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فاعمية برامج ربوتات الدردشة التفاعمية )الشات بوت( فى قطاع الفنادق من منظور العملاء: دراسة 
  الأداء(  -باستخدام تقنية )الأىمية

 ِب٠غخ فزؾٝ ػجذاٌٍـ١ف                                                  د عؼذ٘شبَ ػض           

   شثبلألظ اٌّؼٙذ اٌؼبٌٝ ٌٍغ١بؽخ ٚاٌفٕبدق ا٠غٛس-                                         عبِؼخ اٌف١َٛ -و١ٍخ اٌغ١بؽخ ٚاٌفٕبدق -

 الممخص

ستخدـ عادة تـ بهحادثة العهٛء عبر كسائط هتعددة تقك  اهجىبر  ٌِ  Chatbotsربكتات الدردشة التفاعمٓة
، كها أىٍا ساعدت عمِ خدهات هختمفةتقدٓـ هثؿ خدهة العهٛء، أك جهع الهعمكهات، أك  ٖغراض عهمٓة

ادة الهبٓعاتٓالفعال تحقٓؽ ء العهٛء، كزٓ ادة كٚ كتحسٓف الصكرة الذٌىٓة كبىاء عٛقات طٓبة هع  ة، كزٓ
 اٖبحاثأٌهٓتٍا اٚ أف ٌىاؾ فجكة فِ الدراسات ك عمِ الرغـ هف هؤسسات. ك افسٓة لمهٓزة تىتحقٓؽ ك  العهٛء
كعمًٓ فٍذي  إتجاٌان حدٓثان فِ قطاع  الفىادؽ ٍا ٚ ٓزاؿ استخداهكأىً  تٍتـ بٍذي البراهج ك خاصةالتْ الحالٓة 

براهج دل فعالٓة التعرؼ عمِ هىدف الدراسة: الدراسة تٍدؼ الِ سد ٌذي الفجكة فِ البحث اٖكادٓهِ. 
تقىٓة  أعتهدت عمِمنيجية الدراسة:  .قطاع الفىادؽ هف هىظكر العهٛء فْ ربكتات الدردشة التفاعمٓة

ٓؿ ههف كاىكا عه 200عٓىة هٓسرة  قكاهٍا تكزٓع إستهارة إستبٓاف الكتركىٓة عمِ تـ كاٖداء،  تحمٓؿ اٌٖهٓة
ِ رضا العهٛء : خمصت الدراسة الممخص النتائج .لٍـ تجربة هع ربكتات الدرشة لمفىادؽ هحؿ الدراسة

ا إدارنٓا بصفة عاهة عف براهج الدردشة فِ الفىادؽ هحؿ الدراسة، كها أف ٌىاؾ خصائص تحتاج  اٌتهاهن
ِ تكفٓر  فكرنٓا بالتحسٓف دراؾ الحالة الىفسٓة لمعهٓؿ كٌ عاطفٓة سكاء بالمفظ الستجابة ، ا٘القدرة عمِ فٍـ كا 

ؿ الىصكص إلِ كٛـ لمتعبٓر عف الهشاعر، إتاحة هع كؿ حالة العهٓؿأك ا٘شارة تتكافؽ  ة ، بىاء تحكٓ ٌكٓ
كأظٍرت الىتائج بأف  ركح الدعابة كحس الفكاٌة أثىاء التفاعؿ. ،  إظٍارتعبر عف العٛهة التجارٓة لمفىدؽ

ة أك شخصٓة؛ لخصائص )القدرة عمِ إظٍار العاطفة ة( تأثٓر إٓجابِ الكفاء؛ القدرة عمِ الهحادثة؛ بىاء ٌكٓ
فٓها ٓخص الرضا ٓعزل الِ عاهمِ  عمِ رضا العهٛء كأف ٌىالؾ فركؽ ذات دٚلة إحصائٓة بٓف العهٛء

 .تطبٓقٓةتكصٓات بحثٓة ك  ةقدهت الدراسة عد الىكع كالسف.

قطاع  ربوتات الدردشة، الذكاء الإصطناعى، تقنية الأىمية والأداء، جودة خصائص الربوتات، :الكممات المفتاحية
 الفنادق.
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 مقدمة

ت ٘ختراع اٚت تشارؾ البشر فِ تصرفاتٍـ كخصائصٍـ اٚ اف الخٓارات  دائها ها كاىت ٌىاؾ هحاكٚ
ر ىظاـ "ٓشبً ا٘ىساف". فْ أكىة اٖخٓرة ، شٍدت ٌذي  التكىكلكجٓة فْ ذلؾ الكقت لـ تكف كافٓة لتطكٓ

عزل ذلؾ ، عمِ كجً الخصكص ، إل الىظـ طفرة جدٓدة  ,RAAIF)ِ التقدـ فْ الذكاء اٚصطىاعْ )كٓ
هف اٖتجاٌات التِ شٍدت تطكران فِ اٚكىة اٚخٓرة، كالذل ٓىظر إلًٓ  (AI) . فالذكاء اٚصطىاعْ 2007

باعتباري ركٓزة هٍهة كأساسٓة لتكىكلكجٓا الهعمكهات كالذل سٓحدد القدرة التىافسٓة لمهؤسسات فْ كقت قرٓب، 
ك ها ٓشار إلًٓ عادة ب  ;Kaplan, 2016; Syam & Sharma, 2018)اسـ الثكرة الصىاعٓة الرابعة كٌ

Tung, 2018)ثٛثة إتجاٌات تكىكلكجٓة رئٓسٓة ساٌهت فِ تطكر الذكاء  . بشكؿ عاـ ، ٌىاؾ
، أجٍزة الكهبٓكتر ذات اٖداء العالْ كأىظهة التعمـ ألْ   Big Data اٚصطىاعِ: البٓاىات الضخهة

Machine Learning Systems كفقنا لٍذا التطكر، ٓجب ا٘شارة إلِ أف الذكاء اٚصطىاعْ لـ ٓعد .
 (.Stanford, 2016الهستقبؿ فقط ، بؿ أصبح جزءنا هف حاضرىا)

هف  ٌِ عبارة عف براهج دردشة رسكهٓة، تكفر كاجٍات تهكف البشر  Chatbotsربكتات الدردشة التفاعمٓة
تـ إدارتٍا هف القكاعد أك تكىكلكجٓا الذكاء اٚصطىاعْ. قد تستخدـ ٌذي  خٛؿ هجهكعة هف التفاعؿ كٓ

البراهج ٚغراض تجارٓة أك لمتسمٓة كالهتعة. أحد البراهج اٖكلِ فْ هجاؿ هحاكاة البشر فِ دردشة كاقعٓة 
ري فْ السبعٓىٓات هف قبؿ ، كالذم ٓهكف اعتباري أكؿ ربكت دردشة فْ  Joseph Weizenbaumتـ تطكٓ

ت تطرح عمًٓ هف خٛؿ التارٓخ ٓحاكِ شخص ٓة طبٓب ىفسِ ، ٓقكـ با٘جابة عمِ إستفسارات كتسأكٚ
زادت شعبٓة  2015(.  هىذ عاـ .(Weizenbaum, 1966; Bradeško & Mladenić, 2012الكتابة

أىظهة الهراسمة كالركبكت بسبب اىٍا ٓهكف الكصكؿ إلىٍا هف خٛؿ اٚجٍزة الىقالة، دكف الحاجة إلِ تثبٓت 
جدٓدة.، كها أىٍا تعهؿ هع خدهات هكاقع التكاصؿ اٚجتهاعْ كالدردشة هثؿ هاسىجر فٓسبكؾ تطبٓقات 

ب، كهف خٛؿ الرسائؿ الىصٓة  ;Constine, 2016) كتكتٓر كخدهة الرسائؿ الىصٓة ، كعمِ صفحات الكٓ
Ferrara et al., 2016; Perez, 2016 .) 

بتصهٓهٍا، لكىٍا تستخدـ عادةن كأىظهة لمهحادثات  ٓتعدد الغرض هف ٌذي البراهج طبقان لمجٍة التْ قاهت
جٓة  ٖغراض هختمفة: هثؿ خدهة العهٛء، أك جهع الهعمكهات عف سمكؾ الهستٍمكٓف، تقدٓـ عركض تركٓ
كخصكهات، أك تقدٓـ ىصٓحة ٖحد أهاكف لتىاكؿ الطعاـ عممِ سبٓؿ الهثاؿ، أك حؿ هشكمة تتعمؽ بالخدهة 

الزبائف، كها ساعدت أٓضان عمِ إستهرار دعـ التفاعؿ كبىاء عٛقات جٓدة هع الهقدهة، الردعمِ إستفسارات 
ة، أك أم هىاسبة خاصة  العهٛء هف خٛؿ إرساؿ رسائؿ التٍىئة بإعٓاد الهٓٛد، أك هىاسبات الذكرل السىكٓ

 ,Jessa & Lasek, 2013; Amir)لمعهٛء، كدعكة العهٛء لمهشاركة فِ استطٛعات رأم هباشرة
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2016; Statista ,2016; Simonite, 2017)  عد إستخداـ لركبكتات الدردشة فِ خدهة العهٛء ، كٓ
تٍـ   ٌك اٚستخداـ اٌٖـ كاٖكثر شٓكعان، حٓث ٓهكف لمعهٛء الحصكؿ عمِ ا٘جابة ٘ستفسارتٍـ كتسأكٚ

 ,Mirosława & szymon, 2013; Britz) الساعة  اٖسبكع كعمِ هدار أٓاـ فْ ىفس المحظة طكاؿ
2016; Newman, 2016; Simonite, 2017) . 

