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 المقدمة:  .1.1
شھد العالم خلال العقد الأخیر تطوراً متسارعاً في تطبیقات الذكاء الاصطناعي وھو الأمر الذي أدى إلى تحول 

جذري في أسالیب تقدیم الخدمات في مختلف القطاعات ومن أبرزھا قطاع مراكز الاتصال وخدمة العملاء.  

الاصطن الذكاء  تقنیات  على  متزایدة  بصورة  تعتمد  المؤسسات  أصبحت  المحادثة فقد  روبوتات  مثل  اعي 

والمساعدات الصوتیة الذكیة والتوجیھ الذكي للمكالمات، وتحلیل مشاعر العملاء بھدف رفع كفاءة العملیات 

التشغیلیة وتقلیل التكالیف وتحسین سرعة الاستجابة وتقدیم خدمات أكثر دقة ومرونة تلبي احتیاجات العملاء  

في إحداث تحول من الأسالیب التقلیدیة القائمة على التدخل البشري    بصورة فوریة. كما ساھمت ھذه التقنیات

 الكامل إلى نماذج ھجینة تجمع بین الذكاء الاصطناعي والعنصر البشري بما یعزز جودة الخدمة واستمراریتھا. 

 ). 2021ھوانغ وراست، (

ویعد التحول الرقمي في مراكز الاتصال أحد أبرز المظاھر الحدیثة لتطور إدارة علاقات العملاء حیث لم تعد 

بل أصبحت تعتمد على قنوات رقمیة متعددة    فقط،مراكز الاتصال تقتصر على استقبال المكالمات الھاتفیة  

تشمل تطبیقات الھواتف الذكیة ومنصات المحادثة الفوریة والبرید الإلكتروني ووسائل التواصل الاجتماعي 

ھذا  أسھم  وقد  العملاء.  باحتیاجات  والتنبؤ  الضخمة  البیانات  تحلیل  القادرة على  الذكیة  الأنظمة  إلى  إضافة 

تجربة العمیل بما یجعلھا أكثر سرعة وسھولة وفاعلیة مع تحسین كفاءة تقدیم الخدمات  التحول في إعادة تصمیم  

 ). 2025یونس، ( .وتقلیل زمن الانتظار وتحقیق مستویات أعلى من الدقة في معالجة الطلبات

أحد أھم مؤشرات النجاح المؤسسي  وفي ظل المنافسة المتزایدة بین المؤسسات الخدمیة أصبحت تجربة العمیل

یقیمون جمیع مراحل  وإنما  فقط  الخدمة  أو  المنتج  على جودة  اعتماداً  الخدمة  یقیمون  العملاء  یعد  لم  حیث 

التفاعل مع المؤسسة ابتداءً من سھولة الوصول إلى الخدمة وسرعة الاستجابة وانتھاءً بمستوى الرضا والثقة.  

ثمار في تقنیات الذكاء الاصطناعي باعتبارھا وسیلة استراتیجیة لتحسین ولذلك اتجھت المؤسسات إلى الاست

حلول  وتقدیم  سلوكھم  وتحلیل  العملاء  باحتیاجات  والتنبؤ  شخصیة  خدمات  تقدیم  خلال  من  العملاء  تجربة 

 ). 2016(لیمون وفیرھوف،  استباقیة تسھم في رفع جودة الخدمة وتعزیز رضا العملاء.

وتشیر الأدبیات الحدیثة إلى أن توظیف تقنیات الذكاء الاصطناعي في مراكز الاتصال یحقق العدید من المزایا 

التشغیلیة مثل تحسین سرعة الاستجابة وتقلیل أوقات الانتظار ورفع كفاءة معالجة الاستفسارات وتوفیر خدمات  

ناء المكالمات أو المحادثات النصیة الأمر الذي تعمل على مدار الساعة بالإضافة إلى تحلیل مشاعر العملاء أث

یساعد في تقدیم خدمة أكثر تخصیصاً ودقة. كما تسھم تقنیات الذكاء الاصطناعي في تحسین عملیات اتخاذ 
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القرار من خلال تحلیل البیانات الضخمة وتوفیر معلومات فوریة تدعم تطویر الخدمات وتحسین جودة الأداء 

 . )2025یونس، داخل مراكز الاتصال. (

وعلى الرغم من الاھتمام المتزاید بتطبیقات الذكاء الاصطناعي في مجال خدمة العملاء إلا أن نتائج الدراسات 

السابقة ما زالت متباینة بشأن حجم تأثیر ھذه التقنیات في تحسین تجربة العملاء. فقد أشارت بعض الدراسات 

ین جودة الخدمة وسرعة الاستجابة في إلى وجود أثر إیجابي واضح في رفع مستویات رضا العملاء وتحس

حین أوضحت دراسات أخرى أن الاعتماد المفرط على الأنظمة الذكیة قد یؤثر سلباً في جودة التفاعل الإنساني 

الذكاء  بین  العلاقة  یجعل  ما  وھو  معقدة  قرارات  اتخاذ  أو  التعاطف  تتطلب  التي  الحالات  في  خصوصاً 

