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  الʸقʗمة 1.1

شهʙت بʯʽة الأعʺال خلال الʨʻʶات الأخʛʽة تʨʴلات جʨهȄʛة Ǽفعل الʨʲرة الʛقʺॽة والʨʢʱر الʺʶʱارع في 
الأمʛ الȑʚ أعاد تʽȞʷل أنʺاȋ الʱفاعل بʧʽ الʺʕسʶات وعʺلائها. فقʙ انʱقلʗ تقॽʻات الʚؗاء الاصʻʢاعي، 

 ʙʺʱة تعॽʺأو الهاتفي إلى نʺاذج رق ʛاشॼʺاصل الʨʱة القائʺة على الǽʙʽقلʱاذج الʺʻال ʧات م ʛؗʷال ʧم ʙيʙالع
ʢالق ʛʲأك ʧة مॽا الʺالॽجʨلʨʻؔʱاع الʢق ʙعȄُة. وॽونʛʱؔات الإلʸʻʺة والॽؗʚقات الॽʰʢʱي على الʱاعات ال

اسʱفادت مʧ هʚا الʨʴʱل، نʛʤاً لاعʱʺاده الؔامل تقॼȄʛاً على الॽʻʰة الʛقʺॽة في تقʦǽʙ خʙماته، سʨاء في 
عʺلॽات الʙفع الإلʛʱؔوني أو الȄʨʺʱل الاسʱهلاكي أو إدارة الʶʴاǼات. وفي ʣل هʚا الʨʴʱل، أصʗʴॼ جʨدة 

  ة الʻʱافॽʶة والاسʙʱامة في الʨʶق.خʙمة العʺلاء عاملاً مʨʴرȄاً في بʻاء الʲقة وتعʜȄʜ القʙر 

 ʙʱات، بل امʶسʕʺة للॽاخلʙات الॽالعʺل ʧʽʶʴعلى ت ʛʸʱقǽ ʦاعي لʻʢؗاء الاصʚال الʳر في مʨʢʱإن ال
لʷॽʺل تʛȄʨʢ قʨʻات الʨʱاصل مع العʺلاء، ومʧ أبʛزها روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على تقॽʻات معالʳة 

ȃف روʛالآلي. وتُع ʦعلʱة والॽɻॽʰʢار اللغة الʨʴاكاة الʴة قادرة على مॽȃʨامج حاسʛأنها بǼ ادثةʴʺتات الʨ
الȑʛʷॼ مʧ خلال فهʦ مʙخلات الʺʙʵʱʶم وتʴلʽلها وتقʦǽʙ اسʳʱاǼات مʻاسॼة في الʨقʗ الفعلي 

)Adamopoulou & Moussiades, 2020 فاعلاتʱال ʧم ʦعلʱرتها على الʙقǼ ةʺʤه الأنʚه ʜʽʺʱوت .(
  ئها ʛʺǼور الʨقʗ وزȄادة دقة الاسʳʱاǼات الʺقʙمة.الʶاǼقة، مʺا ʶǽهʦ في تʧʽʶʴ أدا

وقʙ أصॼح تʅॽʣʨ روʨȃتات الʺʴادثة في خʙمة العʺلاء تʨجهاً اسʛʱاتॽʳॽاً لȐʙ العʙيʙ مʧ الʺʕسʶات 
 Ȍل الʹغʽة تقلॽʻقʱه الʚح هॽʱة، تॽلʽغʷʱة الॽاحʻال ʧʺة. فॽʁȄʨʶة وتॽلʽغʷا تǽاʜم ʧه مʛفʨاً لʺا تʛʤة، نॽʺقʛال

ʸالات ʜاكʛمة على مʙʵال ʦǽʙة تقॽانȞة، إضافة إلى إمȄʛʷॼارد الʨʺالǼ ةʢॼتʛʺال ʅॽؔالʱال ʠة وخفǽʙʽقلʱال ال
على مʙار الʶاعة دون انقʢاع. أما مʧ الʻاحॽة الॽʁȄʨʶʱة، فهي تʶهʦ في تعʜȄʜ تȃʛʳة العʺʽل مʧ خلال 

ʳǽاǼاً على سʛعة الاسʳʱاǼة، وتʟॽʸʵ الʙʵمة، وتʨفʛʽ معلʨمات دॽʀقة وفʨرȄة، الأمʛ الȑʚ يʻعʝȞ إ
) إلى أن الʚؗاء الاصʻʢاعي ʧȞʺǽ أن Huang and Rust )2021مȐʨʱʶ الʛضا والʨلاء. وقʙ أشار 

يʕدȑ دوراً تؔʺʽلॽاً أو بʙيلاً للعʛʸʻ الȑʛʷॼ في تقʦǽʙ الʙʵمات، شʢȄʛة أن يʦʱ تॽʺʸʺه ȄʛʢǼقة تʛاعي 
.ʦقعاتهʨاجات العʺلاء وتॽʱاح  

ساسॽة في أدبॽات الإدارة والȘȄʨʶʱ، إذ تʛتȐʙʺǼ Ȍॼ تʨافȘ الʙʵمة وتُعʙ جʨدة خʙمة العʺلاء مʧ الʺفاʦॽʂ الأ
 Parasuraman etالȑʚ قʙمه  SERVQUALالʺقʙمة مع تʨقعات العʺلاء وȂدراكاتهʦ. وȄُعʛʰʱ نʺʨذج 

al) .1988 لʺʷة تॽʶॽعاد رئǼة أʶʺد خʙح ʘʽمة، حʙʵدة الʨاس جॽʁمة لʙʵʱʶʺاذج الʺʻز الʛأب ʧم (
سʳʱاǼة، والʹʺان، والʱعاʡف، والʨʳانʖ الʺلʺʨسة. ومع انʱقال الʙʵمات إلى الʯʽʰة الاعʱʺادǽة، وسʛعة الا
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 ʘʽوني، حʛʱؔفاعل الإلʱعة الॽʰʡ لاءم معʱا يʺǼ عادǼه الأʚه ʛʽʶاجة إلى إعادة تفʴت الʛهʣ ،ةॽʺقʛال
لʨʳدة  أصʗʴॼ سʛعة الʤʻام، وسهʨلة الاسʙʵʱام، وأمʧ الॽʰانات، ودقة الʺعلʨمات مʧ الʺʙʴدات الأساسॽة

ة.   الʙʵمة الʺʙرؗ

وفي هʚا الॽʶاق، تʛʰز أهʺॽة دراسة العلاقة بʧʽ روʨȃتات الʺʴادثة وجʨدة خʙمة العʺلاء، خاصة في 
ات الʱي تعʙʺʱ نʺʨذج أعʺال رقʺॽاً Ǽالؔامل. إذ إن فعالॽة روʨȃتات الʺʴادثة لا تʙʴʱد فقǼ Ȍقʙرتها  ʛؗʷال

قʦǽʙ حلʨل دॽʀقة، وȂمȞانॽة على الʛد الȄʛʶع، بل أǽʹاً ȐʙʺǼ فهʺها لاحॽʱاجات العʺʽل، وقʙرتها على ت
) أن تGnewuch et al) .2017 ʦॽʺʸتȄʨʴل العʺʽل إلى مʣʨف ȑʛʷǼ عʙʻ الʴاجة. وقʙ بʗʻʽ دراسة 

روʨȃتات الʺʴادثة ʨʸǼرة تفاعلॽة وتعاونॽة ǽعʜز مʧ تقʰل الʺʙʵʱʶمʧʽ لها وʛȄفع مȐʨʱʶ رضاهʦ. ؗʺا 
) ʙحʨʺا الॽجʨلʨʻؔʱل الʰذج تقʨʺن ʙ ʕؗيUTAUT رهʨʡ ȑʚال (Venkatesh et al) .2012 ةॽأن ن (

اسʙʵʱام الʱقॽʻات الʙʳيʙة تʱأثǼ ʛعʨامل مʲل الأداء الʺʨʱقع، والʳهʙ الʺʨʱقع، والʱأثʛʽ الاجʱʺاعي، وتʶهʽلات 
  الاسʙʵʱام.

 ȑدʕي ʙمة العʺلاء قʙدة خʨخلل في ج ȑة، فإن أॽا الʺالॽجʨلʨʻؔʱاع الʢة في قʙيʙʷة الʶافʻʺإلى ال ʛʤʻالȃو
ة وانʱقال العʺلاء إلى مʻافʧʽʶ آخʧȄʛ. لʚلʥ، أصॼح الاسʲʱʺار في تقॽʻات الʚؗاء إلى فقʙان الʲق

الاصʻʢاعي، ومʧ ضʺʻها روʨȃتات الʺʴادثة، خॽاراً اسʛʱاتॽʳॽاً يهʙف إلى تʴقȘʽ الʜʽʺʱ في تقʦǽʙ الʙʵمة 
هʚه  وتعʜȄʜ تȃʛʳة الʺʙʵʱʶم. غʛʽ أن نʳاح هʚا الاسʲʱʺار ǽعʙʺʱ على تقʦॽʽ علʺي دقȘʽ لʺȐʙ إسهام

  الʱقॽʻة في تʧʽʶʴ جʨدة الʙʵمة وفȘ معايʛʽ قابلة للॽʁاس.

وانʢلاقاً مʧ ذلʥ، تʶعى هʚه الʙراسة إلى تʴلʽل دور روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على الʚؗاء الاصʻʢاعي 
ات  ʛؗʷال Ȑʙارها إحॼʱاعǼ ،ة تابي ʛؗة على شॽʁॽʰʢخلال دراسة ت ʧمة العʺلاء مʙدة خʨج ʧʽʶʴفي ت

ع الʨʻؔʱلʨجॽا الʺالॽة والʱي تعȞʷǼ ʙʺʱل أساسي على القʨʻات الʛقʺॽة في تقʦǽʙ خʙماتها. العاملة في قʢا
وتهʙف الʙراسة إلى اسʷؔʱاف مȐʙ تأثʛʽ اسʙʵʱام روʨȃتات الʺʴادثة على أǼعاد جʨدة الʙʵمة الʺʱʵلفة، 

ʙمة العʺلاء وتقʦǽʙ إʡار تʴلʽلي ʧȞʺǽ أن ʶǽهʦ في دعʦ القʛارات الإدارȄة الʺʱعلقة بʛȄʨʢʱ أنʤʺة خ
  الʛقʺॽة.

وتॼʻع أهʺॽة هʚه الʙراسة مʧ مʶاهʺʱها في سʙ فʨʳة ॽʲʴǼة تʱعلȘ بʱقʦॽʽ تॽʰʢقات الʚؗاء الاصʻʢاعي في 
ات الʺالॽة الʛقʺॽة في الʺʢʻقة العॽȃʛة، إضافة إلى تقʦǽʙ نʱائج عʺلॽة ʧȞʺǽ أن تʶاعʙ صʻاع  ʛؗʷة الʯʽب

يʨʱافȘ مع مʢʱلॼات الʨʴʱل الʛقʺي والʨʢʱر الʱقʻي  القʛار على تʧʽʶʴ اسʛʱاتॽʳॽات خʙمة العʺلاء Ǽʺا
.ʛʺʱʶʺال  
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1.2 ʖʲॺلة الȜʵم  

شهʙت الʨʻʶات الأخʛʽة تʨسعاً ملʣʨʴاً في اسʙʵʱام تॽʰʢقات الʚؗاء الاصʻʢاعي في مʱʵلف القʢاعات 
في الʙʵمॽة، ولا سॽʺا في قʢاع الʨʻؔʱلʨجॽا الʺالॽة الǽ ȑʚعʨʸǼ ʙʺʱرة شॼه ؗاملة على القʨʻات الʛقʺॽة 

تقʦǽʙ خʙماته. وقʙ أدȐ هʚا الʨʴʱل إلى زȄادة الاهʱʺام بʅॽʣʨʱ روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على الʚؗاء 
الاصʻʢاعي ʨؗسʽلة لʧʽʶʴʱ سʛعة الاسʳʱاǼة وتقلʽل الʱؔالʅॽ الʷʱغʽلॽة وتعʜȄʜ تȃʛʳة العʺلاء. إلا أن 

تʴقȘʽ تʧʶʴ فعلي في جʨدة خʙمة  هʚا الʨʱجه، رغʦ انʷʱاره، لا ʵǽلʨ مʧ تǽʙʴات تʱعلȐʙʺǼ Ș قʙرته على
.ʦهʶأنف ʧʽمʙʵʱʶʺر الʨʤʻم ʧالعʺلاء م  

وتعʙ جʨدة خʙمة العʺلاء مʧ الʺʱغʛʽات الʺعقʙة الʱي تʱأثǼ ʛعʙة أǼعاد، مʲل الاعʱʺادǽة، وسʛعة الاسʳʱاǼة، 
ॽة تعʙʺʱ والʙقة، وسهʨلة الاسʙʵʱام، والʲقة، والʷعʨر Ǽالاهʱʺام الʸʵʷي. ومع انʱقال الʙʵمة إلى بʯʽة رقʺ

على أنʤʺة آلॽة، يʨʲر تʶاؤل جʨهȑʛ حʨل مȐʙ قʙرة روʨȃتات الʺʴادثة على تلॽʰة هʚه الأǼعاد ǼالȞʷل 
 ʦهʶة تॽؗʚة الʺʤات إلى أن الأنॽالأدب ʠعǼ ʛʽʷا تʺʻʽʰف .ʦعلى ولائه ȎافʴȄرضا العʺلاء و Șقʴǽ ȑʚال

ʨʳة بʧʽ الʨʱقعات الʱقॽʻة والȃʛʳʱة في رفع ؗفاءة الأداء وتقلʽل الأخʢاء، فإن تʳارب أخȐʛ تʤهʛ وجʨد ف
  الفعلॽة للʺʙʵʱʶم، خاصة في الʴالات الʱي تʢʱلʖ فهʺاً سॽاॽʀاً عʺॽقاً أو معالʳة لʺȞʷلات معقʙة.

