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 الإهداء 1

 حياتي في الأبرز  الرجل إلى عمري، طوال الشدائد عند وعونا   سندا   لي كان من إلى
 )رحمه الله( العزيز أبي

 الحاني  والصدر المعطاء القلب إلى

 الحبيبة أمي

 إلى أعز من أملك في حياتي ورفيق دربي وسندي  

 زوجي الحبيب وأبنائي الأعزاء 

 معين  خير فكانوا عضدي  بهم اٰللّ  شد من إلى

 وأخواتي  إخواني

 ....الدراسية حياتي في بحرف ولو ساعدني من كل إلى

العمل هذا أهديكم: جميعا   هؤلاء إلى  

 بكل حب وتفاني وأمل بوضع بصمة في حياتي 

 العامرة بوجودكم حولي
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 شكر وتقدير 2

  يألوا ولم بعلمهم، علينا يبخلوا لم الذين الكرام الأساتذة إلى بالشكر أتوجه
والعلم  المعرفة سبيل في جهدا    

عويس والجندي المجهول الأستاذة/ مروةأخص بالشكر الدكتور/ محمد   . 

  هذه إنجاز أجل من الصعوبات ذللت التي الجامعة إدارة إلى موصول  والشكر
 .وكفاءة  بجودة الرسالة

 وأخذوا عسير، كل لي وذللوا العون، يد لي مدوا الذين الأفاضل المشرفين السادة
  يجزيهم أن أسأل العظيم والله ا هذا في الأولى خطواتي أخطو بينما بيدي 

 .والعباد البلاد هذا ببحثي ينفع  وأن إحسانا   بإحسانهم
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 الملخص 3
دور تطبيقااااااااات الااااااااذكاء الاصااااااااطناعي فااااااااي تحسااااااااين تخصاااااااايص هـــــــدفت هـــــــذه الدراســـــــة إلـــــــى التعـــــــرف ع ـــــــى 

ــي  ــــــل التحــــــول الرقمـــــــي  تجرباااااااة العمااااااالاء الرقمياااااااة ــة الســــــعودية، فــــ ــة العربيــــ ــي المملكــــ ــر المســــــوقين فــــ ــة نظــــ مــــــن وجهــــ

المتســـــــارا واعتمـــــــاد المؤسســــــــات المكيايـــــــد ع ـــــــى التقنيــــــــات الذكيـــــــة فــــــــي الأنشـــــــطة التســـــــويقية. كمــــــــا ســـــــعت الدراســــــــة 

إلــــــــــى قيــــــــــا  مســــــــــتو  تبلــــــــــي المســــــــــوقين لهــــــــــذه التطبيقــــــــــات، وتحليــــــــــل أ رهــــــــــا ع ــــــــــى مؤشــــــــــرات أداء تجربــــــــــة العمــــــــــلاء 

 .الرقمية، والكشف عن أبرز التحديات التقنية والأخلاقية المرتبطة باستخدامها

كـــــــأداة رئيســـــــية لجمـــــــع البيانـــــــات  الاساااااااات يان، واســـــــتخدمت المااااااااني  الوصاااااااا   التحليلااااااااي اعتمـــــــدت الدراســـــــة ع ـــــــى 

ــاليب  ــ ــــتخدام الأســـــ ــــات باســـــ ــــل البيانـــــ ــــم تحليـــــ ــــعودية. وتـــــ ــــات الســـــ ــي المؤسســـــ ــ ــاملين فـــــ ــ ــــوقين العـــــ ــــن المســـــ ــة مـــــ ــ ــــن عينـــــ مـــــ

ا إلــــــــى  ــ  ــــلو   (TAM) نمااااااااوال قبااااااااو  التكنولوجياااااااااالإحصـــــــائية المناســـــــبة، مــــــــع الاســـــــتناد نظريـــــ ـــ ــير سـ لتفســـــ

ــــتخدام  ـــ ــــهولة الاسـ ـــ ــــة وسـ ـــ ــــة المدركـ ـــ ــــدي المنفعـ ـــ ــــلال بعـ ـــ ــــن خـ ـــ ــــطنا ي مـ ـــ ــــذكاء الاصـ ـــ ــــات الـ ـــ ــــي تطبيقـ ـــ ــــاه تبلـ ـــ ــــوقين تجـ ـــ المسـ

 .المدركة

وتوصـــــــلت نتـــــــائأ الدراســـــــة إلـــــــى أن مســـــــتو  تبلـــــــي المســـــــوقين لتطبيقـــــــات الـــــــذكاء الاصـــــــطنا ي فـــــــي تخصـــــــيص تجربـــــــة 

العمـــــــــــــلاء الرقميـــــــــــــة جـــــــــــــاء بمســـــــــــــتو  مرتفـــــــــــــع، خاصـــــــــــــة فـــــــــــــي أنظمـــــــــــــة التوصـــــــــــــية الذكيـــــــــــــة، وروبوتـــــــــــــات الدردشـــــــــــــة، 

والتحلــــــــــــيلات التظبؤيـــــــــــــة. كمــــــــــــا أ هـــــــــــــرت النتــــــــــــائأ وجـــــــــــــود علاقـــــــــــــة ارتبــــــــــــا  إيجابيـــــــــــــة ذات دلالــــــــــــة إحصـــــــــــــائية بـــــــــــــين 

ـــن  ــــى تحســـــ ـــ ــــة، إضــــــــافة إلـ ـــ ـــلاء الرقميـ ــة العمـــــ ــ ـــ ـــيص تجربـ ــين تخصـــــ ــ ـــ ـــطنا ي وتحسـ ــــذكاء الاصـــــ ـــ ــــتخدام تطبيقــــــــات الـ ـــ اسـ

ــا العمـــــــلاء. وأشـــــــارت النتـــــــائأ إلـــــــى  ملحـــــــوش فـــــــي مؤشـــــــرات الأداء ملاـــــــل دقـــــــة الاســـــــ هداف، ومعـــــــدلات التحويـــــــل، ورضـــــ

ــــق.  أن التحـــــــديات المتعلقــــــــة بخصوصـــــــية البيانــــــــات، ونقـــــــص المهــــــــارات التقنيـــــــة، والتكلفــــــــة تـــــــؤ ر فــــــــي ـــ ــاءة التطبيـ كفـــــ

وأوصـــــــــت الدراســـــــــة بضـــــــــرورة تعزيـــــــــز الاســـــــــتلامار فـــــــــي تطبيقـــــــــات الـــــــــذكاء الاصـــــــــطنا ي وتطـــــــــوير مهـــــــــارات المســـــــــوقين 

 .ووضع سياسات واضحة لحوكمة البيانات

 :الكلمات الم تاحية

الذكاء الاصطنا ي، تخصيص تجربة العملاء الرقمية، التسويق الرقمي، نموذج قبول التكنولوجيا، المملكة  

 .العربية السعودية
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 العام للدراسة  الإطار ال صل الأو : 

 المقدمة  7
ا   تحولا    الأخير  العقد  في  العالم  شهد        في  السريع  التطور   نتيجة  العملاء،  علاقات  وإدارة  التسويق   أساليب   في  جذري 

  رقمية   تجارب  بناء  في  الرئيسة  المحركات  أهم  أحد  أصبح  والذي  ،(Artificial Intelligence) الاصطنا ي  الذكاء  تقنيات

  كسب   يعد  لم   الرقمية،  الأسواق   في  المنافسة   تصاعد  ومع.  مسبوقة غير  بدقة   المس هلكين  احتياجات  تلبي   مخصصة

  تقديم ع ى المؤسسة  قدرة مد  ع ى  كبيرة بدرجة  يعتمد  أصبح  بل السعر،   أو  المنتأ  جودة ع ى فقط يعتمد  العميل 

ا تعكس  ومتكاملة شخصية  رقمية تجربة ا فهم   .الشرائي وسلوكهم  العملاء  لتفضيلات عميق 

 Machine)  الآلي  التعلم  خوارزميات  خلال   فمن .  التوقع  هذا   تلبية  في  عنها   غلى  لا   كأداة(  AI)  الاصطنا ي  الذكاء  برز 

Learning  )الطبيعية  اللغة  ومعالجة  (NLP) ،  بيانات  من   هائلة  كميات   تحليل   من  المسوقين  الاصطنا ي  الذكاء  يُمكّن  

ا  العميل   مسار   وتخصيص   باحتياجاتهم،  والتظبؤ   العملاء،  سلو  (. 2025  وقديري،  منصوري )   استباقي  بشكل   رقمي 

  رئيسية   أدوات   تُعد  التظبؤي   التحليل  وأدوات   المتقدمة،  التوصية  وأنظمة  الذكية،   الدردشة   روبوتات  ملال  تطبيقات

 . والولاء الرضا  معدلات ورفع التفاعل لإ راء المسوقون   يستخدمها

 

  خدمة “  نموذج   من  والعميل   المؤسسة   بين  العلاقة  جوهر   غيّر   الاصطنا ي  الذكاء  أن  إلى Rust (2021)و Huang يشير 

  المستقب ي   بالسلو   والتظبؤ  الضخمة  البيانات   تحليل  ع ى   قدرته   بفضل  ،”مخصصة  فردية  تجربة “  إلى  ”جماعية

 الآلي  التعلم  خوارزميات  ملال  —  الاصطنا ي  الذكاء  تقنيات   أن(  2020)  وآخرون  Davenport أوضح   كما.  للعملاء

(Machine Learning) التظبؤي   والتحليل (Predictive Analytics) —  صياغة   في  أساسية  أدوات  أصبحت  

 .المس هلكين لأنما    ودقيق عميق فهم  من  توفره لما الحديلاة،   التسويق اسكراتيجيات

 

ا  الرقمية  العملاء  تجربة  تخصيص  مفهوم   أصبح  السياق،  هذا  في ا   محور    التسويقية   العلاقات  إدارة   في  اسكراتيجي 

  كل   اهتمامات   مع  يتناسب   ومحتو    وخدمات  عروض  تقديم   الرقمية   للمؤسسات  العملية   هذه   تتيح   إذ .  الحديلاة

 و Kumar دراسة  وأكدت.  التجارية  العلامة  تجاه  واللاقة  والولاء  الرضا  مستويات  من  يعزز   مما   حدة،  ع ى  عميل
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(2022) Gupta    معدلات   تحقق   التخصيص،  لتحقيق  متطورة   اصطنا ي  ذكاء  أنظمة   ع ى  تعتمد  التي   المؤسسات   أن  

 .تقليدية  أساليب  ع ى تعتمد  التي بالمؤسسات مقارنة %35 إلى  تصل بظسبة أع ى بالعملاء واحتفاش  تفاعل

 

  حول   بحلاية  تساؤلات  هنا    تزال  لا  الرقمي،  التسويق  مجالات  في  الاصطنا ي  الذكاء  لتطبيقات   الواسع  الانتشار  ورغم

ا   تحولا    تشهد  التي  العربية   البيئات   في  وخاصة   الرقمية،  العملاء  تجربة  تحسين   في  التقنيات   هذه   فعالية   مد    رقمي 

ا   التوصيات   خلال  من  العملاء  رضا   تحسين  في  يسهم   الاصطنا ي  الذكاء  أن   الدراسات  بعض  تؤكد   فبينما .  متسارع 

 ويؤ ر   للتفاعل،  الإنساني  البعد  من   يقلل  قد  عليه  الاعتماد  في  الإفرا   أن  إلى  أخر    تشير  الآلية،   والمحاد ات  الذكية

 .بالمؤسسة اللاقة  ع ى

 

  العملاء   تجربة  تخصيص  وتحسين  الاصطنا ي  الذكاء   تقنياتفي    لتبحث  الدراسة  هذه  تأتي  المنطلق،  هذا  من

  المنصات   في  وولائهم   العملاء  رضا   ومستو    التقنيات  هذه  استخدام  بين  العلاقة  تحليل   ع ى  الكركيي  مع  الرقمية، 

  التخصيص   بين  التوازن   تحقيق   ع ى  المؤسسات   يساعد  وتطبيقي  علمي  تصور   بناء  إلى  الدراسة  تهدف .  الإلككرونية

 . الرقمي  العصر  في  العملاء  مع   ومستدامة   الأمد   طويلة  علاقات   بناء  يضمن   بما   الرقمية،   التجربة   في  والإنسانية   الذكي

  العديد  تزال  لا.  العم ي  والتطبيق  التنظير  بين  فجوة  هنا   تظل  الاصطنا ي،  للذكاء  الكبير  الوعد  من  الرغم  ع ىو 

  وإدارة   اليومية،  التسويق  عمليات  في  فعال   بشكل  الاصطنا ي  الذكاء  أدوات  دمأ  في  تحديات  تواجه  المؤسسات  من

 ,Malque Publishing). العملاء مع  الاصطنا ي الذكاء تفاعلات  في والشفافية الأخلاقيات وضمان  البيانات، جودة

  ونتائجهم   اسكراتيجياتهم  ع ى  الفع ي  تأ يرها  وكيفية  الأدوات  لهذه وقبولهم  المسوقين  فهم  فإن  ذلك  إلى  إضافة (2025

ا يملال ا  بعد   .الكافي بالقدر يُبحث لم حاسم 
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 الدراسات السابقة  8

 الاصطناعي المحور الأو : تطبيقات الذكاء   8.1

 السعودية   العربية  المملكة في الرقمية  التسويقية الحملات ع ى  الاصطنا ي الذكاء  تأ ير تناولت  دراسات

  تطبيقات  أبرز   من   واحدة   أن  الاصطنا ي  الذكاء  عبر  العملاء  تجربة  تحسين  عن  في دراسته   (2024خليفة،)وضح   (1

  ع ى   السياحة  اعتماد  في  تكمن  الأساسية  المشكلة  أن   حيث  العملاء  خدمة   هي  السياحة   في  الاصطنا ي   الذكاء

 وصعوبة،  العملاء  لاحتياجات  الاستجابة   بطء   :إلى  يؤدي  مما   والتسويق،  العملاء  خدمة  في  تقليدية  أساليب

  بما   والخدمات  العروض  تخصيص   ع ى  القدرة  ضعفو ،  السياحية  البيانات  من   الهائل  الكم   مع   التعامل

وصف تطبيقات الذكاء  حيث     :المنهج الوصفي التحلي يستخدم الباحث  ، وقد ا  الزوار  تفضيلات  مع  يتناسب

)ملال   السياحة  في  البيانات(الاصطنا ي  تحليل  بالطلب،  التظبؤ  الدردشة،  بتحليل  .روبوتات  كيفية    وقام 

الاعتماد ع ى بيانات من تقارير  و   .مساهمة هذه التطبيقات في تحسين تجربة العملاء وزيادة فعالية التسويق

  خدمة   حسّظت   الدردشة  أن روبوتات   :خليفة  إليها   توصل  التي  النتائأ   أبرز ومن  .    السياحة العالمية وتجارب عملية 

تحليلكما    .العملاء  رضا  مستو    رفع  مما  الساعة،  مدار  ع ى  الفورية  الاستجابة  عبر  العملاء   البيانات   أن 

  الإعلانات  توجيه  وبالتالي  بدقة،  العملاء  تفضيلات  فهم  من  السياحية  الجهات  مكّن  الاصطنا ي  بالذكاء

  أد    مما  الموارد،  وإدارة  السياحي  بالطلب  التظبؤ  في  ساعد  الاصطنا ي  أن الذكاء  و  .فعالية  أكثر  بشكل  والعروض

  لا   اسكراتيجية  أداة  أصبح  الاصطنا ي  الذكاء:  العامة  النتيجة  .القطاا  استدامة  وتحسين  الإيرادات  زيادة  إلى

    .الحديلاة السياحة  تطوير في عنها  غلى

"عنوانب(  2023وآخرون،  الواصل)  دراسةركزت   (2   اسكراتيجيات   تحسين  في  الاصطنا ي  الذكاء  تقنيات  تأ ير: 

  المنصات   عبر  العملاء  جذب  في  التقليدية  التسويقية  الحملات   فعالية  ضعف  ع ى مشكلة   "الرقمي  التسويق

ا  التقليدي التسويقوأن  .الرقمية  معدلات  انخفاض إلى يؤدي مما  مخصص، غير عام محتو   ع ى يعتمد غالب 

  الحاجة    هرت  الاجتما ي،  التواصل  وسائل  استخدام   تزايد  مع و   .مميية  مستخدم  تجربة   تحقيق  وعدم  التفاعل 

  بيانات  ع ى  اعتمدت قد    الدراسةعينة    .المحتو    وتخصيص  الرقمية  السلوكيات  لتحليل  ذكاء    أكثر  أدوات  إلى

  أنما   تحليل  تم   (.إنستغرام  تويكر،   فيسبو ،   ملال )  الاجتما ي   التواصل   منصات  مستخدمي  من   سلوكية

ا  الأكثر  والمحتو    الاهتمامات،  التفاعل، ا  تكن  لم  العينة  .للجمهور   جذب    بيانات  بل  باستبيان،  محددين  أفراد 
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  التي   التسويقية  الحملات  أن  إلى  النتائأ  أشارت  .التواصل  منصات  من  جمعها  تم(  Big Data)  ضخمة  رقمية

 .  أع ى مستخدم  وتجربة تفاعل معدلات تحقق الذكي التخصيص   ع ى تعتمد

  إلى " الرقمي  التسويق  لتفعيل كآلية  الاصطنا ي  الذكاء تقنيات  تو يف: "بعنوان(: 2023) عليط دراسة  هدفت (3

.  ناجحة  عالمية  تجارب  عرض   خلال  من  التسويقية  الحملات  كفاءة  تعزيز  في  الاصطنا ي  الذكاء  دور   تحليل

 وتأ يرها  المخصصة، والتوصيات الآلي، التعلم  الضخمة، البيانات تحليل ملال  متعددة أدوات  الدراسة ناقشت

  تحليل   خلال  من   التحلي ي  المنهج   ع ى  الدراسة  اعتمدت.  التحويل  معدلات  وزيادة  العملاء  اس هداف  ع ى

  تحسين  في  بفعالية  يسهم  الاصطنا ي  الذكاء  أن  النتائأ  وأ هرت  التسويق،  مجال  في  عالمية  مؤسسات  ممارسات

ا،  أكثر  محتو    تقديم   خلال   من  الرقمي،   التسويق   اسكراتيجيات  كفاءة،  أكثر   تسويقي   أداء  وتحقيق  تخصيص 

 . مبتكرة أساليب عبر تنافسية  ميية واكتساب

  التسويقية  الحملات   فعالية   ع ى  الاصطنا ي   الذكاء  تقنيات   تأ ير : "بعنوان (2022ي،  الزهران)  دراسة هدفت    (4

  من   الإلككرونية،  التسويقية   الحملات  في  الخوارزميات  دمأ   أ ر   تقييم   إلى " السعودية  العربية   المملكة   في  الرقمية 

  فعالية   من  يعزز   الاصطنا ي  الذكاء  أن   إلى  النتائأ  أشارت.  المحتو    وتوصيف  المستخدم  سلو   تحليل  خلال

 .التقليدية بالحملات مقارنة  %30 بظسبة التفاعل نسبة ارتفعت حيث  والتفاعل، الاس هداف

5)  ( دراسة  في  ذكر   Artificial Intelligence and Marketing: A" :بعنوان   (Kietzmann & Pitt،2021كما 

Research Agenda"       في  نُشرت Journal of Business Research،  لتطبيقات   بحلاية  خارطة   تقديم  إلى  وهدفت  

ا   تحليلا    الدراسة  شملت .  والسلوكية  الاقتصادية  آ اره   تحليل   مع   الرقمي،  التسويق   في  الاصطنا ي   الذكاء   منهجي 

  تعريف  يعيد الاصطنا ي  الذكاء  أن   إلى خلصت. خبراء مع  مقابلات إلى  بالإضافة مظشورة،  دراسة  100 من  لأكثر 

  المشاعر   وتحليل  المحاد ة  روبوتات  ملال  أدوات  باستخدام  ويوص ي  والمس هلك،  التجارية   العلامة  بين  العلاقة

 .العميل تجربة لتعزيز

  التسويقي   الأداء  تطوير  ع ى  الاصطنا ي  الذكاء  وسائل  استخدام  أ ر: "بعنوان (  2021سعت دراسة ) حجاج، (6

 روبوتات  ملال)  الاصطنا ي  الذكاء  تقنيات  استخدام  بين  العلاقة  استقصاء  إلى      "تطبيقية  دراسة  –  الرقمي

  التي  المؤسسات  أن  النتائأ  أ هرت.  للمؤسسات  التسويقي  الأداء  وتطوير(  التظبؤية  البيانات   وتحليل   الدردشة

ا  أداء    تحقق  الاصطنا ي  الذكاء  ع ى  تعتمد  .ولائهم  وتعزيز  العملاء  مع  العلاقات  إدارة  في  خاصة   أفضل،  تسويقي 
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 ع ى   وتأ يره  التسويقية   الاسكراتيجيات   في  الاصطنا ي  الذكاء  دمأ: "بعنوان   (2023هدفت دراسة ) السالم،   (7

  الرقمية   التسويقية  الحملات  تصميم  في  الاصطنا ي  الذكاء  تو يف   تأ ير  فهم  إلى   "يالسعود  المس هلك   سلو 

ا  التسويقية  الرسائل   تخصيص   ع ى   ركزت.  السعودي  للمس هلك   الشرائي  السلو    ع ى   تقنيات   باستخدام  آلي 

  المس هلكين   لد    اللاقة  تعزيز  في  ساهمت  التقنيات  هذه  أن  النتائأ  أ هرت.  المشاعر   وتحليل Chatbots ملال

 ..%50 تجاوزت بظسبة التفاعل وزيادة

 إلى" الإلككروني  التسويق في الاصطنا ي الذكاء  تطبيقات تو يف : "بعنوان(: 2023، بوزيد) دراسة  هدفت (8

  أحدث استعراض خلال  من  الإلككروني، التسويق وتقنيات  أدوات تطوير في الاصطنا ي  الذكاء دور  توضيح

 الذكاء . الذكية التوصيات   وتطبيقات المس هلك  سلو   تحليل ع ى  ركزت. المجال هذا  في التطبيقات

  مع الرقمي  التفاعل وزيادة التسويقية  الحملات كفاءة تحسين في فعالة اسكراتيجية   أداة يُعد الاصطنا ي

  تقنيات استخدام.  دقة أكثر  تسويقية  قرارات  اتخاذ في يسهم  الضخمة  البيانات  تحليل أن  كما العملاء،

  وقد العميل، تجربة من  يعزز  مخصص  محتو   تقديم  إلى يؤدي المس هلك  سلو   وتحليل الذكية   التوصية

 كفاءة  من ويزيد الرقمية التسويقية  الاسكراتيجيات فعالية من يعزز  الاصطنا ي الذكاء  أن  النتائأ  أكدت

 .التسويقي  الأداء

"بعنوان(:  2021)  قحايرية   دراسة (9   التسويق   ومستقبل  حاضر  ع ى  وتأ يرها  الاصطنا ي  الذكاء  تطبيقات: 

 "  أمازون  شركة  حالة دراسة  – الإلككروني

  تحليل  خلال من  الإلككروني،  التسويق  اسكراتيجيات  تعزيز  في الاصطنا ي الذكاء  استخدام ع ى الدراسة  ركزت

  العملاء،   تجربة  تحسين   في  الاصطنا ي   الذكاء  دور   ع ى  الضوء  سلطت .  تطبيقي  كنموذج  أمازون   شركة  تجربة

 . المحتو    وتخصيص التسويقية، الحملات كفاءة وزيادة

  وتقنيات   الضخمة،  البيانات  تحليل  التوصية،  أنظمة  ملال  الاصطنا ي  الذكاء  تطبيقات  الدراسة  تناولت  -

  استكشاف   بهدف   أمازون،   في  التسويق   بعمليات  خاصة  وبيانات  تقارير  تحليل  ع ى  عتمدتوا  .العميق  التعلم

  الذكاء   ع ى  أمازون  اعتماد  أن   إلى  النتائأ  خلصت.  التسويقي  الأداء   تحسين  في  الاصطنا ي   الذكاء   فعالية   مد 

   هرت   .العملاء  وتفضيلات  احتياجات  تلائم  دقيقة   توصيات  تقديم   في  يسهم   التوصية   أنظمة   في  الاصطنا ي

  تطوير   ،العملاء  تجربة  تحسين،  التحويل  معدلات  زيادة  إلى  تؤدي  التطبيقات  هذه  أن  الدراسة  نتائأ
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  محتو    تقديم  عبر   تنافسية  ميية  تحقيق  ،العملاء  رضا  مستويات  رفع،  كفاءة  أكثر   تسويقية   اسكراتيجيات

 .مبتكرة تسويق وأساليب  مخصص

 

 تحسين تخصيص تجربة العملاء الرقمية:  لثانيالمحور ا 8.2
 Exploring the impact of AI-driven personalization''  التي كانت بعنوان   (Falaha , 2025دراسة ) سعت   -1

on consumer engagement in digital marketing''    بالذكاء  المدفوا  التخصيص  بين  العلاقة  تحليلإلى  

  سلو    تحليل  خلال  من  التجريبي  المنهج  الدراسة  ستخدمتا.  السعودية  في  الرقمي  والتفاعل  الاصطنا ي

ا   180  من   عينة  شملت .  رقمية  تسويقية  منصات  ع ى  المستخدمين ا  مستخدم    مع  تفاعلهم   تتبع   تم   سعودي 

  عند   خاصة  والولاء،  الرضا  يعزز   التخصيص  مستخلصا أن  .الاصطنا ي  بالذكاء  مدفوعة  مخصصة  حملات

 . المس هلك وتفضيلات المحلية  اللاقافة  مراعاة

2-  ( دراسة   The effectiveness of personalized marketing'':  عنوانب  (Tarifi & Bakhsh،2025هدفت 

strategies on consumer engagement and loyalty (Evidence from KSA)''     فعالية  قيا إلى 

:  المنهجمستخدما  .  السعودي  المس هلك  لد   والولاء  التفاعل  تعزيز   في  المخصص  التسويق   اسكراتيجيات

فوجدوا    الإلككرونية  والخدمات  التجزئة  قطاعات  في  سعودي  مس هلك   300  شملت عينة من  حلي يالت  وصفيال

 . الولاء ويعزز  الرقمية الحملات فعالية من  يزيد والسلوكي  اللاقافي التخصيص   أن

 Customizing customer experience: A systematic review of digital personality in'': عنوانفي دراسة ب -3

telecommunications''   ( سعتMurugasu, 2025      إلى)قطاا   في  العملاء  تجربة  لتخصيص  منهجية  مراجعة 

  دراسة   60  من  أكثر   بتحليل   قامت  بل  مباشرة،  بشرية  عينة   ع ى  تعتمد  لم.  الرقمية الشخصية عبر  الاتصالات

  العملاء،  رضا  من  ويزيد  التفاعل  دقة  من  يعزز   التخصيص  وقد كانت النتيجة أن  .الاتصالات  قطاا  في  سابقة

    .التنافسية  عالية رقمية   بيئات في خاصة

  تنافسية   كميية  الاصطنا ي  بالذكاء  المعززة   العميل   تجربة   تخصيص":  عنوانب(  2024)  قندوز   دراسة سعت   -4

  أن   الاصطنا ي  بالذكاء  المعزز   العميل  تجربة  لتخصيص   يمكن  كيف  إبراز  إلى    "التسويقية  للصناعة   مستدامة

  يسهم   الذكية  والتوصيات  الآلي  التعلم   ملال  تقنيات  استخدام  أن   أكدت   حيث  مستدامة،   تنافسية   ميية   يشكل 
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  تحليلكانت    العينة ، و   تحلي يال  وصفيال  مستخدما النهج  . والولاء  التفاعل   يعزز   مخصص   محتو    تقديم  في

  التعلم   ملال   تقنيات  استخدام   أن  الدراسة   أ هرت  وقد  دولية  تسويقية   وتقارير  الدراسات   من   لمجموعة  محتو  

 .والولاء  التفاعل  يعزز  مخصص محتو   تقديم في يسهم  الذكية والتوصيات الآلي

  تجربة   تخصيص  ع ى   الاصطنا ي  الذكاء  تقنيات  تطبيق  أ ر  تحليل  إلى(  2020  إبراهيم،  محمد )  دراسة  هدفت -5

