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 شكر وتقدير 

﴿  

﴾  

 

أولاً وأخيراً، الحمد والشكر  رب العالمين الذي يسر إتمام هذا العمل ووفّقني له، وأتقدم بخالص الامتنان إلى 
مما  لم يبخلوا علي بدعم أو دعاء فجزاهم ا خيراً عائلتي العزيزة الذين كانوا السند الحقيقي في حياتي و

.يستحقونه من العرفان . 

لم  كما أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى جميع منسوبي جامعة ميدأوشن فرع الإمارات من دكاترة وإداريين الذين 
.ألوا جهداً في تعليمي وإثراء محصلتي الفكريةي  

التي كانت نموذجاً في العطاء والتوجيه فلم تخلُ علي بمعلومة وكان لمتابعتها وأخص بالذكر الدكتورة علياء قمر  
.وتفانيها الأثر الأكبر في إخراج هذا المشروع بالصورة التي هو عليها . 
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Abstract 
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  

یشھد العصر الرقمي الحدیث ثورة تكنولوجیة متسارعة أحدثت تحولات جوھریة في بنیة المعاملات المؤسسیة وطبیعة العلاقات 

ولم تعد التقنیات الناشئة مجرد أدوات لتسییر الأعمال الروتینیة، بل تحولت إلى  ،المستھلكینالاتصالیة بین الشركات وجمھورھا من 

وتأتي تطبیقات الذكاء الاصطناعي، وفي مقدمتھا روبوتات   ،ركائز استراتیجیة تعید صیاغة المشھد الاستثماري والخدمي بأكملھ

التقنیة التي نجحت في سد الفجوة الزمنیة والمكانیة بین المؤسسات  الدردشة التفاعلیة "الشات بوت"، كواحدة من أبرز المحدثات 

وعملائھا، مفسحة المجال لنمط اتصالي مرن وفوري یعمل على مدار الساعة دون انقطاع، مما أدى إلى إحداث طفرة حقیقیة في آلیات 

). ٢٠٢٣لشمري، (ا الدعم الفني، وتقدیم المعلومات، وإتمام المعاملات بذكاء وكفاءة تشغیلیة فائقة  

، والتي اتخذت خطوات طموحة وھادفة نحو التحول الرقمي الشامل وبناء اقتصاد ٢٠٣٠وفي ظل رؤیة المملكة العربیة السعودیة 

معرفي مستدام، أقبلت المؤسسات والشركات المحلیة في القطاعین العام والخاص على تبني الحلول الذكیة لتطویر قنواتھا الاتصالیة 

إن ھذا التوجھ التقني المتسارع بدأ یلقي بظلالھ مباشرة على أبعاد "تجربة العملاء"، والتي تعد  ،والارتقاء بجودة الخدمات المقدمة

المحدد الجوھري لتنافسیة الشركات وبقاء علاماتھا التجاریة في السوق؛ حیث یسھم الشات بوت القائم على الذكاء الاصطناعي في  

تسھیل الوصول الفوري للمعلومة والخدمة، مما یقلل من الجھد المعرفي والزمني المبذول من قبِل المستھلك تبسیط الإجراءات و 

). ٢٠٢٠(وزارة الاتصالات وتقنیة المعلومات،  ویمنحھ تجربة رقمیة تتسم بالسلاسة والمرونة والوضوح الإجرائي  

وفرھا تكنولوجیا الذكاء الاصطناعي للشركات من حیث خفض التكالیف وعلى الرغم من المزایا التشغیلیة والاقتصادیة الھائلة التي ت

وتسریع الاستجابة، فإن نجاح ھذه التجربة میدانیاً یظل رھناً بمدى قدرة ھذه الأنظمة البرمجیة على استیعاب الطبیعة البشریة وسیاقات 

ء ھذه الدراسة، للوقوف على واقع التفاعل الرقمي بین  ومن ھنا تنبع الحاجة العلمیة والعملیة لإجرا ،الحوار المختلفة للمستخدمین

المستھلكین والأنظمة الاتصالیة الذكیة للشركات، ومعرفة نقاط القوة وأوجھ القصور التي قد تعیق انسیابیة التجربة أو تولد نقاط 

). ٢٠٢٢(العتیبي،  احتكاك رقمي تؤثر سلبیاً على علاقة العمیل بالمنظمة وصورتھا الذھنیة  

عى ھذه الدراسة المیدانیة الحالیة إلى تقدیم إطار تحلیلي متكامل یبحث في دور الشات بوت المعتمد على الذكاء الاصطناعي في وتس

، مستندةً إلى عینة علمیة ممثلة من المستھلكین في المملكة العربیة السعودیة تحسین تجربة العملاء وتسھیل التواصل مع الشركات

إلى   تم الاستناد ولتأصیل ھذه الدراسة منھجیاً ونظریاً،  ،عاد الظاھرة وتوطین المعرفة العلمیة في البیئة المحلیةالرقمیین للوقوف على أب

مجموعة من الأدبیات والأبحاث التطبیقیة الرصینة المنشورة في كبرى المجلات العلمیة المحكمة والمستودعات الرقمیة الجامعیة،  

 علیھا صیاغة أداة القیاس وفحص الفروض وتفسیر النتائج المیدانیة بما یخدم أھداف ھذا البحث لتشكل قاعدة مرجعیة صلبة یتم بناءً 

ي المكتبة الأكادیمیة. ویثر  
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  

ءالمحور الأول: الدراسات المتعلقة بالشات بوت المعتمد على الذكاء الاصطناعي ودوره في تحسین خدمة العملا  

محددات تبني المساعدات الذكیة التولیدیة في البیئة المصرفیة وأثرھا على جودة القرارات   :بعنوان (2025)العامري، دراسة  -١

 التمویلیة للمستھلكین، وتھدف إلى الكشف عن العوامل الفنیة والبشریة التي تدفع العملاء للاعتماد على روبوتات المحادثة التولیدیة

(Generative Al) ستشارات المالیة، وقیاس أثر جودة المعلومات المقدمة على دقة قراراتھم، وطبقت على عینة  عند طلب الا

) عملاء ینتمون إلى مجتمع مستخدمي التطبیقات الرقمیة للبنوك الاستثماریة في المملكة العربیة السعودیة، تم الاعتماد  ٤١٠قوامھا (

، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن جودة المعلومات ودقتھا الفوریة ھما المحدد  على منھج تحلیلي واستخدمت أداة الاستبیان الإلكتروني

وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في مستویات الرضا   الأساسي والمباشر لرفع كفاءة خدمة العملاء وبناء الثقة الرقمیة، كما كشفت عن

لتقلیدیة، وأوصت الدراسة بضرورة إدماج نماذج لغویة ضخمة مقارنة بالروبوتات ا لصالح العملاء الذین تعاملوا مع روبوتات تولیدیة

تقدیم معلومات مالیة قدیمة. ومحدثة باستمرار لمنع حدوث تضلیل أو  

 Evaluating customer perception of technicalبعنوان: “ (Roberts  &Taylor، 2025دراسة ) -2

competency in generative AI customer service agents  تقییم إدراك العملاء للكفاءة الفنیة لوكلاء خدمة العملاء) ”

القائمین على الذكاء الاصطناعي التولیدي)، ھدفت الدراسة إلى قیاس الفروق في إدراك العمیل لمفھوم “الكفاءة وحل المشكلات” عند 

)  ٣٥٠لثابتة، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا (التفاعل مع بوت ذكي تولیدي یمتلك مرونة في الحوار مقارنة بنظم الرد الآلي ا 

مستھلكاً للخدمات السحابیة ینتمون إلى مجتمع مستخدمي منصات الدعم الفني لشركات برمجیات الأعمال في الولایات المتحدة 

تھا استمارة لقیاس الأمریكیة، واعتمدت الدراسة على منھج تجریبي واستخدمت أداة التجربة من خلال تصمیم سیناریوھات تفاعلیة تل

) في تفكیك استفسارات العملاء المعقدة وحلھا ٪٨٥الأداء، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن الروبوتات التولیدیة تنجح بنسبة تتجاوز (

ذاتیاً دون تصعید الشكوى إلى الموظف البشري، كما كشفت عن وجود علاقة ارتباطیة موجبة قویة بین قدرة البوت على صیاغة  

ت واضحة للمشكلة وانخفاض معدل التخلي عن المعاملات الرقمیة، وأوصت بضرورة تدریب النظم الذكیة على نبرة صوتیة  تفسیرا

 ونصیة تتسم بالتعاطف الرقمي لتطویر جودة الدعم الفني. 

