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 ملخص البحث

أثر تطبيق تقنيات الذكاء الاصةةةةةةةةةةطناعي على تحسةةةةةةةةةةين تجربة العملاء و يادة  هدفت هذه الدراسةةةةةةةةةةة إلى تحليل

المبيعات، من خلال دراسةةة تطبيقية على شةةركة مكتبة جرير في المملكة العربية السةةعودية. تهتي هذه الدراسةةة 

 افي ظل التحول الرقمي المتسارع الذي يشهده قطاع التجزئة، حيث أصبح الذكاء الاصطناعي عنصرًا أساسيً 

اعتمدت الدراسةة على المنهج الوصةفي التحليلي  .في تعزيز التنافسةية وتحسةين جودة الخدمات المقدمة للعملاء

( عميلًا من 250باسةةةةةةةتخدام أسةةةةةةةلوع المسةةةةةةةح الاجتماعي، حيث تم جمع البيانات من عينة عشةةةةةةةوائية بلغت )

ممت  اء لقياس ثلاثة متغيرات رئيسةةية: الذكعملاء جرير في مدينة جدة، وذلك من خلال اسةةتبانة إلكترونية صةة 

الاصةةةةةةةةةةةةطناعي )كمتغير مسةةةةةةةةةةةةتقل(، تجربة العملاء )كمتغير وسةةةةةةةةةةةةيط(، والمبيعات )كمتغير تابع(. وتم تحليل 

عبر مجموعة من الأسةةةاليلإ الإحصةةةائية، مثل الإحصةةةاء الوصةةةفي، معامل  SPSS البيانات باسةةةتخدام برنامج

راسةةةة وجود مسةةةتوع مرتفع من تطبيق تقنيات الذكاء الاصةةةطناعي أظهرت نتائج الد.الارتباط، وتحليل الانحدار

(، مما يدل على تبني الشةةةةةةركة لاسةةةةةةتراتيجيات رقمية 4.10في شةةةةةةركة جرير، حيث بلو المتوسةةةةةةط الحسةةةةةةابي )

متقدمة. كما كشةةفت النتائج عن وجود علاقة طردية قوية ذات دلالة إحصةةائية بين الذكاء الاصةةطناعي و يادة 

(. كذلك أظهرت نتائج تحليل الانحدار وجود تهثير إيجابي قوي 0.68و معامل الارتباط )المبيعات، حيث بل

، مما يعكس دور هذه التقنيات في تحسةةةةةين جودة (Beta = 0.72) للذكاء الاصةةةةةطناعي على تجربة العملاء

ا كما توصةةةةةةلت الدراسةةةةةةة إلى ألا تجربة العملاء تلعلإ دورً  .التفاعل، وتسةةةةةةريع الخدمات، وتخصةةةةةةي  العرو 

وسةةةيطًا مهمًا في العلاقة بين الذكاء الاصةةةطناعي والمبيعات، حيث يذثر الذكاء الاصةةةطناعي أولًا على تجربة 

العميل، والتي بدورها تذثر على قرار الشةةةةةةةةةةةةةةراء. بالإضةةةةةةةةةةةةةةةافة إلى ذلك، أثبتت النتائج وجود توافق مرتفع بين 
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، خاصةةةةةة في مجال التحول 2030كة اسةةةةةتثمارات شةةةةةركة جرير في الذكاء الاصةةةةةطناعي ومتطلبات ر ية الممل

 .الرقمي

خلصةةةةت الدراسةةةةة إلى ألا الذكاء الاصةةةةطناعي لم يعد خيارًا تكميليًا، بل أصةةةةبح ضةةةةرورة اسةةةةتراتيجية في قطاع 

التجزئة، لما له من دور محوري في تحسةةةةين تجربة العملاء وتعزيز الأداء البيعي. وأوصةةةةت الدراسةةةةة بضةةةةرورة 

ء الاصطناعي، وتعزيز سرعة الاستجابة، وتطوير استراتيجيات التخصي ، التوسع في استخدام تقنيات الذكا

 مع التركيز على تجربة العميل كعنصر أساسي في تحقيق النمو المستدام.
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .2
 المقدمة:.1.1

ي فلمنوم فاهههههه    م      م الم ف فذك ءمشهههههه لةمنوممج لم فتق    م ف قم ة،موك نممنمأب زه م  ه ئ طف  م

 لاصهها  ،و،م فذأمأصههمثم مورم  ي منومط  قةملي مرم فمت ههاهه  ممهمب  ت لا ،مولف ،لا ممهم،مزئا  مول    م

أهم ةمهذهم فتق    منومظرمب ئةم  ،م لم فت  نا ةمو فا قم فمتغ  ،مح ثملايىم فش ك  مإفىم  تخل مم فذك ءم

 لاصا  ،ومفتحا نمج   م فخلمة،مولحل رم ل كم فيمزء،مول ن  ملج بةملا قمأكو ملخص صً مون ،ل ة  

ومهمل   لم ،تم  م فمت هههههاههههه  م،لىمهذهم فتق    ،مظا  م فح جةمإفىم ي  هههههةمملحمني ف تا منوملحق  م

ويضهه هل مومنمأهل فم فشهه ك  ،م صهه صههً منومقا زم فتج ئةم فذأم يتملمبشهه رممم شهه م،لىملف ،رم فيمزءم

هذ م فم ال ،ملم زممشهه لةم فمحثمنوملاههل ضم فعهه ءم،لىمأ  م  ههتخل مم فذك ءم لاصهها  ،ومنوملحاهه نملج بةم

 فيمزءموز    م فمم ي  ،ممهم فت ك  م،لىملج بةمشهههههه كةم ج    منوم فممل ةم في ب ةم فاههههههي   ةمك م   م

 لام قو 

نوم هههه قم فيمر،مو يلم طمم ف    مبمف ه لم ة  ي موقلمللم  ت  يمهذ م فم ضهههه زمت ً  م هم تمم فمت   ل م

 فحل وة،مكم مأنمش كةم ج    مليُلممنم فش ك  م ف  ئل م فتوملم تّم فتح لم ف قمو،ممم م جيلا متم  جً ممو ف ً م

فلي  ههةم    م ففيلومفاذهم فتام ق   مكم م اههالم فمحثمنوملقل لميع ةم،لم ةمو،مل ةم   م فذك ءم لاصهها  ،وم

مل كم فماتالكموق  ي  م فش  ء ،لىم 

 .أهداف البحث2.1

 ويهدف هذا البحث إلى:

     فتي فم،لىملق    م فذك ءم لاصا  ،وم فتومليتمله مش كةمج  

  ي  ةم فيزقةمب نم  تخل ممهذهم فتق    مولحا نملج بةم فيمزء  

    ق  سم    م فمحتمرمفتام ق  م فذك ءم لاصا  ،وم،لىمز    م فمم ي 

 : ول مو م،نم فكم،ل مأ ئلةمبحو ةممنمأب زه 

 م مهوملق    م فذك ءم لاصا  ،وم فمامقةمنومش كةمج   ؟ 

 ك فملت  مهذهم فتق    م،لىملج بةم فيمزءمويض هل؟ 

 هرمه  كم،زقةممم ش  مب نم فذك ءم لاصا  ،وموز    ممم ي  م فش كة؟ 
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م1]مم في ب ةم فاههههي   ة،م زلم ففت  ممنكم م قتصهههه متا قم فمحثم،لىمن وزمشهههه كةمج   منوم فممل ةم

م[ م2025 متمم مم30إفىم]م]م2025  ف  م

ممشكلة الدراسة .3.1

 شالمقا زم فتج ئةملا يً ممتا يً، منوملم وملق    م فذك ءم لاصا  ،ومفتحا نملج بةم فيمزءمولحق  م

أ  ءملا  قوموم فومأنعر موليُلمش كةم ج    مو حل ممنمأب زم فش ك  منوم فممل ةم في ب ةم فاي   ةم فتوم

 مإلامأنمني ف ةمهذهم فتام ق  ،مو يجةملاهههههيىمإفىم لا هههههتف   ممنمهذهم فتق    مفتا   م لم لا موز    ممم ي لا 

لأ   ه م ففيلوم،لىملج بةم فيمزءمو ل كالم فش  ئو،ملامل  لملحت  مإفىم ي  ةمميمقةملجمهمب نم فميُلم فيلموم

مو فتام قو 

 : فجوات على المستوى النظريأولا 

نومب ئةممولج بةم فيم رمقصهه يمنوم  بح ام في ب ةمو فمحل ةم فتوملت  ولم فيزقةمب نم فذك ءم لاصهها  ،و  1

  فتج ئةم فاي   ة 

تلي م فلي  ههه  م فتومل بضمب نم فذك ءم لاصههها  ،ومولحق  متت ئقملاههه  ق ةموم ف ةمملم  هههة،ممورميضههه م  2

  فيم رموز    م فمم ي   

غ  بمتم   ملحل ل ةمش ملةمل ضثمك فملت  مأ و  م فذك ءم لاصا  ،وم)مورم فت ص   م فذك ة،م فش  م  3

