
 

 أسالٌب المعالجة الإحصائٌة والمٌاس واختبارات الأداة

 اختبار الصدق:

للتأكد من صلاحٌة أداة جمع البٌانات لتحمٌك أهداف الدراسة، تم استشارة مجموعة من المحكمٌن، الذٌن أبدوا عدة 
 ملاحظات، تم مراعاتها عند التطبٌك.

 اختبار الثبات:

% من حجم عٌنة 01تم حساب معامل الثبات باستخدام طرٌمة إعادة الاختبار، بالتطبٌك على عٌنة استطلاعٌة لوامها 
 %، مما ٌدل على صلاحٌة الاستبٌان للتطبٌك.59الدراسة، وتم تطبٌك معادلة هولستً للثبات، ولد بلغت درجة الثبات 

 أساليب المعالجة الإحصائية والقياس:

بمجموعة من المعالجات الإحصائٌة المتمثلة فً حساب التكرارات البسٌطة، والنسب المئوٌة، بجانب استخدام تم الاستعانة 
(، والذي ٌضم ثلاث فئات للاستجابة هً: )موافك، محاٌد، Three-Point Likert Scaleممٌاس لٌكرت الثلاثً )

 معارض(؛ لمٌاس متغٌّرات الدراسة.

 

 انتائج الدراسة وتعليمات تفسيره

 أولاً: بٌانات عٌنة الدراسة )الخصائص الدٌموغرافٌة(

 توزٌع عٌنة الدراسة وفماً لمتغٌر النوع: -0

 (: بٌانات الدراسة وفماً لمتغٌر النوع0جدول )

 النسبة )%( التكرار الفئة
 %57.9 071 إناث
 %30.9 031 ذكور

 %011.1 011 الإجمالً
 

( إلى ارتفاع نسبة الإناث فً عٌنة الدراسة ممارنة بالذكور، وهو ما ٌمكن تفسٌره بأن النساء 0تشٌر نتائج الجدول )
ٌظُهرن اهتماماً وشغفاً أكبر بالتفاعل مع تمنٌات التسوق الرلمً وتجربة منصات خدمة العملاء الذكٌة عبر تطبٌمات 

نصراً مهماً للاستفسار السرٌع واكتشاف العروض وتسهٌل اتخاذ لرار التجارة الإلكترونٌة، حٌث تعُد هذه المنصات ع
( التً أكدت وجود اختلافات فً أنماط التفاعل الرلمً بٌن الذكور 2022) Leungالشراء. وتتفك هذه النتٌجة مع دراسة 

التجارة الإلكترونٌة فً والإناث. كما تدعم ذلن الإحصاءات الحدٌثة التً توضح الانتشار الواسع لاستخدام منصات 
 (.0105المملكة العربٌة السعودٌة )الهٌئة العامة للإحصاء، 

 توزٌع عٌنة الدراسة وفماً لمتغٌر العمر: -0

 (: بٌانات الدراسة وفماً لمتغٌر العمر0جدول )

 النسبة )%( التكرار الفئة
 %71.1 011 سنة 39إلى  01من 
 %09.1 011 سنة 91إلى  35من 
 %9.1 01 فأكثرسنة  90

 %011.1 011 الإجمالً
 



 

سنة( تمثل النسبة الأكبر من أفراد عٌنة الدراسة، وهو ما ٌمكن  39-01( إلى أن الفئة العمرٌة من )0تشٌر نتائج الجدول )
ا الأكثر تفسٌره بأن هذه الفئة تعُد الأكثر استخداماً للتكنولوجٌا الحدٌثة والحلول الذكٌة، ولا سٌما الشات بوت، كما أنه

( التً 2019) Lou and Yuanتفاعلاً مع التحدٌثات التمنٌة فً الخدمات والتطبٌمات. وتتفك هذه النتٌجة مع دراسة 
أوضحت أن فئة الشباب تعُد الأكثر تفاعلاً مع التمنٌات الرلمٌة والتفاعلٌة. وتدعم هذه النتٌجة الإحصاءات التً تشٌر إلى 

ثر نشاطاً على المنصات الرلمٌة فً المملكة العربٌة السعودٌة )الهٌئة العامة للإحصاء، أن الشباب ٌمثلون الشرٌحة الأك
0105.) 