محادثة بالمؤسسات بعنوان: “دور تقنیات معالجة اللغة الطبیعیة في تطویر الأداء الاتصالي لروبوتات ال (2024دراسة )خضر،  -3

الخدمیة”، ھدفت الدراسة إلى تقییم كفاءة الخصائص التقنیة لروبوتات الشات بوت، وتحدیداً قدرتھا على فھم لغة المستھلك وسیاق  

) نص محادثة دعم فني رقمي  ١٨٠الحوار ومدى انعكاس ذلك على كفایة الردود الإرشادیة، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا (

مجتمع سجلات المحادثات المخزنة لشركات الطیران المحلیة في جمھوریة مصر العربیة، واعتمدت الدراسة على منھج  ینتمون إلى 

تحلیلي واستخدمت أداة تحلیل المضمون، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن البنیة المعرفیة والمعلوماتیة لإجابات الذكاء الاصطناعي 

على فك رموز الاستفسارات الروتینیة الشائعة، كما كشفت عن وجود قصور واضح یعیق    تمتلك مستوى جودة مرتفعاً وقدرة واضحة

فھم الطبیعة البشریة عندما یستخدم العملاء لھجات محلیة دارجة أو مصطلحات عامیة غیر معیاریة، وأوصت بضرورة تغذیة قواعد  

 ة للمستھلكین.بیانات الشات بوت بـ”القاموس اللھجي العامي” المحیط بالبیئة الجغرافی
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 The structural relationship between AI chatbot traitsبعنوان: “ (Nguyen  &Doan، 2024دراسة ) -4

and user continuous usage intention in retail banking العلاقة الھیكلیة بین سمات شات بوت الذكاء) ”

ة المصرفیة)، ھدفت الدراسة إلى اختبار أثر خصائص الشات بوت (سرعة  الاصطناعي ونیة الاستخدام المستمر للمستخدم في التجزئ

الاستجابة، ودقة المعلومة، والتخصیص الفردي للخدمة) في دفع العملاء لمواصلة الاعتماد على قنوات الدعم الفني الرقمي، وطبقت 

یة والمحافظ الإلكترونیة في فیتنام، واعتمدت  ) مستجیباً ینتمون إلى مجتمع عملاء البنوك التجار٢٩٠الدراسة على عینة قوامھا (

) واستخدمت أداة الاستبیان، وتوصلت نتائج الدراسة إلى  PLS-SEMالدراسة على منھج تحلیلي باستخدام نمذجة المعادلات الھیكلیة (

والأعلى تأثیراً في تحقیق الرضا  أن السمة التقنیة المتمثلة في القدرة الفائقة على حل المشكلات وإتمام المعاملة تعد المحرك الجوھري 

المستدام للمستھلك، كما كشفت عن عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة تعزى لمتغیر الجنس في تقییم جودة الخدمة الذكیة، وأوصت 

على الأجوبة  بإعطاء الأولویة لتطویر خوارزمیات ربط البوت بالأنظمة الداخلیة للشركات لتنفیذ الطلبات فوریاً بدلاً من الاقتصار 

 النصیة. 

بعنوان: “تقییم فاعلیة نظم الدعم الذكیة الشات بوت في قطاع الاتصالات السعودي من وجھة نظر  (2024دراسة )العتيبي،  -5

المشتركین”، ھدفت الدراسة إلى رصد كفاءة القدرات التشغیلیة والتقنیة لأنظمة الشات بوت في معالجة شكاوى الأعطال الفنیة والتقنیة 

) مشتركاً ینتمون إلى مجتمع عملاء ٣٨٤اختبار مدى مساھمتھا في اختصار وقت الانتظار، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا (و

شركات الاتصالات المتنقلة بالمملكة العربیة السعودیة الذین تعاملوا مع الدعم الرقمي الذكي، واعتمدت الدراسة على منھج وصفي 

یان الإلكتروني، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن الاستعانة بأنظمة الشات بوت الذكیة تسھم بقوة في تحلیلي واستخدمت أداة الاستب

اختصار الزمن المستغرق لإنھاء الاستفسارات وحل الإشكالات البسیطة مما یرفع من جودة خدمة العملاء الإجمالیة، كما كشفت عن  

لمشكلات ذاتیاً ونمو معدلات ولاء المستھلك للشركة، وأوصت بإنشاء قنوات وجود علاقة ارتباطیة موجبة بین سمة القدرة على حل ا

 ربط سلسة وبنقرة واحدة تحول العمیل فوراً إلى موظف بشري إذا عجز الروبوت عن حل المشكلة لمنع حدوث إحباط رقمي.

 An empirical analysis of natural language processingبعنوان: “ (Mehra  &Kumar، 2024دراسة ) -6

capabilities in e-commerce customer service  تحلیل تجریبي لقدرات معالجة اللغة الطبیعیة في خدمة عملاء) ”

) للتعقیدات والانفعالات اللغویة  NLPالتجارة الإلكترونیة)، ھدفت الدراسة إلى تحلیل كیفیة استیعاب أنظمة معالجة اللغة الطبیعیة (

) نص محادثة مستخرجة من أنظمة  ٢٠٠ن أثناء فترات الذروة الشرائیة، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا (الصادرة عن المستھلكی

الدعم الذكي ینتمون إلى مجتمع قاعدة بیانات شكاوى العملاء في منصات الضیافة وحجوزات السفر الكبرى في الھند، واعتمدت 

ن، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن الأنظمة المدعومة بخوارزمیات متقدمة  الدراسة على منھج تحلیلي واستخدمت أداة تحلیل المضمو

) إدراك دلالات الألفاظ البشریة المعبرة عن الغضب والإحباط وقامت بتطویع وتعدیل نبرة الرد تماشیاً مع  ٪٨٢استطاعت بنسبة (

الحل البدیل المناسب للعمیل والحد من تصعید الموقف، كما كشفت عن أن القدرة على رصد الانفعال البشري تسھم في تسریع صیاغة 

) بشكل إلزامي في برمجة الشات بوت الموجھ لخدمة Sentiment Analysisالنزاعات، وأوصت بدمج نماذج تحلیل المشاعر (

 المستھلكین. 
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بعنوان: “اتجاھات الجمھور السعودي نحو استخدام روبوتات الدردشة التفاعلیة (الشات بوت) في خدمة   (2023دراسة )الوعل،  -7

العملاء”، ھدفت الدراسة إلى التعرف على اتجاھات المستھلكین نحو توظیف الشات بوت والوقوف على تقییمھم لمستقبل ھذه الأدوات 

) مفردة ینتمون إلى مجتمع الجمھور  ٢٢٠ات، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا (في مجالات العلاقات العامة والتسویق الرقمي للشرك

السعودي من مستخدمي قنوات خدمة العملاء الرقمیة بمختلف الفئات العمریة، واعتمدت الدراسة على منھج مسحي واستخدمت أداة 

المحلیة یجدون التعامل معھا یتسم بالسھولة التامة  الاستبیان، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن مستخدمي برامج الشات بوت في البیئة

والمرونة والوضوح الإجرائي، كما كشفت عن أن قطاعات السفر وحجز الطیران والتسوق الإلكتروني للملابس تصدرت قائمة 

للمستھلكین حول القطاعات الأكثر تفضیلاً من قبل الجمھور لاستخدام الشات بوت، وأوصت بضرورة تكثیف حملات التوعیة الرقمیة  

 كیفیة صیاغة أسئلتھم بوضوح للروبوت للحصول على أفضل جودة من المعلومات.