 فال ك(م،لىمم  حرملج بةم فيم رم فمختلفة ب  ،ملحل رم 

 ثانياا: فجوات على المستوى التطبيقي

قلةم فلي  هههههه  م فتام ق ةم فتوملاههههههت لمإفىمب  ت  مو قي ةممنممت ههههههاهههههه  م ههههههي   ةمفتق  لمني ف ةم فذك ءم  1

  لاصا  ،و 

لم  ا مغ  بملق  م  مو ضههههههحةم   م فذك ءم لاصهههههها  ،ومنوم فشهههههه ك  م ف م حممورم ج    ،ميغلم  2

   ت  ل ج   ميقم ةممتقلمة 

،لمموج  ممتشههه   مق  سمميتمل مفملحملأ   م فذك ءم لاصههها  ،وم،لىميضههه م فيمزءموز    مولائالمأوم  3

  يلف زمميللا م فش  ء 

م تازقً ممنمهذهم ففج   ،مل مهممش لةم فلي  ةمنوم فتا علم ف ئ اوم فت فو:

فذك ءم لاصهههههها  ،ومنومشهههههه لأ   ملام  م   كةمج   م،لىملحاهههههه نملج بةم فيمزءموز    م م مملحم

م فمم ي  ؟ 
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 و  لي ملحتمهذ م فتا علم،ل ممنم   ئلةم فف ، ةم فتوم  تلمل  وفا مولحل لا م زلم فلي  ة 

مأهمية الدراسة.4.1
ل مهمأهم ةمهذهم فلي  ههةممنمك تا ملت  ولمم ضهه ً، محل وً مومتجل ً م مهمج ه م فتف ،رمب نم فمت ههاهه  م

و فيمزءمنومظرم فتا يم فتق وم فمتاهههه يز مو يُلم فذك ءم لاصهههها  ،وممنمأكو م   و  ملأ  ً  منومب ئ  م

 فمم ي  م   مأهم ةمب فغة،مم  ،م لم فحل وة،م  م م فذأم جيرم ي  ههههههةمأ  هم،لىملج بةم فيمزءموز    

 منم ف  ح ةم ف    ةمأوم فتام ق ة    ءم

معلى المستوى النظري:  أ.

لاُهههههالم فلي  هههههةمنوم هههههلمنج  ممي ن ةملتيل مبتأ   م فذك ءم لاصههههها  ،وم،لىم هههههل كم فيمزءم  1

مولج بتالم فش  ئ ة،م  صةمنوم فم ئةم فاي   ةمو في ب ة 

ش  ممل نلم   ب   م فيلم ةمب م   ملام قو  2   بضمب نمأ و  م فذك ءم لاصا  ،وم فمختلفةم)مورم ف

مب  ،م فت ص   م فذك ة،ملحل رم فم  ت  (موتت ئقملا  ق ةمملم  ة 

لاهه ،لم فم حو نمو فماتم نمنومب  ءم ي  هه  مماههتقمل ةمأكو م،مقً منومهذ م فمج ل،ممنم زلملقل لم  3

مإط يم،لمومولحل لومو ضثم م نم فم  ءم،ل م 

 المستوى التطبيقي: علىب.

لُ ن م فلي  هههههةمفلشههههه ك  ،موب   يمشههههه كةم ج    ،ممتشههههه   م،مل ةمفق  سمني ف ةملام ق  م فذك ءم  1

  لاصا  ،ومنوملحا نملج بةم فيمزءمولي   م فمم ي   

لمُّ نمصهههه  زم فق  يمنومقا زم فتج ئةممنم لا ههههتف   ممنمتت ئقم فمحثمفتا   م  ههههت  ل ج   مليتملم،لىم  2

 صا  ،ومبش رمأكو مكف ء   فذك ءم لا

،ممنم زلم، ضم2030لل،لمجا  م فتح لم ف قمومنوم فممل ةم في ب ةم فاههههي   ةمبم م ت  ن ممهميع ةم  3

 لج بةمو قي ةمولحل ل ةم   م فذك ءم لاصا  ،ومنوممت اةموط  ةمي ئل  

 أسئلة البحث .5.1

م ج    مفتحا نملج بةم فيمزء؟م مهومأ و  م فذك ءم لاصا  ،وم فمُامَّقةمح ف ً منومش كةم  1

(موميللمإلم مم فيمل   مChatbotsهرمل جلم،زقةمإحصهه ئ ةمب نمزمنم  ههتج بةميوب ل  م فلي شههةم)  2

م فش  ئ ة؟

لممنملأ   م فذك ءم لاصههههها  ،وم،لىم ف لاءمفليزمةم  3 م م في  مرم ف  ههههه اةم)ك فيم ،م ف  ز،(م فتومليُلّ 

م فتج ي ة؟
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ذك ءم لاصهههههها  ،ومنوم ج    م،نمت    لا منومشهههههه ك  م فتج ئةمك فملختلفمني ف ةملام ق  م ف  4

م ف  ئل م، فم ً ؟

نوممج لمم2030م مملحمل  ن م  هههههتوم ي  م ج    منوم فذك ءم لاصههههها  ،وممهميع ةم فاهههههي   ةم  5

  فتح لم ف قمو؟

 فرضيات البحث .6.1

م فيمزء ل جلمأ و  مفلذك ءم لاصا  ،وممُامَّقةمح ف ً منومش كةم ج    مفتحا نملج بةم  1

(موميللمChatbotsه  فكم،زقةم   م لافةمإحصهه ئ ةمم جمةمب نمزمنم  ههتج بةميوب ل  م فلي شههةم)  2

مإلم مم فيمل   م فش  ئ ة 

لممنملأ   م فذك ءم لاصهههها  ،وم،لىم ف لاءمفليزمةم  3 ه  فكم،  مرمو هههه اةم)ك فيم ،م ف  ز(م فتومليُلّ 

م فتج ي ة 

 لاصهههههها  ،ومنوم ج    م،نمت    لا منومشهههههه ك  م فتج ئةمه  فكم  تزفمني ف ةملام ق  م فذك ءم  4

م ف  ئل م، فم ً  

نوممج لم فتح لمم2030  جلمل  ن ملا توم ي  م ج    منوم فذك ءم لاصا  ،وممهميع ةم فاي   ةم  5

  ف قمو 

 نموذج البحث .7.1
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 حدود البحث . 8.1

م:مأ  ملام  م فذك ءم لاصا  ،وم،لىملحا نملج بةم فيمزءموز    م فمم ي    فحلو م فم ض ، ةم

مجل م- في ب ةم فاي   ةمم فممل ة:م فحلو م فم  ت ةم

مم2025 ففصرم فلي  وم فو توممنم في مم فلي  ومم: فحلو م ف م ت ةم

ممنهجية الدراسة.9.1

 ههتيتملم فلي  ههةم،لىمم اقم فماههثم لاجتم ،ومه مأحلم فم  هقم فمحو ةم ف صههف ةم فتوملالفمإفىمجمهم فم  ت  م

و فميل م  م،نم صهههههه ئيممجتمهممي نمأومظ ه  م جتم ، ة،ممنم زلم ي  ههههههةم، ّ ةمممولةمفاذ م فمجتمه م

م ه  مو  تم طم يت ت  مو فمق بز م فمُ  مةمفتحل رم لالج  هذ م فم اقم،لىم   و  م ف م ةممورم لا ههههههتم   لم

هـههههههههه( موقلمللم  ت  يمهذ م فم اقمفم م ت   ههههدممهمطم يةم فلي  ههههةم1435 لاجتم ، ةمبلقةم)،م ل  موآ  ون،م

م.وأهل نا 

 ت  نممجتمهم فلي  ةممنم،مزءمش كةم ج    مبمل  ةمجل مب فممل ةم في ب ةمم:مجــتمـع الدراســةأ 

م. فاي   ة

  تلمنومهذهم فلي  ةم ة،تم  م،لىم في  ةم فيش  ئ ةم فما اةمو فتومهومط  قةم  ت  يممم:عينة الدراسةب 

ن ص مما ملياو،  ةمإحص ئ ةمح ثمف رمن  منوم فمجتمهمن صةممتا و ةمفل ا يمنوم في  ة،م ونملح  م ت

(م،م رممنممختلفم ففئ  م فمجتمي ةمو فامق ةممنم فيمزء،م250مت  نئةمفمجتمهم فمحثمح ثم  ملغمحجما م)

منمم%10(مط فدمليتم متامةم فـم250ط فدمن  ت  يم ل)م25000و فكمون م نت  ضمأنممجتمهم فلي  ةمبمم

  فمجتمهم فلي  و م

مالدراسة الميدانية.10.1

  فم ج أم فم حثم فلي  ةم فم ل ت ةمبيلملصم لم لا تم  نمنوم فم حلةم فق  مةمول ز همم فلي  ةم فم ل ت ة

 لا تم  نم،لىممجتمهم فلي  ةمو فمتمورمنوم،مزءمش كةمج   مبمل  ةمجل مفلتي فم،لىمآي ئالمح لم

 م ض زمأ  ملام  م فذك ءم لاصا  ،وم،لىملحا نملج بةم فيمزءموز    م فمم ي   

 مشروع المقترحمخطط ال.11.1
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ممخطط المشروع المقترح وفق الفصول التالية:

