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 الملخص

في جمع أدلة حوادث المركبات وتأثيرها على رضا عملاء   صطناعيمكانية توظيف تقنيات الذكاء ال إالتعرف على إلى  الدراسة تهدف هذه

، الشركاتهذه  عملاءمستجيب من ( 400من )عينة الدراسة فتكونت ، الدراسةمجتمع  مثلتالتي ( شركة و 21وعددهم )مين الأردنية أكات التشر 

عد هذه الدراسة من الدراسات الوصفية التحليلية التي تم فيها حيث 
ُ
ستخدام الأسلوب الوصفي لوصف المفاهيم المتعلقة بتقنيات الذكاء إت

ضافة إلى تحليل المتغيرات التي بُني عليه نموذج الدراسة، فالدراسة ميدانية لكون المعلومات التي تم جمعها من خلال بال ورضا العملاء  الصطناعي

ن أهمية أ ىإل الدراسة تخلصو    .Statistical Package for Social Sciences – (SPSS)، وتم التحليل بإستخدام برنامج الحزمة الحصائية )ستبانةإ

مين الأردنية أالشبكات العصبية( في جمع أدلة حوادث المركبات وكذلك رضا عملاء شركات التو صطناعي )النظم الخبيرة، توظيف تقنيات الذكاء ال 

 المركبات على رضا في جمع أدلة حوادثوالشبكات العصيبة(  ،النظم الخبيرةتقنيات الذكاء الاصطناعي )كان بدرجة مرتفعة، وتبين وجود أثر لتوظيف 

لما له من أهمية من  (Artificial intelligence - AI)صطناعيبتقنيات الذكاء ال هتمام بزيادة ال  الدراسة وأوصت  .مين الأردنيةأعملاء شركات الت

 تحتضنها الحواسيب.الناحية العلمية في زيادة رضا العملاء وذلك بإعادة صياغتها على شكل برامج 
 .ردنيةمين ال أشركات التتقنيات الذكاء الاصطناعي، أدلة حوادث المركبات، رضا العملاء،  :مفتاح الكلمات

Employing Artificial Intelligence Techniques to Collect Evidence of Vehicle Accidents 

and their Impact on Customer Satisfaction of Jordanian Insurance Companies 

Abstract: This study aims to identify the possibility of employing artificial intelligence 

techniques in collecting evidence of vehicle accidents and its impact on customer 

satisfaction of the Jordanian insurance companies that represented the study population. 

The sample consisted of (400) respondents from clients of these companies. The study 

concluded that the importance of employing artificial intelligence techniques (expert 

systems, neural networks) in collecting evidence of vehicle accidents, as well as customer 

satisfaction of Jordanian insurance companies, was high, and it was found that there was an 

impact of employing artificial intelligence techniques (expert systems and neural networks) 

in collecting evidence of vehicle accidents on Customer satisfaction of Jordanian insurance 

companies. The study recommended increasing interest in artificial intelligence techniques 

because of their importance from a scientific standpoint in increasing customer satisfaction 

by reformulating them in the form of programs embedded in computers. 
Key Words: Artificial Intelligence Techniques, Evidence of Vehicle Accidents, Customer Satisfaction, 

Jordanian Insurance Companies. 

 

 المقدمة -1

أدوات لتوفير اجة الح بروزإلى نظمات التي تؤديها المعمال الأ في  ةلتطورات المعرفياالتغيرات و  لقد أسهمت

تقليل ل في العملب متطور و أسلتعتبر  ناعيطصتقنيات الذكاء ال ف لكلذ هااتعمليعلى تحسين ها ووسائل تساعد
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على  التي تعتمد اتستخدام المعلومإب اتقرار الأفضل لوصول إلى ل الدقة والجودةتوفر فهذه التقنيات  ،الأخطاء

الذكاء تعتبر تقنيات  ت.تلك المعلوما تحليّلو تخزّين، و ، عيلتجم ياتوالتقنالتطبيقات و إدارة المعلومات،  ةنظمأ

قوم على ت فهي تقنياتالتوجهات،  لكافة يصلح مجال عالميك نسانالالتي اكتشفها  اتر ابتكال حدث أمن  ناعيطصال 

ذات قات تطبيستخدام الإمن خلال  أفضل بشكل عمالالأ أداء ى لإالنسان  توجيهب الحاسوبقيام  دراسة كيفية

مهمات ذات لقيام بلتطبيقات التعامل مع من خلال ، أو للأشياء المنطقي والتفسيرعامة مثل الدراك ال غراضالأ 

 الذكاءويمثل  (.64، 2015)الشرايعة،  للأمراض وغيرها الشطرنج أو التشخيص الطبي ةمثل لعب ،ةض خاصاغر أ

  كان الصغير، سواء  البشري  الدماغقيام  يةكيف ببيان لكونه يتعلق مهم لغز في الوقت الحاضر ناعيطصال 
 
 أو بيولوجيا

 
 
قيام ، وذلك من خلال نفسه من الدماغ عقدالأ و  كبرالأ عالمال مع تفاعلالو  بؤتنالو  والدراك فهمبال ،إلكترونيا

 در اقالحاسوب صبح يداخل العقل البشري بحيث في  تحصلالحاسوب بمحاكاة عمليات الذكاء التي 
 
على حل  ا

)عرابي،  العقل البشري التي يؤديها تفكير والأسلوب في ال الطريقة ذاتوبواتخاذ القرارات بأسلوب منطقي  كلاشالم

التي يقدمها قطاع الخدمة جودة بهتمام والتركيز على المفاهيم المرتبطة الحاجة إلى زيادة ال  وقد ظهرت (.2023

 نبتجالقائمة على  الرضافي قياس  يثالعصر الحد تمتطلباواكب وبشكل ي همرضالمعرفة مدى  هلعملائالتامين 

 لدى العملاءسلوكية الو  والمعرفيةتجاهية الخصائص الالمتمثلة في  رضا العملاءضيق النظرة والعمل على قياس 

كافة العاملين في و  الدارةيتطلب تضافر الجهود المبذولة من  رضا العملاءلذلك فان الوصول إلى  (.2023)بوزيان، 

ومع ذلك يمكن القول أن ، صطناعي في جمع أدلة حوادث المركباتتوظيف تقنيات الذكاء ال ردنية لمين الأ أتت الشركا

 في  تؤديبكوادرها الدارية والأكاديمية  هذه الشركات
 
 فاعلا

 
التي تربط بين متغيرين مهمين في عادلة هذه المنجاز إدورا

 .رضا العملاءمن أجل تحقيق  الشركاتملين في وينبغي أن تتضافر جهود العا مينأعمل قطاع الت

 الدراسةمشكلة  -2

الكبير  توسعال ظل في ةصاوخ ردنيةمين الأ أالتي تؤديها شركات الت العمليات وتعقيد تنوع في الزيادة أدتلقد 

ذكاء ت التطبيقاستخدام إعتماد أساليب وأدوات تتضمن إإلى زيادة الضغوط عليها إلى تبني و  التي تمارسها نشطةفي الأ

الذكاء تطبيقات  توظيف الشركاتهذه لتحقيق مستويات أداء عالية، ولأن تحقيق ذلك يتطلب من  ناعيطصال 

لا يزال  هإلا ان ،مينأالتالعمل في قطاع  لتكنولوجي في مجالالتطور ا بالرغم من أنو  .رضا عملاءتحسين ل ناعيطصال 

غياب  كالنظم الخبيرة والشبكات العصبية، حيث أن عيناطصال ذكاء التطبيقات  توظيففي  أوجه قصور هناك 

يجعل من  في جمع أدلة حوادث المركبات ناعيطصال ذكاء تطبيقات الالمعرفة الفنية والخبرة الكافية بإستخدام 

  الأمر شكل  إستخدام التقنيات الحديثة في تنفيذ هذه المهمة شاقة ومعقدة، وهذا 
 
للخوض في هذا  للباحثحافزا

 تأثيرها على رضا عملاءبيان توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي في جمع أدلة حوادث المركبات و إمكانية دراسة و المجال 

 الأسئلة الآتية:لإجابة عن ل الدراسةسعى لذلك ت ،مين الاردنيةأشركات الت

 ؟ردنيةلأ مين اأشركات التفي  ناعيطصال الذكاء تقنيات  توظيفالنسبية لهمية الأ  درجةما  •

 ؟مين الاردنيةأشركات الت رضا عملاءنسبية لالهمية الأ  درجةما  •
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مين أشركات الت على رضا عملاء صطناعي في جمع أدلة حوادث المركباتتوظيف تقنيات الذكاء ال أثر ما   •

 ؟ردنيةالأ 

 الدراسةأهمية  -3

صطناعي في جمع تقنيات الذكاء ال المتمثلة بى الوسائل الحديثة تكمن أهمية الدراسة في كونها تبحث في إحد

وتأخذ الدراسة أهمية  مين،أفي شركات الت في طبيعة العمل التي تعد من العناصر الهامة أدلة حوادث المركبات

