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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .2

 المقدمة:.1.1

شههههد العههههالم فههههي السهههنوات الأةيههههرة طفههههرة هائلههههة فهههي مجههههال التقنيههههات الرقميههههة  وكههها  مههههن أبر ههههها الههههذكاء 

المؤسسات مهع بياناتهها  وتفاعلهها مهع عملائهها. وته داد الاصطناعي  الذي أصبح يمثل ثورة في طريقة تعامل 

أهميههة هههذت التقنيههات فههي اههل بيئههة الأعمههال التنافسههية والسههوى المتغيههر  حيههث تسههعى الشههركات  لههى اسههتخدام 

ههها  الههذكاء الاصههطناعي لتحسههين جههودة الخدمههة  وتحليههل سههلوي العمههلاء  وتههوفير تجربههة تسههوى أكثههر تخصيص 

 وفاعلية.

د المؤسسههات علههى هههذت التقنيههات  اهههرت الحاجههة  لههى دراسههة مههدق فعاليتههها فههي تحقيههق ومههع ت ا ههد اعتمهها

ا في قطاع التج ئة الهذي يعتمهد بشهكل مباشهر علهى تفاعهل العمهلاء ورضهاهم. ومهن  أهداف الشركات  ةصوص 

هذا المنطلق  تبر  مشكلة البحث في تسليط الضوء على أثر استخدام الذكاء الاصطناعي في تحسهين تجربهة 

العمهههلاء و يهههادة المبيعهههات  مهههع التركيههه  علهههى تجربهههة شهههركة ةجريهههرة فهههي المملكهههة العربيهههة السهههعودية كنمهههوذج 

 تطبيقي.

وقههد تههم اةتيههار هههذا الموضههوع نهههر ا لأهميتهه  المت ا ههدة فههي سههوى العمههل  وارتباطهه  الوثيههق بمفهها يم الإدارة 

ها مثالي ها الحد ثة  كما أ  شركة ةجريرة تُعد من الشركات الرائدة التي تب نّه  التحهول الرقمهي  ممها يجعلهها نموذج 

لدراسة الأثر الفعلي لهذت التطبيقات. كما يسهم البحث في تقديم رؤية علمية وعملية لأثر الهذكاء الاصهطناعي 

 على سلوي المستهلك وقرارات الشراء.
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 أهداف البحث.2.1

 ويهدف هذا البحث إلى:

  التي تعتمدها شركة جرير.التعرف على تقنيات الذكاء الاصطناعي 

 .دراسة العلاقة بين استخدام هذت التقنيات وتحسين تجربة العملاء 

 .قياس الأثر 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 تؤثر هذت 

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

 1]  كمهها يقتصههر نطههاى البحههث علههى فههروع شههركة جريههر فههي المملكههة العربيههة السههعودية  ةههلال الفتههرة مههن

 [.م2125سبتمبر  31 لى ] ]م2125 وليو 

 مشكلة الدراسة .1.1

يشهد قطاع التج ئة تطور ا متسارع ا في تبني تقنيات الذكاء الاصطناعي لتحسين تجربهة العمهلاء وتحقيهق 

أداء تسويقي ومالي أفضل. وتُعهد شهركة ةجريهرة واحهدة مهن أبهر  الشهركات فهي المملكهة العربيهة السهعودية التهي 

.  لا أ  فعاليهة ههذت التطبيقهات  ودرجهة تسعى  لى الاستفادة من هذت التقنيات لتطوير ةدماتها و يهادة مبيعاتهها

تأثيرها الفعلي على تجربة العملاء وسلوكهم الشرائي  لا ت ال تحتاج  لى دراسة معمقة تجمع بين البُعد العلمي 

 والتطبيقي.
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 : فجوات على المستوى النظري أولاا 

وتجربة العميل في بيئة  قصور في الأبحاث العربية والمحلية التي تتناول العلاقة بين الذكاء الاصطناعي .1

 التج ئة السعودية.

نههدرة الدراسههات التههي تههربط بههين الههذكاء الاصههطناعي وتحقيههق نتههائل تسههويقية وماليههة ملموسههة  مثههل رضهها  .2

 العميل و يادة المبيعات.

غيهههام نمهههاذج تحليليهههة شهههاملة توضهههح كيهههف تهههؤثر أدوات الهههذكاء الاصهههطناعي  مثهههل التوصهههيات الذكيهههة   .3

 لسلوي( على مراحل تجربة العميل المختلفة.الشات بوت  تحليل ا

 ثانياا: فجوات على المستوى التطبيقي

قلهههة الدراسههههات التطبيقيهههة التههههي تسهههتند  لههههى بيانهههات واقييههههة مهههن مؤسسههههات سهههعودية لتقيههههيم فعاليهههة الههههذكاء  .1

 الاصطناعي.