  المنهج  ع ى  الدراسة  اعتمدت  .إلككرونية  تجارية  مؤسسات  ع ى  تطبيقية  دراسة  خلال  من  الرقمية،  العملاء

  الذكاء   أدوات  باستخدام  إلككرونية  منصات  لعملاء  سلوكية   بيانات   تحليل  تم   حيث   التحلي ي،   الوصفي

  المملكة   في  الإلككرونية  التجارة   لمنصات  نشط  مستخدم   200  من  مكونة  عينة  الدراسة  شملت   .الاصطنا ي

  أن   إلى  الدراسة   توصلت   .الرقمي  سلوكهم  وتحليل  إلككروني  استبيان  عبر   بياناتهم   جمع   تم   السعودية،  العربية

  تجربة   تحسين  في  كبير   بشكل  يسهم  المشاعر  وتحليل   التوصية  أنظمة  ملال   الاصطنا ي  الذكاء  تقنيات  استخدام

  تحقق   المحتو    تخصيص  ع ى  تعتمد  التي  المؤسسات  أن   أ هرت  كما  والرضا،  التفاعل   معدلات  وزيادة  العملاء،

ا أداء    . أع ى  تسويقي 

 

 لدراسات السابقةعلى ا التعليق 8.3

 : المحور الأو : تطبيقات الذكاء الاصطناعي  8.3.1

 :المشكركة  القوة نقا 

 فعالية  يعزز   الاصطنا ي  الذكاء  أن  أكدت(  بوزيد  السالم،   الزهراني،  عليط،  الواصل،  خليفة،)  الدراسات   معظم

  تحليل   التوصية،  أنظمة   الضخمة،  البيانات  تحليل  الدردشة،  روبوتات  ملال  أدوات  عبر  التسويقية  الحملات

 .المشاعر

 .تنافسية ميية واكتساب   التحويل، معدلات رفع العملاء،  رضا تحسين  التفاعل،  زيادة:  متقاربة النتائأ  -

 .(قحايرية  دراسة  في  أمازون   ملال )  عالمية  تجارب  أو  ضخمة  بيانات  وتحليل   التحلي ي  الوصفي   المنهج  ع ى   تركيي   هنا    -

 :والقيود اللاغرات

 .المباشر  الميداني  التجريب من  أكثر  النظري   والتحليل الوصف  ع ى ركزت  الدراسات  معظم-1
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 .(والسالم الزهراني  باستثناء) خاص بشكل السعودي  السياق  تناولت التي   الدراسات قلة-2

  عينات   ع ى  مباشر   اختبار  دون (  حالة  دراسات   مراجعات،  تقارير، )   انوية  بيانات  ع ى   اعتمدت   الدراسات  بعض-3

 .بشرية

 :البحثي الاتجاه 

  تقيس   ميدانية  تجريبية  دراسات  إلى  قائمة  الحاجة  لكن  التسويق،  في  اسكراتيجية  كأداة  إليه  يُنظر  الاصطنا ي  الذكاء

 .المس هلكين ع ى مباشر بشكل أ ره

 

 المحور الثان : تحسين تخصيص تجربة العملاء الرقمية 8.3.2

 :المشكركة  القوة نقا 

  الذكي  التخصيص   ع ى ركزت Tarifi & Bakhsh ،    (Murugasu قندوز،  ، Falaha  إبراهيم، محمد )  الدراسات  جميع

 .العملاء  تجربة تحسين في رئيس ي  كعامل

 .التفاعل وزيادة اللاقة،   الولاء،  الرضا، يعزز  التخصيص: متسقة  النتائأ-

  يعطي   مما(  إبراهيم  محمد  ،Falaha،  Tarifi & Bakhsh ملال) وميدانية   تجريبية  مناهج  استخدمت  الدراسات  بعض-

 .واقعية  أكثر نتائأ

 :والقيود اللاغرات

  محتو ،   تحليل  أو  منهجية  مراجعات  ع ى  اعتمدت(     Murugasu  قندوز،)   الدراسات  بعض  أن  إلا  النتائأ،  قوة  رغم

 .المباشر التجريبي  الطابع  من  يقلل مما

  السعودية  اللاقافة  أن   النتائأ  بعض  أ هرت  حيث  التخصيص،   في  أعمق  بشكل   المح ي  اللاقافي  البعد  دمأ  إلى  الحاجة

 .المخصصة الحملات فعالية في تؤ ر

 :البحثي الاتجاه 
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 .مستدامة تنافسية ميية الاصطنا ي بالذكاء المعزز  التخصيص  اعتبار   نحو واضح  توجه  هنا -1

ا  يعكس  مما  المباشرة،  الميدانية  التجارب  ع ى  تركز  بدأت(  2025– 2024)  الحديلاة  الدراسات-2   المنهجية   في  تطور 

 .الأقدم  بالدراسات مقارنة

  هو   الرقمي   والتخصيص الأسا ،  هي   الاصطنا ي  الذكاء تطبيقات:  المحورين  بين   تكامل  هنا  الاستظتاج التحلي ي :

 .للمس هلكين المضافة القيمة  يحقق الذي العم ي  المخرج 

 

 مشكلة الدراسة: 8.4

  تخصيص   في  الاصطنا ي  الذكاء  لتطبيقات  النظرية  الإمكانات   بين   فجوة  وجود  في  الدراسة  مشكلة  تتملال 

  تظبع   الفجوة  هذه.  الميدانية  العمل   بيئات   في  المسوقون   يواجهه   الذي  العم ي  التطبيق  وبين  الرقمية   العملاء  تجربة

  الاصطنا ي   الذكاء  أدوات  لتو يف  اللازمة  البشرية  المهارات  ونقص  التحتية،  بالبظية  مرتبطة  تقنية   تحديات  من

  ع ى   العائد  قيا   صعوبة  أن  كما .  العملاء  بيانات  باستخدام  تتعلق  وتشريعية  أخلاقية  عقبات  إلى  إضافة  بكفاءة،

  دراسة   يستد ي   مما  فعّال،   رقمي   تخصيص   نحو   التحول   عملية  تعقيد  من   تزيد  المؤسس ي   التغيير   ومقاومة  الاستلامار 

 لتجاوزها عملية حلول  واقكراح  التحديات هذه لفهم معمقة  ميدانية 

 

 أهمية الدراسة: 8.5

  من   التسويق  في  الاصطنا ي  للذكاء  التطبيقي   الجانب  حول   المعرفية   الفجوة   سد  في  يساهم   :النظرية  الأهمية

 .التقنية لتبلي العم ي الواقع تعكس ميدانية أدلة  تقديم خلال

  الممارسات  وأفضل فاعلية،  الأكثر  الأدوات  حول  عملية رؤ   القرار  وصناا  للمسوقين يوفر  :التطبيقية الأهمية

 . اسكراتيجياتهم في الاصطنا ي  الذكاء دمأ عند لها  الاستعداد  يجب التي  والتحديات  المتبعة،
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 أهداف الدراسة: 8.6

ا  الأكثر الاصطنا ي الذكاء  تطبيقات تحديد (1  .الرقمية التجربة  تخصيص في المسوقين قبل  من استخدام 

  نظر   وجهة  من  (KPIs) العملاء  تجربة  أداء  مؤشرات  ع ى  الاصطنا ي  الذكاء  لتطبيقات  الإيجابي  الأ ر  قيا  (2

 .المسوقين

 .التسويقية  البيئة   في  الاصطنا ي   الذكاء   لاستخدام(  الفرص)  والميسّرة (  التحديات)  المعيقة   العوامل   تحليل (3

  هذه   من  الاستفادة  لتعزيز  القرار  وصناا   للمسوقين  والإدارية   العملية  التوصيات  من  مجموعة  تقديم (4

 . التقنيات

 

 الدراسة:   تساؤلات 8.7

  والتحليلات   الدردشة،  وروبوتات  التوصية،  أنظمة  ملال)  الاصطنا ي  الذكاء  لتطبيقات  المسوقين   تبلي  مستو    ما .1

 الرقمية؟  العملاء  تجربة تخصيص في( التظبؤية

  تجربة   تخصيص  تحسين  في  الاصطنا ي   الذكاء  تطبيقات   استخدام   من  المسوقون   يلمسها  التي   الفوائد  أبرز   ما .2

 ؟ (الحملات  كفاءة رفع  الرضا، تحسين  المبيعات، زيادة  ملال)  الرقمية العملاء

  يواجهها   التي(  الأنظمة  دمأ  التكلفة،   التقنية،  المهارات  البيانات،  خصوصية  ملال )  الرئيسية   التحديات  ما .3

 العملاء؟  تجربة لتخصيص الاصطنا ي  الذكاء أدوات  واستخدام تطبيق في المسوقون 

  الديموغرافية   المتغيرات   إلى  تعز    الُمحققة  الفوائد  أو  التبلي  مستو    في  إحصائية  دلالة  ذات  فروق   هنا   هل .4

 ؟(المؤسسة  حجم  أو المسوقين،   خبرة ملال)
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 فروض الدراسة:  8.8

  في   الُمحققة  والنتائأ  الاصطنا ي  الذكاء  تطبيقات  استخدام  بين  مباشرة  علاقة  وجود  ع ى  الفرضيات  هذه  تركز

 .العملاء تجربة

1)   :H1الذكاء  لتطبيقات   المسوقين  تطبيق  مستو    بين  إحصائية  دلالة   ذات  إيجابية  ارتبا    علاقة  توجد  

 .الرقمية  العملاء تجربة تخصيص تحسين درجة وبين الاصطنا ي

2) :H2    والتقنية   الأخلاقية  للتحديات  المسوقين  إدرا    بين   إحصائية   دلالة   ذات   إيجابية  ارتبا    علاقة  توجد  

  التخصيص   تحقيق  في  الاصطنا ي  الذكاء  تطبيقات  كفاءة  وبين(  المهارات  ونقص   البيانات  خصوصية   ملال)

 . الفعال

3) :H3     توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستو  تبلي تطبيقات الذكاء الاصطنا ي بين المسوقين تعز

التخصص   – الخبرة في ممارسة المهنة    –   إلى حجم المؤسسة التي يعملون بها )صغيرة، متوسطة، كبيرة(

 .العلمي 

4) H4  :   ارتبا بين    إيجابيةتوجد علاقة  إحصائية  دلالة  ببعديه: ذات  مملالْا  التكنولوجيا،  قبول  نموذج 

المسوقين  المنفعة المدركة وسهولة الاستخدام المدركة لتطبيقات الذكاء الاصطنا ي وبين مستو  تطبيق  

 لتطبيقات الذكاء الاصطنا ي في تحسين تجربة العملاء الرقمية. 

 

 م اهيم الدراسة النظرية والإجرائية:  8.9

 لمتغير المستقل )تطبيقات الذكاء الاصطناعي(:: اأولاا  8.9.1

  أن   يمكن  مهام  لأداء  البشري   الذكاء  تحاكي  آلات  أو  أنظمة"  بأنه  ( AI)   الاصطناعي   الذكاء  عرَّف   التعريف النظري:

  واتخاذ   المشكلات،  وحل   التعلم،  ع ى  القدرة   ذلك  ويشمل .  تجمعها  التي  المعلومات  ع ى  بناء    متكرر   بشكل   تتطور 

 (. IBM, 2024" )القرار
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 الآلي  التعلم  خوارزميات  تستخدم  ومنصات  أدوات"  فهي  التسويق  في   الاصطناعي   الذكاء  تطبيقات  أما

  البيانات،  وتحليل  العملاء،  تقسيم   ملال  التسويقية،   العمليات  وتحسين  لأتمتة  الطبيعية  اللغة  ومعالجة

 (. 2025 وقديري، منصوري" )مخصصة تفاعلات وتقديم

  في   التطبيقات  من  محددة  لمجموعة   المسوقين  استخدام  درجة  خلال   من  قياسها   يتم  التعريف الإجرائ :

 (: ليكرت مقيا  ع ى) عملهم 

 .الذكية التوصية   أنظمة. 1

 . الافكراضية والمساعدات  التفاعلية  الدردشة روبوتات. 2

 .بالسلو  والتظبؤ التحليل   أدوات. 3

8.9.2   :  المتغير التابع )تحسين تخصيص تجربة العملاء الرقمية(:ثانياا

 :تخصيص تجربة العملاء الرقمية ( 1

  والسلوكية   والعاطفية،  المعرفية،  التفاعلات  مجموا"  بأنها  الرقمية  العملاء  تجربة  تُعرَّف   التعريف النظري: 

 Lemon" )بأكملها  العميل   رحلة  وتشمل   المتنوعة،  الرقمية  قنواتها   عبر  التجارية   العلامة  مع  العميل   بها   يمر   التي 

& Verhoef, 2016 .) 

 الذكاء  وخوارزميات  الفع ي  الوقت  في  البيانات  استخدام   عملية"  وهو  التخصيص  إلى   الم هوم  هذا  ويتطور 

  واحتياجات  لتفضيلات   فريد  بشكل   مصممة   ورسائل   ومنتجات،   محتو ،   لتقديم   المتقدمة  الاصطنا ي

 (.Ostrom et al., 2025" )التقليدية  التجزئة يتجاوز   مما حدة،  ع ى عميل  كل  وسياق

  الرئيسية   الأداء  مؤشرات  في  التحسن  لمد   المسوقين  تصور   خلال  من  قياسها   يتم  التعريف الاجرائ :

(KPIs )(: ليكرت مقيا    ع ى) الاصطنا ي  الذكاء لاستخدام نتيجة 

 . الاس هداف دقة زيادة. 1

 .العملاء  تحويل معدل  تحسين . 2 

 .الرقمي  العملاء  رضا درجة رفع. 3

 .العملاء انقطاا   نسبة خفض. 4
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 ( نموال هيكل الدراسة 1شكل) 

 

 

 

 

 

 ( - TAM نموال قبو  التكنولوجيا ( ثالثا: م اهيم النموال النظري  8.10

  نموذج "  وهو  ،(TAM) التكنولوجيا   قبول   نموذج  ع ى  الدراسة تعتمد  المسوقين،  سلو   لتحليل  التعريف النظري: 

 "أساسيين  متغيرين  ع ى   بناء    استخدامها،   وشرو   الجديدة  للتكنولوجيا   المستخدم  قبول   بكيفية   التظبؤ   إلى  يهدف 

(Davis, 1989). هما المتغيران   وهذان: 

  معين نظام استخدام  أن  الشخص بها يعتقد التي الدرجة" وهي :(Perceived Usefulness) المدركة  المن عة

 .(Davis, 1989) "إنتاجيته  من يزيد  أو الو يفي   أدائه  من  سيحسن( الاصطنا ي  الذكاء تطبيق)

  نظام   استخدام  أن  الشخص  بها  يعتقد  التي  الدرجة"  وهي(:  Perceived Ease of Use)  المدركة  الاستخدام  سهولة

 (.Davis, 1989" )العناء  أو الجهد من خاليا   سيكون ( الاصطنا ي   الذكاء تطبيق ) معين

 

 : المتغيرات الوسيطة/المعدلة )التحديات والقبو (:رابعا   8.11

 التحديات والمعوقات:   8.11.1

 :المسوقون   يُدركهما أساسيين  بنوعين التحديات رتبطت التعريف النظري: 

  في   والشفافية  العملاء،  بيانات  وأمن   خصوصية   بقضايا   المتعلقة  الصعوبات"  وهي  :المُدرَكة  الأخلاقية  التحديات 

 ,Malque Publishing) "الاصطنا ي  الذكاء  تطبيق  عند  المسوق   يدركها   والتي  للقرارات،  الخوارزميات   اتخاذ  كيفية

2025). 

اء تطبيقات الذك
الاصطناعي

ربوتات الدردشة•
أنظمة التوصية•
ؤي التحليل التظب•

المتغيرات 
الوسيطة

إدرا  الفائدة•
مسهولة الاستخدا•
التحديات•

ة تحسين تجرب
ةالعملاء الرقمي

رضا العملاء•
الأداء التسويقي•
ولاء العملاء•
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  مع   التعامل  في  المتخصصة  المهارات  ونقص  التحتية،  بالبظية  المتعلقة  العقبات"  وهي  : المُدرَكة  التقنية  التحديات

 (.Luo & Xu, 2023" )القديمة  المؤسسة  أنظمة مع  الجديدة  الأنظمة دمأ وصعوبة الاصطنا ي،  الذكاء تطبيقات

(  ليكرت  مقيا    ع ى)  العبارات  من   مجموعة   ع ى   المسوقين  موافقة   درجة   خلال  من  قياسها   يتم التعريف الاجرائ :  

 :ملال تحديات تعكس

 .وأمانها  البيانات بخصوصية المتعلقة  التحديات .1

 .الأدوات وإدارة  لتشغيل اللازمة   التقنية المهارات  نقص .2

 .الاصطنا ي  الذكاء أنظمة  وتحديث لتبلي العالية  التكلفة. 3

 قبو  المسوق للتطبيق:  8.11.2

  ع ى   بناء    عمله،   في  الاصطنا ي   الذكاء   تطبيقات   استخدام  وفائدة  بجدو    المسوق   اعتقاد   مد    التعريف النظري: 

 (.TAM)  النظري   النموذج

 :تقيس عبارات ع ى المسوقين  موافقة درجة  خلال من  قياسها يتم التعريف الاجرائ : 

 .(حملاتي كفاءة يحسن الاصطنا ي  الذكاء استخدام: ملاال: ) المدركة المنفعة .1

ا تتطلب ولا  التشغيل   سهلة الاصطنا ي   الذكاء تطبيقات: ملاال: )المدركة  الاستخدام  سهولة. 2 ا تدريب   (. معقد 

 

 الإطار النظري:  8.12
  ع ى   ميدانية  دراسة :  الرقمية  العملاء  تجربة   تحسين   في  الاصطنا ي   الذكاء تطبيقات"  لدراسة  النظري  الإطار   عتمدي

 .التبلي  لقيا  واحد  سلوكي نموذج  وتطبيق أساسية  مفاهيم  لا ة دمأ ع ى " المسوقين

 المتغيرات الأساسية للدراسة 8.12.1

o تجربة العملاء الرقمية  : (DCX)مع   العميل  بها   يمر   التي   والتجارب  التفاعلات  مجموا  ع ى  يركز   مفهوم  

-Hyper)   الفائق   التخصيص   ع ى  يُركز  البحث،  هذا   في.  الرقمية  القنوات   عبر   التجارية  العلامة

personalization ) لـ رئيس ي  كهدف DCX. 
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o التسويق   في  عمليا    المطبقة   الأدوات  ع ى  يُركز.  للدراسة  المستقل  المتغير:  الاصطناعي   الذكاء  تطبيقات  

 .الآلي  التعلم ع ى تعتمد التي  التظبؤية  والتحليلات  الدردشة، روبوتات التوصية،   أنظمة  ملال الرقمي

o  :للأ ر  وتصورهم  للأدوات  تبنيهم   مستو    تحليل   يتم.  العم ي  والمنظور   الدراسة  عينة  ملالون   المسوقون  

 .والتحديات  والفوائد

 النظري الداعم النموال  8.12.2

  السلوكية   النماذج   أحد   إلى  الاستناد  يمكن   الاصطنا ي،  الذكاء  تطبيقات  تبلي  تجاه  المسوقين  سلو    لتحليل

 :الرئيسية

 )1989 ديفيس، :(Technology Acceptance Model - TAM) (التكنولوجيا قبول  نموذج 

 :خلال من الاصطنا ي  الذكاء لتطبيقات  المسوقين تبلي  مد   لقيا   يُستخدم

  ملال )  و يفته  أداء  سيحسن  الاصطنا ي  الذكاء  تطبيقات  استخدام  بأن  المسوق   اعتقاد : المدركة  المنفعة -

 .(الحملات كفاءة ورفع التخصيص  تحسين

ا  سهلا    سيكون   التطبيقات  استخدام  بأن  المسوق   اعتقاد:    المدركة  الاستخدام  سهولة -  ويتطلب  ومريح 

ا  .قليلا   مجهود 

 تطويره  تم  موذجن  وهو   ( :TAM) Technology Acceptance Model  قنيةتال  قبول   نموذج  ع ى  الدراسة  عتمدتا

  علال   من  جديدة يةنتق  لأي  لمستخدمينا  تصورات  رصدو   التكنولوجيا قبول   يرتفسل  Davis  قبل  من(  م1989)  عام

  بعوامل    رانتأي  تغيرينالم  ذينهو :  ركةدالم  لاستخدام  وسهولة،    ركةدالم  المنفعة:  رئيسين  رينيغتبم  دة  محد  عوامل 

 ع ى الاستناد خلال  من TAM التقنية   قبول  موذج ن قاقتاش وتم(.Davix,1959)  عدة ارجيةخ

 Theory of (TPE)    ط طالمخ  السلو   ريةنظ  وأيضا  ، (Theory of Reasoned TRA) Action  ينلاعقال  الفعل  ظريةن

Planned Erhavior بشكل  معهاجوي احةتالم  المعلومات بجمع يقوم ، ينلاعقال  المستخدم سلو   أن إلى تستند  والتي  

  بالتعرف النموذج   هذا  أهمية  وتكمن ( ,Ramayh et el 2012) ملة تالمح  الأفعال بتأ يرات التفكير   إلى إضافة  نظامي،

 لرفع  التعليمية  العملية خدم ت ست التي وتطبيقاتها ية نقتال  تجاد المتعلمين   سلو  مد   ع ى
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  أنه (  م2015)  الصعيدي  ويؤكد  والمال   د هج ال  يرفوتو   طيط تخال  عملية  وتحسين  دمةخالمست  ية تقنال  الأداء  فاعلية

  ية نقتلل لابطال  قبول  مد    ع ى التعرف  يجب  فإنه التعليمية   بالمؤسسات كرونيالإلك التعلم  ارة إد  نظام تقديم  ندع

  من   الإيجابي،  وددالمر   وتحقيق  بالتعليم  قليتال  للنظام  قدمةتالم  الإمكانات  لاستغلال  اهب  تو ر  التي  العوامل  وتحديد

  ارهم ب باعت  المتعلمين  قبل  من   كرونيالإلك  التعلم  ارةإد  نظام  واستخدام   تبليب  م هتس  التي  العوامل  إلى  النظر  خلال

  هنا    كان  لذا.  ينالإلككرو   التعلم   نجاح   في  الأهم   هو  للتقنية   ولهم قبو   دافعي هم   أن  إلى  وبالنظر  ، يالأساس   العامل

  أبرز   من(  TAM)  ية نقتال  ول بق  نموذج  رتبويع.  ولوجيانالتك  ول بق  مد   حول   العلمية  اجاتتوالن   الأفكار   من  العديد

 مد   فسير تل ولا  ب ق والأكثر المو قة  اذجمالن

  والأحجام   الأوضاا  ذات   العينات  من  العديد  ع ى  وأسع  بشكل  رهتبااخ  وتم  المعلومات،  منظ  واستخدام  لبقت

  الفع ي   ولاستخدام  الاستخدام  بظية  الشو  إلى  إضافة  المعلومات  نظم  هتجا  المستخدم  سلو   فسيرتل  المختلفة

   لا ة  ع ى  كييكر الب   الأول   نعوجه  في  المعلومات  منظل  المستخدم  حافز  Davis  سرف  وقد  ،(م2018ومحمد،  ي عاو بالس)

  ستخدم الم  موقف  أن  إلى  وبالنظر  لاستخدام،ا  هاج ت  والموقف  ركة،دالم  لاستخداما   ولةهس   ركة،دالم  عةفالمن  عوامل

  ةي لصالأ   سخةظال  وهي(  1)  الشكل  ويوضع  ،(Daivs,1285)  عدمه   من  الفع ي  الاستخدام  في  الرئيس  المحدد  هو

 ية تقنال  ول بق لنموذج

 

 

 

 

 الأول  (ATMنموذج قبول التقنية )( 2) شكل

 وأنه .  للنظام  الفع ي لاستخداما ع ى  مباشر  ر يتأ لها  ركةدالم عةفالمن  أن  ضر كوأف  ،ذج و نمال يلدبتع  Davis  قام  وقد

 تطور    م  للنظام،  الفع ي  دلاعتما  إلى  ةجالحا  ن دو   المستخدم  موقف  ع ى  النظام  صصائ خ  اشرب م  تأ ير  نا ه  يوجد

  الاستخدام  طسويتو   ركة، دالم  عة فبالمن  اشرةمب  يتأ ر  كمتغير   للاستخدام  السلوكية   ة نتيجال  ضمن يتل  لاحقا  ج ذو نمال

 من(  107)  بلق  من  هبتر جت  خلال  من  للنموذج  اللااني  يلدالتع  ارباخت  عديو   لاستخداما  هاجت  والموقف  الفع ي،
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النتائأ  المعلومات،  نظم  دميخمست   ث حي   ،والاستخدام  للمستخدم  السلوكية  يةنال  ن بي  وي ق  تأ ير  ودجو   أ هرت 

  سهولة  من   كلا   وأن. ةيالسلوك  ةني ال ع ى  ركةدالم دامتخ الاس  سهولة ر أ يت من   أكير  يرأ ت ات ذ ركةدالم فعة نالم  تعتبر ا

قف  المو   متغير   عادباست  تم  هنا  ومن  للمستخدمين،   السلوكية  ةنيال  ع ى  باشر م   تأ ير  اهمل   كةر د الم  عةنفوالم   خدامتلاس

 (2015. )إبراهيم،الاستخدام جاهت

 

 الإطار المنهجي 8.13

 نوع الدراسة:   8.13.1

 .هذا البحث ضمن فئة الدراسات الوصفيةصنف 

تهدف الدراسة الوصفية إلى وصف خصائص  اهرة معينة كما هي قائمة في الواقع، وتحديد   :التعريف •

 .(Hair et al., 2018) طبيعة العلاقات بين متغيراتها، دون محاولة التدخل أو التلاعب بهذه المتغيرات 

 :يتناسب هذا النوا مع أهداف البحث لأنه يسعى إلى :التبرير •

 .وصف مستو  تبلي المسوقين لتطبيقات الذكاء الاصطنا ي )ملال أنظمة التوصية وروبوتات الدردشة( •

 .وصف الفوائد والتحديات التي يواجهونها •

 .تحليل العلاقات الارتباطية بين مستو  التطبيق ودرجة تحسين تخصيص تجربة العملاء الرقمية  •

 

 مني  الدراسة: 8.13.2

 .الوصفي المسح منهج  أو  الاجتما ي المسح  بـمنهج أيضا    المعروف  المسح،  منهج  الدراسة هذه في ستخدمي 

ا  الأكثر الكمية  الأساليب  من   المسح  منهج  يُعد   حول   البيانات  لجمع  ويُستخدم  والسلوكية،  الإدارية  العلوم  في  شيوع 

  أداة  باستخدام  موحدة أسئلة طرح   خلال  من( الدراسة عينة ) الأفراد من   كبيرة مجموعة وسلوكيات  واتجاهات  آراء 

 .(Creswell, 2014) الاستبيان   ملال
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  المؤسسات   في  المسوقين  من  عينة   ع ى  خصيصا    مُصمم   استبيان  توزيع  خلال  من  المسح  منهج   تطبيق   سيتم 

 :حول  كمية بيانات بجمع المنهج هذا ويسمح . المس هدفة

 .للمسوقين المدركة  الاستخدام  وسهولة المنفعة قيا  :(TAM) التكنولوجيا قبول  -

 . الاصطنا ي  الذكاء  لاستخدام  نتيجة(  KPIs)  العملاء  تجربة  أداء  مؤشرات   لتحسن  المسوقين   تصورات  قيا  :  الأ ر  -

 

 مجتمع الدراسة: 8.13.3

  في   التسويقية  القرارات  ومتخذي  الرقمي،  التسويق  وأخصائيي  التسويق،  مدراء  جميع  من  الدراسة  مجتمع  تكون ي

ا  تستخدم  والتي  السعودية،  العربية  المملكة   في  العاملة  الشركات )AI)  الاصطنا ي  الذكاء  تطبيقات   فعلي    ملال ( 

