
 المٌدانٌة وتفسٌرهاالإجراءات الإحصائٌة ونتائج الدراسة 

 (Validityاختبار الصدق ) 

للتأكد من صدق أداة الدراسة )الاستبٌان( ولدرتها على لٌاس المتغٌرات المراد لٌاسها بدلة، تم الاعتماد أولاً على "الصدق 
( عبر عرض الاستبٌان فً صورته الأولٌة على مجموعة من الأساتذة والمحكمٌن Face Validityالظاهري" )

تهم وتعدٌل صٌاغة بعض العبارات حتى أصبحت الأداة فً الأكادٌمٌٌن ذوي الاختصاص، وتمت الاستجابة لملحوظا
صورتها النهائٌة. كما تم التحمك من الصدق الإحصائً عبر حساب "الاتساق الداخلً" للبٌانات الرلمٌة، حٌث أظهرت 

كد جاهزٌة المؤشرات ارتباطاً لوٌاً ودالاً إحصائٌاً بٌن درجة كل عبارة والمعدل الكلً للمحور الذي تنتمً إلٌه، مما ٌؤ
 الأداة تماماً للتطبٌك المٌدانً الفعلً.

 (Reliabilityاختبار الثبات )

 Cronbach'sتمت معالجة البٌانات إحصائٌاً للتحمك من مدى استمرار وثبات الاستبٌان باستخدام معامل "ألفا كرونباخ" )

Alpha(، 4..2ولد بلغت المٌمة الإجمالٌة للمؤشر ) ( مستجٌباً ومستجٌبة445عٌنة )( عبر برنامج الإكسل، وشملت ال
(، مما ٌدل على ثبات الأداة وصلاحٌتها العالٌة 2..2وهً لٌمة مرتفعة وممتازة تتجاوز الحد الأدنى الممبول علمٌاً )

 للاعتماد علٌها فً تعمٌم النتائج.

 صائٌة والقٌاسأسالٌب المعالجة الإح 

لتحلٌل البٌانات المستخرجة من الاستبٌان والإجابة على تساؤلات الدراسة وفرضٌاتها، تم الاعتماد على الأسالٌب 
 الإحصائٌة والمٌاسٌة التالٌة:

(: لوصف وتوصٌف الخصائص الدٌموغرافٌة Frequencies and Percentagesالتكرارات والنسب المئوٌة ) -
 عٌنة الدراسة.والبٌانات العامة ل

 (: لمٌاس وتحدٌد اتجاهات أفراد العٌنة نحو العبارات )موافك، محاٌد، معارض(.Likert Scaleممٌاس لٌكرت الثلاثً ) -

 معامل ألفا كرونباخ: للتحمك من ثبات أداة الدراسة وصلاحٌتها الإحصائٌة. -

 تحلٌل بٌانات سلوك الاستخدام العام 

 أولاً: مدة المعرفة والاستخدام للشات بوت

 م روبوتات الدردشة التفاعلٌةتوزٌع أفراد العٌنة حسب مدة استخدا

 مدة الاستخدام       | التكرار )العدد( | النسبة المئوٌة

--------------------------------------------- 

 %68.4|             325ألل من سنة         | 

 %65.2|              68سنوات |  7من سنة إلى 

 %..32|              46سنوات    |  7أكثر من 

--------------------------------------------- 

 %322|             445الإجمالً           | 

--------------------------------------------- 

 



ة(، تلٌها مباشرة فئة %( بدأت فً استخدام الشات بوت منذ فترة لرٌبة )ألل من سن68.4الفئة الأكبر ) والتفسٌر:* التعلٌك 
%(. وتعكس هذه النتٌجة تسارع تبنً المستهلن المحلً للتمنٌات 65.2سنوات( بنسبة ) 7الاستخدام المتوسط )من سنة إلى 

الحدٌثة نتٌجة الطفرة الهائلة والتحسٌنات الكبٌرة التً أدخلتها شركات الاتصالات السعودٌة مؤخراً على أنظمة الذكاء 
 ي ومستوٌات فهم متطلبات العمٌلالاصطناعً التولٌد

