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ومع اهتمام مصر  يدور العالم اليوم حول أهمية ممارسات الذكاء الاصطناعي،  ملخص الدراسة:
في الفترة الحالية بتطبيق الاستراتيجية الوطنية للذكاء الاصطناعي من أجل تحقيق أهداف التنمية  
المستدامة، ونتيجة للدور الذي يقدمه الذكاء الاصطناعي في مجال التسويق وخاصة في مجال  

التسويق   تأثير  إلى معرفة مدى  الدراسة  التجزئة الإلكترونية، فتهدف  بالذكاء الاصطناعي  تجارة 
العملاء   نظر  وجهة  من  وذلك  العملاء،  وولاء  المدركة  القيمة  من  بكلاا  الخاصة  الأبعاد  على 
التجزئة   متاجر  أهم  من  واحد  لاعتباره  وذلك  بمصر،  أمازون  الإلكتروني  الموقع  مع  المتعاملين 

في مجا الاصطناعي  الذكاء  بتطبيق ممارسات  تهتم  والتي  العالمية  وقد  الإلكترونية  التسويق،  ل 
توصلت الدراسة بأنه يوجد تأثير إيجابي ومعنوي بين المتغير المستقل والخاص بممارسات التسويق 
بالذكاء الاصطناعي وبين العناصر الخاصة بكلاا من )القيمة المدركة وولاء العملاء(،بالإضافة إلى  

للعملا المدركة  )القيمة  بمتغير  الخاصة  للأبعاد  الإيجابي   بمتغير  التأثير  الخاصة  الأبعاد  ء(على 
)ولاء العملاء(، وأن المتغير الخاصة بالقيمة المدركة للعملاء له دور وسيط وإيجابي في العلاقة  
بين المتغير المستقل )تطبيقات التسويق بالذكاء الاصطناعي(والمتغير التابع )الولاء( ،كما توصلت  

ليس هناك فرق كبير بين الأبعاد الخاصة  الدراسة لمجموعة من الإحصاءات الوصفية منها: أنه  
المدركة   بالقيمة  الخاصة  العاطفية أكثر الأبعاد  القيمة  بمتغير الولاء من حيث الأهمية، وتعتبر 
للعملاء من حيث  الأهمية عن باقي القيم وإن كان الفارق بينهم طفيف، ويعتبر الهدف الخاص 

البد الخيارات  وإمكانية عرض  والجهد  الوقت  أسباب بتوفير  أهم  من  المتنوعة  المنتجات  من  يلة 
 ودوافع استمرار العملاء في تعاملهم مع الموقع الإلكتروني.

 
التحول الرقمي، التسويق بالذكاء الاصطناعي، القيمة المدركة للعملاء،  الكلمات المفتاحية:

الاجتماعية، ولاء العملاء، الولاء القيمة المالية، القيمة العاطفية، القيمة الوظيفية، القيمة 
               السلوكي، الولاء الاتجاهي.
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Abstract: 
 

 The world today revolves around the importance of artificial 

intelligence practices. With Egypt’s interest in implementing the 

national strategy of artificial intelligence to achieve the sustainable 

development goals, and because of  the big  benefits of implementing the 

marketing artificial intelligence practice in the field of  electronic retail 

websites,  this study aims to study the effect of the independent factor 

(marketing artificial intelligence practice)on the dimensions of both the 

(the customer perceived value),(customer loyalty),from the opinion of 

customers who are dealing with the Amazon website in Egypt, as it 

considered one of the most important web sites that are concerned in 

implementing the artificial intelligence ,and  The study found that there 

is a positive and significant effect between the independent factor 

(marketing artificial intelligence practice) and the elements of (customer 

perceived value)variable  and the (customer loyalty) variable, and the 

elements of the variable of (customer perceived value) have a positive 

significant effect on the elements of the (customer loyalty) variable, and 

it plays the role of mediator of the relationship between other variables, 

And there are some of other descriptive results such as: there is no 

significant difference between the dimensions of the variables of loyalty 

in terms of importance, customer prefers to achieve the emotional 

perceived value than others, and the most important reason of why 

customer are still dealing with the website is: saving time and effort in 

online purchasing process ,In addition to the ability to view various 

different products through the website . 

 

                                                                                                                                                                                                                                                                                                

Key words: 

 Digital Transformation, marketing artificial intelligence practice, 

customer perceived value, financial value, Emotional value, social value, 

Functional value, Customer loyalty, Behavioural loyalty, Directional 
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يمر العالم اليوم بمرحلة الثورة الصناعية الرابعة، أوما يعرف بمرحلة التحول الرقمي   المقدمة :     
ال تبني  المجالاتحيث  جميع  في  الرقمية  هذه تقنيات  أهم  من  واحد  الاصطناعي  الذكاء  ويعد   ،

)زايد   الرقمي  التحول  عملية  في  أساسياا  دوراا  الرقمية  التكنولوجيا  تلعب  حيث  التقنيات، 
( وعلى الرغم من أنه قد تم تطويره منذ سنوات عدة إلا أنه على مدار تلك السنوات  2024وفرغلي،

د من أهم الاتجاهات الحديثة في مجال التسويق، وواحد من أهم التقنيات التي الأخيرة أصبح واح
،فهو ليس مقتصر تطبيقه  (Maiwald,2019)لابد من استخدامها من أجل البقاء والاستمرارية  

أو   بالحجم  التقيد   ودون  التخصصات  بل جميع  فقط  التكنولوجيا  بمجال  المعنية  الشركات  على 
بالمنشأة وذلك  لاعتباره أرخص وأسرع وأدق وأكثر كفاءة من العامل البشري)زايد الهدف  الخاص 

( ولما له من تأثير إيجابي على كسب رضا العملاء من خلال تقديم المنتجات التي 2024وفرغلي،
المتوقع أن يحدث طفرة  2022تتوافق مع احتياجاتهم ورغباتهم)عبد الرحمن ، أنه من  ( ، كما 

قط في  مقداره  ونمو سريع  العملاء  وقت جائحة    2026% حتى عام  31اع خدمة  منذ  خاصة 
كورونا، حيث الإغلاق والحجر المنزلي، ومما اضطر العملاء إلى الاعتماد على أدوات الإنترنت  
مثل المحادثات الآلية للحصول على المعلومات واتخاذ القرارات بشأن شراء المنتجات والاختيار ما 

نتيجة لأهمية ذلك الدور الذي تقدمه ممارسات  ، و (Cheng, et.al.2022)  بين العلامات التجارية
الذكاء الاصطناعي لأصحاب المتاجر الإلكترونية ومع الازدياد المستمر لأعداد المتعاملين معها  

، الحالي  عصرنا  الحالية    في  الدراسة  خلال  فتهتم  من  البحثية  الفجوة  تطبيق  بسد  أثر  دراسة 
،ومن حيث تأثيره على القيمة المدركة    كاء الاصطناعي على عملاء أمازون ممارسات التسويق بالذ

العملاء معاا، وذلك الذكاء الاصطناعي    وولاء  بتطبيقات  المهتمة  التجزئة  أكبر متاجر  لكونه من 
 و)الخامس  ترتيباا من حيث أعلى قيمة في العالم(. 

أهمية كبرى في مجال التسويق لما له  لممارسات الذكاء الاصطناعي     مشكلة وأسئلة الدراسة:
من أثر على الولاء والقيمة المدركة للعملاء بوجه عام ولعملاء متاجر التجزئة الإلكترونية بوجه  

خاصة مع ازدياد أهمية الاعتماد على ذلك النوع من المتاجر مع ظهور جائحة كورونا،  خاص،
بزيادة قدرها    مليون   41حيث تعدى عدد مسوقي الإنترنت بمصر لأكثر من   قبل  72نسمة   %

، وقد تم صياغة مشكلة الدراسة بناء على نتائج   )  2022/11www.go-globe.com  (الجائحة
تحليل كلاا من الدراسات السابقة والدراسة الاستطلاعية، حيث قام الباحث بالدراسة الاستطلاعية  

لاء المختلفة والمستخدمة  استبانة على فئات العم  70خلال توزيع أكثر من  وذلك    2022بديسمبر  
لمواقع متاجر التجزئة الإلكترونية بمصر، حيث تبين بعض النتائج التالية، كما هي موضحة في  
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( الإلكترونية مثل    (،1جدول  المواقع  نجاح  قد تعوق  التي  المشكلات  أن هناك بعض  تبين  فقد 
تأثير على القيمة المدركة  الخوف من المشاكل المتعلقة بالمصداقية والأمان والوقت، ولما لها من  

( بأن 2والولاء للعملاء، كما تبين من تحليل نتائج الدراسات السابقة كما هو موضح بجدول رقم )
هناك فجوة بحثية وتسعى الدراسة الحالية إلى غلقها من خلال الاهتمام بدراسة الذكاء الاصطناعي 

كة وولاء العملاء معاا، وذلك بالتطبيق  من وجهة نظر المستهلكين ومن حيث تأثيره على القيمة المدر 
على عملاء أمازون بمصر، وبالتالي يمكن صياغة مشكلة الدراسة في صورة التساؤلات التالية 

 والتي تسعى الدراسة إلى الإجابة عليها:
 تطبيق ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي على القيمة المدركة للعملاء؟ ما أثر  -
 ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي على مستوى ولاء العملاء؟ ما أثر تطبيق  -
 ما أثر عامل القيمة المدركة للعملاء على مستوى ولائهم؟  -
عامل القيمة المدركة للعملاء كمتغير وسيط على العلاقة بين ممارسات التسويق بالذكاء ما أثر    -

 الاصطناعي ومستوى ولاء العملاء؟ 
 الاستطلاعية:( نتائج الدراسة 1جدول )

 % من فئة الذكور.32% من عملاء تلك المتاجر من فئة الإناث مقابل 68
% لديهم مخاوف شراء السلع الثمينة عبر المواقع الإلكترونية ويفضلون الذهاب للمتجر، وإن كانت الشريحة 64 -

 الأكبر من فئة الإناث. 
الإلكترونية نتيجة الاختلافات بين جودة المعروض  % لديهم تجارب سلبية مع تجارب الشراء عبر المواقع  62 -

أكثر من نسبة   للمنتج، وأن  الفعلية  الإلكترونية والجودة  الصفحات  الفئة كانت تجارب  50على  تلك  % من 
 شرائهم من صفحات المعلنين على وسائل التواصل الاجتماعي. 

ههم عند عمليات الشراء الإلكتروني مثل تعد مشكلة التأخير في الرد على العملاء من أكبر المشاكل التي تواج  -
 الاستفسارات الخاصة عن السعر ومواعيد التسليم  

تعد سهولة الاستخدام والتصفح عبر الموقع الإلكتروني من أهم العوامل التي تجذب العملاء تجاهه، بالإضافة   -
بدلاا  الإلكتروني  والدفع  الشراء  عند  الإلكترونية  المواقع  تقدمها  التي  العروض  مثل إلى  للمتجر  التوجه  من   

 الخصومات. 
 تعد الدوافع العاطفية هي الدافع الأكبر وراء شراء المنتجات من المواقع الإلكترونية. -

 المصدر: إعداد الباحث 

 أهداف الدراسة:   -
 قياس أثر تطبيق ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي على القيمة المدركة للعملاء.  -
 ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي على مستوى ولاء العملاء.قياس أثر تطبيق  -
 قياس أثر عامل القيمة المدركة للعملاء على مستوى ولائهم.  -
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عامل القيمة المدركة للعملاء كمتغير وسيط على العلاقة بين ممارسات التسويق  قياس أثر    -
 بالذكاء الاصطناعي ومستوى ولاء العملاء.

التوصل إلى مجموعة من التوصيات والنتائج التي تفيد القائمين بالعمل في مجال التسويق عبر    -
المواقع الإلكترونية في كيفية الاستفادة من مزايا ممارسات الذكاء الاصطناعي لضمان ولاء العملاء 

 تجاههم.
 أهمية الدراسة: 

أغلب الدراسات التي اهتمت بدراسة  المفاهيم الخاصة بالتحول الرقمي و    :الأهمية الأكاديمية  
الذكاء الاصطناعي قد نالت اهتماماا كبيراا في الدول المتقدمة  مع اهتمام أقل بكثير بالدول النامية  

(Aly,2022)    بالإضافة إلى أنه تركز البحوث السابقة على التسويق  بالذكاء الاصطناعي على ،
ستفادة منه في تعزيز الممارسات التسويقية مع إغفال نظرة المستهلك لتلك التطبيقات كيفية الا

ومدى تقبله له وإدراكه لها، أي هناك ندرة في الدراسات التي تناولته من ذلك جانب المستهلك 
ا دراسة   أيضا أكدته  ما  الدراسات  (Chen et al.,2022)وذلك  الحالية عن  الدراسة  تتميز  ، كما 

متغيرات معاا في آن واحد و ذلك من خلال دراسة أثر تطبيق    من حيث دراستها للثلاثالسابقة  
التجزئة   لمتاجر  المستخدمون  العملاء  المدركة وولاء  القيمة  بالذكاء الاصطناعي على  التسويق 

 الإلكترونية)أمازون( بمصر.
يعتبر قطاع تجارة التجزئة الإلكترونية هو الاسلوب المفضل حالياا لأغراض    الأهمية التطبيقية :

ا يركز   الشراء، خاصة أثناء فترة جائحة كورونا وما فرضته من إغلاق ،كما إنه قطاع يتطلب نهجا
على احتياجات العملاء المختلفة لمحاولةا إرضاء كل عميل منهم، وللتكنولوجيا الخاصة بالذكاء 

كبير في نجاح عملياتهم من خلال أتمتة المهام المتكررة والروتينية، والتنبؤ بنوايا    الاصطناعي دور
العملاء في عملية الشراء، وتوفير معلومات متعلقة بالاحتياجات والتفضيلات الخاصة بكل عميل  

 Bhgat,et)مما يضمن تلبية احتياجات غالبيتهم ،وإقامة علاقات جيدة معهم على مدار السنين،  

al.,2022)  وقد اعتمدت الدراسة على التطبيق على عملاء شركة أمازون بمصر نظراا لكونه من
أكبر متاجر التجزئة المهتمة بتطبيقات الذكاء الاصطناعي و)الخامس من حيث أعلى قيمة في  

عام   بداية  في  قدرت  دولار   985بمقدار    2023العالم(والتي  مليار 
)2023-https://companiesmarketcap.com,1(.   

