
 

  

 

  

 

          أثر استخدام الذكاء الاصطناعي في تحسين خدمة العملاء

بالرياض  المنيع شركةدراسة تطبيقية على  -  

The Impact of Artificial Intelligence on Enhancing 

Customer Service in the Banking Sector -  An 

Applied Study on Al manea Company in Riyadh  

 

ة اسم الطالب  

 سامية ربيع عمر 

 الرقم الجامعي  

2021205075 

 

1 –تخرج المشروع   

جامعة ميدأوشن  –كلية الإدارة   

 

 

 

 إشرف 

 د. منى مصطفى العشري 

جامعة ميدأوشن  –كلية الإدارة  –عضو هيئة التدريس   

 

 

2024 - ثانيالفصل الدراسي ال  



 أ‌
 

 الشــكر والتـقدير 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ب‌
 

 إهـــداء 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ج‌
 

 جدول المحتويات 

 

 
 أ ......................................................................................................................الشــكر‌والتـقدير‌

 ب ............................................................................................................................... إهـــداء‌

 ج .................................................................................................................... جدول‌المحتويات‌

 د ......................................................................................................................... قائمة‌الأشكال‌

 2 ........................................................................................... الفصل‌الأول:‌الإطار‌العام‌للدراسة‌‌1.

 3 ........................................................................................................................ الـمقدمـة‌‌1.1

 5 .................................................................................................................. مشكلة‌البحث‌‌1.2

 5 ........................................................................................................ الفجوات‌النظرية‌1.2.1

 6 ......................................................................................................... الفجوات‌العملية‌1.2.2

 6 ................................................................................................................... أهمية‌البحث‌1.3

 7 ......................................................................................................... الأهمية‌النظرية‌‌1.3.1

 7 .......................................................................................................... الأهمية‌العملية‌‌1.3.2

 8 ....................................................................................................................أسئلة‌البحث‌‌1.4

 8 .................................................................................................................. أهداف‌البحث‌1.5

 8 ............................................................................................................... فرضيات‌البحث‌‌1.6

 9 .................................................................................................................. نموذج‌البحث‌1.7

 9 ................................................................................................................. منهجية‌البحث‌1.8

 10 ............................................................................................................. الدراسة‌الميدانية‌1.9

 10 ..............................................................................................................مخطط‌البحث‌‌1.10

 11 ............................................................................................... الفصل‌الثاني:‌الإطار‌النظري‌‌2.

 13 ........................................................................................................................ المراجع‌‌3.

 14 .......................................................................................................... المراجع‌العربية‌3.1

 14 ......................................................................................................... المراجع‌الأجنبية‌3.2

 15 ........................................................................................................................ الملاحق‌4.

 

  

 

 



 د‌
 

 قائمة الأشكال 

 

 الشكل رقم  العنوان الصفحة رقم 

   

   

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



2 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة1. 

 

 

 

 

 

 

 

 
‌

‌



3 
 

 الـمقدمـة  1.1

من‌‌ يتجزأ‌ لا‌ جزءاً‌ أصبحت‌ التي‌ المتسارعة‌ التكنولوجية‌ للتطورات‌ نتيجة‌ جذرية‌ تحولات‌ اليوم‌ العالم‌ يشهد‌

بين‌‌ ومن‌ اليومية.‌ )الحياة‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تقنيات‌ تبرز‌ البارزة‌ التحولات‌ مختلف‌‌AIهذه‌ في‌ ثورة‌ أحدثت‌ التي‌ ‌)

(‌واحداً‌من‌‌AIالمجالات،‌بما‌في‌ذلك‌القطاع‌الاقتصادي‌والخدمي،‌وفي‌السنوات‌الأخيرة،‌أصبح‌الذكاء‌الاصطناعي‌)

بما‌في‌‌ القطاعات،‌ التي‌أحدثت‌ثورة‌في‌مختلف‌ التكنولوجية‌ يتم‌استخدام‌‌أهم‌الأدوات‌ العملاء،‌حيث‌ ذلك‌قطاع‌خدمة‌

خلال‌‌ فمن‌ للعملاء،‌ الاستجابة‌ سرعة‌ وتحسين‌ شخصية،‌ تجارب‌ وتقديم‌ الضخمة،‌ البيانات‌ لتحليل‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌

