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البحث: مستلخص   

ونية        الاصطناعي  الذكاء  لآليات  المباشر  وغير  المباشر  التأثير  معرفة  البحث  استهدف 

،    (  عينة البحث)  الاستمرار في التعامل مع خدمات المساعد الرقمي المتكلم بين طلبة الجامعة  

استقصاء   قائمة  تم تصميم  الهدف  هذا  ب،  البيانات    عملجولتحقيق  الصالحة  حيث  القوائم  عدد  لغ 

،  361للتحليل   برنامج قائمة  خلال  من  المسار  تحليل  باستخدام  البيانات  تحليل   Warp وتم 

PLS5    والثقة التوقع  وتأكيد  )التوقعات  الاصطناعي  الذكاء  آليات  أن  إلى  البحث  وتوصل 

بشكل  المُدْرَك تؤثر  الأداء  إة(  على  المتكملا  لمستخدمى  المُدْرَكيجابى  الرقمى  وأيضا ساعد   ، لم 

ستمرار فى التعامل مع المساعدات الرقمية المتكلمة ، له تأثير إيجابي على نية الا  المُدْرَكالأداء  

والثقة    كما التوقع  وتأكيد  التوقعات  الإصطناعى وهى  الذكاء  مباشر لآليات  تأثير  ة  المُدْرَكيوجد 

ستمرار فى  ت على نية الافقط لبعد التوقعا  رشباستمرار فى التعامل، كما يوجد تأثير معلى نية الا

ة المُدْرَك، وأخيراً وجود تأثير غير مباشر لتأكيد التوقع والثقة  المُدْرَكالتعامل عند توسيط الأداء  

 . مع المساعدات الرقمية المتكلمة  المُدْرَكستمرار فى التعامل عند توسيط الأداء على نية الا

الأداء  -ةالمُدْرَك   الثق  ة -تأكي  د التوق  ع    -لتوقع  اتا  -اعينطص   الذكاء الا  )آليات  :المفتاحيةالكلمات  

 (.التعاملستمرار فى نية الا -المُدْرَك
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    تمهيد:( 1)

الأخيرة       الآونة  فى  وخاصة  والباحثين  الكتاب  من  العديد  بال  يشغل  الرقمى  التحول  أصبح 

د الرقميون أح  دونساع( والمCovid-19أزمة )نه ساعد الكثير على التغلب والخروج من  إحيث  

من   وشكل  الرقمى  التحول  الاأاشكال  الذكاء  فى  شكال  الكثير  تساعد  والتى  نجاز إصطناعى 

 قبل.أعمالهم بيسر وسهولة عن ذى 

     ً مفهوما اليوم  الاصطناعي  الذكاء  أصبح  المجالات    وقد  جميع  على  دخل  وقد  جداً  متداولاً 

الإنسانية العلوم  منها وحتى  التقنية  الذكية  ن  إو  ،العلمية  التلفاز  التى  الهواتف  وأجهزة  أيدينا  بين 

( ذلك  على  دليل  خير  بيوتنا  في  الذكاء  2018وآخرون،   قمورة  المتواصلة  تقنيات  وتظهر   ،)

حاس تغيير  كعناصر  وتتحمة  الاصطناعي  الراسخة  التسويق  استراتيجيات  يتوجب لذا  دى  صار 

الجارية والاستجابة له التغيرات  الشركات فهم  الذكاء  على  بتقنيات  فيما يتعلق  ا بسرعة وخاصة 

 طناعي التي يتفاعل معها العملاء . الاص

   , والتقنية  التخصص  عالية  الأبحاث  من  الاصطناعي  الذكاء  بحوث  تتمحور   وتعتبر  كما 

دوات خاصة حول المشاكل أوتطبق    ,  ناعي حول مشاكل معينةالفرعية للذكاء الاصطت  جالاالم

  ,   لمُوالتع  ,  والتخطيط   ,  والمعرفة  ,   مثل التفكير المنطقيمتعددة  ن قدرات  تضمت , و  االرئيسية له

والإدراك والتواصُ  وتغيير    ,  ل,  تحريك  على  وآخرون,والقدرة  (، 2014،248الأشياء)عزمى، 

ً أساسي  اً صطناعي رافد الااء  ويعد الذك الذى يهدف   cognitive scienceمن روافد علم المعرفة    ا

ومن ناحية أخري عن طريق العمل المشترك بين متخصصين في ،  لعقل  لى دراسة كيفية عمل اإ

وعلما   المعرفي  النفس  إلى  لأاعلم  بالإضافة  العقل  وفلسفة  والأنثروبولوجيا  واللغويات  عصاب 

 ي. الذكاء الاصطناع

برامج  Alibaba ، وآخرون في علي باباMicrosoft طور باحثون في مايكروسوفت  قدو       

قت على البشر في اختبار بسيط اسمه "مجموعة بيانات ستانفورد للإجابة عن أسئلة وأجوبة تفو  

، فقد نتج عن هذه التطورات مقالات   "Stanford Question Answering Dataset  الأسئلة

ح بأن   ر، ولا تقتصر تطبيقات  الذكاء الاصطناعي يمكنها الآن القراءة أفضل من البشمج  براتصر 

التي   الاصطناعي  المعززالذكاء  الواقع  تطبيقي  في  الن قالة  الأجهزة  على  أهميةٍ  ذات   ستصبح 

Augmented   reality فقط الرقمي  لجميع   والمساعد  متاحةً  الميزة  هذه  تصُبح  أن  فما   .

ري تطبيقات الأ لتلك    النقالة،زة  جهمطو  الصحة    الأجهزة.ستنشأ قدراتٌ جديدةٌ  ستكون تطبيقات 

سبيل   عل  المثال،على  على  قادرةً  الموجودة  الحس اسات  خلال  من  جسدك  بقراءات  إخبارك  ى 

القابلة   المرتبطة  الأجهزة  أو  طبيعية    للارتداء،الهاتف  غير  القراءات  تلك  تكون  عندما  وتنب هك 

ما يفتح الأفق لمرحلةٍ جديدةٍ مختلفةٍ   محدودةٍ،تكون الاستخدامات غير  قد  ، ووتحتاج لمتابعة الأمر

https://www.researchgate.net/scientific-contributions/2151422529_samyt_shhby_qmwrt
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عل اعتمادنا  كيفية  الحياة  في  في  النقالة  أجهزتنا  تطبيقات  عدم   اليومية،ى  عند  حتى  تعمل  فهي 

 . (Woolf,2013)   اتصالها بالإنترنت

نم      مع  العملاء  تفاعل  تجربة  تقييم  إلى  كذلك  الشركات  تحتاج  الذكاء  تق   اذجكما  نيات 

( المعرفية Piotrowicz & Cuthbertson, 2014الاصطناعي  بالجوانب  والاعتراف   ،)

)وا العملاء  سلوك  تحدد  التي  العاطفية   ,Calder, Malthouse, & Maslowskaلمكونات 

  حيث   )  (Grewal, Roggeveen, & Nordfält,2017(، وذلك ما أشارت إليه دراسة  2016

ف بالفعل بأهمية فهم وإدارة تجربة العملاء ومستويات  شركات باتت تعترال  أن  نتباه إلىلفتت الا 

 لمقدمة. التفاعل مع الخدمات ا

وعاءٍ      في  يصب  سبق  ما  وعاءُ   واحدٍ   وكل  الأساسي    هو  المصدر  بمثابة  تعد  التي  المعرفة 

العم تفضيلات  تحويل  أهمية  الحديثة  الشركات  مجال  في  تعني  التي  التنافسية    لاء للميزة 

تسعى وا التي  الشركات  ذلك  ويمنح  للتنفيذ،  قابلة  معرفة  إلى  سلوكهم  حول  المتاحة   لمعلومات 

 افسية فرصًا جيدةً للنمو.للتن

الذكاء        تقنيات  من  كبيرة  مجموعة  الرقميون   الاصطناعي،وتوجد  المساعدون  يمثل  حيث 

( المتكاملة  التقنيات  هذه  فئات  حيMilhorat et al., 2014إحدى  اعدون  المس  ر وفي  ث (، 

مكانية إنشاء  الرقميون وتكنولوجيا الذكاء الاصطناعي إمكانية تطوير الشركات من خلال إتاحة إ

التجارية   العمليات  من  المعقدة    الفعالة،المزيد  الأخرى  المهام  من  عدد  إتمام  جانب  إلى 

(Koehler, 2016 .) 

الرقميين  الطلاب  صبحأو   المساعدين  استخدام  بينهم  شخصال  يتهافتون على   Appleيين ومن 

Siri  ،Amazon Alexaو  ،Bixby  Sumsungو  ،Google’s Assistantsال وفي  مقابل ، 

،  في أسواق    عتمد عليها بشكلٍ أكبرَ يُ فإن هذه التكنولوجيا أصبح   إذ ينُظر إلى المساعدين    الأعمال 

ا تفضيلات  التقاط  على  القدرة  لديها  ديناميكية  أنظمة  أنهم  على  وتصنيفها    لاءلعمالرقميين 

(Tractica, 2016) . 

ً مليون  390ن  عدين الرقميين مالذين يستخدمون المسا  المستخدمينويتوقع أن ينمو عدد        إلى    ا

الفترة من    مليار    1.8 يرتفع عدد مستخدمي    2021إلى    2015مستخدم خلال  أن  يتوقع  ، كما 

سها في جميع  ل الفترة نفخلادم  مستخ  مليونَ   843إلى    150المساعدين الرقميين بشكل عام من  

وجيا المساعدين الرقميين سوف  ، إلى جانب أن التوقعات تشير إلى أن عائدات تكنول  أنحاء العالم

، وبالسياق ذاته تشير الإحصائيات أيضًا إلى أن دمج    مليار دولار  15.8مليار إلى    1.6  تزيد من

الا الذكاء  على  القائمة  والتقنيات  الرقميين  في   اعيصطنالمساعدين  مذهلًا  تحولًا  تحدث  سوف 

 . (Tractica, 2016) تجربة التفاعل بين العملاء والشركات
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وتنفيذ        احتياجاتهم  البحث عن  في  يساعدوهم  الرقميين  المساعدين  فإن  للمستهلكين  وبالنسبة 

المهام   التكنولوجيا الفرصة  اليومية،بعض   واءً ها سللكيفية التي يتصرفون ب  وأثناء ذلك تقدم لهم 

ن ون الرقميوبالإضافة إلى إمكانية أن يقوم المساعد  المهام، خلال البحث عن احتياجاتهم أو تنفيذ  

( عليها  يعثروا  ولم  عنها  يبحثون  كانوا  التي  الاحتياجات  توافر  حال   Grand Viewبإبلاغهم 

Research, 2016 .) 

الموضوعات   المعلومات حول  وفرة من  للمستخدمين  الإنترنت  ولكن  حثون  يب  التيويقدم  عنها، 

ن الرقميين من خلال ولكن المساعدي  ساحقًا،أن يصبح حجم المعلومات    في بعض الأحيان يمُكن

ارتباطهم بتقنيات الذكاء الاصطناعي تستطيع أن تمُكن المستخدمين على فرز الخيارات بسرعة  

بط مفيدة  وعروض  صلة  أكثر  خيارات  إلى  والوصول  أفضل  قرارات  لاتخاذ  رع أس  ريقةأكبر 

(Grewal et al., 2017 .) 

