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المستخلص:

تعد نظم المحادثة الذكية من أبرز النظم الحالية المستخدمة لدعم العملاء وتلبية احتياجاتهم، وقد تبنت

وزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان ممثلة في برنامج "سكني" لتلك النظم لخدمة عملائها، إذ يتطلب

تقديم البرنامج لخدماته لجميع عملائه في المملكة العربية السعودية الاستعانة بنظام ذكي ذو كفاءة عالية،

الأمر الذي يستلزم تقييمه والتحقق من توافر المعايير الضرورية فيه للتأكد من كفاءته وفاعليته في التفاعل

مع العملاء وتحقيق رضاهم، في المقابل هناك ندرة في الدراسات العربية التي تطرقت لمعايير تقييم نظم

المحادثة الذكية. لذا هدفت الدراسة الحالية إلى تحديد معايير تقييم نظم المحادثة الذكية، ومن ثم تم تطبيقها

على نظام المحادثة الحالي ببرنامج سكني. وقد استخدمت الدراسة منهج تحليل المحتوى والمنهج الوصفي

نظامكفاءةمعيارانطباقونسبة،٪50هيالعملاءرضامعيارانطباقنسبةأنإلىوتوصلتالتحليلي،

عملياتمعيارانطباقنسبةبينما٪،26.65هيالفعاليةمعيارانطباقونسبة٪،40هيالمحادثة

%.14.28هيالمعرفةإدارةوتقنيات

العملاء.نظم المحادثة الذكية، برنامج سكني.الكلمات المفتاحية:

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 البلدية والقروية والإسكان من أهم الوزارات الحكومية، التي تسعى إلى تحقيق

السعوديةالأسروتمكينالملائم،المسكنتوفيروهو(؛2030)السعوديةالعربيةالمملكةرؤيةأهدافأحد

من الحصول عليه وامتلاكه؛ كما يعد الاهتمام بالعميل وتلبية احتياجاته من أهم الأهداف التي تسعى إلى

تحقيقها الوزارة عبر برامجها المختلفة والتي من أهمها برنامج سكني، حيث يقدم البرنامج خدماته

ومنتوجاته لعملائه على اختلاف أعمارهم ومستويات دخلهم وقدراتهم واحتياجاتهم المختلفة.
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تعتبر نظم المحادثة من أبرز النظم التي تبناها برنامج سكني لخدمة عملائه، فهي نظم صمّمت

عنعبارةبأنهاالمحادثةنظم(2019شاهين،والفار)ويعرفالعملاء،احتياجاتلتلبيةخصيصًا

برنامج يجري محادثة مع المستخدم عن طريق أساليب سمعية أو نصية بشكل يحاكي المحادثة بين

شخصين.

يمكن للعميل التفاعل مع نظم المحادثة في أي وقت فهي متاحة على مدار اليوم، كما أنها تحسن

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

يوفر المزيد من الوقت للموظفين لإدارة مشكلات العملاء الأكثر تعقيدًا.  إذ يوفر الجمع بين الذكاء

الاصطناعي والذكاء البشري خدمة أفضل. ويمكن أن تقلل نظم المحادثة الذكية من تكلفة خدمة

أنهاكمااستفسار.لكلالتكلفةوخفضالموظفينوقتتوفيرطريقعن٪ ،30إلىتصلالعملاء بنسبة

Whyوتقنياتها.)وعملياتهاالمعرفةإدارةعلىتقوم Chatbots?, 2019.)

الدراسات السابقة:

اعتمدت الدراسة على عدد من الدراسات السابقة ذات العلاقة بنظم المحادثة الذكية ومعايير تقييمها، ومن

تلك الدراسات ما يلي:

Radziwill)دراسة & Benton,2017)منوسماتهاالجودةلمعاييرأدبيهمراجعهالدراسةهذهقدمت

حيث صلتها بتطوير وتنفيذ نظم المحادثة، واستعرضت مجموعة من المعايير لتقييم جودة نظم المحادثة.

