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 الـمقدمـة  1.1

من‌‌ يتجزأ‌ لا‌ جزءاً‌ أصبحت‌ التي‌ المتسارعة‌ التكنولوجية‌ للتطورات‌ نتيجة‌ جذرية‌ تحولات‌ اليوم‌ العالم‌ يشهد‌

( الاصطناعي‌ الذكاء‌ تقنيات‌ تبرز‌ البارزة‌ التحولات‌ هذه‌ بين‌ ومن‌ اليومية.‌ مختلف‌‌AIالحياة‌ في‌ ثورة‌ أحدثت‌ التي‌ ‌)

(‌واحداً‌من‌‌AIالقطاع‌الاقتصادي‌والخدمي،‌وفي‌السنوات‌الأخيرة،‌أصبح‌الذكاء‌الاصطناعي‌)المجالات،‌بما‌في‌ذلك‌‌

يتم‌استخدام‌‌ العملاء،‌حيث‌ بما‌في‌ذلك‌قطاع‌خدمة‌ القطاعات،‌ التي‌أحدثت‌ثورة‌في‌مختلف‌ التكنولوجية‌ أهم‌الأدوات‌

خلال‌‌ فمن‌ للعملاء،‌ الاستجابة‌ سرعة‌ وتحسين‌ شخصية،‌ تجارب‌ وتقديم‌ الضخمة،‌ البيانات‌ لتحليل‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌

تطبيقات‌مثل‌الشات‌بوت‌والردود‌التلقائية،‌يمكن‌للشركات‌تحسين‌جودة‌خدماتها‌وتقديم‌دعم‌متواصل‌على‌مدار‌الساعة،‌‌

ذكي‌ومخصص تفاعل‌ إلى‌ تقليدي‌ تفاعل‌ من‌ العملاء‌ تجربة‌ تحويل‌ في‌ محورياً‌ الاصطناعي‌عنصراً‌ الذكاء‌ يعد‌ ‌حيث‌

‌.‌(2022،‌الظفري)

الذكاء‌‌ تطبيقات‌ من‌ كبير‌ بشكل‌ استفادت‌ التي‌ المجالات‌ كأحد‌ العملاء‌ خدمة‌ تحسين‌ يأتي‌ السياق،‌ هذا‌ وفي‌

الشركات‌‌ في‌نجاح‌ العميل‌عاملاً‌حاسماً‌ العالمية‌والمحلية،‌أصبحت‌تجربة‌ السوق‌ التنافسية‌في‌ الاصطناعي.‌مع‌زيادة‌

وتلبية‌ للعملاء،‌ المقدمة‌ الخدمات‌ جودة‌ لتحسين‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تقنيات‌ الحديثة‌ الشركات‌ تتبنى‌ لذلك،‌ واستدامتها.‌

لفهم‌‌ البيانات‌ من‌ هائلة‌ كميات‌ تحليل‌ إمكانية‌ للشركات‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ يتيح‌ فعالية‌وسرعة.‌ أكثر‌ بشكل‌ احتياجاتهم‌

رضاهم من‌ وتزيد‌ توقعاتهم‌ تلبي‌ مخصصة‌ خدمات‌ تقديم‌ في‌ يسهم‌ مما‌ وسلوكياتهم،‌ العملاء‌ ‌‌الدکروري،)‌‌تفضيلات‌

2023)‌.‌

روبوتات‌‌ مثل‌ الجوانب‌ من‌ العديد‌ لتشمل‌ العملاء‌ في‌خدمة‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تطبيقات‌ التيتتنوع‌ ‌‌المحادثة‌

توفر‌دعماً‌فورياً‌على‌مدار‌الساعة،‌وأنظمة‌تحليل‌البيانات‌التي‌تساعد‌في‌التنبؤ‌باحتياجات‌العملاء‌المستقبلية،‌وأنظمة‌

تجربة‌‌ تحسين‌ في‌ فقط‌ تسهم‌ التقنيات‌لا‌ هذه‌ العملاء.‌ استفسارات‌ الردود‌على‌ وجودة‌ دقة‌ من‌ تحسن‌ التي‌ الآلي‌ التعلم‌

‌.‌(Stoilova, 2021)‌العميل‌بل‌أيضاً‌في‌تقليل‌التكاليف‌التشغيلية‌وزيادة‌الكفاءة‌الإنتاجية‌للشركات

تشمل‌‌ بل‌ معين‌ قطاع‌ على‌ تقتصر‌ العملاء‌لا‌ خدمة‌ في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تطبيقات‌ أن‌ بالذكر‌ الجدير‌ ومن‌

مختلف‌القطاعات‌مثل‌التجارة‌الإلكترونية،‌والخدمات‌المالية،‌والرعاية‌الصحية،‌وغيرها.‌على‌سبيل‌المثال،‌في‌قطاع‌‌

من‌ يزيد‌ مما‌ للمنتجات،‌ مخصصة‌ توصيات‌ لتقديم‌ الشراء‌ أنماط‌ تحليل‌ الاصطناعي‌ للذكاء‌ يمكن‌ الإلكترونية،‌ التجارة‌

معدلات‌البيع‌والاحتفاظ‌بالعملاء.‌أما‌في‌القطاع‌المالي،‌فإن‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌تساعد‌في‌تقديم‌خدمات‌مصرفية‌‌
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الأنشطة‌ عن‌ والكشف‌ دقة‌‌مخصصة‌ وأكثر‌ أسرع‌ بشكل‌ الإيجابي‌‌،‌‌الاحتيالية‌ الأثر‌ الدراسات‌ من‌ العديد‌ أظهرت‌ وقد‌

الذكاء‌‌ استخدام‌ أن‌ إلى‌ دراسة‌ أشارت‌ المثال،‌ سبيل‌ على‌ العملاء.‌ خدمة‌ تحسين‌ في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ لاستخدام‌

( المقدمة‌ الحلول‌ دقة‌ وزيادة‌ الاستجابة‌ وقت‌ تقليل‌ في‌ يساهم‌ العملاء‌ خدمة‌ في‌ (،‌‌Helpscout, 2024الاصطناعي‌

(‌إلى‌أن‌هناك‌تحديات‌تتعلق‌بتفاعل‌العملاء‌مع‌الأنظمة‌الذكية،‌حيث‌يشعر‌‌2022ومن‌ناحية‌أخرى،‌أشار‌الظفري‌)

بعض‌العملاء‌بعدم‌الارتياح‌عند‌التعامل‌مع‌أنظمة‌غير‌بشرية،‌وتتفق‌هذه‌الدراسات‌على‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌يمكن‌‌

‌أن‌يحسن‌خدمة‌العملاء‌بشكل‌كبير،‌إلا‌أن‌هناك‌بعض‌التحفظات‌التي‌يجب‌مراعاتها.‌

فجوات‌‌ هناك‌ أن‌ إلا‌ العملاء،‌ في‌خدمة‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ الموثقة‌لاستخدام‌ العديدة‌ الفوائد‌ من‌ الرغم‌ وعلى‌

بحثية‌واضحة.‌تفتقر‌الدراسات‌الحالية‌إلى‌التحقق‌من‌تأثير‌هذه‌التكنولوجيا‌في‌البيئات‌الثقافية‌المختلفة،‌حيث‌يمكن‌أن‌‌

معظم‌الدراسات‌تركز‌على‌الأسواق‌الغربية،‌مع‌قلة‌الأبحاث‌‌تختلف‌توقعات‌العملاء‌وسلوكياتهم‌من‌ثقافة‌إلى‌أخرى،‌ف

يفتح‌‌مما‌‌كما‌أن‌تأثير‌الثقافات‌المختلفة‌على‌تقبل‌التكنولوجيا‌لا‌يزال‌غير‌مستكمل‌‌‌‌،الموجهة‌للأسواق‌العربية‌والخليجية

المجال‌لإجراء‌دراسات‌تطبيقية‌محددة‌في‌السياق‌المحلي،‌مثل‌دراسة‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء‌في‌‌

‌.شركة‌المنيع‌بالرياض

تتمثل‌مشكلة‌هذا‌البحث‌في‌استكشاف‌مدى‌فعالية‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌بشركة‌‌

الكبيرة،‌والفوائد‌العديدة‌التي‌يقدمها‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌مجال‌‌بالرغم‌من‌التطورات‌التكنولوجية‌‌،‌فالمنيع‌في‌الرياض

حيث‌‌ والأمان،‌ بالخصوصية‌ تتعلق‌ قضايا‌ التحديات‌ هذه‌ تشمل‌ تجاهلها.‌ يمكن‌ لا‌ تحديات‌ هناك‌ أن‌ إلا‌ العملاء،‌ خدمة‌

تتطلب‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌الوصول‌إلى‌كميات‌كبيرة‌من‌البيانات‌الشخصية‌التي‌قد‌تكون‌حساسة.‌بالإضافة‌إلى‌‌

هذه‌ على‌ المتزايد‌ الاعتماد‌ يؤدي‌ قد‌ حيث‌ التقليدية،‌ الوظائف‌ على‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تأثير‌ من‌ مخاوف‌ هناك‌ ذلك،‌

تظل‌هناك‌تساؤلات‌حول‌كيفية‌استفادة‌الشركات‌المحلية‌‌التقنيات‌إلى‌تقليل‌الحاجة‌إلى‌الموظفين‌في‌بعض‌المجالات،‌و

يهدف‌هذا‌‌حيث‌‌،‌‌من‌هذه‌التكنولوجيا‌وما‌إذا‌كانت‌يمكن‌أن‌تحقق‌نتائج‌مماثلة‌لما‌تم‌التوصل‌إليه‌في‌الدراسات‌الدولية

‌البحث‌إلى‌تقديم‌تحليل‌دقيق‌لكيفية‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌لتلبية‌توقعات‌العملاء‌وتحسين‌تجربتهم‌مع‌شركة‌المنيع.

تأتي‌أهمية‌هذا‌البحث‌من‌كونه‌يسلط‌الضوء‌على‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌سياق‌محلي،‌مما‌يمكن‌أن‌‌و

المملكة‌ في‌ للشركات‌ رؤى‌جديدة‌ تقديم‌ في‌ البحث‌ يساعد‌ المجال.‌ هذا‌ في‌ والتطبيقية‌ العملية‌ المعرفة‌ تعزيز‌ في‌ يساهم‌

حول‌كيفية‌تبني‌واستخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌‌بصفة‌عامة‌وشركة‌المنيع‌بالرياض‌بصفة‌خاصة‌العربية‌السعودية‌‌
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التي‌تتبعها‌الشركات‌لتطوير‌خدمة‌‌‌والاستراتيجياتكما‌يمكن‌أن‌يكون‌له‌تأثير‌إيجابي‌على‌السياسات‌‌،‌‌لتحسين‌خدماتها

 العملاء‌وجعلها‌أكثر‌فعالية‌وكفاءة.‌

 البحث مشكلة 1.2 

فعالية‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌بشركة‌‌تتمثل‌مشكلة‌هذا‌البحث‌في‌استكشاف‌مدى‌‌

المنيع‌في‌الرياض،‌فبالرغم‌من‌التطورات‌التكنولوجية‌الكبيرة،‌والفوائد‌العديدة‌التي‌يقدمها‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌مجال‌‌

والأمان،‌حيث‌‌ بالخصوصية‌ تتعلق‌ قضايا‌ التحديات‌ هذه‌ وتشمل‌ تجاهلها،‌ يمكن‌ تحديات‌لا‌ هناك‌ أن‌ إلا‌ العملاء،‌ خدمة‌

تتطلب‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌الوصول‌إلى‌كميات‌كبيرة‌من‌البيانات‌الشخصية‌التي‌قد‌تكون‌حساسة،‌كما‌أن‌هناك‌

مخاوف‌من‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌الوظائف‌التقليدية،‌حيث‌قد‌يؤدي‌الاعتماد‌المتزايد‌على‌هذه‌التقنيات‌إلى‌تقليل‌

الحاجة‌إلى‌الموظفين‌في‌بعض‌المجالات،‌وتظل‌هناك‌تساؤلات‌حول‌كيفية‌استفادة‌الشركات‌المحلية‌من‌هذه‌التكنولوجيا‌

تقديم‌‌ إلى‌ البحث‌ الدولية،‌حيث‌يهدف‌هذا‌ الدراسات‌ إليه‌في‌ التوصل‌ تم‌ لما‌ نتائج‌مماثلة‌ إذا‌كانت‌يمكن‌أن‌تحقق‌ وما‌

المنيع العملاء‌وتحسين‌تجربتهم‌مع‌شركة‌ لتلبية‌توقعات‌ الذكاء‌الاصطناعي‌ لكيفية‌استخدام‌ .‌تشمل‌مشكلة‌‌تحليل‌دقيق‌

 في‌هذه‌الدراسة‌مجالين‌رئيسيين،‌وذلك‌على‌النحو‌التالي:‌البحث‌

 الفجوات النظرية 1.2.1 

على‌الرغم‌من‌الاهتمام‌المتزايد‌بتطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌مختلف‌المجالات،‌إلا‌‌‌نقص الأبحاث السابقة:

أن‌هناك‌نقصاً‌في‌الدراسات‌التي‌تركز‌بشكل‌خاص‌على‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌في‌‌

‌سياق‌الشركات‌السعودية،‌مثل‌شركة‌المنيع‌بالرياض.‌

الأدبيات‌الحالية‌قد‌تفتقر‌إلى‌نماذج‌نظرية‌شاملة‌تفسر‌بدقة‌كيفية‌تأثير‌تقنيات‌‌‌‌نقص النماذج النظرية الشاملة: 

يمكن‌ موحداً‌ نظرياً‌ إطاراً‌ تقدم‌ ولا‌ مجزأة‌ الحالية‌ الدراسات‌ أن‌ حيث‌ العملاء،‌ خدمة‌ تحسين‌ على‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌

‌استخدامه‌لفهم‌العلاقات‌المعقدة‌بين‌الذكاء‌الاصطناعي‌وأداء‌خدمة‌العملاء.

تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء‌يمكن‌أن‌يكون‌معقداً‌بسبب‌تعدد‌العوامل‌‌‌‌تعدد العوامل المؤثرة:

تأثير‌‌ تعالج‌بشكل‌كافٍ‌ الحالية‌قد‌لا‌ التكنولوجي،‌فالأدبيات‌ المؤسسية،‌والاستعداد‌ الثقافة‌ التنظيمية،‌ البيئة‌ المؤثرة‌مثل‌

‌هذه‌العوامل‌المتعددة‌وكيفية‌تفاعلها‌مع‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌سياق‌تحسين‌خدمة‌العملاء.‌
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 الفجوات العملية1.2.2 

البيانات: على  الحصول  خدمة‌‌‌‌تحديات  في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ استخدام‌ كيفية‌ عن‌ وشاملة‌ دقيقة‌ بيانات‌ جمع‌

العملاء‌يمثل‌تحدياً‌كبيراً.‌قد‌تكون‌البيانات‌المطلوبة‌منتشرة‌بين‌أنظمة‌مختلفة‌أو‌غير‌متوفرة‌بشكل‌كامل،‌مما‌يعوق‌

‌إمكانية‌إجراء‌تحليل‌دقيق‌وشامل.‌

العملي: التنفيذ  للتغيير‌‌‌تحديات  الموظفين‌ مقاومة‌ مثل‌ عملية‌ عقبات‌ يواجه‌ قد‌ المجال‌ هذا‌ في‌ الأبحاث‌ تنفيذ‌

التكنولوجي،‌وصعوبات‌في‌دمج‌الذكاء‌الاصطناعي‌مع‌الأنظمة‌الحالية.‌بالإضافة‌إلى‌ذلك،‌قد‌تكون‌هناك‌حاجة‌لموارد‌‌

‌مالية‌وبشرية‌كبيرة‌لتطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌بشكل‌فعال.‌

قد‌تتعرض‌الدراسة‌لتأثيرات‌خارجية‌غير‌متوقعة‌مثل‌التغيرات‌الاقتصادية‌أو‌التحولات‌‌‌‌التأثيرات الخارجية:

للذكاء‌ الحقيقي‌ الدراسة‌وتجعل‌من‌الصعب‌تحديد‌الأثر‌ نتائج‌ العوامل‌يمكن‌أن‌تؤثر‌على‌ التكنولوجي.‌هذه‌ السوق‌ في‌

‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌العملاء.

