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 "آثش حٕظٛف أدٔاث انزكاء الاططُاعٙ عهٗ فاعهٛت انخغٕٚق انشقًٙ" 

 "بانخطبٛق عهٗ ششكت آياصٌٔ"

 َٛفٍٛ عضث نٛفّ فٓٛى

 باحث دكخٕساِ

 الأعخار انذكخٕس

 ؽهعج أععذ عبذانحًٛذ

 انذكخٕس 

  عايشأحًذ يحًذ عهًٛاٌ 

أعخار انخغٕٚق ٔالإعلاٌ كهٛت انخجاسة جايعت 

نهعهٕو انًُظٕسة ٔيحاػش بالأكادًٚٛت انعشبٛت 

 ٔانخكُٕنٕجٛا ٔانُقم انبحش٘

يذسط إداسة الأعًال ٔانخغٕٚق ٔكٛم كهٛت  

انذساعاث انعهٛا فٙ إداسة الأعًال بالأكادًٚٛت 

 انعشبٛت نهعهٕو ٔانخكُٕنٕجٛا ٔانُقم انبحش٘

 :انًهخض 

ٛٞ اعزخذاّ  (Digital Marketing) اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ أٝ د٣غ٤زبٍ ٓبسًز٘ظ

ًَ ٓب ٛٞ ٓزبػ ٖٓ ٝعبئَ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُؾذ٣ضخ ٝػ٠ِ سأعٜب الإٗزشٗذ ٖٓ أعَ 

اُٞطٍٞ ُِؼ٤َٔ أُؾزَٔ ٝرٞط٤َ اُشعبُخ اُزغ٣ٞو٤خ ُٚ. ٖٓ خلاٍ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ 

١ ث٤ضٗظ إٔ ٣ؾون ٗزبئظ ٝٓب ٣ز٤ؾٚ ٖٓ كشص ٝئٌٓب٤ٗبد ؿ٤ش ٓؾذٝدح ٣ٌٖٔ لأ

 . اعزض٘بئ٤خ ئرا اعزطبع اعزـلاُٚ ثبُشٌَ اُظؾ٤ؼ

٣ش٤ش اُزغ٣ٞن ثبُزًبء الاطط٘بػ٢ ئ٠ُ أعب٤ُت اُزغ٣ٞن اُز٢ رغزل٤ذ ٖٓ 

ٓلب٤ْٛ اُزًبء الاطط٘بػ٢ ٓضَ اُزؼِْ ا٢ُ٥ ٝث٤بٗبد اُؼٔلاء ُِز٘جإ أٝ رٞهغ ػبداد 

 اُششاء ُذٟ اُؼ٤َٔ ٝرؾغ٤ٖ سؽِخ أُشزش١.

ٛزٙ اُذساعخ ئ٠ُ اُزؼشف ػ٠ِ آصش رٞظ٤ق أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ ٛذكذ 

  كبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ، ٝرُي ثبُزطج٤ن ػ٠ِ ششًخ أٓبصٕٝ عٜٔٞس٣خ ٓظش اُؼشث٤خ.

رشعغ أ٤ٔٛخ ٛزٙ اُذساعخ ئ٠ُ ؽذاصخ رطج٤ن رٌُ٘ٞٞع٤ب اُزًبء الاطط٘بػ٠ 

ؼِٜب ٓؾؾ اٛزٔبّ ُِجؾش ثٞعٚ ػبّ، ٝك٠ اُزغ٣ٞن ػ٠ِ ٝعٚ اُخظٞص؛ الأٓش اُز١ ٣غ
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33 

ٝاُذساعخ ثٜذف ٓؼشكخ آصبسٛب ٝأٝعٚ رطج٤وٜب ٝاُغٞاٗت أُشرجطخ ثٜب. خبطخً أٗٚ ٣ٔضَ 

 .ٝاؽذ ٖٓ ػ٘بطش ٓغزوجَ اُزغ٣ٞن ك٢ اُؼظشاُؾب٠ُ

ٝهذ ر٘بُٝذ اُذساعخ ٓزـ٤ش٣ٖ سئ٤غ٤ٖ؛ أُزـ٤ش أُغزوَ: ادٝاد اُزًبء 

الاػلاٗبد  -ٞهغ عِٞى اُؼ٤َٔ ر -رخظ٤ض أُؾزٟٞ  -الاطط٘بػ٢ )رؾ٤َِ اُج٤بٗبد 

 سٝثٞربد اُذسدشخ(، ٝأُزـ٤ش اُزبثغ: كبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ. -أُٞعٜخ 

ٝهذ هبٓذ اُجبؽضخ ثبعزخذاّ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ، ٝرْ اُزطج٤ن ػ٠ِ 

اُؼب٤ِٖٓ ثششًخ أٓبصٕٝ عٜٔٞس٣خ ٓظش اُؼشث٤خ )ٓظش( ًٔغزٔغ ُِذساعخ، ٝإٌُٔٞ 

كشد ( 242)ظ٤ْٔ اعزجبٗخ ٝرٞص٣ؼٜب ػ٠ِ ػ٤٘خ هذسٛب ( ٓلشدح، ٝرْ ر0690ٖٓ )

 ًوبئٔخ اعزج٤بٕ ٓؾَ اُذساعخ. 

ك٢ رؾ٤َِ اُج٤بٗبد، ٝرٞطِذ اُذساعخ ئ٠ُ اُؼذ٣ذ  (spss) ٝرْ اعزخذاّ ثشٗبٓظ

ٖٓ اُ٘زبئظ، أٜٛٔب: ٝعٞد رأص٤ش ٓؼ١ٞ٘ رٝ دلاُخ ئؽظبئ٤خ ث٤ٖ ادٝاد اُزًبء 

أُؾزٟٞ، رٞهغ عِٞى اُؼ٤َٔ، الاػلاٗبد الاطط٘بػ٢ )رؾ٤َِ اُج٤بٗبد، رخظ٤ض 

 .أُٞعٜخ، سٝثٞربد اُذسدشخ( ٝكبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ

اُزغ٣ٞن  –أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢  –اُزًبء الاطط٘بػ٢   انكهًاث انًفخاحٛت:

 اُزًبء الاطط٘بػ٢ ٝاُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ –اُشه٢ٔ 
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Abstract 
The Internet, in order to reach the potential customer and 

deliver the marketing message to him. Through digital marketing 

and the unlimited opportunities and possibilities it provides, any 

business can achieve exceptional results if it can exploit it 

correctly. Marketing refers to marketing methods that leverage 

artificial intelligence concepts such as machine learning and 

customer data to predict or forecast a customer's buying habits 

and improve the buyer's journey. 

This study aimed to identify the impact of employing 

artificial intelligence tools on the effectiveness of digital 

marketing, by applying it to Amazon, the Arab Republic of 

Egypt. The importance of this study is due to the recent 

application of artificial intelligence technology in general, and in 

marketing in particular. Which makes it a focus of interest for 

research and study with the aim of knowing its effects, 

applications and aspects related to it. Especially since it 

represents one of the elements of the future of marketing in the 

current era. 
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The study addressed two main variables: The independent 

variable: artificial intelligence tools (data analysis - content 

customization - customer behavior prediction - targeted ads – chat 

bots), and the dependent variable: the effectiveness of digital 

marketing. The researcher used the descriptive analytical method, 

and it was applied to the employees of Amazon Company, Arab 

Republic of Egypt (Egypt) as a study population, which consists of 

(2962) individuals. A questionnaire was designed and distributed to a 

sample of (340) individuals as a questionnaire list under study. 

The SPSS program was used to analyze the data, and the 

study reached many results, the most important of which is: the 

presence of a statistically significant effect between artificial 

intelligence tools (data analysis, content customization, customer 

behavior prediction, targeted ads, and chat bots) and the 

effectiveness of digital marketing. 

Keywords: artificial intelligence - artificial intelligence tools - 

digital marketing - artificial intelligence and digital marketing 
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 انًقذيت 

ٓ٘ز ظٜٞس الإٗزشٗذ ٝثشٝص اُزٌُ٘ٞٞع٤ب الإٌُزش٤ٗٝخ ٝأُؼِٞٓبر٤خ ك٢ كغش 

الأ٤ٔٛخ  ؽ٤ش أدد رزـ٤ش رـ٤شا عش٣ؼب ٝعزس٣بً ساؽذ أُغزٔؼبد، الأُل٤خ اُضبُضخ

أُزضا٣ذح ُِٔؼشكخ ئ٠ُ عبٗت اُؼُٞٔخ ٝا٥صبس أُزشرجخ ػ٠ِ اُزطٞس اُزٌُ٘ٞٞع٢ ك٢ 

ٛزٙ اُضٞسح رُي إٔ  .اُشاثؼخ ئ٠ُ ئ٣غبد ػبُْ ٓخزِق رٔبٓب ػظش اُضٞسح اُظ٘بػ٤خ

اُز٢ رخزِق ػٖ اُضٞساد اُغبثوخ ك٢ شذرٜب ٝرؼو٤ذٛب ٝارغبع ٗطبهٜب، اُشاثؼخ  اُظ٘بػ٤خ

ظبٛشح رٌُ٘ٞٞع٤خ عذ٣ذح اعٜٔب اُزؾٍٞ اُشه٢ٔ أ١  ثؾٌْ اعز٘بدٛب ك٢ عٞٛشٛب ئ٠ُ

 ُج٤٘خ اُزؾز٤خ ٌَُ ششًخ ٝٓإعغخاٗذٓبط اُزٌُ٘ٞٞع٤بد اُشه٤ٔخ ٝرـِـِٜب اُغش٣غ ك٢ ا

روبسة ئثذاػ٢ ؽ٤ش روزشٕ ٓغٔٞػخ ًج٤شح ٖٓ  ك٢ ؽذٝس ٝؽٌٞٓخ ، هذ عبٛٔذ

ٝرؾ٤ِلاد اُج٤بٗبد  اُزٌُ٘ٞٞع٤بد اُز٢ رشَٔ ئٗزشٗذ الأش٤بء ٝاُؾٞعجخ اُغؾبث٤خ

اُؼخٔخ ٝاُزًبء الاطط٘بػ٢  ُزٞعذ ٗظبٓب ث٤ئ٤بً ٣ز٤ؼ اعزلبدح ٓزجبدُخ ث٤ٖ ٓخزِق 

ٝاؽذح ٖٓ الأخشٟ ٝرغبْٛ ك٢ رط٣ٞشٛب، ٝثزُي  ُٞٞع٤بد ثؾ٤ش رغزل٤ذ ًَأٗٞاع اُزٌ٘

ؿ٤ش  ٗلغٜب أٓبّ كشص ٝرؾذ٣بدٝعذد اُششًبد اُزغبس٣خ ٝأُغزٔؼبد ػ٠ِ ؽذ عٞاء 

 (9102)د. ْاَٙ حشكٙ، انقاْشة  .ٓغجٞهخ

كبُزًبء الاطط٘بػ٢ ٝؿ٤شٙ ٖٓ رٌُ٘ٞٞع٤بد اُزؾ٤ِلاد أُزوذٓخ ٣غبْٛ ك٢ 

خلغ رٌب٤ُق ٓؼبُغخ أُؼِٞٓبد، ٝرٌٖٔ اُخٞاسص٤ٓبد اُؾذ٣ضخ اُوبئٔخ ػ٠ِ اُزؼِْ 

ٖٓ خلاٍ رٞظ٤لٜب ُؼذد  -ا٢ُ٥ ٝاُج٤بٗبد اُؼخٔخ ٝاُؾٞعجخ اُغؾبث٤خ أُإعغبد 

لخ أُٞعٞدح ك٢ أُؼذاد اُظ٘بػ٤خ الاعزشؼبس اُشه٤ٔخ ٓ٘خلؼخ اُزٌِػخْ ٖٓ أعٜضح 

صٞإ  ٖٓ عٔغ ٤ًٔخ ٛبئِخ ٖٓ اُج٤بٗبد ك٢ -ٝأُشًجبد ٝأٗظٔخ الإٗزبط ؽٍٞ اُؼبُْ 

ٓؼذٝدح، ٝرؾ٤ِِٜب لإٗزبط أكٌبس ده٤وخ ؽٍٞ اُؼ٤ِٔبد ٝاُغ٤ًِٞبد ثٔب ٣ؾلض الاثزٌبس ٖٓ 

ء ٝاُوذسح ٝاُو٤ٔخ أُوذٓخ ُِؼٔلا أعَ ئؽذاس رـ٤٤شاد أعبع٤خ ك٢ الإٗزبع٤خ ٝاُ٘ٔٞ

 (       9104اٚٓاب خهٛفت، )اُز٘بكغ٤خ. 

ئٕ اُزًبء الإطط٘بػ٢ ٛٞ ػ٤ِٔخ ٓؾبًبح اُزًبء اُجشش١ ػجش أٗظٔخ أٌُج٤ٞرش ، ك٢ٜ ٓؾبُٝخ 

ُزو٤ِذ عِٞى اُجشش ٝٗٔؾ رل٤ٌشْٛ ٝؽش٣وخ ئرخبر هشاسارْٜ ، ٝرزْ ٖٓ خلاٍ دساعخ عِٞى 
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ٓٞاهق ٓؼ٤٘خ ٝٓشاهجخ سدٝد أكؼبُْٜ اُجشش ػجش اعشاء رغبسة ػ٠ِ رظشكبرْٜ ٝٝػؼْٜ ك٢ 

 ((Hall, O. P. (2002). ٝٗٔؾ رل٤ٌشْٛ ٝرؼبِْٜٓ ٓغ ٛزٙ أُٞاهق

ك٢ اُ٘ظْ اُز٢ رغبػذ ك٢ ٓغبلاد  اُزغ٣ٞن ٝاُزًبء الاطط٘بػ٢ ٣ِٝزو٢ ٓغب٢ُ

ٓضَ اُز٘جإ ثبُغٞم، ٝأرٔزخ اُؼ٤ِٔبد ٝارخبر اُوشاس، ئ٠ُ عبٗت ص٣بدح ًلبءح أُٜبّ اُز٢ 

٣إد٣ٜب اُجشش. ٣ٌٖٔ رلغ٤ش اُؼِْ ٝساء ٛزٙ اُ٘ظْ ٖٓ خلاٍ اُشجٌبد اُؼظج٤ٗٞخ ػبدح ٓب 

 .ٝٗظْ اُخج٤ش ٢ٛٝ ثشآظ ؽبعٞث٤خ رؼبُظ أُذخلاد ٝرٞكش ٓخشعبد ه٤ّٔخ ُِٔغٞه٤ٖ

ٝهذ رطٞسد رو٤٘بد اُزکبء الاطط٘بػ٢ ك٠ اُغ٘ٞاد اُو٤ِِخ أُبػ٤خ، ٓٔب عؼِٜب ر٘زشش 

٠ٔ اُز١ اعزلبد ئ٠ُ ؽذ کج٤ش ٖٓ اُزطٞس اُکج٤ش ثظٞسح کج٤شح ك٢ ٓغبٍ اُزغ٣ٞن اُشه

اُز١ ؽَ ثبُزکبء الاطط٘بػ٢، ٓٔب عؼَ أطؾبة اُخذٓبد ٝأُ٘زغبد أُخزِلخ 

 ٣غؼٕٞ لاعزخذآٚ.

