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 ( مقدمة الدراسة1

شهدت البٌئة الاستثمارٌة والخدمٌة فً المملكة العربٌة السعودٌة تحولاً رلمٌاً متسارعاً تماشٌاً مع مستهدفات رؤٌة المملكة 

، حٌث تسابمت الشركات التمنٌة الكبرى لتبنً حلول الذكاء الاصطناعً لرفع كفاءة الأداء التشغٌلً )الحربً، 0202

0202 .) 

 

( من أبرز هذه الحلول الذكٌة التً أحدثت ثورة فً آلٌات التواصل الفوري Chatbotsعلٌة )وتعد روبوتات الدردشة التفا

مع المستفٌدٌن، نظراً لمدرتها على تمدٌم الدعم الفنً وحل المشكلات الروتٌنٌة على مدار الساعة دون تدخل بشري مباشر 

 (.0200)الجهنً، 

 

ٌة ممتصراً على المعاٌٌر التمنٌة التملٌدٌة، بل أصبح متمحوراً بشكل ومع هذا التطور، لم ٌعد تمٌٌم جودة الخدمات الرلم

(، والتً تتشكل من خلال الأبعاد الإدراكٌة والمعرفٌة Customer Experienceأساسً حول "تجربة العمٌل الرلمٌة" )

 (. Miller & Jones, 2025للمستفٌد أثناء رحلته التفاعلٌة عبر المنصات الذكٌة )

 

تصالات وحلول الأعمال السعودي، الذي ٌتسم بالدٌنامٌكٌة العالٌة وحجم البٌانات الخخم، أصبحت الحاجة وفً لطاع الا

ملحة لفهم وتحدٌد اتجاهات المستهلكٌن نحو كفاءة هذه الروبوتات الذكٌة، ومدى مساهمتها الفعلٌة فً تمدٌم حلول 

 (.0200لخدمة )الشمري، مخصصة وفورٌة تبنً الثمة والولاء للمنصة الرلمٌة الموفرة ل

 

ومن هذا المنطلك، ٌسعى البحث الحالً إلى رصد وتحلٌل اتجاهات المستخدمٌن فً البٌئة المحلٌة نحو دور أنظمة الشات 

بوت كمتغٌر تفاعلً مستمل، والكشف عن أثرها المباشر فً تحسٌن وتشكٌل تجربة العملاء الإجمالٌة، بالتطبٌك من خلال 

 طاع الاتصالات وحلول الأعمال فً الشركات الرلمٌة العاملة بالمملكة العربٌة السعودٌةدراسة مٌدانٌة على ل

 ( مشكلة الدراسة٠

 ( مشكلة الدراسة٠

تتبلور مشكلة الدراسة الحالٌة فً رصد تزاٌد الفجوة الواخحة بٌن حجم الاستثمارات التمنٌة الهائلة التً تخخها الشركات 

الرلمٌة السعودٌة لتفعٌل تكنولوجٌا الذكاء الاصطناعً )الشات بوت(، وبٌن مستوى الجودة الفعلً والتجربة الحمٌمٌة التً 

 ً مع هذه الأنظمة الآلٌة. ٌعٌشها المستخدم عند تفاعله الٌوم

فرغم المزاٌا التشغٌلٌة والالتصادٌة للأتمتة، إلا أن الوالع التطبٌمً ٌشٌر إلى وجود تحدٌات تفاعلٌة ٌواجهها المستفٌدون 

فً لطاع الاتصالات وحلول الأعمال؛ تظهر فً لصور بعض برمجٌات المحادثة عن فهم السٌاق الدلٌك لمتطلبات 

 ابات نمطٌة مكررة لا تمدم حلولاً عملٌة للمشكلات المعمدة. العمٌل، أو تمدٌم إج

 هذا المصور ٌؤثر سلباً على رحلة العمٌل الرلمٌة ولد ٌؤدي إلى تراجع مستوى ولائه للمنصة. 

ونظراً لندرة الدراسات المحلٌة التً ركزت على لٌاس الأبعاد السلوكٌة والمعرفٌة للمستهلن وعزل أثر كفاءة التفاعل 

من خلال  البحثًلى تجربة العمٌل الإجمالٌة فً هذا المطاع الحٌوي، تسعى هذه الدراسة لمعالجة هذا الخلل الذكً ع

 الإجابة عن التساؤل الرئٌس للدراسة.

 



 ( أهمٌة الدراسة3

 الأهمٌة العلمٌة )النظرٌة(: 

إثراء المكتبة الأكادٌمٌة العربٌة والخلٌجٌة بأدبٌات حدٌثة تمٌس اتجاهات المستهلكٌن نحو توظٌف تمنٌات الذكاء  

 لاصطناعً )الشات بوت( فً المطاعات الخدمٌة المتمدمة.ا

تمدٌم إطار نظري ومنهجً ٌربط بٌن معاٌٌر جودة التفاعل الآلً وأبعاد تجربة المستهلن الحدٌثة فً البٌئات الرلمٌة  

 النامٌة.

 الأهمٌة التطبٌقٌة )العملٌة(: 

خدمات الرلمٌة السعودي بمؤشرات والعٌة حول تزوٌد صناع المرار والمطورٌن التمنٌٌن فً لطاع الاتصالات وال

 اتجاهات وتطلعات عملائهم الحمٌمٌٌن

المساهمة فً تحسٌن جودة أنظمة الدعم الذكً من خلال إبراز نماط المصور التفاعلٌة وتلافٌها لرفع مستوٌات رخا  

 المستهلن المحلً ودعم الالتصاد الرلمً.

