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 : مقدمة

أحد أهم التطورات التكنولوجية ف  العصططططر الحدحثث حيث  ططططهد  (AI) يُعد الذكاء الاصطططططناع 

ث نموًا هائلًً ف  مختلف المجالاتث بدءًا من التصططططططنيع والرعاية الصططططططحية ووصططططططولًا  ل  الخدمات العامة

ومعالجة اللغة  (ML) يعتمد الذكاء الاصطططططططططناع  عل  الخوارذميات الذكية وتقنيات التعلم ا ل  حيث 

ث مما حتيح لأنظمة الحوسطططططططططبة القدرة عل  التحليل واتخات القرارات بكفاءة تفوق القدرات (NLP) الطبيعية

جزءًا لا حتجزأ من البنية التحتية الرقمية العالميةث حيث حُتوقع أن ث فأصطططططططبح  البشطططططططرية ف  بعت الحالات 

ث مما يعكس مدى 2030مليار دولار بحلول عام   500يصططططططططل حجم سططططططططوق الذكاء الاصطططططططططناع   ل  

 .) (Shahabadi,2025  المعرفيةث والأدائية .أهميته وتأثيره ف  الصناعات المختلفة

ف  السططنوات الأريرةث توسططع تطبيذ الذكاء الاصطططناع  بشططكل كبير ف  قطات الخدماتث حيث 

تسطططططططططططع  الحكومات والشطططططططططططركات  ل  تحسطططططططططططين تجرةة العملًء وتعزيز الكفاءة التشطططططططططططغيلية. يمكن للذكاء  

الاصطططططططناع  أن حوفر اسططططططتجابات أسططططططرت وأوثر دقة من رلًل روةوتات الدرد ططططططة الذكيةث مما يقلل من  

أن اسططططتخدام الذكاء الاصطططططناع      لا ث  ل  التدرل البشططططريث ويوفر ردمات عل  مدار السططططاعة  الحاجة

وذيادة رضا العملًء بنسبة   %40ف  قطاعات مثل السياحة والنقل أدى  ل  تقليل ذمن الاستجابة بنسبة  

 .) Travadi ,2025 (ث مما يعزذ أهمية هذه التقنية ف  تحسين جودة الخدمات 30%

يعد قطات النقل العام أحد القطاعات الحيوية الت  تتطلب تحسطططططينًا مسطططططتمرًا ف  جودة الخدمات و 

المقدمة للمسططتخدمينث حيث حرثر مسططتوى الخدمة عل  رضططا العملًء وسططهولة تنقلهم. يعتمد مفهوم جودة 

بشططططكل مبا ططططر  الخدمة عل  عدة معاحيرث منها سططططرعة الاسططططتجابةث الراحةث الدقةث والتكاليفث والت  ترثر  

  (Pan ,2024)عل  تجرةة المستخدم. 
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وقد أدت التحولات الرقمية  ل  تحسططططططين جودة الخدمة ف  النقل العام ف  بعت الدول المتقدمةث 

حيث باتت الشطططططططططططركات والحكومات تسطططططططططططتثمر ف  التقنيات الذكية لتعزيز الكفاءة التشطططططططططططغيلية وتقليل ذمن 

 درال تقنيات الذكاء الاصططناع  ف  أنظمة النقل أدى  ل  تحسطين تجرةة الركاب بنسطبة  ث وأن الرحلًت 

من رلًل توفير ردمات مخصططططططصططططططة بناءً عل  تحليلًت البيانات التططططططخمةث مثل التنبر بتوقيت   35%

 (Vashishth et al. ,2024) .الرحلًت وتوجيه الركاب  ل  المسارات الأسرت

مع تزاحد تعقيد أنظمة النقل العام وارتفات أعداد المسطططططتخدمينث أصطططططبح الذكاء الاصططططططناع  حلًً 

حيويًا لتحسططططططططططين جودة الخدمة. يمكن لتطبيقات الذكاء الاصطططططططططططناع  مثل أنظمة التنبر بالطلبث وأتمتة  

عطال  عمليات الدعم الفن ث وتحليل بيانات الركاب أن تسطططططططططهم ف  تحسطططططططططين مسطططططططططتوى الخدمة وتقليل الأ

ث كما سطططاهم ف  تحسطططين التنسطططيذ بين  %28تقليل الشطططكاوى المتعلقة بتأرر الرحلًت بنسطططبة  ث و التشطططغيلية

 (Patil ,2025 ).المشغلين والمسافرين عبر أنظمة التنبر بالحركة

حتيح الذكاء الاصطططناع  تطوير أنظمة تكية ادارة النقل العام تعتمد عل  تحليل البيانات ف   ,

تحليل بيانات الركاب    ث والوقت الفعل ث مما يسطمح بالتعامل مع حالات الطوار  وتقديم اسطتجابات أسطرت

ث مما %18وذيادة كفاءة اسطططططتخدام وسطططططائل النقل بنسطططططبة   %20سطططططاعد ف  تقليل أوقات الانتظار بنسطططططبة  

 .(Wilson et al. ,2024) يعزذ من مستوى جودة الخدمة ويقلل من معدلات عدم رضا المستخدمين

بناءً عل  ما سطبذث حتتطح أن الذكاء الاصططناع  حلعب دورًا محوريًا ف  تحسطين جودة ردمات 

 النقل العام من رلًل تقليل التكاليف التشغيليةث تحسين سرعة الاستجابةث وتعزيز تجرةة الركاب. 
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 :مشكلة الدراسة

تواجه  طركات النقل العام ف  مدحنة الرياض تحديات متزاحدة ف  تحسطين جودة ردمة العملًءث حيث يعد 

تحسططين ذمن الاسططتجابة لطلبات العملًءث وتقليل التكاليف التشططغيليةث وتوفير تجرةة مخصططصططة من أبرذ 

تزداد تعقيداً مع الزيادة السططططكانية ف  المدحنة  ث و  المشططططكلًت الت  ترثر بشططططكل كبير عل  مسططططتوى الخدمة

