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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .2

 المقدمة:.1.1

شهههههههههههههههههد العههالم في السههههههههههههههنوات الأخيرة طفرة هههائلههة في مجههال التقنيههات الرقميههة  وكهها  من أبر ههها الههذكههاء 

المؤسههسههات مع بياناتها  وتفاعلها مع عملائها. وت داد الاصههطناعي  الذأ أصههبث يمثل  ورة في طريقة تعامل 

أهمية هذه التقنيات في ظل بيئة الأعمال التنافسية والسوق المتغير  حيث تسعى الشركات إلى استخدام الذكاء 

 الاصطناعي لتحسين جودة الخدمة  وتحليل سلوك العملاء  وتوفير تجربة تسوق أكثر تخصيصًا وفاعلية.

د المؤسهههههههههسهههههههههات على هذه التقنيات  ظهرت الحاجة إلى دراسهههههههههة مد  فعاليتها في تحقيق ومع ت ايد اعتما

ا في قطاع التج ئة الذأ يعتمد بشههكل مباشههر على تفاعل العملاء ورضههاهم. ومن  أهداف الشههركات  خصههوصههً

هذا المنطلق  تبر  مشكلة البحث في تسليط الضوء على أ ر استخدام الذكاء الاصطناعي في تحسين تجربة 

 العملاء و يادة المبيعات  مع التركي  على تجربة شركة "جرير" في المملكة العربية السعودية كنموذج تطبيقي.

وقد تم اختيار هذا الموضههههههههههههوع نارًا لأهميتف المت ايدة في سههههههههههههوق العمل  وارتباطف الو يق بمفا يم الإدارة 

ا نّت التحول الرقمي  مما يجعلها نموذجًا مثاليً الحديثة  كما أ  شههههركة "جرير" تمعد من الشههههركات الرائدة التي تب

لدراسههة الأ ر الفعلي لهذه التطبيقات. كما يسهههم البحث في تقديم رعية علمية وعملية لأ ر الذكاء الاصههطناعي 

 على سلوك المستهلك وقرارات الشراء.

 

 أهداف البحث.2.1

 ويهدف هذا البحث إلى:
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  التي تعتمدها شركة جرير.التعرف على تقنيات الذكاء الاصطناعي 

 .دراسة العلاقة بين استخدام هذه التقنيات وتحسين تجربة العملاء 

 .قياس الأ ر المحتمل لتطبيقات الذكاء الاصطناعي على  يادة المبيعات 

 :وتنبثق عن ذلك عدة أسئلة بحثية من أبر ها 

 ما هي تقنيات الذكاء الاصطناعي المطبقة في شركة جرير؟ 

  التقنيات على تجربة العملاء ورضاهم؟كيف تؤ ر هذه 

 هل هناك علاقة مباشرة بين الذكاء الاصطناعي و يادة مبيعات الشركة؟ 

 1]  كما يقتصههههههههر نطاق البحث على فروع شههههههههركة جرير في المملكة العربية السههههههههعودية  خلال الفترة من

 [.م2025سبتمبر  30إلى ] ]م2025يوليو 

 مشكلة الدراسة .3.1

التج ئة تطورًا متسههارعًا في تبني تقنيات الذكاء الاصههطناعي لتحسههين تجربة العملاء وتحقيق يشهههد قطاع 

أداء تسهههويقي ومالي أفضهههل. وتمعد شهههركة "جرير" واحدة من أبر  الشهههركات في المملكة العربية السهههعودية التي 

قات  ودرجة عالية هذه التطبيتسهههههعى إلى الاسهههههتفادة من هذه التقنيات لتطوير خدماتها و يادة مبيعاتها. إلا أ  ف

تأ يرها الفعلي على تجربة العملاء وسلوكهم الشرائي  لا ت ال تحتاج إلى دراسة معمقة تجمع بين البمعد العلمي 

 والتطبيقي.
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 : فجوات على المستوى النظري أولاا 

لعميل في بيئة اقصور في الأبحاث العربية والمحلية التي تتناول العلاقة بين الذكاء الاصطناعي وتجربة  .1

 التج ئة السعودية.

ندرة الدراسههههههات التي تربط بين الذكاء الاصههههههطناعي وتحقيق نتائا تسههههههويقية ومالية ملموسههههههة  مثل رضهههههها  .2

 العميل و يادة المبيعات.

غياب نماذج تحليلية شههههههههاملة توضههههههههث كيف تؤ ر أدوات الذكاء الاصههههههههطناعي  مثل التوصههههههههيات الذكية   .3

 لى مراحل تجربة العميل المختلفة.الشات بوت  تحليل السلوك( ع

 ثانياا: فجوات على المستوى التطبيقي

قلة الدراسهههههههههات التطبيقية التي تسهههههههههتند إلى بيانات واقيية من مؤسهههههههههسهههههههههات سهههههههههعودية لتقييم فعالية الذكاء  .1

 الاصطناعي.

غياب تقييمات واضههههههههههههههحة لأ ر الذكاء الاصههههههههههههههطناعي في الشههههههههههههههركات الكبر  مثل "جرير"  ر م تبنيها  .2

 يجيات رقمية متقدمة.استرات

عدم وجود مؤشهههههرات قياس معتمدة لمد  تأ ير الذكاء الاصهههههطناعي على رضههههها العملاء و يادة ولائهم أو  .3

 ارتفاع معدلات الشراء.

 انطلاقًا من هذه الفجوات  تنبع مشكلة الدراسة في التساعل الرئيسي التالي:

 ؟"تحسين تجربة العملاء و يادة المبيعات"ما مد  تأ ير تطبيق الذكاء الاصطناعي في شركة جرير على 

 ويندرج تحت هذا التساعل عدد من الأسئلة الفرعية التي سيتم تناولها وتحليلها خلال الدراسة.

 أهمية الدراسة.4.1
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تنبع أهمية هذه الدراسههههة من كونها تتناول موضههههوعًا حديثًا ومتجددًا يمس جوهر التفاعل بين المؤسههههسههههات 

والعملاء في ظل التطور التقني المتسهههههههارع. ويمعد الذكاء الاصهههههههطناعي من أكثر الأدوات تأ يرًا في بيئات 

المبيعات ذات أهمية بالغة   الأعمال الحديثة  الأمر الذأ يجعل دراسههههههههههههههة أ ره على تجربة العملاء و يادة

 .من الناحية النارية أو التطبيقيةسواء 

 : على المستوى النظري  أ.

