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 CRM  علاقات العملاء   إدارة التسويقي على    الاصطناعي الذكاء    ر أث 

 في مصر   الإلكترونية   الأسواق   بالتطبيق على عملاء 
 د. بسمة توفيق أحمد؛ د. تامر محمد موسى 

 

 :ملخصال       

علاقة العميل   إدارةالتسويقي على    الاصطناعيلاقة بين الذكاء  طبيعة العاستكشاف    إلىيسعى البحث      

CRM  ستقصاء، وقد توصلتقائمة الا  باستخدامفي مصر،    لإلكترونيةا  الأسواقبيق على عملاء  لتطبا 

ارتباط  وجود إلى النتائج و  الاصطناعيالذكاء    أبعاد بين يمعنو طردي علاقة  علاقة    إدارة التسويقي 

الدراسة وجود  العميل، كذلك ى  يقي علالتسو  الاصطناعيالذكاء    أبعادلجميع   إيجابي يمعنو تأثير أثبتت 

 . علاقة العميل إدارة

 :  مقدمة     

عصب العملية التسويقية في المنظمات الاقتصادية حيث يعد مصدر الفرص التسويقية؛    يعتبر العميل     

العملاء مع  الدائم  التواصل  هو  للمنظمات  الحقيقي  التحدي  أصبح  الذكاء لذا  تطبيقات  ظهور  ومع   ،

في العديد من   انه يمكن نكروالتي باتت جزءاً أساسياً لا    Artificial Intelligence ( AI)  طناعيالاص

 ً لزاما أصبح  تسعى    المجالات،  التي  الشركات  الذكاء   أنالمنافسة    إلىعلى  تطبيقات  أفضل  تفهم 

أعمالها  الاصطناعي في  وتوظيفها  الذكاء    ،وتجربتها  تطبيقات  بإمك  الاصطناعيوبفضل    ناأصبح 

 . التدخل البشري  إلى جةالمعلومات دون الحا وتبويب وتلخيصتقوم بتسجيل  أن برمجيات جاهزة

استطاع      المختلفة    الاصطناعيالذكاء    وقد  تقنياته  مزيداً   أنمن خلال  بين   يوفر  للتفاعل  الفرص  من 

البارزناج  إلىالعملاء والمسوقين،    وغيرها  CRMعلاقات العملاء  إدارةفي تطوير تطبيقات    ب دوره 

 . (et al., Ledro(2022 أكثر فاعليةبما يجعلها  لتي تأثرت بشكل كبيرمن مجالات التسويق ا

 : الدراسة لاً: مفاهيمأو

 : .(Legg & Hutter, 2007)الاصطناعي الذكاء 

  الإدراك   "القدرة على   أنهب  الذكاءعرف  ، حيث ي  الاصطناعييتكون من كلمتين هما: الذكاء و    

و على  بالفعلترتبط  ف  الاصطناعيكلمة    أماالتعلم،  والفهم  الكلمة  وتطلق   نشطة الأ  يصطنع 

 .ناسنالإوالأفعال التي تتم دون تدخل من 
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 : (CRMعلاقات العميل ) إدارة

العملاء    إدارة   قيمة  هي  علاقات  وزيادة  تحديد  في  تساعد  عمل  التي    العملاءفلسفة   تحفزهمبالطرق 

ت عْزِيز العلاقةر، ت  ابتكا  ا "أنهكما      (،  Lovelock & Wirtz,2011)  للحفاظ على الولاء ا لْف رِيد ة   طْوِير و 

قُّق أق  Le Tan  "  اء ا لْع مِيل من خلال ت قْوِي ة العلاقات ب يْن ا لْع مِيل والمنظمةصى قدرا ممكنا لبقللعملاء لِت ح 

& Dai Trang ,2017) ) 

 :السابقة الدراسات  :ثانيا

يعرض   يلي  لم  ثانالباحفيما  تعرضت  التي  السابقة  ا الدراسات  التأصيل  بهدف  الدراسة  لنظري تغيرات 

 . متغيرات الدراسة أبعادلمفهوم و

 التسويقي(    الاصطناعيالدراسات السابقة الخاصة بالمتغير المستقل )الذكاء 

يق  ل التسوفي مجا  الاصطناعيلت التطبيقات المختلفة للذكاء  واتن  يمن الدراسات الت  ةهناك مجموع       

 منها:  يمكن ذكرختلفة والتي التسويق الم أبعادمن خلال 

حيث    يوالت  Marx & (Marchand(2020 ,دراسة             المحتوى،  توصية  تطبيق  على  ركزت 

تلقائية لتوصية   أنظمةيستخدمون    -مثل أمازون  -  ترنتنالإالعديد من تجار التجزئة عبر    أن  إلى  أشارت

لتشجيع ولاء   مبيعات  المنتجات  أ  ؛سريعةالعملاء وتحقيق  الولكن  ا   أنه  إلى   دراسةشارت  من    غملر على 

الدقة   في  الكبيرة  إلا    التنبئيةالتحسينات  المعاصرة؛  التوصية  نظام  عرضة  أنهلخوارزميات  تظل  ا 

التجزئة عبر    .للأخطاء لبائعي  تهديدات محتملة  الخاطئة  التوصيات  لأترنتنالإتشكل  ثقة  نه؛  تقلل من  ا 

قة جديدة لتصفية النتائج ريط  الدراسة  اقترحتهم له. ولائوو  هماوقبولهم ورضء في نظام التوصية  العملا

ف الدقة    باستخدامالتوصيات    يوالتدقيق  من  يزيد  مما  المحتوى  على  القائمة  التصفية  من    التنبئيةمزيج 

 وارزميات التوصية.خل

الحديثالا  ى تقنيات الذكاءد علعتماالاعلى أن  Bellis & Johar ,2020) ,كما أكد )         ة  صطناعي 

المستقلةر ما يعرف بأنظأسهم في تطو التسويق  العميل واتخاذ ا  يوالت  مة  لتوجيه  نيابة    لقراراتتستخدم 

تلك   العمالأ عنه، حيث تعمل  تحليل سلوكيات  المستقبلية،   بسلوكياتهم،والتنبؤ    لاءنظمة على  وتوجهاتهم 

 فوضها فى الكثير منلتسوق ويعمليات ا  لإتمام  الأنظمةتلك  ر جدا على  د بشكل كبي مما جعل العميل يعتم

والقراراتالاختيارا )واوتن  .التسويقية   ت  دراسة  الذال  Li; Shi; & Wang)    2019,لت   ه تلعب  ي دور 

تحليل الصور ومحتوى الفيديو وأيضا   يف  Machine Learning  ةلآلوتعلم ا  الاصطناعيتقنيات الذكاء  

 جي الملائم. يتروحتوى الستهلكين بالماستهداف الم يالعبارات المتكررة واستغلالها ف تحليل
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( دراسة  ا  ةستعانالاأن  Nazim & Rajeswari ,2019) ,وأضافت  رجال   صطناعيلابالذكاء  يمكن 

كه تتبع سلو  خلالمن    -واللمس  مالرؤية ، السمع، التذوق، الش-للعميل    ةالتسويق من تتبع الحواس الخمس

كترونية، ونتيجة  لالإمنافذ البيع    فيوتجوله    الاجتماعيل  ثناء تصفحه لصفحات التواصأو  نترنتالإعلى  

الشرك تستجيب  مما  ةلذلك  أفضل  بشكل  زيادة    للعميل  على  التجارية   بالعلامةالعملاء  رتباط  ايساعد 

 .للشركة

الاعتماأهم  إلى)Marinova  & Balducci(2018,أشارت  كما           تقنيية  على  الذكاء د  ات 

  مرتبة ال غيرو  ةمهيكلالغير    البيانات توافر وغزارة    أن  لضخمة، حيثا  ات يانالبمعالجة  ي  ف  الاصطناعي

للضياع وعدم    ترنتنالإعلى   العلم    ستغلالالايجعلها عرضة  لكي  للشركات    ةحقيقتمثل فرصه    اأنهمع 

 تتواصل من خلالها مع العملاء وتستكشف حاجاتهم ورغباتهم.

دراسة         أشارت  تقالاء  ذكاال  ن أ  إلى,Wirth)   (2018كما  الإنصطناعي هو  واسعة  حديثة  تشار  نية 

 الاصطناعي ل، حيث يتيح الذكاء  أولا بأوة عن العملاء  يالفور  البياناتتستخدمها الشركات لجمع وتحليل  

إمك تلبيةن اللمنظمات  على  يساعد  مما  به  والتنبؤ  للعميل  الشرائي  السلوك  تتبع  به   ية  والاحتفاظ  رغباته 

بشكل   رضاه  المنافسي  يرتكاابوتحقيق  عن  على    نمختلف  المنظمة  يساعد  تنافسية   كتسابامما  ميزة 

 مستدامة ومتطورة. 

 (  CRMعلاقات العملاء  إدارةالدراسات السابقة الخاصة بالمتغير التابع )

قات العملاء في أداء لاع  دارةوجود أثر إيجابي لإ  إلى(   Coltman et al., 2011أشارت دراسة )

علاقات   إدارةنية التحتية لتكنولوجيا المعلومات على قدرة  لبوجود أثر ل  إلىنتائج  المنظمة. كما أشارت ال

علاقات العملاء وهذا يؤكد   دارةالعملاء بشكل غير مباشر. وتعد تكنولوجيا المعلومات العمود الفقري لإ

المبني  إدارةتكون    أنضرورة   العملاء  بعداً علاقات  التكنولوجيا  على  من  ة  أساسياً  علاقات   ةارإد  أبعاد 

 ق أثر إيجابي في الأداء.خلالعملاء ل

قات العملاء والمتمثلة بالتركيز على كبار لاع  إدارة(  (Akroush et al.,2011كما حددت دراسة  

العملاء  إدارةوتنظيم    -العملاء العملاء؛    وإدارة  -علاقات  العملا  إدارةومعرفة  على  علاقات  المبنية  ء 

وقد الدراسة    التكنولوجيا،  مكونةطبقت  عينة  بالإ  من  320  على  ف  دارةالعاملين  و  12  يالعليا   18بنكا 

الدراسة    إدارةشركة تأمين قامت بتطبيق   العملاء. وتوصلت نتائج  علاقات   إدارةتنظيم    أن  إلىعلاقات 

التكنولوجيا    إدارةوالعملاء   المبنية على  العملاء  أداء    إدارة  أبعاد  أهمعلاقات  تباين  في  العملاء  علاقات 

 ة.مات الخدمات الماليمنظ

دراسة توصلت  دلالة   إلى (Mornay& Leon, 2012) كما  ذات  وقوية  إيجابية  علاقة  وجود 

بين   عينة   إدارةإحصائية  على  الدراسة  طبقت  وقد  العملاء.  وولاء  بالعملاء  والاحتفاظ  العملاء  علاقات 

من   كما  ركالش  عميلا  254مكونة  إفريقيا،  جنوب  في  التأمين  الدراسأوت  اسصت  بوضع    تراتيجياتة 

 سين التواصل مع العملاء، وتنظيم وابتكار أساليب للحصول على المعلومات المتعلقة باحتياجاتهم.لتح
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       ( دراسة  قدمت  على رضا    إدارة  أبعاد(  Long et al., 2013كما  تأثيراً  الأكثر  العملاء  علاقات 

هذه    ناوك  العملاء، خ"  الأبعاد أبرز  جودة  العاملين،  تنظيمسلوك  العملاء،  العملاء،    رةإدا  دمة  علاقات 

العملاء  إدارة وأخيراً   مع  ط    "التفاعل  من  وقد  مكونة  عينة  على  الدراسة  مديري مدير    300بقت  من 

ن من ملاء كعاملي علاقات الع إدارةية أثر سلوك العاملين وتنظيم أهمية، وأظهرت النتائج ناالمنظمات الإير

 رضا العملاء. علاقات العملاء في  إدارةعوامل 

بالعلاقات   إلى(  Awwad & AL-Qralleh,2014راسة )فت دوهد التسويق  بين  العلاقة  اختبار 

الاتصالات  شركات  في  والالتزام(  )الثقة  العلاقة  جودة  الوسيط  المتغير  تأثير  تحت  بالعميل  والاحتفاظ 

د وجو  إلى أشارت النتائج    ( عميلا. وقد426قت الدراسة على عينة مكونة من )الخلوية الأردنية. وقد طب

العميل« وأثر  إأثر   العميل والتزام  العميل وثقة  بالعلاقات على الاحتفاظ  للتسويق  يجابي  إيجابي ومباشر 

 غير مباشر للتسويق بالعلاقات على الاحتفاظ بالعميل من خلال الثقة والالتزام. 

 -ميل  )ثقة الع  قة العميلجودة علا  أبعاد( على التعرف على  Balla et al., 2015وركزت دراسة )

على نية إعادة الشراء وقد طبقت الدراسة على عينة مكونة   الأبعادرضا العميل( وأثر هذه  -التزام العميل 

وجود علاقة معنوية إيجابية    إلى. وتوصلت الدراسة  نامن عملاء شركات السيارات في السود  322من  

 السيارات.ركات دة الشراء لعملاء شها الثلاثة ونية إعاأبعادجودة علاقات العملاء بل

)الشرايعة،  دراسة  من  2016أما  مكونة  عينة  على  طبقت  والتي  الأربع   256(  فنادق  في  مديراً 

وتوصلت    ةوالخمس الأردنية.  التسويقية    إلى نجوم  والمعرفة  بالعملاء  بالعلاقة  التوجه  مستوى  ارتفاع 

فالخا بالعملاء  الدراسئ الف  لتاك  يصة  توصلت  كما  إ  إلىة  تين.  علاقة  عناصر  يجابية  وجود    إدارة لكل 

 علاقات العملاء على الاحتفاظ بالعملاء. 

