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 يمذيت انبحث: أٔلاً 

ا لا يعيزأ من         لم عمد عم ية الذكاء الاصط اعي ميالاا لملماء الم عمبل ولك ها أصبحت يزءا

ا ا عراعييياا رئي ياا في خططط المديطد مطن لطاعطات   موذج الأعمال للمديد من الم ظمات وع صرا

أدى هطططذا العطططؤتير العحطططويلي للطططذكاء  ولطططد، الأعمطططال والططططب والحكومطططات علططط   ططططاق عطططالمي

حططف فططي عططؤتيرات و عططائ  بي كبيططر بالدرا ططات الحديتططة العططي عالاصططط اعي ىلطط  اهعمططام أكططاديم

حعط   ات، والذي يبطدو أ طم ميطال البحطف الرئي طي لمطدد مطن ال ط والذكاء الاصط اعيعك ولوييا 

 .(Dwivedi et al., 2021) الآن

الططذكاء الاصططط اعي عبططارة عططن عم يططة رائمططة الططي أن  (Iftikhar et al., 2020)وأشططار      

هذه العك ولوييا هي مصطلح وا ع يشطمل  ،ومعطورة عكمل ا عراعييية المحعوى الحالية للشركة

ورإيططة ، والططعملم المميططك ،  ميموعططة وا ططمة مططن العم يططات متططل مماليططة الل ططة ، والططعملم الآلططي

عوفر الشطركات العطي ع طعخدم أدوات الطذكاء الاصطط اعي الولطت ولد  ،الكمبيوعر، وغيرها الكتير

يُ صطح بعب طي الطذكاء لطذلن ،   يوا طب أخطرى مطن الع طويك الرلمطيمن خلال العركيز علواليهد 

  .ل  وات المادمةالاصط اعي في الع ويك الرلمي لعمزيز الابعكار وعح ين الإ عايية في ا

بطؤن أ ظمطة الطذكاء الاصطط اعي مطن المطريح أن عصطل ىلط   ((Haleem et al., 2022ألطر     

يمكن للم ولين ا عخدام الذكاء الاصط اعي ، حيف  2775المدرة البشرية الإيمالية بحلول عام 

العاليطة  لاكع اب رإى أعمك للم عهلكين وفهم أفضل لكيفية عص يف المملاء ودفمهم ىل  الخطوة

يمكطن للم ططولين زيططادة عائططد الا ططعتمار دون  ، كمططا، ممططا يططوفر أفضطل عيربططة ممك ططةفطي رحلططعهم

الإ فاق علط  المحطاولات غيطر الفمالطة مطن خطلال الفحطل الشطامل لبيا طات الم طعهلن وممرفطة مطا 

ططا عي ططب ىضططاعة الولططت فططي الإعلا ططات المخططدرة للممططل العططي عططزع   ،يريدو ططم حماططا يمكطط هم أيضا

  .ملاءالم

في  الذكاء الاصط اعي بمدة طرق أ م يمكن للم ولين ا عخدام (Khokhar, 2019)وذكر      

ع عخدم المديد من الشركات بالفمل الذكاء الاصط اعي لعخصيل موالمها  ميال الع ويك، حيف

عل  الويب ور ائل البريد الإلكعرو ي وم شورات و ائل العواصل الايعمطاعي وممطاطع الفيطديو 

أحطد الأهطداف الأ ا طية حيطف أن  ،رها من المواد للا عيابة بشكل أفضل لمعطلبطات الممطلاءوغي

هططذا  ،للططذكاء الاصططط اعي هططو أعمعططة الوظططائف العططي كا ططت فططي ال ططابك عحعططاج ىلطط  ذكططاء بشططري

، أو ممطدار الولطت الطذي طلوبة من لبل م ظمة لع فيذ مشطرو الا خفاض في عدد موارد الممل الم

 .، ي مح بفوائد كفاءة كبيرةعكري م للأعمال الروعي ية الفرد ييب عل 
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العسلاء أحج العؾامل الخئيدية التي تحجد نجاح سؾق  ارتباطعج ي الحاضخ،في الؾقت 
 حيث يعتبخوبالتالي فيي تحغى باىتسام أكبخ مؽ الباحثيؽ الأكاديسييؽ والسسارسيؽ.  الذخكات،

عسمية تظؾيخ السشتجات الججيجة وتعجيل السشتجات العسلاء ميؼ ججًا فيسا يتعمق بكل مؽ  ارتباط
 Hwang) مسا يديج مؽ فخص نجاحيؼ في الدؾق  العسيل،الحالية مؽ حيث تكييفيا مع متظمبات 

et al.,2020) . 

 ْذف انبحث:  ثاَياً 

 ٌسعً البحث لتحمٌك الأهداف التالٌة:

 .ارتباط العسيلأبعاد الحكاء الاصظشاعي عمى  تأثيخبيان  .1
 عطبيمات الذكاء الاصط اعي وعؤتيرها عل   لون المملاء مية درا ة أه .2

 أ وا  العطبيمات المدعومة بالذكاء الاصط اعي .3

 أمتلة علي عطبيمات الذكاء الاصط اعي .4

 انبحث أًْيت:  اً نثثا 

 ٌستمد البحث أهمٌته من العوامل التالٌة:

ء يتؾقعؾن أو بذكل العسلا لمغاية وذلػ لأنميسًا استخجام تظبيقات الحكاء الاصظشاعي  .1
استخجام تظبيقات  أوضح يحتاجؾن أن تفيؼ الذخكات احتياجاتيؼ وتؾقعاتيؼ. لحلػ يداعج

مدؾقي السحتؾى عمى فيؼ مؽ ىؾ جسيؾرىؼ السدتيجف بالزبط،  الحكاء الاصظشاعي
 .وبالتالي خمق تجخبة شخرية لمعسلاء أو السدتخجميؽ لسعخفة ما يحتاجؾن إليو

رغبة العسلاء فيي الحريؾل في خكات لتظبيقات الحكاء الاصظشاعي تكسؽ أىسية تبشي الذ .2
وميييع تمبييييية  ،تجخبييية شخريييية ومخرريييية مريييسسة وفقًيييا لاحتياجيييياتيؼ ومتظمبييياتيؼعميييى 

 محيجدة بذكل متداييج خجميةالعسلاء يختار  واحج،مؽ قبل أكثخ مؽ مدود خجمة  متظمباتيؼ
 .اتىحه الذخك بشاءً عمى مدتؾى التخريص الحي يسكؽ أن تقجمو

صطط اعي بويطم عطام، لاحداتطة عطبيطك عك ولوييطا الطذكاء اعريع أهمية هذه الدرا ة ىل   .3

مطر الطذي ييملهطا محطل اهعمطام للبحطف والدرا طة لأويم الخصول، اوفي الع ويك عل  
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بهدف ممرفة آتارها وأويم عطبيمها واليوا ب المرعبطة بها، خاصا أ طم يمتطل واحطد مطن 

 .صر الحاليع اصر م عمبل الع ويك في الم

 ،يمكطن  كرا طم فطي عطالم الع طويك لا أ ا طياءا صطط اعي باعطت يطزلإىن عم يات الطذكاء ا .4

ق أن عفهطم أفضطل عم يطات وييب عل  الشركات العطي ع طم  ىلط  الم اف طة فطي هطذا ال طو

 .صط اعي وعيربعها وعوظيفها في اعمالهالإالذكاء ا

 طزق جمع انبياَاث:  اً رابع

 ر التا وية ذات الملالة بموضو  البحف من خلال :اععمد الباحف عل  المصاد

 المؤلفات العربٌة والأجنبٌة .1

 الممابلات الشخصٌة مع المسئولٌن  .0

 الزٌارات المٌدانٌة .3

 خطت انبحث:  اً خايس

 َشخَو اىبحث عيً اىفصىه اىخبىُت : 

 الفصل الأول : الإطار العامل للبحث

 الفصل الثاني : متن البحث

 بث اىزمبء الاصطْبعٍاىَبحث الأوه : حطبُق

 اىَبحث اىثبٍّ : اسحببط اىعَُو 

 اىعلاقت بُِ حطبُقبث اىزمبء الاصطْبعٍ واسحببط اىعَُواىَبحث اىثبىث : 

 النتائج والتوصيات 

 المزاجع
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  ثاَيانفصم ان

 يتن انبحث
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 المبحث الأٔل 

 حطبيماث انذكاء الاصطُاعي

 ممدمة

ت الحديتططة فططي ميططال الملططوم وعطبيماعططم المخعلفططة، يمُططد الططذكاء االصططط اعي أحططد أبططرز االعياهططا

ربمي يططات مططن المططرن الماضططي حي مططا عططزامن مططع ا عشططار لأيططذوره عمططود ىلطط  اوبططالرغم مططن أن 

الحا ططبات، ومططع دخططول شططبكات البيا ططات ال ططريمة و ظططم ولواعططد البيا ططات فططي المططرن الحططادي 

ولططت المإ  ططات والشططركات ىلطط  والمشططرين، اع ططع  طططاق االعصططال، وعمططد؛دت أدواعططم  وممططم عح؛ 

 ظمة عملها بشطكل واضطح، ال موذج الذكي في ممار ة األممال، وع ل ل الذكاء االصط اعي في أ

لبطي بعكار، وأداة رئي ية لعخطيط وى عطاج و مطل وعوزيطع ال طلع والخطدمات العطي عُ للال وصار ميا

المطططائم علططط  الطططذكاء فطططراد واليماعطططات، ولطططد أظهطططرت الزيطططادة المططططردة فطططي الممطططل لاحايطططات ا

)أ ور،    يما الع ويك لاها م عمبليا ليميع العخصصات وصط اعي لدرعم عل  أن يكون اعيالاا

2722.) 