تمسهههههههههم الدراسههههههههة في سههههههههد فجوة معراية تتعلق بتأ ير الذكاء الاصههههههههطناعي على سههههههههلوك العملاء  .1

 وتجربتهم الشرائية  خاصة في البيئة السعودية والعربية.

 يربط بين أدوات الذكاء الاصطناعي المختلفة  مثل الشات ترفد الأدبيات العلمية بنموذج تطبيقي .2

 بوت  التوصيات الذكية  تحليل البيانات( ونتائا تسويقية ملموسة.

تساعد الباحثين والمهتمين في بناء دراسات مستقبلية أكثر عمقًا في هذا المجال  من خلال تقديم  .3

 إطار علمي وتحليلي واضث يمكن البناء عليف.
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 ى التطبيقي:على المستو ب.

تموفر الدراسهههههههههههة للشهههههههههههركات  وبالأخع شهههههههههههركة "جرير"  مؤشهههههههههههرات عملية لقياس فعالية تطبيقات الذكاء  .1

 الاصطناعي في تحسين تجربة العملاء وتع ي  المبيعات.

تممكّن صههههههناع القرار في قطاع التج ئة من الاسههههههتفادة من نتائا البحث لتطوير اسههههههتراتيجيات تعتمد على  .2

 بشكل أكثر كفاءة.الذكاء الاصطناعي 

  من خلال عرض 2030تدعم جهود التحول الرقمي في المملكة العربية السههههههههعودية بما يتوافق مع رعية  .3

 تجربة واقيية وتحليلية لأ ر الذكاء الاصطناعي في مؤسسة وطنية رائدة.
 أسئلة البحث .5.1

 ن تجربة العملاء؟ما هي أدوات الذكاء الاصطناعي الممطبَّقة حاليًا في شركة "جرير" لتحسي .1

( ومعدل إتمام العمليات Chatbotsهل توجد علاقة إحصهههائية بين  من اسهههتجابة روبوتات الدردشهههة   .2

 الشرائية؟

ل من تأ ير الذكاء الاصهههههههطناعي على الولاء للعلامة  .3 ما العوامل الوسهههههههيطة  كالعمر  النوع ( التي تمعدأّ

 التجارية؟

الاصههطناعي في "جرير" عن نايراتها في شههركات التج ئة الرائدة كيف تختلف فعالية تطبيقات الذكاء  .4

 عالميًا؟

في مجال  2030ما مد  توافق اسهههههههههههتثمارات "جرير" في الذكاء الاصهههههههههههطناعي مع رعية السهههههههههههعودية  .5

 التحول الرقمي؟
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 فرضيات البحث .6.1

 .العملاءلذكاء الاصطناعي ممطبَّقة حاليًا في شركة "جرير" لتحسين تجربة لأدوات  توجد .1

( ومعدل Chatbotsبين  من اسهههتجابة روبوتات الدردشهههة   هنالك علاقة ذات دلالة إحصهههائية موجبة .2

 .إتمام العمليات الشرائية

ل من تأ ير الذكاء الاصههههههطناعي على الولاء للعلامة هنالك  .3 عوامل وسههههههيطة  كالعمر  النوع( التي تمعدأّ

 .التجارية

الاصهههههههههههههطناعي في "جرير" عن نايراتها في شهههههههههههههركات التج ئة فعالية تطبيقات الذكاء  هنالك اختلاف .4

 .الرائدة عالميًا

في مجال التحول  2030سههتثمارات "جرير" في الذكاء الاصههطناعي مع رعية السههعودية لاتوافق  يوجد .5

 .الرقمي

 نموذج البحث .7.1

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 الذكاء الاصطناعي

 تجربة العملاء

الاستجابةوقت   

 المبيعات

 تكرار عمليات الشراء
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 حدود البحث . 8.1

 : أ ر تطبيق الذكاء الاصطناعي على تحسين تجربة العملاء و يادة المبيعات.الحدود الموضوعية 

 جدة -العربية السعودية  المملكة: الحدود المكانية 

 م2025الدراسي : الفصل الدراسي الثاني من العام الحدود ال مانية 

 منهجية الدراسة.9.1

سههههههههههتعتمد الدراسههههههههههة على منها المسههههههههههث الاجتماعي هو أحد المناها البحثية الوصهههههههههه ية التي تهدف إلى جمع 

البيانات والمعلومات عن خصهههههههههههههائع مجتمع معين أو ظاهرة اجتماعية  من خلال دراسهههههههههههههة عيّنة ممثلة لهذا 

مثل الاسههههههههههههههتبيانات والمقابلات الممنامة لتحليل الاتجاهات  المجتمع. يعتمد هذا المنها على الأدوات الكمية

هههههههههههههههههه(. وقد تم اختيار هذا المنها لما يتناسههه  مع طبيعة 1435والأنماط الاجتماعية بدقة  عبيدات وآخرو   

 .الدراسة وأهدافها

 .ة السعوديةشركة "جرير" بمدينة جدة بالمملكة العربيعملاء يتكو  مجتمع الدراسة من  :مجههتمهع الدراسههةأ.

سيتم في هذه الدراسة الإعتماد على العينة العشوائية البسيطة والتي هي طريقة اختيار   :عينة الدراسةب.

عينة إحصائية حيث لكل فرد في المجتمع فرصة متساوية للاهور في العينة  دو  تحي  لأنها تعطي فرصا 

الفئات المجتميية والطبقية من ف من مختل عميل( 250متكافئة لمجتمع البحث حيث سيبلغ حجمها  

( طال  تعتبر نسبة اله 250طال  فاختيار ال  25000  وذلك وفق افتراض أ  مجتمع الدراسة بف العملاء

 من المجتمع الدراسي.  10%
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 الدراسة الميدانية.10.1

ة وتو يع لقادمالدراسة الميدانية سوف يجرأ الباحث الدراسة الميدانية بعد تصميم الاستبيا  في المرحلة ا

الاستبيا  على مجتمع الدراسة والمتمثل في عملاء شركة جرير بمدينة جدة للتعرف على آرائهم حول موضوع 

 أ ر تطبيق الذكاء الاصطناعي على تحسين تجربة العملاء و يادة المبيعات.

