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 :الممخص

 

الجراسة إلى التعخف عمى تأثيخ روبػتات الجردشة التفاعمية )الذات بػت( والحكاء  تدتيجف

بذكيو  لمسدتيمظ الخقسي. واعتسجت الجراسة عمى مشيج السدح الذخاءالاصصشاعي عمى الدمػك 

عيشة ، واستخجمت الاستبانة الإلكتخونية كأداة لجسع البيانات، وشُبقت عمى الػصفي و التحميمي 

 ( مغ مدتخجمي السشرات الخقسية.ٰ٪٩عسجية قػاميا )

 

وقج أضيخت الشتائج ارتفاع مدتػى استخجام أفخاد العيشة لمسشرات الخقسية والتفاعل مع الذات 

بػت لمحرػل عمى استجابات فػرية، كسا بيشت الشتائج وجػد أثخ مختفع لمتفاعل الحكي في 

ستجابة الدخيعة في تذكيل قخارات الذخاء وشمب ، حيث يديع السحتػى والاالذخاء الدمػك 

 الخجمة.

 

وأكجت الجراسة أن سخعة الاستجابة، وجػدة السعمػمات، وواقعية التجخبة، ومدتػى تفاعل الخجمة 

تسثل أىع العػامل السؤثخة في نجاح أدوات الحكاء الاصصشاعي وزيادة فاعميتيا. وخمرت الجراسة 

 الذخاءأبخز أدوات التدػيق الخقسي القادرة عمى تػجيو الدمػك  إلى أن التفاعل السباشخ أصبح مغ

 لمسدتيمكيغ.

 .ئيالذخاالكمسات السفتاحية: الحكاء الاصصشاعي، الذات بػت، التفاعمية، الدمػك 
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Abstract: 

study This aimed to examine the impact of interactive AI tools and 

chatbots on the purchasing behavior of digital consumers. The study 

adopted the survey method and used an online questionnaire to collect 

data from a purposive sample of( 239) digital platform users. 

 

The findings revealed a high level of chatbot usage among respondents. 

The results also indicated that smart interactivity has a significant impact 

on consumers' purchasing behavior, with instant responses playing an 

important role in shaping service choices and purchase decisions. 

Furthermore, response speed, information accuracy, authentic 

experiences, and audience engagement were identified as the key 

factors contributing to the effectiveness of AI marketing tools. The study 

concluded that interactive AI technology has become one of the most 

influential digital marketing tools in shaping consumer purchasing 

behavior. 

Keywords: Artificial Intelligence, Chatbot, Interactivity, Purchasing 

Behavior. 
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 :مقجمة الجراسة

شيج ميجان التجريب تصػّراً نػعياً مغ حيث أنطسة التجريب، فطيخت أنطسة التجريب الافتخاضية، 

كإحجى الاتجاىات الحجيثة لمتجريب في أماكغ العسل، فخضتيا الحاجة إلى حمػل مبتكخة مثل 

ضية جدءاً لا وأصبحت أنطسة التجريب الافتخادشة لتعديد فعالية بخامج التجريب روبػتات الجر 

يتجدأ مغ التعميع الحجيث والتصػيخ السيشي، واستفادت ىحه الأنطسة مغ التقشيات الخقسية؛ لتػفيخ 

بيئة محاكاة لمستجربيغ لاكتداب السعخفة والسيارات، مغ خلال غسخ الستجربيغ في سيشاريػىات 

يث التكمفة لمتجريب واقعية، حيث تػفّخ أنطسة التجريب الافتخاضية بجيلًا مخناً وفعالًا مغ ح

الذخري التقميجي، وقج أدّى تصػر الػاقع الافتخاضي والػاقع السعدز والحكاء الاصصشاعي إلى 

 (Zenkina, 2022, 226تعديد قجرات ىحه الأنطسة، مسا يتيح تجارب تعميسية غامخة وتفاعمية )

ب الافتخاضية وفي الدشػات الأخيخة ضيخت روبػتات الجردشة كعشرخ أساسي في أنطسة التجري

مغ خلال دمج بخامج الجردشة الآلية في ىحه الأنطسة لتحديغ تجخبة التجريب لمستجربيغ، حيث 

تقجم السداعجة في الػقت الفعمي وردود الفعل الذخرية لمستجربيغ، ويسكغ لػكلاء السحادثة 

بيغ بالجعع السجعػميغ بالحكاء الاصصشاعي محاكاة التفاعلات الذبيية بالإندان، وتدويج الستجر 

 ,padhyay, & Khandelwal, 2019) مب شػال رحمة التجريب الخاصة بيعوالتػجيو عشج الص

21) 

مرجاقية الكمسة السشصػقة الإلكتخونية مغ أبخز أدوات التأثيخ عمى سمػك العسلاء، إذ تمعب  وتعج

لجراسات إلى أن دورًا محػريًا في بشاء سسعة السشطسات وتعديد الثقة بالعلامة التجارية. تذيخ ا

% أن الثقة بالعلامة التجارية ٨ٯ% مغ السدتيمكيغ يثقػن بالسخاجعات الذفيية، بيشسا يخى ٧ٮ

عامل أساسي في قخار الذخاء. يعكذ ذلظ الأىسية الشفدية والاجتساعية لمكمسة السشصػقة 

 (٬ٮ٬، ٩٧٩٬الإلكتخونية في تذكيل ترػرات العسلاء وتعديد الػلاء )عبج العال، 

التغيخات البيئية السدتسخة والتصػرات التكشػلػجية الستدارعة، تػاجو الذخكات مشافدة قػية في  ومع

مختمف القصاعات، وخاصة قصاع الاترالات وقج أصبح الاىتسام بجراسة الكمسة السشصػقة 
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 ,Zhang. )الإلكتخونية أمخًا بالغ الأىسية، نطخًا لتأثيخىا السباشخ عمى تذكيل نػايا تحػل العسلاء

Ratneswary. 2025, 1) 

ومغ ثع تدعى الجراسة إلى رصج اتجاىات السدتخجميغ نحػ دور الذات بػت في تحديغ تجخبة 

العسلاء لجى الذخكات الخقسية الدعػدية، مغ خلال دراسة تصبيكية عمى قصاع الاترالات وحمػل 

عغ الخجمات الأعسال، والكذف عغ مجى إسيامو في تعديد تجخبة العسلاء وتحقيق رضاىع 

 الخقسية

 

 الجراسات الدابقة:

يتشاول ىحا الجدء عخضاً وتحميلًا لأىع الجراسات الدابقة السختبصة بسػضػع البحث، وذلظ بيجف 

الػقػف عمى ما تػصمت إليو الجيػد العمسية الدابقة، وتحجيج أوجو الاتفاق والاختلاف بيشيا، 

حالية إلى معالجتيا. وقج تع تقديع الجراسات والكذف عغ الفجػة البحثية التي تدعى الجراسة ال

 الدابقة إلى عجد مغ السحاور وفقاً لصبيعة مػضػعاتيا ومتغيخاتيا، وذلظ عمى الشحػ التالي:

 

 

 ات الحكاء الاصطناعي )الذات بهت(الجراسات التي تناولت دور تقنيالمحهر الأول :

عمى قياس وتحميل أثخ تبشي روبػتات يزع ىحا السحػر الجراسات العخبية والأجشبية التي ركدت 

الجردشة التفاعمية وأنطسة الحكاء الاصصشاعي في تقجيع الخجمات، وتفاعل السدتخجميغ معيا، 

 مختبة زمشياً مغ الأحجث إلى الأقجم.
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 (:٨الجراسة الأولى )

( في تعديد التعمُع Chatbotفاعمية بخامج الذات بػت )( بعشػان: " ٭٩٧٩ ، عحاري )دراسة 

استيجفت الجراسة إلى قياس دور الذات  ."جامعات الكػيتية: دراسة تصبيكيةلحاتي لجى شلاب الا

بػت في دعع بيئات التعمع الحاتي بالجامعات باستخجام السشيج شبو التجخيبي. وجسعت عيشة 

شالب وشالبة مغ مخحمة البكالػريػس ، استخجمت مكياس ميارات التعمع الحاتي  ٧ٯالجراسة عمى 

ضيخت نتائج الجراسة تحدشاً كبيخاً في ميارات التعمع والأداء الأكاديسي لجى الصلاب الحيغ ، وأ

اعتسجوا عمى روبػتات السحادثة الحكية مقارنة بالسجسػعة الزابصة، وأوصت الجراسة بجمج بخامج 

 الذات بػت في العسمية التعميسية لتصػيخ ميارات التعمُع الحاتي لمصمبة.

 

 (:٩) الجراسة الثانية

تأثيخ استخجام تقشيات الذات بػت عمى أنساط الاترال  بعشػان: " (٩٧٩٬، دروير  ) دراسة

بحثت الجراسة تأثيخ الاعتساد عمى تقشيات اسة ميجانية". ى الذباب السرخي: در الاجتساعي لج

الذات بػت عمى أنساط وتفاعلات الذباب الاجتساعية الحياتية والخقسية. واعتسجت عمى مشيج 

سدح السيجاني باستخجام اداة الاستبيان وتػصمت الشتائج إلى ان جاءت في السقجمة تمظ ال

استخجاماً، وتصبيقات الذات بػت تُدتخجم كأداة مكسمة   replikaو chat gbtالتصبيقات 

لمتػاصل التقميجي، إذ يداىع في التعبيخ عغ السذاعخ وتدييل التفاعل الخقسي دون أن يمغي 

اعل الػاقعي، واوصت الجراسة إلى ضخورة التػعية باستخجامات الذات بػت الحاجة إلى التف

 برػرة متػازنة.

 

 (:٪الجراسة الثالثة )

أثخ استخجام الحكاء الاصصشاعي في إدارة الدسعة الخقسية عمى " بعشػان: (٩٧٩٬،  ة)حساددراسة 

سعت ىحي  .رخ"ولاء الجسيػر السرخي: دراسة تصبيكية عمى عيشة مغ البشػك العاممة في م

الجراسة أثخ استخجام الحكاء الاصصشاعي في إدارة الدسعة الخقسية عمى ولاء الجسيػر السرخي: 
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دراسة تصبيكية عمى عيشة مغ البشػك العاممة في مرخ إلى رصج وقياس دور تقشيات الحكاء 

ضا والالتدام( الاصصشاعي في تعديد الدسعة الخقسية وأثخىا عمى جػدة العلاقة السجركة )الثقة والخ 

وولاء العسلاء. واعتسجت الباحثة عمى مشيج دراسة الحالة وتصبيق استبيان عمى عيشة مغ العسلاء 

( مفخدة إلى جانب مقابلات متعسقة مع مدؤولي خجمة العسلاء والاترال الخقسي، ٫٧٧قػاميا )

ػيات الػلاء وتػصمت الشتائج إلى وجػد أثخ إيجابي لتصبيقات الحكاء الاصصشاعي في رفع مدت

والخضا لجى العسلاء وتصػيخ إدارة الدسعة الخقسية، في حيغ تسثمت أبخز التحجيات في البشية 

 التحتية التكشػلػجية ومقاومة بعس العسلاء لمتحػل الخقسي.

 

 (:٫الجراسة الخابعة )

فاعمية تػضيف تقشيات الحكاء الاصصشاعي في إعلانات " بعشػان:( ٩٧٩٫،  آية صلاح دراسة )

تدتيجف الجراسة تقشيات  ."الجسيػر لكيسة العلامة التجارية مػاقع التػاصل الاجتساعي في ادراك

الحكاء الاصصشاعي وأىسيتيا في الإعلان فيسا يتعمق بإدراك الجسيػر لكيسة العلامة التجارية التي 

استبيان تػضفيا إعلانات مػاقع التػاصل الاجتساعي، اعتسج عمى السشيج الػصفي مغ خلال اداة 

مفخدة ، أضيخت الشتائج إلى ان تقشية الذات بػت، وتقشية التعمع  ٨٬ٯإلكتخونية عمى عيشة قػاميا 

الآلي ليسا دور فعال في إعلانات مػاقع التػاصل الاجتساعي وصػلًا إلى إدراك الجسيػر لكيسة 

 العلامة التجارية.