أصططططططططططططبحت هذه ث و والنمو الملحوظ ف  عدد الركابث مما حردي  ل  ضططططططططططططغ  متزاحد عل  الموارد المتاحة

 .القتايا محور اهتمام العدحد من الشركات الت  تسع   ل  تحسين كفاءتها التشغيلية ف  بيئة تنافسية

ف  السطنوات الأريرةث برذت تقنيات الذكاء الاصططناع  كحل مبتكر لمشطاول عدة ف  قطات النقل العامث 

حيث يمكن اسططتخدام تقنيات مثل التعلم ا ل  و معالجة اللغة الطبيعية لتحسططين سططرعة الاسططتجابة وتقليل  

 ل  أن روةوتطات الطدرد ططططططططططططططة المطدعمطة بطالطذكطاء  Shahabadi (2025)أ ططططططططططططططارت دراسططططططططططططططة  فطالتكلفطة ث  

الاصطططناع  تسططاهم ف  تحسططين تجرةة العملًء من رلًل تقديم اسططتجابة سططريعة ودقيقةث مما يسططاعد ف  

تقليل ذمن الانتظار وتحسططططططين رضططططططا العملًء ف  قطات السططططططياحةث وهو ما يمكن تطبيقه ف  قطات النقل 

 .العام لتحسين ردمة العملًء

بالرغم من الفوائد المحتملة لتطبيذ تقنيات الذكاء الاصططططناع  ف  تحسطططين ردمة العملًءث  لا أن هنا   

تشطططمل هذه التحديات الخصطططوصطططية و  ث تحديات رئيسطططية تواجه تطبيذ هذه التقنيات ف  قطات النقل العام

 ل   Pan (2024)دراسطة  ث وأ طارت  الأمانث بااضطافة  ل  تحقيذ التواذن بين الأتمتة والتفاعل البشطري 

أن هنا  ضطرورة لتطوير اسطتراتيجيات لتحسطين الأمان وحماية البيانات ف  تطبيقات الذكاء الاصططناع   

ف  ردمة العملًءث وهو ما يعتبر من القتططايا الرئيسططية الت  قد تعيذ الانتقال  ل  حلول تكية ف  قطات  

 .النقل العام
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ف  تقديم تحليل  طططططامل حول كيفية توليف الذكاء الاصططططططناع  لتحسطططططين ردمة  تتمثل مشطططططكلة الدراسطططططة

 العملًء ف  قطات النقل العام بمدحنة الرياض. 

 أهمية الدراسة:

 :الأهمية العلمية •

تسطططهم الدراسطططة ف   ثراء الأدبيات الأواديمية حول تأثير تقنيات الذكاء الاصططططناع  ف  تحسطططين   •

ردمات العملًءث راصططططة ف  قطات النقل العامث حيث تقدم فهماً أعمذ لتأثير هذه التقنيات عل   

 .الكفاءة التشغيلية والرضا العام للعملًء

تقدم الدراسططططططططة مسططططططططاهمة قيمة ف  مجال أبحاي الذكاء الاصطططططططططناع  وتطبيقاته ف  قطات النقل  •

 .العامث مما يشجع عل  المزيد من البحث والتطوير ف  هذا المجال

ا علمية يمكن البناء عليها ف  الأبحاي المسطططططتقبلية المتعلقة بتطبيذ الذكاء   • توفر الدراسطططططة أسطططططسطططططً

ا ف  قطاعات النقل العامث مما يجعلها   الاصطططططناع  ف  مختلف القطاعات الخدميةث رصططططوصططططً

 .مرجعًا علميًا مهمًا للباحثين المستقبليين

 :الأهمية التطبيقية •

تسططاهم الدراسططة ف  تحسططين كفاءة ردمة العملًء ف  قطات النقل العام بمدحنة الرياض من رلًل  −

 توليف الذكاء الاصطناع ث مما يساعد ف  تقديم تجارب أفتل للمستخدمين وذيادة رضاهم

توفر الدراسططططططططططططة   ططططططططططططارات عملية لصططططططططططططنات القرار ف  قطات النقل العام حول كيفية دم  الذكاء  −

الاصطناع  بشكل فعال ف  استراتيجياتهم المستقبليةث مما يساعد ف  تحقيذ تحول رقم  يعزذ 

 .العملًء بشكل أفتلمن قدرة القطات عل  تلبية احتياجات 
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تقطدم الدراسططططططططططططططة حلولًا عمليطة لتقليطل التكطاليف التشططططططططططططططغيليطة ف  قططات النقطل العطام عن طريذ أتمتة   −

العمليات الروتينية وتحسططططططططين اسططططططططتغلًل الموارد المتاحةث مما يسططططططططاعد عل  ذيادة الكفاءة وتقليل  

 .النفقات 

 : أهداف الدراسة

(تقليل ذمن  بأبعاده    تحليل دور الذكاء الاصطناع  ف  تحسين كفاءة ردمة العملًء ل   الدراسة    ت فهد 

  ث قطات النقل العام ف  مدحنة الرياض   ف   الاستجابةث تقليل التكاليف التشغيليةث تحسين رضا العملًء)

 فرعية :  هدافتنبثذ العدحد من الا و 

تحليل تأثير تقنيات الذكاء الاصططططططططططططناع  عل  تقليل ذمن اسطططططططططططتجابة طلبات العملًء ف  قطات   −

 النقل العام بمدحنة الرياض.

دراسططة مدى قدرة الذكاء الاصطططناع  عل  تقليل التكاليف التشططغيلية ف  ردمات النقل العام من   −

 رلًل أتمتة العمليات وتحسين  دارة الموارد.

تحليل تأثير الذكاء الاصطططناع  ف  تحسططين رضططا العملًء من رلًل توفير تجارب مخصططصططة   −

 لاحتياجاتهم.وسريعة استجابة 

تحدحد التحديات الت  قد تواجه تطبيذ الذكاء الاصططططططططططططططناع  ف  ردمة العملًء ف  قطات النقل  −

 العامث مثل القتايا المتعلقة بالخصوصية والأمان.

