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Abstract: 

The Study Aimed to Identify the Impact of Artificial Intelligence 

Technologies on E-CRM in the Commercial Banking Sector in 

Egypt. 

Keywords: Artificial Intelligence, E-CRM. 

Through the Field Study, the Most Important Result Were Reached: 

Having an Effect for Each Dimension of AI (Independent Variable) 

Individually as well as Grouped on the  Variable E-CRM. 

 انًمذيح:اًلاً: 

أشه اٌرطٛن اٌرىٌٕٛٛظٟ اٌٙائً ِٚا ٔرط ػٕهٗ ِهٓ ذطث١مهاخ ؼك٠صهح ِصهً إٔرهٔهد ا  ه١اء 

IOT  ٚاٌث١أههاخ اٌعههفّحBig data  ٟٚاٌههمواء الإصههطٕاػAI  ٟتشههىً وث١ههه ظههكا  فهه

غه٠مههح ػّههً اٌّتٌٍههاخ ؼ١ههس ٌههاػكخ ذٍههه اٌرم١ٕههاخ ػٍههٟ ذمههك٠ُ ؼٍههٛي نل١ّههح ؼك٠صههح 

ِىٕد اٌّتٌٍاخ ِٓ ظمب ٚالاؼرفاظ تهاٌؼّلاء تىفهاءج أوثهه ِهٓ اٌطههق اٌرم١ٍك٠هح ِّها 

ٌههاػك٘ا ػٍههٟ اورٍههاب ١ِههىج ذٕافٍهه١ح، ٠ٚؼرثههه اٌههمواء الإصههطٕاػٟ ٘ههٛ اٌرم١ٕههح ا وصههه 

تٌٍههاخ ٚـصٛصهها  ف١ّهها ٠رؼٍههك تٕشههاغٙا اٌرٍهه٠ٛمٟ ؼ١ههس ذّىٕههد ذههأش١ها  ػٍههٟ ذٍههه اٌّ

اٌّتٌٍاخ ِٓ إٌرغلاي اٌمواء الإصطٕاػٟ تٙكف اٌٛصٛي إٌٟ اٌؼ١ًّ ٚاٌرؼهف ػٍهٟ 

ٌههٍٛوٗ ٚاٌرٕثههت تٍههٍٛوٗ اٌٍّههرمثٍٟ ٚتاٌرههاٌٟ ذٍث١ههح نفثاذههٗ تشههىً أفعههً ِههٓ إٌّافٍهه١ٓ 

(Verma.et al, 2021.) 

 اً: أدتياخ انذساسح:ثاني

 الأًل: انزكاء الإصطناعيانًثحث 

 أًلاً: تعشيف انزكاء الإصطناعي:

 ؼ١س ٔظهٖ، ٚظٙح ؼٍة وً الإصطٕاػٟ اٌمواء ٚاٌّرفصص١ٓ اٌثاؼص١ٓ تؼط ػهف

 اٌىص١ه ٠شٛتٗ ٔفٍٗ اٌثشهٞ اٌمواء ذؼه٠ف أْ فٟ ت١ٍػ ٠ىّٓ ٌٍثة ذؼه٠فٗ فٟ اـرٍفٛا
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 اٌهمواء ٘هٛ ػٍٝ ِا ـلاف ٕ٘ان ٠ىْٛ أْ اٌٍّرغهب ف١ًٍ ِٓ ٚتاٌراٌٟ اٌكلح، ػكَ ِٓ

 Barrِٓ  وً ٠ؼهف :ٔعك اٌصكق ٘ما ظّٓ اٌّمكِح اٌرؼه٠فاخ أُ٘ ِٚٓ الاصطٕاػٟ،

and Feigenbum ٔظُ ترص١ُّ اٌّٙرُ اٌؽاٌٛب ػٍُ تأٔٗ "ؼمً الاصطٕاػٟ اٌمواء 

 Barr)الإٍٔهأٟ"  اٌٍهٍٛن فهٟ اٌهمواء ـصهائ  ذؼهض ؼاٌٛب ٔظُ لو١ح، ؼاٌٛب

and Feigenbaum, 1981) ٠ٚؼهف ، Minsky اٌؼٍهُ"تأٔهٗ  الاصهطٕاػٟ اٌهمواء 

 ٚواْ الإٍٔاْ، لثً ذٕف١م٘ا ذُ إلا لواء ذرطٍة اٌرٟ ا  ١اء ذٕف١م ِٓ ا٢لاخ ٠ّىٓ اٌمٞ

تأٔهٗ  الاصهطٕاػٟ اٌهمواء ػههف لهك 1956 ٌهٕح فهٟ أؼمك اٌمٞ Dart-mouth ِتذّه

 اٌرفى١هه، ػٍهٝ اٌمهكنج ٠رعهّٓ ٚ٘هما ا٢ٌهح، فهٟ اٌمواء تإٌرؼهاض ٠هذثػ قناٌح "ؼمً

 Dan.W.Pattersonوّها ػهفهٗ (، Minsky, 1961اٌّؼٕٝ" ) ٚذطث١ك اٌفُٙ اٌرؼٍُ،

ؼاٌهٛت١ح  ٠ٙهرُ تكناٌهح ٚذىه٠ٛٓ ِٕظِٛهاخ اٌهمٞ اٌؽاٌهثاخ ػٍهُ فههٚع ِهٓ ٔهٛع "أٔهٗ

 ظكا  ؼٛي ِف١كج ػٍٝ إٌرٕراظاخ اٌمات١ٍح ٌٙا إٌّظِٛاخ ٚ٘مٖ اٌمواء ص١غ تؼط ذظٙه

 الإقنان فٙهُ أٚ اٌطث١ؼ١هح اٌٍغاخ فُٙ إٌّظِٛاخ ٘مٖذٍرط١غ  وّا اٌّٛظٛػح اٌّشىٍح

لثهً الإٍٔهاْ" ) ه١ؿ،  ِهٓ ٔفمخ ِا ِرٟ لواء ذؽراض اٌرٟ الإِىا١ٔاخ ِٓ ٚف١ه٘ا اٌؽٟ

ٚ٘هههٛ أ هههٙه اٌثهههاؼص١ٓ فهههٟ ؼمهههً اٌهههمواء  Kurzweil(، فهههٟ اٌّماتهههً ٠ؼههههف 8102

 تؼ١ٍّهاخ اٌم١اَ ػٍٝ آلاخ لاقنج ذص١ٕغ "أٔٗ فٓ الإصطٕاػٟ اٌمواء الإصطٕاػٟ ػٍٝ

 اٌرؼه٠فهاخ أ٘هُ (، ِٚه8102ٓالإٍٔهاْ" )اٌفعهٍٟ،  تٙها ٠مهَٛ ػٕهكِا اٌهمواء ذرطٍهة

ػهفها اٌهمواء الإصهطٕاػٟ  2012) ـٛاٌهك ٚشلا٠ع١هح،(ٔعهك  اٌصهكق ٘هما ظهّٓ اٌّمكِهح

 أْ تطه٠مح ذٍرط١غ اٌّؽٌٛثح "تأٔٗ ِعّٛػح اٌعٙٛق اٌّثمٌٚح ٌرط٠ٛه ٔظُ اٌّؼٍِٛاخ

 اٌٍغهاخ ذهرؼٍُ أْ ذٍهرط١غ اٌهٕظُ ٘همٖ ٌٍثشهه، ِّاشهً تأٌهٍٛب ٚذفىهه ف١ٙها ذرصههف

 إقناو١هح ٚأ هىاي صهٛن إٌهرفكاَ أٚ ِرىاِهً، ترٍٕه١ك ِٙهاَ فؼ١ٍهح ٚأعهاو اٌطث١ؼ١هح،