 (:٬الجراسة الخامدة )

يجفت الجراسة إلى أثخ ". استالذات البػت التفاعمية  ثخ"أبعشػان:  ( ٪٩٧٩دراسة ) ايشاس ، 

استخجام روبػتات السحادثة التفاعمية في تدػيق خجمات التعميع الجامعي الخاص لمصلاب إلى 

اختبار دور تقشية الذات بػت في دعع الاترال التدػيقي وبشاء الرػرة الحىشية الإيجابية لجى 

(. واعتسج الباحثان عمى السشيج TTFالتكشػلػجيا مع السيام )العسلاء، استشاداً إلى نسػذج ملاءمة 

التجخيبي لكياس أثخ التفاعل مع التقشية عبخ مقارنة مجسػعتيغ )تجخيبية وضابصة(، وتػصمت 

الشتائج إلى وجػد فخوق ذات دلالة إحرائية لرالح السجسػعة السدتخجمة لمتقشية في أبعاد 

ت إيجابية مختفعة ورغبة قػية لجى السدتفيجيغ في استسخار السلاءمة التدػيكية، مع تكػّن اتجاىا
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التفاعل مع الذات بػت، وأوصت الجراسة بإدماج روبػتات السحادثة الحكية ضسغ أنذصة إدارات 

 .التدػيق لخفع كفاءة الاستجابة وتصػيخ تجخبة العسيل

 

 

 

 (:٭الجراسة الدادسة )

واستخجاماتيا فى مؤسدات  Chatbots روبػتات الجردشة"بعشػان:  (٪٩٧٩، فيسي ) دراسة

استيجفت الجراسة استكذاف تقشية روبػتات الجردشة ". عمػمات: دراسة استكذافية تحميميةالس

)الذات بػت( وتتبع نذأتيا واستخجاماتيا في القصاعات السختمفة، مع التخكيد عمى تحميل مخاحل 

 جعع الفشي والتدػيقي.ترسيسيا ومجى إمكانية الاستفادة مشيا في تقجيع خجمات ال

واعتسجت الباحثة عمى السشيج الػصفي التحميمي، وتػصمت الشتائج إلى أن اليجف الأساسي مغ 

استخجام روبػتات الجردشة ىػ تعديد التفاعل البذخي وتخفيف العبء عغ الكػادر البذخية عبخ 

تقجيع خجمات رقسية مستعة إتسام  السيام الخوتيشية والخد عمى الاستفدارات الستكخرة، مسا يديع في 

 وجحابة لأكبخ قجر مغ السدتفيجيغ.

 

 (:ٮالجراسة الدابعة )

اتجاىات الجسيػر الدعػدي نحػ استخجام روبػتات الجردشة ( بعشػان: " ٪٩٧٩ ، مخسي) دراسة 

ىجفت الجراسة إلى كذف عغ اتجاىات الجسيػر ". ية )الذات بػت( في خجمة العسلاءالتفاعم

خجام تقشية روبػتات الجردشة التفاعمية )الذات بػت( في خجمة العسلاء ومجى الدعػدي نحػ است

 تقييسيع ليحه التجخبة لاستذخاف مدتقبل
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تػضيفيا في التدػيق والعلاقات العامة، واعتسجت الباحثة عمى مشيج السدح بالعيشة وتصبيق 

ية قػاميا ( عمى عيشة عسجTAMنطخية انتذار السدتحجثات ونسػذج قبػل التكشػلػجيا )

 مفخدة مغ الجسيػر الدعػدي،٩٩٧

أكجوا سيػلة التعامل مع بخامج الذات بػت،  الباحثيغ%( مغ ٮ.ٮ٬وتػصمت الشتائج إلى أن ) 

 مع تخشيحيع لقصاعات الفشادق والتجدئة والسصاعع لمتػسع في تصبيق ىحه التقشية التفاعمية

 

 

 

 

 (:ٯالجراسة الثامشة )

 ".يات روبػتات الجردشة وتصبيقاتيامخاجعة مشيجية لتقشػان: "( بعش  park , 2022 ) دراسة

( مػضػعًا ميسًا لمبحث العمسي خلال Chatbotsروبػتات الجردشة )سعت الجراسة لسخاجعة 

الدشػات الساضية، ومع تصػر الأبحاث في ىحا السجال، شيجت القزايا والتقشيات السختبصة 

ت الجراسة خسذ تقشيات رئيدة تعتسج عمييا بخوبػتات الجردشة تغيخات ممحػضة، واستعخض

روبػتات الجردشة، وىي: معالجة المغة الصبيعية، والسصابقة الشسصية، والػيب الجلالي، وتشقيب 

البيانات، والحػسبة السجركة لمدياق. كسا تشاولت أحجث التصػرات التقشية في ىحا السجال، بيجف 

 أبحاثيع نحػ السدارات السدتقبمية السشاسبة.تسكيغ الباحثيغ مغ فيع الػضع الخاىغ وتػجيو 

 (:ٰالجراسة التاسعة )

كيف يشبغي أن يتفاعل الذات بػت؟ دراسة مدحية حػل " ( بعشػان: chaves , 2021 ) دراسة

أدى الانتذار الستدايج ". التفاعل بيغ الإندان والذات بػت الخرائز الاجتساعية في ترسيع

لى ضيػر تحجيات ججيجة في مجال التفاعل بيغ الإندان لخوبػتات الجردشة )الذات بػت( إ

د HCIوالحاسػب ) (، وفي ىحه الجراسة، يخى الباحثان أن روبػتات الجردشة يشبغي أن تُدوَّ
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بخرائز اجتساعية تتػافق مع تػقعات السدتخجميغ، بسا يديع في الحج مغ مذاعخ الإحباط 

 وعجم الخضا.

بيات الستعمقة بخوبػتات الجردشة الشرية غيخ السجدجة، ولتحقيق ذلظ، استعخضت الجراسة الأد 

( دراسة مغ ٭٬بيجف بشاء نسػذج مفاليسي لمخرائز الاجتساعية الخاصة بيا. كسا حممت )

مجالات متشػعة لفيع الكيفية التي يسكغ أن تديع بيا ىحه الخرائز الاجتساعية في تحديغ 

 التفاعل بيغ الإندان وروبػتات الجردشة.

 (:٨٧العاشخة )الجراسة 

روبػتات الجردشة القائسة عمى الحكاء الاصصشاعي في " ( العشػان: ( Martin , 2021دراسة 

أصبح التػاصل مع العسلاء عبخ واجيات الجردشة ". لاء وأثخىا عمى امتثال السدتخجمخجمة العس

ة الإلكتخونية. وفي السباشخة وسيمةً شائعة لتقجيع خجمة العسلاء الفػرية في العجيج مغ بيئات التجار 

الػقت الحالي، يتع في كثيخ مغ الأحيان استبجال مػضفي خجمة العسلاء البذخييغ بخوبػتات 

(، اختبخت الجراسة تجخيبيًا، مغ خلال تجخبة إلكتخونية عذػائية، أثخ Chatbotsالجردشة )

ال السدتخجم عمى امتث« القجم في الباب»مؤشخات الترسيع المفطية ذات الصابع البذخي وتقشية 

لصمبات روبػت الجردشة. وأضيخت الشتائج أن إضفاء الدسات البذخية عمى روبػت الجردشة، إلى 

جانب ميل الأفخاد لمحفاظ عمى الاتداق في سمػكيع، يديجان بجرجة ممحػضة مغ احتسالية امتثال 

ج أن الحزػر بتقجيع تقييع لمخجمة. كسا بيشت الشتائ السدتخجميغ لصمب روبػت الجردشة الستعمق

الاجتساعي يؤدي دورًا وسيصًا في العلاقة بيغ مؤشخات الترسيع ذات الصابع البذخي وامتثال 

 السدتخجم لصمبات روبػت الجردشة

 

 الجراسات المتعمقة بتجخبة العملاء والخجمات الإلكتخونية: المحهر الثاني

، العسلاء تجخبة أبعاد ياسبك اىتستيخكد ىحا السحػر عمى الجراسات العخبية والأجشبية التي 

جػدة الخجمات الإلكتخونية وقشػات التػاصل الخقسية، وتأثيخ ذلظ عمى مدتػى رضاىع  وتقييع

 وولائيع، مختبة زمشياً مغ الأحجث إلى الأقجم.
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 (: ٨الجراسة الأولى )

يّةِ مجى رضا العسلاءِ عغ الخجماتِ السرخفيّة الإلكتخون" ( العشػان: ٭٩٧٩ ، العذيبي ) دراسة

استيجفت ". في مرخفِ الػحجة ببشغازي: دراسة ميجانية عمى فخوع مرخف الػحجة ببشغازي 

الجراسة إلى التعخف عمى علاقة مجى رضا العسلاء عغ الخجمات السرخفية الإلكتخونية في فخوع 

عسيلا  ٧ٮ٩مرخف الػحجة في بشغازي، واعتسج عمى السشيج الػصفي التحميمي عمى عيشة قػاميا 

 ( عسيلًا باستخجام ججول٨٬ٰـحت عيشـة عذػائيـة شبكية بمغ حجسيـا )، أُخ

)كخيدي، ومخجان( ، استخجمت اداة استسارة الاستبيان في تجسيع البيانات السيجانية ، وتػصمت  

الشتائج إلى أن أن مدتػى رضا العسلاء مجتسعة بأبعـادىا )نقاط جيج العسيل، جػدة 

تجخبة العسيل( بفخوع مرخف الػحجة في مجيشة بشغازي قج جاء  السشتج/الخجمة، الكيسة السجركة،

 مشخفزاً 

 

 

 

 ( :٩الجراسة الثانية)

الجور الػسيط لتجخبة العسيل في العلاقة بيغ  نسػذج العشػان: " ( ٭٩٧٩)ياسخ ،  دراسة 

الأنذصة التدػيكية السعدزة بالحكاء الاصصشاعي والدمػك الخقسي لمعسيل: دراسة تصبيكية عمى 

تيجف ىحه الجراسة إلى تحميل أثخ الأنذصة ". تصبيقات شخكات الاترالات في مرخ تخجميمد

التدػيكية السعدزة بالحكاء الاصصشاعي عمى الدمػك الخقسي لمعسيل، مع التخكيد عمى الجور 

الػسيط لتجخبة العسيل في ىحه العلاقة، وقج اجسع الباحث البيانات مغ عيشة ميجانية بمغ حجسيا 

دة مغ مدتخجمي تصبيقات شخكات الاترالات في مرخ، وتحميميا باستخجام أسمػب مفخ  ٫ٰ٭

( وأضيخت الشتائج الى وجػد تأثيخ إيجابي معشػي PLS-SEMالسعادلات الييكمية ) نسػذج

للأنذصة التدػيكية السعدزة بالحكاء الاصصشاعي عمى كل مغ تجخبة العسيل والدمػك الخقسي 

 لمعسيل



13 
 

 

 (:٪دراسة الثالثة )

بة دور روبػتات السحادثة الحكية في تحديغ تجخ عشػان: "لا ( ٭٩٧٩دراسة ) لبشى مدعػد ، 

ىجفت الجراسة التعخف عمى دور روبػتات السحادثة الحكية في ". العسلاء لجى السشطسات السحمية

اعتسجت عمى  التيتحديغ تجخبة العسلاء لجى السشطسات السحمية ، وتعج مغ الجراسات الػصفية 

( مبحػثا مغ الجسيػر ٫ٯ٪بالتصبيق عمى عيشة عسجية قػاميا ) السيجاني الاعلامالسدح  مشيج

السرخي مسغ يدتخجمػن الخوبػت الحكي في السشطسات الخجمية والتجارية العاممة في مرخ مغ 

