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ملخّّص البحث:
أصبــح اســتدخام تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي ضــرورة ملحــة فــي القطاعــات الإنتاجيــة 
ــا التســويقية،  ــج اتصالاته ــن مزي ــات ضم ــذه التقني ــج ه ــن دم ــتفادت الشــركات م ــة، واس والدخمي
ــوظ.  ــكل ملح ــا بش ــذه التكنولوجي ــى ه ــة عل ــة الإلكتروني ــر التجزئ ــات متاج ــدت تطبيق ــا اعتم كم
ــذه  ــتهدفت ه ــة المســتدخمين؛ اس ــى ثق ــد عل ــات يعتم ــذه التطبيق ــار ه ولأن اســتمرار نجــاح وانتش
ــة قوامهــا )350( مــن المســتدخمين العــرب  ــة عبــر المنهــج المســحي علــى عين الدراســة الوصفي
بدولــة الإمــارات؛ فهــم العوامــل المؤثــرة علــى ثقتهــم فــي تطبيقــات متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة 
ــت  ــرائية. وأوضح ــم الش ــى نيته ــا عل ــاس تأثيره ــي، وقي ــذكاء الاصطناع ــات ال ــة بتقني المدعوم
ــم  ــى درجــة ثقته ــًاً عل ــر إيجابي ــات يؤث ــزات المتاحــة بالتطبيق ــج أن إدراك المســتهلكين للممي النتائ
فيهــا؛ وكان ترتيــب متغيــر التخصيــص والشــخصنة فــي المقدمــة، يليــه جــودة خدمــة العــملاء، ثــم 
ا أمــن وخصوصيــة البيانــات؛ وجــاءت جميــع العلاقــات طرديــة موجبــة  جــودة المنتجــات، وأخيــًرً
ــة الشــرائية  ــى الني ــات عل ــة فــي التطبيق ــر الثق ــي والقــوي لمتغي ــر الإيجاب ــن التأثي ــة. كمــا تبي وقوي
للمســتهلكين. وأوضحــت النتائــج عــدم وجــود فــروق دالــة إحصائي�ًـا بيــن متوســطات درجــات ثقــة 
ــري: )الجنســية-  ــة باســتثناء متغي ًـا لمعظــم العوامــل الديموغرافي ــات وفق� ــي التطبيق المســتهلكين ف
ــرائية  ــة الش ــات الني ــطات درج ــن متوس ًـا بي ــة إحصائي� ــروق دال ــاك ف ــن هن ــم تك ــا ل ــل(، كم الدخ
للمـسـتهلكين وفقـًـا لمعـظـم العواـمـل الديموغرافـيـة باـسـتثناء متغـيـرات )الجنـسـية- الـدخـل- المهـنـة(
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المقدمة:
ــرورة  ــي )Artificial Intelligence)AI ض ــذكاء الاصطناع ــات ال ــتدخام تقني ــح اس أصب
ملحــة فــي كل القطاعــات الإنتاجيــة والدخميــة، لمواكبــة التطــور التكنولوجــي الهائــل. فقــد أحدثــت 
ــا  ــة تفاعله ــات، وطريق ــين أداء المؤسس ــر وتحس ــي تطوي ًـا ف ــوًلاً جذري� ــة تح ــا الرقمي التكنولوجي
ــى  ــاد عل ــل عــن الاعتم ــي كبدي ــام بشــكل آل ــال والمه ــن خلال أداء الأعم ــك م ــا، وذل ــع عملائه م
ــات، ووصــل حجــم  ــذه التقني ــى ه ــي عل ــاق العالم ــل تضاعــف حجــم الإنف ــوة البشــرية. وبالفع الق
اســتثمارات الشــركات فــي رأس المــال الرقمــي والــذكاء الاصطناعــي عالميــًاً 184 مليــار دولار 
 Statista( 2025 بنهايــة عــام 2024 ومــن المتوقــع وصولــه إلــى 243.7 مليــار دولار عــام

)Report, 2024

واتجهــت كثيــر مــن الشــركات لدمــج تكنولوجيــا الــذكاء الاصطناعــي فــي مزيــج اتصالاتهــا 
التســويقية، للاســتفادة مــن إمكانياتهــا الهائلــة فــي تطويــر إســتراتيجياتها التســويقية وفقــًاً لاحتياجــات 
ــرائية  ــم الش ــى نيته ــر عل ــتهلكين والتأثي ــات المس ــل بيان ــدف تحلي ــك به ــتهدفة، وذل ــواق المس الأس
وتوقــع ســلوكهم الشــرائي المســتقبلي )Cheng & Jiang, 2022(. كمــا أســهمت تلــك التقنيــات 
ــر  ــه بشــكل أكث ــة، وتحســين أدائ ــة الإلكتروني ــي قطــاع تجــارة التجزئ ــرًاً ف ــوًاً كبي ــق نم ــي تحقي ف
ديناميكيــة، وذلــك مــن خلال تحليــل البيانــات والتعلــم الآلــي وتصميــم خوارزميــات متقدمــة تســاعد 
ــة  ــات المتعلق ــر المعلوم ــة، وتوفي ــرعة وبدق ــملاء بس ــتهدف الع ــذي يس ــوى ال ــد المحت ــى تحدي عل
بتفضيلاتهــم وأنمــاط شــرائهم، والتوقيتــات المناســبة لهــم لإتمــام عمليــة الشــراء، ومــن ثــم يمكــن 
 Gera & Kumar 2023;( .تلبيــة احتياجاتهــم فــي الوقــت المناســب وبأفضــل الخيــارات المتاحــة

)Teodorescu et al., 2023

واعتمــدت تطبيقــات متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة علــى تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي بشــكل 
ــك  ــي تل ــم ف ــتدخمين وثقته ــتجابة المس ــون باس ــارها مره ــا وانتش ــرا، إلا أن نجاحه ــوظ مؤخ ملح
نيــة لــن تتــم إلا  التطبيقــات؛ فلا شــك أن انغمــاس المتســوق عبــر الإنترنــت فــي أي معاملــة إلكترًوً
عندمــا يكــون لديــه حــد أدنــى مقبــول مــن الثقــة تجعلــه أقــل قلقــًاً حــول المخاطــر المحتملــة الناجمــة 
ــة  ــة بجــودة المنتجــات، ســرية وخصوصي ــر الإنترنــت، ســواء المتعلق عــن التســوق والشــراء عب
بياناتــه وخاصــة الماليــة، وكذلــك حقــه فــي اســترجاع أو تبديــل المنتجــات عندمــا تخالــف توقعاتــه 

)Ameen et al., 2021; Horowitz et al., 2023(

ــات  ــة لتقني ــة الإلكتروني ــتدخام متاجــر التجزئ ــة اس ــن الدراســات فاعلي ــد م ــت عدي ــد تناول وق
ــى دور  ــي أكــدت عل ــل دراســة )Dumitriu & Popescu 2020( الت ــذكاء الاصطناعــي، مث ال
ــملاء  ــف الع ــات تعري ــل ملف ــى تحلي ــة عل ــر الإلكتروني ــاعدة المتاج ــي مس ــي ف ــذكاء الاصطناع ال
ــة مخصصــة  ــم عــروض ترويجي ــراح المنتجــات التــي تناســبهم وتقدي الحالييــن والمحتمليــن، واقت
لهــم. ودراســة )Nagy and Hajdú 2021( التــي تناولــت دمــج الــذكاء الاصطناعــي فــي 
تجــارة التجزئــة الإلكترونيــة، وأهميتــه فــي التعــرف إلــى احتياجــات العــملاء، رصــد اختياراتهــم 
ــك دراســة  ــرة محــددة. وكذل ــه خلال فت ــا ينفقون وتفضيلاتهــم وأنمــاط شــرائهم، ومتوســط قيمــة م
ــذكاء الاصطناعــي فــي التقريــب  )Khan, 2022( التــي أشــارت إلــى أهميــة اســتدخام تقنيــات ال
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مــا بيــن العــملاء والمتاجــر الإلكترونيــة مــن خلال مميــزات التخصيــص والتفاعــل؛ فقــد أصبحــت 
هــذه التقنيــات إحــدى أهــم أدوات تحســين تجــارب العــملاء فــي عمليــة التســوق عبــر الإنترنــت. 
وتشــير دراســة )Teodorescu et al., 2023( إلــى أن الــذكاء الاصطناعــي يمتلــك العديــد مــن 
ــذكاء  التطبيقــات فــي مجــال التجــارة الإلكترونيــة، مثــل البحــث المرئــي والصوتــي، مســاعدي ال
الاصطناعــي الافتراضييــن، روبوتــات الدردشــة للــرد علــى استفســارات العــملاء وحــل المشــكلات 
ــة  ــليم والمتابع ــات التس ــة لإدارة عملي ــتية الذكي ــات اللوجس ــى الدخم ــة إل ــم، بالإضاف ــي تواجهه الت

بكـفـاءة.

وتناولــت دراســات أخــرى اتجاهــات المســتهلكين نحــو اســتدخام تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي 
 )Pillai, Sivathanu & Dwivedi, 2020( ــة ــل دراس ــة، مث ــة الإلكتروني ــر التجزئ ــي متاج ف
التــي هدفــت استكشــاف العوامــل المؤثــرة علــى نيــة المســتهلكين نحــو التســوق مــن هــذه المتاجــر. 
وخلصــت إلــى أن ســهولة الاســتدخام، الفائــدة المدركــة، الاســتمتاع المــدرك، التخصيــص والتفاعــل 
 )Yin & Qiu, 2021( مــن المتغيــرات المؤثــرة علــى نيــة التســوق لــدى المســتهلكين. ودراســة
التــي توصلــت إلــى أن الدقــة والاعتماديــة والتفاعــل لهــم تأثيــرًاً إيجابيــًاً علــى قيمــة المنفعــة المدركة 
ــم  ــى تقيي ــًاً عل ــرًاً إيجابي ــا تأثي ــة لهم ــة المدرك ــة والمتع ــة المدرك ــا أن المنفع ــدى المســتهلكين. كم ل
المســتهلكين لتجربــة التســوق. وأشــارت دراســة )عبــد الســميع، 2023( إلــى أن ممارســات التســوق 
ــذي  ــة، وال ــة المحقق ــى إدراك العــملاء للمنفع ــر بالإيجــاب عل ــذكاء الاصطناعــي تؤث المدعــوم بال
ــاس  ــار، 2023( قي ــد الغف ــة )عب ــتهدفت دراس ــملاء.  واس ــى ولاء الع ــاب عل ــر بالإيج ــدوره يؤث ب
ــذكاء الاصطناعــي علــى ولاء العميــل وتتوســطهما خبــرة العــملاء الذكيــة،  تأثيــرات محفــزات ال
وتتمثــل هــذه المحفــزات فــي: )ســهولة اســتدخام العميــل، شــغفه، حــل مشــكلات العميــل، خدمــات 
مــا بعــد البيــع(، كذلــك قيــاس تأثيــر بعــض العوامــل علــى العميــل وهــي: )الخــوف مــن التكنولوجيا، 
التفــاؤل عنــد اســتدخام التكنولوجيــا، الابتــكار، والافتقــار إلــى الأمــان(. وأوضحــت نتائــج الدراســة 
ــة  ــرة العــملاء الذكي ــى كل مــن خب ــذكاء الاصطناعــي عل ــزات ال ــوي الطــردي لمحف ــر المعن التأثي
ــا  ــا أنه ــملاء، كم ــي ولاء الع ــر عل ــا تأثي ــة له ــملاء الذكي ــرة الع ــن أن خب ــا تبي ــل، كم وولاء العمي
ــب هــذه  ــا عــن ترتي ــذكاء الاصطناعــي وولاء العــملاء، أم ــزات ال ــن محف ــا بي ــة م تتوســط العلاق
المحفــزات مــن حيــث التأثيــر علــى خبــرة العــملاء الذكيــة، فكانــت الســرعة فــي حــل المشــكلات 
وـشـغف الـعـملاء ـفـي المقـدمـة، تليـهـا ـسـهولة اـسـتدخام العمـيـل، ـثـم ـسـرعة خـدمـات ـمـا بـدع البـيـع

