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الفصل الأول: الإطار العام للدراسة



(Research Introduction) 1. مقدمة البحث

يعيش العالم المعاصر تحولاً جذرياً في فلسفة إدارة الأعمال، حيث انتقل
Customer) "التركيز من مجرد تقديم المنتج إلى صناعة "تجربة عميل

Experience) متكاملة. وفي ظل هذا التسارع الرقمي، برز الذكاء
الاصطناعي (Artificial Intelligence) كأحد أهم الركائز التكنولوجية التي

أحدثت ثورة في كيفية تفاعل المنظمات مع جمهورها. إن خدمة العملاء لم
تعد مجرد قسم تقليدي لاستقبال الشكاوى، بل تحولت إلى واجهة ذكية
تعتمد على خوارزميات معقدة تهدف إلى فهم السلوك البشري وتقديم

حلول فورية تتسم بالدقة والكفاءة.
تأتي أهمية دمج الذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء من قدرته الفائقة

على معالجة البيانات الضخمة (Big Data) في أجزاء من الثانية، وهو ما
Machine) "يعجز عنه العنصر البشري منفرداً. فمن خلال تقنيات "تعلم الآلة
Learning) و"معالجة اللغات الطبيعية" (NLP)، أصبحت الأنظمة قادرة على

محاكاة الحوار البشري، وفهم اللهجات المختلفة، بل واستنباط الحالة
النفسية للعميل من خلال تحليل نبرة الصوت أو الكلمات المستخدمة. هذا
التطور لم يساهم فقط في تقليل فترات الانتظار التي كانت تشكل أكبر
عائق أمام رضا العملاء، بل ساهم أيضاً في توفير خدمة متاحة على مدار

الساعة (24/7) دون كلل أو تراجع في الجودة.

علاوة على ذلك، يتيح الذكاء الاصطناعي للمؤسسات الانتقال من "الخدمة
التقليدية" التي تنتظر وقوع المشكلة لتبحث عن حل، إلى "الخدمة

الاستباقية" (Proactive Service) التي تتوقع احتياجات العميل قبل أن
يفصح عنها، بناءً على أنماط سلوكه الشرائي وتاريخ تفاعلاته السابقة. إن
هذا البحث يسعى للإبحار في أعماق هذه التقنيات، مستعرضاً كيف تحول

الذكاء الاصطناعي من كونه أداة تقنية بحتة إلى شريك استراتيجي يسهم
في بناء الولاء المؤسسي، وتحويل خدمة العملاء من مركز للتكلفة إلى

محرك رئيسي للربحية والنمو في السوق العالمي التنافسي.



(Research Problem) 2. مشكلة البحث

على الرغم من التطور الهائل في استراتيجيات الإدارة الحديثة، إلا أن مراكز
خدمة العملاء التقليدية لا تزال تواجه تحديات جسيمة تعيق قدرتها على
تحقيق الرضا التام للمستهلك الرقمي المعاصر. تتبلور مشكلة البحث في
وجود فجوة زمنية وتقنية بين "توقعات العملاء" التي تميل إلى الفورية

والدقة، وبين "القدرات البشرية المحدودة" التي تعاني من ضغوط العمل،
وتحديد ساعات الدوام، والتفاوت في مستوى المعرفة والخبرة من موظف

لآخر.

ويمكن تفصيل أبعاد هذه المشكلة في النقاط الجوهرية التالية:
1. عجز الاستجابة الفورية: يعاني العملاء من فترات انتظار طويلة للحصول

على إجابات بسيطة، مما يؤدي إلى حالة من الإحباط وفقدان الثقة في
العلامة التجارية، خاصة في أوقات الذروة حيث لا يمكن للمؤسسة توظيف

عدد كافٍ من الموظفين لمواكبة حجم الاتصالات.
2. ارتفاع التكاليف التشغيلية مقابل الكفاءة: تستهلك عمليات الرد على

الاستفسارات المتكررة والروتينية وقتاً طويلاً من الموظفين البشريين، مما
يرفع التكاليف المالية على المؤسسة دون تقديم قيمة مضافة حقيقية،
ويشتت الموظف عن حل المشكلات المعقدة التي تتطلب تفكيراً إبداعياً.

3. عدم استمرارية الخدمة: إن قيد الزمان والمكان في الخدمة البشرية
يجعل العميل مقيداً بمواعيد عمل محددة، بينما تتطلب السوق العالمية

الحالية خدمة متوفرة "على مدار الساعة"، وهو ما يصعب تحقيقه بكفاءة
بشرية كاملة دون حدوث أخطاء ناتجة عن الإجهاد.

4. ضعف التحليل الاستباقي: تفتقر النظم التقليدية إلى القدرة على تحليل
بيانات العميل بشكل لحظي للتنبؤ باحتياجاته، مما يجعل الخدمة دائماً في

.(Proactive) "بدلاً من "الفعل الاستباقي (Reactive) "وضع "رد الفعل

بناءً على ما سبق، يمكن بلورة مشكلة البحث في التساؤل الرئيس التالي:

"كيف يمكن لتوظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي (مثل الدردشة الآلية
وتحليل البيانات الضخمة) أن يعالج قصور الكفاءة في مراكز خدمة العملاء

التقليدية، وما أثر ذلك على تحسين جودة التجربة النهائية للعميل؟"



أهمية البحث:3.