 ( دراسة  تطبيق    إلى(  Ahmed,2016وهدفت  أثر  ربحية   إدارةاختبار  على  العملاء  علاقات 

الدراسة على عينة مكونة من ) البنوك    إدارةظفي  ( من مو 368العميل. وقد طبقت  العملاء في  علاقات 

والإ  الإسلامية القاهرة  ودريسكنفي  النتائج  ة.  أشارت  أثر  إلىقد  علاقات   إدارةلتطبيق    إيجابي   وجود 

 . الإسلاميةعلى تعظيم القدرات التنافسية للبنوك  CRMالعملاء على ربحية العميل وقدرة 

قع التواصل الاجتماعي كقنوات دام موا( استخSiakas,2017)  &Paliourasدراسة    اقترحت  كما

 لتفاعل بسهولة وبطرق مباشرة مع عملائها.مة من اتجاهين لتمكن المنظاتصال في ا

 

 :ن ما يلييدراسات السابقة اتضح للباحثومن خلال استعراض ال

الذكاء الاصطناعي التسويقي يساعد في زيادة رضا وولاء العملاء من خلال التنبؤ بسلوكياتهم  -

 . الشرائيةفي اتخاذ قراراته   هياجاتهم المستقبليىة ومساعدت واحت

التسويقي  الاص  الذكاء - البيانطناعي  ات الضخمة مما يساعد في يساعد في جمع وتحليل وهيكلة 

 . فضلأ تلبية احتياجات العملاء بشكل

السابقة  أكما   - الدراسات  في    إيجابيثر  ألى وجود  إشارت  عل  إدارةللابتكار  العملاء  ى علاقات 

 . مزيادة رضائهم والاحتفاظ به المنظمة من خلال أداء
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من    إدارةون  تك  نأضرورة   - أساسياً  بعداً  التكنولوجيا  على  المبنية  العملاء   إدارة  أبعادعلاقات 

 . ق أثر إيجابي في الأداءعلاقات العملاء لخل

 الدراسة:مشكلة : لثاثا

بحثية تتمثل في ندرة الدراسات ن وجود فجوة  اتضح للباحثاالاطلاع على الدراسات السابقة    من خلال

إدارة علاقات العملاء  الاصطناعي التسويقي و  )الذكاءت الدراسة  علاقة بين متغيراي تناولت الالسابقة الت

 . ريةفي البيئة المص( 

   :بإجراء دراسة استطلاعية على النحو التاليلة الدراسة وصياغتها في سبيل تحديد مشك الباحثانقام كما 

  الإلكترونية  الأسواقمفردة من عملاء  30قوامها    بإعداد قائمة استقصاء مبدئية لعينة ميسرة  الباحثانقام   

تم تقسيم العينة وفقا للوسط الحسابي   البياناتوفي ضوء تحليل    حول متغيرات الدراسة،  آرائهملاستطلاع  

وسط الحسابي ومجموعة أعلى  ثلاث مجموعات: مجموعة أقل من الوسط الحسابي، ومجموعة تمثل ال  إلى

 . (1ول رقم )الجدفي  موضح من الوسط الحسابي، وذلك كما هو

 : أن( يتضح 1من الجدول )

 في الاصطناعيخفاض في مستوى الذكاء إند وجو %55.2بالنسبة لأفراد العينة لشركة جوميا يرى  -

الذكاء    %37.8حين يرى   في مستوى  ارتفاع  بالوسط    الاصطناعيوجود  للعينة،مقارنة   الحسابي 

هناك   لشركة    %7بينما  بالنسبة  أما  مستوى إنوجود    %62.6فيرى    مازونأمحايدون،  في  خفاض 

يرى  الاصطناعيالذكاء   حين  في  مستوى  25.4%،  في  ارتفاع  بينما الاصطناعيالذكاء    وجود   ،

من للشركتين    الاصطناعيخفاضاً في مستوى الذكاء  إنهناك    أنمحايدون. ومن ثم نجد    %12هناك

 ر العملاء. وجهة نظ

 علاقات العملاء   إدارةخفاض في مستوى  إنوجود   %48.7رى  في  جوميابالنسبة لأفراد العينة لشركة   -

قيمة    %36في حين يرى   في مستوى  ارتفاع  بينما   عملاءالوجود  للعينة،  الحسابي  بالوسط  مقارنة 

  إدارةخفاض في مستوى إنوجود   %58.6فيرى  مازونأمحايدون. أما بالنسبة لشركة  %15.3هناك 

، بينما هناك علاقات العملاء  إدارةفي مستوى    ارتفاعوجود    %30.4، في حين يرىعلاقات العملاء

نجد    11% ثم  ومن  مإنهناك    أن محايدون.  في  العملاء    إدارةستوى  خفاضاً  من   للشركتينعلاقات 

 . وجهة نظر العملاء

الذكاء   التعرف على طبيعة العلاقة بينهو  فإن الغرض من إجراء هذه الدراسة    سبق،ضوء ما    فيو

على   جابةالإ  خلالويمكن تحقيق هذا الغرض من   .علاقات العملاء  ةدارإو  التسويقي  يصطناعالا

توجد هل  التالي:  الرئيس  )الوكلاء   الاصطناعيالذكاء    بعادلأمعنوية    علاقة  التساؤل  التسويقي 

تحليل  الأذكياء البصرية،  المساعدات  العملاء    إدارةأبعاد  و  خمة(الض  البيانات،  )التركيز علاقات 

 .العميل(قيمة  التوجه نحو العميل،لمعرفي نحو ه ا التوج العميل،على 
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  :وفروض الدراسة أهداف :رابعا

 : سةأهداف الدرا

 التالية:  هدافتحقيق الأ  إلىتسعى هذه الدراسة 

 . العملاء علاقات إدارةو التسويقي الاصطناعيالذكاء تحديد طبيعة العلاقة بين  -

 . العملاء اتعلاق  إدارةعلى  يالتسويق الاصطناعيللذكاء قياس التأثير المباشر  -

  :فروض الدراسة

   :بصياغة الفروض التالية الباحثان قامالسابقة  هدافلتحقيق الأ

لألوالأالرئيسي  الفرض  .  1 معنوي  تأثير  يوجد  )الوكلاء    الاصطناعيالذكاء    بعاد:  التسويقي 

 ميل.علالضخمة( على التركيز على ا البيانات، المساعدات البصرية، تحليل اءالأذكي

لأالثانيالرئيسي  فرض  ال.  2 معنوي  تأثير  يوجد  )الوكلاء    الاصطناعيالذكاء    بعاد:  التسويقي 

 الضخمة( على التوجه المعرفي نحو العميل. البيانات، المساعدات البصرية، تحليل الأذكياء

لأثثالال  الرئيسي  الفرض.  3 معنوي  تأثير  يوجد  )الوكلا  الاصطناعيالذكاء    بعاد:    ء التسويقي 

 الضخمة( على التوجه نحو قيمة العميل. البياناتالمساعدات البصرية، تحليل ، الأذكياء

الذكاء    أبعاد: توجد فروق معنوية بين آراء عينة الدراسة فيما يخص  الرابع  الرئيسي  الفرض .  4

و  الاصطناعي السن،   إدارة  أبعادالتسويقي  )النوع،  الديمغرافية  لخصائهم  وفقاً  العملاء  علاقات 

 (. الإلكترونية الأسواقيمي، فترة التعامل مع ستوى التعلملا

 

 النموذج المقترح للدراسة  (1شكل رقم )                 

  .ن وفقا للدراسات السابقةالباحثي من إعداد :المصدر



 

 ( 2023 يوليو ،  3، ج2، ع4المجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية والتجارية )م

د موسى تامر محم  ؛ د.أحمدبسمة توفيق د.   

 
 
 

- 296 - 

 

  :ية الدراسةأهم :خامسا

  :اسة على المستويين العلمي والعملي كالتاليية هذه الدرأهم هرتظ

 :ميةية العلهمالأ -أ

والتعوورف  التسووويقي الاصطناعيالذكاء إلقاء الضوء على أحد الاتجاهات الحديثة للتسويق وهو  •

 .ملاءالع علاقة إدارةعلى تأثيره على 

لتووي تعرضووت اديميووة والعمليووة االدراسووات العربيووة الأك نوودرة فوويهنوواك  ينالباحثفي حدود علم   •

نبية موون كتووب ودوريووات به المؤلفات الأجمقارنة بما تحفل التسويقي  الاصطناعيالذكاء لمفهوم  

ات تعرضت لهذا المفهوم ومبادئه ومتطلباته والمزايا المترتبة على تطبيقووه فووي مختلووف القطاعوو 

 الصناعية والخدمية.

رسات الغربيووة المسووتحدثة فووي راسة وتحليل المماتوصية الباحثين والمهتمين بمجال التسويق بد •

تطويعها بما يتلاءم مع طبيعووة وظووروف البيئووة المصوورية   وأهذا المجال وتحديد كيفية تطويرها  

 ً ً   لمواكبة التوجهات العالمية أكاديميا  .وعمليا

  :ية العمليةهمالأ -ب

 علاقووة ةإداريقية موون خوولال في زيووادة الفعاليووة والكفوواءة التسووو  الإلكترونيالتسويق  اعدة شركات  سم

الأسوواليب التسووويقية التقليديووة، ممووا  موون لقوو أالتسويقية المرجوووة، وبتكوواليف  هدافق الأيتحقل  العملاء

والبقوواء فووي   في خفض النفقات التشووغيلية وزيووادة الأربوواي ممووا يمكنهووا موون التفوووق والمنافسووة  همايس

 .السوق

من خلال   العملاء  علاقة  إدارةسين  لكيفية زيادة وتح  تباه المسئولين في الشركات محل الدراسةنالفت  

 الاصطناعيللذكاء  ثبت وجود تأثير معنوي    إن، وذلك  التسويقي  يالاصطناعالذكاء  استخدام أساليب  

  .علاقة العملاء إدارةالتسويقي على 

 :سةمنهجية الدرا :سادسا

وصفا دقيقا   هرة محل الدراسة ووصفهاعلى المنهج الوصفي الذي يقوم على تفسير الظا  انعتمد الباحثا 

التحليلي من   (،العملاءعلاقات    إدارة  التسويقي،الاصطناعي    )الذكاء  الدراسة  لأبعاد المنهج  هذا بجانب 

  إدارة ،  الاصطناعي التسويقي    )الذكاءبين المتغيرات محل الدراسة    العلاقاتوتفسير    حيث إجراء تحليل

 . علاقات العملاء (

 : البياناتنوع ومصادر  -1

الباحث :الثانويةالبيانات    –أ   الصلة    انقام  ذات  الثانوية  البيانات  الاالذكاببتجميع  صطناعي ء 

المنشورة   خلالمن    العملاء،علاقات    إدارة  التسويقي، السابقة  والدراسات  العلمية   المراجع 

والدوبالمؤتمر والمواقع  ات  ا  لكترونيةالإريات  والدكتوراه  الماجستير  وغيرورسائل   لمنشورة 

 . بموضوع ومتغيرات الدراسة علاقةالمنشورة بالجامعات المختلفة والتي لها 

الباحث :الأولية  البيانات -ت البيانات    اناعتمد  جمع  اللازمةعند  استمارة   الأولية  تصميم  على 

 .في مصر لكترونيةتجزئة الإر المتاج عملاء استقصاء وزعت على
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 : مجتمع وعينة الدراسة -2

  ، في مصر  الإلكترونيةمتاجر التجزئة    عملاءلى جميع  إ جتمع الدراسة  م  يتمثل  :سةالدرامجتمع   -أ

  إلكترونيا قائمة استقصاء    450توزيع عدد  تم تجميع البيانات عن طريق  ةالدراسقيق هدف  ولتح

  .على مفردات العينة

الدرا -ب الدراسة  راً نظ  :سةعينة  حجم مجتمع  لكبر  إطار    توافر  وعن  أووعدم  بأسماء    ن يواكشف 

التج من  كبيرة  درجة  وجود  مع  بالخصائص نامفرداته،  يتعلق  فيما  المجتمع  مفردات  بين  س 

تم استخدام    ميسرة،باستخدام عينه    انالباحث  قام  تها،دراسالمطلوب    لكتروني الاستبيان الإوقد 

نش  لجمع تم  حيث  وتوزيع  البيانات.  التجزئة عملاء    إلى  إلكترونيا  الاستبيانر  متاجر 

  الاجتماعيالتواصل    مواقعأو    الإلكتروني  ما عن طريق البريدإ  ( ونأمازجوميا و (ةالإلكتروني

بين  لالخ ما  تم  2022  أكتوبرحتى    2022  سبتمبر  الفترة    450إلى    الاستبيانرسال  إ.ولقد 

  .مفردة 375الدراسة هي صبحت عينة مفردة، فأ 375 الاستجابة منوتمت  مفردة،

  :حدود الدراسة -3

 سوووورعة التواصوووول مووووعلكترونيووووة لسووووهولة وإ: تووم تصووووميم قائمووووة اسووووتبيان ةحوودود فنيوو -

 .مفردات عينة البحث

 الأسووواقالطلب من عملاء شووركات  ، وتممصرفي  جوميا وأمازون عملاءجميع :  ةود بشريدح -

ار في حالة التعامل مع أكثر من شووركة عليووه اختيوو ولة الاستقصاء  على أسئ  الإجابة  الإلكترونية

 المفضلة لديه. أوالأكثر استخداما 

لتحقيووق أهووداف  مصووادرها نموو  الأوليووةحدود زمنية: تشمل الفترة التي تم فيهووا تجميووع البيانووات  -

 .2022 أكتوبرحتى  2022  سبتمبر بينالفترة ما  يوه الدراسة،

   :لنظري: الإطار اابعاس

 والمقاييس كما يلي:  الأبعادلتاريخي ولتطور ا فهوم وامن حيث الم  ل متغيرات البحثوافيما يلي سنتن      

 Artificial Intelligence (AI)الاصطناعي الذكاء 

 . الاصطناعيء الذكامفهوم  -1

 : تاب على النحو التاليبل العديد من الباحثين والك  من قِ  الاصطناعيرف الذكاء ع  

ي  أحد"  أنهب  (Patterson, 2009)  فهرع - الذي  الحاسبات  علم  بدرفروع  وتكهتم  وين اسة 

والتي تحتاج    الإدراكومثل حل المشكلات، الفهم  منظومات حاسوبية تظهر بعض صيغ الذكاء  

 ". ناس نالإفذت من قبل ن   ذكاء متى إلى
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الأنهب(  O’Brien et al.2010,(وعرفه   - المعم"علم مبني على عدد من  لوم رفية مثل عجالات 

والهنالحاسبات   والمنطق  والفلسفة  والوالرياضيات  تستهدسة  الآلية  تي  الوظائف  تطوير  دف 

 لتحاكي الذكاء البشري". للحاسبات

تقليد السلوك البشري    إلىيهدف    الذي  حديثةوم الالعل  أحد"  أنهب (Kok et al. ,2009)   وعرفه -

 ". الذكي

قدرة    أنهب(  (Kaplan & Haenlein ,2019وعرفه   - تفسير    أنظمة"  على    البيانات الحاسب 

 ". ومهام محددة من خلال التكيف المرن أهدافلتحقيق ا التعلم ستخدام هذوالتعلم منها وا

من الاصطناعيكاء  الذ  إن  الباحثانيرى  السابقة    التعريفاتومن        مزيج  عن  تخصصات   ثلاث  عبارة 

و  كاديميةأ والفلسفة  النفس  وعلم  العب الحاسبات  العض  والرياضيات لوم  اللغويات  مثل  الأخرى  فرعية 

للحاسب قادرة على محاكاة    أنظمة  إلى  ي ومن ثم الوصولالإنسانبيعة الذكاء  م طفه  إلىدف  يه  ،والمنطق

 :المتمثل فيو  ي المتسم بالذكاء،الإنسانالسلوك 

على - القر  -               .والابتكار  الإبداع  القدرة  واتخاذ  التفكير  على  وحل  القدرة  ارات 

 . المشكلات

الساب - الخبرات  من  التعلم  على  الفهم    -.       قةالقدرة  على  على    -    .الإدراكوالقدرة  القدرة 

 التفاعل. 