م ففصرم  ولم ةط يم في ممفللي  ةم وم فمش وزم

م ففصرم فو توم ةط يم ف   أمو فلي    م فا بقةم

م ففصرم فو فثمم اج ةم فلي  ة 

م ففصرم ف  بهم فلي  ةم فم ل ت ةمولحل رم لا تم  ن

م ففصرم فخ مهم ف ت ئقمو فت ص   مو فخ لمةم

م فم  جهم

م فمزح 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة.2

 المقدمة.1.2

  ملج بةمفتي نومظرم فتح لم ف قموم فمتا يزمنومقا زم فتج ئة،مب زم فذك ءم لاصا  ،ومكأ   م  ت  ل ج ةم

 فيمزءمو نهم فمم ي  ،ملشُههّ رم فلي  هه  م فاهه بقةمنومهذ م فمج لمأ هه  ههً ممي ن ً ممتليجً ،م م نملفصهه لمم،لىم

م ف ح م فت فو:

 الدراسات السابقة.2.2

م( بعنوا  تطبيقات الذكاء الصةةةطناعي في التسةةةويق: دراسةةةة  ا مة على 2022.دراسةةةة حليآ وونرو    1
 الدولية للشبكات الذكية.الأدبيات, المجلة 

 تمتهم فذك ءم لاصهههها  ،ومبنم  ت   مه ئلةمنوممج لم فتاهههه    منا م اُهههه ،لم،لىمز    ممصهههه  يم فميل م  م

و فم  ت  ،مولحاهههههه نمقلي  مإ  ي م فم  ت  منوم فم  مق،مولصههههههم لم   يزم   ممُيقل مومتقلمة م غُ  م فذك ءم

فماههههتخلم نممهمبيعههههالم فميد مو يتململام  مهذهم فتق  ةم لاصهههها  ،ومط  قةملف ،رم فيزم  م فتج ي ةمو 

ش رمأكم م،لىم فيم رم ش رمكم  م،لىمطم يةم فم قهم ةف ت وتوموت زم فيمر م مُ نمفلما ق نم لآنم فت ك  مب ب

وللم ةم حت  ج لممن يً  موب  ههههتخل مم فذك ءم لاصهههها  ،و،م مُ  الملحل لم فمحت حم فمُاههههتالفمو فق   م فمُ   ههههمةم

تخل ممنومأأموقت،مبفعرم فم  ت  م فتوملجُمهمولُ فله م   يزم  لم م شي م فماتخلم نمب ف  حةمو م ل نمفز 

أكو مفشههه  ءمم م قُلمم، لم  هههتخل مم فذك ءم لاصههها  ،ومفتخصههه يملج يبال مكم م مُ نم  هههتخل ممأ و  م فذك ءم

(من ً، ممنمMLيلم فتيللم لآفوم) لاصهها  ،ومفتحل رمأ  ءمحمز م فم  ناهه نمو ف شههفم،نمل قي  م،مزئال م ُم

 فذك ءم لاصهها  ،و،م تُ ثم جا  م ف مم  ل ملحل رم فم  ت  مولفاهه  ه م ونم فح جةمإفىمب مجةممُاههمقة م،زو م

نم    ءمو فلقةممهم ،لىم فك،م اُههه ،لم فتيللم لآفوم فمشههه م،لىمحرم فمشههه ز مب ف ء  ملتيللم فخ  يزم ةمولحُاهههّ

إف ا  م غ  ضمهذ م فمحث،مللملحل لممق لا م   مصههههههلةمب فذك ءم لاصهههههها  ،ومنوممإ   لم فم  لممنم فم  ت  

 فتا   ممنم   به،موج جرم   لاي،موي ا شمج ت،موم ص  مأ  ح م لملمتمق  ء مهذهم فمق لا ،موللم

لحل لمم ضههه زم فمحث م اهههيىمهذ م فمحثمإفىم  هههتي  ضم ويم فذك ءم لاصههها  ،ومنوم فتاههه   ،مو ي  هههةم

محل  منوممختلفمقا ،  م فتاهه   ،مولح لالا منومقا ،  م فتاهه    موأ  ً  ،مللملحل لم فتام ق  ملام ق لمم ف

م فمامةمفلذك ءم لاصا  ،ومنوم فتا   مولحل لا  
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م ( بعنوا  تأثير تقنيات الذكاء الصةةطناعي في تحسةةيت اسةةتراتيجيات 2023.دراسةةة الواصةةخ وونرو   2
 لدول العربية , مصر.التسويق الر مي, مجلة اتحاد جامعة ا

ل  وفتم فلي  هةملأ   ملق    م فذك ءم لاصها  ،ومنوملحاه نم  هت  ل ج   م فتاه   م ف قمو،ملا ه م مأتا ملق مم

،لىمب  مقمولام ق  مق  ي م،لىممح ك  م فذك ءم فمش أ،موب فت فوملاتا همل ف لم  تم طمو فت ص   مب  ءم،لىم

ملحل رم فم  ت   

أكو ملق    م فذك ءم لاصا  ،وميو ج مًومم ي ةمنوممج لم فتا   م ف قمو،موم ا :موقلم  تشال م فلي  ةمب

شم   م فت  صرم لاجتم ،ومBig Data Analyticsلحل رم فم  ت  م فعخمةم)  Social Media(،مولحل رم

Networks Analysis(موإ  ي م فمحت حم،Content Management System - CMSم،مو فمشههه يكةم)

(،مولحاهههههه نممح كهه  م فمحههثمDesign(،مو فتصههههههم ل)مInteraction and Engagementو فتفهه ،ههرم)م

(Search Engine Optimization(،مولخصهههههه يم ة،زت  م)ممAd Customizationموميوب ل  مم،)

م( مChatbots فمح   ةم)

بةم ح ثمهلنتم فلي  ههةمإفىم فتي فم،لىملأ   مللكم فتق    منوم ف صهه لمفلجما يم فماههتالف،مولحاهه نملج

 فماهههتخلممولف ،رم فيمزء،موق  سملأ   هم،لىم فتاههه   مب  هههتخل ممو ههه ئرم فت  صهههرم لاجتم ،و،موقلمطمقتم

م فلي  ةم فم اقم ف صفومو فماحو،موب  تخل ممت   ةم   ءم ف   لة 

وقلم  ت يم فم حو نم في  ةممنم فخم  ءمنوممج فوم فتاههههه   م ف قمومأوم فذك ءم لاصههههها  ،و،مح ثمل صهههههلتم

 فلي  ههةممنم زلمق  سمآي ئالمإفىم،ل متت ئقمم ا م:مأنم فذك ءم لاصهها  ،وم اهه ،لمنوملحاهه نم  ههت  ل ج   م

  م فذك ءم لاصههها  ،ومنوم فتاههه   م ف قمومو ف صههه لمإفىم فجما يم فماهههتالف،مو م نم لا،تم  م،لىملق  

كت بةم فمحت حم ف قمومفجذبم فجما يم فماهههههتالف،مو ههههه همتملق    م فذك ءم لاصههههها  ،ومنوملحاههههه نمنالم

 حت  ج  م فيمزءمولقل لمحل لممخصهههههصهههههةمفال،موباهههههمدم فذك ءم لاصههههها  ،وم حصهههههرمز    منوم فتف ،رم

منملام ق  مو  ئرم فت  صرم لاجتم ،و موو لا تج بةممنمقمرم فيمزء،مو ي زم فذك ءم لاصا  ،وم فت  نهمب 

و  غ وم  تخل مم فذك ءم لاصا  ،ومب فتا   م ف قمومنومو  ئرم فت  صرم لاجتم ،وم،نم في ص م فمش أ م

مو ليم فمحثمإفىمل ص   ممامةمن م م خيم فذك ءم لاصا  ،ومو،زقتممب فتا   م ف قمو 

ت الذكاء الصةةةةطناعي على رضةةةةا العمةء  دراسةةةةة م( بعنوا   تأثير تقنيا2024.دراسةةةةة البنا و نيآ   3
 تطبيقية على عمةء المتاجر الإلكترونية , المجلة المصرية للدراسات التجارية. 
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  تالفمهذ م فمحثملحل لملأ   ملق    م فذك ءم لاصا  ،وم،لوميض م فيمزء،مونومض ءمم  جيةم فلي    م

محثمح ثملعمنممتغ   نمأ    ن،م فمتغ  م فماتقرم)لق    م فا بقةمللم  تخزصمإط يممف ه موم بي  مهذ م ف

 فذك ءم لاصا  ،و(مو مولمم تةملق    مأ    ةم)يوب ل  م فلي شة،م فتاي  م فل   م  و،م في وضم فم جاة،م

لحل رم فم  ت  ،منالم فيمزء،مل صهه ةم فمحت ح(،مو فمتغ  م فت بهمو تمورمنوم)يضهه م فيمزء(،موللم لا،تم  منوم

م فمحههثم،لوم،  ههةمإتت تههتم ،ت  ضهههههه ههة،م)لجم  مف   (ممنم،مزءم فمتهه ج مم412هم فم هه تهه  م  وف ههةمفاههذ 