تقديم توصطيات اسطتراتيجية لزيادة فعالية تطبيذ الذكاء الاصططناع  ف  ردمة العملًء ف  قطات   −

 .النقل العام ف  المستقبل.
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 تساؤلات الدراسة

ما هو دور الذكاء الاصطططناع  ف  تحسططين كفاءة ردمة العملًء ف  قطات النقل العام    :السططرال الرئيسطط 

 ث وتتفرت منه عدة اهداف فرعية منها : بمدحنة الرياض؟

ويف حرثر الذكاء الاصطططططططططناع  ف  تقليل ذمن اسططططططططتجابة طلبات العملًء ف  قطات النقل العام   −

 بمدحنة الرياض؟

ما هو تأثير تطبيذ الذكاء الاصطططططططططناع  ف  تقليل التكاليف التشططططططططغيلية ف  ردمات النقل العام   −

 من رلًل أتمتة العمليات وتحسين  دارة الموارد؟

ويف يسططاهم الذكاء الاصطططناع  ف  تحسططين رضططا العملًء من رلًل تقديم تجارب مخصططصططة   −

 وسريعة استجابة لاحتياجاتهم ف  قطات النقل العام؟

ما ه  الاسطططتراتيجيات والتوصطططيات اللًذمة لتعزيز فعالية تطبيذ الذكاء الاصططططناع  ف  ردمة  −

 ؟العملًء بقطات النقل العام ف  المستقبل

 فروض الدراسة:     

 لتحقيذ أهداف الدراسة فقد أعتمد عل  مجموعة من الفرضيات ا تية:  

لتقنيات الذكاء الاصطناع  ف  تحسين كفاءة حوجد أثر تو دلالة  حصائية   الفرضية الرئيسية الأولى:

ردمة العملًء ف  قطات النقل العام بمدحنة الرياضث من رلًل تقليل ذمن الاستجابةث تقليل التكاليف  

 ث وينبثذ من هذه الفرضية مجموعة من الفرضيات الفرعية التالية: التشغيليةث وتحسين رضا العملًء
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حوجد أثر تو دلالة  حصططططططائية لتقنيات الذكاء الاصطططططططناع  ف  تقليل   الفرضططططططية الفرعية الأول : ▪

 ذمن استجابة طلبات العملًء ف  قطات النقل العام بمدحنة الرياض.

حوجد أثر تو دلالة  حصططططططائية لتقنيات الذكاء الاصطططططططناع  ف  تقليل    الفرضططططططية الفرعية الثانية: ▪

 التكاليف التشغيلية ف  ردمات النقل العام من رلًل أتمتة العمليات وتحسين  دارة الموارد.

حوجد أثر تو دلالة  حصططططائية لتحسططططين رضططططا العملًء ف  قطات النقل   الفرضططططية الفرعية الثالثة:  ▪

العام نتيجة لاسططططططتخدام الذكاء الاصطططططططناع  ف  تخصططططططيس التجارب وتوفير اسططططططتجابة سططططططريعة  

 لاحتياجاتهم. 

 : الدراسات السابقة

 (Shahabadi, 2025)دراسة 

 

بالذكاء الاصططططططططناع  عل  تجارب هدفت الدراسطططططططة  ل  التعرف عل  تأثير روةوتات الدرد طططططططة المدعمة 

العملًء ف  صططططططططططناعة السططططططططططياحة بأبعادها (تحسططططططططططين ردمة العملًءث الكفاءة التشططططططططططغيليةث وتحقيذ النمو  

التجاري) عل  الشطركات العاملة ف  هذا القطات. واسطتخدمت الدراسطة المنه  الوصطف  التحليل ث وتكونت  

عل  روةوتات الدرد طططططططة ف  تقديم ردماتها.  العينة من مجموعة من الشطططططططركات السطططططططياحية الت  اعتمدت 

وتوصطلت نتائ  الدراسطة  ل  أن روةوتات الدرد طة المدعمة بالذكاء الاصططناع  تسطاهم ف  تحسطين رضطا 

العملًء من رلًل الاسططططططططتجابة السططططططططريعة والدقيقةث وتقلل من التكاليف التشططططططططغيلية عبر تقديم الدعم عل   

دمين. وأوصططططططت الدراسططططططة بتططططططرورة اعتماد المزيد من  مدار السططططططاعةث وتوفر تجرةة مخصططططططصططططططة للمسططططططتخ

الشطططركات السطططياحية عل  هذه التقنية لتقديم ردمات مبتكرة ومحسطططنة تعزذ التفاعل مع العملًء وتزيد من  

 التنافسية ف  السوق 
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(Travadi, 2025) 

هدفت الدراسططططططططططة  ل  التعرف عل  تأثير نظام أتمتة التذاور المدعوم بالذكاء الاصطططططططططططناع  باسططططططططططتخدام  

عل  تحسططططين كفاءة ودقة اسططططتجابة دعم العملًء بأبعاده (تسططططريع   (NLP) تقنيات معالجة اللغة الطبيعية

 نتطا  التطذاورث تصططططططططططططططنيف التطذاورث تحسططططططططططططططين الطدقطةث ودعم متعطدد اللغطات) عل  نظم الطدعم التقليطديطة ف  

الشطططططركات. واسطططططتخدمت الدراسطططططة المنه  التجريب ث وتكونت العينة من مجموعة من أنظمة دعم العملًء 

لذكاء الاصططططناع . وتوصطططلت نتائ  الدراسطططة  ل  أن النظام الذك  يسطططاهم ف  الت  تعتمد عل  تقنيات ا

ت المعقدة أو متعددة اللغات تقليل الأرطاء ف  التصططنيف اليدويث ويزيد من سططرعة الرد عل  الاسططتفسططارا

ث كمطا يعزذ كفطاءة العمليطات عبر المعطالجطة المتواذيطة للعطدحطد من التطذاور ف  وقطت واحطد.  %10بنسططططططططططططططبطة  