 ٚاٌّؼهانف ذفهىْ اٌفثههاخ اٌٛلهد ٔفهً فهٟ ذٍهرط١غ وّها اٌّهاقٞ، اٌٍهٍٛن ٌره ه١ك

 اٌمهاناخ". إذفال ػ١ٍّح فٟ ٚإٌرفكاِٙا اٌّرهاوّح الإٍٔا١ٔح

 الإصطناعي ًإداسج علالاخ انعًلاء:ثانياً: انزكاء 

اٌّراؼههح  ِصههكن اٌفههه  اٌرٍهه٠ٛم١ح تاٌّتٌٍههاخ فٙههٛ اٌؼ١ٍّههح ٠ؼرثههه اٌؼ١ّههً ػصههة
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 ـٍهك ـهلاي ِهٓ نفثاذهٗ أٚ ذّا ه١ا  ِهغ لائّهح ِٕرعهاخ ـهلاي ذطه٠ٛه ِهٓ إِها ذٍه٠ٛم١ا  

 ذٕظ١ّهٟ ِشههٚع ػهٓ اٌّتٌٍاخ اٌثؽهس ٘مٖ ػٍٝ اٌىاِا   نفثاذٗ اٌىإِح، ٌمٌه أصثػ

 ػهٓ ِؼٍِٛاذٙها ذعهّٓ إٌهرؽكاز تاٌؼ١ّهً تطه٠مهح اٌهكائُ الإذصاي إِىا١ٔح ػٍٝ ٠ٍاػك

 إٌهرهاذ١ع١ح ظهّٓ ٚ هىا٠ٚٗ أفؼاٌهٗ نقٚق ٚؼرهٝ ؼهٛي إٌّرعهاخ ٚأنائٗ ذغ١ه نفثاذٗ

 ٌرٛف١ه٘ها ٌرىٌٕٛٛظ١ها اٌّؼٍِٛهاخ الاصهطٕاػٟ تأقٚاذهٗ اٌّعٍهكج اٌهمواء ٌهؼٝ ذ٠ٍٛم١ح

 اٌرىٌٕٛٛظ١هح اٌٍّهاػكج كاَ اٌٍّهرعكاخاٌؼّهلاء تإٌهرف ِهغ اٌؼلالهح إقانج إٌر١عح فىأد

 ٚـكِهح اٌّتٌٍهاخ تٕهاء ا ػّهاي فهٟ لوهاء ذم١ٕهاخ (، ذٍها8102ُ٘لٌه ) ه١ؿ،  ػٍٝ

لههاناخ  إذفهال اٌّؼٍِٛهاخ فهٟ ا ػّاي ٚذٍاػك ذىٌٕٛٛظ١ها ٌٛق فٟ ٚإٌّافٍح اٌؼّلاء

 اٌٍّهرفكِح فهٟ أ٘هُ اٌٌٛهائً ٚذؼرثهه ِهٓ ا ػّهاي ِٕظّهاخ ٌهكٜ الإٔراظ١هح ٚذؽٍه١ٓ

ِؼاٌعهح اٌث١أهاخ ٚا ؼهكاز  فهٟ إٌّرعهاخ ٚإٔرهاض ـهكِاذٙا ذمهك٠ُ فهٟ ِٕشهتخ ا ػّهاي

 اٌّا١ٌهح ٚاٌّؽاٌهث١ح ا ٔظّهح ػٍهٝ اٌّتذّرهح اٌّؼٍِٛهاخ أشهه إٌهرفكاَ ٚلهك الإلرصهاق٠ح

 قـهٛي إٌىا١ِهح ػ١ٍهٗ ذهذهة اٌهمٞ ا ػّاي ا ِهه فٟ ِٕشتخ اٌكاـ١ٍح ٚظٛاتػ اٌهلاتح

(، أصهثػ إٌهرفكاَ ذم١ٕهاخ ِصهً اٌهمواء 8181)اٌٍهاِهائٟ، اٌمواء الإصهطٕاػٟ  ذم١ٕاخ

ا ظهٚن٠ ا ٌٍّتٌٍاخ ِٓ أظً اٌثماء ػٍٝ ل١ك اٌؽ١اج ـاصح فٟ AIالاصطٕاػٟ ) ( أِه 

ِعالاخ ِصً إقانج ػلالاخ اٌؼّلاء فلا ٠مرصه قٚن اٌرىٌٕٛٛظ١ا ػٍٝ إٔرهاض اٌهٚتٛذهاخ 

فح ٚذٛف١ه قػهُ أفعهً تؼهك ٚؼفع ٚإقانج ١ٍِاناخ اٌٍعلاخ ٚإٔشاء لاػكج لإقانج اٌّؼه

اٌث١غ ٌٍؼّلاء ٚإذفال اٌمهان ٌىٕٙا إِركخ إٌٝ اٌٛصهٛي إٌهٝ إؼر١اظهاخ اٌؼ١ّهً ٚنفثاذهٗ 

ٚذمك٠ُ إٌّرعاخ اٌرٟ لك ٠هفة اٌؼ١ًّ فٟ  هائٙا تإٌرفكاَ ذطث١ك اٌمواء الاصطٕاػٟ 

(AI( )8102r, and othe ar DebKum.(  

ذّصً إقانج اٌؼلالح ِغ اٌؼّلاء أٌٚهٝ اٌمطاػهاخ اٌرهٟ إٌهرفكَ ف١ٙها اٌهمواء الاصهطٕاػٟ 

ٚذٙههكف ٘ههمٖ الإقانج إٌههٝ ذؽٍهه١ٓ اٌؼلالههاخ تهه١ٓ اٌّتٌٍههح ٚػّلائٙهها ٚاٌّؽافظههح ػٍههٝ 

ٚلائٙههُ، ٠ٚؽٍههً اٌههمواء الإصههطٕاػٟ اٌث١أههاخ أفعههً ِههٓ اٌثشههه ف١صههً إٌههٝ ِت هههاخ 

٠ٚؼهك أتههو ِصهاي ػٍهٝ لٌهه  ْ اٌؽاظهح إٌهٝ أػهكاق وث١ههج ِهٓ اٌّهٛظف١ٓٚٔرائط ِّٙح قٚ

اٌمٞ ٠ؽٍهً ت١أهاخ اٌّث١ؼهاخ ٚٔشهاغ اٌرعهانج الإٌىره١ٔٚهح  ٔظاَ "١ٌٍىفٛني أ٠ٕشرا٠ٓ"

ِٚٛالهههغ الإػهههلاَ  "إٔرهٔهههد ا  ههه١اء"ٚاٌهٌهههائً الإٌىره١ٔٚهههح ٚاٌث١أهههاخ إٌاذعهههح ػهههٓ 

https://ieeexplore.ieee.org/author/37086442168
https://www.salesforce.com/uk/products/einstein/overview/
https://www.salesforce.com/uk/products/einstein/overview/
https://www.salesforce.com/uk/products/einstein/overview/
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 . (Mishra and Mukherjee, 2019)الإظرّاػٟ وٟ ٠مكَ اٌرٛص١اخ إٌٝ اٌّتٌٍح

