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 رــ ــــديــــــقــــت ـــــــر والــــــكــــــــــالش 
 

ا، الذي بنعمته تتم الصالحات، وله الحمد على ما أ نعم به من توفيقٍ وعونٍ حتى   الحمد لله أ ولًا وأ خرا

 أ تممت هذا البحث. 

 

لى أ س تاذي الفاضل الدكتور أ حمد راجح، مشرف هذا   أ تقدم بخالص الشكر والتقدير والامتنان ا 

البحث، على ما قدمه من توجيه علمي سديد، ومتابعة مس تمرة، ونصائح قيمّة، ودعم وتشجيع طوال  

عداد هذه الدراسة. فله مني جزيل الشكر وعظيم الامتنان، وأ سأ ل الله أ ن يجزيه خير   مراحل ا 

 زاء، وأ ن يجعل ذلك في ميزان حس ناته. الج

 

دارة شركة كونسير وجميع موظفيها، على تعاونهم الكريم   لى ا  كما أ تقدم بخالص الشكر والتقدير ا 

نجاز الجانب   واس تجابتهم للمشاركة في الدراسة، وتقديمهم التسهيلات اللازمة التي أ سهمت في ا 

تمام الدراسة وتحقيق أ هدافها.   الميداني من هذا البحث، مما كان له بالغ ال ثر في ا 

 

لى جميع أ ساتذتي الكرام في البرنامج، وكل من قدم لي العون   ولً يفوتني أ ن أ تقدم بالشكر والتقدير ا 

عداد هذا البحث.   والمساندة، أ و أ سهم برأ ي أ و توجيه أ و كلمة تشجيع خلال رحلة ا 

 

ا لوجهه الكريم، وأ ن ينفع به الباحثين   وفي الختام، أ سأ ل الله تعالى أ ن يجعل هذا العمل خالصا

 . والمهتمين، وأ ن يكتب له القبول والتوفيق 

 
 



 87من   3الصفحة  

 

 الإهــــــــــــــــــــداء
 

 إلى والدينا الغاليين…

 

ا لناه ومنننننوهم م ننننندم بلا ناه وعواؤهم  ا ددوده ودع  م الدا م  إلى من كان دعاؤهم سنننننندا

 سبباا في ملااملة طريق العلم والنجاح.

 

نهدي هذا الع ل المتلااضع إليك اه عرفانًا بج يلك اه و قديراا لما  ذلت اه من  ضحيات وج لاد 

في سبيل  علي نا ومعايتناه سا لين الله  عالى أن يجزيك ا خير الجزاءه وأن يمدك ا بملافلام ال حة 

 والعافيةه وأن يجعل هذا الإنجاز ثمرةا من ثمام عوا ك ا.

 

ك ا نهديه إلى كل من سنننننننافدنً ووبن إلى جافبناه وبدل لنا الدعم والتانننننننجيع طلاا  م نننننننير نا 

 العل يةه ماجين من الله أن ينفع بهذا الع له وأن يجعله خال اا للاج ه الكريم.

 

 ن البادثا

 علي احمد علي خليفة

 ري مح د  ن زك دعبد المجي
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 : المستخلص

ــث: ــن البحــ ــد  مــ هاااادفت هااااذة الدراسااااة إلااااى التعاااارف علااااى أثاااار منصااااات الااااذكاء  الهــ

الاصاااااطناعي علاااااى إدارة الخااااادمات فاااااي شاااااركة كونساااااير بالمملكاااااة العربياااااة الساااااعودية  

وذلااان مااان خااالال قيااااس أثرهاااا علاااى أبعااااد إدارة الخااادمات المتمثلاااة فاااي كفااااءة العملياااات 

الخدميااااة  وجااااودة تقااااديم الخاااادمات  وساااارعة الاسااااتجابة للخاااادمات  والتحسااااين المسااااتمر 

للخاااادمات  بمااااا يسااااهم فااااي توضاااايلا دور منصااااات الااااذكاء الاصااااطناعي فااااي تطااااوير الأداء 

 الخدمي داخل المؤسسات الخدمية.

ــث: ــة البحـــ اعتمااااادت الدراساااااة علاااااى المااااانهج الوصااااافي التحليلاااااي  واساااااتخدمت  منهجيـــ

ا مااااان شاااااركة 70الاساااااتبانة أداةً رئيساااااةً لجماااااع البياناااااات مااااان عيناااااة بلغااااات ) ( موظفاااااً

كونساااير  تااام اختياااارهم باساااتخدام أسااالوب العيناااة العشاااوائية الطبقياااة مااان مجتماااع الدراساااة 

ا. كمااااا تاااام تحلياااال البيانااااات باسااااتخدام الأساااااليب الإحصااااائية المناساااابة 85البااااال  ) ( موظفااااً

 لاختبار فرضيات الدراسة.

ــث: ــائج البحـــ أظهااااارت نتاااااائج الدراساااااة وجاااااود تبااااااين فاااااي أثااااار منصاااااات الاااااذكاء  نتـــ

الاصااااطناعي علااااى أبعاااااد إدارة الخاااادمات. فقااااد بيناااات النتااااائج عاااادم وجااااود أثاااار ذ  دلالااااة 

إحصاااااائية لمنصاااااات الاااااذكاء الاصاااااطناعي علاااااى كفااااااءة العملياااااات الخدمياااااة والتحساااااين 

المسااااتمر للخاااادمات  ممااااا أدف إلااااى رفاااال الفرضاااايتين الأولااااى والرابعااااة. فااااي المقاباااال  

أظهاااارت النتااااائج وجااااود أثاااار ذ  دلالااااة إحصااااائية لمنصااااات الااااذكاء الاصااااطناعي علااااى 

جااااودة تقااااديم الخاااادمات وساااارعة الاسااااتجابة للخاااادمات  ممااااا أدف إلااااى قبااااول الفرضاااايتين 

الثانيااااة والثالثااااة. وتشااااير هااااذة النتااااائج إلااااى أن أثاااار منصااااات الااااذكاء الاصااااطناعي يختلااااف 

 باختلاف أبعاد إدارة الخدمات.

تسااااهم الدراسااااة فااااي إثااااراء الأدبيااااات العلميااااة المتعلقااااة بمنصااااات  المســــاهمة النظريــــة:

الااااااذكاء الاصااااااطناعي وإدارة الخاااااادمات  ماااااان خاااااالال اختبااااااار أثاااااار منصااااااات الااااااذكاء 

الاصاااطناعي علاااى أربعاااة أبعااااد رئيساااة لإدارة الخااادمات فاااي البيئاااة الساااعودية  مماااا ياااوفر 

ا يمكاااان الاسااااتناد إليااااه فااااي الدراسااااات  ا أعماااا  لطبيعااااة هااااذة العلاقااااة  ويشااااكل أساسااااً فهمااااً

 المستقبلية.

تقااااادم الدراساااااة عاااااددًا مااااان التوصااااايات التاااااي تسااااااعد المؤسساااااات  التطبيقـــــات العمليـــــة:

الخدمياااااة علاااااى توظياااااف منصاااااات الاااااذكاء الاصاااااطناعي بصاااااورة أكثااااار فاعلياااااة  ماااااع 

التركياااز علاااى تعزياااز اساااتخدامها فاااي تحساااين جاااودة تقاااديم الخااادمات وسااارعة الاساااتجابة  

والعماااال علااااى معالجااااة التحااااديات التااااي تحااااد ماااان إسااااهامها فااااي رفااااع كفاااااءة العمليااااات 
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الخدميااااة ودعاااام التحسااااين المسااااتمر للخاااادمات  بمااااا يسااااهم فااااي تحقياااا  أهااااداف التحااااول 

 الرقمي والتميز المؤسسي.

ــة: ــات المفتاحيـــ منصاااااات الاااااذكاء الاصاااااطناعي  إدارة الخااااادمات  كفااااااءة العملياااااات  الكلمـــ

الخدمياااااة  جاااااودة تقاااااديم الخااااادمات  سااااارعة الاساااااتجابة للخااااادمات  التحساااااين المساااااتمر 

 للخدمات  شركة كونسير  المملكة العربية السعودية.

Abstract: 

Research Objective: This study aimed to examine the impact of Artificial 

Intelligence (AI) platforms on service management at Concir Company in the 

Kingdom of Saudi Arabia by measuring their impact on the dimensions of 

service management, namely service process efficiency, service delivery quality, 

service response speed, and continuous service improvement. The study seeks to 

clarify the role of AI platforms in enhancing service performance within service 

organizations. 

Research Methodology: The study adopted the descriptive-analytical approach. 

A questionnaire was used as the primary data collection instrument. Data were 

collected from a sample of (70) employees selected through a stratified random 

sampling technique from a study population of (85) employees at Concir 

Company. The collected data were analyzed using appropriate statistical 

methods to test the study hypotheses. 

Research Findings: The findings revealed variation in the impact of AI 

platforms on the dimensions of service management. The results indicated no 

statistically significant impact of AI platforms on service process efficiency and 

continuous service improvement, leading to the rejection of the first and fourth 

hypotheses. Conversely, the findings demonstrated a statistically significant 

impact of AI platforms on service delivery quality and service response speed, 

resulting in the acceptance of the second and third hypotheses. These findings 

suggest that the impact of AI platforms varies across the different dimensions of 

service management. 
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Theoretical Contribution: This study contributes to the existing literature on 

AI platforms and service management by examining the impact of AI platforms 

on four key dimensions of service management within the Saudi context. It 

provides a deeper understanding of the relationship between these variables and 

offers a theoretical foundation for future research in this field. 

Practical Applications: The study provides practical recommendations to help 

service organizations utilize AI platforms more effectively, with particular 

emphasis on improving service delivery quality and service response speed while 

addressing the challenges that limit their contribution to enhancing service 

process efficiency and continuous service improvement. These 

recommendations support digital transformation initiatives and organizational 

excellence. 

Keywords: Artificial Intelligence Platforms, Service Management, Service 

Process Efficiency, Service Delivery Quality, Service Response Speed, 

Continuous Service Improvement, Concir Company, Kingdom of Saudi Arabia. 
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 المقدمة:  1.1
شااهد العالم خلال العقدين الأخيرين تحولًا جذريًا في بيئات الأعمال نتيجة التطور المتسااارع في 

تقنيات التحول الرقمي والذكاء الاصااطناعي  إذ أصاابحت هذة التقنيات تمثل أحد أهم المحركات 

مية.  الرئيساة لإعادة تشاكيل النماذج الإدارية والتشاغيلية في مختلف القطاعات الاقتصاادية والخد 

وقاد أساااااهمات التطورات المتلاحقاة في تقنياات التعلم اعلي  والتعلم العمي   ومعاالجاة اللغاة 

الطبيعية  وتحليل البيانات الضااااخمة  والذكاء الاصااااطناعي التوليد  في إحداث نقلة نوعية في 

ي  أساااليب إدارة المؤسااسااات  حيث انتقلت المنظمات من الاعتماد على الأنظمة التقليدية إلى تبن 

حلول ذكياة تعتماد على تحليال البيااناات  والتنبؤ  وأتمتاة العملياات  ودعم اتخااذ القرار  الأمر الاذ  

أدف إلى تحسااااين الكفاءة التشااااغيلية  وتعزيز القدرة التنافسااااية  ورفع جودة الخدمات المقدمة 

 للمستفيدين.

وأصابحت منصاات الذكاء الاصاطناعي تمثل أحد أبرز تطبيقات هذا التحول  إذ توفر بيئة رقمية 

متكاملة تمُكّن المؤساساات من الاساتفادة من تقنيات الذكاء الاصاطناعي في تنفيذ العديد من المهام 

تينية   الإدارية والتشغيلية بكفاءة أعلى. ولا يقتصر دور هذة المنصات على أتمتة الإجراءات الرو

وإنما يمتد ليشاامل تحليل البيانات الضااخمة  وإدارة المعرفة المؤسااسااية  ودعم الابتكار  وتقديم  

التوصاايات الذكية  وتحسااين التواصاال مع العملاء  وتطوير الخدمات بما يتواف  مع احتياجات  

المساااااتفياادين وتوقعاااتهم المتغيرة. وقااد أدف هااذا التطور إلى تغير جوهر  في مفهوم إدارة 

الخدمات  حيث أصاابحت الخدمة تعتمد بصااورة متزايدة على التقنيات الذكية  والقرارات المبنية  

 على البيانات  والتفاعل الرقمي الفور  مع العملاء.

ويعُاد قطااع الخادماات من أكثر القطااعاات تااثرًا باالتطورات التقنياة الحاديثاة  نظرًا لارتبااط جودة 

مخرجاته بساارعة الاسااتجابة  ودقة الأداء  وكفاءة إدارة الموارد  ومسااتوف رضااا العملاء. ومع  

تزايد المنافساااة بين المؤساااساااات الخدمية  أصااابلا من الضااارور  تبني حلول تقنية قادرة على  

ن العملياات التشاااااغيلياة  وتقليال التكااليف  وتعزيز جودة الخادماات  وتحقي  الاساااااتاداماة تحساااااي

المؤساساية. وفي هذا الساياق  برزت منصاات الذكاء الاصاطناعي باعتبارها أداة اساتراتيجية تمُكّن  

المؤسااااسااااات من تطوير نماذج أعمالها  وتحسااااين عملياتها الإدارية  ورفع مسااااتوف الكفاءة 

 ا يسهم في تحقي  قيمة مضافة للمؤسسة وعملائها في آنٍ واحد.والإنتاجية  بم

وتشاااير الأدبيات الحديثة إلى أن اساااتخدام منصاااات الذكاء الاصاااطناعي لم يعد مقتصااارًا على  

المؤسااسااات التقنية  بل امتد ليشاامل قطاعات الخدمات  والرعاية الصااحية  والتعليم  والخدمات 

المالية  والموارد البشاااارية  واللوجسااااتيات  والتجارة الإلكترونية  و يرها من القطاعات التي 
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تعتمد بصاورة كبيرة على سارعة معالجة المعلومات واتخاذ القرارات الفعالة. وقد أظهرت العديد 

من الدراساات أن توظيف منصاات الذكاء الاصاطناعي يساهم في تحساين جودة الخدمات  ورفع  

كفاءة العمليات  وتقليل الأخطاء البشارية  وتحساين تجربة العملاء  وزيادة القدرة على الابتكار   

 ما جعلها أحد أهم محاور التحول الرقمي في المؤسسات المعاصرة. وهو

وفي المملكة العربية الساعودية  يحظى الذكاء الاصاطناعي باهتمام متزايد باعتبارة أحد الممكنات 

  التي تؤكد أهمية بناء اقتصااد رقمي قائم على  2030الرئيساة لتحقي  مساتهدفات رؤية المملكة 

م المعرفة والابتكار  وتعزيز كفاءة الأداء المؤسااااسااااي  ورفع جودة الخدمات في القطاعين العا

والخااص. وانطلاقًا من هذة الرؤية  شاااااهدت المملكة توساااااعًا ملحوظًا في تبني تطبيقات الذكاء 

الاصاااطناعي  وإطلاق المبادرات الوطنية الهادفة إلى تمكين المؤساااساااات من توظيف التقنيات  

الذكية في مختلف المجالات  بما يسااهم في تحسااين الإنتاجية  وتعزيز التنافسااية  وتحقي  التنمية  

 لمستدامة.ا

وفي ظل هذا التوجه  تسااعى العديد من الشااركات السااعودية العاملة في قطاع الخدمات إلى دمج 

منصااات الذكاء الاصااطناعي في عملياتها الإدارية والتشااغيلية  بهدف تحسااين جودة الخدمات  

وتساااريع إنجاز الأعمال  وتعزيز كفاءة الموظفين  وتطوير تجربة العملاء  وتحقي  مساااتويات  

ا للتحول من الإدارة التقليدية إلى الإدارة أعلى من الأ داء المؤساااساااي. ويعُد هذا التوجه انعكاساااً

الاذكياة  التي تعتماد على البيااناات والتحليلات المتقادماة في التخطيط والتنفياذ والرقااباة واتخااذ 

 القرارات.

“تأثير منصــــات ال كاء ااصــــطناعي عل   دار  وانطلاقًا من ذلن  تاتي هذة الدراسااااة بعنوان  
  ساااعيًا إلى الخدمات: دراســـة تطبيقية عل  شـــركة كونســـير ةي المملكة العربية الســـعودية 

اساتقصااء طبيعة العلاقة بين اساتخدام منصاات الذكاء الاصاطناعي ومساتوف كفاءة إدارة الخدمات 

داخل الشااركة محل الدراسااة  والكشااف عن مدف إسااهام هذة المنصااات في تحسااين العمليات 

ر الإدارية  ورفع جودة الخدمات  وتعزيز سارعة الاساتجابة لمتطلبات العملاء  ودعم اتخاذ القرا

 الإدار .

كما تساااعى الدراساااة إلى تقديم نتائج علمية يمكن أن تساااهم في إثراء الأدبيات العربية المتعلقة  

بتطبيقات الذكاء الاصااطناعي في قطاع الخدمات  وتوفير توصاايات عملية تساااعد المؤسااسااات 

السااااعودية على تعظيم الاسااااتفادة من هذة المنصااااات بما ينسااااجم مع متطلبات التحول الرقمي 

 ية المستدامة.وأهداف التنم
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 الج ور التاريخية للموضوع وأسباب اختياره 

ترجع الجذور التاريخية لموضاوع الذكاء الاصاطناعي إلى منتصاف القرن العشارين  عندما بدأت 

الجهود العلمياة الرامياة إلى تطوير أنظماة حااساااااوبياة تمتلان القادرة على محااكااة بعل القادرات 

العقلية البشارية  مثل التفكير المنطقي  والتعلم  والاساتنتاج  وحل المشاكلات. وقد ظهر مصاطللا  

  الاذ  يعُاد نقطاة الانطلاق  1956عاام    كااء الاصاااااطنااعيا رسااااامياًا خلال مؤتمر دارتموث “الاذ 

الرئيساة لهذا المجال  حيث طر  الباحثون آنذان تصاورًا لإمكانية تصاميم أنظمة حاساوبية قادرة 

على أداء المهام التي تتطلب عادةً الذكاء البشار . ومنذ ذلن الوقت  مر الذكاء الاصاطناعي بعدة 

لحاساب والرياضايات والإحصااء  إلى أن شاهد مراحل من التطور  تاثر خلالها بالتقدم في علوم ا

خلال العقادين الأخيرين طفرة كبيرة بفضااااال التطور في قادرات الحوساااااباة  وتوافر البيااناات  

 الضخمة  وظهور تقنيات التعلم اعلي والتعلم العمي .

ومع اتسااع نطاق اساتخدام الذكاء الاصاطناعي  انتقل من كونه مجالًا بحثيًا متخصاصاًا إلى تقنية  

اساااتراتيجية تعتمد عليها المؤساااساااات في مختلف القطاعات  حيث أصااابحت تطبيقاته تشااامل  

الصااااانااعاة  والرعااياة الصاااااحياة  والتعليم  والخادماات الماالياة  والتجاارة الإلكترونياة  والخادماات 

وإدارة الموارد البشاارية  وإدارة الخدمات. وقد أسااهم هذا التطور في ظهور منصااات    الحكومية 

الذكاء الاصاطناعي التي تتيلا للمؤساساات إمكانية الاساتفادة من التطبيقات الذكية دون الحاجة إلى 

تطوير حلول برمجية معقدة  الأمر الذ  أدف إلى تسااريع تبني الذكاء الاصااطناعي داخل بيئات  

 الأعمال.

وشااهدت الساانوات الأخيرة تطورًا  ير مساابوق في منصااات الذكاء الاصااطناعي  خاصااة مع 

ظهور تطبيقات الذكاء الاصااطناعي التوليد   التي تمتاز بقدرتها على إنتاج النصااوص  وتحليل  

البيااناات  وتلخيص المعلوماات  ودعم اتخااذ القرار  وإدارة المعرفاة  وإنشااااااء التقاارير  وتقاديم  

ذكية. وقد أدف هذا التطور إلى انتقال المؤساااساااات من الاساااتخدام المحدود للذكاء التوصااايات ال

الاصاطناعي إلى دمجه في العمليات الإدارية اليومية  وأصابلا عنصارًا رئيساًا في تحساين الأداء 

 المؤسسي ورفع جودة الخدمات وزيادة كفاءة العمليات التشغيلية.

وفي الوقت نفساااااه  شاااااهد مفهوم إدارة الخدمات تطورًا ملحوظًاك فبعد أن كان يركز على تنفيذ  

العمليات التشااغيلية وف  الأساااليب التقليدية  أصاابلا يعتمد بصااورة متزايدة على التقنيات الرقمية 

والأنظمة الذكية التي تتيلا تقديم خدمات أكثر سااارعة ودقة ومرونة. وأصااابحت إدارة الخدمات 

حديثة ترتكز على اساتثمار البيانات  وفهم احتياجات العملاء  وتحساين تجربة المساتفيد  والقدرة ال
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على الاسااااتجابة الفورية للمتغيرات  وهو ما وفرته منصااااات الذكاء الاصااااطناعي من خلال 

 إمكاناتها في التحليل والتنبؤ والأتمتة والتفاعل الذكي مع العملاء.

وفي المملكة العربية السعودية  اكتسب موضوع الذكاء الاصطناعي أهمية متزايدة في ظل توجه  

الدولة نحو بناء اقتصاد رقمي قائم على الابتكار  وذلن من خلال رؤية المملكة العربية السعودية  

    التي جعلت التحول الرقمي والذكاء الاصااطناعي من الممكنات الرئيسااة لتحقي  التنمية2030

المساتدامة  وتحساين جودة الخدمات  ورفع كفاءة الأداء في القطاعين العام والخاص. وقد انعكس 

ذلن في إطلاق العديد من المبادرات والاساتراتيجيات الوطنية التي تشاجع المؤساساات على تبني  

 تقنيات الذكاء الاصطناعي والاستفادة منها في تطوير الخدمات وتعزيز التنافسية.

وجاء اختيار موضاوع “تاثير منصاات الذكاء الاصاطناعي على إدارة الخدمات: دراساة تطبيقية  

على شاركة كونساير في المملكة العربية الساعوديةا اساتجابةً للتطورات المتساارعة التي يشاهدها  

مجال الذكاء الاصاطناعي  ولما تمثله منصااته من أهمية متزايدة في تطوير الممارساات الإدارية 

المؤساساات الخدمية. كما أن التوساع في اساتخدام هذة المنصاات يفرل الحاجة إلى دراساة  داخل

آثارها على إدارة الخدمات  وقياس مدف إسهامها في تحسين جودة الخدمات  ورفع كفاءة الأداء  

 وتعزيز سرعة اتخاذ القرار  وتحسين تجربة العملاء.

ا إلى الأهمياة المتزايادة لقطااع الخادماات في الاقتصااااااد   ويرجع اختياار هاذا الموضاااااوع أيضاااااً

الساااعود   والدور الذ  تؤديه المؤساااساااات الخدمية في دعم التنمية الاقتصاااادية والاجتماعية   

التي تناولت بصاورة مباشارة   -وف  ما اطلع عليه الباحث -إضاافة إلى محدودية الدراساات العربية  

صااات الذكاء الاصااطناعي على إدارة الخدمات داخل الشااركات السااعودية  الأمر الذ  تاثير من

 يشير إلى وجود فجوة بحثية تستح  الدراسة والتحليل.

كما يتميز هذا الموضاوع باهميته العلمية والعمليةك فمن الناحية العلمية  يساهم في إثراء الأدبيات  

العربية المتعلقة بتطبيقات الذكاء الاصاااطناعي في الإدارة  ويضااايف معرفة حديثة حول العلاقة 

أن تساهم  بين منصاات الذكاء الاصاطناعي وإدارة الخدمات. أما من الناحية العملية  فمن المتوقع  

نتائج الدراساة في مسااعدة متخذ  القرار في المؤساساات الخدمية على تبني ممارساات أكثر كفاءة 

في توظيف منصاااااات الاذكااء الاصاااااطنااعي  بماا ينعكس إيجااباًا على جودة الخادماات  وكفااءة  

 العمليات  ورضا العملاء  وتحقي  الميزة التنافسية في بيئة أعمال تتسم بالتغير المستمر.
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 مشكلة البحث: 1.2
شااهدت الساانوات الأخيرة تطورًا متسااارعًا في تقنيات الذكاء الاصااطناعي  وأصاابحت  

منصاااااته من أهم الأدوات التي تعتمد عليها المؤسااااسااااات في تطوير عملياتها الإدارية 

وتحساااين جودة الخدمات وتعزيز كفاءة الأداء. وقد سااااهمت هذة المنصاااات في توفير  

أتمتاة العملياات  ودعم اتخااذ القرار  وتحسااااين  حلول ذكياة تعتماد على تحليال البيااناات  و

ا في اساااااتراتيجياات التحول الرقمي  التواصااااال مع العملاء  مماا جعلهاا محورًا رئيساااااً

للمؤساااساااات الخدمية. وعلى الر م من هذا التوساااع  فلان درجة الاساااتفادة الفعلية من  

ا  منصاااات الذكاء الاصاااطناعي في إدارة الخدمات تختلف من مؤساااساااة إلى أخرف تبعً 

لمساااااتوف التبني التقني  وجااهزياة البنياة التحتياة  وكفااءة الموارد البشااااارياة  والادعم  

 الإدار .

