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  Ȋسم الله الرحمن الرحيم 

   



 ب  

  الإɸداء

  

 

ᡧ خᘘا الضوء،  ᢕᣌانوا نوري ح᛿ الذين ᣠإ  

 الطᗫᖁق الطᗫᖔل لا يرهق من ᛒسᢕᣂ بᘌឝمان، 
ّ
  إᣠ الذين آمنوا ᗷأن

 ᢝ
ᡧᣎخذلت ᡧ ᢕᣌح ᢝ

ᡨᣍل لحظة ضعف، ومصدر قو᛿ ᢝ
ᡧᣚ انت سندي᛿ ᢝ

ᡨᣎال ، ᢝᣤأ ᣠإ

  الأᘌام،

ّ حبّ الاجتهاد، وأᘌقظ ᗷداخᢝᣢ الشغف للوصول، ᢝ
ᡧᣚ الذي غرس ، ᢝ ᢔᣍأ ᣠإ  

᛿ ᢝل خطوة، 
ᡧᣚ والدعم الصامت ، ᢝ ᢔᣎقل ᢝ

ᡧᣚ ح الدائمᖁانوا الف᛿ الذين ᢝ
ᡨᣍإخو ᣠإ  

"، فᜓانت تلك الᝣلمة دافع᠍ا لأن أنهض من سᙬنجحإ᛿ ᣠل من همس ᢝᣠ يوم᠍ا "

  جدᘌد، 

ᢝ لم تتوقف رغم الانكسارات، 
ᡨᣎال ᢝᣓنف ᣠإ  

 مختلفة نحو  
ٌ
ات لᛳست نهاᘌة، ᗷل ᗷداᘌة ᡵᣂالع 

ّ
ᢝ اختارت أن تؤمن ᗷأن

ᡨᣎال

  الأفضل، 

᠏ طᗫᖔلة، ᢔᣂسطوره قصة ص ᡧ ᢕᣌحمل بᘌ أهدي هذا الإنجاز، الذي  

  ورحلة شغفٍ لا ت تᢝᣧ إلا بᘘداᘌة حلمٍ جدᘌد. 

   



 ج  

  الشكر والتقدير 

  

 في إتمام هذا البحث العلمي،  يوفقن حمد الله عز وجل الذي أ

  الصحة والعافية والعزيمة.  يوالذي ألهمن 

 ƕ̯ ɵʹɫͮȗ ƕ̮˦ǝ ͚ˢȲ ̮˦ɼ
ȫ
̞Ȑͪ  

  فايز جراد تقدم بجزيل الشكر والتقدير إلي الأستاذ الدكتور / أ

  والأستاذ الدكتور / الفيصل عبد الحميد محمد حسن 

على كل ما قدماه لنا من توجيهات ومعلومات قيمة ساهمت في إثراء موضوع دراستنا  

  ها المختلفة. بفي جوان

الأكاديمي   بالكادر  ممثلة  أوشن  ميد  جامعة  إدارة  إلي  موصول  والتقدير  والشكر 

  والإداري، لما قدموه من تسهيلات وتشجيع وتوفير الخدمات المطلوبة. 

الحظ بذكر أسمائهم راجيا من المولي عز    ي كما أتقدم بالشكر الجزيل لكل من لم يسعن

  .  ى وجل أن تكون هذه الدراسة نافذة لدراسات أخر

  

   



 د  

  المستخلص 

ɸدفت ɸذه الدراسة إڲʄ تحليل أثر أنظمة الȘشغيل الذكية بأȊعادɸا اݝݨمعة والمتمثلة ࢭʏ (التحكم  

الذاȖي، التɢامل المعلوماȖي، المرونة الȘشغيلية، التفاعل الذɠي) ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة،  

ولتحقيق ɸذا الɺدف، اعتمدت الدراسة عڴʄ المنݤݮ   .Nexus بالتطبيق عڴʄ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام

) من  مɢونة  عشوائية  عينة  من  البيانات  ݍݨمع  ɠأداة  اسȘبانة  تطوʈر  تم  حيث   ،ʏالتحليڴ ) 150الوصفي 

 .مشارك من مستخدمي خدمات المنصة

 ʏا اݝݨمعة ࢭɸعادȊشغيل الذكية بأȘرت النتائج الإحصائية وجود أثر دال إحصائيًا لأنظمة الɺأظ

التحديد معامل  بلغ  حيث  اݍݵدمة،  وكفاءة  العميل  تجرȋة  تفس؈ف  0.611 (R²) تحس؈ن   ʄعڴ يدل  مما   ،

% من التباين ࢭʏ المتغ؈ف التاȊع. كما أظɺرت نتائج الفرضيات الفرعية وجود  61.1المتغ؈فات المستقلة لɴسبة  

"التɢامل   يليه  تأث؈فًا،  الأȊعاد   ʄأعڴɠ الذɠي"  "التفاعل  Ȋعد  وجاء  حدة،   ʄعڴ Ȋعد  لɢل  إحصائيًا  دال  تأث؈ف 

 خ؈فًا "التحكم الذاȖي. المعلوماȖي"، ثم "المرونة الȘشغيلية"، وأ

تطبيقاٮڈا  وتوسيع  الذكية،  للأنظمة  التحتية  البɴية   ʏࢭ الاسȘثمار  بضرورة  الدراسة  وتوطۜܣ 

الȘشغيلية، وȖعزʈز قدرات المنصات الرقمية عڴʄ التفاعل الذɠي، بما ʇسɺم ࢭʏ رفع كفاءة اݍݵدمات وتحس؈ن  

 .تجرȋة العميل الرق׿ܣ ࢭʏ البʋئة السعودية

المفتاحية المرونة   :الɢلمات  المعلوماȖي،  التɢامل  الذاȖي،  التحكم  الذكية،  الȘشغيل  أنظمة 
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  الفصل الأول: الإطار العام للدراسة 

  المقدمة 1.1

عد أنظمة الȘشغيل الذكية أحد أبرز تطبيقات الذɠاء الاصطناڤʏ والتحول الرق׿ܣ، إذ تمثل نقلة  
ُ
Ȗ

ܵݰية،   Ȗعليمية،  ɠانت  سواء  المؤسسات،  داخل  والإجراءات  العمليات  ٭ڈا  تُدار  الۘܣ  الطرʈقة   ʏࢭ نوعية 

دية اݍݨامدة إڲʄ بʋئات  صناعية أو خدمية. وتɴبع أɸمية ɸذه الأنظمة من قدرٮڈا عڴʄ تحوʈل الأنظمة التقلي

Ȗشغيلية ديناميكية مرنة وقابلة للتكيف ࢭʏ الوقت الفعڴʏ، مما ʇُسɺم ࢭʏ تحس؈ن الكفاءة الȘشغيلية، وتقليل 

  ʄشغيل الذكية تلك النظم التقنية القائمة عڴȘقصد بأنظمة الʈز جودة اݍݵدمة المقدّمة. وʈعزȖاليف، وɢالت

صمم
ُ
الآلة، والم أو شبه ذاȖي،  الذɠاء الاصطناڤʏ وȖعلم  الȘشغيلية Ȋشɢل ذاȖي  أو  الإدارʈة  المɺام  لتنفيذ  ة 

  بالاعتماد عڴʄ بيانات ܷݵمة وتحليلات آنية وقدرات حوسȎية متقدمة. 

أبرزɸا منصات جمع   الأساسية، من  المɢونات  مجموعة من   ʄالذكية عڴ الȘشغيل  أنظمة  Ȗعتمد 

الزمن    ʏࢭ والتحكم  المراقبة  وأنظمة  التɴبؤʈة،  القرار  اتخاذ  وخوارزميات   ،ʏالآڲ التعلم  ونماذج  البيانات، 

ستخدم ɸذه الأنظمة ࢭʏ تحليل السلوكيات الȘشغيلية السابقة، والتɴبؤ با
ُ
Ȗلمشكلات اݝݰتملة،  اݍݰقيقي. و

ن  
ّ

تمك أٰڈا  كما  للمتغ؈فات.  الاستجابة  سرعة  من  وʉعزز  الأعطال  من  يقلل  مما  اسȘباقية،  حلول  وتقديم 

ر مؤشرات فورʈة وقابلة 
ّ
الأداء الȘشغيڴʏ بدقة من خلال لوحات معلومات ذكية توف المؤسسات من رصد 

  للتخصيص بناءً عڴʄ أولوʈات المؤسسة.

الأدوات  مختلف  مع  التɢامل   ʄعڴ قدرٮڈا  الذكية،  الȘشغيل  لأنظمة  الفرʈدة  اݍݵصائص  من 

) الأشياء  إن؅فنت  مثل  الأخرى  الرقمية  المستخدم  IoTوالتقنيات  وواجɺات  الܦݰابية،  اݍݰوسبة  وأنظمة   ،(

الذكية، مما يمنحɺا قدرة فائقة عڴʄ التعامل مع البيانات المعقدة وغ؈ف المɺيɢلة، واتخاذ قرارات فعالة دون 

عد ɸذه القدرة عڴʄ "الȘشغيل الذاȖي" من أبرز عناصر الذɠاء  
ُ
Ȗل المراحل. وɠ ʏشري مباشر ࢭȊ اݍݰاجة لتدخل

  الȘشغيڴʏ، حي 
ً
ث يُمكن للنظام عڴʄ سȎيل المثال أن ʇعيد جدولة المɺام، أو أن يُوجه الموارد تلقائيًا استجابة

  لتغ؈ف ࢭʏ الطلب أو خلل ࢭʏ أحد المɢونات.
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وقطاع   اݍݰɢومية  اݍݨɺات  مثل  المعقدة  العمل  بʋئات   ʏࢭ الذكية  الȘشغيل  أنظمة  أɸمية  وت؅قايد 

عزز من مرونة العمليات اليومية.  
ُ
Ȗتقنيات تدير تدفق المعلومات بكفاءة، و ʄالتعليم، حيث تزداد اݍݰاجة إڲ

المتك  المɺام الإدارʈة  العديد من  أتمتة   ʏذه الأنظمة ࢭɸ مɺسȖ ،السياق ررة مثل Ȗܦݨيل اݍݰضور،  وࢭɸ ʏذا 

ن  
ّ

وجدولة الأعمال، ومتاȊعة الأداء، مما يȘيح للعامل؈ن التفرغ للمɺام ذات البُعد الإبداڤʏ أو الإشراࢭʏ. كما تمك

أي   ظɺور  حال   ʏࢭ السرʉع  التدخل  من  تُمكٔڈم  ݍݰظية،  تحليلية  تقارʈر   ʄإڲ الوصول  من  القرار  متخذي 

  ݰدد. اختناقات أو انحرافات عن مسار العمل اݝ

من اݍݨدير بالذكر أن ɸذه الأنظمة لا تخلو من التحديات، إذ تتطلب بʋئة Ȗشرʉعية وتنظيمية  

مناسبة، وɴȋية تحتية تقنية قوʈة، بالإضافة إڲʄ كفاءات Ȋشرʈة قادرة عڴʄ إدارة النظم وفɺم مخرجاٮڈا. كما  

اݍݵوارزميات،   وتح؈ق  المعلومات،  أمن  اݍݵصوصية،  حول  Ȗساؤلات  الأنظمة  ɸذه  وضع  تث؈ف   ʏستدڤʇ ما 

ضوابط حوكمة واܷݰة لضمان استخدامɺا بكفاءة وعدالة. ومع ذلك، فإن الاتجاه العام ࢭʏ الدول المتقدمة  

الرق׿ܣ،   التحول  اس؅فاتيجيات  ضمن  الأنظمة  ɸذه   ʄعڴ الاعتماد  تزايد   ʄإڲ ʇُش؈ف  سواء  حد   ʄعڴ والنامية 

  ذɠاء الصناڤʏ.باعتبارɸا أحد مفاتيح النجاح المؤسؠۜܣ ࢭʏ عصر البيانات وال

عد تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة من المفاɸيم اݝݰورʈة ࢭʏ بʋئة الأعمال اݍݰديثة، إذ يُنظر إلٕڈما 
ُ
Ȗ

وتمثل  العملاء.  مع  العلاقة  واستدامة  التنافؠۜܣ  التم؈ق  لتحقيق  الاس؅فاتيجية  الرɠائز  أɸم  من  أٰڈما   ʄعڴ

ء تفاعله مع المؤسسة، بدءًا من  "تجرȋة العميل" مجمل الانطباعات والمشاعر الۘܣ تȘشɢل لدى العميل أثنا

ش؈ف "كفاءة اݍݵدمة" إڲʄ قدرة المؤسسة  
ُ
Ȗ ،المقابل ʏعد إتمام اݍݵدمة أو الشراء. ࢭȊ أول نقطة اتصال وحۘܢ ما

عڴʄ تقديم خدماٮڈا بجودة عالية، وȋأقل جɺد وɠلفة ووقت ممكن، مع اݍݰفاظ عڴʄ رضا العميل وتحقيق  

ل ال
ّ
ɢشʉذات الوقت. و ʏداف العمل ࢭɸر الأداء المؤسؠۜܣ اݍݰديث، حيث يؤدي  أɸوم؈ن جوɺتفاعل ب؈ن المف

  تحس؈ن تجرȋة العميل إڲȖ ʄعزʈز ولائه، بʋنما تضمن كفاءة اݍݵدمة استمرارʈة الȘشغيل والنمو المستدام. 

ࢭʏ السياق العمڴȖ ،ʏعتمد تجرȋة العميل عڴʄ مجموعة من العوامل المȘشابكة، مٔڈا جودة اݍݵدمة، 

وسرعة الاستجابة، وسɺولة الوصول، والتواصل الفعّال، والتخصيص ࢭʏ التعامل. فعندما ʇشعر العميل  

ȋل لديه تجرɢشȘتمام، وأن اݍݵدمة مُصممة خصيصًا لتلبية احتياجاته، تɸد من  بأنه محور الاʈة إيجابية تز
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) العملاء  أنظمة إدارة علاقات  التقنيات اݍݰديثة مثل  )،  CRMاحتمالات العودة والولاء. وɸنا تأȖي أɸمية 

والذɠاء الاصطناڤʏ، وتحليلات البيانات ࢭʏ تȘبع سلوكيات العملاء وفɺم تفضيلاٮڈم، وȋالتاڲʏ تصميم تجرȋة  

 مع متطلباٮڈم. 
ً

  أك؆ف ملاءمة وتفاعلا

المؤسسة، حيث Ȗعكس   ʏࢭ الȘشغيڴʏ والإداري  باݍݨانب  ناحية أخرى، ترتبط كفاءة اݍݵدمة  من 

وȖشمل  للموارد.  ɸدر  دون  مȘسقة  بجودة  اݍݵدمة  تقديم   ʄعڴ الداخلية  والعمليات  الأنظمة  قدرة  مدى 

إنجاز المعاملات، ومدة تقديم اݍݵدمة، وɲسبة الأخطاء، ومس  معدلات 
ً
اݍݵدمة عادة توى  مؤشرات كفاءة 

سɺم تقنيات مثل الأتمتة، والتحس؈ن المستمر (
ُ
Ȗشغيل. وȘاليف الɢرضا العميل، وتKaizen  دارة اݍݨودة୒و ،(

  ) ࢭʏ رفع ɸذه الكفاءة من خلال إزالة المعوقات وتقليل التكرار وتحس؈ن التɴسيق ب؈ن الفرق. TQMالشاملة ( 

شɢل  
ُ
Ȗ ة؛ فكفاءة العملياتʈاملية لا تنافرɢة العميل وكفاءة اݍݵدمة علاقة تȋإن العلاقة ب؈ن تجر

العملاء  عد ملاحظات 
ُ
Ȗ بʋنما  اݍݨودة،  عميل عالية  تجرȋة  تقديم  من  المؤسسة  ن 

ّ
مك

ُ
ت الۘܣ  التحتية  البɴية 

ا ɠان العميل ʇعاɲي من طول ف؅فة  وتقييماٮڈم مصدرًا حيوʈًا لتحس؈ن الكفاءة الداخلية. فعڴʄ سȎيل المثال، إذ

الوقت   ࢭʏ ذات  وʉُعد  تقييمه لتجرȋته،   ʄشري، فإن ذلك ينعكس سلبًا عڴȎال التفاعل  الانتظار أو ضعف 

  مؤشرًا عڴʄ ضعف الكفاءة ࢭʏ مراحل اݍݵدمة. 

ومع تصاعد التنافس ࢭʏ السوق السعودي خاصة ࢭʏ القطاعات اݍݵدمية مثل التعليم، والرعاية  

الܶݰية، واݍݵدمات اݍݰɢومية، أصبحت المؤسسات مُطالبة أك؆ف من أي وقت مغۜܢ بإعادة تصميم رحلات  

ࢭʏ القدرة  العملاء بما يضمن دمج الكفاءة الȘشغيلية مع تجرȋة عميل استȞنائية. وتكمن التحديات الك؄فى  

عڴʄ تحقيق ɸذا التوازن، حيث لا يكفي فقط تبۚܣ التكنولوجيا أو تحس؈ن التدرʈب، بل يجب تبۚܣ ثقافة  

حفّز الموظف؈ن عڴʄ تقديم قيمة مضافة ࢭɠ ʏل نقطة تواصل. 
ُ
ركز عڴʄ العميل وت

ُ
  تنظيمية ت

ࢭʏ الٔڈاية، فإن الاسȘثمار ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة العميل وتحقيق كفاءة اݍݵدمة لʋس خيارًا، بل ضرورة  

التكنولوجيا،   ب؈ن  تُدمج  شاملة  اس؅فاتيجية  نظرة  ذلك  وʈتطلب  والتم؈ّق.  الاستمرارʈة  لضمان  مؤسسية 

ا ࢭ
ً
ʏ رحلة العميل، وࢭʏ والموارد الȎشرʈة، وقيادة مؤسسية واعية ȖسȘثمر ࢭʏ تحس؈ن ɠل تفصيل يُحدث فرق

  ذات الوقت ترفع من كفاءة الأداء الداخڴʏ لضمان تحقيق الأɸداف بكفاءة واستدامة. 
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ا من ذلك، تتمثل مشɢلة الدراسة ࢭʏ تحليل  
ً
فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية بأȊعاده مجمعة  انطلاق

التفاعل الذɠي) ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة    –المرونة الȘشغيلية    –التɢامل المعلوماȖي    –والمتمثلة ࢭʏ (التحكم الذاȖي  

  . Nexusالعميل وكفاءة اݍݵدمة: دراسة ميدانية عڴʄ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

  مشɢلة الدراسة  2.1

اݍݵدمات  يواجɺه قطاع  الذي  الم؅قايد  التحدي  حول  الدراسة  ɸذه   ʏࢭ البحثية  المشɢلة  تتمحور 

الم؇قلية ࢭʏ تقديم تجرȋة عميل متم؈قة وخدمة فعّالة ࢭʏ بʋئة تȘسم بالتغ؈ف السرʉع ࢭʏ توقعات العملاء وارتفاع  

الذكية والمنصات  اݍݰلول   ʄعڴ الاعتماد  تزايد  ظل  الرق׿ܣ. ففي  التنافس  أصبح من    مستوى  الإلك؅فونية، 

  ʏطء ࢭȋسيق، وɴالت ʏي من ضعف ࢭɲعاȖ شغيلية التقليدية، والۘܣ غالبًا ماȘية الɴالب ʏالضروري إعادة النظر ࢭ

  ʄات عڴɠضعف من قدرة الشرʈرضا العميل و ʄشغيلية، ما يؤثر سلبًا عڴȘاليف الɢالت ʏالاستجابة، وارتفاع ࢭ

  الاحتفاظ به ࢭʏ المدى الطوʈل.

 جوɸرʈًا حول مدى فاعلية أنظمة الȘشغيل الذكية  
ً

 Nexusممثلة ࢭʏ نظام    – وت؄فز الدراسة Ȗساؤلا

ࢭʏ معاݍݨة ɸذه الإشɢاليات، من خلال تحس؈ن العمليات اݍݵلفية، وȖسɺيل التفاعل ب؈ن العميل ومزود    –

  ʄشغيل الذكية عڴȘنما يُروّج لأنظمة الʋتقديم اݍݵدمة. فب ʏز سرعة الاستجابة والموثوقية ࢭʈعزȖاݍݵدمة، و

لا  الȘشغيلية،  الكفاءة   ʏࢭ  ʏتحول نوڤ  تزال ɸناك فجوة معرفية فيما  أٰڈا حلول تقنية قادرة عڴʄ إحداث 

اݍݵدمية   القطاعات   ʏࢭ اݍݵدمة، خصوصًا  العميل وجودة  تجرȋة   ʄالتحول عڴ ɸذا  اɲعɢاس  بمدى  يتعلق 

ʄعتمد بدرجة كب؈فة عڴȖ اݍݵدمات الم؇قلية، الۘܣɠ شري وتوقعات عالية من العملاء.   اݍݰساسةȎالتفاعل ال  

الذɠي   النظام  قدرة  بمدى  تتعلق  إشɢالية  الدراسة  تطرح  متطلبات   Nexusكما  تلبية   ʄعڴ

اݍݵدمة)   (مقدمو  الȎشرʈة  الإمداد  سلسلة  و୒دارة  وسلسة،  مرنة  استخدام  تجرȋة  وتوف؈ف  اݍݵصوصية، 

بكفاءة، خاصة وأن طبيعة اݍݵدمات الم؇قلية تتطلب دقة ࢭʏ الوقت، وسرعة ࢭʏ معاݍݨة الطلبات، واستعدادًا  

جرȋة العميل. وتزداد أɸمية ɸذه الإشɢالية ࢭʏ للتعامل مع الطوارئ، وۂʏ جميعɺا عوامل تؤثر مباشرة عڴʄ ت
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رؤʈة   ضمن  مȘسارعًا  نموًا  الم؇قلية  اݍݵدمات  قطاع  ʇشɺد  حيث  السعودي،  من  2030السياق  وʉُعد   ،

  القطاعات ذات التأث؈ف المباشر عڴʄ جودة اݍݰياة.

ɠأحد أنظمة الȘشغيل الذكية ࢭʏ تحس؈ن  Nexusوعليه، Ȗسڥʄ الدراسة إڲʄ فɺم مدى نجاح نظام 

تجرȋة العميل من حيث التخصيص، وسرعة الوصول، وشفافية الأداء، وكذلك ࢭȖ ʏعزʈز كفاءة اݍݵدمة من  

خلال تقليل زمن الإنجاز، وتحس؈ن جدولة الموارد، وخفض ɲسبة اݍݵطأ الȎشري. كما ٮڈدف إڲʄ الكشف عن  

نظمة، سواءً ɠانت تقنية، تنظيمية، أو Ȋشرʈة، مما يجعل من  التحديات الۘܣ قد تحدّ من فاعلية ɸذه الأ 

ࢭʏ بʋئة خدمية واقعية،    ʏاء الاصطناڤɠلأنظمة الذ ʏشغيڴȘال الأداء  لتقييم  الدراسة محاولة منݤݨية  ɸذه 

  بمزʈج من الملاحظة العملية والتحليل الأɠادي׿ܣ. 

ࢭʏ ضوء ما سبق، فإن المشɢلة البحثية لɺذه الدراسة لا تقتصر فقط عڴʄ اختبار فاعلية نظام  

Nexus    التعامل مع ʏسانية ࢭɲة الإȋعد التجرȊُ ʄسليط الضوء عڴȖ ʄمن الناحية التقنية، بل تتعدى ذلك إڲ

ومقدم   العميل  ب؈ن  العلاقة  صياغة  عيد 
ُ
Ȗ أن  الذكية  الȘشغيل  لأنظمة  يمكن  كيف  واستكشاف  النظام، 

استدامة النمو الȘشغيڴʏ  اݍݵدمة ࢭʏ السياق المعقد والمتغ؈ف لݏݵدمات الم؇قلية، بما ينعكس عڴʄ رضا العميل و 

  ࢭʏ القطاع. 

  أɸمية الدراسة: 3.1

 :ʏ فيما يڴȖعتمد أɸمية ɸذه الدراسة عڴʄ إسɺاماٮڈا النظرʈة والتطبيقية  

 :الأɸمية النظرʈة

  ʏة العميل ࢭȋدارة تجر୒شغيل الذكية وȘأنظمة ال ʏمجاڲ ʏتمثل الدراسة إضافة علمية نوعية للأدبيات ࢭ

 القطاعات اݍݵدمية. 

   مية أنظمة مثلɸت؄فز أNexus   ئة تتطلبʋب ʏإدارة العمليات الذكية وتقديم خدمات عالية الكفاءة ࢭ ʏࢭ

 سرعة استجابة وجودة تنفيذ. 
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   الأتمتة، التحليل الݏݰظي، تخصيصɠ) يɠشغيل الذȘط ب؈ن خصائص الȋلبناء إطار نظري ير ʄسڥȖ

 اݍݵدمة) ومؤشرات الكفاءة (مثل تقليل وقت اݍݵدمة، تحس؈ن الرضا، وخفض ɲسبة الأخطاء).

   اݍݵدمات قطاع   ʏࢭ الذكية  التكنولوجيا  بتوظيف  المتعلقة  العرȋية  الدراسات   ʏࢭ بحثية  Ȗسد فجوة 

 الم؇قلية. 

   ة العميلȋتحس؈ن تجر ʏي ࢭɠشغيل الذȘوال ʏاء الاصطناڤɠامل أنظمة الذɢم النظري لتɺعزز من الفȖ

 ɠأحد مɢونات الأداء المؤسؠۜܣ.