تأثيرات الأجيال السابقة من الذكاء ومن جانبها تقدم الأبحاث والدراسات الحديثة رؤى حول      

التكنولوجية  للمنصات  الفنية  القدرات  حيث  من  والتفاعلات  العملاء  علاقات  على  الاصطناعي 

للمستخدمين تقدمه  وما  العلا  المختلفة  حول  رؤى  تقدم  كما  وكلاء    مع  قات،  خلال  من  العملاء 

للنظر    التوصية الشركات  التي تحتاجها  التعاملعبر الإنترنت والكيفية  ،    في نتائج نية استمرار 

الحصول   وأهمية  المستخدم  ثقة  الشركات سياسات  تتبنى  أن  يمُكن من خلالها  التي  الكيفية  وكذا 

أساسًا   الإحصائيات  هذه  وتوفر  ذاتها،  بحد  الثقة  هذه  المستخدمين ارنللمقعلى  توقعات  بين  ة 

الاص الذكاء  تكنولوجيا  من  الجديد  بالجيل  المرتبطة   & Wang) .طناعيوالخبرات 

Benbasat,2015 ,Shen,2014, Guo, & Le-Nguyen,2015) 

التعامل قد  و     في  للاستمرار  بالعملاء  تدفع  التي  العوامل  في  بالبحث  أخرى  دراسات  قامت 

بالولاء   الإحساس  عوتبني  الجديدة  تهمقليفي  بالتقنيات  خاصة  ليست  الدراسات  وهذه  وإنما   ،   ،

لقدرات المساعدين الرقميين وتقنيات الذكاء الاصطناعي التي ترتبط بها    ترتبط بالأهمية المتزايدة 

(Alqahtani & Farraj, 2016; Coelho & Henseler, 2012)  ،   وأبرزت هذه الدراسات

ي لما  المستهلكين  تفضيل  على  بنهعرف  كذلك  يعتمد  الذي  الرقميين  للمساعدين  الذاتية  الخدمة  ج 

التجارة الإلكترونالإ أو  للثقة في هذه نترنت  إدراكهم  بالتجزئة من خلال  البيع  أو  الخدمات  أو  ية 

 (.  Hoffmann, & Meckel, 2014المنصات )

الشخصية      المعلومات  من  كبيرة  كميات  تلتقط  المنصات  ثقة    فإنالي  وبالت  والسلوكية،وهذه 

في  المستخدم استمرارهم  على  تؤثر  التي  الحاسمة  العوامل  من  هي  فيها  ونظرًا   استخدامها،ين 

لأهمية ثقة المستخدمين فى المساعدين الرقميين وتقنيات الذكاء الاصطناعي التي يرتبط مباشرةً  

التعامل عامل  الترار  ، أصبحت مسألة مراعاة الشركات لنية استم  بتجربة المستهلك واستمرارية 
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الإنترنت عبر  التوصية  وكلاء  جهود  أبرز   & Fang et al., 2014; Lankton)  أحد 

McKnight ,2012) .، Wang et al.,2016; Zhang et al., 2016.) 

الأ      يعتبر  معينة   هو   المُدْرَكداء  كما  خدمة  أو  منتج  مواصفات  حول  للفرد  موضوعي  تقييم 

التي  Spreng & Olshavsky, 2012وخصائصها ونتائجها ) الرئيسية  العناصر  (، ويعد أحد 

التوقع   تأكيد  نظرية  عليها  الأداء    ECT   ((Oliver 2010تقوم  ويرتبط  لهذه   المُدْرَك،  وفقًا 

، حيث تمثل التوقعات تقديرًا    النظرية مع عنصر رئيسي آخر من عناصرها هو عنصر التوقعات

علي يحصل  سوف  ما  حول  للفرد  استباقيًا  توقعًا  منأو  )أد   ه  خدمة  أو  منتج   ;Kim, 2012اء 

Lankton et al., 2014  ويرى ،)(Anderson & Sullivan,2013)   أن الأداء عندما يفوق

، بمعنى أنه في الحالات التي    ، والعكس صحيح  التوقعات فإنه يؤثر إيجابيًا على تأكيد التوقعات

 . يدلتأكيكون فيها الأداء أسوأ من التوقعات فإنه يؤثر سلبيًا على ا

دام خدمة  هو أحد الشروط الأساسية لنية الاستمرار في استخ  استخدام الطلابكمايعتبر رضا       

، ويرتبط الرضا بدرجة التوقعات التي تكون لدى الفرد في بداية عملية استخدام    أو شراء سلعة

( السلعة  استخدام  أو  تأ،    (Bhattacherjee& Lin ,2017الخدمة  نظرية  نطاق  كيد ويفترض 

الأداء  الت أن  أ  المُدْرَكوقعات  رضا  هو  مسألة  تتناوله  ما  رض  الطالبحد  الأخير     يمثل  إذ  ا  ، 

وقد أكدت دراسة ،    (Spreng & Page, 2015)   أحد مكونات مقارنة تأكيد التوقعات    الطالب

(Anderson & Sullivan,2013)  رابط هناك  أن  ً على  ً إيجابي  ا الأداء    اً مباشر  ا  المُدْرَكبين 

 .  ستمرار فى التعاملوالذى يؤدى بدوره الى نية الا البالط ورضا

وآليات   المُدْرَكما تأثير كل من الأداء    التالية:التساؤلات    نع  فجوة البحث في الإجابةوتكمن     

المساعد   مع  التعامل  في  الاستمرار  نوايا  الاصطناعي على  التأثير غير    الرقمي؟الذكاء  وما   ،

الالآالمباشر   الذكاء  الاعي  صطنا ليات  في  العميل  نوايا  المساعد  على  استخدام  في  ستمرار 

 . ؟ المُدْرَكاء الرقمي المتكلم عند توسيط الأد

ع     يهدف  أعلاه،التساؤلات    نوللإجابة  الحالي  البحث  المباشر وغير    فإن  التأثير  إلى معرفة 

المسا مع  التعامل  في  الاستمرار  نية  على  الاصطناعي  الذكاء  لمتغيرات  رقمية  ال  عداتالمباشر 

عن جامعة    دالمتكلمة  الأداء  الدلتا  طلاب  توسيط  وتقي  المُدْرَكعند  العلاقة،  الحالي  في  الوضع  يم 

للتعامل مع هذه المساعدات الرقمية ومعرفة درجة الرضا التي تؤدي إلى نية الاستمرار، ووضع 

 ببعضها.نموذج لتحديد علاقة المتغيرات 

 : بحث لاالإطار المفاهيمي وتطوير فروض ( 2)

 : الإطار النظري لمتغيرات الدراسة :  لاوأ
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 Perceived performance :المُدْرَكالأداء  -1.2

النتائج   المُدْرَكالأداء    (Jiang & Klein,2009)يعرف       وبين  المتصور  بين  الفرق  بأنه 

ويكشف هذا التعريف عن ثلاثة   .الأنشطةالفعلية، والتي عادةً ما تكون مجموعة من الأحداث أو  

التوقع    الحدوث،احتمالية    هي:  المُدْرَكفصلة للأداء  من  ناصرع  المُدْرَكويتحقق الأداء  أو صحة 

المتصورمن خلال   الموضوعي والأداء  يمثل مستوى الأداء  فإنه  الموضوعي  للأداء  ، وبالنسبة 

الأداء   من  المستوى  هذا  ويتميز  الخدمة،  أو  للمنتج  الفعلي  السهل   بالثبات،الأداء  من  يكون  كما 

فية حول أداء ييمًا ذاتيًا، ويشير إلى تصورات الفرد المعرالأداء المتصور فإنه يعتبر تق   أماسه وقيا

 ,Spreng & Olshavsky2012 ; Oliver) أو النتائج    السمات،سمات المنتج أو مستويات  

2010) . 

 

 Artificial Intelligence :الذكاء الاصطناعي -2.2

وهو مفهوم يغطي مجموعة واسعة من   ،تخصصاتلاد  متعدالذكاء الاصطناعي هو مجال         

ا والتطبيقات  والتقنيات  تنطوي  المحتوى  التي  والربوتاتلمختلفة  المعرفية  العلوم  وعلى  ،  عليها 

مقبول   شامل  تعريف  يوجد  لا  فإنه  الاصطناعي  الذكاء  تصنيفات  من  العديد  وجود  من  الرغم 

لهدف العلمي الدولية تقدمًا نحو احتضان ا  عفوة الومن جانبها تحقق منظم  ،  عالميًا لهذا المفهوم

البناء نظ المعلومات للذكاء  وتماشيًا مع هذا الهدف فإن المنظمة تسعى لصياغة لاصطناعي،رية 

 .   تعريف حديث للذكاء الاصطناعي يشمل مجموعة من التقنيات التي تستشعر وتتعلم وتتصرف

الذى     أو جهاز الحاسوب    اسوب الرقمىالحهاز  ويشير مفهوم الذكاء الاصطناعى إلى قدرة ج    

الروبوت عن طريق  به  التحكم  ترتبط  على      يتم  التى  المهمات  التى    غالبًاأداء  الحية  بالكائنات 

ذكاءً  الأنظمة    وغالبًا  ،  تمتلك  بتطوير  الخاص  المشروع  المفهوم بشكل شائع على  ما يطلق هذا 

،    ،  كالقدرة على التفكير، واكتشاف المعنى  اننسا الإالمختلفة التى تتمتع بعمليات ذهنية يتميز به

الخبرالوالتع من  والتعلم  الفعالة يم  القدرة  بأنها  الاصطناعى  الذكاء  تقنيات  وتعرف  السابقة,  ت 

الشروع فى اتخاذ    توصى باتخاذ إجراءات أو  غالبًا مالأنظمة الآلات والبرامج الحاسوبية, التى  

 ( ,(Divall et al. ,2013ممكنة فقط للبشر الأذكياء بق الساإجراءات بطريقة كانت تعتبر فى 

الا    الذكاء  من  الآلي ويتفرع  بالتعلم  يعرف  ما  مثل  به  مرتبطة  مفاهيم  مجموعة  صطناعي 

Machine learning    ومعالجة اللغة الطبيعية ،Natural language processing    والتعلم ،

والهدف منه هو  ،  إنتاج السلوك  الرؤى، أوعن  كشف  المشكلات أو ال  الآلى وهو بمثابة تقنية لحل

ا المعرفي  التعلم  خوارزميات  التعلم تطوير  باستخدام  جديدة  مشكلات  لحل  برمجتها  يمُكن  لتي 

عند ظهورها   الجديدة  المشكلات  لحل  البرمجة  مباشرة خوارزميات  بدلًا من   ,.et alالتطبيقي 
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2017) popenici)  ، ف  كما العاملة  الشركات  جمتستخدم  للتعلم  يع  ي  متقدمة  مناهج  المجالات 

إيالآ لها  رادات جديدة من خلال مساعدتها على تقديم منتجات  لى مما يكسبها ميزة تنافسية تولد 

العملاء فاعلية وتكيفًا مع متطلبات  أكثر تخصصًا، وأكثر  التعلم الآلي    ،ذكية وخدمات  كما يمثل 

الذكاء   تقنيات  تأثير  في  الرئيسية  المكونات  الأعمال  طناالاصأحد  مجالات  تطور  في  عي 

      . ( 2012صالح ،   ) .والصناعة

 

، حيث يتيح   سبة لجهات التسويق فإن التعلم الآلي يتيح للشركات تحليل ما هو أكثر دقةوبالن     

تفضيلاتهم وما هي  هم،  وتحديد من  العملاء،  يفعله  ما  الشركات من    ،تحليل  تتمكن  لذلك  ووفقًا 

، كما تتمكن من تقديم عروض جديدة   ءصة لاحتياجات العملاالمخص  روضالعوتركيز الموارد  

غبات المستخدمين، حيث تكون رؤى العروض مستخرجة من تحليل المشاعر مصممة حسب ر

الأسئلة، بعض  على  والإجابة  تقنية   والكلام  فى  بوضوع  تظهر  الطبيعية  اللغة  معالجة  تقنية  أما 

فه تحاول  فهي  الرقميين  والكلمال  مالمساعدين  البشر،  ات  يفعل  كما  اللغة  نصوص  ومعالجة 

  ( 2018عدي، ومهدي،  )  سم اللغويات الحاسوبية لعلوم الكمبيوترالطبيعية تنتمي إلى ما يعرف بق 

. 