 ( أهداف الدراسة4

 إلى تحمٌك الأهداف العلمٌة التالٌة:تسعى الدراسة الحالٌة 

 . الكشف عن اتجاهات المستخدمٌن نحو كفاءة روبوتات الشات بوت فً الشركات الرلمٌة السعودٌة محل الدراسة.1

 . لٌاس مستوى جودة تجربة العملاء الإجمالٌة الممدمة عبر المنوات الرلمٌة فً لطاع الاتصالات وحلول الأعمال.0

العلالة والأثر الإحصائً لدور الشات بوت بأبعاده المختلفة )سرعة الاستجابة، دلة المعلومات، . تحلٌل طبٌعة 0

 والتخصٌص( فً تحسٌن تجربة العملاء الرلمٌة.

. تمدٌم توصٌات وممترحات علمٌة تمكن الشركات التمنٌة السعودٌة من تطوٌر برمجٌات المحادثة الذكٌة بما ٌتوافك مع 2

 مستخدمٌن.اتجاهات وتولعات ال

 ( تساؤلات الدراسة5

 بناءً على مشكلة الدراسة وأهدافها، تسعى الباحثة للإجابة عن التساؤل الرئٌس التالً:

ة العملاء لدى الشركات الرلمٌة السعودٌة من خلال "ما اتجاهات المستخدمٌن نحو دور الشات بوت فً تحسٌن تجرب

 دراسة على لطاع الاتصالات وحلول الأعمال؟"

 وٌنبثك عن هذا التساؤل الرئٌس التساؤلات الفرعٌة التالٌة:

 . ما والع اتجاهات المستخدمٌن نحو كفاءة أنظمة الشات بوت فً الشركات الرلمٌة السعودٌة محل الدراسة؟1

 ة تجربة العملاء الرلمٌة الممدمة فً لطاع الاتصالات وحلول الأعمال من وجهة نظر المستفٌدٌن؟. ما مستوى جود0

. هل توجد علالة ارتباطٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن اتجاهات المستخدمٌن نحو الشات بوت وتحسٌن تجربة العملاء 0

 الرلمٌة؟

العمٌل باختلاف المتغٌرات الدٌموغرافٌة )الجنس،  . هل تختلف اتجاهات المستهدفٌن نحو دور الشات بوت فً تجربة2

 العمر، ومعدل الاستخدام التمنً(؟

 



 

 

 

 الإطار المعرفً للدراسة

 

 كاء الاصطناعً( والذChatbotsالمحور الأول: روبوتات الدردشة التفاعلٌة )

 

 مفهوم الشات بوت وتطوره التمنً: 

تعُرف روبوتات الدردشة التفاعلٌة بأنها برمجٌات معتمدة على تمنٌات الذكاء الاصطناعً ومصممة لترجمة ومحاكاة 

 (. 10، ص. 0202المحادثات البشرٌة، سواء كانت نصٌة أو صوتٌة، وتوجٌه المستفٌدٌن بشكل آلً )العتٌبً، 

ه الأنظمة من مجرد برمجٌات تعتمد على لواعد ثابتة واستجابات آلٌة مسبمة الصنع، إلى أنظمة ذكٌة لادرة ولد تطورت هذ

( NLPعلى التعلم الذاتً وفهم السٌالات المعمدة للمحادثة وتحلٌل مشاعر المستهلكٌن بناءً على معالجة اللغات الطبٌعٌة )

 (. 24، ص. 0200)الجهنً، 

، أصبحت هذه الأدوات ركٌزة أساسٌة لأتمتة عملٌات الدعم الفنً، مما ٌتٌح للمنصات وفً لطاع الأعمال المعاصر

 (.98، ص. 0202الرلمٌة تمدٌم إجابات فورٌة ودلٌمة على مدار الساعة ودون الحاجة لتدخل بشري دائم )الحربً، 

 

 أهمٌة الشات بوت فً البٌئة الرقمٌة للشركات: 

الرلمٌة من دمج تمنٌات الشات بوت فً منصاتها؛ حٌث تسهم بشكل مباشر فً خفض تتعدد المزاٌا التً تجنٌها الشركات 

التكالٌف التشغٌلٌة الموجهة لمراكز خدمة العملاء التملٌدٌة، إلى جانب تصفٌة ومعالجة آلاف الطلبات الروتٌنٌة المتزامنة 

جوهرٌاً فً تملٌص "زمن الاستجابة  (. كما تلعب هذه الأنظمة دوراً Wilson & Clark, 2023, p. 112فً ولت لٌاسً )

الأولٌة"، وهو مؤشر تنافسً حاسم فً لطاع الاتصالات وحلول الأعمال، حٌث ٌتولع العمٌل الحصول على حل فوري 

 (.76، ص. 0200لمشكلته التمنٌة دون انتظار )المحطانً، 

 

 

 (Customer Experienceالمحور الثانً: تجربة العملاء الرقمٌة )

 العملاء فً الفخاء الرلمً: مفهوم تجربة 

تشٌُر تجربة العمٌل الرلمٌة إلى مجموع الاستجابات الإدراكٌة، والعاطفٌة، والسلوكٌة التً تتشكل لدى المستفٌد خلال 

 (.Miller & Jones, 2025, p. 34رحلته الكاملة وتفاعلاته عبر النماط التلامسٌة الرلمٌة الخاصة بالشركة )

ٌة ممتصرة على جودة المنتج النهائً فمط، بل أصبحت ترتبط ارتباطاً وثٌماً بمدى سهولة التصفح، ولم تعد التجربة الرلم 

 (.120، ص. 0200وسرعة حل المشكلات الفنٌة، والشعور بالدعم المخصص أثناء استخدام المنصة )الشمري، 

 



 

 أبعاد جودة تجربة العملاء عبر القنوات الذكٌة:

 عدة أبعاد أساسٌة تحدد اتجاهات المستهلكٌن وولائهم للمنصة، ومن أبرزها:ٌرتبط نجاح التجربة الرلمٌة ب

 ,Sithole & Ndlovu. سرعة الاستجابة الآلٌة: وتتمثل فً لدرة النظام على التفاعل الفوري وتمدٌم الحلول اللحظٌة )1

2025, p. 78.) 