 مخطط المشروع المقترح.11.1

 مخطط المشروع المقترح وفق الفصول التالية:

 الفصل الأول الإطار العام للدراسة او المشروع 

 الفصل الثاني الإطار النارأ والدراسات السابقة 

 الفصل الثالث منهجية الدراسة.

 الفصل الرابع الدراسة الميدانية وتحليل الاستبيا 

 الفصل الخامس النتائا والتوصيات والخاتمة 

 المراجع 

 الملاحق
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة.2

 المقدمة.1.2

في ظل التحول الرقمي المتسههههارع في قطاع التج ئة  بر  الذكاء الاصههههطناعي كأداة اسههههتراتيجية لتع ي  تجربة 

ا معرايًا متدرجًا  يمكن تفصهههيلف على  المبيعات العملاء ودفع  تمشهههكّل الدراسهههات السهههابقة في هذا المجال أسهههاسهههً

 النحو التالي:

 الدراسات السابقة.2.2

م( بعنوان تطبيقات الذكاء الاصةةةطناعي في التسةةةويق: دراسةةةة قا مة على 2022دراسةةةة مليم وونرون   .1

 الأدبيات, المجلة الدولية للشبكات الذكية.

الاصههههههطناعي بامكانيات هائلة في مجال التسههههههويق. فهو يمسههههههاعد على  يادة مصههههههادر المعلومات  يتمتع الذكاء

والبيانات  وتحسههههههههههههههين قدرات إدارة البيانات في البراما  وتصههههههههههههههميم خوار ميات ممعقدة ومتقدمة. يمغير الذكاء 

ذه التقنية يق هالاصههههههطناعي طريقة تفاعل العلامات التجارية والمسههههههتخدمين مع بعضهههههههم البع . ويعتمد تطب

بشكل كبير على طبيعة الموقع الإلكتروني ونوع العمل. يممكن للمسوقين الآ  التركي  بشكل أكبر على العميل 

وتلبية احتياجاتف فورًا. وباسهههههههتخدام الذكاء الاصهههههههطناعي  يممكنهم تحديد المحتو  الممسهههههههتهدف والقناة الممناسهههههههبة 

  تمجمع وتمولدها خوار مياتف. يشههعر المسههتخدمو  بالراحة ويميلو للاسههتخدام في أأ وقت  بفضههل البيانات التي 

أكثر لشهههراء ما يمقدم عند اسهههتخدام الذكاء الاصهههطناعي لتخصهههيع تجاربهم. كما يممكن اسهههتخدام أدوات الذكاء 

( فرعًا من MLالاصههطناعي لتحليل أداء حملات المنافسههين والكشههف عن توقعات عملائهم. يمعد التعلم الآلي  

ء الاصههههطناعي  يمتيث لأجه ة الكمبيوتر تحليل البيانات وتفسههههيرها دو  الحاجة إلى برمجة ممسههههبقة. علاوة الذكا
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ن الأداء والدقة مع  على ذلك  يمسهههاعد التعلم الآلي البشهههر على حل المشهههكلات بكفاءة. تتعلم الخوار مية وتمحسهههّ

قالات ذات صهههههلة بالذكاء الاصهههههطناعي في إدخال الم يد من البيانات إليها. لأ راض هذا البحث  تم تحديد م

التسهههويق من سهههكوبس  وجوجل سهههكولار  وريسهههرت جيت  ومنصهههات أخر .  م تمت قراءة هذه المقالات  وتم 

تحديد موضههههههوع البحث. يسههههههعى هذا البحث إلى اسههههههتعراض دور الذكاء الاصههههههطناعي في التسههههههويق  ودراسههههههة 

يقات تها في قطاعات التسههويق. وأخيرًا  تم تحديد التطبتطبيقاتف المحددة في مختلف قطاعات التسههويق  وتحولا

 المهمة للذكاء الاصطناعي في التسويق وتحليلها.

م ( بعنوان تأثير تقنيات الذكاء الاصةةةطناعي في تحسةةةين اسةةةتراتيجيات 2023دراسةةةة الواصةةةو وونرون  .2

 التسويق الرقمي, مجلة اتحاد جامعة الدول العربية , مصر.

أ ير تقنيات الذكاء الاصههطناعي في تحسههين اسههتراتيجيات التسههويق الرقمي  لاسههيما أنها تقوم تناولت الدراسههة ت

على براما وتطبيقات قادرة على محاكاة الذكاء البشههرأ  وبالتالي تسههتطيع توليد الأنماط والتوصههيات بناء على 

 تحليل البيانات.

وممارسههة في مجال التسههويق الرقمي  ومنها: وقد اسههتشهههدت الدراسههة بأكثر تقنيات الذكاء الاصههطناعي رواجاً 

 Social Media (  وتحليل شههبكات التواصههل الاجتماعيBig Data Analyticsتحليل البيانات الضههخمة  

Networks Analysis   وإدارة المحتو  Content Management System - CMS والمشههههههههاركة   )

(  وتحسههههههههههههههين محركههات البحههث Design (  والتصههههههههههههههميم Interaction and Engagementوالتفههاعههل   

 Search Engine Optimization    وتخصههههههههههههيع الإعلانات  )Ad Customization  و روبوتات  )

 (. Chatbotsالمحاد ة  
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حيث هدفت الدراسهههة إلى التعرف على تأ ير تلك التقنيات في الوصهههول للجمهور المسهههتهدف  وتحسهههين تجربة 

أ يره على التسهههههويق باسهههههتخدام وسهههههائل التواصهههههل الاجتماعي  وقد طبقت المسهههههتخدم وتفاعل العملاء  وقياس ت

 الدراسة المنها الوصفي والمسحي  وباستخدام نارية  راء الوسيلة.

