ التي‌أحدثت‌ثورة‌في‌مختلف‌ التكنولوجية‌ أهم‌الأدوات‌

خلال‌‌ فمن‌ للعملاء،‌ الاستجابة‌ سرعة‌ وتحسين‌ شخصية،‌ تجارب‌ وتقديم‌ الضخمة،‌ البيانات‌ لتحليل‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌

تطبيقات‌مثل‌الشات‌بوت‌والردود‌التلقائية،‌يمكن‌للشركات‌تحسين‌جودة‌خدماتها‌وتقديم‌دعم‌متواصل‌على‌مدار‌الساعة،‌‌

ذكي‌ومخصص تفاعل‌ إلى‌ تقليدي‌ تفاعل‌ من‌ العملاء‌ تجربة‌ تحويل‌ في‌ محورياً‌ الاصطناعي‌عنصراً‌ الذكاء‌ يعد‌ ‌حيث‌

‌.‌(2022،‌الظفري)

كأحد‌‌ العملاء‌ خدمة‌ تحسين‌ يأتي‌ السياق،‌ هذا‌ الذكاء‌‌وفي‌ تطبيقات‌ من‌ كبير‌ بشكل‌ استفادت‌ التي‌ المجالات‌

الشركات‌‌ في‌نجاح‌ العميل‌عاملاً‌حاسماً‌ العالمية‌والمحلية،‌أصبحت‌تجربة‌ السوق‌ التنافسية‌في‌ الاصطناعي.‌مع‌زيادة‌

وتلبية‌ للعملاء،‌ المقدمة‌ الخدمات‌ جودة‌ لتحسين‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تقنيات‌ الحديثة‌ الشركات‌ تتبنى‌ لذلك،‌ واستدامتها.‌

لفهم‌‌ البيانات‌ من‌ هائلة‌ كميات‌ تحليل‌ إمكانية‌ للشركات‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ يتيح‌ فعالية‌وسرعة.‌ أكثر‌ بشكل‌ احتياجاتهم‌

رضاهم من‌ وتزيد‌ توقعاتهم‌ تلبي‌ مخصصة‌ خدمات‌ تقديم‌ في‌ يسهم‌ مما‌ وسلوكياتهم،‌ العملاء‌ ‌‌الدکروري،)‌‌تفضيلات‌

2023)‌.‌

روبوتات‌‌ مثل‌ الجوانب‌ من‌ العديد‌ لتشمل‌ العملاء‌ في‌خدمة‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تطبيقات‌ التيتتنوع‌ ‌‌المحادثة‌

توفر‌دعماً‌فورياً‌على‌مدار‌الساعة،‌وأنظمة‌تحليل‌البيانات‌التي‌تساعد‌في‌التنبؤ‌باحتياجات‌العملاء‌المستقبلية،‌وأنظمة‌

تجربة‌‌ تحسين‌ في‌ فقط‌ تسهم‌ التقنيات‌لا‌ هذه‌ العملاء.‌ استفسارات‌ الردود‌على‌ وجودة‌ دقة‌ من‌ تحسن‌ التي‌ الآلي‌ التعلم‌

‌.‌(Stoilova, 2021)‌العميل‌بل‌أيضاً‌في‌تقليل‌التكاليف‌التشغيلية‌وزيادة‌الكفاءة‌الإنتاجية‌للشركات

تشمل‌‌ بل‌ معين‌ قطاع‌ على‌ تقتصر‌ العملاء‌لا‌ خدمة‌ في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تطبيقات‌ أن‌ بالذكر‌ الجدير‌ ومن‌

مختلف‌القطاعات‌مثل‌التجارة‌الإلكترونية،‌والخدمات‌المالية،‌والرعاية‌الصحية،‌وغيرها.‌على‌سبيل‌المثال،‌في‌قطاع‌‌

من‌ يزيد‌ مما‌ للمنتجات،‌ مخصصة‌ توصيات‌ لتقديم‌ الشراء‌ أنماط‌ تحليل‌ الاصطناعي‌ للذكاء‌ يمكن‌ الإلكترونية،‌ التجارة‌

معدلات‌البيع‌والاحتفاظ‌بالعملاء.‌أما‌في‌القطاع‌المالي،‌فإن‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌تساعد‌في‌تقديم‌خدمات‌مصرفية‌‌
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الأنشطة‌ عن‌ والكشف‌ دقة‌‌مخصصة‌ وأكثر‌ أسرع‌ بشكل‌ الإيجابي‌‌،‌‌الاحتيالية‌ الأثر‌ الدراسات‌ من‌ العديد‌ أظهرت‌ وقد‌

الذكاء‌‌ استخدام‌ أن‌ إلى‌ دراسة‌ أشارت‌ المثال،‌ سبيل‌ على‌ العملاء.‌ خدمة‌ تحسين‌ في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ لاستخدام‌

خدمة‌‌ في‌ )الاصطناعي‌ المقدمة‌ الحلول‌ دقة‌ وزيادة‌ الاستجابة‌ وقت‌ تقليل‌ في‌ يساهم‌ (،‌‌Helpscout, 2024العملاء‌

(‌إلى‌أن‌هناك‌تحديات‌تتعلق‌بتفاعل‌العملاء‌مع‌الأنظمة‌الذكية،‌حيث‌يشعر‌‌2022ومن‌ناحية‌أخرى،‌أشار‌الظفري‌)

بعض‌العملاء‌بعدم‌الارتياح‌عند‌التعامل‌مع‌أنظمة‌غير‌بشرية،‌وتتفق‌هذه‌الدراسات‌على‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌يمكن‌‌

‌أن‌يحسن‌خدمة‌العملاء‌بشكل‌كبير،‌إلا‌أن‌هناك‌بعض‌التحفظات‌التي‌يجب‌مراعاتها.‌

فجوات‌‌ هناك‌ أن‌ إلا‌ العملاء،‌ في‌خدمة‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ الموثقة‌لاستخدام‌ العديدة‌ الفوائد‌ من‌ الرغم‌ وعلى‌

بحثية‌واضحة.‌تفتقر‌الدراسات‌الحالية‌إلى‌التحقق‌من‌تأثير‌هذه‌التكنولوجيا‌في‌البيئات‌الثقافية‌المختلفة،‌حيث‌يمكن‌أن‌‌

معظم‌الدراسات‌تركز‌على‌الأسواق‌الغربية،‌مع‌قلة‌الأبحاث‌‌تختلف‌توقعات‌العملاء‌وسلوكياتهم‌من‌ثقافة‌إلى‌أخرى،‌ف