 .)2021ھوانغ وراست، ى مزید من الدراسة والتحلیل. (الاصطناعي وتجربة العملاء بحاجة إل 

وفي المملكة العربیة السعودیة یشھد قطاع مراكز الاتصال تحولاً رقمیا متسارعا یتماشى مع مستھدفات رؤیة  

التي تھدف إلى تعزیز التحول الرقمي ورفع كفاءة الخدمات الحكومیة والخاصة. وقد ساھم   2030المملكة  

ف القطاعات بما فیھا مراكز الاتصال ھذا التوجھ في زیادة الاعتماد على تطبیقات الذكاء الاصطناعي في مختل

وذلك من خلال استخدام روبوتات المحادثة وتحلیل البیانات والتوجیھ الذكي للمكالمات وغیرھا من التقنیات 

الحدیثة التي تھدف إلى تحسین تجربة العملاء وتعزیز جودة الخدمات المقدمة. ومع ذلك، لا تزال الحاجة قائمة 

أثر ھذه التقنیات في البیئة السعودیة بصورة مباشرة وتوضح مدى تأثیرھا مقارنة    إلى دراسات تطبیقیة تقیس

) الاتصال.  مراكز  في  المستخدمة  التقلیدیة  والذكاء  2025یونس،  بالأسالیب  للبیانات  السعودیة  الھیئة  ؛ 

 . )2023الاصطناعي،  

وانطلاقًا مما سبق تسعى ھذه الدراسة إلى تحلیل أثر توظیف تقنیات الذكاء الاصطناعي في تحسین تجربة 

العملاء في مراكز الاتصال داخل المملكة العربیة السعودیة من خلال دراسة مجموعة من التقنیات الحدیثة 

للمكالم الذكي  والتوجیھ  الآلیة  الصوتیة  والردود  المحادثة  العملاء وقیاس مثل روبوتات  ات وتحلیل مشاعر 

أثرھا في سرعة الاستجابة وجودة الخدمة وسھولة الحصول على الخدمة ومستوى رضا العملاء. كما تھدف 

قرارات   الاتصال ودعم  المؤسسات في تطویر مراكز  منھ  تستفید  أن  یمكن  إطار علمي  تقدیم  إلى  الدراسة 

 وتحقیق تجربة عملاء أكثر كفاءة وفاعلیة.  التحول الرقمي بما یسھم في تعزیز جودة الخدمات
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 مشكلة الدراسة .1.2
أن مستوى  إلا  الاتصال،  إدارة مراكز  الحدیثة في  الاتجاھات  أھم  الذكاء الاصطناعي من  تقنیات  أصبحت 

تأثیرھا الفعلي على تجربة العملاء لا یزال محل نقاش في الأدبیات العلمیة. ففي حین تشیر بعض الدراسات 

نتظار ورفع كفاءة تقدیم الخدمة،  إلى أن الذكاء الاصطناعي یسھم في تحسین سرعة الاستجابة وتقلیل وقت الا

ترى دراسات أخرى أن الاعتماد المفرط على الأنظمة الذكیة قد یؤثر سلباً على جودة التفاعل الإنساني ورضا  

 العملاء في بعض الحالات. 

كما أن معظم الدراسات السابقة ركزت على تقییم تطبیقات الذكاء الاصطناعي بشكل منفصل، دون إجراء  

مقارنة مباشرة بین مراكز الاتصال التقلیدیة ومراكز الاتصال التي تعتمد على تقنیات الذكاء الاصطناعي،  

 خاصة في البیئة العربیة. 

وبناءً على ذلك تتمثل مشكلة الدراسة في عدم وجود تصور واضح حول مدى تأثیر توظیف تقنیات الذكاء 

الاصطناعي على تجربة العملاء في مراكز الاتصال مقارنة بالأسالیب التقلیدیة، مما یستدعي إجراء دراسة  

 علمیة لتحدید ھذا التأثیر وقیاس أبعاده المختلفة.

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

الذكاء الاصطناعي، مثل روبوتات   • تقنیات  تقنیة واحدة من  الدراسات على تطبیق أو  تركیز معظم 

دون دراسة التأثیر المشترك لمجموعة من التقنیات المستخدمة في    المحادثة أو المساعدات الافتراضیة

 .مراكز الاتصال

محدودیة الدراسات التي تناولت العلاقة بین توظیف تقنیات الذكاء الاصطناعي وتجربة العملاء من   •

الخدمة  وجودة  الاستجابة  سرعة  مثل  المختلفة،  العملاء  تجربة  أبعاد  یدمج  شامل  وسھولة   منظور 

 ورضا العملاء.  الحصول على الخدمة

ندرة الدراسات العربیة التي تناولت ھذا الموضوع في قطاع مراكز الاتصال مقارنةً بالكم الكبیر من  •

 الدراسات المنشورة في البیئات الأجنبیة. 
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 فجوات على المستوى التطبیقي .1.2.2
 

عدم توفر أدلة تطبیقیة كافیة في المملكة العربیة السعودیة توضح مدى انعكاس استخدام تقنیات الذكاء   •

 الاصطناعي على تجربة العملاء في مراكز الاتصال. 