وفططي ضططوء العمططدم العم ططي والعك ولططويي الحاصططل فططي بيئططة عمططل الشططركات، ىضططافة ىلطط  ع ططامي 

عم، فمطد بطات شخصطيعم و طلوكيالية فطي لان المميل أصبح أكتطر ا طعملأالشركات، و ظرا م عوى 

كتر لأعمال البحف عن الطرق الأمإ  ات ال ن الشركات، ومن الضروريالم اف ة بين عل لزاما

فمالية في ا عهداف ويذب المميل، وبالعطالي الممطل علط  عصطميم ا طعراعيييات وأدوات اعصطالية 

ي ىليطم كشطرين ا طعراعييه ورضطاه، وال ظطر لاء  يذبم وفهم احعياياعطم، وك طب وأكتر لدرة عل

 (.Bansal et al., 2022) يل للمإ  ةلأطويل ا

 زيطادة أدي ىلط لطد  ، والطذيأشارت الدرا ات ال ابمة ىل  أن العطور ال ريع للذكاء الاصطط اعي

صطحيح، ممطا يزيطد كبيطر وىمكا ية ليام الم ظمات بعحديد احعيايطات المميلطين وعفضطيلاعهم بشطكل 

يمكطن للطذكاء  الخاصطة بهطم، عمليطة الارعبطاط  طينبدوره من احعمالية علبية احعيايطات المميطل لعح

كمطا  ،الاصط اعي م اعدة المميلين أت اء ىكمالهم ل ل طلة مطن خططوات العفكيطر والعحليطل والممطل

ا محطدداا فطي ى شطاء عيربطة خدمطة أفضطل وفطي عحميطك  عطائ  خدمطة  يلمب الذكاء الاصطط اعي دورا

 ,.Gao et al) ليالمم ارعباطدرية عالية من هذا مهم يداا للشركات العي عحاول عحميك  ،ىييابية

2022). 
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ا لعحول دور المملاء في ال طوق مطن كطو هم ميطرد معلمطين لمطروض الشطركات ىلط  كطو هم و  ظرا

ا مطن عمليطة خلطك  شطمبية فطي البحطف الأكطاديمي  ارعبطاط المميطلاكع طب مفهطوم  الميمطة،الآن يزءا

ل عملاء اليطوم لطيس فمطط مطع الشطركات يعواص ،وممعرف بم عل   طاق وا ع من لبل الم ولين

ا مع ال  Park) الآخرين ويإترون عل  عملية ص ع المرار لدى بمضهم البمض مملاءولكن أيضا

et al., 2022). 

 مفهوم وأهمٌة تطبٌمات الذكاء الاصطناعً أولاً : 

 مفهوم الذكاء الاصطناعً:  (1)

 Russell and) حيف لدم  ،اعيعمريفات مخعلفة للذكاء الاصط  المديد من الدرا اتلدمت     

Norvig, 2016)  مصطلح الذكاء الاصط اعي لوصف الأ ظمة العي عحاكي الوظائف الممرفية

ا بال مات البشرية  عطم عمطديم عوصطيف أكتطر ، ومتل العملم والكلام وحل المشكلاتالمرعبطة عموما

ي فطي  طياق صطف الطذكاء الاصطط اعو، حيطف ( (Haenlein et al., 2019 مطن خطلالعفصطيلاا 

لدرعم عل  عف ير البيا ات الخاريية والعملم م ها بشكل م عمل لعحميك  عائ  محددة عبر العكيطف 

 المرن. 

 بؤ طم يمطرفالطذكاء الاصطط اعي الطي أن   (Nwachukwu & Affen, 2023)في حطين أشطار 

طا ممي طة" الآلات عشطمل  ،الأ ظمة والآلات العطي عخفطف مطن ال طلوكيات البشطرية العطي عطإدي مهاما

 ".محاكاة الذكاء البشري المبرم  للعفكير وعمليد الأفمال البشرية

عم يطة علطوم الكمبيطوعر العطي " بؤ طمالطذكاء الاصطط اعي   (Toorajipour et al., 2021)عطرف 

عملططم أيهططزة الكمبيططوعر فهططم ومحاكططاة الاعصططالات وال ططلون البشططري، يمكططن للططذكاء الاصططط اعي 

يططة والمعخصصططة متططل الروبوعططات، والعمططرف علطط  الكططلام والصططورة، الميططام بؤ شطططة عاليططة العم 

ع د عطبيمها عل  الممليات العيارية الميا ية ، يمكطن ووممالية الل ة الطبيمية، وحل المشكلات، 

ى طم يحططاكي الططذكاء البشططري فططي  ،لهطذه العم يططات أن عططعملم وععصططرف وعممطل بططذكاء يشططبم الإ  ططان

 ". ال في المماملات العياريةالآلات ، مما يوفر الولت والم

مفهططوم الططذكاء الاصططط اعي مططن خططلال )الططذكاء  ((Bawack et al., 2021 فططي حططين ع ططاول

 الاصط اعي كمصطلح، الذكاء الاصط اعي كمدرة، الذكاء الاصط اعي ك ظام( كما يلي:

 بيوعر المادرة عل  أداء المهام العي لوصف أ ظمة الكم عام الذكاء الاصطناعً كمصطلح

ععطلب عادةا ذكاءا بشرياا متل العفكير الم طمطي والعخططيط والطعملم وفهطم الل طة مطن خطلال 
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في الممار ة المملية، يعضمن ذلن يمل أ ظمة  ،الإدران البصري والعمرف عل  الكلام

ممل ع بإات با طعخدام الكمبيوعر عفهم البيا ات العاريخية وعطبيك ما عم عملمم في ال ياق ل

الم ططططك والمواعطططد. هطططذا ممكطططن فمطططط ىذا كا طططت الأداة لطططادرة علططط  الإدران والعصطططرف 

والعفكير والعملم والعكيف با عمرار متل البشر مع عوفير لابلية العو ع والعكطرار العطي لا 

 .يمكن عحميمها من لبل البشر

 من هذا الم ظور، فطنن الطذكاء الاصطط اعي هطو مهطارة عمُط ح  ،مدرةالذكاء الاصطناعً ك

ى هطا لطدرة عطم ه د طعها فطي لطمطة أتريطة  ،لأداة عك ولويية لكي يعصرف متل ى  ان ذكطي

يرعكطططز هطططذا الم ظطططور علططط  اليهطططد و ،يعُولطططع م هطططا ىظهطططار خصطططائل الطططذكاء البشطططري

، فنن عص يف الأداة عل  أ ها  وبالعالي ،الميكا يكي المطلوب لأداء الأداة لمهمة ممصودة

ذكاء اصط اعي أم لا يُ ظر ىليم في ال الب من خلال لدرعها عل  أداء المهام الممصطودة 

يمكن عحميك الذكاء الاصط اعي من خطلال و ،بطريمة عمطي ا طباعاا عن الذكاء البشري

 .ات والعملم م ها والعيريد والعصرف با عخدامهام ح الآلات المدرة عل  ىدران البيا 

 مططن هططذا الم ظططور، فططنن الططذكاء الاصططط اعي هططو  ظططام أو  ،الذذذكاء الاصذذطناعً كن ذذام

ميموعة مطن العم يطات العطي عممطل مماطا لعحميطك هطدف محطدد. ى طم مشطابم لم ظطور الطذكاء 

مطن . إكطد علط  ويطود المديطد مطن المطدرات العطي عشطكل ال ظطامالاصط اعي كمدرة لك م ي

خلال هذه المدرات ، عفهم أيهزة الكمبيوعر المالم وععفاعل ممم بشطكل طبيمطي وا طعيابة 

أكتططر وعمططزز لطططدرات الأشططخال ومإ  طططاعهم.. كمططا هطططو الحططال مطططع م ظططور "الطططذكاء 

ططا علطط  عطططوير الأ ظمطط ة الح ططابية العططي الاصططط اعي كمططدرة" ، يإكططد هططذا الم ظططور أيضا

عمططزز لططدرات الأفططراد والمإ  ططات ، ويكططون العركيططز هططو الهططدف ال هططائي ، علطط  ويططم 

 العحديد ، حل المشكلات واعخاذ المرار من خلال العمزيز أو الأعمعة.