 انًثحث انثاني: إداسج علالح انعًلاء الإنكتشًنيح

 فيٌو إداسج علالاخ انعًلاء:أًلاً: تطٌس ًي

 ٌٍؽصهٛي اٌؼلالهاخ إقانج إٌهٝ  هثىح ِهٓ ذطهٛن تهً فمهػ اٌؼلالاخ تٕاء ػٍٝ ٠مرصه ٌُ

إقانج ػلالهاخ  ظٙهه ِصهطٍػ ٕ٘ها ِٚهٓ اٌشههواخ، ِهغ ذفهاػٍُٙ ٚو٠هاقج ػٍهٝ اٌؼّهلاء

 اٌرىٌٕٛٛظ١ها ٚا ٔظّهح ذطث١مهاخ فهٟ ٚف١هه اٌّرٛلؼهح اٌؽا١ٌهح اٌرطٛانخ تٍثة اٌؼّلاء

ِهغ اٌؼّهلاء  تاٌرٛاصهً الا٘رّهاَ إٌهٝ اٌشههواخ ِهٓ اٌىص١هه ظؼهً اٌهمٞ اٌٍهثةاٌؽك٠صح، 

 .ػٓ اٌؼّلاء اٌّرٕٛػٗ اٌّؼٍِٛاخ ٚاٌث١أاخ ػٍٝ ٌٍؽصٛي

 ػ١ٍّهح فهٟ اٌرىٌٕٛٛظ١ها ا ٚي: اٌعأهة ٚوهاْ اٌعٛأة، ِٓ اٌؼك٠ك اٌّفَٙٛ ػٓ ٔرط فمك

 ذؼّهً اٌرهٟ اٌشههواخ فهٟ ذطث١مهاخ أٔٙها ػٍهٝ ذؽهكز ٚاٌهمٞ إقانج ػلالهاخ اٌؼّهلاء

تههاٌؼّلاء  اٌفاصههح ٚاٌث١أههاخ ِههٓ ـههلاي اٌّؼٍِٛههاخ اٌؼّههلاء ِههغ تاٌرٛاصههً

(Kamakura, 2005 ٚاٌعأههة اٌصههأٟ اٌها٠ههح الإقان٠ههح لإقانج ػلالههاخ اٌؼّههلاء ،)

 ٚاٌؼ١ٍّاخ ا ٔشطح ٚاٌرٟ ذرىٍُ ػٓ اٌطه٠مح أٚ اٌفٍٍفح اٌّرؼٍمح تالإقانج فٟ و١ف١ح و٠اقج

إٌهٝ ػلالهاخ غ٠ٍٛهح  ٌٍٛصهٛي اٌؼّهلاء ٚنفثهاذُٙ ؼر١اظاخا ذٍث١ح اٌشهوح ٚو١ف١ح قاـً

(، (Reimann & Schilke, 2010ا ِك ِؼُٙ ٌرؽم١ك ِٕهافغ ٚفٛائهك ٌىهلا اٌطههف١ٓ  

 أقٜ لٌههه إٌههٝ ظٙههٛن ِعّٛػههح ِههٓ اٌّفهها١ُ٘ لإقانج ػلالههاخ اٌؼّههلاء ؼ١ههس ػهفٙهها

(Lindgreen & Antioco, 2005) نوهائى ـّهً ػٍهٝ أٔٙها إٌهرهاذ١ع١ح ذهذىهى 

 ذٕف١هم فهٟ ذهفهة اٌرهٟ اٌشههواخ لثهً ِهٓ ِؼاٌعرٙها ٌه١رُ ٚاٌرٟ ٌٛف أٌا١ٌح ١ٍحنئ١

 ٔظهُ اٌفٛانو١ِاخ، اٌّؼٍِٛاخ،  ثىاخ ٟٚ٘ )اٌرعىئح، اٌؼّلاء ِغ اٌؼلالاخ ٚذٛغ١ك

 .اٌؼّلاء( ٚقػُ اٌّث١ؼاخ اٌّؼٍِٛاخ، ذىٌٕٛٛظ١ا

 اٌهرهاذ١عٟ ػهٓ ٔٙهط ػثهانج أٔٙها (Reimann & Schilke, 2010) ػهفٙها ٚوهمٌه

اؼر١اظاخ اٌؼّلاء  اٌٝ ٌٍٛصٛي ٚاٌّؼٍِٛاخ اٌرعان٠ح ٚا ػّاي ا فهاق قِط ػٍٝ ٠مَٛ

 اٌّتٌٍهح فهٟ أٌهاي اصهثؽد ٚأٔٙها ٌٍّتٌٍح، تإٌٍثح ٌٌٙٛح أوصه ٌرىْٛ ٚنفثاذُٙ،
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 ٌّها إٌّهٛ، ٚتالإظهافح فهٟ ٌٍّهاػكذٙا اٌرعان٠هح ا ػّهاي ٌع١ّهغ اٌّفراغ اٌؽ١هٛٞ  ٔٙا

ذطث١مٙها  ٠هرُ تههاِط ػهٓ ػثهانج أٔٙها ػٍهٝ (Kalaignanam, 2012) ػهفٙا فمك ٌثك

 ِهاوهى تإٌهرفكاَ ٚاٌّهٛنق٠ٓ ِهغ اٌؼّهلاء الاذصهالاخ ذؽ١ٍٓ ػٍٝ اٌشهواخ ٌٍّاػكج

 تٙهكف الاٌىرهٚٔهٟ ٚاٌثه٠ك اٌّٛوػ١ٓ، اٌشهوح، فهٚع اٌّث١ؼاخ، الاذصالاخ، ِٕكٚتٟ

 .ػّلاء ظكق اٌؽا١ٌٓ ٚاظرماب تاٌؼّلاء الإؼرفاظ

 إقانج فهٟ اٌؽك٠صهح اٌرىٌٕٛٛظ١ها تإٌهرفكاَ ٚاٌؼاِهح اٌفاصهح اٌّتٌٍهاخ تهكأخ ِٚهتـها  

اٌؼّهلاء  ػلالاخ إقانج ٠ٍّٝ ٍِٚرمً ظك٠ك ِفَٙٛ ظٙٛن اٌٝ أقٜ ِّا ػلالاخ اٌؼّلاء

 إقانج فٟ ٌٌٍٙٛرٙا اٌؽٛا١ٌة ٚإٌرفكاَ الإٔرهٔد ػٍٝ الاػرّاق اٌىث١ه تٍثة إٌىره١ٔٚا  

 ٘هٟ ِها ِؼهفهح ٠ٍهًٙ ِّها ِؽٌٛهة، تشهىًتهاٌؼّلاء  اٌفاصهح ٚاٌث١أهاخ اٌّؼٍِٛهاخ

 .اٌشهواخ لثً ِٓ ذٍث١رٙا ٚو١ف١ح اٌؼّلاء ٠ه٠ك٘ا اٌرٟ ا ِٛن

 انًثحث انثانث: انذساساخ انساتمح

 أًلاً: انذساساخ انعشتيح:

( إٌهههٟ ِؼهفهههح اٌهههكٚن اٌهههمٞ ٠ٍؼثهههٗ اٌهههمواء الإصهههطٕاػٟ 8102٘هههكفد قناٌهههح ) ههه١ؿ، 

الإصههطٕاػٟ( فههٟ إقانج ػلالههاخ اٌؼّههلاء )ا ٔظّههح اٌفث١هههج وأؼههكٞ ذطث١مههاخ اٌههمواء 