ء  فْ عالـ اٖعهاؿ استطعت ٌذا الىكع هف الركبكتات إحداث فرؽ كبٓر فْ تحقٓؽ ادة كٚ الفعالٓة ، كزٓ
ادة  الهبٓعات كتحسٓف الصكرة الذٌىٓة كبىاء عٛقات طٓبة هع العهٛء كبالتالْ تحقٓؽ هٓزة  العهٛء ، كزٓ

ك ها  ;Shawar, 2007; Hein, 2015) تكصمت الًٓ عدد هف الدراسات تىافسٓة لمهؤسسات. كٌ
Desaulniers, 2016; Stanford, 2016; Atwell & Eeuwen, 2017; Simonite, 2017) 

% هف العٛهات التجارٓة تخطط ٚستخداـ ركبكتات الدردشة 80،  2020كالتِ أكدت عمِ أىً بحمكؿ عاـ 
ف العهٛء ٓفضمكف إستخداـ الشات بكت لمتكاصؿ هع الشركات % ه50.8، ، كها أف Chatbotsالتفاعمٓة 

نٛ هف البرٓد ا٘لكتركىْ، كأف  هف العهٛء ٓفضمكف إستخداـ الهكاقع اٚلكتركىٓة التِ تقدـ خدهة  ٪63 بدٓ
  .الدردشة الفكرٓة

هف الخدهات  عةفْ صىاعة الفىادؽ ٚ ٓزاؿ استخداـ ربكتات الدردشة إتجاٌان حدٓثان، لكىً ٓشهؿ حالنٓا هجهك 
الفىادؽ كاستفسارات خدهة العهٛء إلِ استفسارات ها قبؿ / بعد ا٘قاهة كىصائح السفر  ، هف حجكزات 

أحد اٖهثمة   .(.Jessa & Lasek, 2013; Norm, 2016; Sablich, 2017;White, n.d)العاهة
 Facebook خٛؿ خاص هتاح هف ربكت الدردشة عمِ تىفٓذٌا الىاجح فْ صىاعة الضٓافة ٓأتْ هف

Messenger ك Slack ك  WeChat  ك Google Assistant.  إىٍا تتٓح لهستخدهٍٓا البحث كحجز
 Acosta, 2017; Ivanov)فىدؽ ، با٘ضافة إلِ التخطٓط لمرحٛت القادهة 4700السفر فْ أكثر هف 

& Webster, 2017).   ت ،ٌٓمتكف، الفكرسٓزكف، اككر هٓركٓر، هارٓك قاهت فىادؽ  2017هىذ عاـ
 ;Acosta, 2017; Ivanov & Webster, 2017)ٌكلٓدام إف فِ إطٛؽ ربكتات الدردشة الخاصة بٍـ 

Weissenberg, 2017) . عمِ الرغـ هف أٌهٓتٍا اٚ أىً ٚ ٓزاؿ ٌىاؾ فجكة فِ الدراسات كاٖبحاث
إلِ اكؿ ٌذا البحث كلذلؾ ٓح (،Salazar, 2018الحالٓة التْ تركز عمِ ربكتات الدردشة التفاعمٓة )

التعرؼ عمِ هدل فعالٓة براهج ربكتات الدردشة التفاعمٓة فْ قطاع الفىادؽ فْ ضكء تحدٓد اٖبعاد اٖكثر 
 .أٌهٓة الهككىة لمبراهج باستخداـ تقىٓة التحمٓؿ اٌٖهٓة ك اٖداء

 الإطار النظرى

أم  Bot ٚىترىت، ك بكتكتعىْ الدردشة عبر ا Chat تتككف كمهة الشات بكت هف هقطعٓف ٌها: شات
ٌِ برىاهج كهبٓكتر ٓحاكْ بشكؿ أساسْ الهحادثات البشرٓة عبر   Chat Bot الركبكتات، فالشات بكت
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ٓهكف أف ٓجٓب عمِ اٖسئمة بمغة طبٓعٓة كالرد هثؿ شخص حقٓقْ بشكؿ  الرسائؿ أك اٖكاهر الصكتٓة، كها
كفر اٚستجابات بىاءن عمِ هجه كعة هف البراهج الىصٓة الهعرفة هسبقنا كتطبٓقات هستقؿ عف كجكد البشر، كٓ

فِ هرحمة هبكرة ، كاف . (Moore, 2017التعمـ ألْ إعتهادان عمِ تكىكلكجٓا الذكاء اٚصطىاعْ )
ا. حاكلت أىظهة  التفاعؿ بٓف ا٘ىساف كألة قضٓة تشغؿ باؿ الكثٓرٓف  فِ الهجاؿ البحثِ كالهٍىِ أٓضن

(. فىظاـ Shebat,2016ظاـ كا٘ىساف "تشبً تفاعؿ ا٘ىساف هع اٚىساف")الحكار جعؿ التفاعؿ بٓف الى
Chatbot  ِت اٖكل كىظاـ حكار لٓس باٖهر الجدٓد. فْ الستٓىٓات هف القرف الهاضْ ، كاىت الهحاكٚ

لجعؿ الحاسب ٓحاكِ شخص ٓتحدث، كلقد ظٍر هف ذلؾ الكقت عدد هف ربكتات الدردشة التفاعمٓة 
(Stanford, 2016.)  

أحد آباء عمكـ الكهبٓكتر ، ٌك أصؿ لها ٚ ٓزاؿ ٓشٓركف إلًٓ العمهاء كالخبراء باسـ  Alan Turingٓعد 
،  Turing(. Abu Shawar & Atwell, 2002"اختبار تكرٓىج" عىدها ٓتحدثكف عف الركبكتات الذكٓة )

قؿ هكافئ لٙىساف. فْ الذم تكصؿ إلِ فكرة حكؿ كٓفٓة تحدٓد ها إذا كاف الكهبٓكتر سكؼ ٓككف لدًٓ ع
أثىاء ٌذا اٚختبار ، ٓقكـ شخص بعهؿ هحادثة. أحدٌا هع شخص غٓر هعركؼ لً ك ٌك إىساف كأخرل 
هع آلة. إذا لـ ٓستطٓع بعد إجراء الهقابمة الهكثفة ، تحدٓد صراحة أم هىٍـ ٌك ألة ، فقد اجتاز الجٍاز 

 Josephبكاسطة  Chatbot ELIZAة اٚختبار. فْ ٌذي الفترة أٓضان ، تـ تطكٓر أكؿ لعب
Weizenbaum كقاهت ٌذي الهحاكاة عمِ ضبط هخرجات الىص هسبقنا لٓتـ تشغٓمٍا بكاسطة هدخٛت .

لـ ٓتهكف هف اجتٓاز اختبار تكرٓىج هع تطكري ، إٚ أف  Weizenbaumىصٓة هحددة". عمِ الرغـ هف أف 
ELIZA ساىنا كبالتالْ اكتسب شٍرة كبٓرة كاف أكؿ برىاهج كهبٓكتر ٓهكف أف ٓحاكِ بصدؽ إى

(Weizenbaum, 1966.) 

 ALICEأك  JabberWackyفْ أكائؿ الثهاىٓىٓات هف القرف العشرٓف تـ إىشاء شات بكتس أخرل هثؿ 
، كلكىٍا حصمت عمِ جكائز كبٓرة فْ Turingكعمِ الرغـ هف أىٍا لـ تىجح أٓضأ فْ اجتٓاز إختبار 

رجع ذلؾ لٓس فقط لقدراتٍا (Abu Shawar & Atwell, 2002; RAAIF, 2007)هسابقات هختمفة  . كٓ
ر تقىٓات أخرل هثؿ لغة  ر الكتابة كهحتكل الهحادثة ، كهف ثـ تطكٓ عمِ التحدث كلكف ٖىٍا أدت إلِ تطكٓ

الذكٓة ،  Siri، تـ تصهٓـ خدهة 2011(. فْ عاـ AIML( )Shopify,2016تهٓٓز الذكاء اٚصطىاعْ )
ٖداء هٍاـ هثؿ إجراء الهكالهات كقراءة الرسائؿ الىصْ كضبط التذكٓرات.  Appleالذم طكرتً شركة 

، كالذم ٓهكىً ا٘جابة عف اٖسئمة  IBMهف  Watsonٌىاؾ تطكر أخر لً أٌهٓة كبٓرة كعٛهة بارزة هع 
 (. Chen et al., 2016; IBM, 2016الهفتكحة فْ الكقت الفعمْ هف خٛؿ هعالجة المغة الطبٓعٓة )

فِ اىكاع ربكتات الدردشة التفاعمٓة، اٚ اىٍا تشترؾ فْ إىٍا أىظهة لمهحادثات  الرغـ هف التىكععمِ 
الىصٓة، كالصكتٓة، تستخدـ هعالجة المغة الطبٓعٓة لمبشر لمتكاصؿ هع هستخدهٍٓا. أشارت الدراسات 
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 ;Ghose & Barua, 2013السابقة أىً ٚ ٓكجد تهٓٓز أك تعرٓؼ عاـ لربكتات الدردشة التفاعمٓة 
Newman, 2016) ها الهبىٓة عمِ القكاعد (. كهع ذلؾ ، ٓهكف القكؿ أف ٌىاؾ ىكعٓف هختمفٓف هف  كٌ

ِ تعهؿ عمِ Rule-basedالهحددة هسبقنا أك الذكاء اٚصطىاعْ ، فالىكع اٖكؿ  أساس هجهكعة هف  كٌ
ستطٓع ا٘جابة  عمٍٓا. كتيكتب ٌذي اٖكاهر بكاسطة الكمهات الرئٓسٓة الهكتكبة هسبقنا كالتْ ٓفٍهٍا الربكت كٓ

الهبرهج باستخداـ التعبٓرات العادٓة. فإذا لـ ٓستخدـ الشخص عىد السؤاؿ أل هف الكمهات الرئٓسٓة أك 
قكـ بإرساؿ ىص بدٓؿ با٘عتذار عف فٍـ ها  الهفتاحٓة، فٛ ٓهكف لمتشات بكت ا٘جابة عمِ ٌذا السؤاؿ كٓ

عبارة عف ىسخة أكثر تقدهان حٓث تستخدـ  Intelligent (AI-based) botsالىكع الثاىْ  ."ٓرٓدي الهستخدـ
تكىكلكجٓا الذكاء اٚصطىاعْ فْ الرد عمٛ الهستخدـ كتىفٓذ بعض الهٍاـ باستخداـ الذكاء اٚصطىاعْ، 
نٛ اصطىاعٓان ٓستطٓع هف خٛلً فٍـ لغة العهٓؿ أك الهستخدـ  كٚ ٓتبع اٖكاهر فقط، بؿ  فٍك ٓهتمؾ عق

 ;Moore, 2017) كائً كقدراتً كمها تحدٌث أكثر هع عدد هف اٖشخاص الهختمفٓف)ٓىهِ ذ
Moatti,2016; Stanford, 2016 . 