 . المعقدة البياناتمل مع لى التعاالقدرة ع -                         القدرة على التنبؤ. -

 : (erkar, 2014Ak ; 2012كاظم ،  أحمد) الاصطناعي للذكاء التاريخي التطور -2

القرن العشرين حيث اتخذ مجموعة    ات ينمسيالخائل  أو  إلى  بداية ظهور هذا المجال يرجع       من 

العلماء ً منهج من  الحديثنلإ  اً جديد  ا الاكتشافات  على  بناء  ذكية  آلات  علم  تاج  في  واستخدام   الأعصابة 

اختراع على  والاعتماد  للمعلومات  جديدة  رياضية  المنطق  بنم  أجهزة  نظريات  جوهر  أساس  على  ية 

ن شر   وقد  علأوالرياضي،  بحث  مج   ميل  الذفي  “ Computing   نابعنو  الاصطناعيكاء  ال 

Machinery and intelligence”   ي  ناللعالم الرياضي البريط Alan Turing  مم اختبار ذي صوال  

بارة عن أسئلة ت سأل من " ذكي"، وهذا الاختبار ع  أنهاجتازه الجهاز ي صنف ب  إذا  Turing Test  سماهأ

ي عرف بالحكم  قِ  ل “ Judge“بل شخص  آلي في  آشخص  ، وتوجه  لم    إذاواحد، ف  نآخر ولجهاز حاسب 

الحكم ف"    Judge"يتمكن  والجهاز  الشخص  بين  التمييز  يجتا  إنمن  الذالجهاز  اختبار  واختبار  ز  كاء 

 (. 2جهاز ذكي كما هو موضح في الشكل ) أنهالمنطق ويصنف ب
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 (2شكل )

 اختبار تورينج 

McCarthy John ,بووالحاس  اءوات والفيزيوالرياضيعلماء    أهمن  و بدأ عدد م  1956ي عام  فو    

Marvin Minsky," "Alan Noiel, and  Herbert Simon  ذكية، بناء  يد لبناء آلات  استكشاف نهج جد

علم   في  الحديثة  الاكتشافات  والتحكم الأعصابعلى  للثبات  وفهم  للمعلومات،  جديدة  رياضية  ونظرية   ،

  Dartmouthفي جامعة    الذكيةبرمجيات  قرروا عمل مؤتمر في مجال ال  ومن ثم  علم التحكم الآلي  ىيدع

ثمالأمريكية حوالي  استمر  الذي  المؤتمر،  هذا  وخلال  مصطلح    ةينا،  إطلاق  تم   Artificialأسابيع، 

Intelligence  العلوم من  الفرع  هذا  الذكاء    العلماءهؤلاء    صبحأو  على  بحوث  لعدة   ناعيالاصط قادة 

للذكاء    تأسيسوتم  عقود،   م  الاصطناعيمختبرات  ماسافي  لعهد  وجامعة    (MIT)لتكنولوجياتشوستس 

الحاسب الآلي يحل مسائل في الجبر   وكانالعالم  تلاميذهم برامج أدهشت  وقدم     (CMU)كارنيجي ميلون

النظريات   البحوث تمول    تلك  صبحتأ  اتيالستينبحلول منتصف  و.  جليزيةنالإويتحدث    المنطقيةويثبت 

وزار من  الم  إن  حيث  الأمريكيةالدفاع    mبسخاء  البعض  ملايين  شاريع  ثلاثة  بحوالي  دعمها  تم  بحثية 

الفترة    دولار خلال  حيث    وكان  ،1970-1965سنوياً  الجديد،  العلم  هذا  في  جداً  كبير  تفاؤل   أكدهناك 

ً -تكون قادرة  سالآلات    نأ  بعض العلماء   عمله.   الإنساني عمل يستطيع  أقيام بعلى ال  -خلال عشرين عاما

حيث    الأمريكية تقادات من الحكومة  نا  إلى  الاصطناعيء  وث الذكاعلماء بح  م ، تعرض1974وفي عام  

لة تنميتهم لهذا المجال الجديد، ونتيجة لذلك تم قطع وامح  أثناء  مياز مشاكل واجهتهلم يستطيعوا اجت  مأنه

ى ركود شبه كامل في هذا المجال لحوالي ست سنوات حت  إلىى  أد  مما  اتيينناالثمائل  أوفي    همالتمويل عن

أدى،  1980عام    Expert Systemsالخبيرة”    النظمظهرت “ أخرى   تعاشإن  إلى  مما  المجال مرة    هذا 

وفي عام    م خدمات واقتراحات للعملاء،  ي قدتو  ،مقبلة  أحداث  وتوقع  ،مشكلاتالتشخيص   حيث استطاعت

الذي  و  CMUتم تصميمه في جامعة    Deep Thoughtالشطرنج باسم  ل كمبيوتر يلعب  أوظهر    1988

لم تمكن من هزيمة بطل العا  ذيوال  ،IBMشركة    من قبل  Deep Blueمشروع آخر باسم    إلى  قاً لاح  ورط  

في مباراة اعتبرت نقطة فاصلة في تطور الذكاء   م1997عام    Garry Kasparovفي الشطرنج الروسي  

الت  .الاصطناعي   شرين حيثفي بداية القرن الواحد والع  الاصطناعي اء  سارع في علم الذكوبدأت وتيرة 

اختبار تورينج  ( 2قم )الشكل ر  
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الذكاء   مجال  ً   الاصطناعيحقق  ً   نجاحا مجالات    عظيما في  استخدامه  تم    ات ستياللوجمثل    متعددةحيث 

تاحة و  والتشخيصات الطبية وغيره  Data mining  البياناتوالتنقيب عن   أصبحت الروبوتات التفاعليّة م 

ل تعابير فة من خلار المختلالأمر تعدى ذلك ليصبح هناك روبوت يتفاعل مع المشاع  أن بل    في المتاجر،

بمهام صعبة كالروب تقوم  التي أصبحت  الروبوتات  بمهمة   :Nomad وتالوجه، وغيرها من  يقوم  الذي 

عام   ، وفيالبحث والاستكشاف عن الأماكن النائية في القطب الجنوبي، وي حدد موقع النيازك في المنطقة

الرائد    2016 برنامجها  تقديم  تم  Alpha Go تمكنت جوجل من  هزالذي  الجنوبي كن من  الكوري    يمة 

lLee Sedo    العالم في لعبة    Google Deep mindيت وقتها  في مباراة سملعبة ال " جو"  بطل  وهي 

وأ تتج  قدأعصعب  معقدة  ومعالجة  تحليل  قدرات  تطلب  والتي  الشطرنج،  حسابنا إمكز  وامن   ية 

مجال  .الاتالاحتم في  العالمية  الاستثمارات  تزايدت  ثم  المجالات    الاصطناعيالذكاء    ومن  مختلف  في 

والصناع   الصحية  لخدماتاوالطب    مثل التفاعلي  والمجالاتة  والتعليم  والعسكرية   والزراعة  الأمنية 

 .ونية والتعامل مع ذوي الاحتياجات الخاصةناوالاستشارات الق

 : اعيصطنالاواع الذكاء نأ -3

ا ت حاكي الوظائف البشرية، وبالتالي ما يجعلهالآلات بحول تطوير    الاصطناعيتدور أبحاث الذكاء          

، ويقاس  الاصطناعي الذكاء    أنواعلتحديد    عد معياراً ت  يد البشرعلى تقل  الاصطناعيالذكاء    أنظمةقدرة    إنف

 عد أكثرها ت، وناشرية من حيث التنوع والإتقمدى تطورها بمدى كفاءتها في محاكاة الأداء والوظائف الب

ً قوف الاصطناعيالذكاء  أنواعصنف تعلى هذا المعيار،  واستناداً ي. وى البشرالمست إلىقربا   :لطريقتين ا

   :لىوالأالطريقة  ▪

على   الطريقة  هذه  ووتعتمد  البشر.  مثل  والشعور  التفكير  على  الآلات  الذكاء   أنظمةتنقسم  فيها  قدرة 

ي  موضح ف   كما هو  : Panesar ; , & Miner, 2020(Burk, 2019( أنواعأربعة    إلى  الاصطناعي

 . (3الشكل رقم )

     Reactive Machines ل: الآلات التفاعلية و النوع الأ  •

  نواع الاستجابة لأ  تتمثل في  محدودة للغاية  قدرة  اولديه،  الاصطناعيالذكاء    أنظمةبسط  أأقدم و  يه       

ات دام خبرلى استخليس لديها القدرة على تكوين ذكريات ولا ع. وفي الوقت نفسه  مختلفة من المحفزات

طورته شركة   ذيال  Deep Blueهذا النوع جهاز “ديب بلو”    أمثلةومن      .الماضي لاتخاذ قرارات حالية

“IBM  ”عام    الأمريكية في  كاسباروف  الشطرنج جاري  بطل  على  لديها   الآلاتهذه  .1997وفاز  ليس 

   ف.س الموقفيها نفتواجه  كل مرةفي تتصرف بنفس الطريقة  ى التفاعل ولكنها سوفالقدرة عل
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    Limited Memory : الذاكرة المحدودةالثانيالنوع  •

هذه الآلات التعلم من   ات الآلات التفاعلية، تستطيعناتمتعها بإمك  إلىبالإضافة  ، فأما في هذا النوع        

اتخاذ    التاريخية  البيانات توظيف  و  الماضي الذكاء  في  تطبيقات  أغلب  وتندرج   الاصطناعي القرارات. 

واسطة  ب  هاالتي يتم تدريب”  Deep learning  “التعلم العميق  أنظمةا ضمن هذه الفئة. ومنها  فة حاليً المعرو

من   هائلة  المستقبلية  البياناتكميات  المشكلات  لحل  كمرجع  ذاكرتها  في  ووت خزن  الدردشة  ،  روبوتات 

Chatbot  ت الافتراطبيقفي  المساعدين  وتطبيقات  وغيرها،  الفوري  التراسل   Virtualضيين  ات 

assistants مثل  في الهواتف الذكيةSiri السيارات ذاتية القيادة  إلى، وصولًا Self-driving cars . 

 Theory of Mind    النوع الثالث: نظرية العقل  •

،  مشاعر ال و   للأفكار   الإدراك على    اً بناء بين الآلات والبشر  والتكيف  ت الاجتماعية  هذا النوع قائم على التفاعلا     

” في  “نظرية العقل   المعتمدة على  نظمة وعين السابقين اللذين تنتشر تطبيقاتهما على نطاقٍ واسع، لا تزال الأ لن ل  اً لاف خ 

وبينما ي مثل  ، الاصطناعي وت مثل مستوى التقدم التالي للذكاء    الواقع،   رض أ غير موجودة على    ا أنه   ، أي طور التطوير 

بلوغ مستوى    إن ، ف الاصطناعي حثين في مجال الذكاء  ضل البا تقطب أف العاطفي مجالًا ناشئاً يس   الاصطناعي الذكاء  

  الإنسان فهم احتياجات    ن نظرًا لأ ،  الاصطناعي ورًا في فروع أخرى من الذكاء  “نظرية العقل” يتطلب بالضرورة تط 

 تلفة في تشكيل عقولهم. يتطلب تصور البشر كأفراد تتضافر عوامل مخ 

    Self-Awareness    النوع الرابع: الوعي بالذات  •

شودة لجميع  هو الغاية المن   وي عد هذا النوع .  الاصطناعي الذكاء    أنظمة هذه هي المرحلة الأخيرة في تطور  و          

وهو امتداد لنظرية  .  ا لِي  فعِْ يتحقق    أن عقود وربما قرون قبل    إلى لا يزال بحاجة    إن ك   إن ، و الاصطناعي أبحاث الذكاء  

للغاية من العقل البشري لدرجة تسمح له بإدراك وجوده    با بلوغه حداً قري   ا اتي ي ذ الواع   الاصطناعي ويعني الذكاء  العقل  

ذو الوعي الذاتي قادرًا على فهم العواطف وتحفيزها لدى من    الاصطناعي ولن يكون الذكاء    ذاتي. وتطوير واعي  

 ة. ه أيضًا عواطفه واحتياجاته ومعتقداته وربما رغباته الخاص يكون ل بل س   فقط، يتفاعل معهم  

   :ةالثانيالطريقة  ▪

وتنقسم    . (2017إيهاب خليفة،   ;   Siau & Yang, 2017)  القيام بها    الآلات  للوظائف التي تستطيعوفقا       

كما هو موضح في   (Burk, & Miner, 2020 )  أنواع  ةثلاث  إلىبناءً على ذلك    الاصطناعيالذكاء    أنظمة

 : (4الشكل رقم )

   Artificial Narrow Intelligence  (ANI)المحدود  أوالضيق  طناعيالاصالذكاء ل: والنوع الأ •

شيوعا    صطناعيلا االذكاء    شكالأبسط  أهو          وقتنا    فراً اوتووالأكثر  عن   عبارة  وهو  الحالي،في 

محددة    لأداءة  جمبرم  أجهزة بيئة  مهمة  ذلك    محددة،في  الأ  أنويعني  ولا    نظمةهذه  القدرات  محدودة 

قدرات التتخطى  المعاصرة  ويندرج  .الم صممة لأجلهامهام  ها  التطبيقات  الفئة جميع  هذه  لعبة   ضمن  مثل 

 . الصور أوبرامج التعرف على الكلام  أوالذكية،  جهزة لى الأودة عالموجالشطرنج 
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    Intelligence  GeneralArtificial(AGI) العام   الاصطناعيالذكاء  :الثانيالنوع  •

القودرة علوى جموع المعلوموات  مثل    القيام بها  ناسنفكرية يمكن للإمهام  يمكنه تأدية  الذي  وهو النوع         

يتخووذ قوورارات مسووتقلة    أنتسوبها، والتوي تؤهلوه  عمول تراكوم خبورات مون المواقوف التوي يكوتحليلهوا و

وم الأوذاتيووة،  وبرامو  مثلةوون  الفوريوة،  الدردشوة  روبوتوات  ذلووك  المعلووى  الذاتيووة  سوواعج  دة 

 . الشووخصية

    I) S(Atelligence In SuperArtificialالفائق  الاصطناعيالذكاء  :النوع الثالث •

ل مما يقوم به  النوع الذي قد يفوق مستوى ذكاء البشر، والذي يستطيع القيام بالمهام بشكل أفضوهو        

كالقدرة   يتضمنها،  أن  من  بدخصائص التي لامن العديد  الم تخصص وذو المعرفة، ولهذا النوع ال  الإنسان

وا لتَّع لُّمعلى   التلقائي،  والتواصل  والتخطيط،  الأحكام،  ،  “التفرد إصدار  باسم  عادةً  إليه  يشار  ما  وهو 

بالغة   نظمةمثل هذه الأ   وجود  ى التوجيه والتحكم.التكنولوجي” حين يتخطى التقدم التقني قدرة البشر عل

على أقل تقدير   أووجودها ربما ي هدد وجود البشر  أنمبهرة للتقدم الحضاري، إلا ت تصوراتنشئ  التطور 

الحياةيس أسس  الب  هدد  عهدها  حتى  شركما  وهو  في    نالآ،  وجود  أي  له  ليس  افتراضياً  مفهوماً  يعتبر 

 . م جرد دراسات بحثيّة تحتاج للكثير من الجهد لتطويرها نى الآفكل ما يوجد حت عصرنا الحالي

                  

 بهات القيام تستطيع الآلا الذكاء الاصطناعي وفقا للوظائف التي  أنواع( 4شكل رقم)    الذكاء الاصطناعي وفقا للقدرة على التفكير والشعور مثل البشر  أنواع  (3شكل رقم)

     المصدر: من إعداد الباحثين            
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   :الاصطناعيالذكاء ع فرو -4

أبو بكر خالد ، (لهم فيما يلي بإيجازو اوسيتم تن الاصطناعيهناك العديد من الفروع والمجالات للذكاء 

2019). 

   & Deep learning ( DL) Machine Learning (ML) لم العميق:لة والتعتعلم الآ •

الآلة        الذكاء   (ML) :تعلم  من  فرعي  مجال  على  إ  إلىدف  يه  الاصطناعيهو  القدرة  الآلة  كساب 

ً تكون مبرمجة    أن   إلىالتعلم واكتساب الخبرات من خلال تجاربها دون الحاجة   على ذلك، ومن ثم   فعليا

العملية التي تتيح للمبرمجين   وهي  .قرارات والتنبؤات المستقبليةدام هذه الخبرات في اتخاذ اليمكنها استخ

 .الاحتمالات الممكنةكل برمجة هذه الآلات ل إلىتجنب الحاجة 

 :  (DL )يق لعمالتعلم ا

  يقترب حيث    الاصطناعيوهو الأكثر تقدما في مجالات الذكاء    هو مجال فرعي من التعلم الآلي ،          

وهو   م منها  تعللل  البيانات ويتطلب الكثير من  من الهدف في تمكين الآلات من التعلم والتفكير مثل البشر ،  

ويتضمن ها  أبعادماط والتصرفات المختلفة ونلأم اتقليد للشبكات العصبية في الدماغ البشري من أجل فه

 ً ً   نوعا حركية(  معينا )دالة  الرياضية  النماذج  عند    تلاالآ   مكني  حيث    من  حتى  المعقدة  المشكلات  بحل 

منظمة    بياناتاستخدام   وغير  التنوع  الوتتزا،  مترابطة  وأشديدة  ظهور    إلىحاجة  يد  مع  الطريقة  هذه 

حتى يستطيع    ؛المكونة للغة والأرقام  علم الطفل الحروفتكما يف  ،ةضخمال   البيانات  أو Big Data مفهوم

 .تمكنه من فهم العلاقة بين الأشياءخام  بيانات ىلإيحتاج الحاسب ،  ماط من الكلماتإنتشكيل 

   ) GA )  Genetic Algorithms :الخوارزميات الجينية •

الذكاء           بين تطبيقات  في مجال  الاصطناعيمن  الجينية   أنشطة  المهمة  الخوارزميات  تقنية  الأعمال 

 ن بين الحلول والبدائل المتاحة. واسعة في مجال البحث عن أفضل الحلول والبدائل م التي تستخدم بصورة

للمشكلا الحلول  واقتراي  لتصميم  الجينية  الخوارزميات  نظم  متغيرات  وضعت  عدة  مع  تتعامل  التي  ت 