دراسة العامل الخاص بالقيمة المدركة من جانب القيمة    اقتصرت الدراسة على  حدود الدراسة:
البعد   جانب  من  بالولاء  الخاص  العامل  ودراسة  الوظيفية(،  الاجتماعية،  العاطفية،  )المالية، 

https://companiesmarketcap.com,1-2023/
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اقتصرت عينة الدراسة على عملاء الموقع الإلكتروني )أمازون  كما    )السلوكي والاتجاهي فقط(، 
 . 2022،2023بمصر(، وذلك بين عامي  

 
 القسم الأول:  

 الإطار النظري:-1
 التحول الرقمي: 1-1

بأنه"  الرقمي  التحول  تنشأ عن  يعرف  والتي  والثقافية  والاقتصادية  الاجتماعية  التغيرات  مجموعة 
الرقمية   للتكنولوجيات  المتزايد  لدراسة(Brunetti, et al. 2020 "  الاستخدام  ا    (وطبقا

Cheng,et al.,  2023  عملية استخدام التكنولوجيا الرقمية لإحداث تغيير جذري بأنه  ( فقد عرف "
تعتمد على التفاعل والتحسين في الجوانب لمنشآت وللمجتمع بأكمله بوجه عام وهذه التغيرات  ل

ا دراسة  حيث عرفت    (Okunlaya et al., 2022)  التقنية والهيكلية معاا، وذلك ما تناولته أيضا
تنفيذ وإدماج مجموعة من تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الجديدة    عملية التحول الرقمي بأنها" 

من أجل تحسين أدائها، حيث يعتمد التحول الرقمي على التحول من خلال استخدام التكنولوجيات 
الرقمية وإقامة التحسينات والتغييرات في الجوانب الهيكلية والمالية الخاصة بالمنظمة( ، وقد عرفته  

( بأنه “التغيرات الثقافية والتنظيمية والتشغيلية والتي يتم بناؤها  2022بدالحميد، دراسة )نجا وع
على أساس التقنيات والكفاءات الرقمية وذلك على  مستوى جميع المستويات الإدارية ومما يساعد 
على بناء القيمة وزيادة القدرة على التكيف مع التغيرات المعاصرة "، وينتج عن عملية التحول  

مي العديد من الفوائد منها: تبسيط إجراءات العمل، تقليل الوقت والجهد المستغرق في العمليات، الرق
تحسين مستوى جودة وكفاءة الخدمات المقدمة، الوصول إلى شرائح أكبر من العملاء، التمكن من  

 والتكلفة.  تقليل مستويات الفاقد  إنشاء قواعد بينات متكاملة يتم الاستفادة منها في وضع القرارات،
و يعتبر الذكاء الاصطناعي إحدى أهم    ,(،(Brunetti, et al. 2020 (،2022)نجا وعبدالحميد ،

الأدوات الهامة والتي يتم استخدامها من أجل تسريع وتيرة عملية التحول الرقمي، لاعتماده على  
صرف وذلك في  مجموعة من التقنيات المتعددة التي تسمح للأجهزة بالكشف والتحليل والفهم والت

كافة المجالات مثل: الأعمال التجارية، المالية، المصرفية، الطب، التسويق، و في الأنشطة الخاصة 
 . (Aly,2022)بالمعاملات اليومية  

 التسويق عبر الذكاء الاصطناعي: -1-2
بشكل عرف الذكاء الاصطناعي بأنه: “كيفية توجيه الحاسب الآلي لأداء أشياء    :المفهوم  1-2-1

من أداء الإنسان، حيث تقوم  ممارسات الذكاء الاصطناعي على استخدام مجموعة من   أفضل

https://www.emerald.com/insight/search?q=Xusen%20Cheng
https://www.emerald.com/insight/search?q=Xusen%20Cheng
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التقنيات والخوارزميات التي تمكن من القيام بالمهام الجديدة والروتينية والطارئة وبمستويات ذكاء   
قدرته الفائقة   (، بالإضافة إلى 2023تكاد تكون قريبة من مستوى العقل البشري" )عزام وآل ظفرة،

اتخاذ  في  تساهم  دقيقة  معلومات  إلى  وتحويلها  المتنوعة  البيانات  من  الهائل  الكم  تحليل  على 
وآخرون، بالمجال  (،2026القرارات)خاطر  لتطبيقه  فإن  الاصطناعي  بالذكاء  التسويق  عن  أما 

جل جمع  نظراا لأهمية الدور الذي يقوم به، حيث يتم استخدامه من أ  التسويقي له طابع خاص،
لتوقع تحركاتهم ورغباتهم والتنبؤ بسلوكهم الشرائي  بش بالعملاء وتحليلها  الخاصة  ل  كالبيانات 

أكثر كفاءة، كما أنه أصبح بإمكان الآلات أن تستقبل  هذه البيانات )المدخلات ( بمختلف أشكالها 
تدخل من العامل   وبطريقة سريعة مثل) المدخلات البصرية ،السمعية أو اللغوية مباشرة( ودون أي

الذكاء  (Chen et al.2022)البشري  عبر  بالتسويق  الخاصة  التطبيقات  ممارسة  خلال  ومن 
الاصطناعي تمكنت شركات مثل أمازون ،جوجل ،فيس بوك من أن تصبح أكثر الشركات قيمة في  

التكنولوجيا التي  “ بأنه   (Chen, et.al 2022)عنه دراسة   وقد عبرت،  (Maiwald,2019)العالم 
، حيث أن  "تمكن الآلات من التعلم من التجارب وأداء وظائف تشبه التي تقدم من قبل الإنسان  

هناك نوعان منه )النوع الأول وما يطلق عليه بأنه الذكاء الاصطناعي القوي حيث أنه آلة أكثر  
بالعديد من المهام والتعامل مع الكم اله ا يمكن أن تقوم  ائل من البيانات المتنوعة  تقدماا وتعقيدا

باستنتاجات  الخروج  أجل  من  المسوقين  عليه  يعتمد  الذي  هو  النوع  وذلك  المختلفة،  والمشاكل 
وقرارات سريعة، بينما النوع الآخر وهو النوع الضعيف حيث أنه لا يزال في مراحله الأولى وهو  

ز على مجال واحد محدد فقط  مجرد آلة بسيطة تقوم بإنجاز بعض من الأعمال البسيطة نسبياا وترك 
 .) 
 عناصر التسويق عبر الذكاء الاصطناعي:  - 1-2-2
يساعد الذكاء الاصطناعي في التسويق على فكرة معرفة ما يفكر به المستهلك وفهم احتياجاته   

والسعر  والمكان  الوقت  وفي  له  مخصصة  تسويقية  رسائل  وتقديم  يريده،  بما  والتنبؤ  ورغباته 
المناسب له وبالسرعة والدقة الفائقة ودون أي تدخل جهد بشري من جانب فريق التسويق، ولذلك 

توافر عدة عناصر منها:    تعتمد الذكاء الاصطناعي على  التسويق عبر   Chen et)ممارسات 

al.,2022) ، ،(2022)عبد الرحمن (Kumari, 2021), ,(Eriksson, et. al.,2020 :) 
الضخمة: - البيانات  فكرة    تجميع  الذكاء الاصطناعي على  التسويق عبر  تعتمد ممارسات 

بيانات العملاء، والعمل على استخدامها لتوقع خطواتهم التالية عملية غربلة وتحليل الكم الهائل من  
وتحسين مستوى رحلتهم الشرائية، حيث يمكن للمسوقين من خلال استخدام تلك البيانات الضخمة  

بأقل جهد ووقت، من حيث توجيه الإعلان المناسب للشخص المناسب في تعزيز حملاتهم الإعلانية  



القيمة المدركة وولاء العملاء، دراسة تطبيقية على  دور ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي في تعزيز 

 سعود  عملاء متاجر التجزئة الإلكترونية أمازون بمصر، د/ وفاء عبد السميع عمارة

 

568 
 
 

ا   عبر القناة المناسبة له، وذلك بالشكل الذي يجعل عملية الشراء أكثر متعة وسرعة وأقل جهدا
 وتكلفة له. 

تعد منصات التعلم الآلي مفيدة عندما يحاول المسوقون فهم ذلك المستودع    التعلم الآلي والأتمتة:
للبيانات، والتي يصعب التعامل معها من خلال العامل البشري، وهنا يتم الاعتماد على   الضخم 

الضخمة خوارزميات الذكاء الاصطناعي في التحليل السريع وتحويل ذلك الكم الهائل من البيانات  
مع إلى  التسويقية   لومات،والمتنوعة  خططهم  بناء  في  المسوقين  تساعد  باستنتاجات    والخروج 

 .والمساهمة في اتخاذ القرارات بسرعة وبكفاءة أعلى من القدرات البشرية
ا   الإعلان الشخصي:- حيث يتم الاعتماد على توجيه إعلانات فردية مخصصة وموجهة للعميل طبقا

الإلكتر  المواقع  يبحث عنه عبر  ولما  الرسالة  لميوله  لمحتوى  السريع  التعديل  إمكانية  مع  ونية، 
الإعلانية بما يتفق مع سلوكياته، حيث تبين أن الاعتماد على الإعلانات الشخصية الناتجة عن 
على  الإعلانات  لمنصات  والزيارة  البحث  معدلات  تعزيز  من  تمكن  الاصطناعي  الذكاء  تطبيقات 

ا من ال  حملات الإعلانات العامة. الإنترنت، وإنها أكثر فعالية ونجاحا
خدمة المساعد وهي بديل للقيام بمهام خدمة العملاء، حيث تقوم الروبوتات )  :محادثةروبوتات ال  -

الأسئلة الأكثر شيوعاا من   على ( بفهم العبارات والكلمات المنطوقة وبالرد التلقائي السريعالصوتي
قبل العملاء على صفحات التواصل الاجتماعي، مثل التي تتعلق ب )السعر، الكميات، المزايا( مما 
الرسمية   العمل  العملاء بعد مواعيد  أسئلة  والرد على  المساعدات  وتقديم  يضمن ولاء عملائها، 

 وطوال أيام الأسبوع.  
اء الاصطناعي بمراجعة عمليات البحث الخاصة بالعملاء : وهنا يقوم الذكالتسعير الديناميكي  -

عبر المواقع الإلكترونية وتحديد الأسعار بناء على العرض والطلب، مثل أن يقوم العميل بتصفح  
في   الحجز  مثل  أسعارها  بانخفاض  تتميز  التي  الأوقات  في  واختيارها  المنتجات  ومراقبة  الموقع 

ر من قائمة الاقتراحات )مختلفة الأسعار( بناءا على قدراته الفنادق وشركات الطيران، أو أن يختا
 المادية.

:  (Maiwald,2019) ولذلك فإن الذكاء الاصطناعي مفيد لكل لعناصر المزيج التسويقي فمثلاا
ا لاحتياجات ورغبات   المنتج:- يتيح الذكاء الاصطناعي تطوير منتجات جديدة ومبتكرة وذلك طبقا

العملاء، حيث من خلال تقنياته يتمكن للمسوقين من معرفة ما هي أكثر المنتجات التي يبحث  
 عنها العملاء والجاذبة له. 

تج ومن أجل ذلك فمن يعد السعر القائم على الطلب والعرض أمر بالغ الأهمية لنجاح المن   السعر:-
المستهلك على  يكون  قد  التي  الأسعار  تحديده من خلال  يتم  متوازن  نموذج سعر  إيجاد  الهام 
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استعداد لدفعها والأسعار التي قد تكون مناسبة للشركة، وهنا تعتمد الشركات على تطبيقات الذكاء 
البيانات الخاصة با تلقائياا اعتماد على  لعرض والطلب والبيانات  الاصطناعي على تغير الأسعار 

 الخاصة بالمنافسين، مثل التسعير الديناميكي عند حجز تذاكر الطيران والفنادق.
من خلال تطبيقات الذكاء الاصطناعي فإن الشركات لديها الفرصة لتحسين إعلاناتها   الترويج:-

وبا الفعلية  العملاء  واحتياجات  الشرائي  بالسلوك  الخاصة  البيانات  تحليل  تطوير  من خلال  لتالي 
ا للعميل ومرتبط بما يبحث عنه.  محتوى إعلاني أكثر واقعية ومصمم خصيصا

 القيمة المدركة للعميل:  1-3
عد رضا العميل هو الهدف الأسمى الذي تسعى إليه كافة المنشآت بمختلف  : يمالمفهو  1-3-1

تفوق   وخدمات  لسلع  تقديمها  طريق  وذلك عن  السوق،  في  واستمرارها  بقاؤها  لضمان  أنواعها 
تقييم كلي 2020رغباته وتوقعاته ولذلك عرفت دراسة )محمد ، بأنها"  للعميل  المدركة  القيمة   )

، وذلك يتفق مع  "تلقاه العميل وما دفعه في سبيل الحصول عليه  لمنفعة المنتج، بناء على ما
حيث عرفتها بأنها" تلك القيمة المحسوسة من وجهة نظر    (Tan, et. al,2023)تعريف دراسة  

العميل بناءا على الفرق بين ما تم إنفاقه وما تم الحصول عليه من منافع شرائه للمنتج، وتلك 
وقد "يات العميل بمرحلة ما بعد الشراء ورغبته بتكرار التجربة ،القيمة لها تأثير كبير على سلوك

(بأنه "الحكم المبني على التقييم الشخصي للعميل  2021عبرت عنه دراسة :)سعيدي  ومعاشو،
،أي إنها الفرق بين القيم الكلية )الاقتصادية  "بناءا على احتياجاته ورغباته وتفضيلاته وتضحياته

ي يحصل عليها العميل وبين التكلفة الكلية )السعر، الجهد ،الوقت (التي ،الاجتماعية، النفسية(الت
ا   يبذلها العميل، أي أن تلك التكلفة أو التضحيات لا تكون مقتصرة على مجرد أموال، بل تشمل أيضا
تلك العناصر الغير نقدية التي يجب الاهتمام بتحسينها من أجل تعزيز القيمة المدركة للعملاء  

(Baidoun,et al. 2023)،( فقد عبرت عنها بأنها "القيمة النسبية  2020، أما دراسة )غريب
الذاتية التي يدركها العميل قبل وبعد استخدامه للمنتج والناتجة عن مقارنة العميل لإجمالي المنافع  

 .  "مع إجمالي التكلفة المرتبطة بالمنتج و في ظل بيئة تنافسية
 (  2020(، )محمد ،2021سعيدي ومعاشو،)  أهمية و خصائص القيمة المدركة للعميل:  1-3-2

Jansri, 2018),) Li, et al. 2010))( Kumar,et. al,.2022) . 
لكي تضمن المنشآت نجاحها في السوق عليها أن تقدم منتجات تفوق احتياجات ورغبات العميل، -

 المنتج. حيث إن العميل هو من يحدد قيمة 
يؤثر تقييم العميل للمنتج على قرار شرائه وعلى نيته الشرائية وسلوكه قبل وبعد عملية الشراء -

 وبالتالي على مستويات مبيعات وربحية المنشأة.
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نتيجة للتطور التكنولوجي وسهولة الحصول على المعلومات الخاصة بالمنتجات المتنوعة عبر  -
من   فأصبح  الإنترنت،  المنتجات شبكات  بين  ما  والمقارنة  والتقييم  التصفح  العميل  السهل على 

 البديلة والبحث عن المنتج الذي يعظم من تلك القيمة. 
اتخاذه  - المنشآت لفهم وتحليل سلوك المستهلك وكيفية  التي تعتمد عليها  تعد من الأساسيات 

مة والتي تعظم من تلك القيمة  لقرار الشراء وعلى أساسها يتم صياغة الاستراتيجيات التسويقية اللاز 
 والتي تضمن ولائه لها. 