يفتح‌‌مما‌‌كما‌أن‌تأثير‌الثقافات‌المختلفة‌على‌تقبل‌التكنولوجيا‌لا‌يزال‌غير‌مستكمل‌‌‌‌،الموجهة‌للأسواق‌العربية‌والخليجية

المجال‌لإجراء‌دراسات‌تطبيقية‌محددة‌في‌السياق‌المحلي،‌مثل‌دراسة‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء‌في‌‌

‌.شركة‌المنيع‌بالرياض

تتمثل‌مشكلة‌هذا‌البحث‌في‌استكشاف‌مدى‌فعالية‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌بشركة‌‌

الكبيرة،‌والفوائد‌العديدة‌التي‌يقدمها‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌مجال‌‌بالرغم‌من‌التطورات‌التكنولوجية‌‌،‌فالمنيع‌في‌الرياض

حيث‌‌ والأمان،‌ بالخصوصية‌ تتعلق‌ قضايا‌ التحديات‌ هذه‌ تشمل‌ تجاهلها.‌ يمكن‌ لا‌ تحديات‌ هناك‌ أن‌ إلا‌ العملاء،‌ خدمة‌

تتطلب‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌الوصول‌إلى‌كميات‌كبيرة‌من‌البيانات‌الشخصية‌التي‌قد‌تكون‌حساسة.‌بالإضافة‌إلى‌‌

هذه‌ على‌ المتزايد‌ الاعتماد‌ يؤدي‌ قد‌ حيث‌ التقليدية،‌ الوظائف‌ على‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تأثير‌ من‌ مخاوف‌ هناك‌ ذلك،‌

تظل‌هناك‌تساؤلات‌حول‌كيفية‌استفادة‌الشركات‌المحلية‌‌التقنيات‌إلى‌تقليل‌الحاجة‌إلى‌الموظفين‌في‌بعض‌المجالات،‌و

يهدف‌هذا‌‌حيث‌‌،‌‌من‌هذه‌التكنولوجيا‌وما‌إذا‌كانت‌يمكن‌أن‌تحقق‌نتائج‌مماثلة‌لما‌تم‌التوصل‌إليه‌في‌الدراسات‌الدولية

‌البحث‌إلى‌تقديم‌تحليل‌دقيق‌لكيفية‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتلبية‌توقعات‌العملاء‌وتحسين‌تجربتهم‌مع‌شركة‌المنيع.

تأتي‌أهمية‌هذا‌البحث‌من‌كونه‌يسلط‌الضوء‌على‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌سياق‌محلي،‌مما‌يمكن‌أن‌‌و

المملكة‌ في‌ للشركات‌ رؤى‌جديدة‌ تقديم‌ في‌ البحث‌ يساعد‌ المجال.‌ هذا‌ في‌ والتطبيقية‌ العملية‌ المعرفة‌ تعزيز‌ في‌ يساهم‌

حول‌كيفية‌تبني‌واستخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌‌بصفة‌عامة‌وشركة‌المنيع‌بالرياض‌بصفة‌خاصة‌العربية‌السعودية‌‌
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التي‌تتبعها‌الشركات‌لتطوير‌خدمة‌‌‌والاستراتيجياتكما‌يمكن‌أن‌يكون‌له‌تأثير‌إيجابي‌على‌السياسات‌‌،‌‌لتحسين‌خدماتها

 العملاء‌وجعلها‌أكثر‌فعالية‌وكفاءة.‌

 البحث مشكلة 1.2 

الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌بشركة‌‌تتمثل‌مشكلة‌هذا‌البحث‌في‌استكشاف‌مدى‌فعالية‌تطبيق‌‌

المنيع‌في‌الرياض،‌فبالرغم‌من‌التطورات‌التكنولوجية‌الكبيرة،‌والفوائد‌العديدة‌التي‌يقدمها‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌مجال‌‌

والأمان،‌حيث‌‌ بالخصوصية‌ تتعلق‌ قضايا‌ التحديات‌ هذه‌ وتشمل‌ تجاهلها،‌ يمكن‌ تحديات‌لا‌ هناك‌ أن‌ إلا‌ العملاء،‌ خدمة‌

تتطلب‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌الوصول‌إلى‌كميات‌كبيرة‌من‌البيانات‌الشخصية‌التي‌قد‌تكون‌حساسة،‌كما‌أن‌هناك‌

مخاوف‌من‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌الوظائف‌التقليدية،‌حيث‌قد‌يؤدي‌الاعتماد‌المتزايد‌على‌هذه‌التقنيات‌إلى‌تقليل‌

الحاجة‌إلى‌الموظفين‌في‌بعض‌المجالات،‌وتظل‌هناك‌تساؤلات‌حول‌كيفية‌استفادة‌الشركات‌المحلية‌من‌هذه‌التكنولوجيا‌

تقديم‌‌ إلى‌ البحث‌ الدولية،‌حيث‌يهدف‌هذا‌ الدراسات‌ إليه‌في‌ التوصل‌ تم‌ لما‌ نتائج‌مماثلة‌ إذا‌كانت‌يمكن‌أن‌تحقق‌ وما‌

المنيع العملاء‌وتحسين‌تجربتهم‌مع‌شركة‌ لتلبية‌توقعات‌ الذكاء‌الاصطناعي‌ لكيفية‌استخدام‌ .‌تشمل‌مشكلة‌‌تحليل‌دقيق‌

 في‌هذه‌الدراسة‌مجالين‌رئيسيين،‌وذلك‌على‌النحو‌التالي:‌البحث‌

 الفجوات النظرية 1.2.1 

على‌الرغم‌من‌الاهتمام‌المتزايد‌بتطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌مختلف‌المجالات،‌إلا‌‌‌نقص الأبحاث السابقة:

أن‌هناك‌نقصاً‌في‌الدراسات‌التي‌تركز‌بشكل‌خاص‌على‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌في‌‌

‌سياق‌الشركات‌السعودية،‌مثل‌شركة‌المنيع‌بالرياض.‌

الأدبيات‌الحالية‌قد‌تفتقر‌إلى‌نماذج‌نظرية‌شاملة‌تفسر‌بدقة‌كيفية‌تأثير‌تقنيات‌‌‌‌نقص النماذج النظرية الشاملة: 

يمكن‌ موحداً‌ نظرياً‌ إطاراً‌ تقدم‌ ولا‌ مجزأة‌ الحالية‌ الدراسات‌ أن‌ حيث‌ العملاء،‌ خدمة‌ تحسين‌ على‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌

‌استخدامه‌لفهم‌العلاقات‌المعقدة‌بين‌الذكاء‌الاصطناعي‌وأداء‌خدمة‌العملاء.

تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء‌يمكن‌أن‌يكون‌معقداً‌بسبب‌تعدد‌العوامل‌‌‌‌تعدد العوامل المؤثرة:

تأثير‌‌ تعالج‌بشكل‌كافٍ‌ الحالية‌قد‌لا‌ التكنولوجي،‌فالأدبيات‌ المؤسسية،‌والاستعداد‌ الثقافة‌ التنظيمية،‌ البيئة‌ المؤثرة‌مثل‌

‌هذه‌العوامل‌المتعددة‌وكيفية‌تفاعلها‌مع‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌سياق‌تحسين‌خدمة‌العملاء.‌
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 الفجوات العملية1.2.2 

البيانات: على  الحصول  خدمة‌‌‌‌تحديات  في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ استخدام‌ كيفية‌ عن‌ وشاملة‌ دقيقة‌ بيانات‌ جمع‌

العملاء‌يمثل‌تحدياً‌كبيراً.‌قد‌تكون‌البيانات‌المطلوبة‌منتشرة‌بين‌أنظمة‌مختلفة‌أو‌غير‌متوفرة‌بشكل‌كامل،‌مما‌يعوق‌

‌إمكانية‌إجراء‌تحليل‌دقيق‌وشامل.‌

العملي: التنفيذ  للتغيير‌‌‌تحديات  الموظفين‌ مقاومة‌ مثل‌ عملية‌ عقبات‌ يواجه‌ قد‌ المجال‌ هذا‌ في‌ الأبحاث‌ تنفيذ‌

التكنولوجي،‌وصعوبات‌في‌دمج‌الذكاء‌الاصطناعي‌مع‌الأنظمة‌الحالية.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌قد‌تكون‌هناك‌حاجة‌لموارد‌‌

‌مالية‌وبشرية‌كبيرة‌لتطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌بشكل‌فعال.‌

قد‌تتعرض‌الدراسة‌لتأثيرات‌خارجية‌غير‌متوقعة‌مثل‌التغيرات‌الاقتصادية‌أو‌التحولات‌‌‌‌التأثيرات الخارجية:

للذكاء‌ الحقيقي‌ الدراسة‌وتجعل‌من‌الصعب‌تحديد‌الأثر‌ نتائج‌ العوامل‌يمكن‌أن‌تؤثر‌على‌ التكنولوجي.‌هذه‌ السوق‌ في‌

‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء.

الذكاء‌الاصطناعي‌كعامل‌رئيسي‌في‌تحسين‌خدمة‌‌البحث‌‌هذامن‌خلال‌‌ف أثر‌استخدام‌ لتحديد‌ الباحث‌ ،‌يسعى‌

بالرياض المنيع‌ شركة‌ لدى‌ يالعملاء‌ كما‌ الذكاء‌‌‌‌البحثهدف‌‌،‌ تقنيات‌ استغلال‌ لكيفية‌ عميق‌ فهم‌ تقديم‌ إلى‌ أيضاً‌

:‌‌ومن‌هنا،‌جاءت‌هذه‌الدراسة‌للإجابة‌عن‌السؤال‌التالي‌،الاصطناعي‌لتعزيز‌رضا‌العملاء‌وتحسين‌الأداء‌الكلي‌للشركة‌

 ما هو أثر استخدام الذكاء الاصطناعي في تحسين خدمة العملاء في شركة المنيع بالرياض؟ 

 أهمية البحث 1.3 

تأتي‌أهمية‌هذا‌البحث‌من‌كونه‌يسلط‌الضوء‌على‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌سياق‌محلي،‌مما‌يمكن‌أن‌‌

يساعد‌‌ المجال.‌ هذا‌ في‌ والتطبيقية‌ العملية‌ المعرفة‌ تعزيز‌ في‌ المملكة‌يساهم‌ في‌ للشركات‌ رؤى‌جديدة‌ تقديم‌ في‌ البحث‌

العربية‌السعودية‌بصفة‌عامة‌وشركة‌المنيع‌بالرياض‌بصفة‌خاصة‌حول‌كيفية‌تبني‌واستخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌‌

لتحسين‌خدماتها،‌كما‌يمكن‌أن‌يكون‌له‌تأثير‌إيجابي‌على‌السياسات‌والاستراتيجيات‌التي‌تتبعها‌الشركات‌لتطوير‌خدمة‌

‌،‌حيث‌يسعى‌هذا‌البحث‌إلى‌تحقيق‌ما‌يلي:‌العملاء‌وجعلها‌أكثر‌فعالية‌وكفاءة
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 الأهمية النظرية 1.3.1 

تقدم‌الدراسة‌إسهامًا‌نظرياً‌من‌خلال‌تعميق‌الفهم‌للعلاقة‌بين‌‌‌توسيع فهم العلاقة بين الذكاء الاصطناعي وخدمة العملاء:

بالرياض.‌ستساهم‌ المنيع‌ التجزئة،‌مثل‌شركة‌ في‌سياق‌شركات‌ العملاء‌ الذكاء‌الاصطناعي‌وتحسين‌جودة‌خدمة‌ تقنيات‌ استخدام‌

مع‌ التقنيات‌ هذه‌ تفاعل‌ كيفية‌ جديدة‌حول‌ رؤى‌ تقديم‌ خلال‌ المعلومات‌من‌ وتقنيات‌ الإدارة‌ مجال‌ في‌ الأدبيات‌ إثراء‌ في‌ الدراسة‌

‌العمليات‌الخدمية.‌

النظرية: النماذج  على‌‌‌‌تطوير  الاصطناعي‌ الذكاء‌ تأثير‌ آليات‌ تشرح‌ نظرية‌ نماذج‌ تطوير‌ في‌ تسهم‌ أن‌ للدراسة‌ يمكن‌

يمكن‌ عمل‌ إطار‌ وتقديم‌ الخدمة،‌ وأداء‌ التكنولوجيا‌ بين‌ العلاقة‌ ديناميكيات‌ فهم‌ في‌ النماذج‌ هذه‌ ستساعد‌ العملاء.‌ خدمة‌ تحسين‌

 استخدامه‌في‌دراسات‌مستقبلية‌لتقييم‌تأثيرات‌التكنولوجيا‌في‌مجالات‌أخرى.

