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الملخص

ــة،  ــات المحادث ــتخدام روبوت ــي اس ــملاء ف ــة الع ــي ني ــرة ف ــل مؤث ــة عوام ــار فاعلي ــة اختب ــى معرف ــة إل ــذه الدراس ــت ه هدف
وتوصلــت الدراســة إلــى وجــود تأثيــر مرتفــع للعوامــل المؤثــرة )ســهولة الاســتخدام، والثقــة، والمنفعــة، والتفاعــل( علــى نيــة 
العــملاء فــي اســتخدام روبوتــات المحادثــة. وأن اعتمــاد شــركات الاتصــالات علــى أنظمــة روبوتــات المحادثــة فــي عمليــات 
تقديــم الخدمــة يســهم بشــكل كبيــر فــي رفــع مــن مســتوى الخدمــة المقــدم مــن قبلهــم. وأوصــت الدراســة بتشــجيع الباحثيــن 
علــى إجــراء المزيــد مــن الدراســات التــي تهتــم بروبوتــات المحادثــة وإضافــة عوامــل مؤثــرة أخــرى لقيــاس نيــة الاســتخدام، 

والعـمـل عـلـى مواكـبـة التـطـورات التكنولوجـيـة، وتوعـيـة الـعـملاء ـحـول اـسـتخدام روبوـتـات المحادـثـة

الكلمات الدالة: العوامل مؤثرة؛ نية العملاء؛ استخدام روبوتات المحادثة.
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Abstract

This Study to identify Testing the effectiveness of Influential Factors Affecting Customers’ 
Intention to use Chatbots. The study found a high impact of the influencing factors (Ease of 
Use, Trust, Benefit, Interaction) on customers’ intention to use chatbots, & Telecommunications 
companies’ reliance on chatbot systems in service provision processes contributes significantly 
to raising the level of service provided by them. The study recommended that encouraging 
researchers to conduct more studies concerned with chatbots  & addin, g other influential factors 
to measure intention to use, work to keep pace with Technological developments, Educating 
Customers about the Use of Chatbots.
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1. المقدمة

إن الانتشــار المتزايــد للــذكاء الاصطناعــي أدى إلــى فتــح أنظمــة المعلومــات القائمــة علــى التقنيــات والأجهــزة ذات القــدرة 
ــال  ــتخدام ذكاء الأعم ــتهلك. إن اس ــلوك المس ــة س ــة لدراس ــا فرص ــري، وأيض ــذكاء البش ــة بال ــام المتعلق ــال المه ــى إكم عل
ــملاء.  ــات الع ــة وإدارة علاق ــطة التجاري ــين الأنش ــن خلال تحس ــركات م ــية للش ــزة تنافس ــق مي ــن أن يخل ــيلات يمك والتحل
)Cosmo,et, al 2021(. ومــن المعــروف أن الــذكاء الاصطناعــي يتفــوق علــى المســوق البشــري بأنــه يســتطيع تحســين 
نوعيــة وطريقــة عــرض الإعلان وتتبــع أداء هــذا الإعلان، وأن العنصــر البشــري معــرض لارتــكاب الأخطــاء ومــن خلال 
ذلــك وبمــا لا شــك أن اســتخدام الــذكاء الاصطناعــي التســويقي يســتخدم لتقليــل التدخــل البشــري فــي عمليــات التســويق، ومــن 
ــة  ــات المحادث ــوى وروبوت ــة المحت ــملاء وكتاب ــة الع ــات وصياغــة تجرب ــع البيان ــات وجم ــؤ بالمبيع ــذه الاســتخدامات التنب ه
 Nike,  ( والبحــث الصوتــي والمرئــي وتســعير المنتجــات وكتابــة البريــد الإلكترونــي ومــن أهــم الشــركات المســتخدمة لذلــك

                                                                                               )starbucks, BMW, Alibaba, Amazon. www.thaqafati.com

وتعتبــر روبوتــات المحادثــة  أحــد التطبيقــات الهامــة لاســتخدامات الــذكاء الاصطناعــي فــي مجــال التســويق ، وهــي برامــج 
حاســوبية تــم تطويرهــا للتفاعــل مــع العــملاء عبــر الانترنــت، ويعمــل هــذه  الروبوتــات عبــر برنامــج كمبيوتــر بمســاعدة 
ــات  ــد روبوت ــا. ويع ــركة وعملائه ــن الش ــة بي ــز العلاق ــملاء وتعزي ــع الع ــق التواصــل م ــي لتحقي ــذكاء الاصطناع ــة ال أنظم
المحادثــة الأكثــر شــيوعا والــذي يحقــق التفاعــل مــع المســتخدمين عبــر المحادثــة أو الــكلام ، ويتــم دمــج هــذه الروبوتــات 
فــي العديــد مــن الأعمــال والصناعــات مثــل خدمــة العــملاء، وتجــارة التجزئــة، والخدمــات المصرفيــة، وشــركات الطيــران، 
ــذه  ــوم ه ــا تق ــركات، وأيض ــع الش ــال م ــهلة للاتص ــة وس ــة مريح ــة طريق ــات المحادث ــملاء أن روبوت ــد الع ــك يج ــع ذل وم
الروبوتــات بتكــرار أنمــاط التفاعــل البشــري بشــكل مصطنــع والتواصــل باســتخدام المــراسلات الفوريــة، ويســتخدم وكلاء 
المحادثــة التعلــم الآلــي وتحليــل البيانــات الضخمــة ومعالجــة اللغــة الطبيعيــة للتفاعــل مــع المســتخدمين، حيــث تبــدأ روبوتــات 
المحادثــة أو وكيــل المحادثــة بالترحيــب بالعميــل  وتلقــى الاستفســارات أو التســاؤلات، ثــم يقــوم روبوتــات المحادثــة بمعالجــة 
مــداخلات المســتخدم وتقييــم الدافــع وراء الاســتعلامات، ثــم يقــوم بالتواصــل مــع المســتخدم بطريقــة منطقيــة ومتسلســلة. )عبــد 
ــذي يســتخدم لمحــاكاة زبائــن الشــركات بــدلا عــن العنصــر  ــه المفهــوم ال ــة بأن ــات المحادث ــم،2023(، ويعــرف روبوت الحلي
البشــري مــن خلال طلباتهــم وأســئلتهم ثــم منحهــم الخدمــة لتلبيــة حاجاتهــم ورغباتهــم الكامنــة والترويــج لخدمــات الشــركات. 
وهنالــك مــن عرفهــا بأنــه تطبيقــات برمجيــة تســتخدم معالجــة اللغــة الطبيعيــة لمحــاكاة المحادثــات البشــرية بناءًً علــى أبحاثهــم 

)Alboqami,2023(

ويــزداد اســتخدام التقنيــات الحديثــة فــي مجــال قطــاع الاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومــات؛ ممــا يــؤدي إلــى زيــادة المنافســة 
ــذكاء  ــوم، إن ال ــذا الي ــي ه ــا ف ــر تنافس ــاع الأكث ــذا القط ــي ه ــال ف ــة الأعم ــت بيئ ــث أصبح ــالات، حي ــركات الاتص ــن ش بي
ــادر علــى تحويــل هــذه الصناعــة بشــكل كبيــر مــن خلال تحســين أداء الاتصــالات والتطبيقــات والمحتــوى  الاصطناعــي ق

ــي،2022( ــد، وفرغل ــدة. )زاي ــج عــن منتجــات جدي ــى التروي ــة عل ــات المحادث ــث يعمــل روبوت ــة حي والتجــارة الرقمي

ــاس  ــى أس ــو %0.1 عل ــترك، بنم ــون مش ــوال(، 2.983 ملي ــة )ج ــركة التابع ــال للش ــف النق ــتركي الهات ــي مش ــغ إجمال ويبل
فصلــي، صعــودا مــن 2.981 مليــون. صعــد صافــي ربــح شــركة الاتصــالات الفلســطينية بنســبة %6.2 علــى أســاس ســنوي 
https://themin� ( ــات ــذه المبيع ــة ه ــي كلف ــع ف ــات وتراج ــرادات المبيع ــي إي ــن ف ــط تحس ــون دولار، وس 26 ملي ى ل  إـ
ers.ps/post/625-2022 (، وأشــارت بيانــات وزارة الاتصــالات وتكنولوجيــا المعلومــات لعــام 2022، إلــى ارتفــاع 
عــدد الاشــتراكات فــي الاتصــالات الخلويــة المتنقلــة فــي فلســطين مــع نهايــة عــام 2022 لتصــل إلــى حوالــي 4.4 مليــون 
ــى  ــات إل ــا أشــارت البيان ــادة نســبتها %69، وكم ــة عــام 2010، أي بزي ــي نهاي ــون مشــترك ف ــة بـ2.6 ملي مشــترك، مقارن
وجــود توســع فــي البنيــة التحتيــة لشــبكة الاتصــالات الثابتــة، تزامنــاًً مــع زيــادة اســتخدام الأســر والمؤسســات لهــذه الشــبكة 
والخدمــات المرتبطــة بهــا، وخاصــة خدمــة الإنترنــت، وبلــغ عــدد خطــوط الهاتــف الثابــت )منزلــي، تجــاري، حكومــي( فــي 
فلســطين 457,706   خــط فــي نهايــة عــام 2022، مقارنــة بـــ 360,402 خــط فــي نهايــة عــام 2010، أي بزيــادة نســبتها 

http://www.thaqafati.com
https://theminers.ps/post/625-2022)
https://theminers.ps/post/625-2022)
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ــن شــركات  ــركة جــوال لخدمــات الاتصــالات هــي واحــد م https://wafa.ps/Pages/Details/71414 .27%(. وش
ــى دراســة  ــن إل ــع الباحثي ــذي دف ــر ال ــي الســوق الفلســطيني، الأم ــرى ف ــن الشــركات الكب ــي م الاتصــالات الفلســطينية وه
اختبــار فاعليــة عوامــل مؤثــرة فــي نيــة العــملاء فــي اســتخدام روبوتــات المحادثــة مــن خلال المتغيــر الوســيط الكلمــة المنقولــة 
الالكترونيــة ، لمــا لــه مــن تأثيــر علــى نيــة اســتخدام روبوتــات المحادثــة، مــن أجــل تحقيــق الميــزة التنافســية بيــن شــركات 
ــة. وبشــكل عــام يمكــن تلخيــص  ــات المحادث ــذكاء الاصطناعــي ومنهــا روبوت ــات ال الاتصــالات، والاهتمــام باســتخدام تقني

الأســئلة التاليــة:

1- ما هي فاعلية عوامل مؤثرة في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة ؟

1.1- هل لاختبار سهولة الاستخدام أثر في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة؟

2.1- هل هنالك أثر لاختبار المنفعة  في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة؟

3.1- هل يوجد أثر لاختبار التفاعل في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة؟

4.1- ما هو أثر اختبار الثقة في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة؟

2- ما هو أثر الكلمة المنقولة الالكترونية على نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة ؟

1.1. مشكلة الدراسة

ــت  ــى صفحــات الإنترن ــاًً عل ــم تســويقها الالكتروني ــي يت ــت، وإعــداد المنتجــات الت ــي أعــداد مســتخدمي الانترن ــد ف مــع تزاي
ــة،  ــة الرابع ــورة التكنولوجي ــل الث ــي تمث ــة الت ــات الحديث ــم التقني ــد أه ــذكاء الاصطناعــي كأح ــات ال ــرت تقني ــن، وظه للزبائ
والتــي تــم اســتخدامها بشــكل كبيــر فــي مجــال التســويق الرقمــي، مــن الشــركات والمؤسســات والبنــوك لزيــادة فعاليــة ونجــاح 
ــم فــي الاســتثمار فــي مجــال تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي.  العمليــة التســويقية لديهــا. فالتطــور التقنــي أدى إلــى توجــه العال
ــتخدام  ــالات باس ــركات الاتص ــملاء ش ــم ع ــز دع ــأن تعزي ــر Bold 360(( ب ــه تقري ــل إلي ــا توص ــماعيل، 2021(. وم )إس
روبوتــات المحادثــة يعــد حلا ممكــن لهــذه المشــكلة حيــث تســاعد تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي ومنهــا روبوتــات المحادثــة 
ـفـي توفـيـر حـلـول بأـسـرع وـقـت ممـكـن وتـسـهيل مهـمـة مـقـدم خدـمـة الـعـملاء مـمـا ـيـؤدي إـلـى زـيـادة ثـقـة ورـضـا الـعـملاء 

وبالإضافــة إلــى مــا ســبق وممــا تــم الاطلاع عليــه مــن الدراســات الســابقة والتــي أشــارت إلــى أهميــة اســتخدام روبوتــات 
ــات   ــف لروبوت ــتخدام مكث ــق واس ــالات بتطبي ــات الاتص ــوال لخدم ــركة ج ــل ش ــن قب ــي م ــام الكاف ــدم الاهتم ــة، وع المحادث
المحادثــة وعــدم مواصلــة التطــورات التكنولوجيــة الحاصلــة فــي التســويق الرقمــي. لــذا فــان مشــكلة هــذه الدراســة تتمحــور 

ثـة تـات المحادـ يـة الـعـملاء ـفـي اـسـتخدام روبوـ بـار فاعلـيـة عواـمـل مؤـثـرة ـفـي نـ فـة أـثـر اختـ ـحـول معرـ

2.1. أهداف الدراسة

أ- معرفة أثر اختبار فاعلية عوامل مؤثرة )سهولة الاستخدام، والمنفعة، والتفاعل، والثقة( في نية العملاء في استخدام 
روبوتات المحادثة.

