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  :الممخص
تيدؼ ىذه الدراسة إلى تحميؿ وقياس أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي عمى جودة الخدمات  

كنموذج بارز لممؤسسات الناشئة في الجزائر. تناولت  YASSIRالرقمية، مف خلاؿ دراسة حالة تطبيؽ 
بالذكاء الاصطناعي وجودة الخدمات الرقمية والعلاقة بينيما، ثـ الدراسة الجوانب النظرية المرتبطة 

 :الجانب التطبيقي القائـ عمى استبياف صمـ لقياس أربعة أبعاد رئيسية لتطبيقات الذكاء الاصطناعي
، مقابؿ متغير جودة الخدمة الاستجابة الذكية، التخصيص، التفاعؿ بمغة طبيعية، الدقة في التوصية

استجابة، وأظيرت النتائج وجود أثر ذي دلالة إحصائية  324تكاممة. شممت العينةقمية كوحدة مالر 
، مع بروز بعد التفاعؿ YASSIRلتطبيقات الذكاء الاصطناعي عمى جودة الخدمات الرقمية في تطبيؽ 

 .باستخداـ لغة طبيعية كأكثر العوامؿ تأثيرا، في حيف كاف بعد الاستجابة الذكية الأقؿ تأثيرا نسبيا
 .YASSIRالذكاء الاصطناعي، جودة الخدمات الرقمية، المؤسسات الناشئة، تطبيؽ  الكممات المفتاحية:

Abstract:  

 This study aims to analyze and measure the impact of artificial 

intelligence applications on the quality of digital services, through a case study 

of the application of YASSIR as a prominent model for emerging institutions in 

Algeria. The study dealt with the theoretical aspects related to artificial 

intelligence and the quality of digital services and the relationship between 

them, and then the applied aspect based on a questionnaire designed to measure 

four main dimensions of artificial intelligence applications: intelligent response, 

personalization, interaction in natural language, and accuracy in 

recommendation, versus the digital service quality variable as an integrated unit. 

The sample included 324 responses, and the results showed a statistically 

significant impact of AI applications on the quality of digital services in the 

application of YASSIR, with interaction using natural language emerging as the 

most influential factor, while smart response was relatively less influential 

Key words : Artificial Intelligence, Digital Service Quality, Startups, YASSIR 

Application. 
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  مقدمة:
التكنولوجيا الحديثة في لتحوؿ الرقمي المتسارع تحولا جذريا نحو الاعتماد عمى يشيد العالـ في ظؿ ا 

تقديـ الخدمات، حيث أصبحت الخدمات الرقمية إحدى الركائز الأساسية التي تعتمد عمييا المؤسسات في 
تعزيز قدراتيا التنافسية وتمبية احتياجات عملائيا، ويأتي في مقدمة ىذه التحولات الذكاء الاصطناعي 

يف جودتيا عبر أنظمة ذكية قادرة عمى التعمـ التكيؼ الذي يمثؿ اليوـ أداة محورية لتطوير الخدمات وتحس
واتخاذ القرارات في بيئات معقدة ومتغيرة؛ وفي ىذا السياؽ تواجو المؤسسات الناشئة تحديات كبيرة تتعمؽ 
بقدرتيا عمى تقديـ خدمات مبتكرة وذات عالية تمكنيا مف الاستمرار في السوؽ، حيث يسيـ الذكاء 

التحديات مف خلاؿ تحسيف سرعة الاستجابة، رفع مستوى الأماف  الاصطناعي في تجاوز ىذه
 والخصوصية وتطوير واجية الاستخداـ بما يعزز تجربة العملاء الرقمية.

الناشئة نموذجا عمميا لتجسيد ىذه التحولات إذ تعتمد عمى تطبيؽ ذكي يقدـ  YASSIRتعد مؤسسة  
رقمية مدعومة بتقنيات الذكاء الاصطناعي، ما  خدمات النقؿ والتوصيؿ والدفع الالكتروني عبر منصة

 يجعميا دراسة حالة مناسبة لمعرفة أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي عمى جودة الخدمات الرقمية.
 مف خلاؿ الطرح السابؽ يمكف صياغة الإشكالية الرئيسية كما يمي: الإشكالية الرئيسية:  -1

هو أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي عمى جودة الخدمات الرقمية في المؤسسات الناشئة من  ما
 ؟YASSIRخلال دراسة حالة تطبيق 

 ولمعالجة إشكالية الدراسة ندرج الأسئمة الفرعية التالية: الأسئمة الفرعية:  -2
  ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة𝛂 في تطبيؽ  الذكية الاستجابةلبعد  𝟓    

YASSIR  عمى جودة الخدمات الرقمية المقدمة كمؤسسة ناشئة؟ 
  ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة𝛂 في تطبيؽ  التخصيصلبعد  𝟓    

YASSIR عمى جودة الخدمات الرقمية المقدمة كمؤسسة ناشئة؟ 
  ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة𝛂 في تطبيؽ  التفاعؿ بمغة طبيعيةلبعد  𝟓    

YASSIR عمى جودة الخدمات الرقمية المقدمة كمؤسسة ناشئة؟ 
  ىؿ يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة𝛂 في تطبيؽ  الدقة في التوصية لبعد  𝟓    

YASSIR عمى جودة الخدمات الرقمية المقدمة كمؤسسة ناشئة؟ 

 تنطمؽ ىذه الدراسة مف الفرضيات التالية:فرضيات الدراسة:  -3
  :يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة الفرضية الرئيسيةα≤0,05  لتطبيقات الذكاء

 عمى جودة الخدمات الرقمية المقدمة كمؤسسة ناشئة. YASSIRالاصطناعي في تطبيؽ 
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  :أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  يوجدالفرضية الفرعية الأولىα≤0,05  لبعد الاستجابة
 عمى جودة الخدمات الرقمية المقدمة كمؤسسة ناشئة. YASSIRالذكية في تطبيؽ 

  :أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  يوجدالفرضية الفرعية الثانيةα≤0,05  لبعد التخصيص في
 عمى جودة الخدمات الرقمية المقدمة كمؤسسة ناشئة. YASSIRتطبيؽ 

  :أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  يوجدالفرضية الفرعية الثالثةα≤0,05  لبعد التفاعؿ
 عمى جودة الخدمات الرقمية المقدمة كمؤسسة ناشئة. YASSIRباستخداـ لغة طبيعية في تطبيؽ 

  :دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة  أثر ذو يوجدالفرضية الفرعية الرابعةα≤0,05  لبعد الدقة في
 عمى جودة الخدمات الرقمية المقدمة كمؤسسة ناشئة. YASSIRالتوصية في تطبيؽ 

 نسعى مف خلاؿ ىذه الدراسة إلى تحقيؽ مجموعة مف الأىداؼ منيا:  أهداف الدراسة: -4
 التعرؼ عؿ مفيوـ جودة الخدمة الرقمية وأبعادىا؛ 

 دور الذكاء الاصطناعي في تحسيف جودة الخدمات الرقمية؛  إبراز 

  دراسة حالة تطبيؽYASSIR  كنموذج لقياس توظيؼ تطبيقات الذكاء الاصطناعي عمى جودة
 الخدمات الرقمية؛ 

 النظرية بالمفاىيـ الإحاطة أجؿ مف الوصفي المنيج عمى الدراسة ىذه في الاعتماد تـ :المتبع المنهج -5
 مف لعينة الموجو الاستبياف نتائج ومعالجة لتحميؿ التحميمي المنيج عمى الاعتماد تـ كما لمموضوع،
 الخدمات جودة عمى الاصطناعي الذكاء تطبيقات أثر قياس لغرض وذلؾ YASSIR تطبيؽ مستخدمي
 .الرقمية

 الإطار النظري لمدراسة : المبحث الأول
برز الذكاء الاصطناعي كأحد أبرز التقنيات الحديثة التي أعادت تشكيؿ نماذج الأعماؿ، لاسيما   

داخؿ المؤسسات الناشئة التي تعتمد بدرجة كبيرة عمى الابتكار والمرونة الرقمية لتعزيز قدرتيا التنافسية 
في حد ذاتيا بؿ امتد ليشمؿ  وتحسيف أدائيا الخدمي، ولـ يعد الاىتماـ مقتصرا عمى تبني التقنيات الذكية

أثرىا عمى جودة الخدمات الرقمية المقدمة، وعميو ييدؼ ىذا الجزء إلى تقديـ إطار نظري يتناوؿ أولا 
مفيوـ الذكاء الاصطناعي وأىميتو في المؤسسات الناشئة، ثـ التطرؽ إلى مفيوـ جودة الخدمات الرقمية 

 ف تطبيقات الذكاء الاصطناعي وجودة الخدمات الرقمية.إلى إبراز العلاقة النظرية بي وأبعادىا وصولا
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 الذكاء الاصطناعي في المؤسسات الناشئة : المطمب الأول
 يخصص ىذا المطمب لتوضيح مفيوـ الذكاء الاصطناعي مع إبراز مجالات تكاممو داخؿ 

المؤسسات الناشئة كما يتـ التطرؽ إلى أىمية اعتماد تطبيقات الذكاء الاصطناعي بالنسبة ليذه 
 المؤسسات.

 الذكاء الاصطناعي  مفهوم أولا:
يعد مفيوـ الذكاء الاصطناعي مف المفاىيـ التي يصعب تحديدىا بدقة إذ لا يوجد تعريؼ موحد  

ففي أدؽ تعريؼ لو  ،العديد مف التفسيرات المختمفة المستخدمةأو متفؽ عميو عالميا ليذا المصطمح وىناؾ 
ينظر إلى الذكاء الاصطناعي عمى أنو تقميد لمذكاء البشري بواسطة أجيزة الكمبيوتر، ويعنى بتطوير 
أنظمة قادرة عمى أداء عمميات تفكير شبيية بالإنساف مثؿ التعمـ، والاستدلاؿ، والتصحيح الذاتي. كما 

صطناعي بأنو ممارسة تتبنى فييا اآللات قدرات بشرية يعتقد أنيا تماثؿ الذكاء الإنساني يوصؼ الذكاء الا
وفي معنى  وىي عمى سبيؿ المثاؿ: التعمـ والتكيؼ وتوسيع الإدراؾ البشري عبر استخداـ الحواسيب. 