لمشكلة التمنٌة للعمٌل دون تشتٌت )العتٌبً، . دلة المعلومات: وتعنً تمدٌم إجابات صحٌحة وخالٌة من اللبس تنهً ا0

 (.14، ص. 0202

. التخصٌص الفردي: وهو لدرة الشات بوت على استدعاء بٌانات العمٌل وتمدٌم توصٌات أو حلول مخصصة تناسب 0

 (.Miller & Jones, 2025, p. 39طبٌعة حسابه أو اشتراكه )

 العملاء طبٌعة العلاقة بٌن استخدام الشات بوت وتحسٌن تجربة

تؤكد الأدبٌات الإدارٌة والتمنٌة الحدٌثة أن تبنً أنظمة الشات بوت الذكٌة ٌعد محركاً رئٌسٌاً لتطوٌر وتحسٌن تجربة 

العملاء فً الشركات الرلمٌة؛ حٌث تسهم الكفاءة التفاعلٌة للروبوت فً بناء انطباع إٌجابً ومستدام لدى المستفٌد 

لمس المستخدم لدرة الروبوت على معالجة طلباته بدلة وسرعة عالٌة، تزداد (. وعندما 28ٌ، ص. 0200)الجهنً، 

مستوٌات الرخا لدٌه، مما ٌنعكس إٌجاباً على اتجاهاته السلوكٌة المستمبلٌة وٌدفعه لتكرار التجربة والاعتماد المتزاٌد على 

 (.Wilson & Clark, 2023, p. 118المنوات الرلمٌة للشركة )

 

 قائمة مراجع الإطار المعرفً

 

(. معالجة اللغات الطبٌعٌة وروبوتات المحادثة الذكٌة: رؤٌة مستمبلٌة. دار المناهج للنشر 0200الجهنً، عادل بن سلٌم. ) 
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 .112-94(، 0)12للإدارة التمنٌة، 

(. إستراتٌجٌات جودة الخدمة الرلمٌة وتأثٌرها على ولاء المستهلن. مجلة البحوث 0200الشمري، مها بنت فهد. ) 

 .102-84(، 2)8التجارٌة المعاصرة، 

ة السعودٌة. مجلة جامعة الملن (. نظم الدعم الذكً وروبوتات الدردشة التفاعلٌة فً البٌئ0202العتٌبً، بندر بن فٌحان. ) 
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(. تحدٌات التحول نحو الأتمتة فً لطاع الخدمات وحلول الأعمال. مجلة الإدارة 0200المحطانً، ناصر بن سعد. ) 
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 أولاً: تمهٌد الفصل

 

ٌتناول هذا الجزء عرخاً وتحلٌلاً لأهم الدراسات السابمة المرتبطة بموخوع البحث، وذلن بهدف الولوف على ما 

الفجوة البحثٌة التً تسعى توصلت إلٌه الجهود العلمٌة السابمة، وتحدٌد أوجه الاتفاق والاختلاف بٌنها، والكشف عن 

الدراسة الحالٌة إلى معالجتها. ولد تم تمسٌم الدراسات السابمة إلى محورٌن رئٌسٌٌن وفماً لطبٌعة موخوعاتها ومتغٌراتها، 

حٌث ٌتناول المحور الأول الدراسات التً ركزت على دور تمنٌات الذكاء الاصطناعً وروبوتات الدردشة التفاعلٌة 

 ا ٌتناول المحور الثانً الدراسات المتعلمة بتجربة العملاء والخدمات الإلكترونٌة فً البٌئة الرلمٌة.الشات بوت، بٌنم

 

 المحاورثانٌاً: استعراض الدراسات السابقة حسب 

 الدراسات التً تناولت دور تقنٌات الذكاء الاصطناعً :الأول  المحور

 )الشات بوت( 

 

والأجنبٌة التً ركزت على لٌاس وتحلٌل أثر تبنً روبوتات الدردشة التفاعلٌة وأنظمة ٌخم هذا المحور الدراسات العربٌة 

 الذكاء الاصطناعً فً تمدٌم الخدمات، وتفاعل المستخدمٌن معها، مرتبة زمنٌاً من الأحدث إلى الألدم.

 

 

 

 (:٠٢٠5 -الدراسة الأولى )دراسة أجنبٌة 

روبوتات الدردشة المدعومة بالذكاء الاصطناعً التولٌدي على  أثر»( بعنوان: Sithole & Ndlovu, 2025دراسة )

، هدفت إلى لٌاس مدى نجاح أنظمة الشات بوت الحدٌثة فً فهم استفسارات المستخدمٌن «سلون المستخدم التفاعلً

مستخدماً ( 242المعمدة وتأثٌرها على استمرارٌتهم فً استخدام المنصات الرلمٌة. وطُبمّت الدراسة على عٌنة لوامها )

للمنصات الرلمٌة الخدمٌة. واعتمدت الدراسة على المنهج التجرٌبً، واستخدمت أداة الممابلة والاستبٌان الرلمً لجمع 

البٌانات. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن دمج الذكاء الاصطناعً التولٌدي فً الشات بوت رفع من معدلات استجابة 

%، كما كشفت عن أن لدرة الشات بوت على تمدٌم إجابات مخصصة 22زت المستخدمٌن وثمتهم بالمنصة بنسبة تجاو

 وسٌالٌة تملل من رغبة المستخدم فً التحول إلى الدعم البشري.