المحادثةنظامتصميممعاييرلقائمةالتوصلإلىهدفتالتي(2019والشاعر،السيد)الخولي،ودراسة

الذكية ببيئة التعلم النقال ومدى تطبيقها في تطوير نموذج لنظام المحادثة الذكية. وقد اعتمدت الدراسة على

المنهج الوصفي التحليلي. وتمثل المجتمع البحثي في استعراض وتحليل البحوث والدراسات المتعلقة

بمعايير تصميم نظم المحادثة الذكية من أجل وضع قائمة المعايير. حيث اعتمدت الدراسة على خبراء

تكنولوجيا التعليم من أجل تحكيم وضبط القائمة المقترحة. وقد توصلت الدراسة إلى قائمة معايير تصميم

معاييرصلاحيةمؤشرًا،(36)تضممعايير(6)شملتوالتيالنقال،التعلمببيئةالذكيةالمحادثةنظم

%(.93)بنسبةللتطبيقالنقالالتعلمببيئةالذكيةالمحادثة
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نظمتقييمعنبحثتالتيالدراساتندرةاستعراضهاتمالتيالسابقةالدراساتمننلاحظ

القطاعفيالمحادثةنظماستخدامعلىأكثرركزتالعربيةالدراساتانلاحظناكماالذكية،المحادثة

التعليمي، بينما ركزت الدراسات الأجنبية على استخدامها في قطاع الأعمال.

مشكلة الدراسة:

يعتبر قطاع الإسكان من القطاعات الحيوية في المملكة العربية السعودية، ويعد برنامج سكني أحد أهم

البرامج التي تقدمها وزارة الشؤون البلدية والقروية، حيث يقدم خدماته لجميع المواطنين السعوديين في

جميع مناطق المملكة العربية السعودية، ويقدم البرنامج خدماته الالكترونية عن طريق مجموعة من النظم

والتطبيقات، من بينها نظام المحادثة الذكي، ونظراً لحيوية القطاع وأهمية البرنامج وعدد عملائه الكبير،

فإنه من الضروري تقييم نظام المحادثة الحالي للبرنامج، تتحقق من كفاءته وفاعليته في التفاعل مع

العملاء وتحقيق رضاهم، ومدى تطبيقه لعمليات وتقنيات إدارة المعرفة، وقدرته على تقديم المعلومات

والمعرفة المناسبة للعملاء.

أهمية الدراسة:

تنبع أهمية الدراسة من الآتي:

مجالفيالعلميالبحثفيالفجوةسدتحاولالتيالعربيةباللغةنوعهامنالأولىالدراسةكونها-1

تقييم نظم المحادثة الذكية، مما قد يساهم في إثراء الإنتاج الفكري العربي.

فاعليتهامنوالتأكدالحاليةالمحادثةنظملتقييموالخاصالعامالقطاعمؤسساتتفيدأنالمأمولمن-2

وكفاءتها لتحقيق رضا العملاء.

أهداف الدراسة:

تسعى الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية:

الذكية.المحادثةنظمتقييممعاييرتحديد-1

والإسكان.والقرويةالبلديةالشؤونبوزارةسكنيلبرنامجالحاليالمحادثةنظامتقييم-2

تساؤلات الدراسة:

تحاول الدراسة الإجابة على التساؤلات التالية:
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الذكية؟المحادثةنظمتقييممعاييرماهي-1

والإسكان؟والقرويةالبلديةالشؤونبوزارةسكنيلبرنامجالحاليالمحادثةنظامتقييمما-2

حدود الدراسة:

سكنيبرنامجالمعرفة،إدارةوعملياتتقنياتالذكية،المحادثةنظامالموضوعية:الحدود●

بوزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان  .