لكمبيوتر أكثر ضيقا يفيـ الذكاء الاصطناعي عمى أنو دراسة التقنيات التي تمكف مف استخداـ أجيزة ا
بشكؿ أكثر فعالية مف خلاؿ برمجة متقدمة ومع التطورات السريعة والمستمرة في ىذا المجاؿ، تطورت 
التعريفات كذلؾ، إذ تصوغ الاتجاىات الحديثة الذكاء الاصطناعي عمى أنو "تقميد لمسموؾ البشري الذكي" 

قادرة عمى محاكاة الأنماط الذكية وىو تعريؼ أكثر بساطة ودقة، يعكس الجيود الرامية إلى بناء برامج 
 1.مف التعقيدمتفاوتة لمسموؾ الإنساني بدرجات 

 2لمذكاء الاصطناعي خصائص مكنتو مف الدخوؿ في كثير مف المجالات:  
  التمكف مف التخطيط وحؿ المشاكلات باستخداـ المنطؽ، وذلؾ مف خلاؿ تطبيؽ الذكاء الاصطناعي

 عمى الأجيزة واآللات؛ 
 مف التعمـ المتواصؿ والمستمر مف خلاؿ التزود ببرامج تساعده عمى التعمـ بطريقة آلية وذاتية  التمكف

 دوف إشراؼ أو مراقبة؛
  القدرة عمى معالجة مختمؼ المعمومات التي تعرض لو؛ 
 القدرة عمى ملاحظة مختمؼ أنماط البيانات وتحميميا بفعالية أكثر مف الأدمغة البشرية؛ 

                                                 
1
 Anne Rosken, Navigating AI in the Workplace-A Comprehenisive Guide For Professionals, Springer 

Nature Switzerland AG, Switzerland, 2025, PP 5-7. 
، مجمة جسور المعرفة، مداخمه ومفاهيمه وأهم خصائصه وتطبيقاته في المعالجة الآلية لمغة العربيةالذكاء الاصطناعي خديجة الكبرى سمطاني،  2

 .002، ص 0202، 1، العدد 11جامعة الشمؼ، الجزائر، المجمد 
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 موؿ لمختمؼ المشاكؿ باستخداـ قدراتو المعرفية...إمكانية إيجاد الح 
 تكامل الذكاء الاصطناعي في المؤسسات الناشئة :ثانيا

أصبح الذكاء الاصطناعي تقنية محورية في الشركات الناشئة التي تسعى إلى ابتكار عممياتيا  
 مراحؿ أساسية ويمكف تصنيؼ إطار تكامؿ الذكاء الاصطناعي في ىذه المؤسسات إلى ثلاث ا،وتبسيطي

 1 ىي:
الخطوة التأسيسية في دمج الذكاء  تمثؿ ىذه المرحمة :الاكتشاف والتعرف :المرحمة الأولى -1

وتيدؼ أساسا إلى تعريؼ الفريؽ بأدوات الذكاء الاصطناعي واختيار  الاصطناعي داخؿ المؤسسة الناشئة
ىذه المرحمة يقوـ  لاحقا؛ خلاؿحالات استخداـ محددة لاختبار ىذه الأدوات بما يميد لتكامؿ أعمؽ 

مؤسسو الشركات باختيار مجموعة مف أعضاء الفريؽ لممشاركة في أنشطة تبني الذكاء الاصطناعي، مع 
ضرورة إشراؾ الأعضاء التنفيذييف المسؤوليف عف المشاريع وكذا بعض الأعضاء مف المستويات المختمفة 

كاء الاصطناعي في مختمؼ الوظائؼ. ولتحديد أىداؼ لرفع الوعي وتحفيز الاستخداـ العممي لتقنيات الذ
التطبيؽ، يعمؿ الفريؽ المختار عمى تحديد مناطؽ الألـ أو القصور في العمميات الداخمية مثؿ بطء 
الاستجابة لمعملاء، أو ضعؼ المحتوى التسويقي، أو محدودية الموارد في إنشاء المحتوى، أو كثرة المياـ 

 .ات وتوليد العملاء المحتمميف وغيرىااليدوية في معالجة البيان
عمى مشاركة الخبرات تركز ىذه المرحمة  :تبادل المعرفة والاستفادة منها :المرحمة الثانية -2

وتيدؼ ىذه الخطوة إلى متابعة مبادرات  ،والمعارؼ المكتسبة بعد اختبار الأدوات في المرحمة السابقة
الذكاء الاصطناعي في بيئات مختمفة، وقياس أدائيا مقابؿ التوقعات، وتبادؿ الدروس المستخمصة بيف 
أعضاء الفريؽ. ومف خلاؿ ىذه الممارسة، تتكوف ثقافة تنظيمية قائمة عمى الذكاء الاصطناعي تصبح 

عزز فيـ قدرات وقيود الذكاء الاصطناعي وضماف استخدامو جزءا مف المعرفة المشتركة لممؤسسة، مما ي
 .بفعالية عبر مختمؼ الأقساـ

المرحمة الأكثر تقدما في تعد ىذه  :الابتكار المدعوم بالذكاء الاصطناعي :المرحمة الثالثة -3
إطار التكامؿ. ففي ىذا المستوى، تستفيد المؤسسة الناشئة مف خبرتيا المتراكمة في توظيؼ الذكاء 

صطناعي لتطوير حموؿ ومنتجات مبتكرة تضيؼ قيمة مباشرة لأععماؿ. واليدؼ الأساسي ىنا ىو الا
توظيؼ الذكاء الاصطناعي بشكؿ إبداعي لدفع النمو وتطوير العمميات بما يمنح المؤسسة ميزة تنافسية 

 .واستدامة رقمية في السوؽ
                                                 

1
 Hazır Öncü; Bruni Maria Elena, Tomorrow’s Data Empowered Project Management- Agile Decision 

Making, Sustainability and AI, Springer Nature Switzerland AG, Switzerland, 2025, PP 58-61. 
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 ثالثا: أهمية الذكاء الاصطناعي في المؤسسات الناشئة.
 مف مجموعة خلاؿ مف الناشئة المؤسسة نجاح في الاصطناعي الذكاء ومساىمة أىمية تكمف 

 1 :منيا نذكر النقاط
 خلاؿ مف التجارية لمفرص جديدة آفاؽ فتح في يساىـ حيث :الفرص واقتناص الابتكار تعزيز -1

 .لأعماليـ مبتكرة نماذج اكتشاؼ عمى القدرة الأعماؿ رواد منح
 اآللي والتعمـ الأتمتة بتقنيات بالاستعانة التشغيمية الكفاءة تعزيز خلاؿ مف وذلؾ :الأداء تحسين -2
 إدخاؿ أف كما التكاليؼ، وخفض العمميات تسريع في يسيـ ما وىو الروتينية المياـ تبسيط في يساعد مما

 وتحميؿ لدراسة البيانات مف ضخمة كميات استغلاؿ يتيح الناشئة لممؤسسات الاصطناعي الذكاء تقنيات
 تتلاءـ استراتيجيات ووضع التنبؤ عمى القدرة الأعماؿ رائد يمنح مما المستيمؾ وسموؾ السوؽ اتجاىات

 .الأداء في ممموسة تحسينات إلى يؤدي ما وىو التوقعات تمؾ مع
 التسيير لدعـ محورية أداة الاصطناعي الذكاء يشكؿ :القرار واتخاذ التسيير في المساعدة -3

 تحديد عمى تساعد دقيقة تنبؤات إلى البيانات تحويؿ في يساىـ حيث الناشئة، المؤسسات في القرار واتخاذ
دارة الموارد وتخصيص الفرص  عبر تنافسية ميزة التنبؤية تحميلاتو تمنح كما أكبر؛ بفعالية المخاطر وا 
 استراتيجيات ويحسف البيانات إلى المستندة القرارات يعزز ما  الصناعة معايير مع العملاء تفضيلات دمج

لى الأعماؿ،  المؤثرة العوامؿ تحميؿ عبر اليقيف عدـ مساحة مف الاصطناعي الذكاء يقمص ذلؾ جانب وا 
 .النجاح فرص ويعزز الموارد استخداـ كفاءة مف يرفع ما وىو النيائية النتائج في
 خلاؿ مف التسويؽ قرارات واتخاذ السوؽ تحميؿ في فعالة أداة الاصطناعي الذكاء يعد :التسويق -4

 أمثؿ استغلالا يضمف بما طمبا الأكثر المنتجات وتحديد المناسبة الأسعار وتقدير الشرائي بالسموؾ التنبؤ
 أنظمة وتساعد الأرباح، زيادة إلى والطمب العرض مع يتكيؼ الذي الديناميكي التسعير يتيح كما لمموارد،
CRM عف فضلا ولائيـ يعزز بما التجربة وتخصيص العملاء فيـ في الاصطناعي بالذكاء المدعومة 
 مف الناشئة المؤسسات يمكف وأخيرا التكاليؼ، وتخفيض أدؽ استيداؼ عبر الرقمي التسويؽ تحسيف
 .ودوليا محميا تنافسيتيا مف تعزز كفاءة أكثر تسويقية استراتيجيات تصميـ

 
 

                                                 
1

، مجمة إضافات اقتصادية، جامعة دور الذكاء الاصطناعي في تعزيز فرص نجاح المؤسسات الناشئةحسيف دىمة، حكيـ بف جروة،  
 .52، 25، ص 0202، 1، العدد 9غرداية، الجزائر، المجمد 
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 الرقمية.دور تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات المطمب الثاني: 
ييدؼ ىذا المطمب إلى تقديـ مفيوـ جودة الخدمات الرقمية مف خلاؿ استعراض أىـ التعريفات المرتبطة 
بيا مع توضيح أبعادىا الرئيسية، كما يتـ إبراز دور تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسيف جودة 

 الخدمات الرقمية.
 تعريف جودة الخدمات الرقمية  أولا:

 تعريؼ جودة الخدمات الرقمية لابد مف معرفة ما المقصود بالخدمة الرقمية:  قبؿ 
  عرؼ روجر كارتر الخدمات الرقمية بأنيا الأنظمة والأدوات المستخدمة لتمقي وتخزيف وتحميؿ وتوصيؿ

ة كما تعرؼ الخدمة الرقمية بأنيا خدمة شبكي 1 ،المعمومات في كؿ أشكاليا وتطبيقاتيا لكؿ جوانب الحياة
 2 .عديمة التكمفة الحدية وليا قيمة بالنسبة لأعفراد والمنظمات

 الخدمات أف غير الالكترونية، الخدمات عف تعبر الرقمية الخدمات أف إلى المفاىيـ تشير ما كثيرا 
 المنصات أو الأنترنت عبر تتـ التي المعاملات عمى فقط عمى تقتصر لا إذ منيا نطاقا أوسع الرقمية

نما الالكترونية،  وتحميلات اآللي، التعمـ الاصطناعي، الذكاء: مثؿ حديثة تقنيات توظيؼ أيضا تشمؿ وا 
 تمتد بينما الرقمية الخدمات مف جانبا تمثؿ الالكترونية فالخدة الخدمة وتقديـ تحسيف في الضخمة البيانات

 التوصية أنظمة لمعروض، الذكي التخصيص مثؿ ككؿ الرقمية التجربة في الابتكار لتشمؿ الأخيرة ىذه
 .الرقمي بالتحوؿ وارتباطا شمولا أكثر يجعميا ما وىو... 
  تركز العديد مف الدراسات عمى مفيوـ جودة الخدمات الالكترونية باعتبارىا أحد أشكاؿ الخدمات الرقمية

( بأنيا مدى قدرة المواقع الالكترونية عمى تسييؿ 2000الأكثر انتشارا حيث عرفيا زيتيامؿ وآخروف )
( أف جودة 2005عمميات التسوؽ والشراء وتقديـ الخدمات بكفاءة، بينما اعتبرىا باراسوراماف وآخروف )

 3 .الخدمة الإلكترونية تشمؿ جميع مراحؿ تفاعؿ العميؿ مع الموقع الالكتروني
  توافؽ وعميو يمكف القوؿ بأف مفيوـ جودة الخدمة الرقمية يرتكز عمى تصورات العملاء وتقييماتيـ لمدى

