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 العام للدراسة الفصل الأول: الإطار 1. 
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 الـمقدمـة  1.1

يشهد‌العالم‌اليوم‌تحولات‌جذرية‌نتيجة‌للتطورات‌التكنولوجية‌المتسارعة‌التي‌أصبحت‌جزءاً‌لا‌يتجزأ‌من‌الحياة‌اليومية.‌

ذلك‌‌(‌التي‌أحدثت‌ثورة‌في‌مختلف‌المجالات،‌بما‌في‌‌AIومن‌بين‌هذه‌التحولات‌البارزة‌تبرز‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌)

(‌واحداً‌من‌أهم‌الأدوات‌التكنولوجية‌AIالقطاع‌الاقتصادي‌والخدمي،‌وفي‌السنوات‌الأخيرة،‌أصبح‌الذكاء‌الاصطناعي‌)

التي‌أحدثت‌ثورة‌في‌مختلف‌القطاعات،‌بما‌في‌ذلك‌قطاع‌خدمة‌العملاء،‌حيث‌يتم‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتحليل‌‌

البيانات‌الضخمة،‌وتقديم‌تجارب‌شخصية،‌وتحسين‌سرعة‌الاستجابة‌للعملاء،‌فمن‌خلال‌تطبيقات‌مثل‌الشات‌بوت‌والردود‌

ة،‌يمكن‌للشركات‌تحسين‌جودة‌خدماتها‌وتقديم‌دعم‌متواصل‌على‌مدار‌الساعة،‌حيث‌يعد‌الذكاء‌الاصطناعي‌عنصراً‌‌التلقائي

‌.(2022،‌الظفري)‌محورياً‌في‌تحويل‌تجربة‌العملاء‌من‌تفاعل‌تقليدي‌إلى‌تفاعل‌ذكي‌ومخصص

وفي‌هذا‌السياق،‌يأتي‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌كأحد‌المجالات‌التي‌استفادت‌بشكل‌كبير‌من‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي.‌مع‌‌

زيادة‌التنافسية‌في‌السوق‌العالمية‌والمحلية،‌أصبحت‌تجربة‌العميل‌عاملاً‌حاسماً‌في‌نجاح‌الشركات‌واستدامتها.‌لذلك،‌‌

الاصطناعي‌لتحسين‌جودة‌الخدمات‌المقدمة‌للعملاء،‌وتلبية‌احتياجاتهم‌بشكل‌أكثر‌‌تتبنى‌الشركات‌الحديثة‌تقنيات‌الذكاء‌‌

العملاء‌‌ تفضيلات‌ لفهم‌ البيانات‌ من‌ هائلة‌ كميات‌ تحليل‌ إمكانية‌ للشركات‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ يتيح‌ وسرعة.‌ فعالية‌

‌.(‌‌2023الدکروري،)‌وسلوكياتهم،‌مما‌يسهم‌في‌تقديم‌خدمات‌مخصصة‌تلبي‌توقعاتهم‌وتزيد‌من‌رضاهم

توفر‌دعماً‌‌‌‌المحادثة‌التيتتنوع‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء‌لتشمل‌العديد‌من‌الجوانب‌مثل‌روبوتات‌‌

فورياً‌على‌مدار‌الساعة،‌وأنظمة‌تحليل‌البيانات‌التي‌تساعد‌في‌التنبؤ‌باحتياجات‌العملاء‌المستقبلية،‌وأنظمة‌التعلم‌الآلي‌‌

التي‌تحسن‌من‌دقة‌وجودة‌الردود‌على‌استفسارات‌العملاء.‌هذه‌التقنيات‌لا‌تسهم‌فقط‌في‌تحسين‌تجربة‌العميل‌بل‌أيضاً‌‌

‌.‌(Stoilova, 2021)‌التشغيلية‌وزيادة‌الكفاءة‌الإنتاجية‌للشركاتفي‌تقليل‌التكاليف‌

ومن‌الجدير‌بالذكر‌أن‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء‌لا‌تقتصر‌على‌قطاع‌معين‌بل‌تشمل‌مختلف‌القطاعات‌

مثل‌التجارة‌الإلكترونية،‌والخدمات‌المالية،‌والرعاية‌الصحية،‌وغيرها.‌على‌سبيل‌المثال،‌في‌قطاع‌التجارة‌الإلكترونية،‌

الشراء‌لتقديم‌توصيات‌مخصصة‌للمنتجات،‌مما‌يزيد‌من‌معدلات‌البيع‌والاحتفاظ‌‌يمكن‌للذكاء‌الاصطناعي‌تحليل‌أنماط‌‌

بالعملاء.‌أما‌في‌القطاع‌المالي،‌فإن‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌تساعد‌في‌تقديم‌خدمات‌مصرفية‌مخصصة‌والكشف‌عن‌‌

ابي‌لاستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌‌وقد‌أظهرت‌العديد‌من‌الدراسات‌الأثر‌الإيج،‌‌الاحتيالية‌بشكل‌أسرع‌وأكثر‌دقة‌‌الأنشطة

في‌تحسين‌خدمة‌العملاء.‌على‌سبيل‌المثال،‌أشارت‌دراسة‌إلى‌أن‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء‌يساهم‌‌
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(‌‌2022(،‌ومن‌ناحية‌أخرى،‌أشار‌الظفري‌)Helpscout, 2024في‌تقليل‌وقت‌الاستجابة‌وزيادة‌دقة‌الحلول‌المقدمة‌)

الارتياح‌عند‌التعامل‌مع‌إلى‌أن‌هناك‌تحديات‌تتعلق‌بتفاعل‌العملاء‌مع‌الأنظمة‌الذكية،‌حيث‌يشعر‌بعض‌العملاء‌بعدم‌‌

أنظمة‌غير‌بشرية،‌وتتفق‌هذه‌الدراسات‌على‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌يمكن‌أن‌يحسن‌خدمة‌العملاء‌بشكل‌كبير،‌إلا‌أن‌

‌هناك‌بعض‌التحفظات‌التي‌يجب‌مراعاتها.

وعلى‌الرغم‌من‌الفوائد‌العديدة‌الموثقة‌لاستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء،‌إلا‌أن‌هناك‌فجوات‌بحثية‌واضحة.‌‌

تفتقر‌الدراسات‌الحالية‌إلى‌التحقق‌من‌تأثير‌هذه‌التكنولوجيا‌في‌البيئات‌الثقافية‌المختلفة،‌حيث‌يمكن‌أن‌تختلف‌توقعات‌

معظم‌الدراسات‌تركز‌على‌الأسواق‌الغربية،‌مع‌قلة‌الأبحاث‌الموجهة‌للأسواق‌‌ى‌أخرى،‌فالعملاء‌وسلوكياتهم‌من‌ثقافة‌إل

الثقافات‌المختلفة‌على‌تقبل‌التكنولوجيا‌لا‌يزال‌غير‌مستكمل‌‌‌‌،العربية‌والخليجية يفتح‌المجال‌لإجراء‌مما‌‌كما‌أن‌تأثير‌

ا الذكاء‌ تأثير‌ دراسة‌ المحلي،‌مثل‌ السياق‌ في‌ تطبيقية‌محددة‌ في‌‌دراسات‌ العملاء‌ المنيع‌‌لاصطناعي‌على‌خدمة‌ شركة‌

‌.بالرياض

تتمثل‌مشكلة‌هذا‌البحث‌في‌استكشاف‌مدى‌فعالية‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌بشركة‌المنيع‌في‌

فالرياض التكنولوجية‌‌،‌ التطورات‌ من‌ خدمة‌‌بالرغم‌ مجال‌ في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ يقدمها‌ التي‌ العديدة‌ والفوائد‌ الكبيرة،‌

تتطلب‌‌ والأمان،‌حيث‌ بالخصوصية‌ تتعلق‌ التحديات‌قضايا‌ هذه‌ تجاهلها.‌تشمل‌ يمكن‌ لا‌ تحديات‌ أن‌هناك‌ إلا‌ العملاء،‌

سة.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌الوصول‌إلى‌كميات‌كبيرة‌من‌البيانات‌الشخصية‌التي‌قد‌تكون‌حسا

على‌هذه‌التقنيات‌إلى‌‌‌‌هناك‌مخاوف‌من‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌الوظائف‌التقليدية،‌حيث‌قد‌يؤدي‌الاعتماد‌المتزايد

و المجالات،‌ بعض‌ في‌ الموظفين‌ إلى‌ الحاجة‌ هذه‌‌تقليل‌ من‌ المحلية‌ الشركات‌ استفادة‌ كيفية‌ حول‌ تساؤلات‌ هناك‌ تظل‌

يهدف‌هذا‌البحث‌إلى‌‌حيث‌،‌‌التكنولوجيا‌وما‌إذا‌كانت‌يمكن‌أن‌تحقق‌نتائج‌مماثلة‌لما‌تم‌التوصل‌إليه‌في‌الدراسات‌الدولية

‌تقديم‌تحليل‌دقيق‌لكيفية‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتلبية‌توقعات‌العملاء‌وتحسين‌تجربتهم‌مع‌شركة‌المنيع.

تأتي‌أهمية‌هذا‌البحث‌من‌كونه‌يسلط‌الضوء‌على‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌سياق‌محلي،‌مما‌يمكن‌أن‌يساهم‌في‌‌و

تعزيز‌المعرفة‌العملية‌والتطبيقية‌في‌هذا‌المجال.‌يساعد‌البحث‌في‌تقديم‌رؤى‌جديدة‌للشركات‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية‌

،‌‌حول‌كيفية‌تبني‌واستخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتحسين‌خدماتهابصفة‌عامة‌وشركة‌المنيع‌بالرياض‌بصفة‌خاصة‌‌

التي‌تتبعها‌الشركات‌لتطوير‌خدمة‌العملاء‌وجعلها‌أكثر‌‌‌‌والاستراتيجياتكما‌يمكن‌أن‌يكون‌له‌تأثير‌إيجابي‌على‌السياسات‌‌

 فعالية‌وكفاءة.‌
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 البحث مشكلة 1.2 

تتمثل‌مشكلة‌هذا‌البحث‌في‌استكشاف‌مدى‌فعالية‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌بشركة‌المنيع‌في‌

خدمة‌‌ مجال‌ في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ يقدمها‌ التي‌ العديدة‌ والفوائد‌ الكبيرة،‌ التكنولوجية‌ التطورات‌ من‌ فبالرغم‌ الرياض،‌

،‌وتشمل‌هذه‌التحديات‌قضايا‌تتعلق‌بالخصوصية‌والأمان،‌حيث‌تتطلب‌العملاء،‌إلا‌أن‌هناك‌تحديات‌لا‌يمكن‌تجاهلها

تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌الوصول‌إلى‌كميات‌كبيرة‌من‌البيانات‌الشخصية‌التي‌قد‌تكون‌حساسة،‌كما‌أن‌هناك‌مخاوف‌‌

لتقنيات‌إلى‌تقليل‌الحاجة‌‌من‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌الوظائف‌التقليدية،‌حيث‌قد‌يؤدي‌الاعتماد‌المتزايد‌على‌هذه‌ا

إلى‌الموظفين‌في‌بعض‌المجالات،‌وتظل‌هناك‌تساؤلات‌حول‌كيفية‌استفادة‌الشركات‌المحلية‌من‌هذه‌التكنولوجيا‌وما‌إذا‌‌

كانت‌يمكن‌أن‌تحقق‌نتائج‌مماثلة‌لما‌تم‌التوصل‌إليه‌في‌الدراسات‌الدولية،‌حيث‌يهدف‌هذا‌البحث‌إلى‌تقديم‌تحليل‌دقيق‌‌

في‌هذه‌‌.‌تشمل‌مشكلة‌البحث‌‌دام‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتلبية‌توقعات‌العملاء‌وتحسين‌تجربتهم‌مع‌شركة‌المنيعلكيفية‌استخ

 الدراسة‌مجالين‌رئيسيين،‌وذلك‌على‌النحو‌التالي:‌

 الفجوات النظرية 1.2.1 

على‌الرغم‌من‌الاهتمام‌المتزايد‌بتطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌مختلف‌المجالات،‌إلا‌أن‌هناك‌‌‌‌نقص الأبحاث السابقة:

في‌سياق‌ العملاء‌ في‌تحسين‌خدمة‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ استخدام‌ أثر‌ تركز‌بشكل‌خاص‌على‌ التي‌ الدراسات‌ في‌ نقصاً‌

‌الشركات‌السعودية،‌مثل‌شركة‌المنيع‌بالرياض.‌

النظرية الشاملة: النماذج  الذكاء‌‌‌‌نقص  إلى‌نماذج‌نظرية‌شاملة‌تفسر‌بدقة‌كيفية‌تأثير‌تقنيات‌ الحالية‌قد‌تفتقر‌ الأدبيات‌

الاصطناعي‌على‌تحسين‌خدمة‌العملاء،‌حيث‌أن‌الدراسات‌الحالية‌مجزأة‌ولا‌تقدم‌إطاراً‌نظرياً‌موحداً‌يمكن‌استخدامه‌

‌لفهم‌العلاقات‌المعقدة‌بين‌الذكاء‌الاصطناعي‌وأداء‌خدمة‌العملاء.

تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء‌يمكن‌أن‌يكون‌معقداً‌بسبب‌تعدد‌العوامل‌المؤثرة‌مثل‌‌تعدد العوامل المؤثرة:

العوامل‌‌ تأثير‌هذه‌ تعالج‌بشكل‌كافٍ‌ الحالية‌قد‌لا‌ فالأدبيات‌ التكنولوجي،‌ المؤسسية،‌والاستعداد‌ الثقافة‌ التنظيمية،‌ البيئة‌

‌عي‌في‌سياق‌تحسين‌خدمة‌العملاء.المتعددة‌وكيفية‌تفاعلها‌مع‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطنا
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 الفجوات العملية 1.2.2 

جمع‌بيانات‌دقيقة‌وشاملة‌عن‌كيفية‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء‌يمثل‌‌‌تحديات الحصول على البيانات: 

تحدياً‌كبيراً.‌قد‌تكون‌البيانات‌المطلوبة‌منتشرة‌بين‌أنظمة‌مختلفة‌أو‌غير‌متوفرة‌بشكل‌كامل،‌مما‌يعوق‌إمكانية‌إجراء‌

‌تحليل‌دقيق‌وشامل.

تنفيذ‌الأبحاث‌في‌هذا‌المجال‌قد‌يواجه‌عقبات‌عملية‌مثل‌مقاومة‌الموظفين‌للتغيير‌التكنولوجي،‌‌‌تحديات التنفيذ العملي:

وصعوبات‌في‌دمج‌الذكاء‌الاصطناعي‌مع‌الأنظمة‌الحالية.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌قد‌تكون‌هناك‌حاجة‌لموارد‌مالية‌وبشرية‌‌

‌كبيرة‌لتطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌بشكل‌فعال.

قد‌تتعرض‌الدراسة‌لتأثيرات‌خارجية‌غير‌متوقعة‌مثل‌التغيرات‌الاقتصادية‌أو‌التحولات‌في‌السوق‌‌‌‌التأثيرات الخارجية:

التكنولوجي.‌هذه‌العوامل‌يمكن‌أن‌تؤثر‌على‌نتائج‌الدراسة‌وتجعل‌من‌الصعب‌تحديد‌الأثر‌الحقيقي‌للذكاء‌الاصطناعي‌

‌على‌خدمة‌العملاء.

،‌يسعى‌الباحث‌لتحديد‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌كعامل‌رئيسي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌لدى‌‌البحث‌هذامن‌خلال‌‌ف

أيضاً‌إلى‌تقديم‌فهم‌عميق‌لكيفية‌استغلال‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتعزيز‌رضا‌‌‌‌البحثهدف‌‌،‌كما‌يشركة‌المنيع‌بالرياض

ما هو أثر استخدام الذكاء :‌‌ومن‌هنا،‌جاءت‌هذه‌الدراسة‌للإجابة‌عن‌السؤال‌التالي‌،العملاء‌وتحسين‌الأداء‌الكلي‌للشركة

 الاصطناعي في تحسين خدمة العملاء في شركة المنيع بالرياض؟

 أهمية البحث 1.3 

تأتي‌أهمية‌هذا‌البحث‌من‌كونه‌يسلط‌الضوء‌على‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌سياق‌محلي،‌مما‌يمكن‌أن‌يساهم‌في‌‌

البحث‌في‌تقديم‌رؤى‌جديدة‌للشركات‌في‌المملكة‌العربية‌السعودية‌تعزيز‌المعرفة‌العملية‌والتطبيقية‌في‌هذا‌المجال.‌يساعد‌‌

بصفة‌عامة‌وشركة‌المنيع‌بالرياض‌بصفة‌خاصة‌حول‌كيفية‌تبني‌واستخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتحسين‌خدماتها،‌‌

مة‌العملاء‌وجعلها‌أكثر‌‌كما‌يمكن‌أن‌يكون‌له‌تأثير‌إيجابي‌على‌السياسات‌والاستراتيجيات‌التي‌تتبعها‌الشركات‌لتطوير‌خد

‌،‌حيث‌يسعى‌هذا‌البحث‌إلى‌تحقيق‌ما‌يلي:فعالية‌وكفاءة
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 الأهمية النظرية 1.3.1 

تقدم‌الدراسة‌إسهامًا‌نظرياً‌من‌خلال‌تعميق‌الفهم‌للعلاقة‌بين‌استخدام‌‌‌‌توسيع فهم العلاقة بين الذكاء الاصطناعي وخدمة العملاء: 

تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌وتحسين‌جودة‌خدمة‌العملاء‌في‌سياق‌شركات‌التجزئة،‌مثل‌شركة‌المنيع‌بالرياض.‌ستساهم‌الدراسة‌في‌‌

‌حول‌كيفية‌تفاعل‌هذه‌التقنيات‌مع‌العمليات‌الخدمية.‌‌إثراء‌الأدبيات‌في‌مجال‌الإدارة‌وتقنيات‌المعلومات‌من‌خلال‌تقديم‌رؤى‌جديدة

يمكن‌للدراسة‌أن‌تسهم‌في‌تطوير‌نماذج‌نظرية‌تشرح‌آليات‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌تحسين‌خدمة‌‌‌‌تطوير النماذج النظرية: 

العملاء.‌ستساعد‌هذه‌النماذج‌في‌فهم‌ديناميكيات‌العلاقة‌بين‌التكنولوجيا‌وأداء‌الخدمة،‌وتقديم‌إطار‌عمل‌يمكن‌استخدامه‌في‌دراسات‌‌

 جالات‌أخرى.‌مستقبلية‌لتقييم‌تأثيرات‌التكنولوجيا‌في‌م

 الأهمية العملية   1.3.2

فهم‌كيفية‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء‌يمكن‌أن‌يساعد‌شركة‌المنيع‌وغيرها‌من‌‌‌تحسين تجربة العملاء:

الشركات‌في‌تطوير‌استراتيجيات‌تكنولوجية‌فعّالة‌لتحسين‌تجربة‌العملاء.‌يمكن‌للدراسة‌أن‌تقدم‌توصيات‌عملية‌لتحسين‌

‌.‌استجابة‌العملاء‌وتقديم‌خدمات‌مخصصة‌تلبي‌احتياجاتهم‌بشكل‌أفضل

من‌خلال‌تحليل‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌عمليات‌خدمة‌العملاء،‌يمكن‌للدراسة‌أن‌توفر‌‌‌‌زيادة الكفاءة التشغيلية:

إرشادات‌حول‌كيفية‌استخدام‌هذه‌التقنيات‌لزيادة‌الكفاءة‌التشغيلية‌وتقليل‌التكاليف.‌هذا‌يمكن‌أن‌يسهم‌في‌تحسين‌الأداء‌

‌الكلي‌للشركة‌وتعزيز‌قدرتها‌التنافسية‌في‌السوق.

يمكن‌أن‌تساعد‌نتائج‌الدراسة‌في‌فهم‌أفضل‌لطرق‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتعزيز‌رضا‌العملاء.‌‌‌تعزيز رضا العملاء:

تحسين‌جودة‌الخدمة‌وزيادة‌استجابة‌الشركة‌لاحتياجات‌العملاء‌يمكن‌أن‌يؤدي‌إلى‌رفع‌مستوى‌الرضا‌والولاء،‌مما‌يساهم‌

‌في‌تحقيق‌أهداف‌الشركة‌طويلة‌الأمد.

 أسئلة البحث 1.4 

بناءً‌على‌مشكلة‌البحث‌وسؤاله‌الرئيسي‌المتمثل‌في:‌"‌ما‌هو‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌في‌

التربوي‌عنها‌فإن‌هذا‌البحث‌يسعى‌للإجابة‌عن‌الأسئلة‌الفرعية‌‌شركة‌المنيع‌بالرياض؟"‌ووفق‌إطلاع‌الباحث‌على‌الأدب‌‌

‌الآتية:

‌ما‌هي‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌المُستخدمة‌حالياً‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌في‌شركة‌المنيع‌بالرياض؟ .1
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‌كيف‌تساهم‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌جودة‌خدمة‌العملاء‌في‌شركة‌المنيع‌بالرياض؟ .2

‌ما‌هي‌التحديات‌التي‌تواجه‌شركة‌المنيع‌في‌تطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء؟ .3

 أهداف البحث 1.5 

‌استكشاف‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌في‌شركة‌المنيع‌بالرياض.‌‌‌يعد الهدف العام للبحث هو:

‌ويندرج‌تحت‌هذا‌الهدف‌الأهداف‌الفرعية‌الآتية:

تحديد‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌المُستخدمة‌في‌شركة‌المنيع‌بالرياض:‌دراسة‌وتوثيق‌الأنواع‌المختلفة‌من‌تقنيات‌‌ .1

‌الذكاء‌الاصطناعي‌التي‌تطبقها‌الشركة‌في‌خدمة‌العملاء.

في‌‌ .2 الاصطناعي‌ الذكاء‌ كيفية‌مساهمة‌ تقييم‌ العملاء:‌ الاصطناعي‌على‌جودة‌خدمة‌ الذكاء‌ تقنيات‌ تأثير‌ تحليل‌

‌تحسين‌استجابة‌الشركة‌لاحتياجات‌العملاء‌وزيادة‌رضاهم.

تحليل‌وتقييم‌التحديات‌التي‌تواجه‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء:‌تحديد‌العقبات‌والمشكلات‌التي‌ .3

‌تعيق‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌بفعالية‌في‌شركة‌المنيع‌وتقديم‌توصيات‌للتغلب‌عليها.

    البحثفرضيات   1.6

 سعى الفرضيات إلى توجيه البحث نحو تحقيق فهم أفضل لأثر استخدام الذكاء الاصطناعي في تحسين خدمة العملاء،ت

خلال تحليل العلاقة بين التقنيات المستخدمة وجودة الخدمة، بالإضافة إلى تحديد التحديات التي تواجه تطبيق هذه التقنيات  

 مشكلة وتساؤلات البحث، قام الباحث بصياغة الفرضيات التالية: ، وبناءً على في السياق العملي

توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌لاستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌تحسين‌خدمة‌‌‌‌:1Hالفرضية الرئيسية   -

‌العملاء.