ب- بيان أثر الكلمة المنقولة الالكترونية على نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة.

ج- تقديم مجموعة من النتائج والتوصيات التي يمكن أن تسهم في إبراز أهمية استخدام روبوتات المحادثة. 

د- التشجيع على إجراء دراسات بحثية مستقبلية.

https://wafa.ps/Pages/Details/71414
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3.1. أهمية الدراسة

ــات  ــي اســتخدام روبوت ــملاء ف ــة الع ــي ني ــرة ف ــل مؤث ــة عوام ــار فاعلي ــن اختب ــة م ــذه الأهمي ــن ه ــة: تكم ــة النظري أ- الناحي
ثـة المحادـ

ــركات  ــاع ش ــو قط ــة وه ــا الدراس ــق عليه ــي تطب ــاع الت ــة القط ــن خلال أهمي ــة م ــذه الأهمي ــن ه ــة: تكم ــة العملي ب- الناحي
الاتصــالات الفلســطينية )شــركة جــوال(، حيــث يســعى القطــاع إلــى كســب أكبــر عــدد مــن الزبائــن مــن خلال تقديــم أفضــل 
الخدمــات، بجــودة عاليــة لتحقيــق أكبــر قــدر مــن رضــا العــملاء، وإشــباع حاجاتهــم ورغباتهــم الكامنــة، ومواكبــة التطــورات 

التكنولوجـيـة بـشـكل منتـظـم

ج- الناحيــة العلميــة:  ومــن هــذه الناحيــة فــإن الباحــث يأمــل أن تســاهم هــذه الدراســة فــي إضافــة معرفــة علميــة إلــى قطــاع 
ــن بالمعلومــات  ــد الباحثي شــركات الاتصــالات )شــركة جــوال( بشــكل خــاص ، والقطاعــات الأخــرى بشــكل عــام ، وتزوي

والتـشـجيع عـلـى إـجـراء البـحـوث والدراـسـات ـحـول الموـضـوع
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2. الإطار النظري 
1.2. العوامل المؤثرة على نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة

فإن  الخدمات  وتقييم  الطويل  المدى  على  المحادثة  روبوتات  استخدام  تبني  في  العملاء  نية  على  تؤثر  التي  العوامل  تعتبر 
الشركات التي تستخدم روبوتات المحادثة  ترغب بالحصول على قبول من قبل العملاء المحتملين بأسرع وقت وجهد ممكن، 
وأن نية استخدام روبوتات المحادثة لدى العملاء هو الذي يقرر مواصلة العملية التسويقية من قبل الشركة التي يتعامل معها 
بدلا من منافسيها، ولمعرفة درجة التبني في استخدام روبوتات المحادثة لدى العملاء هنالك بعض العوامل التي تحدد التبني 

وهي: الولاء، ودفع مبلغ اكبر، والتغيير، والاستجابة الداخلية والخارجية للعملاء )عبد العزيز،2023(. 

2.2. سهولة الاستخدام

يتم الاعتماد على التكنولوجيا الحديثة من خلال تحقيقها فائدة على سهولة الاستخدام عندما يرى العملاء أن التكنولوجيا سهلة 
فأنهم يشعرون بمزيد من الراحة وتبني استخدام روبوتات المحادثة )Song & Kim,2022( وتعرف سهولة الاستخدام بأنها 
مدى استخدام روبوتات الدردشة المدعمة بالذكاء الاصطناعي والتأثير على نية استخدام روبوتات المحادثة لتحقيق هدف محدد 

 .)2022,Rafiq,al.et( بالجودة والكفاءة المناسبين

3.2. التفاعل

   يحدث التفاعل بين روبوتات المحادثة والعملاء خلال فترة الاستخدام حيث تقدم روبوتات المحادثة ما يشعر به العملاء من 
خلال دراسة تفاعل روبوتات المحادثة مع سلوك العملاء والتأثير على نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة. ويعرف 
العملاء في  نية  التأثير على  العملاء من أجل  للتفاعل مع  المحادثة  يقدمها روبوتات  التي  الطريقة  أو  بأنه الأسلوب  التفاعل 

.)2022,Rafiq,al.et( استخدام هذه الروبوتات

4.2. المنفعة

   يقوم العملاء بوضع معايير محددة لتقييم المنافع المدركة من استخدام روبوتات المحادثة وإذا رأى العملاء أن هذه الاستخدام 
يحقق القيام بما يريدون، فإن ذلك يؤدي إلى تحقيق الرضا والولاء من خلال تقييم نتائج سلوكهم فيما يتعلق بالفائدة المدركة 
والتأثير على نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة ، وتعرف المنفعة بأنها الفائدة المتصورة التي يعتقد بها العملاء أن 
استخدام روبوتات المحادثة يؤثر على نيتهم وسوف يمكن من تحقيق أهدافهم وحاجاتهم ورغباتهم. )عزي، 2021(. كل هذا 

أدى إلى تطوير الفرضية التالية: 

5.2. الثقة

الثقة عاملا مهما في بناء العلاقات بين الشركة وعملائها من خلال استخدام روبوتات المحادثة، ونظرا لاختلاف      تعد 
العوامل الديموغرافية فإن من الصعب بناء الثقة بين الشركة وعملائها. وتمكن الثقة المستخدمين في التغلب على تصوراتهم 
وعدم اليقين من أجل الانخراط في سلوكيات محدودة والتأثير على نية استخدام روبوتات المحادثة )عبد العزيز، 2023(، 
وتعرف الثقة بأنها فكرة ديناميكية تنمو مع مرور الزمن من خلال زيادة الثقة حول نية  العملاء في  استخدام هذه الروبوتات 

.)2023,Alagarsamy & Mehrolia( .خلال فترة زمنية محدودة

6.2. الكلمة المنقولة الإلكترونية

على مدى السنوات القليلة الماضية ظهرت تطورات ومفاهيم في التسويق ومنها الكلمة المنقولة الالكترونية  كعامل مهم وسيلة 
اتصال وصفت في الأصل بأنه وسيلة  لتبادل الآراء والمقترحات بين الأفراد الإلكترونية، والتي تلعب دورا مهما في التأثير 



مجلة جامعة العين للأعمال والقانـون66

اختبار فاعلية عوامل مؤثرة في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة )دراسة حالة(

على نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة، ومنذ ذلك الحين تعتبر الكلمة المنقولة الالكترونية من أفضل المصادر للتأثير 
في جذب  الالكترونية  المنقولة  للكلمة  الترويجية  العروض  تساهم  ، حيث  المحادثة  استخدام روبوتات  في  العملاء  نية  على 
عملاء جدد دون الحاجة إلى الإعلانات نظرا لقوة هذه الكلمة وسرعة في انتشار والوصول إلى أكبر شريحة ممكن من العملاء 
والتأثير على نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة، وتعرف هذه الكلمة بأنها الاتصالات الناتجة عن نية العملاء في تبني 
استخدام روبوتات المحادثة من خلال المشاهير والأصدقاء والعائلة وقد تكون هذه الكلمة سلبية أو ايجابية حول تبني استخدام 

روبوتات المحادثة )محمد، وعبد الصمد، 2021(. 

7.2. نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة

تسبق  ما  المستقبل وهي  المحادثة في  لروبوتات  الفعلي  الاستفادة من الاستخدام  المحادثة هي  استخدام روبوتات  نية  إن     
السلوك كما تعكس النية مؤشرات لمدى الجهود التي يبذلها العملاء من أجل دفع أنفسهم نحو أداء سلوك معين ، وتشمل النية 
مشاعر وإحساسه العملاء التي تؤيد أو تعارض سلوك معين نتيجة للفوائد المتوقعة لاستخدام روبوتات المحادثة.)الغراني، 
والحجيلي،2020(. و يؤدي استخدام  الدردشة الآلية للشركات إلى تحسين تجربة الرقمية العميل وتوفير خدمة أكثر سلاسة 
وفاعلية في الوقت والزمان المناسب. وتتيح روبوتات المحادثة الاستجابة السريعة للاستفسارات وتقديم الحلول بشكل فوري 
عبر منصات المحادثة المختلفة حيث يمكنهم من طرح استفساراتهم والحصول على الإجابات المباشرة والتغذية الراجعة، مما 

  )https://esoftskills.com/ar (.يسهم في تحسين تفاعل العملاء وزيادة رضاهم عن الخدمة المقدمة

8.2. فرضيات البحث 
:H/1 هنالك تأثير ايجابي لاختبار فاعلية عوامل مؤثرة في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة .

:H/1-1 هنالك تأثير ايجابي لاختبار سهولة الاستخدام في نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة.
:H/1-2 هنالك تأثير إيجابي لاختبار التفاعل على نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة.
:H/1-3  هنالك تأثير إيجابي لاختبار المنفعة على نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة.

:H/1-4  هنالك تأثير إيجابي لاختبار الثقة على نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة.
:H/2  هنالك تأثير إيجابي للكلمة المنقولة الالكترونية على نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة.

9.2. أنموذج البحث

                             

https://esoftskills.com/ar
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 المتغير الوسيط
الشكل رقم )1( أنموذج الدراسة

المصدر: من إعداد الباحثين: بالاعتماد على دراسة كل من: Alboqami, )2023( )عوض،2021(، 
)2023,.Pillai ,et. al(

                   

10.2. الدراسات السابقة   

اسم الباحث
سنة 

الدراسة
نتائج الدراسةالهدف من الدراسة

2021عوض

عوامل  فاعلية  اختبار  معرفة  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 
المحادثة  العملاء في استخدام روبوتات  نية  مؤثرة في 
متغيرات  من خلال  سوريا،  في  الاتصالات  قطاع  في 
الزبائن، وسهولة  الدراسة )سمعة الروبوتات ، وخبرة 

الاستخدام، والثقة، والمنفعة المدركة.

نية  أن  إلى  الدراسة   توصلت 
الزبائن  بخبرة  تتأثر  الاستخدام 

والمنفعة والثقة.

Chi ,et .al
2023

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة قبول الزبائن لروبوتات 
الخدمة ذات الذكاء الاصطناعي: تأثير الثقة والثقافة.

استخدام  أن  إلى  الدراسة  توصلت 
روبوتات  مع  التفاعل  في  الثقة 
الذكاء الاصطناعي هو بناء مهم في 

التأثير على نية الاستخدام.