بعنوان: “الكشف عن استخدام روبوتات المحادثة التفاعلیة (الشات بوت) في التجارة الإلكترونیة وعلاقتھا  (2023دراسة )شبل،  -8

یا الشات بوت القائمة على الذكاء الاصطناعي في توجیھ نیة الشراء وحل برضا المستھلكین”، ھدفت الدراسة إلى قیاس فاعلیة تكنولوج

) مستھلكاً رقمیاً ٣٨٤العقبات المعلوماتیة التي تواجھ العمیل أثناء اتخاذ القرارات الاستھلاكیة، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا (

تواصل الاجتماعي في دولة الإمارات العربیة المتحدة، ینتمون إلى مجتمع المتسوقین عبر منصات التجارة الإلكترونیة وشبكات ال

واعتمدت الدراسة على منھج وصفي مسحي واستخدمت أداة الاستبیان الإلكتروني، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن الاعتماد على 

الرد، كما كشفت عن وجود  الشات بوت یؤثر إیجابیاً وبشكل مباشر على تسریع اتخاذ القرار الشرائي نتیجة جودة المعلومات وفوریة

علاقة طردیة قویة ذات دلالة إحصائیة بین سرعة استجابة الشات بوت لحل مشكلات العملاء الطارئة ونمو مستویات رضاھم العام،  

 وأوصت بالاستثمار المستمر في البنیة التحتیة التكنولوجیة للذكاء الاصطناعي لتأمین استقرار الخدمة دون انقطاع.

 Information quality vs. conversational humanlike behaviorبعنوان: “ (Park  &Kim، 2023دراسة ) -9

in AI chatbots: What matters most to digital consumers جودة المعلومات مقابل السلوك الحواري الشبیھ) ”

لكین الرقمیین)، ھدفت الدراسة إلى المقارنة بین بالبشر في روبوتات الشات بوت بالذكاء الاصطناعي: ما ھو الأكثر أھمیة للمستھ

الوزن النسبي لدقة وجودة المعلومات والقدرة على حل المشكلات مقابل محاكاة الطبیعة البشریة وأنسنة الحوار في تحقیق الرضا  

مجتمع مستخدمي تطبیقات ) مستخدماً للخدمات التكنولوجیة ینتمون إلى ٤٥٠النھائي للمستخدم، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا (

التكنولوجیا المالیة والدعم الرقمي في كوریا الجنوبیة، واعتمدت الدراسة على منھج وصفي تحلیلي واستخدمت أداة الاستبیان، 

وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن المستھلكین الرقمیین یمنحون الأولویة القصوى لسمة جودة المعلومات وقدرة النظام على إنجاز  

ملة وحل المشكلة على حساب المظاھر الشكلیة والحواریة الشبیھة بالبشر، كما كشفت عن أن المبالغة في محاكاة الأسلوب المعا

البشري دون وجود قدرة تقنیة فعلیة على حل المشكلة تؤدي إلى نتائج عكسیة وتولد انطباعاً بالخداع لدى العمیل، وأوصت بتركیز 

سین خوارزمیات استرجاع المعلومات وحل المشكلات قبل التركیز على الجوانب الجمالیة والترفیھیة میزانیات التطویر التقني على تح

 للبوت.
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بعنوان: “الخصائص التقنیة لخدمة العملاء الذكیة وعلاقتھا برضا المستھلك في قطاع الخدمات   (2023دراسة )المري،  -10

ت الشات بوت (السرعة، ودقة البیانات، والأمان) في رفع مستوى رضا المصرفیة”، ھدفت الدراسة إلى قیاس الوزن النسبي لسما

) عمیل ینتمون إلى مجتمع عملاء البنوك التجاریة  ٤٠٠العملاء بالخدمات المصرفیة الرقمیة، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا (

ستخدمت أداة الاستبیان، وتوصلت نتائج الدراسة  القطریة المستخدمین للتطبیقات البنكیة الذكیة، واعتمدت الدراسة على منھج تحلیلي وا

إلى أن السمات الفنیة المرتبطة بدقة وموثوقیة المعلومة والسرعة الفائقة تمثل المحدد الجوھري لبناء رضا مستھلكي القطاع 

نت الفئات الشابة المصرفي، كما كشفت عن وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في تقییم جودة الشات بوت تعزى لمتغیر العمر، حیث كا

أكثر قبولاً ورضا عن الخدمة الذكیة مقارنة بالفئات الأكبر سناً، وأوصت بتبسیط واجھات التعامل البرمجیة للشات بوت وتوفیر  

 خیارات إرشاد صوتیة لتسھیل الاستخدام على كبار السن. 

 

 تخدام تقنیات الذكاء الاصطناعيالمحور الثاني: الدراسات المتعلقة بتجربة العملاء والتواصل مع الشركات باس

بعنوان: “أثر الفاعلیة الذاتیة الرقمیة للمستھلكین على تقییم تجربة العمیل عبر قنوات التواصل الذكیة  (2026دراسة )الجهني،  -1

للشركات”، ھدفت الدراسة إلى قیاس مدى تأثیر القدرات الرقمیة للمستھلكین على إدراكھم لجودة تجربة العمیل الفوریة، وتحدید دور 

) مستھلكاً ینتمون  ٣٩٠ل المباشر مع قطاع التجزئة، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا (الذكاء الاصطناعي في تسھیل قنوات الاتصا

إلى مجتمع المتسوقین عبر التطبیقات الذكیة للشركات الكبرى في السوق السعودي، واعتمدت الدراسة على منھج وصفي تحلیلي  

المدعومة بالذكاء الاصطناعي تساھم في تحسین تجربة  واستخدمت أداة الاستبیان، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن قنوات التواصل

العمیل الإجمالیة من خلال إلغاء الحواجز الزمنیة وتسھیل الوصول الفوري للمعلومة، كما كشفت عن وجود فروق ذات دلالة إحصائیة 

مھارة تقنیاً ھم الأعلى رضا وتفاعلاً في تقییم تجربة العمیل تعزى لمتغیر (الفاعلیة الرقمیة للمستخدم)، حیث كان المستھلكون الأكثر 

مع قنوات الشركة الذكیة، وأوصت الدراسة الشركات بتبسیط مسارات الحوار الذكي لتلائم المستھلكین الأقل مھارة تقنیاً لضمان  

 شمولیة جودة التجربة. 