وأوصطت الدراسطة بتوسطيع اسطتخدام هذا النظام ف  صطناعات متعددة وتعزيز روارذميات التصطنيف وتحليل  

 المشاعر لتحسين ترتيب الأولويات ف  معالجة القتايا

(Pan, 2024) 

 

هدفت الدراسططططة  ل  التعرف عل  الوضططططع الحال  والاتجاهات المسططططتقبلية لتطبيقات الذكاء الاصطططططناع   

ف  أنظمة ردمة العملًءث بأبعادها (تحسطططططين كفاءة الخدمةث حماية البياناتث جودة الخدمةث واانسطططططانية)  

كونطت العينطة من  عل  الأنظمطة التقليطديطة لخطدمطة العملًء. واسططططططططططططططتخطدمطت الطدراسطططططططططططططططة المنه  التحليل ث وت

مجموعة من الشطططركات الت  تعتمد عل  تقنيات الذكاء الاصططططناع  ف  ردمة العملًء. وتوصطططلت نتائ   

الدراسطة  ل  أن الذكاء الاصططناع  يسطاهم ف  تحسطين كفاءة الخدمة وذيادة رضطا العملًءث  لا أن هنا   

عنصططططر البشططططري ف  التفاعل مع  تحديات تتعلذ بحماية البياناتث الحفاظ عل  جودة الخدمةث وضططططمان ال
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العملًء. وأوصططططت الدراسططططة بتطوير معاحير حماية البيانات وتعزيز التواذن بين الأتمتة والتفاعل البشططططري  

 .لتمان تقديم ردمة متميزة

(Thrimoorthy, 2025) 

 

هدفت الدراسططططة  ل  التعرف عل  تأثير اسططططتخدام الذكاء الاصطططططناع  ف  تحسططططين أنظمة ردمة العملًء 

 من رلًل تصططميم وتطوير روةوت درد ططة تك  يعتمد عل  التعلم ا ل  وتقنيات معالجة اللغة الطبيعية

(NLP)  بأبعاده (تحسططططين كفاءة الخدمةث تقليل ذمن الاسططططتجابةث تحسططططين تجرةة العملًء) عل  العمليات

التشطغيلية ف  الشطركات. واسطتخدمت الدراسطة المنه  التجريب ث وتكونت العينة من مجموعة من الشطركات 

سططططططة  ل  أن الت  اعتمدت عل  روةوتات الدرد ططططططة الذكية ف  تقديم الدعم للعملًء. وتوصططططططلت نتائ  الدرا

تجابةث وتحسطين تجرةة العملًء من  الروةوت الذك  يسطاهم ف  تقليل التكاليف التشطغيليةث تقليل وقت الاسط

رلًل تقديم مسطططططططططططاعدات مخصطططططططططططصطططططططططططة وفوريةث مع القدرة عل  التعامل مع الأرطاء وتحليل مشطططططططططططاعر  

المسططتخدمين. وأوصططت الدراسططة بتططرورة اعتماد هذا النظام ف  المزيد من الشططركات لتططمان تقديم ردمة 

 أسرت وأوثر دقة وملًءمة للعملًء

(Boldycheva, 2024) 

 

هدفت الدراسطططططططططططة  ل  التعرف عل  تطبيقات الذكاء الاصططططططططططططناع  ف  ردمة عملًء  طططططططططططركات الطيرانث  

بأبعادها (تحليل سطلو  العملًءث تحسطين جودة الخدمةث التخصطيسث والابتكار التكنولوج ) عل  تحسطين  

  تجارب المسطططططططططافرين ف   طططططططططركات الطيران. واسطططططططططتخدمت الدراسطططططططططة المنه  التحليل ث وتكونت العينة من
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مجموعطة من  ططططططططططططططركطات الطيران الت  اعتمطدت عل  تقنيطات الطذكطاء الاصطططططططططططططططنطاع  ف  تقطديم رطدمطاتهطا.  

وتوصطططلت نتائ  الدراسطططة  ل  أن اسطططتخدام الذكاء الاصططططناع  يسطططاهم ف  تحسطططين كفاءة وجودة الخدمةث 

ا للمسطططافرينث مما يعزذ من القدرة التنافسطططية لشطططركات الطيران ف  مو  اجهة وتوفير تجرةة أوثر تخصطططيصطططً

التحديات الحالية. وأوصطططططت الدراسطططططة بتطططططرورة تبن   طططططركات الطيران لتقنيات الذكاء الاصططططططناع  مثل 

 التعلم العميذ والتعرف عل  الصوت لتمان استدامة نموها وتحقيذ مزايا تنافسية

(Uzoka et al., 2024) 

 

هدفت الدراسططططة  ل  التعرف عل  اسططططتخدام روةوتات الدرد ططططة المدعومة بالذكاء الاصطططططناع  ف  تعزيز  

وفاءة ردمة العملًءث بأبعادها (تقليل ذمن الاسططتجابةث تقليل التكاليف التشططغيليةث تحسططين رضططا العملًء)  

العينة من مجموعة    عل  تحسين العمليات ف  المرسسات. واستخدمت الدراسة المنه  التحليل ث وتكونت 

من الدراسططات الأواديمية والتقارير الصططناعية وحالات دراسططية حول اسططتخدام روةوتات الدرد ططة ف  ردمة 

العملًء. وتوصطططلت نتائ  الدراسطططة  ل  أن روةوتات الدرد طططة المدعومة بالذكاء الاصططططناع  تسطططاهم ف  

مل مع الاسطططتفسطططارات الروتينية بسطططرعةث  تقليل التكاليف التشطططغيلية وتحسطططين رضطططا العملًء من رلًل التعا

مما حتيح للوكلًء البشططططططريين التركيز عل  القتططططططايا المعقدة. وأوصططططططت الدراسططططططة بتططططططرورة دم  روةوتات  

الدرد طة مع تقنيات نا طئة مثل الواقع المعزذ وتنترنت الأ طياء لتقديم تجارب  طخصطية ومتكاملة للعملًءث 

 لبشري لتمان تحقيذ أفتل النتائ  ف  ردمة العملًءمع الحفاظ عل  تواذن بين الدعم ا ل  وا

(Vashishth et al., 2024) 

هدفت الدراسططططة  ل  التعرف عل  تأثير روةوتات الدرد ططططة المدعومة بالذكاء الاصطططططناع  عل  تحسططططين  

ردمة العملًء ف  الفنادقث بأبعادها (تحسطططططططين الأداءث تقليل التكاليفث توفير الدعم عل  مدار السطططططططاعةث  
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وتخصططيس تجرةة التططيوف) عل  جودة الخدمة الفندقية. واسططتخدمت الدراسططة المنه  التحليل ث وتكونت  

العينططة من مجموعططة من الفنططادق الت  اعتمططدت عل  روةوتططات الططدرد طططططططططططططططة الططذكيططة ف  تقططديم رططدمططاتهططا.  

