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 :المقدمة 1.1 

لمية للذكاء الاصطناعي منذ منتصف الأربعينيات حول ما إذا كان بإمكان الآلات راسة العبدأت الد  

 الآونة الأخيرة، اهتمت عدة دراسات بتوظيف تطبيقات الذكاء الاصطناعي  وفي القرارات اتخاذ 

وفعالية “ ycEfficien“لخدمات بصورة أكثر كفاءة ديم ا، وتقالمراحعينلتلبية احتياجات 

“enessEffectiv “،( 2022 ابو زيداحمد الشورى)  ن مما يحسن م ءخدمة العملاوتحسين عملية

و التماثل مع التوجه الاستراتيجي لمستشفيات دله في الاستمرار بالتميز على  عملاءرضا التعزيز 

مستوى المنطقه بتقديم الرعايه الصحية والرياده في استخدام تقنيات الروبتات والذكاء الاصطناعي 

ب مع ل التخاطجعين من خلااربخدمات حجز المواعيد و التوجيه للمتقاء الار منهاخدمة للمراجعين 

 .   وبوتات الذكية واعداد سيناريوهات وردود الية معتمدة على تقنيات الذكاء الاصطناعيالر

مثل البشر أو القيام  الرد كثير من التعريفات النظرية للذكاء الاصطناعي تدور حول قدرة الآلة على

 يف الذكاء الاصطناعيجودة اليوم يمكن تعرومالاءً، ولكن بالنظر إلى أكثر التطبيقات بأفعال تتطلب ذك

بأنه: أنظمة تستخدم تقنيات قادرة على جمع البيانات واستخدامها للتنبؤ أو التوصية أو اتخاذ القرار 

لسعودية ) الهيئة ا.إجراء لتحقيق أهداف محددة بمستويات متفاوتة من التحكم الذاتي، واختيار أفضل

 (4202بيانات والذكاء الاصطناعي لل

توفرها المؤسسة لعملائها قبل شرائهم أو استخدامهم للمنتجات إلى المساعدة التي خدمة العملاء تشير 

ف أو الخدمات أو بعدها. تتضمن خدمة العملاء إجراءات، مثل تقديم اقتراحات المنتجات أو استكشا

ء هو فرصة لتنمية لامكل تفاعل مع خدمة الع .ى الأسئلة العامةالمشكلات والشكاوى وحلها أو الرد عل

ملك. خدمة العملاء الرائعة هي عامل التمييز التنافسي الذي يشجع على الولاء للعلامة التجارية ع

 (2024وتقديرها) اوراكل 

      : المحادثات الافتراضيه على ولاء العملاءبعنوان تأثير    Liss Jenneboerقامت دراسه ل 

لعملاء، مما يؤدي إلى ا والثقة بين اإلى قدر أكبر من الرض تؤدي روبوتات الدردشة الشبيهة بالبشر

أظهرت نتائج هذه الدراسة أن وجود صلة بين روبوتات الدردشة   زيادة اعتماد روبوتات الدردشة

صوصية بسبب وولاء العملاء أمر محتمل جدًا. علاوة على ذلك، يعاني بعض العملاء من مفارقة الخ

 (Liss Jenneboer, 2024) بة على هذه الدراسةترالتخصيص. وتناقش الآثار المت

 Chatbotsبعنوان  and other Chiara Valentina Misischia.قامت دراسه ل         

 تجد روبوتات الدردشة طريقها بشكل خدمة العملاء: أهميتها وتأثيرها على جودة الخدمة في

متزايد إلى التجارة الإلكترونية والخدمات الإلكترونية، حيث يفتح تنفيذها فرصًا واعدة لتحسين 

https://jpsa.journals.ekb.eg/?_action=article&au=611675&_au=%D8%A7%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%88%D8%B1%D9%89++%D8%A7%D8%A8%D9%88+%D8%B2%D9%8A%D8%AF
https://jpsa.journals.ekb.eg/?_action=article&au=611675&_au=%D8%A7%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%88%D8%B1%D9%89++%D8%A7%D8%A8%D9%88+%D8%B2%D9%8A%D8%AF
https://jpsa.journals.ekb.eg/?_action=article&au=611675&_au=%D8%A7%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%88%D8%B1%D9%89++%D8%A7%D8%A8%D9%88+%D8%B2%D9%8A%D8%AF
https://www.researchgate.net/profile/Chiara-Misischia?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19


5 

ول جوانبها انفي روبوتات الدردشة في هذا السياق، وتت خدمة العملاء. تبحث هذه الورقة

دمة. أولاً، استنادًا إلى مراجعة إلى تحسينات كبيرة في جودة الخالتي تؤدي بسرعة  الوظيفية

الأدبيات للمنشورات الحديثة في هذا المجال، يتم تقديم نظرة عامة على ميزاتها ووظائفها 

اهمة إضافية سمردشة لخدمة العملاء. ثانياً، يتم تقديم الرئيسية التي تؤكد أهمية روبوتات الد

ى تفانيها الوظيفي، أي "تحسين هداف روبوتات الدردشة بناءً علتقديم فئتين من أ من خلال

هي  Chatbotsأداء الخدمة" و"تحقيق توقعات العملاء". الوظائف المتعلقة بالعملاء في 

 chatbotلتخصيص. تتم مناقشة فئات التفاعل والترفيه وحل المشكلات والاتجاهات وا

ي على جودة الخدمة، مما يشكل الهدف الوظيفي أثيرها الإيجابالإشارة إلى ت . تمتليبالتفص

 لروبوتات الدردشة، فضلاً عن إمكانات روبوتات الدردشة في خدمة العملاء.

متعمق حول تجربة بينما يتم استكشاف القدرات التقنية لروبوتات الدردشة، لا يوجد بحث          

ي الضوء على أهمية فهم كيفية تشونغ وتريفيد ات التي أجراهاالدراس ه. تسلطالمستخدم ودوافع

إدراك المستخدمين لروبوتات الدردشة لخدمة العملاء والتفاعل معها. تعتبر هذه المعرفة 

 ضرورية لتصميم روبوتات الدردشة سهلة الاستخدام وتلبي توقعات العملاء.

ت، ولكن هناك ءة مع المعلوماتي تتعامل بكفاشة الدرتات الدتركز الأبحاث الحالية على روبو         

فجوة فيما يتعلق بالذكاء العاطفي. تشير الدراسات التي أجراها أورلوسكي إلى أن المستخدمين 

قد يتوقعون مستوى معيناً من الاتصال العاطفي من تفاعلات خدمة العملاء. هناك حاجة إلى 

، وبناء والاستجابة لهاشاعر المستخدم لفهم م الآلية ث حول كيفية تطوير برامج الدردشةبح

 الثقة والعلاقات.

غالباً ما تركز الأبحاث على روبوتات الدردشة التي تتعامل مع الاستفسارات الأساسية. هناك           

المعقدة التي تتطلب  فجوة في فهم كيف يمكن لروبوتات الدردشة التعامل مع مشكلات العملاء

 قاً. ا عميمً يقة وفهاستجابات دق
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 الدراسة ةكلمش1.2

 والخدمات الالكترونيه المقدمه لهم عدم رضا المستفيدين من طريقه حجز المواعيد 

 النظري المستوى على فجوات1.2.1 

تفيدين الى المستشفى يث ان هذه الخدمه تقدم بالشكل التقليدي عن طريق رقم الاتصال الموحد اوحضور المسح

 ت .ياداللع د المتاحةواعيالم لمعرفه الاوقات او

 التطبيقي المستوى على فجوات1.2.2 

من الاخطاء وعدم استغلال الامثل لجدول اعمال الطبيب وايضا عدم التجاوب مع جميع الاتصالات  لكثيرا

 .الواردة الى الرقم الموحد  

 

 

 ؟ ات دلهمستشفيومراجعين  الاصطناعي خدمة عملاءالذكاء وفقا لما سبق كيف سيحسن استخدام  
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 الدراسة أهمية1.3

  :النظري المستوى على1.3.1

يساعد البحث على فهم كيفية تفاعل العملاء مع أنظمة الذكاء   فهم التفاعلات المعقدة بين الإنسان والآلة

لات، لتفاعالعوامل التي تؤثر على فعالية هذه ايد يمُكن من خلال ذلك تحد .الاصطناعي في سياق خدمة العملاء

 .لمشكلة، وسمات الشخصية للعميلهمة، وتعقيد امثل نوع الم

يمُكن أن يسُاهم البحث في تطوير نظريات جديدة لخدمة العملاء تأخذ  تطوير نظريات جديدة لخدمة العملاء

ي فاهيم جديدة مثل "الذكاء الاصطناعيات مالنظريمُكن أن تشمل هذه  .بعين الاعتبار دور الذكاء الاصطناعي

 ."مكّنة بالذكاء الاصطناعيالعملاء المُ " أو "خدمة عاونيالت

يمُكن أن يسُاعد البحث في تحديد التحديات الأخلاقية والقانونية المرتبطة  تحديد التحديات الأخلاقية والقانونية

ه التحديات قضايا مثل الخصوصية، مل هذأن تشيمُكن  .باستخدام الذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء

 .لمساءلةز، واالتحيو

 التطبيقي: المستوى على1.3.2

 .يمُكن أن يسُاعد البحث في تطوير تقنيات ذكاء اصطناعي تحُسّن من تجربة العملاء تحسين تجربة العملاء

عملاء، ت تحليل مشاعر الالاصطناعي، وأدوايمُكن أن تشمل هذه التقنيات روبوتات الدردشة التي تعمل بالذكاء 

 .صصةالمُخونظم التوصيات 

يمُكن أن يسُاعد البحث في أتمتة مهام خدمة العملاء، مما يؤُدي إلى زيادة الكفاءة  ءخدمة العملا زيادة كفاءة

سئلة يمُكن أن تسُتخدم تقنيات الذكاء الاصطناعي، على سبيل المثال، للإجابة على الأ .وتقليل التكاليف

 .ت البسيطةلمشكلاوحل الى الموارد المناسبة، وتوجيه العملاء إالمتكررة، 

يمُكن أن يسُاعد البحث في تخصيص خدمة العملاء لتلبية احتياجات كل عميل على  تخصيص خدمة العملاء

ديم توصيات يمُكن أن تسُتخدم تقنيات الذكاء الاصطناعي، على سبيل المثال، لتتبع تفضيلات العملاء، وتق .حدة

 .تصالاط الايع نقعملاء مُتناسقة عبر جمة، وتوفير تجربة مُخصص

يمُكن أن تسُاعد الشركات التي تطُبقّ تقنيات الذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء على  يزة تنافسيةاب ماكتس

، مما يؤُدي إلى يمُكن أن تقُدم هذه الشركات خدمة عملاء أكثر كفاءة وفعالية .اكتساب ميزة تنافسية في السوق

 .يةتجارمة الء وتحسين الولاء للعلازيادة رضا العملا
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  الدراسة ةئلأس1.4 

 كيف سيحسن استخدام الذكاء الاصطناعي خدمة العملاء لمستشفيات دله:  لسؤال الرئيسيا

  الذكاء الاصطناعيو نطام  المراجع: ماهي سيناريو الحوار بين  1السؤال الفرعي 

 ستخدام المفيدة للمراجع : ماهي حالات الا2السوال الفرعي 

 الات الاستخدامرتبطه ب حتظمه المهي الا: ما3ي السوال الفرع

  الذكاء الاصطناعي : ماهي قتوات الوصول الى النطام4السوال الفرعي 

 : ماهى معدل التوفير للمستشفى من ناحية استخدام المصادر 5السوال الفرعي 

 الدراسه اهداف1.5 

  عيالاصطناالذكاء  لمراجع والنظامللمحادثه الذكيه بين ا اقتراح السيانريوالافضل .1

 حالات الاستخدام يم تقي .2

 التعرف على الاتظمه المرتبطه ب حالات الاستخدام .3

 التعرف على قنوات التواصل المفضله للمراجع .4

 دراسة العائد من توفير مصادر المستشفي .5

 الدراسة فرضيات1.6 

 راجعلما ه احصائيه بين حالات الاستخدام ورضاتوجد علاقه معنوية ايحابيه ذات دلال

 ات دلاله احصائيه بين توفير الموارد و الذكاء الاصطناعي نوية ايحابيه ذد علاقه معوجت 

 توجد علاقه معنوية ذات دلاله احصائيه بين قنوات التةاصل وخدمة العملاء 
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 الدراسة نموذج 1.7
 

 

 تابعتغير الالم                                                    المتغير المستقل             

 

 

                                                                           

 

 

                                                           

 

 اسطة الباحث تم نصميمها بو  1شكل                                                                                                

  البحث منهجيه1.8 
 

 فلسفة البحث: الوضعية.