 أهمٌة تطبٌمات الذكاء الاصطناعً   (0)

 ( أهمية عطبيمات الذكاء الاصط اعي كما يلي: 2775ع اولت درا ة )عادل،    

 بب الذكاء الاصط اعي  يعمكن الإ  ان من ا عخدام الل ة الإ  ا ية في عمامل الآلات ب 

ا عططن ل ططات البرميططة الحا ططوبية ممططا ييمططل الآلات وا ططعخدامها فططي مع ططاول كططل  عوضططا

شططرائح الميعمططع حعطط  مططن ذوي الاحعيايططات الخاصططة بمططد أن كططان العمامططل حكططر علطط  

ا فططي الكت المخعصططين وذوي الخبططرات يططر مططن الميططادين الح ا ططة كالم ططاعدة فططي مهمططا

 عشخيل 
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  ططيلمب الططذكاء الاصططط اعي دورا الأمططراض ووصططف الأدويططة والا عشططارات الما و يططة 

  . والمه ية، والعمليم العفاعلي، والميالات الأم ية والم كرية

  ع ططهم الأ ظمططة الذكيططة فططي الميططالات العططي يصطط ع فيهططا المططرار، فهططذه الأ ظمططة ععمعططع 

لالية والدلة والموضوعية، وبالعطالي عكطون لراراعهطا بميطدة عطن الخططؤ والا حيطاز بالا عم

  والم صرية أو الأحكام الم بمة أو حع  العدخلات الخاريية أو الشخصية

  عخفف الآلات الذكية عن الإ  ان الكتير من المخاطر والضط وطات ال ف طية ، وعيملطم 

ويكططون ذلطن بعوظيططف هطذه الآلات للميططام يركطز علطط  أشطياء أكتططر أهميطة وأكتططر ى  طا ية، 

وا عكشاف الأماكن الميهولة والمشاركة في عمليطات الإ مطاذ  بالأعمال الشالة والخطرة 

 .أت اء الكوارف الطبيمية 

 أهمية عطبيمات الذكاء الاصط اعي كما يلي : ((Saura et al., 2021بي ما ع اولت درا ة 

 حعفطططاظ بالم طططعخدمين وعحويطططل الممطططلاء يهطططعم الطططذكاء الاصطططط اعي بشطططكل أ ا طططي بالا

 عويططم الشططركةيمكططن أن  ،الع ططويك الرلمططي مططن خططلال الططي عمططلاء حططاليين المحعملططين

الم عخدم في الاعياه الذي يعماش  مع أهداف الممل با عخدام روبوعات الدردشة الذكية، 

لرلمطي وع ويك البريد الإلكعرو ي الذكي، وعصميم الويب العفطاعلي، وخطدمات الع طويك ا

ي عخدم الذكاء الاصط اعي المملومطات لإ عطاج وعمطديم محعطوى ذي صطلة حيف  ،الأخرى

يعطيح بر ططام  الطذكاء الاصطط اعي ىيطراء عحليططل معممطك عبطر الإ عر ططت  ، كمطابطاليمهور

وعملائها، يمكن للشطركات ا طعخدام البيا طات المعاحطة بشطكل  للخدمات والأماكن المخعلفة

المحعملططين بنعلا ططات عياريططة يذابططة فططي أولططات أكتططر  أفضططل والوصططول ىلطط  الممططلاء

 .ملاءمة

  يوفر الع ويك الرلمي عيربة ممعمة بشكل واضح للمملاء با عخدام الطذكاء الاصطط اعي

و  Facebookللإعططلان عبططر و ططائل العواصططل الايعمططاعي والم صططات الرلميططة متططل 

Instagram، خدمين بدلططة لبططل عمططوم هططذه الأ ظمططة الأ ا ططية بعميططيم مملومططات الم ططع

ططا  الططذكاء الاصططط اعي  ططاعد ي ، كمططاعططوييههم ىلطط  المططروض الم ا ططبة لاحعيايططاعهم أيضا

يم طع الشطركة مطن الإ فطاق الزائطد علط   ،يهات الع ويك في عحديد الاعياهات والع بإ بها

 . الإعلا ات الرلمية ويضمن ى فاق الأموال بشكل ييد

 عمريطف المميطل وفهطم عمليطة رحلطة المميطل لام الذكاء الاصطط اعي بعب طيط ب طاء ملفطات، 

ي مح للملامات العيارية بعمديم محعوى شخصي ذي ليمة ب رعة و هولة لملفطات حيف 
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، يمكطن الططرقعمريف الممطلاء المخعلفطة فطي أي مرحلطة مطن مراحطل الع طويك وفطي كطل 

ن لعطبيمات الذكاء الاصط اعي في الع ويك الرلمي عحديد المحعوى الطذي مطن المطريح أ

 . يميد المملاء ىل  المولع

 ثانٌاً : أنواع التطبٌمات المدعومة بالذكاء الاصطناعً

  الشات بوتChabot 

هطي روبوعطات وبرام  عمطوم بؤ شططة آليطة،  بؤ ها الي الشات بوت  (Wang et al., 2022)أشار

ا لأن ال رض من  ،يمكن المتور عليها في ميموعة مع وعة من موالع المرا لة  بوت الشات ظرا

مططن  ،هططو العواصططل مططع البشططر للشططات بططوتالططدور الرئي ططي وهططو ىيططراء م الشططة مططع البشططر ، 

الم عح ن أن يكون للأفراد وصول ب يط ىل  المملومات لدر الإمكان ، لطذلن عطم اخعيطار أ ظمطة 

المرا لة كم صات ملائمة لل اس لا عخدامها في الاعصالات اليوميطة. عم طيم ال طوق ىلط  شطرائح 

 : ىل  تلاتة أل ام الشات بوتيعم عص يف  وق  الشات بوت ح ب  و 

  تمسٌم السوق استنادًا إلى نوعchatbot  

ىلط  المواعطد هطي ميموعطة المطائم  chatbotأن الطي (  (Rakhra et al., 2021أشطارت درا طة

المطائم علط  المواعطد  chatbotهطدف ي ،العي ع طعخدم الطذكاء الاصطط اعي chatbotفرعية من 

  أن عكون بمتابة صفحة أ ئلة شائمة عفاعلية. لمد عم عدريبهم عل  عحديطد مفطاهيم وأ مطاط عادةا ىل

 chatbot طعخدم يممي ة، مما ي مح لهم بالا عيابة بميموعة من الا طعيابات المحطددة م طبماا. 

المائمططة علطط  الططذكاء الاصططط اعي خوارزميططات مممططدة لعممططل متططل الططدما  الاصططط اعي. ى هططم لا 

ططا ال ططياق وال يططة والماطفططة، وي ططعمرون فططي يفهمططون طلطط ب الم ططعخدم فح ططب، بططل يفهمططون أيضا

 ."العمرف" عل  الم عخدم من خلال كل م الشة فردية

  تمسٌم السوق بناءً على واجهة مستخدمchatbot  

 تجزئة المستخدم النهائً لـChatbot   

 ،المصططرفية والعططؤمينالخططدمات  ،العيططارة الإلكعرو يططة، الأخبططار وو ططائل الإعططلامويعضططمن 

الألمطاب والعرفيطم. يطعم الحكطم علط   ب طاءا  ،الاعصطالات ال طلكية واللا طلكية، الرعاية الصحية

هل يعفاعل الشات بوت مطع المملومطات المطلوبطة والصطحيحةص ي صطب  :عل  الممايير العالية

ة ورد العركيططز علطط  المخريططات الكميططة، دون اععبططار ليططودة عيربططة الم ططعخدم. الدلططة والدلطط
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الفمل هي المماييس التلاتة الم عخدمة. هل الشات بطوت لطادر علط  ىيطراء م الشطات طبيميطة 

 .وطويلة ب بب مبادئ الل ةص

   ًالباحث الصوتVoice search 

ا  ا للعطور الم عمر للعك ولوييطا الذكيطة، أصطبح "البحطف الصطوعي" الآن هطو الطذي يلمطب دورا  ظرا

لكن الأمر الصوعي يخعلف بشكل أ ا ي عن الا عملام المكعوب لأ م يعضمن يمطل  ،ةأكتر أهمي

أ طم مطن المهطم أن عميطد الشطركات العفكيطر فطي  كاملة بدلاا من بضع كلمطات رئي طية فمطط. يوضطح 

الل ة الطبيميطة وعح طين مطا يمكطن فهمطم علط  أ طم بحطف محادتطة مطن خطلال عمطديم ىيابطات لأ طئلة 

 اععبارهططاالشططركات فططي  وبالعططالي عضططع ،يططن" و "معطط " و "لمططاذا" و  كيططف "مططاذا" و "مططن" و "أ

الم اعدين الأذكياء لا يمعصرون عل   من خلال وضمهم في الاععبار أنعح ين البحف الصوعي 

ا أدلطة متطل  Googleو  Amazonمصدر المملومات من   Yelpفح ب ، بل ي عخدمون أيضا

يكطون لطدى الشطركات مملومطات عطن الشطركة متطل . ومن تم ، فمن المهطم أن ،Foursquareو 

 الم ططوان و ططاعات الممططل وحعطط  ا ططم ال شططاط العيططاري مع ططك عبططر يميططع م صططاعها المخعلفططة

Anttila, 2021).) 