حاجة المؤسسات إلى نتائج علمیة تساعد متخذي القرار في تقییم جدوى الاستثمار في تقنیات الذكاء  •

 .الاصطناعي واختیار الحلول الأكثر تأثیرًا في تحسین تجربة العملاء

محدودیة النماذج البحثیة التي تأخذ في الاعتبار تأثیر المتغیرات الدیموغرافیة ونوع التقنیة المستخدمة   •

 .عند دراسة العلاقة بین الذكاء الاصطناعي وتجربة العملاء

 الرئیسي التالي: الدراسةوانطلاقًا من ھذه الفجوات، تسعى الدراسة الحالیة إلى الإجابة عن سؤال 

ما تأثیر توظیف تقنیات الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء في مراكز الاتصال مقارنةً بمراكز الاتصال 
 التقلیدیة في المملكة العربیة السعودیة؟

 

 أھمیة الدراسة .1.3
 على المستوى النظري: .1.3.1

 

 إثراء الأدبیات العلمیة المتعلقة بتطبیقات الذكاء الاصطناعي في مراكز الاتصال.  •

 تقدیم دراسة مقارنة توضح العلاقة بین استخدام الذكاء الاصطناعي وتحسین تجربة العملاء.  •

سد جزء من الفجوة البحثیة المتعلقة بالمقارنة بین مراكز الاتصال التقلیدیة والذكیة، خاصة   •

 في البیئة العربیة.

 توفیر أساس علمي یمكن للباحثین الاعتماد علیھ في الدراسات المستقبلیة.  •

 على المستوى التطبیقي:  .1.3.2
 

مساعدة المؤسسات على تقییم جدوى الاستثمار في تقنیات الذكاء الاصطناعي داخل مراكز  •

 . الاتصال

 . دعم متخذي القرار في اختیار الحلول التقنیة المناسبة لتحسین تجربة العملاء •

 .تقدیم توصیات عملیة لتطویر أداء مراكز الاتصال ورفع جودة الخدمات •
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 . المساھمة في تحسین رضا العملاء وتعزیز الكفاءة التشغیلیة وخفض التكالیف التشغیلیة •

 

 أسئلة الدراسة .1.4
 السؤال الرئیسي:

ما تأثیر توظیف تقنیات الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء في مراكز الاتصال مقارنة بمراكز الاتصال 

 ؟في المملكة العربیة السعودیة  التقلیدیة

 ما أثر استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي على سرعة الاستجابة في مراكز الاتصال؟  :)1(  سؤال فرعي 

 ما أثر استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي على جودة الخدمة المقدمة للعملاء؟  :)2(  سؤال فرعي 

 ؟ ما أثر استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي على مستوى رضا العملاء :)3(  سؤال فرعي 

فرعي  التقلیدیة   ):4(  سؤال  الاتصال  مراكز  بین  العملاء  تجربة  في  إحصائیة  دلالة  ذات  فروق  توجد  ھل 

 ومراكز الاتصال المعتمدة على الذكاء الاصطناعي؟ 

ما أبرز التحدیات التي تواجھ المؤسسات عند تطبیق تقنیات الذكاء الاصطناعي في مراكز   :)5(  سؤال فرعي 

 الاتصال؟ 

 

 أھداف الدراسة .1.5
 دراسة واقع استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي في مراكز الاتصال.  .1

 أثر استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي على سرعة الاستجابة للعملاء.  قیاس .2

 .جودة الخدمات المقدمة للعملاءعلى استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي مدى تأثیر التعرف على  .3

 . دراسة التأثیر على رضا العملاء عند استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي في مجال مراكز الاتصال .4

الذكاء   .5 تقنیات  المعتمدة على  التقلیدیة ومراكز الاتصال  بین مراكز الاتصال  العملاء  مقارنة تجربة 

 الاصطناعي. 

تقدیم توصیات تسھم في تعزیز الاستفادة من تقنیات الذكاء الاصطناعي لتحسین تجربة العملاء في  .6

 مراكز الاتصال.
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 فرضیات الدراسة  .1.6
 نظرًا لأن الدراسة تعتمد المنھج الكمي، فإنھا ستختبر الفرضیات التالیة: 

مراكز :  H0الصفریة    الفرضیة في  الاصطناعي  الذكاء  تقنیات  لاستخدام  إحصائیة  دلالة  ذو  أثر  یوجد  لا 

 الاتصال على تجربة العملاء.

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لاستخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي في مراكز الاتصال  :  Ha  الفرضیة البدیلة

 على تجربة العملاء.

 الفرضیات الفرعیة:

H1         یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لاستخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي على سرعة الاستجابة للعملاء. 

H2        .یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لاستخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي على جودة الخدمة 

H3           الذكاء الاصطناعي على سھولة الحصول على تقنیات  یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لاستخدام 

 الخدمة. 

H4        .یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لاستخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي على رضا العملاء 

H5          وجد فروق ذات دلالة إحصائیة في تجربة العملاء بین مراكز الاتصال التقلیدیة ومراكز الاتصال ت

 المعتمدة على الذكاء الاصطناعي.