 ةف ت وت ة،مكم م  ههههههتخلمتم فم حوةممجم ،ةممنم فم  ت  م فو ت  ة،مللم فحصهههههه لم،ل ا ممنم ف تدمو فمق لا م

 ئقموم فمتيل ،مولشهههه  متتو فلوي   مو ف  هههه ئرم فيلم ةموللملحل رم فم  ت  مب  ههههتخل ممأ ههههل بم لاتحل يم فخا

 فمحثمإفوموج  ملأ   ممي  أمإ ج بومفتق    م فذك ءم لاصهها  ،وممجتميةممي م)يوب ل  م فلي شههة،م فتاههي  م

 فل   م  و،م في وضم فم جاة،ملحل رم فم  ت  ،منالم فيمزء،مل صههه ةم فمحت ح(م،لوميضههه م فيمزء،مكم مقلمم

م،لىمأهم ةم فذك ءم لاصا  ،و م فمحثممجم ،ةممنم فت ص   م فتومللقوم فع ء

 التعليق على الدراسات السابقة:.3.2

 ( وربطها بالدراسة الحالية فهي : 2022.دراسة حليآ وونرو   1

لقلممهذهم فلي  ةمم  جيةمش ملةمفلأ ب   مح لملام ق  م فذك ءم لاصا  ،ومنوم فتا   ،ممم م  ن مإط يً م  1

 . في وضمت   ً مففالمآف   ملحل رم فم  ت  مولخص ي

 م نم لا تف   ممنملص  ف لا م ت  زم فذك ءم لاصا  ،وم)مورم فت ص   م فذك ة،ملحل رم فمش ، (م  2

 ."فتام قا م،مل ً منوملحل رملج بةم،مزءم ج   

 فلي  ةم فح ف ةمليُمّ م فج تدم فتام قوم،م مق  سم    م فمم ش م،لىم فمم ي  ،مب  م م :نقطة التميز  3

 .ىم فتص  فم فمف ه مويك  م ي  ةمحل لم،ل

 :استراتيجيات التسويق الر مي, الرابط مع الدراسة الحالية -( 2023.دراسة الواصخ وونرو   2

نومني ف ةم فحمز م فتا  ق ةمب  تخل مم فذك ءم لاصا  ،و،مم%40أظا  متت ئقم فلي  ةملحا  ً مب امةم  1

 ."وه مم م ت  ن ممهمن ض ةمز    م فمم ي  منوم ي  ةم ج   

 .مورمميللم فتح  رموزمنم لا تج بة (KPIs)  م نملم ومم اج تا منوملحل رممتش   م    ء  2
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 ي  ةم ف  صرمل  وفتم فقا زم في م،مب  م م فلي  ةم فح ف ةمل كّ م،لىم فقا زم فخ صم :نقطة التميز  3

 .) فتج ي م ةف ت وت ة(،ممهمإض نةمبيُلمق  سميض م فيمزء

 :رضا العمةء, الرابط مع الدراسة الحالية -( 2024.دراسة البنا و نيآ  3

منم فيمزءم  ونمأنم فذك ءم لاصا  ،وم حاّنملج بةم فش  ء،ممم م ي زمم%68كشفتم فلي  ةمأنم  1

 .ن ض ةم فلي  ةم فح ف ة

 م نم  تخل مم  تم  نميض م فيمزءم فمُصملمنومهذهم فلي  ةممهمإض نةمأ ئلةمح لملأ   م فتج بةم،لىم  2

 .ق  ي  م فش  ء

 فلي  ةم فح ف ةمل بضمبش رمو ضثمب نميض م فيمزءمو فمتش   م فم ف ةم) فمم ي  (،مب  م م :نقطة التميز  3

 . قتص  م ي  ةم فم  موغ  لم،لىم فج تدم فال كو

 :التكامل بين الدراسات

 الجانب الإضافة في الدراسة الحالية الدراسات السابقة

 النطاق التجزئة السعوديتركيز على قطاع  عام/قطاعات متعددة

دمج التحليل المالي مع سلوك  تحليل كمي/نوعي منفصل

 العملاء

 المنهجية

 النتائج ربط مباشر بين التجربة والمبيعات قياس تهثير جزئي

 

 متغيرات الدراسة او البحث

 .مفهوم الذكاء الصطناعي1



19 

  

(بأتممت  ممللمإتشهههههه عهمبتق  ةممتا ي مأومت  ممح  هههههه بوم م  ممنالمولقل لم فقلم ي ممAmelia،م2024، نمم)

 فف   ةم فمشهه  ةمبا قممختلفةمنا مت  مممح  ههدم م  مملماهه ضموإلم مممختلفممانم فيمرم فمشهه أ،منتا   م

فذك ءم فمشهههههه أ،ممورم  ي   ملالدم  ق  ي م،لىمأ  ءم فما مملتالدم فتومنوم ف ىمفتي فم،لأت مةم ف مم  ل م ف

م ف زم،مول جمةم فلغة،مو ة ي كم فمص أ،مو لخ  م فق  ي 

(بأتم:ممح ك  م،مل   م فذك ءم فمشهههههه أمب   ههههههاةم لافة،من شهههههه  مإفىممPrieto-Tulcanaza،م2023و، نمم)

ت   ةمولا   مأت مةم ف مم  ل م فق  ي م،لىمأ  ءم فما مم فتوملتالدم،   م فذك ءم فمشهههههه أ،مولالفملق    م

 لاصا  ،ومإفىملقل لم فال كم فمش أممو ف ظ ئفم فمي ن ةموم فذك ءم فمش أ،مإتش ءمأت مةم م  ا مأ  ءمم فذك ء

 فما مم فتوملتالدم،   ممورم ة ي كم فمصهههههه أ،مو فتي فم،لىم ف زم،مو لخ  م فق  ي،مول جمةم فلغة،موقلمللم

  ،موز    م ف ف ء م فتشههههههغ ل ة،م مجا منوممختلفم فقا ،  م لاقتصهههههه   ةمفتحاهههههه نمج   م فخلم  مو فم تج

مولحا نم فم  ي  

ومنم زلم  هههتي  ضم فتي  ف نم فاههه بق نم م نملي  فم فذك ءم لاصههها  ،ومبأتم:ممح ك  م فاهههل كم فمشههه أم

 فذكومنوم لافةممنم زلممجم ،ةممت  ،ةممنم   ههه ف دمو فتق    ممورمنالم فذك ءم فمشههه أمو   و  مفم مجةم

 فما مم فتوملتالدم،   م فتي فم،لىم،لىم ف زم،مو لخ  م فق  ي  ،موحرم فمشهههههه ز مأجا  م ف مم  ل م   ءم

فتجلم فا  قةم فتوم جدمأنملتمهمفحرمماههأفةمأومفلت صههرمإفىمق  يم  ههت    مإفىم فيل لممنم فيمل   م لا ههتللاف ةم

م فمت  ،ةم فتومُغذحمبا  

م:تقنيات الذكاء الصطناعي.2

(يوب ل  م فلي شههةمبأتا :مب مج   ممZhang،م2024:م، فم)Chatbotsي شههةم فتق  ةم  وفى:ميوب ل  م فل

مصممةمفلتف ،رممهم فمش مب  تخل ممفغةمطم ي ة،م ممنم زلم ف   ئرم لانت  ض ةم ت  صل نممهم فماتخلم نمم

م لانت  ض  ن

 ي  ،منم لا هههتشهههبفعهههرملق  ةم فذك ءم لاصههها  ،وم فمتقلمةمفتلم ةم حت  ج  م فيمزءمومل ن  م لمةم فيمزءمم

و ،لم فيمزء،مو فت صهه   م فشههخصهه ةموني ف تا ممنمح ثم فت لفة،موليمرميوب ل  م فلي شههةم،لىملقل رم،دءم

م فيمرم فمش أمفلش كةمولحا نم ف ف ء م فتشغ ل ة 

(م فتاههههههي  ممKoegelenberg،م2024:م، فم)مPricing Dynamic فتق  ةم فو ت ة:م فتاههههههي  م فل   م  وم

م:ممم ي ةمليل رم ي م،لىم،  مرممختلفةممورمطلدم فا قموأ ي يم فم تقمأوم فخلمةمنوم ف قتم فل   م  ومبأت
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اي  م فخ صةمبا م ش ك  ملحا نم  ت  ل ج ةم فت ا قم    ح م ت ثم فكمفل ا نموظ وفم ف  ففيلومب  ءم فم  ن

م فمتغ    فتحق  مأقصىمقليممنم ة      مو  يب ح،ممهم   ذمنوم لا،تم يم    م     م فا قم

(م في وضممNandy،م2023:م، فم)Personalization Promotional فتق  ةم فو فوة:م في وضم فم جاةم

 فم جاةمبأتا :م  ههت  ل ج ةملاهه  ق ةملتعههمنملصههم لمي هه ئرمو، وضمولج يبممخصههصههةمللقىمصههلحمفلحم

م فيمزءم فماتالن ن

نومم ةم،لىمجمهمولحل رمب  ت  م فيمزء،مبم ب  ءم،لىم صهه ئصههالمولفعهه زلالم فف  ل مليتملمهذهم لا ههت  ل ج