(. فْ الكقت Sadeddin et al., 2007تعد الشات بكتس بشكؿ أساسْ قىاة اتصاؿ هٍهة لمعهٛء )
نٚ هف اٚتصاؿ أك إرساؿ برٓد إلكتركىْ  الحاضر ٓبدك أف الىاس ٓفضمكف كتابة رسائؿ ىصٓة بد

(Simonite, 2017ا ـ ٓهثمكف ها ٓقرب هف  (. ٌذي أٓضن % هف 75سهة ههٓزة  لها ٓسهِ بجٓؿ اٖلفٓة، كٌ
ء الفىادؽ، ٓتكاصمكف حالنٓا عبر الدردشات . ٌذا كقد أشارت الدراسات السابقة (Hein, 2015)ىزٚ

(McCall, 2017; Weißensteiner, 2018 باىً بحمكؿ عمـ )هف 85بح سكؼ ٓص 2020 %
% هف 90سٓرد عمِ  2022تعاهٛت العهٛء هع الشركات دكف تدخؿ العىصر البشرل كها اىً بحمكؿ 

تحسٓف خدهة  ٓهكف لمتشات بكت الهساعدةإستفسارات العهٛء هف خٛؿ ربكتات الدردشة التفاعمٓة. ك 
ٓث ٓرسؿ البكت العهٛء هف خٛؿ البحث عف إجابة فْ اٖسئمة الشائعة كتسٍٓؿ عهمٓة الشراء، ح

ستخدـ ٌذي الهعمكهات عىد  الهعمكهات الهطمكبة إلِ قسـ الهبٓعات، كالذل ٓقكـ بحفظ تفضٓٛت العهٛء كٓ
ككذلؾ إضفاء طابع شخصْ عمِ التكاصؿ ، حٓث ٓجٓب التشات بكت  .قٓاـ العهٓؿ هرة أخرل بالشراء

مة هف الهعمكهات. ك كبالتالِ ٓساعد  عمِ أسئمة الهستخدهٓف هباشرة دكف الحاجة الِ عرض قائهة طكٓ
% هف إستفسارات 90الِ أف   Constine, (2016)رت دراسة اعمِ تحسٓف هعدؿ اٚستجابة، فقد أش

العهٛء عمِ الصفحات الرسهٓة لمشركات عمِ الفٓس بكؾ ٚ تزاؿ دكف إجابة. بٓىها ٓستجٓب التشات بكت 
حكؿ الهزٓد هف الزك     ار إلِ هشترٓف أك زبائف.عمِ جهٓع الرسائؿ كا٘ستفسارات كٓ

ؿ ربكتات الدردشة لمخصائص الداعهة لىجاح الشات بكتس فِ فْ هجا لسابقةت اسادرالا تىاكلت عدد هف
لقدرة عمِ ا٘حساس . كالتعاطؼ ٓعىْ ا Emotionsتحقٓؽ أٌدافً، كهف ٌذي الخصائص، إظٍار التعاطؼ

، كالتعاطؼ ٓعرؼ أٓضان بأىً ٌك القدرة  .بهشاعر أخرٓف ، كتخٓؿ ها قد ٓفكر أك ٓشعر بً شخص آخر
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 .(Donkelaar, 2018الحالة الىفسٓة لٗخرٓف هف سعادة أك حزف أك غضب، ) عمِ فٍـ
اٖحاسٓس كالهشاعر التْ ىتمقاٌا أٓضان التعاطؼ بأىً  Morrissey & Kirakowski, (2013)ٓعرؼ

ة الطبٓعٓة ربكتات الدردشة عمِ تحدٓد كفِ ٌذا ا٘طار، ساعدت هعالجة المغ .استجابةن لعكاطؼ أخرٓف
 ,Stavenا٘حاسٓس كالهشاعر لمهستخدهٓف فْ جهمة أك قطعة ىص كتغٓٓر لغتً كفقنا لهشاعر العهٓؿ)

ك ها اكدتً الدراسة التِ قاـ بٍا  (. 2017 بأف قدرة الربكتات عمِ   Radziwill & Benton (2017)كٌ
فِ ىفس السٓاؽ ، أكد  .تؤثر بشكؿ كبٓر عمِ رضا الهستخدـ الفٍـ كا٘ستجابة لمحالة الهزاجٓة لمهستخدـ

(Nguyen & Masthoff, (2009  عمِ أٌهٓة الرسائؿ الىصٓة العاطفٓة كالتِ تعد عىاصر بسٓطة
خٛؿ الهحادثة كتكجًٓ أسئمة تعهؽ ” إذا سهحت”ك” شكرنا“كضركرٓة هف أجؿ تجربة جٓدة لمعهٓؿ، فقكؿ 

كهف ٌذا الهىطمؽ ٓرل  .ككسٓمة ٌاهة لبىاء ركابط ثقة هع العهٛءالحكار لتككف ىقطة بدآة جٓدة 
Smith,(2002) ٌْ الشفافٓة الحسٌٓة ، هٍارة تفسٓر لهعىِ  :أف لمتعاطؼ ثٛثة عىاصر أساسٓة

 .اٖحاسٓس،  اٚستجابة الهىاسبة ةفقان لٍذي اٖحاسٓس

ٛحظة أف الىاس ٓسعكف له ELIZAبرىاهجً  Weizenbaum، استخدـ  1977فْ كقت هبكر هف عاـ  
الِ بىاء عٛقة عاطفٓة هع الكهبٓكتر. تجدر ا٘شارة ٌىا إلِ أف العٛقة بٓف المغة كالعاطفة ها زالت تىاقش 
عمِ ىطاؽ كاسع حتِ الٓكـ. ٓهكف القكؿ أف الهشاعر تمعب دكرنا أساسنٓا فْ الحٓاة الٓكهٓة لٙىساف. كٓهكف 

ؿ بعدة طرؽ. ٓهكف أف ٓككف ٌذا هف خٛؿ الكمهات أك ا٘ٓهاءات التعبٓر عف ٌذي الهشاعر أثىاء التفاع
(Kim et al.,2019 ىظرنا ٖف اٖشخاص ٓتفاعمكف هع .)Chatbots  ِهف خٛؿ كاجٍات قائهة عم ،

الهحادثات الىصٓة، كالصكتٓة، فإف هكضكع العاطفة ٓككف كثٓؽ الصمة فْ ٌذا الهجاؿ. ساعد التطكر 
ة المغكٓة العصبٓة فِ تهٓٓز العاطفة هف هصدر ىصِ بشكؿ عاـ ، فقد هكٌف ٌذا كالتقدـ فِ هفآٌـ البرهج

هف التعرؼ عمِ الهشاعر كالتعبٓر عىٍا ، هها ٓهٍد بدكري الطرٓؽ لتحسٓف  Chatbotsالتقدـ التكىكلكجْ 
(. اٚ اىً تجدر ا٘شارة إلِ أىً فْ بعض المحظات ٚ Mhatre,2016التفاعؿ بٓف ا٘ىساف كالحاسب )

نٚ إلِ ٓ ا تحدنا كبٓرنا لٕٚت ٖىٍا تحتاج أك ستطٓع البشر التعرؼ عمِ عكاطفٍـ. كها اف الهشاعر أٓضن
"كضع هىاسب لىهذجة الهشاعر" كثاىٓان ، "تحتاج إلِ هعالجة لغة طبٓعٓة هتقدهة" هف أجؿ تطكٓر ىهاذج 

تساقان هع ها سبؽ طرحً، تـ بىاء كصٓاغة الفر  (.Müller, 2016العاطفة ) ضٓة اٖكلِ عمِ الىحك كا 
 التالْ:

H1 :ٓكجد تأثٓر إٓجابْ لخاصٓة إظٍار التعاطؼEmotions  ببرىاهج ربكتات الدردشة التفاعمٓة عمِ رضا
 العهٛء عف ٌذي البراهج بالفىادؽ هحؿ الدراسة 

ؽ، سهة أخرل  Personalityإىشاء ٌكٓة كشخصٓة لمشات بكت ٓجب  ، هثؿ كتابة شخصٓة التسكٓ
هثمً التجسٓد هراعاتٍا ف ، فهحاكاة ٌذا Chatbotفْ شخصٓة إفتراضٓة بػ  Avatarِ براهج الدردشة كٓ
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الجاىب الغاهض لسمكؾ ا٘ىساف بىجاح ٓخمؽ كؿ الفرؽ بٓف الشات الىاجح كغٓري، فشخصٓة البكت تجعمً 
حقؽ رضاٌـ  ,Shebat,2016; Staven)ٓىبض بالحٓاة كتساعد العهٛء عمِ فٍـ هف ٓتفاعمكف هعً كٓ

بأىٍا  Donkelaar(2018. ٌىاؾ العدٓد هف التعرٓفات لهصطمح الرهزٓة أك التجسٓد. ٓصفٍا)(2017
بأىً "التهثٓؿ بكٓاف هتحرؾ   ,Kerly(2007كصفٍا ),"تهثٓؿ هصكر لٙىساف فْ بٓئة الدردشة" ، فْ حٓف 

القدرة عمِ إظٍار حاسكبٓة لدٍٓا  فْ العالـ اٚفتراضْ". فالعىاصر التخاطبٓة ا٘فتراضٓة ٌْ شخصٓاته 
نٍا  ا البشر فْ التفاعؿ هع بعضٍـ كج خصائص اٚستجابة لمتكاصؿ المفظْ كغٓر المفظْ كالتْ ٓظٍرٌ

 & Baylor & Rosenberg-Kima, 2003; Kerly, 2007; Nguyen)لكجً. تيظٍر الدراسات
Masthoff, 2009)  مِ التفاعؿ أف التجسٓد فِ ٌٓئة البشرٓة أك فِ صكرة رهزٓة ٓؤثر بشكؿ كبٓر ع

كالتكاصؿ بٓف ا٘ىساف كألة، فالهستخدهكف ٓهٓمكف إلِ تكفر ٌذي التقىٓات. كقد أظٍرت الدراسات 
(Morrissey & Kirakowski, 2013; Radziwill & Benton, 2017 الِ ضركرة تكافؽ أسـ كىكع )

ة أكثر حداثة لػ كعهر الرهز الهستخدـ هع شخصٓة العهٛء كبها ٓطابؽ العٛهة التجارٓة. فْ دراس
Donkelaar, (2018) ،قاـ  تعارض ىتائج الدراسات السابقة Donkelaarآثار التجسٓد فِ صكرة  بتحمٓؿ

هع ٌذي الصكر كبدكىٍا. أظٍرت الىتائج أف  Chatbotتشبً البشر هف خٛؿ هقارىة التفاعؿ بٓف ا٘ىساف ك
 Chatbotكد الىتائج أىً ٚ ٓىبغْ تصهٓـ تفاعؿ الهستخدـ بدكف صكرة تشبً ا٘ىساف كاف أكثر هتعة. كتؤ 

ر الصكرة الرهزٓة ، ٓجب أف ٓككف ٌذي الصكرة  "لمتظاٌر بأىً إىساف". كلكف بغض الىظر عف كٓفٓة تصكٓ
جراء هحادثة  قادرة عمِ هحاكاة سمكؾ التكاصؿ البشرم. ٌذا سكؼ ٓعطْ لٙىساف ها ٓمزـ هف الثقة لتمقْ كا 

(Knight,2017.) 

