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المستخلص:

تعد نظم المحادثة الذكیة من أبرز النظم الحالیة المستخدمة لدعم العملاء وتلبیة احتیاجاتھم، وقد تبنت

وزارة الشؤون البلدیة والقرویة والإسكان ممثلة في برنامج "سكني" لتلك النظم لخدمة عملائھا، إذ یتطلب

تقدیم البرنامج لخدماتھ لجمیع عملائھ في المملكة العربیة السعودیة الاستعانة بنظام ذكي ذو كفاءة عالیة،

الأمر الذي یستلزم تقییمھ والتحقق من توافر المعاییر الضروریة فیھ للتأكد من كفاءتھ وفاعلیتھ في التفاعل

مع العملاء وتحقیق رضاھم، في المقابل ھناك ندرة في الدراسات العربیة التي تطرقت لمعاییر تقییم نظم

المحادثة الذكیة. لذا ھدفت الدراسة الحالیة إلى تحدید معاییر تقییم نظم المحادثة الذكیة، ومن ثم تم تطبیقھا

على نظام المحادثة الحالي ببرنامج سكني. وقد استخدمت الدراسة منھج تحلیل المحتوى والمنھج الوصفي

نظامكفاءةمعیارانطباقونسبة،٪50ھيالعملاءرضامعیارانطباقنسبةأنإلىوتوصلتالتحلیلي،

عملیاتمعیارانطباقنسبةبینما٪،26.65ھيالفعالیةمعیارانطباقونسبة٪،40ھيالمحادثة

%.14.28ھيالمعرفةإدارةوتقنیات

العملاء.نظم المحادثة الذكیة، برنامج سكني.الكلمات المفتاحیة:

Abstract:

Intelligent chatbot systems are one of the most popular solutions for assisting

customers and meeting their needs right now. The "Sakani" program, which

represents the Ministry of Municipal and Rural Affairs and Housing, has

adopted these systems to serve its customers, as the program's provision of

services to all of its customers in the Kingdom of Saudi Arabia requires the use
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of a highly efficient Intelligent system. Which necessitates an assessment and

verification of the presence of the required standards in order to ensure its

efficiency and effectiveness in dealing with customers and achieving their

pleasure. However, there is little Arabic research that deals with the criteria for

evaluating intelligent chatbot systems.

As a result, the current study intended to identify the criteria for evaluating

Intelligent chatbot systems, which were then applied to the "Sakani" program's

current conversation system. The content analysis and descriptive-analytical

methods were employed in the research. Therefore, the current study aimed to

determine the criteria for evaluating Intelligent chatbot systems, and then they

were applied to the current conversation system in the "Sakani" program. The

study used the content analysis method and the descriptive-analytical method.

The study found that the percentage of the customer satisfaction criterion is

50%, the conversation system efficiency criterion is 40%, the effectiveness

criterion is 26.65%, and the knowledge management processes and techniques

criterion is 14.28%.

Keywords: Intelligent chatbot systems, "Sakani" program, customers.

مقدمة:

تعُد وزارة الشؤون البلدیة والقرویة والإسكان من أھم الوزارات الحكومیة، التي تسعى إلى تحقیق

السعودیةالأسروتمكینالملائم،المسكنتوفیروھو)؛2030(السعودیةالعربیةالمملكةرؤیةأھدافأحد

من الحصول علیھ وامتلاكھ؛ كما یعد الاھتمام بالعمیل وتلبیة احتیاجاتھ من أھم الأھداف التي تسعى إلى

تحقیقھا الوزارة عبر برامجھا المختلفة والتي من أھمھا برنامج سكني، حیث یقدم البرنامج خدماتھ

ومنتوجاتھ لعملائھ على اختلاف أعمارھم ومستویات دخلھم وقدراتھم واحتیاجاتھم المختلفة.
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تعتبر نظم المحادثة من أبرز النظم التي تبناھا برنامج سكني لخدمة عملائھ، فھي نظم صمّمت

عنعبارةبأنھاالمحادثةنظم)2019شاھین،والفار(ویعرفالعملاء،احتیاجاتلتلبیةخصیصًا

برنامج یجري محادثة مع المستخدم عن طریق أسالیب سمعیة أو نصیة بشكل یحاكي المحادثة بین

شخصین.