 أْذاف انذساعت

أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٠  رٞظ٤قرٜذف ٛزٙ اُذساعخ ئ٠ُ اُزؼشف ػ٠ِ أصش 

ػ٠ِ كؼب٤ُخ اُزغ٣ٞن اُشه٠ٔ، ثبػزجبسٙ أؽذ أْٛ الأدٝاد اُزٌُ٘ٞٞع٤خ اُؾذ٣ضخ ك٠ ٛزا 

 :أُغبٍ، ٖٝٓ صْ ه٤بط اُلبػ٤ِخ ٖٓ خلاٍ ٓب ٠ِ٣

 .اُزؼشف ػ٠ِ ٓلّٜٞ ٝا٤ٔٛخ ٝاٛذاف اُزًبء الاطط٘بػ٢، ٝاُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ 

 ٠ ك٢ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔاُزؼشف ػ٠ِ ٓغبلاد ٝرطج٤وبد اُزًبء الاطط٘بػ. 

 .اُزؼشف ػ٠ِ ادٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ أُغزخذٓخ ك٢ ٓغبٍ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ 

 .ًشق ٤ًل٤خ رلؼ٤َ ٝرٞظ٤ق ادٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ 

  رٞػ٤ؼ ٓذٟ رٞظ٤ق اُششًخ ٓؾَ اُذساعخ ادٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ رغ٣ٞن

 أُ٘زغبد سه٤ٔب.

 أًْٛت انذساعت 0-3

 : أًْٛت عهًٛت:أٔلاا 

رشعغ أ٤ٔٛخ ٛزٙ اُذساعخ ئ٠ُ ؽذاصخ رطج٤ن رٌُ٘ٞٞع٤ب اُزًبء الاطط٘بػ٠ ثٞعٚ  -1

ػبّ، ٝك٠ اُزغ٣ٞن ػ٠ِ ٝعٚ اُخظٞص؛ الأٓش اُز١ ٣غؼِٜب ٓؾؾ اٛزٔبّ ُِجؾش 
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ٝاُغٞاٗت أُشرجطخ ثٜب خبطخً أٗٚ  ٝاُذساعخ ثٜذف ٓؼشكخ آصبسٛب ٝأٝعٚ رطج٤وٜب

 .اُزغ٣ٞن ك٢ اُؼظش اُؾب٣٠ُٔضَ ٝاؽذ ٖٓ ػ٘بطش ٓغزوجَ 

 الاٛزٔبّ اٌُج٤ش ٝأُض٣ذ ٖٓ الاعزضٔبساد اُز٢ رؾذس ك٢ ٓغبٍ اُزًبء -0

٤ِٓبس دٝلاس ػ٠ِ اُزًبء  9..6رْ ئٗلبم  Deloitteالاطط٘بػ٢ كٞكن روذ٣ش 

، أ١ خٔغخ أػؼبف ٓب ػ٤ِٚ الأٓش 0201الاطط٘بػ٢ ٝاُزؼِْ ا٢ُ٥ خلاٍ ػبّ 

ئ٠ُ ئٌٓب٤ٗخ ئٗلبم ٖٓ  McKinsey Global، ًٔب ٣ش٤ش ٓؼٜذ .021ك٢ ػبّ 

 رش٤ِ٣ٞٗبد دٝلاس ك٢ اُو٤ٔخ اُزغبس٣خ أُؾزِٔخ أُؼزٔذح ػ٠ِ اُزًبء 6.5ئ٠ُ  2

 .ٓغبلاً  16الاطط٘بػ٢ ػجش 

أٗظٔخ اُزًبء الاطط٘بػ٢ رزطٞس ك٢ اُغ٘ٞاد الأخ٤شح ثغشػخ ًج٤شح، ٝئؽذٟ  -2

٤ٗخ، ٝرؾذ٣ذاً ٓب أًضش اُوطبػبد اُز٢ رغزل٤ذ ٖٓ ٛزا اُزطٞس ٢ٛ اُزغبسح الإٌُزشٝ

 .٣زؼِن ثبُزغ٣ٞن

 ثاَٛاا: أًْٛت عًهٛت:

ئٕ رطج٤وبد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ثبرذ عضءاً أعبع٤بً لا ٣ٌٖٔ ٌٗشاٗٚ ك٢ ػبُْ اُزغبسح  .1

الإٌُزش٤ٗٝخ، ٣ٝغت ػ٠ِ اُششًبد اُز٢ رغؼ٠ ئ٠ُ أُ٘بكغخ ك٢ ٛزا اُغٞم إٔ رلْٜ 

 أػٔبُٜب. أكؼَ رطج٤وبد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ٝرغشثزٜب ٝرٞظ٤لٜب ك٢

كجلؼَ الأ٤ٔٛخ اٌُجرشٟ ُنٗظٔرخ أُج٤٘رخ ػِر٠ اُرزًبء الاطرط٘بػ٢، كرإ شرشًبد  .0

اُزغررربسح الإٌُزش٤ٗٝرررخ ثرررذأد ثبُؼٔرررَ ػِررر٠ أدٝاد رغررربػذٛب ػِررر٠ ئدخررربٍ اُرررزًبء 

الاطط٘بػ٢ ك٢ اعزشار٤غ٤خ ػِٜٔب. ٝٛزا ٣ؼ٢٘ إٔ ؽٔلاد اُزغ٣ٞن عرٞف رظرجؼ 

 .اُزٌِلخ ٝٓشثؾخ ث٘غجخ ًج٤شحأًضش كؼب٤ُخ ٝكبئذح ٝعٞف رٌٕٞ ٓؾذٝدح ك٢ 

 فشٔع انذساعت 5-

 :ٙانفشع انشئٛغ 

٣ٞعذ ػلاهخ ٓؼ٣ٞ٘خ راد دلاُخ ئؽظبئ٤خ ث٤ٖ اعزخذاّ أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ 

 ٝكبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ك٢ ششًخ آٓبصٕٝ ٓظش. 
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 انفشع انفشعٙ الأٔل: -

اُج٤بٗبد ٝكبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن ٣ٞعذ ػلاهخ ٓؼ٣ٞ٘خ راد دلاُخ ئؽظبئ٤خ ث٤ٖ اعزخذاّ رؾ٤َِ 

 اُشه٢ٔ ك٢ ششًخ آٓبصٕٝ ٓظش.

 انفشع انفشعٙ انثاَٙ: -

٣ٞعذ ػلاهخ ٓؼ٣ٞ٘خ راد دلاُخ ئؽظبئ٤خ ث٤ٖ اعزخذاّ رخظ٤ض أُؾزٟٞ ٝكبػ٤ِخ 

 اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ك٢ ششًخ آٓبصٕٝ ٓظش.

 انفشع انفشعٙ انثانث: -

اُؼ٤َٔ ٝكبػ٤ِخ  ٣ٞعذ ػلاهخ ٓؼ٣ٞ٘خ راد دلاُخ ئؽظبئ٤خ ث٤ٖ اعزخذاّ رٞهغ عِٞى

 اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ك٢ ششًخ آٓبصٕٝ ٓظش.

 انفشع انفشعٙ انشابع: -

٣ٞعذ ػلاهخ ٓؼ٣ٞ٘خ راد دلاُخ ئؽظبئ٤خ ث٤ٖ اعزخذاّ الاػلاٗبد أُٞعٜخ ٝكبػ٤ِخ 

 اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ك٢ ششًخ آٓبصٕٝ ٓظش

 انفشع انفشعٙ انخايظ: -

اُذسدشخ ٝكبػ٤ِخ ٣ٞعذ ػلاهخ ٓؼ٣ٞ٘خ راد دلاُخ ئؽظبئ٤خ ث٤ٖ اعزخذاّ سثٞربد 

 اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ك٢ ششًخ آٓبصٕٝ ٓظش.

 انذساعاث انغابقت

 أٔلاا: دساعاث يخعهقت بانزكاء الإططُاعٙ ) انًخغٛش انًغخقم (

" دٔس انزكاء الاططُاعٙ فٙ إداسة علاقت انضبٌٕ ( : 0215د.ش٤خ ٛغ٤شٙ ) -1

الأًبد٤ٔ٣خ ُِذساعبد  ("CPAالإنٛكخشَٔٙ نهقشع انشعبٙ انجضائش٘ )

 الاعزٔبػ٤خ ٝالإٗغب٤ٗخ. أ/ هغْ اُؼِّٞ الإهزظبد٣خ ٝ اُوب٤ٗٞٗخ. 

 عبءد ٛزٙ اُذساعخ ثؾضب رؾبٍٝ ٖٓ خلاُٚ الإعبثخ ػ٠ِ عإاٍ سئ٤غ٢ :

٤ًٝق عبْٛ  ٓب دٝس اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ ئداسح ػلاهخ صثٕٞ أُإعغخ الاهزظبد٣خ؟

 اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ ئٗغبػ ئداسح ػلاهخ اُضثبئٖ ثبُ٘غجخ ُِوشع اُشؼج٢ اُغضائش١؟
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 : َخائجٝهذ رٞطِذ اُذساعخ ا٠ُ ػذح 

ئٕ اػزٔبد آ٤ُخ اُزًبء الاطط٘بػ٢ داخَ أُإعغخ الاهزظبد٣خ ٣ؼذ اعزضٔبسا  -

ٝرغ٤٤ش ُلٞائذ رٌُ٘ٞٞع٤ب أُؼِٞٓبد ك٤ٔب ٣زؼِن ثزغ٤٤ش اُٞظبئق الإداس٣خ 

 .اُؼلاهبد

الأٗظٔخ اُخج٤شح ٢ٛ رغغ٤ذ ُِزًبء الاطط٘بػ٢ ٝرخذّ عٞدح ٝكؼب٤ُخ اُزغ٤٤ش  -

  الإداس١ داخَ أُإعغخ

ئداسح ػلاهخ اُضثٕٞ رؼذ اعزشار٤غ٤خ رغ٣ٞو٤خ رؼٖٔ ص٣بدح ٓشدٝد٣خ أُإعغخ  -

 .ًٝزا سهْ أػٔبٛب ًٜٞٗب رٜزْ ثؼظت اُؼ٤ِٔخ اُزغ٣ٞو٤خ 

ٝكؼب٤ُخ ك٢ اُزٞاطَ ٓغ اُضثٕٞ ثٔب ٣ؼٖٔ  ٣ٞكش اُزًبء الاطط٘بػ٢ عُٜٞخ -

 ُِٔإعغخ ارخبر اُوشاساد اُزغ٣ٞو٤خ اُظبئجخ . 

9-  (Damiati, & Martini, 2019  ) ٗأثش حطبٛقاث انزكاء الاططُاعٙ عه "

  انٕظائف فٙ ششكاث طُاعت الأدٔٚت "

: اُزؼشف ئ٠ُ أصش رطج٤وبد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ اُٞظبئق  ْذف انذساعت

ك٢ ششًبد ط٘بػخ الأد٣ٝخ ٝدٝسٛب ك٢ ئٗزبط الأد٣ٝخ، ٖٝٓ أعَ رؾو٤ن 

 أٛذاف اُذساعخ اعزخذّ اُجبؽش أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ

ًشلذ اُذساعخ إٔ ٛ٘بى رطج٤وبد ًض٤شح ُِزًبء الاطط٘بػ٢ أصجزذ ًلبءرٜب ٝ

ٕ رٌٕٞ ثذ٣لا ػٖ أُٞظل٤ٖ أص٘بء أداء الأػٔبٍ اُطج٤خ ، ك٢ اُؼَٔ ٝأٜٗب ٣ٌٖٔ أ

ٝأًذد ٗزبئظ اُذساعخ أ٣ؼب ئ٠ُ إٔ ػ٤ِٔخ رط٣ٞش اُذٝاء ٣ٌٖٔ رغش٣ؼٜب 

ثبعزخذاّ أدٝاد كؼبُخ ٓضَ رو٤٘بد اُزؼِْ ا٢ُ٥ ،٣ٌٖٝٔ رؾو٤ن رُي ػٖ ؽش٣ن 

اُؾذ ثشٌَ ًج٤ش ٖٓ اُٞهذ ٝاُزٌب٤ُق اُز٢ ؿبُجب ٓب رٌٕٞ ٓطِٞثخ ػ٠ِ ٗطبم 

 .ٝاعغ ك٢ اُزغبسة أُؼ٤ِٔخ

 ثاَٛاا: انذساعاث انًخعهقت بانخغٕٚق انشقًٙ) انًخغٛش انخابع (:

"أثش أدٔاث انخغٕٚق انشقًٙ عهٗ الأداء ( ، 0216أؽٔذ ٛشبّ ئثشا٤ْٛ ش٢ِٓٞ ) -1

، عبٓؼخ آٍ اُج٤ذ ٤ًِخ الإهزظبد ٝاُؼِّٞ  انخغٕٚقٙ نهبُٕك انخجاسٚت بالإسدٌ"

 الإداس٣خ هغْ أداسح أػٔبٍ.
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٣زٔضَ اُٜذف اُشئ٤غ٢ ُٜزٙ اُذساعخ ثبُزؼشف ػ٠ِ آصش رج٢٘ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ) رؾغ٤ٖ 

" ٝرغ٣ٞن أُؾزٟٞ ٝاُزش٣ٝظ اُشه٢ٔ ٝاُجش٣ذ الإ٤ٌُزش٢ٗٝ SEOٓؾشى اُجؾش "

ٝعؼَ ٓٞهغ ا٣ُٞت عَٜ الإعزخذاّ ( ػ٠ِ أداء اُج٘ٞى اُزغبس٣خ الأسد٤ٗخ ٝاُز٢ ر٘ؼٌظ 

عٞدح اُخذٓخ ٝر٣ٞ٘غ اُخذٓبد أُوذٓخ ٝرو٣ٞخ ػ٠ِ ) كزؼ أعٞام عذ٣ذح ٝاُزٌب٤ُق ٝ

 اُؼلاهبد ٓغ اُؼٔلاء ( 

أٝلاً: ر٢ُٞ اُج٘ٞى اُزغبس٣خ أ٤ٔٛخ ثذسعخ ٓشرلؼخ ُغ٤بعبد :  رٞطِذ اُذساعخ ئ٠ُ

 اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ أُطجوخ ُذ٣ٜب 

صب٤ٗبً: إٔ أدٝاد اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ رإصش ٝثشٌَ ٝاػؼ ػ٠ِ الأداء اُزغ٣ٞو٢ ُِج٘ٞى 

 الأسدٕ اُزغبس٣خ ك٢

" ( ، .021ص٣ٖ ٓؾٔذ عؼ٤ذ اُؾٔب٢ٓ) /٤ُش ػ٠ِ ٣ٞعق اُؾ٤ٌْ ، ّ.ّ  /أ.د  -0

، دساعخ ئعزطلاػ٤خ ٥ساء  انخغٕٚق انشقًٙ ٔدٔسِ فٙ ححقٛق ععادة انضبائٍ "

ػ٤٘خ ٖٓ صثبئٖ ششًبد الارظبلاد أُز٘وِخ ك٢ اُؼشام ، ٤ًِخ الاداسح ٝالإهزظبد 

 عبٓؼخ اٌُٞكخ .

