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 ٍِخص اٌذساسخ:

 

جلاضؿح٘حش جٌكذ٠ػس لاعطخذجِحش جٌؼلالحش جٌؼحِس فٟ ئدجسز  سفذجعطٙذفص جٌذسجعس 

ً ئٌٝ ذأدٚجش جٌزوحء جلافطٕحػٟ س ١خذِحش جٌكىِٛجٌ ، جٌذسجعحش جٌى١ف١س، ٚضٕطّٟ ِٕٙؿ١ح

ػ١ٕس ػّذ٠س ِٓ جٌرٛجذحش جلإٌىطش١ٔٚس جٌكى١ِٛس ذذٌٚس جلإِحسجش جٌؼشذ١س  ذحٌططر١ك ػٍٝ

ٚجلاضقحي جٌكٛجسٞ، ّٚٔٛرؼ  (ASP)جٌكنٛس جلاؾطّحػٟ ج٢ٌٟ ٔظش٠طٟ  فٟ ئهحسجٌّطكذز، 

ػٓ جعطخذجَ ضم١ٕحش  جٌٕطحتؽوؾفص . ضطر١ك جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء

، جٌطٛل١غ جلإٌىطشٟٚٔ ذحعطخذجَ ضطر١ك ج٠ٌٛٙس جلإِحسجض١س، ئدجسز ػلالحش سسٚذٛش جٌذسدؽ

، فٟ ئدجسز ، ضم١ٕس ج١ٌّطحف١شطأفكحخ جٌّقحٌف ذطم١ٕحش جٌزوحء جلافطٕحػٟ، جٌّٛسد جٌزوٟ

 .جٌخذِحش جٌكى١ِٛس

ً لاعطخذجِحش  فٟ ضم١ٕحش جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس هشقص جٌرحقػس ِم١حعح

  .جٌكى١ِٛسػرش جٌرٛجذحش جلإٌىطش١ٔٚس  ئدسز جٌخذِحش

 

 -جٌزوحء جلافطٕحػٟضم١ٕحش  -جٌكىِٛس جٌزو١س -ئدجسز جٌخذِحش جٌكى١ِٛس اٌىٍّبد اٌّفزبحُخ:

 . جلاضقحي جٌكٛجسٞ -جٌكنٛس جلاؾطّحػٟ ج٢ٌٟ -ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء
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The Modern Directions of Public Relations Uses in 

Governmental Services Management with Artificial  

Intelligence Tools 

 

Abstract 

 

The study aimed to monitor the modern directions of Public 

Relations' Uses in the Smart Government Services Management With 

Artificial Intelligence (AI) Tools, It is a qualitative study applied to a 

purposed sample of government electronic portals in the United Arab 

Emirates, within the framework of the  theories of automated social 

presence (ASP) and dialogue communication, and model of Artificial 

Intelligence in Customer Relationship Management. The results 

revealed the use of chatbot technologies, electronic signature using the 

Emirates ID application, stakeholder relationship management using 

artificial intelligence techniques, smart supplier, and metaverse. 

The researcher presented a scale to measure the public relations 

uses of artificial intelligence techniques in services management via 

the governmental electronic portals . 
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 ِمذِخ

شؽ١ك جٌدجء ، ِّح ٠فشك جلأأفشصش ضم١ٕحش جٌطىٌٕٛٛؾ١س جٌكذ٠ػس ضغ١شجش فٟ جٌك١حز جٌؼ١ٍّس

؛ جٌز٠ٓ جٌؼلالحش جٌؼحِسٚجٌّطخقق١ٓ فٟ جٌّٕظّحش ذّح فٟ رٌه ألغحَ جلاضقحلاش  ػٍٝ

فٟ ٚمغ ٠ّىُٕٙ ِٓ جٌؼًّ وشٚجد فٟ ضرٕٟ ضم١ٕحش ؾذ٠ذز ِػً جٌططر١محش جٌمحتّس ػٍٝ أفركٛج 

جٌزوحء جلافطٕحػٟ
1
 . 

وؾفص ٔطحتؽ ػذد ِٓ جٌذسجعحش جلأوحد١ّ٠س أْ جٌّّحسع١ٓ ٠إوذْٚ أْ جٌزوحء ٚ

(Panda, et. al, 2019)عٛف ٠غ١ش جٌؼلالحش جٌؼحِس  (AI)جلافطٕحػٟ 
2

، ٚضكممص سؤ٠طُٙ 

ًٌ ػٍٝ رٌه ِح أقذغس ِٓ ضغ١١ش فٟ جلاضقحي جٌّإعغٟ، ٚجٌّإعغحش وىً؛ فمذ ذذحٌفؼً ٠ٚ

 عٛجء ذمقذ أٚ ذغ١ش لقذ جٌؼحِسأفرف جٌزوحء جلافطٕحػٟ ؾضءجً ِٓ جٌؼلالحش 

(Wiesenberg & Tench, 2020)
3

جٌخذِحش ٚجٌّٕطؿحش جٌمحتّس ػٍٝ  ٚضضج٠ذ ئٔطحؼ، 

جٌزوحء جلافطٕحػٟ ٌّغحػذز جٌّطخقق١ٓ فٟ ِخطٍف جٌّٕظّحش ٌٍم١حَ ذّٙحَ جٌؼلالحش جٌؼحِس 

 ذمٛز أورش ِّح عرك.

 ُٙفٕحػس ػٍّفٟ  ِطذجخلاً   ٠ٚشٜ ِّحسعٛ جٌؼلالحش جٌؼحِس أْ جٌزوحء جلافطٕحػٟ  

ِٚٓ  ٌؼحِس أوػش فحػ١ٍس ٚفؼح١ٌس،ِّح ٠ؿؼً ػًّ جٌؼلالحش ج ،day -to- day workج١ٌِٟٛ 

ٛعحتو ٚؾذٌٚس جلاؾطّحػحش ٚئسعحي سعحتً ذش٠ذ ئٌىطشٟٚٔ جٌٔؾحء لٛجتُ جلأِػٍس ػٍٝ رٌه ئ

 (Pompper, et. al. 2023)ٌٍؼّلاء
4

، Data Analysis، جٌىفحءز فٟ ضك١ًٍ جٌر١حٔحش 

 شْٚ ، ٚجٌّإغ Social media management ٚئدجسز ٚعحتً جٌطٛجفً جلاؾطّحػٟ

Influencers ع جٌّكطّٜٕٛحٚف Content Creators  جٌشجذؼٗجٌػٛسز جٌقٕحػ١س أغشش فمذ ؛ 

Web 0.4  ػٍٝ ػًّ جٌؼلالحش جٌؼحِس فٟ جٌّإعغحش فٍُ ٠ؼذ ِٓ جٌّّىٓ جٌم١حَ ذحلأٔؾطس جلاضقح١ٌس

 ( Munandar and Irwansyah, 2020, p1)  ٌّٕٙس جٌؼلالحش جٌؼحِس وحٌّؼطحد
5
.  

٠ّٕٛ جٌزوحء جلافطٕحػٟ ذؾىً ِطضج٠ذ ٠ٚقرف أوػش فحتذز، ٚضؼُذ ئدجسز جٌؼلالحش ق١ع 

 .Laaksonen) ِغ جٌؼّلاء ِٓ أوػش ِؿحلاش جٌؼلالحش جٌؼحِس فٍسً ذطٍه جٌطم١ٕس جٌم٠ٛس 

2020, 2)
6
ِٕقحش خحفس ئٔؾحء ئٌٝ جٌؼذ٠ذ ِٓ جٌّٕظّحش جضؿٙص لذ فٟ ٘زج جٌغ١حق ، ٚ 

ٚػشك جٌىطحٌٛؼ جٌطفحػٍٟ ٌطؿشذس جٌّٕطؿحش، جٌطؼشف ػٍٝ جلأعؼحس، ورذ٠ً ئفطشجمٟ ٍؼّلاء ٌ

أفرف ، ٚ، ٚجٌذفغ دْٚ جضقحي ذ١ٓ جٌؼ١ًّ ِٚمذَ جٌخذِسInteractive catalogsٌٍّٕطؿحش 

، ٚأْ ٠طٍغ QR codeلحدسجً ػٍٝ جلأنّحَ ٌرشٔحِؽ جٌٛلاء ٌٍٕظّس ِٓ خلاي ِغف ٌؼ١ًّ ج

 ذٗ دْٚ جلأطمحي ئٌٝ دجخً ِىحْ ضمذ٠ُ جٌخذِس، ػٍٝ ضفحف١ً جٌخذِحش ػرش جٌىح١ِشج جٌخحفس

ً ٔٛػ ٚذزٌه ضكٌٛص ل١ّس جٌؼ١ًّ ١ٌقرف لأػّحي  business assetِٓ جلأفٛي جٌػحذطس  ح

 ُ خططٙح جلاعطشجض١ؿ١س ٌطٍر١س جقط١حؾحش جٌؼّلاءظ١ئػحدز ضٕئٌٝ  جٌّٕظّحش ، ِّح دػحجٌّٕظّس

(Chaturvedi and Chaturvedi,  2022, p 59) 
7
. 

 الاصطٕبػٍ فٍ اٌؼلالبد اٌؼبِخ اٌزوبء

 Charted Institute ofِٓ جٌطؼش٠فحش جٌطٟ هشقٙح ِؼٙذ جٌؼلالحش جٌؼحِس  

Public Relations (CIPR) ٌ :ٍزوحء جلافطٕحػٟ فٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس  
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"sophisticated application of technology whereby a machine 

demonstrates human cognitive functions such as learning, analysis 

and problem solving"  

ج٢ٌس جٌٛظحتف جٌّؼشف١س ٌلإٔغحْ ِػً جٌطؼٍُ  ضإدٞ ف١ٌٍٗطىٌٕٛٛؾ١ح  /ِؼمذضطر١ك ِططٛس"

 (Valin 2018, 5) "ٚجٌطك١ًٍ ٚقً جٌّؾىلاش
8
 . 

دٚس  ٠ذِؽ ذ١ٓ، ٚجٌزٞ Galloway & Swiatek 2018جٌطؼش٠ف جٌزٞ لذِس  ضطفك جٌرحقػٗٚ

 ِّحسعٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس ٚج٢لاش فٟ ِّحسعس أٔؾطس جٌّٕٙٗ: 

"Technologies showing humanoid cognitive abilities and 

performing humanoid functions in undertaking public relations 

activities, independently or together with public relations 

practitioners" 

طم١ٕحش جٌطٟ ضظٙش جٌمذسجش جٌّؼشف١س جٌرؾش٠س ٚأدجء ٚظحتف جلإٔغحْ فٟ جٌم١حَ جٌ"

 & Galloway)س" ذأٔؾطس جٌؼلالحش جٌؼحِس، ذؾىً ِغطمً أٚ ِغ ِّحسعٟ جٌؼلالحش جٌؼحِ

Swiatek 2018, 735)
9
 . 

 اٌزوبء الاصطٕبػٍ وئداسح ػلالبد اٌؼّلاء

ٚٚجود رٌه (، CRMجٌؼّلاء )ظٙٛس ِفَٙٛ ئدجسز ػلالحش  2000ؽٙذ أٚجتً ػحَ 

ح فٟ ولحػذز ذ١حٔحش جٌؼّلاء جٌطٟ ضكطٛٞ ػٍٝ ِؼٍِٛحش قٛي وً ػ١ًّ  أ١ّ٘س ًّ ؼٕقشًج قحع

لذ ضؾ١ش وً ٘زٖ جٌّؼٍِٛحش ئٌٝ جٌخقحتـ جلاؾطّحػ١س ٚجلالطقحد٠س  ،ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء

ؼّلاء )ِػً )جٌؿٕظ ، ٚجٌؼّش ، ٚجٌطؼ١ٍُ ، ِٚغطٜٛ جٌذخً( ، ٚجٌطفحػلاش جٌغحذمس ِغ جٌ

جٌؼشٚك جٌّمذِس ٚجٌشدٚد جٌّمذِس ، ٚجٌخذِحش ٚجٌؾىحٜٚ( ، ٚعؿً ؽشجء جٌؼ١ًّ )ضفحف١ً 

جٌؾشجء ، ػٍٝ عر١ً جٌّػحي جٌّرٍغ ٚ ِطٝ(، ٚلذ أضحـ جعطخذجَ ٘زٖ جٌر١حٔحش جٌطٕرإ ذحعطؿحذس 

ؼّلاء جٌؼ١ًّ ٌٍؼشٚك جٌؿذ٠ذز أٚ جٌطٕرإ ذحلاقطفحظ ذحٌؼ١ًّ، وّح عحػذ ػٍٝ ضكذ٠ذ ٚجخط١حس جٌ

غ١١ش لشجسضُٙ جٌؾشجت١س جٌز٠ٓ ٠ؿد ئػطحتُٙ جٌّض٠ذ ِٓ جلا٘طّحَ ٔظشجً لاقطّح١ٌس ػح١ٌس ٌط

/ جٌّٕظّس جٌؼلاِس جٌطؿحس٠س ٚضرذ٠ً
10
 . 

دسجعس هر١ؼس " جٌؼّلاء ضؼرش ػٓػلالحش أْ ئدجسز  ئٌٝ (Dixit. 2022,92) ٠ٚؾ١ش

ّقّّس ٌطكغ١ٓ جٌِذػِٛس ذحٌٕظحَ ٚجٌطىٌٕٛٛؾ١ح،  جلأػّحيٌّؼشفس ٚجٌٛجلغ ٚجعطشجض١ؿ١س ج

ضططٍد خطس ػًّ ضطؼٍك ذحلأػّحي ٚػ١ٍّس ِغطّشز فٟٙ ، ػّحيجلأجٌطفحػلاش جٌرؾش٠س ِغ ذ١ثس 

، "ٔظشًج ٌٛؾٙس ٔظش جٌؼ١ًّ جٌّطٛجفمس ِغ جٌغٛق ، ٚلاءجٌؼّ ٌطكم١ك سمحد٠ٕح١ِى١س ِٚغطّشز 

؛ حضٌُٙطخق١ـ ِٕطؿحضٙح ٚفمًح ٌشغر ،ئٌٝ جٌطشو١ض ػٍٝ جقط١حؾحش جٌؼّلاء ضكطحؼ جٌّٕظّحشٌزج 

 .ِٚشجلرس أٔؾططُٙ لشخ٠ؿد ػٍٝ وً ِإعغس دسجعس ػّلاتٙح ػٓ ٚ

جٌطٟ ضطُ  جلأػّحيِّحسعحش  : ذؾىً أعحعٟ ئٌٝضؾ١ش ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء  وّح

، ٚضؾًّ غلاغس ػرش جٌّإعغس لإػذجد جلأفٛي ، ٚضؿ١ّغ ٚضك١ًٍ ٍِفحش ضؼش٠ف جٌؼّلاء

 ِىٛٔحش ست١غس ٟ٘ جٌؼ١ًّ، جٌؼلالحش، جلإدجسز
11
. 
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خطٛجش ضكم١ك أ٘ذجف ئدجسز ػلالحش  (Maheshwari et. al. 2014, 13-25)ٚقذد 

   جٌؼّلاء ػٍٝ جٌٕكٛ جٌطحٌٟ:

: جٌطؼشف ػٍٝ خقحتـ ٠ٛ٘س جٌؼ١ًّ Customer Identificationضكذ٠ذ ٠ٛ٘س جٌؼ١ًّ  -

 جٌطغ٠ٛك ٚجلاعططلاػحش ٚجلاضقحلاش ػٍٝ ِٛجلغ ج٠ٌٛد.ِٓ خلاي جلاعطؼحٔٗ ٚعحتً 

: ١ّ٠ض وً ػ١ًّ قغد جقط١حؾحضٗ Customer Differentiation ض١١ّض جٌؼّلاء -

 ِٚططٍرحضٗ جٌفشد٠س.

: جٌطفحػً ِغ جٌؼّلاء ٌططرغ عٍٛوُٙ Customer Interaction ضفحػً جٌؼّلاء -

 ٚجقط١حؾحضُٙ ٚجٌطغ١شجش فٟ جٌطٍد ذّشٚس جٌٛلص.

: ضخق١ـ جٌّٕطؽ ذك١ع ٠طُ جٌطؼحًِ ِغ جٌؼّلاء ذؾىً Customizationجٌطخق١ـ  -

 فش٠ذ ٠ٚطُ ضٍر١س وً ِطحٌرُٙ
12
. 

فٟ جٌؼمٛد  ؾذ٠شٖ ذحلا٘طّحَ( ضطٛسجش CRMئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء)ِؿحي  ؽٙذ ٚلذ

، ج١ٌ٢س ٌٍطفحػً ذ١ٓ جٌؼلاِس جٌطؿحس٠س ٚػّلاتٙح ٌٍطم١ٕحشجلأخ١شز، ذّح فٟ رٌه جلاػطّحد جٌّطضج٠ذ 

ٚجلإؽؼحسجش  ، جٌشد ج٢ٌٟ/جٌطىٌٕٛٛؾ١سئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء ج١ٌ٢سرٌه جلأِػٍس ػٍٝ ِٚٓ أذشص 

(Ostrom,et.al.2015, 127-159) ضٍمحت١ًح جٌّٕؾأز
13
سٚذٛضحش جٌذسدؽس ٚجلإػلأحش  ،

ٚػٍٝ جٌشغُ ِٓ رٌه فأٗ   programmatic advertising and chat-botsجٌّرشِؿس آ١ٌحً 

ضفحػلاش جٌؼّلاء ٚػلالحضُٙ ِغ جٌّٕظّحش ػرش (، أفركص AIضم١ٕحش جٌزوحء جلافطٕحػٟ )ِغ جٌطمذَ فٟ 

، خحفس ٚأْ جٌٙذف جٌٕٙحتٟ ٌٍزوحء ، ِٚٓ جٌّطٛلغ أْ ضضدجد ِغطمر١ٍحً أوػش ضؼم١ذجًج٢لاش ٚضم١ٕحضٙح 

ِٓ  ػٍٝ رٌه ، ٚذٕحءجً ٘ٛ ضّى١ٓ ج٢لاش ِٓ جٌم١حَ ذأؽ١حء ضططٍد روحءً ئرج لحَ ذٙح جٌرؾش جلافطٕحػٟ

ضٕف١ز جٌططٛسجش جٌؿذ٠ذز فٟ جٌزوحء  ٔط١ؿسأْ ضؾٙذ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء ضغ١١شجش عش٠ؼس  جٌّطٛلغ

 (Doorn,et.al.2017, 43-58) جٌّؿحي جلافطٕحػٟ فٟ ٘زج
14
. 

ِػً -ٚفٟ ظً جٌزوحء جلافطٕحػٟ ذّح ٠ٛفشٖ ِٓ ِؿّٛػس ور١شز ِٓ جٌطم١ٕحش 

 Classification and (CARTجٌطق١ٕف ٚجلأكذجس )جٌّٕزؾس جٌطٕرإ٠س ِٕٚٙح أؽؿحس 

regression trees ( ٚجٌؾرىحش جٌؼقر١س ،NN )Neural networks  ضرشص أ١ّ٘س ،

، ق١ع ٠ّىٓ أْ ٠غحػذ  customer databasesجلاعطػّحسجش فٟ لٛجػذ ذ١حٔحش جٌؼّلاء 

ٌقٍس ذحٌؼّلاء جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ جٌطؼحًِ ِغ جٌّض٠ذ ِٓ جٌّؾىلاش جٌطغ٠ٛم١س ٚغ١مس ج

ً  ٌلاذطىحس ٚجلإذذجع فٟ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء ٚخقحتُٙ ٚضفن١لاضُ، وّح ٠ٛفش فشفح
15

 ، ِٓ

جٌخذِس فٟ جٌٛلص جٌفؼٍٟ ٚجعطخذجَ جٌّغحػذ٠ٓ جلافطشجم١١ٓ ٌكً ِح ٠طٍك ػ١ٍٗ  ضٛف١شأذشص٘ح 

ه ٚل١حط جٌٕطحتؽ ٚوزٌ ،"أصِس جٌفٛس٠س"، جعطخذجَ جٌر١حٔحش جٌنخّس ٌطكغ١ٓ جلاعطٙذجف

جٌزوحء جلافطٕحػٟ ػٍٝ جٌّر١ؼحش ٚػ١ٍّس ضأغ١ش جعطخذجَ جٌطك١ٍلاش جٌطٕرإ٠س ٌطكغ١ٓ جلأعؼحس، 

ِغطخذِٟ عٍٛن ٚجٌطٕرإ ذخقحتـ جٌؼّلاء ، ذحلإمحفس ئٌٝ فٟ جٌطؿضتس ضم١ٕحضٗ جٌر١غ ٚجعطخذجَ

 ) (Bradlow,et.al. 2017, 79-95 سجلاؾطّحػ١ ِٚطحذؼٟ جٌّٕقحش
16
. 

