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تقنيات الذكاء الاصطناعي بشركات الاتصالات المصرية ودورها في إدارة علاقات العملاء

مجلة البحوث الإعلامية، جامعة الأزهر، كلية الإعلام 2584

     تمثلت مشــكلة الدراســة في معرفة أثر اســتخدام شــركات الاتصالات المصرية لتقنيات الذكاء الاصطناعي في 

إدارة عاقــات العمــاء، وهدفــت إلــى رصــد وتحليــل وتفســير مــدى إفــادة عمــاء شــركات الاتصــالات في مصــر مــن 

تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي التــي تســتخدمها تلــك الشــركات في إدارة عاقــات العمــاء، وتقييــم مــدى نجــاح شــركات 

ــي  ــذكاء الاصطناعــي في إدارة عاقــات العمــاء بأبعادهــا المختلفــة )درجــة تبن ــات ال الاتصــالات في اســتخدام تقني

الاتصــالات الفعالــة- درجــة تبنــي الاســتثمار في العاقــة- درجــة رضــا العمــاء عــن الخدمــات المقدمــة- درجــة ولاء 

العمــاء للشــركة- الصــورة الذهنيــة للشــركة لــدى العمــاء(، وطبقــت علــى عينــة حصصيــة بلغــت 300 مفــردة ممثلــة 

ــى اســتمارة الاســتبانة الإلكترونيــة، وتوصلــت إلــى عــدة نتائــج، أهمهــا: أن أفــراد  للمجتمــع المصــري، واعتمــدت عل

العينــة يحملــون اتجاهــات إيجابيــة نحــو تقنيــات الــذكاء الاصطناعــي التــي تســتخدمها شــركات الاتصــالات؛ حيــث 

يشــعرون مــن خالهــا بالتعــاون، وتقــدم لهــم معلومــات فوريــة عنــد وجــود خدمــات جديــدة لهــم، كمــا كشــفت الدراســة 

عــن أن تطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي أســهمت بصــورة كبيــرة في إدارة عاقــات العمــاء بشــركات الاتصــالات 

بأبعادهــا المختلفــة. 

ــات  ــي- إدارة عاق ــذكاء الاصطناعــي- التســويق الإلكترون ــات ال ــة: شــركات الاتصــالات- تقني ــات المفتاحي الكلم

العمــاء.

The problem of the study was to find out the impact of the Egyptian telecom com-
panies’ use of artificial intelligence techniques in customer relationship management, 
aimed to monitor, analyze and interpret the extent to which customers of telecom 
companies in Egypt benefit from the artificial intelligence techniques used by these 
companies in managing customer relations, and to evaluate the importance of success 
of telecom companies in using artificial intelligence techniques in managing customer 
relationships in its various dimensions (the degree of adoption of effective commu-
nication - the degree of adoption of investment in the relationship - The degree of 
customer satisfaction with the services provided - The degree of customer loyalty to 
the company - The mental image of the company among customers) It was applied 
to a quota sample of 300 individuals representing the Egyptian society, and it relied 
on the electronic questionnaire and reached several results, the most important of 
which is the study that the sample individuals have positive attitudes towards artifi-
cial intelligence techniques Which are used by telecom companies, through which 
they feel cooperation, and provide them with immediate information when there 
are new services for them, and the study also revealed that artificial intelligence ap-
plications have contributed significantly to managing customer relations in telecom 
companies in their various dimensions.

Keywords: (communication companies - artificial intelligence technologies – e-mar-
keting - customer relationship management)
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