الخدمات المقدمة مف طرؼ المؤسسات مع توقعاتيـ، وتشمؿ ىذه التقييمات مختمؼ الجوانب المكونة 

                                                 
1

، مجمة المجتمع العربي لنشر جودة الخدمات الرقمية في تحسين التحصيلات دائرة رخص المهنخمفو عمياف سميماف اليرش،  
 . 294، ص 0202، 00الدراسات العممية، الأردف، العدد 

2
 Harad  Øverby, Jan Arild Audestad, Introduction to Digital Economics, Springer Nature 

Switzerland AG, Switzerland, 2021, P 74. 
3
 Ighomer Ogheneochuko Salome et al, From Service Quality to E-Service Quality: Measurement, 

Dimensions and Model, Journal of Managmement Information and Decision Sciences, Volume 25, 

N°1, 2022, P 3. 
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لمخدمة سواء بشكؿ منفصؿ أو ككؿ متكامؿ، وتعد جودة الخدمة الرقمية بمثابة أداة لقياس مدى توافؽ 
 1 .الخدمات المقدمة مع توقعات العملاء

 أبعاد جودة الخدمات الرقمية ثانيا:
 الخدمات جودة أبعاد أبرز تمخيص يمكف بالموضوع الصمة ذات الأدبيات مراجعة خلاؿ مف 
 2 :التالية النقاط في الرقمية

 بشكؿ مصممة الموقع واجية أف إلى يشير (:الاستخدام واجهة) الإلكتروني الموقع تصميم -1
 التقنية الوظائؼ كفاءة إلى إضافة( الاستخداـ سيولة) استخدامو العملاء عمى ويسيؿ بصريا وجذاب جيد
 الموقع عمى يقتصر لا البعد ىذا أنو الإشارة تجدر(...النظاـ توفر) الجيد الموقع بيا يتميز التي

 .الأخرى الرقمية والمنصات التطبيقات واجيات أيضا يشمؿ بؿ فقط الالكتروني
 دقيؽ بشكؿ المستخدميف بمتطمبات الوفاء عمى النظاـ قدرة بيا ويقصد :والموثوقية الاستجابة -2

 يمكف البعد ىذا ،... المناسب الوقت في الخدمة تقديـ أو المعمومات إتاحة الطمبات معالجة مثؿ وسريع
 .الرقمية المنصة عبر الخدمة تقديـ واستمرارية الاستجابة سرعة في يتجسد أف
 ،(الاستجابة) الموقع عبر الاسترجاع وطمبات المشكلات مع الفعاؿ التعامؿ تعني :العملاء خدمة -3
 (.التعاطؼ) الإلكترونية القنوات خلاؿ مف العملاء مع لمتواصؿ وانتباه خاصة عناية توفير مع
 .العملاء ومعمومات بيانات وحماية الموقع ضماف يشمؿ :الخصوصية/ الأمان -4
 .واستخدامو الموقع إلى الوصوؿ وسرعة سيولة بيا يقصد :الكفاءة -5
 استخدامو عمى لتشجيعيـ لمعملاء الموقع مزود يقدميا التي العروض أو المزايا إلى تشير :الحوافز -6
 .المعاملات إجراء عند والمكافآت الخصومات الترويجية، العروض مثؿ

 ثالثا: علاقة تطبيقات الذكاء الاصطناعي بتحسين جودة الخدمات الرقمية 
عمميات ابتكار الخدمات وتحسيف سعت الدراسات الحديثة إلى فيـ دور الذكاء الاصطناعي في  

جودتيا حيث يتزايد استخداـ الذكاء الاصطناعي في خمؽ الخدمات نظرا لقدرتو عمى أداء المياـ المختمفة 
لمخدمات والتكيؼ مع جميع معاييرىا ميما كانت صعبة مما يجعمو جزءا لا يتجزأ مف الابتكار التكنولوجي 

                                                 
1
 Aditya Pratama et al, The Influence of Product Digitalization and Digital Service Quality on 

Customer Satisfaction and Its Impact On Usage Decision to Read the online Media 

Kabaraktual.Id, The International Journal of Business Management and Technology, Volume 8, N°4, 

2024, P 47. 
2
 Muzakir et al, The analysis of forming dimensions of e-service quality for online travel services, 

International Journal of Data and Network Science, N°5, 2021, P 241. 
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يتحقؽ مف خلاؿ تقديـ خدمات عالية الجودة ويمكف تحديد ذلؾ الحديث في العالـ، كما أف رضا العملاء 
 1التالي:  في
تساعد تقنيات الذكاء الاصطناعي الحديثة عمى تخطيط وتحميؿ المخاطر والمشاكؿ المختمفة بشكؿ  -1

أفضؿ مف التفكير والمنطؽ البشري مما يقدـ تجربة أفضؿ لمعملاء والتحسيف المستمر لمخدمات كما تتيح 
التقنيات إمكانية التعرؼ عمى الكلاـ وتطوير المنطؽ وتحديد ومعالجة الصور بنفس الطريقة التي ىذه 

يستخدميا العقؿ البشري، كما يمكف أف يكوف ذلؾ مفيدا جدا في التواصؿ مع العملاء وترجمة متطمباتيـ 
كاء الاصطناعي أف ورغباتيـ واستخداميا في عممية تطوير الخدمات وتحسيف جودتيا، ويمكف لتقنيات الذ

تقوـ بترجمة وفيـ ومعالجة جميع المدخلات التي تقدـ مخرجات ناجحة يمكف مف خلاليا أف تستخدـ في 
اشباع رغبات المستخدميف وتطوير المنصات الرقمية وابتكار الخدمات التي تقدـ مف خلاليا كذلؾ تحسيف 

 جودتيا لتواكب متطمبات العصر الرقمي.
اعي بترجمة ومعالجة البيانات الضخمة أكبر مف قدرة البشر وذلؾ يجعمو كذلؾ قدرة العقؿ الصن -2

أساس ابتكار خدمات جديدة تساعد عمى تعظيـ الجودة المقدمة لمخدمات عبر المنصات الرقمية، والقدرة 
عمى فيـ الأنماط المتشابو والتمييز بينيـ ومعالجتيا بكفاءة وفاعمية بقدرات تفوؽ العقؿ البشري، إذ يمكف 
ف كانت المعمومات غائبة وغير مكتممة عف طريؽ استخداـ  لمعقؿ الصناعي معالجة المشكلات حتى وا 
معمومات سابقة مما يجعؿ لو السبؽ في التعامؿ مع المشكلات الطارئة والكبيرة أثناء تجربة العملاء 

 ؿ.لممنصات والخدمات الرقمية كذلؾ التفاعؿ معيـ لابتكار الخدمات ومعالجتيا بشكؿ فعا
مف خلاؿ ما سبؽ يمكف القوؿ أف  الذكاء الاصطناعي لا يعد مجرد أداة مساعدة بؿ يمثؿ ركيزة  

أساسية في رفع جودة الخدمات الرقمية، فعمى سبيؿ المثاؿ يمكف لمذكاء الاصطناعي تحسيف بعد 
فسارات العملاء الاستجابة عبر أنظمة المحادثة اآللية التي تمكف مف توفير إجابات فورية ودقيقة عمى است

عمى مدار الساعة وىو ما يعكس سرعة التفاعؿ ويقمص مف أوقات الانتظار، كما يسيـ الذكاء 
الاصطناعي في رفع مستوى الأماف والخصوصية مف خلاؿ خوارزميات متقدمة لمكشؼ عف الأنماط غير 

ستخداـ تساعد تقنيات الطبيعية ورصد محاولات الاختراؽ أو الاحتياؿ، أما عمى صعيد تصميـ واجيات الا
الذكاء الاصطناعي في تحميؿ سموكيات المستخدميف وتفضيلاتيـ المستخدميف بحيث تكوف  الواجيات 
أكثر تفاعمية وسيولة في الاستخداـ ما يعزز بعد التصميـ ويسرع مف تجربة العملاء الرقمية...؛ وفي ىذا 

                                                 
، الرقمية " دراسة تطبيقية" دور الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدماتمحمود ماجد محمود عبد الجيد صقر وآخروف،  1

، 1031، ص ص 0202، 0، العدد 12المجمد  ، مصر،معيد راية العالي للإدارة والتجارة الخارجية مجمة راية الدولية لمعموـ التجارية،
1030. 
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 YASSIR المؤسسات الناشئة مثؿ تطبيؽالإطار يمكف ملاحظة انعكاس ىذه الأبعاد بوضوح في تجربة 

 الذي يوظؼ تقنيات الذكاء الاصطناعي لتحسيف جودة الخدمات الرقمية التي يقدميا.
في قياس أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي  YASSIRدراسة حالة تطبيق : المبحث الثاني

  عمى جودة الخدمات الرقمية.
يخصص ىذا المبحث لمجانب التطبيقي مف الدراسة مف خلاؿ تحميؿ أثر تطبيقات الذكاء  

ويعتمد ىذا  YASSIRالاصطناعي عمى جودة الخدمات الرقمية بالاعتماد عمى دراسة حالة تطبيؽ 
المبحث عمى منيجية كمية قائمة عمى أداة الاستبياف لجمع البيانات، إلى جانب توظيؼ نموذج الانحدار 

طبيعة العلاقة العلاقة بيف متغيرات الدراسة، كما يتناوؿ ىذا المبحث مختمؼ مراحؿ طي لاختبار الخ
الدراسة التطبيقية بدءا بتحديد مجتمع الدراسة مرورا بوصؼ أداة البحث واختبارات الصدؽ والثبات، وصولا 

 إلى عرض نتائج التحميؿ الاحصائي ومناقشتيا.
 YASSIRتقديم تعريف لشركة : المطمب الأول

مف بيف الشركات الناشئة السباقة في استخداـ التكنولوجيا المتطورة لتقديـ  YASSIRتعتبر شركة  
مف قبؿ المنتدى الاقتصادي  2012خدمات متنوعة لاسيما في مجاؿ النقؿ حيث تـ انتخابيا في عاـ 

المغاربية التي تشكؿ الثورة الصناعية  شركة ناشئة عربية والخامسة في المنطقة 100العالمي مف بيف 
 1 شركة ناشئة في إفريقيا. 12الرابعة، ومف بيف أفضؿ 

كتجربة بالكامؿ إلى مؤسسييا ومطوري برامجيا ويرجع فضؿ تأسيسيا إلى  YASSIRتعود بوادر شركة 
وقدمت نسختيا  7102 الصديقيف ميدي يطو ونور الديف طيبي، حيث بدأت الشركة نشاطيا في جانفي

وسميت  7102، أما النسخة التجارية فقد كانت في سبتمبر 7102التجريبية لتطبيؽ يسير لمتنقؿ في جويمية 
بيسير كاستدلاؿ عمى تسيير وتسييؿ عممية النقؿ مف جية، ولأنيا ترمز إلى السير أي عممية التنقؿ مف 

ة نقؿ مبتكرة يمكف استخداميا عف طريؽ جية أخرى وقد اختص نشاطيا في البداية عمى تقديـ خدم
الياتؼ الذكي في أي مكاف وفي أي وقت، وتعتبر مثاؿ يقتدى بو في مجاؿ الشركات الناشئة في الجزائر 

 2 خاصة في المجاؿ التكنولوجي لما حققتو مف نمو مستمر وتركز عمى المبادئ التالية:

                                                 
، مجمة قراءة تحميمية -، تجربة شركة يسير كنموذج واعد لمشركات الناشئة في الجزائرخديجة إماف عماروش، أمينة مزياف 1

 .91، ص 0200، 0، العدد 10الاستراتيجية والتنمية، الجزائر، المجمد 

، مجمة الدراسات القانونية تجربة يسيير نموذجا -مرتكزات نجاح الشركات الناشئة الجزائريةشوقي جباري، زىيرة قطراني،  2
 .204، 205، ص ص 0200، 0، العدد 2والاقتصادية، الجزائر، المجمد 
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التطبيؽ عمى ىاتفو أما السائقوف فمدييـ نسخة يكفي أف يقوـ الزبوف بتنزيؿ  بساطة الاستخدام: -1
 خاصة بيـ.