الإٌىره١ٔٚح ٌٍمهض اٌشؼثٟ اٌعىائهٞ، ٚلك ذٛصٍد اٌكناٌح إٌٟ ِعّٛػح ِهٓ إٌرهائط 

 إٌهرصّانا   الإلرصهاق٠ح ٠ؼهك قاـهً اٌّتٌٍهح أّ٘ٙا )إْ إػرّهاق آ١ٌهح اٌهمواء الاصهطٕاػٟ

اٌؼلالهاخ،  ٚذٍه١١ه ٠رؼٍهك ترٍه١١ه اٌٛظهائف الإقان٠هح ف١ّها اٌّؼٍِٛهاخ ٌفٛائك ذىٌٕٛٛظ١ا

 الإقانٞ الاصطٕاػٟ ٚذفكَ ظٛقج ٚفؼا١ٌح اٌر١١ٍه ٌٍمواء ذع١ٍك اٌفث١هج  ٟ٘ ا ٔظّح

 و٠هاقج ِهقٚق٠هح ذعهّٓ ذٍه٠ٛم١ح ذؼك إٌرهاذ١ع١ح ػلالح اٌؼّلاء اٌّتٌٍح، إقانج قاـً

تؼصههة اٌؼ١ٍّههح اٌرٍهه٠ٛم١ح، ٠ههٛفه اٌههمواء الاصههطٕاػٟ ٌههٌٙٛح   ذٙههرُ وٛٔٙهها اٌّتٌٍههح

اٌرٍه٠ٛم١ح  اٌمههاناخ ٌٍّتٌٍهح إذفهال ٠عهّٓ تّها اٌؼ١ّهً ِهغاٌرٛاصهً  فهٟ ٚفؼا١ٌهح

 تإػرّهاق ٚلكِد اٌكناٌح ِعّٛػح ِٓ اٌرٛصه١اخ أّ٘ٙها )ظههٚنج الإ٘رّهاَ )اٌصائثح

ٚٔظهُ ٚـٛانو١ِهاخ  ٚتهِع١هاخ ـث١هج أٔظّح ِٓ تّفرٍف صٛنٖ الإصطٕاػٟ اٌمواء
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ىٌٕٛهٛظٟ  اٌر اٌرطهٛن ِٛاوثهح قاـهً اٌّتٌٍهاخ، ظههٚنج الإقان٠هح اٌؼ١ٍّهاخ ٌرٍه١ًٙ

اٌّتٌٍهح،  قاـهً اٌّؼٍِٛهاخ ذٍه١١ه فهٟ ِعهاي الإصهطٕاػٟ آ١ٌهاخ اٌهمواء ذهٛفهٖ اٌهمٞ

 إقانج ِعهاي فهٟ ـ١هانا  إٌهرهاذ١ع١ا   أصهثؽد اٌرهٟ ػلالهح اٌؼّهلاء إقانج ا ٌرىاَ ترثٕهٟ

( إٌهٟ ِؼهفهح أشهه 8102اٌرٕافٍه١ح ٌٍّتٌٍهاخ(، ٘هكفد قناٌهح )ل٠هة ٚـ١هه،  اٌّٛالهغ

فههٟ صهه١افح الإٌههرهاذ١ع١اخ اٌرٍهه٠ٛم١ح فههٟ اٌشهههواخ ذطث١مههاخ اٌههمواء الإصههطٕاػٟ 

اٌصههٕاػ١ح اٌّكنظههح فههٟ تٛنصههح ػّههاْ، ٚـٍصههد ٘ههمٖ اٌكناٌههح إٌههٟ ٚظههٛق ذههأش١ه 

ٌرطث١مههاخ اٌههمواء الإصههطٕاػٟ فههٟ صهه١افح الإٌههرهاذ١ع١اخ اٌرٍهه٠ٛم١ح )ل١ههاقج اٌرىٍفههح، 

 اٌثاؼس َلك اٌر١ّى، اٌرهو١ى، اٌرؽاٌف، اٌر٠ٕٛغ، اٌر٠ٍٛك اٌّثا ه(، ٚػٍٝ ظٛء إٌرائط

 أفعهً ػٍهٟ إٌهرفكاَ تهِع١هاخ ذىٌٕٛٛظ١هح اٌؼًّ تشىً (أتهن٘ا ِٓ اٌرٛص١اخ ػكقا  

ػ١ٍّهح ذطث١هك  ته١ٓ ٚاٌههتػ لائّهح ػٍهٟ أٌها١ٌة اٌهمواء الإصهطٕاػٟ، ِٚرطهٛنج ؼك٠صهح

ٚذطهه٠ٛه الإٌههرهاذ١ع١اخ اٌرٍهه٠ٛم١ح تصههٛنج ذؼههىو ِههٓ  اٌههمواء الإصههطٕاػٟ أٌهها١ٌة

اٌّرطهٛنج، إظهافح إٌهٟ الإ٘رّهاَ تصهٛنج أوصهه فهٟ الإ٘رّاَ تإقـاي إٌّرعاخ اٌعك٠كج ٚ

 ِّانٌح ذطث١ك أٌا١ٌة اٌمواء الإصطٕاػٟ(.

 ثانياً: انذساساخ الأخنثيح:

إٌهههٟ ِؼهفهههح ذهههأش١ه اٌهههمواء  (Mishra & Mukherjee, 2019)٘هههكفد قناٌهههح 

الإصطٕاػٟ ػٍٟ إقانج ػلالح اٌؼّلاء فٟ أِاوْٚ، ٚذٛصٍد اٌكناٌح إٌٟ ٔرائط أّ٘ٙا 

٠ٛظههك ذههأش١ه لههٛٞ ٌٍههمواء الإصههطٕاػٟ ػٍههٟ إقانج ػلالههاخ اٌؼّههلاء ؼ١ههس أْ اٌههمواء 

الإصطٕاػٟ ٠ٍؼة قٚن نئ١ٍٟ فٟ اٌؽفاظ ػٍهٟ اٌؼلالهح ِهغ اٌؼّهلاء ِهٓ ـهلاي ذى٠ٚهك 

ذؽ١ًٍ ( إٌٟ Buzarib & Sahnon, 2019خ ِٛشٛلح، ٘كفد قناٌح )ػّلائٙا تفكِا

ٚالغ ذطث١ك اٌمواء الإصطٕاػٟ فٟ اٌمطاع اٌّصهفٟ إٌٙكٞ، ٚذٛصهٍد اٌكناٌهح إٌهٟ 

ٔرائط أّ٘ٙا )أْ ذطث١ك اٌمواء الإصطٕاػٟ فٟ اٌمطاع اٌّصهفٟ إٌٙكٞ ٌهٗ اٌؼك٠هك ِهٓ 

عههط اٌرىهها١ٌف، وّهها أْ الإ٠عات١ههاخ ذشههًّ و٠ههاقج نظهها اٌؼّههاي ٚوٍههة ٚلائٙههُ ٚٔفف١

ذطث١ههك اٌههمواء الإصههطٕاػٟ ٠ٍههُٙ فههٟ اٌرم١ٍههً ِههٓ اٌّظهها٘ه اٌٍههٍث١ح اٌّهافمههح ٌٍؼّههً 

اٌّصهههفٟ وؽههالاخ اٌغههل ٚفٍهه١ً ا ِههٛاي ٚذلا ههٟ ا ـطههاء اٌثشههه٠ح(، ٚفههٟ ظههٛء 
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إٌرههائط أٚصههد اٌكناٌههح اٌثٕههٛن الإٌههرفاقج ِههٓ اٌمههكناخ اٌعك٠ههكج ِههٓ ـههلاي الإترىههان 

ٚإػاقج الإٌرصّان ؼٍة اٌعهٚنج لإٌرفلا  اٌم١ّح اٌّصٍهح  اٌٍّرّه تاٌٍهػح ٚاٌؽعُ

 ِٓ اٌرم١ٕاخ اٌرٟ ذكػُ اٌمواء الإصطٕاػٟ.