تطبيقات‌مثل‌الشات‌بوت‌والردود‌التلقائية،‌يمكن‌للشركات‌تحسين‌جودة‌خدماتها‌وتقديم‌دعم‌متواصل‌على‌مدار‌الساعة،‌‌

ذكي‌ومخصص تفاعل‌ إلى‌ تقليدي‌ تفاعل‌ من‌ العملاء‌ تجربة‌ تحويل‌ في‌ محورياً‌ الاصطناعي‌عنصراً‌ الذكاء‌ يعد‌ ‌حيث‌

‌.‌(2022،‌الظفري)

الذكاء‌‌ تطبيقات‌ من‌ كبير‌ بشكل‌ استفادت‌ التي‌ المجالات‌ كأحد‌ العملاء‌ خدمة‌ تحسين‌ يأتي‌ السياق،‌ هذا‌ وفي‌

الشركات‌‌ في‌نجاح‌ العميل‌عاملاً‌حاسماً‌ العالمية‌والمحلية،‌أصبحت‌تجربة‌ السوق‌ التنافسية‌في‌ الاصطناعي.‌مع‌زيادة‌

وتلبية‌ للعملاء،‌ المقدمة‌ الخدمات‌ جودة‌ لتحسين‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تقنيات‌ الحديثة‌ الشركات‌ تتبنى‌ لذلك،‌ واستدامتها.‌

لفهم‌‌ البيانات‌ من‌ هائلة‌ كميات‌ تحليل‌ إمكانية‌ للشركات‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ يتيح‌ فعالية‌وسرعة.‌ أكثر‌ بشكل‌ احتياجاتهم‌

رضاهم من‌ وتزيد‌ توقعاتهم‌ تلبي‌ مخصصة‌ خدمات‌ تقديم‌ في‌ يسهم‌ مما‌ وسلوكياتهم،‌ العملاء‌ ‌‌الدکروري،)‌‌تفضيلات‌

2023)‌.‌

روبوتات‌‌ مثل‌ الجوانب‌ من‌ العديد‌ لتشمل‌ العملاء‌ في‌خدمة‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تطبيقات‌ التيتتنوع‌ ‌‌المحادثة‌

توفر‌دعماً‌فورياً‌على‌مدار‌الساعة،‌وأنظمة‌تحليل‌البيانات‌التي‌تساعد‌في‌التنبؤ‌باحتياجات‌العملاء‌المستقبلية،‌وأنظمة‌

تجربة‌‌ تحسين‌ في‌ فقط‌ تسهم‌ التقنيات‌لا‌ هذه‌ العملاء.‌ استفسارات‌ الردود‌على‌ وجودة‌ دقة‌ من‌ تحسن‌ التي‌ الآلي‌ التعلم‌

‌.‌(Stoilova, 2021)‌العميل‌بل‌أيضاً‌في‌تقليل‌التكاليف‌التشغيلية‌وزيادة‌الكفاءة‌الإنتاجية‌للشركات

تشمل‌‌ بل‌ معين‌ قطاع‌ على‌ تقتصر‌ العملاء‌لا‌ خدمة‌ في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تطبيقات‌ أن‌ بالذكر‌ الجدير‌ ومن‌

مختلف‌القطاعات‌مثل‌التجارة‌الإلكترونية،‌والخدمات‌المالية،‌والرعاية‌الصحية،‌وغيرها.‌على‌سبيل‌المثال،‌في‌قطاع‌‌

يمكن‌‌ الإلكترونية،‌ من‌التجارة‌ يزيد‌ مما‌ للمنتجات،‌ مخصصة‌ توصيات‌ لتقديم‌ الشراء‌ أنماط‌ تحليل‌ الاصطناعي‌ للذكاء‌

معدلات‌البيع‌والاحتفاظ‌بالعملاء.‌أما‌في‌القطاع‌المالي،‌فإن‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌تساعد‌في‌تقديم‌خدمات‌مصرفية‌‌
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الأنشطة‌ عن‌ والكشف‌ دقة‌‌مخصصة‌ وأكثر‌ أسرع‌ بشكل‌ الإيجابي‌‌،‌‌الاحتيالية‌ الأثر‌ الدراسات‌ من‌ العديد‌ أظهرت‌ وقد‌