 وىذا في أي وقت ومكاف تغطيو الشركة. الخدمة متوفرة دائما: -2

حيث تأخذ بعيف الاعتبار كثافة حركة المرور، نوعية الخدمة، المسافة  تقديم أفضل تسعيرة: -3
 وتوقيت التنقؿ.

ة لمزبوف والسائؽ، تقديـ خدمة آمنة وىذا بتقميص وقت الانتظار بالنسب تقديم خدمات جودة: -4
 وتحسيف التواصؿ بيف السائؽ والزبوف.

الطعاـ توفر يسير اآلف خدمات متعددة حسب الطمب إلى جانب خدمات نقؿ منيا توصيلات   
مالية لمساعدة مستخدمي يسير عمى الدفع والتوفير والاقتراض  ، بالإضافة إلى خدماتوالبقالة والطرود
التقنيات المتعمقة بالبرمجة المتقدمة والتطوير والذكاء  أحدثتستخدـ "يسير" ، كما بشكؿ رقمي
القرارات. وقد "يسير" تمقت استثمارات خاصة مف شركات  واتخاذلممراقبة في الوقت الفعمي  الاصطناعي

 .في "سيميكوف فالي" ونيويورؾ ولندف وغيرىا الاستثماريالماؿ  سرأ
شئة في مجاؿ النقؿ، بؿ ىي منصة رقمية تقوـ عمى تطبيؽ ليست مجرد شركة نا  YASSIRف إ  

ذكي يربط المستخدميف بالخدمات المتنوعة عبر الأنترنت، ىذا التطبيؽ يجسد جوىر الخدمة الرقمية مف 
خلاؿ اعتماده عمى البرمجة المتقدمة والذكاء الاصطناعي في تصميـ واجية الاستخداـ وتحسيف 

تويات عالية الأماف والخصوصية، وعميو فإف دراسة حالة تطبيؽ الاستجابة الفورية وفي ضماف مس
YASSIR  تكتسي أىمية بالغة في ىذا البحث لكونيا نموذجا عمميا يبرز كيؼ يمكف لتطبيقات الذكاء

الاصطناعي أف تسيـ في رفع جودة الخدمات الرقمية في المؤسسات الناشئة، وذلؾ مف خلاؿ تحسيف 
 YASSIRتجربة المستخدـ والاستجابة لمتطمباتو بكفاءة وفعالية؛ فعمى سبيؿ المثاؿ عند استخداـ تطبيؽ 

واختيار نوع الخدمة المرغوبة ليقوـ  GPSيقوـ العميؿ بإخاؿ موقعو الحالي عبر خاصية تحديد المواقع 
النظاـ الرقمي تمقائيا باستخداـ خوارزميات الذكاء الاصطناعي في تحديد أقرب مزود خدمة )سائؽ أو 

فة، توقيت الطمب، حالة حركة عامؿ توصيؿ( وتقدير السعر الأنسب استنادا إلى عوامؿ متغيرة مثؿ المسا
المرور ... كما يتيح التطبيؽ متابعة الخدمة في الوقت الفعمي مف خلاؿ واجية تفاعمية سيمة الاستخداـ 
مع إمكانية الدفع عبر وسائؿ رقمية مدمجة ىذا التكامؿ بيف الذكاء الاصطناعي والبنية الرقمية لمتطبيؽ 

 تيا.يعطس بوضوح الطبيعة الرقمية لمخدمة وجود
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 توصيف الدراسة التطبيقية ) العينة، الأداة، تعريف المتغيرات(المطمب الثاني: 
يعنى ىذا العنصر بتوصيؼ الدراسة مف خلاؿ عرض خصائص العينة، أسموب إختيارىا إلى  

 جانب تقديـ محاور الاستبياف وتعريؼ المتغيرات المعتمدة في الدراسة.
 العينة وأسموب اختيارها:  أولا:
العينة ) لطبيعة البحث وظروفو الميدانية تـ الاعتماد عمى أسموب العينة غير الاحتمالية انظر  

في الجزائر  YASSIRخصيصا إلى عملاء تطبيؽ  ثـ وجوحيث تـ تصميـ استبياف إلكتروني،  (الميسرة
الاصطناعي وتحميؿ علاقتيا بتطبيقات الذكاء  تقييـ جودة الخدمات الرقمية التي يقدميا التطبيؽ ؼبيد

ورغـ ، المدمجة فيو، وذلؾ مف وجية نظر المستخدميف باعتبارىـ المستفيديف الفعمييف مف ىذه الخدمات
وجود اتجاىات متعددة لتقييـ جودة الخدمة الرقمية )مف داخؿ المؤسسة، أو مف خلاؿ طرؼ ثالث( إلا أف 

داـ الفعمية وىو ما يجعميا مف أىـ تعكس تجربة الاستخ اوموضوعية لأنيرؤية العملاء تبقى الأكثر دقة 
مداخؿ التقييـ، خصوصا عند دراسة أثر التقنيات الحديثة  مثؿ الذكاء الاصطناعي  عمى تحسيف الأداء 

توزيعو عبر مختمؼ وسائؿ التواصؿ الاجتماعي مف ، تجدر الإشارة أنو تـ الخدمي في التطبيقات الرقمية
مجموعات ، YASSIRصطناعي، مجموعات مستخدمي تطبيؽ مجموعات ميتمة بتطبيقات الذكاء الا ؿ:خلا

وقد تـ  ر...تعنى بالمؤسسات الناشئة في الجزائأخرى الباحثيف والطمبة، مجموعات الموظفيف، وصفحات 
 .استجابة صالحة 324استقباؿ 

 : أداة الدراسة وتعريف المتغيرات :ثانيا
 تكوف الاستبياف مف ثلاث محاور رئيسية ىي:  
 (.خاص بالبيانات العامة )الخصائص الشخصية والاستخدامية لمتطبيؽ الأول:المحور  -1
تـ تخصيصو لقياس المتغير المستقؿ في الدراسة، والمتمثؿ في تطبيقات الذكاء  المحور الثاني: -2

الاستجابة الذكية،  :وىي( عبارة موزعة عمى أربعة أبعاد رئيسية 14الاصطناعي، وذلؾ مف خلاؿ )
 ؿ بمغة طبيعية، الدقة في التوصية.التخصيص، التفاع

الرقمية المقدمة مف خلاؿ تطبيؽ  جودة الخدمةخصص لقياس المتغير التابع وىو  المحور الثالث: -3
YASSIR، ( عبارة تغطي أبعاد الجودة التالية11وتـ ذلؾ عبر ):  الاعتمادية، الاستجابة، التفاعؿ

وتـ قياسو كوحدة  الرضا العاـ عف جودة الخدمةوالاتصاؿ، الأماف والخصوصية، سيولة الاستخداـ، 
 الجدوؿ الموالي يمخص متغيرات الدراسة ومختمؼ المصادر التي اعتمد عمييا في القياس:  ككؿ.
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 (: مصادر قياس متغيرات الدراسة01الجدول رقم )
 التعريف الإجرائي لممتغيرات الأبعاد المتغيرات

المتغير 
 المستقل

 

 الاستجابة الذكية
بيا قدرة النظاـ الرقمي عمى معالجة المدخلات بسرعة  يقصد

 1 وتقديـ ردود فورية ودقيقة لممستخدميف.

قدرة التطبيؽ عمى تعديؿ وتكييؼ الخدمات حسب خصائص  التخصيص
 2 واحتياجات كؿ مستخدـ بشكؿ فردي.

فيـ المغة الطبيعية لممستخدـ  مدى قدرة التطبيؽ عمى التفاعل بمغة طبيعية
 3 والتجاوب معيا بشكؿ مفيوـ وسمس.

تعني قدرة النظاـ عمى تقديـ اقتراحات وتوصيات دقيقة تتوافؽ  الدقة في التوصية
 4 مع تفضيلات المستخدـ وسموكو السابؽ.

المتغير 
لمتطبيؽ، تقاس مف خلاؿ رضا المستخدـ، سيولة الاستخداـ  جودة الخدمة الرقمية التابع

 5 الموثوقية والكفاءة في تقديـ الخدمة الرقمية...
 مف إعداد الباحثة. المصدر:

( 0وقد تـ اعتماد مقياس ليكرت الخماسي لقياس استجابات الأفراد، حيث تراوحت الخيارات مف ) 
 تماما.( أوافؽ 5إلى )غير موافؽ تماما 

  إختبار الصدق والثبات لأداة الدراسة. :اثالث
تصميـ الاستبياف تأتي مرحمة ميمة وىي التأكد مف مدى صلاحيتيا في قياس ما تيدؼ إليو  بعد 

 الدراسة وقد تـ الاعتماد في ذلؾ عمى نوعيف مف الاختبارات وىما:

                                                 
1
 Alhammadi Mai, Optimising Customer Service Delivery and Response Time through AI-Enhanced 

Chatbots in Facilities Management-A Mixed-Methods Reserch, American Journal of Smart Technology and 

Solutions, Volume 2, N° 1, 2023. 
2 Bhuiyan  Mohammad shafiquzzaman, The role of AI-Enhanced Personalization in Customer Experiences, 

Journal of Computer Science and Technology Studies, Volume 6, N° 1, 2024. 
3 

Shu-Mei Wang, Evaluation of Service Quality on Natural Language Processing Service: A Case on Train 

Station AI Service, Review of Integrative Business and Economics Research, Volume 12, N° 4, 2023. 
4 Xiaowen Yue, Application of AI technology in personalized recommendation system for financial 

services, Applied Mathematics and Nonlinear Sciences, Volume 9, N° 1, 2024. 
5
Al-Araj Reem et al, The Effect of Artificial Intelligence on Service Quality and Customer Satisfaction in 

Jordanian Banking sector, Wseas Transactions on Business and Economics, Volume 19, 2022. 
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ييدؼ ىذا الاختبار إلى تحديد مدى تجانس الاستبياف اختبار الصدق البنائي لأداة الدراسة:  -1
( بيف كؿ عبارة مف عبارات محاور Pearsonعاملات الارتباط )وتناسقو الداخمي مف خلاؿ حساب م

 لأخرى التي تنتمي إلى نفس المحور.الاستبياف وكافة العبارات ا
 البنائي الصدؽ التالي الجدوؿ يوضح: الاصطناعي الذكاء تطبيقات لمحور البنائي الصدق - أ