الذكاء‌الاصطناعي‌كعامل‌رئيسي‌في‌تحسين‌خدمة‌‌البحث‌‌هذامن‌خلال‌‌ف أثر‌استخدام‌ لتحديد‌ الباحث‌ ،‌يسعى‌

بالرياض المنيع‌ شركة‌ لدى‌ يالعملاء‌ كما‌ الذكاء‌‌‌‌البحثهدف‌‌،‌ تقنيات‌ استغلال‌ لكيفية‌ عميق‌ فهم‌ تقديم‌ إلى‌ أيضاً‌

:‌‌ومن‌هنا،‌جاءت‌هذه‌الدراسة‌للإجابة‌عن‌السؤال‌التالي‌،الاصطناعي‌لتعزيز‌رضا‌العملاء‌وتحسين‌الأداء‌الكلي‌للشركة‌

 ما هو أثر استخدام الذكاء الاصطناعي في تحسين خدمة العملاء في شركة المنيع بالرياض؟ 

 أهمية البحث 1.3 

تأتي‌أهمية‌هذا‌البحث‌من‌كونه‌يسلط‌الضوء‌على‌تطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌سياق‌محلي،‌مما‌يمكن‌أن‌‌

العملية‌‌ المعرفة‌ تعزيز‌ في‌ المملكة‌يساهم‌ في‌ للشركات‌ رؤى‌جديدة‌ تقديم‌ في‌ البحث‌ يساعد‌ المجال.‌ هذا‌ في‌ والتطبيقية‌

العربية‌السعودية‌بصفة‌عامة‌وشركة‌المنيع‌بالرياض‌بصفة‌خاصة‌حول‌كيفية‌تبني‌واستخدام‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌‌

لتحسين‌خدماتها،‌كما‌يمكن‌أن‌يكون‌له‌تأثير‌إيجابي‌على‌السياسات‌والاستراتيجيات‌التي‌تتبعها‌الشركات‌لتطوير‌خدمة‌

‌،‌حيث‌يسعى‌هذا‌البحث‌إلى‌تحقيق‌ما‌يلي:‌العملاء‌وجعلها‌أكثر‌فعالية‌وكفاءة
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 الأهمية النظرية 1.3.1 

تقدم‌الدراسة‌إسهامًا‌نظرياً‌من‌خلال‌تعميق‌الفهم‌للعلاقة‌بين‌‌‌توسيع فهم العلاقة بين الذكاء الاصطناعي وخدمة العملاء:

بالرياض.‌ستساهم‌ المنيع‌ التجزئة،‌مثل‌شركة‌ في‌سياق‌شركات‌ العملاء‌ الذكاء‌الاصطناعي‌وتحسين‌جودة‌خدمة‌ تقنيات‌ استخدام‌

مع‌ التقنيات‌ هذه‌ تفاعل‌ كيفية‌ جديدة‌حول‌ رؤى‌ تقديم‌ خلال‌ المعلومات‌من‌ وتقنيات‌ الإدارة‌ مجال‌ في‌ الأدبيات‌ إثراء‌ في‌ الدراسة‌

‌العمليات‌الخدمية.‌

النماذج   على‌‌‌‌النظرية:تطوير  الاصطناعي‌ الذكاء‌ تأثير‌ آليات‌ تشرح‌ نظرية‌ نماذج‌ تطوير‌ في‌ تسهم‌ أن‌ للدراسة‌ يمكن‌

يمكن‌ عمل‌ إطار‌ وتقديم‌ الخدمة،‌ وأداء‌ التكنولوجيا‌ بين‌ العلاقة‌ ديناميكيات‌ فهم‌ في‌ النماذج‌ هذه‌ ستساعد‌ العملاء.‌ خدمة‌ تحسين‌

 استخدامه‌في‌دراسات‌مستقبلية‌لتقييم‌تأثيرات‌التكنولوجيا‌في‌مجالات‌أخرى.

 الأهمية العملية 1.3.2

المنيع‌‌‌‌تحسين تجربة العملاء: العملاء‌يمكن‌أن‌يساعد‌شركة‌ الذكاء‌الاصطناعي‌على‌خدمة‌ تأثير‌ فهم‌كيفية‌

وغيرها‌من‌الشركات‌في‌تطوير‌استراتيجيات‌تكنولوجية‌فعّالة‌لتحسين‌تجربة‌العملاء.‌يمكن‌للدراسة‌أن‌تقدم‌توصيات‌‌

‌عملية‌لتحسين‌استجابة‌العملاء‌وتقديم‌خدمات‌مخصصة‌تلبي‌احتياجاتهم‌بشكل‌أفضل.‌

من‌خلال‌تحليل‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌عمليات‌خدمة‌العملاء،‌يمكن‌للدراسة‌‌‌‌زيادة الكفاءة التشغيلية:

أن‌توفر‌إرشادات‌حول‌كيفية‌استخدام‌هذه‌التقنيات‌لزيادة‌الكفاءة‌التشغيلية‌وتقليل‌التكاليف.‌هذا‌يمكن‌أن‌يسهم‌في‌تحسين‌‌

‌الأداء‌الكلي‌للشركة‌وتعزيز‌قدرتها‌التنافسية‌في‌السوق.‌

لتعزيز‌‌‌‌تعزيز رضا العملاء: الذكاء‌الاصطناعي‌ الدراسة‌في‌فهم‌أفضل‌لطرق‌استخدام‌ نتائج‌ يمكن‌أن‌تساعد‌

رضا‌العملاء.‌تحسين‌جودة‌الخدمة‌وزيادة‌استجابة‌الشركة‌لاحتياجات‌العملاء‌يمكن‌أن‌يؤدي‌إلى‌رفع‌مستوى‌الرضا‌

‌والولاء،‌مما‌يساهم‌في‌تحقيق‌أهداف‌الشركة‌طويلة‌الأمد.‌

 أسئلة البحث 1.4 

بناءً‌على‌مشكلة‌البحث‌وسؤاله‌الرئيسي‌المتمثل‌في:‌"‌ما‌هو‌أثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌

الباحث‌على‌الأدب‌‌ بالرياض؟"‌ووفق‌إطلاع‌ المنيع‌ البحث‌يسعى‌للإجابة‌عن‌الأسئلة‌‌في‌شركة‌ التربوي‌عنها‌فإن‌هذا‌

‌الفرعية‌الآتية:
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‌ما‌هي‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌المُستخدمة‌حالياً‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء‌في‌شركة‌المنيع‌بالرياض؟ .1

‌كيف‌تساهم‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌جودة‌خدمة‌العملاء‌في‌شركة‌المنيع‌بالرياض؟ .2

‌التحديات‌التي‌تواجه‌شركة‌المنيع‌في‌تطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء؟‌ما‌هي‌ .3

 أهداف البحث 1.5 

هو: للبحث  العام  الهدف  شركة‌‌‌‌يعد  في‌ العملاء‌ تحسين‌خدمة‌ في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ استخدام‌ أثر‌ استكشاف‌

‌المنيع‌بالرياض.‌

‌الآتية:‌ويندرج‌تحت‌هذا‌الهدف‌الأهداف‌الفرعية‌

من‌‌ .1 المختلفة‌ الأنواع‌ وتوثيق‌ دراسة‌ بالرياض:‌ المنيع‌ شركة‌ في‌ المُستخدمة‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تقنيات‌ تحديد‌

‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي‌التي‌تطبقها‌الشركة‌في‌خدمة‌العملاء.‌

في‌ .2 الاصطناعي‌ الذكاء‌ مساهمة‌ كيفية‌ تقييم‌ العملاء:‌ الاصطناعي‌على‌جودة‌خدمة‌ الذكاء‌ تقنيات‌ تأثير‌ تحليل‌

‌تحسين‌استجابة‌الشركة‌لاحتياجات‌العملاء‌وزيادة‌رضاهم.‌

تحليل‌وتقييم‌التحديات‌التي‌تواجه‌تطبيق‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء:‌تحديد‌العقبات‌والمشكلات‌التي‌‌ .3

‌تعيق‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌بفعالية‌في‌شركة‌المنيع‌وتقديم‌توصيات‌للتغلب‌عليها.

 فرضيات البحث  1.6

تسعى‌الفرضيات‌إلى‌توجيه‌البحث‌نحو‌تحقيق‌فهم‌أفضل‌لأثر‌استخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌‌

العملاء،‌من‌خلال‌تحليل‌العلاقة‌بين‌التقنيات‌المستخدمة‌وجودة‌الخدمة،‌بالإضافة‌إلى‌تحديد‌التحديات‌التي‌تواجه‌تطبيق‌

‌،‌وبناءً‌على‌مشكلة‌وتساؤلات‌البحث،‌قام‌الباحث‌بصياغة‌الفرضيات‌التالية:هذه‌التقنيات‌في‌السياق‌العملي

توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌لاستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌تحسين‌خدمة‌‌‌‌:1Hالفرضية الرئيسية   -

‌العملاء.

الذكاء‌الاصطناعي‌على‌‌ :aHالفرضية الفرعية الأولى   - دلالة‌إحصائية‌لاستخدام‌ جودة‌‌توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌

‌.‌الخدمة
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الذكاء‌الاصطناعي‌على‌‌ :bHالفرضية الفرعية الثانية   - رضا‌‌توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌لاستخدام‌

‌.العملاء

الكفاءة‌توجد‌علاقة‌معنوية‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌لاستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي‌على‌‌ :cHالفرضية الفرعية الثانية   -

 .التشغيلية

 نموذج البحث  1.7

استخدام‌‌ "أثر‌ لدراسة‌ كإطار‌ التحليلي‌ الوصفي‌ المنهج‌ اختيار‌ تم‌ البحث،‌ موضوع‌ وطبيعة‌ أهداف‌ مع‌ تماشياً‌

المنهج‌على‌تحليل‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمة‌العملاء:‌دراسة‌تطبيقية‌على‌شركة‌المنيع‌بالرياض".‌يعتمد‌هذا‌‌

تم‌‌ بها،‌كما‌ المرتبطة‌ للظواهر‌والتأثيرات‌ لنا‌فهماً‌عميقاً‌ يتيح‌ البحث،‌مما‌ بمتغيرات‌ المتعلقة‌ المفاهيم‌الأساسية‌ وتفسير‌

هذا‌‌ يهدف‌ الدراسة.‌ بموضوع‌ المتعلقة‌ العملية‌ والمعلومات‌ البيانات‌ لجمع‌ رئيسية‌ كأداة‌ الاستبيان‌ استمارة‌ استخدام‌

الأسلوب‌إلى‌إسقاط‌النظريات‌والمفاهيم‌النظرية‌على‌الواقع‌العملي،‌مما‌يسهم‌في‌فهم‌وتحليل‌التفاعلات‌والعلاقات‌بين‌

المتغيرات‌المختلفة‌ضمن‌بيئة‌العمل‌في‌شركة‌المنيع،‌كما‌يساعد‌هذا‌المنهج‌على‌توفير‌رؤى‌عملية‌حول‌كيفية‌تحسين‌‌

بحث‌وفرضيات‌‌خدمة‌العملاء‌من‌خلال‌تطبيق‌تقنيات‌الذكاء‌الاصطناعي،‌ويوضح‌الشكل‌التالي‌العلاقة‌بين‌متغيرات‌ال

‌البحث‌وذلك‌كما‌يلي:‌

 :العملاء‌خدمة

 الخدمة‌جودة-

 العملاء‌رضا-

 التشغيلية‌الكفاءة-

 التابعالمتغير 

 ‌الاصطناعي‌الذكاء

 المستقلالمتغير 

CH, bH, , HaH1 

 (: العلاقة بين متغيرات البحث وفرضيات البحث 1الشكل )

حث االبإعداد  المصدر:    
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 منهجية البحث  1.8

‌العملاء‌‌خدمة‌‌‌تحسين‌‌في‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌‌أثر‌‌‌استكشاف‌‌‌إلى‌‌تهدف‌‌شاملة‌‌‌منهجية‌‌‌البحثهذا‌‌‌‌تبعي

‌‌فكرة‌‌على‌‌يقوم‌‌الذي‌‌الوضعي،‌‌النهج‌‌على‌‌الدراسة‌‌لهذه‌‌البحث‌‌‌فلسفة‌‌تعتمد.‌‌بالرياض‌‌المنيع‌‌شركة‌‌في‌‌تطبيقها‌‌خلال‌‌‌من

‌‌دقيق‌‌‌تحليل‌‌بتقديم‌‌النهج‌‌هذا‌‌يسمح.‌‌الكمي‌‌والتحليل‌‌للقياس‌‌القابلة‌‌والبيانات‌‌الموضوعي‌‌الواقع‌‌إلى‌‌تستند‌‌المعرفة‌‌أن

‌.المستخلصة‌النتائج‌مصداقية‌يعزز‌‌مما‌للبيانات،‌وموضوعي

‌‌البيانات‌خلال‌‌من‌اختبارها‌ويحاول‌الموجودة‌النظرية‌الفرضيات‌من‌يبدأ‌الذي‌الاستنتاجي،‌المنهج‌البحث‌يتبنى

‌‌الذكاء‌‌‌بأثر‌‌المتعلقة‌‌الفرضيات‌‌وضع‌‌يتم‌‌حيث‌‌الخصوصيات،‌‌إلى‌‌العموميات‌‌من‌‌الانتقال‌‌في‌‌المنهج‌‌هذا‌‌يتمثل.‌‌التجريبية

‌.المجمعة‌البيانات‌باستخدام‌اختبارها‌ثم‌ومن‌العملاء‌خدمة‌على‌الاصطناعي

‌من‌‌‌المعلومات‌‌جمع‌‌إلى‌‌الاستراتيجية‌‌هذه‌‌تستند.‌‌البيانات‌‌لجمع‌‌المسحية‌‌البحث‌‌استراتيجية‌‌البحث‌‌ستخدميو

‌‌آرائهم‌‌على‌‌للحصول‌‌خصيصًا‌‌مصممة‌‌استبيانات‌‌خلال‌‌‌من‌(‌‌الحالة‌‌هذه‌‌في‌‌العملاء)‌‌الأفراد‌‌‌من‌‌كبيرة‌‌مجموعة

‌.الاصطناعي‌الذكاء‌تقنيات‌استخدام‌ظل‌‌في‌العملاء‌خدمة‌لتجربة‌وتقييماتهم

‌‌العلاقات‌‌تحديد‌‌‌بهدف‌‌العددية‌‌‌البيانات‌‌وتحليل‌‌جمع‌‌‌على‌‌‌يعتمد‌‌الذي‌‌‌الكمي،‌‌‌البحث‌‌‌نوع‌‌على‌‌‌البحث‌‌ركز‌ي

‌‌باستخدام‌‌‌وتحليلها‌‌البيانات‌‌لجمع‌‌‌الاستبيانات‌‌استخدام‌‌‌في‌‌ذلك‌‌يتمثل‌.‌‌المختلفة‌‌المتغيرات‌‌‌بين‌‌النمطية‌‌والاتجاهات

‌.‌وموضوعية‌دقيقة‌نتائج‌إلى‌للوصول‌الإحصائية‌الأساليب

‌متابعة‌دون‌‌واحدة‌زمنية‌نقطة‌في‌‌البيانات‌جمع‌‌يتم‌حيث‌‌مقطعيًا،‌تصميمًا‌البحث‌‌تبنىي‌الزمني،‌‌الأفق‌‌حيث‌‌من

‌‌لأثر‌‌‌فورية‌صورة‌يوفر‌‌مما‌‌محددة،‌لحظة‌في‌المتغيرات‌بين‌العلاقات‌بتحليل‌‌يسمح‌هذا.‌طويلة‌فترة‌مدى‌على‌التغيرات

‌.‌العملاء‌خدمة‌على‌الاصطناعي‌الذكاء

‌‌لجمع‌‌رئيسية‌‌كأداة‌‌الاستبيانات‌‌على‌‌‌أساسي‌‌‌بشكل‌‌عتمدي‌‌البحث‌‌فإن‌‌‌البيانات،‌‌وتحليل‌‌جمع‌‌لطرق‌‌بالنسبة‌‌أما

‌ومدى‌‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌‌تجربة‌‌جوانب‌‌مختلف‌‌تغطي‌‌التي‌‌الأسئلة‌‌من‌‌مجموعة‌‌لتشمل‌‌بعناية‌‌الاستبيانات‌‌تصميم‌‌تم.‌‌البيانات

‌‌إلى‌‌للوصول‌‌الإحصائية‌‌البرامج‌‌‌باستخدام‌‌تحليلها‌‌سيتم‌‌‌البيانات،‌‌جمع‌‌بعد.‌‌عليها‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌تأثير‌

‌.بالرياض‌المنيع‌شركة‌‌في‌العملاء‌خدمة‌‌تحسين‌‌على‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌تأثير‌‌حول‌موثوقة‌استنتاجات

‌
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‌‌تحسين‌‌‌كيفية‌‌حول‌‌‌بالأدلة‌‌‌ومدعومة‌‌واضحة‌‌رؤى‌‌تقديم‌‌إلى‌‌‌البحث‌‌‌هدفي‌‌المتكاملة،‌‌‌المنهجية‌‌هذه‌‌خلال‌‌‌منف

 .‌العملاء‌رضا‌وزيادة‌المقدمة‌الخدمات‌جودة‌تحسين‌في‌‌يسهم‌مما‌‌الاصطناعي،‌الذكاء‌تقنيات‌باستخدام‌العملاء‌تجربة

‌

‌

‌

 الدراسة الميدانية 1.9 

‌‌شركة‌‌لدى‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌أثر‌‌‌لاستكشاف‌‌الميدانية‌‌الدراسة‌‌هذه‌‌ستجُرى

‌‌في‌‌والإلكترونية‌‌الكهربائية‌‌الأجهزة‌‌بيع‌‌مجال‌‌‌في‌‌الرائدة‌‌الشركات‌‌من‌‌واحدة‌‌المنيع‌‌شركة‌‌‌تعد.‌‌الرياض‌‌مدينة‌‌في‌‌المنيع

‌تلبي‌‌‌التي‌‌العالية‌‌بخدماتها‌‌تتميز‌‌‌وهي‌‌والابتكار،‌‌الجودة‌‌من‌‌متينة‌‌أسس‌‌على‌‌الشركة‌‌تأسست.‌‌السعودية‌‌العربية‌‌المملكة

‌‌خدمة‌‌عمليات‌‌على‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌تطبيق‌‌كيفية‌‌تقييم‌‌إلى‌‌الدراسة‌‌تهدف.‌‌وكفاءة‌‌بفاعلية‌‌العملاء‌‌احتياجات

‌‌شركة‌‌‌تدير‌‌‌الرياض،‌‌في‌‌‌الرئيسي‌‌‌مقرها‌‌وجود‌‌‌مع.‌‌العملاء‌‌لدى‌‌والولاء‌‌الرضا‌‌مستوى‌‌على‌‌ذلك‌‌تأثير‌‌‌وتحليل‌‌العملاء