ودراســات ألقــت الضــوء علــى توظيــف المســوقين لتقنيــات الــذكاء الاصطناعــي لزيــادة فعاليــة 
ــذكاء  ــت دور ال ــي تناول ــة )Zulaikha et al., 2021( الت ــل دراس ــويقية، مث ــتراتيجيتهم التس اس
ــت  ــر الوق ــي توفي ــه ف ــى أهميت ــاءة الأنشــطة التســويقية، وخلصــت إل ــادة كف ــي زي الاصطناعــي ف
ــؤدي  ــب، ممــا ي ــى تخصيــص الطل ــى جانــب قدرتهــا عل ــؤ بســلوك المســتهلك، إل والمــوارد، التنب
ــادة مســتوى رضــاء  ــم زي ــن ث ــرار، وم ــن مخاطــر اتخــاذ الق ــف م ــات والتخفي ــادة المبيع ــى زي إل
ــذكاء  ــتدخام ال ــة اس ــى أهمي ــت إل ــي خلص ــدودي، 2022( الت ــة )الأس ــم. ودراس ــملاء وولائه الع
ا هــي: اســتدخام تنظيــم  الاصطناعــي فــي مجــال التســويق الرقمــي، وكانــت أكثــر تطبيقاتــه تأثيــًرً
ــل  ــي تحلي ــتدخامها ف ــاء اس ــرًاً ج ــوق، وأخي ــة الس ــي، دراس ــعير الديناميك ــي، التس ــوى الذك المحت
البيانــات. كمــا أشــارت دراســة )Haleem et al., 2022( إلــى أن المســوقين يســتدخمون تقنيــات 
الــذكاء الاصطناعــي لفهــم ســلوك المســتهلك والاســتجابة لــه؛ إذ تتيــح لهــم تجميــع وتحليــل كميــات 
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ضخمــة مــن البيانــات عــن آراء المســتهلكين وتفضيلاتهــم، وبالتالــي التنبــؤ باحتياجاتهــم المســتقبلية 
لتقديــم ســلع وخدمــات تســتهدف تلبيــة هــذه الاحتياجــات بشــكل ســريع وفعــال. وفــي نفــس الســياق 
خلصــت )Leong et al., 2022( إلــى أن تلــك التقنيــات تســاعد المســوقين علــى تحديــد وتمييــز 
ــك  ــن شــركتهم والعــملاء، وبذل ــد بي ــة الأم ــة طويل ــا يوطــد العلاق ــة شــخصية مم ــم بطريق عملائه
ــت  ــة. وتوصل ــا التجاري ــم لعلاماته ــز ولائه ــا، وتعزي ــع عملائه ــل م ــركات التواص ــتطيع الش تس
دراســة )الواصــل وآخــرون، 2023( إلــى أن أكثــر تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي تطبيقــًاً فــي مجــال 
ــل شــبكات التواصــل الاجتماعــي، إدارة  ــات الضخمــة، تحلي ــل البيان التســويق الرقمــي هــي: تحلي
المحتــوى، المشــاركة والتفاعــل، التصميــم، التخصيــص، وتحســين فاعليــة محــركات البحــث. كمــا 
أشــارت دراســة )Gera & Kumar 2023( إلــى مجــالات توظيــف تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي 
فــي مجــال التســويق مثــل: إدارة بيانــات العــملاء، التســعير الآلــي، تطويــر المنتجــات، علاوة علــى 
إنشــاء المحتــوى الرقمــي عبــر الهاتــف المحمــول ومنصــات التواصــل الاجتماعــي وكذلــك حــملات 
التســويق الشــخصية. أمــا دراســة )Bilal et al., 2024( فقــد أكــدت أنــه بفضــل هــذه التقنيــات زاد 
وعــي ومعرفــة المســتهلكين بالعلامــات التجاريــة والمنتجــات المعروضــة فــي الســوق وأنواعهــا 
وأســعارها ومســتوى جودتهــا، ممــا ســاعدهم علــى المقارنــة بيــن البدائــل، كمــا أثــر بشــكل إيجابــي 

عـلـى ـلسوكهم الـشـرائي

وحــول تأثيــر متغيــر الثقــة علــى اســتدخام المســتهلكين للتطبيقــات المدعومــة بتقنيــات الــذكاء 
الاصطناعــي، أكــدت دراســة )Mukherjee & Nath 2017( أن الثقــة مــن المبــادئ الأساســية 
فــي بنــاء علاقــات ناجحــة طويلــة الأمــد فــي ســياق البيــع بالتجزئــة عبــر الإنترنــت. وفــي غيــاب 
ــود  ــاء بالوع ــترين والوف ــة المش ــاب ثق ــح اكتس ــتري، أصب ــع والمش ــن البائ ــدي بي ــل الجس التفاع
ــا اتضــح أن  ــة. كم ــملاء الإلكتروني ــات الع ــي إدارة علاق ــة ف ــا المركزي ــن القضاي ــم م ــة له المقدم
ميــزات الخصوصيــة والأمــان مــن العوامــل الأساســية للثقــة، والتــي بدورهــا تؤثــر بشــكل إيجابــي 
علــى النوايــا الســلوكية للعــملاء. ودراســة )Gursoy et al., 2019( التــي أشــارت إلــى أنــه علــى 
الرغــم مــن المزايــا العديــدة لتقنيــة الــذكاء الاصطناعــي فــي التســوق عبــر الإنترنــت، إلا أن ليــس 
كل العــملاء متقبلــون لفكــرة التفاعــل مــع روبوتــات أو قبــول الدخمــات التــي تقدمهــا هــذه التقنيــات. 
ــة  ــر الإعلامي ــى التقاري ــذى عل ــا تتغ ًـا م ــض غالب� ــدى البع ــكوك ل ــذه الش ــة أن ه ــدت الدراس وأك
التــي تســطل الضــوء علــى فشــل الــذكاء الاصطناعــي وخطورتــه خاصــة علــى أمــن وخصوصيــة 
ــذكاء الاصطناعــي يمكــن  ــر ال ــن المرتبطــة بتطوي ــة عــدم اليقي ــات المســتدخمين. كمــا أن حال بيان
 Ameen et al.,( أن تــؤدي إلــى الحــذر والشــكوك وانعــدام الثقــة لــدى المســتهلكين. أمــا دراســة
2021( فقــد خلصــت إلــى أهميــة دور لمتغيــري الثقــة والالتــزام كعوامــل تتوســط تأثيــرات الراحــة 
 Nagy and( المتصــورة والتخصيــص وجــودة الدخمــة علــى تجربــة العــملاء. وتوصلــت دراســة
ــذكاء  ــتدخام ال ــتهلك لاس ــول المس ــي قب ــزي ف ــه دور مرك ــة ل ــاء الثق ــى أن بن Hadjú, 2021( إل
الاصطناعــي فــي التســوق الإلكترونــي؛ فــإذا كان المســتهلكون لا يثقــون فــي المتجــر أو التطبيــق 
الإلكترونــي، فإنهــم ســيميلون إلــى اعتبــاره أقــل فائــدة ويشــكلون موقف�ًـا ســلبًيًا تجاهــه. أمــا دراســة 
)Bedué and Fritzsche 2021( فقــد أكــدت أن الشــفافية تتمتــع بأهميــة كبيــرة فــي جميــع 
مجــالات التكنولوجيــا، ولكنهــا أكثــر أهميــة فــي مجــال الــذكاء الاصطناعــي، وذلــك لمــا لهــا مــن 
 )Chong et al., 2022( تأثيــر مباشــر علــى ثقــة العــملاء فــي هــذه التقنيــة. كمــا أكــدت دراســة
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أن دعــم تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي يعتمــد جزئي�ًـا علــى الألفــة والثقــة؛ فالأشــخاص الذيــن لديهــم 
الإلمــام والخبــرة فــي التعامــل مــع الــذكاء الاصطناعــي والتقنيــات المماثلــة كانــوا أكثــر ثقــة فــي 
ــة بأولئــك الذيــن لديهــم فهــم محــدود  ــى اســتدخامها، مقارن ــالا عل ــر إقب ــات وأكث ــة هــذه التقني فعالي
للتكنولوجيــا. وخلصــت دراســة )Jangra &  Jangra, 2022( إلــى أن إدراك المســتهلكين للمزايــا 
ــة  ــذكاء الاصطناعــي يؤثــر بالإيجــاب علــى درجــة ثقتهــم واطمئنانهــم نحــو عملي التــي يحققهــا ال
التســوق عبــر الإنترنــت، وانخفــاض إدراكهــم للمخاطــر المتوقعــة مــن الاســتدخام. كمــا أشــارت 
دراســة )Wanner et al., 2022( إلــى أهميــة متغيــر الشــفافية فــي التأثيــر علــى ثقــة المســتهلكين 
فــي تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي، فالأفــراد الذيــن لديهــم إمكانيــة الوصــول إلــى المعلومــات الشــفافة 
ــذكاء الاصطناعــي؛ إذ إَنَّ  ــات ال ــة فــي خوارزمي ــر ثق ــي بياناتهــم الشــخصية هــم الأكث والتحكــم ف
ــتهلك  ــي المس ــكيل وع ــي تش ا ف ــًمً ا حاس ــؤدي دوًرً ــع ت ــات التتب ــن ممارس ــاح ع ــفافية والإفص الش
ــة  ــاك مؤشــرًاً آخــر للثق ــى أن هن ــد خلصــت إل ــه. أمــا دراســة )Prakash et al., 2023( فق وثقت
فــي التكنولوجيــا المدعومــة بالــذكاء الاصطناعــي وهــو ســهولة الاســتدخام، فمــن المرجــح أن يثــق 
المســتهلكون فــي التكنولوجيــا الجديــدة عندمــا لا يواجهــون صعوبــة فــي اســتدخام هــذه التقنيــات. 
ــن  ــي التفاعــل بي ــة ف ــدور الوســيط للثق ــى ال ــا أكــدت دراســة )Horowitz et al., 2024( عل كم
البشــر والتكنولوجيــا؛ إذ تُُعــد الثقــة بمثابــة مقدمــة حاســمة لســلوكيات المخاطــرة، والتخفيــف مــن 
الشــعور بعــدم اليقيــن. ومــن ثــم، فالعــملاء الذيــن يثقــون فــي التفاعــل مــع المســاعدين الافتراضييــن 
ــاع  ــى ارتف ــؤدي إل ــا ي ــات، مم ــذه الروبوت ــا ه ــي تقدمه ــار المنتجــات الت ــر عرضــة لاختي ــم أكث ه
معــدلات الاحتفــاظ بالعــملاء. بينمــا أشــارت دراســة )Teodorescu et al., 2023( إلــى أن 
متغيــر الثقــة فــي الــذكاء الاصطناعــي يتأثــر بشــكل كبيــر بعوامــل مثــل الشــفافية، الإلمــام بتقنيــات 

اـلـذكاء الاصطناـعـي الأـخـرى، والفاـدئة الملموـسـة ـمـن اـسـتدخام ـهـذه التقنـيـات.

وفي سياق ما سبق تتبلور أهداف هذه الدراسة فيما يلي:

• قيــاس تأثيــر العوامــل المتعلقــة بجــودة المنتجــات، جــودة خدمــة العمــاء، التخصيــص/	
ــات  ــة المســتهلكين فــي اســتدخام تطبيق ــى ثق ــات عل ــة البيان الشــخصنة، أمــن وخصوصي
ــر  ــد أكث ــذكاء الاصطناعــي، وتحدي ــات ال ــة بتقني ــة المدعوم ــة الإلكتروني متاجــر التجزئ

ــراً. العوامــل تأثي

• ــة 	 ــة المدعوم ــة الإلكتروني ــر التجزئ ــات متاج ــي تطبيق ــتهلكين ف ــة المس ــر ثق ــاس تأثي قي
ــرائية. ــم الش ــى نيته ــي عل ــذكاء الاصطناع ــات ال بتقني

• قيــاس تأثيــر العوامــل الديموغرافيــة )النــوع، الفئــة العمريــة، المســتوى التعليمــي، 	
ــي  ــتهلكين ف ــة المس ــتوى ثق ــى مس ــة( عل ــل، المهن ــة، الدخ ــة الاجتماعي ــية، الحال الجنس
ــم  ــى نيته ــا عل ــاس تأثيره ــك قي ــة. وكذل ــة الإلكتروني ــر التجزئ ــات متاج ــتدخام تطبيق اس

الشــرائية.



دينا الخطاط / شيماء السيد سالم )418 - 450(

423 مارس 2026م   مجلة جامعة الشارقة للعلوم الإنسانية والاجتماعية  المجلد 23 العدد 1

الإطار النظري:

أولاًً- استدخام تقنيات الذكاء الاصطناعي في متاجر التجزئة الإلكترونية:

ــة،  ــم ذكاء الآل ــرف باس ــي، ويُُع ــب الآل ــوم الحاس ــروع عل ــد ف ــو أح ــي ه ــذكاء الاصطناع ال
ــة  ــاءة نياب ــرارات والإجــراءات باســتقلالية وكف ــذ الق ــا لتنفي ــاء وإدارة التكنولوجي ــى بن ــز عل ويرك
عــن الإنســان )Rouse, 2023(. وترتكــز تقنياتــه علــى المعالجــة الســريعة للبيانــات وتحويلهــا إلــى 
معلومــات تســاعد علــى اتخــاذ القــرارات اللازمــة مــن خلال نمذجــة الــذكاء البيولوجــي باســتدخام 
ــات  ــر خوارزمي ــر تطوي ــي للآلات عب ــم الذات ــارة التعل ــو مه ــي؛ وه ــم الآل ــات والتعل الخوارزمي
Crit�  ونـمـاذج إحصائـيـة تُُمـكـن أنظـمـة الكمبيوـتـر ـمـن تعظـيـم فعاليتـهـا وأدائـهـا تلقائيـًـا ـمـع الـخبـرة 

))tenden, Biel & Lovely 2019; Bilal et al., 2024

الــذكاء الاصطناعــي والتعلــم الآلــي كان لهمــا تأثيــرًاً كبيــرًاً علــى نمــو قطــاع التجــارة 
ــي  ــه ف ــتدخام تقنيات ــى اس ــد إل ــة بشــكل متزاي ــر الإلكتروني ــت المتاج ــة؛ فاتجه ــة العالمي الإلكتروني
عــدة مناحــي مثــل إدارة سلاســل التوريــدات، الأمــن الإلكترونــي، المبيعــات، روبوتــات الدردشــة، 
Cheng & Ji� لـى أنـمـاط بـحـث المـسـتهلكين ومـشـترياتهم الـسـابقة)  نـاًءً عـ يـة بـ يـات الآلـ )والتوصـ
ang, 2022(. كمــا ســاعدت تقنياتــه فــي زيــادة كفــاءة الأنشــطة التســويقية للمســوقين عبــر: توفيــر 
الوقــت والمــوارد، اســتهداف العــملاء وفهمهــم بشــكل أفضــل، التنبــؤ بســلوكهم الشــرائي، وتصميــم 
منتجــات وخدمــات تناســب احتياجاتهــم وتفضيلاتهــم؛ ممــا يــؤدي إلــى زيــادة المبيعــات، وتحفيــز 
 Mussa, 2020; Zulaikha et al.,( بنــاء علاقــة طويلــة الأمــد بيــن الشــركات وعملائهــا