 :الاصطناعي الذكاء تطبيقات لمحور
 البنائي لمحور تطبيقات الذكاء الاصطناعي.(: اختبار الصدق 22الجدول رقم )

معامل  العبارات الرقم الأبعاد
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

الاستجابة 
 الذكية

 16111 0,,16 يتفاعؿ التطبيؽ بسرعة مع الطمبات التي أدخميا  21

يعرض لي التطبيؽ حمولا تمقائية عند حدوث خطأ أو تأخر في  22
 الخدمة 

162,0 16111 

يعتمد التطبيؽ عمى معموماتي السابقة لتقديـ اقتراحات تتناسب  23
 مع حاجتي الحالية

16220 16111 

يمكف لمتطبيؽ التنبؤ باحتياجاتي قبؿ أف أطمبيا وتقديـ  24
 اقتراحات تمقائية

16201 16111 

 التخصيص

يتيح لي التطبيؽ تعديؿ الإعدادات بما يتماشى مع تفضيلاتي  25
 الشخصية

162,0 16111 

يمكنني اختيار نوع الاشعارات والمعمومات التي أرغب في  26
 استقباليا مف التطبيؽ

1620, 16111 

يمنحني التطبيؽ حرية اختيار الخدمات وطريقة الدفع التي  27
 تناسب احتياجاتي

16,,0 16111 

التفاعل 
باستخدام 

لغة 
 طبيعية

أوامر وعبارات بمغة طبيعية  يسمح لي التطبيؽ بالتواصؿ عبر 28
 دوف الحاجة لاستخداـ مصطمحات تقنية معقدة 

16,1, 16111 

الردود التي يقدميا التطبيؽ تبدو طبيعية وسيمة الفيـ كما لو  29
 أنني أتحدث مع شخص حقيقي

16,00 16111 

 16111 ,,162 يسيؿ عمي التطبيؽ إتماـ المياـ دوف الحاجة لتعمـ واجيتو 12
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يمكنني التطبيؽ مف إدخاؿ التعميمات أو الأسئمة بمغتي  11
 الطبيعية ويفيـ المقصود بدقة

16202 16111 

الدقة في 
 التوصية

 16111 ,16,0  يقدـ لي التطبيؽ اقتراحات تتوافؽ مع احتياجاتي  12

يعتمد التطبيؽ في اقتراحاتو عمى ما قمت بو سابقا مف  13
 استخداـ 

16,11 16111 

أجد أف التوصيات المقدمة داخؿ التطبيؽ مفيدة ومرتبطة  14
 باىتماماتي  

16,02 16111 

 .SPSS 26مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
ات الذكاء تطبيق متغيرمف الجدوؿ أعلاه يتضح أف جميع معاملات الارتباط الخاصة بعبارات  

αدالة احصائيا عند مستوى الدلالة  الاصطناعي  ، كما أف معاملات الارتباط بيف كؿ عبارة  05 0 
(، وىو ما يشير ,16,0( و )0,,16والدرجة الكمية لجميع عبارات المحور جاءت موجبة حيث تراوحت بيف )

صدؽ  إلى  وجود اتساؽ داخمي بيف كؿ عبارة مف عبارات ىذا المحور وبيف الدرجة الكمية لو مما يعكس
 الاتساؽ الداخمي لأداة القياس في ىذا الجانب.

يمكف توضيح الصدؽ البنائي لمحور جودة  :جودة الخدمات الرقمية لمحور البنائي الصدق - ب
 الخدمات الرقمية مف خلاؿ الجدوؿ التالي:

 (: اختبار الصدق البنائي لمحور جودة الخدمة الرقمية23)الجدول رقم 

 معامل العبارات الرقم
 الارتباط

مستوى 
 المعنوية

 16111 16,15 خدماتو بنفس الكفاءة في كؿ مرة استخدمتو فييا  YASSIRيقدـ تطبيؽ  15
 16111 16,55 بشكؿ موثوؽ دوف أعطاؿ أو أخطاء متكررة  YASSIRيعمؿ تطبيؽ  16

العمميات المالية مف المرة الأولى دوف إعادة أو  YASSIRينفذ تطبيؽ  17
 أخطاء

1652, 16111 

 16111 ,16,0 يستجيب التطبيؽ بسرعة عند معالجة الطمبات أو تنفيذ الأوامر 18

عند مواجية مشكمة أثناء استخداـ التطبيؽ أتمكف مف الحصوؿ عمى  19
 المساعدة بسيولة 

16510 16111 

 16111 0,,16 يتميز التطبيؽ بسرعة الاستجابة عند التنقؿ بيف الصفحات والوظائؼ 22
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 16111 16211 معمومات واضحة ومحدثة عند تنفيد كؿ عممية YASSIRيوفر تطبيؽ  21

يتيح لي التطبيؽ التواصؿ بسيولة مع الجية المزودة لمخدمة عند  22
 الحاجة 

16,00 16111 

الرسائؿ والإشعارات التي يرسميا التطبيؽ واضحة وتساعد في اتخاذ  23
 قرارات مناسبة أثناء الاستخداـ

16,00 16111 

أثؽ بأف التطبيؽ يحمي بياناتي الشخصية ويحافظ عمى سريتيا أثناء  24
  الاستخداـ

1657, 16111 

 16111 ,1657 يوفر التطبيؽ إجراءات أماف فعالة أثناء المعاملات 25
 16111 16,70 واجية التطبيؽ مصممة بطريقة تجعؿ استخداميا سيلا وواضحا  26

داخؿ التطبيؽ مفيومة ولا تطمب ميارات تقنية التعميمات والخيارات  27
 متقدمة 

16,70 16111 

 16111 16,07 القوائـ والأيقونات في التطبيؽ واضحة وموزعة بشكؿ منطقي  28
 16111 16,01 استخداـ التطبيؽ لا يتطمب وقتا طويلا لمتعمـ أو التكيؼ معو 29
 16111 16270 عف جودة الخدمة التي يقدميا التطبيؽ  أنا راض/ راضية بشكؿ عاـ 32
 16111 16211 أوصي اآلخريف باستخداـ ىذا التطبيؽ بناء عمى تجربتي الإيجابية معو  31

 .SPSS 26مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات المصدر: 
يتبيف مف خلاؿ الجدوؿ السابؽ أف جميع معاملات الارتباط الخاصة بعبارات المحور جودة الخدمة 

αالرقمية دالة احصائيا عند مستوى دلالة  كما أف معاملات الارتباط بيف كؿ عبارة مف عبارات  05 0 
( ويشير ذلؾ إلى 16270)( و 16510ىذا المحور والدرجة الكمية لجميع عباراتو ىي قيمة موجبة تتراوح بيف )

وجود اتساؽ داخمي مرتفع بيف كؿ عبارة مف عبارات محور جودة الخدمة الرقمية والمجموع الكمي لعبارات 
 ىذا البعد.

 تـ حساب معامؿ ألفا كرونباخمف أجؿ التأكد مف ثبات أداة الدراسة  الدراسة: ثبات أداةاختبار -1
 بالنسبة لممحوريف بالإضافة إلى معامؿ الثبات الكمي لأعداة كما ىو موضح في الجدوؿ التالي:

 (: معامل الثبات ألفا كرونباخ لأداة الدراسة24الجدول رقم )
 جودة القياس معامل الثبات  البعد الرقم
 جيد 16270 الاستجابة الذكية  1
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 ضعيؼ 16527 التخصيص 2
 جيد 16201 لغة طبيعيةالتفاعؿ باستخداـ  3
 جيد 16250 الدقة في التوصية 4
 ممتاز ,16,0 جودة الخدمة الرقمية  5

 ممتاز 22927 الثبات الكمي
 .SPSS 26بالاعتماد عمى مخرجات  ةمف إعداد الباحث المصدر:

إلى اف دراسة أداة الدراسة تتمتع بدرجة عالية مف  تشير نتائج معامؿ الثبات ألفا كرونباخ 
( وىي قيمة ممتازة تعكس اتساقا داخميا قويا بيف مفردات 16072الموثوقية، حيث بمغ معامؿ الثبات الكمي )

المقياس، كما أظيرت أربع أبعاد الدراسة )الاستجابة الذكية، التفاعؿ باستخداـ لغة طبيعية، الدقة في 
 (؛,16,0( و )16270وحت قيميا بيف )خدمة الرقمية( ثباتا جيدا إلى ممتاز إذ تراالتوصية، جودة ال

وىي قيمة تقؿ عف الحد المثالي  (،16527ثباتا ضعيفا نسبيا )فقد سجؿ تخصيص بعد الأما  
( إلا أنيا تظؿ قريبة مف الحدود المقبولة في بعض الدراسات ذات الطابع 1621المتعارؼ عميو )

إلى أف معامؿ ألفا يمكف أف ينخفض إلى حدود  1 (,710ىير وأخروف )جوزيؼ الاستكشافي إذ يشير 
تتأثر بعدد العبارات المكونة لممقياس حيث ( في البحوث الاستكشافية، كما أف قيمة ىذا المعامؿ 16,1)

ثلاث عبارات فقط وىوأثر عمى قيمة معامؿ ب تميؿ إلى الإرتفاع كمما زاد عددىا، وىذا البعد تـ قياسو
( وجود 17)أنظرالجدوؿ رقـ  لبعد التخصيص الثبات؛ ورغـ ذلؾ أظيرت نتائج اختبار الصدؽ البنائي

( 0,,16بيف عبارات البعد والدرجة الكمية إذ تراوحت القيـ بيف )معاملات ارتباط موجبة ودالة احصائيا 
( مما يدؿ عمى اتساؽ العبارات في قياس مفيوـ التخصيص، كما تبيف مف خلاؿ تحميؿ إجابات 162,0و)

( بدرجة موافقة مرتفعة الأمر الذي يعكس 0600أف المتوسط الحسابي الكمي ليذا البعد بمغ )أفراد العينة 
الإبقاء  فقد تـ. وعميو YASSIRبيا لدى المستخدمييف لأىمية خاصية التخصيص في تطبيؽ إدراكا إيجا

  .عمى ىذا البعد ضمف أداة الدراسة
 المطمب الثالث: التحميل الإحصائي لعينة الدراسة

يركز ىذا المطمب عمى التحميؿ الإحصائي لبيانات عينة الدراسة، مف خلاؿ توصيؼ خصائصيا  
الديموغرافية والمينية بما يشمؿ الجنس، الفئة العمرية، وطبيعة العمؿ والمنطقة وعدد مرات استخداـ 

                                                 
1
Joseph F.Hair, Jr et Al, Multivariate Data Analysis, Eighth Edition, CENGAGE Learning, 2018, p 161: 

Available at: https://eli.johogo.com/Class/CCU/SEM/_Multivariate%20Data%20Analysis_Hair.pdf   . 

https://eli.johogo.com/Class/CCU/SEM/_Multivariate%20Data%20Analysis_Hair.pdf
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إجابات فضلا عف تحميؿ   YASSIRإضافة إلى تحديد أكثر الخدمات استعمالا ضمف تطبيؽ التطبيؽ 
 أفراد العينة تجاه متغيرات الدراسة.