ؽج٤ؼخ اُؼلاهخ ث٤ٖ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ٝعؼبدح اُضثبئٖ ك٢ ششًبد رؾذ٣ذ  أْذاف انذساعت

 .الإرظبلاد أُز٘وِخ اُؼشاه٤خ ه٤ذ اُجؾش ػ٠ِ ٝكن ٝعٜبد ٗظشػذد ٖٓ صثبئٜ٘ب

ٝعٞد رأص٤ش ٓجبشش ُِزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ك٢ عؼبدح اُضثبئٖ، ًٝزُي ٝعٞد  َخائج انذساعت

ؼلاهخ ث٤ٖ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ رأص٤ش ُِٜ٘ذعخ اُجشش٣خ اُؼبؽل٤خ ثٞطلٚ ٓزـ٤ش ِٓطق ك٢ اُ

  .ٝعؼبدح اُضثبئٖ

ثانثاا: دساعاث يخعهقت بانعلاقت بٍٛ انزكاء الإططُاعٙ ) انًخغٛش انًغخقم ( ٔانخغٕٚق 

 انشقًٙ ) انًخغٛش انخابع (

( ، " اصش اعزخذاّ اُزًبء الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ كؼب٤ُخ أعب٤ُت 0216ٝكبء طلاػ ) -1

ػ٤٘خ ٖٓ أُغٞه٤ٖ( " ، أعزبر ٓغبػذ ثوغْ اُزغ٣ٞن اُشه٠ٔ )دساعخ اعزطلاػ٤خ ػ٠ِ 

 عبٓؼخ اُضهبص٣ن -اُؼلاهبد اُؼبٓخ ٝالإػلإ ث٤ٌِخ آداة 
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ئ٠ُ ٓؼشكخ رأص٤ش رٞظ٤ق رو٤٘بد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ٝآٌب٤ٗبرٜب  حٓذف ْزِ انذساعت

 أُزؼذدح ػ٠ِ كؼب٤ُخ الاعب٤ُت اُزغ٣ٞو٤خ اُشه٤ٔخ ُِٔإعغبد ٝا٤ُٜئبد ٝاُششًبد

٠ُ إٔ اُزًبء الاطط٘بػ٢ عؼَ ٖٓ ٓٞاهغ اُزٞاطَ الاعزٔبػ٢، ٓضَ رٞطِذ اُذساعخ ئ

اُل٤ظ ثٞى ٝاُز٣ٞزش ٝاٗغزغشاّ، ٝعبئَ رؼَٔ ػ٠ِ رغ٤َٜ ؽٔلاد اُزغ٣ٞن أُوذٓخ ٖٓ 

اُششًخ، ٝٓبصاٍ أٓبّ اُزًبء الاطط٘بػ٢ ؽ٤ض رطٞس ًج٤ش، ؽ٤ش ٣ٌٖٔ إٔ رغزل٤ذ ٓ٘ٚ 

 غ٣ٞن .اُششًبد ٝالأكشاد ثشٌَ أًجش ثٌض٤ش ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُز

( " رطج٤وبد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ٝرأص٤شٛب ػ٠ِ ؽبػش 2021هؾب٣ش٣خ ع٤ق اُذ٣ٖ ) -0

" عبٓؼخ اُش٤خ Amazoٝٓغزوجَ اُزغٞم الاٌُزش٢ٗٝ دساعخ ه٤بع٤خ ُؾبُخ ششًخ 

 اُؼشث٢ اُزجغ٢، رجغخ، اُغضائش .

ٞم ئ٠ُ رج٤بٕ أصش ٝٓغبٛٔخ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُؾذ٣ضخ ك٢ الاسروبء ثبُزغ حٓذف ْزِ انذساعت

الاٌُزش٢ٗٝ، ٖٓ خلاٍ ػشع اُذٝس اُز١ رِؼجٚ رطج٤وبد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ 

اُضٞسح َ اُؾبطِخ ك٢ ٛزا اُوطبع، ٝطٞلا ا٠ُ اُو٤بّ ثذساعخ ه٤بع٤خ ػ٠ِ ػٔلام 

ٖٓ خلاٍ اخزجبس اُؼلاهخ ث٤ٖ ًَ ٖٓ اُزًبء  Amazonاُزغبسح الاٌُزش٤ٗٝخ ششًخ 

 الاطط٘بػ٢ ٝاُزغٞم الاٌُزش٢ٗٝ ٝٛٔب ٓزـ٤ش١ اُذساعخ .

رْ اُزٞطَ ا٠ُ إٔ اُزغبسح الاٌُزش٤ٗٝخ ػبٓخ ػشكذ صٞسح رٌُ٘ٞٞع٤خ ًج٤شح اعزلبد ٜٓ٘ب 

اُزغٞم الاٌُزش٢ٗٝ ٓب عؼَ اُزغشثخ ٤ٔٓضح ٝعِغخ، ُؼجذ ك٤ٜب رطج٤وبد اُزًبء 

 ا ٓؾٞس٣ب ٖٓ رط٣ٞشاد ُِٜبرقالاطط٘بػ٢ دٝس

أُؾٍٔٞ، اُجؾش اُز٢ً ٝاُظٞر٢ ٝؿ٤شٛب، ؽ٤ش رْ ٖٓ خلاٍ أُوبسثخ اُو٤بع٤خ 

ٝثبلاػزٔبد ػ٠ِ اخزجبس عزس اُٞؽذح ٝاخزجبس اُغجج٤خ  ٝكن ٗٔٞرط رظؾ٤ؼ اُخطأ اصجبد 

ٝعٞد ػلاهخ رأص٤ش ٝعجج٤خ ث٤ٖ ًَ ٖٓ ٗلوبد رٌُ٘ٞٞع٤ب اُزؾون ٝاُشؾٖ، اُزغ٣ٞن 

، اعزضٔبساد اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ٝاُزط٣ٞش ٝطبك٢ ٓج٤ؼبد اُزغٞم ًٝزا ؽغْ ٝأُؾزٟٞ

 Amazo . اُزغٞم الاٌُزش٢ٗٝ ك٢ ششًخ 
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 يقاسَت بٍٛ انذساعاث انغابقت ٔانذساعت انحانٛت:

 انذساعاث انغابقت
ْذفج انذساعاث انغابقت 

 انٗ

ْذفج انذساعت انحانٛت 

 انٗ
 أٔجّ الأخخلاف أٔجّ انخشابّ

(: 0215)د. ش٤خ ٛغ٤شٙ 

"دٝس اُزًبء 

الاطط٘بػ٢ ك٢ ئداسح 

ػلاهخ اُضثٕٞ 

الإ٤ٌُزش٢ٗٝ ُِوشع 

اُشؼج٢ اُغضائش١ 

(CPA") 

ٓب دٝس اُزًبء الاطط٘بػ٢ 

ك٢ ئداسح ػلاهخ صثٕٞ 

 أُإعغخ الاهزظبد٣خ؟ 

٤ًق عبْٛ اُزًبء 

الاطط٘بػ٢ ك٢ ئٗغبػ 

ئداسح ػلاهخ اُضثبئٖ ثبُ٘غجخ 

 ُِوشع اُشؼج٢ اُغضائش١؟

أدٝاد أصش اعزخذاّ 

اُزًبء الاطط٘بػ٠ 

ػ٠ِ كؼب٤ُخ اُزغ٣ٞن 

اُشه٠ٔ، ثبػزجبسٙ أؽذ 

أْٛ الأدٝاد 

اُزٌُ٘ٞٞع٤خ اُؾذ٣ضخ ك٠ 

 ٛزا أُغبٍ

 أُزـ٤ش أُغزوَ

أُٜ٘ظ اُٞطل٢ 

 اُزؾ٢ِ٤ِ

 

 أُزـ٤ش اُزبثغ

 اداح اُذساعخ

 ؽذٝد اُذساعخ

ٓغزٔغ ٝػ٤٘خ 

 اُذساعخ

(Damiati, & 

Martini, 2019  " )

أصش رطج٤وبد اُزًبء 

الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ 

اُٞظبئق ك٢ ششًبد 

 ط٘بػخ الأد٣ٝخ "

اُزؼشف ئ٠ُ أصش رطج٤وبد 

اُزًبء الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ 

اُٞظبئق ك٢ ششًبد 

ط٘بػخ الأد٣ٝخ ٝدٝسٛب 

 ك٢ ئٗزبط الأد٣ٝخ

أصش اعزخذاّ أدٝاد 

اُزًبء الاطط٘بػ٠ 

ػ٠ِ كؼب٤ُخ اُزغ٣ٞن 

اُشه٠ٔ، ثبػزجبسٙ أؽذ 

 أْٛ الأدٝاد

اُزٌُ٘ٞٞع٤خ اُؾذ٣ضخ ك٠ 

 ٛزا أُغبٍ

 أُزـ٤ش أُغزوَ

أُٜ٘ظ اُٞطل٢ 

 اُزؾ٢ِ٤ِ

 أُزـ٤ش اُزبثغ

 اداح اُذساعخ 

 

أؽٔذ ٛشبّ ئثشا٤ْٛ 

(، "أصش 0216ش٢ِٓٞ )

أدٝاد اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ 

ػ٠ِ الأداء اُزغ٣ٞو٢ 

ُِج٘ٞى اُزغبس٣خ 

 ثبلإسدٕ"

آصش رج٢٘ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ 

)رؾغ٤ٖ ٓؾشى اُجؾش 

"SEO " ٝرغ٣ٞن

أُؾزٟٞ ٝاُزش٣ٝظ اُشه٢ٔ 

ٝاُجش٣ذ الإ٤ٌُزش٢ٗٝ ٝعؼَ 

ٓٞهغ ا٣ُٞت عَٜ 

الإعزخذاّ( ػ٠ِ أداء 

 خاُج٘ٞى اُزغبس٣خ الأسد٤ٗ

أصش اعزخذاّ أدٝاد 

اُزًبء الاطط٘بػ٠ 

ػ٠ِ كؼب٤ُخ اُزغ٣ٞن 

اُشه٠ٔ، ثبػزجبسٙ أؽذ 

أْٛ الأدٝاد 

اُزٌُ٘ٞٞع٤خ اُؾذ٣ضخ ك٠ 

 ٛزا أُغبٍ

اداح اُذساعخ 

 ٤بٕالاعزج

 

ٓزـ٤شاد 

 اُذساعخ ٝػذدٛب

ٓغزٔغ ٝػ٤٘خ 

 اُذساعخ 

 ؽذٝد اُذساعخ

٤ُش ػ٠ِ ٣ٞعق  /أ.د 

ص٣ٖ ٓؾٔذ  /اُؾ٤ٌْ، ّ.ّ 

(، .021عؼ٤ذ اُؾٔب٢ٓ)

"اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ٝدٝسٙ 

ك٢ رؾو٤ن عؼبدح 

 اُضثبئٖ"

رؾذ٣ذ ؽج٤ؼخ اُؼلاهخ ث٤ٖ 

اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ٝعؼبدح 

اُضثبئٖ ك٢ ششًبد 

الإرظبلاد أُز٘وِخ 

اُؼشاه٤خ ه٤ذ اُجؾش ػ٠ِ 

ٝكن ٝعٜبد ٗظشػذد ٖٓ 

 .صثبئٜ٘ب

أصش اعزخذاّ أدٝاد 

اُزًبء الاطط٘بػ٠ 

ػ٠ِ كؼب٤ُخ اُزغ٣ٞن 

اُشه٠ٔ، ثبػزجبسٙ أؽذ 

أْٛ الأدٝاد 

اُزٌُ٘ٞٞع٤خ اُؾذ٣ضخ ك٠ 

 ٛزا أُغبٍ

 

اداح اُذساعخ 

 الاعزج٤بٕ

 

ٓزـ٤شاد 

 اُذساعخ

ٓغزٔغ ٝػ٤٘خ 

 اُذساعخ

 ٜٓ٘ظ اُذساعخ
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44 

(، 0216طلاػ )ٝكبء 

"اصش اعزخذاّ اُزًبء 

الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ كؼب٤ُخ 

أعب٤ُت اُزغ٣ٞن اُشه٠ٔ 

)دساعخ اعزطلاػ٤خ ػ٠ِ 

 ػ٤٘خ ٖٓ أُغٞه٤ٖ("

اُزؼشف ػ٠ِ أصش اعزخذاّ 

اُزًبء الاطط٘بػ٠ ػ٠ِ 

كؼب٤ُخ أعب٤ُت اُزغ٣ٞن 

اُشه٠ٔ، ثبػزجبسٙ أؽذ أْٛ 

الأدٝاد اُزٌُ٘ٞٞع٤خ 

 اُؾذ٣ضخ ك٠ ٛزا أُغبٍ

خذاّ أدٝاد أصش اعز

اُزًبء الاطط٘بػ٠ 

ػ٠ِ كؼب٤ُخ اُزغ٣ٞن 

اُشه٠ٔ، ثبػزجبسٙ أؽذ 

أْٛ الأدٝاد 

اُزٌُ٘ٞٞع٤خ اُؾذ٣ضخ ك٠ 

 ٛزا أُغبٍ

ٓزـ٤شاد اُذساعخ 

)أُزـ٤ش أُغزوَ، 

 أُزـ٤ش اُزبثغ(

 

ٓغزٔغ ٝػ٤٘خ 

 اُذساعخ

 

هؾب٣ش٣خ ع٤ق اُذ٣ٖ 

( "رطج٤وبد 0201)

اُزًبء الاطط٘بػ٢ 

ٝرأص٤شٛب ػ٠ِ ؽبػش 

ٝٓغزوجَ اُزغٞم 

الاٌُزش٢ٗٝ دساعخ ه٤بع٤خ 

 "Amazoُؾبُخ ششًخ 

رج٤بٕ أصش ٝٓغبٛٔخ 

اُزٌُ٘ٞٞع٤ب اُؾذ٣ضخ ك٢ 

الاسروبء ثبُزغٞم 

الاٌُزش٢ٗٝ، ٖٓ خلاٍ 

ػشع اُذٝس اُز١ رِؼجٚ 

رطج٤وبد اُزًبء 

ٞسح َ الاطط٘بػ٢ ك٢ اُض

 اُؾبطِخ ك٢ ٛزا اُوطبع

أصش اعزخذاّ أدٝاد 

اُزًبء الاطط٘بػ٠ 

ػ٠ِ كؼب٤ُخ اُزغ٣ٞن 

اُشه٠ٔ، ثبػزجبسٙ أؽذ 

أْٛ الأدٝاد 

اُزٌُ٘ٞٞع٤خ اُؾذ٣ضخ ك٠ 

 ٛزا أُغبٍ

ٓزـ٤شاد اُذساعخ 

)أُزـ٤شأُغزوَ ، 

 اُزبثغ(أُزـ٤ش

اُششًخ ٓؾَ 

 )آبصٕٝ(اُذساعخ

 أُٜ٘ظ اُٞطل٢

 اداح اُذساعخ

 اُذساعخ ؽذٝد

 انخعهٛق عهٗ انذاسعاث انغابقت بشكم عاو:

ٖٓ خلاٍ ٓشاعؼخ اُجبؽضخ ُِذساعبد اُغبثوخ راد اُظِخ ثٔٞػٞع اُذساعخ "آصش 

 رٞظ٤ق أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ كبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ" لاؽظذ ٓب ٢ِ٣:

٢ أعش٣ذ اؿِت اُذساعبد اُغبثوخ اُز٢ ػِٔذ اُذساعخ اُؾب٤ُخ ػ٠ِ ر٘بُٜٝب ك -

، ٓٔب ٣ذٍ ػ٠ِ الأٛزٔبّ اٌُج٤ش ثٔزـ٤شاد 0200-0215اُلزشح أُٔزذح ٖٓ 

 اُذساعخ الأعبع٤خ.

اعزخذٓذ ٓؼظْ اُذساعبد اُغبثوخ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ، ؽ٤ش رزلن ٓغ  -

 اُذساعخ اُؾب٤ُخ،  ث٤٘ٔب اعزخذّ اُجؼغ ٜٓ٘ب ٜٓ٘ظ دساعخ اُؾبُخ.

أداح الاعزجبٗخ ُغٔغ اُج٤بٗبد، ٢ٛٝ ارلوذ ٓؼظْ اُذساعبد اُغبثوخ ك٢ اعزخذآٜب  -

 ثزُي رزلن ٓغ اُذساعخ اُؾب٤ُخ.