  .ʏالسياق اݝݰڴ ʏة والمرنة ࢭʈبؤɴر دراسات لاحقة حول تكنولوجيا اݍݵدمات التʈتفتح اݝݨال لتطو  

 :الأɸمية التطبيقية

   عمليًا لمزودي اݍݵدمات حول كيفية استخدام نظام 
ً
لتحس؈ن كفاءة اݍݵدمة وزʈادة   Nexusتقدم دليلا

 رضا العملاء.

  عʉي ع؄ف أدوات ذكية لتحس؈ن التخطيط، واݍݨدولة، وتوزɲشغيل الميداȘر آليات الʈتطو ʄساعد عڴȖ

 الموارد. 

  د من الكفاءةʈزʈن فرق العمل من تقديم خدمات أسرع وأك؆ف دقة، مما يقلل من وقت الانتظار و
ّ

تمك

 الȘشغيلية. 

  ʄسمح للموظف؈ن بال؅فك؈ق عڴʇ ية، مماɴالروتي أتمتة الإجراءات  تخفف من الأعباء الإدارʈة من خلال 

 حل المشكلات النوعية. 

   امل بما يتماءۜܢ مع متطلبات اݍݨودة والرقابة والتنافسيةɢات للتحول الرق׿ܣ الɠة الشرʈزɸعزز جاȖ

 ࢭʏ سوق اݍݵدمات. 

   بياناٮڈم وسلوكياٮڈم، مما يدعم ʄترفع من مستوى رضا العملاء من خلال تخصيص اݍݵدمات بناءً عڴ

 ولاء العميل. 

 .ة عميل أك؆ف سلاسة وفعاليةȋتحس؈ن السمعة المؤسسية من خلال تجر ʏم ࢭɸساȖ  
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  أɸداف الدراسة: 4.1

 ʄإڲ الدراسة  (التحكم معرفة    ٮڈدف   ʏࢭ بأȊعاده مجمعة والمتمثلة  الذكية  الȘشغيل  أنظمة  فعالية 

المعلوماȖي    –الذاȖي   الȘشغيلية    –التɢامل  وكفاءة    –المرونة  العميل  تجرȋة  تحس؈ن   ʏࢭ الذɠي)  التفاعل 

منه مجموعة من الأɸداف    وʈتفرع  ،Nexusاݍݵدمة: دراسة ميدانية عڴʄ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام  

 الفرعية: 

   مستوى ʄالتعرف عڴ ʄالعميل وكفاءة اݍݵدمة وذلك بالتطبيق عڴ التحكم الذاȖي ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة 

  Nexus قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام

  ʄة العميل وكفاءة اݍݵدمة وذلك بالتطبيق عڴȋتحس؈ن تجر ʏي ࢭȖامل المعلوماɢمستوى الت ʄالتعرف عڴ

  Nexus قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام

   ʄة العميل وكفاءة اݍݵدمة وذلك بالتطبيق عڴȋتحس؈ن تجر ʏشغيلية ࢭȘمستوى المرونة ال ʄالتعرف عڴ

  Nexus قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام

  ʄالعميل وكفاءة اݍݵدمة وذلك بالتطبيق عڴ الذɠي ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة  التفاعل  التعرف عڴʄ مستوى 

 . Nexusقطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

  Ȗساؤلات الدراسة  5.1

 ۜ الرئʋؠ الذكية بأȊعاده مجمعة والمتمثلة ࢭʏ (التحكم ما  الأول:    ܣالسؤال  الȘشغيل  أنظمة  فعالية 

المعلوماȖي    –الذاȖي   الȘشغيلية    –التɢامل  وكفاءة    –المرونة  العميل  تجرȋة  تحس؈ن   ʏࢭ الذɠي)  التفاعل 

نظام   ع؄ف  الم؇قلية  اݍݵدمات  قطاع   ʄعڴ ميدانية  دراسة  فرعية    ، Nexusاݍݵدمة:  أسئلة  عدة  منه  وتتفرع 

ʏالتاڲɠ : 

   أي مدى ʄإڲʇ  مɺقطاع  س ʄة العميل وكفاءة اݍݵدمة وذلك بالتطبيق عڴȋتحس؈ن تجر ʏي ࢭȖالتحكم الذا

  Nexusاݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 
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  ʄة العميل وكفاءة اݍݵدمة وذلك بالتطبيق عڴȋتحس؈ن تجر ʏي ࢭȖامل المعلوماɢم التɺسʇ أي مدى ʄإڲ

  Nexusقطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

  ʄالعميل وكفاءة اݍݵدمة وذلك بالتطبيق عڴ الȘشغيلية ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة  إڲʄ أي مدى ʇسɺم المرونة 

  Nexusقطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

   قطاع ʄة العميل وكفاءة اݍݵدمة وذلك بالتطبيق عڴȋتحس؈ن تجر ʏي ࢭɠم التفاعل الذɺسʇ أي مدى ʄإڲ

 . Nexusاݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

  فروض الدراسة:     6.1

 عڴʄ الإطار النظري المتعلق  
ً
لتحقيق أɸداف الدراسة والإجابة عڴȖ ʄساؤلاٮڈا يمكن للباحث اعتمادا

 إڲʄ نتائج الدراسات السابقة تم صياغة
ً
  الفرضيات التالية:   بالدراسة، واسȘنادا

لأنظمة الȘشغيل الذكية بأȊعاده مجمعة   لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  :الأول الفرضية الرئʋسة  

التفاعل الذɠي) ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة    –المرونة الȘشغيلية    –التɢامل المعلوماȖي    –والمتمثلة ࢭʏ (التحكم الذاȖي  

  . Nexusالعميل وكفاءة اݍݵدمة: دراسة ميدانية عڴʄ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام  

  التالية:  رȌع وʈنȎثق من ɸذه الفرضية الفرضيات الفرعية الأ 

   إحصائية دلالة  ذو  أثر  يوجد  وذلك لا  اݍݵدمة  وكفاءة  العميل  تجرȋة  تحس؈ن   ʏࢭ الذاȖي  للتحكم 

  Nexusبالتطبيق عڴʄ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

  العميل وكفاءة اݍݵدمة وذلك أثر ذو دلالة إحصائية للتɢامل المعلوماȖي ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة  لا يوجد 

  Nexusبالتطبيق عڴʄ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

  العميل وكفاءة اݍݵدمة وذلك الȘشغيلية ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمرونة 

  Nexusبالتطبيق عڴʄ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

  وذلك اݍݵدمة  وكفاءة  العميل  تجرȋة  تحس؈ن   ʏࢭ الذɠي  للتفاعل  إحصائية  دلالة  ذو  أثر  يوجد  لا 

  Nexusبالتطبيق عڴʄ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 
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  نموذج الدراسة: 7.1

 المستقل الذاȖي  :  المتغ؈ف  (التحكم   ʏࢭ والمتمثلة  مجمعة  بأȊعاده  الذكية  الȘشغيل  التɢامل    –أنظمة 

  . التفاعل الذɠي) –المرونة الȘشغيلية   –المعلوماȖي 

  عȊة العميل وكفاءة اݍݵدمة : المتغ؈ف التاȋتحس؈ن تجر 

 .) نموذج الدراسة1الشɢل رقم ( 

 

 

 

 

 

  المصدر: من عمل الباحث 

  الدراسات السابقة: 8.1

  ) دراسةEl-Emam, 2022  عنوانȊ ،(The Relationship between Customer Participation 

and Customer Experience: An Empirical Study on Hotel Customers in the Arab 

Republic of Egypt  

 ʄعڴ بالتطبيق  الفندقية  وخ؄فاٮڈم  العملاء  مشاركة  ب؈ن  العلاقة  لبحث  الدراسة  ɸذه  اسْڈدفت 

العينة   ݯݨم  بلغ  وقد  العرȋية.  مصر  بجمɺورʈة  الفنادق  الاستمارات    411عملاء  عدد  أن  ح؈ن   ʏࢭ مفردة 

ال؄فنامج    ʄإڲ إيجا399Ȍالܶݰيحة الۘܣ تم إدخالɺا  ارتباط  إڲʄ وجود  ي ب؈ن مشاركة  . أظɺرت نتائج الدراسة 

  المتغير المستقل 

  أنظمة التشغيل الذكية 

  التحكم الذاتي 
  التكامل المعلوماتي 
  المرونة التشغيلية 
  التفاعل الذكي 

 تابعالمتغير ال

 تحسين تجربة العميل وكفاءة الخدمة
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العملاء وخ؄فة العملاء. وأيضا وجود تأث؈ف إيجاȌى معنوي لمشاركة العملاء عڴʄ خ؄فة العملاء. كما أنه لا توجد  

ݍݵصائصɺم   وفقا  الدراسة  متغ؈فات  تجاه  العملاء  أراء  ب؈ن  إحصائية  دلالة  ذات  معنوʈة  فروق  أي 

 الديموغرافية (اݍݨɴس، العمر، مستوى التعليم وتصɴيف الفندق).

  ) دراسةRamadan, 2024  عنوانȊ ،(Customer Experience Antecedents in the Context 

of AI Chatbot Services  

الدراسة ɸو قياس تأث؈ف الذɠاء الاصطناڤʏ عڴʄ تجرȋة العملاء بناء عڴɠ ʄل من   الغرض من ɸذه 

نظرʈۘܣ ال؅قام الثقة ونموذج جودة اݍݵدمة وذلك ɠاستجابة للسؤال الواقڥʏ ما ۂʏ أɸم العوامل الۘܣ يجب  

ࢭ  ʏاء الاصطناڤɠبالذ ʇعمل  الذي  تطبيق خدمة عملاء  إطلاق  قبل  مراعاٮڈا  الشركة   ʄمجال خدمات  عڴ  ʏ

ثم   سابقا  المɴشورة  للمقالات  الدقيق  العل׿ܣ  البحث   ʄعڴ بناء  مفاɸي׿ܣ  نموذج  بناء  تم  اݝݰمولة؟  الأجɺزة 

مقابلة ثلاثون مرܧݰا لتنقيح النموذج قبل بدء القياس. وم ثم يركز النموذج عڴʄ تأث؈ف ثلاثة أȊعاد للذɠاء 

صطناڤʏ عڴʄ تجرȋة العملاء ومدى تدخل الثقة  الاصطناڤʏ وۂʏ: الراحة، والتخصيص، وغموض الذɠاء الا 

  ʄالۘܣ تؤثر عڴ العوامل  النموذج Ȋشɢل تجرʈۗܣ لقياس  اختبار   ʄإڲ الدراسة  الɺدف: ٮڈدف  كعامل وسيط. 

الأجɺزة   خدمات  مجال   ʏࢭ تحديدا   ʏالاصطناڤ الذɠاء  دعم  خدمات  استخدام  ضوء   ʏࢭ العملاء  تجرȋة 

  ʄعڴ الاختبار  إجراء  تم  تم  عن  ٤٢٩اݝݰمولة.  حيث  البحث  ɸذا   ʏࢭ مختلط  منݤݮ  اتباع  تم  المنݤݨية  صرا. 

استخدام المنݤݮ الاستكشاࢭʏ النوڤʏ لبناء النموذج Ȋعد مراجعة الأبحاث المɴشورة سابقا، ثم اتباع المنݤݮ  

  ʏاء الاصطناڤɠة العملاء المدعمة بالذȋر النتائج أن تجرɺلاختبار النموذج المطور... تظ ʏالاختباري التوضيڍ

ثر Ȋشɢل كب؈ف بالراحة، ثم يأȖي التخصيص ࢭʏ المرتبة الثانية، وأخ؈فا يأȖي غموض الذɠاء الاصطناڤʏ. كما  تتأ

 تؤكد النتائج أن التأث؈ف المباشر لتلك العوامل أقوى من علاقة الوساطة من خلال الثقة.

  ) Ȋعنوان  Morsy, 2017دراسة   ،(Relationship between Market Related Factors and 

Customer Experience in Hypermarkets in Egypt  

 ʏࢭ ماركت  الɺاي؄ف   ʏࢭ العملاء  خ؄فة   ʄعڴ بالسوق  المرتبطة  العوامل  تأث؈ف  تحديد   ʄإڲ البحث  ɸدف 

ݰت نتائج البحث علاقة إيجابية ومعنوʈة ما ب؈ن العوامل المرتبطة بالسوق (المناخ العام   مصر. ولقد أوܷ
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للمتجر، ملائمة اݍݵدمة، التفاعل الܨݵظۜܣ، التفاعل ما ب؈ن العملاء) وخ؄فة العملاء. كما اتܸݳ أن المناخ  

  العام للمتجر له أقوى تأث؈ف عڴʄ خ؄فة العملاء داخل المتجر. 

  ) Ȋعنوان  Al-Hashem, 2022دراسة   ،(Marketing Intelligence Dimensions as an 

Innovative Approach for Customer Retention through the Intermediate Role of 

Customer Experience  

ɸدف ɸذه الدراسة للتعرف إڲʄ أثر أȊعاد الذɠاء الȘسوʈقي (ذɠاء السوق، وذɠاء المنافس؈ن، وذɠاء  

العملاء، وذɠاء المنتج) عڴʄ الاحتفاظ بالعملاء من خلال الدور الوسيط لتجرȋة العملاء. تم استخدام المنݤݮ  

استخدام اسȘبانة تم تصميمɺا  الك׿ܣ ݍݨمع البيانات من "الفنادق" ذات الأرȌع واݍݵمس نجوم ࢭʏ الأردن ب

) اسȘبانة  350) من أصل (307لتحقيق أɸداف الدراسة، حيث بلغ مجموع الاسȘبانات الصاݍݰة للتحليل (

تم توزʉعɺا باستخدام أسلوب العينة العشوائية الȎسيطة. وللإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياٮڈا،  

. وتوصلت الدراسة إڲʄ أن ɸناك تأث؈فا إيجابيا  Smart-PLS 3.2.7وȋرمجية    SPSS v23تم استخدام برمجية  

لأȊعاد الذɠاء الȘسوʈقي عڴʄ تجرȋة العملاء وتأث؈فا إيجابيا لتجرȋة العميل عڴʄ الاحتفاظ بالعملاء، بالإضافة  

العميل.   تجرȋة  خلال  من  بالعملاء  الاحتفاظ   ʄعڴ الȘسوʈقي  للذɠاء  مباشر  غ؈ف  إيجاȌي  تأث؈ف  وجود   ʄإڲ

 ʄإڲ الدراسة  مبتكرة    وخلصت  أدوات  Ȗستخدم  أن  يجب  نجوم  واݍݵمس  نجوم  الأرȌع  ذات  الفنادق  أن 

والعملاء   والمنافس؈ن  السوق  عن  معلومات  ذلك   ʏࢭ بما  اݍݵارجية،  البʋئة  حول  معلومات   ʄعڴ لݏݰصول 

  والمنتجات، من أجل البقاء ࢭʏ بʋئة السوق التنافسية. 

   عنوان  2022،  المط؈في ( دراسةȊ الܶݰية:  )،  اݍݵدمة  كفاءة  تحس؈ن   ʏࡩ ودورɸا  الطبية  الأخطاء 

 دراسة تطبيقية عڴʄ القطاع الصڍʏ ࡩʏ المدينة المنورة 

ɸدفت الدراسة إڲʄ التعرف عڴʄ دور الأخطاء الطبية ࢭʏ تحس؈ن كفاءة اݍݵدمة الܶݰية ࢭʏ القطاع 

  ʄا عڴɺبانة تم تطبيقȘاس ʄواعتمدت عڴ ʏالمدينة المنورة. اتبعت الدراسة المنݤݮ الوصفي التحليڴ ʏࢭ ʏالصڍ

ة من الɢادر الإداري والطۗܣ  موظف من العامل؈ن ࢭʏ القطاع الصڍʏ ࢭʏ المدينة المنور   250عينة عشوائية بلغت  

والتمرʈغۜܣ، وتوصلت الدراسة إڲʄ نتائج أɸمɺا ɸناك درجة متوسطة من الأخطاء الطبية الۘܣ ʇعتقد أفراد  
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القطاع    ʏࢭ اݍݵدمة  كفاءة  تحس؈ن  من  متوسط  ɸناك  أن  كما   ،ʏالصڍ القطاع   ʏࢭ حدوٯڈا  الدراسة  عينة 

 ʏالقطاع الصڍ ʏعاد تحس؈ن كفاءة اݍݵدمة ࢭȊافة أɠ الدراسة أن الصڍʏ ࢭʏ المدينة المنورة. وأشارت نتائج 

من متوسط  مستوى   ʄعڴ ɠانت  الܶݰية)  اݝݵاطر  إدارة  المرعۜܢ،  سلامة  اݍݵدمة،  وقد    (جودة  الأɸمية. 

) إحصائية  دلالة  مستوى  عند  إحصائية  دلالة  ذو  إيجاȌي  أثر  وجود  الدراسة  للأخطاء α=0.05أظɺرت   (

المرعۜܢ،   سلامة  تحس؈ن  اݍݵدمة،  جودة  (تحس؈ن  بأȊعادɸا  الܶݰية  اݍݵدمة  كفاءة  تحس؈ن   ʄعڴ الطبية 

  تحس؈ن إدارة اݝݵاطر الܶݰية) ࢭʏ القطاع الصڍʏ ࢭʏ المدينة المنورة.

   عنوان  2021،  شتاتحة( دراسةȊ اݍݵارڊʏ: دراسة  )،  العميل  رضا   ʄعڴ اݍݵدمة  كفاءة مقدمي  أثر 

  حالة مؤسسة جازي "وɠالة اݍݨلفة" 

(وɠالة   جازي  مؤسسة   ʏࢭ العميل  رضا   ʄعڴ اݍݵدمة  مقدمي  كفاءة  أثر  تحديد   ʄإڲ الدراسة  ɸذه 

مفردة، معتمدين ࢭʏ   134اݍݨلفة)، وذلك من خلال دراسة ميدانية، أجرʈت عڴʄ عينة مʋسرة مɢونة من  

الدراسة. خل ɸذه  طبيعة  مع  لتناسبه  وذلك  والتحليل  الوصف  بأداتيه  الاستɴباطي  المنݤݮ   ʄعڴ صت ذلك 

أثر ذو دلالة إحصائية ݝݨمل   أنه يوجد  أبرزɸا  التطبيقية والعملية من  إڲʄ مجموعة من النتائج  الدراسة 

أȊعاد كفاءة مقدمي اݍݵدمة من خلال "طرʈقة التعامل"، "التواصل الܨݵظۜܣ"، "سرعة تقديم اݍݵدمة"  

وق ذات دلالة معنوʈة و"التعاطف" ࢭʏ مؤسسة جازي عڴʄ رضا العميل، كما أظɺرت النتائج عدم وجود فر 

المدروسة، وضم البحث جملة من   الديمغرافية للعينة  العملاء ࢭʏ مؤسسة جازي Ȗعزى لݏݵصائص  لرضا 

بالمؤسسة   إڲʄ زʈادة الاɸتمام بالمستخدم؈ن من أجل تحس؈ن كفاءٮڈم ࢭʏ تقديم اݍݵدمة  التوصيات ٮڈدف 

  محل الدراسة. 

 ري ال(   دراسةɺعنوان  2024،  شȊ  ،(" اݍݰديثة  العامة  اݍݵدمة  نموذج  الكفاءة NPSتأث؈ف   ʄعڴ  "

 التنظيمية: دراسة ميدانية عڴʄ الشركة السعودية لݏݵدمات الأرضية

سɺولة   اݍݵدمات،  جودة  بأȊعاده  اݍݰديثة  العامة  اݍݵدمة  أثر  معرفة   ʄإڲ الدراسة  ɸذه  ɸدفت 

الشركة    ʄعڴ التɢاليف  توف؈ف  الأɸداف  تحقيق  بأȊعادɸا  التنظيمية  الكفاءة   ʄعڴ الموثوقية)  الوصول، 

م  وتɢون  الارتباطي)،  الوصفي   ʏالمسڍ المنݤݮ   ʄعڴ الدراسة  واعتمدت  الأرضية  لݏݵدمات  جتمع  السعودية 
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الدراسة من جميع موظفي الشركة السعودية لݏݵدمات الأرضية القادة والموظف؈ن الإدارʈ؈ن وممثڴʏ خدمات  

 لك؄ف مجتمع الدراسة اعتمدت الباحثة عڴʄ أسلوب  3885الرɠاب والبالغ عددɸم (
ً
 وموظفة، ونظرا

ً
) موظفا

) ʏة ۂȋرت بأن عدد العينة المطلوɺسيطة، الۘܣ أظȎمفردة من مجتمع الدراسة،  350العينة العشوائية ال (

العامة   اݍݵدمة  تطبيق  بأن واقع  الدراسة  نتائج  أظɺرت  البيانات  ݍݨمع  ɠأداة  الاسȘبانة   ʄالاعتماد عڴ وتم 

) ووزن ɲسۗܣ  5.00من    3.66اݍݰديثة ࢭʏ الشركة السعودية لݏݵدمات الأرضية مرتفع، بمتوسط حساȌي بلغ (

) التنظي 73.2مقداره  الكفاءة  واقع  أن  كما  متوسط،  %)،  الأرضية  لݏݵدمات  السعودية  الشركة   ʏࢭ مية 

 يوجد أثر لنموذج اݍݵدمة العامة  64.4) ووزن ɲسۗܣ مقداره (5.00من    3.22بمتوسط حساȌي بلغ (
ً
%)، أيضا

)،  0.666اݍݰديثة عڴʄ الكفاءة التنظيمية ࢭʏ الشركة السعودية لݏݵدمات الأرضية، بمعامل ارتباط قدره (

دلا توجد علاقة ذات  تبعًا للمتغ؈فات  ولا  الدراسة  العينة حول متغ؈في  أفراد  ب؈ن استجابات  لة إحصائية 

كما   العل׿ܣ واݍݰالة الاجتماعية.  المؤɸل  اݍݵ؄فة،  العمر سنوات  اݍݨɴس   ʏࢭ المتمثلة  والوظيفية  الܨݵصية 

ة؛  جاءت أɸم التوصيات بضرورة متاȊعة العمل بفاعلية عڴʄ تɢامل ممارسات أȊعاد اݍݵدمة العامة اݍݰديث

ڈا واجɺة الوطن.    لاستمرار تحقيق النجاحات والتحس؈ن المستمر ࢭʏ الشركة ورفع الكفاءة ɠوٰ

 عنوان 2023،  نور الدينة ( دراسȊ ،(   إطار ʏالمدر؟ۜܣ: دراسة ࡩ ʏي الاجتماڤǿنية للأخصاɺالكفاءة الم

  نظرʈة الدور الاجتماڤʏ ࡩʏ خدمة الفرد 

للأخصاǿي اسْڈدف   المɺنية  والكفاءة  الوظيفي  الرضا  ب؈ن  العلاقة  تحديد   ʄإڲ اݍݰالية  الدراسة 

الاجتماڤʏ المدر؟ۜܣ، تحديد العلاقة ب؈ن الرضا الوظيفي والكفاءة المعرفية للأخصاǿي الاجتماڤʏ المدر؟ۜܣ،  

المɺارʈة للأخصاǿي الاجتماڤʏ المدر؟ۜܣ، تح الوظيفي والكفاءة  الرضا  ب؈ن  العلاقة  ب؈ن وتحديد  العلاقة  ديد 

الرضا   أن   ʄإڲ نتائجɺا   ʏࢭ وتوصلت  المدر؟ۜܣ،   ʏالاجتماڤ للأخصاǿي  الوجدانية  والكفاءة  الوظيفي  الرضا 

الوظيفي للأخصائي؈ن الاجتماعي؈ن ࢭʏ اݝݨال المدر؟ۜܣ إيجابية كما توصلت وجود علاقة طردية دالة إحصائيا  

الاجتماڤʏ المدر؟ۜܣ، وجود علاقة طردية دالة إحصائيا ب؈ن  ب؈ن الرضا الوظيفي والكفاءة المɺنية للأخصاǿي  

ب؈ن   إحصائيا  دالة  طردية  علاقة  وجود  المدر؟ۜܣ،   ʏالاجتماڤ المعرفية للأخصاǿي  والكفاءة  الوظيفي  الرضا 

  الرضا الوظيفي والكفاءة المɺارʈة للأخصاǿي الاجتماڤʏ المدر؟ۜܣ. 
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   عنوان  2020،  ݰياناݍ ( دراسةȊ  ،( ʏعڴ ميدانية  دراسة  الأداء:  كفاءة   ʏعڴ وأثره  العملاء  تقييم 

  اݍݵطوط اݍݨوʈة الكوȘʈية 

دراسة ميدانية   - تطرق الباحث ࢭɸ ʏذه الدراسة الۘܣ عنواٰڈا "تقييم العملاء وأثره عڴʄ كفاءة الأداء

عڴʄ اݍݵطوط اݍݨوʈة الɢوȘʈية" الأثر ب؈ن تقييم العملاء وكفاءة الأداء ࢭʏ اݍݵطوط اݍݨوʈة الɢوȘʈية والۘܣ Ȗعد  

قتصادي، يحاول الباحث من خلال  من اɸم القطاعات الاقتصادية ࢭʏ دولة الɢوʈت وترفع من مستواɸا الا

  ʄإڲ الدراسة  ɸذه  وɸدفت  الأداء  كفاءة   ʄعڴ  ʏالاس؅فاتيڋ الأداء  العملاء  تقييم  أثر  توضيح  الدراسة  ɸذه 