أجل التدػق وشمب السعمػمات والخجمات، واجخاء عسميات الذخاء، مغ خلال اداة الاستبيان 

ػصمت نتائج الجراسة إلى ان الأغمبية يدتخجمػن الخوبػت الحكي عمى السػاقع الإلكتخوني، وت

نحػ تقييع إيجابي لبعس الأدوار  الباحثيغالإلكتخونية لمسشطسات الخجمية، وقج أضيخت استجابات 

الأساسية مثل تحديغ تجخبة العسلاء بذكل عام، وتعديد الػلاء لمعلامة التجارية عبخ خمق تجخبة 

 ممةرقسية متكا

 

 

 

 

 ( :٫الجراسة الخابعة)

أثخ مرجاقية الكمسة السشصػقة الإلكتخونية عمى نػايا " العشػان: ( ٭٩٧٩) نبيو عدمى ،  دراسة

استيجفت ىحه الجراسة إلى ". السرخية الاترالاتتحػل العسلاء. دراسة ميجانية عمى شخكات 

ا تحػل العسلاء، استخجمت استكذاف تأثيخ مرجاقية الكمسة السشصػقة الإلكتخونية عمى نػاي

وقج أضيخت الشتائج وجػد علاقة شخدية بيغ السحتػى  الجراسة السشيج الػصفي التحميمي

الإلكتخوني وقخار العسيل بالتحػل عغ الذخكة، وضعف الاستجابة لمذكاوى عبخ القشػات الخقسية 

يجية لمسحتػى الخقسي يعج محفداً رئيداً لتخك الخجمة، وتػصي الجراسة بزخورة الإدارة الاستخات
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ومتابعة تعميقات العسلاء باستسخار، ويجب عمى الذخكات تصػيخ بخامج فعالة للاحتفاظ بالعسلاء 

 عبخ تقجيع عخوض مخررة تمبي تصمعاتيع

 

 ( :٬الجراسة الخامدة)

دور إدارة علاقات العسلاء في تحديغ رضا العسلاء في العشػان: "  (٩٧٩٬) عبجالسمظ ، دراسة 

استيجفت الجراسة إلى تحجيج دور إدارة علاقات العسلاء في ". غ مػبايل لمياتف الشقالشخكة يس

تحديغ رضا العسلاء في شخكة يسغ مػبايل لمياتف الشقال، قج تع الاعتساد عمى السشيج الػصفي 

مفخدة ، وتػصمت الجراسة إلى  ٫ٯ٪التحميمي مغ خلال اداة الاستبيان عمى عيشة عذػائية قػاميا 

تائج : أن مدتػى مسارسة إدارة علاقات العسلاء في يسغ مػبايل لمياتف الشقال كانت عجة ن

متػسصة، وتبيغ وجػد دور ذو دلالة احرائية لإدارة علاقات العسلاء في تحديغ رضا العسلاء 

في شخكة يسغ مػبايل لمياتف الشقال، واوصت الجراسة إلى تعديد استخاتيجيات اكتداب العسلاء 

قات العسلاء في شخكة يسغ مػبايل، مغ خلال تحديغ الحسلات التدػيكية وتػسيع في إدارة علا

العخوض التشافدية لجحب شخائح ججيجة مغ الدػق، الاىتسام بالتكشػلػجيا السدتخجمة باعتبارىا ليا 

 دور كبيخ في تحديغ رضا العسلاء

 

 

 (:٭الجراسة الدادسة )

ة العسيل عمى نية التحػل: دراسة ميجانية عمى قصاع أثخ تجخب"العشػان: ( ٩٧٩٬) يحيى ،  دراسة

تدتيجف الجراسة تأثيخ تجخبة العسيل عمى نية التحػل بالتصبيق عمى  . "الاترالات في الدػدان

عسلاء الذخكة الدػدانية للاترالات، و مجتسع الجراسة تذسل عسلاء الذخكة وتع الاختيار 

عية، وتػصمت نتائج الجراسة إلى أن ىشاك علاقة عذػائيا، وتعتبخ الجراسة مغ الجراسات السقص

 شخدية مؤثخة بيغ تجخبة العسيل ونية التحػل بالانتقال إلى شخكة أو مشتج آخخ
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 (:ٮالجراسة الدابعة )

أثخ الخجمات الإلكتخونية عمى رضاء عسلاء البشػك العشػان: "( ٩٧٩٫) عبجالخحسغ ،  دراسة 

تيجف الجراسة أثخ جػدة الخجمات الإلكتخونية عمى رضاء . "التجارية بالسسمكة العخبية الدعػدية

العسلاء لجى البشػك التجارية بالسسمكة، تػصمت الجراسة إلى نتائج ىامة حيث ان البيانات 

السدتخمرة تؤكج أن تحديغ جػدة الخجمات الإلكتخونية يديع بذكل إيجابي في تعديد رضاء 

ىحا القصاع لزسان تجخبة مدتخجم أفزل، ووجػد  العسلاء، مسا يذيخ إلى أىسية الاستثسار في

 نقاط ضعف ميسة تحتاج إلى معالجة

 

 

 

 (:ٯالجراسة الثامشة )

جػدة الخجمات الإلكتخونية وأثخىا عمى رضا متمقي الخجمة في العشػان: "( ٪٩٧٩) بيّان ، دراسة 

أثخ جػدة الخجمات تدتيجف الجراسة الحالية التعخف عمى ". البمجيات بالسسمكة الأردنية الياشسية

الإلكتخونية عمى رضا متمقي الخجمة في البمجيات بالسسمكة الأردنية الياشسية، وتع اعتساد السشيج 

الػصفي ، واضيخت الجراسة الى عجة نتائج: أبخز أىجاف رضا متمقي الخجمة عغ الخجمات 

خلال الخجمات  الإلكتخونية في البمجيات، تعديد ثقافة الخجمة الستسيدة لمسجتسع السحمي مغ

الخجمات أبخز أىجاف تصبيق جيات بالسسمكة الأردنية الياشسية الإلكتخونية التي تقجميا البم

وتػصي الجراسة ضخورة تعديد اىتسام البمجيات في استخجام التكشػلػجيا الإلكتخونية في البمجيات 

 بجسيع مكػناتيا وعشاصخىا وخاصة الكػادر البذخية.
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 (:ٰالجراسة التاسعة ) 

إعادة تذكيل تجخبة العسلاء بفعل التحػل الخقسي: نيج العشػان:  ( Sanjay , 2017 دراسة )

تيجف الجراسة إلى اعادة تذكيل تجخبة العسلاء التحػل الخقسي لجى مقجمي خجمات الاترالات". 

بفعل التحػل الخقسي ويسكغ  التحػل الخقسي السختكد عمى العسيل مقجمي خجمات الاترالات مغ 

التكيف مع التقشيات الخقسية وتبشييا وفيع العسلاء برػرة أعسق ومػاءمة العسميات الجاخمية وآليات 

الحػكسة بسا يتيح تقجيع تجخبة رقسية متكاممة عبخ جسيع نقاط التفاعل الخقسية بدخعة وكفاءة أكبخ 

 Digitalويذار إلى ىحا السفيػم في ىحه الجراسة بسرصمح تحػل تجخبة العسلاء الخقسية )

Customer Experience Transformation - DCExT يتعيغ عمى مقجمي خجمات ،)

الاترالات رسع مدار تحػلي يتػافق مع أولػياتيع الاستخاتيجية مع الحفاظ عمى مدتػى مدتجام 

مغ الشزج الخقسي ووضع خارشة شخيق لمتصػر الخقسي السدتقبمي، وفقا لسا تػصي بو ىحه 

( رحمة مدتسخة تسكغ مقجمي خجمات DCExTخبة العسلاء الخقسية )الػرقة ويعج تحػل تج

 الاترالات مغ مػاكبة الاضصخابات الخقسية وتحقيق نسػ مدتجام ومخبح

 (:٨٧الجراسة العاشخة )

العشػان: "نحػ التشبؤ الفػري بتجخبة العسلاء لجى مذغمي  (  Ernesto , 2015دراسة )

رصج تجخبة العسلاء في خجمات الياتف السحسػل برػرة  تقجم الجراسة مشيجية تتيحالاترالات". 

آنية أو شبو آنية بيجف تحجيج الطخوف التي تجفع السدتخجم إلى الاترال بسخكد خجمة العسلاء 

 Supervisedالتابع لذخكة الاترالات اعتسج الباحثػن عمى أسمػب التعمع الخاضع للإشخاف )

Learningغابة العذػائية السقيجة )( لمتشبؤ، وقامػا بتجريب نسػذج الRestricted Random 

Forest باستخجام معاملات العسلاء السدجمة في بيانات شخكة الاترالات قبل اتراليع بسخكد )

خجمة العسلاء، استخجمت الجراسة مجسػعة بيانات غشية مقجمة مغ إحجى كبخى شخكات 

نات الزخسة وتذيخ الشتائج الػاعجة الاترالات في إفخيكيا، إلى جانب بشية متقجمة لسعالجة البيا

إلى إمكانات ججيجة لتحديغ خجمات العسلاء بسا يداعج شخكات الاترالات عمى خفس معجلات 

 .( وتحديغ تجخبة العسلاءCustomer Churnفقجان العسلاء )
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 :التعميق العام عمى الجراسات الدابقة

ر الفعّال لخوبػتات الجردشة التفاعمية يتزح مغ خلال الجراسات الدابقة اتفاق معطسيا عمى الجو 

وتصبيقات الحكاء الاصصشاعي في تحديغ تجخبة السدتيمظ الخقسي وتقجيع الحمػل الفػرية، كسا 

(، إلا أنيا اختمفت في التخكيد عمى ٭٩٧٩( ودراسة لبشى مدعػد )٪٩٧٩بيشت دراسة إيشاس )

أبعاد السلاءمة التدػيكية  الأبعاد والسجالات السدتيجفة، حيث ركدت بعس الجراسات عمى

 .Martin et alوتكػيغ اتجاىات إيجابية مدتجامة، بيشسا ركدت دراسات أخخى مثل دراسة 

( عمى إضفاء الدسات البذخية والحزػر الاجتساعي وأثخه السباشخ عمى رضا 2021)

اعل السدتخجميغ، وعمى الخغع مغ تعجد الجراسات التي تشاولت كفاءة روبػتات الجردشة والتف

الخقسي، إلا أن الجراسات الدابقة لع تخكد بذكل كافٍ عمى قياس أثخ روبػتات الجردشة التفاعمية 

لمسدتيمظ الخقسي وفق متغيّخ العيشة الحالي  الذخاءوتصبيقات الحكاء الاصصشاعي عمى الدمػكي 

 وتكامل الحمػل الفػرية والدخعة، وىػ ما تدعى الجراسة الحالية إلى معالجتو.

 

 :ة الجراسةمذكم

مذكمة الجراسة الحالية في رصج تدايج الفجػة الػاضحة بيغ حجع الاستثسارات التقشية اليائمة  تتسثل

الذخكات الخقسية الدعػدية لتفعيل تكشػلػجيا الحكاء الاصصشاعي )الذات بػت(، وبيغ  تقجمياالتي 

فاعمو اليػمي مع ىحه مدتػى الجػدة الفعمي والتجخبة الحكيكية التي يعيذيا السدتخجم عشج ت

 الأنطسة الآلية.

قي يذيخ إلى وجػد ، إلا أن الػاقع التصبي لمحمػل الحكيةفخغع السدايا التذغيمية والاقترادية 

في قصاع الاترالات وحمػل الأعسال؛ تطيخ في قرػر بعس بخمجيات تحجيات تفاعمية 
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بات نسصية مكخرة لا تقجم حمػلًا السحادثة عغ فيع الدياق الجقيق لستصمبات العسيل، أو تقجيع إجا

 عسمية لمسذكلات السعقجة.