یمكن للعمیل التفاعل مع نظم المحادثة في أي وقت فھي متاحة على مدار الیوم، كما أنھا تحسن

من كفاءة موظفي خدمة العملاء إذ تعمل على إدارة الاستفسارات المتكررة وطلبات الدعم، مما

یوفر المزید من الوقت للموظفین لإدارة مشكلات العملاء الأكثر تعقیدًا.  إذ یوفر الجمع بین الذكاء

الاصطناعي والذكاء البشري خدمة أفضل. ویمكن أن تقلل نظم المحادثة الذكیة من تكلفة خدمة

أنھاكمااستفسار.لكلالتكلفةوخفضالموظفینوقتتوفیرطریقعن٪ ،30إلىتصلالعملاء بنسبة

Whyوتقنیاتھا.(وعملیاتھاالمعرفةإدارةعلىتقوم Chatbots?, 2019.(

الدراسات السابقة:

اعتمدت الدراسة على عدد من الدراسات السابقة ذات العلاقة بنظم المحادثة الذكیة ومعاییر تقییمھا، ومن

تلك الدراسات ما یلي:

Radziwill(دراسة & Benton,2017(منوسماتھاالجودةلمعاییرأدبیھمراجعھالدراسةھذهقدمت

حیث صلتھا بتطویر وتنفیذ نظم المحادثة، واستعرضت مجموعة من المعاییر لتقییم جودة نظم المحادثة.

المحادثةنظامتصمیممعاییرلقائمةالتوصلإلىھدفتالتي)2019والشاعر،السید(الخولي،ودراسة

الذكیة ببیئة التعلم النقال ومدى تطبیقھا في تطویر نموذج لنظام المحادثة الذكیة. وقد اعتمدت الدراسة على

المنھج الوصفي التحلیلي. وتمثل المجتمع البحثي في استعراض وتحلیل البحوث والدراسات المتعلقة

بمعاییر تصمیم نظم المحادثة الذكیة من أجل وضع قائمة المعاییر. حیث اعتمدت الدراسة على خبراء

تكنولوجیا التعلیم من أجل تحكیم وضبط القائمة المقترحة. وقد توصلت الدراسة إلى قائمة معاییر تصمیم

معاییرصلاحیةمؤشرًا،)36(تضممعاییر)6(شملتوالتيالنقال،التعلمببیئةالذكیةالمحادثةنظم

%).93(بنسبةللتطبیقالنقالالتعلمببیئةالذكیةالمحادثة
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نظمتقییمعنبحثتالتيالدراساتندرةاستعراضھاتمالتيالسابقةالدراساتمننلاحظ

القطاعفيالمحادثةنظماستخدامعلىأكثرركزتالعربیةالدراساتانلاحظناكماالذكیة،المحادثة

التعلیمي، بینما ركزت الدراسات الأجنبیة على استخدامھا في قطاع الأعمال.

مشكلة الدراسة:

یعتبر قطاع الإسكان من القطاعات الحیویة في المملكة العربیة السعودیة، ویعد برنامج سكني أحد أھم

البرامج التي تقدمھا وزارة الشؤون البلدیة والقرویة، حیث یقدم خدماتھ لجمیع المواطنین السعودیین في

جمیع مناطق المملكة العربیة السعودیة، ویقدم البرنامج خدماتھ الالكترونیة عن طریق مجموعة من النظم

والتطبیقات، من بینھا نظام المحادثة الذكي، ونظراً لحیویة القطاع وأھمیة البرنامج وعدد عملائھ الكبیر،

فإنھ من الضروري تقییم نظام المحادثة الحالي للبرنامج، تتحقق من كفاءتھ وفاعلیتھ في التفاعل مع

العملاء وتحقیق رضاھم، ومدى تطبیقھ لعملیات وتقنیات إدارة المعرفة، وقدرتھ على تقدیم المعلومات

والمعرفة المناسبة للعملاء.

أھمیة الدراسة:

تنبع أھمیة الدراسة من الآتي:

مجالفيالعلميالبحثفيالفجوةسدتحاولالتيالعربیةباللغةنوعھامنالأولىالدراسةكونھا-1

تقییم نظم المحادثة الذكیة، مما قد یساھم في إثراء الإنتاج الفكري العربي.

فاعلیتھامنوالتأكدالحالیةالمحادثةنظملتقییموالخاصالعامالقطاعمؤسساتتفیدأنالمأمولمن-2

وكفاءتھا لتحقیق رضا العملاء.