وقد اختار الباحثو  العينة من الخبراء في مجالي التسههههههههويق الرقمي أو الذكاء الاصههههههههطناعي  حيث توصههههههههلت 

منها : أ  الذكاء الاصههطناعي يسههاعد في تحسههين اسههتراتيجيات الدراسههة من خلال قياس آرائهم إلى عدة نتائا 

التسههههههويق الرقمي والوصههههههول إلى الجمهور المسههههههتهدف  ويمكن الاعتماد على تقنيات الذكاء الاصههههههطناعي في 

كتابة المحتو  الرقمي لجذب الجمهور المسهههههههتهدف  وسهههههههاهمت تقنيات الذكاء الاصهههههههطناعي في تحسهههههههين فهم 

حلول مخصههههههههصههههههههة لهم  وبسههههههههب  الذكاء الاصههههههههطناعي يحصههههههههل  يادة في التفاعل  احتياجات العملاء وتقديم

والاستجابة من قبل العملاء  ويع   الذكاء الاصطناعي التنافس بين تطبيقات وسائل التواصل الاجتماعي. و 

وسيغني استخدام الذكاء الاصطناعي بالتسويق الرقمي في وسائل التواصل الاجتماعي عن العنصر البشرأ. 

 البحث إلى توصيات مهمة ايما يخع الذكاء الاصطناعي وعلاقتف بالتسويق الرقمي. وخلع

م( بعنوان  تأثير تقنيات الذكاء الاصةةةةةةطناعي على رضةةةةةةا العملاء  دراسةةةةةةة 2024دراسةةةةةةة البنا و نيم   .3

 تطبيقية على عملاء المتاجر الإلكترونية , المجلة المصرية للدراسات التجارية. 

استهدف هذا البحث تحديد تأ ير تقنيات الذكاء الاصطناعي علي رضا العملاء  وفي ضوء مراجعة الدراسات 

السهههههابقة تم اسهههههتخلاه إطار مفا يمي لأبعاد هذا البحث حيث تضهههههمن متغيرين أسهههههاسهههههين  المتغير المسهههههتقل 

  العروض سهههعير الديناميكي تقنيات الذكاء الاصهههطناعي( ويمثلف سهههتة تقنيات أسهههاسهههية  روبوتات الدردشهههة  الت

  وتم (عملاءرضهههههههها ال الموجهة  تحليل البيانات  فهم العملاء  توصههههههههية المحتو (  والمتغير التابع ويتمثل في 

مفردة( من عملاء  412الاعتمههاد في تجميع البيههانههات الأوليههة لهههذا البحههث علي عينههة إنترنههت اعتراضههههههههههههههيههة   
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مجموعة من البيانات الثانوية  تم الحصهههههههههههههول عليها من الكت   المتاجر الإلكترونية  كما اسهههههههههههههتخدمت الباحثة

تشهههير الانحدار الخطي المتعدد  و أسهههلوب والمقالات والدوريات والرسهههائل العلمية وتم تحليل البيانات باسهههتخدام 

  مجتمعة معا  روبوتات الدردشهههههههههههة نتائا البحث إلي وجود تأ ير معنوأ إيجابي لتقنيات الذكاء الاصهههههههههههطناعي

ر الديناميكي  العروض الموجهة  تحليل البيانات  فهم العملاء  توصهههية المحتو ( علي رضههها العملاء  التسهههعي

 كما قدم البحث مجموعة من التوصيات التي تلقي الضوء على أهمية الذكاء الاصطناعي.

 التعليق على الدراسات السابقة:.3.2

 وربطها بالدراسة الحالية فهي : ( 2022دراسة مليم وونرون  .1

تقدم هذه الدراسة مراجعة شاملة للأدبيات حول تطبيقات الذكاء الاصطناعي في التسويق  مما يوفر إطارًا  .1

 .ناريًا لفهم آليات تحليل البيانات وتخصيع العروض

شاعر( لميمكن الاستفادة من تصنيفاتها لأنواع الذكاء الاصطناعي  مثل التوصيات الذكية  تحليل ا .2

 ."لتطبيقها عمليًا في تحليل تجربة عملاء "جرير

الدراسة الحالية تمعمّق الجان  التطبيقي عبر قياس الأ ر المباشر على المبيعات  بينما  :نقطة التميز .3

 .رك ت دراسة حليم على التصنيف المفا يمي

 :الدراسة الحاليةالرابط مع , استراتيجيات التسويق الرقمي -( 2023دراسة الواصو وونرون  .2

في فعالية الحملات التسويقية باستخدام الذكاء الاصطناعي   %40أظهرت نتائا الدراسة تحسينًا بنسبة  .1

 ."وهو ما يتوافق مع فرضية  يادة المبيعات في دراسة "جرير
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 .مثل معدل التحويل و من الاستجابة (KPIs) يمكن تبني منهجيتها في تحليل مؤشرات الأداء .2

دراسة الواصل تناولت القطاع العام  بينما الدراسة الحالية تركّ  على القطاع الخاه  :التميزنقطة  .3

 . التجارة الإلكترونية(  مع إضافة بمعد قياس رضا العملاء

 :الرابط مع الدراسة الحالية, رضا العملاء -( 2024دراسة البنا و نيم  .3

الاصطناعي يحسّن تجربة الشراء  مما يع    من العملاء يرو  أ  الذكاء %68كشفت الدراسة أ   .1

 .فرضية الدراسة الحالية

يمكن استخدام استبيا  رضا العملاء الممصمم في هذه الدراسة مع إضافة أسئلة حول تأ ير التجربة على  .2

 .قرارات الشراء

(  بينما اتالدراسة الحالية تربط بشكل واضث بين رضا العملاء والمؤشرات المالية  المبيع :نقطة التميز .3

 .اقتصرت دراسة البنا و نيم على الجان  السلوكي

 :التكامو بين الدراسات

 الجانب الإضافة في الدراسة الحالية الدراسات السابقة

 النطاق تركي  على قطاع التج ئة السعودأ عام/قطاعات متعددة

دما التحليل المالي مع سلوك  تحليل كمي/نوعي منفصل

 العملاء

 المنهجية
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 النتا ج ربط مباشر بين التجربة والمبيعات قياس تأ ير ج ئي
 

 متغيرات الدراسة او البحث

 مفهوم الذكاء الاصطناعي.1

(بأنف ناام تم إنشهههههههههههاعه بتقنية متطورة أو ناام حاسهههههههههههوبي يمكنف فهم وتقليد القد ارت  Amelia  2024عرفف  

الفكرية البشههههرية بطرق مختلفة فهو ناام محوسهههه  يمكنف تبسههههيط وإتمام مختلف مهن العمل البشههههرأ  فتطوير 

ف على لتعر أنامة الكمبيوتر القادرة على أداء المهام تتطل  التي في العادة تطل  الذكاء البشههههههههههههههرأ  مثل ا

 الكلام  وترجمة اللغة  والإدراك البصرأ  واتخاذ القرار.