ا غيههههام تقييمههههات واضههههحة لأثههههر الههههذكاء الاصههههطناعي فههههي الشههههركات الكبههههرق مثههههل ةجريههههرة  ر ههههم تبنيههههه .2

 استراتيجيات رقمية متقدمة.

عدم وجهود مؤشهرات قيهاس معتمهدة لمهدق تهأثير الهذكاء الاصهطناعي علهى رضها العمهلاء و يهادة ولائههم أو  .3

 ارتفاع معدلات الشراء.

 انطلاق ا من هذت الفجوات  تنبع مشكلة الدراسة في التساؤل الرئيسي التالي:

ريههههر علههههى تحسههههين تجربههههة العمههههلاء و يههههادة ةمهههها مههههدق تههههأثير تطبيههههق الههههذكاء الاصههههطناعي فههههي شههههركة ج

 المبيعات؟ة

 ويندرج تح  هذا التساؤل عدد من الأسئلة الفرعية التي سيتم تناولها وتحليلها ةلال الدراسة.
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 أهمية الدراسة.1.1

ا يمهس جهوهر التفاعهل بهين المؤسسهات  تنبع أهمية هذت الدراسة من كونهها تتنهاول موضهوع ا حهد ث ا ومتجهدد 

والعملاء في اهل التطهور التقنهي المتسهارع. ويُعهد الهذكاء الاصهطناعي مهن أكثهر الأدوات تهأثير ا فهي بيئهات 

المبيعهات ذات أهميهة بالغهة   الأعمال الحد ثهة  الأمهر الهذي يجعهل دراسهة أثهرت علهى تجربهة العمهلاء و يهادة

 .من الناحية النهرية أو التطبيقيةسواء 

 : على المستوى النظري  أ.

تُسههههم الدراسهههة فهههي سهههد فجهههوة معرريهههة تتعلهههق بتهههأثير الهههذكاء الاصهههطناعي علهههى سهههلوي العمهههلاء  .1

 وتجربتهم الشرائية  ةاصة في البيئة السعودية والعربية.

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

 بوت  التوصيات الذكية  تحليل البيانات( ونتائل تسويقية ملموسة.

هها فههي هههذا المجههال  مههن ةههلال  .3 تسههاعد البههاحثين والمهتمههين فههي بنههاء دراسههات مسههتقبلية أكثههر عمق 

 تقديم  طار علمي وتحليلي واضح يمكن البناء علي .
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 ى التطبيقي:على المستو ب.

تهُهههوفر الدراسههههة للشههههركات  وبههههالأةؤ شههههركة ةجريههههرة  مؤشههههرات عمليههههة لقيههههاس فعاليههههة تطبيقههههات الههههذكاء  .1

 الاصطناعي في تحسين تجربة العملاء وتع ي  المبيعات.

تُمكّهن صههناع القههرار فهي قطههاع التج ئههة مههن الاسهتفادة مههن نتههائل البحههث لتطهوير اسههتراتيجيات تعتمههد علههى  .2

 بشكل أكثر كفاءة.الذكاء الاصطناعي 

  مهن ةهلال عهر  2131تدعم جهود التحول الرقمي في المملكة العربية السعودية بما  توافق مهع رؤيهة  .3

 تجربة واقيية وتحليلية لأثر الذكاء الاصطناعي في مؤسسة وطنية رائدة.

 أسئلة البحث .1.1

 ن تجربة العملاء؟ما هي أدوات الذكاء الاصطناعي المُطبَّقة حالي ا في شركة ةجريرة لتحسي .1

( ومعهدل  تمهام العمليهات Chatbotsهل توجد علاقة  حصائية بين  من استجابة روبوتهات الدردشهة   .2

 الشرائية؟

ل مهن تهأثير الهذكاء الاصهطناعي علهى الهولاء للعلامهة  .3 ما العوامل الوسهيطة  كهالعمر  النهوع ( التهي تُعهدّ 

 التجارية؟

الاصطناعي في ةجريرة عن نهيراتها في شركات التج ئهة الرائهدة كيف تختلف فعالية تطبيقات الذكاء  .4

 عالمي ا؟

فهههي مجهههال  2131مههها مهههدق توافهههق اسهههتثمارات ةجريهههرة فهههي الهههذكاء الاصهههطناعي مهههع رؤيهههة السهههعودية  .5

 التحول الرقمي؟
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 فرضيات البحث .1.1

 .العملاءلذكاء الاصطناعي مُطبَّقة حالي ا في شركة ةجريرة لتحسين تجربة لأدوات  توجد .1

( ومعهدل Chatbotsبهين  مهن اسهتجابة روبوتهات الدردشهة   هنالك علاقة ذات دلالة  حصائية موجبة .2