 الأهمية العملية 1.3.2

المنيع‌‌‌‌تحسين تجربة العملاء: العملاء‌يمكن‌أن‌يساعد‌شركة‌ الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌ تأثير‌ فهم‌كيفية‌

وغيرها‌من‌الشركات‌في‌تطوير‌استراتيجيات‌تكنولوجية‌فعّالة‌لتحسين‌تجربة‌العملاء.‌يمكن‌للدراسة‌أن‌تقدم‌توصيات‌‌

‌عملية‌لتحسين‌استجابة‌العملاء‌وتقديم‌خدمات‌مخصصة‌تلبي‌احتياجاتهم‌بشكل‌أفضل.‌

من‌خلال‌تحليل‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌عمليات‌خدمة‌العملاء،‌يمكن‌للدراسة‌‌‌‌زيادة الكفاءة التشغيلية:

أن‌توفر‌إرشادات‌حول‌كيفية‌استخدام‌هذه‌التقنيات‌لزيادة‌الكفاءة‌التشغيلية‌وتقليل‌التكاليف.‌هذا‌يمكن‌أن‌يسهم‌في‌تحسين‌‌

‌الأداء‌الكلي‌للشركة‌وتعزيز‌قدرتها‌التنافسية‌في‌السوق.‌

لتعزيز‌‌‌‌تعزيز رضا العملاء: الذكاء‌الاصطناعي‌ الدراسة‌في‌فهم‌أفضل‌لطرق‌استخدام‌ نتائج‌ يمكن‌أن‌تساعد‌

رضا‌العملاء.‌تحسين‌جودة‌الخدمة‌وزيادة‌استجابة‌الشركة‌لاحتياجات‌العملاء‌يمكن‌أن‌يؤدي‌إلى‌رفع‌مستوى‌الرضا‌

‌والولاء،‌مما‌يساهم‌في‌تحقيق‌أهداف‌الشركة‌طويلة‌الأمد.‌

 أسئلة البحث 1.4 

خدمة‌العملاء‌بناءً‌على‌مشكلة‌البحث‌وسؤاله‌الرئيسي‌المتمثل‌في:‌"‌ما‌هو‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌‌

البحث‌يسعى‌للإجابة‌عن‌الأسئلة‌‌ التربوي‌عنها‌فإن‌هذا‌ الباحث‌على‌الأدب‌ بالرياض؟"‌ووفق‌إطلاع‌ المنيع‌ في‌شركة‌

‌الفرعية‌الآتية:
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‌ما‌هي‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌المُستخدمة‌حالياً‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌في‌شركة‌المنيع‌بالرياض؟ .1

‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌جودة‌خدمة‌العملاء‌في‌شركة‌المنيع‌بالرياض؟كيف‌تساهم‌تقنيات‌الذكاء‌ .2

‌ما‌هي‌التحديات‌التي‌تواجه‌شركة‌المنيع‌في‌تطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء؟‌ .3

 أهداف البحث 1.5 

هو: للبحث  العام  الهدف  شركة‌‌‌‌يعد  في‌ العملاء‌ تحسين‌خدمة‌ في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ استخدام‌ أثر‌ استكشاف‌

‌المنيع‌بالرياض.‌

‌ويندرج‌تحت‌هذا‌الهدف‌الأهداف‌الفرعية‌الآتية:‌

من‌‌ .1 المختلفة‌ الأنواع‌ وتوثيق‌ دراسة‌ بالرياض:‌ المنيع‌ شركة‌ في‌ المُستخدمة‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تقنيات‌ تحديد‌

‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌التي‌تطبقها‌الشركة‌في‌خدمة‌العملاء.‌

الذكاء‌‌ .2 تقنيات‌ تأثير‌ في‌تحليل‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ مساهمة‌ كيفية‌ تقييم‌ العملاء:‌ الاصطناعي‌على‌جودة‌خدمة‌

‌تحسين‌استجابة‌الشركة‌لاحتياجات‌العملاء‌وزيادة‌رضاهم.‌

تحليل‌وتقييم‌التحديات‌التي‌تواجه‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء:‌تحديد‌العقبات‌والمشكلات‌التي‌‌ .3

‌تعيق‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌بفعالية‌في‌شركة‌المنيع‌وتقديم‌توصيات‌للتغلب‌عليها.

 فرضيات البحث  1.6

تسعى‌الفرضيات‌إلى‌توجيه‌البحث‌نحو‌تحقيق‌فهم‌أفضل‌لأثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌‌

العملاء،‌من‌خلال‌تحليل‌العلاقة‌بين‌التقنيات‌المستخدمة‌وجودة‌الخدمة،‌بالإضافة‌إلى‌تحديد‌التحديات‌التي‌تواجه‌تطبيق‌

‌،‌وبناءً‌على‌مشكلة‌وتساؤلات‌البحث،‌قام‌الباحث‌بصياغة‌الفرضيات‌التالية:هذه‌التقنيات‌في‌السياق‌العملي

توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌لاستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌تحسين‌خدمة‌‌‌‌:1Hالفرضية الرئيسية   -

‌العملاء.

الذكاء‌الاصطناعي‌على‌‌ :aHالفرضية الفرعية الأولى   - دلالة‌إحصائية‌لاستخدام‌ جودة‌‌توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌

‌.‌الخدمة
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الذكاء‌الاصطناعي‌على‌‌ :bHالفرضية الفرعية الثانية   - رضا‌‌توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌لاستخدام‌

‌.العملاء

الكفاءة‌توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌لاستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌‌ :cHالفرضية الفرعية الثانية   -

 .التشغيلية

 نموذج البحث  1.7

لدراسة‌‌ كإطار‌ التحليلي‌ الوصفي‌ المنهج‌ اختيار‌ تم‌ البحث،‌ موضوع‌ وطبيعة‌ أهداف‌ مع‌ استخدام‌‌تماشياً‌ "أثر‌

الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء:‌دراسة‌تطبيقية‌على‌شركة‌المنيع‌بالرياض".‌يعتمد‌هذا‌المنهج‌على‌تحليل‌

تم‌‌ بها،‌كما‌ المرتبطة‌ للظواهر‌والتأثيرات‌ لنا‌فهماً‌عميقاً‌ يتيح‌ البحث،‌مما‌ بمتغيرات‌ المتعلقة‌ المفاهيم‌الأساسية‌ وتفسير‌

هذا‌‌ يهدف‌ الدراسة.‌ بموضوع‌ المتعلقة‌ العملية‌ والمعلومات‌ البيانات‌ لجمع‌ رئيسية‌ كأداة‌ الاستبيان‌ استمارة‌ استخدام‌

