
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة

 معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 الميدان: العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم التجارية                      

 تجاريةعلوم  قسم:

 علوم تجاريةلشعبة : ا

 تجارة دوليةالتخصص: 

 العنوان:

 
 

 

العلوم  في الطور الثالثنيل شهادة الدكتوراه ضمن متطلبات  أطروحة مقدمة

 التجارية

                                                         الأستاذ: إشراف                                                                 :   الطالبةمن إعداد 

                                                . لطرش جمال د -                                                                    طير هاجر  -

  لجنة المناقشةأعضاء 

 
ليةالمؤسسة الأص الرتبة العلمية الاسم واللقب  الصفة 

 رئيسا المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة أستاذ محاضر أ د.برني ميلود

 مشرفا ومقررا المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة أستاذ محاضر أ د.لطرش جمال

 مدعوا المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة أستاذ التعليم العالي أ.د طارق بلحاج

تد.هولي فرحا  ممتحنا المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة أستاذ محاضر أ 

 ممتحنا المركز الجامعي عبد الحفيظ بوالصوف ميلة أستاذ محاضر أ د.بوهلالة سعاد

2جامعة عبد الحميد مهري قسنطينة  أستاذ محاضر أ د.علي ماي  ممتحنا 

1سطيف  -س جامعة فرحات عبا أستاذ التعليم العالي أ.د مسالتة سفيان  ممتحنا 

 

 

 

 

 

 

 

2222/2222السنة الجامعية :  

دور الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات الزبائن في 

 المصارف الأجنبية في الجزائر



  



 هدإءإ  
 إلى من قال فيهما الرحمان

هُمَا 
َ
حْمَةِ وَقُل جَنَا ﴿ وَإخْفِضْ ل لّ مِنَ إلرَّ حَ إلذُّ

بّ  يَانِي رَّ  ﴾صَغِيرًإ إرْحَمْهُمَا كَمَا رَبَّ
  24]الإسراء:[

دابها السامية
 
 إلى من كان نجاحي ثمرة مبادئها وا

مي إلحبيبة
 
 حفظها الله وبارك في عمرها إ

بواب العلم والم
 
 عرفةإلى من فتح لي ا

بي إلغالي 
 
 حفظه الله وبارك في عمرهإ

 زوجي إلغالي لى سندي ورفيق دربيإ

حبة
 
هل وال

 
 إلى كل ال

 لى كل الزميلات والزملاء.إ

 

 



 شكر وتقدير
عانني على إنجاز هذا العمل

 
 الحمد والشكر لله الذي ا

فكاري على دروب المعرفة كما 
 
تقدم بجزيل الشكر إلى من ساق ا

 
ا

ستاذ المشرف "ال
 
دك تور لطرش جمال" والذي تفضل بالإشراف على هذه ال

الطروحة، وعلى كل التوجيهات والنتقادات التي قدمها لي حتى يخرج 
 هذا العمل في صورته النهائية.

ستاذة سيكو سلمى على دعمها لي طوال مسيرتي 
 
خص بالذكر صديقتي ال

 
ا

 في انجاز هذا العمل.

 
 
ساتذة ال

 
يضا جزيل الشكر والتقدير للا

 
عضاء لجنة المناا

 
قشة فاضل ا

 على تخصيصهم جزءا من وقتهم لقراءة وتقييم هذا العمل

تقدم بالشكر والتقدير إلى 
 
ن ا

 
ساتذة  كلكما يطيب لي ا

 
د العلوم عهما

التجارية وعلوم التسيير بالمركز الجامعي عبد الحفيظ القتصادية، 

 .ميلة-بالصوف

 

 

 

 



  

 الملخص 

في إدارة علاقات الزبائن في المصارف  وع دور الذكاء الاصطناعيراسة موضتناولت هذه الد        

لى معرفة مدى مساهمة الذكاء الاصطناعي في هدفت هذه الدراسة إالأجنبية في الجزائر، حيث 

لال خمحل الدراسة من تطبيق وتطوير العلاقة مع الزبون، وذلك من  المصارف الأجنبية في الجزائر

للوصول واعي ودمجه في استراتيجياتها التسويقية لإدارة علاقات الزبائن، اعتمادها على الذكاء الاصطن

جنبية المتواجدة في الجزائر، مصارف أ ثلاثدراسة حالة ل علىتم الاعتماد دراسة الهذه هداف إلى أ

باريبا الجزائر بي ان بي  ،Natixis Algérieناتيكسيس الجزائر، ASBA الجزائر مصرف السلام

PNB Paribas Algérie 

على الموظفين في  استمارة 120على الاستبيان كأداة للدراسة حيث تم توزيع  ناكما اعتمد   

ثم قمنا استمارة قابلة للتحليل،  251منها  حيث استرجعتالمصارف الأجنبية في الجزائر محل الدراسة، 

 لبرنامجاتعانة بتحليل المعطيات واختبار الفرضيات بالاعتماد على عدة أساليب إحصائية وتم الاسب

تطابق  ختبارا بهدف AMOS v26 حصائيالإ برنامجالو ،(11( الإصدار )IBM/SPSS)الإحصائي 

 ، باستخدام التحليل العاملي التوكيدي لنمذجة المعادلاتالنموذج الافتراضي للدراسة مع البيانات الواقعية

 .(SME)البنائية 

المصارف الأجنبية محل الدراسة تعتمد  ها أنالنتائج من أهم نإلى مجموعة مالدراسة  توصلت   

وجود مؤشرات ايجابية عالية على تبنيها لاستراتيجيات إدارة  تبينالذكاء الاصطناعي بدرجة عالية كما 

علاقات الزبائن، كما أظهرت نتائج الدراسة أنه يوجد علاقة ارتباط طردية قوية بين الذكاء الاصطناعي 

ما يؤكد لنا صدق الإشكالية المطروحة، كما بينت ان أكثر ابعاد الذكاء وإدارة علاقة الزبائن، وهذا 

ضا اتضح من نتائج الدراسة أيوالاصطناعي ارتباطا بإدارة علاقات الزبائن تمثلت في النظم الخبيرة. 

وجود فروقات بين كل المصارف الأجنبية في الجزائر محل الدراسة في تطبيق الذكاء الاصطناعي، الا 

 PNB Paribasباريبا الجزائر بي ان بي  ،Natixis Algérieناتيكسيس الجزائركل من  قه اتفان

Algérie  الجزائر مصرف السلام علىاستراتيجيات إدارة علاقات الزبائن في واختلافهما نفس في تبني 

ASBA. 

 الكلمات المفتاحية:

رة الديناميكي، الوكيل الذكي، إداالتسعير  تحليل البيانات الضخمة، النظم الخبيرة، الذكاء الاصطناعي،

 علاقات الزبائن.

 

 

 



  

Abstract 

         This study examined the role of artificial intelligence in customer relationship 

management (CRM) in foreign banks in Algeria. The aim was to assess the contribution of 

AI in these banks to managing and developing customer relationships through its 

integration into marketing strategies. 

       The study focused on three foreign banks in Algeria: ASBA Algeria, Natixis Algérie, 

and PNB Paribas Algérie. A case study approach was used, and 210 questionnaires were 

distributed to employees of these banks, with 157 usable responses analyzed using IBM 

SPSS Statistics 27 and AMOS 26 for confirmatory factor analysis. 

     The study found that the foreign banks in Algeria heavily rely on artificial intelligence 

and show strong indicators of adopting CRM strategies. There was a significant positive 

relationship between AI and CRM, particularly in the use of expert systems. Variations 

were observed among the banks in AI implementation, with Natixis Algérie and PNB 

Paribas Algérie sharing similar CRM strategies, differing from ASBA Algeria. 

Keywords: Artificial Intelligence (AI), Expert Systems, Big Data Analytics, Dynamic 

Pricing, Intelligent Agent, Customer Relationship Management (CRM).
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 مقدمة
شهدت العقود الأخيرة من القرن الماضي نقلة نوعية في مجال التكنولوجيا الحديثة، وذلك نتيجة   

 لى مواكبة كل ما يتعلقإالمؤسسات تسعى  ليها العالم اليوم، مما جعلإالتطورات الهائلة التي توصل 

 هتمامااكما يعد القطاع المصرفي من أكثر القطاعات لتطوير نشاطاتها، يثة التكنولوجية الحدتقنيات الب

 الاصطناعي بشكل الذكاءكحيث أثرت التقنيات التكنولوجية الحديثة  بالتحول الرقمي والتكنولوجي،

 مكنت حديثة رقمية حلول تقديم في هذه التقنيات ساعدت كما على نشاطات المصارف، ملحوظ

 ة.التقليدي الطرق من أكبر بكفاءة الزبائن جذب من مصارف اليوم

في القطاع  استخداما التكنولوجية المتقدمة من أكثر المجالات الذكاء الاصطناعي ويعتبر

يتعلق باتخاذ القرارات المناسبة في ظل البيانات الضخمة، وذلك لتحسين  فيما المصرفي وخصوصا

لى إبالإضافة  تنبؤ بالمخاطر المالية والائتمانية،أداءها والوقوف على العقبات المستقبلية من خلال ال

بشكل  رغباتهم تلبية وبالتالي بسلوكيات الزبائن المستقبلية، التنبؤ بغرض الاصطناعي استخدام الذكاء

هائلة في تحسين الخدمات المالية، فالذكاء  اتيتميز الذكاء الاصطناعي بقدر، كما المنافسين من أفضل

   يخفض التكلفة التشغيلية، ويحسن أداء المصارف ويزيد من ربحتها.ن أنه أالاصطناعي من ش

أصبح التحدي الأكبر للمصارف هو خلق  الذي يوليه التسويق الحديث للزبون، للاهتمامونظرا 

قامة علاقات دائمة مع زبائنها وكسب ولائهم، وهذا ما يعرف إميزة تنافسية أساسها المنفعة المتبادلة و

حيث تعتبر أحد أهم الاستراتيجيات التي يتبناها المصرف لضمان ، (CRM)زبائن بإدارة علاقات ال

بقائه في ظل المنافسة الشديدة، وذلك لأنها تسعى إلى فهم حاجات ورغبات الزبائن وتقديم منتجات 

، مما يؤدي إلى رضاهم وكسب ولائهم، من خلال وتلبي رغباتهم وخدمات تمثل أفضل الحلول لمشاكلهم

التكنولوجيا الحديثة أحد أهم مكونات إدارة علاقات الزبائن لضمان نجاحها، ، كما تعد الفعال معهمالتفاعل 

 حيث تساهم التكنولوجيا المستخدمة في إدارة علاقات الزبائن بشكل كبير في فهم الزبون والتفاعل معه،

لما يتمز به من قدرات الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات الزبائن وذلك يأتي دور  وضمن هذا السياق

في بناء  المصرف عالية تسمح له بالتكيف مع رغبات الزبائن المختلفة والتفاعل معهم بطريقة تساعد

 جل مع زبائنه.علاقات طويلة الأ

وقع اختيارنا على القطاع المصرفي بغرض الوقوف على واقع دور الذكاء الاصطناعي في 

ية، لما يتميز به هذا القطاع من أهمية بارزة في مواكبة التقدم إدارة علاقات الزبائن في البيئة الجزائر

التكنولوجي، وهذا ما يتناسب مع موضوع دراستنا، تحديدا المصارف الأجنبية المتواجدة في الجزائر، 

، ASBAمصرف السلام الجزائر مصارف أجنبية في الجزائر والمتمثلة في  على ثلاثختيار وجرى الا

  .PNB Paribas Algérieبي ان بي باريبا الجزائر  ،Natixis Algérieناتيكسيس الجزائر
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 الفرع الأول: إشكالية الدراسة 

هم ركائز مستقبل القطاع المصرفي، حيث يتجه الزبائن بشكل متزايد أالتطور الرقمي أحد أصبح 

صارف عل الممما ج نحو تنفيذ معاملاتهم المصرفية من خلال التطبيقات الالكترونية والحلول الذكية،

تتعامل يوميا مع الآلاف من البيانات المتعلقة بالزبائن والتي تستوجب التسيير الذكي لها من أجل فهم 

  مسلوكيات

ي رغباتهم حلول لمشاكلهم وتطوير منتجات أو خدمات تلب اقتراحجل أومعرفة رغباتهم، وذلك من 

 بهم وكسب ولائهم. للاحتفاظ

مع ظهور الذكاء ، ومكون رئيسي في إدارة علاقات الزبائنن التكنولوجيا الحديثة أونظرا 

ارتأينا في دراسة موضوعها هذا المتعلق بدور الذكاء وانتشار استخداماته الواسعة،  الاصطناعي

على مدى مساهمة الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات التعرف الاصطناعي في إدارة علاقات الزبائن، 

 في الجزائر وعلية يمكن وضع إشكالية الدراسة الأساسية في: الزبائن في المصارف الأجنبية

 ما مدى مساهمة الذكاء الاصطناعي في ادارة علاقات الزبائن في المصارف الاجنبية في الجزائر؟

 اعتمادا على هذه الإشكالية تم طرح الأسئلة التالية كما يلي:

محل  الأجنبية في الجزائر ففي المصار الذكاء الاصطناعي مؤشرات موجبة لاعتمادهل توجد  -

 ؟ الدراسة

 لى أربعة أسئلة فرعية:إويتفرع هذا السؤال 

  حل م الأجنبية في الجزائر المصارففي  النظم الخبيرة عتمادمؤشرات موجبة لاهل توجد

 ؟الدراسة

  الأجنبية في  المصارففي تحليل البيانات الضخمة  مؤشرات موجبة لاعتمادهل توجد

 ؟ةمحل الدراس رالجزائ

  المصارف الأجنبية في الجزائرفي  التسعير الديناميكيعتماد ؤشرات موجبة لامهل توجد 

 ؟محل الدراسة

  ل محالمصارف الأجنبية في الجزائر في  الوكيل الذكيعتماد لا ؤشرات موجبة مهل توجد

 ؟الدراسة

في  نبيةفي المصارف الأج لتبني استراتيجيات إدارة علاقات الزبائن موجبةهل توجد مؤشرات  -

 ؟راسةدمحل ال الجزائر

 في المصارف الاجنبية في الجزائر بين الذكاء الاصطناعي وإدارة علاقات الزبائن هل يوجد ارتباط -

 ؟محل الدراسة

 وبتفرع هذا السؤال الى أربع أسئلة فرعية:
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  هل يوجد ارتباط بين النظم الخبيرة وإدارة علاقات الزبائن في المصارف الأجنبية في

 ؟محل الدراسة الجزائر

 نبية في المصارف الأج بين تحليل البيانات الضخمة وإدارة علاقات الزبائن  هل يوجد ارتباط

 ؟محل الدراسة في الجزائر

  ة في في المصارف الأجنبي التسعير الديناميكي وإدارة علاقات الزبائن ارتباط بينهل يوجد

 ؟محل الدراسة الجزائر

 في المصارف الأجنبية في  ي وإدارة علاقات الزبائنهل يوجد ارتباط بين الوكيل الذك

 ؟محل الدراسة الجزائر

ية المصارف الأجنب بين المصرف نوعتعزي لمتغير في اعتماد الذكاء الاصطناعي وجد فروقتهل  -

 ؟محل الدراسة في الجزائر

 ينبالمصرف  نوع تعزي لمتغير هل توجد فروق في تبني استراتيجيات إدارة علاقات الزبائن -

 ؟محل الدراسة المصارف الأجنبية في الجزائر

 الفرع الثاني: فرضيات الدراسة 

 للإجابة على إشكالية الدراسة المطروحة والأسئلة الفرعية تم وضع الفرضيات التالية: 

 أولا: الفرضية الرئيسة الأولى وفروعها

 تنص الفرضية الأولى على:

 ي في المصارف الأجنبية محل الدراسة.الذكاء الاصطناع ؤشرات موجبة لاعتمادم لا توجد -

 ى الفرضيات الفرعية التالية:الأولى إلوتتفرع عن الفرضية الرئيسية     

  في المصارف الأجنبية محل الدراسة.لنظم الخبيرة ا عتمادلا مؤشرات موجبةلا توجد 

  تحليل البيانات الضخمة في المصارف الأجنبية محل عتمادلا  ؤشرات موجبةملا توجد 

 الدراسة.

 التسعير الديناميكي في المصارف الأجنبية محل الدراسة. عتمادلا  مؤشرات موجبة  توجدلا 

  الوكيل الذكي في المصارف الأجنبية محل الدراسة. عتمادلا مؤشرات موجبةلا توجد 

 ثانيا: الفرضية الرئيسية الثانية

المصارف الأجنبية محل في  الزبائنبنى استراتيجيات إدارة علاقات تل موجبةلا توجد مؤشرات  -

 .الدراسة

 ثالثا: الفرضية الرئيسية الثالثة وفروعها

 تنص الفرضية الرئيسية الثالثة على:    
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ما بين الذكاء الاصطناعي وإدارة علاقات الزبائن في المصارف طردية  لا توجد علاقة ارتباط  -

 الأجنبية محل الدراسة.

 ة الثالثة الى الفرضيات الفرعية التالية:وتتفرع عن الفرضية الرئيسي     

  ما بين النظم الخبيرة وإدارة علاقات الزبائن في المصارف طردية  لا توجد علاقة ارتباط

 الأجنبية محل الدراسة.

  في  ننات الضخمة وإدارة علاقات الزبائتحليل البيابين ما  طرديةلا توجد علاقة ارتباط

 المصارف الأجنبية محل الدراسة.

 ما بين التسعير الديناميكي وإدارة علاقات الزبائن في طردية  توجد علاقة ارتباط لا

 المصارف الأجنبية محل الدراسة.

 ما بين الوكيل الذكي وإدارة علاقات الزبائن عند في  طردية  لا توجد علاقة ارتباط

 المصارف الأجنبية محل الدراسة.

 رابعا: الفرضية الرئيسية الرابعة

 بين المصارف الأجنبية محلالمصرف  نوعوق في إدارة علاقات الزبائن تعزي لمتغيرلا توجد فر -

 الدراسة.

 خامسا: الفرضية الرئيسية الخامسة

 بينالمصرف  نوعلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إدارة علاقات الزبائن تعزي لمتغير -

 المصارف الأجنبية محل الدراسة.

 الفرع الثالث: أهمية الدراسة

التكنولوجيا المتقدمة  حقل في وناشئ هام موضوع إلى تطرقها حيث من أهميتها الدراسة تمدتس

 إدارة أنواعها على الذكاء الاصطناعي في المصارف بمختلف فاعتماد والتسويق والقطاع المصرفي،

 يراتالتغ هذه تستغل من المصارف اليوم جعل لكترونية،الإ الأعمال إلى توجهها وكذا نالزبائ علاقات

 وتطويرها. خدماتها لتحسين سعيها في العالمية

التكنولوجيا المتقدمة  دور على الضوء تسلط أنها حيث من الدراسة أهمية جاءت هنا ومن

 تسمح مزايا من ذلك عن ينتج وما المصارف وزبائنها، بين العلاقة دعم في )الذكاء الاصطناعي(،

 .وولائهم رضاهم ويحقق لهم قيمة يخلق ما زبائنه، مع علاقات طويلة الأجل للمصرف بناء

الذكاء  استخدام على موضوع حديث ورائج، حيث أنه يعتمد إلى تتطرق كونها مهمة الدراسة تعد كما   

المصرفي في الجزائر تحديدا المصارف الأجنبية في  قطاع في الاصطناعي في إدارة علاقات الزبائن

ت مصرفية متقدمة تساهم في تحسين كفاءة وسرعة التعاملات الجزائر، مما تقدمه هذه الأخيرة من تقنيا

 التجارية الدولية.
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 الفرع الرابع: أهداف الدراسة

 لى تحقيق جملة من الأهداف نذكر منها إتسعى هذه الدراسة    

في بأبعادها  ممثلةال الممثل بأبعاده في إدارة علاقات الزبائن الذكاء الاصطناعي كيفية مساهمة تحديد -

 رف الأجنبية محل الدراسة.المصا

 في معرفة تفضيلات الزبائن. براز الدور الذي تلعبه استراتيجية إدارة علاقات الزبائنإ  -

لمتطلبات  حلول إيجاد في الذكاء الاصطناعي أبعاد من بعد كل يقدمه الذي المحوري الدور برازإ -

 نباأهداف إدارة علاقات الز لتحقيق التسويقية الجهود وتوجيه الزبائن،

 وذلك الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي، استخدام بتحليل يسمح مفاهيمي إطار تحديد  -

 .المجال هذا في المستخدمة والأدوات المتبعة الأساليب على بالتعرف

 التسويق ثم التسويق بالصفقات من انطلاقا والزبون، المؤسسة بين تربط التي العلاقات كل فهم -

 .الزبون علاقات دارةإ إلى وصولا بالعلاقات،

التعرف على واقع تطبيق الذكاء الاصطناعي، وواقع تبني استراتيجيات إدارة علاقات الزبائن في  -

المصارف الأجنبية في الجزائر من خلال الدراسة الميدانية بأخذ ثلاث مصارف أجنبية المتواجدة 

ذكاء الاصطناعي في تحسين براز كيفية مساهمة الإوالتي كانت محل الدراسة، وكذلك  في الجزائر

 خدمات المصارف الأجنبية في الجزائر.

 ليها.إتقديم بعض التوصيات المناسبة فيما يخص موضوع الدراسة من خلال النتائج المتوصل  -

 الفرع الخامس: أسباب اختبار الموضوع

 :يلي فيما تتمثل اعتبارات لعدة نتيجة كان الموضوع لهذا اختيارنا

 من العديد اهتمام من كبيرا حيزا أخذت التي الهامة المواضيع من لاصطناعيموضوع الذكاء ا عدي -

 أهم أحد تعالج التي السبل أحد تعد الدراسة نإلذا ف الجزائر في السنوات الأخيرة، ومنها الدول

المصارف الأجنبية المتواجدة في الجزائر الوقوف على الحلول لمختلف  تمكن التي الأساليب وأحدث

 تي تواجهها في تطبيق الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات الزبائن.المشاكل ال

 تطلعات يحقق الذي الجيد المستوى إلى بعد ترقى الخدمات المصرفية في الجزائر لم بأن الوعي -

 العالمية. المنافسة في مكانتها تفرض الزبائن، ويجعلها

 .اتخصصن مع تتماشى والتي مواضيع هكذا مثل إلى الشخصي الميول -

 الفرع السادس: حدود الدراسة 

 ضمن البحث هذا انجاز تم للموضوع الصحيح والتحليل المفاهيمي الإطار في التحكم بغرض    

 :التالية الحدود
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 أولا: الحدود المكانية 

تم اجراء الدراسة الميدانية في ثلاث مصارف أجنبية المتواجدة في الجزائر تحديدا )الجزائر 

 ،Natixis Algérieناتيكسيس الجزائر، ASBAف هي مصرف السلام الجزائر وسط(، وهذه المصار

 .PNB Paribas Algérieبي ان بي باريبا الجزائر 

 ثانيا: الحدود الزمانية

 1012إلى غاية شهر جوان  1012امتدت الفترة الزمنية لإنجاز هذه الدراسة من شهر أفريل 

نجاز الجزء النظري، مرورا إلى إنجاز إع، ثم مراجع وضبط متغيرات الموضووذلك بداية بجمع ال

عه، عداد وتحكيم الاستبيان، ثم توزيإى ثلاث مراحل، مرحلة إل قسمت فترة انجازهي، حيث الجزء التطبيق

 ثم التحليل والمناقشة.

 ثالثا: الحدود البشرية

جنبية في ف ألى الموظفين في الإدارة الوسطى والإدارة العليا بثلاث مصارإتم توجيه الاستبيان 

، بي ان Natixis Algérie، ناتيكسيس الجزائرASBAالجزائر ومتمثلة في مصرف السلام الجزائر 

 .PNB Paribas Algérieبي باريبا الجزائر 

 منهجية البحث  الفرع السابع:

 الاستنباطي المنهج على الاعتماد تم الفرضيات، صحة واختبار المطروحة، الإشكالية لمعالجة

 الجانب في الاستقرائي المنهج وعلى النظري، الجانب في يخص متغيرات الدراسة ما كلب للإلمام

 .الإحصائية الدراسة من عليها المتحصل النتائج تعميم أجل من الدراسة من التطبيقي

 الكتب، على بالاعتماد المتوفرة الثانوية المعلومات لمصادر الرجوع تم النظري الجانب في

 الموثوقة. العلمية والبحوث المجلات وكذا أطروحات الدكتوراه،

 أداة يعد الذي الاستبيان طريقة باستخدام المعاينة على التطبيقي الجانب في الاعتماد تم بينما

وذلك بإعداد استبيان حكم من طرف أساتذة  وقياسها، الدراسة أبعاد تشخيص على قادرة رئيسية

الموظفين في ثلاث  من عينة على استماراته وزعت مختصين في المجال من مختلف جامعات الوطن،

ناتيكسيس ، ASBAمصرف السلام الجزائر  مصارف أجنبية في الجزائر والمتمثلة في

 .PNB Paribas Algérieبي ان بي باريبا الجزائر  ،Natixis Algérieالجزائر

 ة والفجوة البحثية للدراسة الحاليةقالفرع الثامن: الدراسات الساب

 ات السابقةالدراس: أولا

هناك العديد الدراسات التي تطرقت لموضوع الذكاء الاصطناعي وإدارة علاقات الزبائن، وقد 

تنوعت هذه الدراسات بين العربية والأجنبية، وسوف نستعرض فيما يلي جملة من الدراسات التي استفدنا 
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اق ليها يتضمن جوانب الاتفا على أبرز ملامحها، مع تقديم تعليقا في موضوع دراستنا، مع الاشارة إمنه

 وبيان الفجوة العلمية التي تعالجها الدراسة الحالية.  والاختلاف

 وقد تم تصنيف الدراسات حسب التسلسل الزمني كما يلي:

 ، بعنوان أثر استخدام الأنظمة الخبيرة على الأعمال(2217) علوطي و بن يحيى، دراسة  -أ

 المصرفية.

فت هذه الدراسة إلى توضيح أهمية أدوات الذكاء الاصطناعي المتمثلة في النظم الخبيرة في التأثير هد

على الأعمال المصرفية التي تعتبر مهمة جدا في تطوير وبناء الاقتصاد الوطني، وقد استخدمت الدراسة 

دي وفي الاعمال المنهج الوصفي والتحليلي للأنواع النظم الخبيرة المعتمدة في المجال الاقتصا

لأنظمة يجابي لاستخدام اإنه يوجد تأثير كبير وأليه الدراسة من نتائج هو، إالمصرفية، من أهم ما توصلت 

 الخبيرة في الأعمال المصرفية.

 ، بعنوان (Suting & al, 2018)دراسة  -ب

Dynamic Pricing of Credit Cards and the Effects of Regulation (2018) 

تحليل  لالمن خ، تهدف الدراسة إلى فهم كيفية تطبيق التسعير الديناميكي في بطاقات الائتمان  

الطرق التي تستخدمها مصارف والمؤسسات المالية لتحديد أسعار الفائدة والرسوم المختلفة على بطاقات 

ؤسسات ى سياسات التسعير التي تتبعها المدراسة القوانين المختلفة وكيفية تأثيرها عل، وكذلك الائتمان

غيرات في أسعار الزبائن للت استجابةتفاعل الزبائن مع التغييرات في التسعير، وتقييم كيفية ، والمالية

اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي والتحليلي ، حيث الفائدة والرسوم التي تفرضها المصارف

حيث شملت  ،لتحليل تأثير التنظيمات على سياسات التسعيرلمجموعة من البيانات المالية والسلوكية 

تحليل البيانات المالية من خلال جمع وتحليل بيانات من المصارف والمؤسسات المالية حول الدراسة 

سياسات التسعير والرسوم، ودراسة القوانين الحكومية المتعلقة بتنظيم بطاقات الائتمان، كما قامت بتويع 

معرفة آراءهم حول تأثير التغييرات في التسعير على سلوكهم واستخدامهم لبطاقات ل استبيانات الزبائن

 .الائتمان

دل سلوك عوي أظهرت الدراسة أن تخفيض أسعار الفائدة والرسوم يقلل من العبء المالي على الزبائن

ثر كل أكتميل المؤسسات إلى تعديل سياساتها بشكما في ظل التنظيمات الصارمة،  المؤسسات المالية

ويميل الزبائن إلى تفضيل بطاقات الائتمان ذات الرسوم الأقل وأسعار الفائدة  شفافية وعدالة للزبائن،

 .المنخفضة، مما يزيد من المنافسة بين المصارف لتقديم أفضل العروض
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  بعنوان، (Johnson & Brown, 2019)دراسة  -ج

AI in Customer Relationship Management. 

في إدارة علاقات  (AI) تسليط الضوء على كيفية استخدام الذكاء الاصطناعيلى إهدفت هذه الدراسة 

لمعرفة مدى مساهمة تقنيات ، حيث اعتمدت الدراسة على المنهج التحليلي الوصفي (CRM)الزبائن

والتحديات التي تواجهها  الذكاء الاصطناعي في تحسين التفاعل مع الزبائن، مشيرة الى الفرص

أن الذكاء أظهرت الدراسة المؤسسات عند تبني الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات الزبائن، كما 

الاصطناعي يساعد في أتمتة العديد من العمليات التي تقوم بها المؤسسة مما يحسن الكفاءة التشغيلية، 

بني الذكاء الاصطناعي، مثل الحاجة إلى بنية كما أبرزت الدراسة التحديات التي تواجه الشركات في ت

الذكاء الاصطناعي يساهم في  نأ تحتية تقنية متقدمة وتدريب الموارد البشرية داخل المؤسسة، كما بينت

 .تقديم تجربة زبائن أكثر تخصيصا وفعالية

ي ي فوجود أثر إيجابي لتبني الذكاء الاصطناعلى جملة من النتائج من أهمها، إتوصلت الدراسة 

من و، كبير على أداء المؤسسات وعلى رضا الزبائن دارة علاقات الزبائن، وكذلك وجود أثر إيجابيإ

ليها الدراسة أيضا هي غياب تبني المؤسسات لاستراتيجيات واضحة ومدروسة إنتائج التي توصلت ال

 لتطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي بنجاح. 

 بعنوان   (Doe & Smith, 2019)دراسة  -د

Leveraging Big Data Analytics for Customer Relationship Management: 

Insights from a Case Study (2019). 

تحسين إدارة ل (Big Data)لى التعرف على كيفية استخدام تحليل البيانات الضخمة إالدراسة  هدفت    

اع التجزئة، وقدمت دراسة حالة لشركة تجزئة كبيرة تستخدم ، ركزت الدراسة على قط(CRM)علاقات 

ى الدراسة عل تحليل البيانات الضخمة لتعزيز تجربة الزبائن وكسب رضاهم وولائهم، كما اعتمدت

المنهج الوصفي والتحليلي، حيث تم جمع البيانات من مصادر متعددة مثل سجلات المبيعات، التفاعلات 

وات، والبيانات الديموغرافية والسلوكية للزبائن، والتي تم تحليلها باستخدام مع الزبائن عبر مختلف القن

 .، والتحليلات التنبؤية(ML) التعلم الآلي ،(Data Mining)تقنيات متقدمة مثل التنقيب عن البيانات 

تحليل البيانات الضخمة يمكن المؤسسات من ى مجموعة من النتائج أهمها، إلتوصلت الدراسة و

روض مخصصة لكل زبون بناء على تفضيلاته وسلوكه الشرائي، تحسين التفاعلات مع الزبائن تقديم ع

من خلال فهم أفضل لاحتياجاتهم وتوقعاتهم، مما يؤدي إلى زيادة رضا الزبائن، تطوير برامج ولاء 

 تعتمد على البيانات لتقديم مكافآت مخصصة وزيادة تكرار الشراء ومنه كسب ولاء الزبون.
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 ، بعنوان (Königstorfer & Thalmann, 2020)ة دراس -ه

Applications of Artificial Intelligence in commercial banks – A research 

agenda for behavioral finance. 

ع في المصارف التجارية، م (AI) هذه الدراسة إلى معرفة كيفية تطبيق الذكاء الاصطناعي هدفت

التركيز على الأبحاث المتعلقة بالتمويل السلوكي، حيث يشمل التمويل السلوكي دراسة تأثير العوامل 

في المصارف التجارية، كما اعتمدت الدراسة على المنهج  النفسية والاجتماعية على القرارات المالية

اعي في المصارف حول الذكاء الاصطنالتحليلي من خلال مراجعة الادبيات في الدراسات السابقة 

التجارية والتمويل السلوكي، واعتمدت على الدراسات التي  تناولت  تطبيقات الذكاء الاصطناعي في 

كما  ،المصارف التجارية  مثل الروبوتات الدردشة التفاعلية، التعلم الآلي، وتحليل البيانات الضخمة

ذكاء الاصطناعي في البنوك ر إطار عمل تحليلي لتصنيف تطبيقات الاعتمدت الدراسة على تطوي

 التجارية وتحديد التحديات والفرص البحثية.

الذكاء الاصطناعي  يستخدم في تقييم وإدارة ن ألى جملة من النتائج من أهمها،  إتوصلت الدراسة و

حسين تجربة ت، كما يستخدم أيضا في والتنبؤ بالفشل المالي الائتمانالمخاطر المالية، مثل تحليل مخاطر 

وصلت ت، كما و المساعد الافتراضيأائن من خلال التطبيقات التفاعلية مثل  روبوتات الدردشة الزب

ن الذكاء الاصطناعي  يطبق لاكتشاف الأنماط غير الطبيعية والنشاطات المشبوهة في أالدراسة أيضا 

وكهم المالي، لتوصيات مالية مخصصة للزبائن بناء على تحليل بياناتهم وس، كما يقدم المعاملات المالية

ى وجود أثر لتطبيقات الذكاء الاصطناعي على القرارات المالية للزبائن في البنوك إلكما أشارت النتائج 

 التجارية وذلك نتيجة التفاعل بين الذكاء الاصطناعي والسلوك البشري.

 ، بعنوان  (Shalini, 2020)دراسة  -و

Chatbots in bankig industry: a case study, (2020), Journal of Emerging  

الصناعات في  (chatbots) روبوتات الدردشة استخدامظهار دور إلى إهدف هذه الدراسة       

، مركزة على كيفية تأثيرها على تجربة العملاء وكفاءة العمليات المصرفية، حيث تعتبر المصرفية

م الذكاء الاصطناعي لتحسين خدمة الزبائن من خلال توفير ردود روبوتات الدردشة تقنية ناشئة تستخد

ن خلال م، كما اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي والتحليلي، سريعة ودقيقة على استفسارات الزبائن

 Keyaوروبوت الدردشة التفاعلي ، HDFCروبوت الدردشة التفاعلي في مصرف  EVAتحليل حالة 

تمكنت الدراسة من  لهند الذي تبنى تكنولوجيا روبوتات الدردشة،با  Kotak Mahindraمن مصرف

الجت بهم، كما ع والاحتفاظتقديم تحليل شامل لأداء روبوتات الدردشة وتأثيرها على تجربة الزبائن 

الدراسة مجموعة من النقاط الرئيسية والمتمثلة في تحليل دور روبوتات الدردشة التفاعلية في تحسين 
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تكشاف اسوتأثير هذه التكنولوجيا على كفاءة العمليات المصرفية،  مصارف، وتقييمخدمات زبائن ال

  .التحديات والفرص المتعلقة بتبني روبوتات الدردشة في الصناعة المصرفية

أن روبوتات الدردشة تقدم فوائد كبيرة للمصارف من حيث تحسين خدمة  وتوصلت الدراسة الى   

كفاءة العمليات المصرفية، ومع ذلك، هناك حاجة إلى معالجة التحديات الزبائن للاحتفاظ بهم، وزيادة 

التقنية والثقافية لضمان تحقيق أقصى استفادة من هذه التكنولوجيا، كما تشجع الدراسة المصارف على 

الاستثمار في تحسين تكنولوجيا روبوتات الدردشة التفاعلية وتوعية الزبائن على استخدامها بشكل 

 صحيح وفعال.

 بعنوان، (Chatterjee & al, 2021) دراسة -ج

The effect of AI-based CRM on organization performance and competitive 

advantage: An empirical analysis in the B2B.  

   ذكاء الاصطناعي بالاعتماد على ال (CRM)لى تحليل تأثير إدارة علاقات الزبائن إهدفت الدراسة 

(AI)( في الأداء التنظيمي والميزة التنافسية  الخاص بالعلاقات التجارية بين المؤسساتB2B من ،)

أجل تقديم رؤى عملية للمؤسسات حول كيفية تحسين استخدام الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات 

اعتماد المؤسسات على الذكاء تحقيق أهدافها الاستراتيجية، حيث أظهرت الدراسة تزايد ، لالزبائن

 في إدارة علاقات الزبائن لتحسين الأداء التنظيمي وتحقيق ميزة تنافسية لها، كما بينت الاصطناعي

  المستند إلى الذكاء الاصطناعي في قطاع الأعمال بين المؤسسات إدارة علاقات الزبائن أهمية الدراسة

المتداولة، كما اعتمدت المؤسسة على المنهج تحليلي  بسبب تعقيدات العلاقات التجارية وحجم البيانات

بالاعتماد على الذكاء الاصطناعي، والأداء  إدارة علاقات الزبائن والتجريبي لدراسة العلاقة بين استخدام

التنافسية، وذلك بتوزيع استبيانات ومقابلات مع مديري المؤسسات ومسؤولي العلاقات  التنظيمي والميزة

وعة من المؤسسات العاملة في قطاع العلاقات التجارية بين المؤسسات لتحصيل بيانات التجارية في مجم

 (SEM) تحليل البيانات باستخدام النمذجة بالمعادلات الهيكليةالدراسة على كمية ونوعية، كما اعتمدت 

 لتحديد العلاقات السببية بين المتغيرات.

المستند إلى  إدارة علاقات الزبائن ن استخداملى جملة من النتائج من أهمها، أإوتوصلت الدراسة 

الذكاء الاصطناعي يحسن الكفاءة التشغيلية من خلال أتمتة العمليات الروتينية وتقليل الحاجة إلى التدخل 

 لى الذكاء الاصطناعي يمكن أنإ استناداالبشري، كما أظهرت الدراسة أيضا أن تحليل البيانات الضخمة 

حول الزبائن، مما يساعد المؤسسات في اتخاذ قرارات استراتيجية أفضل، يوفر رؤى دقيقة وسريعة 

أن الذكاء الاصطناعي يمكن أن يحسن التفاعل مع الزبائن من خلال تقديم تجارب  إلى وتوصلت الدراسة

ن الذكاء الاصطناعي قادر على التنبؤ أمخصصة واستجابات سريعة لاستفساراتهم، وتوصلت أيضا 
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ن المستقبلية مما يساهم في تحسين رضا الزبائن وزيادة ولائهم، كما يساعد المؤسسات باحتياجات الزبائ

 .في تقديم خدمات مخصصة تتناسب مع احتياجات الزبائن بشكل أفضل من المنافسين

ن الذكاء الاصطناعي يمكن أن يعزز من قدرة المؤسسات على الاستجابة أومن نتائج الدراسة أيضا 

لسوق وتلبية احتياجات الزبائن بشكل فوري مما يساعد المؤسسة في الاحتفاظ بسرعة للتغيرات في ا

 .بالزبائن وزيادة حصتها في السوق

 بعنوان  ،(Rabby , Ranga , & Rumman, 2021) دراسة -د

Artificial Intelligence in digital Marketing influences Consumer behaviour: A 

review and theorical faundation futur research. 

استخدام الذكاء الاصطناعي في مجال التسويق الرقمي على سلوك أثر  معرفةلى إهدفت الدراسة      

نظرة شاملة حول كيفية تأثير تطبيقات الذكاء الاصطناعي على سلوك  حيث قدمت الدراسةالمستهلكين، 

  بياتمنهج مراجعة أدكما اعتمدت الدراسة على  ،حث في هذا المجالالمستهلكين والفرص المستقبلية للب

(Literature Review)   كمنهج أساسي، حيث تم استعراض وتحليل الأبحاث والمقالات السابقة

، واعتمدت زبونالمنشورة حول موضوع الذكاء الاصطناعي والتسويق الرقمي وأثره على سلوك ال

والإطارات التحليلية المستخدمة في الدراسات السابقة لتوجيه  الدراسة أيضا على الأسس النظرية

 .استنتاجاتها وتقديم التوصيات للبحث المستقبلي

أظهرت الدراسة أن استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في التسويق الرقمي يؤثر بشكل كبير كما  

ء الاصطناعي في تحسين أداعلى سلوك الزبائن من خلال نتائج الدراسات السابقة، حيث يساهم الذكاء 

حملات التسويق الرقمي من خلال تحسين استهداف الزبائن، وتخصيص الإعلانات، وتحسين تجربة 

الزبون، كما يؤثر استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في التسويق على سلوك الزبائن من خلال تحسين 

لاحتياجاتهم، كما يمكن أن تواجه  تجربتهم، وزيادة فعالية الإعلانات، وتقديم منتجات مخصصة وفقا

المؤسسات تحديات مثل حماية خصوصية البيانات وتأمينها، إلى جانب ضرورة تطوير مهارات التسويق 

الرقمي المرتبطة بالذكاء الاصطناعي، من الممكن أيضا أن تنشأ فرص جديدة لتحسين استراتيجيات 

 .استخدام التكنولوجيا الذكيةالتسويق الرقمي وتعزيز التفاعل مع الزبائن من خلال 

 بعنوان  (Saura & al, 2021) دراسة -ه

Setting B2B digital marketing in artificial intelligence-based CRMs. 

تركيز على أهمية دمج التسويق الرقمي في بيئة العلاقات التجارية بين لى الإهدفت الدراسة      

  من خلال استخدام نظم إدارة علاقات الزبائن المستندة إلى الذكاء الاصطناعي  (B2B) المؤسسات 

حيث تم التركيز على تقديم استعراض شامل للدراسات السابقة في هذا الموضوع وتحديد الاتجاهات 

 ةتمثلت منهجية الدراسة في إجراء استعراض شامل للأبحاث المتاح، حيث المستقبلية للدراسة الحالية
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المستندة إلى الذكاء الاصطناعي، تم تحليل  إدارة علاقات الزبائن حول دمج التسويق الرقمي في

الدراسات السابقة لفهم استخدام التكنولوجيا الذكية في تحسين جودة العلاقات مع الزبائن وتحسين أداء 

لدراسة على استعراض كما اعتمدت هذه ا العلاقات التجارية بين المؤسسات،  التسويق الرقمي في بيئة

شامل للأدبيات حول المساهمات الأكاديمية الرئيسية في هذا المجال، ثم قامت بتحليل نتائج الاستعراض 

في إطار تحليل التوحيد للتباين  (MCA) باستخدام نهج إحصائي يعرف بتحليل التكافؤ المتعدد للمراسب

 .(R)غة البرمجة ، والذي تم برمجته باستخدام ل(HOMALS)من خلال مربعات 

يواجه تحديات جديدة نتيجة ظهور  كما أظهرت الدراسة أن قطاع العلاقات التجارية بين المؤسسات     

النظم البيئية المتصلة، حيث أصبح اتخاذ القرارات القائمة على البيانات أمرا حاسما لوضع استراتيجيات 

دام والمبيعات في زيادة الحاجة إلى استخ صالللاتناجحة، في الوقت نفسه يساهم التسويق الرقمي كقناة 

نه على الرغم ألإدارة معلومات المؤسسة بشكل صحيح، كما بينت الدراسة  أنظمة إدارة علاقات الزبائن

راستها بشكل قد تم د من أن استراتيجيات التسويق التقليدية التي تستفيد من أنظمة إدارة علاقات الزبائن

البحث المركز على فهم وتطبيق هذه التقنيات في مجال التسويق الرقمي  موسع، إلا أن هناك نقصا في

 العلاقات التجارية بين المؤسسات.  لقطاع 

لى أنه يوجد أنواع مختلفة من أنظمة إدارة علاقات الزبائن وأنماطها، إتوصلت نتائج الدراسة     

لذكاء علاقات الزبائن المعتمدة على ا بالإضافة إلى استكشاف التقنيات الرئيسية واستخدامات أنظمة إدارة

 .(B2B)الاصطناعي في التسويق الرقمي لقطاع 

بعنوان أثر النظم الخبيرة والشبكات العصبية على ملائمة  ،(2221)غازي و خليل ، دراسة  -و

 المعلومات المحاسبية في البنوك التجارية الأردنية.

الملائمة في المصارف التجارية  ى التعرف على أثر النظم الخبيرة على خاصيةهدفت الدراسة إل     

محاسب ومدقق ومبرمج في المصارف التجارية الاردنية البالغ  226الأردنية، وقد تمثل عينتها في 

مصرف، حيث استخدمت أداة الاستبيان لجمع البيانات وفق المنهج الوصفي والتحليلي، وقد  21عددها 

تطبيق النظم الخبيرة والشبكات العصبية على خاصية  ارتفاعراسة مجموعة من النتائج أهمها أظهرت الد

 ملائمة المعلومات المحاسبية في المصارف التجارية الأردنية.  

 (Taylor & Lee, 2021) دراسة  -ز

Brave new World? On AI and the Management of customer relationships. 

ى معرفة كيف يؤثر التطور التكنولوجي المتقدم، وعلى وجه الخصوص التقدم في إلهدفت الدراسة     

مجال الذكاء الاصطناعي، على كيفية تنظيم المؤسسات لعلاقاتها مع الزبائن، كما سلطت الدراسة الضوء 

الزبائن، وتحليل التحديات  على كيفية استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في مجال إدارة علاقات
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الدراسة إلى أن استخدام التكنولوجيا يساهم في زيادة  والفرص التي تنشأ من هذا التطور، كما أشارت

 كفاءة إدارة علاقات الزبائن، من خلال تحسين التواصل وتخصيص تجارب الزبائن.

الذكاء الاصطناعي في على المعتمدة أظهرت الدراسة تطورا ملحوظا في استخدام التكنولوجيا كما    

 .إدارة علاقات الزبائن

  بعنوان، (Omarov & al, 2022) دراسة

Effect of Chatbots in digital Marketing to Perceive the Consumer Behavior,  

في التسويق الرقمي  (Chatbots)لى إبراز دور روبوتات الدردشة التفاعلية إهذه الدراسة هدفت      

وتأثيره على فهم سلوك المستهلك، وقد أجرى الباحثون تحليلا شاملا لتأثير استخدام روبوتات الدردشة 

 التفاعلية في تحديد سلوك المستهلك وفهم احتياجاته وتفضيلاته.

ي تحسين قد يلعب دورا مهما ف (Chatbots)أظهرت الدراسة أن استخدام روبوتات الدردشة التفاعلية    

تجربة الزبون وزيادة فهم المؤسسات لسلوكه، مما يساهم في تحسين استراتيجيات التسويق الرقمي 

وزيادة فاعليتها، اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي والتحليلي، حيث تم جمع البيانات من خلال 

خدام أساليب بيانات باستتوزيع استبيانات عبر الإنترنت ومقابلات مع عينة من الزبائن، ثم تم تحليل ال

 إحصائية لفهم العلاقة بين استخدام روبوتات الدردشة التفاعلية وفهم سلوك الزبائن.

توصلت الدراسة الى أن استخدام روبوتات الدردشة التفاعلية يمكن أن يؤدي إلى تحسين فهم المؤسسات   

دوا وبوتات الدردشة التفاعلية أب، حيث أثبتت الدراسة أن الزبائن الذين تفاعلوا مع رزبائنلسلوك ال

مستويات أعلى من الرضا والثقة بتجربتهم مع المؤسسة، كما أشارت الدراسة إلى أن روبوتات الدردشة 

 .التفاعلية يمكن أن يساعد في جذب الزبائن وزيادة تفاعلهم مع منصات التسويق الرقمي

 (Nneka & al, 2024) دراسة -ط

Strategies for Leveraging Big Data and Analytics for Business Development a 

Comprehensive Review Across Sectors(2024).  

ى تقديم نظرة شاملة عن كيفية استخدام تحليل البيانات الضخمة في تحسين إلهذه الدراسة هدفت        

اعية، حيث سلط الضوء على دراسات حالة في الأعمال عبر مجموعة متنوعة من القطاعات الصن

أظهرت الدراسة أن استخدام البيانات  ،قطاعات الرعاية الصحية، والخدمات المالية، وقطاع التجزئة

الضخمة يحسن من الكفاءة التشغيلية، ويزيد من رضا الزبائن، كما أبرزت الدراسة أهمية اعتماد 

في  لضخمة لتعزيز الميزة التنافسية وتحقيق النمو المستداممبنية على تحليل البيانات االاستراتيجيات 

 .السوق الرقمي المعاصر

ن مستقبل تحليل البيانات الضخمة في شكل مستمر مع أمن أهم النتائج التي توصلت اليها الدراسة،       

التقنيات  يالتقدم في الذكاء الاصطناعي، والتعلم الآلي، كما تحتاج المؤسسات إلى مواصلة الاستثمار ف
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المتقدمة لضمان مكانتها في السوق في العصر الرقمي، بالإضافة إلى خصوصية البيانات، مما يتطلب 

 .من المؤسسات تنفيذ تدابير قوية لحماية البيانات والامتثال للتشريعات

 ه الاختلاف بين الدراسات السابقةثانيا: أوجه التشابه وأوج

 أوجه التشابه: -أ

كونها تعالج موضوع مهم يتعلق بالذكاء الاصطناعي أو أحد أبعاده، وكيفية تتشابه الدراسات في 

 مساهمته أو التأثير على إدارة علاقات الزبائن أو أحد أبعادها.

 أوجه الاختلاف: -ب

الدراسات السابقة في كيفية معالجة موضوع الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات الزبائن،  اختلفت

تغيري الدراسة مع بعد من أبعاد المتغير الآخر أو فرع من فروعه، في فبعض الدراسات عالجت أحد م

 ،لا يشمل دراسات ميدانية حين يوجد دراسات عالجت المتغيرين ولكن أغلبها كانت تأصيل نظري

 طاقنودراسات أخرى اقتصرت على المتغير المستقل المتمثل في الذكاء الاصطناعي وكانت في نفس 

 التطبيق )المصارف(.

 لفجوة البحثية للدراسة:ا-ج

وأوجه  بعد استعراض أوجه التشابهوتتمثل فيما أضافته الدراسة الحالية للدراسات السابقة، وذلك 

ن الدراسة الحالية تتفق مع الدراسات السابقة أالاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة، حيث 

عنها في عدة جوانب والتي تمثل الفجوة البحثية، نها تختلف ألا إفي موضوعها الرئيسي وهدفها العام، 

حيث جاءت دراستنا على سبيل البحث والتحليل لتبيان دور الذكاء الاصطناعي بأبعاده المختلفة في إدارة 

علاقات الزبائن بأبعادها المختلفة، وذلك باعتماد دراسة ميدانية في البيئة الجزائرية مستهدفة في ذلك 

 الجزائر.المصارف الأجنبية في 

 الفرع التاسع: صعوبات الدراسة 

 أولا: صعوبات على المستوى النظري

صعوبات من ناحية ندرة المراجع في موضوع الدراسة  الباحثةفي أول سنة من البحث واجهت       

خاصة فيما يتعلق بالمتغير المستقل )الذكاء الاصطناعي(، أما بالنسبة للمتغير التابع فالصعوبة كانت في 

ط أبعاده وذلك بسبب كثرة التوجهات واختلاف أبعاده من دراسة إلى أخرى، كما واجهت الباحثة ضب

 صطناعي في إدارة علاقات الزبائنصعوبات في الربط بين المتغيرين، خاصة أن استعمالات الذكاء الا

لاقة ععتبر موضوع حديث الاستعمال من طرف المؤسسات، كما يوجد ندرة في المراجع التي تربط الي

 بينهما بسبب قلة الأبحاث الاكاديمية في موضوع الدراسة.
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 ثانيا: صعوبات على المستوى الميداني

من الصعوبات التي واجهتها الباحثة فيما يتعلق بالدراسة الميدانية، هي اختيار المصارف 

يع وجمع ي توزالأجنبية في الجزائر التي تتناسب مع إمكانية الباحثة للتوجه إليها، وكذلك صعوبة ف

الاستبانات حيث أنه تم في البداية اختيار المصارف المتواجدة بمنطقة الشرق كمحل للدراسة، ونتيجة 

لقلة العينة وتوزع المصارف على عدة مناطق تصعب على الباحثة التنقل إليها، تم تغيير محل الدراسة 

صمة وذلك لإمكانية الباحثة جمع إلى المصارف المتواجدة في الوسط الجزائري تحديدا الجزائر العا

 العينة في هذه المنطقة. 

 : هيكل الدراسةعاشرالفرع ال

 تم الموضوع، طبيعة مع تتلاءم منهجية وفق أهدافها وتحقيق الدراسة إشكالية معالجة أجل من

 خلال ذكاء الاصطناعي منمدخل في ال الأول الفصل تناول حيث فصول، ثلاثة إلى الدراسة تقسيم

تحديد مفهومه وتاريخ نشأته أنواعه، فروعه،  حيث تمالمفاهيم الأساسية للذكاء الاصطناعي،  إلى التطرق

 هم استخداماته في القطاع المصرفي.أبالإضافة الى تسليط الضوء على 

تم التطرق في هذا لإدارة علاقات الزبائن، حيث  النظري الإطار فتطرف إلى الثاني الفصل أما 

من مفهوم العلاقة بين المؤسسة والزبون،  انطلاقاالنظرية لإدارة علاقات الزبائن،  لى المفاهيمإالفصل 

ئن، لى مفهوم علاقات الزباإوماهية التسويق بالعلاقات وعلاقته بإدارة علاقات الزبائن، ومن ثم التطرق 

 سة.في المؤس لى دور الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات الزبائنإثم تم التطرق  ،مكوناته وأهم أبعاده

ثلاث مصارف أجنبية   تمثلت في دراسة حالة الثالث فتمثل في دراسة ميدانية الفصل أما 

 Natixisناتيكسيس الجزائر، ASBAمصرف السلام الجزائر المتواجدة في الجزائر، والمتمثلة في 

Algérie،  بي ان بي باريبا الجزائرPNB Paribas Algérie ، صل بداية التطرق في هذا الفحيث تم

لى واقع تطبيق الذكاء الاصطناعي وإدارة علاقات الزبائن في المصارف الأجنبية محل الدراسة، ثم تم إ

التطرق إلى التصميم المنهجي للدراسة الميدانية من خلال عرض الإطار النظري المقترح للدراسة مع 

متمثلة أداة الدراسة المستخدمة والوكذلك تبيان متغيراتها، بالإضافة إلى توضيح مجتمع الدراسة وعينته، 

في الاستبانة، والتأكد من صحتها وثباتها وبيان إجراءات الدراسة، ثم تم المعالجة الإحصائية التي تم 

   مؤشرات وطرق تنظيم العلاقة بين المتغيرين )التابع والمستقل(.الاستخدامها في تحليل البيانات وعرض 

 اعتمدنا عليها في التي الإحصائية بها، والمعالجات قمنا ات التيتضمن الفصل وصفا للإجراء كما     

الاستبانة، وأخيرا قمنا باختبار الفرضيات، لأجل الوصول إلى  عبارات وتحليل تحليل الدراسة،

 التي تخدم الدراسة. ةالاستنتاجات والتوصيات الميداني
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 تمهيد:

يرة من في العقود الأخ الثورة التكنولوجية االذي أحدثته ة الهائلةوالتكنولوجي ةالنوعي اتلتطورن اإ      

التي شملت مختلف المجالات والتخصصات وفي المجال التقني والتكنولوجي القرن الماضي، خاصة 

 و المزيد منيوم يتميز بالتسارع نحالأصبح عالم والقطاعات بما فيها عالم الإدارة والاعمال والمال، 

طورات، الت هذهتسعى دائما إلى مواكبة المصارف التقنيات الحديثة والتكنولوجيا المتطورة، ولا شك أن 

وكانت بصمتها واضحة على تطوير وتوسيع نشاطاتها التسويقية، التي تعتبر إحدى أهم الأنشطة التي 

 .تقوم بها لخلق ميزة تنافسية تجعلها رائدة في مجالها

د الصناعات المصرفية تحولات سريعة، خاصة مع ظهور التكنولوجيا الحديثة التي تستخدم شه        

تطور الرقمي الفي تقديم الخدمات المالية بكفاءة، مع تقليل التكاليف وتحسين خدمة الزبائن، كما أصبح 

تهم أحد اهم ركائز مستقبل القطاع المصرفي، حيث يتجه الزبائن، بشكل متزايد نحو تنفيذ معاملا

 المصرفية من خلال التطبيقات الالكترونية والحلول الذكية. 

ء إنترنت الأشيا مثل حديثة تطبيقات من عنه نتج وما الهائل التكنولوجي التطور أثر حيث     

Internet of things، ة الضخم البياناتBig data، الاصطناعي  والذكاءArtificial 

intelligence، في التقنياتهذه  ساعدت حيث الصناعة المصرفية، عمل قةطري في جدا كبير بشكل 

، التقليدية الطرق من أكبر بكفاءة الزبائن جذب من مصارف اليوم مكنت حديثة رقمية حلول تقديم

تتمتع تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي بالقدرة على تغيير هيكل الخدمات المالية  وضمن هذا الإطار

نه ان يخفض التكلفة التشغيلية، ويحسن أداء المصارف ويزيد من أن شتقليدية، فالذكاء الاصطناعي مال

 ربحتها.

 يتعلق فيما وخصوصا المصارف اليوم على تأثيرا من أكثر المجالات الذكاء الاصطناعي ويعتبر    

لتحسين أداءها والوقوف على العقبات  ، وذلكل البيانات الضخمةفي ظ اتخاذ القرارات المناسبةب

 الاصطناعي الذكاءبالإضافة الى استخدام  والائتمانية،من خلال التنبؤ بالمخاطر المالية المستقبلية 

  .المنافسين من بشكل أفضل مرغباته تلبية وبالتالي ،ةالمستقبليبسلوكيات الزبائن  التنبؤ بغرض

لال من خ المفاهيم الأساسية للذكاء الاصطناعي، ىإلى التطرق إليهدف هذا الفصل ومن خلال ما سبق    

القطاع  هم استخداماته فيألى تسليط الضوء على إنشأته أنواعه، فروعه، بالإضافة  تحديد مفهومه وتاريخ

 لى ثلاث مباحث رئيسية كما يلي:إوقد قسم هذا الفصل  المصرفي.

 المبحث الأول: ماهية الذكاء الاصطناعي. -

 المبحث الثاني: فروع الذكاء الاصطناعي. -

 يق الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي.المبحث الثالث: تطب -
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 بحث الاول: ماهية الذكاء الاصطناعيمال

مجالا مهما حيث أصبح  الهامة والمتداولة بشكل كبير المواضيعيعد الذكاء الاصطناعي من 

الذكاء الاصطناعي في القدرة على محاكاة الذكاء  ميزويتللبحث في مختلف الميادين والتخصصات، 

، (Verma and al, 2021, p. 02) لى الآلات لتنفيذ مهام من الأبسط إلى الأكثر تعقيدا،إه نقلالبشري و

ألعاب الطاولة وترجمة اللغات وصولا برامج ءا من حيث يتضمن الذكاء الاصطناعي حلولا متعددة بد

و أالمالية ق اسوالأ تو تحليلاأت البشرية، حادثات تشبه المحادثاجراء مإالى أنظمة متطورة يمكنها 

 (1، صفحة 1011)أيمن،  ستخدامات في كافة المجالات.ى غيرها من الاإلتشخيص الامراض الصحية 

 المفاهيم الأساسية للذكاء من خلالها تحديد يتم ثلاث مطالب سوف نتطرق في هذا المبحث الىو

ذكاء الاصطناعي وكذا التعرف على مراحل نشأته، مفصل لل مفهومالتعرف على ن خلال الاصطناعي، م

  تقبلية.نجاحه وآفاقه المس طلباتوسيتم التعرف على أهم أنواعه ومكونات بيئته، بالإضافة الى تحديد مت

 ومراحل تطوره الذكاء الاصطناعي مفهوم :المطلب الأول

م، ولى التطبيقات التي تغير حياتنا اليوصلا إ ذ ظهورهالاصطناعي تطورا هائلا منشهد الذكاء 

 م الذكاء الاصطناعي وتاريخ نشأتهالى مفهو في هذا المطلب سوف يتم التطرق

 Artificial intelligence مفهوم الذكاء الاصطناعيالفرع الأول: 

شكل عي بقبل التطرق لمفهوم الذكاء الاصطناعي تقنيا يجب أولا تحديد مفهوم الذكاء الاصطنا

فان مفاتيح  Websterفحسب قاموس  الذكاءتكون من كلمتين، الأولى كلمة فالذكاء الاصطناعي يعام، 

الذكاء تتعلق بالإدراك والفهم والتعلم، أي القدرة على فهم أو تعلم أو إدراك الظروف والحالات الجديدة 

لمة على كل طنع، وبالتالي تطلق الكو يصأفترتبط بالفعل صنع  الاصطناعيكلمة الثانية الأو المتغيرة. و

 (Webster, 2022) شيء يتم تصنيعه من طرف الانسان.

ه إلى نقلويتم ي الأصل الانسان ف هصدركون ميعني الذكاء الاصطناعي بصفة عامة الذكاء الذي يو     

 (222، صفحة 1022)سعد غالب،  .و الحاسوبأالآلة 

 من فرع بعضهم اعتبرهحيث و الاصطناعي ذكاءالفي تحديد مفهوم  اختلفت وجهات نظر العلماء      

 .الإنساني التفكير محاكاة بعلوم مرتبطة بأنه الأخر البعض هواعتبر الهندسي التصميم

       :حسب التسلسل الزمني السابقةوالدراسات الكتب  وفيما يلي بعض التعريفات المنقولة من

 حيث عرف ،2655ول من حدد مصطلح الذكاء الاصطناعي في عام أوهو  2655جون ماكورثي  -

روع الحاسوب الذي يهدف علم وهندسة صناعة الآلات الذكية، وهو فرع من ف، بأنه الذكاء الاصطناعي

 .(McCarthy, 1955, p. 11)  آلات تتصرف بطريقة ذكيةء إلى إنشا
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أنه " هو مجال من مجالات علم الحاسب الآلي، يهدف إلى تطوير أنظمة  على 2661سبيرون  وعرفه-

 .(Sapiro, 1992)  قادرة على أداء المهام التي تتطلب ذكاء بشري"

واسيب تقوم بأشياء تتطلب الذكاء إذا قام بها " دراسة كيفية جعل الحأنه"عرفه على  2661سيمون  أما-

 الذكاء . يعكس هذا التعريف فكرة أن الذكاء الاصطناعي يهدف إلى تقليد(Simon, 1992) " الإنسان

 قد.عالبشري، من خلال تحليل العمليات العقلية التي يقوم بها البشر لتنفيذ المهام التي تحتاج التفكير الم

 "لدى الحواسيب الادراك والتفكير ممكنة ةعمليمن العلوم التي تجعل " على أنه 2661ينستون عرفه و -

(Winston, 1992). 

هو حقل علم الحاسوب المهتم بتصميم نظم حاسوب ذكية تعرض " 1005سعد غالب ياسين وعرفه  -

هو ذلك العلم الذي يمكن الآلات من تنفيذ الأشياء التي تتطلب  وأ نسانيخصائص الذكاء في السلوك الإ

 .(1005)سعد غالب،  "الذكاء إذا ما تم تنفيذها من قبل الانسان

كل شب قدرة الأنظمة على معالجة البيانات الخارجية نهألحديث على وقد عرفه أحد باحثين العصر ا -

 م التكيف معها بطريقة مرنة، واستخراج المعارف منها لتحقيق أهداف محددة.ث، وتعلمها صحيح

(Guhaa and al, 2021, p. 29) 

والذي يسعى ، هو من علوم الحاسوب الحديثة نسبياالاصطناعي  الذكاء إن ،يمكن القول مما سبق،    

 لبشرا أداء المهام بدلووظائفه، من أجل  قدراتهفي ذكاء البشري تحاكي أسلوب ال إلى تصميم أنظمة ذكية

تلفة من خلال مخالظهر التعريفات السابقة ت. كما باستخدام خواصها الكيفية وعلاقتها المنطقية والحسابية

 وهي موضحة كما يلي: بعد مساريين لبعدين رئيسين ولك

 توجهات تعريف الذكاء الاصطناعي. (21)رقم  الشكل
 

 
  

  
 

 
 

                           
 

 
 
 

 
 بالاعتماد على ةالمصدر: من اعداد الباحث

(Russell & Norvig, 2010, pp. 2-4) 
 

 

البعد الأول: -

مقياس الذكاء 
 البشري.

 

البعد الثاني: -

 مقياس العقلانية.

 انظمة تفكر مثل البشر 

 أنظمة تتصرف مثل البشر 

 أنظمة تفكر بعقلانية

 أنظمة تتصرف بعقلانية
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 البعد الأول مقياس الذكاء البشريأولا: 

ين لى مسارإينقسم بدوره  اء الاصطناعي والذييستخدم مقياس الذكاء البشري لقياس نجاح الذك     

وذلك عن طريق البحث، حيث تقوم الآلة بالبحث في الخيارات المتاحة وتقييمها  أنظمة تفكر مثل البشر

وذلك باتخاذ  تتصرف مثل البشر أنظمةو ،واستنباط الحل الأنسب منها من بين مجموعة من الحلول

 .القرار الذي يمثل الحل الانسب

 س العقلانيةمقيا نيالبعد الثاثانيا: 

نظمة لى مساريين أإاء الاصطناعي والذي بدوره ينقسم يستخدم مقياس العقلانية لقياس نجاح الذك      

وأنظمة تتصرف  ها،حليمكنها فهمها ويمكنها في مشكلة  لآلةجعل اوذلك عن طريق  تفكر بعقلانية

 وإخراج الحل المناسب لها.وضع المشكلة في صورة ملائمة تمكن الآلة من معالجتها بوذلك  بعقلانية

 الفرع الثاني: مراحل تطور الذكاء الاصطناعي

ي قام رغم كل الأبحاث التلآلات الذكية تقلد تصرف البشر ونسان منذ القدم بفكرة صنع االإ اهتم

لى بلوغ هدفه المتمثل في صنع آلات ذكية إه لم يتوصل أنلى إزمنية مختلفة  بها الانسان خلال فترات

تميز ت حيث كانت قفزة نوعية ،المتمثلة في الحاسوباختراعات القرن والذي جاء بأكبر  2622حتى عام 

ي اعيوضح أحداث تطور الذكاء الاصطن الجدول المواليفي مجال الذكاء الاصطناعي،  هائلةبتطورات 

، الصفحات 1005)عادا،  :ث ما توصل إليه العلم اليوم لى غاية أحدبداية من ظهور الحاسب الآلي إ

21-16): 
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 تطور الذكاء الاصطناعي.أحداث ( 21) رقم الجدول

 الحدث   السنة

 ظهور الحاسب الآلي لأول مرة. 1921

1943 

 

على ثلاث والتي ترتكز  ظهور نموذج الاعصاب الاصطناعية

 ز:ركائ

 .اساسيات فيسيولوجية-

 .في الدماغ وظائف الاعصاب-

 .التحليل الشكلي لمنطق الفرضيات -

 نظريات تيورنغ للحساب.ظهور - 1949

1951 

 

ظهور قانون تغيير الروابط بين الاعصاب الاصطناعية بحيث 

 تكون لها القدرة على التعلم.

 ول حاسوب يستعمل الشبكات العصبية الاصطناعية.أانجاز  1951

1956 

 

ناعي" بمؤتمر بمعهد دارتموث ولادة مصطلح "الذكاء الاصط

 نظمه الباحث جون ماكورثي.

( من طرف LISPلغة برمجة الذكاء الاصطناعي ) ختراعا 1958

 جون ماكارثي.

 ظهور منطق الغامض. 1965

 دراك.ول رجل آلي يجمع بين الحركة والإأظهور  1969

 .المعادنوير برنامج خبير يعمل على اكتشاف طت- 1974

ت الدقيقة في مجال الذكاء الاصطناعي، بروز التخصصا -

 منطق الغموض، الأنظمة الخبيرة...الخ

1980 

 

دخلت الخوارزميات الجينية التطبيق في مجال الشبكات 

 العصبية الاصطناعية.

مليون  215المبيعات في مجال الذكاء الاصطناعي قفزت من  1986-1988

 .2611سنة  بليون دولار 1 الى 2610سنة  دولار

 لذكاء الاصطناعي.بطل العالم في الشطرنج ببرنامج ا هزيمة 1991

 ثورة علمية كبيرة في برامج النظم الخبيرة. 1991-2001

 بالاعتماد على المرجع السابق. ةالمصدر من اعداد الباحث
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، وقد بدأت معالم منذ ظهور الحاسب الآلي تطور الذكاء الاصطناعيأحداث الجدول أعلاه  يبين      

بوضوح في مطلع القرن الحادي والعشرين، إذ حقق الذكاء الاصطناعي الرابعة ورة الصناعية الث

 .(215، صفحة 1012)محمد م.،  السابقة سنواتنجاحات كبيرة أكثر من ال

تاريخ ظهور له  ول بداية منأبعد  مراحل نوعيةأربع  علىالذكاء الاصطناعي  اتتطور تمر كما      

هي موضح في الشكل و ،)ولادة مصطلح الذكاء الاصطناعي( م2659سنة  بمؤتمر معهد دارموث

 :كما يلي الموالي

 .2222الى  1962مراحل تطور الذكاء الاصطناعي من  (22) رقم لشكلا       
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 .(22، صفحة 2222)حمدي،  بالاعتماد على : من اعداد الباحثةالمصدر
 مرحلة الخوارزميات الساذجةأولا: 

 ة،توصل إلى حلول مقبولة وسريعللفي هذه المرحلة توسع الباحثون في تطوير خوارزميات البحث       

محاولات ، والالمنطق الرياضي التوسع في حوسبة تميزت هذه المرحلة بركنين أساسين المتمثلين في

طورت من خلال هذه الخوارزميات العديد من البرمجيات ذات حيث ولى لمعالجة اللغات الطبيعية، الأ

راء جالجبر والهندسة الاقليدية وكذلك إالقدرة العالية في تلك الحقبة، تمكنت من حل بعض المسائل في 

 )الزيودي و لى تخطيط حركة الروبوتات في البيئات المعقدة.لى أن وصلت إت بالرموز، إالتكاملا

  .(210-296، الصفحات 1011الفقراء، 

 مرحلة التعلم الآلي :ثانيا

تعتبر هذه المرحلة مرحلة العودة حيث شهد الذكاء الاصطناعي صفحة جديدة في تاريخه بعد تراجعه     

رة محدودية ذاك ة المعالجة الحاسوبية،لفترة طويلة بسبب المشاكل العديدة التي واجهها )ضعف سرع

ن م هتمام بهالاعودة  سبب ويرجع، عدم وجود كمية بيانات كافية، الخوارزميات الرياضية(، التخزين

 مياتخوارزالتطورات الكبيرة التي شهدتها ، وذلك نتيجة ن هذه المشاكل حلت فعلاألى اكتشاف جديد إ

 (55، صفحة 1010)لحلح، . ف المجالاتوتطبيقاتها العديدة في مختل التعلم الآلي

مرحلة 

الخوارزميات 

مرحلة التعلم   .ذجةالسا

  .الآلي

مرحلة التعلم 

  .العميق
مرحلة الذكاء 

الاصطناعي 

 التوليدي.

0691 

0101 

0102 

0010  
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 مرحلة التعلم العميق :ثالثا

العميقة تحسنا الخوارزميات يث أظهرت نفجار الذكاء الاصطناعي، حذه المرحلة هي مرحلة اتعد ه       

، وىنشاء المحتوإ صورهائلا في رؤية الحاسوب، واستخدام اللغات الطبيعية والتعرف على الكلام وال

ميق التعلم الع خوارزمياتكبيرا، حيث تجاوزت ولقد اكتسبت هذه المرحلة من الذكاء الاصطناعي رواجا 

أصبح التعلم يستمد نفس من البيانات المستخدمة بدلا من تصميمها من قبل الخوارزميات التقليدية، ف

 (Wani, 2020, p. 02) المهندسين البشريين.

 الذكاء الاصطناعي التوليدي مرحلة :رابعا

هو في بداية مرحلة جديدة من مراحل الذكاء الاصطناعي، والذي أطلق عليه مصطلح العالم اليوم  نإ      

والذي يعتبر من أهم تطورات الذكاء  ،Generative AI Models الذكاء الاصطناعي التوليدي

الذي  Chat GPTتطبيقات الذكاء الاصطناعي التوليدي التي اشتهرت مؤخرا  منو ،الاصطناعي اليوم

ويمكن تعريف  ،(12، صفحة 1012)حنا م.،  و محتوى شبيه بالذي ينتجه الانسانن ينتج نصا أيمكن له أ

ة، ادة باستخدام النماذج الأساسي" التطبيقات التي يتم انشاؤها عالذكاء الاصطناعي التوليدي على انه 

مستوحات من مليارات الخلايا العصبية  وتحتوي هذه النماذج على شبكات عصبية اصطناعية موسعة

 . (21، صفحة 1011)نافع،  "المتصلة في الدماغ البشري

 المطلب الثاني: أنواع الذكاء الاصطناعي وبيئته

لعناصر التي تسمح له بهذا كاء الاصطناعي في تطور مستمر، كما يتكون من العديد من ان الذإ     

 ، وفي هذا المطلب سنتطرق الى أنواع الذكاء الاصطناعي وبيئته.التطور

 الذكاء الاصطناعيأنواع الفرع الأول: 

اع لتحديد أنو لذلك، البشري ذكاءحاكي الت آلاتحول تطوير تتمحور دراسات الذكاء الاصطناعي       

ث يقاس حي يالبشرالسلوك الاصطناعي على تقليد الذكاء تقييم قدرة أنظمة يجب  الاصطناعي،الذكاء 

 استنادا. وبدقة وتنوع البشري الأداء تقليدفي بناء على كفاءتها  مدى تطور أنظمة الذكاء الاصطناعي

ف أنواع يتصنويتم ، الوظائف البشريةالذي يتمثل في قدرة الذكاء الاصطناعي في أداء  على هذا المعيار

 :(100، صفحة 1011)توفيق و موسى،  لطريقتين وفقا الاصطناعيالذكاء 

 الطريقة الأولى :أولا

وتعتمد هذه الطريقة على قدرة الآلات على التفكير والشعور مثل البشر. وفيها تنقسم أنظمة الذكاء         

 موضح في الشكل الموالي: وهو  (Panesar, 2019, pp. 6-7) إلى أربعة أنواع طناعيالاص
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 -21طريقة  -أنواع الذكاء الاصطناعي (22) رقم الشكل
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 (2222)توفيق و موسى،  :المصدر

  :Machines eactiveR ةالآلات التفاعلي -أ

لغاية محدودة لال ابقدرته هاميزلت وذلك، البسيط الذكاء الاصطناعيأنواع  منالتفاعلية تعد الآلات       

لأفكار في تخزين االقدرة على  اوفي الوقت نفسه ليس لديهمختلفة من المحفزات،  لأنواعستجيب تحيث 

القدرة على  اليس لديه انهأ، كما رات حاليةاتخاذ قرا من أجل خبرات الماضيالذاكرة واستخدامها ك

 Deep هات، ومن أمثلواجه فيها نفس الموقفتمرة  تصرف بنفس الطريقة في كلحيث أنها ت ،التفاعل

Bleu،  التي تم تطويرها من شركةIBM،Alpha Go  تابع لشركةالGoogle .  ،1011)الدسوقي ،

 (22صفحة 

 :Memory  Limited الذاكرة المحدودة ت الآلا -ب

وتوظيف البيانات التاريخية في اتخاذ  من خبرات الماضيالتعلم قدرتها على ب تتميز هذه الآلات      

في دردشة روبوتات الوتطبيقات في تطبيقات التراسل الفوري، تها الوكلاء الاذكياء مثلأرات، ومن القرا

عد أنظمة التعرف على الصور أحد الأمثلة أيضا للآلات ت، والذاتية سيارات القيادةوالهواتف الذكية، 

 دراك الجيد لمحتويات الصور الجديدة.بالربط بين الصور ومسمياتها، والإالمحدودة الذاكرة، حيث تقوم 

 (15، صفحة 1011)حسن، 

     :of Mind Theory لنظرية العق-ج

على و ،مشاعرالللأفكار و الإدراكوالبشر بناء على  الآلاتالتكيف بين العقل قائمة على نظرية      

الغاية لعقل نظرية اعكس الآلات التفاعلية والآلات الذاكرة المحدودة والتي ينتشران بشكل كبير، تعتبر 

 إلى يالاصطناعالذكاء  وصولإن ف التي تسعى الدراسات والأبحاث إلى الوصول إليها وتطويرها،

 .Cuzzolin et al, 2020, p) .البشرقدرة عالية لفهم متطلبات وجود العقل يتطلب نظرية  مستوى

1058) 

 

 الذاكرة المحدودة  

Limited Memory 

 الآلات التفاعلية 

   Reactive Machines  

 الوعي الذاتي

Self  Awareness  

 نظرية العقل

Theary of Minde 
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 : Awareness-Self  تالوعي بالذا-د

 ث أنهحي ،يشير إلى قدرة الآلات على الفهم الإدراك الذاتيالوعي الذاتي في الذكاء الاصطناعي إن       

هي أن يصبح الذكاء الاصطناعي مدركا لذاته وقادرا  المواليةفإن الخطوة  ،بمجرد إنشاء نظرية العقل

لى كونه إالإضافة ب، ف(Smeresky et al, 2020) ما قد تحتاجه البيئة الخارجية المحيطة بهم على فه

فإن الوعي الذاتي يملك تصورات عن نفسه ن يتفاعل معهم، وتحفيزها لدى م إدراك مشاعرقادرا على 

 .ومعتقداته وربما رغباته الخاصةويمكنه التعرف على مشاعره 

 الطريقة الثانية :ثانيا

 :(15، صفحة 1011)حمدي،  وتنقسم الى ثلاث أنواعالقيام بها  الآلاتوفقا للوظائف التي تستطيع      

 : Narrow Intelligence Artificial  الضيق أو المحدود الاصطناعيالذكاء  -أ

مهمة  لأداء، وهو عبارة عن أجهزة مبرمجة انتشارا والأكثرصطناعي هو أبسط أشكال الذكاء الا       

م لا تتخطى المهاوالذكاء الاصطناعي الضيق لديه قدرات محددة، محددة في بيئة محددة، ويعني ذلك أن 

 و الرد الآلي على البريدأ الذكية، الأجهزةعلى تطبيقات الموجودة ال ويتضمن. لأجلهامصممة ال

 (Adriano, 2020, p. 10) .أو الصور الكلامأو برامج التعرف على الالكتروني، 

  :General Artificial Intelligence العام الاصطناعيالذكاء  -ب

الذي يمكنه تأدية مهام  المتقدمة عتبر الذكاء الاصطناعي العام، من أنواع الذكاء الاصطناعيوي      

من  المعارفتراكم  من خلالللإنسان القيام بها مثل القدرة على جمع المعلومات وتحليلها فكرية يمكن 

اعدة برامج المسأمثلة ذلك ن ، ومتسمح له باتخاذ قرارات مناسبة، والتي خلال الخبرات التي يكتسبها

 .(261، صفحة 1010)عبد الرزاق،  .الذاتية

  :Super Intelligence Artificial الذكاء الاصطناعي الفائق -ج

، الاتفي جميع المج البشر ه ذكاءذكاء مستوى الذي قد يفوق يعتبر هذا النوع من الذكاء الاصطناعي       

النوع  امتخصص وذو المعرفة، ولهذالإنسان اليام بالمهام بشكل أفضل مما يقوم به يستطيع الق حيث

التخطيط، والتواصل التلقائي، وإصدار  علىبد من أن يتضمنها، كالقدرة لاالعديد من الخصائص التي 

دم لتقل هائلةتصورات  ه مننشئي ء الاصطناعي الخارق موضوعا في غاية الأهمية لماالذكا عديو ،الأحكام

وجود البشر أو على أقل تقدير يثير العديد من المخاوف التي يمكن أن تهدد  وجوده كما أنالحضاري، 

فكل ما يوجد حتى  ،عصرنا الحالي ن يعتبر مفهومالآسيهدد أسس الحياة كما عهدها البشر، وهو حتى 

حنا ) جهد والوقت.يتطلب تطويرها وتجسيدها على أرض الواقع الكثير من ال ةد دراسات بحثيمجر الآن

 .(26، صفحة 1012م.، 
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 -22طريقة-( أنواع الذكاء الاصطناعي 22الشكل )
 
 

 
 

 
 

 
 

 .(2222)توفيق و موسى،  :المصدر
 

 
 

 (2222)توفيق و موسى،  :المصدر

     EnvironmentAI  heT الذكاء الاصطناعي بيئةثاني: الفرع ال

تتكون بيئة الذكاء الاصطناعي من خمسة مكونات رئيسية الآلة، الذكاء البشري، خوارزميات التعلم    

وكما موضح في  وعلوم وهندسة البيانات (IOE) وإنترنت كل شيء (IoT) الآلي، إنترنت الأشياء

 :الشكل الموالي

 
 ة الذكاء الاصطناعي.( بيئ20الشكل)

  

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 (Kaliraj & Devi, 2022)  ة الاعتماد علىمن اعداد الباحثالمصدر: 
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 Machine الآلة : أولا 

ة ي الأجهزوتتمثل ف ئة القائمة على الذكاء الاصطناعي،كل من البي وضمنيا فيمكونا أساسيا تعد الآلة      

عالجة الأحيان تتضمن موفي غالب ، أي مكان وفي أي وقتالتي تسمح لنا بالاتصال بالعالم الرقمي في 

الذكاء الاصطناعي أجهزة مدخلات ومخرجات، بحيث تمكن الأجهزة الافتراضية داخل النظام من 

 Physical) تقسيم الآلة ويمكن. (22، صفحة 1011)مارجريت،  التفاعل مع بعضها البعض.