العوامل، وأيضا   تلك  العملاء ومدى الاɸتمام بدعم وتوف؈ف  لتقييم آراء  العوامل اللازمة  التعرف عڴʄ أɸم 

اءة الأداء وتحديد الأثر ب؈ن تقييم العملاء ودعم زʈادة كفاءة الأداء  معرفة العوامل الۘܣ Ȗساɸم ࢭʏ زʈادة كف

ࢭʏ اݍݵطوط اݍݨوʈة الɢوȘʈية، مع وضع عدد من التوصيات الۘܣ يمكن أن تفيد القيادات الإدارʈة ࢭʏ اݍݵطوط  

لمية إڲʄ  اݍݨوʈة الɢوȘʈية، والوزارات ذات العلاقة، والمɺتم؈ن ٭ڈذا اݝݨال. كما Ȗسڥʄ الدراسة من الناحية الع

والأɸداف   الاس؅فاتيجية  اݍݵطط  توفر  مدى  الأداء،  كفاءة  وزʈادة  العملاء  تقييم  ب؈ن  الأثر   ʄعڴ التعرف 

البʋئة    ʏࢭ العملاء  تقييم  تأث؈ف  عن  يكشف  ما  وɸو  أɸدافɺا،  لتحقيق  وتقييمɺا  المستقبلية  الاس؅فاتيجية 

لأداء. ومن الناحية العملية، ٮڈدف الدراسة  الداخلية والفرص واݝݵاطر ࢭʏ البʋئة اݍݵارجية ࢭʏ زʈادة كفاءة ا 

  ʏࢭ المسئول؈ن  يفيد  مما  الɢوȘʈية،  اݍݨوʈة  اݍݵطوط   ʏࢭ العملاء  تقييم  وممارسة  تطبيق  أɸمية  إبراز   ʄإڲ

التحليل   منݤݮ  الدراسة  العملاء لدٱڈم. واستخدمت  إڲʄ واقع تقييم  التعرف   ʏࢭ الɢوȘʈية  اݍݨوʈة  اݍݵطوط 

). 384ية، واعتمد عڴʄ أسلوب العينة الغرضية من العملاء وɠان عددɸم (الوصفي لنتائج الدراسة الميدان

ݰة جميع الفروض الرئʋسية والفرعية، كما توصلت الدراسة إڲʄ أن ɸناك Ȋعض العناصر   وأثبȘت النتائجܵ 

ت  الأساسية اللازمة لتقييم العملاء والۘܣ Ȗساɸم ࢭʏ زʈادة وكفاءة الأداء لدى اݍݵطوط اݍݨوʈة الɢوȘʈية. وأوص

الدراسة بضرورة الاɸتمام بالعناصر الأساسية اللازمة لتقييم العملاء والۘܣ Ȗساɸم ࢭʏ زʈادة كفاءة الأداء  

 لدى اݍݵطوط اݍݨوʈة الɢوȘʈية. 
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  الفجوة البحثية: 9.1

تحس؈ن    ʏࢭ الذكية  الȘشغيل  أنظمة  "فعالية  المعنونة  اݍݰالية  الدراسة   ʏࢭ البحثية  الفجوة  Ȗش؈ف 

الم؇قلية ع؄ف نظام   اݍݵدمة: دراسة ميدانية عڴʄ قطاع اݍݵدمات  العميل وكفاءة  إڲʄ نقص  Nexusتجرȋة   "

واܷݳ ࢭʏ الأدبيات الۘܣ تناولت ɸذا الموضوع من منظور تɢامڴʏ يجمع ب؈ن التقنيات الȘشغيلية الذكية وتجرȋة  

تحديدًا. وعڴʄ الرغم من وفرة   العرȌي والسعودي  السياق   ʏࢭ الم؇قلية، لا سيما  ࢭʏ قطاع اݍݵدمات  العميل 

العميل وكفاءة اݍݵدم  الۘܣ تناولت موضوع تجرȋة  الذɠاء الاصطناڤȊ ʏشɢل منفصل، فإن  الدراسات  ة أو 

الۘܣ رȋطت ب؈ن ɸذه المتغ؈فات ضمن بʋئة Ȗشغي أنظمة Ȗشغيل ذكية مثل  الدراسات   ʄلية فعلية قائمة عڴ

"Nexus .تظل نادرة ومحدودة الأثر التطبيقي "  

 ) مثل  دراسات  مع  اݍݰالية  الدراسة  تتفق  الȘشابه،  ناحية  بحثت  Ramadan, 2024فمن  الۘܣ   (

عناصر   تناولت  حيث  بوت)،  الشات  (مثل   ʏالاصطناڤ الذɠاء  خدمات  مع  تفاعلɺم  ظل   ʏࢭ العميل  تجرȋة 

مثل   الذكية  الأنظمة   ʏࢭ العميل  تتقاطع مع مقومات تجرȋة  الراحة والتخصيص والغموض، وۂʏ عناصر 

Nexus  تتجه بʋنما  اݝݰمولة،  الأجɺزة  ࢭʏ قطاع  الرقمية  العملاء  عڴʄ خدمة  ركزت  دراسة رمضان  أن  إلا   .

الۘܣ تنطوي عڴʄ عناصر Ȗشغيلية فعلية معقدة Ȗشمل   الدراسة اݍݰالية نحو اݍݵدمات الم؇قلية الميدانية، 

  جدولة الطواقم، الاستجابة الفورʈة، وتوزʉع الموارد.

) فركزت عڴʄ مشاركة العملاء ࢭʏ قطاع الفنادق، وارتباطɺا بتجرȋة  El-Emam, 2022أما دراسة (

السلوك   ɸو  دراسته   ʏࢭ المستقل  المتغ؈ف  أن  إلا  العميل"،  "تجرȋة  حيث  الموضوع من  تقاطع  رغم  العميل. 

الȎشري (المشاركة)، بʋنما ࢭʏ الدراسة اݍݰالية ɸو نظام Ȗشغيل ذɠي تقۚܣ، وɸو اختلاف جوɸري ࢭʏ طبيعة  

  نطاق الدراسة. التأث؈ف و 

) دراسة  أن  نجد  أخرى،  جɺة  المتجر  Morsy, 2017من  كبʋئة  السوقية  العوامل  تناولت  الۘܣ   (

والتفاعل الܨݵظۜܣ وتأث؈فɸا عڴʄ تجرȋة العميل، تقتصر عڴʄ سياق تقليدي لتجرȋة العميل داخل المتجر  
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ولا Ȗشمل أȊعاد الذɠاء الاصطناڤʏ أو الȘشغيل الذɠي، ࢭʏ ح؈ن أن الدراسة اݍݰالية تركز عڴʄ التحول الرق׿ܣ  

  ࢭʏ بʋئة Ȗشغيلية ميدانية تتطلب استجابة ݍݰظية و୒دارة عمليات معقدة ع؄ف نظام ذɠي. 

) ناقشتا كفاءة  2024) و (الشɺري، 2022أما من زاوʈة كفاءة اݍݵدمة، فالدراسات مثل (المط؈في، 

اݍݵدمات ولكن ضمن السياق الصڍʏ أو اݍݵدمات الأرضية، وغالبًا ما رȋطت كفاءة اݍݵدمة بمفاɸيم مثل  

لية Ȗعتمد عڴʄ الأتمتة،  تقليل الأخطاء أو نموذج اݍݵدمة العامة. أما الدراسة اݍݰالية ف؅فكز عڴʄ كفاءة Ȗشغي

والتطبيق   القياس  أوجه  يجعل  ما  ذكية،  تقنية  ع؄ف  الم؇قلية  اݍݵدمة  تقديم   ʏࢭ والمɢاɲي  الزمۚܣ  والتɢامل 

  مختلفة نوعيًا. 

) الۘܣ درست تأث؈ف كفاءة مقدمي اݍݵدمة عڴʄ رضا العميل،  2021وȋالمقارنة مع دراسة (شتاتحة،  

نجد أٰڈا اعتمدت عڴʄ أȊعاد Ȋشرʈة تقليدية (كطرʈقة التعامل، التواصل، التعاطف)، بʋنما تركز الدراسة  

 من "كفاءة مقدمي    اݍݰالية عڴʄ دور النظام الذɠي نفسه ࢭʏ تحقيق ɸذه الأȊعاد أو Ȗسɺيلɺا، مما ʇشɢل
ً

انتقالا

  اݍݵدمة" إڲʄ "كفاءة النظام المساعد ࢭʏ تقديم اݍݵدمة". 

) مثل  الاس؅فاتيجية، فدراسات  الناحية  (العتيۗܣ،  Al-Hashem, 2022أما من  و  ) قدمت  2024) 

مثل   الإدارʈة  والنتائج  الȘسوʈقي  الذɠاء  أو  المعلومات  تكنولوجيا  استخدامات  ب؈ن  ترȋط  نظرʈة  نماذج 

الاحتفاظ بالعميل أو الابتɢار الȘسوʈقي، وۂȖ ʏساɸم ࢭʏ توسيع اݍݵلفية النظرʈة، إلا أٰڈا لم تȘناول جانب  

ة مباشرة، وɸو ما ت؄فزه الدراسة اݍݰالية ɠأحد عناصر التجديد  أنظمة الȘشغيل الذكية ɠأداة إدارʈة Ȗشغيلي

  البحۙܣ. 

أخ؈فًا، يتܸݳ من مراجعة جميع الدراسات السابقة أن الغالبية مٔڈا تناولت تجرȋة العميل أو كفاءة 

الȘشغيل   ࢭʏ دور "أنظمة  التعمق  تقنية منفصلة، دون  أو  أو Ȋشرʈة  اݍݵدمة من خلال عدسات Ȗسوʈقية 

العميل وكفاءة اݍݵدمة ࢭʏ قطاع   الم؇قلية،  الذكية" ككيان تقۚܣ و୒داري متɢامل يرȋط ب؈ن تجرȋة  اݍݵدمات 

ࢭʏ بʋئة سعودية  Nexusوɸو ما Ȗسڥʄ الدراسة اݍݰالية لسده من خلال دراسة تطبيقية ميدانية عڴʄ نظام 

  خدمية واقعية، مما يمنحɺا Ȋعدًا ابتɢارʈًا وتطبيقيًا مزدوجًا غ؈ف مسبوق. 
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  المنطلقات النظرʈة للدراسة: 10.1

العميل  تجرȋة  تحس؈ن   ʏࢭ الذكية  الȘشغيل  أنظمة  "فعالية  الموسومة  اݍݰالية  الدراسة  تنطلق 

" من مجموعة من الأسس  Nexusوكفاءة اݍݵدمة: دراسة ميدانية عڴʄ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام  

عد ɸذه  
ُ
Ȗة العملاء. وȋعلوم الإدارة، وتكنولوجيا المعلومات، وتجر ʏيم اݍݰديثة ࢭɸالمفا ʄند إڲȘسȖ ة الۘܣʈالنظر

المنطلقات بمثابة الإطار المفاɸي׿ܣ الذي يُفسر الظواɸر المدروسة، وʈرȋط ب؈ن المتغ؈فات الرئʋسة للدراسة،  

  وتجرȋة العميل، وكفاءة اݍݵدمة.ألا وۂʏ أنظمة الȘشغيل الذكية، 

توظيف  أن  تف؅فض  والۘܣ  الذكية،  الإدارʈة  المعلومات  نظم  نظرʈة   ʏࢭ يتمثل  المنطلقات  ɸذه  أول 

التكنولوجيا المتقدمة ࢭʏ تنظيم وتɴسيق الموارد الȘشغيلية ʇساɸم Ȋشɢل مباشر ࢭȖ ʏعزʈز الكفاءة المؤسسية  

مثل نظام    –يل الذكية وتحقيق جودة عالية ࢭʏ تقديم اݍݵدمات. وتؤكد الأدبيات اݍݰديثة أن أنظمة الȘشغ

Nexus   –    ةʈبؤɴوالتحليلات الت ʏاء الاصطناڤɠالذ ʄشغيلية قائمة عڴȖ بۚܢ ʏست مجرد أدوات تقنية، بل ۂʋل

وتحقيق   بكفاءة،  الموارد  وتوزʉع  فورʈة،  قرارات  اتخاذ   ʄعڴ القدرة  للمؤسسات  تȘيح  الزمۚܣ،  والتɢامل 

  الاستجابة الفورʈة لاحتياجات العملاء. 

)، الۘܣ تنظر  Customer Experience Theoryأما المنطلق الثاɲي فيتجسد ࢭʏ نظرʈة تجرȋة العميل (

إڲʄ تجرȋة العميل كعملية شمولية تضم مختلف نقاط التماس ب؈ن العميل ومقدم اݍݵدمة، سواء ɠانت ع؄ف  

الوسائل الرقمية أو التفاعل الميداɲي. ووفقًا لɺذه النظرʈة، فإن تحس؈ن تجرȋة العميل لا يقتصر عڴʄ جودة 

وصول، وسرعة الأداء، والشفافية ࢭʏ الإجراءات.  المنتج أو اݍݵدمة، بل يمتد إڲʄ مدى التخصيص، وسɺولة ال

الȘشغيلية ʇعزز من جودة تجرȋة العميل من خلال   وȋالتاڲʏ، فإن إدماج أنظمة Ȗشغيل ذكية ࢭʏ المنظومة 

  تقليل الوقت، وتحس؈ن التفاعل، وضمان التناسق ࢭʏ تقديم اݍݵدمة. 

)، الۘܣ ترȋط Operational Efficiency Theoryكما تنطلق الدراسة من نظرʈة الكفاءة الȘشغيلية (

ب؈ن البɴية التحتية التقنية للمؤسسة وفعاليْڈا ࢭʏ استخدام الموارد المتاحة، سواء ɠانت Ȋشرʈة أو مادية أو  
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زمنية. وتف؅فض ɸذه النظرʈة أن استخدام أنظمة Ȗشغيل ذكية ʇساɸم ࢭʏ تقليل الɺدر الȘشغيڴʏ وتحس؈ن  

  إنتاجية الفرق العاملة، من خلال الأتمتة، والتحكم بالمɺام، والتȘبع الزمۚܣ، والتحليلات الݏݰظية للأداء.

) اݍݵدمات   ʏࢭ الرق׿ܣ  التحول  مفاɸيم   ʄإڲ الدراسة  ȖسȘند   Digital Serviceكذلك 

Transformation  قطاع ʏر المؤسسات اݍݵدمية، وخصوصًا ࢭʈتطو ʏات الأساسية ࢭɺعد أحد التوجʇُ والذي ،(

والموثوقية،  بالتɴسيق،  تتعلق  و୒دارʈة  تنظيمية  تحديات  من  ʇعاɲي  ما  غالبًا  الذي  الم؇قلية،  اݍݵدمات 

عد أنظمة الȘشغيل الذكية بمثابة البɴية الرقمية  
ُ
Ȗ ،ذا المنظورɸ الممكنة للتحول  والاستجابة للعميل. ومن

 .ʏاء التفاعڴɠالبيانات والذ ʄآليات خدمة حديثة قائمة عڴ ʄمن الأساليب التقليدية إڲ  

) الۘܣ تركز  Perceived Value Theoryوأخ؈فًا، Ȗستلɺم الدراسة جانبًا من نظرʈة القيمة المدركة (

العميل بأن اݍݵدمة المقدمة تȘسم   للفائدة المتحصلة من اݍݵدمة. فɢلما شعر  العميل  عڴʄ كيفية إدراك 

الرضا   ارتفعت مستوʈات   ʏالتاڲȋو لديه،  القيمة المتصورة  زادت  والثقة،  بالدقة، والسرعة، والتخصيص، 

  ʄعمل عڴȖ شغيل الذكية الۘܣȘمية أنظمة الɸر أɺنا تظɸتوصيل تلك القيم من خلال خوارزميات  والولاء. و

  دقيقة تضمن مستوى عاڲʏ من الاح؅فافية ࢭʏ اݍݵدمة. 

بناءً عڴɸ ʄذه المنطلقات النظرʈة، Ȗسڥʄ الدراسة إڲʄ رȋط اݍݨانب التقۚܣ للأنظمة الذكية بالأثر 

الإداري والسلوɠي داخل بʋئة خدمية ديناميكية مثل قطاع اݍݵدمات الم؇قلية، مما ʇعزز الفɺم العل׿ܣ للعلاقة 

 Șشغيڴʏ. ب؈ن التكنولوجيا اݍݰديثة، وتحس؈ن تجرȋة العميل، ورفع كفاءة الأداء ال

  المنݤݨية وطرق البحث: 11.1

الذي يتطابق مع الفصول   للوصف،  التحليڴɠ ʏأسلوب مناسب  اتباع المنݤݮ الوصفي والمنݤݮ  تم 

البيانات المتحصل   التحليڴʏ والمنݤݮ الاستɴباطي من أجل تحليل وتقييم  التطبيقي  الفصل   ʏأما ࢭ النظرʈة 

مɢون وفɺم  اݍݰقائق  لتقرʈر  ملائما  باعتباره  الدراسة  محل  للمؤسسة  الاسȘبانة   ʏࢭ مع  علٕڈا  الموضوع،  ات 

  إخضاعه للدراسة الدقيقة وتحليل أȊعاده، والۘܣ سɴتطرق إلٕڈا ࢭʏ الفصل التطبيقي ࢭʏ دراسة اݍݰالة.
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ʇعتمد اختيار المنݤݮ الملائم لطبيعة البحث عڴʄ طبيعة المشɢلة والɺدف من دراسْڈا، ومن أجل 

الإحاطة بمختلف جوانب الدراسة سʋتم الاعتماد عڴʄ المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ، فالأسلوب الوصفي مناسب  

لاستɴباطي من أجل  للوصف الذي يتطابق مع الفصول النظرʈة، أما ࢭʏ الفصل التطبيقي التحليڴʏ والمنݤݮ ا

الدراسة، حيث ʇسɺم ɸذا المنݤݮ ࢭʏ الإجابة عن   تحليل وتقييم البيانات المتحصل علٕڈا ࢭʏ الاسȘبانة محل 

الȘساؤلات البحثية من خلال جمع البيانات ومن ثم تحليلɺا ومناقشْڈا. وɸذا المنݤݮ ɸو المستخدم ࢭʏ معظم  

  الدراسات السابقة. 

 مصادر جمع البيانات  12.1

 ةʈالثانو اݍݨامعية  :  المصادر  والرسائل  والمراجع،  الكتب   ʏࢭ الموجودة  والمعلومات  البيانات  وȖشمل 

وأوراق العمل واݝݨلات والدورʈات والمؤتمرات العلمية وورش العمل، بالإضافة إڲʄ التقارʈر المɴشورة  

    وغ؈ف المɴشورة الۘܣ تناولت الموضوع ࢭʏ مختلف المؤسسات ذات الصلة.

 ا والۘܣ تم  المصادر الأوليةɸجمع البيانات من مصادر ʏسية ࢭʋأداة رئɠ بانةȘالاس ʄاعتمدت الدراسة عڴ :

 ʄذا الغرض عڴɺل 
ً
  و୒رسال رابطɺا إڲʄ مجتمع البحث.  Google Formsتصميمɺا خصيصا

  أدوات الدراسة: 13.1

عن   الإجابة  ٭ڈدف  البيانات  جمع  عملية  بواسطْڈا  تتم  الۘܣ  "الوسيلة  بأٰڈا  البحث  أداة  Ȗعرف 

عرف بأٰڈا "صيغة محددة من الفقرات    ،Ȗساؤلاته
ّ
Ȗ بانة، والۘܣȘالاس ʄجمع البيانات عڴ ʏوسيعتمد الباحث؈ن ࢭ

  والأسئلة ٮڈدف إڲʄ جمع البيانات من أفراد البحث" 

  حيث تكونت من قسم؈ن رئʋس؈ن ɸما:

  الأول الدراسةالقسم  الديمغرافية لأفراد عينة  بالمتغ؈فات  اݍݵاص  اݍݨزء  النوع  ،: وɸو  بـ:    ،والمتمثلة 

  والعمر، والمؤɸل العل׿ܣ، والمستوى الوظيفى. 
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 يɲالثا المستقل  القسم  الدراسة  متغ؈فات  تقʋس  الۘܣ  والأȊعاد  الفقرات   ʄعڴ الثاɲي  القسم  اشتمل   :

 والتاȊع.

 

  الأساليب الإحصائية المستخدمة 14.1

  تم استخدام الأساليب الإحصائية التالية لتحقيق أɸداف الدراسة:

   معامل " ألفا كرونباخ" لقياس ثبات أداة الدراسة ومعامل الارتباط ب؈فسون لقياس صدق أداة الدراسة

 والعلاقة ب؈ن المتغ؈فات  

    الدراسة بمتغ؈فات  المتعلقة  المعياري  والانحراف  اݍݰساȌي  والمتوسط  المئوʈة  والɴسب  التكرارات 

  وݍݨميع الاستجابات عڴʄ فقرات الاستȎيان. 

   عȊالمتغ؈ف التا ʄعاد المتغ؈ف المستقل عڴȊعد من أȊ لɠ سيط لقياس أثرȎمعامل الانحدار اݍݵطي ال 

  أداة الدراسة   15.1

 ʄعڴ الاطلاع  خلال  من  البحث  متغ؈فات  مع  لتȘناسب  اݍݰالية  الدراسة   ʏࢭ الاسȘبانة  تصميم  تم 

  الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة. تتɢون الاسȘبانة من قسم؈ن رئʋسي؈ن: 

  الأول ࢭʏ  القسم  العامل؈ن  من  الدراسة  عينة  لأفراد  الديمغرافية  المتغ؈فات  يȘناول  اݍݵدمات  :  قطاع 

السعوديةالم؇قلية   العرȋية  وعدد بالمملكة  التعلي׿ܣ،  المستوى  العمر،  الوظيفي،  المس׿ܢ  وʉشمل   ،

  سنوات اݍݵ؄فة.

 يɲالدراسة. القسم الثا ʏعة ࢭȊس المتغ؈فات المستقلة والتاʋالفقرات الۘܣ تق ʄيحتوي عڴ :  

: المتغ؈ف المستقل  
ً

  رȌعة لأ فقرة مقسمة    20، وʈُقاس من خلال  أنظمة الȘشغيل الذكية  –أولا

 :أȊعاد رئʋسية
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 التحكم الذاȖي .1

 التɢامل المعلوماȖي .2

 المرونة الȘشغيلية  .3

 التفاعل الذɠي  .4

    فقرة موزعة. )  10(وʈُقاس من خلال    ،تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة  –ثانيًا: المتغ؈ف التاȊع  

 حدود الدراسة: 16.1

 حدود موضوعية  :  ʄتقتصر الدراسة عڴ ʏعاده مجمعة والمتمثلة ࢭȊشغيل الذكية بأȘفعالية أنظمة ال

التفاعل الذɠي) ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة العميل    –المرونة الȘشغيلية    –التɢامل المعلوماȖي    –(التحكم الذاȖي  

   .Nexusوكفاءة اݍݵدمة: دراسة ميدانية عڴʄ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

 انيةɢحدود م : ʄجرى الدراسة عڴ
ُ
 . Nexusقطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام ت

 عام حدود زمانية ʏ2025: تم إعداد الدراسة ࢭ . 