 ثانٌاً: متوسط الاستخدام الٌومً للتطبٌمات الرلمٌة للاتصالات

 توزٌع أفراد العٌنة حسب معدل الاستخدام الٌومً للتطبٌمات الخدمٌة

 معدل الاستخدام الٌومً | التكرار )العدد( | النسبة المئوٌة

--------------------------------------------- 

 %5..7|             352ألل من ساعة         | 

 %..54|              5.ساعات |  5من ساعة إلى 

 %6.2|              42ساعات     |  5أكثر من 

--------------------------------------------- 

 %322|             445الإجمالً            | 

--------------------------------------------- 

%( ٌمضون ألل من ساعة ٌومٌاً داخل تطبٌمات 5..7أن الغالبٌة العظمى )تفسٌر: ٌستنتج من الجدول * التعلٌك وال
ة للاتصالات؛ فالعمٌل لا شركات الاتصالات. وتسوٌمٌاً، تفسر هذه النتٌجة الطبٌعة "الغرضٌة السرٌعة" للخدمات الرلمٌ

ٌدخل التطبٌك للترفٌه بل لإتمام مهمة محددة جداً )كسداد فاتورة أو شحن بالة( ثم ٌغادره فوراً. وتدعم هذه البٌانات 
نٌة المصٌرة لبل خروجه من ضرورة وجود روبوت دردشة ذكً وفوري ٌنجز حاجة العمٌل خلال هذه النافذة الزم

 .المنصة

 

 ساسٌة للدراسةتحلٌل المحاور الأ 

 المحور الأول: مدى كفاءة روبوتات الدردشة التفاعلٌة )الشات بوت( فً تقدٌم الدعم

 استجابات أفراد العٌنة حول العبارات المتعلمة بكفاءة أداء الشات بوت 

 فك | محاٌد | معارض | الاتجاهم | العبارة                                                                               | موا

----------------------------------------------------------------------------- 

%    | موافك 2%    | .%   | 64ساعة فً تحسٌن تجربتً بالتواصل.   |  46| ٌسهم توفر الشات بوت على مدار  3
 بشدة

 %  | موافك2.7% | 7..3%   | 3.لحصول على خدمة أفضل.   | | تساعدنً سرعة استجابة روبوتات الدردشة با 4

 %    | موافك4%   | 44%   | 8.| تمتلن الروبوتات المدرة على فهم استفساراتً بالعربٌة بشكل صحٌح.  |  5

 %    | موافك4%   | 53%   | .8| ٌسهم استخدام روبوتات الدردشة فً تسهٌل إنجاز طلباتً المتنوعة. |  6

 %    | موافك8%   | 48%   | .8ساعدنً روبوتات الدردشة فً حل مشكلاتً الروتٌنٌة بنجاح وبشكل ذاتً.| | ت 7

----------------------------------------------------------------------------- 



ت بوت؛ حٌث إلى تمٌٌم إٌجابً مرتفع للغاٌة لكفاءة الشاائج الإحصائٌة فً الجدول * التعلٌك والتفسٌر العلمً: تشٌر النت
%( وانعدام تام للمعارضة. 64ساعة" بأعلى نسبة موافمة بلغت ) 46والمتعلمة بمٌزة "التوفر على مدار  تصدرت العبارة

ن المٌمة الجوهرٌة المرتبطة برضا العمٌل الرلمً هً التخلص من لٌود الانتظار والولت. كما وتفسٌر ذلن تسوٌمٌاً أ
%( على عبارة "فهم اللغة العربٌة" التطور البارز فً البنٌة البرمجٌة لمعالجة اللغات الطبٌعٌة 8.تعكس نسبة الموافمة )

(NLPلدى مشغلً الاتصالات فً السعودٌة، مما حمك تجربة مستخدم )  ًسلسة ساهمت بنجاح استراتٌجٌة الدعم الذات
(Self-Service فً حل )من المشكلات الروتٌنٌة وتخفٌف الضغط التشغٌلً عن مراكز الاتصال البشرٌة..8 % 

 المقارنة بالدراسات السابقة :

( والتً 4244)العتٌبً، تتفك هذه النتٌجة الإٌجابٌة المرتفعة لكفاءة الشات بوت بشكل مباشر مع ما توصلت إلٌه دراسة 
أكدت أن الإتاحة الدائمة على مدار الساعة واستجابة روبوتات الدردشة الفورٌة هً المحرن الأساسً لتمٌٌم كفاءة 