ا من - تعتبر المؤسسات التي تركز على قيمة منتجاتها أكثر مرونة وأكثر استمرارية وأكثر نجاحا
 المنشآت الأخرى، لاعتبارها أداة أساسية للميزة التنافسية للأعمال التجارية.

كلما- العميل،  نظر  القيمة من وجهة  تلك  في سبيل    كلما عظمت  أعلى  لدفع سعر  قبولاا  ازداد 
 الحصول على ذلك المنتج.

للعميل:  1-3-3 المدركة  القيمة  يتم   أبعاد  المدركة كمؤشرات تنبؤ مفيدة  القيمة  أبعاد  تستخدم 
الاعتماد عليها لتفسير السلوك الشرائي للمستهلك، حيث إن المستهلك يقرر شراء المنتج عندما 

 .Jansri, 2018),) (Beng, 2014)، Li, et al. 2010).) (Slack et. al تتعاظم تلك القيم.

 وتلك القيم مثل:  (2020
هي الشعور والقيمة التي يحصل عليها العميل من قبل الآخرين نتيجة لاقتنائه  القيمة الاجتماعية: و 

 للمنتج.
الاقتصادية: أو  المالية  التكاليف    القيمة  عن  الكلية  المنفعة  تفوق  عن  الناتجة  القيمة  وهي 

مادية   التكاليف  هذه  كانت  سواء  غيرالكلية)التضحيات(  والجهد    أو  الوقت  صورة  في  مادية 
 المستغرق في سبيل الحصول على المنتج.

لإيجابية  وهي القيمة المرتبطة بالمشاعر والحالات العاطفية والنفسية والوجدانية االقيمة العاطفية:  
 للعميل والتي يتم الشعور بها عند اقتنائه للمنتج.

وهي مرتبطة بالجودة المدركة المتصورة حيث إنها القيمة المرتبطة بقدرة المنتج    القيمة الوظيفية:
على القيام بالمهام التي خصص وصمم من أجلها وتفوقه عن منافسيه من البدائل الأخرى في 

رق بين توقعات العميل للأداء وبين نتيجة الأداء الفعلي الذي حصل  القيام بتلك المهمة، وهي الف
 عليه عند استخدامه للمنتج.

بأنه يمكن دراسة القيمة المدركة من جانب عملاء    (Kumar, et.al. 2022)وقد عرضت دراسة  
متاجر التجزئة من جانب ثلاث عوامل ألا وهي )القيمة الاقتصادية و هي التي تأخذ في الاعتبار  
نقاط المكافأة والخصومات على المنتجات ،والنفسية: وهي تلك التي تأخذ في اعتبارها الخدمات 
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يمة التفاعل: وهي التي ترتبط بالمنفعة الناتجة عن التفاعل التي ينفرد التاجر بتقديمه عن غيره، وق
 ما بين العملاء والتاجر. 

 ولاء العملاء:  -  1-4
السلوك الذي يقوم   "ولاء العملاء بأنه  (Efendi, et al. 2018عرفت دراسة ):  مالمفهو  1-4-1

والانتماء إلى المنشأة ومنتجاتها، حيث يكون هناك موقف إيجابي    به المستهلك بعد شعوره بالرضا
وقد عرفته دراسة )النجار وآخرون  "من جانب العميل يظهر في صورة التزامه بإعادة شراء المنتج 

،2022“ بأنه  احتياجاته  (  إشباع  على  بناء  السابقة  تجاربه  نتيجة  الشراء  بتكرار  العميل  قيام 
 .راء المستقبلي وتوصية الآخرين بالشراء من المنظمة "الماضية مع الالتزام بالش

العامل الخاص بولاء العملاء من الأمور الهامة التي يجب على المنشآت    يلعبالأهمية:    1-4-2
الاهتمام بها لما له من دور في تعظيم ربحتها وميزتها التنافسية وقدرتها على الاستمرارية في  
السوق، حيث هدف المنشآت الآن ليس مجرد اقتناء العملاء، ولكن الاحتفاظ بهم، حيث إن تكلفة  

أقل كثيراا من تكلفة جذب عملاء جدد، بالإضافة إلى أن لعامل الولاء دور هام في  الاحتفاظ بالعميل  
ومنتجاتها   للمنشأة  ترويجية  ووسيلة  أداة  بمثابة  العميل  ذلك  يعتبر  حيث  الترويجية  العمليات 

 (. 2014)شبر،
 : ) ,(Bobalca,2013) 2019)السيد، أبعاد الولاء: 1-4-3
رغبة المستهلك في مواصلة علاقته بالشركة رغم "يعرف الولاء السلوكي بأنه    البعد السلوكي:-

 ."عروض البدائل المنافسة( ويظهر ذلك في صورة مواقف الشراء الفعلية
الشعور والالتزام والتعلق العاطفي تجاه المنتج، مما يجعله بمثابة المفضل  " يشير إلى    البعد العاطفي:

 .  "الأخرى، وأن هذا النوع من الولاء معرض للتغيير مع الوقتله عن المنتجات 
جانب المعرفة والمعلومات لدى العميل والتي تم تكوينها بناء على خبرته   ": يشير إلىالبعد المعرفي

 ."السابقة ومن الآخرين، والتي من خلالها يتم عمل المقارنات والتفضيلات بين المنتجات المختلفة
( تم تقسيم أبعاد الولاء إلى بعدين )السلوكي الاتجاهي(، حيث  2022وآخرون ،  أما دراسة )النجار

يجمع ما بين المعرفة والعاطفة تجاه المنتج دون غيره أي مدى "ولاء  يعرف الولاء الاتجاهي بأنه  
أما الولاء السلوكي "التعلق العاطفي للعميل تجاه المنتج، مع اهتمامه بتوصية الآخرين باستخدامه،  

يعبر عن سلوك الشراء الفعلي والواقعي والذي يظهر في صورة الكميات، وعدد مرات "ولاء  فهو  
، وكلا النوعين مترابطين ببعض بدرجة كبيرة، حيث وجود أحدهما دون الآخر يعتبر ولاء  "الشراء

 زائف، وذلك التصنيف هو ما اعتمدت عليه الدراسة الحالية. 
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 ,Olson) (Limakrisna, et al. 2018) ولاء العملاء:كيفية بناء وتحسين عامل    1-4-4
2022) 

خلق منتجات ذات ميزة تنافسية عن غيرها من المنتجات السائدة في السوق مثل الاهتمام بعامل  -
ا لقدرات وإمكانيات العملاء.  الجودة، السرعة في مواعيد التسليم، تقديم تسهيلات في نظام الدفع طبقا

وكسب ثقته، من خلال الاهتمام بمقترحاته والسرعة في الرد على  العميل،الاهتمام بعنصر رضا  -
 مشكلاته واستفساراته.

الاهتمام بالاتصالات المتكاملة من العميل لمعرفة احتياجاته ورغباته والبحث في سبل تحقيقها -
 . لتعظيم القيمة المدركة له، مع الاهتمام بنوع وسيلة الاتصال المناسبة لكل فئة مستهدفة

تطبيق كافة السبل التي تشجع العاملين على التوجه نحو إعادة وتكرار الشراء، مثل تقديم العينات  -
المجانية للعملاء الأوفياء، خصومات عن طريق العروض الخاصة بنظام النقاط المجمعة عند تكرار  

 الشراء 
 ( الدراسات السابقة 2جدول )   السابقة:الدراسات -  1-2

 الدراسات الخاصة بالذكاء الاصطناعي: 1-2-1
وآخرون    )خاطر 

2026:) 
الميزة   تحقيق  في  الاصطناعي  الذكاء  دور  على  التعرف  هو  الدراسة  هذه  هدف 
الخاصة  الأدوية  توزيع  بشركات  تطبيقه  نجاح  وعوامل  معوقات  وتحديد  التنافسية 

إحصائية بين المديرين بمصر، وقد توصلت الدراسة أنه لا يوجد فروق ذات دلالة  
باختلاف المتغيرات الديمغرافية في اقتناعهم بأهمية الذكاء الاصطناعي، وهناك علاقة 
طردية بين المتغيرات الخاصة باستخدام الذكاء الاصطناعي )إدارة بيانات العملاء، 

 ة.إدارة توقعات العملاء، التواصل مع العملاء، اتخاذ القرارات( وتحقيق الميزة التنافسي
هدف هذه الدراسة هو التعرف على وتحديد العوامل التي تؤثر على نية تبني العاملين   (:2024فرغلي،)زايد و  

لتقنيات الذكاء الاصطناعي بقطاع الاتصالات المصري، حيث توصلت الدراسة إلى  
الأثر   الاصطناعي  الذكاء  لتقنيات  الداعمة  والظروف  المتوقع  والإدراك  للجهد  أن 

لى نية تبني العاملين له بينما للمخاطر المتصورة له لها تأثير سلبي على  الإيجابي ع
 نية العاملين لتبنيه. 

وآل    )عزام 
 (:2023ظفرة،

هدف هذه الدراسة هو التعرف على دور الذكاء الاصطناعي في اتخاذ القرارات الإدارية  
الذكاء   في منطقة عسير، حيث وجدت الدراسة وجود علاقة طردية بين تطبيق أسلوب

الاصطناعي وجودة القرارات الإدارية، كما أن هناك علاقة ارتباط بين نوع البرنامج  
ا   المستخدم وجودة القرارات حيث إن البرنامج الذكي سيولد قرارات إدارية أكثر نجاحا
وجودة من تلك التي تولدها البرامج التقليدية، بالإضافة إلى أن هناك علاقة طردية  

 الاصطناعي والمتغير الخاص بمستوى المؤهل العلمي. بين متغير الذكاء
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الرحمن   )عبد 
،2022:) 

هدف هذه الدراسة هو التعرف على تأثير تقنيات الذكاء الاصطناعي الإلكترونية على 
الأبعاد  بين  هناك علاقة  أن  الدراسة  توصلت  حيث  بمصر،  التجارية  البنوك  قطاع 
الخاصة بالمتغير المستقل ألا وهو الذكاء الاصطناعي )أنظمة اتخاذ القرار، الأنظمة 

لذكية(، وبين الأبعاد الخاصة بالمتغير التابع )إدارة  الأمنية، أنظمة التنبؤ، الفروع ا
التكنولوجية  العملاء( وهم )الالتزام والثقة، اشراك العميل، وسائل الاتصال  علاقات 

 الحديثة(. 
   (( Nguen, et. 

al.,2022: 
الذكاء الاصطناعي للعلاقة    لأدواتهدف هذه الدراسة هو التعرف على الدور الوسيط  

بين تبادل المعرفة وجودة خدمة العاملين)المتغير المستقل( ورضا العملاء)المتغير 
التابع(، حيث توصلت الدراسة إلى أنه هناك علاقة طردية بين جودة خدمة العاملين 
وبين زيادة مستوى رضا العملاء ،وأن هناك تأثير إيجابي غير مباشر عبر استخدام 

الذكاء الاصطناعي كمتغير وسيط ،حيث إنه إذا كانت أدوات الذكاء الاصطناعي   أدوات
تعمل بشكل موثوق وتتكيف مع مختلف الاحتياجات وتقدم إجابات في الوقت المناسب  
حول   وخبراتهم  ومعرفتهم  مهارتهم  تحسين  في  عليها  الاعتماد  للعاملين  ،فيمكن 

ؤثر في النهاية على مستوى رضاهم العملاء وتقديم الخدمة لهم بشكل أفضل ومما ي
 عن جودة الخدمة المقدمة لهم.

 Cheng, (
.2022)et.al : 

مثل   الاصطناعي  الذكاء  بتطبيقات  الخاص  الدور  تحديد  هو  الدراسة  هذه  هدف 
المحادثة( في تأسيس العلاقة  بين المستهلكين والعلامة التجارية، حيث   )روبرتات

عرضت الدراسة أن هناك العديد من العلامات التجارية قامت بالتحول من  الاعتماد  
على الأنظمة التقليدية إلى الاعتماد على أنظمة المحادثات الإلكترونية أو روبورتات 

ل حوالي ملياري رسالة شهرياا على منصات  المحادثات الإلكترونية، حيث يتم إرسا
% من الأمريكيين الذين شملهم الاستقصاء يفضلون  56التواصل الاجتماعي وأن  

وأن   العملاء،  بخدمة  الاتصال  على  الرسائل  يفضلون 53إرسال  العملاء  من   %
العلامات التجارية التي تقدم خدمات الرسائل، وذلك لإتاحة تلك المحادثات خدمات 

في ووفرة    الرد  للتفاعل  أن  إلى  الدراسة  توصلت  ،وقد  مكان  أي  ومن  وقت  أي 
المعلومات، الترفيه، إمكانية الوصول والتكيف)المتغيرات المستقلة( لها تأثير إيجابي 
على علاقة  العلامة التجارية وعملائها، من جانب زيادة النسبة المتوقعة من نية  

 ئهم للعلامة التجارية.الشراء من قبل العملاء  ومستوى رضا هم و ولا 
 (et. Eriksson, 

,2020al.:) 
هدف هذه الدراسة هو تحديد كيف يمكن استخدام ممارسات الذكاء الاصطناعي في 

اعتمدت تلك الدراسة الاستكشافية على تجميع  صياغة الاستراتيجية التسويقية، حيث  
بيانتها من خلال المقابلات الشخصية مع مديرين التسويق  المستخدمين لتطبيقات  

الدراسة أنه للقيام بإعداد الاستراتيجيات الذكاء الاصطناعي بإيطاليا، حيث توصلت  
التسويقية يلزم جمع ومعالجة كم هائل من البيانات وتحويلها لمعلومات وعلى أساسها 
يتم اتخاذ القرارات التسويقية، ويعد ذلك من أهم أدوار تطبيقات الذكاء الاصطناعي 
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ل القائمة على الذي يساعد صانعي القرار بذلك الشأن بدلاا من الاختيار من البدائ
التسعير   العملاء،  علاقات  إدارة  في  دوره  إلى  بالإضافة  للبشر،  المحدودة  المعرفة 

 الديناميكي ، تطوير المنتجات، الإبداع والابتكار. 
 الدراسات الخاصة بالقيمة المدركة للعملاء:  1-2-2

. et al(Baidoun, 
2023 

الوسيط لكلاا من الثقة والقيمة المدركة  هدف هذه الدراسة هو تحديد ومعرفة الدور  
في العلاقة بين )المتغيرات المستقلة( )سهولة الاستخدام والمخاطر والفوائد المدركة  
وجودة الموقع الإلكتروني( وبين)المتغير التابع( ألا وهو النية السلوكية لجيل الألفية 

ه هناك تأثير لسهولة الفلسطيني تجاه التسوق عبر الانترنت، وقد توصلت الدراسة بأن
الشرائية للتسوق  النية  الموقع الإلكتروني على  المدركة وجودة  الاستخدام والفائدة 
عبر الانترنت وتتعزز تلك العلاقة بوجود الثقة والقيمة المدركة)كمتغيرات وسيطة( ،  
في حين أن تأثير المخاطر المتصورة ضعيف، وهذا يعني أن تحسين الراحة وخفض  

ر النقدية مثل الوقت والجهد من شأنه أن يعزز القيمة المدركة للعملاء  التكاليف غي
ويعتبر العامل الخاص بعدم الثقة هو   وبالتبعية على نيتهم السلوكية في التسوق،
 أحد أهم الحواجز أمام التسوق عبر الانترنت.

et (Serivastava  :
2023)al. 