Machine)  الى عدة أجهزة افتراضية(Virtual Machine)  ،(215، صفحة 1010)ابوالعزم ،

 والجدول التالي يعطي تقسيم للآلة ضمن الذكاء الاصطناعي:

 .أنواع الآلات ضمن الذكاء الاصطناعي (22) الجدول

 مضمونها نوع الآلة

 أجهزة الحاسوب المادية- الآلات المادية

 شبكات الاتصال-

 والأتمتة الخواروزميات- الآلات المجردة

 آلات تورينج-

 الآلات التتابعية-

 اللغات التعريفية ولغات البرمجة-

 وواجهات المستخدم.أدوات - الآلات الحدية

 معماريات الحاسوب-

 البرمجيات-

 (20، صفحة 2222)داسجوبتا،  بالاعتماد على ثةالمصدر: من اعداد الباح

  Human Intelligence الذكاء البشري :ثانيا

 حلول لىإعلى استنباط حقائق جديدة للوصول نسان نه قدرة الإأيمكن تعريف الذكاء البشري على     

ات والمعارف والخبرات الكامنة لديه والتي اكتسبها من المعلوم ستفادةالامبتكرة لمسائل معقدة عن طريق 

من خلال التعلم والتجربة وقام بتنميتها وتطويرها بالإضافة الى القدرة الذهنية التي يتمتع بها الانسان 

ختلافات بين الذكاء هناك العديد من الاو .(111، صفحة 1006)الظاهر،  .والتي منحه اياها الله عز وجل

 :الاصطناعي والذكاء البشري يمكن الإشارة اليها في الجدول التالي
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 بين الذكاء البشري والذكاء الاصطناعي. وقات( الفر22الجدول)

 الذكاء الاصطناعي الذكاء البشري رقالف

 الإنسان ذكاء يستخدم من حيث الطبيعة

 المعرفية الوظائف

 والتكيف الظواهر لتفسير

 من البيئة المحيطة عم

 المكتسبة. المعرفة خلال

تعتمد الالة على تصميمها 

 محاكاة على وقدرتها وبرمجتها

 البشري. السلوك

من حيث استخدام 

 الذاكرة

 على القدرة البشر يمتلك

 والتفكير الذاكرة استخدام

 المشاكل. لحل

 التفكير، تستطيع لا الروبوتات

 تعليمات على سلوكها ويعتمد

 بها صممها التي مبرمجة توبيانا

 .العلماء

من حيث قوة 

 التعلم

 البشري الذكاء يتيح

 مبدأ طريق عن التعلم

 وحل والخطأ، التجربة

على  قياسا   المشاكل

 في مشابهة سابقة مواقف

  أما الفرد، حياة

 خلال من يمكن للآلات التعلم

 والتدريب اليها المدخلة البيانات

 يقتحق أبدا يمكنها ولا المستمر،

 للعقل المميزة عملية التفكير

 .البشري

اتخاذ من حيث 

 القرار

 اتخاذ الإنسان يستطيع

 الخبرة نتيجة القرارات

 إذ المكتسبة، المعرفية

 العقل البشري يمتلك

 للتفكير الكافية المرونة

 واتخاذ مستقل بشكل

 لحل السليم القرار

 المشاكل التي تواجهه.

 لديه ليس الاصطناعي الذكاء

 لصناعة والمبادرة الذاتي الوعي

 روبوت يستطيع لا القرار، بحيث

لأمر معين  قرار يتخذ أن رمتطو

 بيانات إدخال إلى بحاجة فالروبوت

 .صلة بهذا الامر ذات

من حيث تعدد 

 المهام

القيام بوظائف مختلفة 

بشكل مسقل وبنطاق 

 واسع.

تحتاج الى وقت كبير من الأبحاث 

ت ذا لبرمجة الآلات للقيام بوظيفة

 نطاق محدود.

 (2219)الموسوي، بالاعتماد على بالاعتماد على  ةالمصدر: من اعداد الباحث            
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 Learning Algorithms Machineالآلي خوارزميات التعلم  :لثاثا

مطوري الذكاء الاصطناعي  سية الفعالة التي يستخدمها معظميعد التعلم الآلي أحد الأنظمة الأسا       

 اليةمع البيانات بشكل أكبر وبكفاءة عويستخدم لتعليم الآلات كيفية التعامل  ،ذكيالترميز اللإنتاج 

(Batta, 2020, p. 381) في بيئة الذكاء الاصطناعي رئيسيادورا  الآلي تلعب خوارزميات التعلم، كما ،

ن الذكاء التعلم الذاتي في كيالقدرتها على تزويد الآلات بالخبرات الكافية التي تجعلها قادرة على وذلك 

لى البيانات ع بناءبالاتجاهات المستقبلية في التنبؤ  هذه الخوارزميات تساعد كثيرا، كما أن الاصطناعي

 .(Kaliraj & Devi, 2022, p. 12) المتاحة 

  loT and IOE نترنت كل شيءأنترنت الأشياء وأ: رابعا

جموعة من خلال م بالأنترنتأي شيء  ارتباطعملية "إلى  كل شيء نترنتأو نترنت الأشياءأتشير        

من ترنت الأشياء تتصل أن هي شبكة من الأشياء المادية، ولا يمكن اعتبارالخاصة، و من البروتوكولات

فقط، ولكن تطورت إلى شبكة من الأجهزة بمختلف الأنواع والأحجام مثل الهواتف  أجهزة الكمبيوتر

 ،الكائنات الحية ،والأجهزة المنزلية ولعب الأطفال والكاميرات والأدوات الطبية والأنظمة الصناعية

متصل على أساس البروتوكولات المنصوص عليها من أجل تحقيق إعادة  شيءكل حيث أن  المباني ،

 .(Salazar, 2016, p. 6122) "مختلق الاتصالات والعلاقات بطريقة ذكيةتنظيم 

ح حيث تسمالذكاء الاصطناعي، ا بـبيئة جد طيدةرنت الأشياء لهما علاقة وإنترنت كل شيء وإنت     

 ,Miraz and al, 2015) بذكاء.تتصرف للآلة فهم كيفية معالجة البشر للمعلومات وتفاعلهم مما يجعلها 

p. 385) 

  Data Science and Engineering علوم هندسة البيانات :خامسا

هندسة البيانات مكونا مهما في سير عمل البيانات، وذلك من أجل تحقيق الكفاءة وقابلية يعد علم       

في ظل الكم الهائم من البيانات التي يتم انشاءها كل ثانية،  ، (Wali, 2021, p. 23) ، التفسير والتوافق

العديد من المواضيع المتعلقة بالتكنولوجيا الحديثة، معالجة المشاكل التي تواجه  وكذلك لقدرته على

 , Bahshan & Manisha) .كالذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي والتعلم العميق، وأنترنت الأشياء

2020, p. 14) 

علوم قوم لقاء نفسها، فتلا يتم تطوير حلول الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات الضخمة من تحيث        

 يلهاوتعد، جتهال، ومعا، وتخزينهامن دقتها والتحقق جمع البيانات شملتالعمليات التي ب هندسة البيانات

 ،، كما تركز على توزيع البيانات بسرعة وفعالية إلى العديد من المستخدمينسهولة الوصول إليها لضمان

 .Balandin, 2013, p)  وتعتبر هذه العمليات معقدة، حيث تؤدي إلى زيادة سرعة معالجة البيانات.

66). 

 



 حول الذكاء الاصطناعيمدخل                                              الفصل الأول 
  

29 
 

 أهم انجازاتهالاصطناعي وأهداف الذكاء المطلب الثالث: 

ي هذا نجازات متعددة، وفوله أهداف وإ ،هائلة ن الذكاء الاصطناعي حقل واسع ومتطور بسرعةإ   

 ى بعض أهداف الذكاء الاصطناعي وأهم إنجازاته.المطلب سوف نحاول التطرق إل

 أهداف الذكاء الاصطناعي :الفرع الأول

مة تحقق مستوى من الذكاء يشبه الذكاء البشري، حيث أنظيهدف الذكاء الاصطناعي إلى تطوير     

فالهدف هو جعل الآلات قادرة على صممت تطبيقاته لتقلد تصرف العقل البشري في حل المشكلات، 

، 1012)رزق،  على خبرات سابقة وعن طريق المفاضلة بين الحلول المتاحة. الحلول اعتمادا ستخلاصا

 (512فحة ص

رة في الحلول المبتكى تطوير لالتي تهدف إ الاستراتيجياتيعد الذكاء الاصطناعي اليوم أحد أهم كما     

ءة الأعمال التكاليف وتحسين كفا في تعزيز الأداء الاقتصادي، تقليل به مختلف الميادين، وذلك لما يساهم

 (SADAI, 2024, p. 7) وزيادة سرعة تنفيذها وتطويرها.

لى أهداف استراتيجية وتتمثل في الأهداف الطويلة إتصنيف أهداف الذكاء الاصطناعي،  نيمكومنه     

المدى، التي تستدعي التخطيط المسبق والتنبؤ والترصد للمتغيرات البيئية للبحث عن الفرص لتحقيقها، 

 يذ.ستراتيجية ووضع استخدامات الذكاء الاصطناعي قيد التنفوأهداف تشغيلية والمتمثلة بتنفيذ الخطط الا

 طويلة المدى(الأهداف الاستراتيجية ) :أولا

لذكاء الاصطناعي في تصميم أنظمة ذكية لها نفس خصائص السلوك لالهدف الجوهري  تمثلوي      

تخاذ القرارات في حل المشكلات وا البشري وذكائه، والبحث عن أنظمة تحاكي قدرة الذكاء الإنساني

المناسبة بنهج منطقي وعقلاني، وبنفس طريقة العقل البشري، والعمل على تطوير تقنيات الحاسب الآلي، 

أخرون، )الاسطل و بحيث يمكنه من التعلم والاستفادة من الخبرات والتجارب السابقة في حل المشكلات.

1010) 

 ة )على المدى المتوسط والقصير(ليالأهداف التشغي :ثانيا

ي لكتروني بحيث يمكن استخدامها فإخلق معرفة جديدة وتفعيلها بشكل  لىإيهدف الذكاء الاصطناعي    

عملية تخزين القواعد المنهجية بغية التواصل مع المعرفة المخزنة، ومعرفة التوظيف المثلى والخبرات 

ر وحل المشكلات، لا سيما فيما يتعلق الامر بالمشاكل العلمية وكذلك استخدامها في عملية صنع القرا

 :ويمكن تلخيص أهم الأهداف في الجدول الموالي (1026)بوعورة،  الاستراتيجية في الإدارات.
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 ( تصنيف أهداف الذكاء الاصطناعي.22الجدول)

 الأهداف التشغيلية الأهداف الاستراتيجية

جيات قادرة على أداء تطوير برم -

 سلوكيات تحاكي الذكاء البشري.

تطوير آلات قادرة على تنفيذ المهام التي  -

تحتاج الى ذكاء بشري عند أداءها مثل 

 الاستنتاج المنطقي.

زيادة فعالية التفاعل بين الانسان  -

 والآلات.

جعل الآلات قادرة على معالجة   -

المعلومات بطريقة أكثر تشابها لطريقة 

 البشر.

فك رموز الدماغ أعماق الدماغ البشري   -

لتمكين الآلات من التفكير والتصرف 

 بطريقة لا يمكن تمييزها عن البشر.

القيام بتخزين المعرفة وتفسيرها والاحتفاظ بها  - -

 في قواعد منهجية للوصول الى نتائج.

 كسب المعرفة التراكمية البشرية والاستفادة - -

 رارات.منها في حل المشكلات واتخاذ الق

استثمار المعرفة والخبرات العلمية والتخلص  - -

 من

 التلف والفقدان والنسيان.

مساعدة الآلات في معالجة البيانات بشكل  - -

 تزامني والقيام بالعديد من التعليمات في آن واحد.

 .(21، صفحة 2222الحسيني و جمعة، ) بالاعتماد على ةمن اعداد الباحث :المصدر

 الاصطناعي إنجازات الذكاء :الفرع الثاني

سيكون  التي، ولوجيا متاحة للبشرية اليومووأقوى تكن ،يعد الذكاء الاصطناعي أحد الإنجازات المهمة      

منح الذكاء الاصطناعي الآلات ، حيث لها نجاحات هائلة التأثير على الإنسان في جميع مناحي الحياة

 أهم ميزة يمتلكها البشر والمتمثلة امنح لهالتحدث، الطياران، كما واللمس،  ستماعالاالرؤية، ة على القدر

النوعي للذكاء  نفجارالاهي  1011ن سنة أوبات واضحا  ، (11، صفحة 1011)حداد،  في التعلم،

ح محل اهتمام كل من التقنيين صبوالذي أ ،Generative AI Modelsالاصطناعي التوليدي 

كي تحا محادثات ورموزفيديوات،  ،موسيقىرين نظرا لقدرته على انتاج نصوص، صور، والمستثم

 OpenAIلشركة  التابعة ChatGPTومن الواجهات الشائعة للذكاء الاصطناعي التوليدي  ،انتاج البشر

نه من المتوقع أن يزيد ، كما أ(252-221، الصفحات 1011)حسن،   Microsoftلشركة  Bingو

ترليون دولار أمريكي بحلول  15,7، والمقدر ب %22الذكاء الاصطناعي الناتج المحلي العالمي بنسبة 

الذكاء  ليهإ وصللى بعض ما إوفيما يلي سيتم التطرق ، (SADAI, 2024, p. 07)م  1010عام 

 الاصطناعي في مختلف المجالات.
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 ناعي والصناعةالذكاء الاصطأولا: 

مقدمة جات والخدمات التالتطور كصناعة ويمكننا رؤية ذلك في المني ن الذكاء الاصطناعي يستمر فإ     

الخاص  Bixby، تطبيقappelالخاص بشركة  Siriفي الهواتف الذكية، وعلى سبيل الذكر تطبيق 

طرق وكمية الكتشاف لا والتي تستخدمبالسيارات الحديثة  التطبيقات الخاصةوأيضا  ،Sumsung بشركة

تطبيقات الذكاء الاصطناعي في ألعاب الفيديو، وغيرها من الأمثلة من التطبيقات  وكذلكالوقود المتبقية، 

لا تزال الصناعة تهيمن و ،(122، صفحة 1010ازق، )عبدالر التي أصبحت جزء من حياتنا اليومية.

نموذج من نماذج التعلم الآلي،  52أنتجت الصناعة  1011على أبحاث الذكاء الاصطناعي. وفي عام 

نموذجا بارزا ناتجا عن التعاون  12نموذجا. وكان هناك أيضا  25بينما ساهمت الأوساط الأكاديمية بـ 

 226ى إلت وصل وبالنسبة للشركات التي تتبني الذكاء الاصطناعيية، بين الصناعة والأوساط الأكاديم

 ، (Stanford, 2023) السنة.نفس نموذج في 

 الذكاء الاصطناعي والزراعة :ثانيا

ن اندماج تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي وتحليل البيانات الضخمة، تساهم في خلق إ     

 الذكاء عتباربانتوج أعلى، نظام بيئي ذكي للمجال الزراعي، حيث يمكن المزارعين من تحقيق م

الاصطناعي الورقة الرابحة في القطاع الزراعي الذي يعتمد بشكل كبير على الظروف المناخية التي لا 

لذكية الوصول اعون فقط بهواتفهم صبح المزارعون يستطيأبها في الكثير من الأحيان، حيث  يمكن التنبؤ

ظروف الطقس، وظروف التربة والتنبؤ يمكنها التنبؤ بلى خدمات مدعومة بالذكاء الاصطناعي، التي إ

ائيات حصقرارات عملية أكثر، حيث أثبتت الإ، مما يسمح لهم باتخاذ الجوية والمناخيةبمختلف الأحوال 

في السنوات  مليار دولار 6هم لى مداخيلإمليون مزارع، مضيفا  10أثر على  أن الذكاء الاصطناعي

تريليون دولار في  2551قيمة تصل إلى الذكاء الاصطناعي  يحققن أ، ومن المتوقع الأخيرة الماضية

 .(211-219، الصفحات 1026)عقراوي و الفخري،  .1010القطاع الزراعي العالمي بحلول سنة 

 ناعي والتعليمالذكاء الاصط :ثالثا

الجة مع التكنولوجي إلىحيث أدى التقدم  ،الذكاء الاصطناعي المجال الصناعيلقد تجاوز استخدام     

اللغات الطبيعية إلى تعزيز التفاعل بين الإنسان والآلة في أنظمة التدريس الذكية، على سبال المثال وصل 

 IBMورجيا للتكنولوجيا بمساعدة نظام مساعد تدريس الروبوت عبر الأنترنت الذي أنشأته جامعة ج

Watson AI وفي الوقت نفسه تم استخدام الذكاء الاصطناعي على % 61، إلى معدل موثوقية قدره ،

نطاق واسع في التقييم الذكي، خاصة في مجال تعلم اللغة الإنجليزية )التقييم التلقائي، تقييم النطق، كتابة 

ليه الذكاء إثر ما توصل لعل من أكو  (Shengquan & Yu, 2021, p. 03) المقالات...الخ(.

الاحتياجات الخاصة للحصول على الاصطناعي في مجال التعليم، هو مساعدة الأشخاص من ذوي 
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، والذي يمكنهم من SeeingAI، حيث يساعد الذكاء الاصطناعي المكفوفين من خلال تطبيقه ستقلاليةالا

  (221، صفحة 1012)مجدي،  ءة النص بصوت مرتفع، والتعرف على الأشخاص وعواطفهم.قرا

تقنية  ين فيفي دمج بعدين أساسين المتمثل وتتضمن الفرص المستقبلية للذكاء الاصطناعي في التعليم     

 (12، صفحة 1012)كالونج،  ، والتعليم مدى الحياة:الواقع الافتراضيالواقع المعزز و

نشاء بيئة تعليمية تفاعلية الواقع الافتراضي تتمتع بالقدرة على إتقنية الواقع المعزز و -

(Metaverse) .وتزويد المتعلمين بمحتوى غني بصريا لتعزيز المشاركة والقدرات المعرفية لهم ، 

تعد الذكاء الاصطناعي من خلاله إلى وضع الأساس لقوة عاملة أكثر التعليم مدى الحياة والذي يس -

 قدرة على التكيف والمرونة في المستقبل.

 الذكاء الاصطناعي والصحة :رابعا

عى ة، حيث تسالصحيستثمر العالم اليوم مليارات الدولارات لتطوير الذكاء الاصطناعي في مجال    

 رعاية الصحية على تطوير تقنيات حديثة لتحسين تقديم الخدماتالشركات في كافة المجالات المتعلقة بال

وهناك خمسة استخدامات رئيسية يتعهد بها الذكاء  ،(01، صفحة 1011)الظفيري،  الصحة،

 :)p. 02)ewartSUNG & St ,2024 , :الاصطناعي في مجال الرعاية الصحية ومتمثلة في

 تحليل الصور لتشخيص الأمراض والتنبؤ بها  -

 دعم القرار السريري. -

تحسين إمكانية الوصول الى الرعاية الصحية وتمكين المرضى من تعديل نمط الحياة والامتثال  -

 للعلاج.

 التنبؤ بالظروف الصحية ونتائج العلاج. -

 اكتشاف الأدوية والاختبارات. -

للذكاء من المتوقع أن يستمر حجم السوق العالمي "ن أ ض الدراسات الإحصائيةكما تشير بع     

مليار دولار  11إلى أكثر من يصل حجمه  ، إلى أنالنمو في الاصطناعي في مجال الرعاية الصحية

الذكاء الاصطناعي إحدى الشركات الرائدة التي طورت برامج  IBM، وتعد شركة 1015بحلول سنة 

 "براءة اختراع في مجالات الصحة وعلوم الحياة 1900حيث ساهمت ب ، والطبالصحة  في المجال

 .(1012)اللنقاوي، 

 الذكاء الاصطناعي والسياحة والسفر :خامسا

،  Microsoftومايكروسفت (WTTC)حسب تقرير صدر عن المجلس العالمي للسفر والسياحة       

للذكاء الاصطناعي ستحدث ثورة في قطاع السفر والسياحة وستجلب تجارب جديدة فان القوة التحويلية 

للزبائن، مدعومة بالذكاء الاصطناعي حيث يمكنها تمكين التوصيات الشخصية، واستراتيجيات التسويق، 

 من خلال تحليل بيانات المسافر وتحسين استراتيجيات التسعير وتقديم التعديلات في الوقت الفعلي وتقديم
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 الاستجابات الفورية والتفاعلات الدقيقة عبر روبوتات الدردشة المتطورة التي تعمل بالذكاء الاصطناعي.

 .(21، صفحة 1012)بسيوني م.، 

 الاصطناعيالذكاء  فروع :نيالثا بحثالم

 تمهيد:

لقد وحققت انتشارا واسعا في الفترة الأخيرة،  لتيا من أبرز العلوم الحديثةالذكاء الاصطناعي  تبريع      

تجاوزت تطبيقاته حدود التخصصات التقليدية وامتدت إلى مجموعة متنوعة من المجالات، مما يعكس 

ن من أهم مميزاته هي قدرة الآلة على أحيث تأثيره المتزايد على مختلف جوانب الحياة العملية والعلمية، 

ت ليه من تقنيات التي تدخل في جميع المجالاإلى ما توصل إمناسبة، وهذا استنادا لقرارات الالتعلم واتخاذ ا

 دراك.ر المنطقي والإالتفكي تطلبالتي ت

ى التعلم لإوصولا تطور تدريجيا من بدايته مع تقدم الحوسبة ويمكن القول بأن الذكاء الاصطناعي        

إلى أهم فروع الذكاء  لال ثلاث مطالبمن خ وفي هذا المبحث سنتطرق الآلي والتعلم العميق.

 وقد تم تقسيم المبحث إلى ما يلي: ودورها في اتخاذ القرارات المناسبة في المؤسسة.الاصطناعي 

 المطلب الأول: نظم المنطق الضبابي.

 المطلب الثاني: الشبكات العصبية الاصطناعية.

 المطلب الثالث: خوارزميات الذكاء الاصطناعي.

 .نظم المنطق الغامض المطلب الأول:

أحد فروع الذكاء الاصطناعي التي نشأت وطورت من  غامض )الضبابي(تعتبر نظم المنطق ال      

المجموعات  لى نظريةإ، استنادا من جامعة كاليفورنيا 2695طرف العالم الإيراني لطفي زادة في عام 

ه على التعامل لى قدرتإالدقة، بالإضافة لى إالمعلومات الغامضة التي تفتقد  يسمح بمعالجةحيث ، الضبابية

ة، بيبهام والضباج واضح من خلال الإمع مختلف المتغيرات سواء كانت كمية أو نوعية، لتقديم استنتا

نه تعميم للمنطق الكلاسيكي تم تطويره من أجل نمذجة تلك المشاكل ألمنطق الضبابي على ويمكن تصور ا

 (211، صفحة 1010)بلحريزي و مسعود، طريقة عامة جدا. التي يجب فيها صياغة قواعد استدلال ب

يجزم ف على تجاوز المنطق الحاسوبي الذي لا ينظر الى نسبية الظواهر غامضتعمل نظم المنطق ال      

لى حد ما إ هذه الظواهر صحيحة نه يمكن أن تكونأة تماما أو خاطئة تماما، بالرغم على كونها صحيح

 (201، صفحة 1010)غالب،  العكس.أو 

 emFuzzy Logic Syst الغامض ماهية نظم المنطق :الفرع الأول

نها فرع من فروع الذكاء الاصططططططططناعي ويطلق عليه أيضطططططططا أتعرف نظم المنطق الغامض على       

نه نظام حاسططوبي يقوم بمعالجة البيانات غير المكتملة أو أ الضطبابي أو العائم، وقد عرف علىبالمنطق 

البيانات التي تكون فيها أجزاء غير صطحيحة، ويطلق عليها البيانات الضطبابية، ولهذا فان النتائج التي 
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بن ) لا بل تأخذ تعبيرات ضططططططبابية مثل ربما يجوز من الممكن... الخ عليها لا تكون بنعم أو يحصططططططل

 .(21، صفحة 1029حفيظ، 

 التي الافتراضطططططططيةالحالات تعتمد على قواعد  نظام مبنينها أالغطامض على المنطق تعرف نظم        

 (15، صفحة 1021)عثمان أ.،  .قطعيةلا  ديريةقيم تق تعتمد علىقواعد  تطويرتتطلب 

دراك تحططاكي طريقططة معينططة في الإ ا النظم التي تعتمططدالمنطق الغططامض على أنهططنظم عرف كمططا ت      

إلى  غامض( يميل المنطق ال2، 0) الحاسطططططططوبيالنظام الاعتماد على فبدلا من ، طريقطة إدراك البشطططططططر

 .(Chimatapu & al, 2020, pp. 65-66) .2أو  0العددين بين  حتماليةااستخدام تصنيفات عديدة 

 المنطق الغامض آلية عمل :الفرع الثاني

نظم المنطق الغامض في تكوين المجموعات الغامضة )الضبابية(، والروابط المنطقية  تتمثل آلية       

، وتختلف المجاميع الغامضطططة عن المجاميع التقليدية من لنمذجة التفكير الإنسطططاني في تفسطططير الظواهر

، صفحة 1021)الشعبان، . 2و 0ذ في عين الاعتبار جميع القيم المحصورة ضمن المجال حيث أنها تأخ

105) : 

تصنيف  مثل التي تكون معلوماتها واضحة ومؤكدةلتصنيف الأشياء  ملائمةتكون  المجاميع التقليدية  -

ن العنصطططر في مجال الوصطططف إف ،عدد زوجي المجموعات بناء على كونها تحتوي على عدد فردي أو

(Universe of Discourseإما ينتمي أو لا ينتمي )، فإذا كان هنالك عنصر Xi  ينتمي إلى المجموعة

A افيمكن كتابته  (BACHIOUA, 2013, p. 205) 

                                                                       A Xi 

 فيمكن كتابتهاB   المجموعة وإذا كان هذا العنصر لا ينتمي إلى   

                                                                            B Xi 

رجة العنصر بدالحقيقية فهي توصف لطبيعة الغامضة للأشياء اتوضح  مجاميع المنطق الغامض -

المجموعة على عناصر  تطبقينتمي،  لا ينتمي أو استخدام مفهوميبدلا من لى المجموعة، إ نتمائها

 Universeمجال الوصف ) يشار إلى كل عنصر من (، حيثgraded member shipالمدرجة )

of discourse)، محتمل كعضو (member ship )0من  يقيم بدرجة (non-member) 1لى إ 

(full member )الغامضللمنطق   إلى المجموعة وفقا والتي تعكس مدى انتمائه((Fuzzy 

logic"   ،(155، صفحة 1012)حمشي  

 :(19، صفحة 1029)أسعد،  نموذج نظم المنطق الغامض مراحل والشكل الموالي يوضح
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 ( نموذج المنطق الغامض26) رقم الشكل                                  
 
 

 
 

 
 

 
       

 
 

 
 

 
 

 (Sivanandam & Sumathi, 2007, p. 119)المصدر 

  Fuzzification ب(التضبيالغموض ) مرحلة :أولا

 ،(Fuzzy) على الغموض أو التقدير الضبابي تعتمدمجموعات اسة إلى القيم الاعتيادية المق يحول      

شططططاهد و ابو )ال لى قيم بدرجات متفاوتة وبالتالي تصطططبح القيم ضططططبابية.إأي تحويل المتغيرات العددية 

 (09، صفحة 1011غرسة ، 

   Interferenceمرحلة الاستدلال :ثانيا

مجموعة إلى  تحدد كيفية تحويل مجموعة من المدخلات الغامضةجموعة من القوانين والتي هي م      

، حيث يتم تحديد نتيجة كل قاعدة وذلك عن طريق تطبيق قوانين مجموعطة من المخرجطات الغامضطططططططة

، (If condition then action) الشرطية الخطوة السطابقة، وينتج عنها جملةالغموض على مدخلات 

 ,Ke-Lin & Swamy) خراج غامضة واحدة فقط.إالشرط الذي هو عبارة عن مجموعة  تجتكوين نا

2019, p. 787) 

  Aggregation مرحلة الدمج :ثالثا

لى نتيجة واحدة، أي تجميع المجاميع الغامضة الخارجة إنتائج القواعد السابقة والتوصل  وهي دمج    

 :(19، صفحة 1029)أسعد،   واحدة لكل خرج. غامضةدة من كل قاع

 Defuzzification الغموض زالةإ مرحلة :رابعا

بحيث يتم تحليل الناتج النهائي الخاص  المنطق الغامضتعد هذه المرحلة آخر خطوة في نموذج       

إلى قيم محددة، وذلك  بالمخرجاتالخاصة  غامضةال ةالمجموعبمخرجات النموذج، أي أنه يتم تحويل 

رحلة مستنتجت في أبتحويل المتغيرات التي  يقومحيث  ،الغموض على إحدى طرق إزالة بالاعتماد

 (Bardossy & Duckstein, 2022, p. 146) .قيمة محددة واحدة إلى ستدلالالا

 

 

 قاعدة المعرفة

 

 قاعدة القواعد

 
 قاعدة البيانات

 وحدة اتخاذ القرار 

 الغموض
 )التضبيب(

 

 المدخلات المخرجات إزالة الغموض
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 .ات العصبية الاصطناعية: الشبكنيالمطلب الثا

تعد الشبكات العصبية من أبرز فروع الذكاء الاصطناعي التي تعتمد على المنطق الغامض الذي      

عمل يقة مقلدة طر ،المعالجة المتوازيةتعتمد قوانين وهي  ،يطلق الحقائق بمنطقها النسبي وليس المطلق

، 1021)آدم،   ة وآلية معالجتها للمعلوماتة الخلايا العصبيبنيبشكل خاص من خلال محاكاة الدماغ 

 ، (15صفحة 

 تعريف الشبكات العصبية :الفرع الأول

 المعالجة عناصر من مترابطة مجموعة نهاأالشبكات العصبية الاصطناعية على يمكن تعريف       

 يتم الحية، العصبية الخلايا عمل مبدأ على اسيأس بشكل تستند وظيفتها العقد أو الوحدات أو البسيطة،

 من عليها الحصول يتم التي أو الاوزان الداخلي تصالالا قوة في نقاط الشبكة معالجة قدرة تخزين

 (Gurney, 1997, p. 13) .التعلم أو التدريب أنماط من مع مجموعة التكيف عملية خلال

موزع متوازي يتكون من وحدات  نظام معالجة عننها عبارة أ على Simon Haykinوقد عرفها 

ه الدماغ نها تشبأفة وجعلها متاحة للاستخدام، كما ميل طبيعي لتخزين المعر والتي لديهامعالجة بسيطة 

ال الاتص يتكتسب المعرفة بواسطة شبكة من بيئتها عن طريق التعلم وكذلك تستخدم نقاط القوة ف في كونها

 (Simon H. , 2005, p. 24) ة.الداخلي لتخزين المعرف

 هيئة، تشبه محوسبة عبارة عن شبكات ن الشبكات العصبية هيأمن التعاريف السابقة يمكن القول     

 أبسط المحوسبةالشبكة العصبية  كما تعد البشري وتحاكيه في عملية المعالجة، لدماغل الشبكات العصبية

 الشكلو الاصطناعية العصبية الشبكات فكرة نبثقتا ساسهذا الأى علو، نفسهاالحية الخلية العصبية  من

 .مكونات البنية العصبية الحيةوضح يالموالي 

 ( مكونات الخلية العصبية الحية.27) رقم الشكل

 

 (Daniel, 2007, p. 05) المصدر:

 :ما يلييف إلى أنها تختلف عنها المنطق الغامض تعتمد علىالشبكات العصبية الاصطناعية بالرغم و   
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 ( المقارنة بين الشبكات العصبية الاصطناعية20)رقم  الجدول

 المنطق الغامضوالنظم 

 الشبكات العصبية الصفة

 الاصطناعية

نظم المنطق 

 الغامض

 رمزي رقمي الأسلوب

 منطقي بطيترا الاستنتاج

 آلي شبه طبيعي التشغيل

 متاح غير متاح التفسير

 متتابعة يةوازمت النظام

 بطئ وصعب سريع التحقق

 صعبة سهلة الصيانة

 (202، صفحة 2222)مراد،  علىبالاعتماد  : من اعداد الباحثةالمصدر

 صطناعيةكونات الشبكة العصبية الامالفرع الثاني 

قدة التقنيات التي تساعد في إيجاد الحلول المثالية للمسائل المع منتعد الشبكات العصبية الاصطناعية       

من خلال قدرتها على معالجة البيانات بطريقة تحاكي في بنائها وعملها آلية الجهاز العصبي عند الإنسان، 

، ناعية تحتوي على وصلات بين بعضها البعضإذ نجد أن كل من الشبكات العصبية البيولوجية والاصط

ل كل حيث يستقب ،العصبوناتوهي تنقل المعلومات وتوزع معرفة الشبكة عبر وصلات بينية بين 

خرى، يحدد مخرجه بمجموع أوزان مدخلاته مولدا مستوى ن إشارات المدخل من العصبونات الأعصبو

بونات العص يلتقي فيها التييطلق على النقطة نشط، ومستخدما دالة النقل في إرسال إشارة المخرج، و

بالوصلة، وقوة الوصلة بين عصبونين يطلق عليها الوزن، ترتب الأوزان في صفوف وأعمدة يطلق 

عليها مصفوفة الوزن، وتتكون الشبكة العصبية الاصطناعية من طبقات يمكن تحليل كل العصبونات 

  (21، صفحة 1022)فارس، . التي تسمى عناصر المعالجة مرتبطة ببعضها البعض

 المكونات الأساسية :أولا

  طبقات الشبكة العصبية: -أ

، صفحة 1001)محمد علي،  ثلاث طبقات غالبا من يتكون النموذج العام للشبكات العصبية من      

 (Michael N. , 2005, p. 168) (01كما هي موضحة في الشكل ) (115
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 : طبقة المدخلات -

هي الطبقة التي يتم عبرها تغذية الشبكة العصبية الاصطناعية بالبيانات من الخارج، وذلك باستقبال       

كثر أ وألجة واحدة ك هذه الشبكة وحدة معاالبيانات بواسطة وحدات المعالجة المكونة للشبكة، حيث تمل

 وذلك حسب تركيبة الشبكة ومدخلاتها.

 :طبقة المخرجات -

حدات ة عن طريق ومن الطبقة الخفي وأرة من طبقة المدخلات استقبال الإشا فيها في هذه الطبقة يتم      

قد  وأ ،بالمخرجات النهائية اتشارالإ تقوم الشبكة بإرسال الضرورية،المعالجات ب القيامالمعالجة، وبعد 

إذا لم يتم الوصول إلى النتائج المرجوة من المعالجة  ذه المخرجات كمدخلات مرة أخرىهعيد استخدام ت

 شبكة طبقة مخرجات واحدة فقط.ال تتضمن، وعادة ما المحددة سلفا

  الطبقة الخفية: -

ها على ئتختلف الشبكات في احتواهذه الطبقة بين طبقة المدخلات وطبقة المخرجات، وقد تواجد ت      

ى على عدة أو حت ،توي على طبقة خفية واحدةتحأو ، الطبقة الخفية، فقد تكون الشبكة بدون طبقة خفية

 وذلك وفقا للبنية المعمارية للشبكة.  طبقات،

  :)الاوزان( الوصلات البينية -

احدة وحدات داخل الطبقة البين الطبقات المختلفة، حيث تقوم بربط الو هي عبارة عن وصلات اتصال   

زونة و الإشارات الموأية، ومهمة الوصلات نقل البيانات وزان التي تكون مصاحبة لكل وصلة بينعبر الأ

 (21، صفحة 1029)عيسى،  بين وحدات المعالجة.

 مكونات الشبكة العصبية الاصطناعية (28) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Michael N. , 2005, p. 168) :المصدر

 عصبون 

Nueron 

W1 

W2 

Wn 

Y 

X1 

X2 

Xn 

Y1 

Y2 

Yn 

Inputs Signals Weights 
 الاوزان

Outputs Signals 
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 وحدات المعالجة :ثانيا

هي الوحدات التي تقوم بمعالجة المعلومات في الشبكة العصبية وتتصل هذه الوحدات بطرق مختلفة     

عصبون من و الأ المعالجةبواسطة الوصلات البينية لتعطي الشكل العام لشبكة العصبية، وتتكون وحدة 

 :(1029)امير،  المكونات الأساسية التالية

  معاملات الاوزان: -أ

يعتبر الوزن العنصر الرئيسي في الشبكات العصبية الاصطناعية فهو يمثل الروابط المختلفة التي      

كل مدخل لو الأهمية النسبية أن القوة النسبية ، ويعبر الوزن على أخرىإيتم عبرها نقل البيانات من طبقة 

 .لى عنصر المعالجة، وتمثل الاوزان الوسيلة الأساسية لذاكرة الشبكةإ

  دالة الجمع: -ب

لى الوحدة إجموع المدخلات الموزونة القادمة ل عملية تقوم بها وحدة المعالجة هي حساب ملأون إ   

وزان لكل مدخلات وحدة المعالجة ويتم ساب متوسط الأتقوم هذه الدالة بح باستخدام دالة الجمع، حيث

 ، ومن ثم إيجاد المجموع لكل حواصل الضرب.لها ذلك بضرب كل قيمة مدخلة في وزنها المصاحب

 (126، صفحة 1021)مصطفى، 

𝑆𝑗 = ∑ 𝑋𝑖𝑊𝑖𝑗

𝑛

𝑖 =1

 

 𝑆𝑗  : ةناتج عملية الجمع لكل وحدة معالج j. 

𝑋𝑖    :القيمة المدخلة من الوحدة i   للوحدة والمخرجة j. 

 𝑊𝑖𝑗وحدة معالجة : الوزن الذي يربط j بالوحدة  i الموجودة في الطبقة السابقة المخرجة. 

  دالة التحويل: -ج

ي الجمع الموزون فتتم هذه الخطوة باستخدام دالة التحويل حيث تقوم الدالة بتحويل ناتج عملية      

تحديد ل محصورة في مدى معين، يتم ذلك بمقارنة نتيجة الجمع مع قيمة العتبةلى قيم إالخطوة الأولى 

الناتج، ويطبق على المجموع عادة قبل المقارنة، ويسمى أحيانا بتابع التحويل وتتوقف مخرجات الشبكة 

 .[1,1−]المجال بصورة أساسية على هذا التوزيع وتعطي الشبكة مخرجات محصورة ضمن 

 :ورسمها البياني في الجدول التاليهم دوال التحويل أتلخيص ويمكن 
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 ( دوال التحويل للشبكات العصبية الاصطناعية.26) رقم الجدول

دالة 

 التحويل 

 منحنى دالة التحويل  تعريف 

الدالة 

الأساسية 

 السيغمويد 

Sigmoid 

function 

تسمى بدالة السيغمويد أو السينية، وهي 

محصورة بين المخرجات لقيمة تحويل 

وتسمى دالة السيغمويد الثنائي،   [0,1]

بين المحصورة و تحويل القيم أ

السيغمويد وتسمى دالة    [1,1−]

الدوال  أكثرالثنائي القطبية، وهي 

 ستخداما.ا

  

 

 

 

 

 

 

𝑌𝑠𝑖𝑔𝑚𝑜𝑖𝑑 =
1

1 + 𝑒−𝑥
 

 

 دالة العتبة

Step 

function 

، 2و أ 0خرجة تساوي تجعل القيمة الم

وتكون القيمة المخرجة مساوية للواحد 

(𝑓(𝑥) كانت القيمة المدخلة  إذا( 01=

𝑥و تساوي الصفر )أمن  أكبر ≥ 0 ،)

وتكون القيمة المخرجة مساوية للصفر 

(𝑓(𝑥) = كانت القيمة  إذا(، 0

𝑥) الصفرمن  أصغرالمدخلة  ≺ 0) 

  

 

 

 

 

 

 

𝑌𝑠𝑡𝑒𝑝 = {
+1, 𝑓(𝑥);𝑥 ≥ 0

0, 𝑓(𝑥);𝑥 ≺ 0
 

الدالة 

 الخطية

Linear 

function 

وتسمى بدالة التنشيط الخطي وتكون 

فيها القيم المخرجة مساوية للقيم المدخلة 

الموزونة لوحدة معالجة، وتعطي 

 تصنيفات متعددة وغير محدودة.

 

 

 

 

 

 

  
𝑌𝑙𝑖𝑛𝑒𝑎𝑟 = 𝑋 

Y 

x 

1 

-1 

-1 

1 

Y 

X 

1 

x 

Y 

1 

-1 

0 

1 
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 دالة الإشارة

Sign 

function 

 

 بدالة الحد الصلب وتعرف أيضا

Hard Limit Functions  تستخدم

في اتخاذ القرارات لمهام التصنيف 

 وتميز الأنماط.

 

 

 

 

 

 

 

𝑌𝑠𝑖𝑔𝑛 = {
+1, 𝑓(𝑥);𝑥 ≥ 0

−1, 𝑓(𝑥);𝑥 ≺ 0
 

 (Michael N. , 2005, pp. 169-170) بالاعتماد على ةمن اعداد الباحث :المصدر

  المخرجات: دالة-د

يل  هذه يتم تعدبعض الشبكات  فيلكن ودالة التحويل، نتائج لغالبا ما تكون المخرجات متساوية       

و أطة وحدات المعالجة التي تكون نش وتتغير هذه النتائج نتيجة تنافسالمعالجة ، النتائج بواسطة وحدات 

ديد حقدم المبني على المحاولة والتجريب لتام المبدأ العلمي الأتقوم باستخد ، حيثبالإخراجالتي ستقوم 

، 1021)عتروس،  و قاعدة علمية.أي قانون رياضي أوزان دون الاستعانة بالبنية المناسبة للشبكة والأ

 .(292صفحة 

 الث: خوارزميات الذكاء الاصطناعيالمطلب الث

ميات الذكاء الاصطناعي مجموعة متنوعة من الأساليب التي تسمح لأنظمة الحاسوب تعتبر خوارز     

لى الخوارزميات الجينية وخوارزميات رية وفي هذا المطلب سيتم التطرق إمحاكاة القدرات الذهنية البش

 التعلم الآلي والتعلم العميق.

 الجينيةالخوارزميات  :الفرع الأول

 نيةماهية الخوارزميات الجي :أولا

وعة مخداما في مجتاسشيوعا و الذكاء الاصطناعي أكثر تقنياتالخوارزميات الجينية من تبر تع      

تلاءم ت حلول عشوائية وتتصف هذه الخوارزميات بقدرتها على البحث عن، المعرفة متنوعة من مجالات

ممكنة بين جميع الحلول الوطبيعة المسألة المراد معالجتها وتحديد الصيغة العملية لإيجاد الحل المناسب 

 لهذه المسألة، ومن ثم تحسين قيمة هذا الحل إلى أقصى حد ممكن. 

الخوارزميات الجينية ايضا من الأساليب التي تستخدم في حل المسائل المعقدة، وذلك لتوفرها  كما تعد     

ي ونظام لانتقاء الطبيععلى عدد كبير من الحلول التقريبية البديلة للحل الأمثل، كما تعتمد على آلية ا

  (E. Goldberg, 1989, p. 2) الجينات الطبيعية 

Y 

x 

1 

-1 

0 
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، وقد تم تطويرها من قبل الباحث ظهرت الخوارزميات الجينية في السبعينات من القرن العشرين      

ن هدف هولاند من تطوير وفريقه في جامعة  ميشغان، وكا Holland Johonجون هولاند والبروفيسور 

مبادئ الانتقاء الطبيعي والتطور البيولوجي لتحسين طرق  ت الفكرة منمحيث استلههذه  الخوارزميات ، 

تقلل وتختصر الكثير من الوقت والجهدالمطلوبين   ، كما أن الخوارزميات الجينيةحل المشكلات المعقدة

 .(Misra, 2013, p. 120)  لدى مصممي الأنظمة والبرامج

ها نذكر من الاقتصادية القضايامن  مجموعة واسعةالخوارزميات الجينية في حل  تم الاستفادة من     

 :(125-102، الصفحات 1021)معمن و ثابت،   حسب التسلسل الزمني

مقاييس  لفحص  Karijalainen RistoوFranklin    من أستخدمت من طرف كل 2661في عام  -

 وائية المعايير الإحص دمج ه يوجد أثر إيجابي نتيجةأن ومن أهم ما توصل إليه الباحثينالتجارة التقنية، 

 .ات الجينيةمع الخوارزمي قتصاديةالاالمعايير 

في  ميات الجينيةبدراسة أداء الخوارز  Kope Michaelو  Dawid Herbert قام  1998وفي عام -

أن يضعا خيارات لكمية التي غاياتها  ىوكان أحد ،الانترنت عبرنوعين من الإصدارات لبرنامج  توليد

 .الخروج أو البقاء في السوقاتخاذ قرار وكذلك  سيتم انتاجها

في تحديد نموذج استغلال المصادر  Geisendorf Sylvie  استخدمت من طرف 1000عام  -

  .قولبشكل مع الاقتصادية

الخوارزميات الجينية  استخدامب Katrin  Happe  و Balmann Alfons في العام ذاته قام كل من -

 الزراعية  الاقتصادية الخاصة بأسواق الأراضي لحل القضايا

الأعمال  مجالي ف Feryal Erhun و Keskinocak Pmar  استخدمها الباحثان 1001في عام  -

اديميين والأك الخبراءمن قبل  المعقدة الاقتصادية المشكلات حل  قد توسع تطبيقها ليشملو ،والتجارة

 .حتى يومنا هذا

 الخطوات الأساسية لعمل الخوارزميات الجينية: :ثانيا

 ونماذج الذكاء الاصطناعي، حيث تتكونالوراثة الطبيعية ما بين آليات الخوارزميات الجينية  تمزج      

مجموعة من الأفراد، كل فرد يمثل في حد  منالسكان يتكون  الخوارزميات الجينية من حجم محدد من

ل داخ توضععلى مجموعة من الرموز  كل حل كونتذاته ترميزا خاصا كحل احتمالي لمشكلة ما، حيث ي

خص آلية عمل الخوارزميات ، وتتل(1011)ناصري و درقاني نصر الدين،  كروموسومات)جينات(

 :ة في المراحل الموضحة في الشكل التاليالجيني
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 ( خطوات الخوارزمية الجينية.29) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (112، صفحة 2219)العايب،  :المصدر

  :Startالبداية  -أ

ولية لأأ الخوارزمية الجينية بخلق مجموعة من الحلول اوتتمثل في انشاء الجيل الابتدائي حيث تبد      

، ومجموعة الحلول الممثل عليها بالكروموسومات Populationفراد العشوائية تشكل مجموعة الأ

Chromosomes،  وكل كروموسوم مكون من عدد من المتحولات التي تمثل المورثاتgenes ،

مكان لزيادة هي البحث عن حلول متنوعة قدر الإ نشاء الحلول الأوليةإالهدف الأساسي من ويتمثل 

 (Seyedali, 2019, p. 44) لى الحل الأمثل.إالوصول  حتماليةا

 : Function Evaluation دالة التقييم  -ب

قيمة لى عأحيث فعاليتها والبحث عن الحل ذو لى تصنيف الحلول المحتملة من إتهدف دالة التقييم       

𝐸𝑣𝑎𝑙(𝑣):  ويعبر عنها ب ،ولية للخوارزمية الجينيةمن بين مجموعة من الحلول الأ = 𝑓(𝑥) حيث ،

م تقوم بتقييم    لمجموعة من الحلول المحتملة.  (𝑥)، بدلالة القيمة الحقيقية (𝑣)الكروموسو

(Michalwicz, 1992, p. 20) 

 البداية

  انشاء الجيل الابتدائي

 
إيجاد دالة الهدف للجيل الابتدائي  

 دالة اختيار الآباء

 دالة التصالب الإبدالي

 دالة التغيير )الطفرة الوراثية(

إيجاد دالة الهدف للجيل الجديد  

معيار 

 التوقف 

 النهاية 

طباعة للحل 

 القريب للمثالي 

نتائج غير مناسبةال  

الاستمرار في عملية 

 التحسين

 النتائج 

 مناسبة

تكوين الأجيال 

 اللاحقة
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 جيال اللاحقة:تكوين الأ -ج

 اتخطوهذه ال شملالجيل وت يتم استكمالن ألى إ خطوات،جيل جديد بتكرار هذه ال خلقتتمثل في     

 :(Sefiane & Mohamed, 2012, pp. 4-5) مايلي 

 :Selection الاختيار -

 ر لكل فرد كما يلي:حتمالية التكاثإفراد الجدد من خلال حساب الأيتم اختيار  

Pi=
𝒇𝒊

 ∑ 𝒇𝒊𝒏
𝒊

 

تمثل حجم مجتمع من الكروموسومات، في كل مرة يتم  n، و  𝑖تمثل دالة الصلاحية للفرد  𝑓𝑖حيث 

المجال  إلى ينتمي  rعدد عشوائي إنشاءذلك من خلال  متحديد كروموسوم واحد للمجتمع الجديد، ويت

𝑟، فاذا كان  [0,1] < 𝑝1  حتمال محصور الإ إذا كانلا يتم الاختيار  وأكروموسوم الأول، ال ، يختار

𝑝(𝑖   بين − 1) < 𝑟 < 𝑝𝑖 . 

 : Crossover التصالب الابدالي -

 حدى عمليات التصالب للحصول على جيل الأبناء ويكون بين كروموسومين.إجراء إ     

 :  Mutation الطفرة -

موقع الكروموسوم، حيث تجرى الطفرة بين  يتم إدخال الطفرة في الجيل الجديد من خلال تحيد    

 الجينات الموجودة على نفس الكروموسوم.

 :  Testالاختبار -د

مية تقييم وارزوتعيد الخ محققا،شرط التوقف  إذا كاناستبدال الجيل الابتدائي بالجيل الجديد،  يتم     

 في حساب دالة التقييم. خر جيل متكون، وذلك بالعودة الخطوة الثانية المتمثلةآمجموعة الحلول من 

(Mitchell, 1999, p. 09) 

 :Stopping Creteriaمعيار التوقف -ه

 نشاء الأجيال المتعاقبة بهدف تحسينإتستمر في  في حالة عدم تحقق شرط التوقف فان الخوارزمية    

 الحل المناسب للمسألة المراد حلها.

 النهاية:  -و

نهاء في تكرار العمليات السابقة المتمثلة في )الاختيار، التداخل، الطفرة(، حتى تصل ل عملية الإتتمث     

 الخوارزمية إلى الحل الأمثل الذي يحقق كافة الشروط في المسألة المطلوب معالجتها.

يع تطبق جم ، وفي حالة لمجميع الخطوات إلا إذا طبقت العمل بشكل صحيح، رزميةخوالليمكن ولا     

 .المناسب الخوارزميات فعاليتها في إيجاد الحلالخطوات تفقد 
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 والتعلم العميقخوارزميات التعلم الآلي  :الفرع الثاني

في مجال ما، هذا التعريف متعلق بالبشر في  اتو مهارأنه اكتساب المعرفة أيعرف التعلم على        

هم فروع الذكاء الاصطناعي أأحد لم الآلة كلى التعإسيتم في هذا المطلب التعرف مجال علم النفس، و

ي وتوجد علاقة ارتباط وثيقة بين الذكاء الاصطناعي والتعلم الآل ،في التعلم الآلي والتعلم العميق المتمثلة

 والتعلم العميق يمكن تفسيرها في الرسم التوضيحي التالي:

 والتعلم العميقالعلاقة بين الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي  (12)رقم  الشكل

 

 (Pallathadka & al, 2021, p. 2) :المصدر

 Machine Learningي التعلم الآل :أولا

 الذكاء الاصطناعي حيث يعد التعلم الآلي مجالا جديدا لاستخراج البيانات،فروع التعلم الآلي هو أهم      

بالنتائج دون برمجتها بشكل صريح.  دقة متزايدة في التنبؤيسمح لبرنامج الكمبيوتر أن ينمو ب

(Pallathadka & al, 2021, p. 2)   ، لى تنفيذ مهام جديدة دون تعليمات واضحة إالآلي يهدف التعلم

مشاكل لل من المطورين، حيث يتضمن استخدام التجارب السابقة لعمل التنبؤات وصياغة حلول جديدة

 2656 ول من اعطي تعريفا للتعلم الآلي آرثر صموئيلأيعتبر و ،ات الحد الأدنى من التدخل البشريذ

ادرا على سابقة، مما يجعله قالخبرات ال نتيجة تراكم تلقائيارا على التعلم جعل الحاسوب قاد" ويعني سنة

 .(222، صفحة 1012)مجدي،  ."في الوقت المناسب ةالمناسب اتاتخاذ القرار

لتعلم الآلي نظرا لوجود طرق مختلفة لاستخراج البيانات لمن الصعب إعطاء معنى دقيق نه أورغم       

اعتمادا على كيفية بناء خوارزمية التعلم الآلي، كما أن عملية التعلم الآلي تتطلب كميات هائلة من 

م يمكنه التعلالذي الاصطناعي  ذكاءال جزء منمختصر على أنه  التعلم آلي بشكل البيانات، يعرف

يجة صريح للقيام بذلك، وتحدث عملية التعلم نتوالتحسين تلقائيا من خلال التجربة دون برمجته بشكل 

 & Mueller) ل معين للمسألة المطلوب معالجتها.لتحليل كميات متزايدة من البيانات، لتحديد ح

Massaron , 2019, p. 26) 

 الذكاء الاصطناعي 

 التعلم الآلي

 التعلم العميق 
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 أنواع خوارزميات التعلم الآلي: -أ

  :(206، صفحة 1011)عبد الحق،  ساليبأ أربعلى إأنواع خوارزميات التعليم الآلي  يمكن تصنيف     

 :Supervised Learningشراف الإتحت  الآلي التعلم -

توي التي تح من البيانات باستخدام مجموعة الخوارزمية يتم فيه تدريب ت تعلم الآلةمن مجالا"وهو     

)حسين،  :، ويندرج تحتها نوعان من الخوارزميات(51، صفحة 1011)ماهر،  "ملاحظاتعلى 

 (292، صفحة 1011

 نحدارالاonRegressi : 

وتكون فيها الإجابة التي يجب تعلمها مستمرة، على سبيل المثال يمكن تغذية الخوارزمية بسجل      

 .مبيعات السيارات واسعارها، والخوارزمية تتعلم كيفية تحديد أسعار هذه السيارات

 التصنيف Classification:  

، يجب بطاقة الائتمانلة، على سبيل المثال وتكون فيها الإجابة واحدة من بين العديد من القيم المحتم     

ود قيمتين وج ، في حالةوالصادقن تعلم الخوارزمية كيفية العثور على الإجابة الصحيحة بين الاحتيال أ

 ن مشكلة التصنيف ثنائية.أمحتملتين فقط نقول 

  :Learning Unsupervised شرافللإغير الخاضع الآلي م التعل -

ي لا التمجموعة من بيانات  باستخدام الخوارزمية يتم فيه تدريبتعلم الآلة ت " هو مجال من مجالا      

بيانات التدريب  تبحث فيها الخوارزمية عن بنية ،(51، صفحة 1011)ماهر،  "ملاحظات تحتوي على

عات، ويندرج تحتها أيضا مثلة المتشابهة مع بعضها البعض، وتجميعها في مجمومثل البحث عن الأ

 :(292، صفحة 1011)حسين،  نوعان من الخوارزميات

 التجزئة egmentationS : 

لى إهة على سبيل المثال تجزئة السوق تكون البنية المراد تعلمها عبارة عن تكوين مجموعات متشاب     

 ن الأشخاص الذين لديهم نفس سلوك الشراء.تجميع الزبائن في مجموعات مأجزاء، أو 

 تحليل الشبكاتNetwork Analysis :  

البنية المراد تعلمها هي معلومات حول أهمية العقد ودورها في الشبكة على سبيل المثال تقوم     

   ترتيب الصفحات بتحليل الشبكة المصنوعة من الويب وارتباطاتها التشعبية.بخوارزمية ال

 شراف الجزئي: لإم تحت االتعل -

ذا يعتمد ه"، وشرافللإشراف والتعلم غير الخاضع للإالخاضع  يجمع هذا الأسلوب بين التعلم       

 يةمالبيانات المسماة وك تدريب خوارزمية التعليم الآلي جزئيا باستخدام كمية صغيرة من الأسلوب على

لمسماة، اجزئيا بتسمية البيانات غير  تقوم الخوارزمية المدربة حيث ،ن البيانات غير المسماةكبير م

من  مجموعة هذه الخوارزمية على وبعد ذلك تدربالتسمية المستعارة،  اسمويطلق على هذه العملية 
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 ه لا يستلزم هو أن ي يمتلكها هذا الأسلوبالت ، الخاصيةبدون برمجة صحيحةي قامت بتسميتها الت بياناتال

التي  بيرةالمستندات الكعند العمل على البيانات مثل  أسلوب بسيط ، وهوكمية كبيرة من البيانات المسماة

-220، الصفحات 1011)عبد العالي و الراضي،  "جدا لمعالجتها مدة طويلةأن تستغرق  المتوقعمن 

222). 

  المعزز: التعلم -

تكتسب هذه الخوارزميات مكانه بارزة من خلال  ، حيثما وهو التعلم من خلال التفاعل مع بيئة       

تمكين الآلات من التعلم من خلال تفاعلات مع البيئة، وتعمل هذه الخوارزميات على تحسين عمليات 

 (111، صفحة 1012)بسيوني،  .من خلال تعظيم المكافأة والعقوبات بشكل تراكمياتخاذ القرار 

  :التعلم العميق :ثانيا

هو فرع من فروع الذكاء الاصطناعي مستمد من التعلم الآلي، يرتكز على مجموعة من       

جل فهم أمعقدة لتقليد الدماغ البشري من  الخوارزميات تشمل عدة تقنيات، يتطلب التعلم العميق بنية

حيث يقوم بتدريب الشبكات  ،(1026، صفحة 1026سى و بلال، )مو التصرفات المختلفة.والأنماط 

 ذلك يتخذ القرارات العصبية الاصطناعية ذات الطبقات المتعددة، ومن هنا جاء مصطلح "عميق"، وبعد

 عن طريق محاكاة عملية التعلم واستخراج أنماط ذات معنى، من كميات هائلة من البيانات.و التنبؤات أ

 (219، صفحة 1011)شفاء، 

ميق ن التعلم العأى إله على نطاق واسع منذ التسعينات ن التعلم الآلي قد تم استخدامأعلى الرغم و     

 ,Shanthamallu & Spanias)  2010 في أوائل سنة بشكل أكبر الذي يعد فرعا منه أصبح شائعا

2022, p. 05) ،من المعايير يمكن  ميق والتعلم الآلي من حيث العديدويمكن المقارنة بين التعلم الع

 تلخيصها في الجدول التالي:
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 .( المقارنة بين التعلم الآلي والتعلم العميق27)رقم  الجدول

 التعلم العميق التعلم الآلي المعيار

التعلم الآلي مجموعة فائقة من  الوظيفة

التعلم العميق، يأخذ البيانات 

كمدخل، ويحلل تلك البيانات، 

ويحاول فهمها بناء على ما تعلمه 

 أثناء التدريب.

التعلم العميق هو مجموعة فرعية من 

التعلم الآلي، التي تأخذ البيانات 

كمدخلات، وتتخذ قرارات ذكية 

 بديهية.

يعتمد على ميزات المصنوعة يدويا  مستخرج الميزة

 داء جيد.كمدخل لأ

لا يعتمد على ميزات المصنوعة 

 يدويا.

الاعتماد على 

 البيانات

تعطي نتائج جيدة حتى مع حجم 

 صغير من البيانات.

كلما زادت البيانات كلما كان من 

 المحتمل الوصول الى نتائج أفضل

تعتمد على وحدة المعالجة المركزية  قوة الحوسبة

التي تحتوي على حد أدنى من 

 النوى

د على وحدة معالجة رسومية تعتم

 تحتوي على آلاف النوى

التدريب  

 والاستدلال

يستغرق بضع دقائق الى بضع 

 ساعات.

يستغرق من بضع ساعات الى بضع 

 شهور.

 قد يكون نصا أو كلام  عادة ما يكون قيمة عددية المخرجات

 .(212-229، الصفحات 2221)الهادي ا.،  بالاعتماد على ةمن اعداد الباحث :المصدر

 عن التعلم الآلي والتعلم العميق المنبثقة الذكاء الاصطناعي استخدامات :ثالثا

البرامج  في تصميم يعتمد كل من التعلم الآلي والتعلم العميق على الذكاء الاصطناعي بشكل واسع       

 ليهالبيانات التي تعرض ع تخزينيمكن للتعلم الآلي  حيث ،محددة، وذلك لتحقيق أهداف والتطبيقات

وتحسين أداءها من أجل القيام بعمل مستقبلي، مثل اتخاذ القرارات، التنبؤ بالمستقبل، التعرف على الكلام 

ق تحليل كميات ضخمة من البيانات غير المنظمة، مثل معالجة كما يمكن للتعلم العمي ،الأصواتأو 

تها، التعرف على الصور، الكلام، والأصوات وذلك من خلال تقليده للخلايا اللغات الطبيعية وترجم

، الصفحات 1010)مجدي ن.،  العصبية الموجودة في الدماغ البشري وابتكار خلية عصبية اصطناعية.

9-1)   

 التعلم الآلي والتعلم العميقة عن المنبثققنيات التاستخدامات الذكاء الاصطناعي في تتمثل و      

  التالي: الموضحة في الجدولو
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 استخدامات الذكاء الاصطناعي في التعلم الآلي  (28)الجدول

 والتعلم العميق.

 فرع الرئيسي التعريف  التقنية

وهي استخدام الذكاء الاصطناعي  معالجة اللغة الطبيعية

بما  ،بشكل آليلتفسير النصوص 

ليد ، وتوعنى اللغويفهم المفي ذلك 

 النصوص.

 التعلم الآلي+ التعلم العميق

معالجة اللغة الطبيعية  اتتطبيق معالجة الأصوات 

 ويشمل على الكلمات المنطوقة،

الهواتف الذكية، والمساعدين 

ة المحادث وروبوتاتالافتراضين، 

 في الخدمات المصرفية.

 التعلم الآلي+ التعلم العميق

م الذكاء الاصطناعي استخدا الصور معالجة

للتعرف على الوجه، التعرف 

 على خط اليد.

 التعلم الآلي+ التعلم العميق

استخدام الذكاء الاصطناعي  الكشف عن التأثيرات

لتحليل المشاعر في النصوص 

المكتوبة وفي السلوك وفي 

 الوجوه.

 التعلم الآلي+ التعلم العميق

استخراج البيانات 

 للتنبؤ

ي في لاصطناعاستخدام الذكاء ا

صات الطبية والتنبؤ التشخي

بالطقس، والتنبؤات المالية 

 والكشف عن الاحتيال.

 التعلم الآلي+ التعلم العميق

استخدام الذكاء الاصطناعي في  الابداع الاصطناعي

الاصطناعي في الأنظمة التي 

صور أو موسيقى أو يمكنها انشاء 

 ص جديدة.أعمال فنية أوق

 التعلم العميق 

 .(Wayne, 2021, p. 14) :المصدر                        
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ن استخدامات التعلم العميق في الذكاء الاصطناعي فاقت التعلم الآلي، ويعود ذلك الى أيمكن القول      

 :(19 ، صفحة1011)حداد،   سببين رئيسين نذكرهما

 .السبب الأول ويمثل في وجود كميات ضخمة من البيانات تتميز بسرعة وحجم وتنوع كبير -

التي يتميز بها التعلم العميق حيث لديه القدرة على تخزين هائلة السبب الثاني وجود طاقة حاسوبية  -

 من البيانات ومعالجتها. ضخمةكميات 

 :القطاع المصرفيالذكاء الاصطناعي في  استخداماتالمبحث الثالث 

لى التغييرات المتعددة في الصناعة المصرفية التي تم اجراءها إيشير التحول الرقمي في المصارف       

، صفحة 1012)خميس،  .ورقمنتهاه العمليات المصرفية تمتأجل أمج حلول التكنولوجيا الحديثة من لد

2009). 

رت في الآونة الأخيرة تطبيقات الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي بهدف توفير انتش حيث     

.، )مجدي ن الخدمات المالية بشكل أكثر أمانا، وحصول الزبائن على الخدمات المطلوبة بسهولة ويسر

 .(21، صفحة 1010

نجاز العديد من المهام المعقدة إواسعة نظرا لقدرته على ستخدامات كما يشهد الذكاء الاصطناعي ا     

 .لتي تحتاج الى وقت وجهد لتنفيذهابشكل سريع وفعال، بعيدا عن النماذج التقليدية ا

 النظم الخبيرة، هم استخدامات الذكاء الاصطناعي التي أصبحت تعتمدها المصارف، هيأولعل      

الذكاء  نإة ف. وكأي تكنولوجيا حديثفتراضينالاوالمساعدين يكي التسعير الدينامتحليل البيانات الضخمة، 

 واجه تحديات. يالاصطناعي لديه فرص كما 

 ى ثلاثة مطالب مقسمة كما يلي:إلهدا المبحث سنطرق وفي       

 .في القطاع المصرفي وتحليل البيانات الضخمة النظم الخبيرةالمطلب الأول: 

 .كي والوكلاء الأذكياء في القطاع المصرفيالتسعير الديناميالمطلب الثاني: 

 .في القطاع المصرفي المطلب الثالث: فرص وتحديات الذكاء الاصطناعي
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 :وتحليل البيانات الضخمة ل النظم الخبيرةالمطلب الأو

لى ماهية كل من النظم الخبيرة وتحليل البيانات الضخمة وسنحاول في هذا المطلب سيتم التطرق إ      

 حديد دورهما في المصارف.ت

 النظم الخبيرة :الفرع الأول

 تعريف النظم الخبيرة :أولا

برامج تـضم العديد من المعارف الخاصة  نها عـــبارة عنأبونيه النظم الخبيرة على  الآنعرف     

بمجال معين، بحيث أن مصدر هذه المعارف خيبر متمكن وقادر على الوصول للأداء الناجح في مجال 

    (Bonnet, 1986, p. 44) رته.خب

نظام مبني على الحاسب الآلي له القدرة على تقديم الحلول والنصائح للمشاكل نه أكما عرف على     

        (Freyssenet, 1989, p. 09) الخاصة بمجال معين تماثل النصائح التي يقدمها الخبير في هذا المجال

برنامج ذكي للحاسب الآلي يعتمد على استخدام المعرفة التي تتمثل في الحقائق  وعرف أيضا على أنه    

والقواعد البديهية للاستدلال كما تعتمد على استنباط حقائق جديدة للوصول إلى حل المشكلات المعقدة 

 (111، صفحة 1010)خنتيت،  راء.التي يحتاج حلها استشارة الخب

ن النظم الخبيرة تتمثل في تزويد الحاسب الآلي بكل ما يملكه الخبراء البشريين من أإذا يمكن القول      

ي ستخدممعارف وتجارب ومعلومات، ويقوم هذا الأخير بتخزينها بحيث يمكن الرجوع إليها بواسطة م

 النظام بهدف الحصول على الحلول المناسبة لمختلف المشكلات.

 :(11، صفحة 1025)الخالدي،  ن يتوفر على:أيجد  نظاما تقليديا وليس اخبير وحتى يكون النظام 

  :Expertiseالخبرة  -أ

لكمية  النظام الخبيرنها القدرة على استيعاب أعلى  (Libbe&Fredrick) عرفها فريدرك وليب     

كبيرة من المعلومات وتنظيمها وتطويرها من خلال التنسيق بشكل تدريجي للمعلومات والمعارف 

 .(221، صفحة 1012)الكتبي،  السابقة لإيجاد الحل المناسب لمشكلة معينة.

 : mbolic ReasonningSyالاستنتاج المنطقي  -ب

ل بح قادرة على الاستنتاج والتوصيقوم بتمثيل المعرفة على شكل رموز يتم معالجتها، بحيث تص    

 .(21، صفحة 1021)عثمان،  و اتخاذ القرارات بطريقة تحاكي قدرات البشر.ألى حل المشاكل إ

 :Knowledge-Selfالمعرفة الذاتية  -ج

ستخراج والاستدلال لا شتقاقالاتي ودقيق من خلال استخدام طرق هو اختيار الحلول المناسبة بشكل ذا   

 (29، صفحة 1029)السليحات،  مشكلة معينة.لى حل إالنتائج المحللة للوصول 

 :لنظم الآلية التقليديةوالجدول التالي يوضح اهم الفروقات بين النظم الخبيرة وبين ا
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 ( اهم الفروقات بين النظم الخبيرة 29)رقم  الجدول

 وبين النظم الآلية التقليدية.

 النظم الآلية التقليدية النظم الخبيرة الصفة 

 مجالها واسع مجالها محدد وضيق  طبيعة المجال

  نظام غير مرن نظام مرن القابلية للتعديل

 المطابقة مع رغبات

 دالمستفي

عمل نظام لكل شخص  يمكن

 )تتوافق مع الاحتياجات( 

لا يمكن عمل نسخة منها لكل 

شخص )تتوافق مع مجموعة 

 من الأشخاص(

تتعامل مع البيانات المؤكدة  نوع البيانات

 وغير المؤكدة.

تتعامل مع البيانات المعروفة 

 والمؤكدة فقط.

يمكن ان تقدم شرحا للسبب  السببية

 معين.وراء اتخاذ القرار 

لا يمكنها تقديم شرحا وراء 

 اتخاذ قرار معين.

استخدام تعليمات الارتباط  سهولة التعامل

الشرطي، حيث من السهل فهمها 

 لأي شخص غير فني.

من الصعب فهم تركيبها لأي 

شخص غير متخصص في 

 لعات البرمجة.

يمكن لأي شخص غير الخبير  التحديث والصيانة

 صيانتها

لا من لا يمكن صيانتها ا

 طرف خبير.

نوع لغة البرمجة 

 والمعرفة والمعلومات

تعتمد على لغة رمزية ومنطقية 

 في بناءها، ومعرفة محددة.

لا تحتاج الى انسان خبير في 

الغالب عند بناءها 

 وتطويرها.

المطور مجال محدد 

 وضيق

لا تحتاج الى انسان خبير في  غالبا ما تحتاج الى انسان خبير.

ءها الغالب عند بنا

 وتطويرها.

 (201، صفحة 2222)مراد،  :المصدر

 مكونات النظم الخبيرة: :ثانيا

تتكون النظم الخبيرة من وحدات تركيبية متكاملة فيما بينها لتشكيل بنية واحدة كما هو موضح        

 (11-12، الصفحات 1029)سعد غالب،  فالشكل الموالي:
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 ( هيكل النظام الخبير.11) رقم الشكل

 

 

 

 

       

 

 

  

 

 

 .(82-81، الصفحات 2216)سعد غالب، المصدر: 

 : Knowledge Baseقاعدة المعرفة  -أ

 ي تتضمن وسائل لربط الحقائق معا بطريقة منطقية وتطويرها من خلال برامج المعرفة.وهي الت      

 (1012)عبدالكريم محمد و هداش، 

 آلة الاستدلال:  -ب

بحث لا جلأقات بين مختلف المعارف وذلك من حيث يقوم بإنشاء علا ،ويعتبر قلب النظام الخبير      

 (Bonnet, 1986, p. 46) لمشكلة معينة. ةممكن ولحل إلى والتوصل

  تمثيل المعرفة:-ج

نساني، وبرمجتها في النظم الخبيرة ويمكن بير الإوتتم من خلال تمثيل المعارف التي يملكها الخ     

 :(221، صفحة 1020)سعد غالب،  :تجسيدها من خلال

 خبير المجال:  -

 هو الخبير البشري المتخصص في مجال من مجالات المعرفة.    

 مهندس المعرفة: -

 هو مصمم النظام الخبير والذي يتولى برمجة معرفة الخبير.      

  المستفيد النهائي: -

 .    ويتمثل في مستخدم النظام المستفيد النهائي من النظام الخبير    

 

 

الذاكرة العاملة 

working memory 

واجهة المستخدم 

interface 

 

 محرك الاستدلال

Inference engine 

  المعرفةقاعدة 
Knowledge base 

مستخدم ال

User 

أدوات التطوير 

Development tools 

المعرفةهندسة   

Knowledge engineering 

المجال خبير   

Expert Domain  مهندس المعرفة

Knowledge  
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 أنواع النظم الخبيرة:  :ثالثا

قسيمها فاوتة من الذكاء، ويمكن تنها تعمل بدراجات متأخبيرة بقدر كبير من التنوع، كما تتميز النظم ال     

  .لى معيارين وفقا لنوع المساعدة ووفقا للوظائف التي يمكن أدائهاإ

 وفقا لنوع المساعدة: -أ

 :(212-210، الصفحات 1001)فهيمي،  :لى ثلاث اصناف اساسية هيإوتصنف       

  نظم تعمل كمساعد: -

 حصفالنظام المستخدم في  يساعد حيث قل النظم الخبيرة ذكاء،أتعتبر النظم التي تعمل كمساعد       

 لى تدخل العنصر البشري.إنشطة التي تحتاج الروتينية، وتوضيح الأ المهامعض ب

 مل كزميل:نظم تع -

تسمح هذه النظم بمناقشة المشكلة مع المستخدم وذلك بغرض الوصول لقرار مشترك يكون حصيلة    

 جهد مشترك بين المستخدم والنظام.

  نظم كخبير حقيقي: -

عمال أام بالقيبإمكانه  هنأالنظام دون مناقشته، وهذا يعني  في هذا النوع يقوم المستخدم بقبول نصيحة    

 في مجال معين.ا الخبراء كما يقوم به

 فقا للوظائف التي يمكن أدائها:و -ب

     :(212، صفحة 2661)الصياح،  أصناف:لى ثلاث إحيث يمكن تصنيفها      

  نظم تجميع الادلة: -

ت ثم البحث مشكلاذ يقوم النظام بتصنيف الاذا النوع تعالج مشكلات التصنيف، النظم التي تنتمي له     

 عن حل بناء على نوعية المشكلة.

 نظم التنقية خطوة بخطوة: -

لمشكلة ا حتى يتم تحديد، تدريجيا المعالجة، ثم تزداد درجة محدد من المعالجةهذا النوع يبدا بمستوى     

 مستخدم النظام. عند بشكل تام

 : نظم التجميع خطوة بخطوة -

ما،  ةمشكللحل البحث عن  هدفمن مستخدم النظام ب ل مستمرالتفاعل بشكلى إ تحتاج هذه النظم    

 .الحل الصحيح لهذه المشكلةلى إالمستخدم في توجيه النظام حيث تساعد خبرات 
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 النظم الخبيرة في المصارف  دوررابعا: 

 اأصبحت النظم الخبيرة أساسية في العديد من الصناعات، بما في ذلك الصناعة المصرفية، وذلك لم     

تم  في الجدول التالي. في السوق المصرفية خلق ميزة تنافسيةتساعدها على  ه من عوامل نجاحتحقيق

 :توضيح هذه العوامل ودور النظم الخبيرة في تحقيقها

 ( دور النظم الخبيرة في تحقيق عوامل النجاح في المصارف.12) رقم الجدول

عوامل 

 النجاح

 دور النظم الخبيرة

تحسين 

 الجودة

مل النظم الخبيرة بطريقة صحيحة لمنع عيوب الجودة وذلك بفضل تع-

 هذه النظم في عملية التصميم والتصنيع.الإمكانيات العالية التي تمتلكها 

حصول على الخطط من أجل التدوين المعلومات للمهندسين  القدرة على-

 وسهولة تخزين واسترجاع بيانات التصميم. أو الخدمة المنتجبالمتعلقة 

 ليل حجم الأخطاء المالية وغير المالية.تق-

 كشف حالات الخطأ والغش والاحتيال.-

تخفيض 

 الوقت

يعد تخفيض الوقت من أهم المزايا التي تقدمها النظم الخبيرة للمصرف، وذلك -

ات تخاذ القرارتوفير المعلومات وبدائل الحلول لإلمدى سرعة هذه الأخيرة في 

 المناسبة.