( التً أشارت فً ولتها إلى وجود فجوة فً 4243الخدمات الإلكترونٌة، بٌنما تختلف النتٌجة جزئٌاً مع دراسة )الشمري، 
 شكلات الفنٌة المعمدة ممارنة بالدعم البشري.كفاءة الحل الذاتً للم

 

 المحور الثانً: أثر روبوتات الدردشة التفاعلٌة على تجربة العمٌل الرقمٌة

 ة التجربة الرلمٌةاستجابات أفراد العٌنة حول أثر الشات بوت فً صٌاغ 

 م | العبارة                                                                      | موافك | محاٌد | معارض | الاتجاه

----------------------------------------------------------------------------- 

ًّ إتمام معاملاتً الرلمٌة بفضل ال 3  %    | موافك بشدة2%   | 32%   | 62حلول الفورٌة المتاحة.   | | ٌسهل عل

 %    | موافك4%   | 36%   | 6.| ٌسهم استخدام الشات بوت فً تحسٌن تجربتً الرلمٌة بشكل مستمر.      |  4

 وافك%    | م4%   | 43%   | ..| أشعر بالرضا العام عن تجربتً الرلمٌة عند التفاعل عبر الشات بوت.  |  5

 %    | موافك5%   | 44%   | 7.| ٌوفر لً الشات بوت تجربة أسرع وأكثر سهولة ممارنة بالمنوات الأخرى. |  6

 %    | موافك5%   | 37%   | 4.| تلبً الخدمات الرلمٌة التفاعلٌة تولعاتً المتغٌرة كعمٌل رلمً.     |  7

* التعلٌك والتفسٌر العلمً: تظهر النتائج تأٌٌداً لوٌاً لأثر روبوتات الدردشة فً الارتماء بتجربة العمٌل الرلمٌة، حٌث نالت 
%(. وتثبت هذه 62العبارة الأولى الخاصة بـ "تسهٌل إتمام المعاملات بفضل الحلول الفورٌة" موافمة ساحمة بلغت )

(؛ فالأداء الفوري والذكً ٌعزز مستوٌات Customer Journeyٌجة علمٌاً نجاح الشركات فً تبسٌط رحلة العمٌل )النت
أن  %( من العٌنة على العبارة الخامسة4.%( نتٌجة تفادي طوابٌر الانتظار الهاتفً. وتؤكد موافمة )..الرضا العام )

ٌكفً لمواكبة التولعات والاحتٌاجات المتغٌرة للمستهلن الرلمً أدوات الذكاء الاصطناعً أصبحت مرنة ودٌنامٌكٌة بما 
 فً بناء مجتمع رلمً حٌوي. 4252فً السوق السعودي، تماشٌاً مع الحران التنافسً المفتوح ومستهدفات رؤٌة المملكة 

 المقارنة بالدراسات السابقة :

( التً أثبتت وجود علالة 4245ك النتائج المستخلصة لأثر الشات بوت على تجربة العمٌل مع دراسة )المحطانً، تتواف
طردٌة ذات دلالة إحصائٌة بٌن سرعة استجابة الأنظمة الذكٌة ومستوى الرضا العام وتلبٌة تولعات المستهلن الرلمً، فً 

دٌمة التً كانت تفضل لنوات التواصل المٌدانٌة )كزٌارة الفروع( حٌن تتماٌز وتختلف عن بعض الدراسات التملٌدٌة الم
 كعنصر أساسً لبناء الثمة والرضا.