ا عل  أ طم أكتطر صطموبة مطن  (Mari et al., 2020)أشار   ىل  البحف عبر عم ية الصوت عموما

ا لمدد الأخطاء العي  كمطا ألطر  ،لد ع شؤ متل فشطل العمطرف علط  الصطوتالا عف ار المكعوب  ظرا

أن البحف الصوعي يُ ظر ىليم عل  أ م أكتر فائدة أت اء الموالطف العطي لطم عكطن فيهطا يطدا الم طعخدم 

لم يمد لطديهما  Google Watchو  Google Glassesمعاحة. ربما هذا هو ال بب في أن 

 الصوعية. لوحة مفاعيح ولا يمكن ع ظيمهما ىلا عن طريك الأوامر

أن ه ان موالف يعي ب فيها الأشخال ا عخدام البحف ( (Kowalczuk, 2018ويد في حين  

 ،الصوعي ، وعحديداا في الأماكن المامة حيف لا يُ ظر ىليطم بمطد علط  أ طم  طلون ممبطول ايعماعياطا

ا ىعالة عب ي الم عهلن للم اعدين الأذكياء لأ هم غالباا ما ي يلون المحادتات وبالعالي لد  يعم أيضا

يشكلون عهديدات للخصوصطية، ولأ هطم يخز طون البيا طات ويعصطلون بال طحابة ممطا ييملهطم هطدفاا 

 .محعملاا للميرمين والمع للين

 البحث بالصورة image search 

ا حيوياا من البحف عل  الويببالصور يمد البحف  عمد الا عملامات ال صية ب رض البحف  ،يزءا

لا عملام شيوعاا عل  أيهزة الهاعف المحمول وتا ي أكترها شيوعاا عل  عن الصور أكتر أ وا  ا
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صطور بشطكل كبيطر بالبي ما عح ن أداء محركات البحطف  ،أيهزة  طح المكعب والأيهزة اللوحية

 (.(Xie et al., 2019 ةفي ال  وات الأخير

 ثالثاً : أمثلة علً تطبٌمات الذكاء الاصطناعً

1.  AMAZON 

 
دة في تبشي الحكاء الاصظشاعي لتحديؽ كفاءات أعساليا لأنيا مؽ أوائل الستبشيؽ بسيأمازون تتستع 

لمحكاء الاصظشاعي والأتستة. لؼ تكؽ تدتخجم الحكاء الاصظشاعي لتحديؽ تجخبة عسلائيا 
بل إنيا بحلت أيزًا الكثيخ مؽ الجيج في الجاخل. تيجف قجرات الحكاء الاصظشاعي في  فحدب،

مؽ استخجام الحكاء الاصظشاعي لمتشبؤ بعجد  لعسلائيا،يات مخررة أمازون إلى تقجيؼ تؾص
 لمبحث،العسلاء الستحسديؽ لذخاء مشتج ججيج إلى إدارة متجخ بقالة بجون أميؽ الرشجوق. وفقًا 

٪ مؽ إجسالي مبيعات الذخكة. مؽ أىؼ السجالات 53فإن محخك تؾصيات أمازون مدؤول عؽ 
لاصظشاعي السدتسخ ىؾ فيؼ استفدارات بحث السدتيمػ بذكل التي تدتخجم فييا أمازون الحكاء ا

أيزًا لفيؼ سبب بحثيؼ عؽ مشتج مؽ أجل تقجيؼ و  أفزل ولساذا يبحثؾن عؽ مشتج معيؽ.
شخكة أمازون مرسسة عمى حل المغد مؽ خلال استخجام الحكاء . وتعتبخ التؾصيات السشاسبة ليؼ

   وبالتالي تحديؽ تجخبة شخاءAmazon مشرة الاصظشاعي لتحديؽ جؾدة نتائج البحث عمى 
Amazon  .بالكامل 

قج يتستع العسلاء بتجخبة تدؾق أكثخ تخريرًا وسعادة مع وعيفة تؾصية مشتج 
٪ مؽ العسلاء دائسًا بإجخاء بحث قبل 35يقؾم  الجراسات،أمازون. وفقًا لإحجى 

 لػ،لحشخاء مشتج لمتأكج مؽ أنيؼ يقؾمؾن بأفزل عسمية شخاء مسكشة. نتيجة 
ستكؾن تؾصيات السشتج مفيجة ججًا في مداعجة العسلاء في تحجيج ما يبحثؾن 

 ا.مسا يدسح ليا بسشح العسلاء أسعارًا تشافدية قبل مشافديي ،عشو
يسكشػ الؾصؾل إلى السدتخجميؽ عمى مئات  السحيط،بشاء مدتقبل الحكاء 
 Voice-Forwardأطمق ميدة  2022 عام في Alexaالسلاييؽ مؽ أجيدة 
Account Linking  لسداعجة السظؾريؽ عمى التؾاصل مع عسلائيؼ بظخق أكثخ

مع تظبيق مظؾر  Voice-Forwardربط حداب مؽ خلال  وضؾحًا وذات طابع شخري
لتذغيل السؾسيقى أو  لعمى سبيل السثا فقط باستخجام صؾتيؼ بيؼ،الخاص  Alexaبحداب 

 .التحكؼ في جياز مشدلي ذكي أو طمب بيتدا
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2. Alibaba.com 

 
ىؾ أكبخ سؾق لمتجارة الإلكتخونية في العالؼ. للارتقاء 

تدتثسخ بكثافة في الحكاء  ججيجة،بأعساليا إلى آفاق 
الاصظشاعي والتعمؼ الآلي. تقجم معغؼ الذخكات الريشية 

مداىسات كبيخة  السعمؾماتالعسلاقة في مجال تكشؾلؾجيا 
عة في ىجف الحكؾمة الريشية الستسثل في إنذاء صشا

تخيميؾن دولار أمخيكي بحمؾل  1ذكاء اصظشاعي بقيسة 
سبعة مختبخات  Alibaba. كسا يؾجج لجى 0252عام 

، ومعالجة المغة الاصظشاعيأبحاث مخررة لمحكاء 
  الذبكات.وأمؽ  الظبيعية،
أيزًا روبؾت محادثة مجعؾم بالحكاء الاصظشاعي يسكشو الإجابة عمى الذخكة طؾرت 

مة العسلاء. ىشاك أيزًا إصجار ججيج مؽ ٪ مؽ أسئ02أكثخ مؽ 
chatbot  أولؾياتيا،يسكشو التعخف عمى مذاعخ السدتيمػ وتحجيج 

لمتؾسط، كسا تتيح بالإضافة إلى تشبيو مؾعفي خجمة العسلاء البذخييؽ 
أيزا خجمات البحث بالرؾرة في أنغستيا لتدييل عسمية البحث لجي 

  العسلاء.
 العشاصخ،الظائخات بجون طيار لتؾزيع تدتخجم أيزًا الخوبؾتات و كسا 

روبؾت يسكشيا معالجة  022يحتؾي السدتؾدع الآلي عمى أكثخ مؽ
مميؾن شحشة يؾميًا. يذعخ الكثيخون أن التجار الحيؽ يسكشيؼ تبشي 

وتقؾم بؾضع الأساس  الحياة،الخقسشة ىؼ فقط مؽ سيبقؾن عمى قيج 
  لتحقيق ذلػ.

 بيا،حديؽ سمدمة التؾريج الخاصة الحكاء الاصظشاعي لت Alibabaتؾعف 
وإنذاء الدمع. كسا أنو يؾفخ ذكاءً اصظشاعيًا قائسًا عمى  خجماتيا،وتخريص 

مسا يجعل الحكاء الاصظشاعي في متشاول كل شخص لجيو جياز كسبيؾتخ  الدحابة،
 قائسة عمى الدحابة. AIواترال بالإنتخنت وشخيحة 
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3. Ikea :  

 
قة أيكيا إلى التؾجو أكثخ تتظمع شخكة بيع الأثاث العسلا

لاستخجام التكشؾلؾجيا في مداعجة السدتيمكيؽ عمى اختيار 
تدتخجم أداة  ikea placeمؽ خلال الأثاث السشاسب ليؼ. 

الترسيؼ الافتخاضية ىحه تقشية مجعسة بالحكاء الاصظشاعي 
لمدساح لمسدتيمكيؽ بتجخبة شكل عشاصخ الأثاث في مشدليؼ 

 .قبل الالتدام بالذخاء
باستخجام  لمغخفةبعسل مدح  يدسح ىحا التظبيق السدتخجميؽ 

السحمل السجمج في التظبيق. يدتخجم التظبيق الحكاء 
الاصظشاعي لمتعخف عمى أي قظعة أثاث في الغخفة وامكانية 
مدحيا واستبجاليا بقظعة مؽ كتالؾج أيكيا. إذا كشت لا تخيج 

يشاك عسل مدح لغخفتػ لأسباب ليا علاقة بالخرؾصية، ف
 .غخفة افتخاضية يسكشػ تجخبة تختيب الأثاث فييا 32

تبجو عسمية السدح مخىقة بعض الذيء، وتحتاج صؾر كثيخة وبعض 
، لكؽ أيكيا تقؾل إن بانؾراميوالتجويخ بالياتف الحكي لعسل لقظة 

ندخة متساثمة تفاعمية ذات “البخنامج يدتخجم ىحه الرؾر لعسل 
 .”مشغؾر دقيقزاوية عخيزة لمسداحة، بأبعاد و 

قياسات دقيقة لمتأكج مؽ أن قظع الأثاث ستكؾن  تظبيقاللا يدتشتج 
مشاسبة في مداحتػ، ولكشيا تعظي مداحة تقخيبية قخيبة ججاً مؽ 
الؾاقع، وىي تتيح بالتأكيج فكخة أفزل عؽ الترسيؼ العام لمعشرخ 

  .وما إذا كان يتظابق مع ديكؾرك الحالي
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4. CIB : 
 

 

 
مع تقجيؼ اليات الحكاء الاصظشاعي باتت البشؾك تتشافذ 
عمى الظخيقة التي تقجم بيا خجماتيا لمعسلاء بذكل مخن 
مسا يزسؽ سيؾلة وانديابية الخجمات، لحلػ ابتكخت 

( عمى Chat Botالبشؾك طخيقة الحؾار التفاعمي )
مؾاقعيؼ الالكتخونية وصفحاتيؼ عبخ وسائل التؾاصل 

كشؾا مؽ الخد عمى استفدارات الاجتساعي حتى يتس
العسلاء بذكل سخيع. أما مؽ خلال الاترال بالبشػ عؽ 
طخيق الخط الداخؽ او الحىاب والانتغار داخل الفخع. 