‌عملائها‌‌‌لقاعدة‌‌ومتقدمة‌‌متميزة‌‌خدمات‌‌تقديم‌‌على‌‌قدرتها‌‌من‌‌يعزز‌‌‌مما‌‌المملكة،‌‌عبر‌‌‌الفروع‌‌من‌‌واسعة‌‌مجموعة‌‌المنيع

‌‌المتعلقة‌والتحديات‌المحتملة‌‌الفوائد‌حول‌‌شاملة‌‌رؤى‌‌لتوفير‌‌وتحليلها‌البيانات‌‌جمع‌سيتم‌‌الدراسة،‌‌هذه‌‌خلال‌‌من‌.‌الواسعة

 ( ملخص منهجية البحث 2الشكل )

 الباحث إعداد  المصدر:  

 

الوضعية

الاستنتاجية

المسحية

الكمية

ةالمقطعي

الاستبيان

 فلسفة البحث

 منهج البحث

استراتيجية 

 البحث

 نوع البحث

 الأفق الزمني

طرق جمع وتحليل 

 البيانات
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‌.العملاء‌تجارب‌‌تحسين‌‌في‌الاصطناعي‌الذكاء‌بتكامل

 نبذة عن الشركة 

‌‌بالتجزئة‌‌البيع‌‌قطاع‌‌‌في‌‌‌الرائدة‌‌الشركات‌‌‌أبرز‌‌من‌‌واحدة‌‌والإلكترونية‌‌الكهربائية‌‌للأجهزة‌‌‌المنيع‌‌شركة‌‌تعد

‌‌أصبحت‌‌‌الحين،‌‌ذلك‌‌ومنذ‌‌‌،‌‌1984عام‌‌الشركة‌‌تأسست.‌‌السعودية‌‌العربية‌‌المملكة‌‌في‌‌والإلكترونية‌‌المنزلية‌‌للأجهزة

‌.‌المنزلية‌والأجهزة‌الإلكترونيات‌مجال‌‌في‌المتميزة‌والخدمة‌الجودة‌عن‌‌يبحثون‌الذين‌للمستهلكين‌رئيسيًا‌‌مرجعًا

.‌للمملكة‌‌والثقافي‌‌الاقتصادي‌‌المركز‌‌‌تعتبر‌‌‌التي‌‌الرياض،‌‌مدينة‌‌في‌‌المنيع‌‌لشركة‌‌الرئيسي‌‌المقر‌‌‌يقع:  الرئيسي  المقر

 .‌للشركة‌واللوجستية‌الإدارية‌العمليات‌تسهيل‌على‌يساعد‌‌مما‌إليه،‌الوصول‌يسهل‌‌استراتيجيًا‌موقعًا‌المقر‌‌يتخذ

‌الفروع‌‌‌هذه‌‌وتغطي.‌‌المملكة‌‌أنحاء‌‌مختلف‌‌في‌‌المنتشرة‌‌الفروع‌‌من‌‌واسعة‌‌شبكة‌‌المنيع‌‌شركة‌‌تمتلك:  وانتشارها  الفروع

‌‌توفير‌‌‌في‌‌الفروع‌‌‌هذه‌‌تساهم‌.‌‌والخبر‌‌‌المنورة،‌‌والمدينة‌‌المكرمة،‌‌‌ومكة‌‌‌والدمام،‌‌جدة،‌‌ذلك‌‌في‌‌بما‌‌‌الكبرى‌‌المدن‌‌‌معظم

‌والكهربائية‌‌‌الإلكترونية‌‌الأجهزة‌‌أحدث‌‌‌على‌‌‌الحصول‌‌السهل‌‌‌من‌‌‌يجعل‌‌مما‌‌لعملائها،‌‌المنتجات‌‌‌من‌‌متنوعة‌‌مجموعة

 .‌الأسعار‌‌بأفضل

 :‌تشمل‌التي‌المنتجات‌من‌‌واسعة‌تشكيلة‌المنيع‌شركة‌‌تقدم :والخدمات المنتجات 

‌.‌والميكروويف‌‌والأفران،‌‌والمكيفات،‌والغسالات،‌الثلاجات،‌مثل:‌المنزلية‌الأجهزة -

‌.‌الذكية‌والهواتف‌واللابتوب،‌الكمبيوتر‌‌وأجهزة‌الصوت،‌وأنظمة‌التلفاز،‌أجهزة‌مثل:‌الإلكترونيات -

‌.‌الطعام‌تحضير‌‌وأجهزة‌والمكاوي،‌والخلاطات،‌‌الكهربائية،‌المكانس‌مثل:‌الصغيرة‌الأجهزة -

‌الهاتف‌‌وتطبيق‌‌الإلكتروني‌‌موقعها‌‌‌إطلاق‌‌خلال‌‌‌من‌‌التكنولوجية‌‌التطورات‌‌‌المنيع‌‌شركة‌‌واكبت  الرقمي:  التحول

‌معلومات‌‌‌إلى‌‌الوصول‌‌للعملاء‌‌الرقمي‌‌التحول‌‌هذا‌‌يتيح‌.‌‌بسهولة‌‌الإنترنت‌‌عبر‌‌‌بالتسوق‌‌للعملاء‌‌يسمح‌‌مما‌‌المحمول،

 .‌وموثوقة‌آمنة‌بطرق‌الإلكتروني‌والدفع‌الشراء‌وعمليات‌الترويجية،‌والعروض‌المنتجات،‌عن‌مفصلة

‌‌في‌‌لجودتها‌‌تقديرًا‌‌‌السنين‌‌مر‌‌على‌‌والتقديرات‌‌الجوائز‌‌‌من‌‌‌العديد‌‌‌على‌‌‌المنيع‌‌شركة‌‌حصلت‌  : والاعترافات  الجوائز

‌‌الشركة‌‌‌التزام‌‌‌تعكس‌‌ودولية‌‌محلية‌‌جهات‌‌‌من‌‌التقدير‌‌‌شهادات‌‌تشمل‌‌الجوائز‌‌‌هذه.‌‌السعودي‌‌السوق‌‌في‌‌وتميزها‌‌الخدمة

 .‌عملائها‌خدمة‌في‌والابتكار‌‌بالجودة
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‌‌في‌‌‌الشركة‌‌تشارك.‌‌الاجتماعية‌‌والمسؤولية‌‌الاستدامة‌‌بمبادئ‌‌المنيع‌‌شركة‌‌تلتزم  :الاجتماعية  والمسؤولية  الاستدامة

‌‌برامج‌‌‌خلال‌‌من‌‌البيئية‌‌الاستدامة‌‌وتعزيز‌‌‌المحلي‌‌المجتمع‌‌دعم‌‌إلى‌‌‌تهدف‌‌التي‌‌والخيرية‌‌الاجتماعية‌‌المبادرات‌‌‌من‌‌العديد

 .‌النفايات‌وتقليل‌التدوير‌‌إعادة

‌‌تهدف.‌وخارجها‌السعودية‌العربية‌المملكة‌داخل‌والنمو‌التوسع‌في‌الاستمرار‌إلى‌المنيع‌شركة‌تسعى‌ : المستقبلية الرؤية

 .والتكنولوجيا‌الابتكار‌‌خلال‌‌من‌العملاء‌تجربة‌تحسين‌على‌‌التركيز‌‌مع‌جودة‌‌بأعلى‌المنتجات‌‌أحدث‌تقديم‌إلى‌‌الشركة

‌‌مما‌‌المنزلية،‌‌‌والأجهزة‌‌الإلكترونيات‌‌مجال‌‌‌في‌‌الأفضل‌‌بتقديم‌‌ملتزمة‌‌المنيع‌‌شركة‌‌‌تظل‌‌الشاملة،‌‌‌الرؤية‌‌‌هذه‌‌خلال‌‌‌منف

‌.‌السعودي‌السوق‌في‌رائدة‌‌كشركة‌مكانتها‌تعزيز‌‌في‌يساهم

 البحث  مخطط1.10 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

الإطار‌العام‌للدراسة: الفصل‌الأول

الإطار‌النظري: الفصل‌الثاني

منهجية‌البحث: الفصل‌الثالث

التحليل‌الإحصائي: الفصل‌الرابع

مناقشة‌النتائج‌والخاتمة: الفصل‌الخامس
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 الفصل الثاني: الإطار النظري 2. 
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‌

 المقدمة  2.1

‌‌حيث‌‌‌العملاء،‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌مجال‌‌في‌‌ملحوظًا‌‌تزايدًا‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌شهد‌‌الأخيرة،‌‌السنوات‌‌في

‌‌يعد.‌‌شامل‌‌‌بشكل‌‌تجربتهم‌‌تعزيز‌‌‌وبالتالي‌‌العملاء،‌‌وتفضيلات‌‌لاحتياجات‌‌أفضل‌‌لفهم‌‌التقنية‌‌هذه‌‌تتبنى‌‌الشركات‌‌أصبحت

‌كيفية‌‌‌على‌‌يركز‌‌‌حيث‌‌الخدمات،‌‌وإدارة‌‌التنظيمي‌‌الاجتماع‌‌علم‌‌في‌‌والتطبيقات‌‌الأبحاث‌‌من‌‌أساسيًا‌‌جزءًا‌‌المجال‌‌هذا

‌.(Chaturvedi & Verma, 2023)‌العملاء‌رضا‌‌وتعزيز‌‌الخدمة‌جودة‌تحسين‌‌في‌الذكية‌التكنولوجيا‌استخدام‌تأثير‌

‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في‌‌‌كبير‌‌‌بشكل‌‌يسهم‌‌أن‌‌‌يمكن‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌أن‌‌إلى‌‌الحديثة‌‌الدراسات‌‌تشير‌

‌‌أيضًا‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يتيح.‌‌الفردية‌‌لاحتياجاتهم‌‌أفضل‌‌لفهم‌‌كبيرة‌‌بيانات‌‌واستخدام‌‌العملاء‌‌سلوكيات‌‌تحليل‌‌خلال‌‌من

‌‌الاستجابة‌‌سرعة‌‌من‌‌‌يعزز‌‌مما‌‌العملاء،‌‌يواجهها‌‌التي‌‌والمشاكل‌‌‌للاستفسارات‌‌وفعالية‌‌دقة‌‌أكثر‌‌استجابات‌‌تقديم‌‌للشركات

‌.‌(Nicolescu & Tudorache, 2022)أكبر‌‌عملاء‌رضا‌وتحقيق

‌الذكاء‌‌‌تستخدم‌‌التي‌‌والأنظمة‌‌البرامج‌‌تطوير‌‌‌كيفية‌‌‌على‌‌الأبحاث‌‌في‌‌التركيز‌‌‌يتم‌‌ذلك،‌‌إلى‌‌بالإضافة

‌يساهم‌.‌‌الشخصية‌‌وتفضيلاتهم‌‌التاريخية‌‌تفاعلاتهم‌‌إلى‌‌استنادًا‌‌للعملاء،‌‌ومخصصة‌‌شخصية‌‌توصيات‌‌لتوفير‌‌‌الاصطناعي

فالتجارية‌‌العلامة‌‌مع‌‌‌ومستدامة‌‌دائمة‌‌‌علاقات‌‌وبناء‌‌العملاء‌‌‌تجربة‌‌تحسين‌‌في‌‌‌العميق‌‌التحليل‌‌هذا ‌‌أهمية‌‌إلى‌‌بالنظر‌،‌

‌الخدمة‌‌‌وجودة‌‌التكنولوجيا‌‌بين‌‌الفعالة‌‌العلاقة‌‌فهم‌‌بأن‌‌القول‌‌يمكن‌‌العملاء،‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام

‌.‌الطويل‌المدى‌على‌واستدامتها‌تنافسيتها‌وتحسين‌اليوم،‌العمل‌‌سوق‌في‌‌الشركات‌فعالية‌لتعزيز‌‌حيويًا‌أمرًا‌يعد

 المتغير الأول: الذكاء الاصطناعي  2.2

ً‌‌‌نمواً‌‌‌يشهد‌‌مجال‌‌هو‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء ‌‌الذكاء‌‌‌ومحاكاة‌‌تمثيل‌‌إلى‌‌يهدف‌‌حيث‌‌‌الحالي،‌‌عصرنا‌‌في‌‌‌متسارعا

‌‌في‌‌بما‌‌‌والأساليب،‌‌التقنيات‌‌من‌‌‌واسعة‌‌مجموعة‌‌‌على‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يعتمد.‌‌والتكنولوجيا‌‌الحوسبة‌‌‌باستخدام‌‌‌البشري

‌‌والتعلم‌‌التعظيمي،‌‌والتعلم‌‌العميق،‌‌والتعلم‌‌الطبيعية،‌‌اللغة‌‌‌ومعالجة‌‌الاصطناعي،‌‌‌العصب‌‌‌وشبكات‌‌الآلي،‌‌‌التعلم‌‌ذلك

‌‌المشاكل‌‌وحل‌‌‌القرارات،‌‌‌واتخاذ‌‌التفكير،‌‌على‌‌‌قادرة‌‌أنظمة‌‌بناء‌‌على‌‌‌تساعد‌‌‌التي‌‌الآخر‌‌النهج‌‌‌من‌‌والكثير‌‌‌التعاوني،

وللإنسان‌‌مشابهة‌‌بطريقة ‌من‌‌‌بدءًا‌‌والمجالات،‌‌الصناعات‌‌من‌‌متنوعة‌‌مجموعة‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تطبيق‌‌يتمثل،‌

‌‌وتحليل‌‌السيارات،‌‌في‌‌الذاتية‌‌القيادة‌‌إلى‌‌‌الطبية،‌‌الصور‌‌‌وتحليل‌‌الذكي‌‌التشخيص‌‌من‌‌تستفيد‌‌التي‌‌الطبية‌‌التطبيقات

‌‌الصناعات‌‌في‌‌‌تستخدم‌‌التي‌‌الذكية‌‌والأنظمة‌‌الروبوتات‌‌إلى‌‌وصولاً‌‌‌والشركات،‌‌‌المؤسسات‌‌في‌‌الضخمة‌‌البيانات
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‌‌استخدامه‌‌‌يمكن‌‌حيث‌‌الألعاب،‌‌مثل‌‌مجالات‌‌في‌‌أيضا‌‌ملحوظ‌‌بشكل‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تطور‌.‌‌والخدمات‌‌الصناعية

‌.‌(‌‌2023الدکروري،)‌ذكية‌خصوم‌وإنشاء‌اللاعبين‌تجربة‌‌لتحسين

 الاصطناعي  الذكاء مفهوم

‌‌الرياضيات‌‌من‌‌وقرون‌‌والتعلم،‌‌الإدراك‌‌ونظريات‌‌الفلسفية‌‌التقاليد‌‌من‌‌السنين‌‌آلاف‌‌نتاج‌‌هو‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء

‌‌من‌‌العديد‌‌يشمل‌‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌(.‌‌‌‌2019وآخرون،‌‌‌خوالد)‌‌‌والحوسبة‌‌والاحتمالات‌‌المنطق‌‌في‌‌‌لنظريات‌‌أسست‌‌‌التي

‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء"‌‌أو‌‌العام‌‌الذكاء‌‌يزال‌‌لا‌‌بينما.‌‌والتخطيط‌‌الإدراك،‌‌التعلم،‌‌مثل‌‌مهارات‌‌‌على‌‌تركز‌‌‌التي‌‌المجالات

‌‌وجهة‌‌‌من‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌يعتبر‌.‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تطور‌‌‌في‌‌حاسمًا‌‌‌دورًا‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌يلعب‌‌المدى،‌‌بعيد‌‌هدفًا‌‌"القوي

‌الذكاء‌‌‌يعرف‌‌من‌‌أيضًا‌‌وهناك.‌‌المجردة‌‌المفاهيم‌‌مع‌‌والتعامل‌‌فوري‌‌بشكل‌‌‌الأمور‌‌‌فهم‌‌على‌‌القدرة‌‌العلماء‌‌من‌‌العديد‌‌نظر‌

‌.التلقائية‌والإرادة‌الذاتي‌الوعي‌‌عن‌ناتجة‌ذهنية‌كقدرة‌البشري

‌‌إلى‌‌‌ينظر‌‌كان‌‌السبعينيات،‌‌‌فترة‌‌في‌.‌‌المختلفة‌‌العقود‌‌عبر‌‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌‌التعريفات‌‌من‌‌‌العديد‌‌‌تقديم‌‌تم

‌الثمانينيات،‌‌‌في‌(.‌‌‌‌2021القادر،‌‌عبد)‌‌المسائل‌‌‌وحل‌‌القرارات‌‌‌واتخاذ‌‌‌التفكير‌‌‌على‌‌الحواسيب‌‌‌كقدرة‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء

‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌كان‌‌التسعينيات،‌‌وفي.‌‌الحسابية‌‌النماذج‌‌‌باستخدام‌‌الذهنية‌‌القدرات‌‌دراسة‌‌‌حول‌‌التعريفات‌‌تمحورت

ف ‌‌بالسلوك‌‌المهتم‌‌الحاسوب‌‌‌علم‌‌‌فروع‌‌‌من‌‌‌كفرع‌‌‌إليه‌‌ويُنظر‌‌حسابية،‌‌بعمليات‌‌‌الذكي‌‌السلوك‌‌محاكاة‌‌‌كيفية‌‌بدراسة‌‌يُعرَّ