 

 



 

 

 

 

 (:٠٢٠4 -الدراسة الثانٌة )دراسة عربٌة 

بالشركات لبول المستخدمٌن لتمنٌات الذكاء الاصطناعً فً خدمة العملاء »( دراسة بعنوان: 0202أجرى )العتٌبً، 

، استهدفت تحدٌد العوامل المؤثرة فً تبنً واستخدم العملاء للشات بوت وأنظمة الدعم «UTAUTالسعودٌة وفك نموذج 

الذكً. وتمثلت مشكلة الدراسة فً رصد الفجوة بٌن استثمار الشركات فً الشات بوت ومدى تمبل العمٌل السعودي للتخلً 

المنهج المسحً، مستخدماً أداة الاستبٌان. وطُبمّت الدراسة على عٌنة بلغ عن العنصر البشري. واعتمد الباحث على 

( من عملاء المتاجر الإلكترونٌة والمنصات الرلمٌة السعودٌة. وأظهرت النتائج أن تولع الأداء وتولع الجهد 212حجمها )

فروق ذات دلالة إحصائٌة فً  هما المحركان الأساسٌان لتبنً ولبول الشات بوت من لبل المستخدمٌن، كما أكدت وجود

آراء المستخدمٌن تعزى لمتغٌر العمر، حٌث أبدت الفئات الشابة مرونة وتفاعلاً أعلى مع الشات بوت ممارنة بالفئات 

الأكبر سناً، وأوصت الدراسة بخرورة دعم أنظمة الشات بوت باللغة العربٌة الفصحى المبسطة واللهجة السعودٌة 

 لمستخدم.الدارجة لتعزٌز تجربة ا

 

 

 (:٠٢٠4 -الدراسة الثالثة )دراسة أجنبٌة 

تأثٌر السمات البشرٌة لروبوتات الدردشة الذكٌة على بناء الثمة الرلمٌة لدى »( بعنوان: Lee & Kim, 2024دراسة )

، هدفت إلى معرفة أثر منح الشات بوت اسماً وصورة بشرٌة وأسلوب تعامل ودود على نفسٌة وتفاعل «المستهلن

( فرد من مستخدمً تطبٌمات الأعمال الذكٌة. واعتمدت الدراسة على 422المستخدم. وطُبمّت الدراسة على عٌنة لوامها )

المنهج الوصفً التحلٌلً، واستخدمت أداة الاستبٌان الإلكترونً. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن إخفاء الطابع البشري 

تٌاح لدى المستخدمٌن، كما كشفت عن وجود علالة ارتباطٌة موجبة بٌن على الشات بوت ٌزٌد من مستوٌات الثمة والار

 الذكاء العاطفً المبرمج للشات بوت ورغبة المستخدم فً تكرار التجربة التمنٌة.

 

 

 (:٠٢٠3 -الدراسة الرابعة )دراسة عربٌة 

على رخا العملاء فً لطاع ( Chatbotsأثر استخدام روبوتات الدردشة التفاعلٌة )»( بعنوان: 0200دراسة )الجهنً، 

، هدفت إلى التعرف على مدى مساهمة الشات بوت فً تلبٌة احتٌاجات العملاء «الاتصالات بالمملكة العربٌة السعودٌة

( من مستخدمً خدمات 092وسرعة استجابتهم وتأثٌر ذلن على رخاهم النهائً. طُبمّت الدراسة على عٌنة لوامها )

لى مجتمع مستخدمً الخدمات الرلمٌة فً مدٌنة الرٌاض. اعتمدت الدراسة على المنهج الاتصالات الرلمٌة، ٌنتمون إ

الوصفً التحلٌلً، واستخدمت أداة الاستبٌان الإلكترونً لجمع البٌانات. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن الاعتماد على 

للعملاء على مدار الساعة، كما الشات بوت ٌسهم بشكل كبٌر فً تحسٌن سرعة الاستجابة وحل المشكلات الروتٌنٌة 

كشفت عن وجود علالة ذات دلالة إحصائٌة بٌن سهولة استخدام الشات بوت والرخا العام للعملاء، بالرغم من وجود 

 بعض التحفظات من المستخدمٌن تجاه لدرة الشات بوت على فهم اللهجات المحلٌة المعمدة.

 

 



 

 

 

 

 

 (:٠٢٠3 -الدراسة الخامسة )دراسة أجنبٌة 

، «تمٌٌم كفاءة المساعدٌن الافتراخٌٌن فً بٌئات العمل الرلمٌة»( دراسة بعنوان: Gartner & Smith, 2023أجرى )

استهدف من خلالها رصد معولات التفاعل بٌن المستخدم وروبوتات المحادثة الذكٌة فً لطاع بٌع التجزئة الرلمً. 

الإجابات الآلٌة المتكررة وغٌر الدلٌمة للشات بوت التملٌدي. وتمثلت مشكلة الدراسة فً تزاٌد شكاوى المستخدمٌن من 

( 722واعتمد الباحثون على المنهج التحلٌلً الممارن، واستخدموا أداة تحلٌل المخمون لسجلات المحادثات الرلمٌة لـ )

الدراسة  % من المشكلات غٌر النمطٌة، وأوصت04مستخدم. وأظهرت النتائج أن الشات بوت التملٌدي ٌفشل فً حل 

بخرورة الانتمال التكنولوجً الكامل نحو الروبوتات المعتمدة على برمجٌات التعلم العمٌك لمعالجة البٌانات وفهم سلون 

 المستهلن بمرونة أكبر.

