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( Cloud Marketingرمُُُ ِذي فبػٍُخ اعزشارُغُبد اٌزغىَك اٌغحبثٍ )

 اٌّغزخذِخ ِٓ لجً اٌششوبد ودوسهب فٍ إداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء

د.ػجُش إثشاهُُ محمد سعت ػضٌ
*
 

 ٍِخض اٌذساعخ:

اٌغؾبث١خ ثبٌٛطٛي ئٌٝ ع١ّغ رطج١مبد ٚخذِبد اٌّغزخذَ ػجش ث١ئخ شجىخ رغّؼ اٌؾٛعجخ 

الأزشٔذ , ٠ٚزُ رخض٠ٓ اٌّؼٍِٛبد ػٍٝ خبدِبد اٌششوخ اٌّمذِخ ٌٍخذِخ , ,ِٚٓ اٌفٛائذ اٌزٟ 

رؾممٙب اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٌٍششوبد عؼً أػجبء ط١بٔخ ٚرط٠ٛش اٌجشاِظ ِغئ١ٌٛخ اٌششوبد 

ػجبء ػٍٝ اٌّغزخذ١ِٓ, ٚأطجؼ ثبإمِىبْ اعزخذاَ أٞ ِزظفؼ اٌّضٚدح ٌٍخذِخ , ِّب ٠مًٍ الأ

٠ٌٍٛت ٚاٌٛطٛي ٌٍخذِبد اٌغؾبث١خ اٌّخزٍفخ ِضً رؾش٠ش اٌّغزٕذاد, أٚ رخض٠ٓ اٌٍّفبد, أٚ 

رؾش٠ش طٛس, .. ئٌخ. وّب ٌُ ٠ؼذ ٕ٘بن ؽبعخ ئٌٝ ششاء اٌزغ١ٙضاد , أٚ اٌٛؽذاد اٌزخض١ٕ٠خ 

ٚاٌّؼٍِٛبد. ٚرؼّٓ رم١ٕبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ اٌؼخّخ ٌؼًّ إٌغخ الاؽز١بؽ١خ ٌٍج١بٔبد 

ػًّ اٌخذِخ ثشىً دائُ , ِغ رٛف١ش اٌٛلذ ٚاٌزىٍفخ ػٍٟ اٌّغزخذَ , ؽ١ش رٍزضَ اٌششوخ 

ِمذِخ خذِخ اٌزخض٠ٓ اٌغؾبثٟ ثبٌزأوذ ِٓ أْ اٌخذِخ رؼًّ ػٍٝ ِذاس اٌغبػخ , وّب رٍزضَ 

جُٕٝ اٌزؾز١خ اٌؼخّخ اٌزٟ ثاطلاػ أ٠خ أػطبي ؽبسئخ ثأعشع ٚلذ ِّىٓ ثبلاعزفبدح ِٓ اٌ

 . رمذِٙب اٌخذِبد اٌغؾبث١خ ٌٍم١بَ ثبلاخزجبساد ٚاٌزغبسة اٌؼ١ٍّخ اٌلاصِخ

ٚرغؼٝ ٘زٖ اٌذساعخ ئٌٝ ئٌمبء اٌؼٛء ػٍٝ ؽج١ؼخ اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك اٌغؾبثٟ اٌّغزخذِخ 

اٌزغ٠ٛم١خ ِٓ لجً اٌششوبد فٟ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء , ٚدٚس٘ب فٟ رشش١ذ اٌمشاساد 

ٚئرّبَ اٌظفمبد ثشىً أوضش وفبءح ٚرؾغ١ٓ ِغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ ,, ٚئٌٝ أٞ ِذٜ ٠ّىٓ أْ 

٠غبػذ رطج١ك رٍه الاعزشار١غ١بد فٟ اٌؾفبظ ػٍٝ ؽمٛق اٌٍّى١خ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚرؾغ١ٓ 

,ٚأوذد اٌذساعخ ػٍٝ اٌشػب ٚرؾم١ك اٌّض٠ذ ِٓ اٌّج١ؼبد ٚخٍك اٌٛلاء ٌٍؼلاِبد اٌزغبس٠خ

ٌششوبد ػٍٝ اعزخذاَ ٔظبَ إمداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ٌٍؾفبظ ػٍٝ سػب اٌؼّلاء ؽشص ا

ِٓ خلاي أرّزخ اٌّٙبَ اٌزٟ رغزغشق ٚلزبً ؽ٠ٛلاً. ٚلا ٠زٛفش فٟ وض١ش ِٓ الأؽ١بْ ٌٍى١بٔبد 

 .CRMاٌزغبس٠خ اٌّٛاسد اٌلاصِخ ٌجٕبء ٚط١بٔخ ٔٛع اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ اٌلاصِخ ٌزشغ١ً ثشٔبِظ 

 

 اٌزغىَك اٌغحبثٍ , اٌحىعجخ اٌغحبثُخ, إداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء زبحُخ:اٌىٍّبد اٌّف
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Evaluating the effectiveness of cloud marketing strategies Used 

by companies and their role in managing customer relations 

Abstract: 

Cloud computing allowed access to all user applications and services 

through the Internet network environment, and the information is 

stored on the servers of the company providing the service, and among 

the benefits achieved by cloud computing for companies is to make 

the burdens of maintaining and developing programs the responsibility 

of the companies providing the service, which reduces the burdens on 

users, and it became possible to use Any web browser and access to 

various cloud services such as document editing, file storage, photo 

editing, etc. There is also no need to purchase equipment or huge 

storage units to back up data and information. Cloud computing 

technologies ensure that the service works permanently, while saving 

time and cost for the user, as the company that provides the cloud 

storage service is committed to making sure that the service works 

around the clock, and is also committed to fixing any emergency 

faults as soon as possible by taking advantage of the huge 

infrastructure provided by cloud services. 

This study seeks to shed light on the nature of cloud marketing 

strategies used by companies in managing customer relations, and 

their role in rationalizing marketing decisions, completing deals more 

efficiently,The study confirmed that companies are keen to use a 

customer relationship management system to maintain customer 

satisfaction by automating time-consuming tasks. Business entities 

often do not have the resources to build and maintain the kind of 

infrastructure needed to run CRM software. 

Key words: cloud marketing, cloud computing, customer relationship 

marketing 
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 ِمذِخ :

, 3,3 ا٠ٌٛت خذِبد ظٙٛسٚ اإمٔزشٔذشجىخ ث اٌخبطخٍزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ فٟ ظً اٌزطٛس اٌٙبئً ٌ

اٌّزبؽخ ٌٍّغزخذ١ِٓ ارغٙذ اٌؼذ٠ذ ِٓ ِإعغبد  اإمٔزشٔذٚاٌض٠بدح اٌّطشدح فٟ عشػبد 

ف١ّب ٠ؼشف ثبعُ  اإمٔزشٔذشجىخ  خلايِٓ ٍّغزخذ١ِٓ رطج١مبرٙب ٌ ؽشػاٌّؼٍِٛبد ئٌٟ 

١ِّضاد ٘زٖ اٌزم١ٕخ ٌّغزخذ١ِٙب  أربؽذؽ١ش  , Cloud Computing اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ

وجش ِٓ أئربؽخ اٌخذِبد اٌّؼٍِٛبر١خ ٌمطبع ِزطٛسح رزّضً فٟ رٛف١ش إٌفمبد , ٚػبف١خ ئ

ٞ ِٚشبسوزٙب ِٓ أِىب١ٔخ رخض٠ٓ اٌّؼٍِٛبد ِٚؼبٌغزٙب ٚرٕبلٍٙب ؽ١ش رٛفش ئ,  اٌّغزف١ذ٠ٓ

وأداح ٌٍزخض٠ٓ  ٌٍّغزخذَ اٌؾبعت اٌشخظٟ عزخذاَاٌؾبعخ ئٌٝ اٚلذ دْٚ  أِٞىبْ ٚفٟ 

خلاي أعٙضح ِٓ  اإمعشاءادٔغبص ع١ّغ ٘زٖ ٠زُ ئٚ .اٌّؼٍِٛبد ٚرذاٚيٚاٌّؼبٌغخ 

ِٓ ٘زٖ اٌّؼٍِٛبد ٚاٌؾفبظ أ ِغ ػّبْ اإمٔزشٔذػٍٝ عؾبثخ  خبسعٟ ِزبػ serverٚع١شفش

 لا ٠ذسن اٌجؼغ ل١بَ اٌىض١ش ِٓ اٌّغزخذ١ِٓٚلذ  . اٌف١شٚعبد أٚ ػ١ٍّبد اٌفشطٕخػ١ٍٙب ِٓ 

 اٌؼًّ ٚفٟ وض١ش ِٓ اٌّغبلادفٟ ِمبس  cloud services خذِبد اٌغؾبثخ ثبلاعزفبدح ِٓ

ٚ  ,Yahooِٓ عٛعً, أٚ ثش٠ذ ٠ب٘ٛ  Gmail اإمٌىزشِٟٚٔضً خذِخ اٌجش٠ذ خشٜ الأ

 spreadsheets , ٚعذاٚي اٌج١بٔبد calendar ٠ُٛ, ٚاٌزم Google Apps رطج١مبد عٛعً

, ِٚغّٛػخ ِٓ  Office Microsoft ِٓ ١ِىشٚعٛفذ أٚف١ظ اإمٔزشٔذ, ٚرطج١مبد 

ء اٌزٟ رغّؼ ٌٍّغزف١ذ ثاثمب Flickr رطج١مبد ف١ٍىش ٌٍظٛس, ٚ خذِبد ١ِىشٚعٛفذ اٌّجبششح

الأً٘ ٚالأطذلبء.ّجبشش ِٚشبسوزٙب ِغ اٌخبطخ ثٗ ػٍٝ اٌخؾ اٌاٌظٛس 
(1) 

. ؽ١ش اعزٍُٙ  1993فٟ أٚائً ػبَ  "اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ"ٌمذ ثذأ اعزخذاَ ِظطٍؼ ٚ

 الأؽ١بِْظطٍؼ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ِٓ سِض اٌغؾبثخ اٌزٞ وبْ ٠زُ اعزخذاِٗ فٟ وض١ش ِٓ 

اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزم١ٕبد اٌغذ٠ذح  فٟفٟ خشائؾ ٚسعَٛ ث١ب١ٔخ. ٚوّب ٘ٛ اٌؾبي  اإمٔزشٔذٌزّض١ً 

اٌّىزجبد  اٌّىزجبد ِٚشاوض اٌّؼٍِٛبد ِٓ ٘زٖ اٌزم١ٕبد فبرغٙذ ثؼغ ٚاعزفبدد ,الأخشٜ 

.اٌّإعغبد اٌزغبس٠خ ٚاٌخذ١ِخ  فٟ ِشبس٠غ اٌؾٛعجخ اٌزٟ رٛفش٘ب ثؼغ الاشزشانئٌٟ 
(2) 

أٚي ِٓ   Salesforce, ٚوبٔذ 2312ظٙش ِظطٍؼ اٌزغ٠ٛك اٌغؾبثٟ لأٚي ِشح ػبَ وّب 

, ِٚٓ ثؼذٖ دسعذ   ‖Sales Cloud‖  ٚ‖Service Cloud―شٚعػ ِٓ خلاي اعزخذِزٗ

.ػٍٝ اعزخذاَ ٘زا اٌّظطٍؼ  Adobeششوبد أخشٜ ِضً
(3) 

 اٌزغبس٠خ ٌلأػّبي سل١ّخ رغ٠ٛك عٙٛد " ئٌٝ اٌغؾبثٟ اٌزغ٠ٛك ِفَٙٛ ٠ٚش١ش

 عٛاء وبٔٛا أ٠ّٕب اٌّشزش٠ٓ ئٌٝ اٌٛطٛي ثٙذف اٌّشزشٞ رغشثخ ٌزؾغ١ٓ ِٚزىبٍِخ ِخظظخ

 ِٛالغ أؽذ ص٠بسح أٚ اإمٌىزشٟٚٔ ثش٠ذُ٘ ػجش أٚ الاعزّبػٟ اٌزٛاطً ٚعبئً ػٍٝ رٌه وبْ

".ا٠ٌٛت
(4) 

 ً  اعزشار١غ١بد رغؼٝ ؽ١ش ,عذ٠ذاً  اٌغؾبثٟ اٌزغ٠ٛك ٘ذف ٠ؼزجش لا عجك ِب ػٍٝ ٚرأع١غب

 إٌؾٛ ػٍٝ سغجبرُٙ ٚرٍج١خ اٌؼّلاء ئٌٝ اٌٛطٛي ثٙذف إٌٙٛع ئٌٝ اٌّخزٍفخ اٌزغ٠ٛك ٚؽشق

 أْ ٌٗ ٠ّىٓ اٌزٟ اٌى١ف١خ ٘ٛ فمؾ ٚاٌغذ٠ذ ,اٌؼّلاء ِغ الأعً ؽ٠ٍٛخ ػلالخ ٚثٕبء , الأِضً

 خلاي ِٓ ٌٍّؾزٜٛ رخظ١ض ػ١ٍّخ اٌغؾبثٟ اٌزغ٠ٛك ٠زؼّٓ ؽ١ش اٌٙذف ئٌٝ ثٙب ٠ظً
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 ِٛاءِخ أوضش ١ٌْىٛ اإمٌىزشٟٚٔ؛ ٚاٌجش٠ذ اٌشل١ّخ, ٔبدٚاإمػلا ٚاٌّذٚٔبد اٌجؾش ِؾشوبد

١ِّضح. رغ٠ٛم١خ رغشثخ ٌُٙ ٠ٛفش ِب ؛اٌفشدٞ اٌّغزٜٛ ٍٝػ ِؼُٙ اٌزؼبًِٚ اٌؼّلاء لاؽز١بعبد
 

وّب رؼشف اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ثأٔٙب " رىٌٕٛٛع١ب رؼزّذ ػٍٝ ٔمً اٌّؼبٌغخ ِٚغبؽخ 

ٟ عٙبص خبدَ ٠زُ اٌٛطٛي ئ١ٌٗ ػٓ اٌزخض٠ٓ اٌخبطخ ثبٌؾبعت ئٌٝ ِب ٠غّٝ اٌغؾبثخ ٚ ٘

ؽش٠ك اإمٔزشٔذ , ٚثزٌه رزؾٛي ثشاِظ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ِٓ ِٕزغبد ئٌٝ خذِبد , ٚ 

رؼزّذ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٌٍؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ػٍٝ ِشاوض اٌج١بٔبد اٌّزطٛسح ٚاٌزٟ رمذَ ِغبؽبد 

١ِٓ ثبلاعزفبدح ِٓ رخض٠ٓ وج١شح ٌٍّغزخذ١ِٓ وّب أٔٙب رٛفش ثؼغ اٌجشاِظ وخذِبد ٌٍّغزخذ

اإمِىب١ٔبد اٌزٟ رٛفشرٙب رم١ٕبد ا٠ٌٛت " .
(5) 

ً وّب ٠ش١ش ِفَٙٛ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ  اٌزٟ  ٚاٌزم١ٕخ " اٌّؼب١٠ش الاِش٠ىٟ ئٌّٝؼٙذ اٌٛؽٕٟ ٌٍ ؽجمب

اٌخٛادَ, ٚٚؽذاد اٌزخض٠ٓ,  ِضًِٓ ِٛاسد اٌؾٛعجخ  ثبلاعزفبدحاٌذائُ ٌٍشجىخ  ثبٌٛطٛي رغّؼ

اٌزفبػً ِغ ٚ اإمداسحعٙذ ِٓ لجً  ثألًٚاٌزطج١مبد ٚاٌخذِبد ٚاٌزٟ ٠ّىٓ ٔشش٘ب ٚرٛف١ش٘ب 

". اٌخذِخ ِضٚد
(6) 

 ؽ١ش ٚطٍذ ئٌٝ اإمػلأبد اٌغؾبث١خػٍٝ ٚرذي اٌّإششاد ػٍٝ ص٠بدح ؽغُ اإمٔفبق 

 32..39ِٚٓ اٌّزٛلغ أْ رظً ل١ّزٙب ئٌٝ ,  ١ٍِ2323بس دٚلاس أِش٠ىٟ فٟ ػبَ  166.99

اٌزطٛساد  . ٚأدد: ..15ثّؼذي ّٔٛ عٕٛٞ لذسٖ  ١ٍِ2326بس دٚلاس أِش٠ىٟ ثؾٍٛي ػبَ 

اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌّزؼٍمخ ثبإمٔزشٔذ ئٌٝ إٌّٛ اٌغش٠غ فٟ ػذد ِغزخذِٟ اإمٔزشٔذ فٟ ع١ّغ أٔؾبء 

 زغبسح اإمٌىزش١ٔٚخ  ِضًثؼغ ػّبٌمخ اٌ ِٓ خلاي ل١بَرطٛس اإمػلاْ اٌغؾبثٟ ٚ ,اٌؼبٌُ 

Amazon  ٟثذِظ اٌخذِخ اٌغؾبث١خ فٟ ّٔبرط أػّبٌُٙ , ٚاٌزٟ رؼزّذ ػٍٝ اٌزغ٠ٛك اٌغؾبث

٠ّىٓ اعزخذاَ ِغ اٌؼّلاء. ٚٚرزجغ وً ٔمطخ ارظبي خبطخ ثبٌؼّلاء ِطٍٛثخ ٌٍزٛاطً اٌفٛسٞ 

ٌفؼ١ٍخ ِضً اإمػلأبد اٌغؾبث١خ فٟ ِخزٍف اعزشار١غ١بد اٌزغبسح اإمٌىزش١ٔٚخ أٚ اٌزغبسح ا

 .اٌّضاداد ٚاٌمغبئُ ٚؽشق اٌخظُ 

 )CRM (اٌغؾبثخ اٌخبص ثٙب ٚٔظبَ ئداسح ػّلاء ِٕظخٚرّزٍه اٌّإعغخ 

 Customer Relationship Management ٓرخض٠ٓ اٌج١بٔبد ثذلخ فٟ ِٓ , ٚاٌزٞ ٠ّى

فٟ اٌّبػٟ   B2Bوبٔذ ِؼٍِٛبد ػّلاء, فٟ ؽ١ٓ فٟ اٌٛلذ اٌؾبػشاٌغؾبثخ اٌخبطخ ثٙب 

ػٍٝ فٟ أ٠ذٞ ِٛظفٟ خذِخ اٌؼّلاء , ٚ   B2Cأ٠ذٞ اٌششوخ , ٚوبٔذ ِؼٍِٛبد ػّلاءفٟ 

غشف خ اٌغؾبث١خ أ٠ؼًب ػٍٝ رىٍفخ ثٕبء اٌؼىظ ِٓ رٌه , رمؼٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ خذِبد الاعزؼبف

اٌىّج١ٛرش ٚرٛظ١ف ِٕٙذعٟ اٌظ١بٔخ , ِّب ٠مًٍ ثشىً وج١ش ِٓ ػتء ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

 ثبٌّؼٍِٛبد اٌخبص  Excelٍِففٛ خذِخ اٌؼّلاء ثؾبعخ ئٌٝ فزؼ ٌٍّإعغبد , ٌُٚ ٠ؼذ ِٛظ

.ِّب ٠غّؼ ٌٍششوبد ثزىش٠ظ اٌّض٠ذ ِٓ اٌغٙٛد ٌزمذ٠ُ ِٕزغبد ٚخذِبد ع١ذح
(.) 