 منهج البحث: الاستنتاجي.

 استراتيجية البحث: دراسة الحالة.

 نوع البحث: الكمي.

 الزمني: المقطعية.الأفق 

 .يالتقنيات والاجراءات: الاستبيان والتحليل الاحصائ

 

 حوارات الذكاء الاصطتاعي

 حالات الاستخدام

 الاتظمه المرتبطه

المصادر في توفير  

 

 

 

 

 رضا المراجع
H1, Ha, Hb, Hc 
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 الميدانية الدراسة1.9 

 يعد الذي م، 1987 عام دلهّ مستشفى تأسيس منذ مضت والإنجازات برةوالخ والتطور مالتقد نم أعوام
 هذه طوال المستشفى احتل الصحية. للخدمات دلهّ شركة شيدتها التي الاستثمارية المشاريع أفضل أحد

 أجل من وتطويرها تحسينها في وشارك النوعية ةالصحي الخدمات توفير في والصدارة الريادة الفترة
ً  ،المجتمع  الطبية والمعدات الأجهزة أحدث وتسخير المحترفة الطبية فاءاتالك بجذ له كأولوية واضعا

 المرضى. لكل الفعاّل والعلاج قالدقي التشخيص معايير أعلى توفر التي المتطورة

 عضبب يتعلق فيما خاصة الخاص القطاع في ةالطبي الإنجازات من العديد في السبق للمستشفى كان
 في هنا الخاص بالقطاع مرة لأول المناظير جراحة أجريت المثال، سبيل لىفع مة.المه تصاصاتالإخ

ً  دلهّ، مستشفى  بواسطة القلب نبضات اختلال وعلاج المفتوح بالقل وجراحة المتطورة القلب قسطرة وأيضا
 بجانب العين، في بيضالأ لماءا لعلاج ”الفاكو“ وتقنية العقم، لعلاج الكهربائي التحفيز وتقنيات القسطرة،

 تدريب مركز كأول دلهّ مستشفى في والولادة النساء لقسم الصحية للتخصصات السعودية لهيئةا اعتماد
 على حصل من أول كان المستشفى أن كما الخاص. القطاع مستوى ىعل التخصص هذا في للأطباء

 للعلوم بدالعزيزع الملك مدينة من نوويال الطب في تستخدم التي الإشعاعية وادالم مع التعامل ترخيص
 قنية.والت

 بمشيئة سنظل ( ISO العالمية) المعايير ومنظمة ( JCI ) المشتركة العالمية اللجنة من معتمدين بصفتنا
 أنظمة أحدث مواستخدا والمواهب الكفاءات أفضل استقطاب في نستمر وسوف الطريق هذا في سائرين الله

 المستمر التعاون خلال من الحديثة لطبيةا التطورات ابعةمت في رالكبي ااهتمامن بجانب المعلومات، إدارة
 التعليمية البرامج رعب وذلك العالم، في المتخصصة الطبية المراكز أفضل مع الدائمة والاتصالات

 في متوفر هو ما أفضل تقديم أجل من ةالعلمي والمحاضرات والندوات والمؤتمرات المستمرة والتدريبية
 لعالما
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 الفصل الاول : المقدمة

 الفصل الثاني: الاطار النظري

 الفصل الثالث: منهجيه البحث

 الاحصاىيالفصل الرابع : التحليل 

 الفصل الخامس: مناقشة النتائج والخاتمة
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 المقدمة:2.1 

من أهم التقنيات الحديثة التي تسهم بشكل ملحوظ في التطور التقني السريع وزيادة الاصطناعي  يعُد الذكاء

مختلف المجالات، ويؤدي الذكاء الاصطناعي دوراً مهماً في رفع الجودة وزيادة فرص الابتكار والنمو في 

كثرة الحديث كاء الاصطناعي وذلتقنيات الار الواسع الأعمال وتحسين الإنتاجية، ومع الانتشالإمكانات وكفاءة 

وتكون صورة  راتها، إلا أنها ما زالت محفوفة بالغموض أو المبالغة التي قد ترفع مستوى التوقعاتعن قد

المعالم لدى كثير من  غير واقعية، وهذا يجعل فهم الذكاء الاصطناعي وتقنياته وحقيقة إمكاناته غير واضحة

 خاصةات الحكومية والعن في القطاالتنفيذيي متخذي القرار أو

ركات عمل الذكاء الاصطناعي على تحليل سلوك المستخدمين وتعلم الأنماط التي يتبعونها، مما يساعد الشي

الذكاء على تحسين منتجاتها وخدماتها بشكل يتوافق مع تفضيلات العملاء واحتياجاتهم. أيضًا يساعد 

اً إلى صة للعملاء استنادصيات شخصية ومخصول توفير تتخدم من خلاالاصطناعي في تحسين تجربة المس

 .تفضيلاتهم وسجلات استخدامهم السابقة

خدام الذكاء الاصطناعي يعني تحسين عمليات العلامة التجارية بشكل عام، تحسين تجربة المستخدم باست

مة التجارية سمعة العلا باح وتعزيزا، مما يؤدي إلى زيادة المبيعات والأروتحسين العلاقة بينها وبين عملائه

 السوقفي 

 ما الخدمات التي يقدمها الذكاء الاصطناعي للعميل؟

  AIتعد من أكثر استخدامات الذكاء الاصطناعي أو :ة العميلالترجمة الفورية من اللغات الأخرى إلى لغ– 

 توىيقة للمحجمة الدقترالستخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في في تطوير تجارب المستخدم، حيث يتم ا

لى أنظمة نقاط البيع، فيقرأ العميل قائمة الطعام بلغته الأصلية إذا كان في مطعم، أو والنصوص الموجودة ع

منتج أو الخدمة التي تقدمها شركة ما أو المتجر، وهنا يمكن الذكاء الاصطناعي المستخدم من يعرف عن ال

 .تطبيقن التفاعل مع الممما يزيد  ع الآخرين،المحتوى المقدم بلغات أخرى والتواصل مفهم 

لعملاء بشكل يمكن استخدام الروبوتات والدردشة الآلية والشات بوت للرد على استفسارات ا: الدردشة الآلية– 

قديم حلول لمشاكلهم أو فوري على مدار الساعة، ويتميز ذلك بالسرعة والفعالية في التواصل مع العملاء في ت

م، كما يساهم ذلك في توفير الأموال ي المتجر أو المطعيعاً أو طلباً فبب الأكثر موخدمات بحساقتراح منتجات 

 .لرد على الشكاوى والاستفساراتالتي كان يخصص منها جزئاً لتعين عمالة بشرية ل
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قاط صطناعي في نظام نى استخدام الذكاء الايعتبر أحد الأمثلة عل :الاستطلاع الرقمي وخدمة ما بعد البيع– 

حظات العملاء من خلال استبيان رقمي كما يتيح للعملاء التقييم وإبداء الرأي عن ع ملالى جميعمل عالبيع 

أو متجرك مباشرة من خلال شاشة نقاط البيع بعد انتهائهم. يعمل  خدمتك وجودة طعامك وأجواء مطعمك

ساعد في توإحصائيات يد تقارير زميات لتحليل الملاحظات وتصنيفها وتولالذكاء الاصطناعي هنا على خوار

رضاءه. كذلك يتمكن الذكاء الاصطناعي من العودة للعميل مرة أخرى إذا لم يستخدم ك العميل وكيفية افهم سلو

 ستطلاع الرقمي، يكون ذلك عبر الرسائل النصية على جواله الشخصي أو الإيميل الخاص به لسؤاله عنالا

العملاء  رك انطباع جيد لدىكلة ما، فهذا يتشت تواجهه موما إن كانرأيه ومدى رضاه عن المنتج أو الخدمة 

 .ويزيد من رضاهم

استخدام الذكاء الاصطناعي لتحليل المحادثات الصوتية يختلف عن الترجمة حيث يمكن  :التحليل الصوتي– 

 .لازمةالتي يواجها العملاء وتوفير الحلول البين العملاء والموظفين وتحديد المشكلات والتحديات 

هي خدمات تعتمد على الواقع المعزز، حيث يمكن للعميل تجربة المنتج افتراضيًا : الافتراضي مات الواقعدخ– 

 .مناسب له أم لا، تسمح له أيضًا بزيارة المكان نفسه إذا كان متجر أو مطعم ورؤية ما إذا كان

 ؟AI  الاصطناعي أو ما هي فوائد استخدام الذكاء

صطناعي المساعدة على تحسين صورة علامتها التجارية ذكاء الايمكن لل :يةمة التجارتحسين صورة العلا– 

 .وتفاعليةمن خلال تقديم تجربة عملاء أكثر إشراقاً 

يساعد الذكاء الاصطناعي على الحفاظ على العملاء من خلال فهم احتياجاتهم  :خفض نسبة خروج العملاء– 

 .وتوقعاتهم

 .عالية وتخصيصًا لكل عميلقديم تجربة أكثر فاعي تالاصطنلذكاء يع ايستط :تحسين رضا العملاء– 

ي زيادة نسب المبيعات عبر الدراسات يساهم الذكاء الاصطناعي ف :زيادة المبيعات والإيرادات– 

 .والخوارزميات الرياضية التي يقدمها
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 ته را لاهمينظء ور الذكاء الاصطناعي في خدمة العملاولقد اجريت العديد من الدراسات عن د

في مکان العمل ، وإن   في تفسيرها العملية التي يتم بها استبدال البشر کليا أو جزئيادراسات تنوع ال •

ذلک يرجع تأثير تکنولوجيا الذکاء الاصطناعي، بعض أشکال الحوسبة، أو الروبوتات أو من خلال کان 

 .نظرة آلية أوسع

ية آلية علي إمکان زراسات ترتکأن بعض الدفي الدراسات في نطاق الوقت، حيث تنوع هناک  •

طول لنتيجة عدد الوظائف الوظائف أو المهام بدون الاهتمام الشديد بالتوقيت. حيث يميل النطاق الزمني الأ