 ةʈشرȊ حدود  :ʄذه الدراسة عڴɺة لʈشرȎقطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام ب  العامل؈ن  تقتصر اݍݰدود ال

Nexus. 
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  الفصل الثاɲي: الإطار النظري 

  المبحث الأول: فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية 

 تمɺيد عام  1.1.2

رت ࢭʏ بɴية الأنظمة الȘشغيلية داخل 
ّ
ʇشɺد العالم ࢭʏ العقدين الأخ؈فين ثورة تقنية غ؈ف مسبوقة أث

المؤسسات، حيث أصبحت أنظمة الȘشغيل الذكية ݯݨر الزاوʈة ࢭʏ التحول الرق׿ܣ، إذ تمثل نقطة الالتقاء  

التɴبؤي  والتحليل  الأشياء،  و୒ن؅فنت   ،ʏالاصطناڤ الذɠاء  وب؈ن  الأنظمة لم Ȗعد تقتصر عڴȖ ʄشغيل   ،  ɸذه 

بذɠاء،   المستخدم؈ن  مع  والتفاعل  ذاتية،  Ȗشغيلية  اتخاذ قرارات   ʄعڴ قادرة  أصبحت  بل  والأجɺزة،  الموارد 

 .وتحليل البيانات ݍݰظيًا لتحس؈ن الأداء العام

الم؇قلية   اݍݵدمات   ʏࢭ خصوصًا  اݍݵدمية،  القطاعات   ʏࢭ نوعية  نقلة  الأنظمة  ɸذه  توظيف  ʇُعدّ 

  لتɴسيق العمليات ب؈ن مقدمي اݍݵدمة والعملاء.  Nexusالذكية الۘܣ Ȗعتمد عڴʄ أنظمة Ȗشغيل مثل 

للكفاءة  الرئʋس  اݝݰرك  تمثل  ɠوٰڈا  من  تɴبع  الذكية  الȘشغيل  أنظمة  فعالية  دراسة  أɸمية 

ن المؤسسات من تحليل البيانات، وتخصيص اݍݵدمات،  
ّ

الȘشغيلية المؤسسية ࢭʏ العصر الرق׿ܣ، فࢼܣ تمك

كما Ȗسɺم ࢭʏ رفع مستوى رضا العميل وتجرȋته    ،وتقليل الɺدر، وتحقيق التɢامل ب؈ن الوحدات الȘشغيلية

 .من خلال التفاعل الذɠي، والقدرة عڴʄ التɴبؤ بالاحتياجات، والاستجابة السرʉعة

  ʄعتمد عڴȖ شغيل ذكيةȖ يةɴمختلف القطاعات تتجه نحو اعتماد ب ʏذا ما جعل المؤسسات ࢭɸ

التحكم الذاȖي والتɢامل المعلوماȖي والتفاعل الݏݰظي ب؈ن الأنظمة والمستخدم؈ن، وɸو ما ʇُعدّ محور ɸذه  

 .الدراسة
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 مفɺوم أنظمة الȘشغيل الذكية  2.1.2

التقنية   ب؈ن  مقارȋاٮڈم  لتنوع  نظرًا  الذكية  الȘشغيل  أنظمة  لمفɺوم  الباحث؈ن  Ȗعرʈفات  Ȗعددت 

الموارد   إدارة   ʄعڴ قادرة  متقدمة  رقمية  أنظمة  ڈا  ɠوٰ حول  تلتقي  جميعɺا  أن  إلا  والتطبيقية،  والإدارʈة 

 .والعمليات بذɠاء ذاȖي يحقق الكفاءة الȘشغيلية والمرونة ࢭʏ الأداء 

أنظمة الȘشغيل الذكية بأٰڈا منصات Ȗشغيلية مدمجة بخوارزميات   Reddy (2021)و ʇُKaurعرّف  

 .Ȗعلم آڲʏ تȘيح للأجɺزة اتخاذ قرارات مستقلة وتحس؈ن أدا٬ڈا Ȋشɢل مستمر ع؄ف تحليل البيانات الȘشغيلية

ر بʋئة رقمية مفتوحة   (2022) وآخرون  Macenskiبʋنما يرى 
ّ
أن النظام الذɠي ɸو نظام Ȗشغيل متɢامل يوف

 .للتفاعل ب؈ن ال؄فمجيات والأجɺزة المادية ࢭʏ إطار إن؅فنت الأشياء، مما ʇعزز الاعتمادية وʈقلل التدخل الȎشري 

 متطورًا من الأنظمة   (2022) وآخرون  Oikonomouأما  
ً

فيعت؄فون أنظمة الȘشغيل الذكية جيلا

 ʏية الشبكية، مع ضمان أمن البيانات وتدفق المعلومات ࢭɴزة ع؄ف البɺإدارة آلاف الأج ʄالموزعة القادرة عڴ

اݍݰقيقي،   كفاءة   (2024) وآخرون Ezzatوʈضيف   الزمن  لتحس؈ن   جديدًا 
ً

مدخلا تمثل  الأنظمة  ɸذه  أن 

اݍݵدمات الȘشغيلية من خلال دمج الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ عمليات الدعم الفۚܣ والتفاعل مع المستخدم؈ن  

 .ع؄ف المساعدات الذكية والروȋوتات الȘشغيلية

تحقيق  Konda (2025)وʈرى    ʄعڴ قدرٮڈا   ʏࢭ يكمن  الذكية  الȘشغيل  أنظمة  فعالية  جوɸر  أن 

التɢامل ب؈ن الȘشغيل الذاȖي والإشراف الȎشري بحيث يُدار النظام ذاتيًا دون فقدان الرقابة المؤسسية، ما  

إڲʄ أن ɸذه الأنظمة   Reddy (2024)و Puchakayalaيخلق توازنًا ب؈ن الكفاءة الȘشغيلية والموثوقية ، وʉش؈ف  

عد بɴية اس؅فاتيجية Ȗعزز سرعة اتخاذ القرار وجودة اݍݵدمة من خلال التحليل التɴبؤي والتفاعل الݏݰظي  
ُ
Ȗ

 .مع المستفيدين

الكفاءة   Sithole (2024)و Avulaوʈرى   تحس؈ن   ʏࢭ رك؈قة  أصبحت  الذكية  الȘشغيل  أنظمة  أن 

فوري   Ȋشɢل  اݍݵدمة  وتخصيص  الȘشغيلية  للبيانات  المستمر  التحليل  ع؄ف  العملاء  وتجرȋة  الȘشغيلية 

يؤكد   وديناميɢي،   أداة   (2025) وآخرون Nwabekeeكما  تمثل  الأنظمة  ɸذه  أن  المنݤݨية  مراجعْڈم   ʏࢭ
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 من الȘشغيل التقليدي المعتمد  
ً
لتحوʈل العمليات المؤسسية نحو الȘشغيل القائم عڴʄ الذɠاء والبيانات بدلا

 .عڴʄ اݍݵ؄فة الȎشرʈة فقط

من خلال استعراض التعرʈفات السابقة، يتܸݳ أن أنظمة الȘشغيل الذكية ۂʏ منظومة تقنية  

  ʄشغيلية ذاتية قادرة عڴȖ ن؅فنت الأشياء لتحقيق إدارة୒و ʏوالتعلم الآڲ ʏاء الاصطناڤɠالذ ʄعتمد عڴȖ املةɢمت

 .التكيف مع المتغ؈فات البيȁية وتقديم قرارات Ȗشغيلية فورʈة قائمة عڴʄ البيانات

التقنية فحسب، بل تمتد لȘشمل   الكفاءة   ʄذه الأنظمة لا تقتصر عڴɸ رى الباحث أن فعاليةʈو

 ʏࢭ حاسمًا  عنصرًا  يجعلɺا  مما  المستخدم؈ن،  مع  الذɠي  والتفاعل  الȘشغيلية،  المرونة  المعلوماȖي،  التɢامل 

اݍݵدما اݍݰديثة مثل قطاع  اݍݵدمية  القطاعات   ʏࢭ اݍݵدمة  العميل وكفاءة  تجرȋة  الم؇قلية ع؄ف  تحس؈ن  ت 

 .Nexusنظام 

 أɸمية فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية  3.1.2

Ȗشɺدɸا   الۘܣ  السرʉعة  الرقمية  التحولات  ظل   ʏࢭ أɸميْڈا  الذكية  الȘشغيل  أنظمة  تكȘسب 

ن المؤسسات  
ّ

المؤسسات اݍݰديثة، إذ أصبحت ɸذه الأنظمة تمثل البɴية التحتية الȘشغيلية الذكية الۘܣ تمك

اݍݵدمة   استمرارʈة  وضمان  الأنظمة،  ب؈ن  التɢامل  وتحقيق  عالية،  بكفاءة  مواردɸا  إدارة  بجودة من 

وموثوقية، فمع تزايد الاعتماد عڴʄ الذɠاء الاصطناڤʏ و୒ن؅فنت الأشياء ࢭʏ إدارة العمليات، لم ʇعد الɺدف ɸو  

الݏݰظي،   والتفاعل  التɴبؤي،  التحليل   ʄعڴ القائم  الذɠي  الذاȖي  الȘشغيل  تحقيق  بل  فقط،  الȘشغيل 

 .والاستجابة الديناميكية للمتغ؈فات الȘشغيلية

العميل من خلال توف؈ف خدمات  ࢭʏ قدرٮڈا عڴʄ تحس؈ن تجرȋة  كذلك  وت؄فز أɸمية ɸذه الأنظمة 

  .مخصصة وسرʉعة ومرنة، مما ʇسɺم ࢭȖ ʏعزʈز رضا المستخدم؈ن واستدامة ثقْڈم باݍݵدمة

 :إڲʄ أن أɸمية أنظمة الȘشغيل الذكية تتجسد ࢭʏ ثلاثة محاور رئʋسة (2024) وآخرون Ezzatوʉش؈ف  
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1.  ʏشري ࢭȎالتدخل ال ʄشغيلية للمؤسسات من خلال الأتمتة الذكية وتقليل الاعتماد عڴȘرفع الكفاءة ال

 .المɺام الروتيɴية، مما يؤدي إڲʄ خفض الأخطاء الȘشغيلية وتحس؈ن جودة الأداء

ورȋطɺا   .2 الȘشغيلية  للبيانات  الفوري  التحليل   ʄعڴ الاعتماد  ع؄ف  المقدمة  اݍݵدمات  جودة  تحس؈ن 

 .باحتياجات العملاء، بحيث تصبح اݍݵدمات أك؆ف توافقًا مع التوقعات

تحقيق سرعة الاستجابة والتكيف مع التغ؈فات، إذ تȘيح ɸذه الأنظمة إعادة ضبط أدا٬ڈا تلقائيًا وفق  .3

 .الظروف الȘشغيلية المتغ؈فة، مما ʇعزز استقرار العمليات واستمرارʈْڈا

وʈضيف الباحثون أن التɢامل ب؈ن الذɠاء الاصطناڤʏ وأنظمة الȘشغيل أسɺم ࢭʏ خلق بʋئة Ȗشغيل  

المؤسسات   ما ʇعزز مرونة  ࢭʏ وقْڈا اݍݰقيقي، وɸو  الذاȖي ومعاݍݨة الأعطال  التطور   ʄديناميكية قادرة عڴ

 .واستدامة عملياٮڈا

 :أن أɸمية أنظمة الȘشغيل الذكية تكمن ࢭʏ ثلاثة أȊعاد م؅فابطة Konda (2025)وʈرى 

بحيث تتعلم الأنظمة من   :(Autonomous Intelligence) تحقيق الȘشغيل الذاȖي القائم عڴʄ الذɠاء .1

حسن أداءɸا باستمرار دون اݍݰاجة لتدخل مباشر، ما يقلل من زمن اتخاذ القرار  
ُ
تجار٭ڈا الȘشغيلية وت

 .وʈرفع كفاءة الاستخدام

إذ تُوحّد ɸذه الأنظمة قنوات تدفق البيانات داخل   :تحقيق التɢامل المعلوماȖي ب؈ن الأنظمة والأجɺزة .2

ن متخذي القرار من الوصول إڲʄ بيانات دقيقة ݍݰظيًا تدعم القرارات الȘشغيلية 
ّ

المؤسسة، مما يُمك

 .والإس؅فاتيجية

حيث Ȗعتمد الأنظمة عڴʄ خوارزميات تحليل سلوك   :Ȗعزʈز تجرȋة المستخدم من خلال التفاعل الذɠي .3

المستخدم؈ن لتقديم خدمات مخصصة وتفاعلية Ȗسɺم ࢭʏ رفع رضا العملاء وتحس؈ن انطباعɺم عن  

 .المؤسسة

  ʄڈا أدوات تقنية إڲ بناءً عڴʄ ما سبق، يؤكد الباحث أن أɸمية أنظمة الȘشغيل الذكية تتجاوز ɠوٰ

ڈا أداة اس؅فاتيجية Ȗعيد Ȗعرʈف مفɺوم الȘشغيل ࢭʏ المؤسسات اݍݰديثة، إذ توحّد ب؈ن الذɠاء، والكفاءة،   ɠوٰ

 .عميل المتم؈قة ࢭʏ آن واحدوالتفاعل، لȘشɢل منظومة Ȗشغيلية متɢاملة تحقق الأداء الفعّال وتجرȋة ال
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 أɸداف فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية  4.1.2

 ʄإڲ ٮڈدف  اس؅فاتيجية  أداة  بوصفɺا  الذكية  الȘشغيل  أنظمة  تبۚܣ   ʄإڲ اݍݰديثة  المؤسسات  تتجه 

تحقيق أقظۜܢ درجات الكفاءة الȘشغيلية والموثوقية ࢭʏ إدارة العمليات، فالغاية من تطوʈر ɸذه الأنظمة لا  

ال المتɢامل، وȖعزʈز  الذاȖي  الȘشغيل  إڲʄ تحقيق  الأتمتة فقط، بل تمتد   ʄب؈ن الأنظمة،  تقتصر عڴ تواصل 

البيانات،  ʄند إڲȘة المستخدم، ودعم اتخاذ القرار المسȋالتحول   وتحس؈ن تجر وتمثل ɸذه الأɸداف جوɸر 

 .نحو الȘشغيل الذɠي ࢭʏ بʋئات الأعمال المعاصرة

ɸو  (2022) وآخرون Oikonomouوʉش؈ف   الذكية  الȘشغيل  أنظمة  من  الأسا؟ۜܣ  الɺدف  أن   ʄإڲ

تحقيق تɢامل شامل ب؈ن ال؄فمجيات والأجɺزة ضمن بʋئة إن؅فنت الأشياء، بما ʇسمح بȘبادل البيانات وتحليلɺا  

  ʏشغيڴȘال الɺدر  تقليل   ʄإڲ الأنظمة  ɸذه  ٮڈدف  كما  وكفاءة،  بدقة  الȘشغيلية  القرارات  لتوجيه  ݍݰظيًا 

 .وارد، مما يرفع من مستوى الاستدامة الȘشغيلية وʈقلل التɢاليف طوʈلة المدىوتحس؈ن استغلال الم

ʇش؈ف   الكفاءة  (2024) وآخرون Ezzatبʋنما  تحقيق   ʄإڲ ٮڈدف  الذكية  الȘشغيل  أنظمة  أن   ʄإڲ

الȘشغيلية وتحس؈ن تجرȋة العميل ࢭʏ آنٍ واحد، من خلال الاعتماد عڴʄ المساعدات الذكية، والتحكم ࢭʏ س؈ف  

 .العمليات ع؄ف واجɺات تفاعلية قادرة عڴʄ فɺم متطلبات المستخدم؈ن وتحليلɺا Ȋشɢل ݍݰظي

 :أن أɸداف ɸذه الأنظمة تتݏݵص ࢭʏ ثلاثة محاور م؅فابطة Reddy (2021)و Kaurوʈرى 

الذاȖي .1 الȘشغيل  مواردɸا   :(Autonomous Operation) تحقيق  إدارة   ʄعڴ الأنظمة  Ȗعمل  بحيث 

 .الداخلية ومراقبة أدا٬ڈا دون إشراف مباشر، مما يرفع من سرعة التنفيذ ودقته

المعلوماȖي .2 التɢامل  الفرعية   :Ȗ (Information Integration)عزʈز  البيانات والأنظمة  ع؄ف رȋط قواعد 

 .داخل المؤسسة لتɢوʈن منظومة متجاɲسة تȘيح تدفق البيانات بكفاءة وتقلل من تضارب المعلومات

الȘشغيلية .3 المرونة  التغ؈فات   :(Operational Flexibility) تحس؈ن  مع  التكيف   ʄعڴ النظام  قدرة  أي 

 .التقنية والبيȁية دون اݍݰاجة لإعادة ɸيɢلة النظام أو اسȘبداله
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 أȊعاد فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية 5.1.2

الدراسات اݍݰديثة   الذكية بالاعتماد عڴʄ مجموعة من  تم تحديد أȊعاد فعالية أنظمة الȘشغيل 

تناولت بɴية ɸذه الأنظمة ودورɸا ࢭʏ تحس؈ن الأداء المؤسؠۜܣ، ومٔڈا دراسات    Reddy (2021)و Kaurالۘܣ 

حول أنظمة   (2022) وآخرون  Macenskiحول تصميم أنظمة الȘشغيل الذكية للأجɺزة اݍݰديثة، ودراسة  

الروȋوتية ودراسة  (ROS2) الȘشغيل   ،Oikonomou  بأنظمة (2022) وآخرون  Contiki-NG اݍݵاصة 

الۘܣ رȋطت ب؈ن الذɠاء   Konda (2025)و (2024) وآخرون Ezzatالموجɺة لإن؅فنت الأشياء، إضافة إڲʄ دراسات  

 .الاصطناڤʏ والفعالية الȘشغيلية ࢭʏ البʋئات الرقمية

وȋالاسȘناد إڲɸ ʄذه المراجع، يمكن تحديد أرȌعة أȊعاد رئʋسة تمثل جوɸر فعالية أنظمة الȘشغيل  

ʏي :الذكية، وۂɠشغيلية، والتفاعل الذȘي، المرونة الȖامل المعلوماɢي، التȖالتحكم الذا.  

: التحكم الذاȖي
ً
 (Autonomous Control) أولا

ʇُع؄ّف عن قدرة  الذكية، إذ  التحكم الذاȖي أحد الرɠائز اݍݨوɸرʈة ࢭʏ فعالية أنظمة الȘشغيل  ʇُعدّ 

النظام عڴʄ اتخاذ القرارات الȘشغيلية تلقائيًا دون اݍݰاجة إڲʄ إشراف Ȋشري مباشر، فالنظام يقوم بمراقبة  

عڴʄ البيانات التارʈخية والتحليل  أدائه Ȋشɢل مستمر، وʈتعرف عڴʄ المشكلات اݝݰتملة، وʉعدل سلوكه بناءً  

 .الݏݰظي

التعلم   Reddy (2021)و ʇKaurش؈ف    ʄعڴ قادرة  لتɢون  الذكية صُممت  الȘشغيل  أنظمة  أن   ʄإڲ

ٔڈا من تحس؈ن أداء المعاݍݨات والعمليات الȘشغيلية باستمرار،  
ّ

الذاȖي من أنماط الȘشغيل السابقة، بما يمك

ݳ   أن ɸذا التحكم لا يقتصر عڴʄ الأوامر ال؄فمجية، بل ʇشمل إدارة الأجɺزة   (2024) وآخرون Ezzatكما يوܷ

 .الف؈قيائية مثل الروȋوتات والمسȘشعرات الۘܣ تتفاعل مع البʋئة الȘشغيلية ࢭʏ الوقت اݍݰقيقي

ائد  :التحكم الذاȖي ʇسɺم ࡩʏ تحقيق عدة فو

 .تقليل الأخطاء الȎشرʈة ࢭʏ العمليات اݍݰساسة .1
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 .رفع سرعة الاستجابة للمواقف الطارئة أو الأعطال الȘشغيلية .2

 .تحقيق الاستدامة الȘشغيلية ع؄ف ضمان استمرارʈة النظام حۘܢ ࢭʏ حال حدوث خلل جزǿي .3

وʉُعدّ ɸذا البعد من أɸم مؤشرات النܸݮ الȘشغيڴʏ ࢭʏ المؤسسات الذكية، لأنه يمثل الانتقال من  

الȘشغيل الآڲʏ الȎسيط إڲʄ الȘشغيل الإدراɠي القادر عڴʄ اتخاذ القرار وتحليل اݝݵرجات دون تدخل Ȋشري  

 .مباشر

: التɢامل المعلوماȖي
ً
 (Information Integration) ثانيا

البيانات  مصادر  دمج   ʄعڴ الذكية  الȘشغيل  أنظمة  بقدرة  المعلوماȖي  التɢامل  مفɺوم  يرتبط 

موحّد،    Ȋشɢل  المعلومات  وتحليل  معاݍݨة   ʄعڴ قادرة  م؅فابطة  منظومة  لتɢوʈن  المؤسسة  داخل  اݝݵتلفة 

النظام من تɢوʈن رؤʈة ن 
ّ

البيانات، والأجɺزة المتصلة يمك ال؄فمجيات، وقواعد  ب؈ن  لبʋئة    فالتɢامل  شاملة 

 .العمل، مما ʇعزز دقة القرارات الȘشغيلية وʈقلل الازدواجية ࢭʏ العمليات

Ȗعتمد بɴية موزعة Ȗسمح  Contiki-NGإڲʄ أن أنظمة مثل   (2022) وآخرون Oikonomouوʉش؈ف  

 وظيفيًا وȖشغيليًا  
ً
بȘبادل البيانات Ȋسلاسة ب؈ن آلاف الأجɺزة ع؄ف شبɢات إن؅فنت الأشياء، مما يحقق تɢاملا

وʈرى   بʋئات معقدة،   ʏࢭMacenski  لأنظمة   (2022) وآخرون الفقري  العمود  ل 
ّ
يمث المعلوماȖي  التɢامل  أن 

المعلومات  تحديث  وʈضمن  انقطاع،  دون  التطبيقات  ب؈ن  البيانات  بȘبادل  ʇسمح  إذ  اݍݰديثة،  الȘشغيل 

 .باستمرار لضمان قرارات دقيقة وسرʉعة

 
ً
وت؄فز أɸمية ɸذا البعد ࢭʏ أنه يجعل النظام قادرًا عڴʄ العمل ضمن بʋئة رقمية موحّدة، تȘيح تحليلا

الأساس   ل 
ّ
ɢشʇ أنه  كما  الأنظمة،   ب؈ن  الفصل  عن  الناتج  المعلوماȖي  الفاقد  من  وتقلل  للأداء   

ً
متɢاملا

الك؄فى  البيانات  وتحليل   ʏالاصطناڤ الذɠاء  التدفق   (Big Data Analytics) لتطبيقات   ʄعڴ Ȗعتمد  الۘܣ 

 .المستمر والدقيق للمعلومات
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: المرونة الȘشغيلية 
ً
 (Operational Flexibility) ثالثا

والبيȁية والتنظيمية  التقنية  التغ؈فات  مع  التكيف   ʄالنظام عڴ إڲʄ قدرة  الȘشغيلية  ش؈ف المرونة 
ُ
Ȗ

دون اݍݰاجة إڲʄ إعادة برمجته أو Ȗعطيله، وۂʏ خاصية حيوʈة ࢭʏ بʋئات الأعمال المعاصرة الۘܣ تȘسم Ȋعدم  

  .الاستقرار وسرعة التطور التقۚܣ 

أن المرونة الȘشغيلية تمثل أحد أɸم مؤشرات فعالية النظام الذɠي، إذ تȘيح   Konda (2025)وʈرى  

أو  الطلب   ʏࢭ المفاجئة  للتقلبات  والاستجابة  العمليات،  أولوʈات  وȖعديل  تلقائيًا،  الموارد  توزʉع  إعادة  له 

 .البيانات

إڲʄ أن الأنظمة الذكية ࢭʏ قطاعات اݍݵدمات والضيافة Ȗعتمد   Sithole (2024)و Avulaكما ʇش؈ف 

عڴɸ ʄذه المرونة ࢭʏ تخصيص اݍݵدمات وفق احتياجات المستخدم؈ن وȖغ؈ف ظروف الȘشغيل، مما ينعكس  

 .مباشرة عڴʄ رضا العملاء واستقرار الأداء

 أساسيًا ࢭʏ تحقيق الاستدامة المؤسسية، لأٰڈا تضمن قدرة  
ً
عدّ المرونة الȘشغيلية كذلك عاملا

ُ
Ȗو

 .النظام عڴʄ التكيف المستمر دون اݍݰاجة إڲʄ اسȘثمارات ܷݵمة ࢭʏ التحديثات التقنية

المرونة الȘشغيلية لʋست مجرد قابلية للتغي؈ف، بل ۂʏ قدرة ذكية عڴʄ التعديل الذاȖي ࢭʏ أساليب  

العمل والإدارة، اسȘنادًا إڲʄ تحليل الظروف الȘشغيلية اݍݰالية والمستقبلية، ما يجعل المؤسسة أك؆ف جاɸزʈة  

  .واسȘباقية ࢭʏ مواجɺة التحديات

: التفاعل الذɠي
ً
 (Smart Interaction) راȊعا

ʇُع؄ّف عن قدرة   اݍݵدمة. وɸو  المستخدم وكفاءة  بتجرȋة  ا 
ً
ارتباط الأك؆ف  البعد  الذɠي  التفاعل  ʇُعدّ 

  ʄعڴ Ȗعتمد  ذكية  تفاعلية  بطرʈقة  معɺم  التفاعل  ثم  وتفضيلاٮڈم،  المستخدم؈ن  سلوك  فɺم   ʄعڴ النظام 

أن التفاعل الذɠي ɸو المرحلة المتقدمة ࢭʏ رحلة  (2024) وآخرون Ezzatالتحليل الݏݰظي للبيانات،  وʈؤكد  
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حلل اللغة، والسلوك، وسياق  
ُ
الأتمتة، إذ يرȋط ب؈ن الأنظمة الȘشغيلية والمستخدم؈ن ع؄ف واجɺات ذكية ت

  .الاستخدام، لتقديم استجابات آنية ومخصصة

سرعة   Konda (2025)وʈرى    خلال  من  العميل  تجرȋة  تحس؈ن   ʏࢭ ʇسɺم  التفاعل  ɸذا  أن 

وʉُعدّ   استخدامه،  وسياق  تفضيلاته  مع  يȘناسب  بما  اݍݵدمات  وتخصيص  الإجابات،  ودقة  الاستجابة، 

(الȘشغيل)   التقۚܣ  اݍݨانب  ب؈ن  يرȋط  لأنه  للمؤسسات،  الرق׿ܣ  النܸݮ  مقايʋس  أɸم  أحد  الذɠي  التفاعل 

ȋي (التجرɲساɲعزز رضا  واݍݨانب الإȖ استجابات ذكية ʄل البيانات إڲʈتحو ʄة)، مما يجعل النظام قادرًا عڴ

 .العميل وثقته

 التحديات والمعوقات الۘܣ تواجه فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية 6.1.2

  ʏا العمڴɺشغيلية ومرونة عالية، إلا أن تطبيقȖ شغيل الذكية من كفاءةȘرغم ما تحققه أنظمة ال

ࢭʏ البʋئات المؤسسية يواجه مجموعة من التحديات التقنية والتنظيمية والأمنية الۘܣ قد تؤثر عڴʄ مستوى  

الȘشغيلية ، وȖش؈ف الأدبيات اݍݰديثة مثل دراسات    (2022) وآخرون Oikonomouالفاعلية والاستدامة 

البɴية   Konda (2025)و (2022) وآخرون Macenskiو بتعقيد  جوɸرɸا   ʏࢭ ترتبط  التحديات  ɸذه  أن   ʄإڲ

وتɢلفة  السي؄فاɲي  الأمن  مخاطر   ʄإڲ إضافة  الرق׿ܣ،   ʏالوڤ ومحدودية  الأنظمة،  تɢامل  وضعف  التقنية، 