ك الفكاٌة. ٓهكف لمفكاٌة أف تمعب دكرنا حٓكنٓا فْ بىاء جزء آخر ٚ ٓتجز  أ هف الشخصٓة كالتفاعؿ اٚ كٌ
. با٘ضافة (Taylor, 2016)العٛقة اٚجتهاعٓة. ٓهكف أف تعهؿ عمِ تىظٓـ الهحادثة أك إخفاء الخٛفات

 ( أف الضحؾ ٓهكف أف ٓتسبب فْ حدكثKnight,2017; Staven, 2017إلِ ذلؾ ، أظٍرت اٖبحاث)
تغٓٓرات فْ الهحادثة أك حؿ الهشكٛت. عٛكة عمِ ذلؾ، ٓهكىً إبطاء الىقد كا٘حباط كهىعٍها. ٓهكف أف 

ىشاء  Chatbotٓككف ٌذا، عمِ سبٓؿ الهثاؿ ، ذا أٌهٓة كبٓرة فْ الهحادثات الهرتبطة بتقدٓـ خدهة  كا 
بعرض الفكاٌة هف خٛؿ  Chatbotsالثقة، كها تجدر ا٘شارة ٌىا إلِ أف التطكرات التقىٓة الحالٓة تسهح لػ 

تقىٓات الرسكـ البٓاىٓة كالرسكـ الهتحركة كتركٓب الكٛـ أثىاء التفاعؿ. كعمًٓ تـ بىاء كصٓاغة الفرضٓة 
 الثاىٓة عمِ الىحك التالْ:

H2 :ة كشخصٓة لمشات بكت لبراهج الدردشة عمِ   Personalityٓكجد تأثٓر إٓجابْ لخاصٓة إىشاء ٌكٓ
 ٌذي البراهج بالفىادؽ هحؿ الدراسة  رضا العهٛء عف
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، كها ذكرىا سابقنا ، قاهت عدد هف الدراسات  Conversational abilities القدرة عمِ إجراء هحادثة
 ، عمِ سبٓؿ الهثاؿ أجرت السابقة بتحمٓؿ الهحادثات الهتعمقة بالتفاعؿ بٓف البشر كربكتات الدردشة

( هقارىة بٓف الهحادثات عبر ا٘ىترىت بٓف Farreras et al., 2015; Hill et al., 2015الدراسات)
 Chatbot كالبشر كخمصت إلِ أف التفاعٛت هع Chatbot اٚىساف كا٘ىساف كالهحادثات بٓف الربكتات

 كاىت لفترات زهىٓة أطكؿ هف الهحادثات بٓف البشر. عٛكة عمِ ذلؾ ، تشٓر دراستٍـ إلِ أف التكاصؿ هع
Chatbots "قد تككف الهحادثة ٌْ الطرٓقة اٖكثر شٓكعنا  لِ الكثٓر هف ثراء الهفردات.كاف ٓفتقر إ

لمتكاصؿ كالتفاعؿ ، سكاء فْ السٓاؽ اٚجتهاعِ أك فْ سٓاؽ العهؿ. تقدـ العدٓد هف الدراسات الهحادثة 
 ,Knightكفقنا لػ )  .(،Staven, 2017) كهٍارة اجتهاعٓة أساسٓة كبالتالْ تعزز أٌهٓة قدرات الهحادثة 

ا لتحسٓف العٛقات. ٓشدد 2017)  Chatbots عمِ أف غالبٓة Staven, (2017)، تعد الهحادثة هفتاحن
أكثر جدكل ٘جراء حكارات حكؿ ىكع اٖسئمة كا٘جابة عىٍا ، هع الرجكع إلِ العدٓد هف اٖسئمة كاٖجكبة. 

ة ، كقٓاس ها إذا كاىت غٓر قادر عمِ إجراء هحادثة أطكؿ ، كفٍـ الهحادث" Chatbots ٓىتقدكف أف
بتحسٓف هٍارات الهحادثة بشكؿ  Chatbots ، قاـ الجٓؿ الحالْ هف الهحادثة تسٓر فْ اٚتجاي الهطمكب

السابقة فْ  Chatbot همحكظ ىتٓجة لمتطكرات العدٓدة فْ هعالجة المغات الطبٓعٓة. تـ تعٓٓف إصدارات
 (.Staven, 2017) الكٛسٓكٓة Q & A الغالب عمِ حكارات ىكع

فْ الكقت الحاضر ، تسهح ٌذي التطكرات بإجراء حكار بشكؿ طبٓعْ بحٓث ٓهكف لمهستخدـ التفاعؿ هع 
الذكْ التعزٓزات  Chatbot (. إذا لزـ اٖهر ، ٓتمقShebat, 2016ِىظاـ ههاثؿ لمتفاعؿ هع ا٘ىساف)

. هع ٌذي ا٘هكاىٓات البشرٓة. ٌذا ٓضهف أف ٓفٍـ كؿ الكٛـ ، بغض الىظر عف المٍجة ، أخطاء الىطؽ
 التكىكلكجٓة ، ٓهكف فٍـ المغة بشكؿ صحٓح هف خٛؿ تعقٓداتٍا هثؿ التصحٓح أك إعادة صٓاغة أك المٍجة

(Morrissey & Kirakowski, 2013 تساقان هع ها سبؽ طرحً، تـ بىاء كصٓاغة الفرضٓة الثالثة (. كا 
 عمِ الىحك التالْ:

H3 : عمِ إجراء هحادثةٓكجد تأثٓر إٓجابْ لخاصٓة القدرة Conversational abilities  ببرىاهج ربكتات
 الدردشة التفاعمٓة عمِ رضا العهٛء عف ٌذي البراهج بالفىادؽ هحؿ الدراسة. 

  ساٌهت فِ تحقٓؽ هزآا هثؿ الكفاءة كالراحة  كاجٍات اتصاؿ جدٓدة Chatbots تعد 
Efficiency(Schlicht, 2016.)   الهستخدهٓف ٌِ اٚساس فْ تصهٓـ تعد احتٓاجات أك دكافع
Chatbots  فالحاجة ٌْ الهكلد اٖساسْ لظٍكر ٌذي التقىٓة الجدٓدة، تـ تأكٓد ٌذا الرأم هف ،

ر تقىٓات تفاعمٓة جدٓدة هثؿ Staven, (2017قبؿ) "ٓستمزـ فٍهان أفضؿ  Chatbot. كخمصكا إلِ أف تطكٓ
ٍـ كىكآاٌـ ، ككذلؾ الهعتقدات ذات الصمة ، بها فْ لكٓفٓة تأثٓر الدكافع الذاتٓة لمهستخدهٓف عمِ هكاقف

. تتعد دكافع ٚستخداـ ربكتات الدردشة التفاعمٓة، (Venkatesh, 2003)ذلؾ سٍكلة اٚستخداـ كالفائدة" 
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، تـ التأكٓد عمِ أٌهٓة الدكافع فٓها ٓتعمؽ بالحصكؿ عمِ (Weißensteiner, 2018) ففْ دراسة 
ا كأحد اٖسباب الرئٓسٓة ٚستخداـ الهعمكهمت. حٓث بما هعدؿ تك ٪ بالىسبة 68بىسبة Chatbots رارٌ

لمهستخدهٓف ، كاىت السرعة كالبساطة كسٍكلة اٚستخداـ كالراحة، هع تكفٓر الكقت أك تقمٓؿ أكقات اٚىتظار 
فعمِ سبٓؿ الهثاؿ ، تهثؿ   ..Chatbotsكسٍكلة الحصكؿ عمِ الهعمكهات ٌْ العكاهؿ الرئٓسٓة ٚستخداـ 

فْ أىً ٓهكف لمشركات تقدٓـ خدهاتٍا حٓث ٓكجد عدد ٌائؿ  Chatbots إحدل الهٓزات الهٍهة ٚستخداـ
 & Guzmanهف الهستخدهٓف ، هف خٛؿ ا٘ستعاىة بتطبٓقات الهراسمة كشبكات التكاصؿ اٚجتهاعٓة)

Pathania, 2016; Kumar, 2016سجؿ .) Facebook Messenger   ًهمٓار  1.3ها هجهكع
(. لٍذا السبب ، ٓتـ استخداـ الرسائؿ الىصٓة Kim et al., 2019) 2018ـ ىشط شٍرنٓا فْ ٓكلٓك هستخد

ا ، كها ساعد تكفر أجٍزة الهحهكلة سٍكلة  لمهستخدـ عىدها  فْ أغمب اٖحٓاف لمتكاصؿ هع الهستخدـ. أٓضن
ادت إحتٓاجات العهٛء القائـ عمِ الرسائؿ الىصٓة. عٛكة عمِ ذلؾ ، ز  Chatbot ٓتعمؽ اٖهر باستخداـ

 Vanالِ  سرعة ككفاءة فِ الحصكؿ عمِ الهعمكهات بشكؿ هستهر فْ السىكات اٖخٓرة )
Manen,2016 ٚكلذلؾ أصبحت تقدٓـ الخدهة فْ الكقت الهحدد ، كها ٓحتاج العهٓؿ ، جزءنا شائعنا ك .)

كصٓاغة الفرضٓة الثاىٓة (. كعمًٓ تـ بىاء Taylor ,2016; Wei, 2016غىِ عىً هف الخدهة الفعالة )
 عمِ الىحك التالْ:

H4 : ٓكجد تأثٓر إٓجابْ لخاصٓة الكفاءةEfficiency  ببرىاهج ربكتات الدردشة التفاعمٓة عمِ رضا
 العهٛء عف ٌذي البراهج بالفىادؽ هحؿ الدراسة.