‌(.‌‌2015محمد،)‌الذكي‌البشري

‌في‌.‌‌صفاته‌‌بعض‌‌‌تمتلك‌‌أشياء‌‌تطوير‌‌‌إلى‌‌الإنسان‌‌‌سعى‌‌الإلكترونيات،‌‌حتى‌‌أو‌‌الكمبيوتر‌‌‌وجود‌‌قبل‌‌تاريخيًا،

‌‌آلات"‌‌على‌‌‌العرب‌‌عمل‌‌كما‌.‌‌الأسئلة‌‌على‌‌والإجابة‌‌النطق‌‌على‌‌قادرة‌‌آلة‌‌الثاني‌‌سلفيستر‌‌‌البابا‌‌صنع‌‌الوسطى،‌‌القرون

‌‌العالم‌‌اقترح‌‌العشرين،‌‌القرن‌‌في.‌‌والنوافير‌‌‌والساعات‌‌الموسيقية‌‌الآلات‌‌مثل‌‌الميلادي،‌‌التاسع‌‌القرن‌‌في"‌‌الحيل

‌.‌(‌‌2019وآخرون،‌خوالد)‌رؤيتهما‌دون‌‌الإنسان‌مع‌تفاعلها‌خلال‌‌من‌‌الآلة‌ذكاء‌لقياس‌اختبارًا‌‌تورنج‌ألان‌الإنجليزي

‌للقيام‌‌‌الحواسيب‌‌لبرمجة‌‌متطورة‌‌أساليب‌‌عن‌‌تبحث‌‌التي‌‌الحديثة‌‌الحاسوب‌‌علوم‌‌من‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يُعتبر‌

‌ينفذها‌‌‌التي‌‌المعقدة‌‌الذهنية‌‌العمليات‌‌فهم‌‌إلى‌‌العلم‌‌هذا‌‌يهدف.‌‌البشري‌‌العقل‌‌بها‌‌يقوم‌‌التي‌‌تلك‌‌تشابه‌‌واستنتاجات‌‌بأعمال

ف‌.‌‌المعقدة‌‌المشاكل‌‌حل‌‌‌على‌‌‌الحاسوب‌‌‌قدرة‌‌من‌‌تزيد‌‌حسابية‌‌عمليات‌‌‌إلى‌‌‌ترجمتها‌‌ثم‌‌‌التفكير،‌‌أثناء‌‌البشري‌‌العقل ‌‌يُعرَّ

‌بين‌‌‌الأساسية‌‌العلاقات‌‌وتحديد‌‌المختلفة‌‌الحياة‌‌لمجالات‌‌حاسوبية‌‌نماذج‌‌تمثيل‌‌على‌‌القدرة‌‌بأنه‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء

‌.‌(‌‌2011ياسين،)‌والمواقف‌للأحداث‌‌المناسبة‌الفعل‌ردود‌استحداث‌ثم‌عناصرها،
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‌‌مع‌‌‌ومقارنته‌‌وتطويره،‌‌استرجاعه‌‌ثم‌‌معين،‌‌لمجال‌‌حاسوبي‌‌نموذج‌‌بتمثيل‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يرتبط‌‌بالتالي،

‌‌الحاسوب‌‌‌بأنظمة‌‌يهتم‌‌الذي‌‌الحاسوب‌‌‌علم‌‌‌من‌‌جزءًا‌‌يُعتبر‌.‌‌مفيدة‌‌استنتاجات‌‌‌لاستنتاج‌‌البحث‌‌مجال‌‌وأحداث‌‌مواقف

‌‌مثل‌‌‌مجالات‌‌في‌‌البشري‌‌للسلوك‌‌مشابهة‌‌يجعلها‌‌مما‌‌القرار،‌‌واتخاذ‌‌بالذكاء‌‌مرتبطة‌‌خصائص‌‌تمتلك‌‌والتي‌‌الذكية،

‌.‌(‌2021القادر،‌‌)عبد‌المشاكل‌‌وحل‌‌التفكير،‌التعلم،‌اللغات،

 

 الاصطناعي (: مراحل تطور مفهوم الذكاء  3الشكل )

‌( 2019 وآخرون، خوالد)المصدر: 

 الاصطناعي الذكاء ومهام وظائف

‌‌يمكن‌‌حيث‌‌‌الحديث،‌‌‌العصر‌‌‌في‌‌وتطورًا‌‌تأثيرًا‌‌التكنولوجية‌‌المجالات‌‌أكثر‌‌‌من(‌‌AI)‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يعد

‌‌من‌‌‌مجموعة‌‌نوع‌‌كل‌‌‌يشمل‌.‌‌الخبيرة‌‌والوظائف‌‌الذكية‌‌الحياتية‌‌الوظائف:‌‌رئيسيين‌‌نوعين‌‌‌إلى‌‌ومهامه‌‌وظائفه‌‌تقسيم

‌.‌(‌‌2019وآخرون،‌خوالد)‌وكفاءة‌بفعالية‌المعقدة‌المشكلات‌‌وحل‌العالم‌مع‌التفاعل‌على‌القدرة‌تعزز‌‌التي‌التطبيقات

 الذكية  الحياتية  الوظائف -

.‌‌بها‌المحيطة‌‌البيئة‌مع‌للتفاعل‌دوري‌‌بشكل‌‌الذكية‌‌النظم‌بها‌تقوم‌التي‌‌المهام‌تلك‌‌الذكية‌الحياتية‌الوظائف‌تشمل

‌:‌(‌‌2017جباري،)‌‌رئيسية‌مجالات‌عدة‌الوظائف‌هذه‌وتتضمن

‌‌الأشياء‌‌على‌‌‌والتعرف‌‌‌الصور‌‌‌معالجة‌‌‌على‌‌‌القدرة‌‌الذكية‌‌النظم‌‌‌من‌‌الوظيفة‌‌هذه‌‌تتطلب‌‌:الفهم  على  القدرة  مع  الرؤية

‌‌رسومات‌‌‌أو‌‌فوتوغرافية‌‌صورًا‌‌كانت‌‌سواء‌‌المدخلة،‌‌الصور‌‌‌تحليل‌‌خلال‌‌من‌‌ذلك‌‌‌يتم.‌‌البشر‌‌‌يفعل‌‌كما‌‌معها‌‌والتفاعل

‌‌في‌‌‌الموجودة‌‌للأجسام‌‌‌المحتملة‌‌التصنيفات‌‌وتحديد‌‌‌المهمة‌‌الميزات‌‌لاستخراج‌‌متقدمة‌‌خوارزميات‌‌واستخدام‌‌‌جرافيكية،

‌‌القرار‌‌اتخاذ‌‌يتم‌‌ثم‌‌ومن‌‌البيانات،‌‌قاعدة‌‌في‌‌المخزنة‌‌تلك‌‌مع‌‌المستخرجة‌‌الميزات‌‌تطابق‌‌على‌‌العملية‌‌هذه‌‌تعتمد.‌‌الصورة

‌.‌(Xu, et al, 2020)‌المطابقة‌هذه‌على‌بناءً‌
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‌‌الأنظمة‌‌تمكن‌‌‌حيث‌‌الاصطناعي،‌‌‌الذكاء‌‌وظائف‌‌أهم‌‌من‌‌‌الطبيعية‌‌اللغة‌‌وإنتاج‌‌فهم‌‌‌على‌‌‌القدرة‌‌‌تعتبر‌‌‌: الطبيعية  اللغة 

‌‌النصوص‌‌‌وإنشاء‌‌الآلية،‌‌والترجمة‌‌وتحليلها،‌‌النصوص‌‌معالجة‌‌ذلك‌‌يشمل.‌‌المختلفة‌‌بلغاتهم‌‌البشر‌‌‌مع‌‌التواصل‌‌من‌‌الذكية

‌.‌(‌‌2022الظفري،)‌ذلك‌على‌بناءً‌‌واستجابة‌والمعاني‌السياق‌تحليل‌على‌‌النظم‌هذه‌تعمل.‌للبشر‌‌طبيعية‌تبدو‌بطريقة

‌من‌‌‌سلسلة‌‌التخطيط‌‌يتضمن.‌‌محددة‌‌أهداف‌‌لتحقيق‌‌خطط‌‌وضع‌‌على‌‌الذكية‌‌الأنظمة‌‌بقدرة‌‌الوظيفة‌‌هذه‌‌تتعلق‌‌:التخطيط

‌متقدمة‌‌خوارزميات‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يستخدم‌.‌‌المرجو‌‌الهدف‌‌‌تحقيق‌‌إلى‌‌‌تؤدي‌‌التي‌‌والمترابطة‌‌المنطقية‌‌الخطوات

‌.‌(‌‌2021القادر،‌)عبد‌للعمل‌مسار‌أفضل‌وتحديد‌المختلفة‌الخيارات‌لتقييم

‌ذلك‌‌‌يشمل.‌‌محددة‌‌مهام‌‌لتنفيذ‌‌بها‌المحيطة‌‌البيئة‌‌في‌‌والتنقل‌‌التحرك‌‌على‌‌الذكية‌‌الأنظمة‌‌قدرة‌‌الوظيفة‌‌هذه‌‌تشمل‌‌:الحركة

‌أو‌‌‌المصانع‌‌في‌‌المستخدمة‌‌الروبوتات‌‌مثل‌‌المعقدة،‌‌الأوامر‌‌‌وتنفيذ‌‌الأشياء‌‌مع‌‌‌والتفاعل‌‌التحرك‌‌يمكنها‌‌التي‌‌الروبوتات

‌.‌(Stoilova, 2021)‌المتاجر‌‌في‌العملاء‌لخدمة‌المصممة‌تلك

‌‌لاتخاذ‌‌‌متقدمة‌‌بطرق‌‌‌المدخلة‌‌‌البيانات‌‌وتحليل‌‌المعقدة‌‌الحسابات‌‌‌من‌‌‌كبير‌‌‌عدد‌‌‌على‌‌الوظائف‌‌هذه‌‌تعتمد

‌‌والتكيف‌‌‌الوقت‌‌بمرور‌‌‌أدائها‌‌تحسين‌‌الذكية‌‌للأنظمة‌‌يمكن‌‌الآلي،‌‌التعلم‌‌تقنيات‌‌استخدام‌‌خلال‌‌ومن.‌‌الصحيحة‌‌القرارات

‌.‌(‌2011ياسين،)‌المتغيرة‌الظروف‌مع

 الخبيرة   الوظائف -

‌‌شاملاً‌‌‌تدريبًا‌‌تتطلب‌‌والتي‌‌جيد،‌‌بشكل‌‌البشريون‌‌الخبراء‌‌‌بها‌‌يقوم‌‌التي‌‌المهام‌‌تنفيذ‌‌على‌‌الخبيرة‌‌الوظائف‌‌تركز‌

‌‌يكون‌‌قد‌‌التي‌‌الظروف‌‌في‌‌خاص‌‌بشكل‌‌مفيدة‌‌تكون‌‌أن‌‌يمكن‌‌متخصصة‌‌مجالات‌‌الوظائف‌‌هذه‌‌تتضمن.‌‌متقدمة‌‌وخبرة

‌:‌(‌‌‌2019وآخرون،‌خوالد)‌الخبيرة‌الأنظمة‌أمثلة‌ومن.‌الخبراء‌في‌نقص‌فيها

‌والتاريخ‌‌‌الأعراض‌‌على‌‌بناءً‌‌‌علاجية‌‌توصيات‌‌وتقديم‌‌الأمراض‌‌تشخيص‌‌في‌‌الخبيرة‌‌الأنظمة‌‌تستخدم‌‌‌:الطبي  التشخيص

‌‌قبل‌‌‌من‌‌المدخلة‌‌والخبرات‌‌الطبية‌‌المعرفة‌‌على‌‌تحتوي‌‌ضخمة‌‌بيانات‌‌قواعد‌‌على‌‌الأنظمة‌‌هذه‌‌تعتمد.‌‌للمرضى‌‌الطبي

‌.‌المتخصصين‌الأطباء

‌الأنظمة‌‌هذه‌‌توفر.‌‌المختلفة‌‌والأجهزة‌‌المعدات‌‌في‌‌‌الأعطال‌‌وإصلاح‌‌لتشخيص‌‌الخبيرة‌‌الأنظمة‌‌‌تستخدم‌‌:الأجهزة  صيانة

‌.والمعقدة‌الشائعة‌المشاكل‌إصلاح‌كيفية‌حول‌والفنيين‌للمهندسين‌بخطوة‌خطوة‌إرشادات‌
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‌‌الكفاءة‌‌لتحسين‌‌حلول‌‌وتقديم‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌‌خلال‌‌من‌‌الحاسوب‌‌أنظمة‌‌أداء‌‌تحسين‌‌الوظيفة‌‌هذه‌‌تشمل‌‌:الحاسوب  ترتيب

‌.الأخطاء‌وتقليل

‌البيانات‌‌‌تحليل‌‌‌على‌‌‌بناءً‌‌‌والشركات‌‌للأفراد‌‌واستثمارية‌‌مالية‌‌خطط‌‌وضع‌‌في‌‌‌الخبيرة‌‌الأنظمة‌‌تساعد‌‌‌:المالي  التخطيط 

‌.السوق‌وتوقعات‌المالية

‌‌قرارات‌‌‌لاتخاذ‌‌المعرفة‌‌هذه‌‌وتستخدم‌‌بياناتها،‌‌قواعد‌‌في‌‌المدخلة‌‌المتخصصة‌‌الخبرات‌‌على‌‌الأنظمة‌‌هذه‌‌تعتمد

‌.‌(‌‌2017)جباري،‌الوظائف‌من‌الأول‌النوع‌في‌‌الحال‌هو‌كما‌الحياتية‌البيانات‌على‌الاعتماد‌من‌بدلاً‌‌مستنيرة

 الاصطناعي  الذكاء تطبيقات

‌‌القادر،‌‌‌عبد)‌‌‌أبرزها‌‌ومن‌‌‌كبير،‌‌بشكل‌‌‌تتنوع‌‌والتي‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌المهمة‌‌التطبيقات‌‌من‌‌العديد‌‌هناك

2021‌)‌:‌

‌‌التفاعل‌‌على‌‌‌وقدرة‌‌استراتيجيًا‌‌تفكيرًا‌‌تتطلب‌‌التي‌‌الفيديو‌‌ألعاب‌‌‌تطوير‌‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌: الألعاب  تطبيقات

‌.الحقيقي‌الوقت‌في‌اللاعبين‌مع

‌وإثبات‌‌‌المعقدة‌‌والمنطقية‌‌الرياضية‌‌المشكلات‌‌‌حل‌‌في‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌‌: النظريات  وإثبات  التعليل  مكينة

‌.العلمية‌النظريات

‌.‌المالي‌والتخطيط‌الأجهزة،‌وصيانة‌الطبي،‌التشخيص‌‌مثل‌مجالات‌‌في‌‌تستخدم‌سابقًا،‌ذكر‌كما‌‌:الخبيرة الأنظمة

‌والتطبيقات‌‌‌الذكية‌‌الأجهزة‌‌مع‌‌الصوتي‌‌التفاعل‌‌من‌‌تمكن‌‌‌التي‌‌الصوت‌‌على‌‌التعرف‌‌نظم‌‌تطوير‌‌‌:الصوت  على  التعرف

‌.المختلفة

‌والمراقبة‌‌‌الأمن‌‌مثل‌‌مجالات‌‌في‌‌واستخدامها‌‌والفيديو،‌‌الصور‌‌‌على‌‌التعرف‌‌مجال‌‌في‌‌تطبيقات‌‌:الآلة  طريق  عن  الرؤية

‌.البصرية‌البيانات‌وتحليل

‌‌تحاكي‌‌نماذج‌‌خلال‌‌‌من‌‌‌والتعليم‌‌الرياضة‌‌مثل‌‌المجالات‌‌‌مختلف‌‌في‌‌‌الإنسان‌‌أداء‌‌وتحسين‌‌تحليل‌‌:الإنسان  أداء   صياغة

‌.‌البشري‌الأداء
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‌الكفاءة‌‌‌لتحسين‌‌‌الصناعات‌‌مختلف‌‌في‌‌والأتمتة‌‌التخطيط‌‌في‌‌الذكية‌‌والنظم‌‌الروبوتات‌‌استخدام‌‌‌: والأتمتة  التخطيط 

‌.والإنتاجية

‌.الاصطناعي‌الذكاء‌وتطبيقات‌تطوير‌‌لتسهيل‌متخصصة‌وبيئات‌برمجة‌‌لغات‌‌تطوير‌‌:الاصطناعي  الذكاء وبيئات  لغات

 ,Stoilova)‌‌مستمر‌‌‌بشكل‌‌أدائها‌‌وتحسين‌‌البيانات‌‌من‌‌التعلم‌‌من‌‌الأنظمة‌‌لتمكين‌‌الآلي‌‌التعلم‌‌تقنيات‌‌تحسين‌‌:الآلات  تعليم

2021‌)‌.‌

‌العمليات‌‌‌توزيع‌‌خلال‌‌‌من‌‌‌الحوسبة‌‌كفاءة‌‌لتحسين‌‌تقنيات‌‌تطوير‌‌‌: المتوازية  الموزعة  والمعالجة   الظاهرة  الحوسبة

‌.‌(Xu, et al, 2020)‌بالتوازي‌تعمل‌أجهزة‌عدة‌‌على‌الحسابية

‌‌محددة‌‌إرشادية‌‌معايير‌‌‌على‌‌بناءً‌‌‌البيانات‌‌لتصنيف‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌خوارزميات‌‌استخدام‌‌:الإرشادي  التصنيف

‌.‌(‌‌2022الظفري،)