والبيانات        المعلومات  عصر  بالمساعدين   الحالي،وفي  الطبيعية  اللغة  معالجة  تقنية  فإن 

يل محتوى اللغة البشرية سواءً أكانت لغةً منطوقة تحلمة لالرقميين هي الوسيلة الأساسية المستخد

تستطي   مكتوبة،أو   على صفحات  كما  المعروض  المحتوى  وقراءة  ونطق  معالجة  التقنية  هذه  ع 

الإنترنت ووسائل التواصل الاجتماعي بالإضافة إلى قيامها بتصحيح الأخطاء الإملائية وتشكيل 

 .  ((Qusi , 2010هياكل الجمل النحوية 

الشلال هخن  وم    الموضوعات  قادرة على تحديد ومراقبة  الشركات  التقنية أصبحت  ،   ائعةذه 

الآراء إلى  والمعتقدات،  بالإضافة  المشاعر  عن  الممكن  الناشئة  من  هذه   لذا  مطابقة  للمسوقين 

العملاء   احتياجات  تحديد  في  ذلك  من  والاستفادة  الديموغرافية  المعلومات  مع  العناصر 

و طرق فهممواقوسلوكياتهم  أكثر  على  والتعرف  وتسعيرها،  للمنتجات  بمراجعات  والقيام   ،

تحقق ،  فعالية  الإعلان   أن  الرقمية  التكنولوجيا  تلك  مثل  تبني  خلال  من  يمُكن  كذلك  وبالتالي 

أوقات  في  مناسبة  وعروض  محددة  موارد  بتركيز  قيامها  خلال  من  تنافسية  ميزات  للشركات 

      اد أهميتها بسبب ديناميكيات السوق التنافسيةقابلة للتنفيذ تزدال   عرفة، وهذه الم  بعينها لعملائها

( fryer,2019 )    

 Expectations : التوقعات -3.2
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داء منتج او أ عليه من خلال    ما يحصلو حكمه الاستباقي علي  أ لي توقع الفرد  إترمز التوقعات  

 ,Bhattacherjee, 2014; Kim et al., 2012; Lankton et al., 2014; Oliverخدمه  

   (Oliver ,2014 ).( وهذا الحكم سابق لمقارنته للأداء,(2010

فإن   علي  لذا  تعرف  للنتيجالحكم    أنهاالتوقعات  بتسهيل    ةالاستباقي  مايهدف  أوإسواء  ليه إحباط 

 . و سىءأوفي الغالب يكون  في هيئه رد فعل متوازن سواء كان جيد   المستهلك

كلًا      التوقعات  موتمثل  ا  مرغوب  حتمالين  )مثل  الحدوث  وتقييم  الحدوث  مرغوب, أه  غير  و 

يمكن من خلالها الحكم علي الأداء    ةمرجعي  ةوهكذا...( وبالتالي تعتبر التوقعات نقطو سيء  أجيد  

(Lankton et al., 2014)  .  ماو علي  الأفراد  عليه من    يركز بعض  الحصول  داء  أيتوقعون 

بم  ةمعين  ةسم البعض  يهتم  يحفيما  عليصلوا  من  ن  القيمأه  مثل  كلي  من  والجودة    ةداء  وكل   ,

 .  (Oliver, 2014)والرضا المتوقع  ةنان النتائج المتوقعن يتضم يالسيناريوهي 

 Confirmation of expectations:   تأكيد التوقع -4.2

  ن: تيليعميقيم الرضا من خلال  ECTالأطار الخاص بنظريه تأكيد التوقع  ا فإن  كما لوحظ سابقً    

مثل العديد    ةالمقارن  ةعملي  عبر  المُدْرَكخلق التوقعات وتأكيد تلك التوقعات من خلال تقييم الأداء  

مع ذلك فإن  و،  و مقياس "للتأكيد"  لايوجد تعريف قياسي أ  ةهذه الدراسمن المفاهيم الأخري في  

 .  ةعتوقلما اتبين الأداء والإمكان ةعقلي ةهناك اجماع عام في الآراء علي أنه يمثل مقارن

, حيث يمثل التأكيد الموضوعي   وعي: التأكيد الذاتي والتأكيد الموض  هناك نوعان من التأكيدف     

داء ويمثل التأكيد الذاتي التناقض بين التوقعات والأ  ،  ض بين التوقعات والأداء الموضوعيالتناق

الدراسة.  المُدْرَك هذه  الأبدلاً   المُدْرَكالأداء    وستستخدم  من  المو  إحي  ضوعيداء  نتائج  ث  ن 

للمساع الموضوعي  الرقمدالأداء  متاحه بسهوله  يين  المستخدمينين ليست   ,Oliver)لمعظم 

2010)  . 

 Perceived trust:  ةالمُدْرَكالثقة  -5.2

ضمن سياقات التسويق تم استخدام مصطلح الثقة في مجموعة كبيرة من الدراسات التي و        

ة التفاعلات التي تحدث المُدْرَكفهوم الثقة  أن يشمل مكن  م ويُ ،    اهتمت بموضوع علاقات العملاء

ن ضعيفة في انتظارها  ، كما قد ينطوي هذا المفهوم على نوايا تكو  الإنترنت  دون اتصال أو عبر

ة الأفراد من التغلب على تصورات عدم اليقين والمخاطر من المُدْرَكتمكن الثقة  و ،    بعض النتائج

الثقة من بين الأمور التي ر بعض  تشي، و  أجل الانخراط في سلوكيات محددة الدراسات إلى أن 

أ أكثر  أنها  التجارة  يفترض  بيئة  البيئات  هذه  رأس  وعلى   ، الافتراضية  البيئات  في  همية 

 Bhattacherjee ,) (2014الإلكترونية
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التوقعات في نظرية التوقعات  ؤة كعملية ديناميكية يتم بناالمُدْرَكوالثقة        ،    ECTها مثل بناء 

لمعرفة أو الملاحظات يث عملية بناء الثقة باستمرار من خلال التجارب الجديدة أو ايتم تحديث  بح

المستخدم أو  المستهلك  قبل  من  أولي  ثقة  تقييم  بالبداية  يتم  جديدة  خدمة  أو  منتج  ولكل  وقد    ،   ،

 .، ثم بعد ذلك تتطور الثقة إلى تصور مستمر  يستمر هذا التقييم الأولي مؤقتاً

الدراوجدوقد      للثقة  ت  السائدة  النتائج  أن  إما نية   ون فية تكالمُدْرَكسات في هذا الصدد  سياق 

أو السلوكي   الاستمرار  نتيجة  يعتبر  الأمرين  وكلا  شراء،  العملاء  نية  برضا  المرتبطة  ات 

(Oliver, 2010 . 

ون خدملمستسياق تقنيات الذكاء الاصطناعي والمساعدين الرقميين أن يفي ا وفي    وتتوقع الباحثة

المعلوما على  والحفاظ  المحتوى  بمسألة  موثوقة  جهة  من  وأن  باحتياجاتهم  الشخصية،  ت 

المستخدمين في العادة يكون لديهم ما يكفي من الخبرة والضوابط لتقييم مستوى الخدمة، لذا يجب 

حماية   بمستويات  يتعلق  فيما  أكبر  حرص  بدرجة  المستخدمين  مع  الخدمة  مزودي  يتعامل  أن 

 لشخصية.ت الوماالمع

 Digital assistantsالمساعد الرقمي:  -6.2

ا      المحادثاتهم  ن  لرقميوالمساعدون  التي تدعم  المتكاملة  الذكاء الاصطناعي  ،   أحد تقنيات 

الكثير من الأجهزة المحادثات، وتوجد في  التي تدعم  الذكية  التطبيقات  بأنها  المحمولة    وتعرف 

الإلكترونية ت ،    والمنصات  هستخدكما  مم  التقنية  المستخدمينذه  وصور  صوت  ،   دخلات 

ا المعلومات  إلى  تبالإضافة  خلال  من  للمستخدمين  المساعدة  تقدم  التي  التوصيات  لسياقية  قديم 

الإجراءات ما  وتنفيذ  إلى  المستندة  البيانات  إلى مراكز  الملتقطة وبثها  المعلومات  ، ويتم ضغط 

لى الكلام والاستخراج الدلالي المرتبطة ف علتعريعرف بمجموعة النظراء حيث تقوم برامج ا

وتجدر    ،" بتحويل المحتويات إلى نصوص يمُكنُ قراءتها آليًاNLPبالبرمجة اللغوية العصبية "

المستخدمين  وطلبات  المطروحة  الأسئلة  لفهم  تصميمها  تم  قد  التقنية  تلك  أن  إلى  الإشارة 

رقميين قد تم تطويرها بحيث تؤدي  ال  عدينوالاستجابة لها، إلى جانب أن بعض تطبيقات المسا

 .تعلم الآلي إلى الاستدلال والذكاء التنبئي وال

ومن خلال المساعدين الرقميين سيري أليكسا،   2020( أنه خلال العام  Gartnerوتتوقع )      

نحو   العملاء  يدير  سوف  بشري    %85وجوجل،  تدخل  دون  من  الشركات  مع  علاقاتهم  من 

(Peart,2018)  و لوفقً ،  الا  فإن  كوحدات ذلك  إما  الرقميين  المساعدين  تتبنى  شركات صارت 

ذاتها أو من خلال دمجها في منصات المؤسسة، وفي كثير من الأحيان يشُار إلى عمليات قائمة ب

 . دمج المساعدين الرقميين في منصات الشركات باسم الدردشة الآلية أو وكلاء المحادثة



 

 

 ( 2023 يناير، 3، ج1، ع4لتجارية )موا والبحوث المالية للدراساتالمجلة العلمية 

 د. سلوى زغلول البرعي عبد العزيز 

 

- 145 - 

 

المساعد     الرقميوويقدم  الون  إليهممشان  جوهرية    ر  اقتران   للشركات،قيمة  يوفر  حيث 

الرقميين خلال   المساعدين  من  الشركات  تطوير  إمكانية  الأخرى  الاصطناعي  الذكاء  بتقنيات 

( العملاء  خدمة  تجربة  وتحسين  المعقدة  المهام  وإنهاء  كفاءة  أكثر  عمليات   ,Koehlerإنشاء 

2016.) 

