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 فٍ عهطُت ػًبٌ ػهٍ جىدة انخذيبث انحكىيُت انصُبػٍحأثُش انزكبء 

 حًذ ػهٍ هلال انؼشًٍَ

 د/ ػًشو انعبغ                                                     د/ حًذٌ يحًىد                     

 ػًُذ كهُت انذساعبث انؼهُب - أعخبر الاقخصبد انًغبػذ           يبث انًغبػذ      أعخبر َظى حكُىنىجُب انًؼهى

 كبدًَُت انؼشبُت نهؼهىو الاداسَت وانًبنُت وانًصشفُتالأ                         جبيؼت بٍُ عىَف                   

 :يغخخهص انذساعت

 اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ فٟ عٍطٕخ ػّبْ ثبٌمذسح ػٍٝ رؾ٠ًٛ اٌظٕبػ٠ٟزّزغ اٌزوبء 

ٚرؾغ١ٓ وفبءرٙب ٚفؼب١ٌزٙب ٚعٛدرٙب اٌشبٍِخ ٌظبٌؼ اٌّٛاؽ١ٕٓ. ِٓ خلاي أرّزخ اٌّٙبَ 

ِغبػذح ِٛظفٟ اٌؾىِٛخ ػٍٝ اٌزشو١ض ػٍٝ أٔشطخ  اٌظٕبػٟاٌّزىشسح، ٠ّٚىٓ ٌٍزوبء 

ثشىً ػبَ. ِٚغ رٌه، ٕ٘بن  أوضش رؼم١ذاً ٚػب١ٌخ اٌم١ّخ، ٚرؾغ١ٓ ئٔزبع١زُٙ ٚوفبءرُٙ

ػٍٝ اٌٛظبئف ٚاٌؾبعخ ئٌٝ رؾغ١ٓ ِٙبساد  اٌظٕبػٟأ٠ؼبً ِخبٚف ثشأْ رأص١ش اٌزوبء 

ِٛظفٟ اٌؾىِٛخ ٚئػبدح ِٙبسارُٙ ٌلاعزفبدح ِٓ الأدٚاد ٚاٌزم١ٕبد اٌغذ٠ذح اٌزٟ رذػُ 

فٟ اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ  اٌظٕبػٟ. ٌٚزؾم١ك اٌفٛائذ اٌّؾزٍّخ ٌٍزوبء اٌظٕبػٟاٌزوبء 

شىً وبًِ ، ٕ٘بن ؽبعخ ئٌٝ اعزشار١غ١خ شبٍِخ رأخز فٟ الاػزجبس اٌزؾذ٠بد ٚاٌفشص ث

 اٌفش٠ذح اٌزٟ رٛاعٙٙب عٍطٕخ ػّبْ.

 . اٌزوبء اٌظٕبػٟ، عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ انكهًبث انًفخبحُت:

Abstract: 

Artificial intelligence has the potential to transform 

government services in Oman, improving their efficiency, 

effectiveness and overall quality for the benefit of citizens. By 

automating repetitive tasks, artificial intelligence can help 

government employees focus on more complex and high-value 

activities, improving their overall productivity and efficiency. 

However, there are also concerns about the impact of artificial 
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intelligence on jobs and the need to improve the skills of 

government employees and retrain their skills to take advantage 

of new tools and technologies that support artificial intelligence. 

To fully realize the potential benefits of AI in government 

services, a comprehensive strategy is needed that takes into 

account the unique challenges and opportunities faced by Oman. 

Keywords: Artificial intelligence, Quality of governmental 

services. 

 يقذيت:

ا١ٌَٛ ِفِٙٛبً ِزذاٚلاً ٚلذ دخً ػٍٝ ع١ّغ اٌّغبلاد  اٌظٕبػٟاٌزوبء أطجؼ 

اٌؼ١ٍّخ اٌزم١ٕخ ِٕٙب ٚؽزٝ اٌؼٍَٛ الإٔغب١ٔخ. ٚأطجؼ ِٓ اٌطج١ؼٟ ا١ٌَٛ الزٕبء أعٙضح 

رو١خ ٚاٌزؼبًِ ثجشاِظ ِؼٍِٛبر١خ رو١خ. ػٍُ اٌزوبء ا٢ٌٟ فٟ ؽذ رارٗ ١ٌظ ثؼٍُ عذ٠ذ فٟ 

ا١ٌَٛ عّؾذ ثزذاٌٚٗ وّفَٙٛ عذ٠ذ، صاد  ِمذسرٗاٌؼبٌُ الأوبد٠ّٟ ٚلا ؽزٝ اٌزغبسٞ ٌىٓ 

اٌّزظٍخ ٚظب٘شح اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ؽ١ش أطجؼ اٌّشء  ِٓ رٌه أزشبس الأعٙضح اٌشل١ّخ

٠ٚشثطٗ ػبدح  اٌظٕبػ٠ٟزؾذس ػٓ اٌزوبء  ٚاْ ٌُ ٠ىٓ ِزخظظبً فٟ اٌّؼٍِٛبر١خ

ػٍٝ ِجزىش ِشرجؾ ؽزّبً ثبٌمذسح  ٔٗ ١ٌظ وً شٟءلأعٙضح اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّجزىشح ِغ أثب

 اٌزفى١ش اٌزارٟ.

ػٍُ اٌغٍٛو١بد ٚاٌؼظج١بد ٚػٍُ ١ٌٚذ ِغب١ٌٓ ػ١ٍّٓ  رم١ٕبً  اٌظٕبػٟٚاٌزوبء 

الإػلاَ ا٢ٌٟ أٚ وّب ٠غّٝ ؽذ٠ضب ثؼٍُ اٌّؼٍِٛبر١خ )ٌٍزفشلخ اٌظؾ١ؾخ ث١ٓ اٌّغب١ٌٓ 

ثبٌٕغجخ ٌٍّزخظظ١ٓ فٟ ػٍُ الأٚرِٛبر١ى١بد ٚاٌؼٍَٛ اٌذل١مخ(. ِٓ ؽ١ش اٌزؼش٠ف ٘ٛ 

٠ؼُ وً اٌخٛاسص١ِبد ٚاٌطشق إٌظش٠خ ِٕٙب ٚاٌزطج١م١خ اٌزٟ رؼٕٝ ثأرّزخ اٌؼٍُ اٌزٞ 

ػ١ٍّخ أخز اٌمشاساد ِىبْ الإٔغبْ عٛاء وبْ رٌه ثطش٠مخ وبٍِخ أٚ عضئ١خ ثّؼ١خ 

 الإٔغبْ، ِغ اٌمذسح ػٍٝ اٌزألٍُ أٚ الالزجبط أٚ اٌزٕجإ.
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مبً ؽ١ش ٠غزط١غ ػبدح، ٠ىْٛ اٌجشٔبِظ رو١بً ئرا لبَ رٍمبئ١ب ثغٍٛن غ١ش ِجشِظ ِغج 

ِٓ ٔفغٗ اخز لشاساد عذ٠ذح ٌٍزى١ف ِغ ؽبٌزٗ ٚؽبٌخ ِؾ١طٗ ػجش اٌضِٓ. ئْ خظبئض 

ِٓ اٌزظشفبد اٌزٍمبئ١خ ٚاٌزطٛس اٌزارٟ ٚاٌزؼٍُ ا٢ٌٟ اٌزٍمبئٟ رٛؽٟ  اٌظٕبػٟاٌزوبء 

ثفىشح ؽش٠خ ا٢ٌخ اٌّطٍمخ فٟ أخز اٌمشاساد فٟ اٌّغزمجً اٌمش٠ت ِٕٚٗ اٌزخٛفبد 

بً ػٍٝ اٌغبؽز١ٓ الإػلا١ِخ ٚالأوبد١ّ٠خ. ٌىٓ اٌٛالغ اٌزمٕٟ ٚاٌؼٛائك اٌّزظبػذح ؽب١ٌ

 الأخلال١خ ٚاٌزىٌٕٛٛع١خ رمٛي غ١ش رٌه.

وّب رؼذ اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ رؼزّذ ػٍٝ الأعب١ٌت الإداس٠خ اٌؾذ٠ضخ اٌؼظت اٌّؾشن 

فٟ أ٠خ ِٕظّٗ عٛاء أوبٔذ ٘زٖ إٌّظّخ ؽى١ِٛخ، أَ  اٌمشاساد اٌّزخزٌٖىبفخ أٔٛاع 

خبطخ رٙذف ئٌٝ اٌشثؼ ٚرمذ٠ُ اٌخذِبد. ٚلذ عبُ٘ اٌزطٛس اٌٙبئً فٟ رىٌٕٛٛع١ب 

اٌؾبعٛة فٟ رط٠ٛـش ؽشق رـٛف١ـش ٘زٖ اٌّؼٍِٛبد ثّٛاطفبد ِؼ١ٕٗ رخذَ اؽز١بعـبد 

ساد ٚخبطخ فٟ ظً الإداسح اٌؼ١ٍـب فـٟ ػ١ٍّـبد اٌزخطـ١ؾ الاعزـشار١غٟ ٚارخبر اٌمشا

اٌزٕبفظ اٌشذ٠ذ ث١ـٓ ِٕظّبد الأػّبي، ٚثّب أْ اٌّؼٍِٛبد ٟ٘ اٌّؼشفخ اٌزٟ رٕزظ ِٓ 

ِؼبٌغخ اٌج١بٔبد ٟٚ٘ إٌـبرظ إٌّطمـٟ ٌٕظـبَ اٌّؼٍِٛبد، فأٙب رىزغت أ١ّ٘خ 

ػشٚس٠خ ٌـاداسح فٟ رؾم١ك أ٘ذافٙب ثىبفخ ِغز٠ٛبرٙب الإداس٠ـخ ٚثخبطخ ػٍٝ اٌّغزٜٛ 

زـشار١غٟ، ٚرٌـه ػـٓ ؽش٠ك رٛف١ـش اٌّؼٍِٛبد إٌّبعجخ ػٓ ٔشبؽبد الإداسٞ الاع

إٌّظّخ ٚػٓ اٌّإصـشاد اٌج١ئ١خ اٌزٟ رزؼشع ٌٙب، اٌزٟ رّىـٓ الإداسح اٌؼ١ٍـب ِـٓ 

الاػزّبد ػ١ٍٙب ِٓ خـلاي اٌطشق اٌزؾ١ٍ١ٍخ ٚالاعزٕزبع١خ، ثشىً أوجـش ِٓ الاػزّبد ػٍٝ 

١ٍب ئٌٝ اٌٍغٛء ئ١ٌٙب ػٕذ غ١بة اٌّؼٍِٛبد اٌزخ١ّـٓ ٚاٌؾذط اٌزٟ رؼطش الإداسح اٌؼ

 .(0202)ؽغٓ ٚاٌغبػذ،  ػٕٙب

وّب ٠ؼذ اٌزوبء اٌظٕبػٟ صٛسح فٟ ؽش٠مخ ػًّ اٌّإعغبد، لا ع١ّب فٟ لطبع 

ئٌٝ رؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد ِٓ خلاي ص٠بدح  اٌظٕبػٟاٌخذِبد. أدٜ دِظ رم١ٕخ اٌزوبء 