مثل ومؤثرة  المر مرشحة  من  عدد  التي شحين  وجود  العوامل  مئات  وربما  بل  عشرات  ووجود  للقرض 

للمفاضلة بين المرشحين.   يجب وزنها وتقديرها كأساس  الجينية  كما تستخدم تقنياهؤلاء  الخوارزميات  ت 

 . تثمارسالات في مجالات الأعمال المالية والمصرفية، وفي تطبيقا

     Expert Systems :النظم الخبيرة •

معلوم        نظم  الخبير  مصات  هي  وقدرة  معرفة  لنمذجة  في  الإنسانممة  وتخزينها  برمجتها  ثم  ومن  ي 

لكي   نشطةوبنمط معين من الأ   مجالات المعرفةمن    متخصصال  بمجيرتبط  قاعدة معرفة لنظام معلومات  

النظام   المجال   أمثلة  ومن  ي،الإنسانالخبير  يحل محل    أنيستطيع  الخبيرة   النظم  التي تستخدم   المجالات 

الالطب واتخاذ   ، وقرارات  ي   ،  ، والزراعي  الصناعي  المجال  وحلول تعمل  حيث  في  نصائح  تقديم  على 

النظم على  يقدمها خبير بشري في مجال محدد    أن  التي يمكن  مشاكل خاصة ، مثل  نأبش ، وتعتمد هذه 

 . ترجاعها عند الحاجةتخزين المعرفة واس
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 ANN)( orksNeural Netw Artificial   : الاصطناعية الشبكات العصبية •

العصبية   الافتراضية  الشبكات  العصبية  الخلايا  من  مترابطة  مجموعة  لتشابه   الحاسب  ينشئهاهي 

العصعمل   للإالخلية  الط  ن اسنبية  على  بناء  المعلومات  لمعالجة  الرياضي  النموذج  وتستخدم  ريقة ، 

العصبية  الاتصالية   الشبكة  ال ة  الاصطناعي، وتتشابه  الدماغ  بالتدريب   اأنهي  بشري فمع  المعرفة  تكتسب 

ل هذه وا ، وتحةالتشابكي  نازوتسمى الأالعصبية    الخلاياداخل    قوى وصلا  باستخداموتخزن هذه المعرفة  

العصبية   البشر  أن  ةالاصطناعيالشبكات  للدماغ  الجوهرية  الخصائص  الارتباتكتسب  حيث  من  طية  ي 

آيت ،    نايمإ)    مما يكسبها سرعة فائقةزية للمعلومات  والمتواالمتشابكة التي تتميز بها والمعالجة الموزعة  

2019).  

  Natural Languages Processing (NLP) :معالجة اللغات الطبيعية   •

                      Juang,2003)                    & Chou ; 2005,Coleman&  Coleman( 

 أما اللغات والروسية وغيرها    جليزيةنوالإكاللغة العربية    ية،ننسا الإيقصد باللغات الطبيعية اللغات          

مثل   الكمبيوتر  برمجة  لغات  بها  يقصد  الطبيعية   وغيرها، السرية    والشفرات Java & Pythonغير 

هذا    إنومن ثم    .والآلة  الإنسانبين    أو  الإنسانو  الإنسانن  والاتصال بي  هماوتستخدم جميع هذه اللغات للتف

التخاطب    لىإ  يهدف  المجال الطبيعية   الإنسانكلاما بلغة    أووالكمبيوتر كتابة    الإنسان  المباشر بينتأمين 

 .والصعبة الفهممن لغة البرمجة الجامدة  بدلاً 

 : وهناك العديد من تطبيقات معالجة اللغات الطبيعية مثل 

المكتوب  ويتح - النص  الآ  إلىل  )القراءة  المكتوبة(كلام  للنصوص   Text-To-Speech  لية 

(TTS) 

 Speech-To-Text (STT)نص مكتوب  إلىتحويل الكلام  -

 . ليةالترجمة الآ -

 اللغوية في النصوص وتصحيحها.  المصحح الإملائي الذي يعمل على اكتشاف الأخطاء -

   Retrieval Information Systemsنظم استخلاص المعلومات  -

و - وتحليلها  قراءتها  يسهل  بحيث  آليا  الوثائق  بطريقة    إلى  أوليها  إالوصول  معالجة  منها  جزء 

 . غير مباشرة أومباشرة 

 .  IOSفر على نظاموالمت  Siriمثل   Question Answering ةئلسالأالإجابة على  -

 Robotics  :الروبوتيك •

تشيكية  الروبوت         الكلمة  بها  عن    الشاق،عمل  يقصد  عبارة  ميكوهو  لأداء ناجهاز  ومصمم  مبرمج  يكي 

و الأعما بها  جاإنل  يقوم  التي  واللفظية  الحركية  المهارات  الو   الإنسانز  على  القدرة  التي  تفاعل  لها  البيئة  مع 

ب  بها،ط  يتح تلقائية  بطريقة  ذلك  تحكم  ويتم  بعد    الإنسان واسطة  عن  طريق    أو بها   ، لكمبيوتربا  دارتهاإعن 

البشري   ن اسنالحس للإ  ءوأعضاي  الجهاز العصب  تماثلحساسة    أجهزةو   لكترونيةإ  ويتكون الروبوت من نظم

و   لكتروني إوعقل   معقدة  عمليات  أداء  على  برمجته  يمكن  ثم  يمكنه  ومن  ثم  محل    ن أمن  في   الإنسان يحل 
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قوة عضلية ولا تتطلب    إلى تاج  الروتينية التي تح  عمالالأ الروبوت في    يتم استخداموفي الغالب    .وظائف معينة

 الألغام، مثل البحث عن  يؤديها    أن   الإنسان لتي يصعب على  اقة و والدقي  والشاقةشطة ذهنية معقدة  نأ  أو عمليات  

 . ((Niku, 2020التخلص من النفايات المشعة و 

   (2018هدى عبد الرحيم ، ) ningData Mi  :البياناتالتنقيب عن  •

 : ( 2018هدى عبد الرحيم ،  ;2015أياد زعرود، )  أنهب البياناتالتنقيب عن يعرف 

، بهدف البحث  البياناتستخراج المعلومات المتواجدة في كميات كبيرة من يقوم باالنشاط الذي  " -

 ." البياناتماط معرفية واكتشاف الحقائق الخفية الواردة في قواعد نأعن 

يعرف   - لتحويل  "  أنهب  كما  تحليلية  يمكون    ومعرفةمعلوموات    إلى    ةمخالض  البيانات عملية 

   "ء نماذج رياضية تساعد المنظمات على اتخاذ قورارات أفضلبنا  للاخاستخدامها لزيادة أداء المنظمة من  

 (Saarenvirla,2001 )    ماطنلألي  الآستكشاف  في الا  مثلتت   البياناتتقنية تنقيب    إنومن هنا يمكن القول  

قواعد   في  وإ  البياناتشائعة ومخفية  معالعلاقات  يجاد  ،  ثم ظهور  لص  ةفرومن  للعمل  ناجديدة  القرار  عي 

أ وعلى  تتيحساسها  من    التي  كبيرة  كمية  مع  دقيقة  ووت  البيانات التعامل  معلومات  يمكن   وصحيحةفير 

 مشكلات بأسرع وقت وبدقة متناهية.لوحل اوالتخطيط  التنبؤفي  قرارات ذكية  عصنفي  استخدامها

   Virtual and Augmented Reality ( VR & AR) :ززالواقع الافتراضي والمع •

الذكاء  ت  الذي  الوقتفي          فيه تطبيقات وتقنيات  قدرات    الاصطناعيتركز  توفير    للآلات على  أعلى 

قع المعزز لتركز على مشهد جديد  ذكاء ، ظهرت تقنيات الواقع الافتراضي والوا  أكثرلتصبح    والحاسبات

 ً باليد  كليا لمسه  يمكن  يتم    لا  بل  والصدراكه  إالمجردة  البصرية  المؤثرات  من  تشكيلة  عبر  وتية حسيا 

في الهدف العام الذي تهدف له تقنيات الواقع الافتراضي والمعزز ة، وعلى الرغم من التشابه  صطناعيالا

 :فيما يلي والتي يمكن إيجازها نهميبختلافات الجوهرية عدد من الا هناك أنلا إ

 ( 2020منال أيوب وآخرون ،  ; 2019أسماء مرزوق وآخرون ، ; 2018ديوب وآخرون ، على)

الاالواق  بيئة  :(VR)  راضيفتع  ثلاثية  هي  مجسمة  خلال   الأبعادافتراضية  من  الحاسب  يصنعها 

  بالإضافة   ،  تدعم هذه التقنيةة بتطبيقات خاصة  نامع الاستع   VR headsetنظارات الواقع الافتراضي  

 ناكمن متقلت  إنك  إنك  -خر افتراضي  آحيث يتم حجب العالم الحقيقي بعالم    ،استشعار خاصة  أجهزة  إلى

ً ويكون المستخدم     -آخر    نامك  إلى افتراضية يتفاعل معها من خلال محاكاة العديد من في بيئة    منغمسا

 .الحواس مثل الرؤية والسمع وللمس

العالم  هي تقنية  : (AR)زالواقع المعز الحقيقي مع عالم افتراضي تفاعلية متزامنة تدمج خصائص 

ثنائي توليد  الأبعادثلاثي    أو   بشكل  مثل  اف،  نصية    أو  أصوات  أوتراضية  صورة  البيئة معلومات  داخل 

العالم    لإدراكإضافة المحتوى الرقمي بسلاسة  ب  تقنية تسمحبمعنى آخر  ،  الحقيقية وتصور المستخدم في 

 .الحقيقي
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   :التسويقي الاصطناعيالذكاء 

جعل   الاصطناعي  الذكاء يساعد      ذكاء    ستراتيجياتافي  أكثر  للمستهلك،   وملائمةً   وتأثيراً التسويق 

القادمة   الفترة  خلال  المتوقع  من  الذكاء  تحي  أن ولذلك  ميزة  الاصطناعيول  المستحسن  ”من  من 

عليها ا"  ةميز  إلى الحصول  عليهامن  الحصول  في    ، "   لضروري  والمنافسة  الوجود  تعزيز  أجل  من  وذلك 

،    البياناتيرة من  لبشري لمعالجة كميات كبا  الذكاءتطوير  في      الاصطناعييساعد الذكاء  ، كما  السوق

ح ما يناسب هذا العميل وما يرضى الآخر، يخطط التسويقية ، ترششاء التقارير المفصلة ، تصميم الإن

ذاترسم س المناسبةيرة  المفتاحية  والكلمات  المحتوى  وكذلك   ، وتفضيلاته  بكل عميل  تقديم    ، ية خاصة 

التسويقية،   الجهود  وتبسيط  عملاء مخصصة،  فخدمة  ثم  ينبغي    الاصطناعي   كاءالذ  إن ومن  قوية  أداة 

المسوقين استغلاله لتحقيق نتائج أفضل،  على  العائد على الاستثما والاستفادة منها   ما  وفي،  اروتحسين 

 : (Shahid & Li ,(2019للتسويق الاصطناعييقدمها الذكاء  أنالمزايا التي يمكن يلي 

بشكل   - العملاء  والمحتوى    أفضل،فهم  وتفضيلاتهم  لهفهم رغباتهم  التعرض  في  يرغب  ،  الذي 

 .والتفاعل معه عهلإقناالوسائل  أفضلوكذلك 

للسوق  جراءإ - سريعة  وتحليلات  الفعالة  ،  العملاء بياناتللالمعالجة  تفضيلات  عن  والكشف   ،

 . هموالتنبؤ بسلوك

مع - حقيقية  علاقة  العملاء    إقامة  والاستجابة  عبر غرفجميع  لمشاكلهم  الدردشة  من  بسرعة   ،

للعملاء  الاستج  تطبيقاتخلال   الفورية  بالو  أوابة  يعرف  رضا .Chabot’s ما  على  تحافظ  والتي   ،

 .ويمكن تحسين المحادثة بميزة التعلم الآلي والتدريب الشائعة، العميل بالإجابة الفورية على أسئلته

مخصصة    ءشاإن - تسويقية  يتمكنحملات  جمهوره    الإلكترونيالمسوق    حيث  معرفة  من 

وكذ بدقة،  والعواملالمستهدف  لمخاطبته  المثلى  الطريقة  بهالديموغ  لك  الخاصة  يوفر و  .رافية 

على   شطتهنأاته واحتياجاته، وذلك بناء على  ع اهتماممنتجات وخدمات تتلاءم م   أولمستخدم محتوى  ل

وهذا شيء لا    تستهويه،والمواضيع التي يبحث عنها والمواقع التي يزورها والمجالات التي    ترنتنالإ

لأوم  يق  أنيمكن   وذلك  الأشخاص،  الذكية  نبه  تحليل    الخوارزميات  حول   البياناتتستطيع  المهمة 

 .وعروض مخصصة محتوى،ج تاإنللمساعدة في  المستخدمين،

 التسويقي: الاصطناعيالذكاء  أبعاد •

 / Intelligent Agents الأذكياءالوكلاء  -أ

تشهد    أحدمن    الأذكياءالوكلاء          التي  ملحوظ    ومتزايداً   اً تمرمس  تطوراً المجالات  وتتعدد  بشكل 

الطبي،    تهدامااستخ المجال  في  استخدامه  يمكن  وغي.والتعليم  ،الإلكترونية  والتجارةحيث  وقد ،  ذلك  ر. 

نظام مستقل يستقبل "    أنهب    (   (Oxford editor,1996قاموس الحاسباتفي    "الوكيل الذكي"رف  ع  

 في تلك البيئة ".  عمالهأالمعلومات من بيئته ويعالجها ويؤدي 

        

https://aitnews.com/tag/%d8%a7%d9%84%d8%b0%d9%83%d8%a7%d8%a1-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%b5%d8%b7%d9%86%d8%a7%d8%b9%d9%8a/
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  معينة في  فأهدا" برنامج حاسوب يعمل على تحقيق    أنهأيضا ب  (.  2013  ، كردي الكساسبة،)  وعرفه

 شرافإ خلال فترة ممتدة من الزمن ودون    بشرية(  أو)حاسوبية  ات أخرى  نابيئة ديناميكية نيابة عن كي

 ى إل  يسعى بهاالتي    الكيفيةفي    يةداعبالإو  المرونةويظهر درجة كبيرة من    ومستمرة، وسيطرة مباشرة  

مع  باستخداممهمات    إلى  هدافالأ  تحويل التفاعل  الاتصال  على  ا  قدرته   أو  الأذكياءلوكلاء  غيره من 

 .البشر

ب2010،    )النعيميوعرفه         الذي    أنه(  الشخص  عن  نيابة  معين  بعمل  يقوم  آلي  حاسب  برنامج   "

من الشخص الذي    راً مباش  خلاتد  تطلبي  مل قدر من الاستقلالية فلاويكون له في قيامه  بهذا العيستخدمه  

 يمثله ".

ً السابقة    التعريفات من          يمكن  ألمسل  وتبسيطا الذكي    أنلة  الوكيل  يملك    الإنسان ف  ،الإنسانكنتخيل 

الوكيل الذكي يمتلك كاميرات وميكروفونات ومجالات    ماأ  الحواس،وغيرها من مصادر    ذنينأوعينين  

يدين ورجلين فالوكيل الذكي يمتلك أيضا   الإنسانكما يمتلك    ،   sensorsال وهي تمثل المستشعرات  اتص

 . المشغلات أويكية ناتقال وهي تمثل المحركات الميكنالإ أوه من التعبير مكنكثيرة تمحركات 

للإ  ماأ       بالنسبة  فهي  يستطيع    ناسن البيئة  شيء  كل  هذا    أن تمثل  في  معه  وبالنسبة   ود،الوجيتعامل 

حذكي  الللوكيل   صفتكون  ما  صسب  له  الذكي  ناممه  الوكيل  يستقبل  حيث  من   بيانات عه،    ومعلومات 

و فعل  مستخدمه  رد  في    أو  الشاشة  ى عليظهر  الكتابة  كمامن خلال  رقم    ملفات  الشكل  في  هو موضح 

(5). 