 ِشىٍخ اٌذساعخ :

رغمّؼ اٌؾٛعمجخ اٌغمؾبث١خ ثبٌٛطمٛي ئٌمٝ ع١ّممغ رطج١ممبد ٚخمذِبد اٌّغمزخذَ ػجمش ث١ئمخ شممجىخ 

رخممض٠ٓ اٌّؼٍِٛممبد ػٍممٝ خبدِممبد اٌشممشوخ اٌّمذِممخ ٌٍخذِممخ , أٜ أٔٙممب ١ٌغممذ  ٠ٚممزُ الأزشٔممذ

ِخضٔمممخ ػٍمممٝ اٌممممشص اٌظمممٍت اٌخمممبص ثبٌّغمممزخذَ , ِٚمممٓ اٌفٛائمممذ اٌزمممٟ رؾممٙمممب اٌؾٛعمممجخ 

أػجبء ط١بٔخ ٚرط٠ٛش اٌجمشاِظ ِغمئ١ٌٛخ اٌشمشوبد اٌّمضٚدح ٌٍخذِمخ ,  ٌٍششوبد عؼً اٌغؾبث١خ
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رخفمم١غ اٌزىممب١ٌف , ؽ١ممش ٌممُ ٠ؼممذ ِممٓ ُ فممٟ ٠غممب٘ػٍممٝ اٌّغممزخذ١ِٓ, ٚ الأػجممبءِّممب ٠مٍممً 

اٌؼشٚسٞ ششاء أعشع أعٙضح وّج١مٛرش أٚ أفؼمٍٙب ِمٓ ؽ١مش اٌمزاوشح , ثمً ٠ّىمٓ لأٞ عٙمبص 

وّج١ممٛرش, ٚثبعممزخذاَ أٞ ِزظممفؼ ٠ٌٍٛممت اٌٛطممٛي ٌٍخممذِبد اٌغممؾبث١خ اٌّخزٍفممخ ِضممً رؾش٠ممش 

ؽبعمخ ئٌممٝ شممشاء ِغمزٕذاد, أٚ رخممض٠ٓ اٌٍّفمبد, أٚ رؾش٠ممش طمٛس, .. ئٌممخ. وّمب ٌممُ ٠ؼمذ ٕ٘ممبن 

اٌٛؽممذاد اٌزخض١ٕ٠ممخ اٌؼممخّخ ٌؼّمً إٌغممخ الاؽز١بؽ١ممخ ٌٍج١بٔممبد ٚاٌّؼٍِٛممبد.  اٌزغ١ٙمضاد , أٚ

ٚرؼّٓ رم١ٕبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ػًّ اٌخذِمخ ثشمىً دائمُ , ِمغ رمٛف١ش اٌٛلمذ ٚاٌزىٍفمخ ػٍمٟ 

ّمً اٌّغزخذَ , ؽ١ش رٍزمضَ اٌشمشوخ ِمذِمخ خذِمخ اٌزخمض٠ٓ اٌغمؾبثٟ ثبٌزأومذ ِمٓ أْ اٌخذِمخ رؼ

بلاعمزفبدح ِمٓ ث ػٍٝ ِذاس اٌغبػخ , وّب رٍزضَ ثاطلاػ أ٠خ أػطمبي ؽبسئمخ ثأعمشع ٚلمذ ِّىمٓ

َ ثبلاخزجمبساد ٚاٌزغمبسة اٌؼ١ٍّمخ اٌجُٕٝ اٌزؾز١مخ اٌؼمخّخ اٌزمٟ رممذِٙب اٌخمذِبد اٌغمؾبث١خ ٌٍم١مب

اٌلاصِخ .
(8) 

أد اٌؼذ٠ذ ٚاٌششوبد , ؽ١ش ثذ ٌلأفشادٚرمذَ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ِغّٛػخ ِزٕٛػخ ِٓ اٌفٛائذ 

ِٓ اٌششوبد فٟ اعزخذاِٙب ٌزخض٠ٓ اٌج١بٔبد ٚرٛف١ش ثشاِظ اٌّإعغبد ٚٔشش إٌّزغبد 

ٚاٌخذِبد ػجش اإمٔزشٔذ. ٚرزؼذد رطج١مبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ ِغبلاد ِخزٍفخ ِٕٙب ِغبي 

اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ , ٚاٌّغبي اٌزؼ١ٍّٟ , ٚفٟ ِغبلاد اٌزظ١ٕغ, ٚئداسح إٌفمبد , ِٚإرّشاد 

ٛ , ٚئداسح اٌّشبس٠غ , ٚئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء , ٚرٛفش اٌزم١ٕبد اٌّغزٕذح ئٌٝ اٌف١ذ٠

اٌغؾبثخ ٌٍششوبد اٌؼذ٠ذ ِٓ ا١ٌّّضاد ِٕٙب ػذَ اإمٔفبق فٟ ششاء ٚط١بٔخ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ , 

ِّب ٠غّؼ ٌٍششوبد اٌغؾبث١خ اٌزٛعغ فٟ ِغبي إٌشبؽ , ِٚغ رٌه , فاْ اٌزىٍفخ ١ٌغذ 

اٌزٞ ٠ذفغ ئٌٝ الاػزّبد ػٍٝ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ الأػّبي اٌزغبس٠خ, ؽ١ش الاػزجبس اٌٛؽ١ذ 

٠ّىٓ أْ رغبػذ اٌزم١ٕبد اٌّغزٕذح ئٌٝ اٌغؾبثخ فٟ عؼً ػ١ٍّبد رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد اٌذاخ١ٍخ 

أوضش وفبءح ثبٌٛطٛي ئ١ٌٙب ػٕذ اٌطٍت ِٓ لجً اٌّٛظف١ٓ دْٚ اٌؾبعخ ئٌٝ اٌّشٚس ػجش 

ؼم١ذاً , وّب أطجؾذ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ػشٚس٠خ ٌٍؼذ٠ذ ِٓ ػ١ٍّبد رىٌٕٛٛع١خ أوضش ر

اٌّغبلاد اٌؼ١ٍّخ , ثّب فٟ رٌه ػٍُ اٌفٍه ٚاٌف١ض٠بء , ٚػٍُ اٌغ١َٕٛ ٚاٌزوبء ااٌظطٕبػٟ . 
(9) 

ٌلاعزفبدح ِٓ خذِبد اٌؾٛعجخ  Facebook ٚ Google ِٚغ ارغبٖ ػّبٌمخ اإمٔزشٔذ ِضً

اٌغؾبث١خ ٚػظش رغ٠ٛك اٌج١بٔبد اٌؼخّخ , أطجؼ لا ٠ّىٓ فظً عٍٛن اٌّغزخذَ ػجش 

اإمٔزشٔذ ػٓ اٌج١بٔبد اٌغؾبث١خ اٌىج١شح. ؽ١ش ٠زُ رغغ١ً عٍٛن اٌّغزخذَ ٚرخض٠ٕٗ ػٍٝ 

٠ذِظ ٚرؾزٛٞ اٌغؾبثخ ػٍٝ و١ّخ وج١شح ِٓ ث١بٔبد اٌّغزخذَ , ٚإٌظبَ الأعبعٟ اٌغؾبثٟ , 

اٌّؼشٚف أ٠ؼًب ثبعُ رغ٠ٛك اٌج١بٔبد اٌؼخّخ , اٌؼذ٠ذ ِٓ ث١بٔبد اٌّغزخذَ  اٌزغ٠ٛك اٌغؾبثٟ

اٌفبئذح ِٓ خلاي ِٕظخ عؾبث١خ , صُ ٠شثؾ أدٚاد اٌزغ٠ٛك ػجش ِٕبفز ِخزٍفخ ٌزؾم١ك 

.اٌمظٜٛ
(13)

  

ورغؼً هزٖ اٌذساعخ إًٌ إٌمبء اٌضىء ػًٍ طجُؼخ اعزشارُغُبد اٌزغىَك اٌغحبثٍ 

رششُذ اٌمشاساد دوسهب فٍ خذِخ ِٓ لجً اٌششوبد فٍ إداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء , واٌّغز

َغّح ثضَبدح ػذد لذ ِٓ خلاي رخضَٓ ِؼٍىِبد اٌؼّلاء وإداسرهب ثزوبء, ِّب اٌزغىَمُخ 

 ثشىً أوضش وفبءح وإرّبَ اٌظفمبد اٌؼّلاء اٌّحزٍُّٓ واٌؼضىس ػًٍ ػّلاء عذد ثشىً أعشع

ِشىٍخ  غُش اٌىاضحخ, حُش رؼذ اٌجُبٔبد غُش اٌّىزٍّخ وعىدح اٌخذِخ  ِغزىي ورحغُٓ

ٌزغىَك ِٓ وجُشح ٌٍؼلاِبد اٌزغبسَخ , ورىفُش ٔظبَ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء رّىٓ فشَك ا

https://blogs.oracle.com/cx/post/clean-up-dirty-data-with-oracle-customer-data-management-for-b2c-service
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 الضبء اٌّضَذ ِٓ اٌىلذ فٍ اٌّهبَ الإعزشارُغُخ , ِضً إٔشبء حّلاد رغىَمُخ فؼبٌخ ثٕبء  

. وإًٌ أٌ ِذي ػًٍ رٍه اٌزحٍُلاد وإداسح ػلالبد أفضً ِغ اٌؼّلاء اٌحبٌُُٓ واٌّشرمجُٓ 

 َغبػذ رطجُك رٍه الاعزشارُغُبد فٍ اٌحفبظ ػًٍ حمىق اٌٍّىُخ ٌٍؼلاِخ اٌزغبسَخَّىٓ أْ 

 . وخٍك اٌىلاء ٌٍؼلاِبد اٌزغبسَخ ورحغُٓ اٌشضب ورحمُك اٌّضَذ ِٓ اٌّجُؼبد

 أهذاف اٌذساعخ :

 ٔشطخ اٌزغ٠ٛم١خ.بد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ ئداسح الأسطذ ٚدساعخ رأص١شاد اٌشلّٕخ ٚخذِ -1

اٌزؼشف ػٍٝ أٚعٗ الاعزفبدح ِٓ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ ِغبلاد اٌجؾش , ٚفٟ ئداسح  -2

 اٌزغبس٠خ ٚئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء .الأػّبي 

اٌزؼشف ػٍٝ أشٙش اٌجشاِظ اٌزٟ رٛفش خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚاعزخذاِبرٙب فٟ  -3

 ِخزٍف اٌّغبلاد.

دساعخ اٌفٛائذ اٌزٟ رؾممٙب اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ِمبسٔخ ثبٌٛعبئً اٌزم١ٍذ٠خ فٟ ِغبي ئداسح  -4

 اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء.

لذ رؾٛي دْٚ رٛظ١ف خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚاعزخذاِٙب اٌزؼشف ػٍٝ اٌؼمجبد اٌزٟ  -5

 ػٍٝ إٌؾٛ الأِضً فٟ اٌّغبي اٌزغبسٞ .

 اٌذساعبد اٌغبثمخ :

 Massaro, Alessandro and Magaletti, Nicola and Cosoliدساعخ  -

فٟ اٌزٛاطً  chatbotٚأٌمذ اٌذساعخ اٌؼٛء ػٍٝ اعزخذاِبد رطج١مبد اٌـ ( 0200)

ي رظ١ٕف الأعئٍخ ٚالأعٛثخ ٚخذِبد اٌذػُ اٌفٕٟ ؽ١ش ٠زُ ِغ اٌؼّلاء ِٓ خلا

, ٚرزُ ٘زٖ ِغ اٌؼّلاء ٌشثؾ اٌزؾغ١ٕبد اٌزىٌٕٛٛع١خ ٚرغ٠ٛك اٌؼلالبد   chatbotاػزّبد

ا١ٌ٢خ ػٍٝ خطٛر١ٓ : اٌخطٛح الأٌٚٝ رؼزّذ ػٍٝ اٌزغ١ّغ اٌٙشِٟ اٌمبدس ػٍٝ رظ١ٕف 

, Latent Dirichlet   Allocation -LDAالأعئٍخ ٚاإمعبثبد ِٓ خلاي خٛاسص١ِخ 

اٌزٟ رّضً اٌزّض١ً اٌّشئٟ ٌٍىٍّبد الأوضش رىشاسًا  Tag Cloudٚاٌضب١ٔخ رمَٛ ثزٕف١ز 

اٌّٛعٛدح فٟ ِغّٛػخ اٌج١بٔبد اٌزغش٠ج١خ. ٚرغُزخذَ عؾبثخ اٌؼلاِبد إمظٙبس اٌّشىلاد 

ػخ اٌؾشعخ اٌزٟ ٠غذ٘ب اٌؼّلاء فٟ اعزخذاَ اٌخذِخ , ٚ٘ٛ إٌٙظ اٌّمزشػ إمٔشبء ِغّٛ

ِٓ أعئٍخ سٚثٛربد اٌذسدشخ ٚاإمعبثبد إٌّبعجخ رٍمبئ١ًب فٟ الأٔظّخ اٌزو١خ.
(11)

 

رزٕبٚي ٘زٖ اٌذساعخ اعزخذاَ  Dunayev, Igor and Hromov (0200)دساعخ  -

رم١ٕبد اٌشلّٕخ فٟ ئداسح اٌؼ١ٍّبد اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍششوبد اٌزغبس٠خ , ٚرٌه ِٓ خلاي رط٠ٛش 

ّٔٛرط ٔظشٞ ٌزم١١ُ رأص١ش رم١ٕبد اٌشلّٕخ ػٍٝ ئداسح اٌزغ٠ٛك فٟ اٌششوبد ػ١ٕخ اٌذساعخ 

اعخ إٌظشٞ طؾخ . ٚأصجزذ ٔزبئظ اٌذساعخ اٌزغش٠ج١خ اٌزٟ رُ ئعشاؤ٘ب ؽجمبً ٌّٕٛرط اٌذس

اٌفشػ١خ ؽٛي الأصش اإم٠غبثٟ لأزشبس اعزخذاَ رم١ٕبد اٌشلّٕخ ػٍٝ ِىٛٔبد ئداسح 

اٌزغ٠ٛك ٌٍششوبد اٌزغبس٠خ ِٓ خلاي ششػ اٌزؾ١ًٍ ا١ٌٙىٍٟ ٌؼ١ٍّخ ئداسح اٌزغ٠ٛك ِٓ 

خلاي رط٠ٛش الزظبد إٌظبَ الأعبعٟ ٚإٌظُ اٌج١ئ١خ , ٚاٌزٟ رزؼّٓ رم١ٕبد اٌج١بٔبد 

فٟ إٌظُ  block chain ٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚاٌٛعبئؾ الاعزّبػ١خ , ٚوزٌهاٌؼخّخ ٚاٌؾ
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اٌغ١جشا١ٔخ , ٚٔظش٠خ اإمداسح , ِٚفب١ُ٘ اٌزغ٠ٛك اٌؾذ٠ضخ. ٚرغّؼ إٌزبئظ اٌزٟ رُ اٌزٛطً 

ئ١ٌٙب ثّؼشفخ رأص١شاد أزشبس اعزخذاَ رم١ٕبد اٌشلّٕخ فٟ ئداسح رغ٠ٛك اٌششوخ ٚارخبر 

سلّٕخ الأػّبي. لشاساد ِغز١ٕشح ؽٛي اعزشار١غ١خ
(12)

 

 Kazim, Areeba and Jindal, Muskan and Sharma (0202)دساعخ   -
ٚأٌمذ اٌذساعخ اٌؼٛء ػٍٝ لؼ١خ أِٓ اٌّؼٍِٛبد ٚأ١ّ٘زٙب فٟ ث١ئخ اٌزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ 

ؽ١ش رشوض ِؼظُ اٌششوبد ِٛاسد٘ب , ٚأوذد أٔٗ غبٌجًب ِب ٠ىْٛ اٌغبٔت الأوضش ئّ٘بلًا 

ك. فٟ ؽ١ٓ ٠ؼزجش ػٕظش الأِٓ ٘ٛ اٌشغً اٌشبغً ٌٍّغزخذَ فٟ ػٍٝ اٌزط٠ٛش ٚاٌزغ٠ٛ

ِغبي اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ. ٚرمذَ اٌخذِبد اٌؾب١ٌخ اٌّغزٕذح ئٌٝ اٌغؾبثخ ِغزٜٛ ِؼ١ًٕب ِٓ 