 من جانبين، هما:إضافية 

من خلال تتبع الأدب النظري مكانية تقديم مساهمة متواضعة إتبرز أهمية هذه الدراسة في الهمية النظرية: 

  ،طار المفاهيمي للدراسةلدراسات السابقة للمتغيرات الرئيسة بالشكل الذي يكون ال وا
 
تأتي به الدراسة عما  فضلا

تقنيات الذكاء ستفادة من ال نتائجها بالشكل الذي يساعدها  مجتمع البحث من الأردنية مينأالتشركات  لصالح

 .دث المركباتلة حواجمع أدل هاتوظيفو الاصطناعي 

 إمكانية منو  الأردنية مينأالتشركات الأهمية العملية بما يمكن أن تقدمه لمتخذي القرار في وتأتي  لية:مالهمية الع

تقنيات الذكاء توظيف وإبراز أهمية  ها،رضا عملاءمعرفة  في ممن نتائجها بالشكل الذي يساعده تهاستفادإ

 .مع طبيعة العمل الذي تمارسه شركات التامين بما لا يتعارض ذلكفي  الاصطناعي

 الدراسةأهداف  -4

توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي في جمع أدلة حوادث إمكانية تسعى هذه الدراسة إلى التعرف على 

 توظيفمستوى الأهمية النسبية لالتعرف على كذلك ، ةردنيمين الأ أشركات الت على رضا عملاء ومعرفة أثرها المركبات

 .هممن وجهة نظر  مين الأردنيةأشركات التفي  رضا عملاءو  ناعيطصال الذكاء ات تطبيق

 الدراسةفرضيات  -5

النظم )صطناعي توظيف تقنيات الذكاء ال لذو دلالة إحصائية أثر لا يوجد  : Hoالفرضية الرئيسة الآتية

ويتفرع عنها . مين الأردنيةألتشركات ا في جمع أدلة حوادث المركبات على رضا عملاء( العصبيةالشبكات و الخبيرة، 

 الفرضيات الآتية:

في جمع أدلة حوادث النظم الخبيرة توظيف لذو دلالة إحصائية أثر لا يوجد  : Ho-1الولىية عالفر الفرضية 

 .مين الأردنيةأشركات الت المركبات على رضا عملاء

في جمع أدلة حوادث  العصبيةالشبكات توظيف لذو دلالة إحصائية أثر لا يوجد  : Ho-2الثانية الفرعية  الفرضية

 .شركات التامين الأردنية المركبات على رضا عملاء
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 التعريفات المفاهيمة لمصطلحات الدراسة -6

 ويهتم بأتمتة سلوك النسانعلم الحاسب الآلي المستخدمة في الحديثة تطبيقات ال أحدهو ناعي: طصالذكاء الا 

سلوك الاء في ئص الذك عرض خصاتالحاسوبية الذكية التي  ةنظمالأ لبرمجة أساليب متطورة طرق و تصميم ب وذلك

 (.45، 2014)السيد،  بو الحاسيتم تمثيلها في ذاكرة جهاز التي قوانين الحقائق و لستنتاج لوتتيح إمكانية ال  ،يالنسان

 متغيرات:بولغايات هذه الدراسة تم قياسه 

 والجراءاتق والحقائ والمعرفةستخدم المعلومات التي ت ةذكية الحاسوبيال ةنظمالأ  أحد يه النظم الخبيرة:

ستنتاج ال و  أو المحاكاة سابقبال المعطاةالتعامل مع المعلومات ، وذلك من خلال معينة مشكلاتحل ل ستدلاليةال 

الذين  شخاصبعض الأوكذلك خبرة ، ن المعرفة عن حقل معينيخز قوم بتيتم بناءها لكي ت، والنظم الخبيرة للخبرات

 تالمشكلا ة الخبيرة حل نظمالحقل، بحيث تستطيع هذه الأ  ذلكل من خلا ظهرت تمعالجة مشكلا حل و يعملون على 

 التي تواجه الشركات 
 
 .(8، 2014)الهبيدي،  الخبرة في حقل معين ذوي من الأشخاص  بدلا

 ليحاكي الأسلوب الذي يقوم بهنظام معالج كبير موزع على التوازي يتم تصميمه : هي عبارة عن الشبكات العصبية

تشكل التي بسيطة العالجة الموحدات عدد من ال، وهذا النظام مكون من محددةمهمة اء بأدالعقل البشري 

تؤدي عصبونية  واصتمتاز بخالشبكات العصبية و  ،عقد أو عصبوناتالتي تسمى حسابية العناصر بمجموعها ال

 .(127، 2016)ياسين، ا لمستخدمين لهجميع اتجعلها متاحة للتخزين المعلومات التجريبية والمعرفة العملية دورها في 

نتيجة منتج معين ستهلاك إنطباع اليجابي أو السلبي الذي يشعر به العميل تجاه تجربة شراء أو ال  هورضا العملاء: 

دْرك
ُ
، الخوالدة) عمالالأ  منظماتنه مؤشر الأداء الرئيس ي في أالى رضا العملاء على ، وينظر مقارنة توقعاته بالأداء الم

2019.) 

 لدراسةد احدو  -7

 مثلت حدود الدراسة فيما يلي:ت

 ( شركة.21مين الأردنية والبالغ عددها )أتمثلت الحدود المكانية في شركات الت الحدود المكانية: •

 .شركات التامين الأردنية عملاءالحدود البشرية:  •

وحتى بداية  2023 الاول تشرين تم انجاز هذه الدراسة خلال الفترة الواقعة ما بين شهر  الحدود الزمانية: •

 .2023 كانون الاول شهر 

 الدراسةمنهجية  -8

  
ُ
م الأسلوب الوصفي لوصف ااستخد التي تم فيها ةتحليليال ةوصفيال الدراساتمن  الدراسة هعد هذت

 نموذج المتغيرات التي بُني عليه إضافة إلى تحليل، ورضا العملاء ناعيطصال الذكاء قنيات تبالمفاهيم المتعلقة 

عملاء  وحدة المعاينة المكونة منمن استبانة و من خلال كون المعلومات التي تم جمعها ل ةميداني الدراسةف، اسةالدر 
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حسب الموقع  ،شركة (21)والبالغ عددها  شركات التامين الأردنيةمن  الدراسةمجتمع  يتكون  .شركات التامين الأردنية

( 400من )فهي عينة عشوائية بسيطة مكونة العينة أما ، (www.jif.jo)  دني لشركات التأمينالالكتروني للإتحاد الأر 

اعتمدت الدارسة على أداة الاستبانة التي تم عرضها على عدد من  .مين الأردنيةتأشركات العملاء مستجيب من 

 معامل الفا كرونباخ ستخدامإقياس مدى ثباتها بفي الجامعات للتأكد من صدقها الظاهري، وتم  الأساتذة

(Cronpach’s Alpha ) ( وهي نسبة ممتازة وذات 92.7ستبانة )للإ للاتساق الداخلي وكانت قيمة كرونباخ ألفا%

والمواد  الدارةية، مثل كتب لومات هما المصادر الثانو على نوعين من مصادر المع الباحثاعتمد  عتمادية مرتفعة.إ

المصادر ذلك ، كورضا العملاء ناعيطصال الذكاء تقنيات  العلمية والنشرات والدوريات المتخصصة التي تبحث في

برنامج الحزمة الحصائية  الحصائية ضمناليب بالأسستعانة بال  الباحثقام  .ستبانةعلى الا  مادتم الاعت الأولية

كما تم ، المعياري  فنحراال و المتوسطات الحسابية م ااستخدتم ، حيث البياناتفي تحليل  SPSS)للعلوم الاجتماعية )

 ختبار الفرضيات.ل  والبسيط نحدار الخطي المتعددتحليل ال  استخدام

 الدراسات السابقة -9

وتوصلت  ،دور الذكاء الصطناعي في التأثير على القرار الشرائيأهمية  ( إلى2023) عرابيدراسة هدفت 

 بين إستخدام الذكاء الصطناعي وعملية إتخا
 
القرار  ذالدراسة إلى وجود علاقة إرتباطية طردية دالة إحصائيا

التسوق  الدراسة بأن أبرز تطبيقات الذكاء الصطناعي التي تستخدمها عينة الدراسة أثناء وتوصلت، شرائيال

 في تطبيق البحث المرئي الكمي ا
 
لذكي، ثم تطبيق البحث الصوتي الذكي، ويليه اللكتروني عبر الأنترنت تمثلت تواليا

 تقنيتا تصوير 
 
روبوتات الدردسة، فتقنية قائمة المنتجات المقترحة، ثم تقنية تجربة المنتجات قبل شرائها، وأخيرا

360.
 