‌‌المجتمع‌‌‌على‌‌وتأثيرها‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌لتطبيقات‌‌والأخلاقية‌‌الفلسفية‌‌الأبعاد‌‌دراسة‌‌:الاصطناعي  والذكاء  الفلسفة

‌.‌(‌2011ياسين،)

‌‌مما‌‌المجالات،‌‌مختلف‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌وتنفيذ‌‌لتطوير‌‌‌واسعًا‌‌إطارًا‌‌مجتمعة‌‌التطبيقات‌‌هذه‌‌تشكل

‌.‌المعاصرة‌للتحديات‌مبتكرة‌حلول‌‌وتقديم‌البشرية‌الحياة‌جودة‌تحسين‌‌على‌‌قدرتها‌من‌يعزز‌

 الاصطناعي  الذكاء  أهداف

‌‌نظم‌‌تطوير‌‌‌إلى‌‌‌تسعى‌‌حيث‌‌‌الأوجه،‌‌ومتعددة‌‌طموحة‌(‌‌AI)‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌الأساسية‌‌الأهداف‌‌تعد

‌‌المتقدمة‌‌‌التكنولوجيا‌‌هذه‌‌تهدف.‌‌المجالات‌‌مختلف‌‌في‌‌الآلات‌‌قدرات‌‌وتحسين‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌محاكاة‌‌يمكنها‌‌وبرمجيات

‌:‌(‌2019وآخرون،‌‌خوالد)‌رئيسية‌جوانب‌‌عدة‌إلى‌تقسيمها‌يمكن‌‌التي‌الأهداف‌من‌مجموعة‌تحقيق‌إلى

 ذكية   سلوكيات أداء على قادرة  برمجيات بناء -

.‌‌البشر‌‌بها‌‌‌يقوم‌‌عندما‌‌ذكية‌‌تعتبر‌‌‌سلوكيات‌‌أداء‌‌على‌‌‌قادرة‌‌برمجيات‌‌تطوير‌‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يهدف

‌‌سبيل‌على‌.‌المعقدة‌المشكلات‌وحل‌مستنيرة،‌قرارات‌‌واتخاذ‌منطقية،‌استنتاجات‌إجراء‌يمكنها‌أنظمة‌تصميم‌ذلك‌يتضمن

‌‌من‌‌‌الطبي‌‌التشخيص‌‌في‌‌‌تساعد‌‌‌أن‌‌‌أو‌‌قيمة،‌‌‌رؤى‌‌لاستخلاص‌‌الضخمة‌‌‌البيانات‌‌تحلل‌‌‌أن‌‌‌الذكية‌‌للبرمجيات‌‌يمكن‌‌المثال،
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‌الحياة‌في‌‌فائدتها‌زيادة‌وبالتالي‌وفعالية،‌ذكاءً‌‌أكثر‌‌الآلات‌جعل‌هو‌هنا‌الهدف.‌العلاجات‌واقتراح‌الأعراض‌‌تحليل‌‌خلال

‌.‌(‌2011ياسين،)‌والصناعية‌اليومية

 الإنساني   الذكاء تكرار -

‌‌تستطيع‌أنظمة‌تطوير‌‌يعني‌‌هذا.‌الدقة‌من‌‌ممكن‌قدر‌‌بأكبر‌البشري‌الذكاء‌‌محاكاة‌إلى‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌يهدف

‌في‌‌التغيرات‌‌مع‌‌والتكيف‌‌السابقة،‌‌الخبرات‌‌من‌‌التعلم‌‌على‌‌القدرة‌‌ذلك‌‌يتضمن.‌‌البشر‌‌‌يشبه‌‌بشكل‌‌والتفاعل‌‌والتعلم‌‌التفكير‌

‌‌للذكاء‌‌يمكن‌‌القدرات،‌‌‌هذه‌‌تكرار‌‌خلال‌‌‌من.‌‌البشري‌‌والإبداعي‌‌‌النقدي‌‌للتفكير‌‌‌مشابهة‌‌‌قدرات‌‌‌وإظهار‌‌المحيطة،‌‌البيئة

‌الظفري،‌)‌‌والتصنيع‌‌الصحية‌‌والرعاية‌‌التعليم‌‌مثل‌‌المجالات،‌‌‌من‌‌‌العديد‌‌في‌‌الكفاءة‌‌تحسين‌‌في‌‌يساهم‌‌أن‌‌الاصطناعي

2022‌)‌.‌

 للمعرفة المكثفة  المهام مشكلة حل -

.‌المتقدمة‌‌الصناعية‌‌العمليات‌‌إدارة‌‌أو‌‌الضخمة‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌مثل‌‌ومعقدة،‌‌واسعة‌‌معرفة‌‌المهام‌‌بعض‌‌تتطلب

‌‌على‌‌‌القدرة‌‌الأنظمة‌‌‌هذه‌‌تشمل‌.‌‌بفعالية‌‌المهام‌‌هذه‌‌مع‌‌التعامل‌‌على‌‌‌قادرة‌‌‌أنظمة‌‌تطوير‌‌إلى‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يهدف

‌يمكن.‌‌المعقدة‌‌للمشاكل‌‌‌وفعالة‌‌فورية‌‌حلول‌‌تقديم‌‌من‌‌يمكنها‌‌مما‌‌وبدقة،‌‌بسرعة‌‌‌البيانات‌‌من‌‌هائلة‌‌كميات‌‌وتحليل‌‌معالجة

‌‌توصيات‌‌وتقديم‌‌المالية‌‌الأسواق‌‌تحليل‌‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌‌يمكن‌‌حيث‌‌‌التمويل،‌‌مثل‌‌‌مجالات‌‌في‌‌‌القدرات‌‌هذه‌‌استخدام‌

‌.‌(‌‌2017)جباري،‌مدروسة‌استثمارية

 والفعل الإدراك بين  ذكي اتصال عمل -

‌‌فقط‌‌ليس‌‌يمكنها‌‌الآلات‌‌أن‌‌يعني‌‌مما‌‌والفعل،‌‌الإدراك‌‌بين‌‌ذكي‌‌تكامل‌‌تحقيق‌‌إلى‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يسعى

‌يمكنها‌‌‌التي‌‌الروبوتات‌‌ذلك‌‌يشمل.‌‌الفهم‌‌هذا‌‌على‌‌بناءً‌‌‌مستنيرة‌‌إجراءات‌‌اتخاذ‌‌أيضًا‌‌ولكن‌‌حولها،‌‌من‌‌العالم‌‌وفهم‌‌إدراك

‌‌مجموعة‌‌‌في‌‌مفيدة‌‌تكون‌‌أن‌‌‌القدرة‌‌لهذه‌‌يمكن.‌‌للبشر‌‌‌مشابهة‌‌بطريقة‌‌معها‌‌والتفاعل‌‌والتحرك‌‌الأشياء‌‌على‌‌التعرف

‌‌يمكنها‌‌التي‌‌القيادة‌‌الذاتية‌‌المركبات‌‌‌إلى‌‌‌دقيقة‌‌عمليات‌‌إجراء‌‌يمكنها‌‌التي‌‌‌الجراحية‌‌الروبوتات‌‌من‌‌‌التطبيقات،‌‌من‌‌متنوعة

‌.(Xu, et al, 2020)‌المعقدة‌البيئات‌في‌بأمان‌التنقل

 والآلي  البشري  التفاعل تحسين -
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.‌‌نفسها‌‌الحواسيب‌‌‌بين‌‌‌وكذلك‌‌والحواسيب،‌‌البشر‌‌‌بين‌‌التفاعل‌‌‌طرق‌‌تحسين‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يهدف

‌‌الذين‌‌‌الافتراضيين‌‌المساعدين‌‌مثل‌‌والحاسوب،‌‌‌الإنسان‌‌بين‌‌‌للتفاعل‌‌وفاعلية‌‌سهولة‌‌أكثر‌‌واجهات‌‌تطوير‌‌‌ذلك‌‌يتضمن

‌لتعزيز‌‌‌الحاسوبية‌‌الأنظمة‌‌بين‌‌التفاعل‌‌تحسين‌‌يشمل‌‌كما.‌‌طبيعي‌‌بشكل‌‌لها‌‌والاستجابة‌‌الصوتية‌‌الأوامر‌‌‌فهم‌‌يمكنهم

‌اليومية‌‌‌حياتنا‌‌في‌‌وفعالية‌‌ملاءمة‌‌أكثر‌‌‌التكنولوجيا‌‌جعل‌‌‌في‌‌الهدف‌‌هذا‌‌يساهم.‌‌المعقدة‌‌العمليات‌‌في‌‌والتنسيق‌‌التعاون

‌.‌(‌‌2021القادر،‌عبد)

 المتوازية   المعالجة تمكين -

‌‌خلال‌‌‌من‌‌‌البشري‌‌للعقل‌‌مشابهة‌‌‌بطريقة‌‌المعلومات‌‌معالجة‌‌‌من‌‌‌الآلات‌‌‌تمكين‌‌إلى‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌‌يسعى

‌‌حل‌‌في‌‌وسرعتها‌‌كفاءتها‌‌من‌‌يزيد‌‌مما‌‌واحد،‌‌وقت‌‌في‌‌عمليات‌‌عدة‌‌تنفيذ‌‌يمكنها‌‌‌الأنظمة‌‌أن‌‌يعني‌‌هذا.‌‌المتوازية‌‌المعالجة

‌‌إلى‌‌‌الكبيرة‌‌المهام‌‌تقسيم‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن‌‌حيث‌‌الفائقة،‌‌الحوسبة‌‌مثل‌‌مجالات‌‌في‌‌التقنية‌‌هذه‌‌تستخدم.‌‌المشكلات

‌.‌دقة‌وأكثر‌‌أسرع‌نتائج‌لتحقيق‌بالتوازي‌ومعالجتها‌صغيرة‌أجزاء

 البشري   للذكاء أعمق فهم -

‌‌دراسة‌‌‌ذلك‌‌يتطلب.‌‌الدماغ‌‌عمل‌‌وكيفية‌‌البشري‌‌الذكاء‌‌لماهية‌‌أعمق‌‌فهم‌‌تحقيق‌‌إلى‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يهدف

‌‌الفهم،‌‌‌هذا‌‌خلال‌‌‌من‌.‌‌القرارات‌‌واتخاذ‌‌‌والتفكير‌‌‌الأشياء‌‌على‌‌‌التعرف‌‌كيفية‌‌أسرار‌‌لفك‌‌‌البشري‌‌والدماغ‌‌العصبي‌‌الجهاز

‌‌الذكاء‌‌قدرات‌‌يعزز‌‌‌فقط‌‌ليس‌‌البحث‌‌هذا.‌‌وفعالية‌‌تطورًا‌‌أكثر‌‌‌اصطناعي‌‌ذكاء‌‌أنظمة‌‌تطوير‌‌‌والمهندسين‌‌للعلماء‌‌يمكن

‌.‌(Stoilova, 2021)‌النفس‌وعلم‌العصبية‌العلوم‌تقدم‌في‌يساهم‌أيضًا‌ولكنه‌الاصطناعي،

 الاصطناعي  الذكاء  استخدامات

‌‌مختلف‌‌في‌‌متزايد‌‌اعتماد‌‌مع‌‌الأخيرة،‌‌الآونة‌‌‌في‌‌هائلًا‌‌‌توسعًا(‌‌AI)‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌شهدت

‌‌الفاعلة‌‌والجهات‌‌الموظفين‌‌مثل‌‌الداخلية‌‌الفاعلة‌‌الجهات‌‌بين‌‌العلاقات‌‌‌تشكيل‌‌إعادة‌‌إلى‌‌التوسع‌‌هذا‌‌أدى.‌‌القطاعات

‌‌مختلف‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌‌الرئيسية‌‌الاستخدامات‌‌لبعض‌‌تفصيل‌‌يلي‌‌‌فيما.‌‌والموردين‌‌العملاء‌‌مثل‌‌‌الخارجية

‌:‌(‌‌2022الظفري،)‌المجالات

 العملاء علاقات تحسين -
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‌‌منصات‌‌خلال‌‌من.‌‌العملاء‌‌مع‌‌التعامل‌‌في‌‌الاجتماعي‌‌البعد‌‌تعزيز‌‌‌في‌‌‌كبيرًا‌‌دورًا‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يلعب

‌‌التفاعل‌‌للعملاء‌‌يمكن.‌‌العملاء‌‌مع‌‌ومباشرة‌‌وطبيعية‌‌إنسانية‌‌أكثر‌‌علاقات‌‌إقامة‌‌‌للشركات‌‌يمكن‌‌‌الاجتماعي،‌‌التواصل

.‌‌أفضل‌‌بشكل‌‌‌احتياجاتهم‌‌تلبي‌‌التي‌‌والخدمات‌‌السلع‌‌تصميم‌‌في‌‌المساهمة‌‌على‌‌يساعدهم‌‌مما‌‌الخدمة،‌‌مقدمي‌‌مع‌‌مباشرة

‌‌للشركات‌‌‌العميق‌‌الفهم‌‌يعزز‌‌مما‌‌التسويق،‌‌‌بيانات‌‌قواعد‌‌في‌‌‌دمجها‌‌‌يمكن‌‌‌التي‌‌البيانات‌‌من‌‌‌كبيرة‌‌كميات‌‌‌يولد‌‌التفاعل‌‌هذا

‌.‌(‌2023وآخرون،‌)مصطفي‌ومخصصة‌محسنة‌تجارب‌تقديم‌في‌ويسهم‌لعملائها

 والمواصلات  النقل -

‌تقنيات‌‌‌بدمج‌‌المصنعون‌‌قام.‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تطورات‌‌من‌‌استفادت‌‌التي‌‌القطاعات‌‌أكثر‌‌‌من‌‌النقل‌‌قطاع‌‌يعد

‌‌استشعار‌‌‌بأجهزة‌‌مزودة‌‌المركبات‌‌أصبحت.‌‌اليومية‌‌الحياة‌‌‌تسهيل‌‌في‌‌‌ساهم‌‌مما‌‌العام،‌‌النقل‌‌ووسائل‌‌السيارات‌‌في‌‌جديدة

‌‌تحسين‌‌‌في‌‌‌تساعد‌‌التقنيات‌‌هذه.‌‌وكفاءتها‌‌موثوقيتها‌‌من‌‌يعزز‌‌‌مما‌‌المواقع،‌‌تحديد‌‌ونظم‌‌وكاميرات،‌‌‌ورادارات،‌‌بعد،‌‌عن

‌والطائرات‌‌‌القيادة‌‌ذاتية‌‌السيارات‌.‌‌التنقل‌‌في‌‌المستغرق‌‌الوقت‌‌وتقليل‌‌المرور،‌‌حركة‌‌تدفق‌‌وتحسين‌‌الطرق،‌‌‌على‌‌السلامة

‌.‌المجال‌‌هذا‌في‌‌الابتكارات‌على‌‌بارزة‌أمثلة‌تمثل‌طيار‌‌بدون

 الصحية  والرعاية الطب -

.‌‌يوميًا‌‌نشرها‌‌يتم‌‌التي‌‌الطبية‌‌الأبحاث‌‌من‌‌هائلة‌‌كميات‌‌‌تحليل‌‌في‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يساعد‌‌‌الطب،‌‌‌مجال‌‌‌في

‌‌جديدة‌‌علاجات‌‌تطوير‌‌‌في‌‌‌يسهم‌‌‌مما‌‌‌والارتباطات،‌‌الأنماط‌‌عن‌‌للكشف‌‌الضخمة‌‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن

‌جودة‌‌من‌‌يحسن‌‌‌مما‌‌للمرضى،‌‌مخصصة‌‌وعلاجات‌‌دقيقة‌‌تشخيصات‌‌تقديم‌‌في‌‌الأطباء‌‌يساعد‌‌‌هذا.‌‌الأدوية‌‌واكتشاف

‌.‌(‌‌2019وآخرون،‌خوالد)‌‌‌عام‌‌بشكل‌الصحية‌الرعاية

 المنازل أتمتة -

‌‌والتدفئة،‌‌‌الإضاءة،‌‌في‌‌التحكم‌‌التقنيات‌‌لهذه‌‌يمكن.‌‌الذكية‌‌المنازل‌‌من‌‌يتجزأ‌‌لا‌‌جزءًا‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌أصبح

‌‌هي‌‌الصوتي‌‌التحكم‌‌وأجهزة‌‌المتقدمة،‌‌الأمان‌‌وأنظمة‌‌الذكية،‌‌الحرارة‌‌منظمات.‌‌المنزلية‌‌والأجهزة‌‌والأمان،‌‌والتبريد،

‌.‌للمستخدمين‌والكفاءة‌الراحة‌يوفر‌‌مما‌اليومية،‌الحياة‌لجوانب‌الاصطناعي‌الذكاء‌تحسين‌كيفية‌على‌أمثلة

 الافتراضيون   المساعدون -
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‌هذه‌.‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌شيوعًا‌‌التطبيقات‌‌أكثر‌‌بين‌‌من‌‌‌افتراضيين‌‌كمساعدين‌‌تعمل‌‌التي‌‌التطبيقات‌‌تعد

‌تتميز‌.‌‌التواصل‌‌في‌‌وتساعد‌‌وتذكيرات،‌‌معلومات،‌‌توفر‌‌‌حيث‌‌بفعالية،‌‌اليومية‌‌المهام‌‌إدارة‌‌في‌‌الأفراد‌‌تساعد‌‌المساعدات

‌‌من‌‌يعزز‌‌‌مما‌‌البشرية،‌‌البرامج‌‌مستخدمي‌‌مع‌‌والتعاون‌‌التفاعلات،‌‌من‌‌التعلم‌‌على‌‌والقدرة‌‌بالخصوصية،‌‌الأنظمة‌‌هذه