الأسلوب‌إلى‌إسقاط‌النظريات‌والمفاهيم‌النظرية‌على‌الواقع‌العملي،‌مما‌يسهم‌في‌فهم‌وتحليل‌التفاعلات‌والعلاقات‌بين‌

المتغيرات‌المختلفة‌ضمن‌بيئة‌العمل‌في‌شركة‌المنيع،‌كما‌يساعد‌هذا‌المنهج‌على‌توفير‌رؤى‌عملية‌حول‌كيفية‌تحسين‌‌

بحث‌وفرضيات‌‌خدمة‌العملاء‌من‌خلال‌تطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي،‌ويوضح‌الشكل‌التالي‌العلاقة‌بين‌متغيرات‌ال

‌البحث‌وذلك‌كما‌يلي:‌

 :العملاء‌خدمة

 الخدمة‌جودة-

 العملاء‌رضا-

 التشغيلية‌الكفاءة-

 التابعالمتغير 

 ‌الاصطناعي‌الذكاء

 المستقلالمتغير 

CH, bH, , HaH1 

 وفرضيات البحث (: العلاقة بين متغيرات البحث 1الشكل )

حث االبإعداد  المصدر:    
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 منهجية البحث  1.8

‌العملاء‌‌خدمة‌‌‌تحسين‌‌في‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌‌أثر‌‌‌استكشاف‌‌‌إلى‌‌تهدف‌‌شاملة‌‌‌منهجية‌‌‌البحثهذا‌‌‌‌تبعي

‌‌فكرة‌‌على‌‌يقوم‌‌الذي‌‌الوضعي،‌‌النهج‌‌على‌‌الدراسة‌‌لهذه‌‌البحث‌‌‌فلسفة‌‌تعتمد.‌‌بالرياض‌‌المنيع‌‌شركة‌‌في‌‌تطبيقها‌‌خلال‌‌‌من

‌‌دقيق‌‌‌تحليل‌‌بتقديم‌‌النهج‌‌هذا‌‌يسمح.‌‌الكمي‌‌والتحليل‌‌للقياس‌‌القابلة‌‌والبيانات‌‌الموضوعي‌‌الواقع‌‌إلى‌‌تستند‌‌المعرفة‌‌أن

‌.المستخلصة‌النتائج‌مصداقية‌يعزز‌‌مما‌للبيانات،‌وموضوعي

‌‌البيانات‌خلال‌‌من‌اختبارها‌ويحاول‌الموجودة‌النظرية‌الفرضيات‌من‌يبدأ‌الذي‌الاستنتاجي،‌المنهج‌البحث‌يتبنى

‌‌الذكاء‌‌‌بأثر‌‌المتعلقة‌‌الفرضيات‌‌وضع‌‌يتم‌‌حيث‌‌الخصوصيات،‌‌إلى‌‌العموميات‌‌من‌‌الانتقال‌‌في‌‌المنهج‌‌هذا‌‌يتمثل.‌‌التجريبية

‌.المجمعة‌البيانات‌باستخدام‌اختبارها‌ثم‌ومن‌العملاء‌خدمة‌على‌الاصطناعي

‌من‌‌‌المعلومات‌‌جمع‌‌إلى‌‌الاستراتيجية‌‌هذه‌‌تستند.‌‌البيانات‌‌لجمع‌‌المسحية‌‌البحث‌‌استراتيجية‌‌البحث‌‌ستخدميو

‌‌آرائهم‌‌على‌‌للحصول‌‌خصيصًا‌‌مصممة‌‌استبيانات‌‌خلال‌‌‌من‌(‌‌الحالة‌‌هذه‌‌في‌‌العملاء)‌‌الأفراد‌‌‌من‌‌كبيرة‌‌مجموعة

‌.الاصطناعي‌الذكاء‌تقنيات‌استخدام‌ظل‌‌في‌العملاء‌خدمة‌لتجربة‌وتقييماتهم

‌‌العلاقات‌‌تحديد‌‌‌بهدف‌‌العددية‌‌‌البيانات‌‌وتحليل‌‌جمع‌‌‌على‌‌‌يعتمد‌‌الذي‌‌‌الكمي،‌‌‌البحث‌‌‌نوع‌‌على‌‌‌البحث‌‌ركز‌ي

‌‌باستخدام‌‌‌وتحليلها‌‌البيانات‌‌لجمع‌‌‌الاستبيانات‌‌استخدام‌‌‌في‌‌ذلك‌‌يتمثل‌.‌‌المختلفة‌‌المتغيرات‌‌‌بين‌‌النمطية‌‌والاتجاهات

‌.‌وموضوعية‌دقيقة‌نتائج‌إلى‌للوصول‌الإحصائية‌الأساليب

‌متابعة‌دون‌‌واحدة‌زمنية‌نقطة‌في‌‌البيانات‌جمع‌‌يتم‌حيث‌‌مقطعيًا،‌تصميمًا‌البحث‌‌تبنىي‌الزمني،‌‌الأفق‌‌حيث‌‌من

‌‌لأثر‌‌‌فورية‌صورة‌يوفر‌‌مما‌‌محددة،‌لحظة‌في‌المتغيرات‌بين‌العلاقات‌بتحليل‌‌يسمح‌هذا.‌طويلة‌فترة‌مدى‌على‌التغيرات

‌.‌العملاء‌خدمة‌على‌الاصطناعي‌الذكاء

‌‌لجمع‌‌رئيسية‌‌كأداة‌‌الاستبيانات‌‌على‌‌‌أساسي‌‌‌بشكل‌‌عتمدي‌‌البحث‌‌فإن‌‌‌البيانات،‌‌وتحليل‌‌جمع‌‌لطرق‌‌بالنسبة‌‌أما

‌ومدى‌‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌‌تجربة‌‌جوانب‌‌مختلف‌‌تغطي‌‌التي‌‌الأسئلة‌‌من‌‌مجموعة‌‌لتشمل‌‌بعناية‌‌الاستبيانات‌‌تصميم‌‌تم.‌‌البيانات

‌‌إلى‌‌للوصول‌‌الإحصائية‌‌البرامج‌‌‌باستخدام‌‌تحليلها‌‌سيتم‌‌‌البيانات،‌‌جمع‌‌بعد.‌‌عليها‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌تأثير‌

‌.بالرياض‌المنيع‌شركة‌‌في‌العملاء‌خدمة‌‌تحسين‌‌على‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌تأثير‌‌حول‌موثوقة‌استنتاجات