 . تمام العمليات الشرائية

ل مهن تهأثير الهذكاء الاصهطناعي علهى الهولاء للعلامهة هنالك  .3 عوامل وسيطة  كالعمر  النهوع( التهي تُعهدّ 

 .التجارية

الاصههطناعي فههي ةجريههرة عههن نهيراتههها فههي شههركات التج ئههة فعاليههة تطبيقههات الههذكاء  هنالههك اةههتلاف .4

 .الرائدة عالمي ا

فهي مجهال التحهول  2131ستثمارات ةجريرة في الذكاء الاصطناعي مع رؤية السعودية لاتوافق   وجد .5

 .الرقمي

 نموذج البحث .1.1

 

 

 

 

 

 

 

 المتغير التابع المتغير المستقل

 الذكاء الاصطناعي

 تجربة العملاء

الاستجابةوقت   

 المبيعات

 تكرار عمليات الشراء
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 حدود البحث . 1.1

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

 جدة -العربية السعودية  المملكة: الحدود المكانية 

 م2125الفصل الدراسي الثاني من العام الدراسي  :الحدود ال مانية 

 منهجية الدراسة.1.1

سهههتعتمد الدراسهههة علهههى مهههنهل المسهههح الاجتمهههاعي ههههو أحهههد المنهههاهل البحثيهههة الوصههه ية التهههي تههههدف  لهههى جمهههع 

البيانههات والمعلومههات عههن ةصههائؤ مجتمههع معههين أو اههاهرة اجتماعيههة  مههن ةههلال دراسههة عيّنههة ممثلههة لهههذا 

يعتمههد هههذا المههنهل علههى الأدوات الكميههة مثههل الاسههتبيانات والمقههابلات المُنهمههة لتحليههل الاتجاهههات المجتمههع. 

ههه(. وقههد تهم اةتيههار هههذا المهنهل لمهها  تناسه  مههع طبيعههة 1435والأنمها  الاجتماعيههة بدقهة  عبيههدات و ةههرو   

 .الدراسة وأهدافها

 .ة ةجريرة بمد نة جدة بالمملكة العربية السعوديةشركعملاء  تكو  مجتمع الدراسة من  :مجههتمهع الدراسههةأ.

سيتم في هذت الدراسة الإعتماد على العينة العشوائية البسيطة والتي هي طريقة اةتيار   :عينة الدراسةم.

عينة  حصائية حيث لكل فرد في المجتمع فرصة متساوية للههور في العينة  دو  تحي  لأنها تعطي فرصا 

الفئات المجتميية والطبقية من من مختلف  عميل( 251حيث سيبلغ حجمها   متكافئة لمجتمع البحث

( طال  تعتبر نسبة اله 251طال  فاةتيار ال  25111  وذلك وفق افترا  أ  مجتمع الدراسة ب  العملاء

 من المجتمع الدراسي.  11%
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 الدراسة الميدانية.1..1

ية بعد تصميم الاستبيا  في المرحلة القادمة وتو يع الدراسة الميدانية سوف يجري الباحث الدراسة الميدان

الاستبيا  على مجتمع الدراسة والمتمثل في عملاء شركة جرير بمد نة جدة للتعرف على  رائهم حول موضوع 

 أثر تطبيق الذكاء الاصطناعي على تحسين تجربة العملاء و يادة المبيعات.

 مخطط المشروع المقترح.1111

 المقترح وفق الفصول التالية:مخطط المشروع 

 الفصل الأول الإطار العام للدراسة او المشروع 

 الفصل الثاني الإطار النهري والدراسات السابقة 

 الفصل الثالث منهجية الدراسة.

 الفصل الرابع الدراسة الميدانية وتحليل الاستبيا 

 الفصل الخامس النتائل والتوصيات والخاتمة 

 المراجع 

 الملاحق
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة.2
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة.2

 المقدمة.1.2

في ال التحول الرقمي المتسارع فهي قطهاع التج ئهة  بهر  الهذكاء الاصهطناعي كهأداة اسهتراتيجية لتع يه  تجربهة 

ا  يمكهن تفصهيل  علهى  المبيعهات العملاء ودفهع  ها معرري ها متهدرج  تُشهكّل الدراسهات السهابقة فهي ههذا المجهال أساس 

 النحو التالي:

 الدراسات السابقة.2.2

م( بعنوان تطبيقات الذذكاء الاصذطناعي فذي التسذويق: دراسذة قالمذة علذى 2222دراسة حليم وآخرون ) .1

 الأدبيات, المجلة الدولية للشبكات الذكية.