أھداف الدراسة:

تسعى الدراسة إلى تحقیق الأھداف التالیة:

الذكیة.المحادثةنظمتقییممعاییرتحدید-1

والإسكان.والقرویةالبلدیةالشؤونبوزارةسكنيلبرنامجالحاليالمحادثةنظامتقییم-2

تساؤلات الدراسة:

تحاول الدراسة الإجابة على التساؤلات التالیة:

4



الذكیة؟المحادثةنظمتقییممعاییرماھي-1

والإسكان؟والقرویةالبلدیةالشؤونبوزارةسكنيلبرنامجالحاليالمحادثةنظامتقییمما-2

حدود الدراسة:

سكنيبرنامجالمعرفة،إدارةوعملیاتتقنیاتالذكیة،المحادثةنظامالموضوعیة:الحدود●

بوزارة الشؤون البلدیة والقرویة والإسكان  .

بوزارةسكنيببرنامجالخاصالمحادثةنظامتقییمعلىالدراسةاقتصرت:المكانیةالحدود●

الصفةعالمیةھيوإنمامكانیةبحدودالنظامھذایرتبطولاوالإسكان،والقرویةالبلدیةالشؤون

فیمكن لأي شخص یمتلك متصفح انترنت من التفاعل مع نظام المحادثة.

ھـ.1442لعامالثانيالدراسيالفصلخلالالبحثھذاإجراءتمالزمانیة:الحدود●

مصطلحات الدراسة:

فیما یلي تعریف إجرائي للمصطلحات التي احتوتھا الدراسة:

Knowledge(المعرفةإدارة● management:(التيوالاستراتیجیاتوالتقنیاتالعملیاتھي

التيوالخبراتالمعلوماتتحویلخلالمنالمعرفةاستخلاصعلىالذكیةالمحادثةنظمتساعد

تمتلكھا القطاعات الحكومیة ومن ثم تنظیمھا وتخزینھا لاسترجاعھا.

نصیاًالعملاءمعوتتفاعلالمعرفةعلىتقومذكیةنظمھي):Chatbot(الذكیةالمحادثةنظم●

وكتابیاً لتلبیة احتیاجاتھم.

منھج الدراسة:

بعد الاطلاع على الدراسات السابقة بموضوع ھذه الدراسة ومن خلال مراجعة المناھج العلمیة التي

اعتمدت علیھا الدراسات في نفس الموضوع اعتمدت الدراسة على منھج تحلیل المحتوى، لتحلیل

الدراسات السابقة التي اقترحت معاییر لتقییم نظم المحادثة الذكیة، والمنھج الوصفي التحلیلي لملاءمتھ

لطبیعة الدراسة والاھداف التي تسعى الى تحقیقھا، حیث تسعى إلى تقییم نظام المحادثة الذكي الحالي

لبرنامج سكني من خلال تطبیق المعاییر التي تم بنائھا، إذ یعتمد المنھج الوصفي التحلیلي على دراسة

)2017(الصقري،وكمیاً.كیفیاًتعبیراًعنھاوالتعبیردقیقاً،وصفاًووصفھاالواقعفيھيكماالظاھرة
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مجتمع الدراسة:

لا یوجد مجتمع بالمفھوم المنھجي في ھذه الدراسة، حیث أن طبیعة الدراسة تعتمد بشكل أساسي على

الإنتاج الفكري والدراسات ذات العلاقة لبناء قائمة المعاییر، كذلك تعتمد على نظام المحادثة الذكي

الخاص ببرنامج سكني لتطبیق المعاییر علیھ.

أدوات الدراسة:

ذويمـنمحكمینثلاثةعلىبعرضھاوصدقھاثباتھا،منالتأكدتموقدالمحادثةنظامتقییممعاییرقائمة

الحاليالمحادثةنظاملتقییمھامةكأداةالملاحظةاستخدامتمكماالدراسة،مجالفيوالاختصـاصالخـبرة

https://sakani.housing.saسكنيلبرنامجالإلكترونیةالمنصةعلىوالمتاحسكنيلبرنامج

الإجابة عن تساؤلات الدراسة:

أولاً: للإجابة على السؤال الأول للدراسة والذي ینص على " ماھي معاییر تقییم نظم المحادثة الذكیة؟"

فقد تم اتباع الخطوات المنھجیة التالیة لبناء قائمة المعاییر:

ھو الوصول إلى قائمة بمجموعھ منالھدف الرئیستحدید الھدف الرئیس من بناء قائمھ المعاییر:.1

المعاییر التي یمكن استخدامھا لتقییم نظم المحادثة الذكیة.