ر٘ٞػذ اُذساعبد اُغبثوخ ك٢ ؽش٣وخ اخز٤بسٛب ُؼ٤٘بد اُذساعخ ث٤ٖ اُؼ٤٘بد  -

 د اُو٤بط، ٝأُغؼ اُشبَٓ.ُؼ٤٘بد اُؼشٞائ٤خ اُطجو٤خ، ٝٓإششااُؼشٞائ٤خ، ٝا
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ًبٗذ ٓزـ٤ش ٓغزولاً، ٓؼظْ اُذساعبد اُغبثوخ اُز٢ ر٘بُٝذ اُزًبء الاطط٘بػ٢  -

 ث٤٘ٔب ًبٗذ ًض٤ش ٖٓ اُذساعبد اُز٢ ر٘بُٝذ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ًبٗذ ٓزـ٤ش ربثؼبً.

أعش٣ذ اُذساعبد اُغبثوخ ك٢ اُؼذ٣ذ ٖٓ اُذٍٝ ٜٓ٘بػ٠ِ أُغزٟٞ أُؾ٢ِ، ٜٝٓ٘ب  -

ػ٠ِ ٓغزٟٞ اُذٍٝ ٓضَ: )اُغضائش، اُغؼٞد٣خ، ا٤ُٖٔ، الأٓبساد، رٞٗظ، أُب٤ٗب، 

 ُذٗٔبسى، ثش٣طب٤ٗب..(.سٝٓب٤ٗب، اُٜ٘ذ، ا

ارلوذ ؿبُج٤خ اُذساعبد اُغبثوخ اُزر٢ ر٘بُٝرذ ٓٞػرٞع اُرزًبء الاطرط٘بػ٢ ٝآصرشٙ  -

ػ٠ِ اُزغر٣ٞن اُشهٔر٢ ػِر٠ ٝعرٞد ػلاهرخ ئ٣غبث٤رخ ٝؽشد٣رخ ث٤ٜ٘ٔرب، ئلا إٔ اُ٘غرت 

 ٝاُذسعبد ًبٗذ رزشاٝػ ث٤ٖ أُزٞعؾ ٝأُشرلغ.

دٝاد اُرزًبء الاطرط٘بػ٢ هِخ اُذساعبد اُغبثوخ اُز٢ ر٘بُٝذ دساعخ آصش رٞظ٤رق ا -

ػِررر٠ كبػ٤ِررررخ اُزغرررر٣ٞن اُشهٔررر٢، ٝر٘ٞػررررذ رطج٤ورررربد ٝرو٤٘ررربد ٝاثؼرررربد اُررررزًبء 

 الاطط٘بػ٢ اُز٢ ر٘بُٝزٜب اُذساعبد اُغبثوخ.

 انفجٕة انبحثٛت

رْ رطج٤ن اُذساعبد اُغبثوخ ًبكخ ػ٠ِ ٓإعغبد ٓخزِلخ، ٝٓب رز٤ٔض ثٚ اُذساعخ  -

ُزًبء الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ كبػ٤ِخ اُؾب٤ُخ ٛٞ ر٘بُٜٝب ٓٞػٞع آصش رٞظ٤ق ادٝاد ا

 اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ثبُزطج٤ن ػ٠ِ اُؼب٤ِٖٓ ثششًخ آٓبصٕٝ ٓظش.

ػ٠ِ اُشؿْ ٖٓ ٝعٞد ػذد ًج٤ش ٖٓ اُذساعبد اُز٢ ر٘بُٝذ ٓٞػٞع اُزًبء  -

الاطط٘بػ٢، ٝاُذساعبد اُز٢ ر٘بُٝذ ٓٞػٞع اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ، ئلا إٔ ٛ٘بى 

ش١ اُذساعخ اُؾب٤ُخ، كإ ٛزٙ ٗذسح ك٢ اُذساعبد أُؾ٤ِخ اُز٢ سثطذ ث٤ٖ ٓزـ٤

اُذساعخ رز٤ٔض ك٢ ًٜٞٗب اُذساعخ الأ٠ُٝ اُز٢ ؽبُٝذ  دساعخ آصش رٞظ٤ق أدٝاد 

اُزًبء الاطط٘بػ٢ ًٔزـ٤ش ٓغزوَ ػ٠ِ كبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ًٔزـ٤ش ربثغ 

 ثبُزطج٤ن ػ٠ِ اُؼب٤ِٖٓ ثششًخ أٓبصٕٝ عٜٔٞس٣خ ٓظش اُؼشث٤خ.
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 انذساعت انحانٛت انبحثٛت انفجٕة انذساعاث انغابقت انبٛاٌ

انفجٕة 

 انًُٓجٛت

ذساعـبد اُغبثوخ ػ٠ِ  ج٤ُـخ اُ سًضد ؿب

ٔإعغبد  ٤ِٖ ك٢ اُ كئخ ٖٓ اُؼبٓ

زطج٤ن ػ٤ِٜب،  ز٢ ٣زْ اُ ٔغٞه٤ٖ( اُ )ًبُ

بٔ سًضد ثؼغ اُذساعبد ػ٠ِ  ث٤٘

بٜ  ٔإعغبد، ٝثؼؼ و٤بداد ك٢ رِي اُ اُ

ـ٠ِ عٔغ اُج٤بٗبد ٖٓ خلاٍ  ػَٔ ػ

ؼٔلاء  اُ

اُذاسعبد اُغبثوخ ُْ روْ أ١ ٖٓ 

ثغٔغ اُج٤بٗبد ٖٓ ع٤ٔـغ 

اُزخظظبد اُؼبِٓخ 

 ثبُٔإعغبد

رْ عٔغ اُج٤بٗبد ٖٓ 

ع٤ٔغ اُزخظظبد 

 اُؼبِٓخ ثبُششًخ

انفجٕة 

 انًعشفٛت

اٛزٔذ اُذساعبد اُغبثوخ ثذساعخ 

ػلاهخ أٝ أصش اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ 

 –)اداسح ػلاهخ اُضثٕٞ الإ٤ٌُزش٢ٗٝ 

ًلبءح سكغ  –عٞدح ارخبر اُوشاساد 

ٓغزوجَ ٝظبئق  -اُ٘ظْ الأداس٣خ 

 ٝدساعـخ أصـش )رطج٤وبد(. اُؼب٤ِٖٓ

ؽٍِٞ اُزًبء  –اُزًبء الاطط٘بػ٢ 

 (اُزًبء الاطط٘بػ٢ –الاطط٘بػ٢ 

 .ػ٠ِ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ

لا رٞعذ أ١ ٖٓ اُذساعبد 

أُؾ٤ِخ اُز٢ ر٘بُٝذ آصش 

رٞظ٤ق أدٝاد اُزًبء 

الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ كبػ٤ِخ 

طج٤ن ػ٠ِ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ثبُز

اُؼب٤ِٖٓ ثششًخ آٓبصٕٝ 

 عٜٔٞس٣خ ٓظش اُؼشث٤خ.

هبٓذ اُذساعخ اُؾب٤ُخ 

ثذساعخ آصش رٞظ٤ق 

أدٝاد اُزًبء 

الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ كبػ٤ِخ 

اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ 

ثبُزطج٤ن ػ٠ِ اُؼب٤ِٖٓ 

 ثششًخ آٓبصٕٝ ٓظش 

انفجٕة 

 انًكاَٛت

ؽجوذ ؿبُج٤خ اُذساعبد اُغـبثوخ ػ٠ِ 

ششًبد ٓإعغبد ٓضَ: )اُغبٓؼبد، 

الارظبلاد، أُإعغبد اُؾ٤ٌٓٞخ 

اُؼبٓخ، اُج٘ٞى اُؾ٤ٌٓٞخ، اُج٘ٞى 

 (.اُزغبس٣خ، رغبسة ثؼغ اُذٍٝ...ئُخ

ُْ روْ أ١ ٓـٖ اُذساعـبد 

اُغبثوخ اُز٢ رؾَٔ اعْ ٓشبثٚ 

ُٔٞػٞع آصش رٞظ٤ق أدٝاد 

اُزًبء الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ 

كبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ 

ثبُزطج٤ن ػ٠ِ اُؼب٤ِٖٓ ثششًخ 

 ٓظش.آٓبصٕٝ 

هبٓذ اُذساعخ اُؾب٤ُـخ 

ثبُزطج٤ن ػ٠ِ اُؼب٤ِٖٓ 

ثششًخ آٓبصٕٝ 

 عٜٔٞس٣خ ٓظش اُؼشث٤خ

 يا ًٚكٍ اٌ حؼٛفّ ْزِ انذساعت نهذساعاث انغابقت:

ئٕ اُذساعخ اُؾب٤ُخ هبٓذ ثبُجؾش ك٢ ا٥صبس اُ٘برغخ ػٖ رٞظ٤ق أدٝاد اُزًبء 

ششًخ آٓبصٕٝ عٜٔٞس٣خ الاطط٘بػ٢ ك٢ ص٣بدح كبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ثبُزطج٤ن ػ٠ِ 

ٓظش اُؼشث٤خ، ٛزا ثبلإػبكخ ئ٠ُ أٗٚ ُْ رزطشم أ١ ٖٓ اُذساعبد ٥صش رٞظ٤ق أدٝاد 

اُزًبء الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ كبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ثبُزطج٤ن ػ٠ِ اُؼب٤ِٖٓ ثششًخ 

 أٓبصٕٝ عٜٔٞس٣خ ٓظش اُؼشث٤خ.

طط٘بػ٢، ٝسؿْ إٔ اُذساعبد اُغبثوخ ر٘بُٝذ اٛزٔبّ اُؼبُْ أعٔغ ثبُزًبء الا

ٝئثشاص ئ٣غبث٤بد ٝأ٤ٔٛخ دٝس اُزًبء الاطط٘بػ٢ ٝر٘ٞػٚ ك٢ ٓغبلاد ٓزؼذدح، ٝرأص٤شٙ 
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ػ٠ِ أُغزٔغ، ٝدػْ اُشهٔ٘خ ٝالإٛزٔبّ ثبُغبٛض٣خ اُزٌُ٘ٞٞع٤خ، ئلا إٔ ٛزٙ اُذساعبد 

أؿلِذ ػذدا ٖٓ اُغٞاٗت الأخشٟ، ٓضَ: رأص٤ش رٞظ٤ق أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ 

ه٢ٔ، ٝهذ ر٤ٔضد اُذساعخ اُؾب٤ُخ اُز٢ أعش٣ذ داخَ عٜٔٞس٣خ كبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُش

ٓظش اُؼشث٤خ ثأٜٗب أظٜشد دٝس أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ ٓغبػذح ششًخ آٓبصٕٝ 

 عٜٔٞس٣خ ٓظش اُؼشث٤خ ُض٣بدح كبػ٤ِخ رغ٣ٞوٜب اُشه٢ٔ ُِٔ٘زغبد.

 يُٓج انذساعت

رٞظ٤ق أدٝاد اُزًبء اػزٔذد ٛزٙ اُذاسعخ ػ٠ِ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ، ُٞطق آصش 

الاطط٘بػ٢ ك٢ كبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ، ًٞٗٚ ٖٓ أًضش أُ٘بٛظ اُجؾض٤خ ُٞطق اُظبٛشح 

ٓٞػٞع اُذاسعخ، ٝاُز١ ٣زْ ٖٓ خلاُٚ ٝطق ٓٞػٞع اُذاسعخ، ٝرؾ٤َِ اُج٤بٗبد ٖٓ 

أعَ اُٞطٍٞ ئ٠ُ ٓب ٣ضش١ أُؼشكخ ؽٍٞ ٛزا أُٞػٞع، ٝلأصجبد طؾخ اُلشػ٤بد 

 الإعبثخ ػ٠ِ اُزغبؤلاد أُطشٝؽخ ثبُٔشٌِخ.أُزج٘بٙ ٖٓ ػذٓٚ ٝ

 حطٕس انًفٕٓو انخغٕٚقٙ

 

ٓ٘ز اٗزٜبء اُؾشة اُؼب٤ُٔخ اُضب٤ٗخ ٓش أُلّٜٞ اُزغ٣ٞو٢ ثٔشاؽَ ٓخزِلـخ ٓـٖ ؽ٤ـش 

 kotlerاُخظبئض ٝ أُٞاطلبد ٝ أُزطِجبد أُشرجطخ ثٌَ ٓشؽِخ، ٣ٝش٤ش ًٞرِش 

ػ٠ِ ٝعٚ 1650ئ٠ُ ئٕ اُجذا٣خ الأ٠ُٝ ُ٘شأح اُزغ٣ٞن ػبّ  doruckerٝدسًٝش 

-deptاُزوش٣ت، ؽ٤ش هبٓذ ػبئِخ "٤ٓزغٞ"ا٤ُبثب٤ٗخ ثاٗشبء أٍٝ ٓزغش ك٢ ؽ٤ًٞٞ 

storé  ٝٓ٘ز رُي اُٞهذ ظٜشد ع٤بعبد رظ٤ْٔ أُ٘زغبد، ر٤ٔ٘خ ٓٞاسد الإٗزبط

 2002))عبذ انغلاو أبٕ قحف ، ٝظٜٞس اُشعبئَ الإػلا٤ٗخ ٝظٜٞس كٌشح اٌُزبُٞط. 

 (kotler & Keller, 2006, P15):ٝ ك٤ٔب ٢ِ٣ اعزؼشاع ٓخزـظش ُٜب 

٣ٝوّٞ اُزٞعٚ ػ٠ِ ئٗزبط أًجش ٤ًٔخ ٌٓٔ٘خ ٖٓ اُغِغ   :انًفٕٓو الإَخاجٙ نهخغٕٚق

أُطِٞثـخ ٖٓ هجَ اُضثبئٖ، ٝ ثزٌِلخ أهَ، ٝ ػذد ه٤َِ ٖٓ ه٘ٞاد اُزٞص٣غ، ٝ ٓجشساد 

ذح ٜٓ٘ب إٔ اُطِت ًبٕ أًجش ٓٔب ٛٞ ٓؼشٝع، ٝ لا ٣ٞعذ ٓشبًَ ك٢ ٛزا اُزٞعٚ ػذ٣ـ

ػشٝسح ٝعٞد ؽٔلاد رش٣ٝغ٤خ ثبلإػبكخ ئ٠ُ إٔ ئداساد  اُزٞص٣غ ٝ ٛزا ٣ؼ٢٘ ػـذّ
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عبد ٛزا اُزٞعٚ "ًجشٟ ُشعبٍ الإٗزبط ٝ اُٜ٘ذعخ،  ٛزٙ اُششًبد ًبٗذ رؼط٢ أ٤ٔٛـخ