 .المتأثرة بالذکاء الاصطناعي أو تلک التي تأثرت بالذکاء الاصطناعي بطريقة أعلي من غيرها

ة علي نطاقات زمنية ية التکنولوجيحيا من الناف يکون مجداعتماد الدراسات علي تبريرات عما سو •

 .مختلفة

 الاصطناعي: الذكاء2.2 

 الاصطناعي:ماهو الذكاء 2.2.1  

البشري  الذكاء لطرق محاكاةمشابهة هوإلا ما الذكاءالاصطناعي .11

 ، وهولتعلماك واالإدر على والقدرة المنطقي اجالاستنت معين مثل مجال في المكتسبة خبرته استخدام وكيفية

التي يمكن  بالأعمال للقيام متطورة أساليب عن سب الآلي الحديثة التي تبحثن فروع علوم الحافرع م

بواسطتها خلق وتصميم برامج الحاسبات التي تحاكي أسلوب الذكاء الإنساني حتى يتمكن الحاسب من أداء 

ة بأسلوب منطقي كتحدث والحروالسمع والالإنسان؛ والتي تتطلب التفكير والفهم بعض المهام بدلاً من 

 (2019,نجلاء جنه  /)د .ومنظم

الذكاء الاصطناعي التوليدي هو نوع من تقنيات الذكاء الاصطناعي، ويشير إلى نماذج  1.2

جودة أو استخدامها الذكاءالاصطناعي القادرة على إنشاء محتوى جديد، عوضاً عن مجرد تحليل البيانات المو

من المخرجات،  ليدية على إنتاج أنواع متنوعةالاصطناعي التو ءماذج الذكاة. وتعمل نلتوليد مرئيات جديد

بما في ذلك النصوص، والصور، والأعمال الفنية، والأكواد البرمجية، وغيرها من المخرجات، وكذلك يؤدي 

مكانات عن توفير إالمستغرقة لتطوير التطبيقات، فضلاً  ةاستخدام الذكاء الاصطناعي التوليدي إلى تقليل المد

  )Dale, 2016(    ير المتخصصين في المجال التقنيللمستخدمين غ ةقوي

 

https://www.qscience.com/content/journals/10.5339/jist.2024.2#CIT0020
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 :مراحل تطور الذكاء الاصطناعي2.2.2

 على النحو التالي: ةيراحل تاريخن في عدة ماعي منذ ظهوره وحتى الآالذكاء الاصطن يمكن حصر تاريخ
 1950-1900الاصطناعي من الذكاء  -1

تعُد هذه المرحلة هي بداية الظهور الحقيقي لمصطلح الذكاء الاصطناعي، إذ تناولت مسرحيات وأفلام خيال 
العالم  طناعيين الذين يقومون بأفعال البشر فيعلمي معنى الروبوت بمعناه المعروف، وهم الأشخاص الاص

 حقيقي.ال

ه على يد عالم الأحياء الياباني والأستاذ ماكوتو نيشيمورا، وذلك في بان، ظهر أول روبوت تم بناءالياوفي 
 ، وكان هذا الروبوت يستطيع تحريك رأسه ويديه، مع تغيير تعبيرات وجهه.1929عام 

 9501الذكاء الاصطناعي بعد عام  -2

يرهم بثمارها، علماء الكمبيوتر وغ ا العديد منهي التي أعدء الاصطناع، أتت أبحاث الذكا1950من بعد عام 
 إذ ظهرت العديد من التطورات في هذا المجال.

، ظهرت نظرية "آلات الحوسبة والذكاء" للعالم آلان تورينج، والتي اقترح خلالها لعبة التقليد 1950ففي عام 
مًا مكوناً مه  وباتتبار فيما بعد، ختنفيذه كا ح الذي جرىلتفكير كما يفعل الإنسان، وهو الاقتراالقادرة على ا

 في فلسفة الذكاء الاصطناعي.

، تم تطوير برنامج كمبيوتر يلعب لعبة الداما بشكل مستقل، وكان ذلك على يد عالم الكمبيوتر 1952وفي عام 
 Logicج ج كمبيوتر للذكاء الاصطناعي وهو برنام، ظهر أول برنام1955وفي عام  آرثر صموئيل.

eoristThوالاقتصادي هربرت سيمون، والمبرمج كليف شو. على يد الباحث ألين نيويل ن ذلك، وكا 

على يد آرثر صموئيل والذي ناقش فكرة برمجة جهاز كمبيوتر  1959ثم ظهر مصطلح التعلم الآلي في عام 
 للعب لعبة شطرنج أفضل من الإنسان.

 الذكاء الاصطناعي في الستينات -3

عد إنشاء العديد من لغات البرمجة وروبوتات صطناعي، خاصة ببيرًا للذكاء الاموًا كنات نالستيفترة شهدت 
 وآليات ودراسات بحثية وأفلام تقدم شخصيات وكائنات بالذكاء الاصطناعي.

مجموعة من المهام التي تمثل  ، أدى روبوت صناعي اخترعه جورج ديفول في الخمسينيات1961وفي عام 
 ى البشر.خطورة عل

، وهو برنامج ذكاء اصطناعي STUDENTير برنامج نيال بوبرو على تطوالكمبيوتر داعمل عالم  مث
 .1964مكتوب يحل مشاكل كلمة الجبر، وكان ذلك في عام 

خاص وهو برنامج إليزا ، تم تطوير برنامج كمبيوتر تفاعلي يتحدث باللغة الإنجليزية مع الأش1965وفي عام 
، ظهر أول روبوت متنقل 6196وفي عام  وم.ر جوزيف وايزنباتلم الكمبيوعلى يد عا والذي تم تطويره

 آخرين. 11، والذي طوره تشارلز روزين بالاشتراك مع Shakey the Robotللأغراض العامة وهو 

 الذكاء الاصطناعي في السبعينات -4
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لا أنها عينات؛ إلسبة ادته فترالذي شهكومي لأبحاث الذكاء الاصطناعي على الرغم من انخفاض الدعم الح
 ا في الروبوتات والآلات.يضًا تقدمًا سريعً شهدت أ

، والذي تميز بقدرته WABOT-1، أطلقت جامعة واسيدا في اليابان أول روبوت مجسم وهو 1970ففي عام 
 على الرؤية والتحدث، مع امتلاكه أطراف متحركة.

صطناعي، بعد إبلاغ جيمس كاء الاذلأبحاث ال البريطانيةض الدعم الذي تقدمه الحكومة ، انخف9731وفي عام 
لايتهيل، عالم الرياضيات التطبيقية مجلس العلوم البريطاني، أن الاكتشافات التي تم إجراؤها في أي جزء من 

 المجال لم تؤت بثمارها كما كان متوقع.

فيه  لتحكميتم ا متنقل وبوتهي رطالب الدكتوراه عربة ستانفورد، و ، أنشأ هانز مورافيك،1979وفي عام 
 ربة في عبور غرفة مليئة بالكرسي دون تدخل بشري في حوالي خمس ساعات.نجحت هذه الع عن بعُد، وقد

 الذكاء الاصطناعي في الثمانينيات -5
تواصل مع الناس، ، والذي يستطيع الWABOT، طورت جامعة واسيدا اليابانية روبوت 1980في عام 

 ى جهاز إلكتروني.على ل الموسيقيقية وتشغيقراءة النتائج الموسو
، أطلقت شركة مرسيدس بنز، شاحنة تسير دون سائق مزودة بكاميرات وأجهزة استشعار، 1986وفي عام 

 ميلاً في الساعة، دون أي عقبات. 55وكانت لديها القدرة على القيادة بسرعة تصل إلى 

للتواصل مع  yJabberwack وبوت دردشةوالمخترع رولو كاربنتر رطور المبرمج  ،1988وفي عام 
 الناس، من أجل محاكاة الدردشة البشرية الطبيعية بطريقة ممتعة ومسلية.

 الذكاء الاصطناعي في التسعينيات -6

رات في هذا يد من الابتكااستمرت تقنية الذكاء الاصطناعي في النمو في هذه الفترة التي شهدت ظهور العد
 مجال.ال

على يد عالم الكمبيوتر ريتشارد والاس، والذي  L.I.C.EA.شة ت الدردتطوير روبو، تم 1995ففي عام 
 أضاف إليه جمع عينات بيانات اللغة الطبيعية.

( وهي نوع من بنية الشبكة العصبية المتكررة LSTM، تم تطوير الذاكرة قصيرة المدى )1997وفي عام 
(RNNُالتي تس )تر سيب هوشرايتر كمبيوليد علماء ان ذلك على ف على الكلام وخط اليد، وكاتخدم للتعر

 ويورغن شميدهوبر.

، والذي فاز بلعبة Deep Blueجهاز كمبيوتر يلعب الشطرنج وهو  IBMوفي نفس العام، طورت شركة 
 شطرنج ومباراة ضد بطل العالم لأول مرة في التاريخ.

على يد ، وذلك urbyFذي يسُمى حيوان أليف للأطفال، والل روبوت لعبة تم اختراع أو ،1998وفي عام 
 كلًا من ديف هامبتون وكالب تشونغ.
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روبوت عبارة عن كلب أليف يتفاعل مع البيئة  Sony AIBO، اخترعت شركة 1999وفي عام 
 أمر صوتي ويستجيب لها. 100والأشخاص، ويستطيع فهم ما يزيد عن 

 2010-2000الاصطناعي من الذكاء  -7

 الاصطناعي، نتج عنها إنشاء كائنات أكثر ذكاءً. لذكاءلتصاعدياً  فترة نموًاكما كان متوقع، شهدت هذه ال

، والذي امتلك وجهًا منظمًا مثل وجه Kismet، اخترعت البروفيسور سينثيا بريزيل روبوت 2000في عام 
 ها بوجهه.الإنسان، ويستطيع التعرف على المشاعر ومحاكات

 ذكي اصطناعياً.بشري روبوت ، وهو SIMOAس العام، أطلقت شركة هوندا روبوت نف وفي

إنجازًا جديدًا حققته وكالة ناسا، والتي أطلقت مركبات الاستكشاف الآلية سبيريت آند  2004وشهد عام 
 أوبورتيونيتي، لتتنقل في سطح المريخ دون تدخل بشري.

ج أبحاث برام، من أجل المساعدة في ImageNetمشروحة انات للصور ال، طورت قاعدة بي2007وفي عام 
 ى الكائن، وذلك على يد أستاذ علوم الكمبيوتر في في لي وزملاؤه.لالتعرف ع

 2018حتى  2010الذكاء الاصطناعي من  -8

د حلمًا ، بات الذكاء الاصطناعي جزءًا أساسياً من حياتنا اليومية، فلم يع2018وحتى عام  2010منذ عام 
 حقيقه.صعب ت

ركة جسم الإنسان باستخدام ألعاب يتتبع ح أول جهازهو ، وbox 360X، تم إطلاق جهاز 2010ففي عام 
 كاميرا ثلاثية الأبعاد واكتشاف الأشعة تحت الحمراء.

، والذي Apple Siriمساعد افتراضي في أنظمة التشغيل وهو  Apple، أصدرت شركة 2011وفي عام 
ظتها والإجابة حلاالأشياء وملاستنتاج  مستخدم باللغة الطبيعية ويستخدم واجهةامر الصوتية، يتكيف مع الأو

 عليها والتوصية بها لمستخدمها.