   ( دراسة  أشارت  إKumar et al., 2016وقد  المساعدلى  (  أحد  يأن  عن  عبارة  الرقميين  ن 

ا الاصطناعي  الذكاء  إليها من تقنيات  الولوج  يمكن  التقنية  وتلك  المحادثات،  تدعم  التي  لمتكاملة 

الهاتف   وأجهزة  الكمبيوتر  أجهزة  الأجهزة    المحمول،خلال  بعض  جانب  كما    الأخرى،إلى 

المساعد أن  إلى  ذاتها  الدراسة  الرقميينيأشارت  لديها  ابةبمث  ن  ذكية  معرفة    أنظمة  على  القدرة 

  افة إلى قدرتها كذلك على التفاعل مع مدخلات الصوت والصورةبالإض المستخدمين،تفضيلات 

كما أن تطبيقات المساعدين الرقميين تستطيع أن تلبي طلبات العملاء من خلال تميزها بالطابع  

قيقي مع درجة عالية من الموثوقية الحوقت  الشخصي للمحتوى والذي يتم تسليمه للمستخدم في ال

 .  والراحة

 Continuous use intention :في التعامل نية الاستمرار -7.2

أو          الشراء  لإعادة  الأساسي  الشرط  هو  والخدمات  المنتجات  عن  العملاء  رضا  يعتبر 

الاستهلاك ية  عمل  الوقت ذاته بدرجة التوقعات لدى العملاء في بدايةفى  ويرتبط ذلك    الاستخدام،

 . Bhattacherje, 2014) أو استخدام الخدمات )

ن الرضا شعور فردي ناتج  إالاستمرار في الاستخدام حيث    ةيجابي بنيإبط الرضا بشكل  كما يرت 

المقارنه بين الاداء   بالنييجابيً إوالتوقعات ومرتبط    المُدْرَكعن  في استمرار الاستخدام وهذا   ةا 

المنتج   عن  بالرضا  اأالشعور  استخدامه    ’ملخدو  الرئيسي لاستمرار  الدافع   Fernando)هو 

Antonio  et al. ,2015) . 

التوقع ف      النيإ ووفقا لنموذج تأكيد  الشراء يسبقها رضا العميل   ةعاد إالسلوكية للعميل في    ة ن 

يتالأ الذي  الشراء وأمر  قبل  العميل  بتوقعات  المنتج والخدمأثر بشكل مباشر    .ءالشرابعد    ةداء 

 الشراء.  ةعادإبعد الشراء و ن الرضا يؤثر علي موقف ماأقد ت يعو

ف        ذلك  الحالإوبناء علي  الرضا هو ملخص  التوقعات غير    ةالناتج  ةالنفسي  ةن  اقتران  عن 

الفرد    ةالاستمرار هي رغب  ةبينما ني  الاستهلاك،  ةحول تجرب  ةللمستهلك بمشاعره السابق   ةالمؤكد

 (Shih-Chih Chen et al,2009)   ةخدمفي استمرار استخدام ال 

للقيام بسلوك معين ،   ةبأنها خطط الفرد الواعي  ةلنوايا السلوكيا(Milad,2018) كما عرف        

والاستمرار في استخدامه  ةاتخاذ قرار يمكنه من اختيار المنتج والخدم ةعملي هيالمستهلك  ةوني
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ا لنوايا و تغييرها وفقً أللتقنيات    ةستجابالافي    في الاستمرار كما يمكن التحكم  ةويعرف ذلك بالني

 .  المستهلك

العملي  ةن نيأ  (Hasan. &Hosny,2015) من  كما وجد كلًا        التي يقرر    ةالاستمرار هي 

العميل مواصل  ةوشراء المنتجات والخدمات من نفس المؤسس  ة عمال التجاريالأ   ة ممارس  ةفيها 

الانتقال  بدلًا  من  ولمعإ  منافسيها  ا مقد  ةرفلي  )  ةلنيار  الاستمرار  عدإفي  هناك  الشراء(    ة عاده 

تحدد الاستجاب)الولاءذلك    عوامل  أكبر،  مبلغ  دفع  التغيير،  للعميل(    ةوالداخلي  ةالخارجي  ة، 

ه وبين  المُدْرَكمن الدراسات وجود ارتباط حيوي بين الفائده    ةلي ذلك تبين مجموعإضافه  وبالإ

 النيه في الاستمرار.

العو      االتامل  وحول  نية  على  تؤثر  وتقييم  ي  الطويل  المدى  على  العملاء    الخدمات، ستخدام 

فإن الشركات التي تقدم الخدمات التكنولوجية وخدمات الذكاء الاصطناعي ترغب في الحصول  

المستهلكين   قبل  من  السريع  الاستخدام  قبول  والأبحاث   المحتملين،على  الدراسات  وجدت  وقد 

الأمن(    الراحة، انعدام  مالابتكار، عدبع )التفاؤل،  أن السمات الأردد  الص  التي تم إعدادها في هذا

 .التكنولوجية بالاستخدام طويل المدى للخدمات  العملاء قراراتهمهي الأساس الفعلي لاتخاذ 

نية الاستمرار في التعامل مع منتجات التكنولوجيا بسهولة بين  هناك آراء أخرى ربطت  بل أن   

المتصو والفائدة  PEOUرة )الاستخدام  )المُدْرَك(،  الذاتي )PUة  يطرة (، والسSN(، والمعيار 

  (Milad,2018) .ةالمُدْرَكالسلوكية 

 البحث: تطوير فروض  -3

 الإصطناعى. وآليات الذكاء  المُدْرَكبين الأداء  ة: العلاق 3-1

 : المُدْرَكداء التوقعات والأ •

والأ      التوقعات  العناصر  المُدْرَكداء  تعد  تقالت  ةالرئيسي  من  نظريوم  ي  التوقع    ةعليها  تأكيد 

ECT  (Oliver, 2010)  ن ألما يجب    ةتوقع استباقي للفرد بالنسب  أو التوقعات تقدير  ث تمثلحي

خلال   من  عليه  منتج  أ يحصل  خدمأداء   ;Kim, 2012; Lankton et al., 2014)  ة و 

Oliver, 2010)   . 

ا تقييم ذاتي للفرد حول مواصف  المُدْرَكداء  كما يمثل الأ     و  أو مستويات خصائصه  أتج  لمنات 

  ة علاق  ECTتأكيد التوقع    ةويؤسس نموذج نظري  (Spreng & Olshavsky, 2012)نتائجه  

يمكن من خلالها   المعايير التىوالتوقعات كما تؤسس التوقعات    المُدْرَكبين مفهوم الأداء    ةيجابيإ

 ;Guo, & Le-Nguyen, 2015; Lankton et al., 2014)  )  الأداءجراء أحكام تخص  إ

Oliver, 2014 . 
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 وتأكيد التوقعات:  دْرَكالمُ الأداء  •

التوقع    يفترض مجال نظرية      التوقعات والأأتأكيد  حدث ماتم تأكيده  أهي من    المُدْرَكداء  ن 

(Spreng & Page, 2015)    ،الأ مواصفات    اا موضوعيً تقييمً   المُدْرَكداء  يمثل  للفرد حول 

و  المنتج ومستويات خصائصه والت،  الذي يصدره    هو  أكيدنتائجه  الأالحكم  علي  داء  المستهلك 

 .  ل الاستهلاك والتوقعاتبما قب  ةرنمقا

الأ      يفوق  يؤثر  وعندما  فإنه  التوقعات  يكون    التأكيد.  علىا  يجابيً إداء  عندما  العكس  وعلي 

يؤثر سلبيً أالاداء   فإنه  التوقعات   ;Anderson & Sullivan, 2013)التأكيد    علىا  سوأ من 

Bhattacherjee, 2014)   

عليأوقد       المبنية  الحديثة  الدراسات  التوقع    نظرية  كدت  العلاقه    ECTتأكيد  هذه  وجود 

(Wang, & Benbasat, 2016; Kim, 2012)    بها التنبؤ  يمكن  لا  توقعات  تحدث  وقد   )

النطاأداء، ويشترط  للأ  ةبالنسب  ةو سلبيأ  ةيجابيإ  أكانت  سواء ق ن تكون مستويات الأداء ضمن 

تأكيدً مسمال يحدث  وبالتالي  به  ايجابيً وح  فقد  ،  ا  ا  علي  أوبالمثل  تركز  التي  الدراسات  كدت 

من المفترض   ةهذه العلاق، و   (Lankton et al., 2014) يضا وجود هذه العلاقةألتكنولوجيا  ا

 .  أيضًان تنطبق علي المساعدين الرقميين أ

 : المُدْرَك على الأداء ةالمتوقع ةتأثير الثق •

الفلمعا  فرتو     لتصور  ةرديتقدات  للثق  الأسس  هذا  لأ  ةالعميل  حقائق  الأن  الي  لايستند  ساس 

الثقأن  ويمك  ةصلب تكون  الثقوغير موضوعية    ةهش   ةن  هذه  علي   ةوتمكن  التغلب  الأفراد من 

  ة بالثقه" بإستخدام التقنيات المتاح  ه في "السلوكيات المرتبطةالتردد والمخاطره والمشارك  ةفكر

   (Lankton et al., 2014)نت نترالإ ةعلي شبك

الثق  وجود  (Kim et al., 2010; Kim et al., 2012) افترضكما        بين  وبين    ةرابط 

الذكاء  علىالاعتماد   مستوي  إو  الاصطناعي،  تكنولوجيا  المستخدمون  الثق  عالذا حصل   ةمن 

فكر بذلكالمخاطر    ةفإن  المناسب    تنخفض،سوف    المرتبطة  فمن  ثم  نأومن  تطبق    نأ  حقترن 

 . المساعدين الرقميين علىبنفس الشكل  ةالثق

 ما سبق يمكن صياغة الفرض كما يلي:  علىوبناءً 

H 1  الذكاء الاصطناعي إيجابيًا معنوياًتأثيرً : تؤثر متغيرات  للمساعدات    المُدْرَكعلى الأداء    ا 

 الرقمية.

 :وينقسم هذا الفرض إلى الفروض الفرعية الآتية

 : Ha 1 اعدات الرقميةللمس المُدْرَكعلى الأداء رًا إيجابيًا معنويًا ثيتأ قعاتتؤثر التو. 
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: Hb 1 للمساعدات الرقمية المُدْرَكعلى الأداء تأثيرًا إيجابيًا معنويًا تأكيد التوقع  يؤثر. 

:Hc 1   للمساعدات الرقمية المُدْرَكعلى الأداء تأثيرًا إيجابيًا معنويًا ة المُدْرَكتؤثر الثقة. 