بوزارةسكنيببرنامجالخاصالمحادثةنظامتقييمعلىالدراسةاقتصرت:المكانيةالحدود●

الصفةعالميةهيوإنمامكانيةبحدودالنظامهذايرتبطولاوالإسكان،والقرويةالبلديةالشؤون

فيمكن لأي شخص يمتلك متصفح انترنت من التفاعل مع نظام المحادثة.

هـ.1442لعامالثانيالدراسيالفصلخلالالبحثهذاإجراءتمالزمانية:الحدود●

مصطلحات الدراسة:

فيما يلي تعريف إجرائي للمصطلحات التي احتوتها الدراسة:

Knowledge)المعرفةإدارة● management:)التيوالاستراتيجياتوالتقنياتالعملياتهي

التيوالخبراتالمعلوماتتحويلخلالمنالمعرفةاستخلاصعلىالذكيةالمحادثةنظمتساعد

تمتلكها القطاعات الحكومية ومن ثم تنظيمها وتخزينها لاسترجاعها.

نصياًالعملاءمعوتتفاعلالمعرفةعلىتقومذكيةنظمهي(:Chatbot)الذكيةالمحادثةنظم●

وكتابياً لتلبية احتياجاتهم.

منهج الدراسة:

بعد الاطلاع على الدراسات السابقة بموضوع هذه الدراسة ومن خلال مراجعة المناهج العلمية التي

اعتمدت عليها الدراسات في نفس الموضوع اعتمدت الدراسة على منهج تحليل المحتوى، لتحليل

الدراسات السابقة التي اقترحت معايير لتقييم نظم المحادثة الذكية، والمنهج الوصفي التحليلي لملاءمته

لطبيعة الدراسة والاهداف التي تسعى الى تحقيقها، حيث تسعى إلى تقييم نظام المحادثة الذكي الحالي

لبرنامج سكني من خلال تطبيق المعايير التي تم بنائها، إذ يعتمد المنهج الوصفي التحليلي على دراسة

(2017)الصقري،وكمياً.كيفياًتعبيراًعنهاوالتعبيردقيقاً،وصفاًووصفهاالواقعفيهيكماالظاهرة
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مجتمع الدراسة:

لا يوجد مجتمع بالمفهوم المنهجي في هذه الدراسة، حيث أن طبيعة الدراسة تعتمد بشكل أساسي على

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

الخاص ببرنامج سكني لتطبيق المعايير عليه.

أدوات الدراسة:

ذويمـنمحكمينثلاثةعلىبعرضهاوصدقهاثباتها،منالتأكدتموقدالمحادثةنظامتقييممعاييرقائمة

الحاليالمحادثةنظاملتقييمهامةكأداةالملاحظةاستخدامتمكماالدراسة،مجالفيوالاختصـاصالخـبرة

https://sakani.housing.saسكنيلبرنامجالإلكترونيةالمنصةعلىوالمتاحسكنيلبرنامج

الإجابة عن تساؤلات الدراسة:

أولاً: للإجابة على السؤال الأول للدراسة والذي ينص على " ماهي معايير تقييم نظم المحادثة الذكية؟"

فقد تم اتباع الخطوات المنهجية التالية لبناء قائمة المعايير:

هو الوصول إلى قائمة بمجموعه منالهدف الرئيستحديد الهدف الرئيس من بناء قائمه المعايير:.1

المعايير التي يمكن استخدامها لتقييم نظم المحادثة الذكية.