‌
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‌‌تحسين‌‌‌كيفية‌‌حول‌‌‌بالأدلة‌‌‌ومدعومة‌‌واضحة‌‌رؤى‌‌تقديم‌‌إلى‌‌‌البحث‌‌‌هدفي‌‌المتكاملة،‌‌‌المنهجية‌‌هذه‌‌خلال‌‌‌منف

 .‌العملاء‌رضا‌وزيادة‌المقدمة‌الخدمات‌جودة‌تحسين‌في‌‌يسهم‌مما‌‌الاصطناعي،‌الذكاء‌تقنيات‌باستخدام‌العملاء‌تجربة

‌

‌

‌

 الدراسة الميدانية 1.9 

‌‌شركة‌‌لدى‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌أثر‌‌‌لاستكشاف‌‌الميدانية‌‌الدراسة‌‌هذه‌‌ستجُرى

‌‌في‌‌والإلكترونية‌‌الكهربائية‌‌الأجهزة‌‌بيع‌‌مجال‌‌‌في‌‌الرائدة‌‌الشركات‌‌من‌‌واحدة‌‌المنيع‌‌شركة‌‌‌تعد.‌‌الرياض‌‌مدينة‌‌في‌‌المنيع

‌تلبي‌‌‌التي‌‌العالية‌‌بخدماتها‌‌تتميز‌‌‌وهي‌‌والابتكار،‌‌الجودة‌‌من‌‌متينة‌‌أسس‌‌على‌‌الشركة‌‌تأسست.‌‌السعودية‌‌العربية‌‌المملكة

‌‌خدمة‌‌عمليات‌‌على‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌تطبيق‌‌كيفية‌‌تقييم‌‌إلى‌‌الدراسة‌‌تهدف.‌‌وكفاءة‌‌بفاعلية‌‌العملاء‌‌احتياجات

‌‌شركة‌‌‌تدير‌‌‌الرياض،‌‌في‌‌‌الرئيسي‌‌‌مقرها‌‌وجود‌‌‌مع.‌‌العملاء‌‌لدى‌‌والولاء‌‌الرضا‌‌مستوى‌‌على‌‌ذلك‌‌تأثير‌‌‌وتحليل‌‌العملاء

‌عملائها‌‌‌لقاعدة‌‌ومتقدمة‌‌متميزة‌‌خدمات‌‌تقديم‌‌على‌‌قدرتها‌‌من‌‌يعزز‌‌‌مما‌‌المملكة،‌‌عبر‌‌‌الفروع‌‌من‌‌واسعة‌‌مجموعة‌‌المنيع

‌‌المتعلقة‌والتحديات‌المحتملة‌‌الفوائد‌حول‌‌شاملة‌‌رؤى‌‌لتوفير‌‌وتحليلها‌البيانات‌‌جمع‌سيتم‌‌الدراسة،‌‌هذه‌‌خلال‌‌من‌.‌الواسعة

 ( ملخص منهجية البحث 2الشكل )

 الباحث إعداد  المصدر:  

 

الوضعية

الاستنتاجية

المسحية

الكمية

ةالمقطعي

الاستبيان

 البحثفلسفة 

 منهج البحث

استراتيجية 

 البحث

 نوع البحث

 الأفق الزمني

طرق جمع وتحليل 

 البيانات
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‌.العملاء‌تجارب‌‌تحسين‌‌في‌الاصطناعي‌الذكاء‌بتكامل

 نبذة عن الشركة 

‌‌بالتجزئة‌‌البيع‌‌قطاع‌‌‌في‌‌‌الرائدة‌‌الشركات‌‌‌أبرز‌‌من‌‌واحدة‌‌والإلكترونية‌‌الكهربائية‌‌للأجهزة‌‌‌المنيع‌‌شركة‌‌تعد

‌‌أصبحت‌‌‌الحين،‌‌ذلك‌‌ومنذ‌‌‌،‌‌1984عام‌‌الشركة‌‌تأسست.‌‌السعودية‌‌العربية‌‌المملكة‌‌في‌‌والإلكترونية‌‌المنزلية‌‌للأجهزة

‌.‌المنزلية‌والأجهزة‌الإلكترونيات‌مجال‌‌في‌المتميزة‌والخدمة‌الجودة‌عن‌‌يبحثون‌الذين‌للمستهلكين‌رئيسيًا‌‌مرجعًا

.‌للمملكة‌‌والثقافي‌‌الاقتصادي‌‌المركز‌‌‌تعتبر‌‌‌التي‌‌الرياض،‌‌مدينة‌‌في‌‌المنيع‌‌لشركة‌‌الرئيسي‌‌المقر‌‌‌يقع:  الرئيسي  المقر

 .‌للشركة‌واللوجستية‌الإدارية‌العمليات‌تسهيل‌على‌يساعد‌‌مما‌إليه،‌الوصول‌يسهل‌‌استراتيجيًا‌موقعًا‌المقر‌‌يتخذ

‌الفروع‌‌‌هذه‌‌وتغطي.‌‌المملكة‌‌أنحاء‌‌مختلف‌‌في‌‌المنتشرة‌‌الفروع‌‌من‌‌واسعة‌‌شبكة‌‌المنيع‌‌شركة‌‌تمتلك:  وانتشارها  الفروع

‌‌توفير‌‌‌في‌‌الفروع‌‌‌هذه‌‌تساهم‌.‌‌والخبر‌‌‌المنورة،‌‌والمدينة‌‌المكرمة،‌‌‌ومكة‌‌‌والدمام،‌‌جدة،‌‌ذلك‌‌في‌‌بما‌‌‌الكبرى‌‌المدن‌‌‌معظم

‌والكهربائية‌‌‌الإلكترونية‌‌الأجهزة‌‌أحدث‌‌‌على‌‌‌الحصول‌‌السهل‌‌‌من‌‌‌يجعل‌‌مما‌‌لعملائها،‌‌المنتجات‌‌‌من‌‌متنوعة‌‌مجموعة

 .‌الأسعار‌‌بأفضل

 :‌تشمل‌التي‌المنتجات‌من‌‌واسعة‌تشكيلة‌المنيع‌شركة‌‌تقدم :والخدمات المنتجات 

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

‌.‌الذكية‌والهواتف‌واللابتوب،‌الكمبيوتر‌‌وأجهزة‌الصوت،‌وأنظمة‌التلفاز،‌أجهزة‌مثل:‌الإلكترونيات -

‌.‌الطعام‌تحضير‌‌وأجهزة‌والمكاوي،‌والخلاطات،‌‌الكهربائية،‌المكانس‌مثل:‌الصغيرة‌الأجهزة -