تخفيض 

 التكلفة

استخدام النظم الخبيرة يخفض من تكلفة اليد العاملة، بما في ذلك تكاليف ن إ-

 الاستعانة بخبراء بشريين.

 تخفض النظم الخبيرة التكاليف الناتجة عن الأخطاء البشرية.-

تساهم النظم الخبير في تخفيض التكاليف الكلية وبالتالي زيادة ربحية  -

 المصرف.

التفكير 

 الإبداعي

في المصارف لا يتوقف عند معالجة البيانات الخبيرة ن دور النظم إ

والمعلومات وتقديم الحلول، ولكن تستحوذ على المعرفة النادرة والخبرات 

 ةالمتميزة، لفهم مستلزمات الابداع لتحويل المعارف الضمنية إلى معارف جديد

للمصرف استخدامها من خلال القدرة على التفكير الإبداعي تطبق بشكل يسمح 

ل المشكلات خطوة بخطوة، وذلك لما توفره هذه النظم من قدرات معلوماتية لح

 ومعرفية تساعدها على البقاء والنجاح.

 (222، صفحة 2216)الجبوري و سلمان،  المصدر من اعداد الباحثة بالاعتماد على         
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 الخبيرة: اتخاذ القرارات باعتماد النظم :خامسا

يملكون  نن القطاع المصرفي من المجالات التي يلجأ في الكثير من الأحيان الى خبراء بشرين الذيإ      

المخاطر و الخبرة الكافية لحل مشكلة معينة، خاصة في مجال تحليل البيانات، أو للتنبؤ بمخاطر الائتمان

التي يقدمها الخبراء البشرين تتطلب جهد ووقت ن الخدمات أن يواجهها، ومع العلم أالمالية التي يمكن له 

وتكلفة، وهنا يأتي دور النظم الخبيرة الذي يحل محل الخبراء البشريين وبأقل التكاليف وفي فترة وجيزة 

 . (251، صفحة 1021)جباري، جدا. 

واسعة ومعقدة تشمل الكثير من المعلومات، ومن هنا تعتمد النظم الخبيرة على قاعدة معرفية  حيث     

يأتي دور تحليل البيانات الضخمة من أجل تعزيز قدرة النظم الخبيرة على معالجة وتحليل هذه المعلومات، 

مما يؤدي الى تحسين الأداء واتخاذ القرارات بشكل دقيق وفعال. كما تحظى الأنظمة الخبيرة باتساع 

ل على فعاليتها وتميزها، والصناعة المصرفية هي الاخرى أحد مستقطبي هذا مجال تطبيقها وهو ما يد

 . (101، صفحة 1025)روابح و بودواح،  .البرنامج الذكي

 تحليل البيانات الضخمة :الفرع الثاني

 مفهوم البيانات الضخمة :أولا

مجموعة من البيانات التي تتميز بحجم وسرعة وتنوع كبير ي ف( Big Dataتمثل البيانات الضخمة )     

لدرجة أن تحولها إلى قيمة قابلة للاستخدام يتطلب استخدام تقنيات وأساليب تحليلات محددة. 

(Laflamme, 2017, p. 6)  لوصف  تجاهكان المصطلحات الحديثة التي ظهرت تعتبر منها أ ، كما

فية ، مما جعل التحدي الأكبر هو البحث  عن  كيالتدفق الهائل للبيانات الرقمية التي يتم تخزينها سحابيا

 .(120، صفحة 1011)توفيق و موسى،  تحليل هذه البيانات الهائلة بأقل جهد وتكلفة.

تم اقتراح ثلاث خصائص مميزة بدرجات من أجل فهم خصائص البيانات الضخمة بشكل أفضل،    

 .1V. (Lemberger & al, 2019, p. 15)متفاوتة الحجم، السرعة والتنوع. يطلق عليهم عادة 

 :وهي موضحة في الشكل الموالي

 3Vالبيانات الضخمة وتقاطع  (12الشكل )

 

 

 

 

 

 

 .(Lemberger & al, 2019, p. 17) :المصدر

 
 السرعة

Velocity  
 الحجم

Volume  
 التنوع

VARIETY 
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  :الحجم -أ

بيانات حيث يعتبر حجم ال تنمو بوتيرة متزايدة، نشاؤها ومعالجتها يومياالتي يتم إ البيانات حجمن إ     

تخزينا موثوقا وقابلا للتطوير بشكل كبير، فأصبح يعبر على البيانات الضخمة على أنها فرصة  ةالمتزايد

سسات لتحقيق خدمات أفضل لزبائنها، ويتم الحصول على هذه البيانات من مصادر عديدة إضافية للمؤ

 تيرابايت من البيانات يوميا. 500كوسائل التواصل الاجتماعي حيث يولد موقع فيسبوك لوحده حوالي

(Balusamy & al, 2021, p. 05) 

  السرعة: -ب

ر اد حجمها، كما تشينات تتعلق بحجمها، فكلما زادت سرعة الحصول على البيانات زن سرعة البياإ     

 (11، صفحة 1011)هولمز،  لكترونيا.رعة التي تعالج فيها البيانات إلى السأيضا السرعة إ

 : التنوع -ج

، سجيلات، تفيديوهاتنصوص، صور،  تكون على شكل أن يمكن التي اتنوع البيانبيتعلق التنوع      

، صفحة 1010)أميرهم،  مهيكلةمن بيانات اليوم هي بيانات غير  %10ن أكثر من حيث يشير إلى أ

ويصنف نوع البيانات بشكل عام الى ثلاث أنواع بيانات مهيكلة، بيانات غير مهيكلة وبيانات شبه  ،(256

 مهيكلة.

 نوع البياناتأ( 11دول )الج

 تعريفها نوع البيانات

وهي البيانات المنظمة في جداول أو قواعد البيانات، وتكون على  البيانات المهيكلة

شكل حقول مثبته في سجلات أو ملفات، وتحتوي هذه الجداول على 

  التواريخ، العناوين...الخ  أنواع البيانات كالأرقام،

 ل يومك يحصلمن البيانات، وهي البيانات التي  أكبر نسبةثل تم البيانات غير المهيكلة

من الكتابات النصية والصور، الفيديوهات والرسائل، والتي يتم 

الحصول عليها من مختلف مواقع التواصل الاجتماعي والمدونات 

 الالكترونية.

او  ل جداولنها لا تكون في شكتعد نوعا من البيانات المهيكلة إلا أ البيانات شبه مهيكلة

قواعد البيانات، حيث يكون لهذه البيانات هيكل مرن وقابل للتغيير 

 بشكل سريع وغير متوقع.

 .(60-62، الصفحات 2219)ملياني،  بالاعتماد على المصدر: من اعداد الباحثة    

دق ص تتميز بها البيانات الضخمة والمتمثلة في أخرى نه يوجد خاصيتينيرى بعض الباحثين أ كما       

 :(Parikshit & al, 2021, p. 4) قيمتهاالبيانات و
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يتم  حيث لا يمكن تحليل البيانات بشكل واضح قبل أن ،(Varacity) البيانات صدق وموثوقية -

 (Keshav & al, 2020, p. 23) انات.نشاء البياستيعابها بدقة، ويعود ذلك إلى حجم وسرعة إ

، حيث لا تكمن قيمة البيانات الضخمة في وجودها فقط، بل في المنفعة الذي (Value)قيمة البيانات  -

 (C Verhoef & al, 2016, p. 10) يتيحه الاستغلال الأمثل لها.

 ر الذكاء الاصطناعي في تحليل البيانات الضخمة:دو: ثانيا

من أجل، تحديد الاتجاهات ارف لتحليل البيانات الضخمة يستخدم الذكاء الاصطناعي في المص      

والتوقعات المالية والاقتصادية، التحليل الائتماني للزبائن، التنبؤ بالمخاطر المالية لاتخاذ القرارات 

 هم هذه الاستخدامات:أفيما يلي بعض  (211، صفحة 1012)محمد غ.،  الازمة.

 تقييم القدرة الائتمانية:  -أ

عند قياس القدرة الائتمانية لزبائنها العديد من النماذج الإحصائية والعمليات التي  مصارفتعتمد ال     

 ائي،يلها، عن طريق التحليل الاحصزبون وتحلتسمح بجمع البيانات المتعلقة بالمعاملات التي قام بها ال

ستخدام من هنا تظهر فعالية او، ئتمانالاعلى سداد  قدرتهم يتقيولتقدير مخاطر الائتمان للمقترض،  وذلك

نها، ، وتقليل المخاطر الناجمة عالذكاء الاصطناعي في تحليل البيانات لتعزيز دقة نموذج دراسة الائتمان

، 1012)هدي،  و رفض منح الائتمان.أذ القرار الائتماني الصائب بمنح تخامما يساعد المصرف على ا

تقليل الجهد والوقت الذي تأخذه في عملية تحليل مخاطر منح القرض من تعمل على كما  ،(212صفحة 

 اعد فينتقائية مرنة مما يسوكذلك جعل المعايير الا ،في غضون ثواني فقط نتقاءللا تسهيل عملية خلال

 (211، صفحة 1021)جباري،  حصول على نتائج آنية.ال

 خدمة الزبائن: -ب

يمكن للمصرف الحصول على نظرة شاملة على الزبائن، والخدمات التي يرغب في الحصول عليها      

تواصل و مواقع الألتصفح الزبون لصفحات الويب  تيجةفقط من خلال تحليل البيانات التي تكون ن

 (1010)كريمة و السيد،  الاجتماعي.

  التنبؤ بالمخاطر المالية: -ج

هند، ) بها تتوقف على دقة الوسائل والأدوات المستخدمة في عملية التنبؤ، المتنبئن دقة القيم إ      

 التعرف على أنماط في ذكاء الاصطناعي من خلال تحليله للبياناتال حيث أسهم (2191، صفحة 1029

)محمد غ.،  غير عادية في العمليات المالية، وتحذير المصرف من عمليات الاحتيال والتصدي لها.

  .(211، صفحة 1012
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 عير الديناميكي والوكيل الذكيلتسالمطلب الثاني: ا

في هذا المطلب سوف نتطرق الى ماهية استراتيجية التسعير الديناميكي وماهية الوكيل الذكي، مع    

 محاولة تحديد دورهما في المصارف.

 التسعير الديناميكي :الفرع الأول

 كيالتسعير الدينامياتخاذ القرارات وأولا: 

التقنيات الحديثة التي تستخدمها بعض المؤسسات اعتمادا على  يعتبر التسعير الديناميكي من    

سب العرض والطلب ح خوارزميات الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي، لتحديد الأسعار أو تعديلها

 & Agrawal) .للمنتجات في الوقت الفعلي وكذلك أسعار المنافسين وذلك من أجل تحقيق أقصى ربح

, 2023)al 

ن نذكر شكلان للتسعير الديناميكي التي يمكن للمصارف اعتمادها في تقديم خدماتها أو أويمكن     

 منتجاتها: 

 :استراتيجية التسعير على أساس التقسيم الجغرافي -أ

تعتمد هذه الاستراتيجية على تحليل البيانات التي تحصل عليها من خلال ربط تعريفات الزبون أو     

ف يقوم المصروق سجلات الخادم التي ترصد موقع الزبون من خلال العنوان الالكتروني له، عند طري

، صفحة 1011)سايحي و حنفاوي،  تسعير المناسب للزبون حسب المنطقة الجغرافية له.الهنا اتخاذ قرار 

221) 

 التسعير المجزأ: -ب

بتعديل أسعارها الأساسية على أساس التباين الحاصل في الزبائن أو المنتجات غالبا ما تقوم المؤسسات     

، ولعل هذه الاستراتيجية (269، صفحة 1001)الطائي و العلاق،  حيث تتبع خدماتها بأكثر من سعر.

 أسعار بمحاكات ر الديناميكيالتسعيالأكثر استعمالا في المصارف، حيث يقوم المصرف اعتمادا على 

 قسيمتلخدمات أو المنتجات المقدمة كل حسب الشريحة التي ينتمي اليها. وفي الجدول الموالي يمكن ا

 :الى أنواع التسعير المجزأ
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 ( أنواع التسعير المجزأ12الجدول)

 تعريفه نوع التسعير المجزأ

 حسب الزبون     التسعير المجزأ

Customer-Segment 

Pricing 

ن يقوم المصرف بطرح عدة أي ويعن

منتج أو الخدمة لتتلاءم لنفس ال أسعار

 سوقية مختلفة من الزبائن.مع فئات 

 حسب المنتج      التسعير المجزأ

Product Form Pricing 

 

ني أن يقوم المصرف بتسعير ويع

ومنتجاته على أساس طبيعة  خدماته

المنتج وخصائصه وسماته التي يتميز 

 .تفاوت في التكاليفللوليس طبقا ا به

 بالاعتماد على  ةمن اعداد الباحثالمصدر 

 (196، صفحة 2228)الطائي و العلاق،  

  )المساعد الافتراضي( الوكيل الذكي :الفرع الثاني

ماتها ( في تقديم خديفتراضالاتعتمد الوكيل الذكي )المساعد  لقد اصبحت العديد من القطاعات

رامج و المساعد الافتراضي من البأيعتبر الوكيل الذكي وذلك لدرجة فعاليتها وتكلفتها المنخفضة، كما 

م دمج سئلتهم وتقديم الدعم لهم، حيث يتأجابة على تطويرها للتفاعل مع الزبائن، والإالحاسوبية التي تم 

التفاعل مع العلامة التجارية كما ب تسمح مما ،هذه البرامج في مواقع وصفحات التواصل الاجتماعي

 تساعد على تحسين تجربة الزبائن من خلال تقديم الدعم لهم، كما تستطيع التعامل مع العديد من الزبائن

 (1012)اللنقاوي،  في وقت واحد.

أطلق عليه اسم حسب مجال (، فكل Intelligent Agentولقد اختلفت التسميات للوكيل الذكي )

 أكثر وظهور المسميات تداخل لىإ أدى مما لتسمية الوكيل الذكي، واضح معيار وجدي ولا استخدامه،

مختصر  مسميات، منها من أطلق عليه من العديد الدراسات تناولت كماواحد،  لمسمى مرادف من

 الذكي لافتراضيا ومنهم من أطلق عليه الوكيل (،Virtual Agentالافتراضي ) الوكيل

(Intelligent Virtual Agent)  كما  ،وشمولية من المسمى السابق عمومية الأكثر المصطلحوهو

 ، روبوتات (Robotروبوت) (،Electronic Agentاطلق عليه أيضا مسمى الوكيل الالكتروني)

لتسميات ...الخ و العديد من ا(Virtual Assistants) الافتراضي المساعد، (Chatbotالدردشة )

 الأخرى.
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 تعريف الوكيل الذكي: أولا

 على باحث كل مفهوم ويرجع، المفاهيم من العديد الذكي الوكيل مجال في الباحثون قدم

 صعوبة يجعل مما نهائية بصورة واضح تعريف يوجد ولا ه،نظر وجهة من العوامل من مجموعة

 .محدد استخدام وأ معين مفهوم على الاعتماد

كاء هو عبارة عن كائن يستخدم تقنيات الذ الذكين الوكيل إلفرنسية للتقييس ففحسب المنظمة ا

الاصطناعي، حيث يقوم بتكيف سلوكه حسب بيئته، من خلال الاحتفاظ بتجاربه والتصرف كنظام فرعي 

قادر على التعلم، ويثري النظام الذي يستخدمه عن طريق إضافة وظائف المعالجة التلقائية للمعلومات 

 (Wisdom, 2006, p. 70) .نقلها التحكم فيها ثمو، وحفظها

 التطور من كبيرة درجة على الرقمية والتطبيقات البرامج من مجموعة" نهأوكذلك عرف على    

، صفحة 1026)عمرو،  الانسان". تصرفات تحاكي التي التصرف وتلقائية والعقلانية والاستقلالية

2901) 

 في معينة أهداف تحقيق على يعمل كمبيوتر برنامج" بأنهالوكيل الذكي    Krupansky ويرى

 وذلكإلكترونية  وأ بشرية كانت سواء أخرى كيانات عن نيابة طبيعيا فيها يكون التغير ديناميكية بيئة

 من المرونة كبيرة درجات ويظهر مباشرة سيطرة أو إشراف ودون الزمن من ممتدة خلال فترة

، صفحة 1011)لقرب و عيمور،  .لمهمات" الأهداف تحويل إلى بها يسعى التي الكيفية في والإبداعية

912) 

بين من يعرف الوكيل الذكي حسب غايته ومن يعرفه حسب مميزاته ويمكن تلخيص  ختلفانه أكما     

 عض منها في الجدول التالي كما يلي:الب
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 تعريف الوكيل الذكي: (12الجدول )

 تعريف الوكيل الذكي

 حسب مميزاته)خصائصه( حسب غايته

 IBM عرفه خبراء

 نهأالشهيرة على 

برنامج يتولى تنفيذ 

برامج متنوعة نيابة 

المستخدم لتحقيق  عن

ثناء أأهدافه ويتميز 

قيامه بذلك بقدر من 

 .ستقلاليةالا

(Gilbert & 

al, 1995, 

p. 201) 

 Russell andعرفه 

Norvig ه كل أن على

ل وهو مدرك شيء يعم

لبيئته بواسطة أجهزة 

خاصة وله  ستشعارا

القدرة على التأثير في 

هذه البيئة بواسطة 

 مؤثرات.

(Russell & Norvig, 

2010, p. 36) 

نه أيضا على أعرف 

يسكن  حاسوبي نظام

بيئته على درجة من 

الديناميكية والتعقيد، 

يستشعر ويؤثر في هذه 

البيئة بشكل مستقل 

لتحقيق الأهداف 

 ليه.إوالمهام المناطة 

(Maes, 

1995) 

عرفه كل من 

Wooldridge and 

Jennings  نهأعلى 

و برمجة مثبتة أاز جه

في نظام حاسوبي تتمتع 

بعدد من الخصائص 

هي: الاستقلالية، القدرة 

الاجتماعية، القدرة 

على رد الفعل، ولقدرة 

على المبادرة لتحقيق 

 .الأهداف

 

(Michael & Jennings, 

1995) 

 ة.من اعداد الباحث :المصدر
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 جازها كما يليإييل الذكي يتميز بعدة خصائص يمكن ن الوكألاحظ ومن التعاريف أعلاه ن

(Wisdom, 2006, p. 72) : 

الوكيل الذكي حسب قدرته على التصرف دون تدخل العامل  ستقلاليةاالاستقلالية حيث تختلف  -

 البشري.

 ربه والاستفادة منها في تعديل سلوكه.التعلم، وهو قدرة الوكيل الذكي على التكيف وحفظ تجا -

 و قواعد البيانات الأخرى.أخاصية بالتعاون مع محركات البحث التعاون، حيث تسمح له هذه ال -

 التفويض، وتعني قدرته على التصرف واتخاذ القرارات. -

 التفاعلية، حيث يسمح له بتعديل ردود افعاله حسب بيئته. -

 و وكلاء آخرين.أجراء حوار مع مستخدمين إواصل، حيث يسمح له ذلك بإمكانية الت -

 أنواع الوكلاء الأذكياء:ثانيا 

 : وكيل البحث عن المعلومة -أ

 ويتمثل دور هذا النوع من الوكلاء في البحث عن المعلومة التي يطلبها المستخدم، حيث يقوم  

بعي، )قو ذا الأخيرظهارها للمستخدم بناء على تعليمات يزودهم بها هإبرنامج الوكيل بجمع المعلومات و

ائل من المعلومات المتاحة لى وجود كم هإء البحث ، ويرجع سبب تصميم وكلا(111، صفحة 1022

، حيث يستغرق البحث عن المعلومة مدة زمنية طويلة، فيهاوالبحث عن المعلومات المتاحة نترنت على الأ

كي في عملية البحث عن المعلومة بدلا من محركات البحث التي تعطي ومن هنا يأتي دور الوكيل الذ

هدف دة كل البعد عن الغرض الذي ينتائج واسعة بمجرد كتابة الكلمة الدالة، وقد تكون بعض النتائج بعي

كثر تحديدا ودقة ولا يستغرق وقتا ولا جهدا أالوكيل الذكي الذي تكون نتائجه  ليه الباحث، على عكسإ

  (291، صفحة 1020)النعيمي،  لى المعلومة.للحصول ع

ن وكيل البحث عن المعلومة أصبح لا يقتصر على عملية البحث فقط، بل يقدم أيضا توصيات أكما 

 .(911حة ، صف1005)شريف،  للمستخدم من خلال تحليله للبيانات التي قدمها له.

 الوكيل المراقب: -ب

 نترنت في نوع معين مندث عبر شبكة الأينحصر دور هذا النوع في مراقبة المستجدات التي تح

ويتميز ،(111، صفحة 1022)قوبعي،  المعلومات، واخطار المستخدم عند صدور أي معلومات جديدة

شكل مستمر، حتى يتمكن من مراقبة جميع التغيرات التي تطرأ على الوكيل المراقب بكونه يعمل ب

 .(295، صفحة 1020)النعيمي،  المعلومة التي تهمه.

 الوكيل المساعد: -ج

 :(Joseph, 2017, p. 4) لى نوعينإفان الوكيل الذكي المساعد ينقسم  Vinczeحسب       



 حول الذكاء الاصطناعيمدخل                                              الفصل الأول 
  

64 
 

 وكيل ذكي يعمل وفقا للقواعد)الأوامر(: -

يعتمد هذا النوع على قواعد محددة مسبقا وتميل الى ان تكون محدودة جدا، فهو قادر على         

 ,Joseph, 2017) الاستجابة لأوامر محدودة للغاية، فلا يستطيع العمل خارج نطاق هذه الأوامر

p. 4) وهدفه هو تسهيل عملية انجاز الاعمال الروتينية والمتكررة، التي قد تستغرق وقتا طويلا ،

 (111، صفحة 1022)قوبعي،  لإنجازها.

 وكيل ذكي يعمل باستخدام التعلم الآلي:  -

 نه قادر علىألجة اللغة الطبيعية، حيث لي ومعاهذا النوع يعمل على أساس خوارزميات التعلم الآ      

داءه أ. ويتمثل دور هذا الوكيل في ربط (Joseph, 2017, p. 4) نه يتعلم من تجاربهأفهم السياق كما 

عتبر يعلم الت يلالخبرات السابقة ولهذا فان وك برغبات المستخدم وذلك عن طريق التعلم والاستفادة من

 .(960، صفحة 1005)شريف،  أكثر البرامج تقدما

 دور الوكيل الذكي في المصارف: :ثالثا

في تقديم  (المساعد الافتراضي) الوكيل الذكيعلى  لمصارف في الوقت الحالي تعتمد كثيراا أصبحت  

ة بحساباتهم المصرفية من خلال المحادثة يقوم بالرد على استفسارات الزبائن الخاص خدماتها والذي

 :(1010)مجدي ن.،  ويتمثل دوره في الذكية وتقديم الحلول بشكل أسرع وأسهل

 التشغيلية.في خفض التكاليف المساعدة   -

إتاحة الخدمات للزبائن في أي وقت وأي مكان دون الحاجة للذهاب إلى مقر المصرف والانتظار  -

 لتخليص المعاملات.لوقت مطول 

إمكانية تحويل الأموال بكل سهولة، وإجراء المدفوعات وغيرها من المعاملات المصرفية التي قد  -

 يحتاجها الزبون بشكل يومي.

، صفحة 1012)الهادي،  لى تدخل بشري مباشر.إالتصرفات المالية التي لا تحتاج تحسيت تداول  -

252). 

 كاء الاصطناعي في القطاع المصرفيللذ الفرض والتحدياتالمطلب الثالث: 

 .ذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفيالوتحديات  صفرلى في هذا المطلب سوف يتم التطرق إ   

  الذكاء الاصطناعي في القطاع المصرفي: فرص :الفرع الأول

صطناعي ميدان لعب رائع للمصارف وذلك لما تملكه هذه ن الذكاء الاأ Philippe Poirotيرى      

الأخيرة من الكم الهائل من البيانات، مما يمكنها من جمع البيانات ومعالجتها وحمايتها بأحدث الطرق، 

كما يسمح لها بتحسين جودة الخدمات المقدمة للزبائن وكذلك تحسين العمليات التي تعتبر مصدر ربح 
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تطبيق الذكاء الاصطناعي في مصارف ستة أدوار أساسية لن إ، و (Poirot, 2018, pp. 24-25) لها.

 يمكن لنا توضيحها في الشكل الموالي:

 أدوار الذكاء الاصطناعي في المصارف. :(12الشكل )

 

 (09، صفحة 2217)الشريف ابوبكر،  :المصدر

 دعم العمليات التشغيلية :أولا

عم العملية التشغيلية في المصارف، حيث تستفيد المصارف يدالاصطناعي ن استخدام الذكاء إ

، والتحقق من هويتهالزبون،  عملية التعرف على بسيطمامية لتالذكاء الاصطناعي في الواجهة الأ من

تخدام ن، كما يتم اسيوضلال المساعدين الافتران من خوالمباشر وتنفيذ المهام التي يقوم بها الموظفين

 من قبل المصارف في المكاتب الوسطى لكشف ومنع الاحتيال في المدفوعات، الذكاء الاصطناعي

لى تخفيض التكاليف إ يؤدي عين استخدام الذكاء الاصطناأوتحسين عملية غسيل الأموال كما 

 .(269، صفحة 1010مد ا.، )مح التشغيلية.

 كفاءة الأنشطة التسويقية للمصرف تحسين :ثانيا

 يضمن وفهمهم مما الزبائن مع للتواصل وفاعلية سهولة الاصطناعي توفر الذكاء ن تطبيقاتإ     

ة، ومن أهم ما يساهم به الذكاء الاصطناعي في تحسين صحيح تسويقية قرارات اتخاذ للمصرف

 :(2019-2015، الصفحات 1012)عبد الرحيم،  يلي ماالأنشطة التسويقية 

الزبائن،  متطلبات مع ملائمة منتجاتها وخدماتها على للمصارف القدرة يتيح الاصطناعي الذكاء إن -

 تشاففي اك كبير جدا بشكل تساعد الاصطناعي الذكاء على المبنية السوق تحليل تقنيات حيث أن

تقديم  معرفة أذواقهم، مما يسمح للمصرف النجاح في واحتياجاته، للزبون المناسبة المنتجات وتحديد

حيازة المزايا التنافسية 
الاستراتيجية 

تحسين ربحية المصرف

تحسين عملية اتخاذ القرارات في 
المصرف

تحفيز نشاط الابتكار والتطوير في 
.المصرف

تحسين كفاءة الانشطة التسويقية 
.للمصرف

دعم العمليات التشغيلية في 
.المصرف
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 عنها بحث التي العناصر الذكاء الاصطناعي يتعقب حيث الزبائن ترضي خدمات أو منتجات

 الدقيقة. وسماتها الزبون

 والتعديل السوق متغيرات عتتب من المصرف تمكن خوارزميات يعتمد على الاصطناعي الذكاء أن -

 استدلال بايزيان وهي معامل تقنية على الاعتماد يمكن كما الطلب، على حالة بناء للسعر الفوري

 الأسعار. وتعديل المنافسين لأسعار الفوري والمتابعة للتعقب الاصطناعي الذكاء على تعتمد تقنيه

 ،نيةجدولته وإدارة الحملات الإعلاجي والترويج الناجحة تخطيط المحتوى التروي استراتيجيةتتطلب  -

حيث تحولت الحملات الترويجية التقليدية إلى حملات ترويجية رقمية تعتمد أدوات الذكاء 

جتماعي في عملية الترويج الاصطناعي مثل دمج المساعدين الافتراضيون مع مواقع التواصل الا

لمناسب اي المحتوى والمكان والوقت هو الذي يتحكم فزبون حيث تبدلت الأدوار وأصبح ال ،للمنتج

 لتقديم الخدمة.

 ار والتطوير في المصرفتحفيز نشاط الابتك :ثالثا

لتطوير في حداث تقدم ملموس في أنشطة البحث واإن الذكاء الاصطناعي يساهم في إ

 (111، صفحة 1012)شيخة،  .لى مجالات جديدة أفضلإداءها والدخول المصارف، وذلك لتحسين أ

 المصرفتحسين عملية اتخاذ القرارات في  :رابعا

خاص الذكاء الاصطناعي للمساعدة  ؤسسات بشكل عام، والمصارف بشكلن تستخدم المأيمكن 

في  ستثمارية، كما تساعدللمساعدة في اتخاذ القرارات الاوفي المقارنة بين البدائل والفرص المتاحة، 

ي زبون ووضعه المالمنح الائتمان، عن طريق مراجعة وتحليل المعاملات المصرفية لل تحسين قرارات

 (261، صفحة 1010)محمد ا.،  ن كان جديرا بالائتمان من عدمه.ة إلمعرف

  تحسين ربحية المصرف :خامسا

لمالي داءه اأرف وزيادة مستوى حسين ربحية المصيساهم الذكاء الاصطناعي بشكل كبير في ت

خدمات المنتجات والدورا بارزا في تقديم يلعب الذكاء الاصطناعي حيث المختلفة،  وتخفيض تكاليفه

ف وبالتالي مع المصر م بشكل فعال في تحقيق رضا الزبون وتكرار تعاملهتساه ، كمامبتكرةالمصرفية ال

 (20، صفحة 1011)طيبي و مولاي ،  بصورة مستمرة.أرباحه  مبيعاته زيادة

 المزايا التنافسية الاستراتيجيةحيازة سادسا: 

يلعب دورا محوريا في خلق بيئة عمل أكثر قابلية للتنبؤ وأقل مخاطرة، ن الذكاء الاصطناعي إ

لاتجاهات وتحديد ا على التنبؤات بدقة عاليةبهدف الحصول  لمصارفمن خلال تحليل البيانات الضخمة ل

 ،رؤى للتخطيط المستقبلي ستخلاصوا حتيالالات والمخاطر وحفظ معلومات، والكشف عن معاملا

الكشف عن الأنشطة المشبوهة و وقدرة الخوارزميات الجينية على إدراك أنشطة مكافحة غسيل الأموال
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خلق ميزة مما ي وقوع الاحتيالههم قبل تنبيحيث يمكن  ،الأمنية المتعلقة بحسابات الزبائن نتهاكاتوالا

  (Kaliraj & Devi, 2022).تنافسية استراتيجية للمصرف

 في القطاع المصرفي تحديات الذكاء الاصطناعي :الفرع الثاني

 يمن المزايا الت ستفادةوالاالذكاء الاصطناعي في المصارف تطبيق  نأيشير العلماء والباحثين 

 ,Königstorfer & Thalmann) ،نما يواجه العديد من التحدياتإلا يبدو بالأمر الهين ويملكها 

2020, p. 10)   منها:التحديات نذكر ، ومن بين هذه 

 التحديات التقنيةأولا: 

البنى  ضعف عتبر أكبر تحدي يواجه الذكاء الاصطناعي هي التحديات التقنية، والمتمثلة فيي

وكذلك  (201، صفحة 1011)وفاء،   اللازمة لتطبيق هذه الأخيرة،و ،في المصارف التحتية الرقمية

 ، وعدم إمكانية(Stephan & al, 2019, p. 259) لى الموارد اللازمة المالية والبشريةإ الافتقار

، (19، صفحة 1011)الديسي،  و الرديئة.أالمتكاملة  استخدام الخوارزميات فيما يتعلق بالبيانات غير

ن استعمال تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي في المصارف أو غيرها من القطاعات يترتب عنها تكاليف إكما 

 (1010)حنا،  مر.عالية جراء صيانتها وتحديثها بشكل مست

 التحديات المهنية :ثانيا

تتمثل التحديات المهنية في وجود عدد كبير من حلول الذكاء الاصطناعي يجعل من الصعب 

تحديد الأنواع المناسبة من التكنولوجيا، كما تأثر استخدامات الذكاء الاصطناعي على الزبائن وما يترتب 

تكنولوجيا ن أ، كما (222، صفحة 1012)بن ثامر و بن فرحات ،  غييرات في السلوك.على ذلك من ت

 وقد تؤدي ،يرات التي قد تحدث في بيئة العمللى الظروف والتغإ ستجابةالالى إ تفتقر الذكاء الاصطناعي

براء خساعدين افتراضين وبرامج تحل محل الحلال محلها مإستغناء عن بعض اليد العاملة، والاالى أيضا 

راجع تلى زيادة التبعية، وإؤدي الذكاء الاصطناعي ين الاعتماد المستمر على أى إلبالإضافة  ،البشريين

  لى الكسل، مع تواجد من يخدمهم بسهولة ويسر.إدراكية خاصة الذين يميلون مهارات العمال الفكرية والإ

 (1010حنا، )

 تماعيةيات الاجدالتح :ثالثا

و أيتعلق باتخاذ القرارات مثل منح  في المصارف خاصة فيمان استخدام الذكاء الاصطناعي إ

و الزبائن، وكذلك إذا لم ألى انتقادهم من طرف المقرضين إفض منح الائتمان، سيؤدي بالمصرف ر

 على ذلك.تعتمد الذكاء الاصطناعي ستلام 

 حديات الأخلاقيةالترابعا: 

 علىقط خلاقيات، فهي تهتم فألى ما يتحلى به البشر من إنولوجيا الذكاء الاصطناعي تفتقد ن تكإ

غالبا ما لا يكون جانب المساواة ف ،و خاطئاأن كان القرار صحيحا ألى إما صممت لأجله بغض النظر 
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كاء تخذت خوارزميات الذهو الأولوية القصوى عند استخدام الذكاء الاصطناعي، ومع ذلك إذا ا

 اذج الذكاءن العواقب تكون وخيمة، فلذلك من المهم جدا عند بناء نمإالاصطناعي قرارات تمييزية ف

 نها خالية من التحيز وأنها تلتزم بالمساواة بين جميع الفئات والطبقات الاجتماعية.أالاصطناعي التأكد من 

 (1011)حمدي، 

تحدي افية المطلقة، وهذا الن عملية اتخاذ القرارات باستخدام الذكاء الاصطناعي تفتقر للشفإ كما

 ,Königstorfer & Thalmann) .ليه بمشكلة الصندوق الأسود في الذكاء الاصطناعيإيشار 

2020, p. 10) 

تشترط  حيث، ب التعامل مع البيانات الحساسةتستوج ن استخدام تكنولوجيا الذكاء الاصطناعيإ

ن نفسه مجبرا لزبوا دخدماتها في الإطار القانوني، فيجعلى زبائن المصارف تزويدها بالبيانات لقاء تقديم 

جانب من خصوصيته وتزويد المصرف ببياناته الشخصية للحصول على نفس المميزات بعلى التخلي 

وبالمقابل يجب على المكلفين  .(20، صفحة 1012)اضاءات،  التي يحصل عليها الزبائن الآخرون.

 الكشف عنه. ت بالمصرف حفظها وعدمالبيانابتخزين 
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 الفصل خلاصة

لة التطورات الحاصمعرفة نظري لماهية الذكاء الاصطناعي و أصيلتل بلقد أنهينا من هذا الفص

 كالصناعة، الزراعة، الطب والتعليم، مما جعل ه في مختلف الميادينتإسهاما وكذلك ،المجال هذافي 

 جزءا لا يتجزأ من عالمنا اليوم. الذكاء الاصطناعي

اء مستقبل أكثر ذكلى تشير إن التطلعات إلا أ ورغم التحديات المرتبطة بالذكاء الاصطناعي

 ذا المجال.من خلال التطورات المتزايدة والسريعة في ه واستدامة

ن تبني استراتيجيات الذكاء الاصطناعي في المؤسسات بشكل عام والمصارف بشكل خاص أ كما

 تحولا جذريا تسعى حيث يعد الذكاء الاصطناعي أصبح عاملا أساسيا للتوجه نحو التحول الرقمي،

 الى خلق ميزة تنافسية لضمان بقاءها في السوق  من خلاله المصارف 

 القطاع سهامات الذكاء الاصطناعي فيإ لىإ أن بالإضافةلال هذا الفصل وقد تبين لنا من خ

 ، فهو أيضا يساهم في تحسين تجربة الزبائن ويزيد منوتحليل البيانات عمليات التنبؤ المصرفي في

 كفاءة التسويقية للمصرف ومنه زيادة ربحيته وضمان بقاءه في السوق المصرفية.ال

ستفادة المصارف من العديد من المزايا، فأن تطبيق الذكاء امن كما تبين لنا أنه بالرغم 

  التقنية، المهنية، الاجتماعية والأخلاقية. التحدياتالاصطناعي في ذات المصارف يواجه العديد من 



 

 

 الفصل الثاني 

الإطار النظري لإدارة علاقات 

الزبائن
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 تمهيد

دة بالعلاقات نقلة نوعية تعكس الاهمية المتزاي ى التسويقالتحول من التسويق بالمعاملات إل يعتبر     

شهدت المؤسسات في السنوات الأخيرة تحولا جذريا للزبون في استراتيجيات المؤسسة الحديثة، حيث 

استراتيجية تتمحور  لى، إفقط انتقلت من التركيز على اجراء صفقات بيعيةف، في استراتيجياتها التسويقية

، وذلك لأن المؤسسات اليوم أدركت أن اكتساب جل معهعلاقات طويلة الأوالسعي إلى بناء  حول الزبون

 بهم أكثر ربحية من عملية البيع.  والاحتفاظالزبائن 

أصبح التحدي الأكبر للمؤسسة هو خلق علاقة  يوليه التسويق الحديث للزبون،ذي الونظرا للاهتمام     

 ا أصطلح عليه بإدارة علاقات الزبائن.، وهذا مدائمة مع زبائنها أساسها المنفعة المتبادلة

تعتبر إدارة علاقات الزبائن أحد الاستراتيجيات الأساسية لنجاح المؤسسة، وذلك لأنها تسعى إلى فهم    

ات كأفضل حل لمشاكلهم، مما وتقديم منتجات أو خدمات تلبي لهم هذه الرغبالزبائن  ورغبات حاجات

خلال التفاعل الفعال معهم، وهذا ما يجعلها تكسب ميزة لى رضا الزبائن وكسب ولائهم من يؤدي إ

 لضمان مكانتها في السوق. تنافسية

كما تعتمد إدارة علاقات الزبائن على التكنولوجيا الحديثة كمكون رئيسي عند وضع استراتيجيتها،    

وذلك لضمان فهم أفضل لحاجيات الزبائن من خلال بياناتهم وتخصيص العروض، وتحسين عملية 

 .التفاعل

ومن أحدث التكنولوجيا المستخدمة في إدارة علاقات الزبائن والتي تساهم بشكل كبير في فهم الزبون     

وسرعة ودقة  ك لما تملكه هذه الأخيرة من مرونةوذل ،الذكاء الاصطناعيب ما يعرف والتفاعل معه هي

علاقة  ة تساعد المؤسسة في بناءبالتكيف مع رغبات الزبائن المختلفة والتفاعل معهم بطريق اتسمح له

 مستمرة معهم.

 النظرية لإدارة علاقات الزبائن، انطلاقالى المفاهيم لسياق سيتم التطرق في هذا الفصل إوضمن هذا ا   

ائن، علاقات الزب من مفهوم العلاقة بين المؤسسة والزبون، وماهية التسويق بالعلاقات وعلاقته بإدارة

علاقات الزبائن، مكوناته، وأهم أبعاده وفي الأخير سيتم التطرق الى دور  لى مفهومومن ثم التطرق إ

 احث كمامب لى ثلاثالفصل إ الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات الزبائن في المؤسسة، وتم تقسيم هذا

 :يلي

 تسويق بالعلاقاتلالإطار المفاهيمي ل :المبحث الأول

 ئنساسيات إدارة علاقات الزبا: أالمبحث الثاني

 المبحث الثالث: إدارة علاقات الزبائن في ظل الذكاء الاصطناعي
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 المفاهيمي لتسويق العلاقات الإطارالمبحث الأول: 

 ه،تطور مفهومه وفلسفت ساهمت فيمراحل، والتي عدة في القرون الوسطى  شهد التسويق منذ بدايته   

 أساس العلاقة مع الزبون. لى المفهوم الذي يبنى علىبداية من المفهوم البيعي وصولا إ
مع الباحثون والمفكرون على أن الزبون هو المحور الرئيسي لأنشطة المؤسسة، حيث يعد في لقد اجو   

بح اهتمام ، فأصى هدفهاوصول إلمؤسسات الالفكر التسويقي الحديث أحد المؤشرات المهمة التي تدفع بال

 قطولاءه ولم يبقى محصورا في تعظيم الأرباح فحتفاظ بالزبون وكسب المؤسسات يرتكز على كيفية الا

 .لك لحفظ مكانتها في السوقذو

ات كمؤشر من مؤشر قاتهم العناصر النظرية لتسويق العلاألى إفي هذا المبحث سوف يتم التطرق و   

 .علاقات الزبائنقته بإدارة لى غاية علاإمفهومه وتاريخ نشأته من  بتداءا التسويق الحديث، وذلك

 دراستنا لهذا المبحث ثلاث مطالب: وتتطلب

 أساسيات العلاقة بين الزبون والمؤسسة.المطلب الأول: 

 ماهية التسويق بالعلاقات. المطلب الثاني:

 التسويق بالعلاقات وإدارة علاقات الزبائن. المطلب الثالث:

 سسةبين الزبون والمؤ العلاقة ياتساأسالمطلب الأول: 

ة التي تربطها بزبائنها، وتسعى الى تطويرها، وذلك باعتبارها الوسيلة التي تركز المؤسسة على العلاق   

 تخلق من خلالها ميزة تنافسية تجعلها مختلفة عن منافسيها.

لاحتفاظ اتوظف المؤسسة كل معارفها وإمكانياتها في سبيل تقوية علاقاتها بالزبائن المربحين، وكما   

فهي لا تتعامل مع زبائنها على كونهم طرفا في العملية التجارية بهم دون تحويلهم إلى منافسيها، ولذلك 

فقط، وإنما على جعل علاقتها بهم علاقة طويلة الأجل. وأساس هذه العلاقة يعتمد على نقطتين أساسيتين 

 (10، صفحة 1012)طالبي،  هما:

 تجاهين.الاضمان سير المعلومة في  -

 ذه المعلومة من الطرفين لتحليل محتوى التبادلمعالجة ه -

 والشكل الموالي يوضح العلاقة بين الطرفين المؤسسة والزبون: 
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 .العلاقة بين المؤسسة والزبون (12)رقم  الشكل                            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Philip & Gary, Principes de marketing, 2010, p. 8) :المصدر       

يتضح من الشكل أعلاه أن العلاقة بين المؤسسة والزبائن تستمر في حالة معرفة المؤسسة لتوقعات        

الزبائن من حيث الجودة المطلوبة، السعر المعقول، المكان المناسب والاتصالات التي تحاول من خلالها 

سمعتها لدى زبائنها، كذا بالاتجاه المعاكس نجد القيم التي تعود على  المؤسسة تحسين موقعها، وبناء

 لىإساهمة في مساعدة المؤسسة للوصول المؤسسة بمختلف أشكالها كالمردود المالي والتجاري والم

 هدفها من خلال تحسين صورتها.

 العلاقة  :الفرع الأول

، ةماهية هذه العلاق ن تكونأؤسسة وفيما يمكن الزبون والمالعديد من الباحثين بالعلاقة بين  هتما     

 و مجموعة منأالمتبادل بين طرفين لى الإحساس إ يشير مصطلح العلاقةن فإ البعض منهمفحسب 

زمنية  دةخلال م متنوعةو المستمر بينهم وتتطلب تبادلات أف، والتي تفرض التفاعل المتناوب طراالأ

 .(COOVI, 2010, p. 14)  .معينة

علاقة ال والتفاعل، وهذه الن العلاقة بين المؤسسة والزبائن هي عملية مستمرة مبينة على الاتصكما أ      

و متقطعة، ويمكن أن تكون متكررة أ مستمرةجل، ويمكن أن تكون يمكن أن تكون قصيرة أو طويلة الأ

ات الزبائن، لذا تسعى المؤسسة أن تكون هذه العلاقة بمواقف وسلوكي و لمرة واحدة، كما يمكن أن تتأثرأ

 .(Jacques & Julien, 2014, p. 2000) مربحة وتحقق منفعة متبادلة.

 

 
 

 
 

 الزبون المؤسسة 

 التوقعات

الطيبة  الكلمة دفع الثمن في الوقت، جيدة،أسعار   

 

 التوقعات 

جودة عالية، سعر مناسب، تسليم في الوقت، 

.خدمات جيدة  
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 مستويات العلاقة مع الزبائن :أولا

 منتجات بشراء قاموا نالذي الزبائن مع العلاقات من مختلفة مستويات خمس بين نميز أن يمكنناو     

 .المؤسسة

 مستويات العلاقة بين الزبون والمؤسسة.( 12)رقم  لجدولا

 التعريف المستوى

 الأساسية العلاقة

Basic 

 قومت ولا فقط، المنتج ببيعتقوم المؤسسة 

 بعد بالاتصال مع زبون بأي شكل من الاشكال

 البيعية. العملية إتمام

 الالعلاقة القائمة على ردود الأفع

Reactive 

تقوم المؤسسة ببيع المنتج، مع تشجيع الزبون 

 أي مشكلة.واجهة  إذاعلى الاتصال بها 

 العلاقة القائمة على إمكانية المسائلة

Accountable 

وتقوم المؤسسة بالاتصال بالزبون بعد فترة 

قصيرة من عملية البيع، للتعرف على مدى رضا 

 الزبون بالمنتج أو الخدمة المقدمة.

 استمرارية الاتصال بعد البيع

Proactive 

تقوم المؤسسة بتفقد الزبون من وقت لأخر 

بالاتصال به، وذلك بهدف الحصول على 

 اقتراحات تخص المنتجات أو الخدمات الجديدة.

 المشاركة

Patnership 

تسعى المؤسسة من خلالها العمل بصورة 

مستمرة مع الزبائن لاكتشاف الأساليب التي 

 ن استخدام المنتج بشكل أفضل.تمكنهم م

 (112، صفحة 2219)خنوفة،  بالاعتماد على : من اعداد الباحثةالمصدر

اتجاه  تزاملالثقة بالمؤسسة والالى تعزيز علاقة بينها وبين الزبائن، تسعى إلى حتى تصل المؤسسة إو    

، صفحة 1021)آل فيحان،  مترابطة فيما بينها والمتمثلة فيثة نشاطات بعد أن تجتاز العلاقة ثلاالزبائن، 

51): 

 بدء العلاقة مع الزبون. -

 تطوير العلاقة مع الزبون. -

 الاحتفاظ بالزبون. -
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 دورة حياة العلاقة :ثانيا

اذا ف بينهم، ودرجة الرضا والزبون( )المؤسسة الطرفين تفاقعبر على مدى ان دورة حياة العلاقة تإ   

الرضا فإن العلاقة في طريقها  نخفضو مؤشر إيجابي لاستمرار العلاقة أما إذا ازاد رضا الطرفين فه

 .لى الزوالإ

قة ن دورة حياة العلاافترضا فيه أ ،نموذجا عرف باسميهما schurr and Dawyerطور كل من كما   

 : (52، صفحة 1021)آل فيحان،  والمتمثلة في (22موضحة في الشكل ) تمر بخمسة مراحل

 Awernessالادراك  -أ

ما ولي بينهمرحلة في تجربة الزبون والمؤسسة إحداهما الآخر من خلال الاتصال الأوتتمثل هذه ال  

 .بين الطرفيين العلاقة يسهم إلى تكوينا مم

 :Explorationالاستكشاف  -ب

 .فعلي التزام غياب، مع مع بعضهم البعضالطرفين تفاعل الخبرة، و تحصيلب ذه المرحلةهتتسم 

 :Expension التوسع -ج

 في هذه المرحلة يتم بناء مستوى عالي من الثقة والالتزام بين الطرفين.    

 :Commitement الالتزام -د

إما لمدى الحياة أو إلى  لطويلة الاجل، وتستمر هذه المرحلةتتناسب هذه المرحلة مع العلاقات ا  

 .نحلالهاا

  :Dissolutionالانحلال  -ه

لى المؤسسات دث هذه المرحلة عند غياب الإبداع، الأمر الذي يؤدي إلى تحويل الزبون إتح  

 المنافسة.

لعلاقةدورة حياة ا (10) رقم الشكل  

 
 (Palmer, 2000, p. 200)  :المصدر
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 الزبون :ثانيفرع ال

 تعريف الزبون :أولا

 قد وردت العديد من التعاريف التي تطرقت للزبون منها:  

اعها بشراء قنو المؤسسة التي تبذل الجهود التسويقية من أجل استمالتها وإالزبون على أنه الفرد أ عرف   

 (162، صفحة 1021)العجارمة،  .الخدماتأو  المنتجات

أكثر الأفراد أهمية في المؤسسة حيث أنه العنصر الذي تعتمد عليه المؤسسة  على أنه أيضا عرفو   

وليس العكس، وقد أشار كوتلر على أنه الشخص الذي يحمل للمؤسسة احتياجاته وهي من واجبها 

 (61، صفحة 1010كيم و عبد الحق، )ح .كمؤسسة التعامل معه بصورة مفيدة له

كما عرف أيضا على أنه كل شخص طبيعي أو اعتباري الذي يحصل على المنتجات والخدمات التي    

 (OCDE, 2022, p. 92) تقدمها المؤسسة.

طبيعي(، أو من التعاريف السابقة يمكن القول أن الزبون هو كل شخص سواء كان فرد )   

 مؤسسة)اعتباري(، يرغب في الحصول على المنتجات أو الخدمات التي تقدمها المؤسسة.

 وفي الجدول الموالي بعض الفروقات بين الزبون الفرد والزبون المؤسسة حسب عدة معايير

 الفرق بين الزبون الفرد والزبون المؤسسة:( 10) رقم الجدول

 سةالزبون المؤس الزبون الفرد المعيار

 متنوعة/معقدة محدودة/بسيطة الحاجات

 متركزين/ محدودين كثيرين/منتشرين العدد

 كبيرة محدودة حجم التعاملات

 السرعة، الكفاءة الدقة السرعة، المعاملة الودية متطلبات الخدمة

 كبيرة نمطية نسبة المخاطرة

 شخصية منخفضة الاتصالات

 متوسطة مرتفعة الاسعار

 .(12، صفحة 2226)مرسي و أبو بكر،  :المصدر

 اعلى عدة أنولها إ اهبالمؤسسة ودرجة ولائ اكما صنفت الزبائن حسب درجة قوة العلاقة التي تربطه   

 كما هي موضحة في الجدول التالي:
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 ( أنواع الزبائن16)الجدول 

 تعريفه ننوع الزبائ

  ونالمرتقب الزبائن

Suspect 

      

 هم الزبائن الذين يحتمل أن تتعامل معهم المؤسسة.

الزبائن المحتملون 

Prospect     

 سسة.شراء منتجات أو خدمات المؤوالقادرين على  هم الزبائن المهيئين

 الزبائن الذين يقومون بتجربة منتجات أو خدمات المؤسسة لأول مرة. الزبون الجديد

ن الذين يكررون عملية الشراء بعد تجربته لمنتجات أو خدمات هم الزبائ الزبون المعيد

 المؤسسة مسبقا، ولديه نية تكرار الشراء مستقبلا.

هم الزبائن الذين يفضلون ويختارون المنتجات أو الخدمات التي تقدمها  الزبون الوفي

 المؤسسة دون سواها من المؤسسات المنافسة.

مها المؤسسة لجميع منتجات أو الخدمات أو التي تقد هم الزبائن الأوفياء الزبون التابع

 لعلامة التجارية. فيصبحون أكثر تعلقا با

هم الزبائن التابعين للمؤسسة والذين يشجعون الزبائن الآخرون على التوجه  الزبون السفير

 نحو شراء منتجات أو خدمات المؤسسة.

 بإثباتهاسي ومهم لدى المؤسسة وهم الزبائن الذين يشعرون أنهم طرف أس الزبون الشريك

 ولائه لها.

 (172، صفحة 2216)الجبالي،  بالاعتماد على من اعداد الباحثة :المصدر

 :(29، صفحة 1002)غريفن،   كما يوجد نوعين آخرين من الزبائن

 ولم يقوموا بتكرارمع المؤسسة ،  سابقا هم الزبائن الذين تعاملوا، وInactive نشطينن غير الالزبائ -

 لى سنة(.إستة أشهر الأخيرة ) الآونةعملية شراء في 

، وهم الزبائن المحتملون لكن المعطيات التي  Disqualified Prospect ينن غير المؤهللزبائا -

لخدمات التي تقدمها المؤسسة، فهو غير تتعلق بهم تشير أنهم غير قادرين على شراء المنتجات أو ا

 مؤهل أن يكون زبونا للمؤسسة.

 مراحل تطور الزبون في المؤسسة :ثانيا

وذلك باعتماد المؤسسة عدة وسائل لتطوير  ،ن الزبون يمر على عدة مراحل لتطور علاقته بالمؤسسةإ    

والوسائل المعتمدة في كل ؤسسة تطور علاقة الزبون في المل مراحلاقة والجدول الموالي يبين هذه الع

 حلة.مر
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 مراحل تطور الزبون في المؤسسة( 17) رقم الجدول

 الوسائل الهدف المرحلة

 الدعاية، الاعلان والعلاقات العامة. استقطاب زبائن جدد. مرحلة التمهيد الأولي

مرحلة تركيز الاهتمام على 

 الزبون

تنمية العلاقة مع الزبائن 

والسعي الى تلبية 

 جاتهمحا

 البحث عن تفضيلات الزبائن-

 تقديم منتجات أو خدمات بكفاءة

الالتفاف الى شكاوي الزبائن -

 ومعالجتها.

مرحلة التركيز على جودة 

 المنتج أو الخدمة

خلق ميزة تنافسية 

وضمان مركز المؤسسة 

 في السوق

 تطوير المنتجات أو الخدمات -

 مراقبة الجودة

 زبائنتلبية أكبر قدر من حاجيات ال-

التخطيط من خلال  مرحلة التركيز على التسويق

استخدام جميع عناصر 

 المزيج التسويقي 

  .أبحاث التسويق-

المواءمة بين احتياجات  مرحلة التسويق المتقدم

الزبائن واهداف 

المؤسسة ومتطلبات 

 المجتمع.

 .تلبية حاجيات السوق بكفاءة-

 (89، صفحة 2221)التميمي، المصدر 

بداية باستقطاب الزبائن الجدد من خلال الدعاية والاعلان وإقامة العلاقات تمر مراحل تطور الزبون       

العامة، لتقوم في المرحلة التي تليها بالبحث عن تفضيلات الزبائن وذلك لتوفر لهم منتجات أو خدمات 

ءها زبون وضمان بقاعلى خلق ميزة تنافسية لكسب ولاء ال حاجياتهم، وذلك سعيا منهاتلبي ذات جودة 

 ة بين أهدافها ومتطلباتملى المرحلة المقدمة من التسويق والتي تتمثل في المواءفي سوق، لتصل إ

 ع فتكون بذلك قامت بتلبية حاجات السوق بكفاءة.مالمجت
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 التسويق بالعلاقاتماهية المطلب الثاني: 

 عروض قادرة على تلبية حاجاته المختلفة مما أصبح الزبون يملك عدة بحفي بداية التسعينات أص

لى البحث عن طرق إالمؤسسات الحاجة على  وجبأغير كافي لكسب ثقة الزبون، مما  المنتج وحده

تسويقية حديثة، من خلال بناء علاقات حقيقية مع الزبون، وهذا ما عرف بمصطلح التسويق بالعلاقات. 

(Hamon & Kiyak, 2013, p. 13). 

 مفهوم التسويق بالعلاقات وتاريخ ظهوره: :الفرع الأول

 تاريخ نشأة التسويق بالعلاقات :أولا

 الذين استخدموا من الأوائل  Berryكان و، 2611سنة  لأول مرة  ظهر التسويق بالعلاقات إن مفهوم    

 جذب الزبائن، والاحتفاظ بهم وتعزيز العلاقات معهم فيعملية "نه أهذا المصطلح، حيث عرفه على 

نه عملية اجتماعية تعمل من خلال تفاعلات تتم بين عدة أطراف أمتعددة الخدمات. واعتبره  مؤسسات

والشكل  . (Berry, G. Lynn, & Gregory D, 1983, pp. 8-25) "في إطار التبادلات التجارية

  .ظهور التسويق بالعلاقاتنا مراحل الموالي يوضح ل

 تاحل تطور مفهوم التسويق بالعلاقامر (16)رقم  الشكل                     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  
 (12، صفحة 2212)سليمان ص.،  :المصدر 

 

 

التسويق 

 بالعلاقات

المجالات 

الرئيسية 

لاهتمامات 

 التسويق 

 التسويق الاستهلاكي

  

 التسويق الصناعي 

معي التسويق المجت  

 تسويق الخدمات 

1992 1980 1972 1962 1902 
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 تهلاكيسر بعدة مراحل، بداية بالتسويق الان التسويق بالعلاقات مأ لنا من خلال الشكل يتضح

مستقبل  نالتسويق بالعلاقات في التسعينات إلى غاية الآن، كما ألى كأول مرحلة في الخمسينات وصولا إ

محور البحث في بداية القرن الحادي والعشرون، وهذه التطورات التي حصلت في  أصبحالتسويق 

ى العلاقات مع لقائم علمفهوم التسويق الى حول من مفهوم التسويق التقليدي إا في التالتسويق كانت سبب

 .(51-52، الصفحات 1010)حكيم و عبد الحق،  الزبائن.

ن هذا الأخير لا يقتصر على الاهتمام بالعلاقات مع الزبائن فقط، بل هو أشمل من ذلك إذ أنه إ

 ،Network إلى تأسيس علاقات مع جميع الأطراف ولبناء قاعدة فريدة من العلاقات تسمى الشبكة يهدف

جات االتي تحقق الربح المتبادل للجميع، والتحدي الذي يواجه هذا النوع من التسويق هو صعوبة فهم حو

ذلك من دي والتح لا أن تكنولوجيا المعلومات ساعدت على تجاوز هذاإورغبات وأهداف كل الاطراف، 

ف )يوس أهداف هذه الأطراف. غايات وتقنيات تسهل من عملية التعرف على ما أتاحته من وسائل و خلال

 ،(25، صفحة 1006و الطائى، 

 مفهوم التسويق بالعلاقات :ثانيا

 التصورات المتعدد لهذا المفهومنه لم يحدد مفهوم موحد للتسويق بالعلاقات وذلك نتيجة بالرغم أ       

من زوايا مختلفة، فالبعض ينظر له من منظور ترويجي يركز على كسب الزبائن الحالين والمحتملين 

وف كل بظربعد التحري عنهم بطريقة عملية، في حين يركز البعض الآخر على هذا المفهوم كونه يهتم 

نظور من م ليه البعض الآخرزبون، وينظر إ شراكة وثيقة مع كل يقوم بتأسيس علاقةزبون على حدا ل

أهمية المحافظة على الزبون وإعطاء الزبون الأولوية وذلك عن طريق التواصل المستمر والمشاركة 

  .(201، صفحة 1026)خنوفة،  في المعلومات

 علاقات نذكر منها:وعلى العموم وجددت العديد من التعاريف لمفهوم التسويق بال

وتعزيز  ءبناتهدف إلى  التي تسويقيةالنشطة الأ مجموعة منأنه " عرف التسويق بالعلاقات على 

يق هذه يتم تحق، والمعنية جميع الأطراف تحقق مصالحعلاقات مع الزبائن والشركاء الآخرين، بحيث ال

 .(Christian, 1994, p. 13) "خلال عمليات التبادل والوفاء بالوعودالعلاقات من 

جل التفاعل مع الزبون الذي تتواجد مال مجموعة من وسائل الاتصال من أنه استعأعلى  يضاأعرف و   

 (Lefébure & Venturi, 2005, p. 156) المؤسسة.معطياته في قواعد بيانات 

نشاء علاقات طويلة المدى مع الزبائن ومجموعة من الزبائن إ"نه أعلى KOTLER   كما عرفه

 .(KOTLER & al, 2006, p. 180) " المؤسسةتختار وفقا لمساهمتها في نجاح 

دف ن بهمجموعة من الأدوات الموجهة لبناء علاقات شخصية وتفاعلية مع الزبائنه على أعرف أيضا و  

 .Jacques & Julien, 2014, pp) علاماتها.و اقف إيجابية ودائمة نحو المؤسسة أالمحافظة على مو

1846-1847) 
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ناء علاقات بلى يعكس الاتجاه من صفقة بيعيه إن التسويق بالعلاقات ف السابقة نجد أمن التعاري

، مرتكزا في ذلك على مجموعة من وجذبهم والاحتفاظ بهم الين والمحتملينة مع الزبائن الحمستمر

 (Ivens & Mayrhofer, 2003, p. 15) ا: منه نذكرالعوامل 

بون زرادتها في الاحتفاظ بالزبون منذ التفاعلات الأولى مما يسمح ببناء الثقة لدى الار المؤسسة إاظه -

 جل للعلاقة بين المؤسسة والزبون.غبة للتوجه الطويل الأوذلك ر

المنفعة متبادلة  نأتبادل بينهم، وذلك بشعور الزبون نها تسعى لتعظيم الربح المأاثبات المؤسسة للزبون  - 

 . التبادليةأيضا في هذه العلاقة  يستفيدنه أو بينه وبين المؤسسة

 .لتلبيتهاه توقعات فهم محاولةو ن بكل مصداقيةمع الزبو العلاقاتي توجهها ثبات المؤسسةإ -

 يوجد لا لأنه الخارجي، التسويق الداخلي التسويق يسبق أن يجب إذ الداخلي التسويق على التركيز -

 المهام تأدية على الموظفينة ورغبة قدر من التأكد قبل للعميل معينة خدمات بتقديم للتعهد معنى

 (Philip & Gary, 2010, p. 13) .المطلوب بالشكل وتوفيرها

فالعلاقات التي تكون مربحة على مدى الحياة ، ن ليس كل العلاقات مربحةألإشارة كما يجدر ا

لاث نقاط ن تهتم بثأض على إدارة التسويق في المؤسسة ولهذا يفترقد تخلق الخسارة في بعض الأحيان 

 (Soren Hougaard, 2002, p. 14) جحة مع الزبونأساسية لضمان علاقة نا

أن  يمكن التي الأولية بالعلاقة الاهتمام التسويق إدارة على يجب إدارة العلاقة الأولية مع الزبون حيث -

 لكسبه. كتمهيد بالمؤسسة الزبون تربط

 بمجرد زبائنها وبين بينها القائمة العلاقات لمؤسسةتهمل ا لا صيانة وتعزير العلاقات القائمة حيث-

 العلاقة. بداية في خاصة معاملة يتطلبون جدد زبائن ظهور

 تحمل الخسارة. العلاقة هذه كانت ما حالة في والزبون المؤسسة بين نهاء العلاقاتإالتعامل مع  -

 ق بالعلاقات والتسويق بالمعاملاتالفرق بين التسوي :الفرع الثاني

لتقليدي من مفهوم التسويق ا لانتقالفي ا واضحة المفاهيم الأساسية للتسويق التغيرات في نتكا

 على المؤسسة بناء علاقات طويلة الأجل مع ويتطلبالزبائن شركاء للمؤسسة،  الذي يعتبرإلى المفهوم 

هذا يعرف ، والتجديدالتمير في الأداء وتلبية حاجيات الزبائن، والابتكار و علىالتأكيد  طريقزبائنها من 

، في هاب ميزة تنافسية ويعتبر من أبرز الطرق التي يمكن للمؤسسة تحقيق ، بالتسويق بالعلاقاتالمنهج 

الزبائن، نظرا لتطورات الحديثة في مجال التكنولوجيا، زيادة إدراك ، وبشدة المنافسة سمتتظل أسواق 

 (Grönroos, 2004, p. 99) .من مصادر مختلفةمن المعلومات  كمية هائلة توفرالتي 

كمال مفهوم التسويق إيهدف إلى   Relationship Marketing ان التسويق بالعلاقاتولهذا ف

ن التحول نحو التسويق بالعلاقات أحيث  وتوسيع محدوديته، Transaction Marketingبالمعاملات 

فبعدما كان التسويق بالمعاملات يهدف فقط إلى الحصول على عاملات، لا يعني التخلي عن التسويق بالم
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الوفاء  ،إقامة علاقات متينة أساسها الالتزامبهم و يهدف إلى الاحتفاظ الزبائن، فإن التسويق بالعلاقات

كلا ل اهم الفروقات الجدول التالي بينو الثقة بين الأطراف تعود بالمنفعة على الجميعبالوعود و

 :نالمفهومي

 توالتسويق بالعلاقا يق بالمعاملاتالفرق بين التسو (17)رقم  الجدول                   

 التسويق بالعلاقات التسويق بالمعاملات الخاصية

 الاحتفاظ بالزبائن تحقيق مبيعات وربح أكبر التركيز

 يكون على المدى الطويل يكون على المدى القصير الزمن

دود مع اتصال متقطع ومح الاتصال

 الزبائن

اتصال مستمر ودائم مع 

 الزبائن

 اهتمام كبير بخدمة الزبائن اهتمام قليل بخدمة الزبائن الاهتمام بالزبائن

إبراز قيمة المنتج بالنسبة  إبراز قيمة المنتجات والخدمات التوجه

 للزبون

 تخص جميع الوظائف تخص وظيفة الإنتاج فقط الجودة

 (Jean & Jacques, 2011, p. 46) :المصدر                          

ن التسويق بالعلاقات يسعى للاحتفاظ بالزبائن الحالين وبناء علاقات أمن الجدول أعلاه نلاحظ 

 ممن خلال خلق قيمة للمنتج لتحقيق منفعة لزبائنه لتلبه حاجاتهم ورغباتهم والاهتما ،طويلة المدى معهم

قط لتحقيق ف ن التسويق بالمعاملات يسعى دائما على البحث عن زبائن جدد لبيع منتجاتهافي حين أ بها،

مة علاقة مع الزبون تنتهي ي إقا، أترويجيةطرق مختلف الالسلع والخدمات ب مزاياوذلك بإبراز  ربح

 عملية البيع. نتهاءبمجرد ا
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 الزبائن علاقات المطلب الثالث: التسويق بالعلاقات وإدارة

 الأخيرة، السنوات خلال التسويقية الفلسفة في جذرية تتحولا حدثت قد أنه سبق مما يتضح

 طويلة علاقات بناء على يقوم الذي بالعلاقات التسويق إلى التسويق بالمعاملات من التركيز نتقلا حيث

 منافسين...الخ، ن،موزعي موردين، زبائن، من طرافالأ جميع بين متبادلة ربحية وذات المدى

والتغييرات التي حدثت  الزبون علاقات إدارة نفسه هو بالعلاقات فالتسويق الباحثين من للكثير وبالنسبة

 الاستماع يمكن بالعلاقات التسويق تطبيق ففي والاتصال، الإعلام تطور تكنولوجيا نتيجة للمفهوم هي

 تطور نتيجة ممكنا أصبح التحليل وهذا زبون،ال علاقات إدارة يمثل والتحليل سلوكه، وتحليل زبونلل

 .(COOVI, 2010, p. 29) .الزبون معرفة

 العلاقة بين التسويق بالعلاقات وإدارة علاقات الزبائن :الفرع الأول

 مكملان مصطلحان هما الزبون علاقات إدارةو بالعلاقات التسويق مصطلحي أنيرى البعض 

 .(261، صفحة 1006)يوسف و الطائى،  الآخر بوجود منهما كل يكتمل حيث البعض، همالبعض

 ويمكن تمثيل العلاقة بين التسويق بالعلاقات وإدارة علاقات الزبائن في الشكل التالي:

 ( تدرج التسويق بالعلاقات.17) رقم الشكل       

               

 (Payne & Ryls, 2005, p. 22) :المصدر                              

التسويق بالعلاقات، إدارة علاقات الزبائن،  وهي،من الشكل الموالي يتضح لنا ثلاث مفاهيم أساسية       

المفهومين الآخرين، وذلك كونه  وصل بينال حلقةن إدارة علاقات الزبائن حيث نلاحظ أ وإدارة الزبائن،

شمل لمفهوم الأاما التسويق بالعلاقات فيعتبر حتوائها على وسائل التكنولوجيا، أاستراتيجية أكثر عملية لا

(، حيث يشمل كل لإدارة علاقات الزبائن على إدارة علاقات الزبائن وإدارة الزبائن )القاعدة الأساسية

 نات البيئة التسويقية.الفاعلين في علاقات المؤسسة مع مكو

التسويق

بالعلاقات

إدارة علاقات الزبائن

الزبائنإدارة
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اء كانا سوالتسويق بالعلاقات وإدارة علاقات الزبائن  ومن خلال ما سبق يمكن القول، إن

ى لا واحد والمتمثل في سعي المؤسسة إو لهما نفس المفهوم يبقى هدفهممصطلحين مكملين لبعضهما أ

 يزة تنافسية والمحافظة علىلتحقيق م والاحتفاظ به، هطويلة الأمد مع الزبون وكسب ولاء خلق علاقة

 في السوق.مكانتها 

 أوجه التشابه والاختلاف بين التسويق بالعلاقات وإدارة علاقات الزبائن الفرع الثاني

، شكل دقيقب وإدارة علاقات الزبائن نه لا يمكن تحديد الفروقات بين التسويق بالعلاقاترغم أبال

حديد لا حد ما تلا نتاج للتسويق بالعلاقات، إلا أنه يمكن إر أن إدارة علاقات الزبائن ماهي إوذلك باعتبا

 .(21، صفحة 1029)بن حمو،  الاختلاف لكلا المفهومينأوجه بعض من أوجه التشابه و

 أوجه التشابه :أولا

 .مرور الزمن تنشأ وتتطور معالتي يتشابه المفهومين في أن كلاهما يوضح العلاقة المتبادلة  -

 كلا المفهومين يشيران إلى سعي المؤسسة في جذب الزبائن والاحتفاظ بهم وتقوية العلاقة معهم. -

 .متبادلة ربحية وذات المدى طويلة علاقات بناء كلا المفهومين على يقوم -

  ختلافأوجه الا :ثانيا

إدارة  ..(، أما)زبائن، موردون، منافسين. يركز على أطراف متعددة التسويق بالعلاقاتن إ -

 زبائن فهي تركز على الزبائن فقط.علاقات ال

التسويق بالعلاقات لم يذكر ان التقنية تعد أساس إدارة الزبائن، في حين نجد إدارة علاقات الزبائن  -

 استخدمت تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تطبيق استراتيجيتها.

ومحدودية فرص التفاعل الشخصي بين  صعوبة تنفيذ التسويق بالعلاقات في الأسواق الضخمة -

البائع والمشتري، وغياب سمة المودة في التعامل، والفهم المحدود لدوافع الزبائن في مشاركة 

العلاقة التبادلية، وهذه المشاكل حلت مع ظهور إدارة علاقات الزبائن من خلال اعتماده على 

 وسائل التكنولوجيا الحديثة.

لموجودة لى العلاقات اوبة للحفاظ على التبادل المستند إى المهام المطليركز التسويق بالعلاقات عل -

بين المؤسسة وزبائنها، بينما إدارة علاقات الزبائن تركز على توطيد العلاقات التبادلية وتطوير 

 حقيبة الاستثمارات فيما يتعلق بربحية الزبائن وإيجاد مزيج مثالي للعلاقات مع الزبائن.
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 ائن:إدارة علاقات الزبأساسيات اني: المبحث الث

، كافة مؤسسات اليوم نشغالا محل هي الزبون مع الأجل طويلة تفاعلية علاقة بناء عملية إن

وهذا ما  ،دائمة مع زبائنها أساسها المنفعة المتبادلةللمؤسسة هو خلق علاقة  لأكبرحيث أصبح التحدي ا

   أصطلح عليه بإدارة علاقات الزبائن.

 فشل أو فنجاح التسويقية، العملية في الفعال العنصر علاقات الزبائن بأنه إدارة صفو ويمكن

 .العلاقة مع الزبون إدارة فشل أو بنجاح مرهون التسويقية الوسائل

 اتجهت أغلب المؤسسات في الوقت الراهن إلى تبني تطبيق هذا المفهوم، ليس فقط لأهميته فيولقد    

لأمد الحاليين وتطوير علاقة طويلة االاحتفاظ بالزبائن نما أيضا أهميته في نجاح العملية التسويقية وإ

 .، والحفاظ على مكانتها السوقيةميزة تنافسية، مما يكسب المؤسسة قطاب زبائن جدداستمعهم، وكذلك 

ي ف ا، وتطبيقها، مكوناتهاالتعرف على ماهية إدارة علاقات الزبائن، أهدافهوفي هذا المبحث سيتم 

 لى ثلاث مطالب كما يلي:وقسم هذا المبحث إ  .اسسة متعرفين على أهم أبعادهالمؤ

 المطلب الأول: ماهية إدارة علاقات الزبائن.

 علاقات الزبائن.المطلب الثاني: تطبيق إدارة 

 .المطلب الثالث: أبعاد إدارة علاقات الزبائن

 الزبائن إدارة علاقات ماهيةالمطلب الأول: 

لى تطوير العلاقة بين الزبون والمؤسسة تهدف بشكل أساسي إقية أصبحت ن الأنشطة التسويإ

صبحت تشكل المحور الأساسي لمفهوم يق الأهداف التسويقية، كما أنها أكمدخل استراتيجي فعال لتحق

ديث، وباعتبار الاهتمام الجاد بالزبون هي ورقة مربحة للمؤسسة فإن إدارة علاقات الزبائن التسويق الح

تدعمها وتساعدها على حسن التحكم فيها، مما جعله توجه تسويقي للمؤسسات خاصة في هي التي 

 السنوات الأخيرة، وفيما يلي سنتطرق الى مفهوم إدارة علاقات الزبائن من وجهات نظر مختلفة.

 مفهوم إدارة علاقات الزبائن :الفرع الأول

 ث وجهات نظر مختلفة، عمليةالزبائن من خلال ثلاات لى مفهوم إدارة علاقإرق يمكن التط 

 (22-20، الصفحات 1010)معاش،  و نظام معلوماتي.أعلاقاتية، استراتيجية تسويقية، 

  لاقاتيةكعملية ع زبائنال اتإدارة علاق :أولا

لى تعظيم رقم الاعمال عبارة عن عمليات منظمة تهدف ا انهأعلى  ت إدارة علاقات الزبائنعرف      

المعروفين بأنشطتهم ومردوديتاهم  العملاءومردودية المؤسسة، وذلك بتطوير علاقة دائمة ومنسجمة مع 

 (Jacques & Julien, 2014, p. 1989) .المحتملة
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، مالمستمر معه ن خلال التواصلمعليهم  والتأثيرلفهم سلوك  تهدف إلى منهجية" انهأ تكما اعتبر    

اسي هدفها الأس ،مع الزبائن ات فعالةأو مجموعة من الوسائل التنظيمية والتقنية والبشرية لإدارة علاق

 (Kotler & Dubois, 1994, p. 5) ."خاصة وشخصية مع كل زبون بناء علاقة

الزبائن  مع مربحة علاقات على والحفاظ بناء خلالها من يتم شاملة عملية انهعلى أكوتلر  اوعرفه       

التي  الأنشطة جميع بين تجمع فهي المنافسين، مع بالمقارنة لهم ورضا قيمة أعلى توفير خلال من

 (Kotler & al, 2013, p. 14).بهم والاحتفاظ الزبائن للحصول على تهدف

 كاستراتيجية تسويقية زبائنإدارة علاقة ال :ثانيا

 إدارةتهدف من خلالها المؤسسة إلى فهم توقع  استراتيجية هانأإدارة علاقة الزبائن على عرف ت   

 (Stanley, 2006) .زبائنها الحاليين والمحتملين احتياجات

ط لى تحليل وتخطيإ تهدف إدارة استراتيجية تسويقية"  اى انهعرف إدارة علاقات الزبائن علتكما    

جل تحقيق المعرفة المتواصلة عنهم، ومن ثم تكثيف أ لقائمة مع الزبائن المستهدفين منومراقبة العلاقة ا

از كل ذلك بالارتك ويكون جل تحقيق الاحتفاظ بهم،أ ت والخدمات حسب خصائص كل زبون منالمنتجا

 (210، صفحة 1021)سليمان ص.،  ."لاتصالوجيا المعلومات واعلى برمجيات وتكنول

 كنظام معلوماتي زبائنعلاقة ال إدارة :ثالثا

جيا كيفية تكامل التكنولو مفهوم يحددعلى أنها وفق هذا المنظور  ائنالزب اتعلاق عرفت إدارة كما

بائن، وذلك بتوظيف البرمجيات والأساليب والاستراتيجيات مبيعات والتسويق وخدمة الزالبعمليات 

 .لزبائنا والسلوكيات للإدارة أكثر فعالية مع الزبون، تبدأ بعملية التنقيب عنه وتستمر ببحوث ولاء

(Fernandez, 2011, p. 06). 

نها استراتيجية متكاملة تتبناها زبائن على أتعريف إدارة علاقات الوفقا لهذه الاتجاهات يمكن     

سة لخلق علاقة ؤسالمؤسسة، تعتمد على وسائل وأدوات تكنولوجية، لتحقيق منافع متبادلة بين الزبون والم

 دائمة ومستمرة.

لتعريف إدارة علاقات الزبائن حسب  وصف دقيقمن خلال التعاريف السابقة يمكن إعطاء      

 .تحديد متطلبات نجاحها وجهات النظر السابقة مع
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 وصف مفهوم إدارة علاقات الزبائن ومتطلبات نجاحها (19)رقم الجدول 

 أمبدال متطلبات النجاح الوصف وجهة النظر

 إدارة علاقات الزبائن

 كعملية علاقاتية

خلق علاقة قوية 

بين المؤسسة 

 والزبون.

قدرة المؤسسة على 

اكتشاف رغبات الزبائن 

 اوالاستجابة له

إدارة علاقات الزبائن 

تخلق وتعزز 

الالتزامات مع 

الأطراف الخارجيين 

 الاعوان والزبائن

 إدارة علاقات الزبائن

 كاستراتيجية

 تسويقية 

هي قيمة الزبون 

التي تحدد حجم 

ونوع الموارد التي 

يكمن للمؤسسة ان 

تستثمرها في 

 علاقتها معه.

قدرة المؤسسة على تقييم -

علاقتها مع الزبون 

 باستمرار.

تحديد أولويات التعامل  -

مع الزبون على أساس 

 ربحيته خلال دورة حياته.