 

 

 

 

 

 

 

 (5شكل )

 الوكيل الذكي 

يقوم   قد  الذكي  عرو  مثلاً فالوكيل  عن  للسلع  بالبحث  معينة  على  ض  بها    بياناتبناء  زوده  ومعطيات 

ً وذلك  مستخدم  عقد تلقائيا. ال  برامإو والمعلومات المدخلة ومن ثم يقوم بشراء السلعة للأسعار طبقا

ً   مراً أوهناك العديد من الخصائص للوكيل الذكي منها خصائص جوهرية يعتبر تواجدها         ضروريا

 :وتشمل  عنهاولا يمكن الاستغناء 

المبادرة    :الاستقلالية - بها حرية  العمويقصد  أداء  منفي  المطلوب  تل  متى  المناسبة واه  الظروف  فرت 

 .بعد ذلك وأ  مرالأي تلق ذلك لحظة ناكأسواء 
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لوحده ويحدد من تلقاء نفسه متى  يستطيع الوكيل الذكي الإحساس بالتغير الموجود في بيئته    : المبادرة -

 .تحقيقه ليهإالهدف الموكل   ىإليبدأ في تنفيذ مهمته للوصول 

المحيطة بهقدرال  :التفاعل مع بيئته - البيئة  ل مباشر  والاستجابة بشك  عناصرهاكل    وإدراك  ة على فهم 

 .التي تطرأ فيها والعمل على تحقيق هدفه بشكل صحيح للتغيراتتلقائي و

الاجتماعي  - التواصل  علاقات    :القدرة على  بناء  على  القدرة  بها  غيره سوالتفاعل  يقصد   ن اكأواء  مع 

ً   وكيلاً   أو  اناسإن صول على  وذلك بهدف الح   المستخدم،من أداء المهمة الموكلة له    أثناءيصادفه    اآخر  ذكيا

 . مهمته بنجاي إتمامتساعده في  أوومات تفيده معل

الث لا يشترط وجودها في كل برامج   :ويةناوهناك مجموعة أخرى من الخصائص تسمى الخصائص 

 : وتعتبر من الكماليات وتشمل الذكي،الوكيل 

 .ترنت نالإتقال عبر شبكة نوتعني القدرة على الإ :حرك القابلية للت -

 . الوكيل الذكي ويتواصل من خلال معلومات صحيحة ودقيقةيعمل  نأ جبي :الدقة -

في أداء المهمة   ياالنج إلىوالفعل الصحيح يؤدي  الصحيح،الصحيح في الوقت  لالعمأداء  :يةنالعقلا -

 . ليهإالموكلة 

 (  ; sual Assistance /Vi 2020)Jakhar et al., Barnes, 2016 المساعدات البصرية -ب

وتحسين    فضلأثورة في مجال خدمة العملاء من خلال تقديم مساعدات    الاصطناعيالذكاء    حدثأ       

لهمجودة   المقدمة  البصرية  الخدمات  فالمساعدات  من    ،  المخصص  المرئي   دواتأ  قوىأوالمحتوى 

، الاف  فتقنيات   التسويق  والواقالواقع  المعزز  تراضي  التسويق  ع  شكل  مثلا  الإلكترونيستغير  فيسبوك   ،

بشك )استثمرت  شركة  على  بالاستحواذ  التقنيات  هذه  في  كبير  سنواتOculusل  قبل  و (   ربطها  ،  تم 

  Facebook Spacesمشروع   مؤخراً   طلقتأو(  Social VRبمواقع التواصل الاجتماعي عبر مفهوم )

و التسويق  شكل  سيغير  الاجتماعي  الذي  قامتالأبد،    إلى التواصل   باستخدام  Googleشركة     كما 

ت  Googleرات  نظا والتي  المعزز  الواقع  تقنيات  على  العالم    اً عددأطلقت  عتمد  لتعزيز  المشاريع  من 

مرت  استث   HTCشركات أخرى مثل سامسونج و  ،(Google Cardboardالافتراضي عبر مشروع )

سينال مما  المجال  هذا  في  والأعمال،ملايين  التسويق  قطاع  على  كبير  بشكل  المساعدات    هماوتس  عكس 

 :من خلال ما يلي جداً استراتيجية التسويق بشكل كبير  ية  في نجايالبصر

 : العملاء في تجربة افتراضية للمنتج شراكإ -

في فعلى سبيل المثال  المعزز،الواقع المحمول الذكية وتطبيقات الواقع الافتراضي و أجهزةمن خلال 

ا العملاء بعمل زيارة  البصرية  المساعدات  السياحي تساعد  للوالتسويق  المعلن  فتراضية   عنها،جهة 

 . والتقاط الصور مما يساعد بشكل كبير في اتخاذ قرار الشراء
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  :مع العملاء عن بعد فضلأالتواصل بشكل  -

الحلول   إلىطوة  ة بخخطو  مرئياً ي عن بعد وتوجيههم  أوكموظفي الخدمات من تلقي الشلوالتي تسمح  

 الممكنة. 

 : Visual Searchالبحث المرئي  -

( والذي يمكن ML( والتعلم الآلي )AI)  الاصطناعيتقدم متزايد في عالم الذكاء    رئي هوث المالبح 

المنتجات وشرائها. من خلال تبسيط كيفية    أن المتسوقين على   البحث، يحدث ثورة في كيفية عثور 

الكمبيوت رؤية  تطور  الذكاء  فمع  يبدأ   ، وفهم"   أجهزةوتبدأ    الاصطناعير  "رؤية  في  الكمبيوتر 

أفضل ، وزيادة شعبية استخدام البحث المرئي واستخدامه ، فعلى سبيل المثال تطبيق الصور بشكل  

Google Lens  ومح المنتج  على  التعرف  العوايستطيع  وتقديم  عنك  نيابة  عليه  العثور  من لة  ديد 

والاقتراحات   كاميرا  المعلومات  توجيه  يمكنك  كما   ، معين  منتج   يأ  إلى  Google Lensحول 

ً ثو دي  هو يرتشخص و ، وستجد مجموعة من الثياب المتشابهة وتخبرك أين يمكنك شراءها بأسعار با

 معقولة. 

 : تسويق المحتوى المرئي -

فيديو   الجمهورلاهتمام    ةومثير  ةليمسو  ةمفيد  صور ورسومات  أوهات  والذي يرتكز على صناعة 

 :يلي  ى المرئي ماويشمل تسويق المحتو كبر،أالمستهدف مما يشجعهم على التفاعل بشكل 

   :الصور -

الدراسات      من  العديد  ت ظهر  قراءته.  من  بدلاً  المحتوى  رؤية  المستخدمون  المحتوى   أنيفضل 

المستخدمين من بعض   إثارة وتفاعلًا مع  أكثر  الصمحتال  أنواع المرئي  ورة وى الأخرى، حيث تعد 

للصورة    داةأ يمكن  حيث   ، العملاء  لجذب  وتسهل  كلمال  آلاف  تعادل    أنفعالة  الفهم ات  عملية  من 

البشري   الدماغ  ، حيث يستطيع  في وقت قصير    أنوالاستيعاب  الصور ويعالجها  يعادل   جداً يحلل 

الرسال الثانيمن    جزاءأ المرئية في تذكر  الصور  التسويقية كما يمكن مشارة ، كما تساعد  كتها مع ة 

في    خرينالآ يساعد  التسويقية  إنمما  الرسالة  المساعدات العملاء  من    عدد  كبرلأتشار  تمكن  كما   ،

المنتج وك العميل في تقييم  الطبيعة من   أنهالبصرية من رؤية الصور مجسمة مما يساعد  يراه على 

 . زوايا مختلفة مما يساعده في اتخاذ قرار الشراء

   :ديوهاتفيال -

 ت. ملاء للمنتجاحيث يزيد من فهم الع ترنتنالإفي مجال التسويق عبر  حدثالأ داةالأ صبح الفيديوأ

 (:  Infograficي )ناالبي أوالرسم المعلوماتي  -

تحويل   فن  المعقدة    البيانات هو  والمفاهيم  فهمها    إلىوالمعلومات  يمكن  ورسوم   واستيعابها، صور 

له بطريقة شيقة   كبر أ  ث يمكن توصيلالعملاء حييوفر وقت    أنه  هومن مميزات المعلومات  قدر من 

 .ة المحتوى النصياءقرل من اللازم قلأوفي وقت 
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 / Big data Analysis الضخمة البياناتتحليل  -ج

مصطلح           في   البياناتيعتبر  حديث  كاتجاه  ظهرت  التي  الحديثة  المصطلحات  من  الضخمة 

وشبكات   ترنتنالإعلى    شطتنانأتنتج من خلال    البياناتالرقمية ، هذه    بياناتلل  وصف التدفق الهائل

جمع وتخزين   إلىعمال جاهدة  ل منظمات الأوايتم تخزينها سحابيا ، وتح  تيالالتواصل الاجتماعي و

ب  البياناتوتحليل   وأنالمرتبطة   ، الأأشطتها  التحدي  من صبح  الهائل  الكم  هذا  تحليل  كيفية  هو  كبر 

من التنبؤ بدقة بالمحتوى ذي الصلة للجماهير المناسبة المسوقين    الاصطناعيالذكاء  مكن  ،    البيانات

 . من هذه التحليلات كثيراً  ونسيستفيدمتخذي القرار  أنك فيه لا ش ومما 

   :الضخمة البياناتخصائص  -

الحجم  ▪ الهائل من    إلىوبالتالي تحتاج    :كبيرة  الكم  التعامل مع هذا  قادرة على  معالجات خاصة 

 البيانات 

في    البيانات  تيأت  :التنوع ▪ مثل صور    شكالأالضخمة  متعددة   أو   –فيديو    –صوت    –وصيغ 

 نصوص 

والمصداقية ▪ الجودة  وتوظيفها    أنهحيث    :متعددة  منها  الاستفادة  يمكن  المعلومات  كل  ليس 

 . بعض منها تلافإويتم التخلص  نهإالمنظمات وصناعة القرار، وبالتالي ف  لصالح

 أنفيجب    الأفراد،مات بشكل سريع نتيجة التفاعل النشط من قبل  تتضخم المعلو   :سريعة النمو ▪

 . اك استجابة سريعة مع هذه المعلوماتيكون هن

كبيرة ▪ قيمة  التعامل  :ذات  من  لابد  قيمة  ذات  المعلومات  تكون  الوقت  لكي  في  وتحليلها  معها 

 .اللازمة والمهاراتالمناسب من قبل متخصصين لديهم الخبرات 

عم     تحليل  وتعرف  ضخمة  أنهب  : الضخمة  البياناتلية  كمية  تحليل  عملية   "  البياناتمن    اً جد ا 

ً المهيكلة وغير المهيكلة   تتعلق   يللحصول على العلاقات والروابط والنزعات خاصة تلك الت  حسابيا

   ."بالسلوك والتفاعل البشري 

 : الإلكترونيالضخمة في التسويق  البياناتية  أهم -

يعزز   التي يمكن تجميعها عن أشخاص بعينهم مما  البياناتالضخمة في حجم    ياناتالبية  مأهتتركز      

وكذلك زيادة قدرة الشركات على    علاناتالإ  باستخدامالصحيح    ستهدافالاعلى  من قابلية الشركات  

 ق ملموسة من المستخدمين على أرقام وحقائ  اً إعتمادتزيد من نمو ونجاي الشركة  اتخاذ قرارات فعالة  

دي المشكلات والاستعداد  يساعد في تفا  الضخمة في التنبؤ مما  البياناتية تحليل  أهموتتمثل  ين ،  الفعلي

قات التي يفضل المستهلك والضخمة بوالأ  البياناتتخبرنا    أنحيث ممكن  .لها واتخاذ القرارات المناسبة

وأيهم لا يثير   يفضل،   أي العروض،  نوع الرسالة التي يفضل التعرض لها،  الإلكترونيزيارة موقعك  

الشخصية  ،  تباههإن وتفضيلاته  الشرائية  وأي نشاطات،    قدرته  الاجتماعي،  التواصل  مواقع  على  ه 

منها  جهزةالأ التصفح  الجغرافي  ،يفضل  المواقع ،    الإلكترونية، حجم مشترياته    موقعه  على  نقراته 

 أن لتأثير في قراره حتى دون  قيق وايمكنك استهداف العميل بشكل د  مما،  دائرة اهتماماته  ،    المختلفة

تفضيلات العميل الفردية والشخصية، مما يضمن أفضل    تناسب يشعر، بحيث تكون الرسائل التسويقية

 استفادة ممكنة. 
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 ( Customer Relationship Managementعلاقات العملاء ) إدارة -5

العلاقات، ت بنى منظمة كل         أو   كانت صناعية    ة،صغير  أو كبيرة المنظمة كانت  سواء على 

 أن كما (Helgeson,2017) هايف عمٌلوني نوم ماتالمنظ فشل أو نجايإلي    تقود فالعلاقاتخدمية  

 ثٌ ي ح منظمة يلأ ةيالأساس الوحدة يه ينوالعامل المصالح، أصحابو  العملاء، مع  ةٌ يجابيالإ العلاقات

 & Acuff) التنافسية  ة يزوالم ربايالأ  ق يتحق أجل من العملاء وتوقعات طلبات ةيلتلب المنظمات  تسعى

Wood, 2007 ) . 

 علاقات العملاء  دارةي وتعريفات أكثر اتساعاً لإناات الحديثة على إعطاء معالكتاب  تركزوقد       

 .حيث اختلف الكتاب حول وضع تعريف محدد

ثفة معه مك  تصالاتا  ا"منهج لفهم سلوك العميل من خلالأنه  على  Swift)  2000,عرفها )فقد       

 ". وربحيتهولائه يادة وزحتفاظ به والالتحسين الأداء والمتمثل في جذب العميل 

جو  إستراتيجية"  أنهب(  Mendoza et al., 2007)  اعرفه  كما      على  بشرية ناتحتوي  ب 

المنظمة من   المفهوم يشمل   جل أوتكنولوجية وعمليات تتبعها  تنفيذ قرارات معينة حيث اعتبروا هذا 

الأ  ةمجموع وفه  إلىالهادفة    نشطةمن  العملاء  مع  العلاقات  وتطوير  حاجاتعزيز  ورغباتهم م  تهم 

 المتعددة.