قائمةلبناءكقاعدةالمصادرمنمجموعةإلىالرجوعتمالمعاییر:قائمةاشتقاقمصادرتحدید.2

،)2016(الشرنوبي،دراسة:كالتالي:وھيالحالیة،الدراسةفيالذكيالمحادثةنظامتقییممعاییر

Radziwill()،2019وشاھین،(الفار and Benton,2017) ، pereira, 2019((

،)Sensuse et al.2019)، (Max and Adam,2020،(المعاییرواستخلاصدراستھاتموالتي

المحادثةنظمتقییممعاییرإلىالتوصلوتمبذلك،یتعلقلاماواستبعادالدراسةبطبیعةتتعلقالتي

الذكیة من الجوانب الآتیة:

الموارد والمعارف لتحقیق الأھداف. ویتضمنوھي تشیر إلى مدى جودة استخدامأولاً : معیار الكفاءة:

ما یلي:

القدرة على معالجة المدخلات غیر المتوقعة..1

الاستجابة بشكل متزامن عن الأسئلة..2
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القدرة على الاستجابة بالنص..3

القدرة على الاستجابة بالصوت..4

القدرة على فھم الرسائل الصوتیة..5

القدرة على التعلم من استفسارات العملاء السابقة..6

العملاء لأھدافھم. وھو یتضمن الفئات التالیة:وھو یشیر إلى دقة واكتمال تحقیقثانیا: معیار الفعالیة:

الفئة الأولى: الوظائف:-1

القدرة على الرد على الاستفسارات بدقة..1

یفسر الأوامر بدقة..2

الدقة اللغویة للمخرجات..3

تنفیذ المھام المطلوبة..4

سھولة الاستخدام بشكل عام..5

الفئة الثانیة: الإنسانیة:-2

الكشف عن ھویة نظام المحادثة..1

القدرة على الرد على الأسئلة المحددة..2

القدرة على الحفاظ على النقاش بنفس الموضوع..3

ثالثاً: معیار الرضا: وھو یشیر إلى مدى رضا العمیل عن نظام المحادثة، ویتضمن الفئات التالیة:

الفئة الأولى: التأثیر:.1

الرد على تحیة العمیل..1

توفیر المعلومات العاطفیة من خلال الوجوه التعبیریة، النبرات الصوتیة..2

القدرة على جعل المھام أكثر متعة وإثارة للاھتمام..3

القراءة والاستجابة المناسبة للحالات المزاجیة للعملاء..4

الفئة الثانیة: الأخلاق والسلوك..2

احترام العملاء..1

7



حمایة واحترام خصوصیة العملاء..2

الجدارة بثقة العمیل..3

تضمین الأخطاء لزیادة الواقعیة..4

الفئة الثالثة: إمكانیة الوصول..1

إمكانیة الكشف عن معنى أو قصد العمیل..1

إضافة وقت الاستجابة..2

رابعاً معیار تطبیق عملیات وتقنیات إدارة المعرفة:

یمتلك نظام المحادثة قاعدة معرفة مناسبة..1

تعتمد قاعدة المعرفة على المعرفة الضمنیة للموظفین..2

یتوفر دلیل بالخدمات المقدمة من النظام.3

یتیح نظام المحادثة إمكانیة التواصل و المشاركة عن طریق تبادل المعلومات و المعرفة عبر.4

مختلف الوسائط المتعددة .

یتم تخزین معلومات وبیانات المستخدم في قاعدة المعرفة..5

یستخدم نظام المحادثة تقنیات معالجة اللغة الطبیعیة..6

تختفي التفاصیل الفنیة والتقنیة عن المستخدم..7

یراعي نظام المحادثة خصائص العملاء..8

ثانیاً: للإجابة على السؤال الأول للدراسة والذي ینص على "ما تقییم نظام المحادثة الحالي لبرنامج

سكني بوزارة الشؤون البلدیة والقرویة والإسكان؟"

لتقییم نظام المحادثة تم توجیھ عدد من الاستفسارات المختلفة للتعرف على مدى مطابقة النظام لمعاییر