وفي المملكة العربية الساااعودية  يشاااهد قطاع الخدمات تحولًا رقميًا متساااارعًا في ظل 

  التي تؤكاد أهمياة توظيف التقنياات الحاديثاة والاذكااء 2030مساااااتهادفاات رؤياة المملكاة  

الاصطناعي في رفع كفاءة الأداء المؤسسي وتحسين جودة الخدمات. ور م هذا التوجه   

واجه تحديات تتعل  بآليات توظيف منصااااات الذكاء لا تزال العديد من المؤسااااسااااات ت

ا في إدارة الخدمات  الأمر الذ  يسااتدعي   الاصااطناعي بالشااكل الذ  يحق  أثرًا ملموسااً

إجراء المزيد من الدراسااااات التطبيقية لقياس أثر هذة المنصااااات على مختلف جوانب  

 الإدارة الخدمية.

وتنبع مشاااكلة البحث من الحاجة إلى التعرف على مدف تاثير اساااتخدام منصاااات الذكاء 

الاصاااطناعي في إدارة الخدمات داخل شاااركة كونساااير بالمملكة العربية الساااعودية  

والكشااف عن طبيعة العلاقة بين مسااتوف اسااتخدام هذة المنصااات وتحسااين كفاءة إدارة 

لخادماات المقادماة  ودعم اتخااذ القرار  الخادماات  وسااااارعاة إنجااز العملياات  وجودة ا

وتحسااااين تجربة العملاء. كما يسااااعى البحث إلى تحديد مدف إسااااهام منصااااات الذكاء 

الاصاطناعي في تطوير الممارساات الإدارية داخل الشاركة  بما يساهم في تحقي  أهدافها 

 التشغيلية والاستراتيجية.

وبنــاءع علــ  مــا ســبقي يمكــن صــياحة مشــكلة البحــث ةــي التســا ل الــرئيس ا تــي: 
مااا تاااثير منصااات الااذكاء الاصااطناعي علااى إدارة الخاادمات فااي شااركة كونسااير 

 بالمملكة العربية السعودية؟
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  العلميةالفجوات  1.2.1
من خلال مراجعة الأدبيات والدراسااااات السااااابقة  يلاحظ وجود عدد من الفجوات 

 العلمية التي تستدعي إجراء هذة الدراسة  ومن أبرزها:

ركزت معظم الدراسااات السااابقة على أثر الذكاء الاصااطناعي بصااورة عامة    •

بينما لم تحظ منصاات الذكاء الاصاطناعي بوصافها متغيرًا مساتقلًا باهتمام كافٍ  

 خاصة في الدراسات التطبيقية.

تناولت العديد من الدراساااات الذكاء الاصاااطناعي في مجالات مثل التساااوي     •

والتعليم  والرعاية الصاحية  والخدمات المالية  في حين لا تزال الدراساات التي 

 تربط بين منصات الذكاء الاصطناعي وإدارة الخدمات محدودة.

تركز أ لب الدراساات المنشاورة على البيئات الأجنبية  مع محدودية الدراساات  •

التي تناولت المؤساساات الساعودية  مما يشاير إلى الحاجة إلى أدلة علمية مساتمدة  

 من البيئة المحلية.

لا يزال هنان نقص في الدراساات التي تقيس تاثير منصاات الذكاء الاصاطناعي   •

على إدارة الخدمات باستخدام نماذج تطبيقية داخل الشركات الخدمية في المملكة 

 العربية السعودية.

تختلف نتائج الدراساات الساابقة حول حجم تاثير الذكاء الاصاطناعي في تحساين   •

الأداء الإدار  وجودة الخدمات  الأمر الذ  يسااتدعي إجراء دراسااات إضااافية  

 للتحق  من هذة العلاقة في قطاعات وسياقات تنظيمية مختلفة.

 العمليةالفجوات  1.2.2
إلى جااناب الفجوات العلمياة  توجاد مجموعاة من الفجوات العملياة التي تعزز أهمياة هاذة 

 الدراسة  ومن أبرزها:

التوسااع المتزايد في اسااتخدام منصااات الذكاء الاصااطناعي داخل المؤسااسااات يقابله   •

محدودية في الدراساات التي توضالا أفضال الممارساات لتوظيف هذة المنصاات في 

 إدارة الخدمات.
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حاجة المؤسااااسااااات الخدمية إلى أدلة عملية تساااااعد متخذ  القرار على تقييم أثر  •

الاساتثمار في منصاات الذكاء الاصاطناعي على تحساين جودة الخدمات ورفع كفاءة 

 الأداء.

محدودية المؤشرات التطبيقية التي توضلا مدف مساهمة منصات الذكاء الاصطناعي   •

في تحسين سرعة تقديم الخدمات  ودقة العمليات  ورفع مستوف رضا العملاء داخل 

 الشركات السعودية.

الحاجة إلى تقديم نتائج وتوصاايات عملية يمكن الاسااتفادة منها في تطوير سااياسااات   •

التحول الرقمي  وتعزيز الاساتفادة من منصاات الذكاء الاصاطناعي في المؤساساات 

 الخدمية.

حاجة شاركة كونساير إلى الوقوف على واقع اساتخدام منصاات الذكاء الاصاطناعي    •

وتحادياد جواناب القوة وفرص التحساااااين بماا يساااااهم في رفع كفااءة إدارة الخادماات 

 وتحقي  ميزة تنافسية مستدامة.

ومن ثم  تاتي هذة الدراساة لساد جانب من هذة الفجوات العلمية والعملية  من خلال تقديم  

دراسااة تطبيقية تسااهم في توضاايلا طبيعة تاثير منصااات الذكاء الاصااطناعي على إدارة 

الخدمات في إحدف الشااااركات السااااعودية  بما يدعم الأدبيات العلمية ويوفر نتائج يمكن  

 لممارسات الإدارية داخل المؤسسات الخدمية.الاستفادة منها في تطوير ا
 

 أهمية البحث:  1.3
تساتمد هذة الدراساة أهميتها من الأهمية المتزايدة التي اكتسابتها منصاات الذكاء الاصاطناعي  

في بيئة الأعمال المعاصارة  وما أحدثته من تغيرات جوهرية في أسااليب إدارة المؤساساات 

وتقاديم الخادمات. فقاد أصااااابحت هذة المنصاااااات من أبرز التقنيات الداعمة للتحول الرقمي  

كفااءة العملياات التشاااااغيلياة  وتعزيز جودة الخادماات  ودعم اتخااذ   وأساااااهمات في تحساااااين

ا في اساااتراتيجيات   القرارات الإدارية المبنية على البيانات  الأمر الذ  جعلها محورًا رئيساااً

التطوير المؤساساي. كما تتزامن هذة الدراساة مع توجه المملكة العربية الساعودية نحو توسايع  

ناعي في مختلف القطاعات  انسااجامًا مع مسااتهدفات رؤية  اسااتخدام تطبيقات الذكاء الاصااط

الرامية إلى بناء اقتصاااااد رقمي قائم على المعرفة والابتكار  وتعزيز كفاءة   2030المملكة 

 الأداء في القطاعين العام والخاص.
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   العلميةالأهمية  1.3.1

تتمثل الأهمية العلمية لهذة الدراسااااة في مساااااهمتها في إثراء الأدبيات العلمية 

المتعلقة بمنصاات الذكاء الاصاطناعي وإدارة الخدمات  من خلال دراساة العلاقة 

بين هذين المتغيرين في بيئاة تنظيمياة ساااااعودية  وهو مجاال لا يزال بحااجة إلى 

سااة في توساايع المعرفة العلمية مزيد من الدراسااات التطبيقية. كما تسااهم الدرا

حول دور منصاات الذكاء الاصاطناعي في تطوير الممارساات الإدارية وتحساين  

جودة الخدمات  وتقديم إطار علمي يمكن أن يشاكل مرجعًا للباحثين في مجالات  

 الإدارة  ونظم المعلومات الإدارية  والتحول الرقمي  وإدارة الخدمات.

ا من تناولها أحد الموضاااوعات الحديثة التي تشاااهد اهتمامًا   وتنبع أهميتها أيضاااً

متزايادًا في الأدبياات الإدارياة  والمتمثال في تطبيقاات الاذكااء الاصاااااطنااعي  

التوليد  ومنصاااته داخل المؤسااسااات الخدمية  بما يساااعد على سااد جانب من  

إدارة الخدمات في الفجوة البحثياة المرتبطة بدراساااااة أثر هذة المنصاااااات على  

ا تنطل  منه   المملكة العربية السااعودية. كما يمكن أن تمثل نتائج الدراسااة أساااسااً

دراسااات مسااتقبلية تتناول متغيرات أخرف مرتبطة بالذكاء الاصااطناعي  مثل 

 جودة القرارات  والابتكار التنظيمي  وتجربة العملاء  والتميز المؤسسي.

   العمليةالأهمية  1.3.2

تتمثل الأهمية العملية للدراساة في تقديم نتائج وتوصايات يمكن أن تساهم في دعم  

متخذ  القرار في المؤسااااسااااات الخدمية عند التخطيط لتبني منصااااات الذكاء 

الاصاطناعي وتوظيفها في إدارة الخدمات. كما تسااعد الدراساة في توضايلا مدف 

  ورفع جودة الخدمات  إسهام هذة المنصات في تحسين كفاءة العمليات التشغيلية

وتساااااريع إنجااز الإجراءات  وتعزيز دقة القرارات الإدارية  بماا ينعكس إيجااباً  

 على رضا العملاء وتحقي  الميزة التنافسية.

ومن المتوقع أن توفر نتائج الدراسة مؤشرات عملية يمكن أن تستفيد منها شركة 

كونسااير في تقييم واقع اسااتخدام منصااات الذكاء الاصااطناعي  وتحديد مجالات  

التطوير والتحسااااين  بما يدعم جهودها في تعزيز كفاءة إدارة الخدمات وتحقي   

تفيد من نتائج الدراسااااة أهدافها التشااااغيلية والاسااااتراتيجية. كما يمكن أن تساااا

الشاركات الخدمية الأخرف في المملكة العربية الساعودية من خلال التعرف على  

أفضااال الممارساااات المتعلقة بتوظيف منصاااات الذكاء الاصاااطناعي في إدارة 
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الخدمات  بما يسااهم في دعم برامج التحول الرقمي وتحقي  التنمية المسااتدامة  

 .2030ويعزز توافقها مع مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 

 

 أسئلة البحث: 1.4
 الس ال الرئيسي:

ما تاثير منصات الذكاء الاصطناعي على إدارة الخدمات في شركة كونسير بالمملكة العربية  

 السعودية؟

 الأسئلة الفرعية:

ما تاثير منصات الذكاء الاصطناعي على كفاءة العمليات الخدمية في شركة كونسير   •

 بالمملكة العربية السعودية؟

ما تاثير منصاات الذكاء الاصاطناعي على جودة تقديم الخدمات في شاركة كونساير   •

 بالمملكة العربية السعودية؟

ما تاثير منصااات الذكاء الاصااطناعي على ساارعة الاسااتجابة للخدمات في شااركة   •

 كونسير بالمملكة العربية السعودية؟

ما تاثير منصااات الذكاء الاصااطناعي على التحسااين المسااتمر للخدمات في شااركة  •

 كونسير بالمملكة العربية السعودية؟

 أهدا  البحث: 1.5
 الهد  الرئيسي:

التعرف على تاثير منصااات الذكاء الاصااطناعي على إدارة الخدمات في شااركة كونسااير    

 بالمملكة العربية السعودية.

 الأهدا  الفرعية:

التعرف على تاثير منصااااات الذكاء الاصااااطناعي على كفاءة العمليات الخدمية في  •

 شركة كونسير بالمملكة العربية السعودية.

قياس تاثير منصااااات الذكاء الاصااااطناعي على جودة تقديم الخدمات في شااااركة  •

 كونسير بالمملكة العربية السعودية.
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تحديد تاثير منصاات الذكاء الاصاطناعي على سارعة الاساتجابة للخدمات في شاركة   •

 كونسير بالمملكة العربية السعودية.

التعرف على تاثير منصاات الذكاء الاصاطناعي على التحساين المساتمر للخدمات في  •

 شركة كونسير بالمملكة العربية السعودية.

 ةرضيات البحث: 1.6
 الفرضية الرئيسية: 

   •H₁ توجد علاقة ذات دلالة إحصااائية بين منصااات الذكاء الاصااطناعي وإدارة الخدمات :

 في شركة كونسير بالمملكة العربية السعودية.

 الفرضيات الفرعية:

   •H₁a  توجد علاقة ذات دلالة إحصاااائية بين منصاااات الذكاء الاصاااطناعي وكفاءة :

 العمليات الخدمية في شركة كونسير بالمملكة العربية السعودية.

   •H₁b  توجد علاقة ذات دلالة إحصاائية بين منصاات الذكاء الاصاطناعي وجودة تقديم :

 الخدمات في شركة كونسير بالمملكة العربية السعودية.

   •H₁c  توجد علاقة ذات دلالة إحصااائية بين منصااات الذكاء الاصااطناعي وساارعة :

 الاستجابة للخدمات في شركة كونسير بالمملكة العربية السعودية.

   •H₁d  توجد علاقة ذات دلالة إحصاائية بين منصاات الذكاء الاصاطناعي والتحساين :

 المستمر للخدمات في شركة كونسير بالمملكة العربية السعودية.
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 نمو ج البحث:  1.7
 يلي:يوضلا الشكل التالي بين متغيرات البحث وفرضيات البحث كما  

 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  

 .النموذج المقدم للمشروع المصدر له الطالب :1الشكل 
 

 

 ي ااصطناعمنصات ال كاء المتغير المستقل:  

 الخدمات دار  : التابعالمتغير 

 كفاءة العمليات الخدمية

 جودة تقديم الخدمات

 سرعة الاستجابة للخدمات

 التحسين المستمر للخدمات

H, Ha, Hb, Hc, Hd. 

 



 87من  24الصفحة  

 

 الميدانية: ةالدراس 1.8
( إحدف الشااركات السااعودية المتخصااصااة في تقديم الحلول الاسااتشااارية  Concirعد شااركة كونسااير )ت

والتقنية  حيث تعمل على دمج الاسااتشااارات الإدارية مع التحول الرقمي والتقنيات الحديثة  بما في ذلن  

تطبيقات الذكاء الاصاطناعي  بهدف تحساين الأداء المؤساساي وتطوير الخدمات المقدمة للعملاء. وتساعى  

مكين المؤسااااسااااات من تحقي  التحول الرقمي من خلال تقديم حلول مبتكرة تدعم اتخاذ  الشااااركة إلى ت

 القرار  ورفع الكفاءة التشغيلية  وتعزيز القدرة التنافسية.  

يقع المقر الرئيس للشاااااركاة في ماديناة الرياال باالمملكاة العربياة الساااااعودياة  وتقادم خادمااتهاا لمختلف  

القطاعات الحكومية والخاصاة  وتشامل خدماتها التطوير المؤساساي  وإعادة الهيكلة  والتحول الرقمي   

الاسااتراتيجية    والاسااتشااارات التقنية  والاسااتثمار في التقنيات الحديثة  إضااافة إلى تصااميم المبادرات

الوطنية. كما تركز الشااركة على توظيف التقنيات الذكية في تحسااين العمليات الإدارية وإدارة الخدمات  

 . 2030بما يتواف  مع مستهدفات رؤية المملكة 

واعتمدت هذة الدراسااة على شااركة كونسااير كمجال للتطبي ك لكونها من الشااركات التي تتبنى التقنيات  

الرقمية الحديثة  وتساعى إلى توظيف منصاات الذكاء الاصاطناعي في أعمالها  مما يجعلها بيئة مناسابة 

لخدمات   لدراساااة أثر هذة المنصاااات على إدارة الخدمات  وقياس مدف مسااااهمتها في تحساااين جودة ا

 وسرعة إنجاز العمليات  ودعم اتخاذ القرار  ورفع مستوف رضا المستفيدين.

يتكون مجتمع الدراساااة من جميع العاملين في شاااركة كونساااير بالمملكة العربية الساااعودية  ممن حيث  

تتطلب طبيعة أعمالهم التعامل مع الأنظمة الرقمية أو منصاات الذكاء الاصاطناعي أو الاساتفادة منها في 

على تقييم واقع استخدام  تنفيذ المهام اليومية وإدارة الخدمات. وتم اختيار العاملين باعتبارهم الأكثر قدرة  

 منصات الذكاء الاصطناعي وأثرها في تحسين إدارة الخدمات داخل الشركة.
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 مخطط المشروع: 

 
 

 . المقدم للمشروع المصدر له الطالب المخطط :2الشكل

 

 

الإطار العام للبحث: الفصل الأول

الإطار النظري: الفصل الثاني

منهجية البحث: الفصل الثالث

التحليل ااحصائي: الفصل الرابع

النتائج والتوصيات: الفصل الخامس
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هذا الفصاااال يحتو  على الدراسااااات السااااابقة للمتغيرات الخاصااااة في هذا البحث منصااااات الذكاء  

 الاصطناعي وتاثيرة على إدارة الخدمات وعلاقتها ببعضها البعل.

 
 مقدمة:  1.2

يمثل الإطار النظر  والدراساات الساابقة الركيزة العلمية التي تساتند إليها البحوث الأكاديمية  إذ يساهمان  

في بناء الأسااااس المفاهيمي لمتغيرات الدراساااة  وتوضااايلا العلاقات النظرية بينها  وتحديد الاتجاهات  

محل الدراساة وصايا ة الفرضايات    البحثية التي تناولتها الأدبيات العلمية  مما يسااعد في تفساير الظاهرة 

وبناء النموذج المفاهيمي للدراسااة. كما يتيلا هذا الفصاال للباحث الإحاطة بالمفاهيم والنظريات المرتبطة  

بموضوع الدراسة  وتحليل نتائج الدراسات السابقة  واستخلاص أوجه الاتفاق والاختلاف بينها  وتحديد  

 ,.Johnston et alك  Grönroos, 2015لية إلى معالجتها )الفجوات البحثية التي تسااعى الدراسااة الحا

2021.) 

ويعُد الذكاء الاصاطناعي من أبرز التقنيات التي أحدثت تحولًا جذريًا في بيئة الأعمال المعاصارة  حيث  

أساهم في إعادة تشاكيل أسااليب الإدارة  وتطوير العمليات التشاغيلية  وتعزيز القدرة على تحليل البيانات   

في تقنيات التعلم اعلي  والتعلم  ودعم اتخاذ القرارات  وتحسين جودة الخدمات. وقد أدف التطور السريع  

العمي   والذكاء الاصاطناعي التوليد  إلى ظهور منصاات متخصاصاة تمُكّن المؤساساات من توظيف هذة  

التقنيات في مختلف الأنشااطة الإدارية والخدمية  الأمر الذ  جعل منصااات الذكاء الاصااطناعي إحدف  

 Dwivediك Russell & Norvig, 2021فساية )الركائز الأسااساية للتحول الرقمي وتحقي  الميزة التنا

et al., 2023.) 

وفي المقاابال  تعُاد إدارة الخادماات من المجاالات الإدارياة التي شاااااهادت تطورًا ملحوظاًا خلال العقود  

الأخيرة  نتيجة ازدياد المنافساة بين المؤساساات الخدمية  وارتفاع توقعات العملاء  والتوساع في اساتخدام  

إنما أصابلا يرتبط بقدرتها  التقنيات الرقمية. ولم يعد نجا  المؤساساات يعتمد على تقديم الخدمة فحساب  و

على إدارة العملياات الخادمياة بكفااءة  وتحساااااين جودة الخادماات  والاساااااتجااباة الساااااريعاة لاحتيااجاات  

المسااااتفيدين  وتبني ثقافة التحسااااين المسااااتمر  بما يحق  رضااااا العملاء ويعزز الأداء المؤسااااسااااي  

(Lovelock & Wirtz, 2022 كFitzsimmons & Fitzsimmons, 2022.) 

ومع تزاياد الاعتمااد على التقنياات الاذكياة  اتجهات العادياد من المؤساااااساااااات إلى دمج منصاااااات الاذكااء  

الاصاااااطنااعي في عمليااتهاا الخادمياة بهادف تحساااااين كفااءة الأداء  وأتمتاة الإجراءات  وتحليال البيااناات  

ثاة إلى أن  التشاااااغيلياة  ودعم القرارات الإدارياة  وتطوير تجرباة العملاء. وقاد أشاااااارت الأدبياات الحادي

توظيف الذكاء الاصااااطناعي في إدارة الخدمات يسااااهم في تحسااااين جودة العمليات  وزيادة ساااارعة 

الاساتجابة  وتعزيز الابتكار في تقديم الخدمات  ورفع كفاءة اساتثمار الموارد  مما يعكس أهمية دراسااة  
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 ,Huang & Rustالعلاقة بين منصاات الذكاء الاصاطناعي وإدارة الخدمات في المؤساساات الخدمية )

 (.Wirtz et al., 2021ك 2021

وتااتي هاذة الادراساااااة في ظال الاهتماام المتزاياد الاذ  تولياه المملكاة العربياة الساااااعودياة باالتحول الرقمي 

  التي أكدت أهمية 2030والذكاء الاصااطناعي  انطلاقًا من مسااتهدفات رؤية المملكة العربية السااعودية  

وبناء اقتصاد معرفي قائم    تبني التقنيات الحديثة لتعزيز كفاءة الأداء المؤساساي  وتحسين جودة الخدمات 

على الابتكار. وفي هذا السااياق  تبرز الحاجة إلى دراسااة أثر منصااات الذكاء الاصااطناعي على إدارة  

الخدمات داخل الشاركات الساعودية  بما يساهم في توفير أدلة علمية تدعم متخذ  القرار وتعزز الاساتفادة  

ك الهيئة  2016الشااؤون الاقتصااادية والتنمية    من التقنيات الذكية في تطوير الأداء المؤسااسااي )مجلس

 (.2020السعودية للبيانات والذكاء الاصطناعي   

وانطلاقًا من ذلن  يتناول هذا الفصاال الإطار النظر  لمتغيرات الدراسااة  حيث يسااتعرل أولًا مفهوم 

منصاات الذكاء الاصاطناعي  وخصاائصاها  وأهميتها  وأبرز تطبيقاتها في المؤساساات  ثم يناقم مفهوم 

  وسارعة الاساتجابة  إدارة الخدمات وأبعادها المتمثلة في كفاءة العمليات الخدمية  وجودة تقديم الخدمات

للخدمات  والتحساين المساتمر للخدمات. كما يساتعرل الفصال أبرز الدراساات العربية والأجنبية ذات  

 .الصلة  ويحلل نتائجها  ويقارن بينها  وصولًا إلى تحديد الفجوة البحثية التي تستند إليها الدراسة الحالية

 : منصات ال كاء ااصطناعي 2.2
حظيت منصااات الذكاء الاصااطناعي خلال الساانوات الأخيرة باهتمام متزايد في الأدبيات العلمية  وذلن  

نتيجة التطورات المتساارعة التي شاهدها مجال الذكاء الاصاطناعي  واتسااع نطاق تطبيقاته في مختلف  

  تؤديه هذة  القطاعات الاقتصااادية والخدمية. فقد ركزت الدراسااات الحديثة على اسااتكشاااف الدور الذ

المنصاات في دعم التحول الرقمي  وتحساين كفاءة العمليات الإدارية  وتعزيز جودة القرارات  وتطوير  

الخدمات  ورفع مساتوف الإنتاجية والابتكار داخل المؤساساات. كما تناولت هذة الدراساات أثر منصاات  

مة  وأتمتة العمليات  وتحساين  الذكاء الاصاطناعي في تمكين المؤساساات من الاساتفادة من البيانات الضاخ

 Dwivedi etتجربة المسااتخدمين  بما يسااهم في تحقي  الميزة التنافسااية وتعزيز الأداء المؤسااسااي )

al., 2023  كRussell & Norvig, 2021.) 