 ىحا القرػر يؤثخ سمباً عمى رحمة العسيل الخقسية وقج يؤدي إلى تخاجع مدتػى ولائو لمسشرة

ونطخاً لشجرة الجراسات السحمية التي ركدت عمى قياس الأبعاد الدمػكية والسعخفية لمسدتيمظ وعدل 

تجخبة العسيل الإجسالية في ىحا القصاع الحيػي، تدعى ىحه  أثخ كفاءة التفاعل الحكي عمى

 الجراسة لسعالجة ىحا الخمل البحثي مغ خلال الإجابة عغ التداؤل الخئيذ لمجراسة.

 

 :أهمية الجراسة

 الأهمية العممية:

إثخاء السكتبة الأكاديسية العخبية والخميجية بأدبيات حجيثة تكيذ اتجاىات السدتيمكيغ نحػ 

 قشيات الحكاء الاصصشاعي )الذات بػت( في القصاعات الخجمية الستقجمة.تػضيف ت

تقجيع إشار نطخي ومشيجي يخبط بيغ معاييخ جػدة التفاعل الآلي وأبعاد تجخبة السدتيمظ الحجيثة 

 في البيئات الخقسية الشامية.

 

 الأهمية التطبيقية :

والخجمات الخقسية الدعػدي  تدويج صشاع القخار والسصػريغ التقشييغ في قصاع الاترالات

 بسؤشخات واقعية حػل اتجاىات وتصمعات عسلائيع الحكيقييغ

السداىسة في تحديغ جػدة أنطسة الجعع الحكي مغ خلال إبخاز نقاط القرػر التفاعمية وتلافييا 

 لخفع مدتػيات رضا السدتيمظ السحمي ودعع الاقتراد الخقسي.
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 :أهجاف الجراسة

 ية إلى تحقيق الأىجاف العمسية التالية:تدعى الجراسة الحال

. الكذف عغ اتجاىات السدتخجميغ نحػ كفاءة روبػتات الذات بػت في الذخكات الخقسية ٨

 الدعػدية محل الجراسة.

. قياس مدتػى جػدة تجخبة العسلاء الإجسالية السقجمة عبخ القشػات الخقسية في قصاع ٩

 الاترالات وحمػل الأعسال.

العلاقة والأثخ الإحرائي لجور الذات بػت بأبعاده السختمفة )سخعة الاستجابة،  . تحميل شبيعة٪

 دقة السعمػمات، والتخريز( في تحديغ تجخبة العسلاء الخقسية.

. تقجيع تػصيات ومقتخحات عمسية تسكغ الذخكات التقشية الدعػدية مغ تصػيخ بخمجيات ٫

 لسدتخجميغ.السحادثة الحكية بسا يتػافق مع اتجاىات وتػقعات ا

 :تداؤلات الجراسة

 :يالتداؤل الخئيد

"ما اتجاىات السدتخجميغ نحػ دور الذات بػت في تحديغ تجخبة العسلاء لجى الذخكات الخقسية 

 الدعػدية مغ خلال دراسة عمى قصاع الاترالات وحمػل الأعسال؟"

 التداؤلات الفخعية التالية:وينبثق عن هحا التداؤل الخئيدي 

تجاىات السدتخجميغ نحػ كفاءة أنطسة الذات بػت في الذخكات الخقسية الدعػدية . ما واقع ا٨

 محل الجراسة؟

. ما مدتػى جػدة تجخبة العسلاء الخقسية السقجمة في قصاع الاترالات وحمػل الأعسال مغ ٩

 وجية نطخ السدتفيجيغ؟
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حػ الذات بػت . ىل تػجج علاقة ارتباشية ذات دلالة إحرائية بيغ اتجاىات السدتخجميغ ن٪

 وتحديغ تجخبة العسلاء الخقسية؟

. ىل تختمف اتجاىات السدتيجفيغ نحػ دور الذات بػت في تجخبة العسيل باختلاف الستغيخات ٫

 العسخ، ومعجل الاستخجام التقشي(؟الجيسػغخافية )الجشذ، 

 الإطار المعخفي:

 : مفههم الذات بهت وتطهره التقنياولا 

ائية التي تدتخجميا الذخكات والسشطسات السختمفة في الدػق السرخي، بقرج بيا الخوبػتات التمق

الخدود بذكل تمقائي عمى العسلاء، والإجابة عمى الأسئمة السفتػحة لدوار السػاقع بوالتي تقػم 

الإلكتخونية عغ شخيق معالجة المغة الصبيعية، كسا تقػم بخجمة العسلاء عمى مجار الداعة شػال 

فذ حتفاظ ببياناتيع، والاستجابة لعجة شمبات العسلاء مختمفيغ في نأيام الأسبػع، والا

 (ٮ٨٬، ٭٩٧٩الػقت)عبجالعطيع ، 

بأنيا بخنامج تقػم بسحادثة العسلاء عبخ  الذات بػتويعخف ايزا روبػتات الجردشة التفاعمية 

يع وسائط متعجدة تدتخجم عادة لأغخاض عسمية مثل خجمة العسلاء، أو جسع السعمػمات، أو تقج

 خجمات مختمفة، كسا أنيا ساعجت عمى تحقيق الفعالية، وزيادة ولاء العسلاء، وزيادة السبيعات 

 

وتحديغ الرػرة الحىشية وبشاء علاقات شيبة مع العسلاء وتحقيق ميدة تشافدية لمسؤسدات )ىذام، 

 (ٯ٫٩، ٩٧٨ٰ

عسل كسػضف " مجسػعة مغ البخامج الخاصة التي تشات بػتالسقرػد ب "روبػتات الجردشة 

اترال" افتخاضي، حيث تتػاصل مع السدتخجميغ، وتتفاعل روبػتات الجردشة مع الأفخاد بصخيقة 

 شبيعية مغ خلال استخجام نػافح الجردشة الشرية.

 If-Thenوتشتسي تقشية الخوبػت شات إلى تقشية "سمدمة مغ الأوامخ" أو ما يدسى بأوامخ 
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ا عمى العسلاء عجة شخق وأشكال أشيخىا الشز الذييخة، وتدتخجم ىحه البخامج في ردودى

 (٬٭٩، ٩٧٩٨) ولاء، Gifالسكتػب، كسا تدتخجم أيزًا الرػت والفيجيػ والرػر والسمفات 

يعتبخ الذات بػت أحج الأدوات البارزة التي تديع في إعادة تذكيل الأنساط الاجتساعية بيغ 

الخقسية والخوبػتات، مسا يخمق شخقًا ججيجة الأفخاد، حيث تتيح للأفخاد التفاعل بديػلة مع الأنطسة 

لمتػاصل الاجتساعي، ففي حيغ تذيخ العجيج مغ الجراسات إلى أن ىحه التقشيات تداىع في تحديغ 

الاترال بيغ الأفخاد مغ خلال تػفيخ ردود فػرية وداعسة، تذيخ أخخى إلى إمكانية تأثيخىا الدمبي 

 (٩٫ٰ، ٩٧٩٬اجع التػاصل وجياً لػجو) دروير، عمى العلاقات الاجتساعية الذخرية بدبب تخ 

 ثانيا: تجخبة العملاء الخقمية

تُعخف تحديغ تجخبة العسلاء بأنيا مجسػعة مغ العسميات السخصصة والسشيجية التي تقػم بيا 

السشطسة التجارية مغ خلال خجمة السحادثة الحكية لخصج وفيع وتحميل تفاعلات العسلاء مع 

جسيع نقاط الاترال، بيجف إجخاء تعجيلات مجروسة عمى السشتجات أو  العلامة التجارية عبخ

الخجمات أو قشػات التػاصل، بسا يؤدي إلى زيادة رضا العسيل، وتحفيد ولائو، وتعديد احتسالية 

 ( ٯ٨٬، ٭٩٧٩تكخار الذخاء) عبجالعطيع، 

 سذاركة، والجعع.تتكػن تجخبة العسيل مغ عجة عشاصخ رئيدية ىي: التفاعل، الخاحة، الجػدة، ال

وتؤثخ بذكل مباشخ عمى الأعسال التجارية وتتجمى أىسيتيا في عجة جػائب مثل رفع الػلاء، 

فالعسلاء الحيغ يحرمػن عمى تجخبة إيجابية يسيمػن لمعػدة وشخاء السديج. وتحديغ سسعة العلامة 

 التجارية:

 (٧٩٪، ٩٧٩٬ت)مذتيى،تجارب العسلاء الإيجابية تتدبب في تحديغ الدسعة وزيادة التػصيا

 

تعخف إدارة تجخبة العسيل بانيا الإدارة الاستخاتيجية لسجسػع الأحجاث السجركة سػاء الحدية أو 

العاشفية أو الإدراكية أو الدمػكية أو الخاصة باليػية الاجتساعية مغ قبل العسلاء والتي تشذأ 

ؤدي الى تخاكع السعخفة والسيارة. كشتيجة لعسميات الاترال السباشخ أو غيخ السباشخ مع الذخكة وت

كسا تعخف مغ مشطػر عمع الإدارة بانيا مجسػعة الأحجاث الستكاممة التي يتعخض ليا الذخز 
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وتؤثخ غالباً في السذاعخ وتحجث مغ خلال التفاعل مع محفدات الحرػل عمى الدمع والخجمات 

 (٪٧٪، ٩٧٩٬السدتيمكة)مذتيى، 

 

تيتع بالأحجاث الحدية والعاشفية والإدراكية والدمػكية السجركة  إن تجخبة العسيل ىي عسمية إدارية

مغ قبل العسلاء بذكل استخاتيجي، والتي تعسل أو يتع تذكيميا عبخ مختمف مخاحل عسميات 

الاترال السباشخ وغيخ السباشخ مع السشطسة، وتؤدي إلى رغبة أو عجم رغبة العسيل في تكخار 

 سسكغ ان يؤدي التجخبة ذاتيا؛ الأمخ الحي مغ ال

 (٩٧٧ٰ، ٪٩٧٩إلى زيادة ربحية السشطسة كشتيجة لديادة ولاء العسلاء )عبجالخالق، 

 

( بأنيا الإدراك الشاتج عغ مجسػع Customer Experienceيسكغ تعخيف تجخبة العسيل )

تفاعلات العسيل مع السشطسة عبخ مختمف نقاط الاترال شػال رحمتو، بسا يذسل الاستجابات 

، ٭٩٧٩والعاشفية والدمػكية، ويذكل أساس تقييسو لمكيسة والخضا عغ الخجمة) ياسخ، السعخفية 

 (ٯ٨٪٨

 :الإجخاءات المنهجية لمجراسة

 :الجراسة نهع

تشتسي الجراسة لجسمة الجراسات الػصفية التي تدعى لػصف وتحميل تأثيخ روبػتات الجردشة 

في الذخكات الخقسية بالسسمكة  التفاعمية )الذات بػت( عمى تحديغ وتذكيل تجخبة العسلاء

 العخبية الدعػدية؛ لمػصػل لشتائج وتعسيسات تداعج في فيع الػاقع وتصػيخه.

 

 منهج الجراسة:

تعتسج الجراسة عمى مشيج السدح؛ باعتباره السشيج الخئيدي لجراسة مدتيمكي الخجمات الخقسية 

والستفاعميغ مع روبػتات الجردشة، وكػنو يتيح دراسة عجة متغيخات في وقت ومشرات الاترال 
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واحج، وتقجيع قاعجة معخفية لمبيانات الخاصة بيحا الجسيػر، بسا يتلاءم مع نػع الجراسة وأىجافيا، 

 وذلظ باستخجام أسمػب السدح بالعيشة.

 الجراسة: مجتمع

خونية والسشرات الخقسية وحمػل يذسل مجتسع الجراسة جسيع مدتخجمي الخجمات الإلكت

مسغ يتفاعمػن مع  سشة فاكثخ  ٯ٨في السخحمة العسخية  الاترالات في السسمكة العخبية الدعػدية،

 أنطسة روبػتات الجردشة التفاعمية.