 

 نموذج الدراسة .1.7
 :IV المتغیر المستقل

 ویشمل ھذا المتغیر:

 .المحادثات الروبوتیة •

 .المكالمات الروبوتیة •

 . توجیھ المكالمات الذكي •

 . مشاعر العملاءتحلیل  •
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 : DV المتغیر التابع

 تجربة العملاء.

 وتقاس من خلال الأبعاد التالیة: 

 سرعة الاستجابة.  •

 جودة الخدمة.  •

 سھولة الحصول على الخدمة. •

 رضا العملاء.  •

 المتغیر المعدل:

 .)المستوى التعلیمي –  الجنس –(العمر المتغیرات الدیمغرافیة  •

 .المحادثات)  –نوع التقنیة المستخدمة في مراكز الاتصال (المكالمات   •

 

 الدراسة : نموذج  1شكل 
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 منھجیة الدراسة  .1.8
 اعتمادھا في الدراسة: العلمیة التي سیتم منھجیةلل ادناه تجدون توضیح

 

 الدراسة : منھجیة 2شكل 
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 مجتمع الدراسة : 

 :یتكون مجتمع الدراسة من

العملاء الذین تعاملوا مع مراكز الاتصال التي تستخدم تقنیات الذكاء الاصطناعي، والعملاء الذین تعاملوا مع  

 مراكز الاتصال التقلیدیة داخل المملكة العربیة السعودیة.

  عینة الدراسة: 

)، والذي یعد من  Krejcie & Morgan, 1970سیتم تحدید حجم العینة وفق جدول كریجسي ومورجان (

أكثر الأسالیب استخدامًا في الدراسات الإداریة والاجتماعیة لتحدید حجم العینات المناسبة بما یضمن تمثیل 

 %).5%) وھامش خطأ (95مجتمع الدراسة بدرجة ثقة (

الى ان عدد المواطنین والمقیمین   2024نشرة التقدیرات السكانیة لعام  للإحصاء في  كما تشیر الھیئة العامة  

جدول كریجسي ومورجان فأن  ، وباستخدام  نسمة  35,300,280  ما یقارب بلغ    في المملكة العربیة السعودیة 

في حال زاد حجم المجتمع عن   حیث ان ھذا حجم العینة  عینة  384حجم العینة المستھدفة في الدراسة سیكون  

 . )1970كریجسي ومورجان، ؛  2024، (الھیئة العامة للإحصاء  ملیون 1

 

 

 

 

 جدول كریجسي  : 1جدول 

 ومورجان
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  أداة الدراسة : 

وستتكون ھذه الاستبانات من   ) كأداة رئیسة لجمع البیانات Questionnaireستستخدم الدراسة الاستبانة (

 جزئین:

مع ا  كان المشارك من قائمة العملاء الذین تعاملو  إذاسؤال التصفیة والذي سیحدد ما    الجزء الأول: •

 قائمة العملاء الذین تعاملوا مع المراكز التقلیدیة. مراكز اتصال تستخدم تقنیات الذكاء الاصطناعي أو  

 .)المستوى التعلیمي –العمر  –(الجنس : الثاني الجزء  •

سھولة الحصول   –جودة الخدمة    –سرعة الاستجابة    –  قنوات الذكاء الاصطناعي(:  الثالثالجزء   •

 ).رضا العملاء  - على الخدمة 

الخماسي   لیكرت  مقیاس  استخدام  الإجابات وسیتم  المحدد  جمیع    والاسئلة  مجتمع في  من  الراجعة  التغذیة 

 . الدراسة

  :الحدود الزمانیة للدراسة 

 . 2026فترة زمنیة محددة في نھایة عام سیتم تنفیذ الدراسة في 

 

 الدراسة المیدانیة .1.9
الدراسة   أسئلة  للإجابة عن  اللازمة  الأولیة  البیانات  بھدف جمع  المیدانیة  الدراسة  على  الدراسة  ھذه  تعتمد 

مراكز  في  العملاء  تجربة  تحسین  في  الاصطناعي  الذكاء  تقنیات  توظیف  بأثر  المتعلقة  فرضیاتھا  واختبار 

 .الاتصال بالمملكة العربیة السعودیة

ذلك   على  مستندلكترونیة  الإستبانة  الاتصمیم  سیكون  ولتحقیق  تقیس ةً  بحیث  السابقة  والدراسات  الأدبیات 

متغیرات الدراسة المتمثلة في توظیف تقنیات الذكاء الاصطناعي في مراكز الاتصال (المحادثات الروبوتیة 

والمكالمات الروبوتیة والتوجیھ الذكي للمكالمات وتحلیل مشاعر العملاء)، إضافة إلى تجربة العملاء بأبعادھا 

 .ابة وجودة الخدمة وسھولة الحصول على الخدمة ورضا العملاء)المختلفة (سرعة الاستج

التعامل مع كما ستستھدف   لھم  السعودیة ممن سبق  العربیة  المملكة  داخل  الاتصال  الدراسة عملاء مراكز 

اختیار العینة بالطریقة من خلال  مراكز اتصال تستخدم تقنیات الذكاء الاصطناعي أو مراكز اتصال تقلیدیة  

والتي ستقسم المشاركین الى قائمتین، تتكون القائمة  الطبقیة والقصدیة وذلك باستخدام أسئلة التصفیة الاستبانة  
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الأولى من العملاء الذي تعاملوا مع مراكز الاتصال التي تستخدم الذكاء الاصطناعي وقائمة العملاء الذین 

جمع العینات المطلوبة باعتماد ھذه الآلیة ثم الانتقال لعملیات تعاملوا مع مراكز الاتصال التقلیدیة، حیث سیتم  

 دراسة وتحلیل ھذه البیانات. 