حدمة مؽ السشتجات  الجولي التجاري أطمق البشػ فقج 
الخقسية الججيجة لخجمة العسلاء، تذسل خجمة السداعج 

، QR Codeوتكشؾلؾجيا  Chat Bot Zakiالآلى 
 .CIB Business Onlineومشرة 

( أيزا لمخجمات السرخفية التجارية لقظاع الاعسال حيث يسكؽ Zaki Chat Botكسا يعسل )
لعسلاء البشػ وغيخ عسلاء البشػ السشتجات والخجمات التي يقجميا 
البشػ في القظاعيؽ التجاري والافخاد مسا يخفف مؽ الزغط عمى 

يسكشو أن  Zakiومؤخخا أعمؽ البشػ أن  الفخوع ومخاكد خجمة العسلاء.
يخبخك بكافة قخارات البشػ السخكدي السرخي الججيج وأيزا الخد عمى 

 استفدارات العسلاء بذأن تمػ القخارات،
بالتشقل بديؾلة  CIBالججيج تقشية رائجة تدسح لعسلاء  Zakiويدتخجم 

بيؽ مشتجات وخجمات البشػ، كسا يُعتبخ أحجث السشتجات التى تؼ 
تظؾيخىا استجابة لاحتياجات العسلاء الستدايجة لمحمؾل الخقسية البديظة 

، وذلػ مؽ خلال التى تسكّشيؼ مؽ التعامل السرخفى بكفاءة أكبخ
حجث التقشيات لإعظاء العسلاء إجابات فؾرية عؽ لأ Zakiستخجم ا

بالمغتيؽ الإنجميدية والعخبية، باستخجام  CIBجسيع أسئمتيؼ الستعمقة بي 
  ذكي.لديادة فاعمية وسيؾلة استخجام الاصظشاعي وأيزا الحكاء  تقشية
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  ثاَيالمبحث ان

 ارحباط انعًيم

 ممدمة 

يمعبر كل من البحف الأكاديمي وممار ين الأعمال أن  لون ارعباط المملاء عامل  ياح رئي ي 

لممطلاء ل ، حيف يكون المميل المعفاعل أكتر ربحية للأعمطال العياريطة مطن ا¹عل  المدى الطوي

الآخرين، ولد ركزت الشركات عل  عطوير علالعهطا مطع عملائهطا الحطاليين للعطؤتير علط  الشطراء 

وىعادة الشراء وأداء الشركة، وبالعالي يمد المملاء الذين لديهم مماملات أكتر مع الشركة أفضطل 

 (.(Lim et al.,2021لربحية الشركة 

ركة علط  الممطاييس المعملمطة بالشطراء، وا مطا لا عمعصطر م طاهمة الممطلاء فطي الشطولطد أشطار  أ طم 

مشاركعهم ببمض الأفكار عن م ع  يديد أو ىحالة عملاء يدد. لذلن ، فنن ارعباط المملاء يو طع 

من عمييم المميل من كو م ميرد مماملات ويعضمن كلاا من مماييس المماملات وغير المماملات 

Barari et al.,2021).) 

ل فططي عططدد مططن الاعياهططات، بمططا فططي ذلططن درا ططات ارعبططاط المميططل ظهططرت أبحططاف ارعبططاط المميطط

، وا عكشاف  طياق محطدد لارعبطاط المميطل مطع ، وأعمال عطوير ممياس ارعباط المميلالمفاهيمية 

متل و ائل العواصل الايعماعي والذكاء ، وارعباط المميل بالم صات الرلمية )الملامات العيارية

 (.(Henkenset al., 2021الاصط اعي 

علط  أن ارعبطاط المميطل ضطرورة ع طويمية للمطرن  ((Eberhardt et al.,2021 أشطارت درا طة

ا لأهميعطم فطي المحافظطة علط  رضطا الممطلاء وزيطادة ربطح الأعمطال، عمطع  الحادي والمشرين  ظطرا

فطي ميطال الع طويك، ودوره فطي الكتيطر مطن الميطالات المطإترة متطل  ارعباط المميطلظم أبحاف مم

 ارعباط الملامة العيارية والالعزام والمشاركة والولاء والرضا والتمة والميمة.

عن طريمعين رئي يعين لعشطكيل  طلون ارعبطاط المميطل:  ((Rather et al.,2022كشفت درا ة  

لم طم  بالم طار المضطوي( والمبطادرة مطن لبطل الشطركة )الم طم  بالم طار العويم  حو الملالة )ا

الممزز(، يمكس الم طار الأول ويهطة  ظطر ع طويك الملالطة ، حيطف عطإدي الملالطات بطين المميطل 

والشركة بشكل عضوي وبمرور الولت ىل   لون عفاعل المميل ، لذلن يطُلك عليم ا طم الم طار 

 المضوي. 
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ويك الملالططات ليشططمل كططلا مططن ال عططائ  الملمو ططة وغيططر الملمو ططة،  يو ططع ادبيططات الارعبططاط ع طط

ويشمل العفاعل مع  مطاط الاعصطال المويطة لعططوير يطودة الملالطة بطين المميطل والشطركة  وعشطكيل 

 ارعباط  المملاء عياه شركة أو علامة عيارية. 

 مفهوم ارتباط العمٌل   (1)

 ظور  لوكي ، في حين عرف كطل من م ارعباط المميل ((Van Doorn et al., 2010عرف 

من م ظورالحالة ال ف ية للمملاء، في حين اعخذ ارعباط المميل   (Brodie et al., 2011)من  

Vivek et al., 2012) ) ا مخعلفاا ىل  حد ما حيف عم ال ظر ىل  ارعباط المميل من م ظطور  هيا

لملامة العيارية )الشركة(، وبالعالي فنن ارعباط مشاركة المملاء والارعباط بؤ شطة أو عروض ا

المميططل هططو مفهططوم يمكططن للملمططاء ع اولططم مططن ويهططات  ظططر مخعلفططة للوصططول ىلطط   فططس الهططدف 

ال هططائي المعمتططل فططي ىل ططا   ططلون المميططل المرغططوب )علطط   ططبيل المتططال ، الموالططف الإييابيططة 

 (.(Lim et al.,2021 للملامة العيارية ، و وايا الشراء ، والولاء(

ارعباط  المملاء بؤ م حالة  ف ية عحطدف بفضطل عيطارب الممطلاء  ((Islam et al.,2019عرف  

العفاعلية والإبداعية مع وكيل / كائن محوري )عل   بيل المتال ، علامة عياريطة(. يحطدف فطي 

اط ارعبطظل ميموعة محددة من الظروف الممعمدة عل  ال ياق العي عولد م عويات مخعلفطة مطن 

  ويمططرف كممليططة دي اميكيططة معكططررة ضططمن علالططات الخدمططة العططي عخلططك الميمططة. يلمططب المميططل

ا مركزياطا فطي الشطبكة العطي عحكطم الملالطات مطع الخدمطة حيطف عكطون المفطاهيم  ارعباط المميل دورا

الملائمية الأخرى )عل   بيل المتطال ، المشطاركة والطولاء(  طوابك و / أو عوالطب فطي عمليطات 

اط الم ططعمر العكططراري. ى ططم مفهططوم معمططدد الأبمططاد يخضططع ل ططياق و / أو عمبيططر خططال الارعبطط

 بؤصحاب المصلحة للأبماد الممرفية والماطفية و / أو ال لوكية ذات الصلة.

بؤ م "المظهر ال لوكي للمملاء عياه علامطة عياريطة أو   (Prentice et al.,2019)  كما عرفم 

،  شطاط الكطلام الشطفهي ، والعوصطيات   عن دوافع عحفيزيطة متطلشركة ، بميداا عن الشراء ،  اع

 وم اعدة المملاء الآخرين ، والعدوين ، وكعابة المرايمات".

بؤ طم "حالطة مطن الا شط ال أو الا  مطاس الكامطل فطي  ((Hollebeek et al.,2021كمطا وضطحم 

ة، كلمطا زاد عفاعطل شيء ما )أي الاهعمام الم عمر( ، مما يولد عوالب لطوة يطذب أو ع طافر ممي ط

 الأفراد مع الالعراب من الهدف أو صده ، زادت الميمة المضافة ىليم أو طرحم م م".
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بؤ ططم "عمليططة  ف ططية عصططمم الآليططات  (Sukendia & Harianto, 2021)فططي حططين يططرى  

الأ ا ية العي من خلالها يعشكل ولاء المملاء للمملاء اليدد للملامة العيارية للخدمطة بالإضطافة 

ىل  الآليات العي يمكن من خلالها الحفطاظ علط  الطولاء لممطلاء الشطراء المعكطرر لملامطة عياريطة 

مدى لوة علالة المملاء بالشركة مطن خطلال كتافطة المشطاركة فطي أ شططة ، وأضاف بؤ م للخدمة"

 .الشركة والعواصل ممها

الذه يطة العحفيزيطة  الطي ارعبطاط المميطل بؤ طم "م طعوى الحالطة ((Menidjel et al.,2022 وأشار

المعملمة بالملامة العيارية والعي عمعمطد علط   طياق المميطل والطذي يعميطز بم طعويات محطددة مطن 

ال شاط الممرفطي والمطاطفي وال طلوكي فطي عفطاعلات الملامطة العياريطة"، وأضطاف بؤ طم م طعوى 

 الحضور الي دي والممرفي والماطفي للمميل في علالعم بمإ  ة الخدمة.