تكتسب هذه الدراسة أهميتها من كونها تطرق باباً من أكثر الأبواب حداثة
وتأثيراً في عالم الاقتصاد الرقمي، حيث يمثل الذكاء الاصطناعي اليوم

"الكهرباء الجديدة" التي تضيء مسارات العمل المؤسسي. ويمكن تصنيف
أهمية هذا البحث إلى محورين أساسيين:

أولاً: الأهمية العلمية (الأكاديمية)
1. إثراء المكتبة العربية: يساهم هذا البحث في سد الفجوة المعرفية في
المكتبات العربية حول تقنيات الذكاء الاصطناعي وتطبيقاتها الإدارية، حيث

تفتقر الكثير من الدراسات العربية إلى الربط التطبيقي بين تكنولوجيا
المستقبل وعلوم الإدارة وخدمة العملاء.

2. تأصيل المفاهيم الحديثة: يعمل البحث على تأصيل مفاهيم جديدة مثل
"الخدمة الاستباقية" و"تحليل المشاعر الآلي"، وتقديم إطار نظري يوضح

كيف تندمج هذه المفاهيم مع نظريات رضا العملاء التقليدية.

3. فتح آفاق للدراسات المستقبلية: يمهد هذا البحث الطريق لباحثين آخرين
لاستكشاف جوانب أكثر تخصصاً، مثل أخلاقيات الذكاء الاصطناعي في

التعامل مع بيانات العملاء، أو أثر الذكاء الاصطناعي على الهياكل
التنظيمية للشركات.

ثانياً: الأهمية العملية (التطبيقية)
1. دعم صناع القرار: يوفر هذا البحث دليلاً استرشادياً للمديرين والقادة في
المؤسسات حول أهمية الاستثمار في تقنيات الذكاء الاصطناعي، ويوضح

لهم العائد الملموس من هذا الاستثمار على المدى الطويل من حيث خفض
التكاليف ورفع الكفاءة.

2. تحسين التنافسية المؤسسية: تكمن أهمية البحث في توضيح كيف
يمكن للشركات المحلية التحول إلى شركات عالمية من خلال تبني أدوات

تقنية تتيح لها التواصل مع العملاء بمختلف لغاتهم وثقافاتهم على مدار
الساعة، مما يعزز من مكانتها في سوق لا يعترف بالحدود الجغرافية.



3. تطوير الكوادر البشرية: يسلط البحث الضوء على ضرورة إعادة تأهيل
موظفي خدمة العملاء للعمل "جنباً إلى جنب" مع الآلة، مما يساعد

المؤسسات في وضع خطط تدريبية تواكب التطور الوظيفي الجديد، حيث
يتحول الموظف من مجرد "مجيب على الأسئلة" إلى "مشرف على الأنظمة

الذكية".

4. تعزيز تجربة المستهلك: تظهر أهمية البحث في التركيز على المستفيد
النهائي (العميل)، وكيف أن توظيف الذكاء الاصطناعي سينعكس إيجاباً

على رفاهية العميل عبر توفير وقته وجهده وتقديم حلول مخصصة تناسب
احتياجاته الفردية بدقة متناهية.

(Research Hypotheses) 4. فرضيات البحث

تعتمد هذه الدراسة على مجموعة من الفرضيات المنطقية التي تسعى
لقياس أثر المتغير المستقل (تقنيات الذكاء الاصطناعي) على المتغير التابع

(جودة خدمة العملاء). وقد تم صياغة هذه الفرضيات بناءً على المؤشرات
الأولية للتحول الرقمي في المؤسسات الرائدة، وهي كالتالي:

الفرضية الأولى: فرضية الكفاءة التشغيلية والسرعة
• نص الفرضية: "توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام أنظمة

الدردشة الذكية (Chatbots) وبين انخفاض زمن الاستجابة الأولي لطلبات
العملاء."

• الشرح والتوسيع: تنطلق هذه الفرضية من افتراض أن الآلة قادرة على
معالجة آلاف الطلبات في وقت واحد دون تأخير، مما يلغي فترات الانتظار

الطويلة التي يعاني منها العميل في النظام البشري. ومن المتوقع أن
يثبت البحث أن سرعة الاستجابة الآلية تؤدي إلى تحسن مباشر في الانطباع

الأول للعميل عن المؤسسة.



الفرضية الثانية: فرضية دقة الحلول وجودة الخدمة
Machine) نص الفرضية: "يساهم الاعتماد على خوارزميات تعلم الآلة •
Learning) في تقليل نسبة الخطأ البشري وزيادة دقة الحلول المقدمة

للاستفسارات التقنية المعقدة."
• الشرح والتوسيع: تفترض هذه الدراسة أن الذكاء الاصطناعي، من خلال

وصوله اللحظي إلى قواعد البيانات الضخمة وتاريخ المعاملات، يمكنه تقديم
إجابات أكثر دقة وتحديداً من الموظف الذي قد ينسى بعض التفاصيل أو

يحتاج وقتاً طويلاً للبحث عن المعلومة، مما يرفع من جودة الخدمة
الإجمالية.