 ستمرار فى التعامل: الا نيةو المُدْرَك داءالعلاقة بين الأ

لي إو بعده فقد يميل المستخدمون  أثناء الاستهلاك  أيتضمن التقييم إما    المُدْرَكن الأداء  أوبما       

بدلًا أتعديل   توقعاتهم  من  ساس  الأداء  إ  فإن  وبالتالي   ، الأداء  معيار    المُدْرَكدراك  اتخاذه  يتم 

  ة للتقليل من التنافر عند العرض من منظور تجرب  ةجيراتيا كاستللتوقعات ويتبع هذا النهج عمومً 

الممكن   من  جديد  الأأمنتج  استيعاب  علي  التأثير  هذا  ينعكس  الأأداء  ن  المكتسبو  بعد   ة  فكار 

ليه  إن تستند  أداء سابق يمكن  أيملك المستخدمون تاريخ    استخدام المنتج وفي كثير من الأحيان لا

الالتوقعات وفي مثل هذه الحالات م المنتجات الجديدأح  مرجن  العال  ةن تؤدي  لي  إي  ذات الأداء 

 كبر. أرضا العملاء بشكل 

القائمةأوقد       الحديثة  الدراسات  تكنولوجيا نظري  كدت  التوقع    ةعلي  العلاق   ECTتأكيد    ة هذه 

(Lankton & McKnight, 2012; Lankton et al., 2014     يفترض هذه  أ ولذلك  ن 

يرتبط    -التالية:  ةضييضا وعلي هذا النحو يتم تقديم الفرأالرقميين  ين  ساعدتنطبق علي الم  ةالعلاق

 التالي: بشكل إيجابي برضا العميل. وعلي هذا النحو يتم تقديم الفرض  المُدْرَكالأداء 

H 2 على نية الاستمرار في التعاملتأثيرًا إيجابيًا معنويًا  المُدْرَك: يؤثر الأداء. 

 التعامل: يا الاستمرار في نواعلى آليات الذكاء الاصطناعي  تأثير •

الذكاء الإصطناعى على  أ  مماسبق يلاحظ     المباشر لآليات  التأثير  السابقة أغفلت  الدراسات  ن 

الدراسات فحص التأثير غير المباشر لآليات    ذلك أغفلتلى  إإضافة    التعامل،نوايا الإستمرار فى  

الا مع  الذكاء  التعامل  في  الاستمرار  نية  على  الأداء    الرقمي  اعدالمسصطناعى  توسيط  عند 

وبناءالمُدْرَك الأداء  أ نجد    ذلك،على    .  الوس  المُدْرَكن  الإصطناعى  يمثل  الذكاء  آليات  بين  يط 

وهو مايمثل الفجوة البحثية التى تأمل الباحثة   الرقمي،نوايا الإستمرار فى التعامل مع المساعد  و

 التالىين:فرضين ال صحة حتماليةعليه تتوقع ابناءً  و الحالى،يها البحث ن يغطأ

 :H 3 على نوايا الاستمرار في التعامل مع  تأثيرًا إيجابيًا معنويًا  ذكاء الاصطناعي  تؤثر آليات ال

     الرقمى.المساعد 

 :وينقسم هذا الفرض إلى الفروض الفرعية الآتية

 :Ha 3 على نوايا الاستمرار في التعاملتأثيرًا إيجابيًا معنويًا تؤثر التوقعات. 

 :Hb 3على نوايا الاستمرار في التعاملمعنويًا تأثيرًا إيجابيًا  ثر تأكيد التوقع ؤي. 
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 :Hc 3 على نوايا الاستمرار في التعاملتأثيرًا إيجابيًا معنويًا ة المُدْرَكتؤثر الثقة. 

H 4  مع التعامل  في  الاستمرار  نية  على  الاصطناعي  الذكاء  لآليات  مباشر  غير  تأثير  يوجد   :

 .المُدْرَكتوسيط الأداء  عندقمي المساعد الر

  لعلاقات السابقة يمُكن تبني الإطار المفاهيمي لمتغيرات الدراسة كما في الشكل رقمعلى ا وبناءً 

(1:) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( ــ نموذج يوضح الإطار المفاهيمى لمتغيرات الدراسة 1شكل رقم: ) 

 ضوء الدراسات السابقة  فىالباحثة من إعداد  المصدر:

 

 

 :ة البحثريقط -4

 :ثعينة البحومجتمع  1. 4

الدلتا بمدينة جمصة وقد اختارت الباحثة هذه الفئة لأنهم   معةبجاالطلاب  يتمثل مجتمع البحث في  

استخدمً  أخذ عينة    ،للتكنولوجياا  الأكثر  الدراسة، ومع وجود   On Line ميسرةوتم  من مجتمع 

م العينة يعتمد حج (Saunders et al., 2009) على   مفرداته وبناءً من التجانس بين    درجة كبيرة

مجتمع الدراسة حجم  كان  فإن    البحث، مجتمع    الثقة وحجمعلى نوع التحليل المستخدم ومستوى  

H1 

H2 

H3 

H3 

مرار في  نية الاست

 التعامل  

 الأداء المدرك 

 التوقعات 

 الثقة المدركة 

 تأكيد الموقع 

 آليات الذكاء الاصطناعي 
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 صبح حجم العينةي  % 5، ودرجة خطأ  %95، بمستوى معنوية    مفردة10.000:    يرتفع عدده عن

  Googel Driveعلى  اد  عتمووضعت قائمة الاستقصاء على منصة الجامعة بالا    .مفردة  384

 م. 2020/  6 /1إلى   1/3رة من في الفت

 

 البحث: قياس متغيرات  2.4

الذكاء الا  آليات  الباحثة بقياس  الثلاثة وهى  قامت  وتأكيد    التوقعات،صطناعى من خلال الأبعاد 

تسع ة،  المُدْرَكوالثقة    التوقع، من  مكون  مقياس  استخدم  تم  الأبعاد  يوثلاث   حيث  لقياس  عبارة  ن 

 الآتى :ستمرار فى التعامل مقسمة الى لاو نية ا المُدْرَكوالأداء ثة لثلاا

التوقعات  ست التوقعات    خمس ، و  (Kim et al., 2012)  عبارات لقياس  عبارات لقياس تأكيد 

(Jiang & Klein, 2009)  و عشرة،  الثقة    ثلاث  لقياس   ,Gefen)ة  المُدْرَكعبارة 

Karahanna, & Straub, 2003)    المُدْرَكداء  لقياس الأات  عبار  ثمان، وآخيرا  (Oliver, 

الا  سبع، و  (2014 لقياس نية  العبارات  فى   .Fernando Antonio,  et al)  تعاملستمرار 

,2015) (Shih-Chih Chen ,et al,2009)  . 

   :تحليل البيانات 3.4

 ( توزيع الطلبة عينة البحث وفقا لنوع الكلية 1جدول رقم )

 عدد الطلبة اسم الكلية

 4500 سةهندلة اكلي

 1800 نكلية طب الأسنا

 1900 كلية الصيدلة 

 1250 كلية العلاج الطبيعى 

 200 كلية الطب 

 800 كلية إدارة الأعمال

 10450 الإجمالى

 2019: من واقع سجلات جامعة الدلتا للعلوم والتكنولوجيا عام المصدر

 : ساليب التحليل الإحصائى أ: ثانيا 

 :خلال ( منWarpPls 5.0نامج )بر خدامتم تحليل البيانات باست

  Assessment of measurement modelتقييم نموذج القياس .1

 Assessment of structural modelتقييم النموذج الهيكلى  .2

 :  خطوات تقييم نموذج البحث يليوفيما 

  Assessment of measurement modelتقييم نموذج القياس -1
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ختبار فروض  اضافة إلى  إ  والثبات،الصدق  ددة لتقصى  متع  ئيةحصا إاستخدمت الباحثة أساليب  

 : التالى على النحوالبحث ذلك  

 Compositeوثبات المكونات    Cronbach"s Alpha Coefficient لفا كرونباخ   أمعامل   .3

Reliability تساق الداخلى لمتغيرات البحثختبار الاوذلك لا . 

المستخرج .4 التباين  ،   Average Variance Extracted  يالتقارب  الصدق   لقياس  متوسط 

 . التمايزي لقياس الصدق Fornell-Larcker Criterionومعيار فورنيل لاركر  

 الفروض.( لاختبار WarpPls 5.0)  برنامج باستخدام المسار تحليل .5

 Indicator Reliabilityمؤشر الثبات   •

 مصفوفةفى    مثلتلموا ،المشترك التحميل معامل بواسطة الفردي الثبات من التحقق تم      

 ,.Hair et alمن   كل ويرى ،الكامنة والمتغيرات القياس  بنود بين  Pearsonبيرسون   ارتباط

 بالتحميل المرتبطة P-values وقيمة أكثر، أو 0.50 يكون أن ينبغي التحميل هذا بأن  ((2011

 . 0.05 من أقل

 مع المحددة بالمقارنة ةامنالك تها متغيرا في أعلى حُملت قد البنود ( أن 2)   الجدول يوضحو     

 هذه دلوبذلك ت  (p<0.001)  0.05 ،البنود كل تحميل تخطى كما الأخرى، الكامنة المتغيرات

 .  فردي ثبات لديها القياس بنود أن على النتائج

 Internal Consistency Reliabilityثبات الاتساق الداخلي  •

خلال من  الداخلي  الاتساق  قياس  كرو   تم  ألفا  معامل    Cronbach’s Alphaنباخ  احتساب 

(CA)،وثبات المكونات Composite Reliability (CR)    (غير  0بين )والتي تتراوح قيمتهما

و) تمامًا   به  تمامًا1موثوق  به  موثوق  من    (  أكبر  تكون  المقبولة  والقيم  ويتضح  0.60،  من  . 