إدارة علاقات الزبائن 

استثمار المؤسسة في 

ن االزبائن الذين تتوقع 

يكونوا ذو قيمة مرتفعة 

لها، وتخفيض 

الاستثمار في الزبائن 

 الأقل قيمة بالنسبة لها. 

إدارة علاقات الزبائن 

 كنظام معلوماتي

إدارة المعرفة وردة 

الفعل تمثل اهم 

الموارد لبناء 

علاقات مربحة 

وطويلة الاجل مع 

 الزبائن.

المؤسسة ان تكون  توجه - -

موجهة بمنهج وظيفي، 

 وايضا مدى

تقبل التكنولوجيا من  -

مستخدميها، لبناء طرف 

إدارة معرفة وردة فعل مع 

 الزبائن.

إدارة العلاقة مع 

 التكنولوجيا الزبون هي

مستخدمة لإدماج ال

نظام المبيعات نظام 

التسويق ونظام 

المعلومات لبناء 

 علاقات مع الزبائن

 .(Hisham, 2011, p. 168) بالاعتماد على اعداد الباحثةمن  :المصدر

إدارة  نإ ،نقول يمكن أنلفة، إدارة علاقات الزبائن من وجهات نظر مخت تعريفاتمن خلال     

ل لى كسب ميزة تنافسية من خلاتسويقية تسعى من خلالها المؤسسة إاستراتيجية  هيعلاقات الزبائن 

 علاقاتها مع الزبائن معتمدة في ذلك أساليب التكنولوجيا الحديثة.

 أهداف إدارة علاقات الزبائن :الفرع الثاني

 تياجاتهم،حاالزبائن لتلبية  التفاعل معيجيات استراتضبط  هو علاقات الزبائنالهدف من إدارة  نإ        

يمكن و  (Maimon & Rokach, 2010, p. 1181) ه.ما يرغبون فيه وعندما يرغبون ب ن تقدم لهموأ
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 ,Lovelock & Wirtz) الزبائن من وجهة نظر كل من الزبائن والمؤسسةعلاقات تقسيم أهداف إدارة 

2011, p. 399)ومن منظور كلي ، (Levy, 2003, p. 937) الدراسات، ومن منظور مجموعة من 

(Lefébure & Venturi, 2005, p. 39) :ويمكن تلخيصها في الجدول التالي 

 اهداف إدارة علاقات الزبائن (22)قم ر جدول

 إدارة العلاقة مع الزبونالأهداف  من منظور

 أفضل، تجزئة أكثر دقة تسمح للمؤسسة بفهم - - المؤسسة

 قاعدة بيانات زبائنها دحدت - -

 الترويجية المستهدفة م أفضل العروضتقد - -

 .ةزبون من المؤسس خسارةجود خطر و نظم إنذار التي تشير في حالة رتوف- -

 تفاصيل فإن معاملة أي في أنه يعني وهذا ،للزبائن موحدة واجهة متقد - - الزبون

 المعاملاتالزبائن و تفضيلات عرفةبالزبون يسمح بم الصلة ذو الحساب

 المسؤول الشخص متناول في ، حيث تكونمعينة خدمة مشكلة تاريخ أو السابقة

 وزيادة الخدمات في عواس تحسين عنه ينتج والذي، للزبون الخدمة تقديم عن

 الزبائن قيمة

 تحسين وزيادة رضا الزبون وولائه للمؤسسة - منظور كلي

 تعظيم قيمة الزبون مدى الحياة -

 الاستغلال الأمثل لقطاعات الزبائن -

 استهداف الزبائن المربحين من مجموع محفظة الزبائن )إنفاق كل زبون( -

 يادة فاعلية وكفاءة إدارة الزبونز -

وعة من مجم

 الدراسات

 الاحتفاظ بولاء الزبائن الحاليين-

 اكتساب زبائن جدد -

 الاستفادة من الزبائن الأكثر ربحية -

 تخفيض التكاليف -

 .: من اعداد الباحثة بالاعتماد على المراجع أعلاهالمصدر

تحقيق تفاعلية تهدف إلى ن إدارة علاقات الزبائن هي عملية أ  Robert Showويرى الباحث      

التوازن الأمثل بين استثمارات المؤسسة واحتياجات الزبائن أي أن تعرف ما يحتاجه الزبون لتقدم له 

 .(1021)مانع،  خدماتها بأفضل طريقة ولتحقيق أقصى ربح.
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 في المؤسسة تطبيق إدارة علاقات الزبائن: المطلب الثاني

ة تنافسية لى كسب ميزسة إئن استراتيجية تسويقية تسعى من خلالها المؤستعد إدارة علاقات الزبا

أساليب التكنولوجيا الحديثة، وفي هذا المطلب  على، معتمدة تكوين علاقات دائمة مع الزبائن من خلال

 من خلال معرفة أهم مكوناتها، ومراحل تطبيقها. إدارة علاقات الزبائن في المؤسسةسنتطرق إلى تطبيق 

 مكونات إدارة علاقات الزبائن  :ع الأولالفر

لعنصر ا المتمثلة فيهامة  مكونات يعتمد على ثلاث في المؤسسة الزبائن اتعلاقإن تطبيق إدارة 

والتكنولوجيا المستخدمة للاتصال بالزبون من أي نقطة في المؤسسة. والشكل الموالي  ،العمليات البشري،

 .علاقات الزبائن يوضح مكونات إدارة

 مكونات إدارة علاقات الزبائن (18)رقم  الشكل                  

 

 

 

 

     

 

 (Anne, 2010, p. 8) :المصدر

 الافراد )العنصر البشري( :أولا

ركة العلاقات المنسجمة مشا مشروعا تنظيميا، حيث تتطلب سياسةائن تعتبر إدارة علاقات الزب

 إذ تتعلق إدارة المصالح الداخلية في المنظمة،مسؤولي ن طرف المسيرين، وتعاون العديد من قوية م

 ق المباشر،التسويمدراء التسويق بمختلف جوانبها مدير الإنتاج،  المختصين بوظيفةن بائعلاقات الزب

لزبائن، حة الالترويج، كذلك القوى البيعية أو قنوات التوزيع، مص وكذلك جميع المسؤولين على عمليات

  .(Jacques & Julien, 2014, p. 1996)الخ ...الاتصال، مصلحة الدارسات

 خبراءون إحصائيين وموظفين في بحوث العمليات، ائاج تطوير نظام إدارة علاقات الزبويحت

 عديد منالمختصين في ال الكثير منتحليل التجزئة، التخطيط والتسويق المباشر، إدارة الحملات، و في

 .(220، صفحة 1020)كومار و ريناتز،  االمجالات الأخرى أيض

، مما الزبون المراكز الأكثر حساسية وأهمية في إدارة المؤسسة صبح يمثل أحد القطاعاتأكما        

وير إلى تطالمؤسسات  ت هذه التغيراتدفعقد ، ويلإدارهرم اداخل المستويات في  ملحوظ يرتغأدى إلى 

 .بما يتماشى مع احتياجات الزبائن استراتيجيات

 الافراد

 التكنولوجيا العمليات 
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 التكنولوجيا :ثانيا

ن من مجموعة من البرمجيات وأدوات التحليل التي تساهم ائتتكون تكنولوجيا إدارة علاقات الزب

لمصادر، ا مختلفليها وتجميعها من والتي تم الحصول ع ،معلومات الخاصة بالزبونالتحقيق تكامل  في

، صفحة 1022)محمد عبد العظيم،  تحليل معمق لهذه المعلوماتراء تساهم تلك التكنولوجيا في إج حيث

ناء الزبائن، تطوير النماذج التنبؤية، ب سهل من جمع وتحليل بيانات الزبائن، فهم سلوكوكذلك ت ،(212

تقديم بمعلومات دقيقة و في الوقت المناسب وتزويدهمساؤلاتهم ت فعالة مع الزبائن والرد على تاتصالا

  (Payne & Frow, 2006) .منتجات وخدمات ذات قيمة للزبائن وبشكل فردي

 العمليات :ثالثا

)موظفين، زبائن...(،  يقصد بالعمليات المدخلات المكونة للعلاقات بين المؤسسة والأفراد

الزبون  لى، التي تؤثر عالعمليات الحالية والمستقبليةجميع "وضمن إدارة علاقات الزبائن، فإنها ستشمل 

 ن العمليات ضمنكما أ ،(Judith, 2003, p. 45) "عبر اتصال متعددةوتتفاعل معه بشكل مباشر 

ريقة ن تدار بطيجب أ والمتمثلة في التسويق المبيعات والخدمات ات الزبائنإدارة علاق استراتيجية

لى بعض العمليات المتعلقة بإدارة علاقات كفاءة والفاعلية، ويمكن الإشارة إوبدرجة من المدروسة 

 :الزبائن في الجدول التالي

 العمليات المتعلقة بإدارة علاقات الزبائن.( 21)رقم  الجدول

 يرلتفسا العمليات

ل مؤسسة مثال وظائفوهي التي تتمحور بشكل كلي داخل  العمليات العمودية

 .جذب الزبائن التي تصنف ضمن إدارة التسويق

 ...تشمل وظائف البيع، التسويق، المالية، البحث والتطوير  العمليات الافقية

ل ر مثل مباشبشك وتشمل العمليات التي تتعلق بالزبون عمليات المكاتب الامامية

وتشمل الوظائف الرئيسية  ،يعمليات إدارة الشكاو

)التسويق، البيع، الاهتمام بالزبائن، دعم  الأربعة 

 .الخدمات(

لتموين ابالزبائن مثل عمليات  التي لا تتعلق بشكل مباشر عمليات المكاتب الخلفية

 والتخزين...الخ

 .(72-71، الصفحات 2222)واله، بالاعتماد على من اعداد الباحثة  :المصدر    

يات عمل، كما هو الحال في الخلفيةوالمكاتب المكاتب الامامية  كلا منبعض العمليات  تتضمن

عملية نتاج الطلبية )إالمكاتب الامامية(، وعملية الطلبية )عملية  ستلاماتشمل عملية و ،جاز الطلبياتإن

 .(26، صفحة 1001)ابو النجا،  المكاتب الخلفية(.
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 لى إدارة علاقات الزبائن الفعالة يتم دمج كل من الأفراد والتكنولوجيا والعمليات. وبالتالي للوصول إ    

 ات الزبائنمراحل إدارة علاق :الفرع الثاني

رمز إلى لذي يا، و  IDICذج نمو Rogres and Peppers   قترحا دارة علاقات الزبائنإلتنفيذ 

 :(Buttle & STAN, 2015, p. 20) وهي من مراحل إدارة علاقات الزبائن خطوات أساسية أربع 

  :Identify تعيين الزبائن -أ

ر بتتمثل هذه الخطوة في تحديد أكبر عدد من الزبائن، وذلك بالمعرفة الجيدة لهم، من خلال جمع أك 

قدر ممكن من بيانات المتعلقة بالزبائن كالبيانات الديموغرافية، بيانات الاتصال، بيانات الدخل 

حتى يتسنى  Data Warehouseوالاستهلاك...الخ، ثم وضع هذه البيانات في مستودع البيانات 

 (1001)سويفت،  ليها.يانات بسهولة وسرعة عند الحاجة إلى هذه البللمؤسسة الوصول إ

 : Deferntiateتمييز الزبائن -ب

بعد تحديد الزبائن وجمع المعلومات اللازمة عنهم في مستودع البيانات، تأتي الخطوة التالية وهي 

متوسطين لى زبائن القمة والزبائن الكبار والز بينهم كل حسب قيمته في المؤسسة، وتنقسم الزبائن إالتميي

 من التصنيف يحدد حسب نسبة مساهمة الزبون في المبيعات وهي كما يلي: هذا النوعووالصغار 

 تصنيف الزبائن حسب قيمتهم( 22)رقم  الجدول                       

 نسبة مساهمتهم ة الزبائننسب الزبون

 في المبيعات

 زبائن القمة

TOP Customers 

02% 11 % 

 نكبار الزبائ

Big Customers 

02 % 19% 

 المتوسطين الزبائن

Medium Customers 

25 % 16% 

 صغار الزبائن

 Small Customers 

10 % 11% 

 (Boyett & Boyett, 2003, p. 132)  على بالاعتماد المصدر من اعداد الباحثة       
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 : Interactالتفاعل مع زبائن المؤسسة -ج

وفير تالتحاور المستمر معهم، وذلك من أجل معرفة حاجاتهم ورغباتهم، ويكون التفاعل مع الزبائن ب 

 :يقعن طريمكن لإدارة علاقات الزبائن استخدامها لتحقيق التفاعل مع الزبون و، جميع المعلومات لهم

ويكون هنا الموظفين في المؤسسة هم الوسيط بين الزبائن وإدارة علاقات الزبائن، التفاعل البشري،  -

تكنولوجيا المعلومات في تفاعلهم مع الزبون، ومن أمثلة ذلك مراكز الخدمة عن طريق بنة بالاستعا

اذ يمكن للزبون هنا أن يتصل ليراقب كشف حسابه أو ليسأل أسئلة عامة أو  ،Call Centerف الهات

 عند حاجته لدعم.

يتحكم  للتفاعل حيثالزبون هو المحور الرئيسي يكون فيه هذا النوع من التفاعل ، التفاعل المؤتمت -

فيه تحكما كاملا، وذلك من خلال تقنيات التكنولوجيا الحديثة مثل خدمة الرد الصوتي الآلي، 

 الصرفات الآلية ...الخ

 الشروط التالية:ولنجاح المؤسسة في عملية التفاعل مع المؤسسة يجب أن تتوفر     

 ( شروط نجاح عملية التفاعل22)رقم  الجدول

 التفسير الشرط

منح الحرية الكاملة للزبون لاختيار قناة وهو  المرونة

 يفضلها للتواصل مع المؤسسة.  الاتصال التي

مع الزبون بشكل شخصي ومراعاة  التعامل وهو التعامل ذو الطابع الشخصي

 .صفاته وظروفه وعادته

 بمعنى أن كل قناة اتصال داخل المؤسسة  تكامل الوسائل

لأخرى داخل ابالقنوات  دراية تكون على

دة كوحفالزبون يتعامل مع المؤسسة المؤسسة، 

 .على معرفة جيدة به أفرادها يشعر أنومتكاملة 

 (2228)عمرو ت.،  بالاعتماد على المصدر من اعداد الباحثة

 :Customize تعديل المؤسسة سلوكها اتجاه الزبون -د

في جعل اهم مما يس ،على التفاعلوتصنيفهم وذلك لدفعهم د الزبائن من تحدي يستفاد مرحلةفي هذه ال  

 وتزويدهم بالخيار الأفضل. واهتماماتهماحتياجات الزبائن تتوافق مع ؤسسة عروض الم
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 أبعاد إدارة علاقات الزبائن المطلب الثالث:

هوم، ى عليها هذا المفبعاد التي يبنارة علاقات الزبائن دون الإشارة إلى الألا يمكن الحديث على إد

 نكون ألذلك أخذ موضوع أبعاد إدارة علاقات الزبائن حيزا مهما من آراء الباحثين في هذا الموضوع، 

التحديد السليم لهذه الأبعاد يسهل على المؤسسات بناء استراتيجيات علاقاتها مع الزبائن من جهة، ويسهل 

  عليها عملية تقييم نجاح هذه الاستراتيجيات.

ثلاث مستويات من إدارة علاقات الزبائن تتمثل في وأشملها علاقات الزبائن إدارة  أهم أبعاد لولع

 (FRANCIS, 2015, pp. 05-11)الاستراتيجية، التشغيلية، والتحليلية.  علاقات الزبائنإدارة وهي 

 .زبائنال اتقدارة علاإ مستويات (22)رقم الجدول 

 زبائنال اتإدارة علاق مستويات

 زبائنال اتنوع إدارة علاق السمات المميزة

 زبائنلى كسب ولاء الإ هذا النوع دفيه

 المربحين والاحتفاظ بهم.

 الاستراتيجية الزبائن قاتإدارة علا

(strategic CRM) 

 ئنزبايبرز هذا النوع في أتمته التعامل مع ال

 .نزبائالتسويق، خدمة المثل عمليات البيع، 

 التشغيليةزبائن الات إدارة علاق

(operational CRM) 

بتحويل البيانات المتعلقة هذا النوع  يقوم

 الى روئ قابلة للتنفيذ. زبونبال

 التحليلية الزبائن اتإدارة علاق

(Analytical CRM) 

 (FRANCIS, 2015, p. 05)المصدر  

 تراتيجيةالاس زبائنال اتإدارة علاق :الفرع الأول

جل أ من ،زبونعمال تتمحور حول الأالاستراتيجية على تطوير ثقافة الزبائن  علاقات تركز إدارة    

قيمة أفضل من خلق ، وذلك من خلال المحافظة على الزبائن الحالين المربحين زبائن جدد أو كسب

افة تنعكس بشكل مباشر على السلوك القيادي للمؤسسة، حيث تصبح كافة البرامج ، وهذه الثقالمنافسين

 والاستراتيجيات مبنية ومصممة باتجاه إرضاء الزبون وبناء علاقات طويلة معهم وكسب ولاءهم

(Buttle & STAN, 2015, p. 07) 

 

 

 

 

 
 

 



الإطار النظري حول إدارة علاقات الزبائن                   الفصل الثاني                             

94 

 

 .حور حول الزبونثقافة أعمال تتم :(19الشكل )
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 (Kaplan & Norton , 1996, p. 68) :المصدر

 زبائن جدداستراتيجية اكتساب أولا: 

اح كما تمثل نقطة النجالمؤسسة، جه االزبائن من التحديات التي تو كتسابتعد استراتيجية ا 

حيث تسعى المؤسسة لتوطيد علاقتها بالزبون المستهدف من خلال جمع  ها،الأولى لاستراتيجيات

المعلومات الأساسية عنه، والتي تمكنها من اختيار استراتيجيتها لجذب هذا الزبون ومحاولة اقناعه 

 المستقبلية.  وتبني منتجاتها  ،الحالية منتجاتها أو خدماتهاباستخدام 

ها اول من خلالبعد بذل جهود تسويقية وإنفاق مبالغ كبيرة، تح لى هذه النقطةوتصل المؤسسة إ      

لى هذا الزبون من خلال الدور الذي سيلعبه في ، حيث تنظر المؤسسة إلى محفظتهاإضافة هذا الزبون إ

 تحقيق أهدافها البيعية من جهة ومن خلال تأثيره على صياغة استراتيجياتها التسويقية من جهة أخرى.

ن ومراحل بائائي للزسسات من اكتساب زبائن جدد يجب عليها أولا أن تدرك السلوك الشرولتتمكن المؤ   

فكير معرفة كيفية تالمؤسسة في حيث يساعد دراسة السلوك الشرائي للزبون اتخاذ القرار الشرائي، 

الزبون في اختيار المنتجات والخدمات، وذلك من خلال العديد من العوامل الثقافية، الاجتماعية، 

 .(Selçuk & al, 2018, p. 317) والشخصية، والنفسية...الخ

تفضيلات  رفةلمع ،باستخدام تنقيب البيانات المؤسسة من خلال استراتيجيتها لكسب الزبائنكما تعمل     

 وقعات المستقبليةكما تساعدها في بناء التاءهم لبعض المنتجات أو الخدمات، الزبائن من خلال شر

 .(15، صفحة 1029)عبيد،  لسلوكهم الشرائي.

 

 

 

 الحصة السوقية

جدد اكتساب زبائن  ربحية الزبون  الاحتفاظ بالزبون  

 رضا الزبون
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 :الزبون الشرائي سلوكالمفهوم  -أ

نتجات مواستخدام رف السلوك الشرائي للزبون على أنه التصرفات المباشرة للأفراد للحصول يع      

 (10، صفحة 1025)هبال و أوشاش،  .هاالقرارات التي تسبقوتشمل الخدمات ، أو 

لك ، وكذمتفق عليهوبسعر  حددة ومن مكان محددبأنه عملية شراء المنتج بكمية مأيضا كما يعرف      

ضيله م تفث بالخيارات البديلةالمنتج ومقارنته بدا من التعرف على عملية الشراء  تشملهاالمراحل التي 

 .(190، صفحة 1011)الدليمي،  وشراءه

افق و خارجي يتوفرد ما أثناء تعرضه لمثير داخلي أنه يعبر عن الموقف الذي يبديه أ Khanويرى       

 مثابة المحرك المحدد لنوعيةيف أن السلوك الشرائي للزبون هو ب، كما يضندهمع حاجات غير مشبعة ع

 .(khan, 2006, p. 06) في المؤسسة. المنتجةوكمية السلع 

ن السلوك الشرائي للزبون هو العامل الأساسي لوضع والتعاريف السابقة، فإ Khanحسب تعريف     

ات ضع لهم منتجوذلك لت المؤسسة خطتها الاستراتيجية لاستهداف الزبائن واكتسابهم كزبائن جدد،

لأساسية عناصر االلي يوضح والشكل الموا بالنوعية التي يرغبون فيها والتي تلبي رغباتهم.وخدمات 

 لتحليل السلوك الشرائي للزبون.

 عناصر تحليل السلوك الشرائي للزبون( 22)رقم الشكل 

 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 (71 ، صفحة2216)عبد الله،  :المصدر  

 ،( ثلاث عناصر أساسية التي تقوم المؤسسة من خلال وضعها لاستراتيجيتها10يوضح الشكل )  

ن أ والعواطف والادراكات، حيث نلاحظتحليل السلوك الشرائي للزبون، والمتمثلة في السلوك، البيئة، 

 .ىة العناصر الأخرن تكون سببا أو نتيجة للتغير في بقياصر مترابطة وكل واحدة منها أما أهذه العن

 استراتيجية

المؤسسة في 

 اكتساب الزبائن

سلوك 

 الزبون

لزبونبيئة ا  

 عواطف 

 وادراكات 

وتصرفات 

نالزبو  
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 :الزبون الشرائي سلوكالأنواع  -ب

ول للزبون، والتي تتمحور حللسلوك الشرائي  السابقة الدراساتمن بين التقسيمات التي ذكرها  

 درجة معرفة الزبون بالاختلافات البارزة بين العلامات التجارية، والمذكورة في الجدول التالي: 

 .ائي للزبون( أنواع السلوك الشر20) رقم دولالج

 الشرح نوع السلوك الشرائي

عندما يكون سعر المنتج أو الخدمة مرتفعا ويكون  يظهر هذا النوع من السلوك السلوك الشرائي المعقد

البارزة بين  الاختلافات يفهم الزبونويكون  قرار الشراء معرضا للمخاطر،

 ا.ل كبير في شراء منتج أو خدمة مكبش ويساهم العلامات التجارية،

السلوك الشرائي القابل 

 للتنافر

يظهر هذا النوع عندما يكون الزبون يساهم بشكل كبير في عملية شراء منتج أو 

لكنه يرى القليل من الاختلافات في العلامات التجارية المعروضة، وقد خدمة ما، 

 تكون الاستجابة سريعة لسعر جيد وملائم للشراء.

 بين العلامات التجارية المعروضة. البارزة السلوك عند غياب الفروقات هذا يظهر السلوك الشرائي المعتاد

السلوك الشرائي الباحث 

 عن التنوع

يظهر هذا السلوك في حالة وجود اختلافات بارزة في العلامات التجارية 

مة لى علار من التغيرات والتنقل من علامة إالمعروضة، ويقوم الزبون بالكثي

 سباب تتعلق بالبيئة المحيطة.أخرى لأسباب شخصية أو لأ

السلوك الشرائي 

 التفاعلي

ء المحتوى ومشاركته للدلالة على نشاالسلوك الشرائي من خلال إيظهر هذا 

الزبائن حول تجاربهم الشرائية، وتعد وسائل التواصل الاجتماعي من  نطباعاتا

ل زبون ك ا من التواصل معالأدوات الأكثر تفاعلا وابتكارا للمؤسسات حيث تمكنه

 على حدة وبشكل شخصي.

 (12، صفحة 2222)ممدوح،  بالاعتماد على من اعداد الباحثة المصدر

 :العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي الزبون-ج

 ريتها لاكتساب زبائن جدد، هي معرفة ما يدومن المشاكل التي تواجه المؤسسة عند وضع استراتيج 

 ، والشكلالمؤسسة خدماتشراء منتجات أو تخاذ قرار لا في ذهن الزبون ومعرفة العوامل التي تدفعه

 ( يوضح أهم العوامل المؤثرة في السلوك الشرائي للزبون والتي سنفصل فيها كما يلي:10)

 الخارجية: العوامل -

عناصر المزيج لى نوعين، عوامل تخص وامل الخارجية حسب درجة تأثيرها إيمكن تقسيم الع

، والجدول التالي يبين  (210، صفحة 1012)الهريدي،  )ثقافية، اجتماعية(التسويقي، وعوامل أخرى 

 أنواعها بالتفصيل:
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 .في السلوك الشرائي للزبون ( المؤثرات الخارجية26) رقم الجدول

العوامل الخارجية 

 المؤثرة

 شرحها أنواعها

 عناصر المزيج التسويق

Mix Marketing 

  Product المنتج

 

وتتمثل في مجموع الجهود التسويقية التي تقوم 

بها المؤسسة، والاستراتيجيات التي تضعها لكل 

عنصر من المزيج التسويقي )المنتج، السعر، 

الترويج، والتوزيع(، من أجل جذب الزبون 

، واقناعه بالمنتجات أو الخدمات التي تقدمها

 ومحاولة التأثير على قراره الشرائي.

 Price السعر

الترويج 

Promotion 

   Place التوزيع

 العوامل الثقافية العوامل الاخرى

 

تعتبر العوامل الثقافية واحدة من العوامل المهمة 

في السلوك الشرائي للزبون، كونها تمثل لأهم 

ا مالأسس والمبادئ التي تتبناها من قبل مجتمع 

 والعمل على أساسها.

 العوامل الاجتماعية

 

تتمثل في الظواهر الاجتماعية )الطبقة 

الاجتماعية، الأسرة...( والتي تؤثر في القرار 

 الشرائي للزبون.

العوامل 

 غرافيةيكواالس

)علم النفس 

 السكاني(

تتعلق هذه العوامل بمدى اهتمام المؤسسة 

ية، مما بالمجال البيئي والمسؤولية الاجتماع

يؤثر على السلوك الشرائي للزبون الذي يتبع 

 نمط حياة يرتكز على هذه العوامل.

 (112-120، الصفحات 2219)البكري ،  بالاعتماد على : من اعداد الباحثةالمصدر

 العوامل الداخلية: -

كل زبون يعد وحدة  نإلا أ سهيل التعامل معهم،ورغم إمكانية جمع الزبائن في شريحة واحدة لت  

ؤثر على التي قد ت أن تأخذ بعين الاعتبار العوامل الداخلية على المؤسسة مستقلة فريدة من نوعها، لذلك

 لى عوامل نفسية وعوامل شخصية، والجدول الموالي يوضح هذه العوامل.إ، والتي تنقسم سلوكهم
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 في السلوك الشرائي للزبون ية( المؤثرات الداخل27) رقم الجدول

 الداخلية العوامل

 المؤثرة

 شرحها أنواعها

 العوامل النفسية

Psychological 

Influnces 

 الإدراك

Perception 

 

يعرف الادراك بأنه العملية التي يقوم بها الزبون باختيار 

المنبهات الحسية التي يتعرض لها وتنظيمها وتفسيرها 

بالرغم أن ى ومضمون، ضمن صورة متكاملة ذات معن

، لكنها يمكنها التحكم في إدراك الزبائن المؤسسة لا

لال من خ تبثهاالتي بالمعلومات  تحاول التأثير عليهم

 الجهود التسويقية.

 الدوافع

Motives 

تتمثل الدوافع في القوة الداخلية المحفزة التي توجه 

 تصرفات الزبائن الى القرار الشرائي الذي يلبي حاجته.

 التعلم

Learning 

ان الزبائن الذين تتوفر لديهم معرفة أوفر او خبرة أوسع 

 الى يستطيعون اتخاذ قرارات الشراء أفضل وأقرب

 الرشد.

 المعتقدات

Attitudes 

 الحالة الذهنية التي تعبر عن تقييم الزبونمعتقدات عد الت

 لميولاته السلوكية اتجاه منتج أو خدمة ما.

 العوامل الشخصية

Personal 

Influnces 

 نمط الحياة

LifeStyle 

رار ر في عملية اتخاذ القان نمط حياة الزبون له تأثير كبي

الشرائي، بداية من إقرار الحاجة الى غاية تقييم البدائل 

 المتاحة من المنتجات أو الخدمات.

 نمط الشخصية

Personality  

نمط شخصية الزبون )الشجاعة، المبادرة،  عتبري

وح، العناد، الذاتية في اتخاذ القرارات...( محددا الطم

أساسيا في نوع المنتجات أو الخدمات التي يشتريها 

 والعلامات التجارية التي يختارها أيضا.

 إدراك الذات

Self-

Perception  

يلعب إدراك الزبون لنفسه ورؤيته لذاته دورا أساسيا في 

 ط مفهوماتخاذ الكثير من القرارات الشرائية، ويرتب

الذات بنمط شخصية الزبون والعوامل النفسية  إدراك

 والاجتماعية التي من خلالها يقوم بتطويره لذاته.

 (81، صفحة 2222)معلا،  بالاعتماد على اعداد الباحثةمن  المصدر
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 ( نموذج الاستجابة السلوكية.21) رقم الشكل

 المدخلات                                   

 البيئة الخارجية )المؤثرات الخارجية(

عناصر المزيج 

 التسويقي

 العوامل الأخرى

 السعر-المنتج

 التوزيع-الترويج

الاجتماعية الثقافية، 

 .السايكوغرافية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

 

 سلوك ما بعد الشراء

 (72، صفحة 2216)عبد الله،  :المصدر

 

 المخرجات )الاستجابة السلوكية(

 اختيار المتجر       ر العلامة   اختيا               اختيار المنتج  

 

 

 العوامل النفسية

الدوافع -الإدراك   

المعتقدات-التعلم   

 

 العوامل الشخصية 

 مرحلة العمر ونمط الحياة

الشخصية-المهنة   

 الحالة الاقتصادية.

 

 

مراحل اتخاذ القرار الشرائي 

  من قبل الزبون  

رات الداخلية( البيئة الداخلية )المؤث  
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 :مراحل اتخاذ القرار الشرائي-د

 اياتهوضع استراتيج جيدا، وعلى المؤسسةقرار الشراء عندما يدرك الزبون حاجته تبدأ عملية اتخاذ       

منتجات ل، ومعرفة نوع االعوامل المحفزة للاهتمام أكثر لدى الزبون الأخذ بعين الاعتبارسويقية مع الت

 يجب أن يمر على خمسة مراحل التيوحتى تتمكن المؤسسة من اكتساب زبون جديد  التي تلبي رغباته

 تم شرحها في الجدول التالي:

 ( مراحل اتخاذ القرار الشرائي.28) رقم الجدول

 الشرح ةالمرحل

ن الزبون يتعرف أولا على المنتج أو الخدمة من الطبيعي أ المنتجعلى مرحلة التعرف 

التي تقدمها المؤسسة، وذلك من خلال الأنشطة التسويقية التي 

تقوم بها المؤسسة من خلال الدعاية والاشهار، والتي تهدف 

من خلالها الى الوصول الى نفس الهدف والمتمثل في 

 نتج.التعريف بالم

ول مرة دورا رئيسيا في تكوين حيث يلعب شراء المنتج لأ مرحلة الشراء

على المنتج الذي تقدمه المؤسسة، قد يكون هذا  الانطباع

الانطباع سلبيا، وقد يكون إيجابيا خاصة إذا توفرت معه 

المعاملة الحسنة للزبون يحتمل بعده كسب زبون جديد لمحفظة 

 زبائن المؤسسة.

يكون تقييم المنتج بعد الشراء المنتج أو الخدمة واستعمالها  المنتج بعد الشراء مرحلة تقييم

مباشرة، وتمثل هذه المرحلة على مدى رضا الزبون بالصفقة 

 التي تمت بينه وبين المؤسسة.

ن يكون الزبون راضيا عن العملية تكون هذه المرحلة بعد أ مرحلة قرار الشراء للمرة الثانية

تمت بينه وبين المؤسسة، وبعد أن يكون الزبون تي السابقة ال

 قدمتها لهاو الخدمة التي ارتبط ارتباطا عاطفيا بالمنتج أ

 لأول مرة.المؤسسة 

في هذه المرحلة يثبت الزبون تعلقه بالمنتج أو الخدمة التي  مرحلة تكرار عملية الشراء

تقدمها المؤسسة وذلك من خلال تكرار عملية الشراء لمرات 

 حتى يصبح زبون وفيا للمؤسسة. عديدة

 .(22-21، الصفحات 2221)غريفن،  :المصدر
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 همكسب ولاءالاحتفاظ بالزبائن واستراتيجية  :ثانيا

بطة ات المرتن التحولات الحاصلة في المؤسسات اليوم، أحدثت تغييرات جذرية في السياسإ

ة معه بدلا من سياسسياسة الاحتفاظ بالزبون الحالي وبناء علاقات دائمة لى بالزبون، حيث توجهت إ

 كسب زبائن جدد.

 منتجات أو خدماتكما يعرف الاحتفاظ بالزبائن على أنه نية الزبون بالاستمرار في استخدام        

تراتيجيات د الاسن سياسة الاحتفاظ بالزبائن تعد أحومنه فإ نها قادرة على تلبية حاجاته،المؤسسة لطالما أ

لى عن سياسة الاحتفاظ بالزبائن تقوم أالدفاعية للمؤسسة من أجل المحافظة على مكانتها في السوق، كما 

 :(1025)الربيعاوي و عباس ،  ساسين نذكرهماأساس عنصرين أ

 تقديم المؤسسة منتجات ذات جودة وبالشكل الذي يرغب فيه الزبون -

 ء قاعدة بيانات تحتوي على كافة المعلومات المتعلقة بالزبون.بنا -

 استراتيجيات الاحتفاظ بالزبائن: -أ

قد قدم ، وللى الزبونئل التي تساعد للوصول إيمكن اعتبار عملية الاحتفاظ بالزبائن أحد الوسا

Leonard Berry And Parasuramn، ن زبائمجموعة من الاستراتيجيات التي من شأنها الاحتفاظ بال

 والتي يمكن توضيحها في الجدول الموالي: 

 ( استراتيجيات الاحتفاظ بالزبائن.29) رقم الجدول

 دورها في الاحتفاظ بالزبون الاستراتيجية

 الماليةالمجموعة 

 Financial Bunds 

تتمثل في تقديم حوافز مالية لتشجيع الزبائن على تكرار عملية الشراء للاحتفاظ 

 بهم لمدة أطول.

 ذه الاستراتيجية سهلة التقليد من طرف المنافسين وتأثيرها قصير الاجل.ه

 الاجتماعية  المجموعة

Social Bunds 

 

رار استماعية مع الزبائن بشكل شخصي، مع تتمثل في بناء علاقات اجتم

التعرف على حاجاتهم والعمل على فهمها ومواكبة اشباعها بشكل يضمن رضا 

 الزبائن.

افقة مع المتوالمجموعة 

 حاجات الزبائن

Customization 

Bunds 

تتمثل في تقديم حلول خاصة ومناسبة لكل زبون، وذلك من خلال تقديم عدة 

دي، ل فرعروض للمنتجات أو الخدمات التي تتناسب مع حاجات الزبون بشك

 لى تقديم حلول مرنة يمكن تكييفها مع حاجات الزبائن.وتسعي إ

  الهيكلية  المجموعة

Structural Bunds 

تتمثل في سعي المؤسسة إلى مشاركة الزبائن الذين تربطهم علاقة طويلة الأجل 

 المعلومات التي تهمهم وتواصل معهم قبل وبعد تقديم المنتج أو الخدمة. ،معها

 .(92-91، الصفحات 2212)بوزيان،  :المصدر
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 ئن:استراتيجية كسب ولاء الزبا -ب

فها، ويمكن أهدا تعد استراتيجية كسب الولاء من أهم الوسائل التي تعتمد عليها المؤسسات في تحقيق

 تعريفها كما يلي:

تسويقية وجدت من أجل خلق سلوك الولاء عند الزبائن، استراتيجية أنها  لىع Marc-Jean عرفها

 (Jean-Marc, 2003, p. 31) .هدفها المحافظة على ولائهم لمنتجها أو علامتها التجارية

استراتيجية تسويقية مبنية على توحيد الموارد التقنية والمالية ا أنهعلى  Morgat Pierre ويعرفها

والبشرية اللازمة بهدف بناء علاقة مستمرة مع الزبون ذو المردودية العالية، نوع هذه العلاقة يكون من 

 (Morgat, 2010, p. 120)  .حالشكل رابح/راب

"الاستراتيجية التي تجمع كل عمليات المؤسسة نها أعلى  Hombergو Bruhn كما عرفها      

الموجهة نحو التأثير على السلوك الشرائي الحالي والمستقبلي للزبون بصفة إيجابية، من أجل استقرار 

 .(11، صفحة 1021)معراج وآخرون،  "ة بالزبونوتمديد علاقة المؤسس

من خلال التعاريف السابقة يمكن القول، إن استراتيجية كسب ولاء الزبائن تهدف الى بناء علاقات 

ئهم طويلة الأجل مع الزبائن الحالين من خلال التأثير على سلوكهم الشرائي الحالي والمستقبلي لكسب ولا

 .المقدمةلمنتجاتها أو خدماتها 

  :مفهوم الولاء -

ويعد مفهوم الولاء من المفاهيم التي أثارت اهتمام الكثير من الباحثين والمهتمين بشؤون الإدارة 

 .هسويق، وذلك لإدراك المؤسسات أن سبب تميزها قائم على أساس احترام الزبون وكسب ولاءوالت

نى إيجابية سابقة، بمعتجارية بناء على تجربة توقع شراء علامة ""نه عرف ولاء الزبون على أكما 

كل شات وبعدة مر التجارية بالولاء هو الزبون الذي يشتري نفس العلامة آخر، الزبون الذي يتمتع

لعلامة ا إذا قام بشراء نفس اوفي بشكل عملي، حيث يعتبر الزبونحديد وقياس الولاء يمكن تومتتالي، 

 .(Michon, 2003, p. 71) "اتجاههاويكون اعتقاده إيجابي متتالية، أربع مرات ثلاث أو  التجارية

التي تتكون لدى الزبون، والتي من الاتجاهات والمعتقدات والميول نه مجموعة أيضا على أ عرفو 

من المؤسسة، وإقبالهم عليها وهذا م الزبائن بالشراء من وراء التزا من المؤكد أنها ستجني فائدة كبرى

 ,Lapert) .مر ناتج من الرغبة الداخلية لدى زبون في معاودة الشراء من المؤسسة مرة أخرىالأ

2005, p. 105) 

ل لشكامفهوم الولاء يمثل العلاقات بين الزبون والمبيعات وتحقيق الأرباح ح لنا بأن مما سبق يتض 

 .لاقات التي يتضمنها مفهوم الولاءيوضح الع الموالي
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 العلاقات التي يتضمنها الولاء :(22) رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (162، صفحة 2222)بن تفات و بن جروة،  بالاعتماد على المصدر من اعداد الباحثة

 لنجاحهو ركن أساسي  هعتبارباالزبون، تي يتضمنها ولاء يوضح الشكل العلاقات ال

لمؤسسة، وذلك نظرا لصعوبة الاحتفاظ بالزبائن في ظل التغيرات السيكولوجية التسويقية ل ستراتيجيةالا

تخلق  يكسبها ميزة تنافسيةدائمة حاجات الزبائن وتوفير لهم حلول للزبائن وسلوكهم، ففهم المؤسسة ل

شراء مرات عديدة والولاء ر عملية اللى رغبتهم في تكراإمما يؤدي  الزبائن،ى الرضا لدبشعور ال

  ق هذه الأخيرة أرباح جراء الزيادة في المبيعات.يللمؤسسة ومنه تحق

جية إدارة علاقات الزبائن الاستراتي ستراتيجيةلا الهدف الرئيسي إنلال ما سبق يمكن القول من خ

حيث تسعى المؤسسة من (، 26بون كما هي موضحة في الشكل )هي خلق ثقافة أعمال تتمحور حول الز

علاقة  بناءو ،ثم البحث عن الطرق لكسبهم والاحتفاظ بهم واختيارهم الزبائنالتعرف على لى خلالها إ

طويلة الأجل معهم وكسب ولائهم لمنتجاتها أو خدماتها، مما يكسبها ميزة تنافسية للحفاظ على حصتها 

 ة الزبون.السوقية من خلال ربحي

 

 

 

 

الاستراتيجي

ة التسويقية 

 للمؤسسة

تحقيق 

قيمة 

استثنائية 

 للزبون

تحقيق 

زيادة في 
المبيعات 

رباحوالا  

تحقيق 

ولاء 

تام 

 للزبون

تحقيق 

رضا 

تام 

 للزبون

كسب 
ميزة 

تنافسي

 ة
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 )العملية(التشغيليةزبائن ال اتإدارة علاق :الفرع الثاني

ويق، والمتمثلة في المبيعات، التس وظائف أساسيةتهتم إدارة علاقات الزبائن التشغيلية بثلاث 

قات دارتها لتوفير وتعزيز علااط اتصال مع الزبائن، والتي يجب إوالخدمات، حيث تشكل هذه الوظائف نق

 .(122، صفحة 1026)دوري،  .سسةع المؤالزبون م

 التسويقدارة إ :أولا

ل حملات التسويق المدعومة بوسائلى إمن التسويق التقليدي وصولا تبدا نشاطات إدارة التسويق   

مع  فاعلالت راركحافر لاستمللزبائن  الجيدةخبرة ال وفرالتكنولوجيا الحديثة، حيث أن هذه الأخيرة ت

ي تحليل كمي ونوع إجراءقاعدة بيانات قوية تمكنها من لذلك يجب على المؤسسة أن تمتلك سسة، المؤ

، قاتالآراء والتعليحقيق قيمة الزبون من خلال وهذا يمكنها من ت، انطلاقللبيانات كنقطة  دقيق وفوري

انات عنها، مع البيج تي تتطلبال جوانب بشأن الفيما صائب اتخاذ القرار ال اتخاذ القراراتثم يجب على 

ية، إيجاد طرق جديدة للتسعير وتوسيع القنوات التوزيعو ج الحالي،و تطوير المنتأثل تصميم منتج جديد م

 وغيرها من الأنشطة التسويقية الأخرى.أو الترويج 

 في ظل العلاقة مع الزبون: المزيج التسويقيوظائف  -أ

إدارة علاقات الزبائن تنتهج مبدأ التسويق بالعلاقات، وهو أسلوب ن عمليات التسويق التي تدعم إ  

، ومن ثم اشباع حاجتهم ورغباتهم، وذلك وفق وجذبهمتعريف الزبائن وتحديدهم،  يهدف إلى متكامل 

، ويتم ذلك من خلال من الأداء تحقيق المستوى المطلوبفي  ويسهم ذلكامكانياتهم للاحتفاظ بهم، 

نترنت، المكالمات الهاتفية، البيع الشخصي، مما يسهل على تصال المباشرة، الأة من قنوات الامجموع

الزبون القيام بعمليات تفاعلية مع المؤسسة في أي مكان أو زمان وبالطريقة التي يرغب بها، كما يمنحهم 

 قةا يعمل على تطوير علاالشعور بأنهم يتعاملون مع مؤسسة مميزة تتعرف عليهم بشكل شخصي، وهذا م

كما تتمحور الوظائف الأساسية للتسويق ضمن إدارة العلاقة بين  ،لمؤسسة وزبائنهاجل بين اطويلة الأ

 (.11، صفحة 1021المؤسسة والزبون في تفعيل أداء وظائف المزيج التسويقي )أمجكوك، 

  المنتج:إدارة  -

سات افسة بين المؤستبرز أهمية إدارة المنتجات ضمن العلاقة بين المؤسسة والزبون، في شدة المن 

 لى تحقيقتسعى إ من جهة ورغبات الزبائن المختلفة والمتنوعة من جهة أخرى، مما يجعل المؤسسة

هدف أساسي المتمثل في رضا الزبون وكسب ولاءه من أجل تحقيق ربح، ويتم تحقيق هذا الهدف من 

لشراء لى تكرار ادفعهم إبالشكل الذي ي وتقدم حلول لهم، خلال طرح منتجات تستجيب لحاجات الزبائن

 من خلال خلق ميزة تنافسية للحفاظ على حصتها السوقية وتحقيق الأرباح. وتحقيق الولاء للمنتجات

 .(92، صفحة 1010)العلاق و الطائي، 
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  السعر:إدارة  -

 وله على منتج أو خدمة يختلف باختلافاستعداد الزبون لدفع مقدار نقدي معين في مقابل حص نإ       

لف وذلك تبعا للظروف المحيطة بهم، وبما أن القابلية على الدفع تخت، المتفاوتة بين الزبائن القدرة الشرائية

فمن صالح المؤسسة تغيير أسعار المنتجات والخدمات وتكييفها حسب ظروف زبائنها، ورغم أن تغيير 

وصل اليه العالم من وسائل التكنولوجيا الحديثة جعل الأمر ممكنا، الأسعار أمر صعب عمليا، لكن ما ت

، صفحة 1025)حسين وآخرون،  حيث أصبحت الأسعار قابلة للتعديل بشكل مرن ومسيطر عليه.

ة لا فلى التكلفة التي ترضي الزبون، حيث أصبح مفهوم التكل، كما أصبحت المؤسسة تتوجه إ(112

 يقتصر على تكلفة شراء المنتج فقط، ولكن شملت تكاليف الجهد المبذول حتى تتم عملية الشراء.

 الترويج:إدارة  -

قبالا للشراء على أساس ل ولاء للعلامات التجارية وأكثر إن الزبائن أصبحوا أقوجد مؤخرا أ  

منتجات المطروحة ووجود عدد وذلك نظرا لكثرة ال مع حاجياتهم،ومدى وملاءمتها المنتجات المقدمة 

من شأنها المحافظة على لى البحث عن أسالب جديدة سة، مما جعل المؤسسة تلجا إمن المؤسسات المناف

، ومن هنا يأتي دور الاتصال (211، صفحة 1021)العلاق،  .زبائنها الحاليين وحماية حصتها السوقية

لها للزبون بغرض حدوث استجابة ويجية واستخدام المعلومة من طرف المؤسسة لإيصافي العملية التر

ة فاءة وفعاليلى عملية شراء منتجاتها أو تكرار عملية الشراء، وهذه العملية مؤشر على مدى كتؤدي إ

 (51، صفحة 1026 )الشرع و الزعبي، لى الزبائن وكسب ولائهم.المؤسسة في الوصول إ

  التوزيع: إدارة  -

ا كفؤا وفعالا، وذلك نظر ن نجاح المؤسسة في تحقيق أهدافها يتطلب جهودا بالغة ونظاما توزيعياإ      

 وتنوعها واشتداد المنافسةلى تعدد المنتجات لذي يشهده عالم اليوم والذي أدى إتطور التكنولوجي الل

على نقاط جغرافية واسعة، وتتباعد بالشكل الذي  اق التي تتوزعتشار الجغرافي للأسولى الانإضافة إ

 طوالتواصل معهم أمرا بالغ الأهمية يستدعي التخطي لى الزبائنإ يجعل من عملية إيصال المنتجات

 لى استخدام كل ما هو متوقر من تقنيات وأساليب حديثة ومتطورة.الاستراتيجي السليم، بالإضافة إ

 (29، صفحة 1026)الصميدعي، 

 ن عناصر المزيج التسويقي تغيرت مضامينه في ظل التوجه نحو الزبون،من خلال ما سبق نلاحظ أ      

ق قيمة لى خلحيث يسعى كل من المؤسسة والزبون إواستجابة للزبون،  توجهاته أكثر معاصرة فأصبح

ي مقارنة بين المزيج التسويقشكل الموالي، الذي يعطي ح هذه التغيرات في المتبادلة، ويمكن توضي

 .(الموجه نحو الزبونالحديث ) التقليدي والمزيج التسويقي
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 التوجه من المزيج التسويقي التقليدي  (22) رقم الشكل   

 المزيج التسويقي نحو الزبون. لىإ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .(27، صفحة 2217)عباس و الجنابي،  :المصدر

)الموجه نحو  من خلال المقارنة بين المفهوم التقليدي للمزيج التسويقي والمفهوم الحديث       

 :(21، صفحة 1029)عبد الله،  ، نلاحظ ما يليالزبون(

على حلول للمشاكل التي يعاني منها الزبون في غياب  زلى التركيمن التركيز على المنتج إ وجهالت -

 هذا المنتج.

 لى مفهوم تكاليف الزبون.التوجه من المفهوم الضيق للسعر، إ -

 لى الاتصال والحوار وتبادل الآراء بين المؤسسة والزبون.توجه من مفهوم الترويج التقليدي إال -

ما يحتاجه الزبون في الوقت الذي يناسبه  توجه التوزيع بمفهومه التقليدي إلى الملائمة أي تقديم -

 .والشكل الذي يربحه

 

 المنتج

Product 

 

 حلول للزبون

Customer Solution 

المزيج التسويقي 
 التقليدي

4Ps 

 

 

 

المزيج التسويقي نحو 

 الزبون

4Cs 

 

 السعر

  Price     

 التوزيع

Place 

 

  

 الترويج

Promotion 

  

 التكلفة  

 Cost 

 الملائمة

Convenience 

   

 الاتصالات

Communication   
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 علاقات الزبائنإدارة التسويق في ظل إدارة متطلبات  -ب

لى مجموعة من إ ،علاقات الزبائنتحتاج أي مؤسسة ترغب في إدارة التسويق في ظل إدارة       

 فالمعلومات بهد وتحليل وجمع ،اسة السوق المستهدفةالتي تسعى المؤسسة من خلالها درالخطوات 

 :في الجدول الموالي شرح مختصر لهذه الخطواتمعرفة حاجات ورغبات الزبائن، و

 العلاقة مع الزبائن. التسويق في ظل خطوات إدارة (22الجدول )

 متطلباتها الخطوة

الزبائن تحديد 

 المستهدفين

طية نفقاتها لتغيتناسب وإمكانية المؤسسة  الزبائن المستهدفينن يكون حجم يجب أ -

 التسويقية.

لال من خ ينالمستهدفالزبائن  لىعلى الوصول إن تكون المؤسسة قادرة يجب أ -

 وسائل الترويج المختلفة أو قنوات التوزيع.

 .الزبائن المستهدفين ستجابة إيجابية من طرفيجب أن تحقق المؤسسة درجة ا -

قاعدة بيانات  نشاءإ

 الزبائن

 ينالمستهدف

عدة بيانات تسويقية خاصة بكل من الزبائن الحاليين المستقبليين نشاء قاإ -

 .لكترونية، وتخزينها في قاعدة بيانات إالمنافسين...الخ

تتكون قاعدة البيانات من معلومات تفصيلية حول، بياناته الشخصية  -

 والديموغرافية، مشترياته السابقة...الخ

تقييم أهم الزبائن 

 المستهدفين

 

 تعامله مع المؤسسة.مدة على  استناداكل زبون دية مردوتقييم - -

تقييم الزبائن بناء على تكلفة الخدمة أي العائد المتوقع منهم عن نفقات الاحتفاظ - -

 بهم.

نشاء نظام فعال إ

 للتواصل مع الزبائن

 تأسيس علاقة شخصية بين الزبون والمؤسسة.- -

 وجود حوار مستمر بين المؤسسة والزبائن.- -

لى ولاء المحافظة ع

 الزبائن

 )حسن التعامل مع الزبون والاستمتاع بناء اتجاهات سليمة اتجاه العناية بالزبائن- -

 .بخدمته(

 تخدام لغة)التعامل بأدب ولباقة، اس تنمية مهارات قوية للتعامل مع الزبائن- -

 .(الزبون، الانصات الجيد

بادرة الملواعية، كتوقع حاجات الزبائن من خلال الخبرة ا)منع أسباب عدم الرضا - -

 .(بمواجهة مشاكل الزبائن دون انتظار شكواهم

 .(الشكاوي)الإيجابية في مواجهة  التكيف مع مشاكل الزبائن -

 (218، صفحة 2217)قسول،  بالاعتماد على من اعداد الباحثة المصدر
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ويق المبني على إدارة علاقات الزبائن يبدأ بالزبون من خلال الخطوات السابقة نلاحظ أن التس        

 وينتهي بالزبون، وحتى تتحقق هذه المبادلة لابد من فهم التبادل التسويقي الناجح بين المؤسسة والزبون،

 .(21، صفحة 1022)دودين ،  وذلك بفهم الهدف الذي يسعى كل طرف من الطرفين إلى تحقيقه

 المبيعات إدارة :ثانيا

ت إدارة المبيعا نأكما لى تطويرها، مصادر المهمة التي تسعى المؤسسة إتعد القوى البيعية من ال      

يعات والتسعير، الترويج تم ممارستها بهدف تخطيط المبعمال التي يمنظومة متكاملة من أنشطة الأ

ن إدارة يه فإ، وعلزبائنلل ات التي تقدمها المؤسسةمنتجات والخدم، والمبيعات ترتبط بجميع الوالتوزيع

 :(111، صفحة 1026)زعيمي،  :المبيعات تهتم باتجاهين هما

بر الأساس التي تعت الأرباحويتعلق بالمؤسسة حيث تساهم المبيعات في الحصول على  الأول، الاتجاه -

 في البقاء والنمو والتطور.

ويتعلق بالزبون حيث توفر المنتجات والخدمات في الوقت والمكان المناسب جاه الثاني، الات -

 وبالمواصفات التي يرغب الزبون الحصول عليها.

 دور إدارة علاقات الزبون في تسيير المبيعات: -أ

هذه  تمتهأل في تتمثمهام فيما يتعلق بتسيير المبيعات، وقوم إدارة علاقات الزبائن التشغيلية بعدة ت      

 المهام والتي لها فوائد عديدة تعود على المؤسسة نذكر منها:

إدارة المبيعات من خلال إدارة الاتصال، والحصص وإدارة الحساب )الأنشطة، وإدخال الأوامر  -

ناتز، )كومار و ري والخسائر.التنبؤ وتحليل دورة المبيعات وتحليل الأرباح واقتراح المنتجات(، و

 (219، صفحة 1020

تسمح بتقليص الأخطاء وإلغاء الطلبيات وزيادة رقم الأعمال نتيجة للمتابعة الجيدة للفرص التجارية.  -

من التركيز على العلاقة مع  المؤسسةتمكن ، كما تقليص آجال إتمام الصفقات والأعمالوكذلك 

 (COOVI, 2010, p. 98) الزبائن للحصول على ولاءهم.

 الزبائن خدماتإدارة  :ثالثا

 ،تركز الكثير من المؤسسات في الوقت الحالي على الخدمات اللازمة لكافة الزبائن مثل الاستشارات      

ك خدمات ، بما في ذلالخدمات الفنية المتعلقة بالمنتجات أو الخدمات المباعة وصولا إلى ،وتسهيلات الدفع

ية عملكتكرار من فوائد كثيرة  الما لها من مكانة في نظر الزبائن وما ينجم عنهما بعد البيع، وذلك 

نها جزء من قسم كما تعرف إدارة خدمات الزبائن على أ ،(Lovelock & Wirtz, 2014) الشراء

نفعة فورية، مثل مركز الاتصالات، مكتب إدارة علاقات الزبائن، الذي يتفاعل مع الزبون لتحقيق م

منها هو كسب رضا الزبائن وبأقل التكاليف. وعادة ما تتم  المساعدة، ونظام إدارة المكالمات، والهدف

 :(212-211، الصفحات 1021)درمان،  هما: خدمة الزبائن من خلال اتجاهين
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ب جمام مشكلة ما تستوأ التفاعلية وتكون في حالة ما إذا وجد الزبون نفسه الخدمة ،الاتجاه الأول -

يوب ها في حالة وجود عأو استرجاع المنتجات المشتراةعن  عليه الاتصال بالمؤسسة مثل الاستفسار

 .أو مشاكل

لتوقع ا الخدمة التفاعلية المسبقة ويتعلق الامر هنا بالخبرة التي تمتلكها المؤسسة في ،الاتجاه الثاني -

 شكاويهم. بالاتصال معهم قبل أن يرسلوا لها ما يحتاجه زبائنها، حيث تكون هي المبادرة

 أنواع نظم إدارة خدمات الزبائن: -أ

 تطور التكنولوجيا الذي توصلتطورت مع مر السنين، وذلك نتاج ن طريقة التفاعل مع الزبائن إ       

فاعل الاتصال المناسبة لضمان الت وسائلة اختيار الطرق ويمسؤولوأصبح المؤسسة أمام ليه العالم اليوم، إ

يدية، إدارة الخدمات التقل لى نوعين أساسيين، نظمتقسيم أنواع نظم خدمات الزبائن إ ويمكن  مع زبائنها.

 دارة خدمات الزبائن حديثة.ونظم إ

 .أنواع نظم إدارة خدمات الزبائن( 21) رقم الجدول

 خدمات نظم إدارة

 الزبون

 ليديةالتق

 نظم إدارة تعريفها

 الزبون خدمات

 الحديثة

 تعريفها

خدمات مقدمة 

 وجها لوجه

 مع الزبائن.

يكون عن طريق 

المقابلة الشخصية بين 

 الزبون والمؤسسة.

 خدمة الدعم

 الالكترونية.

الخدمات المقدمة 

 عبر

 الانترنت.

 

هي من الوسائل الحديثة المتمثلة في 

ل الاجتماعي صفحات التواص

لكتروني، سسة، وموقعها الإللمؤ

يد وصفحات الويب، البر

 لكتروني...الخالإ

خدمات مقدمة عن 

طريق الاتصال 

 الهاتف.ب

يكون بالاتصال عن 

طريق الهاتف، لتقديم 

و استفسار أشكوى 

حول المنتجات 

 .المشتراة

الخدمات المقدمة 

 من خلال الورق.

يكون الاتصال عبر 

 كتالوجاتو المجلات أ

حيث  ،المؤسسة

تستغرق هذه العملية 

قبل حدوث عملية وقتا 

 الاتصال.

الخدمات المقدمة 

 من خلال

 الوكلاء الاذكياء.

من أحدث التقنيات المستخدمة هي  

في تقديم الخدمات للزبائن، 

ة بالذكاء الاصطناعي وموالمدع

والمتمثلة في روبوتات الدردشة 

التفاعلية، وخدمات الرد الصوتي 

 الآلي والتفاعلي.

 : من اعداد الباحثة.المصدر
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 دور إدارة علاقات الزبائن في تسيير الخدمات: -ب

نها مجموعة من الأنشطة والتصرفات التي مجال إدارة علاقات الزبائن على أ تعرف الخدمة في       

ا ختصار كل مه مع المؤسسة وكسب ولائه، ومنه فإن الخدمة تعني باتستهدف رضا الزبون عند تعامل

 عل الزبونة تجلى خلق تفاعلات إيجابيدي إمن أجل مصلحة الزبون، بما يؤ به أو تمتنعلمؤسسة تقوم به ا

، 1006)الحكيم و زوين،  يشعر بالرضا عند تعامله مع المؤسسة، ويرغب في استمرار العلاقة معها.

 .(12صفحة 

ؤسسة هي العنصر الأساسي لقدرتها في الحفاظ على زبائنها ولهذا فإن الخدمات التي توفرها الم      

وكسب ولائهم، وتعد الخدمات الذاتية من أكثر الطرق فاعلية في وقتنا الحالي، وذلك لما توفره من حلول 

   (51، صفحة 1021)عباس و الجنابي،  واقتراحات سريعة وآنية للزبائن. 

 التحليلية زبائنال اتإدارة علاق :ثالثالفرع ال

لى تحليل العلاقة بين المؤسسة والزبون، والمتمثلة في إدارة علاقات الزبائن التحليلية إتشير       

 ،(211، صفحة 1010)بن تفات و بن جروة،  الإجراءات والأساليب التي تمكن من تحليل طبيعة البيانات

بتحليل السوق  وألزبون التحليلية على أساس البيانات المتعلقة با الزبائن اتإدارة علاق حيث يتم استخدام

والعديد من الطرق الأخرى وذلك لتزويد المؤسسات باستراتيجيات تدعم عملية صنع القرار على 

 (Dumitriu, 2013, p. 675) المستوى الاستراتيجي لها.

 التحليلية وظائف إدارة علاقات الزبائن :أولا

 جمع البيانات: -أ

 ، مستعينة فيالخدمات( للزبون )التسويق، المبيعات، يتم جمع البيانات المتعلقة بالمستوى التشغيلي       

لفهم متطلبات السوق وحاجات الزبون  ، وذلك(Shanthi, 2019, p. 60) ذلك بمصادر داخلية وخارجية

 ورغباته، والعمل على تطوير منتجات تلبي له هذه الرغبات.

 المصادر الداخلية لجمع البيانات: -

البيانات التي تجمعها المؤسسة من الأفراد أو الأقسام داخل المؤسسة، تتمثل المصادر الداخلية في        

ومطابق للأحداث التي وقعت بالفعل، ومن أمثلة المصادر ويتم تجميع هذه البيانات على أساس رسمي 

ات المتعلقة كل المعلوم على حيث تتوفر ،تبياناالقواعد في  الموجودة زبائنسجلات اللبيانات، خلية لالدا

 ,Kotler)، الخدمات المقدمة له، الاسعار المدفوعة...الخ هتماماتهانشطته، أ، ملفه الديمغرافي، زبونبال

2006, p. 194) 
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 المصادر الخارجية لجمع البيانات: -

ن، أو من الزبائر التي تقوم المؤسسة بجمعها دتعتبر من أهم المصا بياناتن المصادر الخارجية للإ      

معرفة حجم بغرض الموردون، أو من المؤسسات الأخرى المنافسة، أو من خلال بحوث التسويق، وذلك 

 )عباس و حافظ، أو خدماتها المقدمة. هامنتجاتها على الطلب على منتجاتها أو خدماتها ودرجة رضا زبائن

   (110، صفحة 1022

 ( أنواع المصادر الخارجية22) رقم الجدول

 الأهمية المصدر

 خلال زبائن منمن ال المؤسسة ن البيانات التي تجمعهاإ الزبائن

جات في تطوير المنت ، تساهمالشكاويالاتصال والتنسيق و

 أو خدمات جديدة أو تحسين جودة المنتجات.

ن م تجمعها المؤسسةيمكن الاستفادة من المعلومات التي  الموردون

على مواد أولية ذات جودة الموردون، لضمان الحصول 

 تساهم في تطوير منتجاتها وتنويع منتجاتها وزيادة الحصة

 السوقية.

وتتمثل في جمع البيانات الدقيقة على المنافسين  الأخرىالمنافسة المؤسسات 

د كأساس لتصميم المنتج وتحديوالمؤسسات الأخرى 

لى منتجات تلبي خصائصه، وترجمة رغبات الزبائن إ

 رغباته.

جمع البيانات عن جودة المنتجات المنافسة وتتمثل في  بحوث التسويق

المميزات والاسعار، وذلك بغرض  والبديلة من حيث

 . تطوير منتجاتها ورفع مستوى جودة منتجاتها

 (182، صفحة 2210)علك،  : من اعداد الباحثة بالاعتماد علىالمصدر

 تخزين البيانات: -ب

 فقبل ،الحاجة عند هالاستعمال حفظها أجل من خاصة بيانات قواعد في الزبائن بيانات تخزين يتم    

 على ويتتح بالزبائن، خاصة بيانات جداول إنشاء يتم للمنظمة لكترونيالإ الموقع صفحات إطلاق

ويتم تخزين في أي وقت،  عليها طلاعالا المؤسسة تستطيع للزبائن، حيث الشخصية البيانات جميع

 البيانات باتباع المراحل التالية:
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 يانات.( مراحل تخزين الب22) رقم الجدول

 الشرح المرحلة

في هذه المرحلة يتم مراجعة كل المصادر الحالية  مصادر المراجعة 

 الداخلية والخارجية المتعلقة بالزبائن.

 التكلفة المنفعة،تقييم المصادر المحتملة من حيث  تقييم مصادر المعلومات المحتملة

 تسمح التي الاتصال قنوات أي التحقيق، وإمكانية

 معهم والتفاعل الزبائن بضم

ويتم في هذه المرحلة تحديد الأهداف، والوسائل  تحديد سياسة التي تنظم جمع المعلومات

 التي يتم بها جمع البيانات )تقليدية، حديثة(

دماج قواعد البيانات تقييم مدى قابلية إ

 الموجودة

 الأفضل منن كان في هذه المرحلة تحدد إ

أو  مسبقا موجودة بيانات قواعد من الانطلاق

 قاعدة بيانات جديدة. من الانطلاق

 (Lévy & Lendrevie, 2014, p. 2011) :المصدر

  البيانات: تحليل-ج

ن الهدف الجوهري من جمع البيانات المتعلقة بالزبون من المصادر المختلفة )داخلية، خارجية(، إ    

هو  نما الهدف منهاقاعدة معرفية على الزبون فقط، وإ قواعد بيانات المؤسسة لبناءليس تخزينها في 

 اتجاهات الزبائن، واستخدامها فيلى معطيات قابلة للاستغلال لمعرفة تحليل هذه البيانات وتحويلها إ

، أو ءنشاء ملفات تعريف الزبائن التفضيلية، كما أن تحليل هذه البيانات يتم بطرق تقليدية كالإحصاإ

 أساليب متقدمة كاستخدام الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي وذلك نظرا للحجم الهائل لهذه البيانات.

(Mayol, 2024, p. 130):ويمكن أجاز أهمية تحليل بيانات الزبائن في النقاط التالية ، 

ية المشاكل التسويقية ووضع استراتيجية تسويقالحصول على نتائج حقيقية تمكن المؤسسة من حل  -

 مناسبة تلبي متطلبات الزبائن.

 .فهم أعمق للزبون من خلال تحليل سلوكه الشرائي -

 اتخاذ القرارات التسويقية المناسبة.في مساعدة المؤسسة  -

 .الزبائن رغباتتطوير منتجات تتوافق مع  -
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 كاء الاصطناعيالمبحث الثالث: إدارة علاقات الزبائن في ظل الذ

اح نجالآراء والاتجاهات التي تتناول  بيئة البحث حول غيرت تكنولوجيا المعلومات إن تطورات    

 ج تطبيقنتائلحيث تم إجراء الأبحاث في جميع أنحاء العالم  ،التسويقية في المؤسسة الاستراتيجيات

ودة زيادة كمية وج ، وكذلكقديمهاوت لومةسرعة الحصول على المعأدت إلى  والتي ،تكنولوجيا المعلومات

توفر ديدة تقديم منتجات ج سعيا إلىقييمها الزبائن وت حتياجاتاتقدير ، وإمكانية تطوير السوق، والإنتاج

إدارة  في الواقع فإنو ،دون تحولهم إلى المنافسينحلولا للزبائن بهدف الاحتفاظ بهم وكسب ولاءهم 

المستعملة يا لتكنولوجوحداثة ا في القدرة الأساسيةون، تتمثل بكاستراتيجية لتوجيه الز علاقات الزبائن

 .ؤسسةمفي ال

في ات ؤسسفي الم الذكاء الاصطناعي يساهم تطبيق التكنولوجيا المعتمدة على وفي وقتنا الحالي    

 (11صفحة  ،1012)بوغــدة و ليتيم،  يةتشغيلالتكاليف الو خفض نفقات الاستثمار

والتفاعل بين الإنسان والآلة، أي بين ل في إطار التكام ائنالتعامل مع إدارة علاقات الزب مما استدعى    

، 1001)حسن،  ستودعات البيانات.ومد قواع والمعطيات التي تتضمنها التي يمتلكها الانسانالمعرفة 

 .(12صفحة 

لى إدارة علاقات الزبائن في ظل استخدام تكنولوجيا الذكاء المبحث سيتم التطرق إوفي هذا    

هذا  وقد قسمنا التسويقية لإدارة علاقات الزبائن، ةالاصطناعي محددين دورها في نجاح الاستراتيجي

 المبحث إلى ثلاث مطالب كما يلي:

 .الاستراتيجية إدارة علاقات الزبائن فيالذكاء الاصطناعي  دور :المطلب الأول

 .التشغيلية إدارة علاقات الزبائنفي الذكاء الاصطناعي  دور :المطلب الثاني

  .في إدارة علاقات الزبائن التحليلية الذكاء الاصطناعي دور :المطلب الثالث

 علاقات الزبائن الاستراتيجية إدارة دور الذكاء الاصطناعي في  :المطلب الأول

مؤسسة لاتقوم ا ذلهوء مكانتها في سوق يعتمد على الزبون بشكل رئيسي، ن استمرار المؤسسة وبقاإ   

 لى مجموعات مختلفة لمعرفة الزبائن ذو القيمة العالية بالنسبة لها والبحث عن طرقبتصنيف الزبائن إ

للمؤسسة معرفة حاجاتهم ورغباتهم، وتقوم بعرضها لهم على شكل تسهل و، لاكتسابهم تسويقية حديثة

لى منتج من خلال اختياره لمواصفات المنتج أو ات، وهنا يصبح الزبون من مستهلك إاححلول واقتر

 .(16، صفحة 1012) عوض،  الخدمة التي يرغب بها.

الذكاء الاصطناعي ليوفر للزبائن مساعدة قيمة في اتخاذ قرارات الشراء، ويوفر  ومن هنا يأتي دور   

ه يكن من الممكن أن يقوم ب فهم لحاجيات ورغبات زبائنه بناء على تحليل البيانات الذي لم للمؤسسة

ن تجربة حسيتالتسويقية، مما يسمح ب ستراتيجياتالا لى أتمتةلقد أدى الذكاء الاصطناعي إ، والبشر
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 لىإ هم الأمري بالذين ينته همن الزبائن الذين يتمتعون بعملية التسويق ومن الحقائق المؤكدة أالزبائن، 

 .(Singh, 2021, p. 26) .عمليات الشراء مرة أخرىر تكرا

 زبائن الجددالاصطناعي في استراتيجية اكتساب ال استخدامات الذكاء :الفرع الأول

يلاته، وذلك بسبب ضتحديات كبيرة فيما يتعلق بفهم السلوك الشرائي للزبون والتنبؤ بتف تواجه المؤسسة   

على قراراته الشرائية، ومن هنا جاء دور الذكاء الاصطناعي تؤثر  العوامل الداخلية والخارجية التي

 .(660، صفحة 1012)عامر،  فتراضيةالامؤثرات اللتحسين تجربة الزبائن من خلال 

لتالي وبا من المؤثرات التي تحفز السلوك الإنساني، وعةجمن الذكاء الاصطناعي يحتوي على مكما إ   

ملك القدرة على تحفيز السلوك الشرائي للزبون وذلك من خلال استخدام المؤسسة لهذه المؤثرات فهو ي

 في تعاملها معه.

لوك سال في انتؤثر وظيفتين أساسيتينأن الذكاء الاصطناعي يملك Baron and Stagno ويرى    

 :(Baron & Stagno, 2023, p. 04) وهي بونالشرائي للز

 الوظيفة الاجتماعية :ولاأ

 فيز تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي لسلوكتعتمد الوظيفة الاجتماعية للذكاء الاصطناعي على مدى تح   

ذلك  ، ومن أمثلةاعل معهالزبون وجعله يتقبل التواجد في كيان اجتماعي افتراضي وقدرته على التف

استخدام المؤسسة لتقنيات الواقع المعزز والواقع الافتراضي لجعل الزبون يخوض تجربة اجتماعية تنمي 

  الرغبة في خوض تجربة أخرى حقيقية.له 

 ثر الوظيفة الاجتماعية للذكاء الاصطناعي على السلوك الشرائي للزبون من خلال:وتؤ

 تجربته للمنتج أو الخدمة المقدمة افتراضيا. تحسين تجربة الزبون من خلال -

 تيار المنتجات أو الخدمات التي تلبي له رغباته بشكل مرضي.العثور واخمساعدة الزبون في  -

 اتخاذ الزبون قرارات شرائية صائبة، تعبر عن رضاه على ما تقدمه المؤسسة. -

 منتجات أو خدمات المؤسسة.تحفيز الرغبة لدى الزبون بتكرار التجربة ومنه تكرار عملية شراء  -

 الوظيفة الحسية :ثانيا

عزيز تلوجيا الذكاء الاصطناعي في دعم وتعتمد الوظيفة الحسية للذكاء الاصطناعي على قدرة تكنو   

المحاكاة الحسية الافتراضية لدى الزبون، وبذلك تضمن تجربة زبون تسمح له باستخدام المعلومات 

صرية المحسنة رقميا وعلى سبيل المثال الواقع الافتراضي والواقع المعزز الحسية التفاعلية، السمعية، الب

  .(12لتي تم توضيحهم في الجدول )اوالبحث المرئي و

 اتها،ه سلوك الزبون الى شراء منتجوفي الجدول الموالي بعض التقنيات التي تلجأ اليها المؤسسة لتوجي

وظيفة الاجتماعية والوظيفة الحسية يؤثر على الذكاء الاصطناعي من خلال ال ومنه يمكن القول إن



الإطار النظري حول إدارة علاقات الزبائن                   الفصل الثاني                             

115 

 

تخاذ ااختيار المنتجات التي تناسب رغباته وتسهل عليه في السلوك الشرائي للزبون، وذلك بمساعدته 

 .قراراته شرائية

 سلوك الشرائي للزبونفي التأثير على التقنيات الذكاء الاصطناعي  استخدام (22) رقم الجدول      

 CRMميتها في دعم أه شرحها التقنية

التجارب 

الافتراضية 

 للمنتج

تعتبر التجارب الافتراضية للمنتج من تقنيات 

التي تعتمد على الواقع الافتراضي والواقع 

 المعزز المدعومين بالذكاء الاصطناعي.

هي بيئة افتراضية :  VRالواقع الافتراضي

مجسمة ثلاثية الأبعاد يصنعها الحاسب الآلي 

 VRالواقع الافتراضيمن خلال نظارات 

Headset  ، مع الاستعانة بتطبيقات تدعم هذه

 لى أجهزة الاستشعار التي، بالإضافة إالتقنية

 تحجب الواقع الحقيقي عن الواقع الافتراضي.

وهي تقنية تفاعلية تدمج  :ARز الواقع المعز

خصائص العالم الحقيقي مع العالم الافتراضي 

صورة  ثل توليدبشكل ثنائي أو ثلاثي الأبعاد، م

 داخل افتراضية أو أصوات أو معلومات نصية

 البيئة الحقيقية.

تسمح هذه التقنية للزبون بتجربة 

افتراضية للمنتج أو الخدمة التي تقدمها 

المؤسسة مما يسهل عليه اتخاذ قرار 

الشراء، فعلى سبيل المثال في مؤسسات 

التي تقدم خدمات سياحية تساعد الزبائن 

ة افتراضية للوجهة المعلن من خلال زيار

عليها، والتقاط الصور افتراضيا مما يؤثر 

على السلوك الشرائي للزبون واتخاذ 

 قرار الشراء.

البحث 

 المرئي

وهو من التقنيات المتقدمة في مجال الذكاء 

الاصطناعي والتعلم الآلي، والذي من الممكن 

يفية عثور الزبائن على أن يحدث ثورة في ك

وذلك من  الخدمات وشراءها،و المنتجات أ

خلال تبسيط كيفية البحث، فمع تطور رؤية 

هم تف الكمبيوتر أصبحت أجهزة الكمبيوتر

الصور بشكل أفصل، وأصبح استخدام البحث 

  المرئي رائجا بشكل أكبر.

يساعد البحث المرئي الزبائن في البحث 

المنتجات والخدمات الذين يرغبون على 

بيل ، فعلى سبشراءها بشكل سريع وفعال

يستطيع  google Lensالمثال تطبيق 

الزبون التعرف على المنتج وإمكانية 

العثور عليه خلال توجيه 

على أي منتج   google Lensكاميرا

 وهو يخبره أين يجده وبأسعار معقولة.

 (Jakhar & al, 2020)بالاعتماد على  من اعداد الباحثة المصدر
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 هية الاحتفاظ بالزبائن وكسب ولاءاستخدامات الذكاء الاصطناعي في استراتيج :الفرع الثاني

المؤسسة على الذكاء الاصطناعي في استراتيجيتها التسويقية، يعزز تجربة الزبائن ويساهم  اعتمادن إ    

، )عبد الغفار أساسية نقاطفي توطيد علاقتها معهم لمدة أطول وبشكل إيجابي، وذلك من خلال ثلاث 

 : (55، صفحة 1011

 بالانتماء العاطفي للمؤسسةشعور الزبون  :أولا

ن استخدام المؤسسة لتكنولوجيا الذكاء الاصطناعي تجاوز كونه يعمل على مساعدة الزبون في إ    

عتمد على وانما أصبح ي شرائية فقط،الاتخاذ قراراته اختيار المنتجات التي تناسب رغباته وتسهل عليه 

بناء علاقة طويلة الاجل بين المؤسسة والزبون من خلال الارتباط العاطفي بينهم، حيث يشعر الزبون 

من خلال ما توفره المؤسسة من تقنيات الذكاء الاصطناعي بالانتماء العاطفي إذا ما استخدمه بشكل جيد، 

سات أن الزبائن المرتبطين عاطفيا بمنتجات المؤسسة هم أكثر مما يحقق أرباح للطرفين، وأثبت الدرا

 (Huang & T.Rust, 2024, p. 03) الزبائن ولاء لها.

 التعرف على منافع الذكاء الاصطناعي :ثانيا

امه خلال استخد تعمل تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي على تقديم منافع مهمة للزبون والذي يدركها من  

لتقنيات هذه ا تسعى المؤسسة من خلال ومن جهة أخرىعتمدها المؤسسة التي يتعامل معها، للتقنيات التي ت

وعلى سبيل المنافع  ،(Puntoni & al, 2021, pp. 132-134) لكسب ولاء زبائنها خلق ميزة تنافسية

 (51، صفحة 1011)عبد الغفار،  :الاصطناعي ما يليالتي يقدمها الذكاء 

مح بالشكل الذي يسلى سهولة استخدام الذكاء الاصطناعي ل التعامل مع المؤسسة وذلك راجع إتسهي -

 .بكل سهولةرغباته تحديد تفضيلاته ولزبون 

يل على سب جه الزبون وحلها بشكل سريعقدرة الذكاء الاصطناعي على تحديد المشاكل التي توا -

المثال استخدام روبوتات الدردشة التفاعلية التي تكون في خدمة الزبون على مدار الساعة للرد على 

 مشاكله واستفساراته.