فمذ أفرف ضطر١ك جٌزوحء جلافطٕحػٟ ِٓ مشٚس٠حش ذمحء جٌّإعغحش خحفس ػٍٝ 

ِغطٜٛ ضمذ٠ُ جٌخذِحش ٌٍؼّلاء، ٚلا ٠ٕكقش رٌه فٟ قفع جٌر١حٔحش ٚجٌغؿلاش، ٚلٛجػذ 

جٌر١حٔحش لإدجسز جٌّؼشفس، ٚضض٠ٚذ جٌؼّلاء ذخذِحش ِح ذؼذ جٌر١غ، ٚجٌّغحّ٘س فٟ فٕغ 
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فطٕحػٟ ئٌٝ جٌطؼشف ػٍٝ سغرحش ٚجقط١حؾحش جٌمشجسجش، ٌٚىٓ جِطذش أ١ّ٘س جٌزوحء جلا

 ,Deb)حش جٌزوحء جلافطٕحػٟ ذحعطخذجَ ضطر١م)ِٕٚٙح جٌخذِحش(  جٌؼّلاء، ٚضٛف١ش جٌّٕطؿحش

et. Al. 2018,  
17
 

جعطخذجَ ضطر١محش جٌزوحء جلافطٕحػٟ ئٌٝ  وَشُش ِصطٍح ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٍ اٌذساسخ

ٌٍؼّلاء، ذٙذف ضٛف١ش ضؿشذس فش٠ذز ٌٍؼّلاء ضطنّٓ جلإٌطضجَ،  ضمذ٠ُ جٌخذِحش جٌكى١ِٛسضكغ١ٓ ِؼح١٠ش فٟ 

 ٍّٕظّس ٚجٌٛلاء ٌٙح.ٌ جٌخذِحش جٌزو١س ِؾحسوس جٌؼّلاء، ٠ٕٚطؽ ػٕٙح جٌػمس فٟ

 ثذوٌخ الإِبساد  خذِبد اٌحىىُِخ اٌزوُخ

ضرٕص جٌؼذ٠ذ ِٓ جٌكىِٛحش ضطر١محش جٌزوحء جلافطٕحػٟ ذٙذف ضكغ١ٓ ِؼح١٠ش ضمذ٠ُ 

 ,Mishra and Mukherjee)  ، ٚوغد سمح جٌؼّلاء ٚٚلاتُٙجٌخذِحش جٌكى١ِٛس

2019)
18
ً ٌٍر١حٔحش جٌقحدسز ػٓ ضمش٠ش جٌزوحء جلافطٕحػٟ  ، ضطفٛق جٌذٚي  2022ٚٚفمح

فٟ ِإؽش جٌزوحء جلافطٕحػٟ ذفحسق  -جٌطٝ ضنّٕٙح جٌطمش٠ش -جٌغشذ١س ػٍٝ جٌذٚي جٌؼشذ١س

ً ٌٙزج جٌّإؽش ضكظٝ دٌٚس جلإِحسج ش ٚجمف، ٚػٕذ جٌٕظش ئٌٝ ضشض١د جٌذٚي جٌؼشذ١س ٚفمح

 ذحٌّشضرس جلأٌٚٝ
19

كىِٛس جلإٌىطش١ٔٚس، ٚلذ واِطذجد ٌٍ ىِٛس جٌزو١س جلإِحسجض١سجٌكٚلذ ؾحءش ، 

ػرش جلاعطفحدز ذؾىً خذِحضٙح  فٟ دٌٚس جلإِحسجش ذطط٠ٛش ضُ ضى١ٍف جٌؿٙحش جٌكى١ِٛس

ضك٠ًٛ جٌخذِحش جلإٌىطش١ٔٚس ، ِٓ خلاي 2015جعطشجض١ؿ١ٟ ِٓ جٌطم١ٕحش جٌزو١س، ٚرٌه ذكٍٛي 

ضمذ٠ُ ضطر١محش ٚخذِحش ضؿّغ ئٌٝ خذِحش رو١س، ػرش جٌطكٛي ئٌٝ جٌكىِٛس جٌزو١س، ٚذزٌه ٠طُ 

ٔٛػٟ ، ٚذزٌه ٠شوض جٌطكٛي ٔكٛ جٌكىِٛس جٌزو١س ػٍٝ ضكٛي ٚجٌطفحػ١ٍس ٚجٌزوحء عسذ١ٓ جٌغلا

/جٌؼّلاء، ٚرٌه جٌكى١ِٛس جلإِحسجض١س، ذّح ٠كمك سمح جٌّغطخذ١ِٓ جٌّإعغحشفٟ ّٔو ػًّ 

   .ِٓ خلاي ٚعحتً ضفحػ١ٍس ٚرو١س ضؼًّ فٟ أٞ ٚلص ِٚىحْ، ػرش أؾٙضٖ ِطؼذدز

 جٌخذِحش جٌكى١ِٛس جٌزو١سجلإسؽحدٞ ٌٍكىِٛس جٌزو١س ٌذٌٚس جلإِحسجش، جٌذ١ًٌ  ػشفٚ

ضمذ٠ُ جٌخذِحش جٌكى١ِٛس فٟ أٞ ِىحْ ٚفٟ أٞ ٚلص ػرش جلأؾٙضٖ جٌزو١س )ِػً ضطر١ك ذـ: "

 ، وّح ٌخـجٌكحعد جٌّكّٛي، أؾٙضز جٌّغحػذ جٌشلّٟ جٌؾخق١س،...( جٌٙحضف جٌّطكشن،

 ػٍٝ جٌٕكٛ جٌطحٌٟ  Customer experienceضؿشذس جٌؼ١ًّ 
20
: 

 خذِبد اٌحىىِخ اٌزوُخ-( سحٍخ اٌؼًُّ 1شىً سلُ )
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فٟ جٌذسجعس ئٌٝ جٌخذِحش جٌكى١ِٛس جٌطٟ ٠ّىٓ ٌٍؼّلاء ورشُش خذِبد اٌحىىُِخ اٌزوُخ 

جٌٛفٛي ئ١ٌٙح ػرش ضطر١محش جٌزوحء جلافطٕحػٟ، فٟ أٜ ٚلص ِٚىحْ، ِٚٓ أٞ ؾٙحص آٌٟ 

 .سأٚجلافطشجم١ سجٌٛجلؼ١ جٌر١ثس٠ٛفش جٌخذِس فٟ 

 اسزشارُـدُـخ الإِبساد ٌٍزوبء الاصطٕبػٍ

جض١ؿ١س جلإِحسجش ٌٍزوحء ، أهٍمص قىِٛس دٌٚس جلإِحسجش جعطش2017فٟ أوطٛذش 

، ٚضّػً ٘زٖ جٌّرحدسز جٌّشقٍس جٌؿذ٠ذز ذؼذ جٌكىِٛس جٌزو١س، ٚجٌطٟ عطؼطّذ (AI) جلافطٕحػٟ

ػ١ٍٙح جٌخذِحش، ٚجٌمطحػحش، ٚجٌر١ٕس جٌطكط١س جٌّغطمر١ٍس فٟ جٌذٌٚس ذّح ٠ٕغؿُ ِٚث٠ٛس جلإِحسجش 

جعطشجض١ؿ١س جلإِحسجش ِؿٍظ جٌٛصسجء فٟ دٌٚس جلإِحسجش خطس قذد ، ٚفٟ ٘زج جٌغ١حق 2071

2031جٌٛه١ٕس ٌٍزوحء جلافطٕحػٟ 
21

عطشجض١ؿ١س ػذز لطحػحش ق٠ٛ١س فٟ جلا ٚجعطٙذفص، 

ٚفٟ ٘زج ؛ جٌٕمً، جٌقكس، جٌفنحء، جٌطحلس جٌّطؿذدز، ج١ٌّحٖ، جٌطىٌٕٛٛؾ١ح، جٌر١ثس :جٌذٌٚس، ِٕٙح

 :ضطنّٓ جعطشجض١ؿ١س جٌزوحء جلافطٕحػٟ خّغس ِكحٚس ٟ٘جلإهحس 

زوحء جلافطٕحػٟ، ٚضؾى١ً ِؿٍظ جٌزوحء جلافطٕحػٟ ٌٍذٌٚس، ٚئٔؾحء ذٕحء فش٠ك ػًّ جٌ -1

فشق ػًّ ِغ جٌشؤعحء جٌطٕف١ز١٠ٓ ٌلاذطىحس فٟ جٌؿٙحش جٌكى١ِٛس، ٚف١حغس جٌخطو 

 .2018جلاعطشجض١ؿ١س ٚٔؾش٘ح فٟ جٌمّس جٌؼح١ٌّس ٌٍكىِٛحش ٌؼحَ 

١ٌحش ضفؼ١ً جٌرشجِؽ ٚجٌّرحدسجش ٚٚسػ جٌؼًّ فٟ ؾ١ّغ جٌؿٙحش جٌكى١ِٛس قٛي ج٢ -2

جٌططر١م١س ٌٍزوحء جلافطٕحػٟ، ٚضٕظ١ُ لّس ػح١ٌّس ع٠ٕٛس، ٚئهلاق جٌّغشػحش جٌكى١ِٛس 

 .ٌٍزوحء جلافطٕحػٟ

ض١ّٕس لذسجش جٌم١حدجش جٌكى١ِٛس جٌؼ١ٍح فٟ ِؿحي جٌزوحء جلافطٕحػٟ، ٚسفغ ِٙحسجش  -3

 .ؾ١ّغ جٌٛظحتف جٌّطقٍس ذحٌطىٌٕٛٛؾ١ح، ٚضٕظ١ُ دٚسجش ضذس٠ر١س ٌٍّٛظف١ٓ جٌكى١١ِٛٓ

% ِٓ خذِحش جٌخو جلأٚي ٌٍؿّٙٛس ِٓ خلاي جٌزوحء جلافطٕحػٟ، ٚدِؽ ١100ش ضٛف -4

% فٟ جٌخذِحش جٌطر١س، ٚجلأ١ِٕس جٌخحفس ذطكذ٠ذ ج٠ٌٛٙس، 100جٌزوحء جلافطٕحػٟ ذٕغرس 

 .ٚص٠حدز جلاػطّحد ػٍٝ جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ جٌٛظحتف جٌشٚض١ٕ١س

جلافطٕحػٟ، ٚئفذجس لحْٔٛ قىِٟٛ جٌم١حدز ِٓ خلاي ضؼ١١ٓ جٌّؿٍظ جلاعطؾحسٞ ٌٍزوحء  -5

ذؾأْ جلاعطخذجَ ج٢ِٓ ٌٍزوحء جلافطٕحػٟ، ٚضط٠ٛش ٚغ١مس ػح١ٌّس ٌطكذ٠ذ جٌنٛجذو 

جٌنحِٕس ٌلاعطخذجَ ج٢ِٓ ٚجٌغ١ٍُ ٌٍزوحء جلافطٕحػٟ
22

  . 

 )ثٍىن رشُٓ( 2021اسزشارُدُخ الإِبساد ٌٍزؼبِلاد اٌشلُّخ 

شجض١ؿ١س جلإِحسجش ٌٍطؼحِلاش ، أهٍمص قىِٛس دٌٚس جلإِحسجش جعط2018فٟ أذش٠ً 

. ضٙذف جلاعطشجض١ؿ١س ئٌٝ ضط٠ٛغ جٌطم١ٕحش جٌّطمذِس ٚضٛظ١فٙح 2021جٌشل١ّس )ذٍٛن ضؾ١ٓ( 

% ِٓ جٌطؼحِلاش جٌكى١ِٛس ػٍٝ جٌّغطٜٛ جلاضكحدٞ ئٌٝ ِٕقّس ذٍٛن ضؾ١ٓ ذكٍٛي 50ٌطك٠ًٛ 

ُ ِؼحِلاضُٙ جٌٛلص ٚجٌؿٙذ ٚجٌّٛجسد، ٚضّىٓ جلأفشجد ِٓ ئؾشجء ِؼظ ضٛفش، ق١ع 2021ػحَ 

ضغُٙ ٘زٖ جلاعطشجض١ؿ١س فٟ وّح فٟ جٌّىحْ ٚجٌضِحْ جٌٍز٠ٓ ٠طٕحعرحْ ِغ ّٔو ق١حضُٙ ٚػٍُّٙ، 

، ق١ع ضٛف١ش عحػحش جٌؼًّ، ِغحفحش جٌم١حدز، جٌٛغحتك جٌكى١ِٛس، ضىح١ٌف ضٛغ١ك جٌّؼحِلاش

ضٙذف قىِٛس دٌٚس جلإِحسجش ئٌٝ ضٛظ١ف ضىٌٕٛٛؾ١ح جٌّغطمرً ٌخذِس جلإٔغحْ، ِٓ خلاي 

ضغؿ١ً ٚضٛغ١ك جٌطؼحِلاش جٌشل١ّس ذطىٌٕٛٛؾ١ح ذٍٛن ضؾ١ٓ، ٚضخق١ـ ذقّس ١ِّضز ٌٍر١حٔحش 
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جٌشل١ّس لا ٠ّىٓ جخطشجلٙح أٚ ضغ١١ش٘ح، ذؾىً ٠إدٞ ئٌٝ سفغ ِغطٜٛ جلأِٓ جٌشلّٟ ٌٍر١حٔحش 

    ٌطىح١ٌف جٌطؾغ١ٍ١س، ٚذحٌطحٌٟ ضغش٠غ ػ١ٍّس جضخحر جٌمشجسجٌٛه١ٕس، ٠ٚخفل ج
23

 

ثذوٌخ ِٓ أثشص الأِثٍخ ػًٍ رطجُمبد اٌزوبء الاصطٕبػٍ فٍ اٌخذِبد اٌحىىُِخ 

 ِب ٍٍَ:الإِبساد 

 ٌشوثىد لأداء اٌخذِبد اٌؼبِخا

 جٌؾشهٟ ج٢ٌٟ -1

فٟ جٔنّحَ أٚي ؽشهٟ آٌٟ روٟ  2017أػٍٕص جٌم١حدز جٌؼحِس ٌؾشهس دذٟ فٟ ِح٠ٛ 

ٛوٍس ئ١ٌٗ. ٠ٚغطط١غ جٌؾشهٟ جلاٌٟ وؾف  ُّ جٌؼحٌُ ئٌٝ ففٛف وٛجدس٘ح ٌطأد٠س جٌّٙحَ جٌ

جٌّؾحػش ٚقشوس جلأؾغحَ ٚجٌطؼشّف ػٍٝ جلإ٠ّحءجش ٚئؽحسجش ج١ٌذ ػٓ ذؼذ، وّح ٠ّىٕٗ 

سفذ ضؼحذ١ش جٌغؼحدز ٚجٌكضْ ٚجلاذطغحَ ػٍٝ ٚؾٖٛ جٌٕحط. وّح ٠ّىٓ ٌٍؾشهٟ ج٢ٌٟ 

ٌغحش ِخطٍفس ذّح ف١ٙح جٌؼشذ١س ٚجلإٔؿ١ٍض٠س ٚغ١ش٘ح  6ٛس ػرش أ٠نحً ضمذ٠ُ جٌخذِحش ٌٍؿّٙ

فنلاً ػٓ ئِىح١ٔس جٌذسدؽس ٚجٌطفحػً ٚجٌشد ػٍٝ جعطفغحسجش جٌؿّٙٛس ٚجٌّقحفكس 

 .ٚضمذ٠ُ جٌطك١س جٌؼغىش٠س

 سٚذٛش ٌلإٔمحر ػٍٝ جٌؾٛجهة جٌؼحِس فٟ دذٟ -2

ً ٌلإٔمحر جٌركشٞ أهٍمص ذٍذ٠س دذٟ ً آ١ٌح ػٍٝ جٌؾٛجهة جٌؼحِس ٠ؼطرش ِٓ  سٚذٛضح

أقذظ جلإمحفحش ئٌٝ ِٕظِٛس جٌغلاِس جٌؼحِس ٌٍؾٛجهة جٌطحذؼس ٌرٍذ٠س دذٟ ٚأوػش٘ح 

ىٓ جعطخذجِٗ فٟ قحي جذطىحسجً. ٚلذ ضُ ضق١ّّٗ ٌّٛجءِس أعٛأ جٌظشٚف جٌّٕحخ١س ق١ع ٠ّ

جٌّٛؼ جٌؼحٌٟ أٚ جٌط١حسجش جٌركش٠س جٌغحقرس جٌطٟ ٠قؼد ػٍٝ جٌّٕمز جٌرؾشٞ جٌغرحقس ف١ٙح 

 ٚذاِىحٔٗ وزٌه ئٔمحر ِح ٠طشجٚـ ذ١ٓ أسذؼس ئٌٝ خّغس أؽخحؿ فٟ آْ ٚجقذ.

 جٌشٚذٛش ٌخذِس جٌّطؼح١ٍِٓ -3

ٔٛفّرش  ج١ٌٙثس جلاضكحد٠س ٠ٌٍٛٙس ٚجٌؿٕغ١س ٚجٌؿّحسن ٚأِٓ جٌّٕحفز فٟ أهٍمص

)جٌشٚذٛش قّذ( ٌخذِس ٚئعؼحد صٚجس ِشجوض جٌخذِس جٌطحذؼس ٌٙح فٟ ِخطٍف   2014

جٌؼذ٠ذ ِٓ جٌخذِحش، ِػً ئٔؿحص هٍرحش ضؿذ٠ذ ذطحلس  ئِحسجش جٌذٌٚس. ٠ٚمذَ جٌشٚذٛش قّذ

 ج٠ٌٛٙس ٚضؼش٠ف جٌّطؼح١ٍِٓ ذكحلاش ذطحلحضُٙ ٚضكذ٠ع ذ١حٔحضُٙ جٌؾخق١س.

ش، أٚي ِقٕغ فٟ جٌؼحٌُ ٠غطخذَ أؾٙضز جفططكص ١٘ثس جٌطشق ٚجٌّٛجفلاوّح 

أٌف ٌٛقس ١ِٛ٠حً.  33جٌشٚذٛش لإٔطحؼ ٌٛقحش أسلحَ جٌّشورحش ضقً هحلطٗ جلإٔطحؾ١س جٌٝ 

ٚ٘ٛ ػرحسز ػٓ ٔظحَ ٌطرحػس جٌٍٛقحش ذحعطخذجَ ضم١ٕس جٌشٚذٛش، ق١ع ٠غطمرً ؾٙحص 

ً ِٓ ٔظحَ جٌطشخ١ـ جلإٌىطشٟٚٔ، ِٚٓ غُ ٠مَٛ ذطرحػس  جٌشٚذٛش أٚجِش جٌطرحػس آ١ٌح

 .جٌٍٛقحش دْٚ أٞ ضذخً ذؾشٞ

 جٌشٚذٛش "ػحًِ ٔظحفس" فٟ ِكطحش جٌّطشٚ ذذذٟ -4

ضغطخذَ ١٘ثس جٌطشق ٚجٌّٛجفلاش ذحعطخذجَ سٚذٛش ٠طٌٛٝ ِّٙس ضٕظ١ف ِكطحش 

جٌّطشٚ، ق١ع ٠ّىٓ جلاعطفحدز ِٕٗ فٟ جٌطم١ًٍ ِٓ جعطخذجَ ج١ٌّحٖ جٌلاصِس ٌٍطٕظ١ف 

 .م١ُجٌطم١ٍذٞ ِغ ضٛجفش لذسز ور١شز ػٍٝ جٌطؼ

 

 

http://wam.ae/ar/details/1395299572056
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 جٌّغحػذ جٌزوٟ ٌٍؼ١ؼ فٟ دذٟ -5

أهٍمص ١٘ثس دذٟ جٌشل١ّس  ِغطؾحس جٌّذ٠ٕس جٌزوٟ "سجؽذ"، جٌزٞ ٠ؼطّذ ػٍٝ ضم١ٕس جٌزوحء 

جلافطٕحػٟ ٌّٕف جٌّغطخذ١ِٓ ئؾحذحش ٚجف١س قٛي جلإؾشجءجش ٚجٌّغطٕذجش ٚجٌّططٍرحش 

ً ٌمحػذز ذ١حٔحش مخّس ِؾطشوس  ذ١ٓ ػذد ِٓ جٌلاصِس ٌّؼحِلاضُٙ جٌّخطٍفس، ٚرٌه ٚفمح

جٌذٚجتش جٌكى١ِٛس. ٠ّٚىٓ جػطرحس سجؽذ جٌّغحػذ جلافطشجمٟ ٌٍؼًّ ٚجٌؼ١ؼ فٟ جلإِحسز، 

ق١ع ٠ط١ف جٌّغحػذز ذؾىً ِٛغٛق فٟ ػذز ِٛجم١غ ِػً ئٔؾحء ؽشوس، ٚئفذجس 

جٌطقحس٠ف ٚجٌطشجخ١ـ ٚجٌطأؽ١شجش ٚجٌؿٛجصجش ٚضقذ٠ك جٌؾٙحدجش ٚقطٝ فٟ جٌطشف١ٗ 

 ٌىطش١ٔٚس ٌكىِٛس جلإِحسجش()جٌرٛجذس جلإ ٚجٌكذجتك ٚجٌطغٛق
24
 . 