 أولا: تحميل خصائص عينة الدراسة
يتوزع أفراد العينة حسب الجنس كما ىو  الجنس: -1

 موضح في الشكؿ البياني التالي: 
يوضح الشكؿ توزيع أفراد العينة حسب الجنس حيث بمغ 

أنثى بنسبة  00، مقابؿ % ,,بنسبة  7,5عدد الذكور 
، ويتبيف مف خلاؿ الشكؿ وجود تفاوت واضح بيف 12%

إلى أف  عدد الذكور والإناث في العينة المدروسة ونشير
ىذا التفاوت لـ يكف مقصودا، إذ تـ توزيع الاستبياف 
بشكؿ عشوائي ومفتوح لمجميع دوف تمييز وذلؾ عبر 

منصات 
عمى وسائؿ التواصؿ الاجتماعي كما  متعددة 
سابقا، ويحتمؿ أف يعود ىذا التفاوت في  أشرنا 

دمات الرقمية وىو ما قد الاستجابة إلى اختلاؼ مستويات الاىتماـ بموضوع الذكاء الاصطناعي والخ
عمى أىداؼ الدراسة  ريفسر ارتفاع نسبة مشاركة الذكور مقارنة بالإناث؛ ومع ذلؾ فإف ىذا التفاوت لا يؤث

ىذه الأخيرة بدراسة الفروؽ بيف الجنسيف بؿ تركز عمى قياس أثر تطبيقات الذكاء  ىحيث لا تعن
الاصطناعي عمى جودة الخدمات الرقمية في المؤسسات الناشئة مف وجية نظر المستخدميف بغض النظر 

     عف جنسيـ.
يتوزع أفراد العينة حسب العمر الفئة العمرية:  -2

  ي:كما ىو موضح في الشكؿ البياني التال
يتضح مف الشكؿ أف الفئة العمرية الأكثر تمثيلا ضمف 

سنة حيث شكمت ما  00إلى  01عينة الدراسة ىي فئة 
مف إجمالي المبحوثيف، تمييا فئة  %00نسبتو بالتقريب 

الأخرى ، أما الفئات %05سنة بنسبة  70إلى  71مف 
لفئة  %0فقد شكمت نسبا ضئيمة نسبيا حيث لـ تتجاوز 

 ذكر
88% 

 أنثى
12% 

توزيع أفراد العينة حسب (: 1)الشكل 
 متغير الجنس

 أنثى ذكر

مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى  المصدر:
 .SPSS 26مخرجات 

2% 

45% 
49% 

4% 
0% 

توزيع أفراد العينة (: 2)الشكل 
 حسب متغير العمر

 سنة 29إلى  20مف  سنة  20أقؿ مف 
 سنة  49إلى  40مف  سنة  39إلى  30مف 

مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى  المصدر: سنة فأكثر  50
 .SPSS 26مخرجات 
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 %065سنة فأكثر نسبا ىامشية جدا ) 51سنة و 71سنة، في حيف سجمت الفئتاف أقؿ مف  00إلى  01مف 
 العمرية المتوسطة. عمى التوالي(، اجمالا يفيـ مف ىذا التوزيع تركز العينة في الفئات  %160و

 .SPSS 26مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:
  يتوزع أفراد العينة حسب الوضع الميني كما ىو موضح في الشكؿ التالي:الوضع المهني:  -3
 
 
 
 
 
 
 

 .SPSS 26بالاعتماد عمى مخرجات  الباحثةمف إعداد  المصدر:
يظير الشكؿ أعلاه توزيع أفراد العينة حسب وضعيـ الميني ويتبيف مف خلالو أف أكبر نسبة  

مف إجمالي العينة، يمييـ  % 0,منيـ تنتمي إلى فئة الموظفيف في القطاع العمومي أو الخاص بنسبة 
، في % 2والباحثيف عف عمؿ  % 00في المقابؿ تمثؿ فئة الطلاب نسبة   % 00العماؿ الأحرار بنسبة 

أما الفئة الأخيرة والمتمثمة في غير ذلؾ )مثؿ ربات البيوت أو  % ,حيف أف فئة أحاب المشاريع تشكؿ 
وتعكس ىذه الأرقاـ تنوع الوضعيات المينية لمعينة المدروسة وىو   %0المتقاعديف...( فقد بمغت نسبتيـ 

 لاجتماعية والاقتصادية.ما يسيـ في إثراء نتائج الدراسة مف خلاؿ تمثيميا لمختمؼ الأوضاع ا
 يتوزع أفراد العينة حسب البيئة الجغرافية داخؿ التراب الجزائري وفؽ الشكؿ الموالي:البيئة الجغرافية:  -4
 
 
 
 
 
 

 .SPSS 26مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

0

50

100

150

200

صاحب  موظف  طالب
 مشروع 

باحث عن 
 عمل

 غير ذلك عامل حر

35 

197 

19 21 
44 

8 

 توزيع أفراد العينة حسب الوضع المهني (: 3)الشكل 

0

200

 اليضاب العميا والمدف الداخمية  الجنوب الجزائري الغرب الجزائري الشرؽ الجزائري الشماؿ 

150 
93 

48 12 21 

 توزيع أفراد العينة حسب البيئة الجغرافية (: 4)الشكل 
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أف أفراد العينة توزعوا عبر مختمؼ المناطؽ الجغرافية في الجزائر حيث شكؿ  الشكؿ أعلاهيوضح  
% ثـ 2,,7% تمييا منطقة الشرؽ الجزائري بػ 0,,0سكاف منطقة الشماؿ النسبة الأكبر مف المشاركيف بػ 

% 5,,%، في حيف كانت نسبة المشاركيف مف اليضاب العميا والمدف الداخمية ,,00الغرب الجزائري بػ 
 .% فقط0,2لجنوب الجزائري وا
عبر مجموعات في وسائؿ كما ذكر أعلاه  اتجدر الإشارة إلى أف الاستبياف تـ توزيعو إلكتروني 

ويمكف  ،دوف استيداؼ بيئة جغرافية بعينيا التواصؿ الاجتماعي تضـ أفرادا مف مختمؼ ولايات الوطف
في بعض المناطؽ  YASSIRتخداـ تطبيؽ تفسير التفاوت في نسب المشاركة الجغرافية بمدى انتشار واس

أكثر انتشارا في الولايات الشمالية  دوف غيرىا، حيث يلاحظ أف خدمات التطبيؽ لا سيما خدمات النقؿ
يفسر ارتفاع نسبة المشاركيف مف ما والشرقية ذات الكثافة السكانية العالية والبنية التحتية المتقدمة وىو 

 .ىذه المناطؽ
يتوزع أفراد العينة حسب : YASSIRاستخدامها غالبا عبر تطبيق يتم تم نوع الخدمة التي ي -5

 نوع الخدمة المستخدمة في التطبيؽ كما يوضحو الجدوؿ التالي: 

 YASSIR(: توزيع أفراد العينة حسب نوع الخدمة المستخدمة عبر تطبيق 25الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار نوع الخدمة 
 %0562 310 خدمة نقؿ الأفراد 

 % 065 5 خدمة توصيؿ الطعاـ أو البقالة 
 % 067 4 خدمة توصيؿ الطرود 

 % 065 5 خدمة الدفع الالكتروني أو التحويؿ المالي
 %122 324 المجموع 
 .SPSS 26مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

يتضح مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه أف الغالبية الساحقة مف الأفراد المبحوثيف يستخدموف خدمة نقؿ  
مف إجمالي العينة، في المقابؿ سجمت باقي الخدمات  %0562الأفراد حيث شكمت ىذه الفئة ما نسبتو 

تروني لكؿ مف خدمة توصيؿ الطعاـ أو البقالة، وخدمة الدفع الالك %065نسب منخفضة حيث بمغت كؿ 
 فقط لخدمة الطرود. %067بينما بمغت 

وبالتالي تشير ىذه النتائج إلى أف الخدمات المتعمقة بالتنقؿ تحتؿ الصدارة بيف المستخدميف ما قد  
يفسر بسيولة الوصوؿ إلى ىذه التطبيقات وانتشارىا الواسع في السوؽ فضلا عف كونيا تمبية لحاجة يومية 
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استخداـ الخدمات الأخرى فيفسر بضعؼ الترويج أو محدودية التوفر الجغرافي ممحة، أما الانخفاض في 
 أو حتى غياب الثقة لدى المستخدميف في ىذه الفئات مف الخدمات.

يتوزع أفراد العينة حسب تكرار الاستخداـ  شهريا: YASSIRتطبيق عدد مرات استخدام تطبيق  -6
 كما ىو موضح في الجدوؿ الموالي: 

 YASSIRأفراد العينة حسب تكرار الاستخدام لتطبيق  توزيع(: 26الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار تكرار  الاستخدام  
 %  5260 ,,0 مرة إلى مرتيف 

 % 7060 20 مرات  5إلى  0
 % 0060 02 مرات  01إلى  ,

 % ,6, 77 مرات  01أكثر مف 
 %122 324 المجموع 
 .SPSS 26بالاعتماد عمى مخرجات  ةمف إعداد الباحث المصدر:

بمعدؿ منخفض  YASSIRتشير نتائج الجدوؿ أعلاه إلى أف غالبية أفراد العينة يستخدموف تطبيؽ  
مف المستجوبيف بأنيـ يستخدموف التطبيؽ مرة إلى مرتيف شيريا وىي النسبة  % 5260نسبيا، حيث صرح 

وىي نسبة  % 7060مرات شيريا  5إلى  0الأعمى بيف فئات التكرار بينما بمغت نسبة الذيف يستخدمونو مف 
 تعكس استعمالا أقؿ انتظاما، أما الفئات التي تستخدـ التطبيؽ بصورة متكررة فقد كانت أقؿ تمثيلا إذ

في حيف لـ تتجاوز نسبة الذيف يستخدمونو  % 0060مرات شيريا  01إلى  ,بمغت نسبة المستخدميف مف 
لايزاؿ في  YASSIRفقط، وبالتالي تظير ىذه النتائج أف استخداـ تطبيؽ   % ,6,مرات شيريا  01أكثر مف 

 حدود الاستخداـ العرضي أو غير المنتظـ.