 Transforming corporate communication: Howبعنوان: “ (Smith  &Davis، 2026دراسة ) -2

generative AI tools influence customer brand experience تحویل التواصل المؤسسي: كیف تؤثر أدوات) ”

الذكاء الاصطناعي التولیدي على تجربة العلامة التجاریة لدى العملاء)، ھدفت الدراسة إلى رصد وتحلیل التحولات في جودة تجربة 

إدخال أدوات الذكاء الاصطناعي التولیدي في إدارة قنوات التواصل والرد الاستراتیجي العمیل ومستوى ولائھ للعلامة التجاریة نتیجة 

) عمیلاً ینتمون إلى مجتمع المشتركین في منصات الخدمات التكنولوجیة ٤٢٠للشركات، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا (

ت أداة الاستبیان الإلكتروني، وتوصلت نتائج الدراسة  والبرمجیة في المملكة المتحدة، واعتمدت الدراسة على منھج تحلیلي واستخدم

إلى أن دمج الذكاء الاصطناعي التولیدي في التواصل المؤسسي یعزز من قیمة تجربة العمیل من خلال تقدیم ردود وحلول مخصصة  

سیابیة التواصل الذكي ومصممة بدقة لتناسب تفضیلات كل عمیل على حدة، كما كشفت عن وجود علاقة ارتباطیة موجبة قویة بین ان

)، وأوصت الدراسة بوضع أطر حوكمة رقمیة Word of Mouthمع الشركة وارتفاع معدلات التوصیة الإیجابیة بالعلامة التجاریة (

 تضمن حمایة خصوصیة بیانات العملاء أثناء معالجتھا بواسطة خوارزمیات التواصل التولیدیة. 
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ستخدام تطبیقات الذكاء الاصطناعي في تعزیز أبعاد تجربة العمیل الرقمیة: دراسة میدانیة بعنوان: “أثر ا (2025دراسة )الهذلي،  -3

على قطاع الفنادق والضیافة”، ھدفت الدراسة إلى قیاس مدى مساھمة أدوات التواصل الذكیة القائمة على الذكاء الاصطناعي في  

ات تواصلھ مع المنشآت السیاحیة، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا  تحسین الأبعاد المعرفیة والعاطفیة لتجربة العمیل وتسھیل إجراء

) نزیلاً ینتمون إلى مجتمع عملاء الفنادق المصنفة (خمس نجوم) التي تتبنى حلول التواصل الرقمي الذكي في دولة الإمارات ٣١٥(

نتائج الدراسة إلى أن الاعتماد على تقنیات   العربیة المتحدة، واعتمدت الدراسة على منھج مسحي واستخدمت أداة الاستبیان، وتوصلت

الذكاء الاصطناعي في التواصل المسبق والآني مع النزلاء یحقق تحسیناً جوھریاً في تجربة العمیل الرقمیة ویسرع من تلبیة متطلباتھ،  

صالیة الذكیة، حیث ركز  كما كشفت عن عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائیة بین الذكور والإناث في إدراك قیمة التسھیلات الات

الطرفان على میزة السرعة الإجرائیة، وأوصت الدراسة بدمج خدمات المساعد الذكي الصوتي داخل الغرف الفندقیة لتعزیز أبعاد 

 التجربة الحسیة والعملیة للعملاء.

 Empirical investigation of AI-mediated communicationبعنوان: “ (Chen  &Wang، 2025دراسة ) -4

on customer-brand relationship quality  تحقیق تجریبي للتواصل القائم على وسیط الذكاء الاصطناعي في جودة) ”

العلاقة بین العمیل والعلامة التجاریة)، ھدفت الدراسة إلى فحص واختبار أثر قنوات التواصل التي یدیرھا الذكاء الاصطناعي كوسیط 

والمستھلكین، ومدى انعكاس ذلك على عمق وجودة تجربة الاتصال الإجمالیة، وطبقت الدراسة على عینة   اتصالي بین الشركات

) مستخدماً لمنصات التجارة الإلكترونیة ینتمون إلى مجتمع المستھلكین الرقمیین في أسواق شرق آسیا (الصین  ٣٦٠قوامھا (

نمذجة المعادلات الھیكلیة واستخدمت أداة الاستبیان، وتوصلت نتائج  وسنغافورة)، واعتمدت الدراسة على منھج تحلیلي باستخدام 

الدراسة إلى أن التواصل المؤسسي الذكي یساھم بفاعلیة في اختصار الجھد المعرفي المبذول من العمیل للوصول إلى الشركات، مما  

الفوري للرسائل الاتصالیة” تلعب دوراً  ینعكس إیجابیاً على جودة تجربة المستھلك وتفاعلھ، كما كشفت عن أن سمة “التخصیص 

وسیطاً حاسماً في تحویل التواصل الآلي إلى تجربة عمیل ناجحة ومثمرة، وأوصت الدراسة بتطویر خوارزمیات قادرة على تذكر  

 تاریخ التفاعلات السابقة للعمیل لتقدیم تجربة تواصل متصلة وغیر متقطعة. 

ات التواصل الرقمي المعتمدة على الذكاء الاصطناعي في تحسین تجربة المستھلك عبر بعنوان: “دور آلی (2024دراسة )عزمي،  -5

المنصات التعلیمیة والتدریبیة”، ھدفت الدراسة إلى الكشف عن أثر توظیف المساعدین الأذكیاء في تسھیل تواصل المتدربین والعملاء  

) مستجیباً ٢٨٠ربة الخدمة، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا (مع إدارات المنصات، وقیاس انعكاس ذلك على تقییمھم الإجمالي لتج

ینتمون إلى مجتمع المتدربین والعملاء المسجلین في منصات التدریب الرقمي عن بعُد في جمھوریة مصر العربیة، واعتمدت الدراسة  

أن تفعیل قنوات التواصل الذكي على على منھج وصفي تحلیلي واستخدمت أداة الاستبیان الإلكتروني، وتوصلت نتائج الدراسة إلى 

مدار الساعة أدى إلى تذلیل العقبات الإجرائیة وتسھیل تدفق المعلومات، مما ساھم مباشرة في رفع كفاءة تجربة العمیل، كما كشفت 

كان  عن وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في مستویات الرضا عن تجربة التواصل تعزى لمتغیر (نوع التخصص الأكادیمي)، حیث 

عملاء التخصصات الإنسانیة أكثر حاجة للدعم التواصلي المستمر مقارنة بالتخصصات التقنیة، وأوصت الدراسة بتوفیر مسارات دعم  

 ھجینة تجمع بین الرد الذكي المباشر والتدخل البشري الفوري في الأقسام الحساسة. 
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 The impact of omni-channel AI touchpoints onبعنوان: “ (Garcia  &Lopez، 2024دراسة ) -6

customer experience journeys أثر نقاط الاتصال المدعومة بالذكاء الاصطناعي عبر القنوات المتعددة على رحلات) ”

) التي تدار Omni-channelتجربة العملاء)، ھدفت الدراسة إلى تتبع وتحلیل رحلة العمیل الرقمیة عبر نقاط الاتصال المتعددة (

ذكاء الاصطناعي، وقیاس تأثیر تكامل ھذه القنوات على تیسیر الاتصال بالمؤسسات الخدمیة، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا بال

) سجلاً لرحلات تفاعل متكاملة لعملاء ینتمون إلى مجتمع قواعد بیانات منظومة الدعم والاتصال الموحد لشركات التأمین في ١٤٠(

لى منھج تحلیلي واستخدمت أداة تحلیل المضمون باستخدام بطاقة رصد مسار التفاعلات الرقمیة،  إسبانیا، واعتمدت الدراسة ع 

وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن تكامل قنوات التواصل الذكیة (اتصال ھاتف ذكي، دردشة موقع، وتطبیقات تواصل) یضمن تجربة  

الشركات التي نجحت في توحید بیانات العمیل عبر كافة قنوات عمیل متسقة وسلسة خالیة من التكرار والتعقید، كما كشفت عن أن 

)، وأوصت بضرورة الاستثمار في ٪٧٠الذكاء الاصطناعي حققت قفزة في رضا العملاء وتسھیل تواصلھم بنسبة تجاوزت (

 برمجیات الربط السحابي الموحد لنقاط الاتصال لضمان انسیابیة تجربة المستھلك.