 .الصيانة العالية

: تحديات أمن المعلومات وحماية البيانات 
ً
 أولا

تمثل أمن المعلومات واحدة من أبرز العقبات الۘܣ تواجه فعالية الأنظمة الذكية، نظرًا لاعتمادɸا  

ʇش؈ف   و  اݍݰقيقي،  الوقت   ʏࢭ اݍݰساسة  البيانات  من  ܷݵمة  كميات  ومعاݍݨة  جمع   ʄعڴ  Kondaالكب؈ف 

السي؄فانية   (2025) للݤݨمات  عرضة  أك؆ف  يجعلɺا  الإن؅فنت  شبɢات  ع؄ف  الأنظمة  ب؈ن  ال؅فابط  زʈادة  أن   ʄإڲ

ݳ   -Contiki أن الأنظمة الموزعة مثل  (2022) وآخرون  Oikonomouواخ؅فاق البيانات الȘشغيلية،  كما يوܷ

NG   شف؈ف متقدمة لضمان سلامة تدفق البيانات ومنع التلاعب ٭ڈا أثناء المعاݍݨة أوȖ ولاتɠبروتو ʄتحتاج إڲ

 .النقل



 31 

ɸذه   فعالية  من  تقلل  الۘܣ  العوامل  من  المؤسسات   ʏࢭ الموحدة  الأمنية  السياسات  غياب  وʉُعد 

الأنظمة، إذ إن أي خلل ࢭʏ حماية البيانات يؤدي إڲʄ اٰڈيار موثوقية النظام بأكمله وفقدان الثقة ࢭʏ مخرجاته  

  .الȘشغيلية

: التɢلفة العالية وȖعقيد البɴية التحتية 
ً
 ثانيا

تتطلب أنظمة الȘشغيل الذكية اسȘثمارات مالية وتقنية ܷݵمة Ȗشمل شراء المعدات المتقدمة،  

أن بناء بɴية Ȗشغيلية  (2024) وآخرون Ezzatوتطوʈر ال؄فمجيات، وتدرʈب الɢوادر الȎشرʈة عڴʄ إدارٮڈا، وʈرى  

ذكية فعّالة ʇستلزم وجود شبɢات إن؅فنت الأشياء، وأنظمة اسȘشعار، ومعاݍݨات متقدمة قادرة عڴʄ تحليل  

  .البيانات Ȋسرعة عالية

إڲʄ أن التɢلفة لا تقتصر عڴʄ مرحلة التأسʋس فقط، بل  (2022) وآخرون Macenskiكما ʇش؈ف  

تمتد إڲʄ مراحل الصيانة والتحديث المستمر لمواكبة التطور التقۚܣ المȘسارع،  وغالبًا ما تواجه المؤسسات  

الصغ؈فة والمتوسطة صعوȋة ࢭʏ تبۚܣ ɸذه الأنظمة نȘيجة محدودية الموارد المالية والȎشرʈة، ما يؤدي إڲʄ فجوة  

  .ب؈ن المؤسسات الكب؈فة واݝݰدودة الإمɢانياترقمية 

: ضعف التɢامل ب؈ن الأنظمة والتطبيقات 
ً
 ثالثا

ʇُعد ضعف التɢامل المعلوماȖي من أبرز المعوقات الۘܣ تحد من فعالية الȘشغيل الذɠي، إذ Ȗعتمد 

 ɸOikonomouذه الأنظمة عڴʄ التفاعل المستمر ب؈ن التطبيقات والبيانات ع؄ف منصات متعددة، ووفقًا لـ  

، فإن أي انقطاع ࢭʏ قنوات التɢامل يؤدي إڲȖ ʄعطل تدفق البيانات وتراجع كفاءة القرارات  (2022) وآخرون 

 .الȘشغيلية

دراسة Ȗشغيل   Sithole (2024)و Avula وȖش؈ف  بأنظمة  Ȗعمل  تزال  لا  المؤسسات  Ȋعض  أن   ʄإڲ

التɢامل   تحقيق  وʈمنع  الأنظمة  ب؈ن  تباينًا  يخلق  مما  اݍݰديثة،  الذكية  المنصات  مع  متوافقة  غ؈ف  تقليدية 

الɢامل الذي ʇُعدّ أساس فعالية الȘشغيل الذɠي، كما أن نقص المعاي؈ف الموحدة ࢭʏ تصميم ال؄فمجيات ʇُعيق  

  .الأنظمة، خاصة ࢭʏ البʋئات الۘܣ Ȗعتمد عڴȖ ʄعدد الموردين والتطبيقاتعملية الدمج ب؈ن 
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: نقص الكفاءات الرقمية والتقنية المتخصصة
ً
 راȊعا

الذɠاء الاصطناڤʏ وتحليل   ࢭʏ مجالات  إڲʄ خ؄فات تقنية متقدمة  الذكية  الȘشغيل  تحتاج أنظمة 

 (2024) وآخرون Ezzatالبيانات وال؄فمجة التفاعلية، وɸو ما يمثل تحديًا ࢭʏ العديد من المؤسسات، ʇش؈ف  

عدّ من أك؄ف معوقات نجاحɺا
ُ
Ȗ ذه الأنظمةɸ شغيلȖإدارة و ʄأن قلة الكفاءات القادرة عڴ ʄإڲ.  

أن نقص المɺارات الرقمية يؤدي إڲʄ سوء استخدام الأنظمة الذكية   Reddy (2021)و Kaurوʈرى  

قبل   من  التغي؈ف  مقاومة  أن  كما  المتوقع،  الأداء  مستوى  من  يقلل  مما  التفاعلية،  خصائصɺا  Ȗعطيل  أو 

الموظف؈ن التقليدي؈ن Ȗشɢل حاجزًا إضافيًا أمام تطبيق الȘشغيل الذɠي، خاصة ࢭʏ المؤسسات الۘܣ لم تطور 

 .لرقمية Ȋعدثقافْڈا ا

: مقاومة التغي؈ف المؤسؠۜܣ
ً
 خامسا

 جذرʈًا ࢭʏ الثقافة التنظيمية، إذ ʇعتمد عڴʄ اتخاذ 
ً

تطبيق أنظمة الȘشغيل الذكية يتطلب تحولا

سلطاٮڈم   أو  وظائفɺم  فقدان  من  العامل؈ن  Ȋعض  مخاوف  يث؈ف  ما  الȎشري،  التدخل  وتقليل   ʏالآڲ القرار 

إڲʄ أن مقاومة التغي؈ف تمثل أحد المعوقات السلوكية الرئʋسة أمام   Sithole (2024)و Avulaالإدارʈة، وʉش؈ف  

التحول الذɠي، حيث ي؅فدد العاملون ࢭʏ تقبّل الأنظمة اݍݨديدة نȘيجة ضعف الوڤʏ الرق׿ܣ أو اݍݵوف من  

اݝݨɺول، كما أن عدم وضوح الرؤʈة لدى الإدارة العليا Ȋشأن الأɸداف طوʈلة المدى لتطبيق الȘشغيل الذɠي  

تلفة، مما يضعف من كفاءة التنفيذ وʈقلل من فرص نجاح  إڲʄ تضارب ࢭʏ القرارات ب؈ن الإدارات اݝݵ  يؤدي

 .المشروع
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  المبحث الثاɲي: تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة 

 تمɺيد  1.2.2

 جذرʈًا ࢭʏ فلسفْڈا الإدارʈة، إذ انتقلت  
ً

شɺدت المؤسسات اݍݵدمية خلال العقدين الأخ؈فين تحولا

من ال؅فك؈ق عڴʄ كفاءة العمليات الȘشغيلية الداخلية إڲʄ ال؅فك؈ق عڴʄ تجرȋة العميل الشاملة بوصفɺا المعيار  

رضا العميل ناتجًا فقط عن جودة    اݍݰقيقي لنجاح المؤسسة واستدامْڈا. ففي بʋئة الأعمال اݍݰديثة، لم ʇعد

ا بمجمل التجرȋة الۘܣ يخوضɺا منذ ݍݰظة تفاعله الأوڲʄ مع النظام وحۘܢ ما Ȋعد  
ً
اݍݵدمة، بل أصبح مرتبط

 .تلقي اݍݵدمة

وقد أسɺمت أنظمة الȘشغيل الذكية ࢭʏ إعادة صياغة العلاقة ب؈ن المؤسسة والعميل، من خلال 

والسرعة،   التخصيص،  ب؈ن  تجمع  متɢاملة  ذكية  تجرȋة   ʄإڲ محدودة  تفاعلية  عملية  من  التجرȋة  تحوʈل 

ʇعكسان والمرونة، والاستجابة الݏݰظية. وأصبح تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة عنصرʈن متلازم؈ن  

 .مدى قدرة المؤسسة عڴʄ توظيف التقنيات اݍݰديثة ࢭʏ تحقيق رضا المستفيدين وتحس؈ن أدا٬ڈا العام

عۚܢ بمدى قدرة المؤسسة  
ُ
Ȗ ة العميل، إذȋالمكمل لتجر ʏأما كفاءة اݍݵدمة، فࢼܣ تمثل البعد الداخڴ

 عڴʄ تقديم اݍݵدمة بجودة عالية، ووقت قص؈ف، وتɢلفة منخفضة

ومن ɸنا، تتܸݳ أɸمية دراسة تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة معًا، فɺما وجɺان لعملة واحدة: الأول  

 .ʇع؄ّف عن الإدراك اݍݵارڊʏ للعميل، والثاɲي عن القدرة الداخلية للمؤسسة عڴʄ تحقيق ذلك الإدراك عمليًا

ɸذا التلازم ب؈ن المفɺوم؈ن أصبح أك؆ف وضوحًا ࢭʏ القطاعات الۘܣ Ȗعتمد عڴʄ الأنظمة الرقمية مثل  

منصة ع؄ف  الم؇قلية  اݍݵدمات  ذɠاء  Nexus قطاع  درجة   ʄعڴ اݍݵدمة  وجودة  العميل  تجرȋة  Ȗعتمد  حيث   ،

  ʄعڴ الأمثلة  أبرز  أحد  النموذج  ɸذا  وʈمثل  الȘشغيلية.  ومرونته  استجابته،  وسرعة  التفاعل،   ʏࢭ النظام 

 .التɢامل ب؈ن التقنية والإدارة ࢭʏ صياغة تجرȋة خدمية متɢاملة
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 مفɺوم تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة  2.2.2

ʇُعدّ فɺم تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة أساسًا لقياس أداء المؤسسات اݍݰديثة، خصوصًا ࢭʏ بʋئات 

العميل   الۘܣ Ȗعتمد عڴʄ الأنظمة الذكية، فكلا المفɺوم؈ن م؅فابطان: الأول يمثل انطباع  الرقمية  اݍݵدمات 

ت تقديم   ʄعڴ للمؤسسة  الداخلية  القدرة  ʇعكس  والثاɲي  لݏݵدمة،   ʏالكڴ بكفاءة و୒دراكه  اݍݵدمة  لك 

ومع التطور التقۚܣ والتحول الرق׿ܣ، لم Ȗعد التجرȋة مجرد تفاعل عابر، بل أصبحت عملية   واستمرارʈة،

 .مستمرة متعددة القنوات ترتكز عڴʄ التفاعل الذɠي، والسرعة، والتخصيص

: مفɺوم تجرȋة العميل
ً
 (Customer Experience) أولا

الۘܣ  (2022) وآخرون  El-Emamعرّف   تجرȋة العميل بأٰڈا مجموعة من الانطباعات والتفاعلات 

  .تȘشɢل لدى العميل أثناء Ȗعامله مع المؤسسة ࢭʏ جميع نقاط الاتصال قبل وأثناء وȌعد اݍݵدمة

أن تجرȋة العميل ۂʏ النȘيجة المتɢاملة لɢل تفاعل ب؈ن العميل   (2024) وآخرون Ramadanوʈرى  

وسɺولة   التواصل،  Ȗشكيلɺا من خلال جودة  يتم  المؤسسة، حيث   ʏࢭ الȎشرʈة  التقنية والɢوادر  والأنظمة 

 .الاستخدام، ومدى استجابة النظام لاحتياجات العميل

ع؄ف   Fayed (2022)أما   ومȘسقة  متم؈قة  رقمية  تجرȋة  تقديم   ʄعڴ المؤسسة  قدرة  بأٰڈا  فتعرّفɺا 

 .القنوات الإلك؅فونية، تضمن الراحة، والتخصيص، والثقة للعميل ࢭʏ بʋئة عالية التنافسية

Ȗسوʈقيًا  Kothapalli (2022)وʉش؈ف   مفɺومًا  Ȗعد  لم  الرقمية  البʋئة   ʏࢭ العميل  تجرȋة  أن   ʄإڲ

الذكية واستدامة الأعمالفحسب، بل أصبحت   الأنظمة  وʈضيف   .مؤشرًا Ȗشغيليًا حاسمًا لقياس جودة 

Khayal وEl-Menawy (2024)   الرقمية أن اݍݨيل اݍݨديد من العملاء يقيم المؤسسات بناءً عڴʄ التجرȋة 

 .الɢلية أك؆ف من جودة المنتج نفسه، مما يجعلɺا محور التنافس المؤسؠۜܣ اݍݰديث
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: مفɺوم كفاءة اݍݵدمة
ً
 (Service Efficiency) ثانيا

كفاءة اݍݵدمة Ȗع؄ّف عن مدى قدرة المؤسسة عڴʄ تقديم خدماٮڈا بأعڴʄ جودة وأقل تɢلفة وجɺد  

ممكن العميل .وزمن  تجرȋة  يدعم  الذي  المؤسؠۜܣ  الأداء  معادلة   ʏࢭ  ʏالداخڴ المɢون  تمثل   ʏوۂ. 

الكفاءة بأٰڈا القدرة عڴʄ تحقيق النتائج المسْڈدفة ࢭʏ الأداء اݍݵدمي باستخدام أقل   ʇ (2020)عرّف اݍݰيان 

 .قدر من الموارد مع اݍݰفاظ عڴʄ جودة اݝݵرجات

أن كفاءة اݍݵدمة ۂʏ مدى قدرة النظام الإداري عڴʄ تحقيق  (2024) بʋنما يرى الشɺري والقرءۜܣ

المؤسسة   استجابة  وتحس؈ن  واݍݨɺد  الوقت   ʏࢭ الɺدر  تقليل  مع  ودقة،  Ȋسرعة  الȘشغيلية  أɸدافه 

 .للمستفيدين

القدرة المؤسسية عڴʄ تحقيق أداء متوازن يجمع ب؈ن جودة  بأٰڈا   (2020) كما عرّفɺا عبدالباࢮʏ وزɠي

 أما شتاتحة وطɺرات  ،اݍݵدمة ورضا العميل من جɺة، واستغلال الموارد الȘشغيلية بكفاءة من جɺة أخرى 

ا مباشرًا   (2021)
ً
ارتباط اݍݵدمة ترتبط  كفاءة  أن  ࢭʏ  فيؤكدان  التقنية  بقدرات مقدمي اݍݵدمة ومɺاراٮڈم 

لاحتياجاٮڈم الفورʈة  واستجابْڈم  العملاء،  مع  الȎشري  التعامل  العنصر  ب؈ن  ا 
ً
ɠمش؅ف نتاجًا  يجعلɺا  مما   ،

 .والنظام التقۚܣ

مدى قدرة الأنظمة الرقمية عڴʄ  أن كفاءة اݍݵدمة ࢭʏ البʋئات الذكية Ȗعۚܣ   Konda (2025)وʈرى  

 .تحوʈل البيانات الȘشغيلية إڲʄ قرارات فورʈة Ȗسɺم ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة العميل وتقليل زمن تقديم اݍݵدمة

أن الكفاءة الȘشغيلية أصبحت تقاس بمدى تɢامل التكنولوجيا مع الأداء   Sithole (2024)و Avulaوʈؤكد  

 
ً
 متطورا

ً
 ديناميكيا

ً
 .الȎشري، ولʋس بالسرعة أو التɢلفة فقط، مما يجعلɺا مفɺوما

اݍݵدمة يمثلان   وكفاءة  العميل  تجرȋة  أن  الباحث  يرى  السابقة،  المفاɸيم  استعراض  من خلال 

الذكية، فالأوڲȖ ʄع؄ّف عن الانطباع اݍݵارڊʏ الناتج عن  الرقمية  البʋئة   ʏامل؈ن للأداء المؤسؠۜܣ ࢭɢ؈ن متɺوج

من   المؤسسة  ن 
ّ

تمك الۘܣ  الداخلية  القوة  عن  Ȗع؄ّف  والثانية  النظام،  مع  الانطباع  التفاعل  ɸذا  تحقيق 

 .باستمرار
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وʈرى أن تجرȋة العميل لا يمكن تحسئڈا بمعزل عن الكفاءة الȘشغيلية، لأن جودة التجرȋة Ȗعتمد  

  ʄي قادر عڴɠذ ʏشغيڴȖ عناصر لا تتحقق إلا ع؄ف نظام ʏسرعة الاستجابة، والموثوقية، والتخصيص، وۂ ʄعڴ

  .إدارة الموارد والمعرفة بكفاءة

 أɸمية تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة 3.2.2

الۘܣ   والرقمية  التقنية  التحولات  ظل   ʏࢭ م؅قايدة  أɸمية  اݍݵدمة  وكفاءة  العميل  تجرȋة  تكȘسب 

أعادت صياغة مفɺوم اݍݵدمة اݍݰديثة، إذ لم ʇعد النجاح المؤسؠۜܣ يُقاس فقط بقدرة المؤسسة عڴʄ إنتاج  

 .والسرعة، والثقة  خدمة عالية اݍݨودة، بل بمدى قدرٮڈا عڴʄ خلق تجرȋة متɢاملة للعميل تجمع ب؈ن الراحة،

ا بالتقنية، يتوقعون خدمات مخصصة وسرʉعة التفاعل.  
ً
فالمؤسسات اليوم تواجه عملاء أك؆ف وعيًا وارتباط

والاستدامة   التنافسية  لضمان  اس؅فاتيجي؈ن  كمحورʈن  اݍݵدمة  وكفاءة  العميل  تجرȋة  برزت  ɸنا  ومن 

  .الȘشغيلية

 :إڲʄ أن أɸمية تجرȋة العميل تكمن ࢭʏ ثلاثة أȊعاد رئʋسة (2024) وآخرون Ramadanوʉش؈ف 

فɢل تجرȋة إيجابية يمر ٭ڈا العميل ترفع احتمالية استمراره   :Ȗعزʈز رضا العميل وȋناء الولاء المستدام .1

ࢭʏ التعامل مع المؤسسة بɴسبة كب؈فة، مما يقلل تɢلفة استقطاب عملاء جدد وʈزʈد من قيمة العميل  

 .مدى اݍݰياة

حيث تؤدي التجارب الإيجابية المتكررة إڲʄ تɢوʈن انطباع قوي عن   :تحس؈ن الصورة الذɸنية للمؤسسة .2

 .موثوقية المؤسسة وجودة خدماٮڈا، مما يرفع من مɢانْڈا ࢭʏ السوق 

إذ تȘيح الأنظمة الذكية للمؤسسة الاستجابة الفورʈة   :خلق م؈قة تنافسية قائمة عڴʄ التفاعل الذɠي .3

 .لتطلعات العملاء وتخصيص اݍݵدمة بما يتوافق مع احتياجاٮڈم الفردية، مما يم؈قɸا عن منافسٕڈا

وʈرى الباحثون أن التجرȋة ɸنا لم Ȗعد جانبًا Ȗسوʈقيًا فقط، بل أصبحت أداة اس؅فاتيجية لإدارة  

  .العلاقات وȋناء القيمة ب؈ن المؤسسة والمستفيد

 :أن أɸمية تجرȋة العميل ت؄فز أيضًا من خلال ثلاثة محاور إضافية Fayed (2022)وʈرى 
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ن الأنظمة الذكية المؤسسة من اݍݨمع   .1
ّ

تحقيق التوازن ب؈ن التقنية والإɲسانية ࢭʏ اݍݵدمة، حيث تمك

 .ب؈ن الكفاءة الȘشغيلية والتفاعل الإɲساɲي السلس

العميل وتحليل سلوكياته ʇساعد ࢭʏ تحديد  .2 الداخلية، لأن قياس تجرȋة  الكفاءة الȘشغيلية  تحس؈ن 

 .نقاط الضعف الȘشغيلية وتܶݰيحɺا فورًا

3.  ʏࢭ الثقة  زادت  ووضوحًا  سلاسة  أك؆ف  العميل  تجرȋة  ɠانت  ɠلما  إذ  المؤسسية،  الثقة  معدلات  رفع 

 .المنظومة اݍݵدمية

 من وظيفة منفصلة  
ً
وتؤكد الدراسة أن المؤسسات الۘܣ تدير تجرȋة العميل كمنظومة متɢاملة بدلا

 ʄسبة تصل إڲɴب ʄمؤشرات الكفاءة التنظيمية30تحقق نتائج أداء أعڴ ʏࢭ %. 

الۘܣ   Konda (2025)كما يرى   الȘشغيلية  القاعدة  أن أɸمية كفاءة اݍݵدمة تكمن ࢭɠ ʏوٰڈا تمثل 

ʏميْڈا ࢭɸر أɺة العميل الناݦݰة، وتظȋترتكز علٕڈا تجر: 

 .تحقيق الاستخدام الأمثل للموارد الȘشغيلية بما يقلل من الɺدر وʈرفع الإنتاجية .1

رفع سرعة الاستجابة ودقة الأداء، وɸو ما ʇعزز التجرȋة الإيجابية للعميل وʈمنحه شعورًا بالاح؅فافية  .2

 .والثقة

ضمان الاستدامة الȘشغيلية من خلال اعتماد أنظمة ذكية قادرة عڴʄ التكيف مع ݯݨم الطلب المتغ؈ف   .3

 .دون التأث؈ف عڴʄ اݍݨودة

وʉش؈ف إڲʄ أن المؤسسات الۘܣ تحقق الكفاءة الȘشغيلية باستخدام التكنولوجيا اݍݰديثة Ȗستطيع 

 .تحوʈل ɠل تفاعل مع العميل إڲʄ فرصة لتحس؈ن اݍݵدمة وȖعزʈز الولاء

ع؄ّف عن  
ُ
Ȗ ما كمنظومة واحدةɸاتحاد ʏة العميل وكفاءة اݍݵدمة تكمن ࢭȋمية تجرɸيرى الباحث أن أ

فالتجرȋة ۂʏ المظɺر   .مدى نܸݮ المؤسسة ࢭʏ التحول من اݍݵدمة التقليدية إڲʄ اݍݵدمة الذكية التفاعلية

اݍݵارڊʏ الذي يلمسه العميل، بʋنما الكفاءة ۂʏ اݍݨوɸر الداخڴʏ الذي يضمن استمرار تلك التجرȋة بجودة 

  .وثبات
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 أɸداف تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة  4.2.2

ɸدف؈ن   بوصفɺما  اݍݵدمة  وكفاءة  العميل  تجرȋة  تحس؈ن   ʄإڲ اݍݰديثة  المؤسسات   ʄسڥȖ

اس؅فاتيجي؈ن متلازم؈ن ʇعكسان قدرٮڈا عڴʄ التكيف مع التحول الرق׿ܣ ومتطلبات السوق التنافسية. فنجاح  

 المؤسسة ࢭʏ العصر الرق׿ܣ لا يتحقق فقط من خلال تقديم خدمة جيدة، بل من خلال قدرٮڈا عڴʄ بناء

ʏاء التفاعڴɠشغيلية والذȘسم بالكفاءة الȘة نحو العميل، تɺاملة، مرنة، وموجɢة متȋتجر. 