قائمةلبناءكقاعدةالمصادرمنمجموعةإلىالرجوعتمالمعايير:قائمةاشتقاقمصادرتحديد.2

،(2016)الشرنوبي،دراسة:كالتالي:وهيالحالية،الدراسةفيالذكيالمحادثةنظامتقييممعايير

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

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

المحادثةنظمتقييممعاييرإلىالتوصلوتمبذلك،يتعلقلاماواستبعادالدراسةبطبيعةتتعلقالتي

الذكية من الجوانب الآتية:

الموارد والمعارف لتحقيق الأهداف. ويتضمنوهي تشير إلى مدى جودة استخدامأولاً : معيار الكفاءة:

ما يلي:

القدرة على معالجة المدخلات غير المتوقعة..1

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

القدرة على الاستجابة بالصوت..4

القدرة على فهم الرسائل الصوتية..5

القدرة على التعلم من استفسارات العملاء السابقة..6

العملاء لأهدافهم. وهو يتضمن الفئات التالية:وهو يشير إلى دقة واكتمال تحقيقثانيا: معيار الفعالية:

الفئة الأولى: الوظائف:-1

القدرة على الرد على الاستفسارات بدقة..1

يفسر الأوامر بدقة..2

الدقة اللغوية للمخرجات..3

تنفيذ المهام المطلوبة..4

سهولة الاستخدام بشكل عام..5

الفئة الثانية: الإنسانية:-2

الكشف عن هوية نظام المحادثة..1

القدرة على الرد على الأسئلة المحددة..2

القدرة على الحفاظ على النقاش بنفس الموضوع..3

ثالثاً: معيار الرضا: وهو يشير إلى مدى رضا العميل عن نظام المحادثة، ويتضمن الفئات التالية:

الفئة الأولى: التأثير:.1

الرد على تحية العميل..1

توفير المعلومات العاطفية من خلال الوجوه التعبيرية، النبرات الصوتية..2

القدرة على جعل المهام أكثر متعة وإثارة للاهتمام..3

القراءة والاستجابة المناسبة للحالات المزاجية للعملاء..4

الفئة الثانية: الأخلاق والسلوك..2

احترام العملاء..1
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حماية واحترام خصوصية العملاء..2

الجدارة بثقة العميل..3

تضمين الأخطاء لزيادة الواقعية..4

الفئة الثالثة: إمكانية الوصول..1

إمكانية الكشف عن معنى أو قصد العميل..1

إضافة وقت الاستجابة..2

رابعاً معيار تطبيق عمليات وتقنيات إدارة المعرفة:

يمتلك نظام المحادثة قاعدة معرفة مناسبة..1

تعتمد قاعدة المعرفة على المعرفة الضمنية للموظفين..2

يتوفر دليل بالخدمات المقدمة من النظام.3

يتيح نظام المحادثة إمكانية التواصل و المشاركة عن طريق تبادل المعلومات و المعرفة عبر.4

مختلف الوسائط المتعددة .

يتم تخزين معلومات وبيانات المستخدم في قاعدة المعرفة..5

يستخدم نظام المحادثة تقنيات معالجة اللغة الطبيعية..6

تختفي التفاصيل الفنية والتقنية عن المستخدم..7

يراعي نظام المحادثة خصائص العملاء..8

ثانياً: للإجابة على السؤال الأول للدراسة والذي ينص على "ما تقييم نظام المحادثة الحالي لبرنامج

سكني بوزارة الشؤون البلدية والقروية والإسكان؟"

لتقييم نظام المحادثة تم توجيه عدد من الاستفسارات المختلفة للتعرف على مدى مطابقة النظام لمعايير

التقييم السابقة، وتم رصد ذلك من خلال حفظها وتصويرها بالخطوات التالية :

تم سؤال النظام عن هويته )من أنت؟( ، وقد عرف النظام بهويته كما في الصور الآتية:●
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النظامبهويةالتعريف(:1)الصورة

تم توجيه سؤال غير مكتمل للنظام، ولم يتجاوب النظام مع السؤال كما في الصور الآتية:●
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متوقعةالغيرللإدخالاتالنظاماستجابة(:2)الصورة

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

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

نفس الموضوع كما في الصور الآتية:

الموضوعبنفسالنقاشعلىالحفاظ(:4)الصورة

تم توجيه التحية للنظام، وتجاوب النظام بشكل جيد كما في الصور الآتية:●
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التحيةعلىالرد(:5)الصورة