 ، وقياس الملابس إلكترونيا

حيث هدفت إلى  ،معرفة أهمية إستخدام الذكاء الصطناعي في التسويق ( إلى2023) بوزياندراسة فت وهد

من العلامات  تسليط الضوء على أهمية إستخدام الذكاء الصطناعي في التسويق، حيث قمنا بعرض مجموعة

توصلت الدراسة إلى أن الذكاء التجارية العالمية التي قامت بتطبيق الذكاء الصطناعي في أنشطتها التسويقية، و 

العتماد على هذه التكنولوجيا المعقدة لتقديم الصطناعي أحدث ثورة في التسويق حيث بدأت الشركات التجارية في 

 أعلى مستوي من رعاية العملاء ومعدلات رضاهم.

ودورها لضخمة معرفة أهمية تطبيقات االذكاء الصطناعي والبيانات ا ( إلى2023) البمباوي دراسة وهدفت 

إلى أن تطبيقات الذكاء  في رفع كفاءة الأساليب التسويقية الرقمية في إطار التقبل التكنولوجي، حيث توصلت

قميي اليوم، وأن المسوق الرقمي يعتمد عليها بشكل الصطناعي ساعدت على التطور الكبير الذي يشهده التسويق الر 

نيات تسهل من مهام الحملة التسويقية، وتوفر الوقت والجهد، وتودي كبير في حملاته التسويقية، حيث أن هذه التق

 إلى نتائج أدق.

( إلى معرفة إنعكاس تقنيات الذكاء الصطناعي على حوكمة الشركات في 2023وبينت دراسة الشمري )

م والهتماالحوكمة تفعيل تقنيات الذكاء الصطناعي  في نظاق  ضرورة الدراسة إلى أنالنظام السعودي، وتوصلت 

، وما بوفره من إختصار للوقت والجهد 
 
بالتحول الرقمي وإمكانية تفعيل مبدأ الفحاص والشفافية إلكترونيا

http://www.jif.jo/
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 عن إتاحة وصول أصحا
 
ب المصالح للبيانات والسجلات المتصلة والتكاليف، وسرعة الفصاح والشفافية، فضلا

 بتطبيق تقن بضرورة التدخل النظامي من أجل بالشركة ، وأوصت الدراسة
 
 خاصا

 
يات الذكاء الصطناعي تبني نظاما

وإلزام الشركات بالتحول الرقمي لبيانتها ومستنداتها وجعلها متاحة بالكامل للإطلاع عليها من باب تطبيق مبدأ 

  الفصاح والشفافية.

تحسين جودة  معرفة أثر التطبيقا الدارية لتقنيات الذكاء الصطناعي في ( إلى2023) جابردراسة وهدفت 

 إستخدام  إلى وخلصت ،الحياة الوظيفية
 
مجموعة من الآليات المقترحة لستخدام تقنيات الذكاء الصطناعي بداية

عمليات التعلم وتعزيزها وإثراء لتحقيق التميز المهني، النظم الخبيرة على مدارس الساعة طوال أيام الأسبوع لدعم 

 من التعليمات الواضحة إستخدام الشبكات العصبية في التدريس ب
 
طريقة آلية من خلال الأنماط والستدلالات بدلا

رقمي بكليات الجامعات عبر النترنت ودعم البنية  عودتفي لعضو هيئة التدريس، وتوفير مسبما يدعم الترقي الوظي

دعم شبكة نظم التحتية الرقمية لتتوافق مع المستجدات الحديثة في مجال تكنولوجيا المعلومات والتصالات، و 

المعلومات التي تربط كليات الجامعات، إستخدام تقنيات الذكاء الصطناعي في تحقيق التنمية المهنية الذاتية لأعضاء 

 .هيئة التدريس

معرفة أثر نظم الذكاء الصطناعي فلى تحسين جودة الخدمات  إلى( 2023) غوانمة وآخروندراسة وهدفت 

وأشارت النتائج إلى إستخدام نظم الذكاء الصطناعي وأن له أثر كبير في تحسين  المصرفية في المصارف السلامية،

ات المصرفية في المصارف السلامية وأوصت الدراسة بضرورة العمل الدؤوب على تطوير منظومة جودة الخدم

ناعي وذلك للإستمرار المصارف السلامية لمواكبة الأتمتة والقمنة العالمية وتزويدها بأحدث التقنيات كالذكاء الصط

والنجاح في العمل المصرفي السلامي في ظل التنافسية العالية للخدمات المصرفية، مما سيساهم بتعزيز مكانة 

 المصارف السلامية في المملكة الأردنية الهاشمية.

لتسويق الرقمي، ( إلى معرفة أثر إستخدام الذكاء الصطناعي على فعالية أساليب ا2022وأشارت دراسة سفيان )    

سوقين فرصة الوصول إلى رؤى وتوصلت الدراسة إلى إستخدام الذكاء الصطناعي في العملية التسويقية سيعطي الم

 
 
 أساسيا

 
أعملق وقابلة للتنفيذ، وأن توظيف تطبيقات الذكاء الصطناعي في التسويق اللكتروني أصبح يلعب دورا

 لا يمكن نكرانه في عالم التجارة 
 
 اللكترونية.ومهما

رتداء التي تدعم الذكاء لإ الأجهزة الطبية القابلة ل Barnes and Zvarikova (2021دراسة )تناولت 

وبينت ، COVID-19الوقاية والفحص والعلاج لـ الاصطناعي وتطبيقات الرعاية الصحية المستندة إلى إنترنت الأشياء في 

العلامات وتسخير  مرة عن بعد في الوقت الحقيقيراقبة المستستشعار في الميمكن تسخير تطبيقات ال الدراسة انه 

 صحية.الرعاية وال الحيوية للمرض ى التي تكوّن البيانات الكلينيكية في انتشار متنقل يركز على المريض

تجميع وتحليل الأدلة الموجودة على الأجهزة الذكية والذكاء ل Lazariu et al. (2021دراسة )وهدفت 

عتبارها قضايا أساسية في أنظمة النتاج الفيزيائية السيبرانية إستشعار في الوقت الحقيقي ببكات ال صطناعي، وشال 

ستشعار في أنظمة النتاج الفيزيائية صطناعي، وشبكات ال الأجهزة الذكية والذكاء ال  أهميةوتوصلت الى المستدامة، 

 السيبرانية المستدامة.
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إلى استكشاف أنظمة إنترنت الأشياء المستندة إلى بيانات الذكاء Wade & Vochozk (2021 دراسة )هدفت 

وبينت الاصطناعي، والشبكات اللاسلكية المستدامة، والنتاج الضخم الرقمي في التصنيع الذكي للفيزياء اللكترونية، 

كية المستدامة، أنظمة إنترنت الأشياء المستندة إلى بيانات الذكاء الاصطناعي، والشبكات اللاسلالدراسة أهمية 

 .والنتاج الضخم الرقمي في التصنيع الذكي للفيزياء اللكترونية

إنترنت الأشياء والذكاء  بين تقاربالالأهمية الكبرى المتعلقة بFeifei et al. (2020 دراسة )لت تناو 

لقائم على عي اصطناهما الذكاء ال اعي، صطنشكلين نموذجيين للذكاء ال  وجودواشارت الدراسة إلى  ،الاصطناعي

 بين المزايا والعيوب ذات الصلة. مع مقارنة الاصطناعي المستند إلى البيانات المعرفة والذكاء

دة التعليم العالي، وأظهرت في تحسين جو  ناعيطصالذكاء الا دور ( 2020وتناولت دراسة زروقي وفالتة )

تزيد من فرص التعليم الذاتي بالنسبة للطلبة  ناعيطصالذكاء الا نتائجها أن البرامج الأكاديمية التي تعتمد على 

وتجعلهم أكثر فاعلية في العملية التربوية وليس فقط مجرد أن يكونوا متلقين للمعلومة من الأستاذ في المحاضرة التي 

 تعطى بالصفوف التقليدية.