الاصههطناعي بكمكانيههات هائلههة فههي مجههال التسههويق. فهههو يُسههاعد علههى  يههادة مصههادر المعلومههات   تمتههع الههذكاء

والبيانهههات  وتحسهههين قهههدرات  دارة البيانهههات فهههي البهههرامل  وتصهههميم ةوار ميهههات مُعقهههدة ومتقدمهههة. يُغيهههر الهههذكاء 

يهق ههذت التقنيههة الاصهطناعي طريقهة تفاعهل العلامهات التجاريههة والمسهتخدمين مهع بعضههم الههبعط. ويعتمهد تطب

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

وتلبيههة احتياجاتهه  فههور ا. وباسههتخدام الههذكاء الاصههطناعي  يُمكههنهم تحد ههد المحتههوق المُسههتهدف والقنههاة المُناسههبة 

تُجمع وتُولدها ةوار ميات . يشعر المسهتخدمو  بالراحهة ويميلهو  للاستخدام في أي وق   بفضل البيانات التي 

أكثر لشراء ما يُقهدم عنهد اسهتخدام الهذكاء الاصهطناعي لتخصهيؤ تجهاربهم. كمها يُمكهن اسهتخدام أدوات الهذكاء 

ها مهن MLالاصطناعي لتحليل أداء حملات المنافسين والكشف عن توقعات عملائهم. يُعد التعلم الآلهي   ( فرع 

ء الاصطناعي  ُ تيح لأجه ة الكمبيهوتر تحليهل البيانهات وتفسهيرها دو  الحاجهة  لهى برمجهة مُسهبقة. عهلاوة الذكا
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على ذلك  يُساعد التعلم الآلي البشر على حهل المشهكلات بكفهاءة. تهتعلم الخوار ميهة وتُحسّهن الأداء والدقهة مهع 

قهالات ذات صهلة بالهذكاء الاصهطناعي فهي  دةال الم يد من البيانات  ليها. لأ را  ههذا البحهث  تهم تحد هد م

التسويق من سهكوبس  وجوجهل سهكولار  وريسهرت جيه   ومنصهات أةهرق. ثهم تمه  قهراءة ههذت المقهالات  وتهم 

تحد هههد موضهههوع البحهههث. يسهههعى ههههذا البحهههث  لهههى اسهههتعرا  دور الهههذكاء الاصهههطناعي فهههي التسهههويق  ودراسهههة 

تها في قطاعات التسويق. وأةير ا  تم تحد د التطبيقهات تطبيقات  المحددة في مختلف قطاعات التسويق  وتحولا

 المهمة للذكاء الاصطناعي في التسويق وتحليلها.

م ( بعنذوان تذيثير تقنيذات الذذكاء الاصذطناعي فذي تحسذين اسذتراتيجيات 2221دراسة الواصذ  وآخذرون ).2

 التسويق الرقمي, مجلة اتحاد جامعة الدول العربية , مصر.

أثير تقنيات الذكاء الاصهطناعي فهي تحسهين اسهتراتيجيات التسهويق الرقمهي  لاسهيما أنهها تقهوم تناول  الدراسة ت

على برامل وتطبيقات قادرة على محاكاة الذكاء البشري  وبالتالي تستطيع توليد الأنما  والتوصيات بناء علهى 

 تحليل البيانات.

وممارسهة فهي مجهال التسهويق الرقمهي  ومنهها: وقد استشهدت الدراسة بأكثر تقنيهات الهذكاء الاصهطناعي رواجها  

 Social Media (  وتحليل شهبكات التواصهل الاجتمهاعيBig Data Analyticsتحليل البيانات الضخمة  

Networks Analysis  وإدارة المحتهوق  Content Management System - CMS والمشهاركة   )

(  وتحسهههين محركهههات البحهههث Design (  والتصهههميم Interaction and Engagementوالتفاعهههل   

 Search Engine Optimization    وتخصهيؤ الإعلانهات  )Ad Customization  و روبوتهات  )

 (. Chatbotsالمحادثة  
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حيث هدف  الدراسة  لى التعرف علهى تهأثير تلهك التقنيهات فهي الوصهول للجمههور المسهتهدف  وتحسهين تجربهة 

أثيرت علههى التسههويق باسههتخدام وسههائل التواصههل الاجتمههاعي  وقههد طبقهه  المسههتخدم وتفاعههل العمههلاء  وقيههاس تهه

 الدراسة المنهل الوصفي والمسحي  وباستخدام نهرية ثراء الوسيلة.