( رقم  المكون2الجدول  وثبات  كرونباخ  ألفا  قيمتي  أن  من  (  أعلى  الاعتماد   0.60ات  يمكن  إذ 

 المقياس. على 

 

 

 

 

 معاملات التحميل التقاطعية والمشتركة( 2جدول رقم )
داء  لأا 

 المُدْرَك 

Pp 

 التوقعات 

Ex 

تأكيد 

 التوقع 

CE 

الثقة  

 ة المُدْرَك

PT 

نية 

ستمرار  الا

 فى التعامل 

CUI 

Type (a SE P-value 

B1 0.805 0.070 -0.014 0.087 0.173 Reflect0.047 <0.001 

B2 0.770 -0.326 -0.074 -0.010 0.023 Reflect0.047 <0.001 

B3 0.827 -0.022 0.103 -0.006 -0.137 Reflect0.047 <0.001 
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B4 0.839 -0.290 0.021 0.062 -0.073 Reflect0.047 <0.001 

B5 0.815 -0.031 0.000 0.019 0.096 Reflec0.047t <0.001 

B6 0.820 -0.004 0.006 -0.083 -0.069 Reflect0.047 <0.001 

B7 0.829 0.165 0.030 -0.031 -0.049 Reflect0.047 <0.001 

B8 0.803 0.433 -0.081 -0.039 0.046 Reflect0.047 <0.001 

C1 0.043 0.816 -0.386 0.163 0.089 Reflect0.047 <0.001 

C2 0.274 0.812 0.002 0.172 -0.301 Reflect0.047 <0.001 

C3 -0.170 0.871 0.025 -0.166 -0.125 Reflect0.046 <0.001 

C4 0.144 0.762 -0.093 0.004 -0.003 Reflect0.047 <0.001 

C5 -0.120 0.854 -0.026 -0.122 0.044 Reflect0.047 <0.001 

C6 -0.165 0.706 0.545  -0.039 0.347 Reflect0.048 <0.001 

D1 -0.019 -0.150 0.812 -0.026 0.287 Reflect0.047 <0.001 

D2 0.180 -0.146 0.833 0.169 -0.170 Reflect0.047 <0.001 

D3 -0.024 0.005 0.802 -0.153 -0.073 Reflec0.047t <0.001 

D4 -0.125 0.147 0.868 -0.151 -0.055 Reflect0.046 <0.001 

D5 -0.008 0.151 0.743 0.181 0.019 Reflect0.047 <0.001 

E1 -0.432 0.423 0.159 0.776 0.226 Reflect0.047 <0.001 

E2 -0.166 0.010 -0.095 0.786 0.065 Reflect0.047 <0.001 

E3 -0.305 0.316 -0.086 0.777 0.077 Reflect0.047 <0.001 

E4 -0.149 0.032 -0.056 0.856 0.174 Reflect0.047 <0.001 

E5 0.125 -0.260 -0.183 0.746 0.017 Reflect0.047 <0.001 

E6 -0.034 -0.144 -0.115 0.750 -0.045 Reflect0.047 <0.001 

E7 -0.023 -0.021 -0.086 0.717 -0.297 Reflect0.048 <0.001 

E8 0.219 -0.054 0.267 0.765 -0.005 Reflect0.047 <0.001 

E9 0.531 -0.290 0.183 0.737 -0.252 Reflect0.047 <0.001 

E10 0.309 -0.052 0.017 0.707 -0.017 Reflect0.048 <0.001 

G1 -0.332 0.457 0.098 -0.006 0.709 Reflect0.048 <0.001 

G2 -0.207 0.391 -0.108 0.192 0.740 Reflect0.047 <0.001 

G3 0.154 -0.140 -0.099 -0.152 0.859 Reflect0.047 <0.001 

G4 0.173 -0.141 0.028 -0.060 0.864 Reflect0.047 <0.001 

G5 0.139 -0.488 0.094 0.059 0.762 Reflect0.047 <0.001 

 

 ( ألفاكرونباخ وثبات المكونات3جدول رقم )

 المتغير 

 سالمقيا

 المُدْرَك  الأداء

PP 

 التوقعات 

EX 

 تأكيد التوقع 

CE 

 ة المُدْرَكالثقة 

CUI 

 ستمرار فى التعامل نية الا

 0.847 0.920 0.871 0.890 0.927 ألفا كرونباخ 

 0.891 0.933 0.907 0.917 0.940 ثبات المكونات 
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 Convergent Validityالصدق التقاربي  •

العب تقارب  مدى  إلى  التقاربي  الصدق  بها  يشير  قيس  التي  يتم  ارات  حيث  البعد،  أو  المتغير 

، وينبغي أن تكون القيم المقبولة  Average Variance Extracted (AVE)احتسابه بواسطة  

من   أكبر  أو  مساوية  بعد    0.50إحصائياً  أو  متغير  .  (Fornell & Larcker, 1981)لكل 

  0.662ث تترواح ما بين حي 0.50أكبر من  (AVE)( أن جميع قيم 3ويتضح من الجدول رقم )

 .ما يدل على تحقق صدق تقاربي عالٍ  0.582و 

 

 متوسط التباين المستخرج ( 4جدول رقم )

Average Variance Extracted  (AVE) 

  الأداء المتغير

 المُدْرَك

تأكيد   التوقعات 

 التوقع 

الثقة 

 ةالمُدْرَك

ستمرار فى نية الا

 التعامل

 0.623 0.582 0.661 0.649 0.662 القيمة

 

استخ فورنيلدم  كما  الجFornell-Larcker Criterion لاركر  -معيار  طريق  عن  ر ذوذلك 

. ويتضح من  Average Variance Extracted (AVE)التربيعي لمتوسط التباين المستخرج  

، فالجذر التربيعي لمتوسط التباين المستخرج  مقبولة إحصائيًا  (AVES)( أن قيم  4الجدول رقم)

خر، مما يعني  آأعلى من قيمة ارتباطه مع أي متغير كامن    latent variableلكل متغير كامن  

 تحقق الصدق التمايزي بين متغيرات البحث.

 

 

 

 

 

 

 

 الجذر التربيعي لمتوسط التباين المستخرج "مصفوفة الارتباط" ( 5جدول رقم )

Square Root Average Variance Extracted (AVES) 

  الأداء 

 كالمُدْرَ 

تأكيد   التوقعات 

 قع التو

الثقة 

 ةالمُدْرَك

نية 

ستمرار  الا

 فى التعامل

 0.686 0.775 0.776 0.868 0.814 المُدْرَك الأداء 
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 0.665 0.791 0.774 0.806 0.868 التوقعات 

 0.694 0.787 0.813 0.774 0.776 تأكيد التوقع 

 0.708 0.763 0.787 0.791 0.775 ةالمُدْرَكالثقة 

 0.789 0.708 0.694 0.665 0.686 ستمرار فى التعاملنية الا

 Assessment of structural modeتقييم النموذج الهيكلي  -1

يتم من خلال النموذج الهيكلي اختبار صحة فروض البحث، واختبار العلاقة بين متغيرات البحث  

   خلال:من 

 Coefficient of Determination( "R² .)معامل التحديد " -أ

 Predictive Relevance (Q²)العلاقة التنبؤية  -ب

 . Path Coefficients Analysisسار واختبار الفروض تحليل الم -ج

  " التحديد  ) Coefficient of Determinationمعامل   "R²  :)  في التباين  يفسر  والذي 

المتغير المستقل. حيث أن قيمة    التابع الراجعةالمتغير   ( تعتبر جوهرية،  0.67البالغة )  R²إلى 

  ( فأقل تعتبر ضعيفة0.19أما القيم )  المتوسط،  ( تعتبر في0.33في حين أن القيم البالغة حوالي )

(1988Chin, .) 

 معامل التحديد  ( 6جدول رقم )

R²) Coefficient of Determination) 

 النتيجة (R²) معامل التحديد المتغير

 جوهرية 0.791 المُدْرَك الأداء 

 جوهرية 0.791 ستمرار فى التعاملنية الا

 

مما يدل على أن نموذج البحث لديه قدرة   0.33( أكبر من  R²( أن قيم )6م )يتبين من الجدول رق 

ترجع    المُدْرَكمن التغيرات في الأداء    %79حيث أن    الحاصلة،تفسيرية عالية للتفسير التغيرات  

ترجع لعوامل أخرى لم يشملها نموذج   %21بينما  المتكلمة،الخدمة إلى درجة التوقعات والثقة فى 

ستمرار فى التعامل للعميل ترجع إلى التغيرات في مدى  ايا الامن التغير في نو  %79البحث، وأن  

ترجع عوامل أخرى غير موجودة في هذا   %21بينما    المتكلم،ستفادة المستخدم للمساعد الرقمى  ا

 النموذج.

التنبؤية   -أ قياس :  Predictive Relevance (Q²)العلاقة  على  النموذج  قدرة  تمثل  والتي 

بما   ،Endogenous variablesالداخلية    المتغيرات المستقلة  المتغيرات  قدرة  تحدد  أنها  أي 

قيمة موجبة لكي تدل على أى يحدث بالمتغيرات التابعة، وينبغي أن تكون قيمتها أكبر من الصفر،  

 التابعة.قدرة النموذج على التنبؤ بما يحدث في المتغيرات 
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 لعلاقة التنبؤيةا ( 7جدول رقم )

Predictive Relevance (Q²) 

 النتيجة Q² المتغير

 قوية 0.794 المُدْرَك الأداء 

 قوية 0.573 ستمرار فى التعاملنية الا

ستمرار فى التعامل الا  نيةو  المُدرَْكلكل من الأداء    Q²( أن قيمة  7يتضح من نتائج الجدول رقم )

 يه قوية لنموذج البحث.ما يدل على وجود علاقة تنبؤ 0.573 ،0.794هي 

صطناعى على الأداء وغير المباشرة لأليات الذكاء الا التأثيرات المباشرة( 8جدول رقم )

 ستمرار فى التعامل مع المساعدات الرقمية المتكلمة ونوايا الا المُدْرَك

المتغير   المتغير المستقل  الفرض

 الوسيط

معامل   المتغير التابع 

 المسار

P-value  حجم

 ثير التأ

 النتيجة 

 شر التأثير المبا

H1 قبول الفرض    المُدْرَكالأداء  ............  ليات الذكاء الصناعى آ 

H1a  قبول الفرض 0.523 0.001> 0.601 المُدْرَكالأداء  ............  التوقعات 

H1b  قبول الفرض .153 0.001> 0.197 المُدْرَكالأداء   تاكيد التوقعات 

H1C  قبول الفرض 0.115 0.002> 0.149 المُدْرَكالأداء  ..... ....... ة المُدْرَكالثقة 

H2  قبول الفرض 0.143 0.001> 0.205 نية الإستمرارفى التعامل ............  المُدْرَكالأداء 

H3 قبول الفرض    نية الإستمرارفى التعامل ............  ليات الذكاء الصناعى آ 

H3a ل الفرض عند أقل من   قبو 0.044 0.09 0.065 تعاملنية الإستمرارفى ال ............  ات التوقع

10 % 

H3b قبول الفرض 0.162 0.001> 0.233 نية الإستمرارفى التعامل  تاكيد التوقع 

H3c  قبول الفرض 0.223 0.001> 0.313 نية الإستمرارفى التعامل ............  ة المُدْرَكالثقة 

 التأثير غبر المباشر 

H4 ليات الذكاء الصناعى آ 

 

الأداء  

 المُدْرَك

 قبول الفرض    رفى التعاملنية الإستمرا 

 بشكل جزئى

Ha4  الأداء   التوقعات

 المُدْرَك

 قبول الفرض 0.084 0.001> 0.123 نية الإستمرارفى التعامل

Hb4 الأداء   تاكيد التوقع

 المُدْرَك

 رفض الفرض  0.028 0.137> 0.040 نية الإستمرارفى التعامل

H4C  الأداء   ة المُدْرَكالثقة

 المُدْرَك

 رفض الفرض  0.022 0.205> 0.031 عاملنية الإستمرارفى الت

  H4 بشكل كلى ، والفرض  H1,H2,H3قبول الفرض  (  8يتضح من خلال نتائج الجدول رقم)   

تؤثر متغيرات الذكاء    تائج قبول الفرض الأول والذى ينص على"أظهرت النلقد  ف  ،بشكل جزئي

معنويًاالاصطناعي   إيجابيًا  الأداء    تأثيرًا  الرقميةللمساعدا   المُدْرَكعلى  نتائج ت  أثبتت  حيث   "

عند استخدام    المُدْرَكتأثير التوقعات وهى إحدى آليات الذكاء الاصطناعى على الأداء  الفرض   
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المتكلمة الرقمية  الجامعة  المساعدات  طلاب  وهو  لدى  كبير    ىذ   تأثير،  (، 0.523)  وبلغحجم 

قيمة   تأثير،  0.601قدره    ، ومعامل مسارP-value<0.001Pوبلغت  التوقعات    كما جاء  تأكيد 

المتكلمة كبير حيث بلغ    المُدْرَكعلى الأداء   الرقمية  المساعدات  وبلغت    ،  0.153عند استخدام 

P-value <0.001P،  قدر مسار  الثقة  0.197  هومعامل  تأثير  جاء  كما  الأداء  المُدْرَك،  على  ة 

كبير  المُدْرَك المتكلمة  الرقمية  المساعدات  استخدام  بلغ  عند  وبلغت  0.115حيث   ،P-value 

<0.002P،0.149  هومعامل مسار قدر . 