 ثانثاً: يشكهح انذساسح:

تإٌرمهاء اٌكناٌاخ اٌٍاتمح ٚاٌكناٌح الإٌرطلاػ١ح اٌثٕٛن اٌّصه٠ح ٌُ ذٍانع تإظهاء 

فٟ تٕاء  ذطث١ك ِىصف ٌرم١ٕاخ اٌمواء الإصطٕاػٟ تّا ٠مًٍ ِٓ فه  ذٍه اٌثٕٛن

 ػلالاخ ل٠ٛح ِغ اٌؼّلاء ػٍٟ إٌطال١ٓ اٌّؽٍٟ ٚاٌكٌٟٚ.

ذمَٛ ِشىٍح اٌكناٌح ػٍٝ قناٌح "ذأش١ه ذم١ٕاخ اٌمواء الإصطٕاػٟ ػٍٟ إقانج ػلالهاخ 

 اٌؼّلاء الإٌىره١ٔٚح".

  أىذاف انذساسح:: ساتعاً 

ػٍٟ إقانج ػلالاخ ٘كفد اٌكناٌح اٌٟ اٌرؼهف ػٍٟ ذأش١ه ذم١ٕاخ اٌمواء الإصطٕاػٟ 

فٟ لطاع اٌثٕٛن اٌرعان٠ح فٟ ِصه ٠ّٚىٓ ذٍف١  أ٘كاف ٘مٖ اٌؼّلاء الإٌىره١ٔٚح 

 اٌكناٌح فٟ إٌماغ ا ذ١ح:

ذؽك٠ههك أشههه أتؼههاق اٌههمواء الإصههطٕاػٟ ٚاٌّرّصٍههح فههٟ )ذؽٍهه١ٓ ا ٔظّههح الا١ِٕههح، اٌفهههٚع  - أ

 .اٌؼّلاء الإٌىره١ٔٚحإذفال اٌمهان( ػٍٟ إقانج ػلالاخ اٌمو١ح، أٔظّح اٌرٕثت، أٔظّح 

 اٌٛصٛي إٌٟ ّٔٛلض ٠هتػ اٌؼلالح ت١ٓ ِرغ١هاخ اٌكناٌح. - ب

ذم١ٕهاخ اٌهمواء الإصهطٕاػٟ فهٟ ذمك٠ُ ذٛص١اخ ِٚمرهؼاخ ٌرؼى٠هى إٌهرفكاَ  - خ

 اٌرعان٠ح. اٌثٕٛن

 : فشًض انذساسح:خايساً 

لا ٠ٛظك أشه لٚ قلاٌهح إؼصهائ١ح  تؼهاق اٌهمواء الإصهطٕاػٟ اٌّرّصٍهح  انفشض انشئيسي:

( فهٟ إذفهال اٌمههانذؽ١ٍٓ ا ٔظّح الا١ِٕهح، اٌفههٚع اٌمو١هح، أٔظّهح اٌرٕثهت، أٔظّهح فٟ )
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اٌثٕٛن اٌرعان٠ح ػٍٟ أتؼاق إقانج ػلالاخ اٌؼّلاء الإٌىره١ٔٚح ٠ٚرفهع ِهٓ ٘هما اٌفههض 

 اٌفهٚض اٌفهػ١ح ا ذ١ح:

 تؼههاق اٌههمواء الإصههطٕاػٟ لا ٠ٛظههك أشههه لٚ قلاٌههح إؼصههائ١ح  انفررشض انفشعرري الأًل:

إذفهال ذؽٍه١ٓ ا ٔظّهح الا١ِٕهح، اٌفههٚع اٌمو١هح، أٔظّهح اٌرٕثهت، أٔظّهح ٍح فٟ )اٌّرّص

 ػٍٟ الإٌرىاَ.( فٟ اٌثٕٛن اٌرعان٠ح اٌمهان

 تؼههاق اٌههمواء الإصههطٕاػٟ لا ٠ٛظههك أشههه لٚ قلاٌههح إؼصههائ١ح  انفررشض انفشعرري انثرراني:

إذفهال  ذؽٍه١ٓ ا ٔظّهح الا١ِٕهح، اٌفههٚع اٌمو١هح، أٔظّهح اٌرٕثهت، أٔظّهحاٌّرّصٍح فٟ )

 ػٍٟ اٌصمح. ( فٟ اٌثٕٛن اٌرعان٠حاٌمهان

 تؼههاق اٌههمواء الإصههطٕاػٟ لا ٠ٛظههك أشههه لٚ قلاٌههح إؼصههائ١ح  انفررشض انفشعرري انثانررث:

إذفهال ذؽٍه١ٓ ا ٔظّهح الا١ِٕهح، اٌفههٚع اٌمو١هح، أٔظّهح اٌرٕثهت، أٔظّهح اٌّرّصٍح فٟ )

 ػٍٟ إ هان اٌؼ١ًّ.( فٟ اٌثٕٛن اٌرعان٠ح اٌمهان

 تؼههاق اٌههمواء الإصههطٕاػٟ لا ٠ٛظههك أشههه لٚ قلاٌههح إؼصههائ١ح  انشاترر :انفررشض انفشعرري 

إذفهال ذؽٍه١ٓ ا ٔظّهح الا١ِٕهح، اٌفههٚع اٌمو١هح، أٔظّهح اٌرٕثهت، أٔظّهح اٌّرّصٍح فٟ )

 ئً اٌرٛاصً اٌرىٌٕٛٛظ١ح اٌؽك٠صح.ػٍٟ ٌٚا( فٟ اٌثٕٛن اٌرعان٠ح اٌمهان

 : ينيديح انذساسح:سادساً 

 يدتً  ًعينح انذساسح:. 1

 ػّلاء اٌثٕٛن اٌرعان٠ح فٟ ِصه.يتًثم يدتً  ىزه انذساسح ين  - أ

 423لاَ اٌثاؼس تٍؽة ػ١ٕح إٌىره١ٔٚح ػهظ١ح ِٕرظّهح ؼعّٙها  عينح انذساسح: - أ

 011111( الا واق ؼعههُ ِعرّههغ اٌؼ١ٕههح ػههٓ 8102ِفهههقج، فٛفمهها  ٌههي)ؼعاوٞ، 

اٌثٕهٛن اٌرعان٠هح اٌهم٠ٓ ٌٙهُ ؼٍهاتاخ  ِفهقج ٌؼّهلاء 423ِفهقج ٠ىْٛ ؼعُ اٌؼ١ٕح 

 .فٟ اٌثٕٛن ِؽً اٌكناٌح ػٓ غه٠ك ذٛو٠غ إٌرّانج إٌرمصاء
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ذُ ػهض الإٌرّانج ػٍٟ الإٔرهٔد ػٍٟ ػّهلاء اٌثٕهٛن ِؽهً اٌكناٌهح ِهٓ ـهلاي 

ٔظهههههها  ٌاظههههههاءاخ  40/08/8180إٌهههههٟ  0/00/8180ظٛظهههههً ِهههههٓ اٌفرههههههج 

إٌههرّانج تٍٕههثح  804كق ٚلههك ذههُ إٌههرؼاقج ػههالاؼرهاو٠ههح ٔر١عههح ف١هههٚي وٛنٚٔهها 

ٚ٘ههٝ ٍٔههثح صههاٌؽح ٌٍرؽ١ٍههً الإؼصههائٝ  423%( ِههٓ ؼعههُ اٌؼ١ٕههح ٚ٘ههٛ 22.2)

 ٚذؼ١ُّ ٔرائط اٌكناٌح ا١ٌّكا١ٔح.