 

 

 



 امة لعٌنة الدراسةتحلٌل الخصائص الدٌموغرافٌة والع 

 ٌوضح هذا المسم الخصائص الهٌكلٌة للعٌنة المستهدفة بناءً على التكرارات والنسب المئوٌة المستخرجة:

 أولاً: توزٌع العٌنة حسب الجنس )النوع(

 توزٌع أفراد العٌنة وفماً للمتغٌر الدٌموغرافً )الجنس( 

 الجنس      | التكرار )العدد( | النسبة المئوٌة

--------------------------------------------- 

 %..88|             366أنثى       | 

 %55.4|              6.ذكر        | 

--------------------------------------------- 

 %322|             445الإجمالً    | 

--------------------------------------------- 

%(، فً حٌن بلغت ..88أن فئة الإناث تمثل الكتلة الأكبر فً العٌنة بنسبة بلغت ) دول لتفسٌر: ٌلُاحظ من الج* التعلٌك وا
ت الرلمٌة التفاعلٌة %(. وٌعزو الباحث هذا التباٌن إلى الاهتمام المرتفع من لبِل الإناث بالمنوا55.4نسبة الذكور )

وتفضٌلهن لخٌارات الدعم الذاتً الفوري، بالإضافة إلى دٌنامٌكٌة استجابتهن السرٌعة للاستبٌانات البحثٌة الموزعة عبر 
 البٌئات الرلمٌة.

 ثانٌاً: توزٌع العٌنة حسب الفئات العمرٌة

 توزٌع أفراد العٌنة وفماً لمتغٌر العمر 

 الفئة العمرٌة       | التكرار )العدد( | النسبة المئوٌة

--------------------------------------------- 

 %82.6|             358سنة   |  57إلى  .3من 

 %5..4|              85سنة   |  72إلى  58من 

 %..32|              46سنة فأكثر       |  73

--------------------------------------------- 

 %322|             445الإجمالً           | 

-------------------------------------------- 

%(، تلٌها 82.6سنة( بنسبة ) 57إلى  .3تركز النسبة العظمى من أفراد العٌنة فً الفئة الشبابٌة )من سٌر: * التعلٌك والتف
%(. وتتسك هذه النتٌجة والعٌاً مع الهٌكل الدٌموغرافً للمجتمع السعودي الذي 5..4الفئة العمرٌة المتوسطة بنسبة )

ٌتصف بأنه مجتمع فتً، كما ٌعكس التفسٌر التسوٌمً مرونة فئة الشباب العالٌة وشغفهم باعتماد حلول الذكاء الاصطناعً 
 كبدٌل متطور عن المنوات التملٌدٌة.)الشات بوت( 

 

 



 ثالثاً: توزٌع العٌنة حسب المستوى التعلٌمً

 توزٌع أفراد العٌنة وفماً للمستوى التعلٌمً 

 المستوى التعلٌمً    | التكرار )العدد( | النسبة المئوٌة

--------------------------------------------- 

 %3..6|             327ثانوٌة عامة أو ألل  | 

 %..58|              4.مؤهل جامعً         | 

 %38.3|              58دراسات علٌا        | 

--------------------------------------------- 

 %322|             445الإجمالً           | 

--------------------------------------------- 

%(، ٌلٌهم حملة 3..6إلى تصدر المستجٌبٌن من حملة "الثانوٌة العامة أو ألل" بنسبة )تعلٌك والتفسٌر: ٌشٌر الجدول * ال
نخبوٌتها؛ حٌث أن %(. وٌسُتدل من ذلن على شمولٌة أداة الدراسة وعدم ..58البكالورٌوس والمؤهلات الجامعٌة بنسبة )

تطبٌمات الاتصالات وروبوتات الدردشة باتت تخدم كافة الشرائح المجتمعٌة بغض النظر عن مستواهم الأكادٌمً نظرًا 
 لسهولة ومرونة واجهات الاستخدام.

 توزٌع العٌنة حسب معدل الدخل الشهري 

 توزٌع أفراد العٌنة وفماً لفئات الدخل

 معدل الدخل الشهري        | التكرار )العدد( | النسبة المئوٌة

--------------------------------------------- 

 %..75|             342ريال         |  5٠222ألل من 

 %55.8|              7.ريال   |  8٠222إلى  5٠222من 

 %34.8|              .4ريال        |  8،222أكثر من 

--------------------------------------------- 

 %322|             445الإجمالً                 | 

--------------------------------------------- 

 5٠222ة الدخل المنخفض )ألل من %( فً فئ..75* التعلٌك والتفسٌر: ٌتبٌن إحصائٌاً تركز أكثر من نصف العٌنة )
ريال(، وهً الشرٌحة التً تمثل الطلاب والشباب غالباً. ومن منظور سلون المستهلن الرلمً، فإن هذه الشرٌحة تسعى 