المؤسسة مما يساعدها في تطوير ب الزبون ذكاء الاصطناعي على تسهيل عملية اتصالقدرة ال -

 شكل الذي يزيد من ولاء زبائنها.استراتيجية تسويقية فعالة وبال

 تعرف المؤسسة على رغبات الزبون :اثالث

ن فهم المؤسسة للزبون يقع في قلب أي استراتيجية ناجحة، حيث يمنح الذكاء الاصطناعي للمؤسسة إ   

هاته، فهما شاملا لتفضيلات الزبون واتجا ،للمعلومات والسريعة بفضل قدرته الهائلة على المعالجة الآنية

ضبط استراتيجيتها حسب التوقعات المستندة لرؤى الذكاء الاصطناعي لحاجيات الزبون  مما يسهل عليها

، كما تمكنها أيضا من قياس مستوى الرضا لدى الزبائن وفهم نقاط الضعف بشكل أعمق وتحسين المستقبلة

عور بالثقة زيز الشوبالتالي تع ،تفضيلات الزبون والتكيف معها بشكل أسرعمع المنتجات بما يتلاءم 
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المؤسسة والاستمرار في التعامل طويلة الأجل مع علاقة  إقامة لىإ لدى الزبون، والتي تدفعه والولاء

 (Musiolik & al, 2024, p. 2) معا.

ها لحفاظ على توفي الجدول الموالي أحدث تقنيات الذكاء الاصطناعي التي تساعد المؤسسة في استراتيجي

 .الزبائن وكسب ولائهم

 ( التقنيات الحديثة في إدارة علاقات الزبائن.20)رقم  الجدول

 CRMأهميتها في دعم  تعريفها التقنية

 الآلية الدردشة

ChatGPT 

 ChatGPTوهي أداة متطورة مدعومة بتقنية 

المستندة بالذكاء الاصطناعي، والتي تستخدم 

ي ديم الدعم الفنلتحسين تجربة الزبائن، وتق

الذاتي، والرد على اسئلتهم، وحل مشاكلهم 

بالإضافة إلى كتابة ، بشكل فوري وفعال

نشاء محتويات تسويقية للمؤسسة التقارير، وإ

 عبر مختلف المنصات.

تحسين تجربة الزبائن من -

تسهيل عملية اتصال خلال 

 الزبائن بالمؤسسة.

تحديد المشاكل التي سهولة -

حلها بشكل تواجه الزبون و

 .وفعال سريع

تطوير استراتيجية تسويقية  -

فعالة للاحتفاظ بالزبائن 

 وكسب ولائهم.

فضيلات التعرف على ت-

الزبائن من خلال الأنشطة 

ي يقوم بها ووضع منتجات الت

 أو خدمات تتوافق ورغباته.

المؤسسة  ةدعم استراتيجي-

في الاحتفاظ بالزبائن وكسب 

 ولائهم.

محركات 

 التوصية

 

تستخدم هذه الأداة المدعومة بالذكاء 

الأنشطة التي قام بها  معرفةالاصطناعي ل

الزبائن، مثل تاريخ المشتريات والعروض التي 

تم جراءها، ويم النقر عليها، والبحوث التي تم إت

ي الت المنتجاتاستخدام هذه البيانات لتحديد 

يفضلها الزبون وبالتالي يمكن توصية الزبائن 

 بشرائها.

أدوات تخطيط 

الحملات 

 التسويقية

ي ف وهي من تقنيات الذكاء الاصطناعي تستخدم

نشاء المحتوى تخطيط الحملات التسويقية وإ

 الإعلاني وإدارة صفحات التواصل الاجتماعي.

 .(222، صفحة 2222)بسيوني،  بالاعتماد على المصدر من اعداد الباحثة
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 إدارة علاقات الزبائن التشغيليةدور الذكاء الاصطناعي في  :المطلب الثاني

والتي  لزبائناالتشغيلية بأتمتة العمليات التجارية المعتمدة لتلبية حاجيات  زبائنتقوم إدارة علاقة ال        

 خدماتة الأتمتة عمليات التسويق، أتمتة قوة المبيعات، أتمت تتمحور على ثلاث عناصر أساسية وهي

(DJEDDOU, 2017, p. 108) 

 منؤسسة مالمهمة، مما يمكن اله العمليات ة بالذكاء الاصطناعي في أتمتة هذكما يمكن الاستعان       

التركيز على العمل بمستوى عالي الجودة، حيث يستخدم التعلم الآلي لاستخلاص تحليلات جديدة وتغيير 

 .(61، صفحة 1011)عبد العالي و الراضي،  ملية صنع القرار وتحقيق نتائج أعمال أفضل.ع

 أتمته عمليات التسويق :الفرع الأول

في ظل التطور التكنولوجي الذي وصل إليه العالم اليوم أصبح التسويق الذي يعتمد على الطرق        

نفعا، ومع استخدام تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي أصبحت المؤسسات قادرة على معرفة  التقليدية لا يجدي

 بائنزتقييم الاتصالات لشريحة الأو بالترتيب،  همبياناتستخدام تفضيلات الزبائن فقط من خلال ا

بة لرغباتهم وحاجياتهم، وعلى سبيل لهم إعلانات تتضمن منتجات ملاءمة ومناس ، ثم توجهينالمستهدف

المثال موقع فيسبوك الذي يعتمد على خوارزميات الذكاء الاصطناعي، التي يمكنه من خلالها تحديد 

 ومن ثم يعرض ،اهتمامات المستخدم فقط من خلال تفاعلاته على الصور أو منشورات لمنتجات معينة

 (15ة ، صفح1012)دهشان،  .له إعلانات تتوافق مع تفضيلاته

وعند التحدث عن إدارة التسويق، يجدر الإشارة إلى وظائفها من خلال المزيج التسويقي، والشكل        

 الموالي يوضح المزيج التسويقي في ظل تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي.

 المزيج التسويقي في ظل الذكاء الاصطناعي. (22)رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (Robinson & Vishnuprasanth, 2023, p. 2587) :المصدر

 

 

 

 

 تطوير المنتج

Development  Product 

 المنتج

Product  

 التسعير الديناميكي 

Dynamic Pricing  

 السعر 

Price  

المخصص )الموجه(الترويج   

Directed Promotion 

 الترويج

Promotion 

  مخصص)المريح،الذكي(التوزيع ال

Directed Place 

 التوزيع

Place 

 

 المزيج التسويقي 

Mix Marketing  

 المزيج التسويقي

 ) الذكاء الاصطناعي (

Mix Marketing AI 

 

4 Ps 4 Ds 
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     Development Productتطوير المنتج :أولا

ستخدم الذكاء الاصطناعي في تحديد تفضيلات الزبائن ورغباتهم واستخدامها في تطوير تحسين ي    

 Netflixوعلى سبيل المثال أفضل  ئن بشكلمنتجاتها الحالية وتطوير منتجات تتلاءم مع توقعات الزبا

تفضيلات المشاهدين وتقديم توصيات مخصصة، مما يساعدها  لمعرفة والتي تستخدم الذكاء الاصطناعي

 .بشكل دقيق زبائنها في تطوير محتوى جديد يستهدف اهتمامات

  Pricing Dynamicالتسعير الديناميكي  :ثانيا

لمنتج أو الخدمة بناء على الطلب عليها أو حسب عوامل يستخدم الذكاء الاصطناعي في ضبط سعر ا   

التي تستخدم الذكاء الاصطناعي للاستجابة للتغيرات في الطلب    Philips أخرى، ومن أمثلة ذلك

 والمنافسة في تغير أسعار منتجاتها.

  Directed Promotion )المتخصص( الترويج المستهدف :ثالثا

، وتحسين المحتوى، والترويج من عي في تقديم عروض مستهدفةويعني استخدام الذكاء الاصطنا   

في تحليل تفاعلات   Coca Colaومن أمثلة ذلك ما استخدمته خلال الدردشة التفاعلية مع الزبائن، 

 .وتوجيه الحملات الاعلانية بناء على ذلكزبائنها من خلال مواقع التواصل الاجتماعي 

  Directed Place  لذكي(التوزيع الموجه )المريح أو ا :رابعا

ستخدم الذكاء الاصطناعي في عملية التوزيع من خلال تحليل البيانات المتعلقة بالطلب والموقع ي   

منتجات ن والتوزيع لضمان وصول الد أفضل المواقع للتخزي، لتحسين سلاسل التوريد، كما تحدالجغرافي

لتحسين  التي تستخدم الذكاء الاصطناعي DHL النقل مؤسسةلى الزبائن بكفاءة عالية، ومن أمثلة ذلك إ

 كفاءة التوزيع وتقليل تكاليف النقل.

 أتمته قوة المبيعات :الفرع الثاني

حتياجات، المحتملين، تحديد الاالزبائن تطبيق التكنولوجيا في إدارة أنشطة البيع، رعاية وتتمثل في    

ا نولوجيا المطبقة في أتمتة المبيعات تكنولوجي، ومن التكالاعتراضات...الخ تطوير المواصفات، ومعالجة

اكتست حملات البيع الذكاء الاصطناعي، والتي أصبحت جزءا مهما من استراتيجية المبيعات، حيث 

لقة المتعمام كم هائل من البيانات أوقتنا الراهن مما يجعل المؤسسات نترنت أهمية كبيرة في عبر الأ

 .(1012)عمرو،  .نيفها وتحلليها بدقة وفي الوقت المناسبحيث يكون من المستحيل تص ،بزبائنهم

يتم مشروع أتمتة قوى البيع بين إدارة علاقات الزبائن وفرق عمل تجمع رجال البيع وقسم التسويق،    

ول دوتتلخص مراحل انجاز نموذج أتمتة قوى البيع في الجان الحصول على المعلومات بسهولة، لضم

 :التالي
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 مراحل انجاز نموج أتمتة قوى المبيعات. (26)رقم  الجدول

 تحديد طبيعة المشروع تشكيل الطلب

 .دراسة الفرصة - - دراسة أولية

 .إطلاق المشروع - -

 .تعريف وتنظيم المشروع - - دراسة قبلية

  .التصميم الكلي - -

 .اعداد دفتر الشروط - -

  .التحضير والتصميم العام - - التصميم

 التصميم التفصيلي ومخطط الإنجاز. - -

 .دراسة تقنية وانطلاق الإنجاز - - الإنجاز

 تفتيش ورقابة من طرف المؤسسة المنجزة. - -

 المصادقة من طرف صاحب المشروع. - -

 رقابة منتظمة للمشروع وتحسين قدرته - - تنفيذ وقيادة

 تنظيم التعميم  - - تعميم

 التعميم - -

 يزانية ونهاية المشروع.تحديد الم - - نهاية المشروع

 (Leroux, 2009, p. 215) :المصدر

يوفر الذكاء الاصطناعي للمؤسسة مساعدة قيمة في اتخاذ القرار بناء على تحليل البيانات الذي و   

ؤسسات في علاقة الم يعمل الذكاء الاصطناعي على تغيير عميقكما  ،لم يكن من الممكن أن يقوم به البشر

تخدام الذكاء اس الترويجية. وفيما يلي بعض حالات وكذلك يساعدها في تحسين فعالية حملاتها بزبائنهم

 :(Maillard, 2020, pp. 48-49) الاصطناعي في أتمته المبيعات

يق تجميع البيانات وتحليل سلوك يستخدم الذكاء الاصطناعي في كشف إشارات الشراء عن طر -

من خلال تفاعلهم في صفحات التواصل الاجتماعي وصفحات الويب الخاصة بالمؤسسة،  الزبائن

 .ةلترويجيمما يسمح للجهات المسؤولة عن البيع أن تكون أكثر فعالية وأكثر دقة في الحملات ا

كيفية التخص الوقت المناسب ويوفر الذكاء الاصطناعي سرعة في اتخاذ القرارات المناسبة التي  -

 وذلك من خلال توفير إدارة أفضل لتفاعلات الزبائن. زبونالمناسبة للاتصال بال

 ائنالزبيستخدم الذكاء الاصطناعي من خلال كاميرات المراقبة في الكشف على تحركات وسلوك  -

 ة.المناسب في نقاط البيع الخاصة بمنتجات المؤسسة وتحليل هذه البيانات للاتخاذ القرارات

 البحث عن المعلومات وتشغيل مراكز الاتصال. أتمتةيستخدم الذكاء الاصطناعي في  -
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وفي الجدول الموالي بعض أهم التطبيقات التشغيلية في أتمتة قوي البيع المدعومة بالذكاء الاصطناعي    

 وأهميتها في دعم إدارة علاقات الزبائن.

 ي أتمتة قوى البيع( التطبيقات التشغيلية ف27)رقم  الجدول

 CRMأهميتها في دعم  ليةالآ التطبيق

 نظام أتمتة قوى البيع

Sales Force 

Automation 

 تستخدم الذكاء الاصطناعي، وهي برمجيات

تساعد على البيع بشكل آلي من أجل تقصير دورة 

وتوفر معلومات مفصلة ومصممة خصيصا  البيع،

 للزبائن، وكذلك تعمل على تسهيل المعاملات

وتوفير اتصالات داخلية وتحسين تخطيط المبيعات 

ودعمها وزيادة كفاءتها، وتخطيط إدارة عمليات 

الاتصال من خلال دورة البيع التي تتضمن وظيفة 

 مساعدة الزبون.

تسهيل المعاملات بين -

 الزبون والمؤسسة 

وتوفير الاتصالات مما 

يعزز لدى الزبون 

الشعور بالانتماء 

 للمؤسسة.

لزبون عند توجيه ا-

اتخاذه قرار شراء 

وعثوره على المنتج الذي 

 يلبي رغباته.

متابعة الزبون خلال -

دورة الشراء ومساعدته 

في المشاكل التي يمكن أن 

 تواجهه فيها.

 

نظم مساعدة الزبون 

خلال دورة الشراء 

 الالكتروني

  E-Commerce 

Customer 

Support System 

ات متماثلة تدعم هذه النظم خوارزميات ومؤشر

بين )المنتج والتفضيلات(، وتتمثل في التركيز 

على توجيه الزبون عند عثوره على المنتج 

المطابق لذوقه عن طريق التمسك بأفضل 

المحددات والمقارنة مع محددات المشترين 

السابقين المخزنة والمشفرة في قواعد البيانات، 

وتتكون من عدة أدوات )أدوات الفرز، أدوات 

ب والتصنيف، أدوات المقارنة، أدوات الترتي

 التوصية(.

 .(70-72، الصفحات 2222)معاش، على  الباحثة بالاعتمادالمصدر من اعداد 

وتتمثل  ،في أتمتة عمليات البيع الذكاء الاصطناعيستخدام ما يتعلق بافي فائدة يجب توضيحهاهناك       

حيث ، اءةأكثر كف امؤسسة مما يجعلهلليوفر الوقت  حيثالذكاء الاصطناعي لمشكلة الوقت  في استجابة

الجهد  نمعمال التي تعد روتينية وتتطلب الكثير على من الأأالوقت في مهام ذات قيمة مضافة  تستغل

 .والوقت

  الخدمات ةأتمت :الفرع الثالث

كتست اد وزيادة الاعتماد على تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي، في ظل التقدم التكنولوجي المتزاي      

أتمتة الخدمات أهمية كبيرة في مختلف القطاعات، حيث أصبحت الخدمة تعبر عن نظام متكامل واستخدام 
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 & Fernandes) ثراءها.ن وإمنسق لمعلومات الزبائن من خلال تقنيات حديثة لتحسين تجربة الزبو

Pinto, 2019, p. 32) 

ولفهم دور الذكاء الاصطناعي في أتمتة الخدمات، فمن المهم إبراز الفرق بين الخدمات التقليدية     

والخدمات الالكترونية والخدمات المدعومة بالذكاء الاصطناعي والجدول الموالي يوضح أهم الفروقات 

 بينهم:

 التقليدية والالكترونية والذكية( الفرق بين الخدمات 28)رقم الجدول 

 الذكاء الاصطناعي خدمات  الخدمات الالكترونية الخدمات التقليدية البيان

 التواجد

Space 

 مادي ورقمي رقمي مادي

التكنولوجيا 

 المستخدمة

Core 

technology 

 

أجهزة استشعار لا حصر  مواقع الكترونية لا يوجد

لها، هواتف ذكية، تطبيقات 

 متعددة

 يعة التفاعلطب

Nature 

Interactivity 

بين الزبون ومقدم 

 الخدمة

وبين الزبون 

 والزبون

بين الزبون ومقدم 

 الخدمة الالكتروني

 وبين الزبون والزبون

نقطة اتصال الى نقطة 

)آلة/جهاز  اتصال

 Touchpoint استشعار(

To Touchpoint  

 طبيعة الخبرة

Nature of 

Experience 

مخصصة وسلسة في  لانترنتالتسوق عبر ا شخصية

التفاعل حسب طبيعة 

 التفاعل 

 تقديم الخدمات

Service 

Provision 

حسب إمكانية 

 الوصول

دائما مرتبطة بتقديم 

 الخدمات

الخدمات متجاوبة بصفة 

 عامة

Responsive 

 (022، صفحة 2222)خشان،  :المصدر

دم تق مقارنة مع الخدمات التقليدية الخدمات الالكترونية إنأعلاه، يمكن القول  من خلال الجدول        

إن ما ك الزبون،وفر وسائل فعالة من حيث التكاليف لتحسين العلاقة مع مات على مدار الساعة، كما تخد

ل جطويلة فقط من أ جنبه الوقوف على الطوابير لساعاتاته أنه يوفر الوقت على الزبون ويمن ميز

ن م لكترونية تحرم الزبون من ميزة الاختيارلا أن هذه الخدمات الالحصول على الخدمة التي يريدها، إا
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 يالخدمات الإلكترونية لا تأخذ برأ لأن وذلك ،بين عدة خيارات من شأنها أن تحقق له أفضل الحلول

شكال يأتي دور الخدمات خدمة التي يتلقاها، ومن هذا الاختلاف وكحل لهذا الإالزبون أو رد فعله بشأن ال

ارات الزبائن استفس مع إيجابي وسريعي تستجيب بشكل كاء الاصطناعي والتعلم الآلي، والتالمدعومة بالذ

فاعل من خلال الت بون توصيات متخصصة مما تحسن تجربتهكما تقدم للز هم،ردود أفعال وتتجاوب مع

 الاصطناعي في تقديم خدمات الزبائن: والجدول الموالي يبين بعض استخدامات الذكاء الذكي معه.

 استخدامات الذكاء الاصطناعي في تقديم خدمات الزبائن. (29)رقم  الجدول              

 CRMأهميتها في دعم  آلية العمل التطبيق

نظام الخادم الصوتي 

 التفاعلي

IVR 

يسمح بمعالجة الاتصالات وهو نظام 

عالية  لى المؤسسة، بكفاءةالواردة إ

 تقبالسكلفة منخفضة حيث يمكن اوبت

كل الاتصالات في نفس الوقت دون 

 ازدحام.

تطوير وتنمية العلاقات وزيادة -

فعالية الأنشطة التسويقية الخاصة 

 بإدارة علاقات الزبائن 

توفير فرص التفاعل والتواصل -

 المباشر مع الزبون

بناء علاقات وروابط اجتماعية -

والقدرة على الحصول على ردود 

 فعال فورية.أ

القدرة على الرد الفوري -

 لاستفسارات الزبائن.

المساهمة في تسهيل خدمة -

 الزبائن وتبسيط إجراءات التعامل.

 .سهولة التواصل مع الزبائن-

التقليل من أخطاء التعامل اليدوي  -

 من خلال أتمتة العمليات.

سهولة التعامل مع الاعمال -

الروتينية والمتكررة مما يوفر 

 ت والجهد.الوق

 موزع آلي متخصص

Automatic call 

Distribution 

وهو عبارة عن تقنية تسمح بالرد الآلي 

المباشر سواء من خلال صفحات 

 الويب أو من خلال موزع صوتي.

نظام تكامل الارسال 

الهاتفي ومختلف 

 التطبيقات المعلوماتية

ويتم ذلك بإدارة العلاقة الموجودة بين 

تطبيقات الهاتف ومختلف ال

المعلوماتية لتشخيص الزبون 

المتصل، اذ يسمح ذلك بإظهار 

معلومات ملف الزبون عند الاتصال 

 وتاريخ علاقته بالمؤسسة بصفة آلية.

روبوتات الدردشة 

 التفاعلية

Chatbot 

وهي برامج تستخدم الذكاء 

الاصطناعي والتعلم الآلي للرد على 

استفسارات الزبائن على مدار الساعة 

مل عادة ضمن مواقع التواصل وتع

الاجتماعي، مواقع الويب، تطبيقات 

 .الهاتف المحمول

 (228، صفحة 2219)دحماني و فرحي، بالاعتماد على  : من اعداد الباحثةالمصدر
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 التحليلية ادارة علاقات الزبائندور الذكاء الاصطناعي في  :المطلب الثالث

ن إدارة علاقات الزبائن التحليلية يمثل العمود المحوري لعملية إدارة علاقات الزبون، فهو الذي إ  

لات كما يشير الذكاء الاصطناعي إلى قدرة الآ ،ختلفةيقوم بتسيير بيانات الزبائن بالاعتماد على طرق م

عها زين البيانات وجمعلى إظهار الذكاء والتفكير والفهم، ولا يقتصر عمل الذكاء الاصطناعي على تخ

جمع وتخزين وتحليل هذه البيانات وذلك لما في نما يتعلق الأمر ،  وإ(Singh, 2021, p. 01) حسب،ف

وتنفيذ المهام المعقدة خاصة في مجال من سرعة ودقة عالية في حل المشاكل  الذكاء الاصطناعي يوفره

 (N'Goala and al, 2019, p. 03) .الزبائن علاقاتدارة إ

 الفرع الأول جمع البيانات باستخدام الذكاء الاصطناعي 

 بالاستعانة بالذكاء الاصطناعي التحليلية الزبائن اتدارة علاقإومن أهم الطرق التي تستعملها 

 نذكر منها: الزبائنجمع بيانات في 

 استخدامات الذكاء الاصطناعي في جمع بيانات الزبائن.( 22) رقم الجدول       

 التعريف الآلية

الزبون  نقرات دفق أسلوب

(The Customer 

Clickstream) 

 

المؤسسة في جمع البيانات المتعلقة بالزبون  ساعديالأسلوب  هذا

فحات ص عبر هالشرائية وذلك من خلال تنقلات هتفضيلاتومعرفة 

، حيث معلومات في سجلات خادم الويبه الالويب، وتخزن هذ

تسمح هذه التقنية بتوفير رؤى قيمة حول سلوك الزبائن، لتحديد 

 الأنماط والاتجاهات لتطوير استراتيجية المؤسسة.

نترنت عنوان بروتوكول الأ

( الرقم IPالخاص بالزبون )

التعريفي لهاتف النقال للزبون 

(user ID)   

 

( الرقم IPنت الخاص بالزبون )نترعنوان بروتوكول الأيعتبر 

، من أدوات التتبع التي (user IDالتعريفي لهاتف النقال للزبون )

تستخدم الشبكات العصبية الاصطناعية تم تطويرها من أجل جمع 

البيانات حول سلوك الزبون من خلال استخدامه للهاتف النقال أو 

 جهاز الحاسوب.

ؤسسة بجمع البيانات الزبون والاحتفاظ بها من خلال تقوم الم (كوكيزملفات تعريف الارتباط )

تفاعلات الزبون في الموقع الالكتروني أو مواقع التواصل 

الاجتماعي للمؤسسة، حيث تقوم بتسجيل مشاهدات الزبون في 

في ملفات صغيرة يطلق عليها اسم ملفات  هالموقع واهتمامات

 الارتباط )كوكيز(.

   (Sanjaume & Caplier, 2010, pp. 71-72)  عتماد علىبالا داد الباحثةمن اع :المصدر

 (Chaganti, 2024) 
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 بالاستخدام الذكاء الاصطناعي تخزين البيانات  :الفرع الثاني

من  ينة بالذكاء الاصطناعبالاستعا تعمل إدارة علاقات الزبائن التحليلية على تخزين البيانات

 منها: نذكر خلال طرق مختلفة

 استخدامات الذكاء الاصطناعي في تخزين بيانات الزبائن.( 21) رقم الجدول         

 التعريف الآلية

 قواعد البيانات

 Data) الذاتية

Base) 

كاء الاصطناعي والتعلم الآلي لأتمته مهام ضبط ت تستخدم الذهي قاعدة بيانا

ات ويمكن أن تكون البيانت، تخزن فيها جميع المعلومات التشغيلية، البيانا

صور ير مهيكلة مثل الو غمثل البيانات الشخصية للزبائن، أ ما مهيكلةالمخزنة إ

الرقمية وتستخدم في العديد من البرامج بما في ذلك برامج إدارة علاقات 

 الزبائن.

ادارة انظمة قواعد 

 (SGBD) تالبيانا

 

 تتولى التي الجاهزة البرامج على البيانات قواعد إدارة نظام اسم يطلق

 واسترجاعها وتخزينها البيانات ومعالجة وتحليل وتصنيف تنقية عمليات

الأمر من  اقتضى إذا وإلغاءها ،معطياتها من التقارير وإعداد وتعديلها، منها،

  oracle, Smart ACCESأمثلة هذه البرامج 

 تمستودع البيانا

(Data 

warehouse) 

 

 متعددة مثل قواعدمن مصادر  يقوم مستودع البيانات بجمع بيانات الزبائن

 البيانات، الكروت الذكية، تطبيقات الويب، وهو نظام تخزين رقمي، يقوم

 تحويلهاو ليهاتم جمعها واستخراجها عند الحاجة إالتي  مركزيا بتخزين البيانات

ؤسسة من خلاله حيث يمكن للم، رامج المختصة والتقارير المجدولةللب

 لى البيانات من مصادر مختلفة لتسهيل اتخاذ القرارات المناسبة.الوصول إ

الكروت الذكية 

(Smart Card) 

وهي تستخدم في تخزين كميات كبيرة من البيانات الزبائن بشكل سري وآمن، 

خدم تنها لا تسقات الهوية، بطاقات الولاء، كما أمثل البطاقات المصرفية، بطا

وفر نما يتم تحديث البيانات عليها بسهولة، كما تلبيانات الثابتة فقط وإلتخزين ا

 وسيلة آمنة وفعالة لتخزين وإدارة البيانات مما يحسن تجربة الزبائن.

 .(2222)معاش،  من اعداد الباحثة بالاعتماد على
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 يل البيانات باستخدام الذكاء الاصطناعي تحل :الفرع الثالث

دويا باستخدام ويكون ذلك ييتم تحليل البيانات ضمن إدارة علاقات الزبائن التحليلية بطريقة تقليدية 

لمعرفة من امن أجل استخراج  و باستخدام تقنيات حديثة مستعينة بالذكاء الاصطناعيأ ،تقنيات إحصائية

 ,Cohen)ستراتيجية. الاقرارات الفي اتخاذ  ها، وبالتالي تساعدمؤسسةلدى ال قواعد البيانات الموجودة

2009, p. 04) نذكر منها: 

 ( استخدامات الذكاء الاصطناعي في تحليل بيانات الزبائن.22)رقم  الجدول

 تعريفها الآلية

لغة المعالجة الهيكلية 

Structured Query 

Language SQL 

وتعتبر من أبسط أنواع المعالجة للبيانات لغرض الوصول إلى 

ا هالمعلومات من خلال قواعد البيانات، حيث يكون بناء الجملة في

 .واضح ومختصر وسهل الفهم

تعتبر لغة البايثون من التقنيات المتقدمة التي تستخدم الذكاء  Paythonلغة البايثون 

علم الآلي، كما تستخدم الاصطناعي في تطوير البرمجيات، والت

تها نبشكل واسع داخل المؤسسة لتحليل بيانات الزبائن وذلك لمرو

لتنبؤ اكذلك في عملية والزبائن،  سلوكوقدرتها العالية في تحليل 

 .والتوقعات

التحليل بنظم المعالجة 

 On-Line) الفورية

analytical 

Processing) 

بعاد ل البيانات ذات الأليعن قواعد البيانات بأنها تستخدم تح تختلف 

وقد تكون لها قاعـدة بيانات خاصة يتم تجميع البيانات  ،المختلفة

 فيها وفق الأبعاد الخاصة بالتحليل.

التحليل بتنقيب البيانات 

(Data mining) 

يتم استخدام تحليل التنقيب البيانات إما لإعداد التقارير التنبؤية  

عن  اعي أو لتطوير رؤيةعلى أساليب الذكاء الاصطن ااعتماد

  وبناء نماذج لها. زبونال

 Web)تحليلات الويب 

Analytics) 

تستخدم المؤسسات تحليلات الويب في عملية تحليل البيانات 

المتعلقة بالزبائن من خلال زيارتهم للمواقع الويب الخاصة 

بالمؤسسة، ولفهم كيفية تفاعلها معهم، مما يساعد المؤسسة من 

الزبائن والتعديل من استراتيجيتها التسويقية ومن تحسين تجربة 

 .google Analyticsأمثلة ذلك 

 .(Celko & al, 2010) المصدر من اعداد الباحثة بالاعتماد على
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 الفصل خلاصة

إدارة علاقات الزبائن من أكثر  تبين لنا أن الثاني ن خلال الدراسة النظرية للفصلم

وذلك  ،نموا في عصرنا الحالي وأكثرها سرعة في التعامل مع التقنيات الحديثةويقية التسستراتيجيات الا

جل تحقيق أت زبائنها والحصول على رضاهم من المؤسسات ضرورة فهم احتياجا إلى مدى إدراكراجع 

لاقات الطيبة ون للعلى زبائنها باعتبارهم مشترإولهذا فهي تنظر  وضمان بقائها في السوق، ميزة تنافسية

 بدلا من مشترون لمنتجاتها.

يث تم ح، إدارة علاقات الزبائن عليها بنىبعاد التي تحيث تم الإشارة في هذا الفصل إلى أهم الأ

 علاقات الزبائنإدارة التطرق اليها من خلال ثلاث مستويات من إدارة علاقات الزبائن وهي 

بعاد الثلاث سة درجة التكامل والتجانس بين الأث تبين لنا من الدرا، حيالاستراتيجية، التشغيلية، والتحليلية

 .في إدارة علاقات الزبائن في المؤسسة

لائم إدارة تلونظرا  ،ائن في المؤسسة وتعقيدها وتنوعهاونظرا لكبر حجم المعلومات المتعلقة بالزب        

الزبائن  تالذكاء الاصطناعي في إدارة علاقاباستدعى الاستعانة  علاقات الزبائن مع التكنولوجيا الحديثة،

 .لتحقيق فهم أكثر للزبائن ومعرفة احتياجاتهم ورغباتهم واتخاذ القرار التسويقي المناسب



 

الثالثالفصل   

 دراسة ميدانية

في المصارف الأجنبية في 

الجزائر
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 تمهيد

مفهوم  إلى تطرقنا كماأبعاده،  ، وحددنا مختلفذكاء الاصطناعيللمفاهيم الأساسية تطرقنا لل مابعد      

، كان لابد علينا ربط العلاقة بين العنصرين المدروسين سابقا ومحاولة وأبعادها إدارة علاقات الزبائن

  .الربط بينهما عن طريق إسقاط الدراسة على الواقع

لما  فيلمصراقطاع على الاختيارنا وقع ، بيئة الجزائريةالوبغرض الوقوف على واقع هذا الدور في      

 ،مواكبة التقدم التكنولوجي، وهذا ما يتناسب مع موضوع دراستنا من أهمية بارزة فييتميز به هذا القطاع 

تحديدا المصارف الأجنبية المتواجدة في الجزائر، وجرى الاختيار لثلاث مصارف أجنبية في الجزائر 

باريبا بي ان بي  ،Natixis Algérieناتيكسيس الجزائر، ASBA الجزائر مصرف السلاموالمتمثلة في 

 .PNB Paribas Algérieالجزائر 

لى معرفة واقع تطبيق الذكاء إمن خلال دراسة استطلاعية  سيتم التطرق في هذا الفصلبداية         

تصميم إلى ال ثم سيتم التطرقفي المصارف الأجنبية محل الدراسة، الاصطناعي وإدارة علاقات الزبائن 

 ،المقترح للدراسة مع تبيان متغيراتهاالنظري ة الميدانية من خلال عرض الإطار المنهجي للدراس

ة، المستخدمة والمتمثلة في الاستبانأداة الدراسة وكذلك ضافة إلى توضيح مجتمع الدراسة وعينته، بالإ

حليل ت والتأكد من صحتها وثباتها وبيان إجراءات الدراسة، والمعالجة الإحصائية التي تم استخدامها في

   .البيانات وعرض مؤشرات وطرق تنظيم العلاقة بين المتغيرين )التابع والمستقل(

تحليل  اعتمدنا عليها في التي الإحصائية بها، والمعالجات قمنا وصفا للإجراءات التي يتضمن كما       

ات ى الاستنتاجاختبار الفرضيات، لأجل الوصول إلقمنا بالاستبانة، وأخيرا  عبارات وتحليل الدراسة،

 .يات الميدانية التي تخدم الدراسةوالتوص

 ، وذلك حسب التسلسل التالي:ثلاث مباحثويتضمن هذا الفصل 

محل الدراسة في المصارف وإدارة علاقات الزبائن الأول: واقع تطبيق الذكاء الاصطناعيالمبحث   

 : المدخل التمهيدي لدراسة الميدانيةثانيالمبحث ال

 ختبار الفرضيات.اتحليل نتائج الدراسة و :لثالمبحث الثا
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ةفي المصارف محل الدراس وإدارة علاقات الزبائن الأول: واقع تطبيق الذكاء الاصطناعيالمبحث   

دة فيه، ثرة وتنوع المصارف المتواجيتميز القطاع المصرفي في الجزائر بالمنافسة الشديدة وذلك لك       

خلق  إلى وذلك أن كل مصرف يسعىمواكبة للتطور التكنولوجي المتقدم،  القطاعات أكثرمما جعله من 

جنبية أمصارف وجرى في دراستنا الاختيار على ثلاث  ه في السوق،تمكان ميزة تنافسية يضمن بها

نبية، لأجئر لدراسة دور الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات الزبائن في المصارف االجزا المتواجدة في

 لى واقع تطبيق الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات الزبائن في المصارفث سنتطرق إوفي هذا المبح

 لى ثلاث مطالب كما يلي:محل الدراسة، وقسم المبحث إ

 الجزائر مصرف السلامفي وإدارة علاقات الزبائن المطلب الأول: واقع تطبيق الذكاء الاصطناعي 

ASBA. 

 .Natixis Algérieناتيكسيس الجزائر ناعي فيالمطلب الثاني: واقع تطبيق الذكاء الاصط

 .PNB Paribas Algérieباريبا الجزائر بي ان بي المطلب الثالث: واقع تطبيق الذكاء الاصطناعي في 

 الجزائر في مصرف السلام وإدارة علاقات الزبائن المطلب الأول: واقع تطبيق الذكاء الاصطناعي

ASBA 

ر زائجال مصرف السلام في الذكاء الاصطناعي لى بعض استخداماتفي هذا المطلب إ قالتطرسيتم      

ASBA نا وذلك من خلال المعلومات التي تحصل ،لاستراتيجيات إدارة علاقات الزبائن وكذلك واقع تبنيه

مقابلة الة للمصارف محل الدراسة ومن خلال عليها نتيجة دراسة استطلاعية والبحث في المواقع الرسمي

 .المصرفي مع موظف الشخصية

  ASBAالتعريف بمصرف السلام الجزائر :الفرع الأول

مصرف السلام الجزائر هو مصرف إسلامي أجنبي، تابع لمجموعة السلام البحرينية، متعدد المهام        

تم اعتماد  يعمل طبقا للقوانين الجزائرية، ووفقا لأحكام الشريعة الإسلامية في كافة تعاملاته، والخدمات

هدفا تقديم خدمات مصرفية ، ليبدأ مزاولة نشاطه مست1001ن قبل بنك الجزائر في سبتمبر المصرف م

 مبتكرة.

يعمل وفق استراتيجية واضحة تتماشى ومتطلبات التنمية  ASBA إن مصرف السلام الجزائر       

ن ممن خلال تقديم خدمات مصرفية عصرية تنبع  الاقتصادية في جميع المرافق الحيوية بالجزائر،

ن، المتعاملي المبادئ والقيم الأصيلة الراسخة لدى الشعب الجزائري، بغية تلبية حاجيات السوق،

 .تتكون من كبار العلماء في الشريعة والاقتصاد مرين، وتضبط معاملاته هيئة شرعيةوالمستث

 فرع منتشر عبر مختلف 15حاليا من  ASBA   وتتكون شبكة فروع مصرف السلام الجزائر       

ربوع الوطن، في انتظار افتتاح فروع أخرى؛ انسجاما مع رؤية واستراتيجية المصرف التي تسعى إلى 
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تتمثل قيم مصرف السلام في  .وبأفضل جودة توفير وتقريب خدماته المصرفية بمختلف صيغها لمتعامليه

 .(1012)مصرف السلام الجزائر،  التميز، الالتزام، التواصل.

 Word Financeوقد صنف مصرف السلام كأفضل مصرف إسلامي في الجزائر حسب مجلة       

، ومجلة (World Finance, 2021, p. 21) 1012جوان  02في عددها الصادر في 

International Banker  1012مارس  12والصادرة في. (International Banker , 2021, p. 

31)  . 

موظف موزعين على الإدارات المركزية  962، بلغ عدد موظفي المصرف 1011في نهاية سنة       

 من العدد الإجمالي من الموظفين. %55موظف، وهو يمثل  112والفروع، يقدر عدد موظفي الفروع ب 

(Rapport Annuel ASBA, 2022, p. 52) 

 استخدامات الذكاء الاصطناعي في مصرف السلام الجزائر. :الفرع الثاني

من خلال دراسة استطلاعية في مصرف السلام حاولنا معرفة أهم استخدامات مصرف السلام       

 الجزائر المدعومة بالذكاء الاصطناعي:

 النظم الخبيرةأولا: 

(، وهو نظام في مجال Temenos24) 12رف السلام منذ تأسيسه نظام تيمينوس يستخدم مص      

 Temenos24 12المعاملات البنكية الإسلامية وفيما يلي أهم مميزات نظام تيمينوس 

 (Rapport Annuel ASBA, 2022) 

نيات الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي لى حد ما، حيث يعتمد على تقإنظاما خبيرا  Temenos24يعتبر -

ة يمكن فهمها لقديم قرارات شفاف، لتعزيز قدراته، يقوم النظام باستخدام الذكاء الاصطناعي القابل للتفسير

 مما يعزز الثقة في العمليات الآلية التي يقوم بها النظام. بسهولة من قبل الزبائن والمستخدمين،

على الذكاء الاصطناعي التوليدي لتصنيف المعاملات البنكية  Temenos24لى ذلك يعتمد إبالإضافة  -

  .وتقديم رؤى مخصصة وتحسين التجارب الرقمية للزبائن

لى معلومات قابلة للاستخدام بسرعة ودقة عالية، مما يدعم إفي تحويل البيانات  Temenos24يساعد  -

 .أفضل، ويعزز كفاءات العمليات البنكيةبشكل اتخاد القرارات 

 تحليل البيانات الضخمة :ثانيا

يستخدم مصرف السلام الجزائر تحليل البيانات الضخمة في عملية جمع ومعالجة وتحليل كميات       

كبيرة من البيانات بهدف استخراج المعلومات واتخاذ القرارات المستندة من البيانات، ويستخدم تحليل 

  غراض يمكن ذكر أهمها في الجدول التالي:الأ البيانات الضخمة في مصرف السلام للعديد من
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 ( استخدامات تحليل البيانات الضخمة في مصرف السلام الجزائر.22الجدول رقم )

تحليل البيانات 

 الضخمة

 الغرض منها

من خلال تحليل البيانات الضخمة للزبائن يمكن للمصرف فهم احتياجات الزبائن  بيانات الزبائن

 مما يتيح تقديم خدمات مخصصة وتحسين تجربة الزبائن. وتفضيلاتهم بشكل أفضل،

 الأنماط غير العادية التي تشير من خلال تحليل بيانات السوق يمكن التعرف على بيانات السوق

لى وجود مخاطر مما تساعد المصرف من إدارة المخاطر، وبالتالي يمكن اتخاذ إ

 إجراءات وقائية بسرعة.

البيانات 

 التشغيلية

خلال تحليل البيانات التشغيلية للمصرف من تحسين الكفاءة التشغيلية  يمكن من

داخلية كتحديد أفضل الطرق لتخصيص الموارد الللمصرف وتحسين العمليات 

 الشرية والمالية.

 .(Rapport Annuel ASBA, 2022) من اعداد الباحثة بالاعتماد على :المصدر

 ير الديناميكيالتسعثالثا: 

يظهر التسعير الديناميكي في مصرف السلام الجزائر من خلال تقنية المحاكاة، سواء للسيارات أو       

الدراجات النارية أو المنازل، حيث يتم إدخال المعلومات الخاصة بالزبون )الراتب الشخصي، راتب 

مة التجارية للسيارة أو الدراجة و شخص آخر(، وصفات المنتوج المطلوب )العلاأ الشريك سواء الزوج

لال ة القسط الشهري خالنارية أو نوعية المنزل(، مدة التمويل، ويتم تحديد آليا قيمة الدفعة الأولى وقيم

تستخدم تطبيقات أخرى مدعومة بالذكاء الاصطناعي تسمح لها بتحليل بيانات الزبون ، كما مدة التمويل

 .وقياس درجة الائتمان لديه

يستخدم مصرف السلام الجزائر استراتيجية تجزئة السعر الذي يتمثل في القسط الشهري، وهذا  اكم       

الأخير يتغير بحسب مجموعات الزبائن المقسمة وفقا للمنتج المطلوب وأيضا الراتب الشهري وقد سمحت 

 هذه التطبيقات لمصرف السلام الجزائر تحقيق العديد من الأهداف نذكر منها:

 ائن المستهدفين بمنتجاته وخدماته المصرفية، وتحفيزهم على استعمالها.تعريف الزب -

 تكوين صورة ذهنية طيبة وانطباعات إيجابية لدى الزبائن. -

شغل مكانة متقدمة من التطور التكنولوجي للمنتجات والخدمات المصرفية الإسلامية في السوق  -

 المصرفية الجزائرية.
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 الوكيل الذكي :رابعا

الوكيل الذكي لتعزيز خدماته المصرفية، ولتقديم تجربة تطبيقات دم مصرف السلام الجزائر يستخ       

مميزة لزبائنه، كما يساعد في الرد على استفساراتهم بسرعة ودقة، مما يوفر الوقت والجهد لكل من 

الموظفين والزبائن، والوكيل الذكي الذي يعتمده مصرف السلام الجزائر يتمثل في مجموعة من 

التطبيقات التي تعتمد الذكاء الاصطناعي لتقديم المساعدة الفورية للزبائن، وذلك عبر تطبيقات الهاتف 

 :(1012)مصرف السلام الجزائر،  ، وتتمثل فيالذكي أو عن طريق منصات الدردشة الالكترونية

 :Smart Bankingتطبيق  -أ

بنكنغ" لمصرف السلام الجزائر يفتح لزبائنه خدمات على مدار الساعة التطبيق "السلام سمارت       

ومن الخدمات التي يوفرها سمارت بنكيغ  ،عبر الهاتف الذكي أو اللوحة الإلكترونية 1أيام/1و 12سا/12

 لمصرف السلام الجزائر:

 الكشف عن الأرصدة وآخر العمليات. -

 البحث وترتيب آخر العمليات. -

 محاكاة التمويل. -

 .يل العملاتتحو -

 :Wimpayتطبيق  -ب

تسهيل  لىإق مصرفي على الهاتف الذكي، يهدف تطبيق ويمباي لمصرف السلام الجزائر هو تطبي       

ر جراء تحويلات مالية ودفع الفواتيإلى حساباتهم وإمن خلال السماح للزبائن الوصول  عمليات المصرف

وتحديثه في أي وقت، وكذلك إدارة الحسابات  آليا وغيرها من الخدمات المصرفية، كالكشف عن الرصيد

بإضافة حساب مشترك بالنسبة للأفراد، كما يتلقى الزبون الاشعارات والتنبيهات الفورية عن عمليات 

 الدفع والتحويلات المالية لحسابه.

 :ChatWithروبوت الدردشة  -ج

الذكاء الاصطناعي لتوفير والتي تعتمد  ، ChatWithالسلام والتي تظهر من خلال تقنية مصرف        

ردود سريعة ودقيقة على الاستفسارات الزبائن على مدار الساعة، حيث تتيح هذه التقنية للزبائن التواصل 

 مع المصرف بسهولة من خلال موقعه الالكتروني أو تطبيق الهاتف الذكي.

 استراتيجيات إدارة علاقات الزبائن في مصرف السلام الجزائر  :الفرع الثالث

 ASBAأولا: إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية في مصرف السلام الجزائر 

لى تبني استراتيجية فعالة فيما يخص إدارة علاقات الزبائن، وذلك يسعى مصرف السلام الجزائر إ       

ا لى فهم ما يحتاجونه الزبائن ومى إمن خلال العمل المستمر لتقديم خدمات متميزة لزبائنه، وكذلك يسع

لى رضا الزبائن وولاءهم وبالتالي الاحتفاظ بهم،  وتحقيق من الخدمات المصرفية، مما يؤدي إ يتوقعونه
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النمو والنجاح في السوق في ظل المنافسة الشديدة، ونرى ذلك بشكل واضح من خلال تنوع الخدمات 

ه تكرة مما صاغتمجموعة من المنتجات والخدمات المب والتي تمثل مصرف السلام الجزائرالذي يوفرها 

ن حرص على حسالو والتي تسعى من خلالها الى تلبية حاجات الزبائن الفردية الصرفية المعاصرة

 :(1012)مصرف السلام الجزائر،  تقديمها وتتمثل في

 عمليات التمويل: -أ

تياجات في مجال الاستغلال، مصرف السلام الجزائر يمول المشاريع الاستثمارية، وكافة الاح       

يجار، المرابحة، الاستصناع، السلم، البيع بالتقسيط والعديد من والاستهلاك عن طريق المضاربة، الإ

 الخدمات الأخرى.

 التجارة الخارجية: -ب

تنفيذ المعاملات التجارية الدولية دون تأخير، حيث يقترح خدمات سريعة  السلاميضمن مصرف         

مستوى الدولي كالعمليات المستندية والتعهدات وخطابات الضمان الئل الدفع على وفعالة من وسا

 المصرفية.

  الاستثمار والادخار:-ج

ل ، فتح دفتر التوفير)أمنيتي(، الحصوستثمارالاول آمنة من خلال اكتتاب سندات يقدم المصرف حل      

 على بطاقة التوفير وغيرها من حسابات الاستثمار الأخرى.

 إدارة علاقات الزبائن التشغيلية في مصرف السلام الجزائر  :اثاني

فقية لتسهيل الاتصال مع الزبون على أتمتة العمليات الأ ASBA يعمل مصرف السلام الجزائر         

 :(1012)مصرف السلام الجزائر،  وذلك من خلال العديد من المنتجات والخدمات نذكر منها

 خدمة تحويل الأموال عن طريق أدوات الدفع الآلي. -

 السلام مباشر. ،الخدمات المصرفية عن بعد -

 للمصرف النقال.   Myslamخدمة   -

 خدمة مايل سويفت "سويفتي". -

 بطاقة الدفع الالكتروني "آمنة". -

 بطاقة السلام فيزا الدولية. -

 .E-Aminaخدمة الدفع عبر الأنترنت  -

 خزانات الأمان "أمان". -

 ماكينات الدفع الآلي. -

 ماكينات الصراف الآلية. -
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 إدارة علاقات الزبائن التحليلية في مصرف السلام الجزائر  :ثالثا

)مصرف السلام الجزائر،  تتمثل إدارة علاقات الزبائن التحليلية في مصرف السلام الجزائر في  

1012): 

 :الزبائنجمع بيانات  -أ

ستخدم ي لى الطرق التقليدية لجمع البيانات المتعلقة بالزبائن مثل الحضور الشخصي،إبالإضافة        

مصرف السلام الجزائر "ملفات تعريف الارتباط" في الحصول على بيانات زبائنه، ولضمان حسن سير 

وملف  نالموقع وأمنه، لتحسين تجربة زبائنه، ولتخصيص الإعلانات والمحتوى بناء على تصفح الزبو

عن  كما يمكنك التعبير، تخضع بعض ملفات تعريف الارتباط هذه لموافقة الزبونكما  الشخصي لهم،

اختياره بكل حرية، أو تكوين تفضيلاته حسب غرض ملفات تعريف الارتباط. حيث يمكن للزبون تغيير 

 هذه الاختيارات في أي وقت.

 ملفــات تعريــف الارتبــاط: -

رتباط هي ملفات نصية صغيرة يتم تنزيلها على جهاز الكمبيوتر الخاص بالزبون ملفات تعريف الا     

زيارته لموقع ويب  أو أجهزة أخرى متصلة بالإنترنت، مثل الهواتف الذكية والأجهزة اللوحية، عند

وظيفتها الرئيسية هي التعرف على الزبون من خلال جهازه في زياراته المستقبلية  ،الخاص بالمصرف

 لمصرف.لموقع ا

لات يتحمل هذه الملفات النصية مجموعة متنوعة من الاستخدامات، بما في ذلك الاحتفاظ بتفض      

من المهم ملاحظة أن معظم ملفات  ،نترنت، وتحسين تجربته كمستخدمالزبون، وقياس نشاطه على الأ

ن ذلك حمل بدلا متعريف الارتباط لا تحتوي على معلومات تمكن من تحديد هوية الزبون شخصيا، بل ت

 كيفية الوصول إلى مواقع المصرف. معلومات عامة أكثر، مثل موقع الزبون التقريبي أو

 :الزبائنتخزين بيانات  -ب

ق المعلومات حيث تتعلوتتمثل في أنواع المعلومـات التـي يمكـن لملـفات تعريـف الارتبـاط تخزينها،       

وعة على جهاز الزبون بالعناصر التالية في حدود فترة المخزنة بواسطة ملفات تعريف الارتباط الموض

 الاحتفاظ بها:

 صفحات الويب التي قام الزبون بزيارتها باستخدام هذا الجهاز. -

 الإعلانات التي قام الزبون بتصفحها عليها. -

 نوع المتصفح الذي يستخدمه الزبون. -

 الخاص به. IP عنوان -

 و تطبيقه.وأي معلومات أخرى يقدمها على موقع المصرف أ -
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 :الزبائن تحليل بيانات -ج

بشكل عام، تقوم ملفات تعريف الارتباط الخاصة بمصرف السلام الجزائر بتحليل البيانات التي       

لام )مصرف الس تحصل عليها من ملفات تعريف الارتباط وذلك بأداء ثلاث وظائف مختلفة المتمثلة

 :(1012الجزائر، 

  مان عمل المواقع الإلكترونية بشكل صحيح:ض -

ل قع الالكترونية للمصرف بشكتعتبر بعض ملفات تعريف الارتباط ضرورية لضمان عمل الموا      

على سبيل المثال، تستخدم تحليل ملفات تعريف الارتباط للتحقق من أن الصفحات المعروضة  ،صحيح

لمكسورة وحل مشاكل تقنية أخرى على الموقع تتوافق مع موقع الزبون، أو لاكتشاف الروابط ا

 الإلكتروني.

  :بائنتحليل سلوك الز -

تستخدم ملفات تعريف الارتباط لدى مصرف السلام الجزائر لتحليل كيفية تفاعل الزبائن مع مواقعه        

 الإلكترونية ومراقبة أدائهم. مما يساعد المصرف في الحفاظ على تجربة ذات جودة عالية عن طريق

التأكد من أن محتوى وتصميم المصرف ما زال ذو صلة بالزبون، كما تساعد هذه الملفات المصرف في 

تحديد الصفحات والروابط الأكثر شعبية، بالإضافة إلى تلك التي لا تلبي توقعات الزبائن من حيث 

 المعلومات.

 التحسين والتخصيص: -

يص ن الصفحات التي يتصفحها الزبائن وتخصيستخدم تحليل ملفات تعريف الارتباط أيضا لتحسي     

 المحتوى الذي يقدمه المصرف على جميع منصاته الرقمية، استنادا إلى فهمه لتفضيلات زبائنه.

 كيفيـة ادارة ملفـات تعريـف الارتبـاط: -د

حه من صفيمكن للزبون في أي وقت حظر، أو حذف ملفات تعريف الارتباط، وكذلك مسح بيانات ت      

كما يمكنه أيضا تقييد تثبيت ملفات تعريف الارتباط من قبل مواقع الويب  ،لإنترنت الخاص بهمتصفح ا

 من طرف ثالث على جهاز الكمبيوتر الخاص به، لتجنب جمع البيانات وتسجيل نشاط تصفحه.

 .والجدول التالي يوضح ملفات تعريف الارتباط المستعملة في المصرف
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 ريف الارتباط لمصرف السلام الجزائرملفات تع (22رقم ) لجدولا

 ملفات تعريف الارتباط

 مدة الاحتفاظ الاستعمال اسم الملف

PHPSESSID  يستخدم هذا الملف على الموقع لفتح جلسة

وسيتم حذفه عند إغلاق جميع نوافذ  المستخدم،

 المتصفح.

طوال مدة التصفح للصفحة 

 )الجلسة(

_ga_* يستخدم من طرف  csAnalyti Google  

 لتخزين عدد الصفحات المعروضة.

 شهر 21

_ga تخدم من طرف Google   Analytics 

بيانات الزوار الجلسات والحملات  لحساب

 بالإضافة الى استعمال الموقع

 شهر 21

 (2222)مصرف السلام الجزائر،  :المصدر

ر الجزائ ناتيكسيسفي بنك وإدارة علاقات الزبائن  يواقع تطبيق الذكاء الاصطناع المطلب الثاني:

atixis AlgérieN. 

   Natixis Algérieالتعريف ب ناتيكسيس الجزائر :الفرع الأول

الدولي للتمويل والاستثمار وإدارة الأصول والتامين والخدمات المالية من  مصرفناتيكسيس هو ال       

Groupe BPCEملك ناتيكسيس ، ثاني أكبر رائد في فرنسا، يNatixis    خبرة تجارية قوية في أربع

أمين، والخدمات المالية مجالات، الأصول وإدارة الثروات، الخدمات المصرفية للمؤسسات، الت

لى تحسين نوعية الخدمات إطمح من خلالها ياستراتيجية  Natixis يتبع ناتيكسيس، كما المتخصصة

 تها في السوق المصرفية.دية أكبر وضمان بقاءها مكانوإدارة علاقات الزبائن وذلك لتحقيق مردو

المدعومة  Groupe BPCEهو الفرع الجزائري لمجموعة  Natixis Algérieناتيكسيس الجزائر    

موظف موزعين  100مع ما يقارب  2666أوروبي أنشأ في الجزائر منذ مصرف من ناتيكسيس وأول 

 (banxybank, 2024) وكالة منتشرة على مختلف ربوع الوطن. 11على 

  Natixis Algérieواقع تطبيق الذكاء الاصطناعي في ناتيكسيس الجزائر :الفرع الثاني

 ناتيكسيس الجزائر الذكاء الاصطناعي في هذا المطلب إلى بعض استخدامات قالتطرسيتم        

Algérie Natixis وذلك من خلال المعلومات  ،إدارة علاقات الزبائنلاستراتيجيات  وكذلك واقع تبنيه

ة المواقع الرسمية للمصر والتقارير المنشورالتي تحصلنا عليها نتيجة دراسة استطلاعية والبحث في 

 المصرف.مع موظفي  المقابلة الشخصيةومن خلال 
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 النظم الخبيرة :أولا

هو نظام ، Amplitudeامبليتود  مصرفييستخدم ناتيكسيس الجزائر نطام خبير في المجال ال    

مصرفي يستخدم لإدارة مجموعة متنوعة من الأنشطة المصرفية، بما في ذلك الحسابات، القروض، 

والمدفوعات، يركز النظام على تحسين كفاءة العمليات المصرفية وتقديم خدمات متقدمة للزبائن، النظام 

 ختلفة، ومن أهم استخدامات هذا النظام هويعرف أيضا بقدرته على التكيف مع احتياجات المصرف الم

(SADAT, 2023): 

ه مكن، ييوفر أدوات لإدارة الحسابات الجارية، توفير، وحسابات الودائع، حيث إدارة الحسابات -

 ة.التعامل مع مجموعة واسعة من المنتجات المصرفي

 صتخصي يمكن ، حيثالسداد وحتى التقديم من ءابد بالكامل، القرض حياة دورة إدارة في يساعد -

 الزبون. احتياجات حسب وفوائده القرض شروط

 عبر الدفع المصرفية، التحويلات ذلك في بما والتحويل، الدفع خيارات من متنوعة مجموعة يدعم -

 الهاتف النقال. عبر والدفع نترنت،الأ

 خاطرالم تجنب على المصارف يساعد امم والدولية، المحلية المصرفية للمعايير الامتثال يضمن -

 .والعقوبات التنظيمية

ة، يشمل ذلك التشفير، المراقبة المستمر ،والمعاملات زبائنيتمتع بنظام أمني قوي لحماية بيانات ال -

 ...الخوإدارة الهوية

 ويمكن وفعالية، بكفاءة مهامهم أداء للموظفين تتيح الاستخدام سهلة مستخدم بواجهة يتميز -

 .والموظفين البنك احتياجات حسب لواجهةا تخصيص

 تحليل البيانات الضخمة :ثانيا

عدة أسباب ل الكبيرة، يستخدم تحليل البيانات الضخمة المصارف التجاريةمثل العديد من  ناتيكسيس      

 :(SADAT, 2023) مهمة

    Natixis ناتيكسيس الجزائرلضخمة، يمكن بفضل تحليل البيانات ا، وسلوكهم زبائنفهم أعمق لل -

Algérie    ا مهذا  ،بشكل أفضل من خلال تحليل أنماط الاستخدام والسلوك المالي زبائنهفهم من

 .زبائنيتيح لهم تخصيص الخدمات بشكل أكبر وتحسين تجربة ال

 مكنت، يبفضل القدرة على استيعاب وتحليل كميات ضخمة من البيانا، تحسين اتخاذ القرارات -

اتخاذ قرارات استراتيجية مستندة إلى دليل حقيقي وتحليل ، Natixis Algérieالجزائر ناتيكسيس

 .هذا يشمل قرارات الاستثمار، وإدارة المخاطر، والتسويق، وغيرها، وعميق
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 ناتيكسيس الجزائرمن خلال مراقبة البيانات الكبيرة، يمكن  ة،الكشف عن الاتجاهات السوقي -

Natixis Algérie ، تحديد الاتجاهات السوقية المحتملة والتغيرات في السلوك الاستهلاكي

 .والاقتصادي، مما يساعده في التكيف مع السوق والتنبؤ بالتغيرات المستقبلية

تحليل البيانات الضخمة يساعد على تحسين إدارة المخاطر  ضل، حيث أنإدارة المخاطر بشكل أف -

 .ض للمخاطر والتوجهات السلوكية للمخاطر في الوقت الحقيقيبتقديم تحليلات دقيقة حول التعر

 ناتيكسيس الجزائرباستخدام تحليل البيانات الضخمة، يمكن  ، وذلكتحسين الكفاءة التشغيلية -

Natixis Algérie  تحسين عملياته التشغيلية، بما في ذلك إدارة الموارد بشكل أكثر كفاءة وتحسين

 .التكاليف

 اتيكسيسنتحليل البيانات الضخمة في عمليات الابتكار داخل  ساهمي، منتجاتالابتكار وتطوير ال -

وتطوير منتجات وخدمات جديدة تتلاءم مع  زبائنلفهم احتياجات ال ةأفق جديد حيث يفتح، الجزائر

 .هذه الاحتياجات

 Natixis Algérie ناتيكسيس الجزائر لدى لضخمة أداة قويةا صار، يعد استخدام تحليل البياناتباخت   

، وتحسين الكفاءة التشغيلية، واتخاذ قرارات استراتيجية دقيقة تعزز من موقفه في زبائنلتعزيز تجربة ال

 .وتعزز من قدرته على المنافسة في السوق المصرفيسوق 

 التسعير الديناميكي :ثالثا

ى الذكاء طوير نماذج تسعير تستند إلت علىNatixis Algérie ناتيكسيس الجزائريعمل         

سعير تطبيق الت، حيث أن الاصطناعي لتوقع التغيرات في العرض والطلب وضبط الأسعار تلقائيا

الديناميكي يتطلب بنية تحتية قوية لتكنولوجيا المعلومات، وفرق متخصصة في تحليل البيانات والتسويق، 

 .(SADAT, 2023) .إضافة إلى نظام مرن يمكنه الاستجابة بسرعة للتغيرات في السوق

 الوكيل الذكي :رابعا

 Banxyفي المصرف النقال بانكسي Natixis Algérie ناتيكسيس الجزائريتمثل الوكيل الذكي        

، وهو تطبيق على 1021في الجزائر من قبل ناتيكسيس في عام نقال  مصرفكأول  هإطلاق، والذي تم 

عن بعد للأفراد مثل فتح حساب مصرفي )مدخرات، عملات، تحويلات الهواتف الذكية يقدم خدمات 

 .(Visaو CIBفورية، إدارة بطاقات 

الذكاء الاصطناعي من أجل  Natixis Algérieولفتح حساب مصرفي يستخدم ناتيكسيس الجزائر     

، حيث يتم من خلال بنكسي وضع صورة من الملف %200تقديم مسار سريع وآمن، عبر الأنترنت 

 الزبون، وصورة شخصية بالفيديو ستكون كافية لفتح حساب مصرفي دون عناء.
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في تسريع التحول  Natixis Algérie ناتيكسيس الجزائركما يساهم الذكاء الاصطناعي في        

وال وطالرقمي لميادين المصرفية والتمويل، عبر الحصول على المزيد من الخدمات، على مدار الساعة 

 .(banxybank, 2024) لى التنقل وبكل سهولة وسرعة.دون الحاجة إ أيام الأسبوع،

 في بنك ناتيكسيس الجزائر واقع تطبيق إدارة علاقات الزبائن :الفرع الثالث

 واسعة من المنتجات والخدمات المالية مجموعة Natixis Algérieر تقدم ناتيكسيس الجزائ       

ة، الصغيرة والمتوسط مؤسساتالكبيرة، ال لالها فئات مختلفة من الزبائن )المؤسساتتستهدف من خ

قوم ناتيكسيس بتصدير خدماته على الصعيد الدولي من الجزائر يكما (، المحترفين والأفراد الجزائريين

 .Groupe BPCEبالنيابة عن ناتيكسيس والمجموعة 

أساسيا من  اتعد جزء Natixis Algérie سيس الجزائرناتيكفي  إدارة علاقات الزبائنن كما أ       

هناك عدة و ،هممعطويلة الأجل وبناء علاقات الزبائن تحسين تجربة التسويقية، وذلك بهدف  استراتيجيته

 يمكن تفصيلها كما يلي: مصرفجوانب تهم إدارة علاقات الزبائن في هذا ال

 إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية :أولا

إلى تقديم تجربة شخصية مخصصة لكل زبون، يتم  Natixis Algérie ناتيكسيس الجزائرعى يس      

 ،ياجاتهماحتتتناسب مع  ذلك من خلال فهم احتياجات واهتمامات الزبائن وتقديم الخدمات والمنتجات التي

ذه البرامج ه تشملبهم، واحتفاظ  الزبائن تهدف إلى جذب ،برامج مكافآت وولاء لى تقديميسعى البنك إكما 

 .تقديم مزايا مثل خصومات، نقاط مكافآت، وخدمات حصرية

 إدارة علاقات الزبائن التشغيلية :ثانيا

عبر مجموعة متنوعة  لزبائنإمكانية التواصل مع ا Natixis Algérieر ناتيكسيس الجزائيوفر        

يساعد  ما هذا ،لمواقع الإلكترونيةمن القنوات مثل الهاتف، البريد الإلكتروني، التطبيقات المصرفية، وا

 .بطريقة فعالة وفي الوقت المناسب زبائنفي تلبية احتياجات ال

 إدارة علاقات الزبائن التحليلية  :ثالثا

atixis N ناتيكسيس الجزائرلى الطرق التقليدية لجمع وتخزين وتحليل البيانات، يقوم إبالإضافة       

Algérie  ي تهدف إلى جمع المعلومات لتحليل طبيعة مستخدمين موقعها على أدوات التتبع التمن خلال

الويب، وتحسين تصميمه أو إجراء دراسات تسويقية، وتخصيص التنقل على موقعها بما يناسب زبائنها 

المتقدمة التي  إدارة علاقات الزبائن يعتمد البنك على تكنولوجيا، كما وكذلك للاطلاع على تفضيلاتهم

ع وأكثر دقة استجابة أسريسمح للبنك من تقديم  ، ممابشكل فعال زبائنتحليل بيانات التساعده في جمع و

 ) ,banxybank(2024 وتتمثل في: .وتوقعاتهم الزبائنلاحتياجات 
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 :الزبائن جمع بيانات -أ

تباط" على جهاز تثبيت "ملفات تعريف الار Natixis Algérie ناتيكسيس الجزائريمكن        

وذلك بمراعاة الاختيارات التي يرغب  المستخدم )الحاسوب الآلي، هاتف النقال، اللوح الإلكتروني، إلخ. 

  .بها الزبون والتي يخول له تعديلها في أي وقت

لى الموقع للبحث عن معلومات، قراءتها أو تحميلها، فقد يتم جمع بعض المعلومات إعند لجوء الزبائن    

ة بهم، مثل اسم النطاق، صنف جهاز الإعلام الآلي الذي يتصفحون مواقع الإنترنت منه، عنوان الخاص

( الخاص بجهاز الإعلام الآلي المستخدم، تاريخ وتوقيت التصفح وعناوين IPبروتوكول الإنترنت )

 .المواقع التي قام بتصفحها

 :الزبائن تخزين بيانات -ب

م أنواع مختلفة من ملفات تعريف الارتباط ضمن موقع ناتيكسيس تستخد يتم تخزين البيانات التي       

 الجزائر ونذكرها فيما يلي: 

 ملفات تعريف الارتباط الأساسية:  -

وهي الكفيلة بتسهيل التواصل على شبكة الإنترنت حيث يتعلق الأمر بملفات تعريف الارتباط اللازمة      

فح أو لات المتصالوظائف الرئيسية للموقع )سجلضمان عمل الموقع، حيث تسمح للزبائن باستعمال 

من جهاز  نطلاقااالمتعلقة بتصفح الموقع ويتم ذلك تقوم هذه الملفات بتخزين المعلومات  ،تسيير اللغات(

ذه وتخزن ه دط ولا يحتفظ بها أكثر من شهر واحالإعلام الآلي الذي يخزن ضمنه ملف تعريف الارتبا

 في الجدول الموالي:البيانات ضمن الملفات الموضحة 

 ملفات تعريف الارتباط الأساسية لاستعمال الموقع.( 02رقم ) الجدول

 الوظيفة اسم ملف تعريف الارتباط

_ci_sense معرف الجلسة 

user_lang اختيار اللغة 

 )banxybank(2024 , :المصدر

 :ملفات تعريف الارتباط الاحصائية -

الأمر بملفات تعريف ارتباط يتم وضعها لأغراض إحصائية، موجهة لقياس الإقبال، حيث  تعلقي       

تقاس فيها عدد الصفحات التي تم الاطلاع عليها، عدد الزيارات، فضلا عن نشاط المتصفحين على 

ة لا دالموقع وتواتر رجوعهم إليه، وتخزن البيانات بملفات تعريف الارتباط الموجهة لقياس الاقبال لم

 :تتمثل "ملفات تعريف الارتباط" المذكورة أعلاه فيما يلي .شهرا 21تزيد عن 
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 ( ملفات تعريف الارتباط الإحصائية.62) رقم الجدول

 الوظيفة اسم ملف تعريف الارتباط

_gat_gtag_UA_140392065_1 قياس الاقبال 

_gid قياس الاقبال 

_ga معرف الجلسة 

 )banxybank(2024 , :المصدر

 ملفات تعريف الارتباط بمنصات التواصل الاجتماعي: -

ويتر، ت تتمثل منصات التواصل الاجتماعي الكفيلة بوضع ملفات تعريف الارتباط فيما يلي: لينكدين،      

لمنصات م لقد يكون وجود ملفات تعريف الارتباط هذه وعددها ووضعها مرتبطا بمدى استعمالك ،يوتيوب

 المذكورة قبل أو تزامنا مع زيارتكم لموقع أو تطبيق ناتيكسيس.

 :الزبائن تحليل بيانات-ج

ن خلال م ضمن إدارة علاقات الزبائن التحليلية بتحليل البياناتيقوم ناتيكسيس الجزائر بشكل عام،        

 :عدة خطوات

 تحليل طبيعة الزبائن المستهدفين: -

 جمع لكذ يتضمن متعمق، بشكل المستهدفين الزبائن وفهم بتحليل المصرف قومي الخطوة، هذه في      

غرافي، الج والموقع الدخل، الجنس، العمر، مثل الديموغرافية الخصائص لفهم الزبائن بيانات وتحليل

 مثل صرفيةالم والعادات المالية، الخدمات وتفضيلات الإنفاق، نمط مثل الزبائن سلوكيات تحليل يتم كما

 التحليل هذا من المختلفة، والهدف القنوات عبر المصرف مع والتواصل المصرفية، التطبيقات تخداماس

 .مجموعة كلل مخصصة استراتيجيات لتكوين الفردية واحتياجاتهم المختلفة الزبائن مجموعات تحديد هو

 وتحسين تصميم المحتوى: -

 يتم الذي المحتوى تصميم بتحسين البنك يقوم ن،المستهدفي الزبائن لطبيعة السابق التحليل على بناء      

 لكتروني،الإ البريد رسائل المصرفية، التطبيقات الإلكترونية، المواقع يتضمن للزبائن، هذا تقديمه

 ياجاتلاحت وملائما جذابا يكون بحيث والمحتوى التصميم تكييف الأخرى، ويتم التسويقية والمواد

 .طرفهم من والاستجابة التفاعل يعزز مما الزبائن، من مجموعة كل واهتمامات

 إجراء دراسات تسويقية:  -

 وتغيرات الحالية السوقية الاتجاهات لفهم دورية تسويقية دراسات إجراء الخطوة هذه تشمل       

 لوكالس في والتغيرات الاقتصادية، والاتجاهات السوق، بيانات تحليل الزبائن، ويتم احتياجات

 .السوق يف التغيرات مع يتناسب بما التسويقية الاستراتيجيات تحديث ضمانل للزبائن الاستهلاكي
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 تخصيص التنقل:  -

 والمواقع نقلةالمت المصرفية للتطبيقات استخدامهم أثناء الزبائن سلوك بتحليل النقطة هذه تتعلق        

 الزبائن، ابه قومي التي التطبيقات، والتفاعلات استخدام عن بيانات جمع ، يتمللمصرف الإلكترونية

 ذلك في ماب المستخدم، تجربة وتحسين لتخصيص البيانات هذه تحليل تواجههم، ثم يتم التي والمشاكل

 .أفضل بشكل الزبائن احتياجات لتلبية المتاحة والوظائف المستخدم واجهات تحسين

 للزبائن عميق فهمل بياناتال تحليل إلى تستند الجزائر ناتيكسيس في الزبائن علاقات إدارة باختصار،       

 .هموولائ رضاهم وزيادة الزبائن تجربة تحسين في يساعد مما مخصص، بشكل احتياجاتهم وتلبية

ر باريبا الجزائبي ان بي في وإدارة علاقات الزبائن  المطلب الثالث: واقع تطبيق الذكاء الاصطناعي

PNB Paribas Algérie   

ا الجزائر باريبفي بي ان بي الذكاء الاصطناعي  لى بعض استخداماتفي هذا المطلب إ قالتطرسيتم       

PNB Paribas Algérie، وذلك من خلال  ،لاستراتيجيات إدارة علاقات الزبائن اوكذلك واقع تبنيه

المصرف الخاص بة المعلومات التي تحصلنا عليها نتيجة دراسة استطلاعية والبحث في المواقع الرسمي

 المصرف.موظفي  من وماتجمع المعل ومن خلال

  PNB Paribas El Djazairباريبا الجزائر ب بي ان بي  التعريف :الفرع الأول

هي مجموعة مصرفية عالمية فرنسية، مقرها في PNB Paribas   Groupeبي ان بي باريبا          

وتعد  وروبا،في إطار النموذج المصرفي المتكامل، ولها وجود قوي في أ ،م 1000اريس، تأسست عام ب

عة من توفر لزبائنها عبر شبكة واس الرباعية للأسواق المحلية )بلجيكا، فرنسا، إيطاليا، لوكسمبورغ(،

، منها الودائع والقروض، الاكتتاب، الحسابات الفروع المحلية والعالمية خدمات مصرفية تجارية متنوعة

كات مع ع تابعة لها، أو عبر شراما عن طريق فروبطاقات الائتمان، وتقدم خدماتها إالمصرفية، 

أروبا الشرقية، وغرب الولايات تركيا والمصارف المحلية، في أحواض البحر الأبيض المتوسط وفي 

 (bnpparibas, 2024) المتحدة، والعديد من الدول الأخرى في حوض.

هو المصرف الجزائري التابع لمجموعة  PNB Paribas El Djazairباريبا الجزائر بي ان بي        

PNB Paribas باريبا الجزائر بي ان بي م، ومنذ ذلك أصبح  1001، والذي أنشئ سنةPNB 

Paribas El Djazair .أحد المصارف الخاصة الأكثر أهمية في الجزائر (bnpparibas, 2024) 

موظف  2100ما يقارب  PNB Paribas El Djazairالجزائر بي ان بي باريبا  كما يوظف      

 ,bnpparibas)  منتشرين على مختلف الفروع ومراكز الأعمال المتواجدة عبر مختلف ربوع الوطن.

2024). 
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 واقع تطبيق الذكاء الاصطناعي في بنك باريبا الجزائر  :الفرع الثاني

 ةالنظم الخبير :أولا

نظام خبير في المجال المصرفي  PNB Paribas El Djazairباريبا الجزائر بي ان بي  تستخدم        

يقدم  نظام شامل Atlasحيث يعد  المختلفة مصرفيةلتحسين وتسهيل العمليات ال، Atlas الأطلس  

الحسابات، مجموعة واسعة من الحلول التي تدعم العمليات المالية والمصرفية، بما في ذلك إدارة 

 .المعاملات المالية، التقارير، والتحليلات المالية

 :من الفوائد الرئيسية لاستخدام نظام الأطلس

ن الروتينية، مما يقلل من الوقت والجهد اللازمي مصرفيةيساعد النظام في أتمتة العديد من العمليات ال -

 .لإكمال هذه العمليات

بشرية من خلال أتمتة العمليات وتقديم أدوات للتحقق يقلل النظام من احتمالية وقوع الأخطاء ال -

 .والتدقيق

 يوفر نظام الأطلس مستويات عالية من الأمان لحماية البيانات المالية الحساسة والمعلومات الشخصية -

 .الزبائن

 .يساعد النظام في توليد تقارير دقيقة وتحليلات مالية تساعد في اتخاذ قرارات استراتيجية -

 الامتثال للوائح والقوانين المالية المحلية والدوليةسهل النظام ي -

 تحليل البيانات الضخمة :ثانيا

ن بي باريبا الجزائر تحليل البيانات الضخمة لتحسين مجموعة متنوعة من العمليات ايستخدم بي       

لي بعض اوفي الجدول المو ،تحليل البيانات الضخمة العديد من المزاياحيث يوفر  المصرفية،والخدمات 

 :ستخدام بي إن بي باريبا الجزائر لتحليل البيانات الضخمةاالتي من خلالها  الطرق

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الفصل الثالث                                   دراسة ميدانية في المصارف الأجنبية في الجزائر   

145 
 

 PNB Paribas Elباريبا الجزائر ( تحليل البيانات الضخمة في بي ان بي 27الجدول رقم )

Djazair 

 غرضال تحليل البيانات الضخمة

 لزبائنا فهم تفضيلاتضخمة في استخدام تحليل البيانات ال- زبائنتحليل سلوك ال

الخدمات والمنتجات  مما يسمح بتخصيص ،وسلوكاتهم المالية

 .احتياجاتهم الفرديةتلبي 

مات للتنبؤ بالمنتجات أو الخدتحليل البيانات الضخمة استخدام -

 .لحاليةعلى أنماطهم ا في المستقبل بناء زبائنالتي قد يحتاجها ال

ات الضخمة يساعد في اكتشاف الأنماط غير تحليل البيان - إدارة المخاطر

تيال من التنبؤ بالاح مصرفالعادية أو المشتبه فيها، مما يمكن ال

 .ومنعه قبل حدوثه

استخدام نماذج تحليلية لتقييم المخاطر الائتمانية بشكل أكثر  -

 .دقة، مما يساعد في اتخاذ قرارات قروض أكثر أمانا

ن يساعد في تحديد العمليات التي يمك الضخمة ل البياناتتحلي - لتشغيليةتحسين العمليات ا

 .تحسينها أو تبسيطها، مما يزيد من الكفاءة التشغيلية

يساعد في تحليل استخدام الموارد المختلفة مثل الفروع،  -

 .الموظفين، والتكنولوجيا، مما يمكن من تحسين توزيع الموارد

ديدة كشف عن الفرص الجتساعد في ال الضخمة تحليل البيانات - تطوير المنتجات والخدمات

لتطوير منتجات وخدمات مبتكرة تلبي احتياجات السوق 

 المتغيرة

مراقبة وتحليل أداء المنتجات والخدمات الحالية لتحديد  -

 .المجالات التي تحتاج إلى تحسين أو تحديث

 (BNP Paribas, 2024) المصدر من اعداد الباحثة بالاعتماد على 

 التسعير الديناميكي   :ثالثا 

نماذج محاكاة لاختبار  الى تطوير PNB Paribas El Djazairباريبا الجزائر تسعى بي ان بي        

دة مثل تتضمن هذه النماذج عوامل متعد والحصة السوقية، حيث الأرباحعلى  تأثير استراتيجيات التسعير

باريبا ي كما تضع بي ان ب ،مع الأسعار، واستجابة المنافسينزبائن تفاعلات التغيرات العرض والطلب، 

تحت تصرف زبائنها نماذج محاكاة لشراء مختلف منتجاتها  ،PNB Paribas El Djazairالجزائر 
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فهم كيف تأثر التغيرات في الأسعار على الأداء ، وذلك من أجل إجراء اختبارات سيناريوهات مختلفةو

 (bnpparibas, 2024) زبائن وكسب ولائهم.توى رضا الالمالي ومس

 الوكيل الذكي  :رابعا

 الوكيل الذكي من خلال PNB Paribas El Djazairباريبا الجزائر بي ان بي  تستخدم      

(bnpparibas, 2024): 

 MyDigibankتطبيق  -أ

توفير لزبائنه ن بي باريبا الجزائر لابي  ههو تطبيق مصرفي رقمي يقدم MyDigibank تطبيق       

يهدف التطبيق إلى توفير تجربة مصرفية  ،عبر الهاتف المحمول مصرفيةمجموعة واسعة من الخدمات ال

 نوإجراء المعاملات المالية م مصرفيةبإدارة حساباتهم ال زبائنمريحة وسهلة الاستخدام، مما يسمح لل

 أي مكان وفي أي وقت. 

