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اتجاهات الأبحاث العربية والأجنبية لاستخدامات تطبيقات الذكاء 
الاصطناعي فى المجال التسويقي

) دراسة تحليلية من المستوى الثانى(
د. نرمين عاء

أستاذ مساعد بقسم العاقات العامة والإعان- كلية الإعام – جامعة الأهرام الكندية

مقدمة:

الــذكاء  تطبيقــات  أن  فنجــد  الحيــاة  مجــالات  مــن  العديــد  فــى  الاصطناعــى  الــذكاء  تداخــل 

ــى  ــال الط ــل المج ــات مث ــن القطاع ــد م ــى العدي ــاسى ف ــوده ودوره الأس ــت وج ــف أثب ــى ضي الاصطناع

والهنــدسى وفــى مجــال البرمجيــات والمجــال الســياحى والمصرفــى وكذلــك المجــال التســويقى، حيــث 

تباينــت أشــكال تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــى فــى المجــال التســويقى بشــكل يســتوجب 

المجــال  فــى  العاملــين  توظيــف  ومــدى  العمــاء،  علــى  وتأثيراتــه  اســتخداماته  حيــث  دراســته 

التســويقى لإمكانياتــه المختلفــة، ودور تلــك التطبيقــات فــى تعزيــز العمليــة الشــرائية،وكذلك 

دراســة المخــاوف المرتبطــة بــه، ومــن هنــا تهــدف هــذه الدراســة لرصــد وتحليــل عينــة مــن الأبحــاث  

الــى أجريــت فــى مجــال التســويق عــبر تطبيقــات الــذكاء  الاصطناعــى فــى الفــترة مــن 2018 وحــى 

 .2024

وتنقسم هذه الدراسة إلى  خمسة أجزاء: 

الإطــار المنهجــى للدراســة ويتضمــن )المشــكلة- الأهميــة- الأهــداف- التســاؤلات– الإطــار المنهجــى  -  
للدراســة – فئــات التحليــل(. 

 الاســتعراض التحليلــى للدراســات الــى أجريــت فــى مجــال للدراســات الــى أجريــت فــى مجــال التســويق   - 
عبــر تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى.

 أهم النتائج والرؤية النقدية للدراسة الحالية.  - 
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أهم النتائج البحثية للدراسات محل التحليل.  -  

الرؤية المقترحة حول تطبيقات الذكاء الاصطناعى فى المجال التسويقى. -  

- الإطار المنهجى للدراسة:
ً

أولا

مشكلة الدراسة: - 

 تتنــاول هــذه الدراســة رصــد وتحليــل وتقييــم تطــور الإنتــاج العلــمى المنشــور حــول موضــوع  اســتخدام 
تطبيقــات أدوات الــذكاء الاصطنــاعى فــى العمليــة التســويقية ، بمــا يتضمنــه مــن مجــالات مختلفــة، وذلــك 
للتعــرف علــى أهــم أشــكال الــذكاء الاصطنــاعى المســتخدمة فــى المجــال التســويقى، ودوافــع اســتخدام المســوقين 
لتلــك التكنولوجيــا، والفائــدة المتحققــة نتيجــة الاســتخدام ، والاســتراتيجيات والخطــط التســويقية المختلفــة 
ودور الــذكاء الاصطنــاعى فــى تنفيــذ ومتابعــة تلــك الاســتراتيجيات، بالإضافــة لدراســة دور آليــات الــذكاء 
الاصطنــاعى فــى تحليــل وابتــكار المضمــون التســويقى الــذى يتناســب مــع مختلــف العمــلاء، ورصــد تأثيراتــه 
ــة، واســتجابات العمــلاء نحــوه،  وذلــك مــن خــلال تتبــع الدراســات  الــى أجريــت لمــدة  ــى العلامــة التجاري عل
ســت ســنوات ، فــى الفتــرة مــن 8 0  حــى   0 ،  ويتحقــق ذلــك مــن خــلال تحليــل نمــاذج مــن رســائل 
الماجســتير والدكتــوراة والأبحــاث المختلفــة المنشــورة فــى الدوريــات العلميــة العربيــة والأجنبيــة؛ وذلــك بهــدف 
تقديــم رؤيــة تحليليــة لأهــم الموضوعــات والقضايــا الــى تناولتهــا الدراســات الخاصــة باســتخدام الــذكاء 
الاصطنــاعى فــى المجــال التســويقى، والتعــرف علــى أهــم الأطــر والنمــاذج النظريــة الــى تــم الاعتمــاد عليهــا، 
وتوضيــح أهــم الأســاليب المنهجيــة ، بالإضافــة  لرصــد أهــم النتائــج والتوصيــات الــى توصلــت إليهــا الدراســات 

الســابقة، وذلــك بهــدف تقديــم رؤيــة تحليليــة نقديــة للموضــوع محــل الدراســة.

أهمية الدراسة: - 

غــزارة الإنتــاج العلــمى المنشــور مــن أبحــاث ورســائل علميــة تتعلــق بموضــوع التســويق عبــر تطبيقــات  -  
الــذكاء الاصطنــاعى؛ للتعــرف علــى أهــم الموضوعــات والقضايــا البحثيــة الــى تــم تناولهــا.

التطــور التكنولوجــى المســتمر والســريع، أدى لتعــدد أشــكال وتطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى  الــى  -  
تســتهدف العمــلاء بشــكل يســتوجب دراســته؛ للتعــرف علــى تأثيراتــه المختلفــة. 

لا توجــد بحــوث عربيــة قامــت بإجــراء بحــوث تحليــل مــن المســتوى الثانــى لموضــوع التســويق عبــر  -  
تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى.
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أهداف الدراسة:	 

رصــد الدراســات الــى تناولــت موضوعــات متعلقــة باســتخدام تطبيقــات الــذكاء  الاصطنــاعى لمــدة ســت  -  
ســنوات فــى الفتــرة مــن 8 0  وحــى عــام   0 .

التعرف على أهم الموضوعات والقضايا والاتجاهات البحثية الى أجُريت فى تلك الفترة وتطورها.  -  

اكتشــاف الأطــر والمداخــل والنمــاذج النظريــة والأســاليب المنهجيــة الــى تــم الاعتمــاد عليهــا فــى الأبحــاث  -  
العلميــة، بمــا يتناســب مــع طبيعــة تلــك الدراســات. 

ــة  -   ــم رؤي ــدف تقدي ــك به ــك الدراســات، وذل ــا تل ــت إليه ــى توصل ــات ال ــج والتوصي ــم النتائ ــح أه توضي
ــك الدراســات.  ــة لتل ــة تحليلي نقدي

تساؤلات الدراسة:	 

ما أهم الموضوعات البحثية الى تناولت التسويق عبر تطبيقات الذكاء  الاصطناعى؟  -  

ما الأطر والمداخل النظرية الى تم الاعتماد عليها فى الدراسات محل التحليل؟  -  

ما الأطر المنهجية الى اعتمدت عليها الدراسات الى أجُريت فى تلك الفترة؟  -  

ما أهم النتائج والتوصيات الى توصلت إليها الدراسات محل التحليل؟  -  

مــا التوجهــات المســتقبلية فــى دراســات  اهتمــت بتوظيــف تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى فــى العمليــة  -  
التســويقية؟ 

ماهى المقترحات المستقلبية لتعزيز الاستفادة من تلك التطبيقات فى مجال التسويق؟  -  

نوع الدراسة ومنهجها: 	 

ــى  تحليــل المســتوى الثانــى، وهــو أســلوب منهجــى يعتمــد علــى المراجعــة المنهجيــة  تنتــمى هــذه الدراســة إل
التحليليــة للدراســات والبحــوث العلميــة الــى تــم نشــرها فــى مجــال معــين وعلــى فتــرة زمنيــة ممتــدة ومجموعــة 
متنوعــة مــن المصــادر العلميــة ) Card,  0  ,P( ،  وينــدرج تحــت أهــداف دراســات المحتــوى الثانــى رصــد 
ــك  ــك الدراســات، وكذل ــج تل ــه نتائ ــا اتفقــت أو اختلفــت علي ــح م ــج الدراســات وتوضي ــه نتائ ــت إلي ــا توصل م
 )Gogtay,  0 7, Pp. 87-8 ( توضيــح الأطــر المنهجيــة والنظريــة الــى اعتمــدت عليهــا تلــك الدراســات

ــذكاء  ــت اســتخدامات تطبيقــات ال ــى تناول ــة مــن البحــوث ال ــة عمدي ــى عين ــق هــذه الدراســة عل ــم تطبي وت
ــين 8 0  و  0  . ــرة ماب ــى الفت ــال التســويقى ف ــى المج ــاعى ف الاصطن
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مجتمع الدراسة وعينتها: 	 

 واعتمــدت الدراســة علــى أســلوب العينــة العمديــة فــى اختيــار الدراســات والبحــوث الى تناولــت بحــوث 
التســويق باســتخدام تطبيقــات الــذكاء للاطصنــاعى، أو موضوعــات بحثيــة مرتبطــة بهــا، وذلــك وفقًــا للشــكل 

التالــى:

شكل رقم )1( مراحل تحديد مجتمع وعينة الدراسات محل التحليل
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 بلــغ عــدد الدراســات الى تــم تحليلهــا )00 ( دراســة، منهــا )8 ( دراســة عربيــة، و ) 8( دراســة أجنبيــة، 
وذلــك وفقًــا للجــدول التالــى: 

جدول رقم )1( نوع الأبحاث محل التحليل الى تم الاعتماد عليها 

عينة الدراسة 
نوع الأبحاث

الفترة الزمنية 

الإجمالىأجنبيةعربية 

8 0 -  0 00  88 البحوث والدراسات الى تم تحليلها 

تحديد أهم فئات التحليل فى: 

ــا 	  ــت قضاي ــى تناول ــة ال ــا الرئيســة والفرعي ــد الموضوعــات والقضاي ــم تحدي ــة – ت ــوع الدراس موض
التســويق عبــر تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى، وقــد تــم تقســيمها إلــى  ثمانيــة موضوعــات رئيســية 

ــى:  وهــى كالآت

جدول رقم )2( الفئات التحليلية للموضوعات والدراسات البحثية محل التحليل

 من الموضوعات التالية
ُ
الدراسات والبحوث الى تناولت تطبيقات الذكاء الاصطناعى و كا

النصوص التسويقية  	

آراء المسوقين والخبراء 	

تصورات المستهلكين  	

التأثيرات على النية الشرائية للمستهلكين 	

آليات إدارة العلاقة مع العملاء 	

التأثيرات على العلامات التجارية  	

الاستراتيجيات التسويقية  	

تسويق الخدمات المصرفية 	

عــبر  التســويق  مجــال  فــى  أجريــت  الــى  للدراســات  التحليلــى  الاســتعراض   - ثانيًــا 
الاصطناعــى: الــذكاء  تطبيقــات 

ــدرج  ــة محــاور رئيســية، ين ــت ثماني ــن المحــاور، بلغ ــدد م ــة بتقســيم الدراســات والبحــوث لع ــت الباحث قام
تحــت كل محــور مجموعــة مــن المحــاور الفرعيــة الــى تتنــاول عــددا مــن الموضوعــات المتشــابهة، وذلــك علــى 

النحــو الآتــى:

ا لموضوع الدراسة: 	- 
ً
 وفق

المحــور الأول – الدراســات الــى ركــزت علــى تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــى والعاملــين 
فــى مجــال التســويق:
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مدى تقبل العاملين بالمجال التسويقى لتطبيقات الذكاء الاصطناعى: 	 

ســعت دراســات كل من    Pillai,  0((، و  Jeon, 0  ,Pp.89 -90(( ، للتعرف على  مدى 
تقبــل العاملــين بالمجــال التســويقى  لتكنولوجيــا الــذكاء الاصطنــاعى والمســميات الوظيفيــة المســتحدثة فــى هــذا 
ــإدارات التســويق بشــركة أمــازون وعــدد مــن شــركات تكنولوجيــا  المجــال حيــث تــم تطبيقهــا علــى العاملــين ب
المعلومــات والتجــارة الإلكترونيــة بالولايــات المتحــدة وتــم الاعتمــاد علــى المنهــج التجريــى ، وتمثلــت أدوات 
جمــع البيانــات فــى المقابــلات المتعمقــة ، وخلصــت الدراســات فــى أهــم نتائجهــا إلــى  أن )التخصيــص ، 
والتفاعــل ، والــذكاء المــدرك ، والتجســيم المتصــور للمشــكلات( جــاءت كأهــم أســباب تقبــل الموظفــين لتقينــات 
الــذكاء الاصطنــاعى فــى المجــال التســويقى ، كمــا تبــين وجــود علاقــة بــين الموقــف المتكــون ، والانفتــاح علــى 
التغييــر، ونيــة التبــى، أمــا عــن أســباب عــدم التقبــل فتمثلــت فــى ) المخاطــر المتصــورة ، حاجــز اللغــة والقلــق 
التكنولوجــى، توجيــه الانتقــادات لهــم عنــد الاســتخدام المفــرط ، الخــوف مــن اســتبدالها مكانــة العنصــر 
البشــرى، ضعــف التمويــل ، جمــود الفكــر الإدارى الرافــض للتطــور والتغييــر ، غيــاب الفكــر الاســتثمارى، قلــة 
الكفــاءات المدربــة والمؤهلــة ، القيــود القانونيــة والروتينيــة ، ارتفــاع ســن العاملــين ومقاومــة التغييــر(، كمــا 
ــا أن  ــة الممنوحــة لهــم، كم ــى المجــال التســويقى للمســميات الوظيفي ــين ف ــل العامل ــج تقب ــت النتائ أوضح
لتلــك المســميات تأثيــرات إيجابيــة علــى رضــا العمــلاء، والموقــف نحــو العلامــة التجاريــة، ونيــات العمــلاء لشــراء 

المنتجــات المــوصى بهــا أثنــاء الدردشــة مــن قبــل الــذكاء الاصطنــاعى.