 اٌذساسبد اٌسبثمخ -ثبُٔب  

ضغطؼشك جٌرحقػس جٌذسجعحش جٌطٟ ضٕحٌٚص جلاضؿح٘حش جٌكذ٠ػس لاعطخذجِحش جٌؼلالحش 

ً ٌٍطق١ٕف جٌّٛمٛػٟ  طم١ٕحشجٌؼحِس فٟ ئدجسز جٌخذِحش جٌكى١ِٛس ذ جٌزوحء جلافطٕحػٟ، ٚفمح

 فٟ جٌّكحٚس جٌطح١ٌس:

 دساسبد رٕبوٌذ اسزخذاِبد اٌؼلالبد اٌؼبِخ ٌٍزوبء الاصطٕبػٍ  -1

 4.0ئٌٝ جٌطؼشف ػٍٝ ضأغ١ش ضم١ٕس  (Soriano, Valdes 2021, 102035)عؼح 

ػٍٝ وً ِٓ جٌّّحسعس ٚجٌٛظ١فس جلاؾطّحػ١س ٌٍؼلالحش جٌؼحِس، ٚضذجفغ ػٓ سٚجذو ٚغ١مس 

جٌمحتّس ػٍٝ جٌزوحء  سجٌطؼط١ٍ١ِغ جٌزوحء جلاعطشجض١ؿٟ ِطؼذد جلأذؼحد ٚجٌطم١ٕحش 

ذكع  40جلافطٕحػٟ، ػرش دسجعس جعطىؾحف١س جػطّذش ػٍٝ جٌطك١ًٍ جٌرر١ٍِٛطشٞ ٌٕطحتؽ 

ػٍّٟ؛ ٚضك١ًٍ جٌّكطٜٛ ذحعطخذجَ ضم١ٕحش خٛجسص١ِحش جٌكحعد؛  ٌفطص جٌٕطحتؽ ئٌٝ لذسز 

، ذحلإمحفس ئٌٝ ضّى١ٕٙح ِٓ دِؽ 4.0روحء جٌؼلالحش جٌؼحِس ػٍٝ جٌطى١ف ِغ ضم١ٕس 

ش جٌؼحِس جٌكح١ٌس ٚجٌزوحء جلاعطشجض١ؿٟ جٌّؼحفش، ٚأؽشش جٌٕطحتؽ ئٌٝ أْ جٌؼلالح

جٌّٕظّحش عطنطش ئٌٝ ِٛجؾٙس قحٌس ِٓ ػذَ ج١ٌم١ٓ ٚجٌطؼم١ذ ٚجٌغشػس جٌّشضرطس ذٙزٖ 

جٌطىٌٕٛٛؾ١ح، ٚجٌٕظش فٟ ضط٠ٛش ٚضغ١١ش جٌٛظحتف جٌّغطمر١ٍس ٌٍؼلالحش جٌؼحِس ِٚٙحِٙح 
25
. 

ٔقحً ِٓ جٌٕقٛؿ جٌّىطٛذس ذّذٚٔس ِّحسعٟ  30 (Rahikainen.2020, 1-69)قٍٍص

جٌؼلالحش جٌؼحِس قٛي جٌزوحء جلافطٕحػٟ، ذٙذف جٌطؼشف ػٍٝ ِذٜ فُّٙٙ ٌى١ف١س جعطخذجَ 

 repertoire  جٌزوحء جلافطٕحػٟ لأغشجك جٌّٕٙس، ٚجػطّذش فٟ رٌه ػٍٝ ضك١ًٍ جٌٕقٛؿ

analysis جٌٕطحتؽ  ، ٌخقصذحعطخذجَ ِٕٙؽ ضك١ًٍ جٌخطحخ ٚٔظش٠س ٔؾش جٌّغطكذغحش

ِٛمٛػحش جٌٕقٛؿ فٟ أسذؼٗ فثحش ست١غس قٛي ػلالس جٌزوحء جلافطٕحػٟ ذحٌؼلالحش 

جٌؼحِس ٟ٘ جٌطؼ١ٍُ، جلأ١ّ٘س، جٌّضج٠ح، جٌطفٛق جٌرؾشٞ، ٚأْ ِكطشفٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس ٠رْٕٛ 

فُّٙٙ ٌٍزوحء جلافطٕحػٟ لأغشجك جٌؼلالحش جٌؼحِس ِٓ خلاي جوطغحخ ٚضرحدي جٌّؼشفس قٛي 

فطٕحػٟ، ٚجلاػطشجف ذأ١ّ٘س ٚفٛجتذ جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ ػًّ جٌؼلالحش جٌؼحِس، جٌزوحء جلا

 ِٚٓ خلاي جٌكفحظ ػٍٝ أٔٗ فٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس ٠طّطغ جٌرؾش ذ١ّضز ضفٛق ج٢لاش
26
. 

جٌطأغ١ش جٌّكطًّ ٌٍطمذَ  (Kolo and Haumer . 2020, 17-35) سفذ 

و١ف١س دسجعس  ، فٟجلاضقحي جٌّإعغٟؾٛجٔد  ػٍٝٚضم١ٕحش جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌطىٌٕٛٛؾٟ 

، ذحلإمحفس ئٌٝ دسجعس ٔٛػ١س ذحلاػطّحد ػٍٝ ِٕحلؾحش (470خرشجء )ْ = ٌؼذد ِٓ جٌ
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جٌّغطمر١ٍس ٌخرشجء فٕحػس جلإػلاَ ٚجٌؼلالحش جٌؼحِس، ٚوؾفص جٌٕطحتؽ  جٌّؿّٛػس جٌّشوضز

لغ ، جٌٛج (، جفطشجمٟ ، ِخطٍو ، أٚ ِؼضصAI)جعطخذجَ جٌزوحء جلافطٕحػٟ  أْ 2030

، ٚئٔؾحء جٌّكطٜٛ  blockchain ،(IoTئٔطشٔص جلأؽ١حء )، ٚجؾٙحش ج٢ٌس جٌرؾش٠س جٌؿذ٠ذزٚ

جٌكحؾس ئٌٝ ضىحًِ  ، ِغ ذشٚصع١ىْٛ ٌٙح جٌطأغ١شجش جلأوػش ؾٛ٘ش٠سجٌّؼطّذ ػٍٝ جلأضّطٗ 

أٚفص جٌذسجعس ذرٕحء جٌخرشجش جٌذجخ١ٍس ٌٍّٕظّحش فٟ جٌّخطٍفس، جٌّإعغٟ أٔؾطس جلاضقحي 

جٌزوحء جلإفطٕحػٟ ٌطؿٕد جلاعطؼحٔٗ ذخرشجش خحسؾ١سِؿحي 
27
. 

آسجء ِّحسعٛ جٌؼلالحش جٌؼحِس   (Munandar and Irwansyah. 2020, 1-9)سفذ

قٛي ضغ١ش جٌّٕٙٗ ذغرد جٌػٛسز جٌقٕحػ١س جٌشجذؼٗ ٚجٌزوحء جلافطٕحػٟ، فٟ دسجعس ٔٛػ١س 

ٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس أْ ٚوؾفص ٔطحتؽ جٌذسجعس ػٓ جػطمحد ِّحسعذحلاػطّحد ػٍٝ جٌّمحذٍس،  

جٌزوحء جلافطٕحػٟ ٠ّىٕٗ جٌم١حَ ذرؼل ِٙحَ جٌؼلالحش جٌؼحِس فٟ ِغطٜٛ ِٕخفل ، وّح ذشص 

ٌذ٠ُٙ ١ِلاً ئٌٝ جٌؾه فٟ لذسجش جٌزوحء جلافطٕحػٟ لإٔؿحص جٌّٙحَ جلأوػش ضؼم١ذجً جٌطٟ ضططٍد 

ٚضك١ًٍ ٚعحتً  أٔٛجػًح ِؼ١ٕس ِٓ جٌزوحء، ِغ جلاعطفحدز ِٓ جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ ِشجلرس

جٌطٛجفً جلاؾطّحػٟ ٚجلأٔؾطس ػٍٝ جلإٔطشٔص ِّح لذ ٠ّػً أعحعح ٌقٕغ جٌمشجس ٌّّحسعٟ 

جٌؼلالحش جٌؼحِس، ٚأٚمكص جٌٕطحتؽ أ١ّ٘س ػٕحفش جٌفٓ ٚجلإذذجع ٚجلإدسجن ٚجٌؼحهفس ٌّّحسعس 

ٌزوحء جٌؼلالحش جٌؼحِس، ِّح ٠ؾ١ش ئٌٝ أٔٗ ٌٓ ٠طُ جعطرذجي ٚظ١فس ِّحسعٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس ذح

جلافطٕحػٟ، ػٍٝ جلألً فٟ جٌّغطمرً جٌمش٠د 
28
 . 

ِفَٙٛ، فٛجتذ،  (Pandam, Upadhyay& Khandelwal 2019, 196-213)ٔحلؼ 

ضطر١محش، ضأغ١ش ٚدٚس جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس، ضطر١ك جلأٔظّس جٌمحتّس ػٍٝ 

جٌزوحء جلافطٕحػٟ ٚدٚس٘ح وحمطشجخ جعطشجض١ؿٟ فٟ فٕحػس جٌؼلالحش جٌؼحِس، ِٓ خلاي 

ِطخققًح فٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس، ٚضك١ًٍ ٔطحتؽ جٌركٛظ  31ئؾشجء  ِمحذلاش ؽرٗ ِٕظّس ِغ 

عحش جٌكحٌٗ رجش جٌقٍس، وؾفص جٌٕطحتؽ أْ ٠ّىٓ ٌلأٔظّس جٌطٟ ضؼًّ ذحٌزوحء جلافطٕحػٟ ٚدسج

فكـ جٌّٕقحش جلاؾطّحػ١س، ٚأٔٙح أٔظّس رو١س ٚخر١شز فٟ جٌطؼحًِ ِغ جعطفغحسجش جٌؼّلاء، 

وّح ٠ّىٓ ٌٙزٖ جلأٔظّس جٌطٟ ضذػُ جٌزوحء جلافطٕحػٟ ٔؾش سدٚد ػٍٝ ٚعحتً جٌطٛجفً 

ٌفؼٍٟ ٌٍؼ١ًّ؛ ٚئدجسز جلأصِس ذحعطخذجَ جٌزوحء جلافطٕحػٟ ، ٚذٕحءج جلاؾطّحػٟ فٟ جٌٛلص ج

ػٍٝ رٌه ٠ّىٓ ٌّّحسعٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس ضٛف١ش جٌٛلص جٌزٞ ٠منٛٔٗ فٟ جلأٔؾطس جٌؼحد٠س ِػً 

ؾذٌٚس جلاؾطّحػحش ٚضكش٠ش ٚئسعحي سعحتً جٌرش٠ذ جلإٌىطشٟٚٔ، ٚئٔؾحء جٌمٛجتُ ٚعحتو 

 Massذؼس. ٠إدٞ جٌطخق١ـ جٌؾحًِ ٚئسعحي سعحتً ذش٠ذ ئٌىطشٟٚٔ ٌٍّطح

personalization  ٚجٌطخق١ـcustomization  ٌٝذحعطخذجَ جٌزوحء جلافطٕحػٟ ئ

ضكغ١ٓ فؼح١ٌس أٔؾطس جٌؼلالحش جٌؼحِس، ٔفص جٌٕطحتؽ ئِىح١ٔس ضكذ٠ذ ِح ئرج وحْ جٌزوحء 

جلافطٕحػٟ ع١قرف ذّػحذس جمطشجخ جعطشجض١ؿٟ فٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس أَ لا 
29
 . 

فٟ دسجعس جعططلاػ١س   (Arief, M.Arkan Ariel Saputra, 2019,1-12)ٚعؼح 

١ِذج١ٔس ئٌٝ جٌطؼشف ػٍٝ جٌططٛسجش  جٌطٟ ع١غ١ش ذٙح جٌزوحء جلافطٕحػٟ ٚظ١فس جٌؼلالحش 

ِّحسعٟ طغ١١شجش، جػطّذش جٌذسجعس ػٍٝ جٌّغف ٌؼ١ٕس ِٓ جٌؼحِس، ِٚذٜ عشػس قذٚظ ٘زٖ جٌ

وؾفص جٌٕطحتؽ أْ ، (10)ْ=ِمحذلاش ؽرٗ ِٕظّس (، 220ٚ)ْ=جٌؼلالحش جٌؼحِس فٟ ئٔذ١ٔٚغ١ح

ش جٌنخّس ٌٍطىٌٕٛٛؾ١ح حٚظحتف جٌؼلالحش جٌؼحِس جٌٛق١ذز جٌطٟ ٠ّىٓ ضك٠ٍٛٙح ذٛجعطس جٌر١حٔ
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٪ ف١ّح ٠طؼٍك ذٛعحتً 37 ،٪45ذٕغرس  ٚضك١ٍٍٙح ٚجٌزوحء جلافطٕحػٟ ضؾًّ: لـ جلأخرحس

٪؛ 24٪؛ جٌقٛس ٚجٌف١ذ٠ٛ 34 جٌؿّٙٛس؛ ئدجسز ِكطٜٛ جٌٛعحتو جلاؾطّحػ١س ذٕغرسٚ جلإػلاَ

حٌؼشك جٌّطؼٍمس ذجٌٛظحتف جلألً جقطّحلا لاعطرذجٌٙح ذح٢لاش ٟ٘ وّح وؾفص جٌٕطحتؽ أْ 

وفحءجش ؾذ٠ذز فٟ ، ٚأْ جٌزوحء جلافطٕحػٟ أفشص ٪(18جٌطمذ٠ّٟ أٚجٌطٛجفً ٚؾٙح ٌٛؾٗ )

جلاؾطّحػٟ، جٌىفحءجش ٌطك١ًٍ جٌر١حٔحش، ئدجسز ٚعحتً جٌطٛجفً ِٓ أذشص٘ح جٌؼلالحش جٌؼحِس 

ٚفحٔغ جٌّكطٜٛ، فنلا ػٓ ضأغ١ش أٚعغ ػٍٝ ضطر١ك ئدجسز جلاضقحلاش  ْٚٚجٌّإغش

ٚضىٌٕٛٛؾ١ح جٌّؼٍِٛحش ٌّٕٙس جٌؼلالحش جٌؼحِس
30
 . 

 Chris Galloway, Lukasz Swiatek)عحسش فٟ رجش جلاضؿحٖ دسجعس 

جٌؼلالس ذ١ٓ جٌزوحء جلافطٕحػٟ ٚجٌؼلالحش جٌؼحِس، ٚسفذ ٌفكـ   (2018,734-740

آغحس ضٍه جٌؼلالس ػٍٝ ِّحسعٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس جٌؿّٙٛس ٚجٌّٕظّحش، أٚمكص جٌٕطحتؽ أ١ّ٘س 

جعطخذجَ جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس ذؾىً ِطضج٠ذ ٌطؼض٠ض لذسجش جٌّٕظّس، 

لحش جٌؼحِس ِغطمر١ٍح؛ً ٚجسضرحه رٌه ذذٚسٖ ٚػلالس أدٚجس جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ فٕحػس جٌؼلا

فٟ جٌقٕحػحش جلأخشٜ، ٚجٌؼّلاء ِّٚحسعٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس ٚأفكحخ جٌّقحٌف، ِٚٓ ضٍه 

، وّح ضغطذػٟ ج٢غحس جلالطقحد٠س ٚجلاؾطّحػ١س  task automationجلأدٚجس أضّطس جٌّٙحَ 

ٚجٌطىٌٕٛٛؾ١س ٌٍزوحء جلافطٕحػٟ ػٍٝ جٌّطخقق١ٓ فٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس أْ ٠طّطؼٛج ذٕظشٖ ٔمذ٠س 

لاعطخذجَ،  ٚٔفص جٌٕطحتؽ قحؾس ِّحسعٟ ٌٍؼلالحش جٌؼحِس ئٌٝ أْ ٠قركٛج خرشجء ضم١١ٕٓ، ٚأوذش ػٍٝ 

ٌّؾٛسز مشٚسز جٌفُٙ جٌىحف لاعطخذجِحش جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌكح١ٌس ٚجٌّغطمر١ٍس؛ ٌطّى١ُٕٙ ِٓ ج

جٌّغط١ٕشٖ فٟ ِٛجلؼُٙ ذحٌّٕظّس، ذ١ّٕح ٔٛ٘ص جٌذسجعس ػٓ أٔٗ ِحصجي ِٓ جٌغحذك لأٚجٔٗ جعطخلاؿ 

جعطٕطحؾحش ِكذدز قٛي ضأغ١شجش جٌزوحء جلافطٕحػٟ ػٍٝ جٌؼلالحش جٌؼحِس 
31
.  

 وػلالبد اٌؼّلاء اٌخذِبد اٌحىىُِخرىظُف رطجُمبد اٌزوبء الاصطٕبػٍ فٍ ئداسح  رٕبوٌذدساسبد  -2

ئٌٝ جعطخذجَ  جٌؼّلاءجٌؼٛجًِ جٌطٟ ضذفغ  (Jin and Youn. 2022, 1-14)سفذ 

ذحٌططر١ك ػٍٝ ػ١ٕس فٟ دسجعس ضؿش٠ر١س سٚذٛضحش جٌذسدؽس جٌطٟ ضؼًّ ذحٌزوحء جلافطٕحػٟ، 

ِفشدز، فكقص جٌذسجعس جلاسضرحهحش ذ١ٓ ضؿغ١ذ سٚذٛضحش جٌّكحدغس جٌّذػِٛس  279لٛجِٙح 

ٚجٌك٠ٛ١س ، human-likene )جٌطؾحذٗ جٌرؾشٞ anthropomorphismذحٌزوحء جلافطٕحػٟ 

animacyٚجٌزوحء ،intelligence ٚجٌكنٛس جلاؾطّحػٟ، ِٚؼحٌؿس جٌقٛس، ٚجٌٍّى١س ،)

 وؾفص جٌٕطحتؽ؛ جٌٕفغ١س، ١ٔٚس جلاعطّشجس٠س فٟ ع١حق جٌطفحػً ذ١ٓ جلإٔغحْ ٚجٌزوحء جلافطٕحػٟ

ٌشٚذٛضحش جٌذسدؽس جٌّذػِٛس ذحٌزوحء جلافطٕحػٟ ٘ٛ ِإؽش  جٌؼّلاء أْ جٌطؾحذٗ جٌرؾشٞ جٌّطقٛس ٌذٜ

-AIجٌؼّلاء ئٌٝ جعطّشجس٠س جٌطؼحًِ ِغ  ١ٔسذحلإمحفس ئٌٝ ئ٠ؿحذٟ ٌٍٛؾٛد جلاؾطّحػٟ ِٚؼحٌؿس جٌقٛس، 

Chatbot ٟٚأ١ّ٘س سٚذٛضحش جٌّكحدغس فٟ ئغحسز جٌؾؼٛس ذحٌكنٛس جٌّؾطشن، ضٛف١ش ضقٛس ق ،

طٟ ألشضٙح سٚذٛضحش جٌّكحدغس جٌ vivid visualization ٌٍّٕطؿحش
32
.  

أغش جٌزوحء جلافطٕحػٝ ػٍٝ لشجسجش  (Wang and Wang. 2022)فكـ 

جٌؼّلاء جٌؾشجت١س، ٚجػطّذش جٌذسجعس ػٍٝ جٌطك١ًٍ جٌى١فٟ ٌٍّٛمٛػحش جٌٕقٛؿ، ٚجٌطك١ًٍ 

جٌىّٟ ٌٍٕطحتؽ، ذٙذف جٌطؼشف ػٍٝ لذسجش جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ جٌطغ٠ٛك جٌشلّٟ، ٚضٛف١ش 
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ٌٍؼّلاء،  وؾفص جٌٕطحتؽ أ١ّ٘س ٚجؾٙحش جٌّغطخذَ جٌقٛض١س ٚجٌّكحدغس وأدٚجش ١ِّضز خ١حسجش 

 لإمحفس ل١ّس ٌٍؼلاِحش جٌطؿحس٠س ٚجٌّغطٍٙى١ٓ ػٍٝ قذ عٛجء
33
 . 

ٌٍّغحػذ  ج٢غحس جٌغٍر١س  (Fan, Zhenxing and Mao. 2022, 103112)جخطرش

 جٌكنٛسجٌقٛضٟ جٌزٞ ٠ؼًّ ذحٌزوحء جلافطٕحػٟ )ِمحذً ٌٛقس جٌٍّظ(ذٕحءً ػٍٝ ٔظش٠س 

جلاؾطّحػٟ ج٢ٌٟ، ٠ؾطًّ ٘زج جٌركع ػٍٝ دسجعط١ٓ لاعطىؾحف ِح ئرج وحْ جعطخذجَ جٌّغحػذ 

جٌقٛضٟ )ِمحذً ٌٛقس جٌٍّظ( ٠إغش ػٍٝ ِغط٠ٛحش سمح جٌّغطٍٙى١ٓ ٚٔٛج٠حُ٘ جٌغٍٛو١س ، 

أْ جعطخذجَ جٌّغحػذ جٌقٛضٟ جٌزٞ ٠ؼًّ وؾفص جٌٕطحتؽ . كذظ ٘زج جٌطأغ١ش؟٠ٚو١ف ٌّٚحرج 

ٕمـ فٟ جٌذحٌزوحء جلافطٕحػٟ )ِمحذً ٌٛقس جٌٍّظ( ٠إدٞ ئٌٝ ِغطٜٛ ألً ِٓ جٌشمح ذغرد 

ذطم١١ُ  ج٢ٌٟ جلاؾطّحػٟ ؽؼٛس جٌؼّلاء ذحٌكنٛسجسضرحه أؽحسش جٌٕطحتؽ ئٌٝ أ١ّ٘س جٌطكىُ. 

(WOMضفن١ً جلاعطٙلان ٚ ِٓ ق١ع ٍٛو١س جٌّغطمر١ٍس )جٌخذِس )جٌشمح( ٚجٌٕٛج٠ح جٌغ
34
. 