ݰ؈ن أن الأɸداف الرئʋسة   العديد من الباحث؈ن ɸذا الموضوع من زوايا متعددة، موܷ وقد تناول 

العميل لȘشمل رفع الأداء المؤسؠۜܣ، وȖعزʈز  لتحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة تتجاوز مجرد إرضاء 

  .الابتɢار، وضمان الاستدامة الȘشغيلية

ࢭʏ ثلاثة محاور  (2024) وآخرون Elnidaniوʉش؈ف   العميل تتجسد  أن أɸداف تحس؈ن تجرȋة   ʄإڲ

 :رئʋسة

واستخدام   .1 الݏݰظية  البيانات  تحليل  خلال  من  الفردية  العملاء  تفضيلات  وفق  اݍݵدمة  تخصيص 

 .الأنظمة الذكية لتقديم حلول تȘناسب مع احتياجات ɠل عميل عڴʄ حدة

تفɺمه   .2 المؤسسة  أن  العميل  ʇشعر  بحيث  والنظام،  العميل  ب؈ن  والمستمر  الذɠي  التفاعل  تحقيق 

 .وȖستجيب له ࢭɠ ʏل مرحلة من مراحل اݍݵدمة

للمؤسسة ع؄ف تجرȋة متم؈قة تحفّزɸم عڴʄ إعادة  .3 إڲʄ سفراء  رفع مستوى رضا العملاء وتحوʈلɺم 

 .التعامل وɲشر الانطباع الإيجاȌي 

  ʏࢭ السلوɠي  والتحليل  التكنولوجيا  تɢامل   ʄعڴ ʇعتمد  الأɸداف  ɸذه  تحقيق  أن  الدراسة  وتؤكد 

  .منظومة Ȗشغيل موحدة تȘيح للمؤسسة التفاعل الاسȘباࢮʏ مع العملاء

أن أɸداف تحس؈ن تجرȋة العميل لا تقتصر عڴʄ اݍݨانب اݍݵارڊʏ فحسب،  Fayed (2022)وʈرى  

 :بل تمتد إڲʄ تطوʈر الكفاءة الداخلية للمؤسسة من خلال
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لضمان أن ɠل نقطة اتصال ت؅فك أثرًا   (Customer Journey Optimization) تحس؈ن مسار العميل .1

 .إيجابيًا ࢭʏ تجرȋة المستخدم

متطلبات  .2 ب؈ن  التوافق  يحقق  بما  مرونة واɲسيابية  أك؆ف  لتصبح  الȘشغيلية  العمليات  إعادة تصميم 

 .العميل و୒مɢانات المؤسسة

الݏݰظية   .3 الȘشغيلية والاستجابة  البيانات  أداة تطوʈر فوري ع؄ف تحليل   ʄإڲ الراجعة  التغذية  تحوʈل 

 .لملاحظات العملاء

وʉش؈ف إڲʄ أن ɸذه الأɸداف تجعل تجرȋة العميل عنصرًا قياديًا ࢭʏ اس؅فاتيجية التحس؈ن المستمر  

 .داخل المؤسسة، ولʋس مجرد مخرَجًا ٰڈائيًا للعمليات
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 الفصل الثالث: منݤݨية الدراسة 

 تمɺيد  1.3

منݤݮ   وȖشمل:  الدراسة،  علٕڈا  اعتمدت  الۘܣ  المنݤݨية  المɢونات  عرض   ʄإڲ الفصل  ɸذا  ٱڈدف 

الدراسة، مجتمعɺا، عيّنْڈا، أدواٮڈا، طرق جمع البيانات وتحليلɺا، بالإضافة إڲʄ تحديد الأساليب الإحصائية  

 .المستخدمة ࢭʏ اختبار الفرضيات 

 منݤݮ الدراسة  2.3

ʏالمنݤݮ الوصفي التحليڴ ʄاعتمدت الدراسة عڴ (Descriptive-Analytical Method) و المنݤݮɸو ،

الذي يقوم عڴʄ وصف الظاɸرة كما ۂʏ ࢭʏ الواقع، ثم تحليلɺا واستخلاص العلاقات القائمة ب؈ن متغ؈فاٮڈا،   

العوامل   ب؈ن  المتبادل  الأثر  فɺم   ʄإڲ ٮڈدف  الۘܣ  والتقنية  الإدارʈة  للدراسات  الأɲسب  المنݤݮ  ɸذا  وʉُعد 

 .التنظيمية والتكنولوجية داخل بʋئة العمل

الذكية   الȘشغيل  أنظمة  فعالية  ب؈ن  العلاقة  تحليل   ʄإڲ  ʄسڥȖ الدراسة  لأن  المنݤݮ  ɸذا  خت؈ف 
ُ
ا

 لواقع الاستخدام ࢭʏ بʋئة نظام
ً
 دقيقا

ً
العميل وكفاءة اݍݵدمة، وۂʏ علاقة تتطلب وصفا  وتحس؈ن تجرȋة 

Nexusهɸذا الواقع إحصائيًا لتحديد ݯݨم الأثر واتجاɸ ومن ثم تحليل ،.  

 مجتمع الدراسة وعينْڈا 3.3

: مجتمع الدراسة
ً
 أولا

سواء من جانب العامل؈ن الفني؈ن  Nexusيتɢوّن مجتمع الدراسة من جميع الأفراد المرتبط؈ن بنظام  

فرد،   (800)بلغ ݯݨم اݝݨتمع وفق ܥݨلات النظام ما يقارب   .والمشرف؈ن أو من العملاء المستخدم؈ن للنظام

 ʏشغيلية والفنية، و ( (450)مٔڈم حواڲȘوادر الɢشط؈ن350من الɴمن العملاء ال (. 
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اختيار ɸذا اݝݨتمع ʇعود إڲʄ أنه يُمثل بʋئة رقمية متɢاملة لتطبيقات أنظمة الȘشغيل الذكية، مما 

 .ʇسمح بدراسة العلاقة ب؈ن فعالية النظام وتحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة

 عينة الدراسة  4.3

الطبقية  العشوائية  العينة   ʄعڴ الاعتماد  تم  اݝݨتمع،  ɠامل  دراسة  لصعوȋة   Stratified) نظرًا 

Random Sample)  ل متوازنɢشȊ ت؈نʋلضمان تمثيل الفئت؈ن الأساس. 

) الٔڈائية  العينة  ݯݨم  وفقًا لمعادلة  150بلغ  ݯݨم مناسب إحصائيًا  وɸو  مفردة،   (Morgan & 

Krejcie (1970) ) مفردة800لعينة من مجتمع ݯݨمه (. 

 ʏع العينة كما يڴʉتم توز:  

 توزʉع العينة ) 1اݍݨدول ( 

 الفئة 
  ʏعدد الأفراد ࡩ

 اݝݨتمع 

الɴسبة من  

 اݝݨتمع 

ݯݨم  

 العينة 

 84 %56 450 العاملون داخل النظام (فنيون ومشرفون) 

 66 %44 350 العملاء والمستخدمون الٔڈائيون 

 ʏ150 %100 800 الإجماڲ 

رسلت خلال الف؅فة من يناير إڲʄ ف؄فاير  
ُ
 2025تم جمع البيانات من العينة ع؄ف اسȘبانة إلك؅فونية أ

ع؄ف ال؄فيد الإلك؅فوɲي وواجɺة النظام. وقد روڤʏ ࢭʏ اختيار المشارك؈ن أن تɢون لدٱڈم تجرȋة استخدام فعلية  

 .للنظام لا تقل عن ستة أشɺر لضمان جودة الإجابات وواقعيْڈا
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 أداة الدراسة (الاسȘبانة)  5.3

الاسȘبانة  ʄعڴ للدراسة  الأساسية  البيانات  جمع   ʏࢭ الباحث  بوصفɺا   (Questionnaire) اعتمد 

الأداة الأك؆ف ملاءمة للبحوث الكمية الۘܣ Ȗسْڈدف قياس آراء واتجاɸات الأفراد نحو متغ؈فات محددة. تم  

تصميم الاسȘبانة لتɢون أداة دقيقة وشاملة تقʋس ɠل من المتغ؈ف المستقل (فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية  

 .ءة اݍݵدمة)بأȊعاده الأرȌعة) والمتغ؈ف التاȊع (تحس؈ن تجرȋة العميل وكفا

 :تتكوّن الاسȘبانة من ثلاثة أقسام رئʋسية

الأول  .1 الديموغرافيةالقسم  البيانات  والمɺنية   :  الܨݵصية  اݍݵصائص   ʄعڴ التعرف   ʄإڲ وٱڈدف 

للمبحوث؈ن، وȖشمل (اݍݨɴس، الفئة العمرʈة، المؤɸل العل׿ܣ، طبيعة العمل، عدد سنوات التعامل مع  

 .النظام، عدد مرات استخدامه شɺرʈًا)

الثاɲي .2 المستقل  القسم  المتغ؈ف  الذكية  –:  الȘشغيل  أنظمة  خلال   فعالية  قياسه من   (فقرة 16)تم 

ʏعاد كما يڴȊعة أȌأر ʄموزعة عڴ: 

o ) الذاȖي  القرارات   :فقرات)  4التحكم  واتخاذ  مستقل  Ȋشɢل  العمل   ʄعڴ النظام  قدرة  تقʋس 

 .الȘشغيلية دون تدخل مباشر

o ) يȖامل المعلوماɢتقيّم مدى ارتباط النظام ببقية قواعد البيانات والمنصات المرتبطة   :فقرات)  4الت

 .باݍݵدمة

o ) الȘشغيلية  وȖعدد  :فقرات)  4المرونة  الȘشغيلية  التغ؈فات  مع  التكيف   ʄعڴ النظام  قدرة  تقʋس 

 .المɺام

o ) يɠغذية   :فقرات)  4التفاعل الذȖات وɺي مع المستخدم؈ن من خلال واجɠتقيّم مستوى التفاعل الذ

 .راجعة فورʈة

 فقرات.  10)وتم قياسه ع؄ف  تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة –: المتغ؈ف التاȊع القسم الثالث .3
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اتفاق المستجيب؈ن عڴLikert Scale ʄاستخدم الباحث مقياس ليكرت اݍݵما؟ۜܣ ( ) لقياس درجة 

  فقرات الاسȘبانة، وذلك عڴʄ النحو الآȖي: 

 ) ،شدةȊ شدة.5) أوافق، (4) محايد، (3) أعارض، (2أعارضȊ أوافق (  

وʉُعد ɸذا المقياس من أك؆ف المقايʋس استخدامًا ࢭʏ الدراسات الإدارʈة والتقنية لأنه يوفر بيانات  

 كمية قابلة للتحليل الإحصاǿي الدقيق.

 صدق الأداة وثباٮڈا   6.3

: صدق الأداة 
ً
 (Validity) أولا

 :للتحقق من صدق أداة الدراسة، اعتمد الباحث عڴʄ نوع؈ن من الصدق

تم عرض الاسȘبانة ࢭʏ صورٮڈا الأولية عڴʄ  :(Face & Content Validity) الصدق الظاɸري والمضموɲي .1

من   مɢونة  المعلومات  (5)ݍݨنة  نظم  مجالات   ʏࢭ والمتخصص؈ن  التدرʉس  ɸيئة  أعضاء  من  محكم؈ن 

الإدارʈة والإدارة اݍݰديثة، وتم التأكد من أن فقرات الأداة Ȗغطي جميع أȊعاد المتغ؈فين Ȋشɢل متوازن، 

 .وȖعكس بدقة المفɺوم المقاس دون غموض أو تكرار

الصياغة وتحس؈ن Ȗسلسل   ʏࢭ الطفيفة  التعديلات  جرʈت Ȋعض 
ُ
أ بناءً عڴʄ ملاحظات اݝݰكم؈ن، 

 .المرونة الȘشغيليةو التحكم الذاȖيالفقرات، وتم حذف فقرت؈ن لتجنب التداخل ب؈ن Ȋعدي  

 (Inter-Item Correlation) تم تطبيق تحليل الارتباط البيۚܣ :(Construct Validity) الصدق ال؅فكيۗܣ  .2

ب؈ن أȊعاد المتغ؈ف المستقل للتحقق من العلاقة المنطقية ب؈ن الأȊعاد الأرȌعة. وجاءت النتائج لتؤكد وجود 

بɴُية    ʄإڲ تɴت׿ܣ  أن جميعɺا   ʄيدل عڴ مما  الأȊعاد،  ب؈ن جميع  إحصائيًا  ودالة  ارتباط موجبة  علاقات 

  ."واحدة تمثل "فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية
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: ثبات الأداة
ً
 (Reliability) ثانيا

ألفا اختبار الثبات باستخدام معامل كرونباخ  ، لقياس مدى الاȖساق  (Cronbach’s Alpha) تم 

ʏاݍݨدول التاڲ ʏع. وجاءت النتائج كما ࢭȊعاد المتغ؈فين المستقل والتاȊعد من أȊ لɠ لفقرات ʏالداخڴ:  

 ) Reliabilityثبات الأداة ( ) 2اݍݨدول ( 

 المتغ؈ف / البعد 
عدد  

 الفقرات 

كرونباخ  (α) قيمة

 ألفا 
 دلالة الثبات 

 المتغ؈ف المستقل: فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية 

 مرتفع 0.86 4 التحكم الذاȖي 

 مرتفع جدًا  0.88 4 التɢامل المعلوماȖي

 مرتفع 0.84 4 المرونة الȘشغيلية 

 مرتفع جدًا  0.89 4 التفاعل الذɠي 

 ثبات ممتاز  0.91 16 فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية (ɠليًا)

المتغ؈ف التاȊع: تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة  

 اݍݵدمة 
 ثبات ممتاز  0.90 10

 0.93 فقرة 26 إجماڲʏ الاسȘبانة 
 ʏثبات عاڲ

 جدًا 

) إحصائيًا  المقبول  اݍݰد  تتجاوز  القيم  من 0.70جميع  عالية  بدرجة  تȘسم  الأداة  أن  يؤكد  مما   (

عد صاݍݰة للتحليل الإحصاǿي التطبيقي
ُ
Ȗو ،ʏساق الداخڴȖالثبات والا. 

 مصفوفة الارتباط ب؈ن أȊعاد المتغ؈ف المستقل   7.3

الارتباط معاملات  تحليل  للمتغ؈ف  (Pearson Correlation Coefficients) تم  الأرȌعة  الأȊعاد  ب؈ن 

ʏللتحقق من قوة واتجاه العلاقات بئڈا. وجاءت النتائج كما يڴ (شغيل الذكيةȘفعالية أنظمة ال) المستقل:  
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 مصفوفة الارتباط ب؈ن أȊعاد المتغ؈ف المستقل ) 3اݍݨدول ( 

 التفاعل الذɠي  المرونة الȘشغيلية  التɢامل المعلوماȖي التحكم الذاȖي  البعد 

 **0.689 **0.654 **0.721 1 التحكم الذاȖي 

 **0.703 **0.748 1 **0.721 التɢامل المعلوماȖي

 **0.676 1 **0.748 **0.654 المرونة الȘشغيلية 

 1 **0.676 **0.703 **0.689 التفاعل الذɠي 

 .(0.01) القيم المشار إلٕڈا بالرمز (**) دالة إحصائيًا عند مستوى معنوʈة :ملاحظة

) إڲʄ علاقات إيجابية قوʈة ب؈ن جميع الأȊعاد، مما يؤكد  Ȗ0.65 – 0.75ش؈ف قيم الارتباط المرتفعة (

 .أن فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية تȘشɢل من منظومة م؅فابطة من القدرات الȘشغيلية والتقنية

 أساليب التحليل الإحصاǿي 8.3

الأساليب   من  مجموعة   ʄعڴ الإحصائية  الفروض  ومعاݍݨة  البيانات  تحليل   ʏࢭ الباحث  اعتمد 

التحليل الإحصاǿي الدراسة وأɸدافɺا، وذلك باستخدام برنامج  المناسبة لطبيعة  الإصدار  ) SPSS الكمية 

، ٭ڈدف الوصول إڲʄ نتائج دقيقة وموضوعية تدعم فرضيات البحث وȖسمح باستخلاص الاستɴتاجات  (26

 .العلمية

 .التحليل الوصفي والتحليل الاستدلاڲʏ :وقد تم تقسيم الأساليب المستخدمة إڲʄ مرحلت؈ن رئʋسʋت؈ن

: التحليل الوصفي
ً
 (Descriptive Statistics) أولا

المتغ؈فات   حيث  من  الدراسة  وعينة  مجتمع  خصائص  لوصف  الوصفي  التحليل  استخدم 

الديموغرافية، وكذلك لتحديد الاتجاɸات العامة لآراء المبحوث؈ن حول أȊعاد الدراسة. وتم تطبيق الأدوات  

 :الإحصائية الآتية
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استخدمت لوصف البيانات الܨݵصية   :(Frequencies & Percentages) التكرارات والɴسب المئوʈة .1

 .للمبحوث؈ن مثل اݍݨɴس، العمر، المؤɸل العل׿ܣ، وطبيعة العلاقة بالنظام (عامل / مستخدم)

استُخدما لقياس مستوى   :(Mean & Standard Deviation) المتوسط اݍݰساȌي والانحراف المعياري  .2

والمتغ؈ف التاȊع   ل (فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية)إدراك المبحوث؈ن لɢل Ȋعد من أȊعاد المتغ؈ف المستق 

 .(تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة)

ʏالتحليل الاستدلاڲ :
ً
 (Inferential Statistics) ثانيا

واختبار   الفرضيات  ܵݰة  من  للتحقق  الاستدلالية  الاختبارات  من  مجموعة  استخدام  تم 

ʏالعلاقات ب؈ن المتغ؈فات، وذلك كما يڴ: 

الارتباط  .1 معامل  ب؈ن فعالية   :(Pearson Correlation Test) اختبار  الارتباط  استخدم لتحديد درجة 

أنظمة الȘشغيل الذكية وتحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة، وكذلك العلاقات ب؈ن الأȊعاد الفرعية  

 .لتحديد دلالة النتائج (α ≤ 0.05)وقد اعتُمد مستوى دلالة إحصائية قدره  .للمتغ؈فين

الȎسيط .2 الانحدار  أنظمة   :(Simple Linear Regression) اختبار  فعالية  تأث؈ف  لتحليل  استخدم 

 ʏتفس؈ف التباين ࢭ ʄي عڴɠع، ٭ڈدف تحديد مدى قدرة النظام الذȊالمتغ؈ف التا ʄل عڴɢشغيل الذكية كȘال

 .تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة

المتعدد  .3 الانحدار  أȊعاد  :(Multiple Linear Regression) اختبار  من  Ȋُعد  ɠل  أثر  لقياس  استخدم 

التفاعل   الȘشغيلية،  المرونة  المعلوماȖي،  التɢامل  الذاȖي،  (التحكم  الذكية  الȘشغيل  أنظمة  فعالية 

 .الذɠي) عڴʄ المتغ؈ف التاȊع بصورة منفصلة، وذلك لتحديد البُعد الأك؆ف تأث؈فًا
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  الفصل الراȊع: تحليل البيانات واختبار الفرضيات 

 التحليل الوصفي ݍݵصائص العينة  1.4

مفردة من   (150)ٱڈدف ɸذا اݍݨزء إڲʄ تحليل اݍݵصائص الديموغرافية لعينة الدراسة المɢونة من  

لنظام   والمستخدم؈ن  اݍݵلفية   Nexusالعامل؈ن  لفɺم  وذلك  الرʈاض،  بمدينة  الم؇قلية  اݍݵدمات  قطاع   ʏࢭ

 .العامة للمبحوث؈ن وتفس؈ف آرا٬ڈم ࢭʏ ضوء سماٮڈم الܨݵصية والمɺنية

افية    :يب؈ن اݍݨدول التاڲʏ التوزʉع الɢامل لݏݵصائص الديموغر

افية ) 4اݍݨدول (   التوزʉع الɢامل لݏݵصائص الديموغر

 الɴسبة المئوʈة  التكرار  الفئة  المتغ؈ف 

 اݍݨɴس 
 %64.7 97 ذكر

 %35.3 53 أنۙܢ 

 ʏ100 150 الإجماڲ% 

 الفئة العمرʈة 

 %12.0 18 سنة  25أقل من 

 %46.0 69 سنة  35إڲʄ أقل من  25من 

 %30.0 45 سنة  45إڲʄ أقل من  35من 

 %12.0 18 سنة فأك؆ف  45

 ʏ100 150 الإجماڲ% 

 المؤɸل العل׿ܣ 

 %13.3 20 الثانوʈة العامة أو أقل 

 %24.0 36 الدبلوم 

 %46.7 70 البɢالورʈوس 

 %16.0 24 الدراسات العليا 

 ʏ100 150 الإجماڲ% 
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 الɴسبة المئوʈة  التكرار  الفئة  المتغ؈ف 

 سنوات اݍݵ؄فة 

 %20.7 31 سنوات  3أقل من 

 %38.7 58 سنوات  6إڲʄ أقل من   3من 

 %26.6 40 سنوات  10إڲʄ أقل من   6من 

 %14.0 21 سنوات فأك؆ف  10

 ʏ100 150 الإجماڲ% 

 طبيعة العمل 

 %42.7 64 فۚܣ / ميداɲي

ʏ28.0 42 إداري / إشراࢭ% 

 %29.3 44 عميل / مستخدم ٰڈاǿي

 ʏ100 150 الإجماڲ% 

بɴسبة الأغلبية  ʇشɢلون  الذɠور  أن  النتائج  من  العملية  (%64.7) يتܸݳ  الطبيعة  ʇعكس  مما   ،

  ،  والميدانية لقطاع اݍݵدمات الم؇قلية الذي يتطلب مجɺودًا تقنيًا وȖشغيليًا مباشرًا غالبًا ما يقوم به الذɠور 

) ɲسبة  الإناث  المقابلتمثل   ʏبخدمة  35.3ࢭ تتعلق  إشرافية  أو  إدارʈة  وظائف  ʇشغلن  الغالب   ʏࢭ وɸنّ   ،(%

 .العملاء أو إدارة الأنظمة

سنة، وۂʏ فئة تمثل   34–25%) ت؅فكز ࢭʏ فئة  46أما من حيث الفئة العمرʈة، فإن الɴسبة الأك؄ف (

مرتبط   Nexusالقوى العاملة الشابة ذات المɺارات التقنية العالية، ما ʇش؈ف إڲʄ أن تبۚܣ الأنظمة الذكية مثل  

الفئة ɸذه  لدى  الرق׿ܣ   ʏالوڤ ʇعتمد    ،  بزʈادة  اݍݵدمات  ࢭʏ قطاع  الرق׿ܣ  التحول  أن  النȘيجة  ɸذه  وتؤكد 

 .بدرجة كب؈فة عڴʄ جيل الشباب التقۚܣ القادر عڴʄ اسȘيعاب اݍݰلول الذكية

، (%46.7) وفيما يتعلق بـ المؤɸل العل׿ܣ يتܸݳ أن أغلب أفراد العينة من حملة درجة البɢالورʈوس

للتعامل   العامل؈ن والمستخدم؈ن يمتلɢون مؤɸلات علمية تؤɸلɺم  أن غالبية   ʄإيجابية تدل عڴ نȘيجة   ʏوۂ

وتجرȋة  اݍݵدمة  ࢭʏ تحس؈ن  النظام  فعالية  آرا٬ڈم حول  مصداقية  ʇعزز  مما  الذكية،  الأنظمة  مع  بفعالية 

 .العميل
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 سنوات  6و 3وȋالɴسبة إڲʄ سنوات اݍݵ؄فة، فقد تب؈ن أن الɴسبة الأك؄ف من العينة تمتلك خ؄فة ب؈ن 

،  ، وۂʏ ف؅فة ɠافية لاكȘساب معرفة عملية بالنظام وقياس أثره الفعڴʏ عڴʄ الأداء وكفاءة اݍݵدمة(38.7%)

%)، مما ʇش؈ف إڲʄ أن الغالبية  20.7سنوات) ɲسبة محدودة (  3ࢭʏ المقابل شɢلت الفئة الأقل خ؄فة (أقل من  

 .لدٱڈم خ؄فة ميدانية مستقرة داخل بʋئة العمل الرقمية

الأك؄ف   الɴسبة  يمثلون  الفني؈ن والميداني؈ن  أن  أظɺرت  النتائج  فإن  العمل،  أما بخصوص طبيعة 

 .(%28)، ثم الإدارʈون والمشرفون بɴسبة (%29.3)، يلٕڈم العملاء والمستخدمون الٔڈائيون بɴسبة (42.7%)

وɸذا التوزʉع ʇعزز تنوع العينة وشمولɺا ݍݨميع الأطراف المعنية بȘشغيل النظام أو الاستفادة منه، مما يمنح  

 ʏشغيڴȖ) سمح بتقييم فعالية النظام من أك؆ف من منظورʇ خدمي) – إداري   –الدراسة عمقًا تحليليًا. 

 فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية  –التحليل الوصفي للمتغ؈ف المستقل  2.4

ٱڈدف ɸذا المبحث إڲʄ تحليل آراء المبحوث؈ن حول مستوى فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية ࢭʏ نظام 

Nexus عةȌا الأرɸعادȊي :من خلال أɠشغيلية، والتفاعل الذȘي، المرونة الȖامل المعلوماɢي، التȖالتحكم الذا. 