الفرضية الثالثة: فرضية الخدمة الاستباقية والولاء
(Predictive Analytics) نص الفرضية: "يؤدي استخدام التحليلات التنبؤية •

إلى تعزيز ولاء العملاء من خلال تقديم خدمات استباقية قبل ظهور
المشكلة."

• الشرح والتوسيع: تفترض هذه الفرضية أن العميل يشعر بتقدير أكبر عندما
تقوم الشركة بحل مشكلة لم يشتكِ منها بعد (مثل التنبيه بقرب انتهاء

اشتراك أو تعطل ميزة معينة)، وهذا النوع من التفاعل الذكي يبني رابطاً
عاطفياً وثقة عالية تؤدي بالضرورة إلى استمرارية التعامل مع العلامة

التجارية.

الفرضية الرابعة: فرضية تحليل المشاعر والرضا النفسي
• نص الفرضية: "هناك أثر إيجابي لاستخدام تقنيات تحليل المشاعر

(Sentiment Analysis) في تحويل تجارب العملاء السلبية إلى تجارب
إيجابية بنسبة نجاح عالية."

• الشرح والتوسيع: تقوم هذه الفرضية على قدرة الذكاء الاصطناعي على
رصد حالات الغضب أو عدم الرضا في لغة العميل بشكل فوري وتوجيه

"ردود فعل" مهدئة أو تحويله لمشرف بشري مختص فوراً، مما يمنع تفاقم
المشكلة ويحافظ على سمعة المؤسسة.



تتحدد حدود هذه الدراسة ضمن النطاقات التالية لضمان التركيز على
الأهداف الموضوعة:

• النطاق الموضوعي: يقتصر البحث على دراسة تطبيقات الذكاء الاصطناعي
(مثل الدردشة الآلية وتحليل البيانات) وأثرها المباشر على جودة خدمة

العملاء ورضاهم، دون الدخول في التفاصيل البرمجية المعقدة.

(Scope of the Study) 6. نطاق الدراسة

• المتغير المستقل: أدوات الذكاء الاصطناعي (الدردشة الآلية، تحليل
المشاعر، الردود الذكية).

• المتغير التابع: جودة خدمة العملاء (سرعة الرد، رضا العميل، حل المشكلات
من المرة الأولى).

يعتمد البحث على متغيرين أساسيين:

.5(Research Model) نموذج البحث 
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• النطاق الزمني: تغطي الدراسة الفترة ما بين 2024 - 2026، وهي
المرحلة التي شهدت نضج تطبيقات الذكاء الاصطناعي في قطاع الأعمال.

• النطاق المكاني: تركز الدراسة على بيئة الشركات الرقمية ومنصات
التجارة الإلكترونية التي تتبنى استراتيجيات التحول الرقمي كنموذج

تطبيقي.



الفصل الثاني: الإطار النظري للدراسة
(Literature Review)



المحور الأول: تقنيات الذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء

تعتمد الشركات الحديثة على "الدردشة الآلية" (Chatbots) المدعومة
بمعالجة اللغات الطبيعية (NLP)، والتي تسمح للآلة بفهم استفسارات

العملاء بدقة وإجابتها بلغة بشرية طبيعية. بالإضافة إلى "أنظمة التوصية
الذكية" التي تحلل سلوك العميل السابق لتقديم اقتراحات مخصصة، مما

يشعر العميل بالاهتمام الشخصي ويرفع من قيمة العلامة التجارية.

(Sentiment Analysis) المحور الثاني: تحليل المشاعر

تعتبر هذه من أحدث الاستراتيجيات، حيث تقوم خوارزميات الذكاء
الاصطناعي بتحليل نبرة صوت العميل أو الكلمات المستخدمة في الرسائل

لتحديد ما إذا كان العميل (غاضباً، محبطاً، أو سعيداً). هذا يسمح للنظام
بتحويل العملاء الغاضبين فوراً إلى موظفين بشريين للتعامل مع الموقف،

مما يقلل من احتمالية خسارة العميل.

(Proactive Service) المحور الثالث: الخدمة الاستباقية

بدلاً من انتظار اتصال العميل للتبليغ عن مشكلة، يقوم الذكاء الاصطناعي
بالتنبؤ بالأعطال أو المشكلات قبل وقوعها وتنبيه العميل. هذا التحول من
"رد الفعل" إلى "الفعل الاستباقي" هو جوهر التحسن في خدمة العملاء

الحديثة.

(AI Delegation Strategy) استراتيجية التفويض الذكي للآلة

تعتبر استراتيجية التفويض من الركائز الأساسية في الإدارة، وفي سياق
خدمة العملاء المعززة بالذكاء الاصطناعي، يتم تطبيق هذه الاستراتيجية

عبر نقل صلاحية اتخاذ القرارات "الروتينية" والمهام "المتكررة" من الموظف
البشري إلى الأنظمة الذكية. هذا لا يعني الاستغناء عن البشر، بل هو

إعادة تفويض ذكية تهدف إلى تحسين الإنتاجية الكلية.