الذكاء‌‌ استخدام‌ أن‌ إلى‌ دراسة‌ أشارت‌ المثال،‌ سبيل‌ على‌ العملاء.‌ خدمة‌ تحسين‌ في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ لاستخدام‌

( المقدمة‌ الحلول‌ دقة‌ وزيادة‌ الاستجابة‌ وقت‌ تقليل‌ في‌ يساهم‌ العملاء‌ خدمة‌ في‌ (،‌‌Helpscout, 2024الاصطناعي‌

(‌إلى‌أن‌هناك‌تحديات‌تتعلق‌بتفاعل‌العملاء‌مع‌الأنظمة‌الذكية،‌حيث‌يشعر‌‌2022ومن‌ناحية‌أخرى،‌أشار‌الظفري‌)

بعض‌العملاء‌بعدم‌الارتياح‌عند‌التعامل‌مع‌أنظمة‌غير‌بشرية،‌وتتفق‌هذه‌الدراسات‌على‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌يمكن‌‌

‌أن‌يحسن‌خدمة‌العملاء‌بشكل‌كبير،‌إلا‌أن‌هناك‌بعض‌التحفظات‌التي‌يجب‌مراعاتها.‌

فجوات‌‌ هناك‌ أن‌ إلا‌ العملاء،‌ في‌خدمة‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ الموثقة‌لاستخدام‌ العديدة‌ الفوائد‌ من‌ الرغم‌ وعلى‌

بحثية‌واضحة.‌تفتقر‌الدراسات‌الحالية‌إلى‌التحقق‌من‌تأثير‌هذه‌التكنولوجيا‌في‌البيئات‌الثقافية‌المختلفة،‌حيث‌يمكن‌أن‌‌

معظم‌الدراسات‌تركز‌على‌الأسواق‌الغربية،‌مع‌قلة‌الأبحاث‌‌تختلف‌توقعات‌العملاء‌وسلوكياتهم‌من‌ثقافة‌إلى‌أخرى،‌ف

يفتح‌‌مما‌‌كما‌أن‌تأثير‌الثقافات‌المختلفة‌على‌تقبل‌التكنولوجيا‌لا‌يزال‌غير‌مستكمل‌‌‌‌،الموجهة‌للأسواق‌العربية‌والخليجية

المجال‌لإجراء‌دراسات‌تطبيقية‌محددة‌في‌السياق‌المحلي،‌مثل‌دراسة‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء‌في‌‌

‌.شركة‌المنيع‌بالرياض

تتمثل‌مشكلة‌هذا‌البحث‌في‌استكشاف‌مدى‌فعالية‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌بشركة‌‌

الكبيرة،‌والفوائد‌العديدة‌التي‌يقدمها‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌مجال‌‌بالرغم‌من‌التطورات‌التكنولوجية‌‌،‌فالمنيع‌في‌الرياض

حيث‌‌ والأمان،‌ بالخصوصية‌ تتعلق‌ قضايا‌ التحديات‌ هذه‌ تشمل‌ تجاهلها.‌ يمكن‌ لا‌ تحديات‌ هناك‌ أن‌ إلا‌ العملاء،‌ خدمة‌

تتطلب‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌الوصول‌إلى‌كميات‌كبيرة‌من‌البيانات‌الشخصية‌التي‌قد‌تكون‌حساسة.‌بالإضافة‌إلى‌‌

هذه‌ على‌ المتزايد‌ الاعتماد‌ يؤدي‌ قد‌ حيث‌ التقليدية،‌ الوظائف‌ على‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تأثير‌ من‌ مخاوف‌ هناك‌ ذلك،‌

تظل‌هناك‌تساؤلات‌حول‌كيفية‌استفادة‌الشركات‌المحلية‌‌التقنيات‌إلى‌تقليل‌الحاجة‌إلى‌الموظفين‌في‌بعض‌المجالات،‌و

يهدف‌هذا‌‌حيث‌‌،‌‌من‌هذه‌التكنولوجيا‌وما‌إذا‌كانت‌يمكن‌أن‌تحقق‌نتائج‌مماثلة‌لما‌تم‌التوصل‌إليه‌في‌الدراسات‌الدولية

‌البحث‌إلى‌تقديم‌تحليل‌دقيق‌لكيفية‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتلبية‌توقعات‌العملاء‌وتحسين‌تجربتهم‌مع‌شركة‌المنيع.