(بأنف: محاكاة عمليات الذكاء البشهههههههههرأ بواسهههههههههطة الالة  ايشهههههههههير إلى  Prieto-Tulcanaza  2023وعرفف  

نارية وتطوير أنامة الكمبيوتر القادرة على أداء المهام التي تتطل  عادة الذكاء البشههههههههههههههرأ  وتهدف تقنيات 

الاصطناعي إلى تقليد السلوك البشرأ  والوظائف المعراية و الذكاء البشرأ  إنشاء أنامة يمكنها أداء  الذكاء

المهام التي تتطل  عادة مثل الإدراك البصههههههههههههههرأ  والتعرف على الكلام  واتخاذ القرار  وترجمة اللغة  وقد تم 

ات  و يادة الكفاءة التشههههههههههههغيلية  دمجها في مختلف القطاعات الاقتصههههههههههههادية لتحسههههههههههههين جودة الخدمات والمنتج

 وتحسين الموارد.

ومن خلال اسههههههتعراض التعريفين السههههههابقين يمكن تعريف الذكاء الاصههههههطناعي بأنف: محاكاة السههههههلوك البشههههههرأ 

الذكي في الالة من خلال مجموعة متنوعة من الأسههههههالي  والتقنيات مثل فهم الذكاء البشههههههرأ والأدوات لبرمجة 

المهام التي تتطل  عادة التعرف على على الكلام  واتخاذ القرارات  وحل المشههههههههههههههكلات أجه ة الكمبيوتر لأداء 
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لتجد الطريقة التي يج  أ  تتبع لحل مسألة أو للتوصل إلى قرار استنادا إلى العديد من العمليات الاستدلالية 

 المتنوعة التي م ذ  بها.

 :تقنيات الذكاء الاصطناعي.2

(روبوتات الدردشهههههة بأنها: برمجيات  Zhang  2024: عرف  Chatbotsردشهههههة التقنية الأولى: روبوتات الد

مصممة للتفاعل مع البشر باستخدام لغة طبييية  ا من خلال الرسائل الافتراضية يتواصلو  مع المستخدمين  

 الافتراضيين

تشههههارات  ن الاسههههبفضههههل تقنية الذكاء الاصههههطناعي المتقدمة لتلبية احتياجات العملاء و توفير خدمة العملاء م

ودعم العملاء  والتوصههيات الشههخصههية وفعاليتها من حيث التكلفة  وتعمل روبوتات الدردشههة على تقليل ع ء 

 العمل البشرأ للشركة وتحسين الكفاءة التشغيلية.

( التسههههههههههعير  Koegelenberg  2024: عرف   Pricing Dynamicالتقنية الثانية: التسههههههههههعير الديناميكي 

ف: ممارسههههههة تعديل سههههههعر على عوامل مختلفة مثل طل  السههههههوق وأسههههههعار المنتا أو الخدمة في الديناميكي بأن

الوقت الفعلي بناء المنافسين وظروف السوق الأخر . يتيث ذلك للشركات تحسين استراتيجية التسعير الخاصة 

 المتغيرة.بها لتحقيق أقصى قدر من الإيرادات والأرباح  مع الأخذ في الاعتبار ديناميكيات السوق 

( العروض  Nandy  2023: عرف  Personalization Promotionalالتقنية الثالثة: العروض الموجهة 

الموجهة بأنها: اسهههتراتيجية تسهههويقية تتضهههمن تصهههميم رسهههائل وعروض وتجارب مخصهههصهههة تلقى صهههد  لد  

 العملاء المستهدفو  
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ء  بما في ية على جمع وتحليل بيانات العملابناء على خصههائصهههم وتفضههيلاتهم الفريدة تعتمد هذه الاسههتراتيج

 ذلك التركيبة السكانية والسلوك وتاريخ الشراء  لإنشاء رسائل تسويقية مستهدفة وذات صلة.

( تحليل البيانات بأنها: عملية  Alkhatib  2024: عرف  Analysis Dataالتقنية الرابعة: تحليل البيانات 

فحع البيانات وتنايمها وتحويلها ونمذجتها بهدف اكتشههههههههههههاف معلومات مفيدة  وإبلا، الاسههههههههههههتنتاجات  ودعم 

اتخاذ القرار لإدارة المعلومات ومعالجتها  مما يؤدأ إلى تحسهههين العمليات التجارية وتحسهههين الأداء التنايمي. 

 سية.وك العملاء وتفضيلاتهم  مما يساهم في النهاية في تحقيق المي ة التناففتساعد تحليل البيانات في فهم سل

( بانها فهم العملاء  Li  2023: عرفها    Customer Understandingالتقنية الخامسههههههههههههههة: فهم العملاء 

بأنف اكتسهههههههاب نارة  اقبة و رع  حول احتياجات العملاء وتفضهههههههيلاتهم وسهههههههلوكياتهم ايما ينطوأ على فهم ما 

 يحف  رضاهم وكيف يمكن

 لبع  العوامل تعديل تجربتهم العامة وفهم  ما يجعل العملاء راضين أو  ير راضين عن تجربتهم.