ثشا٠ظ "ب ٌزمش٠ش طبدس ػٓ اٌىفبءح ٚرم١ًٍ الأخطبء ٚرؼض٠ض رغشثخ اٌؼّلاء. ٚفم

ص٠بدح إٌبرظ اٌّؾٍٟ الإعّبٌٟ اٌؼبٌّٟ  اٌظٕبػٟ، ٠ّىٓ ٌٍزوبء "ٚٚرش٘بٚط وٛثشص

 .0232% ثؾٍٛي ػبَ 03ثٕغجخ رظً ئٌٝ 
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 :انذساعتئشكبنُت 

ٓ  اٌظٕبػٟئْ اٌزوبء  زطٛس ػٍٟ ٔؾٛ عش٠غ، ٚع١شغً عضءاً أعبع١بًِ  ِغزّش فٟ اٌ

مذسح  ؼ الاعزّبػٟ. ِٚٓ شأْ اٌ ١ِٛ١خ ٌٚذ٠ٗ ئِىبٔبد ٘بئٍخ ِٓ أعً رؾم١ك اٌظبٌ ؽ١برٕبً اٌ

زضا٠ذح ٌٍزوبء  ظٕبػٟاٌّ زّىٓ ِٓ الاعزفبدح ِٕٙب ثشىً طؾ١ؼ، أْ رغشع ػغٍخ اٌ خ اٌ ، فٟ ؽبٌ

ز١ّٕخ اٌّغزذ ؾى١ِٛخ.اٌزمذَ فٟ رؾم١ك أ٘ذاف اٌ خذِبد اٌ زأو١ذ ػٍٟ عٛدح اٌ خ ٚاٌ  اِ

رغٍت ِؼٙب رؾذ٠بد ِؼمذح، ثذءاً ِٓ  اٌظٕبػٟث١ذ أْ اٌمذسح اٌزؾ١ٍ٠ٛخ ٌٍزوبء 

لؼب٠ب اٌضمخ ِٚشٚساً ثبٌّخبؽش الأ١ِٕخ ٚٚطٛلاً ئٌٝ اٌشٛاغً ثشأْ رفبلُ أٚعٗ ػذَ 

 ػٍٝ اٌؼّبٌخ. اٌظٕبػٟاٌّغبٚاح ٚئٌٝ الأصش اٌّٙٛي ٌٍزوبء 

ظذٞ ٌٙزٖ اٌزؾذ٠بد طؼجبً ثمذس طؼٛثخ رٛف١ش اٌؾٍٛي ِٓ أعً ٚلذ ٠ىْٛ اٌز

 اٌظبٌؼ اٌؼبَ، ٚع١زطٍت الأِشاْ ولاّ٘ب رؼبٚٔبً غ١ش ِغجٛق.

 ٍ:ل انذساعت الإجببت ػهٍ انخغبؤل انشئُغٍ انخبنونك ححبنز

 ؟بغهطُت ػًبٌ انخذيبث انحكىيُتػهٍ جىدة  انصُبػٍيب هى حأثُش انزكبء 

 رزفشع الأعئٍخ اٌفشػ١خ اٌزب١ٌخ:ِٚٓ اٌزغبؤي اٌشئ١غٟ 

 فٟ اٌّإعغخ ِؾً اٌذساعخ؟ اٌظٕبػٟئعز١ؼبة ِفَٙٛ اٌزوبء ِب ِذٞ  -

 اٌّغزخذِخ فٟ اٌّإعغخ ِؾً اٌذساعخ؟ اٌظٕبػٟرم١ٕبد اٌزوبء ِب ٟ٘  -

 ؟ثبٌّإعغخ ِؾً اٌذساعخ  ٌخذِبد اٌؾىِٛخل١بط عٛدح او١ف ٠ّىٓ  -

 ِؾً اٌذساعخ؟ اٌّإعغخفٟ ث١ٓ أساء ػ١ٕخ اٌذساعخ ً٘ ٕ٘بن فشٚق داٌخ ئؽظبئ١بً  -

 فشظُت انذساعت:

رأع١غبً ػٍٝ رٌه ِٚٓ خلاي ٘زٖ اٌذساعخ عٕؾبٚي الإعبثخ ػٍٝ ٘زٖ الإشىب١ٌخ 

 :ِٓ خلاي اٌفشػ١خ اٌؼبِخ

اٌزوبء اٌظٕبػٟ ٚعٛدح رطج١ك رٛعذ ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ  "

 .  %3ػٕذ ِغزٛٞ ِؼ٠ٕٛخ ٚرٌه ، "اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ثغٍطٕخ ػّبْ
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 :ذاف انذساعـتأه

 رغؼٝ اٌذساعخ ئٌٝ رؾم١ك الأ٘ذاف اٌزب١ٌخ:

 .اٌظٕبػٟاٌزؼشف ػٍٟ أعب١ٌت ئعزخذاَ اٌزوبء  -

 .اٌظٕبػٟرؾذ٠ذ أُ٘ اٌّزطٍجبد اٌلاصِخ ٌزطج١ك اٌزوبء  -

 .ِؼشفخ أُ٘ اٌّشبوً اٌزٟ رؼٛق رؾم١ك عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ -

فٟ اٌؾى١ِٛخ ٚعٛدح اٌخذِبد  اٌظٕبػٟاٌزوبء اٌزؾ١ًٍ اٌم١بعٟ ٌٍؼلالخ ث١ٓ  -

 ِؾً اٌذساعخ. اٌّإعغخ

ِؾً  ٌّإعغخفٟ الأساء اٌؼ١ٕخ فشٚق داٌخ ئؽظبئ١بً  ّذٜ ٚعٛدٌ ٟم١بعاٌزؾ١ًٍ اٌ -

 اٌذساعخ.

 يُهجُت انذساعت:

اٌزاأص١ش ع١زُ الاػزّابد فاٟ ٘ازٖ اٌذساعاخ ػٍاٝ اٌّإٙظ اٌٛطافٟ اٌزؾ١ٍٍاٟ ٌذساعاخ 

)وّزغ١ااش راابثغ( ٚرٌااه  ٚعااٛدح اٌخااذِبد اٌؾى١ِٛااخ)وّزغ١ااش ِغاازمً(  اٌظاإبػٌٍٟاازوبء 

 ٌّٕبعجزٗ لأ٘ذاف اٌذساعخ.

 الإغبس انًفبهًٍُ نهزكبء انصُبػٍ: .1

اٌزوبء اٌظٕبػٟ ػٍُ ِؼشفٟ ؽاذ٠ش، ثاذأ سعا١ّبً فاٟ خّغا١ٕبد اٌماشْ اٌّبػاٝ. 

ػ١ٕاذ ثشاىً أٚ ثاـ خش ثبٌاـزوبء  أِب لجً رٍه اٌفزـشح، فٕغذ أْ ػذداً ِآ اٌؼٍاَٛ الأخاشٜ

اٌظاإبػٟ، ٚثطش٠مااخ غ١ااـش ِجبشااشح ٚرٌااه ثبعاازؼشاع ػٍااُ اٌٛساصااخ، ٔغااذ ِااب ٠ااـشرجؾ 

ثبٌزوبء فٟ ؽمً دساعـخ ع١ٕبد اٌؼٍّبء فٟ ِؾبٌٚخ لإػضاء روبئُٙ ٌٍٛساصخ ٚاٌجؾش ػآ 

ِب١٘خ اٌزوبء وزٌه شغٍذ اٌفلاعفخ لجً أوضـش ِٓ أٌفاٟ ػابَ، فماذ ؽابٌٚٛا فٙاُ و١اـف رازُ 

 سؤ٠خ الأش١بء، ٚو١ف ٠زُ اٌزؼٍُ، ٚاٌززوش ٚاٌزؼ١ًٍ.

ِٚغ ؽٍٛي اعزخذاَ اٌؾبعٛة فٟ اٌخّغا١ٕ١بد رؾٌٛاذ ٘ازٖ اٌجؾاٛس ئٌاٝ أٔظّاخ 

رغش٠ج١ااخ ٚالؼ١ااخ، ٚؽب١ٌااب، فاااْ ٌٍاازوبء اٌظاإبػٟ رطج١ماابد ػذ٠ااذح، عااٛاء وبٔااذ راد 
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أغااشاع ػبِااخ ِضااً الإدسان ٚاٌزؼ١ٍااً إٌّطمااٟ، أٚ وبٔااذ وٍّاابد راد غااشع خاابص 

ً اٌزشخ١ض اٌطجٟ. غبٌجبً فاْ اٌخجـشاء ٚاٌؼٍّبء ٠زٛعْٙٛ ئٌٝ اٌزوبء اٌظٕبػٟ فماؾ ِض

ٌّؼشفخ خجـشارُٙ ٚرغاـبسثُٙ اٌزاٟ لؼاٛا ثٙاب ؽ١ابرُٙ. فبٌازوبء اٌظإبػٟ ِغابي ػابٌّٟ 

 ٠ظٍؼ ٌغ١ّغ اٌزٛعٙبد.