Pillai, et. al2023
الذكاء  تبني  على  التعرف  إلى  الدراسة  هذه  هدفت 
المحادثة  روبوتات  أساس  على  القائم  الاصطناعي 

لتجربة الموظف

أثر  وجود  إلى  الدراسة  توصلت 
الاصطناعي  الذكاء  لتبني  إيجابي 
القائم على أساس روبوتات المحادثة 
والذكاء  والتفاعل  التخصيص  وهي 
المدرك والتشخيص  وأيضا هنالك 
أثر سلبي لتبني الذكاء الاصطناعي 
القائم على أساس روبوتات المحادثة 
اللغوي،  والحاجز  المخاطر  وهي 
أثر  وجود  التكنولوجي،  والقلق 
إيجابي بالموقف ونية التبني وأيضا 
الموظفين  بقيم  سلبي  أثر  وجود 

للانفتاح على التغيير
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Alboqami2023
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على العوامل المؤثرة 
على  القائم  المحادثة  لروبوتات  المستهلكين  تبني  في 

أساس الذكاء الاصطناعي

الذكاء  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت 
الاستخدام  وسهولة  المدرك 
والمنفعة له تأثير إيجابي على نوايا 
القلق  وأن  التبني  في  المستهلكين 
على  سلبي  تأثير  له  التكنولوجي 

نوايا المستهلكين لتبني

Daza, et.al2023
الهدف الرئيسي من هذه الدراسة هو التمييز بين تأثير 

تقنية روبوتات المحادثة على احتياجات العملاء. 

النتائج  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت 
في   عليها  الحصول  تم  التي 
في  المطبقة  المحادثة   روبوتات 
والاتصالات  المعلومات  مجال 
الأكثر  الدردشة  روبوتات  وتقنيات 
مثل  النصوص،  هي  استخدامًًا 
الفوائد هي أنه يحل الاستفسارات أو 
استخدامًًا  الأكثر  والدولة  الشكوك، 

هي الولايات المتحدة.

Tandon2023

هدفت هذه الدراسة إلى تطوير نموذج تجريبي من خلال 
والقيمة  المنقولة  للكلمة  الأقوى   النسبية  الأهمية  فهم 
للمالك في التكنولوجيا التفاعلية مثل روبوتات المحادثة 

وتكنولوجيا التجربة الافتراضية،.

القيمة  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت 
تليها  للموقف  مؤشر  تعد  للمالك 
روبوتات المحادثة والكلمة المنقولة 

الالكترونية

 Li,&Wang2023

روبوتات  لغة  أسلوب  تأثير  في  الدراسة  هذه  تبحث 
وموقفهم  العملاء  استخدام  استمرارية  على  المحادثة 
تجاه العلامة التجارية. تم إجراء تجربتين قائمتين على 

السيناريوهات لفحص الآلية الأساسية.

تظهر النتائج أنه عندما تتبنى برامج 
رسمي  غير  لغة  أسلوب  الدردشة 
)مقابل الرسمي(، فإن نية الاستخدام 
العلامة  وموقف  للعملاء  المستمر 
الدور  خلال  من  تزداد  التجارية 

الوسيط للتفاعل شبه الاجتماعي

 Susana,
et.al

2023

تبحث هذه الدراسة في ما إذا كان توقع الجهد المتوقع، 
الاجتماعي،  والتأثير  الأداء،  وتوقع  الحالة،  وتسهيل 
والثقة، والمخاطر المتصورة، وكيف. يؤثر التدفق على 
للتسوق  الدردشة  روبوتات  لاستخدام  المستهلكين  نية 

عبر الإنترنت.

وتوصلت الدراسة إلى أن الثقة تعد 
تجاه  السلوكية  للنوايا  مهمًًا  مؤشرًًا 
إلى  بالإضافة  الدردشة،  روبوتات 
المخاطر  من  التخفيف  في  دورها 

المتصورة وتعزيز تجربة التدفق

 Sindhu, 
&  Bharti

2022
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة تأثير روبوتات المحادثة 

على نية الشراء في التجارة الاجتماعية
وتوصلت الدراسة إلى وجود رؤية 
إدارية لصفحات التجارة الاجتماعية

 Soarese,
 et.al

2022
استخدام روبوتات  فهم  إلى معرفة  الدراسة  هدفت هذه 
التجارة  مواقع  في  رقميين  كمساعدين  المحادثة 

الالكترونية .

وجود  إلى  الدراسة  وتوصلت 
والثقة  الفائدة  لكل من  إيجابي  تأثير 
لسهولة  كبير  تأثير  هنالك  يكن  ولم 

الاستخدام على نية الشراء.

https://www.emerald.com/insight/search?q=Susana%20C.%20Silva
https://www.emerald.com/insight/search?q=Susana%20C.%20Silva
https://www.emerald.com/insight/search?q=Susana%20C.%20Silva
https://www.tandfonline.com/author/Sindhu%2C+Pranay
https://www.tandfonline.com/author/Sindhu%2C+Pranay
https://www.tandfonline.com/author/Bharti%2C+Kumkum
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Yoon,& Yu2022

الغرض من هذه الدراسة هو تقييم إمكانية تقديم خدمة 
  )RMC( المطاعم   قائمة  لتنظيم  المحادثة  روبوتات 
لمساعدة المستهلكين على اتخاذ القرار بسرعة وفعالية 
بشأن خيارات المطاعم أو القائمة الخاصة بهم. ولتحقيق 
روبوتات  تجارب  خصائص  يقيس  فإنه  الغاية،  هذه 
القبول  نوايا  على  تأثيرها  ويحلل  للمستهلكين  الدردشة 
روبوتات  خدمة  تجاه  مواقفهم  خلال  من  المستقبلية 

المحادثة.

جميع  أن  النتائج  وأظهرت 
باستثناء  التجربة،  خصائص 
للاستخدام،  القابلة  الجوانب 
على  كبير  إيجابي  تأثير  لها  كان 
بوت. كشفت  الشات  تجاه  المواقف 
»قابلة  للتجربة،  خصائص  ثلاث 
للاستخدام«، و«مفيدة«، و«قيمة«، 
نية  على  كبير  إيجابي  تأثير  عن 
الاستخدام. كما أثرت المواقف تجاه 
بشكل  المحادثة  روبوتات  خدمات 

كبير على نية الاستخدام.

 Chen, et.al2021

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور روبوتات الدردشة 
تجربة  على  التأثير  في  الاصطناعي  بالذكاء  المدعمة 
التجزئة  تجارة  في  ورضاهم  الإنترنت  عبر  العملاء 

الإلكترونية.

سهولة  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت 
استخدام لها تأثير إيجابي على القيم 
الخارجية لتجربة العملاء، في حين 
المحادثة  روبوتات  استجابة  أن 
القيم  على  إيجابي  تأثير  لها  كان 
العملاء. علاوة  لتجربة  الجوهرية 
على ذلك، كان لتجربة العملاء عبر 
رضا  مع  إيجابية  علاقة  الإنترنت 
العملاء، كما أثرت الشخصية على 
العلاقة بين سهولة استخدام برنامج 
الخارجية  والقيم  الآلي  الدردشة 

لتجربة العملاء

Cornelius-
sen

2020

في  بالمعرفة  المساهمة  إلى  الأطروحة  هذه  وتهدف 
تؤثر  التي  العوامل  استكشاف  خلال  من  المجال،  هذا 
على نية استخدام برنامج الدردشة الآلي للحصول على 

المعلومات الصحية

وتوصلت الدراسة إلى أن الفائدة قد 
تكون ذات أهمية خاصة للمستخدمين 
الدردشة  استخدام روبوت  نية  على 
للحصول على المعلومات الصحية، 
وارتبطت قيمة المتعة ارتباطًًا وثيقًاً 
صحي،  محادثة  كروبوت  بدورها 
الخصوص  وجه  على  الثقة  وكانت 
روبوتات  بانطباعات  تتعلق 
المتصورة،  وخبرته  المحادثة، 
الكشف  وعدم  بالاحترام  والشعور 
عن هويته والمخاطر المتصورة في 

استخدامه.

Quintino2019
سمات  تأثير  في  التحقيق  هو  الدراسة  هذه  من  الهدف 

روبوتات المحادثة المتصورة في تجربة العملاء.

وجود  إلى  الدراسة  وتوصلت 
علاقة ايجابية بين الفائدة المتصورة 
سهولة  بين  وبالمثل  والخبرة 

الاستخدام والخبرة.
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3. تصميم الدراسة
1.3. محــددات الدراســة  )يوجــد خطــأ منهجــي فــي هــذا الجــزء مــن البحــث، حيــث يجــب 
ــة،  ــة، والحــدود الجغرافي ــر محــددات البحــث: الحــدود الزماني ــى الباحــث أن يذك عل

والحــدود البشــرية، والحــدود الموضوعيــة(

أ- قلة الدراسات العربية التي تناولت الموضوع.

ب- طول الوقت المستغرق من قبل الباحث لتوزيع الاستبيانات على عينة الدراسة.

ج- حداثة الموضوع خصوصا بنسبة لعملاء شركة جوال لخدمات الاتصالات.

د- صعوبة الحصول على معلومات من قبل شركات الاتصالات الفلسطينية، وذلك بسبب سرية المعلومات.

2.3. مصادر الحصول على البيانات

  المصــادر الثانويــة: تمثلــت بالدراســات الســابقة، والمصــادر، والمراجــع الأجنبيــة والعربيــة؛ مــن المواقــع )الإلكترونيــة( 
اًً  العلميــة الموثوقــة والمــجلات العلميــة المنشــورة والمحكمــة  والرســائل جامعيــة، وتعــد المصــادر الثانويــة مصــدراًً رئيســي

لتـشـكيل الإـطـار النـظـري

ــة  ــن خلال أداة الدراس ــا م ــم جمعه ــي يت ــة، والت ــاس الدراس ــات أس ــة للبيان ــادر الأولي ــكلت المص ــة: تش ــادر الأولي   المص
)الاســتبانة(، حيــث صيغــت لتتناســب مــع طبيعــة الأهــداف، وأســئلة الدراســة وفرضياتهــا المطلــوب اختبارهــا فــي البحــث، 

فـي إـعـداد الاـسـتبانة يـات والدراـسـات الـسـابقة ـ لـى الأدبـ ثـة عـ واعتـمـدت الباحـ

3.3. منهجية الدراسة

ــر  ــة الظواه ــة لدراس ــج ملائم ــر المناه ــه أكث ــك لكون ــي، وذل ــي والتحليل ــج الوصف ــى المنه ــة عل ــدت الدراس ــد اعتم      لق
ــي  ــل الإحصائ ــة والإنســانية، ويتناســب مــع موضــوع الدراســة، واتبعــت الدراســة مجموعــة مــن أســاليب التحلي الاجتماعي
ــى  ــل الاســتبانة والتوصــل إل ــي )SPSS(، لتحلي ــج الإحصائ ــم اســتخدام البرنام ــات، وت ــل البيان ــات وتحلي ــار الفرضي لاختب

يـات ئـج والتوصـ النتاـ

4.3. مجتمع الدراسة وعينتها

     تكــون مجتمــع الدراســة مــن جميــع عــملاء شــركة جــوال لخدمــات الاتصــالات فــي مدينــة رام الله، ولقــد تــم التوزيــع  
علــى عينــة الدراســة بالطريقــة الميســرة حيــث قــام الباحــث بالوصــول إلــى )640( مفــردة تــم توزيــع أداة الدراســة عليهــم، 

ولقــد تــم اســترداد )579( اســتبانة صالحــة للتحليــل الإحصائــي أي بنســبة اســترداد )90.5%(