ضأغ١ش جعطخذجَ جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ  (Monod, et. Al., 2022, 1-30 ) قٍٍص

 Sennseeٚ ضطر١ك  Alfaئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء، ػرش دسجعطٝ قحٌس ٌىً ِٓ ؽشوس 

(Sense and see)   ، فٟ دسجعس ٔٛػ١س ذحٌططر١ك ػٍٝ ِغثٌٛٝ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء

وؾفص جٌٕطحتؽ ػٓ ضٛلؼحش جٌّغإ١ٌٓ جٌطٕف١ز١٠ٓ أْ ٠ؼًّ ٔظحَ جٌزوحء (  2ذحٌّٕظّس )ْ=

 AI-CSجلافطٕحػٟ ػٍٝ ضفؼ١ً دٚس ِٕذٚذٟ خذِس جٌؼّلاء، ٚوحٔص جلأ٘ذجف جٌشت١غ١س ٌـ 

ز ، ٚضكغ١ٓ ؾٛدز جٌخذِس ِٓ خلاي ؾؼً ٟ٘ ضض٠ٚذ جٌّٛظف١ٓ ذحلالطشجقحش، ٚضكغ١ٓ جٌىفحء

جٌؼ١ًّ جٌرؾشٞ ِطقلاً فٟ جٌّىحٌّس ذىً ِٓ ِّػً جٌخذِس ٚجٌزوحء جلافطٕحػٟ، وّح أؽحسش جٌٕطحتؽ ئٌٝ 

دٚس جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ ضض٠ٚذ ِٛظفٟ خذِس جٌؼّلاءجلأؽخحؿ ذحٌذػُ جٌؿ١ذ ٌٍؼّلاء، ذحلإمحفس 

ٌزوحء جلافطٕحػٟ ِشجلرس ِٛظفٟ خذِس جٌؼّلاء )عشػس جٌطكىُ فٟ ج٢دجء ق١ع وحْ ِٓ أ٘ذجف ضطر١ك ج

جٌىلاَ ، ِٚٛلف جٌّٛظف١ٓ ، ٚػٛجهفُٙ أغٕحء جٌّىحٌّحش ِغ جٌؼّلاء(، وّح أؽحسش جٌٕطحتؽ ئٌٝ ضأغ١ش 

ضذس٠ؿ١حً جٌزوحء جلافطٕحػٟ ػٍٝ ضم١ًٍ ػذد ِٛظفٟ خذِس جٌؼّلاء 
35
. 

آسجء  (Chatterjee, Chaudhuri and Vrontis. 2022, 437-450)سفذ 

ِطىحًِ ٌٍزوحء  CRMِٓ خلاي جػطّحد ٔظحَ  جٌّٕظّسِذٜ ضأغش أدجء جٌخرشجء ٔكٛ 

 embedded customerئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء جٌّطنّٕٗ   ضرٕٟجلافطٕحػٟ ٚ

relationship management (CRM)    ،فٟ دسجعس  لإدجسز جٌؼلالحش ذ١ٓ جٌّٕظّحش

-AIوؾف جٌٕطحتؽ ػٓ أ١ّ٘س ضطر١ك ٔظحَ (، 312ِذ٠شٞ جٌّٕظّحش)ْ=ذحٌططر١ك ػٍٝ  و١ّس

CRM  ٟفB2B ٚدٚس دِؽ جٌزوحء جلافطٕحػٟ ِغ أدجز ،CRM   فٟ جضخحر جٌّٕظّحش

ٌمشجسجش أوػش دلس، ِٓ خلاي ضك١ًٍ ذ١حٔحش جٌؼّلاء جٌطٟ ضُ ؾّؼٙح آ١ٌحً، ٚضكغ١ٓ جٌؼلالحش ذ١ٓ 

، ٚضؼض٠ض جٌىفحءز جٌؼحِس ، ِّح ٠إغش  B2Bفٟ ع١حق  AI-CRMجٌّٕظّحش ذحعطخذجَ ٔظحَ 

ػٓ ػلالحش جٌّٕظّس ِغ جٌّٕظّحش  B2Bػٍٝ ِغطٜٛ سمح جٌّٛظف١ٓ ِذ٠شٞ ػلالحش 

 جلأخشٜ
36

، ٚ٘ٛ ِح ٠ّىٓ جػطرحسٖ ؾحٔد آخش ِٓ جٌؼلالحش ِغ جٌؼّلاء جٌّطّػ١ٍٓ فٟ أفكحخ 

 . Stakeholdersجٌّقحٌف 

آسجء جٌّذ٠ش٠ٓ ٚجٌؼح١ٍِٓ  (Mekalf, et.al. 2022,1-19) ٚفٟ رجش جٌغ١حق سفذ 

( ٌٍطؼشف ػٍٝ جضؿح٘حضُٙ ٔكٛ ضمرً ضطر١ك 344فٟ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء ِغ جٌّٕظّس )ْ =
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، وؾفص جٌٕطحتؽ ػٓ أْ AI-CRM جعطخذجَ جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء

ٗ فؾً ػذَ جٌطخط١و جٌؿ١ذ لاعطخذجَ جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء ٠ٕطؽ ػٕ

( فٟ ضك١ًٍ قؿُ مخُ ِٓ ذ١حٔحش جٌؼّلاء AIجعطخذجَ ٘زٖ جٌطم١ٕس، أ١ّ٘س جٌزوحء جلافطٕحػٟ)

دْٚ ضذخً ذؾشٞ، ٚئِىح١ٔس ّٔٛ ٔظحَ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء جٌّطىحًِ ذحٌزوحء جلافطٕحػٟ
37
. 

فٟ دسجعس ٔٛػ١س جٌطغ١١شجش جٌطٟ ضُ  (Iqbal and Khan. 2021, 1-59)ٔحلؼ 

ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء ِٚذ٠شٞ جٌطغ٠ٛك ذغرد دِؽ جٌزوحء جلافطٕحػٟ  ئدخحٌٙح ػٍٝ ٚظ١فس

( ، ٚو١ف أغشش ضٍه جٌطغ١شجش ػٍٝ ٚظ١فس ِذ٠شٞ CRMفٟ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء )

وؾفص جٌٕطحتؽ جٌطغ٠ٛك فٟ جٌّٕظّس، ِٓ خلاي جٌّمحذٍس ٌؼذد ِٓ ِّحسعٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس، 

جٌزوحء جلافطٕحػٟ، ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء ٚدٚس ِذ٠شٞ  ٟ٘ ػٛجًِ غلاغسٚؾٛد ػلالس ذ١ٓ 

جٌطغ١١شجش جٌّغطّشز جٌطٟ ضكذظ فٟ جٌطغ٠ٛك ٔط١ؿس ذحلإمحفس ئٌٝ جٌطغ٠ٛك/ فٕحع جٌمشجس، 

 ِٜذ٠ش أعٍٛخ جضخحر ش١ٚظ١فس جٌطغ٠ٛك ٌلأػّحي، ضغ١ ِٓ خلاي ضك٠ًٌٍٛزوحء جلافطٕحػٟ 

حٔحش، ٚذحٌطحٌٟ ضرشص مشٚسز ضط٠ٛش جٌطغ٠ٛك جٌمشجسجش ٚجٌطش٠مس جٌطٟ ٠فغشْٚ ذٙح جٌر١

ِٙحسجش ِذ٠شٞ جٌطغ٠ٛك ٚجوطغحذُٙ جٌّؼشفس جٌطم١ٕس 
38
. 

ػلالس جٌزوحء جلافطٕحػٟ  (Rizqiyah, et. Al. 2021,236-248) ٔحلؼ

ذؼلالحش ٚعحتً جلإػلاَ ٌٍّٕظّس، فٟ دسجعس ضك١ٍ١ٍس لأدذ١حش جٌؼلالحش جٌؼحِس فٟ جٌفطشز ِٓ 

أٔؾطس جٌؼلالحش جلإػلا١ِس فٟ جٌؼقش جٌشلّٟ ٠طُ ضٕف١ز٘ح  ظٙش جٌٕطحتؽ أْأ، 2019ٚ -2008

ِٓ ِّحسعٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس ِٓ خلاي جعطخذجَ جٌٛعحتو جٌشل١ّس ِػً جعطخذجَ ٚعحتً 

٠غًٙ جعطخذجَ ٚعحتً س، ٚجٌطٛجفً جلاؾطّحػٟ ٚجعطخذجَ ِٛلغ ج٠ٌٛد جٌخحؿ ذحٌّٕظّ

ػّلاء ٔؾش جٌّؼٍِٛحش ٚٔمٍٙح ئٌٝ جٌطٛجفً جلاؾطّحػٟ جٌم١حَ ذأػّحي جٌؼلالحش جٌؼحِس ِػً 

٠ؾ١ش دٚس جٌؼلالحش جلإػلا١ِس فٟ جٌؼقش جٌشلّٟ ئٌٝ ضىٌٕٛٛؾ١ح جٌّؼٍِٛحش  جٌّٕظّس،

، ذِؽ ِخطٍف جٌططر١محش ٚجٌٛظحتف ٚجٌّكطٜٛ لإٔطحؼ جٌٛعحتو جٌشل١ّسضٚجلاضقحلاش جٌطٟ 

جٌكٛعرس، ٚجلاضقحي :جٌر١حٔحش، ٚلٛز جٌؼّلاء ِٕٚٙحضأغ١ش فؼحي ػٍٝ جٌطفحػً ذ١ٓ لإقذجظ 

-)جٌؾرىحش جٌلاعٍى١س(، جٌطك١ٍلاش ذحعطخذجَ جٌزوحء جلافطٕحػٟ، جٌطفحػً ذ١ٓ جلإٔغحْ ٚج٢ٌس

جٌطكٛي جٌشلّٟ ،قٍٛي جٌٛجلغ جٌّؼضص
39
. 

هشق ئٌٝ جٌىؾف ػٓ فٟ دسجعس ضك١ٍ١ٍس  (Laaksonen. 2020, 1-33) عؼح

(، ذٙذف جٌطؼشف ػٍٝ CRM( فٟ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء )AIجعطخذجَ جٌزوحء جلافطٕحػٟ )

ذحٌططر١ك ػٍٝ ؽشوس  ، ٌّحرج ٚو١ف ٠طُ جعطخذجَ جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء

Salesforce أْ جٌزوحء جلافطٕحػٟ وؾفص جٌٕطحتؽ  ، ٚضطر١ك أ٠ٕؾطح٠ٓ جٌزٞ هٛسضٗ جٌؾشوس

 ٘ٝش أسذؼس ِؿحلاذ ٚضكذدش فٟ جٌذسجعس ٠CRMغطخذَ فٟ ؾ١ّغ جٌّؿحلاش جٌطٟ ٠مذِٙح 

 Commerce ٚجٌطؿحسز  Analyticsٚجٌطك١ٍلاش  Marketing ٚجٌطغ٠ٛك Sales جٌّر١ؼحش

. ٠ّىٓ ٌٍزوحء جلافطٕحػٟ فٟ وً ِؿحي أْ ٠مذَ فحتذز ور١شز ٌٍّغطخذَ ِٓ خلاي ص٠حدز 

جٌىفحءز ٚ٘حِؼ جٌشذف ٚعٌٙٛس جلاعطخذجَ
40
. 

ؾشوس ٌجعطشجض١ؿ١س جلاضقحي  (Dunan and Mudjiyanto.2020,58-78)ًقٍ

GPR جٌػٛسز  ظًفٟ  جلإٔذ١ٔٚغ١س جٌطحذؼس ٌٛصجسز جلاضقحلاش ٚضىٌٕٛٛؾ١ح جٌّؼٍِٛحش
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، فٟ دسجعس ٔٛػ١س ذحعطخذجَ ِٕحلؾحش جٌّؿّٛػس جٌّشوضٖ، ذٙذف ٚفف 4.0جٌقٕحػ١س 

كحؾس جٌجٌظشٚف جٌكح١ٌس ٚجٌّطٛلؼٗ ٌلاعطشجض١ؿ١حش جلاضقح١ٌس ٌٍّٕظّٗ، وؾفص جٌٕطحتؽ ػٓ 

جٌزوحء جلافطٕحػٟ ٚضك١ًٍ جٌر١حٔحش ذطم١ٕحش ش ٚجٌّؼٍِٛحش ٚصجسز جلاضقحلاٌؿح٘ض٠س 

جٌنخّس جٌطٟ ضف١ذ فٟ ضٕف١ز أٔظّس جلاضقحي ضٍمحت١ًح، ٚأؽحسش جٌٕطحتؽ ئٌٝ ٚؾٛد جعطشجض١ؿ١ط١ٓ 

، ّٚ٘ح أضّطس جٌّكطٜٛ ٚسٚج٠س جٌمقـ جٌشل١ّس، س جٌشجذؼسٌلاضقحي فٟ ػقش جٌػٛسز جٌقٕحػ١

ذػُ ِٓ خرشجء جٌؼلالحش جٌؼحِس ِٚكٍٍٝ جٌر١حٔحش ٚضؼٍُ وّح ٌفطص جٌٕطحتؽ ئٌٝ جٌكحؾس ئٌٝ جٌ

جٌر١حٔحش، ق١ع ٠ّىٓ أْ ضذػُ لذسز جٌؼلالحش جٌؼحِس جٌّؿٙضز ذّٙحسجش جٌزوحء جلافطٕحػٟ 

ضٕف١ز جعطشجض١ؿ١حش جلاضقحي ٌٍّٕظّس
41
 . 

  جٌزوحء جلافطٕحػٟ ضأغ١ش غلاغس ِطغ١شجش ٘ٝ (Grgens.2019)جخطرش 

Artificial Intelligence  Perception of loss of Human Touch  ئدسجن غ١حخ

، ػٍٝ ضؿشذس ػّلاء جٌّٕظّحش  Data Privacyخقٛف١س جٌر١حٔحش  and جٌٍّغس جلإٔغح١ٔس

ذحعطخذجَ جلاعطر١حْ، ذٙذف  (75، فٟ دسجعس و١ّس  )ْ=جٌطٟ ضغطخذَ جلإػلاْ ػرش جلأطشٔص

حتؽ ئٌٝ أفرف جٌزوحء ، ٚضٛفٍص جٌٕط2019جٌطٛفً ئٌٝ ضقٛس ٌٍطغ٠ٛك جٌشلّٟ ػحَ 

)جٌزوحء جلافطٕحػٟ( فٟ  AIجلافطٕحػٟ ػٕقشجً ست١غح فٟ جلإػلاْ ػرش جلإٔطشٔص، ٚأ١ّ٘س 

ضك١ًٍ جٌر١حٔحش ٚضخق١ـ ضؿشذس جٌؼ١ًّ جٌطٟ ٌٓ ضىْٛ ِطحقس ، ذذْٚ وفحءز ٚفؼح١ٌس جٌطؼٍُ 

جٌؼّلاء  ج٢ٌٟ، ٚػٍٝ جٌؿحٔد ج٢خش أؽحسش جٌٕطحتؽ ئٌٝ ئدسجن فمذجْ جٌٍّغس جٌرؾشٞ، ٚلٍك

قٛي خقٛف١س ذ١حٔحضُٙ جٌؾخق١س، ٚػذَ سغرطُٙ فٟ ِؾحسوطٙح ِغ هشف غحٌع، وّح ٌفطص 

جٌٕطحتؽ ئٌٝ أ١ّ٘س جٌؼّلاء وم١ّس ٌٍّٕظّس، ٚأ١ّ٘س جٌّؼحٌؿس جٌزو١س ٌٍر١حٔحش ٌلاعطّحع ٌٍؼّلاء 

ٚضٍر١س جقط١حؾحضُٙ ٚسغرحضُٙ 
42
. 

ِذٜ جلاعطؼذجد ٌذِؽ جٌزوحء  (Chatterjee, et.al. 2019, 144-157)ٔحلؼ 

ٔٛػ١س ذحٌططر١ك ػٍٝ ػ١ٕس جلافطٕحػٟ ذادجسز ػلالحش جٌؼّلاء جٌّٕظّس ذؾىً ِطىحًِ، فٟ دسجعس 

ِٓ جٌخرشجء، وؾفص جٌٕطحتؽ ػٓ جٌكحؾس ئٌٝ ِؼحٌؿس أٔٛجع ِخطٍفس ِٓ ذ١حٔحش جٌؼّلاء ذك١ع ضقرف 

ش جٌزوحء جلافطٕحػٟ ٌطغ١ًٙ ٔؿحـ ِٕحعرس ٚلحذٍس ٌٍطٕف١ز ِٓ أؾً جلاعطخذجَ جٌّٕحعد ٌخٛجسص١ِح

 CRMأػّحي جٌّٕظّس، وّح ٌفطص جٌٕطحتؽ ئٌٝ أ١ّ٘س جٌطىحًِ جٌٕحؾف ٌٍزوحء جلافطٕحػٟ ِغ ٔظحَ 

ٌٍّٕظّحش فٟ جضخحر لشجسجش عش٠ؼس ٚآ١ٌس دْٚ ضذخً ور١ش ِٓ جٌرؾش
43
.  

جٌطؼشف ػٍٝ دٚس ضطر١محش جٌزوحء  ئٌٝ (Karim et.al. 2017,185-201)عؼٝ

ٍّإعغحش جٌؼحِس جٌؿضجتش٠س ِػً جٌّذ٠ش٠س جٌؼحِس ٌ جلاضقحي جٌّإعغٟ،جلافطٕحػٟ فٟ 

لاضقحلاش جٌؿضجتش، فٟ دسجعس ١ِذج١ٔس جخطرشش ؾحٔر١ٓ ّ٘ح جٌّؼشفس جٌّغرمٗ ٌٍؼح١ٍِٓ قٛي 

عس، وؾفص ٚضأغ١شٖ ػٍٝ جضقحلا جٌّٕظّس ِٓ ٚؾٙس ٔظش ػ١ٕس جٌذسج جٌزوحء جلافطٕحػٟ،

ؽ ػٓ ضأخ١ش ٍِكٛظ فٟ جػطّحد جٌّٕظّس ػٍٝ ضطر١محش جٌزوحء جلافطٕحػٟ تجٌٕطح
44
. 
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لاسزخذاِبد اٌؼلالبد اٌؼبِخ لأدواد اٌزوبء الاصطٕبػٍ فٍ ئداسح اٌزأصًُ إٌظشٌ  -ثبٌثب  

 ؼّلاء اٌػلالبد 

غلاغس فٟ ئهحس أ٘ذجف جٌذسجعس جػطّذش جٌرحقػس فٟ جٌطك١ًٍ ٚجعطخلاؿ جٌٕطحتؽ ػٍٝ 

ٌططر١ك جٌزوحء  جٌّفح١ّّٟٕ٘ٛرؼ  جٌ، جٌكنٛس جلاؾطّحػٟ ج٢ٌٟ ِٕطٍمحش فىش٠س ٟ٘: ٔظش٠س

 ،  ٚف١ّح ضٛم١ف ٌلأعظ جٌٕظش٠س ٌطٍه جٌّٕحرؼ: جلافطٕحػٟ فٟ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء

 Automated Social Presence (ASP) ٔظشَخ اٌحضىس الاخزّبػٍ اٌٍِ -1

ف جلأضّطس ذأٔٙح جٌطٕف١ز ذٛجعطس ٚو١ً ضىٌٕٛٛؾٟ ٌٍٛظحتف جٌطٟ وحْ   Automation ضؼُشَّ

، ضذِؽ disruptive technology جٌطؼط١ٍ١سفٟ ػقش جٌطىٌٕٛٛؾ١ح ؛ ٠ٚمَٛ ذٙح جلإٔغحْ عحذمًح

ٌطؼض٠ض حضٙح ذؾىً ِطضج٠ذ فٟ ٔؾش ضىٌٕٛٛؾ١ح خذِجٌؼٕحفش جلاؾطّحػ١س  ١سجٌخذِ ّٕظّحشجٌ

 جٌؼّلاءضؿحسخ خذِس 
45
أدٜ جٌطمذَ فٟ جٌزوحء جلافطٕحػٟ، ٚخحفس جٌؾرىحش جٌؼقر١س ٚلذ  . 

ٚ  Google  ٚFacebookجٌؼ١ّمس ّٚٔحرؼ ِؼحٌؿس جٌٍغس جٌطر١ؼ١س جٌطٟ ضُ ضط٠ٛش٘ح ِٓ 

Open AI فٟ جٌٛلص جٌكحمش جٌخذِحش ِٕظّحش، ئٌٝ دػُ ؾٙٛد. 

ِفَٙٛ "جٌكنٛس  ((Doorn, et. Al. 2017, 34جلطشـ  2017فٟ ػحَ 

، ٚجٌزٞ ٠ؾ١ش ئٌٝ "ِذٜ  Automated Social Presence( ASPٟ" )جلاؾطّحػٟ ج٢ٌ

ذشص ِفَٙٛ ضأغ١ش جٌطىٌٕٛٛؾ١ح ػٍٝ ؾؼً جٌؼّلاء ٠ؾؼشْٚ ذٛؾٛد و١حْ جؾطّحػٟ آخش" ؛ ٚلذ 

جٌكنٛس جلاؾطّحػٟ ج٢ٌٟ ٌّؼحٌؿس قم١مس أْ ؽشوحش جٌخذِحش ضذِؽ ذؾىً ِطضج٠ذ جٌؼذ٠ذ ِٓ 

جٌطىٌٕٛٛؾ١ح ج١ٌ٢س لإٔؾحء ضؿشذس خذِس ؽرٗ جؾطّحػ١س جٌغّحش جٌّؿغّس )ِػً جلإٔغحْ( فٟ 

(Mende , et.al.,535–556) ٌٍؼ١ًّ
46
 ، 

ِٚٓ خلاي ِشجؾؼس ػذد ِٓ جٌذسجعحش جعططحػص جٌرحقػس جعطخلاؿ ػذز ِرحدب ضؼرش 

 ػٓ جٌكنٛس جلاؾطّحػٟ ج٢ٌٟ، ٟٚ٘: 

ٓ ضم١ٕحش ذؾىً ِطضج٠ذ فٟ ضفحػلاش ؽرٗ جؾطّحػ١س ِغ أؽىحي ِخطٍفس ِ جٌؼّلاء٠ٕخشه  -

 .  جٌزوحء جلافطٕحػٟ، ِػً جٌّغحػذ٠ٓ جٌقٛض١١ٓ ٚسٚذٛضحش جٌخذِس

ِٓ خلاي  ؛ِٓ ضخق١ـ خذِحضُٙ ػّلاتٙحطّى١ٓ ٌ٘زج جلاضؿحٖ ضطرغ ذؼل جٌّٕظّحش   -

 . ٌٍؼ١ًّ جلأٚجِش جٌقٛض١س ٚضٛف١ش ضؿشذس ِش٠كس

ػٍٝ أْ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح ٠ّىٓ أْ ضؼًّ وؼحًِ جؾطّحػٟ ذذلاً ِٓ جٌرؾش  ٠ASPإوذ ِفَٙٛ  -

 (Doorn, et. Al. 2017, 34)ٚئؽشجن جٌّغطٍٙى١ٓ ػٍٝ جٌّغطٜٛ جلاؾطّحػٟ 
47
. 