( بأنها أنامة  Yang  2023: عرفها   Recommendation Contentالتقنية السادسة: توصية المحتو  

د التوصههية مجال الوسههائط الاجتماعية وتعتقديم البيانات الأكثر صههلة وجاذبية للمسههتخدم لتفضههيلاتف تسههتهدف 

 بمحتو  الوسائط وفق

الاجتماعية أحد المجالات الرئيسهههية حيث تتيث وسهههائل التواصهههل الاجتماعي للمسهههتخدمين إنشهههاء أنواع مختلفة 

من المحتو  ومشههههاركتها حيث يتعرض المسههههتخدمو  لكمية هائلة من المحتو   ويواجهو  صههههعوبة في الحكم 

من المحتو  واختيار المحتو  الذأ يج  اسههههتهلاكف فتهدف توصههههية المحتو  إلى التعامل  على صههههحة الكثير

 .للمحتو   مع مشكلة التحميل ال ائد
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  :Satisfactionرضا العملاء : . المتغير التابع3

( رضهها العملاء بأنف مسههتو  الإشههباع الذأ يشههعر بف العميل بعد التفاعل مع منتجات  Harisi  2024عرف  

الشههههركة أو خدماتها أو دعمها  إنف يعكس تصههههور العميل للقيمة  في بناء الولاء للعالامة التجارية التي يتلقاها 

فة  بما في بعوامل مختل ايما يتعلق بتوقعاتف ويلع  دور والكلمة المنطوقة الإيجابية  و يتأ ر رضهههههههههههههها العملاء

ذلك جودة المنتجات أو الخدمات  وكفاءة دعم العملاء  والتجربة الشههههههههههههاملة للتفاعل مع الشههههههههههههركة  إنف مقياس 

للشههركات لقياس مد  نجاح اسههتراتيجياتها التي ترك  على العملاء وتحديد مجالات التحسههين من أجل  رئيسههي

 الاحتفاظ بالعملاء وجذبهم.

( رضهههههها العملاء بأنف: مد  تلبية توقعات العميل واحتياجاتف من خلال منتا أو  Zhang  2024ايما عرف  

خدمة أو تفاعل مع الشههههههركة ايعكس تجربة العميل الشههههههاملة وإدراكف للقيمة المسههههههتلمة  كما ترتبط المسههههههتويات 

 ملاء.وولاء الع ال  عمليات الشراء والكلمة المنطوقة الإيجابية الشفهية  العالية من رضا العملاء بتكرار

 :  العلاقة بين المتغير المستقو والمتغير التابع.4

نةالذكاء الاصطناعي             مبيعات أعلى            تجربة عملاء ممحسَّ
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 الخاتمة

 

في ختام هذا البحث  يمكننا التنبؤ باسههههههههههههههتخلاه النتائا التالية حول أ ر الذكاء الاصههههههههههههههطناعي على تجربة 

العملاء والمبيعات في شههههههههركة "جرير": بانف تسهههههههههم حلول الذكاء الاصههههههههطناعي  مثل أنامة التوصههههههههية الذكية 

ي توظيف الذكاء وقد نجحت "جرير" ف ملحوظة وتحليل المشهههههههههههههاعر( في رفع معدل رضههههههههههههها العملاء بنسهههههههههههههبة 

تقنيات التعرف على الصههور في تسههريع عمليات البحث  مخصههصههة وسههاهمتالاصههطناعي لخلق تجربة تسههوق 

 .عن المنتجات

المستقبلية التي يج  عملها تتمثل في تطوير منصات ذكاء اصطناعي متكاملة تربط  الباحث التوصياتير  

ع ي  بناء قواعد بيانات محلية لتدري  نماذج أكثر دقة وت بين القنوات الرقمية والمحلات الفعلية والاسههتثمار في

 .الشراكات مع الشركات الناشئة في مجال التكنولوجيا المالية
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 الفصل الثالث منهجية البحث.3
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 مقدمة .1.3
في السنوات الأخيرة أصبح الذكاء الاصطناعي جزءًا مهمًا من عمل كثير من الشركات، خصوصًا في قطاع 

تطور التجارة الإلكترونية وزيادة المنافسةةةةةةة، لك ييً كافياً أ  تشًك الشةةةةةةركة منتجًا جيًاً فش ،  ل التجزئة. ومع 

 .أصبح من الضروري أ  توفر تجر ة مميزة لليميل تجيله ييود للشراء مرة أخرى

مية قتيًُ مكتبة جرير من أ رز شةركات التجزئة في المملكة، وقً توعةيب  شةكل كبير في اعةت ًاك التشنيات الر

عواء في موقيها الإلكتروني أو تطبيشها أو حتى داخل الفروع. لذلك جاءت فكرة هذا البحث لًراعة ما إذا كا  

اعةةةت ًاك تشنيات الذكاء الاصةةةطناعي في جرير عةةةاهك فييً في تحسةةةين تجر ة اليميء، وهل انيك  ذلك على 

رئيسةةةةيةت اعةةةةت ًاك الذكاء الاصةةةةطناعي، تجر ة هذا البحث يحاول الر    ين ثيثة أمور ، لذا  زيادة المبييات

 اليميل، وحجك المبييات، لميرفة طبيية الييقة  ينها  شكل عملي.

 .التعريفات الإجرا ية لمتغيرات البحث.2.3

 يشصً  ه في هذه الًراعة مًى اعت ًاك جرير للتشنيات الذكية مثلو الذكاء الاصطناعي )المتغير المستقل(.1

يت تحليل  يانات الشةةراء لميرفة تفضةةي، اليميءالآلي على اعةةتفسةةارات  دالر ،لليميلاقتراح منتجات مناعةةبة 

عيتك قياس هذا المتغير من خيل أعئلة في الاعتبانة توضح مًى ميحظة و التنبؤ  الم زو  والطلب، اليميء

 .اليميل لهذه التشنيات واعتفادته منها
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شةةةةةةيور اليميل أثناء تيامله مع جرير،  ت ويمكن تيريفها اجرائيا  انها  تجربة العملاء )المتغير الوسيييييييط(.2

وضوح  -عرعة الرد على الاعتفسارات - عهولة الاعت ًاك :عواء عبر الموقع أو التطبيق أو الفروع. وتشمل

 .وعيتك قياعها من خيل آراء اليميء  اعت ًاك مشياس ليكرت ال ماعي مستوى الرضا الياكو الميلومات

كرار ت ، ويشاس من خيلاو أداء المبييات ويشصً  ها تحسن الأداء البييي: زيادة المبيعات )المتغير التابع(.3

)من   النسبة للمبيياتمؤشرات النمو و زيادة متوع  قيمة المشترياتو نية اليميل للشراء مرة أخرىو الشراء

 البيانات المتاحة(.