 

 

 

 (:٠٢٠٠ -الدراسة السادسة )دراسة عربٌة 

ة الخدمات الإلكترونٌة فً دور تكنولوجٌا الذكاء الاصطناعً فً تحسٌن جود»( بعنوان: 0200دراسة )المالكً، 

، هدفت إلى التعرف على والع تبنً أدوات التفاعل الذكً والشات بوت وأثرها «المؤسسات الحكومٌة والخاصة بالسعودٌة

( موظف ومستخدم للخدمات الرلمٌة. واعتمدت 022على كفاءة الخدمة الممدمة. طُبمّت الدراسة على عٌنة لوامها )

ً المسحً، واستخدمت أداة الاستبٌان والممابلة. وتوصلت النتائج إلى أن دمج الشات بوت الدراسة على المنهج الوصف

% واختصار ولت الانتظار للمستفٌدٌن، كما كشفت عن وجود فجوة تدرٌبٌة 42أسهم فً خفض تكالٌف الدعم الفنً بنسبة 

 ة.فً كٌفٌة التعامل الأمثل من لبل المستهلكٌن مع هذه الأدوات التمنٌة الحدٌث

 

 

 

 (:٠٢٠٠ -الدراسة السابعة )دراسة أجنبٌة 

تأثٌر جودة معلومات الشات بوت على ولاء المستخدمٌن للمنصات »( دراسة بعنوان: Wang & Zhang, 2022أجرى )

، استهدفت رصد أثر دلة المعلومات الفورٌة التً ٌمدمها الروبوت على بناء الولاء للمنصة الموفرة للخدمة. «الرلمٌة

المشكلة فً لٌاس الأثر العكسً للمعلومات الخاطئة الصادرة آلٌاً. واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفً  وتمثلت

( مستخدماً رلمٌاً. وأظهرت النتائج وجود علالة ارتباطٌة 202التحلٌلً، واستخدمت أداة الاستبٌان على عٌنة لوامها )

زٌادة معدلات ولاء المستهلكٌن وتكرار استخدامهم للتطبٌك موجبة لوٌة بٌن دلة الإجابات الفورٌة للشات بوت وبٌن 

 الذكً.

 

 



 

 

 

 

 

 (:٠٢٠1 -الدراسة الثامنة )دراسة عربٌة 

( فً البٌئة التسوٌمٌة Chatbotsتحدٌات تبنً أنظمة المحادثة الآلٌة )»( بعنوان: 0201دراسة )العتٌبً والرشٌدي، 

واللغوٌة التً تواجه المستخدم العربً عند التفاعل مع الشات بوت ، هدفت إلى استكشاف العوائك الثمافٌة «العربٌة

( مستهلكاً رلمٌاً فً الخلٌج العربً. واعتمدت الدراسة على المنهج التحلٌلً، 042الرلمً. طُبمّت الدراسة على عٌنة من )

المصور فً فهم السٌاق الثمافً واستخدمت أداة الاستبٌان الإلكترونً. وتوصلت النتائج إلى أن عدم دعم اللهجات المحلٌة و

% أمام نجاح تجربة التفاعل الآلً، وأوصت الدراسة المطورٌن 74للعبارات العربٌة ٌمثلان العائك الأساسً بنسبة 

 بخرورة تعرٌب الأنظمة بالاعتماد على معالجة اللغات الطبٌعٌة الذكٌة.

 

 

 

 (:٠٢٠1 -الدراسة التاسعة )دراسة أجنبٌة 

تفاعل الإنسان والحاسوب: دراسة مسحٌة حول استخدام روبوتات »( دراسة بعنوان: Davis et al., 2021أجرى )

، استهدفت تمٌٌم مدى رخا المستخدمٌن الفنٌٌن عن الحلول المؤتمتة ممارنة بالعنصر البشري «الدردشة فً الدعم الفنً

( 222ٌان كأداة رئٌسٌة على عٌنة حجمها )المباشر. واعتمد الباحثون على المنهج المسحً الممارن، واستخدموا الاستب

فرد. وأظهرت النتائج أن المستخدمٌن ٌفخلون الشات بوت فً الاستفسارات البسٌطة والسرٌعة، بٌنما ٌنخفض الرخا 

 بشكل حاد وٌتحول التفخٌل نحو العنصر البشري فً حال تعمد المشكلة التمنٌة أو حاجتها لاتخاذ لرار مرن.

 

 

 

 

 (:٠٢٠٢ -)دراسة عربٌة  الدراسة العاشرة

، هدفت «تطبٌمات الذكاء الاصطناعً فً المنصات الرلمٌة السعودٌة: والع وطموح»( بعنوان: 0202دراسة )العبدالله، 

إلى رصد البداٌات الأولى والمراحل المبكرة لتبنً روبوتات الدردشة وأنظمة المساعدة الذكٌة فً الشركات السعودٌة 

( من المدراء التمنٌٌن والمستخدمٌن فً البٌئة الرلمٌة المحلٌة. واعتمدت 142ة على عٌنة لوامها )الناشئة. طُبمّت الدراس

الدراسة على المنهج الوصفً، واستخدمت أداة الممابلة الممننة. وتوصلت النتائج إلى أن تبنً الشات بوت كان ممتصرًا 

موحات مستمبلٌة واسعة لدمج تمنٌات الذكاء الاصطناعً على الإجابات الثابتة والأسئلة الشائعة، وكشفت الدراسة عن ط

 الأكثر تفاعلٌة لدعم البنٌة الرلمٌة السعودٌة.

 

 



 

 

 

 

 المحور الثانً: الدراسات المتعلقة بتجربة العملاء والخدمات الإلكترونٌة

 

والتصمٌم التفاعلً، ولنوات ٌركز هذا المحور على الدراسات العربٌة والأجنبٌة التً تناولت أثر جودة الخدمات الرلمٌة، 

 الدعم الفوري فً تشكٌل وتمٌٌم تجربة العملاء الإجمالٌة، مرتبة زمنٌاً من الأحدث إلى الألدم.