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10
 

 : مخطط المشروع المقترح 3الشكل 

 

 

 

 

 

الإطار العام للدراسة: الفصل الاول

ي 
الإطار النظري: الفصل الثايف

منهج�ة الدراسة: الفصل الثالث

ي : الفصل الرابع
التحل�ل الاحصائئ

مناقشة النتائج والخاتمة: الفصل الخامس
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2
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 المقدمة:  .2.1
 

شھدت بیئة خدمات العملاء خلال السنوات الأخیرة تحولاً ملحوظًا نتیجة التطور المتسارع في تقنیات الذكاء  

الاصطناعي، ولا سیما في مراكز الاتصال التي تمثل إحدى أھم نقاط التفاعل المباشر بین المؤسسات والعملاء.  

المح  روبوتات  مثل  الاصطناعي،  الذكاء  تطبیقات  انتشار  أدى  والذكاء وقد  الافتراضیة،  والمساعدات  ادثة، 

تشكیل  إعادة  إلى  التنبؤیة،  والتحلیلات  المشاعر،  وتحلیل  الطبیعیة،  اللغة  ومعالجة  الصوتي،  الاصطناعي 

 .أسالیب تقدیم خدمات العملاء وإدارة تفاعلاتھم

وتشیر الأدبیات السابقة إلى أن توظیف الذكاء الاصطناعي لا یقتصر على أتمتة التفاعلات الروتینیة، وإنما 

العملاء،   ومحادثات  بیانات  وتحلیل  الاستجابة،  سرعة  وتحسین  الاتصال،  مراكز  موظفي  دعم  إلى  یمتد 

ھرت بعض الدراسات التجریبیة وتخصیص الخدمات، وتحسین عملیات التنبؤ والتوجیھ وإدارة الموارد. كما أظ 

وجود آثار إیجابیة لاستخدام ھذه التقنیات على مؤشرات مرتبطة بتجربة العملاء، مثل تقلیل الشكاوى وتحسین  

 . (Wang et al, 2023). رضا العملاء وتقلیل أوقات الانتظار
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 .توظیف تقنیات الذكاء الاصطناعي: المتغیر المستقل  .2.2
 

ویشیر إلى استخدام التطبیقات   یمثل توظیف تقنیات الذكاء الاصطناعي المتغیر المستقل في الدراسة الحالیة

والأنظمة القائمة على الذكاء الاصطناعي لدعم أو أتمتة عملیات خدمة العملاء والتفاعل معھم وتحلیل بیاناتھم 

 . وتحسین العملیات التشغیلیة في مراكز الاتصال

وتظھر مراجعة الدراسات السابقة أن الذكاء الاصطناعي في بیئة خدمة العملاء لا یمثل تقنیة منفردة، وإنما 

 .مجموعة من التقنیات والتطبیقات المتكاملة 

اللغة )  Inavolu, 2024(فقد أوضحت   العملاء تشمل معالجة  الذكاء الاصطناعي في خدمة  أن تطبیقات 

والتعرف على الصوت وتحویل   والتعلم الآلي وتحلیل المشاعر وأتمتة العملیات الروبوتیة  (NLP)  الطبیعیة

الكلام إلى نص وتحلیل ملاحظات واستبیانات العملاء والترجمة الفوریة بالإضافة إلى دمج الذكاء الاصطناعي 

كما أشارت إلى تطبیقات مثل روبوتات المحادثة والمساعدات  ،(CRM)ء  مع أنظمة إدارة علاقات العملا

 .والتحلیلات التنبؤیة الافتراضیة وأنظمة التوصیة

الاتصال بمراكز  ارتباطًا  أكثر  سیاق  الذكاء   (Wang et al, 2023)  درسفقد    وفي  أنظمة  تطبیق 

التقلیدی التفاعلیة  الصوتیة  الاستجابة  لأنظمة  كبدیل  الصوت  على  القائمة  اعتمدت و  (IVR)ة  الاصطناعي 

الدراسة على تجربة میدانیة طبیعیة في شركة اتصالات كبیرة وركزت على تأثیر النظام في سلوك العملاء 

 .وأداء خدمة العملاء

 Sentiment Analysisو    Topic Modeling  استخدام تقنیات )  Pacella et al, 2024(   كما تناول

وأوضحت الدراسة أن ھذه التقنیات یمكن أن توفر    لتحلیل المحادثات بین العملاء وموظفي مراكز الاتصال

بصورة  ومشاعرھم  العملاء  استفسارات  فھم  على  وتساعدھم  الفعلي  الوقت  في  ومعلومات  دعمًا  للموظفین 