)2021

وعلــى الرغــم مــن أن المســتهلكين يعتمــدون بشــكل متزايــد فــي الآونــة الأخيــرة علــى 
ا للمــال والوقــت والجهــد، إلا أن لديهــم  ــًرً ــر توفي ــة لجعــل حياتهــم أســهل وأكث ــا الحديث التكنولوجي
ــاب التفاعــل  ــق بغي ــا يتعل ــذكاء الاصطناعــي فيم ــل ال ــات مث ــن اســتدخام بعــض التقني مخــاوف م
ــل  ــتطيع توصي ــات لا تس ــذه التقني ــا، فه ــن تعويضه ــة لا يمك ــري قيم ــل البش ــاني؛ فالتواص الإنس
ــات،  ــع البيان ــي جم ــي ف ــذكاء الاصطناع ــوق ال ــد يتف ــاح. فق ــم والارتي ــف والتفاه ــاعر التعاط مش
ــك  ــر اللفظــي، فتل ــي التواصــل غي ــة ف ــي فهــم الفــروق الدقيق ــه يفشــل ف ــل، لكن والمعالجــة والتحلي
التقنيــات لا يمكنهــا اســتيعاب جوهــر الاتصــال البشــري، وهــو اللغــة العالميــة التــي تنقــل المشــاعر 
ــملاء  ــاوف الع ــى مخ ــات )Tulcanaza-Prieto et al., 2023(. علاوة عل ــاء العلاق ــزز بن وتع
المتعلقــة بأمــن وخصوصيــة بياناتهــم، وعــدم قدرتهــم علــى اختبــار المنتجــات وتقييمهــا بشــكل كاف 
قبــل الشــراء، ومــن هنــا تأتــي أهميــة عنصــر الثقــة التــي تُُعــد العامــل الأساســي للتغلــب علــى تلــك 
المخــاوف وضمــان تقبــل هــذه التكنولوجيــا وتبنيهــا )Khan, 2022(. وفــي ظــل اعتمــاد تطبيقــات 
المتاجــر الإلكترونيــة علــى الــذكاء الاصطناعــي كأحــد أهــم الأدوات لتحســين تجــارب العــملاء فــي 
عمليــة التســوق والشــراء عبــر الإنترنــت، أصبــح مــن الضــروري فهــم مســتوى ثقــة المســتهلكين 
فــي هــذه التطبيقــات والعوامــل المؤثــرة عليهــا، والعمــل علــى اتخــاذ كل مــا يلــزم مــن قــرارات أو 
 Teodorescu( إجــراءات لدعــم هــذه الثقــة، الأمــر الــذي يؤثــر بــدوره علــى ســلوكهم الشــرائي

 .)et al., 2023
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:Trust-commitment theory ثانيًاً- نظرية الثقة – الالتزام

التعريــف الكلاســيكي للثقــة هــو موقــف مــن التوقــع الواثــق بــأن نقــاط ضعــف المرء فــي موقف 
محفــوف بالمخاطــر لــن يتــم اســتغلاله. )Corritore et al., 2003( إذن الثقــة فــي جوهرهــا هــي 
توقــع نفســي وميــل إيجابــي تجــاه ســلوك أو عواطــف الآخريــن. والثقــة فــي العلاقــات الإنســانية هي 
قــوة الإيمــان بمصداقيــة فــرد أو كيــان، وقدرتــه علــى فعــل شــيء، وبغيــاب الثقــة تظهــر الحواجــز 
 Corritore et al., 2003;( بيــن الأطــراف ممــا يــؤدي إلــى عــدم القــدرة علــى حفــظ العلاقــات
Akrout & Nagy, 2018(. وقــد تناولــت عــدة نظريــات متغيــر الثقــة مــن المنظــور الاجتماعــي 
ــة  ــطة الاجتماعي ــي الأنش ًـا ف ــاس دائم� ــارك الن ــع؛ إذ يش ــراد المجتم ــن أف ــانية بي ــات الإنس والعلاق
ويحتــل التفاعــل بيــن الأشــخاص المكانــة المهيمنــة، فالثقــة هــي أســاس جميــع الروابــط البشــرية. 
ومــع التطــور المســتمر للتكنولوجيــا والحيــاة الاجتماعيــة، تــم إثــراء نظريــة الثقــة وتطبيقهــا علــى 

)Siau & Wang, 2018; Wang et al., 2020( نطــاق واســع فــي مختلــف المجــالات

وقــدم مورغــان وهانــت )1994( أحــد أكثــر النظريــات التــي تــم توظيفهــا فــي مجــال التســويق 
بالعلاقــات وهــي نظريــة )الثقــة/ الالتــزام(، حيــث أكــدا علــى أهميتهمــا فــي تطويــر العلاقــات بيــن 
ــؤدي  ــات وت ــك العلاق ــاح تل ــي نج ــر ف ــيط المؤث ــر الوس ــي المتغي ــة ه ــترين، فالثق ــن والمش البائعي
ــة كعنصــر  ــة الثق ــراز أهمي ــة لإب ــم توظيــف النظري ــع الأطــراف. وت ــدى جمي ــزام ل للشــعور بالالت
أساســي للنجــاح فــي بيئــة الإنترنــت، حيــث طُُبِِّق�تَْْ فــي عــدة ســياقات منهــا البيــع بالتجزئــة عبــر 
الإنترنــت، ودراســة ســلوكيات المســتهلك فــي معــاملات التجــارة الإلكترونيــة. فقــد أصبحــت الثقــة 
عــامًلاً متزايــد الأهميــة، لارتباطهــا المباشــر بنيــة وإجــراءات ومشــاركة المســتهلك عبــر تطبيقــات 
ــج والشــعور  ــر بجــودة الدخمــة وجــودة المنت ــذي يتأث ــة، وال ــة الإلكتروني ــع بالتجزئ ومنصــات البي
ــدى المســتهلكين  ــة المدركــة ل ــر قيمــة الثق ــك المنصــات. كمــا تؤث ــر تل ــة والأمــان عب بالخصوصي
 Akrout & Nagy, 2018; Ameen et(  .بشــكل أكبــر علــى نيتهــم الشــرائية وتكــرار الشــراء

)al., 2021; Horowitz et al., 2024

وفــي ســياق اســتدخام تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي فــي مجــال التجــارة الإلكترونيــة، نجــد أن 
ــا مــن ســيضمن  ــا مــن قبــل المســتدخمين، وهــي أيًضً الثقــة هــي مفتــاح ضمــان قبــول التكنولوجي
ــات  ــذه التقني ــرة له ــركات المبتك ــى الش ــذا عل ــال. ل ــذا المج ــي ه ــدم ف ــكار والتق ــتمرارية الابت اس
مراعــاة عنصــري الثقــة والشــفافية لمــا لهمــا مــن تأثيــر مباشــر علــى ثقــة المســتهلكين وولائهــم 
ــدة  ونيتهــم الشــرائية )Ameen et al., 2021; Prakash et al., 2023(. وتوجــد عوامــل عدي
تؤثــر علــى ثقــة المســتهلك فــي منصــات البيــع بالتجزئــة الإلكترونيــة منهــا: المصداقيــة، ســهولة 
الاســتدخام، انخفــاض المخاطــر، جــودة المنتجــات المقدمــة، جــودة الدخمــة وغيرهــا. وفــي هــذا 
ــة  ــج، جــودة خدم ــن: جــودة المنت ــكل م ــة ب ــل المتعلق ــر العوام ــذه الدراســة تأثي ــاول ه الســياق تتن
العــملاء، التخصيــص والشــخصنة، وســرية وأمــن البيانــات علــى ثقــة المســتهلكين فــي تطبيقــات 

لـذكاء الاصطناـعـي مـة باـ يـة المدعوـ ئـة الإلكترونـ متاـجـر التجزـ
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ثالثًاً- العوامل المؤثرة على ثقة المستهلكين في تقنيات الذكاء الاصطناعي:

أ- جودة المنتجات:

مــع ظهــور تطبيقــات الهواتــف الذكيــة وانتشــار تطبيقــات متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة التــي 
ــتهلكون  ــع المس ــريع، يتوق ــل الس ــات التوصي ــر خدم ــع تواف ــات، وم ــواع المنتج ــف أن ــع مختل تبي
تجــارب تســوق أســرع وأكثــر منفعــة ومتعــة. وهنــا تأتــي أهميــة الاســتجابة الســريعة مــن تجــار 
 )Soni, 2020( التجزئــة عبــر الدخمــات اللوجســتية الفعالــة والمنصــات الرقمية ســهلة الاســتدخام
وتقديــم المنتجــات عبــر تطبيقــات متاجــر التجزئــة المدعومــة بالــذكاء الاصطناعــي تميــل إلــى أن 
ــكل  ــة بش ــات المقدم ــن الدخم ــر ع ــكل كبي ــف بش ــي تختل ــة والت ــة الذاتي ــى الدخم ــة عل ــون مبني تك
شــخصي للعــملاء والمســتهلكين )Ameen et al., 2021(. لــذا يحتــاج تجــار التجزئــة إلــى فهــم 
تأثيــر التكنولوجيــا علــى تجربــة التســوق لــدى المســتهلكين اليــوم، حتــى يســتطيعوا اتخــاذ القــرارات 
المناســبة واســتدخام التقنيــات التــي تســاعدهم فــي التعــرف إلــى المنتــج ومزايــاه وخصائصــه وتقييــم 

)Bilal et al., 2024( جودتــه، ممــا يجعلهــم أكثــر اطمئنــان قبــل الشــراء

الــذكاء  بتقنيــات  المدعومــة  التجزئــة  متاجــر  المقدمــة عبــر  المنتجــات  وتُُعــرف جــودة 
ــد  ــه بع ــم ل ــج وتقييمه ــن المنت ــملاء ع ــبق للع ــع المس ــن التوق ــرق بي ــا الف ــى أنه ــي عل الاصطناع
ا لأن هــذه التقنيــات تتمتــع بقــدرة عاليــة علــى التنبــؤ  الاســتلام )Ameen et al., 2021(. ونظــًرً
وتفســير الســلوك الشــرائي للمســتهلكين وإعطــاء مؤشــرات حــول تفضيلاتهــم وأنماطهــم الشــرائية، 
ــه، وهــو مــا يُُعــد  ــل وإدارة توقعات ــة الاســتجابة الســريعة لاحتياجــات العمي يُُمكــن لمتاجــر التجزئ
ــط إدراك  ــات )Teodorescu et al., 2023(. ويرتب ــذه التقني ــتدخام ه ــا اس ــية تتيحه ــزة تنافس مي
ــة  ــات التجاري ــة بالعلام ــة الإلكتروني ــر متاجــر التجزئ ــة عب المســتهلكين لجــودة المنتجــات المقدم
ــك المتاجــر  ــة حــرص تل ــي أهمي ــا تأت ــا، وهن ــذه المتاجــر وســمعة منتجاته ــا ه ــل معه ــي تتعام الت
ــة  ــة، لأن ســمعتها ودرجــة ثق ــا بعناي ــل معه ــي تتعام ــد الت ــداد والتوري ــار سلاســل الإم ــى اختي عل
ــا  ــدى جودته ــا وم ــرض منتجاته ــي تع ــة الت ــات التجاري ــمعة العلام ــط بس ــا مرتب ــتهلكين فيه المس
)Khan, 2022(. علاوة علــى ارتبــاط المنفعــة المدركــة لــدى المســتهلكين مــن اســتدخام تطبيقــات 
متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة بتقييمهــم لجــودة المنتجــات التــي يشــترونها مــن تلــك التطبيقــات وإلــى 
أي مــدى تقابــل توقعاتهــم وتشــبع احتياجاتهــم، والتــي بدورهــا تؤثــر علــى معــدل تكــرار شــرائهم 

)Roy, Balaji & Quazi, 2018( لتلــك المنتجــات

ب- جودة خدمة العملاء:

ــًاً؛  ــة عالمي ــى نمــو قطــاع التجــارة الإلكتروني ا ملحوظــًاً عل ــًرً ــذكاء الاصطناعــي تأثي ــر ال يؤث
ــات  ــي: روبوت ــه ف ــتدخام تقنيات ــى اس ــد إل ــكل متزاي ــة بش ــارة الإلكتروني ــركات التج ــت ش إذ اتجه
ــة  ــى أتمت ــه عل ــد تقنيات ــا تعتم ــة، كم ــة، ومســاعدي المبيعــات الافتراضي ــة الآلي الدردشــة، التوصي
العمليــات التجاريــة للمؤسســات، واكتســاب رؤى مــن خلال تحليــل البيانــات والاســتفادة منهــا فــي 
التفاعــل مــع العــملاء والموظفيــن )Javatpoint(. 2023 ويشــير الــذكاء الاصطناعــي فــي مجــال 
التجــارة الإلكترونيــة إلــى اســتدخام تقنيــات أو أنظمــة أو أدوات أو خوارزميــات لدعــم أنشــطة البيــع 
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والشــراء عبــر شــبكة الإنترنــت؛ إذ يمكــن لهــذه الخوارزميــات تحليــل بيانــات الســلوك الشــرائي 
للعــملاء وتقديــم توصيــات مخصصــة للمنتجــات، وبالتالــي زيــادة المبيعــات ورضــاء العــملاء. كمــا 
يمكــن أتمتــة عمليــات إدارة المخــزون مــن خلال الاســتفادة مــن بيانــات المبيعــات للتنبــؤ بالطلــب 
المســتقبلي وتحســين مســتويات المخــزون، ممــا يقلــل التكاليــف المرتبطــة بالتخزيــن الزائــد أو نفــاد 