وتشااير الأدبيات إلى أن الاهتمام البحثي بمنصااات الذكاء الاصااطناعي شااهد نموًا ملحوظًا  خاصااة بعد  

ظهور تطبيقات الذكاء الاصاطناعي التوليد   التي أساهمت في توسايع مجالات اساتخدام هذة المنصاات  

ا في العديد من الدراساااات التي تناولت علاقتها ب الكفاءة  داخل المؤساااساااات  وأصااابحت محورًا رئيساااً

التشااااغيلية  واتخاذ القرار  والابتكار  وإدارة المعرفة  وجودة الخدمات. كما أكدت هذة الدراسااااات أن  

توظيف منصاات الذكاء الاصاطناعي لا يقتصار على الجانب التقني  وإنما يمتد ليشامل الجوانب الإدارية  



 87من  29الصفحة  

 

والتنظيمية والاسااااتراتيجية  الأمر الذ  جعلها أحد أهم الموضااااوعات البحثية في مجال الإدارة وتقنية  

 (. Wamba et al., 2021ك  Kaplan & Haenlein, 2019المعلومات خلال السنوات الأخيرة )

وانطلاقًا من ذلن  تسااتعرل الدراسااة الحالية أبرز الدراسااات العربية والأجنبية التي تناولت منصااات  

الذكاء الاصطناعي أو تطبيقاتها في المؤسسات  مع التركيز على أهدافها  ومنهجياتها  وأهم النتائج التي  

ة منهاا في بنااء الإطاار  توصااااالات إليهاا  وذلان بهادف تحادياد أوجاه الاتفااق والاختلاف بينهاا  والاساااااتفااد

 .النظر  للدراسة الحالية  وصيا ة فرضياتها  وتحديد الفجوة البحثية التي تسعى إلى معالجتها

 :منصات ال كاء ااصطناعي اتتعريف 1.2.2
نظرًا لحداثة مفهوم منصااات الذكاء الاصااطناعي  فقد تناولته الأدبيات من زوايا مختلفة  حيث  

ركزت بعل الدراساات على مفهوم الذكاء الاصاطناعي بوصافه الأسااس الذ  تقوم عليه هذة  

المنصاااات  بينما ركزت دراساااات أخرف على المنصاااات باعتبارها بيئات رقمية توفر أدوات  

 المؤسسات في أداء أعمالها. وفيما يلي أبرز التعريفات:وخدمات ذكية تدعم  

( الذكاء الاصااطناعي بانه فرع من علوم الحاسااب يهتم  2021)  Norvigو  Russellعرّف 

بتطوير أنظمة تمتلن القدرة على محاكاة الذكاء البشاار  من خلال التعلم  والاسااتدلال  واتخاذ  

 القرار  وحل المشكلات  بما يمكنها من أداء مهام كانت تتطلب سابقًا تدخلًا بشريًا.

( أن الذكاء الاصاطناعي يمثل قدرة الأنظمة الحاساوبية  2019)  Haenleinو  Kaplanيرف  

على تفسااااير البيانات الخارجية  والتعلم منها  واسااااتخدام تلن المعارف لتحقي  أهداف محددة  

 عبر التكيف المستمر مع البيئات المختلفة.

( أن تطبيقات الذكاء الاصاطناعي في المؤساساات  2018)  Ronankiو  Davenportأوضالا  

تعتمد على تقنيات التعلم اعلي  ومعالجة اللغة الطبيعية  ورؤية الحاسب  بهدف أتمتة العمليات   

 وتحسين اتخاذ القرار  وتعزيز الكفاءة التشغيلية.

( إلى أن الذكاء الاصااطناعي يمثل مجموعة من التقنيات الذكية  2017)  Makridakisأشااار  

التي تسااعد المؤساساات على التنبؤ بالمشاكلات  وتحليل البيانات  وتحساين الأداء  بما يساهم في 

 رفع الإنتاجية وتعزيز القدرة التنافسية.

( أن منصاات الذكاء الاصاطناعي أصابحت بيئات رقمية 2023وآخرون )  Dwivediأوضالا  

متكاملة تتيلا للمؤساااساااات توظيف تطبيقات الذكاء الاصاااطناعي التوليد  في تحليل البيانات   

 وإنتاج المحتوف  ودعم القرارات  وتحسين العمليات الإدارية والخدمية.
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( أن منصاااات الذكاء الاصاااطناعي تمثل بنية تقنية متكاملة 2021وآخرون )  Wambaيرف  

تجمع بين البيانات والخوارزميات والقدرات الحاساوبية  بما يمكّن المؤساساات من تطوير حلول  

 ذكية تدعم الابتكار وتحسن الأداء المؤسسي.

( أن تقنيات ومنصاات الذكاء الاصاطناعي أصابحت عنصارًا  2021)  Rustو  Huangيوضالا  

رئيساًا في تطوير الخدمات  من خلال تحساين كفاءة العمليات  وتخصايص الخدمات  وتحساين  

 تجربة العملاء  ودعم اتخاذ القرارات الإدارية.

( أن منصاات الذكاء الاصاطناعي توفر للمؤساساات إمكانات 2021وآخرون )  Vermaيرف  

متقدمة في معالجة البيانات الضاخمة  والتنبؤ  والتوصاية  والأتمتة  مما يساهم في تطوير الأداء  

 وتحقي  قيمة مضافة للمؤسسات.

( أن الذكاء الاصطناعي يعد  2020   تؤكد الهيئة السعودية للبيانات والذكاء الاصطناعي )سدايا

أحد الممكنات الرئيسااة للتحول الرقمي  ويعتمد على اسااتثمار البيانات والتقنيات الذكية لتطوير  

 الخدمات  ورفع كفاءة الأداء  وتعزيز الابتكار في مختلف القطاعات.

وتشاير الأدبيات الحديثة إلى أن منصاات الذكاء الاصاطناعي يمكن النظر إليها بوصافها أنظمة 

رقمية متكاملة توفر مجموعة من الأدوات والخدمات الذكية التي تمكّن المؤسااسااات من تطوير  

العملياات  وتحساااااين إدارة المعرفاة  ودعم اتخااذ القرار  وتعزيز جودة الخادماات من خلال 

 ,.Dwivedi et alتقنيات الذكاء الاصااطناعي والتعلم اعلي وتحليل البيانات ) الاعتماد على

 (.Wamba et al., 2021ك  2023

 التعري  الإجرائي

مجموعة من المنصاات والتطبيقات    يعر  الباحثان منصـات ال كاء ااصـطناعي  جرائيعا بأنها:

الرقمية التي تعتمد على تقنيات الذكاء الاصااطناعي  مثل التعلم اعلي  ومعالجة اللغة الطبيعية   

وتحليال البيااناات  بهادف دعم العملياات الإدارياة  وتحساااااين اتخااذ القرار  وتعزيز كفااءة إدارة  

ويقُاس هذا المتغير من خلال   الخدمات داخل شااااركة كونسااااير بالمملكة العربية السااااعودية 

 استجابات أفراد عينة الدراسة على فقرات الاستبانة المعدة لهذا الغرل.

 : منصات ال كاء ااصطناعي نظريات  2.2.2
  Rogersقدمها  (:  Diffusion of Innovation Theoryنظرية انتشار اابتكار ) •

(  وتعُاد من أكثر النظرياات اساااااتخاداماًا في تفساااااير تبني التقنياات الحاديثاة داخال  2003)

المؤسسات. وترف النظرية أن انتشار أ  تقنية جديدة يعتمد على إدران الأفراد والمنظمات  

لخصاائصاها  مثل الميزة النسابية  وساهولة الاساتخدام  وإمكانية التجربة  والتواف  مع بيئة  
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العمل. وتسُاتخدم هذة النظرية على نطاق واساع لتفساير تبني منصاات الذكاء الاصاطناعي  

 داخل المؤسسات.
• ( التكنولوجيـــا  قبول  (:  Technology Acceptance Model - TAMنمو ج 

(  ويعد من أشاهر النماذج في مجال نظم المعلومات. ويفترل أن  1989)  Davisطورة 

اساتخدام الأفراد للتقنيات الحديثة يعتمد بصاورة أسااساية على عاملين هما: الإدران بساهولة 

الاسااااتخدام والإدران للفائدة المتوقعة. ويسااااتخدم هذا النموذج بكثرة في الدراسااااات التي  

 الذكاء الاصطناعي.تتناول استخدام تطبيقات ومنصات 
ــتخدام التكنولوجيا ) •  Venkatesh etقدمها (:  UTAUTالنظرية الموحد  لقبول واسـ

al( .2003  وتفسار سالون الأفراد تجاة تبني التكنولوجيا من خلال أربعة عوامل رئيساة  )

هي: توقع الأداء  وتوقع الجهاد  والتااثير الاجتمااعي  والظروف الميسااااارة. وتعاد من أكثر  

 النماذج استخدامًا في أبحاث التحول الرقمي والذكاء الاصطناعي.
  Barneyقدمها (:  Resource-Based View - RBVنظرية الموارد والقدرات ) •

(  وترف أن الموارد الفريدة التي تمتلكها المؤساساة تمثل مصادرًا للميزة التنافساية  1991)

المساااتدامة. وتعُد منصاااات الذكاء الاصاااطناعي من الموارد الإساااتراتيجية التي تسااااعد  

 المؤسسات على تحسين الأداء ورفع كفاءة الخدمات.
• ( الــدينــاميكيــة  القــدرات  طورهااا (:  Dynamic Capabilities Theoryنظريــة 

Teece, Pisano, & Shuen  (1997  وتركز على قدرة المؤسااااسااااة على إعادة  )

تشاكيل مواردها وتطويرها لمواكبة التغيرات البيئية. وتسااعد هذة النظرية في تفساير كيفية  

 توظيف منصات الذكاء الاصطناعي لتعزيز الابتكار وتحسين الأداء الخدمي.

• ( الـتـنـظـيـمـيـــة  الـمـعـلـومـــات  مـعـــالـجـــة   Organizational Informationنـظـريـــة 
Processing Theory  :)  قااادماهااااGalbraith  (1973   ناجاااا أن  وتافاتارل    )

المؤساااااساااااة يعتماد على قادرتهاا على جمع المعلوماات وتحليلهاا واساااااتخادامهاا في اتخااذ  

القرارات. وتعُد هذة النظرية مناساابة لتفسااير دور منصااات الذكاء الاصااطناعي في دعم  

 اتخاذ القرار وتحسين إدارة العمليات والخدمات.

 : منصات ال كاء ااصطناعي  أبعاد 2.2.3
يشااير  (:  Data Processing and Analyticsكفاء  معالجة البيانات وتحليلها ) •

هذا البعد إلى قدرة منصااات الذكاء الاصااطناعي على جمع البيانات  وتحليلها  واسااتخراج  

المعلومات والأنماط التي تسااعد المؤساساة على تحسين الأداء ودعم القرارات الإدارية  بما 

ك  Russell & Norvig, 2021يساهم في رفع كفاءة العمل وتحقي  الأهداف المؤساساية )

Davenport & Ronanki, 2018.) 
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يقصااد بهذا البعد قدرة منصااات الذكاء  (:  Process Automationأتمتة العمليات ) •

الاصااااطناعي على تنفيذ العمليات والإجراءات التشااااغيلية بصااااورة آلية  وتقليل التدخل  

البشاار  في الأعمال الروتينية  بما يسااهم في زيادة الإنتاجية  وتقليل الأخطاء  وتحسااين  

( الاتشاااااغايالاي  الأداء   ,Makridakisك  Davenport & Ronanki, 2018كافااااءة 

2017.) 
يشااير هذا البعد إلى قدرة منصااات الذكاء  (:  Decision Supportدعم اتخا  القرار ) •

الاصااااطناعي على توفير تحليلات وتوقعات دقيقة تساااااعد المديرين والعاملين على اتخاذ  

 & Russellقرارات أكثر كفااءة وفااعلياة اعتماادًا على البيااناات والمعلوماات المتااحاة )

Norvig, 2021  كDwivedi et al., 2023.) 
• ( والتـفـــاعـــل  التـواصـــــــل   Communication and Interactionتحســـــيـن 

Enhancement  :)  يقصااد بهذا البعد قدرة منصااات الذكاء الاصااطناعي على تحسااين

التواصااااال بين العااملين والعملاء  وتساااااهيال تباادل المعلوماات  وتساااااريع الاساااااتجااباة  

 Huangللاساتفساارات  بما يساهم في تحساين جودة الخدمات وتعزيز تجربة المساتفيدين )

& Rust, 2021  كWirtz et al., 2021.) 

 :منصات ال كاء ااصطناعي أهمية 2.2.4
تكتساب منصاات الذكاء الاصاطناعي أهمية متزايدة في بيئة الأعمال المعاصارة  نظرًا لما توفرة  

من إمكاانات متقادمة في تحليال البياانات  وأتمتاة العملياات  ودعم اتخااذ القرار  وتحساااااين الأداء  

المؤساساي. وقد أصابحت هذة المنصاات إحدف الركائز الأسااساية للتحول الرقمي  حيث تسااعد  

ات على توظيف البيانات بكفاءة  وتطوير أساليب العمل  والاستجابة السريعة للتغيرات  المؤساس

في بيئاة الأعماال  بماا يساااااهم في تعزيز قادرتهاا التناافساااااياة وتحقي  أهادافهاا الاساااااتراتيجياة  

(Russell & Norvig, 2021  كDwivedi et al., 2023.) 

وتبرز أهمية منصاات الذكاء الاصاطناعي في قدرتها على تحويل كميات كبيرة من البيانات إلى  

معلومات ومعارف قابلة للاساتفادة  الأمر الذ  يدعم متخذ  القرار في اختيار البدائل المناسابة  

 وتقليل درجة عدم التاكد عند اتخاذ القرارات الإدارية. كما تساهم هذة المنصاات في تحساين دقة

التنبؤ بالاتجاهات المساتقبلية  واكتشااف الأنماط الخفية في البيانات  بما يسااعد المؤساساات على 

( الخااادماااات  جودة  وتحسااااايان  الأداء  كفااااءة  ك  Davenport & Ronanki, 2018رفع 

Makridakis, 2017.) 

وتؤد  منصاااات الذكاء الاصاااطناعي دورًا مهمًا في أتمتة العمليات التشاااغيلية من خلال تنفيذ  

المهام المتكررة بسااارعة ودقة  مما يقلل من الأخطاء البشااارية  ويخفل التكاليف التشاااغيلية   

ويمنلا العاملين فرصاة للتركيز على الأنشاطة ذات القيمة المضاافة. كما تساهم في تحساين سارعة  
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إنجاز الأعمال  ورفع مساااتوف الإنتاجية  وتعزيز كفاءة اساااتخدام الموارد داخل المؤساااساااة  

(Davenport & Ronanki, 2018  كWamba et al., 2021.) 

وفي مجال إدارة الخدمات  تسااعد منصاات الذكاء الاصاطناعي المؤساساات على تحساين جودة  

الخدمات المقدمة  وتساااريع الاساااتجابة لاحتياجات العملاء  وتقديم خدمات أكثر دقة ومواءمة  

لتوقعااتهم  من خلال الاعتمااد على التحليلات الاذكياة  والمسااااااعادات الرقمياة  وتقنياات معاالجاة 

 ,Huang & Rustعية  مما ينعكس إيجابًا على رضاا العملاء والأداء المؤساساي )اللغة الطبي

 (.Wirtz et al., 2021ك  2021

كما تساهم منصاات الذكاء الاصاطناعي في تعزيز الابتكار المؤساساي من خلال توفير بيئة تقنية  

تدعم تطوير الخدمات والعمليات  وتمكن المؤساساات من تصاميم حلول جديدة  وتحساين تجربة  

المساااااتفيادين  والتكيف مع المتغيرات التقنياة والتنظيمياة بصاااااورة أكثر فااعلياة. ويعاد ذلان أحاد  

رئيساة التي تسااعد المؤساساات على تحقي  ميزة تنافساية مساتدامة في ظل التحولات  العوامل ال

 (.Dwivedi et al., 2023ك  Kaplan & Haenlein, 2019الرقمية المتسارعة )

وعلى المساااتوف الوطني  أولت المملكة العربية الساااعودية اهتمامًا كبيرًا بالذكاء الاصاااطناعي  

بوصاااافه أحد الممكنات الرئيسااااة للتحول الرقمي  حيث أكدت الاسااااتراتيجية الوطنية للبيانات  

أهمياة توظيف تقنياات الذكاء الاصاااااطنااعي في   2030والذكاء الاصاااااطنااعي ورؤية المملكاة  

وتحسااااين كفاءة الأداء الحكومي والخاص  وتعزيز الاقتصاااااد الرقمي القائم    تطوير الخدمات 

على الابتكاار والمعرفاة  مماا يعكس أهمياة دراساااااة أثر منصاااااات الاذكااء الاصاااااطنااعي في 

المؤسسات السعودية  ومنها شركة كونسير محل الدراسة )مجلس الشؤون الاقتصادية والتنمية   

 (.2020الذكاء الاصطناعي   ك الهيئة السعودية للبيانات و2016

 :ال كاء ااصطناعي ومنصاتهتطور  2.2.5
شاااهدت منصاااات الذكاء الاصاااطناعي تطورًا متساااارعًا خلال العقود الأخيرة نتيجة التطور  

المسااااتمر في تقنيات الحوساااابة  وتزايد القدرة على معالجة البيانات  والتقدم في خوارزميات  

التعلم اعلي والتعلم العمي . وقد أسهم هذا التطور في انتقال الذكاء الاصطناعي من كونه مجالًا 

ا يقتصاار على المختبرات والجامعات إلى كونه تقنية أساااسااية تعتمد عليها المؤسااسااات في بحثيً 

 (. Russell & Norvig, 2021إدارة أعمالها وتطوير خدماتها وتحسين عملياتها التشغيلية )

تعود البدايات الأولى للذكاء الاصاطناعي إلى منتصاف خمساينيات القرن العشارين  عندما ظهر 

  الذ  عُدّ نقطة الانطلاق الرساااامية  1956المصااااطللا لأول مرة خلال مؤتمر دارتموث عام  

لهذا المجال العلمي. وخلال تلن المرحلة انصب الاهتمام على تطوير برامج قادرة على محاكاة 

شااار  في حل المشاااكلات والاساااتدلال المنطقي  إلا أن محدودية الإمكانات التقنية  التفكير الب
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 & Russellوالقدرات الحاساااوبية آنذان حالت دون تحقي  تطبيقات عملية واساااعة النطاق )

Norvig, 2021.) 

ومع التطور التقني في ثمانينيات وتسااعينيات القرن الماضااي  شااهد الذكاء الاصااطناعي تقدمًا  

ملحوظًا بفضال ظهور النظم الخبيرة  وزيادة كفاءة الحواسايب  وتحسان تقنيات تخزين البيانات  

ومعالجتها. وأسااهم ذلن في توساايع اسااتخدام تطبيقات الذكاء الاصااطناعي داخل المؤسااسااات   

لات دعم القرار  وتحليل البيانات  والتنبؤ  وأتمتة بعل العمليات التشاااغيلية   خاصاااة في مجا

 (.Makridakis, 2017مما مهد الطري  لتطوير منصات أكثر تكاملًا ومرونة )

ومع بداية الألفية الثالثة  أدف الانتشاار الواساع للحوسابة الساحابية  والبيانات الضاخمة  وتقنيات  

التعلم اعلي  إلى تحول نوعي في تطبيقات الذكاء الاصااطناعي. فقد بدأت الشااركات التقنية في 

تطوير منصاات متكاملة تتيلا للمؤساساات اساتخدام أدوات الذكاء الاصاطناعي دون الحاجة إلى  

بناء بنية تحتية تقنية معقدة  الأمر الذ  أساهم في زيادة الاعتماد على هذة المنصاات في مختلف  

 Wamba etك  Davenport & Ronanki, 2018القطاعات الاقتصااااادية والخدمية )

al., 2021.) 

وشاااااهادت السااااانوات الأخيرة طفرة  ير مسااااابوقاة مع تطور تقنياات التعلم العمي  والاذكااء 

الاصاطناعي التوليد   حيث أصابحت منصاات الذكاء الاصاطناعي قادرة على إنتاج النصاوص  

والصاااور  وتحليل البيانات الضاااخمة  وتقديم التوصااايات الذكية  ودعم اتخاذ القرار  وأتمتة  

ارية والخدمية. وقد أدف ظهور المنصاااات التوليدية إلى توسااايع نطاق العديد من العمليات الإد

اسااتخدام الذكاء الاصااطناعي داخل المؤسااسااات  وزيادة الاعتماد عليه في تحسااين الإنتاجية   

 Dwivedi etك  Kaplan & Haenlein, 2019وتطوير الخدمات  والابتكار المؤساساي )

al., 2023.) 

وفي المملكة العربية الساعودية  شاهد مجال الذكاء الاصاطناعي اهتمامًا متزايدًا في إطار جهود  

التحول الرقمي  حيث أطلقت الحكومة الاسااااتراتيجية الوطنية للبيانات والذكاء الاصااااطناعي  

لتعزيز اساتخدام تقنيات الذكاء الاصاطناعي في مختلف القطاعات  ورفع كفاءة الخدمات  ودعم  

كار  وتمكين الاقتصاااد الرقمي  بما يتواف  مع مسااتهدفات رؤية المملكة العربية السااعودية  الابت

ك مجلس الشااؤون الاقتصااادية  2020)الهيئة السااعودية للبيانات والذكاء الاصااطناعي     2030

 (.2016والتنمية   

وبناءً على هذا التطور  أصاااابحت منصااااات الذكاء الاصااااطناعي عنصاااارًا اسااااتراتيجيًا في 

المؤسااسااات الحديثة  إذ لم يعد دورها مقتصاارًا على تنفيذ المهام التقنية  وإنما امتد ليشاامل دعم  
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التخطيط  وتحساااااين العملياات  وتعزيز جودة الخادماات  والمسااااااهماة في اتخااذ القرارات  

 .الاستراتيجية  وهو ما يفسر الاهتمام المتزايد بدراسة أثرها في المجالات الإدارية والخدمية

 :الخدمات دار   2.3
حظيات إدارة الخادماات بااهتماام واساااااع في الأدبياات الإدارياة نظرًا لادورهاا المحور  في تعزيز كفااءة  

المؤسااسااات الخدمية وتحقي  أهدافها الاسااتراتيجية. وقد ركزت الدراسااات السااابقة على تحليل المفاهيم  

ة الخدمات  وتعزيز المرتبطة بلادارة الخدمات  وبيان أهميتها في تحساين العمليات التشاغيلية  ورفع جود

ساارعة الاسااتجابة لاحتياجات المسااتفيدين  إلى جانب دعم جهود التحسااين المسااتمر والابتكار في تقديم  

الخدمات. كما سااعت هذة الدراسااات إلى اسااتكشاااف العوامل المؤثرة في كفاءة إدارة الخدمات  وتقييم  

خدمات من أكثر الموضااوعات بحثاً في أثرها في الأداء المؤسااسااي والميزة التنافسااية  مما جعل إدارة ال

 ,Fitzsimmons & Fitzsimmonsك  Grönroos, 2015مجال الإدارة خلال العقود الأخيرة )

2022.) 

وتشااير الأدبيات إلى أن إدارة الخدمات لم تعد تقتصاار على تنظيم الأنشااطة التشااغيلية المرتبطة بتقديم  

الخدمة  بل أصااابحت مفهومًا إداريًا متكاملًا يشااامل التخطيط  والتنظيم  والتنساااي   والرقابة  وتطوير  

تطلبات المساتفيدين. وقد أساهم  العمليات الخدمية  بما يضامن تحقي  الجودة والكفاءة والاساتجابة الفاعلة لم

التطور التقني والتحول الرقمي في إعادة تشاكيل ممارساات إدارة الخدمات  حيث أصابحت المؤساساات  

تعتماد على التقنياات الحاديثاة في تحساااااين العملياات  ورفع كفااءة الأداء  وتطوير الخادماات بصاااااورة  

ك  Lovelock & Wirtz, 2022عاصرة )مستمرة  بما يعزز قدرتها على المنافسة في بيئة الأعمال الم

Johnston et al., 2021.) 