وجش رمغ اٌّغئ١ٌٛخ الأالأِبْ لا ٠ؾّٟ ِٓ اٌٙغّبد اٌّخزٍفخ ٌمشاطٕخ اٌّؼٍِٛبد ٌٚىٓ 

ٗ. ػلاٚح ػٍٝ رٌه , فاْ اٌجشٚرٛوٛلاد ػٍٝ ػبرك اٌّغزخذَ فٟ رأ١ِٓ ٚؽّب٠خ ث١بٔبر

ٚاٌزم١ٕبد اٌؾب١ٌخ اٌّغزخذِخ فٟ اٌخذِبد اٌغؾبث١خ ٌذ٠ٙب اٌىض١ش ِٓ عٛأت اٌمظٛس 

اٌزٟ لذ رغّؼ  ثبعزغلاٌٙب ثشىً ٠ٍؾك اٌؼشس ثبٌّغزخذَ . ٚؽبٌٚذ اٌذساعخ اعزىشبف 

د عٛأت أِٓ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ِٓ ٚعٙخ ٔظش أطؾبة الأػّبي , ٚٔبلشذ رم١ٕب

الأِبْ اٌؾب١ٌخ ٚالزشاػ ئؽبس ػًّ ِؾغّٓ ٌؾّب٠خ اٌج١بٔبد ِٓ ػ١ٍّبد الأزٙبن .
(13)

 

اعزؼشػذ اٌذساعخ ثشاِظ اٌزغ٠ٛك اٌمبئّخ ػٍٝ  James, Liam (0202)دساعخ  -

) ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء( ئٌٝ ؽٍٛي أرّزخ اٌزغ٠ٛك  CRMاٌغؾبثخ ثذءًا ِٓ أٔظّخ 

ٌّغٛل١ٓ , ٚرز١ؼ ٘زٖ اٌخذِبد ٌٍّغٛل١ٓ ِشالجخ , ٚاٌزٟ أطجؾذ رغزخذَ ِٓ لجً ا

اٌؾّلاد ٚالأٔشطخ ػجش الأٔظّخ الأعبع١خ ٌٍغٛاي ِٚٛالغ اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٚا٠ٌٛت 

, ثبإمػبفخ ئٌٝ رفبػلاد اٌؼّلاء ٔظشًا لأزشبس اعزخذاَ رطج١مبد اإمٔزشٔذ ػجش الأعٙضح 

١ٓ اٌّؾز١ٍّٓ فٟ ػ١ٍّخ طٕغ اٌزو١خ , ٚأطجؼ ٕ٘بن اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌٛعبئً إمششان اٌّغزٍٙى

اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ , ٠ٚغزخذَ اٌّغٛلْٛ رم١ٕخ اٌغؾبثخ إمٔشبء اعزشار١غ١بد عذ٠ذح 

رؼزّذ ػٍٝ اٌج١بٔبد ٚرغ٠ٛك أوضش رخظ١ظًب ٚاعزٙذافًب ِٓ خلاي دِظ ٘زٖ الأدٚاد 

ػّٓ اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ اٌّغزخذِخ ِٓ لجً اٌششوبد .
(14)

 

imitra and Millard, ChristopherKamarinou, D (0202 )دساعخ  -

ٚاٌزٟ لبَ اٌجبؽضْٛ ِٓ خلاٌٙب ثاعشاء دساعخ رغش٠ج١خ ٌششٚؽ اٌخذِخ ٚع١بعبد 

ِٓ ِٛفشٞ اٌخذِبد اٌغؾبث١خ . ٚسوضد اٌذساعخ ػٍٝ اٌطشق اٌزٟ  23اٌخظٛط١خ ٌـ 

ّزغ ٠زؼبًِ ثٙب ِضٚدٚ اٌخذِبد اٌغؾبث١خ اٌؼششْٚ ِغ ِخزٍف اٌؾمٛق الأعبع١خ اٌزٟ ٠ز

ثٙب الأفشاد ثّٛعت لبْٔٛ ؽّب٠خ اٌج١بٔبد , أصٕبء اٌزؼبلذ اٌّجبشش ِغ ِضٚد اٌغؾبثخ أٚ 

ػٕذِب ٠ظٍْٛ ئٌٝ اٌخذِبد اٌغؾبث١خ ِٓ خلاي ششوخ أٚ ِإعغخ , ثّب فٟ رٌه اٌؾك 

فٟ ِؼبٌغخ ث١بٔبرُٙ اٌشخظ١خ ثظٛسح ػبدٌخ ٚلب١ٔٛٔخ , ٚاٌؾك فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ 

ٚالأغشاع اٌّؾذدح ٌٍّؼبٌغخ , ٚاٌطش٠مخ اٌزٟ ٠ّىٓ ثٙب ِؼٍِٛبد ؽٛي عّغ اٌج١بٔبد , 

ِشبسوخ ث١بٔبرُٙ أٚ اٌىشف ػٕٙب لأؽشاف صبٌضخ , ثّب فٟ رٌه ٚوبلاد ئٔفبر اٌمبْٔٛ. 

ٚٔبلشذ اٌذساعخ ؽذٚد ِٚغبؽبد اٌؾك فٟ اٌٛطٛي ئٌٝ اٌج١بٔبد اٌشخظ١خ أٚ 

ِؼبٌغخ  رظؾ١ؾٙب أٚ ِؾٛ٘ب , ٚاٌؾك فٟ الاػزشاع ػٍٝ اٌّؼبٌغخ , ٚاٌؾك فٟ

اٌج١بٔبد اٌشخظ١خ ثأِبْ ٚؽّب٠زٙب ِٓ اٌزٍف اٌؼشػٟ أٚ غ١ش اٌمبٟٔٛٔ أٚ اٌفمذ 
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اٌؼشػٟ. ٚوزٌه اٌزؼذ٠ً أٚ اٌىشف غ١ش اٌّظشػ ثٗ أٚ اٌٛطٛي ئٌٝ اٌج١بٔبد. ٚٔبلشذ 

اٌذساعخ ٔٙظ ِمذِٟ اٌخذِخ فٟ إٌضاػبد إٌبشئخ ػٓ اعزخذاَ خذِبرُٙ اٌغؾبث١خ فٟ 

ؼخ اٌزٟ ٠زجٕب٘ب ِمذِٛ اٌخذِخ ٚػذَ اٌزطبثك ث١ٓ ٚصبئمُٙ اٌزؼ٠ٛغ ٚالأعب١ٌت اٌشبئ

اٌمب١ٔٛٔخ اٌّخزٍفخ , ٚرغٍؾ اٌؼٛء ػٍٝ ِضا٠ب ٚػ١ٛة اٌّّبسعبد اٌّخزٍفخ اٌّٛعٛدح 

فٟ اٌذساعخ. أخ١شًا , ٚلذِذ ثؼغ الالزشاؽبد ٌّض٠ذ ِٓ اٌشفبف١خ ٚخ١بساد اإمٔظبف 

اٌفؼبٌخ ٌلأفشاد .
(15)

 

ٚؽبٌٚذ اٌذساعخ  C. and Nivetha, PVijai, C. and Vijai,  (0202)دساعخ  -

اعزؼشاع ١ِّضاد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد , ؽ١ش رٛفش اٌؾٛعجخ 

اٌغؾبث١خ رخض٠ًٕب عش٠ؼًب ٚإًِٓب ٌٍج١بٔبد ٠زُ اعزخذاِٗ فٟ اٌغبٌت ٌج١غ اٌخذِبد ِٓ خلاي 

رط٠ٛش  ػٓ ثؼذ ٟٚ٘ اٌخذِبد اٌزٟ عبّ٘ذ ثشىً وج١ش فٟ  serverرشغ١ً خبدَ

اٌزغبسح اإمٌىزش١ٔٚخ ٚاٌزغ٠ٛك اإمٌىزشٟٚٔ ٚئداسح الأٔشطخ اٌزغبس٠خ ٚاعزذػبء رٍه 

اٌّؼٍِٛبد ػٕذ ارخبر اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ ِّب ٠غبػذ فٟ اخز١بس اٌجذائً اٌّضٍٝ ٚاٌزٟ 

رغزغ١ت ٌٍّزغ١شاد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ ث١ئخ اٌزغ٠ٛك الافزشاػ١خ .
(16)

 

ٚ٘ذفذ اٌذساعخ ئٌٝ opkoMalchyk, Mariana V. and P  (0202 )دساعخ  -

ئٌمبء اٌؼٛء ػٍٝ دٚس اٌزغ٠ٛك اٌظٕبػٟ ٌٍّإعغبد فٟ دػُ اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ فٟ ع١بق 

رٕف١ز اعزشار١غ١خ اٌز١ّٕخ اٌّغزذاِخ ثبلأعٛاق , ؽ١ش رغّؼ أدٚاد اٌزغ٠ٛك اٌؾذ٠ضخ 

 ثاعشاء ع١بعخ رغؼ١ش فؼبٌخ , ٚرط٠ٛش ِغّٛػخ ِٕزغبد, ٚرؾم١ك ِظبٌؼ اٌّٛظف١ٓ ,

ٚاٌزش٠ٚظ اٌفؼبي ٌٍّٕزغبد ٚئٔشبء أٔشطخ اٌّج١ؼبد,  ٚرغبُ٘ ِغّٛػخ ِزٕٛػخ ِٓ 

أدٚاد اٌزغ٠ٛك فٟ ئٔشبء ِغبلاد ِٕفظٍخ ٌلأٔشطخ اٌزغ٠ٛم١خ ٌٍّإعغبد , ٚرش١ش 

دٚاد اٌزغ٠ٛك ػٍٝ أٌٝ ص٠بدح اػزّبد ششوبد طٕبػخ ِؼبٌغخ اٌّؼٍِٛبد إٌزبئظ ئ

ؼزجش ِٓ ث١ٓ أوضش ِغزخذِٟ اإمٔزشٔذ ٔشبؽًب ث١ّٕب رؼذ راٌظٕبػٟ فٟ أٚوشا١ٔب ؽ١ش 

ٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ أداح رغ٠ٛك ألً ش١ٛػًب فٟ ئداسح ِإعغبد اٌّؼبٌغخ فٟ 

 اٌذساعخ رٌه ئٌٝ ػذَ فؼب١ٌخ ٚعبئً اٌزٛاطً الاعزّبػٟ فٟ لطبعأٚوشا١ٔب, ٚأسعؼذ 

B2B  ً٠ؾ١ش ٠غزخذَ اٌزغ٠ٛك اٌؾذ٠ش اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚاٌزم١ٕبد اٌغؾبث١خ ِٓ أع

رؾذ٠ذ اؽز١بعبد اٌّغزٍٙه , ٚرٛفش اعزشار١غ١بد اٌز١ّٕخ اٌّغزذاِخ ٌٍششوبد رأص١شًا 

.خً اٌششوبد أٚ فٟ اٌج١ئخ اٌخبسع١خئ٠غبث١ًب ػٍٝ ث١ئخ إٌشبؽ الاعزضّبس٠خ , عٛاء دا
(1.)

 

ٚسطذد اٌذساعخ Aithal, P. S. and Madhushree (0222 )ساعخ د -

فٟ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد, ؽ١ش ٠زٛلغ أْ رغبُ٘ ثشىً  (NT) رىٌٕٛٛع١ب إٌبٔٛ اعزخذاِبد

وج١ش فٟ ر١ّٕخ اٌّغزّؼبد ِٓ خلاي رٍج١خ الاؽز١بعبد الأعبع١خ, ٚاٌزٟ رؼزجش ٚاؽذح ِٓ 

ػّٓ ػششح رم١ٕبد ٔبشئخ أخشٜ فٟ ٘زا اٌّغبي ِضً اٌزوبء الاططٕبػٟ , ٚاٌج١بٔبد 

ّٟ , ٚاٌطجبػخ صلاص١خ اٌؼخّخ ٚرؾ١ٍلاد الأػّبي , ٚاٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ , ٚاٌزغ٠ٛك اٌشل

الأثؼبد , ٚئٔزشٔذ الأش١بء , ٚاٌزؼ١ٍُ ػجش اإمٔزشٔذ , ٚاٌؾٛعجخ اٌؼٛئ١خ , ٚرىٌٕٛٛع١ب 

اٌزخض٠ٓ , ٚاٌٛالغ الافزشاػٟ ٚاٌٛالغ اٌّؼضص. ٚٔبلشذ اٌذساعخ الارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ 

ٌزطج١مبد اٌزم١ٕبد الأعبع١خ اٌّزوٛسح ٚاعزخذاِبرٙب فٟ لطبػبد اٌظٕبػبد الأ١ٌٚخ 

ٚاٌضب٠ٛٔخ ثبعزخذاَ ّٔٛرط اٌزؾ١ًٍ اٌزٕجإٞ , ٚاعزؼشػذ اٌذساعخ ِضا٠ب ٚفٛائذ ٚل١ٛد 
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ٚػ١ٛة ٘زٖ اٌزم١ٕبد ٌزٍج١خ اٌّزطٍجبد اٌّخزٍفخ ٌٍظٕبػبد ِٓ ٚعٙبد ٔظش أطؾبة 

.١ض ٚرط٠ٛش ِخزٍف اٌظٕبػبدشار١غ١خ ٌٍجمبء ٚالاعزذاِخ ٚاٌزّاٌّظبٌؼ وأداح اعز
(18)

 

ٚ٘ذفذ اٌذساعخ ئٌٝ ئٌمبء  preeth T L, Pooja and M, Su(0222)دساعخ  -

اٌؼٛء ػٍٝ اٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ ٚاٌزٟ رّضً اٌضٛسح اٌشاثؼخ ٌٍظٕبػخ ٚفُٙ اٌزم١ٕبد 

اٌّزؼّٕخ ف١ٙب ٚرٌه ٌزؾم١ك ػ١ٍّخ رظ١ٕغ أوضش روبءًا ,  ٌٚجٕبء اٌّظٕغ اٌزوٟ لاثذ ِٓ 

ٚ٘ٛ ِب ٠ٕؼىظ ػٍٝ الاػزّبد ثشىً أعبعٟ ػٍٝ وً ِٓ اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌّبد٠خ ٚاٌغ١جشا١ٔخ 

ص٠بدح اإمٔزبع١خ ٠ٚزؾىُ فٟ دٚسح اٌؾ١بح اٌىبٍِخ ٌٍّٕزغبد فٟ ػ١ٍّخ اٌزظ١ٕغ . ٠ٚشًّ 

 ٘زا اٌزمذَ فٟ اٌظٕبػبد الأٔظّخ اٌف١ض٠بئ١خ اإمٌىزش١ٔٚخ , ٚاإمٔزشٔذ اٌظٕبػٟ ٌلأش١بء

IIoT ٚالارظبي ِٓ آٌخ ئٌٝ آٌخ , (M2M)  ٚاٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ , ٚاٌج١بٔبد اٌؼخّخ ,

ٌّغزخذِخ فٟ ػ١ٍّخ اٌزظ١ٕغ , ٠ٚؼًّ اٌّظٕغ اٌزوٟ ػٍٝ ص٠بدح اإمٔزبط ٚئداسح ا

اٌؼ١ٍّبد اٌزغ٠ٛم١خ ثشىً فؼبي .
(19)

 

ٚسطذد اٌذساعخ اعزخذاِبد رم١ٕخ اٌزوبء  Surya, Lakshmisri (0222)ساعخ د -

الاططٕبػٟ فٟ رؼض٠ض ٚظ١فخ اٌزطج١مبد اٌغؾبث١خ ِٓ خلاي اعزخذاَ ث١ئخ عؾبث١خ ثذلاً 

اعزؼبفزٙب ػٍٝ عٙبص ِؾٍٟ أٚ خبدَ خبص ثبٌششوبد . ؽ١ش ِٓ اٌّشعؼ أْ ٠ؼًّ ِٓ 

ػٍٝ رغ١١ش أداء اٌزطج١مبد اٌغؾبث١خ ثشىً فؼبي ٚرؾ٠ًٛ  (AI) اٌزوبء الاططٕبػٟ

اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك ٚع١ش ػًّ اٌّإعغخ ٚعٍٛو١بد اٌؼّلاء. ؽ١ش ٠غّؼ اعزخذاَ 

غؾبث١خ اٌؼشٚس٠خ فٟ خٛادَ ِؼ١ٕخ , اٌزوبء الاططٕبػٟ ثزجغ١ؾ رطج١مبد اٌؾٛعجخ اٌ

ٚرشًّ اٌزطج١مبد اٌغؾبث١خ ئداسح اٌؼ١ٍّبد ِٓ خلاي ِىزت خٍفٟ لا ٠زؼّٓ أٔشطخ 

ِجبششح ٌٍّٕظّخ ِغ اٌؼّلاء. ٚرؼًّ ػ١ٍّبد اٌّىزت اٌخٍفٟ ػٍٝ رؾغ١ٓ أٔشطخ 

إٌّظّخ , ٠ٚؼًّ اٌزوبء الاططٕبػٟ ػٍٝ رؼض٠ض اٌؼ١ٍّبد إٌبعؾخ فٟ أٔشطخ إٌّظّخ 

رشًّ ٘زٖ اٌؼ١ٍّبد ئداسح ِخزٍف ِغبلاد رمذ٠ُ اٌخذِخ , ٚسوضد اٌذساعخ ػٍٝ  ؽ١ش

رٕف١ز اٌزىٌٕٛٛع١ب الاططٕبػ١خ فٟ رؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّبد ثذءًا ِٓ ل١بَ اٌؼ١ًّ ثزمذ٠ُ اٌطٍت 

.ٚػ١ٍّبد اٌغذاد ٚأزٙبءاً ثبعزلاَ اٌطٍجبد
(23)

 

 Li, Alice and Jain, Sanjay and Kannan, Pallassanaدساعخ  -

ٚؽبٌٚذ اٌذساعخ ئٌمبء اٌؼٛء ػٍٝ الأٔشطخ اٌّغزٕذح ػٍٝ اٌزغ٠ٛك اٌغؾبثٟ   (0222)