ومʧ هʚا الʺʢʻلȘ، تʲʺʱل مȞʷلة الʘʴॼ في عʙم وضʨح مȐʙ إسهام روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على 
ات الʨʻؔʱلʨجॽا الʺالॽة، وفي وجʨد حاجة الʚؗاء الاصʻʢاعي في تʧʽʶʴ جʨدة خʙمة العʺلاء  ʛؗفي ش

ʜʽ على تʴلʽل أǼعاد جʨدة  ʛؗʱة، مع الॽʳهʻة ومॽʺرة علʨʸǼ ʛا الأثʚه ʝॽʁة تॽʁॽʰʢة إلى دراسة تʴمل
  الʙʵمة الʺʱʵلفة مʧ مʨʤʻر العʺلاء.

  وʧȞʺȄ تفʽʸل هʚه الʺȞʷلة مʧ خلال إبʛاز الفʨʳات على الʺʧʽȄʨʱʶ الȑʛʤʻ والॽʰʢʱقي ؗʺا يلي:

1.2.1  ȏʙʢʹال Ȏʦʯʴʸات على الʦʱف  

رغʦ تʜايʙ الʙراسات الʱي تʻاولʗ تॽʰʢقات الʚؗاء الاصʻʢاعي في مʳال خʙمة العʺلاء، إلا أن معʤʺها 
ʜ على الʨʳانʖ الʱقॽʻة أو الʷʱغʽلॽة، مʲل ؗفاءة الʤʻام، أو خفʠ الʱؔالʅॽ، أو تʧʽʶʴ سʛعة الʺعالʳة،  رؗ

لʱقॽʻة على جʨدة الʙʵمة وفȘ نʺاذج ॽʀاس معʙʺʱة. ؗʺا أن جʜءاً دون الʱعʺȘ الؔافي في ॽʀاس تأثʛʽ هʚه ا
ʜ على بʯʽات غॽȃʛة أو قʢاعات تقلǽʙʽة، في حʧʽ لا تʜال الʙراسات الʺʱعلقة Ǽقʢاع  كʛʽʰاً مʧ الأدبॽات رؗ

  الʨʻؔʱلʨجॽا الʺالॽة في الʯʽʰة العॽȃʛة مʙʴودة نॽʰʶاً.

ʰنʺاذج تق ʧʽب Ȍȃʛة في الʨʳف ʙجʨت ،ʥونʺاذج إضافة إلى ذل (ؗيʨلʶل الʨʰل نʺاذج القʲم) اॽجʨلʨʻؔʱل ال
ʜ على تقʰل  ʛؗي تʱراسات الʙلة. فالʸفʻرة مʨʸǼ هʺاʻاول ؗل مʻت ʦʱاً ما يॼغال ʘʽمة، حʙʵدة الʨاس جॽʀ
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روʨȃتات الʺʴادثة تهǼ ʦʱعʨامل مʲل سهʨلة الاسʙʵʱام أو الأداء الʺʨʱقع، بʻʽʺا تهʦʱ دراسات جʨدة الʙʵمة 
ʱل الاعʲعاد مǼأǼ ʧيʙعॼال ʧيʚه ʧʽة بॽؔاملʱأن العلاقة ال ʛʽة. غǼاʳʱعة الاسʛف وسʡعاʱة والǽادʺ–  ȑأ

لʦ تǼ Ȏʴالʴʱلʽل الؔافي في سॽاق روʨȃتات  –كʅॽ يʕثʛ تقʰل الʨʻؔʱلʨجॽا على إدراك جʨدة الʙʵمة 
  الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على الʚؗاء الاصʻʢاعي.

ها أداة مʨحʙة دون الʜʽʽʺʱ بʧʽ الأنʤʺة الʢॽʶॼة كʺا أن Ǽعʠ الʙراسات تʻاولʗ روʨȃتات الʺʴادثة بʨصف
 ʦॽʺعʱا الʚة. وهॽɻॽʰʢة اللغة الʳالآلي ومعال ʦعلʱمة القائʺة على الʙقʱʺة الʺʤة والأنʱثاب ʙاعʨة على قʙʺʱالʺع

  قʙ يʕدȑ إلى نʱائج غʛʽ دॽʀقة عʙʻ مʴاولة تفʛʽʶ أثʛ هʚه الʱقॽʻة على جʨدة الʙʵمة.

إلى دراسة تʙمج بʧʽ الأʛʡ الȄʛʤʻة لॽʁاس جʨدة الʙʵمة ونʺاذج تʻʰي  وʻȃاءً على ذلʥ، تʱʹح الʴاجة
الʨʻؔʱلʨجॽا، مع تॽʰʢقها على روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على الʚؗاء الاصʻʢاعي في قʢاع الʨʻؔʱلʨجॽا 

  الʺالॽة، Ǽʺا ʶǽهʦ في إثʛاء الأدبॽات العلʺॽة وسʙ الفʨʳة الȄʛʤʻة القائʺة.

  لॻʮʠʯقيفʦʱات على الȎʦʯʴʸ ا 1.2.2

 ʧʽʶʴف تʙادثة بهʴʺتات الʨȃة روॽا الʺالॽجʨلʨʻؔʱات ال ʛؗش ʧم ʙيʙى العʻʰʱقي، تॽʰʢʱال Ȑʨʱʶʺعلى ال
 ʅॽؔالʱل الʽة أو تقلʶافʻʺافع الʙب ʦʱاً ما يॼي غالʻʰʱا الʚقʺي، إلا أن هʛل الʨʴʱة الॼاكʨة العʺلاء ومȃʛʳت

ʙʵدة الʨاسه الفعلي على جȞانع Ȑʙʺي لʳهʻم ʦॽʽد تقʨه دون وجʚه ʛȄʨʢʱعلقة بʱʺارات الʛمة. ؗʺا أن الق
الأنʤʺة أو تʨسॽع نʢاق اسʙʵʱامها قʙ تʚʵʱُ اسʻʱاداً إلى مʕشʛات تʷغʽلॽة (مʲل عʙد الʺʴادثات الʺʜʳʻة 

.ʦرضاه Ȑʨʱʶمة أو مʙʵدة الʨʳاس إدراك العʺلاء لॽʀ د)، دونʛال ʧأو زم  

ʙʽʺراسات الʙة الǽودʙʴاً في مʹǽة أॽʁॽʰʢʱة الʨʳالف ʧʺؔادثة في وتʴʺتات الʨȃرو ʛأث ʝॽʁي تʱة الॽان
ات الʨʻؔʱلʨجॽا الʺالॽة في الʺʢʻقة العॽȃʛة، مʺا ʳǽعل صʻاع القʛار ǽعʙʺʱون في ʛʽʲؗ مʧ الأحॽان  ʛؗش
على نʱائج دراسات أجʗȄʛ في بʯʽات مʱʵلفة ثقاॽɾاً وتॽʺॽʤʻاً. وقʙ يʕدȑ ذلʥ إلى تȘʽʰʢ نʺاذج أو 

ʡ تʺاماً مع ʖاسʻʱات لا تॽʳॽاتʛʱاس.ʦقعاتهʨوت ʧʽʽلʴʺعة العʺلاء الॽʰ  

كʺا أن هʻاك حاجة لفهʦ الǽʙʴʱات العʺلॽة الʺʛتʢॼة Ǽاسʙʵʱام روʨȃتات الʺʴادثة، مʲل مʙʴودǽة فهʦ اللغة 
العامॽة، أو صعȃʨة معالʳة الȞʷاوȐ الʺعقʙة، أو عʙم وضʨح آلॽة الȄʨʴʱل إلى مʣʨف ȑʛʷǼ عʙʻ الʴاجة. 

  على تȃʛʳة العʺʽل، وȃالʱالي على إدراكه لʨʳدة الʙʵمة. فهʚه العʨامل قʙ تʕثʨʸǼ ʛرة مॼاشʛة

ومʧ ثʦ، تʲʺʱل الفʨʳة الॽʁॽʰʢʱة في ॽɼاب تقʦॽʽ مʙʽاني دقʝॽʁǽ Șʽ أثʛ روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على 
 Șʽʰʢʱر في الʨʸة والقʨالق ȋد نقاʙʴȄة تابي، و ʛؗمة العʺلاء في شʙدة خʨعاد جǼاعي على أʻʢؗاء الاصʚال

الʱقॽʻة. وتʶعى الʙراسة الʴالॽة إلى سʙ هʚه الفʨʳة مʧ خلال تʴلʽل بॽانات مʙʽانॽة تʶاعʙ في الفعلي لهʚه 
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تقʦǽʙ تʨصॽات عʺلॽة تʙعʦ تʛȄʨʢ أنʤʺة خʙمة العʺلاء الʛقʺॽة وتعʜȄʜ فعالʱʽها في تʴقȘʽ رضا العʺلاء 
  وجʨدة الʙʵمة الʺʨʷʻدة.

  أهॻʸة الʗراسة 1.3

 ʙايʜت ʧراسة مʙه الʚة هॽʺع أهॼʻاعي في إدارة علاقات العʺلاء، تʻʢؗاء الاصʚقات الॽʰʢاد على تʺʱالاع
ولا سॽʺا في القʢاعات الʛقʺॽة سȄʛعة الʨʺʻ مʲل قʢاع الʨʻؔʱلʨجॽا الʺالॽة. فقʙ أصʗʴॼ روʨȃتات الʺʴادثة 
الʺعʙʺʱة على الʚؗاء الاصʻʢاعي أداة رئॽʶॽة في تقʦǽʙ الʙعʦ الفʨرȑ وتʧʽʶʴ تȃʛʳة الʺʙʵʱʶم، وهʨ ما 

ǽ ة إلى أنʲيʙʴات الॽالأدب ʛʽʷمة العʺلاء. وتʙدة خʨج ʧʽʶʴإسهامها في ت Ȑʙʺاً لॽʺاً علʺॽʽعي تقʙʱʶ
الʚؗاء الاصʻʢاعي لǽ ʦعʙ مʛʳد وسʽلة لʵفʠ الʱؔالʅॽ، بل أصॼح عʛʸʻاً اسʛʱاتॽʳॽاً يʕثʛ في الॽʁʺة 

ة لȐʙ العʺلاء وفي بʻاء الʺʜʽة الʻʱافॽʶة (   ).Huang & Rust, 2021الʺʙرؗ

أن جʨدة خʙمة العʺلاء تُعʙ مʧ أهʦ مʙʴدات رضا العʺلاء وولائهʦ، وقʙ تʦ تʻاولها في العʙيʙ مʧ كʺا 
. Parasuraman et alالȑʚ قʙمه  SERVQUALالʙراسات الؔلاسॽȞॽة والʺعاصʛة، أبʛزها نʺʨذج 