. العلاقة بين التفويض والإنتاجية:

1. مستويات التفويض للذكاء الاصطناعي:

• التفويض المعلوماتي: حيث يتم تفويض أنظمة الـ Chatbots للرد على
الأسئلة الشائعة (FAQs)، مثل الاستفسار عن مواعيد العمل أو تتبع

الشحنات. هذا يوفر ما يقرب من 70% من وقت الموظفين المهدر في
إجابات مكررة.

• التفويض الإجرائي: منح النظام الذكي صلاحية تنفيذ عمليات محددة، مثل
إلغاء حجز أو تحديث بيانات العميل الشخصية دون الحاجة لتدخل بشري، مما

يحقق استجابة فورية للعميل.

2. أثر التفويض الفعال على جودة الخدمة:
عندما تقوم المؤسسة بتفويض المهام البسيطة للذكاء الاصطناعي، فإنها
تمنح الموظف البشري "حرية استراتيجية" للتركيز على المهام الأكثر تعقيداً
التي تتطلب ذكاءً عاطفياً أو قدرة على حل النزاعات الصعبة. هذا النوع من

التفويض يؤدي إلى:

• تقليل الاحتراق الوظيفي: الموظف لا يضطر لتكرار نفس الكلام مئات
المرات يومياً.

• زيادة دقة التنفيذ: الآلة لا تخطئ في نقل البيانات أو الأرقام عند تنفيذ
الطلبات المفوضة إليها.

إن التفويض الفعال للذكاء الاصطناعي يخلق نموذجاً يسمى "الإنتاجية
المتوازية"؛ حيث يمكن للنظام الذكي خدمة آلاف العملاء في نفس اللحظة
(تفويض واسع)، بينما يتفرغ الكادر البشري لتحسين جودة الخدمات وتطوير
الاستراتيجيات (تركيز نوعي). هذا التكامل هو الذي يصنع الفارق في تجربة

العميل النهائية.



استراتيجية التخطيط الآلي وإدارة قوائم المهام الذكية

تتحول عملية التخطيط في عصر الذكاء الاصطناعي من قوائم ثابتة إلى
أنظمة ديناميكية تقوم بالآتي:

• ترتيب الأولويات آلياً: يقوم النظام بفرز تذاكر الخدمة وتصنيفها في قوائم
مهام الموظفين بناءً على (أهمية العميل) و(استعجال المشكلة)، مما

يضمن توجيه الجهد البشري للأمور الأكثر تأثيراً.

• التنبؤ بساعات الذروة: تحليل البيانات السابقة لتوقع أوقات ضغط
الاتصالات، مما يسمح بتخطيط توزيع الموظفين مسبقاً لمنع حدوث فوضى

أو تأخير في الاستجابة.

• المتابعة التلقائية (Automation): يقوم الذكاء الاصطناعي بتحديث حالة
المهام وإرسال تنبيهات المتابعة للعملاء فور الإنجاز، مما يوفر وقت

الموظف الذي كان يضيع في الأعمال الإدارية اليدوية.

(Conclusion) الخاتمة

في ختام هذا البحث، يتضح أن دمج الذكاء الاصطناعي في خدمة العملاء
لم يعد خياراً ثانوياً، بل ضرورة استراتيجية للبقاء في دائرة المنافسة. لقد

أثبتت الدراسة أن الاعتماد على التقنيات الذكية يساهم بشكل مباشر في:
• رفع كفاءة الأداء: عبر تفويض المهام الروتينية للآلة وتفرغ البشر للإبداع

والمهام المعقدة.

• تحسين تجربة العميل: من خلال الاستجابة الفورية والدقة العالية في حل
المشكلات على مدار الساعة.

• التحول الاستباقي: الانتقال من انتظار شكاوى العملاء إلى التنبؤ
باحتياجاتهم قبل حدوثها.
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(Research Instruments) جدول أدوات البحث

الملاحق وأدوات البحث:

س1: هل تفضل التعامل مع الدردشة الآلية إذا كانت توفر رداً فورياً؟

س2: هل تشعر أن الردود الآلية دقيقة بما يكفي لحل مشكلاتك البسيطة؟

س3: إلى أي مدى تشعر أن "تحليل المشاعر" من قبل الأنظمة الذكية
يساهم في فهم مشكلتك دون الحاجة لتكرار الشرح؟

س4: هل ساهم توفر الخدمة الذكية على مدار الساعة (24/7) في زيادة
ولائك للعلامة التجارية؟

س٥: كيف تقيم دقة "أنظمة التوصية الذكية" في اقتراح حلول أو منتجات
تناسب احتياجاتك الشخصية؟

الأداةالوظيفة في هذا البحث

تحليل الدراسات السابقة حول
الذكاء الاصطناعي

تقييم تجارب شركات عالمية
استخدمت الـ AI في خدمتها.

المنهج الوصفي

تحليل المحتوى



Research) الفصل الثالث: منهجية البحث
(Methodology



1. مقدمة الفصل

يُمثل هذا الفصل الحجر الزاوي في بناء الدراسة العلمية، حيث ينتقل الباحث
من الفضاء النظري الذي تم استعراضه في الفصول السابقة إلى الفضاء

التطبيقي والميداني. إن اختيار المنهجية المناسبة ليس مجرد إجراء
روتيني، بل هو قرار استراتيجي يهدف إلى ضمان موضوعية النتائج

وقابليتها للتعميم والتحقق العلمي. وفي ضوء تسارع وتيرة التقنيات
الحديثة، يسعى هذا الفصل إلى رسم "خارطة طريق" دقيقة توضح المسار

المنهجي الذي سلكه الباحث لاستقصاء أثر الذكاء الاصطناعي في بيئة
خدمة العملاء.