ضُ ضق١ُّ جٌّغحػذ جٌقٛضٟ جٌٕحؽة ١ٌىْٛ أوػش ؽرٙحً ذحلإٔغحْ  ٠طرٕٝ جٌّغحػذ جٌقٛضٟ  -

جٌقٛش جٌرؾشٞ ، ٠ٚطفحػً ِغ جٌّغطٍٙى١ٓ فٟ جٌٛلص جٌفؼٍٟ ، ٠ٚإدٞ جلأدٚجس 

 .جلاؾطّحػ١س جٌطٟ ٠إد٠ٙح جٌرؾش ضم١ٍذ٠ًح ذفنً عّحضُٙ جٌؾر١ٙس ذحلإٔغحْ 

حء جلافطٕحػٟ ئؾشجء ِكحدغحش فٛض١س ٠ّىٓ ٌٍّغحػذ٠ٓ جٌقٛض١١ٓ جٌّذػ١ِٛٓ ذحٌزو -

ٌزٌه ، ٠ّىٓ أْ  جٌّغطخذ١ِٓ/ جٌؼّلاءضػ١ش جلإقغحط ذحٌٛؾٛد جلاؾطّحػٟ فٟ أر٘حْ 

ضىْٛ ٘زٖ جٌغّس جٌؾر١ٙس ذحلإٔغحْ ذّػحذس ئؽحسجش ضػ١ش سدٚد فؼً جٌٕحط جلاؾطّحػ١س. 
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ػٟ ٔط١ؿس ٌزٌه ، غحٌرًح ِح ٠طؼحًِ جٌّغطٍٙىْٛ ِغ جٌّغحػذ جٌقٛضٟ وى١حْ جؾطّح

(McLean and Osei-Frimpong ،2019)
48
. 

٠ّىٓ ٌٍّغطٍٙى١ٓ جلاعطؿحذس ٌٍّغحػذ جٌقٛضٟ جٌّذػَٛ ذحٌزوحء جلافطٕحػٟ ؛ وّح  -

٠غطؿ١رْٛ ٌلأؽخحؿ جٌفؼ١١ٍٓ ٠ٚطقشفْٛ وّح ٠فؼٍْٛ فٟ جٌّٛجلف جلاؾطّحػ١س 

(Huang and Rust  ،2021 )
49
. 

ضٛفش ػلالس جٌشفمس ػٕذ ِغحػذز أْ جٌطم١ٕحش رجش جٌغّحش جٌؾر١ٙس ذحلإٔغحْ ٠ّىٓ أْ  -

لذ ضكفض جٌّغطخذ١ِٓ/جٌؼّلاء ػٍٝ جلأخشجه فٟ ضم١ٕس جٌزوحء  جٌّغطخذ١ِٓ ٚجٌطٟ ذذٚس٘ح

 .Sundar, et. Al) جلافطٕحػٟ ذطش٠مس ِّحغٍس ٌٍطفحػً ِغ جٌٕظ١ش جٌرؾشٞ

2017,88-97)  
50
 . 

 رطجُك اٌزوبء الاصطٕبػٍ فٍ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاءرج ّٔى -2

ً ضنّٓ  (Ledro, Nosella and Vinelli.2022,59)هٛسش  ّٔٛرؾحً ِفح١ّ٘ح

ٌططر١ك جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ ئدجسز ػلالحش  /ِغط٠ٛحشجعطشجض١ؿ١س ِٓ غلاظ خطٛجش

 ، ٚرٌه ػٍٝ جٌٕكٛ جٌطحٌٟجٌؼّلاء
51
: 

 information managementئداسح ِؼٍىِبد اٌجُبٔبد اٌضخّخ  اٌخطىح الأوًٌ: -1

of Big Data  

٠كذد جٌّٕٛرؼ جٌّرحدسجش ٚجلإؾشجءجش جٌطٟ ٠ٕرغٟ أْ ٠طُ ٔؾش٘ح فٟ وً خطٛز ٌطكم١ك 

ِذفٛػس ذحٌزوحء جلافطٕحػٟ؛ ٚذٕحءج ػٍٝ رٌه ٠كطحؼ ِّحسعٛج  CRMجعطشجض١ؿ١س 

جلأػّحي ئٌٝ ضكذ٠ذ جلأ٘ذجف جلإعطشجض١ؿ١س ٌلأػّحي، ٚئٔؾحء ِٕقس ذ١حٔحش جٌؼّلاء جٌطٝ 

٠ّىٓ جٌطٛفً ِٓ خلاٌٙح ئٌٝ ِؼٍِٛحش ؾذ٠ذز ضغُٙ جضخحر لشجسجش ئدجسز ػلالحش 

 ، ٚرٌه ِٓ خلاي:جٌؼّلاء

 ٠ذز ٌر١حٔحش جٌؼّلاءِٕقس /لحػذز ذ١حٔحش فشذٕحء  -

جلاعطفحدز ِٓ ئِىحٔحش ضك١ٍلاش جٌر١حٔحش جٌنخّس ٌذػُ لذسز جٌّإعغس ػٍٝ ضكذ٠ذ  -

 ٚجلاقطفحظ ذُٙ ؾزذُٙجٌؼّلاء جٌّشذك١ٓ ٚ

 دِؽ جٌّؼٍِٛحش ِٓ ِقحدس جٌر١حٔحش جٌؿذ٠ذز فٟ لشجسجش ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء -

ٚئدجسز أخلال١حش ضٛم١ف قذٚد جٌٛفٛي ئٌٝ جٌر١حٔحش )جٌخقٛف١س قغد جٌطق١ُّ(  -

 . جٌر١حٔحش
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ػًٍ رمُٕبد اٌزوبء الاصطٕبػٍ واٌزؼٍُ اٌٍِ ٌزطجُك رحمُك رمٍٕ اٌخطىح اٌثبُٔخ:  -

 ػلالبد اٌؼّلاء أٔشطخ ئداسح

 technology investigation of AI and ML techniques applied to 

CRM activities 

 ّكذٚدزقً ضكذ٠حش جلأػّحي جٌجعطخذجَ ضم١ٕحش ٚخٛجسص١ِحش ِكذدٖ ضٙذف ئٌٝ ٠طُ  

ٚلذ ٠ططٍد ضغ١١شجش ، جٌّٛظف١ٓ ِٙحسجشجٌّطؼٍمس ذؼلالحش جٌؼّلاء، ِّح ٠ططٍد جٌطفى١ش فٟ 

 ، ٠ٚططٍد رٌه: جٌّطٍٛذسططر١محش جٌضٕف١ز  ٌنّحْ جعطشجض١ؿ١س ٚضؾغ١ٍ١س ٚضٕظ١ّ١س،

 جخط١حس جٌخٛجسص١ِحش جٌّلاتّس جٌّر١ٕس ػٍٝ جٌغشك ِٓ جٌططر١ك جٌّغطخذَ -

 ٚظ١فس /ِّٙٗ ذؾش٠س ؾذ٠ذز، ٚلذسجش ؾذ٠ذز ٌٍّٕظّسضط٠ٛش  -

 ضكذ٠ذ جٌطغ١شجش جلاعطشجض١ؿ١س، جلإؾشجت١س ٚجٌطٕظ١ّ١س جٌّغطٙذفس. -

 ثبٌزوبء الاصطٕبػٍ  ّذاسرحىي الأػّبي اٌ اٌخطىح اٌثبٌثخ: -2

AI-driven business transformation 

ضطكمك جلاعطشجض١ؿ١س ٚ ػلالحش جٌؼّلاء، ذ٠ش جٌزوحء جلافطٕحػ٠ٟ  جٌخطٛز جلأخ١شز ،  فٟ

 ، ِٓ خلاي:ذحٌىحًِ

 ضمذ٠ُ جٌخذِحش ِٓ جٌّٕضي فٟ ِمحذً جٌطٕف١ز ِٓ جٌخحسؼجلاخط١حس ِحذ١ٓ  -

  automation-augmentationضكذ٠ذ ِغطٜٛ جلأضّطس  -

 ذٕحء جٌّٛجسد جٌطىٌٕٛٛؾ١س -

 جلاعطشجض١ؿ١س، جلإؾشجت١س ٚجٌطٕظ١ّ١س جٌّغطٙذفسئدجسز جٌطغ١شجش  -

 جٌطفحػ١ٍس ٌٍرؾش ٚجٌزوحء جلافطٕحػٟئدجسز جٌغٍٛو١حش  -

 ّٔىرج رطجُك اٌزوبء الاصطٕبػٍ فٍ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء( 2شىً سلُ ) 
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 Theory of Dialogue Communication   ٔظشَخ الارصبي اٌحىاسٌ-3

ضشؾغ ؾزٚس ٔظش٠س جلاضقحي جٌكٛجسٞ ئٌٝ ٔظش٠حش جٌؼلالحش جٌؼلاِس، ق١ع ض ؼذ 

ٔظش٠س جلاِط١حص، ٚ٘ٛ جٌّٕٛرؼ جٌشجذغ ٌؿشٚٔؽ جٌزٞ /جٌّّطحصز  جٌؼحِسضطٛسجً ٌّٕٛرؼ جٌؼلالحش 

ذ١ٓ جٌّٕظّس ٚػّلاتٙح، ٚ٘ٛ ِح ٠طٍك ػ١ٍس جلاضقحي  ّطّحغًّٔو جلاضقحي جٌ سوض ػٍٝ

 (Stehle 2016, 4120)جٌّٕظّسجٌّٕظّس ذطرحدي جلاضقحي ٚجٌكٛجس ِغ  ٌؿّح١٘ش ٠ط١فجٌكٛجسٞ جٌزٞ 
52

 ٟ٘:ذ١ٓ جٌؼّلاء ٚجٌّٕظّس جٌكٛجسٞ خّغس ِإؽشجش ٌلاضقحي  ػٍٝجٌٕظش٠س ، ضؼطّذ 

ق١ع ٠ٕرغٟ أْ ٠طغُ جٌّٛلغ جلإٌىطشٟٚٔ  Ease of Interface  عٌٙٛس جعطخذجَ جٌّٛلغ -1

 ذغٌٙٛس جٌطقفف ٚجلاعطخذجَ .ّٕظّس ٌٍ

٠ٕرغٟ ٌٍّٕظّحش ئٔؾحء جٌّٛجلغ   Conservation of Visitors جلاقطفحظ ذضٚجس جٌّٛلغ -2

 جٌطٟ ضرمٟ جٌضٚجس ِغطف١ذ٠ٓ ذطقفكُٙ جٌّٛلغ دْٚ أْ ٠ز٘رٛج ئٌٝ ِٛلغ آخش. 

ضٕؾة جٌّٕظّحش  ق١ع  Generation of Return Visits ضؾؿ١غ ِؼحٚدز ص٠حسز جٌّٛلغ -3

 ِٛلغ جٌّٕظّس ص٠حسز ِّح ٠ذفؼُٙ ئٌٝ ئػحدزجٌّغطخذ١ِٓ  ضكظٟ ذح٘طّحَِٛجلغ جٌىطش١ٔٚس 
53
. 

٠ؿد أْ ضٛفش جٌّٕظّس ق١ع  Usefulness of Information جٌّؼٍِٛحش جٌّف١ذز -4

 ِٓ ٚؾٙس ٔظش ضٍر١سٌّغطخذَ ١ٌٚظ ِٓ ٚؾٙس ٔظش جِكطٜٛ ِف١ذ رجش ِؼٍِٛحش 

 جقط١حؾحش جٌّٕظّس

 ،ِٓ خلاي ئٔؾحء جٌّٛجلغ جلإٌىطش١ٔٚس Dialogue Loopٌٍكٛجس جٌطفحػٍٟ ضٛف١ش فشفس  -5

هشـ جٌّؾحسوس ٚجٌطق٠ٛص ػٍٝ جٌمشجسجش ٚجٌّٛمٛػحش، ٚ ٚذزٌه ٠غطط١غ جٌؼّلاء

 ذحلإؾحذس جٌّٕظّسضمَٛ ، ٚسجلأعثٍ
54
 . 

ذّٛمٛع جٌٛغ١ك  ، ٠طنف جسضرحهٙحاٌسبثمخ اٌثلاثخ  وثفحص ِجبدب الأطش إٌظشَخ

ضغُٙ ٔظش٠س  ففٟ جٌٛلص جٌزٞ، ِٓ ؾٙٗ ٚذرؼنٙح جٌرؼل ِٓ ؾٙس أخشٜ جٌذسجعس جٌكح١ٌس

جٌكنٛس جلاؾطّحػٝ ج٢ٌٟ فٟ ضفغ١ش أعٍٛخ ِٚغطٜٛ ضى١ف جٌؼّلاء ِغ ضم١ٕحش جٌزوحء 

ضطر١ك جٌزوحء ، ضغحػذ ِرحدب ّٔٛرؼ جلافطٕحػٟ ٚأضّطس جٌخذِحش جٌكى١ِٛس جٌزو١س

فٟ ضٛم١ف هر١ؼس ٚو١ف١س جعطخذجَ أدٚجش ٚضم١ٕحش  جلافطٕحػٟ فٟ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء؛

فٟ ئدجسز ػّلاء جٌخذِحش جٌكى١ِٛس جٌزو١س ِكً جٌذسجعس، وّح ضرشص جٌزوحء جلافطٕحػٟ 

ِرحدب ٔظش٠س جلاضقحي جٌكٛجسٞ ٌطؾ١ش ئٌٝ ِؼح١٠ش جٌّٛلغ جلإٌىطشٟٚٔ ٌٍّٕظّس ذّح ٠غّف 

ذادجسز ػلالحش جٌؼّلاء ذحٌؿٛدز جٌّطٍٛذس، ٚذزٌه ضٕذِؽ جٌرٕحءجش جٌٕظش٠س جٌػلاغس ٌطؾىً ِٓ 

فٟ قذٚد ضطٛسجش ٚرٌه طىحِلاً ٌططر١ك ِٛمٛع جٌذسجعس، ٚؾٙس ٔظش جٌرحقػس ئهحسجً ؽرس ِ

 ضم١ٕحش جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ جٌٛلص جٌكحٌٟ.
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 اٌذساسخِشىٍخ  -ساثؼب  

، ذحٌخذِحش جٌكى١ِٛس جٌزو١سِٕقحش سل١ّس خحفس  ِحسجض١سجلإ ِسأهٍمص جٌكىٛ

ٚفشز ٚػٍٝ جٌشغُ ِٓ ، ٚٚفٍص ئٌٝ ضمذ٠ُ خذِحضٙح ِٓ خلاي جٌّٕقحش جٌزو١س ذؾىً وحًِ

لاضضجي ٕ٘حن قحؾس ٚجمكس ٌذسجعس جٌطغ١شجش ، دسجعحش جلاضقحي جٌّإعغٟ جٌؼشذ١س ٚجلأؾٕر١س

ذقفس ػلالحش ػّلاء جٌخذِحش جٌكى١ِٛس ذقفس ػحِس ٚ جلاضقحي جٌّإعغٟػٍٝ  هشأشجٌطٟ 

 ضم١ٕحش ضشفذ١ّس ئؾشجء دسجعس ٘جٌزوحء جلافطٕحػٝ، ِّح ٠ؾ١ش ئٌٝ أضم١ٕحش خحفس فٟ ظً 

جٌخذِحش جٌكى١ِٛس، ٚذزٌه ضطكذد لإدجسز ػلالحش ػّلاء جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌّغطخذِس 

: جلاضؿح٘حش جٌكذ٠ػس لاعطخذجِحش جٌؼلالحش جٌؼحِس فٟ ئدجسز جٌخذِحش ِؾىٍس جٌذسجعس فٟ

 جٌكى١ِٛس ذطم١ٕحش جٌزوحء جلافطٕحػٟ.

 أهُّخ اٌذساسخ -خبِسب  

 ضطّػً أ١ّ٘س جٌذسجعس ف١ّح ٠ٍٟ:

لا فأ١ّ٘س دسجعس ِلاِف ٚضطٛسجش ٚظ١فس جٌؼلالحش جٌؼحِس فٟ ظً جٌزوحء جلافطٕحػٟ،  -1

ضضجي جلأذكحظ قٛي ٚظحتف جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌّإغشز فٟ جٌؼلالحش جٌؼحِس ٚجٌقكحفس 

  (Arief, M.Arkan Ariel Saputra, 2019) ِكذٚدز قح١ًٌح
55
. 

قفس ػحِس ٚفٟ ظً ، ذدسجعس جلاضقحلاش جٌّإعغ١س ٌٍكىِٛس جٌزو١س مشٚسز  -2

 . جٌططٛسجش جٌطم١ٕس جٌكذ٠ػس ٌططر١محش جٌزوحء جلافطٕحػٟ ذقفس خحفس

آغحس جٌزوحء جلافطٕحػٟ ػٍٝ ّٔٛ جٌّٕظّس وىً ِٓ ق١ع ٚلاء جٌؼّلاء ٚسذك١طٙح،   -3

خحفس ِغ ظٙٛس ذشجِؽ ِطخققس ٚؽشوحش ضىٌٕٛٛؾ١ح جٌّؼٍِٛحش جٌطٝ ضغطٙذف ئٔطحؼ 

قٍٛي ٚذشجِؽ ضغ٠ٛم١س ِخققس ضغطٙذف ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء، ِّح ضرشص ِؼٗ أ١ّ٘س 

ػلالحش جٌؼّلاء خذِحش جٌّٕظّس ٚئدجسز سفذ جعطخذجِحش ضٍه جٌطم١ٕحش جٌكذ٠ػس فٟ 

(Iqbal and Khan. 2021, 3) 
56
  . 

جلأ١ّ٘س جلأوحد١ّ٠س ٌٍركع فٟ جٌّٕحرؼ ٚجٌٕظش٠حش جٌؼ١ٍّس جٌطٝ ٠ّىٓ ضطر١مٙح ٌٍشذو ذ١ٓ  -4

 ِؿحٌٟ جٌزوحء جلافطٕحػٟ، ٚجلإدجسز جلإٌىطش١ٔٚس ٌؼلالحش جٌؼّلاء.