 عينة الجراسة:

( مفخدة مغ مدتخجمي الخجمات الخقسية ومشرات ٰ٪٩تع تصبيق الجراسة عمى عيشة عسجية مغ )

طخاً لكبخ حجع ن ;سشة فأكثخ ٯ٨في السخحمة العسخية مغ السسمكة العخبية الدعػدية ل في الاترا

 مجتسع الجراسة، وصعػبة الاترال بجسيع مفخداتو.

 

 مفاهيم الجراسة:

 :لا: المفاهيم الاصطلاحية لمجراسةاو 

 صصلاحي لمذات بػت وتصػره التقشي:السفيػم الا -٨

 عخف بأنيا بخنامج تقػم بسحادثة العسلاء( تشات بػتروبػتات الجردشة التفاعمية )

عبخ وسائط متعجدة تدتخجم عادة لأغخاض عسمية مثل خجمة العسلاء، أو جسع السعمػمات، أو 

تقجيع خجمات مختمفة، كسا أنيا ساعجت عمى تحقيق الفعالية، وزيادة ولاء العسلاء، وزيادة 

 السبيعات وتحديغ الرػرة الحىشية وبشاء

 (٩٧٨ٰ، ٯ٫٩فدية لمسؤسدات )ىذام، عسلاء وتحقيق ميدة تشاعلاقات شيبة مع ال
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 صصلاحي لتجخبة العسلاء الخقسية:السفيػم الا -٩

تجخبة العسيل ىي عسمية إدارية تيتع بالأحجاث الحدية والعاشفية والإدراكية والدمػكية السجركة 

مخاحل عسميات مغ قبل العسلاء بذكل استخاتيجي، والتي تعسل أو يتع تذكيميا عبخ مختمف 

الاترال السباشخ وغيخ السباشخ مع السشطسة، وتؤدي إلى رغبة أو عجم رغبة العسيل في تكخار 

التجخبة ذاتيا؛ الأمخ الحي مغ السسكغ ان يؤدي إلى زيادة ربحية السشطسة كشتيجة لديادة ولاء 

 (٪٩٧٩، ٩٧٧ٰالعسلاء )عبجالخالق، 

 :يا: المفاهيم الإجخائية لمجراسةثان

 جخائي لمذات بػت وتصػره التقشي :سفيػم الإال -٨

ىي الأنطسة والحمػل الآلية الحكية التي تػضفيا الذخكات الخقسية وقصاع الاترالات في السسمكة 

العخبية الدعػدية، لكياس مجى كفاءة استجابتيا الفػرية عمى استفدارات العسلاء وحل مذكلاتيع 

 خوتيشية عمى مجار الداعة.ال

 جخائي لتجخبة العسلاء الخقسية:لإالسفيػم ا -٩

ىي مدتػى الخضا العام والانصباع الإيجابي أو الدمبي الحي يتذكل لجى العسيل الدعػدي نتيجة 

تفاعمو مع الذات بػت، ويتع قياسيا إجخائياً مغ خلال أبعاد جػدة التفاعل وسخعة الجعع الفشي 

 وتمبية الاحتياجات الفػرية عبخ الاستبيان السػزع.

 جمع البيانات: اةأد

تع الاعتساد عمى الاستبيان الإلكتخوني كأداة رئيدية لجسع البيانات مغ عيشة الجراسة، نطخاً 

( مفخدة بكفاءة ٰ٪٩) عسجيةلسلائستو لسشيج السدح وقجرتو عمى جسع الاستجابات مغ عيشة 

 عالية. وقج اشتسل الاستبيان عمى عجة محاور رئيدية تسثمت في: 

 . الباحثيغلبيانات الجيسػغخافية السحػر الأول: ا

 السحػر الثاني: قياس كفاءة وجػدة روبػتات الجردشة التفاعمية )الذات بػت(. 

 لسحػر الثالث: قياس مدتػى تجخبة العسيل الخقسية عبخ القشػات والسشرات الخقسية.
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 اختبار الرجق:

 استذارة مجسػعة مغ السحكسيغلمتأكج مغ صلاحية أداة جسع البيانات لتحقيق أىجاف الجراسة، تع 

 ، الحيغ أبجوا عجة ملاحطات، تع مخاعاتيا عشج التصبيق.(٨)

 اختبار الثبات:

 قػامياتع حداب معامل الثبات باستخجام شخيقة إعادة الاختبار، بالتصبيق عمى عيشة استصلاعية 

لثبات % مغ حجع عيشة الجراسة، وتع تصبيق معادلة ىػلدتي لمثبات، وقج بمغت درجة ا٨٧

 %، مسا يجل عمى صلاحية الاستبيان لمتصبيق.٬ٰ

 

 ياس:أساليب المعالجة الإحرائية والق

تع الاستعانة بسجسػعة مغ السعالجات الإحرائية الستسثمة في حداب التكخارات البديصة، والشدب 

(، والحي يزع Three-Point Likert Scaleالثلاثي ) ليكختالسئػية، بجانب استخجام مكياس 

 معارض(؛ لكياس متغيّخات الجراسة.ث فئات للاستجابة ىي: )مػافق، محايج، ثلا

 

 

___________________ 

  الأساتحة المحكمهن:

 عميجة كمية الاعلام و التدهيق جامعة ميجأوشن –شيخين كجواني د.  -1

 أستاذ مداعج التدهيق جامعة ميجأوشن –محدن مخشج د. -2
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 :نتائج الجراسة

 ينة الجراسة:أولًا: بيانات ع

 :تػزيع عيشة الجراسة وفقا لستغيخ الشػع  -٨

 بيانات الجراسة وفقاً لستغيخ الشػع:  (٨)لججو 

 الشدبة )%( التكخار الفئة

 %ٰ٭ ٭٨٬ إناث

 %٨٪ ٫ٮ ذكخ

 %٨٧٧ ٰ٪٩ الإجسالي

%(، مسا يذيخ إلى ٰ٭أضيخت الشتائج أن الإناث يسثمغ الشدبة الأعمى مغ أفخاد العيشة بشدبة )

إقبال السخأة الدعػدية وتفاعميا الػاسع مع التقشيات الخقسية وتصبيقات خجمة العسلاء الحكية. وىحا 

( التي أكجت عمى تشػع اتجاىات الجسيػر ٪٩٧٩يتفق مع ما تػصمت إليو دراسة مخسي )

الدعػدي نحػ استخجام روبػتات الجردشة التفاعمية في خجمة العسلاء وتقييسيع الإيجابي لديػلة 

( التي أبخزت دور بخامج الذات بػت في ٭٩٧٩لتعامل معيا. كسا يتفق مع دراسة عحاري )ا

 تعديد الاعتساد عمى التقشيات الخقسية وتصػيخ تجخبة السدتخجميغ.

 :وفقاً لستغيخ العسخ تػزيع عيشة الجراسة -٩

 قاً لستغيخ العسخبيانات الجراسة وف : (٩ججول )

 الشدبة )%( التكخار الفئة

 %٭.٪٭ ٨٬٩ سشة ٬٪الى  ٯ٨مغ 

 %٫.٭٩ ٪٭ سشة ٬٧إلى  ٭٪مغ 

 %٨٧ ٩٫ سشة فأكثخ ٬٨

 %٨٧٧ ٰ٪٩ الإجسالي
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سشة" جاءت في  ٬٪إلى  ٯ٨( إلى أن ليسشة الفئة العسخية الذابة "مغ ٩تذيخ نتائج الججول )

بػاقع  سشة" ٬٧إلى  ٭٪ٱ(، تمتيا فئة "مغ ٭.٪٭تكخاراً وبشدبة بمغت ) ٨٬٩السختبة الأولى بػاقع 

 ٩٫سشة فأكثخ" في السختبة الأخيخة بػاقع  ٬٨ٱ(، بيشسا جاءت فئة "٫.٭٩تكخاراً وبشدبة ) ٪٭

مذاركاً. ويسكغ تفديخ ىحه الشتائج بأن فئة الذباب ىي  ٰ٪٩ٱ(، بإجسالي بمغ ٨٧تكخاراً وبشدبة )

شاعي. وىحا يتفق الأكثخ إقبالًا واعتياداً عمى استخجام التصبيقات الخقسية وتقشيات الحكاء الاصص

( التي أوضحت أن الذباب ىع الأكثخ استخجاماً ٩٧٩٬تساماً مع ما أشارت إليو دراسة دروير )

لتصبيقات الذات بػت كأداة مكسمة لمتػاصل الخقسي وتدييل التفاعل السعاصخ، ويتدق مع نتائج 

دزة بالحكاء ( التي أكجت عمى التأثيخ الإيجابي للأنذصة التدػيكية السع٭٩٧٩دراسة ياسخ )

 الاصصشاعي عمى الدمػك الخقسي لعسلاء قصاع الاترالات.

 

 تػزيع عيشة الجراسة وفقاً لستغيخ السدتػى التعميسي: -٪

 بيانات الجراسة وفقاً لمسدتػى التعميسي (٪ججول )

 الشدبة )%( التكخار الفئة

 %٬.ٯ٫ ٭٨٨ ثانػية عامة أو أقل

 %٫.٭٪ ٮٯ مؤىل جامعي

 %٨٬.٨ ٭٪ دراسات عميا

 %٨٧٧ ٰ٪٩ الإجسالي

( أن تػزيع أفخاد عيشة الجراسة وفقاً لمسدتػى التعميسي تخكد في فئة ٪تػضح نتائج الججول )

ٱ(، تمتيا فئة "مؤىل جامعي" بػاقع ٬.ٯ٫تكخاراً وبشدبة بمغت ) ٭٨٨"ثانػية عامة أو أقل" بػاقع 

تكخاراً  ٭٪في السختبة الأخيخة بػاقع ٱ(، بيشسا جاءت فئة "دراسات عميا" ٫.٭٪تكخاراً وبشدبة ) ٮٯ

مذاركاً. ويسكغ تفديخ ىحه الشتائج بأن مدتخجمي  ٰ٪٩ٱ(، بإجسالي بمغ ٨٬.٨وبشدبة )

روبػتات الجردشة يغصػن مختمف الذخائح التعميسية، مسا يجل عمى بداشة واجيات التفاعل 

( التي أكجت ٪٩٧٩يسي )الخقسية وسيػلة التعامل معيا لسختمف الفئات. ويتفق ذلظ مع دراسة ف

أن روبػتات الجردشة تدتيجف تقجيع خجمات رقسية مستعة وجحابة لأكبخ قجر مسكغ مغ 
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( حػل سيػلة التعامل مع بخامج ٪٩٧٩السدتفيجيغ بسختمف خمفياتيع، وكحلظ دراسة مخسي )

 الذات بػت.

 تػزيع عيشة الجراسة وفقاً لستغيخ السدتػى الاقترادي )الجخل الذيخي(: -٫

 بيانات الجراسة وفقاً لمسدتػى الاقترادي (٫جول )ج

 الشدبة )%( التكخار الفئة

 %٬٬.٩  ٩٪٨ ريال 0٧٧٧٪أقل مغ 

 %٩.٩٪ ٮٮ ريال 0٧٧٧٭إلى0٧٧٧٪مغ 

 %٨٩.٩ ٧٪ ريال0٧٧٧٭أكثخ مغ  

 %٨٧٧ ٰ٪٩ الإجسالي

خل "أقل مغ ( إلى أن أغمبية أفخاد عيشة الجراسة يتخكدون في فئة الج٫تذيخ نتائج الججول )

إلى  0٧٧٧٪تكخاراً، تمتيا فئة الجخل "مغ  ٩٪٨ٱ( بػاقع ٬٬.٩ريال" بشدبة بمغت ) ٪0٧٧٧

" ريال 0٧٧٧٭تكخاراً، بيشسا جاءت فئة الجخل "أكثخ مغ  ٮٮٱ( بػاقع ٩.٩٪ريال" بشدبة ) 0٧٧٧٭

كغ تفديخ مذاركاً. ويس ٰ٪٩تكخاراً، بإجسالي بمغ  ٧٪ٱ( بػاقع ٨٩.٩في السختبة الأخيخة بشدبة )

ىحه الشتائج بأن إقبال أصحاب الجخػل السعتجلة والصلاب يعكذ اعتسادىع عمى القشػات الخقسية 

( حػل أىسية 2017) Sanjayالسجانية والدخيعة لإنياء السعاملات. وىحا يتفق مع ما أشار إليو 

ات، ويتفق التحػل الخقسي السختكد عمى العسيل لتسكيغ كافة الذخائح مغ الػصػل الدخيع لمخجم

( التي أكجت أن تحديغ جػدة الخجمات الإلكتخونية يعدز رضا ٩٧٩٫مع دراسة عبج الخحسغ )

 العسلاء ويػسع قاعجة السدتفيجيغ.