جدول )1( قياس ثبات الاستبانة

الفقرات
عدد 

الفقرات
أرقام الفقرات

معامل 
كرونباخ 

ألفا

70.887-1 )1،2، عوض،Rafiq,et.al,2022,5,6( ،)2021(7سهولة  الاستخدام

alboqami,2023) 8,14,Pillai,2023 ,9(8-140.879((7التفاعل



71

موسى ، زعيم، زامل، جاد الله

الإصدار الثاني، السنة الثامنة، 2024

210.852-15  )15، 16، 17، 18، عوض، 2021(7المنفعة

7الثقة
28-22  )22،23،عبد العزيز، 2023( )24، 25، 26، 

عوض، 2021(
0.848

380.879-29  )30،38،37،2021 محمد وعبد الصمد( 10الكلمة المنقولة
450.847-39 )40، 42، 43، 45، عوض، 2021(7نية العميل

0.973المجموع الكلي 
 )SPSS,2023 المصدر: )من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي

    يلاحــظ مــن الجــدول رقــم )1(، أن معــاملات كرونبــاخ ألفــا لفقــرات المتغيــرات تقــع مــا بيــن )0.836(- )0.904(، وهــذه 
النســبة مقبولــة فــي العلــوم الاجتماعيــة حســب مــا جــاء بــه )أومــا ســكران( فــي كتابــه )طــرق البحــث فــي الإدارة(، ويــدل 

ذـلـك عـلـى أن فـقـرات الاـسـتبانة تتمـتـع بالثـبـات

جدول )2( البيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة

النسبة المئوية %التكرارالفئةالمتغير

النوع 
الاجتماعي

%36963.7ذكر

%21036.3أنثى

%579100المجموع

الفئة العمرية

%188815.2- أقل من 28 سنة

%2920835.9-أقل من 38 سنة

%3919433.5-أقل من 47 سنة 

%488915.4 سنة فما فوق

الحالة 
الاجتماعية

%22438.7أعزب

%33157.2متزوج

%244.1غير ذلك

%579100المجموع
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المستوى 
التعليمي 

%7613.1ثانوية عامة فما دون

%14625.2دبلوم

%34359.2بكالوريوس

%142.4دراسات عليا

%579100المجموع

%113924.0-أقل من 4 سنوات

عدد سنوات 
التعامل

%430152.0-أقل من 8 سنوات

%811219.3-أقل من 12 سنة

%12274.7 سنة فما فوق

%579100المجموع

نوعية 
الاشتراك

%46981.0دفع مسبق

%11019.0فاتورة

%579100المجموع

تشــير نتائــج الجــدول رقــم )2( إلــى أن الأغلبيــة الأكبــر للعينــة كانــت لفئــة الذكــور حيــث بلغــت %63.7،أمــا النســبة الأقــل 
ــى أن  ــم )1( إل ــج الجــدول رق ــة فتشــير نتائ ــة العمري ــا بالنســبة للفئ ــت بنســبة بلغــت %36.3. أم ــاث فكان ــة الإن ــت لعين فكان
أغلبيــة أفــراد المجتمــع هــم مــن فئــة العمريــة 29- أقــل مــن 38 ســنة بنســبة بلغــت %35.9، تليهــا الفئــة العمريــة 39-أقــل 
مــن 47 ســنة بنســبة بلغــت %33,5، تليهــا الفئــة العمريــة 48 ســنة فمــا فــوق بنســبة بلغــت %15.4، والفئــة الأخيــرة كانــت 
18-أقــل مــن 28 ســنة بنســبة بلغــت %15.2.أمــا فئــة الحالــة الاجتماعيــة فلقــد تبيــن مــن خلال النتائــج بــأن الفئــة الأعلــى 
كانــت لفئــة متــزوج بنســبة بلغــت %57.2 أمــا الفئــة الأقــل كانــت لفئــة غيــر ذلــك بنســبة بلغــت %4.1 أمــا فئــة المســتوى 
التعليمــي فتشــير نتائــج الجــدول رقــم )2( إلــى أن أغلبيــة أفــراد المجتمــع هــم مــن فئــة بكالوريــوس حيــث بلغــت 59.2%، 
والنســبة الأقــل كانــت لفئــة دراســات عليــا حيــث بلغــت 2.4   %وتشــير نتائــج الجــدول رقــم )2(  لفئــة عــدد ســنوات التعامــل  
حيــث أظهــرت النتائــج إلــى أن أغلبيــة أفــراد المجتمــع هــم مــن فئــة 4-أقــل مــن 8 ســنوات حيــث بلغــت %52.0، والنســبة 
الأقــل كانــت لفئــة 12 ســنة فمــا فــوق حيــث بلغــت 4.7 % .وتشــير النتائــج لنوعيــة الاشــتراك حيــث تبيــن بــأن فئــة دفــع مســبق 

كانــت النســبة الأعلــى حيــث بلغــت %81.0 والنســبة الأقــل كانــت فاتــورة بنســبة بلغــت 19.0%.
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 جدول )3( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد متغير العوامل المؤثرة

الدرجةالمتوسط الحسابيالترتيبالفقرة
	1 مرتفعة23.80سهولة الاستخدام  .
	2 مرتفعة33.77التفاعل  .
	3 مرتفعة43.74المنفعة  .
	4 مرتفعة13.86الثقة.

  عنــد مقارنــة المتوســطات الحســابية لأبعــاد متغيــر العوامــل المؤثــرة يتبيــن أن جميــع الأبعــاد جــاءت بدرجــة مرتفعــة، وحقــق 
ــل متوســط حســابي  ــق محــور المنفعــة أق ــن الأبعــاد، وحق ــى بي ــة متوســط حســابي )3.86(، وهــو الأعل ــر محــور الثق متغي

)3.74(، وهــو الأقــل بيــن الأبعــاد. وهــو بدرجــة المرتفعــة

جدول رقم )4( نتائج رأي أفراد المجتمع حول سهولة الاستخدام

المحور الأول
الوسط

الحسابي
الانحراف
المعياري

الدرجةالمرتبة 

1- ســيكون تعلــم محادثــة الروبوتــات أمــرا ســهلا بالنســبة 
لي

مرتفع3.78.9695

ــا  ــل م ــات تفع ــل الروبوت ــيّّ جع ــهل عل ــن الس ــد م 2-أج
أريــده أن أفعلــه

مرتفع3.83.9942

3-ســيكون مــن الســهل بالنســبة لــي أن أصبــح ماهــرا فــي 
التعامــل مــع روبوتــات المحادثــة

مرتفع3.94.9311

4-لا توجــد معوقــات تمنعنــي مــن التعامــل مــع روبوتــات 
المحادثــة

مرتفع2 على توالي3.83.959

ــة   ــات المحادث ــي روبوت ــتخدمة ف ــة المس ــدّّ أن اللغ 5-اعتق
ــهلة ــة وس واضح

مرتفع3.81.9663

6-اعتقــدّّ أنّّ اســتخدام روبوتــات المحادثــة ســهل، وأنّّ 
ــل ــون أق ــذول يك ــد المب الجه

متوسط3.611.0106

7-اعتقــدّّ أنّّ روبوتــات المحادثــة قــادرة علــى إتمــام المهــام 
المتكررة بســهولة

مرتفع3.80.9454

  يلاحــظ مــن الجــدول الســابق أن هنــاك أتفــاق بدرجــة مرتفعــة بيــن أفــراد مجتمــع الدراســة علــى محــور ســهولة الاســتخدام 
علــى مســتوى الفقــرات الفرعيــة، وقــد نالــت الفقــرة رقــم )3( أعلــى متوســط حيــث بلــغ 3.94، وبانحــراف معيــاري.931.، 
ــي  ــغ 1.010 وه ــاري بل ــراف معي ــابي 3.61، وبانح ــط الحس ــغ المتوس ــث بل ــم )6( حي ــرة رق ــت الفق ــد حصل ــل لق بالمقاب
الأقــل ممــا يــدل علــى عــدم وجــود فــرق كبيــر بيــن آراء المجتمــع حــول الفقــرات حيــث جــاءت مــا بيــن المرتفــع المتوســط. 
ومــن خلال إجابــات العينــة ويتضــح لنــا مــن خلال إجابــات العينــة تقبــل اســتخدام روبوتــات المحادثــة وتقبــل التعلــم طــرق 

الاســتخدام، وبمجمــل وســط حســابي 3.80
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جدول رقم )5( نتائج رأي أفراد المجتمع حول التفاعل

المحور الثاني
الوسط

الحسابي

الانحراف

المعياري
الدرجةالمرتبة

مرتفع83.88.9302. سيكون تفاعلي مع روبوت المحادثة مرنا
9. سيكون تفاعلي مع روبوتات المحادثة واضحا 

ومفهوما
مرتفع3.89.8441

10. تعمل روبوتات المحادثة في معالجة تفاعلات 
العملاء مع الموقع الإلكتروني

متوسط3.661.011

11. يقوم روبوتات المحادثة بإجراء محادثة 
تفاعلية مع العملاء

مرتفع3.77.9664

12.على العكس من التطبيقات والمواقع التقليدية 
للتسوق تحقق روبوتات المحادثة خاصية 
التفاعل التي توفرها الاتصالات الشخصية

مرتفع3.80.9733

13. يتيح استخدام روبوت المحادثة خاصية 
التفاعل مع العملاء على مدار الساعة وبكل 

اللغات
مرتفع3.76.9135

14. تحرص الشركة على إنشاء روبوتات محادثة  
يتفاعل معها عملاؤها بحيث تتوفر التجربة 

الفعالة والمخصصة.
متوسط3.631.0006

   تشــير النتائــج فــي الجــدول الســابق إلــى أن الوســط الحســابي لجميــع العناصــر الفرعيــة المكونــة للمحــور الثانــي والمتعلقــة 
بمحــور التفاعــل تقــع ضمــن الوســط الحســابي المرتفــع والمتوســط، وقــد نالــت الفقــرة رقــم )9 أعلــى وســط حســابي قــدره 
ــغ   ــل متوســط حســابي بل ــى أق ــت عل ــي حصل ــم )14( هــي الت ــرة رق ــت الفق ــا كان ــغ .844،بينم ــاري بل 3.89وانحــراف معي
3.63وبانحــراف معيــاري بلــغ 1.000 ، ممــا يــدل علــى عــدم وجــود فــرق كبيــر بيــن آراء مجتمــع الدراســة حــول الفقــرات.
ويتضــح أيضــا أن هنالــك درجــة مــن التفاعــل يشــعر بهــا العــملاء مــن خلال اســتخدام روبــوت المحادثــة حيــث يتضــح بــأن 

التعامــل يتســم بالوضــوح والقــدرة علــى فهــم طلــب، وبمجمــل وســط حســابي 3.77.

جدول رقم )6( نتائج رأي أفراد المجتمع حول المنفعة

المحور الثالث
الوسط

الحسابي
الانحراف
المعياري

الدرجةالرتبة

15.يمكنني الحصول على إجابات عن 
استفساراتي بشكل أسهل باستخدام روبوتات 

المحادثة
مرتفع3.82.8913

16.يمكنني الحصول على إجابات استفساراتي 
بشكل أسرع باستخدام روبوتات المحادثة

مرتفع3.92.8322

17.يمكنني الحصول على إجابات استفساراتي 
بشكل أفضل فعالية باستخدام روبوتات 

المحادثة
متوسط3.471.0177
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18.أجد روبوتات المحادثة مفيدة في مراكز 
الاتصال

مرتفع4.12.8791

19.أجد في استخدام روبوتات المحادثة منفعة 
أكثر من الخدمات التقليدية

مرتفع3.711.0844

20. سهولة الحصول على التغذية الراجعة 
باستخدام روبوتات المحادثة

متوسط3.581.1196

21. يقدم روبوتات المحادثة الخدمة في الوقت 
والزمان المناسب

متوسط3.601.1115

   تشــير النتائــج فــي الجــدول الســابق إلــى أن الوســط الحســابي لجميــع العناصــر الفرعيــة المكونــة للمحــور الثالــث والمتعلقــة 
بمحــور المنفعــة تقــع ضمــن الوســط الحســابي المرتفــع والمتوســط، وقــد نالــت الفقــرة رقــم )18( أعلــى وســط حســابي قــدره  
ــغ   ــابي بل ــط حس ــل متوس ــى أق ــت عل ــي حصل ــي الت ــم )17( ه ــرة رق ــت الفق ــا كان ــاري بلغ.879،بينم ــراف معي 4.12وانح
3.47وبانحــراف معيــاري بلــغ 1.017 ، ممــا يــدل علــى عــدم وجــود فــرق كبيــر بيــن آراء مجتمــع الدراســة حــول الفقــرات.
ومــن خلال نتائــج إجابــات العينــة علــى محــور المنفعــة يســتدل حســب إجابــات العينــة بــأن هنالــك منفعــة متحققــة تؤثــر فــي 

قــرار العــملاء لاســتخدام روبوتــات المحادثــة. وبمجمــل وســط حســابي 3.74.

