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 :مةدلمقا   1.1.
 

سيما الذكاء الاصطناعي يشهد العالم في السنوات الأخيرة تطورًا متسارعًا في تقنيات الذكاء الاصطناعي، ولا 

التوليدي، الذي أصبح من أبرز التقنيات الحديثة المستخدمة في تطوير الخدمات الرقمية. ويتميز هذا النوع من 

الذكاء الاصطناعي بقدرته على فهم استفسارات المستخدمين، وإنتاج إجابات ونصوص ومحتوى بصورة تحاكي 

.يد من الحكومات والمؤسسات حول العالمالتفاعل البشري، مما جعله محل اهتمام العد  

 
، حيث تعمل الجهات 2030وفي المملكة العربية السعودية، يمثل التحول الرقمي أحد أهم مستهدفات رؤية المملكة 

الحكومية على توظيف التقنيات الحديثة لتحسين جودة الخدمات ورفع كفاءة الأداء وتعزيز تجربة المستفيد. ومن 

التقنيات استخدام الذكاء الاصطناعي التوليدي في خدمات الدعم الإلكتروني، وروبوتات المحادثة، أبرز هذه 

.والمساعدات الافتراضية، بهدف توفير خدمات أكثر سرعة ودقة وتفاعلًً مع احتياجات المستفيدين  

 
يعتمد فقط على توفرها، بل ورغم التوسع في تطبيقات الذكاء الاصطناعي التوليدي، إلا أن نجاح هذه التقنيات لا 

يرتبط بمدى قدرتها على تحسين تجربة المستفيد من خلًل تقديم معلومات دقيقة، وسرعة الاستجابة، وسهولة 

الاستخدام، وبناء الثقة في الخدمات الرقمية. كما أن استخدام هذه التقنية يواجه عدداً من التحديات، مثل ضمان دقة 

بيانات، وتحقيق التوازن بين الاعتماد على الأنظمة الذكية والتدخل البشري عند المعلومات، وحماية خصوصية ال

.الحاجة  

 
ومن هذا المنطلق، يهدف هذا البحث إلى دراسة أثر الذكاء الاصطناعي التوليدي في تحسين تجربة المستفيد من 

بيعة العلًقة بين استخدام هذه الخدمات الحكومية الرقمية في المملكة العربية السعودية، من خلًل التعرف على ط

التقنية ومستوى رضا المستفيدين وجودة تجربتهم، بما يسهم في تقديم توصيات تساعد الجهات الحكومية على 

.تطوير خدماتها الرقمية وتعزيز جودة تجربة المستخدم  

 

 

 سةدرالا مشكلة   1.2.
 

متزايدًا في استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي التوليدي تشهد الجهات الحكومية في المملكة العربية السعودية توسعًا 

ضمن خدماتها الرقمية، بهدف تحسين تجربة المستفيد ورفع كفاءة تقديم الخدمات. إلا أن هذا التوسع يثير تساؤلات حول 

المعلومات، مدى قدرة هذه التطبيقات على تحقيق تجربة استخدام إيجابية، خاصة فيما يتعلق بسرعة الاستجابة، ودقة 

.وسهولة الاستخدام، ورضا المستفيدين  

 

وعلى الرغم من الاهتمام المتزايد بالذكاء الاصطناعي التوليدي، إلا أن الدراسات التي تناولت أثره في تحسين تجربة 

لفجوة المستفيد في البيئة الحكومية السعودية لا تزال محدودة، مما يبرز الحاجة إلى إجراء دراسة تسهم في سد هذه ا

.العلمية والتطبيقية  

 
 ظريلنا وىلمستا على واتفج1.2.1.

 
تناولت العديد من الدراسات موضوعات الذكاء الاصطناعي والتحول الرقمي وجودة الخدمات الإلكترونية، إلا أن 

معظمها ركز على الذكاء الاصطناعي بصورة عامة أو على تطبيقاته في القطاع الخاص. كما أن الدراسات التي 
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الخدمات الحكومية الرقمية ما زالت محدودة،  تناولت الذكاء الاصطناعي التوليدي وعلًقته بتجربة المستفيد في

 خاصة في البيئة السعودية، مما يبرز الحاجة إلى دراسة هذه العلًقة بصورة أكثر شمولًا.
 

 
 بیقيطلتا وىلمستا على واتفج1.2.2.