‌.دقة‌القرارات‌و‌خدمة‌العملاء‌بين‌توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية :aHالفرضية الفرعية الأولى  -

‌.وخدمة‌العملاءالسرعة‌في‌انجاز‌المهام‌‌بين‌‌إحصائية‌‌توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌‌ :bHالفرضية الفرعية الثانية   -

 .بين‌التفاعل‌مع‌العملاء‌وخدمة‌العملاءتوجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌ :cHالفرضية الفرعية الثانية  -
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 نموذج البحث   1.7

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

الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء:‌دراسة‌تطبيقية‌على‌شركة‌المنيع‌بالرياض".‌يعتمد‌هذا‌المنهج‌على‌تحليل‌وتفسير‌

للظواهر‌والتأثيرا ت‌المرتبطة‌بها،‌كما‌تم‌استخدام‌المفاهيم‌الأساسية‌المتعلقة‌بمتغيرات‌البحث،‌مما‌يتيح‌لنا‌فهماً‌عميقاً‌

إلى‌‌ الدراسة.‌يهدف‌هذا‌الأسلوب‌ المتعلقة‌بموضوع‌ العملية‌ البيانات‌والمعلومات‌ استمارة‌الاستبيان‌كأداة‌رئيسية‌لجمع‌

المتغيرات‌‌ بين‌ والعلاقات‌ التفاعلات‌ فهم‌وتحليل‌ في‌ يسهم‌ العملي،‌مما‌ الواقع‌ النظرية‌على‌ والمفاهيم‌ النظريات‌ إسقاط‌

فة‌ضمن‌بيئة‌العمل‌في‌شركة‌المنيع،‌كما‌يساعد‌هذا‌المنهج‌على‌توفير‌رؤى‌عملية‌حول‌كيفية‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌المختل

بحث‌وفرضيات‌البحث‌وذلك‌من‌خلال‌تطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي،‌ويوضح‌الشكل‌التالي‌العلاقة‌بين‌متغيرات‌ال

‌كما‌يلي:

‌

 الدراسة الميدانية 1.8 

‌‌في‌‌‌المنيع‌‌شركة‌‌لدى‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌أثر‌‌لاستكشاف‌‌الميدانية‌‌الدراسة‌‌هذه‌‌ستجُرى

‌‌المملكة‌‌‌في‌‌والإلكترونية‌‌الكهربائية‌‌الأجهزة‌‌بيع‌‌مجال‌‌في‌‌الرائدة‌‌الشركات‌‌من‌‌واحدة‌‌المنيع‌‌شركة‌‌‌تعد.‌‌الرياض‌‌مدينة

‌احتياجات‌تلبي‌‌التي‌‌العالية‌‌بخدماتها‌‌تتميز‌‌وهي‌‌والابتكار،‌‌الجودة‌‌من‌‌متينة‌‌أسس‌‌على‌‌الشركة‌‌تأسست.‌‌السعودية‌‌العربية

‌‌وتحليل‌‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌عمليات‌‌على‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌تطبيق‌‌‌كيفية‌‌تقييم‌‌إلى‌‌الدراسة‌‌تهدف.‌‌وكفاءة‌‌بفاعلية‌‌العملاء

‌مجموعة‌‌‌المنيع‌‌شركة‌‌تدير‌‌‌الرياض،‌‌في‌‌‌الرئيسي‌‌مقرها‌‌وجود‌‌‌مع.‌‌العملاء‌‌لدى‌‌‌والولاء‌‌الرضا‌‌مستوى‌‌على‌‌‌ذلك‌‌تأثير

 :الاصطناعيالذكاء‌

 دقة‌القرارات-

 السرعة‌في‌انجاز‌المهام-

 التفاعل‌مع‌العملاء-

 المستقلالمتغير 

 ءخدمة‌العملا

 التابعالمتغير 

CH, bH, , HaH1 

 (: العلاقة بين متغيرات البحث وفرضيات البحث 1الشكل )

الباحثة إعداد المصدر:   

 



10 
 

‌خلال‌‌‌من.‌‌الواسعة‌‌عملائها‌‌لقاعدة‌‌ومتقدمة‌‌متميزة‌‌خدمات‌‌تقديم‌‌على‌‌قدرتها‌‌من‌‌يعزز‌‌مما‌‌المملكة،‌‌عبر‌‌الفروع‌‌من‌‌واسعة

‌الذكاء‌‌بتكامل‌‌المتعلقة‌‌والتحديات‌‌المحتملة‌‌الفوائد‌‌حول‌‌شاملة‌‌رؤى‌‌لتوفير‌‌وتحليلها‌‌البيانات‌‌جمع‌‌سيتم‌‌الدراسة،‌‌هذه

‌.‌العملاء‌تجارب‌تحسين‌في‌الاصطناعي

 نبذة عن الشركة 

‌‌المنزلية‌‌‌للأجهزة‌‌بالتجزئة‌‌البيع‌‌قطاع‌‌في‌‌‌الرائدة‌‌الشركات‌‌أبرز‌‌‌من‌‌واحدة‌‌والإلكترونية‌‌الكهربائية‌‌للأجهزة‌‌المنيع‌‌شركة‌‌تعد

‌للمستهلكين‌‌‌رئيسيًا‌‌مرجعًا‌‌أصبحت‌‌الحين،‌‌ذلك‌‌ومنذ‌‌،‌‌1984عام‌‌‌الشركة‌‌‌تأسست.‌‌السعودية‌‌العربية‌‌المملكة‌‌في‌‌والإلكترونية

‌.المنزلية‌والأجهزة‌الإلكترونيات‌مجال‌في‌المتميزة‌والخدمة‌الجودة‌‌عن‌يبحثون‌الذين

‌‌يتخذ.‌للمملكة‌‌والثقافي‌الاقتصادي‌المركز‌تعتبر‌التي‌الرياض،‌مدينة‌في‌المنيع‌‌لشركة‌الرئيسي‌المقر‌يقع: الرئيسي المقر

 .‌للشركة‌واللوجستية‌الإدارية‌العمليات‌تسهيل‌على‌‌يساعد‌مما‌إليه،‌الوصول‌يسهل‌استراتيجيًا‌موقعًا‌المقر

‌‌الفروع‌‌‌هذه‌‌وتغطي.‌‌المملكة‌‌أنحاء‌‌مختلف‌‌في‌‌المنتشرة‌‌الفروع‌‌من‌‌واسعة‌‌شبكة‌‌المنيع‌‌شركة‌‌تمتلك:  وانتشارها  الفروع

‌توفير‌‌‌في‌‌الفروع‌‌هذه‌‌تساهم.‌‌والخبر‌‌المنورة،‌‌والمدينة‌‌المكرمة،‌‌ومكة‌‌والدمام،‌‌جدة،‌‌ذلك‌‌في‌‌بما‌‌الكبرى‌‌المدن‌‌معظم

‌بأفضل‌‌‌والكهربائية‌‌الإلكترونية‌‌الأجهزة‌‌أحدث‌‌على‌‌الحصول‌‌السهل‌‌من‌‌يجعل‌‌مما‌‌لعملائها،‌‌المنتجات‌‌من‌‌متنوعة‌‌مجموعة

 .الأسعار

 :تشمل‌التي‌المنتجات‌من‌واسعة‌تشكيلة‌المنيع‌شركة‌تقدم :والخدمات  المنتجات

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

‌.‌الذكية‌والهواتف‌واللابتوب،‌الكمبيوتر‌وأجهزة‌الصوت،‌وأنظمة‌التلفاز،‌أجهزة‌مثل:‌الإلكترونيات -

‌.‌الطعام‌تحضير‌وأجهزة‌والمكاوي،‌والخلاطات،‌الكهربائية،‌‌المكانس‌مثل:‌الصغيرة‌الأجهزة -

‌المحمول،‌‌‌الهاتف‌‌وتطبيق‌‌الإلكتروني‌‌موقعها‌‌إطلاق‌‌خلال‌‌من‌‌التكنولوجية‌‌التطورات‌‌المنيع‌‌شركة‌‌واكبت  الرقمي:  التحول

‌‌عن‌‌‌مفصلة‌‌معلومات‌‌إلى‌‌الوصول‌‌للعملاء‌‌الرقمي‌‌التحول‌‌هذا‌‌يتيح.‌‌بسهولة‌‌الإنترنت‌‌عبر‌‌‌بالتسوق‌‌للعملاء‌‌يسمح‌‌مما

 .وموثوقة‌آمنة‌بطرق‌الإلكتروني‌والدفع‌الشراء‌وعمليات‌الترويجية،‌والعروض‌المنتجات،
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‌‌الخدمة‌‌في‌لجودتها‌تقديرًا‌السنين‌‌مر‌على‌والتقديرات‌الجوائز‌من‌العديد‌على‌المنيع‌شركة‌حصلت :والاعترافات الجوائز

‌‌بالجودة‌‌‌الشركة‌‌التزام‌‌تعكس‌‌ودولية‌‌محلية‌‌جهات‌‌من‌‌التقدير‌‌شهادات‌‌تشمل‌‌الجوائز‌‌هذه.‌‌السعودي‌‌السوق‌‌في‌‌وتميزها

 .عملائها‌خدمة‌في‌والابتكار

‌‌العديد‌‌‌في‌‌الشركة‌‌تشارك.‌‌الاجتماعية‌‌والمسؤولية‌‌الاستدامة‌‌بمبادئ‌‌المنيع‌‌‌شركة‌‌تلتزم  :الاجتماعية  والمسؤولية  الاستدامة

‌‌إعادة‌‌‌برامج‌‌خلال‌‌من‌‌البيئية‌‌الاستدامة‌‌وتعزيز‌‌المحلي‌‌المجتمع‌‌دعم‌‌إلى‌‌تهدف‌‌التي‌‌والخيرية‌‌الاجتماعية‌‌المبادرات‌‌من

 .‌النفايات‌وتقليل‌التدوير

‌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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 النظري الفصل الثاني: الإطار 2. 
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 المقدمة  2.1

‌أصبحت‌‌حيث‌‌العملاء،‌‌خدمة‌‌‌تحسين‌‌مجال‌‌في‌‌ملحوظًا‌‌تزايدًا‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌شهد‌‌الأخيرة،‌‌السنوات‌‌في

‌‌المجال‌‌‌هذا‌‌يعد.‌‌شامل‌‌بشكل‌‌تجربتهم‌‌تعزيز‌‌وبالتالي‌‌العملاء،‌‌وتفضيلات‌‌‌لاحتياجات‌‌أفضل‌‌لفهم‌‌التقنية‌‌هذه‌‌تتبنى‌‌الشركات

‌استخدام‌‌تأثير‌‌كيفية‌‌على‌‌يركز‌‌حيث‌‌الخدمات،‌‌وإدارة‌‌التنظيمي‌‌‌الاجتماع‌‌علم‌‌في‌‌والتطبيقات‌‌الأبحاث‌‌من‌‌أساسيًا‌‌جزءًا

‌.‌(Chaturvedi & Verma, 2023)‌العملاء‌رضا‌وتعزيز‌الخدمة‌جودة‌تحسين‌في‌الذكية‌التكنولوجيا

‌‌خلال‌‌‌من‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في‌‌كبير‌‌بشكل‌‌يسهم‌‌أن‌‌يمكن‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌استخدام‌أن‌إلى‌الحديثة‌‌الدراسات‌‌تشير

‌للشركات‌‌أيضًا‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يتيح.‌‌الفردية‌‌لاحتياجاتهم‌‌أفضل‌‌لفهم‌‌كبيرة‌‌بيانات‌‌واستخدام‌‌العملاء‌‌سلوكيات‌‌تحليل

‌وتحقيق‌‌الاستجابة‌‌سرعة‌‌‌من‌‌يعزز‌‌مما‌‌العملاء،‌‌يواجهها‌‌التي‌‌‌والمشاكل‌‌للاستفسارات‌‌وفعالية‌‌‌دقة‌‌‌أكثر‌‌استجابات‌‌تقديم

‌.‌(Nicolescu & Tudorache, 2022)أكبر‌عملاء‌رضا

‌‌لتوفير‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تستخدم‌‌التي‌‌‌والأنظمة‌‌البرامج‌‌تطوير‌‌كيفية‌‌على‌‌‌الأبحاث‌‌في‌‌التركيز‌‌يتم‌‌ذلك،‌‌إلى‌‌بالإضافة

‌العميق‌‌التحليل‌‌هذا‌‌يساهم.‌‌الشخصية‌‌وتفضيلاتهم‌‌التاريخية‌‌تفاعلاتهم‌‌إلى‌‌استنادًا‌‌للعملاء،‌‌ومخصصة‌‌شخصية‌‌توصيات

‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌أهمية‌‌إلى‌‌بالنظر،‌فالتجارية‌‌العلامة‌‌‌مع‌‌ومستدامة‌‌دائمة‌‌علاقات‌‌وبناء‌‌العملاء‌‌تجربة‌‌تحسين‌‌في

‌فعالية‌‌لتعزيز‌‌حيويًا‌‌أمرًا‌‌يعد‌‌الخدمة‌‌وجودة‌‌التكنولوجيا‌‌بين‌‌‌الفعالة‌العلاقة‌‌فهم‌‌بأن‌‌القول‌‌يمكن‌‌العملاء،‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في

‌.‌الطويل‌المدى‌على‌واستدامتها‌تنافسيتها‌وتحسين‌‌اليوم،‌العمل‌سوق‌في‌الشركات

 المتغير الأول: الذكاء الاصطناعي  2.2

ً‌‌‌نمواً‌‌‌يشهد‌‌مجال‌‌‌هو‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء ‌‌البشري‌‌‌الذكاء‌‌ومحاكاة‌‌تمثيل‌‌إلى‌‌يهدف‌‌حيث‌‌الحالي،‌‌‌عصرنا‌‌في‌‌‌متسارعا

‌‌التعلم‌‌‌ذلك‌في‌بما‌والأساليب،‌التقنيات‌‌من‌واسعة‌‌مجموعة‌على‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌يعتمد.‌والتكنولوجيا‌الحوسبة‌‌باستخدام

‌والكثير‌‌التعاوني،‌‌والتعلم‌‌التعظيمي،‌‌والتعلم‌‌العميق،‌‌‌والتعلم‌‌الطبيعية،‌‌اللغة‌‌ومعالجة‌‌الاصطناعي،‌‌العصب‌‌وشبكات‌‌‌الآلي،

،‌للإنسان‌مشابهة‌بطريقة‌‌المشاكل‌وحل‌‌القرارات،‌واتخاذ‌التفكير،‌‌على‌قادرة‌‌أنظمة‌بناء‌على‌‌‌تساعد‌‌التي‌‌الآخر‌النهج‌‌من

‌تستفيد‌‌التي‌‌الطبية‌‌التطبيقات‌‌من‌‌بدءًا‌‌والمجالات،‌‌الصناعات‌‌من‌‌متنوعة‌‌مجموعة‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تطبيق‌‌يتمثلو

‌المؤسسات‌‌‌في‌‌‌الضخمة‌‌‌البيانات‌‌‌وتحليل‌‌السيارات،‌‌في‌‌الذاتية‌‌‌القيادة‌‌إلى‌‌الطبية،‌‌الصور‌‌وتحليل‌‌الذكي‌‌التشخيص‌‌من

‌الذكاء‌‌‌تطور.‌‌والخدمات‌‌الصناعية‌‌الصناعات‌‌في‌‌تستخدم‌‌التي‌‌الذكية‌‌والأنظمة‌‌الروبوتات‌‌إلى‌‌وصولاً‌‌‌والشركات،
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‌خصوم‌‌وإنشاء‌‌اللاعبين‌‌تجربة‌‌لتحسين‌‌استخدامه‌‌يمكن‌‌حيث‌‌‌الألعاب،‌‌مثل‌‌مجالات‌‌في‌‌أيضا‌‌‌ملحوظ‌‌بشكل‌‌الاصطناعي

‌.‌(‌2023الدکروري،)‌ذكية

 الاصطناعي  الذكاء مفهوم

‌أسست‌‌‌التي‌‌الرياضيات‌‌من‌‌وقرون‌‌والتعلم،‌‌الإدراك‌‌ونظريات‌‌الفلسفية‌‌التقاليد‌‌من‌‌السنين‌‌آلاف‌‌‌نتاج‌‌‌هو‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء

‌التي‌‌‌المجالات‌‌من‌‌العديد‌‌يشمل‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء(.‌‌‌‌2019وآخرون،‌‌‌خوالد)‌‌والحوسبة‌‌والاحتمالات‌‌المنطق‌‌في‌‌لنظريات

‌بعيد‌‌‌هدفًا‌‌‌"‌القوي‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء"‌‌‌أو‌‌العام‌‌‌الذكاء‌‌يزال‌‌لا‌‌بينما.‌‌والتخطيط‌‌الإدراك،‌‌التعلم،‌‌مثل‌‌مهارات‌‌على‌‌تركز

‌‌من‌‌‌العديد‌‌نظر‌‌وجهة‌‌من‌‌البشري‌‌‌الذكاء‌‌يعتبر.‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تطور‌‌في‌‌‌حاسمًا‌‌دورًا‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌يلعب‌‌المدى،

‌‌كقدرة‌‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌يعرف‌‌من‌‌‌أيضًا‌‌وهناك.‌‌المجردة‌‌المفاهيم‌‌مع‌‌والتعامل‌‌فوري‌‌بشكل‌‌الأمور‌‌فهم‌‌على‌‌‌القدرة‌‌العلماء

‌.التلقائية‌والإرادة‌الذاتي‌‌الوعي‌عن‌ناتجة‌ذهنية

‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌إلى‌‌‌ينظر‌‌كان‌‌السبعينيات،‌‌فترة‌‌في.‌‌المختلفة‌‌العقود‌‌عبر‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌التعريفات‌‌من‌‌‌العديد‌‌تقديم‌‌تم

‌التعريفات‌‌تمحورت‌‌الثمانينيات،‌‌في(.‌‌‌‌2021القادر،‌‌‌عبد)‌‌المسائل‌‌وحل‌‌القرارات‌‌‌واتخاذ‌‌التفكير‌‌على‌‌الحواسيب‌‌كقدرة

ف‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌كان‌‌التسعينيات،‌‌وفي.‌‌الحسابية‌‌النماذج‌‌باستخدام‌‌الذهنية‌‌القدرات‌‌دراسة‌‌حول ‌كيفية‌‌بدراسة‌‌‌يعُرَّ

‌محمد،‌)‌‌الذكي‌‌‌البشري‌‌‌بالسلوك‌‌المهتم‌‌الحاسوب‌‌علم‌‌‌فروع‌‌من‌‌‌كفرع‌‌إليه‌‌وينُظر‌‌حسابية،‌‌بعمليات‌‌الذكي‌‌السلوك‌‌محاكاة

2015‌.)‌

‌‌القرون‌‌‌في‌.‌‌صفاته‌‌بعض‌‌تمتلك‌‌أشياء‌‌تطوير‌‌إلى‌‌الإنسان‌‌سعى‌‌الإلكترونيات،‌‌حتى‌‌أو‌‌الكمبيوتر‌‌وجود‌‌قبل‌‌تاريخيًا،

‌‌في‌"‌‌الحيل‌‌آلات"‌‌‌على‌‌‌العرب‌‌عمل‌‌كما.‌‌الأسئلة‌‌على‌‌‌والإجابة‌‌النطق‌‌على‌‌قادرة‌‌آلة‌‌‌الثاني‌‌سلفيستر‌‌البابا‌‌صنع‌‌الوسطى،

‌‌تورنج‌‌‌ألان‌‌الإنجليزي‌‌العالم‌‌اقترح‌‌العشرين،‌‌القرن‌‌‌في.‌‌والنوافير‌‌‌والساعات‌‌الموسيقية‌‌الآلات‌‌مثل‌‌الميلادي،‌‌التاسع‌‌القرن

‌.‌(‌2019وآخرون،‌خوالد)‌رؤيتهما‌دون‌الإنسان‌مع‌تفاعلها‌خلال‌من‌الآلة‌ذكاء‌لقياس‌اختبارًا

‌‌بأعمال‌‌‌للقيام‌‌الحواسيب‌‌لبرمجة‌‌‌متطورة‌‌أساليب‌‌عن‌‌تبحث‌‌التي‌‌الحديثة‌‌الحاسوب‌‌علوم‌‌من‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يعُتبر

‌العقل‌‌ينفذها‌‌التي‌‌المعقدة‌‌الذهنية‌‌العمليات‌‌فهم‌‌إلى‌‌العلم‌‌هذا‌‌يهدف.‌‌البشري‌‌العقل‌‌بها‌‌يقوم‌‌‌التي‌‌تلك‌‌تشابه‌‌واستنتاجات‌

ف.‌‌المعقدة‌‌المشاكل‌‌حل‌‌‌على‌‌‌الحاسوب‌‌‌قدرة‌‌من‌‌‌تزيد‌‌حسابية‌‌عمليات‌‌إلى‌‌‌ترجمتها‌‌ثم‌‌التفكير،‌‌أثناء‌‌البشري ‌‌الذكاء‌‌‌يعُرَّ

‌‌ثم‌‌‌عناصرها،‌‌‌بين‌‌الأساسية‌‌العلاقات‌‌وتحديد‌‌المختلفة‌‌الحياة‌‌لمجالات‌‌حاسوبية‌‌نماذج‌‌تمثيل‌‌على‌‌القدرة‌‌بأنه‌‌الاصطناعي

‌.(‌2011ياسين،)‌والمواقف‌للأحداث‌المناسبة‌‌الفعل‌ردود‌استحداث
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‌‌مواقف‌‌‌مع‌‌ومقارنته‌‌وتطويره،‌‌استرجاعه‌‌‌ثم‌‌‌معين،‌‌لمجال‌‌حاسوبي‌‌نموذج‌‌بتمثيل‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يرتبط‌‌بالتالي،

‌والتي‌‌‌الذكية،‌‌الحاسوب‌‌بأنظمة‌‌‌يهتم‌‌الذي‌‌الحاسوب‌‌علم‌‌من‌‌‌جزءًا‌‌يعُتبر‌.‌‌مفيدة‌‌استنتاجات‌‌لاستنتاج‌‌‌البحث‌‌مجال‌‌وأحداث

‌التفكير،‌‌التعلم،‌‌اللغات،‌‌مثل‌‌مجالات‌‌في‌‌البشري‌‌‌للسلوك‌‌مشابهة‌‌يجعلها‌‌مما‌‌القرار،‌‌‌واتخاذ‌‌بالذكاء‌‌مرتبطة‌‌خصائص‌‌تمتلك

‌.(‌2021القادر،‌)عبد‌المشاكل‌وحل

 

 (: مراحل تطور مفهوم الذكاء الاصطناعي 2الشكل )

‌(2019 وآخرون، خوالد)المصدر: 

 الاصطناعي الذكاء ومهام وظائف

‌وظائفه‌‌‌تقسيم‌‌يمكن‌‌حيث‌‌الحديث،‌‌العصر‌‌في‌‌وتطورًا‌‌تأثيرًا‌‌التكنولوجية‌‌المجالات‌‌أكثر‌‌من(‌‌AI)‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يعد

‌‌تعزز‌‌التي‌‌التطبيقات‌‌من‌‌مجموعة‌‌نوع‌‌كل‌‌يشمل.‌‌الخبيرة‌‌والوظائف‌‌الذكية‌‌الحياتية‌‌الوظائف:‌‌رئيسيين‌‌نوعين‌‌إلى‌‌ومهامه

‌.‌(‌2019وآخرون،‌خوالد)‌وكفاءة‌بفعالية‌المعقدة‌المشكلات‌وحل‌العالم‌مع‌التفاعل‌‌على‌القدرة

 الذكية  الحياتية الوظائف -

‌وتتضمن.‌‌بها‌‌المحيطة‌‌البيئة‌‌مع‌‌للتفاعل‌‌دوري‌‌بشكل‌‌الذكية‌‌النظم‌‌بها‌‌تقوم‌‌التي‌‌المهام‌‌تلك‌‌الذكية‌‌الحياتية‌‌الوظائف‌‌تشمل

‌:‌(‌2017جباري،)‌رئيسية‌مجالات‌عدة‌الوظائف‌هذه

‌‌الأشياء‌‌‌على‌‌والتعرف‌‌الصور‌‌‌معالجة‌‌‌على‌‌القدرة‌‌الذكية‌‌النظم‌‌من‌‌الوظيفة‌‌هذه‌‌تتطلب‌‌:الفهم  على  القدرة  مع  الرؤية

‌رسومات‌‌أو‌‌فوتوغرافية‌‌صورًا‌‌كانت‌‌سواء‌‌المدخلة،‌‌الصور‌‌تحليل‌‌خلال‌‌من‌‌ذلك‌‌يتم.‌‌البشر‌‌يفعل‌‌كما‌‌معها‌‌والتفاعل

‌‌في‌‌‌الموجودة‌‌للأجسام‌‌المحتملة‌‌التصنيفات‌‌وتحديد‌‌المهمة‌‌الميزات‌‌لاستخراج‌‌متقدمة‌‌خوارزميات‌‌واستخدام‌‌جرافيكية،

‌‌القرار‌‌‌اتخاذ‌‌يتم‌‌ثم‌‌ومن‌‌البيانات،‌‌قاعدة‌‌‌في‌‌‌المخزنة‌‌تلك‌‌مع‌‌المستخرجة‌‌الميزات‌‌تطابق‌‌على‌‌‌العملية‌‌هذه‌‌تعتمد.‌‌الصورة

‌.‌(Xu, et al, 2020)‌المطابقة‌هذه‌على‌بناءً‌
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‌‌الذكية‌‌‌الأنظمة‌‌تمكن‌‌حيث‌‌الاصطناعي،‌‌الذكاء‌‌وظائف‌‌أهم‌‌من‌‌الطبيعية‌‌اللغة‌‌‌وإنتاج‌‌فهم‌‌على‌‌‌القدرة‌‌تعتبر‌‌:الطبيعية  اللغة

‌‌بطريقة‌‌النصوص‌‌وإنشاء‌‌الآلية،‌‌والترجمة‌‌وتحليلها،‌‌النصوص‌‌معالجة‌‌ذلك‌‌يشمل.‌‌المختلفة‌‌بلغاتهم‌‌البشر‌‌مع‌‌التواصل‌‌من

‌.(‌2022الظفري،)‌ذلك‌على‌بناءً‌‌واستجابة‌والمعاني‌السياق‌‌تحليل‌على‌النظم‌هذه‌تعمل.‌للبشر‌طبيعية‌تبدو

‌‌من‌‌‌سلسلة‌‌‌التخطيط‌‌يتضمن.‌‌محددة‌‌أهداف‌‌لتحقيق‌‌خطط‌‌وضع‌‌على‌‌‌الذكية‌‌الأنظمة‌‌بقدرة‌‌الوظيفة‌‌هذه‌‌تتعلق‌‌:التخطيط 

‌لتقييم‌‌‌متقدمة‌‌خوارزميات‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌يستخدم.‌‌المرجو‌‌الهدف‌‌تحقيق‌‌إلى‌‌‌تؤدي‌‌التي‌‌والمترابطة‌‌المنطقية‌‌الخطوات