توظيف امكانيات الذكاء الاصطناعى  فى التسويق 	 

 Eriksson & others,( و ،)  ركــزت دراســات كل مــن )نافــع،   0 ، ص ص  87-7 8
  Pp. 79 -8 ,0 0 ( و )Stone & others, 0 0,Pp.  8 - 00(، و )البمبــاوى،  0  ، 
 Nair & Gupta, 0  ,(  ، )Guercini, 0  , Pp.  9 -  0(   و   ، )      -   ص ص : 7
ــك  ــة التســويقة، وذل ــى العملي ــاعى ف ــذكاء الاصطن ــات ال ــام تطبيق ــى اكتشــاف مه Pp.   8-  8( ، عل
مــن خــال الاعتمــاد علــى مراجعــة الدراســات الســابقة وإجــراء العديــد مــن المقابــلات المتعمقــة والمقننــة 
مــع مديــرى العلامــات التجاريــة ببعــض الشــركات، والخبــراء فــى المجــال التســويقى وكذلــك بعــض الأكاديميــين 
ــى  ــات ف ــت الدراس ــى ، ومنهــج المســح ، وتوصل ــى وشــبه التجري ــى المنهــج التجري ــم الاعتمــاد عل ، وت
أهــم نتائجهــا  إلــى  تعــدد أدوار إمكانيــات تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى وتوظيفهــا فــى المجــال التســويقى 
والإعلانــى، حيــث وضــع الخطــط والاســتراتيجيات التســويقية للشــركات، واتخــاذ القــرارات بــدلًا مــن العنصــر 
البشــرى، الإضافــة لدورهــا فــى رفــع كفــاءة الأســالبيب التســويقية الرقميــة مــن وجهــة نظــر خبــراء التســويق. 
وتحــددت أبــرز تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــى فــى مجــال التســويق والإعــان فــى )روبوتــات 
Promotional Per-  العــروض الموجهــة ،   Dynamic Pricing  الدردشــة، التســعير الديناميكــى 
sonalization   ، تحليــل البيانــات  Data analysis  ، وتحليــل ردود العمــلاء ومــدى رضاهــم عــن 
الأســعار، وصياغــة المقترحــات الأنســب للعمــلاء لتطويــر الخدمــات المقدمــة ، وتحديــد اتجاهــات تعامــل العمــلاء 
مــع العلامــة التجاريــة وابتــكار برامــج محــاكاة جديــدة تتناســب مــع المراحــل التســويقية المختلفــة، وكتابــة 
النصــوص علــى المنصــات الالكترونيــة، والتســويق المباشــر والبيــع الشــخى، بالإضافــة إلــى  أن تقنيــات الــذكاء 
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ــم تصنيفهــم حســب  ــل ســلوك المســتخدمين حيــث يت ــات الضخمــة وتحل ــاعى يمكنهــا ســحب البيان الاصطن
ســلوكهم ورغباتهــم وهواياتهــم وطــرق البحــث الــى يتعاملــون بهــا، كمــا أنهــا لديهــا القــدرة علــى تتبــع ســلوك 
المســتخدمين ، وتحســين أداء محــركات البحــث ، وكذلــك تحليــل الكلمــات المفتاحيــة، وأن المســوقين يعتمــدون 
عليهــا بشــكل كبيــر فــى تنفيــذ حملاتهــم التســويقية؛ نظــرًا لتســهيلها لمهامهــم المختلفــة، وتوفيــر الوقــت 
والمجهــود، ودقــة النتائــج ، كمــا أوضحــت  بعــض النتائــج أن أدوات الــذكاء الاصطنــاعى يُمكــن توظيفهــا 
مــن خــلال »منظــور الإمكانيــة الإبداعيــة«، أى لأغــراض التفكيــر الإبــداعى كونــه يعمــل علــى تطويــر عمليــات 
الــذكاء المعرفــى والاجتمــاعى، والعاطفــى، والإبــداع الفــى ، فــى اتخــاذ القــرار فــى العديــد مــن المجــالات الإداريــة 

مثــل القــرارات التشــغيلية والاســتراتيجية.

تأثــيرات تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــى علــى العمليــة التســويقية مــن وجهــة نظــر 	 
المســوقيين: 

ــن    Kumar and others,  0(( ، و )الأســدودى ،   0 ،  ــات كل م ــج دراس ــت نتائ توصل
Muk-(   ،  )Wamba,  0 0, pp.  89 - 9  ( ، )Larbi,  0  ( و ،  )8 8 –  90  ص ص

  Elhajjar, 0  (   ، )hopadhyay and others,  0( إلــى تغطيــة الــذكاء الاصطنــاعى لمجموعــة 
ــى، والمســاعد  ــم الذات ــات التعل ــة، وخوارزمي ــات المحادث ــة، وروبوت ــل ) الترجمــة الآلي ــات مث واســعة مــن التقني
الصوتــى ( ، كمــا أن المنظمــات الــى تبنــت الابتــكارات التكنولوجيــة للــذكاء الاصطنــاعى بهــدف التكيــف مــع 
ــر علــى تحســين  نظامهــا البيــى أدى ذلــك لتطويــر وتحســين مزاياهــا الاســتراتيجية والتنافســية ، بشــكل أثّ
الأداء علــى المســتوى التنظيــمى والمالــى  والتســويقى والإدارى ، ممــا يســاهم فــى صنــع القــرار بشــكل تعاونــى 
بــين الإدارات المختلفــة، وتخصيــص الخدمــات المقدمــة للعمــلاء، وتدعيــم الكفــاءة الاســتراتيجية، وزيــادة 
فــرص القــدرات التســويقيىة ، كمــا تبــين وجــود علاقــة بــين ســــهولة الاســتخدام المدركــة لــدى  الخبــراء لتلــك 

التطبيقــات، وبــين المنفعــة المدركــة والــى تؤثــر فــى النيــة الســلوكية لاســتخدام الخبــراء لتلــك التكنولوجيــا.

أمــا     -Ming and Rust,  0  , Pp. 09( ( فاهتمــت بتطويــر إطــار مفاهيــمى للذكاء الاصطناعى 
التعاونــى فــى التســويق أى دمــج العنصــر البشــرى مــع تقنيــات الــذكاء الاصطنــاعى فــى إطــار تجــارة التجزئــة ، 
حيــث يمكــن تعزيــز الاســتفادة مــن الدمــج فــى التعــرف علــى نقــاط القــوة للــذكاء الاصطنــاعى، تعزيــز الاســتفادة 
ــى  ــات، وفــى هــذا الإطــار يجــب عل ــذكاء الاصطنــاعى بمعالجــة البيان ــات المتوافــرة حيــث يقــوم ال مــن الإمكاني
المســوقين ابتــكار مزيــج تســويقى بــين  العنصــر البشــرى وتطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى ، حيــث الاســتجابة 
الســريعة للعمــلاء وتطويــر خدمــات مابعــد البيــع، وســعت الدراســة لتطويــر نمــوذج الــذكاء التعاونــى فــى 

collaborative intelligence in marketing التســويق
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جدول رقم )3( المحاور الفرعية والمناهج وأدوات جمع البيانات والنظريات المستخدمة فى المحور الأول

المحور الأول – الذكاء الاصطناعى والعاملين بإدارات التسويق

النظريات والنماذج المستخدمة الدول محل التطبيق أدوات جمع البيانات المنهج عدد الدراسات موضوعات المحاور الفرعية 

مدى تقبل العاملين بالمجال 
التسويقى لتطبيقات الذكاء 

الاصطناعى

نظرية انتشار المبتكرات 	 الولايات المتحدة 	 المقابلات المتعمقة 	 التجريى 	  

تقبل التكنولوجيا	 

توظيف إمكانيات الذكاء 
الاصطناعى  فى التسويق

التجريى 	  

شبه التجريى	 

 المسح  	 

تحليل المستوى الثانى	 

المقابلات المتعمقة 	 

 المقابلات المقننة 	 

الاستبيان 	 

مصر 	 

النرويج	 

تقبل التكنولوجيا   	 

 	Concep-  النموذج المفاهيمى  
 tual Model

تأثيرات تطبيقات الذكاء 
الاصطناعى من وجهة نظر 

المسوقين

التجريى	  

 شبه التجريى 	 

المسح	 

المقابلات المتعمقة

مجموعات النقاش

الاستبيان 

 دليل تحليل المضمون

الولايات المتحدة 	 

مصر 	 

غانا	 

الهند	 

سنغافورة 	 

تقبل التكنولوجيا 	 

ثراء الوسيلة 	 

 	Concep-  النموذج المفاهيمى  
tual Model

الــذكاء الاصطناعــى وتحليــل  الــى تناولــت تطبيقــات  الدراســات  الثانــى –  المحــور 

التســويقية:  النصــوص 

الذكاء الاصطناعى وكتابة المحتوى: 	 

ــاعى فــى  ــذكاء الاصطن ــه تطبيقــات ال ــذى تؤدي ــدور ال ــى ال ــين التعــرف عل ــات ماب ــداف الدراس ــت أه تباين
ــم  ــات واتجاهه ــك التطبيق ــدى اســتخدامهم لتل ــراء والممارســين ، وم ــة نظــر الخب ــن وجه ــوى م ــر المحت تطوي
نحوهــا، وتســليط الضــوء علــى تجاربهــم وخبراتهــم، وتأثيراتهــا علــى المحتــوى التســويقى، وتقييمهــم 
لمســتقبل الاعتمــاد علــى مثــل هــذه التقنيــات ومــدى تهديدهــا لوظائفهــم بالمســتقبل، وتطويــر اســتراتيجيات 
الاتصــال التســويقى ومســتقبل صناعــة المحتــوى فــى الإعــلان الرقــمى باســتخدام تلــك التطبيقــات، مثــل دراســة 
كل من دراســة )   -    .Linda and Others,  0 0,Pp(  ، )مســاوى ،   0  ، ص ص 9   
-    7(  ، )ثابــت،   0  ، ص ص      – 79 (  ، )شــرف ،   0  ، ص ص 0  -7  ( ، 
  )Stornaiuolo & others,  0  , Pp. 8 - 0 (  ،   )Zhang and Prebensen, 0  (
، )  Hsu and Liou,  0   (  )Ivanov, 0( وخلصــت الدراســات فــى أهــم نتائجهــا إلــى  
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ــة  ــة وجاذبي ــة نصي ــق طلاق ــى تحقي ــاعى نجحــت ف ــذكاء  الاصطن ــات ال ــوى باســتخدام تطبيق ــة المحت أن كتاب
ملحوظــة لا تقــل عــن تلــك الــى يحققهــا العنصــر البشــرى،  حيــث إن المبحوثــين لــم يســتطيعوا التفريــق بــين 
 Bilal and( ــه دراســة ــت إلي ــو عكــس ماتوصل ــاعى وه ــذكاء الاصطن ــوم بال ــوى المدع ــوى البشــرى والمحت المحت
ــى  ــاعى يتفــوق عل ــذكاء الاصطن ــم إنتاجــه مــن خــلال ال ــذى ت ــوى ال ــى أوضحــت أن المحت   Zia,  0(    وال
المحتــوى المكتــوب مــن خــلال العنصــر البشــرى كونــه يقــوم بتعديــل وإعــادة صياغــة المحتــوى فــى ضــوء البيانــات 
ــة ،  ــى تخفيــض الميزاني ــات ف ــك التطبيق ــى تل ــاد عل ــوقين للاعتم ــع المس ــف دواف ــه.  وتتوق ــة إلي المدخل
ــر  ــوى،  توفي ــاءة المحت ــا المؤسســات، وكف ــى تقدمه ــات ال ــة المنتجــات والخدم ــة، وطبيع والظــروف الاقتصادي
الوقــت والمجهــود ، وصياغــة الأفــكار بشــكل أفضــل ، طــرح بدائــل جديــدة، التشــجيع علــى الابتــكار والإبــداع 
، وتوفيــر عمالــة، وكتابــة النصــوص الإعلانيــة المتلائمــة مــع طبيعــة المنتجــات وإنشــاء محتــوى إعلانــى شــخى 
جمــاعى     Mass Personalized ads.    ، وتقديــم صــورة أكثــر واقعيــة للمنتجــات ، وبنــاء صــورة 
ذهنيــة مؤثــرة فــى عقــل المســتخدم  بشــكل يســهل عمليــة اتخــاذ القــرار ، ومــن الجوانــب الرئيســية للشــباب 
ــك  ــن تل ــداع. وم ــة والإب ــب والمتع ــة  ــــ التجري ــدى فــى مجــال الكتاب ــاعى التولي ــذكاء الاصطن ــع ال ــل م للتعام
المواقــع: Quillbot, Copy AI , Write Sonic, Copymatic, Simplified   ، ، وأن مســاعدا 
 Bayram( هــو الأكثــر دقــة فــى كتابــة المحتــوى، وهــو مــا أكدتــه دراســة  Bing Chat الــذكاء للاصطنــاعى
  and Ozturkcan,  0( ،  كمــا توجــد علاقــة بــين دوافــع المؤسســات لتبــى تلــك التطبيقــات والفوائــد 
ــى مجــال  ــاعى ف ــذكاء الاصطن ــين أن ال ــن المبحوث ــة العظــمى م ــدت الغالبي ــا، وأك ــن خلاله ــا م ــع تحقيقه المتوق
ــة النمــو، وأن أكثــر اســتخداماته فــى مجــال العمليــات الإعلانيــة،  صناعــة المحتــوى الإعــلامى مــازال فــى مرحل
والتســويقية الخاصــة بالمؤسســات، ومــن معوقــات اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــى فــى 
كتابــة المحتــوى التســويقى  )عــدم توافــر الإمكانيــات الماديــة، وعــدم  توافــر القــدرات البشــرية المدربــة 
والمجهــزة للتعامــل مــع تلــك التطبيقــات، والتخوفــات المتعلقــة بالترميــز الخاطــئ للكلمــات المســتخدمة، وبعــض 
المشــكلات اللغويــة، ومحدوديــة مواقــع كتابــة المحتــوى التســويقى باللغــة العربيــة، كمــا أن هنــاك بعــض المواقــع 
غيــر متاحــة للاســتخدام ببعــض الــدول العربيــة(، كمــا أكــد المبحوثــون أن تلــك التطبيقــات تعــد أداة مســاعدة 

للعنصــر البشــرى وليســت بديــلًا عنــه. 