‌.‌(‌2017جباري،‌)‌الوقت‌مرور‌‌مع‌أدائها

 والصورة  الصوت على التعرف -

‌تحليل‌‌‌التقنيات‌‌لهذه‌‌يمكن.‌‌والصورة‌‌الصوت‌‌على‌‌التعرف‌‌تحسين‌‌‌في‌‌مهمًا‌‌دورًا‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يلعب

‌‌التواصل‌‌‌مواقع‌‌في‌‌واسع‌‌بشكل‌‌التطبيقات‌‌هذه‌‌استخدام‌‌يتم.‌‌المختلفة‌‌والسياقات‌‌المعاني‌‌لفهم‌‌والصور‌‌‌الأصوات

‌.‌(‌‌2021القادر،‌عبد‌)‌المنشور‌‌المحتوى‌وفهم‌التفاعل‌لتحسين‌الاجتماعي

 التوصية   أدوات -

‌‌من.‌‌الإلكترونية‌‌للمواقع‌‌التجارية‌‌الكفاءة‌‌زيادة‌‌في‌‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌على‌‌‌تعتمد‌‌التي‌‌التوصية‌‌أدوات‌‌‌تساعد

‌‌التجربة‌‌‌وتجعل‌‌‌التحويل‌‌‌معدل‌‌‌من‌‌‌تزيد‌‌مخصصة‌‌توصيات‌‌تقديم‌‌‌الأدوات‌‌لهذه‌‌يمكن‌‌المستخدمين،‌‌‌سلوك‌‌تحليل‌‌‌خلال

‌.‌(‌Nicolescu & Tudorache, 2022)‌العملاء‌توقعات‌مع‌توافقًا‌أكثر‌‌التجارية

 والاقتصادية  والصناعية  العسكرية  التطبيقات -

‌‌في‌‌‌استخدامه‌‌يتم‌‌حيث‌‌‌العسكرية،‌‌التطبيقات‌‌مثل‌‌الأخرى،‌‌‌المجالات‌‌من‌‌‌العديد‌‌في‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌‌يستخدم

‌‌الأعمال‌‌لأداء‌‌الروبوتات‌‌استخدام‌‌يتم‌‌الصناعة،‌‌في.‌‌الحديدية‌‌‌بالسكك‌‌التحكم‌‌مثل‌‌اللاخطي‌‌والتحكم‌‌طيار‌‌‌بدون‌‌الطائرات

‌تقنيات‌‌‌تساعد‌‌الاقتصادية،‌‌المجالات‌‌في.‌‌الأرض‌‌تحت‌‌السلكية‌‌التمديدات‌‌وإصلاح‌‌الألغام‌‌اكتشاف‌‌مثل‌‌والمعقدة‌‌الخطرة

‌.‌الأسواق‌وتحليل‌المالي‌التخطيط‌في‌الاصطناعي‌الذكاء

 الاصطناعي   الذكاء مكونات

‌:‌(‌2022الظفري،)‌وتطويره‌عمله‌أساس‌‌تشكل‌‌أساسية‌مكونات‌ثلاثة‌من‌الاصطناعي‌الذكاء‌يتألف

‌المعلومات‌‌‌ونوعية‌‌حجم‌‌‌على‌‌النظام‌‌أداء‌‌جودة‌‌تعتمد‌‌إذ‌‌‌الاصطناعي،‌‌الذكاء‌‌لنظام‌‌الأساسية‌‌الركيزة‌‌هي  المعرفة:  قاعدة

 :‌(Xu, et al, 2020)‌عناصر‌‌عدة‌المعرفة‌قاعدة‌تتضمن.‌يحتويها‌التي
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‌الخبرات‌‌إلى‌‌بالإضافة‌‌والمفاهيم،‌‌العناصر‌‌‌بين‌‌‌المنطقية‌‌العلاقات‌‌عن‌‌تعبر‌‌‌الحقائق‌‌هذه:‌‌المطلقة‌‌الحقائق -

‌.‌الخبراء‌تجارب‌إلى‌المستندة‌والممارسات

‌.‌الاستشارات‌‌وتقديم‌المشكلات‌‌حل‌في‌المطبقة‌والأساليب‌‌الاستراتيجيات‌تشمل:‌والاستشارة‌المشكلات‌حل‌‌طرق -

‌.‌المختلفة‌للمشكلات‌والرياضي‌الإحصائي‌والتحليل‌النماذج‌صياغة‌في‌القواعد‌هذه‌تستخدم:‌الرياضية‌القواعد -

‌‌القواعد‌‌ربط‌‌خلال‌‌من‌‌المطلوبة‌‌الحلول‌‌تستخرج‌‌التي‌‌المبرمجة‌‌‌الإجراءات‌‌من‌‌مجموعة‌‌هي  الاستدلال:  آلية  منظومة

‌‌واتخاذ‌‌النتائج‌‌لاستخلاص‌‌القواعد‌‌وتطبيق‌‌البيانات‌‌بتحليل‌‌‌المنظومة‌‌هذه‌‌تقوم.‌‌الاستنباط‌‌خط‌‌‌وتشكيل‌‌المعينة‌‌والحقائق

 .‌المخزنة‌المعرفة‌‌على‌بناءً‌‌القرارات

‌لتكون‌‌الواجهة‌‌هذه‌‌تصميم‌‌يتم.‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌نظام‌‌مع‌‌التفاعل‌‌للمستخدمين‌‌يتيح‌‌الذي‌‌النظام‌‌هي  المستخدم:  واجهة

‌‌أدوات‌‌الواجهة‌‌هذه‌‌تشمل.‌‌سلس‌‌بشكل‌‌النتائج‌‌على‌‌والحصول‌‌البيانات‌‌إدخال‌‌من‌‌المستخدمين‌‌يمكن‌‌مما‌‌الاستخدام،‌‌سهلة

 .‌والاستخدام‌التطوير‌‌مراحل‌خلال‌والنظام‌المستخدم‌‌بين‌التواصل‌تسهيل‌إلى‌بالإضافة‌وتحليلها،‌البيانات‌لإدارة

 الاصطناعي  الذكاء تحديات

‌‌السلبيات‌‌من‌‌العديد‌‌‌تظهر‌‌‌الحياة،‌‌مجالات‌‌مختلف‌‌في‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌على‌‌الاعتماد‌‌تزايد‌‌مع

‌.‌(‌‌2022الظفري،)‌والأخلاقية‌الإنسانية‌الأمنية،‌الاقتصادية،‌بالأبعاد‌تتعلق‌التي‌والتحديات

 الاقتصادية  التأثيرات  -

.‌‌السوق‌‌في‌‌‌المتاحة‌‌‌الوظائف‌‌ونوعية‌‌حجم‌‌على‌‌‌تأثيره‌‌هو‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌‌السلبية‌‌الاقتصادية‌‌الجوانب‌‌أحد

‌وصناعة‌‌‌التحويلية،‌‌الصناعات‌‌في‌‌خصوصًا‌‌التقليدية،‌‌الوظائف‌‌من‌‌العديد‌‌محل‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يحل‌‌أن‌‌يتوقع

‌العمال‌‌‌من‌‌العديد‌‌فقدان‌‌إلى‌‌يؤدي‌‌أن‌‌يمكن‌‌التغيير‌‌‌هذا.‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌مجال‌‌في‌‌وحتى‌‌الكهربائية،‌‌والأدوات‌‌السيارات،

‌.المتأثرين‌للأفراد‌الاقتصادي‌الاستقرار‌‌على‌سلبًا‌ويؤثر‌‌البطالة‌معدلات‌‌من‌يزيد‌مما‌لوظائفهم،

‌‌مثل‌‌أخرى‌‌مجالات‌‌في‌‌جديدة‌‌عمل‌‌فرص‌‌خلق‌‌إلى‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يؤدي‌‌أن‌‌يمكن‌‌الآخر،‌‌الجانب‌‌على

‌‌السيارات‌‌صناعات‌‌تشهد‌‌‌أن‌‌‌يمكن.‌‌والإلكترونيات‌‌البرمجيات،‌‌‌وتطوير‌‌‌والسلامة،‌‌‌الأمن‌‌وهندسة‌‌الميكانيكية،‌‌الهندسة

‌‌يسبب‌‌‌أيضًا‌‌ولكنه‌‌جديدة،‌‌وظائف‌‌يخلق‌‌‌مما‌‌ملحوظًا،‌‌نموًا‌‌الأبعاد،‌‌ثلاثية‌‌والطباعة‌‌طيار،‌‌‌بدون‌‌والطائرات‌‌القيادة،‌‌ذاتية

‌.‌(‌2019وآخرون،‌‌خوالد)‌‌العمل‌سوق‌هيكلية‌في‌كبيرة‌تغيرات
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 الأمنية  التحديات -

‌‌المخاطر‌‌‌هذه‌‌تتجلى.‌‌الحياة‌‌في‌‌البشر‌‌‌حق‌‌على‌‌‌تأثيره‌‌أبرزها‌‌خطيرة،‌‌أمنية‌‌تهديدات‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يمثل

‌هذه.‌‌المعارك‌‌‌في‌‌المستخدمة‌‌والروبوتات‌‌المسلحة،‌‌طيار‌‌‌بدون‌‌الطائرات‌‌مثل‌‌المستقلة‌‌القتالية‌‌الأنظمة‌‌في‌‌خاص‌‌بشكل

‌‌في‌‌‌بشرية‌‌‌أخطاء‌‌‌أو‌‌لقصور‌‌‌نتيجة‌‌‌للاختراق‌‌تتعرض‌‌أو‌‌‌الخطأ‌‌الأيدي‌‌في‌‌تقع‌‌قد‌‌‌تدميرية،‌‌‌لأغراض‌‌المصممة‌‌الأجهزة،

‌الأنظمة‌‌هذه‌‌في‌‌‌تتحكم‌‌‌التي‌‌بالخوارزميات‌‌‌التلاعب‌‌تم‌‌إذا‌‌‌كارثية‌‌عواقب‌‌‌إلى‌‌‌يؤدي‌‌أن‌‌يمكن‌‌‌هذا.‌‌التأمين‌‌إجراءات

(Nicolescu & Tudorache, 2022)‌.‌

 والأخلاقية الإنسانية التأثيرات  -

‌‌تقليل‌‌إلى‌‌الاصطناعي‌‌والذكاء‌‌الآلات‌‌‌على‌‌الاعتماد‌‌تزايد‌‌يؤدي‌‌أن‌‌‌يمكن‌‌والأخلاقي،‌‌‌الإنساني‌‌‌المستوى‌‌على

‌‌صلابة‌‌أكثر‌‌‌نمط‌‌إلى‌‌ويتحول‌‌الاجتماعي‌‌التفاعل‌‌في‌‌مرونته‌‌الإنسان‌‌يفقد‌‌قد‌‌الوقت،‌‌مع.‌‌البشر‌‌‌بين‌‌الاجتماعي‌‌التفاعل

‌‌علاقات‌‌إلى‌‌وغنية‌‌معقدة‌‌تفاعلات‌‌من‌‌‌تتحول‌‌حيث‌‌الإنسانية،‌‌العلاقات‌‌جودة‌‌تدهور‌‌إلى‌‌يؤدي‌‌أن‌‌يمكن‌‌هذا.‌‌وجمودًا

‌.بحتة‌مادية

 والأخلاقية  القانونية  الأبعاد -

‌‌في‌.‌‌والمساءلة‌‌المسؤولية‌‌حول‌‌‌التساؤلات‌‌من‌‌‌العديد‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌تقنيات‌‌تطرح‌‌‌القانوني،‌‌الجانب‌‌‌من

:‌‌المسؤولية‌‌يتحمل‌‌‌من‌‌‌الواضح‌‌غير‌‌من‌‌‌يظل‌‌الاصطناعي،‌‌‌الذكاء‌‌‌استخدام‌‌‌عن‌‌ناجمة‌‌‌حوادث‌‌أو‌‌‌أخطاء‌‌حدوث‌‌‌حالة

‌‌هذه‌‌استخدام‌‌ينظم‌‌شامل‌‌قانوني‌‌إطار‌‌‌وضع‌‌جهود‌‌من‌‌يعقد‌‌هذا.‌‌النهائيون‌‌المستخدمون‌‌حتى‌‌أو‌‌المشغلون،‌‌المطورون،

‌.‌وسلامتهم‌الأفراد‌حقوق‌ويضمن‌التقنيات

 المتغير الثاني: خدمة العملاء  2.3

ً‌‌‌العملاء‌جزءاً‌‌‌خدمة‌‌‌تشكل ‌‌من‌‌‌كل‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تتضمن.‌‌التجارية‌‌والمؤسسات‌‌الشركات‌‌‌عمليات‌‌من‌‌حيويا

‌‌قد‌‌التي‌‌المشاكل‌‌وحل‌‌المساعدة‌‌تقديم‌‌إلى‌‌وتهدف‌‌الإنترنت،‌‌عبر‌‌‌والدعم‌‌الهواتف‌‌عبر‌‌‌والاتصال‌‌الشخصي‌‌الاتصال

‌‌بشكل‌‌العملاء‌خدمة‌‌تحسين‌يمكن‌التكنولوجيا،‌استخدام‌خلال‌‌من.‌الخدمات‌أو‌المنتجات‌مع‌تفاعلهم‌أثناء‌العملاء‌يواجهها

‌‌على‌‌‌وفعالة‌‌سريعة‌‌إجابات‌‌وتوفير‌‌‌العملاء،‌‌مع‌‌السلس‌‌التفاعل‌‌لتسهيل‌‌والأنظمة‌‌البرامج‌‌استخدام‌‌يتم‌‌حيث‌‌كبير،

‌‌الجيدة‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تعتبر‌.‌‌أفضل‌‌بشكل‌‌الخدمات‌‌وتخصيص‌‌العملاء‌‌تجربة‌‌لتحسين‌‌البيانات‌‌وتحليل‌‌استفساراتهم،
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‌ً ‌اليوم‌‌المتنافسة‌‌السوق‌‌في‌‌الشركات‌‌نجاح‌‌في‌‌يسهم‌‌مما‌‌للعملاء،‌‌العام‌‌الرضا‌‌وزيادة‌‌التجارية‌‌للعلامة‌‌الولاء‌‌لبناء‌‌مفتاحا

(Leocádio, et al, 2024)‌.‌

 العملاء  خدمة مفهوم

‌من‌‌‌العملاء‌‌وتوقعات‌‌احتياجات‌‌تلبية‌‌إلى‌‌تهدف‌‌التي‌‌والإجراءات‌‌الممارسات‌‌من‌‌مجموعة‌‌هي‌‌العملاء‌‌خدمة

‌‌العميل‌‌بين‌‌تجري‌‌التي‌‌التفاعلات‌‌جميع‌‌المفهوم‌‌هذا‌‌يشمل‌.‌‌الشراء‌‌وبعد‌‌وأثناء‌‌قبل‌‌مستمرة‌‌ومساعدة‌‌دعم‌‌توفير‌‌‌خلال

ً‌‌‌المباشر‌‌التفاعل‌‌‌أو‌‌الاجتماعي،‌‌‌التواصل‌‌وسائل‌‌‌الإلكتروني،‌‌‌البريد‌‌‌الهاتف،‌‌عبر‌‌كانت‌‌‌سواء‌‌والشركة، .‌‌لوجه‌‌وجها

‌‌الأمد‌‌‌طويلة‌‌علاقة‌‌‌بناء‌‌في‌‌‌يساهم‌‌‌مما‌‌وتجاوزها،‌‌‌توقعاته‌‌تلبية‌‌خلال‌‌‌من‌‌‌العميل‌‌رضا‌‌‌تحقيق‌‌هو‌‌العملاء‌‌‌خدمة‌‌جوهر‌

‌.‌(‌2019محمد،‌)‌والشركة‌العميل‌بين‌ومثمرة

‌‌تجربة‌‌تحسين‌‌‌على‌‌‌يساعد‌‌‌حيث‌‌الحديثة،‌‌الأعمال‌‌‌استراتيجية‌‌من‌‌‌يتجزأ‌‌لا‌‌جزءاً‌‌‌العملاء‌‌بخدمة‌‌الاهتمام‌‌يُعدَّ‌

‌بل‌‌‌والشكاوى،‌‌المشاكل‌‌لحل‌‌وسيلة‌‌فقط‌‌ليس‌‌متميزة‌‌عملاء‌‌‌خدمة‌‌تقديم‌‌أن‌‌تدرك‌‌الناجحة‌‌الشركات.‌‌ولائه‌‌وتعزيز‌‌‌العميل

ً‌‌‌هو ‌تتضمن‌‌‌أن‌‌الفعّالة‌‌العملاء‌‌لخدمة‌‌‌يمكن‌‌المثال،‌‌سبيل‌‌على.‌‌رضاهم‌‌وزيادة‌‌العملاء‌‌مع‌‌العلاقات‌‌لتعزيز‌‌‌فرصة‌‌أيضا

‌‌والخدمات‌‌المنتجات‌‌حول‌‌ومفيدة‌‌دقيقة‌‌معلومات‌‌وتوفير‌‌‌صحيحة،‌‌بطريقة‌‌العملاء‌‌توجيه‌‌للمشكلات،‌‌سريعة‌‌حلول‌‌تقديم

‌.‌(‌2019وغنيات،‌طوالبية)

‌التكنولوجيا‌‌‌على‌‌متزايد‌‌بشكل‌‌‌تعتمد‌‌أصبحت‌‌حيث‌‌‌التكنولوجي،‌‌‌التقدم‌‌بفضل‌‌باستمرار‌‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تتطور‌