ين  وتوصططططلت نتائ  الدراسططططة  ل  أن روةوتات الدرد ططططة المدعومة بالذكاء الاصطططططناع  تسططططاهم ف  تحسطططط

الأداء وتقليل التكاليف التشططغيليةث وتوفير تجرةة ضططيف مخصططصططة من رلًل تسططهيل العمليات وتحسططين  

التفاعل مع المولفين. وأوصطططت الدراسطططة بتطططرورة اعتماد تقنيات الذكاء الاصططططناع  بشطططكل أوسطططع ف  

 قطات التيافة لتمان تحسين الخدمة وتقديم دعم متواصل للتيوف

(Venkateswaran et al., 2024) 

هدفت الدراسطططططة  ل  التعرف عل  دم  الذكاء الاصططططططناع  والروةوتات ف  صطططططناعة الخدماتث بأبعادها  

(تحسطططططططططططططين الكفاءةث جودة الخدمةث التخصطططططططططططططيس) عل  تطوير ردمات العملًء ف  مختلف القطاعات.  

واسطططتخدمت الدراسطططة المنه  التحليل ث وتكونت العينة من  طططركات ف  قطاعات مثل التطططيافة والتسطططويذ  

الت  اعتمدت عل  تقنيات الذكاء الاصططططططططططناع  والروةوتات. وتوصطططططططططلت نتائ  الدراسطططططططططة  ل  أن تكامل  

الذكاء الاصطططططناع  والروةوتات يحسططططن الكفاءة وجودة الخدمةث ويوفر تجارب مخصططططصططططة للعملًءث مما 

  يعزذ تجرةة العميل ويقلل من العبء عل  المولفين. وأوصطططططططططت الدراسطططططططططة بتطططططططططرورة دم  هذه التقنيات 

بشطكل مسطرول مع الحفاظ عل  العنصطر البشطري لتطمان تقديم ردمة  طخصطية وتنسطانيةث مع التأويد عل   

 أهمية الاستخدام الأرلًق  لهذه التقنيات 

(Wilson et al., 2024) 

ث بأبعاده  (CRM) هدفت الدراسطططة  ل  التعرف عل  تأثير الذكاء الاصططططناع  ف   دارة علًقات العملًء

(التخصططططططططططططططيسث الكفطاءةث التفطاعطل مع العملًء) عل  تحسططططططططططططططين ممطارسططططططططططططططات  دارة علًقطات العملًء ف  

المرسطسطات. واسطتخدمت الدراسطة المنه  النوع ث وتكونت العينة من مجموعة من الشطركات الت  اعتمدت 
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عل  تقنيات الذكاء الاصططططناع  ف   دارة علًقاتها مع العملًء. وتوصطططلت نتائ  الدراسطططة  ل  أن الذكاء 

الاصططططناع  يسطططاهم ف  تحسطططين رؤى العملًءث تسطططريع أوقات الاسطططتجابةث وتعزيز اسطططتراتيجيات التفاعل  

التنفيذ المرتفعة.  الاسطتباق ث مع وجود تحديات تتعلذ بخصطوصطية البياناتث التحيز الخوارذم ث وتكاليف

وأوصطططت الدراسطططة بتطططرورة تبن  تدابير لحماية البياناتث اسطططتراتيجيات للتخفيف من التحيزاتث واسطططتثمار  

 وبير ف  التكنولوجيا والتدريب لتمان النجاح ف  دم  الذكاء الاصطناع  ف   دارة علًقات العملًء

(Mwikali, 2024) 

 

هدفت الدراسطة  ل  التعرف عل  فعالية الذكاء الاصططناع  والأتمتة ف  ردمة العملًءث بأبعاده (تحسطين  

التفطاعطلث ذيطادة الكفطاءةث التحطديطات المتعلقطة بطالطدقطة الوليفيطةث التوليفث والتفطاعطل بين اانسططططططططططططططان والطذكطاء 

سططة المنه  المختل ث الاصطططناع ) عل  تحسططين جودة ردمة العملًء ف  المرسططسططات. واسططتخدمت الدرا

وتكونت العينة من مجموعة من الشطططركات الت  تسطططتخدم تقنيات الذكاء الاصططططناع  ف  ردمة العملًء. 

وتوصططططططططلت نتائ  الدراسططططططططة  ل  أن الذكاء الاصطططططططططناع  يعزذ الكفاءة التشططططططططغيلية من رلًل التعامل مع  

تفاعل البشططططططططري وا ل  ادارة  الاسططططططططتفسططططططططارات الروتينيةث ولكن من التططططططططروري الحفاظ عل  تواذن بين ال

القتطططططططايا المعقدة والعاطفية. وأوصطططططططت الدراسطططططططة بتطططططططرورة التدريب المسطططططططتمرث التحدحث المنتظم للنظامث  

 .ومعالجة القتايا الأرلًقية لتمان الاستفادة القصوى من الذكاء الاصطناع  ف  ردمة العملًء

(Kedi et al., 2024) 
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هدفت الدراسة  ل  التعرف عل  تأثير دم  روةوتات الدرد ة المدعمة بالذكاء الاصطناع  ف  منصات  