كما أولت الدراساات الحديثة اهتمامًا متزايدًا بدراساة إدارة الخدمات في ظل التطورات التقنية  ولا سايما  

تطبيقات الذكاء الاصااااطناعي والتحول الرقمي  إذ أشااااارت إلى أن توظيف التقنيات الذكية يسااااهم في 

ة  ودعم التحساااين  تحساااين العمليات الخدمية  وتعزيز جودة تقديم الخدمات  وزيادة سااارعة الاساااتجاب

 ,Huang & Rustالمسااتمر  الأمر الذ  ينعكس إيجابًا على الأداء المؤسااسااي ورضااا المسااتفيدين )

 (.Wirtz et al., 2021ك  2021

وانطلاقًا من ذلن  تسااااتعرل الدراسااااة الحالية أبرز الدراسااااات العربية والأجنبية التي تناولت إدارة  

الخادمات  مع التركيز على أهدافهاا  ومنهجياتها  وأهم النتائج التي توصااااالت إليها  بهدف الوقوف على 

ساة الحالية  وتحديد الفجوة  أوجه الاتفاق والاختلاف بينها  والاساتفادة منها في بناء الإطار النظر  للدرا

 البحثية التي تسعى إلى معالجتها.
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 :الخدمات دار   اتتعريف 2.3.1
تنااول البااحثون مفهوم إدارة الخادماات من زواياا متعاددة  تبعاًا لتطور الفكر الإدار  والخادمي   

 وفيما يلي أبرز التعريفات:

( أن إدارة الخدمات تمثل فلسافة إدارية تركز على إدارة المؤساساة  2015)  Grönroosيرف  

من منظور العميل  من خلال تصااااميم العمليات والموارد والعلاقات بما يحق  قيمة مسااااتدامة  

 للعميل ويعزز جودة الخدمات المقدمة.

باانهاا عملياة تخطيط وتنظيم وتقاديم  Wirtz  (2022و  Lovelockعرّف   ( إدارة الخادماات 

الخدمات بما يضاامن تحقي  قيمة مضااافة للعملاء من خلال الاسااتخدام الفعّال للموارد البشاارية  

 والتقنية والتنظيمية.

( أن إدارة الخدمات هي عملية متكاملة 2022)  Fitzsimmonsو  Fitzsimmonsأوضاالا  

تشاامل تصااميم العمليات الخدمية  وإدارة الموارد  وتقديم الخدمة  ومتابعة الأداء بهدف تحقي   

 الكفاءة التشغيلية ورضا المستفيدين.

( أن إدارة الخادماات تتمثال في إدارة جميع 2021)  Shulverو  Clarkو  Johnstonيرف  

الأنشااااطة والعمليات المرتبطة بتصااااميم الخدمة وتشااااغيلها وتطويرها بما يحق  التوازن بين  

 احتياجات العملاء وأهداف المؤسسة.

( إلى أن إدارة الخدمات تعُنى بتنساااي  الموارد والأنشاااطة داخل  2001)  Normannأشاااار 

المؤسااسااة بما يضاامن تقديم قيمة حقيقية للمسااتفيدين من خلال إدارة فعالة للعلاقات والعمليات  

 الخدمية.

( أن إدارة الخادماات هي أسااااالوب إدار  يهادف إلى توجياه جميع 1992)  Albrechtيرف  

أنشااطة المؤسااسااة نحو تحقي  رضااا العملاء  من خلال تحسااين جودة الخدمة وتطوير الأداء  

 المستمر.

( أن إدارة الخادماات تقوم على بنااء علاقاات طويلاة الأجال  1998)  Gummessonأوضااااالا  

مع العملاء من خلال تحساين العمليات الخدمية  وتعزيز التعاون بين جميع الأطراف المشااركة  

 في تقديم الخدمة.

تشاااااماال مجموعاة Gremler  (2018و  Bitnerو  Zeithamlيرف   ( أن إدارة الخاادماات 

الأنشاااااطاة الإدارياة التي تهادف إلى تخطيط الخادماات  وتنظيمهاا  وتقاديمهاا  وتقييمهاا بماا يحق   

 رضا العملاء ويعزز الأداء المؤسسي.
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( إلى أن إدارة الخدمات أصااابحت ترتكز على 2022)  Tronvollو  Edvardssonأشاااار  

مفهوم خل  القيمة المشتركة  حيث تتكامل موارد المؤسسة مع احتياجات العملاء لتقديم خدمات  

 أكثر كفاءة وابتكارًا.

( أن إدارة الخدمات تمثل منظورًا إداريًا شاملًا يوجه جميع وظائف  2021)  Grönroosيرف  

المؤساااساااة نحو خل  القيمة للعميل  وليس مجرد إدارة للعمليات التشاااغيلية  بل إدارة للعلاقات  

 والخبرات التي تقدمها المؤسسة.

 التعليق عل  التعريفات

يتضااالا من التعريفات الساااابقة وجود اتفاق بين الباحثين على أن إدارة الخدمات عملية إدارية  

متكااملاة تهادف إلى تخطيط الخادمات وتنظيمهاا وتقاديمهاا وتطويرها بماا يحق  قيماة للمساااااتفيادين  

ويرفع كفاءة الأداء المؤسااسااي. كما تختلف التعريفات في زاوية التركيزك فبعضااها يركز على 

ت التشاااااغيلياة  في حين يركز بعضاااااهاا اعخر على خل  القيماة  أو إدارة العلاقاات مع العملياا

العملاء  أو التحساين المساتمر للخدمات. ويعكس هذا الاختلاف التطور الذ  شاهدة مفهوم إدارة  

 الخدمات من كونه وظيفة تشغيلية إلى كونه فلسفة إدارية شاملة.

 التعري  الإجرائي للدراسة

ا: أنهـ ا بـ دمـات  جرائيعـ ان  دار  الخـ احثـ مجموعاة الأنشاااااطاة والعملياات الإدارياة التي    يعر  البـ

تمارسااااها شااااركة كونسااااير لتخطيط الخدمات وتنظيمها وتقديمها وتطويرها بما يحق  كفاءة 

العمليات الخدمية  وجودة تقديم الخدمات  وساارعة الاسااتجابة  والتحسااين المسااتمر للخدمات   

ى فقرات الاسااتبانة المعدة لهذا  ويقُاس هذا المتغير من خلال اسااتجابات أفراد عينة الدراسااة عل

 الغرل.

 : دار  الخدمات نظريات  2.3.2
  Luschو  Vargoقادمهاا    :(Service-Dominant Logicمنطق الخـدمـة المهيمن ) •

القيمااة لا تنتجهااا  2004) وترف أن  الخاادمااات.  في إدارة  النظريااة  وتعُااد من أبرز الأطر    )

المؤسااسااة بمفردها  بل تنُشااا من خلال التفاعل والتعاون بين المؤسااسااة والعملاء  وأن الخدمة  

تمثل الأساس لجميع الأنشطة الاقتصادية  مما يجعل إدارة الخدمات عملية تهدف إلى خل  قيمة 

 مع المستفيدين.مشتركة 
ــويق ) •  Service Management and Marketingنظرية  دار  الخدمات والتســ

Theory):    طورهااGrönroos  (2015  وتركز على أن إدارة الخادماات تمثال فلسااااافاة  )

إدارية شاملة تهدف إلى خل  قيمة للعميل من خلال إدارة العمليات  والعلاقات  وجودة الخدمة   

 بما يحق  رضا العملاء واستدامة الأداء المؤسسي.
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  Parasuramanطورة    :(SERVQUAL Gap Modelنمو ج ةجو  جود  الخـدمـة ) •

(  ويعُاد من أكثر النمااذج اساااااتخاداماًا في تقييم جودة  1985   1988)  Berryو  Zeithamlو

الخادماات. ويفترل أن جودة الخادماة تعتماد على حجم الفجوة بين توقعاات العملاء وإدراكااتهم  

 للخدمة المقدمة  مما يساعد المؤسسات على تحديد جوانب القصور وتحسين إدارة الخدمات.
  Heskettقادمهاا    :(Service Profit Chainنمو ج ســـــلســـــلـة الربت ةي الخـدمـات ) •

(  وتوضااااالا أن جودة الخادماات الاداخلياة تؤثر في رضاااااا الموظفين  والاذ   1994وآخرون )

ينعكس على جودة الخادماات المقادماة للعملاء  مماا يؤد  إلى زياادة رضاااااا العملاء وولائهم 

 وتحسين الأداء المالي للمؤسسة.
ة )ن • دركـ ة المـ دمـ ة جود  الخـ قادمهاا   :(Perceived Service Quality Theoryظريـ

Zeithaml, V. A( .1988)    تركز هاذة النظرياة على أن تقييم جودة الخادماات يعتماد على

إدران المسااتفيدين لأداء الخدمة مقارنة بتوقعاتهم السااابقة  وأن الإدارة الفعالة للخدمات تتطلب  

 فهم احتياجات العملاء والعمل على تلبيتها بصورة مستمرة.

ة ) • دميـ ات الخـ ة العمليـ   Johnstonتنااولهاا    :(Service Operations Theoryنظريـ

العمليااات الخاادميااة من خلال التخطيط   Shulver  (2021و  Clarkو (  وتركز على إدارة 

والتصميم  والتنفيذ  والرقابة  بهدف تحقي  الكفاءة التشغيلية  وتحسين جودة الخدمات  وسرعة 

 الاستجابة  والتحسين المستمر.

 :الخدمات  دار   أبعاد 2.3.3
يقصاااد به قدرة المؤساااساااة على تحديد أهداف  (:  Service Planningتخطيط الخدمات ) •

الخادماات  وتخطيط الموارد والإجراءات اللازماة لتقاديمهاا بماا يحق  احتيااجاات المساااااتفيادين  

 (.Johnston et al., 2021ك  Grönroos, 2015بكفاءة وفاعلية )
ة ) • دميـ ات الخـ اء  العمليـ يقصاااااد باه قادرة  (:  Service Operations Efficiencyكفـ

المؤسسة على تنفيذ العمليات الخدمية باستخدام الموارد المتاحة بكفاءة  وتقليل الوقت والتكاليف  

 ,Fitzsimmons & Fitzsimmonsوالأخطاء بما يضاامن تقديم الخدمة بصااورة فعالة )

 (.Johnston et al., 2021ك  2022
يقصاااد بها مدف قدرة المؤساااساااة على تقديم  (:  Service Qualityجود  تقديم الخدمات ) •

خدمات تتواف  مع توقعات المسااتفيدين أو تتجاوزها  من حيث الدقة  والاعتمادية  والساارعة   

 Lovelockك  Parasuraman et al., 1988والاساتجابة  بما يحق  رضاا المساتفيدين )

& Wirtz, 2022.) 
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يقصااااد بها ساااارعة (:  Service Responsivenessســــرعة ااســــتجابة للخدمات ) •

المؤساساة في التعامل مع طلبات المساتفيدين واساتفسااراتهم وشاكاواهم  والاساتجابة لها بكفاءة  

 (.Grönroos, 2015ك  Lovelock & Wirtz, 2022وفي الوقت المناسب )
يقصاد به (:  Continuous Service Improvementالتحسـين المسـتمر للخدمات ) •

التزام المؤسااسااة بمراجعة الخدمات وتقييمها بصااورة دورية  والعمل على تطويرها وتحسااينها  

ك  Johnston et al., 2021بما يتلاءم مع احتياجات المساتفيدين والتغيرات في بيئة العمل )

Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2022.) 
يقصاد به مساتوف رضاا (:  Customer Satisfactionرضـا المسـتفيدين عن الخدمات ) •

ا   المساااتفيدين عن الخدمات المقدمة  ومدف تلبيتها لتوقعاتهم واحتياجاتهم  ويعُد مؤشااارًا رئيساااً

 ,.Zeithaml et alك  Grönroos, 2015على نجاا  إدارة الخادماات وتحقي  أهادافهاا )

2018.) 

 :الخدمات دار   أهمية 2.3.4
تعُد إدارة الخدمات من الركائز الأسااااساااية لنجا  المؤساااساااات الخدمية  إذ تساااهم في تنظيم  

العمليات الخدمية وتنسايقها بما يضامن تقديم خدمات ذات جودة عالية تلبي احتياجات المساتفيدين  

وتحق  أهداف المؤسااسااة. كما تساااعد الإدارة الفعالة للخدمات على الاسااتخدام الأمثل للموارد  

ية والمادية والتقنية  بما ينعكس إيجابًا على كفاءة الأداء وتحقي  الاسااتدامة المؤسااسااية  البشاار

(Grönroos, 2015  كFitzsimmons & Fitzsimmons, 2022.) 

وتبرز أهمية إدارة الخدمات في قدرتها على تحساين كفاءة العمليات التشاغيلية من خلال تخطيط  

الخدمات  وتنظيم إجراءات تقديمها  وتقليل الوقت المسااااتغرق في تنفيذها  والحد من الأخطاء 

التشااغيلية  الأمر الذ  يؤد  إلى رفع مسااتوف الإنتاجية وتحسااين جودة الأداء داخل المؤسااسااة  

(Johnston et al., 2021  كFitzsimmons & Fitzsimmons, 2022.) 

كما تساااهم إدارة الخدمات في تحساااين جودة الخدمات المقدمة من خلال تطوير معايير الأداء   

ومتابعة تنفيذها  وضاامان الالتزام بها  بما يساااعد المؤسااسااات على تقديم خدمات تتواف  مع 

احتيااجاات المساااااتفيادين وتوقعااتهم  ويعزز قادرتهاا على المناافساااااة في بيئاة الأعماال الحاديثاة  

(Parasuraman et al., 1988  كLovelock & Wirtz, 2022.) 

ا في تعزيز ساارعة الاسااتجابة لاحتياجات المسااتفيدين  حيث   وتتمثل أهمية إدارة الخدمات أيضااً

تسااعد المؤساساات على تطوير آليات فعالة للتعامل مع الطلبات والاساتفساارات والشاكاوف  بما 

يضااامن تقديم الخدمات في الوقت المناساااب  ويرفع مساااتوف رضاااا المساااتفيدين عن الأداء  

 (.Lovelock & Wirtz, 2022ك  Grönroos, 2015المؤسسي )
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ومن الجوانب المهمة لإدارة الخدمات دعمها لثقافة التحسااين المسااتمر  إذ تعتمد المؤسااسااات  

النااجحاة على التقييم الادور  للعملياات والخادماات  وتحليال مؤشااااارات الأداء  والاساااااتفاادة من 

التغذية الراجعة لتطوير الخدمات وتحساااين كفاءتها بصاااورة مساااتمرة  بما يساااهم في تعزيز  

 (.Grönroos, 2015ك  Johnston et al., 2021  التميز المؤسسي )الابتكار وتحقي

وفي ظال التحول الرقمي والتطور التقني  أصااااابحات إدارة الخادماات أكثر أهمياة من أ  وقات 

مضاااى  حيث تعتمد المؤساااساااات على التقنيات الحديثة  ومنها تطبيقات الذكاء الاصاااطناعي   

لتحسااين العمليات الخدمية  ورفع كفاءة الأداء  وتقديم خدمات أكثر دقة وساارعة ومرونة  مما  

الاساااااتجااباة للتغيرات في بيئاة الأعماال وتحقي  ميزة تناافساااااياة مساااااتاداماة  يعزز قادرتهاا على  

(Huang & Rust, 2021  كWirtz et al., 2021.) 

وبناءً على ما سااب   تمثل إدارة الخدمات عنصاارًا اسااتراتيجيًا في نجا  المؤسااسااات  إذ تجمع 

بين التخطيط الفعاال  وكفااءة العملياات  وجودة الخادمات  وسااااارعة الاساااااتجاابة  والتحساااااين  

المساااتمر  بما يساااهم في تحقي  رضاااا المساااتفيدين  ورفع الأداء المؤساااساااي  وتعزيز القدرة  

 ت في مختلف القطاعات.التنافسية للمؤسسا

 : الخدمات دار     تطور 2.3.5
شاهد مفهوم إدارة الخدمات تطورًا ملحوظًا عبر العقود الماضاية  متاثرًا بالتغيرات الاقتصاادية  

والتكنولوجياة والتحولات في احتيااجاات العملاء  حياث انتقال من التركيز على تقاديم الخادماة  

ن  بوصاافها نشاااطًا تشااغيليًا إلى اعتبارها فلساافة إدارية متكاملة تهدف إلى خل  القيمة للمسااتفيدي 

وتحقي  التميز المؤساساي. وقد ارتبط هذا التطور بالنمو المتساارع لقطاع الخدمات  الذ  أصابلا  

يمثل أحد أهم القطاعات الاقتصاااادية في معظم دول العالم  مما دفع الباحثين إلى تطوير مفاهيم  

ك  Grönroos, 2015ونمااذج إدارياة متخصاااااصاااااة لإدارة الخادماات وتحساااااين كفااءتهاا )

Lovelock & Wirtz, 2022.) 

في بدايات القرن العشاارين  انصااب اهتمام المؤسااسااات على إدارة الإنتاج والساالع المادية  ولم  

تحظَ الخدمات باهتمام مسااتقل في الفكر الإدار   إذ كانت تعُد نشاااطًا تابعًا للعمليات الإنتاجية.  

ومع اتساااع الاقتصاااد الخدمي خلال سااتينيات وساابعينيات القرن الماضااي  بدأ الباحثون في 

لتمييز بين إدارة السااااالع وإدارة الخادماات  نتيجاة الخصاااااائص المميزة للخادماات مثال عادم  ا

الملموسية  والتلازم بين الإنتاج والاستهلان  والتباين في تقديم الخدمة  وعدم إمكانية تخزينها   

 (.Lovelock & Wirtz, 2022مما استدعى تطوير أساليب إدارية تتلاءم مع طبيعتها )

وخلال الثماانينيات  شاااااهدت إدارة الخدمات تطورًا نوعيًا مع ظهور نماذج علمية ركزت على 

الخاادمااة ورضااااااا العملاء  وكااان من أبرزهااا نموذج   قاادمااه   SERVQUALجودة  الااذ  
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Parasuraman  وZeithaml  وBerry والذ  أوضاااالا أن جودة الخدمة تقُاس من خلال  

مقارنة توقعات العملاء بلادراكاتهم للخدمة المقدمة  وأسااهم هذا النموذج في توجيه المؤسااسااات  

نحو تحساااااين جودة الخادماات بااعتباارهاا عنصااااارًا أسااااااساااااياًا لتحقي  الميزة التناافساااااياة  

(Parasuraman et al., 1988.) 

وفي التساعينيات  اتساع مفهوم إدارة الخدمات ليشامل إدارة العلاقات مع العملاء  وإعادة تصاميم  

العمليات الخدمية  وتحقي  القيمة المضاافة للمستفيدين. كما ظهرت مفاهيم مثل سلسلة الربلا في 

(  التي أوضاااحت العلاقة بين جودة الخدمات الداخلية   Service Profit Chainالخدمات )

ورضاااا الموظفين  وجودة الخدمات المقدمة  ورضاااا العملاء  والأداء المؤساااساااي  مما عزز 

 (.Grönroos, 2015ك  Heskett et al., 1994النظرة الاستراتيجية لإدارة الخدمات )

ومع بداية القرن الحاد  والعشاارين  أدف الانتشااار الواسااع لتقنيات المعلومات والاتصااالات   

والحوسابة الساحابية  والإنترنت  إلى تحول كبير في إدارة الخدمات  حيث اتجهت المؤساساات  

إلى رقمنة العمليات الخدمية  وتوظيف الأنظمة الإلكترونية لتحساين الكفاءة التشاغيلية  وتساريع  

م الخدمات  وتعزيز تجربة المسااتفيدين. كما ركزت الأدبيات الحديثة على دمج التكنولوجيا  تقدي

 Johnstonفي تصاميم الخدمات وإدارتها بما يحق  المرونة والاساتجابة الساريعة للتغيرات )

et al., 2021  كFitzsimmons & Fitzsimmons, 2022.) 

الااذكاااء   مع ظهور تقنيااات  الخاادمااات مرحلااة جاادياادة  الأخيرة  دخلاات إدارة  وفي السااااانوات 

الاصااطناعي  وتحليل البيانات الضااخمة  وإنترنت الأشااياء  والأنظمة الذكية  حيث أصاابحت  

المؤساساات تعتمد على هذة التقنيات في أتمتة العمليات  وتحليل البيانات  والتنبؤ بالاحتياجات   

  وتحسين سرعة الاستجابة وجودة الأداء. وقد أدف ذلن إلى إعادة صيا ة  وتخصايص الخدمات

القيمااة   أكثر اعتمااادًا على الابتكااار والتحول الرقمي وخل   الخاادمااات ليصااااابلا  مفهوم إدارة 

 (.Wirtz et al., 2021ك  Huang & Rust, 2021المستدامة للمستفيدين )

وفي المملكة العربية الساااعودية  اكتسااابت إدارة الخدمات أهمية متزايدة في ظل برامج التحول  

  التي أكادت على تطوير الخادماات  2030الرقمي المرتبطاة برؤياة المملكاة العربياة الساااااعودياة  

الحكومية والخاصاة  وتحساين جودة الأداء  وتبني التقنيات الحديثة  بما في ذلن تطبيقات الذكاء  

صاطناعي  لتعزيز كفاءة الخدمات ورفع مساتوف رضاا المساتفيدين. كما دعمت الاساتراتيجية  الا

الوطنية للبيانات والذكاء الاصاطناعي هذا التوجه من خلال تشاجيع المؤساساات على الاساتثمار  

في الحلول الرقمية والذكية لتطوير الخدمات وتحقي  الاسااتدامة المؤسااسااية )مجلس الشااؤون  

 (.2020ك الهيئة السعودية للبيانات والذكاء الاصطناعي   2016نمية   الاقتصادية والت
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وبنااءً على هاذا التطور  أصااااابحات إدارة الخادماات في الوقات الحااضااااار تمثال نهجاًا إدارياًا  

اساتراتيجيًا يدمج بين التخطيط الفعال  وإدارة العمليات  وجودة الخدمات  والتحساين المساتمر   

والاسااتفادة من التقنيات الرقمية  بما يمكن المؤسااسااات من تحقي  الكفاءة التشااغيلية  وتعزيز 

 .مستفيدين  والمحافظة على قدرتها التنافسية في بيئة أعمال تتسم بالتغير المستمررضا ال

 :منصات ال كاء ااصطناعي و دار  الخدماتالعلاقة بين   2.4
شاهدت المؤساساات خلال السانوات الأخيرة تحولًا جوهريًا في أسااليب إدارة الخدمات نتيجة التطورات  

المتسارعة في تقنيات الذكاء الاصطناعي  حيث أصبحت منصات الذكاء الاصطناعي من أبرز الأدوات  

عم اتخاذ  التي تعتمد عليها المؤساااساااات لتحساااين كفاءة العمليات الخدمية  وتعزيز جودة الخدمات  ود

القرارات  والاسااتجابة السااريعة لاحتياجات المسااتفيدين. وقد أدف هذا التحول إلى زيادة اهتمام الباحثين  

بدراسااة العلاقة بين اسااتخدام منصااات الذكاء الاصااطناعي وإدارة الخدمات  في ضااوء ما توفرة هذة  

تنبؤ بالاحتياجات المساااااتقبلية   المنصاااااات من إمكاانات متقادمة في تحليل البيانات  وأتمتة العمليات  وال

 (.Russell & Norvig, 2021ك  Dwivedi et al., 2023وتحسين تجربة المستفيدين )

وتشااير الأدبيات إلى أن منصااات الذكاء الاصااطناعي تسااهم في تطوير إدارة الخدمات من خلال توفير  

معلومات دقيقة تدعم متخذ  القرار  وأتمتة الإجراءات التشااااغيلية  وتحسااااين التنسااااي  بين الوحدات  

جودة الخدمات  التنظيمية  والحد من الأخطاء البشارية  مما يؤد  إلى رفع كفاءة الأداء الخدمي وتحساين  

المقدمة. كما تمكن هذة المنصااات المؤسااسااات من تحليل كميات كبيرة من البيانات بصااورة آنية  الأمر 

الذ  يساااعد في التعرف على احتياجات المسااتفيدين  والاسااتجابة لها بساارعة وفاعلية  بما يعزز قدرة  

ك  Davenport & Ronanki, 2018المؤساااااساااااات على تقاديم خادماات أكثر كفااءة ومروناة )

Wamba et al., 2021.) 