وقههد اةتههار البههاحثو  العينههة مههن الخبههراء فههي مجههالي التسههويق الرقمههي أو الههذكاء الاصههطناعي  حيههث توصههل  

منها : أ  الذكاء الاصهطناعي يسهاعد فهي تحسهين اسهتراتيجيات الدراسة من ةلال قياس  رائهم  لى عدة نتائل 

التسههويق الرقمههي والوصههول  لههى الجمهههور المسههتهدف  ويمكههن الاعتمههاد علههى تقنيههات الههذكاء الاصههطناعي فههي 

كتابههة المحتههوق الرقمههي لجههذم الجمهههور المسههتهدف  وسههاهم  تقنيههات الههذكاء الاصههطناعي فههي تحسههين فهههم 

حلهههول مخصصهههة لههههم  وبسهههب  الهههذكاء الاصهههطناعي يحصهههل  يهههادة فهههي التفاعهههل  احتياجهههات العمهههلاء وتقهههديم

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

وسيغني استخدام الذكاء الاصطناعي بالتسويق الرقمي في وسائل التواصل الاجتماعي عهن العنصهر البشهري. 

 البحث  لى توصيات مهمة ريما يخؤ الذكاء الاصطناعي وعلاقت  بالتسويق الرقمي. وةلؤ

م( بعنذذوان  تذذيثير تقنيذذات الذذذكاء الاصذذطناعي علذذى رضذذا العمذذلاء  دراسذذة 2221دراسذذة البنذذا و نذذيم ) .1

 تطبيقية على عملاء المتاجر الإلكترونية , المجلة المصرية للدراسات التجارية. 

استهدف هذا البحث تحد د تأثير تقنيات الذكاء الاصطناعي علي رضا العملاء  وفي ضوء مراجعة الدراسات 

السههابقة تههم اسههتخلا   طههار مفهها يمي لأبعههاد هههذا البحههث حيههث تضههمن متغيههرين أساسههين  المتغيههر المسههتقل 

سهعير الهد ناميكي  العهرو   تقنيات الهذكاء الاصهطناعي( ويمثله  سهتة تقنيهات أساسهية  روبوتهات الدردشهة  الت

  وتههم (رضها العمهلاء الموجههة  تحليهل البيانهات  فههم العمهلاء  توصهية المحتهوق(  والمتغيهر التهابع ويتمثهل فهي 

مفههردة( مههن عمههلاء  412الاعتمههاد فههي تجميههع البيانههات الأوليههة لهههذا البحههث علههي عينههة  نترنهه  اعتراضههية   
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مجموعههة مههن البيانههات الثانويههة  تههم الحصههول عليههها مههن الكتهه   المتههاجر الإلكترونيههة  كمهها اسههتخدم  الباحثههة

الانحهدار الخطهي المتعهدد  وتشهير أسهلوم والمقالات والدوريات والرسائل العلمية وتم تحليهل البيانهات باسهتخدام 

مجتمعههة معهها  روبوتههات الدردشههة   نتههائل البحههث  لههي وجههود تههأثير معنههوي  يجههابي لتقنيههات الههذكاء الاصههطناعي

ر الد ناميكي  العرو  الموجهة  تحليل البيانات  فهم العملاء  توصهية المحتهوق( علهي رضها العمهلاء  التسعي

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

 التعليق على الدراسات السابقة:.2.2

 :  وربطها بالدراسة الحالية فهي( 2222دراسة حليم وآخرون ).1

تقدم هذت الدراسة مراجعة شاملة للأدبيات حول تطبيقات الذكاء الاصطناعي في التسويق  مما  وفر  طار ا  .1

 .نهري ا لفهم  ليات تحليل البيانات وتخصيؤ العرو 

يمكن الاستفادة من تصنيفاتها لأنواع الذكاء الاصطناعي  مثل التوصيات الذكية  تحليل المشاعر(  .2

 ."تحليل تجربة عملاء ةجريرلتطبيقها عملي ا في 

الدراسة الحالية تُعمّق الجان  التطبيقي عبر قياس الأثر المباشر على المبيعات  بينما  :نقطة التميز .3

 .رك ت دراسة حليم على التصنيف المفا يمي

 :الرابط مع الدراسة الحالية, استراتيجيات التسويق الرقمي -( 2221دراسة الواص  وآخرون ).2

في فعالية الحملات التسويقية باستخدام الذكاء الاصطناعي   %41نتائل الدراسة تحسين ا بنسبة أاهرت  .1

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

القطاع العام  بينما الدراسة الحالية تركّ  على القطاع الخا   دراسة الواصل تناول  :نقطة التميز .3

 . التجارة الإلكترونية(  مع  ضافة بُعد قياس رضا العملاء

 :الرابط مع الدراسة الحالية, رضا العملاء -( 2221دراسة البنا و نيم ).1

الشراء  مما يع   من العملاء  رو  أ  الذكاء الاصطناعي يحسّن تجربة  %68كشف  الدراسة أ   .1