فٟ ِغبي رؾف١ض رغ٠ٛك اٌّؾزٜٛ )ِضً اٌىزت ٚاٌف١ذ٠ٛ ٚاٌّٛع١مٝ( , أٚ إٌّزغبد 

ٚاٌخذِبد اٌشل١ّخ )ِضً أٌؼبة اٌٙبرف اٌّؾّٛي ٚاٌجشاِظ( ِٓ خلاي رٛف١ش ػ١ٕبد 

خ أٚ ئطذاس ِؾذٚد ِٓ اٌجشٔبِظ أٚ اٌخذِخ. ِغب١ٔخ ِٓ اٌّؾزٜٛ أٚ الأٌؼبة اٌّغب١ٔ

ؽ١ش ٠ىْٛ اٌذافغ ٌزمذ٠ُ ػ١ٕبد ِغب١ٔخ أٚ ٔغخخ ِغب١ٔخ ِؾذٚدح ِٓ اٌخذِخ اٌشل١ّخ ٘ٛ 

ص٠بدح اإم٠شاداد , ٚؽبٌٚذ اٌذساعخ رط٠ٛش ئؽبس ػًّ ٌفُٙ و١ف١خ رأص١ش رظ١ُّ اٌؼ١ٕبد 

ٌذ اٌذساعخ رط٠ٛش اٌّغب١ٔخ ػٍٝ اإم٠شاداد ػٕذ ارخبر اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ , ٚؽبٚ

ّٔٛرط رؾ١ٍٍٟ ٠ؾذد اٌظشٚف اٌزٟ ٠ىْٛ ثّٛعجٙب ِٓ الأِضً ٌّٛفشٞ اٌّؾزٜٛ رمذ٠ُ 

ػ١ٕبد ِغب١ٔخ , ٚو١ف رإصش اٌغٛدح ِٚؼب١٠ش اٌزظ١ُّ الأخشٜ ٌٍؼ١ٕبد ػٍٝ ِج١ؼبد 

اٌّؾزٜٛ اٌزٟ ٠ٛاعٙٙب ٔبشش اٌىزت اٌزٞ ٠مذَ ػ١ٕبد ِؾزٜٛ ِغب١ٔخ ٌٍىزت اٌزٟ ٠ج١ؼٙب 

رمذ٠شاد اٌطٍت ٠زُ رمذ٠ُ رٛط١بد ٌٍششوخ ثشأْ اٌزظ١ُّ الأِضً ٌٍؼ١ٕخ.ٚثٕبءًا ػٍٝ 
(21)
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 Nadeem, Mohammed and Nadeem, Mohammed  (0222)دساعخ  -
ٚأوذد اٌذساعخ ػٍٝ أْ الأفغبس غ١ش اٌّغجٛق ٌلاثزىبس فٟ ِغبلاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ , 

علاعً اٌىزً , ٚاٌغ١بساد ٚاٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ , ٚاٌزوبء الاططٕبػٟ , ٚاٌشٚثٛربد , ٚ

رار١خ اٌم١بدح , ٚخذِبد اٌٙبرف اٌّؾّٛي ئٌٝ ئؽذاس رغ١١شاد دائّخ ِغ ص٠بدح رٛلؼبد 

اٌؼّلاء ٚص٠بدح اٌٛلاء ٔؾٛ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد اٌغذ٠ذح. ٚرظذد اٌذساعخ ٌلإعبثخ ػٍٝ 

١ّخ اٌزغبؤي ٚ٘ٛ و١ف عزإدٞ اٌزغضئخ اٌشل١ّخ ئٌٝ رؼط١ً ث١ئخ الأػّبي اٌزغبس٠خ اٌؼبٌ

رؾ١ًٍ  أداحاٌزم١ٍذ٠خ ٚرٌه ثبٌم١بَ ثزط٠ٛش ِٕزغبد عذ٠ذح , ٚاعزخذِذ ٘زٖ اٌذساعخ 

اٌّؾزٜٛ إٌٛػٟ ٚاػزّذد ػٍٝ اٌّمبلاد اٌجؾض١خ اٌزغ٠ٛم١خ اٌؾذ٠ضخ ٚدساعبد اٌؾبٌخ 

ٚاعزطلاػبد اٌزؾ١ٍلاد اٌشل١ّخ ٚأوذد إٌزبئظ أْ اٌؼٌّٛخ اٌشل١ّخ اٌّذػِٛخ ثج١بٔبد 

اٌزذفك اٌؾش رفغؼ اٌّغبي ٌٕغبػ إٌّزغبد اٌغذ٠ذح , ٚأثؾبس رغبسة اٌؼّلاء ٚٔغبػ 

ػخ اٌغ١بعبد اٌزغ٠ٛم١خ .رغ٠ٛك إٌّزظ ٚطٕب
(22)

 

ٚاٌزٟ ؽجمذ ثذٌٚخ إٌٙذ  Paul, Prantosh and Bhimali (0222)دساعخ  -

ٚرٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ ػذح ٔزبئظ ِٓ أّ٘ٙب اػزّبد الأػّبي اٌزغبس٠خ فٟ اٌؼظش اٌؾذ٠ش 

ػٍٝ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌٛعبئً اٌشل١ّخ ػجش اإمٔزشٔذ ٚاٌزٟ رغزخذَ وّظبدس سل١ّخ ٌم١بط ؽغُ 

الالزظبد اإم٠شاداد , ٠ُٚطٍك ػٍٝ رٍه الأدٚاد اٌخبطخ ثبلأٔظّخ اٌّب١ٌخ ٚالالزظبد٠خ اعُ 

اٌشلّٟ , ٚلذ أدٜ رٌه ئٌٝ رؼض٠ض اٌزٕبفغ١خ فٟ اٌفؼبء ٚإٌظبَ اٌشلّٟ اٌزٞ اعزفبد ثشىً 

وج١ش ِٓ رم١ٕبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ اٌزٟ أطجؾذ لٛح دافؼخ ٌمذسح  اٌششوبد ػٍٝ الاثزىبس 

ثبإمػبفخ ئٌٝ ئربؽخ اٌّؼٍِٛبد ٌٍغّٙٛس ثطش٠مخ ِخزٍفخ . ٚأطجؼ ٌٙب اٌؼذ٠ذ ِٓ 

فٟ اٌزغ٠ٛك ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد ٚئداسح الأػّبي ٚاٌشػب٠خ اٌزطج١مبد 

اٌظؾ١خ ٚاٌزؼ١ٍُ ِٚب ئٌٝ رٌه. ٌُٚ ٠ؼذ ٠ٕظش ئٌٝ الأػّبي اٌزغبس٠خ ِٓ خلاي اٌؾٛعجخ 

ٚاٌٛعبئً اٌشل١ّخ فمؾ , ثً رغزف١ذ أٔظّخ الأػّبي اٌزم١ٍذ٠خ أ٠ؼًب ِٓ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد 

خ ٚئٔزشٔذ الأش١بء ٚاٌٙبرف اٌّؾّٛي ٚاٌج١بٔبد اٌؼخّخ , ٚارظبلاد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١

ٚاٌزطج١مبد اٌؾذ٠ضخ .
(23)

 

أِبصْٚ ٌخذِبد ٚاٌزٟ سوضد ػٍٝ اعزخذاَ ِٕظخ  Khan, Lina   (0222)ساعخد -

اٌزغ٠ٛك اٌغؾبثٟ فٟ رٛف١ش خذِبد  ٌٛعغز١خ ِضً خذِخ اٌزٛط١ً , ٚخذِخ اٌذفغ , 

ٚالالزشاع الائزّبٟٔ , ٚئداسح اٌّضاداد الاٌىزش١ٔٚخ , ٚسطذد اٌذساعخ أٔٗ ثبٌشغُ ِٓ 

ا ِز٘لاً , ئلا أٔٙب رؾمك أسثبؽًب ػئ١ٍخ ؽ١ش رٕزٙظ ع١بعبد اٌزغؼ١ش  ًٛ أْ أِبصْٚ عغٍذ ّٔ

ٓ اٌزىٍفخ ٚاٌزٛعغ ػٍٝ ٔطبق ٚاعغ ٌٍزغٍغً ثبلأعٛاق, ٚرؼًّ إٌّظخ وج١ٕخ رؾز١خ ثألً ِ

أعبع١خ ٌّغّٛػخ ِٓ اٌششوبد الأخشٜ اٌزٟ رؼزّذ ػ١ٍٙب . ٚرٕبلش اٌذساعخ الأػشاس 

اٌّؾزٍّخ ٌٍّٕبفغخ اٌزٟ رشىٍٙب ١ّٕ٘خ أِبصْٚ ؽ١ش رخٍك الزظبد٠بد أعٛاق إٌّظبد 

ّٛ فٟ الأسثبػ , ٚٔظشًا لأْ إٌّظبد ػجش اإمٔزشٔذ ؽٛافض رغّؼ ٌٍششوبد ثّزبثؼخ إٌ

ِبصْٚ وٛعطبء , فاْ اٌزىبًِ ػجش خطٛؽ الأػّبي ٠ؼغ ٘زٖ أرؼزّذ ػٍٝ خذِبد 

الأٔظّخ الأعبع١خ فٟ ِخبؽش اٌزؾىُ فٟ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ الأعبع١خ اٌزٟ ٠ؼزّذ ػ١ٍٙب 

ِبد اٌزٟ رُ عّؼٙب ِٕبفغُٛ٘ . ٠ٚز١ؼ ٘زا اٌذٚس اٌّضدٚط أ٠ؼًب ٌٍّٕظخ اعزغلاي اٌّؼٍٛ

ػٓ اٌششوبد اٌزٟ رغزخذَ خذِبرٙب ٌزم٠ٛؼٙب وّٕبفغ١ٓ.
(24)
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ٚرٙذف اٌذساعخ Luc and Pavlou, Paul A-Alarcon, Jean (0222 )دساعخ  -

داء ٠بد الأئٌٝ رؾ١ًٍ اإمِىب١ٔبد اٌزٟ رز١ؾٙب ث١ئخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ رط٠ٛش ِغزٛ

ٓ ث١غ ِٕزغبد ثشِغ١بد ِؾ١ٍخ ئٌٝ رمذ٠ُ ٌششوبد اٌجشِغ١بد , ٚاٌزٟ رزطٍت الأزمبي ِ

 Software-as-a-Serviceخذِبد عؾبث١خ لبئّخ ػٍٝ الاشزشان رؼُشف أ٠ؼًب ثبعُ 

(SaaS)  ٚاإمٔفبق فٟ رط٠ٛش خذِبد اٌجؾش ٚاٌزط٠ٛش ٚاٌزغ٠ٛك ٚاٌّج١ؼبد ٌٍخذِبد

َ اٌّزذاٌٚخ ػًٍٕب ثبعزخذا SaaSٌزؼظ١ُ الأداء اٌّبٌٟ , ٚسوضد اٌذساعخ ػٍٝ ششوبد 

اٌّؼٍِٛبد اٌّزبؽخ ٌٍغّٙٛس ِٓ لٛاػذ اٌج١بٔبد اٌّب١ٌخ ِٚٛاد ػلالبد اٌّغزضّش٠ٓ 

ثبٌششوبد ٚأثؾبس اٌظٕبػخ. ٚرمذَ اٌذساعخ سؤٜ رغبػذ فٟ رم١١ُ عٛدح رٕف١ز 

ٚرؾغ١ٓ اٌزخط١ؾ اٌّبٌٟ ٚالأداء فٟ طٕبػخ اٌجشِغ١بد ٚاٌزٟ  SaaSاعزشار١غ١بد ّٔٛ 

ػبد اٌزىٌٕٛٛع١خ إٌبشئخ الأخشٜ.٠ّىٓ أْ رؼُّ ػٍٝ اٌششوبد فٟ اٌظٕب
(25)

 

ٚرظذد اٌذساعخ  Memon, Mashooque A. and Soomro (0222)دساعخ  -

ٌزؾ١ًٍ أصش اعزخذاَ أدٚاد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ ِغبي اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ِغ رضا٠ذ 

الاػزّبد ػٍٝ فىشح "اٌج١بٔبد اٌىج١شح" ٌلإشبسح ئٌٝ اٌىُ اٌٙبئً ِٓ اٌج١بٔبد اٌزٟ لا ٠ّىٓ 

اسرٙب ثٛاعطخ الأعب١ٌت اٌزم١ٍذ٠خ ٌّؼبٌغخ اٌج١بٔبد. ٠ٍٚؼت ِغبي اٌج١بٔبد اٌؼخّخ دٚسًا ئد

٘بِبً فٟ ِغبلاد ِخزٍفخ ِٕٙب ِغبي اٌضساػخ , ٚاٌخذِبد اٌّظشف١خ , ٚاعزخشاط اٌج١بٔبد 

خ اعزخذاَ رؾ١ًٍ , ٚاٌزؼ١ٍُ , ٚاٌى١ّ١بء , ٚاٌز٠ًّٛ , ٚاٌزغ٠ٛك . ٚأوذد اٌذساعخ ػٍٝ أ١ّ٘

ك أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚلاع١ّب ِغ عٌٙٛخ اعزخذاِٙب , ٚأوذد د ػٓ ؽش٠اٌج١بٔب

اٌذساعخ ػٍٝ ص٠بدح اٌؾبعخ ئٌٝ ئعشاء ِشاعؼخ رؾ١ٍ١ٍخ ٌٍزطٛساد اٌغذ٠ذح فٟ رىٌٕٛٛع١ب 

اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚلا ع١ّب فٟ ِغبي اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ٚاٌزٟ رزؼّٓ ِغّٛػخ اٌج١بٔبد 

ٕٙب ٚالاؽزفبظ ثٙب ٌّزبثؼخ رطٛس اٌؾبلاح اٌّشػ١خ , اٌظؾ١خ اإمٌىزش١ٔٚخ اٌزٟ ٠زُ رخض٠

ؽ١ش رؼًّ اٌج١بٔبد فٟ ِغبي اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ػٍٝ رط٠ٛش اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌٍّٕظّبد 

اٌزٟ رؼزّذ ػٍٝ اعزخذاَ رٍه اٌج١بٔبد فٟ أٔظّخ ارخبر ٚدػُ اٌمشاس .
(26)

 

اٌج١بٔبد  ٚأٌمذ اٌذساعخ اٌؼٛء ػٍٝ ل١ّخ Banterle, Francesco (0222)دساعخ  -

اٌشخظ١خ فٟ ثٕبء اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك ّٚٔبرط الأػّبي ثٕبءً ػٍٝ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد . 

ٚاخزجشد اٌذساعخ ِب ئرا وبٔذ ِغّٛػبد اٌج١بٔبد اٌشخظ١خ اٌزٟ ٠زُ عّؼٙب لاعزغلاٌٙب 

ً ٌؾمٛق اٌٍّى١خ اٌفىش٠خ ٚرؾذ٠ذاً الأعشاس اٌزغبس٠خ  رغبس٠ًب ٠ّىٓ أْ رىْٛ ِٛػٛػب

ّبي , ٚرمذَ اٌذساعخ رؾ١ٍلًا ٌمٛا١ٔٓ ؽّب٠خ اٌج١بٔبد فٟ الارؾبد الأٚسٚثٟ ٌّٕظّبد الأػ

ِٚزطٍجبد ِؼبٌغخ اٌج١بٔبد ٌلأغشاع اٌزغبس٠خ, ِٚب ئرا وبْ ٠ّىٓ ؽّب٠خ لٛائُ اٌؼّلاء 

ٚث١بٔبد اٌز١ّٕؾ وّؼٍِٛبد رغبس٠خ ثّٛعت لبْٔٛ الأعشاس اٌزغبس٠خ ٌلارؾبد الأٚسٚثٟ 

إم٠طب١ٌخ , ؽ١ش رشىً الأعشاس اٌزغبس٠خ عضءاً ِٓ ؽمٛق ٚرٌه ثبٌزطج١ك ػٍٝ الأعٛاق ا

اٌٍّى١خ اٌفىش٠خ ٚأؽم١خ ٍِى١خ اٌج١بٔبد فٟ ع١بق اٌج١بٔبد اٌؼخّخ , لا ع١ّب ف١ّب ٠زؼٍك 

ثبٌٕظُ الأعبع١خ اٌغؾبث١خ. ٚسطذد اٌذساعخ ِغبؽبد اٌزمبؽغ ث١ٓ ؽّب٠خ اٌج١بٔبد ٚلٛا١ٔٓ 

بء اٌج١بٔبد اٌخبَ اٌزٟ لا رخؼغ ٌٍخظٛط١خ اٌٍّى١خ اٌفىش٠خ , ٚئٌٝ أٞ ِذٜ ٠ّىٓ اعزضٕ

أٚ ؽمٛق اٌٍّى١خ اٌفىش٠خ فٟ ٘زا اٌغ١بق .
(2.)
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ٚاٌزٟ رٕبٌٚذ اعزخذاِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ  Siddiqui, Moiz A (0222)دساعخ   -

اٌّج١ؼبد ٚاٌزغ٠ٛك فٟ ِخزٍف الأػّبي اٌزغبس٠خ , ٚسطذد ٚأرّزخ اٌج١بٔبد فٟ ِغبي 

ٔز١غخ ٌٛعٛد فشٚق دل١مخ ث١ّٕٙب لا ٠زُ ر١١ّض٘ب , ٌٚزٌه ؽبٌٚذ اٌذساعخ ؽبٌخ الاسرجبن 

اٌذساعخ رمذ٠ُ ؽغبة رفظ١ٍٟ ؽٛي الاخزلافبد ث١ٓ اٌّج١ؼبد ٚاٌزغ٠ٛك فٟ ِغبلاد 

الاعزفبدح ِٓ اٌزغ٠ٛك اٌغؾبثٟ , ٚػشٚسح ٚعٛد لذس ِٓ الاعزملا١ٌخ ث١ّٕٙب ٌزخط١ؾ 

٠غّؼ ثّشالجخ اٌؾّلاد اٌزغ٠ٛم١خ  الاعزشار١غ١خ ٚرط٠ٛش٘ب ثشىً دل١ك . ٚ٘ٛ الأِش اٌزٞ

ثشىً أوضش فبػ١ٍخ ٚرم٠ُٛ الأداء ٚرشش١ذ ٔفمبد اٌؾّلاد ٚدِغٙب فٟ ِشؽٍخ لاؽمخ ٌزؾم١ك 

اٌزىبًِ ث١ّٕٙب .
(28)