 ػشض بؼط انخؼشَفبث انخبصت ببنزكبء انصُبػٍ: 1.1

اٌم١بَ ثبٌّٙبَ اٌزاٟ رؾزابط ٌٍازوبء اٌجشاشٞ ٠ؼشف اٌزوبء اٌظٕبػٟ: ثأٔٗ لذسح ا٢ٌخ ػٍٝ 

ُ ٚاٌمذسح ػٍٝ اٌزؼ١ًٍ. وّب ٠ؼشف ثأٔٗ ِٕٙظ ٌٍزظشف  ٟ ٚاٌزؼٍ ً الاعزٕزبط إٌّطم ػٕذ أدائٙب ِض

 (.٠0204خزبس ِٓ ث١ـٓ ػذد ِٓ اٌجذائً ١ٌؾذس أصـشاً ٠ؾمك ٔز١غخ )ئثشا١ُ٘ ٚػجذالله، 

ٟ اٌؾذ٠ضاخ، اٌزاٟ رجؾاش أِب ػٍُ اٌازوبء اٌظإبػٟ: فٙاٛ أؽاـذ ػٍاَٛ اٌؾبعات ا٢ٌا

ػـٓ أعـب١ٌت ثـشِغ١خ ِزطٛسح ٌٍم١بَ ثأػّبي ٚاعازٕزبعبد رشابثٗ ٌٚاٛ فاٟ ؽاذٚد ؽم١ماخ 

رٍه الأعب١ٌت اٌزٟ رٕغت ٌزوبء الإٔغبْ، فٙٛ ثازٌه ػٍاُ ٠جؾاش أٚلا فاٟ رؼش٠اف اٌازوبء 

 الإٔغبٟٔ ٚرؾذ٠ذ أثؼبدٖ، ِٚٓ صـُ ِؾبوبح ثؼغ خٛاطٗ.

 أَىاع انزكبء انصُبػٍ: 1.1

 اٌاااازوبء اٌظاااإبػٟ ئٌااااٝ ٔٛػ١ااااـٓ ِاااآ اٌٛظاااابئف أٚ اٌّٙاااابَ ٠ّىاااآ رمغاااا١ُ

(Makridakis, 2018): 

ٚظـبئف ؽ١بر١خ رو١خ: ٚرؼٕاٟ واً رٍاه اٌّٙابَ اٌزاٟ ٠ّىآ أْ ٔماَٛ  انُـىع الأول:

ثٙب ثشىً دٚسٞ ٌىٟ رزظشف ٚرزفبػً فٟ اٌؼبٌُ، ٚ٘زا ٠زؼّٓ اٌشؤ٠خ ِغ اٌمذسح ػٍٝ 

 فُٙ اٌزٞ ٔـشاٖ، ئػبفخ ئٌـٝ اٌٍغخ اٌطج١ؼ١خ، ٚاٌزخط١ؾ، ٚاٌؾشوخ.

اٌاازوبء  ٘ااٛ اٌٛظاابئف اٌخج١ااـشح، أٞ أْ ٚظاابئف ِٚٙاابَ خج١ااـشح: انُووىع اننووبٍَ:

اٌظٕبػٟ ٠ؼٕٝ ثبٌّٙبَ اٌزـٟ ٠ٕفـز٘ب ثؼغ إٌبط ثشىً ع١ذ، اٌزٟ رزطٍت رذس٠جبً شبِلاً 

٠ّٚىٓ أْ رىْٛ ِف١ذح خظٛطبً لأرّزخ ٘زٖ اٌّٙابَ ثؾ١اش ٠ّىآ أْ ٠ىاْٛ ٕ٘ابن ٔماض 
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ِٚآ الأِضٍاـخ ػ١ٍٙاـب الأٔظّاخ اٌخج١اـشح اٌّطجماخ فاٟ  .ثبٌخجـشاء وّضابي ٌٍزفى١اـش اٌخج١اـش

 ، ٚط١بٔخ الأعٙضح، ٚرـشر١ت اٌؾبعٛة، ٚاٌزخط١ؾ اٌّبٌٟ.اٌزشخ١ض اٌطجٟ

 :(Li & Liang, 2019) وظبئف ويهبو انزكبء انصُبػٍ 1.1

 ٕفااز اٌشااجىبد اٌؼظااج١خ اٌؼ١ّمااخ ٌّٙاابَ ِضااً اٌزؼااشف ػٍااٝ اٌظااٛس رظااُّ ٚر

 .اٌج١بٔبد ِٚؼبٌغخ

 ٌزؾ١ًٍ ٚرفغ١ش اٌج١بٔبد  ش رطج١مبد ٚأٔظّخ اٌجشاِظ اٌزٟ رغزخذَ رم١ٕبد٠طٛر

 .اٌّؼمذح

 مااذَ اٌّشااٛسح ٚاٌزٛع١ااٗ الاعاازشار١غٟ ٌٍّإعغاابد ؽااٛي و١ف١ااخ الاعاازفبدح ِاآ ر

 ػ١ٍّبرٙب ٚرؾم١ك أ٘ذافٙب.

  ٚػاااّبْ ِٛصٛل١زٙاااب ٚلبث١ٍزٙاااب اٌّإعغااابد ئداسح اٌؼ١ٍّااابد ا١ِٛ١ٌاااخ لأٔظّاااخ

 ٌزط٠ٛش أدائٙب.

 ٚػّبْ دلزٙب  ِغإٚي ػٓ رذس٠ت ٚرؾغ١ٓ أداء الأعٙضح ٚاٌجشاِظ ٚاٌشجىبد

 ٚفؼب١ٌزٙب.

 ٚٚػاغ اعازشار١غ١بد اٌّإعغابد،  ػّبْ أِآ ٚخظٛطا١خ أٔظّاخ ٚث١بٔابد

 ٌٍزخف١ف ِٓ اٌّخبؽش ٚاٌزٙذ٠ذاد اٌّؾزٍّخ.

  رظ١ُّ ٚرط٠ٛش ٚاخزجابس الأٔظّاخ ٚا٢لاد اٌزاٟ ٠ّىٕٙاب أداء اٌّٙابَ اٌّخزٍفاخ

 .داخً اٌّإعغبد اٌّخزٍفخ ثشىً ِغزمً

 ٌّٕزغبد ٚاٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء فٟ ِخزٍف الإششاف ػٍٝ رط٠ٛش ٚرٕف١ز ا

 اٌّإعغبد.

 (Duan & Dai, 2019):  ببنًإعغبثأهًُت انزكبء انصُبػٍ  1.1

  رؾغ١ٓ رغشثخ اٌؼّلاء: ٠ّىٓ ٌٍزوبء اٌظٕبػٟ رٛف١ش خذِخ ػّلاء ِخظظاخ

 ِّب ٠إدٞ ئٌٝ اسرفبع ِؼذلاد سػب اٌؼّلاء.

  َاٌشبلخ ٚاٌّغزٍٙىخ ٌٍٛلذ، رؼض٠ض اٌىفبءح: ٠ّىٓ ٌٍزوبء اٌظٕبػٟ أرّزخ اٌّٙب

ِضاااً ئدخااابي اٌج١بٔااابد ٚرؾ١ٍٍٙاااب، ِّاااب ٠اااإدٞ ئٌاااٝ رؾغااا١ٓ الإٔزبع١اااخ ٚرماااذ٠ُ 

 اٌخذِبد ثشىً أعشع.
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  ص٠بدح اٌذلخ: ٠ّىٓ ٌٍزوبء اٌظٕبػٟ رؾ١ًٍ و١ّبد وج١شح ِآ اٌج١بٔابد ٚئعاشاء

 رٕجإاد دل١مخ ٚرم١ًٍ الأخطبء ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد.

 رؾ١ٍااً اٌج١بٔاابد ٚاٌزٕجااإ  اٌظاإبػٟزوبء رؾغاا١ٓ رخظاا١ض اٌّااٛاسد: ٠ّىاآ ٌٍاا

ثبٌطٍت اٌّغزمجٍٟ، ِّاب ٠ّىآ اٌشاشوبد ِآ رخظا١ض اٌّاٛاسد ثشاىً أوضاش 

 فؼب١ٌخ ٚوفبءح.

 ٕبػٟ رؾ١ٍااااً ث١بٔاااابد اٌؼّاااالاء رخظاااا١ض اٌخااااذِبد: ٠ّىاااآ ٌٍاااازوبء اٌظاااا

، ِّب ٠اإدٞ ئٌاٝ ص٠ابدح ٚلاء رُٙ ٌزمذ٠ُ رٛط١بد ٚخذِبد ِخظظخٚرفؼ١لا

 اٌؼّلاء.

  :ٍزٕجاإ ثأػطابي رؾ١ٍاً اٌج١بٔابد ٚاٌّظابدس الأخاشٜ ٠ٌزُ رّى١ٓ اٌظ١بٔخ

، ِّااب ٠مٍااً ِآ ٚلااذ اٌزٛلااف ػاآ اٌؼّااً ٠ٚؾغاآ اٌّؼاذاد لجااً ؽااذٚصٙب

 عٛدح اٌخذِخ.

 :خذيبث انحكىيُتنجىدة انالإغبس انًفبهًٍُ  .1

 حؼشَف جىدة انخذيبث انحكىيُت: 1.1

فبػ١ٍاٗ ٟ٘ ِغّٛػخ اٌخاذِبد اٌزاٟ رماذَ ٌزؼض٠اض الأداء اٌؾىاِٟٛ ثطش٠ماخ أوضاش 

ٚأوضش وفبءٖ فٟ ع١ّغ الأٚلبد ِٚٓ ِخزٍاف الأِابوٓ ٚرؼآّ اٌزفبػاً ِاغ اٌّغازف١ذ٠ٓ 

 ٚسفغ ِغزٜٛ سػبُ٘ ػٓ اٌخذِبد اٌّمذِٗ ٌُٙ.

ٟٚ٘ أ٠ؼبً ٚع١ٍٗ ٌٍؾىِٛبد ٌخذِاخ اٌّغازف١ذ٠ٓ ٚإٌّظّابد ِاغ ػاّبْ عاٌٙٛخ 

ٚراٛف١ش اٌٛطٛي ئٌٝ اٌّؼٍِٛبد ٚاٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ِٓ أعً رؾغ١ٓ ٔٛػ١خ اٌخاذِبد 

 فشص أوجش ٌٍّشبسوخ ٚاٌزفبػً.