 نحو متغيرات الدراسة إجابات أفراد العينة : تحميل ثانيا
لتحميؿ إجابات أفراد العينة حوؿ عبارات تطبيقات الذكاء الاصطناعي قمنا بحساب المتوسط  

الحسابي والانحراؼ المعياري لكؿ عبارة وكؿ بعد وذلؾ بيدؼ تحديد مستوى الموافقة لنصؿ إلى المتوسط 
 الحسابي والانحراؼ الكمي كما يوضحو الجدوؿ الموالي: 

 (: نتائج تحميل إجابات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة27قم )الجدول ر 
رقم 
المتوسط  رقم العبارات  العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة
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لبعد الاستجابة الذكية المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري الكمي 
 لتطبيقات الذكاء الاصطناعي

 متوسطة ,160 7600

لبعد التخصيص الحسابي والانحراؼ المعياري الكمي  المتوسط
 لتطبيقات الذكاء الاصطناعي

 مرتفعة  0617 0600

لبعد التفاعل بمغة المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري الكمي 
 طبيعية لتطبيقات الذكاء الاصطناعي

 مرتفعة 16,0 06,0

التوصية  لبعد الدقة فيالمتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري الكمي 
 لتطبيقات الذكاء الاصطناعي

 متوسطة 1600 0600

المتوسط الحسابي والانحراؼ المعياري الكمي لمتغير جودة الخدمات 
 الرقمية

 مرتفعة  ,,16 ,065

 .SPSS 26مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

تويات إدراؾ أفراد العينة لأبعاد تطبيقات الذكاء تشير نتائج الجدوؿ إلى تبايف مس 
، حيث حقؽ بعد التفاعؿ باستخداـ لغة طبيعية أعمى متوسط YASSIRالاصطناعي في تطبيؽ 

( بدرجة موافقة مرتفعة، ما يعكس تقدير المستخدميف لقدرة التطبيؽ عمى توفير تفاعؿ 06,0حسابي )
( رغـ تسجيمو معامؿ 0600بعد التخصيص بمتوسط ) سمس ومفيوـ يعزز جودة التجربة الرقمية. يميو

ثبات ضعيؼ في الأداة، مما يشير إلى إدراؾ إيجابي عاـ لإمكانية تخصيص الخدمات مع الحاجة 
( بدرجة 0600لتحسيف الصياغة في دراسات لاحقة. أما بعد الدقة في التوصية فحقؽ متوسطا )

لتوصيات المقدمة واحتماؿ ارتباط ذلؾ موافقة متوسطة، مما يدؿ عمى تقييـ معتدؿ لجودة ا
( بدرجة 7600بمحدودية تطور الخوارزميات. في حيف سجؿ بعد الاستجابة الذكية أدنى متوسط )

موافقة متوسطة، ما يشير إلى تفاوت في تقييـ المستخدميف ليذا البعد. وبالنسبة لمتغير جودة 
مما يعكس إدراكا إيجابيا عاما لمستوى ( ,065الخدمات الرقمية فقد جاء تقييمو مرتفعا بمتوسط )

 .جودة الخدمات التي يقدميا التطبيؽ اعتمادا عمى الذكاء الاصطناعي
 الدراسة اختبار فرضيات: رابع المطمب ال

في ىذه المرحمة مف التحميؿ سيتـ اعتماد أسموب الانحدار الخطي المتعدد لقياس لأثر أبعاد  
؛ YASSIRحالة تطبيؽ  –تطبيقات الذكاء الاصطناعي عمى جودة الخدمات الرقمية في المؤسسات الناشئة 

 عف اختبار وقبؿ ذلؾ يجب فحص التوزيع الطبيعي لممتغيرات باستخداـ معاممي الالتواء والتفمطح، فضلا
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( Tolerance( والتبايف المسموح )VIFاستقلالية المتغيرات المستقمة باستخداـ كؿ مف معامؿ تضخـ التبايف )
 والنتائج موضح في الجدوؿ الموالي: 

 (: نتائج اختبار التوزيع الطبيعي28الجدول رقم )

معامل الالتواء  المتغيرات
Skewness 

معامل التفرطح 
Kurtosis 

تضخم  معامل
 VIFالتباين 

التباين المسموح 
Tolérance 

أبعاد تطبيقات 
الذكاء 

 الاصطناعي

 16,57 06500 16100 -16027 1البعد 
 16555 06,17 06107 -162,7 2البعد 
 16,70 06,10 76770 -16022 3البعد 
 16510 06002 ,,165 -162,0 4البعد 

 -------- ------ 760,0 -061,0 جودة الخدمة الرقمية 
 .SPSS 26مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

تظير نتائج معامؿ الالتواء والتفرطح أف جميع المتغيرات تقع ضمف الحدود المقبولة مما يشير  
إلى أف البيانات تخضع لمتوزيع الطبيعي، وعميو يمكف استخداـ نموذج الانحدار الخطي المتعدد بشكؿ 

يتبيف مف خلاؿ نتائج اختبار تعدد التداخؿ الخطي أف قيـ معامؿ تضخـ التبايف لجميع كما ؛ سميـ
 1671أي تجاوزت  16,57و 16510وأف قيـ التبايف المسموح كانت محصورة بيف  5المتغيرات كانت أقؿ مف 

نية تطبيؽ مما يشير إلى عدـ وجود مشكمة تعدد تداخؿ خطي بيف المتغيرات المستقمة، وبالتالي تأكيد إمكا
 الرفض.النموذج واختبار فرضيات الدراسة بالقبوؿ أو 

 أولا: اختبار الفرضيات الفرعية لمدراسة
لاختبار الفرضية الرئيسية لمدراسة لابد مف اختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة عنيا والتي تظير  

 نتائج اختبارىا في الجدوؿ الموالي: 
 اختبار الفرضيات الفرعية (: نتائج29الجدول رقم )

 نتائج اختبار الفرضية  الفرعية الأولى
 𝑭قيمة  𝟐 معامل التحديد 𝑹معامل الارتباط  𝒔𝒊𝒈 المحسوبة 𝑩     𝒕 قيمة

060,5 ,6,50 16111 16005 160,0 2060,7 
 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية

 𝑭قيمة  𝟐 معامل التحديد 𝑹الارتباط  معامل 𝒔𝒊𝒈 المحسوبة 𝑩     𝒕 قيمة
76000 0060,0 16111 16,0, 160,7 0006010 
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 نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة
 𝑭قيمة  𝟐 معامل التحديد 𝑹معامل الارتباط  𝒔𝒊𝒈 المحسوبة 𝑩     𝒕 قيمة

76110 006070 16111 16005 160,0 2060,7 
 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة نتائج

 𝑭قيمة  𝟐 معامل التحديد 𝑹معامل الارتباط  𝒔𝒊𝒈 المحسوبة 𝑩     𝒕 قيمة
76007 07605, 16111 16521 16075 05560,7 
 .SPSS 26مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

تشير نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى إلى وجود علاقة  فرضية الأولى:نتائج اختبار ال -1
موجبة بيف الاستجابة الذكية وجودة الخدمات الرقمية لمتطبيؽ، حيث بمغ معامؿ الارتباط  متوسطةارتباط 

𝑅  كما أظير معامؿ التحديد  16005نحو𝑅2 =160,0  مف  0,60أي أف الاستجابة الذكية تفسر حوالي
المحسوبة ذات دلالة إحصائية عند مستوى  𝐹الخدمات الرقمية؛ كما كانت قيمة  التغيرات في جودة
فقد  𝑩  =060,5أما بالنسبة لمعامؿ الانحدار  ؛ مما يدؿ عمى معنوية النموذج ككؿ 1615معنوية أقؿ مف 

𝑡كاف موجبا و دالا إحصائيا ) = 8 659; 𝑠𝑖𝑔 = ( مما بعني أنو بزيادة مستوى الاستجابة 000 0
وحدة مع ثبات العماؿ الأخرى،  060,5الذكية بوحدة واحدة فإنيا ستتحسف جودة الخدمات الرقمية بمقدار 

 نقبل الفرضية الفرعية الأولى.وبناء عمى ىذه النتائج 

وجود علاقة ارتباط تظير نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثانية الفرضية الثانية:  نتائج اختبار  -2
 𝑅حيث بمغ معامؿ الارتباط  YASSIRبيف بعد التخصيص وجودة الخدمات الرقمية لتطبيؽ  متوسطةموجية 

مف التبايف في جودة الخدمات الرقمية حسب قيمة معامؿ  %7260  وويفسر ىذا البعد ما نسبت ,1657= 
أف كؿ زيادة بوحدة واحدة عمى مستوى التخصيص  𝑩أما عمى مستوى الانحدار فيظير معامؿ التحديد، 

نقطة في جودة الخدمات الرقمية  مما يعكس أثرا إيجابيا مباشرا ليذا البعد وتدعـ  76000تقابميا زيادة قدرىا 
𝑠𝑖𝑔المحسوبة ) 𝑡ىذه النتيجة قيـ  =  .نقبل الفرضية الفرعية الثانيةواستنادا إلى ىذه النتائج  (000 0

يتبيف مف خلاؿ نتائج اختبار الفرضية الفرعية الثالثة وجود الفرضية الثالثة: نتائج اختبار  -3
بيف بعد التفاعؿ باستخداـ لغة طبيعية وجودة الخدمات الرقمية حيث بمغ معامؿ قوية علاقة ارتباط 

مف التغير في  %0,67مما يعني أف ىذا البعد يفسر  𝑅2=160,7ومعامؿ التحديد  ,16,0قيمة  𝑅الارتباط 
الانحدار أف لكؿ زيادة بوحدة واحدة في مستوى التفاعؿ بمغة  جكما تظير نتائ جودة الخدمات الرقمية؛

نقبل ، وعميو tنقطة في جودة الخدمة الرقمية مع دلالة معنوية لقيمة  76110طبيعية تقابميا زيادة بمقدار 
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فاعمة ضمف تطبيقات الذكاء الاصطناعي في وىو ما يعكس أىمية ىذا البعد كأداة الفرضية الثالثة، 
 تحسيف تجربة المستخدـ داخؿ المؤسسات الناشئة.

بيف  متوسطةيظير مف خلاؿ الجدوؿ أعلاه وجود علاقة طردية  الفرضية الرابعة:نتائج اختبار  -4
وىو  16521حيث بمغ معامؿ الارتباط  YASSIRبعد الدقة في التوصية وجودة الخدمات الرقمية في تطبيؽ 

325 0مف التبايف في جودة الخدمات الرقمية ) %0765ما يترجـ إلى قدرة ىذا البعد عمى تفسير نحو  =

𝑅2 ارتفاع بمقدار وحدة واحدة في الدقة في التوصية (؛ أما عمى مستوى الانحدار فتظير النتائج أف كؿ
واضحا ليذا العامؿ.  اإيجابي االخدمات الرقمية، مما يعكس أثر نقطة في جودة  7,007يقابمو تحسف بمقدار 

= 𝑠𝑖𝑔) والمستوى الداؿ إحصائيا  𝑡 ةكما أف القيمة العالية لإحصائي يؤكداف أف ىذا التأثير  (000 0 
يتضح أف النموذج ككؿ يتمتع  055,0,7بقيمة  𝐹 وبالرجوع إلى اختبار، موثوؽ وغير ناتج عف الصدفة

نخمص وعميو ، ائية قوية مما يعزز مف صلاحية النموذج في تفسير العلاقة محؿ الدراسةبمعنوية إحص
 .قبول الفرضية الرابعةإلى 

 ثانيا: اختبار الفرضية الرئيسية
بعد تحميؿ الفرضيات الفرعية الأربعة التي تناولت أثر كؿ بعد مف أبعاد تطبيقات الذكاء  

تأتي الفرضية الرئيسية  YASSIR الرقمية في تطبيؽالاصطناعي بشكؿ منفصؿ عمى جودة الخدمات 
لقياس الأثر الكمي والمشترؾ ليذه الأبعاد مجتمعة مف خلاؿ نموذج الانحدار الخطي المتعدد أي معرفة 
التأثير الفعمي لكؿ بعد عند وجود الأبعاد الأخرى، وبالتالي فيذا النوع مف التحميؿ يعطي تصورا أكثرا 