جدول رقم )4( المحاور الفرعية والمناهج وأدوات جمع البيانات والنظريات المستخدمة فى المحور الثانى

المحور الثانى  – الدراسات الى تناولت تطبيقات الذكاء الاطصناعى وتحليل النصوص التسويقية

موضوعات المحاور 
الفرعية 

النظريات والنماذج المستخدمة الدول محل التطبيق أدوات جمع البيانات المنهج عدد الدراسات 

الذكاء الاطصناعى
 وكتابة المحتوى

 0

المسح 	 

المنهج التجريى	 

تحليل المستوى الثانى 	 

المقابلات المتعمقة	 

مجموعات النقاش	 

الاستبيان	 

دليل تحليل المضمون  	 

مصر	 

السعودية 	 

 أمريكا	 

 النرويج 	 

بلغاريا 	 

  تايوان	 

الحتمية التكنولوجيه 	 

ثراء وسائل الإعلام	 

 	AIDA Model 
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المحــور الثالــث – الدراســات الــى تناولــت تصــورات المســتهلكين عــن تطبيقــات الــذكاء 
الاصطناعــى

الذكاء الاصطناعى وتصورات المستهلكين	 

Feher and Veres, Z., 0  ,Pp. Pp.  07-( دراســات  أهــداف  تمثلــت 
 Hsiao and Chen,  0  ,(  ،)Zhu, 0  ,Pp.  08-   (  ،)   
  ،)Chen and other,  0  , Pp.    -   (  ،)Pp. 9 9-9  
  ،)Suresh and Rani,  0 0, Pp. -  (  ،)Aytekin and others,  0  , Pp.  -8 (
)  Hsieh & Lee,  0  , Pp.  8-   (  ،)Eickhoff and Zhevak, 0( فــى التعــرف علــى 
تصــورات المســتخدمين نحــو اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى فــى المجــال التســويقى  وجــودة الخدمــة 
المقدمــة، وكذلــك رضــا المســتخدمين، وكيــف تؤثــر تلــك التصــورات علــى الحــالات المعرفيــة والعاطفيــة للأفــراد 
ونياتهــم الســلوكية اللاحقــة ، وماهــى الصناعــات الى مــن المرجــح أن تعــزز الــذكاء الاصطنــاعى فــى الســنوات 
القادمــة مــن وجهــة نظــر العــملاء. وأشــارت نتائــج الدراســات إلــى  أن تفســير المســتهلكين للــذكاء 
الاصطنــاعى متعــدد الأبعــاد ويرتبــط لديهــم بشــكل مباشــر مــع الوظائــف الى يؤديها، وأن الاتصالات التســويقية 
باســتخدام الــذكاء الاصطنــاعى أمــر مقبــول ولا مفــر منــه، كمــا أن جــودة الخدمــة المقدمــة عبــر تطبيقــات الــذكاء 
الاصطنــاعى وقدرتهــا علــى حــل المشــكلات تدعــم بشــكل إيجابــى تصــورات المســتهلكين الإيجابيــة نحــو هــذه 
ــذكاء  ــى ال ــة المســتخدمين ف ــى ثق ــى عل ــا بشــكل إيجاب ــدفء المتصــور معً ــة وال ــاءة المدرك ــر الكف ــة، وتؤث الخدم
الاصطنــاعى، إلا أن هنــاك بعــض المخــاوف والشــكوك المرتبطــة بــه  وخاصــة فيمــا يتعلــق بالأمــان المادى، 
ــر ،  ــة التفكي ــى ، وازدواجي ــل الإعلان ــقين الاجتمــاعى، والتضلي ــت، وعــدم الي ــر الانترن ــة عب ــة الهوي ومجهولي
وتمثلــت المجــالات المتوقــع تحقيــق تطــور فــى مجــال التســويق مــن خلال الــذكاء الاصطنــاعى فــى: الإنترنــت 

والأدويــة. الصحيــة  والرعايــة  التعليــم   ، واللاســلكية  الســلكية  والاتصــالات  والبرمجيــات 

الروبوت والشات بوت وتصورات المستهلكين	 

كشــفت نتائــج  دراســات )عــزي،   0  ، ص ص  7 -    (  ، )عبــد القــادر،  0 (  ، 
)عمــر،  0 ، ص ص  Jin and Eastin,  0  ,Pp.   -   ( ، )  0-7 (    والــى تناولــت 
اســتخدمات تطبيــق  CHAT GPT  والروبــوت فــى المجــال التســويقى عــن وجــود علاقــة إيجابيــة بــين حجــم 
ــة  ــين الني ــين كل مــن ســهولة الاســتخدام والثقــة وب ــاد ب ــك الاعتق ــة المدركــة ورضــا المســتخدمين ، وكذل المنفع
نحــو اســتخدام روبــوت الدردشــة فــى التواصــل مــع المنظمــات، وتمثلــت دوافــع الاســتخدام فــى تحقيــق الفائــدة 
بشــكل فــورى والوصــول لمعلومــات إضافيــة، واســتخدام البرنامــج بشــكل مجانــى، وســهولة اســتخدام البرنامــج، 
وتوفيــر معلومــات منفــردة ومتميــزة، وكذلــك شــعور الألفــة والراحــة مــع التكنولوجيــا ، وأنــه كلمــا زاد حجــم 
ــا لا توجــد  ــى النظــام ، كم ــة ف ــى والثق ــة نحــو التب ــن  الني ــى كل م ــك بالســلب عل ــر ذل ــة أثّ المخاطــر المتوقع
علاقــة بــين مهــارات اســتخدام  Chatbots   والنيــة نحــو تبــى الاســتخدام. وأوضحــت نتائــج الدراســات 
الخاصــة بالمســوقين أن الشــات بــوت قــادر علــى فتــح مســارات جديــدة للتواصــل مــع العمــلاء الحاليــين أو 
المرتقبــين ، تقديــم طــرق جديــدة فــى التســويق والوصــول بســرعة إلــى  الجمهــور المســتهدف، تقليــل الوقــت 
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ــات  ــى ضــوء المعلوم ــن الأســئلة ف ــب ع ــه يجي ــة ، خاصــة أن ــات الإداري ــة للعملي ــة اللازم ــدة الزمني ــد والم والجه
المتاحــة ، واســتقبال  ردود العمــلاء وتحليلهــا وتوظيفهــا للإجابــة عــن استفســارات عمــلاء آخريــن  ، كمــا أن 
المديريــن يعتمــدون علــى تلــك التطبيقــات فــى حالــة إدراكهــم للمنفعــة الناتجــة عــن الاســتخدام وأن ثقتهــم فــى 
قــدرات تلــك التطبيقــات تؤثــر بشــكل كبيــر علــى تبــى الشــركات لهــا حيــث يكــون التخــوف مــن انتهــاك بيانــات 

العمــلاء هــو التخــوف الأكبــر لديهــم.  

الذكاء الاصطناعى ومصداقية المعلومات الواردة	 

ــاعى  ــذكاء الاصطن ــد، 0 0 ، ص ص 798  –   8  ( بتطبيقــات ال ــد الحمي ــة )عب ــت دراس اهتم
  )Wei, 0  ( ودراســة  الإعــلامى ،  المجــال  فــى  التطبيقــات  تلــك  فــى  الــواردة  المعلومــات  ومصداقيــة 
ــا   ــاعى وعلاقته ــذكاء الاصطن ــى تســتخدم ال ــات  ال ــن  للتطبيق ــى المؤثري ــدى تب ــى م ــرف عل ــتهدفت التع اس
 )Aiolfi, 2023, Pp.1288-1312(  بالكلمــة المنطوقــة الإلكترونيــة، وكذلــك ســعت دراســة كل مــن
، و )Khan and Mishra,  0  , Pp.   -97( للتعــرف علــى  تأثيــرات اســتخدام تكنولوجيــا الــذكاء 
الاصنــاعى مــن حيــث فهــم المســتهلكين لتلــك التكنولوجيــا، والإمكانيــات الــى توفرهــا، ونيــة المســتهلكين 
ــر أدوات  ــة المنتجــة عب ــى  ترتيــب عناصــر المصداقي ــم إل ــم نتائجه ــى أه ــوا ف نحــو اســتخدامها ، فتوصل
الــذكاء الاصطنــاعى وهــى: )الدقــة، الموضوعيــة، فصــل الحقيقــة عــن الــرأى، العدالــة والإنصــاف، جــودة صياغــة 
الخبــر( ، ومــن أبــرز نجاحــات آليــات تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى فــى العمــل الإعــلامى )الدردشــة الآليــة عبــر 
ــى وجــوه  ــات الضخمــة ، التعــرف عل ــع البيان ــة وشــبكات التواصــل الاجتمــاعى،  التعامــل م ــع الإلكتروني المواق
الشــخصيات ، الترجمــة الآليــة(، كمــا تبــين وجــود علاقــة إيجابيــة بــين ملاءمــة تلــك التكنولوجيــا لاحتياجــات 
المســتخدمين وبــين الموقــف الإيجابــى نحوهــا ونيــة اســتخدامها، ولــم يتبــين أن هنــاك علاقــة بــين نيــة الاســتخدام 
وجاذبيــة تلــك التطبيقــات ، وكلمــا اعتمــد المبحوثــون علــى وســائل التواصــل الاجتمــاعى بدرجــة كبيــرة زادت 

احتماليــة اســتخدامهم لتلــك التطبيقــات، وتكويــن كلمــة منطوقــة إيجابيــة نحوهــا. 
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جدول رقم )5( المحاور الفرعية والمناهج وأدوات جمع البيانات والنظريات المستخدمة فى المحور الثالث

المحور الثالث - الدراسات الى تناولت تصورات المستهلكين عن تطبيقات الذكاء الاصطناعى

أدوات جمع البيانات المنهج عدد الدراسات موضوعات المحاور الفرعية 
الدول محل 
التطبيق 

النظريات والنماذج المستخدمة 

الذكاء الاصطناعى وتصورات 
المستهلكين 

8 دراسات 
التجريى 	 

المسح 	 

الاستبيان 	 
الإلكترونى

 المقابلات 	 
المتعمقة 

الصين 	 

المجر	 

 رومانيا 	 

 الهند 	 

تايوان 	 

 	SOR نموذج

نظرية الاتساق المعرفي	 

 	sociolo-   علم اجتماع التوقع
)gy of expectations )SE

الروبوت والشات بوت 
وتصورات المستهلكين 

  دراسات 
المسح 	 

التجريى 	 

الاستبيان 	 
الالكترونى 

 المقابلات 	 
المتعمقة 

مصر 	 

 الولايات 	 
المتحدة

تقبل التكنولوجيا 	 

نظرية انتشار الأفكار المستحدثة	 

 	SOR

الذكاء الاصطناعى ومصداقية 
المعلومات الواردة 

  دراسات 
المسح 	 

التجريى 	 

الاستبيان 	 
الإلكترونى 

مصر	 

 أمريكا	 

 فيتنام 	 

الهند 	 

 الكلمة المنطوقة 	 

تقبل التكنولوجيا	 

ــا  ــى وتأثيراته ــذكاء الاصطناع ــات ال ــت تطبيق ــى تناول ــات ال ــع  – الدراس ــور  الراب المح
ــرائية: ــة الش ــى الني عل

الذكاء الاصطناعى والتأثير على النيات الشرائية للمستخدمين	 

Sima, and oth-() و ،)Cai and Others,  0  ,Pp. 807- 8  ( ــا ــتهدفت دراس تاس
 Bhagat and( و ، )Surajit Bag and Others,  0  ( و ، )ers ,  0  ,Pp.    9-  98
 ،  )Malhotra and Ramalingam,  0  ( و    ،  )Others,  0  ,Pp. Pp.  07 - 098
Cor-( و ،) Bhagat & Others,  0  , Pp.   9-   (و ،  )Song and Others,  0  (
nelius,  0  , Pp.  7 - 88(و ، )  Sharma and Others,  0  , Pp.9  -9(    التعرف 
علــى تأثيــر اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى علــى النيــة الشــرائية للمســتخدمين، وإذا مــاكان اســتخدام 
تلــك التطبيقــات يقــدم تجربــة مرضيــة بشــكل يــؤدى لإعــادة الشــراء، ودورهــا فــى فهــم احتياجــات العمــلاء 
ومســاعدتهم علــى قبــول التكنولوجيــا، وزيــادة اندمــاج المســتخدمين، وخلصــت الدراســات فــى أهــم  
نتائجهــا إلــى  أن المســتهلكين يميلــون لطلــب منتجــات تســتخدم تكنولوجيــا الــذكاء الاصطنــاعى للحصــول 
علــى أفضــل تجربــة تســوق، حيــث تــزداد النيــة الشــرائية علــى المنتجــات  الــى تســتخدم تلــك التقنيــات كونهــا 
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تحفزهــم علــى الشــراء وتعــزز النيــة الشــرائية لديهــم، كمــا أنهــم يدركــون مســتوى أعلــى مــن الفائــدة المتصــورة ، 
وســهولة الاســتخدام المتصــورة  حيــث الحيويــة  والتجســيم المــدرك والثقــة فــى التكنولوجيــا، وجــودة المعلومــات 
ودقتهــا،  كمــا تبــين وجــود علاقــة بــين تجربــة المســتخدم المرضيــة خــلال اســتخدام تقنيــات الــذكاء الاصطنــاعى 

ونيــة إعــادة الشــراء. 

 	AI   الذكاء الاصطناعى وزيف التطبيقات وفشل خدمة العماء عبر

توصلــت دراســة   )Singh,  0  , Pp.   8 - 7 0(  لوجــود علاقــة بــين تطبيقــات الــرد 
الصوتــى وبــين ثقــة المســتهلكين فــى العلامــة التجاريــة والارتبــاط العاطفــى والذاتــى للمســتهلك مــع العلامــة 
    )Zhang and Others,  0  ( التجاريــة، والــى بدورهــا تؤثــر علــى نيــة إعــادة الشــراء. أمــا عــن دراســات
 Labrecque and others,( و    ، )Sivathanu and others,  0  , Pp.    -   ( و   ،
  0 (  فســعوا لدراســة ردود فعــل المســتهلكين علــى فشــل خدمــة العمــلاء المقدمــة مــن خــلال الروبوتــات 
والتأثيــرات المختلفــة علــى مســامحة العلامــة التجاريــة وإعــادة النظــر فــى النيــات الشــرائية، وكذلــك التعــرف 
ــق  ــف العمي ــات التزيي ــد مشــاهدتهم لإعلان ــت بع ــر الإنترن ــدى المســتهلكين للشــراء عب ــة الشــرائية ل ــى الني عل
المســتندة إلــى  الــذكاء الاصطنــاعى، وذلــك بالاعتمــاد علــى المنهــج التجريــى، وخلصــت نتائجهــم إلــى  أن 
ــة وإعــادة  ــؤدى هــذا التوقــع  لمســامحة العلامــة التجاري ــى للروبوتــات، وي المســتهلكين لديهــم توقعــات أداء أعل
ــة مســبقة  ــن العمــلاء يكــون لديهــم ني ــة العظــمى م ــا أن الغالبي ــات المســتهلكين الشــرائية، كم ــى ني النظــر ف
للشــراء عبــر الإنترنــت قبــل مشــاهدتهم لإعلانــات التزييــف العميــق الــى تســتخدم تقنيــات الــذكاء الاصطنــاعى. 