 

 

 (:٠٢٠5 -الدراسة الأولى )دراسة أجنبٌة 

 ، هدفت إلى«أبعاد تجربة العمٌل الرلمٌة فً عصر المساعدٌن الأذكٌاء»( بعنوان: Miller & Jones, 2025دراسة )

إعادة صٌاغة المعاٌٌر الحدٌثة المحددة لجودة تجربة المستهلن الرلمً وتفاعله المستمر. طُبمّت الدراسة على عٌنة لوامها 

( من مستخدمً التطبٌمات والشركات الرلمٌة العالمٌة. واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفً التحلٌلً، 442)

وصلت النتائج إلى أن التخصٌص الفوري والاستجابة اللحظٌة هما واستخدمت الاستبٌان الإلكترونً كأداة لٌاس. وت

الركٌزتان الأساسٌتان لتجربة العمٌل الحدٌثة، وكشفت عن أن المستهلن لم ٌعد ٌكتفً بسهولة استخدام المنصة بل ٌبحث 

 عن الذكاء التفاعلً الداعم لاحتٌاجاته.

 

 (:٠٢٠4 -الدراسة الثانٌة )دراسة عربٌة 

أثر التحول الرلمً للخدمات على تشكٌل تجربة العمٌل فً البٌئة الاستثمارٌة »( دراسة بعنوان: 0202 أجرى )الحربً،

، استهدفت لٌاس مدى رخا المستثمرٌن والمتعاملٌن الرلمٌٌن عن تكامل المنوات الرلمٌة ومستوى الدعم «السعودٌة

( فرداً من 092أداة الاستبٌان على عٌنة بلغت )الفوري المتاح لهم. واعتمد الباحث على المنهج المسحً، مستخدماً 

المتعاملٌن مع المنصات الرلمٌة الاستثمارٌة. وأظهرت النتائج وجود علالة ارتباطٌة موجبة ذات دلالة إحصائٌة بٌن 

م سرعة معالجة الطلبات رلمٌاً وبٌن التمٌٌم الإٌجابً لتجربة العمٌل، وأوصت الدراسة بخرورة تعزٌز جودة منصات الدع

 الفوري لخمان استبماء العملاء وتملٌل معدلات الهجر للمنصات الرلمٌة.

 

 (:٠٢٠4 -الدراسة الثالثة )دراسة أجنبٌة 

تحلٌل العوامل التكنولوجٌة المؤثرة على رحلة العمٌل الرلمٌة عبر »( بعنوان: Brown & Taylor, 2024دراسة )

عوبات التً ٌواجهها العمٌل أثناء تصفحه وإتمامه للعملٌات عبر ، هدفت إلى رصد نماط الاحتكان والص«الهاتف المحمول

( مستخدماً. واعتمدت الدراسة على المنهج التحلٌلً، واستخدمت 292التطبٌمات الذكٌة. طُبمّت الدراسة على عٌنة لوامها )

ة فً لنوات المحادثة والدعم أداة تحلٌل سلون المستخدم الرلمً والاستبٌان المباشر. وتوصلت النتائج إلى أن بطء الاستجاب

 %، مما ٌستدعً حلولاً تكنولوجٌة فورٌة ومستمرة.62الفنً ٌمثل العائك الأكبر الذي ٌفسد تجربة العمٌل بنسبة تصل إلى 

 

 



 

 

 

 (:٠٢٠3 -الدراسة الرابعة )دراسة عربٌة 

ر التطبٌمات الذكٌة: دراسة تمٌٌم المستهلن السعودي لتجربة التسوق عب»( دراسة بعنوان: 0200أجرى )المحطانً، 

، استهدفت رصد آراء وانطباعات المستهلكٌن حول العناصر التفاعلٌة داخل التطبٌمات السعودٌة وكٌف تسهم فً «مسحٌة

تحسٌن أو إعالة تجربتهم. وتمثلت مشكلة الدراسة فً تحدٌد نماط المصور التفاعلٌة التً تؤدي إلى تراجع رخا المستهلن 

تخدام. واعتمد الباحث على المنهج المسحً، مستخدماً أداة الاستبٌان الإلكترونً. وطُبمّت الدراسة على أثناء تجربة الاس

( فرد من مختلف مناطك المملكة العربٌة السعودٌة. وأظهرت النتائج أن غٌاب الرد الفوري 422عٌنة بلغ حجمها )

ثر سلباً على تجربة العمٌل الإجمالٌة، كما أكدت المخصص على استفسارات المستهلكٌن ٌعد من أبرز العوامل التً تؤ

وجود علالة ارتباطٌة موجبة بٌن توفر لنوات دعم ذكٌة وفورٌة وبٌن تكرار نٌة التعامل، وأوصت الدراسة الشركات 

 الرلمٌة السعودٌة بخرورة دمج أدوات محادثة فورٌة ذكٌة تفهم سلون العمٌل وتختصر ولت الانتظار.

 

 (:٠٢٠3 -)دراسة أجنبٌة الدراسة الخامسة 

دور الدعم الفوري المخصص فً تعزٌز جودة تجربة المستهلن عبر »( بعنوان: Wilson & Clark, 2023دراسة )

، هدفت إلى معرفة أثر تمدٌم محتوى مخصص وموجه لكل عمٌل بناءً على تفخٌلاته السابمة فً تحسٌن «الإنترنت

( فرد من رواد المنصات الرلمٌة التجارٌة. واعتمدت الدراسة 222حجمها )تجربته الشخصٌة. طُبمّت الدراسة على عٌنة 

على المنهج التجرٌبً الممارن باستخدام أداة الاستبٌان والملاحظة الرلمٌة. وتوصلت النتائج إلى أن العملاء الذٌن تلموا 

ن تلموا ردوداً عامة وثابتة من دعماً فورٌاً ومخصصاً سجلوا مستوٌات رخا وولاء أعلى بمراسلٌن خعفٌن ممارنة بالذٌ

 الأنظمة التملٌدٌة.