‌.(‌2021القادر،‌‌)عبد‌للعمل‌مسار‌أفضل‌‌وتحديد‌المختلفة‌الخيارات

‌ذلك‌‌يشمل.‌‌محددة‌‌مهام‌‌لتنفيذ‌‌بها‌‌المحيطة‌‌البيئة‌‌في‌‌والتنقل‌‌التحرك‌على‌‌الذكية‌‌الأنظمة‌‌قدرة‌‌الوظيفة‌‌هذه‌‌تشمل‌‌:الحركة

‌‌تلك‌‌‌أو‌‌المصانع‌‌‌في‌‌‌المستخدمة‌‌الروبوتات‌‌مثل‌‌المعقدة،‌‌الأوامر‌‌وتنفيذ‌‌الأشياء‌‌مع‌‌والتفاعل‌‌التحرك‌‌يمكنها‌‌التي‌‌الروبوتات

‌.‌(Stoilova, 2021)‌المتاجر‌في‌العملاء‌‌لخدمة‌المصممة

.‌‌الصحيحة‌‌القرارات‌‌لاتخاذ‌‌متقدمة‌‌بطرق‌‌المدخلة‌‌البيانات‌‌وتحليل‌‌المعقدة‌‌الحسابات‌‌من‌‌كبير‌‌عدد‌‌‌على‌‌الوظائف‌‌هذه‌‌تعتمد

‌‌المتغيرة‌‌الظروف‌‌مع‌‌والتكيف‌‌الوقت‌‌بمرور‌‌أدائها‌‌تحسين‌‌الذكية‌‌للأنظمة‌‌يمكن‌‌الآلي،‌‌‌التعلم‌‌تقنيات‌‌استخدام‌‌‌خلال‌‌‌ومن

‌.‌(‌2011ياسين،)

 الخبيرة  الوظائف -

‌‌وخبرة‌‌شاملاً‌‌‌تدريبًا‌‌‌تتطلب‌‌والتي‌‌جيد،‌‌بشكل‌‌البشريون‌‌الخبراء‌‌بها‌‌يقوم‌‌التي‌‌المهام‌‌تنفيذ‌‌على‌‌الخبيرة‌‌‌الوظائف‌‌تركز

‌نقص‌‌فيها‌يكون‌قد‌التي‌الظروف‌في‌خاص‌بشكل‌مفيدة‌تكون‌أن‌يمكن‌متخصصة‌مجالات‌الوظائف‌هذه‌تتضمن.‌متقدمة

‌:(‌‌2019وآخرون،‌خوالد)‌الخبيرة‌الأنظمة‌أمثلة‌‌ومن.‌الخبراء‌في

‌‌والتاريخ‌‌‌الأعراض‌‌على‌‌‌بناءً‌‌‌علاجية‌‌توصيات‌‌وتقديم‌‌الأمراض‌‌تشخيص‌‌في‌‌‌الخبيرة‌‌الأنظمة‌‌تستخدم‌‌:الطبي  التشخيص

‌‌قبل‌‌‌من‌‌المدخلة‌‌والخبرات‌‌الطبية‌‌المعرفة‌‌على‌‌تحتوي‌‌ضخمة‌‌‌بيانات‌‌قواعد‌‌على‌‌الأنظمة‌‌هذه‌‌تعتمد.‌‌للمرضى‌‌الطبي

‌.المتخصصين‌الأطباء

‌‌الأنظمة‌‌‌هذه‌‌توفر.‌‌المختلفة‌‌والأجهزة‌‌المعدات‌‌في‌‌‌الأعطال‌‌وإصلاح‌‌لتشخيص‌‌الخبيرة‌‌الأنظمة‌‌تستخدم‌‌:الأجهزة  صيانة

‌.والمعقدة‌الشائعة‌المشاكل‌إصلاح‌كيفية‌حول‌والفنيين‌للمهندسين‌بخطوة‌خطوة‌إرشادات
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‌الكفاءة‌‌‌لتحسين‌‌حلول‌‌وتقديم‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌خلال‌‌من‌‌الحاسوب‌‌أنظمة‌‌أداء‌‌تحسين‌‌الوظيفة‌‌هذه‌‌تشمل‌‌:الحاسوب   ترتيب

‌.‌الأخطاء‌وتقليل

‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌‌على‌‌بناءً‌‌‌والشركات‌‌للأفراد‌‌واستثمارية‌‌مالية‌‌‌خطط‌‌وضع‌‌‌في‌‌‌الخبيرة‌‌الأنظمة‌‌‌تساعد‌‌:المالي  التخطيط

‌.السوق‌وتوقعات‌المالية

‌‌مستنيرة‌‌‌قرارات‌‌لاتخاذ‌‌المعرفة‌‌هذه‌‌وتستخدم‌‌بياناتها،‌‌قواعد‌‌في‌‌‌المدخلة‌‌‌المتخصصة‌‌‌الخبرات‌‌على‌‌الأنظمة‌‌هذه‌‌تعتمد

‌.‌(‌2017)جباري،‌الوظائف‌من‌الأول‌النوع‌في‌الحال‌هو‌كما‌الحياتية‌البيانات‌على‌الاعتماد‌من‌بدلاً‌

 الاصطناعي  الذكاء تطبيقات

‌:‌(‌2021القادر،‌عبد)‌أبرزها‌ومن‌كبير،‌بشكل‌تتنوع‌‌والتي‌الاصطناعي‌للذكاء‌المهمة‌‌التطبيقات‌من‌العديد‌هناك

‌‌التفاعل‌‌‌على‌‌وقدرة‌‌استراتيجيًا‌‌تفكيرًا‌‌تتطلب‌‌التي‌‌الفيديو‌‌ألعاب‌‌تطوير‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌‌استخدام‌‌:الألعاب  تطبيقات

‌.‌الحقيقي‌الوقت‌في‌اللاعبين‌مع

‌‌وإثبات‌‌المعقدة‌‌والمنطقية‌‌الرياضية‌‌المشكلات‌‌حل‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌:النظريات   وإثبات  التعليل  مكينة

‌.العلمية‌النظريات

‌.المالي‌والتخطيط‌الأجهزة،‌وصيانة‌الطبي،‌التشخيص‌مثل‌مجالات‌في‌تستخدم‌سابقًا،‌‌ذكر‌كما‌:الخبيرة  الأنظمة

‌والتطبيقات‌‌الذكية‌‌الأجهزة‌‌مع‌‌الصوتي‌‌التفاعل‌‌من‌‌تمكن‌‌التي‌‌الصوت‌‌على‌‌التعرف‌‌نظم‌‌تطوير‌‌:الصوت  على  التعرف

‌.‌المختلفة

‌والمراقبة‌‌الأمن‌‌مثل‌‌مجالات‌‌في‌‌واستخدامها‌‌والفيديو،‌‌الصور‌‌على‌‌التعرف‌‌مجال‌‌في‌‌تطبيقات‌‌:الآلة  طريق  عن  الرؤية

‌.البصرية‌البيانات‌وتحليل

‌‌تحاكي‌‌نماذج‌‌خلال‌‌من‌‌والتعليم‌‌الرياضة‌‌مثل‌‌المجالات‌‌مختلف‌‌في‌‌الإنسان‌‌أداء‌‌وتحسين‌‌تحليل‌‌:الإنسان  أداء  صياغة

‌.‌البشري‌الأداء

‌.‌والإنتاجية‌‌الكفاءة‌‌لتحسين‌‌الصناعات‌‌مختلف‌‌في‌‌والأتمتة‌‌التخطيط‌‌في‌‌الذكية‌‌والنظم‌‌الروبوتات‌‌استخدام‌‌:والأتمتة  التخطيط 



18 
 

‌.‌الاصطناعي‌الذكاء‌وتطبيقات‌تطوير‌لتسهيل‌‌متخصصة‌وبيئات‌برمجة‌‌لغات‌تطوير‌:الاصطناعي  الذكاء وبيئات لغات

 ,Stoilova)‌‌مستمر‌‌بشكل‌‌أدائها‌‌وتحسين‌‌البيانات‌‌من‌‌التعلم‌‌‌من‌‌الأنظمة‌‌لتمكين‌‌الآلي‌‌‌التعلم‌‌تقنيات‌‌تحسين‌‌:الآلات  تعليم

2021)‌.‌

‌‌الحسابية‌‌‌العمليات‌‌توزيع‌‌خلال‌‌من‌‌الحوسبة‌‌كفاءة‌‌لتحسين‌‌تقنيات‌‌تطوير‌‌:المتوازية  الموزعة  والمعالجة  الظاهرة  الحوسبة

‌.‌(Xu, et al, 2020)‌بالتوازي‌تعمل‌أجهزة‌عدة‌على

‌‌الظفري،‌)‌‌محددة‌‌‌إرشادية‌‌معايير‌‌على‌‌بناءً‌‌‌البيانات‌‌لتصنيف‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌خوارزميات‌‌استخدام‌‌:الإرشادي  التصنيف

2022)‌.‌

‌المجتمع‌‌على‌‌وتأثيرها‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌لتطبيقات‌‌والأخلاقية‌‌الفلسفية‌‌الأبعاد‌‌دراسة‌‌:الاصطناعي  والذكاء  الفلسفة

‌.‌(‌2011ياسين،)

‌‌مما‌‌‌المجالات،‌‌مختلف‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌وتنفيذ‌‌لتطوير‌‌واسعًا‌‌إطارًا‌‌مجتمعة‌‌التطبيقات‌‌هذه‌‌تشكل

‌.المعاصرة‌للتحديات‌مبتكرة‌‌حلول‌وتقديم‌البشرية‌الحياة‌جودة‌تحسين‌على‌قدرتها‌من‌يعزز

 الاصطناعي الذكاء أهداف

‌يمكنها‌‌وبرمجيات‌‌نظم‌‌تطوير‌‌‌إلى‌‌تسعى‌‌حيث‌‌الأوجه،‌‌ومتعددة‌‌‌طموحة(‌‌AI)‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌الأساسية‌‌الأهداف‌‌تعد

‌‌مجموعة‌‌‌تحقيق‌‌إلى‌‌المتقدمة‌‌التكنولوجيا‌‌هذه‌‌تهدف.‌‌المجالات‌‌مختلف‌‌في‌‌الآلات‌‌قدرات‌‌وتحسين‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌محاكاة

‌:‌(‌2019وآخرون،‌خوالد)‌رئيسية‌جوانب‌عدة‌إلى‌تقسيمها‌يمكن‌التي‌الأهداف‌من

 ذكية  سلوكيات  أداء على قادرة برمجيات بناء -

‌‌ذلك‌‌‌يتضمن.‌‌البشر‌‌بها‌‌يقوم‌‌عندما‌‌ذكية‌‌تعتبر‌‌سلوكيات‌‌أداء‌‌على‌‌قادرة‌‌برمجيات‌‌تطوير‌‌إلى‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يهدف

‌يمكن‌‌‌المثال،‌‌سبيل‌‌على.‌‌المعقدة‌‌المشكلات‌‌وحل‌‌مستنيرة،‌‌قرارات‌‌واتخاذ‌‌منطقية،‌‌استنتاجات‌‌إجراء‌‌يمكنها‌‌أنظمة‌‌تصميم

‌‌تحليل‌‌‌خلال‌‌من‌‌الطبي‌‌التشخيص‌‌في‌‌تساعد‌‌أن‌‌‌أو‌‌قيمة،‌‌رؤى‌‌لاستخلاص‌‌الضخمة‌‌‌البيانات‌‌تحلل‌‌‌أن‌‌الذكية‌‌للبرمجيات

‌اليومية‌‌الحياة‌‌في‌‌فائدتها‌‌زيادة‌‌وبالتالي‌‌وفعالية،‌‌ذكاءً‌‌‌أكثر‌‌‌الآلات‌‌جعل‌‌هو‌‌هنا‌‌الهدف.‌‌العلاجات‌‌واقتراح‌‌الأعراض

‌.‌(‌2011ياسين،)‌والصناعية
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 الإنساني الذكاء تكرار -

‌‌التفكير‌‌تستطيع‌‌أنظمة‌‌تطوير‌‌يعني‌‌هذا.‌‌الدقة‌‌من‌‌ممكن‌‌قدر‌‌‌بأكبر‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌محاكاة‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يهدف

‌‌البيئة‌‌‌في‌‌‌التغيرات‌‌مع‌‌والتكيف‌‌السابقة،‌‌الخبرات‌‌من‌‌التعلم‌‌على‌‌‌القدرة‌‌ذلك‌‌يتضمن.‌‌البشر‌‌يشبه‌‌بشكل‌‌والتفاعل‌‌‌والتعلم

القراراتو‌‌النقدي‌‌للتفكير‌‌مشابهة‌‌قدرات‌‌وإظهار‌‌المحيطة، ‌للذكاء‌‌يمكن‌‌القدرات،‌‌هذه‌‌‌تكرار‌‌خلال‌‌من.‌‌البشري‌‌ي‌دقة‌

‌الظفري،‌)‌‌والتصنيع‌‌الصحية‌‌والرعاية‌‌التعليم‌‌مثل‌‌المجالات،‌‌من‌‌العديد‌‌في‌‌الكفاءة‌‌تحسين‌‌في‌‌يساهم‌‌أن‌‌الاصطناعي

2022)‌.‌

 للمعرفة المكثفة المهام مشكلة حل -

‌‌الذكاء‌‌يهدف.‌‌المتقدمة‌‌الصناعية‌‌العمليات‌‌إدارة‌‌أو‌‌الضخمة‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌مثل‌‌ومعقدة،‌‌واسعة‌‌معرفة‌‌المهام‌‌بعض‌‌تتطلب

‌‌وتحليل‌‌‌معالجة‌‌على‌‌‌القدرة‌‌الأنظمة‌‌هذه‌‌تشمل.‌‌بفعالية‌‌المهام‌‌‌هذه‌‌مع‌‌التعامل‌‌على‌‌قادرة‌‌أنظمة‌‌تطوير‌‌إلى‌‌الاصطناعي

‌هذه‌‌‌استخدام‌‌يمكن.‌‌المعقدة‌‌للمشاكل‌‌وفعالة‌‌فورية‌‌حلول‌‌تقديم‌‌من‌‌يمكنها‌‌مما‌‌وبدقة،‌‌بسرعة‌‌البيانات‌‌من‌‌هائلة‌‌كميات

‌مدروسة‌‌‌استثمارية‌‌توصيات‌‌وتقديم‌‌المالية‌‌الأسواق‌‌تحليل‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن‌‌حيث‌‌التمويل،‌‌مثل‌‌مجالات‌‌في‌‌القدرات

‌.‌(‌2017)جباري،

 والفعل  الإدراك بين ذكي اتصال عمل -

‌‌وفهم‌‌‌إدراك‌‌فقط‌‌ليس‌‌يمكنها‌‌الآلات‌‌أن‌‌‌يعني‌‌مما‌‌والفعل،‌‌الإدراك‌‌بين‌‌ذكي‌‌تكامل‌‌تحقيق‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌يسعى

‌‌على‌‌‌التعرف‌‌يمكنها‌‌التي‌‌الروبوتات‌‌ذلك‌‌يشمل.‌‌الفهم‌‌هذا‌‌على‌‌بناءً‌‌‌مستنيرة‌‌إجراءات‌‌اتخاذ‌‌أيضًا‌‌ولكن‌‌حولها،‌‌من‌‌العالم

‌‌التطبيقات،‌‌من‌‌متنوعة‌‌مجموعة‌‌في‌‌مفيدة‌‌تكون‌‌أن‌‌القدرة‌‌لهذه‌‌يمكن.‌‌للبشر‌‌مشابهة‌‌بطريقة‌‌معها‌‌والتفاعل‌‌والتحرك‌‌الأشياء

‌‌البيئات‌‌في‌‌بأمان‌‌التنقل‌‌يمكنها‌‌‌التي‌‌القيادة‌‌الذاتية‌‌المركبات‌‌إلى‌‌دقيقة‌‌عمليات‌‌إجراء‌‌يمكنها‌‌التي‌‌الجراحية‌‌الروبوتات‌‌من

‌.‌(Xu, et al, 2020)‌المعقدة

 والآلي البشري التفاعل تحسين -

‌‌ذلك‌‌‌يتضمن.‌‌نفسها‌‌الحواسيب‌‌بين‌‌وكذلك‌‌والحواسيب،‌‌البشر‌‌بين‌‌التفاعل‌‌‌طرق‌‌تحسين‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌يهدف

‌‌الأوامر‌‌‌فهم‌‌يمكنهم‌‌الذين‌‌الافتراضيين‌‌المساعدين‌‌‌مثل‌‌والحاسوب،‌‌الإنسان‌‌بين‌‌للتفاعل‌‌وفاعلية‌‌سهولة‌‌أكثر‌‌واجهات‌‌تطوير
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‌في‌‌‌والتنسيق‌‌التعاون‌‌لتعزيز‌‌الحاسوبية‌‌الأنظمة‌‌بين‌‌التفاعل‌‌تحسين‌‌يشمل‌‌كما.‌‌طبيعي‌‌بشكل‌‌لها‌‌والاستجابة‌‌الصوتية

‌.‌(‌2021القادر،‌‌عبد)‌اليومية‌حياتنا‌في‌وفعالية‌ملاءمة‌أكثر‌التكنولوجيا‌جعل‌في‌الهدف‌هذا‌يساهم.‌المعقدة‌العمليات

 المتوازية  المعالجة تمكين -

‌‌المعالجة‌‌‌خلال‌‌‌من‌‌‌البشري‌‌للعقل‌‌مشابهة‌‌بطريقة‌‌المعلومات‌‌معالجة‌‌من‌‌الآلات‌‌تمكين‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌يسعى

.‌‌المشكلات‌‌حل‌‌في‌‌وسرعتها‌‌كفاءتها‌‌من‌‌يزيد‌‌مما‌‌واحد،‌‌وقت‌‌في‌‌عمليات‌‌عدة‌‌تنفيذ‌‌يمكنها‌‌الأنظمة‌‌أن‌‌يعني‌‌هذا.‌‌المتوازية

‌صغيرة‌‌أجزاء‌‌إلى‌‌الكبيرة‌‌المهام‌‌تقسيم‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن‌‌حيث‌‌الفائقة،‌‌الحوسبة‌‌مثل‌‌مجالات‌‌في‌‌‌التقنية‌‌هذه‌‌تستخدم

‌.‌دقة‌وأكثر‌أسرع‌نتائج‌‌لتحقيق‌بالتوازي‌‌ومعالجتها

 البشري  للذكاء أعمق فهم -

‌‌الجهاز‌‌‌دراسة‌‌‌ذلك‌‌يتطلب.‌‌الدماغ‌‌عمل‌‌وكيفية‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌لماهية‌‌أعمق‌‌فهم‌‌تحقيق‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يهدف

‌يمكن‌‌‌الفهم،‌‌هذا‌‌خلال‌‌من.‌‌القرارات‌‌واتخاذ‌‌والتفكير‌‌الأشياء‌‌على‌‌التعرف‌‌كيفية‌‌أسرار‌‌لفك‌‌البشري‌‌والدماغ‌‌العصبي

‌الذكاء‌‌قدرات‌‌‌يعزز‌‌فقط‌‌ليس‌‌البحث‌‌هذا.‌‌وفعالية‌‌تطورًا‌‌أكثر‌‌اصطناعي‌‌‌ذكاء‌‌أنظمة‌‌تطوير‌‌والمهندسين‌‌للعلماء

‌.(Stoilova, 2021)‌النفس‌وعلم‌‌العصبية‌‌العلوم‌تقدم‌في‌‌يساهم‌أيضًا‌ولكنه‌الاصطناعي،

 الاصطناعي الذكاء استخدامات

‌‌هذا‌‌أدى.‌‌القطاعات‌‌مختلف‌‌في‌‌متزايد‌‌اعتماد‌‌مع‌‌الأخيرة،‌‌الآونة‌‌في‌‌هائلًا‌‌‌توسعًا(‌‌AI)‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌شهدت

‌العملاء‌‌‌مثل‌‌الخارجية‌‌‌الفاعلة‌‌والجهات‌‌الموظفين‌‌مثل‌‌الداخلية‌‌‌الفاعلة‌‌الجهات‌‌بين‌‌العلاقات‌‌تشكيل‌‌إعادة‌‌إلى‌‌‌التوسع

‌:‌(‌2022الظفري،)‌المجالات‌مختلف‌في‌الاصطناعي‌للذكاء‌الرئيسية‌الاستخدامات‌لبعض‌تفصيل‌يلي‌فيما.‌والموردين

 العملاء علاقات تحسين -

‌‌التواصل‌‌‌منصات‌‌خلال‌‌من.‌‌العملاء‌‌مع‌‌التعامل‌‌في‌‌الاجتماعي‌‌البعد‌‌تعزيز‌‌في‌‌كبيرًا‌‌دورًا‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يلعب

‌مع‌‌مباشرة‌‌التفاعل‌‌للعملاء‌‌يمكن.‌‌العملاء‌‌مع‌‌ومباشرة‌‌وطبيعية‌‌‌إنسانية‌‌أكثر‌‌علاقات‌‌إقامة‌‌للشركات‌‌يمكن‌‌الاجتماعي،

‌‌التفاعل‌‌‌هذا.‌‌أفضل‌‌بشكل‌‌احتياجاتهم‌‌تلبي‌‌التي‌‌والخدمات‌‌السلع‌‌تصميم‌‌في‌‌‌المساهمة‌‌على‌‌يساعدهم‌‌مما‌‌الخدمة،‌‌مقدمي

‌ويسهم‌‌لعملائها‌‌للشركات‌‌العميق‌‌الفهم‌‌يعزز‌‌مما‌‌التسويق،‌‌بيانات‌‌قواعد‌‌في‌‌دمجها‌‌يمكن‌‌التي‌‌البيانات‌‌من‌‌كبيرة‌‌كميات‌‌يولد

‌.(‌‌2023وآخرون،‌)مصطفي‌ومخصصة‌محسنة‌تجارب‌تقديم‌في
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 والمواصلات النقل -

‌في‌‌جديدة‌‌تقنيات‌‌بدمج‌‌المصنعون‌‌قام.‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تطورات‌‌من‌‌استفادت‌‌التي‌‌القطاعات‌‌أكثر‌‌من‌‌النقل‌‌قطاع‌‌يعد

‌‌بعد،‌‌‌عن‌‌استشعار‌‌بأجهزة‌‌مزودة‌‌المركبات‌‌أصبحت.‌‌اليومية‌‌الحياة‌‌تسهيل‌‌في‌‌ساهم‌‌مما‌‌العام،‌‌النقل‌‌ووسائل‌‌السيارات

‌‌السلامة‌‌‌تحسين‌‌في‌‌تساعد‌‌التقنيات‌‌هذه.‌‌وكفاءتها‌‌موثوقيتها‌‌من‌‌يعزز‌‌مما‌‌المواقع،‌‌‌تحديد‌‌ونظم‌‌وكاميرات،‌‌ورادارات،

‌‌بدون‌‌‌والطائرات‌‌القيادة‌‌ذاتية‌‌السيارات.‌‌التنقل‌‌في‌‌المستغرق‌‌الوقت‌‌وتقليل‌‌المرور،‌‌حركة‌‌تدفق‌‌وتحسين‌‌الطرق،‌‌على

‌.‌المجال‌‌هذا‌في‌الابتكارات‌على‌بارزة‌أمثلة‌تمثل‌طيار

 الصحية  والرعاية الطب -

‌‌للذكاء‌‌‌يمكن.‌‌يوميًا‌‌نشرها‌‌يتم‌‌التي‌‌الطبية‌‌الأبحاث‌‌من‌‌‌هائلة‌‌كميات‌‌تحليل‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌يساعد‌‌الطب،‌مجال‌‌في

‌واكتشاف‌‌جديدة‌‌علاجات‌‌تطوير‌‌في‌‌يسهم‌‌مما‌‌والارتباطات،‌‌الأنماط‌‌عن‌‌‌للكشف‌‌‌الضخمة‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌الاصطناعي

‌‌الصحية‌‌‌الرعاية‌‌جودة‌‌‌من‌‌يحسن‌‌‌مما‌‌للمرضى،‌‌مخصصة‌‌‌وعلاجات‌‌دقيقة‌‌تشخيصات‌‌تقديم‌‌في‌‌‌الأطباء‌‌يساعد‌‌‌هذا‌.‌‌الأدوية

‌.‌(‌2019وآخرون،‌خوالد)‌‌عام‌بشكل

 المنازل  أتمتة -

‌والتبريد،‌‌والتدفئة،‌‌الإضاءة،‌‌في‌‌التحكم‌‌التقنيات‌‌لهذه‌‌يمكن.‌‌الذكية‌‌المنازل‌‌من‌‌يتجزأ‌‌لا‌‌جزءًا‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌أصبح

‌‌على‌‌‌أمثلة‌‌‌هي‌‌‌الصوتي‌‌التحكم‌‌وأجهزة‌‌المتقدمة،‌‌الأمان‌‌وأنظمة‌‌الذكية،‌‌‌الحرارة‌‌منظمات.‌‌المنزلية‌‌والأجهزة‌‌والأمان،

‌.للمستخدمين‌والكفاءة‌الراحة‌يوفر‌مما‌اليومية،‌الحياة‌لجوانب‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌تحسين‌كيفية

 الافتراضيون  المساعدون -

‌‌تساعد‌‌المساعدات‌هذه.‌الاصطناعي‌للذكاء‌شيوعًا‌التطبيقات‌أكثر‌بين‌من‌افتراضيين‌كمساعدين‌تعمل‌التي‌التطبيقات‌تعد

‌الأنظمة‌‌‌هذه‌‌تتميز.‌‌التواصل‌‌في‌‌وتساعد‌‌وتذكيرات،‌‌معلومات،‌‌‌توفر‌‌حيث‌‌بفعالية،‌‌اليومية‌‌المهام‌‌إدارة‌‌في‌‌الأفراد

‌مرور‌‌‌مع‌‌أدائها‌‌من‌‌يعزز‌‌مما‌‌البشرية،‌‌البرامج‌‌مستخدمي‌‌مع‌‌والتعاون‌‌التفاعلات،‌‌من‌‌التعلم‌‌على‌‌والقدرة‌‌بالخصوصية،

‌.‌(‌2017جباري،)‌الوقت

 والصورة  الصوت على التعرف -
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‌الأصوات‌‌تحليل‌‌التقنيات‌‌لهذه‌‌يمكن.‌‌والصورة‌‌الصوت‌‌على‌‌التعرف‌‌تحسين‌‌في‌‌مهمًا‌‌دورًا‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يلعب

‌‌لتحسين‌‌‌الاجتماعي‌‌التواصل‌‌مواقع‌‌في‌‌واسع‌‌بشكل‌‌التطبيقات‌‌هذه‌‌استخدام‌‌يتم.‌‌المختلفة‌‌والسياقات‌‌المعاني‌‌لفهم‌‌والصور

‌.‌(‌2021القادر،‌‌عبد)‌‌المنشور‌المحتوى‌وفهم‌التفاعل

 التوصية أدوات -

‌تحليل‌خلال‌من.‌الإلكترونية‌للمواقع‌التجارية‌الكفاءة‌زيادة‌في‌الاصطناعي‌الذكاء‌على‌تعتمد‌التي‌التوصية‌أدوات‌تساعد

‌‌أكثر‌‌‌التجارية‌‌التجربة‌‌وتجعل‌‌التحويل‌‌معدل‌‌من‌‌تزيد‌‌مخصصة‌‌توصيات‌‌تقديم‌‌الأدوات‌‌لهذه‌‌يمكن‌‌المستخدمين،‌‌سلوك

‌.(Nicolescu & Tudorache, 2022)‌العملاء‌توقعات‌مع‌توافقًا

 والاقتصادية  والصناعية العسكرية التطبيقات -

‌‌الطائرات‌‌‌في‌‌استخدامه‌‌يتم‌‌‌حيث‌‌العسكرية،‌‌التطبيقات‌‌مثل‌‌الأخرى،‌‌المجالات‌‌من‌‌العديد‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يستخدم

‌‌الخطرة‌‌‌الأعمال‌‌لأداء‌‌الروبوتات‌‌‌استخدام‌‌يتم‌‌الصناعة،‌‌‌في.‌‌الحديدية‌‌بالسكك‌‌التحكم‌‌مثل‌‌اللاخطي‌‌‌والتحكم‌‌طيار‌‌بدون

‌‌الذكاء‌‌‌تقنيات‌‌تساعد‌‌الاقتصادية،‌‌المجالات‌‌في‌.‌‌الأرض‌‌تحت‌‌السلكية‌‌التمديدات‌‌وإصلاح‌‌الألغام‌‌اكتشاف‌‌مثل‌‌والمعقدة

‌.الأسواق‌وتحليل‌‌المالي‌التخطيط‌في‌الاصطناعي

 الاصطناعي  الذكاء مكونات

‌:(‌2022الظفري،)‌وتطويره‌عمله‌أساس‌تشكل‌أساسية‌مكونات‌ثلاثة‌من‌الاصطناعي‌الذكاء‌يتألف

‌‌المعلومات‌‌ونوعية‌‌حجم‌‌على‌‌‌النظام‌‌أداء‌‌جودة‌‌تعتمد‌‌إذ‌‌الاصطناعي،‌‌الذكاء‌‌لنظام‌‌الأساسية‌‌الركيزة‌‌هي  المعرفة:  قاعدة

 :‌(Xu, et al, 2020)‌عناصر‌عدة‌المعرفة‌قاعدة‌تتضمن.‌يحتويها‌التي

‌‌والممارسات‌‌الخبرات‌‌إلى‌‌بالإضافة‌‌والمفاهيم،‌‌العناصر‌‌بين‌‌المنطقية‌‌العلاقات‌‌عن‌‌تعبر‌‌الحقائق‌‌هذه:‌‌المطلقة‌‌الحقائق -

‌.‌الخبراء‌تجارب‌إلى‌المستندة

‌.الاستشارات‌وتقديم‌المشكلات‌حل‌في‌المطبقة‌والأساليب‌الاستراتيجيات‌تشمل:‌والاستشارة‌‌المشكلات‌حل‌طرق -

‌.المختلفة‌للمشكلات‌والرياضي‌الإحصائي‌والتحليل‌النماذج‌‌صياغة‌‌في‌القواعد‌هذه‌تستخدم:‌الرياضية‌‌القواعد -
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‌‌القواعد‌‌‌ربط‌‌خلال‌‌من‌‌المطلوبة‌‌الحلول‌‌‌تستخرج‌‌التي‌‌المبرمجة‌‌الإجراءات‌‌من‌‌مجموعة‌‌هي  الاستدلال:  آلية  منظومة

‌واتخاذ‌‌النتائج‌‌لاستخلاص‌‌القواعد‌‌وتطبيق‌‌البيانات‌‌بتحليل‌‌المنظومة‌‌هذه‌‌تقوم.‌‌الاستنباط‌‌خط‌‌وتشكيل‌‌المعينة‌‌والحقائق

 .المخزنة‌المعرفة‌‌على‌بناءً‌‌القرارات

‌‌لتكون‌‌‌الواجهة‌‌هذه‌‌تصميم‌‌يتم.‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌نظام‌‌مع‌‌التفاعل‌‌للمستخدمين‌‌يتيح‌‌الذي‌‌النظام‌‌هي  المستخدم:  واجهة

‌‌أدوات‌‌‌الواجهة‌‌‌هذه‌‌تشمل.‌‌سلس‌‌بشكل‌‌النتائج‌‌على‌‌والحصول‌‌البيانات‌‌إدخال‌‌من‌‌المستخدمين‌‌يمكن‌‌مما‌‌الاستخدام،‌‌‌سهلة

 .والاستخدام‌التطوير‌مراحل‌خلال‌والنظام‌المستخدم‌بين‌التواصل‌تسهيل‌إلى‌‌بالإضافة‌وتحليلها،‌البيانات‌لإدارة

 الاصطناعي  الذكاء تحديات

‌‌التي‌‌‌والتحديات‌‌السلبيات‌‌من‌‌العديد‌‌‌تظهر‌‌الحياة،‌‌مجالات‌‌مختلف‌‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌على‌‌‌الاعتماد‌‌تزايد‌‌مع

‌.(‌2022الظفري،)‌والأخلاقية‌الإنسانية‌الأمنية،‌الاقتصادية،‌بالأبعاد‌تتعلق

 الاقتصادية التأثيرات -

‌‌أن‌‌‌يتوقع.‌‌السوق‌‌في‌‌‌المتاحة‌‌الوظائف‌‌ونوعية‌‌حجم‌‌على‌‌تأثيره‌‌هو‌‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌السلبية‌‌الاقتصادية‌‌الجوانب‌‌أحد

‌السيارات،‌‌وصناعة‌‌التحويلية،‌‌الصناعات‌‌في‌‌خصوصًا‌‌التقليدية،‌‌الوظائف‌‌من‌‌العديد‌‌محل‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يحل

‌مما‌‌لوظائفهم،‌‌العمال‌‌من‌‌العديد‌‌‌فقدان‌‌‌إلى‌‌يؤدي‌‌أن‌‌يمكن‌‌التغيير‌‌هذا.‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌مجال‌‌في‌‌وحتى‌‌الكهربائية،‌‌والأدوات

‌.المتأثرين‌للأفراد‌الاقتصادي‌الاستقرار‌على‌سلبًا‌‌ويؤثر‌البطالة‌معدلات‌من‌يزيد

‌الهندسة‌‌مثل‌‌أخرى‌‌مجالات‌‌في‌‌جديدة‌‌عمل‌‌فرص‌‌خلق‌‌إلى‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يؤدي‌‌أن‌‌يمكن‌‌الآخر،‌‌الجانب‌‌على

‌‌القيادة،‌‌‌ذاتية‌‌‌السيارات‌‌صناعات‌‌تشهد‌‌أن‌‌‌يمكن.‌‌والإلكترونيات‌‌البرمجيات،‌‌وتطوير‌‌والسلامة،‌‌الأمن‌‌وهندسة‌‌الميكانيكية،

‌كبيرة‌تغيرات‌يسبب‌أيضًا‌ولكنه‌‌جديدة،‌وظائف‌يخلق‌مما‌ملحوظًا،‌نموًا‌الأبعاد،‌ثلاثية‌والطباعة‌طيار،‌بدون‌والطائرات

‌.‌(‌2019وآخرون،‌خوالد)‌‌العمل‌سوق‌هيكلية‌في

 الأمنية التحديات -

‌خاص‌‌بشكل‌‌المخاطر‌‌هذه‌‌تتجلى.‌‌الحياة‌‌في‌‌البشر‌‌حق‌‌على‌‌تأثيره‌‌أبرزها‌‌خطيرة،‌‌أمنية‌‌تهديدات‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يمثل

‌الأجهزة،‌‌هذه.‌‌المعارك‌‌في‌‌‌المستخدمة‌‌والروبوتات‌‌المسلحة،‌‌طيار‌‌‌بدون‌‌الطائرات‌‌مثل‌‌المستقلة‌‌القتالية‌‌الأنظمة‌‌في

‌‌إجراءات‌‌‌في‌‌بشرية‌‌أخطاء‌‌أو‌‌لقصور‌‌نتيجة‌‌للاختراق‌‌تتعرض‌‌أو‌‌الخطأ‌‌الأيدي‌‌في‌‌تقع‌‌قد‌‌تدميرية،‌‌لأغراض‌‌‌المصممة
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 Nicolescu)‌‌الأنظمة‌‌هذه‌‌في‌‌تتحكم‌‌التي‌‌بالخوارزميات‌‌التلاعب‌‌تم‌‌إذا‌‌كارثية‌‌عواقب‌‌إلى‌‌يؤدي‌‌أن‌‌يمكن‌‌هذا.‌‌التأمين

& Tudorache, 2022)‌.‌

 والأخلاقية الإنسانية التأثيرات -

‌‌التفاعل‌‌‌تقليل‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌والذكاء‌‌الآلات‌‌على‌‌الاعتماد‌‌تزايد‌‌يؤدي‌‌‌أن‌‌يمكن‌‌والأخلاقي،‌‌الإنساني‌‌المستوى‌‌على

.‌وجمودًا‌‌صلابة‌‌أكثر‌‌نمط‌‌إلى‌‌ويتحول‌‌الاجتماعي‌‌التفاعل‌‌في‌‌مرونته‌‌الإنسان‌‌يفقد‌‌قد‌‌الوقت،‌‌مع.‌‌البشر‌‌بين‌‌الاجتماعي

‌.‌بحتة‌مادية‌علاقات‌إلى‌وغنية‌معقدة‌تفاعلات‌من‌تتحول‌حيث‌الإنسانية،‌العلاقات‌جودة‌تدهور‌إلى‌يؤدي‌أن‌يمكن‌هذا

 والأخلاقية القانونية الأبعاد -

‌حدوث‌‌‌حالة‌‌‌في.‌‌والمساءلة‌‌المسؤولية‌‌حول‌‌التساؤلات‌‌من‌‌‌العديد‌‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌تطرح‌‌القانوني،‌‌الجانب‌‌من

‌المطورون،:‌‌المسؤولية‌‌يتحمل‌‌من‌‌الواضح‌‌غير‌‌من‌‌يظل‌‌الاصطناعي،‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌عن‌‌ناجمة‌‌حوادث‌‌أو‌‌أخطاء

‌ويضمن‌‌التقنيات‌‌هذه‌‌استخدام‌‌ينظم‌‌شامل‌‌قانوني‌‌إطار‌‌وضع‌‌جهود‌‌من‌‌يعقد‌‌هذا‌.‌‌النهائيون‌‌المستخدمون‌‌حتى‌‌‌أو‌‌المشغلون،

‌.‌وسلامتهم‌الأفراد‌حقوق

 المتغير الثاني: خدمة العملاء 2.3

ً‌‌‌العملاء‌جزءاً‌‌‌خدمة‌‌تشكل ‌‌الاتصال‌‌‌من‌‌كل‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تتضمن.‌‌التجارية‌‌والمؤسسات‌‌الشركات‌‌عمليات‌‌من‌‌حيويا

‌العملاء‌‌‌يواجهها‌‌قد‌‌التي‌‌المشاكل‌‌وحل‌‌المساعدة‌‌تقديم‌‌إلى‌‌وتهدف‌‌الإنترنت،‌‌عبر‌‌والدعم‌‌الهواتف‌‌عبر‌‌والاتصال‌‌الشخصي

‌‌يتم‌‌‌حيث‌‌كبير،‌‌بشكل‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌يمكن‌‌التكنولوجيا،‌‌استخدام‌‌خلال‌‌من.‌‌الخدمات‌‌أو‌‌المنتجات‌‌مع‌‌تفاعلهم‌‌أثناء

‌وتحليل‌‌‌استفساراتهم،‌‌على‌‌وفعالة‌‌سريعة‌‌إجابات‌‌وتوفير‌‌العملاء،‌‌مع‌‌السلس‌‌التفاعل‌‌لتسهيل‌‌والأنظمة‌‌البرامج‌‌استخدام

ً‌‌‌الجيدة‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تعتبر.‌‌أفضل‌‌بشكل‌‌الخدمات‌‌وتخصيص‌‌العملاء‌‌تجربة‌‌لتحسين‌‌البيانات ‌للعلامة‌‌‌الولاء‌‌لبناء‌‌مفتاحا

‌.‌(Leocádio, et al, 2024)‌‌اليوم‌‌المتنافسة‌‌السوق‌‌في‌‌الشركات‌‌نجاح‌‌في‌‌يسهم‌‌مما‌‌للعملاء،‌‌العام‌‌الرضا‌‌وزيادة‌‌التجارية

 

 

‌
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 العملاء  خدمة مفهوم

‌توفير‌‌خلال‌‌من‌‌العملاء‌‌وتوقعات‌‌احتياجات‌‌تلبية‌‌إلى‌‌تهدف‌‌التي‌‌والإجراءات‌‌الممارسات‌‌من‌‌مجموعة‌‌هي‌‌العملاء‌‌خدمة

‌‌سواء‌‌والشركة،‌العميل‌بين‌‌تجري‌التي‌التفاعلات‌جميع‌المفهوم‌هذا‌يشمل.‌الشراء‌وبعد‌وأثناء‌قبل‌مستمرة‌ومساعدة‌‌دعم

ً‌‌‌المباشر‌‌التفاعل‌‌أو‌‌الاجتماعي،‌‌التواصل‌‌وسائل‌‌الإلكتروني،‌‌البريد‌‌الهاتف،‌‌عبر‌‌كانت ‌العملاء‌‌خدمة‌‌جوهر.‌‌لوجه‌‌وجها

‌‌العميل‌‌بين‌‌ومثمرة‌‌الأمد‌‌طويلة‌‌علاقة‌‌بناء‌‌في‌‌يساهم‌‌مما‌‌‌وتجاوزها،‌‌توقعاته‌‌تلبية‌‌خلال‌‌من‌‌العميل‌‌رضا‌‌تحقيق‌‌هو

‌.‌(‌2019محمد،)‌والشركة

‌وتعزيز‌‌العميل‌‌تجربة‌‌تحسين‌‌على‌‌يساعد‌‌حيث‌‌الحديثة،‌‌الأعمال‌‌استراتيجية‌‌من‌‌يتجزأ‌‌لا‌‌جزءاً‌‌‌العملاء‌‌بخدمة‌‌الاهتمام‌‌يعَُدّ‌

ً‌‌‌هو‌‌بل‌‌والشكاوى،‌‌المشاكل‌‌لحل‌‌وسيلة‌‌فقط‌‌ليس‌‌‌متميزة‌‌عملاء‌‌خدمة‌‌تقديم‌‌أن‌‌تدرك‌‌الناجحة‌‌‌الشركات.‌‌ولائه ‌‌فرصة‌‌‌أيضا

‌‌سريعة‌‌حلول‌تقديم‌تتضمن‌أن‌‌‌الفعّالة‌العملاء‌لخدمة‌‌يمكن‌المثال،‌‌سبيل‌على‌.‌‌رضاهم‌‌وزيادة‌العملاء‌مع‌العلاقات‌لتعزيز

‌‌وغنيات،‌‌طوالبية)‌‌والخدمات‌‌المنتجات‌‌حول‌‌ومفيدة‌‌دقيقة‌‌معلومات‌‌وتوفير‌‌صحيحة،‌‌بطريقة‌‌العملاء‌‌توجيه‌‌للمشكلات،

2019)‌.‌

‌مثل‌‌الحديثة‌‌التكنولوجيا‌‌على‌‌‌متزايد‌‌بشكل‌‌تعتمد‌‌أصبحت‌‌حيث‌‌التكنولوجي،‌‌التقدم‌‌بفضل‌‌باستمرار‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تتطور

‌‌في‌‌تساعد‌‌الآلي‌‌الرد‌وأنظمة‌الدردشة‌روبوتات‌مثل‌تقنيات.‌الخدمة‌وجودة‌الكفاءة‌لتحسين‌الآلة‌‌وتعلم‌الاصطناعي‌‌الذكاء

‌‌يساعد‌‌‌الضخمة‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌أن‌‌كما.‌‌للعميل‌‌وسريعة‌‌سلسة‌‌تجربة‌‌يوفر‌‌مما‌‌السريعة،‌‌والإجابات‌‌الفوري‌‌الدعم‌‌‌تقديم

‌‌العملاء‌‌‌توقعات‌‌تلبي‌‌مخصصة‌‌خدمات‌‌تقديم‌‌من‌‌يمكنها‌‌مما‌‌أفضل،‌‌بشكل‌‌واحتياجاتهم‌‌العملاء‌‌سلوكيات‌‌فهم‌‌على‌‌الشركات

‌.‌(Chaturvedi & Verma, 2023)‌أدق‌بشكل

 العملاء خدمة تاريخ

‌‌كان‌‌الأسلوب‌‌هذا.‌‌البريدية‌‌المراسلات‌‌أو‌‌الشخصي‌‌‌التفاعل‌‌على‌‌كبير‌‌بشكل‌‌تعتمد‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌كانت‌‌الهاتف،‌‌انتشار‌‌قبل

‌‌لتلبية‌‌‌الخدمة‌‌‌هذه‌‌لتحسين‌‌تسعى‌‌الشركات‌‌جعل‌‌مما‌‌المشكلات،‌‌لحلول‌‌‌السريع‌‌الوصول‌‌إمكانية‌‌ويقيد‌‌طويلاً‌‌‌وقتاً‌‌يتطلب

‌‌خدمة‌‌لتعزيز‌جديدة‌أداة‌‌على‌الشركات‌حصلت‌الواسع،‌وانتشاره‌الهاتف‌اختراع‌مع‌.فعالية‌أكثر‌بشكل‌‌العملاء‌احتياجات

‌وزيادة‌‌‌العملاء‌‌تجربة‌‌تحسين‌‌إلى‌‌أدى‌‌مما‌‌وأسهل،‌‌أسرع‌‌بشكل‌‌الشركات‌‌مع‌‌التواصل‌‌العملاء‌‌بإمكان‌‌أصبح.‌‌العملاء

‌.‌(‌2017سليم،)‌رضاهم
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‌‌الأقسام‌‌‌هذه‌‌وفرت.‌‌العملاء‌‌لخدمة‌‌مخصصة‌‌أقسام‌‌إلى‌‌لاحقًا‌‌‌تطورت‌‌التي‌‌الاتصال‌‌مراكز‌‌أول‌‌إنشاء‌‌تم‌‌الستينيات،‌‌في

‌‌موحد‌‌‌تدريب‌‌توفير‌‌على‌‌التركيز‌‌كان.‌‌العملاء‌‌تجربة‌‌لتحسين‌‌مخصصة‌‌وخدمات‌‌استراتيجيات‌‌لتطوير‌‌بيئة‌‌المتخصصة

‌‌التسعينيات،‌‌‌في‌‌الإنترنت‌‌ظهور‌‌مع‌‌.ومتسقة‌‌متميزة‌‌خدمة‌‌تقديم‌‌لضمان‌‌العملاء‌‌مع‌‌يتعاملون‌‌الذين‌‌الموظفين‌‌لجميع‌‌وفعال

‌بإمكان‌‌‌أصبح‌‌بل‌‌التقليدي؛‌‌والبريد‌‌الهاتف‌‌على‌‌مقتصرًا‌‌الاتصال‌‌يعد‌‌لم.‌‌والعملاء‌‌الشركات‌‌بين‌‌التواصل‌‌قنوات‌‌تزايدت

‌‌خدمات‌‌‌وتقديم‌‌الردود‌‌سرعة‌‌‌تحسين‌‌‌إلى‌‌هذا‌‌‌أدى‌.‌‌الإلكترونية‌‌الشركات‌‌ومواقع‌‌الإلكتروني‌‌البريد‌‌عبر‌‌‌التواصل‌‌‌العملاء

‌.(‌2019محمد،)‌وكفاءة‌تنوعًا‌أكثر

‌مثل‌‌‌منصات.‌‌والشركات‌‌العملاء‌‌بين‌‌للتفاعل‌‌رئيسية‌‌كقناة‌‌‌الاجتماعي‌‌التواصل‌‌وسائل‌‌ظهرت‌‌الماضي،‌‌العقد‌‌خلال

Facebookو‌‌Twitterوحل‌‌‌الاستفسارات‌‌على‌‌الرد‌‌يمكنهم‌‌حيث‌‌عملائها،‌‌مع‌‌للتواصل‌‌للشركات‌‌هامة‌‌‌وسيلة‌‌أصبحت‌‌‌‌

‌.‌(‌2018عليوه،)‌‌وشفاف‌علني‌بشكل‌المشكلات

‌في‌‌سريع‌‌توسع‌‌إلى‌‌أدى‌‌مما‌‌،(IoT)‌‌الأشياء‌‌وإنترنت‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌مثل‌‌التقنيات‌‌تطور‌‌تسارع‌‌الأخيرة،‌‌الآونة‌‌في

‌العملاء‌‌‌استفسارات‌‌مع‌‌التعامل‌‌على‌‌‌قادرة‌‌‌الاصطناعي‌‌بالذكاء‌‌المدعومة‌‌‌الدردشة‌‌روبوتات‌‌أصبحت.‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌فرص

 ,Leocádio)‌‌ومخصصة‌‌استباقية‌‌خدمات‌‌تقديم‌‌للشركات‌‌الأشياء‌‌إنترنت‌‌تقنيات‌‌تتيح‌‌بينما‌‌الساعة،‌‌مدار‌‌وعلى‌‌فوري‌‌بشكل

et al, 2024)‌.‌

 الحديثة  العملاء خدمة مكونات

‌‌الحالي‌‌‌التركيز.‌‌الحية‌‌والدردشة‌‌الإلكتروني،‌‌البريد‌‌الهاتف،‌‌مثل‌‌المختلفة‌‌القنوات‌‌التفاعل‌‌هذا‌‌يشمل  :العملاء  مع  التفاعل

‌‌على‌‌‌والحصول‌‌يفضلونها‌‌وسيلة‌‌‌أي‌‌خلال‌‌‌من‌‌بالشركة‌‌‌الاتصال‌‌للعملاء‌‌يمكن‌‌حيث‌‌القنوات‌‌متعددة‌‌عملاء‌‌تجربة‌‌على‌‌‌هو

‌‌العملاء،‌‌تجربة‌لتحسين(‌AI)‌الاصطناعي‌الذكاء‌استخدام‌هي‌السياق‌هذا‌في‌‌الحديثة‌الأدوات‌من،‌ووسريعة‌متسقة‌خدمة

‌مخصصة‌‌‌توصيات‌‌لتقديم‌‌البيانات‌‌وتحليل‌‌البسيطة‌‌الاستفسارات‌‌على‌‌فورية‌‌ردوداً‌‌‌تقدم‌‌التي‌‌بوتس‌‌الشات‌‌استخدام‌‌مثل