، تم إصدار نظام تعلم آلي دلالي يمكنه مقارنة وتحليل علاقات الصورة، وهو برنامج 2013وفي عام 
Never Ending Image Learner ة كارنيجي ميلون.فريق بحثي من جامع، والذي أصُدر على يد 

، من AlphaGoاسمه  Goج كمبيوتر يلعب لعبة اللوحة امرن، تمكن ب7201إلى  1520في الفترة ما بين 
 هزيمة أبطال بشريين.

، إنشاء الروبوت البشري الشهير "صوفيا"، والذي تميز بتشابهه للإنسان، وقدرته على 2016وشهد عام 
 وعمل تعبيرات الوجه.التواصل والرؤية 

الذكاء  يستخدمت ذكي بر صوى إصدار مكعل 2016في عام  Google Google Homeلت وعم
 الاصطناعي، يساعد المستخدمين على البحث عن المعلومات بالصوت وتذكر المهام وإنشاء المواعيد.
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لبعض، بغرض إثنين من روبوتات الدردشة على التحدث مع بعضهم ا Facebook، درّب 2017وفي عام 
 لتفاوض.تعلم كيفية ا

كّن المستخدم من التحدث ، والذي يم8201في عام  sung BixbySamثم ظهر المساعد الافتراضي 
 وطرح الأسئلة والتوصيات والاقتراحات، ويستطيع رؤية ما يراه المستخدم.

 حتى الآن 2020الذكاء الاصطناعي من عام  -9

، والذي استخُدم في Curialلاصطناعي ي تطوير اختبار الذكاء ا، نجحت جامعة أكسفورد ف2020وفي عام 
 سريعاً. COVID-19ديد تح

، إذ OpenAI، من قِبل E-Dall، تم تطوير نظام الذكاء الاصطناعي متعدد الوسائط 2021وفي عام 
 يستطيع هذا النظام استخدام مطالبات النص في إنشاء الصور.

ل ولديه ، والذي يمتلك أربعة أرجا روبوت يدُعى سان دييغو، أصدرت جامعة كاليفورني2022وفي عام 
 ط.ء المضغولى الهوال عة على العمالقدر

، والذي يمتلك القدرة على إجراء ChatGPTروبوت الدردشة الشهير  OpenAIإصدار  2023وشهد عام 
 محادثات مع البشر والإجابة على أسئلتهم
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 العملاء: خدمة2.3 
 :مالمقصود بخدمة العملاء 2.3.1

قاعدة  تكوين على فيساعد هتماملاار عميل محوتجعل ال تيالعملاء احد اهم الانظمة ة خدمه التشكل ادار

 الملفاتوفتح  المتابعهالبيعية وأعمال  الاعمالمن إنجاز كافة  المنظمةبيانات متكاملة تستطيع عن طريقه 

ومعاينة كفاءة  لاءالعمالتي تتم بشكل يومي وإصدار التقارير وترتيب  الاجراءتوحفظ كافة  للعملاء

يمكن أن يستغل بشكل كامل بحيث يكون التواصل  العملاءة خدمة ظام إدارن نك ألـى ذلـيضاف إ الموظفين

والفاكس والرسائل النصية عبر الجوال مما يجعل الخدمة تتصف  الالكترونيعن طريق البريد  العملاءمع 

  (2005)مسعود, بأفضل أساليب التواصل الحديثة 

على معرفة  المنظماتلى زيـادة قـدرة عالتي تركز التسويقية  الاستراتيجيةبأنها تلك  العملاءة تعرف خدم

في استخدام الخدمات التي يحتاجونها  العملاءاحتياجات الزبائن الحالية وفهمها وكيفية زيادة خبرات 

عامل وبالتالي في التالرضا  مستقبال الخدمات التي كان العمالء يفضلونها سابق الخدمات مما يؤدي إلى

 Bruhn,20)(03ة ويق البنكينجاح خطط التس

 ابعاد جودة خدمة العملاء :2.3.2 

 المادية التسهيلاتظهور العنصر المادي  حداثة وجاذبية مظهر المصرف، مظهر العاملين،  الملموسية

  الاداءة اقيمصد . المحدد الوقتأداء صادق و صحيح القدرة على الوفاء بالوعود في  الاعتمادية

 .انعدام الخطر والشك .مةعلى الخد لوضمان الوص  العملاءثقة  لامانا

 العملاء سرعة الرد على شكاوي .المعاملاتتنفيذ  ةسرعالسرعة والمساعدة لاستجابةا

 ، الوعي بأهمية العميلالعملاءبالعمل  فهم ومعرفة حاجات  الاهتمام التعاطف

Source : WWW.Ecogesam.ac.aix-marseille.Fr.Services quality.2005.P :07 
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 العملاء خدمة و الاصطناعي الذكاء بين هلاقالع2.3.3 

       

 : اهم طرق استخدام الذكاؤ الاصطناعي لخدمة العملاء4شكل                   

 :خدمة العملاءإليكم أدناه بعض أهمّ أدوات استخدام الذكاء الاصطناعي في 

يمُكن لبوتات المحادثة فهم استفسارات العملاء الأساسية والرّد فورياً  (Chatbots): بوتات المحادثة •

، وتوصيات المنتج، والمساعدة في إنجاز مهامٍ روتينية مثل تتبُّع الطلبات  بطريقة لطيفة وودّيةّ،

لأسبوع، وهذا ة وطيلة أيام اار الساعمد علىمتاحة  لمحادثةالأخطاء وإصلاحها. بوتات ا واستكشاف

 .بالتأكيد يقلل من أوقات الاستجابة ويحسّن إمكانية الوصول إلى خدمة العملاء

سائل يحللّ الذكاء الاصطناعي التوليدي ر :(Generative AI) الذكاء الاصطناعي التوليدي •

يهة نشئ ردودًا شبمة، ثم يُ لخدو انتجَ أضوع المُ اصيل المهمة ذات الصّلة بموالعملاء، ويستخرج التف

بالرّدود البشرية، وهذا بدوره يحُسّن وقت الاستجابة، ورِضا العملاء. لا أحد يحُبّ أن ينتظر نصف 

 !مثلًا  ساعة ليتلقىّ ردًا من مختصّ الخدمة حول إمكانية إرجاع زوج من الأحذية

ذكاء الاصطناعي من فهم لاكّن أنظمة ة التي تمُإحدى تقنيات تعلمّ الآل :(NLP) عيةمعالجة اللغة الطبي •

وتفسير اللغة البشرية. تساعد معالجة اللغة الطبيعية في تحليل مشاعر العملاء وتحديد احتياجاتهم ثم 

https://uxwritingar.com/user-experience/18452
https://uxwritingar.com/user-experience/18452
https://uxwritingar.com/user-experience/18452
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لمساعدات عية في بوتات المحادثة أو اتقديم الاستجابات المناسبة. يمكنك استخدام معالجة اللغة الطبي

 .لمشاعرتحليل االصوتية أو أدوات 

ذلك باستخدام الذّكاء الاصطناعي البيومتري )تقنية التعرّف الحيوي( : لصوت والوجهرّف على اتعال •

 .الذي يعتمد على الخوارزميات لتمييز ملامح الوجه البشري والأصوات البشرية لأغراض المصادقة

 المكالمات،الرّد على لخاصة بفهم الرّدود الصّوتية، اة االأد :(IVR)صوتية التفاعليةالاستجابة ال •

 .خيارات للخطوات التالية مثل توجيه المكالمات إلى متخص الخدمة أو قسم العمل مناسبواقتراح 

مساعد الدردشة المدعوم بالذكاء الاصطناعي، الذي يولدّ  :(IVA) المساعد الافتراضي الذّكي •

ات، دة معلومعلى ع لارتكازفيةّ بان التحليلات والحوسبة المعربات مخصصة من خلال الجمع بياستجا

العملاء الفردية ومحادثاتهم السابقة ومواقعهم مثلًا، بالإضافة إلى قاعدة معارف الشركة  هي معلومات

 .ووجهات النظّر البشرية

ء لتسهيل عي لخدمة العملاالذكاء الاصطناستخدام وذلك با (Accessibility): الوصول إمكانيةّ •

الوصول إلى المواقع الإلكترونية وتطبيقات الموبايل، يشمل ذلك ميزة تحويل النصّ تلقائياً إلى صوت 

مشاكل التنبؤي للمستخدمين الذين يعانون من للمستخدمين ضعيفي البصر والمكفوفين، أو إدخال النصّ 

 .في الحركة

مة بالذكاء الاصطناعي وتحللّ تعليقات اقب أدوات تحليل المشاعر المدعوتر: اعرأدوات تحليل المش •

عملائك ومراجعاتهم وتفاعلاتهم على وسائل التواصل، وذلك لقياس مشاعرهم حيال الخدمة، هذا ما 

ى استجابة العملاء ومخاوفهم الات التحسين التي ستتخذها، بناءً عليعطي الشركة الفرصة لتحديد مج

 .، بذلك توفرّ الشركات ما يناسب تفضيلات العملاءلكهناوما إلى 

من خلال مراجعة بيانات العملاء، تقُدّم التحليلات التنبؤّية المدعومة بالذّكاء : التحليل التنبؤي •

يساعد الشركة  سلوكهم والمشكلات المُحتملة، وهو ما الاصطناعي توقعات لاحتياجات العملاء وأنماط

 .ت بشكل استباقي ومعالجتها قبل حدوثهالامشكعلى معرفة المخاوف وال

تحللّ أنظمة التوصية المدعومة بالذكاء الاصطناعي سلوك عملائك وسجّلات شرائهم : أنظمة التوصية •

ا الخدمة أو المُنتجَ أو المحتوى عمومً  وتفضيلاتهم، وبذلك يمكن أن تقدّم هذه الأنظمة توصيات بشأن

 وهذا يعزز فرص البيع المتبادل والبيع الإضافي للشركات، ديةمن خلال فهم تفضيلات العملاء الفر

 

 

https://uxwritingar.com/user-experience/17995
https://uxwritingar.com/user-experience/17995
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 إيجابيات استخدام الذكاء الاصطناعي لخدمة العملاء

ي ، يضع حوال Zendeskالذي أجرته شركة nds CX Treتقرير توجّه تجربة العملاء بحسب

% من قادة الأعمال استخدام الذكاء الاصطناعي والبوتات كخطوة أولية في مشاريعهم لهذا العام، 72

نذكر نظرًا للفوائد الجمّة التي يعود فيها الذكاء الاصطناعي لخدمة العملاء على الشركات، والتي 

 :منها

بيرة من الأعمال مما ك الذكاء الاصطناعي على إنجاز كمياتأدوات تساعد : أعمال منخفضة التكاليف •

يقلل الحاجة إلى موظفين، وهذا بدوره يخفضّ تكاليف العمل. الاعتماد على بعض مختصي خدمة 

 .ادة تكلفةالعملاء مع أدوات تسيير عمل ممتازة، وهذا ما يعزز الكفاءة والإنتاجية دون زي

إلى التعامل مع موظف  جةلاصطناعي دعمًا مباشرًا دون الحالذكاء ايقدّم ا: تقديم دعم سريع وفوري •

الخدمة، فهو يجيب عن الأسئلة البديهية، ويقدّم المساعدة المُرضية. وحتى إذا احتاج العميل إلى التعامل 

 .الأساسية إلى المختصحصرياً مع الموظف، فيحُيل الذكاء الاصطناعي معلومات العميل 

هو خدمة سريعة ومريحة وموثوقة،  يلكل ما يريده العم: مإمكانية الحفاظ عليهتعزيز رضا العملاء و •