 

 (:٠٢٠٠ -الدراسة السادسة )دراسة عربٌة 

أبعاد جودة الخدمات الإلكترونٌة وأثرها فً تعزٌز تجربة العمٌل لدى المصارف »( بعنوان: 0200دراسة )الشمري، 

الاستخدام، والدعم الفنً فً تشكٌل تجربة إٌجابٌة ، هدفت إلى لٌاس أثر أبعاد الجودة كالأمان، وسهولة «الرلمٌة السعودٌة

( من عملاء البنون والمنصات الرلمٌة السعودٌة، واعتمدت الدراسة على 242للعمٌل. وطُبمّت الدراسة على عٌنة لوامها )

ة الاستخدام المنهج الوصفً التحلٌلً، واستخدمت أداة الاستبٌان لجمع البٌانات. وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن بعدي سهول

والتوفر المستمر للخدمة هما الأكثر تأثٌراً فً صٌاغة تجربة العمٌل الإٌجابٌة، كما كشفت عن أن الدعم الفنً الفوري 

 والذكً ٌمثل ركٌزة أساسٌة لاستمرار التعامل مع المنصة الرلمٌة وولاء العملاء لها.

 

 (:٠٢٠٠ -الدراسة السابعة )دراسة أجنبٌة 

محددات جودة التجربة الرلمٌة للمستخدمٌن فً بٌئات تمدٌم »( دراسة بعنوان: Thomas & Roberts, 2022أجرى )

، استهدفت تحدٌد الفروق الجوهرٌة بٌن رخا المستخدم التملٌدي ورخا المستخدم الرلمً الحدٌث «الخدمات المعمدة

، واستخدموا الاستبٌان كأداة لجمع بٌانات وتولعاته من المنصات التمنٌة. واعتمد الباحثون على المنهج الوصفً التحلٌلً

( مستخدمٌن. وأظهرت النتائج أن التفاعل السلس والمدرة على حل المشكلات التمنٌة بدون تعمٌد إجرائً 412عٌنة بلغت )

 هما المحددان الرئٌسٌان لنجاح واستمرارٌة رحلة العمٌل الرلمٌة الإٌجابٌة وتحسٌن انطباعاته المعرفٌة تجاه العلامة

 التجارٌة.

 



 

 

 

 

 (:٠٢٠1 -الدراسة الثامنة )دراسة عربٌة 

أثر أبعاد جودة الخدمات الإلكترونٌة على رخا المستهلن النهائً فً البٌئة الرلمٌة »( بعنوان: 0201دراسة )الغامدي، 

تجربة المستهلن ، هدفت إلى تمٌٌم أثر سرعة الاستجابة والتفاعل الفوري كأبعاد تفاعلٌة حرجة فً صٌاغة «السعودٌة

( مستخدماً للمنصات الرلمٌة المحلٌة بالمنطمة الغربٌة. واعتمدت الدراسة 002المحلً. طُبمّت الدراسة على عٌنة بلغت )

على المنهج الوصفً المسحً، واستخدمت أداة الاستبٌان. وتوصلت النتائج إلى وجود لصور واخح فً سرعة استجابة 

ر سلباً وبشكل مباشر على تجربة العمٌل وولائه، وأوصت الدراسة بتبنً حلول دعم ذكٌة لنوات الدعم التملٌدٌة، مما ٌؤث

 ذاتٌة فورٌة لرفع مستوٌات رخا المستهلن.

 

 

 (:٠٢٠1 -الدراسة التاسعة )دراسة أجنبٌة  

على الاحتفاظ لٌاس أثر الاستجابة الفورٌة لمنوات خدمة العملاء الرلمٌة »( بعنوان: Anderson et al., 2021دراسة )

، هدفت إلى لٌاس العلالة بٌن زمن الانتظار ولرار العمٌل بالاستمرار أو الهجر للمنصة الرلمٌة الخدمٌة. «بالعمٌل

( عمٌلاً رلمٌاً ومتابعة 272واعتمدت الدراسة على المنهج التحلٌلً من خلال تطبٌك أداة الاستبٌان على عٌنة من )

النتائج إلى أن زٌادة ولت الانتظار عن دلٌمتٌن فً لنوات الدعم ٌؤدي إلى تراجع  سلوكهم الاستهلاكً تمنٌاً. وتوصلت

% وفمدان العمٌل، بٌنما تسهم الحلول الفورٌة المؤتمتة فً الحفاظ على استمرارٌة العمٌل وولائه 44الرخا العام بنسبة 

 للمنصة الرلمٌة.

 

 

 

 (:٠٢٠٢ -الدراسة العاشرة )دراسة عربٌة 

والع جودة الخدمات عبر التطبٌمات الذكٌة فً المملكة العربٌة السعودٌة من »( دراسة بعنوان: 0202، أجرى )السدٌري

، استهدفت لٌاس انطباعات وتطلعات المستخدم السعودي المبكرة للخدمات الرلمٌة ومدى ملاءمة «وجهة نظر المستخدمٌن

ى المنهج المسحً، مستخدماً أداة الاستبٌان الإلكترونً على لنوات التواصل المتاحة لاحتٌاجاته الفورٌة. واعتمد الباحث عل

( مستخدم فً الرٌاض. وأظهرت النتائج أن جودة التفاعل والمدرة على توفٌر لنوات اتصال فورٌة 022عٌنة حجمها )

تمر لآلٌات ومباشرة تمثلان التحدي الأبرز للتطبٌمات والشركات الرلمٌة الناشئة، وأوصت الدراسة بخرورة التطوٌر المس

 الدعم الفنً والخدمً لمواكبة التغٌر السرٌع فً سلون وتولعات المستخدمٌن الرلمٌٌن.