 1992))عبٛذاث،  "أص٘ـبء ٝ ثؼـذ اُؾـشة اُؼب٤ُٔـخ اُضب٤ٗـخ

ٝهذ ظٜش ػ٘ذٓب ثذأد اُششًبد رؼـب٢ٗ كـ٢ رـظش٣ق   :انخٕجّ انبٛعٙ نهخغٕٚق

ٓ٘زغبرٜـب أُزشأًخ ٝ ٛٞ ٣ٜزْ ثزٞك٤ش ػذح أط٘بف ٖٓ ٗلظ اُغِؼخ ٝ ٌُٖ ثٔغز٣ٞبد 

عـٞدح ٓخزِلـخ ٝ رُي لإشجبع اُؾبعبد ٝ الأرٝام أُخزِلخ ُِضثبئٖ ثؼذ إٔ اعز٘لز 

ٝ ٛٞ ٣شًض ػ٠ِ ث٤غ ٓب رْ ئٗزبعٚ ث٘بء ػ٠ِ  .شاػٚاُزٞعـٚ الإٗزـبع٢ ُِزـغ٣ٞن أؿ

ػ٘ظش١ اُزٞص٣غ اُلؼبٍ ك٢ ٓخزِق أُ٘بؽن  هشاساد اُششًخ ٖٓ خلاٍ اُزش٤ًض ػ٠ِ

اُغـشاك٤خ، ٝ اُزش٣ٝظ ٖٓ خلاٍ رخظ٤ض ٓجبُؾ أًجش لإٗلبهٜب ثبعزخذاّ اُٞعبئَ 

لاؽ٤بد ُزُي ًبٕ ك٢ ٛزٙ أُشؽِخ أ٤ٔٛخ ًج٤ـشح ٓـٖ خلاٍ اُظ.أُخزِلخ أُزبؽخ

أُخُٞخ ُْٜ ٖٓ الإداسح أُشًض٣خ ُٔ٘ؼ ثؼـغ اُخـظٞٓبد اُزغبس٣ـخ أٝاُزخل٤ؼبد 

 .أٝ رؾذ٣ذ اؽز٤بعبرْٜ اعزشبسرْٜاُغؼش٣خ لاعزوطبة اُضثبئٖ ٝ ٌُٖ دٕٝ 

ظٜش ك٢ ٓ٘زظق اُخٔغ٤٘بد، ٝ ٛٞ ٓج٢٘ ػ٠ِ إٔ اُضثـٕٞ   :يفٕٓو انخغٕٚق انحذٚث

ٛـٞ ٓشًض الاٛزٔبّ ٝ ٤ُظ أُ٘زظ، كبُْٜٔ ٤ُظ إٔ رغذ صثٕٞ ُٔ٘زظ اُششًخ ثَ إٔ رغـذ 

اُـششًخ ٓ٘زغب ُضثٜٞٗب، ٝ ٛٞ ٣وّٞ ػ٠ِ ئٗزبط ٓب ٣ٌٖٔ رغ٣ٞوٚ، أ١ أٗٚ ٣شًض ػ٠ِ 

اُضثبئٖ ٝ سؿجبرْٜ أٝلا، اُزـغ٣ٞن ٝ ُـ٤ظ اُج٤غ، ٝ ٣شًض ػ٠ِ ػشٝسح رؾذ٣ذ ؽبعبد 

صْ ئٗزبط أُض٣ظ اُغِؼ٢ ٝث٘بء أُض٣ظ اُزغ٣ٞو٢ أُ٘غغْ ٓغ رِي اُؾبعبد ٝ اُشؿجبد 

 .اد اُز٢ رْ روذ٣شٛب ث٘ـبء ػ٠ِ دساعبد ٝ ثؾٞس اُزغ٣ٞن ٝ اُزٞهغ

ئٕ اُششًبد رؾزبط ئ٠ُ رل٤ٌش ٓزوذّ ؽٍٞ ٤ًق عزذ٣ش ٝ   :يفٕٓو انخغٕٚق انشايم

٣ذح ُِغٞم، ٝ ٛٞ ٓج٢٘ ػ٠ِ رط٣ٞش، رظ٤ْٔ ، رطج٤ن ثشآظ ٝ ر٘بكظ كـ٢ اُج٤ئخ اُغذ

ػ٤ِٔـبد اُـغٞم ٝ ٓؼشكخ أُ٘زغبد أُؼشٝػخ ٝ أُشرجطخ ثٜب، ٝ ٣ؼزجش ثإٔ ػ٠ِ 

ٛ٘بى أسثغ ٌٓٞٗبد ُٔلّٜٞ اُزغ٣ٞن  .اُششًخ إٔ رزج٘ـ٠ أُ٘ظـٞس أُزٌبَٓ ُِغٞم

ع٤ذح ٓغ اُ٘بط ٝ رغ٣ٞن اُؼلاهبد اُؼبٓخ ثؾ٤ـش رشثؾ اُششًخ ػلاهبد  :اُشبَٓ

أُ٘ظٔبد الأخشٟ، ٝ صب٤ٗب اُزٌبٓـَ ثؾ٤ـش رؼٔـَ اُششًخ ػ٠ِ ث٘بء ٓض٣ظ رغ٣ٞو٢ ٖٓ 

أُ٘زظ ٝ اُغؼش ٝ اُزش٣ٝظ ٝ ه٘ـٞاد اُزٞص٣ـغ ٣٘بعـت اُغٞم أُغزٜذف، ٝ صبُضب اُج٤ئخ 

اُذاخ٤ِخ ثؾ٤ش ٣ظجؼ اُزغ٣ٞن ؿ٤ش ٓشرجؾ ثاداسح ثَ ع٤ٔـغ اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُإعغخ 
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غٞه٤ٖ ، ٝ أخ٤شا أُغإ٤ُٝخ الاعزٔبػ٤خ ٝ اُز٢ رؾـزْ ػِـ٠ اُششًخ ٣ؼِٕٔٞ ًٔ

ثبلاٛزٔبّ ٝ الاُزضاّ ثبلأخلاه٤بد ٝ هٞا٤ٖٗ اُج٤ئخ ٝ كْٜ اُغ٤بم الاعزٔـبػ٢ ُزـغ٣ٞن 

  (Adam & Leonard, 2003, pp 36) أٗشطزٜب

ٝٛٞ ٣٘طِن ٖٓ ه٤بّ أُ٘ظٔخ ثزؾذ٣ذ اؽز٤بعبد   :يفٕٓو انخغٕٚق الاجخًاعٙ  

ٝسؿجبد اُغٞم أُغزٜذف ٝرؾو٤ن سػبْٛ ثلبػ٤ِخ ٝ ًلبءح أػ٠ِ ٖٓ أُ٘بكغ٤ٖ ثٔب 

٣ؾغٖ ٖٓ ؽبُخ اُضثٕٞ ٝأُغزٔغ ٝٛٞػجبسح ػٖ كِغلخ اُششًخ ك٢ ٓذٟ اُزضآٜب 

٘لظ اُوذس ثبُوـبٕٗٞ لأخـز ثؼـ٤ٖ الاػزجـبس أُغإ٤ُٝخ الاعزٔبػ٤خ ك٢ ط٘بػخ اُوشاس ث

 (Kotler & Armstrong, 2004, p14اُز٢ رٜزْ ثٚ ُِؾـظٍٞ ػِـ٠ اُـشثؼ

 حعشٚف انخغٕٚق 

ٛٞٗشـبؽ ئٗغبٗــ٢ ٓٞعٚ ُـشع ئشـجبع اُؾبعبد ٝاُشؿجبد » اُزغـ٣ٞن ثٔلّٜٞ ثغـ٤ؾ 

ٓغٔٞػـخ ٓز٘ٞػـخ ٝٓزٌبِٓـخ ٓـٖ الأٗشـطخ أُزؼِوـخ »ئٗـٚ  أ١« ٖٓ خبٍ ػ٤ِٔخ اُزجبدٍ.

غ ٝاُخذٓـبد ٓـٖ أُ٘زـظ ئُـ٠ أُغـزِٜي اُٜ٘بئـ٢ ٣ٝـإد١ ئُـ٠ ئشـجبع ثزذكـن اُغـِ

ٝٓـٖ « ؽبعبرـٚ ٝثٔـب ٣ؾوـن اُزوـذّ الاعزٔبػـ٢ ٝالاصدٛـبس الاهزظـبد١ ثبُٔغزٔـغ.

ٛـزا أُ٘طِـن ٣ٌٔـٖ رظـٞس اُغٞاٗـت الأخلاه٤ـخ ٝاُوب٤ٗٞٗـخ اُزـ٢ رؼٔـَ ٓؼـب كـ٢ 

هـٞح داكؼـخ أ٣ؼـب » و٤خ هبثِـخ ُلاعـزٔشاس أ١ ٛـٞ ر٘بؿـْ رـبّ ُج٘ـبء ػلاهـبد رغـ٣ٞ

ُزؾغ٤ــٖ ٗٞػ٤ـخ ؽ٤ـبح اُ٘ـبط ٝرٞك٤ــش ٓزطِجبرٜـْ ٓـغ الاُزــضاّ ثٔغـإ٤ُٝخ أخلاه٤ـخ 

 (Kotler).  ‹‹  رغـبٙ أُغزٔـغ ٝث٤ئزـٚ ًٌَ

 يفٕٓو انخغٕٚق انشقًٙ

اُشه٢ٔ ٛٞ اُذكغ  ؟ ئرا ًبٕ اُزغ٣ٞن ٛٞ خِن ؽِت كبُزغ٣ٞنيا ْٕ انخغٕٚق انشقًٙ

لإٗشبء ؽِت ثبعزخذاّ اُوٞح اُزلبػ٤ِخ ُنٗزشٗذ، اُز٢ رغٔؼ ثبلإٗزشبس ٝئػبكخ اُو٤ٔخ 

 .  (  (Stokes & Blake, 2011: p.21 اُششًخ ٝاُضثبئٖ ئ٠ُ
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٣شزَٔ ػ٠ِ اُؼذ٣ذ ٖٓ اُزو٤٘بد أٝ الأعب٤ُت ٝأُٔبسعبد  انخغٕٚق انشقًٙئٕ  -

أٝ ٣ٔزذ ئ٠ُ أثؼذ ٖٓ رُي ػٖ ؽش٣ن ه٘ٞاد  انخغٕٚق الأنكخشَٔٙ اُز٢ رؼزٔذ ػ٠ِ

لا رغزخذّ الإٗزشٗذ. ٣ؼذ ٛزا اُ٘ٞع  أخشٟ رغبػذ ك٢ اُٞطٍٞ ئ٠ُ اُضثبئٖ اُز٢

اُؾٔلاد الإػلا٤ٗخ.  ٖٓ اُزغ٣ٞن أًضش كؼب٤ُخ ػ٘ذٓب ٣غزٔغ ٓغ اُو٘ٞاد أُزؼذدح ك٢

ٖ ٝك٢ ٝهز٘ب اُؾبػش رؼذ الأدٝاد ٝاُزو٤٘بد أُغزخذٓخ ك٢ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ٓ

، ئر إٔ أُغٞه٤ٖ  اُز٢ رٞكش كٞائذ رغبس٣خ أًضش ٝٓوذساد عِٜخ ُِششًبد الأٓٞس

اُٞعبئَ ُِؾظٍٞ ػ٠ِ اُج٤بٗبد ٝأُؼِٞٓبد  ا٤ُّٞ ٣جؾضٕٞ ػٖ أُؼشكخ ٝأكؼَ

  , p.738  (Duggal, 2015)ٝروذ٣ْ ًَ ٓب ٛٞ ٤ٔٓض ُِضثبئٖ 

ذٓخ ٝرُي ٖٓ ٛٞ ٌٕٓٞ ُِٔؼِٞٓبد راد اُظِخ ثبُٔ٘زظ أٝ اُخ فانخغٕٚق انشقًٙ -

أٝ اُٜبرق أُؾٍٔٞ SMS الاٌُزش٢ٗٝ أٝ اُشعبئَ اُ٘ظ٤خ اُوظ٤شح  خلاٍ اُجش٣ذ

الإعزٔبػ٤خ أٝ أُذٝٗبد أٝ ؿشف  أٝ طلؾبد أُٞاهغ ٝخذٓبد اُزٞاطَ

 اُذسدشخ. ٝثٜزا كإ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ٣ٌٖٔ إٔ ٣ٌٕٞ ٗظبٓبً كؼبلاً ُز٣ٌٖٞ

 Yan et al., 2011, p.510) )أُؼِٞٓبد 

 انخغٕٚق انشقًٙحعشٚف 

 

ٛٞاعزخذاّ هٞح شجٌبد الارظبٍ أُجبشش عشف كهٛش انخغٕٚق انشقًٙ :  -

ٝارظبلاد اُؾبعت ٝاُٞعبئَ اُزلبػ٤ِخ اُشه٤ٔخ ُزؾو٤ن الاٛذاف اُزغ٣ٞو٤خ ٣ٝزؼؼ 

 :ٖٓ اُزؼش٣ق اُشه٢ٔ اٗٚ ٣وّٞ ػ٠ِ ٓجذأ٣ٖ اعبع٤ٖ ٛٔب 

لأٝآش اُزشـ٤َ ث٤ٖ  automationإ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ٣وّٞ ػ٠ِ الأرٞٓبر٤خ -

 . أُٞسد٣ٖ ٝرغبساُزغضئخ ثبعزخذاّ اعٜضح اُؾبعت الا٢ُ ٝرُي ػ٠ِ عج٤َ أُضبٍ

إ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ٣وّٞ ػ٠ِ ٓجذأ اُزلبػ٤ِخ ، ؽ٤ش ٣ش٤ش ٓظطِؼ اُزغ٣ٞن -

ا٠ُ اُوذسح ػ٠ِ ٓخبؽجخ اٝاسعبٍ سعبُخ  intra active marketingاُزلبػ٢ِ 

ٝاُزؼشف ػ٠ِ اؽز٤بعبرٚ اُؾو٤و٤خ  ػلاهبد ٓجبششح ٓؼُٚلشد ٓب ٝرِو٢ اعبثبد اهبٓخ 

 حعشٚف انخغٕٚق انشقًٙٝثاشجبػٜب ثبُطش٣وخ اُز٢ رؾون سػب اُؼ٤َٔ ٝثزُي ٣ٌٖٔ 
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ػ٠ِ اٗٚ "اعزخذاّ رٌُ٘ٞٞع٤ب الارظبلاد ٝأُؼِٞٓبد ك٢ رؾو٤ن الاٛذاف 

 2009)يحًذ عًٛش، (  اُزغ٣ٞو٤خ 

٣ٞن اُشه٢ٔ ٛٞرُي اُؼِْ اُز١ ٣طجن ك٢ ا٠ُ إ اُزغ : 2013فاسط عبذ االله  ٣ش٤ش -

اُؾبعت ٝرٌُ٘ٞٞع٤ب الارظبلاد ُزغ٣ٞن اُغِغ ٝاُخذٓبد ػ٠ِ شجٌخ الاٗزشٗذ ٣ٝؼشف 

ثأٗٚ اعزخذاّ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ُِشثؾ ث٤ٖ أُ٘زظ ٝأُغزِٜي ًٝزُي رلبػَ اُٞظبئق اُز٢ 

 2013-2014))انعجال ٔ كشًٚت ، ٣ٞكشٛب اُجبئؼٕٞ ٝأُشزشٕٝ . 

٣ٝؼشف ثبٗٚ "٣ٔضَ عبٗت  انخغٕٚق الانكخشَٔٙغ٣ٞن اُشه٢ٔ ا٣ؼب ٣طِن ػ٠ِ اُز

اُزغ٣ٞن ٖٓ اُزغبسح الاٌُزش٤ٗٝخ ،٣ٝزٌٕٞ ٖٓ عٜٞد أُ٘ظٔخ ك٢ الارظبلاد ثبُ٘غجخ 

 ( Kotler ,2009,474  ئ٠ُ عِؼٜب ٝخذٓبرٜب ٝرش٣ٝغٜب  ٝث٤ؼٜب ػ٠ِ الاٗزش٤ٗذ"

ٛٞ ٜٗظ عذ٣ذ ُِزغ٣ٞن ٓذػّٞ  انخغٕٚق انشقًٙثؼذ ًَ ٓب روذّ ، ٣ٌٔ٘٘ب اُوٍٞ ئٕ * 

ثؼ٘بطش سه٤ٔخ ُٜب ػٞئٜب ٝخظبئظٜب ٝهٞاٛب أُؾشًخ اُخبطخ ، اُز٢ ٣٘جـ٢ إٔ 

رٌٕٞ ٓلٜٞٓخ ٖٓ أعَ إٔ رٌٕٞ أُ٘ظٔبد هبدسح ػ٠ِ اخز٤بس رٌز٤ٌبد ٝئعزشار٤غ٤بد 

 Gilmore et al., 2007: P.235) ) رغ٣ٞو٤خ كؼبُخ 

 حعشٚف انزكاء الاططُاعٙ

اُزًبء الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ أٗٚ: "عضء ٖٓ ػِّٞ اُؾبعت  انظغٛش قايٕط سٔبٛش٣ؼشف 

ا٢ُ٥ ،اُز١ ٣ٜذف ُٔؾبًبح هذسح ٓؼشك٤خ لاعزجذاٍ الإٗغبٕ ك٢ أداء ٝظبئق ٓ٘بعجخ ،ك٢ 

 ( 55،ص  9104)بهحًٕ ٔأسص٘ ، ع٤بم ٓؼ٤ٖ ،رزطِت رًبء." 