ستىادان إلِ ها سبؽ، تـ بىاء ىهكذج الدراسة عمِ الىحك الهكضح فْ الشكؿ رقـ ) ث ٓتهثؿ الهتغٓر (، ح1ٓكا 
التابع لمدراسة فْ رضا العهٛء عف براهج الدردشة التفاعمٓة بالفىادؽ هحؿ الدراسة، بٓىها تتهثؿ الهتغٓرات 
الهستقمة لمدراسة فْ الخصائص اٖربع )القدرة عمِ إظٍار العاطفة؛ بىاء ٌكٓة أك شخصٓة؛ القدرة عمِ 

  بصفة عاهة. الهحادثة؛ الكفاءة( التْ تتسـ بٍا براهج الدردشة
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(: نموذج الدراسة1شكل رقم )  

 

 منيجية الدراسة

تٍدؼ ٌذي الدراسة إلِ التعرؼ عمِ هدل فعالٓة براهج ربكتات الدردشة التفاعمٓة بالتطبٓؽ عمِ قطاع 
الفىادؽ . تبىت الدراسة تقىٓة قٓاس اٌٖهٓة ك اٖداء بالىسبة لخصائص براهج الدردشة ك ذلؾ هف خٛؿ 

قسـ إلِ اربعة أقساـ أك أرباع , تتككف هصفكفة اٌٖهٓة  اٖداء هف أربعة أجزاء :  حٓث ىهكذج شبكْ ه
كىتٓجة  –X الرأسِ كتهثؿ قٓـ هستكل اٖداء عمِ البعد اٖفقْ   Yتهثؿ  قٓـ هستكل اٌٖهٓة عمِ بعد 

ت العىاصر الهدركسة لٍذا التهثٓؿ ٓتشكؿ لدٓىا أربعة هربعات تىتشر فٍٓا الىقاط كالتْ تعبر عف ثىائٓة لصفا
ذي الهربعات: التركٓز ٌىا ، الهثابرة عمِ العهؿ الجٓد ، أكلكٓة هىخفضة، -هف)اٌٖهٓة الهبالغة  اٖداء (. كٌ

الهحتهمة.  تككف هجتهع الدراسة هف العهٛء الذٓف ٓتفاعمكف هع براهج ربكتات الدردشة التفاعمٓة لست 
هٓركٓر، هارٓكت ،ٌٓمتكف، ٌكلٓدال إف، إىترككىتٓىتاؿ( عمِ سٛسؿ فئة الخهسة ىجكـ ) الفكرسٓزكف، اككر 

الهكقع الرسهِ لمفىادؽ كهكقع التكاصؿ ا٘جتهاعِ )فٓسبكؾ(، حٓث إعتهد الباحثاف عمِ العٓىة الهٓسرة 
بسسب صعكبة تحدٓد حجـ الهجتهع تحدٓدان دقٓقان. إستخدهت الدراسة الهىٍج الكهِ الذم ٓعد هٛئها لهثؿ 

ككسٓمة  Google Forms ، هف خٛؿ اٚستباىة ا٘لكتركىٓة كالتِ تـ تصهٓهٍا بإستخداـ ٌذي الدراسات
( عهٓؿ هف هف 200رئٓسة لجهع الهعمكهات هف أفراد عٓىة الدراسة، حٓث تـ إرساؿ رابط ا٘ستبٓاف لػ )

ؽ كالهبٓعات كهدٓرك ا٘ٓرادات  قد تـ لمفىادؽ هحؿ الدراسة. ك  Revenue Managersخٛؿ هدٓرك التسكٓ
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( عبارة هكزعة عمْ 21إختٓار ٌذي السٛسؿ ٘ىٍا تكفر خدهة الشات بكتس لعهٛئٍا. كتتضهف اٚستباىة )
ها العكاهؿ الٓهكجرافٓة كشهمت الىكع، السف، كهستكل التعمٓـ كالقسـ الثاىِ  سؤاؿ ٓشهؿ  18قسهٓف كٌ

ركز عمِ تحدٓد آراء العهٛء فٓها ٓتعمؽ بأٌهٓة كر 17 ضاٌـ عف براهج الدردشة التفاعمٓة عبارة/ خاصٓة كٓ
ة / شخصٓة، القدرة عمِ الهحادثة كالكفاءة(  ضـ أربع هؤشرات )القدرة عمِ إظٍار العاطفة، بىاء ٌكٓ كٓ

ىقاط  5ذك  Likertكسؤاؿ عف رضا العهٛء بصفة عاهة عف براهج الدردرشة التفاعمٓة، استخداـ هقٓاس 
= راضو لمغآة(. تـ  5= غٓر راضو عمِ ا٘طٛؽ ك1ة / = هٍـ لمغآ 5= لٓس هٍـ عمِ ا٘طٛؽ ك  1)

ر أسئمة الدراسات با٘ستعاىة بالدراسات السابقة  ;Smith, 2002; Nguyen & Masthoff, 2009)تطكٓ
Morrissey & Kirakowski, 2013; Farreras et al., 2015; Hill et al., 2015; Shebat, 
2016; Taylor, 2016; Radziwill & Benton, 2017; Staven, 2017; Weißensteiner, 

ة كالهتكسطات الحسابٓة لكصؼ اتجاٌات هفردات الدراسة ىحك هتغٓرات (2018 . تـ استخداـ الىسب الهئكٓ
الدراسة كلتحدٓد طكؿ خٛٓا هقٓاس لٓكرت الخهاسْ كالتِ شهمت خهسة هستكٓات، فئة غٓر هٍـ/راضِ 

( 3.40:  2.61( كفئة هحآد هف )2.60:  1.81/راضِ )( كفئة غٓر هٍـ 1.80:  1بدرجة كبٓرة )هف 
  (. 5:  4.21( ، ك فئة هٍـ/راضِ بشدة )هف  4.20:  3.41، ك فئة هٍـ/راضِ )هف 

كذلؾ هف خٛؿ  Validity & Reliabilityأجرٓت عمِ أداة البحث اختبارات التحقؽ هف الصدؽ كالثبات 
( باحثٓف ههف لٍـ اٌتهاـ بهكضكع 5ككف هف )تت  Panel of Expertsعرضٍا عمِ ٌٓئة الخبراء  

الدراسة حٓث طمب هىٍـ قراءة كىقد أسئمة اٚستبٓاف كالخطاب الغٛفْ الهصاحب ، كقد تـ إجراء التعدٓٛت 
الٛزهة فْ ضكء الهٛحظات التْ كردت هىٍـ .  فٓها ٓتعمؽ بهعاهؿ الثبات، فقد تـ تكظٓؼ طرٓقة 

عادة تطبٓقً  ( أفراد  هف هجتهع 5بفارؽ زهىْ هدتً أسبكع كاحد عمِ ) (test-re-test) اٚختبار كا 
ـ ضهف العٓىة، كذلؾ تـ استخداـ هعادلة كركىباخ ألفا فكاف هعاهؿ الثبات لٗداة  الدراسة ههف لـ ٓتـ اختٓارٌ

 كتعتبر ٌذي القٓهة هىاسبة ٖغراض هثؿ ٌذي الدراسات.  0,80ٌك

 النتائج والمناقشات

هكقع التكاصؿ ا٘جتهاعْ عمِ الصفحات الرسهٓة لمفىادؽ هحؿ الدراسة كعمِ ستهارة إ 200كلقد تـ تكزٓع 
“Facebook” ا  إستجابةإستهارة ، بىسبة  122، حٓث تـ إسترداد %، كبفحص ا٘ستجابات الكاردة 61قدرٌ

إجهالْ  إستهارة لعدـ إكتهاؿ البٓاىات، لٓصبح 21تـ إستبعاد فْ إستهارات ا٘ستقصاء التْ تـ إستردادٌا، 
ا  بىسبةإستهارة فقط  101عدد ا٘ستهارات القابمة لمتحمٓؿ   .% 50قدرٌ

 .لممشاركين بالدراسة الخصائص الديموجرافية -
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بمغت ىسبة (، حٓث 1جاءت الخصائص الدٓهكجرافٓة لمهشاركٓف فْ الدراسة كها ٌك هكضح بالجدكؿ رقـ )
سجمت الفئة العهرٓة التْ % ، كها 49.5% فِ حٓف بمغت ىسبة الذككر 50.5الهشاركٓف هف ا٘ىاث 

هف  كاىت الفئة العهرٓة %، فْ حٓف47.5عاها أعمِ ىسبة تكاجد بىسبة  35إلِ أقؿ هف  20تتراكح بٓف 
 20الفئة العهرٓة أقؿ هف  تسجم، كها  %21.8فِ الهرتبة الثاىٓة بىسبة  عاها 45عاهان إلِ أقؿ هف  35
بٓف % 9.9ىسبة  عاهان  60عاهان إلِ أقؿ هف  45 اىت الفئة هفكك %، 117.8الهرتبة الثالثة ىسبة  عاها

ذكم التعمٓـ العالْ فْ إحتٛؿ الهرتبة اٖكلِ بٓف الهشاركٓف فْ الدراسة الذٓف قاهكا  بماكها ، الهشاركٓف. 
الهشاركٓف الحاصمٓف عمِ الدراسات العمٓا فِ  %، بٓىها جاء64.4بىسبة  بإستخداـ براهج الدردشة التفاعمٓة

بىسبة  ذكم التعمٓـ الهتكسط فأقؿ ك ذكم التعمٓـ فكؽ الهتكسط% ، كجاء 17.8الهرتبة الثاىٓة بىسبة 
تضح هف الىتائج أف غالبٓة  %.6.9هتكسط فأقؿ بىسبة التعمٓـ ذكل الفْ الهرتبة اٖخٓرة  % ، ك10.9 كٓ

ؿ عالِ كالذٓف دائها ها الهشاركٓف هف الفئة الشبابٓة لجٓؿ اٚلفٓة أك جٓؿ التكىكلكجٓا كالحاصمٓف ع مِ هؤٌ
سعكف الِ تجربة كؿ هؿ ٌك جدٓد.  لدٍٓـ شغؼ بالتكىكلكجٓا الحدٓثة كٓ

 ( توزيع عينة البحث تبعاً لممتغيرات الشخصية4جدول )

 بالفنادق محل الدراسة. ربوتات الدردشة التفاعمية )الشات بوتس(مستوى رضا العملاء عن خصائص  -

 الخصائص الديموجرافية
إجمالي المشاركين في 

 مفردة(101الدراسة ) 
100% 

متوسط ال
 الحسابى

الإنحراف 
 المعياري

 الفئة العهرٓة

 1788 18 عاهان  20أقؿ هف 

2.33 0.981 

 4785 48 عاها 35عاهان إلِ أقؿ هف  20هف 

 2188 22 عاها 45عاهان إلِ أقؿ هف  35هف 

 989 10 عاهان  60عاهان إلِ أقؿ هف  45هف 

 3 3 عاهان فأكثر 60

 الىكع
 49.5 50 ذكر

1.51 0.502 
 50.5 51 أىثِ

 هستكل التعمٓـ

 6.9 7 هتكسط فأقؿتعمٓـ 

2.93 0.752 
 10.9 11 تعمٓـ فكؽ هتكسط

 64.4 65 تعمٓـ عالْ

 17.8 18 دراسات عمٓا
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 هحؿ الدراسة فىادؽفْ ال التفاعمٓة رضا العهٛء عف جكدة الخصائص لربكتات الدردشةصؼ كتحمٓؿ لك 
إلِ  اف، لجأ الباحثالكفاءة(؛ القدرة عمِ الهحادثة؛ بىاء ٌكٓة أك شخصٓة؛ )القدرة عمِ إظٍار العاطفة