(Nicolescu & Tudorache, 2022).‌‌‌

‌للشركات‌‌‌يمكن‌‌السابقة،‌‌‌التفاعلات‌‌من‌‌البيانات‌‌جمع‌‌خلال‌‌من.‌‌باحتياجاتهم‌‌والتنبؤ‌‌العملاء‌‌سلوك‌‌تحليليتم‌‌  :والتنبؤ  التحليل

‌من‌التركيز‌تحويل‌في‌الأدوات‌هذه‌تساعد،‌حيث‌‌الشكاوى‌معدلات‌من‌وتقلل‌العملاء‌رضا‌من‌تعزز‌استباقية‌حلول‌تقديم

 ‌‌.(‌2019وغنيات،‌طوالبية)‌وتحليلية‌استباقية‌خدمات‌تقديم‌خلال‌من‌الأساس‌من‌منعها‌إلى‌حدوثها‌بعد‌المشكلات‌حل
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‌حديثة‌‌تقنيات‌‌استخدام‌‌يتم.‌‌للموظفين‌‌المستمر‌‌التدريب‌‌هو‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌نجاح‌‌عناصر‌‌‌أهم‌‌من  :المستمر  والتطوير  التدريب

‌على‌‌قدرتهم‌‌وتعزيز‌‌مهاراتهم‌‌تطوير‌‌في‌‌يساعد‌‌مما‌‌موظف،‌‌لكل‌‌السابق‌‌الأداء‌‌تحليل‌‌على‌‌بناءً‌‌‌مخصص‌‌تدريب‌‌لتقديم

‌‌رؤية‌‌‌لتوفير‌‌والتسويق‌‌الخدمة،‌‌المبيعات،‌‌أقسام‌‌بين‌‌تجمع‌‌متكاملة‌‌منصات‌‌على‌‌‌الحديثة‌‌الشركات‌‌تعتمد.‌‌ممتازة‌‌خدمة‌‌تقديم

 .القنوات‌‌جميع‌‌عبر‌‌للعملاء‌‌وموحدة‌‌سلسة‌‌تجربة‌‌وتوفير‌‌الداخلي‌‌التواصل‌‌تحسين‌‌في‌‌التكامل‌‌هذا‌‌يساعد‌.‌‌عميل‌‌لكل‌‌شاملة

 العملاء  خدمة أهمية

‌العملاء‌‌رضا‌‌لتحقيق‌‌وسيلة‌‌فقط‌‌ليست‌‌فهي.‌‌الناجحة‌‌الأعمال‌‌استراتيجية‌‌من‌‌أساسياً‌‌جزءًا‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تعتبر

‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في‌‌تستثمر‌‌التي‌‌الشركات.‌‌السوق‌‌في‌‌والتميز‌‌الإيرادات‌‌لتعزيز‌‌أداة‌‌أيضًا‌‌هي‌‌‌بل‌‌ولائهم،‌‌على‌‌والحفاظ

‌‌قد‌‌‌الجانب‌‌هذا‌‌تتجاهل‌‌التي‌‌الشركات‌‌بينما‌‌السوق،‌‌في‌‌‌ومستدامة‌‌قوية‌‌مكانة‌‌لنفسها‌‌تضمن‌‌استثنائية‌‌تجربة‌‌وتحقيق‌‌العملاء

‌‌وخيمة‌‌‌عواقب‌‌لها‌‌يكون‌‌أن‌‌يمكن‌‌رديئة‌‌عملاء‌‌خدمة‌‌تجربة‌‌تقديم،‌فواستمراريتها‌‌نجاحها‌‌على‌‌تؤثر‌‌كبيرة‌‌تحديات‌‌تواجه

‌‌إجابة‌‌‌على‌‌الحصول‌‌على‌‌القدرة‌‌عدم‌‌أو‌‌الإنترنت،‌‌عبر‌‌بطيء‌‌تفاعل‌‌بسبب‌‌كانت‌‌سواء‌‌واحدة،‌‌سلبية‌‌تجربة.‌‌الأعمال‌‌على

‌مصطفي)‌المنافسين‌إلى‌‌العميل‌ولاء‌وتحول‌الثقة‌فقدان‌إلى‌‌تؤدي‌أن‌يمكن‌دقيقة،‌غير‌نصائح‌تلقي‌أو‌وموجزة،‌واضحة

‌بسبب‌‌أيضًا‌‌‌بل‌‌الفورية،‌‌المبيعات‌‌‌فقدان‌‌حيث‌‌من‌‌فقط‌‌ليس‌‌للشركات،‌‌للغاية‌‌مكلفًا‌‌يكون‌‌أن‌‌‌يمكن‌‌هذا.‌‌(‌‌2023وآخرون،

‌‌الاجتماعي،‌‌التواصل‌‌وسائل‌‌عبر‌‌للآمال‌‌مخيبة‌‌تجربة‌‌العميل‌‌نشر‌‌إذا،‌فالتجارية‌‌العلامة‌‌سمعة‌‌على‌‌الأجل‌‌الطويل‌‌الأثر

‌‌بشكل‌‌‌التجارية‌‌العلامة‌‌صورة‌‌على‌‌يؤثر‌‌أن‌‌يمكن‌‌السلبية‌‌للمراجعات‌‌الواسع‌‌الانتشار.‌‌يتضاعف‌‌أن‌‌يمكن‌‌الضرر‌‌‌فإن

‌تشمل،‌والعملاء‌‌ثقة‌‌واستعادة‌‌السمعة‌‌لإصلاح‌‌الموارد‌‌من‌‌المزيد‌‌إنفاق‌‌ضرورة‌‌وإلى‌‌أكبر‌‌خسائر‌‌إلى‌‌يؤدي‌‌مما‌‌كبير،

‌:(‌Chaturvedi & Verma, 2023)‌يلي‌ما‌العملاء‌خدمة‌أهمية

‌‌مخلصين‌‌‌مؤيدين‌‌إلى‌‌‌العاديين‌‌العملاء‌‌تحويل‌‌في‌‌‌حاسمًا‌‌عاملًا‌‌‌الاستثنائية‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تعتبر:‌‌التجارية  للعلامة  مؤيدين  بناء

‌‌استدامة‌‌‌من‌‌يعزز‌‌مما‌‌متكررة،‌‌شراء‌‌بعمليات‌‌ويقومون‌‌للشركة‌‌موالين‌‌‌البقاء‌‌إلى‌‌‌يميلون‌‌السعداء‌‌العملاء.‌‌التجارية‌‌للعلامة

‌أيضًا‌‌يصبحون‌‌بل‌‌الإيرادات‌‌زيادة‌‌في‌‌فقط‌‌‌يساهمون‌‌لا‌‌المخلصون‌‌العملاء.‌‌جدد‌‌عملاء‌‌اكتساب‌‌تكاليف‌‌من‌‌ويقلل‌‌الأعمال

‌جدد‌‌‌عملاء‌‌يجذب‌‌مما‌‌الاجتماعي،‌‌التواصل‌‌وسائل‌‌وعبر‌‌معارفهم‌‌بين‌‌الإيجابية‌‌تجاربهم‌‌ينشرون‌‌التجارية،‌‌للعلامة‌‌سفراء

‌.(‌2018عليوه،)‌مباشر‌غير‌بشكل

‌والخدمات‌‌‌المنتجات‌‌من‌‌المزيد‌‌شراء‌‌إلى‌‌‌يدفعهم‌‌مما‌‌العميل،‌‌تجربة‌‌تعزيز‌‌إلى‌‌يؤدي‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين:  الإيرادات  زيادة

‌مما‌‌للآخرين،‌‌بالشركة‌‌وللتوصية‌‌للإنفاق‌‌استعدادًا‌‌أكثر‌‌يكونون‌‌والاحترام‌‌بالتقدير‌‌يشعرون‌‌الذين‌‌العملاء.‌‌الشركة‌‌من

‌‌الإضافي،‌‌والبيع‌المتقاطع‌للبيع‌جديدة‌أبوابًا‌تفتح‌أن‌يمكن‌‌الجيدة‌الخدمة‌أن‌كما.‌والإيرادات‌المبيعات‌في‌زيادة‌إلى‌يؤدي

 .‌(‌2019)محمد،‌الشراء‌لاقتراحات‌قبولاً‌‌أكثر‌الراضون‌‌العملاء‌يكون‌حيث
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‌‌الجودة‌‌‌حيث‌‌من‌‌متشابهة‌‌منتجات‌‌الشركات‌‌من‌‌العديد‌‌‌تقدم‌‌حيث‌‌تنافسي‌‌سوق‌‌‌في:  التجارية  العلامة   في  التميز  تحقيق

‌التي‌‌‌الشركات.‌‌منافسيها‌‌عن‌‌التجارية‌‌‌العلامة‌‌يميز‌‌الذي‌‌الفارق‌‌العامل‌‌تكون‌‌أن‌‌الممتازة‌‌العملاء‌‌لخدمة‌‌يمكن‌‌والسعر،

‌‌عبر‌‌رضاهم‌عن‌‌ويعبرون‌مخلصين‌العملاء‌يبقى‌حيث‌كبيرة،‌‌تنافسية‌بميزة‌تتمتع‌صلة‌وذات‌شخصية‌عملاء‌‌خدمة‌تقدم

 .‌(‌2017سليم،)‌السوق‌في‌ومستدامة‌قوية‌سمعة‌بناء‌على‌‌الشركات‌تساعد‌الميزة‌هذه.‌والتوصيات‌الإيجابية‌التقييمات

 العلاقة بين الذكاء الاصطناعي وخدمة العملاء  2.4

ً‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌أصبح‌‌الأخير،‌‌العقد‌‌في ً‌‌‌محركا ‌‌لتعزيز‌‌‌هائلة‌‌فرصًا‌‌‌يقدم‌‌حيث‌‌العملاء،‌‌خدمة‌‌مشهد‌‌لتحويل‌‌رئيسيا

‌‌على‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌قدرة‌‌على‌‌التحول‌‌هذا‌‌تحقيق‌‌يعتمد.‌‌وجمهورها‌‌الشركات‌‌بين‌‌العلاقة‌‌وتحسين‌‌العملاء‌‌تجربة

‌وغنيات،‌‌‌طوالبية)‌‌وفعالة‌‌مخصصة‌‌خدمات‌‌لتقديم‌‌البيانات‌‌هذه‌‌واستخدام‌‌عالية،‌‌وبدقة‌‌فائقة‌‌بسرعة‌‌كبيرة‌‌بيانات‌‌تحليل

2019)‌.‌

‌‌أثناء‌‌يتبعونها‌‌التي‌‌الأنماط‌‌وفهم‌‌المستخدمين‌‌سلوك‌‌تحليل‌‌هو‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌الرئيسية‌‌التطبيقات‌‌أحد

‌‌إجراء‌‌إلى‌‌منتجات‌‌عن‌‌البحث‌‌من‌‌العميل،‌‌بها‌‌يقوم‌‌خطوة‌‌كل‌‌تتبع‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن.‌‌الشركة‌‌منصات‌‌مع‌‌التفاعل

‌‌العملاء،‌‌‌وتفضيلات‌‌اهتمامات‌‌عن‌‌‌دقيقة‌‌صورة‌‌تكوين‌‌للشركات‌‌يمكن‌‌القدرة،‌‌‌هذه‌‌بفضل.‌‌الاستفسارات‌‌وتقديم‌‌المشتريات

‌.‌(Nicolescu & Tudorache, 2022)‌الفعلية‌احتياجاتهم‌مع‌تتناسب‌وخدماتية‌تسويقية‌‌استراتيجيات‌وبناء

‌‌تفضيلات‌‌على‌‌تعتمد‌‌شخصية‌‌توصيات‌‌توفير‌‌خلال‌‌من‌‌المستخدم‌‌تجربة‌‌تحسين‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن‌‌ذلك،‌‌على‌‌علاوة

‌للنظام‌‌يمكن‌‌الإلكترونية،‌‌التجارة‌‌منصة‌‌مع‌‌العميل‌‌يتعامل‌‌عندما‌‌المثال،‌‌سبيل‌‌على.‌‌السابقة‌‌استخدامه‌‌وسجلات‌‌العميل

‌العروض‌‌مع‌‌تفاعلات‌‌أو‌‌ويب،‌‌تصفحات‌‌سابقة،‌‌مشتريات‌‌إلى‌‌مستندة‌‌منتجات‌‌لتوصيات‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام

‌‌حيث‌الاستجابة،‌كفاءة‌في‌ملحوظًا‌تحسينًا‌العملاء‌خدمة‌لتحسين‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌استخدام‌يعني‌للشركات،،‌فالترويجية

‌العملاء‌‌تجربة‌‌من‌‌ويحسن‌‌يدوي‌‌تدخل‌‌‌إلى‌‌الحاجة‌‌من‌‌‌يقلل‌‌مما‌‌تلقائيًا،‌‌الشائعة‌‌الاستفسارات‌‌مع‌‌التعامل‌من‌‌النظام‌‌يتمكن

‌‌الذاتي‌‌‌الدعم‌‌خلال‌‌من‌‌العملاء‌‌مع‌‌الشخصية‌‌التفاعلات‌‌تعزيز‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن‌‌ذلك،‌‌إلى‌‌‌بالإضافة.‌‌عام‌‌بشكل

 ,Chaturvedi & Verma)‌‌للاستفسارات‌‌فوريًا‌‌حلاً‌‌‌وتقدم‌‌طبيعي‌‌بشكل‌‌تتفاعل‌‌التي‌‌الافتراضية‌‌الروبوتات‌‌مثل‌‌المتقدم،

2023)‌.‌

‌تحسين‌خلال‌من‌العملاء،‌خدمة‌في‌أهدافها‌تحقيق‌في‌الشركات‌لدعم‌وفعالاً‌‌مبتكرًا‌حلاً‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌يعُد‌بالتالي،و

‌‌للعلامة‌‌‌الولاء‌‌وزيادة‌‌مستدام‌‌نمو‌‌إلى‌‌النهاية‌‌في‌‌يؤدي‌‌مما‌‌العملاء،‌‌رضا‌‌وزيادة‌‌مخصصة،‌‌خدمات‌‌وتوفير‌‌الاستجابة،

‌.‌الحالي‌التنافسي‌السوق‌‌في‌التجارية
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 الخاتمة  2.5

العملاء‌من‌خلال‌تقديم‌حلول‌ الذكاء‌الاصطناعي‌يلعب‌دورًا‌حيويًا‌في‌تحسين‌خدمات‌ إلى‌أن‌ السابقة‌ الدراسات‌ تشير‌

مبتكرة‌وفعالة.‌وجدت‌العديد‌من‌الأبحاث‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌يمكن‌أن‌يساعد‌في‌تحليل‌كميات‌هائلة‌من‌البيانات‌بسرعة‌

‌‌‌‌Leocádio, et alصة‌تلبي‌احتياجات‌العملاء‌الفردية.‌أشارت‌دراسةوبدقة،‌مما‌يتيح‌للشركات‌تقديم‌خدمات‌مخص

إلى‌أن‌استخدام‌تقنيات‌التعلم‌الآلي‌يمكن‌أن‌يزيد‌من‌سرعة‌استجابة‌خدمة‌العملاء‌مما‌يعزز‌من‌رضا‌العملاء‌‌(‌‌2024)

إلى‌أن‌الروبوتات‌الذكية‌يمكن‌أن‌تتعامل‌مع‌‌‌‌Chaturvedi & Verma‌‌(2023)دراسة‌‌أشارت‌‌كما‌‌وثقتهم‌بالشركة.‌‌

‌الاستفسارات‌الروتينية‌بشكل‌فعال،‌مما‌يتيح‌للموظفين‌التركيز‌على‌المشكلات‌الأكثر‌تعقيدًا.

يؤكد‌البحث‌الحالي‌على‌الحاجة‌إلى‌مزيد‌من‌الدراسات‌لاستكشاف‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌بيئات‌ثقافية‌مختلفة.‌رغم‌

أن‌العديد‌من‌الدراسات‌ركزت‌على‌الأسواق‌الغربية،‌إلا‌أن‌هناك‌حاجة‌ماسة‌لإجراء‌أبحاث‌في‌السياقات‌الثقافية‌المتنوعة‌

على‌تجربة‌العملاء‌في‌مناطق‌مختلفة.‌على‌سبيل‌المثال،‌يمكن‌أن‌تختلف‌توقعات‌العملاء‌‌لفهم‌كيفية‌تأثير‌هذه‌التكنولوجيا‌‌

وسلوكياتهم‌بين‌الثقافات،‌مما‌يستدعي‌تعديل‌التطبيقات‌والتقنيات‌لتناسب‌هذه‌الاختلافات.‌وبذلك،‌فإن‌الدراسات‌المستقبلية‌

تأثيرات‌الثقافية‌على‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌‌يمكن‌أن‌تسهم‌في‌تطوير‌نماذج‌نظرية‌شاملة‌تأخذ‌في‌الاعتبار‌ال

‌خدمة‌العملاء.

يساهم‌هذا‌البحث‌في‌توسيع‌الفهم‌الحالي‌لاستخدامات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمات‌العملاء،‌من‌خلال‌تقديم‌رؤى‌

مستمدة‌من‌الدراسات‌السابقة‌والمراجع‌العلمية‌الموثوقة.‌يسهم‌البحث‌في‌تحديد‌العوامل‌الرئيسية‌التي‌تؤثر‌على‌نجاح‌

ء،‌مثل‌دقة‌التحليل‌البياني‌وسرعة‌الاستجابة‌وجودة‌الخدمة‌المقدمة.‌علاوة‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملا

على‌ذلك،‌يمكن‌لهذا‌البحث‌أن‌يشكل‌أساسًا‌لتطوير‌استراتيجيات‌جديدة‌تعتمد‌على‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتحسين‌تجربة‌

خطوة‌هامة‌نحو‌فهم‌أعمق‌لتطبيقات‌‌‌البحثيعد‌‌،‌كما‌‌العملاء،‌مما‌يعزز‌من‌القدرة‌التنافسية‌للشركات‌في‌السوق‌العالمية

الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء،‌ويفتح‌المجال‌لمزيد‌من‌الدراسات‌التطبيقية‌في‌هذا‌المجال.‌يسهم‌البحث‌في‌تقديم‌‌

توصيات‌قابلة‌للتنفيذ‌لتحسين‌خدمات‌العملاء‌باستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي،‌مما‌يدعم‌التحول‌الرقمي‌في‌مختلف‌الصناعات‌

‌ز‌من‌جودة‌التجربة‌المقدمة‌للعملاء.ويعز

‌

‌
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 . المقدمة 3.1

وضح‌هذا‌الجزء‌المنهجية‌التي‌تم‌تطبيقها‌في‌المشروع‌الحالي،‌وذلك‌للإجابة‌على‌اسئلة‌الدراسة،‌واختبار‌‌

‌تم‌تطبيقه،‌كما‌يلي:‌‌‌الدراسة‌ومافرضيات‌الدراسة.‌توضح‌العناوين‌التالية‌التعريفات‌الإجرائية‌لمتغيرات‌‌

 

 لمتغيرات البحث  الإجرائية. التعريفات 3.2

ــار‌ ــة‌واختب ــئلة‌الدراس ــى‌أس ــة‌عل ــالي‌للإجاب ــروع‌الح ــي‌المش ــي‌ف ــث‌العلم ــة‌البح ــق‌منهجي ــم‌تطبي ت

ــي‌ ــة‌ف ــة‌والموثوقي ــات‌لضــمان‌الدق ــراءات‌والتقني ــن‌الإج ــد‌م ــتخدام‌العدي ــم‌اس ــة.‌ت فرضــيات‌الدراس

ــدها‌بطــرق‌ ــة‌قياســها‌وتحدي ــي‌الدراســة‌وتوضــيح‌كيفي ــرات‌المســتخدمة‌ف ــف‌المتغي ــم‌تعري الدراســة‌ت

علميــة‌تــم‌جمــع‌البيانــات‌مــن‌خــلال‌اســتخدام‌مجموعــة‌متنوعــة‌مــن‌الأدوات‌مثــل‌الاســـتبيانات‌

 والمقابلات‌وتحليل‌الوثائق‌كما‌يلي

 

  (:أثر استخدام الذكاء الاصطناعي)المتغير المستقل 

ــى‌مجموعــة‌مــن‌العوامــل‌ ــذكاء‌الاصــطناعي‌باســتخدام‌اســتبيان‌يســتند‌إل ــر‌اســتخدام‌ال ــيم‌أث ســيتم‌تقي

ــة‌ ــاثرالمتعلق ــة‌‌ي ــب‌مختلف ــيم‌جوان ــل‌هــذه‌العوامــل‌لتقي ــذكاء‌الاصــطناعي.‌ســيتم‌تحلي مــن‌اســتخدام‌ال

ــذكاء‌الاصــطناعي ــتخدام‌ال ــر‌اس ــل‌‌أث ــرارات‌مث ــة‌الق ــام‌،‌دق ــاز‌المه ــي‌انج ــرعة‌ف ــع‌،‌الس ــل‌م التفاع

ــز‌.‌العمــلاء ــتم‌اســتخدامها‌لتعزي ــي‌ي ــد‌القواعــد‌والأدوات‌الت ــى‌تحدي ــدرة‌عل ــع‌هــذا‌الاســتبيان‌بالق يتمت

وتطويرهــا.‌ســيتم‌تحليــل‌النتــائج‌وتقــديم‌توصــيات‌وإجــراءات‌لتحســين‌أثــر‌‌خدمــة‌العمــلاء‌بيئــة

‌ناء‌على‌النتائج‌المستخلصةب‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي

‌

 ( خدمة العملاءالمتغير التابع:) 

باســتخدام‌اســتبيان‌متعــدد‌العوامــل‌يهــدف‌إلــى‌قيــاس‌جوانــب‌مختلفــة‌تــؤثر‌خدمــة‌العمــلاء‌ســيتم‌تقيــيم‌

ــى‌ ــلاء‌عل ــة‌العم ــتوى‌خدم ــيم‌مس ــل‌لتقي ــذه‌العوام ــل‌ه ــيتم‌تحلي ــلاءس ــة‌العم ــلاء‌‌خدم ــاءللعم ــى‌‌بن عل

‌خدمــة‌العمــلاء‌تــأثيريهــدف‌الاســتبيان‌إلــى‌‌لــدى‌العمــلاء‌ككــل.‌خدمــة‌العمــلاءالأســئلة‌التــي‌تخــص‌

ــلاء‌ ــدى‌العم ــينها‌ل ــن‌تحس ــي‌يمك ــالات‌الت ــد‌المج ــة‌وتحدي ــب‌المختلف ــذه‌الجوان ــن‌ه ــلاءع ــيتم‌للعم .‌س

ــراءات‌ ــديم‌توصــيات‌وإج ــة‌وتق ــات‌المجمع ــل‌البيان ــلاءتحلي ــة‌العم ــلاء‌ل‌خدم ــدى‌العم ــائج‌ل ــاء‌النت بن

 .المستخلصة
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 بصلة البحث( ). تصميم البحث 3.3

 

  positivism المنهج وضعي :فلسفة البحث •

 

  Deductive التحليل: استنتاجياسلوب  •

 

  Case study استراتيجية البحث: دراسة حالة •

 

  cross sectional دراسة مقطعية الزمني:الأفق  •

 

 الاستبيان والتحليل الاحصائي والإجراءات:تقنيات  •

 

 

 

 

الوضعية‌‌
Positivism

استنتاجي‌
Deductive

دراسة‌حالة‌
Case study 

كمي‌
Quantive

-المقطعية‌
Cross 

sactional

استبيانات

Questio 
nna ires

 منهجية البحث(: 3الشكل )

الباحثة إعداد المصدر:   
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 . مجتمع البحث وطرق وتقنيات اخذ العينات 3.4

شـركة‌المنيع‌بالرياض.‌تعُد‌شـركة‌المنيع‌من‌الشـركات‌الرائدة‌‌‌عملاءالبحث‌في‌هذه‌الدراسـة‌هو‌‌‌‌مجتمع

في‌مجال‌بيع‌الأجهزة‌الكهربائية‌والإلكترونية‌في‌المملكة‌العربية‌السـعودية.‌تسـعى‌الشـركة‌إلى‌تحسـين‌‌

تجربـة‌العملاء‌من‌خلال‌تبني‌تقنيـات‌الـذكـاء‌الاصـــــطنـاعي،‌مثـل‌اســـــتخـدام‌أنظمـة‌الرد‌التلقـائي‌وتحليـل‌‌

ســـــين‌ســـــرعة‌وكفـاءة‌الخدمات‌المقدمة.‌تعتمد‌الدراســـــة‌على‌تحليل‌تأثير‌تطبيقات‌الذكاء‌البيـانات‌لتح

الاصـطناعي‌في‌تحسـين‌جودة‌الخدمة‌وزيادة‌رضـا‌العملاء،‌مما‌يجعلها‌مرجعًا‌مهمًا‌لفهم‌كيفية‌اسـتغلال‌‌

‌.التكنولوجيا‌الحديثة‌لتحسين‌أداء‌الشركات‌في‌قطاع‌الخدمات‌

 

  :مجتمع البحث 

(‌140والبـــالد‌عـــددهم‌)المنيـــع‌فـــي‌الريـــاض‌مجتمـــع‌البحـــث‌لهـــذا‌الدراســـة‌العمـــلاء‌فـــي‌شـــركة‌

ــملت‌) ــي‌ش ــوائية‌والت ــة‌عش ــار‌عين ــم‌اختي ــل،‌ت ــام‌)103عمي ــد‌ق ــل،‌وق ــة‌103(‌عمي ــل‌بتعبئ (‌عمي

‌%‌من‌مجتمع‌البحث.73.57الخاص‌بالدراسة،‌وهي‌تمثل‌‌نالاستبيا

‌

 : مجتمع البحث1جدول رقم 

 النسبة المئوية  العملاء عدد  التصنيف 

 %100 140 المنيع‌عملاء‌شركة‌

 %100 140 لمجموع‌ا

 

  :عينة البحث 

(‌هــو‌عــدد‌العينــة‌الممثلــة‌لحجــم‌المجتمــع‌103فــان‌عــدد‌العينــة‌)‌ krejcie (1970)وفقــا‌لجــدول‌

(‌بنــاء‌علــى‌ذلــك‌تــم‌توزيــع‌الاســتبيان‌علــى‌عينــة‌عشــوائية‌مــن‌مجتمــع‌البحــث‌البــالد‌عــددهم‌140)

ــات‌‌‌140 ــف‌الفئ ــم‌لمختل ــل‌الملائ ــام‌العشــوائية‌لضــمان‌التمثي ــم‌اســتخدام‌جــداول‌الأرق ــد‌ت ــل‌وق عمي

‌العمرية‌في‌العينة.