 
توسيع استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي التوليدي ضمن منصاتها الرقمية، إلا أن هناك تسعى الجهات الحكومية السعودية إلى 

محدودية في الدراسات التطبيقية التي تقيس أثر هذه التطبيقات على تجربة المستفيد بشكل مباشر. كما أن أغلب عمليات التقييم تركز 

ن دراسة كافية لرضا المستفيد وجودة تجربته عند استخدام هذه على مؤشرات الأداء التشغيلية، مثل سرعة إنجاز الخدمة، دو

.التقنيات. لذلك، تأتي هذه الدراسة لتقديم نتائج يمكن الاستفادة منها في تطوير الخدمات الحكومية الرقمية  

 
 

:السؤال الرئيس  

الحكومية الرقمية في المملكة ما أثر استخدام الذكاء الاصطناعي التوليدي في تحسين تجربة المستفيد من الخدمات 

 العربية السعودية؟
 

 
 سةدرالا میةأھ   1.3.

تنبع أهمية هذه الدراسة من الاهتمام المتزايد بتطبيقات الذكاء الاصطناعي التوليدي ودوره في تطوير الخدمات 

. 2030السعودية  الحكومية الرقمية، في ظل التوجه نحو التحول الرقمي وتحقيق مستهدفات رؤية المملكة العربية

ويعُد تحسين تجربة المستفيد من أهم المؤشرات التي تسعى الجهات الحكومية إلى تعزيزها من خلًل توظيف 

التقنيات الحديثة في تقديم خدمات أكثر كفاءة وسرعة وجودة. كما تكتسب الدراسة أهميتها من حداثة موضوعها، 

التوليدي في تحسين تجربة المستفيد، بما يسهم في دعم صناع والحاجة إلى فهم أثر استخدام الذكاء الاصطناعي 

.القرار، وتطوير الخدمات الحكومية الرقمية، وإثراء المعرفة العلمية في هذا المجال  

 

 :ظريلنا وىلمستا على1.3.1.
 

 . إثراء الأدبيات العربية المتعلقة بالذكاء الاصطناعي التوليدي في الخدمات الحكومية

بين استخدام الذكاء الاصطناعي التوليدي وتجربة المستفيد توضيح العلًقة . 

 .توفير مرجع علمي يمكن الاستفادة منه في الدراسات المستقبلية

 دعم البحوث المتعلقة بالتحول الرقمي والابتكار الحكومي

 

 :بیقيطلتا وىلمستا على1.3.2.
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التوليدي مساعدة الجهات الحكومية على تطوير تطبيقات الذكاء الاصطناعي . 

 .تحسين تجربة المستفيد ورفع مستوى رضاه عن الخدمات الرقمية

 .دعم صناع القرار في تطوير الخدمات الحكومية الرقمية

في مجال الحكومة الرقمية 2030المساهمة في تحقيق مستهدفات رؤية المملكة  . 

تهاتقديم توصيات عملية لتعزيز جودة الخدمات الرقمية ورفع كفاء .
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 سةدرالا سئلةأ   1.4.
 
 

 :ينطلق البحث من السؤال الرئيس الآتي

 

لكة في المم لرقميةاما أثر استخدام الذكاء الاصطناعي التوليدي في تحسين تجربة المستفيد من الخدمات الحكومية 

 العربية السعودية؟

 

 :ويتفرع منه الأسئلة الآتية

 

لعربية امملكة التوليدي في الخدمات الحكومية الرقمية بالما مدى استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي  .1

 السعودية؟

 دي؟لتولياما مستوى تجربة المستفيد عند استخدام الخدمات الحكومية المدعومة بالذكاء الاصطناعي  .2

 ما أثر سرعة استجابة تطبيقات الذكاء الاصطناعي التوليدي في تحسين تجربة المستفيد؟ .3

 يد؟تي يقدمها الذكاء الاصطناعي التوليدي في تحسين تجربة المستفما أثر دقة المعلومات ال .4

 ؟ما أثر سهولة استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي التوليدي في تحسين تجربة المستفيد .5

 

 سةدرالا أھداف   1.5.
 

قمية في الرية دراسة أثر استخدام الذكاء الاصطناعي التوليدي في تحسين تجربة المستفيد من الخدمات الحكوم

 .المملكة العربية السعودية

 

 الأهداف الفرعية:
 

 التعرف على واقع استخدام الذكاء الاصطناعي التوليدي في الخدمات الحكومية الرقمية. 

 قياس مستوى تجربة المستفيد عند استخدام الخدمات الحكومية الرقمية. 

 دراسة أثر سرعة الاستجابة في تحسين تجربة المستفيد. 

 ثر دقة المعلومات في تحسين تجربة المستفيددراسة أ. 

 ددراسة أثر سهولة استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي التوليدي في تحسين تجربة المستفي. 

 يتوليدتقديم توصيات تسهم في تطوير الخدمات الحكومية الرقمية باستخدام الذكاء الاصطناعي ال. 

 

  سةدرالا تضیارف   1.6.
 

 

مات ن الخدمإحصائية لاستخدام الذكاء الاصطناعي التوليدي في تحسين تجربة المستفيد  يوجد أثر ذو دلالة

 .الحكومية الرقمية بالمملكة العربية السعودية
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 الفرضيات الفرعية:

 

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسرعة الاستجابة على تحسين تجربة المستفيد. 