ʖ )، والȑʚ حʙد أǼعاد الʨʳدة في الاعʱʺادǽة وسʛعة الاسʳʱاǼة والʹʺان والʱعاʡف والʨʳان1988(
الʺلʺʨسة. ومع انʱقال الʙʵمات إلى الʯʽʰة الʛقʺॽة، أصॼح مʧ الʹʛورȑ إعادة تفʛʽʶ هʚه الأǼعاد في ضʨء 
الʱفاعل الإلʛʱؔوني والأنʤʺة الॽؗʚة. ومʧ هʻا تʛʰز أهʺॽة هʚه الʙراسة الʱي تȌȃʛ بʧʽ تॽʰʢقات روʨȃتات 

  سॽاق رقʺي حʙيʘ.الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على الʚؗاء الاصʻʢاعي وأǼعاد جʨدة الʙʵمة في 

  وʧȞʺȄ تʨضॽح أهʺॽة الʙراسة على الʺʧʽȄʨʱʶ الȑʛʤʻ والॽʰʢʱقي ؗʺا يلي:

1.3.1  ȏʙʢʹال Ȏʦʯʴʸة على الॻʸالأه  

 ʥمات، وذلʙʵدارة الȂاعي وʻʢؗاء الاصʚع الʡقاʱعلقة بʱʺة الॽʺات العلॽاء الأدبʛراسة في إثʙه الʚه ʦهʶت
لʙʵمة وʡȂار تقʰل الʨʻؔʱلʨجॽا. فالʙراسات الʶاǼقة مʧ خلال دمج إʡارʧȄ نʧʽȄʛʤ مهʺʧʽ: إʡار جʨدة ا

ʜت على خʸائʟ الʤʻام أو عʨامل تقʰل  تʻاولʗ روʨȃتات الʺʴادثة مʧ مʨʤʻر تقʻي أو سلʨؗي، حʘʽ رؗ
)، بʻʽʺا تʻاولʗ دراسات أخȐʛ جʨدة Adamopoulou & Moussiades, 2020الʺʙʵʱʶمʧʽ للʱقॽʻة (

Ȍȃدون ر ȑʙʽر إدراكي تقلʨʤʻم ʧمة مʙʵة ( الॽؗʚة الʺʤالأنǼ ʛاشॼمParasuraman et al., 1988.(  

وتأتي هʚه الʙراسة لʙʶʱ هʚه الفʨʳة مʧ خلال تʴلʽل العلاقة بʧʽ اسʙʵʱام روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على 
 ʙحʨʺا الॽجʨلʨʻؔʱل الʰذج تقʨʺإلى ن ʙʻʱʶمة. ؗʺا تʙʵدة الʨʳدراك العʺلاء لȂاعي وʻʢؗاء الاصʚال

)UTAUTضحʨي ȑʚلة  ) الʨقع وسهʨʱʺل الأداء الʲامل مʨعǼ ʛأثʱة تॽʻقʱة الʺʤام الأنʙʵʱة اسॽأن ن
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). ومʧ خلال دمج هʚا الʨʺʻذج مع أǼعاد Venkatesh et al., 2012الاسʙʵʱام والʱأثʛʽ الاجʱʺاعي (
  جʨدة الʙʵمة، تʶهʦ الʙراسة في تʛȄʨʢ إʡار نȑʛʤ تؔاملي ʧȞʺǽ تॽʰʢقه في بʯʽات رقʺॽة مʷابهة.

علاوة على ذلʥ، تʹʅॽ الʙراسة Ǽعʙاً ॽʲʴǼاً مهʺاً يʲʺʱل في تȘʽʰʢ هʚه الأʛʡ الȄʛʤʻة في قʢاع الʨʻؔʱلʨجॽا 
الʺالॽة، وهʨ قʢاع لǼ Ȏَʴǽ ʦعǼ ʙالقʙر الؔافي مʧ الʙراسات الأكادॽʺǽة في الʯʽʰة العॽȃʛة. ؗʺا تʶهʦ في 

اعلي على تȃʛʳة العʺʽل وجʨدة الʙʵمة تʨضॽح ॽɿॽؗة تأثʛʽ تʦॽʺʸ روʨȃتات الʺʴادثة ودرجة ذؗائها الʱف
ة، وهʨ ما أشارت إلॽه دراسة  ) عʙʻ تʻاولهʦ تʦॽʺʸ الʨؗلاء الʨʴارGnewuch et al) .2017 ʧʽȄالʺʙرؗ

  في خʙمة العʺلاء.

وʚȃلʥ، تʺʲل الʙراسة إضافة معॽɾʛة تʶاهʦ في تʛȄʨʢ الفهʦ الȑʛʤʻ للعلاقة بʧʽ الʨʴʱل الʛقʺي وجʨدة 
   ʧȞʺǽ أن تʻʰى علॽه دراسات مʱʶقʰلॽة في مʳالات مʷابهة.الʙʵمات، وتʨفʛ أساساً 

  الأهॻʸة على الȎʦʯʴʸ الॻʮʠʯقي 1.3.2

ات الʛقʺॽة الʱي  ʛؗʷاقع الʨب ʛاشॼʺها الʡاॼاً لارتʛʤة خاصة نॽʺراسة أهʙال ʖʶʱؔقي، تॽʰʢʱال Ȑʨʱʶʺعلى ال
اسات أن الاسʙʵʱام الاسʛʱاتʳॽي تعʙʺʱ على روʨȃتات الʺʴادثة في إدارة تفاعلها مع العʺلاء. فقʙ بʗʻʽ الʙر 

للʚؗاء الاصʻʢاعي ʧȞʺǽ أن ǽعʜز مʧ ؗفاءة العʺلॽات وʕȄثʛ إʳǽاǼاً في رضا العʺلاء إذا تʦ تॽʣʨفه 
). ومʧ هʻا، فإن تقʦॽʽ الأثʛ الفعلي لʛوʨȃتات الʺʴادثة على ʨʸǼHuang & Rust, 2021رة مʻاسॼة (

  اتʵاذ قʛارات مॽʻʰة على بॽانات علʺॽة. جʨدة الʙʵمة يʨفʛ مʕشʛات عʺلॽة تʶاعʙ الإدارة في

كʺا أن فهʦ العʨامل الʺʕثʛة في تقʰل العʺلاء للʱفاعل مع الأنʤʺة الॽؗʚة ʶǽهʦ في تʧʽʶʴ تʦॽʺʸ روʨȃتات 
الʺʴادثة وتʛȄʨʢها، Ǽʺا ʴǽقȘ سهʨلة الاسʙʵʱام وʛȄفع مʧ الأداء الʺʨʱقع للʤʻام، وهʨ ما أكʙ علॽه 

Venkatesh et al) .2012ʥلʚؗ .(  رʨʸالق ʖانʨج ʧف عʷؔفي ال ʙاعʶǽ مʙʵʱʶʺة الȃʛʳل تʽلʴفإن ت
الʺʱʴʺلة، مʲل مʙʴودǽة فهʦ الॽʶاق أو ضعف الʱفاعل في الʴالات الʺعقʙة، وهي قʹاǽا تʻاولʱها الأدبॽات 

  ).Gnewuch et al., 2017الʺʱعلقة بʦॽʺʸʱ الأنʤʺة الʨʴارȄة (

لʨʴʱل الʛقʺي، حʘʽ تʺʧȞّ الʺʕسʶات مॽʀ ʧاس العائʙ غʛʽ وتʨفʛ نʱائج الʙراسة أǽʹاً دعʺاً عʺلॽاً لʳهʨد ا
 ʝॽة، ول الʺॼاشʛ للاسʲʱʺار في تقॽʻات الʚؗاء الاصʻʢاعي مʧ خلال تأثʛʽها على جʨدة الʙʵمة الʺʙرؗ
ات الأخȐʛ العاملة في قʢاع الʨʻؔʱلʨجॽا  ʛؗʷال ʙʽأن تف ʧȞʺǽ ة. ؗʺاॽلʽغʷʱات الʛشʕʺخلال ال ʧم Ȍفق

  لʛقʺॽة الʺʷابهة في تʻʰي اسʛʱاتॽʳॽات أكʛʲ فاعلॽة في إدارة تȃʛʳة العʺʽل.الʺالॽة أو القʢاعات ا
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ة مʴل الʙراسة، بل تʺʙʱ لʷʱʺل الʺʕسʶات  ʛؗʷعلى ال ʛʸʱراسة لا تقʙه الʚة لهॽʁॽʰʢʱة الॽʺفإن الأه ،ʥلʚȃو
ى الأنʤʺة الʱي تʶعى إلى تʴقȘʽ تʨازن بʧʽ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة وجʨدة الʙʵمة في ʣل الاعʱʺاد الʺʜʱايʙ عل

  الॽؗʚة.

  أسʭلة الʗراسة 1.4

ʛॻئʙال الʓʴال  

إلى أȑ مȐʙ تʶهʦ روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على الʚؗاء الاصʻʢاعي في تʧʽʶʴ جʨدة خʙمة العʺلاء 
ة تابي؟ ʛؗفي ش  

  الأسʭلة الفॻɸʙة:

ة تابي؟ .1 ʛؗمة العʺلاء في شʙدة خʨج ʧʽʶʴادثة في تʴʺتات الʨȃوʛة لॽʻقʱالؔفاءة ال ʛما أث  
ة تابي؟ .2 ʛؗمة العʺلاء في شʙدة خʨج ʧʽʶʴادثة في في تʴʺتات الʨȃام روʙʵʱلة اسʨسه ʛما أث  
ة تابي؟ .3 ʛؗمة العʺلاء في شʙدة خʨج ʧʽʶʴادثة في تʴʺتات الʨȃوʛة لॽؗʚة الॽفاعلʱرة الʙالق ʛما أث 

  أهʗاف الʗراسة 1.5

ʝॽئʛف الʙاله  

ʚؗاء الاصʻʢاعي في تʧʽʶʴ جʨدة خʙمة الʱعʛف إلى مȐʙ إسهام روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على ال
ة تابي. ʛؗالعʺلاء في ش  

  الأهʙاف الفॽɺʛة

ة تابي. ʛؗمة العʺلاء في شʙدة خʨج ʧʽʶʴادثة في تʴʺتات الʨȃوʛة لॽʻقʱالؔفاءة ال ʛف إلى أثʛعʱال  

ة تابي. ʛؗمة العʺلاء في شʙدة خʨج ʧʽʶʴادثة في تʴʺتات الʨȃام روʙʵʱلة اسʨسه ʛف إلى أثʛعʱال  

ة تابي.الʱعʛف  ʛؗمة العʺلاء في شʙدة خʨج ʧʽʶʴادثة في تʴʺتات الʨȃوʛة لॽؗʚة الॽفاعلʱرة الʙالق ʛإلى أث  

  فʙضॻات الʗراسة 1.6

 ʝȞتع ʘʽʴǼ ،ائيʸار الإحॼʱات قابلة للاخॽضʛاغة فॽص ʧȞʺǽ ،افهاʙراسة وأهʙلة الʯاداً إلى أسʻʱاس
 ʛʽغʱʺوال (عادهاǼاعي وأʻʢؗاء الاصʚة على الʙʺʱادثة الʺعʴʺتات الʨȃرو) قلʱʶʺال ʛʽغʱʺال ʧʽالعلاقة ب
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ʧ خلال الॽʰانات الʺʙʽانॽة الʱاǼع (جʨدة خʙمة العʺلاء). وتʺʲل الفʛضॽات مقʛʱحات علʺॽة يʦʱ اخॼʱارها م
  للʴʱقȘ مʧ صʱʴها أو رفʹها.