 

 Liu, Xiao and Singh, Param Vir and Srinivasan (0222)دساعخ  -
رؼزجش ػٕظشاً ٠ّىٓ ٚرش١ش اٌذساعخ ئٌٝ أْ اٌزٕجإ اٌذل١ك ثبٌّج١ؼبد ِٚؼذلاد الاعزٙلان 

اعزخذاِٗ ٌؼجؾ ِخظظبد ١ِضا١ٔخ اٌزغ٠ٛك ٚاعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك اٌشبٍِخ . ٚأٔزغذ 

إٌّظبد الاعزّبػ١خ ػجش اإمٔزشٔذ و١ّخ ػخّخ ِٓ اٌج١بٔبد ؽٛي عٍٛن اٌّغزٍٙه ِٚغ 

رٌه ظٙشد ثؼغ اٌزؾذ٠بد ِٕٙب أْ رٍه اٌج١بٔبد ػبدح ِب رىْٛ ثزٕغ١ك غ١ش ِٕظُ , ِضً 

ٌظٛس ٚاٌظٛد ٚاٌف١ذ٠ٛ ,  ِّب ٠غؼً ئعشاءاد اٌم١بع١خ ٌٍؾغُ اٌٙبئً إٌظٛص ٚا

غّغ ؽشلًب ِٓ ر, ٚرمذَ اٌذساعخ سؤ٠خ ٍخ ٌٍزطج١ك ِٓ إٌبؽ١خ اٌؾغبث١خٌٍج١بٔبد غ١ش لبث

اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚاٌزؼٍُ ا٢ٌٟ ٚاعزخشاط إٌظٛص ٌزٛػ١ؼ و١ف ٠ّىٓ اعزخذاَ 

, ثشىً فؼبي ٌٍزٕجإ. ٚرُ ئعشاء  Twitterِؾزٜٛ إٌظبَ الأعبعٟ ػجش اإمٔزشٔذ , ِضً 

١ٍِبس طفؾخ ٠ٚى١ج١ذ٠ب , ٚرإوذ إٌزبئظ  433اٌذساعخ  ػٍٝ ِب ٠مبسة ١ٍِبسٞ رغش٠ذح ٚ 

اٌشئ١غ١خ أْ ِؾزٜٛ اٌّؼٍِٛبد فٟ اٌزغش٠ذاد ٚؽغٓ رٛل١زٙب ٠ؼًّ ػٍٝ رؾغ١ٓ دلخ اٌزٕجإ 

 Googleزشٔذ )ِضً ثشىً وج١ش. وّب رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ أْ اٌج١بٔبد الأخشٜ ػجش اإمٔ

Trends  ٚWikipedia  ِٚشاعؼبدIMDB ٚأخجبسHuffington Post   ٟ٘ )

ِإششاد ػؼ١فخ عذاً ٌٍطٍت ػٍٝ اٌجشاِظ اٌزٍفض١ٔٛ٠خ لأْ اٌّغزخذ١ِٓ ٠غشدْٚ ػٓ 

اٌجشاِظ اٌزٍفض١ٔٛ٠خ لجً ٚأصٕبء ٚثؼذ ثشٔبِظ رٍفض٠ٟٛٔ , فٟ ؽ١ٓ أْ ػ١ٍّبد اٌجؾش فٟ 

Google  ِٚشب٘ذاد ,Wikipedia  ِٚشاعؼبد ,IMDB  ِٕٚشٛساد الأخجبس لا ,

رشرجؾ ثٛلذ اٌؼشع .
(29)

 

ٚأٌمذ  Padashetty, Dr. Sanjeev and Kishore, Krishna (0222)دساعخ  -

اٌذساعخ اٌؼٛء ػٍٝ ؽج١ؼخ اٌخذِبد اٌغؾبث١خ فٟ ِغبي خذِخ اٌؼّلاء ٚخذِبد ِب ثؼذ 

اٌج١غ ٚرظؾ١ؼ أخطبء إٌظبَ, ٚسطذد اٌذساعخ أٔٗ ػٕذِب ٠زُ رٛل١غ ػمذ ث١ٓ و١ب١ٔٓ فأٗ 

٠ؼىظ اٌّظبٌؼ اٌزغبس٠خ ٌٍششوخ اٌؼ١ٍّخ اٌزٟ رؾزفع ثٙب اٌششوخ الاعزشبس٠خ اٌزٟ رزٌٛٝ 

ٚاٌزٟ رغّؼ ٌٍؼ١ًّ ثّشالجخ رمذَ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ رؾذس ػٕذ رطج١ك ٔظبَ رٍه اٌّّٙخ 

اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ. ٚرمذَ ٘زٖ اٌذساعخ سؤ٠خ رؾ١ٍ١ٍخ ٌزم١ٕخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚاعزشار١غ١خ 

اٌزغ٠ٛك ٌلاػج١ٓ اٌشئ١غ١١ٓ فٟ ِغبي خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ. ٚرزؼذد فشص رجٕٟ 

١ِٛخ ٚاٌششوبد اٌظغ١شح ٚاٌّزٛعطخ ِّب ٠إدٞ ئٌٝ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ ا١ٌٙئبد اٌؾى

اٌز١ّٕخ الالزظبد٠خ ٚئٔشبء ِغّٛػخ وج١شح ِٓ اٌؼب١ٍِٓ رٚٞ اٌّٙبساد اٌشل١ّخ ٚسطذد 

اٌذساعخ ِغبلاد الاعزضّبس فٟ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٌٍششوبد فٟ الأٚلبد اٌّزمٍجخ ٚرإوذ 
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اٌؾى١ِٛخ ٚاٌششوبد اٌظغ١شح أ٠ؼًب ػٍٝ ِضا٠ب رٕف١ز اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ إٌّظّبد 

.ٚاٌّزٛعطخ ٚوزٌه رّى١ٓ اٌّغزّؼبد اٌش٠ف١خ 
(33)

 

 : إٌظشٌ الإطبس

 ؽ١ش , اٌغؾبث١خ اٌؾٛعجخ ثّفَٙٛ ثذا٠برٗ فٟ ٌىزش١ٔٚخاإم اٌؾبعجبد ظٙٛس ٠شرجؾ ٌُ

 ٚرٕظ١ُ الأسلبَ ٌؾغبة ِبو١ٕخ ِغشد ٚوبْ , اٌؾذ٠ضخ اٌزم١ٕبد رطٛس ِغ ِخزٍفخ ثّشاؽً ِش

 اٌٛلذ فٟ ػ١ٍٗ ٘ٛ ِب ػٍٝ أطجؼ أْ ئٌٝ ٚظبئفٗ رزؼذد ِزىبِلاً  عٙبصاً  أطجؼ صُ اٌشِٛص

 وخذِخ اٌغؾبث١خ اٌؾٛعجخ اعز١ؼبة ثاِىبٔٗ أطجؼ اٌظٕبػخ رم١ٕبد رطٛس ِٚغ , اٌشا٘ٓ

 . اإمٔزشٔذ شجىخ ػٍٝ ِؼشف١خ

 ِٓ اٌىزش١ٔٚخ ؽبعجخ أٚي اخزشاع ئٌٝ ثذا٠برٗ فٟ اٌغؾبث١خ اٌؾٛعجخ ِفَٙٛ ٠ٚؼٛد

 ػّٓ اٌغذٌٚخ آٌخ ٚػغ رُ 1855 ػبَ ٚفٟ , 1623 ػبَ Schickard helmWil خلاي

 فٟ اٌشخظٟ اٌؾبعت ظٙش صُ , 1941 ػبَ ئٌٝ الأٌٟ اٌؾبعت ظٙٛس ٠ٚؼٛد , اٌؾبعجخ رٍه

 ٚطٛلاً  اعزخذاِبرٙب ٚرطٛس 1961 ػبَ اإمٔزشٔذ ٚثظٙٛس , اٌؼشش٠ٓ اٌمشْ ِٓ اٌغجؼ١ٕبد

 ٚرؼزجش . .233 ػبَ اٌغؾبث١خ اٌؾٛعجخ ِفَٙٛ ظٙٛس ثذأ , الاعزّبػٟ اٌزٛاطً ِٛالغ ئٌٝ

 , Computing Cloud اٌغؾبث١خ اٌؾٛعجخ ِظطٍؼ ذَاعزخ ِٓ أٚي IBM ٚ عٛعً ششوخ

 اٌؾبدٞ اٌمشْ ثذا٠بد ِغ اٌؾٛعجخ ِفَٙٛ ثزط٠ٛش أِبصْٚ ششوخ لبِذ لاؽك رطٛس ٚفٟ

 أزشبس ٚثذأ ِٕظبرٙب ثزط٠ٛش اٌّؼٍِٛبد ِإعغبد ِٓ اٌؼذ٠ذ لبِذ صُ ِٚٓ ٚاٌؼشش٠ٓ

 ػٍٝ ٌٍج١بٔبد ٚاٌزغ١ّغ ا١ٌٙىٍخ ّٔبرط ِضً اٌّخزٍفخ اٌّٛالغ خلاي ِٓ اٌّزٕٛػخ اٌغؾبثبد

ِٚب٠ىشٚعٛفذ. عٛعً
(31) 

ثأٔٙب رمذ٠ُ أٚ رٛط١ً خذِبد  Cloud Computingرؼشف اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚ

, شجىبد, ِغبؽبد  , ثشاِظ ٌىزش١ٔٚخ ِٓ )خٛادَ , لٛاػذ ث١بٔبدِٚٛاسد اٌؾبعجبد اإم

٠ٚزُ رٛف١ش ٚاعٙبد إمداسح اٌخذِبد  .ِٓ خلاي شجىخ اإمٔزشٔذ…( , رؾ١ٍلاد,  رخض١ٕ٠خ

رؼزّذ . ٚاٌّمذِخ ِٓ خلاي اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ, ٚػبدح ِب رىْٛ ِٓ خلاي رطج١مبد ٠ٚت

 Virtualاٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ثشىً أعبعٟ ػٍٝ اٌزم١ٕبد اٌؾذ٠ضخ ٌـ اٌخٛادَ اإمفزشاػ١خ

Machines  ٌّٗٛاسد اٌّزبؽخ ٘زٖ اٌزم١ٕبد ِٓ عٌٙٛخ ِٚشٚٔخ فٟ ص٠بدح أٚ رم١ًٍ ا ٌّب رز١ؾ

٠ٚطٍك ػٍٝ ٘زٖ اٌخذِخ ثبٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ لأْ اٌشِض اٌّغزخذَ ٌزّض١ً .ػٍٝ ؽغت اٌؾبعخ

.شجىخ اإمٔزشٔذ ٘ٛ سِض اٌغؾبثخ
(32) 

٠ٚزُ رمذ٠ُ ٘زٖ اٌخذِخ ِٓ لجً اٌششوبد ِمذِخ خذِخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ثّمبثً ِبدٞ ٠زُ 

اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ػٓ خذِخ ِشوض رؾذ٠ذٖ ػٍٝ أعبط اإمعزخذاَ , ٚ٘زا ِب ١ّ٠ض خذِخ 

, ؽ١ش ٠زُ ؽغض ِٛاسد اٌؾبعٛة ٠ٚزُ اٌذفغ ِمبثً اٌّٛاسد Data Center اٌج١بٔبد

 .اٌّؾغٛصح عٛاء رُ ئعزخذاِٙب أٚ ٌُ ٠زُ ئعزخذاِٙب فٟ خذِخ ِشوض اٌج١بٔبد
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 : اٌغحبثُخ اٌحىعجخ ِىىٔبد

ٌٙزٖ  اٌّغزخذِخٚ٘ٛ اٌشخض أٚ اٌغٙخ  : /users customers اٌؼًُّ أو اٌّغزفُذ - أ

 .اٌزم١ٕخ ِٓ خلاي اعزخذاَ اٌؾبعت اٌشخظٟ أٚ اٌٙبرف اٌّؾّٛي

ٟٚ٘ اٌغٙبد اٌّبٔؾخ ٌٙزٖ اٌخذِخ ِٓ خلاي رٛف١ش خٛادَ  : latformsPإٌّظبد - ة

(serversًػّلالخ فٟ عؼبرٙب اٌزخض١ٕ٠خ ٚعشػخ ِؼبٌغبرٙب ٌٍج١بٔبد ِض ) Google 

ٚApple .  

ٟٚ٘ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٌٍغؾبثخ ٚاٌزٟ ٠ؼُزّذ ػ١ٍٙب فٟ : Infrastructureاٌزحزُخ اٌجُٕخ - د

رمذ٠ُ اٌخذِخ, ٚرشًّ رٛفش اٌؾبعجبد اٌشخظ١خ ٚشجىخ اإمٔزشٔذ ٚاٌّغبؽبد اٌزخض١ٕ٠خ 

 .ٌٍّؼٍِٛبد

ٟٚ٘ اٌجشاِظ اٌزطج١م١خ اٌزٟ ٠ّىٓ أْ ٠شغٍٙب اٌّغزف١ذ فٟ  : Applicationsاٌزطجُمبد - س

ثشِغ١بد ِؼبٌغخ إٌظٛص ٚاٌؼشع ٚاٌغذاٚي ٚخذِبد ٔمً اٌغؾبثخ, ٚرشًّ 

 .اٌّؼٍِٛبد ِٚشبسوزٙب

  Software as a Service ٟٚ٘ اٌخذِخ اٌزٟ رغزخذِٙب اٌغؾبثخ : erviceS اٌخذِخ - ط

., ٚ ٟ٘ ػ١ٍّخ رؾ٠ًٛ ِٕزغبد اٌؾبعت ئٌٝ خذِبد
(33)

 

 : اٌغحبثُخ اٌحىعجخ أٔىاع

 ) Cloud Public( اٌؼبِخ اٌغحبثُخ اٌحىعجخ - أ

ٚلا رّزٍه  (Cloud) ِمذَ خذِخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ِٓ لجًاٌج١ٕخ اٌزؾز١خ  ٚرش١ش ئٌٝ اِزلان

زؾز١خ ِٛاسد اٌؾٛعجخ ثشىً ؽ١ٛٞ ػجش اٌج١ٕخ ٚرٛفش اٌإٌّشأح أٞ ٚطٛي ف١ض٠بئٟ ٌٙب. 

ً ػٍٝ خٛادَ  اإمٔزشٔذ ٌؼذح ػّلاء, ٚػبدح رىْٛ رطج١مبد اٌؼّلاء اٌّخزٍف١ٓ ِخزٍطخ ِؼب

 .خاٌغؾبث

٠مَٛ ِمذَ اٌخذِخ ثؼًّ ثشِغ١خ ِؼ١ٕخ  (Cloud Storage) ِضلاً: خذِبد اٌزخض٠ٓ اٌغؾبث١خ

ٚوً ػ١ًّ ٌٍخذِخ ٌٗ ثؼغ ا١ٌّّضاد فٟ ػؼ٠ٛزٗ وّغبؽخ اٌزخض٠ٓ, ؽ١ش ٠شزشن اٌؼّلاء 

ؽ١ش ٠مَٛ ِمذَ اٌخذِخ ثفظً  (Storage) ٚٔفظ ِغبؽخ اٌزخض٠ٓ (Server) ثٕفظ اٌخبدَ

 .ا٢خش ثطش٠مخ إِٓخِؼٍِٛبد وً ػ١ًّ ػٓ 

 ) Cloud Private( اٌخبطخ اٌغحبثُخ اٌحىعجخ - ة

ٟ٘ ث١ٕخ رؾز١خ ٠غزأعش٘ب ػ١ًّ ٚاؽذ ٚرؼًّ ٌؾغبثٗ اٌخبص رؾذ ع١طشرٗ اٌىبٍِخ ػٍٝ 

٘ٛ فٟ ٘زٖ اٌؾبٌخ  Data Centre ػبدح ِب ٠ىْٛ ِشوض ث١بٔبدٚاٌج١بٔبد ٚأِٓ اٌّؼٍِٛبد. 

ثبٌشجىخ ٌىٟ  دائُ, ٚاٌؾشص ػٍٝ ثمبئٙب ػٍٝ ئرظبي  رأ١ِٓ أعٙضح اٌّغزخذَ  ػٓ اٌّغئٛي

٘ٛ ئرظبي ثشجىخ اٌّغزخذَ ؾزبعٗ ٠ٚىْٛ وً ِب ٠. فٟ أٞ ٚلذ ٠زغٕٝ اٌٛطٛي ئ١ٌٙب 

ششاء أٚ  ٠ّٚىٓ ِٚغئ١ٌٛخ اٌّغزأعش . ِّٙخ الأعٙضحئػذاد ٚئداسح  , فٟ ؽ١ٓ ٠ظً اإمٔزشٔذ

ِغ ػذَ ِشبسوخ أٞ ػ١ًّ  –١فخ اٌششوخ اٌّؼ –اعزئغبس أعٙضح ِٓ اٌششوخ اٌّمذِخ ٌٍخذِخ 

 .ِٓ ؽ١ش اٌّظبدس أٚ اإمػذاداد ٌٙزٖ الأعٙضح آخش
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  Cloud) (Hybridاٌّذِغخ اٌغحبثُخ اٌحىعجخ - د

اٌغؾت اٌٙغ١ٕخ ئِىب١ٔخ ِشبسوخ , ٚرز١ؼ رغّغ ّٔبرط عؾبث١خ ػبِخ ٚخبطخ ِزؼذدحو

رشغ١ً أؽذ اٌجشاِظ ػٍٝ عؾبثخ  ٠ّىٓاٌزطج١مبد ٚاٌج١بٔبد ث١ٓ إٌٛػ١ٓ ِٓ اٌغؾبثبد, أٞ أٔٗ 

ٔطبق اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٚاٌّظبدس أ٠ؼبً ثبإمػبفخ  ٚرٛع١غػبِخ ٚعضء آخش ػٍٝ عؾبثخ خبطخ. 