التسططططططويذ للشططططططركات الصططططططغيرة والمتوسطططططططةث بأبعاده (تحسططططططين التفاعل مع العملًءث الكفاءة ف  الخدمةث 

الشطططركات  التخصطططيسث التحديات المسطططتقبلية) عل  تطوير اسطططتراتيجيات التسطططويذ وتحسطططين العمليات ف 

الصطططططططغيرة والمتوسططططططططة. واسطططططططتخدمت الدراسطططططططة المنه  الاسطططططططتعراضططططططط ث وتكونت العينة من مجموعة من  

الشطركات الصطغيرة والمتوسططة الت  اعتمدت عل  روةوتات الدرد طة ف  تسطويذ ردماتها. وتوصطلت نتائ   

ليةث ويسطططاهم ف  الدراسطططة  ل  أن دم  روةوتات الدرد طططة يعزذ رضطططا العملًء ويقلل من التكاليف التشطططغي

تحسطططططططين كفاءة العمليات وتقديم ردمة  طططططططخصطططططططية للعملًء. وأوصطططططططت الدراسطططططططة بتقديم توصطططططططيات عملية  

للشططططططركات الصططططططغيرة والمتوسطططططططة حول كيفية تحسططططططين تنفيذ هذه التكنولوجيا ف  اسططططططتراتيجيات التسططططططويذ  

 للًستفادة القصوى من مزاياها طويلة المدى

(Patil, 2025) 

 

هدفت الدراسططططططططططة  ل  التعرف عل  تأثير ردمة العملًء المدعومة بالذكاء الاصطططططططططططناع  عل  تحسططططططططططين  

التخصططططططططططططططيس والولاء والرضططططططططططططططا لطدى العملًءث بطأبعطاده (التحليطل البيطان ث التفطاعطل الاسططططططططططططططتجطاب ث التنبر  

تكونت  بالاحتياجات) عل  تحسططين تجرةة العملًء ف  الشططركات. واسططتخدمت الدراسططة المنه  التحليل ث و 

العينة من مجموعة من الشططططططططططركات الت  اعتمدت عل  تقنيات الذكاء الاصطططططططططططناع  ف  ردمة العملًء. 

وتوصططططططططلت نتائ  الدراسططططططططة  ل  أن اسططططططططتخدام الذكاء الاصطططططططططناع  يعزذ التفاعل مع العملًء ويزيد من  

بترورة   رضاهم وولائهم من رلًل تخصيس التجارب وتقديم استجابات سريعة ودقيقة. وأوصت الدراسة

 يجاد تواذن بين الأتمتة والتفاعل البشططططططططططري ف  ردمة العملًءث مع التأويد عل  أهمية معالجة القتططططططططططايا  

 الأرلًقية المتعلقة بخصوصية البيانات لتمان تقديم ردمة متميزة وآمنة للعملًء
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(Pasupuleti, 2024) 

 

ردمة العملًءث بأبعاده (الكفاءةث هدفت الدراسططة  ل  التعرف عل  تأثير الذكاء الاصطططناع  ف  تحسططين  

التخصطططططططططيسث المسطططططططططاعدة التنبريةث تحليل البيانات ف  الوقت الفعل ) عل  تطوير اسطططططططططتراتيجيات ردمة 

العملًء ف  المرسطسطات. واسطتخدمت الدراسطة المنه  التحليل ث وتكونت العينة من مجموعة من الشطركات 

العملًء. وتوصطططططططططلت نتائ  الدراسطططططططططة  ل  أن  الت  اعتمدت عل  تقنيات الذكاء الاصططططططططططناع  ف  ردمة

الذكاء الاصططططططططناع  يعزذ من رضطططططططا العملًء من رلًل تحسطططططططين الكفاءة وتخصطططططططيس التجارب وتقديم  

مسطططاعدة تنبريةث مما حردي  ل  ذيادة الرضطططا والولاء للعملًء. وأوصطططت الدراسطططة بتطططرورة تبن  الشطططركات  

لذكاء الاصطططناع  لتحقيذ أقصطط  اسططتفادة من هذه لاسططتراتيجيات مدروسططة وأرلًقية ف  تطبيذ تقنيات ا

 التقنيات مع مراعاة القتايا المتعلقة بالخصوصية ودم  اانسان مع الذكاء الاصطناع  بشكل فعال

 

 

 

.. 

 الفجوة البحثية  

تتفذ الدراسططة الحالية مع العدحد من الدراسططات السططابقة ف  أن الذكاء الاصطططناع  يعزذ كفاءة ردمة   

 العملًءث ويخفت التكاليف التشطططططغيليةث ويحسطططططن رضطططططا العملًء. عل  سطططططبيل المثالث توصطططططلت دراسطططططة
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(Shahabadi, 2025)   ل  أن روةوتات الدرد ططططة المدعمة بالذكاء الاصطططططناع  تسططططاهم ف  تحسططططين 

رضططططا العملًء من رلًل الاسططططتجابة السططططريعة والدقيقةث وهذا حتوافذ مع نتائ  دراسططططتنا حول تأثير الذكاء  

الاصططناع  ف  تحسطين جودة ردمة العملًء ف  قطات النقل العام. كما أن معظم الدراسطات أودت عل   

ف  تحسطططططططين التفاعل مع   (NLP) م لتقنيات الذكاء الاصططططططططناع  مثل معالجة اللغة الطبيعيةالدور المه

 .العملًء

عل  قطات النقل تختلف الدراسططططة الحالية عن العدحد من الدراسططططات السططططابقة ف  أنها تركز بشططططكل را  

 العام ف  مدحنة الرياضث ف  حين أن معظم الدراسطططططططططططات السطططططططططططابقة تناولت صطططططططططططناعات مثل السطططططططططططياحة

(Shahabadi, 2025) والطططططططيطططران (Boldycheva, 2024) والطططفطططنطططططططادق (Vashishth et al., 

لذاث تعتبر الدراسططططططططططة الحالية أوثر تحدحدًا ف  التطبيذ العمل  للذكاء الاصطططططططططططناع  ف  قطات   .(2024