 .ويمُكن تحقيق ذلك بالتأكيد مع الذكاء الاصطناعي لخدمة العملاء، وهذا يؤدي إلى كسب ثقتهم

لخدمة في مهامه الشاقةّ نوعًا ما، يحلّ الذكاء الاصطناعي محلّ موظف ا: تقليل عبء العمل والإرهاق •

وقتاً طويلًا، وهذا ما يعُطي المختص فرصة  رقة أحياناً كون بعضِها روتيني بحت ويستغوالمُملّ 

 .لالتقاط أنفاسه والتفرّغ للمهام البشرية التي لا يمُكن للذكاء الاصطناعي إنجازها

% 84، يفترض  Salesforceةكيتقرير صادر عن شركة البرمجيات الأمري بحسب: إنتاجية أعلى •

من قادة تكنولوجيا المعلومات أنّ الذّكاء الاصطناعي يساعد بتقديم خدمات أفضل لعملائهم، بالتالي 

اعد المحادِث الافتراضي المدعوم بالذكاء الاصطناعي في زيادة الإنتاجية إنتاجية أفضل، فمثلًا: يس

 .ديةفر% إذا ما قارناّه بإنتاجية الموظفين ال41حوالي 

كما نعلم، فإن أي عمليات يدوية تجُرى في خدمة العملاء مُعرّضة لنسبة من الخطأ : كفاءة أفضل •

يه. بينما مع استخدام الذكاء الاصطناعي لخدمة عندما يقوم بها موظف، عدا عن كونها عبئاً ثقيلًا عل

مات وبيانات العملاء لوالتوصيات الذكية القائمة على قواعد المعالعملاء، فيصُبح الأمر أسهلَ مع 

 .وغيرها

بمجرّد بدء العميل المحادثة مع بوت المحادثة، يملأ الذكاء الاصطناعي : تفاعُل خَدَميّ أكثر تخصيصًا •

لخاصة به؛ مثل اسم العميل وموقعه ونوع الحساب واللغة المفضّلة في الوقت المعلومات المهمة ا

https://www.zendesk.com/blog/ai-customer-service/
https://www.zendesk.com/blog/ai-customer-service/
https://www.salesforce.com/blog/customer-service-ai/
https://www.salesforce.com/blog/customer-service-ai/
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ء الاصطناعي ، ربما فنيّ مختصّ، هُنا يرُسل الذكاا، وأما عندما يتطلبّ الأمر تدخّلًا بشريً الفعلي

 .معلومات العميل لهذا المختصّ حتى يتمكّن من تقديم الخدمة المخصّصة للعميل

 :الخاتمه2.5 

 

في تحسين  وريادييتضح ان لتطبيقات الذكاء الاصطناعي دور كبير ماتم اسنعراضه في هذا البحث في ضوء 

 العملاء  –ن الى المراجعي هالخدمات المقدم

فهذه التطبيقات تعمل على فهم متطلبات العميل من خلال المحادثات او الصوت وتعمل على الربط مع الانظمه 

الداخليه للمستشفي وهذا ينعكس ايجابا غلى مستوى الخدمه وجودتها  وتوفرها وتسهيل نغقيداتها  وبالتالي 

 رضا العميل 

 للمستشفيات دله .ه ة والكفاءوديزة تنافسية عالية الجملى ذلك ه عوعلاو
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https://jpsa.journals.ekb.eg/?_action=article&au=611675&_au=%D8%A7%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%88%D8%B1%D9%89++%D8%A7%D8%A8%D9%88+%D8%B2%D9%8A%D8%AF
https://jpsa.journals.ekb.eg/?_action=article&au=611675&_au=%D8%A7%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%88%D8%B1%D9%89++%D8%A7%D8%A8%D9%88+%D8%B2%D9%8A%D8%AF
https://jpsa.journals.ekb.eg/?_action=article&au=611675&_au=%D8%A7%D8%AD%D9%85%D8%AF+%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%88%D8%B1%D9%89++%D8%A7%D8%A8%D9%88+%D8%B2%D9%8A%D8%AF
https://sdaia.gov.sa/ar/SDAIA/about/Pages/AboutAI.aspx
https://scholar.google.com/scholar_lookup?title=The+return+of+the+chatbots&author=R+Dale&journal=Natural+Language+Engineering&volume=22&pages=811-817
https://scholar.google.com/scholar_lookup?title=The+return+of+the+chatbots&author=R+Dale&journal=Natural+Language+Engineering&volume=22&pages=811-817
https://www.oracle.com/sa-ar/cx/service/what-is-customer-service/
https://www.oracle.com/sa-ar/cx/service/what-is-customer-service/
https://www.oracle.com/sa-ar/cx/service/what-is-customer-service/
https://www.mdpi.com/0718-1876/17/1/11
https://www.mdpi.com/0718-1876/17/1/11
https://uxwritingar.com/customer-experience/25746
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 الملاحق:

 ات الذكاء الاصطناعي لتحسين خدمة العملاء  ن حول اثر استخدام تقنييااستب

-1hhttps://docs.google.com/forms/d/15CScjq3H6LxXsl2aOkzTxB

yRRdCaUAfKA3xypiYA/edit 

 

ورات المتسارعة التي يشهدها العالم اليوم اصبحت تقنيات الذكاء الاصطناعي اداه رئيسية لتحقيق تطل الفي ظ 

 خدمه عملاء بافضل اسلوب 

يهدف هذا الاستبيان الى جمع البيانات والمعلومات حول تاثير استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي لتحسين 

ن الاداء وتعزيز الابتكار كما يسعى الى استكشاف سيوتح كفائةعملاء مع التركيز على تحقيق الخدمة ال

التحديات التي تواجه خدمه العملاء بلاضافه الى دراسه مدى وعي العاملين وقادة المؤسسات باهمية الذكاء 

 الاصطناعي واليات تطبيقه

جمعها م تي تات القة وموضوعية حيث تستخدم البياننرجوا منكم التعاون في الاجابه عن هذا الاستبيان بد

 لاغراض البحث العلمي فقط ومايخدم تعزيز العلاقه بين الذكاء الاصطناعي وخدمة العملاء شكرا لتعاونكم .

 

 :المعلومات الشخصية

يل تم تصميم هذه الاسئله لجمع معلومات ديموغرافية اساسيه عن المشاركين في الاستبيان بهدف تصنيف وتحل

 معلوماتللصيه الخصوالبيانات بشكل ادق مع ضمان 

 الاسم )اختياري(

 

https://docs.google.com/forms/d/15CScjq3H6LxXsl2aOkzTxB1h-yRRdCaUAfKA3xypiYA/edit
https://docs.google.com/forms/d/15CScjq3H6LxXsl2aOkzTxB1h-yRRdCaUAfKA3xypiYA/edit
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 الذكاء الاصطناعي :

كثير من التعريفات النظرية للذكاء الاصطناعي تدور حول قدرة الآلة على التصرف مثل البشر أو القيام 

ناعي بأنه: صطالا تعريف الذكاءت الموجودة اليوم يمكن بأفعال تتطلب ذكاءً، ولكن بالنظر إلى أكثر التطبيقا

أنظمة تستخدم تقنيات قادرة على جمع البيانات واستخدامها للتنبؤ أو التوصية أو اتخاذ القرار بمستويات 

 .متفاوتة من التحكم الذاتي، واختيار أفضل إجراء لتحقيق أهداف محددة

متوافق  السؤال

 تماما

متوافق بشكل 

 جزئي

غير 

 توافقم

لا 

 اعلم

     متعلقة بخدمة العملاء ؟ حةواض مؤسستك رؤية  لدىهل 
     مامدى اهتمام مؤسستك بتطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي ؟

ماهي المجالات الاساسيه التي تركز عليها مؤسستك  بتطبيق 

 استراتيجيات الذكاء الاصطناعي؟
    

     الاصطناعي؟ء مامدى توافق سياسات مؤسستك مع مبادى الذكا
ماليه او بشرية لتنفيذ استراتيجيات   واردهل تخصص مؤسستك م

 الذكاء الاصطناعي؟
    

     هل لدى مؤسستك رؤية واضحه متعلقة بالذكاء الاصطناعي ؟
هل لدى مؤسستك لجنة او فريق عمل مخصص لتنفيذ استراتيجيات 

 الذكاء الاصطناعي؟
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 خدمة العملاء 

لمؤسسة لعملائها قبل شرائهم أو استخدامهم للمنتجات أو ا فرهاالمساعدة التي تو العملاء تشير إلى خدمة

تتضمن خدمة العملاء إجراءات، مثل تقديم اقتراحات المنتجات أو استكشاف المشكلات  .الخدمات أو بعدها

 فرصة لتنمية عملك تفاعل مع خدمة العملاء هووالشكاوى وحلها أو الرد على الأسئلة العامة. كل 

 

متوافق  السؤال

 مامات

توافق م

بشكل 

 جزئي

غير 

 متوافق

لا 

 اعلم

     مامدى توافق سياسات مؤسستك مع مبادئ خدمة العملاء
     هل لدى مؤسستك خطط مستقبلية لتحقيق مستوى عالي في خدمة العملاء؟

     الحاليه تسهم في تحقيق الاستراتيجية؟هل ترى ان قنوات التواصل 
     ستك تدعم خدمة العملاء بشكل كافي؟ؤسفي مهل ترى ان التقنيات المستخدمة 

     هل يتم تحديث انظمه خدمة العملاء بشكل دوري؟
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 الدراسة منهجية  :الثالث الفصل.3
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 :رائية لمتغيرات البحثفات الاجالتعري 3.1
راسة لة الدراسة،واختبارفرضيات الدئه علي أسبطبيقها في المشروع الحالي وذلك للاجاتيوضح هذا الجزء المنهجية التي تم 

 توضح العناوين التالية التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة وماتم تطبيقه كما يلي: 

 :رائية لمتغيرات البحثفات الاجالتعري 3.2
 . ححديد المتغيرات التي يتم قياسها بوضوتفي الدراسات البحثية تعتبر التعريفات لإجرائية أساسية في 

متغير أو ملاحظته أو معالجته يساعد الباحثين على التأكد من أن دراساتهم متسقة يصف التعريف الإجرائي كيفية قياس ال

 وموثوقة وصالحة.

 :  المستقل( )المتغيرلذكاء الاصطناعي استراتيجيات ا 3.2.1
ية بعاد الاقتصادية والاجتماعالأن بين زوالبرامج التي تهدف إلى تحقيق التوا التعريف التشغيلي: هي مجموعة من الخطط

 ،البيئية مع ضمان تلبية احتياجات الحاضر دون المساس بقدرة الآجيال القادمة على تلبية احتياجاتهم

 : )التابع المتغير)العملاء خدمة  3.2.2
بطريقة فعالة تساهم في  دهام والسلطات لتنسيق الأنشطة والموارهي الشكل الذي يحدد كيفية توزيع الم التعريف التشغيلي:

 . تحقيق الأهداف

 

 : تصميم البحث 3.3
 .الوضعية: البحث فلسفة

 .الاستنتاجي: البحث منهج

 .الحالة دراسة: البحث استراتيجية

 .الكمي: البحث نوع

 .المقطعية: الزمني الأفق

 حصائيالا والتحليل الاستبيان: والاجراءات التقنيات

.  