 : عينة البحث 2جدول رقم 

 

 النسبة المئوية  عدد العملاء  التصنيف 

 %73.57 ‌103المنيع‌‌شركة‌‌عملاء

73.57% ‌103المجموع‌  
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  :طرق وتقنيات اخذ العينة 

في‌هذا‌البحث‌تم‌اسـتخدام‌العينة‌العشـوائية‌البسـيطة.‌وفقا‌لهذه‌التقنية،‌تم‌اختيار‌الخصـائص‌من‌مجتمع‌‌

ــتخدام‌جداول‌الأرقام‌‌ ــكل‌دقيق.‌وقد‌تم‌اســ ــمن‌تمثيل‌المجتمع‌بشــ ــوائية،‌مما‌يتضــ البحث‌بطريقة‌عشــ

ــوائية‌منها‌‌ ــمان‌التمثيل‌الملائم‌لمختلف‌الفئات‌العمرية‌في‌العينة،‌ثم‌تم‌اختيار‌عينة‌عشـ ــوائية‌لضـ العشـ

ــاوية‌للاختيار‌في‌العينة،‌مما‌اعطى‌تمثيلا‌دقيقا‌‌ ــة‌متسـ وهذه‌الطريقة‌ضـــمنت‌ان‌يكون‌لكل‌معلم‌فرصـ

‌للمجتمع‌الأصلي.

 

تقنيات‌اخذ‌العينة‌المحتملة،‌حيث‌ان‌جميع‌افراد‌المجتمع‌‌وتعبر‌تقنية‌العينة‌العشـوائية‌البسـيطة‌نوعا‌من‌‌

لديها‌فرصــة‌متســاوية‌للاختيار‌في‌العينة.‌وهذا‌يضــمن‌الحصــول‌على‌نتائج‌موثوقة‌وقابلة‌للتعميم‌على‌‌

‌مجتمع‌الدراسة.

 

 . طريقة جمع البيانات 3.5

‌

ــى‌أســئلة‌ ــة‌عل ــة‌للإجاب ــات‌المطلوب ــم‌اســتخدامها‌لجمــع‌البيان ــي‌ت يصــف‌هــذا‌القســم‌أدوات‌البحــث‌الت

ــنهج‌ ــى‌الم ــث‌عل ــد‌الباح ــد‌اعتم ــه‌فق ــث.‌وعلي ــيات‌البح ــار‌فرض ــث‌واختب ــع‌‌الوضــعيالبح ــي‌جم ف

اســتخدامها‌تــم‌‌الأدوات‌التــي‌وتعــرض‌الأقســام‌التاليــةالبيانــات‌الكميــة‌عــن‌طريــق‌الاســتبيانات.‌

‌متغيرات‌البحث‌‌لقياس

‌

 (:أثر استخدام الذكاء الاصطناعيالمتغير المستقل  ) 

ــى‌ ــد‌الباحــث‌عل ــتبانة‌واعتم ــالســلمي)اس ــر‌‌ك(.‌وذل ــاس‌المتغي ــذكاء‌الاصــطناعي‌لقي ــتخدام‌ال ــر‌اس أث

ــ ــن‌حي ــك‌م ــاد‌و‌3ث‌وذل ــةهــي‌ابع ــرارات‌‌دق ــام‌والق ــي‌انجــاز‌المه ــلاءالســرعة‌ف ــع‌العم ‌والتفاعــل‌م

الســرعة‌فـــي‌عناصــر،‌وبعــد‌‌‌4يتكــون‌مـــن‌دقــة‌القــرارات‌للمتغيــر‌حيــث‌ان‌بعـــد‌‌12بأجمــالي‌

ــام‌ ــاز‌المه ــن‌انج ــون‌م ــد‌‌4تتك ــر،‌وبع ــلاءعناص ــع‌العم ــل‌م ــن‌‌التفاع ــون‌م ــر.‌4تتك نــوع‌‌عناص

‌اوافق.=‌لا‌3=محايد،2=‌اوافق،1حيث‌الثلاثي‌‌ليكرت‌الاستبيان‌هو‌

‌

‌
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 . أثر استخدام الذكاء الاصطناعيالمستخدم لقياس المتغير المستقل  س: المقيا3جدول 

 المتغير المستقل  الابعاد عدد العبارات المصدر

ن.‌ج ــي،‌ ــم ــل  .الســــ
دور‌الذكاء‌.(2022)
ي‌ فـ ي‌ ــطـنـــاعـ الاصـــ
تحسين‌الأداء‌الوظيفي‌‌
يـــات‌‌ لـ مـ عـ الـ ر‌ طـويـ وتـ
فــي‌ ــيـــة‌ ــل الــتشــــــغــي
المجلة‌ .المؤســســات‌
ــلإدارة،‌ ل ــيـــة‌ ــرب ــع ال
92-75‌،)3(10. 

  دقة‌القرارات‌ 4

 
أثر‌استخدام‌الذكاء‌‌

 الاصطناعي‌

 السرعة‌في‌انجاز‌المهام‌ 4

 التفاعل‌مع‌العملاء‌ 4

 العدد‌الكلي‌ 12

 

 الباحثة المصدر: 

 

 

 

 

 (:خدمة العملاءالمتغير التابع) 

  

ــى‌ ــل)اســتبانة‌واعتمــد‌الباحــث‌عل ــر‌ســليم‌م‌محمــد‌نبي ــاس‌المتغي ــك‌لقي ــابع‌(.‌وذل ‌العمــلاء،خدمــة‌الت

ــث‌ ــن‌حي ــك‌م ــارات‌الخاصــة‌وذل ــة‌لالعب ــلاء،خدم ــالي‌العم ــر‌‌12بأجم ــوع‌،‌للمتغي ــتبانةن ــوع‌‌الاس ن

 لا‌أوافق.=‌3=محايد،2،اوافق=‌1الاستبيان‌هو‌ليكرت‌الثلاثي‌حيث‌

 

 . خدمة العملاءالمستخدم لقياس المتغير التابع  س: المقيا4ول جد 

 المتغير التابع  عدد العبارات المصدر

(.‌‌2017سليم،‌محمد‌نبيل.‌)

متطلبات‌إدارة‌علاقات‌العملاء‌

لتحقيق‌جودة‌الخدمة.‌المجلة‌العلمية‌‌

،‌‌8للدراسات‌التجارية‌والبيئية،‌مج

 .‌345-‌2‌،322ع

 
 

12 
 

 

 خدمة‌العملاء

 

‌الباحثة  المصدر:
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 البيانات  أنواع. 3.6

 ــة‌ ــات‌الأولي ــين‌البيان ــالتمييز‌ب ــي‌هــذا‌القســم،‌ســنقوم‌ب ــم‌اســتخدامها‌ف ــي‌ت ــة‌الت ــات‌الثانوي والبيان

 .في‌هذه‌الدراسة

هــي‌تلــك‌المعلومــات‌التــي‌يــتم‌جمعهــا‌مباشــرةً‌مــن‌المصــادر‌الأساســية،‌مثــل‌‌البيانــات‌الأوليــة •

ــون‌مصــممة‌ ــات‌تك ــذه‌البيان ــرة.‌ه ــات‌المباش ــتبيانات‌أو‌الملاحظ ــية‌أو‌الاس ــابلات‌الشخص المق

 .خصيصًا‌لأغراض‌الدراسة‌الحالية

هــي‌تلــك‌المعلومــات‌التــي‌تــم‌جمعهــا‌مــن‌قبــل‌آخــرين‌لأغــراض‌‌بينمــا‌البيانــات‌الثانويــة •

مختلفة،‌والتـي‌يـتم‌الاسـتفادة‌منهـا‌فـي‌هـذه‌الدراسـة.‌وهـذه‌البيانـات‌قـد‌تـأتي‌مـن‌مصـادر‌مثـل‌

 .التقارير‌السابقة‌أو‌الإحصاءات‌الرسمية‌أو‌قواعد‌البيانات‌الموجودة

‌

 ــى‌نظــرة‌شــاملة‌حــول‌ ــي‌الحصــول‌عل ــة‌سيســاعدنا‌ف ــة‌والثانوي ــات‌الأولي ــل‌كــل‌مــن‌البيان تحلي

‌.موضوع‌الدراسة‌وتعزيز‌النتائج‌النهائية

 

 :البيانات الأولية 

ــتبيان‌ • ــداد‌اسـ ــلاءإعـ ــتوى‌‌للعمـ ــاس‌مسـ ــلاء‌لقيـ ــة‌العمـ ــه‌خدمـ ــذكاء‌وربطـ ــتخدام‌الـ ــأثر‌اسـ بـ

ــول‌ .الاصــطناعي ــئلة‌ح ــتبيان‌أس ــذكاء‌الاصــطناعيسيتضــمن‌الاس ــتخدام‌ال ــر‌اس ــل‌‌أث ــة‌مث دق

ــرارات‌ ــام‌،‌الق ــاز‌المه ــي‌انج ــرعة‌ف ــلاء،‌والس ــع‌العم ــل‌م ــتوى‌التفاع ــا‌بمس ــة‌،‌وارتباطه خدم

‌.العملاء

 تحديد‌مجتمع‌البحث‌والعينة‌المستهدفة‌من‌العملاء‌بطريقة‌عشوائية‌لضمان‌تمثيل‌شامل. •

 .خدمة‌العملاءتوزيع‌الاستبيان‌على‌العينة‌المختارة‌وجمع‌البيانات‌الخام‌حول‌تقييم‌ •

‌
 لبيانات الثانوية:ا 

وعلاقتهـــا‌‌اثـــر‌اســـتخدام‌الـــذكاء‌الاصـــطناعيمراجعـــة‌الأدبيـــات‌والدراســـات‌الســـابقة‌حـــول‌ •

 بخدمة‌العملاء.

ــائل‌الجامعيــة‌ذات‌ • ــة‌والرس ــلات‌العلميــة‌المحكم ــي‌المج ــاث‌المنشــورة‌ف ــى‌الأبح ــلاع‌عل الاط

 .الصلة

 .تحليل‌الأطر‌المفاهيمية‌والنظرية‌المرتبطة‌بمتغيرات‌البحث‌ •

‌.خدمة‌العملاءاستخلاص‌أهم‌العوامل‌والمؤشرات‌المؤثرة‌على‌ •
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 التحليل الاحصائي إجراءات. 3.7

بعد‌جمع‌البيانات،‌من‌الضروري‌تحليل‌المعلومات‌التي‌تم‌جمعها‌لاستخلاص‌استنتاجات‌ذات‌معنى.‌‌

لتحليل‌البيانات‌‌‌‌28وتحديداً‌الإصدار‌‌ (SPSS) حيث‌تم‌استخدام‌الحزمة‌الإحصائية‌للعلوم‌الاجتماعية‌

  المجمعة

 

تم‌إجراء‌اختبار‌توصيف‌العينة،‌من‌خلال‌التحليل‌الوصفي‌للحصول‌على‌نظرة‌ثاقبة‌لخصائص‌مجتمع‌‌‌‌-

والتفضيلات‌والمعلومات‌الأخرى‌ذات‌الصلة‌بالأفراد‌‌العينة.‌يساعد‌الباحثين‌على‌فهم‌التركيبة‌السكانية‌‌

 المشاركين‌في‌الدراسة‌

 
اختبارات‌‌‌‌- واتساقها.‌ المجمعة‌ البيانات‌ دقة‌ في‌ضمان‌ حاسمة‌ والموثوقية‌ الصلاحية‌ اختبارات‌ تعتبر‌

الصدق‌التحليل‌العاملي‌الاستكشافي(‌لتحديد‌ما‌إذا‌كانت‌أدوات‌البحث‌تقيس‌ما‌تهدف‌إلى‌قياسه،‌بينما‌‌

 وقت‌تقوم‌اختبارات‌الثبات‌)اختبار‌كرونباخ‌ألفا‌بتقييم‌ثبات‌النتائج‌مع‌مرور‌ال

 

تم‌إجراء‌اختبار‌توصيف‌العينة‌من‌خلال‌التحليل‌الوصفي،‌للحصول‌على‌نظرة‌ثاقبة‌لخصائص‌مجتمع‌‌‌‌-

العينة.‌يساعد‌الباحثين‌على‌فهم‌التركيبة‌السكانية‌والتفضيلات‌والمعلومات‌الأخرى‌ذات‌الصلة‌بالأفراد‌‌

 المشاركين‌في‌الدراسة‌
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 . الخاتمة 3.8

في‌ختام‌الفصـــل‌الثالث‌المتعلق‌بمنهجية‌البحث،‌تناول‌هذا‌الفصـــل‌بالشـــرح‌والتحليل‌جميع‌الإجراءات‌

التي‌اتبعت‌للوصــول‌إلى‌النتائج‌المســتهدفة.‌تم‌اعتماد‌المنهج‌الوصــفي‌التحليلي‌كمنهج‌أســاســي‌للبحث،‌

الأنســب‌لدراســة‌تأثير‌اســتخدام‌الذكاء‌الاصــطناعي‌على‌تحســين‌خدمة‌العملاء‌في‌شــركة‌‌حيث‌يعُتبر‌‌

ياق‌تحديد‌المجتمع‌والعينة‌بدقة‌لضـمان‌أن‌النتائج‌تعكس‌الواقع‌الحقيقي‌‌ المنيع‌بالرياض.‌وتم‌في‌هذا‌السـ

‌للشركة‌المستهدفة.

‌

ركزت‌منهجية‌البحث‌على‌جمع‌البيانات‌من‌خلال‌اسـتبيانات‌مصـممة‌بعناية،‌بحيث‌تشـمل‌كافة‌الجوانب‌‌

المرتبطة‌بموضــوع‌البحث.‌تم‌تطوير‌الاســتبيانات‌بما‌يتوافق‌مع‌الأهداف‌البحثية،‌لضــمان‌شــموليتها‌‌

إحصائية‌ملائمة‌لتحليل‌‌‌‌ودقتها‌في‌قياس‌المتغيرات‌المستقلة‌والتابعة.‌إضافة‌إلى‌ذلك،‌تم‌استخدام‌تقنيات‌

البيانات‌المســتخلصــة،‌بما‌في‌ذلك‌اســتخدام‌برامج‌تحليل‌البيانات‌الشــائعة،‌والتي‌ســاعدت‌على‌تقديم‌‌

‌تحليلات‌دقيقة‌وموثوقة.

‌

ا‌شـرح‌الآليات‌المتبعة‌في‌اختيار‌عينة‌الدراسـة‌وضـمان‌تمثيلها‌للمجتمع‌الأصـلي‌بشـكل‌يعكس‌‌ تم‌أيضـً

ــب،‌ ــمان‌تمثيل‌مناسـ ــاليب‌العلمية‌في‌اختيار‌العينة‌لضـ ــتخدام‌الأسـ ــورة‌علمية.‌حيث‌تم‌اسـ النتائج‌بصـ

‌بالإضافة‌إلى‌توضيح‌كيفية‌التعامل‌مع‌البيانات‌التي‌تم‌جمعها‌وتحليلها.

‌

بالتالي،‌يعد‌هذا‌الفصــــل‌حجر‌الأســــاس‌في‌إعداد‌النتائج‌النهائية‌التي‌ســــيقدمها‌البحث،‌حيث‌شــــكلت‌

تنتاجات‌تعزز‌من‌الفهم‌لكيفية‌تأثير‌الذكاء‌الاصـطناعي‌‌ اعد‌في‌الوصـول‌إلى‌اسـ المنهجية‌إطارًا‌دقيقًا‌يسـ

أداء‌الشـــركات‌في‌‌‌على‌تحســـين‌خدمة‌العملاء،‌مما‌يســـاهم‌في‌تقديم‌توصـــيات‌قابلة‌للتطبيق‌لتحســـين

‌المستقبل.
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. الفصل الرابع: التحليل الاحصائي  4

 ومناقشة النتائج
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 . المقدمة 4.1

 

ــة‌الميدانية‌التي‌تم‌‌ ــتخدام‌كلا‌من:‌حزمة‌‌يتناول‌هذا‌الفصــل‌عرضــا‌لنتائج‌الدراس تحليلها‌إحصــائيا‌باس

ــائية ــدار‌‌ SPSS البرامج‌الإحصــ ــل‌الحالي‌للتحليل‌‌ .SmartPLS 3.0وبرنامج‌‌‌‌۲۸الاصــ الفصــ

اختبار‌صــدق‌ SPSS V.28الإحصــائي‌يتضــمن‌الإحصــاء‌الوصــفي‌للعينة‌محل‌الدراســة‌بإســتخدام‌‌

ــتخدمة‌في‌جمع‌البيانات‌المطلوبة‌من‌‌ ــتبيانات‌المسـ ــتخدام‌‌وثبات‌الاسـ ــة‌الحالية‌بإسـ  3.0عينة‌الدراسـ

PLS. بالإضــــافة‌إلى‌ذلك‌من‌أجل‌اختبار‌فرضــــيات‌البحث‌ومدى‌ملاءمة‌النموذج‌،‌تم‌إجراء‌تحليل‌‌

‌Smart 3.0وتم‌تأكيد‌النتائج‌الاحصائية‌من‌خلال‌استخدام‌‌ SPSS 28الانحدار‌الخطي‌البسيط‌عبر‌‌

 

 

 الوصفية لعينة الدراسة( . توصيف عينة الدراسة )الاحصائيات 4.2

   :خصائص عينة الدراسة 

ــة‌وفقًا‌الى‌الجنس‌‌ ▪ ــتوى‌التعليمي‌‌‌–العمر‌‌‌–تم‌توزيع‌مفردات‌عينة‌الدراســ ــنوات‌‌‌‌–المســ ســ

 .الخبرة

تم‌حســـــاب‌التكرارات‌والنســـــب‌المئويـة‌لأفراد‌عينـة‌الـدراســـــة‌وتتمثـل‌في‌المعلومـات‌العـامـة‌‌ ▪

 الديموغرافية‌التي‌تشمل:

 انثى(.‌–)ذكر‌الجنس‌ويشمل‌على‌ •

أكبر‌‌‌–‌‌سـنة‌‌35الى‌‌‌31من‌‌–‌‌سـنة‌30الى‌‌‌26من‌‌‌–‌‌سـنة‌25اقل‌من‌‌العمر‌ويشـمل‌) •

 (.سنة‌40من‌

 (.دكتوراه‌‌–‌ماجستير‌–‌سبكالوريو‌–دبلومالمستوى‌التعليمي‌ويشمل‌) •

‌15الى‌‌‌10من‌‌‌‌–‌‌سـنوات‌‌‌10الى‌‌‌5من‌‌‌‌–‌‌سـنوات‌‌‌5اقل‌من‌‌)‌‌ويشـمل‌‌الخبرة‌‌سـنوات‌ •

 (.‌‌‌‌سنة‌فأكثر‌15من‌‌–سنة‌
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 ‌:الجداول‌ولرسومات‌والفقرات‌توضح‌تصنيف‌العينة‌محل‌الدراسة‌كما‌يلي‌
‌

 : توصيف عينة الدراسة5جدول 

 

‌شخص(‌‌‌103-ن)الميدانية.‌بالاعتماد‌على‌النتائج‌الإحصائية‌للدراسة‌‌الباحثةالمصدر:‌من‌اعداد‌

 

 

 

 المتغير فئات المتغير  العدد  النسبة من إجمالي العينة

61.1‌%  ذكر 22 

%‌38.9 النوع   أنثى‌ 14 

 الإجمالي  36 %100

سنة‌‌‌25اقل‌من‌ 6 16.7  

لفئة العمرية ا  

58.3‌% سنة‌‌30إلى‌‌26من‌ 21   

13.9‌% سنة‌‌35إلى‌‌31من‌ 5   

11.1‌% سنة‌‌‌40اكبر‌من‌ 4   

 الإجمالي  36 %100

11.1‌%  دبلوم 4 

 المستوى التعليمي 

52.8‌‌‌%  بكالوريوس‌ 19 

36.1‌%  ماجستير 13 

0.0‌%  دكتوراه 0 

 الإجمالي  36 100‌%

30.6‌% سنوات‌‌‌5اقل‌من‌ 11   

عدد سنوات  
 الخبرة 

41.7‌% سنوات‌‌10إلى‌‌5من‌ 15   

19.4‌% سنة‌‌15إلى‌‌10من‌ 7   

8.3‌% سنة‌فاكثر‌‌15من‌ 3   

 الإجمالي  36 %100
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  ( تم استخلاص النتائج التالية:5)من بيانات الجدول رقم 

حيث‌يبلد‌عدد‌‌‌الاناث‌تجاوز‌عدد‌‌‌الذكورأظهرت‌النتائج‌الإحصــائية‌ان،‌عدد‌‌‌بالنســبة للجنس: •

%‌من‌‌61.1حيـث‌يعـادل‌‌‌‌22%‌من‌العينـة‌بينمـا‌عـدد‌الـذكور‌يبلد‌38.9حيـث‌يعـادل.‌‌14الإنـاث‌

‌ العينة.‌كما‌هو‌موضح‌بالشكل‌التالي:

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 

 

‌تصنيف‌العينة‌وفقا‌للجنس‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 

أي   سنة 25اقل من ص أعمارهم اشخا 6أظهرت النتائج الإحصائية ان، هناك  أما بالنسبة للعمر: •

سنة أي    30الى    26شخص أعمارهم تتراوح بين    21% من عينة الدراسة، وهناك  16.7ما يعادل  

سنة أي    35الى   31اشخاص أعمارهم تتراوح بين    5% من عينة الدراسة، وهناك  58.3ما يعادل  

يعادل   وهناك    13.9ما  الدراسة،  عينة  من  من    %4  اكبر  أعمارهم  أي      40اشخاص  سنة 

 % كما هو موضح بالشكل التالي: 11.1مايعادل

 

 

 

 

 

 

                 ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌تصنيف‌عينة‌الدراسة‌وفقا‌للعمر‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
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شهادة‌ص‌حاصلين‌على‌‌اشخأ‌4أظهرت‌النتائج‌الإحصائية‌ان،‌هناك‌‌‌‌التعليمي:  للمؤهلبالنسبة   •

شـــخص‌حاصـــلين‌على‌شـــهادة‌‌‌19%‌من‌عينة‌الدراســـة،‌وهناك‌‌11.1أي‌ما‌يعادل‌‌‌‌الدبلوم

حاصـلين‌على‌شـهادة‌‌‌اشـخاص‌‌13%‌من‌عينة‌الدراسـة،‌وهناك‌‌52.8أي‌ما‌يعادل‌‌‌البكالوريوس

 %‌من‌عينة‌الدراسة.‌كما‌هو‌موضح‌بالشكل‌التالي:‌‌36.1الماجستير‌أي‌ما‌يعادل‌

 

 

 

 

 

 

 ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌تصنيف‌عينة‌الدراسة‌وفقا للمستوى‌التعليمي

شررخص خبرررتهم المهنيررة 11أظهرررت النتررائج الإحصررائية ان، هنرراك  :للخباارا المهنيااةأمااا بالنساابة 

اشرررخاص  15% مرررن عينرررة الدراسرررة، وبينمرررا هنررراك 30.6 لسرررنوات اي مرررا يعررراد  5مرررن اقرررل مرررن 

% مررن عينررة الدراسررة، وكررذل  41.7 لسررنوات مررا يعرراد  10الررى  5خبرررتهم المهنيررة تتررراوح مررن 

% مررن عينررة 19.4 لسررنة مررا يعرراد  15الررى  10اشررخاص خبررراتهم المهنيررة تتررراوح مررن  7هنالرر 