بعنوان: “تأثیر تكنولوجیا الذكاء الاصطناعي على تطویر العلاقات الاتصالیة مع العملاء ودورھا في    (2024دراسة )المطيري،  -7

تحسین تجربة المستخدم: دراسة تطبیقیة على قطاع السیارات”، ھدفت الدراسة إلى اختبار أثر توظیف تقنیات الذكاء الاصطناعي في 

ف على مدى نجاحھا في تسھیل تواصل العملاء للحصول على خدمات الصیانة مراكز الاتصال الرقمي لوكالات السیارات، والوقو

) عمیلاً ینتمون إلى مجتمع ملاك السیارات المستفیدین من خدمات الدعم الفني  ٣٤٠والدعم، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا (

دمت أداة الاستبیان، وتوصلت نتائج الدراسة  الرقمي لوكالات السیارات في دولة الكویت، واعتمدت الدراسة على منھج تحلیلي واستخ

إلى أن القنوات الاتصالیة الذكیة نجحت في تیسیر حجز المواعید والاستعلام الفوري، مما أثر إیجابیاً وبشكل مباشر في الارتقاء  

ءة التواصل عبر الذكاء بتجربة العمیل وتوفیر وقتھ وجھده، كما كشفت عن وجود علاقة ارتباطیة موجبة ذات دلالة إحصائیة بین كفا

الاصطناعي وانخفاض معدل شكاوى العملاء من صعوبة الوصول إلى موظفي الخدمة، وأوصت بضرورة تخصیص واجھات 

 تواصل ذكیة مستقلة ومبسطة لكل خدمة (صیانة، مبیعات، قطع غیار) لرفع دقة التجربة. 

 How AI-driven interactivity eases corporateبعنوان: “ (Lee  &Chang ، 2023دراسة ) -8

communication and elevates customer digital experience كیف تسھل التفاعلیة القائمة على الذكاء) ”

الاصطناعي التواصل المؤسسي وترفع تجربة العمیل الرقمیة)، ھدفت الدراسة إلى تحدید أثر عنصر “التفاعلیة والوضوح الإجرائي” 

مة على الذكاء الاصطناعي في تسھیل قنوات الاتصال بالشركات وبناء تجربة رقمیة إیجابیة للعملاء، وطبقت في أنظمة التواصل القائ

) مستخدم للخدمات الرقمیة ینتمون إلى مجتمع متسوقي المتاجر الإلكترونیة الكبرى ومنصات الترفیھ  ٤٠٠الدراسة على عینة قوامھا (

ھج وصفي تحلیلي واستخدمت أداة الاستبیان، وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن السھولة  الرقمي في تایوان، واعتمدت الدراسة على من

الإجرائیة والتفاعلیة الفوریة لتقنیات الذكاء الاصطناعي تسھم بشكل حاسم في تذلیل عقبات التواصل التقلیدیة وتدعم جودة تجربة 

ییم جودة تجربة التواصل تعزى لمتغیر (معدل تكرار الاستخدام  العمیل الرقمیة، كما كشفت عن وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في تق

الفعلي)، حیث كانت الفئات الأكثر استخداماً بشكل یومي ھي الأكثر تقدیراً لتسھیلات الذكاء الاصطناعي، وأوصت بدمج آلیات  

 اءً على مرئیاتھ.استطلاع رأي فوریة ومختصرة للغایة في نھایة كل تواصل ذكي لتحدیث رحلة العمیل باستمرار بن
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بعنوان: “أثر جودة الاتصال عبر قنوات الذكاء الاصطناعي في تحسین الصورة الذھنیة وتجربة العمیل  (2023دراسة )المالكي،  -9

بالمنظمات الخدمیة”، ھدفت الدراسة إلى رصد وتقییم العلاقة بین جودة التواصل والاتصال المؤسسي المعتمد على حلول الذكاء  

) مفردة ٣٨٤وبین تحسین جودة تجربة العمیل وبناء صورة ذھنیة إیجابیة للمنظمة، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا ( الاصطناعي

ینتمون إلى مجتمع عملاء شركات التأمین والخدمات الصحیة في المملكة العربیة السعودیة، واعتمدت الدراسة على منھج مسحي 

وصلت نتائج الدراسة إلى أن توفیر قنوات اتصال ذكیة ومتاحة دائماً یعد ركیزة أساسیة  واستخدمت أداة الاستبیان الإلكتروني، وت

لتسھیل تواصل الجمھور بالمنشأة، وینعكس مباشرة على تجوید تجربة العمیل وارتفاع مستوى رضاه، كما كشفت عن وجود علاقة  

ات وصورة ذھنیة إیجابیة ومستدامة عن كفاءة المنظمة، طردیة قویة بین سرعة إنھاء المعاملات عبر الوسیط الذكي وتشكل انطباع

) بناءً على توقع احتیاج العمیل قبل أن یبادر ھو Proactiveوأوصت بضرورة تدریب الأنظمة الذكیة على تقدیم حلول استباقیة (

 بالتواصل. 

 Analyzing the friction points in AI-managedبعنوان: “ (Brown  &Wilson، 2023دراسة ) -10

corporate communication and their effects on customer retention  تحلیل نقاط الاحتكاك في التواصل) ”

المؤسسي المُدار بالذكاء الاصطناعي وآثاره على الاحتفاظ بالعملاء)، ھدفت الدراسة إلى الكشف عن العوائق ونقاط الاحتكاك 

)Friction Pointsاء تواصلھم مع الشركات عبر تقنیات الذكاء الاصطناعي، ومدى تأثیرھا السلبي على ) التي تواجھ العملاء أثن

) مستخدمین تعرضوا لتجارب تواصل غیر  ٢١٠تجربة العمیل وقرار استمراره مع الشركة، وطبقت الدراسة على عینة قوامھا (

لذین ألغوا اشتراكاتھم) في شركات الاتصالات  مكتملة تم رصدھم وإجراء مقابلات معھم ینتمون إلى مجتمع العملاء المغادرین (ا

والخدمات الرقمیة في الولایات المتحدة الأمریكیة، واعتمدت الدراسة على منھج مقارن تحلیلي واستخدمت أداة المقابلة شبھ المقننة، 

ثل نقطة احتكاك حادة تدمر وتوصلت نتائج الدراسة إلى أن حدوث تكرار في الأسئلة أو عجز النظام الذكي عن فھم مشكلة العمیل یم 

تجربة العمیل وتجعل عملیة التواصل مع الشركة معقدة ومحبطة، كما كشفت عن وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في درجة الإحباط 

) في المحادثة دون القدرة على الوصول لخیار التحدث مع Loopsالرقمي لصالح العملاء الذین واجھوا “حلقات تكراریة مفرغة” (

بشري، مما تسبب مباشرة في خسارة العمیل لصالح المنافسین، وأوصت الدراسة بإنشاء نظام إنذار مبكر برمجیاً یكتشف   موظف

 غضب العمیل ویقوم بتحویلھ فوراً وبشكل آلي إلى فریق الدعم البشري لإنقاذ تجربة التفاعل وتسھیل الحل. 
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  

عن وجود ملامح علمیة واضحة ومقاربات  اورھا القراءة الفاحصة والتحلیل المنھجي للمنجز البحثي والأدبیات السابقة بمحتكشف 