 أداج خً  انثياناخ:. 2

ذثؼا  ٌّٕٙع١ح اٌكناٌح ٚأ٘كافٙا فمك ذهُ الاػرّهاق ػٍهٝ أٌهٍٛب الإٌرمصهاء وهأقاج نئ١ٍه١ح 

اٌث١أاخ اٌرٝ ذٍاػك ػٍٝ اـرثان فهٚض اٌكناٌهح ٌٍكناٌح ا١ٌّكا١ٔح تٙكف اٌرٛصً إٌٝ 

 ٚاٌرؼهف ػٍٝ اٌّرغ١هاخ اٌّهاق ل١اٌٙا.

ذُ ذص١ُّ الإٌرمصاء اٌفها  تاٌكناٌهح ٚتٕهااٖ أٌهرٕاقا  إٌهٝ يكٌناخ الأستمصاء:  . أ

اٌكناٌههاخ اٌٍههاتمح اٌّهذثطههح تّٛظههٛع اٌكناٌههح ٚتّهها ٠رٕاٌههة ِههغ غث١ؼههح اٌثٕههٛن 

 الإٌرمصاء ٚفما  ٌّا ٠ٍٝ:ِؽً اٌكناٌح، ٚفٝ ظٛء لٌه ذُ ذص١ُّ 

 :٠رعههّٓ الإٌرمصههاء اٌفصههائ  اٌك٠ّٛظهاف١ههح  انثيانرراخ الأًنيررح نعينررح انذساسررح

ٌؼ١ٕههح اٌكناٌههح ٚاٌرههٝ ذرّصههً فههٝ إٌههٛع، اٌؼّههه، اٌٍّههرٜٛ اٌؼٍّههٝ، ٚ٘ههٝ ذٍههه 

اٌّرغ١ههههاخ اٌرهههٝ ٠ههههٜ اٌثاؼهههس أْ ٌٙههها ذهههأش١ه ػٍهههٝ ِرغ١ههههاخ اٌكناٌهههح، ٠ّٚىهههٓ 

 اخ أـهٜ.الإٌرفاقج تٙا ٍِرمثا فٝ قناٌ

  :ا رًّ الإٌرمصاء ػٍٝ اٌّؽاٚن اٌرا١ٌح:انًحاًس انشئيسيح 
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 انًحٌس الأًل: تمنياخ انزكاء الاصطناعَ

 ( عناصش لياس تمنياخ انزكاء الاصطناع1َخذًل سلى )

 انعناصش
 عثاساخ إستًاسج الأستمصاء انتَ تميس كم تعذ

 3إٌٝ  0اٌؼثاناخ ِٓ  ذؽ١ٍٓ ا ٔظّح ا ١ِٕح

 2إٌٝ  2اٌؼثاناخ ِٓ  اٌمو١حاٌفهٚع 

 04إٌٝ  3اٌؼثاناخ ِٓ  أٔظّح اٌرٕثت

 01إٌٝ  03اٌؼثاناخ ِٓ  أٔظّح اذفال اٌمهان

 انًصذس: إعذاد انثاحث.

 داسج علالاخ انعًلاء الانكتشًنيحانًحٌس انثانَ: إ

 ( عناصش لياس إداسج علالاخ انعًلاء الانكتشًنيح2خذًل سلى )

 الأستمصاء انتَ تميس كم تعذعثاساخ إستًاسج  انعناصش

 80إٌٝ  02اٌؼثاناخ ِٓ  الاٌرىاَ

 82إٌٝ  88اٌؼثاناخ ِٓ  اٌصمح

 83إٌٝ  82اٌؼثاناخ ِٓ  ا هان اٌؼ١ًّ

 44إٌٝ  41اٌؼثاناخ ِٓ  ٌٚائً الاذصاي اٌرىٌٕٛٛظ١ح اٌؽك٠صح

 .انًصذس: إعذاد انثاحث

 ػ١ٕح اٌكناٌح غثما  ٌٍعكٚي اٌراٌٝ:ٚلك ذُ إٌرفكاَ ِم١اي ١ٌىهخ اٌفّاٌٝ ٌم١اي إٌرعاتاخ 

 ( دسخاخ استداتح عينح انذساسح ًفما نًمياس نيكشخ3خذًل سلى )

 غيش يٌافك تشذج  غيش يٌافك يحايذ يٌافك يٌافك تشذج  الاستداتح 

  1 2 3 4  5 انذسخح 

 انًصذس: إعذاد انثاحث.
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 ٌٍعكٚي اٌراٌٝ:وّا ذُ ؼٍاب ِكٜ ٘ما اٌّم١اي ٌرٛص١ف اٌّرٌٛػ اٌؽٍاتٝ ٚفما 

 ( يذٍ يمياس نيكشخ4خذًل سلى )

 ضعيف خذا  ضعيف يحايذ لٌٍ لٌٍ خذا الاستداتو 

 4..1 – 1 2.64 -4..1 3.44 – 2.64 4.24 – 3.44   5 - 4.24  انذسخح 

 انًصذس: إعذاد انثاحث.

 :أسانية تحهيم انثياناخ .3

تٕههاء  ػٍههٝ غث١ؼههح اٌكناٌههح ٚا ٘ههكاف اٌرههٝ ذٍههؼٝ إٌههٝ ذؽم١مٙهها، ذههُ ذؽ١ٍههً اٌث١أههاخ 

 كاَ ا ٌا١ٌة الإؼصائ١ٗ اٌرا١ٌٗ:ٚلك ذُ إٌرف (،Spss)تإٌرفكاَ اٌثهٔاِط الإؼصائٝ 

 وهٚٔثاؾ ٌّؼهفح ِكٜ شثاخ أقاج الإٌرمصاء. -إـرثان اٌفاأ. 

لإٌههرعاتح ػ١ٕههح اٌكناٌههٗ ذعههاٖ أتؼههاق اٌّرٌٛههطاخ اٌؽٍههات١ح ٌرؽك٠ههك ا ١ّ٘ههح إٌٍههث١ح ب. 

 ِرغ١هٜ اٌكناٌح.

 ِهٓ ػثانج ٌىً اٌكناٌح أفهاق إٔؽهاف إٌرعاتاخ ِكٜ ػٍٝ اٌّؼ١انٜ ٌٍرؼهف الإٔؽهافز. 

   اٌؽٍاتٝ. ِرٌٛطٙا ػٓ اٌهئ١ٍ١ح اٌّؽاٚن ِٓ ِؽٛن ٌٚىً اٌكناٌح ِرغ١هٜ ػثاناخ

 ِؼاًِ ا ـرلاف ت١ٓ إظاتاخ اٌٍّرمصٝ ُِٕٙ.ض. 

، ٌٍؽصههٛي ػٍههٝ أفعههً ِؼاقٌههح أٔؽههكان ذّصههً Multiple-Regressionاـرثههان غ. 

 اٌؼلالح ت١ٓ أتؼاق اٌّرغ١ه اٌٍّرمً ٚاٌّرغ١ه اٌراتغ.

، ٚلٌهههه  ٌم١هههاي ِؼاِهههً الالرههههاْ تههه١ٓ ِرغ١ههههاخ Simple-Regressionاـرثهههان ؾ. 