إعانات الذكاء الاصطناعى والنية الشرائية	 

 Zarantonello and(  و ، )   فــى حــين أن دراســة كل مــن )الســعيد ،  0 ، ص ص 80  -0
  -   .Schmitt,  0  , Pp( ســعت للتعــرف علــى تطــور تطبيقــات الواقــع المعــزز AR/VR فــى 
ــة، ســلوك المســتهلك،  ــع بالتجزئ ــى )تســويق الخدمــة، البي ــك تأثيرهــا عل تحســين الخدمــات المقدمــة، وكذل
العلامــة التجاريــة ( ، بالإضافــة لتحليــل أنــواع الإعلانــات المصممــة بتقينــة الواقــع المعــزز ، وموقــف المتلقــين 
منهــا، وتوصلــت نتائــج الدراســات إلــى  أن أكثــر تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى اســتخدامًا هــى ) المــرآة 
الســحرية  Magic Mirror، الطباعــة النشــطة   Active Print – packaging ، لنافــذه الوهميــة 
الجغرافيــة  الطبقــة   ، Projection Mapping الخرائــط الإســقاطية   Bogus Window  ، رســم 
Geo-Layer  ( ، كمــا تبــين أن إعلانــات الواقــع المعــزز تســتهدف جمهــورا نوعيــا يمتلــك الحــد الأدنــى مــن 
ــى ) الهواتــف  ــر اســتخدامًا عل ــع المعــزز أكث ــات الواق ــا  ، وأن إعلان ــك التكنولوجي ــع تل ــرة فــى التعامــل م الخب
ــى  ــات عل ــة الواقــع المعــزز(، كمــا يتــم التركيــز فــى تلــك الإعلان ــة المجهــزة بتقني الذكيــة ، الشاشــات التفاعلي
العناصــر الإعلانيــة أكثــر مــن العلامــة التجاريــة الــى يتــم الترويــج لهــا، وأن المتلقــين لديهــم مشــاعر إيجابيــة 
نحــو الإعــلان ، كمــا انهــم اعجبــوا بالإعــلان ككل ، أمــا عــن طبيعــة المنتجــات الــى اعتمــدت علــى إعلانــات 
الواقــع المعــزز فكانــت ) الملابــس ،الإكسســوارات، المجوهــرات، الأحذيــة الرياضيــة ، مســتحضرات التجميــل( ، 
كمــا تبــين  تعــدد فوائــد تقنيــات الواقــع المعــزز خــلال مراحــل الشــراء المختلفــة ، كونهــا تعمــل علــى زيــادة الثقــة 
فــى الاختيــار، تقديــم قيمــة المتعــة، تبســيط عمليــة صنــع القــرار مــن خــلال كــم المعلومــات الــى يتــم توفيرهــا .
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جدول رقم )6( المحاور الفرعية والمناهج وأدوات جمع البيانات والنظريات المستخدمة فى المحور الرابع

المحور الرابع  - الدراسات الى تناولت تطبيقات الذكاء الاطصناعى وتأثيراتها على النية الشرائية

موضوعات المحاور 

الفرعية 

عدد 

الدراسات 

الدول محل أدوات جمع البيانات المنهج 

التطبيق 

النظريات والنماذج المستخدمة 

الذكاء الاصطناعى 
والتأثير على النيات 

الشرائية للمستخدمين 

التجريى 	 9

المسح 	 

الهند 	 الاستبيان الإلكترونى  	 

الصين 	 

أمريكا 	 

فيتنام  	 

تركيا 	 

نيجيريا 	 

السويد 	 

ثراء الوسيلة 	 

النموذج المفاهيمى 	 

 	The stimulus-organ-
 )ism-response )S-O-R

الاستخدامات والتأثيرات 	 

تقبل التكنولوجيا  	 

 	Con-  نموذج المستوى التصورى
 strual level theory

نظرية السلوك المخطط 	 

الذكاء الاصطناعى 
وزيف التطبيفات 

وفشل خدمة العملاء 
AI   عبر

التجريى	   

تحليل المستوى 	 
الثانى

الاستبيان 	 

دليل تحليل المضمون  	 

استخدام نظرية ثراء الوسائط  	 الولايات المتحدة 	 

ونظرية معالجة المعلومات   	 
.)IMT (

النموذج المفاهيمي	 

إعلانات الذكاء 
الاصطناعى والنية 

الشرائية 

الاستبيان 	 المسحى 	  

دليل تحليل المضمون 	 

الصين 	 
مصر 	 

 	 AIDA Model

المحور الخامس – الذكاء الاصطناعى وإدارة العاقة مع العماء: 

فــى محاولــة للتعــرف علــى تأثــير تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــى علــى إدارة العاقــة مــع 
 He and(و ،  )Ledro and Others, 2022, Pp. 48–63( ــن ــة كل م ــت دراس ــاء خلص العم
Zhong,  0  , Pp.  0-  9 (  ، و )Han and Others,  0  , Pp.    7-  97(   فــى 
أهــم نتائجهــا إلــى  تحديــد محــاور رئيســية يمكــن توظيــف لتطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى فــى إدارة العلاقــة مــع 
العمــلاء مــن خلالهــا وهــى:  )مرحلــة ماقبــل الشــراء حيــث  توفيــر معلومــات عــن المنتــج وأســعاره ،لاتخــاذ قــرارات 
الشــراء، وتأييــد القــرار الشــرائى مــن خــلال التركيــز علــى ملاءمــة المنتــج وكذلك ملاءمة نســب الخصــم والعروض 
الترويجيــة، أمــا فــى مرحلــة الشــراء فيتحقــق ذلــك مــن خــلال التركيــز علــى  إعــداد أنظمــة للتســوق بالــذكاء 
الاصطنــاعى لتحســين تجربــة التســوق وزيــادة مشــتريات المســتهلكين، والسياســات التســعيرية الموضوعــة مــن 
قبــل الــذكاء الاصطنــاعى، وتعظيــم الاســتفادة مــن خدمــات التســوق الصوتــى فــى تلــك التطبيقــات ، وخدمــات 
التوصيــل لتكويــن انطباعــات أفضــل عــن العلامــة التجاريــة، أمــا فــى مرحلــة مابعــد الشــراء فيتحقــق اســتخدام 
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تطبيقــات الــذكاء  الاصطنــاعى مــن خــلال  دراســة التعبيــرات والاســتجابات العاطفيــة للمســتهلكين وعلاقاتهــم 
مــع العلامــات التجاريــة، وكذلــك التفكيــر والشــعور فــى ســيناريوهات الخدمــة المختلفــة، وكيفيــة  اســتخدام 
ــادة مشــاركة المســتهلك وانخراطــه ، وكيفيــة تأثيــره علــى ســلوك المســتهلك اللاحــق(  الــذكاء الاصطنــاعى لزي
ــذكاء الاصطنــاعى وإدارة العلاقــة مــع  ــى مســتوى الشــركات يمكــن تعظيــم الاإســتفادة مــن تطبيقــات ال ، وعل
العمــلاء مــن خــلال دعــم العمليــة التســويقية بــين الشــركات، التنبــؤ بمبيعــات الشــركة والمنافســين، وكذلــك 
ــلات  ــن خــلال المقاب ــت م ــى أجري ــن الدراســات ال ــين الشــركات،  وم ــى التســويق ب ــة المشــتركة ف ــق القيم خل
المتعمقــة مــع العاملــين بــإداة العلاقــة مــع العمــلاء باســتخدام تطبيقــات الــذكاء للاطصنــاعى فخلصــت  نتائــج  
 Sidaoui and Others,  0 0, Pp.( و   ،  ))Gao and Liu, 0  , Pp.   - 80 دراســة 
  7-  7(  ، إلــى  أن تلــك التطبيقــات تلعــب دورا كبيــرا فــى تحليــل أنمــاط شــخصيات العمــلاء، وبنــاء 
الملفــات الفرديــة لهــم، وتحليــل ســلوكيات العمــلاء الســابقة، وجمــع التفاصيــل الدقيقــة الــى تمكــن الشــركات 
مــن التنبــؤ المســتقبلى بســلوك العمــلاء ، وكذلــك إرســال التنبيهــات الشــخصية لهــم بمــا يتناســب مــع طبيعــة 
كل عميــل، وتحديــد الأســعار المناســبة لــكل مــن الفئــات المســتهدفة، كمــا أن  روبوتــات المحادثــة المعــززة بالــذكاء 
الاصطنــاعى  يمكــن أن تســاعد الشــركات لدراســة وفهــم أفضــل لمشــاعر العمــلاء مــن خــلال التركيــز علــى ثلاثــة 
مصطلحــات ) الحالــة المزاجيــة وتتضمــن المشــاعر نحــو العلامــة التجاريــة، الحالــة العاطفيــة وتتضمــن المشــاعر 

الخاصــة عنــد اقتنــاء العلامــة التجاريــة ، المتعــة وهــى المشــاعر الخاصــة بالســياق(.

أمــا فيمــا يتعلــق بــإدارة المعرفــة باســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــى فاســتهدفت 
 Rash and others,(  ،  )Sundaresan and Zhang,  0  , Pp. 98 -999( دراســات  
 Sardjono & ، )Mishra and Mukherjee,  0 9, Pp.  8- 7 ( ، ) 0  ,Pp  8 - 9 
  Others,  0( ( التعــرف علــى دور الــذكاء الاصطنــاعى فــى تســهيل تبــادل المعرفــة والتعلــم فــى المنظمــات 
ــاك  ــى  أن هن ــاعى، وخلصــت الدراســات إل ــذكاء الاصطن ــين المدعمــة بال ــات العامل ــم أدوار وعملي وإعــادة تصمي
ــوى(،  ــة، المشــاركة، المحت ــى )العملي ــاعى وه ــذكاء الاصطن ــات ال ــن خــلال تطبيق ــة م ــاد لإدارة المعرف ــة أبع ثلاث
ــات  ــة العمــلاء، وتســتبعد خوارزمي ــات خدم ــع طلب ــل م ــدة، والتعام ــم المعق ــى مهامه ــين ف ــم العامل ــك لدع وذل
الــذكاء الاصطنــاعى البيانــات غيــر المنظمــة والقيــم المتطرفــة، وفــى مجــال أنشــطة إدارة المعرفــة تعمــل الأنظمــة 
المعتمــدة علــى الــذكاء الاصطنــاعى علــى مطابقــة احتياجــات المســتخدمين مــع مهــام مقــدمى الخدمــة، كمــا تقــوم 
ــة  ــا تكتشــف أنظم ــى لهــم ، كم ــت الفعل ــى الوق ــات ف ــم تعليق ــة مشــاعر العمــلاء لتقدي Chatbots بمراقب
ــذكاء  ــة ال ــا تعمــل أنظم ــة احتياجــات العمــلاء، كم ــة لتلبي ــين الإدارات المختلف ــات ب ــاعى العلاق ــذكاء الاصطن ال
الاصطنــاعى علــى مطابقــة احتياجــات العاملــين بالموضوعــات الــى تهمهــم ، كمــا يتعلــم الموظفــون مــن تحليــل 

نصــوص الدردشــة للعمــلاء الســابقين لتحســين مســتويات الخدمــة.

أمــا عــن المشــاعر الســلبية المرتبطــة باســتخدام الــذكاء الاصطنــاعى فــى مجــال إدارة العلاقــة مــع العمــلاء 
ــى أن إدراك  ــا إل ــم نتائجه ــى أه فخلصــت  دراســة )   -Gaczek and Others,  0  , Pp.  7( ف
المديريــن لمســتوى التهديــد التكنولوجــى يؤثــر بدرجــة كبيــرة فــى اســتجابتهم نحــو اســتخدام الــذكاء الاصطنــاعى 
فــى إدارة العلاقــة مــع العمــلاء ، حيــث عندمــا يكــون مســتوى التهديــد منخفضــا ويقلــل مــن المشــاعر الســلبية 
وكلمــا زادت رغبتهــم فــى الاعتمــاد عليــه واســتخدامه لتبــادل المعلومــات، وعندمــا يكــون مســتوى التهديــد 
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ــذكاء الاصطنــاعى ، كمــا تبــين اتجــاه بعــض  ــر مــن المشــاعر الســلبية نحــو اســتخدام ال مرتفعــا تتكــون الكثي
المبحوثــين نحــو رغبتهــم فــى التغلــب علــى المشــاعر الســلبية وتعزيــز النيــات الســلوكية نحــو الــذكاء الاصطنــاعى 
وزيــادة الميــل نحــو دمــج مقترحــات  الــذكاء الاصطنــاعى فــى اتخــاذ القــرارات المتعلقــة بــإدارة علاقــات العمــلاء.

جدول رقم )7( المحاور الفرعية والمناهج وأدوات جمع البيانات والنظريات المستخدمة فى المحور الخامس

المحور الخامس   - الذكاء الاصطناعى وإدارة العلاقة مع العملاء

موضوعات المحاور 

الفرعية 

عدد 

الدراسات 

أدوات جمع المنهج 

البيانات 

الدول محل 

التطبيق 

النظريات والنماذج المستخدمة 

الذكاء الاطصناعى وإدارة 
العلاقة مع العملاء

المسح 	 0 

المنهج 	 
التجريى 

 تحليل 	 
المستوى 
الثانى  

المقابلات 	 
المتعمقة 

دليل 	 
تحليل 
المضمون

الاستبيان  	 

 

الصين	 

 أمريكا	 

 جنوب إفريقيا	 

الهند 	 

 إندونيسيا  	 

إدارة العلاقة مع المعلاء 	 

 النموذج المفاهيمي	 

 	 Conceptual نموذج تحليل المشاعر

CE feeling model

   Customer voice management
))New

المحور السادس – الذكاء الاصطناعى والعامات التجارية : 

الذكاء الاصناعى وبناء القيمة: 	 

ــة فســعت دراســات   ــات التجاري ــاعى والعلام ــذكاء الاصطن ــت ال ــى تناول ــات ال ــداف الدراس ــت أه تنوع
)West and Others,  0 8, Pp.   -  0( ، و )  Gupta and Khan,  0( للتعــرف علــى 
ــة  )Brand Value(، مــن  ــة التجاري ــاء قيمــة العلام ــى بن ــا ف ــاعى ودوره ــذكاء الاصطن ــة لل ــات المختلف التقني
خــلال إجــراء مقابــلات متعمقــة مــع خبــراء التســويق ، وركــزت دراســة )ســليمان،   0 ، ص ص      – 
 0  (  علــى تقييــم فاعليــة الجهــود التســويقية للروبــوت الذكــى علــى المواقــع الإلكترونيــة مــن خــلال تحليــل 
أدائــه بعــدد مــن المنظمــات التجاريــة والخدميــة بالســوق المصــرى فــى بنــاء قيمــة العلامــة التجاريــة لــدى العمــلاء، 
وكذلــك دراســة )Sohn & Others,  0  , pp.   -80( الــى ســعت للتعــرف علــى تقييــم المســتخدمين 
Allal-Ch´er- )لتطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى ودورهــا فــى بنــاء قيمــة العلامــة التجاريــة لديهــم، ودراســة 
  if & Others, 0(   الــى اســتهدفت  التعــرف علــى تأثيــر المؤثريــن الافتراضيــين  علــى  المســتهلكين 
وحــدود تأثيرهــم علــى العلامــة التجاريــة  مــن خــلال إجــراء مقابــلات متعمقــة مــع خبــراء التســويق بالبرازيــل،  
وتوصلــت نتائــج الدراســات إلــى  أن تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى تؤثــر بشــكل كبيــر علــى الوفــاء للعلامــة 
التجاريــة ، خدمــة العمــلاء ، والتخصيــص ، بالإضافــة إلــى  التأثيــر الإيجابــى علــى الكفــاءة التشــغيلية ، وأن 
ــذكاء   ــات ال ــا باســتخدام تطبيق ــم تقديمه ــى ت ــر للمنتجــات ال ــى بكثي ــع أعل ــم اســتعداد للدف ــين لديه المبحوث
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ــات التســوق، ونحــو  ــى عملي ــوت ف ــة نحــو اســتخدام الروب ــات إيجابي ــين وجــود  اتجاه ــا تب ــاعى، كم الاصطن
جــودة العمليــة الاتصاليــة الــى يديرهــا الروبــوت الذكــي. ويعــد ســهولة اســتخدام الروبــوت، والفائــدة المدركــة، 
وانخفــاض مســتوى القلــق التكنولوجــي، مــن أكثــر العوامــل المحفــزة للعمــلاء علــى اســتخدام الروبــوت الذكــى 
وتحقيــق الرضــا عــن الأداء الخــاص بــه.  كمــا تبــين وجــود علاقــة إيجابيــة بــين الجهــود التســويقية للروبــوت 
الذكــى علــى المواقــع الإلكترونيــة للمنظمــات وإدراك المبحوثــين لقيمــة العلامــة التجاريــة، والنيــة الشــرائية 
لديهــم، ومــن مميــزات المؤثريــن الافتراضــين انتفــاء العيــوب البشــرية، والتزامهــم بالســرد القصــى يجعلهــم 
أكثــر مصداقيــة ويخلــق نوعــا مــن الالتــزام ، والمرونــة والاحتــراف والدقــة فــى تقديــم المحتــوى، كونهــم لديهــم 
القــدرة علــى الظهــور بمظهــر أكثــر تصديقًــا وواقعيــة مــن المؤثريــن البشــريين، كــون المرثريــن الافتراضــين أكثــر 

إبداعًــا مــع التحكــم الكامــل فــى المحتــوى .