 

 توزٌع عٌنة الدراسة وفماً لمتغٌر المستوى التعلٌمً: -3

 (: بٌانات الدراسة وفماً للمستوى التعلٌم3ًجدول )

 النسبة )%( التكرار الفئة
 %50.9 091 ثانوٌة عامة أو ألل

 %09.1 011 جامعًمؤهل 
 %00.9 91 دراسات علٌا

 %011.1 011 الإجمالً
 

( إلى أن الحاصلٌن على شهادة الثانوٌة العامة أو ألل ٌمثلون النسبة الأكبر من أفراد عٌنة الدراسة، 3تشٌر نتائج الجدول )
فً حٌن جاءت نسبة الحاصلٌن على الدراسات العلٌا هً الألل. وٌمكن تفسٌر ذلن بأن الفئات الألل تعلٌماً تمٌل إلى 

الاعتماد بصورة أكبر على الشات بوت والحلول التفاعلٌة المباشرة لتسهٌل الحصول على المعلومات وتبسٌط خطوات 
( التً أشارت إلى أن التأثٌر التكنولوجً 0103ة مع دراسة الشمري )الشراء دون الحاجة للبحث المعمد. وتتفك هذه النتٌج

 المباشر ٌزداد لدى الفئات التً تبحث عن أسالٌب خدمة مبسطة وواضحة.

 

 توزٌع عٌنة الدراسة وفماً لمتغٌر المستوى الالتصادي )الدخل الشهري(: -0

 (: بٌانات الدراسة وفماً للمستوى الالتصادي0جدول )

 النسبة )%( التكرار الفئة
 %1.1 1 ريال 10111ألل من 

 %37.9 091 ريال 010111إلى  10111من 
 %50.9 091 ريال 010111أكثر من 
 %011.1 011 الإجمالً

 

( إلى أن غالبٌة أفراد عٌنة الدراسة ٌنتمون إلى الفئة ذات المستوى الالتصادي المرتفع )أكثر من 0تشٌر نتائج الجدول )
ريال(، تلٌها الفئة ذات المستوى المتوسط. وٌمكن تفسٌر ذلن بأن الأفراد ذوي الدخول المرتفعة والمتوسطة  010111

ٌمتلكون لدرة شرائٌة أعلى تتطلب تفاعلاً مستمراً مع خدمة العملاء للتأكد من تفاصٌل الطلبات والخدمات الممدمة. وتتفك 
أن فاعلٌة الاستجابة للخدمات الرلمٌة ترتبط بمدرة المستهلن ( التً أوضحت 0105هذه النتٌجة مع دراسة البشٌر )
 الشرائٌة وسلوكه الاستهلاكً.

 

 

 



 ثانٌاً: مستوى التفاعل والاستخدام للشات بوت الذكً

 عدد سنوات استخدام أدوات الشات بوت والخدمات الذكٌة: -0

 (: بٌانات الدراسة وفماً لعدد سنوات الاستخدام9جدول )

 النسبة )%( التكرار الفئة

 %57.9 071 سنوات 9أكثر من 
 %09.1 011 سنوات 9من سنة إلى 
 %7.9 31 ألل من سنة

 %011.1 011 الإجمالً
 

( إلى أن غالبٌة أفراد عٌنة الدراسة ٌستخدمون أدوات الشات بوت والخدمات الذكٌة منذ أكثر من 9تشٌر نتائج الجدول )
والتراكم المعرفً لدى العملاء بالتعامل مع هذه التمنٌات. وتتفك هذه النتٌجة خمس سنوات، وهو ما ٌعكس مستوى الخبرة 

( التً أكدت أن ثمة العمٌل واستمرارٌته فً التفاعل ترتبط بالخبرة المتراكمة وعدد سنوات 0100مع دراسة الجوهري )
 التعامل مع المنصات الرلمٌة.

 معدل الاستخدام للتفاعل مع الشات بوت: -0

 بٌانات الدراسة وفماً لمعدل الاستخدام (:5جدول )

 النسبة )%( التكرار الفئة
 %57.9 071 مرات 3أكثر من 

 %09.1 011 مرات 3من مرة إلى 
 %7.9 31 ألل من مرة

 %011.1 011 الإجمالً
 

التسوق أو طلب مرات عند  3( إلى أن غالبٌة أفراد العٌنة ٌتفاعلون مع الشات بوت لأكثر من 5تشٌر نتائج الجدول )
الخدمة، مما ٌعكس اعتمادهم المباشر على هذه الأداة للحصول على إجابات فورٌة. وتتفك هذه النتٌجة مع الأدبٌات العلمٌة 

(Chaffey & Ellis-Chadwick, 2022.التً تؤكد أن تكرار التعرض للخدمة الذكٌة ٌعزز من سلاسة تجربة العمٌل ) 

 