المستقل )القيمة المدركة للعملاء (على   هدف هذه الدراسة هو معرفة أثر المتغير  
)النية الشرائية والسلوك الشرائي للمستهلكين عبر الإنترنت(، التابع  حيث   المتغير 

توصلت الدراسة أن هناك العديد من الفوائد التي يحصل عليها العميل بالهند نتيجة 
حو تعظيم القيمة لقيامه بالشراء الإلكتروني عبر الإنترنت والتي لها الأثر الإيجابي ن

بمستوى  الشراء  عملية  في  المستغرق  والمجهود  الوقت  )إدارة  ،مثل  لديه  المدركة 
أقوى  والحديثة ولاعتباره  العصرية  المنتجات  القدرة على شراء  زيادة  عالية،  كفاءة 
دافع وراء سلوك المستهلكين وبالتالي تعظيم القيمة الاجتماعية المدركة لدى العميل، 

بالإضافة إلى أن هناك  لآمان عن طريق تجنب مخاطر حمل النقدية،زيادة مستوى ا
العملاء عند قيامهم بالشراء الإلكتروني   التي تواجه  التحديات والعقبات  بعض من 
عبر شبكات الإنترنت وتؤثر بالتبعية على قيمتهم المدركة بالسلب مثل: عدم القدرة  

متها التجارية في الأماكن على توفير المنتج حيث ترفض بعض الشركات تقديم علا
النائية، بالإضافة إلى أن هناك فئة كبرى لم تتمكن من القيام بالدفع الإلكتروني لعدم 
امتلاكهم أي من الحسابات البنكية، كما يؤثر مستوى الإلمام بالقراءة والكتابة والقدرة  

وبالتالي من الإدراكية المحدودة على قدرتهم على القيام بعمليات الشراء الإلكتروني،  
خلال الاهتمام بتعظيم العوامل الإيجابية وتقليل العوامل السلبية فإن ذلك يعود بالأثر  
الإيجابي على )المتغير التابع(ألا وهو زيادة احتمالية النية الشرائية للمستهلك عبر  

 المواقع الإلكترونية. 
هدف هذه الدراسة هو معرفة أثر تطبيق التسويق الرقمي على القيمة المدركة لعملاء   (:2020)محمد،

شركات الطيران بمصر، حيث وجدت الدراسة أن هناك علاقة ارتباط بين أبعاد التسويق  
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للعميل   المدركة  القيمة  أبعاد  وبين  الاحتفاظ(  التواصل،  التعلم  )الجذب،  الرقمي 
الشخصية،   )العاطفية، دلالة  الوظيفية،  ذات  فروق  توجد  لا  وأنه  الاجتماعية(، 

إحصائية بين تفضيل أدوات التسويق الرقمي باختلاف شركة الطيران، ولكنه يوجد  
 .فروق ذات دلالة إحصائية بين تفضيل أدوات التسويق الرقمي باختلاف هوية العميل

تعظ (:2020)غريب، العملاء في  إدارة  التعرف على دور  الدراسة هو  المدركة  هدف هذه  القيمة  يم 
لعملاء شركات المحمول بمصر، حيث توصلت الدراسة أن هناك علاقة ارتباط بين 

المتغيرين، المدركة   هذين  القيمة  تعظيم  في  الإيجابي  الدور  المعرفة  لإدارة  حيث 
للعملاء، فمستوى القيمة يرتفع عندما يحصل العميل على منافع تفوق التضحيات  

سبيل حصوله على المنتج، إلا أنه هناك بعض أوجه القصور لدى التي يقوم بها في  
الشركات محل الدراسة والتي تؤثر بالسلب على مستوى تلك القيمة منها :عدم  وجود  
اهتمام كاف من قبل هذه الشركات حول استخدام التقنيات الحديثة  في مجال الاتصال 

ع إلى  بالإضافة  العملاء  ورغبات  احتياجات  على  الكافية للتعرف  استجابتهم  دم 
عدم قيامهم  بالجهود الكافية التي تدعم التطوير من مستوى الخدمة   لمقترحاتهم،

 المقدمة. 
 et. al.Slack (

2020) 
)المتغير  للعملاء  المدركة  القيمة  أبعاد  تأثير  مدى  معرفة  هو  الدراسة  هذه  هدف 

العاطف الاجتماعية،  المالية،  )القيمة  في  والمتمثلة  على  المستقل(  والوظيفية(  ية، 
التأثير  المالية  للقيمة  أن  الدراسة  وجدت  حيث  التابع(،  )المتغير  رضاهم  مستوى 
الإيجابي الأكبر من القيمة الاجتماعية على رضا العميل، وأن للقيمة العاطفية لها  

 تأثير كبير على رضا العملاء.  الوظيفية أيتأثير سلبي، وأنه ليس هناك للقيمة 
 الدراسات الخاصة بولاء العملاء:  1-2-3

(2020) Smith,    ،هدف هذه الدراسة هو معرفة أثر السمات الشخصية للعملاء على مستوى رضاهم
المحمول لعملاء خدمات  والولاء،  الرضا  المتغيرين  بين  العلاقة  نوع  ، حيث وتحديد 

العميل(، المتغير  اعتمدت الدراسة على دراسة العلاقة بين المتغير المستقل )شخصية  
التابع )الرضا(حيث توصلت الدراسة أن العملاء ذات الشخصية المتفتحة للتجارب هم 
المحمول عن غيرهم من الشخصيات، كما اهتمت   أكثر عرضة للرضا عن خدمات 
الدراسة بدراسة العلاقة بين متغير )الرضا(،ومتغير )الولاء(، حيث توصلت أنه ليس  

مباشر تأثير  الرضا  بطريقة غير    لعنصر  التأثير  ذلك  يتحقق   إنما  الولاء،  لتحقيق 
العلامة   تجاه  (العملاء  ب)اتجاهات  الخاص  المتغير  استخدام  يتم  عندما  مباشرة  
مقدمي   يركز  عندما  الولاء  يتحقق  حيث  المتغيرين،  بين  وسيط  كمتغير  التجارية 

جارية، حيث الخدمات في الوقت نفسه على رضا العملاء ومواقفهم تجاه العلامة الت
إن رضا العميل عن العلامة التجارية يعد دافعاا إيجابياا للموقف تجاه العلامة التجارية 

 والذي يعد بدوره دافعاا إيجابياا لولاء العملاء تجاه العلامة التجارية. 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Trevor%20Alexander%20Smith
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هدف هذه الدراسة هو معرفة الدور الذي يلعبه مشاركة العملاء في تحسين مستوى   (: 2019)السيد،
ا المستقل )مشاركة  ولاء  المتغير  بين  العلاقة  الدراسة بدراسة  لعملاء، حيث اهتمت 

ودمج العملاء( على المتغير التابع )الولاء(، حيث وجدت الدراسة أن هناك علاقة ذات  
إحصائية بين العامل الخاص بمشاركة العملاء وبين الأبعاد الخاصة بمتغير )الولاء(  

، حيث تعمل مشاركة العاملين على تحسين  معرفي(وهم )البعد الاتجاهي، السلوكي، ال
 مستوى الولاء بكافة أبعاده الثلاث.

. , ,et, alWaal

(2016)," 
دراسة العلاقة بين المتغير المستقل والخاص ب )سلوكيات  هدف هذه الدراسة هو  

العاملين( والمتغير التابع )ولاء العملاء(، حيث تسعى الدراسة لمعرفة نوع السلوكيات 
المطلوبة والداعمة لعامل الولاء، حيث يجب أن يتصرف الموظفين بالطريقة التي لا  

الي تجاه المنظمة وخدماتها،  تجعل العملاء راضيين فحسب، بل أن يكون لديهم ولاء ع
وقد توصلت الدراسة أن هناك بعض من السلوكيات الداعمة والتي لها الأثر الإيجابي  
وفهم  تعاطف  الموظفون،  يقدمها  التي  الخدمة  جودة  )الولاء(،منها:  عامل  على 
التعامل معهم وخدمتهم،  في  العملاء، واسلوبهم  الموظفين تجاه رغبات واحتياجات 

 العملاء بهم.  ومستوى ثقة 
 الدراسات الخاصة بالعلاقة بين المتغيرات  1-2-4

Odemis,2023), )  هدف هذه الدراسة هو معرفة أثر الدور الوسيط الذي يلعبه المتغير الخاص ب)القيمة
المدركة للعملاء( على العلاقة بين المتغير المستقل ) تقييمات العملاء السابقين( و  
المتغير التابع )الولاء(، حيث توصلت الدراسة أن ولاء السائحين للعلامة التجارية يتأثر 

ائج تجربة العملاء)السائحين( السابقين لرحلتهم لإسطنبول ،حيث  بآراء وتقييمات ونت
الإلكترونية  المواقع  على  أو  الاجتماعي  التواصل  منصات  على  النتائج  تلك  تعرض 

،وكلما كانت الآراء مؤيدة كلما booking.com,tripadvisorالمخصصة لذلك مثل  
تكرار زيارته، وأن للمتغير    زادت القيمة المتصورة للرحلة من قبل السائح وزاد احتمالية

ولائهم،  مستوى  على  ومعنوي  إيجابي  تأثير  له  للسائحين  المدركة  بالقيمة  الخاص 
المستقل،   المتغير  بين  للعلاقة  توسطه  إلى  السابقين(  بالإضافة  العملاء  )تقييمات 

 والمتغير التابع )الولاء(.
2023)et. al,(Tan,   هدف هذه الدراسة هو دراسة العلاقات بين متغيرات الدراسة من خلال دراسة دور كلاا

من السعر المتصور وجودة التسليم)المتغيرات المستقلة( في التأثير على نية الشراء  
المتكرر )المتغير التابع( من خلال القيمة المدركة ورضا العملاء)المتغيرات الوسيطة(،  

ودة التسليم والسعر المتصور يؤثران على القيمة المدركة  حيث وجدت الدراسة أن ج
للعملاء ولا يؤثران على مستوى الرضا، في المقابل تؤثر القيمة المتصورة بشكل مباشر 
على نية الشراء المتكررة، كما يلعب المتغير الخاص بالقيمة المدركة دور الوسيط في  

، كما وصت الدراسة بأنه يجب على العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغير التابع
مع   والتعاون  والتغليف  التعبئة  الطلبات ووقت  تنفيذ  بوقت  الاهتمام  الإنترنت  متاجر 
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شركات الشحن لتحسين جودة التسليم وأنه يجب أن يكون لدى تلك المتاجر سياسات  
الشراء   نوايا  زيادة  بالتالي  و  المتصورة  القيمة  زيادة  في  للمساعدة  مناسبة  تسعير 

 المتكرر.
وآخرون  الحميد  )عبد 

،2022): 
هدف هذه الدراسة هو معرفة الدور الوسيط لعنصر الثقة لتحديد مدى التأثير المباشر  
المنصات،  استخدام  الاستمرار في  نوايا  للعملاء على  المدركة  للقيمة  مباشر  والغير 
المباشر على كلاا من   الإيجابي  التأثير  الثقة  لعنصر  أنه  إلى  الدراسة  حيث توصلت 

الاستمر  ونية  المدركة،  القيمة  القيمة  لعنصر  ليس  بينما  المنصة،  استخدام  في  ار 
المدركة أي تأثير معنوي على ونية الاستمرار في استخدام المنصة، على الرغم من 

 وجود علاقة تأثير غير مباشر بينهما. 
2020) et. al.,  

(Kusumawati 
مدى  هدف الدراسة هو دراسة وتحديد  العلاقات بين متغيرات الدراسة من خلال  دراسة  

تأثير عامل الجودة )المتغير المستقل(على )المتغيرات التابعة( القيمة المدركة، الرضا،  
من   كلاا  على  المدركة  القيمة  عامل  تأثير  مدى  معرفة  إلى  بالإضافة  العملاء،  ولاء 
مستوى رضا وولاء العملاء، ودراسة مدى تأثير عامل الرضا على عامل الولاء، وذلك 

قاهي في المناطق الجبلية بمنطقة مالانج بأندونسيا وقد توصلت  للعملاء الزائرين للم
ومستوى رضاه  للعملاء  المدركة  القيمة  على  إيجابي  تأثير  للجودة  أن  إلى  الدراسة 

إيجابي على مستوى ولائه، تأثير  العميل  فالتحسين في مستوى  وولائه، وأن لرضا 
ومما له الأثر الإيجابي على مستوى الجودة يزيد من مستوى القيمة المدركة للعملاء،  

 رضاه وبالتالي على مستوى ولائه. 
 et al., (Efendi

2018) : 
هدف هذه الدراسة هو تحديد الدور الوسيط للعوامل الديموغرافية لتحديد العلاقة بين  

القيمة المدركة ورضا العملاء و)المتغير التابع( مستوى ولائهم،   )المتغيرات المستقلة(
وجدت الدراسة أن القيمة المدركة للعملاء لها تأثير على ولاء العملاء، وأن للرضا  وقد  

تأثير إيجابي نحو تحقيق الولاء، وأنه ليس هناك دور للمتغير الوسيط الخاص بالعوامل 
الديمغرافية مثل )العمر، الدخل( على العلاقة بين القيمة المدركة ورضا العملاء ومعدل  

مستوى التعليم دور في تعزيز العلاقة بين مستوى رضا العملاء ولائهم، بينما كان ل
 وولائهم.