 

 

 

 

 

 الوضعية الاستنتاجية دراسة الحالة الكمية الاستبيانات المقطعية
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  العينة أخذ وتقنيات وطرق الدراسة وعينة اسةرالد مجتمع 3.4

 مجتمع الدراسة   3.4.1

م، الذي يعد أحد  1987والإنجازات مضت منذ تأسيس مستشفى دلهّ عام أعوام من التقدم والتطور والخبرة 

يادة رة. احتل المستشفى طوال هذه الفترة الأفضل المشاريع الاستثمارية التي شيدتها شركة دلهّ للخدمات الصحي

لنوعية وشارك في تحسينها وتطويرها من أجل المجتمع، واضعاً والصدارة في توفير الخدمات الصحية ا

ولوية له جذب الكفاءات الطبية المحترفة وتسخير أحدث الأجهزة والمعدات الطبية المتطورة التي توفر كأ

 علاج الفعاّل لكل المرضىأعلى معايير التشخيص الدقيق وال

 ستشفيات دلهم في كانيةسال التركيبة

 :السكان عدد

مستشفى دله النخيل و مستشفى دله نمار ، حيث دله الصحية تملك وتدير عدداً من المستشفيات منها  شركة

 .من الكوادر المؤهلة  2000 تعالج أكثر من مليون مريض سنوياً بجهاز طبي وإداري قوامه

 

 تالتصنيفا

 السكانية التصنيفات

 عوامل عدة على بناءً  دله مجتمع سكان تصنيف يمكن

 :الجنسيات

 .الموظفين من الأكبر النسبة يمثلون: السعوديون •

 واليمنية والمصرية، والفلبينية، ة،الهندي مثل الجنسيات، من متنوعة مجموعة تشمل: الأجنبية العمالة •

 .يرهاغو

 :التعليمية المؤهلات

 والمديرين والمحاسبين،الاستشاريين والاخصائيين ،الاطباء  يشمل: معيةالجا الشهادات حاملو •

 المهارات ذوي والعمال الفنيين يشمل: التقنية الشهادات حاملو •

 :تالتخصصا 

 الولاده والطوارئ والاشعه والجراحه  العظام , العيون, النساء و ،عام مثل: الطب •

 الاشعة: التمريض  •

 , التقارير الطبيه, التاميناليةوالم والتسويق، البشرية، الموارد تشمل: الإدارة •

 المستشفيات في الفنية العمالة تشمل: الصيانه •

https://www.dallahhealth.com/arabic/investors/overview#:~:text=%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9%20%D8%AF%D9%84%D9%87%20%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D9%8A%D8%A9%20%D8%AA%D9%85%D9%84%D9%83%20%D9%88%D8%AA%D8%AF%D9%8A%D8%B1,%D9%82%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%87%202000%20%D9%85%D9%86%20%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%A7%D8%AF%D8%B1%20%D
https://www.dallahhealth.com/arabic/investors/overview#:~:text=%D8%B4%D8%B1%D9%83%D8%A9%20%D8%AF%D9%84%D9%87%20%D8%A7%D9%84%D8%B5%D8%AD%D9%8A%D8%A9%20%D8%AA%D9%85%D9%84%D9%83%20%D9%88%D8%AA%D8%AF%D9%8A%D8%B1,%D9%82%D9%88%D8%A7%D9%85%D9%87%202000%20%D9%85%D9%86%20%D8%A7%D9%84%D9%83%D9%88%D8%A7%D8%AF%D8%B1%20%D
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 :العمرية الفئات

ً : الشباب • ً  30 إلى 20 من العمرية الفئة تشمل ما غالبا  .عاما

ً  50 إلى 30 نم: البالغون •  .عاما

ً  50 فوق: السن كبار •  عاما

 :والثقافية الاجتماعية الحياة

 فعاليات تنظيم تتم. المختلفة بالتجارب غنية عمل بيئة خلق في يساهم مما الثقافي، بتنوعه دله مجتمع يتسم

 مثل الموظفين، بين الروابط لتعزيز دورية وثقافية اجتماعية

 المختلفة الثقافات عرض يتم حيث: الثقافية الأيام

 والتعاون الفريق روح لتعزيز: ةالرياضي الفعاليات

 المهنية المهارات لتعزيز: والتطوير التدريب برامج

 التوجه يعكس مما والتخصصات، الجنسيات من مجموعة بين يجمع وشامل، متنوع مجتمع وه دله مجتمع

 من ةواحد مستشقيات دله يجعل مما نتاجية،والإ الابتكار تعزيز في التنوعات هذه تساهم. للشركة العالمي

 .مجالها في الرائدة الشركات

 عينة الدراسة 3.4.2 

، بما في ذلك الإدارة العليا، مستشقيات دلهمختلف الأقسام في موظفاً من  ٨٠م اختيار عينة مكونة من ت

مل الخبرة الوظيفية والمستوى معايير متنوعة تشوالموارد البشرية، والإنتاج. تم اختيار المشاركين بناءً على 

 .الإداري

 :الطريقة

وانب متعددة تم استخدام استبيان يتضمن أسئلة مغلقة ومفتوحة لجمع البيانات. يتناول الاستبيان ج

 :مثل

 .الذكاء الاصطناعيفهم الموظفين لاستراتيجيات  •

 .خدمة العملاءتأثير هذه الاستراتيجيات على  •
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 )مجتمع البحث( ١رقم جدول 

 ظفينوعدد الم التصنيفات لقطاع واسم الشركةا

 ١٥ الإدارة العليا مستشقيات دله

 ٦٥ الموظفين مستشقيات دله

 

 ()عينة البحث ٢جدول رقم 

 حجم العينة عينة البحث

مستشقيات نستهدف الموظفين في شركة 
 دله

 موظف ٨٠ - ٦٥

 المصدر: الباحث

 

 وتقنيات أخذ العينةطرق  3.4.3  

ف نستخدم العينه العشوائية الببسيطة حيث تم تقسيم وعدة طرق كمية لأخذ العينات وهنا سام يمكن استخد

ثم أخذ عينات عشوائيه بسبب أن أداة البحث  والاطباءوارد البشريه السكان الى طبقات وهي الاداره العليا والم

ريقة أخذ العينات عي العينة أخذ البيانات هو الاحتمالية وطالمستخدمة تعتبر من الأدوات الكمية فأسلوب 

 البسيطة. ةالعشوائي

 طريقة جمع البيانات3.5  

انات المطلوبة للأجابة على أسئلة البحث واختبار يصف هذا القسم أدوات البحث التي تم استخدامها لجمع البي

لاستبيانات جمع البيانات الكمية عن طريق افرضيات البحث وعليه فقد اعتمد الباحث على المنهج المسحي في 

 وات التي استخدامها لقياس متغيرات البحث دوتعرض الأقسام التالية الأ
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 )المتغير المستقل(لذكاء الاصطناعي ا3.5.1 

 حيث من وذلك ، الذكاء الاصطناعي استراتيجيات لقياس وذلك(. 2022) مرقس استبانة على الباحث اعتمد

 c والبعد عناصر، ٢ نم يتكون b البعد أن حيث. كله غيرللمت فقرة 1٣ بإجمالي b، c، m: وهي أبعاد ثلاثة

 غير= 1, حيث. عيرباال ليكرت هو الأستبيان نوع. عناصر ٣ من يتكون m والبعد عناصر، ٨ من يتكون

 موافق= ٤ بينما, بشدة موافق

  ٣جدول رقم 

 المستقل المتغير الأبعاد عدد العناصر المصادر

 
 (٢٠٢٢استبانة مرقس )

2 b  
 c 8 الاصطناعي الذكاء

3 m 

 مجموعلا 13

 

 )المتغير التابع(خدمة العملاء 3.5.2 

 ،b، c: وهي بعدين حيث من وذلك ،خدمة العملاء سلقيا وذلك(. 2022) مرقس استبانة على الباحث اعتمد

 نوع  ،عناصر ٦ من يتكون c والبعد عناصر، ٤ من يتكون b البعد أن حيث. كله للمتغير فقرة 1٣ بإجمالي

 موافق= ٤ بينما, بشدة موافق غير= 1, حيث. يعرباال ليكرت هو الأستبيان

 ٤جدول رقم 

 ستقلالم المتغير الأبعاد عدد العناصر المصادر

 
 (٢٠٢٢استبانة مرقس )

٤ b  
 c ٦ خدمة العملاء     

 المجموع ١٠
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 :أنواع البيانات3.6    

 البيانات الأولية3.6.1 

تعتبر أساسية لفهم تأثير هذه التقنية على  ء الاصطناعي في خدمة العملاءاالذكولية المتعلقة باستخدام البيانات الأ

 :تكلفة التشغيل. إليك تفصيل لأهم أنواع هذه البيانات، وكيفية جمعهاتجربة العميل، كفاءة العمل، و

 عيأنواع البيانات الأولية في مجال خدمة العملاء باستخدام الذكاء الاصطنا

 طناعي المستخدمصنات عن نوع الذكاء الابيا
 :   نوع النظام

 (Chatbot) شات بوت
 (Virtual Assistant) مساعد افتراضي

 (Sentiment Analysis) لاءتحليل مشاعر العم
 الذكي IVR الرد الآلي على المكالمات

 (Recommendation Engines) أنظمة التوصية
 Google Dialogflow ،IBM Watson :مثل الشركة المزودة للتقنية

 

 (CUSTOMER EXPERIENCE) العميل تجربة بيانات

 .اء الاصطناعيمعدل رضا العملاء بعد استخدام أنظمة الذك •
 .AI متوسط وقت الاستجابة قبل وبعد تطبيق •
 .(First Contact Resolution) نسبة حل المشكلات من أول تواصل •
 .لخدمة(اوت أو النظام الذكي )من خلال استبيانات بعد تقييم العملاء للشات ب •

 الاستخدام حجم بيانات

 .ام الذكيعدد التفاعلات اليومية/الأسبوعية مع الشات بوت أو النظ •
 .النسبة المئوية للعملاء الذين تم تحويلهم إلى موظف بشري •
 .نسبة نجاح النظام في التعامل مع الطلبات أو الشكاوى دون تدخل بشري •

 الموظفين اناتبي

 .عد إدخال الذكاء الاصطناعيبعدد موظفي خدمة العملاء قبل و •
 .نسبة تقليل عبء العمل على الموظفين •
 .النظام الذكي ودوره في عملهم مدى رضا الموظفين عن •
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 وتشغيلية مالية بيانات

 .تكلفة تنفيذ نظام الذكاء الاصطناعي •
 .التوفير السنوي بعد تطبيق النظام •
 .كلفة الرد البشري وتكلفة الرد الآليمقارنة بين ت •
 .قليل المكالمات أو التذاكر غير الضروريةتنسبة  •

  (Use Cases) أمثلة حالات استخدام

 .الاستفسارات المتكررةالرد على  •
 .تتبع الشحنات أو الطلبات •
 .إدارة الحجوزات أو المواعيد •
 .استرجاع معلومات الحساب أو إعادة تعيين كلمات المرور •

 

 جمع البيانات الأوليةطرق 

 .انتهاء التفاعل مع النظام الذكي دبع استبيانات العملاء •
 .ومديري الأقسام مقابلات مع موظفي خدمة العملاء •
 :مثل (Logs) يل سجلات النظامتحل •

o مدة الجلسة 
o الكلمات المفتاحية المستخدمة 
o عدد التفاعلات المنتهية بنجاح 

 .مراقبة مباشرة للتفاعلات •
 من النظام الذكي نفسه اءتقارير الأد •
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 الثانويةيانات بال3.6.2  

احثين آخرين، وتسُتخدم لاحقاً من قِبل جهات أو ب تم جمعها وتحليلها سابقاًالبيانات الثانوية هي المعلومات التي 

 .لأغراض تحليلية جديدة

 :مثلة على البيانات الثانوية في هذا المجال

 تقارير وأبحاث رسمية .1

عن استخدام الذكاء الاصطناعي  الصحة وزاراتأو  (WHO) الصحة العالميةمنظمة تقارير من  •

 .في الرعاية الصحية
حول فعالية الذكاء  (The Lancet, JAMA :دراسات منشورة في مجلات علمية )مثل •

 .الاصطناعي في التشخيص أو العلاج
 .في مستشفيات معينة AI أوراق بحثية تستعرض حالات تطبيق •

 عد بيانات طبيةبيانات من قوا .2

 :مثل •
o PubMed 
o Scopus 
o Google Scholar 
o Web of Science 

 :وتحتوي على •
o نتائج تجارب سريرية استخدمت أدوات ذكاء اصطناعي. 
o حليلات مقارنة بين الأداء البشري والأنظمة الذكية في التشخيصت. 