 :تػزيع عيشة الجراسة وفقا لذخكة الاترالات السدودة لمخجمة-٬

 شخكات الاترال السدودة بالحكاء الاصصشاعي( ٬ )ججول

 الشدبة التكخار الفئة  

stc ٰ٪ ٪ٯ.ٰ% 

 %٫.٪٩ ٭٬ مػبايمي
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 %٪.٩٨ ٬٨ أخخى 

 %٪.٭٨ ٰ٪ زيغ

 %٨٧٧ ٰ٪٩ الإجسالي

( أن الحرة الدػقية الأكبخ لذخكات الاترال السدودة لمخجمة تخكدت ٬تػضح نتائج الججول )

ٱ( ٫.٪٩تكخاراً، تمتيا شخكة مػبايمي بشدبة ) ٪ٰٱ( بػاقع ٰ.ٯ٪بشدبة بمغت ) stcلرالح شخكة 

تكخاراً، وأخيخاً شخكة زيغ بشدبة  ٬٨ٱ( بػاقع ٪.٩٨اراً، ثع فئة "أخخى" بشدبة )تكخ  ٭٬بػاقع 

مذاركاً. ويسكغ تفديخ ىحه الشتائج بأن الحرة  ٰ٪٩تكخاراً، بإجسالي بمغ  ٰ٪ٱ( بػاقع ٪.٭٨)

الدػقية الػاسعة تعكذ حجع الاعتساد عمى قشػات الاترال الحكية لمذخكات الكبخى. تعكذ 

واعتساد عسلائيا عمى القشػات الحكية. وىحا يتفق  STCدػقية الػاسعة لذخكة الشتائج الحرة ال

( في أىسية تػضيف تقشيات التشبؤ الآلي والتعمع 2015) Ernestoمع ما خمرت إليو دراسة 

الآلي لجى كبخى شخكات الاترالات لتحديغ تجخبة العسلاء. كسا يتػافق مع دراسة ياسخ 

ذصة التدػيكية السعدزة بالحكاء الاصصشاعي في قصاع ( حػل الجور الفعال للأن٭٩٧٩)

 الاترالات.

 ثانياً: مدتػى التفاعل والاستخجام لمذات بػت الحكي

 عجد سشػات استخجام أدوات الذات بػت والخجمات الحكية: -٨

 بيانات الجراسة وفقاً لعجد سشػات الاستخجام (٭)ججول 

 الشدبة )%( التكخار الفئة

 %ٮ.ٮ٫ ٨٨٫ أقل مغ سشة

 %٪.٫٩ ٨٧٨ سشػات ٬مغ سشة إلى 

 %٨٧ ٩٫ سشػات ٬أكثخ مغ 

 % ٨٧٧ ٰ٪٩ الإجسالي

( إلى أن أغمبية أفخاد عيشة الجراسة يتخكدون في فئة الاستخجام "أقل مغ ٭تذيخ نتائج الججول )

مذاركاً، بيشسا بمغت ندبة السدتخجميغ  ٨٨٫ٱ(، إذ بمغ عجد التكخارات ٮ.ٮ٫سشة" بشدبة بمغت )

تكخار، في حيغ جاءت فئة السدتخجميغ "أكثخ  ٨٧٨ٱ( بػاقع ٪.٫٩سشػات" ) ٬"سشة إلى مغ 
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مذاركاً.  ٰ٪٩تكخاراً، بإجسالي بمغ  ٩٫ٱ( بػاقع ٨٧سشػات" في السختبصة الأقل بشدبة ) ٬مغ 

ويسكغ تفديخ ىحه الشتيجة بأن تقشيات روبػتات الجردشة والخجمات الحكية تذيج انتذاراً حجيثاً 

ممحػضاً في الإقبال عمييا مغ قبل الجسيػر الدعػدي. وتذيخ ىحه الأرقام إلى الشسػ  وتدارعاً 

( ٪٩٧٩الستدارع والانتذار الحجيث ندبياً لمتقشية، وىػ ما يتفق مع ما ورد في دراسة مخسي )

حػل تدايج إقبال الجسيػر الدعػدي والاتجاىات الإيجابية نحػ تقشية الذات بػت، وكحلظ دراسة 

( التي أكجت أىسية إدماج روبػتات السحادثة الحكية ضسغ إدارات التدػيق لخفع ٪٩٧٩)إيشاس 

 كفاءة الاستجابة وتصػيخ تجخبة العسلاء.

 معجل الاستخجام لمتفاعل مع الذات بػت: -٩

 اليػمي بيانات الجراسة وفقاً لسعجل الاستخجام (ٮججول )

 الشدبة )%( التكخار الفئة

 %٪.٧٭ ٨٫٫ أقل مغ ساعة

 %٨.٫٪ ٬ٮ ساعات ٪مغ ساعة إلى 

 %٫.ٯ ٩٧ ساعات ٪أكثخ مغ 

 %٨٧٧ ٰ٪٩ الإجسالي

( أن أعمى معجل استخجام لمتفاعل اليػمي مع الذات بػت تخكد في فئة ٮتػضح نتائج الججول )

ساعات"  ٪تكخاراً، تمتيا فئة "مغ ساعة إلى  ٨٫٫ٱ( بػاقع ٪.٧٭"أقل مغ ساعة" بشدبة بمغت )

ساعات" في السختبة الأخيخ  ٪تكخاراً، بيشسا جاءت فئة "أكثخ مغ  ٬ٮبػاقع ٱ( ٨.٫٪بشدبة )

مذاركاً. ويسكغ تفديخ ىحه الشتائج بأن  ٰ٪٩تكخاراً، بإجسالي بمغ  ٩٧ٱ( بػاقع ٫.ٯبشدبة )

الاستخجام الستكخر بسعجلات مقششة يعكذ سخعة وفاعمية إنجاز السيام الخقسية دون إىجار وقت 

( التي أوضحت أن تصبيقات الذات بػت ٩٧٩٬ق مع نتائج دراسة دروير )السدتخجم. وىحا يتف

تُدتخجم كأداة مكسمة ومسيدة لمتفاعل الخقسي الدخيع دون تعقيج، ويتدق مع دراسة آية صلاح 

( حػل الجور الفعال لتقشيات الحكاء الاصصشاعي في تحقيق سخعة الػصػل ٩٧٩٫وآخخون )

 والتفاعل
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 :خجام الذات بػتأبخز الأسباب لاست -٪

 سبب استخجام الخوبػتات الجردشة التابعة لذخكات الاترالات(  ٯ )ججول

 الشدبة)%( التكخار الفئة

 %٬.٪٪ ٧ٯ حل مذكمة فشية أو تقجيع دعع

 %٩٬.٨ ٧٭ الاشتخاك او تججيج الخجمات

الاستفدار عغ خجمة أو 

 عخض

 %٫.٪٩ ٭٬

 %ٯ٨ ٪٫ متابعة شمب أو شكػى 

 %٨٧٧ ٰ٪٩ الإجسالي

( إلى اتجاه أفخاد عيشة الجراسة نحػ أسباب استخجام الخوبػتات التابعة ٯتذيخ نتائج الججول )

لذخكات الاترالات، حيث حرمت فئة "حل مذكمة فشية أو تقجيع دعع" عمى أعمى مدتػى مغ 

مذاركاً. تمتيا فئة "الاشتخاك أو  ٧ٯٱ(، إذ بمغ عجد التكخارات ٬.٪٪الاستخجام بشدبة بمغت )

تكخاراً. كسا جاءت فئة "الاستفدار عغ خجمة أو  ٧٭ٱ( بػاقع ٩٬.٨ججيج الخجمات" بشدبة )ت

تكخاراً. وفي السقابل، جاءت فئة "متابعة  ٭٬ٱ( بػاقع ٫.٪٩عخض" في السختبة التالية بشدبة )

مذاركاً.  ٰ٪٩تكخاراً، بإجسالي بمغ  ٪٫ٱ( بػاقع ٯ٨شمب أو شكػى" في السختبة الأخيخ بشدبة )

كغ تفديخ ىحه الشتائج بأن الاعتساد الأساسي عمى روبػتات الجردشة تخكد برػرة أكبخ عمى ويس

السعالجة الفػرية لمسذكلات الفشية وإنجاز الخجمات الأساسية. وتتفق ىحه الشتيجة مع نتائج دراسة 

( التي أثبتت أن اليجف الأساسي مغ روبػتات الجردشة ىػ يتع السيام الخوتيشية ٪٩٧٩فيسي )

( التي أضيخت أن ٭٩٧٩والخد عمى الاستفدارات الستكخرة، وتتفق مع دراسة لبشى مدعػد )

 الأغمبية يدتخجمػن الخوبػت الحكي لصمب السعمػمات والخجمات وإجخاء العسميات بفاعمية تامة
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 : مدتهى التفاعل مع الذات بهت الحكي وأثخه عمى تجخبة العميلثالثا

 ت بػت الحكي وتأثيخهمدتػى التفاعل مع الذا( ٰ)ججول

 معارض محايج مػافق العبارة

يديع تػفخ روبػتات 

الجردشة التفاعمية عمى 

ساعة في  ٩٫مجار 

تحديغ تجخبتي عشج 

 التػاصل مع الذخكة

٧ ٩ٰ ٩٨٧ 

تداعجني سخعة 

استجابة روبػتات 

الجردشة في الحرػل 

 عمى خجمة أفزل

٩ ٫٬ ٨ٰ٩ 

تستمظ روبػتات 

الجردشة القجرة عمى 

وقخاءة استفداراتي فيع 

بالمغة العخبية بذكل 

 صحيح

 ٮ ٬٨ ٨ٯ٨

تداعجني روبػتات 
الجردشة في حل 
مذكلاتي الخوتيشية 
الذائعة بذكل ذاتي 

 وناجح

 ٮ٨ ٧٭ ٩٭٨

استخجام  يديع

روبػتات الجردشة في 

تدييل إنجاز شمباتي 

 ٬ ٪ٮ ٨٭٨
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 مع الذخكة

فخاد عيشة الجراسة نحػ مدتػى التفاعل مع ( إلى وجػد اتجاه ايجابي لجى أٰتذيخ نتائج الججول )

يديع تػفخ روبػتات الجردشة التفاعمية عمى “الذات بػت الحكي وتأثيخه، حيث حرمت عبارة 

عمى أعمى مدتػى مغ السػافقة، إذ ” ساعة في تحديغ تجخبتي عشج التػاصل مع الذخكة ٩٫مجار 

تداعجني “عارضيغ. كسا جاءت عبارة م ٧محايجاً و  ٩ٰمذاركاً، مقابل  ٩٨٧بمغ عجد السػافقيغ 

بالسدتػى نفدو مغ السػافقة، ” سخعة استجابة روبػتات الجردشة في الحرػل عمى خجمة أفزل

معارضيغ. كسا أضيخت الشتائج  ٩محايجاً و  ٫٬مذاركاً، مقابل  ٨ٰ٩حيث بمغ عجد السػافقيغ 

مى فيع وقخاءة استفداراتي تستمظ روبػتات الجردشة القجرة ع“مذاركاً وافقػا عمى أن  ٨ٯ٨أن 