 . أفضل

والمساعد الافتراضي   AI Chatbotفقد ركزا على استخدام  )  Andrade and Tumelero, 2022(أما  

في خدمة العملاء وأظھرت الدراسة أن استخدام الذكاء الاصطناعي ساھم  IBM Watson المدعوم بنظام

في تحسین سرعة الخدمة وتوافرھا وإمكانیة الوصول إلیھا والقدرة على حل المشكلات كما ساھم في تقلیل 

 .طوابیر مراكز الاتصال ومراكز العلاقات مما أتاح للموظفین التركیز على الحالات الأكثر تعقیدًا
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إلى أن دمج تقنیات الذكاء الاصطناعي في مراكز الاتصال یمكن )  Gopalakrishnan, 2025(  وأشار

أھمیة وجود إطار منظم   التأكید على  التشغیلیة مع  العملاء والإنتاجیة والكفاءة  أن یسھم في تحسین تجربة 

 .للتطبیق والتدریب والاعتبارات الأخلاقیة

الذكاء الاصطناعي مع )  Kumar, 2025(  زكذلك رك یتم دمج  الذكي حیث  الاتصال  على مفھوم مركز 

الخبرة البشریة من خلال أتمتة التفاعلات الروتینیة، ودعم الموظفین في الحالات المعقدة والتحویل الدینامیكي  

 .بین النظام الآلي والموظف بما یحقق توازناً بین الكفاءة التشغیلیة والتفاعل الإنساني

استخدام الذكاء الاصطناعي والأتمتة في تحسین مستویات الخدمة )  Sahoo, 2025(  ومن جانب آخر، تناول

في مراكز الاتصال من خلال التنبؤ بحجم الطلب والتوجیھ الذكي للمكالمات وإدارة القوى العاملة والتحلیلات  

 .التنبؤیة والخدمة الذاتیة للعملاء

یمكننا   المتغیر  بالتالي  بأن  من    المستقلالقول  مجموعة  تتضمن  ان  یمكن  الاصطناعي  الذكاء  تقنیات  وھو 

 التطبیقات الرئیسیة كما ھو موضح أدناه:

 تطبیقات الذكاء الاصطناعي الرئیسیة 

AI Chatbots Virtual Assistants Voice-based AI 

Speech Recognition Sentiment Analysis Topic Modeling 

Natural Language 

Processing 
Predictive Analytics Intelligent Routing 

AI Workforce 

Management 
Human–AI Collaboration CRM Integration 

 

الذكاء الاصطناعي كمتغیر مستقل  وبذلك، فإن الأدبیات السابقة تقدم أساسًا قویاً للنظر إلى توظیف تقنیات 

 . متعدد الأبعاد في الدراسة الحالیة
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 تجربة العملاء: المتغیر التابع .2.3
 

وھي من المفاھیم الأساسیة في مجال إدارة علاقات    تمثل تجربة العملاء المتغیر التابع في الدراسة الحالیة

 .لارتباطھا المباشر بانطباعات العملاء ورضاھم وولائھم تجاه المؤسسةاً العملاء وخدمات الاتصال نظر

في نجاح المؤسسات حیث تؤثر بصورة   اً حاسم  اً أن تجربة العملاء تؤدي دور)  Inavolu, 2024(  أوضحت

كما ربطت الدراسة تحسین تجربة  ،  مباشرة في رضا العملاء والولاء والانطباع العام عن العلامة التجاریة

 .واستباقیة اً العملاء بتقدیم خدمات أكثر كفاءة وتخصیص

 ظور رحلة العمیل تجربة العمیل من من)  Pendyala and Lakkamraju, 2024(  كما تناولت دراسة

(Customer Journey)  حلیل سلوك وأوضحت أن الذكاء الاصطناعي یمكن أن یساعد المؤسسات في ت

ً وتقدیم خدمات وتوصیات أكثر تخصیص  العملاء وتفضیلاتھم ومشاعرھم بما یؤدي إلى تعزیز رضا العملاء    ا

 . وولائھم

بأھمیتھا في تحدید أبعاد تجربة العملاء حیث تعاملت   )Abu Daqar & Smoudy, 2019(  وتتمیز دراسة

وخدمات ما بعد   (Customer Service) رئیسیین ھما خدمة العملاء  بعدین مع تجربة العملاء من خلال  

 .وأظھرت الدراسة أن الذكاء الاصطناعي كان لھ تأثیر على كلا البعدین (After-Sale Support) البیع

كما أن الدراسات التي ركزت على مراكز الاتصال قدمت مؤشرات عملیة یمكن ربطھا بتجربة العمیل مثل 

 مة.جودة التفاعل وتوفیر الخدوالقدرة على حل المشكلة وسرعة الاستجابة ووقت الانتظار وشكاوى العملاء 

ً انخفاض  (Wang et al, 2023) فعلى سبیل المثال أظھرت دراسة في شكاوى العملاء بعد تطبیق   اً مستمر  ا

 .الذكاء الاصطناعي الصوتي

ً یمكن النظر إلى تجربة العملاء في الدراسة الحالیة باعتبارھا مفھوم  وعلیھ  یشمل مجموعة من المؤشرات   ا