تأتي‌أهمية‌هذا‌البحث‌من‌كونه‌يسلط‌الضوء‌على‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌سياق‌محلي،‌مما‌يمكن‌أن‌‌و

المملكة‌ في‌ للشركات‌ رؤى‌جديدة‌ تقديم‌ في‌ البحث‌ يساعد‌ المجال.‌ هذا‌ في‌ والتطبيقية‌ العملية‌ المعرفة‌ تعزيز‌ في‌ يساهم‌

حول‌كيفية‌تبني‌واستخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌‌بصفة‌عامة‌وشركة‌المنيع‌بالرياض‌بصفة‌خاصة‌العربية‌السعودية‌‌
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التي‌تتبعها‌الشركات‌لتطوير‌خدمة‌‌‌والاستراتيجياتكما‌يمكن‌أن‌يكون‌له‌تأثير‌إيجابي‌على‌السياسات‌‌،‌‌لتحسين‌خدماتها

 العملاء‌وجعلها‌أكثر‌فعالية‌وكفاءة.‌

 البحث مشكلة 1.2 

فعالية‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌بشركة‌‌تتمثل‌مشكلة‌هذا‌البحث‌في‌استكشاف‌مدى‌‌

المنيع‌في‌الرياض،‌فبالرغم‌من‌التطورات‌التكنولوجية‌الكبيرة،‌والفوائد‌العديدة‌التي‌يقدمها‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌مجال‌‌

والأمان،‌حيث‌‌ بالخصوصية‌ تتعلق‌ قضايا‌ التحديات‌ هذه‌ وتشمل‌ تجاهلها،‌ يمكن‌ تحديات‌لا‌ هناك‌ أن‌ إلا‌ العملاء،‌ خدمة‌

تتطلب‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌الوصول‌إلى‌كميات‌كبيرة‌من‌البيانات‌الشخصية‌التي‌قد‌تكون‌حساسة،‌كما‌أن‌هناك‌

مخاوف‌من‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌الوظائف‌التقليدية،‌حيث‌قد‌يؤدي‌الاعتماد‌المتزايد‌على‌هذه‌التقنيات‌إلى‌تقليل‌

الحاجة‌إلى‌الموظفين‌في‌بعض‌المجالات،‌وتظل‌هناك‌تساؤلات‌حول‌كيفية‌استفادة‌الشركات‌المحلية‌من‌هذه‌التكنولوجيا‌

تقديم‌‌ إلى‌ البحث‌ الدولية،‌حيث‌يهدف‌هذا‌ الدراسات‌ إليه‌في‌ التوصل‌ تم‌ لما‌ نتائج‌مماثلة‌ إذا‌كانت‌يمكن‌أن‌تحقق‌ وما‌

المنيع العملاء‌وتحسين‌تجربتهم‌مع‌شركة‌ لتلبية‌توقعات‌ الذكاء‌الاصطناعي‌ لكيفية‌استخدام‌ .‌تشمل‌مشكلة‌‌تحليل‌دقيق‌

 في‌هذه‌الدراسة‌مجالين‌رئيسيين،‌وذلك‌على‌النحو‌التالي:‌البحث‌

 الفجوات النظرية 1.2.1 

على‌الرغم‌من‌الاهتمام‌المتزايد‌بتطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌مختلف‌المجالات،‌إلا‌‌‌نقص الأبحاث السابقة:

أن‌هناك‌نقصاً‌في‌الدراسات‌التي‌تركز‌بشكل‌خاص‌على‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌في‌‌

‌سياق‌الشركات‌السعودية،‌مثل‌شركة‌المنيع‌بالرياض.‌

الأدبيات‌الحالية‌قد‌تفتقر‌إلى‌نماذج‌نظرية‌شاملة‌تفسر‌بدقة‌كيفية‌تأثير‌تقنيات‌‌‌‌نقص النماذج النظرية الشاملة: 

يمكن‌ موحداً‌ نظرياً‌ إطاراً‌ تقدم‌ ولا‌ مجزأة‌ الحالية‌ الدراسات‌ أن‌ حيث‌ العملاء،‌ خدمة‌ تحسين‌ على‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌

‌استخدامه‌لفهم‌العلاقات‌المعقدة‌بين‌الذكاء‌الاصطناعي‌وأداء‌خدمة‌العملاء.

تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء‌يمكن‌أن‌يكون‌معقداً‌بسبب‌تعدد‌العوامل‌‌‌‌تعدد العوامل المؤثرة:

تأثير‌‌ تعالج‌بشكل‌كافٍ‌ الحالية‌قد‌لا‌ التكنولوجي،‌فالأدبيات‌ المؤسسية،‌والاستعداد‌ الثقافة‌ التنظيمية،‌ البيئة‌ المؤثرة‌مثل‌

‌هذه‌العوامل‌المتعددة‌وكيفية‌تفاعلها‌مع‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌سياق‌تحسين‌خدمة‌العملاء.‌
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 الفجوات العملية1.2.2 

البيانات: على  الحصول  خدمة‌‌‌‌تحديات  في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ استخدام‌ كيفية‌ عن‌ وشاملة‌ دقيقة‌ بيانات‌ جمع‌

العملاء‌يمثل‌تحدياً‌كبيراً.‌قد‌تكون‌البيانات‌المطلوبة‌منتشرة‌بين‌أنظمة‌مختلفة‌أو‌غير‌متوفرة‌بشكل‌كامل،‌مما‌يعوق‌

‌إمكانية‌إجراء‌تحليل‌دقيق‌وشامل.‌

العملي: التنفيذ  للتغيير‌‌‌تحديات  الموظفين‌ مقاومة‌ مثل‌ عملية‌ عقبات‌ يواجه‌ قد‌ المجال‌ هذا‌ في‌ الأبحاث‌ تنفيذ‌

التكنولوجي،‌وصعوبات‌في‌دمج‌الذكاء‌الاصطناعي‌مع‌الأنظمة‌الحالية.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌قد‌تكون‌هناك‌حاجة‌لموارد‌‌

‌مالية‌وبشرية‌كبيرة‌لتطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌بشكل‌فعال.‌

قد‌تتعرض‌الدراسة‌لتأثيرات‌خارجية‌غير‌متوقعة‌مثل‌التغيرات‌الاقتصادية‌أو‌التحولات‌‌‌‌التأثيرات الخارجية:

للذكاء‌ الحقيقي‌ الدراسة‌وتجعل‌من‌الصعب‌تحديد‌الأثر‌ نتائج‌ العوامل‌يمكن‌أن‌تؤثر‌على‌ التكنولوجي.‌هذه‌ السوق‌ في‌

‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء.

الذكاء‌الاصطناعي‌كعامل‌رئيسي‌في‌تحسين‌خدمة‌‌البحث‌‌هذامن‌خلال‌‌ف أثر‌استخدام‌ لتحديد‌ الباحث‌ ،‌يسعى‌

بالرياض المنيع‌ شركة‌ لدى‌ يالعملاء‌ كما‌ الذكاء‌‌‌‌البحثهدف‌‌،‌ تقنيات‌ استغلال‌ لكيفية‌ عميق‌ فهم‌ تقديم‌ إلى‌ أيضاً‌

:‌‌ومن‌هنا،‌جاءت‌هذه‌الدراسة‌للإجابة‌عن‌السؤال‌التالي‌،الاصطناعي‌لتعزيز‌رضا‌العملاء‌وتحسين‌الأداء‌الكلي‌للشركة‌

 ما هو أثر استخدام الذكاء الاصطناعي في تحسين خدمة العملاء في شركة المنيع بالرياض؟ 

 أهمية البحث 1.3 

تأتي‌أهمية‌هذا‌البحث‌من‌كونه‌يسلط‌الضوء‌على‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌سياق‌محلي،‌مما‌يمكن‌أن‌‌

العملية‌‌ المعرفة‌ تعزيز‌ في‌ المملكة‌يساهم‌ في‌ للشركات‌ رؤى‌جديدة‌ تقديم‌ في‌ البحث‌ يساعد‌ المجال.‌ هذا‌ في‌ والتطبيقية‌