  الفʙضॻة الʙئʴॻة

يʨجʙ علاقة ذات دلالة إحʸائॽة بʧʽ اسʙʵʱام روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على الʚؗاء الاصʻʢاعي وجʨدة 
ة تابي. ʛؗمة العʺلاء في شʙخ  

  الفʙضॻات الفॻɸʙة

دلالة إحʸائॽة في تʧʽʶʴ جʨدة خʙمة العʺلاء تʕثʛ الؔفاءة الʱقॽʻة لʛوʨȃتات الʺʴادثة تأثʛʽاً ذا  .1
ة تابي. ʛؗفي ش  

تʕثʛ سهʨلة اسʙʵʱام روʨȃتات الʺʴادثة تأثʛʽاً ذا دلالة إحʸائॽة في تʧʽʶʴ جʨدة خʙمة العʺلاء  .2
ة تابي. ʛؗفي ش  

تʕثʛ القʙرة الʱفاعلॽة الॽؗʚة لʛوʨȃتات الʺʴادثة تأثʛʽاً ذا دلالة إحʸائॽة في تʧʽʶʴ جʨدة خʙمة  .3
ةالعʺلاء  ʛؗفي ش 

1.7 ʖʲॺذج الʦʸن  

  

 

 

 

 

 

 

    

  -إعʗاد الʠالʔ –. أنʦʸذج الʗراسة 1شȜل 

  

وبوتات ر
المحادثة 
المعتمدة 

على الذكاء 
 الاصطناعي

 الكفاءة التقنية

 سهولة الاستخدام

 القدرة التفاعلية الذكية

 جودة خدمة العملاء

 تابعالمتغير ال المتغير المستقل
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  الʗراسة مʹهॻʱة 1.8

 ةॻɹضʦال :ʖʲॺفة الʴفل  
 اجيʯʹʯاس :ʖʲॺمʹهج ال  
 يʱॻاتʙʯي اسʲʴم :ʖʲॺع الʦن  
 يʸؕ :ʖʲॺعة الॻʮʟ  
 عيʠمʹي: مقʚال Ȗالأف  
 انॻʮʯانات: الاسॻʮع الʸأدوات ج  
  :لʻلʲʯقة الȂʙʟائيʶل الإحʻلʲʯال 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  -إعʗاد الʠالʔ-ملʝʳ مʹهॻʱة الʖʲॺ . 2شȜل 

  

  

 

 

 التحليل الإحصائي

 مقطعي

 مسحي

 كمي

 استنتاجي

 الوضعية

 الاستبيان
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  الʗراسة الʗʻʸانॻة:  1.9

ات الʛائʙة في مʳال الʨʻؔʱلʨجॽا الʺالॽة في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة، وتُعʻى  ʛؗʷال Ȑʙة تابي هي إح ʛؗش
). تأسBuy Now, Pay Later ʗʶلاحقاً (بʱقʦǽʙ حلʨل الʙفع الإلʛʱؔوني وخʙمات الʛʷاء الآن والʙفع 

ʜʽ على  ʛؗʱنة، مع الʛارات دفع مॽخ ʧم ʧʽؔهلʱʶʺال ʧʽȞʺقʺي وتʛق الʨʶʱات الॽل عʺلʽهʶف تʙة به ʛؗʷال
  تȃʛʳة العʺʽل وجʨدة الʙʵمة الʛقʺॽة.

 ʥنة داخل الʺʺلؔة، وذلʛʺفع الʙل الʨار الأول للعʺلاء في حلॽʵح الॼʸة تابي في أن ت ʛؗة شȄل رؤʲʺʱت
ة مʨʺʳعة مʨʻʱعة مʧ الʙʵمات، م ʛؗʷم الʙة. وتقʶة وسلʻمات آمʙخ ʦǽʙجي وتقʨلʨʻؔʱؔار الʱخلال الاب ʧ

Ǽʺا في ذلʥ إدارة الʺʙفʨعات عʛʰ الॽʰʢʱقات الʛقʺॽة، تقʦǽʙ حلʨل الȄʨʺʱل الʺʛʶॽ، ودعʦ العʺلاء مʧ خلال 
  قʨʻات مʱعʙدة، أهʺها روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على الʚؗاء الاصʻʢاعي.

 ʦǽʙة للعʺلاء، تقǼاʳʱعة الاسʛس ʧʽʶʴادثة إلى تʴʺتات الʨȃام روʙʵʱخلال اس ʧة تابي م ʛؗعى شʶوت
إجاǼات دॽʀقة حʨل اسʱفʶاراتهʦ، ومʱاǼعة الȞʷاوȐ والʺلاحʤات على مʙار الʶاعة، مʺا ʶǽهʦ في رفع 

مʛاكʜ الاتʸال  مȐʨʱʶ رضا العʺلاء وتعʜȄʜ ولائهʦ. ؗʺا أن هʚه الʱقॽʻة تʶاعʙ في تقلʽل الʹغȌ على
  الʱقلǽʙʽة وتʨفʛ بॽانات تʴلʽلॽة مهʺة لʛȄʨʢʱ الʙʵمات الʺʱʶقʰلॽة.

ة تابي نʺʨذجاً مʲالॽاً لʙراسة أثʛ روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على الʚؗاء  ʛؗش ʙتُع ،Șʰاءً على ما سʻȃو
  الاصʻʢاعي على جʨدة خʙمة العʺلاء في بʯʽة رقʺॽة حʙيʲة ومʻافʶة.
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  مȊʠʳ الʙʵʸوع الʸقʙʯح  1.10

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 الفʶل الأول : الʸقʗمة

 ʟار الʹȏʙʢ : الإ الʰانيالفʶل 
 

 مʹهॻʱة الʖʲॺ:  الʰالʖالفʶل 
 

 الʲʯلʻل الإحʶائي:  الʙاǺعالفʶل 
 

 مʹاقʵة الʹʯائج والʳاتʸة:  الʳامʛالفʶل 
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2 . ȏʙʢʹار الʟاني: الإʰل الʶقة الفǺاʴراسات الʗوال  
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  مقʗمة 2.1

 ȑʛʽغʱʺفي لȄʛي وتعʺॽʂل مفاʽلʴالي، مع تʴال ʘʴॼه الॽإل ʙʻʱʶǽ ȑʚال ȑʛʤʻار الʡل الإʸا الفʚاول هʻʱي
الʙراسة: روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على الʚؗاء الاصʻʢاعي وجʨدة خʙمة العʺلاء. يʧʺʹʱ الإʡار 

 ،ʦॽʂلة للʺفاʸفات مفȄʛتع ȑʛʤاء أساس نʻف بʙبه ʦॽʂالʺفا ʥتل ʧʽا بʢًȃة، ورʢॼتʛʺات الȄʛʤʻاضًا للʛعʱاس
قʧȞʺǽ ȑʨ مʧ خلاله تفʛʽʶ أثʛ روʨȃتات الʺʴادثة على جʨدة الʙʵمة في بʯʽة الʙʵمات الʛقʺॽة. ؗʺا 
ʱʶǽعʛض هʚا الفʸل الʙراسات الʶاǼقة ȞʷǼل سʛدȑ مʱؔامل يʧʺʹʱ الهʙف، الʺʻهॽʳة، الʱʻائج، 

  لؔل دراسة، مع تʴلʽل نقȑʙ للفʨʳات الʱي تʱʶهʙف الʙراسة الʴالॽة معالʱʳها.والʨʱصॽات 

 ʧʽʶʴʱة لॽؗة ذॽاجة إلى نʺاذج تفاعلʴة، ازدادت الॽʺقʛمات الʙʵة والॽونʛʱؔارة الإلʳʱار الʷʱل انʣ في
 ʙادثة ؗأحʴʺتات الʨȃت روʛهʣ ʙة تابي. وق ʛؗل شʲة مॽʺقʛات ال ʛؗʷمة العʺلاء، خاصة في الʙدة خʨج

لॽʰʢʱقات الأساسॽة للʚؗاء الاصʻʢاعي ذات القʙرة على تʧʽʶʴ تȃʛʳة العʺلاء، وتقʦǽʙ دعʦ فʨرȑ، وتʴفʜʽ ا
رضا وولاء العʺلاء، مʺا ʙʱʶǽعي دراسة علʺॽة مʻهॽʳة لॽʁاس أثʛها. Ȟʷǽل هʚا الفʸل نʛʤة شاملة على 

  الʺفاʦॽʂ والȄʛʤʻات والʙراسات الʶاǼقة في هʚا الʺʳال.

2.2  ȏʙʢʹار الʟالإ  

  روʦȁتات الʲʸادثة الʸعʗʸʯة على الʘؕاء الاصʠʹاعي 2.2.1

) Ǽأنها بʛامج حاسॽȃʨة مʙعʨمة بʱقॽʻات الʚؗاء الاصʻʢاعي تChatbots ʦʺʸتعʛف روʨȃتات الʺʴادثة (
للʱفاعل مع الʺʙʵʱʶمʧʽ عʛʰ لغة ॽɻॽʰʡة سʨاء نॽʸة أو صʨتॽة لأداء مهام مʱعʙدة تʷʺل الʛد على 

ʚʽفʻارات العʺلاء، تʶفʱات  اسॽʻادثة تقʴʺتات الʨȃم روʙʵʱʶة. وتʛاشॼة مॽمʙأو إتʺام تفاعلات خ ،ʛأوام
) لʧʽʶʴʱ القʙرة على فهMachine Learning ʦ) والʱعلʦ الآلي (NLPمʲل معالʳة اللغة الॽɻॽʰʢة (

) ʧʽمʙʵʱʶʺفاعل مع الʱاق الॽص وسʨʸʻالAlalwan et al., 2025 ʧءًا مʜة جʺʤه الأنʚه ʙتُع .(
  الʚؗاء الاصʻʢاعي الȑʨʽʴ الʙʵʱʶǽ ȑʚم في الʙʵمات الʛقʺॽة الʙʴيʲة.مʨʤʻمة تفاعل 

  تʻقʦʶ أǼعاد روʨȃتات الʺʴادثة إلى عʙة مʴاور، أبʛزها:

 ʨارات العʺلاء، وهʶفʱاجهة اسʨم ʙʻعة عȄʛقة وسॽʀردود د ʦǽʙت على تقʨȃوʛرة الʙة: وهي قॽʻقʱأ. الؔفاءة ال
 ,BatoolالȄʛʶعة والॽʀʙقة تʙʴد فهʦ الʺʙʵʱʶم لȃʛʳʱة الʙʵمة (مʕشʛ مهʦ في جʨدة الʙʵمة لأن الاسʳʱاǼة 

2025; Gul et al., 2025.(  

ب. سهʨلة الاسʙʵʱام: ʛʽʷǽ إلى مʶǼ Ȑʙاʡة الʨاجهة وسهʨلة الʱفاعل مع الʛوʨȃت دون الʴاجة لʺهارات 
) ʧʽمʙʵʱʶʺل الʰق ʧة مॽʻقʱي الʻʰل تʙفي مع ʛثʕمة، ما يʙقʱة مॽʻتقRazak & Khan, 2023(.  
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 ،ȑʛʷǼ هॼʷǼ فاعلʱوال ،ʟॽʸʵʱاق، الॽʶال ʦت على فهʨȃوʛرة الʙق ȐʙʺǼ Șعلʱة: تॽؗʚة الॽفاعلʱرة الʙج. الق
ة لȐʙ العʺلاء وʙȄʜȄ مʧ رضاهʦ العام (   ).Tariq, Nadeem & Moon, 2026مʺا ǽعʜز الॽʁʺة الʺʙرؗ

،ʖʶʴام فʤʻفع ؗفاءة الʛعاد لا يǼه الأʚفي ه ʧʽʶʴʱراسات إلى أن الʙال ʛʽʷة  تȃʛʳت ʜȄʜفي تع ʦهʶǽ بل
) ʦادة رضا العʺلاء وولائهȄالي زʱالȃة، وॽʺقʛمة الʙʵدة الʨج ʧأعلى م Ȑʨʱʶم Șʽقʴالعʺلاء وتHsu et 

al., 2023.(  

  جʦدة خʗمة العʸلاء 2.2.2

تعʛّف جʨدة خʙمة العʺلاء Ǽأنها مȐʙ تʨافȘ خʙمة ما مع تʨقعات العʺلاء، وهي مॽɻار رئʶॽي في ॽʀاس 
) نʺʨذج Berry )1988, وParasuraman, Zeithamlخʙمة العʺلاء. وقʙ اقʛʱح نʳاح مʨʤʻمة 
SERVQUAL  ،ة، الʹʺانǼاʳʱعة الاسʛة، سǽادʺʱعاد: الاعǼة أʶʺخ ʛʰمة عʙʵدة الʨج ʝॽʁǽ ȑʚال

الʱعاʡف، والʨʳانʖ الʺلʺʨسة للʙʵمة. وتعʙ هʚه الأǼعاد أساسॽة لفهॽɿॽؗ ʦة تقʦॽʽ العʺلاء لʱȃʛʳʱهʦ في 
  الʙʵمات الʛقʺॽة. الʱعامل مع