 ت الذكً وأثره على تجربة العمٌل: مستوى التفاعل مع الشات بو3

 (: مستوى التفاعل مع الشات بوت الذكً وتأثٌره7جدول )

 محاٌد معارض موافك العبارة
أفضّل التفاعل مع الشات 

بوت للحصول على إجابات 
 فورٌة

011 (71)% 11 (01)% 01 (01)% 

ٌساعدنً الشات بوت فً 
 اتخاذ لرار الشراء بسرعة

011 (71)% 11 (01)% 01 (01)% 

أثك فً الدلة والمعلومات 
 التً ٌمدمها الشات بوت

011 (71)% 11 (01)% 01 (01)% 

ٌسهم الشات بوت فً حل 
المشكلات التمنٌة البسٌطة 

 فوراً 

011 (71)% 11 (01)% 01 (01)% 

التفاعل مع الشات بوت 
ٌجعل تجربتً الكلٌة أكثر 

 سلاسة

011 (71)% 11 (01)% 01 (01)% 



 

 

تشٌر النتائج إلى ارتفاع نسبة الموافمة على عبارة "أفضّل التفاعل مع الشات بوت للحصول على إجابات فورٌة"، مما 
ٌعكس اهتمام أفراد العٌنة بالسرعة والكفاءة فً الردود دون الحاجة لانتظار موظف الخدمة البشرٌة. وتتفك هذه النتٌجة 

 & Louٌات أن السرعة تعُد عنصراً جوهرٌاً فً تحسٌن انطباع العمٌل )(، كما تؤكد الأدب0105مع دراسة العواوده )

Yuan, 2019, 67.) 

 

كما تبٌن النتائج ارتفاع نسبة الموافمة على عبارة "ٌساعدنً الشات بوت فً اتخاذ لرار الشراء بسرعة"، وهو ما ٌعكس 
 ,Lou and Yuanتفك هذه النتٌجة مع دراسة )التناع العٌنة بدور الذكاء الاصطناعً فً تمدٌم التوصٌات المناسبة. وت

 (.0101( والمحطانً )2019

 

وتدعم النتائج ارتفاع نسبة الموافمة على عبارة "أثك فً الدلة والمعلومات التً ٌمدمها الشات بوت"، مما ٌدل على أن 
 (.51، 0100مع دراسة )بكر،  العمٌل ٌلمس تطوراً فً خوارزمٌات الاستجابة ودلة البٌانات المتاحة. وتتفك هذه النتٌجة

 

وأخٌراً، تشٌر النتائج إلى ارتفاع نسبة الموافمة على عبارة "التفاعل مع الشات بوت ٌجعل تجربتً الكلٌة أكثر سلاسة"، 
( والبندري 0100مما ٌعكس أثر التفاعل المباشر فً تعزٌز رضا العمٌل الكلً. وتتفك هذه النتٌجة مع دراسة الغرٌب )

(0100 ،51.) 

 

وبوجه عام، تعكس النتائج ارتفاع مستوى التفاعل الإٌجابً مع تمنٌات الشات بوت الذكً لدى عٌنة الدراسة، مما ٌشٌر إلى 
أن نجاح هذه الأدوات ٌرتبط بتوافر عناصر السرعة، الدلة، وسهولة الاستخدام مجتمعة، مما ٌنعكس إٌجاباً على تعزٌز ثمة 

 لمٌة بشكل عام.المستهلن وتحسٌن تجربة العمٌل الر

 

 الخاتمة

 

لدردشة التفاعلٌة )الشات بوت( وتطبٌمات الذكاء الاصطناعً على السلون استهدفت الدراسة التعرف على أثر روبوتات ا
الشرائً للمستهلن الرلمً. واعتمدت الدراسة على منهج المسح، وتم جمع البٌانات من خلال استبٌان إلكترونً تم تطبٌمه 

 ( مبحوثاً من مستخدمً المنصات الرلمٌة.011على عٌنة لصدٌة لوامها )

 

لدراسة عن ارتفاع مستوى استخدام أفراد العٌنة لأدوات التفاعل الذكً، حٌث ٌحرص غالبٌة المبحوثٌن ولد كشفت نتائج ا
على الاعتماد على روبوتات الدردشة التفاعلٌة للحصول على استجابات فورٌة ومعلومات دلٌمة، مما ٌزٌد من كفاءة 

 تجربتهم وٌملل من الولت والجهد المطلوب لاتخاذ المرار.