تكمن الغاية الأساسية من هذا الفصل في تقديم وصف تفصيلي وشامل
لكافة الخطوات الإجرائية التي تم اتخاذها، بدءاً من تحديد الفلسفة البحثية

التي تنطلق منها الدراسة، مراراً بتصميم البحث وأدوات جمع البيانات،
وصولاً إلى الأساليب الإحصائية المتبعة في معالجة هذه البيانات وتحويلها

إلى أرقام ودلالات قابلة للتفسير.

كما يركز هذا الجزء على تبرير المنطق العلمي وراء اختيار "المنهج الوصفي
التحليلي"، موضحاً كيف يساهم هذا المنهج في رصد الظاهرة كما هي
في الواقع وتوصيف العلاقة الارتباطية بين توظيف الخوارزميات الذكية

وبين مستوى جودة الخدمة المقدمة. إن الالتزام بالدقة في هذا الفصل
هو ما يمنح الدراسة "المصداقية العلمية" (Validity) و"الثبات"

(Reliability)، مما يتيح للإدارة وصناع القرار الاعتماد على نتائجها في اتخاذ
قرارات تطويرية مبنية على أسس منهجية متينة وليس على مجرد تقديرات

شخصية.

(Operational Definitions) 2. التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث

لضمان دقة القياس وعدم خلط المفاهيم، قام الباحث بوضع تعريفات
إجرائية محددة لمتغيرات الدراسة (المستقل والتابع)، وذلك لبيان كيفية رصد

هذه المتغيرات داخل الإطار الميداني للدراسة:



(Artificial Intelligence - الذكاء الاصطناعي) أولاً: المتغير المستقل
يُعرف الذكاء الاصطناعي في هذه الدراسة إجرائياً بأنه: "تبني المؤسسة

لمجموعة من النظم البرمجية والخوارزميات المتقدمة التي تحاكي القدرات
الذهنية البشرية في معالجة البيانات والتفاعل مع الجمهور". ويتم قياس

هذا المتغير من خلال ثلاثة أبعاد تقنية رئيسية:

1. أنظمة الدردشة التفاعلية (Chatbots): وهي الواجهات البرمجية التي
تحل محل الموظف في الرد الفوري على استفسارات العملاء.

2. أتمتة العمليات (RPA): ويقصد بها تفويض المهام المتكررة (مثل تحديث
البيانات أو إلغاء الطلبات) للنظام الذكي ليعمل بشكل آلي دون تدخل

بشري.

3. التحليلات التنبؤية: قدرة النظام على دراسة سلوك العميل السابق للتنبؤ
باحتياجاته المستقبلية وتقديم حلول استباقية.

أنظمة الدردشة التفاعلية
:(Chatbots)

:(RPA) التحليلات التنبؤية:أتمتة العمليات

Customer Service - ثانياً: المتغير التابع (تحسين خدمة العملاء
(Enhancement

يُقصد به إجرائياً في هذا البحث: "مستوى التطور والارتقاء في جودة
الخدمات المقدمة للجمهور نتيجة دمج التقنيات الذكية"، ويتم الاستدلال

على هذا التحسن وقياسه من خلال المؤشرات التالية:



(Research Onion - بصلة البحث) 3. تصميم البحث

1. سرعة الاستجابة (Response Time): ويقاس بالزمن المستغرق منذ
لحظة إرسال العميل لاستفساره وحتى تلقيه حلاً نهائياً ومرضياً.

2. دقة الحلول (Accuracy): ويقصد بها مدى مطابقة الإجابة الآلية للواقع
الفني للمشكلة، وقدرة النظام على تقليل نسبة الخطأ البشري في تزويد

العميل بالمعلومات.

3. تجربة المستخدم الشاملة (UX): وهي الحالة الشعورية والانطباع
النهائي الذي يتشكل لدى العميل تجاه المؤسسة بعد التفاعل مع

أنظمتها الذكية، ومدى رغبته في تكرار التجربة.

4. الاستمرارية والتوفر: قدرة المؤسسة على تقديم الخدمة بمستوى جودة
ثابت على مدار الساعة (24/7) وفي كافة الظروف دون انقطاع.

الإجراءات
والأساليب

الأفق الزمني

الاختيارات
المنهجية

فلسفة البحث

نهج البحث

استراتيجية
البحث



(Research Philosophy) الطبقة الأولى: فلسفة البحث
تبنت الدراسة الفلسفة الواقعية (Realism)، وتحديداً الواقعية النقديّة.

والسبب في ذلك أن ظاهرة الذكاء الاصطناعي ليست مجرد أرقام، بل هي
تجربة واقعية يعيشها العميل والموظف. تتيح هذه الفلسفة للباحث فهم

الحقائق كما هي في بيئة العمل الرقمية وتفسيرها بشكل موضوعي.