حیث اتفقت غالبیة الدراسات على الأھمیة  ،تقنیات الذكاء الاصطناعي التفاعلي في بیئات الأعمال والتواصل الرقمي تناولتمتعددة 

وفي ھذا  ، لذكاء الاصطناعي كأداة حتمیة لتطویر قنوات الدعم الرقمیة وتجوید التواصل المؤسسيالمتزایدة لتوظیف تكنولوجیا ا

المتمثلة في   –السیاق، أكدت غالبیة الدراسات أن ھناك علاقة ارتباطیة موجبة وقویة بین السمات التقنیة لروبوتات "الشات بوت" 

وبین بناء الثقة الرقمیة  –قة على حل المشكلات وإتمام المعاملات ذاتیاً سرعة الاستجابة، وجودة ودقة المعلومات، والقدرة الفائ

ط  والرضا المستدام لدى المستھلكین الرقمیین، كما أجمعت النتائج على أن السھولة الإجرائیة والتفاعلیة الفوریة المتاحة عبر تلك الوسائ

.یدي مع المنشآت الخدمیة بمختلف قطاعاتھاالذكیة نجحت في إلغاء الھدر الزمني وتذلیل عقبات الاتصال التقل  

بالرغم من ھذا الاتفاق العام، إلا أن القراءة النقدیّة تكشف عن تباین واضح في منطلقات المعالجة البحثیة؛ حیث اختلفت الدراسات في 

ن الباحثین إلى إثبات أن دقة  فقد اتجھ فریق م ،تحدید وتغلیب الوزن النسبي للعوامل والخصائص الأكثر تأثیراً في تجربة المستھلك

 البیانات والقدرة الإجرائیة العملیة للبوت على إنھاء المعاملة وحل المشكلة التقنیة ھي المحدد الأساسي والمباشر لرضا العمیل وقبولھ

درات معالجة اللغة  للتكنولوجیا، في حین تباینت نتائج دراسات أخرى بالتركیز على البعد العاطفي وأھمیة "أنسنة الردود" وتطویر ق

ولم تتفق الدراسات بشأن الكفاءة  ،الطبیعیة واستیعاب الانفعالات اللغویة للمستھلكین كمدخل أساسي لتجوید التجربة الاتصالیة الرقمیة

دبیات التشغیلیة المطلقة لتلك الأنظمة؛ فبینما ركزت أدبیات التجارة الإلكترونیة على سلاسة توجیھ نیة الشراء الفوریة، كشفت أ

قطاعات خدمیة أخرى عن جوانب العجز التكنولوجي والجمود البرمجي الذي قد یولد نقاط احتكاك حادة وإحباطاً رقمیاً لدى العمیل  

. یؤدي إلى تراجعھ عن التواصل وخسارتھ لصالح المنافسین  

؛ حیث ركز الاتجاه الأول على قیاس  عن اتجاھین رئیسیین في التصمیم البحثي وأدوات القیاس فتكشف أما من الناحیة المنھجیة،

المتغیرات من منظور كمي بحت بالاعتماد على المنھج المسحي أو التحلیلي، مستخدماً استمارة الاستبیان الإلكترونیة كأداة رئیسیة 

ي عبر في حین اتجھ النمط الثاني نحو دراسة الظاھرة من منظور تحلیلي موضوع ،لجمع البیانات من عینات استھلاكیة ضخمة

استخدام أداة تحلیل المضمون لفحص سجلات المحادثات النصیة الفعلیة المخزنة في خوادم الشركات، أو استخدام أداة المقابلة النوعیة 

أن اعتماد الحصة الأكبر من الدراسات السابقة على  ، ولاحظت مع المستھلكین للوقوف على أسباب تخلیھم عن الخدمات الرقمیة

احتمالیة أو تركیزھا على بیئات جغرافیة وثقافیة أجنبیة متقدمة قد یحد نسبیاً من إمكانیة تعمیم النتائج على المستھلك عینات غیر 

.المحلي، وھو ما یستدعي إعادة تناول ھذه الظاھرة في إطار نظري ومنھجي أكثر ملاءمة وتكاملاً   

حیث تنطلق الدراسة الراھنة من دمج المتغیرات الفنیة   الأكادیمي ومن ھنا تسعى الدراسة الحالیة إلى معالجة أبعاد ھذا القصور

والاتصالیة في إطار تحلیلي ومیداني واحد یربط بین الخصائص التقنیة للشات بوت وھندسة رحلة تجربة العمیل الرقمیة بأبعادھا 

 المتكاملة.
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الفجوة البیئیة والمعرفیة عبر تقدیم توطین بیئي حدیث یفحص الواقع المیداني للمستھلك في بیئة سوق العمل والخدمات   مراعیة سد

المحلیة الراھنة، مستفیدةً من مراجعة الأدبیات السابقة في تأصیل الإطار النظري لبناء المتغیرات وتطویر محاور استمارة الاستبیان  

لاحقاً من مناقشة وتفسیر النتائج المیدانیة  الدراسة الراھنةلى صیاغة الفروض الإحصائیة التي ستمكن كأداة للقیاس، بالإضافة إ 

.وربطھا بالمنجز العلمي الإقلیمي والعالمي  

 

 

 تبني نحو السعودیة العربیة المملكة في والخدمیة الاستثماریة الأعمال بیئة تشھده الذي الملحوظ والتغلغل المتزاید  الإقبال من بالرغم

  علاقاتھا لتنظیم  جوھریة كآلیة التفاعلیة  الدردشة أدوات إدماج إلى المؤسسات من عریض قطاع وتوجھ الاصطناعي، الذكاء تطبیقات

  التواصل قنوات وتیسیر العمیل تجربة رحلة بمفھوم الارتقاء  على التكنولوجي التطور ھذا انعكاس طبیعة فإن الجمھور، مع الاتصالیة

 .الشامل المیداني والتقییم العلمي التأطیر من مزید  إلى  بحاجة تزال لا الشركات مع

 تجربة تحسین في الاصطناعي الذكاء على المعتمد بوت الشات إسھام مدى على  التعرف  في الدراسة  مشكلة تتمثل المنطلق، ھذا ومن

 .السعودیة العربیة المملكة في للمستھلكین وسلاسة كفاءة أكثر رقمیة تجربة بناء في ودوره الشركات، مع التواصل وتسھیل العملاء

 

 

  بین العلاقة تحلیل في والمتمثلة الاتصالیة، بالأتمتة المرتبطة المعاصرة التكنولوجیة  القضایا إحدى تناولھا من الدراسة أھمیة تنبع

 یسھم بما والشركات، العملاء بین التواصل تسھیل في دوره دراسة  إلى إضافة الرقمیة، العملاء وتجربة بوت للشات التقنیة الخصائص

 .الإلكتروني والتسویق الرقمي التحول استراتیجیات دعم  في

 

 النظرية  الأهمية: أولا 

 الذكیة والخدمات الاصطناعي الذكاء تطبیقات تجاه المستخدمین بسلوك المتعلقة العلمیة الأدبیات إثراء في الإسھام. 

 الشركات مع التواصل وتسھیل العملاء تجربة تحسین في بوت الشات بتأثیر المرتبطة العلمیة المعرفة توسیع. 
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 الرقمیة العمیل لتجربة الاتصالیة والخصائص بوت للشات التقنیة الكفاءة بین یربط تحلیلي إطار تقدیم. 

 الذكیة الأنظمة جودة بین  العلاقة  دراسة خلال من الرقمي والتفاعل التكنولوجیا بقبول المرتبطة والنظریات النماذج دعم  

 .المستھلك وسلوك

 السعودیة البیئة  في يالتولید الاصطناعي الذكاء بتطبیقات المتعلقة العربیة الدراسات  في النقص  سد في المساھمة. 