تطبيقات الواقع المعزز والاتجاه نحو العامة التجارية  	 

ــى إدراك الجمهــور  ــرات تطبيقــات الواقــع المعــزز عل ــى تأثي ــرف عل ــات للتع ــن الدراس ــدد م ــم ع  اهت
ــى الخــداع  ــى القضــاء عل ــات ف ــك التطبيق ــا، ودور تل ــة نحوه ــه المتكون ــه واتجاهات ــة وخبرات ــة التجاري للعلام
 Butt and Others,  0  ,( ،  )  8 –  0   الإعلانــي،  مثــل دراســة )أســامة،   0 ، ص ص
Pp.73–88( ، )الســعيد،   0  ، ص ص  8   -  7  ( ، ) عبــد الرحمــن،   0 ، ص ص 7  
- 8( ، وخلصــت نتائــج الدراســات لوجــود علاقــة بــين الاتجــاه  نحــو تطبيقــات الواقــع المعــزز وبــين الخبــرة 
المتكونــة بشــأن العلامــة التجاريــة، كمــا تبــين وجــود علاقــة بــين درجــة الإبــداع المدركــة لتطبيقــات الواقــع المعــزز 
وبــين الخبــرة الخاصــة بالعلامــة التجاريــة، وكذلــك توجــود علاقــة ارتباطيــة بــين عوامــل الجــذب المســتخدمة 
فــى إعلانــات الواقــع المعــزز والاتجــاه نحــو المنتــج المعلــن عنــه، وتبــين ارتفــاع مســتوى الرضــا عــن إعلانــات الواقــع 
ــى  ــر عل ــة داخــل الإعــلان ، كمــا أن تلــك التطبيقــات تؤث المعــزز بــين المبحوثــين لاســتخدامها أســاليب ابتكاري
ــك  ــل والاكسســوارات، وتســاعد تل ــى منتجــات التجمي ــال خاصــة ف ــة للجم ــر مختلف وضــع تصــورات ومعايي
التطبيقــات فــى القضــاء علــى الخــداع الإعلانــى مــن خــلال التجربــة الفعليــة للمنتــج قبــل الاســتخدام  وزيــادة 

مشــاركة العمــلاء مــن خــلال التجربــة الذاتيــة ، وتقديــم صــورة واقعيــة للمنتجــات.

تطبيقات الذكاء الاصطناعى ومستقبل العامة التجارية	 

وفيمــا يتعلــق بالدراســات الــى تناولــت الاســتراتييجات التســويقية المدعومــة بتطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى 
 Makhlooq & Mubarak,  0  ,(( ومســتقبل العلامــات التجاريــة توصلــت دراســة كل مــن
Kirkby and Oth-( و ، )Wilendra and Others,2024, Pp.1012–1019( و ، )Pp.3–1 
Ku-(و ،  )Marti and Others,  0  , Pp.   8-   ( و ،  )ers, 2023, Pp. 1108–112 
   -    .mar & Suthar,  0  , Pp( فــى  نتائجهــا إلــى  أن الــذكاء الاصطنــاعى  يعــزز بشــكل كبيــر 
ــر  ــة الســوق، واســتراتيجيات التســعير والترويــج، بالإضافــة لمســاهمته فــى تطوي اســتهداف العمــلاء، وتجزئ
المنتــج وجهــود التســويق الشــخصية،  كمــا أنــه لا يؤثــر علــى صــوت العلامــة التجاريــة بشــكل ســلى، كمــا أن 
ــة للبقــاء فــى  ــات الشــركات ولكــن اســتراتيجية حيوي ــاعى ليــس فقــط وســيلة لتحســين عملي ــذكاء الاصطن ال
المنافســة فــى المشــهد الرقــمى المتطــور باســتمرار. ولكــن هنــاك بعــض التخوفــات الأخلاقيــة المرتبطــة بالــذكاء 
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الاصطنــاعى والعلامــات التجاريــة مثــل خصوصيــة معلومــات العمــلاء، والتصــور الســلى للمســتهلكين، وعــدم 
قدرتــه علــى التعاطــف مــع العمــلاء ومشــاركة المشــاعر، والتميــز والتلاعــب، وقانــون المنافســة، وحقــوق الملكيــة 

الفكريــة ، وحمايــة المســتهلك وحمايــة الملكيــة الفكريــة.

جدول رقم )8( المحاور الفرعية والمناهج وأدوات جمع البيانات والنظريات المستخدمة فى المحور السادس

المحور السادس  - الذكاء الاصطناعى والعامات التجارية 

موضوعات المحاور 

الفرعية 

عدد 

الدراسات 

الدول محل أدوات جمع البيانات المنهج 

التطبيق 

النظريات والنماذج المستخدمة 

الذكاء الاطصناعى 
وبناء القيمة 

التجريى 	  

 شبه التجريى 	 

المسح 	 

تحليل المستوى 	 
الثانى  

تحليل المضمون	 

 المقابلات المتعمقة  	 

الاستبيان 	 

 دليل التحليل 	 

البرازيل 	 

 مصر 	 

 الهند	 

 	Con-  نظرية قيمة الاستهلاك
  sumption value theory

 النفور من الذكاء الاصطناعى 	 
AI aversion

نظرية التدفق	 

 نموذج تقبل التكنولوجيا 	 

 الوزن النسى للعلامة التجارية	 

تطبيقات الواقع المعزز 
والاتجاه نحو العلامة 

التجارية  

شبه التجريى 	  

 المسح 	 

الاستبيان 	 
الإلكترونى 

 المقابلات المتعمقة 	 

مصر	 

 الصين	 

 كوريا 	 
الجنوبية 

ثراء الوسيلة	 

تقبل التكنولوجيا 	 

 	 Philipp النموذج الذى طوره 
 ) Rauschnabela, Reto
 Felixb, Chris Hinschc,

 0 9

تطبيقات الذكاء 
الاصطناعى ومستقبل 

العلامة التجارية 

الاستبيان 	 المسح 	  

 تحليل المضمون 	 

إندونيسيا	 

أمريكا	 

 الهند	 

تقبل التكنولوجيا	 

 	SOR 

النموذج المفاهيمى 	 

 	 Structural equation
modelling
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المحور السابع – الذكاء الاصطناعى والاستراتيجيات التسويقية:  

 Paschen and( و ، )Cao and Others,  0  , Pp. 9 8-97 ( أشــارت نتائــج دراســات
Others,  0 9,Pp.   0-   9( عــن آليــات إدارة البيانــات والمعرفــة مــن خــلال تطبيقــات الــذكاء 
الاصطنــاعى لصياغــة اســتراتيجيات تســويقة واضحــة، حيــث يتــم معالجــة العديــد مــن البيانــات وتحليــلات 
الســوق ، والوصــول لنتائــج تتعلــق  بــإدارة المعرفــة الخاصــة بالعمــلاء، ومعرفــة الســوق الخارجيــة، حيــث 
تنعكــس تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى علــى الاســتراتيجيات التســويقية مــن خــلال تســهيل معلومــات البحــث 
الخاصــة بالعمــلاء، وتوجيــه العمــلاء للعثــور علــى المنتجــات والخدمــات ذات الصلــة ، وتســهيل خدمــات 

ــة. ــة لتجــار التجزئ ــات المقدم ــن، والخدم الموردي

 Chen,  0  , Pp.(  ،  )Lee and Others,  0  ,Pp.   9-    ( ــات ــعت دراس بينمــا س
  - Sands, 0  , Pp.  7  - 7 7( ، ) 9( ،  )سلامة،   0  ، ص ص : 89 -   (  ،  )عزي 
Ray and Oth-( ، )  0-  8  0  ، ص ص  8  -0   ( ، )السعيد، سامي،   0 ، ص : ص  ،
  ers,  0(  لاستكشــاف محــددات بنــاء اســتراتيجيات تســويقية مــن خــلال تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى، 
وســبل تعزيــز اســتفادة المؤثريــن مــن تلــك التطبيقــات، وآليــات وضــع اســتراتيجيات للتســويق الرقــمى وتقنيــات 
الواقــع المعــزز مــن خــلال تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى، وكذلــك مــدى الثقــة فــى اســتراتيجيات التســويق المدعومــة 
بتطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى. وتوصلــت نتائــج الدراســات إلــى  أنــه يجــب التركيــز علــى اســترتيجية الدعم 
العاطفــى والاحتــرام أكثــر مــن الدعــم المعلوماتــى، كونــه هــو المؤشــر الرئيــى للمصداقيــة العاطفيــة ، يليــه التقديــر 
ــذكاء الاصطنــاعى،  والدعــم المعلوماتــى، وذلــك  عنــد صياغــة اســتراتيجيات تســويقية مــن خــلال تطبيقــات ال
أمــا الجاذبيــة الاجتماعيــة فــكان لهــا تأثيــر أكبــر علــى نيــة الشــراء مــن المصداقيــة العاطفيــة، كمــا تبــين  وجــود 
علاقــة إيجابيــة بــين إظهــار مشــاعر الــود مــن الروبــوت وبــين ثقــة المســتخدمين بــه، فكلمــا ركــزت الاســتراتيجيات 
التســويقية علــى المشــاعر وإظــار الحــب  والتعاطــف زادت اعتمــاد المســتهكين علــى أدوات الــذكاء الاصطنــاعى ، 

وكلمــا كانــت العلاقــة معقــدة بــين الــرد الآلــى  والجمهــور كمــا أثــر ذلــك بشــكل ســلى علــى الثقــة فــى الروبــوت.

كمــا أوضحــت نتائــج الدراســات أنــه يمكــن الاســتفادة مــن تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى عنــد صياغــة 
الخطــط التســويقية مــن خــلال وتصميــم المقترحــات وخطــط العمــل، والتنبــؤ بالاتجاهــات المســتقبلية للأســواق 
ــى  المختلفــة فــى ظــل التغيــرات العالميــة، وأظهــرت النتائــج  قــدرة الواقــع المعــزز فــى التأثيــر بشــكل إيجابــى عل
النيــة الشــرائية للمســتهلكين مــن خــلال توفيــر تجــارب موقفيــة تحاكــى التجــارب الشــرائية فــى الواقــع الحقيقــى، 
كمــا تبــين وجــود علاقــة بــين تعــدد أدوات تصميــم تجربــة الواقــع المعــزز وســرعة الاســتجابة الخاصــة بالقــرارات 
الشــرائية للمســتهلك. ومن الأدوات المســتخدمة: الهواتف الذكية، ونظارات الواقع المعزز ، والعدســات اللاصقة.  
ــى مجــالات  ــرف عل ــى حــين أن دراســة )Stone and Others,  0 0, Pp. 8 - 00(   اســتهدفت التع ف
اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى فــى مجــال تطويــر الاســتراتيجيات التســويقية والــى تمثلــت فــى صياغــة 
الاســتراتيجيات العامة ، وتحديد الأســواق المســتهدفة ، وقياس مؤشــرات الأداء الرئيســية ، والمســاهمة فى تحديد 
ــد الاســتراتيجيات  ــة احتياجــات العمــلاء، وتحدي ــات لتلبي ــر مصــادر المعلوم ــة ، وتطوي ــات التجاري ــة العلام هوي

التنافســية ، والمنافســين وطــرق التعامــل معهــم بالإضافــة لــدوره فــى المزيــج التســويقى والترويجــى. 
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جدول رقم )9( المحاور الفرعية والمناهج وأدوات جمع البيانات والنظريات المستخدمة فى المحور السابع