التقییم السابقة، وتم رصد ذلك من خلال حفظھا وتصویرھا بالخطوات التالیة :

تم سؤال النظام عن ھویتھ (من أنت؟) ، وقد عرف النظام بھویتھ كما في الصور الآتیة:●
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النظامبھویةالتعریف):1(الصورة

تم توجیھ سؤال غیر مكتمل للنظام، ولم یتجاوب النظام مع السؤال كما في الصور الآتیة:●
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متوقعةالغیرللإدخالاتالنظاماستجابة):2(الصورة

تم سؤال النظام عن منتجات برنامج سكني ، ولم تكن الإجابة دقیقة كما في الصور الآتیة:●

الرددقة):3(الصورة
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تم سؤال توجیھ أكثر من سؤال عن نفس الموضوع، ولم یتمكن النظام من الحفاظ على النقاش في●

نفس الموضوع كما في الصور الآتیة:

الموضوعبنفسالنقاشعلىالحفاظ):4(الصورة

تم توجیھ التحیة للنظام، وتجاوب النظام بشكل جید كما في الصور الآتیة:●
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التحیةعلىالرد):5(الصورة

تم إضافة الرموز التعبیریة وكتابة حالات مزاجیة مثل(غاضبة، زعلانھ) ، ولم یفھمھا النظام كما●

في الصور الآتیة:

التعبیریةوالرموزالمشاعرتحلیلضعف):6(الصورة
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عند كتابة جملة بأخطاء املائیة، لم یستطع النظام فھمھا  كما في الصور الآتیة:●

الاملائیةالأخطاءوجودعندالاستفساراتفھم):7الصورة(

تم توجیھ أسئلة للنظام بأكثر من لھجة سعودیة، ولم یفھم النظام معظمھا، كما في الصور الآتیة:●
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المختلفة.اللھجاتعلىالتعرف):8(الصورة

تم التواصل مع النظام بأسئلة مختلفة لتقییم الخدمة باللغة العربیة والإنجلیزیة، وتم التوصل الى●

انھ یدعم اللغة العربیة فقط، ولا یدعم اللغة الانجلیزیة كما في الصور الآتیة:

14



المختلفةاللغاتعلىالتعرف:)9(الصورة

واستناداً على الصور السابقة تم تقییم نظام المحادثة لبرنامج سكني بناءً على المعاییر التي تم التوصل

إلیھا، وذلك كما یلي:

أولاً: معیار الكفاءة:

الكفاءةجانبمنالمحادثةنظامتقییم:)1(جدول

ینطبقلاماحدٍإلىینطبقینطبقالمعیار

المتوقعةغیرالمدخلاتمعالجةعلىالقدرة.1 .✓

الاسئلةعلىمتزامنبشكلالاستجابة.2 .✓

بالنصالاستجابةعلىالقدرة.3 .✓

بالصوتالاستجابةعلىالقدرة.4 .✓

الصوتیةالرسائلفھمعلىالقدرة.5 .✓

40060المجموع

%60%0%40النسبة

ثانیاً: معیار الفعالیة:

الفئة الأولى: الوظائف-1
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الوظائففئةالفعالیة-جانبمنالمحادثةنظامتقییم:)2(جدول

ینطبقلاماحدٍإلىینطبقینطبقالمعیار

الدقیقالرد.1 .✓

بدقةالأوامریفسر.2 .✓

للمخرجاتاللغویةالدقة.3 .✓

المطلوبةالمھامتنفیذ.4 .✓

عامبشكلالاستخدامسھولة.5 .✓

204040المجموع

%40%40%20النسبة

الفئة الثانیة: الإنسانیة:-2

الإنسانیةفئةالفعالیة-جانبمنالمحادثةنظامتقییم:)3(جدول

حدٍإلىینطبقینطبقالمعیار

ما

ینطبقلا

ھویةعنالكشف.1 chatbot✓

المحددةالأسئلةعلىالردعلىقادر.2 .✓

✓الموضوعبنفسالنقاشعلىالحفاظعلىالقدرة.3

33.3066.66المجموع

%66.66%0%33.3النسبة

ثالثاً: معیار الرضا (الارتیاح):

الفئة الأولى: التأثیر-1
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التأثیرفئةالفعالیة-جانبمنالمحادثةنظامتقییم:)4(جدول

حدٍإلىینطبقینطبقالمعیار

ما

ینطبقلا

التحیةعلىالرد.1 .✓

التعبیریة،الوجوهخلالمنالعاطفیةالمعلوماتتوفیر.2

الصوتیةالنبرات .