م فكم فت ك مةم فا  ت ةمو فال كمول ي خم فش  ء،مةتش ءمي  ئرملا  ق ةمماتالنةمو   مصلة 

(ملحل رم فم  ت  مبأتا :م،مل ةممAlkhatib،م2024:م، فم)Analysis Data فتق  ةم ف  بية:ملحل رم فم  ت  م

ذجتا مبالفم كتشهههههه فمميل م  ممف ل ،موإبزنم لا ههههههت ت ج  ،مو ،لمنحيم فم  ت  مول   ما مولح  لا موتم

 لخ  م فق  يمة  ي م فميل م  مومي فجتا ،ممم م ت أمإفىملحاهه نم فيمل   م فتج ي ةمولحاهه نم    ءم فت   مو م

ما ة ننتا ،لملحل رم فم  ت  منومنالم ل كم فيمزءمولفع زلال،ممم م ا هلمنوم ف ا  ةمنوملحق  م فم   م فت  

(مب تا منالم فيمزءمبأتمممLi،م2023:م، نا مم)مCustomer Understanding فتق  ةم فخ ماهههة:منالم فيمزءم

 كتاههه بمت   م  قمةموميعحمح لم حت  ج  م فيمزءمولفعههه زلالمو هههل ك  لالمن م م  ا أم،لىمنالمم م حف م

ميض هلموك فم م ن

م جيرم فيمزءمي ض نمأومغ  مي ض نم،نملج بتال مفميدم في  مرمليل رملج بتالم في مةمونالممم 

ا   ة:مل ص ةم فمحت حم (مبأتا مأت مةممYang،م2023:م، نا م)مRecommendation Content فتق  ةم ف

لقل لم فم  ت  م  كو مصههلةموج  ب ةمفلماههتخلممفتفعهه زلمملاههتالفممج لم ف  هه ئضم لاجتم ، ةموليلم فت صهه ةم

مبمحت حم ف   ئضمون 

، ةمأحلم فمج لا م ف ئ ا ةمح ثملت ثمو  ئرم فت  صرم لاجتم ،ومفلماتخلم نمإتش ءمأت  زممختلفةممنم لاجتم 

 فمحت حمومش يكتا مح ثم تي ضم فماتخلم نمف م ةمه ئلةممنم فمحت ح،مو   جا نمصي بةمنوم فح لم،لىم

م حمإفىم فتي مرممهصههههحةم ف و  ممنم فمحت حمو  ت  يم فمحت حم فذأم جدم  ههههتازكممنتالفمل صهههه ةم فمحت

م مش لةم فتحم رم ف  ئلمفلمحت ح

م
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مم:Satisfactionرضا العمةء :م. المتغير التابع3

(ميضهه م فيمزءمبأتممماههت حم ةشههم زم فذأم شههي مبمم فيم رمبيلم فتف ،رممهمم تج  ممHarisi،م2024، فم)

لاءمفلي لامةم فتج ي ةم فتوم تلق ه م فشهههه كةمأوم لم لا مأوم ،ما ،مإتمم ي هملصهههه يم فيم رمفلق مةممنومب  ءم ف 

ن م م تيل مبت قي لممو ليدم ويمو ف لمةم فم ا قةم ة ج ب ة،موم تأ  ميض م فيمزءمبي  مرممختلفة،مبم منوم فكم

ج   م فم تج  مأوم فخلم  ،موكف ء م ،لم فيمزء،مو فتج بةم فشههه ملةمفلتف ،رممهم فشههه كة،مإتمممق  سميئ اهههوم

ج حم  ت  ل ج  لا م فتومل ك م،لىم فيمزءمولحل لممج لا م فتحا نممنمأجرم لاحتف ظمفلش ك  مفق  سمملحمت

مب فيمزءموجذبال 

(ميضهههههه م فيمزءمبأتم:مملحمللم ةمل قي  م فيم رمو حت  ج لمممنم زلمم تقمأوممZhang،م2024ن م م، فم)

 لمةمأوملف ،رممهم فشهههه كةمن ي هملج بةم فيم رم فشهههه ملةموإ ي كممفلق مةم فماههههتلمة،مكم مل لمضم فماههههت    م

مء ءم فيمز في ف ةممنميض م فيمزءمبت   يمغ فدم،مل   م فش  ءمو ف لمةم فم ا قةم ة ج ب ةم فشفا ةموولا

 :  العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع.4

نةالذكاء الاصطناعي             مبيعات أعلى            تجربة عملاء م حسَّ
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 الفصل الثالث منهجية البحث .3

م  
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 مقدمة .1.3
 فش ك  ،م ص صً منومقا زمنوم فا    م      مأصمثم فذك ءم لاصا  ،ومج ءً ممامً ممنم،مرمكو  ممنم

 فتج ئة مومهملا يم فتج ي م ةف ت وت ةموز    م فم  ناههههههة،مفلم يلمك ن ً مأنملقلمم فشهههههه كةمم تجً مج لً منقض،مبرم

م.أصمثممنم فع ويأمأنمل ن ملج بةممم   مفليم رملجيلمم ي  مفلش  ءمم  مأ  ح

م ةم هيتمبشه رمكم  منوم  هتخل مم فتق    م ف قليُلمم تمةمج   ممنمأب زمشه ك  م فتج ئةمنوم فممل ة،موقلمل 

   ءمنومم قيا م ةف ت وتومأوملام قا مأومحتىم   رم فف وز مفذفكمج ء من   مهذ م فمحثمفلي  ةمم مإ  مك نم

  هههتخل مملق    م فذك ءم لاصههها  ،ومنومج   م ههه هلمنيزًمنوملحاههه نملج بةم فيمزء،موهرم تي هم فكم،لىم

هذ م فمحثم ح ولم ف بضمب نم ز ةمأم يميئ اهههه ة:م  ههههتخل مم فذك ءم لاصهههها  ،و،ملج بةمز    م فمم ي  م،مفذ م

م فيم ر،موحجلم فمم ي  ،مفمي نةمطم يةم فيزقةمب  ا مبش رم،ملو 

م.التعريفات الإجرا ية لمتغيرات البحث.2.3

و قصلمبممنومهذهم فلي  ةمملحم  تخل ممج   مفلتق    م فذك ةممورمم.الذكاء الصطناعي  المتغير المستقخ(1

 قت  حمم تج  مم   ههمةمفليم ر،م ف  م لآفوم،لىم  ههتفاهه ي  م فيمزء،ملحل رمب  ت  م فشهه  ءمفمي نةملفعهه ز م

مة فيمزء،م فت متمب فمخ ونمو فالدمو  تلمق  سمهذ م فمتغ  ممنم زلمأ ئلةمنوم لا تم تةمل ضثمملحممزح 

م. فيم رمفاذهم فتق    مو  تف  لممم ا 
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:مو م نملي  فا م ج  ئ  مب تا ممشههههههي يم فيم رمأ   ءملي ملمممهمج   ،ممتجربة العمةء  المتغير الوسةةةةةةيط( 2

وض حمم-  ،ةم ف  م،لىم لا تفا ي  م- ا فةم لا تخل ممم:   ءم،م م فم قهمأوم فتام  مأوم فف وز مولشمر

م.في ممو  تلمق   ا ممنم زلمآي ءم فيمزءمب  تخل مممق  سمف    م فخم  و فميل م  مومات حم ف ض م 

و قصلمبا ملحانم    ءم فم يوم ومأ  ءم فمم ي  ،مو ق سممنم زلمل   يمزيادة المبيعات  المتغير التابع(:  3

ي  م)منمفلمم  فش  ءموت ةم فيم رمفلش  ءمم  مأ  حموز    ممت  ضمق مةم فمشت    مومتش   م ف م مب ف امةم

م فم  ت  م فمت حة( 

 تصميآ البحث .3.3
 يتملمهذ م فمحثم،لىم فم اقم ف صفوم فتحل لو،م تممم   دمفلي  ةم فيزق  مب نم فمتغ    م،مو فلي  ةم

 ت  نملام ق ةم،لىمح فةمش كةمج   ،مو  تلم  تخل ممأ ل بم فمحثم ف موممنم زلم  تم تةم تلمل ز يا م

محل رم ف ت ئقمإحص ئ ً مفمي نةمطم يةم فيزقةمب نم فمتغ     ،لىم فيمزء،م لمل

 مجتمع البحث وطرق وتقنيات انذ العينات..4.3
:م شمرمجم هم،مزءمج   منوم فممل ةم في ب ةم فاي   ةمممنم م مفالم فش  ءممنم فم قهممجتمع البحث 

 . ةف ت وتومأوم فتام  مأوم فف وز

مش يكمم200إفىمم100  ئ ةممنم فيمزء،مو فُعرمأنم   نم،ل هلمم مب نم  تلم  ت  يم،  ةم،شعينة البحث: 

حتىمل  نم ف ت ئقمأكو م قة،مو م نم  تخل مم في  ةم فيش  ئ ةم فما اة،مأوملقا ما محادم فم  ط مإ  مف مم