النقل العامث مما يجعلها تسطططاهم ف  سطططد الفجوة ف  الأبحاي المتعلقة باسطططتخدام هذه التقنيات ف  ردمات 

 .النقل العام

تتفذ الدراسطات السطابقة عل  أن تطبيذ الذكاء الاصططناع  حواجه تحديات متعددةث بما ف  تلل القتطايا  

لكن الدراسطططة الحالية تركز بشطططكل أوبر عل  التحديات   .(Pan, 2024) المتعلقة بالخصطططوصطططية والأمان

الخاصططططة بقطات النقل العام مثل تأثير تطبيذ الذكاء الاصطططططناع  عل  التفاعل البشططططري ف  بيئة النقلث 

مما يميزها عن الدراسطططططططات الأررى الت  تناولت قتطططططططايا رصطططططططوصطططططططية البيانات بشطططططططكل عام ف  مختلف  

 .الصناعات 

تركز الدراسططططة الحالية عل  تقديم توصططططيات اسططططتراتيجية لتحسططططين فعالية تطبيذ الذكاء الاصطططططناع  ف  

 ,Travadi) قطات النقل العام بشططططططكل را ث ف  حين أن العدحد من الدراسططططططات السططططططابقةث مثل دراسططططططة

ث تناولت تطبيذ الذكاء الاصططططططططططناع  بشطططططططططكل عام ف  ردمات العملًء ف  مختلف القطاعات.  (2025
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لذللث تقدم الدراسططططة الحالية فهماً عميقاً حول كيفية تحسططططين تطبيقات الذكاء الاصطططططناع  ف  بيئة النقل 

 .العامث وهو جانب غير مغط  بشكل كافٍ ف  الأدبيات البحثية الحالية

ف  ضطططططرورة   (Mwikali, 2024 مثل دراسطططططة) تتفذ الدراسطططططة الحالية مع العدحد من الدراسطططططات السطططططابقة

الحفاظ عل  تواذن بين الأتمتة والتفاعل البشطططططططريث حيث يسطططططططاهم هذا التواذن ف  تقديم ردمات أوثر دقة 

وملًءمة للعملًء. ومع تللث تركز الدراسطططة الحالية عل  هذا التواذن بشطططكل أوثر تحدحدًا ف  قطات النقل 

تططططططايا المعقدة والعاطفية الت  قد العامث حيث يكون التفاعل البشططططططري أوثر حسططططططاسططططططية ف  التعامل مع الق

 .تظهر ف  مواقف النقل العام

 المنطلقات النظرية للدراسة:

 :(AI) الذكاء الاصطناعي  

ا • يُعرف الذكاء الاصططططططناع  اصططططططلًحًا بأنه مجموعة من الأنظمة الحاسطططططوةية الت    :اصططططلا  

تحاو  الذكاء البشططططري من رلًل القدرة عل  التعلمث اتخات القراراتث وحل المشططططكلًت باسططططتخدام  

 )(Shahabadi, 2025 .(NLP) ومعالجة اللغة الطبيعية (ML) تقنيات مثل التعلم ا ل 

ف  هذه الدراسةث يُقاس الذكاء الاصطناع  من رلًل استخدام تقنيات مثل التعلم ا ل    :إجرائي ا •

ومعطالجطة اللغطة الطبيعيطة لتحسططططططططططططططين رطدمطة العملًء ف  قططات النقطل العطام بمطدحنطة الريطاضث مع  

 .التركيز عل  استخدام الروةوتات الذكية لتسريع الاستجابة وتحسين الكفاءة التشغيلية

 :روبوتات الدردشة المدعمة بالذكاء الاصطناعي  
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ا • تُعرف روةوتات الدرد طططة المدعمة بالذكاء الاصططططناع  بأنها برام  حاسطططوةية تعتمد   :اصطططلا  

عل  الطذكطاء الاصطططططططططططططططنطاع  مثطل معطالجطة اللغطة الطبيعيطة لتقطديم تفطاعلًت حواريطة مع العملًءث 

 (Travadi, 2025 ).بهدف تقديم  جابات فورية لأسئلتهم

ف  هذه الدراسطططططططططةث يُقاس تأثير روةوتات الدرد طططططططططة المدعمة بالذكاء الاصططططططططططناع  ف   :إجرائي ا •

تحسططططين ردمة العملًء ف  قطات النقل العام بمدحنة الرياض من رلًل قياس سططططرعة الاسططططتجابة  

 .استفسارات العملًءوفاعليتها ف  تقديم  جابات دقيقة عل  

 :خدمة العملاء  

ا • تُعرف ردمة العملًء بأنها الأنشطططططة والعمليات الت  تقدم الدعم والمسططططاعدة للعملًء  :اصططططلا  

بهدف تلبية احتياجاتهمث وااجابة عل  استفساراتهمث وحل مشكلًتهم رلًل استخدامهم للمنتجات  

 .أو الخدمات 

ف  هذه الدراسةث يُقاس مستوى ردمة العملًء من رلًل قدرة الأنظمة المدعومة بالذكاء  :إجرائي ا •

الاصطططناع  عل  تحسططين التفاعل مع العملًءث تقديم اسططتجابة سططريعة ودقيقةث وحل المشططكلًت 

 Pan, 2024) (ف  الوقت المحدد ف  قطات النقل العام بمدحنة الرياض 

 :التخصيص في خدمة العملاء  

ا • بالتخصطيس ف  ردمة العملًء تقديم ردمات أو تجارب مخصطصطة بناءً عل   يُقصطد   :اصططلا  

البيانات الت  حتم جمعها من العملًءث مثل سططططططططلوكياتهم وتفتططططططططيلًتهمث بهدف تحسططططططططين تجرةتهم  

 )Boldycheva, 2024( وتلبية احتياجاتهم الفردية
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ف  هذه الدراسطةث يُقاس التخصطيس من رلًل قياس قدرة الذكاء الاصططناع  ف  تقديم   :إجرائي ا •