 إحصائيات من شركات تقنية أو استشارات صحية .3

 :شركات مثلتقارير من  •
o McKinsey & Company 
o Deloitte 
o IBM Watson Health 
o Siemens Healthineers 

 :تغطي •
o اتجاهات اعتماد الذكاء الاصطناعي. 
o توقعات السوق لتطبيقات AI في المستشفيات. 
o دراسات جدوى اقتصادية. 

 بيانات من مؤتمرات أو ندوات طبية .4
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 :عروض تقديمية في مؤتمرات طبية دولية مثل •
o HIMSS (Healthcare Information and Management Systems 

Society) 
o RSNA (Radiological Society of North America) 

 .ءتتضمن دراسات حالة وتقارير تقييم الأدا •

 معلومات من السجلات الحكومية والتقارير السنوية للمستشفيات .5

 .الرعايةتقارير الأداء السنوية للمستشفيات أو مراكز  •
 .الرعايةتقارير تقييم جودة  •
 .ات لتقنيات رقميةيبيانات اعتماد المستشف •

 

 طرق واساليب تحليل البيانات3.7    

معلومات التي تم جمعها لاستخلاص استنتاجات ذات معنى. حيث بعد جمع البيانات، من الضروري تحليل ال

 .يل البيانات المجمعةلتحل 28وتحديداا الإصدار  )SPSS( الاجتماعيةتم استخدام الحزمة الإحصائية للعلوم 

تبارتوصيف العينة، من خلال التحليل الوصفي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع ختم إجراء ا *

الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد  العينة. يساعد

 .كين في الدراسةالمشار

نات المجمعة واتساقها. اختبارات الصدق اوالموثوقية حاسمة في ضمان دقة البيتعتبر اختبارات الصلاحية  *

البحث تقيس ما تهدف إلى قياسه، بينما تقوم اختبارات  )التحليل العاملي الاستكشافي( لتحديد ما إذا كانت أدوات

 ت النتائج مع مرور الوقتالثبات )اختبار كرونباخ ألفا( بتقييم ثبا

ي، للحصول على نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع فوصيف العينة، من خلال التحليل الوصتم إجراء اختبارت *

ذات الصلة بالأفراد  تفضيلات والمعلومات الأخرىالعينة. يساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية وال

 .المشاركين في الدراسة

نظرة ثاقبة لخصائص مجتمع  العينة، من خلال التحليل الوصفي، للحصول علىتم إجراء اختبارتوصيف  *

ساعد الباحثين على فهم التركيبة السكانية والتفضيلات والمعلومات الأخرى ذات الصلة بالأفراد يالعينة. 

 .مشاركين في الدراسةال

ثاقبة لخصائص مجتمع  تم إجراء اختبارتوصيف العينة، من خلال التحليل الوصفي، للحصول على نظرة *

بالأفراد  لات والمعلومات الأخرى ذات الصلةيعلى فهم التركيبة السكانية والتفض العينة. يساعد الباحثين

 المشاركين في الدراسة
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 الخاتمة 3.8

خدمة تلعب دورًا محورياً في تحقيق  خدمة العملاءفي  الذكاء الاصطناعي تراتيجيات مكن القول إن اسي

ي وتعزيز رتراتيجيات على تحسين الأداء الإداوالفعالية المؤسسية. تناولت الدراسة أثر هذه الاس العملاء

غيرات البيئية. القدرات التنافسية، مع التركيز على أهمية التخطيط الاستراتيجي، الابتكار، والتكيف مع الت

يسهم بشكل كبير في تحقيق التوازن بين الأهداف  الذكاء الاصطناعيات أظهرت النتائج أن اعتماد ممارس

 .خدمة العملاءرونة مة، والبيئية، مما يعزز من كفاءة والاقتصادية، الاجتماعي

استراتيجيات بناءً على ما تم استعراضه، يوصي البحث بضرورة تكثيف الجهود نحو تطوير سياسات و

ى التحليل المستمر للبيئة الداخلية والخارجية للتنظيمات. كما يشُدد على مستدامة، وتبني نهج شامل يستند إل

والتميز  خدمة العملاءوجيا الحديثة كعوامل داعمة لتحقيق لفي تطوير الموارد البشرية والتكنوأهمية الاستثمار 

 .واستدامةواكب التحولات العالمية وتحقق أهدافها بكفاءة الإداري. بذلك، يمكن للتنظيمات الإدارية أن ت
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 الدراسة لنتائج الاحصائي التحليل  :الرابع الفصل.4
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 :المقدمة 4.1

حصائي من الادوات الجوهريه في البحوث العلمية , حيث انه يسهم في تحويل البيانات الخام تحليل الايعد ال

 دلاله تساعد على فهم الظواهر .لومات ذات الى مع

مستوى خدمة وفي هذا الفصل سيتم التركيز على تحليل نتائج الدراسة المتعلقه بأثر الذكاء الاصطناعي على 

البيانات التي جمعها وتطبيق الاساليب الاحصائيه المناسبة لتفسير هذه استعراض العملاء وذلك من خلال 

 النتائج 

 ئج الدراسة الميدانية التي تم تحليلها إحصائيا باستخدام البرامج اإلحصائيةعرضا لنتا تناول هذا الفصل

SPSS  ة ل الدراسي يتضمن اإلحصاء الوصفي للعينة محالفصل الحالي للتحليل اإلحصائ 28االصدار

من  اختبار صدق وثبات االستبيانات المستخدمة في جمع البيانات المطلوبة 28االصدار  SPSS بإستخدام

 الانحدارلدراسة الحالية, من أجل اختبار فرضيات البحث ومدى مالءمة النموذج ، تم إجراء تحليل عينة ا

 الخطي

 :الدراسة عينة خصائص 4.2

الدراسة، والتي تعُد من العوامل المؤثرة في تفسير نتائج الدراسة المتعلقة  ا لعينةيتناول هذا القسم وصفاً تفصيليً 

. تم اختيار العينة وفقاً للمعايير المحددة في منهجية البحث، بما يضمن خدمة العملاءفي  يالذكاء الصناعبأثر 

 . تمثيلاً مناسباً لمجتمع الدراسة

 :كما تصف 

  ستبيان.الأسئلة الشخصية الموجودة في الا -１

 الجدول الوصفي لعينة الدراسة. -２

 رسم توضيحي لكل فقرة من الأسئلة الشخصية لعينة الدراسة. -３

 

 :وزيع مفردات عينة الدراسة وفقاً تم ت -

 طبيعة العمل والمستوى التعليمي.  -عدد سنوات الخبرة  -الفئة العمرية  -للجنس 

 اسة والنسب المئوية لأفراد عينة الدر تم حساب التكرارات  -

 : تمثل في المعلومات الديموغرافية التي تشملوت 

 ثى(أن -الجنس يشمل )ذكر ▪

 دكتوراة( -ماجستير -بكالوريس -دبلوم -ثانوي)  شملي التعليميالمستوى  ▪

  سنوات( ٥أكثر من  -سنوات ٥إلى  ٣من  -سنوات ٣عدد سنوات الخبرة تشمل )أقل من  ▪

 لا( -)نعم ؟الذكاء الاصطناعيق ببية تتعلالمشاركة في برامج أو دورات تدري هل سبق لك ▪
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 الجدول الوصفي لعينة الدراسة

 سبة العينة الإجماليةن العدد فئات المتغير المتغير
 

 الجنس

 ٪٣٧ ٣٣ ذكر 

 ٪٦٣ ٤٧ أنثى

 ٪١٠٠ ٨٠ الإجمالي

 

 

 المستوى التعليمي

 ٪٠ ٠ ثانوي
 ٪٩ ٦ دبلوم

 ٪٨٨ ٧٢ يسبكالور
 ٪٣ ٢ ماجستير

 ٪٠ ٠ اةدكتور
 ٪١٠٠ ٨٠ الإجمالي

 

 عدد سنوات الخبرة

 ٪١٤ ١٤ سنوات ٣أقل من 
 ٪١٠ ١٢ سنوات ٥إلى  ٣ما بين 

 ٪٥٦ ٥٤ سنوات ٥أكثر من 

 ٪١٠٠ ٨٠ الإجمالي

هل سبق لك المشاركة 

في برامج أو دورات 

الذكاء تدريبية تتعلق ب

 ؟الاصطناعي

 ٪٥٦ ٥٤ نعم
 ٪24 ٢٦ لا

 ٪١٠٠ ٨٠ الإجمالي

 

 

 

 

 توضيحي لكل فقرة من الأسئلة الشخصية لعينة الدراسة.رسم 
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 :البحث آدوات وثبات صدق قياس مكونات 4.3

 

من أجل التحقق من صدق وثبات المقاييس المستخدمة في الدراسة, تم اختبار صدق الاتساق الداخلي 

طريق قياس متوسط دق التقاربي عن اس الصيرات الدراسة, بالإضافة إلى قيللاستبيانات المستخدمة لقياس متغ

الثبات للمقاييس  بينما تم قياس .AVE( Average Variance Extracted) التباين المستخرج

من خلال نموذج المعادلة  ,Cronbach's alpha المستخدمة في الدراسة عن طريق قياس قيمة ألفا كرونباخ

 SPSS يل الإحصائيام برنامج التحلبإستخد ,SEM( Structural equation modeling) البنائية

 . 28بالإصدار 

 :التالية توضح ذلك الفقرات والجداول 

 س المستخدمة في الدراسةصدق المقايي 1

تم اختبار صدق الاتساق الداخلي للمقاييس المستخدمة في قياس متغيرات الدراسة, بالإضافة إلى قياس الصدق 

 )Average Variance Extracted ) تخرجن المسربي عن طريق قياس متوسط التبايالتقا

ستبانة للمتغير الذي تنتمي إليه، لذا قامت صدق الاتساق الداخلي: يقصد به مدي اتساق كل عبارة من عبارات الا

بارة والدرجة الباحثة بقياس الاتساق الداخلي للأستبانات من خلال حساب معاملات الارتباط بين درجة كل ع