 .فرضية الدراسة الحالية

يمكن استخدام استبيا  رضا العملاء المُصمم في هذت الدراسة مع  ضافة أسئلة حول تأثير التجربة على  .2

 .قرارات الشراء

الدراسة الحالية تربط بشكل واضح بين رضا العملاء والمؤشرات المالية  المبيعات(  بينما  :نقطة التميز .3

 .البنا و نيم على الجان  السلوكي اقتصرت دراسة

 :التكام  بين الدراسات

 الجانب الإضافة في الدراسة الحالية الدراسات السابقة

 النطاق تركي  على قطاع التج ئة السعودي عام/قطاعات متعددة

دمل التحليل المالي مع سلوي  تحليل كمي/نوعي منفصل

 العملاء

 المنهجية
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 النتالج بين التجربة والمبيعاتربط مباشر  قياس تأثير ج ئي

 

 متغيرات الدراسة او البحث

 مفهوم الذكاء الاصطناعي.1

(بأنهه  نهههام تههم  نشههاؤت بتقنيههة متطههورة أو نهههام حاسههوبي يمكنهه  فهههم وتقليههد القههد ارت  Amelia  2124عرفهه   

الفكرية البشهرية بطهرى مختلفهة فههو نههام محوسه  يمكنه  تبسهيط وإتمهام مختلهف مههن العمهل البشهري  فتطهوير 

لتعههرف علههى أنهمههة الكمبيههوتر القههادرة علههى أداء المهههام تتطلهه  التههي فههي العههادة تطلهه  الههذكاء البشههري  مثههل ا

 الكلام  وترجمة اللغة  والإدراي البصري  واتخاذ القرار.

(بأنههه : محاكهههاة عمليهههات الهههذكاء البشهههري بواسهههطة الالهههة  ريشهههير  لهههى  Prieto-Tulcanaza  2123وعرفههه   

نهريههة وتطههوير أنهمههة الكمبيههوتر القههادرة علههى أداء المهههام التههي تتطلهه  عههادة الههذكاء البشههري  وتهههدف تقنيههات 

الاصطناعي  لى تقليد السلوي البشري  والواائف المعررية و الذكاء البشري   نشاء أنهمة يمكنهها أداء  الذكاء

المهههام التههي تتطلهه  عههادة مثههل الإدراي البصههري  والتعههرف علههى الكههلام  واتخههاذ القههرار  وترجمههة اللغههة  وقههد تههم 

ات  و يهههادة الكفهههاءة التشهههغيلية  دمجهههها فهههي مختلهههف القطاعهههات الاقتصهههادية لتحسهههين جهههودة الخهههدمات والمنتجههه

 وتحسين الموارد.

ومههن ةههلال اسههتعرا  التعههريفين السههابقين يمكههن تعريههف الههذكاء الاصههطناعي بأنهه : محاكههاة السههلوي البشههري 

الذكي في الالة من ةلال مجموعة متنوعة مهن الأسهالي  والتقنيهات مثهل فههم الهذكاء البشهري والأدوات لبرمجهة 

المههام التهي تتطله  عهادة التعهرف علهى علهى الكهلام  واتخهاذ القهرارات  وحهل المشهكلات أجه ة الكمبيهوتر لأداء 
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لتجد الطريقة التي يج  أ  تتبع لحل مسألة أو للتوصل  لى قرار استنادا  لى العد د من العمليات الاسهتدلالية 

 المتنوعة التيُ  ذق بها.

 :تقنيات الذكاء الاصطناعي.2

(روبوتهات الدردشهة بأنهها: برمجيهات  Zhang  2124: عهرف  Chatbotsردشهة التقنية الأولهى: روبوتهات الد

مصممة للتفاعل مع البشر باستخدام لغة طبييية  ا من ةلال الرسائل الافتراضية  تواصلو  مع المسهتخدمين  

 الافتراضيين

ن الاستشهارات  بفضل تقنية الهذكاء الاصهطناعي المتقدمهة لتلبيهة احتياجهات العمهلاء و تهوفير ةدمهة العمهلاء مه

ودعم العملاء  والتوصيات الشخصية وفعاليتها من حيث التكلفة  وتعمهل روبوتهات الدردشهة علهى تقليهل عه ء 

 العمل البشري للشركة وتحسين الكفاءة التشغيلية.