 

هرت النتائج أن غالبٌة أفراد العٌنة ٌحرصون على الاستفادة من التوصٌات والممترحات المخصصة التً تمدمها كذلن أظ
تمنٌات الذكاء الاصطناعً، بما ٌعكس المكانة التً اكتسبتها هذه الأدوات لدى الجمهور، والتحول من مجرد أداة إجابة آلٌة 

 تشكٌل تصورات المستهلن وتمٌٌمه للخدمات والعلامات التجارٌة.إلى مصدر موثوق للمعلومات والتوصٌات، ٌؤثر فً 



 

كما أكدت نتائج الدراسة ارتفاع مستوى تأثٌر التفاعلٌة والذكاء الاصطناعً على السلون الشرائً للمستهلن؛ حٌث أوضح 
م المتعلمة بطلب غالبٌة المبحوثٌن أن الاستجابات الفورٌة والخدمة المخصصة تسهم بصورة مباشرة فً تشكٌل لراراته

الخدمة أو الشراء. وٌشٌر ذلن إلى أن لرار الشراء لم ٌعد ٌعتمد فمط على الرسائل الإعلانٌة التملٌدٌة، وإنما أصبح ٌتأثر 
بدرجة متزاٌدة بالتفاعل الرلمً الذي ٌجمع بٌن الطابع المعلوماتً والتجربة الشخصٌة، وهو ما ٌعزز من لوة التأثٌر 

 الإلناعً للشات بوت.

 

علاوة على ذلن، أوضحت النتائج أن دلة الإجابات وسرعة الاستجابة تعد من أهم العوامل المؤثرة فً نجاح أدوات 
التفاعل الذكً؛ إذ ترتبط بدرجة ثمة المستهلن بالمنصة، وما ٌترتب علٌها من لرارات شرائٌة. وأظهرت النتائج أن سهولة 

للمستهلكٌن ٌعدان عاملٌن رئٌسٌٌن فً جذب انتباه الجمهور وتعزٌز  الاستخدام، والإبداع فً عرض الحلول الوالعٌة
 التناعهم بالخدمات الممدمة.

 

كذلن كشفت النتائج أن التفاعل المباشر وإتاحة الخدمة على مدار الساعة ٌعززان من فاعلٌة التسوٌك الرلمً، وٌسهمان 
عكس انتمال المستهلن من تلمً الرسالة التسوٌمٌة إلى فً رفع احتمالٌة اتخاذ لرار الشراء؛ حٌث إن التفاعل الفوري ٌ

 مشاركة الفهم والاستجابة الفورٌة، بما ٌساعد المستهلن على تكوٌن أحكام أكثر موضوعٌة وثمة لبل اتخاذ المرار الشرائً.

 

ٌك الرلمً، وإجمالاً، رصدت الدراسة النمو المتسارع للتفاعلٌة والذكاء الاصطناعً بوصفهما من أحدث أدوات التسو
واعتتماد المستهلكٌن بدرجة متزاٌدة على الاستجابات الذكٌة فً تكوٌن انطباعاتهم واتخاذ لراراتهم الشرائٌة. وخلصت 

الدراسة إلى أن نجاح الخدمات الرلمٌة ٌعتمد على تكامل عدة عناصر تتمثل فً: الدلة، والسرعة، ووالعٌة التجربة، 
 الجماهٌري.وجودة الاستجابة، ومستوى التفاعل 

 

 توصيات الدراسة:

 فً ضوء النتائج السابمة، توصً الدراسة بما ٌلً:

. دمج أدوات التفاعل الذكً )الشات بوت( ضمن الاستراتٌجٌة التسوٌمٌة الشاملة للعلامات التجارٌة، بحٌث تعمل 0
 بالتكامل مع بمٌة أدوات التسوٌك الرلمً لتحمٌك أثر تسوٌمً أكثر استدامة.

. اهتمام الجهات المسؤولة بتطوٌر الخوارزمٌات الذكٌة لبناء استجابات ذات مستوى مرتفع من الدلة والمصدالٌة 0
 والسرعة لدى الجمهور المستهدف، بما ٌعزز استمرارٌة نجاح الخدمات الرلمٌة وعوائدها.

احتٌاجات المستخدمٌن، مع التوسع فً  . ضرورة تركٌز الجهود التسوٌمٌة على تمدٌم تجربة تفاعلٌة سلسة ووالعٌة تعكس3
 تمدٌم الحلول الفورٌة ذات الجودة العالٌة التً تعزز ثمة المستهلكٌن وتستحث السلون الشرائً.