)Kumar & Trakru, 2019; Teodorescu et al., 2023( المخــزون

ا فــي إدارة علاقــات العــملاء، فقــد تطــورت  ا حاســًمً ــا دوًرً كمــا أن للــذكاء الاصطناعــي أيًضً
روبوتــات الدردشــة مــن تقديــم ردود موحــدة إلــى المشــاركة فــي محادثات عبــر الإنترنــت مع زوار 
موقــع الويــب، والانتقــال بسلاســة إلــى ممثلــو خدمــة عــملاء بشــريين عنــد الضــرورة. وتُُعــد الأتمتة 
مجــالًاا آخــر يســهم فيــه الــذكاء الاصطناعــي بشــكل كبيــر مــن خلال فهــم احتياجــات العــملاء وتقديم 
ــات العــملاء لتحليــل أنمــاط الســلوك واتجاهــات  تََْخْْدََم بيان ــول تســويقية مخصصــة لهــم؛ إذ تُُس� حل
الشــراء والعوامــل المؤثــرة عليهــا، ومــن ثــم تقديــم منتجــات تلبــي احتياجــات العــملاء والمســتهلكين 
Ku� )بـشـكل دقـيـق، مـمـا ـيـؤدي إـلـى زـيـادة رضائـهـم وولائـهـم، وـمـن ـثـم نـمـو أرـبـاح الـشـركات) 
mar & Trakru, 2019; Soni, 2020(. كمــا أوضــح )Cheng, 2022( تأثيــر روبوتــات 
المحادثــة علــى تجربــة العميــل، ففــي الشــركات التــي يقــل فيهــا عــدد الموظفيــن بشــكل لا يكفــي 
ــة  ــي إتاحــة خاصي ــات الدردشــة ف ــا تســاعد روبوت ــى استفســارات العــملاء، هن ــرد الســريع عل لل
مســاعدة العميــل لنفســه مــن خلالهــا. كمــا أن للــذكاء الاصطناعــي دور فــي خفــض النفقــات عبــر 
ــي  ــي ف ــق جــودة التســويق الرقم ــي تحقي ــب دوره ف ــملاء، بجان ــة الع ــات خدم ــع مكالم ــل م التعام
خدمــة مــا بعــد البيــع، وذلــك مــن خلال الــرد الآلــي والتواصــل فــي أي وقــت ومــكان ممــا يزيــد 

مــن التفاعليــة. )حجــاج، 2021(

ج- التخصيص أو الشخصنة:

ًـا لاحتياجــات  يشــير مفهــوم التخصيــص إلــى الدرجــة التــي يتــم بهــا تصميــم المعلومــات وفق�
وتفضــيلات العميــل الفرديــة مــن خلال تقنيــات اســتخراج البيانــات، والتــي يمكــن أن تــؤدي إلــى 
ــذكاء الاصطناعــي  ــات المدعومــة بال ــى مــن الاهتمــام بالتســوق. وتعمــل الخوارزمي مســتوى أعل
علــى تخصيــص محتــوى المســتدخم، بنــاًءً علــى التفضــيلات الفرديــة والأنشــطة عبــر الإنترنــت، 
ممــا يســاعد علــى تحســين تجربــة المســتدخم مــن خلال التنبــؤ باحتياجاتــه واهتماماتــه المســتقبلية 
)Makki & Bouali, 2024(. وهنــاك ثلاثــة أبعــاد للتخصيــص هــي: )واجهــة المســتدخم، 
والمحتــوى، والتفاعــل(. ويشــير تخصيــص واجهــة المســتدخم إلــى تصميمهــا بشــكل مناســب مــن 
ــز  ــى التميي ــوى إل ــص المحت ــا. ويشــير تخصي ــوى به ــث حجــم الشاشــة وشــكل عــرض المحت حي
بيــن المعلومــات بنــاًءً علــى الملــف الشــخصي لــكل مســتدخم، بمــا فــي ذلــك عــروض المنتجــات 
ــة  ــص عملي ــير تخصي ــعار )Zanker, Rook, & Jannach, 2019(. ويش ــات والأس أو الدخم
ــتدخمين. أي  ــع المس ــل م ــم التواص ــف يت ــى وكي ــد مت ــات لتحدي ــتدخام خوارزمي ــى اس ــل إل التفاع
ــص  ــى اســتدخام التخصي ــة عل ــات التجاري ــي يســاعد العلام ــم الآل ــذكاء الاصطناعــي والتعل أن ال
التنبــؤي، وتكييــف المحتــوى فــي الوقــت الفعلــي باســتدخام أدوات ملفــات التعريــف وتحليــل 

)Ameen et al., 2021( البيانــات
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Personaliza� خشصنة  يـة )الـ يـق خاصـ فـي تطبـ عـي ـ لـذكاء الاصطناـ يـات اـ سـهمت تقنـ  وأـ
tion(، أي إضافــة الطابــع  الشــخصي علــى أســاليب التســويق؛ إذ تعمــل هــذه التقنيــة تلقائي�ًـا علــى 
ــلوك  ــاط س ــير أنم ــل وتفس ــة لتحلي ــات الضخم ــل البيان ــن خلال تحلي ــة م ــات التجاري ــة العملي أتمت
المســتهلك، وتقديــم معلومــات تناســب تفضــيلات كل مســتهلك مســتهدف، ومســاعدته علــى المقارنــة 
 )Bilal et al., 2024( بيــن المنتجــات واختيــار أفضــل البدائــل، مــع تقليــل تكلفــة ووقــت البحــث
وقــد اســتفادت المتاجــر الإلكترونيــة مــن هــذه التقنيــة فــي تحليــل ملفــات تعريــف العــملاء الحالييــن 
Du� )والمحتمـليـن، واقـتـراح المنتـجـات الـتـي تناـسـبهم، وتقـديـم ـعـروض ترويجـيـة مخصـصـة لـهـم) 
ا  ــن العــملاء والموظفيــن مســتمًرً mitriu & Popescu 2020(. فــضلا عــن جعــل التواصــل بي
ــة الأســئلة المتكــررة  ــة تســوق العميــل، وأتمت ــر المســاعدة الآليــة خلال رحل ــر توفي ًـا، عب وتفاعي�ل
عــن المنتجــات )FAQs( عبــر برنامــج الدردشــة الآليــة، واســتدخام الخوارزميــات الآليــة للتوصيــة 
ــتوى  ــملاء ومس ــا الع ــد رض ــوق وتزي ــة التس ــزز تجرب ــخصية تع ــدة وش ــويقية فري ــروض تس بع
مشــاركتهم )Weber & Schütte 2019; Nagy and Hajdú 2021(. ولكــن التحــدي هــو 
ــم التخصيــص علــى أساســها دون التأثيــر ســلبًاً علــى  الوصــول إلــى البيانــات الصحيحــة التــي يت
خصوصيــة العــملاء، حيــث نجــد أن العــملاء الأكثــر اســتمتاعًاً بتجربتهــم الشــخصية فــي التســوق، 
هــم الأقــل حساســية نحــو مخاطــر التســوق الإلكترونــي، كمــا أنهــم الأكثــر التزامــًاً تجــاه العلامــات 

)Bilgihan, Kandampully & Zhang, 2016( التجاريــة

د- أمن وخصوصية البيانات:

يــؤدي الوصــول إلــى شــبكة الإنترنــت والقــدرة علــى نقــل البيانــات بحريــة عبــر الحــدود إلــى 
زيــادة إنتاجيــة الشــركات وتقليــل تكاليــف القطــاع التجــاري ممــا يســهم فــي النمــو الاقتصــادي، كمــا 
ــا جديــدة للشــركات الصغيــرة والمتوســطة للمشــاركة فــي الاقتصــاد العالمــي؛  أن هــذا يوفــر فرًصً
ــة  ــم وإتاح ــاء العال ــف أنح ــي مختل ــملاء ف ــى الع ــول إل ــركات الوص ــذه الش ــكان ه ــح بإم إذ أصب
Melt� )المدفوـعـات الإلكترونـيـة دوليـًـا، وـمـن ـثـم أصبـحـت ـجـزءًاً ـمـن سلاـسـل التورـدي العالمـيـة) 
zer, 2014(. وفــي هــذا الإطــار ســعت العديــد مــن المؤسســات لدمــج تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي 
ا لأدائهــا الــذي ينافــس الأداء البشــري فــي مجموعــة واســعة مــن  فــي ممارســاتها التشــغيلية نظــًرً

)Enholm et. al., 2021( ــام المه

ويلاحــظ وجــود علاقــة وطيــدة بيــن التجــارة الإلكترونيــة والأمــن الســيبرانى، فقــد توســع هــذا 
ًـا وزاد حجــم تدفقــات البيانــات مــن قبــل الشــركات والمســتهلكين؛ إذ أســهم انتشــار  القطــاع عالمي�
ــة  ــة الاتصــالات العالمي ــم وكثاف ــادة حج ــى زي ــياء إل ــت الأش ــذكاء الاصطناعــي وإنترن ــات ال تقني
ــة  ــد، وزادت معهــا مخاطــر الهجمــات الإلكتروني ــن الشــركات، والحكومــات، وسلاســل التوري بي
ــات  ــن المعلوم ــم أم ــة نظ ــع فعالي ــي أن تراج ــارة إل ــب الإش ــا يج ــا؛ وهن ــة عنه ــائر الناتج والسخ
 Meltzer , Kerry,(. ــة ــارة الرقمي ــي التج ــركات ف ــتهلكين والش ــة المس ــاض ثق ــيؤدي لانخف س
ــى  ــر عل ــى حــد كبي ــذكاء الاصطناعــي إل ــات ال 2019( وتعتمــد جــودة الدخمــات المدعومــة بتقني
ــملاء،  ــن الع ــا ع ــة جمعه ــة التجاري ــتطيع العلام ــي تس ــخصية الت ــات الش ــودة المعلوم ــة وج كمي
ــارات التســوق  ــات ليســت حساســة عــادًةً )مثــل: خي ــى الرغــم مــن أن الكثيــر مــن هــذه البيان وعل
والتفضــيلات(، إلا أنــه فــي حالــة عــدم وجــود احتياطــات أمنيــة كافيــة لحمايــة هــذه البيانــات، يمكــن 
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 Cheatham et. al., 2019; Sajid et. al.,( ــة ــات مزيف ــاء هوي ــن إنش ــن م ــن المحتالي أن تُُمك
)2023

التصميم المنهجي للدراسة:
دَ هــذه الدراســة مــن الدراســات الوصفيــة التــي تســتهدف وصــف وتحليــل العلاقــات بيــن  تُُع�
ــات  ــي تطبيق ــتهلكين ف ــة المس ــى ثق ــرة عل ــل المؤث ــاف العوام ــى استكش ــعى إل ــرات؛ إذ تس المتغي
متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة المدعومــة بتقنيــات الــذكاء الاصطناعــي، وانعــكاس مســتوى ثقتهــم 

لـى نيتـهـم الـشـرائية عـ

يتمثــل مجتمــع الدراســة فــي مواطنــي دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة والمقيميــن بهــا مــن 
الجنســيات العربيــة ممــن يســتدخمون تطبيقــات البيــع بالتجزئــة الإلكترونيــة فــي التســوق والشــراء 
ــة الإمــارات ســياقا مناســبًاً  ــون، شــي إن، وغيرهــم. وتعــد دول ــل: أمــازون، ن ــت مث ــر الإنترن عب
لتطبيــق الدراســة؛ نظــرًاً لكونهــا تتميــز بتعــدد الجنســيات العربيــة المقيمــة علــى أرضهــا، بالإضافــة 
ــاوزة  ــه %96.4 متج ــغ معدل ــذي بل ــتدخام التكنولوجــي، ال ــر الاس ــاع مؤش ــم بارتف ــا تتس ــى أنه إل
بذلــك المتوســط العالمــي البالــغ ICT Development Index 2023( 72.8%(، ووفقــًاً لتقريــر 
ــدد  ــن ع ــت %99 م ــد بلغ ــا ق ــت به ــتدخمي الإنترن ــبة مس ــإن نس ــة 2023( ف ــارات الرقمي )الإم