العربية‌السعودية‌بصفة‌عامة‌وشركة‌المنيع‌بالرياض‌بصفة‌خاصة‌حول‌كيفية‌تبني‌واستخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌‌

لتحسين‌خدماتها،‌كما‌يمكن‌أن‌يكون‌له‌تأثير‌إيجابي‌على‌السياسات‌والاستراتيجيات‌التي‌تتبعها‌الشركات‌لتطوير‌خدمة‌

‌،‌حيث‌يسعى‌هذا‌البحث‌إلى‌تحقيق‌ما‌يلي:‌العملاء‌وجعلها‌أكثر‌فعالية‌وكفاءة
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 الأهمية النظرية 1.3.1 

تقدم‌الدراسة‌إسهامًا‌نظرياً‌من‌خلال‌تعميق‌الفهم‌للعلاقة‌بين‌‌‌توسيع فهم العلاقة بين الذكاء الاصطناعي وخدمة العملاء:

بالرياض.‌ستساهم‌ المنيع‌ التجزئة،‌مثل‌شركة‌ في‌سياق‌شركات‌ العملاء‌ الذكاء‌الاصطناعي‌وتحسين‌جودة‌خدمة‌ تقنيات‌ استخدام‌

مع‌ التقنيات‌ هذه‌ تفاعل‌ كيفية‌ جديدة‌حول‌ رؤى‌ تقديم‌ خلال‌ المعلومات‌من‌ وتقنيات‌ الإدارة‌ مجال‌ في‌ الأدبيات‌ إثراء‌ في‌ الدراسة‌

‌العمليات‌الخدمية.‌

النماذج   على‌‌‌‌النظرية:تطوير  الاصطناعي‌ الذكاء‌ تأثير‌ آليات‌ تشرح‌ نظرية‌ نماذج‌ تطوير‌ في‌ تسهم‌ أن‌ للدراسة‌ يمكن‌

يمكن‌ عمل‌ إطار‌ وتقديم‌ الخدمة،‌ وأداء‌ التكنولوجيا‌ بين‌ العلاقة‌ ديناميكيات‌ فهم‌ في‌ النماذج‌ هذه‌ ستساعد‌ العملاء.‌ خدمة‌ تحسين‌

 استخدامه‌في‌دراسات‌مستقبلية‌لتقييم‌تأثيرات‌التكنولوجيا‌في‌مجالات‌أخرى.

 الأهمية العملية 1.3.2

المنيع‌‌‌‌تحسين تجربة العملاء: العملاء‌يمكن‌أن‌يساعد‌شركة‌ الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌ تأثير‌ فهم‌كيفية‌

وغيرها‌من‌الشركات‌في‌تطوير‌استراتيجيات‌تكنولوجية‌فعّالة‌لتحسين‌تجربة‌العملاء.‌يمكن‌للدراسة‌أن‌تقدم‌توصيات‌‌

‌عملية‌لتحسين‌استجابة‌العملاء‌وتقديم‌خدمات‌مخصصة‌تلبي‌احتياجاتهم‌بشكل‌أفضل.‌

من‌خلال‌تحليل‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌عمليات‌خدمة‌العملاء،‌يمكن‌للدراسة‌‌‌‌زيادة الكفاءة التشغيلية:

أن‌توفر‌إرشادات‌حول‌كيفية‌استخدام‌هذه‌التقنيات‌لزيادة‌الكفاءة‌التشغيلية‌وتقليل‌التكاليف.‌هذا‌يمكن‌أن‌يسهم‌في‌تحسين‌‌

‌الأداء‌الكلي‌للشركة‌وتعزيز‌قدرتها‌التنافسية‌في‌السوق.‌

لتعزيز‌‌‌‌تعزيز رضا العملاء: الذكاء‌الاصطناعي‌ الدراسة‌في‌فهم‌أفضل‌لطرق‌استخدام‌ نتائج‌ يمكن‌أن‌تساعد‌

رضا‌العملاء.‌تحسين‌جودة‌الخدمة‌وزيادة‌استجابة‌الشركة‌لاحتياجات‌العملاء‌يمكن‌أن‌يؤدي‌إلى‌رفع‌مستوى‌الرضا‌