. توظٌف أدوات التحلٌل الرلمً فً لٌاس فاعلٌة تطبٌمات الذكاء الاصطناعً والعائد على الاستثمار بصورة مستمرة، 0
 اعل لتمٌٌم الأداء وتطوٌر الخدمات بما ٌتوافك مع اهتمامات الجمهور المستهدف.مع الاستفادة من مؤشرات التف

 

 

 

 



 

 مقترحات لدراسات مستقبلية:

 تمترح الدراسة إجراء بحوث مستمبلٌة فً الموضوعات الآتٌة:

اءة . دراسة دور الذكاء الاصطناعً والتخصٌص الفائك فً تحسٌن فاعلٌة التفاعل الرلمً ولٌاس أثر ذلن على كف0
 المرارات الشرائٌة.

 . دراسة العلالة بٌن أمن البٌانات والخصوصٌة فً تطبٌمات الشات بوت وفاعلٌة الخدمة الممدمة.0

 . ممارنة تأثٌر التفاعل الذكً عبر الشات بوت فً السلون الشرائً للمستهلن عبر منصات رلمٌة مختلفة.3

 المستهلكٌن تبَعَاً لاختلاف الخصائص الدٌموغرافٌة والثمافٌة.. ممارنة اختلاف تأثٌر الذكاء الاصطناعً بٌن فئات 0

 

 

 قائمة المراجع

 أولاً: المراجع العربٌة:

(. أثر أدوات التفاعل الذكً عبر تطبٌمات الذكاء الاصطناعً فً تحسٌن تجربة المستهلن 0103الزهرانً، نورة. ) -0
 .71–09(، 0)1الرلمً. المجلة العربٌة للتسوٌك الرلمً، 

( ودورها فً توجٌه Chatbots(. تطبٌمات الذكاء الاصطناعً وروبوتات الدردشة التفاعلٌة )0100الشمري، فهد. ) -0
 .009–000(، 0)00السلون الشرائً للمستهلن. مجلة الدراسات التجارٌة والإدارٌة، 

طناعً والتجارة الرلمٌة فً المملكة (. تمرٌر والع الذكاء الاص0100الهٌئة السعودٌة للذكاء الاصطناعً )سداٌا(. ) -3
 https://sdaia.gov.saالعربٌة السعودٌة. 
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 ملخص الدراسة

 )عربً(

هدفت الدراسة إلى التعرف على تأثٌر روبوتات الدردشة التفاعلٌة )الشات بوت( والذكاء الاصطناعً على السلون 
عتمدت الدراسة على منهج المسح، واستخدمت الاستبانة الإلكترونٌة كأداة لجمع البٌانات، الشرائً للمستهلن الرلمً. وا

 ( من مستخدمً المنصات الرلمٌة.011وطُبمت على عٌنة لصدٌة لوامها )

 

ولد أظهرت النتائج ارتفاع مستوى استخدام أفراد العٌنة للمنصات الرلمٌة والتفاعل مع الشات بوت للحصول على 
فورٌة، كما بٌنت النتائج وجود أثر مرتفع للتفاعل الذكً فً السلون الشرائً، حٌث ٌسهم المحتوى والاستجابة استجابات 

 السرٌعة فً تشكٌل لرارات الشراء وطلب الخدمة.

 

وأكدت الدراسة أن سرعة الاستجابة، وجودة المعلومات، ووالعٌة التجربة، ومستوى تفاعل الخدمة تمثل أهم العوامل 
فً نجاح أدوات الذكاء الاصطناعً وزٌادة فاعلٌتها. وخلصت الدراسة إلى أن التفاعل المباشر أصبح من أبرز  المؤثرة

 أدوات التسوٌك الرلمً المادرة على توجٌه السلون الشرائً للمستهلكٌن.

 الكلمات المفتاحٌة: الذكاء الاصطناعً، الشات بوت، التفاعلٌة، السلون الشرائً.

 

Abstract 

 

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

purchasing behavior of digital consumers. The study adopted the survey method and used 

an online questionnaire to collect data from a purposive sample of 400 digital platform 

users. 

 

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

indicated that smart interactivity has a significant impact on consumers' purchasing behavior, 

with instant responses playing an important role in shaping service choices and purchase 

decisions. 

 

Furthermore, response speed, information accuracy, authentic experiences, and audience 

engagement were identified as the key factors contributing to the effectiveness of AI 

marketing tools. The study concluded that interactive AI technology has become one of the 

most influential digital marketing tools in shaping consumer purchasing behavior. 

 

Keywords: Artificial Intelligence, Chatbot, Interactivity, Purchasing Behavior. 
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