.ئٌٝ ص٠بدح فٟ اٌمذسح اٌؾبعٛث١خ
(34) 

 : اٌغحبثُخ اٌحىعجخ إعزخذاِبد

 (خالإحزُبطُ )إٌغخ اٌجُبٔبد ورخضَٓ حفع  -2

ئػبدح رؾ١ٍّٙب ِٓ أٞ ِىبْ ٚاٌغؾبثخ, ػٍٝ ؾفع اٌٍّفبد ث٘زٖ اٌخذِخ  رغّؼؽ١ش 

 Google ِضً ٚثاعزخذاَ أٞ ٔٛع ِٓ الأعٙضح, ٠ٚٛعذ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌخذِبد اٌّغب١ٔخ 

Driveٚأ , DropBox  , ِؼظُ اٌششوبد اٌىجشٜ ثبإمشزشان ثٙزٖ ٚرمَٛ ٚغ١ش٘ب

 .اٌخذِخ ِٓ أعً اٌؾفبظ ػٍٝ إٌغخ اإمؽز١بؽ١خ ِٓ لٛاػذ اٌج١بٔبد اٌخبطخ ثٙب

 واٌّشئُبد ٌٍظىرُبد ٌّجبششا اٌجش  -0

إٌّظبد اٌخبطخ ثّمذِٟ خذِخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٌؼشع ثبعزخذاَ ٘زٖ اٌخذِخ  رغّؼ

اٌٍّفبد اٌظٛر١خ أٚ اٌّشئ١خ )اٌف١ذ٠ٛ(, عٛاء وبْ ٘زا اٌؼشع ػجبسح ػٓ ثش ِجبشش أٚ 

 .ػشع ٍِفبد عجك رغغ١ٍٙب

 اٌطٍت حغت اٌجشِغُبد -2

اٌّمذِخ ِٓ خلاي اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ, ؽ١ش رّىٓ رؼذ ٘زٖ اٌخذِخ ِٓ أُ٘ اٌخذِبد 

ِطٛسٞ اٌجشاِظ ِٓ رٛف١ش ثشاِغُٙ ِٓ خلاي اٌغؾبثخ, ِّب ٠مًٍ ِٓ فشص ئخزشالٙب 

وّب ٘ٛ اٌؾبي ِغ اٌجشاِظ اٌزٟ رؼًّ ػٍٝ أعٙضح اٌؾبعت, ٚأ٠ؼب ٠ٛفش ٌٍّغزخذَ 

 ٌٕٛعاإمطذاس الأؽذس ثشىً دائُ, ٠ٚؼذ ِٓ أشٙش اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ خلاي ٘زا ا

Google Docs ٚ Google Sheets. 

 اٌجُبٔبد رحًٍُ -4

اٌج١بٔبد ِٓ أُ٘ الأش١بء اٌزٟ رٙزُ ثٙب وً اٌّإعغبد اٌخبطخ ٚاٌؾى١ِٛخ, ِٚغ  رؼزجش

الأعٙضح اٌّىزج١خ  جؼ ِٓ اٌظؼت رؾ١ٍٍٙب ثشىً ع١ذ ػجشاٌزضا٠ذ فٟ ؽغُ اٌج١بٔبد أط

ؽزٝ ٚئْ وبٔذ راد ئِىب١ٔبد وج١شح, ٌٚزٌه رٍغأ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌّإعغبد إمعزخذاَ ِٛاسد 

خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ِٓ أعً رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌخبطخ ثُٙ, ؽ١ش ٠ٛفش ِؼظُ 

 .ِمذِٟ خذِخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌّظبد اٌخبطخ ثزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد

 مبداٌزطجُ ورغشثخ رطىَش -2

ٛف١ش اٌؼذ٠ذ ِٓ إٌّظبد اٌخبطخ ٌٍّطٛس٠ٓ ثزخذِخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ  ٠مَٛ ِضٚدٚ

)اٌّجشِغ١ٓ( ٌزّىُٕٙ ِٓ ئٔشبء رطج١مبد ؽذ٠ضخ ٚرغشثزٙب لجً ئطذاس٘ب ٌٍّغزخذ١ِٓ, 

 ً ٌزط٠ٛش ثشٔبِظ  ئعزخذاَ أعٙضح ثاِىب١ٔبد ِشرفؼخ ِب ٠ؾزبط ِطٛس اٌجشاِظ ئٌٝ فأؽ١بٔب
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١ٍغأ ف ؽبعت ثٙزٖ اإمِىب١ٔبداٌّطٛس ِٓ اٌؾظٛي ػٍٝ عٙبص  ِؼ١ٓ, ٚأؽ١بٔب لا ٠زّىٓ

  .ئٌٝ ئعزخذاَ ِٕظبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ِٓ أعً رٌه

 واٌزطجُمبد اٌّىالغ إعزضبفخ -2

رز١ؼ ٘زٖ اٌخذِخ ئِىب١ٔخ ئعزؼبفخ اٌّٛالغ اإمٌىزش١ٔٚخ أٚ رطج١مبد ا٠ٌٛت, أٚ ئعزؼبفخ 

ِغ رٛف١ش اٌّشٚٔخ فٟ رؾذ٠ذ اٌّٛاسد اٌلاصِخ  API  ٚاعٙخ ثشِغخ اٌزطج١مبد

.ٌٍزشغ١ً
(35) 

 فشوع اٌذساعخ :

رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ١خ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اعزخذاَ خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ  -1

 ٚرشش١ذ اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ 

راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اعزخذاَ خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ  اسرجبؽ ئ٠غبث١خ رٛعذ ػلالخ  -2

 .ٚئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء 

رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ١خ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اعزخذاَ خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ  -3

 ِٚغزٜٛ عٛدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء . 

جخ اٌغؾبث١خ رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ١خ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اعزخذاَ خذِبد اٌؾٛع -4

 ٚوفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌّشرجطخ ثزمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍؼّلاء.

رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ١خ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اعزخذاَ خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚؽغُ  -5

 اٌّج١ؼبد اٌزٟ رؾممٙب إٌّظّبد .

رٛعذ ػلالخ اسرجبؽ١خ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اعزخذاَ خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ  -6

 اٌخبطخ ثبٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ . ٚؽمٛق اٌٍّى١خ

 رغبؤلاد اٌذساعخ :

 ِب ٟ٘ اٌفٛائذ اٌزٟ ٠ؾممٙب اعزخذاَ أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ اٌّغبي اٌزغ٠ٛمٟ ؟ -1

ِب ٟ٘ ؽج١ؼخ اٌّخبؽش ٚاٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٗ اعزخذاَ أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ  -2

 اٌّغبي اٌزغ٠ٛمٟ؟

 خ ػجش شجىخ اإمٔزشٔذ ٌٍّغزخذ١ِٓ ؟ِب ٟ٘ أُ٘ أٔٛاع اٌخذِبد اٌغؾبث١خ اٌّزبؽ -3

 ِب ٟ٘ اٌغٙبد اٌّغزف١ذح ِٓ خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ؟ -4

 اٌّٛالغ اٌزٟ رمذَ خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ؟ٚ ِب ٟ٘ أُ٘ اٌزطج١مبد أ -5

 ث١بٔبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اػّلاء ؟و١ف ٠زُ اعزخذاَ   -6
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 الإطبس إٌّهغٍ ٌٍذساعخ :

اػزّذد اٌذساعخ ػٍٝ ِٕٙظ اٌّغؼ ِٓ أعً سطذ إٌزبئظ اٌّزؼٍمخ  اٌذساعخ :ِٕهظ  -1

اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك اٌغؾبثٟ اٌّغزخذِخ ِٓ لجً اٌششوبد فٟ ئداسح دٚس ثزم١١ُ 

ِٓ خلاي رخض٠ٓ اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء , ٚدٚس٘ب فٟ رشش١ذ اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ 

ثض٠بدح ػذد اٌؼّلاء اٌّؾز١ٍّٓ ٚاٌؼضٛس ِؼٍِٛبد اٌؼّلاء ٚئداسرٙب ثزوبء, ِّب لذ ٠غّؼ 

, ٠ٕٚبعت ٘زا إٌّٙظ ػٍٝ ػّلاء عذد ثشىً أعشع ٚئرّبَ اٌظفمبد ثشىً أوضش وفبءح

اٌظب٘شح ِٛػغ اٌذساعخ ٚرٌه ٌٍؾظٛي ػٍٝ ٚطف دل١ك لأثؼبد اٌّشىٍخ اٌجؾض١خ, 

ظ ٚاٌزأوذ ِٓ عّغ وً اٌج١بٔبد اٌؼشٚس٠خ ٚرؾ١ٍٍٙب ٚرفغ١ش٘ب . ؽ١ش ٠ؼزّذ ٘زا إٌّٙ

ػٍٝ دساعخ اٌظب٘شح وّب ٟ٘ فٟ اٌٛالغ دْٚ رذخً اٌجبؽش فٟ ِغش٠برٙب , ٚٚطفٙب 

ً , ِٚؾبٌٚخ رؾ١ٍٍٙب ٚرفغ١ش٘ب ٚاعزخلاص إٌزبئظ ِٓ خلاي اٌزؼشف  ً ٚو١ف١ب ً و١ّب ٚطفب

 .ػٍٝ آساء أطؾبة اٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ ٚاٌّغزٍٙى١ٓ ثشىً ػبَ 

 أدواد عّغ اٌجُبٔبد  : -0

 In-Depthخ اٌّزؼّمخ١عٍغٍخ ِٓ اٌّمبثلاد إٌٛػاػزّذد اٌجبؽضخ ػٍٝ ئعشاء 

Interviews   اٌّزخظظ١ٓ فٟ ِغبي اٌزغ٠ٛك شخظبً ِٓ  35اٌزٟ رُ ئعشاؤ٘ب ِغ

ً ِغّٛػخ ٚوبلاد اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔ اٌشلّٟ ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ  , ٚشٍّذ اٌّمبثلاد أ٠ؼب

رُ اخز١بسُ٘ ػٓ ؽش٠ك دساعخ    Programmersٌمبئ١ّٓ ػٍٝ طٕبػخ اٌجشِغ١بدِٓ ا

راد اٌؼلالخ ثّغبلاد اٌجشِغخ ٚؽفع  اعزطلاػ١خ لبِذ ثٙب اٌجبؽضخ لاخز١بس اٌشخظ١بد

 ِٓ خلاي اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ .اٌج١بٔبد 

سأٞ اٌؼّلاء ػٓ ؽج١ؼخ اٌؼلالبد وّب لبِذ اٌجبؽضخ ثاػذاد اعزّبسح اعزمظبء لاعزطلاع 

, ٚرؼّٕذ ِٓ خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ اٌزٟ رشثطُٙ ثّضٚدٞ اٌخذِخ ثبلاعزفبدح 

ٌلإعبثخ ػٍٝ رغبؤلاد اٌذساعخ ٚاخزجبس طؾخ اٌفشٚع الاعزّبسح ِغّٛػخ ِٓ الأعئٍخ 

ِفشدح ثٛالغ  33, ٚلبِذ اٌجبؽضخ ثاعشاء اخزجبس لجٍٟ ٌلاعزّبسح ػٍٝ ػ١ٕخ لٛاِٙب 

بس % ٟٚ٘ ٔغجخ ِمجٌٛخ لاػزج93% ِٓ ؽغُ اٌؼ١ٕخ الأطٍٟ , ٚثٍغذ ٔغجخ اٌضجبد 13

 الاعزّبسح طبٌؾخ ٌٍزطج١ك .

اٌذساعخ ِٚب رغؼٝ ئٌٝ اخزجبسٖ ِٓ فشٚع ٚاإمعبثخ أ٘ذاف فٟ ػٛء  ػُٕخ اٌذساعخ : -2

ِشبسن  333ػٍٝ ِب رطشؽٗ ِٓ رغبؤلاد , لبِذ اٌجبؽضخ ثبخز١بس ػ١ٕخ ِىٛٔخ ِٓ 

ػّلاء ثؼغ  ١ٌّضٍٛا ِغزّغ اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ رُ اخز١بسُ٘ ثطش٠مخ ػشٛائ١خ ِٓ

اٌزٟ رؼزّذ ػٍٝ خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ رُ رؾذ٠ذ٘ب ِٓ لجً ِضٚدٞ اٌخذِخ اٌششوبد 

فئبد ػّش٠خ ٚخٍف١بد  ِٓاٌز٠ٓ رُ ئعشاء اٌّمبثلاد ِؼُٙ فٟ اٌّشؽٍخ الأ١ٌٚخ , ٚرٌه 

, ٚرزّضً ػ١ٕخ  ِزٕٛػخرؼ١ّ١ٍخ ٚاعزّبػ١خ ١ِٕٙٚخ ِخزٍفخ فٟ لطبػبد عغشاف١خ 

اٌّزخظظ١ٓ فٟ ِغبي ذ اإمشبسح ِٓ ِشبسن وّب عجم 33اٌّمبثلاد اٌّزؼّمخ فٟ 

اٌمبئ١ّٓ ػٍٝ طٕبػخ ٚ, ٚوبلاد اٌزغ٠ٛك الاٌىزشٟٚٔاٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ ٚاٌؼب١ٍِٓ فٟ 

لبِذ  اٌزٟ عزطلاػ١خالاذساعخ اٌرُ اخز١بسُ٘ ػٓ ؽش٠ك    Programmersاٌجشِغ١بد

 .لجً اٌزطج١ك ػٍٝ اٌؼ١ٕخ اٌّخزبسح  ثٙب اٌجبؽضخ
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 أهُ إٌزبئظ :

 حمك ِٓ طحخ اٌفشوع اٌشئُغُخ ٌٍذساعخ اٌُّذأُخ :أولا  : ٔزبئظ اٌز

رىعذ ػلالخ اسرجبطُخ راد دلاٌخ إحظبئُخ ثُٓ اعزخذاَ خذِبد اٌحىعجخ  اٌفشع الأوي :

 اٌغحبثُخ ورششُذ اٌمشاساد اٌزغىَمُخ 

اخزجبس ثُشعىْ ٌذلاٌخ اٌؼلالخ ثُٓ اعزخذاَ خذِبد اٌحىعجخ اٌغحبثُخ ورششُذ ( 2عذوي )

 اٌمشاساد اٌزغىَمُخ 

 
 رششُذ اٌمشاس اٌزغىَمٍ

 ِغزىي اٌّؼٕىَخ لُّخ ثُشعىْ

 3.333 3.252 اعزخذاَ خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ

 رىضح ثُبٔبد اٌغذوي اٌغبثك ِب ٍٍَ: 

أظٙش اخزجبس ث١شعْٛ ٚعٛد ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اعزخذاَ خذِبد اٌؾٛعجخ  -

ػٕذ  3.252اٌغؾبث١خ ٚػ١ٍّخ ارخبر لشاساد رغ٠ٛم١خ سش١ذح , ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ث١شعْٛ 

ٚثزٌه ٠مجً ٘زا اٌفشع ؽ١ش ٠غبػذ اعزخذاَ اٌج١بٔبد اٌّٛعٛدح  3.333ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

,  ٌششوبد ػٍٝ ارخبر اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ اٌشش١ذحػّٓ خذِبد اٌغؾبثخ ػٍٝ ِغبػذح ا

 ,Vijai, C.and Vijai, C. and Nivethaدساعخ  ٚرزفك ٘زٖ إٌزبئظ ِغ ِب رٛطٍذ ٌٗ 

P (0202)  ٟؽ١ش رٛفش اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ رخض٠ًٕب عش٠ؼًب ٚإًِٓب ٌٍج١بٔبد ٠زُ اعزخذاِٗ ف ,

ػٓ ثؼذ ٟٚ٘ اٌخذِبد اٌزٟ عبّ٘ذ   serverاٌغبٌت ٌج١غ اٌخذِبد ِٓ خلاي رشغ١ً خبدَ

اٌزغبسح اإمٌىزش١ٔٚخ ٚاٌزغ٠ٛك اإمٌىزشٟٚٔ ٚئداسح الأٔشطخ اٌزغبس٠خ ثشىً وج١ش فٟ رط٠ٛش 

ٚاعزذػبء رٍه اٌّؼٍِٛبد ػٕذ ارخبر اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ ِّب ٠غبػذ فٟ اخز١بس اٌجذائً اٌّضٍٝ 

ػ١خ .ٚاٌزٟ رغزغ١ت ٌٍّزغ١شاد اٌزغ٠ٛم١خ فٟ ث١ئخ اٌزغ٠ٛك الافزشا
(36)

 

رىعذ ػلالخ اسرجبط إَغبثُخ  راد دلاٌخ إحظبئُخ ثُٓ اعزخذاَ خذِبد  اٌفشع اٌضبٍٔ :

 اٌحىعجخ اٌغحبثُخ وإداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء .

اخزجبس ثُشعىْ ٌذلاٌخ اٌؼلالخ ثُٓ اعزخذاَ خذِبد اٌحىعجخ اٌغحبثُخ وإداسح ( 0عذوي )

 اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء

 
اٌؼّلاءإداسح اٌؼلالبد ِغ   

 ِغزىي اٌّؼٕىَخ لُّخ ثُشعىْ

 2.224 2.022 اعزخذاَ خذِبد اٌحىعجخ اٌغحبثُخ

 رىضح ثُبٔبد اٌغذوي اٌغبثك ِب ٍٍَ: 

أظٙش اخزجبس ث١شعْٛ ٚعٛد ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اعزخذاَ خذِبد اٌؾٛعجخ  -

ػٕذ  3.233ث١شعْٛ اٌغؾبث١خ ٚئداسح اٌؼلالبد اإم٠غبث١خ ِغ اٌؼّلاء , ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ 

ٚثزٌه ٠مجً ٘زا اٌفشع ؽ١ش ٠غبػذ اعزخذاَ اٌج١بٔبد اٌّٛعٛدح  3.334ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

ػّٓ خذِبد اٌغؾبثخ ػٍٝ ِغبػذح اٌششوبد فٟ ئداسح ػلالبد ؽ١جخ ِغ اٌؼّلاء , ٚرزفك 

ٚاٌزٟ اعزؼشػذ ثشاِظ  James, Liam (0202)دساعخ  ٘زٖ إٌزبئظ ِغ ِب رٛطٍذ ٌٗ

) ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء( ئٌٝ ؽٍٛي  CRMاٌزغ٠ٛك اٌمبئّخ ػٍٝ اٌغؾبثخ ثذءًا ِٓ أٔظّخ 
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أرّزخ اٌزغ٠ٛك , ٚاٌزٟ أطجؾذ رغزخذَ ِٓ لجً اٌّغٛل١ٓ , ٚرز١ؼ ٘زٖ اٌخذِبد ٌٍّغٛل١ٓ 

عزّبػٟ ِشالجخ اٌؾّلاد ٚالأٔشطخ ػجش الأٔظّخ الأعبع١خ ٌٍغٛاي ِٚٛالغ اٌزٛاطً الا

ٚا٠ٌٛت, ثبإمػبفخ ئٌٝ رفبػلاد اٌؼّلاء ٔظشًا لأزشبس اعزخذاَ رطج١مبد اإمٔزشٔذ ػجش 

الأعٙضح اٌزو١خ , ِٓ خلاي دِظ ٘زٖ الأدٚاد ػّٓ اعزشار١غ١خ اٌزغ٠ٛك اٌشلّٟ اٌّغزخذِخ 

ِٓ لجً اٌششوبد .
(3.)