الـسـكان

وقــد اعتمــدت الدراســة علــى المنهــج المســحي بأســلوب العينــة؛ إذ أســتُُعين بالعينــة الملائمــة 
وهــي شــكل مــن أشــكال العينــات غيــر الاحتماليــة التــي تنطــوي علــى اختيــار عناصــر فــي العينــة 
لغــرض محــدد، حيــث يمكــن أخــذ العينــات مــن مجموعــات أو أشــخاص غيــر متجانســة، وتعتمــد 
 )Hair Jr, Page and Brunsveld 2019:193( هــذه العينــة علــى عنصــر التوافــر والإتاحــة
ــل:  ــرعة مث ــتهدفة بس ــة مس ــول لعين ــى الوص ــة إل ــد الحاج ــد عن ــات مفي ــن العين ــوع م ــذا الن وه
ــارف،  ــت ووســائل التواصــل الاجتماعــي، ســؤال المع ــر الإنترن ــرأي عب إجــراء اســتطلاعات لل
واســتطلاعات الــرأي بيــن الأشــخاص فــي مراكــز التســوق، وحيــث لا يكــون التناســب فــي العينــة 
ا لارتبــاط الدراســة بتقييــم  هــو الشــاغل الرئيــس )Picardi and Masick 2013: 156(. ونظــًرً
ــي  ــتدخام الفعل ــار الاس ــد معي ــم تحدي ــد ت ــة، فق ــة الإلكتروني ــر التجزئ ــات متاج ــتدخام لتطبيق الاس
للمبحوثيــن فــي الرســالة المرفقــة مــع رابــط الاســتبيان الإلكترونــي لضمــان أن تكــون الاســتجابات 

يـة.  واقعـيـة وموضوعـ

وقــد أســتُُعين بــأداة الاســتبيان الإلكترونــي عبــر شــبكة الإنترنــت كأداة لجمــع البيانــات، وقــد 
عُُرِِضََــت الأداة علــى محكميــن للتأكــد مــن صــدق محتواهــا فــي قيــاس مــا صممــت لأجلــه، وقــد 
ــة  ــان بدول ــة عجم ــن جامع ــي م ــث العلم ــات البح ــة أخلاقي ــازة لجن ــى إج ــتمارة عل ــت الاس حصل
الإمــارات بتاريــخ: 29 فبرايــر 2024. وبعــد مشــاركة رابــط الاســتبيان تحــددت العينــة الإجماليــة 
بنــاًءً علــى عــدد المشــاركين خلال الفتــرة المحــددة لتطبيــق الدراســة )العينــة المتاحــة( والتــي بلغــت 

ًـا للعواـمـل الديموغرافـيـة ٣٥٠ مفــردة. ويوضــح جــدول )1( خصاـصئ عيـنـة المبحوثـيـن وفقـ
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جدول )1( خصائص عينة المبحوثين وفقًاً للعوامل الديموغرافية 

%كالمتغيرات الديموغرافية

النوع
19656ذكور
15444إناث

الفئة العمرية

 20 – 177922.6
30 :2118552.9
40 :315916.9
50 :41226.2
5151.4 فأكثر

الجنسية
19956.9مواطنون

15143.1مقيمون )عرب(

الحالة الاجتماعية
24971.1أعزب

267.4متزوج / مطلق/ أرمل وليس لدي أبناء
7521.4متزوج / مطلق/ أرمل ولدي أبناء

المستوى التعليمي
277.7أقل من المتوسط )ثانوية عامة أو أقل(

30787.7جامعي )طالب/ خريج(
164.57فوق الجامعي )ماجستير/ دكتوراه(

الدخل بالدرهم

12936.9أقل من 5 آلاف 
58022.9– 10 آلاف 
113410.2– 15 ألف 
164813.7– 20 ألف 
21288– 25 ألف 
25133.7– 30 ألف 

164.6أكثر من 30 ألف 

الوظيفة

17550طالب
8724.9وظيفة بالقطاع الحكومي
4914وظيفة بالقطاع الخاص

82.2مهن حرة ومشروعات خاصة
318.9خريج ولا يعمل

350100الإجمالي
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المتغيرات والمقاييس المستدخمة في الدراسة:
ركــزت الدراســة علــى قيــاس ســت متغيــرات أساســية هــي: )جــودة المنتجــات، جــودة خدمــة 
ــم  ــة الشــرائية(. وت ــة، والني ــات، الثق ــة البيان العــملاء، التخصيــص والشــخصنة، أمــن وخصوصي
تصميــم المقاييــس بطريقــة ليكــرت الخماســية، والتــي تتــراوح فيهــا قيمــة درجــات كل عبــارة مــن 
5-1، بحيــث تعبــر درجــة 5 عــن الاتجــاه الايجابــي ودرجــة 1 عــن الاتجــاه الســلبي، ودرجــة 3 
ــاس، لإعطــاء كل  ــارات كل مقي ــدد عب ًـا لع ــم حســاب مجمــوع الدرجــات وفق� ــد ت ــاد. وق عــن الحي
مبحــوث درجــة ممثلــة لاتجاهــه ســواء الإيجابــي، أو المحايــد، أو الســلبي، كمــا تم حســاب المتوســط 
 Cronbach's الحســابي لــكل عبــارة مــن عبــارات المقيــاس، وحســاب قيــم اختبــار معامــل ثباتهــا
ــن 95%،  ــل ع ــة لا تق ــة ثق ــد درج ًـا عن ــا إحصائي� ــد اختباره ــج بع ــول النتائ ــم قب ــد ت Alpha. وق
عنــد مســتوى معنويــة قدرهــا %0.05 أو أقــل. وبالاختبــار تبيــن ارتفــاع نســبة الاتســاق الداخلــي 
لعبــارات جميــع مقاييــس الدراســة، ممــا يؤكــد ارتفــاع نســبة ثباتهــا، كمــا يتضــح مــن جــدول )2( 
ــاد  ــم الاعتم ــث ت ــج SPSS((، حي ــتدخام برنام ًـا باس ــات إحصائي� ــل البيان ــة وتحلي ــم معالج ــا ت كم
علــى: اختبــار "ت"، واختبــار تحليــل التبايــن فــي اتجــاه واحــد، وتحليــل الانحــدار الخطــي البســيط 

والمتـدعد.

جدول )2( معامل ثبات متغيرات الدراسة

معامل الثبات    المتغيرات 

0.872 تقييم جودة المنتجات التي يتم تسويقها

0.940 تقييم جودة خدمة العملاء

0.892 تقييم التخصيص والشخصنة

0.861 تقييم أمن وخصوصية البيانات

0.874 تقييم الثقة

0.841 النية الشرائية
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نموذج الدّراسة:

ة)ئا*(لا ة)'لا ةق#لا

ة.فا,غ$*()لا لما$علا

تا/.-,لا ةد'ج $##قت

ءلا,علا ةم3خ ةد'ج $##قت

 ة-:9=لاو ;#:9.لا

تانا#Aلا ة#ص':خو ?مأ $##قت

H2+

H3+

H4+
H7+

H5+

 شكل )1(: النموذج المقترح لاختبار متغيرات الدّراسة)1)

فروض الدّراسة:
التجزئـة . 1 متاجـر  تطبيقـات  عبـر  المقدّمـة  المنتجـات  لجـودة  المسّـتهلّكين  إدراك  يؤثـر 

التطبيقـات. تلّـك  فـي  ثقتهـم  درجـة  علّـى  إيجابيـاا  الاصطناعـي  بالـذ�اء  المدّعومـة  الإلكترونيـة 

يؤثـر إدراك المسّـتهلّكين لجـودة خدّمـة العملاء عبـر تطبيقات متاجر التجزئـة الإلكترونية . 2
المدّعومـة بالـذ�اء الاصطناعـي إيجابيـاا علّـى درجة ثقتهم في تلّـك التطبيقات.

تطبيقـات . 3 عبـر  التخِصيصّ/الشـخِصنة  عنصـر  توافـر  لمـدّى  المسّـتهلّكين  إدراك  يؤثـر 
متاجـر التجزئـة الإلكترونيـة المدّعومـة بالـذ�اء الاصطناعـي إيجابيـاا علّـى درجـة ثقتهـم 

فـي تلّـك التطبيقـات.

يؤثـر إدراك المسّـتهلّكين لمـدّى أمـن وخصوصيـة بياناتهـم عبـر تطبيقات متاجـر التجزئة . 4
الإلكترونيـة المدّعومـة بالـذ�اء الاصطناعـي إيجابيـاا علّـى درجـة ثقتهم في تلّـك التطبيقات.

بالـذ�اء . 5 المدّعومـة  الإلكترونيـة  التجزئـة  متاجـر  تطبيقـات  فـي  المسّـتهلّكين  ثقـة  تؤثـر 
الشـرائية. نيتهـم  علّـى  إيجابيـاا  الاصطناعـي 

توجـدّ فـروق دالـة إحصائياـا بين متوسـطات درجـات ثقة المسّـتهلّكين في تطبيقـات متاجر . 6
التجزئـة الإلكترونيـة المدّعومـة بالذ�اء الاصطناعي وفقاا للّعوامـل الدّيموغرافية: )النوع، 

الفئـة العمريـة، المسّـتوى التعلّيمي، الجنسّـية، الحالة الاجتماعيـة، الدّخل، المهنة(.

توجــدّ فــروق دالــة إحصائياــا بيــن متوســطات درجــات النيــة الشــرائية للّمسّــتهلّكين وفقــاا . 7

النموذج من إعدّاد الباحثتين.  (1(
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للعوامــل الديموغرافيــة: )النــوع، الفئــة العمريــة، المســتوى التعليمــي، الجنســية، الحالــة 
الاجتماعيــة، الدخــل، المهنــة(.

 نتائج اختبارات الفروض:
ــث  ــي والثال ــرض الأول والثان ــة الف ــدي صح ــار م ــيط لاختب ــدار البس ــار الانح ــتُُدخم اختب اس
والرابــع، ويوجــد نمــوذج واحــد لشــرح العلاقــة بيــن إدراك المســتهلكين لــكل مــن: )جــودة 
المنتجــات المقدمــة عبــر التطبيقــات، وجــودة خدمــة العــملاء، ومــدي توافــر خاصيــة التخصيــص، 
ــات.  كمــا اســتُُدخم نفــس  ــات العــملاء(، ودرجــة ثقتهــم فــي التطبيق ــة بيان ومــدى أمــن وخصوصي
النمــوذج لاختبــار الفــرض الخامــس لشــرح العلاقــة بيــن ثقــة المســتهلكين فــي التطبيقــات ونيتهــم 
الشــرائية تجــاه المنتجــات المعروضــة عبــر هــذه التطبيقــات. أمــا الفرضــان الســادس والســابع فتــم 
فيهمــا اختبــار الفــروق بيــن متوســطات درجــات كل مــن: ثقــة المســتهلكين فــي التطبيقــات، والنيــة 

يـة ًـا للعواـمـل الديموغرافـ دلى لمـسـتهلكين وفقـ الـشـرائية ـ

الفرض الأول: يؤثر إدراك المستهلكين لجودة المنتجات المقدمة عبر تطبيقات متاجر التجزئة 
الإلكترونية المدعومة بالذكاء الاصطناعي إيجابيًاً على درجة ثقتهم في تلك التطبيقات:

جدول )3( تحليل الانحدار لاختبار تأثير إدراك المستهلكين لجودة المنتجات المقدمة عبر 
التطبيقات على درجة ثقتهم فيها

المتغيرالنموذج
معامل 
الارتباط

"ر"

معامل 
التحديد
"ر2"

معامل 
الانحدار

قيمة" 
ت"

مستوى 
معنوية 

ت
قيمة" ف"

درجات 
الحرية

مستوى 
معنوية 

ف

النموذج 
الأول

الثابت

جودة 
المنتجات

0.6920.479
1.477

0.653

9.931

17.891

0.001

0.001
320.075

1
349

0.001

درجة ثقة المستهلكين في التطبيقات= 1.477+ )0.653( جودة المنتجات

وفقاًـً لنتائـج جدـول )3( يتـم قبول صحـة الفرض الأول: حيث تبين أن المتغير المسـتقل )جودة 
المنتجـات المقدمـة بالتطبيقـات(؛ لا يمكن إغفال تأثيره على )درجة ثقة المسـتهلكين في التطبيقات(، 
حيـث بلغـت قيمـة "ت" 17.891 عند مسـتوى معنوية يسـاوي 0.001 وهي دالـة إحصائًيًا. وبلغت 
قيمـة معامـل التحديـد )ر2( 0.479، ممـا يعنـي أن المتغيـر المسـتقل يؤثـر علـى تغييـر المتغيـر 
التابـع بنسـبة %47.9، ممـا يشـير لنجـاح النمـوذج فـي تفسـير %48 تقريًبًـا مـن العوامـل المؤثـرة 
علـى درجـة ثقـة المسـتهلكين فـي التطبيقـات. وجـاء هـذا التأثيـر فـي الاتجـاه الإيجابي، حيـث كانت 
إشـارة معامـل الانحـدار موجبـة )0.653( وهـي الإشـارة المسـؤولة عـن تحديـد اتجـاه العلاقة. كما 
بلغـت قيمـة معامـل الارتبـاط 0.692، ممـا يعنـي أن العلاقـة الخطية بيـن إدراك المسـتهلكين لجودة 
المنتجـات المقدمـة عبـر التطبيقـات ودرجـة ثقتهـم في التطبيقـات علاقة طردية قويـة وموجبة. ومن 
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ثـم تكـون دالـة ثقـة المسـتهلكين فـي التطبيقـات= 1.477+ )0.653( جـودة المنتجـات. وتشـير هذه 
النتيجـة لأهميـة إتاحـة بيانـات وافيـة عـن المنتجـات المعروضـة بهـذه التطبيقـات، وإتاحـة خاصيـة 
الصـور متعـددة الأبعـاد التـي تطمئـن العميـل عـن حالـة المنتـج ومـدي جودتـه، بجانـب خاصيـة 
تعليقـات وتقييمـات المسـتدخمين السـابقين للمنتجـات. وعـادة مـا يطمئـن العميل عند توافـر منتجات 
لعلامـات تجاريـة مشـهورة، وتوافـر خاصيـة الإرجـاع المجانـي للمنتجـات فـي حالة عـدم جودتها؛ 