 :AIDAروبوت الدردشة التفاعلية  -ب

روبوت الدردشة التفاعلية  PNB Paribas El Djazairباريبا الجزائر يمتلك بي ان بي       

AIDA، ( والذي خصص للرد الآلي على استفسارات الزبائن على مدار الساعةh12/12 وجميع أيام )

 واقع الرسمية للمصرف.بمجرد الدخول الى الم (j1/1)الأسبوع 

 PNB Paribas Elباريبا الجزائر واقع تطبيق إدارة علاقات الزبائن في بي ان بي  :الفرع الثالث

Djazair 

ادة ، مما يساهم في زيزبائنهن بي باريبا الجزائر إلى بناء علاقات قوية ومستدامة مع ايسعى بي       

 .ولائهم وتحقيق رضاهم على المدى الطويل

 إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية :أولا

ستخدم تقنيات ت PNB Paribas El Djazairباريبا الجزائر كما ذكرنا سابقا فإن بي ان بي         

 مقدم تثبناء على معايير متعددة مثل الدخل، العمر، السلوك الشرائي،  زبائنتحليل البيانات لتجزئة ال

تهم مما يسمح لها هذه تفضيلا بناء على زبائنالمخصصة لكل شريحة من ومنتجات عروض خدمات 

 .(BNP Paribas, 2024)  بكسب رضاهم وولائهم وإقامة علاقات طويلة الأجل معهم.

 إدارة علاقات الزبائن التشغيلية  :ثانيا

مل أفضل في إلى تحقيق تكا PNB Paribas El Djazairباريبا الجزائر بي ان بي  يسعى      

تعزيز النمو و زبائن، مما يؤدي إلى تحسين تجربة ال(التسويق والخدمات والمبيعات)التشغيلية عمليات ال

 :(BNP Paribas, 2024)  ، من أهمهاالمستدام
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بوابات إلكترونية وتطبيقات  PNB Paribas El Djazairباريبا الجزائر بي ان بي  وفري -

، كما بأنفسهم مصرفيةالوصول إلى حساباتهم وإجراء المعاملات الللزبائن هواتف الذكية تتيح ال

 يوفر روبوت دردشة تفاعلية للرد على استفسارات الزبائن على مدار الساعة.

تحويل الأموال، دفع الفواتير، طلبات القروض، ك كما توفر أتمتة الخدمات في العديد من العمليات، -

 .الحسابية والاستعلامات

إرسال إشعارات فورية للعملاء حول تحديثات الحساب، المعاملات الجديدة، العروض الخاصة،  -

     .وتذكيرات الدفع

إنشاء ، من خلال PNB Paribas El Djazairباريبا الجزائر بي ان بي تتم أتمتة التسويق في  -

 جدولة وإرسال، وخاصةباستخدام أنظمة  زبائنحملات تسويقية مخصصة لكل شريحة من ال

لهواتف ا بريد إلكتروني، رسائل نصية، وإشعارات تطبيقات رسائل ترويجية الى الزبون من خلال

 .الذكية بشكل آلي

 ثالثا: إدارة علاقات الزبائن التحليلية

 :جمع وتخزين بيانات الزبائن-أ

ف الارتباط الأساسية تعري ملفات PNB Paribas El Djazairباريبا الجزائر بي ان بي ستخدم ي       

 (bmci, 2024). ز الزبون)المتصفح(لتخزين و/أو الوصول إلى المعلومات على جها

ملفات تعريف الارتباط هي ملفات صغيرة يتم وضعها على جهاز الكمبيوتر الخاص كما عرفناها سابقا   

 لاو بالتصفح على الإنترنت عند زيارة موقع ويب ، أو هاتفك الذكي، أو أي جهاز آخر يسمحبالمتصفح

 .تستخدم بأي حال من الأحوال لاستغلال المعلومات الشخصية

 PNB Paribasباريبا الجزائر بي ان بي زيارة موقع عند نوع ملفات تعريف الارتباط المستخدمة على  

El Djazair  ،تتمثل في:على الإنترنت 
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 PNB Paribas Elباريبا الجزائر في بي ان بي  ملفات الارتباط( أنواع 28الجدول رقم )

Djazair 

 الوظيفة   نوع ملفات تعريف الارتباط

تتيح متابعة وتحليل استخدام الموقع وتوليد تقارير  ملفات تعريف الارتباط لقياس الجمهور

 إحصائية. 

ملفات تعريف الارتباط الخاصة بالشبكات 

 الاجتماعية

ى مشاركة محتو الا مواقع التواصلمع تتيح التفاعل 

التحكم في إدارة البيانات التي يتم ، وصفحات موقع

 .التطبيقات الخارجية جمعها بواسطة

 (bmci, 2024)من اعداد الباحثة بالاعتماد على  :المصدر

 من المتصفح طلبسيه المدة، بعد انتهاء هذ، شهرا 21تحفظ ملفات تعريف الارتباط لمدة أقصاها  

  .مرة أخرى من خلال شريط ملفات تعريف الارتباط هموافقت

 تحليل بيانات الزبائن-ج

 الزبائن بيانات تحليل ومعالجةجهدها ل PNB Paribas El Djazair باريبا الجزائربي ان بي  تبذل       

 : (bmci, 2024) مثل لهذا، ولأغراض محددة تهبعناية فائقة واحترام موافق

 تروني.ها الالكوالإحصاءات التي تتيح فهم أداء موقعمتصفحين قياس الجمهور من خلال تتبع عدد ال -

 ع.على الموق هكـمستخدم من خلال تسجيل المعلومات حول تصفحة الزبون تحسين تجرب -

 .التجارية ها الترويجيةتقييم فعالية حملات -

   .المستخدمة شبكات التواصل الاجتماعيت مع مشاركة المعلوما -
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 : المدخل التمهيدي لدراسة الميدانيةثانيالمبحث ال

ت االذكاء الاصطناعي في إدارة علاقتقنيات  دورتتمحور الدراسة الميدانية بشكل أساسي على      

ة متها تتوقف على سلاأن موضوعية النتائج وصح وبما ،الزبائن في المصارف الأجنبية في الجزائر

سيتم التطرق في هذا المبحث إلى كل من منهج الدراسة، ومجتمع وعينة ، المنهج المتبع ودقة الإجراءات

الدراسة، نموذج ومتغيرات الدراسة، جمع بيانات الدراسة، أداة الدراسة بالإضافة إلى أساليب التحليل 

 وقسم هذا المبحث كما يلي: الإحصائي.

 .الإطار المنهجي للدراسة :المطلب الأول -

 .أداة الدراسة والأساليب الإحصائية المستخدمة :المطلب الثاني -

 .أداة الدراسة واختبارات الصدق والثباتبناء  :المطلب الثالث -

 المطلب الأول: الإطار المنهجي للدراسة

لمستعملة دراسة اقبل البدء بتحليل وعرض نتائج الدراسة وترجمتها يقتضي علينا تقديم أدوات ال       

صفا و دراسةال فيوصف مجتمع وعينة الدراسة المستهدفة والمنهج المتبع و ،في عملية جمع البيانات

 تقنيات التفحص وكذا الأدوات الإحصائية المستخدمة.ضافة إلى تحديد بالإ ،دقيقا

 منهج وجمع بيانات الدراسة :الفرع الأول

نظرا لطبيعة الموضوع، والمعلومات المراد  ميدانيلوب البحث التبنينا في إعداد هذه الدراسة على أس     

با ، باريالجزائر السلام )مصرف في المصارف الاجنبية في الجزائر نموظفيالمن الحصول عليها 

 .محل الدراسةالجزائر(  ناتيكسيسوالجزائر، 

ات عي في إدارة علاقدور الذكاء الاصطنان أهم ما يخص الدراسة الحالية هو العمل على قياس إو     

 .في المصارف الأجنبية في الجزائر الزبائن

كما أن ، اتالفرضي ختبارافقد تم تبني المنهج الوصفي التحليلي بهدف جمع البيانات وتحليلها و      

 ساتذةأ م تحكيمها من قبلت والتي الاستبيانالبيانات التي تم جمعها بواسطة أداة الدراسة المتمثلة في 

 .ي المجالف مختصين

 شرط لتحقيق رداف ثلاثون تضمنت الاستبانة، على تجريبية دراسةبداية ك الاستبيانوقد قمنا بتوزيع      

 مدى ديدتح تم كما المستقصين، الأفراد بعض قبل من إضافية ملاحظات ظهرت وقد الطبيعي، التوزيع

 فترة، عدب ذاتها المجموعة أغلبية على أخرى مرة الاستبانة توزيع التجربة هذه وتقتضي الأسئلة، وضوح

 النهائي، هبشكل الاستبيان صياغة ثم ومن والثانية الأولى المرة في المجموعة إجابات بين مقارنة جرت ثم

 . الدراسة عينة يمثلون الذين محل الدراسة الأجنبية المصارف ن فيموظفيال على توزيعه وتم

 ينالباحث بلق من المباشر التوزيع طريق عن إما فكانت تبانة،الاس توزيع في أساليب عدة اعتماد تم وقد     

 الزملاء العاملين في ذات المصارف محل الدراسة. بعض قبل من التوزيع أو بيد، يدا
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 اراتهماستفس عن للإجابة وذلك ،وظفينالم من مجموعة مع بالمقابلة الاستبيان أسلوب اعتماد تم كما    

 نم يعتبر الأسلوب هذا كون إلى بالإضافة الاستبانة، في لهم ةغامض بدت التي الجوانب بعض عن

 .الإجابة عدم حالات معالجة في عادة تستخدم التي الفعالة الطرق

 مجتمع الدراسة :الفرع الثاني

ه، فالأول يمكن حصر جميع مفردات ،بين المجتمع الحقيقي والمجتمع الافتراضي أولا يجب أن نفرق     

عشوائية كاملة أي باحتمالات متساوية في الظهور لكل مفردة  سحب العينة بطريقةكما يمكن من خلاله 

ا النوع الثاني فهو ذلك المجتمع اللانهائي الذي أم معينة،مؤسسة ضمن العينة مثل عدد الموظفين في 

يفترض الباحث أن جميع مفرداته تجمعها خصائص معينة محل الدارسة كسكان منطقة معينة أو الزوار 

 .(10، صفحة 1005)شاكر،  د مراكز التسوق...الخلأح

نبية محل الدراسة المصارف الأج ن فيموظفيالالحالية في جميع  مثل مجتمع الدراسةتيوعلية     

ي يتراوح عددهم كما هو مبين فوالتي  بنك باريبا الجزائر( ناتيكسيس،)مصرف السلام الجزائر، بنك 

 .لجدولا

 عدد الموظفين في المصارف محل الدراسة (29)رقم  الجدول

  عدد الموظفين المصرف

 موظف  962حوالي  مصرف السلام الجزائر

 موظف 100حوالي  ناتيكسيس الجزائر

 موظف 2100حوالي  باريبا الجزائربي ان بي 

 الأول.لى معطيات المبحث بالرجوع إالمصدر من اعداد الباحثة 

 عينة الدراسة :لثالثالفرع ا

يقصد بالعينة جزء من المجتمع السابق تحديده، ويتم تحديدها بأحد طرق المعاينة وذلك اختصارا       

للوقت وتوفيرا للجهد والنفقات، وإتباع دراسة العينات أو أسلوب المعاينة يرفع من مستوى العمل البحثي 

فردات أو الحالات يتيح للباحث فرصة جمع معلومات ويجعله أكثر دقة، وذلك لأن دراسة عدد قليل من الم

 (11، صفحة 1005)شاكر،  دقيقة وكثيرة عن كل مفردة

محل الدراسة  المصارف الأجنبية فروغ ن فيموظفيال مجموعة عينة قصدية تتمثل من تم أخدوعليه       

 والتي تنشط في الوسط( الجزائر الجزائر، ناتيكسيس باريبا بي ان بي)مصرف السلام الجزائر، 

فروع المصارف الأجنبية التي تمثل عينة  يوضح التالي والجدولالجزائري تحديدا في الجزائر العاصمة 

 الدراسة
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 ( فروع المصارف الأجنبية التي تمثل عينة الدراسة02)الجدول رقم 

 فروعه المصرف

 )المديرية العامة( راهيمفرع دالي إب الجزائر السلام مصرف

 فرع القبة

 فرع باب الزوار

 فرع بليدة

 فرع حسيبة

 فرع سيدي يحي

 فرع سطاوالي

 فرع العناصر

 فرع الرويبة

 )المديرية العامة( فرع باب الزوار ناتيكسيس الجزائر

 فرع البليدة

 فرع حيدرة

 فرع رويبة

 بيضاء )المديرية العامة(الدار ال باريبا الجزائربي ان بي 

 فرع الدار البيضاء

 فرع حيدرة

 فرع بير مراد رايس

 فرع وسط الجزائر العاصمة

 فرع دالي براهيم

 فرع واد سمار

 فرع الرويبة

 فرع الشراقة

 .ةالمصدر: من اعداد الباحث

حيث تم  أعلاه، الجدول يف المذكورة فروع المصارف ن فيموظفياللى تم توجيه الاستبيان إ        

الأجنبية في  فروع المصارففي  موظفين الإدارة العليا والوسطى على الاستبيان استمارات توزيع

 المذكورة في الجدول أعلاه. الجزائر
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كان ومقسمة بالتساوي على المصارف الثلاث،  ،استمارة 210 الموزعة الاستمارات عدد وبلغ       

 بلغ وقد فيها، الإجابات لتناقض منها البعض استبعاد تم استمارة، 164 المسترجعة الاستمارات عدد

 .والتي تمثل عينة كبيرة بالنسبة لمجتمع الدراسة استمارة 251في الدراسة  المعتمدة الاستمارات عدد

كلما زاد حجم العينة زادت قوة الاختبار الإحصائي، وبالتالي زادت احتمالية الحصول على نتائج حيث    

( العلاقة بين حجم العينة وأهمية نتيجة الاختبار من الناحية Aron and alلة إحصائيا، حيث وضح )دا

 العلمية في الجدول التالي:

 (: العلاقة بين حجم العينة ونتيجة الاختبار01) رقم الجدول

 علميةالنتيجة ال حجم العينة نتيجة الدلالة الإحصائية

 نتيجة مهمة صغير دالة إحصائيا

 قد يكون للنتيجة أهمية عملية  كبير لة إحصائيادا

 نتيجة غير مؤكدة )محل سؤال أو شك( صغير غير دالة إحصائيا

 صحيحة غير قد تكون فرضية البحث كبير غير دالة إحصائيا

(Aron & al, 2011) من إعداد الباحثة بالاعتماد على المصدر     

 اة الدراسة والأساليب الإحصائية المستخدمةالمطلب الثاني: أد

الزبائن في المصارف الأجنبية في  اتدور الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقللتعرف على         

 .يضم مختلف متغيرات الدراسة استبيانبتصميم  الاستعانةتم  الجزائر،

 أداة الدراسة :الفرع الأول

منهجية التي يعتمد عليها الباحث في جمع البيانات والمعلومات من يقصد بأداة الدراسة الوسيلة ال         

ى وبناء عل عينة الدراسة، وتتنوع تلك الأدوات اللازمة بين الملاحظة والمقابلة والاستبانة وغيرها،

يات مكانطبيعة البيانات التي يراد جمعها، وعلى المنهج المتبع في الدراسة والوقت المسموح به والإ

الدراسة هي )الاستبانة( حيث  وجدنا أن الأداة الرئيسية الأكثر ملائمة لتحقيق أهداف، متاحةالمادية ال

بإعدادها وإخضاعها للأسس العلمية في البناء واختبارات الصدق والثبات بالاعتماد على الدراسات نا مق

 .السابقة في نفس المجال

على هذه الأسس تم تصميم الاستبيان نصائح أصحاب التخصص في موضوع الدراسة، واتباع تم       

 يلي: تضمن ماي أساسيين محورينليصف متغيرات الدراسة في 

 البيانات الشخصية والوظيفية :أولا

 .درجة التحكم في التكنولوجيا ،الجنس، السن، الخبرة المهنيةتتضمن جملة من متغيرات هي:    
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 محاور الاستبيان :ثانيا

 هم: المتغير المستقل والمتغير التابع متغيرين  وهي محاور الاستبيان وتتضمن

ــور الأول - ــــ ـــ ــــ ـــ  الذكاء الاصطناعي المحــــــــــ

(، الى معرفة مدى تطبيق الذكاء الاصطناعي في 11لى إ 02تهدف فقرات المحور الأول )من     

استخدام الأمثل المصارف الأجنبية محل الدراسة، وكما وضعت بغرض قياس قدرة هذه المصارف في 

أبعاد أساسية وكل بعد مقسم إلى فقرات كما  2هذا المحور  يتضمنلمختلف تقنيات الذكاء الاصطناعي، و

 يلي:

 (فقرات نظم الخبيرة )ستة البعد الأول -

مدى ذكاء النظم الخبيرة التي يمتلكها المصرف وقدرتها تقيس  (09لى إ 02)من  فقرات هذا البعد    

 عمال التي تسند اليه كأنه خبير بشري حقيقي.على التعامل مع الأ

 ( تحليل البيانات الضخمة )ستة فقراتالبعد الثاني  -

 رفامدى استخدام تحليل البيانات الضخمة في المص تقيس ،(21لى إ 01)من  فقرات هذا البعد     

ائن، الزب في الكشف عن الاحتيال وكشف العمليات المشبوهة، تحديد سلوكيات الاجنبة محل الدراسة

 والمساهمة في اتخاذ القرارات المناسبة كمنح القروض.

 ( )خمسة فقراتالتسعير الديناميكي البعد الثالث   -

 للتسعير استراتيجيةاالمصارف محل الدراسة  عتمادمدى ا تقيس ،(21لى إ 21)من  فقرات هذا البعد   

ات خصي للزبون عبر استخدامه لملفتعتمد على تحديد السعر وفقا للطلب ومخزون المنتج، والملف الش

 ، وعملية البحث...وغيرهاالموقع الالكتروني أو صفحات الويب الارتباط، وتاريخ الزيارات

 ()ستة فقراتالوكيل الذكي البعد الرابع  -

قيس مدى اعتماد المصارف الأجنبية محل الدراسة تطبيقات (، ت11الى  21فقرات هذا البعد )من    

لى مدار تقديم الدعم لهم عجابة على اسئلتهم، ومع الزبائن عبر الانترنت، والإلتفاعل الوكيل الذكي في ا

 الساعة.

ــور الثاني  - ــــ ـــ ــــ ـــ  الزبائن اتإدارة علاقالمحــــــــــ

أبعاد أساسية وكل بعد مقسم إلى فقرات، وهي كما  2على تم تخصيص هذا المحور حول المتغير التابع 

 يلي:
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  )فقراتخمسة ول إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية )البعد الأ -

لى وضع أهداف إلى معرفة مدى سعي المصرف إتهدف  (،11لى إ 12)من  فقرات هذا البعد    

واستراتيجيات تتمحور حول الزبون، تسعى من خلالها الى فهم السلوك الشرائي للزبون، للاحتفاظ 

 .بالزبائن المربحين أو اكتساب زبائن جدد

 ( ت الزبائن التشغيلية )ستة فقراتالبعد الثاني إدارة علاقا -

على  الأجنبية محل الدراسة رفاالمص قدرةهذا البعد الى قياس تهدف  (،12لى إ 16)من  فقرات    

  الزبائن. خدمات المبيعات، تسويق،لا العمليات أتمتة

 فقرات(التحليلية )ستة إدارة علاقات الزبائن  البعد الثالث  -

على الأجنبية محل الدراسة رف امدى قدرة المص قياسالى  (، تهدف20لى إ 15)من  فقرات هذا البعد   

 .استخدام بيانات الزبائن لفهم الجيد لهم ومعرفة تفضيلاتهم

 والجدول الموالي يوضح الدراسات التي تم الاستفادة منها في بناء الاستبانة 

 دة منها في تطوير الاستبانة( الدراسات التي تم الاستفا02)رقم الجدول 

 الدراسات الأبعاد المتغير

 (Taylor & Lee, 2021) النظم الخبيرة محور الذكاء الاصطناعي

 (Doe & Smith, 2019) تحليل البيانات الضخمة

 ,Sahran & al)دراسة  التسعير الديناميكي

2020)، 

 ,Omarov & al)دراسة  الوكيل الذكي

2022) 

إدارة علاقات الزبائن  محور إدارة علاقات الزبائن

 الاستراتيجية

 & Johnson) دراسة

Brown, 2019) 

 ,Chatterjee & al)دراسة  

2021) ، 

 (Saura & al, 2021)دراسة 

إدارة علاقات الزبائن 

 التشغيلية

إدارة علاقات الزبائن 

 التحليلية

 المصدر: من اعداد الباحثة.
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 نموذج الدراسة الفرع الثاني:

 في المصارف الأجنبية في الجزائر، الزبائنعلاقات دور الذكاء الاصطناعي في إدارة  معرفة بغرض   

 نموذج تصميم على العمل تم النظرية، الدراسة في إليها التطرق تم التي والأفكار للمفاهيم وإسقاطا

 :للدراسة المقترح النموذجالشكل الموالي هو و المتغيرين بين يربط

 (: نموذج الدراسة25الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من إعداد الباحثة. :المصدر

 

 

 

 

 

 الذكاء الاصطناعي
 )المتغير المستقل(

 

 إدارة علاقات الزبائن
  تغير التابع()الم

 

 النظم الخبيرة

 تحليل البيانات الضخمة

 التسعير الديناميكي 

 الوكيل الذكي 

إدارة علاقات الزبائن 

 الاستراتيجية

إدارة علاقات الزبائن 

 التشغيلية 

إدارة علاقات الزبائن 

 التحليلية
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 مقياس الدراسةالثالث  :الفرع

الدراسة الحالية على استخدام مقياس مناسب لتصنيف وتقييم الإجابات المرافقة لكل عبارة،  اعتمدت    

، وهو مقياس شائع الاستخدام في العلوم الاجتماعية والإنسانية ومن ثمقياس رانسيس ليكارولقد اختير 

تجاه إبارات تصف الموضوع المراد تقييم م الادارة، ويتلخص المقياس في تحديد مجموعة من العبينها عل

السلم الذي يستخدم في تصنيف الإجابات على أسئلة أو عبارات  ثليكارالأفراد نحوه، ويمثل سلم 

تخدم سم، وفي كثير من الأحيان يثلاث قيم وآخر خمس وآخر ست قي يحتوي ثليكارالمقياس، وهناك سلم 

 كما هو موضح في الجدول التالي: الخماسي ثليكار سلم

 (: درجات مقياس ليكارت الخماسي02) رقم الجدول 

 0 2 2 2 1 الوزن النسبي

 تماماموافق  موافق محايد غير موافق تماماغير موافق  الرأي

 من اعداد الباحثة المصدر

ولا حساب المدى وطول كل فئة بحيث يعبر ولمقارنة النتائج يجب أ ليكارثاستخدام مقياس ن إ     

القيمة  – العاليةالقيمة = )المدى عن الفرق المطلق أكبر قيمة وأصغر: ويحسب بالعلاقة المدي

 .2( =2-5الصغرى( وفي حالتنا لدينا المدى = )

 2فئات، وفي دراستنا الحالية المدى يساوي ئة عن طريق قسمة المدى على عدد ثم إيجاد طول الف     

 بعدد العبارات المعبرة عن الآراء حول كل فقرة. 5وعدد الفئات هو 

 

 

 وبهذا نجد الفئات التالية لمقارنة النتائج ومن ثم أمكن وضع الوزن النسبي للخيارات على النحو التالي: 

 المتوسطات المرجحة مع الاتجاه العام للعبارات( 02رقم ) جدول

 الاتجاه المتوسط المرجح

 غير موافق تماما 1.82 إلى 1من 

 غير موافق 2.62إلى  1.81من 

 محايد 2.22إلى  2.61من 

 موافق 2.22إلى  2.21من 

 موافق تماما 0إلى  2.21من 

 .ةالمصدر من إعداد الباحث

 

 المدى

 الأعلى الفئة قيمة
= 0.8 طول الفئة  =

 4

5
=  عليهو   طول الفئة 
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 البرامج الإحصائية المستخدمة  :الفرع الرابع

ات إجابات أفراد عينة الدراسة على فقر اتجاهاتبغية وصف وتحليل نتائج الدراسة الميدانية وقياس        

 على الحزم الاعتمادتم  الاختبارات، وتحديد العلاقات بين المتغيرات وإجراء مختلف الاستبيان

النتائج على شكل  استخراجويستخدم في ، (11)الإصدار ( IBM/SPSSالإحصائية للعلوم الاجتماعية )

 و، أو إحصائي وصفي، سواء كان بسيطا أعتداليايع تقارير إحصائية أو أشكال بيانية أو على شكل توز

 مركبا ويعتبر من أبرز التقنيات الحديثة في تحليل البيانات الكمية.

والذي يستخدم واجهة التطبيق لبرنامج  (AMOS v26) الاحصائي برنامجالكما تم استخدام       

(SPSS) ،حليل ، باستخدام التات الواقعيةي للدراسة مع البيانار تطابق النموذج الافتراضباخت بهدف

 .(SME)العاملي التوكيدي لنمذجة المعادلات البنائية 

 الإحصائية المستخدمة  الاختباراتالفرع الخامس: 

المستخدمة في تحليل البيانات الكيفية والكمية  الإحصائية والطرق العلميةالأساليب  من مجموعة هي      

الموضوعة  الفرضياتما هو أنسب لما يتوافق مع  ختياراالتي لا يمكن حصرها، ومن الضروري 

 .لتحقيق أهداف الدراسة المتوافرةوطبيعة البيانات 

 ات الكمية.لتحليل البيان استخدامهاالإحصائية المناسبة لفرضيات الدراسة والتي تم  الاختباراتوسنورد 

 الإحصاء الوصفي لتحليل البيانات مقاييس  :أولا

 : لمئويةالتكرارات والنسب ا -أ

 تحديدو الدراسة، عينة لأجل عرض خصائصو، لوصف إجابات أفراد عينة الدراسة استخدمت       

  الاستبانة. محاور عبارات تجاها أفرادها استجابات

  :ةالبياني الرسوم -ب

 .للبيانات مخططهو تمثيل 

 : المتوسطات الحسابية -ج

 انخفاض أو رتفاعا مدى لمعرفة، يحسب يمالقيمة الوسطية لمجموعة من الق هوالمتوسط الحسابي     

الدراسة، ويتم حسابه وفق المعادلة  متغيرات عبارات من كل عبارة على الدراسة عينة أفراد استجابات

     التالية:الإحصائية 

X̅ =
∑ nixi

N
 

 حيث أن:       

- 𝒏𝒊 :لإحدى  "أوافق "للخيار بالنسبة الواحد، مثلا للخيار الدراسة عينة أفراد خيارات عدد

 .العبارات
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- 𝒙𝒊: 5و 1 بين يتراوح وهو الدراسة أداة في الخيار وزن. 

- N :موظف 251بحثنا هو  وفي العينة، أفراد مجموع. 

  :نحرافات المعياريةالا-د

عبارة عن الجذر التربيعي لمتوسط مربعات انحرافات القيم عن وسطها هو المعياري  الانحراف    

 انحراف مدى لمعرفةيحسب ،  التحليلمن أدق العمليات الحسابية المستخدمة في  ويعتبرالحسابي، 

، محاورها من محور ولكل الدراسة، عبارات متغيرات من عبارة لكل الدراسة عينة أفراد ستجاباتا

 الدراسة، عينة أفراد استجابات تشتت وانخفاض على تركز ذلك دل كلما الصفر من قيمته وكلما اقتربت

الدراسة،  عينة أفراد استجابات التشتت بين قل كلما الصحيح الواحد من أقل الانحراف كان وكلما

 الواحد الصحيح.  تفوق أو تساوي الانحراف قيمة كانت اإذ حالة في صحيح والعكس

 :التالية الإحصائية بالعلاقة المرجح المعياري الانحراف ويحسب

𝛔 = √
∑𝒏𝒊(𝒙𝒊 − 𝒙̅)𝟐

𝑵
 

 حيث أن:

- 𝒏𝒊: الواحد؛ للخيار الدراسة عينة أفراد خيارات عدد 

- 𝒙𝒊: ؛5و 1 بين يتراوح وهو الدراسة أداة في الخيار وزن 

- : 𝒙̅ الرئيسية ومحاوره الاستبيان لعبارات الدراسة عينة أفراد لإجابات الحسابي المتوسط 

 والفرعية؛

- N :موظف 251بحثنا هو  وفي العينة، أفراد مجموع. 

 الوزن النسبي: -ه

وم ، حيث يقالخماسي ليكارثويمثل الوسط الحسابي لإجابات الأفراد على الحد الأقصى لنموذج     

تحديد متوسط الوزن النسبي الفارق، للتمييز بين عبارات من خلال تحليل عبارات محاور الاستبيان ب

 كل محور من محاور أداة الدراسة كما يلي: 

م.و.ن.ف =
ت𝟓∗𝟕𝟓% +ت𝟒∗صفر +ت𝟑∗صفر +ت𝟐∗صفر +ت𝟏∗%𝟐𝟓 

𝟏𝟎𝟎
 

 حيث أن:

تكرار غير موافق  2تكرار موافق بدرجة متوسطة، ت 2تكرار موافق، ت 2تكرار موافق بشدة، ت 0ت -

 تكرار لا أوافق بشدة. 1و ت
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تمثل الحد الأدنى  %15العبارات، وتمثل الحد الأعلى للأهمية الافتراضية للموافقة التامة لإحدى  15% -

 .للأهمية الافتراضية للموافقة التامة لإحدى العبارات

 تمثل مجموع أفراد عينة الدراسة الافتراضية، وبحساب الخطوة الأولى من المعادلة نصل إلى: (200) -

م.و.ن.ف =
𝟐𝟓∗𝟏+𝟎∗𝟐+𝟎∗𝟑+𝟎∗𝟒+𝟕𝟓∗𝟓

𝟏𝟎𝟎
=

400

100
=2.00 

بين استجابات أفراد عينة الدراسة من موافق بشدة إلى موافق، ثم إلى موافق بدرجة  %15 وبانتقال   

متوسطة، ثم إلى غير موافق، ثم إلى غير موافق تماما يتم الحصول على متوسطات الوزن النسبي الفارق 

 التالية:

 يشير إلى درجة موافقة عالية جدا ( فأعلى%10) 2.00متوسط من  -

 ( يشير إلى درجة موافقة عالية%10) 1.66إلى ( %95) 1.15متوسط من  -

 ( يشير إلى درجة موافقة متوسطة%95) 1.12( إلى %50) 1.50متوسط من  -

 ( يشير إلى درجة موافقة منخفضة%50) 1.26( إلى %15) 2.15متوسط من  -

 ايشير إلى درجة موافقة منخفضة جد (%15) 2.15متوسط أقل من  -

 المستخدمة  ةلاليالاستد ئيةالأساليب الإحصاثانيا: 

 : (Alpha de Cronbach) كرونباخ امعامل ألف -أ

 .الاستبيان لفقراتقياس الاتساق الداخلي من أجل  استخدامههو معامل لقياس الموثوقية تم     

  )Smirnov test-Kolmogorov (سميرنوف-اختبار كولموغوروف -ب

ثل ات العينية مع توزيع نظري محدد )ماختبار إحصائي يستخدم لاختبار مدى تطابق توزيع البيان هو    

اختبار الفرضية ب سميرنوف-يتم اختبار كولموغوروف، التوزيع الطبيعي( أو مقارنة بين توزيعين عينيين

  التالية:

 لا تتوزع البيانات توزيعا طبيعيا: 0Hالفرضية الصفرية  -

 : تتوزع البيانات توزيعا طبيعيا1Hالفرضية البديلة  -

 (Pearson) باطالارت معامل-ج

متغير الثبات أداة الدراسة، وتحديد قوة العلاقة وطبيعتها بين و صدق من أجل التأكد من استخدامهتم    

 .الجزائرفي الزبائن في المصارف الأجنبية ات إدارة علاقالمتغير و الذكاء الاصطناعي

 )Test-Simple T-One(لعينة واحدة  T اختبار-د

 الإحصائية لكل متغير من متغيرات الدراسة، حيث يحسب هذا الاختبار النسبة من أجل معرفة الدلالة    

 الفقرة تكونلكل فقرة.  الدلالة ومستوى tوقيمة  الحسابي، المتوسط وكذلك فقرة، كل لبدائل المئوية

 وليةالجد tقيمة  أكبر من المحسوبة tقيمة  محتواها إذا كانت يوافقون على العينة أفراد أن بمعنى ايجابية
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 يوافقون على لا العينة أفراد أن الفقرة سلبية بمعنى (، وتكون0.05من  أقل المعنوية )أو مستوى

(، 0.05من  أقل المعنوية مستوى الجدولية )أو t أصغر من قيمة   المحسوبة tقيمة  كانت إذا محتواها

 .0.05أكبر من  المعنوية مستوى كان إذا العينة في الفقرة موافقة بدرجة متوسطة آراء وتكون

   One way ANOVA تحليل التباين الأحادي اختبار-ه

 استعمل لمعرفة الفروقات بين مختلف المجموعات للمتغير المستقل والمتغير التابع.

 SEM البنائيةنماذج المعادلات  لاختبارالطرق الإحصائية المعتمدة  ثالثا:

سلوب ، الأ(Structurel Equation Modling)البنائية  تتمثل منهجية النمذجة بالمعادلات      

صاد تالتربية وعلم النفس والعلوم الإنسانية والاجتماعية والاق علوم دراساتالأحدث والأكثر ملائمة في 

مكن الإحصائية، والتي تلى النمذجة الرياضية القائمة على تحليل البيانات والطب...الخ، كونها الأقرب إ

اته والتي تتضمن مجموعة من المؤشرات المقاسة كميا، عن طريق من اختبار نماذج القياس وأدو

، لاختبار CFAمجموعة من الأساليب الإحصائية المتطورة القائمة على أساس التحليل التوكيدي العاملي 

، صفحة 1029 )صحراوي و بوصلب، البنائي لأدوات القياس التي تتضمنها النماذج النظرية. صدقال

91) 

كما تكمن أهمية استخدام النمذجة بالمعادلات البنائية في دراستنا، في تقديم النماذج البنائية النظرية     

(، واختبارها بالمعادلات الأبعادالدراسة ) لمعرفة العلاقات المتشابكة بين ظواهرللموضوع الدراسة، 

ساليب الإحصائية ذات الدقة العالية في دراسة ، حيث تعد هذه الطريقة من أهم الأSEMالبنائية 

 الاختبارات والمقاييس.

ي للدراسة مع البيانات ار تطابق النموذج الافتراضباخت ويتلخص الهدف من هذه الطريقة هو            

والذي يستخدم واجهة التطبيق  (AMOS v26) الاحصائي برنامجالتم الاعتماد على مخرجات ، الواقعية

 لتي تتيح قيما ومؤشرات حول هذا التطابق تتمثل في:ا، (SPSS)لبرنامج 

 : لارتباط أو التباينا -أ

يتمثل في القيم الموضحة بجانب الأسهم التي تربط الفقرات بالعوامل والمتغيرات ببعضها البعض،        

 تباينهاو ،ةمن ناحيالبعض لتعبر عن ارتباط المتغيرات ببعضها  056و 051بين  هذه القيم يجب أن تنحصر

دمجهما  دل ذلك على تقارب المتغيرين ويجب 056وعدم تماثلها من ناحية أخرى، وإذا كانت أعلى من 

 .في متغير أو عامل واحد

 :square -Chi(Cmin)تربيع  يكا -ب

درجة تطابقها مع بعضها البعض، حيث يتم مقارنة  لاختباروالقيم المتوقعة  يقارن بين قيم المشاهدة      

، ويفسر حسب ذلك df( ودرجة حرية 0.05لمحسوبية مع القيمة الجدولية عند مستوى معنوية )قيمة ا

يعني ذلك عدم وجود فروق ما  0.05، فإذا كان مستوى دلالته أكبر من SPSSبعكس ما يمليه برنامج 
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الحرية  ةوتجدر الإشارة أن قيمته لا تتأثر بدرج ،وإلا العكس ةض والبيانات الواقعيبين النموذج المفتر

 .تربيع المعياري( يعايير أخرى )كابل تتأثر بحجم العينة لذلك يفضل اعتماد م

 (: Cmindfتربيع المعياري ) يكا -ج

ن تطابق ليضم 1من  أقلتربيع على درجة الحرية، يجب أن يكون  ييمثل حاصل قسمة قيمة كا      

 .نموذج الدراسة مع الواقع

   :Lewis-Tucker( ومؤشر ative Fit IndexCompar) CFIمؤشر المطابق المقارن -د

قارن هذين المؤشرين النموذج الصفري )لا توجد علاقة بين المتغيرات( والنموذج البديل )توجد ي       

وكلما اقتربنا من الواحد كان ذلك  2و 0علاقة بين المتغيرات( مع البيانات الواقعية، تتراوح قيمتهما بين 

يفسر ذلك بتطابق النموذج الصفري مع البيانات بالتالي لا توجد  0.6من  أقلأفضل، فإذا كانت قيمتهما 

 .يتم تعديل النموذجعلاقة بين متغيرات النموذج الافتراضي وعليه 

فهي مقبولة وتفسر بابتعاد النموذج الافتراضي عن النموذج  0.6أما إذا كانت قيمتهما مساوية لــ       

يفسر ذلك  0.65من  أقلو 0.6قات بين متغيرات النموذج، أكبر من الصفري أي وجود ارتباطات أو علا

تطابق تام والنموذج الافتراضي يبتعد تماما عن النموذج  2تطابق ممتاز، 0.65بتطابق جيد، أكبر من 

 .باطات تامة بين متغيرات النموذج(الصفري )وجود ارت

  :tionRoot Mean Square Eroor of Approxima (RMSEAمؤشر رامسي )-ه

 0.1يقيس الاختلاف في مواصفات النموذج أي ما بين العينة والمجتمع، يفضل أن يكون أعلى من        

يفسر بوجود تطابق تام بين النموذج  0وكلما اقتربت من الصفر كان ذلك أفضل، فإذا كان يساوي 

إلى أعلى  2من  أقل، مقبول 051جيد،  0.1من  أقلو 0.5ممتاز، أعلى من  0.5إلى  0.2والبيانات، من 

 .وأعلى النموذج مرفوض تماما 2من  لا يزال النموذج مقبول، 0.1من 

 Pcloseمؤشر -و

 ة.يدرجة المطابقة بين النموذج والبيانات الواقع يقيس  

الجدير بالذكر أن القاعدة المتبعة هي رفض النموذج في حالة عدم صحة العلاقة المفترضة بين       

بسبب عدم وقوع محاكاة للمؤشرات المذكورة سابقا، وعكس ذلك يتم قبول النموذج أو متغيرات النموذج 

 تعديله.

فتراضي ذج الادرجة مطابقة النمو لاختبار في الدراسة البنائيةت نمذجة المعادلاتم ت وكما ذكرنا سابقا     

ح لنموذج المقتراأجل تقدير العلاقات التي تربط مختلف المتغيرات وفقا  ة مع الواقع، ومنللدراس

باستخدام التحليل العاملي التوكيد من خلال المؤشرات المذكورة أعلاه وذلك بالاعتماد على  ،للدراسة

 .(AMOS v 26برنامج )
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 أداة الدراسة واختبارات الصدق والثباتبناء طلب الثالث: الم

 وكذلك الخصائص ،راسةالدصدق وثبات الاستبانة المستخدمة في  التأكد من مطلبفي هذا ال سيم     

 الشخصية لأفراد عينة الدراسة

 أداة الدراسةاختبار صدق وثبات : الفرع الأول

قبل اعتماد أداة الدراسة، قمنا باختبار جودة الاستبانة التي استخدمت في جمع البيانات، ومناسبتها         

 والثبات( Validityق )لاختبار الفرضيات الدراسة، لذا فقد خضعت أداة الدراسة لاختبار الصد

(Reliability). 

درجها ن اختبارات عدة باستخدام الدراسة،المستخدمة في  الاستبانةيمكن التعرف على صدق وثبات      

 فيما يلي:

 صدق أداة الدراسة أولا: 

 الصدق الظاهري -أ

وضوح ة، ويقصد به شمول الاستبانة على كل العناصر التي يجب أن تدخل في التحليل من ناحي       

فقراتها ومفرداتها من ناحية أخرى، بحيث تكون مفهومة لكل من يستخدمها، ومن أجل التحقق من قدرة 

في المصارف  موظفينالاستبانة في قياس ما ينبغي قياسه، وقبل توزيع الاستبانة على عينة البحث من ال

محاضرين في الجامعات ، تمت مراجعتها من قبل  محكمين من الدكاترة الالأجنبية محل الدراسة

وذلك بغية معرفة آرائهم وتم عرض أداة الدراسة عليهم  (،02الملحق رقم )الجزائرية كما هو موضح في 

 ،محاور الاستبانة وأبعادها وفقراتها ، ومدى توافقها مع فقرات الدراسة مع متغيرات البحثحول تناسق 

حذف بعضها الآخر، أو  و، أض العباراتتعديل صياغة بعمن حول ما يرونه ضروريا  وتقديم نصائح

 إضافة عبارات أخرى لتطوير بناء الاستبانة. 

ن المحكمون ملاحظاتهم واقتراحاتهم القيمة على الاستبانة، وركزت ملاحظاتهم على تصغير وقد دو   

لى عحجم الاستبانة لزيادة إمكانية تعاون عينة الدراسة، ولضمان الحصول على إجابات مكتملة، وكذلك 

خاصة فيما يتعلق بمحور الذكاء  لدى جميع أفراد العينة ةإعادة صياغة العبارات بحيث تكون مفهوم

، وعدم التركيز لاحتوائه على مصطلحات علمية حديثة وجب الإشارة اليها بكل وضوح الاصطناعي

، و كذلك ائنزبفيما يتعلق بمحور إدارة علاقات ال على المصطلحات التقنية المستخدمة في مجال التسويق

ن عملية الربط بين المتغير المستقل والتابع حتى لا نؤثر على إجابات بحيث لا نبيأبعاده عبارات تعديل 

 .الموظفين

( 10على عينة متكونة من )على ضوء ملاحظات الأساتذة المحكمين، ومن خلال الدراسة التجريبية و   

 توجباس، مما وظفينبدت غريبة على بعض الم تم ملاحظة أن استخدام بعض المصطلحات العلمية فرد

 تبديل المصطلح بحيث يعكس المعنى ذاته.
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ر ، لتصبح أكثالآخرلت الأداة حيث ثم حذف بعض العبارات، وتعديل وإعادة صياغة البعض دع كما   

 وضوحا وفهما لدى أفراد عينة الدراسة وأكثر صدقا في قياس موضوعها. 

 الصدق البنائي لأداة الدراسة -ب

 بين عبارات الارتباطحتى نتمكن من معرفة الصدق البنائي لأداة الدراسة تم حساب مصفوفة     

 التالي:ندرج الجدول  للأداة،الكلية  والدرجة الاستبيان

 الاستبياننتائج معامل الاتساق الداخلي لمحاور  (:00) رقم الجدول

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة من إعداد المصدر

حقق مستويات دلالة معنوية بين المحاور قد برسون،  الارتباطيبين الجدول أعلاه نتيجة معامل        

يدل على وجود  ، ما0.05من مستوى الدلالة المعتمد  أقلإذ أنها كلها  للأداة،والدرجة الكلية  والأبعاد

 البنائي الارتباطيبين  ما ،0.611-0.618 بين الارتباطبينهم، حيث تراوحت قيم معامل  ارتباطعلاقة 

 للاستبيان. قوي

لعبارات بين ا الارتباطمن خلال التعرف كذلك على علاقة  للاستبانةالبنائي  الارتباطيمكن تأكيد    

 :داة ككل والجدول التالي يبين ذلكوالأ

 

 

 

 مستوى الدلالة معامل بيرسون المحاور

 0,000 **0,932 ــــــــــــور الأول: الذكاء الاصطناعيالمحــــــــــــــ

 0,000 **0,640 البعد الأول: نظم الخبيرة

 0,000 **0,703 البعد الثاني: تحليل البيانات الضخمة

 0.000 **0,641 البعد الثالث: التسعير الديناميكي

 0.000 **0,618 البعد الرابع: الوكيل الذكي

 0.000 **0,916 الزبائن اتـــــــــور الثاني: إدارة علاقـالمحــــــــــــــــ

 0.000 **0,683 البعد الأول: إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية

 0.000 **0,732 البعد الثاني: إدارة علاقات الزبائن التشغيلية

 0.000 **0,620 البعد الثالث: إدارة علاقات الزبائن التحليلية

 )ثنائي( 0.05 الإرتباط معنوي عند مستوى*     )ثنائي( 2.21ند مستوى الإرتباط معنوي ع**
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 لعبارات الاستبياننتائج معامل الارتباط  (06) رقم جدول

 Spss.IBM.V27برنامج على مخرجات  بالاعتمادالباحثة  المصدر: من إعداد

 مع الدرجة الكلية، حيث الاستبيانفي كل عبارات  الارتباطيبين الجدول أعلاه معنويات معاملات      

 أقل، و0.964قيمة  بلغ حيث 15ة العبارفي  والعبارات للاستبيانبين الدرجة الكلية  ارتباطقوى أكان 

 يؤكد على الارتباط البنائي للاستبانة. ، ما0.395حيث قدرت قيمته ب  1ارتباط كان في العبارة 

 سةثبات أداة الدرا ختبارا ثانيا:

( معادلة تعتمد على متوسط معاملات الارتباط بين أبعاد المقياس أطلق Cronbachاقترح كرونباخ )   

 تجانس   أو (Reliability)لاختبار ثبات  (Coefficient Alpha)عليها معامل ألفا 

(Homogeneity) وفق الصيغة التاليةس واتساقه الداخليلمقياا ، (ANNE, 1982, p. 117):  

 معامل العبارات

 الارتباط

 مستوى

 الدلالة

 معامل العبارات

 الارتباط

 مستوى

 الدلالة

 معامل العبارات

 الارتباط

 مستوى

 الدلالة

 0,002 548,** 16ع 0,003 531,** 25ع 0,000 949,** 2ع

 0,000 686,** 10ع 0,000 660,** 29ع 0,001 560,** 1ع

 0,000 784,** 12ع 0,000 907,** 21ع 0,000 620,** 1ع

 0,000 651,** 11ع 0,000 684,** 21ع 0,015 439,* 2ع

 0,000 768,** 11ع 0,000 731,** 26ع 0,006 494,** 5ع

 0,000 778,** 12ع 0,000 658,** 10ع 0,000 631,** 9ع

 0,002 548,** 15ع 0,000 871,** 12ع 0,002 545,** 1ع

 0,000 686,** 19ع 0,003 528,** 11ع 0,031 395,* 1ع

 0,000 784,** 11ع 0,000 746,** 11ع 0,007 482,** 6ع

 0,000 686,** 11ع 0,000 699,** 12ع 0,021 420,* 20ع

 0,000 784,** 16ع 0,000 964,** 15ع 0,004 509,** 22ع

 0,000 782,** 20ع 0,000 651,** 19ع 0,000 905,** 21ع

**الإرتباط معنوي عند مستوى  0,000 768,** 11ع 0,000 744,** 21ع

الإرتباط معنوي ثنائي( *) 0.02

 )ثنائي( 0.05عند مستوى 

 0,000 778,** 11ع 0,000 736,** 22ع
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𝟏)                                    أن: حيث      −
⅀𝒔𝒅𝒊𝟐

𝒔𝒅𝒊𝟐
) RTT=   (

𝑵

𝑵−𝟏
)  

RTT : ارتباط ألفا كرونباخ. 

Nعدد فقرات المقياس :. 

2Sdi⅀ : ربعات تباينات فقرات المقياسمجموع م. 

2Sdi : ر.مربع التباين الكلي للاختبا  

أعلى من النسبة المقبولة  يكون ، يجب أنالثبات لتقييم ألفا معامل أن على الباحثين بين اتفاقوهناك    

(90 ) إلى قيمته وصلت ألفا معامل في حينو ومقبولا، كافيا يعتبرحتى (10) المقياس مثاليا  يعتبر

تم استخدام اختبار ألفا كرونباخ لمعرفة درجة ثبات كل أبعاد ، وممتاز من الثقة والثبات مستوى وذ

 والجدول التالي يبين لنا نتائج المتحصل عليها: دراسةال

 معامل الثبات" ألفا كرونباخ" (:07رقم )الجدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  عتمادبالاالباحثة  من إعداد: المصدر

 ختباراالجدول بأن معاملات الثبات الجزئية حققت نتائج ممتازة في كل المحاور، حيث بلغت قيم  يبين     

 .05121-05116بين  ما ألفا كرونباخ

لنتائج جيد  واتساق، وهي تدل على ثبات 05121أما ثبات الأداة ككل فقد قدرت قيمة ألفا كرونباخ بـ    

  .المذكورة أعلاهالدراسة حسب المقاييس المحددة 

 مستوى القياس  الاختبارقيمة  المحاور

 جيد 0,840 ر الأول: الذكاء الاصطناعيالمحــــــــــــــــــــــــــو

 جيد 0,840 نظم الخبيرةالالبعد الأول: 

 جيد 0,839 البعد الثاني: تحليل البيانات الضخمة

 جيد 0,841 البعد الثالث: التسعير الديناميكي

 جيد 0,842 البعد الرابع: الوكيل الذكي

 جيد 0,841 الزبائن المحــــــــــــــــــــــــــور الثاني: إدارة علاقة

 جيد 0,841 البعد الأول: إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية

 جيد 0,840 البعد الثاني: إدارة علاقات الزبائن التشغيلية

 جيد 0,843 البعد الثالث: إدارة علاقات الزبائن التحليلية

 جيد 0,847 ككل الاستبيان
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 التحليل الوصفي لخصائص أفراد العينةالفرع الثاني: 

 ،السن ،الجنس المتغيراتحسب  العينةالوصفي لخصائص أفراد  التحليلبدراسة  فيما يلي سنقوم   

بي محل حسب المصرف الأجن لى نسبة توزيع العينة، بالإضافة إ، ودرجة التحكم في التكنولوجياالخبرة

 باريبا الجزائر(. بي ان بيالدراسة )مصرف السلام الجزائر، ناتيكسيس الجزائر، و

 لجنساحسب توزع عينة الدراسة أولا: 

 :سنتعرف على توزع أفراد عينة الدراسة من حيث الجنس، من خلال الجدول التالي   

 الجنس(: توزيع أفراد العينة حسب 08الجدول رقم )

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتمادالباحثة  : من إعدادالمصدر

 الجنس (: توزيع أفراد العينة حسب26الشكل رقم )

 

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة : من إعدادالمصدر

 شخص 61ل يعادذكور أي ما  5159%تمثل نسبة  عينة الدراسةنلاحظ من خلال الشكل والجدول أن      

 .الدراسةينة لعللتوزيع العشوائي  ناث وحصولنا على هذا النتائج ترجعإ 41,4%بوما يقدر 

 

 

 النسبة المئوية التكرار الجنس

 58,6% 61 ذكر

 41,4% 65 أنثى

 100% 251 المجموع
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 السن توزع عينة الدراسة حسب ثانيا:

 :التاليلعينة الدراسة من خلال الجدول  السنيمكن توضيح 

 السن(: توزيع العينة حسب 09الجدول رقم )

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة : من إعدادالمصدر

 السنلعينة حسب (: توزيع أفراد ا27الشكل رقم )

 

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة : من إعدادالمصدر

من من أفراد عينة الدراسة تتراوح أعمارهم  1155%أن ما نسبته  والجدوليتضح من خلال الشكل      

 50نأكثر م ها الفئة العمريةيتلمتوسطي العمر،  عينة الدراسةما يبين أن أغلب أفراد  سنة، 50لى إ 15

 النسبة المئوية التكرار السن

 151% 5 سنة 20أقل من

% 211 سنة 02لى إ 20من  511 5 

 2553% 24 سنة 02أكثر من

 100% 157 المجموع
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نسبة في العينة المدروسة  أضعفسنة  15من أقلالفئة العمرية  احتلتفي حين ، 15,3%بنسبة  سنة

 .3.2%قدرت ب 

 الخبرة المهنية توزع عينة الدراسة حسبثالثا: 

 لعينة الدراسة من خلال الجدول التالي:الخبرة المهنية يمكن توضيح     

 لخبرة المهنيةا (: توزيع العينة حسب62الجدول رقم )

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة : من إعدادالمصدر

 ةبرة المهنيالخ(: توزيع أفراد العينة حسب 28الشكل رقم )

 

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة : من إعدادالمصدر

 النسبة المئوية التكرار الخبرة المهنية

% 26 سنوات 0أقل من  521 1 

% 45 سنة12لى إ 0من  511 7 

% 61 سنوات 12أكثر من  556 2 

 100% 157 المجموع
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ئة الفهم من محل الدراسة المصارف الأجنبية  في موظفينالتوضح المعطيات السابقة أن أغلب        

ب قدرت  أعلى نسبة وهيسنوات  20أكثر من حيث بلغت عدد سنوات الخبرة  العمل،أقدمية في  الأكبر

 .الدراسةمن عينة  فرد 93أي ما يمثل  %5651

 25أي  1151%قد بلغت نسبتهم  سنوات 20و 5بين  المتوسطةالخبرة  المستجوبين ذوكما نلاحظ أن   

، أي ما تمثل 2152% أضعف نسبة قدرت ب سنوات 5من  أقلالخبرة المهنية  احتلتفرد، في الأخير 

 فرد من العينة المدروسة. 19

 درجة التحكم في التكنولوجيا عينة الدراسة حسبتوزع  رابعا:

 لعينة الدراسة من خلال الجدول التالي:درجة التحكم في التكنولوجيا يمكن توضيح    

 درجة التحكم في التكنولوجيا (: توزيع العينة حسب61الجدول رقم )

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة المصدر: من إعداد

 درجة التحكم في التكنولوجياتوزيع أفراد العينة حسب  (29الشكل رقم )

 

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتمادالباحثة  المصدر من إعداد

 النسبة المئوية التكرار درجة التحكم في التكنولوجيا

 0,6% 2 ضعيف

% 25 متوسط 1511  

% 222 جيد 1510  

 100% 251 المجموع
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رجة دالجزائر هم من الفئة الأكبر ن أغلب موظفين المصارف الأجنبية ت السابقة أتوضح المعطيا      

 وهي أعلى نسبة 70,7% نسبتهم قدرت موظف 222 همعدد حيث بلغ جيد،التحكم في التكنولوجيا بشكل 

قد بلغت  متوسط التحكم في التكنولوجيا بشكل درجةحول  من عينة المدروسة، كما نلاحظ أن المستجوبين

 059%قدرت ب  لدرجة التحكم في التكنولوجيا بشكل ضعيففرد، في الأخير  45أي  28,6%تهم نسب

 عينة الدراسة.من واحد فرد أي ما تمثل  من عينة المدروسة أضعف نسبة وهي

 توزيع العينة حسب متغير المصرف خامسا:

 يمكن توضيح توزيع العينة المدروسة حسب متغير الصرف في الجدول الموالي:

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المصرف( 62) رقم جدولال

 النسبة المئوية التكرار نوع المصرف

 %30,6 48 مصرف السلام الجزائر

  %33,8 53 ناتيكسيس الجزائر

 %35,7 56 بي ان بي باريبا الجزائر

  %100 157 المجموع

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة المصدر: من إعداد

 توزيع أفراد العينة حسب متغير المصرف( 22الشكل )
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 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة المصدر: من إعداد

 :بين المصارف الثلاث توضح المعطيات السابقة أن أفراد العينة المدروسة توزع بشكل متقارب      

ما يمثل  %35,7 أعلى نسبة بنسبة PNB Paribas Algérieباريبا الجزائر بي ان بي  حيث كانت 

مصرف أما فرد،  51ما يمثل  %33,8 بنسبة ، Natixis Algérieناتيكسيس الجزائر تليه فرد،  59

 .%30,6فرد بنسبة  21فكان بالنسبة الأقل ب ، ASBA الجزائر السلام

 محاور الدراسة حسب إجابات عينة الدراسة وصفالفرع الثالث: 

وتحليل  لعينة الدراسة الوصفي التحليل خلال من للدراسة الوصفية الجوانب استعراض مت بعدما       

 طلبالم هذا خلال من الضوء تسليط سيتم السابق، طلبالم في المستخدمة معايير جودة أداة الدراسة

أبعاد  بخصوص تصورات المبحوثين لمتغيرات الاستبانة وصف فقرات محاور الدراسة، ومعرفة على

كيل والذكاء الاصطناعي )النظم الخبيرة، تحليل البيانات الضخمة، التسعير الديناميكي، الير المستقل المتغ

الذكي(، والمتغير التابع إدارة علاقات الزبائن) إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية، إدارة علاقات الزبائن 

 التشغيلية، وإدارة علاقات الزبائن التحليلية(.

ـــور  وصف فقراتأولا:  ــــ ـــ ـــ ــــ   )المتغير المستقل(الذكاء الاصطناعي  :الأولالمحـــــــــ

المحور الأول الذكاء على إجابات عينة الدراسة فيما يخص فقرات  ما يلي سيتم التعرففي     

 الاصطناعي

 النظم الخبيرة البعد الأول:وصف فقرات  -أ

تستند برمجتها على الذكاء الاصطناعي، تستخدم  وهي من أنظمة المعالجة )برامج الحاسوب( التي     

ري في دمها الخبير البشتحليل المعلومات، اتخاذ القرارات وتقديم التوجيهات مشابهة لتلك التي يقفي 

  .مجال معين

 بعد النظم الخبير بات عينة الدراسة فيما يخص فقراتإجا والجدول الموالي يبين
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 النظم الخبيرة ر(: وصف متغي62الجدول رقم )

 المتوسط العبـــــــارات

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي

 موافق 9920, 3,53 البعد الأول: النظم الخبيرة

 موافق 1,519 3,64 يعد استخدام النظم الخبيرة ضرورة حتمية في المصرف. -2

تساعد النظم الخبيرة المصرف في تخفيض الأخطاء المتعلقة  -1

 ما يمكن. أقلالبيانات إلى  بجمع وتحليل

موافقة  1,234 3,39

 المتوسطة

تساعد النظم الخبيرة المصرف في تقديم خدماته على مدار  -1

 الساعة دون لحاجة لبشري.

 موافق 1,241 3,68

تساعد النظم الخبيرة المصرف في أتمته بعض الاعمال  -2

 الروتينية المتكررة.

 موافق 1,467 3,41

المصرف بمناقشة المشكلة مع  تسمح النظم الخبيرة في -5

المستخدم بغرض الوصول لقرار مشترك بين المستخدم 

 والنظام.

 موافق 1,172 3,42

تؤدي النظم الخبيرة في المصرف الاعمال التي لا يستطيع  -9

 عملها المستخدم كأنه خبير حقيقي في مجال ما.

 موافق 1,223 3,69

 Spss.IBM.V27ات برنامج على مخرج بالاعتماد الباحثة : من إعدادالمصدر

ي المتمثل فبعد الأول لل محل الدراسةالمصارف الأجنبية في موظفين ال رأييبين الجدول أعلاه        

حيث قدر المتوسط الحسابي لمجموع فقرات  موافق،جابات وزن نسبي حيث حققت الإ الخبيرة،النظم 

بي بين العينة على فقرات نس تفاقاما يدل على أن هناك  0.661معياري  نحرافبا 1.51ب البعد 

تؤدي النظم الخبيرة في  ( "9) أما فيما يتعلق بالعبارات فقد سجلنا أعلى مستوى قبول للعبارة ،المتغير

ي قدر " بمتوسط حسابعمال التي لا يستطيع عملها المستخدم كأنه خبير حقيقي في مجال ما.المصرف الأ

 .1.96ب 

تساعد النظم الخبيرة المصرف في تخفيض الأخطاء المتعلقة  ( "1ة )في حين أظهرت نتائج الفقر      

 الانحرافما لو نظرنا إلى أ، 1.16 بقيمةمتوسط حسابي  أقل" ما يمكن. أقلبجمع وتحليل البيانات إلى 

راء عينة الدراسة حول لآنسبي  تشتت يبينما  2.526و 2.211المعياري لوجدنا قيمه تتراوح ما بين 

 .البعدعبارات 
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 تحليل البيانات الضخمة: الثانيوصف فقرات البعد  -ب

وهي تقنية تعتمد الذكاء الاصطناعي )خوارزميات الجينية، الشبكات العصبية الاصطناعية، والتعلم        

الآلي والتعلم العميق( في تحليل البيانات الضخمة بسرعة ودقة تفوق قدرة الانسان، وفي عمليات التنبؤ 

 الزبائن، والتنبؤ بظروف السوق.ولتحليل سلوكيات 

ن خلال متحليل البيانات الضخمة  إجابات عينة الدراسة فيما يخص فقرات البعد والجدول الموالي يبين 

 الجدول التالي: 

 تحليل البيانات الضخمة (: وصف متغير62الجدول رقم )

 المتوسط العبـــــــارات

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي

 موافق 7440, 4,08 د الثاني: تحليل البيانات الضخمةالبع

يساهم تحليل البيانات الضخمة في المصرف في التنبؤ  -1

 بظروف السوق.

 موافق 0,871 4,24

 تماما

يساهم تحليل البيانات الضخمة في المصرف من اتخاذ -1

 القرارات المناسبة مثل قرارات منح القروض

 موافق 0,907 4,19

البيانات الضخمة المصرف في اكتشاف يساعد تحليل -6

 العمليات المشبوهة مثل الاحتيال المالي، انتحال الهوية...الخ

 موافق 0,949 4,17

يساهم تحليل البيانات الضخمة في إدارة المخاطر المصرفية -20

 مثل مخاطر الائتمان، مخاطر السوق، مخاطر السيولة...الخ

 موافق 0,946 3,90

يانات الضخمة المصرف في معرفة يساهم تحليل الب-22

 سلوكيات زبائنه.

 موافق 0,880 4,14

يساهم تحليل البيانات الضخمة من تحديد شريحة الزبائن -21

 المهتمين فعلا بالخدمات التي يوفرها المصرف.

 موافق 0,895 3,86

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة من إعداد المصدر

حليل ت والمتمثل في الثانيبعد لل محل الدراسة موظفين المصارف الأجنبية رأيجدول أعلاه يبين ال      

 .يث حققت الاجابات وزن نسبي موافقح البيانات الضخمة،

ما يدل على  0.122معياري  بانحراف 2.01حيث قدر المتوسط الحسابي لمجموع فقرات البعد ب       

     .قرات المتغيري بين العينة على فنسب اتفاقأن هناك 

يساهم تحليل البيانات الضخمة  ( "01أما فيما يتعلق بالعبارات فقد سجلنا أعلى مستوى قبول للعبارة )  

في حين أظهرت نتائج الفقرة  ،2.12" بمتوسط حسابي قدر ب في المصرف في التنبؤ بظروف السوق.
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ها المهتمين فعلا بالخدمات التي يوفر يساهم تحليل البيانات الضخمة من تحديد شريحة الزبائن ( "21)

المعياري لوجدنا قيمه تتراوح  الانحرافاما لو نظرنا إلى  ،1.19 بقيمةمتوسط حسابي  أقل" المصرف.

 عينة الدراسة حول عبارات البعد. لآراءنسبي  اتفاق ما يبين 0.626و 0.112ما بين 

 التسعير الديناميكي: الثالثوصف فقرات البعد -ج

هي استراتيجية للتسعير تعتمد على تحديد السعر وفقا للطلب ومخزون المنتج، والملف الشخصي و       

ل الجدو ،وغيرها ، وعملية البحثو مواقع الويبللمواقع المصرف أ تاريخ الزيارات من خلالللزبون 

 :التسعير الديناميكيإجابات عينة الدراسة فيما يخص فقرات البعد  الموالي يبين

 التسعير الديناميكي (: وصف متغير60م )الجدول رق

 المتوسط العبـــــــارات

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي

 موافق 7802, 4,14 البعد الثالث: التسعير الديناميكي

يستخدم المصرف التسعير الديناميكي لجذب -21

 المنافسة.

 موافق  0,895 4,16

بة ي لمراقيستخدم المصرف التسعير الديناميك-22

 تغيرات أسعار المنافسين.

 موافق 0,891 4,11

يستخدم المصرف التسعير الديناميكي في زيادة -25

 الأسعار لمن يستطيع الدفع.

 موافق 0,901 4,22

 تماما

يستخدم المصرف التسعير الديناميكي في -29

 تخفيض الأسعار لمن يحتاج اليها.

 موافق  0,888 4,08

سعير الديناميكي في محاكاة يستخدم المصرف الت-21

 أسعار المنتجات أو الخدمات المقدمة.

 موافق 1,005 4,15

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة المصدر: من إعداد

في  ، والمتمثلالثالثلبعد ل محل الدراسةالمصارف الأجنبية في  نموظفيال يأريبين الجدول أعلاه   

 .التسعير الديناميكي

حيث حققت الاجابات وزن نسبي موافق، حيث قدر المتوسط الحسابي لمجموع فقرات البعد ب       

 .فقرات المتغيرنسبي بين العينة على  اتفاقما يدل على أن هناك  0.110معياري  بانحراف 2.22

سعير يستخدم المصرف الت( " 25أما فيما يتعلق بالعبارات فقد سجلنا أعلى مستوى قبول للعبارة )  

في حين أظهرت نتائج  .2511" بمتوسط حسابي قدر ب الدفع.الديناميكي في زيادة الأسعار لمن يستطيع 
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متوسط  أقل "يستخدم المصرف التسعير الديناميكي في تخفيض الأسعار لمن يحتاج اليها. ( "29الفقرة )

 2.005و 0.111اوح ما بين المعياري لوجدنا قيمه تتر الانحرافما لو نظرنا إلى أ .2.01 بقيمةحسابي 

 .ء عينة الدراسة حول عبارات البعدرانسبي لآ اتفاق ما يبين

 الوكيل الذكي: الرابعوصف فقرات البعد -د

يم سئلتهم، وتقدأنترنت، والاجابة على وهي برامج حاسوبية طورت للتفاعل مع الزبائن عبر الإ      

لوكيل اإجابات عينة الدراسة فيما يخص فقرات البعد  نوالجدول الموالي يبي ،الدعم لهم على مدار الساعة

 :من خلال الجدول التاليالذكي 

 الوكيل الذكي (: وصف متغير66الجدول رقم )

 المتوسط العبـــــــارات

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي

 موافق  4990, 3,85 : الوكيل الذكيالرابعالبعد 

ف من تحسين تجربة الزبائن من يسمح الوكيل الذكي بالمصر-21

خلال تطبيقات الهاتف الذكي، الموقع الالكتروني، خدمات عن 

 بعد...الخ

 موافق  0,922 3,88

يسمح الوكيل الذكي بالمصرف من التعرف على الزبائن من -26

خلال تقنيات )التعرف على الوجه، مسح البصمة، الامضاء 

 الالكتروني...(

 موافق  1,107 3,53

كن للوكيل الذكي أتمته العديد من العمليات المصرفية لتقليل يم-10

الأخطاء البشرية مثل )السحب الآلي، طلب بطاقة بنكية، تحويل 

 الأموال آليا...(

 موافق  0,683 3,96

( chatbotيدعم الوكيل الذكي في المصرف روبوت دردشة )-12

 للرد على استفسارات الزبائن على مدار الساعة.

 موافق  1,001 3,83

يدعم الوكيل الذكي التسويق من خلال منصات التواصل -11

 الاجتماعي.

 موافق  1,113 3,75

 موافق  0,890 4,17 يساعد الوكيل الذكي الزبائن في اتخاذ قرارات الشراء.-11

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة المصدر: من إعداد

كيل والمتمثل في الو الرابع،لبعد ل محل الدراسةمصارف الأجنبية ال موظفي رأييبين الجدول أعلاه      

حيث قدر المتوسط الحسابي لمجموع فقرات البعد ب ، موافقحيث حققت الاجابات وزن نسبي الذكي، 

 .بي بين العينة على فقرات المتغيرنس اتفاقما يدل على أن هناك  0.266معياري  بانحراف 1.15
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يساعد الوكيل الذكي الزبائن ( " 11يتعلق بالعبارات فقد سجلنا أعلى مستوى قبول للعبارة )أما فيما       

يسمح ( " 26في حين أظهرت نتائج الفقرة ) .2.21" بمتوسط حسابي قدر ب في اتخاذ قرارات الشراء.

مة، صالوكيل الذكي بالمصرف من التعرف على الزبائن من خلال تقنيات )التعرف على الوجه، مسح الب

المعياري لوجدنا  الانحرافاما لو نظرنا إلى  .1.51 بقيمةمتوسط حسابي  أقل" الامضاء الالكتروني...(

 راء عينة الدراسة حول عبارات البعد.نسبي لآ اتفاق ما يبين 2.221و 0.911قيمه تتراوح ما بين 

 إدارة علاقات الزبائن وصف فقرات المحور الثاني)التابع(ثانيا: 

 اتلمحور الثاني)التابع( إدارة علاقالآن بالتعرف على إجابات عينة الدراسة فيما يخص فقرات ا نبدأ     

 .زبائنال

 إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجيةوصف فقرات البعد الأول:  -أ

 ، والجدولزبون والاحتفاظ بهتقيس هذه المعايير قدرة المصرف على وضع اهداف لكسب ولاء ال     

  :إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجيةإجابات عينة الدراسة فيما يخص فقرات البعد  الموالي يبين

 إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية (: وصف متغير67الجدول رقم )

 المتوسط العبـــــــارات

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي

 موافق 6700, 3,88 البعد الأول: إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية 

هداف واضحة فيما يتعلق بكسب ولاء أيضع المصرف -12

 زبائنه.

 موافق 0,790 4,22

 تماما

يستخدم المصرف استراتيجيات لتحقيق استجابة فعالة -15

 لاحتياجات زبائنه.

 موافق 0,890 4,14

خدماته بناء على تفضيلات الى تقديم المصرف  يسعى-19

 زبائنه.

 موافق 0,895 4,16

عمال تتمحور حول أز المصرف على تطوير ثقافة يرك-11

 الزبون.

 موافق  1,443 3,45

حملات تسويقية منتظمة لضمان لى وضع يهدف المصرف إ-11

 استمرار العلاقة مع الزبائن المربحين.

 موافق 1,201 3,47

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة المصدر: من إعداد

في  ، والمتمثللبعد الأولل محل الدراسةالمصارف الأجنبية  في موظفينال رأيالجدول أعلاه يبين       

 ق.يث حققت الاجابات وزن نسبي موافح الاستراتيجية،إدارة علاقات الزبائن 
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ما يدل على  0.910معياري  بانحراف 1.11حيث قدر المتوسط الحسابي لمجموع فقرات البعد ب       

توى أما فيما يتعلق بالعبارات فقد سجلنا أعلى مس، بين العينة على فقرات المتغيربي نس اتفاقأن هناك 

 " بمتوسط حسابييضع المصرف اهداف واضحة فيما يتعلق بكسب ولاء زبائنه. ( "12قبول للعبارة )

يركز المصرف على تطوير ثقافة اعمال تتمحور ( " 11في حين أظهرت نتائج الفقرة ) ،2.11قدر ب 

المعياري لوجدنا قيمه  الانحرافما لو نظرنا إلى أ ،1.25 بقيمةمتوسط حسابي  أقل" لزبون.حول ا

 راء عينة الدراسة حول عبارات البعد.لآ اتفاق ما يبين 2.221و 05160تتراوح ما بين 

 إدارة علاقة الزبائن التشغيلية: الثانيوصف فقرات البعد  -ب

مدى استعماله للتكنولوجيا وذلك لأتمته كل من عمليات هذه المعايير قدرة المصرف على  تقيس       

بعد لات عينة الدراسة فيما يخص فقرات إجابا والجدول الموالي يبين البيع، التسويق، الخدمات الزبائن.

 :من الزبائن التشغيلية اتإدارة علاق

 الزبائن التشغيلية اتإدارة علاق (: وصف متغير68الجدول رقم )

 متوسطال العبـــــــارات

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي

 موافق 4620, 4,02 الزبائن التشغيلية اتالبعد الأول: إدارة علاق

يستخدم المصرف تقنيات حديثة لتوجيه الزبون حتى -16

 يعثر على الخدمة المطابقة لرغبته.

 ةموافق 1,448 3,38

 متوسطة

يسعى المصرف الى توفير منتجات أو خدمات -10

 بالمواصفات التي يرغب بها زبائنه.

 موافق 0,662 4,17

يتفاعل المصرف مع زبائنه إيجابيا في حالة ما إذا وجد -12

 الزبون مشكل ما.

 موافق 0,699 4,07

يعتمد المصرف أساليب تسويقية حديثة تستجيب لرغبات -11

 زبائنه.

 موافق  0,665 4,15

لق د على خيستخدم المصرف وسائل ترويج حديثة تعتم-11

 عملية الاتصال مع الزبون. 

 موافق 0,671 4,19

يمتلك المصرف نوافذ للصرفات الآلية على نطاق واسع -12

 لتقديم خدماته بشكل أفضل.

 موافق 0,659 4,17

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد د الباحثةالمصدر: من إعدا
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ات قإدارة علاألا وهو  الثانيلبعد لالجزائر في الأجنبية المصارف  موظفي رأييبين الجدول أعلاه       

جابات وزن نسبي موافق، حيث قدر المتوسط الحسابي لمجموع فقرات حيث حققت الإ التشغيلية،الزبائن 

بي بين العينة على فقرات نس تفاقاما يدل على أن هناك  0.291معياري  بانحراف 4.02البعد ب 

يستخدم المصرف وسائل ( " 11عبارات فقد سجلنا أعلى مستوى قبول للعبارة )أما فيما يتعلق بال، المتغير

في حين  ،2.26" بمتوسط حسابي قدر ب ترويج حديثة تعتمد على خلق عملية الاتصال مع الزبون. 

يستخدم المصرف تقنيات حديثة لتوجيه الزبون حتى يعثر على الخدمة ( " 16أظهرت نتائج الفقرة )

المعياري لوجدنا قيمه  الانحرافما لو نظرنا إلى ، أ1.11 بقيمةمتوسط حسابي  أقل" المطابقة لرغبته.

 .عينة الدراسة حول عبارات البعدنسبي  اتفاق ما يبين 25221و 05956تتراوح ما بين 

 الزبائن التحليليةات إدارة علاقوصف فقرات البعد الأول: -ج

وفهم الزبائن بشكل أفضل باستخدام بياناتهم، والتي تقيس هذه المعايير قدرة المصرف على معرفة       

ة نبدأ الآن بالتعرف على إجابات عينة الدراس لا يمكن ان تكون مفيدة دون التسيير والاستخدام الذكي لها.

 من خلال الجدول التالي:إدارة علاقة الزبائن التحليلية فيما يخص فقرات البعد 

 الزبائن التحليلية اتقإدارة علا (: وصف متغير69الجدول رقم )

 المتوسط العبـــــــارات

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي

 موافق 3792, 4,06 الزبائن التحليلية اتالبعد الأول: إدارة علاق  

( لتخزين Data Baseيوفر المصرف قواعد البيانات )-15

 بيانات زبائنه.

  موافق 0,631 4,13

يانات تفصيلية حول معلومات يمتلك المصرف قاعدة ب-19

 زبائنه

 موافق 1,223 3,66

تمكن ملفات الارتباط الزبون المصرف من معرفة حاجات -11

 زبائنه الحالية.

 موافق 0,569 4,06

الوثائق  خلال من الزبائن معلومات على المصرف يحصل-11

 قاعدة بياناته في المخزنة الالكترونية

 موافق  0,632 4,17

صرف مسار تطور علاقته بالزبائن باستخدام يتابع الم-16

 قاعدة بياناتهم.

 موافق 0,603 4,22

 تماما

يقوم المصرف بتحليل معلومات الزبائن والسجلات المالية -20

 للزبون لتقدير مخاطر الائتمان.

 موافق 1,005 4,13

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة المصدر: من إعداد
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 ثل في، والمتمالثالثلبعد محل الدراسة لالمصارف الأجنبية في موظفين ال رأيين الجدول أعلاه يب      

بي حيث قدر المتوسط الحسا، جابات وزن نسبي موافقيث حققت الإ، حالزبائن التحليلية اتإدارة علاق

ن العينة نسبي بي اتفاقما يدل على أن هناك  0.116معياري  بانحراف 2.09لمجموع فقرات البعد ب 

 .على فقرات المتغير

المصرف مسار تطور  يتابع( "16أما فيما يتعلق بالعبارات فقد سجلنا أعلى مستوى قبول للعبارة )     

 .2.11" بمتوسط حسابي قدر ب علاقته بالزبائن باستخدام قاعدة بياناتهم.