  ʄات الاستجابات ومستوى الموافقة عڴɸي والانحراف المعياري لتحديد اتجاȌتم استخدام المتوسط اݍݰسا

 .أوافق Ȋشدة)  5أعارض Ȋشدة إڲɠ1    ʄل فقرة من فقرات الاسȘبانة، باستخدام مقياس ليكرت اݍݵما؟ۜܣ (من  

: البعد الأول 
ً
  التحكم الذاȖي  – أولا

 التحكم الذاȖي  –البعد الأول ) التحليل الوصفي لـــ 5اݍݨدول ( 

 الفقرات 
المتوسط  

 اݍݰساȌي

الانحراف  

 المعياري 

مستوى  

افقة   المو

  ʄشغيلية دون اݍݰاجة إڲȘيقوم النظام باتخاذ القرارات ال

 .تدخل Ȋشري مباشر
 مرتفع 0.81 4.29
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 0.76 4.35 .يتمتع النظام بقدرة عالية عڴʄ إدارة المɺام تلقائيًا
مرتفع  

 جدًا 

ʇستطيع النظام التعرف عڴʄ الأخطاء وتܶݰيحɺا تلقائيًا أثناء  

 .الȘشغيل 
 مرتفع 0.84 4.12

اقبة الذاتية للأداء Ȋشɢل مستمر  مرتفع 0.78 4.26 .يدعم النظام خاصية المر

 مرتفع 0.80 4.25 المتوسط العام للبعد 

 Ȗ4.12ش؈ف نتائج اݍݨدول إڲʄ أن المتوسطات اݍݰسابية لفقرات Ȋعد التحكم الذاȖي تراوحت ب؈ن (

)، مما  4.35)، وۂʏ جميعɺا ضمن مستوى الموافقة المرتفع. أعڴʄ متوسط تحقق ࢭʏ الفقرة الثانية ( 4.35  –

 .ʇعكس إدراك المبحوث؈ن لقدرة النظام عڴʄ إدارة المɺام Ȋشɢل آڲʏ بكفاءة عالية

) أن تباين آراء المستجيب؈ن  0.84–0.76كما أظɺرت القيم المنخفضة ɲسȎيًا للانحرافات المعيارʈة (

 .محدود، أي أن ɸناك درجة عالية من الاتفاق بئڈم حول كفاءة النظام ࢭɸ ʏذا اݍݨانب

) أن النظام يتمتع بمستوى مرتفع من التحكم الذاȖي، ما 4.25وȌشɢل عام، يُظɺر المتوسط العام (

  ..ʇعكس استقرار العمليات الȘشغيلية وتماسك آليات اتخاذ القرار الآڲʏ داخله

: البعد الثاɲي  
ً
  التɢامل المعلوماȖي  –ثانيا

 التɢامل المعلوماȖي  –البعد الثاɲي ) التحليل الوصفي لــ 6اݍݨدول ( 

 الفقرات 
المتوسط  

 اݍݰساȌي

الانحراف  

 المعياري 

مستوى  

افقة   المو

يتɢامل النظام مع قواعد بيانات داخلية  

 .وخارجية Ȋشɢل فعال
 مرتفع جدًا  0.74 4.41
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ʇسمح النظام بȘبادل المعلومات مع الأنظمة  

 .الأخرى Ȋسɺولة
 مرتفع 0.80 4.33

يوفر النظام بيانات دقيقة ومحدثة ࡩʏ الوقت  

 ʏالفعڴ. 
 مرتفع جدًا  0.77 4.38

ʇعتمد النظام عڴʄ قاعدة بيانات موحدة  

 .ترȋط جميع العمليات
 مرتفع 0.82 4.27

 مرتفع جدًا  0.78 4.35 المتوسط العام للبعد 

ݳ نتائج اݍݨدول أن المتوسطات اݍݰسابية ݍݨميع الفقرات تقع ضمن مستوى مرتفع إڲʄ مرتفع   توܷ

) ࢭʏ الفقرة المتعلقة بتɢامل النظام مع قواعد البيانات، بʋنما ɠان أدɲى  4.41جدًا، حيث بلغ أعڴʄ متوسط (

 .ضا واܷݳ من المبحوث؈ن) ࢭʏ الفقرة اݍݵاصة بقاعدة البيانات الموحدة، وجميعɺا Ȗش؈ف إڲʄ ر 4.27متوسط (

المتوسط (  ʏا ب؈ن أفراد  0.78أما الانحراف المعياري فبلغ ࢭɸس الإجابات واستقرارɲتجا ʄو ما يدل عڴɸو ،(

 .العينة

وʉعۚܣ ذلك أن النظام يمتلك درجة عالية من التوافق المعلوماȖي ب؈ن مɢوناته، بما ʇعزز سرعة ودقة 

  .تبادل البيانات ع؄ف بيȁته الȘشغيلية

: البعد الثالث 
ً
  المرونة الȘشغيلية  – ثالثا

ــ 7اݍݨدول (  ــ ــ  المرونة الȘشغيلية –البعد الثالث ) التحليل الوصفي لـ

 الفقرات 
المتوسط  

 اݍݰساȌي

الانحراف  

 المعياري 

مستوى  

افقة   المو

يتم؈ق النظام بالقدرة عڴʄ التكيف مع التغ؈فات  

 .الȘشغيلية Ȋسرعة
 مرتفع 0.85 4.21
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يمكن للنظام التعامل مع أعطال مفاجئة دون  

 .توقف ɠامل لݏݵدمة 
 مرتفع 0.88 4.18

ʇسمح النظام بإعادة جدولة المɺام تلقائيًا عند  

 .حدوث تأخ؈ف
 مرتفع 0.80 4.27

يدعم النظام تحديثات مستمرة دون التأث؈ف  

 .عڴʄ الȘشغيل
 مرتفع 0.83 4.19

 مرتفع 0.84 4.21 المتوسط العام للبعد 

)، 4.27) و(4.18يب؈ن اݍݨدول أن المتوسطات اݍݰسابية لفقرات Ȋعد المرونة الȘشغيلية ت؅فاوح ب؈ن (

وۂʏ جميعɺا تقع ضمن فئة الموافقة المرتفعة، مما ʇش؈ف إڲʄ إدراك إيجاȌي متقارب ب؈ن أفراد العينة لمرونة  

 .النظام

) ʇعكس درجة محدودة من ȖشȘت الإجابات، ما  0.88  –  0.80كما أن الانحراف المعياري الذي تراوح ب؈ن (

Ȗعطل   دون  الȘشغيلية  التغ؈فات  مع  التكيف   ʄعڴ النظام  قدرة   ʄعڴ يتفقون  المستجيب؈ن  معظم  أن  ʇعۚܣ 

 .لݏݵدمة

) إڲʄ أن النظام يتمتع بمستوى مرونة جيد ʇسمح باستمرار العمليات  4.21وʉش؈ف المتوسط العام (

 .الȘشغيلية بكفاءة حۘܢ ࢭʏ ظل الطوارئ أو الأعطال المفاجئة

: البعد الراȊع  
ً
  التفاعل الذɠي  –راȊعا

  التفاعل الذɠي  –البعد الراȊع ) التحليل الوصفي لـــ 8اݍݨدول ( 

 الفقرات 
المتوسط  

 اݍݰساȌي

الانحراف  

 المعياري 

مستوى  

افقة   المو

يقدم النظام استجابات فورʈة وواܷݰة  

 .للمستخدم
 مرتفع جدًا  0.72 4.43
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ʇستخدم النظام واجɺات ذكية سɺلة الفɺم  

 .والتعامل 
 مرتفع جدًا  0.75 4.39

يتعلم النظام من تفاعلات المستخدم لتحس؈ن  

 .اݍݵدمة المستقبلية
 مرتفع 0.78 4.32

  ʄعتمد عڴʇ تلقائيًا 
ً
 فنيا

ً
يȘيح النظام دعما

 ʏاء الاصطناڤɠالذ. 
 مرتفع جدًا  0.79 4.37

 مرتفع جدًا  0.76 4.38 المتوسط العام للبعد 

يتܸݳ من اݍݨدول أن Ȋُعد التفاعل الذɠي حصل عڴʄ أعڴʄ متوسطات ب؈ن أȊعاد المتغ؈ف المستقل،  

 .) بمستوى موافقة مرتفع جدًا4.38حيث بلغ المتوسط العام (

)، مما ʇش؈ف إڲʄ اتفاق قوي ب؈ن أفراد العينة حول  4.30جميع الفقرات ܥݨلت متوسطات تفوق (

 .فعالية النظام ࢭʏ التفاعل الذɠي مع المستخدم؈ن

) تدل عڴʄ استقرار عالٍ ࢭʏ الإجابات، أي أن  0.79–0.72كما أن الانحرافات المعيارʈة المنخفضة (

ذɠي فۚܣ  ودعم  فورʈة  استجابات  تقديم   ʏࢭ النظام  كفاءة  حول  متقارب  تصور  لدٱڈم  المبحوث؈ن   .معظم 

 ʏعدًا أساسيًا ࢭȊُ لɢشʉالنظام، و ʏي يُمثل أقوى عناصر الفعالية ࢭɠأن التفاعل الذ ʄذه النتائج عڴɸ وتدل

 .Ȗعزʈز رضا المستخدم وكفاءة الأداء العام

  التحليل الوصفي للمتغ؈ف التاȊع: تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة  3.4
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  التحليل الوصفي للمتغ؈ف التاȊع: تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة ) 9اݍݨدول ( 

 الفقرات 
المتوسط  

 اݍݰساȌي

الانحراف  

 المعياري 

مستوى  

افقة   المو

ʇساɸم النظام ࡩȖ ʏسرʉع تقديم اݍݵدمات وتقليل ف؅فات  

 .الانتظار
 مرتفع جدًا  0.79 4.32

ʇشعر العملاء بتحسن واܷݳ ࡩʏ جودة اݍݵدمات المقدمة  

 .ع؄ف النظام
 مرتفع 0.82 4.28

ʇساعد النظام ࡩʏ تقليل الأخطاء الȘشغيلية أثناء تنفيذ  

 .اݍݵدمة
 مرتفع 0.84 4.24

ʇعمل النظام عڴʄ تحس؈ن التواصل ب؈ن مقدم اݍݵدمة  

 .والعميل
 مرتفع 0.86 4.18

يوفر النظام استجابة فورʈة لاحتياجات العملاء  

 .واستفساراٮڈم
 مرتفع جدًا  0.75 4.35

 مرتفع ʇ. 4.27 0.78عزز النظام ثقة العملاء ࡩʏ موثوقية اݍݵدمة المقدمة

 مرتفع 0.83 4.21 .يȘيح النظام تȘبع مراحل تنفيذ اݍݵدمة Ȋسɺولة ووضوح

ساعد النظام ࡩʏ رفع رضا العملاء عن مستوى الأداء  

 .العام
 مرتفع 0.80 4.30

 عند حدوث أي مشɢلة
ً
 فعالا

ً
 فنيا

ً
 مرتفع 0.81 4.26 .يوفر النظام دعما

أسɺم النظام ࡩʏ زʈادة كفاءة فرق العمل أثناء تقديم  

 .اݍݵدمة
 مرتفع 0.85 4.22

 مرتفع 0.81 4.26 المتوسط العام للمتغ؈ف التاȊع 
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) ɠأدɲى Ȗ4.18ش؈ف نتائج اݍݨدول إڲʄ أن المتوسطات اݍݰسابية لفقرات المتغ؈ف التاȊع تراوحت ب؈ن (

) ɠأعڴʄ متوسط، وɸو ما ʇعكس مستوى رضا مرتفع ومستقر لدى أفراد العينة تجاه تجرȋة  4.35متوسط و(

 .Nexusالعميل وكفاءة اݍݵدمة ع؄ف نظام 

) بمتوسط  اݍݵامسة  للفقرة  ɠانت  استجابة   ʄالنظام 4.35أعڴ استجابة  Ȋسرعة  تتعلق  والۘܣ   (

كما   .لاحتياجات العملاء، ما يوܷݳ إدراك المشارك؈ن لأɸمية الزمن كعامل حاسم ࢭʏ جودة اݍݵدمة الرقمية

ا قرʈبًا (
ً
)، مما يؤكد أن Ȗسرʉع وت؈فة تقديم اݍݵدمة وتقليل زمن الانتظار  4.32حققت الفقرة الأوڲʄ متوسط

 .ʇُعدّ من أبرز مخرجات تطبيق أنظمة الȘشغيل الذكية

)، وۂʏ قيم منخفضة ɲسȎيًا، مما يدل عڴʄ 0.86  –  0.75أما الانحرافات المعيارʈة فقد تراوحت ب؈ن (

 .تجاɲس واܷݳ ࢭʏ آراء المستجيب؈ن واستقرار إدراكɺم حول مستوى كفاءة اݍݵدمة وجودة التجرȋة المقدمة

) بفارق مݏݰوظ، وɸو ما ʇُش؈ف إڲʄ اتجاه إيجاȌي  3.00وʈُلاحظ أن جميع المتوسطات تجاوزت القيمة اݝݰايدة (

 .قوي لدى المستجيب؈ن نحو فاعلية النظام ࢭʏ رفع جودة اݍݵدمات وتحس؈ن تفاعل العملاء

بناءً عڴʄ ذلك، يُمكن القول إن نظام الȘشغيل الذɠي المعتمد ࢭʏ بʋئة اݍݵدمات الم؇قلية من خلال  

Nexus  ʏࢭ ʏع؄ف عن نجاح عمڴʇُ نظر المستخدم؈ن، مما ʏشغيلية ࢭȘحقق درجة عالية من الرضا والكفاءة ال

  .تحقيق التɢامل ب؈ن السرعة، اݍݨودة، والموثوقية ࢭʏ تجرȋة العميل

 فرضيات الدراسة  4.4

ʄسة الأوڲʋاختبار الفرضية الرئ 

لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لأنظمة الȘشغيل الذكية بأȊعادɸا مجمعة   :نص الفرضية الرئʋسة

التفاعل الذɠي) ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة    –المرونة الȘشغيلية    –التɢامل المعلوماȖي    –والمتمثلة ࢭʏ (التحكم الذاȖي  

 .Nexus العميل وكفاءة اݍݵدمة: دراسة ميدانية عڴʄ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام
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 تحليل الانحدار المتعدد للفرضية الرئʋسة  ) 10اݍݨدول ( 

 (Sig) مستوى الدلالة  (T) قيمة (B) معامل الانحدار المتغ؈ف 

 0.004 2.971 0.211 التحكم الذاȖي 

 0.000 3.624 0.268 التɢامل المعلوماȖي

 0.011 2.582 0.193 المرونة الȘشغيلية 

 0.001 3.314 0.254 التفاعل الذɠي 

 0.547 3.182 0.002 (Constant) المعامل الثابت

   0.689 (R²) معامل التحديد 

   0.678 (Adjusted R²) القيمة المعدلة

 54.217  0.000 (F) قيمة

الاحتمالية القيمة  أن   ʄإڲ المتعدد  الانحدار  نموذج  نتائج  مستوى   Ȗ (Sig = 0.000)ش؈ف  من  أقل 

أثرًا ذا  0.05الدلالة المعتمد ( البديلة، أي أن ɸناك  )، مما ʇعۚܣ رفض الفرضية الصفرʈة وقبول الفرضية 

 .دلالة إحصائية لأنظمة الȘشغيل الذكية بأȊعادɸا الأرȌعة مجتمعة ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة

، ما ʇش؈ف إڲʄ أن الأȊعاد الأرȌعة لأنظمة الȘشغيل الذكية تفسر  (R² = 0.689) بلغ معامل التحديد

النموذج  68.9نحو   ظɺر قوة 
ُ
العميل وكفاءة اݍݵدمة، وۂɲ ʏسبة مرتفعة ت % من التغ؈ف ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة 

 .الإحصاǿي ࢭʏ تفس؈ف العلاقة

قيم توܷݳ  Ȋعدي   (T) كما  خاصة  ومباشر،  معنوي  أثر  لɺا  المستقلة  الأȊعاد  جميع  أن  المرتفعة 

اللذين حصلا عڴʄ أعڴʄ تأث؈ف ɲسۗܣ، مما يدل   (T=3.314) التفاعل الذɠيو (T=3.624) التɢامل المعلوماȖي

 .عڴʄ دورɸما اݍݰاسم ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة العملاء وتطوʈر كفاءة تقديم اݍݵدمة

   



 57 

ʄالفرضية الفرعية الأوڲ: 

للتحكم الذاȖي ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة   (α ≤ 0.05) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة

 .Nexusالعميل وكفاءة اݍݵدمة ࢭʏ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

 Simple Linear) للتحقق من ܵݰة ɸذا الفرض، تم استخدام تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط 

Regression)ʏاݍݨدول التاڲ ʏݳ ࢭ  :، وقد جاءت النتائج كما ɸو موܷ

): تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط لقياس أثر التحكم الذاȖي عڴʄ تحس؈ن تجرȋة العميل  11جدول ( 

 وكفاءة اݍݵدمة 

 المتغ؈ف التاȊع 
مݏݵص  

 النموذج

 تحليل التباين 

ANOVA 

المتغ؈ف  

 المستقل 

 المعاملات 

Coefficient 

 
معامل  

 r الارتباط 
 r² معامل التحديد

درجة 

 df اݍݰرʈة
F ةȋاݝݰسو 

تحس؈ن تجرȋة العميل  

 وكفاءة اݍݵدمة 
0.612 0.374 1 42.186 

تم تطبيق تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط لقياس أثر "التحكم الذاȖي" باعتباره أحد أȊعاد أنظمة 

 ."الȘشغيل الذكية عڴʄ "تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة

يدل عڴʄ وجود علاقة ارتباط موجبة متوسطة   Ȗ (r = 0.612)ش؈ف النتائج إڲʄ أن معامل الارتباط

% 37.4، ما ʇعۚܣ أن التحكم الذاȖي يفسر  (R² = 0.374) القوة ب؈ن المتغ؈فين. كما بلغت قيمة معامل التحديد

 .من التباين ࢭʏ كفاءة اݍݵدمة وتجرȋة العميل دون تدخل الأȊعاد الأخرى 
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بمستوى   (42.186) اݝݰسوȋة بلغت F، نجد أن قيمة  (ANOVA) وȋالاطلاع عڴʄ نتائج تحليل التباين

)، مما يؤكد أن نموذج الانحدار كɢل ذو معنوʈة 0.01، وۂʏ قيمة دالة عند مستوى ((Sig = 0.000) دلالة

 .إحصائية عالية ࢭʏ تفس؈ف العلاقة

بلغ   فقد  اݍݵطي،  التأث؈ف  لمعامل  بالɴسبة  القيمة  T = 6.494بقيمة   B = 0.611أما  وجاءت   ،

)، مما يدل عڴʄ أثر معنوي موجب للتحكم الذاȖي  0.05أقل من مستوى الدلالة ( (Sig = 0.000) الاحتمالية

 .ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة

الȘشغيل   لأنظمة  الذاȖي  التحكم  مستوى   ʏࢭ واحدة  وحدة  بمقدار  زʈادة  ɠل  أن  ذلك  من  وʈُفɺم 

 .) ࢭʏ مستوى كفاءة اݍݵدمة وتجرȋة العميل ضمن النموذج الإحصاǿي0.611الذكية تؤدي إڲʄ زʈادة بمقدار (

 :الفرضية الفرعية الثانية

الدلالة  • أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  ࢭʏ تحس؈ن   (α ≤ 0.05) يوجد  للتɢامل المعلوماȖي 

 .Nexusتجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة ࢭʏ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

 Simple Linear) للتحقق من ܵݰة ɸذا الفرض تم استخدام تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط

Regression Test)ʏاݍݨدول التاڲ ʏݳ ࢭ  :، وجاءت النتائج كما ɸو موܷ

): تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط لقياس أثر التɢامل المعلوماȖي عڴʄ تحس؈ن تجرȋة 12جدول ( 

 العميل وكفاءة اݍݵدمة 

 المتغ؈ف التاȊع 
مݏݵص  

 النموذج

 تحليل التباين 

ANOVA 

المتغ؈ف  

 المستقل 

 المعاملات 

Coefficient 

تحس؈ن تجرȋة العميل  

 وكفاءة اݍݵدمة 

معامل  

 r الارتباط 
 r² معامل التحديد

درجة 

 df اݍݰرʈة
F ةȋاݝݰسو 

0.657 0.431 1 52.384 
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الȎسيط لقياس تأث؈ف متغ؈ف   تطبيق تحليل الانحدار اݍݵطي  باعتباره أحد    التɢامل المعلوماȖيتم 

 ʄشغيل الذكية عڴȘعاد أنظمة الȊة العميل وكفاءة اݍݵدمةأȋتحس؈ن تجر. 

، وɸو ما يدل عڴʄ وجود علاقة موجبة قوʈة  Ȗ (r) = 0.657ش؈ف نتائج اݍݨدول إڲʄ أن معامل الارتباط

أن التɢامل المعلوماȖي  ɲ (R²) = 0.431سȎيًا ب؈ن التɢامل المعلوماȖي وكفاءة اݍݵدمة. وʈُظɺر معامل التحديد

من التغ؈ف ࢭʏ تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة، وۂɲ ʏسبة مرتفعة Ȗش؈ف إڲʄ أɸمية ɸذا   %43.1يفسر ما ɲسȎته  

 .البعد ࢭʏ النموذج

التباين أن قيمة(ANOVA) أما نتائج تحليل  عند مستوى    52.384اݝݰسوȋة =   F ، فقد أظɺرت 

((Sig. = 0.000)دلالة   من  أقل  إحصائيًا  دالة  قيمة   ʏوۂ تفس؈ف  0.05،   ʏࢭ النموذج  صلاحية  يؤكد  مما   ،(

 .العلاقة ب؈ن المتغ؈فين

ومستوى  T = 7.236بقيمة   0.664 = (B) وعند تحليل معاملات الانحدار، تب؈ن أن معامل التأث؈ف

، ما ʇعۚܣ أن ɠل زʈادة بمقدار وحدة واحدة ࢭʏ التɢامل المعلوماȖي تؤدي إڲʄ زʈادة قدرɸا  (Sig. t = 0.000)دلالة  

 .) ࢭʏ مستوى تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة0.664(

وȋناءً عڴɸ ʄذه النتائج، يتم رفض الفرضية الصفرʈة وقبول الفرضية البديلة، أي أن ɸناك أثرًا ذا  

 .Nexus دلالة إحصائية للتɢامل المعلوماȖي ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة ضمن بʋئة نظام

 :الفرضية الفرعية الثالثة

الدلالة • إحصائية عند مستوى  أثر ذو دلالة  ࢭʏ تحس؈ن   (α ≤ 0.05) يوجد  الȘشغيلية  للمرونة 

 .Nexusتجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة ࢭʏ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

 Simple Linear) للتحقق من ܵݰة ɸذا الفرض تم استخدام تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط

Regression Test)ʏاݍݨدول التاڲ ʏݳ ࢭ  :، وجاءت النتائج كما ɸو موܷ
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): تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط لقياس أثر المرونة الȘشغيلية عڴʄ تحس؈ن تجرȋة العميل  13جدول ( 

 وكفاءة اݍݵدمة 

 المتغ؈ف التاȊع 
مݏݵص  

 النموذج

 تحليل التباين 

ANOVA 

المتغ؈ف  

 المستقل 

 المعاملات 

Coefficient 

تحس؈ن تجرȋة العميل  

 وكفاءة اݍݵدمة 

معامل  

 r الارتباط 
 r² معامل التحديد

درجة 

 df اݍݰرʈة
F ةȋاݝݰسو 

0.598 0.358 1 39.918 

تم استخدام تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط لقياس تأث؈ف المرونة الȘشغيلية ɠأحد أȊعاد أنظمة  

 .Nexus الȘشغيل الذكية عڴʄ تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة ࢭʏ نظام

، وɸو ما يدل عڴʄ وجود علاقة موجبة متوسطة Ȗ (r) = 0.598ش؈ف النتائج إڲʄ أن معامل الارتباط

وكفاءة   العميل  تجرȋة   ʏࢭ تحسن   ʄإڲ يؤدي  الȘشغيلية  المرونة  مستوى  زʈادة  أن  أي  المتغ؈فين،  ب؈ن  القوة 

 .اݍݵدمة

، مما ʇعۚܣ أن المرونة الȘشغيلية تفسر نحو  0.358 = (R²) كما أظɺرت النتائج أن معامل التحديد

من التغ؈ف ࢭʏ مستوى تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة، بʋنما ترجع الɴسبة المتبقية إڲʄ عوامل   35.8%

 .أخرى لم تُدرج ضمن النموذج الإحصاǿي

التباين عند مستوى دلالة    39.918اݝݰسوȋة =   F، بلغت قيمة  (ANOVA) وفيما يخص تحليل 

(Sig. = 0.000)قيمة دالة إحصائيًا عند ʏوۂ ، (α ≤ 0.05)أن النموذج صاݍݳ لتفس؈ف العلاقة ʄش؈ف إڲʇ ما ،. 

ومستوى  T = 6.319بقيمة   0.597 = (B) أما بالɴسبة لمعاملات الانحدار، فقد بلغ معامل التأث؈ف 

 ، ما ʇعۚܣ أن ɠل زʈادة بمقدار وحدة واحدة ࢭʏ المرونة الȘشغيلية تؤدي إڲʄ زʈادة بمقدار (Sig. t = 0.000)دلالة  

 .ࢭʏ مستوى تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة (0.597)
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للمرونة   أن  أي  البديلة،  الفرضية  وقبول  الصفرʈة  الفرضية  رفض  يتم  النتائج،  ɸذه   ʄعڴ وȋناءً 

 .Nexus الȘشغيلية أثرًا ذا دلالة إحصائية ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة ضمن بʋئة نظام

 :الفرضية الفرعية الراȊعة

للتفاعل الذɠي ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة   (α ≤ 0.05) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة •

 .Nexusالعميل وكفاءة اݍݵدمة ࢭʏ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

 Simple Linear) للتحقق من ܵݰة ɸذا الفرض تم استخدام تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط

Regression Test)ʏاݍݨدول التاڲ ʏݳ ࢭ  :، وجاءت النتائج كما ɸو موܷ

): تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط لقياس أثر التفاعل الذɠي عڴʄ تحس؈ن تجرȋة العميل  14جدول ( 

 وكفاءة اݍݵدمة 

 المتغ؈ف التاȊع 
مݏݵص  

 النموذج

 تحليل التباين 

ANOVA 

المتغ؈ف  

 المستقل 

 المعاملات 

Coefficient 

تحس؈ن تجرȋة العميل  

 وكفاءة اݍݵدمة 

معامل  

 r الارتباط 
 r² معامل التحديد

درجة 

 df اݍݰرʈة
F ةȋاݝݰسو 

0.684 0.468 1 61.294 

باعتباره أحد أȊعاد   التفاعل الذɠي تم تطبيق تحليل الانحدار اݍݵطي الȎسيط لقياس تأث؈ف متغ؈ف  

 ʄشغيل الذكية عڴȘة العميل وكفاءة اݍݵدمةأنظمة الȋنظام تحس؈ن تجر ʏࢭ Nexus. 