 :  (Al-Balushi & Al-Shekaili, 2019) خصبئص جىدة انخذيبث انحكىيُت 1.1

ِذٜ اعزغبثخ اٌّإعغبد اٌؾى١ِٛخ لاؽز١بعبد اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚشٛاغٍُٙ  الاعخجببت:

 فٟ اٌٛلذ إٌّبعت ٚثطش٠مخ فؼبٌخ.
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لااذسح اٌّإعغاابد اٌؾى١ِٛااخ ػٍااٝ رمااذ٠ُ اٌخااذِبد فااٟ اٌٛلااذ إٌّبعاات  انكفووبءة:

 ٚثطش٠مخ فؼبٌخ ِٓ ؽ١ش اٌزىٍفخ، ِغ رم١ًٍ اٌٙذس ٚرؼظ١ُ اٌّٛاسد.

اٌذسعااخ اٌزااٟ ٠ّىاآ ثٙااب اٌٛطااٛي ئٌااٝ اٌّإعغاابد اٌؾى١ِٛااخ  ئيكبَُووت انىصووىل:

ٌغ١ّاااغ اٌّاااٛاؽ١ٕٓ، ثغاااغ إٌظاااش ػااآ اٌٛػاااغ الاعزّااابػٟ ٚالالزظااابدٞ أٚ اٌّٛلاااغ 

 غشافٟ أٚ اٌمذسح اٌّبد٠خ.اٌغ

دسعااااخ شاااافبف١خ اٌّإعغاااابد اٌؾى١ِٛااااخ ِٚغااااإ١ٌٚزٙب ػاااآ أفؼبٌٙااااب  انًغوووبءنت:

 ٚلشاسارٙب ٚٔزبئغٙب.

اٌذسعخ اٌزٟ رؾمك ثٙب اٌّإعغابد اٌؾى١ِٛاخ أ٘اذافٙب إٌّشاٛدح ٚرؾماك  انفؼبنُت:

 إٌزبئظ اٌّشغٛثخ ٌٍّٛاؽ١ٕٓ.

ثبعازّشاس خاذِبد ػب١ٌاخ  اٌذسعخ اٌزٟ رمذَ ثٙب اٌّإعغبد اٌؾى١ِٛاخ انًىثىقُت:

 اٌغٛدح رٍجٟ أٚ رزغبٚص رٛلؼبد اٌّٛاؽ١ٕٓ.

دسعااخ رجٕااٟ اٌّإعغاابد اٌؾى١ِٛااخ ٌلفىاابس ٚاٌزم١ٕاابد ٚاٌاإٙظ اٌغذ٠ااذح  الابخكووبس:

 ٌزؾغ١ٓ رمذ٠ُ اٌخذِبد ٚرؼض٠ض سػب اٌّٛاؽ١ٕٓ.

اٌذسعخ اٌزٟ ٠ٕظش ثٙب اٌّٛاؽْٕٛ ئٌٝ اٌّإعغبد اٌؾى١ِٛخ ػٍٝ  انجذاسة ببننقت:

٠شح ثبٌضمخ ٠ّٚىٓ الاػزّبد ػ١ٍٙاب، ثٕابء ػٍاٝ عاغٍٙب اٌؾبفاً فاٟ رماذ٠ُ اٌخاذِبد أٔٙب عذ

 ٚاٌشفبف١خ ٚاٌّغبءٌخ.

اٌذسعخ اٌزٟ رمذَ ثٙاب اٌّإعغابد اٌؾى١ِٛاخ خاذِبرٙب فاٟ اٌٛلاذ  حغٍ انخىقُج:

 إٌّبعت، ثّب ٠ٍجٟ رٛلؼبد اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚاؽز١بعبرُٙ.

١اخ الاؽزاشاف فاٟ رفبػٍٙاب اٌذسعخ اٌزٟ رظٙش ثٙاب اٌّإعغابد اٌؾىِٛ الاحخشاف:

 ِغ اٌّٛاؽ١ٕٓ، ٚرمذ٠ُ خذِخ ِطٍؼخ ِٚٙزثخ ِٚؾزشِخ.
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اٌذسعخ اٌزٟ رؼغ ثٙب اٌّإعغابد اٌؾى١ِٛاخ اؽز١بعابد  انخشكُض ػهً انًغخخذو:

 اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚرفؼ١لارُٙ فٟ لٍت ٔٙظ رمذ٠ُ اٌخذِبد.

اٌذسعخ اٌزٟ رمذَ ثٙب اٌّإعغابد اٌؾى١ِٛاخ خاذِبد ِزغامخ ٚغ١اش  الاعخًشاسَت:

 ِزمطؼخ، ثغغ إٌظش ػٓ اٌزغ١١شاد فٟ اٌّٛظف١ٓ أٚ الأٔظّخ أٚ اٌغ١بعبد.

اٌذسعخ اٌزٟ رؾمك ثٙب اٌّإعغبد اٌؾى١ِٛاخ ٔزابئظ ٍِّٛعاخ، ِضاً ص٠ابدح  انخأثُش:

 إٌّٛ الالزظبدٞ، أٚ رؾغ١ٓ اٌظؾخ اٌؼبِخ، أٚ رؼض٠ض ؽّب٠خ اٌج١ئخ.

ؽ١ٕٓ فاٟ ػ١ٍّابد اٌذسعخ اٌزٟ رششن ثٙب اٌّإعغبد اٌؾى١ِٛخ اٌّٛا انًشبسكت:

طاإغ اٌمااشاس ٚرغااؼٝ ئٌااٝ اٌؾظااٛي ػٍااٝ ِااذخلارُٙ ٚرؼ١ٍماابرُٙ فااٟ رظاا١ُّ اٌخااذِبد 

 ٚرمذ٠ّٙب.

اٌذسعخ اٌزٟ ٠ّىٓ ٌٍّإعغبد اٌؾى١ِٛخ أْ رزى١اف ثٙاب ِاغ  انقذسة ػهً انخكُف:

اٌظشٚف ٚالاؽز١بعبد اٌّزغ١اشح، ِضاً ؽابلاد اٌطاٛاسب أٚ اٌزطاٛساد اٌزىٌٕٛٛع١اخ أٚ 

 اٌزؾٛلاد اٌذ٠ّٛغشاف١خ.

دسعخ رؼبْٚ اٌّإعغابد اٌؾى١ِٛاخ ِاغ أطاؾبة اٌّظاٍؾخ ا٢خاش٠ٓ ،  انخؼبوٌ:

ٌشااشوبء اٌااذ١١ٌٚٓ ، ٌزؼض٠ااض رمااذ٠ُ ِضااً ِٕظّاابد اٌّغزّااغ اٌّااذٟٔ ٚاٌمطاابع اٌخاابص ٚا

 اٌخذِبد ٚرؾم١ك الأ٘ذاف اٌّشزشوخ.

 ,Harrasi & Al-Mamariأهًُت جىدة انخذيت انحكىيُت بغهطُت ػًبٌ 1.1

2018) ):  

 :ٍُُرإصش عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ثشىً ِجبشش ػٍٝ سػاب  حؼضَض سظب انًىاغ

اٌّٛاؽ١ٕٓ. ػٕذِب رىْٛ اٌخذِبد راد عٛدح ػب١ٌخ، ٠ىْٛ اٌّٛاؽْٕٛ أوضش سػب 

ػٓ اٌؾىِٛخ ٠ٚشؼشْٚ أٔٗ ٠زُ رٍج١خ اؽز١بعبرُٙ. ٚ٘زا ٠إدٞ ئٌٝ ص٠بدح اٌضماخ فاٟ 

 اٌؾىِٛخ ٚرؾغ١ٓ اٌؼلالبد ث١ٓ اٌّٛاؽ١ٕٓ ٚاٌؾىِٛخ.
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 :ىٓ ٌغٛدح اٌخاذِبد اٌؾى١ِٛاخ عازة الاعازضّبس ِآ اٌغٙابد ٠ّ جزة الاعخنًبس

اٌّؾ١ٍخ ٚالأعٕج١خ. ٠ّىٓ ٌٍخذِبد اٌؾى١ِٛخ ػب١ٌاخ اٌغاٛدح أْ رضجاذ ٌٍّغازضّش٠ٓ 

 .أْ اٌؾىِٛخ لبدسح ػٍٝ ئداسح اٌجلاد ثفؼب١ٌخ ٚرؼض٠ض ث١ئخ أػّبي ِغزمشح

 :ٌ٠ّىاآ أْ راإدٞ عااٛدح اٌخاذِبد اٌؾى١ِٛااخ أ٠ؼاب ئٌاا حؼضَوض انًُووى الاقخصوبد ٝ

رؼض٠ض إٌّٛ الالزظبدٞ. ِٓ خلاي رٛف١ش خذِبد فؼبٌاخ ٚفؼبٌاخ، ٠ّىآ ٌٍؾىِٛاخ 

رؾف١ض إٌشبؽ الالزظبدٞ ٚرؾغ١ٓ ث١ئخ الأػّبي اٌؼبِخ. ٠ّىٓ أْ ٠إدٞ ٘ازا ئٌاٝ 

 ص٠بدح الإٔزبع١خ ٚخٍك فشص اٌؼًّ ٚرؾغ١ٓ ِغز٠ٛبد اٌّؼ١شخ.

 :ؼاب رؾغا١ٓ ٠ّىآ ٌٍخاذِبد اٌؾى١ِٛاخ ػب١ٌاخ اٌغاٛدح أ٠ ححغٍُ انصوحت انؼبيوت

ٔزبئظ اٌظؾخ اٌؼبِخ. ِٓ خلاي رٛف١ش خذِبد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ اٌفؼبٌخ فٟ اٌٛلذ 

إٌّبعاات، ٠ّىاآ ٌٍؾىِٛااخ ِٕااغ أزشاابس اٌّااشع ٚرؼض٠ااض اٌؾ١اابح اٌظااؾ١خ. ٚ٘اازا 

٠ّىاآ أْ ٠ااإدٞ ئٌااٝ رؾغاا١ٓ إٌزاابئظ اٌظااؾ١خ اٌؼبِااخ ٚرؾغاا١ٓ ٔٛػ١ااخ اٌؾ١اابح 

 .ٌٍّٛاؽ١ٕٓ

 :اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ أ٠ؼب ئٌاٝ رؾغا١ٓ ٔزابئظ ٠ّىٓ أْ رإدٞ عٛدح  حؼضَض انخؼهُى

اٌزؼ١ٍُ. ِٓ خلاي رٛف١ش خذِبد رؼ١ّ١ٍخ ػب١ٌخ اٌغٛدح، ٚ٘زا ٠ّىٓ أْ ٠اإدٞ ئٌاٝ 

لااٛح ػبٍِااخ أوضااش رؼ١ٍّااب ِٚٙاابسح، ِّااب ٠ّىاآ أْ ٠غااُٙ فااٟ إٌّااٛ الالزظاابدٞ 

 ٚاٌز١ّٕخ.