كما تؤكد الدراساااات الحديثة أن دمج منصاااات الذكاء الاصاااطناعي في إدارة الخدمات لا يقتصااار على 

تحسااين العمليات التشااغيلية  بل يمتد إلى دعم التحسااين المسااتمر  وتطوير الخدمات  وتعزيز الابتكار  

الذكية في تصاميم  المؤساساي  من خلال توظيف تقنيات التعلم اعلي  ومعالجة اللغة الطبيعية  والتحليلات  

الخدمات وإدارتها. وقد أساااهم ذلن في إعادة صااايا ة مفهوم إدارة الخدمات ليصااابلا أكثر اعتمادًا على 

 & Huangالبيانات والتقنيات الذكية  بما ينسااجم مع متطلبات التحول الرقمي وبيئة الأعمال الحديثة )

Rust, 2021  كWirtz et al., 2021.) 

وانطلاقًا من ذلن  تتناول الدراساة الحالية العلاقة بين منصاات الذكاء الاصاطناعي وإدارة الخدمات من 

خلال تحليل الأطر النظرية والدراساات الساابقة التي تناولت تاثير اساتخدام منصاات الذكاء الاصاطناعي  

قة بين المتغير المستقل  في تحسين كفاءة إدارة الخدمات  وذلن بهدف بناء أساس علمي يفسر طبيعة العلا

والمتغير التابع  ويدعم صااايا ة فرضااايات الدراساااة وتفساااير نتائجها في ضاااوء الأدبيات العلمية ذات  

 الصلة.
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: العلاقة النظرية بين منصات ال كاء ااصطناعي و دار  الخدمات  أواع
تشاير الأدبيات إلى وجود علاقة وثيقة بين اساتخدام منصاات الذكاء الاصاطناعي وإدارة الخدمات  حيث  

تعتمد المؤساااساااات الحديثة على هذة المنصاااات في تحساااين العمليات الخدمية  ورفع جودة الخدمات   

متقدمة   وتعزيز سارعة الاساتجابة  ودعم التحساين المساتمر. وتوفر منصاات الذكاء الاصاطناعي إمكانات

في تحليل البيانات الضااخمة  وأتمتة الإجراءات  والتنبؤ بالاحتياجات المسااتقبلية  مما يساااعد الإدارات  

( وفااااعالاياااة  دقاااة  أكاثار  قارارات  اتاخااااذ   & Davenportك  Russell & Norvig, 2021عالاى 

Ronanki, 2018.) 

كما تسااهم منصااات الذكاء الاصااطناعي في رفع كفاءة العمليات الخدمية من خلال تقليل الوقت والجهد  

المبذولين في تنفيذ الإجراءات  والحد من الأخطاء البشارية  وتحساين اساتغلال الموارد  وهو ما ينعكس 

 ,.Wamba et alك  Makridakis, 2017إيجابًا على جودة الخدمات وسارعة تقديمها للمساتفيدين )

2021.) 

وتؤكد الأدبيات كذلن أن تقنيات الذكاء الاصااطناعي تساااعد المؤسااسااات على تطوير الخدمات بصااورة  

مساااااتمرة من خلال تحليال التغاذياة الراجعاة  والتنبؤ بااحتيااجاات العملاء  واقترا  حلول مبتكرة  الأمر 

ة في ظل بيئة  الذ  يعزز قدرة المؤساساات على تحقي  التميز المؤساساي والمحافظة على ميزتها التنافساي

 (.Wirtz et al., 2021ك  Huang & Rust, 2021الأعمال الرقمية )

وبناءً على ذلن  يمكن القول إن العلاقة بين منصاات الذكاء الاصاطناعي وإدارة الخدمات علاقة إيجابية   

إذ يساهم الاساتخدام الفعال لهذة المنصاات في تحساين مختلف أبعاد إدارة الخدمات  مثل كفاءة العمليات   

 وجودة الخدمات  وسرعة الاستجابة  والتحسين المستمر.

 ثانيعا: الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين منصات ال كاء ااصطناعي و دار  الخدمات
يتناول هذا الجزء الدراسااات العربية والأجنبية التي بحثت أثر اسااتخدام الذكاء الاصااطناعي أو منصاااته  

في تطوير إدارة الخدمات  مع التركيز على أهداف الدراسااااات  ومناهجها  وعيناتها  وأهم النتائج التي  

 ا ضمن الأدبيات العلمية.توصلت إليها  بهدف الاستفادة منها في بناء الدراسة الحالية  وإبراز موقعه

 ثالثعا: التعليق عل  الدراسات السابقة
يتضاالا من مراجعة الدراسااات السااابقة وجود اتفاق عام على أن اسااتخدام منصااات الذكاء الاصااطناعي  

يسااااهم في تحسااااين إدارة الخدمات من خلال رفع كفاءة العمليات  وتعزيز جودة الخدمات  وتسااااريع  

ج  الاساااتجابة  ودعم التحساااين المساااتمر. كما اختلفت الدراساااات في القطاعات التي تناولتها  والمناه

المساااتخدمة  والأبعاد التي ركزت عليها  وهو ما يعكس تنوع تطبيقات الذكاء الاصاااطناعي في البيئات  

 التنظيمية المختلفة.
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 رابععا: الفجو  البحثية
على الر م من تزايد الدراسات التي تناولت تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المؤسسات  إلا أن معظمها  

ركز على الأداء المؤساااااساااااي  أو جودة الخادماات  أو التحول الرقمي بصاااااورة عااماة  بينماا لا تزال  

محدودة     الدراساات التي تناولت تاثير منصاات الذكاء الاصاطناعي على إدارة الخدمات بصاورة مباشارة 

 خاصة في بيئة الشركات السعودية.

كما تشااااير مراجعة الأدبيات إلى ندرة الدراسااااات التي تناولت العلاقة بين اسااااتخدام منصااااات الذكاء  

الاصاطناعي وأبعاد إدارة الخدمات المتمثلة في كفاءة العمليات الخدمية  وجودة تقديم الخدمات  وسارعة  

. ويزداد هذا النقص  الاساتجابة  والتحساين المساتمر داخل شاركات الخدمات في المملكة العربية الساعودية

وضااوحًا في الدراسااات التطبيقية التي تسااتهدف شااركة كونسااير  الأمر الذ  يبرز الحاجة إلى إجراء  

الدراسااة الحالية لسااد هذة الفجوة العلمية والعملية  والإسااهام في إثراء الأدبيات المتعلقة بتطبيقات الذكاء  

 الاصطناعي في إدارة الخدمات.

 : المنطلقات النظرية للدراسة 2.5
تساااتند الدراساااة الحالية إلى مجموعة من المنطلقات النظرية التي تفسااار العلاقة بين اساااتخدام  

منصااات الذكاء الاصااطناعي وإدارة الخدمات  وذلن من خلال الاسااتفادة من النظريات الإدارية 

ونظريات تبني التكنولوجيا التي تناولت أثر التقنيات الحديثة في تحسين الأداء المؤسسي وتطوير  

الخدمات. وتوفر هذة المنطلقات إطارًا علميًا لفهم كيفية توظيف منصاات الذكاء الاصاطناعي في 

المؤسسات الخدمية  وتفسير أثرها في تحسين كفاءة العمليات وجودة الخدمات وسرعة الاستجابة  

 والتحسين المستمر.

( التي Resource-Based View - RBVوتنطل  الدراسااة من نظرية الموارد والقدرات )

(  والتي تفترل أن الموارد الإساتراتيجية التي تمتلكها المؤساساة تمثل  1991)  Barneyقدمها 

المصادر الرئيس لتحقي  الميزة التنافساية المساتدامة إذا كانت ذات قيمة  ونادرة  ويصاعب تقليدها  

أو اسااتبدالها. وفي ضااوء هذة النظرية  يمكن النظر إلى منصااات الذكاء الاصااطناعي بوصاافها  

ا يساهم في تحساين إدارة الخدمات من خلال تعزيز كفاءة العمليات  ودعم اتخاذ موردًا إساتراتيجيً 

 القرار  وتحسين جودة الخدمات  ورفع الأداء المؤسسي.

 Unified Theory ofكما تساتند الدراساة إلى النظرية الموحدة لقبول واساتخدام التكنولوجيا )

Acceptance and Use of Technology - UTAUT  التي طورها )Venkatesh  

(  والتي تفساار تبني الأفراد للتقنيات الحديثة من خلال أربعة متغيرات رئيسااة  2003وآخرون )

هي: توقع الأداء  وتوقع الجهاد  والتااثير الاجتمااعي  والظروف الميسااااارة. وتعُاد هاذة النظرياة  
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مناسابة لتفساير اساتخدام الموظفين لمنصاات الذكاء الاصاطناعي داخل المؤساساات  إذ إن درجة 

 تقبلهم لهذة المنصات تؤثر في مدف الاستفادة منها وانعكاسها على إدارة الخدمات.

ومن جانب المتغير التابع  تعتمد الدراسااااة على نظرية إدارة الخدمات والتسااااوي  التي طورها  

Grönroos  (2015 والتي تنظر إلى إدارة الخدمات باعتبارها فلسااافة إدارية شااااملة تهدف  )

إلى خل  قيمة للمساااتفيد من خلال إدارة العمليات  والعلاقات  والموارد  والتحساااين المساااتمر. 

وتؤكد هذة النظرية أن الإدارة الفعالة للخدمات تعتمد على التكامل بين الموارد البشااارية والتقنية  

 مية لتقديم خدمات ذات جودة عالية تلبي احتياجات المستفيدين.والتنظي

( الذ  Service-Dominant Logicكما تسااترشااد الدراسااة بمباد  منط  الخدمة المهيمن )

(  والذ  يرف أن القيمة تخُل  من خلال التفاعل بين المؤساساة  2004)  Luschو  Vargoقدمه 

والمساااااتفياد  وأن التقنياات الحاديثاة  ومنهاا منصاااااات الاذكااء الاصاااااطنااعي  تمثال أدوات تمكّن  

المؤساااساااات من تعزيز هذا التفاعل وتحساااين تصاااميم الخدمات وتقديمها وتطويرها بصاااورة  

 مستمرة.

وبناءً على هذة المنطلقات النظرية  تفترل الدراسااة أن اسااتخدام منصااات الذكاء الاصااطناعي  

يمثل موردًا إستراتيجيًا وأداة تقنية داعمة تسهم في تطوير إدارة الخدمات من خلال تحسين كفاءة 

العمليات الخدمية  ورفع جودة الخدمات  وتعزيز ساارعة الاسااتجابة  ودعم التحسااين المسااتمر  

 و ما يشكل الأساس النظر  الذ  بنُي عليه النموذج المفاهيمي للدراسة وصيا ة فرضياتها.وه
 

 الخاتمة:  2.6
تناول هذا الفصال الإطار النظر  والدراساات الساابقة المرتبطة بموضاوع الدراساة  من خلال اساتعرال  

الأدبيات العلمية التي تناولت متغير  الدراسااة  وهما اسااتخدام منصااات الذكاء الاصااطناعي بوصاافه  

ة النظرية بينهما.  المتغير المساتقل  وإدارة الخدمات بوصافها المتغير التابع  بالإضاافة إلى توضايلا العلاق

وقد أظهرت مراجعة الأدبيات أن منصاات الذكاء الاصاطناعي أصابحت من أهم التقنيات الداعمة للتحول  

الرقمي  لماا توفرة من إمكااناات في تحليال البيااناات  وأتمتاة العملياات  ودعم اتخااذ القرار  وتحساااااين  

 & Russellز جودة الخدمات )التواصاال  الأمر الذ  يسااهم في رفع كفاءة الأداء المؤسااسااي وتعزي

Norvig, 2021  كDwivedi et al., 2023.) 

كماا أوضاااااحات الأدبياات أن إدارة الخادماات تمثال أحاد المفااهيم الإدارياة الحاديثاة التي تركز على تخطيط  

الخادماات  وتنظيم العملياات الخادمياة  وتحساااااين جودة الخادماات  ورفع كفااءة الأداء  والاساااااتجااباة  
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لاحتياجات المسااتفيدين  مع الاعتماد على التحسااين المسااتمر باعتبارة مدخلًا لتحقي  التميز المؤسااسااي 

 (.Lovelock & Wirtz, 2022ك  Grönroos, 2015والميزة التنافسية )

وأظهرت الدراساات الساابقة وجود اهتمام متزايد بتطبيقات الذكاء الاصاطناعي في المؤساساات الخدمية   

حيث أشاارت  البية الدراساات إلى وجود آثار إيجابية لاساتخدام تقنيات الذكاء الاصاطناعي في تحساين  

. وفي المقابل   كفاءة العمليات  وجودة الخدمات  وسااارعة الاساااتجابة  ودعم الابتكار والتحول الرقمي

كشاافت مراجعة الأدبيات عن محدودية الدراسااات التي تناولت منصااات الذكاء الاصااطناعي بوصاافها  

متغيرًا مساتقلًا وعلاقتها المباشارة بلادارة الخدمات في البيئة الساعودية  ولا سايما في شاركات الخدمات   

 وهو ما يمثل فجوة علمية تبرر إجراء الدراسة الحالية.

واسااااتنادًا إلى ما تم عرضااااه في هذا الفصاااال  أمكن بناء الأساااااس النظر  للدراسااااة  واختيار أبعاد  

المتغيرين  وصايا ة أسائلة الدراساة وأهدافها وفرضاياتها  وتطوير النموذج المفاهيمي الذ  يفسار العلاقة 

ت الساابقة في بين اساتخدام منصاات الذكاء الاصاطناعي وإدارة الخدمات. كما أساهمت مراجعة الدراساا

تحديد الفجوة البحثية التي تساعى الدراساة الحالية إلى معالجتها  بما يضايف معرفة علمية تساهم في إثراء  

الأدبيات  وتقديم نتائج يمكن الاسااتفادة منها في تطوير الممارسااات الإدارية داخل المؤسااسااات الخدمية   

 وبخاصة شركة كونسير في المملكة العربية السعودية.

ا علميًا ومنهجيًا للفصااول اللاحقة  ولا ساايما الفصاال الثالث الذ  يتناول   وبذلن يعُد هذا الفصاال أساااسااً

منهجية الدراساة وإجراءاتها  من خلال توضايلا منهج البحث  ومجتمع الدراساة وعينتها  وأداة الدراساة   

 ن أسئلتها.وأساليب المعالجة الإحصائية المستخدمة لاختبار فرضيات الدراسة والإجابة ع
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 المقدمة:  3.1
يوضااالا هذا الجزء المنهجية التي تم تطبيقها في المشاااروع الحالي  وذلن لعجابة على أسااائلة البحث   

واختبار فرضااايات البحث. حيث توضااالا العناوين التالية التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  وما تم  

 تطبيقه  كما يلي:

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث:  3.2
في الدراساات البحثية  تعتبر التعريفات الإجرائية أسااساية في تحديد المتغيرات التي يتم قياساها بوضاو .  

حيث يصاف التعريف الإجرائي كيفية قياس المتغير أو ملاحظته أو معالجته. يسااعد الباحثين على التاكد  

 من أن دراساتهم متسقة وموثوقة وصالحة.

 (: منصات ال كاء ااصطناعيالمتغير المستقل )  3.2.1
من خلال الاستبيان بسؤال الموظفين  منصات الذكاء الاصطناعي  التعريف الإجرائي: سيتم قياس  

 ( 2026 حسين) .إدارة الخدماتعن مستوف 

 (: الخدمات دار  المتغير التابع ) 3.2.2
من خلال الاسااااتبيان بسااااؤال الموظفين عن   الخدماتالتعريف الإجرائي: ساااايتم قياس إدارة  

كفاءة مثل    الخدماتمن مختلف جوانب إدارة  تاثير منصااااات الذكاء الاصااااطناعي  مسااااتوف 

العمليات الخدمية  جودة تقديم الخدمات  ساااارعة الاسااااتجابة للخدمات  التحسااااين المسااااتمر  

 ( Bontis et al., 2011; Field et al., 2004; Jayaram & Xu, 2016). للخدمات

 تصميم البحث:  3.3
فلساافة البحث الوضااعية تركز على فهم الحقيقة والمعرفة من خلال   الوضااعية.  ةلســفة البحث: .1

ساياق الوضاع الحالي والظروف المحيطة. تعتمد هذة الفلسافة على التاكيد على الساياق والثقافة  

 (Amabile,2018)  لفهم الظواهر البحثية.

منهج البحث الاسااتنتاجي يهدف إلى اسااتنتاج اسااتنتاجات عامة من   الاسااتنتاجي.  منهج البحث: .2

خلال تحليل البيانات والمعلومات المتاحة. يساااعى هذا النوع من البحث إلى اساااتخلاص نتائج  

 (Amabile,2018) شاملة وعامة.

اساتراتيجية البحث في دراساة الحالة تركز على فهم عمي    دراساة الحالة.  اسـتراتيجية البحث: .3

لظاهرة معينة من خلال دراساة حالة فردية أو مجموعة صاغيرة. تعتبر هذة الاساتراتيجية ذات  

 (Amabile,2018)  قيمة في فهم السياق والتفاعلات المعقدة.

البحاث الكمي يساااااتناد إلى الأرقاام والبيااناات الكمياة لتحليال وفهم الظواهر    الكمي.  نوع البحـث: .4

  المختلفة. يسااتخدم أدوات القياس والإحصاااء للتوصاال إلى نتائج معرفية قابلة للقياس والتحليل. 

(Amabile,2018) 
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الأف  الزمني المقطعي يشاااااير إلى دراساااااة محاددة في فترة زمنياة   المقطعياة.  الأةق الزمني: .5

محادودة  دون الركوب على تحليال تطورات زمنياة طويلاة. يركز هاذا النوع من الأفااق الزمنياة  

 (Amabile,2018)  على فترة زمنية محددة.

يشير هذا النوع من التقنيات والإجراءات    الاستبيان والتحليل الاحصائي. التقنيات وااجراءات: .6

إلى اساااتخدام اساااتبيانات لجمع البيانات والمعلومات  بالإضاااافة إلى تحليل البيانات باساااتخدام  

 (Amabile,2018)  أساليب إحصائية لاستخلاص النتائج والاستنتاجات.

 

 المصدر له الطالب  منهجية البحث: 3الشكل 

 : مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخ  العينات 3.4
مدينة   المملكة العربية السااعودية في في  كونساايرموظفي شااركة  جميع مجتمع البحث لهذة الدراسااة هو 

من الشااركات الرائدة  شااركة كونسااير  وتعتبر    موظفًا بمسااتويات وظيفية مختلفة 85جدة  والبال  عددهم  

  مما يجعلها مجتمعًا الاعمال الحكومية والاسااتثمارية  خدمات  تقدم في المملكة العربية السااعودية  والتي  

 مناسبًا للدراسة.

:ةلسفة البحث
الوضعية

:منهج البحث
ااستنتاجي

:استراتيجية البحث
دراسة الحالة

:نوع البحث
الكمي

:  ااةق الزمني
المقطعية

التقنيات 
وااجراءات

ان ااستبي: 
والتحليل 
ااحصائي
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 مجتمع البحث:   3.4.1
في مدينة  في المملكة العربية الساعودية  شاركة كونساير  مجتمع البحث لهذة الدراساة هو موظفي 

 موظفًا. تم تصنيف مجتمع البحث وفقًا للمستويات الوظيفية كما يلي: 85جدة  والبال  عددهم  

 : مجتمع البحث 1جدول رقم  

 

 . كونسير بجدةالموارد البشرية في شركة المصدر:  

 

 البحث:  عينة  3.4.2
    فقاد تم85هو الممثال لحجم المجتمع    70( فالان حجم العيناة  1970)  Krejcieوفقاًا لجادول  

موظفًا. وقد تم الحصااول   70اختيار عينة عشااوائية بساايطة من مجتمع البحث  والبال  حجمها 

 %.100موظفًا  أ  بنسبة استجابة   70على استجابة من 

 : عينة البحث 2جدول رقم  

 Krejcie (1970 )المصدر: 

( موظفًا من العاملين في شاركة كونساير  وقد توزعت 70يتضالا من الجدول أن عينة الدراساة بلغت )

( موظفًا  38وفقًا للمساتوف الوظيفي  حيث شاكل الموظفون التنفيذيون والإداريون النسابة الأكبر بواقع )

الإدارة  %(  ثم22.9( موظفًا بنساااابة )16%(  يليهم المشاااارفون وقادة الفرق بعدد )54.3بنساااابة )

 النسبة عدد الموظفين  المستوى الوظيفي 

 %5.9 5 الإدارة العليا 

 % 17.6 15 الإدارة الوسطى 

 % 23.5 20 المشرفين وقادة الفرق

 % 52.9 45 الموظفين التنفيذيين والاداريين

 % 100 85 المجموع  

 نسبة المشاركة  عدد الموظفين  المستوى الوظيفي 
 %5.7 4 الإدارة العليا 

 % 17.1 12 الإدارة الوسطى 

 % 22.9 16 المشرفين وقادة الفرق 

 % 54.3 38 الموظفين التنفيذيين والاداريين 

 % 100 70 المجموع  
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%(  في حين جاءت الإدارة العليا في المرتبة الأخيرة بعدد 17.1( موظفًا بنساابة )12الوسااطى بعدد )

%(. ويظُهر هذا التوزيع تمثيلًا مناساابًا لمختلف المسااتويات الوظيفية داخل  5.7( موظفين بنساابة )4)

 اتهم الإدارية.الشركة  بما يسهم في الحصول على بيانات تعكس وجهات نظر العاملين باختلاف مستوي

 طريقة وتقنيات أخ  العينة: 3.4.3
تم اساتخدام أسالوب العينة الطبقية في اختيار عينة الدراساة من مجتمع البحث والذ  يتكون من 

بمدينة جدة. وذلن وفقًا للخطوات    كونساير في المملكة العربية الساعوديةموظف في شاركة   85

 التالية:

طبقاات وفقاًا للمساااااتويات الوظيفياة   4. تحاديد طبقاات المجتمع: تم تقسااااايم مجتمع البحاث إلى 1

 كالتالي:

 موظفين 5:  الإدارة العليا •

 موظفًا 15:  الإدارة الوسطى •

 موظفًا 20:  المشرفين وقادة الفرق •

 موظفين 45:  الموظفين التنفيذيين والاداريين •

موظف  وهي نساااابة تمثل   70. تحديد حجم العينة الكلي: تم تحديد حجم العينة الكلي بااااااااا  2

 % من مجتمع البحث.100

. توزيع حجم العيناة على الطبقاات: تم توزيع حجم العيناة على الطبقاات بنااءً على نساااااباة كال 3

 طبقة في المجتمع الأصلي:

 ( المجتمع% من إجمالي 80) موظفين 4: الإدارة العليا •

 (  المجتمع% من إجمالي 80)  موظفًا 12: الإدارة الوسطى •

 ( المجتمع% من إجمالي  80موظفًا ) 16: المشرفين وقادة الفرق •

 ( إجمالي المجتمع% من 82.4) ينموظف 38: الموظفين التنفيذيين والاداريين  •

. اختياار أفراد العيناة داخل كل طبقاة: تم اختياار أفراد العيناة داخل كل طبقاة باساااااتخادام العيناة  4

إلكتروني لضامان الوصاول   العشاوائية البسايطة. حيث تم توزيع الاساتبيان على الموظفين بشاكل

 إلى أكبر عدد ممكن من المشاركين.