المحور السابع  - الذكاء الاصطناعى والاستراتيجيات التسويقية

موضوعات المحاور 

الفرعية 

عدد 

الدراسات 

أدوات جمع المنهج 

البيانات 

الدول محل 

التطبيق 

النظريات والنماذج المستخدمة 

صياغة استراتيجيات 
تسويقية من خلال تطبيقات 

الذكاء الاصطناعى 

منهج المسح 	 0 

المنهج 	 
تجريى

استبيان 	 

مقابلات 	 

مجموعات 	 
نقاش 

الصين 	 

السعودية	 

مصر  	 

 انجلترا	 

نموذج  ملائمة التكنولوجيا مع المهام  	 
  Task Technology Fit Model

النظرية السلوكية )سكنر( 	 

النظرية البنائية 	 

النظرية الاجتماعية	 

النظرية الترابطية 	 

نظرية نشر الأفكار المستحدثة  	 

تطور التأييد 	 

 the evolution of endorsement

المسافة الاجتماعية والنفسية	 

 Social psychological distance 

 	 social نموذج الدعم الاجتماعى   
support model

 	SOR Model

 النموذج المفاهيمي	 

المحور الثامن – الذكاء الاصطناعى والخدمات المصرفية 

تأثيرات  تطبيقات الذكاء الاصطناعى فى المجال البنكى على اتجاهات الجمهور	 

ركــزت الغالبيــة العظــى مــن الدراســات على التعــرف على اتجاهــات العملاء نحو اســتخدام تطبيقات 
 ))Lee and Chen, 0  , Pp.    -  8(  الــذكاء الاصطنــاعى فــى المجــال المصرفــى مثــل دراســة كل مــن
، و )Flavian and Others,  0  , Pp.  9 -  0( ، و)غبــاشى،   0 ، ص:ص  70 -  7 
 ،)Ryzhkova and Others, 0 0( ، )Flavilan and Others,  0  , Pp.  9 -  0(و ، )
و)  Armutcu and others,  0( وذلــك مــن خــلال اســتبيان آرائهــم ، وخلصــت الدراســات فــى 
أهــم نتائجهــا إلــى  أن المبحوثــين يــرون أن  تطبيقــات الخدمــات المصرفيــة عبــر الهاتــف المحمــول المدعومــة بتقنيــة 
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الــذكاء الاصطنــاعى أكثــر فاعليــة فــى توفيــر خدمــات مخصصــة لاحتياجاتهــم، وأن  البنــوك تحقــق درجــة عاليــة 
مــن المزايــا نتيجــة اســتخدامها لتلــك التطبيقــات  فــى تســويق خدماتهــا المصرفيــة، كمــا أنهــم متفائلــون نحــو 
اســتخدام تلــك التطبيقــات، وكلمــا زاد هــذا التفــاؤل تناقــص انعــدام الأمــن لديهــم، و كلمــا كانــت تكنولوجيــا 
الــذكاء الاصطنــاعى مطبقــة وتــم اســتخدامها منــذ فتــرات طويلــة، كمــا تــلاشى دور المخاطــر المتصــورة علــى نوايــا 
التبــى لغيــر المســتخدمين لتلــك التطبيقــات، كــون الــذكاء الاصطنــاعى يوفــر إمكانيــات هائلــة فــى المجــال البنكــى 
تتمثــل فــى تحســين تصــورات الثقــة والمصداقيــة فــى المشــورة الماليــة، وتحســين الكفــاءة التشــغيلية، والاســتجابة 
الفوريــة للعمــلاء مــن خــلال روبوتــات الدردشــة، وتثقيــف المســتثمرين مــن خــلال اســتخدام الاستشــارات الآليــة. 
كمــا تبــين أن هنــاك علاقــة بــين كل مــن الفائــدة المتصــورة وســهولة الاســتخدام المتوقعــة وبــين تبــى الجمهــور لتلك 
التقنيــات. ومــن فوائــد تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى اســتخراج البيانــات ومعالجتهــا، والتكامــل مــع التســويق 

الرقــمى، وخلــق القيمــة مــن خــلال التركيــز علــى الفوائــد النفعيــة والمتعــة.

تأثيرات الذكاء الاصطناعى على مخاوف العماء فى القطاع المصرفى	 

بينمــا تمثلــت مخــاوف العمــاء مــن اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى فــى المجــال المصرفــى  فــى 
التحيــز الخــوارزمى  للبيانــات والتخــوف مــن الموثوقيــة والمرونــة، وعــدم الالتــزام بالمبــادئ الأخلاقيــة والــى تتمثــل 
فــى عــدم المســاواة والتمييــز. وتمثلــت المخاطــر القانونيــة فــى: التدقيــق والشــفافية، والنزاهــة، وحقــوق الملكيــة 
، كمــا تبــين أن موقــف الجمهــور نحــو تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى يتأثــر بشــكل كبيــر  بالفائــدة والمخاطــر 
والثقــة المتصــورة  والــى بدورهــا تؤثــر علــى النيــة نحــو الاســتخدام . وهنــاك بعــض المخــاوف المتعلقــة بملكيــة 
البيانــات وخصوصيــة المســتهلك والأمــن الســيبرانى، عــدم النضــج التكنولوجــى، الخبــرات الســلبية الســابقة، 
Rah-(و ، )Akter and Others, 2024, Pp. 243–261( ماتوصلــت إليــه دراســة كل مــن  وهــو
 Sheth and Others,  0  , Pp.( و   ،  ) ,man and Others,  0  , Pp.  70-  00

  )Hentzen and others,  0  , Pp.   99-    ( و ،)    7  -8 

تأثيرات استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعى فى الخدمات البنكية	 

فــى حــين أن دراســة )Gigante and Zago,  0  , Pp.  9- 7( اســتهدفت التعــرف علــى تأثيــرات 
اســتخدام تقنيــات الــذكاء الاصطنــاعى فــى الخدمــات البنكيــة، وخلصــت الدراســة إلــى أن البنــوك اســتخدمت 
تقنيــات الــذكاء الصنــاعى فــى التعــرف علــى رؤى العمــلاء فيمــا يتعلــق بالشــراء والتفضيــلات والتفاعــلات 
ــر الوجــه  ــى تعابي ــادة مشــاركة العمــلاء، والتعــرف عل ــاء ملــف تعريــف مفصــل للعمــلاء، وزي الاجتماعيــة، وبن
الدقيقــة ، والــذى يعمــل كجهــاز لكشــف ســرقات الهويــة. كمــا أن هنــاك بعــض الخدمــات البنكيــة مثــل 
Oyeniyi and Oth- ــا ســعت دراســة  ــروض ، كم ــى الع ــع الشــخى عل ــاء الطاب ــى وإضف ــرد الإلكترون )ال
ers, 2024, Pp.1492–1509( للتعــرف علــى اســتخدامات الــذكاء الاصطنــاعى فــى القطــاع المصرفــى ، 
وخلصــت فــى نتائجهــا للتحــول الجــذرى وإعــادة التعريــف لنمــاذج خدمــة العمــلاء والكفــاءة التشــغيلية، وكذلــك 
تحليــل البيانــات بشــكل كــمى ونــوعى ، وإدخــال تحســينات كبيــرة فــى مجــال مقاييــس خدمــة العمــلاء، وعلــى 
مســتوى العاملــين فــإن الــذكاء الاصطنــاعى أدى لتحســين الكفــاءة التشــغيلية، وتبســيط المهــام، وتعزيــز خدمــة 

العمــلاء  ولكــن مــع افتقــاره لــدور الــذكاء العاطفــى . 
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جدول رقم )10( المحاور الفرعية والمناهج وأدوات جمع البيانات والنظريات المستخدمة فى المحور الأول

المحور الثامن  - الذكاء الاصطناعى والخدمات المصرفية 
موضوعات المحاور 

الفرعية 

عدد 

الدراسات 

أدوات جمع المنهج 

البيانات 

الدول محل 

التطبيق 

النظريات والنماذج المستخدمة 

تأثيرات  تطبيقات الذكاء 
الاصطناعى فى المجال 
البنكى على اتجاهات 

الجمهور

الصين 	 الاستبيان 	 المسح	  

 أمريكا 	 

مصر   	 

 روسيا 	 

 تركيا 	 

نموذج تقبل التكنولوجيا	 

 	 technology readiness  ونموذج 

 المجال العام 	 

 	 SOR

تأثيرات الذكاء الاصطناعى 
على مخاوف العملاء فى 

القطاع المصرفى 

المنهج 	  
التجريى 

منهج  المسح 	 

مقابلا	 

ت متعمقة 	 

استبيان 	 

ماليزيا 	 

 استراليا 	 

تقبل التكنولوجيا 	 

 	 information   نظرية نظم المعلومات
 systems theories

 	organization-  نظرية السلوك التنظيمى
al behavior theories

 	 psychological النظريات النفسية
 theories

 نظريات تبى التكنولوجا	 

 	 value creation نظرية خلق القيمة  
  theory

 نموذج تقبل التكنولوجيا 	 

 نظرية انتشار المبتكرات    	 
تأثيرات استخدام تقنيات 

الذكاء الاصطناعى فى 
الخدمات البنكية

تحليل من 	   
المستوى 
الثانى 

تحليل المضمون 	 
الاستبيان

أمريكا 	 

ا للنماذج والنظريات العلمية الى تم الاعتماد عليها: 	- 
ً
 وفق

 أهم النماذج العلمية الى وردت فى الدراسات محل التحليل : 	 

اعتمــدت الغالبيــة العظــمى مــن الدراســات محــل التحليــل علــى نمــوذج تقبــل التكنولوجيــا والنمــوذج المفاهيــمى 
، أمــا  AIDA Model فجــاء فــى المرتبــة الثالثــة ، وجــاء نمــوذج  SOR فــى المرتبــة الرابعــة، كمــا اعتمــدت 
بعــض الدراســات علــى نمــاذج الكلمــة المنطوقــة، وإدارة العلاقــة مــع العمــلاء، ونمــوذج تحليــل المشــاعر ، وكذلــك 
ــع المهــام  Task Technology Fit Model، ونمــوذج الدعــم الاجتمــاعى  ــا م ــة التكنولوجي نمــوذج  ملاءم

Construal level theory نمــوذج المســتوى التصــورى ، Social Supportive Model

  النظريات الى تم استخدامها فى الدراسات محل التحليل: 	 

ــة انتشــار المبتكــرات ،  ــات فــى الدراســات محــل التحليــل مثــل نظري ــر مــن النظري تــم اســتخدام عــدد كبي
ونظريــة انتشــار الأفــكار المســتحدثة ، ونظريــة الاســتخدامات والتأثيــرات، وثــراء الوســيلة، ونظريــة  الحتميــة 
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 ،  )sociology of expectations )SE التكنولوجيــة، ونظريــة الاتســاق المعرفــى، ونظريــة التوقــع
وكذلــك نظريــة قيمــة الاســتهلاك، ونظريــة تدفــق المعلومــات، والــوزن النســى للعلامــة التجاريــة ، والنفــور 
 the evolution  مــن الــذكاء الاصطنــاعى، والنظريــة الســلوكية ، والنظريــة البنائيــة، وتطــور التأييــد
 Social-psychological distance ــة  النفســية ــة المســافة الاجتماعي of endorsement ، ونظري
ــة نظــم  ــة Technology Readiness، ونظري ــة التكنولوجي ــة الجاهزي ــام ، ونظري ــة المجــال الع ، نظري
 organizational ونظريــة الســلوك التنظيــمى ، information systems theories   المعلومــات
ــق  ــة خل ــا technology adoption theories ، ونظري ــى التكنولوجي ــة تب behaviour,  ،  ونظري

  value creation theory القيمــة

ا للتصميم المنهجى تم الاعتماد عليها: 	- 
ً
 وفق

تباينــت الدراســات مــن حيــث تصميمهــا المنهجــى، واندرجــت الغالبيــة العظــمى تحــت الدراســات التجريبيــة 	 
وشــبه التجريبيــة، ويمكــن تفســير ذلــك فــى ضــوء تبايــن وحداثــة تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى ورغبــة 
الباحثــين فــى  اختبــار تأثيراتهــا علــى الجمهــورر؛ وذلــك مــن خــلال تجريــب تلــك التطبيقــات والتعــرف علــى 
اســتخدامتها وتأثيراتهــا المختلفــة علــى المســتهلكين وقراراتهــم الشــرائية. كمــا اعتمــدت بعــض الدراســات علــى 
منهــج المســح وذلــك للتعــرف علــى آراء وانطباعــات العاملــين فــى المجــال التســويقى فــى تلــك التطبيقــات، ومــدى 
تأثيرهــا علــى العمليــة التســويقية بكافــة مراحلهــا، وكذلــك دراســة آراء الجماهيــر فــى التطبيقــات المســتخدمة 
بالفعــل مثــل روبوتــات الدردشــة. واعتمــد عــدد مــن الدراســات علــى المنهــج التحليلــى  للتعــرف علــى إمكانيــات 

الــذكاء الاصطنــاعى وحــدود توظيفهــا  وتعزيــز الاســتفادة منهــا فــى المجــال التســويقى.

أمــا فيمــا يتعلــق بــأدوات جمــع البيانــات الــى اعتمــدت عليهــا الدراســات محــل التحليــل فتباينــت مــا 	 
بــين الدراســات الــى اعتمــدت علــى الاســتبيان الإلكترونــى فقــط ، وذلــك للتعــرف علــى  تأثيــرات وتصــورات 
واتجاهــات الجمهــور نحــو الــذكاء الاصطنــاعى والمخــاوف المرتبطــة بهــذا الاســتخدام،  أمــا الدراســات الــى 
ــذكاء  ــا ال ــى اســتخدمت تكنولوجي ــين التســويقية ال ــل المضام ــل المضمــون فســعت لتحلي ــى تحلي اعتمــدت عل
الاصطنــاعى ســواء كان ذلــك مــن خــلال روبوتــات الدردشــة أو كتابــة المضامــين التســويقية، وابتــكار الرســائل 
الإعلانيــة، واعتمــدت بعــض الدراســات علــى المقابــلات المعمقــة مــع مديــرى التســويق والعلامــات التجاريــة 
ــة  ــى أدائهــم ومســتقبلهم الوظيفــى وشــكل العملي ــك التطبيقــات عل ــر تل ــى حــدود تأثي المختلفــة للتعــرف عل

ــة نظرهــم.  ــن وجه التســويقية م

تباينــات الــدول الــى تــم إجــراء الدراســات بهــا مــا بــين الــدول العربيــة حيــث شــملت كلا مــن: مصــر 	 
ــدول  ــن ال ــة ، وم ــات المتحــدة الأمريكي ــن الدراســات بالولاي ــد م ــراء العدي ــم إج ــا ت ــارات، كم والســعودية والإم
الأوروبيــة النرويــج والمجــر ورومانيــا والســويد وانجلتــرا، ومــن دول شــرق آســيا جــاءت الهنــد والصــين فــى 
ــا الجنوبيــة، بالإضافــة  المقدمــة ، وجــاء فــى المرتبــة الثالثــة إندونيســيا  وســنغافورة، ماليزيــا ، تايــوان، كوري
إلــى  العديــد مــن الأبحــاث الــى أجريــت فــى روســيا، ومــن القــارة الإفريقيــة جنــوب إفريقيــا وغانــا ، وكذلــك  

أســتراليا .
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ا –  أهم النتائج والرؤية النقدية للدراسة الحالية: 
ً
ثالث

خلصــت الباحثــة مــن خــلال تحليــل عينــة مــن البحــوث والدراســات الــى تناولــت تطبيقــات الــذكاء الاصطناعى 
فــى المجــال التســويقى، إلــى  مجموعــة مــن النتائــج يمكــن تلخيــص أهمهــا فيمــا يلــى: 

يوجـــد رصيـــد كبيـــر مـــن الأبحــاث التـــى تناولـــت تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى والمجــال التســويقى فــى  -  
الأدبيــات العربيــة وخاصــة الأجنبيــة ، وتنوعـــت هـــذه الدراســـات مـــن حيــث القضايــا البحثيــة والمتغيــرات الــى 
تناولتهــا بالدراســة، والمناهــج والأدوات المســتخدمة، واتســمت بالثـــراء فــى الأطــر النظريــة الــى تــم تقديمهــا 

ولكــن تــم الاعتمــاد علــى النمــاذج المنهجيــة بصــورة أكبــر مــن النظريــات.