  John McCarthyانعانى الأيشٚكٙ جٌٕ ياكاسثٙ  ٣ٝؼزجش

"the science and engineering of making intelligent machines"     

ّ، ٝهذ ػشكٚ : ثأٗٚ ػِْ ٝٛ٘ذعخ 1669ٛٞاُز١ طي ٓظطِؼ اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ 

ط٘بػخ ا٥لاد اُز٤ًخ  ٝخبطخ ثشآظ اُؾبعٞة اُز٤ًخ. أٝ ٛٞ كشع ػِّٞ اُؾبعٞة 

 .اُز١ ٣ٜذف ئ٠ُ ئٗشبء ا٥لاد اُز٤ًخ
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اُزًبء الاطط٘بػ٢ ًَ ؽغت ٝعٜخ ٗظشٙ،  ٔ انًخخظظٍٛ ثٍٛعشف بعغ انباحُٝوذ 

ؽ٤ش اخزِلٞا ك٢ رؼش٣لٚ ُغجت ثغ٤ؾ ٣ٌٖٔ ك٢ إٔ رؼش٣ق اُزًبء اُجشش١ ٗلغٚ ٣شٞثٚ 

اٌُض٤ش ٖٓ ػذّ اُذهخ، ٝثبُزب٢ُ كلا٣جذ ٖٓ أُغزـشة إٔ ٣ٌٕٞ ٛ٘بى خلاف ػ٠ِ ٓب ٛٞ 

 اُزًبء الاطط٘بػ٢.

كشٝع ػِْ اُؾبعجبد اُز١ ٣ٜزْ  أٗٚ ٗٞع ٖٓ(  Dan.W.Patterson ػشكٚ ) 

ثذساعخ ٝ ر٣ٌٖٞ ٓ٘ظٞٓبد ؽبعٞث٤خ رظٜش ثؼغ ط٤ؾ اُزًبء، ٝٛزٙ أُ٘ظٞٓبد ُٜب 

اُوبث٤ِخ ػ٠ِ اعز٘زبعبد ٓل٤ذح عذا ؽٍٞ أُشٌِخ أُٞػٞػخ ًٔب رغزط٤غ ٛزٙ 

أُ٘ظٞٓبد كْٜ اُِـبد اُطج٤ؼ٤خ أٝ كْٜ الإدساى اُؾ٢ ٝؿ٤شٛب ٖٓ الإٌٓب٤ٗبد اُز٢ 

 ئرا ٓب ٗلزد ٖٓ هجَ الإٗغبٕ.رؾزبط رًبء 

كٜٞ ٣ؼشف اُزًبء الاطط٘بػ٢ ثأٗٚ:" اُؼِْ اُز١ p. 120)   (Minsky, 1961. أٓب 

 ٣ٌٖٔ ا٥لاد ٖٓ ر٘ل٤ز الأش٤بء اُز٢ رزطِت رًبء ئرا رْ ر٘ل٤زٛب ٖٓ هجَ الإٗغبٕ." 

( ٝٛٞ أشٜش اُجبؽض٤ٖ ك٢ ؽوَ اُزًبء الاطط٘بػ٢  Kurzweilك٢ أُوبثَ ٣ؼشف ) 

ٚ "كٖ رظ٤٘غ آلاد هبدسح ػ٠ِ اُو٤بّ ثؼ٤ِٔبد رزطِت اُزًبء ػ٘ذٓب ٣وّٞ ثٜب ػ٠ِ أٗ

( اُزًبء الاطط٘بػ٢ ثأٗٚ:  ٣ٝBarr and Feigenbumؼشف ًَ ٖٓ )  الإٗغبٕ"

 "ؽوَ ػِْ اُؾبعٞة أُٜزْ ثزظ٤ْٔ ٗظْ ؽبعٞة

 ر٤ًخ، ٗظْ ؽبعٞة رؼشع خظبئض اُزًبء ك٢ اُغِٞى الإٗغب٢ٗ "  

اُزًبء الاطط٘بػ٢ ثأٗٚ كشع ٖٓ ػِّٞ أٌُج٤ٞرش اُز٢ Habeeb, 2017) )ٝهذ ػشف 

رٜذف ئ٠ُ خِن آلاد ر٤ًخ ،ٝهذ أطجؼ عضءا أعبع٤ب ٖٓ ط٘بػخ اُزٌُ٘ٞٞع٤ب، ٝرز٤ٔض 

اُجؾٞس أُشرجطخ ثبُزًبء الاطط٘بػ٢ ثأٜٗب راد رو٤٘خ ػب٤ُخ ٝٓزخظظخ، ٝرشَٔ 

اُظلبد ٓضَ  أُشبًَ الأعبع٤خ ُِزًبء الاطط٘بػ٢ ثشٓغخ أعٜضح أٌُج٤ٞرش ُجؼغ

:أُؼشكخ ،أُ٘طن ،ؽَ أُشٌلاد ،الإدساى ، اُزؼِْ ،اُزخط٤ؾ ، ٝاُوذسح ػ٠ِ اُزلاػت 

ٝرؾش٣ي الأش٤بء ،ٝرؼزجش ٛ٘ذعخ أُؼشكخ ٢ٛ عضء أعبع٢ ٖٓ أثؾبس اُزًبء 

 .الاطط٘بػ٢
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ك٤ؼشكٚ ثأٗٚ كشع ُؼِّٞ  Shukla Shubhendu & Vijay, 2013) )أٓب 

ء أٗظٔخ أٌُج٤ٞرش، ٣ٝغِي اُزًبء الاطط٘بػ٢ ثؼغ اُؾبعٞة أُؼ٤٘خ ثذساعخ ٝئٗشب

أشٌبٍ اُزًبء ٓضَ الأٗظٔخ اُز٢ رزؼِْ ٓلب٤ْٛ ٜٝٓبّ عذ٣ذح ، ٣ٝغبْٛ اُزًبء 

  .الاطط٘بػ٢ ك٢ اعزٌشبف ٝاعزخلاص اعز٘زبعبد ٓل٤ذح ؽٍٞ اُؼبُْ

ٖٓ خلاٍ أُلب٤ْٛ اُغبثوخ، ٣ٌٖٔ اُوٍٞ إٔ اُزًبء الاطط٘بػ٢ ػِْ ٝرٌُ٘ٞٞع٤ب ٣غز٘ذ 

،  Psychology، ػِْ اُ٘لظ  ٠Computer Science ؽوٍٞ ٓضَ ػِْ اُؾبعٞة ػِ

 Engineering .اُٜ٘ذعخ  Mathematics،اُش٣بػ٤بد   Linguisticsاُِغب٤ٗبد 

ٝٛٞ ك٢ اُٞاهغ ٣ٔضَ ٗزبط اٗغبصاد اُؼوَ الإٗغب٢ٗ، ٗزبط ؽؼبسح الإٗغبٕ ك٢ ًَ صٓبٕ 

أٗٚ: "ٓغٔٞػخ اُغٜٞد أُجزُٝخ ث بُاء عهّٛ ًٚكٍ حعشٚف انزكاء الاططُاعٙ ٌٝٓبٕ

ُزط٣ٞش ٗظْ أُؼِٞٓبد أُؾٞعجخ ثطش٣وخ رغزط٤غ إٔ رزظشف ك٤ٜب ٝرلٌش ثأعِٞة 

ٓٔبصَ ُِجشش، ٛزٙ اُ٘ظْ رغزط٤غ إٔ رزؼِْ اُِـبد اُطج٤ؼ٤خ، ٝاٗغبص ٜٓبّ كؼ٤ِخ ثز٘غ٤ن 

ٓزٌبَٓ، أٝ اعزخذاّ طٞس ٝأشٌبٍ ئدسا٤ًخ ُزشش٤ذ اُغِٞى أُبد١، ًٔب رغزط٤غ ك٢ 

لذ اُٞهذ خضٕ اُخجشاد ٝأُؼبسف الإٗغب٤ٗخ أُزشأًخ ٝاعزخذآٜب ك٢ ػ٤ِٔخ ارخبر ٗ

 (01، ص 2012)خٕانذ ٔثلاٚجٛت ،  اُوشاساد".

 أدٔاث انزكاء الاططُاعٙ ٔحأثٛشْا فٙ انخغٕٚق انشقًٙ

 ُِزًبء الاطط٘بػ٢ أدٝاد ًض٤شح رإصش ك٢ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ، ٗزًش ٜٓ٘ب أْٛ خٔظ أدٝاد:

 انبٛاَاث( ححهٛم 0

٣ؼُذّ رؾ٤َِ اُج٤بٗبد أؽذ أْٛ رطج٤وبد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ اُزغ٣ٞن الإٌُزش٢ٗٝ. لا 

ٌٓبٕ ُلاسرغبٍ ك٢ ػبُْ ا٤ُّٞ، ٣٘جـ٢ إٔ رزخز ًَ هشاساري اُزغ٣ٞو٤خ ث٘بءً ػ٠ِ 

اُج٤بٗبد. كٜ٘بى صشٝح ٖٓ اُج٤بٗبد ػٖ اُؼٔلاء اُز٢ ٣ٌٖٔ ُجشآظ اُزًبء الاطط٘بػ٢ 

 .ّ اُ٘زبئظ ُظ٤بؿخ سعبئَ رغ٣ٞو٤خ عزاثخ ٝكؼبُخرؾ٤ِِٜب ٝاعزخذا
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 حٕطٛت ٔحخظٛض انًحخٕٖ( 9

٢ٛ ئؽذٟ أكؼَ الأٓضِخ ػ٠ِ رؼزٔذ  (Content curation) رٞط٤خ أُؾزٟٞ

ٗبد ٝاُؼذ٣ذ  ّٝ ذ ُٔ اُزغ٣ٞن ثبُزًبء الاطط٘بػ٢. رغزخذّ ٓٞاهغ اُزغبسح الإٌُزش٤ٗٝخ ٝاُ

ُزؾ٤َِ أٗشطخ صٝاسٛب ػ٠ِ شجٌخ ٖٓ اُشجٌبد الاعزٔبػ٤خ اُزًبء الاطط٘بػ٢ 

الإٗزشٗذ، ٝروذ٣ْ اهزشاؽبد ٝرٞط٤بد ثبُٔ٘زغبد ٝأُؾز٣ٞبد اُز٢ رلائْٜٔ 

 .٤ُٝوؼٞا ٝهزبً أؽٍٞ ك٢ ٓٞاهؼْٜ ٓؼذلاد اُزؾ٣َٞ ٤ُشكؼٞا

 ( حٕقع عهٕك انعًٛم4

٣وّٞ اُزًبء الاطط٘بػ٢ ثاػلبء اُطبثغ اُشخظ٢ ػ٠ِ سػب اُؼٔلاء لا 

كؾغت، ثَ ٣ٌٔ٘ٚ أ٣ؼًب اُز٘جإ ثبُغِٞى ٌَُ ٖٓ اُؼٔلاء اُؾب٤٤ُٖ ٝاُغذد. ٣ٌٖٔ ُِزًبء 

الاطط٘بػ٢ عٔغ ٓؼِٞٓبد أُغزخذّ ٖٓ ع٤ٔغ أٗؾبء الإٗزشٗذ ٖٓ خلاٍ اعزخذاّ 

سح ٝاؽذح ٌَُ ٓٞهغ اٌُزش٢ٗٝ. (. ٛزا لا ٣شًض ػ٠ِ ص٣بDMPٓ٘ظبد ئداسح اُج٤بٗبد )

ع٤غٔؼ رُي الإعشاء ُِششًخ ثزخظ٤ض خذٓبرٜب ث٘بءً ػ٠ِ اؽز٤بعبد ػٔلائٜب، ًٝزُي 

 اعزٜذاف اُؼٔلاء أُؾز٤ِٖٔ ٝئٗشبء اعزشار٤غ٤بد رغ٣ٞن أًضش كبػ٤ِخ. 

 الإعلاَاث انًٕجٓت( 3
 

طط٘بػ٢ ثبعزخذاّ ث٤بٗبد ِٓلبد رؼش٣ق الاسرجبؽ ٝربس٣خ اُزظلؼ، ٣ٌٖٔ ُِزًبء الا

رٞع٤ٚ الإػلاٗبد ئ٠ُ اُؼُٔلاء ث٘بءً ػ٠ِ ٓؼب٤٣ش ٓضَ أُ٘طوخ اُغـشاك٤خ ٝاُؼٔش ٝاُغ٘ظ 

ٝؿ٤ش رُي. ٣ٌٖٔ إٔ رلاؽع ٛزا ع٤ِبًّ ك٢ عٞعَ، َٛ لاؽظذ ٖٓ هجَ أٗي ئٕ ً٘ذ 

ّٕ الإػلاٗبد اُز٢ رظٜش ُي  رجؾش ػٖ ش٢ء ٓب ك٢ عٞعَ، صْ رٛجذ ئ٠ُ ا٤ُٞر٤ٞة، كا

بُجبً ثبلأش٤بء اُز٢ ً٘ذ رجؾش ػٜ٘ب ك٢ عٞعَ، أٝ أُٞاػ٤غ ك٤ٚ عزٌٕٞ ُٜب ػَلاهخ ؿ

اُز٢ ً٘ذ روشأٛب. ُوذ اعزطبػذ عٞعَ رٞظ٤ق رو٤٘بد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ 

اُزغ٣ٞن ٝرُي ثِزؾ٤َِ ٗشبؽي ػ٠ِ اُشجٌخ ٝربس٣خ اُجؾش ُزٞعّٚ ُي ئػلاٗبد رٞاكن 

 .اؽز٤بعبري ٝاٛزٔبٓبري
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 ( سٔبٕحاث انذسدشت4

٢ٛ ثشآظ ؽبعٞث٤خ رْ رط٣ٞشٛب ُِزلبػَ ٓغ اُؼٔلاء  (chatbots) سٝثٞربد اُذسدشخ

ػجش الإٗزشٗذ، ٝالإعبثخ ػ٠ِ أعئِزْٜ، ٝروذ٣ْ اُذػْ ُْٜ، ٝٓغبػذرْٜ ػ٠ِ ئًٔبٍ 

اُذسدشخ ك٢ أُٞاهغ ٝطلؾبد اُزٞاطَ  ػ٤ِٔبد اُششاء. ًٔب ٣ٌٖٔ دٓظ سٝثٞربد

 .الاعزٔبػ٢

 َخائج انذساعت : 

 :ُٚض انفشع انبحثٙ انشئٛغٙ عهٗ يا ٚهٙ

٣ٞعذ ػلاهخ ٓؼ٣ٞ٘خ راد دلاُخ ئؽظبئ٤خ ث٤ٖ اعزخذاّ أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢  -

 –الأػلاٗبد أُٞعٜخ  –رٞهغ عِٞى اُؼ٤َٔ  –رخظ٤ض أُؾزٟٞ  –)رؾ٤َِ اُج٤بٗبد 

 اُذسدشخ( ٝكبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ك٢ ششًخ آٓبصٕٝ ٓظش.سٝثٞربد 

( ث٤ٖ ٣2.21ٞعذ رأص٤ش ئ٣غبث٢ ٓجبشش داٍ ئؽظبئ٤بً ػ٘ذ ٓغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ أهَ ٖٓ ) -