(Research Approach) الطبقة الثانية: نهج البحث
تم استخدام النهج الاستنباطي (Deductive Approach). حيث انطلقت
الدراسة من نظريات عامة حول تكنولوجيا المعلومات ورضا العملاء، ثم

صاغت فرضيات محددة تسعى لاختبارها من خلال البيانات الميدانية، وذلك
للانتقال من التعميم العلمي إلى الحالة التطبيقية الخاصة بالبحث.

(Research Strategy) الطبقة الثالثة: استراتيجية البحث
تم اختيار استراتيجية المسح (Survey Research). وهي الأداة الأنسب

لجمع كم كبير من البيانات من عينة محددة من العملاء في وقت قياسي،
مما يسمح بإجراء مقارنات إحصائية دقيقة حول أثر التقنيات الذكية على

مستويات الأداء.

(Methodological Choice) الطبقة الرابعة: الاختيارات المنهجية
.(Mono-method Quantitative) اعتمد الباحث على المنهج الكمي الواحد

حيث تم التركيز على البيانات الرقمية المستخلصة من الاستبيان لتحقيق
أقصى قدر من الدقة والموضوعية في قياس المتغيرات وتجنب الانحياز

الشخصي.

(Time Horizon) الطبقة الخامسة: الأفق الزمني
تعد هذه الدراسة دراسة مقطعية (Cross-sectional)، حيث تم جمع البيانات
في نقطة زمنية واحدة محددة (عام 2026). هذا الأفق يتناسب مع طبيعة

الأبحاث الأكاديمية التي تسعى لرصد ظاهرة معينة في وضعها الراهن
دون الحاجة لمراقبتها على سنوات طويلة.



(Population and Sampling) 4. مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات

(Techniques and Procedures) الطبقة السادسة: الإجراءات والأساليب
وهي اللب الداخلي للبصلة، وتتضمن الأدوات الفعلية (الاستبيان) والتحليل
الإحصائي (SPSS) الذي سيتم استعراض تفاصيله في الفقرات اللاحقة من

هذا الفصل.

لا يمكن لأي دراسة علمية أن تخرج بنتائج دقيقة ما لم يتم تحديد النطاق
البشري الذي ستطبق عليه. وفي هذا الإطار، تم تقسيم هذا الجزء إلى

محورين أساسيين:

(Research Population) أولاً: مجتمع البحث
يُقصد بمجتمع البحث جميع المفردات (الأفراد) التي تشترك في خصائص

معينة ويسعى الباحث لدراستها. في هذا البحث، يتكون المجتمع من:
• المجتمع المستهدف (Target Population): كافة العملاء والمستفيدين
من الخدمات الرقمية في قطاعات (الاتصالات، البنوك، والتجارة الإلكترونية)

الذين خاضوا تجربة التفاعل مع أدوات الذكاء الاصطناعي (مثل الدردشة
الآلية) خلال العامين الأخيرين.

• المجتمع المتاح (Accessible Population): نظراً لصعوبة حصر كافة
العملاء عالمياً، ركز الباحث على عينة من مستخدمي هذه الخدمات في
المنطقة العربية، والذين يمتلكون الوعي التقني الكافي لتقييم جودة

الخدمة الآلية.

(Research Sample) ثانياً: عينة البحث
بما أن مجتمع البحث غير محدود وكبير جداً، فقد لجأ الباحث إلى استخدام

"أسلوب العينة" لتمثيل المجتمع الأصلي، وذلك وفق المعايير التالية:



(Data Collection Method) 5. طريقة جمع البيانات

Simple Random) "1. نوع العينة: تم استخدام "العينة العشوائية البسيطة
Sample). تم اختيار هذا النوع لضمان إعطاء كل فرد في المجتمع فرصة

متساوية للظهور في الدراسة، مما يقلل من نسبة الانحياز ويزيد من قدرة
الباحث على تعميم النتائج لاحقاً.

2. وحدة المعاينة: الفرد (العميل) الذي يستخدم القنوات الرقمية للتواصل
مع الشركات.

3. حجم العينة: استهدف الباحث جمع استجابات من (مثلاً: 150 إلى 200)
شخص كحد أدنى. هذا الحجم يعتبر كافياً إحصائياً في الدراسات الوصفية

لإعطاء مؤشرات دقيقة حول الظاهرة محل الدراسة.

(Sampling Techniques) ثالثاً: تقنيات أخذ العينات
تم الاعتماد على تقنية "كرة الثلج الرقمية" في توزيع الاستبيان عبر منصات

التواصل الاجتماعي المهنية (مثل LinkedIn) والمجموعات المتخصصة،
لضمان وصول الدراسة إلى الأشخاص المهتمين فعلياً بالتقنيات الحديثة،

مع الحفاظ على عشوائية الاختيار لضمان التنوع في (العمر، الجنس،
والمستوى التعليمي).