تم إضافة الرموز التعبيرية وكتابة حالات مزاجية مثل)غاضبة، زعلانه( ، ولم يفهمها النظام كما●

في الصور الآتية:

التعبيريةوالرموزالمشاعرتحليلضعف(:6)الصورة
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عند كتابة جملة بأخطاء املائية، لم يستطع النظام فهمها  كما في الصور الآتية:●

الاملائيةالأخطاءوجودعندالاستفساراتفهم(:7الصورة)

تم توجيه أسئلة للنظام بأكثر من لهجة سعودية، ولم يفهم النظام معظمها، كما في الصور الآتية:●

13



المختلفة.اللهجاتعلىالتعرف(:8)الصورة

تم التواصل مع النظام بأسئلة مختلفة لتقييم الخدمة باللغة العربية والإنجليزية، وتم التوصل الى●

انه يدعم اللغة العربية فقط، ولا يدعم اللغة الانجليزية كما في الصور الآتية:
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المختلفةاللغاتعلىالتعرف:(9)الصورة

واستناداً على الصور السابقة تم تقييم نظام المحادثة لبرنامج سكني بناءً على المعايير التي تم التوصل

إليها، وذلك كما يلي:

أولاً: معيار الكفاءة:

الكفاءةجانبمنالمحادثةنظامتقييم:(1)جدول

ينطبقلاماحدٍإلىينطبقينطبقالمعيار

المتوقعةغيرالمدخلاتمعالجةعلىالقدرة.1 .✓

الاسئلةعلىمتزامنبشكلالاستجابة.2 .✓

بالنصالاستجابةعلىالقدرة.3 .✓

بالصوتالاستجابةعلىالقدرة.4 .✓

الصوتيةالرسائلفهمعلىالقدرة.5 .✓

40060المجموع

%60%0%40النسبة

ثانياً: معيار الفعالية:

الفئة الأولى: الوظائف-1
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الوظائففئةالفعالية-جانبمنالمحادثةنظامتقييم:(2)جدول

ينطبقلاماحدٍإلىينطبقينطبقالمعيار

الدقيقالرد.1 .✓

بدقةالأوامريفسر.2 .✓

للمخرجاتاللغويةالدقة.3 .✓

المطلوبةالمهامتنفيذ.4 .✓

عامبشكلالاستخدامسهولة.5 .✓

204040المجموع

%40%40%20النسبة

الفئة الثانية: الإنسانية:-2

الإنسانيةفئةالفعالية-جانبمنالمحادثةنظامتقييم:(3)جدول

حدٍإلىينطبقينطبقالمعيار

ما

ينطبقلا

هويةعنالكشف.1 chatbot✓

المحددةالأسئلةعلىالردعلىقادر.2 .✓

✓الموضوعبنفسالنقاشعلىالحفاظعلىالقدرة.3

33.3066.66المجموع

%66.66%0%33.3النسبة

ثالثاً: معيار الرضا )الارتياح(:

الفئة الأولى: التأثير-1
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التأثيرفئةالفعالية-جانبمنالمحادثةنظامتقييم:(4)جدول

حدٍإلىينطبقينطبقالمعيار

ما

ينطبقلا

التحيةعلىالرد.1 .✓

التعبيرية،الوجوهخلالمنالعاطفيةالمعلوماتتوفير.2

الصوتيةالنبرات .