أعٔب٢ُ ثؼذ أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ٝكبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ، ؽ٤ش ثِؾ ٓؼبَٓ 

ًج٤ش ٝكؼبٍ (، ٓٔب ٣جشص دٝس أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ثشٌَ .0..2الاسرجبؽ )

ك٢ ص٣بدح كبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ُِٔ٘زغبد ٖٓ خلاٍ أٗظٔخ رؾ٤َِ اُج٤بٗبد اُز٢ 

رغبػذ اُششًخ ػ٠ِ كْٜ أكؼَ ُؼٔلائٜب ٝرلؼ٤لارْٜ ٝروذ٣ْ الاهزشاؽبد، ٝروذ٣ْ 

ٓب ٣ز٘بعت ٓغ اؽز٤بعبرْٜ، ٝرظ٤ْٔ ٓؾزٟٞ ٓخظض ٓشرجؾ ثأٛزٔبٓبد اُؼٔلاء 

ٝكْٜ عِٞى اُؼ٤َٔ اُز١ ٣غبػذ اُششًخ  ُغزة أُض٣ذ ٖٓ أُغزخذ٤ٖٓ، ٝرٞهغ

ػ٠ِ اُز٘جإ ثؾغْ ٓج٤ؼبرٜب ٝرو٤٤ْ ٓخضٜٝٗب ٝرؾذ٣ذ ٓب رؾزبعٚ ٝرش٣ذٙ ثٌَ دهخ، 

ٝئٗشبء اعزشار٤غ٤بد رغ٣ٞن أًضش كبػ٤ِخ، ٌُٝغت صوخ اُؼٔلاء ك٢ ػلآزٜب 

اُزغبس٣خ ثبعزخذاّ الإػلاٗبد أُٞعٜخ الاطط٘بػ٤خ اُزًبء اُز٢ رز٤ؼ ُٜب اُو٤بّ 

ثشٌَ أعشع ٝأًضش ًلبءح ٝأًضش كؼب٤ُخ ٗز٤غخ ُِج٤بٗبد اُؼخٔخ، ٝسٝثٞربد ثزُي 

اُذسدشخ اُز٢ رؼضص اُزلبػَ ٓغ اُؼلآخ اُزغبس٣خ ُِششًخ ُغؼَ آٓبصٕٝ ٓظش ك٢ 

 ٓوذٓخ اٛزٔبٓبد ًبكخ اُؼٔلاء.

https://blog.khamsat.com/chatbots-enhance-user-experience/
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( ث٤ٖ ٣2.21ٞعذ رأص٤ش ئ٣غبث٢ ٓجبشش داٍ ئؽظبئ٤بً ػ٘ذ ٓغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ أهَ ٖٓ ) -

َ اُج٤بٗبد ٝكبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ، ؽ٤ش ثِؾ ٓؼبَٓ الاسرجبؽ ئعٔـب٢ُ ثؼذ رؾ٤ِ

(، ٓٔب ٣جشص دٝس أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ أُغبٛٔخ ك٢ كْٜ 2.024)

ع٤ًِٞبد اُؼٔلاء ُزوذ٣ْ ٝرغذ٣ذ ٓ٘زغبد رِج٢ ؽبعبد اُؼٔلاء، ٝرؾذ٣ذ اُؼٔلاء 

سارٜب اُزغ٣ٞو٤خ اُؾو٤و٤٤ٖ ٤ُظجؾٞا اُٜذف اُغٞه٢ اُز١ رغؼ٠ ئ٤ُٚ، ٝأ٣ؼب ُززخز هشا

ث٘بءً ػ٠ِ ٓب عٔؼزٚ ٖٓ ث٤بٗبد كٜ٘بى صشٝح ٖٓ اُج٤بٗبد ػٖ اُؼٔلاء اُز٢ ٣ٌٖٔ 

ُجشآظ اُزًبء الاطط٘بػ٢ رؾ٤ِِٜب ٝاعزخذاّ اُ٘زبئظ ُظ٤بؿخ سعبئَ رغ٣ٞو٤خ عزاثخ 

 ٝكؼبُخ ُض٣بدح كبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ُِٔ٘زغبد. 

(  2.21ٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ أهَ ٖٓ )٣ٞعذ رأص٤ش ئ٣غبث٢ ٓجبشش داٍ ئؽظبئ٤بً ػ٘ذ ٓغز -

ث٤ٖ أعٔب٢ُ ثؼذ رخظ٤ض أُؾزٟٞ ٝكبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ، ؽ٤ش ثِؾ 

ٖٓ (، ٓٔب ٣جـشص دٝس أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ..2.6ٓؼبَٓ الاسرجبؽ )

اعزخذاّ اُششًخ خٞاسص٤ٓبد رخظ٤ض أُؾزٟٞ اُز١ عبػذ ػ٠ِ خلاٍ 

بس٣خ ُذٟ اُؼٔلاء رؾو٤ن طٞسح ر٤٘ٛخ أكؼَ ُششًخ آٓبصٕٝ ٝػلآزٜب اُزغ

ؽ٤ش ٣وّٞ أُغٞه٤ٖ ثبُششًخ ثزظ٤ْٔ ٓؾزٟٞ ٓشرجؾ ثأٛزٔبٓبد اُؼٔلاء 

   ُغزة أُض٣ذ ٖٓ أُغزخذ٤ٖٓ، ٝروذ٣ْ اهزشاؽبد ٝرٞط٤بد ُِؼٔلاء.

( ٣2.21ٞعذ رأص٤ش ئ٣غبث٢ ٓجبشش داٍ ئؽظبئ٤بً ػ٘ذ ٓغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ أهَ ٖٓ ) -

ن اُشه٢ٔ، ؽ٤ش ثِؾ ٓؼبَٓ ث٤ٖ أعٔب٢ُ ثؼذ رٞهغ عِٞى اُؼ٤َٔ ٝكبػ٤ِخ اُزغ٣ٞ

ٖٓ خلاٍ (، ٓٔب ٣جـشص دٝس أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ 2.046الاسرجبؽ )

أدٝاد كْٜ ٝرٞهغ عِٞى اُؼٔلاء اُز٢ رغبػذ اُششًخ ػ٠ِ اُز٘جإ ثؾغْ ٓج٤ؼبرٜب 

ٝرؾغ٤ٖ ًٝغت صوخ اُؼٔلاء ك٢ ػلآزٜب اُزغبس٣خ ٖٓ خلاٍ رخظ٤ض ٓؾزٟٞ 

ذ اُلؼ٢ِ ٓٔب ٣ض٣ذ أ٣ؼب ٖٓ ٤ٗخ اُششاء ٣ز٘بعت ٓغ عِٞى أُغزخذ٤ٖٓ ك٢ اُٞه

ُذ٣ْٜ، ًٝزُي رزٌٖٔ اُششًخ ٖٓ رو٤٤ْ ٓخضٜٝٗب ٝرؾذ٣ذ ٓب رؾزبعٚ ٝرش٣ذٙ ثٌَ 

 دهخ، ٝئٗشبء اعزشار٤غ٤بد رغ٣ٞن أًضش كبػ٤ِخ.

(  ٣2.21ٞعذ رأص٤ش ئ٣غبث٢ ٓجبشش داٍ ئؽظبئ٤بً ػ٘ذ ٓغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ أهَ ٖٓ ) -

ػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ، ؽ٤ش ثِؾ ث٤ٖ أعٔب٢ُ ثؼذ الأػلاٗبد أُٞعٜخ ٝكب
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ٖٓ (، ٓٔب ٣جـشص دٝس أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ 2.929ٓؼبَٓ الاسرجبؽ )

خلاٍ اعزخذاّ اُششًخ ُلإػلاٗبد أُٞعٜخ الاطط٘بػ٤خ اُزًبء اُز٢ رز٤ؼ ُٜب 

عزة اُؼٔلاء ثشٌَ أعشع ٝأًضش ًلبءح ٝأًضش كؼب٤ُخ ٗز٤غخ ُِج٤بٗبد اُؼخٔخ، 

ؼِٞٓبد أُغزخذّ ٓضَ اُغ٘ظ ٝاُؼٔش ٝاُغٞاٗت ًٝزُي الاٛزٔبّ ثزؾ٤َِ ٓ

الأخشٟ ٓغ اعزخذاّ رو٤٘بد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ٣ٌٖٔ ُِٔغٞه٤ٖ ٖٓ رؾذ٣ذ 

الارغبٛبد اُذه٤وخ ٝؽز٠ اُز٘جإ ثبلارغبٛبد ُؼشع ئػلاٗبد راد طِخ ُْٜ، 

ؽ٤ش روّٞ اُششًخ ثزٞع٤ٚ الإػلإ اُشه٢ٔ اُز١ ٣غزخذّ اُزًبء الاطط٘بػ٢ 

ؼٔبٕ أهظ٠ هذس ٖٓ اُ٘غبػ  ُٝزخل٤ق اُؼتء ػٖ ػ٠ِ ٗطبم ٝاعغ ُ

 .أُغٞه٤ٖ ثٜذف ص٣بدح كبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ُِٔ٘زغبد

( ٣2.21ٞعذ رأص٤ش ئ٣غبث٢ ٓجبشش داٍ ئؽظبئ٤بً ػ٘ذ ٓغزٟٞ ٓؼ٣ٞ٘خ أهَ ٖٓ ) -

ث٤ٖ أعٔب٢ُ ثؼذ سٝثٞربد اُذسدشخ ٝكبػ٤ِخ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ، ؽ٤ش ثِؾ ٓؼبَٓ 

ٖٓ خلاٍ شص دٝس أدٝاد اُزًبء الاطط٘بػ٢ (، ٓٔب ٣جـ.2.44الاسرجبؽ )

اُشدٝد ا٤ُ٥خ اُز٢ رغزخذٜٓب اُششًخ ُؾَ اعزلغبساد اُؼٔلاء، ٝئثوبء 

اُغٜٔٞس ػ٠ِ اؽلاع دائْ ثبُٔ٘زغبد ٝاُخذٓبد ٣ٌْٜٝٔ٘ خذٓخ اُؼٔلاء ػ٠ِ 

ٓذاس اُغبػخ ؽٞاٍ أ٣بّ الأعجٞع ٝالاؽزلبظ ثج٤بٗبرْٜ لاعزخذآٜب ك٢ أُغزوجَ، 

ٓغ اُؼٔلاء ػجش الإٗزشٗذ، ٝالإعبثخ ػ٠ِ أعئِزْٜ، ٝروذ٣ْ اُذػْ  ُِزلبػَ ًزُي

 ُْٜ، ٝٓغبػذرْٜ ػ٠ِ ئًٔبٍ ػ٤ِٔبد اُششاء.
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 انخٕطٛاث:  -

 انخٕطٛت و
 انجٓت انًُٕؽ

 بٓا انخُفٛز

1 

رط٣ٞش أٗظٔخ رؾ٤َِ اُج٤بٗبد ثبُششًخ ٝاعزخذاّ ثشآظ اؽظبئ٤خ ُِؼٔـَ ػ٠ِ رؾغ٤ٖ 

 لإٌٓب٤ٗخ اُز٘جإ ثزظشكبد اُؼ٤َٔ أُغزوج٤ِخػ٤ِٔخ عٔغ ٝرؾ٤َِ اُج٤بٗبد 

 الأداسح اُؼ٤ِب

 ٛ٘ذعخ اُجشٓغ٤بد

 اداسح ٗظْ أُؼِٞٓبد

 ٛ٘ذعخ اُجشٓغ٤بد رط٣ٞش ٗٔبرط اُزؼِْ ا٢ُ٥ ثبُششًخ لإٗشبء رغشثخ ٓؾغ٘خ ُِؼ٤َٔ 0

2 
رط٣ٞش رو٤٘خ رخظ٤ض أُؾزٟٞ ُزؼزٔذ ػ٠ِ خظبئض ٝع٤ًِٞبد ًَ ػ٤َٔ كزوّٞ 

 ٓشٌِخ، أٝ رغ٤ِؾ اُؼٞء ػ٠ِ ٤ٓضح، أٝ الإعبثخ ػ٠ِ أعئِخ اُؼٔلاء.ثبهزشاػ ؽَ 
 اداسح اُزغ٣ٞن

4 
رٜزْ اُششًخ ثزؾذ٣ذ اُؼٔلاء أُؾز٤ِٖٔ ٖٓ خلاٍ رؾ٤َِ عًِْٜٞ ػ٠ِ شجٌخ الاٗزشٗذ 

 ٝروذ٣ْ أُؾزٟٞ أُضب٢ُ ٝالاًضش ٓلاءٓخ ُْٜ.
 اداسح اُزغ٣ٞن

6 
ٓغ عِٞى أُغزخذ٤ٖٓ ك٢ اُٞهذ  رٞك٤ش أدٝاد روّٞ ثذٓظ رو٤٘خ رخظ٤ض أُؾزٟٞ

 اُلؼ٢ِ ُزوذ٣ْ ٓؾزٟٞ ٓلائْ لاؽز٤بعبرْٜ ٓٔب ٣ض٣ذ ٖٓ ٤ٗخ اُششاء
 الأداسح اُؼ٤ِب

 ٛ٘ذعخ اُجشٓغ٤بد

9 
رط٣ٞش ادٝاد كْٜ ٝرٞهغ اُغِٞى اُلشد١  ُِؼٔلاء ُزوذ٣ش ٓذٟ رٞكش ٤ٗخ اُششاء ُذ٣ْٜ 

 اداسح اُزغ٣ٞن ُزو٤٤ْ ٓخضٕٝ اُششًخ ٝرؾذ٣ذ ثذهخ ٓب رش٣ذٙ

. 
رط٣ٞش ٓؾزٟٞ الإػلإ أُٞعٚ ثؾ٤ش ٣غبػذ ػ٠ِ ص٣بدح اؽزٔب٤ُخ اٛزٔبّ أُغز٤ٌِٜٖ 

 ثٔبسًخ ٓؼ٤٘خ ٝٓ٘زغبرٜب ػ٘ذ اُزغٞم
 اداسح اُزغ٣ٞن

 اداسح اُزغ٣ٞن رط٣ٞش ٝرؾغ٤ٖ الإػلاٗبد أُٞعٜخ ؽغت ٗزبئظ اُؾٔلاد اُزغ٣ٞو٤خ 5

6 
أٓبصٕٝ ٓظش ًؼلآخ رغبس٣خ الاٛزٔبّ ثض٣بدح عٞدح سٝثٞربد اُذسدشخ ثؾ٤ش رغؼَ 

 ك٢ ٓوذٓخ اٛزٔبٓبد ًبكخ اُؼٔلاء
 اداسح اُزغ٣ٞن

 ٛ٘ذعخ اُجشٓغ٤بد

12 
الاٛزٔبّ ثبعزخذاّ سٝثٞربد اُذسدشخ ك٢ عزة اٛزٔبّ اُؼٔلاء اُؾب٤٤ُٖ ٝاُؼٔلاء 

 اداسح اُزغ٣ٞن أُؾز٤ِٖٔ ٖٓ خلاٍ اعشاء أُغبثوبد ٝاُؼشٝع اُزش٣ٝغ٤خ ُِؼٔلاء

11 
الاداس٣خ ثبُششًخ ثز٣ٌٖٞ كش٣ن ٌٕٓٞ ٖٓ ٓزخظظ٤ٖ ُؾَ أُشبًَ  اٛزٔبّ اُو٤بدح

 اُز٢ رؼ٤ن ػ٤ِٔبد اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ
 الإداسح اُؼ٤ِب

 اداسح اُزغ٣ٞن

10 

الاٛزٔبّ ثبُزؾ٤َِ أٌُب٠ٗ ُِج٤بٗبد اُؼخٔخ ثؾ٤ش ٣غبػذ ػ٠ِ رطج٤ن ؽٔلاد رغ٣ٞو٤خ 

 ٓ٘بعجخ ٌَُ ثِذ ػ٠ِ ؽذح
 اداسح اُزغ٣ٞن

 ٝأُؼِٞٓبداداسح اُ٘ظْ 

12 
إ رؾشص اُششًخ ػ٠ِ رذس٣ت اُؼب٤ِٖٓ ػ٠ِ اُزو٤٘بد اُؾذ٣ضخ ٝٓغزغذاد اُزٌُ٘ٞٞع٤ب 

 اداسح أُٞاسد اُجشش٣خ خبطخ ك٢ ٓغبٍ اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ
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 انًشاجع 

 أٔلاا: انًشاجع بانهغت انعشبٛت:

الإ٤ٌُزش٢ٗٝ ُِوشع (: "دٝس اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ ئداسح ػلاهخ اُضثٕٞ 0215ش٤خ ٛغ٤شٙ ) -1

الأًبد٤ٔ٣خ ُِذساعبد الاعزٔبػ٤خ ٝالإٗغب٤ٗخ. أ/ هغْ اُؼِّٞ (" CPAاُشؼج٢ اُغضائش١ )

 .0215، عٞإ 02 الإهزظبد٣خ ٝاُوب٤ٗٞٗخ. اُؼذد

( "ئعزخذاّ اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ رطج٤وبد اُٜ٘ذعخ 0226هز٤جخ ٓبصٕ ػجذ أُغ٤ذ ) -0

اُؼشث٤خ ك٢ اُذٗٔبسى ٢ٛٝ عضء ٖٓ ٓزطِجبد دسعخ اٌُٜشثبئ٤خ" سعبُخ ٓوذٓخ ئ٠ُ الأًبد٤ٔ٣خ 

 أُبعغز٤ش ك٢ ٗظْ أُؼِٞٓبد الإداس٣خ.