يتم حذفه من  ٠.٥معامل الارتباط أقل من  Kaiser (1974إليه . وفقا لدراسة )تمي لتي تنالكلية للمتغير ا

 .الأستبانة

يتم قياس متوسط التباين بين العبارات التي تقييس نفس المقياس,  :Convergent Validity قاربيالصدق الت

وفقا ل  ٠.٥ن بر متها أكالتي يجب ان تكون قيم AVE, خرجوذلك عن طريق احتساب متوسط التباين المست

(2006) .Hair et al) 

 T لارتباط الإنحراف المعياري, قيمةالجداول التالية توضح النتائج الاحصائية الخاصة ب )معاملات ا
بين درجة كل عبارة والدرجة الكلية للمتغير لقياس صدق الاتساق الداخلي  P value ,المحسوبة, وقيمة

لقياس الصدق التقاربي للاستبانات وذلك من  AVE باين المستخرجالت متوسط للاستبانات . كذلك احتساب قيمة

  , كما يلي 28بالإصدار  SPSS خلال نموذج المعادلة البنائية
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معامل  KMO العبارات المتغير
 الارتباط

الانحراف 
 المعياري

P 
values 

 متوسط التباين

 المستخرج

 
 
 
 

المتغير 
 ولالأ

 
البعد 
 الأول

A1 0.566 

 
 
 

0.74 0.58 0.0008 0.565 0.736 

A2 0.81 0.62 0.0006 

A3 0.76 0.55 0.0004 

A4 0.79 0.49 0.0007 

 
البعد 
 الثاني

B1 0.83 0.61 0.0005 0.770 

B2 0.77 0.53 0.0009 

B3 0.72 0.60 0.0003 

المتغير 
 الثاني

 
البعد 

 لأولا

A1 0.736 0.84 0.57 0.0002  
0.758 

0.738 

A2 0.90 0.59 0.0006 

A3 0.86 0.50 0.00009 

البعد 
 الثاني

B1 0.89 0.63 0.00008 0.715 

B2 0.87 0.56 0.00007 

 

 :يتضح من الجدول باللأعلى

غير التابعة لها المتع ترتبط ارتباط قوي م مقياس تطبيق المتغير الأول: جميع معاملات الارتباط لكل العبارات

دالة احصائيا . بالإضافة إلى أن قيم كل معاملات الارتباط للعبارات ۷.٠)المتغير وأبعاده( , عند قيم أكبر من

. وفقا لذلك فقد تحقق صدق الاتساق الداخلي للمقياس . كذلك, من النتائج ٠.٠٠١عند مستوى معنوية أقل من 

 ٠.٥٦٥يتضح ان قيمته لمتغير )المتغير المستقل( هو  AVE, تخرجةالمسن بقيمة متوسط التباي بالأعلى المتعلقة

 .تبانة, وفقا لذلك, فقد تحقق الصدق التقاربي للاس٠.٥< 

مقياس تطبيق المتغير الثاني: جميع معاملات الارتباط للعبارات التي تقيس )المتغير وأبعاده( قيمتها أكبر من 

 0.0001ط للعبارات دالة احصائيا عند مستوى معنوية أقل منرتبالاأن قيم كل معاملات ابالإضافة إلى  ۷.٠

اده الثلاث. كذلك, من النتائج بالأعلى المتعلقة بقيمة وفقا لذلك فقد تحقق صدق الاتساق الداخلي للمقياس بأبع

 ك قيم متوسط التباين, كذل٠۷٣٦لمتغير )المتغير التابع( ككل الذ يساوي  AVE متوسط التباين المستخرج

 خرجلمستا

 , على الترتيب. وفقا لذلك, فقد تحقق الصدق التقاربي للاستبانة .٠۷۷٠,٠٠۷٥٨)لأبعاد المتغير( هي : 
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 الدراسة اداة ثبات 4.3.2

شير ثبات الاستبيان إلى الاستقرار في نتائج الاستبيان وعدم تغييرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على ي

ل فترات زمنية محددة. لقياس ثبات الاستبانات المستخدمة لقياس متغيرات الدراسة, ات خلاا العينة عدة مرافرد

, يجب ان تكون  Hair et al( 2010. وفقا لـ )28الإصدار  SPSS تم احتساب قيم ألفا كرونباخ بواسطة

 حتى يتحقق الثبات للمقياس. 0.7القيمة أكبر من 

 

عدد  المتغير
 العبارات

Cronbach’s alpha 

 
تغير الم

 الأول

 
 البعد الأول

٤ 0.78۷ 0.٥۷٠ 

 

 
 البعد الثاني

٣ 0.75٠ 

 
المتغير 
 الثاني

 
 البعد الأول

٣ 0.756 0.٨٦١ 

 
 البعد الثاني

٢ 0.84٤ 

 
(، مما يدل 0.78۷، 0.75٠المتغير الأول والأبعاد(: أظهرت النتائج الإحصائية أن قيم ألفا كرونباخ هي ))

 ( فقد تحقق ثبات المقياس.2010، ووفقاً لـ )هير وآخرون، 0.7ن أكبر مالقيم أن جميع  على

 

(، مما يدل 0.756، 0.84٤ة أن قيم ألفا كرونباخ هي ))المتغير الثاني والأبعاد(: أظهرت النتائج الإحصائي

 .قياس( فقد تحقق ثبات الم2010، ووفقاً لـ )هير وآخرون، 0.7على أن جميع القيم أكبر من 
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 :الدراسة لمتغيرات لوصفيا حليلالت 4.4

مستوى )درجة( 
 الممارسة | الأهمية

النتيجة )الاتجاه  الوزن النسبي
 العام(

قيمة المتوسط 
 سابيالح

إلى أقل  ٨١.٢٥من  مرتفع
 ٪١٠٠من 

إلى أقل من  ٣.٢٥من  موافق
٤ 

إلى أقل من  ٦٢.٥من  متوسط
٨١.٢٥٪ 

إلى من  ٢.٥من  محايد
٣.٢٥ 

ى أقل إل ٤٣.٧٥من  فضمنخ
 ـ٪٦٢.٥ن م

إلى من  ١.٧٥من  غير موافق
٢.٥ 

إلى أقل من  ٢٥من  منخفض جدًا
٤٣.٧٥٪ 

 ١.٧٥أقل من  ١من  غير موافق بشدة

 

بين الجدول التالي التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة ممثلة بالمتوسطات الحسابية بناء على مقياس ليكرت ي

 الخماسي والانحرافات

 :ل المتعلق بأهمية المتوسط الحسابيا للجدوللمتغيرات وفق المعيارية

المتوسط  المتغير
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مستوى الأهمية الاتجاه العام 

تغير الم

 الأول

البعد 

 الأول

 مرتفع مرتفع موافق موافق 0.42 0.45 3.98 3.95

البعد 

 الثاني

 مرتفع موافق 0.39 4.02

 

المتغير 

 الثاني

البعد 

 الأول

 مرتفع مرتفع موافق موافق 0.52 0.51 3.93 3.87

البعد 

 الثاني

 مرتفع موافق 0.42 4.00
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 :الدراسة متغيرات بين الخطي الارتباط معاملات 4.5

 :يلخص الجدول التالي الأبعاد المستخدمة في فرضيات البحث

البعد الأول  المتغير

 للمتغير الأول 

البعد الثاني 

 لأولللمتغير ا

 لآولالبعد ا

 للمتغير الثاني

البعد الثاني 

 للمتغير الثاني

البعد الأول 

 للمتغير الأول

Pearson 
 

0.615 0.498 0.533 0.61 

Correlation 
Sig. (2-
tailed) 

0.001 0.004 0.002 0.004 

N 36 36 36 36 

الثاني البعد 

 للمتغير الأول

Pearson  0.557 0.591  

Correlation 
Sig. (2-
tailed) 

0.004 0.003 0.001 0.003 

N 36 36 36 36 

البعد الآول 

 للمتغير الثاني

Pearson 0.557 0.545 0.642 0.653 

Correlation 
Sig. (2-
tailed) 

0.003  0.001  

N 36 36 36 36 

البعد الثاني 

 للمتغير الثاني

Pearson 0.591 0.642 0.656 0.565 

Correlation 
Sig. (2-
tailed) 

0.001 0.001 0.004 0.002 

N 36 36 36 36 
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 :البحث فرضيات صدق اختبار نتائج 4.6

 
 :فرضيات البحث

  .خدمة العملاءمع  الذكاء الاصطناعيإحصائية بين توجد علاقة معنوية ذات دلالة  -1

  .ءالعملا لخدمةداعمة  الذكاء الاصطناعيتوجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين  -2

ورضا على العمليات التشغيلية  الذكاء الاصطناعيتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تطبيق  -3

  .العملاء

 رضا العملاء الذكاء الصناعيعنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الأنظمة التي تشجع توجد علاقة م -4

 

  

 )المتغير المستقل(

 الذكاء الاصطناعي

التابع( )المتغير  

 خدمة العملاء

R = 0.783 

R2 = 0.592 
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 :الخاتمة 4.7

 

خدمة هناك علاقات إيجابية ذات دلالة إحصائية بين أبعاد قة، يتضح أن لسابا من خلال نتائج الإحصائيات

 :اسة جميعها. فقد أكدت النتائج، وهو ما يدعم فرضيات الدرتطبيقات الذكاء الاصطناعيالمختلفة وا العملاء

كل الهيو خدمة العملاءتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين رسالة المنظمة المتفقة مع مبادئ  .1 

ينعكس إيجاباً على بنيتها  خدمة العملاءى أن وضوح رسالة المنظمة والتزامها بمبادئ التنظيمي، مما يشير إل

 .الذكاء الاصطناعيلتكيف مع متطلبات التنظيمية ومدى مرونتها وقدرتها على ا

تدامة وسلوكيات الموظفين، للاستوجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الثقافة التنظيمية الداعمة   .2

، خدمة العملاءو ما يعزز من دور الثقافة الداخلية للمؤسسة في توجيه الأفراد نحو ممارسات أكثر التزامًا بوه

 .ين القيم المؤسسية والتصرفات الفرديةويعكس تناغمًا ب

ليات التشغيلية والأنظمة العمعلى  خدمة العملاءتوجد علاقة معنوية ذات دلالة إحصائية بين تطبيق مبادئ  .3 

في العمليات والإجراءات يساهم في تحسين الكفاءة  خدمة العملاءحيث توضح النتائج أن دمج مفاهيم  الإدارية،

 .الاستراتيجية للمؤسسة التنظيمية وتحقيق الأهداف

الذكاء اتيجيات استرتوجد علاقة معنوية إيجابية ذات دلالة إحصائية بين الأنظمة التي تشجع السلوكيات و .4 

وتوجيه  رضا العملاءى أهمية وجود أطر تنظيمية وأنظمة دعم فعاّلة تعمل على تحفيز ، مما يدل علالاصطناعي

 .الشاملة خدمة العملاءنحو  الاستراتيجية العامة للمؤسسة

 

 دمة العملاءوخ يتطبيقات الذكاء الاصطناعوبناءً على ذلك، فإن الدراسة تسلط الضوء على أهمية التكامل بين 

في صلب التوجهات الاستراتيجية للمؤسسات، لضمان تحقيق تنمية  خدمة العملاءتضمين  ، وتبرز ضرورة

 .ظل المتغيرات البيئية والاجتماعية والاقتصادية مؤسسية متوازنة وقادرة على الاستمرار في

 