✓

للاھتماموإثارةمتعةأكثرالمھامیجعل.3 .✓

للبشرالمزاجیةللحالاتالمناسبةوالاستجابةالقراءة.4 .✓

25075المجموع

%75%0%25النسبة

الفئة الثانیة: الأخلاق والسلوك-2

والسلوكالأخلاقفئةالفعالیة-جانبمنالمحادثةنظامتقییم:)5(جدول

ینطبقلاماحدٍإلىینطبقینطبقالمعیار

المستخدمیناحترام.1 .✓

الخصوصیةواحترامحمایة.2 .✓

بالثقةالجدارة.3 .✓

الواقعیةلزیادةالأخطاءتضمین.4 .✓

75250المجموع

%0%25%75النسبة

الفئة: إمكانیة الوصول-3
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الوصولإمكانیةالفعالیة-جانبمنالمحادثةنظامتقییم:)6(جدول

ینطبقلاماحدٍإلىینطبقینطبقالمعیار

نیةاومعنىعنالكشفیمكنھ.5 .✓

الاستجابةزمنإضافة.6 .✓

50500المجموع

%0%50%50النسبة

رابعاً معیار عملیات وتقنیات إدارة المعرفة:

المعرفةإدارةوتقنیاتعملیاتتطبیقجانبمنالمحادثةنظامتقییم:)3-7(جدول

حدإلىنعمالمعرفةإدارةوتقنیاتعملیاتم

ما

لا

مناسبةمعرفةقاعدةالمحادثةنظامیمتلك.1 .✓

✓النظاممنالمقدمةبالخدماتدلیلیتوفر.2

عنالمشاركةوالتواصلإمكانیةالمحادثةنظامیتیح.3

الوسائطمختلفعبرالمعرفةوالمعلوماتتبادلطریق

المتعددة .

✓

قاعدةفيالمستخدموبیاناتمعلوماتتخزینیتم.4

.المعرفة

✓

الطبیعیةاللغةمعالجةتقنیاتالمحادثةنظامیستخدم.5 .✓

العمیلعنوالتقنیةالفنیةالتفاصیلتختفي.6 .✓

العملاءخصائصالمحادثةنظامیراعي.7 .✓

14.2814.2871.4المجموع

%71.4%14.28%14.28النسبة
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مناقشة النتائج:

تبین مما سبق الآتي:

لبرنامجالذكيالمحادثةنظامأنتبینإذ%،40نسبةعلىالمحادثةنظامكفاءةمعیارحصل

سكني یستجیب بشكل متزامن على الأسئلة كما أن لدیھ القدرة على الاستجابة بالنص، لكنھ لا یستقبل

الرسائل الصوتیة ولا یفھمھا بالتالي لا یستجیب لھا. ولیس لدیھ القدرة على معالجة المدخلات غیر

المتوقعة.

بنسبةالنظامفاعلیةمعاییرانطبقتحیث%،26.65نسبةعلىالفاعلیةمعیارحصلالمقابلفي

بنسبةانطبقتالإنسانیةفئةبینما،%20بنسبةالوظائففئةجانبمنالمعاییروانطبقت%،26.65

علىالنظامردودلكنھویتھ،عنكشفالنظامأنكماللنظام،اللغویةالمخرجاتدقةتبینإذ%.33.3

الاستفسارات غیر دقیقة، وھو ما یشیر إلى ضعف قاعدة معرفة النظام، إضافة إلى الصعوبة المتمثلة في

الحفاظ على النقاش في الموضوع نفسھ عند طرح أكثر من استفسار حول موضوع معین.

بنسبةالتأثیرفئةمعاییرانطبقتحیث%،50وھينسبةأعلىعلىالرضامعیاروحصل

إمكانیةفئةمعاییرانطبقتبینما%،75بنسبةانطبقتفقدوالسلوكالاخلاقفئةحیثمنأما%،25

المعلوماتیوفرلالكنھویحترمھ،المستخدم،تحیةعلىیردالنظامأنتبینإذ%.50بنسبةالوصول

العاطفیة عن طریق الوجوه التعبیریة والنبرات الصوتیة، كما أنھ یعاني ضعف القراءة والاستجابة

المناسبة للحالات المزاجیة للبشر، إضافة لصعوبة فھَْم اللھجات المختلفة، ما یشیر إلى ضعف معالجة

اللغة الطبیعیة.