‌‌الرد‌‌وأنظمة‌‌الدردشة‌‌‌روبوتات‌‌مثل‌‌تقنيات.‌‌الخدمة‌‌وجودة‌‌الكفاءة‌‌لتحسين‌‌الآلة‌‌وتعلم‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌مثل‌‌الحديثة

‌‌البيانات‌‌تحليل‌‌أن‌‌كما.‌‌للعميل‌‌وسريعة‌‌سلسة‌‌تجربة‌‌يوفر‌‌‌مما‌‌السريعة،‌‌والإجابات‌‌الفوري‌‌الدعم‌‌تقديم‌‌في‌‌تساعد‌‌الآلي

‌مخصصة‌‌‌خدمات‌‌‌تقديم‌‌من‌‌‌يمكنها‌‌مما‌‌‌أفضل،‌‌‌بشكل‌‌واحتياجاتهم‌‌‌العملاء‌‌سلوكيات‌‌فهم‌‌على‌‌‌الشركات‌‌‌يساعد‌‌‌الضخمة

‌.(Chaturvedi & Verma, 2023)‌أدق‌بشكل‌العملاء‌توقعات‌تلبي

 العملاء خدمة تاريخ

‌‌هذا.‌‌البريدية‌‌المراسلات‌‌‌أو‌‌الشخصي‌‌التفاعل‌‌على‌‌كبير‌‌بشكل‌‌تعتمد‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌‌كانت‌‌‌الهاتف،‌‌انتشار‌‌‌قبل

‌‌هذه‌‌لتحسين‌‌تسعى‌‌الشركات‌‌جعل‌‌‌مما‌‌المشكلات،‌‌‌لحلول‌‌السريع‌‌الوصول‌‌إمكانية‌‌ويقيد‌‌طويلاً‌‌‌وقتاً‌‌يتطلب‌‌كان‌‌‌الأسلوب

‌‌جديدة‌‌أداة‌على‌‌الشركات‌‌حصلت‌‌الواسع،‌‌وانتشاره‌الهاتف‌اختراع‌‌مع‌.‌فعالية‌أكثر‌‌بشكل‌‌العملاء‌احتياجات‌لتلبية‌الخدمة

‌‌تجربة‌‌تحسين‌‌إلى‌‌أدى‌‌مما‌‌وأسهل،‌‌‌أسرع‌‌‌بشكل‌‌الشركات‌‌مع‌‌التواصل‌‌العملاء‌‌بإمكان‌‌أصبح.‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌لتعزيز‌

‌.‌(‌‌2017سليم،)‌رضاهم‌وزيادة‌العملاء
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‌‌هذه‌وفرت‌.‌العملاء‌لخدمة‌‌مخصصة‌أقسام‌‌إلى‌‌لاحقًا‌تطورت‌التي‌‌الاتصال‌مراكز‌أول‌‌إنشاء‌تم‌‌الستينيات،‌في

‌‌تدريب‌توفير‌‌على‌‌التركيز‌‌كان‌.‌العملاء‌تجربة‌لتحسين‌مخصصة‌وخدمات‌استراتيجيات‌لتطوير‌‌بيئة‌المتخصصة‌الأقسام

‌في‌‌‌الإنترنت‌‌ظهور‌‌‌مع‌‌.ومتسقة‌‌متميزة‌‌خدمة‌‌تقديم‌‌لضمان‌‌العملاء‌‌مع‌‌يتعاملون‌‌الذين‌‌الموظفين‌‌لجميع‌‌وفعال‌‌موحد

‌بل‌‌التقليدي؛‌‌والبريد‌‌الهاتف‌‌على‌‌مقتصرًا‌‌الاتصال‌‌يعد‌‌لم.‌‌والعملاء‌‌الشركات‌‌بين‌‌التواصل‌‌قنوات‌‌تزايدت‌‌التسعينيات،

‌‌الردود‌‌سرعة‌‌تحسين‌‌‌إلى‌‌هذا‌‌أدى.‌‌الإلكترونية‌‌الشركات‌‌ومواقع‌‌الإلكتروني‌‌البريد‌‌عبر‌‌‌التواصل‌‌العملاء‌‌بإمكان‌‌أصبح

‌.‌(‌2019محمد،)‌وكفاءة‌تنوعًا‌أكثر‌‌خدمات‌وتقديم

‌‌منصات.‌‌والشركات‌‌العملاء‌‌بين‌‌للتفاعل‌‌رئيسية‌‌كقناة‌‌الاجتماعي‌‌التواصل‌‌وسائل‌‌‌ظهرت‌‌الماضي،‌‌العقد‌‌خلال

‌‌الاستفسارات‌‌‌على‌‌الرد‌‌يمكنهم‌‌حيث‌‌عملائها،‌‌مع‌‌للتواصل‌‌للشركات‌‌هامة‌‌وسيلة‌‌أصبحت‌‌Twitterو‌‌‌‌Facebookمثل

‌.‌(‌2018عليوه،)‌وشفاف‌علني‌‌بشكل‌المشكلات‌وحل

‌توسع‌‌‌إلى‌‌أدى‌‌مما‌‌،(IoT)‌‌الأشياء‌‌وإنترنت‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌‌مثل‌‌التقنيات‌‌تطور‌‌‌تسارع‌‌الأخيرة،‌‌الآونة‌‌في

‌‌مع‌‌‌التعامل‌‌على‌‌‌قادرة‌‌الاصطناعي‌‌بالذكاء‌‌المدعومة‌‌الدردشة‌‌‌روبوتات‌‌أصبحت.‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌فرص‌‌في‌‌‌سريع

‌‌استباقية‌‌خدمات‌‌تقديم‌‌للشركات‌‌الأشياء‌‌إنترنت‌‌تقنيات‌‌تتيح‌‌بينما‌‌الساعة،‌‌مدار‌‌‌وعلى‌‌فوري‌‌بشكل‌‌العملاء‌‌استفسارات

‌.‌(Leocádio, et al, 2024)‌ومخصصة

 الحديثة   العملاء  خدمة مكونات

‌‌الحالي‌‌التركيز‌.‌‌الحية‌‌والدردشة‌‌الإلكتروني،‌‌البريد‌‌الهاتف،‌‌مثل‌‌المختلفة‌‌القنوات‌‌التفاعل‌‌هذا‌‌يشمل  :العملاء  مع  التفاعل

‌‌والحصول‌‌‌يفضلونها‌‌وسيلة‌‌أي‌‌خلال‌‌من‌‌بالشركة‌‌‌الاتصال‌‌للعملاء‌‌يمكن‌‌حيث‌‌القنوات‌‌متعددة‌‌عملاء‌‌تجربة‌‌على‌‌هو

‌‌تجربة‌‌لتحسين(‌‌AI)‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌هي‌‌السياق‌‌هذا‌‌في‌‌الحديثة‌‌الأدوات‌‌من،‌ووسريعة‌‌متسقة‌‌خدمة‌‌على

‌توصيات‌‌‌لتقديم‌‌البيانات‌‌وتحليل‌‌البسيطة‌‌الاستفسارات‌‌على‌‌فورية‌‌ردوداً‌‌‌تقدم‌‌التي‌‌بوتس‌‌الشات‌‌استخدام‌‌مثل‌‌العملاء،

‌‌‌.(Nicolescu & Tudorache, 2022)‌مخصصة

‌يمكن‌‌‌السابقة،‌‌التفاعلات‌‌من‌‌البيانات‌‌جمع‌‌خلال‌‌من.‌‌باحتياجاتهم‌‌والتنبؤ‌‌العملاء‌‌سلوك‌‌تحليليتم‌‌  :والتنبؤ  التحليل

‌‌تحويل‌‌في‌‌‌الأدوات‌‌هذه‌‌تساعد‌،‌حيث‌‌الشكاوى‌‌معدلات‌‌من‌‌وتقلل‌‌العملاء‌‌رضا‌‌من‌‌تعزز‌‌‌استباقية‌‌حلول‌‌تقديم‌‌للشركات

‌وغنيات،‌‌طوالبية)‌‌وتحليلية‌‌استباقية‌‌خدمات‌‌تقديم‌‌خلال‌‌من‌‌الأساس‌‌من‌‌منعها‌‌إلى‌‌حدوثها‌‌بعد‌‌المشكلات‌‌حل‌‌من‌‌التركيز‌

2019‌).‌‌ 
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‌تقنيات‌‌‌استخدام‌‌يتم.‌‌للموظفين‌‌المستمر‌‌‌التدريب‌‌هو‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌نجاح‌‌‌عناصر‌‌‌أهم‌‌من  :المستمر  والتطوير  التدريب

‌‌قدرتهم‌‌وتعزيز‌‌‌مهاراتهم‌‌تطوير‌‌‌في‌‌‌يساعد‌‌مما‌‌موظف،‌‌لكل‌‌السابق‌‌الأداء‌‌تحليل‌‌على‌‌بناءً‌‌‌مخصص‌‌تدريب‌‌لتقديم‌‌حديثة

‌‌والتسويق‌‌الخدمة،‌‌المبيعات،‌‌أقسام‌‌بين‌‌تجمع‌‌متكاملة‌‌منصات‌‌على‌‌‌الحديثة‌‌الشركات‌‌تعتمد.‌‌ممتازة‌‌خدمة‌‌تقديم‌‌على

‌عبر‌‌‌للعملاء‌‌وموحدة‌‌سلسة‌‌تجربة‌‌وتوفير‌‌‌الداخلي‌‌التواصل‌‌تحسين‌‌في‌‌التكامل‌‌هذا‌‌يساعد.‌‌عميل‌‌لكل‌‌شاملة‌‌رؤية‌‌لتوفير‌

 .‌القنوات‌جميع

 العملاء خدمة أهمية

‌‌العملاء‌‌رضا‌‌لتحقيق‌‌وسيلة‌‌فقط‌‌ليست‌‌‌فهي.‌‌الناجحة‌‌الأعمال‌‌‌استراتيجية‌‌من‌‌‌أساسيًا‌‌جزءًا‌‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌‌تعتبر‌

‌‌خدمة‌‌‌تحسين‌‌‌في‌‌‌تستثمر‌‌‌التي‌‌الشركات‌.‌‌السوق‌‌في‌‌والتميز‌‌‌الإيرادات‌‌لتعزيز‌‌‌أداة‌‌أيضًا‌‌هي‌‌بل‌‌‌ولائهم،‌‌على‌‌والحفاظ

‌‌الجانب‌‌هذا‌‌تتجاهل‌‌التي‌‌الشركات‌‌‌بينما‌‌السوق،‌‌في‌‌ومستدامة‌‌قوية‌‌مكانة‌‌لنفسها‌‌تضمن‌‌استثنائية‌‌تجربة‌‌وتحقيق‌‌العملاء

‌‌عواقب‌‌لها‌‌‌يكون‌‌أن‌‌‌يمكن‌‌رديئة‌‌عملاء‌‌خدمة‌‌تجربة‌‌تقديم،‌فواستمراريتها‌‌نجاحها‌‌‌على‌‌‌تؤثر‌‌كبيرة‌‌تحديات‌‌تواجه‌‌قد

‌الحصول‌‌‌على‌‌القدرة‌‌عدم‌‌أو‌‌الإنترنت،‌‌عبر‌‌‌بطيء‌‌تفاعل‌‌بسبب‌‌كانت‌‌سواء‌‌واحدة،‌‌سلبية‌‌تجربة.‌‌الأعمال‌‌على‌‌وخيمة

‌‌إلى‌‌‌العميل‌‌ولاء‌‌وتحول‌‌الثقة‌‌فقدان‌‌إلى‌‌تؤدي‌‌أن‌‌يمكن‌‌دقيقة،‌‌غير‌‌‌نصائح‌‌تلقي‌‌أو‌‌وموجزة،‌‌واضحة‌‌إجابة‌‌على

‌المبيعات‌‌فقدان‌‌حيث‌‌‌من‌‌فقط‌‌ليس‌‌للشركات،‌‌للغاية‌‌مكلفًا‌‌يكون‌‌أن‌‌يمكن‌‌هذا.‌‌(‌‌2023وآخرون،‌‌مصطفي)‌‌المنافسين

فالتجارية‌‌العلامة‌‌سمعة‌‌على‌‌الأجل‌‌الطويل‌‌الأثر‌‌‌بسبب‌‌أيضًا‌‌بل‌‌الفورية، ‌‌عبر‌‌للآمال‌‌مخيبة‌‌تجربة‌‌العميل‌‌نشر‌‌‌إذا،‌

‌‌على‌‌‌يؤثر‌‌أن‌‌يمكن‌‌‌السلبية‌‌للمراجعات‌‌الواسع‌‌الانتشار.‌‌يتضاعف‌‌أن‌‌‌يمكن‌‌الضرر‌‌فإن‌‌‌الاجتماعي،‌‌‌التواصل‌‌وسائل

‌‌السمعة‌‌‌لإصلاح‌‌الموارد‌‌من‌‌المزيد‌‌‌إنفاق‌‌ضرورة‌‌‌وإلى‌‌أكبر‌‌خسائر‌‌إلى‌‌‌يؤدي‌‌مما‌‌كبير،‌‌‌بشكل‌‌‌التجارية‌‌العلامة‌‌صورة

‌:‌(Chaturvedi & Verma, 2023)‌يلي‌ما‌العملاء‌خدمة‌أهمية‌تشمل،‌والعملاء‌ثقة‌واستعادة

‌‌مؤيدين‌‌إلى‌‌‌العاديين‌‌العملاء‌‌‌تحويل‌‌في‌‌‌حاسمًا‌‌‌عاملًا‌‌‌الاستثنائية‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌‌تعتبر:‌‌التجارية  للعلامة   مؤيدين  بناء

‌‌يعزز‌‌مما‌‌متكررة،‌‌‌شراء‌‌بعمليات‌‌ويقومون‌‌للشركة‌‌‌موالين‌‌البقاء‌‌إلى‌‌يميلون‌‌السعداء‌‌العملاء.‌‌التجارية‌‌للعلامة‌‌مخلصين

‌‌بل‌‌الإيرادات‌‌‌زيادة‌‌في‌‌فقط‌‌يساهمون‌‌لا‌‌المخلصون‌‌العملاء‌.‌‌جدد‌‌عملاء‌‌اكتساب‌‌تكاليف‌‌من‌‌ويقلل‌‌الأعمال‌‌‌استدامة‌‌من

‌‌مما‌‌الاجتماعي،‌‌التواصل‌‌وسائل‌‌وعبر‌‌‌معارفهم‌‌بين‌‌الإيجابية‌‌‌تجاربهم‌‌ينشرون‌‌التجارية،‌‌للعلامة‌‌سفراء‌‌أيضًا‌‌يصبحون

‌.‌(‌2018عليوه،)‌مباشر‌غير‌بشكل‌جدد‌عملاء‌يجذب

‌‌المنتجات‌‌‌من‌‌المزيد‌‌شراء‌‌إلى‌‌يدفعهم‌‌مما‌‌العميل،‌‌تجربة‌‌تعزيز‌‌‌إلى‌‌يؤدي‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين:  الإيرادات  زيادة

‌‌بالشركة‌‌وللتوصية‌‌للإنفاق‌‌استعدادًا‌‌‌أكثر‌‌يكونون‌‌والاحترام‌‌‌بالتقدير‌‌يشعرون‌‌الذين‌‌‌العملاء.‌‌الشركة‌‌من‌‌‌والخدمات

‌المتقاطع‌‌‌للبيع‌‌جديدة‌‌أبوابًا‌‌تفتح‌‌أن‌‌‌يمكن‌‌‌الجيدة‌‌الخدمة‌‌أن‌‌كما‌.‌‌والإيرادات‌‌المبيعات‌‌في‌‌‌زيادة‌‌إلى‌‌‌يؤدي‌‌مما‌‌للآخرين،‌

 .‌(‌‌2019)محمد،‌الشراء‌لاقتراحات‌‌قبولاً‌‌أكثر‌‌الراضون‌العملاء‌يكون‌حيث‌الإضافي،‌والبيع
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‌الجودة‌‌حيث‌‌من‌‌متشابهة‌‌منتجات‌‌الشركات‌‌من‌‌العديد‌‌تقدم‌‌حيث‌‌تنافسي‌‌سوق‌‌في:  التجارية  العلامة  في  التميز  تحقيق

‌‌التي‌‌الشركات.‌‌منافسيها‌‌عن‌‌التجارية‌‌العلامة‌‌يميز‌‌‌الذي‌‌‌الفارق‌‌العامل‌‌تكون‌‌أن‌‌الممتازة‌‌العملاء‌‌لخدمة‌‌يمكن‌‌والسعر،

‌‌رضاهم‌‌عن‌‌ويعبرون‌‌مخلصين‌‌‌العملاء‌‌يبقى‌‌حيث‌‌‌كبيرة،‌‌تنافسية‌‌بميزة‌‌تتمتع‌‌صلة‌‌‌وذات‌‌شخصية‌‌عملاء‌‌خدمة‌‌‌تقدم

‌‌سليم،‌)‌‌السوق‌‌‌في‌‌‌ومستدامة‌‌قوية‌‌سمعة‌‌‌بناء‌‌على‌‌‌الشركات‌‌‌تساعد‌‌‌الميزة‌‌هذه.‌‌والتوصيات‌‌الإيجابية‌‌التقييمات‌‌عبر‌

2017‌)‌. 