‌الهاتف‌‌وتطبيق‌‌الإلكتروني‌‌موقعها‌‌‌إطلاق‌‌خلال‌‌‌من‌‌التكنولوجية‌‌التطورات‌‌‌المنيع‌‌شركة‌‌واكبت  الرقمي:  التحول

‌معلومات‌‌‌إلى‌‌الوصول‌‌للعملاء‌‌الرقمي‌‌التحول‌‌هذا‌‌يتيح‌.‌‌بسهولة‌‌الإنترنت‌‌عبر‌‌‌بالتسوق‌‌للعملاء‌‌يسمح‌‌مما‌‌المحمول،

 .‌وموثوقة‌آمنة‌بطرق‌الإلكتروني‌والدفع‌الشراء‌وعمليات‌الترويجية،‌والعروض‌المنتجات،‌عن‌مفصلة

‌‌في‌‌لجودتها‌‌تقديرًا‌‌‌السنين‌‌مر‌‌على‌‌والتقديرات‌‌الجوائز‌‌‌من‌‌‌العديد‌‌‌على‌‌‌المنيع‌‌شركة‌‌حصلت‌  : والاعترافات  الجوائز

‌‌الشركة‌‌‌التزام‌‌‌تعكس‌‌ودولية‌‌محلية‌‌جهات‌‌‌من‌‌التقدير‌‌‌شهادات‌‌تشمل‌‌الجوائز‌‌‌هذه.‌‌السعودي‌‌السوق‌‌في‌‌وتميزها‌‌الخدمة

 .‌عملائها‌خدمة‌في‌والابتكار‌‌بالجودة
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‌‌في‌‌‌الشركة‌‌تشارك.‌‌الاجتماعية‌‌والمسؤولية‌‌الاستدامة‌‌بمبادئ‌‌المنيع‌‌شركة‌‌تلتزم  :الاجتماعية  والمسؤولية  الاستدامة

‌‌برامج‌‌‌خلال‌‌من‌‌البيئية‌‌الاستدامة‌‌وتعزيز‌‌‌المحلي‌‌المجتمع‌‌دعم‌‌إلى‌‌‌تهدف‌‌التي‌‌والخيرية‌‌الاجتماعية‌‌المبادرات‌‌‌من‌‌العديد

 .‌النفايات‌وتقليل‌التدوير‌‌إعادة

‌‌تهدف.‌وخارجها‌السعودية‌العربية‌المملكة‌داخل‌والنمو‌التوسع‌في‌الاستمرار‌إلى‌المنيع‌شركة‌تسعى‌ : المستقبلية الرؤية

 .والتكنولوجيا‌الابتكار‌‌خلال‌‌من‌العملاء‌تجربة‌تحسين‌على‌‌التركيز‌‌مع‌جودة‌‌بأعلى‌المنتجات‌‌أحدث‌تقديم‌إلى‌‌الشركة

‌‌مما‌‌المنزلية،‌‌‌والأجهزة‌‌الإلكترونيات‌‌مجال‌‌‌في‌‌الأفضل‌‌بتقديم‌‌ملتزمة‌‌المنيع‌‌شركة‌‌‌تظل‌‌الشاملة،‌‌‌الرؤية‌‌‌هذه‌‌خلال‌‌‌منف

‌.‌السعودي‌السوق‌في‌رائدة‌‌كشركة‌مكانتها‌تعزيز‌‌في‌يساهم

 البحث  مخطط1.10 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

الإطار‌العام‌للدراسة: الفصل‌الأول

الإطار‌النظري: الفصل‌الثاني

منهجية‌البحث: الفصل‌الثالث

التحليل‌الإحصائي: الفصل‌الرابع

مناقشة‌النتائج‌والخاتمة: الفصل‌الخامس
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 الفصل الثاني: الإطار النظري 2. 
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 المراجع العربية3.1 

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

العميل:‌الجاهزية‌التكنولوجية‌كمتغير‌معدل:‌دراسة‌تطبيقية‌على‌نزلاء‌فنادق‌شرم‌الشيخ.‌مجلة‌البحوث‌المالية‌‌

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

‌(.‌الذكاء‌الاصطناعي‌)رسالة‌ماجستير(،‌جامعة‌إب،‌اليمن.‌2022الظفري،‌عبد‌الجبار.‌)

‌‌‌/https://www.almanea.saموقع‌شركة‌المنيع.‌

‌

‌

‌‌‌‌

‌

‌

 المراجع الأجنبية 3.2

 

Helpscout. (2024). Benefits of AI in Customer Service: 4 Ways AI Can Help. Retrieved from 

https://www.helpscout.com/blog/benefits-of-ai-in-customer-service   

 

Stoilova, E. (2021). AI chatbots as a customer service and support tool. ROBONOMICS: The 

Journal of the Automated Economy, 2, 2-21. 

https://www.journal.robonomics.science/index.php/rj/article/view/21  

Xu, Y., Shieh, C. H., van Esch, P., & Ling, I. L. (2020). AI customer service: Task 

complexity, problem-solving ability, and usage intention. Australasian marketing 

journal, 28(4), 189-199. https://doi.org/10.1016/j.ausmj.2020.03.005  

https://doi.org/10.21608/jsst.2023.192224.1558
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https://www.journal.robonomics.science/index.php/rj/article/view/21
https://doi.org/10.1016/j.ausmj.2020.03.005
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‌استبانة مشروع بحث 

‌

‌سلمهم‌الله‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌بالرياض‌عملاء‌شركة‌المنيع‌الإخوة‌والأخوات‌

‌السلام‌عليكم‌ورحمة‌الله‌وبركاته،‌وبعد...‌

‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌أثريطيب‌لي‌أن‌أضع‌هذا‌الاستبيان‌بين‌أيديكم‌الذي‌أعُد‌لدراسة‌عنوانها:‌‌

ل،‌‌بالرياض‌‌‌المنيع‌‌شركة‌‌على‌‌تطبيقية‌‌‌دراسة‌:‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في ‌‌‌‌1–‌‌التخرج‌‌‌مشروع‌وذلك‌

بدقة‌‌ميدأوشن‌‌جامعة‌‌‌–‌‌الإدارة‌‌‌كلية‌ب الاستبانة‌ فقرات‌ جميع‌ على‌ بالإجابة‌ التكرم‌ منكم‌ ونرجو‌ ‌،

(‌أمام‌الإجابة‌المناسبة،‌علماً‌بأن‌هذه‌المعلومات‌بغرض‌الدراسة‌‌✓وموضوعية‌وذلك‌بوضع‌علامة‌)