ا الاسʳʱاǼة الʱقॽʻة، دقة الʺعلʨمات، الʶهʨلة،  ً́ ǽمة أʙʵدة الʨل جʺʷة، تॽʺقʛمات الʙʵاق الॽفي س
والʟॽʸʵʱ. فؔلʺا ارتفعʗ هʚه الʺʕشʛات في تفاعل العʺلاء مع الʛوʨȃتات الॽؗʚة، ازدادت احʱʺالॽة 

لعʺلاء وزȄادة تʛؔار الاسʙʵʱام حʨʸل تȃʛʳة إʳǽابॽة، مʺا يʕدȑ إلى تʧʽʶʴ الʛضا والاحʱفاǼ ȍا
)Understanding user satisfaction and loyalty, 2023 مةʙʵدة الʨات أن جॽالأدب ʛهʤوت .(

الʛقʺॽة تʕثȞʷǼ ʛل مॼاشʛ في بʻاء ثقة العʺلاء Ǽالʺʤʻʺة، وهʨ عʛʸʻ حاسʦ في تʴقȘʽ الʨلاء Ȅʨʡل 
.ʙالأم  

  لعʸلاءالعلاقة بʥʻ روʦȁتات الʲʸادثة وجʦدة خʗمة ا 2.2.3

العلاقة بʧʽ روʨȃتات الʺʴادثة وجʨدة خʙمة العʺلاء تʨʴʺʱر حʨل ॽɿॽؗة تʧʽʶʴ الأداء الʱفاعلي والʱقʻي 
لهʚه الʛوʨȃتات لʱقʦǽʙ خʙمة تʛقى لʨʱقعات العʺلاء. تʛʽʷ الأدبॽات إلى أن اسʙʵʱام الʚؗاء الاصʻʢاعي 

مʧ خلال تʧʽʶʴ سʛعة الاسʳʱاǼة، دقة في روʨȃتات الʺʴادثة ʧȞʺǽ أن يʕثʛ إʳǽابॽًا في تȃʛʳة العʺلاء 
ة  ʛؗʷعامل مع الʱار الʛؔال تʺʱاح ʧم ʙȄʜȄرضا العʺلاء و ʧم ʙȄʜة، مʺا يȄرʨل فʨحل ʛʽفʨمات، وتʨالʺعل

)Batool, 2025.(  

 ) ȑʛʷǼ ب تفاعليʨأسلǼ تاتʨȃوʛال ʦॽʺʸراسات أن تʙال ʠعǼ ʛهʤُكʺا تAnthropomorphism ʧȞʺǽ (
وʙȄʜȄ مʧ ارتॼاʡهʦ العاʡفي مع الʙʵمة، وهʨ عامل مهʦ في تعʜȄʜ الʨلاء أن ʧʶʴǽ مʧ تفاعل العʺلاء 

). ومʧ مʨʤʻر نȑʛʤ، تʤهʛ نʺاذج مʲل نȄʛʤة الʨʱافȘ بAlalwan et al., 2025 ʧʽللعلامة الʳʱارȄة (
) أن ملاءمة الʨʻؔʱلʨجॽا لʺهام الʺʙʵʱʶم تʕثʛ في نʳاح Task-Technology Fitالʺهʺة والʨʻؔʱلʨجॽا (
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). ॼɻǼارة أخȐʛ، ؗلʺا AI-Based Chatbots in Customer Service, 2025لʛوʨȃتات (اعʱʺاد ا
  كانʗ روʨȃتات الʺʴادثة أكʛʲ تʨافقًا مع تʨقعات العʺلاء واحॽʱاجاتهʦ، ؗلʺا ارتفع إدراك جʨدة الʙʵمة.

  الʗراسات الʴاǺقة  2.3

ا  الʚؗاء الاصʻʢاعي تلعʖ دورًاتʤُهʛ الʙراسات العلʺॽة الʙʴيʲة أن روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على  ً̋ مه
 ʨإلى أن ج ʛʽʷات تॽفالأدب .ʦرضا العʺلاء وولائه Ȑʨʱʶة ورفع مॽʺقʛمة العʺلاء الʙدة خʨج ʧʽʶʴدة في ت

ا سهʨلة الاسʙʵʱام والقʙرة الʱفا ً́ ǽل أʺʷتات، بل تʨȃوʛة للॽʻقʱالؔفاءة الǼ Ȍفق Șعلʱمة لا تʙʵة، الॽؗʚة الॽعل
 ًॽرًا أساسʨʴل مʲʺي تʱم.والʙʵʱʶʺة الȃʛʳت ʧʽʶʴا في ت  

) إلى أن جʨدة روʨȃتات الʺʴادثة تʛتȞʷǼ Ȍॼل مॼاشʛ بʛضا العʺلاء Batool )2025تʛʽʷ دراسة 
ة في واحʱفاʣهǼ ʦالʙʵمة في قʢاع الʙʵمات الʛقʺॽة، حʘʽ أʣهʛت نʱائج الʙراسة أن الؔفاءة الʱقॽʻة والʙق

ا اسʱالʛدود والʱفاعل الʚؗي تعʙ مʧ أهʦ العʨامل الʺʕثʛة  ًr قʸائॽًا في رضا العʺلاء. اسʙʵʱمʗ الʙراسة مʻه
مʙʵʱʶمًا، مع تʴلʽل الانʙʴار لفʟʴ العلاقة بʧʽ أǼعاد الʛوʨȃت ورضا العʺلاء واحʱفاʣهʦ  173على 

Ǽالʙʵمة. وأكʙت الʙراسة أن رضا العʺلاء ǽعʺل ʨؗسȌॽ بʧʽ جʨدة الʛوʨȃتات واحʱفاȍ العʺلاء، مʙʷدة 
Ǽ تاتʨȃرو ʛȄʨʢورة تʛلاعلى ضʨال ʜȄʜعʱم لʙʵʱʶلؔل م ʟʸʵʺفاعل الʱرة على الʙة وقॽة عالॽʻفاءة تقȞ .ء

  هʚه الʙراسة تʛʰز أهʺॽة الॼُعʙ الʱقʻي والʱفاعلي في تʦॽʺʸ الʛوʨȃتات لʹʺان تȃʛʳة خʙمة مʜʽʺʱة.

) إدراك الʢلاب لʨʳدة خʙمة الʚؗاء Razak & Khan )2023في الॽʶاق نفʶه، تʻاولʗ دراسة 
ʜʽ على سهʨلة الاسʙʵʱام والاعʱʺادǽة والʱفاعل الȑʛʷॼ الاصʻʢاعي في الʺ ʛؗʱة، مع الॽʺॽعلʱات الʶسʕ .

 اسॽʰʱانًا، ووجʙت أن سهʨلة الاسʙʵʱام والʺʨثॽʀʨة والʱفاعل 113اعʙʺʱت الʙراسة على تʴلʽل بॽانات 
ॽʺراسة على أهʙت الʙالأمان ؗان أقل. وأك ʛأن أث ʧʽضا العʺلاء، في حʛا بǼًاʳǽإ Ȍॼتʛت ȑʛʷॼة دمجال 
 Batoolالʸʵائʟ الȄʛʷॼة في تʦॽʺʸ روʨȃتات الʺʴادثة لʱعʜȄʜ الȃʛʳʱة الʛقʺॽة، وهʨ ما يʙعʦ نʱائج 

)2025.ʧʽمʙʵʱʶʺؗي على رضا الʚفاعل الʱال ʛʽتأث ʟʵǽ اʺॽɾ (  

) أن إضافة ؗلʺات عاॽɿʡة في الʺʴادثات مع الʛوʨȃتات الʛقʺॽة Yun & Park )2022أʣهʛت دراسة 
ȃʛʳت ʧʶʴǽ أن ʧȞʺǽ ʧانات مॽع بʺʳة لॽʴʶة مॽʳهʻراسة مʙال ʗمʙʵʱاس .ȍʨʴل ملȞʷǼ 380ة العʺلاء 

ا، وتʦ تʴلʽل العلاقة بʧʽ جʨدة الʙʵمة ورضا العʺلاء Ǽاسʙʵʱام تقॽʻات إحʸائॽة. وجʙت الʱʻا ئج أن مʷارًؗ
ʛًا أثʽالاعʱʺادǽة والʹʺان لهʺا تأثʛʽ إʳǽابي على رضا العʺلاء، في حʧʽ أن الʱعاʡف والʱفاعل ʤǽهʛان ت

ا  أقȐʨ عʙʻ اسʙʵʱام اللغة العاॽɿʡة. وتʛʽʷ هʚه الʱʻائج إلى أن الॼعʙ العاʡفي للʱفاعل ʲʺǽل عاملاً  ً̋ داع
  لʱعʜȄʜ تȃʛʳة الʺʙʵʱʶم.

ʜت دراسة  ) على رȌȃ جʨدة روʨȃتات Understanding user satisfaction and loyalty )2023رؗ
مʙʵʱʶمًا لʛȄʨʢʱ نʺʨذج  219ت الʛقʺॽة، Ǽاسʙʵʱام بॽانات الʺʴادثة بʛضا العʺلاء وولائهʦ في بʯʽة الʙʵما
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يʨضح العلاقة بʧʽ جʨدة الʙʵمة ورضا العʺلاء. وخلʗʸ الʙراسة إلى أن جʨدة الاسʳʱاǼة الʱفاعلॽة وجʨدة 
الʺʴادثة العامة تʕثȞʷǼ ʛل مॼاشʛ على رضا العʺلاء، وأن هʚا الʛضا بʙوره ǽعʜز الʨلاء. وقʙمʗ الʙراسة 

لʧʽʶʴʱ عʻاصʛ جʨدة الʺʴادثة، مʲل تʟॽʸʵ الʛدود Ǽʺا يʨʱافȘ مع مʢʱلॼات العʺʽل  تʨصॽات عʺلॽة
  الفʛدǽة، مʺا ǽعʝȞ أهʺॽة الॼعʙ الʱفاعلي والʟॽʸʵʱ في تʦॽʺʸ روʨȃتات الʺʴادثة.

 Analysis of the Impact of Chatbot Service Quality on Customerتʻاولʗ دراسة 
Satisfaction and Continuous Usage Intention )2024 لʲت مʨȃوʛدة الʨعاد جǼأ ʛʽتأث (

الʱعاʡف والʺʨثॽʀʨة والʙقة على رضا الʺʙʵʱʶمʧʽ ونʨاǽاهʦ للاسʛʺʱار في الاسʙʵʱام، Ǽاسʙʵʱام بॽانات 
اسॽʰʱانًا مʧ مʙʵʱʶمي الʙʵمات الʛقʺॽة. أʣهʛت الʱʻائج أن الʱعاʡف والʺʨثॽʀʨة ǽعʜزان فعالॽة  466

ʙʵʱلة الاسʨام وسهʤʻرات الʙالق ʜȄʜعʱات لॽصʨراسة تʙال ʗمʙار. وقʛʺʱة الاسॽن ʜفʴǽ ورهʙضا بʛام، وأن ال
فاءة، وهʨ ما يʨʱافȘ مع نʱائج  ) Batool )2025الʱفاعلॽة للʛوʨȃتات لʹʺان تȃʛʳة أكʛʲ سلاسة وؗ

  ) حʨل أهʺॽة الؔفاءة الʱقॽʻة والʱفاعل الRazak & Khan )2023.ȑʛʷॼو

 ’How the communication style of chatbots influences consumersأʣهʛت دراسة 
satisfaction )2024 رضا ʧʽʶʴا في تȄًʛهʨدورًا ج ʖت يلعʨȃوʛل الʰق ʧم مʙʵʱʶʺال الʸالات Ȍʺأن ن (

ʺʗ الʱفاعلات إلى مʨʺʳعʧʽʱ: أسلʨب اجʱʺاعي مʨجه، وأسالʖʽ مʨجهة نʨʴ الʺهام.  ِʁّ العʺلاء، حʘʽ قُ
ʱي تʙʵʱʶم أسلʨب الʨʱاصل الاجʱʺاعي الʺʨجه تʴقȘ رضا أعلى وثقة أكʛʰ وجʙ الॼاحʨʲن أن الʛوʨȃتات ال

 ʝȞعǽ بʨأسلǼ ادثةʴʺال ʦॽʺʸة تॽʺإلى أه ʛʽʷǽ الʺهام، مʺا ʨʴجه نʨʺب الʨالأسلǼ العʺلاء مقارنة ʧم
  الʱفاعل الȑʛʷॼ الॽʰʢعي.