قطاا  في    الرقمية  العملاء  تجربة  تخصيص  لتحسين (  التظبؤي   التحليل  أدوات   أو  التوصية،  أنظمة  الدردشة،  روبوتات

 التقنية  الاتصالات وو ، (E-commerce) التجزئة

 

 الدراسة: عينة  8.13.4

ا  العينة  حجم  تحديد  يتم)  الدراسة  مجتمع  من  بسيطة  عشوائية  عينة  أو  ملائمة  عينة  اختيار  سيتم   باستخدام   لاحق 

 (.إحصائية معادلات

 

 أدوات جمع البيانات:  8.13.5

 :محاور  عدة من  ويتكون  البيانات، لجمع رئيسية كأداة (Questionnaire) الاستبيان استخدام سيتم 

 .(نوا الشركة وحجمها المنصب، الخبرة،) المسوق   عن بيانات :الديموغرافي  المحور 

 .(ليكرت مقيا  باستخدام) المحددة  الاصطنا ي الذكاء  أدوات استخدام مد   لقيا   :التبني  محور 

 .(ليكرت مقيا  باستخدام ) العملاء تجربة مؤشرات في التحسن مستو    لقيا  :والأثر ال وائد محور 

 . يواجهونها التي  الصعوبات لقيا  :والمعوقات  التحديات  محور 
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 ال صل الثان  

  الإطار المعرفي للدراسة 
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 الإطار المعرفي ال صل الثان :  9

 تمهيد:

  المجالات :  منها  المجالات  مختلف  في  استخدامه   لتعدد  الرابعة  الصناعية  اللاورة  مخرجات  أهم  الاصطنا ي  الذكاء  ملال

  حياة   في  جذريا    تغييرا    يحدث  بما  والتعليمية،   الطبية  والتطبيقات  والتقنية  والاقتصادية  والصناعية  العسكرية

  الصناعية  اللاورة   ل  في  تحولات  من  العالم  يشهده  وما  ، اار سوالمت   الهائل  التكنولوجي  التطور   مع  أنه  إذ  الإنسان،

  وما   وبإمكانه   القادمة،  القلية   السنوات   خلال   والازدهار  والنمو   التقدم  محر   الاصطنا ي  الذكاء  سيكون   الرابعة

  ع ي   تؤكد   الحالية   البوادر  ولكن   لخيال، ا   دروب  من  الآن  ن م  يبدو  وقد   جديد،  لعالم  يؤسس   أن   ابتكارات   من   ستتبعه 

 .قريبا بات العالم هذا   خلق أن

  البداية   في  نوضح   أن  ، في تخصيص تجربة العملاء الرقمية    الاصطنا ي  الذكاء  تطبيقاتلأ ر    عرضنا  في  بنا   يجدر  لذا

  الاصطنا ي  الذكاء  تطبيقات  أهم   هي  وما  الاصطنا ي،   الذكاء  وعيوب  مزايا    م  وخصائصه،  الاصطنا ي   الذكاء   مفهوم 

والعملاء   المس هلكين  تسوق  تحسين  في    الذكاء   تقنيات  عن  الناتجة  وال هديدات  المخاطر  وماهي  ،المستخدمة 

 ، والتحديات والمعوقات التي تواجه المسوقين والعملاء وا ر ذلك ع ى رحلة العملاء الرقمية. الاصطنا ي

هدفا  اسكراتيجيا  لشركات التجزئة والخدمات الرقمية؛   (personalization)  تخصيص التجربة التسويقيةأصبح  

دورا  محوريا  في تمكين   (AI) الذكاء الاصطناعي ومع تزايد حجم البيانات وسرعة تفاعل المس هلكين، لعبت تقنيات  

تخصيص واسع النطاق وديناميكي. يمكن للذكاء الاصطنا ي تحسين الرسائل، التوصيات، توقيت الإرسال، وحتى  

   .ما يؤدي إلى زيادة معدلات التحويل والولاء —تجربة المنتأ الفردية عبر قنوات متعددة 

 

 الاصطناعي المبحث الأو : الذكاء   9.1

 :م هوم الذكاء الاصطناعي  9.1.1

  محاولات   هنا   كان  فقد  الاختلاف  هذا  من  الرغم  وع ي  العلم  لهذا  محددة  تعريفات  وضع  بشأن  اختلفوا  الباحلاين  إن

  الحاسبات  وبرمجة   وتصميم  بدراسة  يهتم   الذي  العلم في  ينحصر:  أنه ذكر  حيث  العلم لهذا   مفاهيم  تعيين   لإمكانية 

 (.2005: 7 النور،  عبد عادل) بها للقيام ذكاءه استخدام عادة البشر   من  تحتاج التي والأعمال   المهام  تحقيق لغرض
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  شكلت   أنها   كما  الحالي،  عصرنا  في  والاهتمام  التطور   ذروة  شكلت  التي  الصناعات  أهم   من  الاصطنا ي  الذكاء  يعتبر

  مراحل،   بعدة  الاصطنا ي  الذكاء  مر  بحيث  الأنظمة،  لتلك   الذكي  السلو    بفضل  كله  هذا  النجاحات   من  العديد

  والإنتاج   التصظيع  بمرحلة  مرورا    البشري   للذكاء  مما لة  مهام  أداء  ع ى  القادرة  آلات  بوجود  التفكير  مرحلة  ولاسيما

 (2009:  10 المجيد،   عبد قتيبة . )والابتكار  الإبداا  مرحلة إلى  وصولا  

  مختلفة    روف  ل  في  مهاما    يؤدي اصطنا ي نظام أي  أنه ع ى  الاصطنا ي للذكاء تعريف وضع  الأمريكي  المشرا  قرر 

من    جموعةلم  تعرضه  عند  أدائه  وتحسين   التجربة  من  التعلم  يمكنه   أو  كبير،   بشري   إشراف  دون   متوقعة  وغير

 ( .United States Code ,2012)   البيانات

  تجعلها   الحاسوبية،  البرامأ  بها   تتسم  معينة   وخصائص  سلو   هو(  Artificial Intelligence)  الاصطنا ي   الذكاء

  الفعل   ورد والاستظتاج   التعلم  ع ى القدرة   الخاصيات  هذه أهم  ومن  عملها  وأنما   البشرية  الذهنية القدرات  تحاكي

  عالم   صاغ  إذ  للذكاء،  محدد  تعريف   توافر  لعدم  نظرا    ليدج  المصطلح  هذا  ان  إلا  الآلة،  في  تبرمأ  لم  أوضاا  ع ى

 Ertel,) "الذكية الآلات  صنع سةدوهن علم" بأنه وعرفه( 1955) عام المصطلح  هذا  يثمكار  جون  ديكارت الحاسوب

Wolfgang ,2018 :1.) 

  التي  الحديلاة،   التطبيقات  خلال   من   رهيبة  بسرعة  ويتقدم   والاحتمالات  الاحصاءات  ع ى  قائم   مجال  انه  الكس  ويري 

  التي  الأساليب   تلك  حقيقية  حدود  في  ولو  تشابه  واستظتاجات   بأعمال  للقيام  متطورة  برمجية   أساليب  عن  تبحث

  خواصه   بعض  محاكاة   م  ابعاده،  وتحديد   الانسان  ذكاء  تعريف  في  أولا  يبحث   علم  بذلك   فهو  الانسان،  لذكاء  سبتظ

(Alex, castrounis ,2019 :4) 

  أدي  مما  الاصطنا ي،  للذكاء  التشريعي  يابغ   ل  في  الاصطنا ي  للذكاء  محدد  تعريف  وضع  حول   الفقهاء  اختلف

 ( 2020: 16 محمد،  الرزاق  عبد ) مختلفة، طرق  بعدة ا ينالاصط  الذكاء تعريف إلى

  ملال   بشريا    ذكاء  تتطلب  التي   المهام   أداء  ع ى  القادرة  التكنولوجيا  بأنه  ينريطابال  البرلمان   عرفه(  2018)  عام  وفي

  للقانون   وفقا    الاصطنا ي  الذكاء تعريفإلى   المتحدة المملكة ذهبت  أنه إلا  اللغة،  وترجمة  الكلام، صري،بال الإدرا 

  أو   جهاز   تدريب   أو  برمجة   من  تمكن   التي   التكنولوجيا  أنه    ى ع  عرفته   بحيث(  2021)   لعام  والاستلامار   القومي  من الأ 

  درات قال ريبدلت  ةالمصمم  الآلية المعالجة  باستخدام البيانات تفسير البيانات، استخدام  خلال من اتئالبي تصور 
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 The National Security and Investment ) .محدد  هدف   تحقيق   بهدف  قرارات   أو   توصيات   تقديم   المعرفية،

Act,2021) 

  وأنظمة   الآت  تطوير  إلي  يهدف  الكمبيوتر  علوم  في  تخصص   أنه  ع ي (WIPO) الفكرية  للملكية  العالمية  المنظمة  تعرفه

 (Guimberteau, 2022) .بشري   تدخل  بدون   أو  محدود  بشري   تدخل  مع  بشريا    ذكاء  تتطلب  التي  المهام  أداء  ع ي  قادرة

  وبرامأ   أجهزة   إنشاء  علم   فهو   البشر،   لسلو   الآلات  محاكاة  بكيفية   المعنية   الكمبيوتر  فروا   أحد   أنه   ع ى   يعرف  كما 

  ،  نقرر   كما   وتقرر   نتعلم،  ملالما  تتعلم  البشري،  الدماغ  بها  بعمل  التي   نفسها   بالطريقة  التفكير  ع ى  قادرة  كمبيوتر

 (2022: 23 إيراهيم،  أحمد. )نتصرف كما وتتصرف

  تقارن   أنها  بحيث  البشري،  والذكاء  الاصطنا ي  الذكاء  بين  المقارنة  تحاول   أنها  السابقة  التعريفات  خلال  من  فهمي

  التحليل،   ،   التفكير   ملال   البشري   العقل   بها   يتمتع  التي  رات دبالق  الاصطنا ي   الذكاء  بها   يتمنع  التي   العالية   القدرات 

  هو   والاستثناء  البشري،  العقل  إنتاج  هو   الاصطنا ي  الذكاء  ان   هو  الأصل   لذلك  ذلك،  إلى  وما   المعلومات،  استقبال

.    للبشر   ة لمما  لا بأفع  بقومون   يجعلهم   الذي   الاصطنا ي  الذكاء  هذا  الكمبيوتر   أجهزة  يمنحوا  أن  يمكن   البشر   أن

 ( 2021: 229 الخولي،  أحمد)

  من   عالية  بقدرة  عت تتم  عملية  لميةع  آلية  برمجة  أنه  ىع   الاصطنا ي  الذكاء  تعريف  إلى  الباحلاة  قب س  مما  وتتوصل

  من   وغيرها  ،ن انو قال  النفس،  علم   الهندسة،  الطب،:  ملال  واحد   آن  في  المجالات   كافة  بين   ما  تجمع  بحيث   الذكاء

 . الإنسانية  الطبيعة مع  ىتتناف لا  التي   والأعمال المهام بعض تنفيذ ع ي تعمل إذ المجالات،

 تمييز الذكاء الاصطناعي عن غيره من الأنظمة.  9.1.2

  إضافة   بسبب   كله  هذا  البشري،   للعقل  مما لة  بطريقة  التفكير    ىع   قادرة  ت لا آ  إنشاء  ع ى   الاصطنا ي  كاءذال  يقوم

  التفكير   من   عال   مستوي   تحقيق   أجل  من  الذكية   التقنيات  تلك  إلي  تضاف   البشري   للعقل  المشابهة   الخصائص  بعض

  تكون   قد  التي  الأخر    الأنظمة  وبين  بينه  الخلط  في  البعض  بدأ  حققته،  الذي  الذكي  السلو   وبسبب  والتحليل، 

 . المشابهة  الأخر    الأنظمة وتلك الاصطنا ي الذكاء  بين التفريق   معايير توضيح من  لابد  لذلك معه،  متشابهة

 ( 2022: 39 ،وآخرون القتلاوي،   عمار)

 . بوتو والر  الاصطناعي  الذكاء( 1) 
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  الاصطنا ي   الذكاء  بين  ما  فرق   فهنا   خاطئ،  الاعتقاد  هذا  لكن  والروبوتات  الاصطنا ي  الذكاء  بين  النا   يخلط

 .والروبوت الاصطنا ي الذكاء  بين  ما  للتميي المعايير  بعض وضع  من  لابد لذلك والروبوت،

  ت لا لاآ   تلك  أنه   ىع   الروبوت  يعرف   مختلفة  تعاريف  عدة   الاصطنا ي   للذكاء  أن  سابقا    نا حأوض   لقد ف:  التعري-

 ( Hill, Alex  ,2021. )مستقلة شبة  أو المستقلة  الأعمال  من  لةسسل أداء عموما يمكنها التي  للبرمجة ابلةقال

  الاصطنا ي   فالذكاء:  الذكاء  حيث   من   الروبوت  عن  يختلف  الاصطنا ي   الذكاء  أن    نر   السابق   التعريف  خلال   ومن

 كاء ذبال  يتمتع  ولا  نفسه،  تلقاء  من  القرار  اتخاذ  يستطيع  لا  الروبوت  أما  نفسه،  تلقاء  من  القرارات  اتخاذ  ع ي  قادر

  تم   منهما  فكلا   المهام،  حيث   من   الروبوت  مع   الاصطنا ي  كاءذال  ويتشابه  الاصطنا ي،   الذكاء  به  ي ي يتم  الذي   العالي

 . للإنسان ل  امم بشكل  بها مكلف مهام لأداء صناع هما

  والقدرة  ات،نالبيا  من  كبيرة  كمية  تحليل  خلال  من  معقدة  بو ائف  يقوم  الاصطنا ي  الذكاء  :الو يفة  أو  الأداء  -

  يمكن  الذي  بالعمل  بالقيام  الاصطنا ي   للذكاء  يسمح   مما   المعلومات،  واستظبا   نفسه،  تلقاء  من   القرارات  اتخاذ  ع ى

  الإنسان   قبل   من  بها  المكلف  المهام  بأداء  الروبوت  قيام  ملال  بسيطة  بعمليات  يقوم  الروبوت  بينما  به،  القيام  للإنسان

 ( 2022:  43  ،وآخرون  الفتلاوي،  عمار) نفسه، تلقاء من  القرارات يتخذ  الذي الاصطنا ي  الذكاء عكس ع ى

  مادي   هيكل   له  ليس  أنه   أي   الحقيقي،   العالم   في  مادي وجود  له  ليس   برنامأ  هو  الاصطنا ي  الذكاء :المادي الوجود  -

 العالم  في  خارجي  هيكل   أو  مادي  شكل  لها   آلة  قهر  الروبوت  أما  ،  الذكاء  من  عالية  بقدرة  تتمتع  خوارزمية   له  بل

 ( Oberoi, Esha ,2022. ) إليها  الموكلة  المهام  أداء مكنها  بحيث  الحقيقي

 . الموجهة والأنظمة الاصطناعي  الذكاء( 2) 

 فالذكاء   الإنسان،   ل بق  من   الشخص ي   التدخل   هو   للرقابة  الخاضعة  الأنظمة  عن   الاصطنا ي  الذكاء  يميي   ما

 دون   بدوره  يقوم  فهو  إليه،  الموكلة  المهام  اداء  من  ليتمكن   الإنسان   قبل  من  شخص ي  تدخل  يحتاج   لا  الاصطنا ي

  أداء   من   تتمكن   حتى  الإنسان   قبل   من   شخص ي   تدخل  إلى  تحتاج   التي  تلك  هي   الموجهة  الأنظمة   أما  لمستخدم، ا  تدخل

 ( 35 :2019  عيس ى، هيلام. )بها المكلفة   المهام

 .الآلية والأنظمة الاصطناعي  الذكاء( 3(

 الإلككروني البريد ملال المهام  أداء من حيث  الموجهة  للأنظمة مشابهة  أنظمة  هي المؤتمتة  الأنظمة أو  الآلية الأنظمة 
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Difference between Artificial, Intelligence and Aoutomation,2022 )  من   الاصطنا ي( وتختلف عن الذكاء  

 :يأتي ما  حيث

  المهام   فيذنوت  التفكير  ع ى  قادرة  آلات   ع ى  العلاور   هو  الاصطنا ي  الذكاء  صناعة   من   الرئيس ي  الهدف  إن ف:  الهد-

  كفاءة   ع ى  للحصول   والمتكررة  الشائعة  المهام   تسرا  التي   هي  الآلية   الأنظمة  أما   البشري   العقل  ملال   إليها  الموكلة

 (Difference Between Al and Automation, 2022) عالية  إنتاجية

  الأنظمة   أما  الإنسان،  عن   مستقل  بشكل   المهام  أداء  ع ى  يقوم  الذي  النظام  هو  الاصطنا ي  الذكاء:  الحكم  معيار -

  فالأنظمة   منها،  الغاية  لتحقيق  البرمجة  إلى  تحتاج  الأنظمة   لكت  أن  أي  المستخدم  فيها  يتحكم  التي  الأنظمة  تلك  ةليالأ

 ( 2019: 37 عيس ى،  هيلام. )ومالكها مستخدمها  قبل من  اوامر  يقتل بدون  عمل بأي  القيام  ستطيعت لا  الآلية

 

 مزايا وعيوب الذكاء الاصطناعي:  9.1.3

 مزايا الذكاء الاصطناعي. 9.1.3.1

  الوصول   للآلة  يمكن  إدخالها،  يتم   التي   المعطيات  ع ى  لبناء  المشاعر،   ع ى  وليس  الحقائق  ع ى  قائم  الاصطنا ي   الذكاء

  المؤ رات   أو  بالمشاعر  يتأ ر   الذي   البشري   الذكاء  عن  يمييه   ما   وهذا   خارجية،   بمؤ رات  التأ ر  دون   معينة   نتيجة  إلى

 . الأخر   الخارجية

  فع ي  الإنسانية، المعارف انتقال   بسرعة مقارن ها يمكن لا  جذا شديدة وسرعة بسهولة يتم وتطورها  المعارف انتقال 

  طويلة   فكرات   يحتاج   ما   وهو  الخبرات   واكتساب   والتدريب  التعليم   يقتض ي   البشر   بين   المعارف   انتقال   الملاال   سبيل 

  أخري   لآلة  آلة  من  يظتقل   والذي   الاصطنا ي  الذكاء  من  العكس  ع ى  المعرفة،  طبيعة  حسب  وسنوات  شهور   بين  تكراوح

 .معدودة دقائق بضع تتجاوز  لا  زمنية  فكرة في

 عيوب الذكاء الاصطناعي. 9.1.3.2

 وبيانات  معلومات  من  به  تغذي ها  تم  ما  ع ى  تعتمد  الأصل  بحسب  لأنها   حلول   من  الآلة  تقدمة  فيما  التجديد  عدم

 تغذية   يتم   لم  ما  وذلك  تطور   أو  تجديد  أي   بها   وليس  ومتوقعة  معروفة  النتائأ  دائما  تكون   معينة  معدلات  وباستخدام

 .الذاتي للتطوير قابلة بخوارزميات الآلة
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  التعليل  أو للتبرير  حاجة  في ليست هي الأمر   حقيقة  في نتائأ، من  الآلة  إليه  تتوصل  ما  وتبرير تعليل ع ى  القدرة عدم

  الذكاء   عن  الناتجة  القرارات  عكس  ع ى  ومعلومات،  بيانات  من  به  تغذي ها  تم  عما  عن  ناتجة  النتائأ  هذه  أن  حيث

 .  والتبرير بالتعليل التدخل  يستد ي ما  وهو مختلفة  بمعطيات تتأ ر كلايرة متغيرات عن ناتجة تكون  البشري 

  المعادلات   تنفيذ  في   سواء  لأعطال   لتعرض  أن  يمكن  والتي  الآلة  ع ى  قائم  هو   متطورا    كان   مهما   الاصطنا ي   الذكاء-

  إلى  ضف  صحيحة،  غير  نتائأ  إعطاء  مفادها  واحده  فالنتيجة  نفسها،  المعادلات  في  العطل  كان  أو  له  إدخالها  تم  التي

  التعامل   يتم  قد  خاطئة   نتائأ  هي  المصلحة  فتكون   نتائأ،  من  إليه  تتوصل  ما  تعليل  أو   تبرير  ع ى  الآلة  قدرة  علم  ذلك

 . صحيحة نتائأ  أنها ع ى  معها

 

 الاصطناعي  الذكاء  تطبيقات أهم :المبحث الثان  9.2

 مختلف في الاصطنا ي لذكاءل العملية التطبيقات  حول  العلماء  بين نقاش هنا  كان الاصطنا ي، الذكاء نشأة منذ

 . النجاح  من جديدة آفاق  إلى البشري  المجتمع  لدفع النهائي النهج  هو  كان إذا  وما المجالات

  يعتقدون   العلماء  معظم   لكن .  الذات  تدمير   نحو   مظلم  طريق   إلى  البشر  سيقود   الاصطنا ي  الذكاء   أن   آخرون  يعتقد

 .فيه نعيش الذي  العالم في وإيجابيا  محوريا دورا عبيلس  الاصطنا ي الذكاء  أن

  التعليم   ملال   البشري   العقل   عمليات   في  را  خالان  ع ى   رة دقا  حوسبة  لأنظمة  الاصطنا ي  الذكاء  تطبيقات  تعد  لذا

  من   متنوعة   مجموعة  أنها   كما  دة،قالمع  المعالجة  لمهام  البيانات   واستخدام  يتالذا  والتصحيح  والتوليف  والتكيف

  الطبيعيين   الأشخاص  سلو    محاكاة  خلال   من  المشكلات  وحل  اذج،مالن   لإنشاء  والأدوات  والتقنيات  لأساليبا

 (2021: 29 إبراهيم، بن  متال)

 (2021: 65 بلقاض ي، شيعاء. )وهي رئيسية مجالات   لاث ع ى الاصطنا ي  الذكاء تطبيقات وتتوزا

 تطبيقات الواجهة البينية التحتية وهي:  9.2.1

 . الطبيعية اللغات •

 .الكلام  ع ى التعرف •

 . الحوا  متعددة •
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 . كراض يفالا  الواقع •

 طبيقات الآلات الذكية. وهي:ت 9.2.2

o  البصري   الإدرا. 

o اللمس حساسة . 

o البراعة . 

o الحركي  النقل . 

o  العصبية الشبكات . 

o  الذكي الوكيل . 

 تطبيقات العلوم الإدراكية، وهي: 9.2.3

 الخبيرة،   النظم ▪

 . التعلم نظم ▪

 . الغامض  المنطق ▪

 . الجيظية  الخوارزميات ▪

  حسب   استخدامها  يتم  له  فروا  عن  عبارة  فهي  استخدامها،   مجالات  بتعدد  الاصطنا ي  الذكاء  تطبيقات  وتعدد

 .التطبيقات هذه  أهم   تناول  سيتم  ي ي وفيما التطبيقات، هذه بين من نوا كل يؤديه الذي الغرض

 : الخبيرة النظم:  أولا

 معرفي   ميدان  في  بالخبراء  الخاص  الإنسان  منطق  محاكاة  إلى  تهدف   خاصة،   معلوماتية  برامأ  هي   الخبيرة  النظم 

  الضامن   هو  الذي  المعلوماتية  البرامأ  قيمة  أن  الأول   الجانب  هامين،   جانبين   من  التعريف  هذا  ويتكون   خاص،

  فيها   التحكم   يجب  التي  العيدان   في  الخبرة  اللااني   والجائب  المحوسبين،  اهتمامات  إحد   هي   الخبير  النظام   لفاعلية

 (2021: 17 بكري، نعيمة العيشاوي، فريدة) الفعالية  عن يبحث الذي  المعرفة هندسة   مجال هو

  بمعلي   المشكلات،  حل  ع ى  الإنساني  الخبير  وقدرة  معرفة   نموذج   مصمم  حاسوب  برنامأ  ببساطة  هو  الخبيرة   فالنظم

  وتخزينها   برمج ها   م  ومن  ي،نالإنسا  الخبير  لدي  أصلا  الموجودة  المعرفة  نموذج  مفهوم  إلى  الخبير  النظام  يستند  اخر
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  لكي  الأنشطة   من  معين   وبنمط  المعرفة،   مجالات  من   متخصص   بمجال   يرتبط  معلومات  لنظام  معرفة   قاعدة  في

  المستفيد   خلال  من  المعقدة  الإدارية  المشكلات  حل  في  دوره  ار  موي  ي،نالإنسا  الخبير  محل  يحل  أن  النظام  يستطيع

 ( 2019=   17 دة، لواخ يكر ابو. )النهائي

 :(2021:    20  بلقاض ي،  شيماء)  كالتالي  الاصطنا ي  الذكاء  وتطبيقات  نظم  حد أك   بيرةخال   النظم   سمان  تحديد   نويمك

 .الحاسوب  برامأ من  نوا الخبير   النظام -

 .الاصطنا ي  الذكاء علم  فروا أحد -

 . البشريون   الخبراء بها يعمل  التي نفسها بالطريقة ضيق   أو محدد، معرفي مجال في المشكلات حل  ع ى يعمل-

 .الخبراء مستوي  ع ى أو عمل زميل أو  كمساعد يستخدم  -

 : هي مكونات عدة من الخبير النظام  يتكون  كما

o المعرفة قاعدة. 

o العاملة الذاكرة  وحقائق استظتاجات. 

o الأعمال ول دج إطلاق قواعد . 

o   استظتاج محر . 

o  الاستخدام واجهة  . 

o النتائأ معلل . 