 تصميم البحث .3.3
ًراعة ال، و الوصفي التحليلي، لأنه مناعب لًراعة الييقات  ين المتغيرات ييتمً هذا البحث على المنهج

عتكو  تطبيشية على حالة شركة جرير، وعيتك اعت ًاك أعلوب البحث الكمي من خيل اعتبانة يتك توزييها 

 على اليميء، ثك تحليل النتائج إحصائياً لميرفة طبيية الييقة  ين المتغيرات.

 وتقنيات انذ العينات.مجتمع البحث وطرق .4.3
يشمل جميع عميء جرير في المملكة الير ية السيودية ممن عبق لهك الشراء من الموقع ت  مجتمع البحث

 .الإلكتروني أو التطبيق أو الفروع

مشارك  200إلى  100عيتك اختيار عينة عشوائية من اليميء، ويفُضل أ  يكو  عًدهك ما  ين عينة البحث: 

اعت ًاك اليينة اليشوائية البسيطة، أو تشسيمها حسب المناطق إذا لزك  ، ويمكندقةحتى تكو  النتائج أكثر 

 الأمر.
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 طريقة جمع البيانات..5.3
طريشتين كما متيارف عليه في غالبية البحوث فالبيانات في البحث اليلمي يمكن  عةةةيتك جمع البيانات من خيل

و يانات ثانوية ، فالبيانات الأولية والتي عةةيتك اخذها من مجتمع البحث عةةوف يتك  أ  تصةةنا الى  يانات أولية

 .اعتبانة إلكترونية تحتوي على مجموعة من الأعئلة المغلشةالاعتماد على 

نوية للشركة مثل التشارير الس اما البيانات الثانوية ففي الغالب عيتك الاعتماد على المراجع والمستنًات الرعمية

 يلومات المنشورة عن أدائها.أو الم

 أنواع البيانات.6.3
 كما اشرنا لها في الفشرة أعيه

 . يانات أوليةت وهي إجا ات اليميء على الاعتبانة .1

 يانات ثانويةت مثل التشارير المالية والًراعات السا شة المتيلشة  الذكاء الاصطناعي في قطاع  .2

 التجزئة.

 إجراءات التحليو الامصا ي.7.3
 :، ثك إجراء ما يليSPSS الاعتبانات، عيتك إدخال البيانات في  رنامج إحصائي مثل يً جمع 

 .حساب المتوعطات والانحراف الميياري .1

 .اختبار الثبات  اعت ًاك ميامل كرونباخ ألفا .2

 .اختبار الييقة  ين المتغيرات  اعت ًاك ميامل الارتباط .3
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 .لى تجر ة اليميء والمبيياتإجراء تحليل انحًار لميرفة أثر الذكاء الاصطناعي ع .4

 .اختبار الًور الوعي  لتجر ة اليميء .5

 الخاتمة.8.3
في ختاك هذا البحث، يمكن الشول إ  موضةةوع الذكاء الاصةةطناعي لك ييً مجرد توجه تشني أو فكرة مسةةتشبلية، 

يميل ل ل أصةةبح واقياً تييشةةه الشةةركات يومياً، خاصةةة في قطاع التجزئة الذي ييتمً  شةةكل كبير على رضةةا ا

هك ف عةةاحاولعلى تجر ة شةةركة مكتبة جرير،  عةةتركز وعةةرعة تلبية احتياجاته. ومن خيل هذه الًراعةةة التي

شر  الييقة  ين اعةت ًاك التشنيات الذكية و ين شةيور اليميل أثناء تيامله مع الشةركة، وهل لهذا التاثير دور مبا

 .أو غير مباشر في زيادة المبييات

عةةتؤكً  –في حال أثبتب وجود عيقة إيجا ية  ين المتغيرات  –المتوقية من التحليل الإحصةةائي كما أ  النتائج 

أ  الاعةةةتثمار في الذكاء الاصةةةطناعي لي  مجرد تكلفة إضةةةافية،  ل هو اعةةةتثمار طويل المًى في  ناء عيقة 

لأ  اليامل البشةةةةةري يظل  أقوى مع اليميل. لكن في المشا ل، من المهك ألا تيتمً الشةةةةةركة على التشنية وحًها،

عنصةةةةرًا أعةةةةاعةةةةياً في تكوين تجر ة متكاملة. فالتشنية قً تسةةةةهل الإجراءات، لكنها لا تيو  تمامًا عن جودة 

 .ال ًمة أو حسن التيامل

سلي  الضوء  عة لا تكمن فش  في النتائج الرقمية،  ل في ت ومن وجهة نظري كباحث، أرى أ  أهمية هذه الًرا

تشنية  طريشة ت ًك اليميل فيليًا، ولي  فش   هًف مواكبة المنافسةةةةةةين. كما يمكن أ  تفتح على كيفية توظيا ال



29 
  

هذه الًراعةةةةةة المجال لبحوث مسةةةةةتشبلية تتناول قطاعات أخرى داخل المملكة، أو تشار   ين أكثر من شةةةةةركة 

 .لميرفة الفروق في مستوى الاعتفادة من الذكاء الاصطناعي

نجاح أي شةةركة في المرحلة الشادمة عةةيتوقا على قًرتها على تحشيق تواز   ين وفي النهاية، يمكن الشول إ  

فإذا اعةةةةةةتطاعب جرير  ماك الحشيشي  اليميل.  ية والاهت لذكاء  –وغيرها من الشةةةةةةركات  –التشن اعةةةةةةت ًاك ا

الاصةةةطناعي  طريشة ذكية ومًروعةةةة، مع الحفاظ على جودة ال ًمة، فمن المتوقع أ  تسةةةتمر في تحشيق نمو 

 اك في المبييات وتيزيز ولاء اليميء على المًى الطويل.مستً

 

 

 

 

 

 

 

 



30 
  

 قائمة المراجع

 المراجع العربية:

(. مد  اسههههههتخدام تقنيات الذكاء الاصههههههطناعي في تحسههههههين العمليات التسههههههويقية في 2019العبيد  ف.   .1