دائماً لاختصار الجهد والبحث عن الحلول الرلمٌة الموفرة المتاحة داخل التطبٌمات، مما ٌفسر وتٌرة استخدامهم المرتفعة 
 للحصول على الخدمات بشكل فوري وتجنب تكالٌف أو عناء زٌارة الفروع. للشات بوت

 

 

 



 خامساً: توزٌع العٌنة حسب شركة الاتصالات المزودة للخدمة

 توزٌع أفراد العٌنة حسب شركة الاتصالات الحالٌة

 تصالات الحالٌة                        | التكرار | النسبة المئوٌةشركة الا

------------------------------------------------------------------ 

                                      STC                                              |   83    | % 37.2|شركة 

 %..45|       75شركة موباٌلً                                  | 

 %44.2|       66|                                شركات أخرى 

 %2..3|       .5شركة زٌن                                     | 

------------------------------------------------------------------ 

 %322|      445الإجمالً                                      | 

------------------------------------------------------------------ 

 %(، تلٌها شركة4..5كأكثر المشغلٌن استحواذاً على إجابات العٌنة بنسبة ) STCتصدر شركة  ك والتفسٌر: * التعلٌ
%(. وتكتسب هذه 2..3%(، وأخٌراً شركة زٌن بنسبة )44.2%(، ثم المشغلون الآخرون بنسبة )..45موباٌلً بنسبة )

النتٌجة مصدالٌة علمٌة عالٌة كونها تتطابك مع التمارٌر الرسمٌة الصادرة عن هٌئة الاتصالات والفضاء والتمنٌة السعودٌة 
 منح الدراسة والعٌة إحصائٌة متٌنة فً تمثٌل مجتمع البحث.بشأن الحصص السولٌة الفعلٌة للشركات، مما ٌ

 التوصٌات والخاتمة

 أولاً: التوصٌات الإجرائٌة والتسوٌقٌة

. تطوٌر البناء اللغوي والخوارزمً: الاستمرار فً تغذٌة خوارزمٌات الشات بوت باللهجات المحلٌة السعودٌة وتطوٌر 3
 %(.8.كفاءة الفهم الإجرائً بما ٌتجاوز النسبة الحالٌة ) فهمها للسٌالات الدارجة لرفع

(: تصمٌم نظام انتمال فوري وسلس ٌنمل سٌاق المحادثة كاملاً من Hybrid Support. التكامل المرن بٌن الآلة والبشر )4
 عمٌل.الشات بوت إلى موظف الدعم البشري فً حال عجز الروبوت عن حل المشكلات المعمدة، حفاظاً على ولت ال

. تفعٌل الدور التسوٌمً الاستبالً: استغلال روبوتات الدردشة كأداة تسوٌمٌة ذكٌة لتمدٌم وترشٌح العروض والخدمات 5
 المخصصة بناءً على سلون المستهلن الفعلً داخل التطبٌك، لتعزٌز المبٌعات وتعمٌك الولاء للماركة الرلمٌة.

 ثانٌاً: مقترحات لبحوث مستقبلٌة

 ( فً لطاع الخدمات السعودي.Brand Loyaltyدام روبوتات الدردشة الذكٌة على بناء الولاء للماركة )* أثر استخ

 * التحدٌات الأمنٌة ومستوٌات حماٌة خصوصٌة بٌانات العملاء عند التعامل مع أنظمة الذكاء الاصطناعً التولٌدي.

 خاتمة الدراسة

خلصت هذه الدراسة إلى أن الاستثمار فً أدوات الأتمتة والذكاء الاصطناعً )الشات بوت( فً لطاع الاتصالات 
السعودي لم ٌعد مجرد خٌار تشغٌلً اختٌاري لتملٌل النفمات، بل ركٌزة جوهرٌة ضمن استراتٌجٌات التسوٌك الرلمً 

على مدار الساعة، وهو ما ٌدعم بصورة مباشرة المعاصر لبناء وتصمٌم تجارب عملاء مستدامة ومرنة ومتاحة 
 مستهدفات التحول الرلمً الشامل للمملكة العربٌة السعودٌة.

Powered by TCPDF (www.tcpdf.org)

http://www.tcpdf.org