 

ا   التطبيقية   الأهمية: ثانيا

 .الاصطناعي الذكاء على المعتمد بوت للشات السعودي المستھلك تقییم حول حدیثة  میدانیة ومؤشرات بیانات توفیر )١

 .وفاعلیة كفاءة  أكثر حلول تطویر على الرقمیین والمسوقین المستخدم تجربة ومصممي الأنظمة مطوري مساعدة )٢

 .وآمنة فعالة رقمیة اتصال سیاسات لتطویر المؤسسات في  القرار صناع دعم )٣

 .العملاء تجربة في تؤثر قد التي التقنیة المشكلات لمعالجة عملیة توصیات تقدیم )٤

 العملاء دعم خدمات تطویر خلال من ٢٠٣٠ السعودیة العربیة  المملكة ورؤیة الرقمي التحول مستھدفات دعم  في الإسھام (5

 .الذكیة

 

  

 :أدناه الأھداف ھذه نستنتج البحث، مشكلة ضوء في

 .الاصطناعي الذكاء على المعتمدة بوت الشات لقنوات السعودي المستھلك استخدام  واقع على التعرف .١

 .الشركات مع التواصل تسھیل في بوت للشات والفنیة التقنیة الخصائص تأثیر مستوى قیاس .٢

 .رضاھم ومستویات العملاء تجربة تحسین في التفاعلیة الاصطناعي الذكاء أنظمة أثر قیاس .٣

 .العملاء اجھتو التي المشكلات وحل  الذاتیة الخدمة تقدیم في بوت الشات كفاءة مدى  على التعرف .٤

 .الاتصالیة التجربة  جودة في تؤثر التي التقنیة والتحدیات العقبات  أبرز رصد .٥

 للعلامات الذھنیة الصورة وتحسین والعملاء الشركات بین التواصل فاعلیة تعزیز في تسھم وعملیة علمیة توصیات تقدیم 

 التجاریة
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 

 :التالي  التساؤل عن  الإجابة إلى  الدراسة  سعت وأھدافھا، الدراسة مشكلة ضوء في

  العربية المملكة في الشركات مع التواصل وتسهيل العملاء تجربة  تحسين في الصطناعي الذكاء على  المعتمد بوت الشات دور ما
 السعودية؟

 :یلي فیما تتمثل التساؤلات  من عدد التساؤل ھذا من وینبثق

 الاصطناعي؟  الذكاء على  المعتمدة بوت الشات لقنوات السعودي المستھلك استخدام واقع ما .١

 الشركات؟ مع التواصل تسھیل في بوت للشات والفنیة التقنیة الخصائص تأثیر مستوى ما .٢

 رضاھم؟  ومستویات العملاء تجربة تحسین في التفاعلیة  الاصطناعي الذكاء أنظمة توظیف أثر ما .٣

 العملاء؟ تواجھ التي المشكلات وحل  الذاتیة الخدمة تقدیم في بوت الشات كفاءة مدى ما .٤

 الاتصالیة؟  التجربة جودة في تؤثر التي التقنیة والتحدیات العقبات أبرز ما .٥

 التجاریة؟ للعلامات الذھنیة الصورة وتحسین المؤسسي التواصل   فاعلیة رفع في تسھم التي والعملیة العلمیة التوصیات ما .٦
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 

المراجع العربية اولا:   

)، أثر الفاعلیة الذاتیة الرقمیة للمستھلكین على تقییم تجربة العمیل عبر قنوات التواصل الذكیة للشركات، مجلة  ٢٠٢٦الجھني، بندر، (

٢٣٤-٢٠٥)، ٢(١٨الدراسات التجاریة المعاصرة،    

الاتصالي لروبوتات المحادثة بالمؤسسات الخدمیة، مجلة  )، دور تقنیات معالجة اللغة الطبیعیة في تطویر الأداء ٢٠٢٤خضر، أحمد، (

٣٤٨-٣١٥)، ٣(٦٨البحوث الإعلامیة،   

)، الكشف عن استخدام روبوتات المحادثة التفاعلیة “الشات بوت” في التجارة الإلكترونیة وعلاقتھا برضا ٢٠٢٣شبل، أحمد، (

٨٤-٥٥)، ١(١٥المستھلكین، مجلة الدراسات التجاریة المعاصرة،   

)، واقع استخدام المساعدات الذكیة (الشات بوت) في خدمة العملاء بالشركات السعودیة الكبرى، ٢٠٢٣الشمري، سارة بنت خالد (
. ٧٢-٤٥)، ٢(١١المجلة الفقھیة والقانونیة والاقتصادیة،   

لى جودة القرارات التمویلیة )، محددات تبني المساعدات الذكیة التولیدیة في البیئة المصرفیة وأثرھا ع٢٠٢٥العامري، صالح، (

٧٨-٤٥)،  ١(٢٤للمستھلكین، المجلة المصریة لدراسات الرأي العام،    

الذكاء الاصطناعي في تحسین جودة الخدمات الإلكترونیة وتجربة العمیل في القطاع  )، أثر تقنیات٢٠٢٢العتیبي، بندر بن محمد، (
. ٧٢-٤٥)، ٣( ٤٢الخاص السعودي، المجلة العربیة للإدارة   

)، تقییم فاعلیة نظم الدعم الذكیة الشات بوت في قطاع الاتصالات السعودي من وجھة نظر المشتركین، المجلة  ٢٠٢٤العتیبي، خالد، (

١٣٨-١١٥)،  ٢(٤٤العربیة للإدارة،    

المنصات )، دور آلیات التواصل الرقمي المعتمدة على الذكاء الاصطناعي في تحسین تجربة المستھلك عبر ٢٠٢٤عزمي، ممدوح، (

٤٤٥-٤١٢)، ٢(٦٩التعلیمیة والتدریبیة، مجلة البحوث الإعلامیة،   

)، أثر جودة الاتصال عبر قنوات الذكاء الاصطناعي في تحسین الصورة الذھنیة وتجربة العمیل بالمنظمات ٢٠٢٣المالكي، سلطان، ( 

١٧٨-١٤٥)،  ٤(٩الخدمیة، المجلة السعودیة للإعلام والاتصال،   

)، الخصائص التقنیة لخدمة العملاء الذكیة وعلاقتھا برضا المستھلك في قطاع الخدمات المصرفیة، مجلة  ٢٣٢٠المري، ھدى، (

٢٢٩-٢٠١)، ٤(٢٤البحوث المالیة والتجاریة،    
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)، تأثیر تكنولوجیا الذكاء الاصطناعي على تطویر العلاقات الاتصالیة مع العملاء ودورھا في تحسین ٢٠٢٤المطیري، مشعل، (

١٢٨-٩٩)،  ١(٢٥لمستخدم: دراسة تطبیقیة على قطاع السیارات، مجلة البحوث المالیة والتجاریة، تجربة ا  

)، أثر استخدام تطبیقات الذكاء الاصطناعي في تعزیز أبعاد تجربة العمیل الرقمیة: دراسة میدانیة على قطاع ٢٠٢٥الھذلي، سارة، ( 

١٩٤-٦٧١)،  ٣(٤٥الفنادق والضیافة، المجلة العربیة للإدارة،    

)، الاستراتیجیة الوطنیة للاتصالات وتقنیة المعلومات: تمكین الحاضر وبناء المستقبل، ٢٠٢٠وزارة الاتصالات وتقنیة المعلومات (
 الریاض، المملكة العربیة السعودیة.