ممـا يزديـ ثقـة العميـل في الشـراء مـن تلـك التطبيقات

وتتفـق هـذه النتيجـة مع دراسـة )Mussa, 2020( التي خلصت إلى أن اسـتدخام تقنيات الذكاء 
الاصطناعـي فـي المتاجـر الإلكترونيـة يسـاعد علـى تقديـم منتجـات تلبـي احتياجـات العـملاء مـن 
علامـات تجاريـة مختلفـة، مما يزيد من مسـتوى تقييمهم لجـودة المنتجات المقدمة، وتحسـين تجربة 
تسـوقهم. كمـا أكـدت دراسـة )Bilal et al., 2024( أن دمـج الـذكاء الاصطناعـي فـي التجـارة 
الإلكترونيـة سـاهم فـي زيـادة وعي المسـتهلكين بالعلامـات التجاريـة ومنتجاتها والثقة فـي جودتها، 

ممـا سـاعدهم علـى المقارنـة بيـن البدائـل، وأثـر بشـكل إيجابي على لسـوكهم الشـرائي

الفرض الثاني: يؤثر إدراك المستهلكين لجودة خدمة العملاء عبر تطبيقات متاجر التجزئة 
الإلكترونية المدعومة بالذكاء الاصطناعي إيجابيًاً على درجة ثقتهم في هذه التطبيقات:

جدول )4( تحليل الانحدار لاختبار تأثير إدراك المستهلكين لجودة خدمة العملاء عبر التطبيقات 
على درجة ثقتهم فيها

المتغيرالنموذج
معامل 
الارتباط

"ر"

معامل 
التحديد
"ر2"

معامل 
الانحدار

قيمة" 
ت"

مستوى 
معنوية 

ت

قيمة" 
ف"

درجات 
الحرية

مستوى 
معنوية 

ف

النموذج 
الأول

الثابت

جودة خدمة 
العملاء

0.6960.484
1.636

0.612

11.794

18.063

0.001

0.001
326.261

1
349

0.001

درجة ثقة المستهلكين في التطبيقات= 1.636+ )0.612( جودة خدمة العملاء

تشــير نتائــج جدــول )4( إلــى قبــول صحــة الفــرض الثانــي، حيــث تبيــن أن متغيــر )إدراك 
المســتهلكين لجــودة خدمــة العــملاء( لا يمكــن إغفــال تأثيــره علــى )درجــة ثقتهــم فــي التطبيقــات(، 
ــة يســاوي 0.001. وبلغــت قيمــة معامــل  ــد مســتوى معنوي ــث بلغــت قيمــة "ت" 18.063 عن حي
التحديــد )ر2( 0.484، ممــا يعنــي أن المتغيــر المســتقل يؤثــر فــي المتغيــر التابــع بنســبة 48.4%، 
أي نجــاح النمــوذج فــي تفســير %48 تقريب�ًـا مــن العوامــل المؤثــرة علــى درجــة ثقــة المســتهلكين 
فــي التطبيقــات. وجــاء هــذا التأثيــر فــي الاتجــاه الإيجابــي، حيــث كانــت إشــارة معامــل الانحــدار 
موجبــة )0.612( وهــي الإشــارة المســؤولة عــن تحديــد اتجــاه العلاقــة. كمــا بلغــت قيمــة معامــل 
الارتبــاط 0.696، ممــا يعنــي أن العلاقــة الخطيــة بيــن إدراك المســتهلكين لجــودة خدمــة العــملاء 
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عبــر تطبيقــات المتاجــر الإلكترونيــة ودرجــة ثقتهــم فيهــا علاقــة طرديــة قويــة وموجبــة. وبذلــك 
ــة العــملاء. ويمكــن تفســير هــذه  ــة المســتهلكين = 1.636+ )0.612( جــودة خدم ــة ثق تكــون دال
النتيجــة فــي ضــوء الإمكانــات المتعــددة التــي تتيحهــا تلــك التطبيقــات لتقديــم مســتوي متميــز لدخمــة 
ــي والدردشــة  ــرد الآل ــة ال ــى مــدار الســاعة،، إتاحــة خاصي العــملاء ســواء مــن خلال التوافــر عل
الفوريــة عبــر روبوتــات الدردشــة، والدخمــة الذاتيــة للعميــل للحصــول علــى مــا يحتاجــه وتتبعــه 
ا وفــرت تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي فرصــًاً لزيــادة التفاعــل مع المســتدخمين،  لمعاملاتــه. ومؤخــًرً
ًـا علــى درجــة ثقتهــم فــي التســوق عبــر هــذه التطبيقــات فــي ضــوء خبرتهــم  ممــا انعكــس إيجابي�
الســابقة، وخبــرات أقرانهــم، وتوصيــات المســتدخمين الآخريــن، وخاصــة فيمــا يتعلــق بحــل 

المـشـكلات الـتـي تواجهـهـم؛ مـمـا يزـدي ـمـن درـجـة رضاـهـم وثقتـهـم بـهـذه التقنـيـات

وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة )Ameen et al., 2021( التــي أوضحــت أن إدراك العــملاء 
لجــودة الدخمــة المدعومــة بالــذكاء الاصطناعــي تؤثــر علــى تقييمهم لتجربة التســوق والشــراء، كما 
 Horowitz( أنهــا تمثــل عــاملا وســيطا مؤثــرا علــى متغيــري الثقــة والالتــزام. وتبيــن مــن دراســة
ــر  ــن هــم أكث ــع المســاعدين الافتراضيي ــي التفاعــل م ــون ف ــن يثق et al., 2024( أن العــملاء الذي
عرضــة لاختيــار المنتجــات أو الدخمــات التــي تقدمهــا هــذه الروبوتــات، ممــا يعــزز إقامــة علاقــات 
 Teodorescu( طويلــة الأمــد مــع الشــركات التــي تســتدخم الــذكاء الاصطناعــي. وأشــارت دراســة
ــى  ــرد عل ــة لل ــات الدردش ــن، وروبوت ــاعدين الافتراضيي ــتدخام المس ــى أن اس et al., 2023( إل
استفـسـارات الـعـملاء وـحـل مـشـكلاتهم، ـيـؤدي إـلـى رـفـع مـسـتوى رضائـهـم وثقتـهـم بـهـذه التقنـيـات

الفرض الثالث: يؤثر إدراك المستهلكين لمدى توافر عنصر التخصيص عبر تطبيقات متاجر 
التجزئة الإلكترونية المدعومة بالذكاء الاصطناعي إيجابيًاً على درجة ثقتهم في هذه التطبيقات

جدول )5( تحليل الانحدار لاختبار تأثير إدراك المستهلكين لمدى توافر عنصر التخصيص عبر 
التطبيقات على درجة ثقتهم فيها

المتغيرالنموذج
معامل 
الارتباط

"ر"

معامل 
التحديد
"ر2"

معامل 
الانحدار

قيمة" 
ت"

مستوى 
معنوية 

ت

قيمة" 
ف"

درجات 
الحرية

مستوى 
معنوية ف

النموذج 
الأول

الثابت

التخصيص
0.7130.508

1.128

0.721

7.106

18.946

0.001

0.001
358.958

1
349

0.001

درجة ثقة المستهلكين في التطبيقات=1.128+ )0.721( التخصيص

تشــير نتائــج جدــول )5( لقبــول صحــة الفــرض الثالــث، حيــث تبيــن أن متغيــر )إدراك 
المســتهلكين لمــدى توافــر خاصيــة التخصيــص( لا يمكــن إغفــال تأثيــره علــى )درجــة ثقــة 
ــة يســاوي  ــد مســتوى معنوي ــة "ت" 18.946 عن ــت قيم ــث بلغ ــات(، حي ــي التطبيق المســتهلكين ف
0.001. وبلغــت قيمــة معامــل التحديــد )ر2( 0.508، ممــا يعنــي أن المتغيــر المســتقل يؤثــر فــي 
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المتغيــر التابــع بنســبة %50.8، أي نجــاح النمــوذج فــي تفســير %51 تقريب�ًـا مــن العوامــل المؤثــرة 
علــى درجــة ثقــة المســتهلكين فــي تطبيقــات متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة. وجــاء هــذا التأثيــر فــي 
الاتجــاه الإيجابــي، إذ كانــت إشــارة معامــل الانحــدار موجبــة )0.721( وهــي الإشــارة المســؤولة 
ــة  ــي أن العلاق ــا يعن ــاط 0.713، مم ــل الارتب ــة معام ــت قيم ــا بلغ ــة. كم ــاه العلاق ــد اتج عــن تحدي
ــي  ــم ف ــات ودرجــة ثقته ــر التطبيق ــص عب ــر التخصي ــدى تواف ــن إدراك المســتهلكين لم ــة بي الخطي
التطبيقــات علاقــة طرديــة قويــة وموجبــة. ومــن ثــم تكــون دالــة ثقــة المســتهلكين فــي التطبيقــات= 
1.128+ )0.721( التخصيــص. ويمكــن تفســير هــذه النتيجــة فــي ضــوء الإمكانــات المتعــددة التــي 
تتيحهــا هــذه التطبيقــات فــي التعامــل مــع البيانــات الضخمــة للمســتهلكين وتفســير وتحليــل أنمــاط 
ســلوكهم الشــرائي، ممــا ســاعد علــى تعزيــز تجربــة تســوقهم بشــكل إيجابــي عبــر تصميــم منتجــات 
وعــروض وخصومــات تتناســب كل عميــل بشــكل خــاص. كمــا ســاهمت هــذه التقنيــات فــي تقليــل 
ــاء  ــم اقتــراح المنتجــات المتشــابهة والمناســبة للعميــل بن ــد حيــث يت وقــت بحــث العميــل عمــا يري
علــى تفضيلاتــه ومشــترياته الســابقة، كمــا تتيــح بعــض التطبيقــات خاصيــة تكــرار وإعــادة طلــب 

نـفـس المـشـتريات الـسـابقة للتـسـهيل عـلـى الـعـملاء.

وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة )Khan, 2022( التــي أشــارت إلــى أهميــة اســتدخام تقنيــات 
ــزات  ــر ممي ــة عب ــة الإلكتروني ــار التجزئ ــملاء وتج ــن الع ــب بي ــي التقري ــي ف ــذكاء الاصطناع ال
التخصيــص، وتصميــم منتجــات تناســب أذواقهــم واحتياجاتهــم؛ فقــد أصبحــت هــذه التقنيــات إحــدى 
أهــم أدوات تحســين خبــرات العــملاء وزيــادة ثقتهــم فــي عمليــة التســوق والشــراء الإلكترونــي. كمــا 
ــد عملائهــم  ــى تحدي ــات تســاعد عل ــى أن هــذه التقني خلصــت دراســة )Leong et al., 2022( إل
ــى  ــاعدته عل ــم مس ــن ث ــتهلك، وم ــات تناســب تفضــيلات كل مس ــم منتج ــة شــخصية، لتقدي بطريق

المقارـنـة واختـيـار أفـضـل البداـئـل، مـمـا يـعـزز ثـقـة الـعـملاء وولائـهـم

الفرض الرابع: يؤثر إدراك المستهلكين لمدى أمن وخصوصية بياناتهم عبر تطبيقات متاجر 
التجزئة الإلكترونية المدعومة بالذكاء الاصطناعي إيجابياًً على درجة ثقتهم في هذه التطبيقات

جدول )6( تحليل الانحدار لاختبار تأثير إدراك المستهلكين لمدى أمن وخصوصية بياناتهم عبر 
التطبيقات على درجة ثقتهم فيها

المتغيرالنموذج
معامل 
الارتباط

"ر"

معامل 
التحديد
"ر2"

معامل 
الانحدار

قيمة" 
ت"

مستوى 
معنوية 

ت

قيمة" 
ف"