 :٠ّىاآ ٌغااٛدح اٌخااذِبد اٌؾى١ِٛااخ أ٠ؼااب أْ رؼااضص  حؼضَووض انخًُُووت انًغووخذايت

١ّٕااخ اٌّغاازذاِخ. ِٚاآ خاالاي رااٛف١ش خااذِبد رزغااُ ثبٌىفاابءح ٚاٌفؼب١ٌااخ، ٠ّىاآ اٌز

ٌٍؾىِٛااخ أْ رشااغغ الاعاازخذاَ اٌّغااإٚي ٌٍّااٛاسد ٚاٌؾااذ ِاآ اٌٙااذس. ٠ّٚىاآ أْ 

 ٠غُٙ رٌه فٟ ؽّب٠خ اٌج١ئخ ٚرؾم١ك أ٘ذاف اٌز١ّٕخ اٌّغزذاِخ.

 :ٌاخ عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛاخ ػاشٚس٠خ ٌؼاّبْ اٌؼذا ظًبٌ انؼذانت الاجخًبػُت

الاعزّبػ١خ. ِٚٓ خلاي رٛف١ش فشص ػبدٌخ ِٚزغب٠ٚخ ٌٍؾظٛي ػٍاٝ اٌخاذِبد، 

٠ّىٓ ٌٍؾىِٛخ أْ رىفً ٌغ١ّغ اٌّٛاؽ١ٕٓ رىابفإ اٌفاشص ٚاٌّشابسوخ اٌىبٍِاخ فاٟ 

 اٌّغزّغ. ٘زا ٠ّىٓ أْ ٠مًٍ ِٓ ػذَ اٌّغبٚاح ٠ٚؼضص اٌزّبعه الاعزّبػٟ.
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 :ٍ٠خ أ٠ؼااب ٌزؼض٠ااض رؼااذ عااٛدح اٌخااذِبد اٌؾى١ِٛااخ ػااشٚس حؼضَووض الأيووٍ انقووىي

ٚالأِٓ اٌفؼبٌخ، ٠ّىٓ ٌٍؾىِٛخ  اٌمب١ٔٛٔخخذِبد اٌالأِٓ اٌمِٟٛ. ِٓ خلاي رٛف١ش 

ىٓ أْ ٠غُٙ فٟ ِغزّغ ِغزمش ٘زا ٠ّ .ؽّب٠خ اٌّٛاؽ١ٕٓ ِٓ الأرٜ ِٕٚغ اٌغش٠ّخ

 ٚآِٓ.

 :٠ّىآ ٌٍخااذِبد اٌؾى١ِٛااخ ػب١ٌاخ اٌغااٛدح أ٠ؼااب أْ  حؼضَوض انًغووبءنت وانشووفبفُت

ثبٌشاىً ، ش خذِبد ٠ّىٓ اٌٛطٛي ئ١ٌٙبرؼضص اٌّغبءٌخ ٚاٌشفبف١خ. ِٓ خلاي رٛف١

 .اٌضمخ فٟ اٌؾىِٛخاٌزٞ ٠ؼًّ ػٍٟ رؼض٠ض 

 

 : (Jelassi, 2020)فىائذ جىدة انخذيبث انحكىيُت بغهطُت ػًبٌ 1.1

 :ٔفزد اٌؾىِٛخ اٌؼّب١ٔخ ع١بعبد ِٚجابدساد رٙاذف ئٌاٝ  ححغٍُ انغلايت انؼبيت

 رؼض٠ض اٌغلاِخ اٌؼبِخ ٚالأِٓ.

 :ٔفزد اٌؾىِٛخ اٌؼّب١ٔخ ع١بعبد ِٚجبدساد رٙذف ئٌٝ ؽّب٠اخ  ئداسة بُئُت أفعم

 اٌج١ئخ، ثّب فٟ رٌه اٌؾفبظ ػٍٝ اٌؾ١بح اٌجش٠خ ٚاٌؾفبظ ػٍٝ اٌّٛاسد اٌطج١ؼ١خ.

 :ٌؼّب١ٔااخ ع١بعاابد ِٚجاابدساد رٙااذف ئٌااٝ ٔفاازد اٌؾىِٛااخ ا حؼضَووض بُئووت الأػًووبل

رؼض٠ااض ث١ئااخ الأػّاابي فااٟ اٌااجلاد، ثّااب فااٟ رٌااه رجغاا١ؾ ئعااشاءاد ئٔشاابء الأػّاابي 

 اٌزغبس٠خ ٚرٛف١ش اٌؾٛافض ٌلاعزضّبس الأعٕجٟ.

 :ثزٌذ اٌؾىِٛخ اٌؼّب١ٔخ عٙٛدا ٌزؾغ١ٓ اٌٛطٛي  صَبدة انىصىل ئنً انًؼهىيبث

خااذِبد اٌؾىِٛااخ الإٌىزش١ٔٚااخ  ئٌااٝ اٌّؼٍِٛاابد ٌّٛاؽ١ٕٙااب، ثّااب فااٟ رٌااه ئؽاالاق

 ٚرٕف١ز لبْٔٛ اٌٛطٛي ئٌٝ اٌّؼٍِٛبد.

 :ِٚجبدساد رٙذف ئٌٝ رؾغ١ٓ ٔفزد اٌؾىِٛخ اٌؼّب١ٔخ ع١بعبد  ححغٍُ انحىكًت

 ، ثّب فٟ رٌه ئٔشبء د٠ٛاْ اٌّؾبعجخ ١٘ٚئخ ِىبفؾخ اٌفغبد.اٌؾٛوّخ

 انذساعبث انغببقت: .1

اٌّٛػاٛػبد، ٍٔخاض  ٕ٘بن ثؼغ اٌذساعبد اٌزٟ رطشلذ ٌّضً ٘ازا إٌاٛع ِآ

 أّ٘ٙب ِٓ خلاي اٌغذٚي اٌزبٌٟ:
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 خلاطخ اٌذساعخ ٘ذف اٌذساعخ ػٕٛاْ اٌذساعخ اٌجبؽش

Xie, H., & Yu, R. 

(2020(. 

The Impact of 

Artificial 

Intelligence on 

Service Quality in 

the Banking 

Industry 

رجؾااش ٘اازٖ اٌذساعااخ فااٟ 

 اٌظاإبػٟرااأص١ش اٌاازوبء 

ػٍااٝ عااٛدح اٌخذِااخ فااٟ 

اٌظٕبػخ اٌّظاشف١خ فاٟ 

 اٌظ١ٓ.

ٚعاااااااذد اٌذساعاااااااخ أْ 

٠ؾغاآ  اٌظاإبػٟاٌاازوبء 

عٛدح اٌخذِخ اٌّظاشف١خ 

ػٓ ؽش٠اك رم١ٍاً أٚلابد 

الأزظااابس، ٚص٠ااابدح دلاااخ 

 .ٚعشػخ اٌخذِخ

ئثاااااااااشا١ُ٘ ٚػجاااااااااذالله. 

(0204.) 

رم١اااا١ُ رطج١ااااك اٌخااااذِبد 

اٌؾى١ِٛااااخ الإٌىزااااـش١ٔٚخ 

فاااااٟ اٌٍّّىاااااخ اٌؼشث١اااااخ 

ِٓ ٚعٙخ ٔظش اٌغؼٛد٠خ 

 اٌّغزف١ذ٠ٓ ِٕٙب.

ــاااـٝ  خ ئٌ ذساعـاااـ ذ اٌ ٘ذفـاااـ

بد  ـِااـ خذ ك اٌ رم١١ـااـُ رطج١ـااـ

١ٔخ  شٚ ــاااـ خ الإٌىز ١ِـاااـ ؾىٛ اٌ

خ  خزٍفـاااااااااـ ب اٌّ ـ٘اااااااااـ ثأثؼبد

 ،ً زٌفبػـااااااـ ٛس، ا ـٙااااااـ ظ )اٌ

 ، ــااااااااااـٟ بٌ بدي اٌّ زٌجـااااااااااـ ا

خ  ِٕطمـاااـ ــاااـٟ  ً( ف ـِاااـ زٌىب ا

خ  ٍّىـااااااااـ بع ثبٌّ ش٠ـااااااااـ اٌ

ــؼٛد٠خ. غ ــخ اٌ ؼشث١  اٌ

ذ ٚعذد اٌذساعاخ أْ ثؼاـ

اٌزجااـبدي اٌّبٌـاااـٟ اؽزاااـً 

اٌشرجاااـخ الأٌٚـاااـٝ، ١ٍ٠اااـٗ 

ثؼاااااـذ اٌظٙاااااـٛس ٚثؼاااااـذ 

اٌزىبِااـً فـااـٟ اٌخذِااـخ، 

ٚفـااـٟ اٌشرجااـخ الأخ١ـااـشح 

 .عـبء ثؼـذ اٌزفبػـً

Inal, Y., & 

Cagiltay, N. E. 

(2019). 

The impact of AI 

chatbots on user 

satisfaction, trust, 

and loyalty. 

٘اااااذفذ اٌذساعاااااخ ئٌاااااٟ 

ل١اااااابط رااااااأص١ش اٌاااااازوبء 

ػٍاااٝ خذِاااخ  اٌظااإبػٟ

ػّاااااااااااالاء اٌزغاااااااااااابسح 

 الإٌىزش١ٔٚخ.