  الإنسان   منطق  محاكاة  بمتطلبات  كافية  معرفة  وجود  في  الإنسان  ساعدت  الخبيرة  النظم  أن   الباحلاة  تري   وعليه

  في  المشكلات  حل  ع ى  تعمل  التي  المحوسبين  اهتمامات  خلال  من  النظم،   عليةاف  يضمن  الذي  بالخبراء  الخاص

 .  البشر بها يعمل  التي  الطريقة  بنفس معرفية  مجالات

 . العص ية  الشبكات: ثانيا

  خلال  من  تعمل  التي امأ ر والب النظم   من حزمة  ىع   الموزعة   المعرفة  قواعد ىإل د تستن كاتبش  هي العصبية  كات بالش

  المنطق   وتستخدم  المعرفة   واعد ق  ى ع   العصبية   الشبكات  وتستند   الموازية،   المعالجة   بأسلوب  المعالجات   من   كبير   عدد
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  خلال   من  وذلك  أدائه،  وطريقة  الإنساني  الدماغ  بظية   يحاكي  العصبية  الشبكات  تصميم  أن   كما  القاطع،   غير  المبهم 

 البيانات  في  ودةجالمو   اتقوالعلا  الانما   بين  لعتتفا  ديناميكية  وبطريقة  متوارية  بصورة  للمعالجات  الداخ ي  ابطر ال

  هي  العصبية  الشبكات  أن  القول   يمكن وبالتالي ات،تالنبا بين  التمييي   تتعلم العصبية  الشبكات  ان  أي ها، ج تعال التي

 بلقاض ي، شيماء. ) والتعليم للتدريب المخصصة  التطوير فكرة طيلة  وتبرمأ تتشكل  ديناميكية معلومات نظم

73 :2021 ) 

  الدقيق   الحصر  الشبكة   هذه  تصميم  عند  يتطلب  لذلك  القرارات،  صنع  في  الاصطناعية  العصبية  الشبكات  وتساهم

 : التالية الخطوات  بمراعاة وذلك أرقام إلى وترجم ها  التصميم،  في الداخلية اتنللبيا

 . الأولوية  حسب وترتيبها تتخذها التي   القرارات أهداف  تحديد -

 .المحتملة الخيارات   من  عدد بين من  فعالية القرارات أكثر اتخاذ -

 . عليه ةبالمكرت  النتائأ وتقييم  تتخذه الذي  القرار فيذنت -

  التطوير   فكرة  طيلة رمح بوت  وتبلي   تشكل   ديناميكية  حاسوبية  معلومات  نظم   الاصطناعية  العصبية الشبكات وتعتبر

  بالمتغيرات   والتظبؤ   التدريب  خلال   من   معارفها  وتكتسب  التجربة   من   تعلم ت  أنها   أي  والتعلم،  للتدريب   المخصصة 

 (119:2029 خوالدة، بكر أبو. )والأعمال  المال   مجالات في خاصة لفة، تالمخ   التطبيقات من  وغيرها

 .ينيةجال الخوارزميات نظم:  ثالثا

  التطورية،   النظم  مشاكل  تحليل  أجل  من  بيولوجية  عمليات  تحاكي  التي  وتربيالكم  برامأ  هي  الجيظية  الخوارزمية

  جامعة  في  دنهولا   جون (  John Holland)  يد  ع ي(  1975)  العام  في  الحالي  بشكلها  ظيةجيال   الخوارزميات   هرت   وقد

  المعاد  الاستقصاء مسائل  مع  للتعامل  والفعالة الهامة الطرق  أحد   لتصبح اللامانينات  بداية  في وتطورت  ميتشيغان،

  للحل  للتواصل الورا ية الجينات عمل محاكاة ع ي  الشديد  لاعتمادها نظرا   بالجيظية ووصفت الاملالة، عن والبحث

  البعض،   بعضها  مع  للقرار   الممكنة  الحلول   فيه  تتنافس  ب سمحو   لبرنامأ  عملية   فكرة  ع ي   التقنية  هذه  وتقوم  ،   الملال

  والعمليات   والمصرفية،  المالية  الأعمال  مجالات   في  تستخدم  كما   للأفضل،  هو   البقاء  فإن  التطوري   الكفاح  خلال   ومن

 ( 2021: 24 بلقاض ي، شيعاء.) المواد حركة  ع ي والسيطرة  اللوجستية
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 (الضباب )  الغامض المنطق : رابعا

  الذكية   الحاسوب  أنظمة  كانت  إذا  العمال،  في  الاصطنا ي  للذكاء  المتنامية  التطبيقات  أحد  الضبابي  المنطق  يعتبر

  غير   (الضبابية)  الغامضة   البيانات  مع   تتعامل  الضبابي  المنطق   انظمة  فإن  المؤكدة،  المحددة  البيانات  ع ى  تعتمد

  غير   والبيانات  التقريبية  بالقيم  يسمح  الذي  البشري   التبرير  يشابه  الذي  التبرير  طريق  عن  والاحتمالية  المحددة

 (2015:  43 رقيق،   أصالة) أساسها  ع ى والاستدلال  الكاملة

  غير   للمعرفة  الاستدلال   أو  التعبير  وتقنيات  مفاهيم   تضم  مختلفة   مجموعة  من  الغامض  المنطق  تقنية   وتتكون 

  أو   البنائية،  غير   القيم   يحتمل   لا   الموضوا   قواعد  سلسلة  تشكل  الواقع،   في   تماما  دةس المج  غير   أو   المتغيرة :  المؤكدة

  أي  التقليدية  الكمبيوتر  برامأ به  تعمل الذي   القاطع المنطق   عكس وع ى  امضة،غال  والحقائق التامة،   غير  البيانات

  بمعلي   غيرها،  أو  الوسطي  الأخر    والحالات  الظواهر   استكشاف   ع ى  الجديد  المنطق  يقوم  إذ  والقطع،   الوصل   منطق

 .والأبيض الأسود  ناقضينتالم اللونين  بين الرمادية  المنطقة  عن البحت

  النظم   ملال  الاصطنا ي  الذكاء  بتقنيات  تعمل  أخري   مندمجة  نظم  مع  الغامض  المنطق   ونظم  تقنيات  وتستخدم

  أهم   في  امض غال  المنطق   شبكات   أو  الغامض  بالمنطق  العصبية   والشبكات   الغامض،  بالمنطق   تعمل   التي  الخبيرة

  المخاطر،   وإدارة   المالية،   الأوراق   من   المتوقع  بالعائد  بؤ كالتظ  المصرفية   التطبيقات   في  خاصة   وبصورة  الأعمال   مجالات 

 .همةالم  التطبيقات  من  ذلك وغير الاستلامار   محفظة وإدارة النقدية،  السيولة وتخطيط

 

 تطبيقات الذكاء الاصطناعي في التسويق الرقمي  9.2.4

 أنظمة التوصية الذكية  -1

تُعد أنظمة التوصية من أكثر تطبيقات تخصيص تجربة العملاء شيوعا  في البيئات الرقمية، حيث تعتمد ع ى تحليل  

هذه   وتستخدم  ملائم.  محتو   أو  منتجات  لتقديم  وتفضيلاته  السابق  المستخدم  خوارزميات  سلو   الأنظمة 

تقديم   يتيح  مما  العميق،  التعلم  نماذج  إلى  بالإضافة  المحتو ،  ع ى  المعتمدة  والتصفية  التعاونية،  التصفية 

اقكراحات دقيقة وفورية. وقد أ بتت الدراسات أن أنظمة التوصية تساهم في زيادة معدلات التفاعل والشراء وتعزيز  

 .(Huang & Rust, 2021 ؛Wedel & Kannan, 2016) القيمة العمرية للعميل 
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 تخصيص المحتوى الرقمي  -2

ع ى   بناء   الرقمية  الهبو   وصفحات  والفيديوهات،  والصور،  النصوص،  تكييف  المحتو   تخصيص  يشمل 

وتحسين   المستخدم  تجربة  لتعزيز  فعالة  أداة  التطبيق  هذا  ويُعد  للعميل.  والديموغرافية  السلوكية  الخصائص 

يد من مدة بقاء العميل داخل  مستو  التفاعل مع المنصات الرقمية. وتشير الأدبيات إلى أن المحتو  المخصص يز 

 .(Grewal et al., 2020 ؛Klaus, 2015) الموقع ويقلل من معدلات الارتداد مقارنة بالمحتو  العام

 رحلة العميل الرقمية  -3 

العملاء   توجيه  ملال  الشرائية،  مراحلهم  للعملاء حسب  رقمية مختلفة  التطبيق ع ى تصميم مسارات  هذا  يركز 

م للعملاء المكرددين محتو  تحفييي أو عروض خاصة. ويسهم تخصيص رحلة   الجدد إلى محتو  تعريفي، بينما يُقدَّ

نعكس إيجابا  ع ى رضا العملاء ونوايا إعادة العميل في تحسين تجربة الاستخدام وتقليل الاحتكا  الرقمي، مما ي

 .(Lemon & Verhoef, 2016) الشراء

 التحليلات التنبؤية -4

تعتمد التحليلات التظبؤية ع ى نماذج الذكاء الاصطنا ي لتوقع سلو  العملاء المستقب ي، ملال احتمالية الشراء أو  

يتيح   بما  الوقائية،  والعروض  التسويقية  الرسائل  تخصيص  في  التوقعات  هذه  وتُستخدم  الخدمة.  عن  التخ ي 

ة العملاء. وقد أ هرت الدراسات أن هذا النوا من  للمؤسسات الانتقال من ردّ الفعل إلى الاستباق في إدارة تجرب

التسويقية التكاليف  وخفض  بالعملاء  الاحتفاش  معدلات  تحسين  في  يسهم   ,Wedel & Kannan) التخصيص 

 .(Huang & Rust, 2021 ؛2016

 الشات بوت والمساعدات الذكية  -5

المحاد ة   تقنيات  التفاعل  تُعد  تتيح  حيث  الرقمية،  العملاء  تجربة  لتخصيص  الحديلاة  التطبيقات  من  الذكية 

لفهم   الطبيعية  اللغة  معالجة  ع ى  التطبيقات  هذه  وتعتمد  الساعة.  مدار  ع ى  العملاء  مع  والمخصص  الفوري 

إلى أن الشات بوت  استفسارات العملاء وتقديم ردود ملائمة بناء  ع ى تاريخهم وسلوكهم السابق. وتشير الدراسات  

المستخدمين  يتماش ى مع توقعات  الرقمية عند تصميمه بشكل  الخدمة  العملاء ويحسن جودة   الذكي يعزز رضا 

(Grewal et al., 2020). 



 ~42  ~  

 

 البريد الإلكترون  والإشعارات -6

وفق   مصممة  رسائل  لتقديم  الذكية  والإشعارات  الإلككروني  البريد  في  التخصيص  العميل  يُستخدم  تفضيلات 

وتوقيته المفضل للتفاعل. ويسهم هذا التطبيق في زيادة معدلات فتح الرسائل والاستجابة للحملات مقارنة بالرسائل  

غير المخصصة. وتؤكد الأبحاث أن التخصيص القائم ع ى البيانات السلوكية يُعد من أكثر أدوات التواصل الرقمي  

 .(Kotler et al., 2021 ؛Arora et al., 2008) فعالية

 العروض والتسعير   -7

تعتمد بعض المنصات الرقمية ع ى نماذج تسعير وعروض مخصصة تستند إلى سلو  العميل وقيمته المتوقعة.  

والعدالة   الأخلاقية  الجوانب  مراعاة  يتطلب  أنه  إلا  الشراء،  وتحفيي  الإيرادات  تعظيم  إلى  التطبيق  هذا  ويهدف 

 .(Xia & Monroe, 2017) التسويقية لتجنب التأ ير السلبي ع ى  قة العملاء

 (Omnichannel Personalization) التخصيص عبر القنوات المتعددة-8

ع ى   التعرف  يتم  بحيث  الرقمية،  القنوات  عبر جميع  ومتسقة  مخصصة  تجربة  تقديم  إلى  التطبيق  هذا  يسعى 

العميل وتاريخه بغض النظر عن القناة المستخدمة. وتؤكد الدراسات أن التخصيص المتكامل عبر القنوات يعزز  

 Grewal et al., 2020) ؛ . (Kotler et al., 2021 إدرا  القيمة ويقوي العلاقة بين العميل والعلامة التجارية

 

 تخصيص تجربة العملاء الرقمية: المبحث الثالث 9.3
  التحول   نتيجة  الرقمية،  الأعمال  بيئات  في  الاسكراتيجية  التوجهات  أهم  أحد  الرقمية  العملاء  تجربة  تخصيص  أصبح

.  الفردية  احتياجاتهم  وفق  مصممة  تجارب  ع ى  بالحصول   العملاء  توقعات  وزيادة  الإلككرونية  القنوات   نحو  المتسارا 

  الذكاء   سيما  ولا  الرقمية،  والتقنيات  البيانات  استخدام  إلى  الرقمية  العملاء  تجربة  تخصيص  مفهوم  يشير

  كل   وسلوكيات  تفضيلات  مع  تتلاءم  وتفاعلات  وخدمات  محتو    لتقديم  الضخمة،  البيانات  وتحليل  الاصطنا ي

 .(Lemon & Verhoef, 2016) حدة ع ى عميل



 ~43  ~  

 

  العملاء   رضا  لتعزيز  اسكراتيجية   ضرورة  بل  اختيارية،  تنافسية  ميية  يعد  لم  التخصيص  أن  الحديلاة  الأدبيات  وتؤكد

 (. Kotler et al., 2021) للمؤسسات الأجل  طويلة قيمة  وتحقيق وولائهم

 م هوم تجربة العملاء الرقمية 9.3.1

  العلامة   مع   تواصله  عند  العميل  يكوّنها   التي  والانطباعات  التفاعلات   مجمل   بأنها   الرقمية  العملاء  تجربة  تعرف

  الاجتما ي،  التواصل   وسائل  الذكية،  الهواتف  تطبيقات  الإلككرونية،  المواقع  ملال  الرقمية،  القنوات   عبر  التجارية

 .(Klaus, 2015) الإلككروني والبريد

 :بكونها التجربة هذه  وتتسم

 (Omnichannel) القنوات متعددة -

 ومتغيرة  ديناميكية -

 الذكية   والتقنيات البيانات  ع ى  معتمدة -

  بعد   وما  الشراء،  أ ناء  الشراء،   قبل   ما :  مراحل   لاث  عبر  تتكوّن   العملاء تجربة  أن Verhoef  (2016  )و  Lemon  وير  

 . المراحل هذه  من  مرحلة كل في يؤ ر أن يمكن  التخصيص  وأن الشراء،

 م هوم تخصيص تجربة العملاء الرقمية 9.3.2

 :ملال  للعميل،  الفردية  البيانات  ع ى  بناء    الرقمي  التفاعل  وتكييف  تصميم  إلى  الرقمية  العملاء  تجربة  تخصيص  يشير

o  السابق  السلو 

o الشخصية  التفضيلات 

o الجغرافي  الموقع 

o الزملي   السياق 

  الذكية   الأنظمة   باستخدام  تلقائيا    يتم  التخصيص  أن  في (Customization) التخصيم  عن  التخصيص   ويختلف

 .(Arora et al., 2008) العميل من مباشر تدخل دون 

  الذكاء  ع ى  تعتمد  دقيقة  نماذج  إلى  الديموغرافي  التقسيم  ع ى  قائمة  بسيطة  نماذج  من  التخصيص  تطور   وقد

 (.Wedel & Kannan, 2016) الآلي والتعلم  الاصطنا ي
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 الرقمي  المحتوى  تخصيص/1

  اهتمامات   مع  يتناسب بما  الهبو   وصفحات  المنتجات، وصف  الفيديو،   مقاطع  الصور،  النصوص،  تكييف يشمل

  المنصة   في  العميل  بقاء  مدة  ويطيل  التفاعل   من   يزيد  المخصص   المحتو    أن   إلى  الدراسات   وتشير .  مستخدم  كل

 .(Huang & Rust, 2021) الرقمية

 والتواصل  الت اعل   تخصيص /2

  يعزز   مما   وسلوكه،  العميل   لتاريخ   وفقا    بوت  الشات  وتفاعلات  الإشعارات،   البريدية،  الرسائل   تخصيص  يتضمن

 .(Grewal et al., 2020) العميل رضا من  ويزيد الفردي  بالاهتمام الإحسا 

 (Customer Journey) الرقمية الرحلة  تخصيص /3

  لعملاء   تحفييية  عروض  إ هار  ملال   الشرائية،  مرحلته  ع ى  بناء    مختلف  رقمي   مسار   خلال  العميل   توجيه  ع ى   يعتمد

 .(Lemon & Verhoef, 2016) جدد لعملاء تعليمي محتو   أو مكرددين

 والأسعار  العروض  تخصيص /4

  حذرا    يتطلب  البعد  هذا  أن  إلا  مخصصة،   خصومات  أو  عروض  لتقديم  تظبؤية  نماذج   المنصات   بعض  تستخدم

 (. Xia & Monroe, 2017) العادل  غير  التمييي   لتجنب وقانونيا   أخلاقيا  

 العملاء الرقميةدور الذكاء الاصطناعي في تخصيص تجربة  9.3.3

 :يلعب الذكاء الاصطنا ي دورا  محوريا  في تخصيص تجربة العملاء من خلال

 تحليل البيانات الضخمة في الزمن الحقيقي  •

 التظبؤ بسلو  العملاء واحتياجاتهم  •

 أتمتة اتخاذ القرارات التسويقية  •

يسمى   Rust (2021)و Huang وتشير ما  يتيح  الاصطنا ي  الذكاء  أن  النطاقإلى  واسع   Mass) التخصيص 

Personalization)حيث يمكن تقديم تجارب فردية لملايين العملاء في وقت واحد ،. 
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 فوائد تخصيص تجربة العملاء الرقمية 9.3.4

 :تشير الأدبيات إلى عدة فوائد رئيسية، من أبرزها

 (Grewal et al., 2020) زيادة رضا العملاء واللاقة بالعلامة التجارية •

 (Churn) تعزيز ولاء العملاء وتقليل معدل التخ ي •

 تحسين معدلات التحويل والمبيعات •

 (Customer Lifetime Value) رفع القيمة العمرية للعميل •

أن المؤسسات التي تطبق التخصيص بفعالية تحقق نموا  أع ى في الإيرادات مقارنة   McKinsey كما توضح دراسات

 .بغيرها

 التحديات المرتبطة بتخصيص تجربة العملاء الرقمية  9.3.5

 الخصوصية وحماية البيانات  -1

 يعد جمع البيانات الشخصية وتحليلها من أكبر التحديات، خاصة مع تزايد القوانين المنظمة لحماية البيانات، ملال

GDPRمما يتطلب شفافية وموافقة صريحة من العملاء ، (Martin & Murphy, 2017). 

 التخصيص الم رط  -2

 قد يؤدي الإفرا  في التخصيص إلى شعور العملاء بالمراقبة أو فقدان الخصوصية، وهو ما يؤ ر سلبا  ع ى اللاقة

(Chellappa & Sin, 2005). 

 التحيز الخوارزم   -3

البيانات، مما يؤدي إلى تجارب غير عادلة لبعض فئات  الذكاء الاصطنا ي تحييات موجودة في  قد تعكس نماذج 

 .(Huang & Rust, 2021) العملاء
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 العلاقة بين تخصيص تجربة العملاء والميزة التنافسية  9.3.6

 :يرتبط تخصيص تجربة العملاء الرقمية ارتباطا  و يقا  بتحقيق الميية التنافسية المستدامة، حيث يسهم في

 تمييي العلامة التجارية •

 تعزيز العلاقة العاطفية مع العملاء  •

 صعوبة تقليد التجربة من قبل المنافسين  •

 .أن التخصيص يملال أحد أعمدة التسويق الحديث القائم ع ى العميل Kotler et al. (2021) وير  

 أثر تطبيقات التخصيص على الأداء المؤسس ي  9.3.7

تشير الأدبيات إلى أن تطبيقات تخصيص تجربة العملاء الرقمية تؤدي إلى تحسين مؤشرات الأداء التسويقي، ملال  

معدلات التحويل، وتعزيز ولاء العملاء، ورفع القيمة العمرية للعميل. كما تساهم في بناء علاقات طويلة الأمد  زيادة  

  .(Lemon & Verhoef, 2016: Kotler et al., 2021) يصعب ع ى المنافسين تقليدها 

يتضح من العرض السابق أن تخصيص تجربة العملاء الرقمية يملال محورا  اسكراتيجيا  أساسيا  في بيئات الأعمال  

ممارسات   من  التخصيص  تحويل  في  المتقدمة  التحليلية  والتقنيات  الاصطنا ي  الذكاء  ويسهم  الحديلاة.  الرقمية 

إلى منظومات ذكية قادرة ع ى خلق تجارب فردية ذات   الفعّال   التطبيق   يتطلب  ذلك،  ومع .  عالية  قيمة   محدودة 

 .الأخلاقية والاعتبارات الخصوصية،  وحماية الابتكار،  بين دقيق توازن  تحقيق

 

 .الذكاء الاصطناعيوتحديات  معوقات المبحث الرابع: 9.4

 : ي ي ما  المخاوف بعض تتضمن  الاصطنا ي، بالذكاء مرتبطة محتملةوتحديات  ومعوقات مخاطر   هنا 

  أو متحيية  بيانات ع ى  تدريبها   تم   إذا  البشرية  التحييات   وتضخيم   إدامة   الاصطنا ي الذكاء لنماذج   يمكن :  التحيز  -1

  الاصطنا ي   الذكاء  أن   هو   الرئيسية  لغالشوا  أحد  معينة،   مجموعات   واحتياجات   تجارب   لمراعاة   مصممة   تكن  لم

 العادلة   غير  والمعاملة  التمييي  إلى  يؤدي  مما  المجتمع،  في  القائمة  التحييات  وتضخم  تديم  أن  يمكن   التي  جذالنما  من

  ع ى   تحتوي   التي  التاريخية   البيانات  ع ى  الاصطنا ي  الذكاء  نظام   تدريب   م  إذا   الملاال،  بيل س   ع ى  ة،ن معي  لمجموعات 
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  تكرار   الاصطنا ي  الذكاء  نموذج  يتعلم   فقد  معينة،  أعراق  أو  أجناسا  تفضل   التي  التو يف  ممارسات  ملال   تحيي، 

  تفضل   التي  التو يف  ارزميةو خ  ملال  تميييية،  نتائأ  إلى  هذا   يؤدي  قد  المستقبلية،   القرارات  اتخاذ  عند  التحييات  هذه

  ان م وض  الاصطنا ي  الذكاء  في  التحيي   معالجة  المهم   من  لذلك  نفسها،   هي  المؤهلات   كانت  لو   حتى  الظساء،  ع ى  الجالر 

  البشرية  ع ى  الضارة  العواقب   لتجنب   ومسؤولة  أخلاقية   بطريقة   واستخدامها  الاصطنا ي  الذكاء  نماذج  تطوير

Buolamwinl, J., & Gebru, T)  .2018 :77 .) 

  قراراتها،   الاصطنا ي   الذكاء  أنظمة   اتخاذ   كيفية   فهم  الصعب  من   يكون   قد  الحالات،   بعض  في  : الش افية  . انعدام 2

  الرعاية   سياق   في  الملاال،   سبيل  ع ى   النا ،   حياة  ع ى   القرارات   هذه  تؤ ر  عندما   مشكلة   تكون   أن   يمكن   والتي 

  تكن   لم  إذا.  بالنتائأ  بؤالتظ   أو  الأمراض  تشخيص  في  للمساعدة  الاصطنا ي  كاءذال  أنظمة  استخدام  يمكن   الصحية،

  تشخيص   إجراء  سبب  فهم   من  والمرض ى  الأطباء  يتمكن  لا  فقد  شفافة،   الاصطنا ي  كاءذال  نظام  في  القرار  صنع  عملية

 دقة حول  والشكو    اللاقة عدم  إلى يؤدي  ان  يمكن  ية فالشفا إلى  الافتقار  هذا  معين، بعلاج  التوصية سبب  أو  معين

  الذكاء  خوارزمية  استخدام  تم  إذا  الجنائية،  العدالة  سياق  في  وبالملال،  الاصطنا ي،  الذكاء  أنظمة  ومو وقية

  قابلة  القرارات   هذه  تكون   أن   المهم  فمن   المشرو ،   الإفراج   أو   الحكم   أو   الكفالة   بشأن  قرارات   لاتخاذ  الاصطنا ي

 في  اللاقة  تأكل  إلى  ذلك  يؤدي  فقد  معين،  قرار  إلى  الخوارزمية  توصلت  كيف  النا   يفهم  لم  إذا  وشفافة،  سيرفللت

  الذكاء   أنظمة  وتطوير  تصميم  يتم  أن  المهم  من.  للأفراد  عادلة  غير  معاملة  إلى  ويؤدي  الجنائية  العدالة  نظام

  ومساءلة   القرارات اتخاذ كيفية  فهم   من   النا    يتمكن  حتى  التفسير  وقابلية  بالشفافية  تسمح   بطريقة  الاصطنا ي

  0(Weller .8 ..4 Wu ,600 ,2022 ) الأمر  لزم إذا  الأنظمة هذه

  تكنولوجيا  تقدم  ومع   البطالة،   في  السبب  حيث   من  البشرية  ع ى  خطرا  الاصطنا ي   الذكاء  يكون   أن   يمكن   :البطالة  -3

  إلى  يودي  مما  سابقا،  البشر  يؤديها   كان  التي   الو ائف  من  العديد  أتمتة   ع ى  القدرة  لديها   فأصبح   الاصطنا ي،  الذكاء

  إدخال   ملال  المهام  أتمتة  الاصطنا ي  كاءذلل  يمكن  الملاال،  سبيل  ع ى  الاقتصادي،  الاستقرار   وعدم  الو ائف  إزاحة

  انتشار  إلى  ذلك  يؤدي   وقد.  والتمويل  القانون   ملال  المهنية   الو ائف   جوانب  بعض  وحتى  العملاء  وخدمة  البيانات

 فإن  ذلك،  ع ى  وعلاوة.  والمتكررة  الروتيظية  المهام  ع ى   كبير  بشكل  تعتمد  التي  الصناعات  في  سيما  لا  البطالة،

  قد   مما   المنخفضة،  المهارات   ذوو   العمال   يشغلها  التي  تلك  تكون   أن  إلى  تميل   الأتمتة  لخطر  عرضة  الأكثر  الو ائف

 .  راءقوالف الأغنياء بين  الفجوة  وتوسيع القائمة المساواة  عدم أوجه تفاقم إلى يؤدي
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  ووضع  العمالة   ع ى  الاصطنا ي   الذكاء  المحتمل  التأ ير  في  النظر  والشركات  السياسات  لصانعي  المهم   من   لذلك،

  الاستلامار   ذلك  يشمل  أن  ويمكن   المستقبل،  لو ائف  لإعدادهم  مهاراتهم  وصقل  العمال  تأهيل  لإعادة  اسكراتيجيات

  والذكاء  النقدي   والتفكير  الإبداا   ملال  للأتمتة،   عرضة  الأقل  المهارات  تطوير  ع ى   تركز  التي  والتدريب   التعليم   برامأ  في

  السلبية،  العواقب وتخفيف  أوسع  نطاق ع ى الاصطنا ي  الذكاء فوائد  تقاسم  نضمن أن يمكننا  وبذلك،  العاطفي،

 .(World Economic Forum ,2020)  طالةبال  ملال

  صنع  ومهارات  النقدي التفكير نقص إلى  الاصطنا ي  الذكاء أنظمة ع ى المفر  الاعتماد يؤدي أن  يمكن  : التبعية. 4

  الذكاء   أن   بالضرورة  تعلي  لا   أنها  إلا   المخاوف،  هذه  صحة  من   الرغم  ع ى   أنه   ملاحظة  المهم  فمن   البشر،   بين   ر القرا

  عليه   معتمدا  المجتمع  أصبح  إذا البشرية  ع ى  خطرا  الاصطنا ي  الذكاء  يكون   أن  يمكن.  بطبيعته  خطير  الاصطنا ي

  البشر  يصبح  أن   من  خطر  فهنا   مكان،   كل   في  وانتشارا  تقدما   أكثر  أصبحت  الاصطنا ي  الذكاء  لأن  نظرا  كبير،  بشكل

  كبير   بشكل   اعتمدنا  إذا   الملاال،   سبيل   ع ى  بدونها،  العمل   ع ى  رين دقا  غير   أنهم  لدرجة  مفر    بشكل   عليها   يعتمدون 

  إذا  وبالملال،.  بأنفسنا  القرارات واتخاذ  النقدي   التفكير   ع ى   قدرتنا   نفقد   فقد   القرار،  لاتخاذ الاصطنا ي   الذكاء   ع ى

  والقيادة   التنقل  ع ى  قدرتنا  نفقد  فقد  الملاحة،  أو   القيادة  ملال  لمهام  الاصطنا ي  الذكاء  ع ى  كبير  بشكل  اعتمدنا

 .الاصطنا ي كاءذال  مساعدة دون  بأمان

  قدرتنا   نفقد  أن  خطر  فهنا    للنا ،  والمعلومات   للمعرفة   الرئيس ي   المصدر  الاصطنا ي  الذكاء  أنظمة  أصبحت   إذا

  للأحداث   عرضة  وأكثر   التكيف،  ع ى  وقدرة  مرونة  أقل   مجتمع  إلى  يؤدي  أن  يمكن  وهذا.  بأنفسنا  والتفكير  التعلم  ع ى

  ننظر   أن  لنا  ويظبغي.  البشرية  والوكالة  الاصطنا ي  الذكاء  استخدام  بين  توازن   تحقيق  المهم   من.  المتوقعة  غير  والأزمات

  الأولوية  إعطاء   أيضا  علينا   يجب .  بالكامل  استبدالها  من  بدلا   البشرية،   القدرات  لزيادة  كأداة  الاصطنا ي  الذكاء  إلى

  القيام  خلال  من.  استبدالها  من  بدلا  البشر،  مع  تعاوني  بشكل  للعمل  ةمالمصم  الاصطنا ي  الذكاء  أنظمة  لتطوير

 ,Harari)    كبير  بشكل  عليها   الاعتماد  دون   المجتمع،  تفيد   بطريقة  الاصطنا ي  الذكاء  استخدام  ضمان  يمكننا  بذلك،

Y. N0  ,2018 .) 

ؤ وجودة البيانا  -6 بيانات عملاء متكاملة، دقيقة ومُحدَّ ة من قنوات متعددة؛ تحتاج نماذج التخصيص إلى  ت:  تجزُّ

ا ما تكون مبعثرة في أنظمة مختلفة ، أو  (، متاجر، سجلات خدمة، ملفات محليةCRM) لكن بيانات العملاء غالب 
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 .تحتوي أخطاء، وقيم مفقودة، أو صيغ غير متناسقة، مما يقلّل قدرة النماذج ع ى التظبؤ بدقة ويبطئ التطبيق

(Gartner, 2025).  