 أهذاف اٌذساسخ -سبدسب  

 جلأ٘ذجف جٌطح١ٌس:ضغؼٝ جٌذسجعس ئٌٝ ضكم١ك 

 ٌٍرٛجذحش جلإٌىطش١ٔٚس ٌٍكى١ِٛس جٌزو١س فٟ ػ١ٕس جٌذسجعس.جٌٛفف جٌؾىٍٟ جٌطؼشف ػٍٝ  -1

فٟ جٌرٛجذحش جلإٌىطش١ٔٚس ضطر١محش جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌّغطخذِس لإدجسز جٌخذِحش سفذ  -2

 ٌٍكى١ِٛس جٌزو١س ِكً جٌذسجعس

جٌرٛجذحش جلإٌىطش١ٔٚس فٟ ِؼح١٠ش جلإدجسز جلإٌىطش١ٔٚس ٌؼلالحش جٌؼّلاء جٌىؾف ػٓ  -3

 ٌٍكى١ِٛس جٌزو١س ػ١ٕس جٌذسجعس
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 رسبؤلاد اٌذساسخ -سبثؼب  

 ضركع جٌذسجعس فٟ جلإؾحذس ػٓ جٌطغحؤلاش جٌطح١ٌس:

 ِح ٘ٝ جٌغّحش جٌؾى١ٍس ٌٍرٛجذحش جلإٌىطش١ٔٚس ٌٍكى١ِٛس جٌزو١س فٟ ػ١ٕس جٌذسجعس. -1

جٌرٛجذحش جلإٌىطش١ٔٚس ِح هر١ؼس أدٚجش جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌّغطخذِس لإدجسز جٌخذِحش فٟ  -2

 ٌٍكى١ِٛس جٌزو١س ِكً جٌذسجعس، ِٚح جٌّإؽشجش جٌذجٌس ػ١ٍٙح؟

ِح ٟ٘ أذشص ِؼح١٠ش جلإدجسز جلإٌىطش١ٔٚس ٌؼلالحش جٌؼّلاء فٟ جٌرٛجذحش جلإٌىطش١ٔٚس  -3

 ٌٍكى١ِٛس جٌزو١س ِكً جٌذسجعس، ِٚح جٌّإؽشجش جٌذجٌس ػ١ٍٙح؟

ضم١ٕحش جٌزوحء جٌذسجعس ِٓ ق١ع  ِكً جٌرٛجذحش جلإٌىطش١ٔٚسفشٚق ذ١ٓ ِذٜ ٚؾٛد ِح  -4

 جلافطٕحػٟ جٌّغطخذِس فٟ ئدجسز جٌخذِحش جٌكى١ِٛس، ِٚح جٌّإؽشجش جٌذجٌس ػٍٝ رٌه؟

 اٌزصُُّ إٌّهدٍ ٌٍذساسخ -ثبِٕب  

 ٔىع اٌذساسخ وِٕهدهب

ِٕٙؽ ضك١ًٍ  ضٕطّٝ جٌذسجعس جٌكح١ٌس ئٌٝ جٌذسجعحش جٌٛفف١س، جٌطٝ جػطّذش ػٍٝ

ٚ٘ٛ جلأوػش ِلاتّس ٌخذِس أ٘ذجف جٌذسجعس جٌكح١ٌس، ذٙذف سفذ  جٌى١فٟ،ٗ جٌّنّْٛ ذؾم

فٟ ػ١ٕس ٍكىِٛس جٌزو١س جٌرٛجذحش جلإٌىطش١ٔٚس ٌأدٚجش جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌّغطخذِس فٟ 

 .جٌذسجعس

  ِدزّغ وػُٕخ اٌذساسخ 

ذذٌٚس جلإِحسجش جٌؼشذ١س جٌّٕقحش جٌشل١ّس ٌطمذ٠ُ جٌخذِحش جٌكى١ِٛس فٟ ضّػً ِؿطّغ جٌذسجعس 

 ػ١ٕس جٌذسجعس.جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌّغطخذِس فٟ  ضم١ٕحشذٙذف جٌطؼشف ػٍٝ ، جٌّطكذز

 ػُٕخ اٌذساسخ

ضُ جخط١حس ػ١ٕس ػّذ٠س ِٓ جٌرٛجذحش جلإٌىطش١ٔٚس ٌطمذ٠ُ جٌخذِحش جٌكى١ِٛس ذذٌٚس جلإِحسجش 

جٌؼشذ١س جٌّطكذز، ٚذزٌه لا ٠ذخً مّٓ قذٚد جٌذسجعس أ٠س ِٕقحش أخشٜ، ٚضطكذد قذٚد 

 ذذسجعس جٌّٕقحش جٌطح١ٌس: جٌذسجعس

 جٌرٛجذس جلإٌىطش١ٔٚس جٌشع١ّس ١ٌٙثس دذٟ جٌشل١ّس -1

 جٌرٛجذس جلإٌىطش١ٔٚس جٌشع١ّس ٌٛصجسز جلإلطقحد جلإِحسجض١س -2

ً ٌّإؽش جٌطمش٠ش جٌغٕٜٛ ٌٍزوحء جلافطٕحػٟ ضطمذَ دٌٚس جلإِحسجش جٌؼشذ١س  فٛٚفمح

وّح ، ٌخذِحش جٌكى١ِٛسجٌّطكذز جٌذٚي جٌؼشذ١س ِٓ ق١ع ضطر١ك جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ ج

جٌقحدس ػٓ جلأُِ  2022ػح١ٌّح فٟ ِإؽش جٌكىِٛس جلإٌىطش١ٔٚس  13ٚفٍص ئٌٝ جٌّشوض 

ّٕف جٌطمش٠ش دٌٚس جلإِحسجش مّٓ جٌفثس جلأػٍٝ ٌططٛس جٌكىِٛحش جٌشل١ّس  جٌّطكذز، ق١ع ف

ً ذطكم١مٙح جٌؼلاِس جٌىحٍِس -(VH) فثس ِشضفغ ؾذجً  -ػرش جٌؼحٌُ  ، ٚفٟ جٌّشوض جلأٚي ػح١ٌّح

% فٟ ِؼ١حسٞ "ضمذ٠ُ جٌّكطٜٛ": جٌزٞ ٠م١ظ ِذٜ ضٛجفش جٌّؼٍِٛحش ٚجٌّٛجسد جلأعحع١س 100
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ػرش جلإٔطشٔص ، ِٚؼ١حس "جٌر١ٕس جٌّإعغ١س": جٌزٞ ٠شوض ػٍٝ جعطشجض١ؿ١س جٌكىِٛس جٌشل١ّس 

ُ جٌٛفٛي ئٌٝ جٌّؼٍِٛحش ٚجٌخقٛف١س، ػٍٝ ج١ٌٙىً جٌطٕظ١ّٟ، ٚجٌطؾش٠ؼحش جٌطٟ ضٕظ

ٚع١حعس جٌر١حٔحش جٌّفطٛقس ٚغ١ش٘ح ، وّإؽشجش فشػ١س ٌّإؽش جٌخذِحش ػرش جلإٔطشٔص 

(OSI "ٞذحلإمحفس ئٌٝ ضمذِٙح فٟ ِإؽش "سأط جٌّحي جٌرؾش ،)2022 
57
. 

ً فٟ فٟ ِإؽش ض١ّٕس جٌكىِٛس وّح  ً ٚجلأٌٚٝ ػشذ١ح ؾحءش دذٟ جٌخحِغس ػح١ٌّح

. ضنّٓ جٌطمش٠ش جلأِّٟ أ٠نح دسجعس جٌّإؽش جٌّكٍٟ ٌٍخذِس ػرش 2022جلإٌىطش١ٔٚس 

دٌٚس، ٚٚفمح ٌزٌه ققٍص  193جلإٔطشٔص ضم١١ّح ٌٍكىِٛس جٌشل١ّس فٟ جٌّذْ جٌشت١غس مّٓ 

  2022دذٟ ػٍٝ أػٍٝ ضق١ٕف مّٓ ِإؽش خذِحش جٌكىِٛحش جٌّك١ٍس ػرش جلأطشٔص 

(Aquaro. et.al.2022) (LOSI)
58

جٌّشوض جلأٚي ػح١ٌّح فٟ وّح ققٍص دذٟ ػٍٝ ، 

ِٓ ق١ع: ِؼ١حس "جلإهحس  "جٌّإؽشجش جٌفشػ١س جٌطح١ٌس ٌّإؽش جٌخذِحش ػرش جلإٔطشٔص

 ، ِؼ١حس "ضمذ٠ُ جٌخذِحش"."، ِؼ١حس "ضمذ٠ُ جٌّكطٜٛ جٌشلّٟ"جٌّإعغٟ

 ػُٕخ اٌّبدح اٌزحٍٍُُخ

ٛجسدز ضُ ضك١ًٍ جٌقفكحش جٌشت١غ١س ٌٍرٛجذحش جلإٌىطش١ٔٚس ِكً جٌذسجعس، ٚجٌطر٠ٛرحش جٌ

ضم١ٕحش جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌّغطخذِس فٟ ئدجسز ػٍٝ جٌقفكحش جٌشت١غ١س، ذٙذف سفذ 

 .ِٚذٜ سذطٙح ذططر١محش أٚ ضم١ٕحش أخشٜ، جٌزو١س خذِحش جٌكىِٛس

 .2022د٠غّرش  15-1جِطذش فطشز جٌطك١ًٍ خلاي جٌفطشٖ ِٓ : اٌؼُٕخ اٌضُِٕخ

 أدواد خّغ اٌجُبٔبد 

لأعح١ٌد ضمذ٠ُ جٌخذِحش جٌكى١ِٛس  ٍطك١ًٍ جٌى١فٌٟ جعطّحسزجػطّذش جٌذسجعس ػٍٝ 

جٌّم١حط  ٠1ٛمف جٌؿذٚي سلُ ) فٟ جٌّٕقحش ِكً جٌذسجعس ذأدٚجش جٌزوحء جلافطٕحػٟ

ضٛف١ف جٌّٛلغ ِكً جٌذسجعس،  ص جلاعطّحسز، ٚضنّٕضنّٕطٙح جلاعطّحسز(جٌطٟ جٌفثحش ٚ

 :أسذؼس ِكحٚس ػرش، أعح١ٌد ئدجسز جٌخذِحش جٌكى١ِٛسٚ

ألغحَ  جٌٍغس/ )جلاعُ/جٌّٛلغ جلإٌىطشٚٔٝ/ ج٠ٌٛٙس جٌّشت١س/ ٌٍّٕقس جٌٛفف جٌؾىٍٟ -1

 ٚجٌشٚجذو جٌطؾؼر١س جٌشت١غس( جٌقفكس

سٚذٛش )ضطر١محش جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌّغطخذِس لإدجسز جٌخذِحش ٚػلالحش جٌؼّلاء -2

جٌذسدؽس جٌفٛس٠س/ئؽشجن جٌؼ١ًّ/ ضؿشذس جٌؼ١ًّ/ضم١ٕس ١ِطحف١شط/ ئدجسز ػلالحش أفكحخ 

 (ضطر١محش جٌطٛل١غ جٌشلّٟ ع١حعس جٌخقٛف١س/ ذحٌزوحء جلافطٕحػٟ/جٌّقحٌف 

جلإٌطضجَ/جٌٛعحتو   :جٌطفحػً جٌؾخقٟ)ِؼح١٠ش جلإدجسز جلإٌىطش١ٔٚس ٌؼلالحش جٌؼّلاء -3

ضكم١ك (، )جٌّطؼذدز/ جٌّٛلغ ٚجٌؼٕٛجْ ٚجٌرش٠ذ جلإٌىطشٟٚٔ ٌٍّٕظّس/ِٕطذٜ جٌّٕظّس

(، وط١د ِر١ؼحش ضفق١ٍٟ، ٚف١ذ٠ٛ جٌّر١ؼحشض١١ّض جٌخذِحش ٚجٌّٕطؿحش/ : ضٛلؼحش جٌؼّلاء

 (. ئؽشجن جٌؼ١ًّ(، )جٌٛفٛي ٌشٚجذو ِٛجلغ أخشٜ(، )جعطّشجس٠س ضكذ٠ع جٌر١حٔحش)

فٟ ِم١حط  جٌّؼح١٠ش ٚجٌّإؽشجش جٌشت١غس ٚجٌفشػ١س جٌذجٌس ػ١ٍٙح ضؿ١ّغٚجعططحػص جٌرحقػس 

 ).Kent, M. L & Taylor, M  (2004دسجعحش ِٓ خلاي ػذز دسجعحش ِمطشـ
59
  (  

60
  

Kitchen, P (
62

 )
61

(Harris, T. L. 1991.  Miller D A & Rose P B. 1994. )

J. 1997) (Ejimem, Okoh Samuel. 2022
63

   ، 
64
 (Mende , et.al.,535–

556)
65
،   Doorn, et. Al. 2017, 34)  

66
 ، ٚرٌه ػٍٝ جٌٕكٛ جٌطحٌٟ: 
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 اسزخذاِبد اٌؼلالبد اٌؼبِخ ِإششاد ( 1)خذوي سلُ 

 ُٕبد اٌزوبء الاصطٕبػٍئداسح اٌخذِبد اٌحىىُِخ ثزمفٍ 

 ٔزبئح اٌذساسخ  -ربسؼب  

٠طُ ػشك ٔطحتؽ جٌذسجعس فٟ ئهحس جلأهش جٌٕظش٠س جٌّغطخذِس، ِٚإؽشجش جعطخذجَ 

 ، وحٌطحٌٟ: فٟ ػ١ٕس جٌذسجعس جٌكى١ِٛسضطر١محش جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٟ ئدجسز جٌخذِحش 

اٌّحىس الأوي: ٔزبئح اسزخذاَ رطجُمبد اٌزوبء الاصطٕبػٍ فٍ ئداسح اٌخذِبد  -

 اٌحىىُِخ، فٍ اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌهُئخ دثٍ اٌشلُّخ: 

  ٌهُئخ دثٍ اٌشلُّخ اٌىصف اٌشىٍٍ ٌٍجىاثخ الإٌىزشؤُخ -أولا  

   DUBAI DIGITAL دذٟ جٌشل١ّس الاسُ: -

 https://www.digitaldubai.ae/ar/home-pageٌٍّٕظّخ: اٌشسٍّ  اٌّىلغ الإٌىزشؤٍ -

 اٌهىَخ اٌّشئُخ  -

 ( اٌهىَخ اٌّشئُخ ٌهُئخ دثٍ اٌشلُّخ 3شىً سلُ )

 

 غ١ش ِطٛفش ِطٛفش جٌّإؽشجش جٌّؼح١٠ش

ش
أدٚج

 
جٌزوحءُ 
 

ٟ
ػ
طٕح
ف
لا
ج

 

   سٚذٛش جٌذسدؽسضم١ٕس  -

   ئؽشجن جٌؼ١ًّ -

   ضؿشذس جٌؼ١ًّ -

   ضم١ٕس ١ِطحف١شط -

   ئدجسز ػلالحش أفكحخ جٌّقحٌف  -

   قذٚد ع١حعس جٌخقٛف١س -

   جٌشلّٟضطر١محش جٌطٛل١غ  -

لاء
ش جٌؼّ

لالح
ش١ٔٚس ٌؼ

لإٌىط
سز ج

لإدج
ج

 

   ج. جٌطفحػً جٌؾخقٟ:   

   جلإٌطضجَ -

   جٌٛعحتو جٌّطؼذدز -

   جٌّٛلغ ٚجٌؼٕٛجْ ٚجٌرش٠ذ جلإٌىطشٟٚٔ ٌٍّٕظّس -

   ِٕطذٜ جٌّٕظّس -

   ضكم١ك ضٛلؼحش جٌؼّلاء: . خ

   ض١١ّض جٌخذِحش ٚجٌّٕطؿحش -

   وط١د ِر١ؼحش ضفق١ٍٟ -

   جٌّر١ؼحشف١ذ٠ٛ  -

   ِؼٍِٛحش ػٓ جٌخذِحش ٚجٌّٕطؿحش -

   جعطّشجس٠س ضكذ٠ع جٌر١حٔحش -

   جٌٛفٛي ٌشٚجذو ِٛجلغ أخشٜ -

   ئؽشجن جٌؼ١ًّ -
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 جٌؼشذ١س/جلإٔؿ١ٍض٠ساٌٍغخ:  -

 ضُ ضمغ١ُ جٌقفكس ئٌٝ أسذؼٗ ألغحَ ست١غس ػٍٝ جٌٕكٛ جٌطحٌٟ: : ألسبَ اٌصفحخ -

ذحٔش سأط جٌقفكس، أعفً جٌقفكس، جٌطؼش٠ف ذحٌّٕظّس، أذشص جلأقذجظ، أقذظ 

اٌشواثظ جلأخرحس، ِطحذؼٗ أذشص ِكط٠ٛحش جٌّٕقحش جلاؾطّحػ١س ٌٍّٕظّس، ذحٔش أعفً جٌقفكس، 

ضنّٕص ذحٔش سأط جٌقفكس غّح١ٔس ػلاِحش ضر٠ٛد ٟ٘: جٌّرحدسجش، : اٌزشؼجُخ اٌفشػُخ

ٌخذِحش جٌكى١ِٛس، ٔرزٖ، ِٕقس جٌؾشوحء، ِشوض جٌّؼشفس، جٌططر١محش ٚجٌخذِحش، جٌر١حٔحش، ج

جلأخرحس، ٚؽًّ جٌرحٔش أعفً جٌقفكس : جٌؾشٚه ٚجلأقىحَ، ع١حعس جٌخقٛف١س، ١ِػحق خذِس 

جٌّطؼح١ٍِٓ، ٚظحتف ؽحغشز، جٌّٕحلقس جٌؼحِس، ضٛجفً ِؼٕح )ف١غرٛن، ض٠ٛطش، جٔغطؿشجَ، 

 ٠ٛض١ٛخ، ١ٌٕىذ جْ(

الإٌىزشؤُخ  خفٍ اٌجىاث الاصطٕبػٍ اٌّسزخذِخ لإداسح اٌخذِبد وػلالبد اٌؼّلاءرطجُمبد اٌزوبء  -ثبُٔب  

 :ٌهُئخ دثٍ اٌشلُّخ
ضنّٕص جٌقفكس ئغ١ٕٓ ِٓ ضطر١محش جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌّغطخذِس ّ٘ح جٌذسدؽس جٌفٛس٠س، 

 ٚضم١١ُ ضؿشذس جٌؼًّ، ٚرٌه ػٍٝ جٌٕكٛ جٌطحٌٟ: 

 سح الالزصبد الإِبسارُخوصا -( سوثىد اٌذسدشخ اٌفىسَخ  5شىً سلُ ) 

 جسعحي جٌٍّفحش    جٌذسدؽس ذحٌٍغس جلإٔؿ١ٍض٠س   جٌذسدؽس ذحٌٍغس جٌؼشذ١س  ٚجؾٙس جٌذسدؽس
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ضنّٕص ِٕقس ١٘ثس دذٟ جٌشل١ّس خذِس جٌذسدؽس جٌفٛس٠س ِغ  : Chatbotاٌذسدشخ اٌفىسَخ سوثىد  -

جٌؼّلاء، ِٓ خلاي جٌنغو ػٍٝ أ٠مٛٔٗ )سجؽذ(، جٌطٟ ضٕمً جٌؼّلاء ئٌٝ فٕذٚق قٛجسٞ ٌٍذسدؽس 

 جٌفٛس٠س ػٓ هش٠ك جٌّكحدغس أٚ جٌٕقٛؿ جٌّىطٛذس ِغ جٌشذٛش ِّػً خذِس جٌؼّلاء 

 هُئخ دثٍ اٌشلُّخ –( رمُُُ ردشثخ اٌؼّلاء  6شىً سلُ ) 

    

ِإؽش جٌغؼحدز " ضُ جعطخذجَرخصُص اٌخذِبد ورمُُُ ردشثخ اٌؼًُّ:  -

happinessmeter"  ٌطم١١ُ ضؿشذس جٌؼّلاء ػرش ِم١حط ِطذسؼ ِٓ غلاغس ِغط٠ٛحش

 : جلأٌٚٝ جخط١حس ِؼذي جٌشمح ػٓثلاثخ ِشاحًقض٠ٓ(، ٠ٚطُ جٌطم١١ُ ػٍٝ  -ِكح٠ذ -)عؼ١ذ

ِغطٜٛ ضمذ٠ُ جٌخذِس، جٌػح١ٔس: ضض٠ٚذ جٌٕظحَ ذّغررحش جٌطم١١ُ ٚسلُ جٌٙحضف، جٌػحٌػس: جسعحي 

 ضم١١ُ ضؿشذس جٌؼ١ًّ.

 ثبٌزوبء الاصطٕبػٍ: Stockholders CRMئداسح ػلالبد أصحبة اٌّصبٌح  -
ئضحقس ضغؿ١ً ذ١حٔحش  الأوي هىجضنف رٌه فٟ ِٕقس ١٘ثس دذٟ جٌشل١ّس ػٍٝ ِغط١٠ٛٓ؛ 

ضمذ٠ُ جٌؼشٚك ذؾىً ئٌىطشٟٚٔ فٟ جٌّٕحلقحش جٌّطحقس ػٍٝ  ٌثبٍٔ هىواجٌّٛسد٠ٓ 

ِٛلغ جٌّٕظّس. ٚضؿذس ٕ٘ح جلإؽحسز ئٌٝ خحف١س "جٌذخٛي جٌّٛقذ" جٌطٟ ضط١كٙح جٌّٕقس 

ق١ع ٠ّىٓ ٌٍؼ١ًّ جٌذخٛي ذحعُ جٌّغطخذَ ٚوٍّس جٌّشٚسجٌّغؿً ذٙح ِغرمح فٟ دجتشز ِٓ 

 جٌذٚجتش جٌكى١ِٛس جٌطحذؼس ٌكىِٛس دذٟ. 

ضط١ف  سثظ إٌّصخ ثبٌزطجُمبد اٌزوُخ:ىي الأػّبي اٌّذاس ثبٌزوبء الاصطٕبػٍ ورح -

، ٚ٘ٛ أقذظ جٌططر١محش Smart Supplier Ap " جٌّٛسد جٌزوٟ "جٌّٕقس ضطر١ك 

ؾٙس قى١ِٛس ِٓ  50جٌخحفس ذحٌّٛسد٠ٓ ٌّشجؾؼس جٌّؼحِلاش جٌخحفس ذُٙ ِغ أوػش ِٓ 

 .خلاي ٔحفزز ٚجقذز ِٚرغطس

فٟ ئهحس جٌطكٛي جٌشلّٟ، ٚسلّٕس جٌخذِحش بد اٌحىىُِخ اٌزوُخ: ئٔشبء ِٕصبد ٌٍخذِ -

جٌكى١ِٛس ٚفشش ١٘ثس دذٟ جٌشل١ّس سذو ٌٍّٕقس ذحٌططر١محش جٌزو١س ٌطمذ٠ُ جٌخذِحش فٟ 
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ِؿحلاش  جٌرٍذ٠س، جٌىٙشذحء ٚج١ٌّحٖ، جٌطشق ٚجٌّٛجفلاش، ٚجٌقكس، جٌطؼ١ٍُ، جلأِٓ 

جٌذفحع جٌّذٟٔ، ٚض١ّٕس جٌّؿطّغ ٚجٌؾشهس، جلأِٓ جٌغ١رشجٟٔ، جلإعىحْ، جلإلحِس، 
(*)
. 