فقد2008النجا،  أبو)  أما      جدد،  أنهبعرفتها    (  عملاء  جذب  وفن  علم  بالعملاء   حتفاظوالاا" 

 الحاليين، وتحقيق النمو اللازم للمعاملات التي تتم مع العملاء المربحين"

 تقاءإن مع والشراكة ،لتزام الا على بقاءالإ اكتساب، وعملية شاملة  إستراتيجيةٌ  عن تعبر اأنه  أو      

والعملاء عاليةٌ  ةقيم لخلق العملاء  ;Lin, 2012; Nayagam, 2016) )  المنافسين عن للشركة 

Cherapanukorn, 2017  

ال  إدارةعلاقة    أن ب  الباحثان ويرى         النشاط  عن  عبارة  هي  الرئيسيين العملاء  بالعملاء  يهتم  ذي 

ي يكون في إعادة النظر في الهيكل التنظيمي، وتقديم خدمات م الذكفاءة التنظي  للمنظمة من خلال تطوير

قرارات فعالة   إلىبناء على معرفة العميل التي تليها تشخيص قيمته ومن ثم كسب ثقته لغرض التوصل  

 ظيمي بصفة عامة".ترتقي بالأداء التسويقي بصفة خاصة والأداء التن

 ( CRMعلاقات العملاء ) إدارة أبعاد -6

 :تيالآ كفي نموذج البحث كمتغير تابع  عتمادهااوالتي تم  لأبعاداهذه  إيجاز يمكن

  Focusing on Customer التركيز على العميل -أ

المعاصرة        المنظمات  لها  أنترى  الوحيد  الصديق  بمثابة  هو  والعميل  مركز   الذي،  يمثل 

ب  تهاشطأن ما  البناء  والتفاعل  التشارك  من  المزيد  تحقيق  نحو  وي عتبر   الطرفين،ين  الم ستهدف 

المنظمات نجاي  أساس  والمستمر  العالي  الولاء  ذوي  ف  . العملاء  الأ  إنلذلك  ساسي  الهدف 

العملاء   العملاء وبصفة خاصة  بالنسبة    كثرالأللمنظمات هو تحقيق علاقات عميقة مع  ربحية 

 ( (Lovelock & Wirtz, 2011. لها
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العميل  -ب نحو  المعرفي   Knowledge orientation towards theالتوجه 

customer  

متزايد لدى منظمات الأعمال بالتوجه نحو العميل والعمل على إشباع حاجاته    هتمامايوجد       

تتمكن من   لكي  ذلك    حتفاظالاورغباته  فترة ممكنة، ويتجلى  جه  التو  إدارةب  هتمامالابه لأطول 

من موجوداتها ومن    جزءم  أنهالعملاء على    إلىمنظمات الأعمال تنظر    أنالعميل بسبب    نحو

توفر لدى المنظمة توجه ي  أنتنميه، لذلك ينبغي  ترعاه وتهتم بهذا الموجود و  أنواجب المنظمة  

التعرف على هذا الموجود وكيفية    مكنهاي  معرفي   من خلال توفير عدة مستويات    ستثماره امن 

ا ض  لمعرفةمن  العميل  معرفة  ونشر  ومعالجة  تكوين  على  والعمل  العميل  العن   .منظمةمن 

المعرفة التي تحيط بالعميل،   إلى (، ويشير التوجه نحو معرفة العميل  2016،آخرون )الدوري و

التي   المعرفة  عن  وافضلاً  العميل،  قبِل  من  لتطبيق    أحد  أنمتلكت  الرئيسة   إدارةالبواعث 

هو   العملاء  البصيرة  تعقب سعلاقات  لكسب  العميل  لتساع  إلىلوك  وحاجاته  رغباته  د  معرفة 

الإهذه   وبالتالي  والخدمات  المنتجات  أفضل  تصميم  على  الكفاءة  نالمعلومات  تفكير  من  تقال 

 (2010الساعدي،) .التنظيميتفكير النجاي  إلىوالفاعلية 

 Customer value orientationالتوجه نحو قيمة العميل  -ج

في  العمي  قيمة  صبحتأ والباحثين  الك تاب  تركيز  محل  الأخيرة  السنوات  في    يجية تراتس الال 

جوهرياً   وت  Desarbo & Sinha, 2001)).التنافسية  ستراتيجيةللابوصفها عنصراً  قيمة  ،  عتبر 

رتكزالعميل   ً ساسيأ  اً م  بالنسبة للمنظمة لتشخيص العملاء الم ربحين عن غير الم ربحين لتجسير   ا

عملاء ت العلاقا  إدارة  أنشطةتصف الفوائد الملموسة وغير الملموسة من  فهي    م.معهعلاقاتها  

ويمكن   بنجاي  العملاء  مع  العلاقة  ترتيب  في  تساعد  الم ضافة    أنالتي  القيمة  تتحقق من خلال 

بالمجتمعات   المتعلقة  المعلومات  الولاء  الافتراضية،بواسطة  ،  (  Madjid, 2013 ).وبرنامج 

بِ  القول  ال  أنويمكن  تسعى  الهدف  الوصول    إدارة  ليهإذي  في  يتمثل  العملاء  رقم    إلىعلاقات 

 كبير لقيمة العملاء المتعاملين مع المنظمة.

  CRMعلاقة العملاء  إدارةية  أهم -7

ها كانتالعلاقات في كونها وسيلة سهلة يمكن عن طريقها قياس صورة الشركة وم إدارةية أهمتكمن 

 :في ذهن العميل. فعن طريقها يتم

 توى رضا العميل عن التجارب الشرائية التي يقوم بها قياس مس .1

 بالخدمات المقدمة  ناعهاقت مستوى .2

 المشاكل والإحباطات التي يرغب في حلها .3

 المزايا التي يرغب في تطويرها .4

 المنظمة  يجدها مع هذه أنالتطلعات التي يرغب في  .5
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 الميدانية:الدراسة  :ثامنا

سيطبق   الجزء  هذا  الفروض  تحليلاً    انالباحثوفي  باختبار  القيام  ثم  الحالي،  للبحث  وصفياً 

علاقات العملاء،   إدارة  أبعادالتسويقي على    الاصطناعيالذكاء    بعادتأثير المباشر لألتوضيح ال

وأخيراً عرض ملخص    SPSS V.25برنامج  وقد تم إجراء الاختبارات الإحصائية من خلال  

 لنتائج اختبارات الفروض. 

  :اناتيب جمع البيطرق وأسال    -أ

فروض - واختبار  الدراسة  لمشكلة  حل  إلى  التوصل  أجل  القياسمن  أداة  تطوير  تم  المناسبة    ها، 

الغرض   استقصاء)لهذا  البيانات    (قائمة  اللازمةلجمع   من نوعين تضمنت حيث.  الأولية 

،  الرئيسية البحث  تتعلق بمتغيرات والثانية ،البحث عينة بأفراد تتعلق تعريفية لىوالأ المعلومات

ولكل   عبارات خمس على  يحتوي والذي ) الخماسي ليكرت(   اسلوب على الاعتماد تم كما

 :تيوكالآ (5)ووب وينتهي )1(من يبدأ وزن عبارة

 ( 2جدول ) 

 مقياس ليكرت الخماسي 

 

 

 

 وقد

 لمتغير رةفق  (21)،التسويقي الاصطناعيالذكاء  لمتغير فقرة (17) منها فقرة 28 على ةناستبالا اشتملت

 . علاقات العملاء إدارة

 :ةناالاستب وثبات صدق -ب

 توافرها الواجب الشروط أهم  من يعد والذي  لقياسه تهدف ما ياسق في الأداة خاصّية إلى يشير الصدق    

 أفراد من  شخاصالأ من عدد على توزيعها تمّ  ةنا الاستب تثبا من وللتأكد نتائجه، واعتماد لبناء المقياس

 من الثبات درجة مستوى احتساب  تم اتها نابي وتفريغ ات نايالاستب  جمع وبعد  مرحلتين البحث وعلى عينة

 ملمعا بلغ  وقد ،الثانيو لوالأ في التطبيق  العينّة أفراد جابات إ بين  ناسبيرمط  معامل ارتبا احتساب خلال

 ثبات من عالية  درجة  إلى يشير ما وهو (  %60) هو المقبول الحد  أن  ذإ(  %0.79 (ناالاستبي ثبات

 . ةناالاستب

 :البحث في المستخدمة حصائيةالإ ساليبالأ-ج

 .المعياري(الحسابي والانحراف  )الوسطالدراسة عاد أبالتحليل الوصفي لمتغيرات و -1

  –المعياري  نحراف  الا  –بي  الوسط الحسات الدراسة )  التحليل الوصفي لعبارات قياس متغيرا -2

 التفلطح (.عامل م  –لتواء الامعامل 

 موافق تماما  غير موافق  غير متأكد  غير موافق موافق تماما درجة ال

 1 2 3 4 5 الوزن 
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نحدار المتعدد المتدرج للتعرف على تأثير أبعاد الذكاء الاصطناعي التسويقي على كل  تحليل الا -3

 .إدارة علاقات العملاءاد بعد من أبع

ً لمعرفة الفروق المعنوية  (T-Test)اختبار  -4  . النوع لمتغير وفقا

،  لمتغير السن )الفئات العمرية(لتحليل الفروق المعنوية وفقاً   (ANOVA)باين اختبار تحليل الت -5

 . وفقا لفترة التعامل مع الأسواق الإلكترونيةوالمستوى التعليمي ، و

 

 :  يةناالفروض وتحليل نتائج الدراسة الميداختبار  -ب 

      

 : للدراسةالتحليل الوصفي  -1

 :صفية كما يليجزء مجموعة من التحاليل الوويشمل هذا ال

  :راسةعينة الدلالتحليل الوصفي  -

لبي      التحليل الوصفي  المتغيرات الديمغرافية التي شملتها عينة نافي ضوء  الدراسة، يمكن توضيح  ات 

 (:  3اسة، وذلك كما هو موضح بالجدول )الدر

 ( 357= (: الخصائص الديمغرافية لعينة الدراسة )ن3جدول ) 

 النسبة المئوية  لتكراراتا المتغيرات الديمغرافية

 % 98.3 351 أنثى النوع

 % 1.7 6 ذكر

 %100 357 الإجمالي

 

 العمر

 % 32 114 عام   30إلى أقل من   20من 

 % 26.8 96 عام   40إلى أقل من   30من 

 % 23.8 85 عام   50إلى أقل من   40من 

 % 17.4 62 عام فأكثر 50

 %100 357 الإجمالي

 

 المستوى التعليمي 

 % 20.4 73 عليا   دراسات

 % 63.3 226 مؤهل عالي 

 % 16.3 58 مؤهل متوسط  

 %100 357 الإجمالي

 

فترة التعامل مع  

 الإلكترونية الأسواق

 % 24 86 سنوات  5أقل من 

 % 30 107 سنوات 10أقل من  إلى 5من 

 % 46 164 سنوات فأكثر 10

 %100 357 الإجمالي

 SPSSئي لبرنامج بناءَ على نتائج التحليل الإحصا لباحثينمن إعداد االمصدر:                   
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 الدراسة:  أبعادالتحليل الوصفي لمتغيرات و -

الذكاء    وهما  أساسيين  متغيرين  في  الحالية  للدراسة  الأساسية  المتغيرات  التسويقي    الاصطناعيتتمثل 

ثلاثة   تضم  والتي  مستقل  )  أبعادكمتغير  المساعدات  الأذكياءالوكلاء  وهم  تحليل  ،    البيانات البصرية، 

ثلاثة    دارةإب  ناج  إلىالضخمة(،   على  تحتوي  والتي  تابع  كمتغير  العملاء  على    أبعادعلاقات  )التركيز 

الوصفي  التحليل  نتائج  ويمكن عرض  العميل(.  قيمة  نحو  التوجه  العميل،  نحو  المعرفي  التوجه  العميل، 

 (:4سة في الجدول )الدرا أبعادرات ولمتغي

 ( 357ة )ن= الدراس أبعادالتحليل الوصفي لمتغيرات و (:4جدول )

 حراف المعياري نالا الوسط الحسابي  الأبعاد المتغيرات

  الاصطناعيالذكاء 

 التسويقي 

 0.741 4.24 الأذكياء الوكلاء 

 0.652 3.95 المساعدات البصرية 

 0.844 4.10 الضخمة البياناتتحليل 

 0.762 4.18 التسويقي الاصطناعي للذكاءلحسابي العام الوسط ا

 

 لعملاء علاقات ا  إدارة

 0.428 3.86 التركيز على العميل

 0.587 4.31 التوجه المعرفي نحو العميل

 0.691 3.93 التوجه نحو قيمة العميل 

 0.613 4.03 علاقات العملاء  دارةالوسط الحسابي العام لإ

 ما يلي: (4جدول )ويتضح من خلال ال

قيمة  كانتسويقي، حيث  الت اعيالاصطنالذكاء  أبعادعينة الدراسة حول ب ناوجود إدراك من ج •

 يعني(، وهو ما 4.18التسويقي( ) الاصطناعيالوسط الحسابي العام للمتغير المستقل )الذكاء 

 التسويقي. الاصطناعيالذكاء  أبعادالإيجابية فيما يخص   إلىميل إجابة عينة الدراسة 

لأ واتر • الحسابي  الوسط  قيم  بين    الاصطناعيالذكاء    ادبعحت  ما  (،  4.24:  3.95)التسويقي 

)  تحيث حصل بقيمة  الحسابي  للوسط  الأدنى  القيمة  على  البصرية  مقارنة 3.95المساعدات   )

الحسابي بقيمة    الأذكياءالوكلاء  الأخرى، في حين حصلت    الأبعادب للوسط  القيمة الأعلى  على 

(4.24  .) 

بفيمو • يتعلق  العملاء،  إدارةا  ج   علاقات  من  إدراك  حولناوجود  الدراسة  عينة    دارة إ  أبعاد  ب 

، وهو (4.03علاقات العملاء )  دارةقيمة الوسط الحسابي العام لإ  كانتعلاقات العملاء، حيث  

 علاقات العملاء. إدارة أبعادالإيجابية فيما يخص  إلىميل إجابة عينة الدراسة   يعنيما 

قيم  واتر • لأحت  الحسابي  )علا  إدارة  بعادالوسط  بين  ما  العملاء  حيث4.31:  3.86قات   ،) 

  الأبعاد( مقارنة ب3.86تركيز على العميل على القيمة الأدنى للوسط الحسابي بقيمة )حصلت ال

الأخرى، في حين حصلت التوجه المعرفي نحو العميل على القيمة الأعلى للوسط الحسابي بقيمة  

(4.31  .) 

 اسة:لوصفي لعبارات قياس متغيرات الدرالتحليل ا-

 (: 5عبارات متغيرات الدراسة كما هو مبين في الجدول )وصفي ليمكن توضيح نتائج التحليل ال   
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 (: نتائج التحليل الوصفي لعبارات قياس متغيرات الدراسة5جدول ) 

الوسط  العبارات  المتغيرات 

 الحسابي 

حراف  نالا

 المعياري

معامل   معامل الالتواء 

 طح للتفا

 :لتسويقيا  الاصطناعيالذكاء  :لاأو

 

 

)الوكلاء 

 ( الأذكياء

 0.824- 0.101- 0.799 3.89 ي استفسارات بسرعة وفعالية. أد على تم الري

 0.548- 0.521- 0.882 3.96 يمكن الاستفسار والتواصل مع خدمة العملاء خارج ساعات العمل. 

خ من  الشراء  قرار  اتخاذ  في  المساعدة  التي  يتم  والفرص  العروض  جميع  تقديم  تناسب لال 

 . احتياجاتي
4.15 0.678 -0.438 -0.770 

 

المساعدات  

 البصرية 

 1.092- 0.284- 1.131 3.68 يمكن معاينة المنتج من خلال تقنيات الواقع الافتراضي والمعزز والصور المجسمة.

 0.436 0.530- 0.806 4.13 .ي منتججراء بحث مرئي لأإيمكن 

 0.750- 0.593- 1.103 4.38 . فضلأ ئية ات شراواتخاذ قرار الإلكترونيالتسويق تساعد المساعدات البصرية تسهيل عملية 

 

 

  البياناتتحليل 

 الضخمة 

 0.379- 0.610- 1.045 3.55 تتناسب الرسائل التسويقية الموجهة لي مع تفضيلاتي الشخصية.