درجات 
الحرية

مستوى 
معنوية 

ف

النموذج 
الأول

الثابت

أمن 
وخصوصية 

البيانات

0.6780.459

1.845

0.576

13.801

17.190

0.001

0.001295.488
1

349
0.001

درجة ثقة المستهلكين في التطبيقات=1.845+ )0.576( أمن وخصوصية البيانات
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وفقاًــً لنتائــج جدــول )6( تــم قبول صحة الفــرض الرابع: إذ تبين أن متغير )إدراك المســتهلكين 
ــي  ــة المســتهلكين ف ــى )درجــة ثق ــره عل ــال تأثي ــن إغف ــات( لا يمك ــة البيان ــدي أمــن وخصوصي لم
التطبيقــات(؛ إذ بلغــت قيمــة "ت" 17.190 عنــد مســتوى معنويــة يســاوي 0.001. وبلغــت قيمــة 
ــع بنســبة  ــر التاب ــد )ر2( 0.459، ممــا يعنــي أن المتغيــر المســتقل يؤثــر فــي المتغي معامــل التحدي
ــة  ــى درجــة ثق ــرة عل ــًاً مــن العوامــل المؤث ــي تفســير %46 تقريب %45.9، أي نجــاح النمــوذج ف
المســتهلكين فــي تطبيقــات متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة. وجــاء هــذا التأثيــر فــي الاتجــاه الإيجابــي؛ 
إذ كانــت إشــارة معامــل الانحــدار موجبــة )0.576( وهــي الإشــارة المســؤولة عــن تحديــد اتجــاه 
العلاقــة. كمــا بلغــت قيمــة معامــل الارتبــاط 0.678، ممــا يعنــي ذلــك أن العلاقــة الخطية بيــن إدراك 
ــات  ــي التطبيق ــم ف ــة ثقته ــات ودرج ــر التطبيق ــم عب ــة بياناته ــن وخصوصي ــدى أم ــتهلكين لم المس
علاقــة طرديــة قويــة وموجبــة. ومــن ثــم تكــون دالــة ثقــة المســتهلكين فــي التطبيقــات= 1.845+ 
)0.576( أمــن وخصوصيــة البيانــات. ممــا يشــير لأهميــة توفيــر بيئــة آمنــه للتســوق عبــر إنشــاء 
حســابات خاصــة لــكل عميــل تتيــح لــه حفــظ بياناتــه الشــخصية والماليــة لمتابعــة وتســهيل عمليــات 
التســوق، بالإضافــة لخاصيــة حفــظ بيانــات العميــل فــي الحســاب لتســهيل العمليــات القادمــة، الأمــر 
الــذي يبــرز أهميــة أمــن وســرية بيانــات العــملاء وحمايتهــم مــن أي محاولــة لإســاءة اســتدخام هــذه 

البياـنـات

ــى أن الأفــراد  وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة )Wanner et al., 2022( التــي أشــارت إل
ــم الشــخصية  ــرية بياناته ــة لس ــفافية والطمأن ــات بش ــى المعلوم ــة الوصــول إل ــم إمكاني ــن لديه الذي
والماليــة هــم الأكثــر ثقــة فــي خوارزميــات الــذكاء الاصطناعــي واعتبارهــا أدوات مفيــدة. ودراســة 
)Sajid et al., 2023( التــي أكــدت أن مســتوى ثقــة المســتهلكين فــي تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي 

تزـدي عنـدمـا تـقـل مخاوفـهـم تـجـاه خصوصـيـة وأـمـن بياناتـهـم

ــات  ــي تطبيق ــتهلكين ف ــة المس ــى ثق ــرًاً عل ــر تأثي ــابقة أكث ــة الس ــل الأربع ــد أي العوام ولتحدي
متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة، تــم اســتدخام اختبــار الانحــدار المتعــدد، كمــا يتضــح مــن جــدول )7(
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جدول )7( تحليل الانحدار لاختبار العوامل المؤثرة على ثقة المستهلكين في التطبيقات

المتغيرالنموذج
معامل 
الارتباط

"ر"

معامل 
التحديد
"ر2"

معامل 
الانحدار

قيمة" 
ت"

مستوى 
معنوية 

ت

قيمة" 
ف"

درجات 
الحرية

مستوى 
معنوية 

ف

النموذج 
التجميعي

الثابت

التخصيص 
والشخصنة

جودة خدمة 
العملاء

جودة المنتجات

أمن 
وخصوصية 

البيانات

0.713

0.696

0.692

0.687

0.638

0.682

0.292

0.232

0.171

0.155

4.766

6.043

5.634

3.295

3.155

0.001

0.001

0.001

0.001

0.002

151.927
1

349
0.001

ثقة المستهلكين في التطبيقات= 0.682+ )0.292( التخصيص والشخصنة)0.232(+ جودة خدمة 
العملاء+ )0.171( جودة المنتجات+  )0.155( أمن وخصوصية البيانات

يتضح من جدول )7( ما يلي:

• ــة المســتهلكين 	 ــع المتغيــرات المســتقلة فــي تفســير درجــة ثق ــال تأثيــر جمي لا يمكــن إغف
)التخصيــص  الأول  المســتقل  للمتغيــر  "ت"  قيمــة  بلغــت  حيــث  التطبيقــات،  فــي 
ــر  ــا للمتغي ــت قيمته ــاوي 0.001، وبلغ ــة يس ــتوى معنوي ــد مس والشــخصنة(6.043  عن
المســتقل الثانــي )جــودة خدمــة العمــاء( 5.634 عنــد مســتوى معنويــة يســاوي 0.001 
، كمــا بلغــت قيمتهــا للمتغيــر المســتقل الثالــث )جــودة المنتجــات( 3.295 عنــد مســتوى 
معنويــة يســاوي 10.00، أمــا المتغيــر المســتقل الرابــع )أمــن وخصوصيــة البيانــات( فقــد 

ــاوي 20.00.  ــة يس ــتوى معنوي ــد مس ــة "ت" 3.155 عن ــت قيم بلغ

• بلغــت قيمــة معامــل التحديــد )ر2( فــي النمــوذج 0.638، ممــا يعنــي أن المتغيــرات 	
المســتقلة مســؤولة عــن تغييــر درجــة ثقــة المســتهلكين بنســبة %63.8، أي أن النمــوذج 
المقــدم نجــح فــي تفســير %64 تقريبــاً مــن العوامــل المؤثــرة علــى ثقــة المســتهلكين فــي 
اســتدخام تطبيقــات متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة المدعومــة بتقنيــات الــذكاء الاصطناعــي. 
وجــاء هــذا التأثيــر فــي الاتجــاه الإيجابــي، حيــث جــاءت إشــارة معامــل الانحــدار موجبــة 
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وهــي الإشــارة المســؤولة عــن تحديــد اتجــاه العلاقــة.

• جــاء ترتيــب تأثيــر المتغيــرات المســتقلة علــى المتغيــر التابــع كالتالــي: متغيــر التخصيص 	
والشــخصنة فــي المقدمــة بقيمــة معامــل ارتبــاط )0.713(، ثــم متغير جودة خدمــة العملاء 
ــة  ــن وخصوصي ــر أم ــرًا متغي ــات )0.692( وأخي ــودة المنتج ــر ج ــم متغي )0.696(، ث
البيانــات )0.687(. ويعنــي ذلــك أن جميــع العلاقــات الخطيــة بيــن المتغيــرات المســتقلة 

وثقــة المســتهلكين فــي اســتدخام التطبيقــات علاقــات طرديــة موجبــة وقويــة.

• دلالــة ثقــة المســتهلكين فــي اســتدخام التطبيقــات= 0.682+ )0.292( التخصيــص 	
والشــخصنة )0.232( + جــودة خدمــة العمــاء+ )0.171( جــودة المنتجــات + )0.155( 

ــات.  ــة البيان أمــن وخصوصي

الفرض الخامس: تؤثر ثقة المستهلكين في تطبيقات متاجر التجزئة الإلكترونية المدعومة 
بالذكاء الاصطناعي إيجابياًً على نيتهم الشرائية.

جدول )8( تحليل الانحدار لاختبار تأثير ثقة المستهلكين في تطبيقات متاجر التجزئة الإلكترونية 
المدعومة بالذكاء الاصطناعي على نيتهم الشرائية

المتغيرالنموذج
معامل 
الارتباط

"ر"

معامل 
التحديد
"ر2"

معامل 
الانحدار

قيمة" 
ت"

مستوى 
معنوية 

ت
قيمة" ف"

درجات 
الحرية

مستوى 
معنوية 

ف

النموذج 
الأول

الثابت

ثقة 
المستهلكين 

0.7900.624

0.855

0.799

6.189

24.010

0.001

0.001
576.476

1
3490.001

النية الشرائية للمستهلكين=0.855+ )0.799( ثقة المستهلكين في تطبيقات متاجر التجزئة الإلكترونية

تشــير نتائــج جدــول )8( إلــى قبــول الفــرض الخامــس، إذ تبيــن أن المتغيــر )ثقــة المســتهلكين 
ــة الشــرائية للمســتهلكين(، بلغــت قيمــة "ت"  ــى )الني ــره عل ــال تأثي ــات( لا يمكــن إغف ــي التطبيق ف
ــد )ر2( 0.624،  ــل التحدي ــة معام ــت قيم ــاوي 0.001. وبلغ ــة يس ــتوى معنوي ــد مس 24.010 عن
ــوذج  ــع بنســبة %62.4، أي نجــاح النم ــر التاب ــي المتغي ــر ف ــر المســتقل يؤث ــي أن المتغي ــا يعن مم
ــة الشــرائية للمســتهلكين. وجــاء هــذا  ــى الني ــرة  عل ــًاً مــن العوامــل المؤث ــي تفســير %62 تقريب ف
التأثيــر فــي الاتجــاه الإيجابــي، إذ كانــت إشــارة معامــل الانحــدار موجبــة )0.799( وهــي الإشــارة 
ــي أن  ــا يعن ــاط 0.790، مم ــل الارتب ــة معام ــت قيم ــة. وبلغ ــاه العلاق ــد اتج ــن تحدي ــؤولة ع المس
ــة  ــة قوي ــة طردي ــرائية علاق ــم الش ــات ونيته ــي التطبيق ــتهلكين ف ــة المس ــن ثق ــة بي ــة الخطي العلاق
وموجبــة. ومــن ثــم تكــون دالــة النيــة الشــرائية للمســتهلكين= 0.855+ )0.799( ثقــة المســتهلكين 
فــي تطبيقــات متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة. ويمكــن تفســير هــذه النتيجــة فــي ضــوء أهميــة تأثيــر 
ــة  ــد دون رؤي ــن بع ــم ع ــة تت ــذه العملي ــي؛ إذ إَنَّ ه ــوق الإلكترون ــات التس ــي عملي ــة ف ــر الثق متغي
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المنتجــات فعي�لًـا، ومــن ثــم فــإن زيــادة الثقــة تطمئــن العميــل وتزيــد ولاءه لهــذه التطبيقــات ومعــدل 
تـكـرار الـشـراء منـهـا.

وتتفــق هــذه النتيجــة مــع دراســة )Nagy and Hadjú, 2021( التــي أكــدت أن بنــاء الثقــة 
لــه دور مركــزي فــي قبــول المســتهلك لاســتدخام الــذكاء الاصطناعــي فــي التســوق الإلكترونــي؛ 
ــى  ــيميلون إل ــم س ــة، فإنه ــات الإلكتروني ــر أو التطبيق ــي المتاج ــون ف ــتهلكون لا يثق ــإذا كان المس ف
اعتبارهــا أقــل فائــدة ويشــكلون موقف�ًـا ســلبًيًا تجاههــا، ممــا ســيؤثر بالســلب علــى ســلوكهم الشــرائي. 
ودراســة )Jangra & Jangra, 2022( التــي توصلــت إلــى أن إدراك المســتهلكين للمزايــا التــي 
تحققهــا تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي يؤثــر إيجابي�ًـا علــى درجــة ثقتهــم واطمئنانهــم لعمليــة التســوق 
ــم  ــى نيته ــر عل ــتهلكين والتأثي ــا المس ــق رض ــى تحقي ــس عل ــذي ينعك ــر ال ــت، الأم ــر الإنترن عب
ــول  ــى أن قب سـة )Bhagat, Chauhan and Bhagat, 2023( إل مـا خـلصـت دراـ شـرائية. ـك الـ
ــة  ــز الني ــى تعزي ًـا عل ــر إيجاب� ــي يؤث ــذكاء الاصطناع ــات ال ــتدخام تقني ــي اس ــتهلكين ف ــة المس وثق

الـشـرائي لديـهـم

في  المستهلكين  ثقة  درجات  متوسطات  بين  إحصائيًاً  دالة  فروق  توجد  السادس:  الفرض 
تطبيقات متاجر التجزئة الإلكترونية المدعومة بالذكاء الاصطناعي وفقاًً للعوامل الديموغرافية 
الدخل،  الاجتماعية،  الحالة  الجنسية،  التعليمي،  المستوى  العمرية،  الفئة  )النوع،  التالية: 

المهنة(:

جدول )9( دلالة الفروق بين درجات ثقة المستهلكين في التطبيقات وفقًاً للعوامل الديموغرافية

المتوسطالعددالمتغير
الانحراف 
المعياري

قيمة ت/ 
قيمة ف

مستوى 
المعنوية

الدلالة

النوع
1544.110.705ذكور

0.1250.723X
1964.080.673إناث

الجنسية
1994.190.661مواطنون

8.1310.005
دالة 

إحصائيًاً 1513.980.703مقيمون

الحالة 
الاجتماعية

2494.080.660أعزب

0.2790.756X
متزوج/أرمل/مطلق ليس 

لديه أبناء
264.110.605

متزوج/أرمل/مطلق ولديه 
أبناء

754.150.798
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الفئة 
العمرية

 20 – 17794.120.647

0.2860.887X
30 :211854.080.689
40 :31594.060.696
50 :41224.150.826
5154.350.602 فأكثر

المستوى 
التعليمي

274.030.732أقل من المتوسط
0.2310.794X 3074.100.688جامعي

164.170.597فوق الجامعي

الدخل 
بالدرهم

1293.950.656أقل من 5 آلاف 

2.8230.011
دالة 

إحصائيًاً

5804.140.634– 10 آلاف 
11364.060.791– 15 ألف 
16484.210.724– 20 ألف 
21284.320.680– 25 ألف 
25134.540.431– 30 ألف 