 ٍٝ ِكٜ لٛج اٌؼلالح ف١ّا ت١ُٕٙ. اٌكناٌح ٌلاٌركلاي ػ
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 :ًاختثاس انفشًضينالشح نتائح انتحهيم . 3

 يعايلاخ انصذق ًانثثاخ: أ:

 انذساسح يعايلاخ صذق أداج (5خذًل سلى )

 يعايم انصذق عذد انعثاساخ عذد الاستًاساخ يحاًس الأستمصاء

 .353 11 213 انًحٌس الأًل )تمنياخ انزكاء الاصطناعَ(

انًحٌس انثانَ  )إداسج علالاخ انعًلاء 

 الانكتشًنيح(
213 16 353. 

 انًصذس: إعذاد انثاحث.

 انذساسح يعايلاخ ثثاخ أداج (6خذًل سلى )

 يعايم  انثثاخ عذد انعثاساخ عذد الاستًاساخ يحاًس الأستمصاء

 ..34 11 213 انًحٌس الأًل )تمنياخ انزكاء الاصطناعَ(

انًحٌس انثانَ  )إداسج علالاخ انعًلاء 

 الانكتشًنيح(
213 16 313. 

 انًصذس: إعذاد انثاحث.

 اختثاساخ فشًض انذساسح:  .5

لا ٠ٛظك أشه لٚ قلاٌهح إؼصهائ١ح  تؼهاق اٌهمواء الإصهطٕاػٟ اٌّرّصٍهح انفشض انشئيسي: 

( فهٟ إذفهال اٌمههانذؽ١ٍٓ ا ٔظّح الا١ِٕهح، اٌفههٚع اٌمو١هح، أٔظّهح اٌرٕثهت، أٔظّهح فٟ )

 اٌثٕٛن اٌرعان٠ح ػٍٟ أتؼاق إقانج ػلالاخ اٌؼّلاء الإٌىره١ٔٚح.
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عهَ أتعاد إداسج علالاخ لأتعاد انزكاء الإصطناعي  ( يعايلاخ نًٌرج الانحذاس انًتعذد1)خذًل سلى 

 انعًلاء الإنكتشًنيح في انثنٌن انتداسيح

Coefficients
a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .949 .097  9.827 .000 

 000. 18.664 789. 036. 673. اذفال اٌمهان

2 

(Constant) .756 .093  8.098 .000 

 000. 11.696 585. 043. 499. اذفال اٌمهان

 000. 6.433 322. 047. 302. ا ٔظّح الا١ِٕح

3 

(Constant) .640 .096  6.662 .000 

 000. 8.736 486. 047. 414. اذفال اٌمهان

الا١ِٕحا ٔظّح   .236 .049 .252 4.821 .000 

 000. 3.698 208. 056. 206. أٔظّح اٌرٕثت

4 

(Constant) .595 .096  6.180 .000 

 000. 7.616 439. 049. 374. اذفال اٌمهان

 000. 3.600 199. 052. 187. ا ٔظّح الا١ِٕح

 002. 3.102 176. 056. 175. أٔظّح اٌرٕثت

 000. 2.596 150. 058. 150. اٌفهٚع اٌمو١ح

a. Dependent Variable:  إقانج ػلالاخ اٌؼّلاء  

 spssانًصذس: انثشنايح الإحصائَ 

 تؼاق اٌهمواء الاصهطٕاػٝ )أٔظّهح إذفهال  Beta( أْ ِؼاًِ ٠1رعػ ِٓ ـلاي اٌعكٚي نلُ )

ٜ ؼ١ههس اٌمهان،ذؽٍهه١ٓ ا ٔظّههح الا١ِٕههح، أٔظّههح اٌرٕثههت، اٌفهههٚع اٌمو١ههح(،  تٍغههد ل١ّههح ِؼٕههٛ

اٌّؼهاِلاخ ٌٙها ذهأش١ه ؼم١مهٝ  ذٍهه(، ٚفٝ ظٛء لٌه ٠رث١ٓ أْ p=0.000<a=0.05)ي الإؼرّا

.( 021.( )413ػٍٝ اٌّرغ١هه اٌرهاتغ )إقانج ػلالهاخ اٌؼّهلاء الإٌىره١ٔٚهح( تّؼهاِلاخ أٔؽهكان )

.( ػٍٝ اٌرهذ١ة ٚ٘ٛ ِا ٠ش١ه إٌٝ أْ ذٛافه أتؼهاق اٌهمواء الاصهطٕاػٝ ٌهٗ  قٚن 021.( )012)

 لإٌىره١ٔٚح تاٌثٕٛن ِؽً اٌكناٌح.عاتٝ فٝ إقانج ػلالاخ اٌؼّلاء اإ٠
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 : نتائح ًتٌصياخ انذساسح:ساتعاً 

 نتائح انذساسح: .1

ٚظههٛق ذههأش١ه ٌىههً تؼههك ِههٓ أتؼههاق اٌههمواء الاصههطٕاػٝ )اٌّرغ١ههه اٌٍّههرمً( ِٕفهههقج  - أ

 ٚومٌه ِعّؼح ػٍٝ اٌّرغ١ه اٌراتغ إقانج ػلالاخ اٌؼّلاء الإٌىره١ٔٚح.

ذأش١ه  تؼاق اٌهمواء الاصهطٕاػٝ )اٌّرغ١هه اٌٍّهرمً( )أٔظّهح إذفهال اٌمههان، ٚظٛق  - ب

ذؽٍهه١ٓ ا ٔظّههح الا١ِٕههح( ِٕفهههقج ٚوههمٌه ِعّؼههح ػٍههٝ اٌّرغ١ههه اٌرههاتغ اٌصمههح وأؼههك 

 أتؼاق إقانج ػلالاخ اٌؼّلاء الإٌىره١ٔٚح.

ٚظٛق ذأش١ه  تؼاق اٌمواء الاصطٕاػٝ )اٌّرغ١هه اٌٍّهرمً(  )أٔظّهح إذفهال اٌمههان،  - خ

اٌفهٚع اٌمو١ح، ذؽ١ٍٓ ا ٔظّح الا١ِٕح( ِٕفهقج ٚومٌه ِعّؼح ػٍٝ اٌّرغ١ه اٌراتغ 

 الاٌرىاَ وأؼك أتؼاق إقانج ػلالاخ اٌؼّلاء الإٌىره١ٔٚح(.

ٚظٛق ذأش١ه  تؼاق اٌهمواء الاصهطٕاػٝ )اٌّرغ١هه اٌٍّهرمً( )أٔظّهح إذفهال اٌمههان،  - ز

ِٕفهقج ٚومٌه ِعّؼح ػٍهٝ  ذؽ١ٍٓ ا ٔظّح الا١ِٕح، أٔظّح اٌرٕثت، اٌفهٚع اٌمو١ح(

 اٌّرغ١ه اٌراتغ إ هان اٌؼ١ًّ وأؼك أتؼاق إقانج ػلالاخ اٌؼّلاء الإٌىره١ٔٚح.