، وعمليات  MLOps ، قواعد البيانات، أنظمة MarTechالربط بين أدوات الـ:  حواجز التكامل والبنية التحتية -7

افتقاد هذه البظية   .(للنماذج CI/CD ، دفق بيانات لحظي، إنجازAPIs) الظشر في الإنتاج يتطلب بظية تقنية ناضجة

  (McKinsey, 2025) .يؤدي إلى نماذج تبقى في بيئة الاختبار ولا تظتقل للإنتاج

التنظيمي -8 والامتثا   الخصوصية  يواجه  :  قضايا  لذلك  وحساسة؛  شخصية  بيانات  إلى  يستند  التخصيص 

ا قانونية ومتطلبات موافقة المستخدم وحق حذف البيانات. عدم الامتلاال   وغيرها  (GDPR ) ملال  المسوّقون قيود 

 (McKinsey, 2025 ؛Martin & Murphy, 2017) .ويقوّض  قة العملاءيعرض الشركة لغرامات 

بين تحدّ من  MLOps   ندرة خبراء البيانات، مهندس ي:  نقص المهارات والك اءات -6 ، ومختص ي ذكاء تسويقي مُدرَّ

قدرة المؤسسات ع ى تصميم ونشر وصيانة حلول التخصيص المتقدمة. كما أن فرق التسويق التقليدية قد تفتقر  

  .(McKinsey State of AI, 2025) .اللازمة للتعاون الفعّال AIلفهم تقنيات الـ

تحديد الأ ر الحقيقي لتدخلات التخصيص صعب بسبب تداخل قنوات  :   قياس الأثر وصعوبة إثبات العائد-7

متقدّم لقيا  التأ ير الحقيقي   A/Bو Uplift modeling التسويق وتأخر التأ ير. تحتاج المؤسسات إلى منهجيات ملال

 ( IJPREMS, 2025 ؛Wedel & Kannan, 2016) بدلا  من الاعتماد ع ى مؤشرات سطحية فقط

،  (drift detection) نشر نماذج ع ى نطاق ضخم يتطلّب مراقبة أداء مستمرة:  النماالقابلية التوسع وصيانة  -8

التخصيص مع   أداء  إلى تراجع  الممارسات يؤدي  النماذج؛ غياب هذه  تحديلاات دورية للبيانات، وإدارة دورة حياة 

 .(TechRadar – DevOps & MLOps, 2025) .الوقت

،  MLOps بناء أنظمة تخصيص فعّالة يتطلب استلامارات في بظية سحابية، أدوات :  تكل ة التن يذ والاستثمار -9

ا للشركات الصغيرة أو تلك التي تفتقر لمييانيات    —، وتو يف أو تدريب كوادر  CDP منصات وهذا قد يكون عائق 

  .(MarTech State of 2025; Gartner insights, 2025) .تقنية كافية

ا فيها  AIبعض مقدمي حلول الـ: والمبالغةضجيج السوق   -10 ا مبالغ  أو منتجات   (agentic AI hype) يروّجون وعود 

م حلول البائعين بعناية. الحاجة لتجارب   غير مكتملة، مما يؤدي إلى مشاريع فاشلة أو تجارب خيبة أمل إذا لم تُقيَّ
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أمر حاسم (pilots) مصغرة التوسع  نتائأ واضحة قبل   ,Gartner/Reuters coverage on agentic AI) .وقيا  

2025).  

المصطنعة  -11  البيانات  وملاءمة  قيود  :  جودة  لتجاوز  الفيدرالي  والتعلّم  الصناعية  البيانات  تُستخدم  بينما 

نماذج   الحقيقي ودق ها في تدريب  لتملايل السلو   البيانات  الخصوصية، توجد تساؤلات حول مد  ملاءمة هذه 

 Tealium / CDP trends; McKinsey State of) .تخصيص متقدمة. يلزم تقييم جودة البيانات المصطنعة بعناية

AI, 2025).  

  خلا    من   والك  حدتها  من   والتقليل   بها  التحكم  يمكننا  أنه  إلا   ااكره  السابقعوقات والتحديات  الم  ورغم  لذا

 : الاستراتيجيات بعض

  الذكاء  تطوير  لضمان  الرقابة   وآليات   اللوائح  تطوير  الصناعية  والهيئات   للحكومات   يمكن  :والرقابة  التنظيم   -1

  الذكاء   نظم  ونشر لتطوير  معايير  وضع  ذلك  يشمل  أن  ويمكن.  واخلاقية  مسؤولة  بطريقة   واستخدامها  الاصطنا ي

 .تلاالمالا   عدم ع ى عقوبات ووضع  ومساءل ها، الاصطنا ي  الذكاء نظم شفافية وضمان الاصطنا ي،

  ع ى   الاصطنا ي  الذكاء  المحتملة  والفوائد   المخاطر  بشأن   الجمهور   قيفلات  يساعد  أن  ويمكن  : والتوعية  قيف ث الت  -2

  حول   النا   تلاقيف  ذلك  يشمل  أن  يمكن.  الاصطنا ي  الذكاء  تأ ير  لإدارة   أفضل  بشكل  المجتمع  استعداد  ضمان

  الذكاء  استخدام  وكيفية  الاصطنا ي،  كاءذالي  المرتبطة  المحتملة  والمخاطر  الاصطنا ي،  الذكاء  عمل  كيفية

 . بمسؤولية الاصطنا ي

  بالشفافية   تسمح  بطريقة  وتطويرها  الأنظمة  الاصطنا ي  الذكاء  تصميم  يجب  : الت سير   وقابلية  الش افية  -3

  ويمكن   ،   الأمر  لزم  إذا  الأنظمة  هذه  ومساءلة  القرارات  اتخاذ  كيفية  فهم   من  النا   يتمكن   حتى  التفسير،  وقابلية

  والخوارزميات   البيانات  وإتاحة  ها،تلقرارا  واضحة  تفسيرات   تقدم  الاصطنا ي  الذكاء  أنظمة  تطوير  ذلك  يشمل  أن

 . للتدقيق

  بشكل   للعمل  الاصطنا ي  الذكاء  ظمةنأ  تصميم  يجب   البشر،  استبدال  من  بدلا  :والآلات  ال شر   بين  التعاون   -4

  الذكاء  أنظمة  تطوير ذلك يشمل  أن  يمكن. أفضل قرارات  اتخاذ ع ى  ومساعدتهم  قدراتهم  وزيادة البشر،  مع تعاوني
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  لتحقيق   البشر  مع  شراكة  في  تعمل  أن  يمكن  والتي  معه،  والتكيف  البشري   السلو   من  التعلم  ع ى  قادرة  الاصطنا ي

 . المشكركة  الأهداف

  بطريقة   الاصطنا ي  الذكاء   تطوير  ضمان   في  والتطوير  البحث  في   الاستلامار  يساعد  أن   يمكن   :والتطوير  البحث  -5

  للهجمات   مرونة  أكثر  الاصطنا ي  الذكاء  أنظمة  تطوير  ذلك  يشمل   أن  ويمكن.  ضرر   في  التسبب  ن دو   المجتمع،  فيدت

  هذه   اعتماد  خلال  من  .المتغيرة  روف ظال  مع  كيفت ال  ع ى  قدرة  وأكثر  التحيي،  اكتشاف  في  أفضل  وتكون   ة،لاالخبي

  جلي  في  الاستمرار  مع  للبشرية،  الاصطنا ي  الذكاء  المحتملة  المخاطر   من   التخفيف   في  المساعدة   يمكننا  الأساليب، 

   0(European Commisslon .2020)  ولوجيانالتك هذه  تقدمها التي  الفوائد

 الوجود الإنسان  ى تهديدات الذكاء الاصطناعي عل 9.5

  سواء   الاصطنا ي،  الذكاء  استخدام  بإساءة  المرتبطة  ال هديدات  من  مجموعات   لاث  نصف  أن  يمكننا  التالي  الجزء  في

  لذكاء ل  التحويلية  الآ ار   مع  للتكيف  والاستعداد  التوقع  في  الفشل   بسبب  أو  عرضية  أو   إهمال   أو   متعمدة  كانت

 . المجتمع  ع ى الاصطنا ي

  وتحليل   وتنظيم  ريعس ال  التنظيف   ع ى   الاصطنا ي  الذكاء  قدرة  من   ال هديدات  من   الأولى  المجموعة  تأتي(  1)

  وجود   خلال   من   جمعها   تم   التي  الصور   ذلك  في  بما   الشخصية،   البيانات  من  تتكون   التي  الضخمة   البيانات  مجموعات 

  إلى   بالإضافة   للغاية  ومس هدفة   شخصية   وإعلامية   تسويقية   حملات   وتطوير  مكيايد،  بشكل   مكان   كل  في  الكاميرات

 .كبير بشكل موسعة  مراقبة أنظمة

  المعلومات   إلى  وصولنا  تحسين   الملاال،   سبيل   ع ى  جيدا،   استخداما  هذه  الاصطنا ي  الذكاء  رةد ق  استخدام  ويمكن

 . وخيمة عواقب مع استخدامه  إساءة أيضا  يمكن ولكن . الإرهاب  أعمال  مكافحة أو

 زيادة  في  الملاال،  سبيل   ع ى  الاجتما ي،  التواصل  لمنصات  تجارية  إيرادات  لتوليد  القوة   هذه  استخدام  ساهم  وقد

 (l.orenz-Spreen ,2023 :47. )العالم من  كلايرة أجزاء في لوحظت التي المتطرفة الأراء و طاب قالاست

  وقوية  واسعة  شخصية  تسويقية   تحتية   بظية   لإنشاء  الأخر    التجارية  الفاعلة  الجهات  قبل  من   تسخيرها  تم  كما

  نطاق  ع ى  المستخدمة  الاصطنا ي  الذكاء  أن  كيف  التجريبية  الأدلة  أ هرت.  المس هلك  يسلو   التلاعب  ع ى  قادرة



 ~52  ~  

 

  إلى   طريقهم   في  للتلاعب  ينيالسياس  للمرشحين   قوية   أداة  توفر  الاجتما ي  التواصل  وسائل  منصات   ع ى  واسع

   الناخبين   وسلو   السياس ي  بالرأي  للتلاعب  بالفعل  استخدامه  تم  وقد(  Agudo U, Matute H ,2021  :16. )السلطة

(2019, Swain)   2017)لعامي  الكيظية  الانتخابات  الاصطنا ي  الذكاء  المدفوعة  الانتخابات  تخريب  حالات  تشمل 

  تقكرن   عندما  (2017)  لعام  الفرنسية  الرئاسية  والانتخابات(  2016)  لعام  الأمريكية  الرئاسية  والانتخابات(  2013,

  تحريفه   أو   الواقع  تشويه  في  السريع  التحسن   ع ى   بالقدرة   الاصطنا ي   الذكاء  يحركها   التي   المعلومات  انظمة

  من   أو   اللاقة   في  عام  انهيار   في  التسبب   خلال   من  الديمقراطية  تقويض  من   تزيد   قد  فإنها  العميق،   الكيييف   باستخدام 

 . العامة الصحة  ع ى ا ار من ذلك ع ى يكرتب ما مع( Parkin S ,2021) والصراا الاجتما ي الانقسام إ ارة  خلال

  الأخر    القوية  الفاعلة  والجهات   الحكومات  قبل   من  الاصطنا ي  الذكاء   يقودها   التي  المراقبة  استخدام  أيضا   يمكن

  في   الاجتما ي   الائتمان  نظام   هو   ذلك  ع ى   ملاال   أفضل  ولعل  أكثر،  مباشر   بشكل   وقمعهم   النا    ع ى   للسيطرة

  المالية   للمعاملات"  الضخمة  البيانات"  مستودعات  وتحليل  الوجه  ع ى  التعرف  برامأ  بين  يجمع   الذي  الصين،

  باللاقة،   والجدارة  الفردي   لو سلل  تقييمات   لإنتاج الاجتماعية   والعلاقات  الشرطة  وسجلات  وتحركاتهم   للأشخاص

  كما ( .  Kobie N,2019)  س يء  بشكل  تصرفوا  أنهم  يعكرون  الذين  الأفراد  ع ى  تلقائية  عقوبات  فرض  إلى  يؤدي  مما

  منعهم  أو  والتأميظية،  المصرفية  الخدمات  ملال  خدمات  ع ى  الحصول   من  النا   حرمان  والغرامات  العقوبات  تشمل

  تطبيق   من  النوا  هذا   يؤدي  وقد(  Creemers R,2018  )   رسوما،  تدفع  التي  المدار   إلى  اطفالهم  إرسال   أو  السفر  من

  الاجتماعية   طبقاتهم   في  النا   وحبس  والصحية  الاجتماعية  التفاوتات  تفاقم  إلى  أيضا  الاصطنا ي  الذكاء

( 75)عن يقل لا  ما  قام  وقد الاصطنا ي،  الذكاء المراقبة  تطوير في وحدها ليست  الصين لكن  الحالية،  والاقتصادية

  ع ى (  Feldstein S,2019)    الأنظمة   هذه   بتوسيع  العسكرية،   الأنظمة   إلى  الليبرالية   الديمقراطيات   من   بدءا   بلدا،

  الذكاء  قوة  فإن   الاصطنا ي،  الذكاء   دون   تنكر   أو  تتآكل  قد  والحرية   الخصوصية   في  والحق  الديمقراطية   أن   من  الرغم 

  وكذلك   راسخة، غير    أو   راسخة   إما   تكون   أن   إما  الشمولية  أو  الاستبدادية  الأنظمة  ع ى  السهل   من   تجعل   الاصطنا ي

 .والقمع للاضطهاد المجتمع  في معينة  مجموعات أو  أفراد  اس هداف ع ى  قادرة الأنظمة   هذه تكون  أن

  من   العديد  هنا    التشغيل،  ذاتية   الفتاكة   الأسلحة   منظومات   بتطوير  ال هديدات   من   اللاانية   المجموعة   تتعلق(  2)

. والسلام  الأمن   لتعزيز  بعضها  استخدام   يمكن  والتي  والدفاعية،  العسكرية  النظم  في  الاصطنا ي   الذكاء  تطبيقات
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  موقع   ديدح ت  يمكنها  ما   بقدر   مستقلة   الأسلحة  مفكرضة،  فوائد   أي  تفوق   ين نبالقوا  طةبالمرت  وال هديدات   المخاطر  لكن

 (lavorsky E 2019  :364) بشري  إشراف دون " معها الاشتبا  "و واختيارها البشرية  الأهداف

 للبارود  يةنواللاا  الأولى  اللاورتين   بعد:  الحرب  في  اللااللاة  اللاورة   يشكل   المميتة  للقوة  الإنسانية  من   التجريد  هذا  إن   يقال

  ولكن .  مختلفة  وأشكال  بأحجام  التشغيل  يةتذا  الفتاكة  الأسلحة  تأتي(  2018Mavorsky, E)  النووية  والأسلحة

  يل بس  ع ى )  ورشيقة  ومتحركة  صغيرة بأجهزة  متصلة  تكون   قد  التي  والمتفجرات  حةل الأس  تشمل   فهي   حاسم،   بشكل

 . فيها والتنقل   بيئ ها إدرا   ع ى  وقادرة  الذاتية القيادة ع ى  والقدرة  الذكاء  مع  (  كربكوادكو  طيار  بدون  طائرات   الملاال، 

  نطاق   ع ى  للقتل  نسبيا  بسهولة  وإعدادها   بخس  بلامن   كبيرة  بكميات  الأسلحة  هذه  إنتاج   يمكن  ذلك،  ع ى  علاوة

  طيار   بدون   صغيرة  طائرة  مليون   احتواء  الممكن  من   الملاال،  سبيل  ع ى(  Sugg S. Slaughterbots  .2019)  صنا ي

  للقتل   وبرمج ها  عادية  شحن   حاوية  داخل  المستقلة  يةجالعلا   والقدرة   البصري   التعرف  وقدرة  بالمتفجرات   مجهزة

  للبشرية   نينالقوا  تقدم  والنووية،  والبيولوجية  الكيميائية  الأسلحة  مع  الحال  هو  وكما  .بشري   إشراف  دون   الجما ي

  هو   ام   أو  من   بشأن  انتقائيا  يكون   أن  ع ى  القدرة  أيضا  ولديه  نسبيا  رخيص  سلاح  وهو  الشامل،  للدمار  جديدا  سلاحا

  والشخص ي   والوطلي   الدولي   الأمن  ع ى  وكذلك  المستقبل،  في  المسلح   الصراا   سير   ع ى  عميقة  آ ار   ولهذا .  المس هدف

 . أعم  بشكل

  الاصطنا ي   الذكاء  التكنولوجيا   نشر   ستصاحب   التي  الو ائف  فقدان   من   ال هديدات  من   اللااللاة   المجموعة  تظشأ(  3)

  الاصطنا ي   الذكاء  قبل   من   المدفوعة   ة تمتالأ  بسبب  ائف  الو   فقدان   وحجم  سرعة  توقعات  تكراوح.  واسع  نطاق  ع ى

 الذكاء   تطوير  سرعة  ع ى  الكلاير  وسيعتمد(  Winick E)  ,2018)0  المقبل  العقد  خلال  الملايين  اتئم  إلى  عشرات  من

  الحكومات   تتخذها  التي  السياسية  القرارات   عن  فضلا    الصلة،  ذات   التقنيات  من  وغيرها  اتتوالروبو   الاصطنا ي

 . والمجتمع

  توقع   ،(2013/2012)  في  الاصطنا ي  الذكاء  ع ى  استشهادا  الأكثر  للمؤلفين  صائيةقاست  دراسة  في  ذلك،  ومع

  من  (Grace K. Salvatier. 2018)ل.  القرن   هذا نهاية  من قصير  تقو  بعد شري بال للعمل  الكاملة الأتمتة المشاركون 

  البلدان   ع ى  متناسب  غير  بشكل  العقد  هذا  في  الاصطنا ي  الذكاء  ع ى  القائمة  تةتمالأ  تؤ ر  أن  بالفعل  المتوقع

 ( (Oxtord, Economics,2019 مهارة الأقل الو ائف استبدال  خلال من  الدخل المتوسطة / الدخلة  المنخفض 
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  ذات   البلدان   في  ذلك  في  بما   العالمية،   العاملة  القو    من   وأكبر   أكبر  شرائح   المهارات،   سلم   صعود  في  الاستمرار    م

  بالأتمتة  كبير  حد  إلى  البشريين  العمال  استبدال  فيه  يتم  لمستقبل  المتفائلة  الرؤية  إن  ذلك،  ومع  المرتفع،  الدخل

  الحاجة   وإنهاء  الفقر من  الجميع  انتشال   إلى المحسنة الإنتاجية  فيه   تؤدي  عالما   ستشمل  الاصطنا ي الذكاءب  المعززة

 محدود،   الاقتصادي  للإنتاج  كوكبنا  يتحمله  أن  يمكن  الذي  الاستغلال  مقدار  فإن  ذلك،  ومع  والعمل،  الكدح  إلى

  المجتمع،   عبر عادل بشكل توزيعها سيتم الاصطنا ي  الذكاء من   المضافة الإنتاجية   من  أيا  أن   يضمن ما   هنا  وليس

  زيادة  في  تساهم   أنها  بدووي  المال،   رأ   أصحاب  إلى  العمل   من   والثروة  الدخل  تحويل  إلى  الأتمتة   ادةيز   تميل  الآن،  حتى

  لا   نانفا  ذلك،  ع ى  وعلاوة(  Korinek  8, Stiglitz ،IE  ,2019  :349)العالم  أنحاء  جميع  في  الثروة  توزيع  سوء  درجة

  في   كلايرا  نفكر  ولا  ضروري،  يرغ  او  متاح  غير  العمل  حيث  لعالم  وعاطفيا  نفسيا  المجتمع  سيستجيب  كيف  عرفن

 . الصحة واعتلال البطالة  بين  ا بالارت  لكسر اللازمة يجيات توالاسكرا  اتسالسيا

يُعد الإطار المعرفي الأسا  النظري الذي تستند إليه هذه الدراسة، إذ يهدف إلى توضيح المفاهيم الرئيسة والعلاقات 

والمتملالة   البحث،  متغيرات  بين  الرقمي المتبادلة  التسويق  في  الاصطناعي  الذكاء  تطبيقات  المتغير    في  بوصفها 

 .بوصفها المتغير التابع تخصيص تجربة العميل الرقمية المستقل، و

ا في   ا محوري  وتشير الباحلاة، من خلال مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة، إلى أن الذكاء الاصطنا ي أصبح عنصر 

البيانات   ع ى  المكيايد  والاعتماد  المتسارا  الرقمي  التحول  في  ل  سيما  لا  الحديلاة،  التسويقية  الممارسات  تطوير 

لتفاعل معهم بطرق أكثر دقة وفاعلية. كما تؤكد أن تطبيقات  الضخمة والتحليلات المتقدمة لفهم سلو  العملاء وا

والأتمتة   المشاعر،  تحليل  المحاد ة،  روبوتات  التوصية،  أنظمة  التظبؤية،  التحليلات  ملال  الاصطنا ي،  الذكاء 

الرقمية   القنوات  عبر  العميل  تجربة  وتحسين  التخصيص  اسكراتيجيات  دعم  في  فعالة  أدوات  تملال  التسويقية، 

 .ةالمختلف

أن   المعرفي  الإطار  الرقميةويُظهر  العميل  أو عروض مخصصة    تخصيص تجربة  لا يقتصر ع ى تقديم محتو  

المدركة   القيمة  زيادة ولائه، ورفع مستو   العميل،  التفاعل، تعزيز رضا  ا تحسين جودة  أيض  فحسب، بل يشمل 

للخدمة أو المنتأ. وتر  الباحلاة أن الذكاء الاصطنا ي يسهم بشكل مباشر في تحقيق هذه الأبعاد من خلال قدرته  

ات في الوقت الحقيقي، والتظبؤ باحتياجات العملاء، وتقديم تجارب رقمية متكاملة تتسم بالمرونة  ع ى معالجة البيان

 .والاستجابة السريعة
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التي قد تحد من فاعلية تطبيق الذكاء الاصطنا ي في    التحديات والمعوقاتكما يبرز الإطار المعرفي مجموعة من  

الخوارزميات، ضعف جودة   تحيي  البيانات،  الخصوصية وحماية  ملال قضايا  الرقمية،  العميل  تجربة  تخصيص 

ا   البيانات، ونقص الكفاءات البشرية المتخصصة. وتؤكد الباحلاة أن التعامل مع هذه التحديات ومعالج ها يُعد شرط 

ا لتحق  .يق الاستفادة الملا ى من تطبيقات الذكاء الاصطنا ي في المجال التسويقيأساسي 

وبناء  ع ى ما تقدم، تشير الباحلاة إلى أن الإطار المعرفي المقكرح يسهم في بناء فهم شامل ومنهجي للعلاقة بين تطبيقات  

الدراسة   ا لاختبار فرضيات  داعم  ا  نظري  ا  أساس  يوفر  كما  الرقمية،  العميل  تجربة  الاصطنا ي وتخصيص  الذكاء 

العلمية وا القيمة  لتطبيقية للبحث، ويساعد المؤسسات ع ى تبلي حلول تسويقية  وتحليل نتائجها، بما يعزز من 

 .ذكية أكثر كفاءة واستدامة
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 ال صل الثالث 

 الإحصائ البيانات تحليل 

 فروض الدراسة اختبار و  
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 تحليل البيانات واختبار فروض الدراسة ال صل الثالث:  10
ــة يتنـــــــــاول هـــــــــذا الفصـــــــــل تحليـــــــــل نتـــــــــائأ أداة الدراســـــــــة المتملالـــــــــة فـــــــــي الاســـــــــتبيان وعـــــــــرض آراء  ــ ــــراد عينـــــ افـــــ

الدراســـــــــــة والتحقـــــــــــق مـــــــــــن اهـــــــــــدافها والاجابـــــــــــة عـــــــــــن تســـــــــــاؤلاتها وفقـــــــــــا  للمنهجيـــــــــــة العلميـــــــــــة، عـــــــــــن طريـــــــــــق قـــــــــــراءة 

التحليـــــــــل الإحصـــــــــائي للقـــــــــيم مـــــــــن التكـــــــــرارات والظســـــــــب المئويـــــــــة والمتوســـــــــطات الحســـــــــابية والانحرافـــــــــات المعياريـــــــــة 

لعبـــــــــــارات الاســـــــــــتبانة، واختبـــــــــــار الصـــــــــــدق واللابـــــــــــات، بالإضـــــــــــافة إلـــــــــــى اختبـــــــــــار فرضـــــــــــيات الدراســـــــــــة، وفيمـــــــــــا يـــــــــــأتي 

  عرض نتائأ الدراسة.

: مني  الدراسة: 10.1  أولاا

ـــــة  ـــــوم الاجتماعيـــــ ـــــي العلـــــ ـــــتخدم فـــــ ـــــي يســـــ ـــــنهج بحثـــــ ـــــو مـــــ ـــــي وهـــــ ـــــفي التحلي ـــــ ـــــنهج الوصـــــ ـــــتخدام المـــــ ـــــيتم اســـــ ســـــ

ــع  ـــ ـــــنهج جمـــــ ـــــذا المـــــ ـــــمن هـــــ ـــــددة. ويتضـــــ ـــــكلة محـــــ ــة أو مشـــــ ـــ ـــــاهرة معينـــــ ـــــل  ـــــ ـــــف وتحليـــــ ـــــى وصـــــ ـــــدف إلـــــ ـــــانية، ويهـــــ والانســـــ

 البيانات وتحليلها وتفسيرها بطريقة منهجية ومنطقية. 

: الأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل: 10.2  ثانياا

( SPSS (27)الإجابة عن تساؤلاتها واختبار فرضياتها، تم استخدام البرنامأ الإحصائي )لتحقيق أهداف الدراسة و 

 في تحليل البيانات التي تم جمعها، باستخدام الأساليب والمقاييس الإحصائية الآتية:  

صــدق الاتســاق الداخ ي: باســتخدام اختبار معامل ارتبا  بيرســون؛ للتحقق من صــدق الاتســاق الداخ ي  •

 لأداة الدراسة.

 مقيا  اللابات: باستخدام اختبار ألفا كرونباخ؛ للتحقق من  بات أداة الدراسة ومصداقية آراء العينة. •

 ومعرفة خصائصها.الدراسة لوصف عينة الظسب المئوية والتكرارات؛ مقاييس الإحصاء الوصفي:  •

الاحصــــــــــــــاءات الوصـــــــــــــفيـة مملالـة بـالمتوســـــــــــــطـات الحســــــــــــــابيـة والانحرافـات المعيـاريـة؛ لكرتيـب فقرات المحـاور   •

 وأبعادها وأهمي ها الظسبية.