الجودة،  (:2014)شبر، المدركة،  )القيمة  يلعبه كلأ من  الذي  الدور  الدراسة هو معرفة  هدف هذه 
السعر، الصورة الذهنية( في تعزيز المتغير الخاص بولاء العاملين، وقد توصلت الدراسة  

العملاء حول تلك المفاهيم الخاصة بالمتغيرات، مع وجود بأنه هناك اختلافات بين  
علاقة ذات دلالة إحصائية بين كل متغير من هذه المتغيرات المستقلة وبين المتغير  
التابع ألا وهو ولاء العملاء، حيث كلما كانت تتميز الخدمات البنكية بالإبداع والتوافق 

ء عملائهم ودرجة تفضيلهم للبنك  مع رغبات واحتياجات عملائها، كلما زادت درجة ولا
 عن غيره.
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 الفجوة البحثية بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة:  1-2-5
ركزت أغلب البحوث السابقة على دراسة تطبيق الذكاء الاصطناعي بوجه عام من جانب المنظمة أو العاملين -

( التي اهتمت بدراسة  2024دراسة )زايد وفرغلي،  و ليس الاختصاص بالمجال التسويقي وأثره على العميل مثل  
العوامل التي تساهم في تبني العاملين لفكرة تطبيق الذكاء الاصطناعي بعملهم، وكذلك دراسة كلاا من )خاطر 

( من حيث تركيزهم على أثر الذكاء الاصطناعي على القرارات الإدارية   2023(،)عزام وآل ظفرة،2026وآخرون،
 افسية للمنظمة، أي الدراسة من جانب العاملين بالمنظمة.وعلى الميزة التن

ا من وجهة   - وهناك بعض الدراسات التي اهتمت بالذكاء الاصطناعي من جانب المجال التسويقي، ولكنه أيضا
دراسة   مثل  العملاء  وليس  العاملين  دراسة   ((Eriksson, et. al.,2020نظر  قامت   ,Cheng)وقد 

et.al.2022)   التسو العملاء ولكن بدراسة إحدى جوانبه فقط مثل بدراسة  يق بالذكاء الاصطناعي من جانب 
 )روبرتات المحادثة(.

أما بالنسبة للدراسات الخاصة بالعلاقة بين أبعاد نموذج الدراسة، فأغلب الدراسات اهتمت بدراسة العلاقة بين  -
الخ بالبعد  علاقتهم  لدراسة  التطرق  دون  والولاء  المدركة  القيمة  الذكاء  بعدي  عبر  التسويق  بتطبيقات  اص 

ا من حيث إن الدراسات التي  الاصطناعي و لعل ذلك  من أهم ما يميز الدراسة الحالية، و ذلك يتضح أيضا
اهتمت بدراسة القيمة المدركة للعملاء، قد شملت دراسة علاقة العامل الخاص بالقيمة المدركة بعوامل أخرى 

 Serivastava)لشرائي المستهلك، الولاء( وذلك مثلما في دراسة كلأ من مثل )الثقة، رضا العملاء، السلوك ا

et al.2023)، (Tan, et. al,2023)  ، (Slack et. al. 2020)    وليس بعلاقتها بالعامل الخاص بتطبيقات
ا ما اهتمت به الدراسات الخاصة بالمتغير الثالث ألا وهو)الولاء(حيث  التسويق بالذكاء الاصطناعي، وهو أيضا

،الثقة، المدركة  )القيمة  مثل  الأخرى  المتغيرات  بعض  وبين  بينه  العلاقة  على  الدراسات  هذه  رضا  اقتصرت 
 (، (Efendi, et al. 2018،  Wuisan, et. al., 2021)( مثلما ورد بدراسة كلاا من )الصورة الذهنية العملاء،

وذلك يختلف عن  هدف الدراسة الحالية ،حيث إنها تضم دراسة الثلاث متغيرات معاا في آن واحد ،وذلك من 
على الأبعاد   خلال دراسة تطبيقات الذكاء الاصطناعي بالمجال التسويقي ومن جانب العميل ومعرفة أثر تطبيقه

الخاصة بالقيمة المدركة والأبعاد الخاصة بالولاء  مع الاهتمام بدراسة العلاقة بين هذه الأبعاد المختلفة لتلك  
العنصريين )القيمة والولاء( بالإضافة إلى دراسة الدور الوسيط للمتغير الخاص بالقيمة المدركة للعملاء في 

لتابع وذلك بالنسبة للعملاء المستخدمون لمتاجر التجزئة الإلكترونية  العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير ا
 بمصر مثل موقع أمازون. 

 المصدر: إعداد الباحث 

تم إعداد النموذج المقترح للدراسة من أجل قياس العلاقة بين    النموذج المقترح للدراسة:  1-3
وبين المتغير الخاص  بالذكاء الاصطناعي(متغيرات الدراسة ألا وهي المتغير المستقل )التسويق  

)القيمة المدركة للعملاء بأبعادها مثل: القيمة المالية، الوظيفية، العاطفية، الاجتماعية( و المتغير  
الخاص بأبعاد الولاء وهما )البعد الاتجاهي، والسلوكي(، حيث تم إعداد ذلك النموذج مثلما ما هو 

دراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة مثل دراسة كلاا  ( بناءا على ال1موضح بالشكل رقم )
 ، وآخرون  )النجار    ،  2014et. alBeng,  ،),2022),et al.(Bhgat ,.(،)2022من: 
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 ،  Gogoi, et. al., 2021)،) (Baidoun, et. al.,2023) (،2019)السيد،،  (2020)محمد، 

Slack, et. al 2020),، .)(Gao,et al.2022) 
 المتغير الوسيط                                     

 
 المتغير المستقل    

 المتغير التابع   
                                                                                 

 
 
 

 ( النموذج المقترح للدراسة 1شكل )
 المصدر: إعداد الباحث 

 الفروض الرئيسية للدراسة: 1-4
 قد تؤثر ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي تأثيراا إيجابياا على القيمة المدركة للعملاء.-
 قد تؤثر ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي تأثيراا إيجابياا على مستوى ولاء العملاء. -
 قد تؤثر القيمة المدركة للعملاء تأثيراا إيجابياا على مستوى ولائهم.  -
المدركة للعملاء كمتغير وسيط تأثيرُا إيجابياا على العلاقة بين ممارسات التسويق    قد تؤثر القيمة  -

 بالذكاء الاصطناعي ومستوى ولاء العملاء.
 منهجية الدراسة:  1-5

يعبر مجتمع البحث عن جميع عملاء موقع أمازون بمصر     :مجتمع وعينة البحث  -  1-5-1
لاعتباره واحد من أكبر وأهم متاجر التجزئة الإلكترونية والأعلى قيمة سوقية والأكثر استخداماا 

)2023-https://companiesmarketcap.com,1(. والتي تدعم تطبيق الممارسات الخاصة
ا لمعادلة  بالذكاء الاصطناعي بمصر، ونظراا لعدم وجود إطار محدد وكبر حجم مجتمع الدراسة، وطبقا

(مفردة،  384جب أن لا يقل عن )يفإن حجم العينة الأمثل للمجتمع الغير محدد،   ستيفن ثامبسون،
ا لدراسة  و  ( فإنها حجم العينة الملائم لمجتمع يتراوح عدد أفراده 2022)عبد الحميد وآخرون ،طبقا

استمارة إلكترونية فقط    384، ولذلك تم الاعتماد على تجميع1000000و  100000ما بين  
 للعملاء المتعاملين مع موقع أمازون بمصر.

 قد تم تجميع بيانات هذه الدراسة من خلال:  ومصادر البيانات:  نوع -  1-5-2
خلال الاعتماد على الأبحاث والكتب والرسائل العلمية لصياغة   منالبيانات الثانوية:   1-5-2-1

الإطار النظري الخاص بالدراسة والمرتبط بالمفاهيم الخاصة بالتحول الرقمي، التسويق عبر الذكاء 
 الاصطناعي، القيمة المدركة، الولاء.

التسويق بالذكاء 

 ولاء العملاء:  الاصطناعي

 السلوكي 

 الاتجاهي  

 

 القيمة المدركة للعملاء: 

 المالية

 الوظيفية  

 الاجتماعية 

 العاطفية  

H1 

H3 

H2 

https://companiesmarketcap.com,1-2023/
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لاا من الدراسة الاعتماد على البيانات الأولية من أجل إعداد ك   تمالبيانات الأولية:    1-5-2-2
الاستطلاعية والدراسة الميدانية، حيث إنها بيانات تم تجميعها عن طريق توزيع قوائم الاستقصاء  
والتي تم إعدادها بناء على الدراسات السابقة، والتي تتضمن أسئلة على الأجزاء الخاصة بالمحاور 

 مدركة، ولاء العملاء(.الثلاث لنموذج الدراسة وهم التسويق بالذكاء الاصطناعي، القيمة ال
فقد  1-5-3 المستخدمة:  الإحصائية  الإحصائية    الاساليب  الاساليب  من  استخدام مجموعة  تم 

الاحصاءات الوصفية )كالوسط الحسابي   :المتنوعة والتي تلائم طبيعة المشكلة محل الدراسة مثل
وذج تم الاعتماد على والانحراف المعياري(، كرومباخ ألفا ولاختبار فروض الدراسة ومعنوية النم 

استخدام نموذج الانحدار الخطي المتعدد، الانحدار الخطي البسيط، تحليل التباين الأحادي.، نموذج  
 الفرض الخاص بالمتغير الوسيط.  لاختبار (SEM)معادلات الهيكلة 

 القسم الثالث: نتائج الدراسة الميدانية:  
 اختبار الثبات والصدق للمقاييس: 1- 3 -

 اختبارات المصداقية والثبات ( 3جدول ) -
 CR AVE الفا المتغير  
بالذكاء   التسويق

 الاصطناعي: 
0.82 0.88 0.66 

 يهتم الموقع الإلكتروني الخاص بالمتجر)أمازون( ب:
 تقديم إعلانات جذابة وذات صلة بالمنتجات التي أبحث عنها.

 عنه.تقديم قائمة مقترحة لبعض المنتجات المكملة للمنتج الذي أبحث 
 تقديم قائمة مقترحة للمنتجات الأكثر مبيعاا وطلباا.

 تقديم خدمات التواصل والرد على استفساراتي في أي وقت.
 تقديم خدمة المساعد الصوتي لتسهيل عملية العثور على المنتج.

 تقديم قائمة مقترحة للمنتجات في ضوء رغباتي وإمكانياتي المادية.
 وبدرجة عالية من الأمان.تقديم خدمات الدفع الإلكتروني 

 يقوم بتحديث قائمة المنتجات المعروضة وبصفة مستمرة.
 0.63 0.84 0.71 :القيمة المالية

 يعرض الموقع منتجات بأقل سعراا عن مستوى الأسعار السائد.
 تعد المنفعة العائدة من المنتج أكبر من السعر الخاص بها.

 0.63 0.87 0.76 القيمة الوظيفية: 
 المنتجات الخاصة بالموقع ذات مستوى جودة جيد.

 المنتجات الخاصة بالموقع ذات مستوى مقبول من الأمن والسلامة.
 لا يوجد اختلافات بين مواصفات المنتج على الموقع وبين مواصفاته الفعلية.

 0.62 0.88 0.81 القيمة العاطفية: 
 واحتياجاتي الشخصية.يقدم الموقع منتجات تتناسب مع ذوقي 

 تشعرني المنتجات الخاصة بالموقع بالراحة النفسية عند اقتنائها.
 تزيد العروض الخاصة بمنتجات الموقع من رغبتي بالشراء.

 0.714 0.88 0.803 القيمة الاجتماعية: 
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 تمنحني المنتجات المعروضة من الموقع الشعور بأني مقبول اجتماعياا.
ا عني لدى الآخرين.تترك المنتجات   المشتراة من الموقع انطباعاا جيدا

 المنتجات المعروضة على الموقع تتماشى مع الذوق العام.
 0.667 0.912 0.878 الولاء السلوكي: 

 ينتهي بي الأمر بالشراء الفعلي في كل مرة لتصفح الموقع.
 أسعاره.سوف استمر بالشراء من الموقع، حتى لو كانت هناك زيادة طفيفة في 

 سوف استمر بالتعامل مع الموقع لتلبية احتياجاتي المستقبلية.
 0.866 0.928 0.845   الولاء الاتجاهي:

 سوف أنصح المقربين والأصحاب بالتوجه نحو الشراء من ذلك الموقع.
 من رأيي هذه الموقع يقدم أفضل الخدمات مقارنة بالمواقع الأخرى.