 التي یمكن ذكر أھمھا كما ھو موضح أدناه:

 رضا العملاء.  -1

 جودة خدمة العملاء. -2

 سرعة الاستجابة.  -3

 تقلیل وقت الانتظار.  -4



21 
  

 سھول الوصول الى الخدمة. -5

 القدرة على حل المشكلات.  -6

 تخصیص الخدمة. -7

 تقلیل شكاوى العملاء.  -8

 الولاء والانطباع الإیجابي عن المؤسسات. -9
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 العلاقة بین توظیف الذكاء الاصطناعي وتجربة العملاء  .2.4
 

تشیر غالبیة الدراسات التي تمت مراجعتھا إلى وجود علاقة إیجابیة بین توظیف الذكاء الاصطناعي وتحسین  

 .جوانب مختلفة من تجربة العملاء مع اختلاف طبیعة التأثیر وفقًا للتقنیة المستخدمة وطبیعة الخدمة

من أبرز الدراسات التي اختبرت العلاقة بصورة كمیة  )Abu Daqar & Smoudy, 2019(  وتعد دراسة

أظھر   كما   حیث توصلت إلى وجود علاقة إیجابیة ذات دلالة إحصائیة بین الذكاء الاصطناعي وتجربة العملاء

% من التباین 22.9من التباین في تجربة العملاء كما فسر   %26.4  رالنموذج أن الذكاء الاصطناعي فس

 % من التباین في خدمات ما بعد البیع. 7في خدمة العملاء و

الدراسة بتوظیف الذكاء الاصطناعي في مراكز الاتصال بھدف تقلیل وقت انتظار العملاء وتقدیم   ھذه  وأوصت

 اً. خدمات أكثر تخصیص 

في بیئة مراكز الاتصال إذ وجدت أن اً  أكثر تخصصاً  میدانیلاً  دلی (Wang et al, 2023) وتقدم دراسة

وفي الوقت نفسھ أظھرت    ،تطبیق الذكاء الاصطناعي الصوتي أدى إلى انخفاض مستمر في شكاوى العملاء

الدراسة أن فشل التعرف على الكلام یمكن أن یؤدي إلى زیادة طلب العملاء للتواصل مع الموظفین وزیادة 

ً مھم  جودة أداء تقنیة الذكاء الاصطناعي تمثل عاملاً مما یشیر إلى أن    الشكاوى في تحدید أثرھا على تجربة    ا

 .العمیل

تقلیل  Chatbot أن استخدام)  (Andrade and Tumelero, 2022  كما أوضحت دراسة ساھم في 

ویشیر ذلك إلى اً  طوابیر مراكز الاتصال ومراكز العلاقات وأتاح للموظفین التعامل مع الحالات الأكثر تعقید

وبصورة غیر مباشرة   أن الذكاء الاصطناعي قد یحسن تجربة العمیل بصورة مباشرة من خلال سرعة الخدمة

 . من خلال تخفیف الضغط على الموظفین وتحسین توزیع الحالات

دراسة أظھرت  ذاتھ،  السیاق  وتحلیل   )Pacella et al, 2024(  وفي  المشاعر  تحلیل  استخدام  أھمیة 

الفعلي بما یساعد على تحسین  الوقت  الموضوعات في دعم موظفي مراكز الاتصال وتوفیر معلومات في 

 .التفاعل بین الموظف والعمیل
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مع  )Kumar, 2025(و   )Gopalakrishnan, 2025(  أما  الاصطناعي  الذكاء  دمج  أھمیة  أكدا  فقد 

ویعكس ،  العنصر البشري بما یتیح أتمتة المھام الروتینیة مع إبقاء الحالات المعقدة تحت إشراف الموظفین

 . زن بین الكفاءة التي یوفرھا الذكاء الاصطناعي والتفاعل الإنساني الذي یحتاجھ العملاء ذلك أھمیة تحقیق التوا

تشیر إلى أن أثر الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء یمكن   فأن الدراسات السابقة التي تم دراستھا   وعلیھ

 : أن یحدث من خلال عدة مسارات، منھا 

 تحسین تجربة العمیل. والتي تؤثر علىسرعة الاستجابة  یؤثر علىالذكاء الاصطناعي  •

 تحسین تجربة العمیل.  والتي تؤثر علىتقلیل وقت الانتظار   یؤثر علىالذكاء الاصطناعي  •

 تحسین تجربة العمیل. والتي تؤثر علىتخصیص الخدمة  یؤثر علىالذكاء الاصطناعي  •

وبالتالي تؤثر    تحسین جودة التفاعل  والتي تؤثر علىدعم الموظف    یؤثر علىالذكاء الاصطناعي   •
 تحسین تجربة العمیل. على

 تحسین تجربة العمیل. والتي تؤثر على قلیل الأخطاء والشكاوىت یؤثر علىالذكاء الاصطناعي  •
 

 أوجھ الاتفاق والاختلاف بین الدراسات .2.4.1
 

ً تتفق غالبیة الدراسات السابقة على أن توظیف الذكاء الاصطناعي یوفر فرص  لتحسین خدمات العملاء إلا    ا

 .أنھا تختلف في طبیعة المتغیرات والمؤشرات التي تقیس ھذا الأثر

 ,Abu Daqar & Smoudy(  دراسة  فقد ركزت بعض الدراسات على تجربة العمیل بشكل مباشر، مثل

دراسة    بینما ركزت دراسات أخرى على مؤشرات محددة لتجربة العمیل مثل شكاوى العملاء في  )2019

(Wang et al, 2023)  دراسة  أو وقت الانتظار وكفاءة الخدمة في(Andrade and Tumelero, 

2022) . 