 ʘʴǼAI Chatbots and Customer Experience: The Role of Service Quality 
Dimensions, Trust, and Generational Differences )2026 لʲمة مʙʵدة الʨعاد جǼدور أ (

-Sالʱعاʡف والʟॽʸʵʱ والʙقة وسʛعة الاسʳʱاǼة في تʧʽʶʴ رضا العʺلاء وولائهʦ، مʙʵʱʶمًا نʺʨذج 
O-R  رضا العʺلاء ʧʽا بʢًॽا وسʛًʽغʱم ʙقة تعʲراسة إلى أن الʙدة. أشارت الʙعʱاعات مʢق ʧانات مॽمع ب

 ʝȞعǽ لفة، مʺاʱʵة مȄʛʺات عʯعلى رضا ف ʛʰل أكȞʷǼ ʛثʕة تॽفاعلʱة والॽʻقʱعاد الǼالأ ʠعǼ وأن ،ʦوولائه
  الʴاجة إلى تʅॽʽؔ روʨȃتات الʺʴادثة وفȘ الفʯات الʺʱʵلفة للعʺلاء.

ʜت دراسة   Role of artificial intelligence chatbot marketing in enhancing customerرؗ
satisfaction )2025 ةʯʽفي ب ʦة العʺلاء ورضاهȃʛʳة في تॽؗʚتات الʨȃوʛال ʛʰع ȘȄʨʶʱال ʛعلى أث (

مʙʵʱʶمًا. أʣهʛت الʱʻائج أن الʛوʨȃتات  271الʨʶʱق الإلʛʱؔوني، Ǽاسʙʵʱام نʺʨذج معادلات Ȟॽʂلॽة على 
 ʗأوص ʙً̒ا في ولاء العʺلاء. وقʶʴت ʝȞعǽ ضاʛا الʚوأن ه ،ȍʨʴل ملȞʷǼ ز رضا العʺلاءʜة تعॽؗʚال
ʜʽ على سهʨلة الاسʙʵʱام والؔفاءة الʱفاعلॽة ؗعʨامل رئॽʶॽة في تʦॽʺʸ روʨȃتات الʺʴادثة. ʛؗʱالǼ راسةʙال  
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 Can chatbot customer service match human service agents onأʣهʛت دراسة 
customer satisfaction) ?2023 أن ʧȞʺǽ ادثةʴʺتات الʨȃود مع روʙʴم ȑʛʷǼ خلʙأن دمج ت (

ا تॽًʰȄʛʳا لʺقارنة  ʸǽل إلى ً̋ ॽʺʸن تʨʲاحॼم الʙʵʱاس .ȑʙʽقلʱال ȑʛʷॼفاعل الʱدة الʨʳه لǼاʷم Ȑʨʱʶم
ȑʜ في قʨʰل العʺلاء للʱفاعل  ʛؗʺقة هي العامل الʲوا أن الʙووج ،ʛʷॼمة العʺلاء الʙتات مع وؗلاء خʨȃوʛال

ʴǼ تاتʨȃوʛال ʦॽʺʸخلال ت ʧقة مʲال ʜȄʜعʱات لॽصʨراسة تʙال ʗمʙتات. وقʨȃوʛقة مع الʙالǼ ʦʶʱت ʘʽ
  والاعʱʺادǽة والاسʳʱاǼة الȄʛʶعة.

 Chatbots for customer service in financial entities—Aأʣهʛت دراسة 
comprehensive systematic review )2024ة لـॽʳهʻاجعة مʛم ʛʰتات  61) عʨȃرًا أن روʨʷʻم

القʢاع الʺالي. وأكʙت الʙراسة على  الʺʴادثة تʧʶʴ الؔفاءة الʷʱغʽلॽة وتعʜز تȃʛʳة العʺلاء، خʨʸصًا في
أن رضا العʺلاء واسʙʵʱام الʛوʨȃتات ȞʷǼل مʲʺǽ ʛʺʱʶلان مʧ أبʛز مʕشʛات نʳاح هʚه الʨʻؔʱلʨجॽا، 

  مʛʽʷة إلى أهʺॽة الʱؔامل بʧʽ أǼعاد الʨʳدة الʱقॽʻة والʱفاعلॽة لʱلॽʰة تʨقعات العʺلاء.

الʺʴادثة تʱأثʛ بʲلاثة أǼعاد رئॽʶॽة: الؔفاءة الʱقॽʻة، مʧ خلال هʚا الاسʱعʛاض، ʤǽهʛ أن جʨدة روʨȃتات 
 .ʦضا العʺلاء وولائهʛب ʛاشॼل مȞʷǼ ةʢॼتʛعاد مǼه الأʚة، وأن هॽؗʚة الॽفاعلʱرة الʙام، والقʙʵʱلة الاسʨسه
وعلى الʛغʦ مʧ تعʙد الʙراسات، هʻاك فʨʳات واضʴة تʲʺʱل في قلة الʙراسات الॽʁॽʰʢʱة في الॽʶاق العȃʛي، 

ʙ أهʺॽة الʙراسة الʴالॽة في معالʳة ونʙرة ال ʕؗؔامل، مʺا يʱذج مʨʺعاد في نǼع الأॽʺج Ȍȃʛي تʱراسات الʙ
ة تابي. ʛؗمة العʺلاء في شʙدة خʨتات على جʨȃوʛال ʛʽل تأثʽلʴات وتʨʳه الفʚه  

  الʳاتʸة:

 ʧا مॽًءًا أساسʜل جȞʷاعي تʻʢؗاء الاصʚة على الʙʺʱادثة الʺعʴʺتات الʨȃل أن روʸا الفʚه ʧʽʰمة يʨʤʻم
الʙʵمات الʛقʺॽة الʙʴيʲة، حʘʽ أثʗʱʰ الʙراسات العلʺॽة أن جʨدة هʚه الʛوʨȃتات تʕثȞʷǼ ʛل مॼاشʛ على 
رضا العʺلاء وولائهʦ. وقʙ تʻاول الإʡار الȑʛʤʻ ثلاثة أǼعاد رئॽʶॽة لʛوʨȃتات الʺʴادثة هي الؔفاءة الʱقॽʻة، 

ʧȞʺǽ ʅॽ لؔل Ǽعʙ أن ʶǽهʦ في تʧʽʶʴ تȃʛʳة سهʨلة الاسʙʵʱام، والقʙرة الʱفاعلॽة الॽؗʚة، مع تʨضॽح ؗ
  العʺلاء ورفع مȐʨʱʶ جʨدة الʙʵمة الʺقʙمة.

 ،ʖʶʴتات فʨȃوʛة للॽʻقʱرات الʙالقǼ Șعلʱمة لا تʙʵدة الʨل أن جʶلʶʱل مȞʷǼ قةǼاʶراسات الʙت الʛهʣكʺا أ
ʵʱواجهات سهلة الاس ʦॽʺʸالإضافة إلى تǼ ،فʡعاʱرة على الʙوالق ȑʛʷॼفاعل الʱل الʺʷبل ت ʛفʨام تʙ

تȃʛʳة سلʶة للعʺلاء. وقʙ أʣهʛت الʙراسات أن رضا العʺلاء ǽعʺل ؗʺʱغʛʽ وسȌॽ بʧʽ جʨدة الʛوʨȃتات 
وولائهʦ، وأن الʲقة Ǽالʛوʨȃتات تʺʲل عʛًʸʻا أساسॽًا في قʨʰل العʺلاء للʱفاعل مع الʙʵمات الʛقʺॽة. إضافة 

ات وفȘ الفʯات العʺȄʛة والʲقاॽɾة إلى ذلʥ، أشارت Ǽعʠ الʙراسات إلى أهʺॽة تʅॽʽؔ خʸائʟ الʛوʨȃت
  الʺʱʵلفة لʱعʦॽʤ أثʛها على تȃʛʳة العʺلاء.
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على الʛغʦ مʧ وفʛة الʙراسات، تʨجʙ فʨʳات ॽʲʴǼة مهʺة أبʛزها نقʟ الʙراسات الॽʁॽʰʢʱة في الॽʶاقات 
ت العॽȃʛة، وॽɼاب الʻʺاذج الʺʱؔاملة الʱي تȌȃʛ جʺॽع أǼعاد روʨȃتات الʺʴادثة ʨʳǼدة الʙʵمة في بʯʽا

ʜت على رضا العʺلاء والʨلاء، دون اسʷؔʱاف شامل  ات الʛقʺॽة الʙʴيʲة. ؗʺا أن معʦʤ الʙراسات رؗ ʛؗʷال
لॽɿॽؔة تʧʽʶʴ الأداء الʱفاعلي والʱقʻي والʟॽʸʵʱ الʛقʺي في وقʗ واحʙ. هʚه الفʨʳات تʨضح الʴاجة 

 ʛل أثʽلʴف إلى تʙي تهʱة، الॽالʴراسة الʙل الʲة مॽʁॽʰʢة تॽانʙʽدة إلى دراسة مʨادثة على جʴʺتات الʨȃرو
ʜʽ على جʺॽع الأǼعاد الȄʛʤʻة الʱي أثʗʱʰ الʙراسات الʶاǼقة أهʺʱʽها. ʛؗʱة تابي، مع ال ʛؗمة العʺلاء في شʙخ  

 ʜȄʜعʱي لʳॽاتʛʱاس ʛʸʻة، بل عॽʻد أداة تقʛʳم ʗʶॽادثة لʴʺتات الʨȃل أن روʸا الفʚه ʙ ʕؗل، يʺʳʺفي ال
ʵʺعادها الǼأ ʧʽʶʴة العʺلاء، وأن تȃʛʳت Șʽقʴلاء، وتʨال ʜȄʜادة رضا العʺلاء، تعȄإلى ز ȑدʕأن ي ʧȞʺǽ لفةʱ

مʜʽة تʻافॽʶة في الʨʶق الʛقʺي. ومʧ هʻا تʳʱلى أهʺॽة الʙراسة الʴالॽة، الʱي تʶعى لʙʶ الفʨʳات الॽʲʴॼة 
  وتقʦǽʙ تʨصॽات عʺلॽة قابلة للȘʽʰʢʱ في سॽاق بʯʽة الʙʵمات الʛقʺॽة في الʺʺلؔة العॽȃʛة الʶعʨدǽة.
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ʖʲॺة الॻʱمʹه :ʖالʰل الʶالف 

 مقʗمة 3.1

تعʙ مʻهॽʳة الʘʴॼ الإʡار العلʺي الȑʚ تʙʻʱʶ إلॽه أȑ دراسة أكادॽʺǽة لʴʱقȘʽ أهʙافها والإجاǼة عʧ أسʯلʱها 
جʺع الॽʰانات وتʴلʽلها، وتʹʺȄʛʢǼ ʧقة دॽʀقة ومʨثʨقة. فهي تʺʲل "خʢȄʛة الȘȄʛʢ" الʱي تʙʴد خʨʢات 

اتʶاق الإجʛاءات مع فلʶفة الʘʴॼ العلʺي وأهʙافه. يهʙف هʚا الفʸل إلى وصف الإجʛاءات الʺʻهॽʳة 
الʱي تʦ اتॼاعها لʴʱقȘʽ أهʙاف الʙراسة الʴالॽة، والʱي تʶعى إلى ॽʀاس أثʛ روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة 

ة تابي. وسʦʱʽ تʻاول فلʶفة الʘʴॼ، على الʚؗاء الاصʻʢاعي في تʧʽʶʴ جʨدة خʙمة ال ʛؗعʺلاء في ش
والʺʻهج الʺॼʱع، ونʨع الʙراسة، والʱعȄʛفات الإجʛائॽة لʺʱغʛʽاتها، والʺʱʳʺع والعʻʽة، وأداة جʺع الॽʰانات 
(الاسॼʱانة) وॽɿॽؗة بʻائها، Ǽالإضافة إلى الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʺʙʵʱʶمة في الʴʱلʽل. يهʙف هʚا الʱفʽʸل 

ة واضʴة تʶʺح للقارȏ بʱقʦॽʽ مȐʙ دقة ومʨضॽɺʨة الإجʛاءات، وقابلॽة الʙراسة للʛؔʱار في إلى تʨفʛʽ صʨر 
 Ȑʛاقات أخॽس. 