 العلاقة بين الذكاء الاصطناعي وخدمة العملاء  2.4

ً‌‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌‌أصبح‌‌الأخير،‌‌‌العقد‌‌في ً‌‌‌محركا ‌هائلة‌‌‌فرصًا‌‌‌يقدم‌‌‌حيث‌‌‌العملاء،‌‌خدمة‌‌‌مشهد‌‌لتحويل‌‌‌رئيسيا

‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌‌قدرة‌‌على‌‌‌التحول‌‌‌هذا‌‌تحقيق‌‌يعتمد.‌‌وجمهورها‌‌الشركات‌‌‌بين‌‌العلاقة‌‌‌وتحسين‌‌العملاء‌‌تجربة‌‌لتعزيز‌

‌‌طوالبية‌)‌‌وفعالة‌‌مخصصة‌‌خدمات‌‌لتقديم‌‌البيانات‌‌هذه‌‌واستخدام‌‌عالية،‌‌وبدقة‌‌فائقة‌‌بسرعة‌‌كبيرة‌‌بيانات‌‌تحليل‌‌على

‌.‌(‌2019وغنيات،

‌التي‌‌‌الأنماط‌‌وفهم‌‌المستخدمين‌‌سلوك‌‌تحليل‌‌هو‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌في‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌الرئيسية‌‌التطبيقات‌‌أحد

‌‌عن‌‌البحث‌‌من‌‌العميل،‌‌‌بها‌‌يقوم‌‌خطوة‌‌كل‌‌تتبع‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن‌.‌‌الشركة‌‌منصات‌‌مع‌‌التفاعل‌‌أثناء‌‌يتبعونها

‌اهتمامات‌‌‌عن‌‌دقيقة‌‌صورة‌‌تكوين‌‌للشركات‌‌يمكن‌‌القدرة،‌‌هذه‌‌بفضل.‌‌الاستفسارات‌‌وتقديم‌‌المشتريات‌‌‌إجراء‌‌إلى‌‌منتجات

 ,Nicolescu & Tudorache)‌الفعلية‌احتياجاتهم‌مع‌تتناسب‌‌وخدماتية‌تسويقية‌استراتيجيات‌وبناء‌العملاء،‌وتفضيلات

2022‌)‌.‌

‌تعتمد‌‌شخصية‌‌توصيات‌‌توفير‌‌‌خلال‌‌من‌‌المستخدم‌‌تجربة‌‌تحسين‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن‌‌ذلك،‌‌على‌‌علاوة

‌‌الإلكترونية،‌التجارة‌منصة‌مع‌العميل‌‌يتعامل‌عندما‌المثال،‌سبيل‌‌على.‌‌السابقة‌استخدامه‌‌وسجلات‌‌العميل‌تفضيلات‌على

‌‌مع‌‌تفاعلات‌‌‌أو‌‌ويب،‌‌‌تصفحات‌‌سابقة،‌‌مشتريات‌‌‌إلى‌‌مستندة‌‌منتجات‌‌لتوصيات‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌‌للنظام‌‌يمكن

فالترويجية‌‌العروض ‌‌كفاءة‌‌في‌‌ملحوظًا‌‌تحسينًا‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌لتحسين‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌يعني‌‌للشركات،‌،‌

‌‌ويحسن‌‌‌يدوي‌‌تدخل‌‌‌إلى‌‌‌الحاجة‌‌من‌‌يقلل‌‌مما‌‌تلقائيًا،‌‌الشائعة‌‌الاستفسارات‌‌‌مع‌‌التعامل‌‌‌من‌‌النظام‌‌يتمكن‌‌حيث‌‌الاستجابة،

‌من‌‌العملاء‌‌مع‌‌الشخصية‌‌التفاعلات‌‌تعزيز‌‌‌الاصطناعي‌‌للذكاء‌‌يمكن‌‌ذلك،‌‌إلى‌‌بالإضافة.‌‌عام‌‌‌بشكل‌‌‌العملاء‌‌تجربة‌‌من

‌‌للاستفسارات‌‌‌فوريًا‌‌حلاً‌‌‌وتقدم‌‌طبيعي‌‌بشكل‌‌‌تتفاعل‌‌التي‌‌الافتراضية‌‌الروبوتات‌‌مثل‌‌المتقدم،‌‌الذاتي‌‌الدعم‌‌‌خلال

(Chaturvedi & Verma, 2023)‌.‌

‌‌من‌‌‌العملاء،‌‌خدمة‌‌‌في‌‌‌أهدافها‌‌تحقيق‌‌في‌‌الشركات‌‌‌لدعم‌‌وفعالاً‌‌‌مبتكرًا‌‌حلاً‌‌‌الاصطناعي‌‌الذكاء‌‌يُعد‌‌بالتالي،و

‌‌وزيادة‌‌‌مستدام‌‌نمو‌‌إلى‌‌النهاية‌‌في‌‌يؤدي‌‌مما‌‌العملاء،‌‌رضا‌‌وزيادة‌‌مخصصة،‌‌خدمات‌‌‌وتوفير‌‌‌الاستجابة،‌‌تحسين‌‌خلال

‌.‌الحالي‌التنافسي‌السوق‌في‌التجارية‌للعلامة‌الولاء
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 الخاتمة  2.5

تشير‌الدراسات‌السابقة‌إلى‌أن‌الذكاء‌الاصطناعي‌يلعب‌دورًا‌حيويًا‌في‌تحسين‌خدمات‌العملاء‌من‌خلال‌تقديم‌‌

الذكاء‌‌ أن‌ الأبحاث‌ من‌ العديد‌ وجدت‌ وفعالة.‌ مبتكرة‌ من‌‌حلول‌ هائلة‌ كميات‌ تحليل‌ في‌ يساعد‌ أن‌ يمكن‌ الاصطناعي‌

دراسة‌ أشارت‌ الفردية.‌ العملاء‌ احتياجات‌ تلبي‌ مخصصة‌ خدمات‌ تقديم‌ للشركات‌ يتيح‌ مما‌ وبدقة،‌ بسرعة‌ ‌‌البيانات‌

Leocádio, et al‌‌(2024‌‌)إلى‌أن‌استخدام‌تقنيات‌التعلم‌الآلي‌يمكن‌أن‌يزيد‌من‌سرعة‌استجابة‌خدمة‌العملاء‌مما‌‌

إلى‌أن‌الروبوتات‌‌‌‌Chaturvedi & Verma‌‌(2023)دراسة‌‌أشارت‌‌كما‌‌يعزز‌من‌رضا‌العملاء‌وثقتهم‌بالشركة.‌‌

‌الذكية‌يمكن‌أن‌تتعامل‌مع‌الاستفسارات‌الروتينية‌بشكل‌فعال،‌مما‌يتيح‌للموظفين‌التركيز‌على‌المشكلات‌الأكثر‌تعقيدًا.

يؤكد‌البحث‌الحالي‌على‌الحاجة‌إلى‌مزيد‌من‌الدراسات‌لاستكشاف‌تأثير‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌بيئات‌ثقافية‌

مختلفة.‌رغم‌أن‌العديد‌من‌الدراسات‌ركزت‌على‌الأسواق‌الغربية،‌إلا‌أن‌هناك‌حاجة‌ماسة‌لإجراء‌أبحاث‌في‌السياقات‌‌

أن‌‌ يمكن‌ المثال،‌ سبيل‌ مختلفة.‌على‌ مناطق‌ في‌ العملاء‌ تجربة‌ التكنولوجيا‌على‌ هذه‌ تأثير‌ كيفية‌ لفهم‌ المتنوعة‌ الثقافية‌

تختلف‌توقعات‌العملاء‌وسلوكياتهم‌بين‌الثقافات،‌مما‌يستدعي‌تعديل‌التطبيقات‌والتقنيات‌لتناسب‌هذه‌الاختلافات.‌وبذلك،‌

فإن‌الدراسات‌المستقبلية‌يمكن‌أن‌تسهم‌في‌تطوير‌نماذج‌نظرية‌شاملة‌تأخذ‌في‌الاعتبار‌التأثيرات‌الثقافية‌على‌تطبيقات‌

‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء.

يساهم‌هذا‌البحث‌في‌توسيع‌الفهم‌الحالي‌لاستخدامات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌تحسين‌خدمات‌العملاء،‌من‌خلال‌‌

تقديم‌رؤى‌مستمدة‌من‌الدراسات‌السابقة‌والمراجع‌العلمية‌الموثوقة.‌يسهم‌البحث‌في‌تحديد‌العوامل‌الرئيسية‌التي‌تؤثر‌‌

الخدمة‌‌ وجودة‌ الاستجابة‌ وسرعة‌ البياني‌ التحليل‌ دقة‌ مثل‌ العملاء،‌ خدمة‌ في‌ الاصطناعي‌ الذكاء‌ تطبيقات‌ نجاح‌ على‌

المقدمة.‌علاوة‌على‌ذلك،‌يمكن‌لهذا‌البحث‌أن‌يشكل‌أساسًا‌لتطوير‌استراتيجيات‌جديدة‌تعتمد‌على‌الذكاء‌الاصطناعي‌‌

خطوة‌هامة‌نحو‌فهم‌‌‌‌البحث‌يعد‌‌،‌كما‌‌لتحسين‌تجربة‌العملاء،‌مما‌يعزز‌من‌القدرة‌التنافسية‌للشركات‌في‌السوق‌العالمية

أعمق‌لتطبيقات‌الذكاء‌الاصطناعي‌في‌خدمة‌العملاء،‌ويفتح‌المجال‌لمزيد‌من‌الدراسات‌التطبيقية‌في‌هذا‌المجال.‌يسهم‌‌

البحث‌في‌تقديم‌توصيات‌قابلة‌للتنفيذ‌لتحسين‌خدمات‌العملاء‌باستخدام‌الذكاء‌الاصطناعي،‌مما‌يدعم‌التحول‌الرقمي‌في‌‌

‌مختلف‌الصناعات‌ويعزز‌من‌جودة‌التجربة‌المقدمة‌للعملاء.‌

‌

‌
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‌استبانة مشروع بحث 

‌

‌سلمهم‌الله‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌عملاء‌شركة‌المنيع‌بالرياض‌الإخوة‌والأخوات‌

‌السلام‌عليكم‌ورحمة‌الله‌وبركاته،‌وبعد...‌

‌‌الاصطناعي‌‌‌الذكاء‌‌استخدام‌‌أثريطيب‌لي‌أن‌أضع‌هذا‌الاستبيان‌بين‌أيديكم‌الذي‌أعُد‌لدراسة‌عنوانها:‌‌

ل،‌‌بالرياض‌‌‌المنيع‌‌شركة‌‌على‌‌تطبيقية‌‌‌دراسة‌:‌‌العملاء‌‌خدمة‌‌تحسين‌‌في ‌‌‌‌1–‌‌التخرج‌‌‌مشروع‌وذلك‌

بدقة‌‌ميدأوشن‌‌جامعة‌‌‌–‌‌الإدارة‌‌‌كلية‌ب الاستبانة‌ فقرات‌ جميع‌ على‌ بالإجابة‌ التكرم‌ منكم‌ ونرجو‌ ‌،

(‌أمام‌الإجابة‌المناسبة،‌علماً‌بأن‌هذه‌المعلومات‌بغرض‌الدراسة‌‌✓وموضوعية‌وذلك‌بوضع‌علامة‌)

‌.‌وسيتم‌التعامل‌معها‌بسرية‌تامه‌فقط

 

 وتقبلوا خالص التحية، 

 

 ساميه  الباحث: 
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 الشخصية: البيانات  أولاً:

‌حالتكم‌:‌(‌في‌المربع‌الذي‌يمثل‌(يرًجى‌وضع‌إشارة‌

‌)اختياري(:‌..................................‌‌.الاسم1

 .المؤهل‌العلمي:‌..................................‌2

    أقل‌من‌درجة‌البكالوريوس‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌درجة‌البكالوريوس‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌ ماجستير‌‌

     دكتوراه‌‌‌

‌:‌‌العمر.‌3

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌25-18من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌40-25من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌سنة‌‌55-40من‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌56فوق‌فماسنة‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌المنيع؟‌‌شركة‌خدمات‌‌مستخدمي‌‌من‌نفسك‌تعتبر‌هل.‌4

‌‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌‌‌

‌المنيع؟‌‌شركة‌مع‌للتفاعل‌الذكي‌‌‌الهاتف‌تطبيقات‌‌تستخدم‌‌هل.‌5

‌‌نعم‌‌‌‌‌‌‌‌

‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌لا‌‌‌‌

 

 



37 
 

 : الاستبيان محاور – ثانياً 

‌‌للإجابة‌‌‌درجات‌ثلاث‌‌فقرة‌‌كل‌وأمام‌الدراسة،‌‌متغيرات‌لقياس‌العبارات‌‌من‌مجموعة‌يلي‌فيما

‌.‌رأيك‌‌عن‌تعبر‌‌التي‌الفقرة‌‌أمام‌)√(‌‌‌إشارة‌وضع‌يرجى‌‌عليها،

 الاصطناعي  الذكاء استخدام :الأول المحور

 لا نوعاَ ما   نعم  العبـــــــــــارة 

1 
‌‌الذكاء‌تقنيات‌تستخدم‌المنيع‌شركة‌أن‌‌تشعر‌‌هل

‌للعملاء؟‌خدماتها‌‌تحسين‌في‌الاصطناعي
   

2 
‌‌الشركة‌استجابة‌كفاءة‌في‌تحسينًا‌لاحظت‌هل

‌الاصطناعي؟‌الذكاء‌تقنيات‌بفضل‌لاستفساراتك
   

3 

‌‌لك‌مخصصة‌توصيات‌تقدم‌الشركة‌أن‌تلاحظ‌هل

‌‌سجلاتك‌‌إلى‌استنادًا‌الاصطناعي‌الذكاء‌باستخدام

‌السابقة؟

   

4 
‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌‌تستخدم‌الشركة‌أن‌تعتقد‌هل

‌يتبعونها؟‌‌التي‌الأنماط‌وتعلم‌العملاء‌سلوك‌لتحليل
   

5 
‌‌استخدام‌بعد‌كعميل‌رضاك‌في‌‌بزيادة‌تشعر‌‌هل

‌الاصطناعي؟‌الذكاء‌لتقنيات‌الشركة
   

6 
‌‌التي‌الروبوتات‌أو‌الآلية‌الدردشة‌‌نظم‌مع‌تتفاعل‌هل

‌العملاء؟‌لخدمة‌‌الشركة‌تقدمها
   

7 
‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌تستخدم‌الشركة‌أن‌‌لاحظت‌هل

‌لك؟‌‌تصل‌أن‌‌قبل‌المشكلات‌لاكتشاف
   

8 
‌‌مهمًا‌جزءًا‌‌الاصطناعي‌الذكاء‌استخدام‌أن‌تعتبر‌‌هل

‌العملاء؟‌تجربة‌‌لتحسين‌الشركة‌استراتيجية‌من
   

9 
‌متقدمة‌بيانات‌تحليلات‌تستخدم‌الشركة‌أن‌تعتقد‌هل

‌الاصطناعي؟‌‌الذكاء‌تقنيات‌استخدام‌لتحسين
   

10 
‌‌على‌الذكية‌التكنولوجيا‌استخدام‌تأثير‌‌أن‌‌تشعر‌‌هل

‌بانتظام؟‌‌ويحُلل‌يُقاس‌العملاء‌خدمة

 

 
  

‌
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 العملاء  خدمة تحسين :الثاني المحور

 لا نوعاَ ما   نعم  العبـــــــــــارة 

1 
‌المنيع‌لشركة‌العملاء‌خدمة‌‌في‌تحسنًا‌لاحظت‌هل

‌الأخيرة؟‌‌السنوات‌خلال
   

2 
‌أهداف‌من‌‌جزءًا‌‌العملاء‌خدمة‌تحسين‌‌أن‌تعتبر‌‌هل

‌الرئيسية؟‌‌الشركة
   

3 
‌‌المهارات‌لديهم‌العملاء‌خدمة‌موظفي‌أن‌‌تشعر‌‌هل

‌ومحسنة؟‌فعالة‌خدمة‌لتقديم‌اللازمة
   

4 
‌‌لإدارة‌متقدمة‌نظمًا‌تستخدم‌الشركة‌أن‌تعتقد‌هل

‌؟(CRM) العملاء‌علاقات
   

5 
‌النتائج‌وتحليل‌بانتظام‌العملاء‌رضا‌قياسات‌تتم‌هل

‌تحسينها؟‌‌يمكن‌التي‌‌المجالات‌لتحديد
   

6 

‌مع‌للتواصل‌متعددة‌بخيارات‌الشركة‌تتمتع‌هل

‌‌الدردشة‌الإلكتروني،‌البريد‌الهاتف،‌مثل)‌العملاء

‌؟‌(الإنترنت‌عبر‌

   

7 
‌‌لمشاكل‌‌وفعالة‌سريعة‌حلولاً‌‌‌الشركة‌تقدم‌هل

‌تحدث؟‌‌عندما‌العملاء
   

8 
‌‌لتشجيع‌ومكافآت‌برامج‌تقدم‌الشركة‌‌أن‌تعتبر‌‌هل

‌أدائهم؟‌‌تحسين‌على‌العملاء‌خدمة‌موظفي
   

9 

‌‌في‌والابتكارات‌التكنولوجيا‌استخدام‌أن‌ترى‌هل

‌‌استراتيجية‌في‌مهمًا‌دورًا‌يلعب‌العملاء‌خدمة

‌الشركة؟‌

   

10 
‌كبيرًا‌اهتمامًا‌تولي‌المنيع‌شركة‌أن‌تعتبر‌‌هل

‌عملها؟‌‌سياسة‌من‌كجزء‌العملاء‌خدمة‌‌لتحسين

 

 
  

 

‌

‌
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