 1.042- 0.017 1.230 3.89 . تي واحتياجاتي الشخصيةيتم اقتراي العروض التي تتناسب مع تفضيلا

 0.451 0.612- 0.903 3.91 كيف يتم جذب العميل.  ة وفهمالشركة على دراي 

 : علاقات العملاء إدارة :ياناث

 

 

)التركيز على 

 العميل(

 0.385- 0.683- 1.045 3.74  .العلاقات مع العملاء دارةيوجد نظام متكامل لإ

 0.549- 0.138- 1.127 3.75 لباتهم وتلبيتها.  اصل مع العملاء بصفة مستمرة للتعرف على متطيتم التو

 1.121 1.077- 0.767 3.94 مستمر  بشكل العملاء رضا قياس يتم

الاهتمام جديدة    العملاء  آراءب  يتم  خدمات  تقديم  في  على  إ  أوومقترحاتهم  تحسينات  جراء 

 الخدمات المقدمة 
3.34 1.162 -0.175 -0.873 

التوجه المعرفي 

 نحو العميل 

 0.054 0.768- 0.876 4.10 .العملاء صلة عنبتجميع معلومات مف اهتمام يوجد

تحويل   مفيدة    إلىالمعلومات  يتم  لتتناسبلتحسين  معرفة  وتوقعات    الخدمات  حاجات  مع 

 .العملاء
3.89 0.846 -0.476 -0.583 

 0.951- 0.207 1.095 3.65 .ل دوريبشك  ات العملاءن ابيقواعد يتم تحديث 

 

و قيمة  التوجه نح

 العميل 

 0.842- 0.305- 1.165 3.75 النسبية.  هيتأهم حسب  لاء كالعملا يتم تصنيف

 0.541- 0.658- 1.436 3.66 .بشكل دوري  وحلها ءعملاالى وايتم متابعة شك

 0.102 0.649- 1.109 3.92 يتم تقديم مميزات وخدمات وعروض خاصة لكبار العملاء 

 0.780 0.834- 0.805 3.79 . ءيوجد اهتمام ببرامج ولاء العملا

 ائيفي ضوء نتائج التحليل الإحص  من إعداد الباحثينالمصدر: 
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 ( ما يلي:5ويتضح من خلال نتائج الجدول ) 

الإحصائي   • التحليل  نتائج  التوزي  أنأظهرت  تتبع  المتغيرات  كل  لقياس  المستخدمة  العبارات  ع  جميع 

تر حيث  الالتواء  واالطبيعي،  معامل  قيم  )±  (Skewness)حت  بين  و3ما  التف  بالنسبة(،  طح ل لمعامل 

(Kurtosis) (. 10قيمه ما بين )± حةاوتر 

)واتر • بين  ما  المتغيرات  لكل  العبارات  لجميع  الحسابي  الوسط  قيم  سجلت 4.38:  3.34حت  حيث   ،)

وسط   أدنى قيمة للوسط الحسابي لعبارات المقياس عند  لالتركيز على العميللبعد الخاص ب  الثالثةالعبارة  

سجلت العبارة الثالثة للبعد الخاص بالمساعدات البصرية أعلى قيمة للوسط   ، بينما(3.34حسابي بلغ )

 (.  4.38الحسابي لعبارات المقياس عند وسط حسابي قيمته )

قام        اختبار    نالباحثاكما  هذا    ،(Common Method Bias CMB)بإجراء  استخدام  يتم  حيث 

حالة حدوث اختلافات بين إجابات المستقصي    في ائج، ومنهج الدراسة في النت  الاختبار لقياس مدى تأثير

وجود تحيز وتدخل في منهج البحث بشكل يؤثر على   يعنيمنهم مع النتائج التي تم التوصل إليها فهذا  

منهم   المستقصي  ولذل(Podsakoff et al., 2003)إجابات  خلال .  من  الاختبار  هذا  إجراء  تم  ك، 

في عا  تجميع عبارات وف  مل واحدالمقياس جميعها  العوامل.  لتفسير هذه  المئوية  النسبة  لتحديد   ي فقط 

. وعند إجراء هذا الاختبار  (Byrne, 2010)فهي نسبة مقبولة    %50معامل التباين أقل من    ناحالة ك

 ا نسبة مقبولة. أنه يعنيما وهو  ( %36.24النتيجة ) كانتعلى البحث الحالي 

 اختبار الفروض: -2

 ية على أربعة فروض رئيسية والتي يمكن اختبارها كما يلي: لتحتوي الدراسة الحا      

الأ تأثير معنوي لأوالفرض  )الوكلاء    الاصطناعي الذكاء    بعاد ل: يوجد  المساعدات الأذكياءالتسويقي   ،

 يز على العميل. الضخمة( على الترك  البياناتالبصرية، تحليل 

عن        الفرض  هذا  اختبار  تويمكن  أسلوب  استخدام  وذلك    الانحداريل  حلطريق  المتدرج،  المتعدد 

تأثير   الجدول   الاصطناعيالذكاء    أبعادللتعرف على  في  العميل وذلك كما  التركيز على  التسويقي على 

(6 :)  

 التسويقي على التركيز على العميل  الاصطناعيكاء الذ  أبعادالمتعدد لتأثير  الانحدار(: نتائج تحليل 6جدول ) 

لمتغير ا

 التابع 

 اتيرالمتغ

 المستقلة 

B Beta T Sig  معامل

 R²التحديد  

F 

(Sig) 

التركيز 

على  

 العميل

  0.021 2.08 0.497 0.374 الأذكياء الوكلاء 

0.532 

 

25.13 

(0.00 ) 
 0.00 0.34 0.562 0.038 المساعدات البصرية 

 0.241 4.84 0.723 0.784 الضخمة اناتالبيتحليل 

 0.001**= مستوى معنوية =         وء نتائج التحليل الإحصائيض  في ن إعداد الباحثينمالمصدر: 
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 ( ما يلي:6ويتضح من خلال الجدول )

إيجابي لأ • تأثير معنوي  المساعداالأذكياءالوكلاء  التسويقي )  الاصطناعيالذكاء    بعاد يوجد  ت ، 

 . F =25.13قيمة  أن يثالعميل، ح الضخمة( مجتمعة على التركيز على البياناتالبصرية، تحليل 

)  الاصطناعي الذكاء    أبعادتفسر   • تحليل  الأذكياءالوكلاء  التسويقي  البصرية،  المساعدات   ،

العميل، حيث    %53الضخمة( مجتمعة حوالي    البيانات التركيز على  في  الحادث  التغير  قيمة   أنمن 

التحديد  م المتب  أن  يعني، وهو ما  0.532  تساوي  R²عامل  التالنسبة  المتغير  غيقية من  الحادث في  ر 

حوالي   نموذج    %47التابع  يتضمنها  لم  أخرى  متغيرات  الأخطاء   الانحدارتفسرها  وبعض  الحالي 

 العشوائية الناتجة عن عدم دقة النتائج.

• ( من  كل  بين  إيجابية  علاقة  تحليل    ،الأذكياءالوكلاء  توجد  البصرية،   البياناتالمساعدات 

( 0.723( كأدنى قيمة و)0.497ما بين )  تتراوي  βقيمة    أن  ث العميل، حيالضخمة( والتركيز على  

 كأعلى قيمة.

التركيز على  ( على  ، المساعدات البصريةالأذكياءالوكلاء  يوجد تأثير معنوي إيجابي لكلِ من ) •

 .العميل

 . التركيز على العميلالضخمة على  ياناتالبلا يوجد تأثير معنوي لتحليل  •

يتضح   • سبق  يأنهمما  تأثير  :  لبعض  معوجد  )  الاصطناعيالذكاء    أبعادنوي  الوكلاء  التسويقي 

 ل جزئياً. وقبول الفرض الأ يعنيمما ، التركيز على العميل( على ، المساعدات البصريةالأذكياء

تأثير معنوي لأالثانيالفرض   المساعدات الأذكياءالتسويقي )الوكلاء    ناعيالاصطالذكاء    بعاد: يوجد   ،

 لضخمة( على التوجه المعرفي نحو العميل.ا البيانات البصرية، تحليل

تحليل   أسلوب  استخدام  الفرض عن طريق  اختبار هذا  للتعرف    الانحدارويمكن  المتدرج، وذلك  المتعدد 

( 7وذلك كما في الجدول ) نحو العميلالتسويقي على التوجه المعرفي  الاصطناعيالذكاء  أبعادعلى تأثير 

   التالي: 

التسويقي على التوجه المعرفي نحو   الاصطناعيالذكاء   أبعادالمتعدد لتأثير  الانحدار ئج تحليل(: نتا7جدول ) 

 العميل 

 المتغيرات  المتغير التابع 

 المستقلة  

B Beta T Sig   معامل

 R²التحديد 

F 

(Sig) 

التوجه المعرفي  

 نحو العميل 

  0.000 2.72 0.464 0.320 الأذكياءكلاء الو

 

0.568 

 

15.38 

(0.000) 
 0.000 3.15 0.668 0.370 عدات البصرية االمس

 0.000 4.12 0.532 0.696 الضخمة  البياناتتحليل 

 0.0001***= مستوى معنوية =        في ضوء نتائج التحليل الإحصائي من إعداد الباحثينالمصدر: 
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 ( ما يلي:7ويتضح من خلال الجدول )

إيجابي • تأثير معنوي  المساعدات الأذكياءالوكلاء  التسويقي )  الاصطناعيالذكاء    بعاد لأ  يوجد   ،

=  Fقيمة    أنالضخمة( مجتمعة على التوجه المعرفي نحو العميل، حيث    البياناتالبصرية، تحليل  

15.38  . 

)التسوي  الاصطناعي الذكاء    أبعادتفسر   • تحليل  الأذكياءالوكلاء  قي  البصرية،  المساعدات   ،

من التغير الحادث في التوجه المعرفي نحو العميل، حيث   %57لي  معة حواتالضخمة( مج  البيانات

النسبة المتبقية من التغير الحادث في   أن  يعني، وهو ما  0.568  تساوي  R²قيمة معامل التحديد    أن

حوالي   التابع  متغ   %44المتغير  نموذج  تفسرها  يتضمنها  لم  أخرى  وبعض   الانحداريرات  الحالي 

 عن عدم دقة النتائج.لناتجة االأخطاء العشوائية 

• ( من  كل  بين  إيجابية  علاقة  تحليل  الأذكياءالوكلاء  توجد  البصرية،  المساعدات   البيانات، 

العميل، حيث   نحو  المعرفي  والتوجه  )  تتراوي  βقيمة    أنالضخمة(  بين  قي0.464ما  كأدنى  مة ( 

 ( كأعلى قيمة.0.668و)

• ( من  لكلِ  إيجابي  معنوي  تأثير  تحليل    ،ذكياءلأاالوكلاء  يوجد  البصرية،    البيانات المساعدات 

 .التوجه المعرفي نحو العميل( على الضخمة

،  الأذكياءالوكلاء  التسويقي )  الاصطناعيالذكاء    بعاد: يوجد تأثير معنوي لأأنهمما سبق يتضح   •

قبول   يعنيمما  ،  التوجه المعرفي نحو العميل( على  الضخمة  البياناتليل  المساعدات البصرية، تح

 . ثانياللفرض ا

، المساعدات الأذكياءالتسويقي )الوكلاء    الاصطناعيالذكاء    بعاد الفرض الثالث: يوجد تأثير معنوي لأ

 الضخمة( على التوجه نحو قيمة العميل. البياناتالبصرية، تحليل 

هذا        اختبار  تحليل  ويمكن  أسلوب  استخدام  طريق  عن  وذلك    الانحدارالفرض  المتدرج،  المتعدد 

التسويقي على التوجه نحو قيمة العميل وذلك كما في الجدول    الاصطناعيالذكاء    أبعادتأثير    تعرف علىلل

 ( التالي:  8)

 التوجه نحو قيمة العميل  التسويقي على  الاصطناعيالذكاء   أبعادالمتعدد لتأثير  الانحدار(: نتائج تحليل 8جدول )  

المتغير 

 التابع 

 المتغيرات

 المستقلة 

B Beta T Sig ل معام

 R²التحديد  

F 

(Sig) 

التوجه 

نحو قيمة  

 العميل

  0.027 2.14 0.383 0.235 الأذكياء الوكلاء 

 

0.511 

 

32.14 

(0.00 ) 

 0.347 2.33 0.558 0.127 المساعدات البصرية 

الضخمة البياناتتحليل   60.32  0.472 1.74 0.00 

 0.001**= مستوى معنوية =          الإحصائي لفي ضوء نتائج التحلي من إعداد الباحثينالمصدر: 
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 ( ما يلي:8ويتضح من خلال الجدول )

لأ • إيجابي  معنوي  تأثير  )  الاصطناعي الذكاء    بعاديوجد  المساعدات الأذكياءالوكلاء  التسويقي   ،

تحليل  البصرية حيث    البيانات،  العميل،  قيمة  نحو  التوجه  على  مجتمعة  =  Fقيمة    أنالضخمة( 

32.14  . 

  البيانات، المساعدات البصرية، تحليل  الأذكياءالوكلاء  التسويقي )  الاصطناعيالذكاء    عادأب تفسر   •

حوالي   مجتمعة  في    %51الضخمة(  الحادث  التغير  العميلمن  قيمة  نحو  حيث  التوجه  قيمة    أن، 

ر الحادث في المتغير  يالنسبة المتبقية من التغ  أن  يعني، وهو ما  0.511  تساوي  R²امل التحديد  مع

الحالي وبعض الأخطاء    الانحدارتفسرها متغيرات أخرى لم يتضمنها نموذج    %49ابع حوالي  الت

 العشوائية الناتجة عن عدم دقة النتائج.

الضخمة(   البياناتالمساعدات البصرية، تحليل  ،  الأذكياءالوكلاء  توجد علاقة إيجابية بين كل من )  •

العميل، قيمة  نحو  )  ما  تتراوي  βقيمة    أنحيث    والتوجه  و)0.383بين  قيمة  كأدنى   )0.558 )

 كأعلى قيمة.

التوجه نحو ( على  الضخمة  البيانات، تحليل  الأذكياءالوكلاء  يوجد تأثير معنوي إيجابي لكلِ من ) •

 .قيمة العميل

 . التوجه نحو قيمة العميلعلى  المساعدات البصرية لا يوجد تأثير معنوي •

يتضح   • سبق  يأنهمما  لبعض  و:  معنوي  تأثير  )  الاصطناعيالذكاء    ادأبعجد  الوكلاء  التسويقي 

قبول الفرض الثالث    يعنيمما    ،العميل  قيمة  نحو  التوجه( على  الضخمة   البيانات، تحليل  الأذكياء

 جزئياً. 

معنوية فروق  توجد  الرابع:  يخص    راءآبين    الفرض  فيما  الدراسة    الاصطناعيالذكاء    أبعادعينة 

وفقاً لخصائهم الديمغرافية )النوع، السن، المستوى التعليمي،  علاقات العملاء    إدارة  اد بعأالتسويقي و

 (.الإلكترونية سواقالأفترة التعامل مع 

المعنوية  لمعرفة    (T-Test)بإجراء اختبار    الباحثانولاختبار هذا الفرض، قام        ً الفروق  لمتغير    وفقا

للأالنوع،   المعنوية  للفروق  بالنسبة  التعمتما  والمستوى  السن  مع  غيرات  التعامل  وفترة   الأسواقليمي 

 ، ويمكن توضيح ذلك كما يلي:  ANOVAوالمؤهل العلمي فسيتم اختيار اختبار  الإلكترونية

 تحليل الفروق المعنوية وفقاً للنوع: .1

ن خلال م  يمكن توضيح ذلكلتحليل الفروق المعنوية وفقاً لمتغير النوع، و  (T-Test)تم استخدام اختبار  

 ي: ( كما يل9الجدول )
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 ذكر( / أنثىوفقاً لمتغير النوع )  T-Test(: نتائج تحليل 9جدول ) 

 المعنوية T P-Valueقيمة  المتغيرات

 غير معنوي  0.174 1.413 التسويقي  الاصطناعيالذكاء 

 غير معنوي  0.255 1.024 الأذكياء الوكلاء 

 غير معنوي  0.087 1.003 المساعدات البصرية 

 غير معنوي  0.744 1.185 الضخمة البياناتيل حلت

 غير معنوي  0.078 1.276 علاقات العملاء   إدارة

 غير معنوي  0.227 1.062 التركيز على العميل

 غير معنوي  0.118 1.188 التوجه المعرفي نحو العميل

 غير معنوي  0.651 1.193 قيمة العميل  التوجه نحو

 نتائج التحليل الإحصائي وءفي ض من إعداد الباحثينالمصدر: 

 ( ما يلي:9ويتضح من خلال الجدول )     

بالنسبة   • الدراسة  عينة  مفردات  بين  معنوية  فروق  توجد  التسويقي    الاصطناعي  للذكاءلا 

قيم    كانتها، حيث  أبعادو و  الاصطناعي   للذكاء  Tجميع  عند مستوى أبعادالتسويقي  معنوية  ها غير 

  الاصطناعي ة الدراسة فيما يتعلق بالذكاء  لا توجد فروق بين آراء عين  هأن  إلى، وهذا يشير  %5معنوية  

 التسويقي وفقاً للنوع.  