 اختبار معامل الارتبا ؛ لاختبار فرضيات الدراسة. •

 اختبار تحليل التباين الأحادي؛ لاختبار فرضية الفروق. •
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: اختبار الصدق والثبات: 10.3  ثالثاا

 صدق الاتساق الداخلي:   10.3.1

ويقصد بصدق الاتساق الداخ ي مد  اتساق كل محور من محاور الاستبانة مع الدرجة الكلية للاستبانة،  

وقــد تــم حســاب الاتســاق الــداخ ي للاســتبانة لمعرفــة مــد  التجــانس الــداخ ي لأداة الدراســة وذلــك مــن خــلال حســاب 

( 1معامل الارتبا  )بيرسون( بين درجة كل محـور مـن محـاور الاسـتبانة مـع الدرجـة الكليـة للاسـتبانة، والجـدول رقـم )

 الآتي يبين ذلك:

 (: يوضح صدق الاتساق الداخلي لمحاور الدراسة 1جدو  ) 

 قيمة المعنوية معامل الارتباط  محاور الدراسة 

 0.000 0.741 العميل الرقمية استخدام الشركة التطبيقات في رحلة 

( لدى المسوقين )المن عة والسهولة TAMقبو  التكنولوجيا ) 
 المدركة( 

0.880 0.000 

 0.000 0.945 مستوى تطبيق تطبيقات الذكاء الاصطناعي

 0.000 0.891 استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي على مؤشرات الأداء 

 0.000 0.647 التحديات والمعوقات 

 0.000 0.884 الذكاء الاصطناعي على تحسين التخصيص أثر  

( معامـــل الارتبـــا  بــين كـــل محـــور مـــن محـــاور الاســتبانة والدرجـــة الكليـــة للاســـتبانة، والـــذي 1يوضــح الجـــدول رقـــم )

بالدرجــة (، وذلـك يبــين مــد  ارتبـا  كــل محــور 0.05يبـين أن معــاملات الارتبــا  المبينـة مرتفعــة ودالــة عنـد مســتو  معنويــة )

 الكلية للاستبانة وعليه فإن المحاور تعتبر صادقة إلى حد كبير لما وضعت لقياسه.
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 ثبات الاستبانة:   10.3.2

أكثــر مــن مــرة  يقصــد بثبــات الإســتبانة ان تعطــي هــذه الإســتبانة نفــس النتيجــة لــو تــم إعــادة توزيــع الإســتبانة 

تحت نفس الظروف والشرو ، او بعبارة أخر  أن  بـات الإسـتبانة يعلـي الاسـتقرار فـي نتـائأ الإسـتبانة وعـدم تغييرهـا 

 بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها ع ى أفراد العينة عدة مرات خلال فكرات زمنية معينة.

 لأداة الدراسة   كرونباخ(: يوضح معامل الثبات والمصداقية أل ا 2جدو  ) 

 الدراسة محاور 
عدد  

 العبارات  
معامل الثبات أل ا  

 كرونباخ
معامل  

 المصداقية 

 0.829 0.688 5 استخدام الشركة التطبيقات في رحلة العميل الرقمية

( لدى المسوقين  TAMقبو  التكنولوجيا ) 
 )المن عة والسهولة المدركة( 

7 0.878 0.937 

 0.926 0.858 12 تطبيقات الذكاء الاصطناعيمستوى تطبيق 

استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي على 
 مؤشرات الأداء

5 0.768 0.876 

 0.877 0.770 5 التحديات والمعوقات 

 0.904 0.818 10 أثر الذكاء الاصطناعي على تحسين التخصيص

ــي الجــــــدول أعــــــلاه رقــــــم )   ــائأ الموضــــــحة فــــ ــاخ أع ــــــى مــــــن ( أن 2واضــــــح مــــــن النتــــ قيمــــــة معامــــــل ألفــــــا كرونبــــ

لمحـــــــــــاور الدراســـــــــــة وكـــــــــــذلك درجـــــــــــة المصـــــــــــداقية مرتفعـــــــــــة، لـــــــــــذا يمكـــــــــــن اعتبـــــــــــار هـــــــــــذا المقيـــــــــــا  التـــــــــــدريجي  0.60))

مو وقــــــا  منــــــه ويمكــــــن الاعتمــــــاد عليــــــه فــــــي العينــــــة. وهــــــذا يعلــــــي أن الإســــــتبانة فــــــي صــــــورتها النهائيــــــة التــــــي تــــــم توزيعهــــــا، 

ونكـــــــون بـــــــذلك قـــــــد تأكـــــــدنا مـــــــن صـــــــدق و بـــــــات إســـــــتبانة الدراســـــــة ممـــــــا يجعلنـــــــا ع ـــــــى  قـــــــة تامـــــــة بصـــــــحة الإســـــــتبانة 

 وصلاحي ها لتحليل النتائأ والتحقق من أهداف الدراسة والاجابة عن تساؤلاتها واختبار فرضياتها.
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افية والوظي ية:  10.4 : نتائج تحليل الجزء الأو : الديموغر  رابعاا

 الجنس:  10.4.1

ـــــب 3الجــــــــــــدول رقــــــــــــم ) ـــ ــــو فين حســـــ ـــ ــــــــع المـــــ ـــ ـــين توزيـ ـــــ ـــ ـــد أن )( يبـ ـــــ ـــ ـــه نجـ ـــــ ـــ ــــــــا ي، ومنـ ـــ ــــوا الاجتمـ ـــ ـــــن %52النـــــ ـــ ( مـــــ

 ( من الإناث.%48المو فين المملالين في العينة من الذكور، وأن )

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب الجنس 3جدو  ) 

 النسبة  العدد  القيم 

 % 48 29 اكور 

 % 52 31 إناث

 100 % 60 الإجمالي 

 

 

 

 

 

 

 بحسب الجنس (: يبين توزيع أفراد العينة 3شكل ) 
 
 
 
 
 

48%

52%

ذكور

إناث
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 العمر: 10.4.2

ـــــد أن )4الجـــــــــــــدول رقـــــــــــــم ) ـــ ـــــه نجـــــ ـــ ـــــة، ومنـــــ ـــ ـــــات العمريـــــ ـــ ـــــب الفئـــــ ـــ ـــــو فين حســـــ ـــ ـــــع المـــــ ـــ ـــــين توزيـــــ ـــ ـــــن %12( يبـــــ ـــ ( مـــــ

ــــل(، وأن ) 25المــــــــــــو فين ممــــــــــــن اعمــــــــــــارهن ) ـــ ــــنة وأقـــــ ـــ ــنة(، وأن  35-26( ممــــــــــــن اعمــــــــــــارهم تكــــــــــــراوح بــــــــــــين )%35ســـــ ــ ـــ ســـــ

ـــــــنة(، وأن ) 45-36( ممـــــــــــن اعمـــــــــــارهم تكـــــــــــراوح بـــــــــــين )37%) ـــ ـــــــين )( ممـــــــــــن اعمـــــــــــارهم %15سـ ـــ ـــــــراوح بـ ـــ ـــــــنة(،  55-46تكـ ـــ سـ

 سنة وأكثر(. 56( ممن اعمارهم )%2وأن )

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب ال ئات العمرية4جدو  ) 

 النسبة  العدد  القيم 

أقل  25  % 12 7 سنة و

 % 35 21 سنة 35 – 26

 % 37 22 سنة 45 – 36

 % 15 9 سنة 55 – 46

 % 2 1 سنة وأكثر  56

 100 % 60 الإجمالي 

 

 

 

 

 

 

 

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب ال ئات العمرية4شكل ) 
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 المؤهل العلمي:   10.4.3

ـــــــــد أن )5الجــــــــــــــدول رقــــــــــــــم ) ـــــــــه نجـــــ ـــــــــي، ومنـــــ ـــــــــل العلمـــــ ـــــــــب المؤهـــــ ـــــــــو فين حســـــ ـــــــــع المـــــ ـــــــــين توزيـــــ ـــــــــن %50( يبـــــ ( مـــــ

ـــــالوريو ، وأن ) ــهادة البكـــــ ـــ ــى شـــــ ـــ ـــــلين ع ـــــ ـــــن الحاصـــــ ـــــو فين مـــــ ــتير، %20المـــــ ـــ ــهادة الماجســـــ ـــ ـــــى شـــــ ــلين ع ـــــ ـــ ـــــن الحاصـــــ ( مـــــ

 ( ممن لديهم مؤهلات أخر .%20( من الحاصلين ع ى شهادة الدكتوراه، وأن )%10)وأن 

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب المؤهل العلمي 5جدو  ) 

 النسبة  العدد  القيم 

 % 50 30 بكالوريوس 

 % 20 12 ماجستير 

 % 10 6 دكتوراه

 % 20 12 أخرى 

 100 % 60 الإجمالي 

 

 

 

 

 

 

 

 توزيع أفراد العينة بحسب المؤهل العلمي (: يبين 5شكل ) 
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 المنصب الوظي  :   10.4.4

( من المو فين من  %18( يبين توزيع المو فين حسب المنصب الو يفي، ومنه نجد أن )6الجدول رقم )

( من  %23( من أخصائي التسويق الرقمي، وأن )%18( من مدراء تجربة عملاء، وأن )%8مدراء التسويق الرقمي، وأن )

( ممن لديهم مناصب أخر  تملالت في )مندوب تسويق، مظسق علاقات  %32صانع قرار تسويقي / تنفيذي، وأن )

 عامة، مصمم جرافيكس، إداري، محاسب مالي، مدير حسابات، مندوب مشكريات(.

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب المنصب الوظي   6جدو  ) 

 النسبة  العدد  القيم 

 % 18 11 مدير تسويق رقمي 

 % 8 5 مدير تجربة عملاء 

 % 18 11 أخصائ  تسويق رقمي 

 % 23 14 صانع قرار تسويق  / تن يذي 

 % 32 19 أخرى 

 100 % 60 الإجمالي 

 

 

 

 

 

 

 

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب المنصب الوظي   6شكل ) 
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 قطاع عمل المؤسسة:  10.4.5

( من المو فين ممن  %35المؤسسة، ومنه نجد أن )( يبين توزيع المو فين حسب قطاا عمل  7الجدول رقم )

( من قطاا الاتصالات  %20( من قطاا الخدمات، وأن )%23قطاا عمل مؤسساتهم من التجارة الالككرونية، وأن )

 ( من قطاعات أخر . %22والتقنية، وأن )

 

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب قطاع عمل المؤسسة7جدو  ) 

 النسبة  العدد  القيم 

 % 35 21 تجارة الكترونية/ تجزئة 

 % 23 14 خدمات 

 % 20 12 اتصالات وتقنية 

 % 22 13 أخرى 

 100 % 60 الإجمالي 

 

 

 

 

 

 

 

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب قطاع عمل المؤسسة7شكل ) 
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 حجم المؤسسة:   10.4.6

( رقم  أن  8الجدول  نجد  المؤسسة، ومنه  المو فين حسب حجم  توزيع  يبين  ممن  23%)(  المو فين  من   )

 ( من ذوي الحجم الصغير. %32( من ذوي الحجم المتوسط، وأن )%45مؤسساتهم من ذوي الحجم الكبير، وأن )

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب حجم المؤسسة 8جدو  ) 

 النسبة  العدد  القيم 

 % 23 14 كبيرة 

 % 45 27 متوسطة

 % 32 19 صغيرة

 100 % 60 الإجمالي 

 

 

 

 

 

 

 

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب حجم المؤسسة 8شكل ) 
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 سنوات الخبرة في مجا  التسويق الرقمي:  10.4.7

( %38( يبين توزيع المو فين حسب سنوات الخبرة في مجال التسويق الرقمي، ومنه نجد أن )9الجدول رقم )

  5-2( ممن خبرتهم تكراوح بين )%37)من المو فين ممن خبرتهم في مجال التسويق الرقمي )أقل من سظتان(، وأن  

 سنوات(.  10( ممن خبرتهم )أكثر من %8سنوات(، وأن ) 10-5( ممن خبرتهم تكراوح بين )%17سنوات(، وأن )

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب سنوات الخبرة في مجا  التسويق الرقمي 9جدو  ) 

 النسبة  العدد  القيم 

 % 38 23 سنة  2أقل من 

 % 37 22 سنوات   5 – 2من 

 % 17 10 سنوات  10 – 5من 

 % 8 5 سنوات   10أكثر من 

 100 % 60 الإجمالي 

 

 

 

 

 

 

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب سنوات الخبرة في مجا  التسويق الرقمي 9شكل ) 
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 أبرز تطبيقات الذكاء الاصطناعي المستخدمة في التسويق الرقمي أو تحسين تجربة العملاء:   10.4.8

( يبين توزيع المو فين حسب أبرز تطبيقات الذكاء الاصطنا ي المستخدمة في التسويق الرقمي أو  10الجدول رقم )

 ( لخدمة العملاء.Chatbotsتحسين تجربة العملاء، ومنه نجد أن أبرز تلك التطبيقات هي روبوتات الدردشة ) 

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب أبرز تطبيقات الذكاء الاصطناعي المستخدمة في التسويق الرقمي  10جدو  ) 

 النسبة  العدد  القيم 

 % 30 50 ( AI Recommender Systemأنظمة التوصية الذكية ) 

 % 60 36 ( لخدمة العملاء Chatbotsروبوتات الدردشة ) 

 % 27 45 ( Big Data Analyticsتحليل البيانات الضخمة ) 

 % 32 19 تحليل المشاعر والت اعلات عبر وسائل التواصل الاجتماعي 

 % 32 19 ( لتحليل السلوك الشرائ  (Machine Learningتقنيات التعلم الآلي 

 % 25 42 ( Personalized Contentتخصيص المحتوى الرقمي ) 

 % 25 15 التنبؤ بالطلب وإدارة الموارد 

 

 

 

 

 

 

 

 (: يبين توزيع أفراد العينة بحسب أبرز تطبيقات الذكاء الاصطناعي المستخدمة في التسويق الرقمي  10شكل ) 
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: نتائج تحليل محاور الدراسة: 10.5  خامساا
هـــــــــذا الجـــــــــزء يتضـــــــــمن الاحصـــــــــاءات الوصـــــــــفية لآراء المـــــــــو فين حـــــــــول عبـــــــــارات محـــــــــاور الدراســـــــــة، هـــــــــذه  

الاحصــــــــــــــاءات مملالــــــــــــــة بالوســــــــــــــط الحســــــــــــــابي، والانحــــــــــــــراف المعيــــــــــــــاري، ومســــــــــــــتو  التطبيــــــــــــــق، والــــــــــــــوزن الظســــــــــــــبي، 

 والكرتيب.

 المحور الأو : مستوى تطبيق تطبيقات الذكاء الاصطناعي:   10.5.1

( يبـــــــــــــين الوســـــــــــــط الحســـــــــــــابي والانحـــــــــــــراف المعيـــــــــــــاري ومســـــــــــــتو  التطبيـــــــــــــق والـــــــــــــوزن 11الجــــــــــــدول رقـــــــــــــم ) 

التاليــــــــــة فـــــــــي رحلــــــــــة الظســـــــــبي لآراء المـــــــــو فين حــــــــــول العبـــــــــارات المخصصــــــــــة لمـــــــــد  اســـــــــتخدام الشــــــــــركة للتطبيقـــــــــات 

 العميل الرقمية.

(: يوضح الاحصاءات الوص ية لمدى استخدام الشركة للتطبيقات التالية في رحلة 11جدو  ) 

 العميل الرقمية 

 العبارات  م

الوسط  

 الحساب 

الانحراف  

 المعياري 

مستوى  

 التطبيق 

الوزن  

 النسبي 
 الترتيب

1 

( الذكية  التوصية  أنظمة   AIنستخدم 

Recommender System  لاقكراح  )

 المنتجات/الخدمات للعملاء بناء  ع ى تاريخهم.

4.30 0.91 
مرتفع  

 جدا  
86% 1 

2 

( الدردشة  روبوتات  ع ى  أو Chatbotsنعتمد   )

بالذكاء  المدعومة  الافكراضية  المساعدات 

استفسارات  ع ى  الفوري  للرد  الاصطنا ي 

 العملاء.

 2 %83 مرتفع 1.02 4.13

3 

( التظبؤي  التحليل  أدوات   Predictiveنستخدم 

Analytics ( لتوقع سلو  العميل المستقب ي )ملال

 متى سيشكري أو يغادر(. 

 5 %75 مرتفع 1.35 3.75
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 العبارات  م

الوسط  

 الحساب 

الانحراف  

 المعياري 

مستوى  

 التطبيق 

الوزن  

 النسبي 
 الترتيب

4 

تخصيص  في  الاصطنا ي  الذكاء  نستخدم 

ع ى   للعميل  يظهر  الذي  والمحتو   الإعلانات 

 قنواتنا الرقمية. 

 3 %82 مرتفع 1.10 4.10

5 

توجيه  في  الاصطنا ي  الذكاء  يُستخدم 

استفسارات العملاء للمو ف البشري المناسب  

 بناء  ع ى تعقيد الاستفسار.

 4 %78 مرتفع 1.22 3.88

مدى استخدام الشركة للتطبيقات التالية في  

 رحلة العميل الرقمية 
  %80 مرتفع 0.84 4.00

 ( نجد أن: 11من خلا  الجدو  رقم ) 

ـــــــلت  (1 ـــ ـــــــبة )4.30( ع ـــــــــــى الكرتيـــــــــــب الأول بمتوســـــــــــط )1العبـــــــــــارة رقـــــــــــم )حصـ ـــ ( ومســـــــــــتو  تطبيـــــــــــق %86( وبظسـ

، وهــــــــــذا يــــــــــدل ع ــــــــــى اســــــــــتخدام أنظمــــــــــة التوصــــــــــية الذكيــــــــــة )  (AI Recommender Systemمرتفــــــــــع جــــــــــدا 

.  لاقكراح المنتجات/الخدمات للعملاء بناء  ع ى تاريخهم وبدرجة مرتفعة جدا 

ــــط )2وحصــــــــلت العبــــــــارة رقــــــــم ) (2 ـــ ــاني بمتوسـ ــ ـــ ـــب اللاـ ــى الكرتيـــــ ــ ـــ ــــبة )4.13( ع ـ ـــ ( ومســــــــتو  تطبيــــــــق %83( وبظسـ

ـــاعدات (Chatbotsمرتفــــــــــــــــع، وهــــــــــــــــذا يــــــــــــــــدل ع ــــــــــــــــى ان الاعتمــــــــــــــــاد ع ــــــــــــــــى روبوتــــــــــــــــات الدردشــــــــــــــــة  ــ ـــ ـــ ( أو المســـــ

الافكراضـــــــــــــية المدعومـــــــــــــة بالـــــــــــــذكاء الاصـــــــــــــطنا ي للـــــــــــــرد الفـــــــــــــوري ع ـــــــــــــى استفســـــــــــــارات العمـــــــــــــلاء وبدرجـــــــــــــة 

 مرتفعة.

ــــب 4وحصــــــــــــــلت العبــــــــــــــارة رقـــــــــــــــم ) (3 ـــ ـــ ـــــــــى الكرتيـــــ ــــط )( ع ـــــ ـــ ـــ ـــــــــث بمتوســـــ ـــــــــبة )4.10اللاالـــــ ( ومســـــــــــــــتو  %82( وبظســـــ

تطبيــــــــق مرتفــــــــع، وهــــــــذا يــــــــدل ع ــــــــى اســــــــتخدام الــــــــذكاء الاصــــــــطنا ي فــــــــي تخصــــــــيص الإعلانــــــــات والمحتــــــــو  

 الذي يظهر للعميل ع ى قنواتنا الرقمية وبدرجة مرتفعة.
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ــــط )5وحصــــــــلت العبــــــــارة رقــــــــم ) (4 ـــ ــــع بمتوسـ ـــ ــــى الكرتيــــــــب الرابـ ـــ ــــبة )3.88( ع ـ ـــ ( ومســــــــتو  تطبيــــــــق %78( وبظسـ

مرتفــــــــع، وهــــــــذا يــــــــدل ع ــــــــى اســــــــتخدام الــــــــذكاء الاصــــــــطنا ي فــــــــي توجيــــــــه استفســــــــارات العمــــــــلاء للمو ــــــــف 

 البشري المناسب بناء  ع ى تعقيد الاستفسار وبدرجة مرتفعة.

ـــــط )3وحصـــــــــــــلت العبـــــــــــــارة رقـــــــــــــم ) (5 ـــ ـــــامس بمتوســـــ ـــ ـــــب الخـــــ ـــ ـــــى الكرتيـــــ ـــ ـــــبة )3.75( ع ـــــ ـــ ( ومســـــــــــــتو  %75( وبظســـــ

( Predictive Analyticsتطبيــــــــــــــق مرتفـــــــــــــــع، وهـــــــــــــــذا يـــــــــــــــدل ع ـــــــــــــــى اســـــــــــــــتخدام أدوات التحليـــــــــــــــل التظبـــــــــــــــؤي )

 لتوقع سلو  العميل المستقب ي )ملال متى سيشكري أو يغادر( وبدرجة مرتفعة.

مـــــــــد  اســـــــــتخدام الشـــــــــركة للتطبيقـــــــــات التاليـــــــــة فـــــــــي رحلـــــــــة العميـــــــــل  وبشـــــــــكل عـــــــــام فقـــــــــد حصـــــــــل محـــــــــور  (6

ــــابي ) ــــط حســـــ ــــى متوســـــ ــــة ع ـــــ ــــبة )4.00الرقميـــــ ( ومســـــــــتو  تطبيـــــــــق مرتفـــــــــع، وهـــــــــذا يـــــــــدل ع ـــــــــى %80( وبظســـــ

 أنه يتم استخدام الشركة للتطبيقات التالية في رحلة العميل الرقمية بدرجة مرتفعة.
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( يبـــــــــــــين الوســـــــــــــط الحســـــــــــــابي والانحـــــــــــــراف المعيـــــــــــــاري ومســـــــــــــتو  التطبيـــــــــــــق والـــــــــــــوزن 12الجــــــــــــدول رقـــــــــــــم ) 

الظســـــــــــبي لآراء المـــــــــــو فين حـــــــــــول العبـــــــــــارات المخصصـــــــــــة لأســـــــــــباب اســـــــــــتخدام تطبيقـــــــــــات الـــــــــــذكاء الاصـــــــــــطنا ي فـــــــــــي 

 التسويق الرقمي.

(: يوضح الاحصاءات الوص ية لأسباب استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي في 12جدو  ) 

 التسويق الرقمي 

 العبارات  م

الوسط  

 الحساب 

الانحراف  

 المعياري 

مستوى  

 التطبيق 

الوزن  

 النسبي 
 الترتيب

1 

مجموعات  اس هداف  دقة  تحسين  في  يساعد 

 العملاء في الحملات التسويقية. 
4.25 0.82 

مرتفع  

 جدا  
85% 2 

2 
العام  التسويقي  الأداء  وفعالية  كفاءة  من  يزيد 

 للقسم. 
4.27 0.90 

مرتفع  

 جدا  
85% 1 

3 
( فائق  تخصيص  بتقديم  لنا  -Hyperيسمح 

personalization .  ( يصعب تحقيقه يدويا 
 4 %83 مرتفع 0.96 4.13

4 
يساهم في تقليل وقت الاستجابة لطلبات العملاء 

 الرقمية بشكل كبير. 
 5 %83 مرتفع 0.98 4.13

5 
فريق   قبل  من  والتشغيل  للتعلم  نسبيا   سهلة 

 التسويق. 
 7 %81 مرتفع 0.88 4.07

6 
لا   وبسيطة  واضحة  مستخدم  واجهات  توفر 

 تتطلب خلفية تقنية متعمقة. 
 3 %83 مرتفع 0.81 4.13

7 
صيان ها   في  كبيرا   جهدا   أو  وقتا   تس هلك  لا 

 وتحديثها.
 6 %82 مرتفع 0.86 4.10

استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي في  

 التسويق الرقمي 
  %83 مرتفع 0.68 4.15
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 ( نجد أن: 12من خلا  الجدو  رقم ) 

ـــــــبة )( 4.27( ع ـــــــــــى الكرتيـــــــــــب الأول بمتوســـــــــــط )2حصـــــــــــلت العبـــــــــــارة رقـــــــــــم ) (1 ـــ ( ومســـــــــــتو  تطبيـــــــــــق %85وبظسـ

ــذا يـــــــدل ع ـــــــى أن ، وهــــ ــع جـــــــدا  ـــــويق الرقمـــــــي يزيـــــــد  مرتفــــ ـــــذكاء الاصـــــــطنا ي فـــــــي التسـ ـــــتخدام تطبيقـــــــات الـ اسـ

.  من كفاءة وفعالية الأداء التسويقي العام للقسم وبدرجة مرتفعة جدا 

ــــط )1وحصــــــــلت العبــــــــارة رقــــــــم ) (2 ـــ ــاني بمتوسـ ــ ـــ ـــب اللاـ ــى الكرتيـــــ ــ ـــ ــــبة )4.25( ع ـ ـــ ( ومســــــــتو  تطبيــــــــق %85( وبظسـ

، وهــــــــــذا يــــــــــدل ع ــــــــــى أن اســــــــــتخدام تطبيقــــــــــات الــــــــــذكاء الاصــــــــــطنا ي فــــــــــي التســــــــــويق الرقمــــــــــي  مرتفــــــــــع جــــــــــدا 

يســــــــاعد فــــــــي تحســــــــين دقــــــــة اســــــــ هداف مجموعــــــــات العمــــــــلاء فــــــــي الحمــــــــلات التســــــــويقية وبدرجــــــــة مرتفعــــــــة 

.  جدا 

ــــط )6وحصــــــــــــــلت العبــــــــــــــارة رقـــــــــــــــم ) (3 ـــ ـــ ـــــــــث بمتوســـــ ــــب اللاالـــــ ـــ ـــ ـــــــــى الكرتيـــــ ـــــــــبة )4.13( ع ـــــ ( ومســـــــــــــــتو  %83( وبظســـــ

ـــي  ــــويق الرقمـــــ ـــ ـــي التسـ ـــطنا ي فـــــ ــــذكاء الاصـــــ ـــ ــــات الـ ـــ ـــتخدام تطبيقـ ــــى أن اســـــ ـــ ــــق مرتفــــــــع، وهــــــــذا يــــــــدل ع ـ ـــ تطبيـ

 يوفر واجهات مستخدم واضحة وبسيطة لا تتطلب خلفية تقنية متعمقة وبدرجة مرتفعة.

ــــط )3وحصــــــــلت العبــــــــارة رقــــــــم ) (4 ـــ ــــع بمتوسـ ـــ ــــى الكرتيــــــــب الرابـ ـــ ــــبة )4.13( ع ـ ـــ ( ومســــــــتو  تطبيــــــــق %83( وبظسـ

ــــمح  ــــي يســـــ ــــويق الرقمـــــ ــــي التســـــ ــــطنا ي فـــــ ــــذكاء الاصـــــ ــــات الـــــ ــــتخدام تطبيقـــــ ــــى أن اســـــ ــــدل ع ـــــ ــــذا يـــــ ــــع، وهـــــ مرتفـــــ

 ( يصعب تحقيقه يدويا  وبدرجة مرتفعة.Hyper-personalizationبتقديم تخصيص فائق )

ـــــط )4وحصـــــــــــــلت العبـــــــــــــارة رقـــــــــــــم ) (5 ـــ ـــــامس بمتوســـــ ـــ ـــــب الخـــــ ـــ ـــــى الكرتيـــــ ـــ ـــــبة )4.13( ع ـــــ ـــ ( ومســـــــــــــتو  %83( وبظســـــ

ـــي  ــــويق الرقمـــــ ـــ ـــي التسـ ـــطنا ي فـــــ ــــذكاء الاصـــــ ـــ ــــات الـ ـــ ـــتخدام تطبيقـ ــــى أن اســـــ ـــ ــــق مرتفــــــــع، وهــــــــذا يــــــــدل ع ـ ـــ تطبيـ

 يساهم في تقليل وقت الاستجابة لطلبات العملاء الرقمية بشكل كبير وبدرجة مرتفعة.

ـــــط )4وحصــــــــــــلت العبـــــــــــــارة رقـــــــــــــم ) (6 ـــ ـــــاد  بمتوســـــ ـــ ـــب الســـــ ـــــ ـــ ـــــى الكرتيـ ـــ ـــــبة )4.10( ع ـــــ ـــ ( ومســـــــــــــتو  %82( وبظســـــ

تطبيـــــــق مرتفـــــــع، وهـــــــذا يـــــــدل ع ـــــــى أن اســـــــتخدام تطبيقـــــــات الـــــــذكاء الاصـــــــطنا ي فـــــــي التســـــــويق الرقمـــــــي لا 

 يس هلك وقتا  أو جهدا  كبيرا  في صيان ها وتحديثها وبدرجة مرتفعة.