 مــن حيــث أهــداف الآدبيــات الســابقة، ركــزت الغالبيــة العظــمى مــن الدراســات والبحــوث العربيــة   - 
علــى دراســة تأثيــرات تلــك التكنولوجيــا علــى الجمهــور والنيــات الشــرائية ، ودورهــا فــى صناعــة القــرار 
الشــرائى، بالإضافــة إلــى  عــدد قليــل مــن الدراســات اهتــم بالتركيــز علــى مخــاوف العمــلاء، فــى حــين أن البحــوث 
الأجنبيــة اهتمــت بالتعــرف علــى اســتخدام المســوقين لتلــك التكنولوجيــا والأهــداف الــى يســعون لتحقيقهــا، 
والاســتراتيجيات التســويقية الــى تــم تبنيهــا ، وكذلــك اســتجابات المســتهلكين لتــك التكنولوجيــا ومشــاعرهم 

نحوهــا.

فــى ضــوء اتجاهــات الموضوعــات والقضايــا البحثيــة، تباينــت اتجاهــات الأدبيــات العربيــة  -  
والأجنبيــة، حيــث ركــزت الدراســات العربيــة علــى التعــرف علــى اتجاهــات المســتهلكين نحــو اســتخدام 
الــذكاء الاصطنــاعى، ومخاوفهــم ، والتأثيــر علــى النيــات الشــرائية ، تأثيــر إعلانــات الواقــع المعــزز علــى 
ــى القضــاء  ــك التطبيقــات ف ــة، ودور تل ــع المتابع ــة، ودواف ــة التجاري ــرة المســتهلك ، واتجاهــه نحــو العلام خب
ــاعى  ــذكاء الاصطن ــات ال ــات والتســويق لتقني ــإدارات الإعلان ــين ب ــل العامل ــدى تقب ــى، وم ــى الخــداع الإعلان عل
مثــل »روبوتــات الدردشــة،  التســعير الديناميكــى، العــروض الموجهــة، تحليــل البيانــات، فهــم العمــلاء، 
توصيــة المحتــوى«، فــى حــين اســتهدفت الدراســات الأجنبيــة اســتراتيجيات ومســتقبل صناعــة وتحليــل 
المحتــوى التســويقى: الــدور الــذى تؤديــه تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى فــى تطويــر المحتــوى المعــروض، تحليــل 
تأثيــر الــذكاء الاصنــاعى علــى  أداء الشــركات، ماهيــة الصناعــات الــى مــن المرجــح أن تعــزز الــذكاء الاصطنــاعى 
فــى الســنوات القادمــة، تأثيــر تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى علــى إدارة العلاقــة مــع العمــلاء، ومشــاعرهم نحــو 

ــة.  العلامــة التجاري

ــى منهــج  - 4 ــة عل ــة العظــمى مــن الدراســات العربي ــتخدمة، اعتمــدت الغالبي ــج المس ــار المناه ــى إط ف
المســح للتعــرف علــى آراء الجمهــور واســتجابتهم لتطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى وتأثيراتهــا علــى ســلوكهم 
ــى  ــة اعتمــدت عل ــى حــين أن الدراســات الأجنبي ــة، ف ــات التجاري ــم الشــرائية نحــو العلام ــم ونياته واتجاهاته
المنهــج التجريــى وشــبه التجريــى مــن خــلال تصميــم »مجتمعــات تســويقية تعتمــد علــى تكنولوجيــا الــذكاء 
الاصطنــاعى«  ســواء كان فــى الموقــع الإلكترونــى أو التطبيــق الإلكترونــى لمختلــف العلامــات التجاريــة وقيــاس 
ــذكاء  ــا ال ــى تكنولوجي ــد عل ــة اعتم ــن البحــوث الأجنبي ــلا م ــددا قلي ــل إن ع ــر، ب ــة للجماهي ــرات المختلف المتغي
الاصطنــاعى فــى توجيــه الأســئلة الخاصــة للمســوقين؛ ويمكــن تفســير ذلــك بســبب ضعــف التمويــل البحــى 
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فــى المجتمعــات العربيــة وفرديــة الأبحــاث علــى العكــس مــن الدراســات الأجنبيــة الــى يقــوم بهــا أكثــر مــن باحــث 
ــا، أو تتبناهــا جهــات مؤسســية، وكذلــك رعايــة العلامــات التجاريــة لبعــض الأبحــاث التســويقية.  معً

علــى مســتوى أدوات جمــع البيانــات، اعتمــدت الغالبيــة العظــمى مــن الدراســات محــل التحليــل  - 5
ــى  آرائهــم واتجاهاتهــم نحــو  ــين للوصــول إل ــى ، ومجموعــات النقــاش  مــع المبحوث ــى الاســتبيان الإلكترون عل
تلــك التكنولوجيــا المســتحدثة، بينمــا لجــأ بعــض الدراســات إلــى  المقابــلات المتعمقــة مــع الفريــق التســويقى 

للمؤسســات.

فــى مجــال الأطــر النظريــة، تنوعــت الأطــر النظريــة  المســتخدمة حيــث اعتمــدت الدراســات  - 6
العربيــة علــى بعــض النظريــات مثــل )الحتميــة التكنولوجيــة، ثــراء وســائط الإعــلام ، الاســتخدامات 
والتأثيــرات، نظريــة انتشــار المبتكــرات، نظريــة الاتصــال الحــوارى( ومــن النمــاذج تــم الاعتمــاد عليهــا: ) نمــوذج 
تقبــل التكنولوجيــا، نمــوذج  AIDA، النمــوذج المفاهيــمى Conceptual model ،الحضــور الاجتماعى الآلى   
Automated Social Presence )ASP( ، نمــوذج الــذكاء الاصطنــاعى فــى إدارة علاقــات العمــلاء( ، فــى 
حــين أن الدراســات الأجنبيــة اعتمــدت علــى  العديــد مــن النظريــات مثــل  )نظريــة التفســير الســلوكى 
  Consumption Value Theory نظريــة قيمــة الاســتهلاك ،Behavioral reasoning theory
Social Cogni- نظريــة الإدراك الاجتمــاعى ،  Value Creation theory  ، نظريــة خلــق القيمــة 
tion Theory  ، نظريــة الحضــور الاجتمــاعى Social Presence Theory  ، نظريــة الــوادى الخــارق 
Uncanny Valley theory (، ومــن النمــاذج تــم الاعتمــاد علــى )نمــوذج المســافة الاجتماعيــة والنفســية  
Stimuli Organism – Response )SOR ،  Social-Psychological Distance( ، نمــوذج 
 Social Support نمــوذج الدعــم الاجتمــاعى ، Conceptual Feeling Model CE  تحليــل المشــاعر
Model (؛ ومــن خــلال العــرض الســابق يتبــين أن الدراســات العربيــة اعتمــدت علــى نظريــات ونمــاذج توضــح 
ــع  ــا يتناســب م ــو م ــور وه ــع الجمه ــة م ــا المختلف ــاعى وتأثيراته ــذكاء الاصطن ــات ال ــات تطبيق ــة وإمكاني طبيع
أهــداف الدراســات العربيــة، بينمــا الدراســات الأجنبيــة ركــزت علــى النظريــات الــى اهتمــت  بالجانــب النفــى 
والســلوكى للمســتهلكين؛ ويمكــن تفســير ذلــك فــى ضــوء أهــداف الدراســات الأجنبيــة الــى  انصــب اهتمامهــا 
علــى تطويــر المحتــوى المعــروض، تحليــل تأثيــر الــذكاء الاصطنــاعى علــى  أداء الشــركات وتحليــل مشــاعر 

العمــلاء نحــو تلــك التطبيقــات. 

علــى مســتوى  الدراســات الأجنبيــة الــى تناولــت بالدراســة اســتخدام العامــات التجاريــة  - 7
لتطبيقــات الــذكاء الاصطناعــى، اعتمــدت بعــض العلامــات التجاريــة علــى تكنولوجيــا الــذكاء 
الاصطنــاعى والــى تضمنــت : )تحليــل المشــاعر الآلــى، تحليــل البيانــات الضخمــة ، التحليــل الآلــى  للنصــوص 
المكتوبــة ، تحليــل الكلمــات الصوتيــة ونبــرة صــوت العميــل ، التحليــل  الآلــى  للمــواد المرئيــة )ملفــات الفيديــو- 
صــور(، تحليــل اســتجابة العمــلاء علــى الإعــلان نحــو المنصــات المختلفــة، ترتيــب محــركات البحــث والكلمــات 
البحثيــة الأكثــر اســتخدامًا بشــكل آلــى، تحليــل المواقــع الإلكترونيــة للمنافســين، تحليــل أنمــاط شــخصيات 
ــا المســتخدمة فــى  ــى مســتوى التكنولوجي العمــلاء، تحليــل ســلوكيات العمــلاء الســابقة( ،  وعل
جمــع البيانــات تــم الاعتمــاد علــى )النظــم الذكيــة لتمييــز الأنمــاط، لتعظيــم الاســتفادة فــى تحليــل 
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ســلوك المســتهلكين، تحليــل البيانــات  وهندســة الخوارزميــات ؛ لتحليــل ســلوك العمــلاء والتعــرف علــى 
ــى )المتحــدث الذكــى   ــات فتــم الاعتمــاد عل ــى مســتوى أدوات جمــع البيان قائمــة تفضيلاتهــم( ، أمــا عل
وروبوتــات الدردشــة والإنســان الآلــى، اختبــارات التتبــع ، اختبــارات  A/B(، بينمــا علــى مســتوى طبيعــة 
البيانــات وفقًــا للحجــم -البيانــات الضخمــة الــى يتــم ســحبها مــن خــلال المواقــع الإلتكرونيــة أو مواقــع 
التواصــل الاجتمــاعي، وفقًــا لنوعيــة البيانــات – تحليــل ملامــح الوجــه ، حركــة الجســد ، حركــة العــين ، 

ــة(.  ــر لفظي ــات غي انطباعــات المبحوثــين ، طبقــة الصــوت )بيان

رابعًا – أهم النتائج البحثية: 

توصلت الدراسات الى استعرضتها الباحثة إلى  عدد من النتائج يمكن إيجازها فيما يلى: 

تمثلــت دوافــع اســتخدام العاملــين لتكنولوجيــا الــذكاء الاصطنــاعى فــى التكيــف مــع النظــام البيــى ، 	 
وتحســين القــدرة التنافســية ، كمــا أكــد العاملــون بــإدارات التســويق علــى أن تلــك التقنيــات عملــت علــى 
تحســين الأداء، وجــود علاقــة بــين الموقــف المتكــون لــدى العاملــين تجــاه تقنيــات الــذكاء الاصطنــاعى ، والانفتــاح 
ــة التبــى ، وتمثلــت أســباب  عــدم التبــى فــى: المخاطــر المتصــورة ، حاجــز اللغــة والقلــق  ــى التغييــر، وني عل
التكنولوجــى، ضعــف التمويــل ، جمــود الفكــر الإدارى الرافــض للتطــور والتغييــر ، غيــاب الفكــر الاســتثمارى، 

ــة ، القيــود القانونيــة والروتينيــة ، ارتفــاع ســن العاملــين ومقاومــة التغييــر. ــة الكفــاءات المدربــة والمؤهل قل

كمــا تعمــل تلــك التكنولوجيــا فــى مجــال النصــوص التســويقية  علــى تحليــل البيانــات الضخمــة، وصياغــة 	 
الســيناريوهات المتوقعــة، وتحســين معلومــات اســتهداف العمــلاء ، وكتابــة النصــوص الإعلانيــة المتلائمــة مــع 
طبيعتهــم وإنشــاء محتــوى إعلانــى شــخى جمــاعى  Mass Personalized ads. ، ومــن المشــكلات الــى 
تواجــه اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى للنصــوص المكتوبــة ــــ الأخطــاء اللغويــة ، عــدم توافــر القــدرات 

البشــرية المدربــة والمجهــزة للتعامــل مــع تلــك التطبيقــات.

وتوصلــت نتائــج دراســات تصــورات المســتهلكين عــن تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى فــى أهــم نتائجهــا إلــى  	 
وجــود علاقــة بــين كل مــن المنفعــة المدركــة وســهولة الاســتخدام والثقــة فــى تلــك التطبيقــات مــن جانــب وبــين  
النيــة نحــو اســتخدامها مــن جانــب اخــر، وتمثلــت التأثيــرات  الإيجابيــة فــى دعــم صناعــة القــرار الشــرائى، 
وتقليــل مخاطــر المعلومــات المضللــة ، والتواصــل الفعــال مــع العمــلاء، وحــل المشــاكل. أمــا عــن أهــم المخــاوف 
ــر.  ــة التفكي ــر الإنترنــت ، وعــدم اليقــين الاجتمــاعى، وازدواجي ــة عب ــة الهوي ــادى، ومجهولي ــان الم ــت الأم فكان
وانحصــرت أهــم المجــالات المتوقــع تحقيــق تطــور فــى مجــال الــذكاء الاصطنــاعى فــى) الإنترنــت والبرمجيــات 

والاتصــالات، التعليــم والرعايــة الصحيــة والأدويــة ( .

 كمــا تبــين أن المســتهلكين لديهــم توقعــات أداء أعلــى للعلامــات التجاريــة الــى تســتخدم تلــك التقنيــات 	 
، وبــين الثقــة المتكونــة  فــى العلامــة التجاريــة والارتبــاط العاطفــى بهــا ، أمــا التطبيقــات الأكثــر اســتخداماً 
فكانــت Chatbot ، AR- VR كونهــا تســاعد فــى عمليــة ماقبــل الشــراء فــى تقديــم رؤيــة شــاملة عــن 
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المنتجــات ،وفــى عمليــة الشــراء تســاعد فــى عمليــة صنــع القــرار مــن خــلال التجربــة الافتراضيــة للمنتجــات ، 
وبعــد عمليــة الشــراء يمنــح ثقــة أكبــر فيمــا تــم اختيــاره.