( "آصش رطج٤ن اُزًبء الاطط٘بػ٢ ٝاُزًبء اُؼبؽل٢ ػ٠ِ عٞدح ئرخبر 0226كبرٖ ػجذ الله طبُؼ ) -2

 اُوشاساد" عبٓؼخ اُششم الأٝعؾ ُِذساعبد اُؼ٤ِب.

( "اُزًبء الاطط٘بػ٢ ث٤ٖ اُٞاهغ 0215عب٤ٓخ ش٢٤ٜ هٔٞسح، ثب١ ٓؾٔذ، ؽ٤ض٣خ ًشٝػ ) -4

ٝأُأٍٓٞ" دساعخ رو٤٘خ ٤ٓٝذا٤ٗخ، أُذسعخ اُؼ٤ِب ُِزغ٤٤ش، )عبٓؼخ عزشاعجٞسؽ، عزشاعجٞسؽ، 

 كشٗغب(.

( "أصش ئدخبٍ اُزًبء الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ ٓغزوجَ ٝظبئق 0201ٓلشػ عبثش ٓغلش اُز٤ِذ١ ) -6

سح اُؼذٍ ثٔ٘طوخ ػغ٤ش"، اُؼب٤ِٖٓ ك٢ اُوطبع اُؾ٢ٌٓٞ اُغؼٞد١ :دساعخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ ٝصا

 ٝصاسح اُؼذٍ || أثٜب || أٌُِٔخ اُؼشث٤خ اُغؼٞد٣خ.

٤ًِخ  -أعزبر ٓغبػذ ثوغْ الإداسح ٝاُزخط٤ؾ اُزشث١ٞ  -( 0202ٗٞسح ٓؾ٘ذ ػجذالله اُؼضاّ ) -9

أٌُِٔخ اُؼشث٤خ اُغؼٞد٣خ "دٝس اُزًبء  -اُزشث٤خ عبٓؼخ الإٓبّ ٓؾٔذ ثٖ عؼٞد الإعلا٤ٓخ 

 لبءح اُ٘ظْ الإداس٣خ لإداسح أُٞاسد اُجشش٣خ ثغبٓؼخ رجٞى.الاطط٘بػ٢ ك٢ سكغ ً

( ئعزبر أُ٘بٛظ ٝؽشم رذس٣ظ اُِـخ اُؼشث٤خ ٝاُزشث٤خ اُذ٤٘٣خ 0202ػجذ اُشاصم ٓخزبس ٓؾٔٞد ) -.

الإعلا٤ٓخ، ٤ًِخ اُزشث٤خ عبٓؼخ أع٤ٞؽ، ٓظش  "رطج٤وبد اُزًبء الاطط٘بػ٢:ٓذخَ ُزط٣ٞش 

 اُزؼ٤ِْ ك٢ ظَ عبئؾخ ك٤شٝط ًٞسٝٗب"

أُذسط ثوغْ الإراػخ ٝاُز٤ِلض٣ٕٞ ث٤ٌِخ الإػلاّ  -( 0202ػٔشٝ ٓؾٔذ ٓؾٔٞد ػجذ اُؾ٤ٔذ ) -5

"رٞظ٤ق رطج٤وبد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ ئٗزبط أُؾزٟٞ الإػلا٢ٓ  –عبٓؼخ ث٠٘ ع٣ٞق 

ٝػلاهزٜب ثٔظذاه٤زٚ ُذٟ اُغٜٔٞس أُظش١"، ٓغِخ اُجؾٞس الإػلا٤ٓخ ٓغِخ ػ٤ِٔخ ٓؾٌٔخ 

 ، ٤ًِخ الإػلاّ.رظذس ػٖ عبٓؼخ الأصٛش

6-  (Damiati, & Martini, 2019 أصش رطج٤وبد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ اُٞظبئق ك٢" )

 ششًبد ط٘بػخ الأد٣ٝخ".
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"اُزًبء الاطط٘بػ٢ ٝرأص٤شٙ ك٢ اٗغبص اُٞظبئق أُشرجطخ ثبُٔ٘ظٔبد ػب٤ُخ   0215 ػغبّ   -12

 الاداء".

(، "اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ .021ص٣ٖ ٓؾٔذ عؼ٤ذ اُؾٔب٢ٓ) /٤ُش ػ٠ِ ٣ٞعق اُؾ٤ٌْ، ّ.ّ  /أ.د  -11

ٝدٝسٙ ك٢ رؾو٤ن عؼبدح اُضثبئٖ"، دساعخ ئعزطلاػ٤خ ٥ساء ػ٤٘خ ٖٓ صثبئٖ ششًبد 

 الارظبلاد أُز٘وِخ ك٢ اُؼشام، ٤ًِخ الاداسح ٝالإهزظبد عبٓؼخ اٌُٞكخ.

(، "أصش أدٝاد اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ػ٠ِ الأداء اُزغ٣ٞو٢ 0216أؽٔذ ٛشبّ ئثشا٤ْٛ ش٢ِٓٞ ) -10

ثبلإسدٕ"، عبٓؼخ آٍ اُج٤ذ ٤ًِخ الإهزظبد ٝاُؼِّٞ الإداس٣خ هغْ أداسح أػٔبٍ،  ُِج٘ٞى اُزغبس٣خ

 هذٓذ ٛزٙ اُشعبُخ اعزٌٔبلاً ُٔزطِجبد اُؾظٍٞ ػ٠ِ دسعخ أُبع٤غز٤ش ك٢ ئداسح الأػٔبٍ.

(، .021عبٓؼخ ث٤ُٞز٤ٌ٘ي دٛٞى ) –أُؼٜذ اُزو٢٘ الاداس١  –اُذًزٞس خ٤ش١ ػ٢ِ اٝعٞ،  -12

٢ٗ ٝدٝسٛب ك٢ رؾو٤ن اُز٤ٔض اُزغ٣ٞو٢"، دساعخ اعزطلاػ٤خ لاساء "ػ٘بطش اُزغ٣ٞن الاٌُزشٝ

 ػ٤٘خ ٖٓ أُذ٣ش٣ٖ ك٢ ػذد ٖٓ أُظبسف اُزغبس٣خ ثٔذ٣٘خ دٛٞى.

(، "رأص٤ش اُزغ٣ٞن الإ٤ٌُزش٢ٗٝ ك٢ ػ٘بطش أُض٣ظ 0212أؽٔذ خِق ؽغ٤ٖ ػ٢ِ اُض٤ٛش١ ) -14

، اُلظَ 00اُضبٖٓ، اُؼذد اُزغ٣ٞو٢ ُِخذٓخ اُزأ٤٘٤ٓخ"، ٓغِخ دساعبد ٓؾبعج٤خ ٝٓب٤ُخ، أُغِذ 

 .0212الأٍٝ، ُغ٘خ 

(، اُغضائش "اُزغـ٣ٞن 0214ػـذاُخ اُؼغـبٍ )عبٓؼخ ٓغزـبْٗ(، علاّ ًش٣ٔخ )عبٓؼخ رِٔغبٕ( ) -16

 الإٌُـزش٢ٗٝ ٝاصشٙ ػ٠ِ سػب اُؼ٤َٔ" دساعخ ؽبُخ ُجؼغ اُج٘ٞى اُزغبس٣خ اُغضائش٣خ.

ػ٠ِ اُو٤ٔخ أُذسًخ ُِؼ٤َٔ  (، "أصش اُزغ٣ٞن اُشه0202٢ٔٓٔذٝػ ػجذ اُلزبػ أؽٔذ ٓؾٔذ) -19

٤ًِخ  -، ٓذسط ثوغْ ئداسح الأػٔبٍ ""دساعخ رطج٤و٤خ ػ٠ِ ػٔلاء اُخطٞؽ اُغ٣ٞخ أُظش٣خ

 عٜٔٞس٣خ ٓظش اُؼشث٤خ. -عبٓؼخ ًلش اُش٤خ  –اُزغبسح

( "آصش رو٤٘بد اُزغ٣ٞن الا٤ٌُزش٢ٗٝ ك٢ رؾغ٤ٖ كؼب٤ُخ اُزٞاطَ ٓغ 0216عبّ ػذٗبٕ ع٤ِٔبٕ ) -.1

ا٤ٗخ ػ٠ِ ٌٓبرت ٓإعغخ اُط٤شإ اُؼشث٤خ اُغٞس٣خ، عبٓؼخ دٓشن ٤ًِخ اُؼٔلاء" دساعخ ٤ٓذ

 هغْ اداسح اػٔبٍ. –الاهزظبد 

( "اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ٝدٝسٙ ك٢ رؼض٣ض اُظٞسح اُز٤٘ٛخ ُِٔ٘ظٔخ"، .021ٓؾٔذ ػٞع عبسالله ) -15

دساعخ اعزطلاػ٤خ لاساء اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ششًخ اع٤بع٤َ ُلارظبلاد اُؼشاه٤خ / كشع ًشثلاء 

اُذساعبد اُؼ٤ِب،  -٤ًِخ الإداسح ٝالاهزظبد / هغْ ئداسح الأػٔبٍ  -، عبٓؼخ ًشثلاء أُوذعخ

سعبُخ ٓبعغز٤ش ٓوذٓخ ئُىٔغِظ ٤ًِخ الإداسح ٝالاهزظبد ك٢ عبٓؼخ ًشثلاء ٢ٛٝ عضء ٖٓ 

 ٓزطِجبد ٤َٗ شٜبدح أُبعغز٤ش / ك٢ ػِّٞ ئداسح الأػٔبٍ.
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سػب اُضثبئٖ ك٢ هطبع الارظبلاد  (، "أصش اُزغ٣ٞن الاٌُزش٢ٗٝ ػ0219٠ِٗٞس اُظجبؽ ) -16

)دساعخ ٤ٓذا٤ٗخ ػ٠ِ ششًخ اّ ر٢ إ ٝششًخ ع٤ش٣برَ("، ثؾش ٓوذّ ٤َُ٘ دسعخ ٓبعغز٤ش ئداسح 

 الأػٔبٍ اُزخظظ٢، اُغبٓؼخ الاكزشاػ٤خ اُغٞس٣خ.

(، "دٝس اُزغ٣ٞن اُشه٢ٔ ك٢ رؾغ٤ٖ الاداء 0202ثِٔجشٝى ٤ُٝذ رٞك٤ن، ُٜبش٢ٔ ٓٞلا١ ػٔش) -02

دساعخ ٤ٓذا٤ٗخ ُِٔإعغخ الاهزظبد٣خ ارظبلاد اُغضائش("، ٓزًشح رذخَ أُب٢ُ ثبُٔإعغخ )

ػٖٔ ٓزطِجبد ٤َٗ شٜبدح أُبعزش الأًبد٢ٔ٣، شؼجخ: ػِّٞ رغبس٣خ، اُزخظض: ٓب٤ُخ 

٤ًِخ اُؼِّٞ الاهزظبد٣خ ٝاُزغبس٣خ ٝػِّٞ  -أدساس -أُإعغخ، عبٓؼخ اُؼو٤ذ أؽٔذ دسا 

 اُزغ٤٤شهغْ ػِّٞ رغبس٣خ.

(، "دٝس اُزغ٣ٞن الا٤ٌُزش٢ٗٝ ك٢ رؾغ٤ٖ اُظٞسح 0211اؽٔذ ػجذ اُلزبػ )كبد١ ػجذ أُ٘ؼْ  -01

اُز٤٘ٛخ ُِخذٓبد اُظؾ٤خ" دساعخ ؽبُخ ٖٓ ٝعٜخ ٗظش ػٔلاء اُششًخ الاسد٤ٗخ اُلشٗغ٤خ 

 ُِزأ٤ٖٓ، ٤ًِخ الاػٔبٍ، عبٓؼخ اُششم الأٝعؾ . 

زغ٣ٞن اُشه٠ٔ (، "اصش اعزخذاّ اُزًبء الاطط٘بػ٢ ػ٠ِ كؼب٤ُخ أعب٤ُت ا0216ُٝكبء طلاػ ) -00

)دساعخ اعزطلاػ٤خ ػ٠ِ ػ٤٘خ ٖٓ أُغٞه٤ٖ("، أعزبر ٓغبػذ ثوغْ اُؼلاهبد اُؼبٓخ ٝالإػلإ 

 عبٓؼخ اُضهبص٣ن. -ث٤ٌِخ آداة 

( "رطج٤وبد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ٝرأص٤شٛب ػ٠ِ ؽبػش ٝٓغزوجَ 0201هؾب٣ش٣خ ع٤ق اُذ٣ٖ ) -02

خ اُش٤خ اُؼشث٢ اُزجغ٢، " عبٓؼAmazonاُزغٞم الاٌُزش٢ٗٝ دساعخ ه٤بع٤خ ُؾبُخ ششًخ 

 رجغخ، اُغضائش.

( "رٞظ٤ق رطج٤وبد اُزًبء الاطط٘بػ٢ ك٢ اُزغ٣ٞن الاٌُزش٢ٗٝ" عبٓؼخ 0200ثٞص٣ذ عل٤بٕ ) -04

 ٓغزـبْٗ )اُغضائش(. -ػجذ اُؾ٤ٔذ اثٖ ثبد٣ظ 

(، "اُزغ٣ٞن الاٌُزش٢ٗٝ ًٔذخَ ُزط٣ٞش ٗظْ أُؼِٞٓبد اُزغ٣ٞو٤خ ك٢ 0219صؽبف ٓؾٔذ ) -06

 –أُغ٤ِخ –عبٓؼخ  -اُغضائش٣خ"، ٓؼٜذ ػِّٞ اُ٘شبؽبد اُجذ٤ٗخ ٝاُش٣بػخ أُإعغبد اُش٣بػ٤خ 

 . Ale اُغضائش

 ثاَٛاا: انًشاجع بانهغت الأَجهٛضٚت
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