% 8.3 لسررنة فرراكثر مررا يعرراد  15اشررخاص تتررراوح خبرررتهم المهنيررة مررن 4الدراسررة، وأيضررا هنرراك 

 من عينة الدراسة. كما هو موضح بالشكل التالي:                                                                    

 

 

 

 

 

 

‌المهنية‌‌للخبرة‌وفقا‌العينة‌تصنيف‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
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 . اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات 4.3

ــاق‌الداخلي‌ ــة‌تم‌اختبار‌صــدق‌الاتس ــتخدمة‌في‌الدراس من‌أجل‌التحقق‌من‌صــدق‌وثبات‌المقاييس‌المس

ــة‌بالإضــافة‌إلى‌قياس‌الصــدق‌التقاربي‌عن‌طبق‌قياس‌‌ ــتخدمة‌لقياس‌متغيرات‌الدراس ــتبانات‌المس للاس

.‌بينما‌تم‌قياس‌الثبات‌‌Average Variance Extracted (AVEمتوســــط‌التباين‌المســــتخرج‌)

،با‌اسـتخدام‌‌Cronbach'sللمقاييس‌المسـتخدمة‌في‌الدراسـة‌عن‌طريق‌قياس‌كلا‌من‌قيمة‌ألفا‌كرونباخ‌‌

‌.‌الفقرات‌والجداول‌توضح‌ذلك28برنامج‌التحليل‌الاحصائي‌بالاصدار

 
 :صدق المقاييس المستخدمة في الدراسة  

تم‌اختبار‌صــدق‌الاتســاق‌الداخلي‌للمقاييس‌المســتخدمة‌في‌قياس‌متغيرات‌الدراســة‌بالإضــافة‌إلى‌قياس‌‌

 Average Variance(AVE)ِ الصــــدق‌التقاربي‌عن‌طريق‌قياس‌متوســــط‌التباين‌المســــتخرج

Extracted‌

 

ــاق‌‌ • ــتبانة‌للمتغير‌الذي‌‌الداخلي:صــدق‌الاتس ــاق‌كل‌عبارة‌من‌عبارات‌الاس يقصــد‌به‌مدي‌اتس

من‌خلال‌حســــاب‌معاملات‌‌‌للاســــتبانات‌تنتمي‌إليه،‌لذا‌قامت‌الباحثة‌بقياس‌الاتســــاق‌الداخلي‌

(‌‌1974الارتبـاط‌بين‌درجة‌كل‌عبـارة‌والدرجة‌الكليـة‌للمتغير‌التي‌تنتمي‌إليـه‌.‌وفقـا‌لدراســـــة‌)

Kaiserيتم‌حذفه‌من‌الاستبانة‌0.5,‌معامل‌الارتباط‌أقل‌من.‌

يتم‌قياس‌متوسـط‌التباين‌بين‌العبارات‌التي‌تقييس‌‌‌‌:Convergent Validityالصـدق‌التقاربي‌‌ •

,‌التي‌يجب‌ان‌تكون‌‌AVEوذلك‌عن‌طريق‌احتسـاب‌متوسـط‌التباين‌المسـتخرج‌‌‌‌المقياس،نفس‌‌

 (Hair et al. 2006وفقا‌ل)‌0.5قيمتها‌أكبر‌

‌

 المعياري,‌‌‌‌الانحرافمعاملات‌الارتباط‌‌) الجداول‌التالية‌توضــح‌النتائج‌الاحصــائية‌الخاصــة‌ب‌

وبة,‌وقيم T قيمة بين‌درجة‌كل‌عبارة‌والدرجة‌الكلية‌للمتغير‌لقياس‌صـدق‌‌ P- value) المحسـ

لقياس‌الصـدق‌ AVE الاتسـاق‌الداخلي‌للاسـتبانات.‌كذلك‌احتسـاب‌قيمة‌متوسـط‌التباين‌المسـتخرج

 :يليكما‌ ,SEM - PLS التقاربي‌للاستبانات‌وذلك‌من‌خلال‌نموذج‌المعادلة‌البنائية

‌‌‌‌

‌

‌
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 المستخدمة في الدراسة للمتغيرات المستقل والتابع:  المقاييس: صدق 6جدول 

‌

‌المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بناء‌على‌نتائج‌التحليل‌الاحصائي‌لبيانات‌الدراسة‌‌‌‌

‌

‌

‌

متوسط التباين  
 المستخرج 

P 
Values 

الانحراف  
 المعياري

معامل  
 الارتباط 

KMO  المتغير  العبارات 

0.670 

0.709 

0.00 0.525 5970.  

 

 

 

 

 

0.622 
  

A1 

دقة  
 القرارات 

أثر 
استخدام 
الذكاء  

 الاصطناعي

0.00 0.500 0.612 A2 

0.00 0.447 0.889 A3 

0.00 0.319 0.760 A4 

0.685 

0.00 0.424 0.644 B1 

السرعة في  
انجاز  
 المهام 

0.00 0.280 0.792 B2 

0.00 0.280 0.789 B3 

0.00 0.507 0.564 B4 

0.605 

0.00 0.599 0.539 C1 

التفاعل مع  
 العملاء 

0.00 0.696 0.505 C2 

0.00 0.676 0.753 C3 

0.00 0.280 0.623 C4 

0.787 
 

 

 

  

0.00 0.398 0.844 

7050.  

D1 

  خدمة العملاء 

0.00 0.280 0.916 D2 

0.00 0.280 0.698 D3 

0.00 0.487 0.748 D4 

0.00 0.447 0.766 D5 

0.00 0.398 0.876 D6 

0.00 0.424 0.742 D7 

0.00 0.513 0.666 D8 

0.00 0.319 0.617 D9 

0.00 0.577 0.713 D10 

0.00 0.398 0.848 D11 

0.00 0.447 0.883 D12 
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 :يتضح من الجدول بالأعلى 

ــطناعيمقياس‌‌ • ــتخدام‌الذكاء‌الاصـ جميع‌معاملات‌الارتباط‌لكل‌العبارات‌ترتبط‌ارتباط‌‌‌‌:أثر‌اسـ

بالإضافة‌إلى‌أن‌قيم‌كل‌معاملات‌الارتباط‌‌‌‌0.6مع‌المتغير‌التابعة‌لها,‌عند‌قيم‌أكبر‌من‌‌‌‌متوسط

وفقا‌لذلك‌فقد‌تحقق‌صـدق‌الاتسـاق‌‌,‌‌0.001للعبارات‌دالة‌احصـائيا‌عند‌مسـتوى‌معنوية‌أقل‌من‌‌

اس داخلي‌للمقيـ ة‌‌الـ اده‌الثلاثـ ا‌ابعـ اين‌‌بـ ة‌متوســـــط‌التبـ ة‌بقيمـ الأعلى‌المتعلقـ ائج‌بـ ك,‌من‌النتـ ذلـ .‌كـ

,‌كذلك‌قيم‌‌0.670ككل‌الذ‌يسـاوي‌‌أثر‌اسـتخدام‌الذكاء‌الاصـطناعيلمتغير‌‌‌,‌‌AVEالمسـتخرج‌‌

السـرعة‌في‌،‌دقة‌القرارات‌)‌‌أثر‌اسـتخدام‌الذكاء‌الاصـطناعيمتوسـط‌التبيان‌المسـتخرجة‌لأبعاد‌‌

,‌على‌الترتيـب‌وفقـا‌لـذلـك‌فقـد‌0.709 ,0.684,0.605(هي‌التفـاعـل‌مع‌العملاء،‌‌‌‌انجـاز‌المهـام

‌تحقق‌الصدق‌التقاربي‌للاستبانة.

‌

اس‌‌ • ة‌العملاءمقيـ دمـ اط‌قوي‌مع‌المتغير‌‌‌‌:خـ ارات‌ترتبط‌ارتبـ ل‌العبـ اط‌لكـ املات‌الارتبـ جميع‌معـ

بـالإضـــــافـة‌إلى‌أن‌قيم‌كـل‌معـاملات‌الارتبـاط‌للعبـارات‌دالـة‌‌0.7التـابعـة‌لهـا,‌عنـد‌قيم‌أكبر‌من‌

ــتوى‌معنوية‌أقل‌من‌‌ ــائيا‌عند‌مسـ ــاق‌الداخلي‌,‌‌0.001احصـ ــدق‌الاتسـ وفقا‌لذلك‌فقد‌تحقق‌صـ

,‌يتضــح‌ان‌‌AVEللمقياس.‌كذلك,‌من‌النتائج‌بالأعلى‌المتعلقة‌بقيمة‌متوســط‌التباين‌المســتخرج‌‌

 تحقق‌الصدق‌التقاربي‌للاستبانة‌د‌وفقا‌لذلك,‌فق‌0.787هو‌‌خدمة‌العملاءقيمته‌لمتغير‌

‌

‌

‌

‌

 

‌

‌

‌

‌

‌

‌



47 
 

  :ثبات أداة الدراسة 

يشير‌ثبات‌الاستبيان‌إلى‌الاستقرار‌في‌نتائج‌الاستبيان‌وعدم‌تغييرها‌بشكل‌كبير‌فيما‌لو‌تم‌إعادة‌توزيعها‌‌

على‌افردا‌العينة‌عدة‌مرات‌خلال‌فترات‌زمنية‌محددة.‌لقياس‌ثبات‌الاستبانات‌المستخدمة‌لقياس‌متغيرات‌‌

المركب‌‌‌‌الدراسة، الثبات‌ كرونباخ‌ ألفا‌ قيم‌ احتساب‌ قيمة‌‌Composite reliabilityتم‌ و‌ ‌,rho-A‌‌

,‌يجب‌ان‌تكون‌القيم‌الثلاثة‌‌‌‌Hair et al(‌‌2010.‌وفقال‌)‌SEM-PLSبواسطة‌نموذج‌المعادلة‌البنائية‌‌

‌،حتى‌يتحقق‌الثبات‌للمقياس‌0.7أكبر‌من‌

‌

فيما‌يتعلق‌بالثلاث‌قيم‌ألفا‌‌‌‌PLS-SEMالجدول‌التالي‌موضح‌به‌القيم‌المستخرجة‌من‌المعادلة‌البنائية‌‌

‌.‌Composite reliabilityكرونباخ‌الثبات‌المركب‌‌

‌

 : قياس الثبات لادات الدراسة7جدول ‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌المصدر:‌من‌اعداد‌الباحثة‌بناء‌على‌نتائج‌التحليل‌الاحصائي‌لبيانات‌الدراسة‌‌

‌
‌

 :يتضح من الجدول بالأعلى ان قيم معاملات الثبات لمقاييس الدراسة كما يلي 

تخدام‌الذكاء‌الاصـطناعي • النتائج‌الاحصـائية‌ان‌قيم‌ألفا‌كرونباخ‌الثبات‌المركب‌‌أظهرت‌‌‌:‌أثر‌اسـ

Composite reliability,:قيم‌ألفـا‌كرونبـاخ‌الثبـات‌المركـب‌‌  .‌0.745هوComposite 

reliability دقـة‌القرارات‌،‌على‌الترتيـب‌هم‌‌‌أثر‌اســـــتخـدام‌الـذكـاء‌الاصـــــطنـاعيلأبعـاد‌‌‌‌(: 

مما‌يشــير‌إلى‌(.‌‌0.911:)‌التفاعل‌مع‌العملاء‌‌(،0.865:)الســرعة‌في‌انجاز‌المهام(،‌‌0.869

 ,‌فقد‌تحقق‌ثبات‌المقياس.Hair et al(‌2010وفقال‌),‌0.8من‌أن‌جميع‌القيم‌أكبر‌

‌

Cronbach's alpha  المتغير عدد العبارات 

0.745 

 دقة‌القرارات‌ 4 0.869

أثر‌استخدام‌‌
الذكاء‌

 الاصطناعي

0.865 
4 

السرعة‌في‌انجاز‌‌
 المهام

 التفاعل‌مع‌العملاء 4 0.911

0.866 12 
 خدمة‌العملاء
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أظهرت‌النتــائج‌الاحصــــــائيــة‌ان‌قيم‌ألفــا‌كرونبــاخ‌الثبــات‌المركــب‌  :خــدمــة‌العملاءمقيــاس‌‌ •

Composite reliability:قيم‌ألفــا‌كرونبــاخ‌الثبــات‌المركــب‌‌0.866 ,هوComposite 

reliability(‌2010,‌وفقـال‌)0.8مـا‌يشـــــير‌إلى‌أن‌جميع‌القيم‌أكبر‌من‌م‌‌Hair et alفقـد‌‌,

 تحقق‌ثبات‌المقياس.

‌

 ــة‌ ــتخدمة‌في‌الدراسـ ــدق‌وثبات‌المقاييس‌المسـ ــائية‌بالأعلى,‌التي‌اثبتت‌صـ وفقا‌للنتائج‌الاحصـ

تبانات‌للتطبيق‌والوثوق‌بها،‌‌ الحالية,‌مما‌يعني‌إمكانية‌الاعتماد‌على‌نتائجها‌وصـلاحية‌هذه‌الاسـ

 واستخدامها‌في‌إجراء‌التحليلات‌الخاصة‌باختبار‌فروض‌الدراسة.

‌

 . الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة )الإجابة على أسئلة البحث( 4.4

 الثلاثي,‌وفق‌لما‌يلي:‌تم‌قياس‌استجابات‌افراد‌العينة‌لفقرات‌المقياس‌طبقا‌لمقياس‌ليكرت‌

 

 

 

 ‌:وقد‌تم‌حساب‌مستوى‌الأهمية‌وفقا‌للمعادلة‌التالية‌

‌%33(=3÷100تم‌حساب‌الوزن‌النسبي‌المقابل‌لكل‌فئة‌عن‌طريق‌ضرب‌المتوسط‌الحسابي)‌‌

‌

 :كما يلي  الحسابية، دلالة المتوسطات  : 8الجدول  يوضح

 

 

 

 موافق محايد غير‌موافق

3 2 1 

 مستوى )درجة(  الوزن النسبي %   النتيجة )الاتجاه العام(   قيمة المتوسط الحسابي  
 الممارسة / الأهمية  

1.67الى‌‌1من‌  موافقة‌مرتفعة‌ %‌100%‌الى‌‌66.67من‌ موافق  

 موافقة‌متوسطة %‌66.66%‌الى‌‌33.34من‌ محايد 2.34الى‌‌1.68من‌

 موافقة‌منخفضة %‌33.33%‌الى‌0من‌ غير‌موافق ‌‌3.0الى‌‌2.35من‌
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على‌‌‌‌بالاعتماد‌التحليل‌الوصــفي‌لمتغيرات‌الدراســة‌متمثلة‌في‌الأوســاط‌الحســابية‌‌‌‌التالييوضــح‌الجدول‌‌

،‌والانحرافات‌المعيارية‌للمتغيرات‌طبقا‌للجدول‌المتعلق‌بدلالة‌المتوسـط‌الحسـابي.‌‌الثلاثيمقياس‌ليكرت‌‌

أثر‌اسـتخدام‌‌حيث‌يتم‌النظر‌إلى‌دلالة‌المتوسـط‌الحسـابي‌الموضـح‌في‌الجدول‌بالأعلى‌لمعرفة‌مسـتوي‌‌

,‌وذلك‌وفقا‌لوجهة‌نظر‌عينة‌الدراسـة.,‌‌‌‌ككل‌خدمة‌العملاءوكذلك‌مسـتوى‌‌وابعاده,‌‌‌‌الذكاء‌الاصـطناعي

‌:وذلك‌كما‌يلي

 

‌المعيارية لمتغيرات الدراسة  ت: المتوسطات الحسابية والانحرافا9جدول 

‌

‌

 المعيارية لمتغيرات    تيتضــــح من الجدول بأعلى الخاص بالمتوســــطات الحســــابية والانحرافا

 :يالدراسة ما يل

أوضـحت‌النتائج‌‌  (:أثر‌اسـتخدام‌الذكاء‌الاصـطناعي)تظهر‌نتائج‌توصـيف‌العينة‌المتغير‌المسـتقل‌‌ •

ــة‌هي‌‌ ــبة‌الموافقة‌عالية،أن‌الإتجاه‌العام‌لمفردات‌عينة‌الدراس ــتوى‌‌‌‌نس مما‌يدل‌على‌تحقيق‌مس

(‌‌1.22.‌حيث‌بلد‌المتوسـط‌الحسـابي‌للمتغير‌ككل‌)أثر‌اسـتخدام‌الذكاء‌الاصـطناعيمرتفع‌من‌‌

ة‌بلغـت‌) ة‌موافقـ اري‌)%40.6بنســـــبـ د‌إنحراف‌معيـ ائج‌‌0.235(‌عنـ ذلـك‌أوضـــــحـت‌النتـ (,‌كـ

أثر‌‌لمتغير‌‌‌‌الثلاثة,‌أن‌الأبعاد‌‌أثر‌اســـتخدام‌الذكاء‌الاصـــطناعي‌‌الإحصـــائية‌الوصـــفية‌لأبعاد‌

تخدام‌الذكاء‌الاصـطناعي‌‌ جاء‌‌‌(التفاعل‌مع‌العملاء,‌‌السـرعة‌في‌انجاز‌المهام,‌‌دقة‌القرارات‌)اسـ

عند‌مســتوى‌تطبيق‌‌مســتوى‌الموافقة‌عالي‌‌الأتجاه‌العام‌لها‌من‌قبل‌مفردات‌عينة‌الدراســة‌هو‌‌

د) ــابي‌لبعـ د‌أن‌المتوســـــط‌الحســـ ة‌القرارات‌مرتفع,‌حيـث‌نجـ ة‌‌1.19(‌هو‌)دقـ ة‌موافقـ (‌بنســـــبـ

 المتغير  الحسابي المتوسط  الانحراف المعياري  الاتجاه العام  مستوى الأهمية 

 مرتفع‌

 مرتفع‌

 موافق

 موافق
 
 
‌‌‌‌‌‌‌‌‌ 
‌‌‌‌ 
 
0.235  

0.244  

 

 

 

 

1.22 

1.19 
 دقة‌القرارات‌

أثر‌استخدام‌‌
الذكاء‌

 الاصطناعي
     موافق مرتفع‌

السرعة‌في‌‌ 1.18 0.243
 انجاز‌المهام

 موافق مرتفع‌
التفاعل‌مع‌‌ 1.32 0.395

 العملاء‌

 

 خدمة‌العملاء 1.14 0.251 موافق مرتفع‌
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(‌‌السـرعة‌في‌انجاز‌المهام‌(,‌المتوسـط‌الحسـابي‌لبعد‌)0.244عند‌إنحراف‌معياري‌)(‌‌39.6%)

ــبة‌موافقة‌حوالي‌)1.18هو‌) ــط‌‌(,‌‌0.243(‌عند‌إنحراف‌معياري‌)%39.3(‌بنسـ بلد‌المتوسـ

‌‌إنحرافعنــد‌‌(‌‌%44(‌بنســـــبــة‌موافقــة‌)1.32)‌‌هو‌‌(التفــاعــل‌مع‌العملاء)الحســــــابي‌لبعــد‌

 (.0.395)معياري

‌

التابع‌‌ • المتغير‌ العينة‌ توصيف‌ نتائج‌ العملاء)تظهر‌ العام‌‌  (:خدمة‌ الإتجاه‌ أن‌ النتائج‌ أوضحت‌

‌‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌,‌مما‌يدل‌على‌تحقيق‌مستوى‌مرتفع‌من‌‌الخدمةلمفردات‌عينة‌الدراسة‌هي‌‌

بنسبة‌موافقة‌بلغت‌‌(‌‌1.14حيث‌بلد‌المتوسط‌الحسابي‌للمتغير‌ككل‌)‌‌و‌‌‌شركة‌المنيع‌بالرياض‌في‌‌

‌.‌(‌0.251(‌عند‌إنحراف‌معياري‌)38%)

‌

 أشـارت‌النتائج‌الإحصـائية‌الوصـفية‌فيما‌يتعلق‌بالمتغير‌‌‌الدراسـة،وفقا‌للنتائج‌الوصـفية‌لمتغيرات‌‌

العام‌لدى‌عينة‌الدراســة‌هو‌‌‌‌الاتجاهإلى‌أن‌‌وابعاده(‌‌‌‌أثر‌اســتخدام‌الذكاء‌الاصــطناعيالمســتقل‌)

مرتفع,‌بينما‌كانت‌‌شــــركة‌المنيع‌بالرياض‌‌‌‌في‌في‌تحســــين‌خدمة‌العملاءالموافقة‌وأن‌تطبيقه‌‌

‌‌عملاء‌شركة‌المنيعلذات‌مستوى‌مرتفع‌‌‌‌ككل(‌‌الخدمةالوصفية‌للمتغير‌التابع‌)‌‌الإحصائيةالنتائج‌‌

 ,‌وذلك‌من‌وجهة‌نظر‌عينة‌الدراسةبالرياض‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌



51 
 

 معاملات الارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة:

ــها‌با‌‌ ــة,والتي‌تم‌قياس ــون(‌بين‌متغيرات‌الدراس يعرض‌الجدول‌التالي‌معاملات‌الارتباط‌الخطي‌)لبيرس

‌وذلك‌على‌النحو‌التالي:‌ SPSS-V 28استخدام‌

‌

: معاملات الارتباط بين متغيرات الدراسة10جدول   

 
Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)‌. 

 

 

 

 
التفاعل مع   خدمة العملاء 

 العملاء 

السرعة في  

انجاز  

 المهام 

دقة  
 القرارات 

أثر استخدام  
الذكاء  

 الاصطناعي 
 المتغير 

.766** .837** .784** .830** 1 Pearson 
Correlation  أثر

استخدام 
الذكاء  

 الاصطناعي

<.001 <.001 <.001 <.001  Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 N 
.566** .529** .556** 1 .830** Pearson 

Correlation 
 
دقة  

 القرارات 
<.001 <.001 <.001  <.001 Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 N 
.828** .434** 1 .556** .784** Pearson 

Correlation  السرعة في

انجاز  

 المهام
<.001 .008  <.001 <.001 Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 N 
.522** 1 .434** .529** .837** Pearson 

Correlation 
التفاعل مع 

 Sig. (2-tailed) 001.> 001.> 008.  001. العملاء

36 36 36 36 36 N 
1 .522** .828** .566** .766** Pearson 

Correlation 

  خدمة العملاء 
.001 <.001 <.001 <.001 

Sig. (2-tailed) 

36 36 36 36 36 N 
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 ــطناعيالارتباط‌الخطي‌‌ ــتخدام‌الذكاء‌الاصــ ــتقل(‌‌‌‌وابعاده‌)كمتغير‌‌أثر‌اســ ‌خدمة‌العملاءومســ

‌:)كمتغير‌تابع(

‌

‌‌وأبعاده‌‌أثر‌اســتخدام‌الذكاء‌الاصــطناعي(‌بين‌‌0.766موجب‌)‌‌قويتبين‌وجود‌ارتباط‌معنوي‌‌ •

‌(.‌0.01كمتغير‌تابع‌عند‌مستوى‌دلالة‌أقل‌من‌)‌خدمة‌العملاءوكمتغير‌مستقل‌

‌

دقة‌)‌‌أثر‌اســــتخدام‌الذكاء‌الاصــــطناعيكل‌بعد‌من‌‌‌‌موجب‌بينقوي‌‌تبين‌وجود‌ارتباط‌معنوي‌‌ •

ــام،‌‌القرارات‌ المه ــاز‌ انج في‌ ــة‌ العملاء،‌‌‌‌الســـــرع مع‌ ــل‌ ــاع ــاط:‌‌‌‌(التف ارتب ــل‌ ــام مع ــد‌ عن

(‌‌0.01)عند‌مســتوى‌دلالة‌أقل‌من‌‌مســتقلةعلى‌الترتيب,‌كمتغيرات‌‌،0.830،0.784،0.837

‌كمتغير‌تابع.‌خدمة‌العملاءوبين‌

‌

 ومما‌يدل‌على‌قوة‌هذا‌‌‌مرتفعة،بين‌متغيرات‌الدراسة‌‌‌الارتباط‌يلاحظ‌مما‌سبق‌أن‌قيم‌معاملات‌‌‌

‌الارتباط.‌

‌

‌

 أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌وبين‌متغير‌‌‌‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعيالارتباط‌الخطي‌بين‌‌‌‌

 :‌ككل،‌وبين‌بعضها‌البعض‌

‌

معنوي • موجب‌ ارتباط‌ وجود‌ السابق‌ الجدول‌ نتائج‌ من‌ الذكاء‌‌بين‌‌‌‌قوي‌‌‌يتضح‌ استخدام‌ أثر‌

(‌عند‌‌التفاعل‌مع‌العملاء‌‌،‌‌‌السرعة‌في‌انجاز‌المهام‌‌،دقة‌القرارات‌)‌‌‌وبين‌أبعادها‌‌الاصطناعي

‌(.‌0.01)دلالة‌مستوى‌

‌

‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌
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 . اختبارات الفرضيات ومناقشة النتائج 4.5

ــة‌وما‌يتبعه‌من‌فروض‌فرعية,‌ويتم‌عرض‌‌ يتعلق‌هذا‌الجزء‌باختبار‌صـــحة‌الفرض‌الرئيســـي‌للدراسـ

ــائية‌‌ ــتخدام‌كلا‌من‌الحزمة‌اللإحصـ ــائية‌التي‌تم‌التوصـــل‌إليها‌باسـ  ,SEM-PLS.28النتائج‌الإحصـ

SPSS V, على‌النحو‌التالي:‌

‌

‌

 :الرئيسي للدراسةالفرض  ❖
 
 خدمة‌العملاءو‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعيتوجد‌علاقة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌. 