لتفكير إلى التعرف على أثر الذكاء الاصطناعي في خلق ا( 2019الحوامدة وعبدالمنعم )دراسة هدفت 

وخلصت المضافة لعملياتها الستراتيجية، ستراتيجي الصحيح للقيادات الريادية لمنظمات الأعمال للوصول للقيمة ال 

ة للمنظمات بشان تبني تطبيقات الذكاء الاصطناعي، إلى أهمية أن يكون هناك مستوى جاهزية لدى القيادات الريادي

 رة على كفاءة المنظمات والقيادات التابعة لها.حيث أن كل تطبيق منها له دلالات ريادية مؤث

على رضا العملاء في ( 2.0)استخدام تكنولوجيا الويب الى التعرف على أثر ( 2019الخوالدة )وهدفت دراسة 

مجتمعة بأبعادها ( 2.0)د أثر ذو لاستخدام تكنولوجيا الويب و وجوتوصلت الى ، البنوك التجارية في إقليم الشمال

تقديم الخدمات بتكنولوجيا يسمح لها لهذه استخدام وتبين ان إ، ة في اقليم الشمالالبنوك التجاري ءعملارضا  على

 .مستويات عالية من الجودة والأماناللكترونية التي تحتاج 

 ا،هوتوثيقأعمال التدقيق  أداء نتحسي في ناعيطصال  الذكاء تقنية دور  (2016) حمددراسة، عنبر وموبينت 

 جاإي يؤثر وبما
 
 جودة نتحسي في ناعيطصال  الذكاء تقنية ىلع عتمادبال  المتوقع الأثر تحديدق و التدقي نةهم في با

يقوم بأعمال  لكترونيإ برنامج إعدادالقيام ب ىلع الأساسية لهذه الدراسة فكرةستندت الأة، و التدقيقي العملية

 التدقيق ال
 
ت وانتهاء  بالحصول على مسودة التقرير العيناختيار إبجمع و  لكتروني بدأ من عملية التخطيط مرورا

 .والتقرير المتعلق بتقويم أداء العمل الرقابي

 التدقيق تإجراءا على الخبيرة النظم تطبيق أثر توضيح ( إلى2015دراسة البشتاوي والبقمي )وهدفت  

 النظم لتطبيق المتطلبات من أن إلى وخلصت لكتروني،ال التدقيق إجراءات كفاءة زيادة في وبيان دورها يلكترونال

 البنك، عمل وبيانات معلومات على تحتوي  التي والملفات موجوداتها على محافظتها ضرورة التجارية البنوك في الخبيرة

 .الخدمات تقديم لجراءات المصاحبة والمادية البشرية المخاطر من والحد
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 مميزات الدراسة الحالية

توظيف تقنيات  أهمية ضوع الدراسة الحالية يتبينالتي تناولت مو  لدراسات السابقةامن خلال استعراض 

  الدراسات تدور  أن يتبين كما فيه، الدراسة والحاجة إلى صطناعي في جمع أدلة حوادث المركباتالذكاء ال 
 
 حول  جميعا

 أن ضحتي ، كماثر على متغيرات بحثية أخرى أو  أهمية من له بشكل عام وما ناعيطصال تقنيات الذكاء  وضوعم

 في المعايير من وجهة نظر العينة المبحوثة وعكستالتقنيات و هذه أهمية تحديد على  موضوعاتها انصبت الدراسات

 
 
  نوعيتها اهتماما

 
هذا  أن، حيث ومحاولة تحديد وجهات نظر العينة المبحوثة حولها بالمتغيرين كلا على حدهمباشرا

  المتغيرينتناول  الدراسة
 
 .ردنيةمين الأ أشركات الت رضا عملاءو  ناعيطصال  الذكاءتقنيات  معا

 ناعيطصالذكاء ال  -10

ع انتشار مو من القرن العشرين الماض ي، إلى الأربعينات  ناعيطصال بالذكاء  المتعلقةترجع جذور البحوث 

 اتنشاطبدأت نات هتمام في الخمسينات على الشبكات العصبية، وفي الستيستخدامها وتركيز ال إالحاسبات و 

ستمر العمل به في السبعينات، ومع بداية الثمانينات إتوجه نحو النظم المبينة على تمثيل المعرفة الذي ت الدراسة

 ناعيطصال وبعد إعلان المشروع الياباني الذي تبنى الجيل الخامس للحاسبات حدثت طفرة كبيرة في بحوث الذكاء 

من القرن  الأخيرة تالسنوافي  تظهر  التي ةحديثال ةعرفيالمم و علأحد ال وه ناعيطصال الذكاء و  .(2016)ياسين، 

 البحوث الطبيةتطوير في الأعمال و يستخدم في التحكم كان و  العشرين الماض ي ومطلع القرن الحادي والعشرين،

في والباحثين العلماء  فعفي دالحلول البرمجية  وقد أسهمت، ة وغيرهاوالأمني ةالجنائي في المسائل يةلاالحلول المث وفيرتو 

 دالمعلومات عن سترجاعإمعالجة وتخزين و عمله في التفكير البشري وكيفية التي يقوم عليها لية الآفهم الوصول إلى 

 عتمادإوذلك  الحاجة إليها
 
هياكل برامجية إيجاد تم التوصل إلى وقد  .(2009عبد المجيد، ) على أسلوب المحاكاة ا

بذكاء  تؤدي عملهاجعل الآلة ت صطناعيةإشبكات عصبية هي عبارة عن و ة ت رياضيمصفوفا من مترابطة تتكون 

م و يق الذي النسان من قبل فكرة الشرافوجود بعملها تحتاج إلى  ات، ولكي تقوم هذه الشبكنيابة عن النسانبال

، كذلك سترجاعهاإلة بالآ تقومعند الحاجة إليها و مثلة الأ  ذهه بحفظ تقومل لمرة واحدة فقطو مثلة للآلة بتقديم الأ 

على أساسها تميز أي نموذج جديد  يتمتقديم نماذج متشابهة من خلال التعلم بدون مشرف ب اتتقوم هذه الشبك

تطوير الأنظمة ى أساس لع من العلوم التي تقومناعي طصعلم الذكاء الا و  (.2010)البكري وإسماعيل،  يقدم إليها
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 ذا العلم،ب لتكوين قاعدة بيانات رئيسية لهو الحاسجهاز  فيالمعلومات ن لايين متخزين ممن خلالها يتم التي الحديثة 

يومي، بشكل  ةكتسبالم ةالتعلم والخبر  القائم علىالعقل البشري  ها فينيخز م تتي الأسلوب الذيالطريقة و وذلك بنفس 

البيانات المعلومات و مع هذه التعامل أثناء ستخدامها إب و لحاسل تسمحالتي  خاصةالبرامج التطوير يتم بعد ذلك و 

ب ياسو أجهزة الروبوت والح ،ناعيطصال نماذج الذكاء  ومن، اتالقرار  تخاذإمشكلات  مواجهةمنطقي في  بشكل

الصوتية وغيرها من التطبيقات  وامرالأ تنفيذ تقوم بمع النسان و  اتالحوار المناقشات و  اءجر قوم بإتالشخصية التي 

التي لتفكير )خوارزميات( إحدى طرق اهو  ناعيطصال علم الذكاء الى أن  (2018( الحسينيويشير  (.2014)السيد، 

 الحاسب  جعلت
 
برمجتها  يتمحاسوبية ذكية برامج وأنظمة عتماد على ال  خلال وذلك منحل المشكلات، على  قادرا

، يذكاء النسانوتكون قادرة على محاكاة ال بو الحاسيتم تمثيلها في ذاكرة و  البرمجة المستخدمة في لغاتاللغة من ب

اللغات: لغة  أشهر هذهمن و ، الدراسة اتتقوم اللغة بعمليثم  هاتمثيلو بكتابة البيانات  على الأغلبيقوم المبرمج و 

على أساس  الآلي الذي يقومعلوم الحاسب  أحد فروعهو  ناعيطصال ذكاء أن ال الباحثويرى  .برولوج ولغة ليسب

في  العاملون التي يؤديها و  ردنيةمين الأ أفي شركات الت جمع أدلة حوادث المركباتالقادرة على ذكية النظمة الأ تصميم 

 نفس الخصائص  وإعطاءهذه الشركات 
 
الذكاء العمل في دأ مب عتمديالذكاء في سلوك النسان، و في  المعروفة تقريبا

ستخدام إوصف الأشياء والأحداث والعمليات بالقيام ب االتشكيلات التي يمكن بواسطتهفي ضاهاة المعلى  ناعيطصال 

 .تها المنطقية والحسابيةاخواصها الكيفية وعلاق

من خلال النظم الخبيرة والشبكات العصبية  ناعيطصال الذكاء تم قياس ولغايات الدراسة الحالية 

 فيما يلي نبذة عنها:و 

 
ا
الاصطناعي، فهي مجال يتم فيه تمثيل  ءسهامات التي قدمها الذكاتعتبر النظم الخبيرة أحد ال  : النظم الخبيرة:أولا

ستخلاص خبرات الخبراء في يجادها ل إلبيانات المعرفية، وهذه الأنظمة تم المعرفة والتحكم في دراستها بداخل قواعد ا

خرين، والنظم آقل الخبرات الى أناس نليساعد في نسان ضمها في نظام خبير يحل مكان ال تخصص معين والعمل على

  (.2017)بلال،  من الخبير البشري  وأسرعالخبيرة تتمتع بقدرة كبيرة على حل المشاكل 

 في برمجيات التطبيقات، وهي مبنية على الحاسوبية الأنظمة  هي النظم الخبيرةو 
 
قواعد المتخصصة والأكثر تطورا

ستخدم في تصميم المشاريع ،المعرفة في مجال خبرة معينة
ُ
، وتخصيص الموارد للعمليات، وجدولة طلبات المختلفة وت

ستخلاص الخبرات إعلى  من خلال قدرتها رامجتأتي أهمية هذا النوع من البو  ، والرقابة على العملياتالعملاء