جدول رقم )7( نتائج رأي أفراد المجتمع حول الثقة

المحور الرابع
الوسط

الحسابي
الانحراف
المعياري

الدرجةالرتبة

ــة  ــة صادق ــات المحادث ــدُُ أن روبوت 22.أعتق
ــي معالجــة مخاوفــي ومخلصــة ف

متوسط3.591.0796

تلبــي  المحادثــة  أن روبوتــات  23.أعتقــد 
توقعاتــي

مرتفع3.86.9405

روبوتــات  فــي  أثــق  عــام  24.بشــكل 
ثــة د لمحا ا

مرتفع3.91.7864

25.اعتقــدُُ أن اســتخدام روبوتــات المحادثــة 
يُمُكّّنُنُــي مــن القيــام بمــا أحتــاج إليــه

مرتفع3.97.7491

قــدرة  فــي  الشــك  حالــة  فــي  26.حتــى 
ســأختار  المحادثــة  روبوتــات 

عليــه الاعتــماد 
مرتفع5على توالي3.86.812

ــات  ــى روبوت ــاد عل ــى الاعتم ــي إل 27. ميل
ــع ــة مرتف المحادث

مرتفع3.95.7792

لــن  المحادثــة  روبوتــات  أن  28.أعتقــد 
ظنــي يخيــب 

مرتفع3.93.8313

  تشــير النتائــج فــي الجــدول الســابق إلــى أن الوســط الحســابي لجميــع العناصــر الفرعيــة المكونــة للمحــور الثقــة تقــع ضمــن 
الوســط الحســابي المرتفــع والمتوســط، وقــد نالــت الفقــرة رقــم )25( أعلــى وســط حســابي قــدره 3.97، بينمــا كانــت الفقــرة 
رقــم )22( هــي التــي حصلــت علــى أقــل متوســط حســابي بلــغ 3.59 وبانحــراف معيــاري بلــغ 1.07 9، ممــا يــدل علــى عــدم 

وجــود فــرق بيــن آراء مجتمــع الدراســة حــول الفقــرات، وبمجمــل وســط حســابي 3.86.
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جدول رقم )8( نتائج رأي أفراد المجتمع حول الكلمة المنقولة الإلكترونية بمحاورها كافة 

المحور الخامس
الوسط

الحسابي
الانحراف
المعياري

الدرجةالرتبة

المنقولــة  الكلمــة  عــن  الناتجــة  29.المعلومــات 
الإلكترونيــة لاســتخدام روبوتــات المحادثــة ذات 

مضمــون عــال
مرتفع3.81.8565

المنقولــة  الكلمــة  تعليقــات   فــي  الثقــة  30.لــدي 
المحادثــة روبوتــات  اســتخدام  حــول  الإلكترونيــة 

مرتفع3.92.7972

31.أتأثــر بــآراء المشــاهير حــول اســتخدام روبوتــات 
المحادـثـة

متوسط3.651.1209

ــتخدام  ــيا لاس ــا رئيس ــاء مرجع ــدّّ أراء الأصدق 32.تُعُ
ــة ــات المحادث روبوت

مرتفع3.701.0248

المنقولــة  للكلمــة  الإلكترونيــة  33.المنشــورات 
ــددة باســتمرار عــن اســتخدام  ــة متج الإلكتروني

المحادثــة روبوتــات 
مرتفع3.84.9413

34.تتميــز الكلمــة المنقولــة بالســرعة فــي الإجابــة 
عــن استفســاراتي حــول اســتخدام روبوتــات 

المحادثــة
مرتفع3.83.9594

ــد  ــاع جي ــة انطب ــة الالكتروني ــة المنقول ــد الكلم 35.تول
ــة ــات المحادث عــن اســتخدام روبوت

مرتفع5  على توالي3.81.960

ــتخدام  ــي اس ــرددا ف ــة مت ــة المنقول ــي الكلم 36.تجعلن
روبوتــات المحادثــة

مرتفع3.751.0107

وتنوعهــا  الإلكترونيــة  المنقولــة  الكلمــة  37.وفــرة 
المحادثــة فــي اســتخدام روبوتــات  ســاعدني 

مرتفع3.80.9456

38.أتأثــر بالكلمــة المنقولــة الإلكترونيــة الإيجابيــة 
والســلبية تجــاه اســتخدام روبوتــات المحادثــة

مرتفع4.03.7541

   تشــير النتائــج فــي الجــدول الســابق إلــى أن الوســط الحســابي لجميــع العناصــر الفرعيــة المكونــة للمحــور الوســيط والمتعلقــة 
الكلمــة المنقولــة الالكترونيــة تقــع ضمــن الوســط الحســابي المرتفــع، وقــد نالــت الفقــرة رقــم )38( أعلــى وســط حســابي قــدره 
4.03، بينمــا كانــت الفقــرة رقــم )31( هــي التــي حصلــت علــى أقــل متوســط حســابي بلــغ 3.65 وبانحــراف معيــاري بلــغ 

1.120 ، ممــا يــدل علــى عــدم وجــود فــرق بيــن آراء مجتمــع الدراســة حــول الفقــرات، وبمجمــل وســط حســابي 3.81.

جدول رقم )9( نتائج رأي أفراد المجتمع حول نية العملاء في استخدام روبوتات بمحاورها كافة 

المحور السادس
الوسط

الحسابي
الانحراف
المعياري

الدرجةالرتبة

39.أعتقــد أن نيتــي فــي اســتخدام روبوتــات 
المحادثــة تلبــي احتياجاتــي ورغباتــي

مرتفع4.01760.1

40.اعتقــد أن اهتمامــي بروبوتــات المحادثــة 
ــتقبل ــي المس ــيزداد ف س

مرتفع3.83959.4
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41.أعتقــد أن نيتــي فــي اســتخدام روبوتــات 
المحادثــة فكــرة حكيمــة

مرتفع3.81960.5

42.إذا صادفــت خلال تواصلــي مــع إحــدى 
المحادثــة  روبوتــات  الشــركات 

مه ســتخد سأ
مرتفع3.751.0107

ــدر  ــة ق ــات المحادث ــتخدام روبوت ــوي اس 43.أن
ــكان الإم

مرتفع3.80945.6

مرتفع443.88930.3.أنا راض عن استخدام روبوتات المحادثة
45.ســأوصي الآخريــن باســتخدام روبوتــات 

المحادثــة
مرتفع3.89844.2

   تشــير النتائــج فــي الجــدول الســابق إلــى أن الوســط الحســابي لجميــع العناصــر الفرعيــة المكونــة للمحــور التابــع والمتعلقــة 
نيــة العــملاء فــي اســتخدام روبوتــات تقــع ضمــن الوســط الحســابي المرتفــع، وقــد نالــت الفقــرة رقــم )39 أعلــى وســط حســابي 
قــدره 4.01، بينمــا كانــت الفقــرة رقــم )42( هــي التــي حصلــت علــى أقــل متوســط حســابي بلــغ 3.75 وبانحــراف معيــاري 
بلــغ 1.010 ، ممــا يــدل علــى عــدم وجــود فــرق بيــن آراء مجتمــع الدراســة حــول الفقــرات. وبمجمــل وســط حســابي قــدره 

.3.81%

 جدول )10( بيانات التوزيع الطبيعي متغيرات الدراسة

الثقةالمنفعةالتفاعلسهولة الاستخدام
Skewness

معامل الالتواء
-1.019-.586-.431-.423

Kurtosis

معامل التفلطح
2.126.932.301.820

  يبي�ّـن الجــدول )10( نتائــج اختبــار التوزيــع الطبيعــي للمتغيــرات، باســتخدام اختبــار معــاملات التفلطــح والالتــواء، ويُظُهــر 
ــن  ــواء بي ــة الت ــل قيم ــق أق ــر ســهولة الاســتخدام حق ــر، وأنّّ متغي ــة الصف ــن قيم ــرب م ــا تقت ــواء جميعه ــاملات الالت ــأن مع ب
المتغيــرات )-1.019(. وفيمــا يتعلــق بالتفلطــح فــإن جميــع المتغيــرات بلغــت قيمــة قريبــة مــن )3(، وحقــق متغيــر المنفعــة 
).301( الأقــل بيــن قيمــة معــاملات التفلطــح، ويســتدل مــن قيــم معــاملات الالتــواء والتفلطــح للمتغيــرات أنّّ البيانــات تخضــع 
للتوزيــع الطبيعــي، وبالتالــي تقبــل فرضيــة العــدم والتــي تقــول أن البيانــات تتبــع التوزيــع الطبيعــي وترفــض الفرضيــة البديلــة 

الـتـي تـقـول أن البياـنـات لا تتـبـع التوزـيـع الطبيـعـي

جدول رقم )11( نتيجة اختبار الارتباط  المتعدد بين المتغيرات المستقلة

الفقرات
التباين المسموح 

)TOLERANCE (
معامل تضخم التباين

)VIF(
النتيجة

لا يوجد ارتباط متعدد752.1.441المحور الأول: سهولة الاستخدام
لا يوجد ارتباط متعدد621.1.225المحور الثاني:التفاعل 
لا يوجد ارتباط متعدد667.1.325المحور الثالث:المنفعة

لا يوجد ارتباط متعدد7321.219المحور الرابع: الثقة

ــة  ــن ) Variance Inflation Factor (VIF( أن قيم ــم التباي ــل تضخ ــج معام ــاص بنتائ ــدول )11( الخ ــن الج ــظ م نلاح



مجلة جامعة العين للأعمال والقانـون78

اختبار فاعلية عوامل مؤثرة في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة )دراسة حالة(

ــي  ــاط متعــدد عال ــى عــدم وجــود ارتب ــك مؤشــر عل ــان ذل ــي ف ــل مــن 10 وبالتال ــكل محــاور الدراســة أق معامــل التضخــم ل
بيــن المتغيــرات المســتقلة، لذلــك أصبحــت البيانــات جاهــزة للتحليــل، بينمــا كانــت قيمــة اختبــار معامــل التبايــن المســموح 
بــه )Tolerance( لجميــع الأبعــاد أكبــر مــن )0.05(، الأمــر الــذي يعنــي أنــه لا يوجــد ارتبــاط عالــي بيــن أبعــاد المتغيــر 
اًً  المســتقل، وبالتالــي يمكــن اســتخدامها جميعهــا فــي نمــوذج الانحــدار، ومعرفــة أي مــن هــذه الأبعــاد لهــا أثــر دال إحصائيــ

عـلـى المتغـيـر التاـبـع

نتائج اختبار الفرضيات

- نتائج الانحدار  المتعدد

ــرات المســتقلة  ــع، المتغي ــر تاب ــى متغي ــرات مســتقلة عل ــر عــدة متغي ــل الانحــدار  الخطــي المتعــدد لدراســة أث يســتخدم تحلي
ــة الرئيســية: ــار الفرضي ــج الانحــدار المتعــدد لاختب ــي نتائ ــة وفيمــا يل ــد تكــون مســتمرة أو فئوي التفســيرية ق

H/1: هنالك تأثير ايجابي لاختبار فاعلية عوامل مؤثرة في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة .

جدول رقم )12( قيمة معامل التحديد ومعامل الارتباط المتعدد

Model Summary

ModelR R
Square

Adjusted R SquareStd. Error of the Esti-
mate

1.956.913. 913.19607
SPSS إعداد الباحث بالاعتماد على نتائج

جدول رقم )13( قيمة F المحسوبة ومستوى الدلالة

ANOVA

F
المحسوبة

مستوى الدلالة
Sig

Mean Squareدرجة الحرية
 Sum of
Squares

1513.161.000
58.172
.038

4
574
578

232.687
22.067
254.754

وبعد تحليل البيانات توصل الباحث إلى الأوساط الحسابية لأبعاد المتغير المستقل كانت كالتالي:

H/1-1: هنالك تأثير ايجابي لاختبار سهولة الاستخدام في نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة.
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موسى ، زعيم، زامل، جاد الله

الإصدار الثاني، السنة الثامنة، 2024

جدول )14( نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية الأولى

المتغير التابعالمتغيرات
معامل 

الارتباط 
R

معامل 
التحديد 

R2

B قيمة
قيمة 
 B

الثابتة
BETA

  t
المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

Sig

المستقل
سهولة 
0.9370.8780.833669.0.93713.2770.000الاستخدام

نية العميلالتابع

)SPSS, 2023 المصدر:)من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي

تــم التأكــد مــن نتائــج التحليــل أن قيمــة تحليــل التبايــن لاختبــار t المحســوبة ومســتوى دلالــة SIG، وذلــك للتأكــد مــن معنويــة 
ــة  ــة مســتوى الدلال ــم مقارن ــل مــن )α≥ 0.05(.ت ــة أق ــة t المحســوبة )13.277(،ومســتوى الدلال الإنحــدار واتضــح أن قيم
ــع،  ــر التاب ــى المتغي ــتقل عل ــر المس ــي للمتغي ــر إحصائ ــود أث ــان وج ــة؛ لبي ــد بالدراس ــة المعتم ــتوى الدلال ــع مس ــار م للإختب
ــا  ــة وقيمته ــي الدراس ــدة ف ــة المعتم ــتوى الدلال ــن مس ــل م ــي أق ــغ )0.000( وه ــة لـــ t بل ــتوى الدلال ــدول أن مس ــن الج ويبي
)0.05(، ومنــه نرفــض الفرضيــة الفرعيــة الأولــى ونقبــل البديلــة والتــي تنــص علــى لا يوجــد هنالــك تأثيــر إيجابــي لاختبــار 
ســهولة الاســتخدام علــى نيــة العــملاء لاســتخدام روبوتــات المحادثــة. ويســتدل بقيمــة R وهــي تــدل علــى العلاقــة الارتباطيــة 
ــة بيــن المتغيــر المســتقل والمتغيــر التابــع، وتبيــن أن قيمــة معامــل  بيــن المتغيــر المســتقل والتابــع؛ بوجــود علاقــة ارتباطي
الإرتبــاط = 0.937، وهــي تُشُــير إلــى علاقــة ارتبــاط إيجابيــة قويــة بيــن المتغيــر المســتقل ســهولة الاســتخدام والمتغيــر التابــع 
)نيــة العميــل(. وبلــغ معامــل التحديــد )0.878( تمثــل قيمــة R2 وهــو يــدل علــى القــدرة تفســيرية للمتغيــر المســتقل ســهولة 
الاســتخدام مــن المتغيــر التابــع )نيــة العميــل( ويســتدل أن متغيــر ســهولة الاســتخدام قــادر علــى تفســير مــا نســبته )87.8%( 
مــن تحقيــق نيــة العميــل. وللتعــرف علــى القــدرة التنبؤيــة للمعادلــة، تــم الاعتمــاد علــى قيمــة B، وهــي تمثــل مــدى التغيــر 
المتوقــع علــى المتغيــر التابــع فــي حــال حــدث تغييــر علــى المتغيــر المســتقل. ويظهــر الجــدول أن قيمــة B بلغــت )0.833(، 
ويســتدل بــأن تغييــر وحــدة واحــدة مــن متغيــر ســهولة الاســتخدام ســينعكس بالإيجــاب علــى نيــة العميــل بمقــدار )0.833(.

H/1-2 : هنالك تأثير إيجابي لاختبار التفاعل على نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة.

جدول )15( نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية الثانية

المتغير التابع المتغيرات
مــل  معا
الارتبــاط 

R

مــل  معا
التحديــد 

R 2

B قيمة
 B قيمــة

الثابتــة
BETA

  t
المحســوبة

مســتوى 
لــة  لا لد ا

S i g

التفاعلالمستقل
0.8560.7320.786891.0.65611.7150.000

نية العميلالتابع

)SPSS , 2023 المصدر: )من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي

  تــم التأكــد مــن نتائــج التحليــل أن قيمــة تحليــل التبايــن لاختبــار t المحســوبة ومســتوى دلالــة SIG، وذلــك للتأكــد مــن معنويــة 
الانحــدار واتضــح أن قيمــة t المحســوبة )11.715(، ومســتوى الدلالــة أقــل مــن )α≥ 0.05(. تــم مقارنــة مســتوى الدلالــة 
للاختبــار مــع مســتوى الدلالــة المعتمــد بالدراســة؛ لبيــان وجــود أثــر إحصائــي للمتغيــر المســتقل علــى المتغيــر التابــع، ويبيــن 
الجــدول أن مســتوى الدلالــة T بلــغ )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة المعتمــدة فــي الدراســة وقيمتهــا )0.05(، ومنــه 
نرفــض الفرضيــة الفرعيــة الثانيــة ونقبــل البديلــة والتــي تنــص علــى لا يوجــد هنالــك تأثيــر إيجابــي لاختبــار التفاعــل علــى 
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اختبار فاعلية عوامل مؤثرة في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة )دراسة حالة(

نيــة العــملاء لاســتخدام روبوتــات المحادثــة ، ويســتدل بقيمــة R وهــي تــدل علــى العلاقــة الارتباطيــة بيــن المتغيــر المســتقل 
والتابــع؛ وهــي تشــير بوجــود علاقــة ارتباطيــة بيــن المتغيــر المســتقل والمتغيــر التابــع، وتبيــن أن قيمــة معامــل الارتبــاط = 
0.856، وهــي تُشُــير إلــى علاقــة ارتبــاط إيجابيــة قويــة بيــن المتغيــر المســتقل التفاعــل والمتغيــر التابــع )نيــة العميــل(. وبلــغ 
معامــل التحديــد )0.732( تمثــل قيمــة R2 وهــو يــدل علــى القــدرة التفســيرية للمتغيــر المســتقل التفاعــل مــن المتغيــر التابــع 
)نيــة العميــل( ويســتدل أن متغيــر التفاعــل قــادر علــى تفســير مــا نســبته )%73.2( مــن تحقيــق نيــة العميــل. وللتعــرف علــى 
القــدرة التنبؤيــة للمعادلــة، تــم الاعتمــاد علــى قيمــة B، وهــي تمثــل مــدى التغيــر المتوقــع علــى المتغيــر التابــع فــي حــال حــدث 
تغييــر علــى المتغيــر المســتقل. ويظهــر الجــدول أن قيمــة B بلغــت )0.786(، ويســتدل بــأن تغييــر وحــدة واحــدة مــن متغيــر 

التفاعــل ســينعكس بالإيجــاب علــى نيــة العميــل بمقــدار )0.786(.

H/1-3 : هنالك تأثير ايجابي لاختبار المنفعة على نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة.

جدول )10( نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية الثالثة

المتغير التابعالمتغيرات
معامل 

الارتباط 
R

معامل 
التحديد 

R2

B قيمة
 B قيمة
الثابتة

BETA
 t

المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

Sig
المنفعةالمستقل

0.7580.5750.6941.2570.75813.2470.000
نية العميلالتابع

)2023 SPSS,  المصدر:)من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي

ــن  ــد م ــك للتأك ــة SIG، وذل ــار t المحســوبة ومســتوى دلال ــن لاختب ــل التباي ــة تحلي ــل أن قيم ــج التحلي ــن نتائ ــد م ــم التأك    ت
معنويــة الانحــدار واتضــح أن قيمــة t المحســوبة )13.247(، ومســتوى الدلالــة أقــل مــن )α≥ 0.05(.تــم مقارنــة مســتوى 
الدلالــة للاختبــار مــع مســتوى الدلالــة المعتمــد بالدراســة؛ لبيــان وجــود أثــر إحصائــي للمتغيــر المســتقل علــى المتغيــر التابــع، 
ويبيــن الجــدول ذو الرقــم )10( أن مســتوى الدلالــة لـــ t بلــغ )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوى الدلالــة المعتمــدة فــي الدراســة 
وقيمتهــا )0.05(، ومنــه نرفــض الفرضيــة الفرعيــة الثانيــة ونقبــل البديلــة والتــي تنــص علــى لا يوجــد هنالــك تأثيــر ايجابــي 
لاختبــار المنفعــة علــى نيــة العــملاء لاســتخدام روبوتــات المحادثــة. ويســتدل بقيمــة R وهــي تــدل علــى العلاقــة الارتباطيــة 
بيــن المتغيــر المســتقل والتابــع؛ وهــي تشــير فــي الجــدول بوجــود علاقــة ارتباطيــة بيــن المتغيــر المســتقل والمتغيــر التابــع، 
وتبيــن أن قيمــة معامــل الارتبــاط = 0.758، وهــي تُشُــير إلــى علاقــة ارتبــاط إيجابيــة قويــة بيــن المتغيــر المســتقل المنفعــة 
والمتغيــر التابــع )نيــة العميــل(. وبلــغ معامــل التحديــد )0.575( تمثــل قيمــة R2 وهــو يــدل علــى القــدرة تفســيرية للمتغيــر 
المســتقل المنفعــة مــن المتغيــر التابــع )نيــة العميــل( ويســتدل أن متغيــر المنفعــة قــادر علــى تفســير مــا نســبته )%57.5( مــن 
تحقيــق نيــة العميــل. وللتعــرف علــى القــدرة التنبئيــة للمعادلــة، تــم الاعتمــاد علــى قيمــة B، وهــي تمثــل مــدى التغيــر المتوقــع 
علــى المتغيــر التابــع فــي حــال حــدث تغييــر علــى المتغيــر المســتقل. ويظهــر الجــدول أن قيمــة B بلغــت )0.694(، ويســتدل 

بــأن تغييــر وحــدة واحــدة مــن متغيــر المنفعــة ســينعكس بالإيجــاب علــى نيــة العميــل بمقــدار )0.694(.
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H/1-4: هنالك تأثير إيجابي لاختبار الثقة على نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة.