  تحسين تجربة المستفيديوجد أثر ذو دلالة إحصائية لدقة المعلومات على. 

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسهولة الاستخدام على تحسين تجربة المستفيد. 

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتوافر الخدمة على مدار الساعة على تحسين تجربة المستفيد. 

 

 
 سةدرالا وذجنم   1.7.

 
 

توفر 

 الخدمة

سهولة 

 الاستخدام

دقة 

 المعلومات

سرعة 

 الاستجابة

 

الاصطناعي استخدام الذكاء 

 التوليدي

 تحسين تجربة المستفيد
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 سةدرالا منھجیة   1.8.
 
 

 لاصطناعيالذكاء اتعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، لكونه المنهج الأنسب لدراسة أثر استخدام 

رة محل ف الظاهمن الخدمات الحكومية الرقمية. ويهدف هذا المنهج إلى وصالتوليدي في تحسين تجربة المستفيد 

ثم  ستبانة،دام الاالدراسة وتحليل العلًقة بين متغيراتها من خلًل جمع البيانات من أفراد عينة الدراسة باستخ

 .تحليلها إحصائياً للوصول إلى نتائج تساعد في الإجابة عن أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها

 
 نیةدالمیا سةدرالا   1.9.

 
 

 فئةلباعتبارهم ا ستجُرى الدراسة الميدانية على عينة من مستخدمي المنصات الحكومية الرقمية في المملكة العربية السعودية،

ستخدام ام حول أثر آرائه المستهدفة للدراسة. وسيتم جمع البيانات باستخدام استبانة إلكترونية توزع على أفراد العينة، وذلك لقياس

يب دام الأسالباستخ الذكاء الاصطناعي التوليدي في تحسين تجربة المستفيد من الخدمات الحكومية الرقمية. كما ستحُلل البيانات

 الإحصائية المناسبة للوصول إلى النتائج والتوصيات.

 
 حلمقترا وعلمشرا مخطط  1.10.

 
 

 المحتوى الفصل

الإطار العام  الفصل الاول
)المقدمة، للدراسة 

مشكلة الدراسة، 
الأھمية، الأسئلة، 

الأھداف، 
الفرضيات، 

 .النموذج، المنهجية(
الإطار النظري  الفصل الثاني

والدراسات السابقة 
المتعلقة بالذكاء 

الاصطناعي 
التوليدي وتجربة 

 .المستفيد
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منهجية الدراسة،  الفصل الثالث
مجتمع الدراسة، 

العينة، أداة 
الدراسة، 

جمع  وإجراءات
 .البيانات

  الفصل الرابع
تحليل البيانات، 

اختبار الفرضيات، 
 ومناقشة النتائج

 
. 

النتائج، التوصيات،  الفصل الخامس
المقترحات، 

 والمراجع والملاحق

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 للفصا2. :لثانيا تسادرالا لسابقةا
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 :مةدلمقا   2.1.
 

طار كوين إتيتناول هذا الفصل الدراسات السابقة والأدبيات العلمية المرتبطة بموضوع البحث، وذلك بهدف 

لحكومية دمات انظري يوضح المفاهيم الرئيسة المتعلقة بالذكاء الاصطناعي التوليدي وتجربة المستفيد في الخ

 ضاويسهم استعر ة التي تناولت هذا المجال.الرقمية، بالإضافة إلى استعراض أبرز الدراسات العربية والأجنبي

ها، تلًف بينوالاخ هذه الدراسات في التعرف على أبرز النتائج التي توصل إليها الباحثون، وتحديد أوجه الاتفاق

ساس ناء الأبواستخلًص الفجوات البحثية التي يسعى البحث الحالي إلى معالجتها. كما يساعد هذا الفصل في 

 .لًحقةلفصول الا في الحالية، وتفسير العلًقة بين متغيراتها، بما يدعم تحليل النتائج ومناقشتهالعلمي للدراسة ا

 
 
 
 

 
 للمستقا رلمتغیا   2.2.

 

 الذكاء الاصطناعي التوليدي:

 

محتوى تاج اليعد الذكاء الاصطناعي التوليدي أحد أحدث تطبيقات الذكاء الاصطناعي، ويتميز بقدرته على إن

ع في مه يتوسالاستفسارات وتحليل المعلومات بطريقة تحاكي التفكير البشري. وقد أصبح استخداوالإجابة عن 

 قديمها.فاءة تالعديد من القطاعات، بما في ذلك القطاع الحكومي، بهدف تحسين جودة الخدمات الرقمية ورفع ك

 

دات المساعوتات المحادثة، وفي الخدمات الحكومية الرقمية، يسُتخدم الذكاء الاصطناعي التوليدي في روبو

إنجاز  تسريع الافتراضية، والإجابة عن استفسارات المستفيدين، وتقديم المعلومات بشكل فوري، مما يسهم في

 الخدمات وتقليل الجهد المبذول من قبل المستفيد والجهة الحكومية.