ذساعاااااااااخ أْ  ٚعاااااااااذد اٌ

ازٞ ٠ؼّاً  زّؾذس ا٢ٌٟ اٌ اٌ

بػٟثبٌزوبء ظاإ ٠ّىاآ أْ  اٌ

رؾغٓ عاشػخ ٚدلاخ خذِاخ 

اااٝ  ؼّااالاء، ِّاااب ٠اااإدٞ ئٌ اٌ

٠ٛبد أػٍاٝ ِآ سػاب  ِغز

ؼّلاء.  اٌ

اٌظاااااااابٌؼ ٚآخااااااااشْٚ. 

(0203.) 

رطج١اااااك اعزااااااـشار١غ١بد 

اٌااازوبء اٌظااإبػٟ ػٍاااٝ 

اٌّغاااااااااازٜٛ اٌااااااااااذٌٟٚ: 

الإِااااااااابساد اٌؼشث١اااااااااخ 

 ّٔٛرعبً.

٘ذفذ ٘زٖ اٌذساعاخ ئٌاٝ 

ِؼشفااااخ و١ف١ااااخ رطج١ااااك 

ٚاٌااااااااااااااازؾىُ فاااااااااااااااٟ 

اعزاااااـشار١غ١بد اٌااااازوبء 

ثذٌٚاااااااااااخ  اٌظااااااااااإبػٟ

 الأِبساد.

اااذ  ٌٚاااخ الإِااابساد لبِ ْ د أ

 ٟ بٕػ ظااا ااازوبء اٌ ثاااادساط اٌ

١ٌبد  ٟ آ ٟ ف شار١غ وغضء اعزـ

ي  زٌؾاااٛ اٚ  ٟ ِ ؾىاااٛ ً اٌ ؼّاا اٌ

بّس  اٚلاعاااازض  ، ٟٔٚ ش الإٌىزااااـ

 ُ ااااااذػ ع١اااااابٌ  ٌٛٛ زٌىٕ ٟ ا فاااااا

 ٟ بّس فااا اٚلاعااازض الالزظااابد 

 ٞ جٌشاااااااااش ااااااااابي ا سأط اٌّ

١ٕخ. ؽ اٛدس اٌٛ ـٌىـ  اٚ



 
 
 
 
 
 
 

 في سلطنة عمان تأثير الذكاء الصناعي علي جودة الخدمات الحكومية
 حمد علي هلال العريمي

 

 

 0203اثش٠ً  –اٌؼذد اٌضبٟٔ    333 اٌّغٍذ اٌشاثغ ػشش

 

 

Singh, R., & 

Singh, S. (2018). 

Artificial 

intelligence and its 

impact on 

customer service. 

اٌذساعاااااخ ئٌاااااٝ  ذ٘اااااذف

اعزىشاابف رااأص١ش اٌاازوبء 

ػٍاااٝ خذِاااخ  اٌظااإبػٟ

 ء.اٌؼّلا

ظّااخ  ذساعااخ أْ أٔ ٚعااذد اٌ

زٌااٟ رؼّااً  ؼّاالاء ا خذِااخ اٌ

بػٟثبٌااازوبء  ظااإ ٠ّىٕٙاااب  اٌ

دح خذِااااااخ  رؾغاااااا١ٓ عااااااٛ

ف١ش  ؼّاالاء ِاآ خاالاي رااٛ اٌ

أٚوضاااش  اعااازغبثبد أعاااشع 

 دلخ.

شااااااااا١ٟٙ ٚآخاااااااااشْٚ. 

(0203.) 

اٌاااازوبء اٌظاااإبػٟ ثاااا١ٓ 

اٌٛالغ ٚاٌّأِٛي: دساعاخ 

 رم١ٕخ ١ِٚذا١ٔخ.

ٚ٘اااذفذ ٘اااازٖ اٌذساعااااخ 

ئٌاااٟ سعاااُ طاااٛسح أفاااك 

اٌزىٌٕٛٛع١ااااابد اٌزو١اااااخ 

اٌّزٕب١ِااٗ ثشااىً ٚاػااؼ 

فاااٟ اٌٛعاااؾ الأوااابد٠ّٟ 

واااااٟ ٠زغااااإٟ ٌّزخااااازٞ 

اٌمااشاس ِزبثؼااخ دساعاابد 

 دل١مخ ؽٛي اٌّٛػٛع.

رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٟ أْ 

ِزخااازٞ اٌماااشاس ٠ٕمغاااّٛ 

ئٌٟ لغ١ّٓ: اٌمغاُ الأٚي 

٠ااضػُ أْ اٌزىٌٕٛٛع١اابد 

اٌزو١خ رشىً فؼلاً رٙذ٠اذاً 

ٌٍغاااإظ اٌجشااااشٞ. أِااااب 

: فبٔااٗ ١ّ٠ااً اٌمغااُ اٌضاابٟٔ

ئٌااٟ اٌزشو١ضػٍااٟ اٌؾاازس 

ٚاٌشفبف١خ فٟ اٌزؼبًِ ِغ 

 ٘زٖ اٌزىٌٕٛٛع١بد.

   انًصذس: يٍ ئػذاد انببحث ببلإػخًبد ػهٍ يشاجغ انذساعبث انغببقت.

 انذساعت انًُذاَُت: .1

 يُهجُت انذساعت انًُذاَُت: 1.1

ثشاىً ِزضا٠اذ ػجاش ِخزٍاف اٌظإبػبد ٚاٌمطبػابد  اٌظإبػٟرُ رطج١اك اٌازوبء 

، ؽ١ش أثذد اٌؾىِٛاخ رغبٖطٕخ ػّبْ ١ٌغذ اعزضٕبء ِٓ ٘زا الإعٍ، ٚػٍٝ ِغزٜٛ اٌؼبٌُ

وّاب ٠ّىآ أْ . ى١ِٛخٌزؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد اٌؾ اٌظٕبػٟثزجٕٟ رم١ٕبد اٌزوبء  ٘زّبِبً ئ

٠ّىٓ ٌلٔظّاخ اٌزاٟ ب وّرجغ١ؾ اٌؼ١ٍّبد اٌّخزٍفخ،  فٟ اٌظٕبػٟوبء عزخذاَ اٌز٠غبػذ ئ

رؾ١ٍاً و١ّابد ٘بئٍاخ ِآ اٌج١بٔابد فاٟ اٌٛلاذ اٌفؼٍاٟ، ٚثبٌزابٌٟ  اٌظإبػٟرؼًّ ثبٌزوبء 

وضااش وفاابءح رم١ٍااً أٚلاابد اٌّؼبٌغااخ ٚرؾغاا١ٓ اٌذلااخ. ٚ٘اازا ٠ّىاآ أْ ٠ااإدٞ ئٌااٝ ٔظاابَ أ

ِٚغ رٌه، ٕ٘بن أ٠ؼب ِخابٚف ثشاأْ عاٛء الاعازخذاَ اٌّؾزّاً ٌلٔظّاخ اٌزاٟ ٚفؼب١ٌخ. 

ٚرأص١ش٘ب ػٍٝ ؽمٛق اٌخظٛط١خ اٌفشد٠خ. رؾزبط عٍطٕخ ػّبْ  اٌظٕبػٟ رؼًّ ثبٌزوبء
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 اٌظإبػٟئٌٝ رطج١ك اٌٍٛائؼ ٚاٌؼّبٔبد إٌّبعجخ ٌؼّبْ ػذَ أزٙابن اعازخذاَ اٌازوبء 

ٌٍؾماٛق ٚاٌؾش٠ابد اٌفشد٠اخ. ثشاىً ػابَ، ٠ّىآ أْ ٠ىاْٛ راأص١ش  اٌؾى١ِٛاخفٟ اٌخذِبد 

، ٌىٕاٗ ٠زطٍات  عاٍطٕخ ػّابْ وج١اشاً  فٟ ى١ِٛخػٍٝ عٛدح اٌخذِبد اٌؾ اٌظٕبػٟاٌزوبء 

 .ٚ٘ٛ ِب ٠ؾبٚي اٌجؾش رٛػ١ؾخدساعخ 

وّب أْ ؽج١ؼخ ِشىٍخ اٌذساعخ ٚٔٛع اٌّؼٍِٛبد اٌزٟ ٠ش٠ذ اٌجبؽش اٌٛطٛي ئ١ٌٙاب 

ٚؽش٠مخ رؾ١ٍٍٙب ٚرفغ١ش٘ب وً ٘ازا ٠فاشع اٌّإٙظ اٌغازخذَ فاٟ اٌذساعاخ ٚاٌّزّضاً فاٟ 

 ٌّٛػٛع.إٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ اٌزٞ ٠زٕبعت ِغ ؽج١ؼخ ا

 ًَىرج انذساعت: 1.1

 (اٌازوبء اٌظإبػٟ)٠زىْٛ ّٔٛرط اٌذساعخ ِٓ ِزغ١ش٠ٓ اص١ٕٓ ِزغ١اش ِغازمً ٘اٛ 

(، ٚاٌااازٞ ٠غااابٔذ ػّااابْ )عاااٛدح اٌخاااذِبد اٌؾى١ِٛاااخ فاااٟ عاااٍطٕخِٚزغ١اااش رااابثغ ٚ٘اااٛ 

الافزشاع واْٛ أْ اٌازوبء اٌظإبػٟ ٌاٗ ػلالاخ ٚرابص١ش فاٟ عاٛدح اٌخاذِبد اٌؾى١ِٛاخ، 

 ئػزّذد ػٍٟ: اٌؼلالخ اٌظب٘شح فٟ ٘زٖ اٌذساعخٚفٟ ٘زا اٌغ١بق فاْ 

اٌزوبء اٌظٕبػٟ ٚاٌّزّضً فٟ الأثؼابد الأر١اٗ )اٌغاشػخ، اٌذلاخ،  انًخغُش انًغخقم:

 ٚاٌزىٍفخ(.

 عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ فٟ عٍطٕخ ػّبْ. انًخغُش انخببغ:

 انخحهُم الإحصبئٍ نًخغُشاث انذساعت: 1.1

 اٌٛطف١خ ٌٍّزغ١ش اٌّغزمً:٠ٛػؼ اٌغذٚي اٌزبٌٟ ٔزبئظ الإؽظبءاد 

 (1جذول سقى )

 َخبئج الإحصبءاث انىصفُت نهًخغُش انًغخقم

اٌّزٛعؾ  ػجبساد ل١بط ِؾٛس اٌزوبء الاططٕبػٟ)اٌّزغ١ش اٌّغزمً(

اٌؾغبثٟ 

 اٌّشعؼ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الأ١ّ٘خ 

 إٌغج١خ

 ٕ٘بن ئ٘زّبَ ثبٌؼٛاًِ اٌزٟ رغبُ٘ فٟ دلخ أٔظّخ اٌزوبء اٌظٕبػٟ.
4.21 1.151 

84% 

 ٕ٘بن صمخ فٟ لذسح أٔظّخ اٌزوبء اٌظٕبػٟ ػٍٝ طٕغ لشاساد ٘بِخ.
4.28 1.159 

86% 
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رؼًّ أٔظّخ اٌزوبء اٌظٕبػٟ ػٍٟ رؾغ١ٓ دلخ اٌّٙبَ ٚرم١ًٍ 

 الأخطبء.

3.95 1.300 

79% 

الأدٚاد أٚ اٌزطج١مبد اٌزٟ رؼًّ ثبٌزوبء اٌظٕبػٟ رؼًّ ثبٌغشػخ 

 اٌّزٛلؼخ.

4.30 1.219 

86% 

ا١ّ٘خ ٌغشػخ أٔظّخ اٌزوبء اٌظٕبػٟ فٟ ػ١ٍّخ ارخبر اٌمشاس ٕ٘بن 

 ػٕذ اعزخذاِٙب.

4.04 .778 

81% 

٠ّىٓ رؾغ١ٓ عشػخ أٔظّخ اٌزوبء اٌظٕبػٟ ٌٍؾظٛي ػٍٝ أداء 

 أفؼً.

4.41 1.117 

88% 

ٕ٘بن ئعزؼذاد ٌذفغ ِمبثً ِٕزظ أٚ خذِخ رغزخذَ رم١ٕخ اٌزوبء 

 اٌظٕبػٟ.

4.29 1.090 

86% 

رغبُ٘ فٟ رىٍفخ ط١بٔخ أٔظّخ اٌزوبء اٌظٕبػٟ ٕ٘بن ػٛاًِ 

 ٚرط٠ٛش٘ب.

4.41 1.101 

88% 

ٕ٘بن دٚس ٌٍغٙبد اٌؾى١ِٛخ فٟ عؼً رىٌٕٛٛع١ب اٌزوبء اٌظٕبػٟ 

 ِزٛفشٖ ٚثأعؼبس ِؼمٌٛخ ٌٍغ١ّغ.

4.34 1.077 

87% 

   4.25 ِؾٛس اٌزوبء الاططٕبػٟ

 SPSSانًصذس: يخشجبث بشَبيج انخحهُم الاحصبئٍ

اٌغذٚي اٌغبثك اسرفبع دسعخ اٌّٛافمخ ٌؼجبساد ل١بط اٌّزغ١ش ٠زؼؼ ِٓ 

اٌّغزمً ِزّضلا فٟ اٌزوبء الاططٕبػٟ ٔظشا لاسرفبع الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٚاٌزٟ رشاٚؽذ 

ثذسعخ ِٛافمخ  3.03، ٚثٍغذ دسعخ اٌّّٛافمخ ٌٍّؾٛس اٌؼبَ  %33% اٌٟ 30ث١ٓ 

 ِشرمؼخ عذا.
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 اٌٛطف١خ ٌٍّزغ١ش اٌزبثغ:٠ٛػؼ اٌغذٚي اٌزبٌٟ ٔزبئظ الإؽظبءاد 

 (1جذول سقى )

 َخبئج الإحصبءاث انىصفُت نهًخغُش انخببغ

اٌّزٛعؾ  ػجبساد ل١بط ِؾٛس عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ )اٌّزغ١ش اٌزبثغ(

اٌؾغبثٟ 

 اٌّشعؼ

الأؾشاف 

 اٌّؼ١بسٞ

الأ١ّ٘خ 

 إٌغج١خ

ٕ٘بن ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؾذد عٛدح اٌخذِبد 

 اٌؾى١ِٛخ.

4.26 1.122 

85% 

 ٕ٘بن سػب ػٓ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٌٍخذِبد اٌؾى١ِٛخ. 
4.39 1.080 

88% 

ٕ٘بن رشو١ض ػٍٟ عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ اٌزٟ ٠غزخذِٙب  

 اٌؼّلاء ثشىً ِزىشس.

4.27 1.157 

85% 

ٕ٘بن ِشٚٔخ فٟ اٌٛطٛي ئٌٝ اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ػٕذِب ٠ؾزبط 

 ئ١ٌٙب اٌؼّلاء.

4.28 1.145 

86% 

اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ِزبؽخ ػجش الإٔزشٔذ أٚ ِٓ ٠غت أْ رىْٛ 

 خلاي اٌزطج١مبد الاٌىزش١ٔٚخ.

4.26 1.079 

85% 

ٕ٘بن خطٛاد ٠ّىٓ أْ رزخز٘ب اٌؾىِٛخ ٌزؾغ١ٓ ٔٛػ١خ 

 خذِبرٙب.

3.76 1.100 

75% 

ٕ٘بن سػب ػٓ اعزغبثخ اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ لاعزفغبساد، أٚ 

 شىبٜٚ اٌؼّلاء.

4.10 1.234 

82% 

اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ رٍجٟ اؽز١بعبد اٌزشو١جخ اٌغىب١ٔخ رؼزمذ أْ 

 اٌّخزٍفخ.

4.10 1.189 

82% 

ٕ٘بن اخزلافبد فٟ عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ث١ٓ إٌّبؽك 

 اٌؾؼش٠خ ٚاٌش٠ف١خ.

3.78 1.160 

76% 

 رؼزمذ أْ اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ٌِّٛخ ثشىً وبف.
4.47 1.057 

89% 

   4.17 ِؾٛس عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ

 SPSSانًصذس: يخشجبث بشَبيج انخحهُم الاحصبئٍ
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٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك اسرفبع دسعخ اٌّٛافمخ ٌؼجبساد ل١بط اٌّزغ١ش اٌزبثغ 

دح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ٔظشا لاسرفبع الأ١ّ٘خ إٌغج١خ ٚاٌزٟ رشاٚؽذ ث١ٓ عِٛزّضلا فٟ 

، وّب  ثذسعخ ِٛافك 3.02% ، ٚثٍغذ دسعخ اٌّٛافمخ ٌٍّؾٛس اٌؼبَ 34% اٌٟ 23

 ٔزبئظ رؾ١ًٍ اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ: خٛػؼ اٌغذاٚي اٌزب١ٌر

 (1جذول سقى )

 َخبئج يؼبيم الاسحببغ ويؼبيم انخحذَذ نًخغُشاث انذساعت
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .813a .661 .654 .38501 

a. Predictors: (Constant), اٌزىٍفخ ,اٌذلخ ,اٌغشػخ 

 SPSSانًصذس: يخشجبث بشَبيج انخحهُم الاحصبئٍ
 

٠زؼؼ ِٓ اٌغاذٚي اٌغابثك ٚعاٛد ػلالاخ اسرجابؽ ؽشد٠اخ ل٠ٛاخ ثا١ٓ اٌّزغ١اشاد 

% ِآ 33.3اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١ش اٌزبثغ ، وّب ثٍغذ إٌغجخ اٌزفغ١ش٠خ ٌٍّزغ١شاد اٌّغازمٍخ 

 اٌزغ١ش فٟ اٌّزغ١ش اٌزبثغ.

 (1جذول سقى )

 َخبئج يؼُىَت انًُىرج انًقخشح نهذساعت
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 42.158 3 14.053 94.800 .000b 

Residual 21.643 146 .148   

Total 63.801 149    

a. Dependent Variable: اعٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ 

b. Predictors: (Constant), اٌزىٍفخ ,اٌذلخ ,اٌغشػخ 

 SPSSانًصذس: يخشجبث بشَبيج انخحهُم الاحصبئٍ
 

٠زؼاااؼ ِااآ اٌغاااذٚي اٌغااابثك طااالاؽ١خ إٌّاااٛرط اٌّمزاااشػ ٌٍذساعاااخ ٚاِىب١ٔاااخ 

الاػزّبد ػ١ٍٗ فٟ ششػ ٚرفغ١ش اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِغزٜٛ 

 . %3اٌذلاٌخ ألً ِٓ 
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 (5جذول سقى )

 انًُىرج انًقخشح نهذساعتَخبئج يؼبيلاث 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .525 .234  2.242 .026 

 004. 2.939 170. 060. 178. اٌذلخ

 000. 9.544 631. 056. 533. اٌزىٍفخ

 009. 2.512 114. 071. 130. اٌغشػخ

a. Dependent Variable:  عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ  

 

٠زؼؼ ِٓ اٌغذٚي اٌغبثك طلاؽ١خ وبفخ اٌّزغ١اشاد اٌّغازمٍخ ٚاِىب١ٔاخ الاػزّابد 

ػ١ٍٙب فٟ ششػ ٚرفغ١ش اٌّزغ١ش اٌزبثغ ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِغازٜٛ اٌذلاٌاخ ٌىاً اٌّزغ١اشاد 

 %3اٌّغزمٍخ ألً ِٓ 

 َخبئج وحىصُبث انذساعت: 4.4

 انذساعت:َخبئج 

  اسرفبع دسعخ اٌّٛافمخ ٌؼجبساد ل١بط اٌّزغ١ش اٌّغازمً ِزّاضلا فاٟ اٌازوبء

% 30الاططٕبػٟ ٔظشا لاسرفابع الأ١ّ٘اخ إٌغاج١خ ٚاٌزاٟ رشاٚؽاذ ثا١ٓ 

ثذسعاخ ِٛافماخ  3.03% ، ٚثٍغذ دسعخ اٌّّٛافمخ ٌٍّؾٛس اٌؼابَ 33اٌٟ 

 ِشرمؼخ عذا.