 تطور مفهوم ارتباط العمٌل  (0)

الي أن الفهم الحالي ل طلون ارعبطاط الممطلاء هطو  عييطة  ( (Barari et al.,2021أشارت درا ة

لعطور هطذا المفهطوم مطن  هط  وظيفطي ىلط   هط  علائمطي وبمطد ذلطن ىلط  الط ه  العحطويلي، حطدف 

، وي ططع د ىلطط   ظريططة ع ططويك  2707لممططلاء كمفهططوم موحططد فططي أوائططل عططام ظهططور ارعبططاط ا

الملالات. ومع ذلن ، فنن يذر هذا المفهوم يكمن في البحف الأولي حول يهود الشركة لعمزيز 

 ططلون الارعبططاط كطط ه  وظيفططي، ولططد أدى الظهططور الأخيططر للعك ولوييططات اليديططدة ىلطط  عشططكيل 

 طائل العواصطل الايعمطاعي ، ممطا أحطدف تطورة فطي عكطوين ميعممات الملامات العيارية علط  و

 الملالات بين المملاء والشركة،  وأخيراا مرحلة  ه  عحويلي.

 ًالنهج  الو ٌف 

عحطول الع طويك م طذ فعطرة طويلطة مطن اعيطاه الم طع  ىلط  اعيطاه المميطل ، وعطم الاععطراف بالمميطل 

كات الحطوافز الماليطة متطل الخصطومات كمورد ليم للميزة الع اف ية،  عييطة لطذلن ، ع طعخدم الشطر

الم عيطات اليديطدة والم ائم والهدايا لعشييع مشاركة المملاء في  لوكيات الارعباط متل عططوير 

طا م ظمطة متطل ىحالطة ، والكلام الشفهي يمعمد هطذا الط ه  علط  المهطام ، حيطف يكمطل الممطلاء مهاما

افآت. عمعمد ويهة ال ظر هذه عل  العبادل الايعمطاعي: طالمطا أن عميل يديد عمدم لم الشركة مك

الممطلاء والشططركات لطديهم  ططو  مطن الفوائططد لبمضططهم الطبمض،  ي ططعمر هطذا العبططادل الالعصططادي 

Verhoef et al.,2010). ) 
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لمد فحصت المديد من الدرا ات ال ه  الوظيفي ل لون ارعباط المملاء، متل العؤكيد عل  برام  

لة لع خير لوة الكلام الشفهي وا عخدام طرق مخعلفة من خفض ال مر ىل  عمديم المكافطآت الإحا

كططؤدوات لعشططييع  ططلون ارعبططاط الممططلاء. الميططزة الرئي ططية للطط ه  الططوظيفي هططي عططؤتيره المباشططر 

ا لأن  طلون الارعبطاط  يمعمطد علط   والفوري علط   طلوكيات ارعبطاط الممطلاء. ومطع ذلطن ،  ظطرا

لعصططادية ، فططنن الطط ه  الططوظيفي لططم عططؤتير لصططير الأيططل وغيططر فمططال فططي يميططع ويططود حططوافز ا

 (.(Barari et al.,2021الموالف 

 ًالنهج العلائم 

عل  ال مطيض مطن الط ه  الطوظيفي ، فطنن للط ه  الملائمطي ويهطات  ظطر دي اميكيطة طويلطة الأيطل 

مل المميل من كو م أحطد ومويهة  حو المملية حول  لون ارعباط المملاء ، وفي هذا ال ه  ، ا ع

الأصططول ىلطط  كو ططم صططا ماا مشططاركاا فططي خلططك الميمططة مططع دور  شططط فططي الملالططات بططين المميططل 

والشركة، ويمعمد هذا ال ه  بشكل أ ا ي عل   ظريطة العبطادل الايعمطاعي ، حيطف يطعم العركيطز 

من المعولع أن يرد الممطلاء ، وطفية للملالة بين المميل والشركةعل  اليوا ب الايعماعية والما

بالمتطل بؤفكطار ومشطاعر و طلوكيات ىييابيطة عيطاه الشطركة بمطد عيربطة مرضطية مطع الشطركة مطن 

خلال عملية الالعزام والتمطة ، حيطف أن العيربطة المرضطية عمطزز يطودة الملالطة و طلون ارعبطاط 

وة علطط  عطططوير الطط ه  ( بمططS-Dالممططلاء،  بالإضططافة ىلطط  ذلططن ، أتططر م طططك الخدمططة المهيم ططة )

الملائمي للارعباط من خلال ال ظر في م اهمة الموارد الطوعيطة للممطلاء )علط   طبيل المتطال ، 

 .(Barari et al.,2021)الممرفة والخبرة والولت( في علالعهم مع الشركة 

يمعمطد الط ه  الملائمطي فطي الممطام الأول علط  ميطل المميطل لعططوير علالطة والعمامطل مطع الشططركة 

مطططرور الولطططت، ولطططد أدى ظهطططور الإ عر طططت والعك ولوييطططا اليديطططدة ىلططط  ع ييطططر أدوار الممطططلاء ب

 Jaakkola)والشركات في عملية ارعباط المملاء و مل درا ة الارعباط ىل  الم عوى العحويلي 

& Alexander., 2014). 

 ًالنهج التحوٌل 

الويطب المخصصطة ىلط   أدى ظهور عم يطات يديطدة متطل عطبيمطات الأيهطزة المحمولطة وصطفحات

ى شاء  ظام أ ا ي لعطوير علالة شخصية مع المملاء، علاوة عل  ذلن ، يمكّن الوالع الممطزز 

والافعراضي الشركات من ىضافة ميزات ى  ا ية للعفاعطل ، متطل المظهطر أو الممليطات الممليطة ، 

يعمطططاعي ىلططط  عفاعطططل المميطططل مطططع الشطططركة، بالإضطططافة ىلططط  ذلطططن، عمطططزز و طططائل العواصطططل الا

وميعممططات الملامططات العياريططة العفاعططل بططين الممططلاء والشططركات وعشططمل ممتلططين آخططرين متططل 
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بال  طبة للشطركة ، عخلطك هطذه العططورات فرصطة لا طعخدام و ، المملاء الآخرين في هذا العفاعطل

يل ، فنن هذه العطورات طرق مخعلفة للعؤتير عل   لون ارعباط المملاء وعمزيزه، وبال  بة للمم

طا الارعبطاط فطي  طلون  لا عو ع فمط الميمة في علالعها بالملامة العياريطة  ولك هطا ععطيح لهطم أيضا

  .مع الآخرين في شبكعهم الايعماعيةالعفاعل 

مططن م ظططور  ظططري ، عو ططع  ظريططة الشططبكة الايعماعيططة وال ظططام الإيكولططويي للخدمططة درا ططة 

حيف أن الارعباط غير محدود للعفاعل بين المميل والشطركة، بطل   الارعباط ىل  م عوى الشبكة،

يشمل يهات فاعلة أخرى متل المملاء الآخرين، ولد  طاعد المديطد مطن البطاحتين داخطل وخطارج 

ىرعبططاط  والأبحططاف الحديتططة يمعططد درا ططات الارعبططاط فططي ظهططور وعطططوير المشططاركة العحويليططة 

المملاء ىل  هذا المفهوم ليشمل يميع اليهات الفاعلة العي لهطا دور فطي عمليطة عشطكيل الارعبطاط 

Barari et al.,2021)) 
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  ثانثالمبحث ان

 ٔارحباط انعًيم حطبيماث انذكاء الاصطُاعيانعلالت بين 

 ممدمة 

 :طناعًأمثلة لأدوات الذكاء الاصمن خلال بعض  العملاء ارتباطأولاً : 

يمكن ا عخدام ميموعة مع وعة من أدوات الذكاء الاصط اعي في  ماط اعصال مخعلفة للعفاعل 

 :كالعاليمليل م هم ال  (Bansal et al., 2022)ذكرت درا ة مع المملاء. 

 Voice Assistantً  صوتالمساعد ال• 

 ، بطل ى هطمدين فح طبلرلمية بدون ا طعخدام اليطلا ع مح الم اعدين الصوعيين بعش يل الأيهزة ا

، ويمكط هم  مطل المملومطات لادرون علط  عف طير الكطلام البشطري، والا طعيابة للأوامطر الم طولطة

ي طعخدم العمطرف علط  الصطوت فطي أ ظمطة الا طعيابة الصطوعية والعي يعولمها المملاء ب طرعة. 

