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المقدمة:

أصبح الاعتماد على التسويق الرقمي اليوم جزءاً محورياً في تفاعل الشركات مع عملائها، نتيجة للتطور المتسارع في التقنيات الحديثة وانتشار الاستخدام الواسع للإنترنت. وفي المملكة العربية السعودية، يتوافق هذا التوجه مع جهود التحول الرقمي التي تؤكد عليها رؤية 2030، والتي تسعى إلى دعم الابتكار وتحسين جودة الخدمات المقدمة في مختلف القطاعات الاقتصادية (Ministry of Digital Economy, 2024.).

ومع تطور أدوات التسويق الرقمي، برز الذكاء الاصطناعي كعنصر مؤثر في صياغة التجارب التسويقية، حيث تعتمد الكثير من المؤسسات على تحليل البيانات والتعلم الآلي لفهم تفضيلات العملاء وتوقع سلوكهم الشرائي. تسمح هذه الأدوات بتقديم محتوى وخدمات مخصصة لكل مستخدم، مما يعزز مستوى التفاعل ويزيد من احتمالية رضا العميل عن تجربته التسويقية(Saleh, 2025.).
إلا أن هذا التطور يثير أيضاً مجموعة من الأسئلة المتعلقة بدرجة تأثير الذكاء الاصطناعي على استمرار العملاء في التعامل مع العلامات التجارية وثقتهم بها على المدى الطويل.

يهدف هذا البحث إلى دراسة تأثير الذكاء الاصطناعي في التسويق الرقمي على رضا وولاء العملاء في المملكة العربية السعودية، وذلك عبر تحليل دور التقنيات الذكية في تحسين تجربة العميل من جهة، وتحديد مدى مساهمتها في بناء علاقة مستدامة بين الشركات والمستهلكين من جهة أخرى (Alharbi, 2024).. كما يستعرض البحث العوامل التي قد تؤثر على هذا الارتباط، مثل الخصوصية، جودة الخدمة، وطبيعة تفاعل العميل مع المنصات الرقمية.


الدراسات السابقة:

المحور الأول: الدراسات التي تناولت العلاقة بين الذكاء الاصطناعي في التسويق الرقمي ورضا العملاء:
شهدت السنوات الأخيرة تزايد الاهتمام بتطبيقات الذكاء الاصطناعي في التسويق الرقمي، لما لها من دور في تحسين تجربة المستهلك وتقديم خدمات مخصصة تتناسب مع احتياجاته، مما ينعكس على مستوى رضاه عن العلامة التجارية.

استهدفت دراسة عبدالعزيز المشد وآخرون التعرف على تأثير تطبيقات الذكاء الاصطناعي على جودة علاقات العملاء بالتطبيق على مستخدمي تطبيقات الحكومة الإلكترونية في المملكة العربية السعودية. اعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي على عينة من الأفراد، وتوصلت النتائج إلى وجود علاقة ارتباط طردية ذات دلالة إحصائية بين تطبيقات الذكاء الاصطناعي، مثل روبوتات الدردشة، التسعير الديناميكي، العروض الموجهة، وتحليل البيانات وجودة علاقات العملاء. كما أوضحت النتائج ارتفاع مستوى تطبيقات الذكاء الاصطناعي وجودة علاقات العملاء من وجهة نظر أفراد العينة، مما يؤكد فاعلية توظيف الذكاء الاصطناعي في تعزيز رضا المستخدمين وتجربتهم في المنصات الحكومية الإلكترونية. عبد العزيز، شيماء، المهنأ & مشاعل، (2025).

سعت دراسة مها وليلى إلى التعرف على أثر تقنيات الذكاء الاصطناعي على الابتكار التسويقي في شركة موبايلي بالمملكة العربية السعودية، من خلال تسليط الضوء على أبرز التقنيات التي تسهم في تعزيز الأداء التنظيمي والابتكار التسويقي بوصفه أحد مصادر الميزة التنافسية. وأظهرت نتائج الدراسة وجود علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي ومستوى الابتكار التسويقي، حيث تبين أن تحليل البيانات الضخمة يمثل العامل الأكثر تأثيرًا في تطوير الابتكار التسويقي مقارنةً ببقية التقنيات، مما يؤكد أهمية تبني الذكاء الاصطناعي في دعم رضا العملاء وتطوير الأداء التسويقي. مها العتيبي &ليلى اليوبي، (2024).

رمت دراسة Alnasser إلى استكشاف أثر تسويق روبوتات المحادثة المدعّمة بالذكاء الاصطناعي على رضا العملاء وولائهم في تجارب التسوق الإلكتروني داخل المملكة العربية السعودية، وأظهرت نتائجها أن قابلية استخدام هذه الروبوتات وسرعة استجابتها ساعدت في رفع مستوى الرضا، والذي بدوره عزّز ولاء العملاء عبر المنصات الرقمية. Alsadoun &Alnasser, (2025).

هدفت دراسة البنا وآخرون إلى تحليل تأثير تقنيات الذكاء الاصطناعي على رضا العملاء، وذلك من خلال تحديد أهم أدوات الذكاء الاصطناعي التي تسهم في تحسين جودة الخدمات وزيادة مستوى الرضا. اعتمدت الدراسة على تحليل ميداني لآراء العملاء حول استخدام هذه التقنيات في المؤسسات التجارية، وأظهرت النتائج وجود علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي وارتفاع مستويات رضا العملاء، مما يؤكد أهمية استخدام الذكاء الاصطناعي كأداة استراتيجية لتعزيز تجربة العميل وتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسات. البنا، غنيم، إبراهيم &ميان، (2024).