ـــــــــط )4وحصــــــــــــــلت العبــــــــــــــارة رقــــــــــــــم ) (7 ــابع بمتوســـــ ـــــــ ـــــــــب الســـــ ـــــــــى الكرتيـــــ ـــــــــبة )4.07( ع ـــــ ( ومســــــــــــــتو  %81( وبظســـــ

ـــي  ــــويق الرقمـــــ ـــ ـــي التسـ ـــطنا ي فـــــ ــــذكاء الاصـــــ ـــ ــــات الـ ـــ ـــتخدام تطبيقـ ــــى أن اســـــ ـــ ــــق مرتفــــــــع، وهــــــــذا يــــــــدل ع ـ ـــ تطبيـ

 سهلة نسبيا  للتعلم والتشغيل من قبل فريق التسويق وبدرجة مرتفعة.
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اســـــــتخدام تطبيقـــــــات الـــــــذكاء الاصـــــــطنا ي فـــــــي التســـــــويق الرقمـــــــي ع ـــــــى  وبشـــــــكل عـــــــام فقـــــــد حصـــــــل محـــــــور  (8

ــابي ) ــ ـــ ــــط حســـــ ـــ ــبة )4.15متوســـــ ــ ـــ ــتم ( ومســــــــــــتو  تطبيــــــــــــق مرتفــــــــــــع، وهــــــــــــذا يــــــــــــدل ع ــــــــــــى أنــــــــــــه %83( وبظســـــ ــ ـــ يـــــ

 بدرجة مرتفعة. استخدام تطبيقات الذكاء الاصطنا ي في التسويق الرقمي لعدة اسباب

 المحور الثان : أثر الذكاء الاصطناعي على تحسين التخصيص:   10.5.2

( يبـــــــــــــين الوســـــــــــــط الحســـــــــــــابي والانحـــــــــــــراف المعيـــــــــــــاري ومســـــــــــــتو  التطبيـــــــــــــق والـــــــــــــوزن 13الجــــــــــــدول رقـــــــــــــم ) 

الظســــــــبي لآراء المــــــــو فين حــــــــول العبــــــــارات المخصصــــــــة مــــــــد  تــــــــأ ير اســــــــتخدام تطبيقــــــــات الــــــــذكاء الاصــــــــطنا ي ع ــــــــى 

 مؤشرات الأداء التالية.

(: يوضح الاحصاءات الوص ية لمدى تأثير استخدام تطبيقات الذكاء الاصطناعي على 13جدو  ) 

 مؤشرات الأداء التالية 

 العبارات  م

الوسط  

 الحساب 

الانحراف  

 المعياري 

مستوى  

 التطبيق 

الوزن  

 النسبي 
 الترتيب

1 

 Conversionتحسظت معدلات تحويل العملاء )

Rate.عبر القنوات الرقمية ) 
4.20 0.73 

مرتفع  

 جدا  
84% 1 

2 
ارتفع مستو  رضا العملاء الرقمي عن التفاعلات 

 مع شركتنا. 
 2 %83 مرتفع 0.69 4.17

3 
( Churn Rateانخفضت نسبة انقطاا العملاء )

 بفضل التفاعلات التظبؤية. 
 5 %79 مرتفع 0.80 3.97

4 
( للعميل  الدائمة  القيمة   Customerزادت 

Lifetime Value.لدينا ) 
 3 %82 مرتفع 0.87 4.08

5 
العميل  احتياجات  تحديد  عملية  أصبحت 

 وتلبي ها أكثر سرعة ودقة. 
 4 %80 مرتفع 0.78 4.00
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 العبارات  م

الوسط  

 الحساب 

الانحراف  

 المعياري 

مستوى  

 التطبيق 

الوزن  

 النسبي 
 الترتيب

مدى تأثير استخدام تطبيقات الذكاء 

 الاصطناعي على مؤشرات الأداء 
  %82 مرتفع 0.56 4.08

 ( نجد أن: 13من خلا  الجدو  رقم ) 

ـــــــبة )4.20( ع ـــــــــــى الكرتيـــــــــــب الأول بمتوســـــــــــط )1حصـــــــــــلت العبـــــــــــارة رقـــــــــــم ) (1 ـــ ( ومســـــــــــتو  تطبيـــــــــــق %84( وبظسـ

ــى تحســــــن معـــــــدلات  ــر ع ــــ ــى أن اســــــتخدام تطبيقـــــــات الــــــذكاء الاصــــــطنا ي أ ــــ ــذا يــــــدل ع ــــ ، وهــــ ــدا  ــع جــــ مرتفــــ

.(Conversion Rateتحويل العملاء   ( عبر القنوات الرقمية وبدرجة مرتفعة جدا 

ــــط )2وحصــــــــلت العبــــــــارة رقــــــــم ) (2 ـــ ــاني بمتوسـ ــ ـــ ـــب اللاـ ــى الكرتيـــــ ــ ـــ ــــبة )4.17( ع ـ ـــ ( ومســــــــتو  تطبيــــــــق %83( وبظسـ

مرتفـــــــع، وهـــــــذا يـــــــدل ع ـــــــى أن اســـــــتخدام تطبيقـــــــات الـــــــذكاء الاصـــــــطنا ي أ ـــــــر ع ـــــــى ارتفـــــــاا مســـــــتو  رضـــــــا 

 العملاء الرقمي عن التفاعلات مع الشركة وبدرجة مرتفعة.

ــــط )4وحصــــــــــــــلت العبــــــــــــــارة رقـــــــــــــــم ) (3 ـــ ـــ ـــــــــث بمتوســـــ ــــب اللاالـــــ ـــ ـــ ـــــــــى الكرتيـــــ ــبة )( 4.08( ع ـــــ ـــــــ ( ومســـــــــــــــتو  %82وبظســـــ

تطبيـــــــق مرتفـــــــع، وهـــــــذا يـــــــدل ع ـــــــى أن اســـــــتخدام تطبيقـــــــات الـــــــذكاء الاصـــــــطنا ي أ ـــــــر ع ـــــــى زيـــــــادة القيمـــــــة 

 وبدرجة مرتفعة. (Customer Lifetime Valueالدائمة للعميل )

ــــط )5وحصــــــــلت العبــــــــارة رقــــــــم ) (4 ـــ ــــع بمتوسـ ـــ ــــى الكرتيــــــــب الرابـ ـــ ــــبة )3.00( ع ـ ـــ ( ومســــــــتو  تطبيــــــــق %80( وبظسـ

ـــــــد  ـــ ـــــــة تحديـ ـــ ـــــــى عمليـ ـــ ـــــــر ع ـ ـــ ـــــــطنا ي أ ـ ـــ ـــــــذكاء الاصـ ـــ ـــــــات الـ ـــ ـــــــتخدام تطبيقـ ـــ ـــــــى أن اسـ ـــ ـــــــدل ع ـ ـــ ـــــــذا يـ ـــ ـــــــع، وهـ ـــ مرتفـ

 احتياجات العميل وأن تلبي ها أصبحت أكثر سرعة ودقة وبدرجة مرتفعة.

ـــــط )3وحصـــــــــــــلت العبـــــــــــــارة رقـــــــــــــم ) (5 ـــ ـــــامس بمتوســـــ ـــ ـــــب الخـــــ ـــ ـــــى الكرتيـــــ ـــ ـــــبة )3.97( ع ـــــ ـــ ( ومســـــــــــــتو  %79( وبظســـــ

ـــــاض  ـــ ـــى انخفـ ــ ـــ ــــر ع ـ ـــطنا ي أ ـــــ ــ ـــ ــــذكاء الاصـ ــــات الـــــ ـــتخدام تطبيقـــــ ــ ـــ ــــى أن اسـ ــــدل ع ـــــ ـــــذا يـــــ ـــ ـــــع، وهـ ـــ ــــق مرتفـ تطبيـــــ

 ( بفضل التفاعلات التظبؤية وبدرجة مرتفعة.(Churn Rateنسبة انقطاا العملاء 
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ــام فقــــــد حصــــــل محــــــور  (6 ـــــرات  وبشــــــكل عــــ ــى مؤشـ ـــ ـــــطنا ي ع ـ ـــــذكاء الاصـ ــات الـ ـــ ـــــتخدام تطبيقـ ــأ ير اسـ ـــ ـــــد  تـ مـ

ــــابي )الأداء  ــــط حســـــ ــــى متوســـــ ــــبة )4.08ع ـــــ ( ومســـــــــتو  تطبيـــــــــق مرتفـــــــــع، وهـــــــــذا يـــــــــدل ع ـــــــــى أن %82( وبظســـــ

 بدرجة مرتفعة.هنا  تأ ير لاستخدام تطبيقات الذكاء الاصطنا ي ع ى مؤشرات الأداء 

( يبـــــــــــــين الوســـــــــــــط الحســـــــــــــابي والانحـــــــــــــراف المعيـــــــــــــاري ومســـــــــــــتو  التطبيـــــــــــــق والـــــــــــــوزن 14الجــــــــــــدول رقـــــــــــــم ) 

الظســــــــــبي لآراء المــــــــــو فين حــــــــــول العبــــــــــارات المخصصــــــــــة للعوامــــــــــل التــــــــــي تشــــــــــكل تحــــــــــديا  كبيــــــــــرا  فــــــــــي تطبيــــــــــق الــــــــــذكاء 

 الاصطنا ي لتحسين تجربة العملاء.

(: يوضح الاحصاءات الوص ية للعوامل التي تشكل تحدياا كبيراا في تطبيق الذكاء 14جدو  ) 

 الاصطناعي لتحسين تجربة العملاء

 العبارات  م

الوسط  

 الحساب 

الانحراف  

 المعياري 

مستوى  

 التطبيق 

الوزن  

 النسبي 
 الترتيب

1 

تحديا   تملال  العملاء  بيانات  وأمن  خصوصية 

 رئيسيا  في استخدام الذكاء الاصطنا ي.
4.25 0.84 

مرتفع  

 جدا  
85% 1 

2 
وتفسير  تحليل  في  المتخصصة  المهارات  نقص 

 مخرجات خوارزميات الذكاء الاصطنا ي.
 2 %76 مرتفع 0.87 3.82

3 

الذكاء   أنظمة  وتحديث  لتبلي  العالية  التكلفة 

 .  الاصطنا ي تملال عائقا  كبيرا 
 3 %76 مرتفع 0.89 3.82

4 

صعوبة دمأ أنظمة الذكاء الاصطنا ي مع أنظمة  

 التشغيل القديمة في الشركة.
 4 %74 مرتفع 1.01 3.70

5 
قلق العملاء من الافتقار إلى اللمسة البشرية أو 

 الأتمتة المفرطة. 
 5 %72 مرتفع 1.04 3.62
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 العبارات  م

الوسط  

 الحساب 

الانحراف  

 المعياري 

مستوى  

 التطبيق 

الوزن  

 النسبي 
 الترتيب

العوامل التي تشكل تحدياا كبيراا في تطبيق  

 الاصطناعي لتحسين تجربة العملاءالذكاء 
  %77 مرتفع 0.67 3.84

 ( نجد أن: 14من خلا  الجدو  رقم ) 

ـــــــبة )4.25( ع ـــــــــــى الكرتيـــــــــــب الأول بمتوســـــــــــط )1حصـــــــــــلت العبـــــــــــارة رقـــــــــــم ) (1 ـــ ( ومســـــــــــتو  تطبيـــــــــــق %85( وبظسـ

، وهـــــــــــذا يـــــــــــدل ع ـــــــــــى أن خصوصـــــــــــية وأمـــــــــــن بيانـــــــــــات العمـــــــــــلاء تملاـــــــــــل تحـــــــــــديا  رئيســـــــــــيا  فـــــــــــي  مرتفـــــــــــع جـــــــــــدا 

.استخدام   الذكاء الاصطنا ي وبدرجة مرتفعة جدا 

ــــط )2وحصــــــــلت العبــــــــارة رقــــــــم ) (2 ـــ ــاني بمتوسـ ــ ـــ ـــب اللاـ ــى الكرتيـــــ ــ ـــ ــــبة )3.82( ع ـ ـــ ( ومســــــــتو  تطبيــــــــق %76( وبظسـ

مرتفــــــــــع، وهــــــــــذا يــــــــــدل ع ــــــــــى نقــــــــــص المهــــــــــارات المتخصصــــــــــة فــــــــــي تحليــــــــــل وتفســــــــــير مخرجــــــــــات خوارزميــــــــــات 

 الذكاء الاصطنا ي وبدرجة مرتفعة.

ــــط )3وحصــــــــــــــلت العبــــــــــــــارة رقـــــــــــــــم ) (3 ـــ ـــ ـــــــــث بمتوســـــ ــــب اللاالـــــ ـــ ـــ ـــــــــى الكرتيـــــ ـــــــــبة )3.82( ع ـــــ ( ومســـــــــــــــتو  %76( وبظســـــ

ـــــطنا ي  ـــــذكاء الاصـــــ ـــة الـــــ ــ ـــ ـــــديث أنظمـ ـــــي وتحـــــ ـــــة لتبلـــــ ـــ ـــــة العاليـ ـــــى أن التكلفـــــ ـــــدل ع ـــــ ـــ ـــــذا يـ ـــــع، وهـــــ ـــــق مرتفـــــ ـــ تطبيـ

 تملال عائقا  كبيرا  وبدرجة مرتفعة.

ــــط )4وحصــــــــلت العبــــــــارة رقــــــــم ) (4 ـــ ــــع بمتوسـ ـــ ــــى الكرتيــــــــب الرابـ ـــ ــــبة )3.70( ع ـ ـــ ( ومســــــــتو  تطبيــــــــق %74( وبظسـ

مرتفـــــــع، وهـــــــذا يـــــــدل ع ـــــــى صـــــــعوبة دمـــــــأ أنظمـــــــة الـــــــذكاء الاصـــــــطنا ي مـــــــع أنظمـــــــة التشـــــــغيل القديمـــــــة فـــــــي 

 الشركة وبدرجة مرتفعة.

ـــــط )5وحصـــــــــــــلت العبـــــــــــــارة رقـــــــــــــم ) (5 ـــ ـــــامس بمتوســـــ ـــ ـــــب الخـــــ ـــ ـــــى الكرتيـــــ ـــ ـــــبة )3.62( ع ـــــ ـــ ( ومســـــــــــــتو  %72( وبظســـــ

ـــــة  ـــــة المفرطـ ـــــرية أو الأتمتـ ـــــة البشـ ـــــى اللمسـ ـــــار إلـ ـــــن الافتقـ ـــــلاء مـ ـــــق العمـ ـــــى قلـ ـــــدل ع ـ ـــــذا يـ ـــــع، وهـ ـــــق مرتفـ تطبيـ

 وبدرجة مرتفعة.

لعوامــــــــل التــــــــي تشــــــــكل تحــــــــديا  كبيــــــــرا  فــــــــي تطبيــــــــق الــــــــذكاء الاصــــــــطنا ي ا وبشــــــــكل عــــــــام فقــــــــد حصــــــــل محــــــــور  (6

ــابي ) ــ ــــط حســـــ ــــى متوســـــ ــــلاء ع ـــــ ــة العمـــــ ــ ــــين تجربـــــ ــــبة )3.84لتحســـــ ( ومســـــــــتو  تطبيـــــــــق مرتفـــــــــع، %77( وبظســـــ



 ~77  ~  

 

وهــــــــــذا يــــــــــدل ع ــــــــــى أن هنــــــــــا  عوامــــــــــل تشــــــــــكل تحــــــــــديا  كبيــــــــــرا  فــــــــــي تطبيــــــــــق الــــــــــذكاء الاصــــــــــطنا ي لتحســــــــــين 

 تجربة العملاء بدرجة مرتفعة.

 

: اختبار فرضيات الدراسة: 10.6  سادساا
هـــــــــــذا الجـــــــــــزء يتضـــــــــــمن اختبـــــــــــار فرضـــــــــــيات الدراســـــــــــة باســـــــــــتخدام اختبـــــــــــار تحليـــــــــــل الارتبـــــــــــا  واختبـــــــــــار  

 تحليل التباين الأحادي.

 ال رضية الأولى:   10.6.1

ــــى )  ـــ ــــية الأولـــــــى ع ـ ـــ توجااااااااد علاقااااااااة ارتباااااااااط إيجابيااااااااة اات دلالااااااااة إحصااااااااائية بااااااااين مسااااااااتوى تـــــــنص الفرضـ

تطبياااااااااااق المساااااااااااوقين لتطبيقاااااااااااات الاااااااااااذكاء الاصاااااااااااطناعي وباااااااااااين درجاااااااااااة تحساااااااااااين تخصااااااااااايص تجرباااااااااااة العمااااااااااالاء 

 (.15( وسيتم اختبارها باستخدام اختبار تحليل الارتبا  كما في الجدول رقم )الرقمية

 (: يوضح اختبار تحليل الارتباط لل رضية الأولى 15جدو  ) 

 قيمة مستوى الدلالة  حجم العينة  قيمة معامل الارتباط 

 دال  0.000 60 0.883

(  0.000( عند مستو  دلالة )0.883قيمة معامل الارتبا  تساوي )( نجد أن:  15من خلا  الجدو  رقم ) 

( قيمة  من  أقل  تطبيق  0.05وهي  مستو   بين  إحصائية  دلالة  ذات  إيجابية  ارتبا   هنا  علاقة  أن  ع ى  وتدل   )

الذكاء الاصطنا ي وبين درجة تحسين تخصيص تجربة   إلى المسوقين لتطبيقات  العملاء الرقمية، وعليه نتوصل 

قبول الفرضية الأولى التي تنص ع ى )توجد علاقة ارتبا  إيجابية ذات دلالة إحصائية بين مستو  تطبيق المسوقين  

 لتطبيقات الذكاء الاصطنا ي وبين درجة تحسين تخصيص تجربة العملاء الرقمية(.
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 ال رضية الثانية:   10.6.2

ــــى )  ـــ ــة ع ـ ــ ـــ ــــنص الفرضــــــــية اللاانيـ ـــ توجااااااااااد فااااااااااروق اات دلالااااااااااة إحصااااااااااائية فااااااااااي مسااااااااااتوى تبنااااااااااي تطبيقااااااااااات تـ

الااااااااذكاء الاصااااااااطناعي بااااااااين المسااااااااوقين تعاااااااازى إلااااااااى حجاااااااام المؤسسااااااااة التااااااااي  عملااااااااون بهااااااااا )صااااااااغيرة، متوسااااااااطة، 

وســـــــيتم اختبارهـــــــا باســـــــتخدام اختبـــــــار تحليـــــــل  التخصااااااااص العلمااااااااي(  –الخباااااااارة فااااااااي ممارسااااااااة المهنااااااااة  –كبياااااااارة( 

 (.16كما في الجدول رقم ) (ANOVA)التباين الأحادي 

 لل رضية الثانية  (ANOVA)(: يوضح اختبار تحليل التباين الأحادي 16جدو  ) 

 قيمة مستوى الدلالة  Fقيمة  المتغيرات 

 غير دال   0.079 2.651 حجم المؤسسة 

 غير دال   0.240 1.442 الخبرة في ممارسة المهنة 

 دال  0.017 3.715 المؤهل العلمي 

 أن: ( نجد 16من خلا  الجدو  رقم ) 

-  ( )Fقيمة  تساوي  المؤسسة  لحجم   )2.651( دلالة  مستو   عند  مستو   0.079(  قيمة  من  أكبر  وهو   )

الذكاء 0.05المعنوية ) ( وتدل ع ى أن ليس هنا  فروق ذات دلالة إحصائية في مستو  تبلي تطبيقات 

 الاصطنا ي بين المسوقين تعز  إلى حجم المؤسسة التي يعملون بها.

( وهو أكبر من قيمة مستو   0.240( عند مستو  دلالة )1.442( للخبرة في ممارسة المهنة تساوي )Fقيمة ) -

الذكاء 0.05المعنوية ) ( وتدل ع ى أن ليس هنا  فروق ذات دلالة إحصائية في مستو  تبلي تطبيقات 

 الاصطنا ي بين المسوقين تعز  إلى الخبرة في ممارسة المهنة. 

( وهو أقل من قيمة مستو  المعنوية 0.017( عند مستو  دلالة )3.715( للمؤهل العلمي تساوي )Fقيمة )  -

( وتدل ع ى أن هنا  فروق ذات دلالة إحصائية في مستو  تبلي تطبيقات الذكاء الاصطنا ي بين  0.05)

 المسوقين تعز  إلى المؤهل العلمي، وهذه الفروق عائدة إلى )المؤهلات الأخر (.
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 ال رضية الثالثة:   10.6.3

ــــة ع ـــــــى )تـــــــنص   ـــ توجااااااااد علاقااااااااة ارتباااااااااط ايجابيااااااااة اات دلالااااااااة إحصااااااااائية بااااااااين نمااااااااوال الفرضـــــــية اللااللاـ

قبااااااااو  التكنولوجيااااااااا، ممااااااااثلا  ببعديااااااااه: المن عااااااااة المدركااااااااة وسااااااااهولة الاسااااااااتخدام المدركااااااااة لتطبيقااااااااات الااااااااذكاء 

الاصااااااااااااطناعي وبااااااااااااين مسااااااااااااتوى تطبيااااااااااااق المسااااااااااااوقين لتطبيقااااااااااااات الااااااااااااذكاء الاصااااااااااااطناعي فااااااااااااي تحسااااااااااااين تجربااااااااااااة 

 (.17( وسيتم اختبارها باستخدام اختبار تحليل الارتبا  كما في الجدول رقم )العملاء الرقمية

 (: يوضح اختبار تحليل الارتباط لل رضية الثالثة 17جدو  ) 

 قيمة مستوى الدلالة  حجم العينة  قيمة معامل الارتباط 

 دال  0.000 60 0.775

(  0.000( عند مستو  دلالة )0.775قيمة معامل الارتبا  تساوي )( نجد أن:  17من خلا  الجدو  رقم ) 

( قيمة  من  أقل  قبول  0.05وهي  نموذج  بين  إحصائية  دلالة  ذات  ايجابية  ارتبا   علاقة  هنا   أن  ع ى  وتدل   )

التكنولوجيا، مملالْا ببعديه: المنفعة المدركة وسهولة الاستخدام المدركة لتطبيقات الذكاء الاصطنا ي وبين مستو   

ة العملاء الرقمية، وعليه نتوصل إلى قبول الفرضية  تطبيق المسوقين لتطبيقات الذكاء الاصطنا ي في تحسين تجرب

مملالْا   التكنولوجيا،  قبول  نموذج  بين  إحصائية  دلالة  ذات  ايجابية  ارتبا   )توجد علاقة  ع ى  تنص  التي  اللااللاة 

دركة وسهولة الاستخدام المدركة لتطبيقات الذكاء الاصطنا ي وبين مستو  تطبيق المسوقين  ببعديه: المنفعة الم

 لتطبيقات الذكاء الاصطنا ي في تحسين تجربة العملاء الرقمية(. 

 ال رضية الرابعة:   10.6.4

ــى )  ــ ـــ ــة ع ـ ــ ـــ ــية الرابعـ ــ ـــ ــــنص الفرضـ ـــ توجاااااااااد علاقاااااااااة ارتبااااااااااط ايجابياااااااااة اات دلالاااااااااة إحصاااااااااائية باااااااااين إدراك تـ

للتحاااااااااديات الأخلاقياااااااااة والتقنياااااااااة )مثااااااااال خصوصاااااااااية البياناااااااااات ونقاااااااااص المهاااااااااارات( وباااااااااين ك ااااااااااءة المساااااااااوقين 

( وســـــــــيتم اختبارهـــــــــا باســـــــــتخدام اختبـــــــــار تطبيقااااااااااات الااااااااااذكاء الاصااااااااااطناعي فااااااااااي تحقيااااااااااق التخصاااااااااايص ال عااااااااااا 

 (.18تحليل الارتبا  كما في الجدول رقم )
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 (: يوضح اختبار تحليل الارتباط لل رضية الرابعة 18جدو  ) 

 قيمة مستوى الدلالة  حجم العينة  قيمة معامل الارتباط 

 دال  0.000 60 0.802

(  0.000( عند مستو  دلالة )0.802قيمة معامل الارتبا  تساوي )( نجد أن:  18من خلا  الجدو  رقم ) 

( أقل من قيمة  إدرا   0.05وهي  بين  ايجابية ذات دلالة إحصائية  ارتبا   أن هنا  علاقة  المسوقين  ( وتدل ع ى 

للتحديات الأخلاقية والتقنية )ملال خصوصية البيانات ونقص المهارات( وبين كفاءة تطبيقات الذكاء الاصطنا ي  

ارتبا  ايجابية    في تحقيق التخصيص الفعال، وعليه نتوصل إلى قبول الفرضية الرابعة التي تنص ع ى )توجد علاقة

ذات دلالة إحصائية بين إدرا  المسوقين للتحديات الأخلاقية والتقنية )ملال خصوصية البيانات ونقص المهارات(  

 وبين كفاءة تطبيقات الذكاء الاصطنا ي في تحقيق التخصيص الفعال(.
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 ال صل الرابع: النتائج والتوصيات والمقترحات  11

 تمهيد

التعرف ع ى دور تطبيقات الذكاء الاصطنا ي في تحسين تخصيص تجربة العملاء الرقمية  هدفت هذه الدراسة إلى  

من وجهة نظر المسوقين في المملكة العربية السعودية، من خلال قيا  مستو  تبلي هذه التطبيقات، وتحليل أ رها  

سوقين، وذلك بالاستناد إلى  ع ى مؤشرات أداء تجربة العملاء الرقمية، والكشف عن أبرز التحديات التي تواجه الم 

 .(TAM) نموذج قبول التكنولوجيا

وقد اعتمدت الدراسة ع ى المنهج الوصفي التحلي ي، باستخدام الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات من عينة  

 .من المسوقين العاملين في المؤسسات السعودية

يهدف هذا الفصل إلى تلخيص أهم النتائأ التي توصلت إليها الدراسة،  م تقديم التوصيات العملية للمؤسسات،  

بالإضافة إلى مقكرحات بحلاية مستقبلية يمكن أن تسهم في تطوير المعرفة في مجال الذكاء الاصطنا ي والتسويق  

 .الرقمي

 

 : نتائج الدراسة أولاا  11.1

 :النتائأ التاليةفي ضوء التحليل الإحصائي للبيانات واختبار فروض الدراسة، توصلت الباحلاة إلى  

الاصطنا ي  .1 الذكاء  تطبيقات  تبلي  مستو   المسوقين  حيث  : ارتفاا  تبلي  مستو   أن  النتائأ  أ هرت 

في  خاصة  مرتفع،  بمستو   جاء  الرقمية  العملاء  تجربة  تخصيص  في  الاصطنا ي  الذكاء  لتطبيقات 

 :استخدام

o  أنظمة التوصية الذكية 

o   الافكراضية روبوتات الدردشة والمساعدات 

o   أدوات التحليل والتظبؤ بالسلو 

ا لأهمية الذكاء الاصطنا ي في دعم الأنشطة التسويقية الرقمية ا مكيايد   .مما يعكس إدراك 
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الرقمية  .2 العملاء  تجربة  وتخصيص  الاصطنا ي  الذكاء  بين  إيجابية  ارتبا   علاقة   تحقق 

أ بتت النتائأ صحة الفرضية الأولى، حيث وُجدت علاقة ارتبا  إيجابية ذات دلالة إحصائية بين مستو   

استخدام تطبيقات الذكاء الاصطنا ي وبين تحسين تخصيص تجربة العملاء الرقمية، مما يدل ع ى أن  

ا ع ى جودة التجربة الرقمية  .زيادة الاعتماد ع ى هذه التطبيقات ينعكس إيجاب 

النتائأ أن تطبيقات الذكاء   : وضحت تحسن مؤشرات الأداء الرئيسية لتجربة العملاء الرقمية .3

 :الاصطنا ي أسهمت في

o  زيادة دقة الاس هداف التسويقي 

o  رفع معدلات التحويل 

o  تحسين رضا العملاء الرقمي 

o تقليل معدل انقطاا العملاء 

 .وهو ما يؤكد الدور الاسكراتيجي للذكاء الاصطنا ي في تعزيز الأداء التسويقي

أ هرت النتائأ وجود علاقة ذات دلالة إحصائية   :تأ ير التحديات الأخلاقية والتقنية ع ى كفاءة التطبيق .4