م  م  
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 طريقة جمع البيانات..5.3
 م نمم فمح امن فم  ت  منوم فمحثم فيلمو ههه تلمجمهم فم  ت  ممنم زلمط  قت نمكم ممتي يفم،ل ممنومغ فم ةم

أنملصهه فم فىمب  ت  مأوف ةموب  ت  م  ت  ةم،من فم  ت  م  وف ةمو فتوم هه تلم  ذه ممنممجتمهم فمحثم هه فم تلم

م. لا،تم  م،لىم  تم تةمإف ت وت ةملحت أم،لىممجم ،ةممنم   ئلةم فمغلقة

 كةم فم  جهمو فمات ل  م ف  م ةممورم فتق ي  م فا   ةمفلشم م م فم  ت  م فو ت  ةمنفوم فغ فدم  تلم لا،تم  م،لى

مأوم فميل م  م فم ش ي م،نمأ  ئا  

 أنواع البيانات.6.3
مكم م ش ت مفا منوم ففق  مأ،زه

م.ب  ت  مأوف ة:موهومإج ب  م فيمزءم،لىم لا تم تة  1

 لاصا  ،ومنومقا زممب  ت  م  ت  ة:ممورم فتق ي  م فم ف ةمو فلي    م فا بقةم فمتيلقةمب فذك ء  2

م فتج ئة 

 إجراءات التحليخ الحصا ي.7.3
م:،م لمإج  ءمم م لوSPSS بيلمجمهم لا تم ت  ،م  تلمإ   لم فم  ت  منومب ت مقمإحص ئوممور

م.حا بم فمت  ا  مو لاتح  فم فمي  يأ  1

م.  تم يم فوم  مب  تخل مممي مرمك وتم خمأفف   2

م.مي مرم لايلم طم  تم يم فيزقةمب نم فمتغ    مب  تخل م  3

م.إج  ءملحل رم تحل يمفمي نةمأ  م فذك ءم لاصا  ،وم،لىملج بةم فيمزءمو فمم ي    4
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 .  تم يم فلويم ف   ضمفتج بةم فيمزء  5

م  
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج .4
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج

 المقدمة .1.4

 ففصههرمإفىملحل رمب  ت  م فلي  ههةم فم ل ت ةمو  تم يمن ضهه   م فمحث،ممنم زلم  ههتخل مم   هه ف دم الفمهذ م

 ةحص ئ ةم فم   مةممورم ةحص ءم ف صفو،م  تم يم فوم  مو فصلق،ملحل رم لايلم طمو لاتحل ي،مو فكمفل شفم

 .ةمج   ،نمأ  ملام  م فذك ءم لاصا  ،وم،لىملج بةم فيمزءموز    م فمم ي  منومش ك

 (Sample Profile) .وصف عينة الدراسة2.4

 :(م  تم تةم،لىم،مزءمش كةمج   ،موك تتم ف ت ئقمك فت فو250للمل ز هم)

: توزيع العينة حسب العمر  أولاا

 الفئة العمرية % النسبة التكرار

 18أقل من  8% 20
90 36% 18–25 

85 34% 25–35 

 فهكثر 35 22% 55
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 العينة حسب الجنسثانياا: توزيع 

 الجنس % النسبة التكرار

 ذكر 56% 140

 أنثى 44% 110

 

م. في  ةممت  ،ةمولمورمنئ  م فمجتمهمبش رممقم ل :الستنتاج

أظا  متت ئقم فتحل رم ف صهههفومأنم،  ةم فلي  هههةم لاهههمتمب فت  زممنمح ثم فخصههه ئيم فل م غ  ن ة،مح ثم
 ههه ة(،موهوم ففئةمم35–18مهمل كّ م ف اهههمةم  كم منوم ففئةم)مل ز،تم ففئ  م فيم  ةمبشههه رممت  زنمتاهههم ً ،

  كو م  ههتخل مً مفلتق    م ف قم ةمو فتف ،رممهملام ق  م فذك ءم لاصهها  ،و مكم مب ّ تم ف ت ئقملق يبً متاههم ً منوم
م.قئل ز هم في  ةمحادم فج ه،ممم م ي زممنملمو رم في  ةمفمجتمهم فلي  ةمو   لممنمإم  ت ةمليم لم ف ت 

و فُاههَّ مهذ م فت ز همبأنم ففئ  م فشهه بةملم رمبشهه رمأكم مإفىم  ههتخل مم فتام ق  م فذك ةمو فتاهه قم ةف ت وتو،م
 .وه مم م ت  ن ممهمطم يةم فلي  ةم فتومل ك م،لىملق    م فذك ءم لاصا  ،ومنومقا زم فتج ئة

 (Validity & Reliability) .انتبار الصدق والثبات3.4

 (Cronbach Alpha) .الثبات1

 المتغير عدد الفقرات معامل ألفا

 الذكاء الاصطناعي 4 0.88

 تجربة العملاء 4 0.91

 المبيعات 3 0.86

0

50

100

150

%النسبة التكرار

140

56%

110

44%

الجنس

ذكر أنثى
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 المتغير عدد الفقرات معامل ألفا

 الإجمالي 11 0.90

 .عالية الثبات     م(م→م0.70جم هم فق لمأكم ممنم) :التفسير

 .الصدق2

مجم ،ةممح م نممتخصههصهه ن،مإضهه نةمإفىمللم فتأكلممنم فصههلقم ف  ه أممنم زلم، ضم لا ههتم تةم،لىم
 . فصلقم فم  ئوم،م م لالا قم فل  لو

م  مفلمتغ    ملج وز م فحلم ف مأنمجم همق لم فو م خمأف ب  ههههههتخل مممي مرمك وت م  م م يم فو ت ئقم  ت أظا  مت
 م(،موهومق مةمم لفيةملللم،لىم لاههه قم   لومق أمب نمنق  0.90(،مح ثمبلغم فوم  م ف لوم)0.70 فمقم لم)
م لا تم تة 

و م نملفاههه  م فكمبأنمأ   م فلي  هههةمللملصهههم ما مبشههه رم ق  م ي همأبي  م فمتغ    ممحرم فلي  هههةم) فذك ءم
م لاصا  ،و،ملج بةم فيمزء،م فمم ي  (،ممم م ي زممنمم   ق ةم ف ت ئقم فماتخلصة 

 ةضهه نةمإفىمم  جيتا ممنمأم ممنمح ثم فصههلق،منننمل  ن منق   م لا ههتم تةممهمأهل فم فلي  ههةموأ ههئلتا ،مب
مقمرممختص ن،م للم،لىملمتهم     مبليجةم، ف ةممنم فصلقم ف  ه أمو فم  ئو 

 الإحصاء الوصفي لمتغيرات الدراسة .4.4

 (5–1مقياس ليكرت)

 المتغير الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي التفسير

 الذكاء الاصطناعي 0.65 4.10 مرتفع

 العملاءتجربة  0.70 4.05 مرتفع

 المبيعات 0.75 3.95 مرتفع

 تعههههثممنم زلم فجلولمأ،زهم تمم  جلمماههههت حمم لفهممنمإ ي كم فيمزءملا ههههتخل مم فذك ءم لاصهههها  ،وم
 .ولأ   ه

أظا  م ف ت ئقمأنم فمت  هها  م فحاهه ب ةمفجم هممتغ    م فلي  ههةمج ء مضههمنم فماههت حم فم لفه،مح ثمبلغم
م.(3.95) (،مو فمم ي  4.05(،مولج بةم فيمزءم)4.10)مت  ضممتغ  م فذك ءم لاصا  ،وم
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ولشهههه  مهذهم ف ت ئقمإفىمأنمأن   م في  ةمفل المإ ي كمإ ج بومم لفهملج هم  ههههتخل ممشهههه كةمج   مفتق    م فذك ءم
 لاصا  ،و،مكم م  ونمأنمهذهم فتق    ملاالمنوملحا نملج بتالم فش  ئ ة،موه مم م  ي همبلويهم،لىمز    م

 . فمم ي  

و م نملفاههه  م فكمبأنملام ق  م فذك ءم لاصههها  ،وممورميوب ل  م فلي شهههة،مولحل رم فم  ت  ،مو فت صههه   م
 . فذك ة،مأصمحتملليدم ويً ممح ي ً منوملحا نمج   م فخلمةمو  ،ةم لا تج بة،ممم م ي زميض م فيمزء

 .اختبار فرضيات البحث5.4

 → 4.10فنجد المتوسةةةةةةةط    مطبقة في شيييييركة جريرتوجد أدوات للذكاء الاصيييييطناعي  :الفرضيييييية ا ولى

 مقبولة

 توجد علاقة بين زمن الاستجابة والمبيعات :الفرضية الثانية

 (Pearson) اختبار الارتباط

 المتغيرات الدلالة معامل الارتباط

 المبيعات× الذكاء الاصطناعي  0.000 0.68

 موجبة قوية ودالة إحصائيااعلاقة  :النتيجة

 تأثير الذكاء الاصطناعي على تجربة العملاء :الثالثةالفرضية 

 تحليل الانحدار

Beta Sig المتغير 

 تجربة العملاء →الذكاء الاصطناعي  0.000 0.72

 لأ   مق أمومم ش م:النتيجة

 وجود دور وسيط لتجربة العمةء :الفرضية الرابعة

 ولج بةم فيمزءملت  م،لىم فمم ي  م فذك ءم لاصا  ،وم ت  م،لىملج بةم فيمزءممم:للمإ م  مأن
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 تجربة العمةء متغير وسيطم:إ ً 