✓

للاهتماموإثارةمتعةأكثرالمهاميجعل.3 .✓

للبشرالمزاجيةللحالاتالمناسبةوالاستجابةالقراءة.4 .✓

25075المجموع

%75%0%25النسبة

الفئة الثانية: الأخلاق والسلوك-2

والسلوكالأخلاقفئةالفعالية-جانبمنالمحادثةنظامتقييم:(5)جدول

ينطبقلاماحدٍإلىينطبقينطبقالمعيار

المستخدميناحترام.1 .✓

الخصوصيةواحترامحماية.2 .✓

بالثقةالجدارة.3 .✓

الواقعيةلزيادةالأخطاءتضمين.4 .✓

75250المجموع

%0%25%75النسبة

الفئة: إمكانية الوصول-3
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الوصولإمكانيةالفعالية-جانبمنالمحادثةنظامتقييم:(6)جدول

ينطبقلاماحدٍإلىينطبقينطبقالمعيار

نيةاومعنىعنالكشفيمكنه.5 .✓

الاستجابةزمنإضافة.6 .✓

50500المجموع

%0%50%50النسبة

رابعاً معيار عمليات وتقنيات إدارة المعرفة:

المعرفةإدارةوتقنياتعملياتتطبيقجانبمنالمحادثةنظامتقييم:(3-7)جدول

حدإلىنعمالمعرفةإدارةوتقنياتعملياتم

ما

لا

مناسبةمعرفةقاعدةالمحادثةنظاميمتلك.1 .✓

✓النظاممنالمقدمةبالخدماتدليليتوفر.2

عنالمشاركةوالتواصلإمكانيةالمحادثةنظاميتيح.3

الوسائطمختلفعبرالمعرفةوالمعلوماتتبادلطريق

المتعددة .

✓

قاعدةفيالمستخدموبياناتمعلوماتتخزينيتم.4

.المعرفة

✓

الطبيعيةاللغةمعالجةتقنياتالمحادثةنظاميستخدم.5 .✓

العميلعنوالتقنيةالفنيةالتفاصيلتختفي.6 .✓

العملاءخصائصالمحادثةنظاميراعي.7 .✓

14.2814.2871.4المجموع

%71.4%14.28%14.28النسبة
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مناقشة النتائج:

تبين مما سبق الآتي:

لبرنامجالذكيالمحادثةنظامأنتبينإذ%،40نسبةعلىالمحادثةنظامكفاءةمعيارحصل

سكني يستجيب بشكل متزامن على الأسئلة كما أن لديه القدرة على الاستجابة بالنص، لكنه لا يستقبل

الرسائل الصوتية ولا يفهمها بالتالي لا يستجيب لها. وليس لديه القدرة على معالجة المدخلات غير

المتوقعة.

بنسبةالنظامفاعليةمعاييرانطبقتحيث%،26.65نسبةعلىالفاعليةمعيارحصلالمقابلفي

بنسبةانطبقتالإنسانيةفئةبينما،%20بنسبةالوظائففئةجانبمنالمعاييروانطبقت%،26.65

علىالنظامردودلكنهويته،عنكشفالنظامأنكماللنظام،اللغويةالمخرجاتدقةتبينإذ%.33.3

الاستفسارات غير دقيقة، وهو ما يشير إلى ضعف قاعدة معرفة النظام، إضافة إلى الصعوبة المتمثلة في

الحفاظ على النقاش في الموضوع نفسه عند طرح أكثر من استفسار حول موضوع معين.

بنسبةالتأثيرفئةمعاييرانطبقتحيث%،50وهينسبةأعلىعلىالرضامعياروحصل

إمكانيةفئةمعاييرانطبقتبينما%،75بنسبةانطبقتفقدوالسلوكالاخلاقفئةحيثمنأما%،25

المعلوماتيوفرلالكنهويحترمه،المستخدم،تحيةعلىيردالنظامأنتبينإذ%.50بنسبةالوصول

العاطفية عن طريق الوجوه التعبيرية والنبرات الصوتية، كما أنه يعاني ضعف القراءة والاستجابة

المناسبة للحالات المزاجية للبشر، إضافة لصعوبة فهَْم اللهجات المختلفة، ما يشير إلى ضعف معالجة

اللغة الطبيعية.