معارضيغ. وفي السقابل، جاءت  ٮمحايجيغ و  ٬٨، بيشسا كان ”بالمغة العخبية بذكل صحيح

 ٨٭٨بػاقع ” يديع استخجام روبػتات الجردشة في تدييل إنجاز شمباتي مع الذخكة“عبارات مثل 

حل مذكلاتي  تداعجني روبػتات الجردشة في“معارضيغ، وعبارة  ٬محايجاً و  ٪ٮمػافقاً و 

معارضاً، وىػ ما  ٮ٨محايجاً و  ٧٭مػافقاً و  ٩٭٨بػاقع ” الخوتيشية الذائعة بذكل ذاتي وناجح

يذيخ إلى أن جدءاً مغ السذاركيغ يخى أن السعالجة الآلية لمسذكلات قج تحتاج إلى مديج مغ 

الإتاحة  الجقة أو الجعع البذخي في بعس الحالات السعقجة. ويسكغ تفديخ ىحه الشتائج بأن

السدتسخة لمخجمات والدخعة في الاستجابة تعج مغ أكثخ العػامل تأثيخاً في تحفيد السدتخجميغ 

وتدييل تػاصميع الخقسي، بيشسا تبقى جػدة الفيع لمغة العخبية ودقة حل السذكلات عامميغ 

حه الشتيجة يحتاجان إلى تعديد لديادة ثقة السدتيمظ وتذجيعو عمى الاعتساد الكامل عمييا. تتفق ى

( المحيغ أثبتا أن روبػتات الجردشة تداىع ٭٩٧٩( ودراسة لبشى مدعػد )٪٩٧٩مع دراسة إيشاس )

برػرة فعالة في تقجيع الحمػل الفػرية والارتقاء بتجخبة العسيل عبخ تػفيخ الاستجابة الجائسة، كسا 

دخيع والحكي تخفع ( التي بيّشت أن كفاءة التفاعل ال٩٧٩٨. )Martin et alتتػافق مع دراسة 

 مدتػى رضا السدتيمكيغ نحػ الخجمات الخقسية السقجمة
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 استكسال عبارات مدتػى التفاعل مع الذات بػت وتأثيخه (٨٧ججول )

 معارض محايج مػافق العبارة

يديل عمي إتسام 

معاملاتي الخقسية 

الستشػعة بفزل 

 الحمػل الفػرية الستاحة

٨ ٪٩ ٩٨٬ 

يديع استخجام الذات 

ػت في تحديغ ب

تجخبتي الخقسية مع 

 الذخكة بذكل مدتسخ

٬ ٫٧ ٨ٰ٫ 

أشعخ بالخضا العام 

عغ تجخبتي الخقسية 

عشج التفاعل مع 

خجمات الذخكة عبخ 

 الذات بػت

 ٭ ٭٫ ٮٯ٨

يػفخ لي التعامل مع 

الذات بػت تجخبة 

أسخع وأكثخ سيػلة 

مقارنة بقشػات 

 التػاصل الأخخى 

 ٬ ٬٨ ٪ٯ٨

ة تمبي الخجمات الخقسي

التفاعمية الستاحة 

 احتياجاتي وتػقعاتي 

 ٮ ٪٪ ٨ٰٰ
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( إلى وجػد اتجاه ايجابي لجى أفخاد عيشة الجراسة نحػ استكسال عبارات ٨٧تذيخ نتائج الججول )

يديل عمي إتسام معاملاتي الخقسية “مدتػى التفاعل مع الذات بػت وتأثيخه، حيث حرمت عبارة 

عمى أعمى مدتػى مغ السػافقة، إذ بمغ عجد السػافقيغ ” ةالستشػعة بفزل الحمػل الفػرية الستاح

تمبي الخجمات الخقسية “معارض. كسا جاءت عبارة  ٨محايجاً و  ٪٩مذاركاً، مقابل  ٩٨٬

بسدتػى مختفع مغ السػافقة، حيث ” التفاعمية الستاحة احتياجاتي وتػقعاتي الستغيخة كعسيل رقسي

معارضيغ. كسا أضيخت الشتائج أن  ٮمحايجاً و  ٪٪مذاركاً، مقابل  ٨ٰٰبمغ عجد السػافقيغ 

يديع استخجام الذات بػت في تحديغ تجخبتي الخقسية مع الذخكة “مذاركاً وافقػا عمى أن  ٨ٰ٫

معارضيغ. وفي السقابل، جاءت عبارات مثل  ٬محايجيغ و  ٫٧، بيشسا كان ”بذكل مدتسخ

بػاقع ” خجمات الذخكة عبخ الذات بػتأشعخ بالخضا العام عغ تجخبتي الخقسية عشج التفاعل مع “

يػفخ لي التعامل مع الذات بػت تجخبة “معارضيغ، وعبارة  ٭محايجاً و  ٭٫مػافقاً و  ٮٯ٨

 ٬محايجاً و  ٬٨مػافقاً و  ٪ٯ٨بػاقع ” أسخع وأكثخ سيػلة مقارنة بقشػات التػاصل الأخخى 

تداىع بذكل بارز في  معارضيغ، وىػ ما يذيخ إلى أن الحمػل الفػرية وتدييل السعاملات

تفزيل الأفخاد لمذات بػت. ويسكغ تفديخ ىحه الشتائج بأن تمبية التػقعات الستغيخة وتػفيخ تجخبة 

أسخع وسيمة يعدز مغ رضا العسلاء الخقسييغ ويجعع بشاء اتجاىات إيجابية مدتجامة نحػ 

( ٭٩٧٩مدعػد ) ( ودراسة لبشى٪٩٧٩الخجمات السقجمة. تتفق ىحه الشتيجة مع دراسة إيشاس )

المحيغ أكجا أىسية الحمػل الفػرية ودور روبػتات الجردشة في تحديغ تجخبة السدتخجم وتعديد 

( التي بيّشت أن كفاءة ٩٧٩٨. )Martin et alالػلاء لمعلامة التجارية، كسا تتػافق مع دراسة 

 سية.التفاعل الدخيع والحكي تخفع برػرة مباشخة رضا السدتيمكيغ نحػ الخجمات الخق

 

 :الخاتمة

استيجفت الجراسة التعخف عمى أثخ روبػتات الجردشة التفاعمية )الذات بػت( وتصبيقات الحكاء 

الاصصشاعي عمى الدمػك الخقسي وتجخبة السدتيمظ، واعتسجت الجراسة عمى مشيج السدح، وتع 

مغ  ( مذاركاً ٰ٪٩جسع البيانات مغ خلال استبيان إلكتخوني تع تصبيقو عمى عيشة عسجية )

 مدتخجمي الخجمات الخقسية وتصبيقات الاترال.
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وقج كذفت نتائج الجراسة عغ ارتفاع مدتػى استخجام أفخاد العيشة لأدوات التفاعل الحكي، حيث 

يحخص غالبية السذاركيغ عمى الاعتساد عمى روبػتات الجردشة التفاعمية لمحرػل عمى 

ة تجخبتيع ويقمل مغ الػقت والجيج السصمػب استجابات فػرية ومعمػمات دقيقة، مسا يديج مغ كفاء

 لإنجاز السعاملات.

كحلظ أضيخت الشتائج أن غالبية أفخاد العيشة يحخصػن عمى الاستفادة مغ الحمػل الفػرية 

والسقتخحات السخررة التي تقجميا تقشيات الحكاء الاصصشاعي، بسا يعكذ السكانة التي 

ػل مغ مجخد أداة إجابة آلية إلى مرجر مػثػق اكتدبتيا ىحه الأدوات لجى الجسيػر، والتح

 لمسعمػمات والتػصيات، يؤثخ في تذكيل ترػرات السدتيمظ وتقييسو لمخجمات الخقسية.

كسا أكجت نتائج الجراسة ارتفاع مدتػى تأثيخ التفاعمية والحكاء الاصصشاعي عمى التجخبة الخقسية 

ت الفػرية والخجمة السخررة تديع لمسدتيمظ؛ حيث أوضح غالبية السذاركيغ أن الاستجابا

برػرة مباشخة في تذكيل قخاراتيع الستعمقة بإتسام السعاملات أو الحرػل عمى الجعع. ويذيخ ذلظ 

إلى أن تفزيل القشػات الخقسية لع يعج يعتسج فقط عمى الصخق التقميجية، وإنسا أصبح يتأثخ بجرجة 

ابة والتجخبة الديمة، وىػ ما يعدز مغ قػة متدايجة بالتفاعل الخقسي الحي يجسع بيغ سخعة الإج

 التأثيخ الإيجابي لمذات بػت.

وكسا أضيخت الشتائج أن دقة الإجابات وسخعة الاستجابة والتعامل عمى مجار الداعة تعج مغ أىع 

العػامل السؤثخة في نجاح أدوات التفاعل الحكي؛ إذ تختبط بجرجة ثقة السدتخجم بالسشرة، وما 

رضا عام. وأضيخت الشتائج أن سيػلة الاستخجام والحمػل الحاتية لمسذكلات يتختب عمييا مغ 

 الخوتيشية تعجان عامميغ رئيدييغ في جحب انتباه الجسيػر وتعديد اقتشاعيع بالخجمات السقجمة.

كحلظ كذفت الشتائج أن التفاعل السباشخ وإتاحة الخجمة باستسخار يعدزان مغ فاعمية القشػات 

في رفع احتسالية رضا العسيل؛ حيث إن التفاعل القػي يعكذ انتقال السدتيمظ  الخقسية، ويديسان

 نحػ الاعتساد الفاعل عمى التقشيات الحجيثة في تمبية احتياجاتو ومتصمباتو الستغيخة.
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 تهصيات الجراسة:

 في ضػء الشتائج الدابقة، تػصي الجراسة بسا يمي:

سغ الاستخاتيجية التدػيكية الذاممة لمعلامات . دمج أدوات التفاعل الحكي )الذات بػت( ض٨

التجارية، بحيث تعسل بالتكامل مع بكية أدوات التدػيق الخقسي لتحقيق أثخ تدػيقي أكثخ 

 استجامة.

. اىتسام الجيات السدؤولة بتصػيخ الخػارزميات الحكية لبشاء استجابات ذات مدتػى مختفع مغ ٩

السدتيجف، بسا يعدز استسخارية نجاح الخجمات الخقسية الجقة والسرجاقية والدخعة لجى الجسيػر 

 وعػائجىا.

. ضخورة تخكيد الجيػد التدػيكية عمى تقجيع تجخبة تفاعمية سمدة وواقعية تعكذ احتياجات ٪

السدتخجميغ، مع التػسع في تقجيع الحمػل الفػرية ذات الجػدة العالية التي تعدز ثقة السدتيمكيغ 

 .الذخاءوتدتحث الدمػك 

. تػضيف أدوات التحميل الخقسي في قياس فاعمية تصبيقات الحكاء الاصصشاعي والعائج عمى ٫

الاستثسار برػرة مدتسخة، مع الاستفادة مغ مؤشخات التفاعل لتقييع الأداء وتصػيخ الخجمات بسا 

 يتػافق مع اىتسامات الجسيػر السدتيجف.

 مقتخحات لجراسات مدتقبمية:

 مدتقبمية في السػضػعات الآتية: تقتخح الجراسة إجخاء بحػث

. دراسة دور الحكاء الاصصشاعي والتخريز الفائق في تحديغ فاعمية التفاعل الخقسي وقياس ٨

 أثخ ذلظ عمى كفاءة القخارات الذخائية.

. دراسة العلاقة بيغ أمغ البيانات والخرػصية في تصبيقات الذات بػت وفاعمية الخجمة ٩

 السقجمة.
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لمسدتيمظ عبخ مشرات  الذخاءالتفاعل الحكي عبخ الذات بػت في الدمػك . مقارنة تأثيخ ٪

 رقسية مختمفة.

. مقارنة اختلاف تأثيخ الحكاء الاصصشاعي بيغ فئات السدتيمكيغ تَبَعاً لاختلاف الخرائز ٫

 الجيسػغخافية والثقافية.