ــين أنهــا تســهم فــى 	  ــاعى تب ــذكاء الاصطن ــا ال وفــى مجــال إدارة العلاقــة مــع العمــلاء باســتخدام تكنولوجي
ــة للعمــلاء، وتحليــل ســلوكيات العمــلاء الســابقة، وجمــع  ــاء الملفــات الفردي تحليــل أنمــاط الشــخصية ، وبن
التفاصيــل الدقيقــة الــى تمكــن الشــركات مــن التنبــؤ المســتقبلى بســلوك العمــلاء ،، وتحديــد الأســعار المناســبة 
لــكل مــن الفئــات المســتهدفة، وتمثلــت مجــالات إدارة العلاقــة مــع العمــلاء فــى )البيانــات الضخمــة وإدارة 
علاقــات العمــلاء كقاعــدة بيانــات ، وتقنيــات الــذكاء الاصطنــاعى والتعلــم الآلــى  المطبقــة علــى أنشــطة إدارة 
علاقــات العمــلاء، والإدارة الإســتراتيجية لتكامــل الــذكاء الاصطنــاعى وإدارة علاقــات العمــلاء،  تحــول الأعمــال 

ــذكاء الاصطنــاعى، إدارة المعرفــة(. المدفــوع بال

كشــفت نتائــج الدراســات عــن وجــود علاقــة ارتباطيــة بــين عوامــل الجــذب المســتخدمة فــى إعلانــات 	 
ــين  ــزز ب ــع المع ــات الوق ــن إعلان ــاع مســتوى الرضــا ع ــه ، وارتف ــن عن ــج المعل ــو المنت ــاه نح ــزز والاتج ــع المع الواق
المبحوثــين لاســتخدامه أســاليب ابتكاريــة داخــل الإعــلان، وأن أكثــر العوامــل المحفــزة للعمــلاء علــى اســتخدام 
الروبــوت ســهولة اســتخدام الروبــوت، والفائــدة المدركــة، وانخفــاض مســتوى القلــق التكنولوجــى، انتفــاء 

ــوى. ــم المحت ــى تقدي ــة ف ــراف والدق ــة والاحت ــوب البشــرية، المرون العي

 أظهــرت نتائــج الدراســات الــى  أجريــت علــى الاســتراتيجيات التســويقية باســتخدام الــذكاء الاصطنــاعى 	 
أنــه يجــب التركيــز علــى اســتراتيجية الدعــم العاطفــى والاحتــرام أكثــر مــن الدعــم المعلوماتــى، كونــه هــو المؤشــر 
الرئيــى للمصداقيــة العاطفيــة ، يليــه التقديــر والدعــم المعلوماتــى، وذلــك  عنــد صياغــة اســتراتييجات 
تســويقية مــن خــلال تطيقــات الــذكاء الاصطنــاعى، أمــا الجاذبيــة الاجتماعيــة فــكان لهــا تأثيــر أكبــر علــى نيــة 
الشــراء مــن المصداقيــة العاطفيــة ، حيــث كلمــا ركــزت الاســتراتيجيات التســويقية علــى المشــاعر وإظهــار الحــب  

والتعاطــف ــــ زاد اعتمــاد المســتهكين علــى أدوات الــذكاء الاصطنــاعى .

وفــى مجــال القطــاع المصرفــى وتكنولوجيــا الــذكاء الاصطنــاعى تبــين أن هنــاك علاقــة بــين كل مــن الفائــدة 	 
ــة  ــر فاعلي ــا أكث ــات،  وأنه ــك التطبيق ــور لتل ــى الجمه ــين تب ــة وب ــين ســهولة الاســتخدام المتوقع المتصــورة وب
فــى توفيــر خدمــات مخصصــة لاحتياجاتهــم . وتمثلــت مخــاوف العمــلاء مــن اســتخدام تطبيقــات الــذكاء 
الاصطنــاعى فــى المجــال المصرفــى  فــى التحيــز الخــوارزمى  للبيانــات والتخــوف مــن الموثوقيــة والمرونــة، وعــدم 
الالتــزام بالمبــادئ الأخلاقيــة، وتمثلــت المخاطــر القانونيــة فــى: التدقيــق والشــفافية، والنزاهــة ، وحقــوق 

ــة. الملكي
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خامسًا –  الرؤية المقترحة حول تطبيقات الذكاء الاصطناعى فى المجال التسويقى: 

وفــى ضــوء التحليــل الســابق والدراســات الــى  تــم رصدهــا  يمكــن وضــع تصــور للرؤيــة المســتقبلية 
لتطويــر الأبحــاث المتعلقــة بتطبيقــات الــذكاء الاصطناعــى فــى المجــال التســويقى، فيمــا 

يأتــى:

1 - الدراسات على مستوى الجمهور : 

إجــراء  المزيــد مــن الاســتخدمات والتأثيــرات )المعرفيــة والســلوكية( فــى المجــال الســياحى المصــرى ودور 	 
ــر. ــدى الجماهي ــم الحــس الوطــى ل ــى تدعي ــاعى ف ــذكاء الاصطن ــات ال تطبيق

تأثيرات تلك التطبيقات عن الصورة المتكونة عن تقدير الذات، والثقة بالنفس ، والرضا المجتمعى. 	 

 أسباب عزوف الطلاب  المصريين عن الالتحاق بكليات الذكاء الاصطناعى.	 

2 - الدراسات على مستوى الممارسات المؤسسية:

الاهتمــام بالدراســات الخاصــة بالقائمــين بالعمليــات التســويقية، للتعــرف علــى دوافــع اســتخدامهم لتلــك 	 
التطبيقــات، والأســاليب التســويقية والاســتمالات الإعلانيــة المختلفــة.

مجالات توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعى فى المجتمع المصرى. 	 

استخدامات العلامات التجارية المصرية  ‘Domestic Products’ لتقنيات الذكاء الاصطناعى.	 

	 -  الدراسات على مستوى المؤسسات الحكومية:

دراسة أدوار المجلس الوطى للذكاء الاصطناعى الذى أنشأته الحكومة المصرية فى نوفمبر 9 0 .	 

تحليل أداء الحكومات العربية فى استخداماتها لتقينات الذكاء الاصطناعى.	 

 	 Nation‘  اســتخدامات الــدول لتطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعى فــى مجــال إدارة علامتهــا التجاريــة
.’Branding

4 -  الدراسات على مستوى المناهج وأدوات جمع البيانات:

إجــراء الدراســات التجريبيــة وشــبه التجريبيــة حيــث تصميــم بيئــات تســويقية افتراضيــة وتعريــض 	 
الجماهيــر لهــا؛ للتعــرف علــى اتجاهاتهــم نحــو العلامــة التجاريــة وتشــكيل صورتهــا الذهنيــة، واســتجابتهم 

الشــرائية. 

الاعتماد على الملاحظة، ومجموعات النقاش المركزة  كأدوات كيفية لجمع البيانات. 	 

الاهتمــام بالدراســات المقارنــة بــين الدراســات العربيــة والأجنبيــة فيمــا يتعلــق بتقبــل الجماهيــر وتوظيــف 	 
تلــك التطبيقــات.
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5 -   الدراسات على مستوى المتغيرات الى يمكن دراستها:

 	.Technology readiness الجاهزية التكنولوجية

 	.Discomfort, Insecurity عدم الراحة وانعدام الأمان

 	.reliability, validity and efficiency الموثوقية والصلاحية والكفاءة

 	.Brand Forgiveness مسامحة العلامة التجارية

 	.Sentiment Analysis تحليل المشاعر

 	 )electronic Word-of-Mouth Intention )EWMI نيات الفهم الإلكترونية

 	idealize self-image الصورة الذاتية المثالية

 	 Affective attachment التعلق العاطفى

 	Perceived  Intelligence الذكاء المدرك

هوامش الدراسة: 

 – العربية : 
ً
أولا

أســامة ، إيمــان ،   0  ، »تأثيــر اســتخدام الشــركات التجاريــة لتطبيقــات التســويق المعــزز للواقــع علــى خبــرة المســتهلك 
بالعلامــة التجاريــة«، المجلــة المصريــة لبحــوث الإعــلام ، 77) ( ، ص ص   0  – 8  . 

البمبــاوي، هانــي،   0  ، » دور تقنيــات الــذكاء الاطثناعــب والبيانــات الضخمــة فــي رفــع كفــاءة الأســاليب التســويقية الرقمية 
مــن وجهــة نظــر خبــراء التســويق« ، المجلــة المصريــة لبحــوث الإعــلام ،  )  8( ، ص ص : 7   -      

الأســدودي ، نهــا ،   0  ، »  تطبيــق آليــات الــذكاء الاصطنــاعي فــي التســويق الرقــمي وآثارهــا فــي تحقيــق المزايــا التنافســية 
– دراســة ميدانيــة علــى الخبــراء » ، مجلــة البحــوث الإعلاميــة  ، كليــة الإعــلام – جامعــة الازهــر  7) ( ، ص ص 

. 90  – 8 8

ــه –دراســة  ــن عن ــج المعل ــى اتجــاه الشــباب المصــري نحــو المنت ــزز عل ــع المع ــات الوق ــر إعلان ــروي ،   0  ، »تأثي الســعيد ، م
ميدانيــة« ،   مجلــة البحــوث الإعلاميــة ، 9 ) ( ، ص ص  8   -  7  .

الســعيد، مــروة،   0 ، »توظيــف تقنيــات الواقــع المعــزز فــى تصميــم الإعــلان وانعكاســاتها علــى تصــورات المتلقــي الرقــمي 
ــة ،   ) ( ، ص ص 80  -0   .  ــة البحــوث الإعلامي ــا« ،    0  ، مجل نحوه

الســعيد، إينــاس ، وســامي ، معتــز ،   0  ، » أثــر روبوتــات المحداثــة التفاعليــة » الشــات بــوت« فــي تســويق خدمــات التعليــم 
الجامعــي الخــاص لــدى الطــلاب« ،مجلــة البحوث الإعلاميــة ،  ) ( ، ص ص  8  -0   .
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ثابــت غــادة ،   0 ، »اســتراتيجيات الاتصــال التســويقي ومســتقبل صناعــة المحتــوي فــى الإعــلان الرقــمي« ، المجلــة 
المصريــة لبحــوث الــرأي العــام ،   ) ( ، ص ص      – 79  .

ســلامة، مي ،   0 ، »فاعليــة اســتخدام تقنيــات الــذكاء الاصطنــاعي فــى التســويق الرقــمي عبــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي من 
وجهــة نظــر طــلاب اقســام الاتصــال التســيوقي فــى الجامعــات الســعودية« ، المجلــة المصريــة لبحــوث الإعــام 

،  )77( ج ، ص ص : 89 -   .

  )AI Chatbots( ســليمان، نهــا ،  0  ، » فاعليــة الجهــود التســويقية لروبوتــات الدردشــة المدعومــة بالــذكاء الاصطنــاعي
فــي بنــاء قيمــة العلامــة التجاريــة واســتجابة العمــلاء. المجلــة المصريــة لبحــوث الإعــلام ،  8)ج ( ، أعمــال المؤتمــر 

العلــمي الدولــي الـــ 28 لكليــة الإعــام ، يوليو/ســبتمبر، ص ص      –  0   .

شــرف ، ســالمة ،   0  ، » اســتخدام تقنيــات الــذكاء الاصطنــاعي فــي إدارة أزمــة فيــروس كورونــا المســتجد -دراســة مســحية 
كيفيــة” ، مجلــة البحــوث الإعاميــة ،  8 ) ( ،  ص ص 0  -7  .

ــى ضــوء  ــوي الإعــلامي ف ــة المحت ــى صناع ــة ف ــة مســتقبلية : دور اســتراتيجيات الاتصالي ــد ،   0  ، »رؤوي مســتوى ، محم
تطبيــق تقنيــات الــذكاء الاصطنــاعي« ، المجلــة المصريــة لبحــوث الإعــان ، 78 )ينايــر / مــارس (، ص ص 

. 7    -   9

نافــع ، شــريف ،   0  ، توظيــف تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعي فــى إدارات  الإعــلان  بالمواقــع الإلكترونيــة المصريــة وتأثيراتهــا 
الاقتصادية ، المجلة المصرية لبحوث الإعام ،   ، ص ص  7-87 8  

عبــد الحميــد، عمــرو، 0 0  ، توظيــف تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعي فــي إنتــاج المحتــوي الإعــلامى وعلاقتهــا بمصداقيتــه 
ــة،    ) ( ، ص ص 798  –   8  . ــوث الإعامي ــة البح ــدى الجمهــور المصــري، مجل ل

عبــد الرحمــن ، وفــاء ،   0  ، تكنولوجيــا الواقــع المعــزز وأثرهــا فــى القضــاء علــى الخــداع الإعلانــي وزيــادة المبيعــات ، المجلــة 
المصريــة لبحــوث العاقــات العامــة والإعــان ، ص ص 7  -   8.

Ar-  وأنظمــة الــذكاء الاصطنــاعي   Chatbots  عــزي ، عبيــر ،  0  ، العوامــل المؤثــرة فــى تبــين اســتخدام روب المحادثــة 
tificial Intelligence   وعلاقتهــا بــإدارة العلاقــات مــع العميــل، المجلــة المصريــة لبحــوث الــرأي العــام ، 

0 ) ( ج  ، ص ص  7 -    .

عــزي، عبيــر،   0  ، » تقييــم مــدى فاعليــة اســتخدام تقنيــات الواقــع المعــزز  Augmented Reality  فــى التســويق 
عبــر الانترنــت وعلاقتهــا بالقــرارات الشــرائية للمســتهلك« ، المجلــة المصريــة لبحــوث الإعــام ، 78 )ينايــر / 

مــارس( ، ص ص     – 90  .

عمــر ، شــيرين ،   0  ، » تقبــل الشــباب المصــري لاســتخدام تقنيــة  Chat GPT كأحــد تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعي 
ــة البحــوث الإعاميــة ،   ) ( ، ص ص  0-7 . ــة » ، مجل »دراســة ميداني

غبــاشي ، نيفــين ،   0  ، » اتجاهــات الجمهــور نحــو اســتخدام تطبيقــات الــذكاء الاصطنــاعي فــى تســويق الخدمــات 
المصرفيــة فــى البنــوك المصريــة – دراســة ميدانيــة » ، المجلــة المصريــة لبحــوث الــرأي العــام ،   ) ( ، ص 

ص  70 -  7 .
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ثانيًا- الاجنبية : 

Abdelkader,O.,)2023( ’ChatGPT‘s influence on customer experience in digital marketing: Investigating 
the moderating roles’, Heliyon, 9 )8(, https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2023.e18770

Aiolfi, S., )2023( ’How shopping habits change with artificial intelligence: smart speakers‘ usage in-
tention’, International Journal of Retail & Distribution Management, 51)9/10(, Pp.1288-1312.

Akter, s., Sultana, s., Mariani, m., Wamba, s., Spanaki,k., Dwivedi,y., )2023( ’Advancing algorithmic 
bias management capabilities in AI-driven marketing analytics research’, Industrial Marketing 
Management, )114(, Pp. 243–261

Allal-Ch´erif, O.,  Puertas, R.,  Carracedo, P., )2024( ’Intelligent influencer marketing: how AI-powered 
virtual influencers outperform human influencers’, Technological Forecasting & Social Change 
,)200( , https://doi.org/10.1016/j.techfore.2023.123113

Armutcu, B.Tan,A., Ho, S., Chow,M., Gleason, K., 0  . The effect of bank artificial intelligence on con-
sumer purchase intentions’. DOI  0.  08/K-0 - 0  -0   

Aytekin, A., Virlanuta, F., Güven, H., Stanciu, S., )2021( ’Consumers‘ Perception of Risk Towards Artifi-
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