جدول )11( نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط للفرضية الفرعية الرابعة

المتغيرات
المتغير 

التابع

معامل 
الارتباط 

R

معامل 
التحديد 

R2

B قيمة
 B قيمة
الثابتة

BETA
  t

المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

Sig
الثقةالمستقل

0.7600.5780.811.718.7606.3420.000
نية العميلالتابع

), 2023 SPSS المصدر:)من إعداد الباحث في ضوء نتائج التحليل الإحصائي

 تــم التأكــد مــن نتائــج التحليــل أن قيمــة تحليــل التبايــن لاختبــار t المحســوبة ومســتوى دلالــة SIG، وذلــك للتأكــد مــن معنويــة 
ــة  ــة مســتوى الدلال ــم مقارن ــة أقــل مــن )α≥ 0.05(. ت الانحــدار واتضــح أن قيمــة  t المحســوبة )6.342(، ومســتوى الدلال
للاختبــار مــع مســتوى الدلالــة المعتمــد بالدراســة؛ لبيــان وجــود أثــر إحصائــي للمتغيــر المســتقل علــى المتغيــر التابــع، ويبيــن 
ــة المعتمــدة فــي الدراســة وقيمتهــا )0.05(،  ــغ )0.000( وهــي أقــل مــن مســتوى الدلال ــة لـــ t بل الجــدول أن مســتوى الدلال
ومنــه نرفــض الفرضيــة الفرعيــة الثانيــة ونقبــل البديلــة والتــي تنــص علــى لا يوجــد تأثيــر ايجابــي لاختبــار الثقــة علــى نيــة 
العــملاء لاســتخدام روبوتــات المحادثة.ويســتدل بقيمــة R وهــي تــدل علــى العلاقــة الارتباطيــة بيــن المتغيــر المســتقل والتابــع؛ 
وهــي تشــير فــي الجــدول بوجــود علاقــة ارتباطيــة بيــن المتغيــر المســتقل والمتغيــر التابــع، وتبيــن أن قيمــة معامــل الارتبــاط 
= 0.760، وهــي تُشُــير إلــى علاقــة ارتبــاط إيجابيــة قويــة بيــن المتغيــر المســتقل الثقــة والمتغيــر التابــع )نيــة العميــل(. وبلــغ 
معامــل التحديــد )0.578( تمثــل قيمــة R2 وهــو يــدل علــى القــدرة تفســيرية للمتغيــر المســتقل الثقــة مــن المتغيــر التابــع )نيــة 
العميــل( ويســتدل أن متغيــر الثقــة قــادر علــى تفســير مــا نســبته )%57.8( مــن تحقيــق نيــة العميــل. وللتعــرف علــى القــدرة 
التنبؤيــة للمعادلــة، تــم الاعتمــاد علــى قيمــة B، وهــي تمثــل مــدى التغيــر المتوقــع علــى المتغيــر التابــع فــي حــال حــدث تغييــر 
علــى المتغيــر المســتقل. ويظهــر الجــدول أن قيمــة B بلغــت )0.811(، ويســتدل بــأن تغييــر وحــدة واحــدة مــن متغيــر الثقــة 

ســينعكس بالإيجــاب علــى نيــة العميــل بمقــدار )0.811(.

H/2: هنالك تأثير إيجابي للكلمة  المنقولة الالكترونية على نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة 

جدول )12( نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط للفرضية الرئيسة الثانية

المتغير التابعالمتغيرات
معامل 

الارتباط 
R

معامل 
التحديد 

R2

B قيمة
 B قيمة
الثابتة

BETA
  t

المحسوبة

مستوى 
الدلالة 

Sig

المستقل
الكلمة المنقولة 

0.9120.8310.929310.0.9124.5990.000الالكترونية 
نية العملاء  التابع

   

تــم التأكــد مــن نتائــج التحليــل أن قيمــة تحليــل التبايــن لاختبــار t المحســوبة ومســتوى دلالــة SIG، وذلــك للتأكــد مــن معنويــة 
ــة  ــة مســتوى الدلال ــم مقارن ــة أقــل مــن )α≥ 0.05(. ت الانحــدار واتضــح أن قيمــة  t المحســوبة )4.599(، ومســتوى الدلال
للاختبــار مــع مســتوى الدلالــة المعتمــد بالدراســة؛ لبيــان وجــود أثــر إحصائــي للمتغيــر المســتقل علــى المتغيــر التابــع، ويبيــن 
ــي الدراســة  ــدة ف ــة المعتم ــن مســتوى الدلال ــل م ــغ )0.000( وهــي أق ــة لـــ  t بل ــم )12( أن مســتوى الدلال الجــدول ذو الرق
وقيمتهــا )0.05(، ومنــه نرفــض الفرضيــة الرئيســية الثانيــة ونقبــل البديلــة والتــي تنــص علــى  لا يوجــد هنالــك تأثيــر إيجابــي 
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اختبار فاعلية عوامل مؤثرة في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة )دراسة حالة(

للكلمــة المنقولــة الالكترونيــة علــى نيــة العــملاء فــي اســتخدام روبوتــات المحادثــة . يســتدل بقيمــة R وهــي تــدل علــى العلاقــة 
الارتباطيــة بيــن المتغيــر المســتقل والتابــع؛ وهــي تشــير فــي الجــدول )12( بوجــود علاقــة ارتباطيــه بيــن المتغيــر المســتقل 
ــر  ــن المتغي ــة بي ــاط إيجابي ــة ارتب ــى علاق ــير إل ــي تُشُ ــاط = 0.912، وه ــل الارتب ــة معام ــن أن قيم ــع، وتبي ــر التاب والمتغي
المســتقل الكلمــة المنقولــة الالكترونيــة والمتغيــر التابــع )نيــة العميــل(. وبلــغ معامــل التحديــد )0.831( تمثــل قيمــة R2 وهــو 
يــدل علــى القــدرة تفســيرية للمتغيــر المســتقل الكلمــة المنقولــة الالكترونيــة المتغيــر التابــع )نيــة العميــل( ويســتدل أن متغيــر 
الكلمــة المنقولــة الالكترونيــة قــادر علــى تفســير مــا نســبته )%83.1( مــن تحقيــق نيــة العميــل. وللتعــرف علــى القــدرة التنبئيــة 
للمعادلــة، تــم الاعتمــاد علــى قيمــة B، وهــي تمثــل مــدى التغيــر المتوقــع علــى المتغيــر التابــع فــي حــال حــدث تغييــر علــى 
ــة  ــر الكلم ــن متغي ــر وحــدة واحــدة م ــأن تغيي ــتدل ب ــت )0.929(، ويس ــة B بلغ ــر الجــدول أن قيم ــتقل. ويظه ــر المس المتغي

المنقولــة الالكترونيــة ســينعكس بالإيجــاب علــى نيــة العميــل بمقــدار )0.929(

جدول )13( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد متغير العوامل المؤثرة

الدرجةالمتوسط الحسابيالترتيبالفقرة
	5 مرتفعة23.80سهولة الاستخدام.
	6 مرتفعة33.77التفاعل.
	7 مرتفعة43.74المنفعة.
	8 مرتفعة13.86الثقة.

ــع الأبعــاد جــاءت بدرجــة مرتفعــة،  ــن أن جمي ــرة يتبي ــر العوامــل المؤث ــة المتوســطات الحســابية لأبعــاد متغي ــد مقارن    عن
ــل متوســط  ــة أق ــق محــور المنفع ــاد، وحق ــن الأبع ــى بي ــو الأعل ــة متوســط حســابي )3.86(، وه ــر محــور الثق ــق متغي وحق

ــة ــو بدرجــة المرتفع ــن الأبعاد.وه ــل بي ــو الأق ــابي )3.74(، وه حس

جدول رقم )14( نتائج الانحدار المتعدد

BStd. ErrorT.SigBeta
)Constant(.348.0526.660.000

603.01931.163.000.678.سهولة الاستخدام
268.02212.141.000.291.التفاعل
053.-2.076.038-049.023.-المنفعة

097.0253.891.000.091.الثقة
           

 تم اختبار الفرضية الرئيسة عند مستوى دلالة )α≤0.05( وكانت النتائج وفقََ الآتي:

   تــم مقارنــة مســتوى الدلالــة للاختبــار مــع مســتوى الدلالــة المعتمــد بالدراســة؛ لبيــان وجــود أثــر إحصائــي معنــوي علــى 
المتغيــر التابــع، ويبيــن الجــدول رقــم  )7( قيــم f  حيــث كانــت  f=1513.161 وبمســتوى دلالــة ل  F بلــغ )0.000( وهــي 
أقــل مــن مســتوى الدلالــة )0.05(، وعليــة نرفــض الفرضيــة الرئيســية العدميــة ونقبــل الفرضيــة البديلــة والتــي تنــص علــى 
انــه » لا يوجــد هنالــك تأثيــر ايجابــي لاختبــار فاعليــة عوامــل مؤثــرة فــي نيــة العــملاء فــي اســتخدام روبوتــات المحادثــة » 
ومــن خلال الجــدول المتعلــق بــي ملخــص النتائــج يتبيــن لنــا أن قيمــة R والتــي تــدل علــى العلاقــة الارتبــاط  بيــن المتغيــرات 
المســتقلة والتابــع؛ وهــي تشــير فــي الجــدول ذو الرقــم )6( بوجــود علاقــة ارتباطيــه موجبــة قويــة بيــن المتغيــرات المســتقلة 
والمتغيــر التابــع،  تبيــن أن قيمــة معامــل الارتبــاط  = 0.956، وهــي تُشُــير إلــى علاقــة ارتبــاط إيجابيــة قويــة بيــن المتغيــرات 
المســتقلة مجتمعــة: )ســهولة الاســتخدام، التفاعــل، المنفعــة، الثقــة( وبلــغ معامــل التحديــد R2 )0.913( وتمثــل قيمــة وهــو 
يــدل علــى القــدرة تفســيرية للمتغيــرات المســتقلة مجتمعــة )ســهولة الاســتخدام، التفاعــل، المنفعــة، الثقــة( مــن المتغيــر التابــع 
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)نيــة العــملاء فــي اســتخدام روبوتــات المحادثــة(، وتــدل علــى أن المتغيــرات المســتقلة تفســر مــا نســبته )%91.3( مــن نيــة 
ــة الانحــدار   ــاء معادل ــة لبن العــملاء فــي اســتخدام روبوتــات المحادثــة. ولقــد بلغــت قيمــة B الثابــت ).348( وهــي ضروري

للمتغـيـرات.

ــتخدام  ــي اس ــملاء ف ــة الع ني
روبوتــات المحادثــة =

 ).348( +.603 سهولة الاستخدام +.268 التفاعل +.049.- المنفعة+ .097 الثقة.



مجلة جامعة العين للأعمال والقانـون84

اختبار فاعلية عوامل مؤثرة في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة )دراسة حالة(

مناقشة النتائج والتوصيات

أولا: النتائــج الوصفيـــــة لمتغيـــــــرات الدراســــــــــــــــة

1- لقــد أظهــرت النتائــج اهتمــام مــن قبــل العينــة البحثيــة للعوامــل المؤثــرة والتــي تمثلــت )ســهولة الاســتخدام، التفاعــل، 
ــق  ــك وف ــة، وذل ــة مرتفع ــاور بدرج ــاءت المح ــث ج ــات المحادثة.حي ــتخدام روبوت ــملاء لاس ــة الع ــي ني ــة( ف ــة، الثق المنفع
ــة  ــات العين ــق إجاب ــك وف ــن المحــاور وذل ــى درجــة بي ــى اعل ــر عل ــل مؤث ــة كعام ــد حــاز محــور الثق ــة. ولق ــات العين إجاب
ــة  ــى ني ــي ومباشــر عل ــر بشــكل إيجاب ــك المحــاور مجتمعــة يؤث ــر تل ــى تطوي ــأن العمــل عل ــك ب ــة، ويســتدل مــن ذل البحثي

ثـة، تـات المحادـ سـتخدام روبوـ عـملاء لاـ الـ

2- أن اعتمــاد شــركات الاتصــالات علــى أنظمــة روبوتــات المحادثــة فــي عمليــات تقديــم الخدمــة يســهم بشــكل كبيــر فــي 
رفــع مــن مســتوى الخدمــة المقــدم مــن قبلهــم، ويزيــد مــن تفاعــل العــملاء مــع الشــركة ويحقــق المنفعــة المتبادلــة مــا بيــن 

الـشـركة والـعـملاء ـمـن خلال تطوـيـر الخدـمـة باـسـتخدام روبوـتـات المحادـثـة

3- لقــد أظهــرت نتائــج اعتماديــة العــملاء علــى اســتخدام روبوتــات المحادثــة حيــث حــازت علــى متوســط )3.95( بدرجــة 
مرتفـعـة، وذـلـك يظـهـر مـقـدار ـجـذب العيـنـة لاـسـتخدام تـلـك التكنولوجـيـا للخدـمـات المقدـمـة ـمـن ـشـركات الاتـصـالات. 