المهارات، التكلفة( وبين   بين إدرا  المسوقين للتحديات الأخلاقية والتقنية )خصوصية البيانات، نقص 

فاعلية  تقليل  إلى  التحديات  هذه  زيادة  تؤدي  حيث  الاصطنا ي،  الذكاء  تطبيقات  استخدام  كفاءة 

 .التخصيص الرقمي

 وجود فروق ذات دلالة إحصائية تعز  للمتغيرات الديموغرافية  .5

 :كشفت النتائأ عن وجود فروق في مستو  تبلي تطبيقات الذكاء الاصطنا ي تعز  إلى

o )حجم المؤسسة )لصالح المؤسسات الكبيرة 

o  سنوات الخبرة المهنية 

o التخصص العلمي 

ا في تبلي التقنيات الذكيةمما يشير إلى أن الإمكانات التنظيمية والخبرة تلعب  ا حاسم   .دور 
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 :أ بتت النتائأ صحة الفرضية الرابعة، حيث تبين أن:  (TAM) أهمية نموذج قبول التكنولوجيا .6

o  المنفعة المدركة 

o  سهولة الاستخدام المدركة 

تؤ ران بشكل إيجابي في مستو  تبلي المسوقين لتطبيقات الذكاء الاصطنا ي، مع تفوق تأ ير  

 .المنفعة المدركة ع ى سهولة الاستخدام

الدمأ مع   .7 العالية، وصعوبة  التكلفة  البيانات،  المؤسسات: خصوصية وأمن  التي تواجه  التحديات  أبرز 

 .الأنظمة القديمة

 

: توصيات الدراسة نيثا 11.2  اا

 :في ضوء نتائأ الدراسة، توص ي الباحلاة بما ي ي

تبلي المؤسسات السعودية   .1 اسكراتيجيات تسويقية واضحة  ضرورة  الذكاء الاصطنا ي ضمن  لتطبيقات 

 .تهدف إلى تعزيز التخصيص الرقمي وتجربة العملاء

من خلال  ع ى استخدام أدوات الذكاء الاصطنا ي بكفاءة    وتدريب فرق التسويق الاهتمام بتطوير مهارات   .2

 .، لضمان الاستفادة القصو  من إمكاناتهابرامأ تدريبية متخصصة

ومعايير أمنية  وضع سياسات واضحة لحوكمة البيانات  و   الكركيي ع ى حماية خصوصية بيانات العملاء .3

 .بما يعزز اللاقة ويحد من المخاطر الأخلاقيةمتقدمة 

أو اختيار تطبيقات الذكاء الاصطنا ي   .4 مراعاة عوامل المنفعة المدركة وسهولة الاستخدام عند تصميم 

 .لضمان قبول المسوقين لها

الصغيرة  .5 المؤسسات  في  خاصة  الرقمي،  التسويق  في  الاصطنا ي  الذكاء  تطبيقات  في  الاستلامار  تعزيز 

بحلول ذكاء اصطنا ي مرنة ومنخفضة التكلفة لتقليل الفجوة الرقمية بينها وبين المؤسسات    والمتوسطة

 .الكبيرة
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 .تحقيق توازن بين الأتمتة الذكية والتفاعل البشري للحفاش ع ى البعد الإنساني في تجربة العملاء الرقمية .6

ا مع الأنظمة التشغيلية القديمة لتقليل التحديات التقنية .7  .دمأ الأنظمة الذكية تدريجي 

الفائق  .8 التخصيص  تعتمد ع ى  رقمية مبتكرة  اسكراتيجيات تسويق   (Hyper-personalization) تطوير 

 .لتعزيز ولاء العملاء

 

: مقترحات الدراسة لثاث 11.3  اا

 :الباحلاة إجراء دراسات مستقبلية في المجالات التاليةتقكرح  

دراسة أ ر تطبيقات الذكاء الاصطنا ي ع ى تجربة العملاء من وجهة نظر العملاء أنفسهم وليس المسوقين   .1

 .فقط

السياحة،   .2 البنو ،  الإلككرونية،  التجارة  ملال  مختلفة  قطاعات  بين  مقارنة  تطبيقية  دراسات  إجراء 

 .والاتصالات

 .دراسة أ ر التحيي الخوارزمي في تطبيقات التخصيص ع ى رضا العملاء وولائهم .3

إجراء دراسات مقارنة بين السوق السعودي وأسواق عربية أو دولية أخر  لقيا  الفروق اللاقافية في  .4

 .تقبل التخصيص المدعوم بالذكاء الاصطنا ي

 .دراسة أ ر كل تطبيق من تطبيقات الذكاء الاصطنا ي بشكل منفصل ع ى تجربة العملاء .5

استخدام منهجيات بحث نوعية )ملال المقابلات أو مجموعات الكركيي( لفهم أعمق لتجربة المستخدمين   .6

 .مع الذكاء الاصطنا ي

 .دراسة العلاقة بين مستو  نضج المؤسسة التقلي ومد  نجاحها في تبلي الذكاء الاصطنا ي .7
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 خاتمة:

الاصطنا ي يملال أداة اسكراتيجية فعالة في تحسين تجربة العملاء وتعزيز الأداء خلص هذا الفصل إلى أن الذكاء  

التسويقي، رغم وجود تحديات تتعلق بالخصوصية والتكلفة. كما قدم الفصل مجموعة من التوصيات العملية  

 .في هذا المجالللمؤسسات، بالإضافة إلى مقكرحات بحلاية يمكن أن تسهم في تطوير المعرفة الأكاديمية والتطبيقية 
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 الملاحق 12
 

الله الرحمن الرحيم"" بسم   

 

:بعنوان بحث إعداد متطلبات ضمن يأتي الذي  الاستبيان هذا  في للمشاركة دعوتكم يسرّنا  

دراسة ميدانية   : الرقمية العملاء تجربة تخصيص  تحسين في الاصطناعي   الذكاء  تطبيقاتدور “
. ”على المسوقين في المملكة العربية السعودية  

  في الاصطنا ي الذكاء تقنيات استخدام مد    حول  المشاركين آراء جمع إلى الاستبيان هذا يهدف
ا العملاء، تجربة تحسين ع ى وتأ يرها الرقمي، التسويق  منصات  بالتخصيص، يتعلق فيما خصوص 

. الرقمية والخدمات المحتو   مع التفاعل وسهولة العملاء، رضا  

 

  الوصول  في تساعد أنها كما العلمي، الجانب وإ راء  البحث نتائأ دعم في  كبير بشكل إجاباتكم تسهم
.ومو وقة  دقيقة استظتاجات  إلى  

 

ا،  سرّية الاستبيان هذا في الواردة المعلومات جميع أن نؤكد   البحث لأغراض فقط  وتُستخدم تمام 
. أخر   جهة أي مع مشارك ها  يتم ولن العلمي،  

 

.فقط دقائق 5 إلى 3 بين ما الاستبيان  تعبئة  يستغرق وقت الإجابة:   

 

. البحث هذا  إنجاح في ومساهمتكم  وقتكم ع ى لكم والتقدير الشكر  بخالص نتقدمكما   

 

 ****************** 
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 تجربة العملاء الرقمية تخصيص الذكاء الاصطناعي في تحسين  تطبيقات دور  :بحثاست يان 

يهدف هذا الاستبيان إلى قيا  آراء وتجارب المسوقين في المملكة العربية السعودية حول استخدام تطبيقات  
 ( وأ رها ع ى تخصيص تجربة العملاء الرقمية.  AIالذكاء الاصطنا ي )

نرجو الإجابة ع ى جميع الأسئلة بدقة وموضوعية، علما  بأن جميع إجاباتكم ستعامل بسرية تامة وتستخدم  
 لأغراض البحث العلمي فقط.

افية البيانات:  أولاا   والوظي ية الديموغر

 الجظس: 

 العمر:

 المؤهل العلمي:

 المنصب الو يفي: 

 القطاا الذي تعمل فيه المؤسسة:

 حجم المؤسسة:

 سنوات الخبرة في التسويق الرقمي:

o ذكر o  أنثى 

o 25  سنة وأقل o 46- 55  سنة 
o 26- 35  سنة o 56  سنة وأكثر 
o 36- 45  سنة  

o  بكالوريو o  دكتوراه 
o  ماجستير o   أخر ).......................( 

 

o  مدير تسويق رقمي o مدير تجربة عملاء 
o  أخصائي تسويق رقمي o  صانع قرار تسويقي / تنفيذي 

o  )..........................(  أخر 

o  تجارة الككرونية/ تجزئة o  خدمات 
o  اتصالات وتقنية o   أخر ).......................( 

 

o كبيرة o  متوسطة o صغيرة 

o  سنة  2أقل من o  سنوات  10-5من 
o  سنوات  5-2من o  سنوات  10أكثر من 
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 : عامة تعليمات

  أوافق =   5 أوافق،=   4 محايد،=  3 أوافق،  لا=   2 بشدة، أوافق لا =  1: )الخماس ي  ليكرت مقيا    ع ى القيا  يتم
 . اخكر الإجابة المناسبة  (بشدة

 

 ( المستقل المتغير ) الاصطناعي  الذكاء  تطبيقات تطبيق مستوى : المحور الأو  

 : الرقمية  العميل رحلة في التالية  للتطبيقات شركتك  استخدام  مد  تحديد الرجاء/1

 العبارات
أوافق 
 بشدة 

 وافقأ لا محايد  أوافق 
وافق أ لا

 بشدة 
 AI Recommender)  الذكية  التوصية أنظمة نستخدم .1

System )تاريخهم ع ى بناء   للعملاء الخدمات/المنتجات لاقكراح. 
     

  المساعدات أو( Chatbots) الدردشة روبوتات ع ى نعتمد. 2
  ع ى الفوري للرد الاصطنا ي بالذكاء المدعومة  الافكراضية

 .العملاء استفسارات
     

(  Predictive Analytics)  التظبؤي  التحليل أدوات نستخدم. 3
 (. يغادر أو سيشكري  متى  ملال) المستقب ي العميل سلو  لتوقع

     
  والمحتو   الإعلانات تخصيص في الاصطنا ي الذكاء نستخدم .4

 . الرقمية قنواتنا ع ى للعميل يظهر الذي
     

 العملاء استفسارات توجيه في الاصطنا ي الذكاء يُستخدم. 5
 .الاستفسار تعقيد ع ى بناء   المناسب البشري  للمو ف

     

 

 (:المدركة  والسهولة المنفعة ) المسوقين لد ( TAM) التكنولوجيا  قبول * 

 : الرقمي التسويق في الاصطنا ي الذكاء  تطبيقات استخدام أن   ع ى توافق هل/ 2

 العبارات
أوافق 
 بشدة 

 وافقأ لا محايد  أوافق 
وافق أ لا

 بشدة 
 في العملاء مجموعات اس هداف دقة تحسين  في يساعد .1

 . التسويقية الحملات
     

      . للقسم العام التسويقي الأداء وفعالية كفاءة من يزيد. 2
(  Hyper-personalization) فائق تخصيص بتقديم لنا يسمح. 3

 .يدويا   تحقيقه يصعب
     

 الرقمية العملاء لطلبات الاستجابة وقت تقليل في يساهم .4
 . كبير بشكل
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 العبارات
أوافق 
 بشدة 

 وافقأ لا محايد  أوافق 
وافق أ لا

 بشدة 
      . التسويق فريق قبل من والتشغيل للتعلم نسبيا   سهلة .5
  تقنية خلفية تتطلب لا وبسيطة  واضحة مستخدم واجهات . توفر6

 . متعمقة
     

      .وتحديثها صيان ها في كبيرا   جهدا   أو  وقتا   تس هلك لا. 7
 

 ( التابع المتغير ) التخصيص   تحسين على الاصطناعي  الذكاء أثر :  المحور الثان 

 : التالية  الأداء مؤشرات  ع ى الاصطنا ي  الذكاء تطبيقات استخدام  تأ ير مد   ما /1

 العبارات
أوافق 
 بشدة 

 وافقأ لا محايد  أوافق 
وافق أ لا

 بشدة 
 عبر( Conversion Rate) العملاء تحويل معدلات تحسظت .1

 .الرقمية القنوات
     

      . شركتنا  مع التفاعلات عن الرقمي  العملاء رضا مستو   . ارتفع2
  التفاعلات بفضل( Churn Rate) العملاء انقطاا نسبة انخفضت. 3

 . التظبؤية
     

      .لدينا( Customer Lifetime Value) للعميل الدائمة القيمة زادت .4
  سرعة  أكثر وتلبي ها العميل احتياجات تحديد عملية أصبحت. 5

 . ودقة
     

 * التحديات والمعوقات :

 العملاء؟  تجربة لتحسين الاصطنا ي  الذكاء تطبيق في كبيرا    تحديا   تشكل التالية  العوامل أن   ع ى توافق هل/ 2

 العبارات
أوافق 
 بشدة 

 وافقأ لا محايد  أوافق 
وافق أ لا

 بشدة 
 استخدام في رئيسيا   تحديا   تملال العملاء بيانات وأمن خصوصية .1

 . الاصطنا ي الذكاء
     

 خوارزميات مخرجات وتفسير تحليل في المتخصصة المهارات نقص. 2
 . الاصطنا ي الذكاء

     
 تملال الاصطنا ي الذكاء أنظمة وتحديث  لتبلي  العالية التكلفة. 3

 . كبيرا   عائقا  
     

  التشغيل أنظمة الاصطنا ي مع الذكاء أنظمة  دمأ  صعوبة .4
 .الشركة في القديمة

     
      . المفرطة الأتمتة أو البشرية اللمسة إلى الافتقار من العملاء قلق. 5

 **.اللامين ووقتكم لتعاونكم جزيلا   شكرا  **
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 المراجع: 13

 العربية: أولا: المراجع 

(. المسؤولية الجنائية الناتجة عن أخطاء الذكاء الاصطنا ي في التشريع الإماراتي: دراسة  2022إبراهيم، أ. ) •

 .(. الشارقة: المتحدة للظشر1مقارنة ) . 

العملاء الرقمية  2020ابراهيم، م. ) • الذكاء الاصطنا ي في تحسين تجربة  دراسة    –(. استخدام تقنيات 

 .178–155، (2)12مجلة العلوم الإدارية والاقتصادية،  .تطبيقية ع ى قطاا التجارة الإلككرونية

(. الذكاء الاصطنا ي في إدارة العمليات السياحية وتسويق الدول:  ورة تكنولوجية  2024علاء، خليفة. ) •

 .اليوم الاقتصادي .تغير مسار المستقبل

• ( الذكاء  2023عليط، ن.  تقنيات  الرقمي  (. تو يف  التسويق  لتفعيل  كآلية  عرض لأملالة    –الاصطنا ي 

 .87–68، (1)7مجلة اقتصاد المال والأعمال،  .وتجارب عالمية

(. استخدام تطبيقات الذكاء الاصطنا ي في تحسين أداء المؤسسة  2021بكري، ن. ) &،  .العشماوي، ف •

ا( )رسالة ماجستير غير مظشورة(. جامعة أحمد دزاية، أدرار، الجزائر  .الاقتصادية )شركة تويوتا نموذج 

(. المسؤولية المدنية عن تقنية الذكاء الاصطنا ي المعقد: دراسة مقارنة.  2022المشهد، ا. ) &،  .الفتلاوي، ا •

 .الإسكندرية: دروب المعرفة للظشر والتوزيع

(. تأ ير تقنيات الذكاء الاصطنا ي  2023الرافعي، م. م. )  &،  .الواصل، م. ا.، المعلم، ش. ا.، الحربي، ر.   •

الرقمي التسويق  اسكراتيجيات  تحسين  وتكنولوجيا   .في  الإعلام  لبحوث  العربية  الجامعات  اتحاد  مجلة 

 https://search.mandumah.com/Record/1416574 .369– 337)ديسمبر(، 11الاتصال، 

(. دور التكنولوجيا المالية والذكاء الاصطنا ي في الرفع من كفاءة القطاا المصرفي 2021بلفاض ي، ش. ) •

 .الجزائري: محاكاة تجارب دولية عربية )رسالة ماجستير غير مظشورة(. جامعة أم البواقي، الجزائر

(. مد  تضمين تطبيقات الذكاء الاصطنا ي وأخلاقياته بمقررات الفييياء للمرحلة 2021بن إبراهيم، م. ) •

 .(2)29مجلة العلوم الكربوية،  .اللاانوية
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مجلة خزّار للتقنيات   .(. تو يف تطبيقات الذكاء الاصطنا ي في التسويق الإلككروني2023بوزيد،  . ) •

 .130–112، (2)5الاقتصادية، جامعة مستغانم،  

أ. ب. ) • (. تطبيقات الذكاء الاصطنا ي كتوجه حديث لتعزيز تنافسية منظمات الأعمال.  2019خوالدة، 

 .برلين: المركز الديمقراطي العربي للدراسات الاسكراتيجية والسياسية والاقتصادية

(. المسؤولية المدنية الناتجة عن الاستخدام غير المشروا لتطبيقات الذكاء الاصطنا ي:  2021الخولي، أ. ) •

ا  .المملكة العربية السعودية .(36)مجلة البحوث الفقهية والقانونية،  .الديب فيك نموذج 

(. استخدام تطبيقات الذكاء الاصطنا ي في إدارة أنشطة المؤسسة: دراسة حالة مجموعة  2015رفيق، أ. ) •

 .من المؤسسات الاقتصادية )رسالة ماجستير غير مظشورة(. جامعة أم البواقي، الجزائر

• ( ه.  دار  2019عيس ى،  القاهرة:  الاصطنا ي.  الذكاء  أنظمة  خلال  من  التعاقد  قبل  بالتفسير  الالكيام   .)

 .النهضة العربية للظشر والتوزيع

العزيز للعلوم 2005عبد التور، ا. ) • الذكاء الاصطنا ي. السعودية: مدينة الملك عبد  (. مدخل إلى عالم 

 .والتقنية

الهندسة الكهربائية: دراسة مقارنة  2009عبد المجيد، ق. ) • الذكاء الاصطنا ي في تطبيقات  (. استخدام 

 .)رسالة ماجستير غير مظشورة(. الأكاديمية العربية في الدنمار 

(. تطبيقات الذكاء الاصطنا ي وتأ يرها ع ى حاضر ومستقبل التسويق الإلككروني:  2021قحايرية،  . ) •

أمازون شركة  لحالة  قياسية  الاقتصادية،   .دراسة  البشائر   .385–366،  (2)7مجلة 

https://asjp.cerist.dz/en/article/161102 

• ( أ.  المعززة  2024قندوز،  .  العميل  تجربة  تخصيص  مستدامة  (.  تنافسية  كميية  الاصطنا ي  بالذكاء 

 .61–9)يونيو(، 21مجلة القلزم للدراسات الاقتصادية والاجتماعية،  .للصناعة التسويقية

مجلة جيل الأبحاث   .(. المسؤولية المدنية عن أضرار الذكاء الاصطنا ي: دراسة حالة2020محمد، ا. ر. ) •

 .المملكة العربية السعودية .(42)القانونية المعمقة، 

(. دور الذكاء الاصطنا ي في تطوير اسكراتيجيات التسويق الرقمي واستشراف  2025قديري. ) &منصوري،   •

 .احتياجات المس هلكين



 ~93  ~  

 

  انيا: المراجع الأجنبية: 

• Alex, C. (2019). AI for people and business (Edition). OCTAL. 

• Arora, N., et al. (2008). Putting one-to-one marketing to work: Personalization, customization, 

and choice. Marketing Letters. 

• Buolamwini, J., & Gebru, T. (2018). Gender shades: Intersectional accuracy disparities in 

commercial gender classification. Proceedings of the 1st Conference on Fairness, Accountability, 

and Transparency. https://doi.org/10.1145/3178876.3186869 

• Chellappa, R. K., & Sin, R. G. (2005). Personalization versus privacy. Information Systems 

Research. 

• Creswell, J. W. (2014). Research design: Qualitative, quantitative, and mixed methods 

approaches (4th ed.). SAGE Publications. 

• Creemers, R. (2018). China’s social credit system: An evolving practice of control. SSRN Journal. 

• Davenport, T., Grewal, D., & Bressgott, T. (2020). How artificial intelligence will change the future 

of marketing. Journal of the Academy of Marketing Science, 48, 24–42. 

• Davis, F. D. (1989). Perceived usefulness, perceived ease of use, and user acceptance of 

information technology. MIS Quarterly, 13(3), 319–340. 

• Ertel, W. (2018). Introduction to artificial intelligence (2nd ed.). Springer Nature. 

• Falaha, O., & Alghaswyneh, M. (2025). Exploring the impact of AI-driven personalization on 

consumer engagement in digital marketing. Journal of Management Poland, 29(1). 

https://doi.org/10.58691/man/200968 



 ~94  ~  

 

• Feldstein, S. (2019). The global expansion of AI surveillance. Carnegie Endowment for 

International Peace. Retrieved from https://carnegieendowment.org/files/WP-Feldstein-

AISurveillance_final.pdf 

• Grace, K., Salvatier, J., Dafoe, A., Zhang, B., & Evans, O. (2018). Viewpoint: When will AI exceed 

human performance? Evidence from AI experts. Journal of Artificial Intelligence Research. 

• Grewal, D., Roggeveen, A. L., & Nordfält, J. (2020). The future of retailing. Journal of Retailing. 

• Gowri, D. P. (2024). Impact of AI in personalized digital marketing: Boosting customer 

engagement through tailored content. Journal of Communication and Management, 3(03), 

216–221. https://jcoma.com/index.php/JCM/article/view/170 

• Guimberteau, B., & Harwood, S. (2018). AI, machine learning & big data laws. 

• Hair, J. F., Jr., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E. (2018). Multivariate data analysis (8th 

ed.). Cengage Learning. 

• Harari, Y. N. (2018). 21 lessons for the 21st century. Random House. 

• Hill, A. (2015, January). What’s the difference between robotics and artificial intelligence? 

Robotiq Blog. https://blog.robotiq.com/whats-the-difference-between-robotics-and-artificial-

intelligence 

• Huang, M.-H., & Rust, R. T. (2021). Artificial intelligence in service. Journal of Service Research, 

24(1), 3–20. 

• IBM. (2024). What is artificial intelligence? Retrieved from 

https://www.ibm.com/topics/artificial-intelligence 

• Javorsky, E., Tegmark, M., & Helfand, I. (2019). Lethal autonomous weapons. BMJ, 364, l1171. 

• Klaus, P. (2015). Measuring customer experience. Journal of Service Management. 



 ~95  ~  

 

• Kobie, N. (2019). The complicated truth about China’s social credit system. Wired. 

https://www.wired.co.uk/article/china-social-credit-system-explained 

• Korinek, A., & Stiglitz, J. E. (2019). Artificial intelligence and its implications for income 

distribution and unemployment. In A. Agrawal, J. Gans, & A. Goldfarb (Eds.), The economics of 

artificial intelligence: An agenda (pp. 349–390). University of Chicago Press. 

• Kotler, P., Kartajaya, H., & Setiawan, I. (2021). Marketing 5.0: Technology for humanity. 

• Lemon, K. N., & Verhoef, P. C. (2016). Understanding customer experience throughout the 

customer journey. Journal of Marketing, 80(6), 69–96. 

• Lorenz-Spreen, P., Oswald, L., Lewandowsky, S., & others. (2023). A systematic review of 

worldwide causal and correlational evidence on digital media and democracy. Nature Human 

Behaviour. 

• Luo, J., & Xu, Z. (2023). Marketers’ perceptions of AI: An integrated model of technology 

acceptance and job performance. International Journal of Digital Marketing, 15(4), 210–235. 

• Malque Publishing. (2025). Impact of artificial intelligence on the personalization of the 

customer experience: A systematic literature review. Malque Research Journal, 4(2), 150–170. 

• Martin, K. D., & Murphy, P. E. (2017). The role of data privacy in marketing. Journal of the 

Academy of Marketing Science. 

• Murugasu, U. S. G., & Subbarao, A. (2025). Customizing customer experience: A systematic 

review of digital personality in telecommunications. Open Journal of Business and Management, 

13(2), 1449–1479. https://doi.org/10.4236/ojbm.2025.132076 

• Ostrom, A. L., et al. (2025). Understanding customer responses to AI-driven personalized 

journeys: Impacts on the customer experience. Journal of Marketing Theory and Practice. 



 ~96  ~  

 

• Oxford Economics. (2019). How robots change the world. 

https://resources.oxfordeconomics.com/how-robots 

• Parkin, S. (2019). The rise of the deepfake and the threat to democracy. The Guardian. 

http://www.theguardian.com/technology/ng-interactive/2019/jun/13/the-rise-of-the-

deepfake-and-the-threat-to-democracy 

• Regulations France. (2022). Machine learning and big data laws and regulations. Global Legal 

Insights. 

• ResearchGate. (2025). Exploring the impact of artificial intelligence on customer experience 

personalization and marketing strategy optimization in digital marketing: An empirical analysis. 

• Sestino, A., et al. (2021). The effects of personalized marketing on purchase behavior: A meta-

analysis of AI-driven recommendations. Psychology & Marketing, 38(10), 1640–1658. 

• Swain, F. (2019). How robots are coming for your vote. BBC Future. 

http://www.bbc.com/future/article/20191111-how-robots-are-coming-for-your-vote 

• Tarifi, N. I., & Bakhsh, R. A. (2024). The effectiveness of personalized marketing strategies on 

consumer engagement and loyalty (Evidence from KSA). International Journal of Research 

Studies in Psychology, 56, 112–130. 

• The National Security and Investment Act. (2021). Artificial intelligence. UK Legislation. 

https://www.legislation.gov.uk/ukpga/2021/25/schedule/ 

• United States Code. (2012). Title 10 - Armed Forces, Section 2358. Supplement. 

• Wedel, M., & Kannan, P. K. (2016). Marketing analytics for data-rich environments. Journal of 

Marketing. 

• Weller, A., & Wu, L. (2020). Transparency in artificial intelligence. Policy Horizons Canada. 



 ~97  ~  

 

• Winick, E. (2019). Every study we could find on what automation will do to jobs—in one chart. 

MIT Technology Review. 

• Xia, L., & Monroe, K. B. (2017). Price fairness perceptions. Journal of Marketing. 

  



 ~98  ~  

 

Midocean University 

College of Media and Marketing 

Master of Digital Marketing 

 

 

 

 

Title the study 

" The Role of AI Applications in Improving Customer Experience 

Personalization in Digital: A field study on marketers in Saudi Arabia " 

Prepared by:  

Nsreen Alsiddiq Khalifah 

University Number: 2021204435 

 

 

 

Supervised by: 

Dr. Mohammed 

 

2025 

  



 ~99  ~  

 

Abstract 

This study aimed to examine the role of artificial intelligence (AI) applications in improving 

digital customer experience personalization from the perspective of marketers in the Kingdom of 

Saudi Arabia, in light of the rapid digital transformation and the increasing reliance on intelligent 

technologies in marketing activities. The study also sought to measure the level of marketers’ 

adoption of AI applications, analyze their impact on digital customer experience performance 

indicators, and identify the main technical and ethical challenges associated with their use. 

The study adopted a descriptive analytical approach and used a questionnaire as the primary data 

collection tool, which was distributed to a sample of marketers working in Saudi organizations. The 

data were analyzed using appropriate statistical methods, and the study was theoretically grounded 

in the Technology Acceptance Model (TAM) to explain marketers’ adoption behavior through 

perceived usefulness and perceived ease of use. 

The findings revealed a high level of adoption of AI applications among marketers, particularly in 

recommendation systems, chatbots, and predictive analytics. The results also indicated a statistically 

significant positive relationship between the use of AI applications and the improvement of digital 

customer experience personalization, along with notable improvements in key performance 

indicators such as targeting accuracy, conversion rates, and customer satisfaction. In addition, 

challenges related to data privacy, lack of technical skills, and implementation costs were found to 

affect the efficiency of AI applications. The study recommended increasing investment in AI 

marketing applications, enhancing marketers’ technical skills, and establishing clear data governance 

policies. 

Keywords: 

Artificial Intelligence, Digital Customer Experience Personalization, Digital Marketing, Technology Acceptance Model, Saudi Arabia. 
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