 .(2014)الهبيدي،  له بنفس المستوى يقلد الخبير في عم حيث وتخزينها ببرنامج النسانية
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ا
 واتدإحدى الأ تمثل وهي  الذكاء الاصطناعي تطبيقاتمن أهم  الشبكات العصبية تعتبر :: الشبكات العصبيةثانيا

 كافةتضمن تلخلايا العصبية الحاسوبية فا ،ز الأنماط وتصنيفهايتميب المتعلقة المشكلاتلحل  الجيدة والمناسبة

ن يتخز من خلال  ةالتكنولوجيعملي من الناحية بشكل  هلكتروني مدمج وتنفيذإنجاز نموذج إ الجوانب القادرة على

تسمى عقد أو وحدات معالجة تشكل عناصر حسابية و  تصالاتإفي روابط و التجريبية والمعرفة العملية المعلومات 

 .(128، 2016، )ياسينعصبونات وتمتاز بخاصية عصبونية لكي تجعل المعلومات متاحة للمستخدمين لها 

كل حيث تعتبر  ات،من الحساب ةع خاصانو أتؤدي بشكل جماعي التي من العقد  عددمن  الشبكات العصبيةتتألف و 

 داعتمإوحدة قياسية حسابية صغيرة تعمل بشكل متوازي ك من هذه العقدعقدة 
 
تفاعلات فيما وجود نوع من العلى  ا

 صفاتالمن الخوارزميات تحاكي  ةبسيطات أو كيان ططاتل مخبشك تهااغيصم تينماذج رياضية الشبكات ، فبينها

مؤلف من و متوازي بشكل تقدم الحلول للمشاكل المعقدة و التي تعالج المعلومات الحاسوبية الأنظمة في  الموجودة

 عناصر بسيطة نس
 
 .(2010)البكري وإسماعيل، تدعى عصيبات  بيا

 رضا العملاء -11

إلى  الشركاتة الأخيرة توجّهت لأساسية للإدارة الحديثة، وفي الآونلقد أصبح رضا العملاء من المفاهيم ا

 
 
 أإدراجهُ ضمن أولوياتها في خططها وأعمالها، بحيث يصبح هدفا

 
ن يُ و ساسيا

ّ
ادة عملائها والوصول إلى من زي الشركةمك

نتِج )ستهلاكية وتقييمه لأ من خلال خبرته ال م العميل حكهو ويعرّف رضا العميل على أنه: ، ولائهم
ُ
 ,Kotlerداء الم

نتج الفعلي هو  العملاءرضا  أن Zeithmal (2006) ويشير (. 2016
ُ
الأساس الناتج عن مقارنة العميل بين أداء الم

توقع؛ 
ُ
توقع :غير راض   وهي عميلبثلاث مستويات  يظهر العميلبحيث والم

ُ
نتج الفعلي عن الم

ُ
 ،أي عندما يقل أداء الم

 أي عندما يت :وعميل راض  
ُ
توقعساوى أداء الم

ُ
نتج  ،نتج الفعلي مع الم

ُ
، وذلك عندما يفوق أداء الم

 
 عميل راض  جدا

 
وأخيرا

توقع.
ُ
  التي الحالة النفسية عند العميل ويعرف الباحث رضا العملاء على انه الفعلي أداءه الم

ُ
شركات عبّر عن نجاح ت

  همالفروقات بين توقعات فهو يمثل م،ومتطلباته موحاجاته العملاء في تحقيق رغبات مين الأردنيةأالت
ُ
حول  سبقةالم

 ونالذي تلقّ  الفعلي ه وبين الأداءونلقالذي يمكن أن يتداء الأ 
 
همية رضا الى أن أ( 2016) أبو جليل ويشير .ه فعليا

ومن  الشركةب جراءات المتعلقةعنصر أساس ي في إستراتيجية الأعمال وله أهمية كبيرة بالسياسات وال تعتبر العملاء 

 :ما يليب وتتمثل ،همية في تحقيق رضا العميلالتي تدل على الأ الأمور 

 .عملاء جدد مما يجذب خرينللآ نه سيتحدث إف الشركةداء أ لىكان هناك رضا من قبل العميل ع إذا •

 إخدمة المقدمة لان هناك رضا من قبل العميل حول اك  إذا •
 
  .يكون سريعس ليه فان قراره بالتعامل معه تكرارا

حتمال توجه العميل الى إليه سيقلل من إكان هناك رضا من قبل العميل حول الخدمة المقدمة  إذا •

  .لشركةلالمنافسة فبالتالي يبني ميزه تنافسية مستدامة  المؤسسات

 .مما يقودها الى تطوير خدماتها بشكل دوري لشركةليعكس رضا العميل تغذية عكسية  •

 اليرادات.في تحديد الحصه السوقية وزيادة  الشركةيل يساعد رضا العم •
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ومن هذا الخصائص حسب ما يذكرها  ،رضا العملاء بالعديد من الخصائص التي تظهر على العملاءويمتاز 

(Mowen & Minor, 2011): 

قدمة دراك للخدمات الموال  جهةالرضا الذاتي: يتمثل رضا العميل في عنصرين؛ مستوى توقعات العميل من  •

العملاء  أحدقد يرى ف، ما يتوقعه من الخدمة بحسب الخدمةفان العميل يحكم على جودة  أخرى، جهةمن 

ن يقدم خدمات تفوق أ الشركةخر يراها متدنية وهنا على بينما العميل الآ  عاليةجودة ب تتميز الخدمةان 

 توقعات العملاء.

 مع توقعاته. تلائم وتتوافقكثر الأحيث تكون النسبة ب سوق ر اليمعايب ةبالمقارنالرضا النسبي: قيام كل عميل  •

حيث يتم التطوير نتيجة ظهور  ،مع مرور الزمن داء المدركر مستوى التوقعات والأ الرضا التطويري: تطوي •

 تطوير الخدمات المقدمة. جديده او خدمات

الشركات، عمال أستراتيجية إ ساسية فيالعناصر الأ  أكثرمن  ءلارضا العمن أالى  Anderson (2007)ويشير 

 هي: العناصر التي تحقق رضا العميلوهذه 

 في أعمال اوالتواصل بشكل مستمر يُعد التفاعل المنتظم : التواصل مع العملاء •
 
 مهما

 
 لمؤسسة،مع العملاء أمرا

ادلة والتواصل تبالمثقة الترابطية وتزيد من فهذا يؤدي إلى بناء علاقة  ،تتواصل معهم الشركةإذا شعروا بأن 

التي  والمشاكل وفي الوقت نفسه مناقشة الصعوبات حتياجاتهمإمعرفة المزيد عن ة يساعد على معهم بفعالي

ساليب والطرق ن تتبع الأ أ الشركاتمما يتوجب على إدارة  ،لعملاءا من راجعهالوالحصول على التغذية  تواجههم

إبعاد المواقف السلبية و  بما يلائم مع توقعات العميلتها تلبي حتىلمعرفة آراء لعملاء حول الخدمات المقدمة 

 .والعمل على حلها قبل حدوثها

التأكد من أن  يجبإن موقف "ما يمكن فعله" يجعل العميل يشعر بالسعادة، ولهذا السبب : جعل المهمة سهلة •

 ،للعميل اتاستفسار ية أتوضيح  والموظفين مؤهلين ويتمكنوا بسهولة من حل أي مشكلة غير متوقعة قد تنشأ أ

ستخدام إبداعاتهم لتحقيق حاجات العملاء بكل إتخاذ القرارات أثناء قيامهم بأنشطتهم و إوتمكين الموظفين من 

 .ةسهول

يتوقع العميل ن أمن البديهي حيث  ،السرعةالتطور و تعيش في عصر التقدم و  كاتالشر ن : إتقديم خدمة فورية •

عالية لمهام في الوقت المناسب وبكفاءة عدة في الخدمة؛ يجب إنجاز اخدمة سريعة، لذلك عند طلب المسا

 والتأكد من أن هذه المعايير المتبعة في الخدمة مفهومة للجميع.