‌ويتفرع‌من‌هذا‌الفرض‌الرئيسي‌فروضا‌فرعية‌كما‌يلي:
‌
 خدمة‌العملاءو‌دقة‌القرارات‌ف:‌توجد‌علاقة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌معنوية‌بين‌.‌

 ‌:خدمة‌العملاءو‌السرعة‌في‌انجاز‌المهامتوجد‌علاقة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌معنوية‌بين‌ف.‌

 خدمة‌العملاءو‌التفاعل‌مع‌العملاءف:‌توجد‌علاقة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌معنوية‌بين‌.‌

‌

‌

‌

 نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة: ❖

أثر اســـــتخدام الذكاء توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصـــــائية بين    -" ينص‌هذا‌الفرض‌على‌انه‌‌ •

 .خدمة العملاءو الاصطناعي

‌

 ــيط‌‌ ــلوب‌تحليل‌الانحدار‌الخطي‌البســ ــتخدام‌أســ  Simple Linearولاختبار‌هذا‌الفرض‌تم‌اســ

Regression Analysisمحل‌الدراســة‌كمتغير‌‌)‌اجمالا(‌‌‌‌أثر‌اســتخدام‌الذكاء‌الاصــطناعيبين‌‌‌‌

‌.كمتغير‌تابع‌خدمة‌العملاءومستقل‌
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .766a .587 .575 .164 

a. Predictors: (Constant), أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .135 .147  .917 .366 -.164- .433 

أثر‌استخدام‌الذكاء‌‌

 الاصطناعي‌

.822 .118 .766 6.958 <.001 .582 1.062 

a. Dependent Variable: خدمة‌العملاء 

 

 

 

‌

 
  
 

 ييتضح من الجدول بالأعلى ما يل: 
 

توى‌المعنوية‌لاختبار • ير‌مسـ ير‌إلي‌معنوية‌نموذج‌‌(‌‌0.01أقل‌من‌) (sig ) وهو (F) يشـ مما‌يشـ

 (.0.01) الخطي‌البسيط‌عند‌مستوى‌دلالةالانحدار‌

ــير‌قيمة‌معامل‌الارتباط • ــتخدام‌‌بين‌‌‌‌قويةإلى‌وجود‌ارتباط‌موجب‌‌R= 0.766)) وتشــ أثر‌اســ

 .خدمة‌العملاء)اجمالا(‌والذكاء‌الاصطناعي

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.300 1 1.300 48.418 <.001b 

Residual .913 34 .027   

Total 2.214 35    

a. Dependent Variable: خدمة‌العملاء‌‌  

b. Predictors: (Constant), أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌  

 أثر استخدام الذكاء الاصطناعي
R= .766 

‌R= .587 

 

 خدمة العملاء
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يمكن‌‌‌‌خدمة‌العملاءو(‌من‌التباين‌الحاصــل‌%58.7إلى‌أن‌)R)2 المعدل)يشــير‌معامل‌التحديد‌‌ •

 .أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعيتفسيره‌من‌خلال‌التباين‌في‌مستوى‌

ــير‌قيمة‌)ت( • ــتوى‌الدلالة‌ (B) إلى‌معنوية‌معامل‌الانحدار‌بيتا (T.Value) تش ،‌حيث‌أن‌مس

 (.0.01من‌)‌المحسوب‌لاختبار‌)ت(‌أقل

‌‌‌‌‌‌‌‌‌

 وبناءً‌على‌النتائج‌السابقة‌يتم‌قبول‌صحة‌الفرض‌الرئيسي‌الذي‌ينص‌على‌وجود‌علاقة‌ارتباط‌ايجابية‌‌

بين‌‌ إحصائية‌ دلالة‌ الاصطناعيذات‌ الذكاء‌ استخدام‌ مستقل‌‌‌‌)اجمالا(‌‌‌أثر‌ العملاء‌وكمتغير‌ ‌‌خدمة‌

‌كمتغير‌تابع.‌

 

 

  للدراسة: نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث 

‌

دقـة  علاقـة ايجـابيـة ذات دلالـة إحصـــــائيـة بين    “: لا توجـدعلى‌أنـه‌‌‌الفرعي‌الاول‌ينص‌هـذا‌الفرض‌ •

ــرة‌بين‌‌‌‌"  خدمة العملاءو  القرارات ــة‌‌دقة‌القرارات‌يختبر‌هذا‌الفرض‌العلاقات‌المباشـ محل‌الدراسـ

‌كمتغير‌تابع.‌خدمة‌العملاءوكمتغير‌مستقل,‌

ــرعة في  ": توجد علاقة ايجابية ذات دلالة إحصــائية  على‌أنه‌‌‌‌الفرعي‌الثاني‌ينص‌هذا‌الفرض‌ • الس

ــرة‌بين‌‌‌"   خدمة العملاءو انجاز المهام ــرعة‌في‌انجاز‌المهاميختبر‌هذا‌الفرض‌العلاقات‌المباش ‌‌الس

‌كمتغير‌تابع.‌خدمة‌العملاءوالدراسة‌كمتغير‌مستقل,‌‌محل

ذا‌الفرض‌ • ث‌‌‌ينص‌هـ الـ ه‌‌‌‌الفرعي‌الثـ ة بين  لا  ":  على‌أنـ ــائيـ ة إحصـــ ة ذات دلالـ ابيـ ة ايجـ د علاقـ توجـ

ــرة‌بين‌‌‌‌"   خدمة العملاءو التفاعل مع العملاء ‌التفاعل‌مع‌العملاءيختبر‌هذا‌الفرض‌العلاقات‌المباش

 كمتغير‌تابع.‌خدمة‌العملاءو‌مستقل،محل‌الدراسة‌كمتغير‌

 

 البسيط‌‌ الخطي‌ الانحدار‌ التحليل‌ أسلوب‌ استخدام‌ تم‌ الفرض‌ هذا‌  Simple Linearولاختبار‌

Regression Analysid ‌. 

‌

‌

‌
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.597 3 .532 27.623 <.001b 

Residual .617 32 .019   

Total 2.214 35    

a. Dependent Variable: خدمة‌العملاء 

b. Predictors: (Constant), دقة‌القرارات‌,‌السرعة‌في‌انجاز‌المهام,‌‌التفاعل‌مع‌العملاء  

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) .031 .132  .235 .815 -.238- .300 

 339. -172.- 510. 667. 081. 126. 084. دقة‌القرارات‌

السرعة‌‌‌العملاء

 في‌انجاز‌المهام

.733 .119 .708 6.178 <.001 .492 .975 

التفاعل‌مع‌‌

 العملاء‌

.110 .071 .172 1.533 .135 -.036- .255 

a. Dependent Variable: خدمة‌العملاء 

 

 

 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .849a .721 .695 .139 

a. Predictors: (Constant), دقة‌القرارات‌,‌السرعة‌في‌انجاز‌المهام‌‌,‌‌التفاعل‌مع‌العملاء  
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 ي يتضح من الجدول بالأعلى ما يل : 
 

مما‌يشير‌إلي‌معنوية‌نموذج‌‌(‌‌0.01)اقل‌من‌‌ (sig ) وهو‌ (F) المعنوية‌لاختباريشير‌مستوى‌‌ •

 (.‌0.01) الانحدار‌الخطي‌البسيط‌عند‌مستوى‌دلالة‌

الارتباط • معامل‌ قيمة‌ موجب‌‌‌‌د‌(‌وجو=0.849R)‌‌وتشير‌ استخدام‌‌‌‌ابعاد‌‌‌بين‌‌‌قوي‌ارتباط‌ أثر‌

 خدمة‌العملاء(‌و‌التفاعل‌مع‌العملاء،‌‌المهام‌‌السرعة‌في‌انجاز‌‌،‌‌دقة‌القرارات‌)‌‌الذكاء‌الاصطناعي‌

يمكن‌‌‌‌خدمة‌العملاء(‌من‌التباين‌الحاصل‌‌%72.1إلى‌أن‌)R)2 )المعدل‌‌يشير‌معامل‌التحديد‌‌ •

 .أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعيابعاد‌‌تفسيره‌من‌خلال‌التباين‌في‌مستوى

،‌حيث‌أن‌مستوى‌الدلالة‌‌ (B) إلى‌معنوية‌معامل‌الانحدار‌بيتا (T.Value) تشير‌قيمة‌)ت( •

 (.‌0.01)المحسوب‌لاختبار‌)ت(‌

‌
 النتائج‌السابقة‌‌ الذي‌ينص‌على‌وجود‌علاقة‌‌الفرعي‌الثاني‌‌قبول‌صحة‌الفرض‌‌‌‌تموبناءً‌على‌

‌‌خدمة‌العملاء‌مستقل‌‌‌‌كمتغير‌‌‌السرعة‌في‌انجاز‌المهام‌ارتباط‌ايجابية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌‌

كمتغير‌تابع.‌بينما‌لم‌يتم‌اثبات‌صحة‌الفرضية‌الاولى‌والثالثة‌و‌الذي‌تنص‌على‌وجود‌ارتباط‌‌

خدمة‌‌كمتغير‌مستقل‌‌‌‌التفاعل‌مع‌العملاءو‌‌دقة‌القرارات‌علاقة‌إيجابية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌‌

 كمتغير‌تابع.‌‌العملاء

‌

 دقة القرارات

 السرعة في انجاز المهام

 التفاعل مع العملاء

 

 خدمة العملاء

R= 0.849 ،‌‌R2 = 0.721 
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 . الخاتمة 4.6

لتلبية‌أهداف‌البحث‌واستكشاف‌‌في‌ختام‌هذا‌الفصل،‌يمكن‌القول‌إن‌منهجية‌الدراسة‌قد‌تم‌تصميمها‌بعناية‌‌

أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌في‌شركة‌المنيع‌بالرياض.‌من‌خلال‌اعتماد‌‌

المنهج‌الوصفي‌التحليلي،‌تمكنا‌من‌تحليل‌البيانات‌بشكل‌شامل‌لفهم‌العوامل‌المؤثرة‌على‌جودة‌الخدمة‌‌

‌والاستجابة‌لاحتياجات‌العملاء.

استخدمنا‌استمارة‌الاستبيان‌كأداة‌رئيسية‌لجمع‌البيانات،‌مما‌ساعد‌في‌جمع‌معلومات‌دقيقة‌وموضوعية‌‌

الذكاء‌‌ بتقنيات‌ تتعلق‌ أسئلة‌ ليشمل‌ الاستبيان‌ تصميم‌ تم‌ الاصطناعي.‌ الذكاء‌ تقنيات‌ استخدام‌ حول‌

م‌تحديد‌العينة‌بعناية‌‌الاصطناعي‌المستخدمة،‌وكيفية‌تأثيرها‌على‌جودة‌الخدمة‌وتجربة‌العملاء.‌كما‌ت‌

‌لضمان‌تمثيلها‌الجيد‌لمجتمع‌البحث،‌مما‌يعزز‌مصداقية‌النتائج.‌

علاوة‌على‌ذلك،‌تم‌تطبيق‌تقنيات‌التحليل‌الإحصائي‌المناسبة‌لتفسير‌البيانات‌المستخلصة،‌مما‌يساعد‌‌

قائمة‌على‌‌ استنتاجات‌ إلى‌ الوصول‌ المنهجية‌تضمن‌ الخطوات‌ هذه‌ المطروحة.‌ الفرضيات‌ تقييم‌ على‌

‌الأدلة،‌تسهم‌في‌فهم‌أفضل‌لدور‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمات‌العملاء.‌

تعتبر‌هذه‌المنهجية‌خطوة‌أساسية‌نحو‌تحقيق‌أهداف‌البحث،‌حيث‌ستساعد‌على‌تقديم‌توصيات‌عملية‌‌

قائمة‌على‌الأدلة‌لتحسين‌الخدمات‌المقدمة‌للعملاء‌وتعزيز‌الاستخدام‌الفعال‌للذكاء‌الاصطناعي‌في‌هذا‌‌

ي‌مجال‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌‌السياق.‌نأمل‌أن‌تساهم‌هذه‌الدراسة‌في‌إثراء‌المعرفة‌الأكاديمية‌والعملية‌ف

‌من‌خلال‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي.‌

الذكاء‌‌ تطبيقات‌ تتناول‌ إضافية‌ أبحاث‌ أساسًا‌لإجراء‌ الدراسة‌ هذه‌ نتائج‌ تكون‌ أن‌ يمكن‌ المستقبل،‌ في‌

هذه‌‌ تقدمها‌ التي‌ والفرص‌ للتحديات‌ أعمق‌ لفهم‌ المجال‌ يفتح‌ مما‌ أخرى،‌ مجالات‌ في‌ الاصطناعي‌

السعودية‌ العربية‌ المملكة‌ في‌ الأخرى‌ الشركات‌ تساعد‌ قد‌ النتائج‌ أن‌ كما‌ تبني‌‌‌‌التكنولوجيا.‌ على‌

‌استراتيجيات‌مشابهة‌لتحسين‌خدماتها‌وتلبية‌احتياجات‌عملائها‌بشكل‌أكثر‌فعالية.‌

‌

‌

‌

‌
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 المراجع العربية 3.1 

المؤسسات .(2022) .السلمي،‌ن.‌ج التشغيلية‌في‌ العمليات‌ الوظيفي‌وتطوير‌ الأداء‌ تحسين‌ في‌ الذكاء‌الاصطناعي‌ ‌‌المجلة‌ .دور‌

‌.92-‌75(،‌3)10العربية‌للإدارة،‌‌

‌.‌‌‌‌135–‌1‌،121(.‌دور‌نماذج‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌اتخاذ‌القرار.‌مجلة‌العلوم‌الإنسانية،‌ع2017جباري،‌لطيفة.‌)

،‌1(.‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌كتوجه‌حديث‌لتعزيز‌تنافسية‌منظمات‌الأعمال،‌ط2019خوالد،‌أبو‌بكر،‌وآخرون،‌)

‌المركز‌الديمقراطي‌العربي‌للدراسات‌الاستراتيجية‌والسياسية‌والاقتصادية،‌برلين.‌

( وولاء‌2023الدکروري،‌محمد.‌ 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

( نبيل.‌ محمد‌ التجارية‌‌2017سليم،‌ للدراسات‌ العلمية‌ المجلة‌ الخدمة.‌ جودة‌ لتحقيق‌ العملاء‌ علاقات‌ إدارة‌ متطلبات‌ ‌.)

‌‌‌http://search.mandumah.com/Record/889585.‌345-‌2‌،322،‌ع8والبيئية،‌مج

رسالة‌التكنولوجي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌بالمؤسسة‌)‌‌دقة‌القرارات(.‌فعالية‌‌2019طوالبية،‌الصولي؛‌وغنيات،‌صابر.‌)

‌جامعة‌العربي‌التبسي‌تبسة.‌دكتوراه(،‌

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

(.‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتعزيز‌تنافسية‌سوق‌العمل‌بمؤسسات‌المعلومات‌الأكاديمية.‌2021عبد‌القادر،‌أمل‌حسين.‌)

مج المعلومات،‌ لعلوم‌ المصرية‌ ع8المجلة‌ ‌،1‌ ‌،197‌ ‌-232‌‌.

http://search.mandumah.com/Record/1229257‌‌‌

(.‌أثر‌التسويق‌عبر‌المواقع‌الإلكترونية‌علي‌تحسين‌جوده‌الخدمة.‌المجلة‌العلمية‌للدراسات‌التجارية‌‌2018عليوه،‌هشام.‌)

مج ع9والبيئية،‌ ‌،1‌ ‌،455-572‌‌.

https://jces.journals.ekb.eg/article_51225_8d94c47d07a974fb929b165e1b601

bb9.pdf‌‌‌
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(.‌تأثير‌أنشطة‌إدارة‌علاقات‌العملاء‌على‌إدراك‌العملاء‌لجودة‌الخدمات‌بالتطبيق‌على‌2019محمد،‌عماد‌فاروق‌فؤاد.‌)

شركات‌اتصالات‌الهاتف‌المحمول‌)رسالة‌ماجستير‌غير‌منشورة(،‌أكاديمية‌السادات‌للعلوم‌الإدارية،‌كلية‌العلوم‌‌

‌\‌الإدارية.

(.‌دور‌الذكاء‌الاصطناعي‌بإدارة‌2023مصطفي،‌شريف‌صلاح؛‌خاطر،‌السيد‌محمد؛‌وعبد‌العزيز،‌عبد‌التواب‌أحمد.‌)

مج للإدارة،‌ العربية‌ المجلة‌ التنافسية.‌ الميزة‌ تحقيق‌ في‌ العملاء‌ ع46علاقات‌ ‌،2‌ ‌،1-18‌‌.

https://doi.org/10.21608/aja.2023.173271.1356‌‌‌

‌‌‌/https://www.almanea.saموقع‌شركة‌المنيع.‌

‌،‌دار‌المناهج،‌الأردن.‌1المعلومات،‌ط(.‌تحليل‌وتصميم‌نظم‌2011ياسين،‌سعد‌الله‌غالب،‌)

‌
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‌استبانة مشروع بحث

‌

‌والاخوات‌الإخوة‌

‌السلام‌عليكم‌ورحمة‌الله‌وبركاته،‌وبعد...‌

‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌‌استخدام‌أثريطيب‌لي‌أن‌أضع‌هذا‌الاستبيان‌بين‌أيديكم‌الذي‌أعُد‌لدراسة‌عنوانها:‌

‌‌‌2–‌‌التخرج‌‌مشروع‌وذلك‌ل،‌بالرياض‌‌‌المنيع‌شركة‌على‌‌‌تطبيقية‌دراسة:‌العملاء‌خدمة‌‌تحسين‌في

فقرات‌الاستبانة‌بدقة‌‌،‌ونرجو‌منكم‌التكرم‌بالإجابة‌على‌جميع‌ميدأوشن‌جامعة‌–‌‌الإدارة‌كلية‌ب

(‌أمام‌الإجابة‌المناسبة،‌علماً‌بأن‌هذه‌المعلومات‌بغرض‌الدراسة‌‌✓وموضوعية‌وذلك‌بوضع‌علامة‌)

‌.‌وسيتم‌التعامل‌معها‌بسرية‌تامه‌‌فقط

 

   وتقبلوا خالص التحية،                                            

 

 سامية ربيع عمر  : الباحثة                                          

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الشخصية: البيانات  أولاً:

‌(‌في‌المربع‌الذي‌يمثل‌حالتكم‌:‌(يرًجى‌وضع‌إشارة‌‌

‌

‌:‌‌الجنس.‌1

‌‌‌‌‌‌‌ذكر‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌انثى‌‌‌‌‌‌

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

    دبلوم‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌البكالوريوس‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌ ماجستير‌‌

     دكتوراه‌‌‌

‌:‌‌العمر‌.‌3

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌25اقل‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌30-26من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌35-31من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌40فوق‌‌فما‌سنة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌

‌:‌‌الخبرة.‌4

‌‌‌‌‌‌‌سنين‌5اقل‌من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنوات‌‌10-5من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌15-10من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌15فوق‌‌فما‌سنة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌
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 ً  : الاستبيان محاور –  ثانيا

‌‌عليها،‌‌‌للإجابة‌‌درجات‌‌ثلاث‌‌فقرة‌‌كل‌‌وأمام‌الدراسة،‌متغيرات‌‌لقياس‌‌العبارات‌‌من‌‌مجموعة‌‌يلي‌‌فيما

‌.‌رأيك‌‌عن‌‌‌تعبر‌‌‌التي‌الفقرة‌أمام)√(‌‌إشارة‌وضع‌‌يرجى‌

 الاصطناعي  الذكاء استخدام : الأول المحور

 اثر استخدام الذكاء الاصطناعي  الرقم

 لا اوافق  محايد  اوافق  دقة القرارات 

‌‌‌‌الذكاء‌الاصطناعي‌من‌دقة‌القرارات‌‌يحسن 1

تعتقد‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌يحسن‌من‌تقييم‌المخاطر‌عند‌اتخاذ‌ 2

‌القرارات‌

‌‌‌

مقارنة‌ 3 القرارات‌ موضوعية‌ من‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ يزيد‌

‌بالقرارات‌البشرية‌

‌‌‌

تعتقد‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌يساهم‌في‌اتخاذ‌قرارات‌مستنيرة‌بناءً‌ 4

‌البيانات‌على‌

‌‌‌

 لا اوافق  محايد  اوافق  السرعة في انجاز المهام 

‌‌‌‌يساهم‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تسريع‌المهام 5

الزمنية‌‌ 6 الفترات‌ تقليل‌ إلى‌ الذكاء‌الاصطناعي‌ أدى‌استخدام‌ هل‌

‌بين‌المراحل‌المختلفة‌للعملية‌

‌‌‌

الحفاظ‌على‌‌هل‌يمُكن‌للذكاء‌الاصطناعي‌إتمام‌المهام‌بسرعة‌مع‌‌ 7

‌الجودة

‌‌‌

تسريع‌العمليات‌المرتبطة‌‌فييساعد‌‌الاصطناعي‌‌الذكاءتعتقد‌ان‌‌ 8

‌بخدمة‌العملاء

‌‌‌

 لا اوافق  محايد  اوافق  التفاعل مع العملاء 

‌‌‌‌يعزز‌الذكاء‌الاصطناعي‌سرعة‌الرد‌على‌العملاء‌هل 9

للمساعدة‌في‌اتخاذ‌يقدم‌الذكاء‌الاصطناعي‌تقارير‌تحليلية‌دقيقة‌‌ 10

‌القرارات‌الاستراتيجية

‌‌‌

تعتقد‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌قادر‌على‌رصد‌الفرص‌والمخاطر‌ 11

‌المستقبلية‌في‌السوق

‌‌‌

‌‌‌‌الخدمة‌المقدمة‌على‌مدار‌الساعة‌‌الذكاء‌الاصطناعي‌هل‌يحسن 12

‌

‌

‌
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 العملاء  خدمة تحسين  :الثاني المحور

 لا وافق   محايد اوافق العبـــــــــــارة

1 
‌المنيع‌لشركة‌العملاء‌خدمة‌في‌تحسنًا‌لاحظت‌هل

‌.الأخيرة‌السنوات‌خلال
   

2 
‌‌من‌جزءًا‌العملاء‌خدمة‌تحسين‌أن‌تعتبر‌هل

‌.الرئيسية‌الشركة‌أهداف
   

3 
‌المهارات‌لديهم‌العملاء‌خدمة‌موظفي‌أن‌تشعر‌هل

‌.ومحسنة‌فعالة‌‌خدمة‌لتقديم‌اللازمة
   

4 
‌لإدارة‌متقدمة‌نظمًا‌تستخدم‌الشركة‌أن‌تعتقد‌هل

‌.‌(CRM) العملاء‌علاقات
   

5 
‌النتائج‌وتحليل‌بانتظام‌العملاء‌رضا‌قياسات‌تتم‌هل

‌.‌تحسينها‌يمكن‌التي‌المجالات‌لتحديد
   

6 

‌‌مع‌للتواصل‌متعددة‌بخيارات‌الشركة‌تتمتع‌هل

‌‌الدردشة‌الإلكتروني،‌البريد‌الهاتف،‌مثل)‌العملاء

‌.(الإنترنت‌‌عبر

   

7 
‌‌لمشاكل‌وفعالة‌سريعة‌حلولاً‌‌الشركة‌تقدم‌هل

‌.‌تحدث‌عندما‌العملاء
   

8 
‌‌لتشجيع‌ومكافآت‌‌برامج‌تقدم‌الشركة‌أن‌تعتبر‌هل

‌.‌أدائهم‌تحسين‌على‌العملاء‌خدمة‌موظفي
   

9 

‌في‌والابتكارات‌‌التكنولوجيا‌‌استخدام‌أن‌‌ترى‌هل

‌استراتيجية‌في‌مهمًا‌دورًا‌يلعب‌العملاء‌خدمة

‌.‌الشركة

   

10 
‌‌كبيرًا‌اهتمامًا‌تولي‌المنيع‌شركة‌أن‌تعتبر‌هل

‌.‌عملها‌سياسة‌من‌كجزء‌العملاء‌خدمة‌لتحسين

 

 
  

11 
من‌قبل‌خدمة‌‌‌متقدمة‌حلول‌تقدمشركة‌المنيع‌

‌.بشكل‌كامل‌‌كاحتياجاتالعملاء‌تلبي‌
   

12 
تقدم‌المعلومات‌التي‌تحصل‌عليها‌من‌‌شركة‌المنيع

‌.موظفي‌خدمة‌العملاء‌دقيقة‌وصحيحة
   

 

‌

‌
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