( التسههعير  Koegelenberg  2124: عههرف   Pricing Dynamicالتقنيههة الثانيههة: التسههعير الههد ناميكي 

 : ممارسههة تعههد ل سههعر علههى عوامههل مختلفههة مثههل طلهه  السههوى وأسههعار المنههتل أو الخدمههة فههي الههد ناميكي بأنهه

الوقههه  الفعلهههي بنهههاء المنافسهههين واهههروف السهههوى الأةهههرق.  تهههيح ذلهههك للشهههركات تحسهههين اسهههتراتيجية التسهههعير 

 المتغيرة.الخاصة بها لتحقيق أقصى قدر من الإ رادات والأرباح  مع الأةذ في الاعتبار د ناميكيات السوى 

( العرو   Nandy  2123: عرف  Personalization Promotionalالتقنية الثالثة: العرو  الموجهة 

الموجهههة بأنههها: اسههتراتيجية تسههويقية تتضههمن تصههميم رسههائل وعههرو  وتجههارم مخصصههة تلقههى صههدق لههدق 

 العملاء المستهدفو  
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ية على جمع وتحليل بيانهات العمهلاء  بمها فهي بناء على ةصائصهم وتفضيلاتهم الفريدة تعتمد هذت الاستراتيج

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

( تحليل البيانهات بأنهها: عمليهة  Alkhatib  2124: عرف  Analysis Dataالتقنية الرابعة: تحليل البيانات 

ونمههذجتها بهههدف اكتشههاف معلومههات مفيههدة  وإبههلا، الاسههتنتاجات  ودعههم فحههؤ البيانههات وتنهيمههها وتحويلههها 

اتخاذ القرار لإدارة المعلومات ومعالجتها  مما  ؤدي  لى تحسين العمليات التجاريهة وتحسهين الأداء التنهيمهي. 

 تنافسية.فتساعد تحليل البيانات في فهم سلوي العملاء وتفضيلاتهم  مما يساهم في النهاية في تحقيق المي ة ال

( بانههها فهههم العمههلاء  Li  2123: عرفههها    Customer Understandingالتقنيهة الخامسههة: فهههم العمههلاء 

بأنهه  اكتسههام نهههرة ثاقبههة و رؤق حههول احتياجههات العمههلاء وتفضههيلاتهم وسههلوكياتهم ريمهها  نطههوي علههى فهههم مهها 

 يحف  رضاهم وكيف يمكن

 ا يجعل العملاء راضين أو  ير راضين عن تجربتهم.لبعط العوامل تعد ل تجربتهم العامة وفهم  م

( بأنهههها  Yang  2123: عرفهههها   Recommendation Contentالتقنيهههة السادسهههة: توصهههية المحتهههوق 

أنهمههة تقههديم البيانههات الأكثههر صههلة وجاذبيههة للمسههتخدم لتفضههيلات  تسههتهدف مجههال الوسههائط الاجتماعيههة وتعههد 

 التوصية بمحتوق الوسائط وفق

اعيهة أحهد المجهالات الرئيسهية حيهث تتهيح وسههائل التواصهل الاجتمهاعي للمسهتخدمين  نشهاء أنهواع مختلفههة الاجتم

من المحتوق ومشاركتها حيث  تعر  المسهتخدمو  لكميهة هائلهة مهن المحتهوق  ويواجههو  صهعوبة فهي الحكهم 

تهوق  لهى التعامهل على صحة الكثير من المحتوق واةتيار المحتوق الذي يجه  اسهتهلاك  فتههدف توصهية المح

 .للمحتوق  مع مشكلة التحميل ال ائد
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   :Satisfactionرضا العملاء : . المتغير التابع1

( رضا العملاء بأن  مستوق الإشباع الذي يشعر ب  العميل بعد التفاعهل مهع منتجهات  Harisi  2124عرف  

الشركة أو ةدماتها أو دعمها   ن  يعكس تصور العميل للقيمة  في بناء الهولاء للعالامهة التجاريهة التهي  تلقاهها 

بعوامهل مختلفههة  بمهها فههي  ريمها  تعلههق بتوقعاتهه  ويلعه  دور والكلمههة المنطوقههة الإيجابيههة  و  تهأثر رضهها العمههلاء

ذلههك جههودة المنتجههات أو الخههدمات  وكفههاءة دعههم العمههلاء  والتجربههة الشههاملة للتفاعههل مههع الشههركة   نهه  مقيههاس 

للشركات لقياس مدق نجاح استراتيجياتها التي ترك  على العمهلاء وتحد هد مجهالات التحسهين مهن أجهل  رئيسي

 الاحتفاظ بالعملاء وجذبهم.