 

 

 

 



 

 

 ثالثاً: التعلٌق العام على الدراسات السابقة

ٌعرض الباحث فً هذا المسم المستمل لراءة نمدٌة ومنهجٌة شاملة للأدبٌات العلمٌة المستعرخة فً المحاور السابمة، 

 الملاحظات العلمٌة، وتحدٌد الفجوة البحثٌة الدلٌمة، وأوجه الاستفادة فً الدراسة الحالٌة على النحو التالً:للولوف على 

 

 . الملاحظات العلمٌة والمنهجٌة على الدراسات السابقة:1

لى الأهمٌة ٌلحظ من خلال التحلٌل النمدي للدراسات السابمة وجود اتفاق عام بٌن غالبٌة الدراسات العربٌة والأجنبٌة ع

المتزاٌدة لدمج تكنولوجٌا الذكاء الاصطناعً وأنظمة الشات بوت كخرورة حتمٌة لتطوٌر الخدمات الرلمٌة ورفع كفاءتها 

 (.Lee & Kim, 2024؛ ودراسة 0200الإدارٌة والتشغٌلٌة )كدراسة الجهنً، 

 

المستخدم النهائً للتخلً الكامل عن العنصر  وفً الممابل، تباٌنت النتائج واختلفت الاتجاهات البحثٌة فً رصد مدى تمبل

(، 0202البشري؛ حٌث أظهرت بعض الدراسات مرونة عالٌة ولبولاً تمنٌاً سرٌعاً من الفئات الشابة )كدراسة العتٌبً، 

بٌنما رصدت دراسات أخرى تحفظات واخحة تتعلك بمصور الروبوتات التملٌدٌة فً فهم السٌالات الثمافٌة والمعرفٌة 

 (.0201دة أو اللهجات المحلٌة )كدراسة العتٌبً والرشٌدي، المعم

 

ومن الناحٌة المنهجٌة، ٌلحظ الاعتماد شبه الكامل لغالبٌة الدراسات السابمة على المنهج الوصفً التحلٌلً والمنهج المسحً 

المركبة كتحلٌل المخمون الفعلً الكمً باستخدام أداة الاستبٌان، مع للة واخحة فً استخدام المناهج الكٌفٌة أو الأدوات 

 لسجلات التفاعل الرلمً.

 

 . الفجوة البحثٌة:٠

على الرغم من الإسهامات العلمٌة المٌمة للأدبٌات السابمة فً تفسٌر أبعاد المبول التمنً ومحددات جودة الخدمات 

 الإلكترونٌة، إلا أنه تظهر فجوة بحثٌة واخحة وملموسة تتمثل فً الجوانب التالٌة:

 

، عالجت معظم الدراسات السابمة ظاهرة تجربة العملاء بوصفها نتاجاً عاماً لجودة التصمٌم الفنً للتطبٌمات أو جودة أولاً 

(، دون التعمك فً عزل ودراسة 0202؛ ودراسة الحربً، 0200الخدمة المصرفٌة والتجارٌة العامة )كدراسة الشمري، 

مل ومباشر ٌؤثر فً تشكٌل الأبعاد المعرفٌة والإدراكٌة لتجربة العمٌل أبعاد "الشات بوت الذكً" كمتغٌر تفاعلً مست

 الشاملة.

 

 ً التً ركزت بشكل مباشر ومستمل على لٌاس  —وفً حدود علم الباحثة—، ٌلحظ للة واخحة فً الدراسات العربٌة ثانٌا

ئة المتخصصة للشركات الرلمٌة آراء وتجارب المستخدمٌن الحمٌمٌٌن لروبوتات الدردشة التفاعلٌة الحدٌثة داخل البٌ

وشركة إثران المتحدة لخدمات الأعمال(،  Solutions by STCالسعودٌة المعنٌة بمطاع الاتصالات وحلول الأعمال )مثل 

 حٌث التصرت معظم الدراسات المحلٌة على لطاعات المتاجر الإلكترونٌة العامة أو المصارف.

 



 

 

 

الربط المباشر والمنهجً بٌن اتجاهات المستخدمٌن هذه الفجوة البحثٌة المحددة عبر ومن هنا، تنطلك الدراسة الحالٌة لسد 

الإطار التطبٌمً المعاصر للشركات الرلمٌة السعودٌة المتخصصة فً و  حول دور الشات بوت وتحسٌن تجربة العملاء

 لطاع الاتصالات وحلول الأعمال.

 

 

 اسة الحالٌة:. أوجه الاستفادة من الدراسات السابقة فً الدر3

 

أسهم استعراض وتحلٌل هذه المجموعة الواسعة والمتنوعة من الدراسات فً تطوٌر وبناء الهٌكل العام للدراسة الحالٌة من 

 خلال المؤشرات المنهجٌة التالٌة:

 

 

رصودة فً ، فً صٌاغة وبناء مشكلة الدراسة وأسئلتها البحثٌة بدلة علمٌة، مستفٌدة من التوصٌات والمشكلات المأولاً 

 (.Miller & Jones, 2025؛ ودراسة 0200الأدبٌات السابمة )كدراسة المحطانً، 

 

 

 ً ، فً بناء وتصمٌم أداة الدراسة الحالٌة )الاستبٌان( وتحدٌد محاورها وأبعادها الفرعٌة الخاصة بـ )تولع الأداء، سهولة ثانٌا

إلى النماذج العلمٌة والمؤشرات التً ثبت نجاحها فً دراسات الاستخدام، جودة المعلومات الفورٌة، والتخصٌص( استناداً 

 Wilson & Clark (2023.)(، و0202(، العتٌبً )0200الجهنً )

 

 

 

 ً ، فً التحدٌد الدلٌك لجمهور الدراسة وعٌنتها المستهدفة، وتبرٌر اختٌار المنهج الوصفً التحلٌلً كأنسب المناهج ثالثا

 المستخدمٌن فً البٌئة الرلمٌة السعودٌة بشكل منخبط علمٌاً وموثوق أكادٌمٌاً.العلمٌة لمعالجة وتحلٌل آراء 

 