‌.‌وسيتم‌التعامل‌معها‌بسرية‌تامه‌فقط

 

 وتقبلوا خالص التحية، 

 

 ساميه الباحث: 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الشخصية: البيانات  أولاً:

‌(‌في‌المربع‌الذي‌يمثل‌حالتكم‌:‌(يرًجى‌وضع‌إشارة‌

‌)اختياري(:‌..................................‌‌.الاسم1

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

    أقل‌من‌درجة‌البكالوريوس‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌درجة‌البكالوريوس‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌ ماجستير‌‌

     دكتوراه‌‌‌

‌:‌‌العمر.‌3

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌25-18من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌40-25من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌55-40من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌56فوق‌فماسنة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌المنيع؟‌‌شركة‌خدمات‌‌مستخدمي‌‌من‌نفسك‌تعتبر‌هل.‌4

‌‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌‌‌

‌المنيع؟‌‌شركة‌مع‌للتفاعل‌الذكي‌‌‌الهاتف‌تطبيقات‌‌تستخدم‌‌هل.‌5

‌‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌‌‌
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 : الاستبيان محاور – ثانياً 

‌‌للإجابة‌‌‌درجات‌ثلاث‌‌فقرة‌‌كل‌وأمام‌الدراسة،‌‌متغيرات‌لقياس‌العبارات‌‌من‌مجموعة‌يلي‌فيما

‌.‌رأيك‌‌عن‌تعبر‌‌التي‌الفقرة‌‌أمام‌)√(‌‌‌إشارة‌وضع‌يرجى‌‌عليها،

 الاصطناعي  الذكاء استخدام :الأول المحور

 لا نوعاَ ما   نعم  العبـــــــــــارة 

1 
‌‌الذكاء‌تقنيات‌تستخدم‌المنيع‌شركة‌أن‌‌تشعر‌‌هل

‌للعملاء؟‌خدماتها‌‌تحسين‌في‌الاصطناعي
   

2 
‌‌الشركة‌استجابة‌كفاءة‌في‌تحسينًا‌لاحظت‌هل

‌الاصطناعي؟‌الذكاء‌تقنيات‌بفضل‌لاستفساراتك
   

3 

‌‌لك‌مخصصة‌توصيات‌تقدم‌الشركة‌أن‌تلاحظ‌هل

‌‌سجلاتك‌‌إلى‌استنادًا‌الاصطناعي‌الذكاء‌باستخدام

‌السابقة؟

   

4 
‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌‌تستخدم‌الشركة‌أن‌تعتقد‌هل

‌يتبعونها؟‌‌التي‌الأنماط‌وتعلم‌العملاء‌سلوك‌لتحليل
   

5 
‌‌استخدام‌بعد‌كعميل‌رضاك‌في‌‌بزيادة‌تشعر‌‌هل

‌الاصطناعي؟‌الذكاء‌لتقنيات‌الشركة
   

6 
‌‌التي‌الروبوتات‌أو‌الآلية‌الدردشة‌‌نظم‌مع‌تتفاعل‌هل

‌العملاء؟‌لخدمة‌‌الشركة‌تقدمها
   

7 
‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌تستخدم‌الشركة‌أن‌‌لاحظت‌هل

‌لك؟‌‌تصل‌أن‌‌قبل‌المشكلات‌لاكتشاف
   

8 
‌‌مهمًا‌جزءًا‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌استخدام‌أن‌تعتبر‌‌هل

‌العملاء؟‌تجربة‌‌لتحسين‌الشركة‌استراتيجية‌من
   

9 
‌متقدمة‌بيانات‌تحليلات‌تستخدم‌الشركة‌أن‌تعتقد‌هل

‌الاصطناعي؟‌‌الذكاء‌تقنيات‌استخدام‌لتحسين
   

10 
‌‌على‌الذكية‌التكنولوجيا‌استخدام‌تأثير‌‌أن‌‌تشعر‌‌هل

‌بانتظام؟‌‌ويحُلل‌يُقاس‌العملاء‌خدمة

 

 
  

‌
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 العملاء  خدمة تحسين :الثاني المحور

 لا نوعاَ ما   نعم  العبـــــــــــارة 

1 
‌المنيع‌لشركة‌العملاء‌خدمة‌‌في‌تحسنًا‌لاحظت‌هل

‌الأخيرة؟‌‌السنوات‌خلال
   

2 
‌أهداف‌من‌‌جزءًا‌‌العملاء‌خدمة‌تحسين‌‌أن‌تعتبر‌‌هل

‌الرئيسية؟‌‌الشركة
   

3 
‌‌المهارات‌لديهم‌العملاء‌خدمة‌موظفي‌أن‌‌تشعر‌‌هل

‌ومحسنة؟‌فعالة‌خدمة‌لتقديم‌اللازمة
   

4 
‌‌لإدارة‌متقدمة‌نظمًا‌تستخدم‌الشركة‌أن‌تعتقد‌هل

‌؟(CRM) العملاء‌علاقات
   

5 
‌النتائج‌وتحليل‌بانتظام‌العملاء‌رضا‌قياسات‌تتم‌هل

‌تحسينها؟‌‌يمكن‌التي‌‌المجالات‌لتحديد
   

6 

‌مع‌للتواصل‌متعددة‌بخيارات‌الشركة‌تتمتع‌هل

‌‌الدردشة‌الإلكتروني،‌البريد‌الهاتف،‌مثل)‌العملاء

‌؟‌(الإنترنت‌عبر‌

   

7 
‌‌لمشاكل‌‌وفعالة‌سريعة‌حلولاً‌‌‌الشركة‌تقدم‌هل

‌تحدث؟‌‌عندما‌العملاء
   

8 
‌‌لتشجيع‌ومكافآت‌برامج‌تقدم‌الشركة‌‌أن‌تعتبر‌‌هل

‌أدائهم؟‌‌تحسين‌على‌العملاء‌خدمة‌موظفي
   

9 

‌‌في‌والابتكارات‌التكنولوجيا‌استخدام‌أن‌ترى‌هل

‌‌استراتيجية‌في‌مهمًا‌دورًا‌يلعب‌العملاء‌خدمة

‌الشركة؟‌

   

10 
‌كبيرًا‌اهتمامًا‌تولي‌المنيع‌شركة‌أن‌تعتبر‌‌هل

‌عملها؟‌‌سياسة‌من‌كجزء‌العملاء‌خدمة‌‌لتحسين

 

 
  

 

‌

‌
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