الصطوت  يعطيح للممطلاء ا طعخدام لطوةو ،( ، والعي عممل كم اعد رلمي افعراضطيIVRالعفاعلية )

 طعيابة الصطوعية العفاعليطة عبر ميموعة مع وعة من الأ ظمة الأ ا ية. مع ظهور م صطات الا

 رل للعفاعل من خلال أصواعهم فمطط، يبحف المملاء اليوم عن المزيد من الم صات والفالذكية

. (Moriuchi, 2019) 

 روبوتات الدردشة Chat-Bots 

ن لبططل م ظمططة المفططو الدوليططة عكططرر ال ططلون روبوعططات الدردشططة هططي بططرام  محادتططة مدعومططة مطط

 ،يعم ع شيط روبوعات الدردشة العيارية من خلال الا عملامات ال صية بدلاا من الكلام ،البشري

ع ططعييب و ،ع ططعخدم الشططركات روبوعططات الدردشططة علطط  م صططات مخعلفططة للعفاعططل مططع عملائهططا

ععمعططع روبوعططات الدردشططة  مططا، كروبوعططات المحادتططة لهيططة المحادتططة وعفططي بطلبططات المملومططات

بالمططدرة علطط  الططعملم با ططعمرار وا ططعخدام علططن المملومططات المخز ططة بالفمططل لإعطططاء الإيابططات 

ىذا عم ا عخدامها بشكل فمال ، يمكن للم ولين ىحداف عؤتير ىييابي مرغوب و ،الم ا بة للمملاء

 .(Ho, 2021) فيم عل  المملاء والحفاظ عل  مشاركعهم في الأعمال
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 تحلٌل المشاعر Sentiment Analysis 

عمعبر المشاعر الكام ة وراء المحادتة عبر الإ عر ت مع المملاء ليمّة حماا وعكشف عن خيارات 

المملاء. عحليل المشاعر هو أداة للع ميب عن ال ل علعمط مشاعر المملاء مطن مصطادر البيا طات 

ة متططططل م شططططورات و ططططائل العواصططططل الايعمططططاعي ، والا ططططعطلاعات ، والمططططدو ات ، ال صططططي

والمرايمات ، والممالات الإخبارية ، والم وات المماتلة الأخطرى ، تطم عح طب دريطة المشطاعر. 

بم اعدة عحليل المشاعر ، يمكن للشركات عحديد مولف المميل عياه الملامة العيارية وعص يفها 

طا ا طعخدام عحليطل المشطاعر لعمليطل المشطكلات  عل  أ هطا ىييابيطة أو  طلبية أو محايطدة. يمكطن أيضا

المحعملة العي يمكن أن عزع  المملاء وبالعالي عمديم عيربة مرضية لهم. يمكن لأداة الع ميب عن 

 ال صططول عميططيم المشططاعر والم ططاعدة فططي عح ططين خدمططة الممططلاء ليططذب الممططلاء المخلصططين

(Saragih and Girsang, 2017). 

 التعرف على الوجه Facial Recognition 

يمكن للعمرف عل  الويوه اكعشاف الويوه ومطابمعها ب رعة وبدلة من لاعدة بيا ات الأصطول 

ا العمرف عل  ويم الشطخل حعط  مطن الصطورة. يمكطن أن عطوفر الميا طات  الرلمية. يمك م أيضا

 طهم وعمططرهم ، وىحصططاء الحيويطة للويططم مملومطات حططول الممطلاء مططن خططلال العمطرف علطط  ي 

الطزوار الفريططدين ، وع طييل عكططرار الزيططارات. عطوفر ملفططات عمريططف الممطلاء الفرديططة المرعبطططة 

بماعدة بيا ات رلمية للويم أفضل الفرل للع ويك الشخصطي. يمكطن ا طعخدام هطذه الأداة لعميطيم 
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ا م اعدة المملاء في المتور علط  الم عيطات العطي ع ا طب ب يطة  ا عيابة المميل للإعلا ات وأيضا

 .(Bansal et al., 2022) ويههم متل م عحضرات العيميل وال ظارات وما ىل  ذلن

 معالجة اللغة الطبٌعٌة Natural Language Processing 

( هي عملية عحويطل الل طة البشطرية ىلط  صطي ة مهيكلطة ي طعطيع NLPالبرمية الل وية المصبية )

طبيمية في عف ير الل ة البشرية لعحديد معطلبات المميل دون ي اعد فهم الل ة ال ،الكمبيوعر فهمها

ى طم يو طع  ططاق الأفكطار العطي يمكطن  ،الملك بشؤن عحديات الل ة المامية واللفطظ الخطاطو وال حطو

عطلاوة  ،للشركات اكع ابها بشؤن عملائها وي ير طريمطة عفاعطل الممطلاء مطع الملامطات العياريطة

رإى ذات م طزى ممطا يمولطم الممطلاء بكلمطاعهم الخاصطة  عل  ذلن ، يمكن للشركات ا طعخلال

 .(Liu et al, 2021) ووضع ا عراعيييات أكتر صلة ب اءا عل  هذه الأفكار

 :العملاء ارتباطدور أدوات الذكاء الاصطناعً فً تعزٌز   (1)

ا ل ، ولطد الممطلاء بطريمطة أكتطر عفاعليطة عمزيطز ارعبطاطعم اععماد عم ية الذكاء الاصط اعي مطإخرا

 :من خلال مايلي  اولم الباحفع

 ًإضفاء الطابع الشخص: 

عيطارب مخصصطة لل ايطة مطن يعولمطوا الممطلاء أن  (Kishen et al, 2021)أشطارت درا طة 

 ،الشركات أت اء العمامل ممهم ، لذلن ييب عل  الشركات عخصيل خدمة المملاء بشكل مفرط

ات وى شاء ملفات عمريف الممطلاء يمكن لأدوات الذكاء الاصط اعي اكعشاف الأ ماط وال لوكيو

علطم البيا طات هطو يطوهر العخصطيل المطدعوم ، واكعشاف المملومات ذات الصلة ب رعة وبدلطة

يموم بن شاء اعصطالات ذات صطلة وعفاعليطة عمعمطد علط  البيا طات ال طلوكية  ،بالذكاء الاصط اعي

حليطططل البيا طططات أدوات الطططذكاء الاصطططط اعي لا عملطططل مطططن خطططلال ع ، وويطططد أنوالولطططت الحميمطططي

ا عل  عح ين لدرعهم من مهمة ممتلي خدمة المملاء فح بومماليعها وع ليمها  ، بل عممل أيضا

ا مططا عكططون العحلططيلات والططرإى وبالعططالي ،علطط  عمططديم ا ططعيابات مخصصططة وذات صططلة ،  ططادرا

ط ، وعوفر م عوى أعمك من فهم المملاء ويمكن أن عخلك  ماالم ع دة ىل  البيا ات غير صحيحة

 .ات والم ولين للعفاعل مع عملائهماعصال يديدة للشرك
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 ًدعم فً الولت الحمٌم 

ييططب أن علططعمط  ،ع ططدما يعملططك الأمططر بالعفاعططل مططع الممططلاء ، فططنن ال ططرعة هططي الأكتططر أهميططة

الشركات كيف يشمر المملاء عياه خدمعهم في الولت الفملي با طعخدام المشطاعر الم فصطلة متطل 

ؤة وال ضططب والحططزن والخططوف ، بالإضططافة ىلطط  الا ططعيابات الممرفيططة الفططرح والحططب والمفايطط

المصططططممة مططططن خططططلال عمييمططططات الممططططلاء )علطططط   ططططبيل المتططططال ، الشططططكاوى ، الإطططططراءات ، 

من الأهمية بمكطان يمطع العمليمطات فطي الولطت الفملطي لأن الا طعيابات الماطفيطة  ،والالعراحات(

يعولططع الممططلاء ا ططعيابات  ،يل العفاعططل ب ططهولةوالممرفيطة ععلاشطط  بمططرور الولططت وع  طط  عفاصطط

يوفر الطذكاء الاصطط اعي مخريطات  طريمة وعاليطة  ،فورية ععطلب عفاعلات عل  مدار ال اعة

أدوات متل روبوعات الدردشة والعحليل ال صي عمكن الشركات من عمطديم حلطول أ طر   ،اليودة

 .((Perez-Vega et al, 2021 وعلبية عولمات عملائها

 ان المتسك والمتزامنالاشتب 

يشُرن الذكاء الاصط اعي المملاء عبر الم وات بطريمة مع مة ومعزام ة مطن خطلال اليمطع بطين 

يميطططع المملومطططات ذات الصطططلة عبطططر عمليطططات المشطططاركة فطططي الولطططت الفملطططي وغيطططر المعطططزامن 

المملاء  والمبيمات والع ويك والخدمات والم وات الرلمية والصوعية والبشرية والبشرية   ييمل

يمكططن أن يططإدي دمطط  دعططم الططذكاء  ،يشططمرون بالارعبططاط فططي أي ولططت وفططي أي  مطططة اعصططال

 لأعمططال عبططر ال ظططام البيئططي بؤكملططمالاصططط اعي فططي يميططع الم ططوات ىلطط  عو ططيع  طططاق رإيططة ا

(Bansal et al., 2022). 