، مما يدل عڴʄ وجود علاقة ارتباط موجبة  Ȗ (r) = 0.684ش؈ف نتائج اݍݨدول إڲʄ أن معامل الارتباط

التحديد  معامل  قيمة  بلغت  كما  اݍݵدمة.  وكفاءة  الذɠي  التفاعل  ب؈ن  ɲسȎيًا  أن  0.468 = (R²) قوʈة  أي   ،

الذɠي يفسر نحو   من التغ؈ف ࢭʏ تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة، وۂɲ ʏسبة مرتفعة ɲسȎيًا   %46.8التفاعل 

 .مقارنة ببقية الأȊعاد، مما ي؄فز أɸمية ɸذا العامل ࢭʏ بناء نموذج اݍݵدمة الذكية
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ظɺر نتائج تحليل التباين
ُ
 = .Sig)عند مستوى دلالة    61.294اݝݰسوȋة =   F أن قيمة (ANOVA) ت

)، مما يؤكد أن النموذج ذو دلالة إحصائية وأن العلاقة ب؈ن المتغ؈فين لʋست  0.05، وۂʏ أقل من ((0.000

 .ناتجة عن الصدفة

 .Sig)ومستوى دلالة   T = 7.832بقيمة   0.701 = (B) أما معاملات الانحدار، فقد بلغ معامل التأث؈ف

t = 0.000)ادة بمقدارʈز ʄي تؤدي إڲɠالتفاعل الذ ʏادة بمقدار وحدة واحدة ࢭʈل زɠ عۚܣ أنʇ (0.701) ، ما  ʏࢭ

 .مستوى تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة

وȋناءً عڴʄ ذلك، يتم رفض الفرضية الصفرʈة وقبول الفرضية البديلة، أي أن للتفاعل الذɠي أثرًا  

، مما ʇعزز فرضية  Nexus ذا دلالة إحصائية قوʈة ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة ضمن بʋئة نظام

الرقمية  - أن التفاعل الȎشري  الآڲʏ الذɠي ʇعد من أبرز محددات جودة اݍݵدمة وتجرȋة العميل ࢭʏ الأنظمة 

 .اݍݰديثة
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 الفصل اݍݵامس: النتائج والتوصيات 

 :مقدمة 1.5

التحليلات  خلال  من  إلٕڈا  التوصل  تم  الۘܣ  النتائج  أɸم  استعراض   ʄإڲ الفصل  ɸذا  ٱڈدف 

ضوء   ʏࢭ النتائج  مناقشة ɸذه   ʄإڲ أو تحليل الفرضيات، بالإضافة  الوصفي  التحليل   ʏࢭ الإحصائية، سواء 

 إڲʄ  الدراسات السابقة،  كما يتضمن الفصل جملة من التوصيات التطبيقية المسȘندة إڲʄ النتائج، إض
ً
افة

  .مق؅فحات لأبحاث مستقبلية

 النتائج   2.5

أظɺرت نتائج التحليل الوصفي لبُعد "التحكم الذاȖي" أن المتوسطات اݍݰسابية لفقراته تراوحت 

، وɸو ما ʇعكس وجود  5من أصل   4.12ب؈ن مستوى مرتفع ومتوسط، حيث بلغ المتوسط الكڴʏ للبُعد نحو  

وقد تراوح الانحراف   .Nexus اتفاق مرتفع ɲسȎيًا ب؈ن أفراد العينة حول توفر آليات التحكم الذاȖي ࢭʏ نظام

، ما يدل عڴȖ ʄشȘت منخفض ɲسȎيًا ࢭʏ استجابات المشارك؈ن. كما عكست معاملات  0.74و 0.56المعياري ب؈ن  

  ʄيًا. وقد جاءت الفقرة المتعلقة بـ"قدرة النظام عڴȎسɲ س الآراءɲتجا ʄش؈ف إڲʇ سبًا منخفضة، مماɲ الاختلاف

بة الأوڲʄ من حيث متوسط التقدير، ما يؤكد عڴʄ أن خاصية  تنفيذ المɺام بدون تدخل Ȋشري مباشر" ࢭʏ المرت

 .الأتمتة التلقائية ۂʏ من أبرز سمات النظام من منظور المستخدم؈ن

أما فيما يتعلق ببُعد "التɢامل المعلوماȖي"، فقد أظɺرت النتائج أن المتوسط اݍݰساȌي الكڴʏ بلغ  

، ما ʇش؈ف إڲʄ مستوى تقدير مرتفع ɲسȎيًا من قبل العينة. وجاءت الفقرة اݍݵاصة بـ"ترابط النظام مع  4.08

، وɸو ما ʇعكس وجود 4.23قواعد بيانات متعددة لتقديم خدمة متɢاملة" ࢭʏ المقدمة، بمتوسط حساȌي بلغ  

 0.59بɴية معلوماتية م؅فابطة للنظام، Ȗسɺم ࢭʏ تحس؈ن كفاءة الȘشغيل. وتراوحت الانحرافات المعيارʈة ب؈ن  

، مما ʇش؈ف إڲʄ مستوى مقبول من الاȖساق ࢭʏ الاستجابات. وʈُظɺر انخفاض معاملات الاختلاف وجود 0.81و

 .ي ࢭʏ النظام الذɠي المستخدماتفاق عام عڴʄ أɸمية ɸذا البعد كمحور مركز 
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بلغ   ɠليًا  ا 
ً
متوسط الȘشغيلية"  Ȋُعد "المرونة  نتائج  أن  4.04أظɺرت   ʄعامًا عڴ توافقًا  ʇعكس  مما   ،

حققت   وقد  اݍݵدمة.  بʋئة  Ȗغ؈فات  مع  التكيف   ʄعڴ والقدرة  بالمرونة  تȘسم  متعددة  خيارات  يوفر  النظام 

تقدير الȘشغيل اݝݵتلفة" أعڴʄ متوسط  التكيف مع ظروف   ʄالنظام عڴ بـ"قدرة  ، (4.21) الفقرة المتعلقة 

متوسطة.   مرتبة   ʏࢭ المستخدم"  احتياجات  حسب  النظام  إعدادات  Ȗعديل  "سɺولة  فقرة  جاءت  بʋنما 

ا ࢭʏ الآراء، مع وجود اتفاق ɲسۗܣ عڴʄ  0.79و 0.61الانحراف المعياري تراوح ب؈ن  
ً
، ما ʇعكس ȖشȘتًا متوسط

الȘشغيل قابل ة لإعادة الضبط بما يتماءۜܢ مع المتغ؈فات  كفاءة مرونة النظام. ɸذا يدعم اف؅فاض أن بʋئة 

 .الميدانية

  ʏي الكڴȌي"، بلغ المتوسط اݍݰساɠالذ الأعڴʄ ب؈ن الأȊعاد الأرȌعة، ما  4.17ࢭȊُ ʏعد "التفاعل  ، وɸو 

اݍݵاصة   الفقرة  جاءت  وقد  المستخدم.  مع  متقدمة  تفاعلية  تجرȋة  تقديم   ʄعڴ النظام  ترك؈ق  ʇعكس 

المركز الأول، بمتوسط قدره    ʏࢭ لاستفسارات المستخدم"  الفورʈة  النظام  ما يؤكد  4.36بـ"استجابة  ، وɸو 

فعالية عناصر الذɠاء الاصطناڤʏ ࢭʏ التفاعل مع احتياجات العميل،  كما أن الانحرافات المعيارʈة جاءت 

، مما ʇش؈ف إڲʄ تجاɲس مرتفع ࢭʏ إدراك المستجيب؈ن لأɸمية ɸذا اݍݨانب. وʉُعد (0.72إڲʄ  0.54منخفضة (من 

 .ݍݵدمة كما تظɺره ɸذه النتائجɸذا البعد من أبرز العوامل المؤثرة ࢭʏ تحس؈ن جودة ا

أظɺرت نتائج التحليل الوصفي للمتغ؈ف التاȊع (تحس؈ن تجرȋة العميل وكفاءة اݍݵدمة) أن تقييم 

من أصل   4.19أفراد العينة لɺذا المتغ؈ف جاء عند مستوى مرتفع، حيث بلغ المتوسط اݍݰساȌي الكڴʏ نحو  

 ، مما ʇعكس رضا المستخدم؈ن العام عن الأداء الذي يقدمه النظام ࢭʏ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف منصة 5

Nexus.   تقديم كفاءة  وȖعزʈز  العملاء  توقعات  تلبية   ʏࢭ النظام  فعالية   ʄعڴ مؤشرًا  المتوسط  ɸذا  وʉُعد 

 .اݍݵدمة

  
ً

أثرًا دالا أن ɸناك  النتائج  اختبار الفرضية باستخدام تحليل الانحدار المتعدد، وقد أظɺرت  تم 

بلغ   حيث  اݍݵدمة.  وكفاءة  العميل  تجرȋة  عڴʄ تحس؈ن  الذكية مجتمعة  الȘشغيل  أنظمة  لأȊعاد  إحصائيًا 

التحديد أن  0.691ما ɲسȎته   (R²) معامل  ʇعۚܣ  ما  العميل وكفاءة   69.1%،  ࢭʏ تحس؈ن تجرȋة  التباين  من 

للنظام. كما جاءت قيمة اݝݰسوȋة دالة إحصائيًا عند   F اݍݵدمة يمكن تفس؈فه من خلال الأȊعاد الأرȌعة 
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رفض الفرضية   .(Sig = 0.000) مستوى 
ُ
وɸذا يدل عڴʄ كفاءة النموذج وقدرته عڴʄ التفس؈ف. وȋناءً عليه، ت

الصفرʈة وتُقبل الفرضية البديلة، مما يؤكد وجود تأث؈ف فعڴʏ لأنظمة الȘشغيل الذكية عڴʄ تجرȋة العميل  

 .وكفاءة اݍݵدمة

الذاȖي"  "التحكم  ب؈ن  قوʈة  موجبة  ارتباط  علاقة  وجود  الȎسيط  الانحدار  تحليل  نتائج  أظɺرت 

العميل وكفاءة اݍݵدمة، حيث بلغ معامل الارتباط التحديد0.733 = (r) وتحس؈ن تجرȋة   ، وقيمة معامل 

(R²) = 0.537  تهȎسɲ ي يفسر ماȖالذا ʇعۚܣ أن التحكم  التاȊع. كما  53.7، وɸو ما  المتغ؈ف   ʏالتباين ࢭ % من 

، مما يدل عڴʄ وجود أثر معنوي و୒يجاȌي،  (Sig = 0.000) دالة إحصائيًا  T وقيمة (B = 0.681) جاءت قيمة

 .وعليه تُرفض الفرضية الصفرʈة وتُقبل الفرضية البديلة

المعلوماȖي" وتجرȋة   "التɢامل  ب؈ن  إحصائيًا  علاقة دالة  الȎسيط أن ɸناك  أثȎت تحليل الانحدار 

% 46.8، مما يدل عڴʄ أن  0.468 = (R²) ومعامل التحديد 0.684 = (r) العميل، حيث بلغ معامل الارتباط

دالة   T ، وɠانتB = 0.627 من التباين ࢭʏ كفاءة اݍݵدمة يمكن تفس؈فه بالتɢامل المعلوماȖي. وجاءت قيمة 

الفرضية  (Sig = 0.000) إحصائيًا رفض 
ُ
ت  ʏالتاڲȋو التجرȋة،  تحس؈ن   ʏࢭ البعد  ɸذا  أɸمية   ʄعڴ يدل  مما   ،

قبل البديلة
ُ
 .الصفرʈة وت

 Ȗش؈ف النتائج إڲʄ وجود تأث؈ف معنوي للمرونة الȘشغيلية عڴʄ المتغ؈ف التاȊع، حيث بلغ معامل الارتباط 

(r) = 0.656ومعامل التحديد ، (R²) = 0.431.  كما بلغت قيمة B = 0.593انتɠو ، T = 11.732   دالة عند

ɸذا ʇعكس تأث؈فًا واܷݰًا للمرونة ࢭʏ دعم كفاءة تقديم اݍݵدمة، مما يؤدي إڲʄ رفض   .(Sig = 0.000) مستوى 

 .الفرضية الصفرʈة لصاݍݳ البديلة

ارتباط موجبة ومتوسطة القوة ب؈ن التفاعل الذɠي وتحس؈ن تجرȋة   أظɺرت النتائج وجود علاقة 

% من  37.5، مما ʇعۚܣ أن  0.375 = (R²) ، ومعامل التحديد0.612 = (r) العميل، حيث بلغ معامل الارتباط

التأث؈ف معامل  قيمة  بلغت  الذɠي. كما  التفاعل  من خلال  تفس؈فه  يمكن  وɠانتB = 0.541 التباين   ، T = 

قبل البديلة .(Sig = 0.000) دالة إحصائيًا عند مستوى  10.381
ُ
رفض الفرضية الصفرʈة وت

ُ
 .وعليه ت
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 التوصيات 3.5

 فيما يڴʏ التوصيات المستخلصة من نتائج الدراسة، 

 ي داخل المنصات الذكية مثلȖتوطۜܣ الدراسة بتوسيع استخدام أنظمة التحكم الذا Nexus  اɺلما ل ،

من دور محوري ࢭʏ تقليل الأخطاء الȎشرʈة، وȖسرʉع الاستجابة لاحتياجات العملاء، وزʈادة الاستقلالية 

للتنفيذ   وقدرات   ʏالآڲ للتعلم  متقدمة  أدوات  الأنظمة  ɸذه  تتضمن  أن  يجب  للمنصة.  الȘشغيلية 

 .التلقاǿي دون تدخل Ȋشري مباشر

   سلسًا تدفقًا  وتضمن  اݍݵدمات،  مختلف  ب؈ن  ترȋط  موحدة  معلوماتية  بɴية  بȘبۚܣ  الدراسة  توطۜܣ 

اللوجسȘية   واݍݵدمات  الȘشغيل  وحدات  ب؈ن  التوافق   ʄعڴ ال؅فك؈ق  مع  اݍݰقيقي،  الوقت   ʏࢭ للبيانات 

 .وخدمة العملاء

   ʏون مرنة وقابلة للتكيف مع التغ؈فات المفاجئة ࢭɢشغيلية للمنصات بحيث تȘية الɴضرورة تصميم الب

والتعديل   للتوسع  قابلة  أنظمة  استخدام  خلال  من  الȘشغيلية،  المتطلبات  أو  العملاء  سلوك 

 .الديناميɢي، وتبۚܣ اس؅فاتيجيات Ȗشغيل Ȗعتمد عڴʄ تحليل البيانات التɴبۖܣ

   مثل المساعدات ʏاء الاصطناڤɠي باستخدام تقنيات الذɠتوطۜܣ الدراسة بتوسيع نطاق التفاعل الذ

، وأنظمة الرد التلقاǿي القائمة عڴʄ معاݍݨة اللغة الطبيعية، ٭ڈدف تحس؈ن سرعة (Chatbots) الرقمية

 .وجودة استجابة المنصة لاستفسارات واحتياجات العملاء، مما ʇسɺم ࢭȖ ʏعزʈز رضاɸم وولا٬ڈم

   وتحس؈ن ʏتوظيف البيانات الناتجة عن تفاعلات العملاء مع النظام لتحليل السلوك التفاعڴ ʏبڧɴي

 .التوصيات واݍݵدمات المقدمة، بما ʇعزز الطاȊع الܨݵظۜܣ للتجرȋة الرقمية وʈزʈد من كفاءٮڈا وجودٮڈا

 إن؅فنت الأشياء ʄعتمد عڴȖ ية تحتية رقمية متقدمةɴالأنظمة الذكية يتطلب ب ʏتحقيق الفاعلية ࢭ ʄبڧɴي 

(IoT) ذهɸ  ʏࢭ الاسȘثمار  توجيه   ʏستدڤʇ مما  الݏݰظية،  البيانات  وقواعد  الܦݰابية،  واݍݰوسبة   ،

 .الاتجاɸات لدعم Ȗشغيل النظام الذɠي بكفاءة عالية

  ناسب معȘا بما يɺعادة تصميم୒تقديم اݍݵدمات و ʏالتقليدية ࢭ الدراسة بمراجعة الإجراءات  توطۜܣ 

 .بʋئة الȘشغيل الذɠي، وذلك لضمان مواءمة العمليات مع متطلبات الأتمتة وسلاسة التɢامل التقۚܣ
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   الوظائف التقنية فقط، بل يجب أن تتضمن أيضًا معاي؈ف ʄر الأنظمة عڴʈألا تقتصر عملية تطو ʏبڧɴي

قيمة   لضمان  الاستخدام،  وسɺولة  والدقة  السرعة  حيث  من  العميل،  وتجرȋة  الاستخدام  جودة 

 .مضافة حقيقية

   شغيلȖ بكيفية  لتعرʈفɺم  المنصة  بʋئة   ʏࢭ للعامل؈ن  مستمرة  تدرȎʈية  ورش  بȘنظيم  الدراسة  توطۜܣ 

مع   يȘناسب  بما  الɢاملة  الȘشغيلية  اݍݨاɸزʈة  وضمان  بفعالية،  معɺا  والتفاعل  الذكية  الأنظمة 

 .ديناميكية العمل الرق׿ܣ

   العميل تجرȋة   ʄعڴ أثرɸا  وقياس  الذكية،  الأنظمة  لأداء  مستمرة  تقييم  آلية  بȘبۚܣ  الدراسة  توطۜܣ 

وكفاءة اݍݵدمة ع؄ف مؤشرات أداء رقمية واܷݰة، وذلك ٭ڈدف التحس؈ن المستمر وتوجيه التعديلات 

 .التقنية بناءً عڴʄ بيانات واقعية
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Abstract 

This study aimed to analyze the impact of integrated Smart Operating Systems (SOS) 

dimensions—namely autonomous control, informational integration, operational flexibility, 

and intelligent interaction—on improving customer experience and service efficiency, with 

application to the home services sector through the Nexus system. To achieve this goal, the 

study adopted a descriptive-analytical methodology, using a questionnaire as a data collection 

tool from a random sample of 150 users of the platform’s services. 

The statistical results revealed a statistically significant impact of smart operating 

systems, in their aggregated dimensions, on enhancing customer experience and service 

efficiency. The coefficient of determination (R²) reached 0.611, indicating that the 

independent variables explain 61.1% of the variance in the dependent variable. Sub-

hypothesis results also showed a statistically significant effect for each individual dimension, 

with "intelligent interaction" having the greatest impact, followed by "informational 

integration," then "operational flexibility," and finally "autonomous control." 

The study recommends investing in the infrastructure of smart systems, expanding 

their operational applications, and enhancing the capabilities of digital platforms for 

intelligent interaction, in order to raise service efficiency and improve the digital customer 

experience in the Saudi environment. 

Keywords: Smart Operating Systems, Autonomous Control, Informational 

Integration, Operational Flexibility, Intelligent Interaction, Customer Experience, Service 

Efficiency, Home Services, Nexus System.   
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  استمارة استȎيان 

  السلام عليكم ورحمة الله وȋرɠاته 

  أڎʏ الكرʈم / أخۘܣ الكرʈمة 

  تحية طيبة وȌعد،

فعالية أنظمة الȘشغيل الذكية ࡩʏ تحس؈ن تجرȋة أثر  يقوم الباحث؈ن بإجراء دراسة حول قياس  

  Nexusالعميل وكفاءة اݍݵدمة: دراسة ميدانية عڴʄ قطاع اݍݵدمات الم؇قلية ع؄ف نظام 

 لما لديكم من المعرفة العلمية واݍݵ؄فة العملية ذات الصلة بموضوع البحث، نأمل اݍݰصول  
ً
ونظرا

البحث، من خلال التكرم بإبداء رأيكم   المناسبة لأغراض  منكم عڴʄ العون والمساعدة ࢭʏ توف؈ف المعلومات 

 بالتأش؈ف عڴʄ الإجابة المناسبة من وجɺة نظركم. 

 أن  
ً
وأتقدم ݍݰضراتكم بجزʈل الشكر والتقدير للمساɸمة ࢭʏ جɺدكم ࢭȖ ʏعبئة ɸذا الاستȎيان علما

ɸذا   أغراض  لغ؈ف  Ȗستخدم  ولن  تامة،  Ȋسرʈة  ستعامل  منكم  علٕڈا  اݍݰصول  سʋتم  الۘܣ  البيانات  جميع 

 البحث، وسوف أزودكم بɴتائج ɸذه الدراسة حال اكتمالɺا إن شاء الله.

 وتفضلوا بقبول فائق التقدير والاح؅فام  
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  أولا: البيــانــات الܨݵصية  

 أنۙܣ        ذكر                 اݍݨɴس  -1

  

    سنة  25 – 30  من       سنة فأقل  25         العمر  -2

 سنة فأك؆ف  35من         سنة  35 – 45        

  

        دبلوم      الثانوʈة العامة أو أقل        المؤɸل العل׿ܣ   -3

 دراسات عليا          بɢالورʈوس         

  

    سنوات  6 – 3من       سنوات فأقل  3من     سنوات اݍݵ؄فة  -4

 وات سن  10أك؆ف من      سنوات  10 –  6من        

  

      إداري / إشراࢭʏ         فۚܣ / ميداɲي     المس׿ܣ الوظيفي  -5

     / مستخدم ٰڈاǿي عميل        
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  ثانيا محاور الاستȎيان   

   :الأول الذكية  اݝݰور  الȘشغيل  أنظمة  (فعالية  إشارة  ضع   ،  المناسب المرȌع   ʏࡩ  (

 لاختيارك: 

  البعد 
افق   أو

  Ȋشدة 
افق    معارض  محايد  أو

معارض  

  Ȋشدة 

  التحكم الذاȖي 

يقوم النظام باتخاذ القرارات الȘشغيلية دون  

  .اݍݰاجة إڲʄ تدخل Ȋشري مباشر
          

يتمتع النظام بقدرة عالية عڴʄ إدارة المɺام  

  .تلقائيًا
          

ʇستطيع النظام التعرف عڴʄ الأخطاء وتܶݰيحɺا  

  .تلقائيًا أثناء الȘشغيل
          

يدعم النظام خاصية المراقبة الذاتية للأداء  

  .Ȋشɢل مستمر
          

  التɢامل المعلوماȖي

يتɢامل النظام مع قواعد بيانات داخلية 

  .وخارجية Ȋشɢل فعال
          

ʇسمح النظام بȘبادل المعلومات مع الأنظمة  

  .الأخرى Ȋسɺولة
          

يوفر النظام بيانات دقيقة ومحدثة ࢭʏ الوقت  

ʏالفعڴ.  
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  البعد 
افق   أو

  Ȋشدة 
افق    معارض  محايد  أو

معارض  

  Ȋشدة 

ʇعتمد النظام عڴʄ قاعدة بيانات موحدة ترȋط  

  .جميع العمليات
          

  المرونة الȘشغيلية  

يتم؈ق النظام بالقدرة عڴʄ التكيف مع التغ؈فات  

  .الȘشغيلية Ȋسرعة
          

يمكن للنظام التعامل مع أعطال مفاجئة دون  

  .توقف ɠامل لݏݵدمة
          

ʇسمح النظام بإعادة جدولة المɺام تلقائيًا عند  

  .حدوث تأخ؈ف
          

  ʄيدعم النظام تحديثات مستمرة دون التأث؈ف عڴ

  .الȘشغيل
          

  التفاعل الذɠي 

يقدم النظام استجابات فورʈة وواܷݰة  

  .للمستخدم
          

ʇستخدم النظام واجɺات ذكية سɺلة الفɺم  

  .والتعامل
          

يتعلم النظام من تفاعلات المستخدم لتحس؈ن  

  .اݍݵدمة المستقبلية
          

 تلقائيًا ʇعتمد عڴʄ الذɠاء  
ً
 فنيا

ً
يȘيح النظام دعما

ʏالاصطناڤ.  
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   :يɲة العميل وكفاءة اݍݵدمة  اݝݰور الثاȋضع إشارة (تحس؈ن تجر ،  ع المناسبȌالمر ʏࡩ (

 لاختيارك: 

  البعد 
افق   أو

  Ȋشدة 
افق    معارض  محايد  أو

معارض  

  Ȋشدة 

ʇساɸم النظام ࢭȖ ʏسرʉع تقديم اݍݵدمات  

  .وتقليل ف؅فات الانتظار
          

ʇشعر العملاء بتحسن واܷݳ ࢭʏ جودة 

  .اݍݵدمات المقدمة ع؄ف النظام
          

ʇساعد النظام ࢭʏ تقليل الأخطاء الȘشغيلية  

  .أثناء تنفيذ اݍݵدمة
          

ʇعمل النظام عڴʄ تحس؈ن التواصل ب؈ن مقدم  

  .اݍݵدمة والعميل
          

يوفر النظام استجابة فورʈة لاحتياجات  

  .العملاء واستفساراٮڈم
          

ʇعزز النظام ثقة العملاء ࢭʏ موثوقية اݍݵدمة  

  .المقدمة
          

يȘيح النظام تȘبع مراحل تنفيذ اݍݵدمة Ȋسɺولة  

  .ووضوح
          

ساعد النظام ࢭʏ رفع رضا العملاء عن مستوى  

  .الأداء العام
          

 عند حدوث أي  
ً
 فعالا

ً
 فنيا

ً
يوفر النظام دعما

  .مشɢلة
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  البعد 
افق   أو

  Ȋشدة 
افق    معارض  محايد  أو

معارض  

  Ȋشدة 

أسɺم النظام ࢭʏ زʈادة كفاءة فرق العمل أثناء  

  .تقديم اݍݵدمة
          

مع خالص التقدير والاح؅فام
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