ية حول معلومات زبائنه يمتلك المصرف قاعدة بيانات تفصيل( " 19في حين أظهرت نتائج الفقرة )    

المعياري لوجدنا قيمه تتراوح ما بين  الانحرافما لو نظرنا إلى أ، 1.99 بقيمةمتوسط حسابي  أقل" 

 .عينة الدراسة حول عبارات البعدنسبي  اتفاق ما يبين 25111و 05596

  مجتمعة:الرئيسية  الدراسةمحاور وصف الفرع الثالث 

 :المحـــــــــــــاورالدراسة فيما يخص  إجابات عينة الجدول الموالي يبين

 الدراسة. بالمحاور خاص (: وصف متغير72الجدول رقم )

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة : من إعدادالمصدر

حظ حيث نلا ،الذكاء الاصطناعيحول المتغير المستقل في الدراسة  العينة يوضح الجدول أن أراء      

دارة علاقات إ في حين حقق المتغير التابع، 3.90بمتوسط حسابي قدر ب  الموافقة،لى مجال إمالت أنها 

 .1.66ب  قدر أكبربمتوسط حسابي جاء  وزن النسبي موافقالزبائن 

راء العينة لآ نسبي اتفاقالمعياري فقد حقق قيم متدنية في كلا المتغيرين ما يؤكد على  الانحرافأما      

 فيهما.في العموم حول ما جاء 

 

 

 

 المتوسط العبـــــــارات

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

 الوزن

 النسبي

المحــــــــــــــــــــــــــور الأول )المتغير المستقل(: الذكاء 

 الاصطناعي

 موافق 443870, 3,9053

 موافق 395490, 3,9907 الزبائن اتني )المتغير التابع(: إدارة علاقالمحور الثا
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.الفرضيات واختباربحث الثالث: تحليل نتائج الدراسة الميدانية الم  

ل النموذج المقترح من خلا اختبار ، حيث سيتم من خلالهالدراسة الميدانية يضم هذا المبحث نتائج       

 .قعيةالواالبيانات  المقترح معالاستبانة ومعرفة مدى تطابق المتغيرات الجزئية والكلية للنموذج 

التعرف نموذج الدراسة و لاختبارالتوكيدي  العامليالإحصائي ولنا الاستعانة بأسلوب التحليل حا لذلك  

 .والتابععلى النمذجة البنائية للمتغير المستقل 

ستقل المكما سيتم من خلال هذا المبحث التحقق من فرضيات الدراسة المبنية على أبعاد المتغير       

 وقسم المبحث الى ثلاث مطالب كما يلي: .الدراسة ليهاإ التي توصلت التابع، وتحليل النتائج والمتغير

 متغير المستقلالنموذج البنائي لل اختبارالمطلب الأول: 

 المطلب الثاني: اختبار النموذج البنائي للمتغير التابع 

 بع(ا)علاقات الارتباط بين المتغير المستقل والمتغير الت فرضيات الدراسة اختبار: لثالمطلب الثا

 للمتغير المستقلالنموذج البنائي  اختبارالمطلب الأول: 

 فرضيات الدراسة، حيث سنعتمد في ذلك على اختبارتعتبر عملية النمذجة البنائية أهم مرحلة قبل       

لتعرف على جودة ل وذلك (AMOS v26) الأموسطريقة الاحتمالات الكبرى عن طريق برنامج 

 لية والجزئية المكونة لمتغيرات الدراسة.المطابقة بين المتغيرات الك

النموذج البنائي تحديد ، ل Confirmatory Factor Analysisتم استخدام التحليل العاملي التوكيدي   

رج هم تخاد المقياس والتي ترتبط باسوالتي تمثل ابع، المفترض وتحديد متغيراته الكامنة )غير المشاهدة( 

و الملاحظة )التابعة( او المقاسة )الفقرات( وعن طريق ( المشاهدة أ)المؤشرات منها نحو المتغيرات

، ويتم قبول أو تعديل أو AMOSv26التي يعطيها برنامج  دراسة مجموعة مؤشرات جودة المطابقة

موضع ا مرفض النموذج، وفي حالة مطابقة البيانات للنموذج وقبولها يكون المقياس جيدا ودقيقا لقياس 

 الحالة العكسية.لقياسه ويرفض في 

  :المتمثلة فيأبعاد  2 ليضم النموذج البنائي لهيمثل الذكاء الاصطناعي المتغير المستقل في الدراسة 

 نظم الخبيرة. -

 .تحليل البيانات الضخمة -

 .التسعير الديناميكي -

 .الوكيل الذكي -

 الذكاء متغيرل المطابقة بمؤشرات الخاصة البنائي نموذجلل الإحصائية الاختبارات: الأول الفرع

 الاصطناعي

من مخرجات بعد النموذج البنائي لأبعاد الذكاء الاصطناعي ومكونات كل  والشكل الموالي يمثل     

 AMOS v26برنامج 
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 ( : النموذج البنائي لابعاد الذكاء الاصطناعي 21شكل رقم )

 

 AMOS26المصدر: مخرجات برنامج 



الفصل الثالث                                   دراسة ميدانية في المصارف الأجنبية في الجزائر   

182 
 

لتوكيدي للنمذجة البنائية للمتغير المستقل )الذكاء الاصطناعي(، الهدف من دراسة التحليل العاملي ا        

هو تبين وتوضيح كيفية بناء المتغير المستقل من خلال أبعاده )النظم الخبيرة، تحليل البيانات الضخمة، 

 النموذج البنائيالتسعير الديناميكي، الوكيل الذكي(، ومن خلال عبارات كل البعد، حيث وضح 

ن أ إلى تبين هدف من خلال هذه النمذجة، كما نختلفة ما بين العبارات والبعد الممثلة لهالارتباطات الم

ذي ن كل عبارة ممثلة للبعد البين كل أبعاد المتغير المستقل، وأن أبعاده ممثلة جدا له، وأهناك انسجام ما 

بارة معبرة عن ية، وكل عتنتمي اليه، وبذلك تكون النمذجة البنائية للمتغير المستقل مبنية على أسس منطق

   البعد وكل بعد منسجم مع البعد الآخر وممثل للمتغير المستقل.

ناعي طصالذكاء الا العلاقات الارتباطية بين كل بعد من أبعادنلاحظ من خلال الشكل أعلاه       

ة فيما تقاربوم 0.66من  أقلكلها  ne نسبة الخطأ في الإجابةحيث يبين الشكل أن ، العبارات المكونة لهو

أن العلاقات الارتباطية المعيارية بين كل فقرة من فقرات البعد كما يبين الشكل  ،بينها داخل البعد الواحد

لى قيمة إوتصل  0.5باط المعيارية أكبر من معاملات الارتد الخاص بها قد حققت قيم تراوحت والبع

 .خاص بهاما يؤكد على تمثيلها الجيد للبعد ال ،2م أي االارتباط الت

 ي المتوسطبللوزن النس لقربهم ونظرا 0.12و 0.11بقيم  تقدر قيم ارتباط عدا عبارتين حققتما      

 تم الاحتفاظ بها.لنموذج ؤثر على مستويات القبول ل، كما أنها لم تالأهميتهم، ونظرا 0.5والمتمثل في 

 قةالبناء الخاصة بمؤشرات المطابالإحصائية لنموذج  الاختباراتمختلف نتائج  أعلاه يوضح الشكلكما 

من مستويات القبول في كل  أقلحققت قيم حيث  ،لمتغير الذكاء الاصطناعي )المتغير المستقل(

ما يجعلنا نلجأ إلى تعديل النموذج أي المرور بمرحلة إعادة التعيين من خلال التعليمات ، المؤشرات

 الحصول على النتائج التالية:المقترحة من طرف النظام لتعديل المؤشرات وتمكنا من 
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 ناعي بعد التعديلطصذكاء الابعد ال ( : النموذج البنائي22شكل رقم )

 

 AMOS26المصدر: مخرجات برنامج 

ناعي من خلال طصيبين الشكل أعلاه تحقق مؤشرات جودة المطابقة الخاصة بمتغير الذكاء الا       

عالية وتحصلنا على الشكل أعلاه والذي يوضح مقايس ومؤشرات ربط العبارات ذات معاملات الارتباط ال

والتي تعتبر من أهم القراءات في تحليل هذا البرنامج وهي موضحة في الشكل  جودة المطابقة للنموذج

 ويمكن إعادة إدراجها من خلال الجدول التالي:
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 ناعي طصلمتغير الذكاء الانتائج جودة المطابقة للنموذج البنائي  (:71جدول رقم )

RMSEA Tli cfi Cmin/df P Df Cmin معايير جودة النموذج 

 مؤشر القبول - - 0.05< 3> 0.9< 0.9< 0.05>

 نتائج النموذج 159.69 120 0.025 2.112 0.659 0.621 0.011

 التقييم - محقق - محقق محقق محقق محقق

 AMOS 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  ةالباحث المصدر: من إعداد

  ن خلال قيم مؤشرات جودة المطابقة المبينة في الجدول أعلاه يمكن استنتاج ما يلي:م      

مربع  ما عدا مؤشر، فعاليتها وتحقيقها لمؤشر القبول المؤشرات أثبتت أغلبنلاحظ من خلال الجدول أن 

 :مايليكاي، وسنعرض ونفسر نتائج كل مؤشرات جودة المطابقة من خلال 

 (Cminبيع المعياري )تر يكا :أولا

مع  لى تطابق نموذج الدراسةإيث تشير ، ح159.69( Cminتربيع المعياري ) يبلغت قيمة كا      

 251 نتيجة لكون هذا المؤشر حساس للعينات الكبيرة ولكون العينة، ع، حيث نلاحظ أنها غير محققةالواق

 لمطابقة وتحقق نفس الغرض.خرى ومن عائلات مختلفة، تؤكد جودة اأ، سيتم اعتماد مؤشرات 

 (Cmin/dfتربيع المعياري ) يقيمة كا :ثانيا

تطابق نموذج الدراسة مع واقع  2.112بلغت ( التي Cmin/dfتربيع المعياري ) يتفسر قيمة كا      

 البيانات وهي محققة ما يؤكد على التطابق وهي من نفس عائلة كاي تربيع.

 درجة الحرية :ثالثا

ما يدل على أننا لا نواجه مشكلة تعيين النموذج المقترح لقياس مؤشر  120درجة الحرية بلغت قيمة      

 الذكاء الاصطناعي.

 (cfiقيم مؤشر المطابقة المقارن) :رابعا

تطابق النموذج مع البيانات الواقعية هو تطابق  0.659 ( والبالغcfiتفسر قيم مؤشر المطابقة المقارن)    

وبالتالي توجد ارتباطات بين متغيرات النموذج الافتراضي  ،لواحد الصحيحجيد لاقتراب قيمته من ا

 .ذلك 0.621البالغة  TLIللدراسة مع البيانات الواقعية، كما تؤكد قيمة مؤشر 

 (RMSEAمؤشر ) :خامسا

والقريبة من الصفر على التطابق التام بين البيانات  0.011( البالغة RMSEAتفسر قيمة مؤشر )      

 اكدنوالنموذج الافتراضي للدراسة الخاص بمتغير الذكاء الاصطناعي، ومن ثم  اهدات الواقعيةوالمش

 .غير الذكاء الاصطناعيتعلى صدق أبعاد وعبارات بناء م
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ينة عإذن النموذج المقترح من أبعاد وعبارات يتمتع بالمطابقة الجيدة مع البيانات التي تم جمعها من قبل  

 .الدراسة

 إدارة علاقات الزبائن  التابع متغيرلل النموذج البنائي :يالمطلب الثان

والفقرات المكونة لكل بعد خاص بها  علاقات الزبائننائي لأبعاد متغير إدارة سنعرض النموذج الب     

 ولقد تم تقسيمه الى ثلاثة أبعاد أساسية: 

 إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية -

  الزبائن التشغيلية اتإدارة علاق -

  الزبائن التحليلية اتإدارة علاق -

قات إدارة علا لمتغير المطابقة بمؤشرات الخاصة البنائي لنموذج الإحصائية الاختبارات: الأول الفرع

 الزبائن

 خلال الشكل التالي:  الزبائن منيمكن عرض النمذجة البنائية للمتغير إدارة علاقات  

 إدارة علاقات الزبائنبعاد متغير ( : النموذج البنائي لأ22شكل رقم )

 

 AMOS26المصدر: مخرجات برنامج 
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التحليل العاملي التوكيدي للنمذجة البنائية للمتغير التابع )إدارة علاقات الزبائن(،  دراجالهدف من إ        

هو تبين وتوضيح كيفية بناء المتغير التابع من خلال أبعاده )إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية، إدارة 

قات الزبائن التشغيلية، إدارة علاقات الزبائن التحليلية(، ومن خلال عبارات كل البعد، حيث وضح علا

النموذج البنائي الارتباطات المختلفة ما بين العبارات والبعد الممثلة له، كما نهدف من خلال هذه النمذجة 

ة ه ممثلة جدا له، وأن كل عبارة ممثلالى تبين ان هناك انسجام ما بين كل أبعاد المتغير التابع، وأن أبعاد

للبعد الذي تنتمي إليه، وبذلك تكون النمذجة البنائية للمتغير التابع مبنية على أسس منطقية، وكل عبارة 

 معبرة عن البعد وكل بعد منسجم مع البعد الآخر وممثل للمتغير التابع.

بة الخطأ في نسحيث يبين الشكل أن  اراته،وعبيبين الشكل أعلاه العلاقات الارتباطية بين كل بعد       

 ومتقاربة فيما بينها داخل العامل الواحد. 0.66من  أقلكلها  ne الإجابة

أن العلاقات الارتباطية المعيارية بين كل فقرة من فقرات البعد والبعد الخاص بها كما يبين الشكل      

ما يؤكد على تمثيل كل وهذا  ،0.66-0.52بين  المعيارية ما ةيالارتباط هاقد حققت قيم تراوحت معاملات

 .عينة الدراسةالعبارات للبعد المنتمية اليه تمثيلا جيدا حسب إجابات 

 تحقق مقيم لالخاصة بمؤشرات المطابقة حققت  ئيلنموذج البنااكما نلاحظ من خلال الشكل أن نتائج      

لنا نلجأ الى تعديل النموذج أي المرور يجع ما ،الاختباراتمستويات ومؤشرات القبول بالنسبة لكل 

 وبعد ربط ،بمرحلة إعادة التعيين من خلال التعليمات المقترحة من طرف النظام لتعديل المؤشرات

 من الحصول على النتائج التالية:  ارتباطا تمكناالفقرات الأكثر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



الفصل الثالث                                   دراسة ميدانية في المصارف الأجنبية في الجزائر   

187 
 

 ائن علاقات الزبلنموذج البنائي  المعدل لإدارة ( : ا22شكل رقم )

 

 AMOS26المصدر: مخرجات برنامج 

ن إعادة يمكالقبول،  قيميبين الشكل أعلاه تحسن في مؤشرات جودة المطابقة ولقد حققت المؤشرات     

 إدراجها من خلال الجدول التالي:
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 الزبائن لإدارة علاقاتنتائج جودة المطابقة للنموذج البنائي  (:72جدول رقم )

RMSEA Tli cfi Cmin/df P df Cmin  معايير جودة

 النموذج

 مؤشر القبول - - 0.05< 3> 0.9< 0.9< 0.05>

 نتائج النموذج 211.615 221 0.019 2.211 0.661 0.660 0.015

 التقييم محقق محقق محقق محقق محقق محقق محقق

 AMOS 26بالاعتماد على مخرجات برنامج  ةالمصدر: من إعداد الباحث

 جودة المطابقة المبينة في الجدول أعلاه يمكن استنتاج ما يلي: من خلال قيم مؤشرات     

 (Cminتربيع المعياري ) يقيمة كا :أولا

، حيث نلاحظ أنها محققة نتيجة لبلوغ 211.615( قيمة Cminتربيع المعياري ) يبلغت قيمة كا      

لنموذج المقترح مع ما يؤكد على تطابق ا 0.05حيث أنه أكبر من  0.019مستوى الدلالة الإحصائية 

 الواقع المتمثلة في إجابات العينة المدروسة.

 (Cmin/dfتربيع المعياري ) يقيمة كا :ثانيا 

تطابق نموذج الدراسة مع واقع  2.211بلغت ( التي Cmin/dfتفسر قيمة كاف تربيع المعياري )     

 التطابق.البيانات وهي محققة ما يؤكد على 

 درجة الحرية :ثالثا

 .نا لا نواجه مشكلة تعيين النموذجما يدل على أن 221قيمة درجة الحرية بلغت  

 ( cfiمؤشر المطابقة المقارن) :رابعا

أن تطابق النموذج مع البيانات الواقعية هو  0.661( والبالغة cfiتفسر قيم مؤشر المطابقة المقارن)      

راضي رتباطات بين متغيرات النموذج الافتتطابق جيد لاقتراب قيمته من الواحد الصحيح وبالتالي توجد ا

 ذلك. 0.660البالغة  TLIللدراسة مع البيانات الواقعية، كما تؤكد قيمة مؤشر 

 (RMSEAقيمة مؤشر ) :خامسا

والقريبة من الصفر على التطابق التام بين البيانات  0.015( البالغة RMSEAتفسر قيمة مؤشر )     

لافتراضي للدراسة الخاص بمقياس إدارة علاقات الزبائن ومن ثم يمكن والمشاهدات الواقعية والنموذج ا

 بعاد وكل العبارات ممثلة تمثيل جيد لمتغيروضوعة لبناء المتغير بمعنى كل الأالقول إن المؤشرات الم

 إدارة علاقات الزبائن.

ع والتي تمثل لمتغير التابما بالنسبة لدراسة العلاقات التشابكية بين أبعاد المتغير المستقل وأبعاد اأ     

 برازها وتوضيحها بشكل تفصيلي في المطلب الموالي.ية الدراسة وفرضياتها، فسوف يتم إإشكال
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 ومناقشة النتائج. فرضيات الدراسة تحليل: لثالمطلب الثا

فرضيات رئيسية،  5الفرضيات، حيث تم تقسيم الدراسة الى  باختباريختص هذا الجزء من الدراسة        

 فرضيات فرعية.  لى أربعإ الثالثةالفرضية وتنقسم كل من الفرضية الأولى حيث 

تخضع له متغيرات الدراسة، بهدف  الفرضيات لابد من معرفة نوع التوزيع الذي اختباروقبل      

 .يةالمناسب سواء كانت معلميه أو اللامعلم ختبارالا ستعمالا

 يرات الدراسة التوزيع الطبيعي لمتغ اختبار :الفرع الأول

 التوزيع الطبيعي للمتغيرات من خلال الجدول التالي:  اختبار نتائجيمكن عرض 

التوزيع الطبيعي اختبارنتائج  (:27الجدول رقم ) لمتغيرات الدراسة الأساسية  

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتمادالمصدر: من إعدادنا 

سمرنوف  -وفكولمجر نتائج اختبار من خلال التوزيع الطبيعي اختبارنلاحظ من الجدول أعلاه أن    

(1- Sample K-S:الذي يقوم على اختبار الفرضية التالية )  

- 0H :لا تتوزع البيانات توزيعا طبيعيا 

- 1H.تتوزع البيانات توزيعا طبيعيا : 

 

 المحور

 

 إختبار

Kolmogorov-

Smirnov 

مستوى 

 الدلالة

Sig 

عدد 

 العينة

 المتوسط

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري

المحــــــــــــــــــــــــــور الأول: الذكاء 

 الاصطناعي

0,108 0,057 157 3,90 0,443 

 0,992 3,53 157 0,200 0,190 البعد الأول: نظم الخبيرة

 0,744 4,08 157 0,103 0,175 البعد الثاني: تحليل البيانات الضخمة

 0,780 4,14 157 0,101 0,279 البعد الثالث: التسعير الديناميكي

 0,499 3,85 157 0,117 0,095 البعد الرابع: الوكيل الذكي

ــــــــــــــــور الثاني: إدارة علاقة المحـــــ ـــــ

 الزبائن

0,107 0,200 157 3,99 0,395 

البعد الأول: إدارة علاقات الزبائن 

 الاستراتيجية

0,144 0,200 157 3,88 0,670 

 0,4626 4,02 157 0,061 0,110 البعد الثاني: إدارة علاقات الزبائن التشغيلية

 0,379 4,06 157 0,105 0,137 الزبائن التحليليةالبعد الثالث: إدارة علاقات 
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الدلالة المعتمد في الدراسة،  والذي يمثل مستوى، 0.05مستوى دلالة أكبر من كلها قيم ال حققتقد      

توزيع ات الدراسة تتبع اليقر بأن البيانات الخاصة بمتغير رض الصفري الذيلقبول الفما يؤدي بنا 

 في الدراسة. المعملية الاختباراتوهذا ما يقودنا لاعتماد  ،الطبيعي

 الفرضيات اختبارالفرع الثاني 

 وفروعها الفرضية الأولى اختبار :أولا

 تقالنالاة سيتم اعتماد منهجية ه الفرضيبهدف التحقق من صحة الفرضيات المدرجة في ضمن هذ     

 الرئيسية.الفرضية  الفرضيات الفرعية ثم نختبرلى الكل بمعنى نختبر إجزء من ال

 تنص هذه الفرضية على ما يلي: 

- 0H  : عند مستوى الدلالة عتماد الذكاء الاصطناعي لا موجبةمؤشرات لا توجد(0.05 ≤ α)  في

  .المصارف الأجنبية محل الدراسة

  فرضيات جزئية أربعهذه الفرضية الى  وتم تجزئة

 الفرضية الفرعية الأولى: -أ

- 0H الدلالة مستوى عند الخبيرة النظم عتمادلا  موجبةمؤشرات  توجد لا (0.05 ≤ α )المصارف في 

 .الدراسة محل الأجنبية

، عند مستوى فرضي (One-Simple T-Test)لعينة واحدة  Tلاختبار هذه الفرضية نقوم باختبار     

ل ، والجدو، والجدول الموالي يبين نتائج اختبار الفرضية الفرعية الأولى% 65وعند مستوى ثقة  1

 الموالي يبين نتائج الاختبار 

  (One-Simple T-Test)لعينة واحدة  T اختبار(: 72جدول رقم )

 لبعد النظم الخبيرة

One-Simple T-Test 

Test Value=3 

المقاييس 

 الإحصائية

 ةمستوى الثق

65 % 

مستوى 

 الدلالة

الوسط 

 الحسابي

الوسط 

 الفرضي

 

درجة 

 الحرية

Df 

 Tاختبار

Upper Lower 

 6,812 259 3 3,539 0.000 383, 0792, النتائج

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة المصدر من إعداد

ى دلالة أقل من مستوى الدلالة المعتمد بمستو6,812 قد بلغت  T اختبارنلاحظ من الجدول أن قيمة    

بين المتوسط الحسابي للعينة  قوية إلى وجود فرق ذو دلالة إحصائية والذي يشير ،0.05 المتمثل في
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مؤشرات  التي تنص على عدم وجود H)0 (يةنرفض الفرضية الصفر مما يجعلناوالوسط الفرضي، 

التي مما يجعلنا نقبل الفرضية البديلة و محل الدراسةالنظم الخبيرة في المصارف الأجنبية عتماد موجبة لا

 أن:تقر 

 

 

 

 

 الفرضية الفرعية الثانية: -ب

- 0H الدلالة مستوى عند الضخمة البيانات تحليل لاعتماد مؤشرات موجبة توجد لا (0.05 ≤ α)، في 

 .الدراسة محل المصارف

 للفرضية الفرعية الثانية: (One-Simple T-Test)لعينة واحدة  Tالجدول التالي يبين نتائج اختبار 

  (One-Simple T-Test)لعينة واحدة  T اختبار(: 70جدول رقم )

 لبعد تحليل البيانات الضخمة

One-Simple T-Test 

Test Value=3 

المقاييس 

 الإحصائية

 مستوى الثقة

65 % 

مستوى 

 الدلالة

الوسط 

 الحسابي

الوسط 

 الفرضي

 

درجة 

 الحرية

Df 

 Tاختبار

Upper Lower 

 215129 259 1 250116 0.000 ,6995 251021 النتائج

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة المصدر من إعداد

بمستوى دلالة أقل من مستوى الدلالة  215129 قد بلغت T اختبارنلاحظ من الجدول أن قيمة        

بين المتوسط الحسابي  قوية وجود فرق ذو دلالة إحصائية والذي يشير الى، 0.05 المتمثل فيالمعتمد 

 التي تنص على عدم وجود H)0 (يةنرفض الفرضية الصفر مما يجعلناللعينة والوسط الفرضي، 

رضية نقبل الف، وفي المصارف الأجنبية محل الدراسة تحليل البيانات الضخمة عتمادلاؤشرات موجبة م

 البديلة والتي تقر أن:

 

 

 

( في المصارف α ≤ 0.05النظم الخبيرة عند مستوى الدلالة ) عتمادلا موجبةمؤشرات توجد 

 الأجنبية محل الدراسة.

 تحليل البيانات الضخمة عند مستوى الدلالة  عتماد موجبة لامؤشرات توجد 

(α ≤ 0.05.في المصارف محل الدراسة ،) 
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 الفرعية الثالثة: الفرضية-ج

-0H  التسعير الديناميكي عند مستوى الدلالة لاعتماد  مؤشرات موجبة لا توجد(0.05 ≤ α)   في

 المصارف الأجنبية محل الدراسة.

 للفرضية الفرعية الثالثة: (One-Simple T-Test)لعينة واحدة  Tالجدول التالي يبين نتائج اختبار 

  (One-Simple T-Test)احدة لعينة و T اختبار(: 76جدول رقم )

 لبعد التسعير الديناميكي

One-Simple T-Test 

Teste Value=3 

المقاييس 

 الإحصائية

 مستوى الثقة

65 % 

مستوى 

 الدلالة

الوسط 

 الحسابي

الوسط 

 الفرضي

 

درجة 

 الحرية

Df 

 Tاختبار

Upper Lower 

 215201 259 1 252295 0.000 250115 251965 النتائج

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة مصدر: من إعدادال

بمستوى دلالة أقل من مستوى الدلالة المعتمد  215201 قد بلغت T اختبارنلاحظ من الجدول أن قيمة     

بين المتوسط الحسابي للعينة  قوية وجود فرق ذو دلالة إحصائية ، والذي يشير الى0.05 المتمثل في

ؤشرات مالتي تنص على عدم وجود  H)0 (يةنرفض الفرضية الصفر مما يجعلنالفرضي، والوسط ا

والتي  ، ونقبل الفرضية البديلةفي المصارف الأجنبية محل الدراسة التسعير الديناميكيعتماد لا موجبة

 تقر أن:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عند مستوى الدلالةيكي التسعير الديناممؤشرات موجبة لاعتماد توجد 

(α ≤ 0.05.في المصارف محل الدراسة ،) 
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 الفرضية الفرعية الرابعة:-د

-0H   ذكي عند مستوى الدلالة الوكيل المؤشرات موجبة لاعتماد توجد لا(0.05 ≤ α)   في المصارف

 الأجنبية محل الدراسة.

 للفرضية الفرعية الثالثة: (One-Simple T-Test)لعينة واحدة  Tالجدول التالي يبين نتائج اختبار 

  (One-Simple T-Test)لعينة واحدة  T اختبار(: 77جدول رقم )

 لبعد الوكيل الذكي

One-Simple T-Test 

Test Value=3 

المقاييس 

 الإحصائية

 مستوى الثقة

65 % 

مستوى 

 الدلالة

الوسط 

 الحسابي

الوسط 

 الفرضي

 

درجة 

 الحرية

Df 

 Tاختبار

Upper Lower 

 125111 259 1 151522 0.000 ,1111 ,6102 النتائج

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتمادمن إعدادنا  المصدر

بمستوى دلالة أقل من مستوى الدلالة  215201 قد بلغت T اختباردول أن قيمة نلاحظ من الج       

بين المتوسط الحسابي  قوية وجود فرق ذو دلالة إحصائية ، والذي يشير الى0.05 المتمثل فيالمعتمد 

التي تنص على عدم وجود  H)0 (يةنرفض الفرضية الصفر مما يجعلناللعينة والوسط الفرضي، 

، ونقبل الفرضية البديلة في المصارف الأجنبية محل الدراسة الوكيل الذكي عتمادلا مؤشرات موجبة

 والتي تقر أن:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عند مستوى الدلالةمؤشرات موجبة لاعتماد وكيل الذكي توجد 

(α ≤ 0.05.في المصارف محل الدراسة ،) 
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 :الفرضية الرئيسة الأولى-ه

- 0H الدلالة مستوى عند الاصطناعي الذكاء مؤشرات موجبة لاعتماد توجد لا (0.05 ≤ α )في 

 .الدراسة محل الأجنبية المصارف

 للفرضية الفرعية الثالثة: (One-Simple T-Test)لعينة واحدة  Tنتائج اختبار الجدول التالي يبين 

  (One-Simple T-Test)لعينة واحدة  T اختبار(: 78جدول رقم )

 لمتغير الذكاء الاصطناعي 

One-Simple T-Test 

Test Value=3 

المقاييس 

 الإحصائية

 مستوى الثقة

65 % 

مستوى 

 الدلالة

الوسط 

 الحسابي

 الوسط

 الفرضي

 

درجة 

 الحرية

Df 

 Tاختبار

Upper Lower 

 15.555 259 1 1.60 0.001 8353, 9752, النتائج

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتمادالباحثة  من إعداد :المصدر

بمستوى دلالة أقل من مستوى الدلالة   15.55 قد بلغت T اختبارنلاحظ من الجدول أن قيمة    

بين المتوسط الحسابي  قوية وجود فرق ذو دلالة إحصائية ، والذي يشير الى0.05 المتمثل فيالمعتمد 

وجود التي تنص على عدم  H)0 (يةنرفض الفرضية الصفر مما يجعلناللعينة والوسط الفرضي، 

ية ، ونقبل الفرضفي المصارف الأجنبية محل الدراسة الذكاء الاصطناعي لاعتماد عالية مؤشرات موجبة

 تي تقر أن:البديلة وال

 

 

 

 

     

     

ويمكن تفسير نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأولى وفروعها على أن اعتماد الذكاء الاصطناعي     

 دورا مهما في المصارف الأجنبية محل الدراسة حسب رأي العينة المدروسة. وتقنياته تلعب

 

 

في المصارف  (α ≤ 0.05)الذكاء الاصطناعي عند مستوى الدلالة  توجد مؤشرات موجبة لاعتماد 

 الأجنبية محل الدراسة
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 الفرضية الرئيسية الثانية :ثانيا

 ما يلي:  تنص هذه الفرضية على

- 0H الدلالة مستوى عند الزبائن علاقات إدارة استراتيجيات تبنىل موجبة مؤشرات توجد لا ( ≤ α

 .الدراسة محل الأجنبية المصارف في (0.05

 ةالخاصة بالفرضي الاختبارالجدول التالي يعطي لنا نتائج 

، عند مستوى (One-Simple T-Test)لعينة واحدة  Tلاختبار هذه الفرضية نقوم باختبار      

 ، والجدول الموالي يبين نتائج اختبار الفرضية الفرعية الرئيسية الثانية% 65وعند مستوى ثقة  1فرضي 

  (One-Simple T-Test)لعينة واحدة  T اختبار(: 79جدول رقم )

 لمتغير إدارة علاقات الزبائن

One-Simple T-Test 

Test Value=3 

المقاييس 

 الإحصائية

 ثقةمستوى ال

65 % 

مستوى 

 الدلالة

الوسط 

 الحسابي

الوسط 

 الفرضي

 

درجة 

 الحرية

df 

 Tاختبار

Upper Lower 

 12.119 259 3 1.66 0.001 9283, 1,0530 النتائج

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتمادالباحثة  ن إعدادم :المصدر

لة أقل من مستوى الدلالة المعتمد بمستوى دلا 12.119بلغت قد  T اختبارنلاحظ من الجدول أن قيمة    

بين المتوسط الحسابي للعينة  قوية إلى وجود فرق ذو دلالة إحصائية ، والذي يشير0.05 المتمثل في

وجود مؤشرات التي تنص على عدم  H)0 (يةنرفض الفرضية الصفر مما يجعلناوالوسط الفرضي، 

نقبل و إدارة علاقات الزبائن راتيجياتمحل الدراسة استتتبنى المصارف الأجنبية تدل على  موجبة

 الفرضية البديلة والتي تقر أن:

 

 

 

 

      

 α) الدلالة مستوى عند الزبائن علاقات إدارة استراتيجيات تبنىموجبة ل مؤشرات توجد

 .الدراسة محل الأجنبية المصارف في( 0.05 ≥

 

 (α ≤ 0.05)توجد درجة عالية من الاعتماد على الوكيل الذكي عند مستوى الدلالة 

 في المصارف الأجنبية محل الدراسة.
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ائن ات الزبالمصارف الأجنبية في الجزائر تدرك أهمية إدارة علاق ويمكن تفسير هذه النتيجة بأن    

، نمن خلال سعيها الى تقديم خدمات مصرفية تتوافق مع توقعات الزبائوتتبنى استراتيجياتها، وذلك 

ئنها، والتكيف مع احتياجات السوق، تقديم أفضل الخدمات الممكنة لزبامدى التزامها في وهذا ما يعكس 

السوق  في ظل المنافسة الشديدة فيلضمان بقائها  تجعلها تكسب ولاء زبائنها ميزة تنافسيةمما يخلق لها 

 .المصرفية في الجزائر

 عهاالفرضية الرئيسية الثالثة وفرو اختبار :ثالثا

ن اعتماد منهجية الانتقال م الفرضية سيتمبهدف التحقق من صحة الفرضيات المدرجة في ضمن هذه    

 ص على:والتي تن الرئيسيةالفرضية  الفرضيات الفرعية ثم نختبرجزء الى الكل بمعنى نختبر ال

- 0H ندع الزبائن تعلاقا وإدارة الذكاء الاصطناعي بين ما إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد لا 

 .في المصارف الأجنبية محل الدراسة (α ≤ 0.05) دلالةال مستوى

 الفرضية الفرعية الأولى: -أ

- 0H توىمس عند الزبائن علاقات وإدارة الخبيرة نظم بين ماإحصائية  دلالة ذات ارتباط علاقة توجد لا 

 في المصارف الأجنبية محل الدراسة. (α ≤ 0.05) دلالةال

 الاختباريعطي لنا نتائج الجدول التالي  

 النظم الخبيرة  ما بين Pearson الارتباطمعامل (: 82جدول رقم )

 الزبائن  إدارة علاقاتو

ما بين المتغيرات الارتباطمعامل  ظم الخبيرةالن   

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية R 0,752 

 SIG 0,002 مستوى الدلالة

ات الزبائن التشغيليةإدارة علاق معامل الارتباط بيرسون    R 0,411 

 SIG 0,002 مستوى الدلالة

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن التحليلية R 0,440 

 SIG 0,002 مستوى الدلالة

 R 0,726 معامل الارتباط بيرسون  إدارة علاقات الزبائن

 SIG 0,002 مستوى الدلالة

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتمادالباحثة  ن إعدادم :المصدر

نظم الخبيرة قدرت الالزبائن وة معامل الارتباط ما بين إدارة علاقات من الجدول أعلاه نلاحظ أن قيم    

، إذ أنها 05002، حيث نلاحظ أنها دالة إحصائيا نتيجة لبلوغ مستوى دلالتها قيمة قدرت ب 0.119ب 
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(، هذا ما يجعلنا نرفض الفرضية الصفرية التي تتضمن 0.05الدلالة المعتمد في الدراسة ) مستوىمن  أقل

 ية البديلة التي تنص على ما يلي:عدم وجود علاقة بين المتغيرين ونقبل الفرض

 

 

 

ي تعلاقات الزبائن والنظم الخبيرة، في درجة التكامل اليمكن تفسير العلاقة الطردية القوية بين إدارة      

تربط البعدين وذلك من خلال المميزات التي يقدمها كل منها للآخر، ويمكن توضيح هذا التكامل وكيف 

 كل بعد من أبعاد إدارة علاقات الزبائن والتي معيعزز كل منهما الآخر بتحليل العلاقة بين النظم الخبيرة 

 تفسر نتائجها كما يلي: 

ة الأولى حققت المرتب قدالاستراتيجية والتي ة علاقات الزبائن إدارحللنا علاقة النظم الخبيرة مع فاذا   

بين  ما يدل على العلاقة الطردية القوية 0.151ب  معنوي قدربعاد الثلاثة بمعامل ارتباط من بين الأ

لى تقديم ع قدرة النظم الخبيرة المتوافرة في المصارف الأجنبية في الجزائريمكن تفسير ذلك بو، البعدين

صصة بناء على فهم احتياجات الزبائن، مما يزيد من احتمال التوافق بين حاجيات الزبائن خدمات مخ

 والخدمات التي يقدمها المصرف مما يزيد من رضا الزبائن وولائهم.

درت المرتبة الثانية بعلاقة ارتباط معنوية ق الزبائن التحليليةات نظم الخبيرة مع إدارة علاقالحققت كما   

النظم  قدرةفي بين المتغيرين، ويمكن تفسير ذلك ل على العلاقة الطردية المتوسطة ما يد 0.220ب 

يحتمل  بتقديم حلول تلقائية وسريعة لمختلف المشاكل التيله مما يسمح  الزبائن، بياناتفي تحليل الخبيرة 

 ى المصرف اتخاذ القرارات اللازمة.ان يوجهها المصرف مما يسهل عل

نوي لية المرتبة الثالثة بمعامل ارتباط معيالتشغالزبائن علاقات لخبيرة مع إدارة حين حققت نظم افي     

رة في تكامل النظم الخبيسير ذلك ما يدل على علاقة الارتباط الطردية المتوسطة ويمكن تف 0.222قدر 

، وهذا فةليوفر الوقت والجهد والتك مع إدارة علاقات الزبائن والذي يساعد في أتمته مختلف العمليات كما

 ما ينعكس إيجابيا على الكفاءة التشغيلية العامة للمصرف.

 

 

 

 

وإدارة علاقات الخبيرة النظم ما بين  ذات دلالة إحصائية ويةقطردية  ارتباطتوجد علاقة 

 محل الدراسة.المصارف الأجنبية في ( α≥2020دلالة )العند مستوى الزبائن 
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 الفرضية الفرعية الثانية: -ب

 على ما يلي:  الفرعية الثانية تنص هذه الفرضية

- 0H بائن الز علاقات وإدارة الضخمة البيانات تحليل بين ما إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد لا

 في المصارف الأجنبية محل الدراسة.( α ≤ 0.05) دلالةال مستوى عند

:الاختبارالجدول التالي يعطي لنا نتائج   

 تحليل البيانات الضخمة ما بين Pearson الارتباطمعامل (: 81جدول رقم )

 وإدارة علاقات الزبائن 

ما بين المتغيرات الارتباطمعامل   تحليل البيانات الضخمة 

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية R 0,182 

 SIG 0,022 مستوى الدلالة

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن التشغيلية R 0,355 

 SIG 0,000 مستوى الدلالة

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن التحليلية R 0,129 

 SIG 0,107 مستوى الدلالة

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن R 0,283 

 SIG 0,002 مستوى الدلالة

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتمادالباحثة  المصدر من إعداد

لاقات الزبائن وتحليل البيانات عمعامل الارتباط ما بين إدارة  من الجدول أعلاه نلاحظ أن قيمة     

ة إحصائيا نتيجة لبلوغ مستوى دلالتها قيمة قدرت ب ، حيث نلاحظ أنها دال0.111ب  الضخمة قدرت

(، هذا ما يجعلنا نرفض الفرضية 0.05مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة ) من أقل، إذ أنها 05002

 ى ما يلي:ة البديلة التي تنص علالصفرية التي تتضمن عدم وجود علاقة بين المتغيرين ونقبل الفرضي

 

 

 

 

 

لزبائن وتحليل ا إدارة علاقات ذات دلالة إحصائية ما بينمتوسطة طردية  ارتباطتوجد علاقة 

 محل الدراسة.المصارف الأجنبية في ( α≥2020دلالة )العند مستوى البيانات الضخمة 
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علاقة الطردية المتوسطة بين تحليل البيانات الضحمة وإدارة علاقات الزبائن، في يمكن تفسير ال        

العلاقة التكاملية بين البعدين حيث أن تحليل البيات الضخمة يساهم بشكل إيجابي في تحقيق اقصى 

حسين قدرة المصرف على فهم زبائنه، مما استفادة من البيانات المتاحة عن الزبائن، مما يؤدي الى ت

المناسبة. ستراتيجيةالاقرارات الباتخاذ  سمح لهي  

مع إدارة علاقات  تحليل البيانات الضخمةأما لو حللنا أبعاد إدارة علاقات الزبائن لوجدنا أن علاقة       

 155.0قدر ب  عاد الثلاثة بمعامل ارتباط معنويبد حققت المرتبة الأولى من بين الأق التشغيليةالزبائن 

ذلك في قدرة تحليل البيانات الضخمة في توفير رؤى ويمكن تفسير  لاقة الطردية القويةالعما يدل على 

قابلة للتنفيذ من خلال اكتشاف الثغرات وتقديم التوصيات لتحسين أداء المصرف والتي بدورها تحسن 

صرف وتقلل من التكاليف التشغيلية.العمليات الداخلية للم  

علاقة المرتبة الثانية ب الاستراتيجية الزبائن اتمع إدارة علاقمة تحليل البيانات الضخكما حققت      

 ك، ويمكن تفسير ذلبعدينلبين ا العلاقة الطردية المتوسطةما يدل على  0.211ارتباط معنوية قدرت ب 

وكذلك  ،في قدرة البيانات الضخمة على تحديد الأنماط والاتجاهات للسلوك الشرائي للزبائن بدقة عالية

لزبائن المحتملون والذين يظهرون اهتماما بخدمات المصرف، مما يساعده في تقديم عروض معرفة ا

 وكسب ولائهم. من رضا الزبائن تعززوخدمات مخصصة 

جة لعدم التحليلية أي ارتباط نتي الزبائن علاقاتمع إدارة تحليل البيانات الضخمة  حققت لم في حين      

عدم التكامل بين البعدين فكلا البعدين تستند الى أنظمة  فيذلك  ويمكن تفسير معنوية معامل الارتباط

في دمج أنظمة تحليل البيانات الضخمة مع أنظمة إدارة علاقات الزبائن  محددة، مما يخلق صعوبات

 .محل الدراسة في الجزائرالمصارف الأجنبية في التحليلية 

 الفرعية الثالثة: الفرضية-ج

 : تنص هذه الفرضية على ما يلي

- 0H عند ةإحصائي دلالة ذات الزبائن علاقات وإدارة الديناميكي التسعير بين ما ارتباط علاقة توجد لا 

 .الدراسة محل الأجنبية المصارف في( α≥2020) دلالةال مستوى

:الاختبارالجدول التالي يعطي لنا نتائج   
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 وإدارة علاقات الزبائن اميكيالتسعير الدينما بين  Pearson الارتباطمعامل (: 82جدول رقم )

ما بين المتغيرات الارتباطمعامل     التسعير الديناميكي 

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية R 0,683 

 SIG 0,000 مستوى الدلالة

 R 0,045 معامل الارتباط بيرسون  إدارة علاقات الزبائن التشغيلية

 SIG 0,575 مستوى الدلالة

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن التحليلية R 0,418 

 SIG 0,000 مستوى الدلالة

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن R 0,537 

 SIG 0,000 مستوى الدلالة

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة لمصدر من إعدادا

الزبائن والتسعير الديناميكي  بين إدارة علاقاتأعلاه نلاحظ أن قيمة معامل الارتباط ما  من الجدول      

، إذ 05000، حيث نلاحظ أنها دالة إحصائيا نتيجة لبلوغ مستوى دلالتها قيمة قدرت ب 0.511قدرت ب 

صفرية التي (، هذا ما يجعلنا نرفض الفرضية ال0.05مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة ) من أقلأنها 

 تتضمن عدم وجود علاقة بين المتغيرين ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على ما يلي: 

 

 

    

ي فبين التسعير الديناميكي وإدارة علاقات الزبائن،  متوسطةال طرديةالرتباط الا علاقة يمكن تفسير     

ون غير بناء على سلوك الزبعلاقة التكامل بين البعدين حيث أنه يمكن للتسعير الديناميكي أن يت

 وتفضيلاته، ما يعني أن الأسعار تتكيف مع الاحتياجات الفردية للزبائن.

رة علاقات مع إداالتسعير الديناميكي أما لو حللنا أبعاد إدارة علاقات الزبائن لوجدنا أن علاقة       

در ب قبمعامل ارتباط معنوي اد الثلاثة بعد حققت المرتبة الأولى من بين الأقالزبائن الاستراتيجية 

أن  أنه يمكن للتسعير الديناميكي في ويمكن تفسير ذلك المتوسطة ما يدل على العلاقة الطردية 0.911

حديد لى تقات الزبائن الاستراتيجية تسعى إيقدم أسعارا مخصصة الزبائن الأوفياء كما أن إدارة علا

لاءهم للمؤسسة، وهذا ما يبين التكامل بين التسعير هؤلاء الزبائن من خلال تفاعلاتهم وتاريخ شراءهم و

  الديناميكي وإدارة علاقات الزبائن.

 الزبائن  إدارة علاقاتو التسعير الديناميكي بينما  متوسطةطردية  ارتباطتوجد علاقة 

 ( α≥2020دلالة )الدلالة إحصائية عند مستوى  ذات 

 محل الدراسة.المصارف الأجنبية  في
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تباط معنوية المرتبة الثانية بعلاقة ارالزبائن التحليلية ات مع إدارة علاق التسعير الديناميكي كما حققت      

اعتماد  في ن تفسير ذلكين المتغيرين، ويمكما يدل على العلاقة الطردية المتوسطة ب 0.511قدرت ب 

و تعديلها أ التسعير الديناميكي على جمع وتحليل بيانات الزبائن بشكل مستمر لتحديد الأسعار المناسبة

 لأسعاراما تستخدمه المصارف الأجنبية في الجزائر من محاكات  ذلك ، من أمثلةفي الوقت الفعلي

ثم يحدد له حسب المعطيات المقدمة نسبة  ،السيارات أو المنازل حسب البيانات التي يضعها الزبون

 لتشغيليةا الزبائن علاقاتق التسعير الديناميكي مع إدارة حقيحين لم في الائتمان ومدة الاقتراض...الخ، 

تي ك في الفروق الجوهرية في الأهداف الويمكن تفسير ذل ،معامل الارتباط أي ارتباط نتيجة لعدم معنوية

تمثل أهداف التسعير الديناميكي في الأهداف الاستراتيجية التي ين، حيث تل بعد من البعديركز عليها ك

 ل التكيف السريع معيسعى المصرف من خلالها الى زيادة أرباح المصرف، وتحسين الإيرادات من خلا

تغيرات السوق، أما إدارة علاقات الزبائن التشغيلية فهي تهدف إلى تحسين العمليات الداخلية في 

يل التفاعل مع الزبائن، حيث يشمل في ذلك أتمتة العديد من المهام الروتينية، وتسهيل المصرف لتسه

 الوصول إلى المعلومات الضرورية مما يوفر الوقت والجهد.

 الفرضية الفرعية الرابعة: -د

 تنص هذه الفرضية على ما يلي: 

- 0H  عند مستوى علاقات الزبائنوإدارة  الوكيل الذكيما بين  ذات دلالة إحصائية توجد علاقة ارتباطلا 

 في المصارف الأجنبية محل الدراسة. (α≥2020)دلالة ال

:الاختبارالجدول التالي يعطي لنا نتائج   

 وإدارة علاقات الزبائن الوكيل الذكيما بين  Pearson الارتباطمعامل (: 82جدول رقم )

ما بين المتغيرات الارتباطمعامل   الوكيل الذكي 

بائن الاستراتيجيةإدارة علاقات الز معامل الارتباط بيرسون    R 0,134 

 SIG 0,095 مستوى الدلالة

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن التشغيلية R 0,220 

 SIG 0,006 مستوى الدلالة

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن التحليلية R 0,346 

 SIG 0,002 مستوى الدلالة

ارة علاقات الزبائنإد معامل الارتباط بيرسون    R 0,272 

 SIG 0,001 مستوى الدلالة

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة المصدر من إعداد
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ت قدر والوكيل الذكيالزبائن  ة معامل الارتباط ما بين إدارة علاقاتمن الجدول أعلاه نلاحظ أن قيم     

، إذ أنها 05002ظ أنها دالة إحصائيا نتيجة لبلوغ مستوى دلالتها قيمة قدرت ب ، حيث نلاح0.111ب 

(، هذا ما يجعلنا نرفض الفرضية الصفرية التي تتضمن 0.05مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة ) أقل

 عدم وجود علاقة بين المتغيرين ونقبل الفرضية البديلة التي تنص على ما يلي: 

 

 

 

استخدام  نأوإدارة علاقات الزبائن في الذكي بين الوكيل  متوسطةال طرديةالير العلاقة يمكن تفس       

الوكيل الذكي في المصارف الأجنبية في الجزائر محل الدراسة، يمكن أن يحسن من إدارة علاقات 

يمكن  ا، كمتالزبائن بشكل ملحوظ، على الرغم من أن هذا التحسين قد لا يكون قويا جدا في جميع الحالا

 تحليل علاقة ارتباط الوكيل الذكي بكل بعد من أبعاد إدارة علاقات الزبائن كما يلي:

 قد حققت المرتبة الأولى من التحليلية إدارة علاقات الزبائن مع الوكيل الذكيأن علاقة  حيث وجدنا     

ويمكن  متوسطة ديةما يدل على العلاقة الطر 0.129قدر ب اد الثلاثة بمعامل ارتباط معنوي بين الابع

في أن تطبيقات الوكيل الذكي المستخدمة في المصارف الأجنبية في الجزائر تعمل على جمع تفسير ذلك 

البيانات من خلال تفاعلات الزبائن والتي يمكن استخدامها في تحليل سلوك الزبون وفهم احتياجاته بشكل 

 أفضل.

 المرتبة الثانية بعلاقة ارتباط معنوية التشغيليةائن الزب اتإدارة علاق مع الوكيل الذكي كما حقق      

نه بالرغم بأ ين المتغيرين، ويمكن تفسير ذلكب ضعيفةالما يدل على العلاقة الطردية  0.110 قدرت ب

العديد من العمليات الروتينية مثل الرد على استفسارات الزبائن بشكل أن الوكيل الذكي يساهم في أتمتة 

ساعة، كما أنه يساهم في التقليل من التكاليف المرتبطة  بتوظيف وتدريب موظفي مستمر وعلى مدار ال

خدمة الزبائن، مع الحفاظ على مستوى عال من تقديم الخدمات، وهذا ما يؤدي الى تحسين الكفاءة 

التشغيلية بشكل عام، الا أن استعماله في المصارف الأجنبية في الجزائر لم يصل الى المستوى الذي 

  ه بشكل جيد وربما يعود ذلك لحداثة استعمال مثل هذه التطبيقات في المصرف.له أن يحققه من منافعيمكن 

دم الاستراتيجية نتيجة لع الزبائن علاقاتعلاقة ارتباط مع إدارة  الوكيل الذكيلم يحقق في حين      

ى مستوى لم تصل إر لن المصارف الأجنبية في الجزائفي أويمكن تفسير ذلك  ،معنوية معامل الارتباط

من الاستخدام الجيد للوكيل الذكي ونجد هذا واضح جدا في ضعف إدارة علاقات الزبائن التشغيلية مع 

 الوكيل الذكي في ذات المصارف.

الزبائن  قاتبين إدارة علا ماذات دلالة إحصائية  متوسطةطردية  ارتباطتوجد علاقة 

 ( α≥2020دلالة )العند مستوى  والوكيل الذكي

 محل الدراسة.الأجنبية في المصارف 
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 :الثالثةالفرضية الرئيسية -ه

 تنص هذه الفرضية على ما يلي: 

- 0H ندع الزبائن علاقات وإدارة طناعيالاص الذكاء ما بين إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد لا 

 .الدراسة محل الأجنبية المصارف في( α≥2020) دلالةال مستوى

:الاختبارالجدول التالي يعطي لنا نتائج   

 علاقات الزبائن وإدارةالاصطناعي الذكاء ما بين  Pearson الارتباطمعامل (: 82جدول رقم )

ما بين المتغيرات الارتباطمعامل  اعيالذكاء الاصطن   

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية R 0,834 

 SIG 0,002 مستوى الدلالة

 R 0,460 معامل الارتباط بيرسون  إدارة علاقات الزبائن التشغيلية

 SIG 0,002 مستوى الدلالة

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن التحليلية R 0,581 

الدلالةمستوى   SIG 0,002 

معامل الارتباط بيرسون   إدارة علاقات الزبائن R 0,837 

 SIG 0,002 مستوى الدلالة

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة المصدر: من إعداد

   ائنوإدارة علاقات الزب الذكاء الاصطناعية معامل الارتباط ما بين من الجدول أعلاه نلاحظ أن قيم     

، إذ 05002، حيث نلاحظ أنها دالة إحصائيا نتيجة لبلوغ مستوى دلالتها قيمة قدرت ب 0.111قدرت ب 

 .(0.05مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة ) أقلأنها 

هذا ما يجعلنا نرفض الفرضية الصفرية التي تتضمن عدم وجود علاقة بين المتغيرين ونقبل الفرضية    

 لى ما يلي:البديلة التي تنص ع

 

 

 

 

 

وإدارة علاقات  الذكاء الاصطناعيبين  ما ذات دلالة إحصائيةقوية طردية  ارتباطتوجد علاقة 

 محل الدراسة.المصارف الأجنبية  في (α≥2020دلالة )العند مستوى  الزبائن
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لذكاء ، حيث أن امتغيرين، في علاقة التكامل بين القويةالطردية الرتباط الاعلاقة  يمكن تفسير     

يعزز من فعالية وكفاءة أنظمة إدارة علاقات الزبائن، وفيما يلي تفسير العلاقة بين الذكاء الاصطناعي 

 الاصطناعي مع كل بعد من أبعاد إدارة علاقات الزبائن:

ارة علاقات الزبائن مع إد الذكاء الاصطناعيأبعاد إدارة علاقات الزبائن لوجدنا أن فإذا حللنا     

ما  0.121قدر ب  عاد الثلاثة بمعامل ارتباط معنويبد حققت المرتبة الأولى من بين الأق الاستراتيجية

المصارف  راتيجي الذي تسعىفي البعد الاست ،ويمكن تفسير ذلك بينهما يدل على العلاقة الطردية القوية

الأجنبية في الجزائر الى تحقيقية من خلال تطبيق الذكاء الاصطناعي، ويمكن أيضا أن يكون في قدرة 

الذكاء الاصطناعي في دعم العمليات التسويقية الفعالة وتقديم التوصيات للمصرف على كيفية الاحتفاظ 

 بالزبائن الحاليين وكسب ولاءهم.

وية المرتبة الثانية بعلاقة ارتباط معنالزبائن التحليلية  اتإدارة علاقمع  كاء الاصطناعيالذ كما حقق     

بين الذكاء الاصطناعي وبعد إدارة علاقات  لى العلاقة الطردية المتوسطةما يدل ع 0.512قدرت ب 

يانات بك في قدرة الذكاء الاصطناعي في تحليل كميات ضخمة من ، ويمكن تفسير ذلالزبائن التحليلية

الزبائن بسرعة ودقة، مما يتيح للمصارف الأجنبية في الجزائر فهم أنماط سلوك الزبائن والتنبؤ 

 تفضيلاتهم المستقبلية.هم واحتياجاتب

اط لية المرتبة الثالثة بمعامل ارتبيالتشغ الزبائن مع إدارة علاقاتالذكاء الاصطناعي  في حين حقق     

ذكاء في قدرة الطردية المتوسطة ويمكن تفسير ذلك علاقة الارتباط الما يدل على  0.290معنوي قدر ب 

الاصطناعي في المصارف الأجنبية في الجزائر على أتمتة العديد من المهام الروتينية والمتكررة في 

كفاءة لى تحسين الين ويخفض من التكاليف، مما يؤدي إإدارة علاقات الزبائن، مما يوفر الوقت للموظف

 للمصرف.التشغيلية 

 الفرضية الرئيسية الرابعة :رابعا

- 0H عند مستوىلمصرف متغير اتعزي ل في الذكاء الاصطناعي لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية 

 محل الدراسة.المصارف الأجنبية بين  (α≥2020دلالة )ال

 One way ANOVAي الأحاد التباين تحليل اختبار نستخدم عدمها من الفروق وجود من للتأكد    

  :الاختبارالجدول التالي يعطي لنا نتائج ، المصرف ومتغير حدي على متغير كل بين

 الفروق في الذكاء الاصطناعي حسب متغير المصرف.الفرضية  اختبار(: 80جدول رقم )

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتمادالباحثة  من إعداد :المصدر

 مستوى الدلالة Fاختبار متوسط المربعات درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 0010, 10,075 1,778 2 3,556 بين المجموعات

 _ _ 1760, 154 27,178 داخل المجموعة

 _ _ _ 156 30,735 الكلي
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لدراسة الفروقات البالغة قيمة  One way ANOVA ي الأحاد التباين تحليليبين الجدول أعلاه قيمة    

نلاحظ أنه أقل من و، 0.002لة إحصائيا بالنظر إلى مستوى الدلالة البالغ قيمة، حيث أنها دا20.015

 (، ما يجعلنا نرفض الفرض الصفري ونقبل البديل بمعنى: 0.05مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة )

 

 

 

 

 

 ت اوالجدول التالي يبين هذه الفروق

 .صطناعيفي متغير الذكاء الا الاختلاف(: تحديد مصدر 86جدول رقم )

 نطاق الإشراف

(I) 

 نطاق الإشراف

(J) 

الفروقات في 

 المتوسطات

(I-J) 

الخطأ 

 المعياري

مستوى 

 الدلالة

مصرف السلام 

 الجزائر

 

 002, 082630, 358260, باريبا الجزائر

 ناتيكسيس

 الجزائر

,110410 ,083710 ,1890 

باريبا  بي ان بي 

 الجزائر

 

مصرف السلام 

 الجزائر

-0,35826 ,082630 ,0000 

 ناتيكسيس

 الجزائر

-0,24785 ,080510 ,0020 

 رالجزائ ناتيكسيس

 

مصرف السلام 

 الجزائر

-0,11041 ,083710 ,1890 

 0020, 080510, 247850, باريبا الجزائر

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة المصدر: من إعداد

كل المصارف بدون استثناء بمعنى  أو فروقات ما بين اختلافأنه يوجد  نلاحظ من الجدول أعلاه       

قل من أ مستوى الدلالةقيم نتيجة لبلوغ  في تبني الذكاء الاصطناعي الثلاثالمصارف  نما بياختلاف 

 هداف التي يسعى كلذلك في اختلاف الاستراتيجيات والأ ريفسويمكن ت، 0.05مستوى الدلالة المعتمد 

ى عند مستولمتغير المصرف في الذكاء الاصطناعي تعزي دلالة إحصائية  توجد فروق ذات

 محل الدراسة.المصارف الأجنبية  بين (α≥2020دلالة )ال
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ليها من خلال تطبيق الذكاء الاصطناعي، ويمكن أن يكون أيضا في اختلاف الأساليب إ مصرف الوصول

 المعتمدة وقوة البنى التحتية لكل مصرف من المصارف الأجنبية في الجزائر.

 الخامسةالفرضية الرئيسية  :خامسا

- 0H ند عتعزي لمتغير المصرف  في إدارة علاقات الزبائن لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية

 محل الدراسة.المصارف الأجنبية بين  (α≥2020دلالة )المستوى 

  :الاختبارالجدول التالي يعطي لنا نتائج  

 فروق في إدارة علاقات الزبائن حسب متغير المصرف.فرضية ال اختبار(: 87جدول رقم )

 Spss.IBM.V27على مخرجات برنامج  بالاعتماد الباحثة المصدر: من إعداد

ة لدراسة الفروقات البالغ One way ANOVA ي الأحاد التباين تحليليبين الجدول أعلاه قيمة       

، حيث نلاحظ أنه أقل 0.002، حيث أنها دالة إحصائيا بالنظر إلى مستوى الدلالة البالغ قيمة1.021قيمة 

 (، ما يجعلنا نرفض الفرض الصفري ونقبل البديل بمعنى0.05من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة )

 : أنه

 

 

 

 

 

 

 :تاوالجدول التالي يبين هذه الفروق

 

 

 

درجات  مجموع المربعات مصدر التباين

 الحرية

متوسط 

 المربعات

مستوى  Fاختبار

 الدلالة

بين 

 المجموعات

2,037 2 1,018 7,013 ,0010 

داخل 

 المجموعة

22,364 154 ,1450 _ _ 

 _ _ _ 156 24,401 الكلي

عند مستوى تعزي لمتغير المصرف  في إدارة علاقات الزبائن توجد فروق ذات دلالة إحصائية

 محل الدراسة.المصارف الأجنبية بين  (α≥2020دلالة )ال
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 في إدارة علاقات الزبائن حسب متغير المصرف الاختلاف يد مصدر(: تحد88جدول رقم )

 نطاق الإشراف

(I) 

 نطاق الإشراف

(J) 

الفروقات في 

 المتوسطات

(I-J) 

الخطأ 

 المعياري

مستوى 

 الدلالة

مصرف السلام 

 الجزائر

 

 0010, 074960, 270400, باريبا الجزائر

 ناتيكسيس

 الجزائر

,210300 ,075930 ,006 

باريبا ي ان بي ب

 الجزائر

 

مصرف السلام 

 الجزائر

-0,27040 ,074960 ,0010 

 ناتيكسيس

 الجزائر

-0,06010 ,073030 ,4120 

 ناتيكسيس

 الجزائر

 

مصرف السلام 

 الجزائر

-0,21030 ,075930 ,0060 

 4120, 073030, 060100, باريبا الجزائر    

 Spss.IBM.V27جات برنامج على مخر بالاعتمادالباحثة  المصدر من إعداد

ومصرف الجزائر  ناتيكسيس كل منأو فروقات ما بين  ختلافانلاحظ من الجدول أعلاه أنه يوجد    

علاقات دارة إالمصارف في تبني  ما بيناختلاف  وجود بمعنى ،الجزائر باريبابي ان بي والجزائر  السلام

ذلك في  ريويمكن تفس ،0.05الدلالة المعتمد  نتيجة لبلوغ مستوى الدلالة قيم اقل من مستوىالزبائن 

 الأهداف الاستراتيجية لكل مصرف، ويمكن أن يكون أيضا في اختلاف التكنولوجيا المستخدمةاختلاف 

 .لكل مصرف ي السوق المصرفيأو نوع الزبائن المستهدفين ف

لبلوغ  جزائر نتيجةال ناتيكسيسو باريبا الجزائر بي ان بي  حين لا توجد فروقات بين كل من في   

تفسير ذلك أن ويمكن ، 0.05من مستوى الدلالة المعتمد  أكبرنها أحيث ، 0.221 مستوى الدلالة قيمة

المصرفين يعتبران من المصارف الأجنبية الفرنسية مما يجعلهما يتبعان نفس القوانين واللوائح المصرفية 

ن باتباع نفس السياسات، مما يؤثر على والتنظيمات التي يقرها البلد الأم، وهذا يلزم المصرفيي

 استراتيجيات العلاقات مع الزبائن لكلا المصرفين.

 يمكن تلخيص نتائج اختبار الفرضيات الخاصة بهذا الفصل في الجدول التالي:  وفي الأخير
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 موجز نتائج اختبار الفرضيات الرئيسية والفرضيات الفرعية( 89)الجدول رقم 

 النتيجة والفرضيات الفرعية  الفرضيات الرئيسية  

 الفرضية الرئيسية الأولي

 ≥ α) الدلالة مستوى عند الاصطناعي الذكاء على عتمادتوجد مؤشرات موجبة لالا 

 .الدراسة محل الأجنبية المصارف في( 0.05

 

 مرفوضة

الفرضية 

 الفرعية الأولى

 ةالدلال مستوى عند النظم الخبيرة عتمادلا توجد مؤشرات موجبة لا

(α ≤ 0.05 )الدراسة محل الأجنبية المصارف في. 

 مرفوضة

الفرضية 

 الفرعية الثانية

 لالةالد مستوى عند البيانات الضخمة عتمادلا توجد مؤشرات موجبة لا

(α ≤ 0.05 )الدراسة محل الأجنبية المصارف في. 

 مرفوضة

الفرضية 

 الفرعية الثالثة

 مستوى عندديناميكي التسعير ال عتمادلا توجد مؤشرات موجبة لا

 .الدراسة محل الأجنبية المصارف في( α ≤ 0.05) الدلالة

 مرفوضة

الفرضية 

 الفرعية الرابعة

 α) الدلالة مستوى عندالوكيل الذكي  عتمادلا توجد مؤشرات موجبة لا

 .الدراسة محل الأجنبية المصارف في( 0.05 ≥

 مرفوضة

 الفرضية الرئيسة الثانية

 لدلالةا مستوى عند جبة لتبني استراتيجيات إدارة علاقات الزبائنمو مؤشرات توجد لا

(α ≤ 0.05 )الدراسة محل الأجنبية المصارف في. 

 مرفوضة

 الفرضية الرئيسية الثالثة

 علاقات وإدارة الاصطناعي إحصائية ما بين الذكاء دلالة ذات ارتباط علاقة توجد لا

 .الدراسة محل الأجنبية صارفالم في( α≤0505) الدلالة مستوى عند الزبائن

 مرفوضة

الفرضية 

 الفرعية الأولى

 إدارةو النظم الخبيرة بين ما إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد لا

في المصارف ( α ≤ 0.05) الدلالة مستوى الزبائن عند علاقات

 الأجنبية محل الدراسة.

 مرفوضة

الفرضية 

 الفرعية الثانية

 البيانات تحليل بين ما إحصائية دلالة اتذ ارتباط علاقة توجد لا

في ( α ≤ 0.05) الدلالة مستوى الزبائن عند علاقات وإدارة الضخمة

 المصارف الأجنبية محل الدراسة.

 مرفوضة

الفرضية 

 الفرعية الثالثة

ي التسعير الديناميك بين ما إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد لا

في المصارف ( α ≤ 0.05) الدلالة وىمست الزبائن عند علاقات وإدارة

 الأجنبية محل الدراسة.

 مرفوضة
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الفرضية 

 الفرعية الرابعة

 إدارةووكيل الذكي ال بين ما إحصائية دلالة ذات ارتباط علاقة توجد لا

في المصارف ( α ≤ 0.05) الدلالة مستوى الزبائن عند علاقات

 الأجنبية محل الدراسة.

 مرفوضة

 لرابعة الفرضية الرئيسية ا

ند علا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في الذكاء الاصطناعي تعزي لمتغير المصرف 

 ( بين المصارف الأجنبية محل الدراسة.α≤0505مستوى الدلالة )

 مرفوضة

 الفرضية الرئيسية الخامسة

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إدارة علاقات الزبائن تعزي لمتغير المصرف 

 ( بين المصارف الأجنبية محل الدراسة.α≤0505الدلالة )عند مستوى 

 مرفوضة

 ةإعداد الباحث من :رالمصد

 الفصل  خاتمة

 أنتائج أظهرت الن ،انية التي قمنا بها في هذا الفصلمن خلال دراستنا وتحليلنا لنتائج الدراسة الميد   

موظفين في المصارف الأجنبية في الفراد عينة الدراسة من هناك موافقة ذات دلالة إحصائية من طرف أ

 :على أنالجزائر محل الدراسة 

فراد عينة الدراسة من وافقة ذات دلالة إحصائية من طرف أنه توجد درجة ماسة أأظهرت الدر -

 عي، وكذلكمحل الدراسة للذكاء الاصطنا في الجزائر الأجنبية فالموظفين على اعتماد المصار

ثبتت على صحته الدراسة الاستطلاعية في الزبائن، وهذا ما أ ارة علاقاتدتبنيها لاستراتيجيات إ

 المصارف الأجنبية في الجزائر محل الدراسة.

ن الذكاء الاصطناعي يساهم بشكل ملحوظ في إدارة علاقات الزبائن في أ كما أظهرت الدراسة أيضا -

لذكاء الاصطناعي رتباط القوية بين الدراسة، وهذا ما أثبتته علاقة الاالمصارف الأجنبية محل ا

وإدارة علاقات الزبائن، حيث كان ارتباط النظم الخبيرة بإدارة علاقات الزبائن الأكثر قوة بين ابعاد 

الأجنبية محل الدراسة ن المصارف تثبته الدراسة الاستطلاعية على أ الذكاء الاصطناعي، وهذا ما

 بير في إدارة علاقات الزبائن.يساهم بشكل ك، و خبيرة في المجال المصرفيال تعتمد على النظم

بينت الدراسة أنه توجد فروقات بين المصارف الأجنبية في الجزائر محل الدراسة في الذكاء  -

الاصطناعي وفي إدارة علاقات الزبائن، وهذا راجع إلى أن استراتيجيات المصارف محل الدراسة 

 .ا المطبقة في كل مصرفتختلف من مصرف إلى آخر، وكذلك اختلاف البنى التحتية وتكنولوجي
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 الخاتمة

جاءت هذه الدراسة لاختبار مدى مساهمة الذكاء الاصطناعي الممثل بأبعاده )النظم الخبيرة، تحليل     

البيانات الضخمة، التسعير الديناميكي، الوكيل الذكي(، في إدارة علاقات الزبائن بأبعادها)إدارة علاقات 

دارة علاقات الزبائن التشغيلية، إدارة علاقات الزبائن التحليلية(، في المصارف الزبائن الاستراتيجية، إ

دراسة نظرية تفصيلية للذكاء الاصطناعي وإدارة علاقات  الأجنبية في الجزائر، وقد تم ذلك من خلال

 يجراء دراسة ميدانية على عينة من الموظفين  في ثلاث مصارف اجنبية والمتواجدة ف الزبائن، ثم تم 

، بي ان بي باريبا Natixis Algérie، ناتيكسيس الجزائرASBAمصرف السلام الجزائر  الجزائر،

 ، وانتهت الدراسة بمجموعة من النتائج وجملة من التوصيات.PNB Paribas Algérieالجزائر 

 نتائج الدراسة  :الفرع الأول

 نتائج الدراسة النظرية :أولا

ائن مساعدة قيمة في اتخاذ قرارات الشراء، كما يوفر للمؤسسة فهم لذكاء الاصطناعي يوفر للزبن اإ  -

 .لحاجيات ورغبات زبائنه بناء على تحليل البيانات الذي لم يكن من الممكن أن يقوم به البشر

 لى أتمتة الاستراتيجيات التسويقية، مما يسمح بتحسين تجربة الزبائن.إيؤدي الذكاء الاصطناعي  -

على الذكاء الاصطناعي في استراتيجيتها التسويقية، يعزز تجربة الزبائن ويساهم  ن اعتماد المؤسسةإ -

 في توطيد علاقتها معهم لمدة أطول وبشكل إيجابي.

ن استخدام المؤسسة للذكاء الاصطناعي تجاوز كونه يعمل على مساعدة الزبون في اختيار المنتجات إ -

لاقة طويلة اء عنما أصبح يعتمد على بنإرائية فقط، وليه اتخاذ قراراته شالتي تناسب رغباته وتسهل ع

 جل بين المؤسسة والزبون من خلال الارتباط العاطفي بينهم.الأ

يقدم الذكاء الاصطناعي منافع مهمة للزبون والذي يدركها من خلال استخدامه للتقنيات التي تعتمدها  -

خلال هذه التقنيات خلق ميزة تنافسية المؤسسة التي يتعامل معها، ومن جهة أخرى تسعى المؤسسة من 

 لكسب ولاء زبائنها.

قدرة الذكاء الاصطناعي على تحديد المشاكل التي تواجه الزبون وحلها بشكل سريع على سبيل  -

المثال استخدام روبوتات الدردشة التفاعلية التي تكون في خدمة الزبون على مدار الساعة للرد على 

 مشاكله واستفساراته.

ذكاء الاصطناعي من أكثر المجالات تأثيرا على المصارف اليوم وخصوصا فيما يتعلق باتخاذ يعتبر ال -

القرارات المناسبة في ظل البيانات الضخمة، وذلك لتحسين أداءها والوقوف على العقبات المستقبلية 

 من خلال التنبؤ بالمخاطر المالية والائتمانية.

م بشكل لوكيات الزبائن المستقبلية، وبالتالي تلبية رغباتهيستخدم الذكاء الاصطناعي بغرض التنبؤ بس -

 أفضل من المنافسين.
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استخدام النظم الخبيرة، تحليل البيانات الضخمة، التسعير الديناميكي، والوكيل الذكي يمكن أن يساعد  -

ن يالشركات في صياغة استراتيجيات فعالة، تحسين العمليات التشغيلية، وتحليل بيانات الزبائن لتحس

 الخدمات والمنتجات المقدمة.

 يةيتها وتميزها، والصناعة المصرفتحظى الأنظمة الخبيرة باتساع مجال تطبيقها وهو ما يدل على فعال -

 هي الاخرى أحد مستقطبي هذا البرنامج الذكي.

يستخدم الذكاء الاصطناعي في المصارف لتحليل البيانات الضخمة من أجل، تحديد الاتجاهات  -

ت المالية والاقتصادية، التحليل الائتماني للزبائن، التنبؤ بالمخاطر المالية لاتخاذ القرارات والتوقعا

 الازمة.

يقوم المصرف اعتمادا على استراتيجية التسعير الديناميكي بمحاكات أسعار الخدمات أو المنتجات  -

 المقدمة كل حسب الشريحة التي ينتمي اليها.

حالي تعتمد كثيرا الوكيل الذكي )المساعد الافتراضي( في تقديم خدماتها لمصارف في الوقت الا أصبحت -

والذي يقوم بالرد على استفسارات الزبائن الخاصة بحساباتهم المصرفية من خلال المحادثة الذكية وتقديم 

  الحلول بشكل أسرع وأسهل.

ن تستفيد المصارف م ن استخدام الذكاء الاصطناعي يدعم العملية التشغيلية في المصارف، حيثإ -

الذكاء الاصطناعي في الواجهة الامامية لتسهيل تحديد هوية الزبون، والمصادقة عليها، والقيام بأعمال 

 الموظفين المباشرين.

ن تطبيقات الذكاء الاصطناعي يوفر سهولة وفاعلية للتواصل مع الزبائن وفهمهم مما يضمن للمصرف إ -

 اتخاذ قرارات تسويقية صحيحة.

ن الذكاء الاصطناعي يساهم في احداث تقدم ملموس في أنشطة البحث والتطوير في المصارف، إ -

 وذلك لتحسين أداءها والدخول الى مجالات جديدة أفضل.

يساعد الذكاء الاصطناعي المصارف في المقارنة بين البدائل والفرص المتاحة، وفي اتخاذ القرارات  -

رارات منح الائتمان، عن طريق مراجعة وتحليل المعاملات الاستثمارية، كما يساعد في تحسين ق

 المصرفية للزبون ووضعه المالي.

يساهم الذكاء الاصطناعي بشكل كبير في تحسين ربحية المصرف وزيادة مستوى أداء المصرف  -

 المالي وتخفيض تكاليفه المختلفة.

لأجله  لى ما صممإفقط  نظرت، فهو يخلاقياألى ما يتحلى به البشر من إن الذكاء الاصطناعي يفتقد إ -

 خاطئا. أمن كان القرار صحيحا إبغض النظر 

ليه إ افية المطلقة، وهذا التحدي يشارن عملية اتخاذ القرارات باستخدام الذكاء الاصطناعي تفتقر للشفإ -

 بمشكلة الصندوق الأسود في الذكاء الاصطناعي.
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توجب التعامل مع البيانات الحساسة، حيث تشترط على ن استخدام تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي تسإ -

 زبائن المصارف تزويدها بالبيانات لقاء تقديم خدماتها.

 نتائج الدراسة الميدانية :ثانيا

 اليها في الجانب التطبيقي من هذه الدراسة: ناتوصلفيما يلي أهم النتائج التي تم       

الخبيرة، تحليل البيانات الضخمة، التسعير الديناميكي،  الانسجام بين أبعاد الذكاء الاصطناعي )النظم -

 .مالوكيل الذكي(، والمتغير الممثلة له

 التكامل والترابط بين الأبعاد الثلاثة لإدارة علاقات الزبائن )الاستراتيجية، التشغيلية، التحليلية(. -

 دراسة.في المصارف الأجنبية محل ال الذكاء الاصطناعيلاعتماد  وجود مؤشرات موجبة -

في المصارف الأجنبية محل استراتيجيات إدارة علاقات الزبائن قوية لتبني  موجبةوجد مؤشرات  -

هذه النتيجة بأن المصارف الأجنبية في الجزائر تدرك أهمية إدارة علاقات الزبائن  فسرتالدراسة، 

 .عات الزبائنتوقلى تقديم خدمات مصرفية تتوافق مع إراتيجياتها، وذلك من خلال سعيها وتتبنى است

 ، وهذا ما فسر بوجودبين الذكاء الاصطناعي وإدارة علاقات الزبائن ارتباط طردية قويةوجود علاقة  -

علاقة التكامل بين المتغيرين، حيث أن الذكاء الاصطناعي يعزز من فعالية وكفاءة أنظمة إدارة 

 .محل الدراسةفي الجزائر في المصارف الأجنبية  علاقات الزبائن

علاقات الزبائن الاستراتيجية، حيث د علاقة ارتباط طردية قوية بين الذكاء الاصطناعي وإدارة وجو -

من خلال  ةلى تحقيقيإعى المصارف الأجنبية في الجزائر في البعد الاستراتيجي الذي تسفسر ذلك 

لعمل على امليات التسويقية الفعالة وقدرة الذكاء الاصطناعي في دعم العو ،الذكاء الاصطناعي بنيت

 مصرف على كيفية الاحتفاظ بالزبائن الحاليين وكسب ولاءهم.توجيه ال

ة في درج، وفسر ذلك بين النظم الخبيرة وإدارة علاقات الزبائن ارتباط طردية قويةوجود علاقة  -

 .التكامل التي تربط البعدين وذلك من خلال المميزات التي يقدمها كل منها للآخر

ر ذلك سف، والاستراتيجية بين النظم الخبيرة وإدارة علاقات الزبائن ة قويةارتباط طرديوجود علاقة  -

ناء على تقديم خدمات مخصصة ب قدرة النظم الخبيرة المتوافرة في المصارف الأجنبية في الجزائرب

على فهم احتياجات الزبائن، مما يزيد من احتمال التوافق بين حاجيات الزبائن والخدمات التي يقدمها 

 هم.ف مما يزيد من رضا الزبائن وولاءرالمص

ر فسو ،يةالتشغيلبين تحليل البيانات الضخمة وإدارة علاقات الزبائن  ارتباط طردية قويةوجود علاقة  -

ذلك في قدرة تحليل البيانات الضخمة في توفير رؤى قابلة للتنفيذ من خلال اكتشاف الثغرات وتقديم 

رها تحسن العمليات الداخلية للمصرف وتقلل من التوصيات لتحسين أداء المصرف والتي بدو

 التكاليف التشغيلية.
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 وجود علاقة ارتباط طردية متوسطة بين الذكاء الاصطناعي وإدارة علاقات الزبائن التحليلية، فسر -

ك في قدرة الذكاء الاصطناعي في تحليل بيانات الزبائن بسرعة ودقة، مما يتيح للمصارف الأجنبية ذل

 م أنماط سلوك الزبائن والتنبؤ باحتياجاتهم وتفضيلاتهم المستقبلية.في الجزائر فه

سر ف وجود علاقة ارتباط طردية متوسطة بين الذكاء الاصطناعي وإدارة علاقات الزبائن التشغيلية، -

قدرة الذكاء الاصطناعي في المصارف الأجنبية في الجزائر على أتمتة العديد من المهام ذلك في 

يف، ين ويخفض من التكالررة في إدارة علاقات الزبائن، مما يوفر الوقت للموظفالروتينية والمتك

 لى تحسين الكفاءة التشغيلية للمصرف.مما يؤدي إ

لك ذالنظم الخبيرة وإدارة علاقات الزبائن التحليلية، وفسر  وجود علاقة ارتباط طردية متوسطة بين -

شاكل بتقديم حلول تلقائية وسريعة لمختلف الم في قدرة النظم الخبيرة في تحليل البيانات مما يسمح

  التي يحتمل ان يوجهها المصرف مما يسهل على المصرف اتخاذ القرارات اللازمة.