 2030توافق جرير مع رؤية  :الفرضية الخامسة

 مقبولة →م4.00 فمت  ضم=م

 ف ت ئقموج  ممات حمم لفهممنملام  مأ و  م فذك ءم لاصا  ،ومنومش كةمج   ،ممأ متت:.الفرضية الأولى1

م.مم م ش  مإفىمأنم فش كةملتم ىم  ت  ل ج   ميقم ةممتقلمةمنومإ  ي م،زق  م فيمزءمولحا نملج بتال

 م و يُ حم فكمإفىمل جمم فشهههههه ك  م ف م حمنومقا زم فتج ئةمتح م فتح لم ف قمومفم  كمةم فم  ناههههههةمولحق

 . ف ف ء م فتشغ ل ة

أظا  متت ئقملحل رم لايلم طموج  م،زقةمط   ةمق  ةم   م لافةمإحصهههه ئ ةمب نم فذك ءم :.الفرضةةةةية الثانية2

 .(0.68)  لاصا  ،وم) ص صً م  ،ةم لا تج بة(موز    م فمم ي  ،مح ثمبلغممي مرم لايلم ط

ر،م  ممورم فش  مب  م االمنوملحا نملج بةم فيم و فُاَّ م فكمبأنملقل رمزمنم  تج بةم فيمزءممنم زلملق  

 .مم م   لممنم حتم ف ةمإلم مم،مل   م فش  ء

ب ّ تمتت ئقملحل رم لاتحل يموج  ملأ   مإ ج بومق أمفلذك ءم لاصهههههها  ،وم،لىملج بةم:.الفرضةةةةةةية الثالثة3

 .فه،موهوم لافةم،لىملأ   مم ل(Beta = 0.72)  فيمزء،مح ثمبلغتمق مةممي مرم فتأ   

 :و م نملفا  مهذهم ف ت جةمبأنم  تخل مم فذك ءم لاصا  ،وم االمنو

 لخص يم فخلم  م 

 لا  هم فيمل   م 

 لحا نم فتف ،رممهم فيمزءم 

 .مم م ت أمإفىملي   ملج بةم فيم رمبش رمملح ظ

ي  ،مو فمم أ متتم ف ت ئقمأنملج بةم فيمزءملليدم ويً مو ههه اً مب نم فذك ءم لاصههها  ،وم :.الفرضةةةية الرابعة4

 .ح ثم ت  م فذك ءم لاصا  ،ومأولًام،لىملج بةم فيم ر،مو فتومبلويه ملت  م،لىمق  يم فش  ء
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 .و ي هم فكمأهم ةملج بةم فيم رمكي مرمح  لمنوملح  رم فتأ   م فتق ومإفىمتت ئقمم ف ةمنيل ة

 منوم فذك ءمأظا  م ف ت ئقموج  مل  ن مم لفهمب نم  ههههههتوم ي  مشهههههه كةمج   :الفرضةةةةةةية الخامسةةةةةةةة .5

 .،م  صةمنوممج لم فتح لم ف قمو2030 لاصا  ،ومومتالم  ميع ةم فممل ةم

 .و فُاَّ م فكمبأنم فش كةملتم ىم  ت  ل ج   ملتم شىممهم فت جا  م ف ط  ةمتح م ف قم ةمو لابت  ي

 .ربط النتا ج بالدراسات السابقة6.4

 وج  ملأ   مإ ج بومفلذك ءم لاصههها  ،وم،لىم(م فتومأ متتم2024لتف م ف ت ئقممهم ي  هههةم) فم  موغ  لم

  .يض م فيمزء

 (منوملحا نم    ءم فتا  قو2023كم ملت  ن ممهم ي  ةم) ف  صرم.  

   ولل،لم ةط يم ف   أمبأنم فذك ءم لاصا  ،وم ي زملج بةم فيم رمو   لم فمم ي.  

 .منا شة النتا ج7.4

 :لش  م ف ت ئقمإفىمأن

 لىملق    م فذك ءم لاصا  ،ومش كةمج   مليتملمبش رمنيّ ل،.  

 ه  كم،زقةمق  ةمب نم  ،ةم لا تج بةمولحا نملج بةم فيم ر.  

   لج بةم فيم رملليدم ويً مح  مً منومز    م فمم ي.  

 فذك ءم لاصا  ،ومفلم يلم   يً مبرمض وي مل  نا ة .  
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 البحث. حدود 1.5

م. فحلو م فم ض ، ةم:مأ  ملام  م فذك ءم لاصا  ،وم،لىملحا نملج بةم فيمزءموز    م فمم ي  

مجل م- فحلو م فم  ت ةم:م فممل ةم في ب ةم فاي   ةم

مم2025 فحلو م ف م ت ةم:م ففصرم فلي  وم فو توممنم في مم فلي  وم

م الستنتاجات.2.5

ماههت حمم لفهممنملام  مأ و  م فذك ءم لاصهها  ،ومنومشهه كةمج   ،مأ متتم ف ت ئقموج  مم فف ضهه ةم  وفى:

م.مم م ش  مإفىمأنم فش كةملتم ىم  ت  ل ج   ميقم ةممتقلمةمنومإ  ي م،زق  م فيمزءمولحا نملج بتال

و يُ حم فكمإفىمل جمم فشهههههه ك  م ف م حمنومقا زم فتج ئةمتح م فتح لم ف قمومفم  كمةم فم  ناههههههةمولحق  م

م.شغ ل ة ف ف ء م فت

 فف ضهههههه ةم فو ت ة:مأظا  متت ئقملحل رم لايلم طموج  م،زقةمط   ةمق  ةم   م لافةمإحصههههههه ئ ةمب نم فذك ءم

م.(0.68)  لاصا  ،وم) ص صً م  ،ةم لا تج بة(موز    م فمم ي  ،مح ثمبلغممي مرم لايلم ط

 فيم ر،مم االمنوملحا نملج بةمو فُاَّ م فكمبأنملقل رمزمنم  تج بةم فيمزءممنم زلملق    ممورم فش  مب  

م.مم م   لممنم حتم ف ةمإلم مم،مل   م فش  ء

 فف ضهه ةم فو فوة:ب ّ تمتت ئقملحل رم لاتحل يموج  ملأ   مإ ج بومق أمفلذك ءم لاصهها  ،وم،لىملج بةم فيمزء،م

هم ف ت جةمبأنمو م نملفاهه  مهذم.،موهوم لافةم،لىملأ   مم لفه(Beta = 0.72) ح ثمبلغتمق مةممي مرم فتأ   

مم مملحا نم فتف ،رممهم فيمزءوم لا  هم فيمل   م- لخص يم فخلم  :  تخل مم فذك ءم لاصا  ،وم االمنو

م. ت أمإفىملي   ملج بةم فيم رمبش رمملح ظ

 فف ض ةم ف  بية:مأ متتم ف ت ئقمأنملج بةم فيمزءملليدم ويً مو  اً مب نم فذك ءم لاصا  ،ومو فمم ي  ،مح ثم

و ي هم فكمأهم ةموم. فذك ءم لاصا  ،ومأولًام،لىملج بةم فيم ر،مو فتومبلويه ملت  م،لىمق  يم فش  ء ت  م

م.لج بةم فيم رمكي مرمح  لمنوملح  رم فتأ   م فتق ومإفىمتت ئقمم ف ةمنيل ة
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 فف ضهه ةم فخ ماههة:مأظا  م ف ت ئقموج  مل  ن مم لفهمب نم  ههتوم ي  مشهه كةمج   منوم فذك ءم لاصهها  ،وم

و فُاَّ م فكمبأنم فش كةملتم ىم  ت  ل ج   مم.،م  صةمنوممج لم فتح لم ف قمو2030ومتالم  ميع ةم فممل ةم

ملتم شىممهم فت جا  م ف ط  ةمتح م ف قم ةمو لابت  ي 

 .التوصيات3.5

ش كةمج   منوم فت  همبتام  مأ و  م فذك ءم لاصا  ،و،ممهم  1 ل صوم فلي  ةمبع وي م  تم  يم

لا   محل لمأكو ملقلمً منومإ  ي م،زق  م فيمزء،مبم م عههههههمنم فحف ظم،لىمماههههههت حم فت ك  م،لىم

م. فتم  م ف قموموم  كمةم فتا ي  م فمتا ي،ةمنومقا زم فتج ئة

ت ً  مفوم  موج  م،زقةمق  ةمب نم ههههه ،ةم لا هههههتج بةموز    م فمم ي  ،مل صهههههوم فلي  هههههةمبتي   م  2

مةم فذك ةمفخلمةم فيمزء،مو فيمرم،لىملقل رمزمنم لا ههههههتوم يمنوملق    ممورم فشههههههه  مب  مو  ت 