مما  ،يشعرون بالرضاهم فهذا يجعلحتفاظ بالعميل الحالي وتلبية متطلباته ال : هحتياجاتإو التركيز على العميل  •

فهذا يساعد للحصول على رضا العملاء  الشركةمن  المقدمةة حول الخدمات السمعة اليجابي على نشريساعد 

عرفه ستعداد للرد بشكل إيجابي على العملاء ومإلذلك يجب ان يكون هناك  ،الحالين والعملاء المحتملين

 .للشركةوالعمل على تلبيتها لان فهم العميل والعوامل المؤثرة عليه من أكثر الأمور أهمية  محتياجاتهإ

٪( من العملاء غير الراضين لن يتقدموا 95العديد من الأبحاث أن ) أظهرت: تشجيع العملاء على تقديم الشكاوى  •

 ضبشكوى، ولكن هذا يعني أي
 
  الشركةأنهم لن يتعاملوا مع  ا

 
تطبيقات العبر  الشكاوى  فتقديم مرة أخرى أبدا



 

 على رضا عملاء شركات التأمين الأردنيةتوظيف تقنيات الذكاء الإصطناعي في جمع أدلة حوادث المركبات وتأثيرها

 الغولالدكتور  رمزي 
06/30/2024 

  
 

 

 39-20، 6) ) 5لدراسات الاقتصادية وريادة الاعمال، سلسلة ا

 

31 

ات سيعطيهم فرصة لتقديم شكوى والرد عليها من البريد اللكتروني أو نموذج التعليقو عبر أ بالشركةالخاصة 

 .بشكاويهم ومعالجتها بشكل فوري عتبارخذ بها بعين ال على الأ  الشركةمما يساعد  ،خلال تلقي التعليقات

إحدى الطرق المهمة لمعرفة ما يرض ي العملاء أو عدم  :ت حول رضا العملاء بشكل منتظمإجراء استطلاعا •

 انما إذا ك و رضا العملاء لبيان مستوى  ستبياناتال  من خلال ،العملاء لآراءلاعات ستطارضائهم هو إجراء ال 

كتشاف العيوب في العملية الخاصة إكما أنه يساعد على  ،الموظفين يؤدون وظيفتهم بشكل صحيح أم لا

ا لتوقعات العملاء من أجل تحقيق الرضا للعملاء ،بالموظف وتقديم  وهي من أسرع الطرق لتحسين الخدمة وفق 

 الخدمات على أكمل وجه.

 تحليل البيانات واختبار الفرضيات -12

 
ا
 : نتائج الحصاء الوصفيأولا

النتائج  التاليةول اوتبين الجد رات الدراسة،لمتغي نحرافات المعياريةالمتوسطات الحسابية وال ستخراج إ تم

  على النحو الآتي: ، وكانتأفراد عينة الدراسة التي تم التوصل إليها من وجهة نظر

افات المعيارية (: 1) جدول   لتقنية النظم الخبيرةالمتوسطات الحسابية والانحر

المتوسط  العبارات ت

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الهمية

  الرتبة

جمع أدلة حوادث المركبات في  برمجيات التطبيقاتيتم استخدام  1

 معينةبنية على قواعد المعرفة في مجال خبرة الم

 4 مرتفعة 0.7299 3.776

ستخدم  2
ُ
إعادة بوذلك جمع أدلة حوادث المركبات في النظم الخبيرة ت

 يةبو برامج حاس صياغتها على شكل

 8 متوسطة 0.6804 3.564

ستخدم  3
ُ
 المتعلقةمشكلات حل ل باستخلاص المعرفةالنظم الخبيرة ت

 حوادث المركباتحول دلة الأ ب

 2 مرتفعة 0.6835 3.905

ستخدم لغات 4
ُ
جمع أدلة عملية  تحسين سبيل في متطورة برمجية ت

 حوادث المركبات

 7 متوسطة 0.8221 3.670

على إبداء الاستشارات  ةقادر لكونها يتم استخدام النظم الخبيرة  5

 حوادث المركباتحول  الصحيحةالقرارات  وإعطاء

 1 مرتفعة 0.6212 3.917

داخل جمع أدلة حوادث المركبات ملية عيتم تمثيل المعرفة والتحكم في  6

 البياناتقواعد 

 6 مرتفعة 0.6730 3.694

 هرمي يعبر عن مجموعة المعرفة إطارالنظام الخبير في صورة يستخدم  7

 أدلة حوادث المركباتبالمتعلقة  المحاسبية

 3 مرتفعة 0.6006 3.858

تشفيرها  لكي يتمجمع أدلة حوادث المركبات النظام الخبير في ستخدم ي 8

 في برنامج وخزنها في قاعدة المعرفة في النظام

 5 مرتفعة 0.7385 3.752

 مرتفعة 3.767 تقنية النظم الخبيرة 

 .(SPSS)بالعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: الجدول من إعداد الباحث
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وى المرتفع وبلغ قد جاءت بالمست، لتقنية النظم الخبيرة( إلى أن المتوسطات الحسابية 1يشير الجدول )

يتم استخدام النظم الفقرة التي تنص " وقد جاءت (3.564–3.917(، وبلغت متوسطاتها الحسابية ما بين )3.767)

" بمتوسط حسابي بلغ حوادث المركباتحول  الصحيحةالقرارات  على إبداء الاستشارات وإعطاء ةقادر لكونها الخبيرة 

ستخدم ( بينما جاءت الفقرة "3.917)
ُ
 إعادة صياغتها على شكلبوذلك جمع أدلة حوادث المركبات ظم الخبيرة في النت

 (.3.564ابي بلغ )" في المرتبة الأخيرة وبمتوسط حسيةبو برامج حاس

فتشير إلى مدى تشتت قيم هذا المتغير عن الوسط  أما الانحرافات المعيارية للعبارات التي شملها هذا المتغير 

حظ إنها منخفضة وهي تؤشر على أن إجابات عينة الدراسة متقاربة ومتشابهة إلى حد الحسابي لجميع الفقرات، فيلا 

 كبير.

افات (: 2) جدول    الشبكات العصبيةلتقنية المتوسطات الحسابية والانحر

المتوسط  العبارات ت

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الهمية

  الرتبة

جمع أدلة عملية  لنجاز الشبكات العصبيةاستخدام تقنية  يتم 9

 عمليبشكل  هلكتروني مدمج وتنفيذبشكل احوادث المركبات 

 3 مرتفعة 0.6874 3.835

أدلة بالخاصة علومات المن يتخز ل الشبكات العصبيةيتم استخدام  10

  في روابط واتصالاتحوادث المركبات 

 4 مرتفعة 0.6967 3.729

على  المركباتجمع أدلة حوادث لوحدات معالجة الكترونية يتوفر  11

 شكل عصبونات تجعل المعلومات متاحة للمستخدمين لها

 7 متوسطة 0.8351 3.588

دلة حوادث لأ نماذج رياضية ضمن  الشبكات العصبيةيتم استخدام  12

في  الموجودة صفاتالتحاكي  بشكل مخططات ةصاغم المركبات

 الحاسوبية الأنظمة 

 8 متوسطة 0.6804 3.564

أدلة بالمتعلقة المعلومات  ةعالجلم العصبيةالشبكات تستخدم  13

 متوازي بشكل م الحلول للمشاكل المعقدة يتقدو  حوادث المركبات

 2 مرتفعة 0.6835 3.905

الحلول والتوصيات للمستخدم في بتقديم  الشبكات العصبية تسهم 14

 أدلة حوادث المركباتحول  صوره واضحة ووافيه

 6 متوسطة 0.8221 3.670

 

المتعلقة التعليمات  بإدخالللمستخدم  لشبكات العصبيةتسمح ا 15

 لحصول على المعلوماتل أدلة حوادث المركباتب

 1 مرتفعة 0.6212 3.917

جمع أدلة حوادث شرح خطوات  من الشبكات العصبية تمكن 16

 الحل  إلىلوصول ل المركبات

 5 مرتفعة 0.6870 3.705

 مرتفعة 3.739 الشبكات العصبيةتقنية 

 .(SPSS)بالعتماد على مخرجات برنامج  در: الجدول من إعداد الباحثالمص

وبلغ  قد جاءت بالمستوى المرتفع الشبكات العصبية، ةتقنيل( إلى أن المتوسطات الحسابية 2يشير الجدول )

تسمح الشبكات الفقرة التي تنص "  وقد جاءت( 3.564– 3.917، وبلغت متوسطاتها الحسابية ما بين )(3.739)

" بمتوسط حسابي لحصول على المعلومات ل أدلة حوادث المركباتبالمتعلقة التعليمات  بإدخالللمستخدم  لعصبيةا

 دلة حوادث المركباتلأ نماذج رياضية ضمن  الشبكات العصبيةيتم استخدام  ( بينما جاءت الفقرة " 3.917بلغ )
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" في المرتبة الأخيرة وبمتوسط حسابي بلغ  يةحاسوبالالأنظمة في  الموجودة صفاتالتحاكي  بشكل مخططات ةصاغم

فتشير إلى مدى تشتت قيم هذا المتغير عن الوسط  أما الانحرافات المعيارية للعبارات التي شملها هذا المتغير (.3.564)

الحسابي لجميع الفقرات، فيلاحظ إنها منخفضة وهي تؤشر على أن إجابات عينة الدراسة متقاربة ومتشابهة إلى حد 

 ير.كب

افات المعيارية -3  شركات التامين الردنية رضا عملاءللمتغير التابع: المتوسطات الحسابية والانحر

افات (: 3) جدول   شركات التامين الاردنية رضا عملاءللمتغير التابع: المتوسطات الحسابية والانحر