 :قائمة المخاجع

 أولًا: المخاجع العخبية:

" دور إدارة علاقات العسلاء في تحديغ رضا  ٩٧٩٬انع الحجاجي عبجالسمظ، عبجالخحسغ م-٨

-٨٭٫(، ٨٧) ٭العسلاء في شخكة يسغ مػبايل لمياتف الشقال" مجمة العمػم الإندانية والصبيعية 

 ٭ٮ٫

" أثخ الخجمات الإلكتخونية عمى رضاء عسلاء البشػك التجارية  ٩٧٩٫الحخبي، عبجالخحسغ . ٩

 ٬٧ٯ٨-ٮ٩ٯ٨(، ٪) ٨٬العمسية لمجراسات التجارية والبيئية بالسسمكة العخبية الدعػدية" السجمة 

(، ٨) ٭٭" اثخ الذات بػت التفاعمية " مجمة البحػث الإعلامية  ٪٩٧٩. الديج، ايشاس ٪

 ٩٪٪-٬ٯ٩

" فاعمية تػضيف تقشيات الحكاء الاصصشاعي في إعلانات مػاقع  ٩٧٩٫. الديج، آية واخخون ٫

لكيسة العلامة التجارية" مجمة بحػث کمية الآداب.  التػاصل الاجتساعي في إدراك الجسيػر

 (ٮ٪٨) ٬٪، ٫جامعة السشػفية 

" مجى رضا العسلاءِ عغ الخجماتِ السرخفيّة الإلكتخونيّةِ في مرخفِ  ٭٩٧٩العذيبي عمي . ٬

الػحجة ببشغازي: دراسة ميجانية عمى فخوع مرخف الػحجة ببشغازي" مجمة آفاق لمجراسات الإندانية 

 (٬) ٪٫٪-٧٨٪ية، والتصبيك

" أثخ استخجام الحكاء الاصصشاعي في إدارة الدسعة الخقسية عمى ولاء  ٩٧٩٬إيسان حسادة . ٭

الجسيػر السرخي: دراسة تصبيكية عمى عيشة مغ البشػك العاممة في مرخ" السجمة السرخية 

 ٩ٮ٩-٨ٰ٬(، ٪ٰ) ٩٧٩٬لبحػث الأعلام 
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الذات بػت عمى أنساط الاترال الاجتساعي  " تأثيخ استخجام تقشيات ٩٧٩٬. دروير رييام ٮ

 ٧٬٪-ٯ٩٫(، ٨) ٨٧٨لجى الذباب السرخي: دراسة ميجانية" مجمة الآداب والعمػم الإندانية 

"فاعمية بخامج روبػت الجردشة التفاعمية )الذات بػت( فى قصاع الفشادق  ٩٧٨ٰ. سعج ىذام ٯ

ء(" السجمة الجولية لمتخاث والدياحة الأدا-مغ مشطػر العسلاء: دراسة باستخجام تقشية )الأىسية

 ٯ٫٩-٫٬٩(، ٩) ٪٨والزيافة ،

"جػدة الخجمات الإلكتخونية وأثخىا عمى رضا متمقي الخجمة في  ٪٩٧٩عبادة عجنان، بيان . ٰ

 ٬ٰٯ-٭ٯٯ(، ٪) ٫البمجيات بالسسمكة الأردنية الياشسية" مجمة العمػم الإندانية والصبيعية 

أثخ الكمسة السشصػقة إلكتخونيًا عبخ فيدبػك عمى  ٩٧٩٬محمد.  عبج العال، رحاب عبجالعال. ٨٧

الشػايا الذخائية لمذباب السرخي عبخ الإنتخنت، السجمة العمسية لمجراسات والبحػث السالية 

 ٪٧٭-٪ٮ٬، ص ٩، ع ٭والتجارية، مج 

ء " دور روبػتات السحادثة الحكية في تحديغ تجخبة العسلا ٭٩٧٩. عبجالعطيع، لبشى مدعػد ٨٨

(، ٬٪) ٭٩٧٩لجى السشطسات السحمية" السجمة العمسية لبحػث العلاقات العامة و الإعلان 

٨ٰ٫-٪٨٫ 

"فاعمية بخامج الذات بػت )الذات بػت( في تعديد التعمُع الحاتي  ٭٩٧٩. عحاري بػ حسج ٨٩

، ٩(، ج٭٨) ٭لجى شلاب الجامعات الكػيتية: دراسة تصبيكية" مجمة الجراسات والبحػث التخبػية 

 ٬ٮ٭-٫٨٭

" أثخ مرجاقية الكمسة السشصػقة الإلكتخونية عمى نػايا تحػل  ٭٩٧٩. عدمى نبيو ، واخخون ٪٨

السرخية" السجمة العمسية لمجراسات التجارية  الاترالالعسلاء. دراسة ميجانية عمى شخكات 

 ٯ٩٩٩-ٯ٩٩٩(، ٩) ٮ٨والبيئية 
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مؤسدات  فيواستخجاماتيا  تالذات بػ روبػتات الجردشة “  ٪٩٧٩. فيسي ،سسيخة ٨٫

(، ٨٬) ٬و الػثائق و السعمػمات  لمكتبالسجمة العمسية ” السعمػمات: دراسة استكذافية تحميمية

 ٨٧٪-ٰ٭٩

 

(: أثخ تجخبة العسيل عمى شخرية العلامة التجارية، ٪٩٧٩. محمد عبج الخالق، واخخون )٨٬

 ٪٫٬-٧٪٫(، ٫) ٨٫السجمة العمسية لمجراسات التجارية والبيئية، 

 

" اتجاىات الجسيػر الدعػدي نحػ استخجام روبػتات الجردشة  ٪٩٧٩مخسي ،إيسان . ٭٨

التفاعمية )شات بػت( في خجمة العسلاء" مجمة الفشػن والأدب وعمػم الإندانيات والاجتساع ، 

 ٭٭ٯ-ٯ٪٩( ، ٮٯ)

قصاع "أثخ تجخبة العسيل عمى نية التحػل: دراسة ميجانية عمى  ٩٧٩٬مذتيى، واخخون . ٮ٨

 (٨٩) ٬الاترالات في الدػدان" مجمة ابغ خمجون لمجراسات والأبحاث 

 

" نسػذج الجور الػسيط لتجخبة العسيل في العلاقة بيغ  ٭٩٧٩ياسخ حديغ، محمد نادي  .ٯ٨

الأنذصة التدػيكية السعدزة بالحكاء الاصصشاعي والدمػك الخقسي لمعسيل: دراسة تصبيكية عمى 

لاترالات في مرخ" السجمة العمسية لمجراسات والبحػث السالية مدتخجمي تصبيقات شخكات ا

 ٭ٰ٪٨-ٮ٧٪٨(، ٩) ٮوالتجارية 

 

( ، ٨) ٯ٬" فاعمية تقشية الذات بػت" ، مجمة البحػث الإعلامية  ٩٧٩٨يحيى ولاء . ٨ٰ

 ٯ٧٪-٪٭٩
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 الممحق: 

 استمارة الاستبيان:

بة العسيل الخقسية في الذخكات الخقسية أثخ روبػتات الجردشة التفاعمية في تحديغ تجخ بعشػان :

 الدعػدية

 تػضيح:

(: ىي بخامج محادثة ذكية ومبخمجة تمقائياً تتفاعل معظ شات بػتروبػتات الجردشة التفاعمية )

فػراً داخل تصبيقات ومػاقع شخكات الاترالات، وتيجف ىحه الجراسة إلى معخفة مجى كفاءة ىحه 

وتحديغ تجخبتظ الخقسية كعسيل دون الحاجة لانتطار  الخوبػتات ودورىا في تدييل خجماتظ

 مػضف بذخي.

 السقجمة:

 السذارك الكخيع / ة 

نخجػ مشكع التكخم بالإجابة عغ جسيع الأسئمة بكل مػضػعية وصجق، عمساً بأن جسيع البيانات 

 سخية، ولغ تدتخجم إلا لأغخاض البحث العمسي فقط . 

 .شاكخيغ لكع حدغ تعاونكع ووقتكع الثسيغ

 

 القدم الأول: مدتهى التعخض و الاستخجام

منح متى تدتخجم روبهتات الجردشة التفاعمية )الذات بهت( التابعة لذخكات  -1

 الاترالات؟

 أقل مغ سشة 

  سشػات ٬مغ سشة إلى 

  سشػات ٬أكثخ مغ 
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 كم يبمغ متهسط استخجامك اليهمي لمخجمات الخقمية وتطبيقات شخكات الاترالات؟ -2

 ةأقل مغ ساع 

  ساعات ٪مغ ساعة إلى 

  ساعات ٪أكثخ مغ 

 

 القدم الثاني: أسباب استخجام روبهتات الجردشة

 ما سبب استخجامك لخوبهتات الجردشة )الذات بهت( التابعة لذخكات الاترالات؟

 حل مذكمة فشية أو تقجيع دعع 

  متابعة شمب أو شكػى 

 الاشتخاك أو تججيج الخجمات 

 الاستفدار عغ خجمة أو عخض 

 

 

 

 القدم الثالث: كفاءة روبهتات الجردشة التفاعمية في تقجيم الجعم

 

 مجى كفاءة روبهتات الجردشة التفاعمية في تقجيم الجعم؟

 

 مػافق معارض محايج العبارة
يديل عمي إتسام 
معاملاتي الخقسية 
الستشػعة بفزل 
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الحمػل الفػرية 
 الستاحة

يديع استخجام 
الذات بػت في 
تحديغ تجخبتي 

لخقسية مع الذخكة ا
 بذكل مدتسخ

   

أشعخ بالخضا العام 
عغ تجخبتي الخقسية 

عشج التفاعل مع 
خجمات الذخكة عبخ 

 الذات بػت

   

يػفخ لي التعامل مع 
الذات بػت تجخبة 
أسخع وأكثخ سيػلة 

مقارنة بقشػات 
 التػاصل الأخخى 

   

تمبي الخجمات 
الخقسية التفاعمية 

الستاحة احتياجاتي 
  وتػقعاتي

   

    
 

 

 القدم الخابع: جهدة وخرائص الذات بهت

 
 إلى أي مجى تهافق عمى العبارات التالية المتعمقة بكفاءة الذات بهت؟
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 مػافق معارض محايج العبارة
يديع تػفخ روبػتات 

الجردشة التفاعمية 
 ٩٫عمى مجار 

ساعة في تحديغ 
تجخبتي عشج 

 التػاصل مع الذخكة

   

تداعجني سخعة 
بة روبػتات استجا

الجردشة في 
الحرػل عمى خجمة 

 أفزل

   

تستمظ روبػتات 
الجردشة القجرة عمى 

فيع وقخاءة 
استفداراتي بالمغة 

العخبية بذكل 
 صحيح

   

يديع استخجام 
روبػتات الجردشة 
في تدييل إنجاز 
 شمباتي مع الذخكة

   

تداعجني روبػتات 
الجردشة في حل 

مذكلاتي الخوتيشية 
ذاتي  الذائعة بذكل

 وناجح
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 البيانات الجيمهغخافيةالقدم الخامس: 

 _الجشذ:٨

 ذكخ 

 أنثى 

 _العسخ:٩

  سشة ٬٪إلى  ٯ٨مغ 

  سشة ٬٧إلى  ٭٪مغ 

 سشة فأكثخ عشػان ٬٨ 

 السدتػى التعميسي:-٪

 ثانػية عامة أو أقل 

 مؤىل جامعي 

 دراسات عميا 

 _الجخل الذيخي:٫

  ريال 0٧٧٧٪أقل مغ 

  ريال 0٧٧٧٭إلى  0٧٧٧٪مغ 

 ريال 0٧٧٧٭خ مغ أكث 

 شخكة الاترالات السدودة لمخجمة الحالية:-٬

 مػبايمي 

 STC 

 زيغ 

  أخخى 

 