ا يحدث فعميا في المؤسسات الناشئة التي تعتمد عمى تطبيقات ذكاء اصطناعي واقعية وشمولا ويعكس م
 .YASSIRمتكاممة كما ىو الحاؿ في تطبيؽ 

 (: نتائج اختبار الفرضية الرئيسية12الجدول رقم )
 𝑅 22697معامؿ الارتباط 
 22485 2 معامؿ التحديد

 22479 معامؿ التحديد المعدؿ 
 6257544 الخطأ المعياري لمتقدير

 𝐹 752229قيمة  
 22222 (𝑠𝑖𝑔) القيمة المعنوية لػػػػ   

 𝒔𝒊𝒈 المحسوبة 𝒕المعاملات  المعاملات غير  النمطية الأبعاد
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 النمطية
𝑩 الخطأ المعياري 𝑩𝒆𝒕𝒂 

 22222 122277 ------ 22225 222866 الثابت 
 22211 22564 22128 22158 22426 الاستجابة الذكية

 22229 22629 22142 22218 22574 التخصيص
التفاعل باستخدام لغة 

 طبيعية
12267 22165 22392 72665 22222 

 22222 32522 22222 22232 22817 الدقة في التوصية
 .SPSS 26مف إعداد الباحثة بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

  عمى نتائج جدوؿ الانحدار أعلاه نخمص إلى نموذج الدراسة وفؽ المعادلة التالية: بناء 
𝒚 = 𝟐𝟐 𝟖𝟔𝟔 +   𝟒 𝟔 𝑿𝟏 +   𝟓𝟕𝟒𝑿𝟐 + 𝟏 𝟐𝟔𝟕𝑿𝟑 +   𝟖𝟏𝟕𝑿𝟒 

الانحدار المتعدد إلى وجود  اختبار الفرضية الرئيسية بتطبيؽ نموذج نلاحظ مف خلاؿ نتائج 
يجابية بيف أبعاد تطبيقات الذكاء الاصطناعي الأربعة وجودة الخدمات الرقمية في  علاقة ارتباط قوية وا 

= 𝑅 حيث بمغ معامؿ الارتباط YASSIRتطبيؽ  وىو ما يعني أف النموذج يفسر نسبة كبيرة  697 0 
= R² التحديد كما أف معامؿ ،مف التبايف في جودة الخدمات الرقمية يدؿ عمى أف ما يقارب  485 0 

% مف التغيرات في جودة الخدمات الرقمية يمكف تفسيرىا مف خلاؿ الأبعاد الأربعة لتطبيقات الذكاء 5,,0
= 𝐹 وقد كانت قيمة س،عمى فاعمية ىذه الأبعاد في السياؽ المدرو  اقوي االاصطناعي وىو ما يعد مؤشر 

ويمكف  ما يؤكد أف النموذج ككؿ ذو دلالة إحصائية، %5الدلالة   عند مستوى ادالة معنوي 229 75 
 ، وعميو نرفض الفرضية الصفرية ونقبؿ الفرضية البديمة.الاعتماد عميو في التنبؤ بجودة الخدمات الرقمية

 :أف (𝐵) عمى مستوى تأثير كؿ بعد عمى حدة تظير المعاملات غير المعياريةأما  
  طبيعيةالتفاعؿ باستخداـ لغة 𝐵 = ويعتبر محوريا في رفع جودة  اىو البعد الأكثر تأثير  267 1 

عمى توفير تجربة استخداـ أقرب لمتفاعؿ  YASSIRالخدمات الرقمية ويعكس قدرة المؤسسات الناشئة مثؿ 
 ؛البشري، مما يعزز رضا المستخدميف

 يميو الدقة في التوصية 𝐵 = الخدمات الرقمية التي تسيـ بشكؿ ممموس في تخصيص  817 0 
= 𝐵 ثـ التخصيص ،وتسييؿ وصوؿ المستخدـ إلى ما يناسبو الذي يعزز العلاقة الشخصية بيف  574 0 

 ؛المستخدـ والخدمة المقدمة
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 وأخيرا الاستجابة الذكية  𝐵 = رغـ أف ىذه الأخيرة تعد مف المكونات الجوىرية لتطبيقات  406 0 
أظيرت أف أثرىا في تحسيف جودة الخدمات الرقمية في تطبيؽ  الذكاء الاصطناعي إلا أف نتائج الدراسة

YASSIR  كاف الأقؿ مقارنة بالأبعاد الأخرى وىو ما يعزى إلى طبيعة الخدمة المقدمة أو إلى إدراؾ
 .المستخدميف ليذه الاستجابة كعنصر أساسي وليس كقيمة مضافة

لتطبيقات الذكاء الاصطناعي في رفع إجمالا تبرز أىمية ىذه النتائج في إظيار الدور المحوري  
جودة الخدمات الرقمية داخؿ المؤسسات الناشئة مف خلاؿ تحسيف تجربة المستخدـ وزيادة الكفاءة 

فرص ىذه المؤسسات في تحقيؽ استدامة  زالتشغيمية والاستجابة الدقيقة لاحتياجات العملاء وىو ما يعز 
 رقمية ونمو فعاؿ.

 :الخاتمة
جاءت ىذه الدراسة لتسميط الضوء عمى أىمية توظيؼ الذكاء الاصطناعي في تحسيف جودة  

الخدمات الرقمية مف خلاؿ الجانب النظري، ومف خلاؿ الجانب التطبيقي الذي سعى إلى قياس أثر الذكاء 
. ومف بيف أىـ النتائج المتوصؿ إلييا YASSIRالاصطناعي عمى جودة الخدمات الرقمية في تطبيؽ 

 نذكر: 
  أف الذكاء الاصطناعي يعد مف أبرز الأدوات الحديثة التي تسيـ في دعـ المؤسسات الناشئة عبر

توفير حموؿ رقمية ذكية تعزز الكفاءة التشغيمية وتدعـ اتخاذ القرار؛ كما أنو يؤدي دورا محوريا في تطوير 
بر توفير قنوات اتصاؿ ذكية أبعاد جودة الخدمة الرقمية إذ يساىـ في تحسيف التفاعؿ مع العملاء ع

وسريعة الاستجابة، ويمكف مف تخصيص الخدمات بما يتلاءـ مع تفضيلات واحتياجات كؿ مستخدـ 
مباشرة عمى رضا المستخدميف وتعزيز ولائيـ الأمر الذي يسيـ بدوره في  سما ينعك وبشكؿ فردي ...، وى

 ملائيا بما يدعـ نموىا واستمراريتيا.زيادة الإقباؿ عمى خدمات المؤسسة الناشئة وتوسيع قاعدة ع

 وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة α لتطبيقات الذكاء الاصطناعي عمى جودة  05 0 
؛ ما يعني أف الاعتماد عمى تطبيقات الذكاء الاصطناعي بشكؿ YASSIRالخدمات الرقمية في تطبيؽ 

الرقمية في التطبيؽ مما يعكس الدور المحوري ليذه عاـ ساعد عمى تطوير مختمؼ أبعاد جودة الخدمة 
 التطبيقات في تحسيف الخدمة الرقمية ككؿ.

  أظيرت نتائج اختبار الفرضيات الفرعية وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα  0 05  
ولكف  YASSIRلكؿ بعد مف أبعاد تطبيقات الذكاء الاصطناعي عمى جودة الخدمات الرقمية في تطبيؽ 

 بدرجات متفاوتة مف التأثير.
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  ويعتبر محوريا في رفع جودة الخدمات  اىو البعد الأكثر تأثير  التفاعؿ باستخداـ لغة طبيعيةتبيف أف
عمى توفير تجربة استخداـ أقرب لمتفاعؿ  YASSIRالرقمية ويعكس قدرة المؤسسات الناشئة مثؿ 

 الأقؿ مقارنة بالأبعاد الأخرى. أف أثر بعد الاستجابة الذكية كاففي حيف  ؛البشري

  أف الغالبية  ظيرت نتائج محور الأوؿ المرتبط بالبيانات العامة لعينة الدراسة،أإلى جانب النتائج السابقة
 مرة إلى مرتيف شيريا، وىو مايعكس %5260بمعدؿ يستعممونو بوتيرة منخفضة نسبيا فراد الأالعظمى مف 

ولايقتصر أثر ىذا النمط مف الاستخداـ عمى  ،طابعا غير منتظـ للاستخداـ لدى نسبة معتبرة مف العينة
 ،الذكاء الاصطناعي المدمجة في التطبيؽ أنظمةنما يمتد ليؤثر عمى فعالية توصيؼ السموؾ فحسب وا  

خاصة تمؾ التي تعتمد عمى تكرار التفاعؿ وتراكـ بيانات الاستخداـ لتحسيف دقة التوصيات، وبالتالي فإف 
محدودية تكرار الاستخداـ يشكؿ عاملا يحد مف الاستفادة الكاممة مف إمكانات أنظمة الذكاء الاصطناعي 

  في تحسيف جودة الخدمات الرقمية لمتطبيؽ؛

  نتائج الدراسة تركز استخداـ تطبيؽ أظيرت بالإضافة إلى ماسبؽYASSIR   في مناطؽ الشماؿ والشرؽ
نما ينعكس أيضا عمى  قابؿ ضعؼ ممحوظ فيم الجنوب، وىو مالايقتصر عمى جانب الانتشار فقط وا 

كوف ىذه الأخيرة تعتمد بدرجة كبيرة أنظمة الذكاء الاصطناعي المدمجة في التطبيؽ مدى الاستفادة مف 
كثرا الاستخداـ وتنوع البيانات، الأمر الذي يجعؿ أثرىا في تحسيف جودة الخدمة الرقمية أعمى تكرار 

استخداما أكبر لمتطبيؽ، مع بقاء الأثر محدودا في المناطؽ الأقؿ  في المناطؽ التي تشيد وضوحا
 استخداما.

توصي الدراسة بضرورة تعزيز توظيؼ تقنيات الذكاء الاصطناعي في تطبيؽ وفي الأخير  
YASSIR  لتطوير مختمؼ أبعاد جودة الخدمة الرقمية، مع استغلاؿ ىذه التقنيات في تقديـ حوافز

بالعمؿ عمى توسيع نطاؽ أيضا كما توصي جود الخدمة، وامتيازات مخصصة لممستخدميف بما يزيد مف 
وذلؾ مف خلاؿ تحسيف التوصيات  ،ناعي مع الخدمات الجديدة التي يوفرىا التطبيؽتوظيؼ الذكاء الاصط

إطلاؽ  وأخيرا ضرورةوالتفاعؿ الذكي لتعريؼ المستخدميف أكثر بيذه الخدمات وتشجيعيـ عمى استعماليا، 
علانية مدعومة بالذكاء الاصطناعي لتعزيز مكانة  كمؤسسة ناشئة رائدة في  YASSIRحملات توعوية وا 

 .مجاؿ الخدمات الرقمية
 قائمة المصادر والمراجع:

 مراجع بالمغة الأجنية الأولا: 
Books : 

1- Anne Rosken, Navigating AI in the Workplace-A Comprehenisive Guide 

For Professionals, Springer Nature Switzerland AG, Switzerland, 2025 
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