المتوسط  العبارات ت

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الهمية

  الرتبة

تقنيات الذكاء ل شركات التاميناستخدام اشعر بالأمان عند  17

 الاصطناعي في جمع أدلة حوادث المركبات

 2 مرتفعة 0.7303 4.000

تقنيات الذكاء استخدام عن طريق التامين خدمة صول على الح 18

من القرارات الحكيمة التي  الاصطناعي في جمع أدلة حوادث المركبات

 امينشركات الت اتخذتها

 3 مرتفعة 0.6416 3.960

تقنيات الذكاء أشعر بالارتياح في كل تجاربي التي تعاملت بها من خلال  19

 الاصطناعي في جمع أدلة حوادث المركبات

 1 مرتفعة 0.7831 4.022

تقنيات الذكاء الاصطناعي في جمع المقدمة عبر التامين خدمات حققت  20

 توقعاتي أدلة حوادث المركبات

 7 متوسطة 0.8301 3.631

تقنيات الذكاء الاصطناعي في جمع عبر  المقدمة التامينخدمات تتميز  21

 بالدقة العالية وسرعه الانجاز أدلة حوادث المركبات

 8 متوسطة 0.8380 3.565

سمح تقنيات الذكاء الاصطناعي في جمع أدلة حوادث المركبات في ت 22

 المعاملات من خارج حدود الدولةإجراء 

 9 متوسطة 0.8229 3.552

على تقنيات الذكاء الاصطناعي في جمع أدلة حوادث المركبات ساعد ت 23

 اجراء معاملات دون التقيد بمواعيد العمل الرسمية

 6 مرتفعة 0.7157 3.684

تقنيات الذكاء الاصطناعي في المقدمة من خلال  التامينخدمات تتميز  24

 بجودة عاليةجمع أدلة حوادث المركبات 

 5 مرتفعة 0.7607 3.855

تقنيات  مع شركات التامين التي تستخدمنصح الاخرين بالتعامل أ 25

 الذكاء الاصطناعي في جمع أدلة حوادث المركبات

 4 متوسطة 0.8229 3.552

 مرتفعة 3.790 رضا عملاءالمتغير التابع: 

 .(SPSS)بالعتماد على مخرجات برنامج  المصدر: الجدول من إعداد الباحث

قد ، شركات التامين الاردنية رضا عملاءللمتغير التابع: ( إلى أن المتوسطات الحسابية 3يشير الجدول )

( 19) ةالفقر  ( وقد جاءت3.552– 4.022، وبلغت متوسطاتها الحسابية ما بين )(3.790وبلغ ) جاءت بالمستوى المرتفع

ح في كل تجاربي التي تعاملت بها من خلال التطبيقات أشعر بالارتيا لجابات وتنص على أن "في اأعلى بين متوسط ب

(، وقد كانت 4.022" وبمتوسط حسابي بلغ )تقنيات الذكاء الاصطناعي في جمع أدلة حوادث المركباتبالخاصة 



 

 على رضا عملاء شركات التأمين الأردنيةتوظيف تقنيات الذكاء الإصطناعي في جمع أدلة حوادث المركبات وتأثيرها

 الغولالدكتور  رمزي 
06/30/2024 

  
 

 

 39-20، 6) ) 5لدراسات الاقتصادية وريادة الاعمال، سلسلة ا

 

34 

سمح تقنيات الذكاء ت( التي تنص على أن " 22لى أن العبارة رقم )أهميتهما النسبية )مرتفعة(. كما تشير النتائج إ

" هي الأقل بين متوسطات  المعاملات من خارج حدود الدولةإجراء اعي في جمع أدلة حوادث المركبات في الاصطن

 ( وقد كانت الأهمية النسبية لهذه الفقرة )متوسطة(. 3.552الجابات، وبمتوسط حسابي بلغ )

تشتت قيم هذه المتغيرات عن تغير التابع والتي تشير إلى مدى المأما الانحرافات المعيارية للعبارات التي شملها 

 الوسط الحسابي، فيلاحظ إنها منخفضة وهي تؤشر على أن إجابات عينة الدراسة متقاربة ومتشابهة إلى حد كبير.

 
ا
 الدراسة اتختبار فرضيإ: ثانيا

النظم الخبيرة، الشبكات )توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي لة إحصائية ذو دلالأثر لا يوجد وتنص على انه: 

 ستخدامإتم  الفرضية ختبارول  .مين الأردنيةأشركات الت أدلة حوادث المركبات على رضا عملاء في جمع( لعصبيةا

التي تم  النتائج( 4) الجدول  يتضمنها التي النتائج وتبين هذا الأثر، لمعرفة ،والبسيطالمتعدد  الخطي نحدارال  تحليل

 التوصل إليها:

الشبكات و )النظم الخبيرة، الذكاء الاصطناعي ثر لوالبسيط  ار الخطي المتعددنحدختبار ال إنتائج : (4الجدول )

 مين الردنيةأشركات الت في جمع أدلة حوادث المركبات على رضا عملاء( العصبية

  Adj R =.1770)2(، معامل التحديد المعدّل R =.265 0)2(، معامل التحديد 515 0.=  (R)معامل الارتباط 

 (ANOVA)تحليل التباين 

مجموع  النموذج

 المربعات

 (F)قيمة  مربع المتوسطات درجات الحرية

 المحسوبة

 الدلالة المعنوية

Sig 

 *0.000 4.119 4.777 2 9.554 نحدارال  

 0660. 397 26.504 القيمة المتبقية

  399 36.058 المجموع

 (Coefficients)تحليل المعاملات 

الخطأ  النموذج

 المعياري 

 املات المعياريةالمع

(Beta) 

 (t)قيمة 

 المحسوبة

 الدلالة المعنوية

Sig 

 0000. 6.121 4.832  (0.789)الحد الثابت 

 0000. 9733. 6970. 3050. النظم الخبيرة

 0000. 3.942 5050. 3650. العصبيةالشبكات 

 (. α 0.05 ≤* ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة )

 .(SPSS)بالعتماد على مخرجات برنامج  د الباحثالمصدر: الجدول من إعدا

( العصبيةالشبكات و )النظم الخبيرة،  ناعيطصالذكاء الا استخدام تقنيات ( أن 4يتبين من الجدول رقم )

حيث  ،تحقيق رضاهمفي  العملاءختلافات بين %( من ال 0.515( تفسر ما نسبته )R)مجتمعة كمتغيرات مستقلة 

(، 191.4للنموذج والتي بلغت ) (F)عتماد على قيمة %(. وبال 2650.) Adj. R)2(د المعدّل بلغت قيمة معامل التحدي

 إحصائية. ذو دلالة  رضا العملاءتقنيات في ال(، يتبين أن أثر هذه 0.000التي بلغت ) (P)ومستوى الدلالة المعنوية له 
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كان  النظم الخبيرةتقنية ( أن 4ل رقم )الموضحة في الجدو  (Beta)وقد تبين من خلال قيم المعاملات المعيارية 

 
 
، حيث كانت قيمة  (0.697) ( لهβ، حيث بلغت قيمة المعامل المعياري )رضا العملاءفي  الأكثر أثرا

 
 (t)وهي دالة إحصائيا

( βبلغت قيمة المعامل المعياري )و ، العصبيةلشبكات تقنية ا ثم جاء، (0.05)أقل من مستوى الدلالة  (Sig)المعنوية 

، حيث كانت قيمة ( 0.505) اهل
 
 .(0.05)من مستوى الدلالة  قلأ (Sig)المعنوية  (t)، وهي دالة إحصائيا

ذو ر أثيوجد ة العدمية للدراسة، وتقبل الفرضية البديلة والتي تنص على "وعليه ترفض الفرضية الرئيس

في جمع أدلة حوادث ( العصبية الشبكاتو النظم الخبيرة، )توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي لدلالة إحصائية 

 .مين الأردنيةأشركات الت المركبات على رضا عملاء

ذو أثر يوجد وبالنسبة للفرضيات المنبثقة عنها ترفض الفرضية الأولى، وتقبل الفرضية البديلة والتي تنص على انه "    

؛ حيث مين الأردنيةأشركات الت ملاءفي جمع أدلة حوادث المركبات على رضا عالنظم الخبيرة توظيف لدلالة إحصائية 

، وترفض الثانية، وتقبل الفرضية البديلة والتي تنص (0.05)أقل من مستوى الدلالة  (Sig)المعنوية  (t)كانت قيمة 

 في جمع أدلة حوادث المركبات على رضا عملاء العصبيةبكات الشتوظيف لذو دلالة إحصائية أثر يوجد  نهأعلى 

 .(0.05)أقل من مستوى الدلالة  (Sig)المعنوية  (t)؛ حيث كانت قيمة يةمين الأردنأشركات الت

 النتائجمناقشة  -13

توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي على أهمية مين الأردنية أالعملاء شركات التالدراسة من اتفقت آراء عينة 

كان  مين الأردنيةأشركات الت رضا عملاء وكذلكفي جمع أدلة حوادث المركبات ( العصبيةالشبكات و )النظم الخبيرة، 