 تجاربي الإيجابية مع الموقع على وسائل التواصل الاجتماعي.سوف أقوم بنشر نتائج 
ا لنتائج التحليل الإحصائي   المصدر: إعداد الباحث،   طبقا

( أن هناك ثبات في الاستمارة بدرجة عالية حيث اقتربت نتائج 3يستنتج من نتائج الجدول رقم )و 
 CR)  ، وكذلك بالنسبة لنتائج0.7اختبار كرومباخ الفا من الواحد الصحيح حيث إنها أكبر من  

داخل  مما يؤكد على ترابط الفقرات   ،  0.5لجميع المتغيرات أكبر من    AVE)وقيم ) 0.7أكبر من  
 (.2021أداة القياس لاعتبار هذه القيم هي حدود القبول لتقييم الثبات والمصداقية )توفيق،

 نتائج اختبار الفروض:  3-2
)قد تؤثر ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي   نتائج اختبار الفرض الرئيسي الأول:3-2-1

لفرض الرئيسي مجموعة من الفروض  ويتفرع من ذلك ا  تأثيراا إيجابياا على القيمة المدركة للعملاء(
 (: 4الفرعية كما هو مبين في الجدول )

 ( الفروض الفرعية للفرض الرئيسي الأول  4جدول )  -
 الفروض الفرعية للفرض الرئيسي الأول   رقم الفرض  

 تأثيراا إيجابياا على القيمة المالية للعملاء.قد تؤثر ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي  1
 قد تؤثر ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي تأثيراا إيجابياا على القيمة الوظيفية للعملاء. 2
 قد تؤثر ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي تأثيراا إيجابياا على القيمة العاطفية للعملاء. 3
 لذكاء الاصطناعي تأثيراا إيجابياا على القيمة الاجتماعية للعملاء.قد تؤثر ممارسات التسويق با 4

 المصدر: إعداد الباحث -
ولاختبار مدى تأثير المتغير المستقل والخاص ب )ممارسات التسويق بالذكاء ولاختبار تلك الفروض،  

على   الاعتماد  تم  للعملاء(  المدركة  )القيمة  التابع  المتغير  أبعاد  من  بعد  كل  على  الاصطناعي( 
 (.  5استخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط، كما هو موضح في الجدول رقم )
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 ض الفرعية للفرض الرئيسي الأول باستخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط ( نتائج اختبار الفرو 5جدول ) 

الفرض   رقم 
 الفرعي 

المتغير  
 المستقل 

(x) 

التابع   المتغير 
القيمة   أبعاد 

 المدركة

T value F value  P value  R2   النتيجة 

التسويق  1
بالذكاء  

 الاصطناعي 

 قبول v1 6.32 39.94 0.000 83.3%المالية 
 قبول v2 7.11 50.55 0.000 87.6%الوظيفية 2
 قبول v3 5.22 27.24 0.000 76.7%العاطفية  3
الاجتماعية  4

v4 
 قبول 82.2% 0.000 33.76 5.81

ا لنتائج التحليل الإحصائي  المصدر: إعداد الباحث،  طبقا

(يرجع إلى التغير v1أن التغير في المتغير التابع )  : (  R2حيث تبين من قيم معامل التحديد )-
بمقدار  )   xيرجع إلى التغير في) )  v2وأن التغير في المتغير التابع )،( %83.3( بمقدار )xفي )

وأن ،(%76.7بمقدار ))   x  (يرجع إلى التغير فيv3)  (وأن التغير في المتغير التابع،(87.6%)
 .( %82.2بمقدار )  x) (يرجع إلى التغير في (v4)التغير في المتغير التابع 

قيم    - أن  المعنوي  2أكبر من    (t)وبما  التأثير  بالذكاء الاصطناعي  التسويق  لممارسات  فإن   ،
والإيجابي على القيم الخاصة بأبعاد القيمة المدركة، وإن كان تأثيره أكبر على القيم الوظيفية، ثم  

 المالية، ثم الاجتماعية، وأخيراا العاطفية. 
سةةةويق عبر الذكاء الاصةةةطناعي  حيث إن الت  Gao,et al.2022)،وذلك يتفق مع نتائج دراسةةةة -

له تأثير إيجابي على القيمة المالية والعاطفية  والاجتماعية والوظيفية المدركة للعملاء من خلال 
ا لإمكةانيةات وقدرات العميةل المةاليةة، وذلك بعرض معلومات   توفير وعرض  المنتجةات  المختلفةة طبقةا

ا للسعر المناسب له، ولتجنب  عن كافة الأسعار للمنتجات المختلفة وتصفية عرض المن تجات طبقا
مشةةةكلة شةةةعور العميل بالإحباط  والخداع نتيجة معرفته أنه قد قام بدفع سةةةعر أعلى من الأسةةةعار 
التي يدفعها غيره في منتجات مماثلة، أي تجنباا لمشةةةةةكلة الانخفاض في مسةةةةةتوى القيمة المالية 

القيم الأخرى فمثلاا إذا قرأ المسةةةةةتهلك مقالة  المدركة من قبل العميل، وبالمثل  له تأثير على أبعاد
حول تغيير عادات الأكل لحماية المعدة وللحصول على جسم مثالي، فقد يرى إعلانات  في نهاية  
المقالة عن أدوية أو أعشةةةةةةةاب ومما يولد لديه الرغبة في شةةةةةةةراء  تلك المنتجات، أو عند عرض 

والأزياء ، فإن ذلك يولد لديه شةةةعور بأن   إعلانات عن الملابس في المقالات الخاصةةةة بالموضةةةة
، أي أنةةه يتم توجيةةه الرسةةةةةةةةةةالةةة الإعلانيةة  اقتنةةائهةةا لةةه الأثر الإيجةةابي على مكةةانتةةه الاجتمةةاعيةةة

ا  للمعلومات التي تم جمعها عن السةةةةةةةةلوك  الشةةةةةةةةخصةةةةةةةةية المحددة له وتعديل الموقع تلقائياا طبقا
ا مع  المسةةةتهلك الفردي مما يضةةةمن ارتفاع مسةةةتويات القيمة ال مدركة من جانبه وذلك يتفق أيضةةةا

حيث عرضةت الدراسةة مجموعة من العوامل التي تؤثر    (Baidoun, et. al.,2023)نتائج دراسةة  
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على سةةةةلوك المسةةةةتهلكين نحو عملية الشةةةةراء الإلكتروني والتي بالتبعية لها تأثير على مسةةةةتوى  
الاحتفاظ بهم ، حيث إذا زاد مسةةةةةةةةتوى القيمة  وعلى قدرة المنشةةةةةةةةأة على   القيمة المدركة للعملاء

المدركة يكون هناك زيادة محتملة في النوايا الشةةةةةةةةةرائية وتكرار معدل الشةةةةةةةةةراء ومن هذه العوامل 
سةهولة اسةتخدام الموقع والتصةفح من خلاله، سةرعة الرد على الرسةائل الإلكترونية، ضةمان جودة 

العوامةل تعةد من أهم التقنيةات التي تتقنها  المعلومةات عن المنتجةات التي يعرضةةةةةةةةةهةا ولعةل كةل هةذه  
تطبيقات الذكاء الاصةةةطناعي من حيث جعله عملية الشةةةراء أكثر سةةةهولة و جاذبية وفي أقل وقت  

 و جهد .
الثاني:  3-2-2 - الرئيسي  الفرض  اختبار  بالذكاء   نتائج  التسويق  ممارسات  تؤثر  )قد 

العملاء( ولاء  على  إيجابياا  تأثيراا  الفرضيين  ويتفرع    الاصطناعي  الرئيسي  الفرض  ذلك  من 
 (: 6الفرعيين التاليين، كما هو مبين في جدول رقم )

 ( الفروض الفرعية للفرض الرئيسي الثاني 6جدول )  -
 الفروض الفرعية للفرض الرئيسي الثاني رقم الفرض  

 السلوكي للعملاء.قد تؤثر ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي تأثيراا إيجابياا على الولاء   1
 قد تؤثر ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي تأثيراا إيجابياا على الولاء الاتجاهي للعملاء. 2

 المصدر إعداد الباحث  -

ولاختبار مدى تأثير المتغير المستقل والخاص ب )ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي(  -
( تم الاعتماد على استخدام نموذج الانحدار  العملاءولاء  على كل بعد من أبعاد المتغير التابع )

 . (7الخطي البسيط، كما هو موضح في الجدول رقم )
 ( نتائج اختبار الفروض الفرعية للفرض الرئيسي الثاني باستخدام نموذج الانحدار الخطي البسيط 7جدول )  -

رقم الفرض  
 الفرعي 

المتغير  
 المستقل 

(x) 

المتغير  
التابع )أبعاد  

 الولاء(

T value F value P value R2  النتيجة 

التسويق   1
بالذكاء  

 الاصطناعي 

 قبول  l1 3.92 15.36 0.000 81.3%السلوكي 
الاتجاهي   2

l2 
 قبول  79.4% 0.000 9.92 3.15

ا لنتائج التحليل الإحصائي  المصدر: إعداد الباحث،  طبقا

( يرجع إلى التغير l1التغير في المتغير التابع )أن : ( R2حيث تبين من قيم معامل التحديد )  -
(بمقدار  xيرجع إلى التغير في)(  l2وأن التغير في المتغير التابع )  ،(%81.3( بمقدار )xفي ) 

 .أن باقي القيمة للنسب ربما ترجع إلى عوامل الخطأ العشوائي، مع العلم (79.4%)
أي أن لممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي الأثر    ، 2أنها أكبر من    Tتبين من قيم اختبار   -

الإيجابي على الولاء السلوكي والاتجاهي، وإن كان له التأثير الأكبر على البعد السلوكي، أي 
 أن لتطبيقات التسويق بالذكاء الاصطناعي تأثير أكبر على قرار الشراء الفعلي للمنتجات.
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حيةث وجةد أن المسةةةةةةةةةتهلكين الةذين   (Bhgat,et al.,2022)وذلةك يتفق مع نتةائج دراسةةةةةةةةةة   -
يشةترون المنتجات من المتاجر عبر الانترنت التي تسةتخدم تطبيقات الذكاء الاصةطناعي أكثر 
 رضةاءا عن غيرهم بعد اتخاذ قرار الشةراء، وأن الخدمات التي يقدمها الذكاء الاصةطناعي تعزز
من قيمةة العميةل المةدركةة تجةاه المنتج وبةالتةالي الوصةةةةةةةةةول لولاء العملاء في نهةايةة المطةاف 

 لاعتباره هو الهدف الرئيسي الذي يسعى له المسوقين.
قد تؤثر القيمة المدركة للعملاء تأثيراا إيجابياا   نتائج اختبار الفرض الرئيسي الثالث:)-  3-2-3 -

رع مجموعة من الفروض الفرعية كما هي مبينة في  على مستوى ولائهم( ويتفرع من ذلك الف
 ( الفروض الفرعية للفرض الرئيسي الثالث 8جدول )(:8الجدول رقم )

 الفروض الفرعية للفرض الرئيسي الثالث  رقم الفرض  
 قد تؤثر القيمة المالية المدركة للعملاء تأثيراا إيجابياا على مستوى ولائهم السلوكي.  1
 قد تؤثر القيمة الوظيفية المدركة للعملاء تأثيراا إيجابياا على مستوى ولائهم السلوكي.  2
 قد تؤثر القيمة الاجتماعية المدركة للعملاء تأثيراا إيجابياا على مستوى ولائهم السلوكي.  3
 قد تؤثر القيمة العاطفية المدركة للعملاء تأثيراا إيجابياا على مستوى ولائهم السلوكي.  4
 قد تؤثر القيمة المالية المدركة للعملاء تأثيراا إيجابياا على مستوى ولائهم الاتجاهي.  5
 قد تؤثر القيمة الوظيفية المدركة للعملاء تأثيراا إيجابياا على مستوى ولائهم الاتجاهي. 6
 قد تؤثر القيمة الاجتماعية المدركة للعملاء تأثيراا إيجابياا على مستوى ولائهم الاتجاهي.  7
 قد تؤثر القيمة العاطفية المدركة للعملاء تأثيراا إيجابياا على مستوى ولائهم الاتجاهي. 8

 المصدر إعداد الباحث  -

ولمعرفة مدى تأثير المتغيرات المستقلة والخاصة بكل بعد من أبعاد    ولاختبار تلك الفروض الفرعية
)القيمة المدركة للعملاء( على كل بعد من أبعاد المتغير التابع )ولاء العملاء(، تم الاعتماد على  
استخدام نموذج الانحدار الخطي المتعدد حيث تم الاعتماد على إعداد نموذجين الأول كما هو  

(، وهو خاص بدراسة علاقة التأثير بين أبعاد المتغير المستقل )القيمة  9م )مبين في الجدول رق
المدركة للعملاء( والمتغير التابع الخاص ببعد الولاء السلوكي، والنموذج الثاني كما هو موضح  

(فتم إعداده لدراسة علاقة تأثير أبعاد المتغير المستقل )القيمة المدركة للعملاء(  10بجدول رقم )
 ر التابع الخاص ببعد الولاء الاتجاهي. والمتغي 

 أثر أبعاد القيمة المدركة للعملاء على مستوى ولائهم السلوكي:  نتائج اختبار الفروض الفرعية للفرض الرئيسي الثالث والخاص ب (9جدول )
الفرض   رقم 

 الفرعي 
المتغير المستقل  
القيمة   أبعاد 

 المدركة  

التابع   المتغير 
 )أبعاد الولاء( 

T value 

 )ت(

F value P value R2  النتيجة 

 السلوكي   v1المالية   1
L1 

 قبول  79.3% 0.000 27.88 5.28
 قبول  v2 5.62  31.60 0.000الوظيفية 2
 قبول  v3 11.35 128.73 0.000الاجتماعية   3
 v4 4.36 18.99العاطفية  4

 

 قبول  0.000
ا لنتائج التحليل الإحصائي   المصدر: إعداد الباحث، طبقا
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 وتم إعداد النموذج الخاص بالجدول رقم ) 9( بناءا على المعادلة رقم ) 1( كالتالي:
  القيمة الوظيفية 0.2118 +0.1441القيمة العاطفية + القيمة الاجتماعية 0.4813+ القيمة المالية 0.1735ا = الولاء السلوكي 

، أي أن المتغيرات R2   (79.3% )( أن  قيمة معامل التحديد9)حيث يتضح من نتائج الجدول رقم  
( من التغير  %79.3المستقلة والمتمثلة في أبعاد القيمة المدركة للعملاء معاا  تفسر بمقدار )

، وأن باقي القيمة ربما ترجع  (L1)الكلي في قيمة المتغير التابع ألا وهو عنصر الولاء السلوكي
العشوائي، أو لعوامل أخرى غير مدرجة بالنموذج وأن التغير في القيمة المالية  إلى عوامل الخطأ  

إلى زيادة الولاء السلوكي   القيمة    0.1735بمقدار  (L1)بوحدة واحدة يؤدي  التغير في  ، وأن 
،وأن التغير في    0.2118بمقدار    (L1)الوظيفية بوحدة واحدة يؤدي إلى زيادة الولاء السلوكي  

الاجتماع السلوكي  القيمة  الولاء  زيادة  إلى  يؤدي  بوحدة واحدة  ،وأن    0.4813بمقدار   (L1)ية 
  0.1441بمقدار  (L1)التغير في القيمة العاطفية بوحدة واحدة يؤدي إلى زيادة الولاء السلوكي  

 (. 1، كما هو موضح في المعادلة رقم )
و  2عملاء كلها أكبر من  كما تبين من قيم اختبار)ت( أن القيم الخاصة بأبعاد القيمة المدركة لل-

بالتالي فهي لها التأثير الإيجابي والمعنوي على العامل الخاص بالولاء السلوكي، كما يلاحظ أن  
ظيفية، ثم المالية  للقيم الاجتماعية التأثير الإيجابي الأكبر على عنصر الولاء السلوكي، ثم القيم الو 

ى قيمة اجتماعية عالية في المجتمع تكون  وأخيراا القيم العاطفية، أي أنه البحث عن الحصول عل
                                    بمثابة الدافع الأكبر للمستهلك لشرائه الفعلي للمنتجات الخاصة بأمازون.