‌والولاء،‌مما‌يساهم‌في‌تحقيق‌أهداف‌الشركة‌طويلة‌الأمد.‌

‌

‌
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 الدراسة الميدانية 1.9 
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Journal of the Automated Economy, 2, 2-21. 

https://www.journal.robonomics.science/index.php/rj/article/view/21  

 

 

 

https://doi.org/10.21608/jsst.2023.192224.1558
https://www.helpscout.com/blog/benefits-of-ai-in-customer-service
https://www.journal.robonomics.science/index.php/rj/article/view/21


15 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

‌

 لملاحق ا4. 
‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌



16 
 

‌استبانة مشروع بحث 

‌

‌سلمهم‌الله‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌عملاء‌شركة‌المنيع‌بالرياض‌الإخوة‌والأخوات‌

‌السلام‌عليكم‌ورحمة‌الله‌وبركاته،‌وبعد...‌

‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌أثريطيب‌لي‌أن‌أضع‌هذا‌الاستبيان‌بين‌أيديكم‌الذي‌أعُد‌لدراسة‌عنوانها:‌‌

ل،‌‌بالرياض‌‌‌المنيع‌‌شركة‌‌على‌‌تطبيقية‌‌‌دراسة‌:‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في ‌‌‌‌1–‌‌التخرج‌‌‌مشروع‌وذلك‌

بدقة‌‌ميدأوشن‌‌جامعة‌‌‌–‌‌الإدارة‌‌‌كلية‌ب الاستبانة‌ فقرات‌ جميع‌ على‌ بالإجابة‌ التكرم‌ منكم‌ ونرجو‌ ‌،

(‌أمام‌الإجابة‌المناسبة،‌علماً‌بأن‌هذه‌المعلومات‌بغرض‌الدراسة‌‌✓وموضوعية‌وذلك‌بوضع‌علامة‌)

‌.‌وسيتم‌التعامل‌معها‌بسرية‌تامه‌فقط

 

 وتقبلوا خالص التحية، 

 

   ساميهالباحث: 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌
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 الشخصية: البيانات  أولاً:

‌(‌في‌المربع‌الذي‌يمثل‌حالتكم‌:‌(يرًجى‌وضع‌إشارة‌

‌)اختياري(:‌..................................‌‌.الاسم1

 ..................................‌.المؤهل‌العلمي:‌2

    أقل‌من‌درجة‌البكالوريوس‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌درجة‌البكالوريوس‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌ ماجستير‌‌

     دكتوراه‌‌‌

‌:‌‌العمر.‌3

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌25-18من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌40-25من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌55-40من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌56فوق‌فماسنة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌المنيع؟‌‌شركة‌خدمات‌‌مستخدمي‌‌من‌نفسك‌تعتبر‌هل.‌4

‌‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌‌‌

‌المنيع؟‌‌شركة‌مع‌للتفاعل‌الذكي‌‌‌الهاتف‌تطبيقات‌‌تستخدم‌‌هل.‌5

‌‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌‌‌
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 : الاستبيان محاور – ثانياً 

‌‌للإجابة‌‌‌درجات‌ثلاث‌‌فقرة‌‌كل‌وأمام‌الدراسة،‌‌متغيرات‌لقياس‌العبارات‌‌من‌مجموعة‌يلي‌فيما

‌.‌رأيك‌‌عن‌تعبر‌‌التي‌الفقرة‌‌أمام‌)√(‌‌‌إشارة‌وضع‌يرجى‌‌عليها،

 الاصطناعي  الذكاء استخدام :الأول المحور

 لا نوعاَ ما   نعم  العبـــــــــــارة 

1 
‌‌الذكاء‌تقنيات‌تستخدم‌المنيع‌شركة‌أن‌‌تشعر‌‌هل

‌للعملاء؟‌خدماتها‌‌تحسين‌في‌الاصطناعي
   

2 
‌‌الشركة‌استجابة‌كفاءة‌في‌تحسينًا‌لاحظت‌هل

‌الاصطناعي؟‌الذكاء‌تقنيات‌بفضل‌لاستفساراتك
   

3 

‌‌لك‌مخصصة‌توصيات‌تقدم‌الشركة‌أن‌تلاحظ‌هل

‌‌سجلاتك‌‌إلى‌استنادًا‌الاصطناعي‌الذكاء‌باستخدام

‌السابقة؟

   