في خدمة العملاء، )، اتجاھات الجمھور السعودي نحو استخدام روبوتات الدردشة التفاعلیة (الشات بوت) ٢٠٢٣الوعل، أماني، (

١٢٢-٨٩)،  ٢(٩المجلة السعودیة للإعلام والاتصال،   
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  

 التقديم والإقرار 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

وت المعتمد على الذكاء الصطناعي في تحسين تجربة العملاء دور الشات ب
 وتسهيل التواصل مع الشركات في المملكة العربية السعودية: دراسة ميدانية

 

 

 

 بسم الله الرحمن الرحیم

 

 عزیزي/عزیزتي المشارك،

 

ھذا الاستبیان یعُد جزءاً من متطلبات الحصول على درجة البكالوریوس في التسویق الرقمي، 
دور الشات بوت المعتمد على الذكاء الاصطناعي في تحسین تجربة العملاء "ویھدف إلى قیاس

 ".وتسھیل التواصل مع الشركات في المملكة العربیة السعودیة

 

 :علماً بأن

· دقائق من وقتكم ٥أكثر من  الاستبیان لا یستغرق. 

· الإجابات ستسُتخدم للأغراض العلمیة والبحثیة فقط. 

· سیتم الحفاظ التام على سریة البیانات وخصوصیتھا. 

· لن تسُتخدم البیانات إلا في نطاق ھذا البحث الأكادیمي. 

 

 .تعاونكم وتخصیص وقتكم للمشاركة في ھذه الدراسة شاكرین لكم حسن
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 القسم الأول: بيانات المبحوث

 :عزیزي المشارك، یرجى اختیار الإجابة المناسبة

 :النوع  )١

o ذكر 

o  أنثى 

 

 .........  :العمر )٢

 

 :التعلیمي  المستوى  )٣

o أقل  أو  نوي ثا 

o  دبلوم 

o  بكالوریوس 

o  علیا  دراسات 

 

 :الوظیفیة الحالة )٤

o  طالب 

o  موظف 

o حر  عمل 

o  موظف  غیر   

 

 :تستخدمھا  اجتماعي تواصل منصة  أكثر )٥

o  تویتر (X) 

o  شات  سناب 

o  إنستغرام 

o توك  تیك 

o  فیسبوك 

o أخرى   .......... 
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بوت  الشات استخدام واقع : الثاني القسم  

 

 :حدد درجة موافقتك مع كل عبارة من العبارات التالية     

 غیر موافق 

 ةبشد 

 غیر 

 قافمو

 موافق موافق محاید 

 بشدة  

 العبارة 

سبق لي أن تعاملت مع شات بوت )روبوت دردشة( عند   .1     
 ت؟إحدى الشركاالتواصل مع 

أستخدم الشات بوت بشكل متكرر للحصول على خدمات أو  .2     
 استفسارات من الشركات؟

 عبر إليه الوصول وسهل متاح بوت الشات أن جدأ .3     
 ؟الشركات ومواقع تطبيقات

  مع  التواصل من بدلا  بوت  الشات عبر التواصل أفضل .4     
 ؟بشري موظف

  تواصلهم لتسهيل بوت الشات  باستخدام الآخرين أوصي .5     
 ؟ الشركات مع

 

بوت  للشات والفنية   التقنية الخصائص: الثالث القسم  

 

 :حدد درجة موافقتك مع كل عبارة من العبارات التالية     

 غیر موافق 

 ةبشد 

 غیر 

 قافمو

 موافق موافق محاید 

 بشدة  

 العبارة 

 ؟ عالية بسرعة لستفساراتي بوت الشات يستجيب .1     

 المنتجات حول وموثوقة دقيقة معلومات بوت الشات يقدم .2     
 ؟الخدمات أو

  احتياجاتي على بناءا  الردود بتخصيص بوت الشات يقوم .3     
 ؟ وتفضيلاتي

 ؟ومفهوم سليم بشكل العربية لغتي مع بوت الشات يتعامل .4     

 وحل المعقدة استفساراتي فهم بوت الشات يستطيع .5     
 ؟بكفاءة مشكلاتي
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رضاهم  ومستويات العملاء  تجربة تحسين: الرابع القسم  

 

 :حدد درجة موافقتك مع كل عبارة من العبارات التالية     

 غیر موافق 

 ةبشد 

 غیر 

 قافمو

 موافق موافق محاید 

 بشدة  

 العبارة 

 ؟ الشركة  مع العامة تجربتي تحسين في بوت الشات ساهم .1     

ا  بوت الشات يوفر .2        بالقنوات مقارنة كبيرين وجهداا  وقتا
 ؟التقليدية

  سهولة أكثر  الشركة مع التواصل عملية بوت الشات جعل .3     
 ؟ ومرونة

 ؟ بوت الشات عبر المقدمة الخدمة جودة عن راض   أنا .4     

 في ورغبة للشركة ولءا   أكثر جعلتني بوت الشات تجربة .5     
 ؟مجدداا  معها التعامل

 

المشكلات  وحل  الذاتية  الخدمة  كفاءة: الخامس القسم  

 

 :حدد درجة موافقتك مع كل عبارة من العبارات التالية     

 غیر موافق 

 ةبشد 

 غیر 

 قافمو

 موافق موافق محاید 

 بشدة  

 العبارة 

 بوت الشات عبر بنفسي الخدمة على الحصول أستطيع .1     
 ؟بشري لموظف الحاجة دون

 والمعقدة البسيطة مشكلاتي حل بوت الشات يستطيع .2     
 ؟بنجاح

  المعاملات لإتمام واضح بشكل بوت الشات يوجهني .3     
 ؟المطلوبة والخدمات

 إلى تحويلي يتم مشكلتي، حل  عن بوت الشات يعجز عندما .4     
 ؟ بسلاسة بشري موظف

 المطلوبة الخدمة تقديم على بوت الشات قدرة في أثق .5     
 ؟بدقة
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التقنية  والتحديات العقبات: السادس القسم  

 

 :حدد درجة موافقتك مع كل عبارة من العبارات التالية     

 غیر موافق 

 ةبشد 

 غیر 

 قافمو

 موافق موافق محاید 

 بشدة  

 العبارة 

ا  واجهت .1       ؟بوت الشات ردود فهم في صعوبة أحيانا

  بعض في مفيدة غير إجابات أو أسئلة بوت الشات يكرر .2     
 ؟الأحيان

  مع التعامل في المرونة إلى يفتقر بوت الشات أن أجد .3     
 ؟ النمطية غير الستفسارات

 مشكلتي حل بوت الشات يستطيع  ل عندما بالإحباط أشعر .4     
 ؟بسرعة

 بياناتي خصوصية  ينتهك قد بوت الشات أن أعتقد .5     
 ؟الشخصية

 

الأداء  لتطوير  التوصيات: السابع القسم  

 

 :حدد درجة موافقتك مع كل عبارة من العبارات التالية     

 غیر موافق 

 ةبشد 

 غیر 

 قافمو

 موافق موافق محاید 

 بشدة  

 العبارة 

  تنوع فهم في ذكاءا  أكثر بوت الشات يكون أن أتمنى .1     
 ؟والستفسارات الأسئلة

 العامية العربية اللغة على بوت  الشات تدريب يتم أن أفضل .2     
 ؟أفضل بشكل لفهمي

 موظف إلى الفوري التحويل خيار توفير ضرورة أرى .3     
 ؟الحاجة عند بشري

  تاريخ من تعلم إذا فائدة أكثر سيصبح بوت الشات أن أعتقد .4     
 ؟السابقة تفاعلاتي

  أكثر لتكون بوت الشات واجهة تحسين يتم أن أتمنى .5     
 ؟وبساطة سهولة
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