تناولت دراسة Beyari دور الذكاء الاصطناعي في تخصيص استراتيجيات التسويق عبر وسائل التواصل الاجتماعي بهدف تعزيز تجربة العملاء وتحسين مستوى رضاهم. ركزت الدراسة على تحليل أثر تقنيات الذكاء الاصطناعي في فهم سلوك المستهلك وتقديم محتوى مخصص يلبي احتياجاته، وأظهرت النتائج أن استخدام تقنيات التخصيص المدعومة بالذكاء الاصطناعي يسهم في زيادة تفاعل العملاء ورفع مستوى رضاهم عن العلامات التجارية، وهو ما يعزز العلاقة الإيجابية بين المؤسسات والعملاء في البيئة الرقمية. Beyari, (2025).














المحور الثاني: الدراسات التي تناولت العلاقة بين الذكاء الاصطناعي في التسويق الرقمي وولاء العملاء:
أصبح بناء ولاء العملاء محورًا رئيسيًا في استراتيجيات التسويق الرقمي، خاصة مع تزايد المنافسة وتنوع الخيارات أمام المستهلك. وأسهم الذكاء الاصطناعي في تعزيز الولاء من خلال توفير تجربة أكثر ارتباطًا وخصوصية.

سعت دراسة Hussain إلى استكشاف العلاقة بين خدمات العملاء المدعومة بالذكاء الاصطناعي وولاء العملاء، مع التركيز على دور رضا العملاء والكفاءة المدركة كمتغيرات وسيطة. اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي من خلال استبانة إلكترونية وزعت على (378) مشاركًا ممن تعاملوا مع أنظمة خدمة العملاء المعززة بالذكاء الاصطناعي خلال الأشهر الأربعة السابقة. أظهرت النتائج وجود تأثير إيجابي قوي لخدمة العملاء المعتمدة على الذكاء الاصطناعي على كل من رضا العملاء (0.92) والكفاءة المدركة (0.94)، كما تبين أن الرضا والكفاءة يرتبطان إيجابيًا بولاء العملاء، مما يؤكد أن تعزيز كفاءة الأنظمة ورضا المستخدمين يسهم في رفع مستوى ولاء العملاء. Hussain, (2025).

سعت دراسة Ben Khelil إلى تحليل تأثير التخصيص المدعوم بتقنيات الذكاء الاصطناعي على ولاء العملاء والرضا لديهم، من خلال استغلال خوارزميات توصية موجهة وتخصيص المحتوى والعروض. اعتمدت الدراسة منهجًا كمّيًّا باستخدام استبانة على عينة من عملاء متعددين، وخلصت إلى أن التخصيص الذكي يعزز بشكل معنوي من رضا العملاء وولائهم المعنوي، بينما تأثيره على الولاء السلوكي كان أكثر تعقيدًا ويحتاج بحوثًا إضافية. Ben Khelil, (2025).

هدفت دراسة  Raneإلى توضيح دور الذكاء الاصطناعي في مجالي المبيعات والتسويق في تعزيز رضا وولاء العملاء. تناولت الدراسة استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في التخصيص الذكي وتحليل البيانات الضخمة وإدارة علاقات العملاء بهدف تحسين تجربة العميل وتعزيز التفاعل المستمر مع العلامة التجارية. استخدمت الدراسة منهجًا تحليليًا مقارنًا بالاعتماد على مراجعة أدبية شاملة وعدد من التحليلات التطبيقية، وأظهرت النتائج أن تطبيقات الذكاء الاصطناعي في التسويق الرقمي تسهم بشكل فعّال في رفع رضا العملاء وتحفيز ولائهم من خلال تحسين جودة التواصل، سرعة الاستجابة، ودقة التوصيات التسويقية.  Rane, Paramesha, Choudhary &Rane (2024).


رمت دراسة عبدالعزيز الشيحة وأحمد إلى تحليل دور التسويق الرقمي في تحقيق التنمية المستدامة في القطاع السياحي السعودي، مع التركيز على مساهمة الأدوات التسويقية الرقمية في تعزيز رضا وولاء العملاء. استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي من خلال استبانة وزعت على (385) من العملاء والعاملين في شركات السياحة والفنادق في المملكة العربية السعودية. أظهرت النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين ممارسات التسويق الرقمي وولاء العملاء، حيث تبين أن التسويق عبر مواقع التواصل الاجتماعي وإعلانات الإنترنت والتسويق عبر البريد الإلكتروني يسهم في رفع مستوى ولاء العملاء وتعزيز استمراريتهم في التعامل مع الخدمات السياحية. وأوصت الدراسة بضرورة الاستثمار في التقنيات الحديثة مثل الذكاء الاصطناعي والواقع الافتراضي لتحسين تجربة العميل وتعزيز ولائه. عبدالعزيز الشيحة &أحمد (2025).

سعت دراسة Singh إلى فحص أثر خدمة العملاء المدعومة بالذكاء الاصطناعي على ولاء العملاء، مع التركيز على الرضا والكفاءة المدركة كمتغيرين وسيطين. اعتمدت منهج المسح على عيّنة مقطعية وبيّنت النتائج أن الذكاء الاصطناعي يعزّز الرضا والكفاءة المدركة بصورة معنوية، ما ينعكس إيجابًا على الولاء، مؤكّدة ضرورة تبنّي نهج يركّز على العميل عند تصميم حلول الذكاء الاصطناعي في التسويق والخدمة. Singh & Singh, (2024).
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