 ثغ ِزّااضلا فااٟ عااٛدح دسعااخ اٌّٛافمااخ ٌؼجاابساد ل١اابط اٌّزغ١ااش اٌزااب اسرفاابع

اٌخاذِبد اٌؾى١ِٛاخ ٔظاشا لاسرفابع الأ١ّ٘اخ إٌغاج١خ ٚاٌزاٟ رشاٚؽاذ ثا١ٓ 

ثذسعاخ  3.02% ، ٚثٍغاذ دسعاخ اٌّٛافماخ ٌٍّؾاٛس اٌؼابَ 34% اٌاٟ 23

 ِٛافك.
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  رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ ؽشد٠خ ل٠ٛخ ث١ٓ اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ٚاٌّزغ١اش اٌزابثغ

% ِٓ اٌزغ١ش فاٟ 33.3اٌزفغ١ش٠خ ٌٍّزغ١شاد اٌّغزمٍخ  إٌغجخ، وّب ثٍغذ 

 اٌّزغ١ش اٌزبثغ.

 حىصُبث انذساعت:

  عازخذاَ أدٚاد الأرّزاخ اٌزاٟ وفابءح اٌخاذِبد اٌؾى١ِٛاخ ِآ خالاي ئص٠بدح

 ٚاٌزٟ ٠ّىٕٙب رجغ١ؾ اٌؼ١ٍّبد الإداس٠خ. اٌظٕبػٟرؼًّ ثبٌزوبء 

  رؼآّ اٌزطا٠ٛش اٌزٟ  اٌظٕبػٟرٕف١ز ئعشاءاد اٌؾٛوّخ الأخلال١خ ٌٍزوبء

، ِااغ اٌؾفاابظ ػٍااٝ اٌخظٛطاا١خ ٚالأِاآ اٌظاإبػٟٚٔشااش رم١ٕاابد اٌاازوبء 

 ٌٍّٛاؽ١ٕٓ.

  ًرط٠ٛش ِاذْ ِٚغزّؼابد رو١اخ ٠ّىٕٙاب الاعازفبدح ِآ اٌزم١ٕابد اٌزاٟ رؼّا

 ٌزؾغ١ٓ ٔٛػ١خ اٌؾ١بح ٌٍّٛاؽ١ٕٓ. اٌظٕبػٟثبٌزوبء 

  ُرؼض٠ض دلخ ٚوفبءح اٌخذِبد اٌّب١ٌاخ ِآ خالاي الاعازفبدح ِآ أدٚاد رم١ا١

ٚاٌزااٟ ٠ّىٕٙااب رؾذ٠ااذ اٌّشااىلاد  اٌظاإبػٟاٌّخاابؽش اٌّذػِٛااخ ثبٌاازوبء 

 اٌّؾزٍّخ فٟ اٌٛلذ اٌفؼٍٟ.

  ًرّىاا١ٓ خااذِبد اٌظاا١بٔخ ٚالإطاالاػ اٌزٕجإ٠ااخ ٌٍج١ٕااخ اٌزؾز١ااخ اٌؾ٠ٛ١ااخ ِضاا

د اٌّشالجاااخ ٚاٌزؾٍااا١لاد شاااجىبد اٌطبلاااخ ِااآ خااالاي الاعااازفبدح ِااآ أدٚا

 .اٌظٕبػٟاٌزٕجإ٠خ اٌزٟ رؼًّ ثبٌزوبء 
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 قبئًت انًشاجغ:

ػهً  انصُبػٍ"حطبُق اعخـشاحُجُبث انزكبء (. 0203اٌظبٌؼ، أؽّذ ٚأخشْٚ. ) -

، اٌؼذد 0، ِغٍخ ا١ٌّبد٠ٓ الالزظبد٠خ، اٌّغٍذ انًغخىي انذونٍ: الإيبساث انؼشبُت ًَىرجبً"

 )اٌغضائش(. 0

بٍُ انىاقغ  انصُبػٍ"انزكبء (. 0203ش١ٟٙ، عب١ِخ. ِٚؾّذ، ثبٞ. ٚوشٚػ، ؽ١ض٠خ. ) -

: رؾذ عذ٠ذ ٌٍمبْٔٛ" اٌظٕبػٟ، اٌٍّزمٝ اٌذٌٟٚ "اٌزوبء وانًأيىل: دساعت حقُُت ويُذاَُت"

 )اٌغضائش(.

"حقُُى حطبُق انخذيبث انحكىيُت الإنكخـشوَُت (. 0204ئثشا١ُ٘، عشٞ. ٚػجذالله، عٍٛٞ. ) -

، اٌّغٍخ اٌؼشث١خ ٌلإداسح، هكت انؼشبُت انغؼىدَت يٍ وجهت َظش انًغخفُذٍَ يُهب"فٍ انًً

 ، اٌش٠بع )اٌغؼٛد٠خ(.3، اٌؼذد 34ِغٍذ 

- Li, S., Li, X., & Liang, X. (2019). “How does artificial intelligence 

affect customer experience? A theoretical framework and research 

agenda. Journal of Business Research, 98. 

- Makridakis, S., & Fildes, R. (2018). The forthcoming artificial 

intelligence (AI) revolution: Its impact on society and firms. Futures, 

90. 

- Jelassi, M. T., & Hadj-Taieb, F. (2020). Oman Digital 

Transformation Strategy 2040: From Vision to Implementation. 

- Al-Balushi, A. H., Al-Shihi, H. M., & Al-Shekaili, W. M. (2019). 

The Role of E-Government in Enhancing Economic Development in 

Oman. 
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Management, 30(2). 

- Al-Harrasi, A. S., Al-Badi, A. H., & Al-Mamari, A. F. (2018). 
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- Singh, R., & Singh, S. (2018). Artificial intelligence and its impact 

on customer service. International Journal of Engineering & 

Technology, 7(4.7).  
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Service Quality in the Banking Industry. Sustainability, 12(9). 
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)انًخغُوووش  انوووزكبء انصوووُبػٍانًجًىػوووت الأونوووٍ : يجًىػوووت الأعوووئهت انخوووٍ حقوووُظ 

 انًغخقم(:

 

غُش 

يىافق 

 حًبيًب

غُش 

 يىافق
 يىافق يحبَذ

يىافق 

 حًبيبً 
 َ انؼببسة

 انبؼذ الأول: انذقت.

     
ٕ٘بن ئ٘زّبَ ثبٌؼٛاًِ اٌزٟ رغبُ٘ فٟ دلخ أٔظّخ اٌزوبء 

 .اٌظٕبػٟ
0 

     
ػٍٝ طٕغ  اٌظٕبػٟٕ٘بن صمخ فٟ لذسح أٔظّخ اٌزوبء 

 لشاساد ٘بِخ.
0 

     
ػٍٟ رؾغ١ٓ دلخ اٌّٙبَ  اٌظٕبػٟرؼًّ أٔظّخ اٌزوبء 

 ٚرم١ًٍ الأخطبء.
3 

 انغشػت.انبؼذ اننبٍَ: 

     
رؼًّ  اٌظٕبػٟالأدٚاد أٚ اٌزطج١مبد اٌزٟ رؼًّ ثبٌزوبء 

 ثبٌغشػخ اٌّزٛلؼخ.
0 

     
فٟ ػ١ٍّخ  اٌظٕبػٟٕ٘بن ا١ّ٘خ ٌغشػخ أٔظّخ اٌزوبء 

 ارخبر اٌمشاس ػٕذ اعزخذاِٙب.
0 

     
ٌٍؾظٛي  اٌظٕبػ٠ّٟىٓ رؾغ١ٓ عشػخ أٔظّخ اٌزوبء 

 ػٍٝ أداء أفؼً.
3 
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 .انخكهفتانبؼذ اننبنث: 

     
ٕ٘بن ئعزؼذاد ٌذفغ ِمبثً ِٕزظ أٚ خذِخ رغزخذَ رم١ٕخ 

 .اٌظٕبػٟاٌزوبء 
0 

     
ٕ٘بن ػٛاًِ رغبُ٘ فٟ رىٍفخ ط١بٔخ أٔظّخ اٌزوبء 

 ٚرط٠ٛش٘ب. اٌظٕبػٟ
0 

     
ٕ٘بن دٚس ٌٍغٙبد اٌؾى١ِٛخ فٟ عؼً رىٌٕٛٛع١ب اٌزوبء 

 ِزٛفشٖ ٚثأعؼبس ِؼمٌٛخ ٌٍغ١ّغ. اٌظٕبػٟ
3 

 

 جىدة انخذيبث انحكىيُتانًجًىػت اننبَُت: يجًىػت الأعئهت انخٍ حغخخذو نقُبط 

 )انًخغُش انخببغ(:

 

غُش 

يىافق 

 حًبيًب

غُش 

 يىافق
 أوافق يحبَذ

أوافق 

 حًبيبً 
 و انؼببسة

     
ٕ٘بن ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رؾذد عٛدح اٌخذِبد 

 اٌؾى١ِٛخ.
0 

     
 0 . ٌٍخذِبد اٌؾى١ِٛخسػب ػٓ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ٕ٘بن 

     
ٕ٘بن رشو١ض ػٍٟ عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ اٌزٟ ٠غزخذِٙب  

 اٌؼّلاء ثشىً ِزىشس.
3 

     
ٕ٘بن ِشٚٔخ فٟ اٌٛطٛي ئٌٝ اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ػٕذِب 

 ٠ؾزبط ئ١ٌٙب اٌؼّلاء.
3 
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٠غت أْ رىْٛ اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ِزبؽخ ػجش الإٔزشٔذ أٚ 

 الاٌىزش١ٔٚخ.ِٓ خلاي اٌزطج١مبد 
3 

     
ٕ٘بن خطٛاد ٠ّىٓ أْ رزخز٘ب اٌؾىِٛخ ٌزؾغ١ٓ ٔٛػ١خ 

 خذِبرٙب.
3 

     
ٕ٘بن سػب ػٓ اعزغبثخ اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ لاعزفغبساد، 

 أٚ شىبٜٚ اٌؼّلاء.
2 

     
رؼزمذ أْ اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ رٍجٟ اؽز١بعبد اٌزشو١جخ 

 اٌغىب١ٔخ اٌّخزٍفخ.
3 

     
عٛدح اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ث١ٓ إٌّبؽك ٕ٘بن اخزلافبد فٟ 

 اٌؾؼش٠خ ٚاٌش٠ف١خ.
4 

     
 02 رؼزمذ أْ اٌخذِبد اٌؾى١ِٛخ ٌِّٛخ ثشىً وبف.

 

 

 

 

 

 

 