لا توجد فروق معنوية   أنه، فيتضح من الجدول  العملاء وأبعادهاعلاقات    دارةبالنسبة لإ  وكذلك •

 أنه  نييع، وهو ما  %5غير معنوية عند مستوى معنوية    Tجميع قيم    كانتينة، حيث  بين مفردات الع

 وفقاً للنوع. العملاء وأبعادهاعلاقات  إدارةين آراء عينة الدراسة فيما يتعلق بلا توجد فروق معنوية ب

 تحليل الفروق المعنوية وفقاً للسن: -3

لتحليل الفروق المعنوية وفقاً لمتغير السن  (ANOVA)اختبار تحليل التباين  باستخدام الباحثانقام 

 ( كما يلي: 10يح ذلك من خلال الجدول )توض يمكن)الفئات العمرية(، و 

 لمتغير السن  ANOVA(: نتائج تحليل التباين 10جدول )

 المعنوية F P-Valueقيمة  المتغيرات

 غير معنوي  0.074 3.117 التسويقي  الاصطناعيالذكاء 

 غير معنوي  0.146 4.024 الأذكياء الوكلاء 

 غير معنوي  0.0988 2.118 المساعدات البصرية 

 غير معنوي  0.254 1.640 الضخمة البياناتل تحلي

 غير معنوي  0.0771 2.054 علاقات العملاء   إدارة

 غير معنوي  0.662 1.119 التركيز على العميل

 غير معنوي  0.0842 2.348 التوجه المعرفي نحو العميل

 غير معنوي  0.448 1.667 نحو قيمة العميل التوجه 

 ء نتائج التحليل الإحصائيي ضوف من إعداد الباحثينالمصدر: 
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 ما يلي: (10ويتضح من خلال الجدول ) 

بالنسبة   • الدراسة  عينة  مفردات  بين  معنوية  فروق  توجد  التسويقي    الاصطناعي  للذكاءلا 

حيث  أبعادو قيم    كانتها،  و  الاصطناعي  للذكاء  Fجميع  مستوى  أبعادالتسويقي  عند  معنوية  غير  ها 

  الاصطناعي لدراسة فيما يتعلق بالذكاء  توجد فروق بين آراء عينة ا  لا  ه أن  إلى، وهذا يشير  %5معنوية  

 التسويقي وفقاً للسن. 

لا توجد فروق معنوية   أنه، فيتضح من الجدول  العملاء وأبعادهاعلاقات    دارةبالنسبة لإ  كذلك •

العين قيم    كانتة، حيث  بين مفردات  العملاء غير معنوية عند مستوى    دارةلإ  Fجميع  ية  معنوعلاقات 

العملاء  علاقات    إدارةوجد فروق معنوية بين آراء عينة الدراسة فيما يتعلق بلا ت   أنه  يعني، وهو ما  5%

 وفقاً للسن. وأبعادها

 : تعليميتحليل الفروق المعنوية وفقاً للمستوى ال-4

التباين    دامباستخ  الباحثانقام   لمتغ  (ANOVA)اختبار تحليل  الفروق المعنوية وفقاً  الم لتحليل  ستوى  ير 

 ( كما يلي: 11ذلك من خلال الجدول ) يمكن توضيحالتعليمي، و

 لمتغير المستوى التعليمي  ANOVA: نتائج تحليل التباين (11جدول )

 المعنوية F P-Valueقيمة  المتغيرات

 معنوي  0.001 6.227 التسويقي  الاصطناعيالذكاء 

 معنوي  0.031 3.656 الأذكياء الوكلاء 

 معنوي  0.028 5.449 ة البصري المساعدات 

 معنوي  . 001 4.662 الضخمة لبياناتاتحليل 

 معنوي  0.00 6.135 علاقات العملاء   إدارة

 معنوي  0.00 5.826 التركيز على العميل

 معنوي  0.00 4.884 التوجه المعرفي نحو العميل

 معنوي  0.00 5.427 توجه نحو قيمة العميل ال

 نتائج التحليل الإحصائيي ضوء ف من إعداد الباحثينالمصدر: 

 ( ما يلي:11ويتضح من خلال الجدول )     

ها، أبعادالتسويقي و  الاصطناعي  للذكاءتوجد فروق معنوية بين مفردات عينة الدراسة بالنسبة   •

، وهذا %5ها معنوية عند مستوى معنوية  أبعادالتسويقي و  الاصطناعي  للذكاء  Fجميع قيم    كانتحيث  

فرتو  أنه  إلىيشير   فيماجد  الدراسة  عينة  آراء  بين  بالذكاء    وق  وفقاً   الاصطناعييتعلق  التسويقي 

 .  تعليميللمستوى ال
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بالنسبة لإ • وأبعادهاعلاقات    دارةأما  الجدول  العملاء  فيتضح من  بين    أنه،  توجد فروق معنوية 

، وهو %5وية  علاقات العملاء معنوية عند مستوى معن  دارةلإ  Fجميع قيم    كانتنة، حيث  مفردات العي

فيما يتعلق بتوجد فروق م  أنه  يعنيما   الدراسة   العملاء وأبعادها علاقات    إدارةعنوية بين آراء عينة 

 . تعليميوفقاً للمستوى ال

 :ترونيةالإلك الأسواقتحليل الفروق المعنوية وفقاً لفترة التعامل مع -5

التباين    باستخدام  الباحثانقام   تحليل  فترة  الفروق  لتحليل    (ANOVA)اختبار  لمتغير  وفقاً  المعنوية 

 ( كما يلي: 12) ، ويمكن توضيح ذلك من خلال الجدولالإلكترونية الأسواقتعامل مع ال

          ( التباين  12جدول  تحليل  نتائج   :)ANOVA    مع التعامل  فترة    الأسواق لمتغير 

 الإلكترونية

-F Pقيمة  المتغيرات

Value 

 المعنوية

 معنوي  0.000 5.141 تسويقي ال الاصطناعيالذكاء 

 معنوي  0.000 4.227 ذكياء الأالوكلاء 

 معنوي  0.000 3.882 المساعدات البصرية 

 معنوي  0.000 4.754 الضخمة البياناتتحليل 

 معنوي  0.00 4.894 علاقات العملاء   إدارة

 معنوي  0.022 4.014 ى العميلالتركيز عل

 عنوي م 0.00 3.874 التوجه المعرفي نحو العميل

 معنوي  0.037 3.427 التوجه نحو قيمة العميل 

 في ضوء نتائج التحليل الإحصائي من إعداد الباحثينالمصدر: 

 ( ما يلي:12ويتضح من خلال الجدول )     

ها، أبعادالتسويقي و  الاصطناعي  للذكاءة  توجد فروق معنوية بين مفردات عينة الدراسة بالنسب •

، وهذا %5د مستوى معنوية  ها معنوية عنأبعادالتسويقي و  اعيلاصطنا   للذكاء  Fجميع قيم    كانتحيث  

التسويقي وفقاً لفترة   الاصطناعيتوجد فروق بين آراء عينة الدراسة فيما يتعلق بالذكاء    أنه  إلىيشير  

   .الإلكترونية الأسواقالتعامل مع 

بالنسبة لإأم • وأبعادهاعلاقات    دارةا  الجدول  العملاء  فيتضح من  بين  د فروتوج  أنه،  ق معنوية 

، وهو %5علاقات العملاء معنوية عند مستوى معنوية    دارةلإ  Fجميع قيم    كانتمفردات العينة، حيث  

ها أبعادو   علاقات العملاء  إدارةتوجد فروق معنوية بين آراء عينة الدراسة فيما يتعلق ب  أنه  يعنيما  

 . الإلكترونية الأسواقوفقاً لفترة التعامل مع 
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والسن، والمستوى التعليمي، وفترة التعامل مع   بار الفروق المعنوية وفقاً للنوع،باخت  وبعد القيام •

معنوية   الا يوجد فروق  أنه( اتضح  12،  11،  10،  9)  الجداولكما جاء في نتائج    الإلكترونية  الأسواق

عينة   مفردات  الذكاء  لآراء  حول  و  الاصطناعيالدراسة  وأبعادالتسويقي  العملا  إدارةها  ء علاقات 

هناك فروقاً معنوية لآراء مفردات عينة الدراسة حول الذكاء  ناك ها وفقاً للنوع وللسن، في حينعادأبو

و  الاصطناعي وأبعادالتسويقي  و  إدارةها  العملاء  الأبعادعلاقات  للمستوى  وفقاً  وفترة    تعليميها 

 قبول الفرض الرابع جزئياً.  يعنيمما ،  الإلكترونية الأسواقامل مع التع

بعمل ملخص لاختبار الفروض والتي يمكن تلخيصها كما في   الباحثانام باختبار الفروض، قام  د القيوبع

 ( التالي:  13لجدول )ا

 (: ملخص اختبار فروض الدراسة13جدول )

 النتيجة الفرض  م

 

1 

لأ معنوي  تأثير  )الوكلاء    الاصطناعيالذكاء    بعاديوجد  ،  الأذكياءالتسويقي 

 العميل. الضخمة( على التركيز على  البياناتحليل المساعدات البصرية، ت

 قبول جزئي

 

2 

لأ معنوي  تأثير  )الوكلاء    الاصطناعيالذكاء    بعاديوجد  ،  الأذكياءالتسويقي 

 نحو العميل. الضخمة( على التوجه المعرفي  البياناتالمساعدات البصرية، تحليل 

 قبول

 

3 

لأ معنوي  تأثير  )التس  الاصطناعيالذكاء    بعاديوجد  ،  الأذكياءالوكلاء  ويقي 

 الضخمة( على التوجه نحو قيمة العميل. البياناترية، تحليل المساعدات البص

 قبول جزئي

 

4 

 الاصطناعي الذكاء    أبعادتوجد فروق معنوية بين آراء عينة الدراسة فيما يخص  

علاقات العملاء وفقاً لخصائهم الديمغرافية )النوع، السن،   إدارة  بعادأالتسويقي و

 (. الإلكترونية واقالأسى التعليمي، فترة التعامل مع المستو

 قبول جزئي

 بناءَ على نتائج التحليل الإحصائي  من إعداد الباحثينالمصدر: 

 : النتائج والتوصيات  :تاسعا

 :من النتائج يمكن تلخيصها فيما يليمجموعة  إلىخلصت الدراسة  :النتائج -أ

الدراسة   • نتائج  تأ  إلىتوصلت  موجود  لجميع  ثير  إيجابي    ي الاصطناعالذكاء    أبعادعنوي 

الضخمة على التركيز على العميل، حيث تم اختبار هذا الفرض    البياناتالتسويقي ما عدا تحليل  

إدراج مجموعة من المتغيرات  المتعدد المتدرج والذي يسمح ب  الانحدارأسلوب تحليل    باستخدام

المتغ  التنبئية على  جميعا  تأثيرها  الواختبار  اتضح  ير  النتائج  خلال  ومن  ذكاء ال   أبعاد  أنتابع. 

من التغير الحادث في المتغير التابع )التركيز على   %53التسويقي مجتمعة تفسر    الاصطناعي

 العميل(. 

لجميع  • إيجابياً  معنوياً  تأثيراً  الدراسة  نتائج  على   الاصطناعيالذكاء    أبعاد   وجدت  التسويقي 

وق العميل،  نحو  المعرفي  تم  التوجه  تحليل  د  المتدرج    الانحداراستخدام  يسمح  المتعدد  والذي 

جميعا على المتغير التابع. ومن خلال   واختبار تأثيرها  التنبئيةبإدراج مجموعة من المتغيرات  

من التغير الحادث في    %57مجتمعة تفسر  التسويقي    الاصطناعيالذكاء    أبعاد  نأ النتائج اتضح  

 العميل(. نحو  المتغير التابع )التوجه المعرفي
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الدراسة   • نتائج  ت  إلىتوصلت  لجميع  وجود  إيجابي  معنوي    الاصطناعي الذكاء    أبعادأثير 

التركيز   على  البصرية  المساعدات  عدا  ما  هذا   علىالتسويقي  اختبار  تم  حيث  العميل،  قيمه 

تحليل  أسل  باستخدامالفرض   من   الانحداروب  مجموعة  بإدراج  يسمح  والذي  المتدرج  المتعدد 

  أبعاد  أنتغير التابع. ومن خلال النتائج اتضح  واختبار تأثيرها جميعا على الم  التنبئية  غيراتالمت

من التغير الحادث في المتغير التابع )التركيز    %51التسويقي مجتمعة تفسر    الاصطناعيالذكاء  

 .قيمه العميل( على

  أبعادما يخص  سة فيعدم وجود فروق معنوية بين آراء عينة الدرا  إلىوخلصت نتائج الدراسة   •

هناك    ناللنوع والسن، بينما ك  العملاء وفقاً علاقات    إدارة  أبعادوالتسويقي    الاصطناعيالذكاء  

يخص  فروقاً   فيما  عينة  مفردات  آراء  بين  و  الاصطناعيالذكاء    أبعادمعنوية    أبعاد التسويقي 

 . لكترونيةالإ اقالأسوعلاقات العملاء وفقاً للمستوى التعليمي وفترة التعامل مع  إدارة

 :توصيات الدراسة -ب

 الدراسة مجموعة من التوصيات والتي تتمثل فيما يلي: تقدم ،السابقةتائج في ضوء الن
الذكاء    إدارة  أنظمةتطوير   • العملاء من خلال الاستفادة من تقنيات  والتي    عيالاصطناعلاقات 

القدرة على جمع   العملاء واستخدا   البياناتتعمل على زيادة  ذكاء من خلال معالجتها  مها بعن 

تتمك ثم  ومن  تحقيق  وتفسيرها  من  المنظمات  تجربة أهدافن  وخلق  وفعالية  بكفاءة  التسويقية  ها 

  :عملاء مميزة من خلال

ومن    المستقبل،تنفيذها في  التنبؤ بسلوك العميل وتوقع عمليات الشراء التي قد يرغب في   -1

 .خدمة معينة أوسلعة  تاجإنثم زيادة 

بمنتجات الشركة وتقسيم   هتمامااالدقيق للعملاء وتحديد شريحة العملاء الأكثر    تهدافالاس -2

 . كبار العملاء وعملاء غير نشطين إلىالعملاء 

 . اختيار أساليب الترويج المناسبة -3

الد -4 روبوتات  طريق  عن  الآلية:  العملاء    ةسئلأ  على  جابةوالإردشة  الردود  واستفسارات 

دون تعمل بشكل متواصل و  اأنهخدمات معينة، وتتميز    أو  ي سلعالمختلفة كما يمكن اقترا

 . خدمة العملاء مقدميتخفف الضغط على  اأنهكما  البشرية،قطاع على عكس الخدمات نا

 . لمنتجات، والتنبؤ بالسوقبحث المنافسين ومراقبة اتجاهات الأسعار والطلب على ا جراءإ -5

الذكاء   -6 تقنيات  استخدام  للعملاء   إعلاناتجيه  بتو  الاصطناعييمكن  )مستهدفة(  مخصصة 

 ...وغير ذلك.النوع  –السن  –المنطقة الجغرافية  بناء على معايير مثل

التركيز على الاحتياجات الخاصة لكل عميل وتصميم المنتجات والخدمات وفق احتياجات   -7

 .ن ثم تقديم قيمة عالية للعملاء واكتساب ميزة تنافسيةالعملاء وم

 لاقات معهم.طريقة لبناء ع فضلأقات والتفاعل مع العملاء، والتي تعد لتعليآلية متابعة ا -8

 . ي واتخاذ الإجراءات اللازمة لمعالجتهاأوآلية تتبع الملاحظات والشك  -9

 . صل الاجتماعي المختلفةلتحليل شبكات التوا البياناتاستخدام تقنية التنقيب في   -10
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The impact of artificial marketing intelligence on 

managing the customer relationship (CRM): applying 

on the customers of E-markets in Egypt 

Dr. Basma Tawfik and Dr. Tamer Mousa 

Abstract: 

       The research seeks to explore the nature of the relationship between artificial 

marketing intelligence on managing the customer relationship CRM by applying it to 

the customers of E-markets in Egypt, using the survey list, and the results have 

concluded that there is a direct correlation relationship between the dimensions of 

artificial marketing intelligence and customer relationship management, as well as the 

study demonstrated the existence of Positive significance impact of all dimensions of 

marketing AI on customer relationship management. 

 