بهذا الأسالوب  تم ضامان تمثيل جميع المساتويات الوظيفية في العينة بشاكل متناساب مع نسابتها  

في المجتمع الأصااالي  مما يعزز من قدرة الدراساااة على التعميم والوصاااول إلى اساااتنتاجات  

 موثوقة.
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 طريقة جمع البيانات:  3.5
البحث   أسئلة  لعجابة على  المطلوبة  البيانات  لجمع  استخدامها  تم  التي  البحث  أدوات  القسم  هذا  يصف 

الباحث على المنهج المسحي في جمع البيانات الكمية عن   واختبار فرضيات البحث. وعليه فقد اعتمد 

 رات البحث: طري  الاستبيانات. وتعرل الأقسام التالية الأدوات التي تم استخدامها لقياس متغي

 (: منصات ال كاء ااصطناعيالمتغير المستقل )  3.5.1
  وذلن  منصاات الذكاء الاصاطناعيوذلن لقياس   (.2026)  حساينعلى اساتبانة    انواعتمد الباحث

=  2= مواف     1حيث أن  نوع الاسااااتبيان هو ليكرت الثلاثي   للمتغير كله.  فقرات 7بلاجمالي  

 =  ير مواف . 3محايد   

 .منصات ال كاء ااصطناعي: المقياس المستخدم لقياس المتغير المستقل 3جدول 

 المرجع عدد الفقرات المتغير

منصات ال كاء  
 ااصطناعي

7 

أبريل(. دور   12   2026عبدالمجيد محمد سالم حسين. )

الذكاء الاصطناعي في تحسين مهارات أعضاء هيئة  

التدريس في كليات التربية البدنية وعلوم الرياضة الساحل  

 الغربي. *مجلة الأصالة*. 

 

 المصدر: الطالب 
 

 (: الخدمات دار  المتغير التابع ) 3.5.2
 & Bontis et al., 2011; Field et al., 2004; Jayaram)اسااتبانة  واعتمد الباحث على 

Xu, 2016)  .  كفااءة العملياات  أبعااد وهي    اربعاةوذلان من حياث     تالخادمااإدارة  وذلان لقيااس

والتحساااين المساااتمر للخدمات    الخدمية وجودة تقديم الخدمات وسااارعة الاساااتجابة للخدمات

فقرات     3يتكون من  كفااءة العملياات الخادمياة  فقرة للمتغير كلاه. حياث أن البعاد    12بالاجماالي  

يتكون من ساارعة الاسااتجابة للخدمات  فقرات  والبعد   3يتكون من  جودة تقديم الخدمات  البعد  و

نوع الاسااتبيان هو ليكرت   فقرات.   3يتكون من  التحسااين المسااتمر للخدمات  فقرات  والبعد   3

 .=  ير مواف  3= محايد    2= مواف    1حيث أن الثلاثي  
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 .الخدمات دار   التابع: المقياس المستخدم لقياس المتغير 4جدول 

 المرجع عدد الفقرات أبعاده  المتغير

 دار  
 الخدمات 

كفاءة العمليات 

 الخدمية 
3 

1. Bontis, N., Janosevic, S., & Dzenopoljac, V. (2011). 

Intellectual capital and business performance in Serbia. 

Management Decision, 49(6), 876–896. 

https://doi.org/10.1108/00251741111143698 

2. Field, J. M., Roth, A. V., & Barnes, D. (2004). Service 

quality and performance excellence: A review and 

research agenda. International Journal of Operations & 

Production Management, 24(11), 1144–1166 . 

3. Jayaram, J., & Xu, K. (2016). The antecedents and 

consequences of service innovation implementation in 

service organizations. Journal of Service Management, 

27(3), 332–356 . 

جودة تقديم 

 الخدمات
3 

سرعة الاستجابة  

 للخدمات
3 

التحسين المستمر 

 للخدمات
3 

 

 المصدر: الطالب 

 أنواع البيانات:  3.6
 في هذا القسم سنقوم بالتمييز بين البيانات الأولية والبيانات الثانوية التي تم استخدامها في هذة الدراسة:

 

 البيانات الأولية:  3.6.1
في منطقة   كونساير في المملكة العربية الساعوديةنتائج اساتبيان أجريته للموظفين في شاركة  •

 .الخدماتعلى إدارة    منصات الذكاء الاصطناعيجدة حول موضوع 

منصااات  لالموظفين  توزيع الاسااتبيان على العينة المختارة وجمع البيانات الخام حول تقييم   •

 .الذكاء الاصطناعي على إدارة الخدمات

 تنظيم البيانات الأولية وإدخالها في برامج إحصائية لتحليلها كميًا. •

 البيانات الثانوية:  3.6.2
منصاات  الأبحاث والدراساات الساابقة المنشاورة في المجلات العلمية والكتب حول موضاوع   •

 .الذكاء الاصطناعي على إدارة الخدمات
الإلكتروني    السااعودية  كونسااير في المملكة العربيةالمعلومات المتوفرة على موقع شااركة  •

 .وأ  مواد إعلامية أخرف عن الشركة
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 طرق وأساليب تحليل البيانات:  3.7
بعد جمع البيانات  من الضارور  تحليل المعلومات التي تم جمعها لاساتخلاص اساتنتاجات ذات معنى. 

لتحليل البيانات   28( وتحديدًا الإصاادار  SPSSحيث تم اسااتخدام الحزمة الإحصااائية للعلوم الاجتماعية )

 المجمعة.

تم إجراء اختبار توصايف العينة  من خلال التحليل الوصافي  للحصاول على نظرة ثاقبة لخصاائص   •

مجتمع العينة. يساااعد الباحثين على فهم التركيبة السااكانية والتفضاايلات والمعلومات الأخرف ذات  

 الصلة بالأفراد المشاركين في الدراسة.

تعتبر اختبارات الصالاحية والموثوقية حاسامة في ضامان دقة البيانات المجمعة واتسااقها. اختبارات   •

الى قياساه     فالصادق )التحليل العاملي الاساتكشاافي( لتحديد ما إذا كانت أدوات البحث تقيس ما تهد

 بينما تقوم اختبارات الثبات )اختبار كورنباخ ألفا( بتقييم ثبات النتائج مع مرور الوقت.

 : خاتمة  3.8
   تم توضيلا بالتفصيل المنهجية البحثية المتبعة في هذة الدراسة.البحثفي الفصل الثالث من 

بداية  تم تحديد المنهج البحثي المسااااتخدم وهو المنهج الوصاااافي التحليلي  والذ  يهدف إلى وصااااف  

في   كونساايرلدف موظفي شااركة   الخدماتإدارة    وبين  منصااات الذكاء الاصااطناعيبين   العلاقةوتحليل  

. وفيما يتعل  باسااااليب جمع البيانات  فقد تم توزيع اساااتبيانات على المملكة العربية الساااعودية في جدة 

 العلاقة.بهدف الحصول على البيانات الكمية حول هذة  بمختلف طبقاتهم  عينة مقصودة من الموظفين  

وفيما يتعل  باسااليب المعالجة والتحليل  فقد تم اساتخدام التحليل الوصافي والتحليل المضاموني  بالإضاافة  

 إلى إجراء بعل التحليلات الإحصائية للبيانات الكمية المتوفرة.

كما تمت مراعاة اعتبارات الأخلاقيات البحثية طوال مراحل إجراء الدراساااة  حيث تم ضااامان سااارية 

 المعلومات والمحافظة على خصوصية المشاركين.

وبذلن  يكون الفصاااال الثالث قد وفر وصاااافًا تفصاااايليًا للمنهجية المتبعة في هذا البحث العلمي  والتي  

اتسمت بالدقة والموضوعية بما يضمن موثوقية النتائج وإمكانية تعميمها. وهذا الالتزام بالمنهجية العلمية  

 السليمة سيساهم في تعزيز جودة هذا البحث وتميزة.
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 التمهيد:  4.1
ا مفصاالًا لنتائج الدراسااة الميدانية التي تم جمع بياناتها من خلال اسااتبيانات   يتناول هذا الفصاال عرضااً

موجهة إلى عينة الدراسااة  حيث تم تحليل هذة البيانات إحصااائيًا باسااتخدام حزمة البرامج الإحصااائية  

SPSS    يبدأ الفصاال بتحليل البيانات من خلال اسااتخدام الإحصاااء الوصاافي  الذ  يهدف  28بالإصاادار .

إلى تقديم صاورة شااملة ودقيقة حول خصاائص العينة محل الدراساة  بما في ذلن القياساات الإحصاائية  

وثبات  الأسااساية مثل المتوساطات والانحرافات المعيارية. بالإضاافة إلى ذلن  تم إجراء اختبار لصادق  

الاساااااتبيااناات المساااااتخادماة في جمع البيااناات  بهادف التااكاد من قوة الأدوات البحثياة وملاءمتهاا لقيااس  

المتغيرات المساتهدفة في الدراساة. تم تطبي  اختبارات إحصاائية مناسابة لهذة الغاية باساتخدام البرنامج  

ة على ذلن  ومن أجل اختبار  المذكور  بما في ذلن تحليل الاتسااااق الداخلي والاساااتقرار الزمني. علاو

فرضايات البحث والتاكد من صاحة نموذج الدراساة وملاءمته  تم اساتخدام تحليل الانحدار الخطي البسيط  

. يسااملا هذا التحليل بتحديد العلاقة بين المتغيرات المسااتقلة والتابعة   28الإصاادار    SPSSعبر البرنامج  

كماا يوفر معلوماات قيماة حول مادف تااثير المتغيرات على بعضاااااهاا البعل  مماا يعزز فهمناا للظواهر  

 المدروسة ويساهم في تقديم نتائج دقيقة وداعمة للفرضيات المطروحة في البحث.

 

 خصائص عينة الدراسة: 4.2
 .المؤهل العلمي  –عدد سنوات الخبرة   –العمر   –تم توزيع مفردات عينة الدراسة وفقًا الى الجنس   •

تم حسااااااب التكرارات والنساااااب المئوياة لأفراد عيناة الادراساااااة وتتمثال في المعلوماات العااماة  •

 الديمو رافية التي تشمل:

 انثى(. –الجنس ويشمل على )ذكر   •

أكثر من   –سااانة  49الى   40من    –سااانة  39الى    30من   –  30العمر ويشااامل )أقل من  •

49.) 

 (.دكتوراة  –  ماجستير  – بكالوريوس  – تعليم عام ويشمل )ؤهل العلمي  الم •

 (سنوات 3أكثر من   –  سنوات 3  –  سنتين  – سنةعدد سنوات الخبرة وتشمل ) •

 الجدول  الرسومات والفقرات التالية توضلا تصنيف العينة محل الدراسة كما يلي:
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 : توصي  عينة البحث. 5جدول 

 

 المصدر: من إعداد الباحث بالاعتماد على النتائج الإحصائية للدراسة الميدانية.

 

 

 المتغير ةئات المتغير  العدد  النسبة من  جمالي العينة

 ذكر 40 %57.1

 أنثى 30 42.9% وعــنــال

 الإجمالي 70 % 100

 سنة   30أقل من   41 % 58.6

ة  ــئــالف
 ة ــريــمــالع

 سنة  39إلى   30من  18 % 7.25

 سنة  49إلى   40من  6 % 6. 8

 سنة  49أكثر من  5 % 7.1

 الإجمالي 70 %100

 تعليم عام 7 % 10.0

 هل  ـــالم
 ي ــلمــالع

 بكالوريوس  1 % 1.4

 ماجستير  20 % 6. 28

 دكتوراة  42 % 0. 60

 الإجمالي 70 % 100

 سنة 44 % 62.9

وات  ـنــدد ســع
ر ــبــخــال  

 سنتين  10 % 14.3

 سنوات 3 5 % 7.1

 سنوات 3أكثر من  11 % 15.7

 الإجمالي 70 100%



 87من  58الصفحة  

 

 ( تم استخلاص النتائج التالية:5من بيانات الجدول رقم )

ــع حســب الجــنسي • فااي العينااة  الااذكورأظهاارت النتااائج الإحصااائية أن عاادد  بالنســبة للتوزي

% ماان إجمااالي 57.1  ممااا يشااكل نساابة 40 الااذكور  حيااث بلاا  عاادد الإناااثفاااق عاادد 

% مااان العيناااة. كماااا هاااو 42.9  أ  مااا يعاااادل 30 الإنااااثالعينااة  فاااي حاااين بلااا  عااادد 

 :موضلا في الشكل التالي

 

 

 

 

 

 

 

 : تصنيف العينة وفقًا للجنس 4الشكل 

 

 

ــري • ــع حســب العم ــا بالنســبة للتوزي ا ماان  41فقااد أظهاارت النتااائج الإحصااائية أن  أم شخصااً

ا  وهااو مااا يعااادل  30أفااراد العينااة تتااراو  أعمااارهم أقاال ماان  % ماان إجمااالي 58.6عامااً

ا تتاااراو  أعماااارهم باااين  18العيناااة. فاااي حاااين أن  سااانة  أ  ماااا يعاااادل  39و 30شخصاااً

سااانة  مماااا  49و 40أشاااخاص تتاااراو  أعماااارهم باااين  6% مااان العيناااة. كماااا أن 25.7

ساانة  وهااو  49أشااخاص أعمااارهم تزيااد عاان  5% ماان العينااة. وأخياارًا  هنااان 8.6يمثاال 

 % من إجمالي العينة. كما هو موضلا في الشكل التالي:7.1ما يشكل أيضًا  

 
 
 

 

 

 

 

 

 

: تصنيف العينة وفقًا للعمر5الشكل   

 

 

الجنس

ذكر

أنثى

العمر

30اقل من 

39و30بين 

49و40بين 

49أكثر من 
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 7  فقاااد أظهاااارت النتاااائج الإحصااااائية أن أمـــا بالنســـبة للتوزيــــع حســـب الم هـــل العلمــــي 

% ماان إجمااالي 10.0  ممااا يمثاال التعلاايم العااام أشااخاص ماان أفااراد العينااة حاصاالون علااى 

  أ  ماااا يعاااادل البكاااالوريوسالعيناااة. بينماااا هناااان شاااخص واحاااد فقاااط حاصااال علاااى شاااهادة 

  فقااد بلاا  عاادد الأشااخاص الحاصاالين عليااه ماجسااتير% ماان العينااة. أمااا بالنساابة للمؤهاال 1.4

ا  وهااو مااا يمثاال  20  42  فقااد تبااين أن بالاادكتوراة % ماان العينااة. وفيمااا يتعلاا  28.6شخصااً

ا ماان أفااراد العينااة حاصاالون عل % ماان إجمااالي العينااة. كمااا هااو 60.0  ممااا يشااكل يهاااشخصااً

 :موضلا في الشكل التالي

 

 

 

 

 

 

العلمي للمؤهل: تصنيف العينة وفقًا 6الشكل   

 

  ــبة للتوزيــع حســب ــا بالنس ــنوات الخبــر أم ــدد س  44  فقااد أظهاارت النتااائج الإحصااائية أن ع

% ماان إجمااالي العينااة. بينمااا 62.9  ممااا يمثاال ساانةلااديهم خباارة ماان أفااراد العينااة  شااخص

% مااان العيناااة. أماااا بالنسااابة 14.3  أ  ماااا يعاااادل سااانتينأشاااخاص لاااديهم خبااارة  10هناااان 

  وهاااو ماااا يمثااال أشاااخاص 5 هم   فقاااد بلااا  عاااددسااانوات 3 ة خبااار لاااديهم لأفاااراد العيناااة التاااي 

 11 هاام   فقااد تبااين أنساانوات 3بماان هاام لااديهم خباارة تفااوق % ماان العينااة. وفيمااا يتعلاا  7.1

ا ماان أفااراد العينااة  ممااا يشااكل  % ماان إجمااالي العينااة. كمااا هااو موضاالا فااي 15.7شخصااً

 :الشكل التالي

 

 

 

 

 

 

عدد سنوات الخيرةل: تصنيف العينة وفقًا 7الشكل   

العلمي_الم هل

الخبر _سنوات_عدد

 تعليم عام 

 بكالوريوس 

 ماجستير

 دكتوراة

 سنة 

 سنتين 

سنوات  3  

سنوات  3اكثر من   
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 قياس الصدق والثبات لأدوات البحث:  4.3

للتاكااد ماان صاادق وثبااات المقاااييس المسااتخدمة فااي الدراسااة  تاام اختبااار صاادق الاتساااق الااداخلي 

للاسااتبيانات التااي تاام اسااتخدامها لقياااس متغياارات الدراسااة. كمااا تاام قياااس الصاادق التقاااربي عاان 

(. Average Variance Extracted - AVEطرياااا  حساااااب متوسااااط التباااااين المسااااتخرج )

أمااا بالنساابة لقياااس الثبااات  فقااد تاام اسااتخدام عاادة مؤشاارات  تشاامل حساااب قيمااة ألفااا كرونباااخ 

(Cronbach's Alpha تاااام تنفيااااذ جميااااع هااااذة التحلاااايلات ماااان خاااالال برنااااامج التحلياااال .

. الفقااارات والجاااداول التالياااة توضااالا هاااذة التحلااايلات بشاااكل 28الإصااادار  SPSSالإحصاااائي 

 مفصل.

 صدق المقاييس المستخدمة ةي الدراسة  4.3.1
للمقااااييس المساااتخدمة لقيااااس متغيااارات الدراساااة   تااام اختباااار صااادق الاتسااااق الاااداخلي •

مااان خااالال حسااااب متوساااط التبااااين المساااتخرج  بالإضاااافة إلاااى قيااااس الصااادق التقااااربي

(Average Variance Extracted - AVE.) 

صاادق الاتساااق الااداخلي: يشااير هااذا النااوع ماان الصاادق إلااى ماادف اتساااق كاال عبااارة ماان  •

بحساااب  قااام الباحثااانعبااارات الاسااتبانة مااع المتغياار الااذ  تنتمااي إليااه. لهااذا الغاارل  

ا  معاااملات الارتباااط بااين درجااة كاال عبااارة والدرجااة الكليااة للمتغياار الااذ  تنتمااي إليااه. وفقااً

تاام اسااتبعاد العبااارات التااي تكااون قيمااة معاماال ارتباطهااا أقاال  Kaiser (1974 )لدراسااة 

 .0.5من 

(: يقااايس هاااذا الناااوع مااان الصااادق مااادف Convergent Validityالصااادق التقااااربي ) •

تبااااين العباااارات التاااي تقااايس نفاااس المقيااااس. تااام حسااااب متوساااط التبااااين المساااتخرج 

(AVE )  ا لاااا  0.5والاااذ  يجاااب أن تكاااون قيمتاااه أكبااار مااان  Hair et al( .2006 )وفقاااً

 وذلن لضمان أن العبارات تقيس نفس المتغير بشكل دقي .

المتعلقااة بااا معاااملات الارتباااط  الانحااراف  تعاارل الجااداول التاليااة النتااائج الإحصااائية •

بااين درجااة كاال عبااارة والدرجااة الكليااة للمتغياار   Pالمحسااوبة  وقيمااة  Tالمعيااار   قيمااة 

ا متوسااط  وذلاان لقياااس صاادق الاتساااق الااداخلي للاسااتبيانات. كمااا تشاامل الجااداول أيضااً

للاسااااتبيانات. تاااام إجااااراء هااااذة  ( لقياااااس الصاااادق التقاااااربيAVEالتباااااين المسااااتخرج )

 :  كما هو موضلا في ما يلي28بالإصدار  SPSS التحليلات باستخدام عبر برنامج 
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 : صدق المقاييس المستخدمة ةي الدراسة للمتغير المستقل. 6جدول 

 

 المصدر: من اعداد الباحث بناءً على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.

 الذ  بالأعلى:  6يتضلا بالجدول 

  ــاس تطبيــق ــطناعيمقي أظهاارت معاااملات الارتباااط لجميااع العبااارات  :منصــات الــ كاء ااص

ا بااالمتغيرات التابعااة لهااا  حيااث كانااات  منصااات الااذكاء الاصااطناعيبالمتعلقااة  ا قوياااً ارتباطااً

. بالإضااافة إلااى ذلاان  كاناات جميااع قاايم معاااملات الارتباااط دالااة إحصااائيًا 0.5القاايم أكباار ماان 

. بناااءً علااى هااذة النتااائج  يمكاان القااول إنااه قااد تاام تحقياا  0.001عنااد مسااتوف معنويااة أقاال ماان 

كمااا توضاالا النتااائج المتعلقااة بااا متوسااط التباااين المسااتخرج   للمقياااس صاادق الاتساااق الااداخلي

(AVE)  أن قيمااةAVE   وهااي قيمااة 0.669هااي  منصااات الااذكاء الاصااطناعيلمتغياار تطبياا  

للاسااتبانة قااد تحقاا   . بناااءً علااى ذلاان  يمكاان التاكيااد علااى أن الصاادق التقاااربي0.5أكباار ماان 

 أيضًا.

 

 

 

 

 

Average 
variance 
extracted 
متوسط التباين  
 المستخرج 

P 
Values 

Standard 
deviation 

 اانحرا  المعياري 

Factor loadings 
 المتغير  العبارات  KMO معامل اارتباط 

0.669 

.0000 0.542 0.718 

0.815 

A1 

منصات  
ال كاء  

 ااصطناعي 

.0000 0.753 0.604 A2 

.0000 0.714 0.703 A3 

0.000 0.622 0.673 A4 

.0000 0.648 0.718 A5 

.0000 0.767 0.730 A6 

.0000 0.717 0.601 A7 
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 : صدق المقاييس المستخدمة ةي الدراسة للمتغير التابع. 7جدول 

 المصدر: من اعداد الباحث بناءً على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.

 الذ  بالأعلى:  7يتضلا بالجدول 

   ــق  دار ــاس تطبيـ ــدماتمقيـ أظهااارت معااااملات الارتبااااط لجمياااع العباااارات المتعلقاااة  :الخـ

التحساااين   سااارعة الاساااتجابة للخااادمات  جاااودة تقاااديم الخااادمات  كفااااءة العملياااات الخدمياااةب

ا بااالمتغيرات التابعااة لهااا  حيااث كاناات القاايم أكباار ماان  المسااتمر للخاادمات ا قويااً . 0.5ارتباطااً

بالإضااافة إلااى ذلاان  كاناات جميااع معاااملات الارتباااط دالااة إحصااائيًا عنااد مسااتوف معنويااة أقاال 

. بناااءً علااى هااذة النتااائج  يمكاان التاكيااد علااى أنااه قااد تاام تحقياا  صاادق الاتساااق 0.001ماان 

(  فقااد أظهاارت النتااائج AVEأمااا فيمااا يتعلاا  بااا متوسااط التباااين المسااتخرج )  للمقياااس الااداخلي

. بناااءً علااى ذلاان  0.5  وهااي أكباار ماان 0.751هااي الخاادمات أن قيمتااه لمتغياار تطبياا  إدارة 

 للاستبانة أيضًا.  يمكن القول إنه قد تم تحقي  الصدق التقاربي

 ثبات أدا  الدراسة  4.3.2
يشااير ثبااات الاسااتبيان إلااى ماادف اسااتقرار نتااائج الاسااتبيان وعاادم تغييرهااا بشااكل كبياار إذا تاام إعااادة 

توزيعااه علااى أفااراد العينااة فااي فتاارات زمنيااة مختلفااة. بعبااارة أخاارف  يشااير إلااى قاادرة الاسااتبيان 

Average variance 
extracted 

 متوسط التباين المستخرج 

P 
Values 

Standard 
deviation 
اانحرا   
 المعياري

Factor 
loadings 
 معامل اارتباط 

KMO  المتغير  العبارات 

0.751 

0.750 

.0000 0.631 0.675 

0.868 

BA1 

كفاء   
العمليات  
 الخدمية 

 دار   
  الخدمات 

.0000 0.568 0.734 BA2 

.0000 0.693 0.842 BA3 

0.790 

0.000 0.645 0.825 BB1 

جود   
تقديم  
 الخدمات 

.0000 0.693 0.817 BB2 

.0000 0.732 0.728 BB3 

0.729 

.0000 0.593 0.612 BC1 

سرعة  
ااستجابة  
 للخدمات 

.0000 0.640 0.784 BC2 

.0000 0.631 0.791 BC3 

0.735 

.0000 0.603 0.732 BD1 
التحسين  
المستمر  
 للخدمات 

.0000 0.660 0.776 BD2 

.0000 0.734 0.698 BD3 
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علااى تقااديم نتااائج متسااقة عنااد تطبيقااه علااى نفااس العينااة فااي أوقااات مختلفااة. لتحقياا  ذلاان  يااتم 

 استخدام عدة مؤشرات إحصائية لقياس الثبات.

فااي هااذة الدراسااة  تاام قياااس ثبااات الاسااتبانات التااي اسااتخدمت لقياااس متغياارات الدراسااة عاان  

البرنااامج باسااتخدام ة طرياا  حساااب مؤشاار رئيسااي: قيمااة ألفااا كرونباااخ. تاام حساااب هااذة القيماا

نماااوذج إحصاااائي يساااتخدم لتحليااال العلاقاااات باااين المتغيااارات الكامناااة  SPSS V.28الإحصاااائي 

 ) ير المرئية( والمتغيرات الظاهرة.