تجارب مخصططصططة للعملًء ف  قطات النقل العامث مثل تخصططيس الردود عل  اسططتفسططاراتهم بناءً  

 .عل  تفاعلهم السابذ وةياناتهم الشخصية

 :المنهجية وطرق البحث

سططططيتم اسططططتخدام المنه  الوصططططف  التحليل  لدراسططططة تأثير تقنيات الذكاء الاصطططططناع  ف  تحسططططين ردمة 

يعتمطد المنه  الوصططططططططططططططف  التحليل  عل  جمع وتحليطل    ثوالعملًء ف  قططات النقطل العطام بمطدحنطة الريطاض 

البيانات الميدانية المتعلقة بتطبيذ الذكاء الاصططططططططططططططناع  ف  تحسطططططططططططططين الكفاءة التشطططططططططططططغيليةث تقليل ذمن 

الاسططططتجابةث وتحسططططين رضططططا العملًء. حتم تحليل هذه البيانات للوصططططول  ل  اسططططتنتاجات حول تأثير هذه 

  ..  قطات النقلالتقنيات عل  جودة ردمة العملًء ف

 :مجتمع الدراسة وعينتها

ث حيث يشطططططططططمل هذا قطاع النقل العام بمدينة الرياضف  العاملين والعملًء ف    مجتمع الدراسططططططةتتمثل  

المجتمع جميع الأفراد الطذحن حتفطاعلون مع رطدمطات النقطل العطام المطدعمطة بتقنيطات الطذكطاء الاصطططططططططططططططنطاع .  

الذحن يسططططططططتخدمون وسططططططططائل النقل العام مثل الحافلًت أو القطارات الت  تعتمد   العملاءويتططططططططم المجتمع  

الذحن يعملون ف   طططططركات النقل   الموظفينعل  الذكاء الاصططططططناع  لتحسطططططين تجرةتهمث بااضطططططافة  ل  

 .العام والت  تستخدم هذه التقنيات ف  تقديم الخدمات للعملًء

من مسطتخدم  وسطائل النقل العام    عميل 200لتتطم    عشطوائيث فقد تم ارتيارها بشطكل  عينة الدراسطةأما 

من مختلف الأقسططططططام الت  تتعامل مع تقنيات الذكاء الاصطططططططناع  ف  قطات    موظف ا 15ف  الرياضث و
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النقل العام. سططيتم جمع البيانات من العملًء من رلًل اسططتبيانات لقياس مسططتوى رضططاهم عن تحسططينات  

الذكاء الاصططططططططناع  ف  الخدمةث بينما سطططططططيتم  جراء مقابلًت مع المولفين للحصطططططططول عل  رؤى أعمذ  

 .حول تطبيذ هذه التقنيات وتحدياتها

 :أدوات جمع البيانات

كأداة رئيسطططططية لجمع البيانات من العينة الكميةث حيث سطططططيتم تصطططططميم    الاسططططتبيا سطططططتعتمد الدراسطططططة عل   

اسطططططتبيان حتتطططططمن مجموعة من الأسطططططئلة المغلقة والمفتوحة لقياس مدى تأثير الذكاء الاصططططططناع  عل   

سططططيتناول الاسططططتبيان محاور رئيسططططية مثل  ثوتحسططططين ردمة العملًء ف  قطات النقل العام بمدحنة الرياض 

سطرعة الاسطتجابةث كفاءة العمليات التشطغيليةث ومدى رضطا العملًء عن مسطتوى الخدمة المقدمة باسطتخدام  

سططططيتم تحكيم الاسططططتبيان من  عميل ث و   200  تقنيات الذكاء الاصطططططناع . سططططيتم توذيع الاسططططتبيانات عل 

ونيًا وورقيًا عل  عينة  قبل مختصططططططين ف  المجال لتططططططمان صططططططدق وثبات الأداةث كما سططططططيتم توذيعه  لكتر 

الدراسططططة الت  سططططيتم ارتيارها وفذ العينة الطبقية العشططططوائية. وسططططيتم تحليل البيانات باسططططتخدام الأسططططاليب  

 ااحصائية المناسبة للوصول  ل  نتائ  دقيقة وقابلة للتعميم.

 :الاساليب الا صائية المستخدمة

ف  تحليل البيانات ااحصطائيةث حيث سطيتم اسطتخدام مجموعة من   SPSS سطتعتمد الدراسطة عل  برنام 

 :الأساليب ااحصائية المناسبة لارتبار الفرضيات 

: سطيتم اسطتخدام التكراراتث النسطب المئويةث المتوسططات الحسطابيةث والانحراف  الإ صطاء الوصطفي −

 المعياري لوصف رصائس العينة وتحليل اتجاهات المشاركين.
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): لقياس ثبات وموثوقية الاسطتبيان والتأود Cronbach’s Alpha(  اختبار معامل ألفا كرونباخ −

 من دقة أداة القياس.

المتعطططدد − تططططأثير  Multiple Regression Analysis(  اختبطططار الانحطططدار الخطي  ): لتحليططططل 

 المتغير المستقل عل  التابع .

): لقياس قوة واتجاه العلًقة بين  Pearson Correlation Test(  اختبار الارتباط بيرسططططططططو   −

 متغيرات الدراسة.

 : دود الدراسة

(تقليل  بأبعاده   دور الذكاء الاصطططططناع  ف  تحسططططين كفاءة ردمة العملًء :الحدود الموضطططوعية −

 . ذمن الاستجابةث تقليل التكاليف التشغيليةث تحسين رضا العملًء)

 م.2025-2022حتم تطبيذ الدراسة رلًل الفترة الزمنية  :الحدود الزمانية −

 .تقتصر الدراسة عل  قطات النقل العام بمدحنة الرياض  :الحدود المكانية −

الدراسة عل  العاملين ف  الشركات الصناعيةث حيث سيتم ارتيار عينة    :تقتصرالحدود البشطرية −

 من مختلف المستويات الوليفية لتمان تمثيل  امل لمجتمع الدراسة
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