 خدمة ذاتٌة سهلة وسلسة 

خدمطة ذاعيطة بعم يطة  ،الممطلاء ارعبطاطمزيطز يمد عح ين الخدمة الذاعية أحد أكتطر الططرق فماليطة لع

الذكاء الاصط اعي ويمكن الوصول ىليها عل  مدار ال اعة ططوال أيطام الأ طبو  مطن أي مكطان 

يعيح ذلطن للممطلاء الحصطول علط  الإيابطات ع طدما يحعطايون  ،وفي أي ولت من ال هار أو الليل

يمكن أن يمصر الولطت الطذي ي طع رلم ، والذي ن ا عظار عوفر وكيل خدمة المملاءىليها ، بدلاا م

، فطن هم لا يريطدون الع مطل فطي موالطع ويطب  طدما يحعطاج الممطلاء ىلط  الم طاعدةع ،حل المشكلات

ائ  الأكتطر  إال واحطد و مطرة واحطدة ييطب أن ييلطب ال عط ،وبوابات معمددة للمتور عل  ىيابات

 Choi et) اخل المإ  طةعخزين هذا المحعوى د ب ض ال ظر عن مكان صلة ىل  أعل  المائمة

al., 2022) 
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 تفاعل العملاء الاستبالً والتنبؤي 

يمكطن لأدوات الطذكاء الاصطط اعي عف طير وعولطع أ م  (Bansal et al., 2022)أشارت درا ة 

ى هم لا يخبرون فمط بما حدف بالفمطل ولكطن يمكط هم الع بطإ بمطا  طيحدف بمطد  ،عفضيلات المملاء

ة بؤفضطل خيطار للعفاعطل مطع الممطلاء مطن خطلال عحليطل عي طات عوصي م ظمة المفطو الدوليط ،ذلن

ععفوق أدوات الذكاء الاصط اعي و ،كبيرة من البيا ات غير الم ظمة في يزء ص ير من الولت

عل  البشر ع دما يعملك الأمر بطحن البيا ات. كلما زادت البيا ات العي ععلماها بمرور الولطت ، 

ى م ي طاعد فطي أعمعطة المطرارات المعملمطة  ، م رإى أكتر دلةأصبح ع بإها أكتر دلة ، مما ي ع  ع

بولت وكيفية الوصول ىل  المملاء ، ومع  ع عخدم الروبوت للعفاعلات ومع  ع طعخدم الوكيطل. 

يمكططن لروبوعططات الدردشططة المدعومططة بالططذكاء الاصططط اعي بططدء المحادتططات بشططكل ا ططعبالي مططع 

 المملاء وعمديم المملومات.

 : العملاء مع الذكاء الاصطناعي ربباطق المستقبلية لاالآفاثانياً : 

ّظشًا لأُ اىعَلاء َشغبىُ فٍ اىخفبعو سقَُبً ، َهخٌ ( ، (Bansal et al., 2022وفقبً ىذساست 

وقذ قبٍج دساست اىَحخشفىُ بْشش أدواث اىزمبء الاصطْبعٍ ىخحسُِ اىخفبعو ٍع اىعَلاء. 

 ىاث ٍخعذدة ىخحذَذ ٍب َحخبخه اىعَُوٍعيىٍبث اىَسخخذً اىهبٍت ٍِ قْ ببسخخشاج
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  ٍع ظهىس بُئتOmni-channel  ىٌ َعذ ٍِ اىََنِ اعخببس اىَخبخش اىَبدَت واىقْىاث ،

عبش الإّخشّج مُبّبث ٍخخيفت. بذلا ٍِ رىل ، عَو ملاهَب فٍ حآصس. ٍِ اىَحخَو أُ َخٌ 

 طْبعٍ فٍ اىَسخقبو فٍ مو ّقطت احصبه ىخعضَض قذساحه.دٍح اىزمبء الاص

  سُخٌ اسخخذاً حقُْت اىزمبء الاصطْبعٍ ببلاشخشاك ٍع حقُْبث أخشي ٍثو اىىاقع اىَعضص

 واىخىخُه اىزمٍ وٍب إىً رىل 

  ًب وىنْه سُعَو خْببً إى ًٍ لا ََنِ ىيزمبء الاصطْبعٍ أُ َحو ٍحو اىخذٍبث اىبششَت حَب

ً بؤحَخت اىَهبً اىشوحُُْت ٍع حشدُع اىبشش عيً اىخشمُض عيً خْب ٍع اىبشش. سخقى

 اىَسبعٍ الإبذاعُت.

 إىً "ّقشة واحذة" ، ٍَب َىفش ىقبعذة  اثسخحىه حفبعلاث اىعَو ٍع اىعَلاء ٍِ "ّقش "

 اىَسخخذٍُِ اىَسخهذفُِ حدشبت سيست وخبىذة.

 ُبّبث ٍخحُضة قبو مو شٍء ، سُضع اىزمبء الاصطْبعٍ حذاً ىََبسست اىحصىه عيً ب

 إىً غبَت حؤدٌ إىً ححسُِ خىدة اىَعيىٍبث اىخٍ َخٌ اىحصىه عيُهب.
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 أولاً : نتائج البحث 

  الحكاء الاصظشاعي دورًا محجدًا في إنذاء تجخبة خجمة أفزل وفي تحقيق نتائج يمعب
 . ءالعسلا ارتباطتحقيق درجة عالية مؽ  مشيا خجمة إيجابية

  روبؾتات  السثال،خجمات الحكاء الاصظشاعي ممسؾسة )عمى سبيل يسكؽ أن تكؾن
أعيخت العجيج مؽ الجراسات أن خجمة  ،الكؾنديخج( أو غيخ ممسؾسة )مثل روبؾتات الجردشة(

، محؾرية في تحجيج مؾاقف العسلاء وسمؾكياتيؼ مؽ خلال تظبيقات الحكاء الاصظشاعي السؾعفيؽ
علات الذخرية مع مؾعفي الخجمة الحيؽ يتستعؾن بالثقة والاستجابة والسيشية يفزل العسلاء التفا

والتعاطف كسا ىؾ مؾضح في مقاييذ جؾدة الخجمة، يؾفخ الحكاء الاصظشاعي راحة غيخ مدبؾقة 
 .ساعة( لمعسلاء 02)خجمات مؤتستة عمى مجار 

 ( وفقاُ لشغخيةstimuli, organism, responsesتعسل ) ؽ البيئة جؾانب مختمفة م
(، والتي O( يسكؽ أن تؤثخ عمى الإدراك والعؾاطف الجاخمية للأشخاص )Sكسحفدات خارجية )

الشغخية كإطار نغخي مشغؼ لتحميل ، حيث تدتخجم (Rتؤدي في الشياية إلى استجاباتيؼ الدمؾكية )
لسشبيات آلية التأثيخ بيؽ السحفدات السختمفة )بسا في ذلػ السشبيات الجاخمية والخارجية أو ا

والكائشات الحية )بسا في ذلػ عاطفة السؾقف والإدراك والذعؾر(  ،السمسؾسة وغيخ السمسؾسة(
  سمؾك( الشية،وعؾامل الاستجابة )مثل 

  إلى العؾامل التي تؤثخ عمى الحالة الجاخمية تذيخ السشبيات  أنوأوضحت الجراسات
لقج درس العمساء تقديؼ البعج ، ؽ العسللمفخد، والتي يسكؽ اعتبارىا أشياء تحفد الفعل أو تديج م

مثل لمحافد التكشؾلؾجي مؽ وجيات نغخ مختمفة، ويسكؽ أن تكؾن التكشؾلؾجيا خرائص تقشية 
تتزسؽ الخجمات القائسة ، حيث والاترال الاجتساعي( السجرك)التفاعل السجرك، والتخريص 

التقييؼ الذخري لمعسلاء يتسثل أحجي الجؾانب ، حيث مختمفةعمى الحكاء الاصظشاعي جؾانب 
الأخخ إمكانية تؾفيخ تقشية الحكاء ، وعمي الجانب لتفاعميؼ مع تقشية الحكاء الاصظشاعي بذكل عام

خ العخوض الذخرية لمعسيميؽ يتؾفوأخيخا الاصظشاعي العسلاء بخجمات مخررة وشخرية 
 بيؼ تمبية تفزيلاتيؼ واحتياجاتيؼ الذخرية وفقًا لحالة البحث الخاصة ل
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 ثانٌاً : التوصٌات

  شططركات مططن عم يططات الططذكاء االصططط اعي فططي العوصططي الدرا ططة بضططرورة عمظططيم ا ططعفادة

الممليطططة الع طططويمية برمعهطططا ومعابمطططة كطططل يديطططد فيطططا يعملطططك بعطبيمطططات الطططذكاء اىلصططط اعي 

 . عخدامة في المملية الع ويمية بشكل كبيرمال

  لممرفطة بالطذكاء الاصطط اعي  مطةعلي م طعخدمي العطبيمطات المدعوضرورة ىيراء درا ة

 .صط اعي وعطبيماعملاى اععمادهم عل  عم يات الذكاء امد

 صط اعيلاعم يات الذكاء ال الشركات ىيراء درا ة م عمبلية لرصد  ي اريوهات ا عخدام 

   ليططاس ردود فمططل الممططلاء حططول عم يططة الططذكاء الاصططط اعي فططي عماملاعهططا فيمططا بمططد عمططديم

مشكلات المملاء، وذلطن للولطوف علط  المصطور العطي عمدمطم علطن  الخدمة، ودورها في حل

 مميل عياه العم يات العك ولوييةالعم يات ومحاولة علايها بالشكل الذي يزيد من معمة ال

  العركيز عل  الأ شطة الع ويمية العي عحمك الم طافع للمميطل فطي حالطة ىذا كطان لديطم ا طعمداد

ي حالططة ا خفططاض الططدافع  حططو ا ططعخدام العم يططات ىييططابي  حططو العم يططات العك ولوييططة، وفطط

العك ولويية ييب أن عشمل الحملات الإعلا ية المزايا العي عمود عل  المميل  حو ا عخدام 

 عم يات الذكاء الاصط اعي بالشكل الذي يزيد لديم المابلية  حو العمامل ممها
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