164.030.758أكثر من 30 ألف 

المهنة

1754.090.648طالب

1.9220.106
X

874.230.689وظيفة بالقطاع الحكومي
493.930.694وظيفة بالقطاع الخاص

83.780.388مهن حرة ومشروعات خاصة
314.100.868خريج ولا يعمل

يشــير جدــول )9(، إلــى قبــول صحــة الفــرض الــسادس جزئًـي�ا: حيــث تبيــن وجــود فــروق 
دالــة إحصائي�ًـا بيــن متوســطات درجــات ثقــة المســتهلكين فــي تطبيقــات متاجــر التجزئــة الإلكترونية 
المدعومــة بالــذكاء الاصطناعــي وفق�ًـا لــكل مــن: متغيــر الجنســية؛ إذ بلغــت قيمــة "ت" 8.131 عنــد 
ــل  ــغ 4.19 مقاب ــارات بمتوســط حســابي بل ــة الإم ــي دول ــح مواطن ــة 0.005 لصال مســتوى معنوي
متوســط حســابي 3.98 للمقيميــن بالدولــة. ووفق�ًـا لمتغيــر الدخــل حيــث بلغــت قيمــة "ف" 2.832 
ــف – 30  ــع )25 أل ــل المرتف ــاب الدخ ــتهلكين أصح ــح المس ــة 0.011 لصال ــتوى معنوي ــد مس عن
ألــف( بمتوســط حســابي بلــغ 4.54. بينمــا لــم توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متوســطات 
درجــات ثقــة المســتهلكين وفق�ًـا لمتغيــرات: )النــوع، الفئــة العمريــة، المســتوى التعليمــي، والحالــة 

الاجتماعـيـة، والمهـنـة(

الفرض السابع: توجد فروق دالة إحصائيًاً بين متوسطات درجات النية الشرائية للمستهلكين 
الحالة  الجنسية،  التعليمي،  المستوى  العمرية،  الفئة  )النوع،  الديموغرافية:  للعوامل  وفقًاً 

الاجتماعية، الدخل، المهنة(:
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جدول )10( دلالة الفروق بين متوسطات درجات النية الشرائية للمستهلكين وفقًاً للعوامل 
الديموغرافية

المتوسطالعددالمتغير
الانحراف 
المعياري

قيمة ت/ 
قيمة ف

مستوى 
المعنوية

الدلالة

النوع
1544.070.723ذكور

1.5300.217X
1964.170.670إناث

الجنسية
1994.220.6499.500مواطنون

0.002
دالة 

إحصائيًاً 1514.000.731مقيمون

الحالة 
الاجتماعية

2494.090.692أعزب

1.0160.363X
متزوج/أرمل/مطلق 

ليس لديه أبناء
264.150.613

متزوج/أرمل/مطلق 
ولديه أبناء

754.220.727

الفئة العمرية

 20 – 17794.090.711

0.7600.467X
30 :211854.130.688
40 :31594.110.681
50 :41224.230.767
5154.450.622 فأكثر

المستوى 
التعليمي

274.060.663أقل من المتوسط
0.7880.239X 3074.130.692جامعي

164.200.812فوق الجامعي

الدخل 
بالدرهم

1293.950.715أقل من 5 آلاف 

3.8100.001
دالة 

إحصائيًاً

5804.190.644– 10 آلاف 
11364.050.702– 15 ألف 
16484.340.689– 20 ألف 
21284.280.621– 25 ألف 
25134.600.361– 30 ألف 

164.160.724أكثر من 30 ألف 
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المهنة

1754.090.676طالب

4.7230.001
دالة 

إحصائيًاً

وظيفة بالقطاع 
الحكومي

874.540.646

وظيفة بالقطاع 
الخاص

493.920.724

مهن حرة 
ومشروعات خاصة

83.530.749

314.010.707خريج ولا يعمل

وفقاًــً لنتائــج جدــول )10(، تــم قبــول صحــة الفــرض الــسابع جزئًـي�ا، إذ تبيــن وجــود فــروق 
ــر  ــن: متغي ــكل م ًـا ل ــتهلكين وفق� ــرائية للمس ــة الش ــات الني ــطات درج ــن متوس ًـا بي ــة إحصائي� دال
الجنســية؛ حيــث بلغــت قيمــة "ت" 9.500 عنــد مســتوى معنويــة 0.002، وكانــت الفــروق دالــة 
لصالــح مواطنــي دولــة الإمــارات بمتوســط حســابي 4.22 مقابــل 4.00 للمقيميــن. ووفق�ًـا لمتغيــر 
الدخــل بلغــت قيمــة "ف" 3.810 عنــد مســتوى معنويــة 0.001، لصالــح أصحــاب الدخــل المرتفــع 
)25 ألــف – 30 ألــف( بمتوســط حســابي بلــغ 4.60. أمــا متغيــر المهنــة، فكانت قيمــة "ف" 4.723 
ــح الموظفيــن بالقطــاع الحكومــي بمتوســط حســابي  ــد مســتوى معنويــة 0.001، وكانــت لصال عن
بلــغ 4.54. بينمــا لــم توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بيــن متوســطات درجــات النيــة الشــرائية 
للمـسـتهلكين وفـًاًق لمتغـيـرات: )الـنـوع، الفـئـة العمرـيـة، المـسـتوى التعليـمـي، والحاـلـة الاجتماعـيـة(.

 الخلاصة:
ــاع  ــي القط ــة ف ــي خاص ــذكاء الاصطناع ــات ال ــى تقني ــي عل ــاق العالم ــم الإنف ــف حج تضاع
التجــاري، وأصبــح اســتدخامه ضــرورة لا غنــي عنهــا؛ واســتفادت المؤسســات مــن هــذه التقنيــات 
ــلوكهم  ــع س ــدف توق ــا به ــع عملائه ــا م ــرق تفاعله ــويقية وط ــاليبها التس ــا وأس ــين أدائه ــي تحس ف
ــن  ــة م ــة الإلكتروني ــر التجزئ ــات متاج ــتفادت تطبيق ــياق اس ــذا الس ــي ه ــتقبلي. وف ــرائي المس الش
ــتهدفت  ــق اس ــذا المنطل ــن ه ــا. وم ــتدخمين فيه ــة المس ــط بثق ــا يرتب ــات، إلا أن نجاحه ــك التقني تل
الدراســة بحــث العوامــل المؤثــرة علــى ثقــة المســتهلكين فــي تطبيقــات متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة 
المدعومــة بتقنيــات الــذكاء الاصطناعــي، وتأثيرهــا علــى نيتهــم الشــرائية، مــع قياس تأثيــر العوامل 
ــة الثقــة-  الديموغرافيــة علــى ثقــة المســتهلكين ونيتهــم الشــرائية. واعتمــدت الدراســة علــى نظري
الالتــزام التــي أكــدت علــى أهميــة الثقــة كمتغيــر مؤثــر فــي نجــاح العلاقــة بيــن البائــع والمشــتري. 
ًـا يوضــح أهــم العوامــل المؤثــرة علــى ثقــة المســتهلكين فــي تلــك  كمــا اقترحــت الباحثتــان نموذج�
ــة  ــن وخصوصي ــص، وأم ــملاء، التخصي ــة الع ــودة خدم ــات، ج ــودة المنتج ــي: ج ــات وه التطبيق
البيانــات، والتــي بدورهــا تؤثــر علــى النيــة الشــرائية للمســتهلكين. وفــي هــذا الإطــار تــم اســتدخام 
منهــج المســحي علــى عينــة قوامهــا )350( مفــردة مــن مســتدخمي هــذه التطبيقــات )مواطنيــن – 

لـة الإـمـارات العربـيـة المتـدحة مقيمـيـن( بدوـ
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وقد خلصت الدراسة إلى عدد من النتائج المهمة والمتمثلة فيما يلي:

• إدراك المســتهلكين لــكل مــن: جــودة المنتجــات، جــودة خدمــة العمــاء، توافــر مميــزات 	
التخصيــص، وأمــن وخصوصيــة البيانــات عبــر تطبيقــات متاجــر التجزئــة الإلكترونيــة 
المدعومــة بالــذكاء الاصطناعــي يؤثــر إيجابيًــا علــى درجــة ثقتهــم فــي هــذه التطبيقــات.

• جــاء متغيــر التخصيــص فــي المقدمــة، يليــه جــودة خدمــة العمــاء، ثــم جــودة المنتجــات، 	
وأخيــرًا أمــن وخصوصيــة البيانــات؛ ويعنــي ذلــك أن جميــع العلاقــات بيــن المتغيــرات 

المســتقلة وثقــة المســتهلكين علاقــات طرديــة موجبــة وقويــة. 

• اتضــح التأثيــر القــوي والإيجابــي لمتغيــر الثقــة علــى النيــة الشــرائية للمســتهلكين؛ خاصــة 	
وأن التســوق الإلكترونــي يتــم عــن بعــد دون رؤيــة وفحــص المنتجــات فعليــاً. 

• ــر 	 ــات متاج ــي تطبيق ــتهلكين ف ــة المس ــن ثق ــاً بي ــة إحصائي ــروق دال ــود ف ــدم وج ــن ع تبي
التجزئــة الإلكترونيــة وفقًــا لمعظــم العوامــل الديموغرافيــة باســتثناء متغيــري: )الجنســية- 

الدخــل(.

• لــم توجــد فــروق ذات دلالــة إحصائيــة بين متوســطات درجات النية الشــرائية للمســتهلكين 	
وفقًــا لمعظــم العوامــل الديموغرافية باســتثناء متغيرات: )الجنســية- الدخــل- المهنة(.

مقترحات وتوصيات الدراسة:

• ضــرورة تركيــز الدراســات المســتقبلية علــى قيــاس تجربــة مســتدخمي تطبيقــات المتاجــر 	
ــى كل مــن: الثقــة  ــذكاء الاصطناعــي، وانعكاســها عل ــات ال ــة المدعومــة بتقني الإلكتروني
فــي هــذه التطبيقــات، النيــة الشــرائية للمســتدخمين، الــولاء ومعــدل تكــرار الشــراء، مــع 
أهميــة رصــد تأثيــر العوامــل الديموغرافيــة والنفســية علــى كل منهــا. كمــا يجــب التركيــز 
ــك التطبيقــات، وعــدم اقتصارهــا  ــم بالاتصــال وتحليــل مضمــون تل علــى دراســات القائ

علــى دراســات الجمهــور.  

• ــات 	 ــى التطبيق ــات عل ــة البيان ــن وخصوصي ــات أم ــا لتحدي ــا متعمقً ــة بحثً ــرح الدراس تقت
ــف القطاعــات، وبحــث  ــي مختل ــذكاء الاصطناعــي ف ــات ال ــة المدعومــة بتقني الإلكتروني
أخلاقيــات الممارســة الإلكترونيــة فــي هــذه التطبيقــات خاصــة فــي ظــل انتشــارها 

ــرة.  ــرة الأخي ــي الفت ــرة ف بصــورة كبي

• أهميــة اســتفادة الشــركات مــن نتائــج الدراســة فــي تطويــر التطبيقــات بنــاء علــى العوامــل 	
الأربعــة المرتبطــة بجــودة المنتجــات المعروضــة، وجــودة خدمــة العمــاء، والتخصيص، 

وتوفيــر أنظمــة متقدمــة لضمــان حمايــة البيانــات الشــخصية والماليــة للمســتدخمين.

• تطويــر تشــريعات التجــارة الإلكترونيــة للحفــاظ علــى أمــن وخصوصيــة مختلــف 	
ــط  ــة بهــدف ضب ــات الدولي ــة والاتفاقي ــح التجاري ــل اللوائ الأطــراف، مــع ضــرورة تفعي
عمليــة التســوق الإلكترونــي والحــد مــن الجرائــم الإلكترونيــة، بجانــب رفــع وعــي 
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المســتدخمين بمخاطــر وجرائــم أمــن المعلومــات وكيفيــة الوقايــة منهــا. 

• الاهتمــام الدولــي بنشــر نتائــج الدراســات المتعلقــة برصــد عــادات المســتهلكين فــي 	
التســوق الإلكترونــي والتحديــات التــي تواجههــا.
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Factors Affecting Consumers’ Trust in AI-Powered 
E-Retail Applications and their Relationship to 

Purchase Intention: A Survey Study of Consumers in 
the UAE

Dina Elkhattat(1)

Shaymaa Al-Said Salem(2)

Abstract:
The use of artificial intelligence technologies has become an urgent 

necessity in productive and service sectors. Companies have benefited 
from integrating these technologies into their marketing communication 
mix, and e-retail applications have relied heavily on them. Since the 
continued success and widespread adoption of these applications depend 
on users’ trust, this descriptive study, using a survey methodology, aimed 
to examine a sample of 350 Arab users in the UAE to identify the factors 
influencing their trust in AI-powered e-retail applications and to measure 
the impact of that trust on their purchase intention. The results showed 
that consumers’ perceptions of the features available in these applications 
positively affect their level of trust. Customization and personalization 
ranked first, followed by customer service quality, product quality, and 
finally data security and privacy; all relationships were positive, direct, and 
strong. The findings also revealed a strong and positive effect of trust in 
the applications on consumers’ purchase intention. Moreover, the results 
indicated no statistically significant differences in the mean levels of 
consumers’ trust in the applications across most demographic variables, 
except for nationality and income. Similarly, there were no statistically 
significant differences in the mean levels of purchase intention across most 
demographic variables, except for nationality, income, and occupation.

Keywords: Artificial Intelligence, Trust, Purchasing Intention, E-Retail 
Stores, Electronic Shopping.
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