ر ذلك سفالنظم الخبيرة وإدارة علاقات الزبائن التشغيلية،  وجود علاقة ارتباط طردية متوسطة بين -

ي أتمته فحيث تساهم النظم الخبيرة  شغيلية،الت في تكامل النظم الخبيرة مع إدارة علاقات الزبائن

مختلف العمليات كما يوفر الوقت والجهد والتكلفة، وهذا ما ينعكس إيجابيا على الكفاءة التشغيلية 

 العامة للمصرف.

رت ، وفسقات الزبائنبين تحليل البيانات الضخمة وإدارة علا ارتباط طردية متوسطةوجود علاقة  -

ت بياناستفادة من الفي تحقيق أقصى ا يجابية لتحليل البيانات الضخمةالمساهمة الإالنتيجة على 

لى تحسين قدرة المصرف على فهم زبائنه، مما يسمح له باتخاذ المتاحة عن الزبائن، مما يؤدي إ

 القرارات الاستراتيجية المناسبة.

 ،راتيجيةالاستزبائن بين تحليل البيانات الضخمة وإدارة علاقات ال ارتباط طردية متوسطةوجود علاقة  -

في قدرة البيانات الضخمة على تحديد الأنماط والاتجاهات للسلوك الشرائي للزبائن بدقة  ذلك فسر

هتماما بخدمات المصرف، مما يساعده لزبائن المحتملون والذين يظهرون اعالية، وكذلك معرفة ا

 في تقديم عروض وخدمات مخصصة تعزز من رضا الزبائن وكسب ولائهم.

نتيجة ، فسرت البين التسعير الديناميكي وإدارة علاقات الزبائن متوسطة طردية ارتباطود علاقة وج -

في علاقة التكامل بين البعدين حيث أنه يمكن للتسعير الديناميكي أن يتغير بناء على سلوك الزبون 

 وتفضيلاته، ما يعني أن الأسعار تتكيف مع الاحتياجات الفردية للزبائن.

التسعير الديناميكي وإدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية،  ارتباط طردية متوسطة بين وجود علاقة -

عارا مخصصة في تقديم أستسعير الديناميكي المصارف الأجنبية في الجزائر تعتمد ال أن في ر ذلكفس
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ن خلال ملى تحديد هؤلاء الزبائن قات الزبائن الاستراتيجية تسعى إلزبائن الأوفياء كما أن إدارة علال

 تفاعلاتهم وتاريخ شراءهم ولاءهم للمؤسسة. 

 فسر ،وجود علاقة ارتباط طردية متوسطة بين التسعير الديناميكي وإدارة علاقات الزبائن التحليلية -

في اعتماد التسعير الديناميكي على جمع وتحليل بيانات الزبائن بشكل مستمر لتحديد الأسعار  ذلك

ن مت الفعلي، من أمثلة ذلك ما تستخدمه المصارف الأجنبية في الجزائر المناسبة أو تعديلها في الوق

أسعار السيارات أو المنازل حسب البيانات التي يضعها الزبون، ثم يحدد له حسب المعطيات محاكات 

 المقدمة نسبة الائتمان ومدة الاقتراض...الخ

ن أ وفسر ذلك في، ت الزبائنبين الوكيل الذكي وإدارة علاقا متوسطة ارتباط طرديةوجود علاقة  -

استخدام الوكيل الذكي في المصارف الأجنبية في الجزائر محل الدراسة، يمكن أن يحسن من إدارة 

 .علاقات الزبائن بشكل ملحوظ

ذلك ر وفسبين الوكيل الذكي وإدارة علاقات الزبائن التحليلية،  متوسطةوجود علاقة ارتباط طردية  -

المستخدمة في المصارف الأجنبية في الجزائر تعمل على جمع البيانات  في أن تطبيقات الوكيل الذكي

من خلال تفاعلات الزبائن والتي يمكن استخدامها في تحليل سلوك الزبون وفهم احتياجاته بشكل 

 أفضل.

 ذلك سروف، التشغيلية بين الوكيل الذكي وإدارة علاقات الزبائنضعيفة وجود علاقة ارتباط طردية  -

أن الوكيل الذكي يساهم في أتمتة  العديد من العمليات الروتينية مثل الرد على استفسارات  بأنه بالرغم

الزبائن بشكل مستمر وعلى مدار الساعة، كما أنه يساهم في التقليل من التكاليف المرتبطة  بتوظيف 

 ي الىوتدريب موظفي خدمة الزبائن، مع الحفاظ على مستوى عال من تقديم الخدمات، وهذا ما يؤد

ى لصل إارف الأجنبية في الجزائر لم يلا أن استعماله في المصين الكفاءة التشغيلية بشكل عام، إتحس

منافعه بشكل جيد وربما يعود ذلك لحداثة استعمال مثل هذه  المستوى الذي يمكن له أن يحقق

 التطبيقات في المصرف. 

ذلك في عدم  روفس، بائن التحليلية أي ارتباطبعد تحليل البيانات الضخمة مع إدارة علاقات الز لم يحقق -

لى أنظمة محددة، مما يخلق صعوبات في دمج أنظمة تحليل إستند يتكامل بين البعدين فكلا البعدين ال

البيانات الضخمة مع أنظمة إدارة علاقات الزبائن التحليلية في المصارف الأجنبية في الجزائر محل 

 الدراسة.

ك في ذلوفسر  ،عير الديناميكي مع إدارة علاقات الزبائن التشعيلية أي ارتباطبعد تحليل التس يحققلم   -

 الفروق الجوهرية في الأهداف التي يركز عليها كل بعد من البعدين.
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ن أ فيذلك ، وفسر لم يحقق بعد الوكيل الذكي وإدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية أي ارتباط -

لى مستوى من الاستخدام الجيد للوكيل الذكي ونجد هذا ارف الأجنبية في الجزائر لم تصل إالمص

إدارة علاقات الزبائن التشغيلية مع الوكيل الذكي في العلاقة الارتباطية في واضح جدا في ضعف 

 ذات المصارف.

وجود فروق في الذكاء الاصطناعي بين كل المصارف الأجنبية في الجزائر محل الدراسة، وفسر ذلك  -

يجيات والأهداف التي يسعى كل مصرف الوصول اليها من خلال تطبيق الذكاء في اختلاف الاسترات

الاصطناعي، ويمكن أن يكون أيضا في اختلاف الأساليب المعتمدة وقوة البنى التحتية لكل مصرف 

 .من المصارف الأجنبية في الجزائر

 Natixis، ناتيكسيس الجزائرASBAمصرف السلام الجزائر  من كل بين ما وجود فروقات -

Algérie بي ان بي باريبا الجزائر ،PNB Paribas Algérie ،المصارف بين ما اختلاف بمعنى 

 ويمكن مصرف، لكل الاستراتيجية الأهداف اختلاف في الزبائن، وفسر ذلك علاقات إدارة تبني في

 رفيالمص السوق في المستهدفين الزبائن نوع أو المستخدمة التكنولوجيا اختلاف في أيضا يكون أن

 مصرف. لكل

 PNB، بي ان بي باريبا الجزائر Natixis Algérieناتيكسيس الجزائر من كل بين فروقات توجد لا -

Paribas Algérie،  جعلهماي مما الفرنسية الأجنبية المصارف من يعتبران المصرفين أن ذلكوفسر 

 لمصرفيينا يلزم وهذا م،الأ البلد يقرها التي والتنظيمات المصرفية واللوائح القوانين نفس يتبعان

 .نالمصرفي لكلا الزبائن مع العلاقات استراتيجيات على يؤثر مما السياسات، نفس باتباع

 التوصيات :الفرع الثاني

التكيف مع التطورات التكنولوجية وتحسين أنظمة الذكاء الاصطناعي المتوافرة باستمرار، ومراقبة  -

 أداءها وتقييم فعاليتها.

 لضمان استخدام الذكاء الاصطناعي بطرق أخلاقية ومسؤولة. وضع سياسات واضحة -

علق بإدارة ، خاصة فيما يتوتطبيقاتها تقنيات الذكاء الاصطناعي استخدام دريب الموظفين علىأهيل وتت -

 التفاعل مع الزبائن باستخدام تطبيقات الوكيل الذكي.

ولوجيا مؤسسات التكنمع تعاون تخصيص ميزانيات للبحث والتطوير في مجال الذكاء الاصطناعي، وال -

 المحلية والدولية المختصة في الذكاء الاصطناعي.

 .ى الزبائنتسهل الوصول إلدمج منصات تعتمد الذكاء الاصطناعي مع التطبيقات المصرفية،  -
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 ،للزبائن بيانات ومستودعات لقواعد المصارف الأجنبية في الجزائر إنشاء ضرورة على التأكيد -

 أجل من اللازمة والمعارف المعلومات واستخراج لتحليلها، المتطورة التقنياتوالبرامج  وتوفير

 دراسات استشرافية. إنجاز

الزبائن القائمة على التكنولوجيا المتقدمة  علاقات إدارة على المصارف الأجنبية في الجزائر اعتماد  -

 حول معلومات على الحصول في المؤسسة من كل علىلأثرها الإيجابي  ،)الذكاء الاصطناعي(

 لحصولا يمكنهم الذين الزبائن وعلى الحقيقي، الوقت في واسترجاعها الزبون وتفضيلات حاجات

 .أدقو أسرع بشكل المطلوبة المعلومات على

 علاقات إدارة مجالفي مجال الذكاء الاصطناعي و تجارب من للاستفادة مفصلةاجراء دراسات   -

 في الجزائر. لتحسين خدمات المصارف الأجنبيةالزبائن 

 من فادةوالاست المستخدمة، نالزبائ علاقات إدارة الذكاء الاصطناعي وأنظمة تطبيقات وتطوير تعديل  -

في  ةوالتقني المعلوماتية النظم تعيق التي للمشاكل الحلول إيجاد مع مجال، في الدولية التجارب

 المصارف الأجنبية في الجزائر.

 الفرع الثالث: آفاق الدراسة

في المصارف الأجنبية في الجزائر  الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات الزبائن موضوع إن      

 والتي الباحثين وفضول اهتمام تثير التي المواضيع من العديد ل في طياتهحديث، كما انه يحم ضوعمو

 :ومنها حولها مستقبليةبحوث  لإجراء الباب تفتح أن يمكن

 طناعي في منح الائتمان لزبائن المصارف.استخدام خوارزميات الذكاء الاص -

 دور استخدام الواقع الافتراضي والواقع المعزز في توجيه السلوك الشرائي للزبون.-

 دور روبوتات الدردشة التفاعلية في إدارة علاقات الزبائن الاجتماعية. -

بية في الأجن تحليل البيانات الضخمة في التسعير الديناميكي للخدمات التي تقدمها المصارفأثر  -

  الجزائر.

 على ولاء الزبائن في باريبا الجزائر. AIDA أثر استخدام روبوت الدردشة -

 ية في الجزائر على رضا الزبائن.أثر دمج تكنولوجيا الذكاء الاصطناعي في المصارف الأجنب -

في  ةفي جمع بيانات الزبائن في المصارف الأجنبي دور استخدام محاكاة أسعار المنتجات والخدمات -

 الجزائر.

ة ة الفرنسية والمصارف الأجنبييدراسة مقارنة بين تطبيق الذكاء الاصطناعي في المصارف الاجنب -

 العربية في الجزائر.

 تحديات تطبيق الذكاء الاصطناعي في المصارف الأجنبية في الجزائر. -



 

 

 

قائمة المراجع



 قائمة المراجع 

219 
 

  

- Adriano, M. (2020). Artificial InteliligenceM myths and truths. Brésil: Saint 

Paul Editora. 

- Agrawal and al, A. (2023). HBR'S 10 Mast Reads ON AI BONUS ARTICLE 

"How to Win With Machine Learning". USA: Harvard Business Press. 

- ANNE, A. (1982). Psychological toasting,. New York USA . 

- Anne, S. (2010). Microsoft Dynamics CRM 4. USA: Pearson Education. 

- Aron , E., & Aaron , A. (1997). , statistics for the behavioral and social science, 

. New Jersey: Simon And Schuster Company. 

- BACHIOUA, L. A. (2013). Finite matimatics. Potomac Maryaland US: 

Phillips Publishing. 

- Bahshan , P., & Manisha , V. (2020). Handbook of Research on Engineering 

Business and Healthcare Application of Data Science and Analytics. India: IGI 

global. 

- Balandin, E. (2013). main trends in M health use scenarion». journal on 

selected topics inNano Electronics and computing, 4(1), 64_70. 

- Balusamy, B., & al, a. (2021). BIG DATA Concepts, Technology, and 

Architecture. USA: Wiley. 

- banxybank. (2024, 2 6).ouverture compte boncaire natixis:Nouvelle Solution 

technologique banxy. Récupéré sur WWW.banxy.com. 

- Bardossy, A., & Duckstein, L. (2022). Fuzzy Rule Based Modeling With 

Application, Biological and Engineeing Systems. USA: CRC Press. 

- Baron, A., & Stagno, E. (2023). Artificial Intelligence along the Customer 

Journey. Switzerland: Springer Nature . 

- Batta, M. (2020). Machine Learning Algorithms - A Review. International 

Journal of Science and Research (IJSR), 09(01), 381-386. 

- Berry, L. L., G. Lynn, S., & Gregory D, U. (1983). Emerging perspectives on 

services marketing. Michigan: American Marketing Association. 

- bmci. (2024, 2 17). Récupéré sur https://www.bmci.ma/mentions-legales/ 



 قائمة المراجع 

220 
 

- BNP Paribas. (2024, Mars ). NOTICE D’INFORMATION RELATIVE À LA 

PROTECTION DES DONNÉES PERSONNELLES. 

- bnparibas (2024, 02 15). Récupéré sur bnpparibas: https://www.bnpparibas.dz/ 

- Bonnet, A. (1986). Systèmes experts vers la maitrise technique . Paris: Inter-

Editions. 

- Boyett, J., & Boyett, J. (2003). The guru guide to marketing. . USA: John Wiley 

& Sons Inc. 

- Buttle, F., & STAN, M. (2015). customer relationship management concepts 

and technologies. London and New York: Third edition. 

- C Verhoef and al, P. (2016). Creating Value With Big Data Analytics. London 

and New York: Routledge Taylor and Francis Group. 

- Celko, J., & al. (2010). Joe Celko's Analylics and OLAP in SQL. USA: Elsevier 

Science. 

- Chaganti, S. (2024). A to Z Pharmaceutical Marketing Voulume1. India: 

Pharmamed Press. 

- Chatterjee, S., & al. (2021). The effect of AI-based CRM on organization 

performance and competitive advantage: An empirical analysis in the B2B 

context. Industrial Marketing Management, 97, 205-219. 

- Chimatapu and al, R. (2020). Haybrid Deep Learning typ 2 fuzzy logic 

systemsfor explainable AI. IEEE International Conference on Fuzzy Systems 

(pp. 65-66). Glasgow, UK: IEEE. 

- Christian, G. (1994). From marketing mix to relationship marketing .vol 

32(2).1994. .Management decision, 04-20. 

- Cohen, G. (2009). Intelligence d’ et les Logiciels a’ code source libre pour les 

PME, projet de recherche. PROJET DE RECHERCHE PRÉSENTÉ COMME 

EXIGENCE PARTIELLE DE LA MAÎTRISE EN GÉNIÉ LOGICIEL, 04. 

université de Québec, Montréal,, Québec- Montréal. 



 قائمة المراجع 

221 
 

- COOVI, B. (2010, Décembre). Management du Cycle de Vie du Client 

proposition d’un modele d’evaluation del’utilisation des logiciels CRM. Thèse 

Doctorat. Universite d’Auvergne, France. 

- Cuzzolin et al, F. (2020). Knowing me, knowing you: theory of mind in AI. 

Cambridge University Press, 1057-1061. 

- Daniel, G. (2007). PRINCIPLES OF ARTIFICIAL NEURAL (éd. 2nd). USA: 

Word scientific. 

- DJEDDOU, A. (2017). Implementation d’une solution de gestion de la relation 

client (crm), est –elle une tache anodine ? Revue des reformes Economique et 

intégration dans l’économie mondiale., 12(23), 103-128. 

- Doe, J., & Smith, J. (2019). Leveraging Big Data Analytics for Customer 

Relationship Management: Insights from a Case Study. Journal of Business 

Research, 58(4), 123-135. 

- Dumitriu, C. C. (2013). La Stratégie CRM (Customer Relationship 

Management) dans les Banques de Détail :. Mediterranean Journal of Social 

Sciences, 04(09), 674-681. 

- E, B. R. (1987). An introduction to artificial intelligence : can computers think 

? San Francisco, USA.: Boyd and Fraser Publishing Company. 

- E. Goldberg, D. (1989). Genetic Algorithms in Search, Optimization,and 

Machine Learning . Inc: Wesley Publishing Company. 

- Fernandes, T., & Pinto, T. (2019). Relationship guality determinants and 

outcomes in retail banking servicesM the role of custmer experience . Journal 

of Retailing and Consumer Services, 30-41. 

- Fernandez, A. (2011). Le bon usage des technologies expliqué au manager. 

France: édition d'Organisation Eyrolles. 

- FRANCIS, B. a. (2015). customer relationship management concepts and 

technologies. London and New York: Third edition. 

- Freyssenet, M. (1989). le développement des systèmes experts en entreprise. 

Paris: Martine Blanc. 



 قائمة المراجع 

222 
 

- Gilbert, D., & all. (1995). IBM Inteligent Agent Strategy. White Paper . 

- Goralski, M. A. (2020). "Artificial intelligence andsustainable development.". 

The International Journal of Management Education, 18(01), 100-330. 

- Grönroos, C. (2004). The relationship marketing process: communication, 

interaction, dialogue, value. Journal of Business & Industrial Marketing, 19(2), 

99-113. 

- Guhaa and al, A. (2021). How artificial intelligence will affect the future of 

retailing. Journal of Retailing, 28–41. 

- Gurney, K. (1997). An introduction to neural networks. London: UCL Press. 

- Hamon, C., & Kiyak, S. (2013). Réflexe BTS NRC:Négociation et relation 

client. paris France: : Angélique Brézillon. 

- Hisham, S. (2011). Customer Relationship Management and Its Relationship 

To TheMarketing Performance. International Journal of Business and Social 

Science,, 2(10), 166-182. 

- Huang, M.-H., & T.Rust, R. (2024). The Caring Machine: Feeling AI For 

Cunsomer Care. Journal of Marketing, 01-23. 

- International Banker . (2021). revue. 

- Interview. (2023, 12 21). 

- Ivens, B., & Mayrhofer, U. (2003, Juiet 7). Les Facteurs de Réussite du 

Marketing Relationnel. Décisions Marketing(31), 39-47. 

- Jacques, L., & Julien, L. (2014). MERCATOR: Tout le Marketing a l’ère 

Numérique. paris, France: DUNOD. 

- Jakhar , R., & al. (2020). Prioritization of dimensions of visual merchandising 

for apparel retailers using FAHP. Banchmarking An International Journal, 

2759-2784. 

- Jean, p. H., & Jacques, O. (2011). Marketing. Paris: Vuibert. 

- Jean-Marc, l. (2003). Stratégie de fidélisation. France: éditions d’organisation. 

- Joachim, D. (2021). The Psychology of Artificial Intelligence. Australia: 

Springer. 



 قائمة المراجع 

223 
 

- Johnson , C., & Brown, D. (2019). AI in Customer Relationship Management. 

International Journal of Market Research, 61(3), 321-338. 

- Joseph, V. (2017). Virtual Reference Librarians (Chatbot). Library Hi Tech 

News. 

- Judith, K. W. (2003). Customer Relationship Management:Getting It Right. 

USA: Prentice Hall PTR. 

- Kaliraj, P., & Devi, T. (2022). ARTIFICIAL INTELLIGENCE THEORY, 

MODELS, AND APPLICATIONS. London, New York: CRC Press is an imprint 

of the Taytor and Francis Group. 

- Kaplan, R., & Norton , D. (1996). The Balanced Scorecard Translating 

Strategy into Action. Boston: Harvard Business School Press. 

- Ke-Lin, D., & Swamy, M. (2019). Neural Networks and Statistical Learning. 

London: Springer London. 

- Keshav and al, S. (2020). Introduction to Data Science and Machine Learning. 

London: IntechOpen. 

- khan, M. (2006). Consumer Behaviour and advertising management . India: 

New Age International Pvt Ltd Publishers. 

- Königstorfer, F., & Thalmann, S. (2020). Applications of Artificial Intelligence 

in commercial banks – A research. Journal of Behavioral and Experimental 

Finance elsevier, 1-15. 

- Königstorfer, F., & Thalmann, S. (2020). Applications of Artificial Intelligence 

in commercial banks – A research agenda for behavioral finance. Journal of 

Behavioral and Experimental Finance, 1-15. 

- Kotler, P. (2006). Marketing Management (éd. 12éme Edition). France: Person. 

- KOTLER, P., & al. (2006). marketing management. (1. ème, Éd.) Paris, France: 

Pearson. 

- Kotler, P., & al. (2013). Principes de Marketing. Paris: Pearson. 

- Kotler, P., & Dubois, B. (1994). marketing management. (8. è. édition, Éd.) 

Paris: édition_union. 



 قائمة المراجع 

224 
 

- Kramer, O. (2017). Genetic Algorithm Essentials. Studies in Computational. 

Germany: Springer. 

- Lapert, D. (2005). Le Marketing des services . France: Dunod. 

- Lefébure, R., & Venturi, G. (2005). Gestion de la relation client (Vol. 2 ème 

édition). Paris: EYROLLES. 

- Lefébure, R., & Venturi, G. (2005). Gestion de la Relation Client. Paris France: 

Editions Eyrolles. 

- Leroux, E. (2009). Management des Forces des Ventes. France: Vuibert. 

- Lévy, J., & Lendrevie, J. (2014). MERCATOR: Tout le Marketing a l’ère 

Numérique. france: DUNOD. 

- Levy, L. L. (2003). Mercator (Vol. 7 ème édition). Paris: Dalloz. 

- Lovelock, C., & Wirtz, J. (2011). Services Marketing: People, Technology, 

Strategy (Vol. Seventh Edition). New York, USA: Prentice Hall. 

- Lovelock, C., & Wirtz, J. (2014). Services Marketing Peopel, Technology and 

Strategy. New Jersey: Pearson Education. 

- Maes, P. (1995). Artificial Life Meets Entertainment "Life like Autonomous 

Agents". Communications of the ACM, 38(11), 108-114. 

- Maillard, P. (2020). Plus l’entreprise connaît ses données,plus elle est 

intelligente. Intelligence artificielle : guide de survie Comprendre, raisonner 

et interagir autrement avec l’IA (pp. 48-49). France: Microsoft France. 

- Maimon, O., & Rokach, L. (2010). Data Mining and Knowledge Discovery 

Handbook (Vol. Second Edition). London, UK: Springer Science Business 

Media LLC. 

- Maity, S. (2019). Identifying opportunities for artificial intelligence in the 

evolution of training and development practices. Journal of Management 

Development. 

- Martine, B. (1989). le développement des systèmes experts en entreprise. Paris: 

cahiers de recherche de GIP. 

- Mayol, S. (2024). Le Marketing 6.0 en Schéma. Paris: ellipses. 



 قائمة المراجع 

225 
 

- McCarthy, J. (1955, August 31). A PROPOSAL FOR THE DARTMOUTH 

SUMMER RESEARCH PROJECT ON ARTIFICIAL INTELLIGENCE. 

Department of Mathematics Dartmouth College Hanover, NH. 

- Michael, N. (2005). artificial intelligence A guide to intelligent systems. 

England : Pearson . 

- Michael, W., & Jennings, N. (1995). “Intelligent Agents: Theory and Practice. 

Knowledge Engineering Review, 10(1), 115-152. 

- Michalwicz, Z. (1992). Genetic Algorithms+DataStructures=Evalution 

Programs . USA: Spinger-Verlag. 

- Michon, C. (2003). Le Markateur. paris: Pearson. 

- Miraz and al,. (2015). Internet Technologies and Applications. A review on 

Internet of Things (IoT), Internet of Everything (IoE) and Internet of Nano 

Things (IoNT),  

- Misra, A. (2013). Portfolio Optimization of Commercial Banks - An 

Application of Genetic Algorithm. European Journal of Business and 

Management, 5(6), 2222-2839. 

- Mitchell, M. (1999). An Introduction to Genetic Algorithms. London: MIT 

press paperback. 

- Morgat, P. (2010). Optimisez votre conquête clients, ,. France: édition 

d’Organisation. 

- Mueller, J. P., & Massaron , L. (2019). Deep Learning For Dummies. WILEY: 

New Jersey. 

- Musiolik, T. H., & al. (2024). AI Impacts in Digital Consumer Behavior. India: 

IGI Global. 

- N'Goala and al, G. P.-P.-A. (2019). Augmented Customer Strategy. USA: 

WILY. 

- Nneka , A. O., & al. (2024). STRATEGIES FOR LEVERAGING BIG DATA 

AND ANALYTICS FOR BUSINESS DEVELOPMENT: A 



 قائمة المراجع 

226 
 

COMPREHENSIVE REVIEW ACROSS SECTORS. Computer Science & IT 

Research Journal, 5(3), 562-575. 

- OCDE. (2022). Forum mondial sur la transparence et l'échange de 

renseingnement a des fins fiscales. Maroc: OCDE. 

- Omarov , B., & al. (2022). Effect of Chatbots in digital Marketing to Perceive 

the Consumer Behavior. In journal of Positive School Psychologie, 6(8), 7143-

7161. 

- Pallathadka and al, H. (2021). Applications of artificial intelligence in business 

management, ecommerce. journal homepage elsevier, 1-4. 

- Palmer, A. (2000). principle of Marketing. New York: Oxford University Press. 

- Panesar, A. (2019). Machine learning and AI for healthcare "Big Data for 

Improved Health Outcomes". Coventry UK: Apress. 

- Parikshit and al, N. M. (2021). Foundations of data Science for Engineering 

Problem Solving. Singapore: Springer Nature. 

- Payne, A., & Frow, P. (2006). Customer relationship management: From 

strategy to Implementation. Journal of Marketing Management, 135-136. 

- Payne, A., & Ryls, L. (2005). Handbook of CRM : Archieving Excellence in 

Customer Management . USA: Elsevier. 

- Philip, K., & Gary, A. (2010). Principes de marketing. (1. édition, Éd.) France: 

Pearson. 

- Poirot, P. (2018). banque et assurence Un terrain de jeu fabuleux pour IA. 

Intelligence artificielle :guide de survie Comprendre, raisonner et interagir 

autrement avec l’IA (pp. 24-25). France: Microsoft France. 

- PRADEEP and al, A. (2018). AI FOR MARKETING AND PRODUCT 

INNOVATION. New Jersey: WILEY. 

- Puntoni, S., & al. (2021). Consumers and Artificial Intelligence: An 

Experiential Prespective. Journal of Marketing, 85(1), 131-151. 



 قائمة المراجع 

227 
 

- Rabby , F., Ranga , C., & Rumman, H. (2021). Artificial Intelligence in digital 

Marketing influences Consumer behaviour: A teview and theorical faundation 

futur researsh. in acadmy of marketing studies journal, 25(5), 1-7. 

- Rapport Annuel ASBA. (2022). 

- Robinson , M., & Vishnuprasanth, R. (2023). A Stady on Artificial Intelligence 

in Mix Marketing Concepyual FrameWork. International Journal of Research 

Publication and Reviews, 4(3), 2582-7421. 

- Russell, S., & Norvig, P. (2010). Artificial.Intelligence.A.Modern.Approach. 

(4. Edition, Ed.) paris : Pearson. 

- Salazar, C. (2016). Internet of Things-IOT: Definition, Characteristics, 

Architecture,Enabling Technologies, Application & Future Challenges. 

International Journal of Engineering Science and Computing,, 6122. 

- Sanjaume, A., & Caplier, A. (2010). Marketing Comportemental Exploiter la 

donnée marketing client. France : DUNOD. 

- Sapiro, S. C. (1992). Encyclopedia of artificial intelligence. New York, USA.: 

John Wiley and Sons,Inc. 

- Saura, J. R., & al. (2021). Setting B2B digital marketing in artificial 

intelligence-based CRMs: A review and directions for future research. 

Industrial Marketing Management, 98, 161-178. 

- Sefiane, S. e. (2012). Portfolio Selection Using Genetic Algorithm. Journal of 

Applied Finance & Banking. 

- Sefiane, S., & Mohamed, B. (2012). “Portfolio Selection Using Genetic 

Algorithm. ournal of Applied Finance & Banking,, 2(4), 4-5. 

- Selçuk , K., & al. (2018). A research in Consumer Behaviour Konya Sample. 

China -USA Business Review, 17(6), 316-323. 

- Seyedali, M. (2019). Evolutionary Algorithms and Neural Networks Theory 

and Applications. Australia: Springer. 

- Shalini, S. (2020). Chatbots in bankig industry: a case study. Journal of 

Emerging Technologies and innovativz research, 7(6), 2349-5162. 



 قائمة المراجع 

228 
 

- Shanthamallu, U., & Spanias, A. (2022). Machine and Deep Learning 

Algorithms and Applications. Switzerland: Spinder International Publishing. 

- Shanthi, R. (2019). Custmer Relationship Management. India: MJP Publisher. 

- Shengquan , Y., & Yu, L. (2021). An Introduction to Artificial Intelligence in 

Education. Singapore: Springer Nature. 

- Simon, H. (2005). Neural Networks a comprehensive foudation. India: Pearson. 

- Simon, H. (2009). Neural Networks andLearning Machines (éd. Third Edition). 

New York: Pearson Education. 

- Simon, H. A. (1992). Artificial intelligence : an empirical science,. Elsevier, 

Vol(77), 95-127. 

- Singh, S. (2021). Adoption and Implementtion of AI in Customer Relationship 

Management. India: IGI Global Publisher of TIMELY KNWLEDGE. 

- Sivanandam, S., & Sumathi, S. (2007). introduction to fuzzy logic using matlab. 

berlin : springer. 

- Smeresky et al, B. (2020). Optimal Learning and Self-Awareness Versus PDI. 

Algorithms . 

- Soren Hougaard, M. B. (2002). Strategic Relationship Marketing. New York, 

2002: Springer-Verlag. 

- Stanford. (2023). Artificial Intelligence Index Report . USA: HAI Stanford 

university Human-Centered Artificial Intelligence. 

- Stanley, B. (2006). CRM, la Gestion de la Relation Client. Paris: édition village 

mondial. 

- Stephan and all, S. (2019). Artificial Intelligence Tool penetration in Business: 

Adaptation Challenges and Fears. Knowledge Management in Organisations. 

- SUNG, J., & Stewart, C. (2024). ARTIFICIAL INTELLIGENCE IN MEDCINE 

Form Ethical, Social, And Legal Perspectives. India: Elsevier Science. 

- Suting , H., & al. (2018). Dynamic Pricing of Credit Cards and the Effects of 

Regulation. Working Paper Research Departement , 18(23), 1-50. 



 قائمة المراجع 

229 
 

- Taylor, M., & Lee, S. (2021). Brave new World? On AI and the Management 

of custmer relationships. Marketing intelligence and Planning, 39(7), 967-981. 

- Verma and al, S. (2021). Artificial intelligence in marketing: Systematic review 

and future research direction. International Journal of Information 

Management Data Insights Elsevier, 1-8. 

- Wali, R. (2021). A Practical Guide to Intelligence andData Analytics. USA: 

Rayan Wali. 

- Wani, A. (2020). Deep Learning Application. Singapore: Springer. 

- Wayne, H. (2021).  ارشادات لواضعي السياسات"الذكاء الاصطناعي والتعليم. UNESCO 

Publishing. 

- Webster, M. (2022, 11 12). Récupéré sur Merriam Webster Dictionary: 

https://www.merriam-webster.com/dictionary/artificial 

- Winston, P. (1992). Artificial intelligence (éd. 3rd Ed). California, USA.: 

Addison-Wesley Publishing Company. 

- Wisdom, J. (2006, 26 6). Agents intelligents de l’internet: enjeux économiques 

et sociétaux. domain_other. thèse Doctorat. Paris, Économie des systèmes 

d’information, Paris France. 

- World Finance. (2021). revue. 

 .الدار الجامعية :الإسكندرية .التسويق المتقدم، .(2008) .ع .م ,ابو النجا -

 .المكتب الوطني للبحث والتطوير :طرابلس .سبة السحابيةمبادئ الحو .(2020) .ا ,ابوالعزم -

 .دور ادارة المعرفة والاصول الفكرية غي تحقيق المنفعة في المكتيات الجامعية .(2018) .م .ا ,آدم -

 .المجموعة العربية للتدريب والنشر :مصر-القاهرة

 -دراسة تطبيقية)ضبابي نموذج مقترح لقياس درجة الموهبة باستخدام المنطق ال .(2016) .م ,أسعد -

 .51-16,(06)38 ,مجلة جامعة تشرين للبحوث والدرسات العلمية .(طلاب الماجيستر في كلية العلوم

المجلة الدولية  .التكريس القانوني والتنظيمي للذكاء الاصطناعي في الجزائر .(2022) .ب ,أسماء -

 .16-29 ,(2)1 ,للذكاء الاصطناعي في التعليم والتدريب

 .معهد الدراسات التوعوية :الكويت .نشرة توعوية .الذكاء الاصطناعي .(مارس ,2021) .اضاءات -

مجلة الدراسات المالية  .قياس قيمة الزبون استنادا الى مفهوم تسويق العلاقة .(2017) .ا ,آل فيحان -

 ..59-47والمصرفية



 قائمة المراجع 

230 
 

جلة جامعة الشارقة للعلوم م .(مفهومه وطبيعته القانونية)الوكيل الالكتروني  .(2010) .ا .ي ,آلاء -

 .261-226.(2)7 ,الشرعية والقانونية

تطوير نموذج قائم على الذكاء الاصطناعي وفعاليته في تنمية  .(2020) .م ,الاسطل وأخرون -

مجلة الجامعة  .المهارات البرمجية لدى طلاب الكلية الجامعية للعلوم والتكنولوجيا بخان يونس

 ..772-743 والنفسيةالاسلامية للدراسات التربوية 

 .دار اليازوري للنشر والتوزيع :الأردن .التسويق الأخضر .(2019) .ث ,البكري  -

 :الاردن  .(مدخل منهجي وتطبيقي)التسويق المتميز في المصرف الاسلامي  .(2021) .ا .ي ,التميمي -

 .دار الاكادميون للنشر والتوزيع 

 .دار عالم الثقافة  :عمان .لعامةتنمية وادارة العلاقات ا .(2016) .ح ,الجبالي -

تطوير العمل المحاسبي المصرفي باستخدام النظم  .(2016) .ز .ف ,سلمان & ,.ج .ن ,الجبوري -

 .221-215 ,(16)8 ,مجلة جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والادارية .الخبيرة

العربي  :مصر .يةالذكاء الاصطناعي في المؤسسات الاعلام .(2023) .د ,جمعة & ,.ه ,الحسيني -

 .للنشر والتوزيع

قياس جودة الوظائف الداعمة لعمليات ادارة علاقات  .(2009) .ع .ع ,زوين & ,.ع .ل ,الحكيم -

مجلة القادسية للعلوم الادارية  .دراسة تحليلية في شركة آسيا سيل للاتصالات النجف "الزبائن

 .99-220 ,(3)11 ,والاقتصادية

العلربي للنشر  :مصر .ذكاء الاصطناعي في مواجهة الاخبار الزائفةال .(2023) .ع .ن ,الدسوقي -

 .والتوزيع

 .دار اليازوري للنشر والتوزيع :الأردن .الاعلان في القرن الحادي والعشرون .(2022) .ع ,الدليمي -

 :الامارات العربية المتحدة .راس المال الفكري .(2015) .ح .ح ,عباس  & ,.ح .س ,الربيعاوي -

 .المنهل

الذكاء الاصطناعي في البحث اللغوي ارهاصات النشأة  .(2023) .س ,الفقراء & ,.م ,لزيوديا -

 .مركز الملك فيصل للبحوث ةالدراسات الاسلامية :الامارات العربية المتحدة .والتطور

العوامل المؤثرة على نجاح الانظمة الخبيرة في شركات الاتصالات الاردنية  .(2016) .ل ,السليحات -

 .عمان الاردن ,الجامعة العربية الاردنية ,الاردن ."ة ميدانيةدراس"

 .حاكمات المنطق الضبابي من النظرية الى التطبيق .(2023) .ب .م ,ابو غرسة  & ,.م .ع ,الشاهد -

 .02-20.,(4)5 ,المجلة الاكادمية للقواعد والعلوم التطبيقية

 :الأردن .مفاهيم واستراتيجيات معاصرةادارة الاعلان  .(2019) .ف .ع ,الزعبي & ,.ع .ف ,الشرع -

 .اليازوري للنشر والتوزيع



 قائمة المراجع 

231 
 

مجلة  .تطبيقات الذكاء الاصطناعي في خدمة المصارف العربية .(2017) .خ ,الشريف ابوبكر -

 .51-590  ,(2)الدراسات المالية و المصرفية

غيداء  :الأردن .الأجهزة والمنظومات الالكترونية في الحاسبات الذكية .(2012) .ع .س ,الشعبان -

 .للنشر والتوزيع

 .اليازوري :الاردن .إدارة التوزيع بمنظور متكامل .(2019) .ج .م ,الصميدعي -

 .دار زهران :مصر  .نظم المعلومات الادارية .(1998) .ا .ع ,الصياح -

 .اليازوري :الأردن .تطوير المنتجات وتسعيرها .(2008) .ع .ب ,العلاق & ,.ع .ح ,الطائي -

 .دار الكتاب العربي وعالم الكتب الحديث :الاردن ,عمان .ادارة المعرفة .(2009) .ا .ن ,الظاهر -

دور استخدام تقنيات الذكاء االصطناعي وتأثيرها على جودة الخدمات  .(2022) .ه .ج ,الظفيري -

 ,53 ,المجلة الالكترونية الشاملة المتعددة التخصصات .الصحية ومخرجاتها في محافظة حفر الباطن

1-21. 

 .تطبيقات الذكاء الاصطناعي كتوجه حديث لتعزيز تنافسية منظمات الأعمال .(2019) .س ,العايب -

 .المركز الديمقراطي العربي :برلين ألمانيا

 .دار الحامد للتشر والتوزيع :الاردن .التسويق المصرفي .(2013) .ا .ت ,العجارمة -

 :الاردن .تروني والتقليدي مدخل متكاملأساسيات وتطبيقات الترويج الالك .(2018) .ب ,العلاق -

 .اليازوري

 .اليازوري :الاردن .تطوير المنتجات وتسعيرها .(2020) .ح ,الطائي & ,.ب ,العلاق -

أليات تطبيق نظم الذكاء الاصطناعي في بيئة البيانات الضخمة دراسة  .(2022) .م .ي ,القناوي -

 .26-126 ,(11)4 ,والمعلومات المجلة العلمية للمكتبات والوثائق .وصفية تحليلية

نظم الخبيرة كأحد تطبيقات الذكاء  .المؤتمر الدولي للشريعة والقانون .(افريل 6 ,2021) .ح ,الكتبي -

 .ماليزيا ,جامعة العلوم الإسلامية الماليزية ,ماليزيا .الاصطناعي في صناعة واتخاذ القرار

شركة نون  :الكويت .لعقل البشري والصناعيبين العقلين رحلة في اكتشاف ا .(2024) .خ ,اللنقاوي -

 .حاء

دار الايام للنشر  :عمان الاردن .الذكاء الاصطناعي بين الفلسفة و المفهوم .(2019) .و .ع ,الموسوي -

 .والتوزيع

 .مكتبة الانجلو المصرية :مصر ."الأسس والمحاور"علم النفس المعرفي  .(2021) .ع .ا ,الهادي -

 :مصر .لذكاء الاصطناعي معالمه وتطبيقاته وتاثيراته التنموية والمجتمعيةا .(2021) .م .م ,الهادي -

 .الدار المصرية اللبنانية

 .المصرية للنشر والتوزيع :مصر .فن التسويق المعاصر .(2024) .م ,الهريدي -



 قائمة المراجع 

232 
 

دراسة مقارنة بين الشبكات العصبية الاصطناعية ومنهجية بوكسن جينكر في  .(2016) .ح .م ,امير -

 ,جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا .33-32 ,باستهلاك الطاقة الكهربائية ولاية الخرطوم التنبؤ

 .السودان

أثر تحليل البيانات الضخمة على الاداء المالي والتشغيلي في منظمات  .(2020) .ع .ج ,أميرهم -

 .250-100 ,21 ,مجلة البحوث المالية والتجارية .الأعمال

 .اقراء للنشر والتوزيع :مصر .الاصطناعي وأنترنت الأشياء الذكاء .(2022) .ا ,أيمن -

المجلة العراقية للعلوم  .استخدام الخوارزمية الجينية في حل مسألة النقل .(2007) .م ,بان -

 .261-216,الاحصائية

 .في اطار الفكر التطويري التقني (المحدث)رؤية الاسلام للذكاء الاصطناعي  .(2024) .م .ا ,بسيوني -

 .رالناش

في أهم القطاعات  (المحدث)رؤية الاسلام للتأثير المبتكر للذكاء الاصطناعي  .(2024) .ا .م ,بسيوني -

مثابة الابداع للطباعة والنشر  :مصر .الاقتصادية المتقدمةالصناعة الزراعة الغذاء الدواء الدفاع 

 .والتوزيع 

ل الضبابي لتقييم مستوى أداء الموارد استخدام تقنية الإستدلا .(2020) .ا .ن ,مسعود & ,.ز ,بلحريزي -

مجلة العلوم الاقتصادية والتسيير والعلوم  .البشرية د ا رسة حالة مؤسسة سونلغاز عين تيموشنت

 .138-125 ,التجارية

تسويق العلاقات مدخل الى تعزيز علاقة المؤسسة بزبائنها  .(2020) .ح ,بن جروة & ,.ع ,بن تفات -

 .مركزالكتاب الاكاديمي :الأردن .في بيئة تنافسية 

 مجلة التراث .أفاق الذكاء الاصطناعي وتحديات تطبيقه .(2024) .ج ,بن فرحات  & ,.س ,بن ثامر -

95-118.. 

دراسة تطبيقية من وجهة نظر العاملين في شركة كهرباء "نظم دعم القرار  .(2016) .ف .م ,بن حفيظ -

 .لعربية للنشر والتوزيعدار العلوم ا :مصر .المناظق الريفية بمحافظة ظفار

ادارة علاقات الزبائن كأداة لتحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال دراسة  .(2016) .ن ,بن حمو -

كلية العلوم الاقتصادية التجارية  .أطروحة دكتوراه .حالة مؤسسة كوندور الكترونيك ببرج بوعريريج

 .الجزائر تلمسان ,وعلوم التسيير

قسم العلوم التجارية  .رسالة ماجستير .أثر جودة الخدمة على رضا الزبائن .(2013) .ح ,بوزيان -

 .الجزائر ,جامعة سعد دحلب البليدة

برلين  .تطبيقات الذكاء الاصطناعي الداعمة للقرارات الادارية في المنظمات .(2019) .ه ,بوعورة -

 .والاقتصادية و السياسية المركز الديمقراطي العربي للدراسات الاستراتيجية :المانيا
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أثر الذكاء الالصطناعي التسويقي على إدارة علاقات  .(2023) .م .ت ,موسى & ,.ا .ب ,توفيق -

دراسات والبحوث المالية المجلة العلمية لل .العملاء بالتطبيق على عملاء الاسواق الالكترونية في مصر

 .112-116 ,(02)04,والتجاري

المركز  –مجلة العلوم الإنسانية  .صطناعي في اتخاذ القراردور نماذج الذكاء الا .(2017) .ل ,جباري -

 .135-121 .الجامعي تندوف

شركة ناجحة الذكاء الاصطناعي والتعلم  50الذكاء الاصطناعي كيف استخدمت  .(2022) .ع ,حداد -

 .العبيكان للنشر :المملكة العربية السعودية .الآلي لحل المشكلات

اثراء  :عمان الاردن .ت الإدارة المعرفية في منظمات الأعمالاستراتيجيا .(2008) .ع .ح ,حسن -

 .للنشر والتوزيع

العربي للنشر  :مصر .تطبيقات وأخلاقيات"مجالات الذكاء الاصطناعي  .(2023) .م .ل ,حسن -

 .والتوزيع

 :الامارات العربية المتحدة .ادارة التسويق أسس ومفاهيم معاصرة .(2015) .و ,حسين وآخرون -

 .المنهل

نموذج "التعلم الآلي واستخراج البيانات البيبليوجرافية من المواد النصية  .(2022) .ح .م ,حسين -

 .214-159  5المجلة العلمية للمكتبات والوثائق والمعلومات ."مقترح للمواد النصية باللغة العربية

المؤسسة بزبائنها مدخل لتعزيز علاقة  :تسويق العلاقات  .(2020) .ت .ا ,عبد الحق & ,.ج .ا ,حكيم -

 .مركز الكتاب الاكاديمي :عمان الاردن .في بيئة تنافسية

 :مصر .تطبيقات الذكاء الاصطناعي وتعزيز الميزة التنافسية لمنظمات الاعمال .(2023) .ش ,حمدي -

 .العربي للننشر والتوزيع

عربي للأبحاث المصدر ال :قطر .مدخل الى نظرية التعقد في العلاقات الدولية .(2021) .م ,حمشي -

 .ودراسة السياسات

 .الآن ناشرون وموزعون :الأردن .الذكاء الاصطناعي والصراع الإمبريالي .(2020) .م ,حنا -

 .الآن ناشرون وموزعون :الأردن .الذكاء الاصطناعي واقع وتحديات .(2024) .م ,حنا -

 مصر: الدار الجامعية. ة".نظم المعلومات" مدخل لتحقيق الميزة التنافسي(. 1001حيدر معالي فهيمي. ) -

(. النظم الخبيرة كتقنية من تقنيات الذكاء الاصطناعي ودورها في إدارة 1010خديجة خنتيت. ) -

 .161-115(، 01) 501 2655اوت  10مجلة الباحث الاقتصادي جامعة المعرفة. 

مات البنكية العلاقة بين خبرة العملاء الذكية ونوايا الاستمرار في تبني الخد .(2022) .م ,خشان -

 ,المجلة العلميةللبحوث والدراسات التجارية .الذور المعدل للجاهزية التكنولوجية للعميل :الذكية

36(2), 590-521. 
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 .أثر التحول الرقمي على الأداء الوظيفي للعاملين في البنوك التجارية المصرية .(2021) .ا .آ ,خميس -

 .2022-666 ,(2)2 ,تجاريةالمجلة العلمية للدراسات والبحوث المالية وال

نظام المعلومات التسويقية كآلية لتدعيم إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية في  .(2019) .و ,خنوفة -

جامعة الحاج  .اطروحة دكتوراه .المؤسسات السياحية دارسة ميدانية بالوكالات السياحية لولاية باتنة

 .الجزائر ,الاخضر باتنة

 .هنداوي للكتب :مصر ."علم الكمبيوتر"مقدمة قصيرة جدا  .( 2023) .س ,داسجوبتا -

أهمية الاأدوات التحليلية،التشغيلية، التعاونية كمتطلبات أساسية  .(2019) .ك ,فرحي & ,.ح ,دحماني -

 .212-193  5وإداريةمجلة أبحاث اقتصادية  .داعمة لإدارة العلاقة مع الزبون

 .مبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقيةالتسويق المعرفي ال .(2012) .س .ص ,درمان -

 .دار كنوز المعرفة العلمية :عمان، الأردن

كلية الحقوق  :مصر  .اقتصاديات المعرفة وجه التنمية الاقتصادية الحديثة .(2021) .ا .أ ,دهشان -

 .جامعة الزقازيق

 .المنهل :مصر .ادارة التسويق المعاصر .(2011) .ي .أ ,دودين  -

دار  :الأردن .الفكر الاستراتيجي وانعكاسته على نجاح منظمات الاعمال .(2019) .ز ,دوري -

 .اليازوري

مجلة دراسات في التعليم  .انظمة الذكاء الاصطناعي ومستقبل التعليم .(2021) .م .ه ,رزق -

 .587-573ي5الجامع

 .الاصطناعي تطور تقدير خطر القرض في ظل نماذج الذكاء .(2015) .ع ,بودواح & ,.ع ,روابح -

 ..222-193 مجلة العلوم الانسانية كلية العلوم الاقتصادية جامعة قسنطينة

دور ادارة المبيعات في تطوير الاستراتيجية التسويقية للمؤسسات دراسة حالة  .(2019) .ر ,زعيمي -

 .404-383 5 مجلة الباحث الاقتصادي .مؤسسة اتصالات الجزائر بولاية خنشلة

 .الوكيل المؤتمت في ظل الجيل الحديث من الذكاء الاصطناعي .(2022) .ع ,ةراضي & ,.ل ,سامية -

 ..685-665 مجلة الفكر القانوني والسياسي

 .اليازوري :الجزائر .التسويق الالكتروني للخدمات .(2022) .آ ,حنفاوي & ,.ا ,سايحي -

 .الاصطناعي والذكاء للبيانات السعودية الهيئة. الاصطناعي الذكاء استراتيجية(. 1012)سدايا   -

 :عمان، الأردن .أساسيات نظم المعلومات الإدارية وتكنولوجيا المعلومات، .(2005) .ي ,سعد غالب -

 .دار المناهج للنشر والتوزيع

 .اليازوري :الاردن .الادارة الالكترونية .(2010) .ي ,سعد غالب -
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دار  :الاردن .يا المعلوماتاساسيات نظم المعلومات الادارية وتكنولوج .(2011) .ي ,سعد غالب -

 .المناهج للنشر والتوزيع

 .دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع :عمان .الادارة الالكترونية وآفاقها .(2016) .ي ,سعد غالب -

 .التسويق المعرفي المبني على إدارة علاقات ومعرفة الزبون التسويقية .(2012) .د .ص ,سليمان -

 .لعلميةدار كنوز المعرفة ا :الاردن

(. انظمة علاقات الزبون كأداة لتحسين الخدمات العمومية في الجزائر "دراسة 1010سهام معاش. ) -

،  كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير وعلوم التجارية، جامعة باتنة أطروحة دكتوراه استطلاعية". 

 الجزائر.

 .الشركة العربية للاعلام العلمي :مصر ."ادارة علاقة العملاء"دورية خلاصات  .(2002) .ر ,سويفت -

 .الدار الجامعية :مصر . spssالمرشد في التحليل الإحصائي للبيانات باستخدام .(2005) .م .ج ,شاكر -

دراسة في ضوء اتفاقية الامم "دور الوكيل الالكتروني في التجارة الالكترونية  .(2005) .غ .م ,شريف -

مجلة الحقوق للبحوث القانونية و  .لكترونية في العقود الدولية المتحدة المتعلقة باستخدام الخطابات الا

 .الاقتصادية

 .دار الخليج للنشر والتوزيع :الأردن .تدريس الفيزياء من الفهم الى الشغف .(2023) .ع .ط ,شفاء -

ماهية ومؤشرات عمل البنوكفي عصر التنافس "ادارة الاعمال المصرفية  .(2024) .غ .م ,شيخة -

 .سوريا :دار الرسلان للنشر والتوزيع .ذكاء الاصطناعيالمعولم وال

الجة صدق المقاييس في البحوث عوم SEMالنمذجة البنائية .(2016) .ع ,بوصلب & ,.ع ,صحراوي -

مجلة  .النفسية والتربوية نموذج البناء العاملي لعلاقات كفاءات التسيير الاداي بالمؤسسة التعليمية

 ..91-61 العلوم النفسية والتربوية

دور ادارة العلاقة مع الزبون باستخدام وسائل التواصل الاجتماعي في تعزيز  .(2021) .ب .ر ,طالبي -

 .الجزائر  ,علوم الاقتصادية والتسيير وعلوم تجارية .أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه .الولاء

ية دراسة حالة أثر الذكاء الاصطناعي على أداء البنوك التجار .(2023) .أ ,مولاي  & ,.ا ,طيبي -

 ..48-33 مجلة دراسات اقتصادية .البنوك التجارية لولايتي البيض وتيارت

مدينة الملك عبدالعزيز للعلوم  :السعودية .مدخل الى عالم الذكاء الاصطناعي .(2005) .ع ,عادا -

 .والتقنية

دراسة شبه "تاثير استخدام الذكاء الاصطناعي في التنبؤ بسلوك المستهلك  .(2024) .س .ن ,عامر -

 ..1070-988 الإعلاميةمجلة البحوث  ."تجريبية في اطار نموذج تقبل التكنولوجيا

 .دار الصفاء للنشر والتوزيع :الاردن  .إدارة علاقات الزبون .(2017) .أ ,الجنابي & ,.ح ,عباس -
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 :مصر .نظم المعلومات الادارية بالتركيز على وظائف المنظمة .(2014) .ع ,حافظ & ,.ح ,عباس -

 .المنهل

استخدام الذكاء الاصطناعي للتحقيق "تحليلات الاعمال وتنقيب البيانات  .(2023) .خ ,عبد الحق -

 .دار اليازوري للنشر والتوزيع :الاردن  .التفوقفي ادارة الاعمال

الدور الوسيط للتوجه نحو التقنيات الحديثة بين استخدام الذكاء  .(2021) .ع .ن ,عبد الرحيم -

 "دراسة تطبيقية على قطاع متاجر التجزئة الالکترونية فى مصر"ي الابتكار التسويقي الاصطناعي ف

 .2016-2211 ,(10)22 ,مجلة البحوث المالية و التجارية .

مدخل لتطوير التعليم في ظل تحديات "تطبيقات الذكاء الاصطناعي  .(2020) .م .م ,عبد الرزاق -

 ..224-171 م التربيةالمجلة الدولية للبحوث وعلو .جائحة كورونا

تحليلات الاعمال وتنقيب البيانات استخدام الذكاء  .(2023) .ا .خ ,الراضي & ,.م .د ,عبد العالي -

 .دار اليازوري :الاردن .الاصطناعي لتحقيق التفوق في ادارة الاعمال

ذكاء تحليلات الاعمال وتنقيب البيانات استخدام ال .(2023) .ا .ع ,الراضي & ,.د ,عبد العالي -

 .الاردن :دار اليازوري  .الاصطناعي لتحقيق التفوق في ادارة الأعمال

الدور الوسيط لخبرة العملاء الذكية في العلاقة بين محفزات الذكاء  .(2023) .م ,عبد الغفار -

 .الاصطناعي وولاء العميل الجاهزية التكنولوجية كمتغير معدل دراسة تطبيقية على نزلاء شرم الشيخ

 .50-200 ,(2)23 ,وث المالية والتجاريةمجلة البح

مجلة البحوث  .صحافة الذكاء الاصطناعي والتحديات المهنية والاخلاقية .(2023) .ا ,عبد الكريم -

 .الانسانية

 .دار الجنان للنشر والتوزيع :الأردن .ادارة الزبون وفق منظور قيمة الزبون .(2016) .أ ,عبد الله -

مدخل لتطوير التعليم في ظل تحديات جائحة  :ت الذكاء الاصطناعيتطبيقا .(2020) .م ,عبدالرازق -

 .112-212 ,(4)3 ,المجلة الدولية للبحوث في العلوم التربوية .COVID-19فيروس كورونا 

دار  :الاردن .نظم المعلومات المالية والمصرفية .(2021) .ج ,هداش & ,.ل ,عبدالكريم محمد -

 .اليازوري العلمية

 .منصة النشر المستقلة  :الاردن .التحليا المتقدم لتنقيب البيانات  .(2016) .ف .م ,عبيد -

استخدام منهجية بوكسجنكز والشبكات العصبية الاصطناعية في التنبؤ  .(2018) .س ,عتروس -

حامعة محمد  ,بسكرة .161 .باستهلاك الطاقة الكهربائية بمؤسسة سنلغاز دراسة حالة ولاية بسكرة

 .الجزائر ,لوم الاقتصادية تجارية وعلوم التسييرخيضر بسكرة كلية الع

دور ادارة المعرفة والاصول الفكرية في تحقيق المنفعة الاقتصادية للمكتبات  .(2018) .م .أ ,عثمان -

 .المنهل .الجامعية
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 .استخدام الأنظمة الخبيرة كمدخل لتطوير أداء المدقق الخارجي .(01 10 ,2012) .ص .م ,عثمان -

 .الاردن ,ربية، كلية الاعمالجامعة عمان الع

الاثر الاقتصادي لتقنيات الذكاء الاصطناعي لتحسين انتاج  .(2019) .ن ,الفخري & ,.د .س ,عقراوي -

 .252-221.,(03)37 ,مجلة زراعة الرافدين، .محصول الطماطم

ر غيداء دا :الأردن .الاعتماد الاكاديمي وتطبيقات الجودة في المؤسسات التعليمية .(2015) .ع ,علك -

 .للنشر والتوزيع

 .مركو الخبرات المهنية للادارة بميك  :مصر  .ادارة علاقة العملاء .(2008) .ت ,عمرو -

 .للنشر والتوزيع AGدار  :مصر  .ادارة المبيعات .(2021) .س ,عمرو -

ة يفاعلية الدعم القائم على الوكيل الافتراضي في بيئته تعلم الكتروني في تنم .(2019) .ح .م ,عمرو -

 .1625-1593 ,مجلة كلية التربية بالمنصورة .مهارات البرمجة الاساسية

دراسة مقارنة للتنبؤ بالسلاسل الزمنية المولدة و الاصلية باستخدام منهجية  .(2016) .ا .ا ,عيسى -

 .السودان ,جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا .بوكس جنكينز والشبكات العصبية الاصطناعية

مجلة  .أثر استخدام االنظمة الخبيرة على االعمال المصرفية .(2017) .ف ,بن يحيى & ,.ل ,علوطي -

 .164-149 ,مخبر التنمية المحلية المستدامة -االقتصاد والتنمية

استراتيجية ادارة علاقات العملاء الالكترونية وأثرها على الميزة التنافسية  .(2021) .ن .ع ,عوض -

مجلة  .ن خلال رضا العملاء بالتطبيق على شركة مصر للطيراانلشركات الطيران تحالف النجوم م

 .218-182 ة،الدراسات التجارية المعاصر

أثر نظم الخبيرة و الشبكات العصبية على ملاءمة المعلومات  .(2021) .أ .س ,خليل  & ,.م ,غازي  -

 .15-1 ,مجلة رماح .المحاسبية في البنوك التجارية الأردنية

 .اليازوري :الاردن .الادارة الالكترونية .(2020) .ي .س ,غالب -

 .العبيكان :المملكة العربية السعودية .طرق كسب الزبائن وزيادة الارباح  .(2001) .ج ,غريفن -

استخدام الشبكات العصبية ذات الانتشار العكسي للتنبؤ بأسعار وثاق صناديق  .(2011) .إ .ح ,فارس -

 ..12 ,01 ,المجلة المصرية للدراسات التجارية .لمصريالاستثمار بالتطبيق على سوق رأس المال ا

(. أثر الانظمة الخبيرة على جودة القرارات في شركات الاتصال الفلسطينية،. 1025فراس الخالدي. ) -

 . كلية الاعمال ، عمان الاردن.11

ة، ني(. أثر الانظمة الخبيرة على جودة القرارات في شركات الاتصال الفلسطي1025فراس الخالدي. ) -

 .11، جامعة عمان العربيةكلية الاعمال . 

المجلس الوطني للثقافة  :الكويت .الذكاء الاصطناعي واقعه ومستقبله .(1993) .ص .ع ,فرغلي -

 .والاداب و الفنون
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(. تأثير أبعاد إدارة علاقات الزبائن على الابتكار التسويقي 1012فريــد بوغــدة، و خـالد ليتيم. ) -

 Revue des Réformesالنقال في الجزائر "جيزي،موبليس وأوريدو". لمتعاملي الهاتف 

Economiques et Intégration ،11-61. 

 .التسويق بالعلاقات كمؤشر للمفهوم التسويقي الحديث متطلباته وأهمية تطبيقه .(2017) .ا .ف ,قسول -

 .422-413 .جامعة المسيلة -مجلة التنمية والاقتصاد التطبيقي

مجلة العلوم  .تقنية الوكيل الالكتروني في مجال ابرام العقود الالكترونية .(2011) .ب ,قوبعي -

 .الاجتماعية والانسانية

المركز العربي للبحوث التربوية  :الكويت .الذكاء الاصطناعي في التعليم .(2024) .س .د ,كالونج -

 .لدول الخليج

سرور  :ترجمة)خل قاعدة البيانات ، مد :إدارة علاقات العميل .(2010) .و ,ريناتز & ,.ف ,كومار -

 .دار المريخ :المملكة العربية السعودية  ,الرياض .(علي إبراهيم سرور

 .أكادمية حسوب :المملكة المتحدة .مدخل الى الذكاء الاصطناعي وتعلم الآلة .(2020) .م ,لحلح -

-212 ,لوم الانسانيةمجلة الع .صطناعي في اتخاذ القرارلادور نماذج الذكاء ا .(2017) .ج ,لطيفة -

215. 

 .الهنداوي للكتب :مصر .مقدمة قصيرة جدا الذكاء الاصطناعي .(2022) .ا ,مارجريت -

 .المنشورات الجامعية :الجزائر .ادارة علاقة العملاء نموذج لتطبيق في المنظمات  .(2012) .ف ,مانع -

المجلة العلمية  .ات الضخمةآليات تطبيق نظم الذكاء االصطناعي في بيئة البيان .(2022) .ي ,ماهر -

 .51-51 ,(11)4 ,للمكتبات والوثائق و المعلومات

مجلة  .التعليم وتحديات المستقبل في ضوء فلسفة الذكاء الاصطناعي .(2021) .ط .ص ,مجدي -

 ..140-98 تكنولوجيا التعليم والتعليم الرقمي

 .صندوق النقد العربي :تابوظبي الامارا .الذكاء الاصطناعي وتعلم الآلة .(2020) .ن ,مجدي -

 .الدار الجامعية :مصر .مدخل إستراتيجي :إدارة التسويق .(2011) .ا .أ ,محمد عبد العظيم -

مركز الذكاء الاصطناعي  :مصر .الذكاء الاصطناعي والشبكات العصبية .(2008) .ا ,محمد علي -

 .للحاسبات

زة التنافسية لمنظمات الاعمال أثر تطبيقات الذكاء الاصطناعي على المي .(2020) .ع .ا ,محمد -

المجلة العلمية للدراسات والبحوث  .بالتطبيق على البنوك على فروع البنوك التجارية بمدينة المنصورة

 ..239-191المالية والتجارية

ماهية ومؤشرات عمل البنوك في عصر التنافس  "ادارة الاعمال المصرفية  .(2024) .ش .غ ,محمد -

 .سوريا :دار رسلان للطباعة والنشر .ناعيالمعولم والذكاء الاصط
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الدار  :مصر .ذكاء االصطناعي معالجة وتطبيقاته وتأشيراته التنموية والمجتمعية .(2021) .ا .م ,محمد -

 .المصرية اللبنانية للنشر

 تطبيقات الذكاء الاصطناعي ومستقبل تكنولوجيا التعليم.(. 1010محمود كريمة، و أسماء السيد. ) -

 موعة العربية للتدريب والنشر.مصر: االمج

واقع استخدام البنوك الاسلامية لتطبيقات الذكاء الاصطناعي في التسويق الرقمي  .(2022) .م ,مراد -

 .116-191 ,(2)12 ,مجلة ابعاد اقتصادية ."دراسة حالة بنك السلام الجزائر انموذجا"

ومهارات البيع مدخل لتحقيق ميزة  دليل فن خدمة العملاء .(2006) .م .م ,أبو بكر & ,.م .ج ,مرسي -

 .الدار الجامعية :مصر .تنافسية في بيئة الاعمال المعاصرة 

 Récupéré sur www.alsalamalgeria.com .(11 02 ,2024) .مصرف السلام الجزائر -

دور الشبكات العصبونية الاصطناعية في التنبؤ بالمبيعات لدعم صنع  .(2018) .ب ,مصطفى -

 ,(1)8 ,مجلة الإبداع .ة بالمؤسسات ة دراسة حالة مؤسسة الاسمنت بعين الكبيرةالقرارات الاداري

125-116. 

دار  :عمان الاردن .سياسات وبرامج الولاء وأثرها على سلوك الزبون .(2013) .ه ,معراج وآخرون -

 .كنوز المعرفة العلمية

 .دار اليازوري  :الأردن .أصول التسويق مدخل تحليلي .(2020) .ن ,معلا -

مجلة أبحاث كمية  .الفرص، التحديات،ومجالات التطبيق :البيانات الضخمة .(2019) .ف ,ملياني -

 .92-12 ,(02)01 ,ونوعية في العلوم الاقتصادية والادارية

الخداع التسويقي وأثره على السلوك الشرائي التفاعلي للزبون تحليل آراء  .(2020) .أ .ع ,ممدوح -

 مجلة الدراسات التجارية المعاصرة .ريعة بالمملكة العربية السعوديةعينة من مستهلكي الوجبات الس

1-60.. 

 :القاهرة .الذكاء الاصطناعي ثورة في تقنيات العصر .(2019) .ح .ا ,بلال & ,.ا .ع ,موسى -

 .المجموعة العربية للتدريب

مجلة  .الخوارزميات الجينية للذكاء الاصطناعي .(2023) .درقاني نصر الدين & ,.ن ,ناصري -

 ..28-18 الاعمال الالكترونية والاقتصاد الرقمي

آفاق عربية  .ثار الاقتصادية لتطبيقات الذكاءالاصطناعي رؤية مستقبليةالآ .(2023) .م ,نافع -

 .20-521 .17 ,(14)وإقليمية

دار المعرفة والورق للنشر  :الاردن .المفاهيم الاستراتيجيات والعمليات  .(2008) .ع .ن ,نجم -

 .يعوالتوز



 قائمة المراجع 

240 
 

 .دور ادارة العلاقة مع الزبون في تفعيل السلوك الشرائي للزبون .(2015) .ف ,أوشاش & ,.ع ,هبال -

 .16-66 (2)18 ,دراسات اقتصادية-مجلة الحقوق والعلوم الانسانية

توظيف تطبيقات الذكاء االصطناعي في التعليم بمصر في ضوء تجربتي  .(2023) .ص ,هبة -

 .60-02,(6)4 ,مجلة جامعة مطروح للعلوم التربوية والنفسية .ونغالامارات العربية و هونغ ك

مخبر  .CICIأثر تبني البنوك لتقنيات الذكاء الاصطناعي دراسة حالة بنك  .(2024) .ب ,هدي -

 ..184-169  اسات البيئية والتنمية المستدامةالدر

حل بعض النماذج (. استخدام احدى التقنيات الذكائية في 1021همسة معمن، و محمد ثابت. ) -

 .125-102، 12المجلة العراقية للعلوم الاحصائية، الاقتصادية. 

في التنبؤ المستقبلي بالنمو  -الذكاء الاصطناعي  -استخدام الشبكات العصبية  .(2016) .ه .م ,هند -

 .2151-1001 ,02 ,مجلة الدراسات المستقبلية .الاقتصادي في مصر

 .الهنداوي :مصر .ضخمةالبيانات ال .(2023) .ا .د ,هولمز -

دراسة حالة مؤسسة "دور تكنولوجيا المغلومات في تفعيل ادارة العلاقة مع الزبون  .(2020) .ع ,واله -

كلية العلوم اقتصادية، التجاريو وعلوم  ,الجزائر .أطروحة دكتوراه ."فرع وكالة بودواو-موبيليس

 .03التسيير جامعة الجزائر 

الذكاء الاصطناعي في تعزيز الاستراتيجيات التعليمية في التعليم  دور تطبيقات .(2023) .ف ,وفاء -

 .مجلة العلوم التعليمية والنفسية  .العالي

 .دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع :عمان .الادارة الالكترونية وآفاقها .(2016) .غ .س ,ياسين -

 .وريالياز :الاردن-عمان .الادارة الالكترونية .(2020) .غ .س ,ياسين -

مؤسسة الوراق للنشر و  :عمان الاردن .ادارة علاقات الزبون .(2009) .ه ,الطائى & ,.ا ,يوسف -

 .التوزيع



 

 

 

 

 الملاحق 
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(21الملحق )

 اسم الأستاذ المحكم الرتبة جامعة الانتماء

المركز الجامعي عبد الحفيظ 

ميلة–بوالصوف   

كلية العلوم الاقتصادية التجارية 

 وعلوم التسيير 

ر أأستاذ محاض  الأستاذ هولي فرحات 

 

المركز الجامعي عبد الحفيظ 

ميلة -بوالصوف  

كلية العلوم الاقتصادية االتجارية 

 وعلوم التسيير 

فؤاد   أستاذ محاضر أ بوجنانة   

 

المركز الجامعي عبد الحفيظ 

ميلة-بالصوف  

كلية العلوم الاقتصادية االتجارية 

 وعلوم التسيير 

 أستاذ محاضر ب

 

 

ارس ركيمةالأستاذ ف  

 

جامعة عبد الحميد مهري  

1قسنطينة   

كلية العلوم الاقتصادية االتجارية 

 وعلوم التسيير 

 

 أستاذ محاضر أ

 

 الأستاذ ماي علي

 

جامعة عبد الحميد مهري 

1قسنطينة   

كلية العلوم الاقتصادية التجارية 

 وعلوم التسيير 

ميهوبي سماح  الدكتورة  أستاذة التعليم العالي  

 

عة قسنطينة جام  

كلية العلوم الاقتصادية االتجارية 

 وعلوم التسيير 

 الأستاذ فروج محمد الأمين  أستاذ محاضر ب
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 (22الملحق )

 الاجنبية في الجزائر في المصارف موظفين لل موجه استبيان

 ناتيكسس الجزائر( باريبا الجزائر،  بي ان بي ، الجزائر السلام )مصرف

 :وبعد طيبة تحية الكريمة أختي /الكريم أخي

دور الذكاء الاصطناعي في ادارة " بعنوان موسومةدكتوراه  أطروحة بإعداد الباحثة تقوم

 على بالإجابة التكرم منكم يرجى لذلك " الجزائرات الزبائن في المصارف الاجنبية في علاق

 منكم كمساعدة يكمأرمع  تتفق التي  X اشارة  الخانة بوضع في الاستبيان هذا في الواردة البنود

 البحث إطار في التامة وستوظف بالسرية ستحاط المعلومات هذه أن علما الدراسة إنجاح على

قدمتموها  التي المساعدة بعمق وأقدر تعاونكم، وحسن جهودكم سلفا لكم وأشكر .فقط العلمي

 .البحث هذا لإنجاز

 المحور الأول: الذكاء الاصطناعي

موافق 

)ة( 

 تماما

محايد  موافق)ة( 

 )ة(

غير 

موافق 

 ة()

غير 

موافق)ة( 

 تماما

 العبارات 

وهي من أنظمة المعالجة )برامج الحاسوب( التي تستند برمجتها على الذكاء الاصطناعي، تستخدم  النظم الخبيرة

 في تحليل المعلومات، اتخاذ القرارات وتقديم التوجيهات مشابهة لتلك التي يقدمها الخبير البشري في مجال معين.

 ف.مصرفي الالنظم الخبيرة ضرورة حتمية  داميعد استخ-2 -1     

تساعد النظم الخبيرة المصرف في تخفيض الأخطاء -1 -2     

 المتعلقة بجمع وتحليل البيانات إلى أقل ما يمكن.

تقديم خدماته على تساعد النظم الخبيرة المصرف في -1 -2     

 .مدار الساعة

ال عمأتمته بعض الا في تساعد النظم الخبيرة المصرف-2 -2     

  الروتينية المتكررة.

تسمح النظم الخبيرة في المصرف بمناقشة المشكلة مع -5 -0     

المستخدم بغرض الوصول لقرار مشترك بين المستخدم 

 .والنظام

تؤدي النظم الخبيرة في المصرف الاعمال التي لا -9 -6     

 يستطيع عملها المستخدم كأنه خبير حقيقي في مجال ما.
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 خوارزميات الجينية، الشبكات العصبية الاصطناعية،)الذكاء الاصطناعي عتمد ت تقنية: وهي الضخمةتحليل البيانات 

نبؤ في عمليات التبسرعة ودقة تفوق قدرة الانسان، وتحليل البيانات الضخمة والتعلم الآلي والتعلم العميق( في 

 ولتحليل سلوكيات الزبائن، والتنبؤ بظروف السوق.

نبؤ لتلمصرف في ال البيانات الضخمة في اتحلي يساهم-1 -7     

 بظروف السوق.

في المصرف من اتخاذ تحليل البيانات الضخمة ساهم ي-1 -8     

 القرارات المناسبة مثل قرارات منح القروض

 التنبؤ فيالمصرف  تحليل البيانات الضخمةساعد ي-6 -9     

 خالعمليات المشبوهة مثل الاحتيال المالي، انتحال الهوية...ال

إدارة المخاطر في  تحليل البيانات الضخمة يساهم-20     

المصرفية مثل مخاطر الائتمان، مخاطر السوق، مخاطر 

 السيولة...الخ

يساهم تحليل البيانات الضخمة المصرف في معرفة -21     

 سلوكيات زبائنه.

يساهم تحليل البيانات الضخمة من تحديد شريحة -12     

 .بالخدمات التي يوفرها المصرف فعلاالزبائن المهتمين 

وهي استراتيجية للتسعير تعتمد على تحديد السعر وفقا للطلب ومخزون المنتج، والملف التسعير الديناميكي 

 الشخصي للزبون عبر استخدامه لملفات الارتباط، وتاريخ الزيارات، وعملية البحث...وغيرها

 ة.لجذب المنافس يستخدم المصرف التسعير الديناميكي-13     

التسعير الديناميكي لمراقبة تغيرات  المصرف يستخدم-14     

 أسعار المنافسين.

يستخدم المصرف التسعير الديناميكي في زيادة الأسعار -15     

 لمن يستطيع الدفع.

يستخدم المصرف التسعير الديناميكي في تخفيض -16     

 الأسعار لمن يحتاج اليها.

دم المصرف التسعير الديناميكي في محاكاة أسعار يستخ-17     

 المنتجات أو الخدمات المقدمة.
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 إدارة علاقات الزبائن :المحور الثاني

 موافق

)ة( 

 تماما

موافق

 )ة(  

مو

اف

ق 

 )ة(

غير  

موا

 فق

 )ة(

غير  

موافق)

ة( 

 تماما

 العبارات 

: وهي برامج حاسوبية طورت للتفاعل مع الزبائن عبر الانترنت، والاجابة على اسئلتهم، وتقديم لوكيل الذكيا

 الدعم لهم على مدار الساعة.

يسمح الوكيل الذكي بالمصرف من تحسين تجربة -18     

ئن من خلال تطبيقات الهاتف الذكي، الموقع الزبا

 الالكتروني، خدمات عن بعد...الخ

يسمح الوكيل الذكي بالمصرف من التعرف على -19     

ف على الوجه، مسح الزبائن من خلال تقنيات )التعر

 (..، الامضاء الالكتروني.البصمة

 ةيمكن للوكيل الذكي أتمته العديد من العمليات المصرفي-10     

لتقليل الأخطاء البشرية مثل )السحب الآلي، طلب بطاقة 

 بنكية، تحويل الأموال آليا...(

يدعم الوكيل الذكي في المصرف روبوت دردشة -12     

(chatbot ) للرد على استفسارات الزبائن على مدار

 .الساعة

يدعم الوكيل الذكي التسويق من خلال منصات التواصل -11     

 الاجتماعي.

     

 

 الزبائن في اتخاذ قرارات الشراء. يساعد الوكيل الذكي-11
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 الزبون ولاء لكسب اهداف وضع على المصرف قدرة المعايير ذهه تقيس إدارة علاقات الزبائن الاستراتيجية:

 .به والاحتفاظ

 يضع المصرف اهداف واضحة فيما يتعلق بكسب ولاء زبائنه.-12     

المصرف استراتيجيات لتحقيق استجابة فعالة لاحتياجات  ستخدمي-15     

 .زبائنه

 يقدم المصرف خدماته بناء على تفضيلات زبائنه.-19     

 .زبونحول ال على تطوير ثقافة اعمال تتمحور المصرف طمحي-11     

لضمان التسويق بالمصرف حملات تسويقية منتظمة  تنظم إدارة-11     

 .الزبائن المربحيناستمرار العلاقة مع 

 كل تمتهلأ ذلكو للتكنولوجيا استعماله مدى على المصرف قدرة المعايير هذه وتقيس: التشغيلية الزبائن علاقة إدارة

 .الخدمات الزبائن التسويق، البيع، عمليات من

يستخدم المصرف تقنيات حديثة لتوجيه الزبون حتى يعثر على الخدمة -16     

 المطابقة لرغبته.

يسعى المصرف الى توفير منتجات أو خدمات بالمواصفات التي -10     

 يرغب بها زبائنه.

كل شوجد الزبون م إذاإيجابيا في حالة ما  يتفاعل المصرف مع زبائنه-12     

 ما.

 يعتمد المصرف أساليب تسويقية حديثة تستجيب لرغبات زبائنه.-11     

تعتمد على خلق عملية  يستخدم المصرف وسائل ترويج حديثة-11     

  .الاتصال مع الزبون

يمتلك المصرف نوافذ للصرفات الآلية على نطاق واسع لتقديم -12     

 ماته بشكل أفضل.خد
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تخدام باس أفضلإدارة علاقة الزبائن التحليلية: تقيس هذه المعايير قدرة المصرف على معرفة وفهم الزبائن بشكل 

 بياناتهم، والتي لا يمكن ان تكون مفيدة دون التسيير والاستخدام الذكي لها.

 .ائنهزبلتخزين بيانات  (Data Baseيوفر المصرف قواعد البيانات )-15     

 يمتلك المصرف قاعدة بيانات تفصيلية حول معلومات زبائنه-19     

المصرف من معرفة حاجات زبائنه  ملفات الارتباط الزبونتمكن -11     

 الحالية.

الوثائق  خلال من الزبائن معلومات على المصرف يحصل-11     

 بياناته قاعدة في المخزنة الالكترونية

 ف مسار تطور علاقته بالزبائن باستخدام قاعدة بياناتهم.يتابع المصر-16     

والسجلات المالية للزبون  زبائنيقوم المصرف بتحليل معلومات ال-20     

 لتقدير مخاطر الائتمان.

 

 المعلومات الشخصية:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 جنسال-1 ذكر -                                                                                    -

 أنثى -  -

 السن-2                 سنة.   20أقل من   

 سنة.      02سنة الى  20من  

 سنة. 02أكثر من  

 الخبرة-2 سنوات   0أقل من   

 سنوات   12الى 20من  

 سنوات    12أكثر من  

 درجة التحكم في التكنولوجيا-2 أتحكم فيها بدرجة ضعيفة                 

 فيها بدرجة متوسطة                     أتحكم 

 أتحكم فيها بدرجة جيدة                 