3.2 ʖʲॺفة الʴفل (Research Philosophy)  

تʙʻʱʶ هʚه الفلʶفة إلى افʛʱاض أن الʨاقع  . (Positivism) الʨضॽɻة تعʙʺʱ هʚه الʙراسة على فلʶفة
عʛفة الॽʁॽʁʴة تȘʱʷُ مʧ خلال الʺلاحʤة والȃʛʳʱة وجʺع الاجʱʺاعي مʨضʨعي وॽʀ ʧȞʺȄاسه، وأن الʺ

الॽʰانات الؔʺॽة. يʻʱاسʖ هʚا الʨʱجه مع ॽʰʡعة الʙراسة الʴالॽة الʱي تʶعى إلى ॽʀاس العلاقات بʧʽ مʱغʛʽات 
مʙʴدة (أǼعاد روʨȃتات الʺʴادثة وجʨدة الʙʵمة) واخॼʱار فʛضॽات قابلة للॽʁاس الؔʺي. ʧʺʹǽ تʻʰي هʚه 

ॽʴفة الʶراسة الفلʙة الʻʽع ʧقاة مʱʶʺة الॽʰȄʛʳʱاد على الأدلة الʺʱائج، والاعʱʻال ʛʽʶة في تفॽɺʨضʨʺاد وال
 .لʱعʺʦॽ الʱʻائج على الʺʱʳʺع الأصلي

3.3 ʖʲॺمʹهج ال (Research Approach)  

ʘʴॼا الʚع هॼʱاجي  يʱʻʱهج الاسʻʺال (Deductive Approach) .  ȑʛʤʻار الʡالإ ʧهج مʻʺا الʚأ هʙʰي
الʶاǼقة لʻʰاء الفʛضॽات، ثʦ يʱʻقل إلى جʺع الॽʰانات لاخॼʱار هʚه الفʛضॽات والʱأكʙ مʧ صʱʴها والʙراسات 

أو نفʽها. في هʚه الʙراسة، تʦ تʛȄʨʢ نʺʨذج ʲʴǼي وفʛضॽات اسʻʱاداً إلى أدبॽات مʨضʨعي روʨȃتات 
العʺلاء. Ǽعʙ ذلʥ، تʦ  الʺʴادثة (الؔفاءة الʱقॽʻة، سهʨلة الاسʙʵʱام، القʙرة الʱفاعلॽة الॽؗʚة) وجʨدة خʙمة

جʺع الॽʰانات الʺʙʽانॽة Ǽاسʙʵʱام أداة الاسॼʱانة وتʴلʽلها إحʸائॽاً للʨصʨل إلى نʱائج تʙعʦ أو تʛفʠ هʚه 
  .الفʛضॽات، مʺا يॽʱح تأكʙʽ أو تعʙيل الȄʛʤʻات القائʺة في سॽاق الʙراسة الॽʰʢʱقي

 



 25 

3.4 ʖʲॺع الʦن (Research Type)  

يʱʻʺي  . ʘʴǼ (Survey Research) مʴʶي اسʛʱاتʳॽي  لى أنهاتʻʸف هʚه الʙراسة مʧ حʘʽ نʨعها ع
هʚا الʨʻع إلى فʯة الʨʴॼث الʨصॽɿة والʴʱلʽلॽة الʱي تهʙف إلى وصف الʤاهʛة ؗʺا هي في الʨاقع، وتʴلʽل 
العلاقات بʧʽ مʱغʛʽاتها. تʦ اخॽʱار هʚا الʨʻع لأنه الأنʖʶ لʙراسة آراء واتʳاهات شʴȄʛة واسعة مʧ العʺلاء 

ȃʛʳل تʨفة حʶع مع فلʨʻا الʚه Șافʨʱائج. يʱʻال ʦॽʺعʱح بʺʶة تॽʺؗ اناتॽادثة، وجʺع بʴʺتات الʨȃمع رو ʦهʱ
 .الʨضॽɻة والʺʻهج الاسʱʻʱاجي، حʶǽ ʘʽʺح Ǽاخॼʱار الفʛضॽات على عʻʽة مʺʲلة للʺʱʳʺع

3.5 ʖʲॺات الʙʻغʯم (Research Variables) 

 :تʨؔʱن مʱغʛʽات الʙراسة مʧ نʨعʧʽ رئʧʽʽʶॽ، هʺا

 ʙʻغʯʸقلالʯʴʸال (Independent Variable): ل فيʲʺʱȄؗاء  وʚة على الʙʺʱادثة الʺعʴʺتات الʨȃرو
 :الاصʻʢاعي، وله ثلاثة أǼعاد فॽɺʛة تॽʀ ʦاسها مʧ خلال الاسॼʱانة

 الؔفاءة الʱقॽʻة

 سهʨلة الاسʙʵʱام

 القʙرة الʱفاعلॽة الॽؗʚة

ة تابي  عʺلاءجʨدة خʙمة ال  وʲʺʱȄل في :(Dependent Variable) الʯʸغʙʻ الʯاǺع ʛؗفي ش. 

) الʺقʙم ساǼقاً في الفʸل الأول العلاقة بʧʽ هʚه الʺʱغʛʽات، حǽ ʘʽفʛʱض أن الʺʱغʛʽ 1وʨȄضح الȞʷل (
 .الʺʱʶقل (ǼأǼعاده الʲلاثة) يʕثʛ في الʺʱغʛʽ الʱاǼع

   (Operational Definitions)  لإجʙائॻة للʗراسةالʯعȂʙفات ا 3.6

 :وॽɿॽؗة ॽʀاسها، تʦ صॽاغة الʱعȄʛفات الإجʛائॽة الʱالॽة لʙʴʱيʙ الʺعʻى الʙقȘʽ لʺʱغʛʽات الʙراسة

هي بʛامج حاسॽȃʨة تفاعلॽة تعʙʺʱ  :(Chatbots) روʨȃتات الʺʴادثة الʺعʙʺʱة على الʚؗاء الاصʻʢاعي
 ʦاراتهʶفʱد على اسʛاصل مع العʺلاء والʨʱة تابي لل ʛؗم في شʙʵʱʶُاعي، وتʻʢؗاء الاصʚات الॽʻعلى تق

ʚاس هॽʀ ʦل آلي. تȞʷǼة هيॽɺʛعاد فǼخلال ثلاثة أ ʧاً مॽائʛم إجʨا الʺفه: 

وتعʻي قʙرة روʨȃت الʺʴادثة على تقʦǽʙ إجاǼات دॽʀقة  :(Technical Efficiency) الؔفاءة الʱقॽʻة
وصʴॽʴة، وسʛعة معالʳة الاسʱفʶارات، وȂمȞانॽة الاعʱʺاد علॽه ؗʺʙʸر مʨثʨق للʺعلʨمات. تُقاس إجʛائॽاً 

 ʨʴॼʺات الǼاʳʱخلال اس ʧانةمॼʱفي الاس ʙعॼُا الʚة لهʸʸʵʺاس الॽʁʺات الʛعلى فق ʧʽث. 
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وتعʻي مȐʙ وضʨح تʦॽʺʸ واجهة روʨȃت الʺʴادثة، وسلاسة الʻʱقل  :(Ease of Use) سهʨلة الاسʙʵʱام
داخلها، وȂمȞانॽة اسʙʵʱامه مʧ قʰل أȑ عʺʽل دون الʴاجة إلى مʶاعʙة أو تʙرʖȄ مȘʰʶ. تُقاس إجʛائॽاً 

 .ʺʨʴॼثʧʽ على فقʛات الʺॽʁاس الʺʸʸʵة لهʚا الॼُعʙ في الاسॼʱانةمʧ خلال اسʳʱاǼات ال

وتعʻي قʙرة روʨȃت الʺʴادثة على فهʦ  :(Intelligent Interactive Capability) القʙرة الʱفاعلॽة الॽؗʚة
سॽاق الʺʴادثة، والʅॽؔʱ مع أسلʨب العʺʽل، وتقʦǽʙ ردود مʸʸʵة، وʣȂهار مȐʨʱʶ مʧ الʱعاʡف ॼʷǽه 

ʷॼفاعل الʱال ʙعॼُا الʚة لهʸʸʵʺاس الॽʁʺات الʛعلى فق ʧʽثʨʴॼʺات الǼاʳʱخلال اس ʧاً مॽائʛتُقاس إج .ȑʛ
 .في الاسॼʱانة

هي إدراك العʺʽل العام لʺȐʨʱʶ الʙʵمة الʱي  :(Customer Service Quality) جʨدة خʙمة العʺلاء
ة تابي مʧ خلال تفاعله مع روʨȃتات الʺʴادثة، ومȐʙ تلॽʰة هʚه  ʛؗش ʧتلقاها م ʘʽح ʧقعاته مʨʱمة لʙʵال

الʙقة، والʛʶعة، والاحʛʱاॽɾة، وسهʨلة الʨصʨل، والʷعʨر Ǽالʲقة. تُقاس إجʛائॽاً مʧ خلال اسʳʱاǼات 
 .الʺʨʴॼثʧʽ على فقʛات الʺॽʁاس الʺʸʸʵة لهʚا الʺʱغʛʽ في الاسॼʱانة

 (Population and Sample) مʸʯʱع الʖʲॺ وعʯʹʻه 3.7

ʘʴॼع الʺʱʳم (Population):  نʨؔʱةي ʛؗع عʺلاء شॽʺج ʧف مʙهʱʶʺال ʘʴॼع الʺʱʳفي الʺʺلؔة   تابي م
ة  ʛؗʷال Șʽʰʢة داخل تॽفاعلʱادثة الʴʺتات الʨȃام روʙʵʱقة في اسǼة ساȃʛʳت ʦيهʙل ʧيʚة الǽدʨعʶة الॽȃʛالع
للاسʱفʶار أو تقʦǽʙ شȐʨȞ أو الʨʸʴل على دعʲʺǽ .ʦل هʚا الʺʱʳʺع الفʯة الʱي ʻȞʺǽها تقʦǽʙ معلʨمات 

 .ʱغʛʽات الʙراسةدॽʀقة حʨل م

ʘʴॼة الʻʽع (Sample): امʙʵʱاس ʦʱʽاده، سʛع أفॽʺج ʛʸة حȃʨع وصعʺʱʳʺال ʦʳح ʛʰؔاً لʛʤب  نʨأسل
، وهʨ أحʙ أسالʖʽ العʻʽات غʛʽ الاحʱʺالॽة.  (Convenience Sampling) العʻʽة الʺʱاحة أو الʺʛʶॽة

صل الاجʱʺاعي الʺهʱʺة Ǽالʨʻؔʱلʨجॽا سʦʱʽ نʛʷ الاسॼʱانة إلʛʱؔونॽاً عʛʰ رواȌǼ في مʨʺʳعات ومʸʻات الʨʱا
ة مʧ خلال الʺǽʙʱʻات الʺʸʸʵʱة.  ʛؗʷاف عʺلاء الʙهʱالإضافة إلى اسǼ ،ونيʛʱؔق الإلʨʶʱة والॽالʺال
سʦʱʽ تʙʴيʙ حʦʳ العʻʽة بʻاءً على القʨاعʙ الإحʸائॽة الʱي تʹʺʧ تʺʽʲلاً مقʨʰلاً للʺʱʳʺع، على ألا ǽقل 

مفʛدة، ॼʡقاً لʙʳاول تʙʴيʙ حʦʳ العʻʽة لʺʱʳʺعات  ʴʱ (384)لʽل عʧالعʙد الʻهائي للاسʳʱاǼات الʸالʴة لل
كʛʽʰة غʛʽ معʛوفة الʦʳʴ بʙقة (مʲل جʙول مʨرغان). سʦʱʽ تʨضॽح حʙود تعʺʦॽ الʱʻائج الʺʛʱتॼة على 

  .اسʙʵʱام هʚا الʨʻع مʧ العʻʽات
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  (Data Collection Tool) أداة جʸع الॻʮانات 3.8

كأداة رئॽʶॽة لʳʺع الॽʰانات الأولॽة. تʦ اخॽʱار  (Questionnaire) الاسॼʱانة  سʱعʙʺʱ الʙراسة على
 ʙوجه ʗفي وق ʧʽثʨʴॼʺال ʧم ʛʽʰؗ دʙع ʧانات مॽرتها على جʺع بʙة، وقॽʺؔث الʨʴॼها للʱانة لʺلاءمॼʱالاس

لʶʱهʽل الʨصʨل  "Google Forms" مʙʴوديʧ. سʦʱʽ تʦॽʺʸ الاسॼʱانة إلʛʱؔونॽاً Ǽاسʙʵʱام مʸʻات مʲل
ʙة الʻʽراسةإلى ع. 