بینما حصل معیار مفاھیم وعملیات وتقنیات إدارة المعرفة في نظام المحادثة لبرنامج سكني على

نظاممنالمقدَّمةبالخدماتدلیلتوفرعدمتبینإذجداً.منخفضةنسبةوتعد%،14.28وھينسبةأقل

المحادثة، كما أن المعرفة والمعلومات المقدمة عامة وغیر مخصصة لكل عمیل بما یلاُئم بیاناتھ، وھو ما

یشیر إلى عدم تكامل نظام المحادثة مع قواعد بیانات العملاء، الأمر الذي یدل على أھمیة الاعتماد على

تقنیات الذكاء الاصطناعي وخوارزمیات تعلم الآلة، لدعم عملیات إدارة المعرفة التي من المفترض ان

یقوم علیھا أي نظام، بدءاً من استخلاص المعرفة من مصادر المعرفة المختلفة ببرنامج سكني ومن ثم
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تخزینھا في قاعدة معرفة النظام وتنظیمھا مما سیساھم في تحسین استرجاع المعرفة والمعلومات من قبل

العملاء.

ملخص النتائج:

تتلخص نتائج الدراسة كالآتي:

%،25بنسبةالتأثیرفئةمعاییرانطبقتحیث%،50وھينسبةأعلىعلىالرضامعیارحصل●

إمكانیةفئةمعاییرانطبقتبینما%،75بنسبةانطبقتفقدوالسلوكالاخلاقفئةحیثمنأما

%.50بنسبةالوصول

%.40بنسبةالمحادثةنظامكفاءةمعیارحصل●

بنسبةالنظامفاعلیةمعاییرانطبقتحیث،%26.65نسبةعلىالفاعلیةمعیارحصل●

انطبقتالإنسانیةفئةبینما،%20بنسبةالوظائففئةجانبمنالمعاییروانطبقت%،26.65

%.33.3بنسبة

حصل معیار مفاھیم وعملیات وتقنیات إدارة المعرفة في نظام المحادثة لبرنامج سكني على أقل●

جداً.منخفضةنسبةوتعد%،14.28وھينسبة

الخاتمة:

تم التوصل إلى قائمة بمعاییر تقییم نظم المحادثة الذكیة، وقد تم تطبیقھا على نظام محادثة برنامج سكني

نظامكفاءةمعیارانطباقونسبة،٪50ھيالعملاءرضامعیارانطباقنسبةأنإلىالدراسةوتوصلت

عملیاتمعیارانطباقنسبةبینما٪،26.65ھيالفعالیةمعیارانطباقونسبة٪،40ھيالمحادثة

علىالتحیةردمنویتمكنالعربیة،اللغةیدعمالنظامأنتبینإذ%.14.28ھيالمعرفةإدارةوتقنیات

العمیل، لكن  قاعدة المعرفة لنظام المحادثة ضعیفة لذلك لا یستجیب بشكل ممتاز على الاستفسارات، كما

أن النظام لا یراعي احتیاجات العملاء المختلفة ولا یقدم النتائج بناءً على بیاناتھم الشخصیة أو المالیة،

بالإضافة الى ضعف معالجة اللغة الطبیعیة حیث لا یفھم النظام الاستفسارات المكتوبة بغیر اللغة العربیة،

ولا یتفاعل مع اللھجات المختلفة، ولا یفھم الرسائل العاطفیة من خلال الوجوه التعبیریة، ولا یدعم

الاستفسارات الصوتیة.
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التوصیات :

تعد نظم المحادثة الذكیة احد ابرز الاضافات التي قدمھا الذكاء الاصطناعي، لذا ینبغي الاستفادة●

منھا في القطاعین العام والخاص لتحسین الخدمات المقدمة للعملاء.

یعد نظام المحادثة الخاص ببرنامج سكني مبادرة جیدة جدا لوزارة الشؤون البلدیة والقرویة●

والإسكان  لمشاركة المعرفة ونشر الوعي بالبرنامج ، الا انھ یحتاج الى بناء قاعده معرفیة قویة

لتحسین أداءه.
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