إجابات عٓىة ( 2) حرافات الهعٓارٓة، كأٌهٓة الفقرة، إذ ٓكضح الجدكؿا٘ىإستخداـ الهتكسطات الحسابٓة ك 
لرضا تراكحت الهتكسطات الحسابٓة . هحؿ الدراسة ىادؽفبفقراتٍا فْ ال خصائص الربكتاتالدراسة عف 

عمِ هقٓاس لٓكرت الخهاسْ الذم ٓشٓر  (3.81)بهتكسط كمْ ( 2.99/4.61العهٛء عف الخصائص)
إذ جاء فْ رضا العهٛء عف جكدة الخصائص لربكتات الدردشة التفاعمٓة فِ الفىادؽ هحؿ الدراسة.   إلِ

 (3.9)بهتكسط حسابْ بماكهؤشر " الكفاءة"  " رة عمِ إظٍار العاطفةالقد" كٛ هف هؤشركلِ اٖالهرتبة 
" عمِ بىاءة ٌكٓة أك شخصٓة" هؤشر، فٓها حصؿ ( عمِ التكال0.650/0.703ِ)كاىحراؼ هعٓارم بما 

إهكاىٓات الهحادثة " (، كحصؿ هؤشر0.650)كاىحراؼ هعٓارم( 3.80)بهتكسط حسابْ  الثاىٓةالهرتبة 
 (.0.838)كاىحراؼ هعٓارم( 3.60)بهتكسط حسابْ  كاٚخٓرة "عمِ الهرتبة الثالثة

ٓهكىً التعبٓر عف السعادة/الحزف أثىاء  ٌْ: هف هىظكر العهٛء الخهس اٖعمِ تصىٓفنا خصائصكاىت ال
ٓتٓح استخدـ الرهكز التعبٓرٓة كالهمصقات (،  0.63(, كاىحراؼ هعٓارم )4.61بهتكسط حسابْ ) التفاعؿ

، لدًٓ القدرة عمِ (0.61(, كاىحراؼ هعٓارم )4.54بهتكسط حسابْ ) الضاحكة( )ا٘ٓهكجْ أك الكجكي
،  لدًٓ القدرة عمِ (0.71(, كاىحراؼ هعٓارم )4.31بهتكسط حسابْ ) إجراء هحادثة طبٓعٓة أكثر إىساىٓة

،  ٓستخدـ (0.74(, كاىحراؼ هعٓارم )4.17بهتكسط حسابْ ) فٍـ ها ٓطمبً العهٛء أك ٓبحثكف عىً بدقة
 .(0.79(, كاىحراؼ هعٓارم )4.16بهتكسط حسابْ ) هعالجة المغة الطبٓعٓة لتحدٓد ا٘حساس كالهشاعر

ٓظٍر إستجابة عاطفٓة سكاء بالمفظ أك  ٌْ: هف هىظكر العهٛءتصىٓفنا  قؿالخهس اٖ خصائصكاىت ال
ؼ هعٓارم (, كاىحرا3.63بهتكسط حسابْ ) ا٘شارة تتكافؽ هع كؿ حالة هف حاٚت العهٓؿ الىفسٓة

(, 3.35بهتكسط حسابْ ) لًٓ القدرة عمِ التعاهؿ هع كفٍـ الكمهات/العبارات الشائعة ا٘ستخداـ، (0.78)
ؿ الىصكص إلِ كٛـ، (0.88كاىحراؼ هعٓارم ) لمتعبٓر عف  Text-to-Speech (TTS) ٓتٓح تحكٓ

ساف، شخصٓة لً ٌكٓة كشخصٓة )أى، (0.65(, كاىحراؼ هعٓارم )3.04بهتكسط حسابْ ) الهشاعر
(, 2.99بهتكسط حسابْ ) كرتكىٓة، شخصٓة هتحركة، رهز، صكت( تعبر عف العٛهة التجارٓة لمفىدؽ

لدًٓ القدرة عمِ التحدث بعدة لغات، كالرد بعدة لٍجات هختمفة عمِ الهكالهات ،  (0.89كاىحراؼ هعٓارم )
 .(0.89(, كاىحراؼ هعٓارم )2.99بهتكسط حسابْ ) ألٓة

( بأىً ٓكجد فركؽ ذات دٚلة إحصائٓة ٖراء الهشاركٓف فِ ٓخص اٌٖهٓة 2ىتائج بجدكؿ )كها أظٍرت ال
. 0.05الهحسكبة اقؿ هف قٓهتٍا الجدكلٓة عىد هستكل هعىكٓة  tقٓهة اف كالرضا فِ جهٓع العبارات،  حٓث 

اء هف خٛؿ تـ إعداد هصفكفة اٌٖهٓة كاٖدٓقدـ هعمكهات كافٓة لذلؾ ٚ حظ فْ ٌذا الجدكؿ بأىً ىٛ
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الىقاط التْ  ٛؿساعد فْ اعطاء قراءة هثالٓة لمهكضكع هف خلتاسقاط أبعاد العبارات عمٍٓا بهخطط بٓاىْ 
  .ربعةٖتتكزع عمِ الهخطط ضهف الهربعات ا

 .ربوتات الدردشة التفاعمية )الشات بوتس(أداء( خصائص  -( أراء العملاء عن )أىمية2جدول)

 الخصائص
رمز 
 العبارة

aمستوى 
مية دالاى

Y 

الإنحرا
ف 

 المعيارى

b مستوى
الأداء 

X 

الإنحرا
ف 

 المعيارى

رتب 
الأدا
 ء

رتب 
الأىم
 ية

الدالة 
 الإحصائية

(P-value) 
 إظيار العاطفةالقدرة عمى 

 A1 4.89  0.31 4.61  0.63 1 1 0.001 ٓهكىً التعبٓر عف السعادة/الحزف أثىاء التفاعؿ.
دراؾ الحالة الىفسٓة لمعهٓؿ  لدًٓ القدرة عمِ فٍـ كا 

)سعادة أك حزف أك غضب( هف خٛؿ جهمة أك قطعة 
 ىص.

A2 4.89  0.31 3.7  0.65 11 2 0.001 

ٓظٍر إستجابة عاطفٓة سكاء بالمفظ أك ا٘شارة تتكافؽ 
 هع كؿ حالة هف حاٚت العهٓؿ الىفسٓة.

A3 4.88  0.32 3.63  0.78 13 6 0.001 

ؿ الىصكص إلِ كٛـ   Text-to-Speechٓتٓح تحكٓ
(TTS) .لمتعبٓر عف الهشاعر 

A4 4.74  0.47 3.04  0.65 15 7 0.001 

 A5 4.89  0.31 4.31  0.72 3 3 0.001 لدًٓ القدرة عمِ إجراء هحادثة طبٓعٓة أكثر إىساىٓة.

ٓستخدـ هعالجة المغة الطبٓعٓة لتحدٓد ا٘حساس 
 كالهشاعر.

A6 4.52  0.58 4.16  0.79 5 14 0.001 

 0.001 5.5 8.0 0.7 3.9 0.4 4.8  العام لممحورالمتوسط 
 بناء ىوية أو شخصية

ٓتٓح استخدـ الرهكز التعبٓرٓة كالهمصقات )ا٘ٓهكجْ أك 
 الكجكي الضاحكة(.

B1 4.72  0.33 4.54  0.61 2 9 0.001 

ة كشخصٓة )أىساف، شخصٓة كرتكىٓة، شخصٓة  لً ٌكٓ
 هتحركة، رهز، صكت( تعبر عف العٛهة التجارٓة

 لمفىدؽ.
B2 4.72  0.33 2.99  0.89 16 10 0.001 

 B3 4.73  0.45 3.8  0.84 8 8 0.001 ٓظٍر ركح الدعابة كحس الفكاٌة أثىاء التفاعؿ.

 0.001 9.0 8.7 0.8 3.8 0.4 4.7  المتوسط العام لممحور
 إمكانيات المحادثة

لًٓ القدرة عمِ التعاهؿ هع كفٍـ الكمهات/العبارات 
 ستخداـ.الشائعة ا٘

C1 4.59  0.56 3.35  0.88 14 11 0.001 

لدًٓ القدرة عمِ التحدث بعدة لغات، كالرد بعدة لٍجات 
 هختمفة عمِ الهكالهات ألٓة.

C2 4.52  0.58 2.99  0.89 17 15 0.001 

لدًٓ القدرة عمِ فٍـ ها ٓطمبً العهٛء أك ٓبحثكف عىً 
 بدقة.

C3 4.59  0.56 4.17  0.74 4 12 0.001 

لدًٓ القدرة عمِ فٍـ هعىِ /سٓاؽ الكٛـ  أثىاء 
 الهحادثة بها ٓكفر تجربة هخصصة لمعهٛء.

C4 4.59  0.56 3.8  0.84 9 13 0.001 

 0.8 3.6 0.6 4.6  المتوسط العام لممحور
11.

0 
12.

8 0.001 
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 الكفاءة
الكصكؿ إلًٓ دكف الحاجة التِ تثبٓت تطبٓقات  ةلك سٍ

 جدٓدة.
D1 4.44  0.64 3.8  0.84 10 16 0.001 

 D2 4.89  0.31 4.11  0.46 6 4 0.001 ا٘جابة عمِ اٖسئمة كا٘ستفسارات فكرنٓا.

ٓساعد عمِ الكصكؿ إلِ الهعمكهات ذات الصمة التْ 
 ٓحتاجٍا العهٛء فْ أسرع كقت ههكف كبجٍد قمٓؿ.

D3 4.89  0.31 4.11  0.46 7 5 0.001 

عىد  الهكظفٓف هف تسهح بهشاركة هسئكؿ دعـ فىِ
 الضركرة.