 

ِبد اٌحىعجخ رىعذ ػلالخ اسرجبطُخ راد دلاٌخ إحظبئُخ ثُٓ اعزخذاَ خذ اٌفشع اٌضبٌش :

 اٌغحبثُخ وِغزىي عىدح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء . 

اخزجبس عبِب ٌذلاٌخ اٌؼلالخ الاسرجبطُخ ثُٓ اعزخذاَ خذِبد اٌحىعجخ اٌغحبثُخ ( 2عذوي )

 وِغزىي عىدح اٌخذِخ 

 ِغزىي عىدح اٌخذِخ 

 ِغزىي اٌّؼٕىَخ عجُشِبْ لُّخ عبِب

 2.222 2.244 2.222 اعزخذاَ خذِبد اٌحىعجخ اٌغحبثُخ

 رىضح ثُبٔبد اٌغذوي اٌغبثك ِب ٍٍَ: 

اعزخذاَ خذِبد اٌؾٛعجخ  أظٙش اخزجبس عبِب ػٓ ٚعٛد ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ -

( ػٕذ 3.831ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ عبِب )اٌغؾبث١خ ِٚغزٜٛ عٛدح اٌخذِخ اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء, 

(, وّب أظٙش ِؼبًِ اسرجبؽ عج١شِبْ ػٓ ٚعٛد ػلالخ ئ٠غبث١خ 3.336ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )

ٚرزفك ٘زٖ إٌز١غخ ِغ ِب ( , 3.344ِزٛعطخ اٌمٛح ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ عج١شِبْ )

ٚ اٌزٟ ٘ذفذ Malchyk, Mariana V. and Popko  (0202 )دساعخ رٛطٍذ ٌٗ 

ٌؼٛء ػٍٝ دٚس اٌزغ٠ٛك اٌظٕبػٟ ٌٍّإعغبد فٟ دػُ اٌمذسح اٌزٕبفغ١خ ٌٍششوبد ئٌٝ ئٌمبء ا

ؽ١ش رغّؼ أدٚاد اٌزغ٠ٛك اٌؾذ٠ضخ  ثبلأعٛاق,فٟ ع١بق رٕف١ز اعزشار١غ١خ اٌز١ّٕخ اٌّغزذاِخ 

ثاعشاء ع١بعخ رغؼ١ش فؼبٌخ , ٚرط٠ٛش ِغّٛػخ ِٕزغبد, ٚرؾم١ك ِظبٌؼ اٌّٛظف١ٓ , 

اٌخذِبد.بء أٔشطخ اٌّج١ؼبد, ٚسفغ عٛدح ٚاٌزش٠ٚظ اٌفؼبي ٌٍّٕزغبد ٚئٔش
 (38)

 

رىعذ ػلالخ اسرجبطُخ راد دلاٌخ إحظبئُخ ثُٓ اعزخذاَ خذِبد اٌحىعجخ  اٌفشع اٌشاثغ :

 اٌغحبثُخ ووفبءح اٌؼٍُّبد اٌّشرجطخ ثزمذَُ اٌخذِخ ٌٍؼّلاء.

اخزجبس ثُزب ٌذلاٌخ اٌؼلالخ الاسرجبطُخ ثُٓ اعزخذاَ خذِبد اٌحىعجخ اٌغحبثُخ ( 4عذوي )

 ووفبءح اٌؼٍُّبد اٌّشرجطخ ثزمذَُ اٌخذِخ 

 وفبءح اٌؼٍُّبد اٌّظبحجخ ٌزمذَُ اٌخذِخ 

 ِغزىي اٌّؼٕىَخ لُّخ ثُزب

 2.220 2.22 اعزخذاَ خذِبد اٌحىعجخ اٌغحبثُخ

 رىضح ثُبٔبد اٌغذوي اٌغبثك ِب ٍٍَ: 

اعزخذاَ خذِبد اٌؾٛعجخ  أظٙش اخزجبس ث١زب ػٓ ٚعٛد ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ -

( ػٕذ 3.11ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ث١زب )اٌغؾبث١خ ٚوفبءح اٌؼ١ٍّبد اٌّشرجطخ ثزمذ٠ُ اٌخذِخ ٌٍؼّلاء , 

ؽ١ش ٠غّؼ الاػزّبد ػٍٝ خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ رٛف١ش (, 3.332ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )
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اٌٛلذ ٚاٌغٙذ ٚئداسح ػ١ٍّبد رغ١ٍُ اٌخذِخ ٚاٌؾظٛي ػٍٝ سعغ اٌظذٜ ثشىً أوضش فبػ١ٍخ 

 ِٓ اٌٛعبئً اٌزم١ٍذ٠خ .

ٚاٌزٟ سوضد ػٍٝ  Khan, Lina   (0222)ساعخد ٚرزفك ٘زٖ إٌزبئظ ِغ ِب رٛطٍذ ٌٗ

اٌزغ٠ٛك اٌغؾبثٟ ٚو١ف أْ رٌه لذ عبػذ فٟ رٛف١ش خذِبد  أِبصْٚ ٌخذِبد اعزخذاَ ِٕظخ 

ٌٛعغز١خ ِضً خذِخ اٌزٛط١ً , ٚخذِخ اٌذفغ , ٚالالزشاع الائزّبٟٔ , ٚئداسح اٌّضاداد 

الاٌىزش١ٔٚخ , ٚغ١ش٘ب ِٓ اٌخذِبد اٌّظبؽجخ ٌزمذ٠ُ اٌخذِخ .
(39) 

رىعذ ػلالخ اسرجبطُخ راد دلاٌخ إحظبئُخ ثُٓ اعزخذاَ خذِبد اٌحىعجخ  اٌفشع اٌخبِظ :

 اٌغحبثُخ وحغُ اٌّجُؼبد اٌزٍ رحممهب إٌّظّبد

اخزجبس ثُزب ٌذلاٌخ اٌؼلالخ الاسرجبطُخ ثُٓ اعزخذاَ خذِبد اٌحىعجخ اٌغحبثُخ ( 2عذوي )

 وحغُ اٌّجُؼبد

 حغُ اٌّجُؼبد 

 ِغزىي اٌّؼٕىَخ لُّخ ثُزب

خذِبد اٌحىعجخ اٌغحبثُخاعزخذاَ   2.22 2.022 

 رىضح ثُبٔبد اٌغذوي اٌغبثك ِب ٍٍَ: 

اعزخذاَ خذِبد اٌؾٛعجخ  أظٙش اخزجبس ث١زب ػٓ ػذَ ٚعٛد ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ -

( ػٕذ ِغزٜٛ 3.13ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ ث١زب )اٌغؾبث١خ ٚؽغُ اٌّج١ؼبد اٌزٟ رؾممٙب إٌّظّبد , 

 ,Li, Alice and Jainدساعخ ٚرخزٍف ٘زٖ إٌزبئظ ِغ ِب رٛطٍذ ٌٗ  (3.265ِؼ٠ٕٛخ )

Sanjay and Kannan, Pallassana (0222)  ٍٝٚاٌزٟ ؽبٌٚذ ئٌمبء اٌؼٛء ػ

رٛف١ش ػ١ٕبد ِغب١ٔخ ِٓ اٌّؾزٜٛ أٚ الأٌؼبة اٌّغب١ٔخ أٚ ئطذاس ِؾذٚد ِٓ اٌجشٔبِظ أٚ 

اٌخذِخ ٚرأص١شٖ ػٍٝ اٌّج١ؼبد. ؽ١ش ٠ىْٛ اٌذافغ ٌزمذ٠ُ ػ١ٕبد ِغب١ٔخ أٚ ٔغخخ ِغب١ٔخ 

ئؽبس ػًّ ٌفُٙ ِؾذٚدح ِٓ اٌخذِخ اٌشل١ّخ ٘ٛ ص٠بدح اإم٠شاداد , ٚؽبٌٚذ اٌذساعخ رط٠ٛش 

و١ف١خ رأص١ش رظ١ُّ اٌؼ١ٕبد اٌّغب١ٔخ ػٍٝ اإم٠شاداد ػٕذ ارخبر اٌمشاساد اٌزغ٠ٛم١خ , ٚو١ف 

رإصش اٌغٛدح ِٚؼب١٠ش اٌزظ١ُّ الأخشٜ ٌٍؼ١ٕبد ػٍٝ ِج١ؼبد اٌّؾزٜٛ اٌزٟ ٠ٛاعٙٙب ٔبشش 

ت ٠زُ اٌىزت اٌزٞ ٠مذَ ػ١ٕبد ِؾزٜٛ ِغب١ٔخ ٌٍىزت اٌزٟ ٠ج١ؼٙب ٚثٕبءًا ػٍٝ رمذ٠شاد اٌطٍ

رمذ٠ُ رٛط١بد ٌٍششوخ ثشأْ اٌزظ١ُّ الأِضً ٌٍؼ١ٕخ. 
(43)

 

رىعذ ػلالخ اسرجبطُخ راد دلاٌخ إحظبئُخ ثُٓ اعزخذاَ خذِبد اٌحىعجخ  اٌفشع اٌغبدط :

 اٌغحبثُخ وحمىق اٌٍّىُخ اٌخبطخ ثبٌؼلاِبد اٌزغبسَخ

جخ اٌغحبثُخ ٌذلاٌخ اٌؼلالخ الاسرجبطُخ ثُٓ اعزخذاَ خذِبد اٌحىع 0اخزجبس وب( 2عذوي )

 وحمىق اٌٍّىُخ اٌفىشَخ 

 حمىق اٌٍّىُخ اٌفىشَخ 

0لُّخ وب  ِغزىي اٌّؼٕىَخ 

 2.022 0.202 اعزخذاَ خذِبد اٌحىعجخ اٌغحبثُخ
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 رىضح ثُبٔبد اٌغذوي اٌغبثك ِب ٍٍَ: 

أظٙش ِؼبًِ الاسرجبؽ وب -
2

ػٓ ػذَ ٚعٛد ػلالخ راد دلاٌخ ئؽظبئ١خ ث١ٓ اعزخذاَ خذِبد  

اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚاٌؾفبظ ػٍٝ ؽمٛق اٌٍّى١خ اٌخبطخ ثبٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ 

ِؼبًِ وب
2

, ٚرزفك ٘زٖ إٌزبئظ  (3.35( أٞ أوجش ِٓ )3.256( ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ )2.123)

ً ِغ ِب رٛطٍذ ٌٗ  ٚاٌزٟ أٌمذ اٌؼٛء  Banterle Francesco  (0222)دساعخ عضئ١ب

ػٍٝ ل١ّخ اٌج١بٔبد اٌشخظ١خ فٟ ثٕبء اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك ّٚٔبرط الأػّبي ثٕبءً ػٍٝ رؾ١ًٍ 

اٌج١بٔبد, ِٚب ئرا وبٔذ ِغّٛػبد اٌج١بٔبد اٌشخظ١خ اٌزٟ ٠زُ عّؼٙب لاعزغلاٌٙب رغبس٠ًب ٠ّىٓ 

ؾذ٠ذاً الأعشاس اٌزغبس٠خ ٌّٕظّبد الأػّبي , ِٚب أْ رىْٛ ِٛػٛػبً ٌؾمٛق اٌٍّى١خ اٌفىش٠خ ٚر

ئرا وبْ ٠ّىٓ ؽّب٠خ لٛائُ اٌؼّلاء ٚث١بٔبد اٌز١ّٕؾ وّؼٍِٛبد رغبس٠خ ثّٛعت لبْٔٛ الأعشاس 

اٌزغبس٠خ ٌلارؾبد الأٚسٚثٟ ٚرٌه ثبٌزطج١ك ػٍٝ الأعٛاق اإم٠طب١ٌخ , ؽ١ش رشىً الأعشاس 

د اٌذساعخ ِغبؽبد اٌزمبؽغ ث١ٓ ؽّب٠خ اٌزغبس٠خ عضءاً ِٓ ؽمٛق اٌٍّى١خ اٌفىش٠خ. ٚسطذ

اٌج١بٔبد ٚلٛا١ٔٓ اٌٍّى١خ اٌفىش٠خ , ٚئٌٝ أٞ ِذٜ ٠ّىٓ اعزضٕبء اٌج١بٔبد اٌخبَ اٌزٟ لا رخؼغ 

ٌٍخظٛط١خ أٚ ؽمٛق اٌٍّى١خ اٌفىش٠خ فٟ ٘زا اٌغ١بق .
(41)

 

 اٌّزؼٍمخ ثخظبئض اٌؼُٕخ صبُٔب  : إٌزبئظ اٌشئُغُخ ٌٍذساعخ اٌُّذأُخ 

 ( خظبئض ػُٕخ اٌذساعخ 2عذوي )

 إٌغجخ اٌزىشاس اٌفئبد اٌخظبئض

 22 222 روش إٌىع

 42 242 أٔضً

02-02 اٌفئخ اٌؼّشَخ  204 42.2 

22-22  222 22.2 

42-42  42 22 

فأوضش 22  22 22.4 

اٌخٍفُخ اٌزؼٍُُّخ 

 واٌّهُٕخ

 2 22 طلاة فٍ ِشاحً اٌزؼٍُُ الاوٌُخ 

 2 02 طلاة عبِؼُُٓ

 22.4 222 ػبٍِىْ فٍ لطبع اٌّىزجبد 

 22 22 ػبٍِىْ فٍ لطبع اٌزؼٍُُ 

 2.2 22 ػبٍِىْ فٍ لطبع اٌظحخ 

 24 220 ػبٍِىْ فٍ ِغبي اٌزغىَك

 =ْ222  

 ِب ٍٍَ :رىضح ثُبٔبد اٌغذوي اٌغبثك 

% ِٓ ئعّبٌٟ ؽغُ اٌؼ١ٕخ فٟ 51اٌخظبئض اٌخبطخ ثؼ١ٕخ اٌذساعخ ؽ١ش ثٍغذ ٔغجخ اٌزوٛس  -

 %.49ثٍغذ ٔغجخ اإمٔبس  ؽ١ٓ

 )ٔغجخ ِشبسوخ اٌغّٙٛس ِٓ اٌفئخ عبءدرٕٛػذ اٌفئبد اٌؼّش٠خ ٌٍغّٙٛس ػ١ٕخ اٌذساعخ ؽ١ش  -

( فٟ 39-33فٟ اٌّشوض الأٚي ثٕغجخ % , فٟ ؽ١ٓ عبءد ِشبسوخ اٌفئخ)  41.3 (23-29

% , 15( فٟ اٌّشوض اٌضبٌش ثٕغجخ 49-43% , ٚعبءد اٌفئخ )33.3اٌّشوض اٌضبٟٔ ثٕغجخ 

ً 53عبءد اٌفئخ ٚ  % .13.4فأوضش فٟ اٌّشوض الأخ١ش ثٕغجخ  ػبِب
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رٕٛػذ اٌخٍف١بد اٌزؼ١ّ١ٍخ ٚا١ٌّٕٙخ ٌفئبد اٌّجؾٛص١ٓ ؽ١ش ثٍغذ ٔغجخ اٌّشبسو١ٓ ِٓ اٌؼب١ٍِٓ  -

%, فٟ ؽ١ٓ 33.4% , ٚثٍغذ ٔغجخ ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ ثمطبع اٌّىزجبد 34فٟ ِغبي اٌزغ٠ٛك 

%, ٚعبءد ِشبسوخ اٌطلاة اٌغبِؼ١١ٓ ثٕغجخ 13ثٍغذ ٔغجخ اٌّشبسو١ٓ ِٓ لطبع اٌزؼ١ٍُ 

% , ٚثٍغذ ٔغجخ ِشبسوخ 5.6%, ٚعبءد ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ لطبع اٌظؾخ ثٕغجخ 9

 %.5اٌطلاة فٟ ِشاؽً اٌزؼ١ٍُ الأ١ٌٚخ ثٕغجخ 

اٌزٍ َحممهب اعزخذاَ أٔظّخ  اٌّزؼٍمخ ثبٌفىائذصبٌضب   : إٌزبئظ اٌشئُغُخ ٌٍذساعخ اٌُّذأُخ 

 اٌحىعجخ اٌغحبثُخ فٍ اٌّغبي اٌزغىَمٍ

 ( فىائذ اٌحىعجخ اٌغحبثُخ فٍ ِغبي اٌزغىَك2عذوي )