النتائج      أوضحت  الثانى    كما  الفرض  "ي  والذي قبول  على  الأداء    نص  تأثيرًا   المُدْرَكيؤثر 

معنويًا التعامل"  إيجابيًا  في  الاستمرار  نية  الأداء  و  على  الاستمرار  المُدْرَكتأثير  نية  فى   على 

امع    التعامل المتكلمة  المساعدات  الرقمية  كبير    لجامعةلدى طلاب  ذو حجم  تأثير  بلغ حيث  هو 

   0.205، ومعامل مسار قدره P-value<0.001P(، وبلغت قيمة 0.143)

كما أظهرت النتائج قبول الفرض الثالث والذى ينص على " تؤثر آلي  ات ال  ذكاء الاص  طناعي     

ي  ث أثبت  ت نت  ائج تعام  ل م  ع المس  اعد الرقم  ى" حعلى نوايا الاستمرار في التأثيرًا إيجابيًا معنويًا  

آليات الذكاء الاصطناعى على نوايا الاس  تمرار ف  ي التعام  ل الفرض  تأثير التوقعات وهى إحدى  

(، 0.044حجم كبي  ر وبل  غ )  ىوهو تأثير ذلدى طلاب الجامعة     المساعدات الرقمية المتكلمةمع  

لتوقع  ات ، كما ج  اء ت  أثير تأكي  د ا0.065، ومعامل مسار قدره  P-value<0.009Pوبلغت قيمة  

لدى طلاب الجامعة كبير حي  ث المساعدات الرقمية المتكلمة  على نوايا الاستمرار في التعامل مع  

، كم  ا ج  اء ت  أثير الثق  ة 0.233 ه، ومعامل مسار ق  درP-value <0.001P،وبلغت  0.162بلغ 

ع  ة  ل  دى ط  لاب الجامي  ة المتكلم  ة المساعدات الرقمة على نوايا الاستمرار في التعامل مع المُدْرَك

 0.313 ه، ومعامل مسار قدرP-value <0.002P، وبلغت 0.223كبيراً حيث بلغ

كما أظهرت النتائج قبول الفرض الرابع والذى ينص على " يوجد ت  أثير غي  ر مباش  ر لآلي  ات     

لأداء الذكاء الاص  طناعي عل  ى ني  ة الاس  تمرار ف  ي التعام  ل م  ع المس  اعد الرقم  ي عن  د توس  يط ا

لتأثير التوقعات على ني  ة الاس  تمرار ف  ى   يحيث تم قبول الفرض الفرع  ،بشكل جزئي"     المُدْرَك

  P-valueعن  د قيم  ة  0.123ومعام  ل مس  ار ،  0.084بحج  م ت  أثير متوس  ط ق  دره التعام  ل ، 

<0.001  P  قيمة   نإ، ورفض الفرضين الفرعين الثانى والثالث ، حيثP-value  0.137بلغت 

ي  دل عل  ى وج  ود ت  أثير غي  ر مباش  ر   . ، مما0.05  التوالي وهما بذلك أكبر من  على  0.205، و

 .ستمرار فى التعامل مع المساعدات الرقمية المتكلمةة على نية الاالمُدْرَكلتوقع والثقة لتأكيد ا

  

   البحث:مناقشة نتائج  .5

)ت  أثير لألي  ات ال  ذكاء الإص  طناعى معن  وى توص  لت النت  ائج الإحص  ائية إل  ى وج  ود ت  أثير     

دْرَكة( عل  ى الأداء  المُدْرَك   ت  أثير الثق  ة    -قعاتتأكيد التو  -التوقعات للمس  اعدات الرقمي  ة ل  دى   الم  ُ
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 ,Wang, Qiu, Kim, & Benbasatوتتف  ق ه  ذه النتيج  ة م  ع دراس  ة  ال  دلتا،ط  لاب جامع  ة 

2016; Zhang, Guo, & Chen, 2016 . 

( وجود رابط ب  ين الثق  ه وب  ين  Hengstler, Enkel, and Duelli 2016,وبينت دراسة  )     

م  ن   ع  الٍ مس  توي  عل  ى  واذا حصل المستخدمون    ،  لاعتماد علي تكنولوجيا  الذكاء الاصطناعيا

 ,.Kim et al., 2010; Kim et alب  ذلك س  وف ت  نخفض ) ةالمرتبط ةالمخاطر ةفإن فكر ةالثق

 اعدين الرقميين.بنفس الشكل علي المس ةومن ثم فمن المناسب أن نقترح أن تطبق الثق ( ،2012

ستخدام المساعديين الرقميين قعات الشباب الجامعيين لاأن توا  أيضً اتضح  ما سبق    وفى ضوء     

،  فاقت ما ينتظره من هذه الخدمة ويؤكد ذلك عملية تأكي  د التوق  ع الإيج  ابى ال  ذى تظه  ره النت  ائج

س  تهلاك ن  ة بم  ا قب  ل الاحيث تؤكد الحكم الإيجابى الذى يظهره الطالب الجامعى على الأداء مقار

ا ة فى الإنتاج والأداء وتوفير للوقت والمجهود وتقليل المشاكل الت  ى يتع  رض له  ا وأحيان  ً من زياد

الأسئلة مث  ل الس  ؤال ع  ن  نلديه القدرة على الإجابة ع نإحيث له يقدم بعض التوصيات الخاصة 

لوص  ول للفن  دق عن  د موقع أقرب مطعم ، وتجن  ب ازدح  ام الم  رور ، وتس  جيل موق  ع الإقام  ة أوا

ا المعلوم  ات يض  ً أص  بحت أس  هل ف  ى الإنج  از وأا فالمه  ام لك ي  تم بش  كل س  ريع ج  دً السفر وكل ذ

،  كم  ا يمتل  ك النزاه  ة والص  دق ف  ى   المقدمة تتميز بالصدق والحيادية مما يرفع من مستوى الثقة

واحتياج  ات  المعلومات المقدمة  وبعدها يصبح المساعد الرقمى لديه الق  درة عل  ى فه  م تفض  يلات

حتياجاته مما يرفع م  ن حال  ة الرض  ا عن  د االجامعى( ويطابق هذه المعلومات بالمستخدم) الطالب  

 وإعادة التعامل مع هؤلاء المساعدين.تالى يولد لديه النية فى استمرار، المستخدم وبال

ثق  ة ف  ى ( إلى أن زي  ادة ال2008وتتفق هذه النتيجة مع ماجاء فى دراسة )عبيدات، وحسين ،       

عن الخ  دمات الت  ي يق  دمها مق  دم الخدم  ة والقيم  ة الت  ي ي  دركها العم  لاء   الخدمة المقدمة والرضا

للخدمة التي يحصلون عليها مقابل ما يتم دفعه تؤدي إلى زي  ادة درج  ة ولائه  م للمن  تج م  ن خ  لال 

اء يجابي  ة نح  وه م  ن خ  لال محاول  ة الت  أثير ف  ي الأص  دقالني  ة بالاس  تمرار مع  ه واتجاه  اتهم الإ

 والمحيطين به .

 

س  تمرار ف  ى على نواي  ا الا  المُدْرَكباشر للأداء  توصلت الباحثة إلى وجود تأثير إيجابى مكما       

التعام  ل وه  ى تؤك  د العلاق  ة ب  ين مايحص  ل علي  ه المس  تخدم وب  ين مايتص  وره بم  ا يؤك  د عل  ى 

الأزمات أو التقلي  ل ستمرار فى استخدام هذه التقنية التى يجد فيها المتعة والسهولة وحل لبعض الا

مم  ايوفر الوق  ت ويجع  ل  Googlmapتس  هيل وص  وله ل  بعض الأم  اكن ع  ن طري  ق منه  ا مث  ل 

م  ن  اهام  ً  اليص  بح ج  زءً  تصال بشكل دائم مع  مس  اعدهم الرقم  ىالمستخدمين حريصين على الا

 ,Lankton & McKnight) العدي  د م  ن الدراس  ات مث  لوتتفق هذه النتيجة مع حياته اليومية، 

2012; Lankton et al., 2014  ) ،Fang et al., 2014; Lankton & McKnight 
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,2012) . ،Wang et al., 2016; Zhang et al., 2016  المُدْرَكوالتى أكدت على أن الأداء 

 . بشكل إيجابي برضا العميليرتبط  

ا كما توصلت النتائج الإحصائية إلى وجود   ا معنوي  ً ناعى م  ن لي  ات ال  ذكاء الإص  طلآتأثيرًا إيجابي  ً

ة عل  ى ني  ة الإس  تمرار ف  ى التعام  ل م  ع ه  ذه المس  اعدات المُدْرَك   ق  ع ، الثق  ة  ، تأكيد التوتوقعاتال

 . الرقمية للشباب الجامعيين

 نوع المساعد الرقمى المستخدم( توزيع العينة على 9جدول رقم )

 إجمــــــــالى طلبة إناث طلبة ذكور نوع المساعدالرقمى

Frequency 

 Valid نسبة

 Percent 

 63.7% 230 88 142 اعد جوجل مس

يرى ايفون س  62 29 91 %25.2 

 5.8% 21 16 5 بيكس باى سامسونج 

 5.3% 19 9 10 اليكسا امازون 

 100.0% 361 142 219 إجمالى 

منه  ا خدم  ة الترجم  ة والكتاب  ة الفوري  ة   االنتائج أن المساعد الرقمى يقدم بعضً ا  يضً أأظهرت  و    

 Googleمس  اعدات جوج  ل  س  هل مث  ل ماتقدم  هأس  رع وألمه  ام للغات عديدة مما يجعل بعض ا

Transleat  ( حيث  9هذا مايؤكده الجدول رقم )ن نس  بة اس  تخدامه م  ن الش  باب الط  لاب بلغ  ت إ

المس  اعدين ال  رقميين لأن  ه يص  لح اس  تخدامه عل  ى منص  ة   أفض  لتقريبا والذى يعتب  ر م  ن    64%

 وي  أتى ف  ى المرتب  ة  (،1دول  ة)  80لغ  ة ف  ى    30حي  ث يق  دم ب  لأيفون،  IOSاندرويد ومنصة ال  

ستخدام بين شباب الجامعة مح  ل الدراس  ة مس  اعد ثم تليه فى الا  Siri Iphoneالثانية مساعدات 