ثانيا: نتائج اختبار الفرضيات

 H/1: هنالك تأثير إيجابي لاختبار فاعلية عوامل مؤثرة في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة

   لأبعــاد العوامــل المؤثــرة مجتمعــة أثــر فــي نيــة العــملاء فــي اســتخدام روبوتــات المحادثــة، ويعتبــر ذلــك أثــر دالاًً إحصائيــاًً، 
وممــا يثبــت القــدرة والــدور الإيجابــي للعوامــل المؤثــرة والعلاقــة الإيجابيــة بيــن المتغيريــن، وهــي توصــف بأنهــا موجبــة، 
ــة(  ــة، الثق ــل، المنفع ــتخدام، التفاع ــهولة الاس ــاد )س ــى أبع ــاد عل ــرة  بالاعتم ــل المؤث ــى العوام ــر عل ــم التغيي ــا ت ــك كلم وبذل
ســينعكس بالإيجــاب علــى نيــة العــملاء فــي اســتخدام روبوتــات المحادثــة، ويمكــن تفســير ذلــك مــن خلال التغيــرات التــي 
ــدرة  ــرة ق ــك العوامــل المؤث ــة، وتمتل ــات المحادث ــى الأنشــطة والوظائــف التــي تقدمهــا الشــركة مــن خلال روبوت تحــدث عل
تفســيرية بلغــت)%91.3( وهــي دلالــة علــى أن %91.3 مــن تحقيــق نيــة العــملاء فــي اســتخدام روبوتــات المحادثــة والتــي 
تعــود إلــى أبعــاد العوامــل المؤثــرة، وباقــي النســب يرجــع تفســيرها لعوامــل أخــرى. بالإضافــة إلــى أن ليــس جميــع أبعــاد 
العوامــل المؤثــرة تمتلــك القــدرة التفســيرية ذاتها.ولقــد اتفقــت الدراســة مــع مــا توصلــت إليــه دراســة )عــوض،2021( حيــث 
أظهــرت النتائــج وجــود تأثيــر خبــرة الزبائــن والمنفعــة والثقــة علــى نيــة الاســتخدام. ولقــد اتفقــت الدراســة مــع مــا توصلــت 
Al�( بوجــود تأثيــر لثقــة والثقافــة علــى نيــة الاســتخدام. واتفقــت أيضــاًً مــع دراســة ،)2023,.Chi, & ,et .al )إلـيـه دراـسـة) 

baqami,2023(، حيــث أظهــرت النتائــج أن الــذكاء المــدرك وســهولة الاســتخدام والمنفعــة لهــا تأثيــر إيجابــي علــى نوايــا 
المســتهلكين. ولقــد اتفقــت الدراســة مــع مــا توصلــت إليــه دراســة )pillai,et.al ,2023( حيــث أظهــرت النتائــج وجــود أثــر 
إيجابــي لتبنــي الــذكاء الاصطناعــي القائــم علــى أســاس روبوتــات المحادثــة، ولقــد اتفقــت الدراســة مــع مــا جــاء مــن نتائــج 
ــات  ــال المعلوم ــي مج ــة ف ــة المطبق ــات المحادث ــد روبوت ــج أن فوائ ــرت النتائ ــث أظه الدراســة )Daza, et. al ,2023( حي
 ,Li, & Wang( والاتصــالات كانــت بحــل الاستفســارات والشــكاوي. ولقــد اتفقــت الدراســة أيضــا مــع مــا جــاء فــي دراســة
2023( حيــث أظهــرت النتائــج أن تبنــي برامــج الدردشــة يزيــد مــن نيــة الاســتخدام المســتمر للعــملاء، ولقــد اتفقــت نتائــج 

الدراســة مــع مــا جــاء فــي دراســة
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)Susana, et. al ,2023( حيــث أظهــرت النتائــج أن الثقــة تعــد مؤشــرا مهمــا للنوايــا الســلوكية تجــاه روبوتــات المحادثــة، 
ولقــد اتفقــت الدراســة أيضــا مــع مــا جــاء فــي دراســة Chen, et, al, 2021((. حيــث أظهــرت النتائــج أن ســهولة الاســتخدام 
لهــا تأثيــر إيجابــي علــى القيــم الخارجيــة لتجربــة العــملاء، ولقــد اتفقــت الدراســة أيضــا مــع مــا جــاء مــن نتائــج لــدى دراســة ) 
Sindhu, & Bharti, 2022( حيــث أظهــرت النتائــج تأثيــر روبوتــات المحادثــة علــى نيــة الشــراء فــي التجــارة الاجتماعية، 
ولقــد اتفقــت الدراســة أيضــا مــع مــا جــاء فــي دراســة Soares, et,al, 2022((. حيــث أظهــرت النتائــج وجــود تأثيــر إيجابــي 
لــكل مــن الفائــدة والثقــة ولــم يكــن هنالــك تأثيــر كبيــر لســهولة الاســتخدام علــى نيــة الشــراء، ولقــد اتفقــت الدراســة أيضــا مــع 
مــا جــاء فــي دراســة Yoon &amp; Yu )2022( حيــث أظهــرت النتائــج أن جميــع خصائــص التجربــة باســتثناء الجوانــب 
القابلــة للاســتخدام كان لهــا تأثيــر إيجابــي كبيــر علــى المواقــف تجــاه روبوتــات المحادثــة، ولقــد اتفقــت الدراســة مــع مــا جــاء 
فــي دراســة Cornelissen, 2020((. حيــث أظهــرت النتائــج وجــود تأثيــر للثقــة علــى وجــه الخصــوص تتعلــق بانطباعــات 

روبوـتـات المحادـثـة وكذـلـك المتـعـة

H/1-1 : هنالك تأثير ايجابي لاختبار سهولة الاستخدام في نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة.

تبيــن مــن الجــدول رقــم )7( أن قيمــة الدلالــة Sig كانــت أقــل مــن 0.05  لذلــك ترفــض الفرضيــة الاولــى ونقبــل البديلــة، 
ــات  ــملاء لاســتخدام روبوت ــة الع ــي ني ــار ســهولة الاســتخدام ف ــي لاختب ــر ايجاب ــك تأثي ــى » لا يوجــد هنال ــص عل ــث تن حي
المحادثــة. حيــث بلغــت قيــم )B=0.603( وهــي مرتفــع التأثيــر بيــن المتغيــرات المســتقلة وبلغــت قيمــة  t=31.163قيــم دالــة 

احصائـاًيً وبالتاـلـي نقـبـل الفرضـيـة البديـلـة.

H/1-2: هنالك تأثير إيجابي لاختبار التفاعل على نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة  

ــل مــن )α≥ 0.05(وبلغــت  ــة Sig.  كانــت 0.000 أي أق ــأن قيمــة الدلال ــم )7( ب ــك مــن خلال الجــدول رق ــث يتضــح ذل حي
ــة التــي  ــة ونقبــل البديل ــة الثاني ــة الفرعي ــه نفــرض الفرضي قيمــة  t=12.141 وهــي أكبــر مــن القيمــة الجدوليــة 1.96 وعلي
تنــص علــى »لا يوجــد هنالــك تأثيــر ايجابــي لاختبــار التفاعــل علــى نيــة العــملاء لاســتخدام روبوتــات المحادثــة«. حيــث 

بلغــت قيمــة )B=0.268( وـهـي متوـسـطة التأثـيـر عـلـى نـيـة العمـيـل.

H/1-3: هنالك تأثير ايجابي لاختبار المنفعة على نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة 

حيــث يتضــح ذلــك مــن خلال الجــدول رقــم )7( بــأن قيمــة الدلالــة Sig.  كانــت 0.038 أي أقــل مــن )α≥ 0.05 ( وبلغــت 
قيمــة  t=-2.076 وعليــه نرفــض الفرضيــة الفرعيــة الثانيــة ونقبــل البديلــة التــي تنــص علــى » لا يوجــد هنالــك تأثيــر ايجابــي 
ــر  ــات المحادثــة” حيــث بلغــت قيمــة )B=0.-049( وهــي ذات تأثي ــة العــملاء لاســتخدام روبوت ــى ني ــار المنفعــة عل لاختب

طردي

H/1-4: هنالك تأثير إيجابي لاختبار الثقة على نية العملاء لاستخدام روبوتات المحادثة

ــة Sig.  كانــت .0000 أي أقــل مــن )α≥ 0.05 (وبلغــت  حيــث يتضــح ذلــك مــن خلال الجــدول رقــم )7( بــأن قيمــة الدلال
ــص  ــي تن ــة الت ــل البديل ــة وتقب ــة الفرعي ــض الفرضي ــة ترف ــة 1.96 وعلي ــة الجدولي ــن القيم ــى م ــة  t=3.891 وهــي أعل قيم
علــى »لا يوجــد هنالــك تأثيــر ايجابــي لاختبــار الثقــة علــى نيــة العــملاء لاســتخدام روبوتــات المحادثــة, حيــث بلغــت قيمــة 

)B=0.097( وـهـي منخفـضـة التأثـيـر عـلـى نـيـة العمـيـل« 

H/2: هنالك تأثير ايجابي للكلمة المنقولة الالكترونية على نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة.

حيــث يتضــح ذلــك مــن خلال الجــدول رقــم )8( بــأن قيمــة الدلالــة Sig.  كانــت .0000 اي أقــل مــن)α≥ 0.05 ( وبلغــت قيمــة  
t=4.599 وهــي أعلــى مــن القيمــة الجدوليــة 1.96 وعليــة ترفــض الفرضيــة الرئيســية الثانيــة وتقبــل البديلــة التــي تنــص علــى 
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اختبار فاعلية عوامل مؤثرة في نية العملاء في استخدام روبوتات المحادثة )دراسة حالة(

» لا يوجــد هنالــك تأثيــر ايجابــي للكلمــة المنقولــة الالكترونيــة علــى نيــة العــملاء فــي اســتخدام روبوتــات المحادثــة, حيــث 
بلغــت قيمــة )B=0.929( وـهـي مرتفـعـة التأثـيـر عـلـى نـيـة العمـيـل.

ثالثا: التوصيات 

ــك  ــتغلال تل ــي واس ــذكاء الاصطناع ــن خلال ال ــات م ــن آلي ــره م ــا يوف ــي  وم ــور التكنولوج ــة التط ــى مواكب ــل عل -1 العم
صـالات شـركات الاتـ بـل ـ مـن قـ مـة ـ شـغيلية المقدـ يـات التـ هـا للعملـ فـي إضافتـ طـورات ـ التـ

ــة  ــب وثقاف ــة تتناس ــة دقيق ــج لغوي ــع برام ــة وض ــات المحادث ــة روبوت ــن لصناع ــل المصممي ــن قب ــام م ــرورة الاهتم 2- ض
تـات عـملاء وروبوـ يـن الـ مـا بـ لـى تفاـعـل ـ ثـر عـ مـن أـ لـه ـ مـا ـ لـك لـ مـع وذـ المجتـ

ــى البحــث مــن خلال  ــرة والعمــل عل ــي تختــص بدراســة العوامــل المؤث ــد مــن الدراســات الت ــى إجــراء المزي 3- العمــل عل
ثـة. تـات المحادـ يـة اـسـتخدام روبوـ لـى نـ إدـخـال عواـمـل أـخـرى لقياـسـها عـ

ــة  ــات وكيفي ــن الخدم ــات ع ــن خلال الإعلان ــك م ــملاء وذل ــل الع ــن قب ــة م ــات المحادث ــتخدام روبوت ــد اس ــة لفوائ 4- توعي
هـا. سـتخدام لـ الاـ

5- تخصيــص خدمــات حصريــة تتــم مــن خلال روبوتــات المحادثــة وذلــك لاســتقطاب أكبــر نســبة مــن العــملاء لتجربــة تلــك 
التقنـيـات التكنولوجـيـة.

- الدراسات المستقبلية المقترحة

.Chat GPT 1- العوامل المؤثرة على نية العملاء في تبني استخدام

2- أثر استخدام روبوتات المحادثة على القرار الشرائي.

3- أثر تجربة العميل الرقمية على نية استخدام روبوتات المحادثة.

4- واقع استخدام روبوتات المحادثة في شركات الاتصالات )دراسة حالة(.

5- مدى مساهمة استخدام روبوتات المحادثة في تحقيق الميزة التنافسية.

6- دور جمعيات حماية المستهلك في تشجيع المستهلكين على استخدام روبوتات المحادثة
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