D4 4.37  0.55 3.7  0.65 12 17 0.001 

 0.001 10.5 8.8 0.6 3.9 0.5 4.6  المتوسط العام لممحور

 0.001 9.4 9.1 0.7 3.8 0.4 4.7  المتوسط العام للأستبانة
a 1 هٍـ جدان، = 5 -هٍـ جدان =غٓرb 1راضِ بشدة= 5 -= رغٓر راضِ بشدة 

اٌٖهٓة العالٓة كاٖداء  - منطقة نقاط القوةهربع  /مواكبة العمل الجيد (ٓهفٖاالعمكم اٖكؿ )الهربع 
ا  الفىادؽالعالْ: ٓبدك أف  تعهؿ بشكؿ جٓد لمغآة داخؿ ٌذي الهىطقة حٓث إف ٌذي الهىطقة تهثؿ فرصن

ٍا هٍهة عمِ أى ٌذي الخصائصلتحقٓؽ أك الحفاظ عمِ الهٓزة التىافسٓة كتشكؿ ىقاط قكة رئٓسٓة. يٓىظر إلِ 
. ،.فقد سهاتتتهتع بهستكل عاؿو هف اٖداء فْ ٌذي ال فىادؽ هحؿ الدراسةجدنا كفْ الكقت ىفسً ، ٓبدك أف ال
لدًٓ القدرة ، عالْ فْ ٓهكىً التعبٓر عف السعادة/الحزف أثىاء التفاعؿ تبٓف فْ ٌذا الربع أف أداء الفىادؽ

الرهكز التعبٓرٓة كالهمصقات )ا٘ٓهكجْ أك الكجكي  ٓتٓح استخدـ، عمِ إجراء هحادثة طبٓعٓة أكثر إىساىٓة
ٓساعد عمِ الكصكؿ إلِ الهعمكهات ذات الصمة ، ا٘جابة عمِ اٖسئمة كا٘ستفسارات فكرنٓا، الضاحكة(

، كتعد الىقاط الهىتشرة ٌىا ذات أٌهٓة كبٓرة  التْ ٓحتاجٍا العهٛء فْ أسرع كقت ههكف كبجٍد قمٓؿ
 ْ اٌٖهٓة العالٓة  - التركيز ىنا(: سرا٘ٓالعمكم (الهربع الثاىْ  .A1,A5, B1,D2,D5لمعاهمٓف كٌ

كاٖداء الهىخفض: ٓتطمب ٌذا الهجاؿ اٌتهاهنا إدارنٓا فكرنٓا بالتحسٓف كٓعد ىقطة ضعؼ كبٓرة. يٓىظر إلِ 
فشمت ا كالتِ عمِ أىٍا هٍهة جدنا لمعهٛء ، كلكف هستكٓات اٖداء هىخفضة إلِ حد ه ٌذي الخصائص

لدًٓ القدرة عمِ فٍـ كتشهؿ  فىادؽ  أكأخفقت فٍٓا فْ كسب رضا العهٛء أكتمبٓة هستكل تصكر العهٛءال
دراؾ الحالة الىفسٓة لمعهٓؿ )سعادة أك حزف أك غضب( هف خٛؿ جهمة أك قطعة ىص ٓظٍر إستجابة ، كا 

ؿ الىصكص إلِ ٓت، عاطفٓة سكاء بالمفظ أك ا٘شارة تتكافؽ هع كؿ حالة هف حاٚت العهٓؿ الىفسٓة ٓح تحكٓ
ة كشخصٓة )أىساف، شخصٓة كرتكىٓة، ، لمتعبٓر عف الهشاعر Text-to-Speech (TTSكٛـ  لً ٌكٓ

ٓظٍر ركح الدعابة كحس الفكاٌة أثىاء ،  شخصٓة هتحركة، رهز، صكت( تعبر عف العٛهة التجارٓة لمفىدؽ
ٌٖهٓة الهىخفضة كاٖداء الهىخفض ىقاط ا - الأولوية المنخفضة (:ٓسر٘السفمْ ا)الهربع الثالث التفاعؿ.

ا العهٛء ذات أٌهٓة هىخفضة تشهؿ الخصائص  ضعؼ بسٓطة كٚ تتطمب بذؿ جٍد إضافْ. التْ ٓعتبرٌ
ْ كأداء الفىادؽ  فٍٓا لدًٓ ، لًٓ القدرة عمِ التعاهؿ هع كفٍـ الكمهات/العبارات الشائعة ا٘ستخداـ ضعٓؼ كٌ

لدًٓ القدرة عمِ فٍـ ،  رد بعدة لٍجات هختمفة عمِ الهكالهات ألٓةالقدرة عمِ التحدث بعدة لغات، كال
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الكصكؿ إلًٓ دكف الحاجة  ةلك سٍ، هعىِ /سٓاؽ الكٛـ  أثىاء الهحادثة بها ٓكفر تجربة هخصصة لمعهٛء
الهربع الرابع عىد الضركرة. هف الهكظفٓف تسهح بهشاركة هسئكؿ دعـ فىِ، التِ تثبٓت تطبٓقات جدٓدة

 الخصائصبٍأٌهٓة هىخفضة كعالٓة اٖداء: هكارد اٖعهاؿ الهمتزهة  - المبالغة المحتممة (:ٓهف٘االسفمْ )
ا فْ هىاطؽ أخرل جب ىشرٌ لدًٓ القدرة عمِ فٍـ ها ٓطمبً العهٛء أك ٓبحثكف عىً كتشهؿ  ستككف هبالغة كٓ

 الطبٓعٓة لتحدٓد ا٘حساس كالهشاعر.ٓستخدـ هعالجة المغة ، بدقة
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 ( هصفكفة اٌٖهٓة كاٖداء2شكؿ)

ائج ، كأظٍرت ىتسهرىكؼ لهعرفة ٌؿ البٓاىات تتبع التكزٓع الطبٓعْ أـ ٚ -تـ استخداـ اختبار ككلهجركؼ 
ذا sig. > 0.05) 0.05هؤشر هف هؤشرات الدراسة أكبر هف  اٚختبار حٓث إف القٓهة اٚحتهالٓة لكؿ ( كٌ
جب استخداـ اٚختبارات الهعمهٓة. ٓدؿ عمِ أف البٓاىات تتبع التكزٓع الط كبىاء عمِ ها سبؽ تـ بٓعْ كٓ

 .ANOVAك Multiple Linear Regression)  ) لهتعددتحمٓؿ ا٘ىحدار الخطْ اك  Tإختٓار إختبار

 

 

 

 

 

 

 ( ىتائج تحمٓؿ ا٘ىحدار الخطْ الهتعدد3شكؿ)

ْ دالة إحصائٓان 0.767كذج )( لٍذا الىهRأظٍرت  الىتائج أف قٓهة هعاهؿ إرتباط بٓرسكف الخطْ ) ( كٌ
ة بٓف الهتغٓرات الهستقمة )القدرة عمِ α ≤ 0.05عىد هستكل الدٚلة ) ( ، كتيشٓر إلِ كجكد عٛقة قكٓ

ة أك شخصٓة؛ القدرة عمِ الهحادثة؛ الكفاءة( كالهتغٓر التابع )هستكل رضا  إظٍار العاطفة؛ بىاء ٌكٓ
عمِ ٌذي الخصائص سٓؤدم إلِ هستكل رضا العهٛء. كها  العهٛء عف الربكتات(، أم كمها زاد التركٓز

كالتْ تهثؿ القدرة التفسٓرٓة لىهكذج ا٘ىحدار الخطْ الهتعدد قد بمغت R2) إف قٓهة هعاهؿ التحدٓد )
ْ ذات دٚلة إحصائٓة حٓث إف قٓهة ا٘ختبار ا٘حصائْ 0.588) ( عىد هستكل 36.40قد بمغت ) F( كٌ

ٌذي القٓهة أف ىهكذج ا٘ىحدار الخطْ الهتعدد كهف خٛؿ الهتغٓرات الهستقمة  (، كتعىα ≤ 0.05ْالدٚلة )
ة أك شخصٓة؛ القدرة عمِ الهحادثة؛ الكفاءة( ٓهكىً أف ٓفسر ها  )القدرة عمِ إظٍار العاطفة؛ بىاء ٌكٓ

ْ ىسبة عالٓة ىكعان ه%58.8ىسبتً ) ا كتدؿ ( هف ا٘ختٛؼ كالتبآف فْ الهتغٓر التابع )هستكل الرضا(، كٌ
( بٓف خصائص الربكتات α ≤.05عمِ كجكد عٛقة تأثٓرٓة ذات دٚلة إحصائٓة عىد هستكل الدٚلة )

ة أك شخصٓة؛ القدرة عمِ الهحادثة؛ الكفاءة( كرضا  بدٚلة أبعادٌا )القدرة عمِ إظٍار العاطفة؛ بىاء ٌكٓ
لرئٓسٓة كقبكؿ الفرضٓة البدٓمة لٍا، ( ، فقد تـ رفض الفرضٓة العدهٓة ا3)شكؿ العهٛء. كبىاءن عمِ الىتائج

( هابٓف خصائص )القدرة α ≤ 0.05أم أىً تكجد عٛقة تأثٓرٓة ذات دٚلة إحصائٓة عىد هستكل الدٚلة )

القدرة على 

 ةإظهار العاطف

بناء هوٌة أو 

 شخصٌة

إمكانٌات 

 المحادثة

 الكفاءة

رضا العملاء 

عن خصائص 

 البوت
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عمِ إظٍار العاطفة؛ بىاء ٌكٓة أك شخصٓة؛ القدرة عمِ الهحادثة؛ الكفاءة( كهتغٓرات هستقمة كرضا 
تغٓر تابع ككاف ترتٓب العكاهؿ هف حٓث أٌهٓة التأثٓر عمِ الىحك العهٛء عف برىاهج الدردشة التفاعمٓة كه

ة أك شخصٓة؛ القدرة عمِ الهحادثة(. حٓث اظٍرت  التالِ)القدرة عمِ إظٍار العاطفة؛ الكفاءة، بىاء ٌكٓ
 تكافؽ هع ىتائج بعض الدراسات التِ أكدت عمِ كجكد تاثٓر آجابِ لخصائص القدرة عمِ إظٍار العاطفة

(Nguyen & Masthoff, 2009; Radziwill & Benton, 2017)  ة أك شخصٓة (؛ بىاء ٌكٓ
(Baylor & Rosenberg-Kima, 2003; Kerly, 2007; Nguyen & Masthoff, 2009; 
Morrissey & Kirakowski, 2013; Radziwill & Benton, 2017; Knight,2017; Staven, 

 ;Morrissey & Kirakowski, 2013;Farreras et al., 2015(؛ القدرة عمِ الهحادثة ) (2017
Hill et al., 2015; Knight,2017( ؛ الكفاءة)Schlicht, 2016; Taylor ,2016;Van 