اعتمدت هذه الدراسة على استراتيجية "المسح الميداني" كأداة رئيسية
لجمع البيانات الأولية، وذلك من خلال تصميم أداة بحثية مقننة (الاستبيان)
تتناسب مع طبيعة المتغيرات التكنولوجية والإدارية محل الدراسة. وتفصيل

ذلك كما يلي:

(The Survey Instrument) أولاً: أداة الدراسة
(Microsoft Forms أو Google Forms عبر) تم تصميم استبيان إلكتروني

نظراً لطبيعته التي تتناسب مع مجتمع البحث الرقمي. وقد روعي في
تصميم الاستبيان أن يكون شمولياً ومنظماً في المحاور التالية:



• المحور الأول (البيانات الديموغرافية): ويشمل (العمر، الجنس، المستوى
التعليمي، وعدد مرات التعامل مع الأنظمة الذكية)، وذلك لتصنيف

المستجيبين وفهم خلفياتهم التقنية.

• المحور الثاني (واقع استخدام الذكاء الاصطناعي): مجموعة من الأسئلة
التي تقيس مدى وعي العميل بوجود أنظمة ذكية في خدمة العملاء

ومدى تكرار استخدامه لها.

• المحور الثالث (قياس الأثر): وهو الجزء الجوهري الذي يقيس الفرضيات
Point Likert-5) (السرعة، الدقة، والرضا) باستخدام مقياس ليكرت الخماسي

Scale) الذي يتراوح بين (موافق بشدة) و(غير موافق بشدة).

اداة الدراسة

البيانات الديموغرافية 

Ai وقع استخدام ال

قياس الاثر

(Validity and Reliability) ثانياً: إجراءات بناء الأداة
لضمان جودة البيانات المجموعة، اتبع الباحث الخطوات التالية:

1. صدق المحكمين (Face Validity): تم عرض مسودة الاستبيان على
مجموعة من المختصين في مجال الإدارة وتقنية المعلومات للتأكد من

وضوح الصياغة اللغوية ومدى ارتباط الأسئلة بأهداف البحث.



2. الاختبار الاستطلاعي (Pilot Study): تم توزيع الاستبيان على عينة
استطلاعية صغيرة (10-15 شخصاً) قبل التوزيع النهائي للتأكد من عدم

وجود غموض في الأسئلة وقياس الوقت المستغرق للإجابة.

ثالثاً: خطوات تنفيذ جمع البيانات
تمت عملية الجمع وفق تسلسل زمني وإجرائي منظم:

• مرحلة النشر: تم نشر رابط الاستبيان عبر المنصات الرقمية المتخصصة
لضمان الوصول للعينة المستهدفة.

• مرحلة المتابعة: تمت متابعة الاستجابات بشكل يومي لضمان الوصول
للعدد المطلوب (الحجم المستهدف للعينة).

• مرحلة الفلترة: استبعاد الاستبيانات غير المكتملة أو الإجابات العشوائية
لضمان سلامة التحليل الإحصائي لاحقاً.

(Types of Data) 6. أنواع البيانات

اعتمد الباحث في هذه الدراسة على استراتيجية "التثليث البياني"، وهي
دمج أكثر من نوع من البيانات لضمان شمولية الطرح ودقة النتائج. وتنقسم

البيانات المستخدمة إلى فئتين رئيسيتين:

(Secondary Data) أولاً: البيانات الثانوية
وهي البيانات الجاهزة التي تم جمعها ومراجعتها من مصادر موثقة

سابقة، وتم استخدامها لبناء الإطار النظري (الفصل الثاني) وتحديد الفجوة
البحثية. وتشمل:

• المصادر المكتبية: الكتب العلمية المتخصصة في "إدارة التكنولوجيا"
و"سلوك المستهلك الرقمي".



• الدوريات والمجلات العلمية: الأبحاث المحكمة التي تناولت تطبيقات الذكاء
الاصطناعي في قطاع الخدمات خلال السنوات الثلاث الأخيرة.

• التقارير المؤسسية: التقارير الصادرة عن شركات التقنية العالمية (مثل
Gartner وForbes) حول إحصائيات رضا العملاء عن الأنظمة الذكية.

• المواقع الإلكترونية الرسمية: المقالات والمدونات التقنية الموثوقة التي
تشرح آليات عمل خوارزميات الذكاء الاصطناعي.

(Primary Data) ثانياً: البيانات الأولية
وهي البيانات "الميدانية" التي قام الباحث بجمعها لأول مرة خصيصاً لهذا
البحث للإجابة على تساؤلاته واختبار فرضياته. وتتميز هذه البيانات بكونها:

• بيانات كمية (Quantitative Data): وهي البيانات الرقمية المستخلصة من
إجابات أفراد العينة على الاستبيان، والتي تعكس آراءهم ومواقفهم بشكل

إحصائي قابل للقياس.

• بيانات وصفية (Descriptive Data): وهي التي تصف الخصائص
الديموغرافية للمستجيبين وتوضح طبيعة العلاقة بين المتغير المستقل

(الذكاء الاصطناعي) والمتغير التابع (جودة الخدمة).

ثالثاً: تصنيف البيانات حسب طبيعة القياس
لأغراض التحليل الإحصائي، تم التعامل مع البيانات وفق المستويات التالية:

• بيانات اسمية (Nominal): لتصنيف المتغيرات الديموغرافية مثل (الجنس،
التخصص).