قيمااة ألفااا كرونباااخ تعااد ماان أكثاار المقاااييس شااهرة لقياااس الثبااات الااداخلي للمقاااييس. وهااي  •

تعكااس درجااة الاتساااق بااين العناصاار المختلفااة التااي تقاايس نفااس المفهااوم أو المتغياار. كلمااا 

   كانت درجة الثبات أعلى.1اقتربت قيمة ألفا كرونباخ من 

ا لدراسااااة  • ألفااااا بمؤشاااار (  يجااااب أن تكااااون القاااايم الخاصااااة 2010. )Hair et alوفقااااً

ا. هااذة القيمااة تعكااس مسااتوف الثبااات  0.7أكباار ماان  كرونباااخ حتااى يعتباار المقياااس ثابتااً

 المقبول عادة في الأبحاث العلمية.

  بماااا SPSS V.28بالبرناااامج الإحصاااائي الجااادول التاااالي يعااارل القااايم المساااتخرجة مااان  •

الخاصااة بااا ألفااا كرونباااخ  ممااا يعكااس مسااتوف الثبااات العااام للمقاااييس  ةفااي ذلاان القيماا

 المستخدمة في الدراسة.

 : قياس الثبات لأدا  الدراسة. 8جدول  

 

 المصدر: من اعداد الباحث بناءً على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.

 الذ  بالأعلى ان قيم معاملات الثبات لمقاييس الدراسة كما يلي: 8يتضلا بالجدول  

Cronbach's alpha  المتغير  عدد العبارات 

 منصات ال كاء ااصطناعي  7 0.902

0.940 

 كفاءة العمليات الخدمية  3 0.927

 دار   
 الخدمات 

 جودة تقديم الخدمات  3 0.921

 سرعة الاستجابة للخدمات  3 0.933

 التحسين المستمر للخدمات  3 0.923
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ــق  • ــاس تطبي ــائج لمقي ــ كاء ااصــطناعيأظهــرت النت أن قيمااة ألفااا كرونباااخ  منصــات ال

ا لدراساااة 0.7تتجااااوز  ة. بماااا أن القيمااا0.902للمقيااااس ككااال كانااات   Hair et  وفقاااً

al( .2010  .فلان الثبات قد تحق  للمقياس  ) 

ــق  دار   • ــاس تطبيـ ــبة لمقيـ ــا بالنسـ ــدماتأمـ   فقاااد أظهااارت النتاااائج أن قيماااة ألفاااا الخـ

  كانااات قااايم الخااادمات. بالنسااابة لأبعااااد إدارة 0.940كرونبااااخ للمقيااااس ككااال كانااات 

  0.927 كفاااءة العمليااات الخدميااةألفااا كرونباااخ والثبااات المركااب علااى النحااو التااالي: 

التحسااااين   0.933 ساااارعة الاسااااتجابة للخاااادمات  0.921 جااااودة تقااااديم الخاااادمات

ا لدراسااة 0.6. بمااا أن جميااع القاايم أكباار ماان 0.923 المسااتمر للخاادمات  Hair  وفقااً

et al( .2010.فلان الثبات قد تحق  أيضًا للمقياس  ) 

وفقااا للنتااائج الإحصاااائية بااالأعلى  التاااي اثبتاات صاادق وثباااات المقاااييس المساااتخدمة  •

فاااي الدراساااة الحالياااة  مماااا يعناااي إمكانياااة الاعتمااااد علاااى نتائجهاااا وصااالاحية هاااذة 

الاساااتبانات للتطبيااا  والوثاااوق بهاااا  واساااتخدامها فاااي إجاااراء التحلااايلات الخاصاااة 

 باختبار فرضيات الدراسة.

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة  4.4
 قد تم قياس استجابات أفراد العينة لفقرات المقياس  طبقًا لمقياس ليكرت الثلاثي  وفقًا لما يلي:

 حير مواةق  محايد  مواةق 

1 2 3 

 

 وقد تم حساب مستوى الأهمية وةقعا للمعادلة التالية: 

3 100تم حساب الوزن النسبي المقابل لكل فئة عن طري  ضرب المتوسط الحسابي في   = 33.33% 
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 دلالة المتوسطات الحسابية  كما يلي:  9يوضلا الجدول 

 : دالة المتوسطات الحسابية. 9جدول 

 

يوضاالا الجاادول التااالي التحلياال الوصاافي لمتغياارات الدراسااة  والااذ  يتضاامن الأوساااط الحسااابية 

والانحرافااات المعياريااة لكاال متغياار باسااتخدام مقياااس ليكاارت الثلاثااي. يعتمااد هااذا التحلياال علااى 

الجااادول الاااذ  يعااارل دلالاااة المتوساااط الحساااابي  حياااث ياااتم تفساااير دلالاااة المتوساااط الحساااابي 

  بالإضااافة إلااى منصااات الااذكاء الاصااطناعيالموضاالا فااي الجاادول أعاالاة لتحديااد مسااتوف تطبياا  

 وأبعادها  وذلن وفقًا عراء عينة الدراسة. يتم توضيلا ذلن كما يلي:  الخدماتمستوف إدارة  

 : المتوسطات الحسابية واانحراةات المعيارية لمتغيرات الدراسة. 10جدول 

  المصدر: من اعداد الباحث بناءً على نتائج التحليل الاحصائي لبيانات الدراسة الميدانية.

في الأعلى الخاص بالمتوساااطات الحساااابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات   10يتضااالا في الجدول  

 الدراسة ما يلي:

منصـــات الـــ كاء للمتغيـــر المســـتقل  توصـــي  عينـــة الدراســـة بالنســـبةتظهااار نتاااائج  •
أن الاتجاااة العااام لمفااردات العينااة يمياال إلااى موافقااة مرتفعااة  ممااا يشااير إلااى  ااصــطناعي

 الوزن النسبي %   النتيجة )ااتجاه العام(   قيمة المتوسط الحسابي  
 مستوى )درجة( 

 الممارسة / الأهمية  

 موافقة مرتفعة  % 100% إلى 66.67من  مواف    1.67إلى  1من 

 موافقة متوسطة %  66.66% إلى 33.34من  محايد   2.34إلى  1.68من 

 موافقة منخفضة  % 33.33% إلى 0من   ير مواف  3الى  2.35من 

 المتغير  الحسابي المتوسط  اانحرا  المعياري  ااتجاه العام  مستوى الأهمية 

 منصات ال كاء ااصطناعي  1.39 0.435 مواف   مرتفع 

 مرتفع 

 مرتفع 

 مواف  

 مواف  

0.546 

0.531 

1.36 

 كفاءة العمليات الخدمية  1.35

 دار   
 الخدمات 

 جودة تقديم الخدمات  1.38 0.591 مواف   مرتفع 

 سرعة الاستجابة للخدمات  1.30 0.521 مواف   مرتفع 

 التحسين المستمر للخدمات  1.41 0.540 مواف   مرتفع 
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كونسااير فااي المملكااة فااي شااركة  منصااات الااذكاء الاصااطناعيتحقياا  عااالٍ لممارسااات 

  1.39فااي منطقااة جاادة. حيااث بلاا  المتوسااط الحسااابي للمتغياار ككاال  العربيااة السااعودية

. تظهااار هاااذة 0.435% وانحاااراف معياااار  قااادرة 70.66ماااع نسااابة موافقاااة بلغااات 

منصاااات الاااذكاء  عبااااراتالنتااائج موافقاااة مرتفعاااة مااان قباال عيناااة الدراساااة علاااى جميااع 

 في الشركة.  الاصطناعي

 

  ــابع  دار  تظهاار نتااائج ــر الت ــة للمتغي أن الاتجاااة العااام لمفااردات العينااة  الخــدماتتوصــي  العين

فااي  الخاادماتيشااير إلااى نساابة موافقااة مرتفعااة  ممااا ياادل علااى مسااتوف عااالٍ ماان تطبياا  إدارة 

فااي منطقااة جاادة. حيااث بلاا  المتوسااط الحسااابي  كونسااير فااي المملكااة العربيااة السااعوديةشااركة 

. كمااااا 0.546% وانحااااراف معيااااار  74.09مااااع نساااابة موافقااااة  1.36للمتغياااار ككاااال 

أن الاتجاااة العااام لجميااع الأبعاااد  الخاادماتأظهاارت النتااائج الإحصااائية الوصاافية لأبعاااد إدارة 

  سااارعة الاساااتجابة للخااادمات  جاااودة تقاااديم الخااادمات  كفااااءة العملياااات الخدمياااةالأربعاااة )

( هااو مسااتوف مرتفااع ماان الموافقااة  ممااا يشااير إلااى تطبياا  مرتفااع التحسااين المسااتمر للخاادمات

الساااعودية فاااي منطقاااة  كونساااير فاااي المملكاااة العربياااةفاااي شاااركة  الخااادماتلممارساااات إدارة 

كفاااءة   كاناات النتااائج علااى النحااو التااالي: بعااد الخاادماتجاادة. بالنساابة لدبعاااد المختلفااة لإدارة 

% وانحااااراف 73.8بنساااابة موافقااااة  1.35كااااان المتوسااااط الحسااااابي  العمليااااات الخدميااااة

بنساابة موافقااة  1.38كااان المتوسااط الحسااابي  جااودة تقااديم الخاادمات  وبعااد 0.531معيااار  

كاااان المتوساااط  سااارعة الاساااتجابة للخااادمات  وبعاااد 0.591% وانحاااراف معياااار  73.83

التحسااااين   وبعااااد 0.521% وانحااااراف معيااااار  78.56بنساااابة موافقااااة  1.30الحسااااابي 

% وانحااااراف 69.03بنسااابة موافقااااة  1.41كاااان المتوسااااط الحسااااابي  المساااتمر للخاااادمات

. تشاااير هاااذة النتاااائج إلاااى أن معظااام مفاااردات عيناااة الدراساااة توافااا  علاااى 0.540معياااار  

 في الشركة بشكل عام.  الخدماتتطبي  ممارسات إدارة  

 

 معاملات اارتباط الخطي بين متغيرات الدراسة 4.5
يعرل الجدول التالي معاملات الارتباط الخطى )لبيرساااون( بين متغيرات الدراساااة  والتي تم قياساااها 

 وذلن على النحو التالي: SPSS-V 28بلاستخدام  

 

 

 

 



 87من  67الصفحة  

 

 : معاملات اارتباط بين متغيرات الدراسة. 11جدول 

 

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

 

)كمتغير   دهاالخدمات وابعا  دار  )كمتغير مستقل( و منصات ال كاء ااصطناعياارتباط الخطي بين 
 تابع(: 

 منصاااات الاااذكاء الاصاااطناعي( باااين 0.653تباااين وجاااود ارتبااااط معناااو  متوساااط موجاااب ) •

 (.  0.01كمتغير تابع عند مستوف دلالة أقل من ) الخدمات وابعادهاإدارة  كمتغير مستقل و

كفاااءة ) الخاادمات إدارة تبااين وجااود ارتباااط معنااو  متوسااط موجااب بااين كاال بعااد ماان ابعاااد  •

سااارعة الاساااتجابة للخااادمات  التحساااين المساااتمر  العملياااات الخدمياااة  جاااودة تقاااديم الخااادمات 

منصات ال كاء  
 ااصطناعي 

التحسين  
المستمر  
 للخدمات 

سرعة  
ااستجابة  
 للخدمات 

جود  تقديم  
 الخدمات 

كفاء   
العمليات  
 الخدمية 

 المتغير 

.653**
 .444**

 .644**
 .683**

 1 
Pearson 

Correlation    كفاء
العمليات  
 001.> 001.> 001.> 001.> الخدمية 

 Sig. (2-tailed) 

70 70 70 70 70 N 

.772**
 .620**

 .704**
 1 .683**

 
Pearson 

Correlation 
جود  تقديم  
 001.> 001.> 001.> الخدمات 

 <.001 Sig. (2-tailed) 
70 70 70 70 70 N 

.807**
 .686**

 1 .704**
 .644**

 
Pearson 

Correlation   سرعة
ااستجابة  
 001.> 001.> للخدمات 

 <.001 <.001 Sig. (2-tailed) 
70 70 70 70 70 N 

.725**
 1 .686**

 .620**
 .444**

 
Pearson 

Correlation   التحسين
المستمر  
 001.> للخدمات 

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

70 70 70 70 70 N 

1 .725**
 .807**

 .772**
 .653**

 
Pearson 

Correlation 
منصات ال كاء  
 Sig. (2-tailed) 001.> 001.> 001.> 001.>  ااصطناعي 

70 70 70 70 70 N 
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علاااى الترتياااب كمتغيااارات  0.444  0.644  0.683  1( عناااد معامااال ارتبااااط: للخااادمات

كمتغيااار  منصاااات الاااذكاء الاصاااطناعي( وباااين 0.01عناااد مساااتوف دلالاااة أقااال مااان ) تابعاااة

 .مستقل

يلاحااظ ممااا سااب  أن قاايم معاااملات الارتباااط بااين متغياارات الدراسااة مرتفعااة  وممااا ياادل علااى  •

 قوة هذا الارتباط.
 

 نتائج اختبار ةرضيات الدراسة  4.6
يتعل  هذا الجزء باختبار صااحة الفرل الرئيسااي للدراسااة وما يتبعه من فرول فرعية  ويتم عرل 

 على النحو التالي:SPSS V ,.28البرنامج الإحصائي  النتائج الإحصائية التي تم التوصل إليها باستخدام  

 الفرض الرئيسي للدراسة:

   إدارة  وبين    منصااااات الذكاء الاصااااطناعيتوجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصااااائية بين

 .مملكة العربية السعودية في جدة في شركة كونسير في ال  الخدمات

 ويتفرع من ه ا الفرض الرئيسي ةروضا ةرعية كما يلي:

 منصااات الااذكاء : توجااد علاقااة معنويااة إيجابيااة ذات دلالااة إحصااائية بااين 1 الفرضااية

فااي شااركة كونسااير فااي المملكااة العربيااة  كفاااءة العمليااات الخدميااةوبااين  الاصااطناعي

 .السعودية في جدة 

 منصااات الااذكاء : توجااد علاقااة معنويااة إيجابيااة ذات دلالااة إحصااائية بااين 2 الفرضااية

فااي شااركة كونسااير فااي المملكااة العربيااة  جااودة تقااديم الخاادماتوبااين الاصااطناعي 

 .السعودية في جدة 

 منصااات الااذكاء : توجااد علاقااة معنويااة إيجابيااة ذات دلالااة إحصااائية بااين 3 الفرضااية

فاااي شاااركة كونساااير فاااي المملكاااة  ة الاساااتجابة للخااادماتسااارعوباااين الاصاااطناعي 

 .العربية السعودية في جدة 

 منصااات الااذكاء : توجااد علاقااة معنويااة إيجابيااة ذات دلالااة إحصااائية بااين 4 الفرضااية

فاااي شاااركة كونساااير فاااي المملكاااة  التحساااين المساااتمروباااين  المتوازناااةالاصاااطناعي 

 .العربية السعودية في جدة 

 نتائج اختبار الفرض الرئيس للدراسة: 

   توجاااد علاقاااة معنوياااة إيجابياااة ذات دلالاااة إحصاااائية باااين  يااانص هاااذا الفااارل علاااى اناااه

فااي شااركة كونسااير فااي المملكااة العربيااة الخاادمات إدارة وبااين  منصااات الااذكاء الاصااطناعي

 . السعودية في جدة 
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 Simple) لاختباااار هاااذا الفااارل  تااام اساااتخدام أسااالوب تحليااال الانحااادار الخطاااي البسااايط

Linear Regression Analysis) والااااذ  يعااااد أحااااد الأساااااليب الإحصااااائية الشااااائعة  

المسااتخدمة لاختبااار العلاقااة بااين متغياارين. فااي هااذا السااياق  تاام تطبياا  هااذا الأساالوب لدراسااة 

 التااي تمثاال المتغياار المسااتقل فااي الدراسااة  و إدارة   منصااات الااذكاء الاصااطناعيالعلاقااة بااين 

  التااي تعتباار المتغياار التااابع. ويهاادف التحلياال إلااى تحديااد مااا إذا كاناات هنااان علاقااة الخاادمات

فاااي الشاااركة وباااين مساااتوف تطبيااا   منصاااات الاااذكاء الاصاااطناعيمعنوياااة باااين تطبيااا  

منصااات الااذكاء . ماان خاالال هااذا التحلياال  يااتم اختبااار ماادف تاااثير الخاادماتممارسااات إدارة 

  وكاااذلن قيااااس قاااوة واتجااااة هاااذة العلاقاااة باساااتخدام الخااادماتعلاااى إدارة  الاصاااطناعي

 .المعاملات الإحصائية المستخلصة من نموذج الانحدار الخطي البسيط
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .877
a .770 .766 .238 

a. Predictors: (Constant), _يالذكاء_الاصطناع_منصاتالمتغير  

 
ANOVA

a 

Model 
Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 12.864 1 12.864 227.462 <.001
b 

Residual 3.846 68 .057     

Total 16.710 69       

a. Dependent Variable: _الخدمات المتغير_ادارة  

b. Predictors: (Constant), _الذكاء_الاصطناعي_منصاتالمتغير  

 

 
Coefficients

a 

Model 

Unstandardized 

Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for 

B 

B Std. Error Beta Lower Bound 
Upper 

Bound 

1 (Constant) -.023 .096   -.244 .808 -.214 .168 

الذكاء_الاصطناعي_منصاتالمتغير_  .992 .066 .877 15.082 <.001 .861 1.123 

a. Dependent Variable:  _الخدماتالمتغير_ادارة  
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 يتضلا من الجدول بالأعلى ما يلي: 

(  مماااا يااادل 0.01( أقااال مااان )sig( والاااذ  يسااااو  )Fشاااير مساااتوف المعنوياااة لاختباااار )ت •

 .0.01على أن نموذج الانحدار الخطي البسيط ذو دلالة معنوية عند مستوف  

منصااات ( إلااى وجااود ارتباااط إيجااابي قااو  بااين R = 0.877تشااير قيمااة معاماال الارتباااط ) •

 .الخدماتبشكل عام وإدارة    الذكاء الاصطناعي

% مااان التبااااين الحاصااال فاااي إدارة 77( أن حاااوالي R²يوضااالا معامااال التحدياااد المعااادل ) •

 .منصات الذكاء الاصطناعييمكن تفسيرة من خلال التباين في مستوف    الخدمات

(  حياااث أن مساااتوف B( إلاااى معنوياااة معامااال الانحااادار بيتاااا )T-Valueتشاااير قيماااة )ت( ) •

 (.0.02الدلالة المحسوب لاختبار )ت( أقل من )

وبناااءً علااى النتااائج السااابقة يااتم قبااول صااحة الفاارل الرئيسااي الااذ  ياانص علااى وجااود علاقااة 

إدارة كمتغيااار مساااتقل و منصاااات الاااذكاء الاصاااطناعيمعنوياااة ايجابياااة ذات دلالاااة إحصاااائية باااين 

 كمتغير تابع. )إجمالًا(  الخدمات

 للدراسة:  نتائج اختبار الفرض الفرعي الأول والثاني والثالث والرابع

  يااانص هاااذا الفااارل الفرعاااي الاول علاااى أناااه  لا توجاااد علاقاااة معنوياااة ذات دلالاااة

  يختباار هااذا كفاااءة العمليااات الخدميااةوبااين  منصااات الااذكاء الاصااطناعيإحصااائية بااين 

محااال الدراساااة كمتغيااار منصاااات الاااذكاء الاصاااطناعي الفااارل العلاقاااات المباشااارة باااين 

 كمتغير تابع.  كفاءة العمليات الخدميةومستقل   

  ياانص هااذا الفاارل الفرعااي الثاااني علااى أنااه  توجااد علاقااة معنويااة إيجابيااة ذات دلالااة

  يختبااار هاااذا جاااودة تقاااديم الخااادماتوباااين منصاااات الاااذكاء الاصاااطناعي إحصاااائية باااين 

محااال الدراساااة كمتغيااار منصاااات الاااذكاء الاصاااطناعي الفااارل العلاقاااات المباشااارة باااين 

 كمتغير تابع.  جودة تقديم الخدماتومستقل   

  ياانص هااذا الفاارل الفرعااي الثالااث علااى أنااه  توجااد علاقااة معنويااة إيجابيااة ذات دلالااة

  يختبااار ساارعة الاساااتجابة للخااادماتوباااين منصاااات الااذكاء الاصاااطناعي إحصااائية باااين 

محاال الدراسااة كمتغياار منصااات الااذكاء الاصااطناعي هااذا الفاارل العلاقااات المباشاارة بااين 

 كمتغير تابع.  سرعة الاستجابة للخدماتومستقل   

R = 0.877 

R2 = 0.770 

 

 منصات ال كاء ااصطناعي

 

 الخدمات دار  
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  ياانص هااذا الفاارل الفرعااي الرابااع علااى أنااه  لا توجااد علاقااة معنويااة إيجابيااة ذات دلالااة

  يختباار التحسااين المسااتمر للخاادماتوبااين منصااات الااذكاء الاصااطناعي إحصااائية بااين 

محاال الدراسااة كمتغياار منصااات الااذكاء الاصااطناعي هااذا الفاارل العلاقااات المباشاارة بااين 

 كمتغير تابع.  التحسين المستمر للخدماتومستقل   

 المتعدد تم استخدام أسلوب تحليل الانحدار الخطي  يات الفرعيةالفرض ة ولإختبار هذ 

Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 .884
a .782 .765 .239 

a. Predictors: (Constant), تقديم_الخدمات _جودة, العمليات_الخدمية_ كفاءة  ,

للخدمات _المستمر_التحسين, الاستجابة_للخدمات_سرعة  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANOVA
a 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 13.068 5 2.614 45.922 <.001
b 

Residual 3.642 64 .057     

Total 16.710 69       

a. Dependent Variable: _الاصطناعي __الذكاءمنصاتالمتغير  

b. Predictors: (Constant), للخدمات كفاءة_العمليات_الخدمية, جودة_تقديم_الخدمات, سرعة_الاستجابة_للخدمات, التحسين_المستمر_ا  
 Coefficients

a 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval for B 

B Std. Error Beta Lower Bound Upper Bound 

1 (Constant) -.024 .097   -.247 .806 -.218 .170 

 220. 085.- 379. 886. 077. 076. 068. اكفاءة_العمليات_الخدمية 

 391. 044. 015. 2.508 243. 087. 218. جودة_تقديم_الخدمات 

 503. 108. 003. 3.086 310. 099. 305. سرعة_الاستجابة_للخدمات 

 373. 002.- 052. 1.978 179. 094. 186. التحسين_المستمر_للخدمات 

a. Dependent Variable: _منصات_الذكاء_الاصطناعي المتغير  
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 يتضلا من الجدول بالأعلى ما يلي: 
  ممااا ياادل علااى أن 0.01( أقاال ماان sig( إلااى أن قيمااة )Fيشااير مسااتوف المعنويااة لاختبااار ) •

 .0.01نموذج الانحدار الخطي البسيط ذو دلالة معنوية عند مستوف  

منصااات  ( إلااى وجااود ارتباااط إيجااابي قااو  بااينR = 0.884تشااير قيمااة معاماال الارتباااط ) •

كفااااءة العملياااات الخدمياااة  جاااودة تقاااديم ) الخااادمات إدارة أبعااااد  الاااذكاء الاصاااطناعي وباااين

 .(  الخدمات  سرعة الاستجابة للخدمات  التحسين المستمر للخدمات

منصاااات % مااان التبااااين الحاصااال فاااي 78.2( إلاااى أن R²يشاااير معامااال التحدياااد المعااادل ) •

 .الخدمات  إدارة يمكن تفسيرة من خلال التباين في مستوف أبعاد    ء الاصطناعيالذكا

(  حياااث أن مساااتوف B( إلاااى معنوياااة معامااال الانحااادار بيتاااا )T-Valueتشاااير قيماااة )ت( ) •

 .0.02الدلالة المحسوب لاختبار )ت( أقل من 

بناااءً علااى النتااائج السااابقة  يااتم رفاال صااحة الفرضااية الأولااى والرابعااة حيااث لاام يااتم إثبااات وجااود 

والتحساااين المساااتمر  كفااااءة العملياااات الخدمياااةعلاقاااة ارتبااااط إيجابياااة ذات دلالاااة إحصاااائية باااين 

. أمااااا بالنساااابة مسااااتقلكمتغياااار  ومنصااااات الااااذكاء الاصااااطناعي  تابعااااةكمتغياااارات  للخاااادمات

  فقااد تاام قبااول صااحتها حيااث تاام إثبااات وجااود علاقااة معنويااة للفرضاايات الفرعيااة الثانيااة  الثالثااة

كمتغياارات  ساارعة الاسااتجابة للخاادمات  جااودة تقااديم الخاادماتإيجابيااة ذات دلالااة إحصااائية بااين 

 .مستقلكمتغير منصات الذكاء الاصطناعي    وتابعة

R= 0.884 ،  R2 = 0.782 

Ha 

Hb 

Hc 

Hd 

 

 العمليات الخدميةكفاء  

 

 جود  تقديم الخدمات

 

 سرعة ااستجابة للخدمات

 

 التحسين المستمر للخدمات

 

 منصات ال كاء ااصطناعي
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 الخاتمة  4.7
يتناااول هااذا الفصاال التحلياال الإحصااائي التفصاايلي لنتااائج الدراسااة الميدانيااة التااي أجرياات علااى 

والااذ  فااي مدينااة جاادة  تحدياادًا السااعودية  كونسااير فااي المملكااة العربيااةعينااة ماان مااوظفي شااركة 

كااان هااو الموقااع الااذ  تاام اختيااارة لتنفيااذ البحااث. لقااد تاام اسااتخدام أساااليب إحصااائية متقدمااة ماان 

 البرنااامجهااذ  يااوفرلتحلياال البيانااات التااي تاام جمعهااا  حيااث  28الإصاادار  SPSSخاالال برنااامج 

 أدوات إحصائية قوية تساعد في تفسير البيانات واستخلاص النتائج بشكل دقي  وموثوق.