م. لا تج بةمإفىم فحلم   تى،مفم مفذفكممنمأ  ممم ش منومينهمميللا م فتح  رم فش  ئو

ل صههوم فلي  ههةمبعهه وي مل ظ فم فذك ءم لاصهها  ،ومبشهه رمأ،م منوملحل رمب  ت  م فيمزءمبالفم  3

نمأهلم في  مرم فمت   منوملحاهههه نملقل لم لم  موم تج  ممخصههههصههههة،مح ثمإنم فتخصهههه يم يُلمم

م.لج بةم فيم رموز    مولائم

بم مأنملج بةم فيم رملمورممتغ ً  مو هه اً ممت ً  مب نم فذك ءم لاصهها  ،ومو فمم ي  ،مل صههوم فلي  ههةم  4

بع وي م ،تم يه ممح يً ميئ ا ً منوم لا ت  ل ج   م فتا  ق ة،مو،لمم لاكتف ءمب لا توم يم فتق ومنقض،م

م.حا نمش مرمفتج بةم فماتخلمبرميباممبت

ل صههههوم فلي  ههههةمبعهههه وي ملحق  مل  مرمأكم مب نمأت مةم فذك ءم لاصهههها  ،ومو،مل   م فم ه،مبم م  5

 عهههمنملح  رم فتحاههه    م فتق  ةمإفىمتت ئقمم ف ةمملم  هههة،ممنم زلم ،لمق  ي  م فشههه  ءمولحاههه نم

م.يحلةم فيم ر

،مل صههوم فلي  ههةمب لا ههتم  يمنوملم وم2030نومضهه ءمل  ن م  ههتوم ي  م فشهه كةممهميع ةم فممل ةم  6

 فمم  ي  م ف قم ةمو لابت  ي ةم فتوملل،لم لاقتصههههههه  م ف قمو،مولي زممنمل  ناهههههه ةم فشهههههه كةم،لىم

م. فمات   نم فمحلومو ةقل مو

ل صههوم فلي  ههةمب لا ههتوم يمنومللي دمولا   م ف    يم فمشهه  ة،مف نهمكف ءلالمنوم  ههتخل مملق    م  7

ولحل رم فم  ت  ،مبم م عمنم لا تخل مم  مورمفاذهم فتق    مولحق  مأقصىم  تف   م فذك ءم لاصا  ،وم

 م ا  
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 الخاتمة.4.5
نوم ت ممهذ م فمحث،م م نم فق لمإنمم ضهه زم فذك ءم لاصهها  ،ومفلم يلممج  مل جمملق ومأومن   مماههتقمل ة،م

رمتملمبشهه رمكم  م،لىميضهه م فيم برمأصههمثمو قيً ملي شههمم فشهه ك  م  م ً ،م  صههةمنومقا زم فتج ئةم فذأم ي

المنم ههأح ول،لىملج بةمشهه كةمم تمةمج   ،مم ههت ك مو هه ،ةمللم ةم حت  ج لم مومنم زلمهذهم فلي  ههةم فتو

ش م  فيزقةمب نم  هتخل مم فتق    م فذك ةموب نمشهي يم فيم رمأ   ءملي ملمممهم فشه كة،موهرمفاذ م فتأ   م ويممم 

م.أومغ  ممم ش منومز    م فمم ي  

 ههتتكلمم–نومح لمأ متتموج  م،زقةمإ ج ب ةمب نم فمتغ    مم–كم مأنم ف ت ئقم فمت قيةممنم فتحل رم ةحصهه ئوم

أنم لا هههتوم يمنوم فذك ءم لاصههها  ،ومف هممج  مل لفةمإضههه ن ة،مبرمه م  هههتوم يمط  رم فملحمنومب  ءم،زقةم

لىم فتق  ةموحله ،م نم في مرم فمشههههه أم  رمأق حممهم فيم ر مف نمنوم فمق بر،ممنم فمالمألامليتملم فشههههه كةم،

، صههههً  مأ هههه  هههه ً منومل   نملج بةممت  ملة من فتق  ةمقلملاههههارم ةج  ء  ،مف  ا ملاملي ضملم مً م،نمج   م

م. فخلمةمأومحانم فتي مر

ال ضم فع ءم ومنموجاةمت  أمكم حث،مأيحمأنمأهم ةمهذهم فلي  ةملامل منمنقضمنوم ف ت ئقم ف قم ة،مبرمنومل

لىمك ف ةمل ظ فم فتق  ةمبا  قةملخلمم فيم رمنيلً  ،موف همنقضمبالفمم  كمةم فم  ناهههههه ن مكم م م نمأنملفتثم،

هذهم فلي  هههههةم فمج لمفمح امماهههههتقمل ةملت  ولمقا ،  مأ  حم   رم فممل ة،مأوملق ينمب نمأكو ممنمشههههه كةم

م.فمي نةم فف وقمنوممات حم لا تف   ممنم فذك ءم لاصا  ،و

ة،م م نم فق لمإنمتج حمأأمشهه كةمنوم فم حلةم فق  مةم هه ت قفم،لىمقليلا م،لىملحق  مل  زنمب نمونوم ف ا  

نن  م  ههههههتا ،تمج   م ب فيم ر م م مم فحق قوم فذك ءمم–وغ  ه ممنم فشهههههه ك  مم– فتق  ةمو لاهت   ههههههتخل مم 

منوملحق  متم  لاصههها  ،ومبا  قةم ك ةمومليو هههة،ممهم فحف ظم،لىمج   م فخلمة،منمنم فمت قهمأنملاهههتم م

مماتل ممنوم فمم ي  مولي   مولاءم فيمزءم،لىم فملحم فا  ر 

م
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 الملاحق 

 الاستبيالا

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 تحية تقدير واحترام.. وبعد،

لألا رأيك يهمني في التطبيق الميداني لمشةةةةةةةةروعي البحثي الصةةةةةةةةادر من جامعة الملك عبد العزيز بعنوالا نظراً 

دور التفاعل الافتراضةةي على القيم الاجتماةية ردراسةةة ميدانية مطبقة على عينة من طلاع جامعة الملك عبد 

لى سةةةتجيبولا بكل دقة وموضةةةوةية عالعزيزر أود منك تكرماً الإجابة على هذا الاسةةةتبيالا، وإني على ثقة بهنكم 

 .فقرات الاستبانة من أجل الوصول إلى نتائج دقيقة

 .علمًا بهلا جميع المعلومات التي ستدلي بها لن تستخدم إلا لأغرا  البحث العلمي فقط

 

 ولكم مني جزيل الشكر والعرفالا

 الباحث،

.  
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 القسم الأول: البيانات الأولية:

 العمر:

  سنة 18أقل من 

  سنة 25سنة إلى اقل من  18من 

  سنة 35سنة إلى اقل من  25من 

  سنة فأكثر 35

 الجنس:

  ذكر

  أنثى

 

 القسم الثاني: محاور الدراسة

أوافق  العبارة
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق
 بشدة

. توجد أدوات للذكاء الاصطناعي مُطبَّقة حالياا في شركة "جرير" لتحسين تجربة العملاء.1  

تعتمد شركة جرير على حلول الذكاء الاصطناعي 
 في تحليل سلوكيات العملاء عبر القنوات الرقمية.

     

تعتمد البنية التقنية الحديثة لجرير على دمج أنظمة 
 الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات العملاء.

     

ي ظهر نظام الدردشة الآلية المدعوم بالمعالجة 
التقنية. اللغوية الطبيعية  (NLP)  في منصات جري 

     

ومعدل إتمام  (Chatbots) هنالك علاقة ذات دلالة إحصائية موجبة بين زمن استجابة روبوتات الدردشة .2
 .العمليات الشرائية
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ن قدرة  ي ظهر نظام المعالجة اللغوية العصبية الم حسَّ
 على تقليل  من تحليل النوايا للعملاء.

     

الدردشة عبر الروبوت الى  يادة العملاء ساهم نظام 
 والرد عليهم.

     

قلل الروبوت المستخدم في تقليل  من انتظار 
 العملاء.

     

هنالك اختلاف فعالية تطبيقات الذكاء الاصطناعي في "جرير" عن نظيراتها في شركات التجزئة الرائدة  .3
 .عالمياا

 تكامل تحليل النظم البيئية ي ظهر تفوق جرير في
 حلول الذكاء الاصطناعي عبر القنوات المتعددة

     

تميز جرير في دمج حلول الذكاء الاصطناعي مع 
 البنية التحتية المادية

     

تستخدم شركة جرير الذكاء الاصطناعي في 
 عملياتها التجارية.

     

 .في مجال التحول الرقمي 2030 .يوجد توافق لاستثمارات "جرير" في الذكاء الاصطناعي مع رؤية السعودية4
هنالك خطط وبحوث ودراسات لتطوير الذكاء 

 الاصطناعي في شركة جرير.
     

الاحظ الا هناك تطور ملحوظ في جانلإ استخدام 
 الروبوت في عمليات الشراء اولا لاين.

     

      تهتم شركة جرير باراء العملاء في عمليات التطوير.
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