 ,Wang et al)  إذ ركزت  كما تختلف الدراسات من حیث طبیعة تقنیات الذكاء الاصطناعي المستخدمة

 على  (Andrade and Tumelero, 2022) على الذكاء الاصطناعي الصوتي بینما ركزت  (2023

Chatbots  و)Pacella et al, 2024(  تناولت حین  في  الموضوعات  وتحلیل  المشاعر  تحلیل  على 

 .من تطبیقات الذكاء الاصطناعي دراسات أخرى مجموعة أكثر شمولاً 
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وھذا الاختلاف یدعم أھمیة إجراء دراسة تركز بصورة مباشرة على توظیف تقنیات الذكاء الاصطناعي في 

 .مراكز الاتصال وعلاقتھا بتجربة العملاء 

 

 :الفجوة البحثیة .2.4.2
 

یتضح وجود اھتمام متزاید بدراسة الذكاء الاصطناعي في مجال خدمة   من خلال مراجعة الدراسات السابقة

كما توجد أدلة على وجود علاقة إیجابیة بین استخدام الذكاء الاصطناعي وتحسین عدد من مؤشرات    العملاء

 .تجربة العملاء 

 فبعضھا تناول الذكاء الاصطناعي وتجربة العملاء بصورة عامة   إلا أن الدراسات السابقة تختلف في نطاقھا 

تقنیة محددة مثل ، في حین ركزت دراسات أخرى على Voice AIأو    Chatbots  وبعضھا ركز على 

 .الكفاءة التشغیلیة أو أداء الموظفین

لمزید من   وعلى الرغم من وجود دراسات تناولت الذكاء الاصطناعي في مراكز الاتصال إلا أن ھناك مجالاً 

الذكاء الاصطناعي من جھة وتجربة العملاء في مراكز  التي تجمع بین مختلف تطبیقات وتقنیات  الدراسة 

 .من الاقتصار على تقنیة واحدة أو مؤشر تشغیلي منفرد الاتصال من جھة أخرى بدلاً 

ومن ھنا تنطلق الدراسة الحالیة لدراسة أثر توظیف تقنیات الذكاء الاصطناعي في تحسین تجربة العملاء في 

 . مراكز الاتصال بما یسھم في توسیع الفھم الأكادیمي للعلاقة بین المتغیرین في سیاق مراكز الاتصال
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 الخاتمة  .2.5
 

في تطویر خدمات مراكز    اً مؤثراً  یتضح من مراجعة الأدبیات السابقة أن الذكاء الاصطناعي أصبح عنصر

الافتراضیة  المحادثة والمساعدات  التي تشمل روبوتات  التطبیقات  الاتصال من خلال مجموعة واسعة من 

ومعالجة اللغة الطبیعیة والتحلیلات التنبؤیة والتوجیھ الذكي    والذكاء الاصطناعي الصوتي وتحلیل المشاعر

 .وإدارة القوى العاملة

كما تشیر الأدلة السابقة إلى أن توظیف ھذه التقنیات یمكن أن یسھم في تحسین تجربة العملاء من خلال تقلیل 

أوقات الانتظار وتسریع الاستجابة وتحسین القدرة على حل المشكلات وتخصیص الخدمات ودعم موظفي 

 مراكز الاتصال وتقلیل شكاوى العملاء. 

قدمت دراسات أخرى أطر العلاقة في حین  أدلة إحصائیة ومیدانیة على ھذه  الدراسات  قدمت بعض   اً وقد 

  .نظریة وتطبیقیة لكیفیة توظیف الذكاء الاصطناعي في بیئة مراكز الاتصال

وفي المقابل أوضحت الأدبیات أن نجاح الذكاء الاصطناعي في تحسین تجربة العملاء لا یعتمد على مجرد 

وقدرتھ على فھم احتیاجات العملاء والتكامل مع الموظفین والأنظمة    تطبیق التقنیة وإنما یتأثر بجودة النظام

 .القائمة إضافة إلى التعامل مع التحدیات المتعلقة بالخصوصیة والأخلاقیات والتفاعلات المعقدة

أساس  وبناءً  السابقة  الدراسات  توفر  ذلك  ً نظری  اً على  ً وتطبیقی  ا الذكاء    ا تقنیات  توظیف  بین  العلاقة  لدراسة 

الاصطناعي وتجربة العملاء في مراكز الاتصال وھو ما تسعى الدراسة الحالیة إلى اختباره بصورة أكثر 

 . تحدیدًا في بیئة مراكز الاتصال
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