لكترونى صغير يمكن  ك م  ن أا أليكسا أمازون وهو عبارة عن جهاز سامسونج بيكس باى ، وأخيرً 

 ....ال    خ.إطف    اء الأن    وار أوآل    ة القه    وة  ال    تحكم الص    وتى ف    ى جه    از التكيي    ف أو

https://www.flatworldsolutions.com/IT-services/articles/popular)-digital-

assistants.php)  

ا كم  ا توص  لت النت  ائج الإحص  ائية إل  ى وج  ود       ا معنوي  ً لتوقع  ات المس  تخدمين ت  أثيرًا إيجابي  ً

ه ذوترج  ع الباحث  ة ه    ،المُدْرَكستمرار فى التعامل عند توسيط الأداء المساعدين الرقميين ونية الا

س  تمرار الا، وب  ذلك ين  وى  الت  ى يبح  ث عنه  ا  المعلومات المفيدةيجد  الشباب الجامعى    إلىالنتيجة  

 .ةبشكل متكرر ودائم بل وينصح الأصدقاء بالتعامل مع هذه المساعدات الرقمية المتكلم

 

جامع  ة ال  دلتا م  ع  ط  لاب  الت  ى أجرته  ا الشخص  ية م  ن نت  ائج المق  ابلات  كما توصلت الباحثة     

لبع  دى  امباش  رً تأثيرًا معنويًا وجود النتائج  عدات الرقمية المتكلمة ، أنه لم تثبتالمستخدمين للمسا

دْرَكستمرار فى التعامل عند توس  يط الأداء  ة على نية الاالمُدْرَكالثقة  تأكيد التوقع و ، ويرج  ع   الم  ُ
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س  تخدام م  ع يزي  د م  ن تكلف  ة الاذلك إلى أن هذه الخدمات مقترنة عادة بوجود شبكة الإنترنت مما 

 بجانب مخاوف الخصوصية التى تنتاب المس  تخدمين،    قطاع وضعف الشبكة فى بعض الأماكنان

ل  ذا ت  رى الباحث  ة  أن  ه   ،  من استخدام معلوماتهم الشخص  ية  الإناثالطالبات  من الطلاب وخاصة  

العملاء بوسائل حماي  ة ها أن تزود  قالتى تنوى تطبي  يجب على الشركات المقدمة لهذه الخدمات أو

 . ستخدام المعلومات الشخصيةايح شفافية كافية فيما يتعلق بأعلى وتت

ت ج  ديرة بالثق  ة ه  ى إل  ى أن أفض  ل خم  س ش  ركا ( Levy,2016وق  د أوض  حت دراس  ة )     

 facebookهتم  ام أن ، وب  اى ب  ال، وم  ن المثي  ر للاوم  ايكرو س  وفت، وجوج  ل،  أمازون ، وأبل

 الشركات السالفة الذكر حظيت بعلام  ات ، وأن يضمن ثقة الطالب لأنه لافقط    92احتلت المرتبة  

 . تجارية قوية وراسخة لدى العملاء

 محددات البحث  .6

 جمصة. والتكنولوجيا بمدينةاقتصار الدراسة الحالية على شباب جامعة الدلتا للعلوم  -

 .2020-6-1إلى  2020-3-1جُمعت بيانات البحث خلال الفترة من  -

 دراسات المستقبليةال.7

 إجراء بحوث أخرى لها علاقة بمتغيرات البحث كما يلي: تقترح الباحثة 

 التعامل. ستمرار فى تأثير مخاوف خصوصية العميل في العلاقة بين ثقة العميل ونية الا -

 الرقميين. تأثير رضا العملاء على التوقعات ومخاوف الثقة للمساعدين  -

المستقبل - البحوث  تعتمد  أن  العمييمكن  امتنان  فئات أ ل وية على وسيط مختلف مثل  ن تشمل 

 الموظفين. أوفى المجتمع مثل مديرى الشركات خرى أ
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اللهفاتن    صالح، - اتخاذ عبد  جودة  على  العاطفي  والذكاء  الاصطناعي  الذكاء  تطبيق  أثر   .

 .  2009معة الشرق الأوسط. ، كلية الأعمال ,جارسالة ماجستيرالقرارات. 
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 قائمة استقصاء 

 أنثى -ذكر           -النوع             -1

 متكلمة ؟ دات الرقمية الهل تتعامل مع المساع -2

 لا -نعم                    -

 )إذا كانت الإجابة نعم يرجى الأستمرار فى إجابة الأسئلة , وإذا كانت الإجابة لا تستمر (

 أى نوع من المساعدات الرقمية تستخدمه ؟  -3

 Siri, iPhoneسيرى                        -

 Alexa, Amazonأليكسا أمازون           -

                  Bixby , Samsungس باى بيك -

 Assistants Googleمساعد جوجل                  -

 

موافق   العبارات   

 بشدة 

 غير محايد  موافق 

 موافق 

 غير

موافق  

 مطلقا 

1 
 

بعد تجربتى مع المساعد الرقمى المتكلم  

 زاد انتاجى 

     

بعد تجربتى مع المساعد الرقمى المتكلم    2

 زاد ادائى 

     

تى مع المساعد الرقمى المتكلم  بعد تجرب  3

 انجزت مهامى اليومية فى وقت قصير 

     

4 

ء  
دا

لأ
ا

دْرَ   
لمُ

ا

ك
 

 

المساعد الرقمى المتكلم يجذبنى للتعامل 

 معه

     

المساعد الرقمى المتكلم يساعدنى فى    5

 حل المشكلات اليومية 

     

بناءا على تجربتى مع المساعد الرقمى    6

 كان مفيدا لى  المتكلم

     

     يسمح لى بإكمال المهام التى اطلبها منه    7
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 بسرعة أكثر

      اصبحت مهامى أسهل فى الإنجاز   8

اتوقع ان المساعد الرقمى المتكلم    9

 سيعمل على زيادة انتاجى 

     

اتوقع ان المساعد الرقمى المتكلم    10

 سيعمل على تحسين ادائى 

     

11 

عا 
وق

لت
ا

 ت

د الرقمى المتكلم يقدم  توقع ان المساعا

 لى معلومات مفيدة 

     

اتوقع ان يساعدنى فى اداء مهامى    12

 بشكل أسرع 

     

      يقدم لى خدمات لم أكن اتوفعها    13

اتوقع ان يساعدنى فى اداء أعمالى    14

 بشكل أسهل 

     

 تأكيد التوقعات 

أفضل   العبارات  

بكثير  

مما كان  

 متوقعا 

ل  أفض

مما  

كان 

 عا متوق

 عادى

 

أسوأ  

مما  

كان 

 متوقعا 

أسوأ  

بكثير  

مما كان  

 متوقعا 

      كانت زيادة إنتاجي بسبب مساعدتي الرقمية.  15

      كان أدائي المحسن بسبب مساعدتي الرقمية.  16

      كانت استفادتى بسبب مساعدتي الرقمية . 17

ع كانت قدرتي على إكمال المهام بسرعة أكبر م 18

 مي الخاص بيالمساعد الرق 

     

السهولة التي أكمل بها مهماتي بمساعدة   19

 المساعد الرقمي 

     

 

 

 

 ةالمُدْرَكالثقة 
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موافق   العبارات  

 بشدة 

 غير محايد  موافق 

 موافق 

 غير

 موافق مطلقا 

مساعدى الرقمى مثل خبير حقيقى فى  20

 تقديم الإجابات 

     

 مساعدي الرقمي لديه الخبرة  21

 يلاتي. احتياجاتي وتفضفهم 

     

 يمكن لمساعدي الرقمي فهم احتياجاتي  22

 وتفضيلاتي.

     

 مساعدي الرقمي على دراية جيدة ب   23

 الأسئلة والمواضيع التي تهمني 

     

 مساعدي الرقمي يطابق احتياجاتي ب   24

 المعلومات المتاحة. 

     

      مساعدي الرقمي يضع اهتماماتي أولاً. 25

مي يضع اهتماماتي في  مساعدي الرق 26

 الاعتبار. 

     

 يريد مساعدي الرقمي أن يفهم  27

 احتياجاتى وتفضيلاتى. 

     

مساعدتي الرقمية تساعدني في معرفة   28

 المزيد عن موضوع استفساري.

     

 يوفر مساعدتي الرقمية حيادية  29

 المعلومات والتوصيات. 

     

      إجابات صادقة  تقدم مساعدتي الرقمية 30

 أنا أعتبر أن مساعدي الرقمي يمتلك  31

 النزاهة فى المعلومات التى يقدمها لى 

     

مساعدتي الرقمية غير مرتبطة بشركتها  32

 الأم ، لذلك فهي غير منحازة. 

     

 

 

 نية الإستمرار فى التعامل
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موافق   العبارات  

 بشدة 

 غير محايد  موافق 

 موافق 

 غير

موافق  

 مطلقا 

مساعدتي الرقمية  تمرار في استخدام أنوي الاس  33

 بدلاً من التوقف عن استخدامها.

     

مساعدتي الرقمية  أعتزم الاستمرار في استخدام    34

 من الوسائل البديلة الأخرى. 

     

إذا استطعت ، أود أن أواصل استخدامي    35

 .لمساعدتي الرقمية

     

      ساس يوميعلى أ المساعد الرقميأستخدم   36

      بشكل متكرر المساعد الرقميأستخدم    37

اعتمد علي مساعدى الرقمى فى كل أمورى  38

 اليومية 

     

انصح اصدقائى باستخدام مساعدتهم الرقمية   39

 وأساعدهم فى ذلك .
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The Mediating Role of Percieved Performance in the Relationship 

between Artificial Intelligance Mechanisms and the Intention to 

continue to deal with the services of Digital Assistant Speaker: 

An Applied Study on the Students of Delta University for 

Sciences and Technology 

Dr. Salwa Zaghloul Al-Borai Abdel Aziz 

Instructor of Business Administration at Delta Higher Institute of Computers in Mansoura 

zaghlolsalwa36@gmail.com 

Abstract 

Purpose –The research aimed to know the direct and indirect impact of 

artificial intelligence mechanisms and the intention to continue to deal 

with the services of the digital assistant speaker among the university 

students, and to achieve this goal, a survey list was designed to collect 

data, as the number of valid lists for analysis reached 361. The data was 

analyzed by using the statistical method, path analysis through the 

program (Warp PLS5 program).    

Findings – The research concluded that artificial intelligence 

mechanisms (expectations, expectation confirmation, and perceived 

confidence) positively affect the perceived performance of the speaking 

digital assistant users, and also the perceived performance has a positive 

impact on the intention to continue dealing with the speaking digital 

assistant. , There is also a direct effect of the mechanisms of artificial 

intelligence, which are expectations and the confirmation of expectation 

and perceived confidence on the intention to continue dealing, and there 
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is a direct effect only for the dimension of expectations on the intention 

to continue to deal when mediating the perceived performance, and 

finally there is an indirect effect to confirm the expectation and perceived 

confidence on the intention to continue dealing when mediating 

perceived performance with digital speaking aids. 

Keywords: (artificial intelligence mechanisms - expectations - 

confirmation of expectation - perceived confidence - perceived 

performance - the intention to continue dealing). 

 