ٚظٛق ذأش١ه  تؼهاق اٌهمواء الاصهطٕاػٝ)اٌّرغ١ه اٌٍّهرمً(  )أٔظّهح إذفهال اٌمههان،  - ض

أٔظّح اٌرٕثت، ذؽ١ٍٓ ا ٔظّح الا١ِٕح( ِٕفهقج ٚومٌه ِعّؼهح ػٍهٝ اٌّرغ١هه اٌرهاتغ 

اٌرٛاصههههً اٌرىٌٕٛٛظ١ههههح اٌؽك٠صههههح وأؼههههك أتؼههههاق إقانج ػلالههههاخ اٌؼّههههلاء ٌٚههههائً 

 الإٌىره١ٔٚح فٝ اٌثٕٛن ِؽً اٌكناٌح.
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 انتٌصياخ: .2

 تمنياخ انزكاء الاصطناعَ داخم انثنٌن ين خلال:الإىتًاو تأ. 

  الإ٘رّههاَ تا ٔظّههح ا ١ِٕههح ِههٓ ـههلاي ِهها ٠ههٛفهٖ اٌههمواء الإصههطٕاػٟ ِههٓ ذم١ٕههاخ

 ذٍاػك ػٍٟ لٌه.

  الإ٘رّههاَ تثٕههاء فهههٚع لو١ههح ِههٓ ـههلاي ِهها ٠ههٛفهٖ اٌههمواء الإصههطٕاػٟ ِههٓ ذم١ٕههاخ

 ذٍاػك ػٍٟ لٌه.

  الإ٘رّاَ تأٔظّح اٌرٕثت ِٓ ـلاي ِا ٠ٛفهٖ اٌهمواء الإصهطٕاػٟ ِهٓ ذم١ٕهاخ ذٍهاػك

 ػٍٟ لٌه.

  الإ٘رّاَ تأٔظّح إذفال اٌمهان ِٓ ـلاي ِها ٠هٛفهٖ اٌهمواء الإصهطٕاػٟ ِهٓ ذم١ٕهاخ

 ذٍاػك ػٍٟ لٌه.

 الإىتًاو تإداسج علالاخ انعًلاء الانكتشًنيح ين خلال: .ب

 .الإ٘رّاَ ترم٠ٛح الاٌرىاَ وأؼك أتؼاق إقانج ػلالاخ اٌؼّلاء الاٌىره١ٔٚح 

  .الإ٘رّاَ ترم٠ٛح اٌصمٗ وأؼك أتؼاق إقانج ػلالاخ اٌؼّلاء الاٌىره١ٔٚح 

 ٔٚ١ح.الإ٘رّاَ تإ هان اٌؼّلاء وأؼك أتؼاق إقانج ػلالاخ اٌؼّلاء الاٌىره 

  .الإ٘رّاَ تٌٛائً الاذصاي اٌرىٌٕٛٛظ١ح وأؼك أتؼاق إقانج ػلالاخ اٌؼّلاء الاٌىره١ٔٚح 

  



 

 ...تأثير تقنيات الذكاء الإصطناعي علي إدارة علاق ات العملاء الإلكترونية "بالتطبيق علي قطاع البنوك  
 عمرو ابوالعز سعودي عبدالرحمن 

 

 2222إبريل  -المجلد الثالث عشر                                                        العدد الثاني 
  245 

  
 

 انًشاخ 

 انًشاخ  انعشتيح:

 ٌٍٕشه اٌىرا ػص١ه ا ٌٚٝ، اٌطثؼح الإٍٔاْ"، ػٕك اٌؼمً ػًّ ، "آ١ٌح (2018)صلاغ، اٌفعٍٟ، .0

 . ِصه اٌما٘هج، ٚاٌرٛو٠غ،

 اٌرهكل١ك تإٌهرفكاَ الاصهطٕاػٟ اٌهمواء ذم١ٕهاخ (، "قٚن8181اٌٍهاِهائٟ، ػّهان ػصهاَ، ) .8

 قناٌهح اٌؽٍهاتاخ: ِهكلمٟ ٔظهه ٚظٙهح ِهٓ إٌهرهاذ١ع١رٗ اٌركل١ك ٚقػُ ظٛقج ذؽم١ك فٟ اٌهلّٟ

اٌثؽه٠ٓ"، تؽس ِٕشٛن، ِهوهى نفهاق ٌٍكناٌهاخ  ٍِّىح فٟ اٌؽٍاتاخ  هواخ ذكل١ك فٟ ١ِكا١ٔح

 .0، اٌؼكق 2ٚا تؽاز، اٌّعٍك 

 اٌمطهاع فهٟ ٚذطث١ماذهٗ الاصهطٕاػٟ (، "اٌهمواء8103٘ثهح، )تهٛلنب، ـ١هاٌهك٠ٓ ٌٚهؽْٕٛ،  .4

، ورهاب تؼٕهٛاْ: ذطث١مهاخ HDFC"تٕهه  ؼاٌهح قناٌهح ِغ إٌٙك٠ح اٌرعهتح فٟ لهاءج اٌّصهفٟ:

 اٌّهوى اٌك٠ّمهاغٟ اٌؼهتٟاٌمواءالاصطٕاػٟ ورٛظٗ ؼك٠س ٌرؼى٠ى ذٕاف١ٍح ِٕظّاخ ا ػّاي، 

 ٚالالرصاق٠ح، اٌطثؼح ا ٌٟٚ، ته١ٌٓ، اٌّا١ٔا. ٚا١ٌٍا١ٌح الإٌرهاذ١ع١ح ٌٍكناٌاخ

ٕٙط ا ٌرٕثطمهائٟ"، قان اٌعاِؼ١ح، الإٌىٕكان٠ح.8102ؼعاوٞ، ِؽّك ؼافع، ) .0  (، "ٍِاناخ فٟ اٌّ

 الاصطٕاػٟ اٌمواء ػٍٝ اٌّؼرّكج اٌّؼٍِٛاخ "أٔظّح (،8108) ٔٛج، ٚشلا٠ع١ح، أتٛتىه، ـٛاٌك .8

 اٌؼا هه اٌهٛغٓ اٌٍّرمهٝ الإلرصهاق٠ح"، اٌّتٌٍهح ٟفه اٌؼ١ٍّهح إٌظه٠هح ٚاٌرطث١مهاخ اٌّفها١ُ٘ ت١ٓ

 اٌّتٌٍح لهاناخ صٕغ فٟ قٚن٘ا ٚ اٌمواء الاصطٕاػٟ ػٍٝ اٌّؼرّكج اٌّؼٍِٛاخ أٔظّح ؼٛي

 . اٌعىائه ٌى١ىكج، ظاِؼح الالرصاق٠ح،

 صه١افح فهٟ اٌصهٕاػٟ اٌهمواء ذطث١مهاخ (، "أشهه8102ل٠هة، اٌشه١ؿ ٚـ١هه، ـاٌهك ِؽّهك، ) .4

-ا نق١ٔهح"، تؽهس ِٕشهٛن، ظاِؼهح اٌعٕهاْ اٌصهٕاػ١ح اٌشههواخ فهٟ الإٌهرهاذ١ع١اخ اٌرٍه٠ٛم١ح

 .2ِهوى اٌثؽس اٌؼٍّٟ، اٌّعٍك/اٌؼكق ع

(، "قٚن اٌههمواء الإصههٕاػٟ فههٟ إقانج ػلالههح اٌؼ١ّههً اٌىره١ٔٚهها  ٌٍمهههض 8102 هه١ؿ، ٘ع١هههج، ) .3

 ، 02 ، اٌؼكق 10اٌّعٍك ٚالإٍٔا١ٔح، الاظرّاػ١ح ٌٍكناٌاخ ا واق١ّ٠ح اٌشؼثٟ اٌعىا٠هٞ"، ِعٍح

 .اٌعىائه اٌشٍف، تٛػٍٟ، تٓ ؼ١ٍثح ظاِؼح
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