• بيانات رتبية (Ordinal): لتمثيل إجابات مقياس ليكرت الخماسي، حيث يتم
ترتيب الآراء من (موافق بشدة) إلى (غير موافق بشدة)، مما يسمح بحساب

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية.



(Statistical Analysis Procedures) 7. إجراءات التحليل الإحصائي

لتحويل البيانات التي تم جمعها عبر الاستبيان الإلكتروني إلى مؤشرات
ومعلومات ذات دلالة علمية، اعتمدت الدراسة على الحزمة الإحصائية للعلوم

الاجتماعية (SPSS - Statistical Package for the Social Sciences). وتم
اتباع سلسلة من الإجراءات الإحصائية المنظمة لضمان دقة النتائج واختبار

الفرضيات بشكل صارم:

أولاً: اختبار صدق وثبات أداة الدراسة
قبل البدء بالتحليل الفعلي، تم إجراء الاختبارات التالية لضمان جودة الأداة:
معامل ألفا كرونباخ (Cronbach's Alpha): لقياس مدى التجانس الداخلي

لفقرات الاستبيان. وتعتبر الأداة صالحة إحصائياً إذا كانت قيمة المعامل
أعلى من (0.70)، مما يؤكد أن الاستبيان يعطي نتائج ثابتة عند تكرار

تطبيقه.

(Descriptive Statistics) ثانياً: الإحصاء الوصفي
استُخدم لوصف خصائص عينة الدراسة وتحليل إجاباتها الأساسية، ويشمل:

• التكرارات والنسب المئوية (Frequencies and Percentages): لوصف
البيانات الديموغرافية للمستجيبين (الجنس، العمر، الخبرة التقنية).



(Chapter Conclusion) 8. خاتمة الفصل الثالث

• المتوسطات الحسابية (Mean): لتحديد درجة الموافقة العامة لعينة
الدراسة على كل فقرة من فقرات الاستبيان ومحاوره الرئيسية.

• الانحرافات المعيارية (Standard Deviation): لقياس مدى تشتت إجابات
أفراد العينة عن المتوسط الحسابي، مما يعكس مدى التجانس أو التباين

في الآراء حول أثر الذكاء الاصطناعي.

(Inferential Statistics) ثالثاً: الإحصاء الاستدلالي واختبار الفرضيات
لتحليل العلاقة بين المتغيرات واختبار صحة الفرضيات التي وضعت في

الفصل الأول، تم استخدام الاختبارات التالية:

• معامل ارتباط بيرسون (Pearson Correlation): لقياس قوة واتجاه
العلاقة الارتباطية بين استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي (المتغير

المستقل) وتحسين جودة الخدمة (المتغير التابع).

• تحليل الانحدار الخطي البسيط (Simple Linear Regression): لقياس
مدى تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع، وتحديد القدرة التنبؤية

للنموذج المقترح.

• اختبار (T-test) أو تحليل التباين (ANOVA): للكشف عن وجود فروق ذات
دلالة إحصائية في آراء المستجيبين تعزى للمتغيرات الديموغرافية (مثل هل

يختلف تقييم جودة الخدمة باختلاف الفئة العمرية للعميل؟).

رابعاً: معايير قبول أو رفض الفرضيات
تم اعتماد مستوى الدلالة الإحصائية (\alpha \le 0.05) كقاعدة لاتخاذ

القرار؛ فإذا كانت القيمة الاحتمالية (P-value) أقل من (0.05)، يتم قبول
الفرضية البديلة (وجود أثر ذو دلالة)، وفي حال كانت أكبر، يتم رفضها.



في ختام هذا الفصل، نكون قد استعرضنا "البنية التحتية" المنهجية التي
استندت إليها الدراسة، حيث تم الانتقال من التحديد الفلسفي والمنهجي

عبر نموذج "بصلة البحث"، وصولاً إلى الأدوات الإجرائية الدقيقة لجمع
وتحليل البيانات. إن الالتزام بصرامة المنهج الوصفي التحليلي في هذا
البحث لم يكن مجرد خيار تقني، بل كان ضرورة تفرضها طبيعة العلاقة
المعقدة بين "الذكاء الاصطناعي" كمغير تكنولوجي و"تحسين خدمة

العملاء" كمخرج إداري.

لقد وفّر هذا الفصل إجابات واضحة حول كيفية رصد الظاهرة قياساً، من
خلال تعريف المتغيرات إجرائياً، وتحديد مجتمع البحث وعينته بشكل يضمن

التمثيل الصادق للواقع. كما أن تفصيل إجراءات التحليل الإحصائي عبر برنامج
(SPSS) يمنح الدراسة القدرة على تحويل الآراء النوعية للمستجيبين إلى
حقائق رقمية صلبة، مما يمهد الطريق في الفصول القادمة لاستخلاص

النتائج التي تجيب على تساؤلات الدراسة وتختبر صحة فرضياتها.

بناءً على ما تقدم، يمكن القول إن هذا الفصل قد رسم الخارطة العلمية
التي تضمن خروج البحث بنتائج تتسم بالموضوعية والمصداقية، وتدعم صناع

القرار في المؤسسات الخدمية نحو تبني استراتيجيات ذكية مبنية على
أسس منهجية متينة، توازن بين كفاءة الآلة ومتطلبات العميل البشرية.
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