قّح٠س عش٠س جٌّطرؼس  قذدش جٌّٕظّس ع١حعس جٌخقٛف١سسُبسخ اٌخصىصُخ:  -

جعطخذجَ ٚعحتً  ٚأوذش ػٍٝ أْ ع١طُ جٌّؼٍِٛحش ٚجٌر١حٔحش جٌّمذِس ِٓ جٌّغطخذ١ِٓ،

ٌكّح٠س جٌّؼٍِٛحش جٌطٟ ضؼطرش قغحعس ِّٚٙس، ٚأْ -وٍّح أِىٓ رٌه-جٌطؾف١ش جٌّٕحعد

جٌؼ١ًّ ػٍٝ ع١حعس جٌخقٛف١س ضكًّ ِٛجفمس م١ّٕس ػٍٝ جلإفقحـ ػٓ ذ١حٔحضٗ ِٛجفمس 

 ٌطشف غحٌع .

، ٚجٌطٛل١غ جٌشلّٟ UAE Passاٌهىَخ اٌىطُٕخ اٌشلُّخ : ٠ٛفش ضطر١ك اٌزىلُغ اٌشلٍّ -

فٟ دٌٚس جلإِحسجش ٚع١ٍس لاعطخذجَ ؾ١ّغ خذِحش جٌؿٙحش جٌكىِٛس جلإِحسجض١س، ذحعطخذجَ 

غطخذَ، ِٚٓ جٌطؿشذس جٌؾخق١س ٌٍرحقػس وؼ١ًّ ِغطخذَ ٌططر١ك ٔفظ وٍّس جٌغش ٚئعُ جٌّ

جٌشل١ّس، ٠ٛفش جٌططر١ك جٌشذو ذ١ٓ جٌّٕقحش جٌشل١ّس جٌكى١ِٛس، ٚذ١حٔحش ج٠ٌٛٙس جلإِحسجض١س ج٠ٌٛٙس 

)ج٠ٌٛٙس جٌؾخق١س(، ٚجٌؿٙحش جٌشع١ّس جٌكى١ِٛس ذحٌذٌٚس، ٠ٚطُ جسعحي جٌّؼحِلاش ذؼذ ئضّحِٙح 

خقٟ ٌٍؼّلاء، ٚجٌطأو١ذ ِٓ خلاي جٌشعحتً جٌٕق١س ػرش جٌٙحضف ذؾىً فٛسٞ ػرش جلإ١ّ٠ً جٌؾ

  جٌّكّٛي.

ٌهُئخ دثٍ الإٌىزشؤُخ  خفً اٌجىاث ؼلالبد اٌؼّلاءالإٌىزشؤُخ ٌداسح الإِؼبَُش  -ثبٌثب  

   اٌشلُّخ

ضؿحٖ جٌؼّلاء مّٓ ذٕٛد ١ِػحق خذِس  الإٌزضاَقذدش جٌّٕظّس ِؼح١٠ش  اٌزفبػً اٌشخصٍ: -

جٌّغطخذِٗ فٟ جٌّٛلغ ق١ع  ثشاء اٌىسبئظ اٌّزؼذدحجٌّطؼح١ٍِٓ )جٌؼّلاء(، وّح ذشص 

ضٕٛػص ِح ذ١ٓ جلإٔفٛؾشجف جٌػحذص، جٌّطكشن، جٌف١ذ٠ٛ، ِؼشك جٌقٛس، جٌٕقٛؿ، 

ٌُٚ ضطنّٓ  جٌّٕقس ذ١حٔحش ِٛلغ اٌّىلغ واٌؼٕىاْ واٌجشَذ الإٌىزشؤٍ ٌٍّٕظّخ 

ٌُ ضطنّٓ جٌّٕقس سٚجذو ٌّٕطذ٠حش  إٌّزذيٛجْ ٚجٌرش٠ذ جلإٌىشضٟٛٔ ٌٍّٕظّس، ٚػٕ

ذحعطػٕحء أ٠مٛٔٗ جٌؾرىحش جلاؾطّحػ١س جٌطٝ ضشذو جٌّٕقس ذّٕقحش جٌطٛجفً جلاؾطّحػٟ 

"ِشوض جٌطغٟ ٠ّىٓ جػطرحس٘ح ؽىً ِٓ أؽىحي جٌّذٚٔحش، ػٍٝ جٌشغُ ِٓ أْ ضر٠ٛد 

لا أٔٙح ضٕمً جٌّغطخذَ ئٌٝ ِىطرس أخرحس جؽطًّ ػٍٝ ػٕٛجْ "جٌّذٚٔحش"ئاٌّؼشفخ"  

 .2022 -2015ٚػٍِٛحش قٛي ١٘ثس دذٟ جٌشل١ّس ِٓ ػحَ 

ضُ ضخق١ـ جٌخذِحش رُُّض اٌخذِبد وإٌّزدبد رحمُك رىلؼبد اٌؼّلاء: ِٓ حُث  -

ػرش جٌّٕقس، ٚلذ ضُ ضٕحٚي ٘زج جٌّإؽش فٟ جٌّكٛس جٌخحؿ ذططر١محش جٌزوحء 

وزُت ِجُؼبد رفصٍٍُ، جٌؼّلاء،  جٌخذِحش ٚػلالحشجلافطٕحػٟ جٌّغطخذِس لإدجسز 

ٚضنّٕص جٌّٕقس مّٓ ضر٠ٛرٟ جٌططر١محش ٚجٌخذِحش، ٚجٌخذِحش وفُذَى اٌّجُؼبد 

جٌكى١ِٛس سٚجذو ٌؿ١ّغ جٌخذِحش جٌطٟ ضمذِٙح ١٘ثس دذٟ جٌشل١ّس، ٚجٌططر١محش جٌزو١س جٌطٝ 

، ذحلإمحفس ئٌٝ ِمحهغ ضضٚد جٌؼّلاء ذحٌخذِحش، ذحلإمحفس ئٌٝ ِشجقً جعطخذجَ جٌططر١محش

                                                           
)*(

، وتتضمن روابط لتقديم ضمن تبويات فرعية على صفحة الخدمات الذكية بتلك الهيئاتظهرت الأيقونات الخاصة  
 .الخدمات عبر المنصة وتوفر المستندات، الدفع الذكي، تقييم الخدمات 
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رحذَث  اسزّشاسَخف١ذ٠ٛ ضفق١ٍ١س ٌٍخذِحش جٌّمذِس ػرش ضطر١محش ج١ٌٙثس، ِٚٓ ق١ع 

، ض١ّضش جٌّٕقس ذحٌطكذظ جٌّغطّش ٌٍر١حٔحش ٚجٌّؼٍِٛحش جٌّٛؾٙس ئٌٝ جٌؼّلاء اٌجُبٔبد

 ِٓ أذشص٘ح ضُ سذو جٌّٕقس ذؼذز سٚجذو خحسؾ١س  اٌىصىي ٌشواثظ ِىالغ أخشي

جلاؾطّحػٟ ف١غرٛن، ض٠ٛطش، ١ٌٕىذ، جٔغطؿشجَ، ذحلإمحفس ئٌٝ ئِىح١ٔس ِٕقحش جٌطٛجفً 

 ِؾحسوس ِمحهغ جٌف١ذ٠ٛ ػٍٝ ِٕقطٝ ف١غرٛن ض٠ٛطش .

جعططلاع ج٢سجء، ٚجٌطق٠ٛص ػٍٝ جٌمنح٠ح، ٚجٌؾىحٜٚ ٚجٌّمطشقحش ئششان اٌؼّلاء:  -

ٛع١ٍس ضفحػ١ٍس ضغطٙذف ضؼض٠ض ، و E-Participation اٌّشبسوخ اٌشلُّخضٛفش ِٕقس 

خذِحش جٌؼّلاء، ٚجٌططر١ك جٌؼٍّٟ ٌغؼحدز جٌّطؼح١ٍِٓ/جٌؼّلاء ِٓ خلاي ِؾحسوس جٌؼّلاء 

 . ذحٌشأٜ ٚجٌّمطشقحش ٚجٌؾىحٜٚ

اٌّحىس اٌثبٍٔ: ٔزبئح وِإششاد اسزخذاَ رطجُمبد اٌزوبء الاصطٕبػٍ فٍ ئداسح  -

 اٌخذِبد اٌحىىُِخ،  فٍ اٌجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌىصاسح الالزصبد الإِبسارُخ: 

 ٌٍجىاثخ الإٌىزشؤُخ ٌىصاسح الالزصبد الإِبسارُخ   اٌىصف اٌشىٍٍ -أولا  

 : ٚصجسز جلإلطقحدالاسُ -

 /(https://www.moec.gov.ae: ) ٌٍّٕظّخ اٌشسٍّالإٌىزشؤٍ اٌّىلغ  -

 اٌهىَخ اٌّشئُخ:  -

 وصاسح الالزصبد الإِبسارُخ -( اٌهىَخ اٌّشئُخ  7شىً سلُ ) 

 

 : جٌؼشذ١س/جلإٔؿ١ٍض٠ساٌٍغخ -

ضُ ضمغ١ُ جٌقفكس ئٌٝ عرؼس ألغحَ ست١غس ػٍٝ جٌٕكٛ جٌطحٌٟ:  ذحٔش سأط ألسبَ اٌصفحخ:  -

جٌقفكس، أعفً جٌقفكس، جٌطؼش٠ف ذّؼٍِٛحش ػٓ خذِحش جٌّٕظّس )أسذؼس ألغحَ فشػ١س(، 

جلأوػش جعطخذجِحً، ِؼٍِٛحش ػٓ جلإِحسجش وٛؾٙس ػح١ٌّس ٌلاعطػّحس، جٌمطحػحش جٌٛجػذٖ، 

، جلطقحد جلاِحسجش ذحلأسلحَ، جٌّشوض جلإػلاِٟ،  ذحٔش أعفً جلاِحسجش وٛؾٙس ع١حق١س

ػلاِحش ضر٠ٛد ٟ٘:  ضغؼسضنّٓ ذحٔش سأط جٌقفكس : اٌشواثظ اٌزشؼجُخ اٌفشػُخجٌقفكس، 

ػٓ جٌٛصجسز، ئصد٘ش فٟ جلإِحسجش، س٠حدز جلأػّحي، جٌطؾش٠ؼحش، ضٕظ١ُ جلأػّحي، جٌؾشجوحش 

جٌذ١ٌٚس، جٌغ١حقس، جٌر١حٔحش جٌّفطٛقس، خذجضٕح جلإٌىشض١ٔٛس، جٌّؾحسوس جٌشل١ّس، ٚؽًّ جٌرحٔش 

ِٛس ضر٠ٛرح ٚسجذطح خحسؾ١ح ِٓ أذشص٘ح : جٌّشوض جلإػلاِٟ،ٚػذ قى 25أعفً جٌقفكس 
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جلإِحسجش ، ِؼحدٌس عؼحدز جٌّطؼح١ٍِٓ، جٌؾشٚه ٚجلأقىحَ، ع١حعس جٌخقٛف١س، جؽطشن فٟ 

جٌٕؾشز جلإخرحس٠س، ِٚٓ أذشص جٌشٚجذو جٌخحسؾ١س ذٛجذس قىِٛس دٌٚس جلإِحسش، ضٛجف ً ، 

 ١ِطحف١شط، ِٕقحش جٌطٛجفً جلاؾطّحػٟ )ف١غرٛن، ض٠ٛطش، جٔغطؿشجَ، ٠ٛض١ٛخ، ١ٌٕىذ جْ(

فً اٌجىاثخ رطجُمبد اٌزوبء الاصطٕبػٍ اٌّسزخذِخ لإداسح اٌخذِبد وػلالبد اٌؼّلاء  -ثبُٔب  

 الإٌىزشؤُخ ٌىصاسح الالزصبد الإِبسارُخ  

 وصاسح الالزصبد الإِبسارُخ -( سوثىد اٌذسدشخ اٌفىسَخ  8شىً سلُ ) 

 
ضنّٕص جٌقفكس  :Chatbotاٌذسدشخ اٌفىسَخ سوثىد رخصُص اٌخذِبد ِٓ خلاي      

(، ضٕمً جٌؼّلاء U.AEخذِس جٌذسدؽس جٌفٛس٠س ِغ جٌؼّلاء، ِٓ خلاي جٌنغو ػٍٝ أ٠مٛٔٗ  )

ئٌٝ فٕذٚق قٛجسٞ ٌٍذسدؽس جٌفٛس٠س ِغ ِّػً خذِس جٌؼّلاء، ٚضُ ضق١ٕف جٌؼّلاء 

 جٌّغطٙذف١ٓ فٟ أسذؼس فثحش ٟ٘ جٌّٛجه١ٕٓ، جٌّم١ّ١ٓ، جٌضٚجس، جٌّغطػّش٠ٓ .

وصاسح  -( اٌّشبسوخ ورمُُُ ردشثخ اٌؼّلاء "اسزجُبْ ٔجض اٌّزؼبًِ" 9شىً سلُ ) 

 الإلزصبد الإِبسارُخ

  1ٚجؾٙس جٌطم١١ُ                               سجذو جٌطم١١ُ خطٛز 

 2سجذو جٌطم١١ُ خطٛز  
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اٌّمزشحبد ( اٌّشبسوخ ورمُُُ ردشثخ اٌؼّلاء "ثىاثخ الاِبساد ٌٍّلاحظبد و 10شىً سلُ )

 وصاسح الالزصبد الإِبسارُخ -والاسزفسبساد"

 سجذو جٌّؾحسوس                  ٚجؾٙس جٌّؾحسوس               

  

    

 

وصاسح  -( اٌّشبسوخ ورمُُُ ردشثخ اٌؼّلاء "رطجُك اٌّزسىق اٌسشٌ" 11شىً سلُ ) 

 الالزصبد الإِبسارُخ
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وصاسح الإلزصبد  -( اٌّشبسوخ ورمُُُ ردشثخ اٌؼّلاء "رمُُُ اٌصفحخ" 12شىً سلُ ) 

 الإِبسارُخ

   

 ضؿشذس جٌؼّلاء، ٟ٘:أسثؼخ أسبٌُت ٌزمُُُ ئششان اٌؼًُّ رُ اسزخذاَ  -

 ًِِغط٠ٛحش ِح ذ١ٓ سجمٟ  ٠ٚ7طنّٓ ِم١حط ِىْٛ ِٓ   اسزجُبْ ٔجض اٌّزؼب

 قض٠ٓ(. -ِكح٠ذ -)عؼ١ذؾذج ٚغ١ش سجمٟ، ػرش ِم١حط ِطذسؼ ِٓ غلاغس ِغط٠ٛحش 

  ًٌٍّمطشقحش ٚجٌؾىحٜٚ ٚجلاعطفغحسجش ٚجٌؾىش.ِٕصخ رىاص : 

  ،ٌ٠ٚطُ جٌذخٛي ئ١ٌٗ ِٓ خلاي ِغف ورطجُك اٌّزسىق اٌسشQR Code  ٌٝ٠ٕمً جٌّغطخذَ ئ

 . App  UAE Mystery Shopperضك١ًّ جٌططر١ك

  :ٚرٌه ػٍٝ ِم١حط ِٓ خّغس ِغط٠ٛحش.رمُُُ ِحزىي اٌصفحخ 

 

 وصاسح الالزصبد الإِبسارُخ –ُِزبفُشط  رمُٕخ(  13شىً سلُ ) 

 

ضٛفش جٌّٕقس هش٠مط١ٓ ٌٍذخٛي ئٌٝ ِىطد ٚصجسز جلالطقحد :  Metaverseرمُٕخ ُِزبفُشط  -

ذحٌنغو ػٍٝ أ٠مٛٔس ِٕفقٍس أعفً اٌطشَمخ الأوًٌ جلإِحسجض١س ػرش ضم١ٕس ج١ٌّطحف١شط، 
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جٌقفكس، وّح ٘ٛ ِٛمف ذحٌقٛسز جلأٌٚٝ فٟ جٌؾىً جٌغحذك، ٚجٌطش٠مس جٌػح١ٔس ذحٌنغو ػٍٝ 

ضر٠ٛد لٕٛجش جٌطٛجفً مّٓ ذحٔش سأط جٌقفكس، وّح ٘ٛ ِٛمف ذحٌقٛسز جٌػح١ٔس فٟ جٌؾىً 

 UAEجٌغحذك، ولاّ٘ح ضٕمً جٌؼ١ًّ ئٌٝ سجذو خحسؾٟ ٌٍذخٛي ػرش ج٠ٌٛٙس جٌشل١ّس جلإِحسجض١س 

Pass   جلاعطفحدز ِٓ خذِحش جٌّىطد جلافطشجمٟ ٌٍّٕظّس جعطخذجَ جٌّطؼحًِ ٌطم١ٕس ، ٠ٚططٍد

 ج١ٌّطحف١شط ٚأدٚجضٙح جٌّكذدز قطٟ ئؾشجء ٘زٖ جٌذسجعس )جٌٕظحسز ٚػقح جٌطكىُ(.

: ٌُ ٠طنف ثبٌزوبء الاصطٕبػٍ Stockholders CRMئداسح ػلالبد أصحبة اٌّصبٌح  -

ٌٛصجسز جلالطقحد جلإِحسض١س، ضطر١محش أٚسٚجذو لإدسجز جٌؼلالحش ِغ فٟ جٌرٛجذس جٌشع١ّس 

أفكحخ جٌّقحٌف، ٚضنّٕص جٌّٕقس ضر٠ٛد ٠ٛمف جٌؾشوحء جٌؿٙحش جٌكى١ِٛس جلاضكحد٠س 

ٚجٌّك١ٍس، دٚجتش جٌط١ّٕس جلالطقحد٠س، ١٘ثحش قى١ِٛس ٚخحفس، دٚجتش جٌط١ّٕس جلالطقحد٠س، 

 ، ِإعغحش دػُ سٚجد جلأػّحي، جٌؿٙحش جلإػلا١ِس ج١ٌٙثحش ٚجٌذٚجتش جٌغ١حق١س، غشف جٌطؿحسز

قذدش جٌّٕظّس ع١حعس جٌخقٛف١س جٌّطرؼس ٌكّح٠س عش٠س جٌّؼٍِٛحش  سُبسخ اٌخصىصُخ: -

ٚجٌر١حٔحش جٌّمذِس ِٓ جٌّغطخذ١ِٓ، ذحعطخذجَ ٚعحتً جٌطؾف١ش، ٚأٚمكص جٌّٕظّس هر١ؼس 

ٍٝ جٌٕكٛ جٌطحٌٟ: ِؿحي جٌر١حٔحش جٌخحفس ذحٌؼّلاء، ٚجٌطٟ ٠طُ ضخش٠ٕٙح /جلإفقحـ ػٕٙح ػ

جٌطقفّف، ٔٛع جٌّطقفّف ٚٔظحَ جٌطؾغ١ً جٌّغطخذَ فٟ جٌذخٛي ٌٍّٛلغ جلإٌىطشٟٚٔ، ضحس٠خ 

 ٚٚلص جٌذخٛي / جٌخشٚؼ ِٓ ٚئٌٝ جٌّٛلغ جلإٌىطشٟٚٔ

ضٛفش جٌرٛجذس جلإٌىطش١ٔٚس ٌٛصجسز جلالطقحد جلاِحسجض١س، جٌطٛل١غ جلإٌىطشٟٚٔ،  اٌزىلُغ اٌشلٍّ: -

، ٚجٌطٛل١غ فٟ جلإِحسجش ٚع١ٍس ٠ٛUAE Passس جٌٛه١ٕس جٌشل١ّس ق١ع ٠ٛفش ضطر١ك جٌٙ

لاعطخذجَ ؾ١ّغ خذِحش جٌؿٙحش جٌكىِٛس جلإِحسجض١س، ذحعطخذجَ ٔفظ وٍّس جٌغش ٚأعُ 

 جٌّغطخذَ.  

ٌىصاسح الالزصبد الإٌىزشؤُخ  خِؼبَُش الإداسح الإٌىزشؤُخ ٌؼلالبد اٌؼّلاء فً اٌجىاث -ثبٌثب  

   الإِبسارُخ

  اٌشخصٍ:اٌزفبػً  . أ

 الإٌزضاَ  -

 وصاسح الالزصبد الإِبسارُخ -( الإٌزضاَ 14شىً سلُ )
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ضؿحٖ جٌؼّلاء مّٓ ضر٠ٛد  الإٌزضاَقذدش ٚصجسز جلالطقحد جلإِحسجض١س، ِؼح١٠ش

"ٚػذ قىِٛس دٌٚس جلإِحسش"، جٌزٞ ٠ٕمً جٌؼّلاء ئٌٝ جٔفٛؾشجف غحذص ٠ٛمف غّح١ٔس ِرحدب/ 

ِؼح١٠ش لإٌطضجَ قىِٛس جلإِحسجش ذٛػٛد٘ح ضؿحٖ ػّلاتٙح ذطمذ٠ُ جٌخذِحش جٌكى١ِٛس جٌزو١س 

 "خذِحش جٌّغطمرً". 

جٌّغطخذِٗ فٟ جٌّٛلغ  ثشاء اٌىسبئظ اٌّزؼذدحوّح وؾفص جٌٕطحتؽ ػٓ ِكذٚد٠س 

ق١ع ضٕٛػص ِح ذ١ٓ جلإٔفٛؾشجف جٌػحذص، ِؼشك جٌقٛس، جٌٕقٛؿ، ٌُٚ ضطنّٓ ِمحهغ 

 ف١ذ٠ٛ أٚ جٔفٛؾشجف ِطكشن.

