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 الملخص باللغة العربية:
   ولاء العملاء فيالقائمة على الذكاء الاصطناعي  التفاعلية روبوتات الدردشةالعملاء لفي تأثير تجارب  الدراسةتبحث هذه 

. علاقات الكامنة ين المتغيѧراتالعملاء في ال ءرضاالضوء على الدور المحوري ل الدراسة. تسلط هذه يسياق الفندقال فيالكلمة المنطوقة  و
، ومѧن ثѧم القѧاهرة الكبѧرىب الكائنѧةخمѧس نجѧوم الدق افن ضيوفمن  310، استجاب Form Googleعبر  استبيان إلكتروني مُعدباستخدام 

 الدراسѧة). اسѧتخدمت هѧذه PLS-SEMالمربعات الصغرى الجزئية (القائمة على الهيكلية  تتم تحليل استجاباتهم باستخدام نمذجة المعادلا
 ءنتѧائج رضѧا فѧيوتأثيراتهѧا اللاحقѧة  التفاعليѧة نهجًا متعدد الأبعاد، واستكشفت جوانب مختلفѧة مѧن تجѧارب العمѧلاء مѧع روبوتѧات الدردشѧة

ة علѧى ذلѧك، تѧأثر العمѧلاء. عѧلاو ءرضѧا فѧي التفاعليѧة روبوتѧات الدردشѧةلتجارب العملاء ل ود تأثير إيجابيعن وجالعملاء. كشفت النتائج 
بѧين  العلاقѧاتالعمѧلاء جزئيѧًا  ءرضѧا توسѧط. عѧلاوة علѧى ذلѧك، عѧن التجربѧة العملاء ءرضاببشكل إيجابي  والكلمة المنطوقةولاء العملاء 

ة لفهѧم بѧرؤى قيمѧ الدراسѧةعلى ذلك، تسѧاهم هѧذه  . بناءً والكلمة المنطوقة ولاء العميلوكل من التفاعلية روبوتات الدردشة لتجارب العملاء 
فѧي تشѧكيل تصѧورات العمѧلاء وسѧلوكياتهم فѧي سѧياق الضѧيافة. بالتѧالي، فѧإن تحليѧل تعليقѧات التفاعليѧة الدور المحوري لروبوتات الدردشѧة 

 هملتتوافѧق بشѧكل أفضѧل مѧع تفضѧيلاتمع العملاء المѧرتقبين  التفاعلية تات الدردشةروبو الفندقية بتحسين تفاعلات للمنشآتالعملاء سيسمح 
. عѧلاوة علѧى ذلѧك، يمكѧن لبѧرامج التѧدريب والتوعيѧة أن تسѧاعد عبѧر الإنترنѧت ع العملاء الراضين على مشاركة تجѧاربهم الإيجابيѧةوتشجي

. أخيѧرًا، يمكѧن أن يѧؤدي تنفيѧذ تجѧاربهم الغѧامرة، ممѧا يسѧاهم فѧي تعزيѧز التفاعليѧة على تعظѧيم إمكانѧات روبوتѧات الدردشѧة الفنادق ضيوف
(على سبيل المثال، تصميم الاسѧتجابات بنѧاءً علѧى تفضѧيلات الضѧيوف)  التفاعلية ي تفاعلات روبوتات الدردشةاستراتيجيات التخصيص ف

  .عن هذه التجارب إلى تعزيز رضاهم
  
  
 

  

  

  

  

  

  

  

  ( منشور) تركمشبحث  – السادس البحث

  باللغة العربية   عنوان البحث
والكلمة تقييم تجربة تكنولوجيا العملاء: الدور الوسيط لرضا العملاء وتأثيره على ولاء العملاء 

  .المنطوقة
 Evaluation of customer technology experience : The intermediary  عنوان البحث باللغة الإنجليزية

role of customer satisfaction and its impact on customer loyalty and 
word of mouth 
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