  جدول )10( نتائج اختبار الفروض الفرعية للفرض الرئيسي الثالث والخاص ب أثر أبعاد القيمة المدركة للعملاء على مستوى ولائهم الاتجاهي: 
الفرض   رقم 

 الفرعي 
المتغير المستقل  
القيمة   أبعاد 

 المدركة  

التابع   المتغير 
 )أبعاد الولاء( 

T value 
 )ت(

F value P value R2  النتيجة 

 الاتجاهي   v1المالية   5
L2 

2.14 
 

 قبول  89.01% 0.000 4.58

 قبول  v2 2.96 8.75  0.000الوظيفية 6
 v3   7.88الاجتماعية  7

 

 قبول  0.000 62.13
 قبول  v4 5.92 35.04 0.000العاطفية  8

ا لنتائج التحليل الإحصائي   المصدر: إعداد الباحث،  طبقا

 كالتالي:( 2( بناءا على المعادلة رقم )10وتم إعداد النموذج الخاص بالجدول رقم )
 القيمة العاطفية 0.45610 + القيمة الاجتماعية  0797.+  القيمة الوظيفية  0.3215 + القيمة المالية0.1520 = الولاء الاتجاهي 

، أي أن المتغيرات المستقلة  R2  (89.01%)( فإن قيمة معامل ال، 10وبالنسبة للجدول رقم )   -
( من التغير الكلي في  %89.01للعملاء تفسر معاا بمقدار ) والمتمثلة في أبعاد القيمة  المدركة  

قيمة المتغير التابع ألا وهو عنصر الولاء الاتجاهي ، وأن باقي القيمة ربما ترجع إلى عوامل الخطأ  
العشوائي، أو لعوامل أخرى غير مدرجة بالنموذج، وأن التغير في القيمة المالية بوحدة واحدة يؤدي  

، وأن التغير في القيمة الوظيفية بوحدة واحدة   0.1520بمقدار  (L2)تجاهي إلى زيادة الولاء الا 
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،وأن التغير في القيمة الاجتماعية بوحدة    0.3215بمقدار    (L2)يؤدي إلى زيادة الولاء الاتجاهي  
وأن التغير في القيمة العاطفية بوحدة   ،0.0797  (L2)واحدة يؤدي إلى زيادة الولاء الاتجاهي  

، كما هو موضح في المعادلة رقم    0.4561بمقدار   (L2)لى زيادة الولاء الاتجاهي  واحدة يؤدي إ
(2. ) 
(، حيث تبين أن القيم كلها أكبر tوبالنسبة لاختبار معنوية الفروض، فتم الاعتماد على اختبار) 

اهي(،  ، مما يدل على أن المتغيرات المستقلة لها تأثير معنوي على المتغير التابع )الولاء الاتج2من  
 وإن كان للقيم الاجتماعية التأثير الأكبر، ثم القيم العاطفية، ثم القيم الوظيفية وأخيراا القيم المالية 
البحث عن الحصول على قيمة اجتماعية عالية في المجتمع تكون بمثابة السبب الأكبر لتعلق  

 المستهلك منتجات الموقع الإلكتروني أمازون.  
أي أنه تبين من نتائج الدراسةةة الأثر الإيجابي للأبعاد الخاصةةة ب)القيمة المدركة للعملاء( على -

)  et. Efendiوقد اتفقت نتائج الدراسةةةةة الحالية مع نتائج دراسةةةةة: الأبعاد الخاصةةةةة ب)الولاء(،
al., 2018))    من الاختلاف في النتائج الخاصةةة بعنصةةر الولاء 71حيث تبين من نتائجها أن %

ا مع ما توصةةلت له  يتم تفسةةيرها من خلال الاختلاف في القيمة المدركة للعميل، وذلك يتفق أيضةةا
  (Gogoi, et. al., 2021)  )Wuisan, et. al., 2021)، ), et. al., 2020دراسةةةةةةة كلاا من: 

(Kusumawati  تبر الولاء هو مفتاح الحفاظ على العميل في بيئة شةةةةديدة التنافسةةةةية  حيث  يع
،وللوصةةةةةةةول لذلك المسةةةةةةةتوى من الولاء الذي يضةةةةةةةمن تحقيق الميزة التنافسةةةةةةةية يجب الاهتمام  
بمسةةةةةةتويات الرضةةةةةةا والقيمة المدركة للعملاء، حيث أكدت نتائج هذه الدراسةةةةةةات أنه هناك علاقة  

مدركة للعملاء وبين مسةةةةةةةةتوى ولائهم، فكلما كانت القيمة  طردية إيجابية بين مسةةةةةةةةتوى القيمة ال
المدركة عالية كلما كان الولاء أعلى ، ويظهر ذلك خاصةةة عندما يعرض المنافسةةون نفس المنتج 
ولكن يظل عملائهم ملتزمين بالبقاء وأوفياء للمنشةةةةةةأة وخدماتها نظراا لارتفاع مسةةةةةةتوى رضةةةةةةاهم 

 والاجتماعية المدركة لهم.  وارتفاع مستوى القيم المالية والوظيفية
اختبار  - نتائج  على  الاعتماد  فتم  ككل،  للنموذج  التوفيق  جودة  معنوية  باختبار  يتعلق  وفيما 

ANOVA    ا لنتائج اختبار ، كما هو موضح في قيم الجدول  Fحيث تبين أن النماذج معنوية وفقا
والخاصة بالفرض الرئيسي الأول والثاني  (، مما كانت النتيجة قبول جميع الفروض الفرعية  4:10)

والثالث حيث إن لممارسات التسويق الخاصة بالذكاء الاصطناعي التأثير الإيجابي والمعنوي على 
كل بعد من أبعاد )القيمة المدركة، الولاء(، وأن لأبعاد القيمة المدركة للعملاء التأثير الإيجابي  

 والمعنوي على مستوى ولائهم.



 2023  إبريل  – الثانيالعدد  –(  24المجلد ) –مجلة البحوث المالية والتجارية 

587 
 

قد تؤثر القيمة المدركة للعملاء )كمتغير وسيط(   اختبار الفرض الرئيسي الرابع :)  نتائج-  3-2-4
 .تأثيرُا إيجابياا على العلاقة بين ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي ومستوى ولاء العملاء(

  لاختبار ذلك الفرض تم الاعتماد على استخدام نموذج المعادلات الهيكلية بطريقة المربعات الصغرى،
لمعرفة إذا كان المتغير الوسيط )القيمة المدركة للعملاء بأبعاده مجتمعة معاا( قد يؤثر تأثيراا إيجابيا 
على العلاقة بين المتغير المستقل )ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي( والمتغير التابع )الولاء 

 (.11بأبعاده مجتمعة معاا(، وذلك كما هو موضح في جدول رقم )
 ( نتائج اختبار الفرض الرابع11جدول ) 

التأثير   العلاقة المختبرة 
 المباشر 

غير  التأثير 
 المباشر  

التأثير  
 الكلي  

مستوى  
 المعنوية  

 النتيجة  

المدركة       القيمة  الاصطناعي   بالذكاء  التسويق 
 الولاء  

 قبول  **  0.936 0.404 0.532

ا لنتائج التحليل الإحصائي   المصدر: إعداد الباحث،  طبقا
 

ا لنتائج جدول ) )ممارسات التسويق بالذكاء (، بلغت قيمة معامل المسار بين المتغير المستقل  11فطبقا
( ، بينما بلغت قيمة معامل المسار  0.532الاصطناعي( والمتغير التابع )الولاء بأبعاده مجتمعة معاا( )

( وذلك نتيجة لدخول  0.936( ، وبذلك يكون معامل المسار للتأثير الكلي )0.404غير المباشر )
(  0.532عة معاا(، حيث كان التأثير المباشرالمتغير الوسيط )القيمة المدركة للعملاء بأبعاده مجتم 

(، وأن جميع تلك القيم معنوية،  0.404وزاد ذلك التأثير نتيجة لدخول المتغير الوسيط والذي بلغ )
وبالتالي تم قبول صحة الفرض ،حيث تبين أن متغير القيمة المدركة للعملاء بأبعاده يتوسط العلاقة  

ق بالذكاء الاصطناعي( والمتغير التابع )الولاء بأبعاده مجتمعة  بين المتغير المستقل )ممارسات التسوي
معاا( ، وهو ما يدل على اهتمام والتزام الموقع الإلكتروني أمازون بالعامل الخاص بالقيمة المدركة  
من قبل عملائها، حيث تستغل تطبيقات الذكاء الاصطناعي من أجل تحسين العملية الشرائية للمستهلك  

هولة ويسر وأقل تكلفة ومجهود ومما يترتب عليها ضمان استمرارية العميل في التعامل  وجعلها أكثر س
 معهم وتفضيله لهم عن أي مواقع أخرى. 

كما يلاحظ من ذلك الجدول أنه لاختبار الفرض تم الاعتماد على أن يكون المتغير الوسيط شامل   
المادية( مجتمعة معاا، وكذلك الأمر بالنسبة    الأبعاد الخاصة به )القيمة المالية، الاجتماعية، العاطفية،

للمتغير التابع حيث شمل المتغير الخاص بالولاء )البعد السلوكي، البعد الاتجاهي( معاا، وذلك يتفق  
حيث اهتمت تلك الدراسة (  ,(Odemis,2023مع ما تم تطبيقه في الدراسات السابقة مثل دراسة  

بدراسة الدور الوسيط للقيمة المدركة للعملاء على العلاقة بين المتغير المستقل والخاص ب) تقييمات  
عبر   التسويق  أن  الدراسة  توصلت  وقد  )الولاء(،  التابع  والمتغير  الإلكتروني(  الموقع  عبر  العملاء 
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لاء العملاء، وأن المتغير الخاص بالقيمة  المنصات و المواقع الإلكترونية لها تأثير على مستوى و 
أبعاده السائحين لآراء   المدركة بمختلف   بين مراجعة  العلاقة ما  معاا له دور وسيط وإيجابي على 

ا  وعرضوا نتائجهم على وسائل التواصل   وتجارب وتقييمات الآخرين )من قاموا بزيارة إسطنبول مسبقا
 رونية المخصصة بذلك( وبين ولائهم للعلامة التجارية . الاجتماعي وعلى غيرها من المواقع الإلكت

 نتائج الإحصاءات الوصفية:   3-3
تبين من نتائج الإحصائيات الوصفية أنه: تعد فئة الإناث هي الفئة الأكثر استخداماا للموقع  -

 الإلكتروني. 
بين  - ما  الدراسة  لعينة  العمرية  الفئة  يمثلوا عينة  42:19تتراوح  إنهم  الأكثر  ، حيث  للشريحة 

استخداماا لمواقع متاجر التجزئة الإلكترونية، ويرجح ذلك لاعتبارهم أكثر جيلاا استخداماا لشبكات 
 الإنترنت عن غيره من الأجيال السابقة.

تختلف المنتجات التي يعرضها الموقع الإلكتروني للمتجر من حيث الأهمية من وجهة نظر    -
الخا العملاء، المنتجات  تأتي  الشخصية  حيث  العناية  منتجات  ثم  المقدمة،  في  بالمنزل  صة 

والملابس، ويليها المنتجات الخاصة بالرياضة والإلكترونيات، ولعل ما يبرر ذلك أن أغلب الشريحة 
من عينة الدراسة كانت من فئة الإناث، حيث يميل عنصر الإناث إلى شراء المنتجات الخاصة 

 ل الذكور إلى شراء الإلكترونيات.  باحتياجات المنزل والملابس بينما يمي 
يرجع تفضيل العملاء لعملية الشراء الإلكتروني عن طرق الشراء التقليدية :هو أن لديهم الفرصة    -

للقيام بالعمليات الشرائية في أي وقت على مدار اليوم حيث يأتي ذلك العنصر في مقدمة الأسباب  
روني ،بالإضافة إلى  وجود إمكانية  عرض الخيارات التي تدفعهم لاستمرار التعامل مع الموقع الإلكت

ا لإمكانيتهم ورغباتهم، البديلة والمتنوعة ولما لهما من تأثير على توفير الوقت   على الموقع طبقا
وأمان  بمصداقية  الخاصة  العناصر  الأهمية  في  يليه  ثم  الشراء،  عملية  في  المستغرق  والجهد 

مكانية تصفح آراء الآخرين عن المنتج قبل القيام بعملية  الموقع، سهولة تصميمه والتعامل معه، إ
الشراء، إلا أن كل تلك الفوائد لها تأثير على تعزيز القيمة المدركة لهم من حيث تعظيم المنفعة  
عن التكلفة لعملية الشراء وفي صورة تعزيز القيم مثل المالية والوظيفية،.. المدركة وذلك عندما 

جودة، سعر المنتج، وتعد تطبيقات التسويق بالذكاء الاصطناعي من  يكون هناك مستوى رضا عن  
ا لدراسة )خاطر وآخرون، (  2026أهم التطبيقات التي تساعد في تحقيق تلك النتائج المرجوة، فطبقا

بأن للذكاء الاصطناعي دور هام في إدارة توقعات العملاء وذلك بتحويل تلك التوقعات إلى خدمات 
 هم.واقعية تلبي احتياجات
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الدراسة يقومون بشراء المنتجات التي يقترحها الموقع، وذلك يتفق    % فقط من عينة30تبين أن  -
حيث اهتمت هذه الدراسة بمعرفة مدى رضا العملاء  (  Beng, et. al.,  2014مع نتائج دراسة )

% يقومون بشراء  13ووجدت أن أقل من نسبة    عن تجربة شرائهم من الموقع الإلكتروني أمازون،
الموقع، بها  التي يوصي  الأذواق،  المنتجات  إلى اختلاف  ذلك  السبب في  يرجع  أن  فلا   وممكن 

أي أن    يشترط أن العملاء المختلفين لديهم نفس التفضيلات فقط لإنهم يبحثون عن نفس المنتج،
العملاء يستخدمون التوصيات التي يقترحها الموقع بالفعل ولكن المنتجات غير مرضية في كثير  