 .108–91(  1 4شركات التج ئة السعودية. مجلة الإدارة والتسويق العربي  

(. تهأ ير الهذكهاء الاصههههههههههههههطنهاعي على رفع كفهاءة المبيعهات الإلكترونيهة في المملكهة 2020ع.  الخليفي   .2

 .41–25(  2 12العربية السعودية. مجلة الإدارة الحديثة  

(. تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين خدمة العملاء في المؤسسات التجارية. 2021ال هراني  ع.   .3

 .50–33(  2 5مات وإدارة الأعمال  المجلة العربية لتكنولوجيا المعلو 

(. دور الذكاء الاصهههههههههههطناعي في تطوير تجربة العملاء في قطاع التج ئة: دراسهههههههههههة 2022الحربي   .   .4

 .105–88(  1 18ميدانية على متاجر سعودية. مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية  

الذكية. المجلة السعودية للتسويق  (. العوامل المؤ رة على رضا العملاء في المتاجر2022الغامدأ  أ.   .5

 .72–57(  4 3وإدارة الأعمال  

(. الذكاء الاصهههههههطناعي ودوره في تطوير اسهههههههتراتيجيات التسهههههههويق الحديثة: دراسهههههههة 2022العتيبي  ف.   .6

 .72–55(  1 18تحليلية. المجلة السعودية للعلوم الإدارية  

البحث العلمي مفهومة وأدواتف وأساليبف. هههههههههههههه(  1435عبيدات  ذوقا  وعبد الحق  كايد  عبدالرحمن   .7

 دار الفكر.

 

 



31 
  

 :المراجع الأجنبية

1. Alkhatib, A. W., & Valeri, M. (2024). Can intellectual capital promote the competitive 

advantage? Service innovation and big data analytics capabilities in a moderated mediation 

model. European Journal of Innovation Management, 27(1), 263-289. 

2. Amelia, I., Azzahra, Y. N., Abda, A., & Azmi, Z. (2024). Pemanfaatan Artificial 

3. Harisi, M. R., & Hiwono, E. M. (2024). Pengaruh Chatbot Usage terhadap Customer 

4. Intelligence Dalam Akuntansi: Kajian Literatur Review. Akuntansi,3(1), 129-140 

5. Li, Z., Zhao, X., & Ou, G. (2023). Understanding customer satisfaction in curated 

subscription services: Moderating roles of subscription time and information disclosure. 

Information & Management, 60(6), 103834. 

6. Nandy, M. (2023). Strategic Pharmaceutical Marketing Management in Growth Markets. 

Taylor & Franci. 

7. Satisfaction. Jurnal Ilmiah Manajemen Ekonomi Dan Akuntansi (JIMEA), 1 (2،)  66-73. 

8. Yang, C., Zheng, R., Chen, X., & Wang, H. (2023). Content recommendation with twolevel 

TransE predictors and interaction-aware embedding enhancement: An information seeking 

behavior perspective. Information Processing  &  Management, 60(4),103402. 

9. Zhang, J., Chen, Q., Lu, J., Wang, X., Liu, L., & Feng, Y. (2024). Emotional expression 

by artificial intelligence chatbots to improve customer satisfaction: Underlying mechanism 

and boundary conditions. Tourism Management, 100, 104835. 

  



32 
  

 

 الملاحق 

 الاستبيا 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاتف

 تحية تقدير واحترام.. وبعد 

التطبيق الميداني لمشههههههههروعي البحثي الصههههههههادر من جامعة الملك عبد الع ي  بعنوا  ناراً لأ  رأيك يهمني في 

دور التفاعل الافتراضههي على القيم الاجتماعية "دراسههة ميدانية مطبقة على عينة من طلاب جامعة الملك عبد 

وعية على وضهههالع ي " أود منك تكرماً الإجابة على هذا الاسهههتبيا   وإني على  قة بأنكم سهههتجيبو  بكل دقة وم

 .فقرات الاستبانة من أجل الوصول إلى نتائا دقيقة

 .علمًا بأ  جميع المعلومات التي ستدلي بها لن تستخدم إلا لأ راض البحث العلمي فقط

 

 ولكم مني ج يل الشكر والعرفا 

 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 مالياا في شركة  جرير  لتحسين تجربة العملاء.1  
على حلول الذكاء الاصطناعي تعتمد شركة جرير 

 في تحليل سلوكيات العملاء عبر القنوات الرقمية.
     

تعتمد البنية التقنية الحديثة لجرير على دما أنامة 
 الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات العملاء.

     

يماهر ناام الدردشة الآلية المدعوم بالمعالجة 
التقنية. اللغوية الطبييية  (NLP)  منصات جرأ في  

     

ومعدل إتمام  (Chatbots) هنالك علاقة ذات دلالة إمصا ية موجبة بين زمن استجابة روبوتات الدردشة .2
 .العمليات الشرا ية
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ن قدرة  يماهر ناام المعالجة اللغوية العصبية الممحسَّ
 على تقليل  من تحليل النوايا للعملاء.

     

الى  يادة العملاء ساهم ناام الدردشة عبر الروبوت 
 والرد عليهم.

     

قلل الروبوت المستخدم في تقليل  من انتاار 
 العملاء.

     

هنالك انتلاف فعالية تطبيقات الذكاء الاصطناعي في  جرير  عن نظيراتها في شركات التجز ة الرا دة  .3
 .عالمياا

تحليل النام البيئية يماهر تفوق جرير في تكامل 
الاصطناعي عبر القنوات المتعددةحلول الذكاء   

     

تمي  جرير في دما حلول الذكاء الاصطناعي مع 
 البنية التحتية المادية

     

تستخدم شركة جرير الذكاء الاصطناعي في 
 عملياتها التجارية.

     

 .التحول الرقميفي مجال  2030.يوجد توافق لاستثمارات  جرير  في الذكاء الاصطناعي مع رؤية السعودية 4
هنالك خطط وبحوث ودراسات لتطوير الذكاء 

 الاصطناعي في شركة جرير.
     

الاحظ ا  هناك تطور ملحوظ في جان  استخدام 
 الروبوت في عمليات الشراء او  لاين.

     

      تهتم شركة جرير باراء العملاء في عمليات التطوير.
 

 