 

عدد من  ن خلًل، يتم قياسه مويعتمد البحث الحالي على اعتبار الذكاء الاصطناعي التوليدي متغيرًا مستقلًً 

 ة.الأبعاد، وهي: سرعة الاستجابة، ودقة المعلومات، وسهولة الاستخدام، وتوفر الخدم

 
 

 
 لتابعا رلمتغیا   2.3.

 
 تحسين تجربة المستفيد :

 

دى متعكس  يعد تجربة المستفيد من أهم المؤشرات المستخدمة لقياس جودة الخدمات الحكومية الرقمية، حيث

 المستفيد عن الخدمات المقدمة وسهولة الحصول عليها وجودة التفاعل مع المنصة الرقمية.رضا 
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دقة ومنصة، وتتأثر تجربة المستفيد بعدة عوامل، من أبرزها سرعة الحصول على الخدمة، وسهولة استخدام ال

د، المستفي ى رضاتفع مستوالمعلومات المقدمة، والاستجابة الفورية للًستفسارات. وكلما تحسنت هذه العوامل، ار

 وأصبح أكثر رغبة في استخدام الخدمات الحكومية الرقمية مستقبلًً.

 

اعي ء الاصطنالذكا وفي هذه الدراسة، يمثل تحسين تجربة المستفيد المتغير التابع الذي يتأثر باستخدام تطبيقات

 .التوليدي في الخدمات الحكومية الرقمية

 
 
 

 

 
 لتابعا رلمتغیوا للمستقا رلمتغیا نبی لعلاقةا   2.4.

 
 ستفيد فيبة المتشير الأدبيات إلى وجود علًقة إيجابية بين استخدام الذكاء الاصطناعي التوليدي وتحسين تجر

سهيل قة، وتالخدمات الرقمية. إذ يسهم الذكاء الاصطناعي في تقديم استجابات سريعة، وتوفير معلومات دقي

 كس على رضا المستفيد وجودة تجربته.الوصول إلى الخدمات، مما ينع

 

كما أن توظيف الذكاء الاصطناعي التوليدي في الخدمات الحكومية يساعد على تقليل وقت الانتظار، وتحسين 

التواصل مع المستفيدين، وتقديم خدمات أكثر كفاءة ومرونة، وهو ما يعزز تجربة المستخدم ويرفع مستوى رضاه 

ومية الرقمية. وبناءً على ذلك، تفترض الدراسة الحالية وجود أثر إيجابي لاستخدام الذكاء عن الخدمات الحك

 .الاصطناعي التوليدي في تحسين تجربة المستفيد من الخدمات الحكومية الرقمية
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 لخاتمةا   2.5.
 

ل، المستق التوليدي بوصفه المتغيراستعرض ھذا الفصل الإطار النظري للدراسة من خلال تناول مفهوم الذكاء الاصطناعي 
د بينت لعلمية. وقبيات اومفهوم تحسين تجربة المستفيد باعتباره المتغير التابع، بالإضافة إلى توضيح العلاقة بينهما في ضوء الأد

ومية في كت الحالمراجعة النظرية أن تطبيقات الذكاء الاصطناعي التوليدي أصبحت من أھم التقنيات التي تعتمد عليها الجها
ذا الإطار يشكل ھتطوير خدماتها الرقمية، لما لها من دور في تحسين جودة الخدمات وسرعة تقديمها وتعزيز تجربة المستفيد. و
ذا ھستعرض النظري الأساس العلمي الذي ستعتمد عليه الدراسة في اختبار الفرضيات وتحليل النتائج في الفصول اللاحقةا

حسين تمفهوم سة من خلال تناول مفهوم الذكاء الاصطناعي التوليدي بوصفه المتغير المستقل، والفصل الإطار النظري للدرا
عة راجموقد بينت ال تجربة المستفيد باعتباره المتغير التابع، بالإضافة إلى توضيح العلاقة بينهما في ضوء الأدبيات العلمية.

ا وير خدماتهة في تطأھم التقنيات التي تعتمد عليها الجهات الحكوميالنظرية أن تطبيقات الذكاء الاصطناعي التوليدي أصبحت من 
ري الأساس ر النظالرقمية، لما لها من دور في تحسين جودة الخدمات وسرعة تقديمها وتعزيز تجربة المستفيد. ويشكل ھذا الإطا

 .حقةالعلمي الذي ستعتمد عليه الدراسة في اختبار الفرضيات وتحليل النتائج في الفصول اللا
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