بينما حصل معيار مفاهيم وعمليات وتقنيات إدارة المعرفة في نظام المحادثة لبرنامج سكني على

نظاممنالمقدَّمةبالخدماتدليلتوفرعدمتبينإذجداً.منخفضةنسبةوتعد%،14.28وهينسبةأقل

المحادثة، كما أن المعرفة والمعلومات المقدمة عامة وغير مخصصة لكل عميل بما يلُائم بياناته، وهو ما

يشير إلى عدم تكامل نظام المحادثة مع قواعد بيانات العملاء، الأمر الذي يدل على أهمية الاعتماد على

تقنيات الذكاء الاصطناعي وخوارزميات تعلم الآلة، لدعم عمليات إدارة المعرفة التي من المفترض ان

يقوم عليها أي نظام، بدءاً من استخلاص المعرفة من مصادر المعرفة المختلفة ببرنامج سكني ومن ثم
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تخزينها في قاعدة معرفة النظام وتنظيمها مما سيساهم في تحسين استرجاع المعرفة والمعلومات من قبل

العملاء.

ملخص النتائج:

تتلخص نتائج الدراسة كالآتي:

%،25بنسبةالتأثيرفئةمعاييرانطبقتحيث%،50وهينسبةأعلىعلىالرضامعيارحصل●

إمكانيةفئةمعاييرانطبقتبينما%،75بنسبةانطبقتفقدوالسلوكالاخلاقفئةحيثمنأما

%.50بنسبةالوصول

%.40بنسبةالمحادثةنظامكفاءةمعيارحصل●

بنسبةالنظامفاعليةمعاييرانطبقتحيث،%26.65نسبةعلىالفاعليةمعيارحصل●

انطبقتالإنسانيةفئةبينما،%20بنسبةالوظائففئةجانبمنالمعاييروانطبقت%،26.65

%.33.3بنسبة

حصل معيار مفاهيم وعمليات وتقنيات إدارة المعرفة في نظام المحادثة لبرنامج سكني على أقل●

جداً.منخفضةنسبةوتعد%،14.28وهينسبة

الخاتمة:

تم التوصل إلى قائمة بمعايير تقييم نظم المحادثة الذكية، وقد تم تطبيقها على نظام محادثة برنامج سكني

نظامكفاءةمعيارانطباقونسبة،٪50هيالعملاءرضامعيارانطباقنسبةأنإلىالدراسةوتوصلت

عملياتمعيارانطباقنسبةبينما٪،26.65هيالفعاليةمعيارانطباقونسبة٪،40هيالمحادثة

علىالتحيةردمنويتمكنالعربية،اللغةيدعمالنظامأنتبينإذ%.14.28هيالمعرفةإدارةوتقنيات

العميل، لكن  قاعدة المعرفة لنظام المحادثة ضعيفة لذلك لا يستجيب بشكل ممتاز على الاستفسارات، كما

أن النظام لا يراعي احتياجات العملاء المختلفة ولا يقدم النتائج بناءً على بياناتهم الشخصية أو المالية،

بالإضافة الى ضعف معالجة اللغة الطبيعية حيث لا يفهم النظام الاستفسارات المكتوبة بغير اللغة العربية،

ولا يتفاعل مع اللهجات المختلفة، ولا يفهم الرسائل العاطفية من خلال الوجوه التعبيرية، ولا يدعم

الاستفسارات الصوتية.
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التوصيات :

تعد نظم المحادثة الذكية احد ابرز الاضافات التي قدمها الذكاء الاصطناعي، لذا ينبغي الاستفادة●

منها في القطاعين العام والخاص لتحسين الخدمات المقدمة للعملاء.

يعد نظام المحادثة الخاص ببرنامج سكني مبادرة جيدة جدا لوزارة الشؤون البلدية والقروية●

والإسكان  لمشاركة المعرفة ونشر الوعي بالبرنامج ، الا انه يحتاج الى بناء قاعده معرفية قوية

لتحسين أداءه.
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