4 
‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌‌تستخدم‌الشركة‌أن‌تعتقد‌هل

‌يتبعونها؟‌‌التي‌الأنماط‌وتعلم‌العملاء‌سلوك‌لتحليل
   

5 
‌‌استخدام‌بعد‌كعميل‌رضاك‌في‌‌بزيادة‌تشعر‌‌هل

‌الاصطناعي؟‌الذكاء‌لتقنيات‌الشركة
   

6 
‌‌التي‌الروبوتات‌أو‌الآلية‌الدردشة‌‌نظم‌مع‌تتفاعل‌هل

‌العملاء؟‌لخدمة‌‌الشركة‌تقدمها
   

7 
‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌تستخدم‌الشركة‌أن‌‌لاحظت‌هل

‌لك؟‌‌تصل‌أن‌‌قبل‌المشكلات‌لاكتشاف
   

8 
‌‌مهمًا‌جزءًا‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌استخدام‌أن‌تعتبر‌‌هل

‌العملاء؟‌تجربة‌‌لتحسين‌الشركة‌استراتيجية‌من
   

9 
‌متقدمة‌بيانات‌تحليلات‌تستخدم‌الشركة‌أن‌تعتقد‌هل

‌الاصطناعي؟‌‌الذكاء‌تقنيات‌استخدام‌لتحسين
   

10 
‌‌على‌الذكية‌التكنولوجيا‌استخدام‌تأثير‌‌أن‌‌تشعر‌‌هل

‌بانتظام؟‌‌ويحُلل‌يُقاس‌العملاء‌خدمة

 

 
  

‌
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 العملاء  خدمة تحسين :الثاني المحور

 لا نوعاَ ما   نعم  العبـــــــــــارة 

1 
‌المنيع‌لشركة‌العملاء‌خدمة‌‌في‌تحسنًا‌لاحظت‌هل

‌الأخيرة؟‌‌السنوات‌خلال
   

2 
‌أهداف‌من‌‌جزءًا‌‌العملاء‌خدمة‌تحسين‌‌أن‌تعتبر‌‌هل

‌الرئيسية؟‌‌الشركة
   

3 
‌‌المهارات‌لديهم‌العملاء‌خدمة‌موظفي‌أن‌‌تشعر‌‌هل

‌ومحسنة؟‌فعالة‌خدمة‌لتقديم‌اللازمة
   

4 
‌‌لإدارة‌متقدمة‌نظمًا‌تستخدم‌الشركة‌أن‌تعتقد‌هل

‌؟(CRM) العملاء‌علاقات
   

5 
‌النتائج‌وتحليل‌بانتظام‌العملاء‌رضا‌قياسات‌تتم‌هل

‌تحسينها؟‌‌يمكن‌التي‌‌المجالات‌لتحديد
   

6 

‌مع‌للتواصل‌متعددة‌بخيارات‌الشركة‌تتمتع‌هل

‌‌الدردشة‌الإلكتروني،‌البريد‌الهاتف،‌مثل)‌العملاء

‌؟‌(الإنترنت‌عبر‌

   

7 
‌‌لمشاكل‌‌وفعالة‌سريعة‌حلولاً‌‌‌الشركة‌تقدم‌هل

‌تحدث؟‌‌عندما‌العملاء
   

8 
‌‌لتشجيع‌ومكافآت‌برامج‌تقدم‌الشركة‌‌أن‌تعتبر‌‌هل

‌أدائهم؟‌‌تحسين‌على‌العملاء‌خدمة‌موظفي
   

9 

‌‌في‌والابتكارات‌التكنولوجيا‌استخدام‌أن‌ترى‌هل

‌‌استراتيجية‌في‌مهمًا‌دورًا‌يلعب‌العملاء‌خدمة

‌الشركة؟‌

   

10 
‌كبيرًا‌اهتمامًا‌تولي‌المنيع‌شركة‌أن‌تعتبر‌‌هل

‌عملها؟‌‌سياسة‌من‌كجزء‌العملاء‌خدمة‌‌لتحسين
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