وصاسح  -( ثُبٔبد ِىلغ إٌّظّخ اٌىالؼٍ والافزشاضٍ ثزمُٕخ ُِزبفُشط15شىً سلُ )

 الالزصبد الإِبسارُخ

 

ض١ّضش جٌّٕقس ذطٛم١ف جٌؼٕٛجْ اٌّىلغ واٌؼٕىاْ واٌجشَذ الإٌىزشؤٍ ٌٍّٕظّخ  

ٚجٌّٛلغ ٚذ١حٔحش جلاضقحي ٚعحػحش جٌؼًّ، ٚفٕذٚق جٌرش٠ذ، ٚؾحءش جٌّؼٍِٛحش أوػش 

ضفق١لا ق١ع ضنّٕص جٌّٕقس ٘زٖ جٌر١حٔحش ٌٍفشٚع جٌطم١ٍذ٠س، ٚجلافطشجم١س ٌّىحضد جٌٛصجسز، 

 سلُ ٘حضف جٌّٕظّس. ِغ ضٛم١ف جٌرش٠ذ جلإٌىطشٚٔٝ ٚ

مّٓ ضر٠ٛص جٌّؾحسوس جٌشل١ّس، سجذو ِذٚٔس ٚصجسز جلالطقحد، جٌّٕقس  ضنّٕص إٌّزذي

  .جٌؾرىحش جلاؾطّحػ١س جٌطٝ ضشذو جٌّٕقس ذّٕقحش جٌطٛجفً جلاؾطّحػٟذحلإمحفس ئٌٝ أ٠مٛٔحش 

ضُ ضخق١ـ جٌخذِحش ػرش رُُّض اٌخذِبد وإٌّزدبد رحمُك رىلؼبد اٌؼّلاء: ِٓ حُث  -

جٌّٕقس، ٚلذ ضُ ضٕحٚي ٘زج جٌّإؽش فٟ جٌّكٛس جٌخحؿ ذططر١محش جٌزوحء جلافطٕحػٟ 

وزُت ِجُؼبد رفصٍٍُ، ، ِٚٓ ق١ع ػشك جٌؼّلاء جٌّغطخذِس لإدجسز جٌخذِحش ٚػلالحش

سٚجذو ٌؿ١ّغ جٌخذِحش جٌطٟ مّٓ جٌطر٠ٛرحش جٌفشػ١س ضنّٕص جٌّٕقس وفُذَى اٌّجُؼبد 

س جٌطٝ ضضٚد جٌؼّلاء ذحٌخذِحش، ذحلإمحفس ئٌٝ ِشجقً ضمذِٙح جٌٛصجسز، ٚجٌططر١محش جٌزو١

جعطخذجَ جٌططر١محش، ٚأعح١ٌد ِؾحسوس جٌؼّلاء، ٌُٚ ضطنّٓ ِمحهغ ف١ذ٠ٛ ٌٍخذِحش جٌّمذِس 

 ػرش جٌرٛجذس جٌشع١ّس ٌٍٛصسجز.

 



8282َٕبَش / ِبسط    28اٌؼذد  –اٌّدٍخ اٌّصشَخ ٌجحى الإػلاَ   

 

688 

 وصاسح الالزصبد الإِبسارُخ -( رحذَث اٌجُبٔبد16شىً سلُ )

 

ض١ّضش جٌّٕقس ذحٌطكذظ جٌّغطّش ٌٍر١حٔحش  رحذَث اٌجُبٔبد اسزّشاسَخِٚٓ ق١ع   -

، ٠ٚطُ ضٛغ١ك رٌه ػٍٝ جٌقفكس وّح ٠ٛمف جٌؾىً جٌغحذك، ٚجٌّؼٍِٛحش جٌّٛؾٙس ئٌٝ جٌؼّلاء

ضُ سذو جٌّٕقس ذؼذز  اٌىصىي ٌشواثظ ِىالغ أخشيِغ ضكذ٠ع ػذد صٚجس جٌّٛلغ، ِٚٓ ق١ع 

٠طش، ١ٌٕىذ، جٔغطؿشجَ، ِٕقحش جٌطٛجفً جلاؾطّحػٟ ف١غرٛن، ضٛ ِٓ أذشص٘ح سٚجذو خحسؾ١س 

ذحلإمحفس ئٌٝ ئِىح١ٔس ِؾحسوس ِمحهغ جٌف١ذ٠ٛ ػٍٝ ِٕقطٝ ف١غرٛن ض٠ٛطش، وّح ضُ سذو 

جٌرٛجذس جٌشع١ّس جٌّٕقس ذشٚجذو خحسؾ١س ػذ٠ذٖ ِٕٙح ػٍٝ عر١ً جٌّػحي ١ٌٚظ جٌكقش: 

 . Java ٚAdobe Reader، ضك١ًّ ذشجِؽ ٌكىِٛس دٌٚس جلإِحسجش

 وصاسح الالزصبد الإِبسارُخ -اٌشلُّخ( اٌّشبسوخ 17شىً سلُ )

 ؽحسوٕح ذحلطشجقه

 

 ضٛجفً ِغ جٌٛصسجء
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 ؽحسن ذفىشز

 

 E-Participationاٌّشبسوخ اٌشلُّخ ٠ٛمف جٌؾىً جٌغحذك أقذ أعح١ٌد ئششان اٌؼًُّ:  -

جعططلاع ج٢سجء، ٚجٌطق٠ٛص  ٌؼّلاء جٌرٛجذس جٌشع١ّس ٌٛصجسز جلالطقحد جلإِحسجض١س، جٌطٝ ضٛفش

ٛع١ٍس ضفحػ١ٍس ضغطٙذف ضؼض٠ض خذِحش جٌؼّلاء، ِٓ ، وجٌمنح٠ح، ٚجٌؾىحٜٚ ٚجٌّمطشقحشػٍٝ 

خلاي ِؾحسوس جٌؼّلاء ذحٌشأٜ ٚجٌّمطشقحش ٚجٌؾىحٜٚ، ٠ٚٛمف جٌؾىً جٌغحذك أقذ أّٔحه 

 اٌّشىساد الإٌىزشؤُخِؾحسوس جٌؼّلاء ذحٌّمطشقحش، وّح ٠ٕطمً جٌؼ١ًّ ذحٌنغو ػٍٝ أ٠مٛٔس 

واٌزىاصً طٍفس ٠مَٛ جٌؼ١ًّ ذحٌّؾحسوس فٟ جٌّؾٛسز جلإٌىطش١ٔٚس، ٌقفكس ضطنّٓ لنح٠ح ِخ

ٌٍّؾحسوس فٟ جضخحر جٌمشجسجش جٌكى١ِٛس، ٚضُ ضٛم١ف ذم١س جلأّٔحه ذحٌطفق١ً فٟ  ِغ اٌىصساء

 . جٌّكٛس جٌخحؿ ذطم١ٕحش جٌزوحء جلافطٕحػٟ

  ِٕبلشخ إٌزبئح -ػبششا  

ِغحػذز جٌؼح١ٍِٓ فٟ جلاضقحي جٌزوحء جلافطٕحػٟ ٘ٛ أدجز ضططٛس ذحعطّشجس ٠ّىٕٙح 

ٚجٌؼلالحش جٌؼحِس فٟ جٌؼذ٠ذ ِٓ ِٙحُِٙ ج١ِٛ١ٌس، ِّح ٠غّف ٌُٙ ذطخق١ـ جٌّض٠ذ ِٓ جٌٛلص 

ٚجٌطحلس ٌٍم١حَ ذّٙحَ أوػش ئذذجػًح. ٠ؿد أْ ٠ىْٛ جٌّّحسعْٛ ِٕفطك١ٓ ػٍٝ دِؽ جٌزوحء 

، وّح أْ دِؽ ١سجلافطٕحػٟ فٟ ِّحسعحضُٙ لأٔٗ ٠كطٛٞ ػٍٝ جٌؼذ٠ذ فٛجتذ ٌٍىفحءز ٚجلإٔطحؾ

ضطر١محش جٌزوحء جلافطٕحػٟ ٚسذطٙح ذحٌّٕقحش جٌشل١ّس ٌطمذ٠ُ جٌخذِحش جٌكى١ِٛس، ٠ ؼذ ِٓ 

ٚفٟ ٘زج جٌغ١حق ضُ ضك١ًٍ ػ١ٕس أذشص جلأعح١ٌد جٌكذ٠ػس لإدجسز ػلالحش جٌؼّلاء فٟ جٌّٕظّحش، 

 ٌططر١ك ػٍٝجٌخذِحش جٌكى١ِٛس جٌزو١س ذذٌٚس جلإِحسجش، ذح ش جلإٌىطش١ٔٚس ٌطمذ٠ُِٓ جٌرٛجذح

    ؾٙط١ٓ ّ٘ح: ١٘ثس دذٟ جٌشل١ّس، ٚٚصجسز جلالطقحد جلإِحسجض١س.

َّىٓ رىضُح أثشص ٔزبئح اٌذساسخ فٍ ظً فٍ ٔظشَخ اٌحضىس الاخزّبػٍ اٌٍِ 

Automated Social Presence (ASP):ٌٍػًٍ إٌحى اٌزب ، 

 وؾفص جٌٕطحتؽ ػٓ جعطخذجَ ضطر١محش فُّب َزؼٍك ثزخصُص اٌخذِبد اٌحىىُِخ

جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٝ جٌّٕقحش ِكً جٌذسجعس، ٌطكغ١ٓ ضؿشذس جٌؼّلاء، ٚضكمك ِؼح١٠شئدجسز 

ػلالحش جٌؼّلاء ِٓ خلاي ضخق١ـ جٌخذِحش ذحعطخذجَ ضطر١ك: جٌذسدؽس جٌفٛس٠س سجؽذ )١٘ثس 

ض١ّض ضطر١ك فٟ ِٕقس ٚصجسز جلالطقحد جلإِحسجض١س، ٚفٟ رجش جٌغ١حق  U.AEدذٟ جٌشل١ّس(، 

جٌذسدؽس جٌفٛس٠س فٟ جٌرٛجذس جٌشع١ّس ١ٌٙثس دذٟ جٌشل١ّس ذخحف١طٟ جٌّكحدغحش جٌقٛض١س جٌفٛس٠س 



8282َٕبَش / ِبسط    28اٌؼذد  –اٌّدٍخ اٌّصشَخ ٌجحى الإػلاَ   

 

690 

ٚصجسز جلالطقحد جلإِحسجض١س، ٚضٛفش جٌّكحغس جٌقٛض١س ضؿشذس  chatbot، ٚجٌٕقٛؿ، ِمحسٔس 

 ١ِّضٖ ٌٍؼّلاء ق١ع ضؿؼً ػ١ٍّس جٌذسدؽس أعشع ٚأعًٙ ٚألشخ ٌٍفُٙ .

أثشص ٔزبئح اٌذساسخ فٍ ظً ِجبدب ّٔىرج اٌزوبء الاصطٕبػٍ فٍ وّب َّىٓ رىضُح 

 ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

: جٌّرذأ جلأٚي، جعطخذجَ ج٠ٌٛٙس ارفمذ ػُٕخ اٌذساسخ فٍ ِجذأَٓ ػًٍ إٌحى اٌزبٌٍ

جٌشل١ّس جلإِحسجض١س، ق١ع ذشص ػرش ِٕقس ١٘ثس دذٟ جٌشل١ّس وأقذ جٌططر١محش جٌّغطخذِس فٟ 

ى١ِٛس، ورذ٠ً جخط١حسٞ، ذ١ّٕح ذشص جعطخذجَ ج٠ٌٛٙس جٌشل١ّس جلإِحسجض١س جٔؿحص جٌّؼحِلاش جٌك

وخطٛز أعحع١س ٌٍذخٛي ئٌٝ غحٌر١س خذِحش ٚصجسز جلإلطقحد، ٠ٚطنف ِٓ رٌه جٌشذو جٌٛجمف 

 ِح ذ١ٓ جٌّٕقس ٚجٌططر١محش جٌزو١س فٟ ضمذ٠ُ جٌخذِحش جٌكى١ِٛس.

١ع جضغّص جٌّٕظّط١ٓ ٚجٌّرذأ جٌػحٟٔ ٠طؼٍك ذطٛم١ف قذٚد خقٛف١س جٌّؼٍِٛحش، ق

ذحٌؾفحف١س فٟ ػشك ع١حعس قذٚد خقٛف١س ذ١حٔحش جٌؼّلاء، ٚوحٔص ٚصجسز جلإلطقحد أوػش 

ضفق١لاً فٟ ضٛم١ف هر١ؼس ذ١حٔحش جٌؼّلاء جٌطغٟ ٠طُ ضخض٠ٕٙح، وّح أؽحسش ١٘ثس دذٟ جٌشل١ّس 

 ئٌٝ ضض٠ٚذ هشف غحٌع ذر١حٔحش جٌؼّلاء .

فً ػُٕخ اٌذساسخ، ٍَحع اخزلافب  وّب أْ اٌشاصذ ٌزمُٕبد اٌزوبء الاصطٕبػٍ 

 واضحب  ثُٓ إٌّظّزُٓ فٍ اٌّإششاد اٌزبٌُخ:

٘ٛ ضكٛي جلأػّحي جٌّذجس ذحٌزوحء ٚئدجسز ػلالحش أفكحخ  اٌّإشش الأوي 

ذحٌزوحء جلافطٕحػٟ؛ ق١ع جضنف رٌه فٟ ِٕقس ١٘ثس  Stockholders CRMجٌّقحٌف 

ً جٌّٛسد٠ٓ، ذ١ّٕح ٌُ ٠طنف فٟ جٌرٛجذس جٌشع١ّس ٌٛصجسز جلالطقحد  دذٟ جٌشل١ّس ِغٙطذفح

فٟ قذٚد ئهلاع جٌرحقػس  -جلإِحسض١س، ضطر١محش أٚسٚجذو لإدسجز جٌؼلالحش ِغ أفكحخ جٌّقحٌف

و جٌطحذؼس ٌٙح. ٌٚؼً جٌغرد ٠شؾغ فٟ ٚقذٚد ضك١ًٍ جٌقفكس جٌشت١غ١س ٌٍّٕقس، ٚذؼل جٌشٚجذ

  . 2021رٌه ئٌٝ ضكٛي دذٟ ئٌٝ ِذ٠ٕس رو١س ذكٍٛي ػحَ 

، ق١ع ض١ّضش جٌرٛجذس جٌشع١ّس Metaverse٘ٛ جعطخذجَ  ضم١ٕس ١ِطحف١شط  واٌّإشش اٌثبٍٔ

ٌٛصجسز جلالطقحد جلإِحسجض١س ذحعطخذجَ ضم١ٕس ١ِطحف١شط ِمحسٔس ذحٌرٛجذس جٌشع١ّس ١ٌٙثس دذٟ 

 جٌشل١ّس.

وّب َّىٓ رىضُح أثشص ٔزبئح اٌذساسخ فٍ ظً ِؼبَُش الإداسح الإٌىزشؤُخ ٌؼلالبد 

 اٌؼّلاء ػًٍ إٌحى اٌزبٌٍ:

وؾفص جٌٕطحتؽ ػٓ ارفمذ إٌّصبد ِحً اٌذساسخ فُّب َزؼٍك ثاششان اٌؼًُّ 

جعطخذجَ ضطر١محش جٌزوحء جلافطٕحػٟ فٝ جٌّٕقحش ِكً جٌذسجعس، ٌطكغ١ٓ ضؿشذس جٌؼّلاء ِٓ 

ض١ّضش جٌرٛجذس جلإٌىشض١ٔٛس ٌٛصجسز جؽشجن جٌؼ١ًّ، ٌكشؿ ػٍٝ ضم١١ُ جٌخذِس، خلاي ج

جلالطقحد جلاِحسجض١س ذض٠حدز أعح١ٌد جٌّؾحسوس جٌشل١ّس ٌٍؼّلاء ِمحسٔس ذ١ٙثس دذٟ جٌشل١ّس ق١ع 

جٔؼىظ ئؽشجن جٌؼّلاء فٟ ضم١١ُ جٌّٛلغ، ضم١١ُ جٌخذِس، جٌّطغٛق جٌغشٞ، ضم١١ُ جٌقفكحش، 

 فٟ جضخحر جٌمشجسش ، ٚجٌّؾحسوس جٌشل١ّس ذحٌطٛجفً ِغ جٌٛصسجء ٚجٌّؾحسوس جٌشل١ّس
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فٟ جٌّٕقحش ِكً  وّب ارفمذ ػُٕخ اٌذساسخ ِٓ حُث رحمكٌ ِؼُبس الإٌزضاَ

جٌذسجعس،  ق١ع أٚمكص ١٘ثس دذٟ جٌشل١ّس ذٕٛد جٌطضجَ جٌّٕظّس ضؿحز جٌؼّلاء ِّح ٠شذو 

ذقفس أعحع١س ذػمس جٌؼّلاء فٟ جٌّٕظّس ٚفٟ جٌرٛجذس جٌشع١ّس ٌٛصجسز جلالطقحد ضكمك جٌّؼ١حس 

ِٓ خلاي سجذو ٠ٕمً جٌّغطخذَ ئٌٝ جٔفٛؾشجف ٠ٛمف ِؿحلاش جٌطضجَ ٚصجسز جلالطقحد 

ِحسجض١س ذٛػٛد٘ح ضؿحٖ جٌؼّلاء، ٚػٍٝ جٌشغُ ِٓ جخطلاف جعٍٛخ ضكمك ِؼ١حس جلاٌطضجَ ِح جلا

ذ١ٓ جٌّٕقط١ٓ ػ١ٕس جٌذسجعس ئلا أٔٗ جٌٕطحتؽ ضؾ١ش ئٌٝ قشؿ ج١ٌٙثط١ٓ ػٍٝ جٌطضجِّٙح ذحٌٛػٛد 

 ضؿحٖ جٌؼّلاء ِّح ٠إغش ذقفس ست١غس ػٍٝ غمس جٌؼّلاء فٟ جٌّٕظّس ٚٚٚلاتُٙ ٌٙح. 

ِٓ ق١ع جٌشذو ذّٕقحش جٌطٛجفً ٕزبئح ارفبق ػُٕخ اٌذساسخ ووزٌه أثشصد اٌ

ثُّٕب اخزٍفذ ػُٕخ ، جلاؾطّحػٟ ف١غرٛن، ض٠ٛطش، ١ٌٕىذ، جٔغطؿشجَ، ٚضٛف١ش سٚجذو خحسؾ١س

ق١ع ضٛفش فٟ ِٕقس ٚصجسز جلالطقحد ٌُٚ ضشفذ جٌٕطحتؽ  ِٕزذيٚؾٛد ِٓ ق١ع  اٌذساسخ

 سٚجذو ِّحغٍس فٟ ِٕقس ١٘ثس دذٟ جٌشل١ّس.

ق١ع ض١ّض ِٛلغ ١٘ثس ؛ ػُٕخ اٌذساسخ ِٓ حُث ثشاء اٌىسبئظ اٌّزؼذدٖواخزٍفذ 

دذٟ جٌشل١ّس ذػشجء جٌٛعحتو جٌّطؼذدٖ ِمحسٔس ذّٕقس ٚصجسز جلالطقحد جلإِحسجض١س، ق١ع ضنّٓ 

      ِمحهغ جٌف١ذ٠ٛ ٚجٔفٛؾشجف ِطكشن ٚ٘ٛ ِح ٌُ ٠طٛفش فٟ ِٛلغ ٚصجسز جلالطقحد

 اٌزىصُبد -حبدٌ ػشش

جٌؼح١ٍِٓ فٟ ِٕٙس جٌؼلالحش جٌؼحِس ٌطّى١ُٕٙ ِٓ ئدجسز ٘زٖ جلأٔظّس ذؾىً ؾ١ذ ضط٠ٛش ِغطٜٛ  -

 ٚئػذجدُ٘ ٌّٛجورس ضطٛسجش أٔظّس جٌزوحء جلافطٕحػٟ.

سذو جٌرٛجذحش جلإٌىطش١ٔٚس ٌٍخذِحش جٌكى١ِٛس ذحٌططر١محش جٌزو١س، ٚئضحقس جعطخذجَ جٌخذِحش فٟ  -

 أٜ ٚلص ِٚىحْ .

 ٌلاعطفحدز ِٓٚضطر١محضٗ، جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌخرشجء فٟ ِغ ٚجلاضفحل١حش ضفؼ١ً ػمٛد جٌؾشجوس  -

 فٟ ئدجسز ػلالحش جٌؼّلاء ذفحػ١ٍس ٚفؼح١ٌس. ٌطكم١ك أ٘ذجف جٌّٕظّحشأذكحغُٙ،  خرشجضُٙ ٚٔطحتؽ

جلاعطفحدز ِٓ ضؿحسخ جٌذٚي جٌشجتذز فٟ ِؿحلاش ضطر١محش جٌزوحء جلافطٕحػٟ جٌكشؿ ػٍٝ  -

 جٌكى١ِٛس ذقفس خحفس .ٚفٟ ِؿحي ئدجسز جٌخذِحش ذؾىً ػحَ 

جٌركع فٟ ضط٠ٛش جٌّٕحرؼ ٚجٌٕظش٠حش جٌؼ١ٍّس جٌطٟ ضشذو ذ١ٓ ِؿحٌٟ جٌزوحء جلافطٕحػٟ  -

ٚجٌؼلالحش جٌؼحِس، ٌطٛف١ش أفنً جلأعح١ٌد لإدجسز جضقحلاش جٌّٕظّس ذّح ٠لاتُ جٌطم١ٕحش جٌكذ٠ػس 

 ٌٍزوحء جلافطٕحػٟ.
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