سʦʱʽ بʻاء فقʛات الاسॼʱانة Ǽالاعʱʺاد على الʙراسات الʶاǼقة والʺقايʝॽ الʺȞʴʺة لʹʺان صʙقها وثॼاتها، 
ʧʽʽʶॽرئ ʧʽʺʶانة إلى قॼʱالاس ʦॽʶتق ʦت ʙة. وقॽالʴراسة الʙاق الॽس ʖاسʻʱيلات اللازمة لʙعʱاء الʛمع إج: 

ة أسʯلة تهʙف إلى جʺع معلʨمات أساسॽة عʧ وʷȄʺل هʚا القʦʶ أرȃع :القʦʶ الأول: الॽʰانات الʨʺǽʙغʛاॽɾة
عʻʽة الʙراسة، وهي: العʺʛ، والʝʻʳ، والʺʕهل الʱعلॽʺي، وعʙد سʨʻات الʛʰʵة في الʱعامل مع خʙمة العʺلاء 

 .الʛقʺॽة. وقʙ صʺʺʗ هʚه الأسʯلة ॽʸǼغة اخॽʱار مʧ مʱعʙد لʙʴʱيʙ الفʯة الʱي يʱʻʺي إلʽها الʺʨʴॼث

وʷȄʺل هʚا القʦʶ مʨʺʳعة مʧ الॼɻارات الʱي تʝॽʁ مʱغʛʽات الʙراسة،  :لʙراسةالقʦʶ الʲاني: فقʛات مʱغʛʽات ا
 :وقʙ وزعʗ على أرȃعة مʴاور رئॽʶॽة على الʨʴʻ الʱالي

) ॼɺارات تʝॽʁ مȐʙ دقة وسʛعة ومʨثॽʀʨة أداء 5وȑʨʱʴȄ على ( :الʺʨʴر الأول: الؔفاءة الʱقॽʻة للʛوʨȃت
 .روʨȃت الʺʴادثة

ʱلة الاسʨاني: سهʲر الʨʴʺامالʙʵ: ) على ȑʨʱʴȄفاعل 5وʱة وسلاسة الʡاʶȃح وʨوض Ȑʙم ʝॽʁارات تॼɺ (
 .مع روʨȃت الʺʴادثة

) ॼɺارات تʝॽʁ قʙرة الʛوʨȃت على فهʦ الॽʶاق، 5وȑʨʱʴȄ على ( :الʺʨʴر الʲالʘ: القʙرة الʱفاعلॽة الॽؗʚة
 .والʅॽؔʱ مع العʺʽل، وتقʦǽʙ ردود مʸʸʵة

) ॼɺارات تʦॽʁ إدراك العʺʽل العام لʨʳدة الʙʵمة 10وȑʨʱʴȄ على ( :الʺʨʴر الʛاǼع: جʨدة خʙمة العʺلاء
ة مʧ حʘʽ تلॽʰة الʨʱقعات، والʛʶعة، والʙقة، والʲقة، والʛضا العام ʛؗʷال ʧمة مʙالʺق. 

لʙʴʱيʙ  (Five-Point Likert Scale) مॽʁاس لʛȞॽت الʵʺاسي  وقʙ اعʙʺʱ الʺॽʁاس في هʚا القʦʶ على
) غʛʽ 2) غʛʽ مʨافʙʷǼ Șة، (ॼɺ1ارة، حʘʽ أعʗʽʢ الأوزان الʱالॽة: ( درجة مʨافقة الʺʨʴॼثʧʽ على ؗل

) ،Șافʨ3م) ،ʙايʴ(4) م ،Șافʨة5) مʙʷǼ Șافʨم (.  
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 (Validity and Reliability) صʗق وثॺات أداة الʗراسة 3.9

 ȑʛاهʤق الʙʸال (Face Validity):  ʧʽʸʸʵʱʺال ʧʽʺȞʴʺال ʧعة مʨʺʳانة على مॼʱض الاسʛع ʦʱʽس
ʺال، وتقॽʻة الʺعلʨمات، والȘȄʨʶʱ، لإبʙاء آرائهʦ حʨل مȐʙ وضʨح الفقʛات، ومȐʙ تʺʽʲلها في إدارة الأع

ʦاتهʤاءً على ملاحʻات بʛاغة الفقॽيل وصʙتع ʦʱʽراسة. سʙة الʯʽʰها لʱʰاسʻم Ȑʙاسها، ومॽʀ ادʛʺعاد الǼللأ. 

 Pearson) سʦʱʽ حʶاب معامل ارتॼاȋ بʛʽسʨن  :(Internal Consistency) الاتʶاق الʙاخلي
Correlation)  اتʛع الفقॽʺأن ج ʧم ʙأكʱه، للॽي إلʺʱʻت ȑʚر الʨʴʺة للॽرجة الؔلʙة والʛدرجة ؗل فق ʧʽب

 .تʶاهʦ في ॽʀاس الʺفهʨم نفʶه

 Cronbach's) معامل ألفا ʛؗونॼاخ  سʦʱʽ الʴʱقȘ مʧ ثॼات الاسॼʱانة Ǽاسʙʵʱام :(Reliability) الॼʲات
Alpha) . لاً إذʨʰمعامل ألفا مق ʛʰʱعǽُ) هʱʺॽʀ ʗات 0.70ا بلغʛالفق ʝانʳل على تʙمʺا ي ،ʛʲأو أك (

 .واتʶاقها الʙاخلي العالي، وȃالʱالي إمȞانॽة الاعʱʺاد على الʱʻائج

 (Statistical Analysis Methods) أسالʔʻ الʲʯلʻل الإحʶائي 3.10

بʛنامج الʜʴمة  Ǽعʙ جʺع الॽʰانات، سʦʱʽ تفȄʛغها وتʛمʜʽها وȂدخالها إلى الʴاسʨب، ثʦ تʴلʽلها Ǽاسʙʵʱام
سʦʱʽ اسʙʵʱام مʨʺʳعة مʧ الأسالʖʽ الإحʸائॽة الʨصॽɿة  . (SPSS) الإحʸائॽة للعلʨم الاجʱʺاॽɺة

 :والاسʙʱلالॽة الʱي تʻʱاسʖ مع أهʙاف الʙراسة وفʛضॽاتها، ومʻها

كالʛؔʱارات والʖʶʻ الʺȄʨʯة لʨصف خʸائʟ عʻʽة الʙراسة، والʺʨʱسʢات الʶʴابॽة  :الإحʸاء الʨصفي
 .والانʛʴافات الʺॽɻارȄة لॽʁاس درجة الʺʨافقة على فقʛات الاسॼʱانة وتʛتʰʽها حʖʶ الأهʺॽة

 .لاخॼʱار ثॼات أداة الʙراسة :(Cronbach's Alpha) معامل ألفا ʛؗونॼاخ

لʙʴʱيॽʰʡ ʙعة تʨزȄع الॽʰانات واخॽʱار الاخॼʱارات  :سʺʛʽنʨف)-اخॼʱار الʨʱزȄع الॽʰʢعي (كʨلʺʨغʨروف
 .معلʺॽة أو لا معلʺॽة)الʺʻاسॼة (

لॽʁاس قʨة واتʳاه العلاقة بʧʽ الʺʱغʛʽات الʺʱʶقلة  :(Pearson Correlation) معامل ارتॼاȋ بʛʽسʨن 
 .(أǼعاد الʛوʨȃتات) والʺʱغʛʽ الʱاǼع (جʨدة الʙʵمة)

لاخॼʱار الفʛضॽات الʛئʶॽة والفॽɺʛة  :(Multiple Linear Regression) تʴلʽل الانʙʴار الʢʵي الʺʱعʙد
تʙʴيʙ الʱأثʛʽ الʰʶʻي لؔل Ǽُعʙ مʧ أǼعاد روʨȃتات الʺʴادثة على تʧʽʶʴ جʨدة خʙمة العʺلاء، والʷؔف و 

 .عʧ الʺʱغʛʽ الأكʛʲ تأثʛʽاً بʻʽها
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Ȗلاحʸال 

 الاسॻʮʯان

رقم  القسم
  نوع الإجابة  نص السؤال  السؤال

  الخصائص الديموغرافية

D1 36 ☐ 35–25 ☐ 25أقل من  ☐ العمر–
  55أكثر من  ☐ 55–46 ☐ 45

D2 أنثى ☐ذكر  ☐ الجنس  

D3 ماجستير  ☐بكالوريوس  ☐ثانوي  ☐ المؤهل التعليمي
  آخر ☐دكتوراه  ☐

D4  عدد سنوات الخبرة في التعامل مع خدمة
 العملاء الرقمية

–4 ☐وات سن 3–1 ☐أقل من سنة  ☐
أكثر  ☐ت سنوا 10–7 ☐سنوات  6

  سنوات 10من 

  الكفاءة التقنية للروبوت

Q1  يقدم روبوت المحادثة إجابات دقيقة
 Likert 1–5 وصحيحة على استفساراتي.

Q2  يعالج روبوت المحادثة مشكلاتي بشكل
 Likert 1–5 سريع وفعال.

Q3  يتم تحديث روبوت المحادثة باستمرار
 Likert 1–5 لتحسين أدائه.

Q4  يمكن الاعتماد على روبوت المحادثة في
 Likert 1–5 تقديم معلومات دقيقة حول الخدمات.

Q5 
روبوت المحادثة بالكفاءة اللازمة يتمتع 

لمعالجة استفسارات متعددة في نفس 
 الوقت.

Likert 1–5 

 سهولة الاستخدام

Q6  تصميم روبوت المحادثة سهل وبديهي
 Likert 1–5 للتعامل.

Q7  أجد التنقل داخل واجهة روبوت المحادثة
 Likert 1–5 سلسًا وغير معقد.

Q8  استخدام روبوت يمكن لأي مستخدم جديد
 Likert 1–5 المحادثة بسهولة دون تدريب مسبق.

Q9  توفر روبوتات المحادثة تعليمات واضحة
 Likert 1–5 تساعدني على الاستخدام الصحيح.

Q10  تمكنني روبوتات المحادثة من إتمام
 Likert 1–5 استفساراتي دون أي صعوبة.

 القدرة التفاعلية الذكية

Q11  المحادثة معي بطريقة يتفاعل روبوت
 Likert 1–5 تشبه التفاعل البشري.

Q12  يظهر روبوت المحادثة قدرات على فهم
 Likert 1–5 سياق المحادثة بدقة.

Q13  يمكن لروبوت المحادثة التكيف مع أسلوب
 Likert 1–5 حديثي أثناء المحادثة.

Q14  يتيح روبوت المحادثة ردودًا مخصصة
 Likert 1–5 احتياجاتي الفردية.تتوافق مع 
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Q15  يظهر روبوت المحادثة القدرة على
 Likert 1–5 التعاطف وفهم مشاعري أثناء التفاعل.

 جودة خدمة العملاء

Q16  تلبي خدمة العملاء المقدمة من الشركة
 Likert 1–5 توقعاتي بالكامل.

Q17  أجد خدمة العملاء سريعة وفعالة عند
 Likert 1–5 مشكلة.التعامل مع أي 

Q18  أتمتع بتجربة متسقة عند استخدام مختلف
 Likert 1–5 قنوات خدمة العملاء.

Q19  يتم التعامل مع استفساراتي بطريقة
 Likert 1–5 محترفة وودية.

Q20  أجد أن المعلومات المقدمة من خدمة
 Likert 1–5 العملاء دقيقة ومفيدة.

Q21  متاحة وسهلة أجد أن خدمة العملاء
 Likert 1–5 الوصول عند الحاجة.

Q22  توفر خدمة العملاء حلولاً فعالة
 Likert 1–5 لمشكلاتي.

Q23  أرى أن خدمة العملاء تعكس اهتمام
 Likert 1–5 الشركة بتحقيق رضا العملاء.

Q24 أشعر بالثقة عند التعامل مع خدمة العملاء 
 Likert 1–5 في الشركة.

Q25  الآخرين باستخدام خدمات الشركة أوصي
 Likert 1–5 بناءً على جودة خدمة العملاء.
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