  .(مرتفعة)بدرجة 

من خلال  مينأشركات الت مع بها واالتي تعامل همفي كل تجاربالأمان و رتياح بال  ونشعر العملاء يوتبين أن 

ستخدام إعن طريق مين أالتالحصول على خدمة ، وتبين أن ث المركباتتقنيات الذكاء الاصطناعي في جمع أدلة حواد

، لذلك مينأشركات الت تخذتهاإالاصطناعي في جمع أدلة حوادث المركبات من القرارات الحكيمة التي  تقنيات الذكاء

تقنيات الذكاء الاصطناعي في جمع أدلة  مع الشركات التي تستخدمبالتعامل  للآخرينح ائنصاليقومون بتقديم 

د أثر ذو لاستخدام و وجلتي توصلت الى ا(، 2019الخوالدة )، وتتفق هذه النتيجة مع نتيجة دراسة حوادث المركبات

ما  أظهرت النتائج كما ة في اقليم الشمال.البنوك التجاري عملاءرضا  علىمجتمعة بأبعادها  (2.0)تكنولوجيا الويب 

 :يلي

 
 
شركات  في جمع أدلة حوادث المركبات على رضا عملاءالنظم الخبيرة توظيف لة ذو دلالة إحصائيأثر  دوجو : تبين أولا

أهمية ، وتبين قد جاءت بالمستوى المرتفعالنظم الخبيرة  ةتقنيلالمتوسطات الحسابية أن تبين و  .مين الأردنيةأالت

 ،حوادث المركباتالصحيحة حول القرارات  ستشارات وإعطاءعلى إبداء ال  ةقادر لكونها استخدام النظم الخبيرة 

ستخدم و 
ُ
 ت

 
هرمي يعبر  إطارفي صورة  حوادث المركباتحول دلة بالأ  المتعلقةحل مشكلات ل باستخلاص المعرفة أيضا

برمجيات ، إضافة إلى انه تبين أهمية استخدام بأدلة حوادث المركباتالمتعلقة  المحاسبية عن مجموعة المعرفة

 . بنية على قواعد المعرفة في مجال خبرة معينةالمت جمع أدلة حوادث المركبافي  التطبيقات
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 النظم لتطبيق المتطلبات من أن إلى ( التي خلصت2015البشتاوي والبقمي )دراسة نتيجة وتتفق هذه النتيجة مع     

 البنك، عمل وبيانات معلومات على تحتوي  التي والملفات موجوداتها على محافظتها ضرورة التجارية البنوك في الخبيرة

 .الخدمات تقديم لجراءات المصاحبة والمادية البشرية المخاطر من والحد

 ثان
 
شركات  جمع أدلة حوادث المركبات على رضا عملاءستخدام تقنية الشبكات العصيبة في وجود أثر ل : تبين يا

وتبين أن  ،المرتفع قد جاءت بالمستوى الشبكات العصيبة  ةتقنيلالمتوسطات الحسابية وتبين أن  ،مين الأردنيةأالت

 أدلة حوادث المركباتبالمتعلقة تعليمات ال بإدخالللمستخدم  تسمح الشبكات العصبية الشبكات العصبية

م الحلول للمشاكل يتقدو  أدلة حوادث المركباتبالمتعلقة المعلومات  ةعالجلمتستخدم ، وإنها لحصول على المعلوماتل

، عمليبشكل  هلكتروني مدمج وتنفيذإبشكل جمع أدلة حوادث المركبات عملية نجاز إوفي  متوازي بشكل المعقدة 

أدلة حوادث المركبات في روابط الخاصة بعلومات المن يتخز ل تستخدم الشبكات العصبيةه تبين أن بالضافة إلى ان

لذكية والذكاء الأجهزة ا أهميةتوصلت الى التي  Lazariu et al. (2021) دراسةوتتفق هذه النتيجة مع نتيجة  .تصالاتإو 

 برانية المستدامة.ستشعار في أنظمة النتاج الفيزيائية السيالاصطناعي، وشبكات ال 

أحدثته التطورات ما أهمية تدرك  ردنيةمين الأ أشركات التالتي تم التوصل إليها بان  النتائج ويفسر الباحث

نها أ، حيث ظهرت هناك حاجة كبيرة إلى توفير أساليب ووسائل من شالتأمينيةالتي حصلت في أعمالها ووظائفها 

 تستند بالأساسأساليب جديدة طرق و ستخدام إب بدأت لكلذ ،لعملاءبما يحقق رضا اعلى القيام  الشركاتمساعدة 

جاء لذلك لمستفيدين منها، لعملاء الالتأمينية  اتخدمالتقديم أفضل تعمل على و  والمشاكل الأخطاءمن تقليل العلى 

ت ما يعرف التقنيا ذهه منو  ،الخطأ نسبة تقليللتطورة المتقدمة والمطرق والجديدة الساليب ستخدامها لهذه الأ إ

 .التامينناعي، وهو أسلوب يساعد في الوصول إلى درجات عالية من الدقة والجودة في تقديم خدمات طصبالذكاء ال 

 التوصيات -14

 بما يلي:ردنية مين الأ أشركات الت يوص ي الباحث

إعادة بوذلك  لعملاءزيادة رضا افي  لما له من أهمية من الناحية العلمية الذكاء الاصطناعي بتقنياتهتمام ال زيادة  •

 .بياسو برامج تحتضنها الح صياغتها على شكل

تشفيرها في برنامج وخزنها في قاعدة المعرفة في النظام و  متطورة برمجية م لغاتاستخدإالتأكيد على ضرورة  •

 .ءرضا العملا تحسينلالخبير 

بشكل  ةصاغم مينأتلخدمات النماذج رياضية ضمن  الشبكات العصبيةالتأكيد على أهمية استخدام  •

 الحاسوبية.الأنظمة في  الموجودة صفاتالتحاكي  مخططات

على شكل عصبونات تجعل المعلومات متاحة للمستخدمين  ةالتأمينيللعملية لكترونية إوحدات معالجة توفير  •

 لها.

تمثيل و  ةالتأمينية العمليفي الأنظمة الخبيرة في  التكنولوجية لمواكبة التطورات العاملين التركيز على تدريب •

 .البياناتداخل قواعد حوادث المركبات عن أدلة  الدراسةالمعرفة والتحكم في 
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ج تحتضنها برام إعادة صياغتها على شكلو  ةالتأمينيعملية اللتطوير  ذكية برامج ستخدامإ على عتمادأهمية ال  •

 .رضا العملاءب لدورها في تحسين ياسو الح

  لشبكات العصبيةاستفادة بشكل أفضل من ال  •
 
الحلول والأسباب التي تقف وراء فيما يتعلق بتقديمها  خصوصا

 .ةالتأمينيحول العملية  واضحة ووافيههذا الحل والتوصيات للمستخدم في صوره 

 الاصطناعي الذكاء تطبيق أساليب تطوير وممارسة أجل من كثيرة فرص العاملين إعطاء في أكثر بصورة هتمامال  •

 .رضا العملاءتحسين  لأهميتها في

 قائمة المراجع  -15

 أولا: المراجع باللغة العربية

 التدقيق إجراءات على التجارية بنوكال في الخبيرة النظم تطبيق أثر(، 2015البشاوي، سليمان والبقمي، متعب، )

 الهاشمية الأردنية المملكة في مقارنة دراسة الخارجيين، القانونين المحاسبين نظر وجهة من الالكتروني

 .151-117 (:1( )11) المجلة الأردنية في إدارة الأعمال،، السعودية العربية والمملكة

نماط الشكال الهندسية تصميم منظومة لتمييز أ .(2010) السيد غيث ،إسماعيلن، و عباس محس ،البكري 

 .1898-1889 (5) 18 مجلة جامعة بابل، العلوم الصرفة والتطبيقية،، الشبكات العصبيةباستخدام 

منشورات مركز الأهرام،  التحكم الآلي والذكاء الاصطناعي بين النظرية والتطبيق"،(، " 2011بلال، عبد المنعم، )

 القاهرة، مصر.

ات الضخمة في رفع كفاءة الأساليبت التسويقية من دور تقنيات الذكاء الصطناعي والبيان .(2023) البمباوي، هاني

 .1467-1431 ،(2) 88 ،صرية لبحوث العلامالم جلةالم .وجهة نظر الخبراء

. مجلة صطناعي في التسويق أمثلة عن بعض العلامات التجارية العالميةإستخدام الذكاء ال  .(2023) حسان ،بوزيان

 .29-16 ،(1) 16 العلوم القتصادية والتسيير والعلوم التجارية،

يئة التطبيقات الدارية لتقنيات الذكاء الصطناعي في تحسين جودة الحياة الوظيفية لأعضاء ه .(2023) منار ،جابر

 .146-36 ،(1) 2مجلة كلية التربية،  التدريس بجامعة بني سويف.

 السعودية. الرياض، ،مكتبة بن سينا للنشر والتوزيع لغة لوجو،(. 2018الحسيني، أسامة، )
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