كما أن العملاء لا يشترون المنتجات المكملة أو التي لها نفس الوظيفة الخاصة   لأحيان،من ا
بالمنتج بناءا على توصيات الموقع نتيجة أن اهتمامهم يرجع إلى المنتج نفسه فقط ويتجاهلون 

كما أن هناك علاقة طردية بين عدم رضا العميل وبين جودة    التوصيات بشأن المنتجات التكميلية،
التوصيات، المنتجات الموصي بها لا    تلك  نتيجة أن  الموقع  العميل تجاه  يتولد عدم رضا  حيث 

 تتوافق مع مصلحة العميل وقد يرجع ذلك إلى الاختلافات في الأسعار أو الأذواق. 
، فتم الاعتماد على إجراء الاختبارات الوصةةفية كما وبالنسةةبة للأهمية النسةةبية لمتغيرات الدراسةةة-

(، حيةث يلاحظ من نتةائج الجةدول مةدى تقةارب النتةائج الخةاصةةةةةةةةةةة 12ي جةدول رقم )هو مبين ف
بالمتوسةةةةةطات الحسةةةةةابية فيما يتعلق بأبعاد المتغير الخاص )القيمة المدركة للعملاء(، وإن كانت 

ثم الاجتمةةاعيةةة أكثرهم أهميةةة من وجهةةة نظر    العةةاطفيةةةالقيمةةة المةةاليةةة أقلهم أهميةةة  والقيمةةة  
ي مةدى أهميةة  عنصةةةةةةةةةر الارتبةاط والةدافع العةاطفي للشةةةةةةةةةراء من خلال الموقع  العملاء و ذلةك يعن

الإلكتروني أمازون  ولعل ما يبرر ذلك أن أغلب عناصةةةةةر العينة كانت من عنصةةةةةر الإناث، حيث 
أغلةب دوافع الشةةةةةةةةةراء لةديهم عةاطفيةة مقةارنةة بعنصةةةةةةةةةر الةذكور، وذلةك يتفق مع  نتةائج دراسةةةةةةةةةة 

(Kumaravel, 2017،) ناث النشةاط التسةويقي بغرض إشةباع احتياجهم النفسةي  حيث تمارس الإ
والعاطفي، حيث تدخل عملية الشةةةةراء ضةةةةمن الأنشةةةةطة الخاصةةةةة بتحقيق بالمتعة والترفيه، وإنهم  
ا فيما يتعلق بأبعاد المتغيرات الخاصةة ببعد  يتأثروا بآراء الآخرين،  كما يتضةح تقارب النتائج أيضةا

كلاا من البعد السةةةةةةةلوكي والاتجاهي، وذلك يتفق مع نتائج الولاء، حيث الفارق طفيف بين أهمية  
،حيث أكدت تلك الدراسةةة بأهمية وجود البعدين معاا، حيث وجود (2022)النجار وآخرون ،دراسةةة 

 أحدهما دون الآخر معناه ولاء زائف.
 
 
 
 



القيمة المدركة وولاء العملاء، دراسة تطبيقية على  دور ممارسات التسويق بالذكاء الاصطناعي في تعزيز 

 سعود  عملاء متاجر التجزئة الإلكترونية أمازون بمصر، د/ وفاء عبد السميع عمارة

 

590 
 
 

 
 ( نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة 12جدول ) 

  Mean   St Dev المتغيرات  

بالذكاء   التسويق 
 الاصطناعي 

4.2584  0.328  

  0.647  3.7896 القيمة المالية المدركة  

  0.456  4.2364 القيمة الوظيفية

  0.42      4.50           القيمة العاطفية

 0.4319 4.2649 القيمة الاجتماعية 

  0.308  4.1420 السلوكيالولاء 

  0.460  4.1732 الولاء الاتجاهي 

ا لنتائج التحليل الإحصائي   المصدر: إعداد الباحث،  طبقا

 :الاستنتاج العام وملخص لأهم نتائج الدراسة والتوصيات-القسم الرابع:  
خلال  القيةام بةالعمليةات  في الآونةة الأخيرة ازداد اعتمةاد المسةةةةةةةةةتهلةك على تلبيةة احتيةاجةاتةه من  

الشةةةرائية  عبر المواقع الإلكترونية، مما أصةةةبح من الضةةةروري على أصةةةحاب المواقع البحث عما  
كل هو جديد ويضةةةةةةةةةمن ولاء العملاء في تعاملاتهم معهم، حيث يلعب ولاء العملاء دوراا هاماا في  

سةةةتمرة مع عملائها  نجاح المؤسةةةسةةةة، من حيث توفيره مصةةةدر دخل ثابت من خلال تعاملاتها الم
المخلصةةةةةين، حيث تتلخص المزايا في التعامل مع تلك الفئة في عدة نقاط منها: إنهم مسةةةةةتعدون  
لإعادة شةةةةةةةراء المنتجات على الرغم من وجود بدائل تنافسةةةةةةةية جذابة، إعطاء الشةةةةةةةركة اقتراحات 

خرين، صةةةةادقة حول احتياجاتهم وتوقعاتهم، توصةةةةية سةةةةلع الشةةةةركة أو خدماتها للمسةةةةتهلكين الآ
علاوة على ذلةك توفر الشةةةةةةةةةركةة نفقةاتهةا حيةث تكلفةة الاحتفةاظ بةالعميةل أقةل تكلفةة مقةارنةة بتكلفةة  
الحصول على عميل جديد، ولذلك تسعى المنشآت في البحث عن كافة السبل جاهدة لضمان ولاء  
العملاء لعلامتهم التجارية مثل  الاهتمام بتحسةةةةين مسةةةةتوى رضةةةةاهم  وثقتهم أو تعزيز مسةةةةتوى  

يمتهم المدركة تجاه العلامة التجارية حيث إن الهدف الرئيسةةةةي من الاهتمام بتحسةةةةين مسةةةةتوى  ق
 القيمة المدركة للعملاء هو ضمان ولائهم و تجنب فرصة تحولهم للشركات المنافسة  .

فتعتمةد القيمةة المةدركةة للعملاء على مقةارنةه مةا بين الفوائةد والتضةةةةةةةةةحيةات المبةذولةة في سةةةةةةةةةبيةل  -
الحصةةةةةةةةةول على المنتج، حيةث تتعةاظم القيمةة حين تزداد المنفعةة عن التضةةةةةةةةةحيةات، ولكي تزيةد 
المنشةةةأة من مسةةةتوى تلك القيمة فعليها إما بزيادة المنفعة من المنتج في صةةةورة زيادة مسةةةتوى  

د اسةةةةةةةةةتخةدامةاتةه ومزايةاه، أو إنهةا تزيةد من تلةك القيمةة عن طريق تقليةل جةانةب التكلفةة جودتةه، تعةد
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 Li, et) الشةةراءوذلك في صةةورة تقليل الأسةةعار، أو تقليل الوقت والجهد المسةةتغرقتين في عملية 

al. 2010) (. 
تحسةين و وهنا يلعب الذكاء الاصةطناعي في مجال التسةويق )المواقع الإلكترونية( دوراا هاماا في  -

زيادة مسةةتوى تلك القيمة وبالتبعية زيادة في عنصةةر الولاء ، وذلك من خلال تعظيم جانب الفوائد 
و تقليل جانب التكلفة، لاعتباره أداة ممتازة للفهم  والتنبؤ بطلبات المسةةةةةةةةةتهلكين المتنوعة وتلبية  

ى الذكاء الاصةةةةةةطناعي هذه الطلبيات بفعالية ،حيث تسةةةةةةاعد تجارة التجزئة الإلكترونية القائمة عل
في تخفيف تلةك الأعبةاء التي يتحملهةا المسةةةةةةةةةتهلكون في عمليةة البحةث نتيجةة لفيض المعلومةات 
وذلك من خلال  فهم تفضةةيلاتهم وتصةةفيتها للخيارات الأوفق والأكثر ملائمة له، وفي وقت وجهد 

خلال   أقةل وبتكلفةة معقولةة، مع قةدرة الةذكةاء الاصةةةةةةةةةطنةاعي على حةل المشةةةةةةةةةكلات المعقةدة من
 الخوارزميات المصممة لذلك، مما يجعل العملية الشرائية أكثر ثقة وأقل مخاطرة.

ويمكن تلخيص ما توصةةةةةةةلت له نتائج الفروض الخاصةةةةةةةة بالدراسةةةةةةةة: إن للتقنيات الخاصةةةةةةةة  -
بالتسةةويق بالذكاء الاصةةطناعي لها الأثر الإيجابي على تعزيز وتحسةةين )الأبعاد الخاصةةة بالقيمة  

ء(، و)الأبعةاد الخةاصةةةةةةةةةة بعةامةل الولاء(، كمةا للأبعةاد الخةاصةةةةةةةةةة ب)القيمةة المةدركةة  المةدركةة للعملا
للعملاء( الأثر الإيجابي على الأبعاد الخاصةة ب)الولاء(،و إنها تلعب الدور الوسةيط والإيجابي في  

 العلاقة بين المتغيرين المستقل والتابع ،أي تم قبول جميع فروض الدراسة.
كما توصةةلت الدراسةةة لبعض من الإحصةةاءات الوصةةفية مثل:  أن أغلب المتعاملين مع الموقع   -

ثم الاجتمةاعيةة أكثر القيم أهميةة من وجهةة نظر العملاء   العةاطفيةةمن فئةة الإنةاث، وأن القيمةة  
المتعةاملين مع الموقع الإلكتروني أمةازون، بينمةا الفةارق طفيف بين أهميةة كلاا من بعةدي الولاء) 
السةةةةةةلوكي والاتجاهي(، و يرجع تفضةةةةةةيل العملاء لعملية الشةةةةةةراء الإلكتروني عن طرق الشةةةةةةراء 
التقليدية :هو أن لديهم الفرصةة للقيام بالعمليات الشةرائية في أي وقت على مدار اليوم ،بالإضةافة  

ا لإمكانيتهم ورغباته إلى  وجود إمكانية  عرض الخيارات البديلة والمتنوعة  م.على الموقع طبقا
 التوصيات الإدارية:-4-2

 (: خطة عمل إرشادية لتنفيذ التوصيات الإدارية الخاصة بالدراسة13جدول )

التنفيذ   التوصية   المسئول عن التنفيذ آلية 
الاهتمام بالرصةةةةةد المسةةةةةتمر  
لاسةةةةةةةةةتجةةابةةات العملاء حول  
الةةةةةمةةةةةوقةةةةةع  حةةةةةول  آرائةةةةةهةةةةةم 

 الإلكتروني.

معرفة العوامل التي تسةاهم في تحسةين مسةتوى  
القيمة الدركة للعملاء من خلال تشةةجيع العملاء 
نحو تسةةةةةةةةةجيةةل ردود أفعةةالهم وتقييمهم لعمليةةة  
الشةةراء عبر الموقع الإلكتروني، ماهي المشةةاكل 
اسةةةةةةةةةتخةةةدامةةةه، ومةةةاهي   عنةةةد  التي يواجهونهةةةا 

 مقترحاتهم لتحسين مستوى الخدمة؟

 إدارة بحوث التسويق
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مسةةةةةةةةةتوى  الا بزيةةةادة  هتمةةةام 
كيفيةةةة  العةةةاملين في  كفةةةاءة 
الةةذكةةاء   اسةةةةةةةةةتخةةدام تقنيةةات 

 الاصطناعي.

عقةةد دورات تةةدريبيةةة مثةةل الةةدورات الخةةاصةةةةةةةةةةةة  
بمتطلبات التحول الرقمي، مما يزيد من فرصةةةةةةةة 

 استغلال التقنيات أفضل استغلال.

وإدارة  الةةتسةةةةةةةةةةويةةق  إدارة 
 الموارد البشرية بالشركات

المعوقةةةات  بةةةإزالةةةة    الاهتمةةةام 
الخةاصةةةةةةةةةة بتوسةةةةةةةةةيع نطةاق  
الةةذكةةاء   اسةةةةةةةةةتخةةدام تقنيةةات 

 الاصطناعي.

الاهتمةةام بةةالقيةةام بحملات التوعيةةة لشةةةةةةةةةريحةةة 
العملاء الةذين لةديهم مقةاومةة التغيير ويظهر ذلةك 
في صةورة ثقافة رافضةة للتحول الرقمي وذلك من  
خلال طمةةةأنتهم على سةةةةةةةةةريةةة بيةةةانةةاتهم وإزالةةة  
مع   الإلكترونيةةةةة،  المعةةةةاملات  تجةةةةاه  مخةةةةاوفهم 
الاهتمام بتوفير البنية التحتية الداعمة لتطبيقات  
الةذكةاء الاصةةةةةةةةةطنةاعي مثةل الاهتمةام بسةةةةةةةةةرعةة  

 الانترنت بمصر.

 إدارة التسويق 
 
 
 

 وزارة الاتصالات بمصر

المستمر   بالرصد  الاهتمام 
حول استجابات العملاء حول  
المنتجات   حول  آرائهم 

 المشتراة. 

من خلال إرسةةةةةةةةال رسةةةةةةةةائل نصةةةةةةةةية عن طريق 
روبوتات الدردشة، بعد قيام العميل بشراء المنتج 
للتأكد من مسةةةةةةةةةتوى رضةةةةةةةةةا العميل، مع التأكيد 
للعميةل أنةه إذا وجةد أي خلةل في مواصةةةةةةةةةفةات أو 
جودة المنتج يمكنةه اسةةةةةةةةةترجةاعةه، ممةا يزيةد من 
الإلكتروني  بةةةةةالموقع  العميةةةةةل  ثقةةةةةة  مسةةةةةةةةةتوى 

 وبمنتجاته.

إدارة خةدمةة العملاء وإدارة 
 بحوث التسويق  

 صدر: إعداد الباحث الم
 مقترحات لبحوث مستقبلية:-4-3
 دور تطبيق التسويق بالذكاء الاصطناعي في تحقيق الميزة التنافسية للمنظمة.-
 أثر تطبيق التسويق بالذكاء الاصطناعي على السلوك الشرائي للمستهلك. -
دور الثقة كمتغير وسةةةيط في تعزيز العلاقة بين التسةةةويق بالذكاء الاصةةةطناعي ورضةةةا العملاء  -

 والصورة الذهنية للمنظمة.
أثر تطبيق التسةةةةويق بالذكاء الاصةةةةطناعي على أداء المنشةةةةآت الخدمية والصةةةةناعية، دراسةةةةة  -

 مقارنة.
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https://sjrbs.journals.ekb.eg/article_175961.html
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