باادأت عمليااة التحلياال الإحصااائي بتنفيااذ التحلياال الوصاافي لعينااة الدراسااة  حيااث تاام دراسااة التوزيااع 

الااديمو رافي للمااوظفين المشاااركين فااي الدراسااة. تاام التركيااز فااي هااذا الجاازء ماان التحلياال علااى 

مجموعااة ماان الخصااائص الشخصااية والمهنيااة للمشاااركين مثاال الجاانس  العماار  المؤهاال العلمااي  

وعاادد ساانوات الخباارة. هااذا التحلياال الوصاافي كااان ضااروريًا لفهاام خصااائص العينااة بشااكل شااامل  

 مما يساعد في تقديم تفسير أدق للنتائج التي سيتم التوصل إليها لاحقًا.

منصااات بعااد ذلاان  تاام الانتقااال إلااى تحلياال المتغياارات الرئيسااية فااي الدراسااة  والتااي تتمثاال فااي 

تاام تحلياال هاااذة المتغياارات ماان خاالال النظاار فااي أبعادهاااا  الخاادماتوإدارة  الااذكاء الاصااطناعي

تاام  الخاادماتأمااا فااي حالااة إدارة   ه ككاالتاام تحليلاا منصااات الااذكاء الاصااطناعيالمختلفااة. فااي حالااة 

  ساارعة الاسااتجابة للخاادمات  اتجااودة تقااديم الخاادم  كفاااءة العمليااات الخدميااةتحلياال أبعاااد مثاال 

. هااذا التحلياال الوصاافي للمتغياارات ساااعد فااي توضاايلا ماادف تطبياا  التحسااين المسااتمر للخاادمات

 .ةالشركهذة المفاهيم في بيئة العمل بالشركة وكيفية تاثيرها على الأداء العام في 

للمقاااييس التااي تاام  فااي المرحلااة التاليااة ماان التحلياال  تاام التحقاا  ماان تااوافر شااروط الصاادق والثبااات

اساااتخدامها لقيااااس المتغيااارات المدروساااة. وقاااد تااام اساااتخدام مجموعاااة مااان الأسااااليب الإحصاااائية 

(. تمثااال AVEوكاااذلن متوساااط التباااين المساااتخرج )  المتقدمااة مثااال حساااب معامااال ألفاااا كرونباااخ

هاااذة الأسااااليب أدوات أساساااية لتقيااايم موثوقياااة الأدوات البحثياااة  وقاااد أظهااارت النتاااائج أن جمياااع 

المقااااييس المساااتخدمة تتمتاااع بمؤشااارات عالياااة مااان الثباااات والصااادق  مماااا يعااازز مااان موثوقياااة 

 البيانات المستخلصة من الدراسة.

للدراسااة  والااذ  ياانص علااى  بعااد التاكااد ماان موثوقيااة المقاااييس  تاام اختبااار الفاارل الرئيسااي

وإدارة  منصاااات الاااذكاء الاصاااطناعيوجاااود علاقاااة ارتباطياااة إيجابياااة ذات دلالاااة إحصاااائية باااين 

 تااام اختباااار هاااذا الفااارل باساااتخدام أسااااليب تحليلياااة مثااال الانحااادار الخطاااي البسااايط .الخااادمات

وهااي أساااليب قويااة لقياااس العلاقااة بااين المتغياارات المسااتقلة والتابعااة.  والانحاادار الخطااي المتعاادد 

منصااات الااذكاء المتعلقااة بتاااثير  بالإضااافة إلااى ذلاان  تاام اختبااار مجموعااة ماان الفرضاايات الفرعيااة

جااودة   كفاااءة العمليااات الخدميااةمثاال   الخاادمات إدارة أبعاااد مختلفااة ماان الاصااطناعي ككاال علااى 

 .  مر للخدماتالتحسين المست   سرعة الاستجابة للخدمات   تقديم الخدمات
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تؤكااد النتااائج الإحصااائية التااي تاام الحصااول عليهااا فااي هااذا الفصاال علااى مااا خلصاات إليااه الفصااول 

ا فاااي  منصاااات الاااذكاء الاصاااطناعيالساااابقة مااان الدراساااة  حياااث أثبتااات أن  تلعاااب دورًا محورياااً

. ماان فااي جاادة  السااعودية فااي المملكااة العربيااةكونسااير فااي شااركة  خاادماتالتعزيااز ممارسااات إدارة 

التااي ساايتم عرضااها فااي الفصاال الختااامي   خاالال هااذة النتااائج  يمكاان تقااديم التوصاايات العمليااة

فااي المنظمااة وتعزيااز قاادرتها علااى إدارة  منصااات الااذكاء الاصااطناعيوالتااي تهاادف إلااى تحسااين 

بشاااكل فعاااال. هاااذة التوصااايات ساااتكون قائماااة علاااى النتاااائج المستخلصاااة مااان الدراساااة  الخااادمات

الميدانيااة والتحلياال الإحصااائي الااذ  تاام تنفيااذة  ممااا يعاازز ماان فعاليااة تطبياا  هااذة التوصاايات فااي 

 الواقع العملي.
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 المقدمة:  5.1
يساتعرل هذا الفصال النتائج التي تم التوصال إليها من خلال البحث الحالي  ويقدم المسااهمات النظرية  

. كما  الخدماتعلى إدارة    ء الاصااطناعيمنصااات الذكاز الفهم حول تاثير  والعملية التي تساااهم في تعزي

يتضامن الفصال توصايات عملية للمديرين  ويحدد حدود البحث من حيث الموضاوع والزمان والمكان   

بالإضاافة إلى اقترا  مجالات للدراساات المساتقبلية. يهدف هذا الفصال إلى تقديم خلاصاة شااملة تعكس 

 أهمية الموضوع وتساعد في توجيه البحث الأكاديمي والممارسات العملية.

 : العلميةالمساهمة  5.2
تتمثل المسااهمة النظرية لهذة الدراساة في إثراء الأدبيات العلمية التي تناولت العلاقة بين منصاات الذكاء  

الاصاااطناعي وإدارة الخدمات  وذلن من خلال تقديم إطار نظر  يفسااار كيفية إساااهام منصاااات الذكاء  

دراسااة إلى دمج الاصااطناعي في تحسااين أداء إدارة الخدمات داخل المؤسااسااات الخدمية. كما تسااعى ال

متغيرات لم يتم تناولها بصورة كافية في الدراسات العربية  خاصة في البيئة السعودية  من خلال تحليل  

تاثير منصاات الذكاء الاصاطناعي على أبعاد إدارة الخدمات المتمثلة في كفاءة العمليات الخدمية  وجودة  

 ستمر للخدمات.تقديم الخدمات  وسرعة الاستجابة للخدمات  والتحسين الم

وتساهم الدراساة في توسايع الفهم النظر  للدور الذ  تؤديه منصاات الذكاء الاصاطناعي في تطوير إدارة  

الخدمات  من خلال بناء نموذج يربط بين المتغير المساااتقل )منصاااات الذكاء الاصاااطناعي( والمتغير  

للعلاقات بين هذة    التابع )إدارة الخدمات( بابعادة الأربعة  الأمر الذ  يضاااايف تصااااورًا علميًا متكاملاً 

 المتغيرات في قطاع الخدمات.

كماا تقادم الادراساااااة دعماًا لدطر والنظرياات المرتبطاة باالتحول الرقمي والابتكاار وإدارة الخادماات  من 

خلال اختبارها في ساياق تطبيقي داخل شاركة كونساير بالمملكة العربية الساعودية  مما يساهم في التحق   

 ية.من مدف ملاءمة هذة النظريات في البيئات الخدمية المعتمدة على التقنيات الذك

إضاافة إلى ذلن  توفر الدراساة مرجعًا علميًا يمكن أن تساتند إليه الدراساات المساتقبلية الرا بة في بحث  

تطبيقات الذكاء الاصاااااطناعي في إدارة الخدمات  ساااااواء من خلال إعادة اختبار النموذج المقتر  في 

صاااات الذكاء  قطاعات أخرف أو إضاااافة متغيرات وسااايطة أو معدلة تساااهم في تفساااير العلاقة بين من

 .الاصطناعي وإدارة الخدمات بصورة أكثر شمولاً 

 المساهمة العملية:  5.3
تتمثل المساااهمة العملية لهذة الدراسااة في تقديم نتائج وتوصاايات يمكن الاسااتفادة منها في تطوير إدارة  

الخدمات داخل شاركة كونساير والمؤساساات الخدمية المشاابهة  من خلال توضايلا أثر اساتخدام منصاات  
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الذكاء الاصااطناعي في رفع مسااتوف كفاءة العمليات الخدمية وتحسااين جودة الخدمات المقدمة وتسااريع  

 الاستجابة لطلبات العملاء وتعزيز التحسين المستمر للخدمات.

كما تساعد نتائج الدراسة متخذ  القرار والإدارة العليا في الشركة على التعرف إلى الجوانب التي يمكن 

تعزيزها عند توظيف منصااات الذكاء الاصااطناعي  بما يسااهم في رفع الكفاءة التشااغيلية  وتقليل الوقت  

 فيدين.والجهد والتكاليف  وتحسين جودة الأداء الخدمي بما يتواف  مع توقعات المست

وتوفر الدراساااة مؤشااارات عملية لعدارات المعنية بالتحول الرقمي وتقنية المعلومات وإدارة الخدمات  

حول أهمية الاساتثمار في منصاات الذكاء الاصاطناعي  وتطوير البنية التقنية  وتاهيل العاملين لاساتخدام  

 ة تحسينها.هذة المنصات بكفاءة  بما ينعكس إيجابًا على سرعة إنجاز الخدمات واستمراري

كما تقدم الدراسااة أداة قياس يمكن للباحثين والمؤسااسااات الاسااتفادة منها في تقييم أثر منصااات الذكاء  

الاصاطناعي على إدارة الخدمات  وإعادة تطبيقها في مؤساساات وقطاعات خدمية أخرف  بما يساهم في 

مع توجهات    دعم عمليات التطوير المؤسااسااي وتعزيز جودة الخدمات في البيئة السااعودية  وبما يتواف 

نحو التحول الرقمي  والابتكاار  والارتقااء بكفااءة الخادماات    2030رؤياة المملكاة العربياة الساااااعودياة  

 الحكومية والخاصة.

 التوصيات:  5.4
داخل شااركة كونسااير  لما لها من دور في تحسااين    التوســع ةي تبني منصــات ال كاء ااصــطناعي (1

 إدارة الخدمات ورفع كفاءة العمليات الخدمية.

وتحادياث الأنظماة التقنياة بماا يضااااامن التكاامال بين    ااســـــتثمـار ةي تطوير البنيـة التحتيـة الرقميـة (2

 منصات الذكاء الاصطناعي والأنظمة التشغيلية المختلفة داخل الشركة.

على اسااتخدام تطبيقات ومنصااات الذكاء الاصااطناعي بصااورة فعالة  بما   تدريب وتأهيل العاملين (3

 يسهم في رفع كفاءة الأداء وتحسين جودة الخدمات المقدمة.

للتنبؤ باحتياجاتهم وتقديم خدمات أكثر    ةي تحليل بيانات العملاء  توظي  تقنيات ال كاء ااصــطناعي (4

 دقة وتخصيصًا  بما يعزز رضا العملاء وولاءهم.

ة (5 ات الخـدميـ ة العمليـ ة ةي أتمتـ لتقليال الوقات والجهاد والأخطااء   تعزيز اســـــتخـدام الأنظمـة الـ كيـ

 التشغيلية  وتحسين كفاءة سير العمل.

من خلال الاعتماد على أدوات الذكاء الاصاطناعي    تطوير آليات ااسـتجابة الفورية لطلبات العملاء (6

 مثل المساعدات الذكية وأنظمة الدعم اعلي  بما يسهم في تقليل زمن تقديم الخدمة.

ــتمر (7 ــين المس من خلال الاسااتفادة من التحليلات والتقارير التي توفرها منصااات    تبني ثقاةة التحس

 الذكاء الاصطناعي لتقييم الأداء واكتشاف فرص التطوير بصورة مستمرة.
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ــات الـ كـاء ااصـــــطنـاعي (8 وقيااس أثرهاا على كفااءة العملياات     جراء تقييمـات دوريـة لفـاعليـة منصـــ

 الخدمية وجودة الخدمات وسرعة الاستجابة  بهدف تطويرها وتحقي  أفضل النتائج.

عند اساتخدام تطبيقات الذكاء الاصاطناعي  لضامان حماية   تعزيز أمن المعلومات وحوكمة البيانات (9

 بيانات العملاء والالتزام بالأنظمة والتشريعات ذات العلاقة.

التي تتناول أثر الذكاء الاصااطناعي في قطاعات   تشــجيع  جراء المزيد من الدراســات المســتقبلية (10

خدمياة أخرف  أو دراساااااة متغيرات وسااااايطاة ومعدلة مثل الابتكار التنظيمي  والجاهزية الرقمية   

 .وجودة المعلومات  بما يسهم في توسيع المعرفة العلمية في هذا المجال

 حدود البحث: 5.5

   الحدود الموضوعية: 5.5.1
تقتصار الدراساة على بحث تاثير اساتخدام منصاات الذكاء الاصاطناعي بوصافه المتغير المساتقل في إدارة  

الخدمات بوصاافها المتغير التابع  من خلال دراسااة أثر اسااتخدام منصااات الذكاء الاصااطناعي في أبعاد  

ابة للخدمات   إدارة الخدمات  وهي: كفاءة العمليات الخدمية  وجودة تقديم الخدمات  وساااارعة الاسااااتج

 والتحسين المستمر للخدمات.

   الحدود البشرية: 5.5.2
تقتصار الدراساة على موظفي شاركة كونساير في المملكة العربية الساعودية بمختلف مساتوياتهم الوظيفية   

باعتبارهم الفئة المستهدفة لجمع البيانات من خلال الاستبانة  وذلن لارتباطهم المباشر باستخدام منصات  

 الذكاء الاصطناعي وممارسات إدارة الخدمات داخل الشركة.

   الحدود المكانية:  5.5.3
 تجُرف الدراسة في شركة كونسير بالمملكة العربية السعودية  باعتبارها ميدان التطبي  للدراسة الحالية.

   الحدود الزمنية:  5.5.4
م  وهي الفترة التي يتم فيها جمع البيانات وتحليلها 2026ها / 1448تطُب  الدراسة خلال العام الجامعي 

 واستخلاص النتائج. 

 الدراسات المستقبلية:  5.6
عددًا من الموضاااااوعات التي يمكن أن تتنااولهاا    تر  البااحثاانيقفي ضاااااوء نتاائج الدراساااااة وحدودها   

 الدراسات المستقبلية  وذلن على النحو اعتي:

إجراء دراسااات مماثلة لتطبي  أثر منصااات الذكاء الاصااطناعي على إدارة الخدمات في قطاعات  (1

خدمية أخرف  مثل القطاع الصاااحي  والقطاع المصااارفي  والقطاع التعليمي  والجهات الحكومية   

 للمقارنة بين النتائج.
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دراساااة أثر منصاااات الذكاء الاصاااطناعي على متغيرات تنظيمية أخرف  مثل الأداء المؤساااساااي    (2

 والإبداع التنظيمي  والميزة التنافسية  ورضا العملاء  وجودة اتخاذ القرار.

إدخال متغيرات وسااااايطاة أو معادلة في نموذج الدراساااااة  مثال التحول الرقمي  والجااهزية التقنياة    (3

وثقافة الابتكار  ودعم الإدارة العليا  وجودة البياناتك لمعرفة دورها في تعزيز أو إضااعاف العلاقة 

 بين منصات الذكاء الاصطناعي وإدارة الخدمات.

إجراء دراسااات مقارنة بين الشااركات التي تطب  منصااات الذكاء الاصااطناعي والشااركات التي لا  (4

تطبقهاك لقياس الفروق في كفاءة العمليات الخدمية وجودة الخدمات وساارعة الاسااتجابة والتحسااين  

 المستمر.

اساااتخدام مناهج بحثية مختلفة  مثل المنهج المختلط )الكمي والنوعي( أو الدراساااات الطولية  لفهم   (5

 أثر منصات الذكاء الاصطناعي على إدارة الخدمات عبر فترات زمنية مختلفة.

دراساة أثر أنواع محددة من تقنيات الذكاء الاصاطناعي  مثل الذكاء التوليد   والمسااعدات الذكية    (6

 وتحليل البيانات الضخمة  والتعلم اعلي  على كل بعُد من أبعاد إدارة الخدمات بصورة مستقلة.

توسايع مجتمع الدراساة ليشامل شاركات من مناط  مختلفة داخل المملكة العربية الساعودية أو على  (7

 مستوف دول مجلس التعاون الخليجي  بما يسملا بتعميم النتائج بصورة أكبر.

تطوير أداة قياس أكثر شاامولًا لمنصااات الذكاء الاصااطناعي وإدارة الخدمات  وإعادة اختبارها في  (8

 بيئات تنظيمية مختلفة للتحق  من صدقها وثباتها وإثراء الأدبيات العلمية في هذا المجال.

 الخاتمة:  5.7
في تعزيز    منصاااات الذكاء الاصاااطناعيفي الختام  تؤكد هذة الدراساااة على الدور الحيو  الذ  تلعبه  

داخال المنظماات. من خلال فهم العلاقاة بين هاذين المفهومين  يمكن للمنظماات تحساااااين    الخادمااتإدارة  

أدائها وزيادة قدرتها على المنافساااة في الأساااواق. تعُتبر النتائج والتوصااايات المقدمة في هذة الدراساااة  

التنافساية  مرجعًا مهمًا للباحثين والممارساين  مما يسااهم في تحساين الممارساات الإدارية وتعزيز القدرة  

 للمنظمات.
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 الملاحق: 
 استبيان 

 بسم الله الرحمن الرحيم

 اما بعد 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 يسرني دعوتكم للمشاركة في هذا الاستبيان  الذ  أعُدّ ضمن متطلبات البحث العلمي بعنوان: 

“تأثير منصات ال كاء ااصطناعي عل   دار  الخدمات: دراسة تطبيقية عل  شركة كونسير بمدينة جد  ةي 
 المملكة العربية السعودية.  

يهدف هذا الاستبيان إلى التعرف على آراء العاملين في شركة كونسير حول مدف تاثير استخدام منصات الذكاء  

 الاصطناعي في تحسين إدارة الخدمات  وذلن من خلال الإجابة عن فقرات الاستبيان بكل موضوعية ودقة. 

وستعُامل جميع الإجابات بسرية تامة  ولن يتم   جمعها لأحراض البحث العلمي ةقطيوستسُتخدم البيانات التي يتم 

الإفصا  عن أ  معلومات شخصية أو استخدامها لأ   رل آخر  كما سيتم عرل النتائج بصورة إجمالية 

 دون الإشارة إلى هوية أ  مشارن.

لذا نامل منكم التكرم بالإجابة عن جميع الفقرات بدقة  لما لذلن من أثر كبير في دعم هذا البحث والوصول إلى  

 نتائج علمية تسهم في إثراء المعرفة في هذا المجال. 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم  ومقدرين وقتكم ومساهمتكم القيمّة.

 

 الجزء الأول البيانات الشخصية:

 الجنس  -1
 انثى  ذكر 

 العمر -2
 49أكثر من   49و 40بين   39و 30بين   30اقل من   

 عدد سنوات الخبر   -3
 سنوات 3أكثر من   سنوات 3  سنتين   سنة 

 الم هل العلمي  -4
 دكتوراة   ماجستير   بكالوريوس   تعليم عام 
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 : محاور ااستبيان الثانيالجزء 

  منصات ال كاء ااصطناعيالمتغير المستقل  المحور الأول:

 

ساارعة الاسااتجابة    جودة تقديم الخدمات   كفاءة العمليات الخدمية  الخدمات   دار   المتغير التابع   :الثانيالمحور 

    التحسين المستمر للخدمات  للخدمات

 حير مواةق  محايد  مواةق  الفقرات  الرقم  

منصات 
ال كاء  

 ااصطناعي

1 
تعرف الخصائص والمميزات الذ  يتمتع بها  

 الذكاء الاصطناعي 
   

2 
تجد سهولة في الوصول الى منصات الذكاء  

 الاصطناعي
   

3 
تقوم بتوظيف الذكاء الاصطناعي في ادارة  

 الخدمات
   

4 
الذكاء  أدواتتستطيع التمييز بين 

 الاصطناعي
   

5 
تساهم الانظمة المعتمدة في الشركة على  

 تطوير جودة الاداء 
   

6 
تواجه صعوبة في فهم بعل ادوات الذكاء  

 الاصطناعي
   

7 
 تساهم الشركة بنشر ثقافة الذكاء الاصطناعي

 
   

 حير مواةق  محايد  مواةق  الفقرات  الرقم  البعد 

كفاء   
العمليات 
 الخدمية

1 
تسهم إجراءات العمل في الشركة في إنجاز  

 الخدمات بكفاءة. 
   

2 
تنُفذ العمليات الخدمية بانسيابية مع تقليل الأخطاء 

 التشغيلية.
   

3 
 تسُتخدم الموارد المتاحة بكفاءة عند تقديم الخدمات.

 
   

 حير مواةق  محايد  مواةق  الفقرات  الرقم  

جود   
تقديم  
 الخدمات 

4 
تحرص الشركة على تقديم خدمات تتواف  مع  

 متطلبات المستفيدين. 
   

    تتميز الخدمات المقدمة بالدقة والاعتمادية. 5
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https://forms.gle/gz3v8kSr5N57xrQc8 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6 
تلتزم الشركة بالمحافظة على مستوف ثابت من 

 جودة الخدمات.
   

 حير مواةق  محايد  مواةق  الفقرات  الرقم  

سرعة 
ااستجابة 
 للخدمات

    تستجيب الشركة بسرعة لطلبات العملاء. 7

8 
تتم معالجة المشكلات المرتبطة بالخدمات في الوقت  

 المناسب.
   

9 
تتمتع الشركة بالمرونة في التعامل مع المتطلبات 

 الطارئة. 
   

 حير مواةق  محايد  مواةق  الفقرات  الرقم  

التحسين  
المستمر  
 للخدمات

    تعمل الشركة باستمرار على تطوير خدماتها.  10

11 
تستفيد الشركة من ملاحظات العاملين في تحسين 

 الخدمات.
   

12 
يتم تطبي  التحسينات بصورة مستمرة على العمليات 

 الخدمية. 
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