( رضا العملاء بأن : مدق تلبية توقعات العميل واحتياجات  مهن ةهلال منهتل أو  Zhang  2124ريما عرف  

ةدمههة أو تفاعههل مههع الشههركة رههيعكس تجربههة العميههل الشههاملة وإدراكهه  للقيمههة المسههتلمة  كمهها تههرتبط المسههتويات 

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

 :  العلاقة بين المتغير المستق  والمتغير التابع.1

نةالذكاء الاصطناعي             مبيعات أعلى            تجربة عملاء مُحسَّ
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 الخاتمة

 

فههي ةتههام ههههذا البحههث  يمكننهها التنبهههؤ باسههتخلا  النتههائل التاليهههة حههول أثههر الهههذكاء الاصههطناعي علههى تجربهههة 

العمههلاء والمبيعهههات فههي شهههركة ةجريههرة: بانههه  تسههههم حلههول الهههذكاء الاصههطناعي  مثهههل أنهمههة التوصهههية الذكيهههة 

ي توايهههف الهههذكاء وقهههد نجحههه  ةجريهههرة فههه ملحواهههة وتحليهههل المشهههاعر( فهههي رفهههع معهههدل رضههها العمهههلاء بنسهههبة 

تقنيات التعرف علهى الصهور فهي تسهريع عمليهات البحهث  مخصصة وساهم الاصطناعي لخلق تجربة تسوى 

 .عن المنتجات

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

بناء قواعد بيانات محلية لتدري  نماذج أكثر دقة وتع ي   بين القنوات الرقمية والمحلات الفعلية والاستثمار في

 .الشراكات مع الشركات الناشئة في مجال التكنولوجيا المالية
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 الملاحق 

 الاستبيا 

 عليكم ورحمة الله وبركات السلام 

 تحية تقد ر واحترام.. وبعد 

نهرا  لأ  رأيك  همني فهي التطبيهق الميهداني لمشهروعي البحثهي الصهادر مهن جامعهة الملهك عبهد الع يه  بعنهوا  

دور التفاعل الافتراضي على القيم الاجتماعية ةدراسة ميدانية مطبقة على عينة من طلام جامعة الملك عبهد 

منك تكرما  الإجابة على هذا الاستبيا   وإني على ثقة بأنكم ستجيبو  بكهل دقهة وموضهوعية علهى  الع ي ة أود

 .فقرات الاستبانة من أجل الوصول  لى نتائل دقيقة

 .علم ا بأ  جميع المعلومات التي ستدلي بها لن تستخدم  لا لأ را  البحث العلمي فقط

 

 ولكم مني ج يل الشكر والعرفا 

 الباحث 

.  
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 القسم الأول: البيانات الأولية:

 العمر:

  سنة 81أقل من 

  سنة 52سنة إلى اقل من  81من 

  سنة 52سنة إلى اقل من  52من 

  سنة فأكثر 52

 الجنس:

  ذكر

  أنثى

 

 القسم الثاني: محاور الدراسة

أوافق  العبارة
 بشدة

لا أوافق  لا أوافق محايد أوافق
 بشدة

الاصطناعي مُطبَّقة حالياا في شركة  جرير  لتحسين تجربة العملاء.. توجد أدوات للذكاء 1  

تعتمد شركة جرير على حلول الذكاء الاصطناعي 
 في تحليل سلوكيات العملاء عبر القنوات الرقمية.

     

تعتمد البنية التقنية الحد ثة لجرير على دمل أنهمة 
 الذكاء الاصطناعي في  دارة علاقات العملاء.

     

يُههر نهام الدردشة الآلية المدعوم بالمعالجة 
التقنية. اللغوية الطبييية  (NLP)  في منصات جري 

     

ومعدل إتمام  (Chatbots) هنالك علاقة ذات دلالة إحصالية موجبة بين زمن استجابة روبوتات الدردشة .2
 .العمليات الشرالية
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ن  يُههر نهام المعالجة اللغوية العصبية قدرة المُحسَّ
 على تقليل  من تحليل النوايا للعملاء.

     

ملاء ساهم نهام الدردشة عبر الروبوت الى  يادة الع
 والرد عليهم.

     

ار قلل الروبوت المستخدم في تقليل  من انته
 العملاء.

     

التجزلة الرالدة هنالك اختلاف فعالية تطبيقات الذكاء الاصطناعي في  جرير  عن نظيراتها في شركات  .1
 .عالمياا

ي تكامل تحليل النهم البيئية يُههر تفوى جرير ف
ةحلول الذكاء الاصطناعي عبر القنوات المتعدد  

     

ع تمي  جرير في دمل حلول الذكاء الاصطناعي م
 البنية التحتية المادية

     

تستخدم شركة جرير الذكاء الاصطناعي في 
 عملياتها التجارية.

     

 .في مجال التحول الرقمي 2212.يوجد توافق لاستثمارات  جرير  في الذكاء الاصطناعي مع رؤية السعودية 1
هنالك ةطط وبحوث ودراسات لتطوير الذكاء 

 الاصطناعي في شركة جرير.
     

 الاحظ ا  هناي تطور ملحوظ في جان  استخدام
 الروبوت في عمليات الشراء او  لا ن.

     

لتطوير.جرير باراء العملاء في عمليات ا تهتم شركة       
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