Manen,2016; Wei, 2016  .عمِ رضا الهستخدهٓف لبراهج الدردشة التفاعمٓة ) 

ستقمتٓف لمىكع لمفرؽ بٓف هتكسطْ عٓىتٓف ه Independent sample t testقد أظٍرت ىتائج اختبار  
فْ استجابة الهبحكثٓف  0.05)الذككر,ا٘ىاث( بأىً تكجد فركقات ذات دٚلة إحصائٓة عىد هستكل دٚلة 

سالبة بالىسبة لجهٓع أبعاد الدراسة   Tأف قٓهة ( كالذم ٓبٓف3تعزل لهتغٓر الىكع ك الىتائج هبٓىة فْ الجدكؿ )
رٓة تعزل لهتغٓر لكافة اٖ 0.05أقؿ هف P كذلؾ قٓهة هستكل الدٚلة  بعاد أٓضا هها ٓعىْ كجكد فركؽ جكٌ
كبالتالْ قبكؿ الفرضٓة البدٓمة أم أف ٌىاؾ فركؽ ذات دٚلة إحصائٓة عىد  0.05الجىس عىد هستكل دٚلة 

ك ها ٓتفؽ هع ىتائج , فْ استجابة الهبحكثٓف تعزل لهتغٓر الجىس  0.05هستكل كلصالح ا٘ىاث كٌ
 ,Ray et al., 1999; Bame, Dugger, deVries, & McBee, 1993; Boserالدراسات السابقة )

Palmer, & Daugherty, 1998; Comber, Colley, Hargreaves, & Dorn, 1997; 
Durndell, Glissov, & Siann, 1995; Hale, 2002; Nelson & Cooper, 1997; 

Teasdale & Lupart, 2001; Wolters, 1989; Young, 2000  عمِ أف ا٘ىاث لدٓة كالتِ أكدت
تعارض هع ىتائج عدد هف الدراسات السابقة  إتجاي إٓجابِ أكثر هف الذككر ىحك التكىكلكجٓا الجدٓد كٓ

 ,Wolters, 1989; Boser & Daugherty,1998; Boser, Palmer, & Daugherty اٚخرل 
1998; Krendl & Broihier, 1990; Teasdale & Lupart, 2001 Brown, 2016; Z. Cai et 

al., 2017; Kadijevich, 2000; Li & Kirkup, 2007).. 

 لعينتين مستقمتين  T( نتائج إختبار 3جدول)

المتوسط  العدد النوع الخصائص
 الحسابى

الإنحراف 
 المعيارى

الخطأ 
 المعيارى

درجات  قيمة ت
 الحرية

 المعنوية

 000. 50.608 9.461- 0842. 0.65 3.7 50 ذككر إظيار العاطفة
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 0109. 0.79 4.1 51 أىأث
بناء ىوية أو 

 شخصية
 6.110- 14894. 0.82 3.6 50 ذككر

49.000 .000 
 01908. 0.742 4.00 51 أىأث

 6.870- 06438. 0.88 3.4 50 ذككر إمكانيات المحادثة
49.000 .000 

 0623. . 0.84 3.8 51 أىأث
 11.91- 07714. 0.82 3.6 50 ذككر الكفاءة

68.295 .000 
 0621. 0.792 4.2 51 أىأث

 

ٚختبار الفركؽ بٓف هتكسطات  One Way ANOVA sigتـ استخداـ اختبار تحمٓؿ التبٓآف اٖحادم
( كالذم ٓبٓف أف قٓهة هستكل الدٚلة  لكافة اٖبعاد أصغر 4لهتغٓر العهر, ك الىتائج هبٓىة فْ الجدكؿ رقـ )

ر  0.05هف  كبالتالْ قبكؿ  0.05ٓة تعزل لهتغٓر الجىس عىد هستكل دٚلة هها ٓعىْ كجكد فركؽ جكٌ
فْ استجابة الهبحكثٓف تعزل   0.05الفرضٓة البدٓمة أم أف ٌىاؾ فركؽ ذات دٚلة إحصائٓة عىد هستكل

تضح هف الىتائج السابقة اف جٓؿ اٚلفٓة ٓهثؿ الىسبة اٚكبر هف الهشاركٓف فِ الدراسة   لهتغٓر العهر. كٓ
ك ها ٓؤكد ستخداهان لمتكىكلكجٓا الحدٓثة  ,عمِ إٌتهاهٍـ بالتكىكلكجٓا  كٌ كأف اٚكبر سىا ٌـ اٚقؿ أٓجابٓة كا 

ْ الىتائج التْ تتهاشِ تهاهان هع الدراسات التْ أجراٌا كؿ هف   ,.Raines, 2002; Mitzner et al) كٌ
2010; Heinz et al., 2013; Dimitriou & Blum, 2015;  Hein, 2015; Mhlanga & 

Tichaawa, 2016) 

 التباين لاتجاه ًاحدل ( تحمي4جدول)

مجموع مربعات  مصادر الإختلاف الخصائص
 الإنحرافات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 التبياين

 المعنوية ف

 000. 563.006 33.486 3 100.457 بٓف الهجهكعات إظيار العاطفة
   059. 97 5.769 داخؿ الهجهكعات

    100 106.227 ا٘جهالِ
 000. 246.934 4.144 3 12.432 بٓف الهجهكعات بناء ىوية أو شخصية

   017. 97 1.628 داخؿ الهجهكعات
    100 14.059 ا٘جهالِ

 000. 803.791 6.945 3 20.834 بٓف الهجهكعات إمكانيات المحادثة
   009. 97 838. داخؿ الهجهكعات

    100 21.672 ا٘جهالِ
 000. 170.644 6.980 3 20.941 بٓف الهجهكعات الكفاءة

   041. 97 3.968 داخؿ الهجهكعات
    100 24.908 ا٘جهالِ

https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC5649151/#B14
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 لمدراسات المستقبمية   المحددات و التوصيات 

دشة التفاعمٓة هف هىظكر العهٛء بالتطبٓؽ عمِ قطاع فعالٓة براهج الدر  اقتصرت الدراسة عمِ دراسة
ستخداـ الهىٍج الكهِ كتقىٓة اٌٖهٓة كاٖداء كها اىٍا أعتهدت عمِ العٓىة الهٓسرة )عٓىة غٓر  الفىادؽ، كا 
إحتهالٓة(، كتـ تكزٓع إستهارة إستبٓاف الكتركىٓة عمِ العهٛء ههف كاىكا لٍـ تجربة هع الربكتات عمِ 

ة لمفىادؽ هحؿ الدراسة عمِ هكقع التكاصؿ ا٘جتهاعِ)الفٓسبكؾ(، كبىاءان عمِ ٌذي الصفحة الرسهٓ
الهحددات ٓههكف إقتراح عدد هف البحكث الهستقبمٓة فِ ٌذي الهجاؿ هثؿ تىاكؿ قطاع هختمفة أخر بصىاعة 

تسهح بتعهٓـ الضٓافة هثؿ الهطاعـ كهقارىة الىتائج هع الدراسة الحالٓة، كها ٓهكف إختٓار عٓىة إحتهالٓة 
هكف تبىِ تقىٓة هختمفة لقٓاس الفاعمٓة هثؿ، أك إستخداـ ىهكذج تقبؿ  الىتائج عمِ قطاع الفىادؽ، كٓ

لتحدٓد إتجاٌات العهٛء فِ الفىادؽ التِ ٚ تتٓح  Technology Acceptance Model(TAM)التقىٓة
ٌذي الخدهة عمِ أحد الهتغٓرات  هثؿ ٌذي البراهج، كهف ا٘قتراحات التِ ٓهكف تقدٓهٍا دراسة أثر تقدٓـ

ادة الهبٓعات ة ،ٓالفعال تحقٓؽ) ء العهٛء ، كزٓ كتحسٓف الصكرة الذٌىٓة كبىاء عٛقات طٓبة هع العهٛء(  كٚ
,اخٓران ٓهكف دراسة اثر العكاهؿ الدٓهكجرافٓة اٖخرل  كها ٓهكف دراسة دكافع العهٛء ٖستخداـ ٌذي البراهج.

 ستخداـ ٌذي التكىكلكجٓا.هثؿ هستكل التعمٓـ عمِ إ

د صاىعْ القرار بالهعمكهات بالىسبة لمفىادؽ هحؿ الدراسة ، ٓكتسب البحث أٌهٓتً التطبٓقٓةكأخٓران  عف  تزكٓ
هكاطف القكة كالضعؼ فْ ىظاـ الدردشة التفاعمٓة الخاصة بٍـ بٍدؼ هعالجة ىقاط الضعؼ هها ٓىعكس 

ىسبة لمفىادؽ التِ ٚ تكفر ٌذي الخدهة، لفت |ىتباٌٍا الِ بال  إٓجابا فْ جعؿ ٌذي اٖىظهة أكثر فاعمٓة.
ا بٍذي الربكتات هها  أٌهٓة تكفٓر ٌذي الخدهة كأٓضا تكفٓر هعمكهات عف أٌـ الخصائص التِ ٓجب تكفرٌ

 ٓساعد فِ بىاء شات بكتس ىاجح.
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THE EFFECTIVENESS OF CHATBOT PROGRAMS IN THE HOTEL SECTOR 

FROM CUSTOMER PERSPECTIVE: THE IMPORTANCE-PERFORMANCE 

ANALYSIS 

Abstract 

Background: interactive chat robots are a multi-media chat program that is commonly used for 

practical purposes such as customer service, information gathering, or providing different 

services. In spite of its importance, there is a gap in the current studies and researches 

concerned with these programs, especially since its use in the hotel sector is still a recent trend 

and therefore this study aims to bridge this gap in academic research. Objective: to identify the 

effectiveness of interactive chat robots programs in the hotel sector from the perspective of 

customers. Study methodology: based on the importance and performance analysis technique, 

an electronic questionnaire was distributed to a convenience sample of 200 clients who had 

experience with chat robots of the investigated hotels. Summary of the results: the study 

concluded that customer satisfaction is generally satisfactory with the chat programs in the 

hotels under study. Tts to express feelings, build an identity that reflects the hotel's brand, show 

humor and sense of humor while interacting. The results showed that the characteristics (ability 

to show emotion; build identity or personality; ability to talk; competence) positively impact on 

customer satisfaction and that there are statistically significant differences between customers 

with regard to satisfaction is attributed to the factors of gender and age. The study made several 

research and practical recommendations. 

Keywords: chat robots, artificial intelligence, importance and performance analysis, robot 

quality characteristics, hotel industry. 

 

 

 

 

 

 

 