اٌفىائذ اٌزٍ َحممهب اعزخذاَ أٔظّخ اٌزغىَك 

 اٌغحبثٍ  

 ِؼبسع ِحبَذ ِىافك
 الاعّبٌٍ

 % ن % ن % ن

 222 02   22 22 22 42 242 أخفبع رىبٌُف اٌجشِغخ والاعزخذاَ واٌظُبٔخ 

الأداء ٌٍؼٍُّبد وعشػخ  عىدح   242 42.2 22 22.2 22 22.2 222 

 222 22 22 20.2 22 22.2 220 رحذَش اٌجشاِظ رٍمبئُب 

 222 24.4 222 عهىٌخ اعزشعبع اٌجُبٔبد 
 

22.2 
22 20.2 222 

َّىٓ اٌىطىي ٌٍجُبٔبد فٍ أٌ ِىبْ ثبعزخذاَ 

 اٌحبعت اٌشخظٍ
222 42 22 02.2 22 02.2 222 

 222 رمُٕبد إِٓخ وطذَمخ ٌٍجُئخ
 

22.2 
224 44.2 22 02 222 

 222 02.2 22 02.4 22 42.2 240 صَبدح أِٓ اٌجُبٔبد ضذ ػٍُّبد الاخزشاق 

رٛػؼ ث١بٔبد اٌغذٚي اٌغبثك إٌزبئظ اٌّزؼٍمخ ثبٌفٛائذ اٌزٟ ٠ؾممٙب اعزخذاَ أٔظّخ اٌؾٛعجخ  -

اٌغؾبث١خ فٟ اٌّغبي اٌزغ٠ٛمٟ ؽ١ش ٚافمذ اٌغبٌج١خ ػٍٝ أْ اعزخذاِٙب ٠إدٞ ئٌٝ أخفبع 

% ِٓ 33% , ٚاٌزضَ .4اٌزىب١ٌف اٌخبطخ ثبٌجشِغخ ٚاعزخذاَ اٌج١بٔبد ٚط١بٔزٙب ثٕغجخ 

 %.23لفبً ِؾب٠ذاً رغبٖ ٘زٖ اٌؼجبسح , ٚسفؼذ الأل١ٍخ رٌه ثٕغجخ اٌّشبسو١ٓ ِٛ

ٚافمذ اٌغبٌج١خ ػٍٝ أْ اعزخذاَ أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ رغبُ٘ فٟ رؾم١ك ػٕظش عٛدح أداء  -

اٌؼ١ٍّبد ٠ٚؼٛد رٌه ئٌٝ ػذَ رؾ١ًّ ٍِفبد أٚ ثشاِظ ػٍٝ اٌؾٛاعت اٌشخظ١خ ٚعشػخ 

% ُِٕٙ ِٛلفبً ِؾب٠ذاً , ٚسفؼذ الأل١ٍخ ٘زٖ ..31%, ٚاٌزضَ ..48اعزذػبء اٌج١بٔبد ثٕغجخ 

 %.19.6اٌؼجبسح ثٕغجخ 

ٚافمذ اٌغبٌج١خ ػٍٝ أْ اعزخذاَ أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ رغبُ٘ فٟ رؾم١ك ػٕظش اٌزؾذ٠ش  -

 ً دْٚ اٌؾبعخ ٌذفغ ِض٠ذ ِٓ اٌزىب١ٌف ٚإٌفمبد اإمػبف١خ اٌزٟ رزطٍجٙب ػ١ٍّبد رؾذ٠ش  رٍمبئ١ب

% ُِٕٙ ِٛلفبً ِؾب٠ذاً , ٚسفؼذ الأل١ٍخ ٘زٖ اٌؼجبسح ..32%, ٚاٌزضَ 3..3اٌجشاِظ  ثٕغجخ 

 %.33ثٕغجخ 

ٚافمذ اٌغبٌج١خ ػٍٝ أْ اعزخذاَ أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ رغبُ٘ فٟ رؾم١ك ػٕظش عٌٙٛخ  -

% ُِٕٙ ِٛلفبً 33.3%, ٚاٌزضَ 34.4اعزذػبء اٌج١بٔبد ثٕغجخ ٚعشػخ بع اٌج١بٔبد اعزشع

 %.32.3ِؾب٠ذاً , ٚسفؼذ الأل١ٍخ ٘زٖ اٌؼجبسح ثٕغجخ 
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ٚافمذ اٌغبٌج١خ ػٍٝ أْ اعزخذاَ أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ رغبُ٘ فٟ رؾم١ك ػٕظش اٌٛطٛي  -

% ُِٕٙ ِٛلفبً 29.3ٚاٌزضَ %, 45ٌٍج١بٔبد فٟ أٞ ِىبْ ثبعزخذاَ اٌؾبعت اٌشخظٟ ثٕغجخ 

 %...25ِؾب٠ذاً , ٚسفؼذ الأل١ٍخ ٘زٖ اٌؼجبسح ثٕغجخ 

اٌزضِذ اٌغبٌج١خ ِٛلفبً ِؾب٠ذاً ؽٛي ِغبّ٘خ أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ رٛف١ش رم١ٕبد إِٓخ  -

%, فٟ ؽ١ٓ ٚافك ..44ثٕغجخ ِٓ خلاي اٌؾذ ِٓ ػذد الأعٙضح  ٚاٌّبو١ٕبد ٚطذ٠مخ ٌٍج١ئخ 

 %. 23ٖ اٌؼجبسح , ٚسفؼذ الأل١ٍخ رٌه ثٕغجخ % ُِٕٙ ػٍٝ ٘ز35.3

ٚافمذ اٌغبٌج١خ ػٍٝ أْ اعزخذاَ أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ رغبُ٘ فٟ رؾم١ك ػٕظش ؽّب٠خ أِٓ  -

% ُِٕٙ ِٛلفبً ِؾب٠ذاً , 29.4%, ٚاٌزضَ 3..4اٌج١بٔبد ػذ ػ١ٍّبد الاخزشاق ثٕغجخ 

 %.23.3ٚسفؼذ الأل١ٍخ ٘زٖ اٌؼجبسح ثٕغجخ 

اعزخذاَ أٔظّخ اٌحىعجخ  اٌّزؼٍمخ ثغٍجُبدساثؼب  : إٌزبئظ اٌشئُغُخ ٌٍذساعخ اٌُّذأُخ 

 اٌغحبثُخ فٍ اٌّغبي اٌزغىَمٍ

 ( عٍجُبد اٌحىعجخ اٌغحبثُخ فٍ ِغبي اٌزغىَك2عذوي )

اٌغٍجُبد اٌزٍ َحممهب اعزخذاَ أٔظّخ اٌزغىَك 

 اٌغحبثٍ  

 ِؼبسع ِحبَذ ِىافك
 الاعّبٌٍ

 % ن % ن % ن

 222 02   22 02 22 42 244 اٌّشىلاد اٌزمُٕخ 

إِىبُٔخ وطىي أشخبص آخشَٓ إًٌ ثُبٔبد 

 اٌّغزخذَ 
242 42.2 22 02.2 22 00.2  222 

 222 02.2 22 42.2 222 22 22 اٌّخبطش الإُِٔخ 

 222 02.4 22 02.2 22 22.2 222 احزّبي فمذ اٌجُبٔبد 

 222 02 22 02 22 42 222 رحزبط إًٌ ارظبي ِغزّش ثبلإٔزشٔذ

لذ لا َىىْ اٌّغزخذَ ػًٍ ِؼشفخ ثأِبوٓ حفع 

 اٌجُبٔبد 
242 42 22 02.2 22 02.2 222 

اٌزٟ ٠ؾممٙب اعزخذاَ أٔظّخ  ثبٌغٍج١بدرٛػؼ ث١بٔبد اٌغذٚي اٌغبثك إٌزبئظ اٌّزؼٍمخ  -

أْ أؽذ اٌّشىلاد  اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ اٌّغبي اٌزغ٠ٛمٟ ؽ١ش ٚافمذ اٌغبٌج١خ ػٍٝ

مذ اٌّزؼٍمخ ثبعزخذاَ أٔظّخ اٌزغ٠ٛك اٌغؾبثٟ اٌّشىلاد اٌزم١ٕخ ِضً ثؾء الأزشٔذ ف

رىْٛ رطج١مبد ا٠ٌٛت أؽ١بٔب أثؾء ِٓ اٌٛطٛي ٌجشٔبِظ ػٍٝ عطؼ ِىزت ٌٍؾبعت 

% ِٓ 29%, ٚاٌزضَ 48اٌشخظٟ ؽزٝ فٟ ؽبٌخ اٌشثؾ اٌغش٠غ ثبإمٔزشٔذ ٚرٌه ثٕغجخ 

 %.٠23ذاً , ٚسفؼذ الأل١ٍخ رٌه ثٕغجخ اٌّشبسو١ٓ ِٛلفبً ِؾب

ٚافمذ اٌغبٌج١خ أْ أؽذ اٌّشىلاد اٌّشرجطخ ثبعزخذاَ أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ئِىب١ٔخ  -

% ..29%, ٚاٌزضَ ...4ثٕغجخ  اٌخبطخ ٚطٛي أشخبص آخش٠ٓ ئٌٝ ث١بٔبد اٌّغزخذَ

 %.22.6ُِٕٙ ِٛلفبً ِؾب٠ذاً , ٚسفؼذ الألب٠خ رٌه ثٕغجخ 

ً ِؾب٠ذاً رغبٖ اٌؼجبسح اٌخبطخ ثاٌغبٌج١خ  اٌزضِذ - أْ أؽذ اٌّشىلاد اٌّشرجطخ ِٛلفب

ثبعزخذاَ أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ اٌّخبؽش الأ١ِٕخ ٚئِىب١ٔخ اخزشاق اٌج١بٔبد ِٓ لجً 

ػٍٝ أْ % ُِٕٙ 33 فٟ ؽ١ٓ ٚافك%, 46.3الأشخبص اٌّخزشل١ٓ لأِٓ اٌج١بٔبد ثٕغجخ 

 %...١23خ رٌه ثٕغجخ , ٚسفؼذ الألٍرٌه ٠ؼزجش أؽذ اٌزٙذ٠ذاد اٌخبطخ ثبلاعزخذاَ 
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ٚافمذ اٌغبٌج١خ أْ أؽذ اٌّشىلاد اٌّشرجطخ ثبعزخذاَ أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ئِىب١ٔخ  -

% ُِٕٙ ِٛلفبً 26.3%, ٚاٌزضَ 53.3ثٕغجخ  فمذ اٌج١بٔبد ٚػذَ اٌمذسح ػٍٝ اعزشداد٘ب

 %.23.4رٌه ثٕغجخ  الأل١ٍخِؾب٠ذاً , ٚسفؼذ 

شىلاد اٌّشرجطخ ثبعزخذاَ أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ اٌؾبعخ ٚافمذ اٌغبٌج١خ أْ أؽذ اٌّ -

رٌه  ِٓ اٌّشبسو١ٓ %29%,  فٟ ؽ١ٓ سفغ 45اٌّغزّشح ٌلارظبي ثبإمٔزشٔذ ثٕغجخ 

 % ُِٕٙ ِٛلفبً ِؾب٠ذاً رغبٖ ٘زٖ اٌؼجبسح . 26, ٚاٌزضَ 

لا  ٚافمذ اٌغبٌج١خ أْ أؽذ اٌّشىلاد اٌّشرجطخ ثبعزخذاَ أٔظّخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ أٔٗ لذ -

% , ٚسفغ 49ثٕغجخ  ػٍٝ اٌغؾبثخ ٠ىْٛ اٌّغزخذَ ػٍٝ ِؼشفخ ثأِبوٓ ؽفع اٌج١بٔبد

 % ُِٕٙ ِٛلفبً ِؾب٠ذاً...21% ِٓ اٌّشبسو١ٓ رٌه , فٟ ؽ١ٓ اٌزضَ 29.3

 : إٌزبئظ اٌشئُغُخ ٌٍّمبثلاد إٌىػُخ اٌّزؼّمخ  خبِغب  

 أهُ اٌزطجُمبد واٌّىالغ اٌزٍ رمذَ خذِبد اٌحىعجخ اٌغحبثُخ :

 أفبد اٌشجىٟ ٚاٌزغ٠ٛك اٌجشِغ١بد طٕبػخ ِغبي فٟ اٌخجشاء ِغ ئعشاؤ٘ب رُ اٌزٟ اٌّمبثلاد خلاي ِٚٓ

 : اٌزبٌٟ إٌؾٛ ػٍٝ اٌغؾبث١خ اٌؾٛعجخ خذِبد ِٓ ِخزٍفخ أٔٛاع ثٛعٛد اٌّشبسوْٛ

- SAAS وخذِخ اٌجشٔبِظ Service) A as (Software ِٓٚ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ  أِضٍخ

٘زٖ  رغّؼٚ .Microsoft Office Live   ,Dropboxوخذِخ ٟ٘اٌزٟ رٛفش اٌجشاِظ 

ثزشغ١ً اٌزطج١مبد ػٓ ثؼذ ِٓ خلاي اٌخذِبد اٌغؾبث١خ ؽ١ش ٠زُ اعزخذاَ  اٌجشاِظ

 اٌشبئؼخالأشىبي  أُ٘ ٚ٘ٛ ِٓ,  رطج١ك ِمذَ ػٍٝ ١٘ئخ خذِخ ثشىً وبًِ فٟ اٌغؾبثخ

ثبلاشزشان فٟ ثشِغ١خ ٚاٌّغزخذ١ِٓ , ثؾ١ش رمَٛ اٌششوبد  ٌخذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ

ً رؼًّ ػٍٝ ِٕظخ عؾبث١خ ٌزغزخذِٙب وّب ٟ٘ ِضً ٌخذِبد   Dropboxِؼذح ِغجمب

, ٚاٌجش٠ذ  ٌّشب٘ذح اٌّغٍغلاد أٚ الأفلاَ ػٕذ اٌطٍت Netflix,  اٌزخض٠ٓ اٌغؾبث١خ

 ِغئٛي ٠ٚىْٛ اٌّغزخذَ.  اإمٌىزشٟٚٔ ٟ٘ ثؼغ أشٙش الأِضٍخ ػٍٝ اٌجشِغ١بد وخذِخ

 .ػٓ ػجؾ ئػذاداد ٚرخظ١ض اٌخذِخ ؽغت اؽز١بعبرٗ فمؾ

-  PAAS َوخذِخ الأعبعٟ إٌظب Service) A as (Platform ِٓٚ أِضٍخ أشٙش 

اٌؼّلاء  ٠ٚغزط١غ .اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ اٌزٟ رٛفش إٌّظخ وخذِخ ِؾشن رطج١مبد عٛعً

, ث١ّٕب ٠مَٛ ِمذَ اٌخذِخ  فمؾ ثبٌّٕظخرط٠ٛش ٚئداسح اٌزطج١مبد ٚاٌج١بٔبد اٌخبطخ 

اٌغؾبث١خ ثاداسح الأِٛس اٌزشغ١ٍ١خ الأخشٜ, ِضً: ٔظبَ اٌزشغ١ً ٚإٌغخ الاؽز١بؽٟ 

 ٚاٌؾّب٠خ. 

-  IAAS وخذِخ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ(Infrastructure as a service) ِٓٚ ِضٍخ اٌؾٛعجخ أ

اٌؼ١ًّ ثبعزئغبس أٚ ششاء  ٠ٚمَٛ IBM ششوخ اٌغؾبث١خ اٌزٟ رٛفش اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ وخذِخ

اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ اٌّؼٍِٛبر١خ وخذِخ ٌٍششوخ اٌزٟ ٠ؼًّ ثٙب, ٠ٚمظذ ثبٌج١ٕخ اٌزؾز١خ 

ِمذَ اٌخذِخ ٚاٌّؼذاد الافزشاػ١خ, ٠ٚمَٛ  اٌّبد٠خخذِبد اٌعٙضح ٚالأاٌّؼٍِٛبر١خ 

اٌغؾبث١خ ثاداسح اٌشجىخ ٚاٌغ١شفشاد ِٚٛاسد اٌزخض٠ٓ, ثؾ١ش أٔٗ ٠ٛفش ٌّذ٠ش رم١ٕخ 
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, ١ٌزفشؽ إمداسح ٔظبَ اٌزشغ١ً ٚلٛاػذ اٌج١بٔبد اٌغ١شفشّؼٍِٛبد ػتء ششاء ِٚزبثؼخ اٌ

 ٚاٌزطج١مبد اٌزٟ ٠زُ رشغ١ٍٙب.

 اٌحىعجخ اٌغحبثُخ واٌحىعجخ اٌزمٍُذَخ:إٌزبئظ اٌّزؼٍمخ ثأهُ اٌفشوق ثُٓ 

  ْرغّؼ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ثبٌٛطٛي ئٌٝ ع١ّغ رطج١مبد ٚخذِبد اٌّغمزخذَ ِمٓ أٞ ِىمب

ػجممش ث١ئمخ شممجىخ الأزشٔمذ, ٚرٌممه لأْ اٌّؼٍِٛمبد رخممضْ ػٍمٝ خبدِممبد اٌشممشوخ ٚصِمبْ 

 اٌّمذِخ ٌٍخذِخ , أٜ أٔٙب ١ٌغذ ِخضٔخ ػٍٝ اٌمشص اٌظٍت اٌخبص ٌٍّغزخذَ.

  ًاْ ٠جبدس اٌّغزخذَ ٌششاء أٚ اعزئغبس ع١شفش عذ٠مذ  اِىب١ٔخ اٌزٛع١غ ٚاٌزط٠ٛش , فجذلا ِٓ

٘ٛ أْ ٠ذخً ٚ ٠غ١ش الاػذادد فممؾ , ٚفمٝ ِٚٛاطفبد أػٍٝ , وً ِبػ١ٍٗ  ثّغبؽخ ػب١ٌخ

 ػٍٝ ِب٠ش٠ذ. صٛاْ ٠ؾظً

  ِٓٚفٛائذ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ُّ أػجبء ط١بٔخ ٚرطم٠ٛش اٌجمشاِظ رم١ٕمخ ػٍمٝ ػمبرك  ًعؼ  أ٘

ضٚدح , ِّب ٠مًٍ اٌؼتء ػٍٝ اٌّغزخذ١ِٓ, ٠ٚغؼٍُٙ ٠شوّضْٚ ػٍٝ  ُّ اعمزخذاَ  اٌششوبد اٌ

 ٘زٖ اٌخذِبد فمؾ.

 ٌ ٠ؼذ ِٓ اٌؼشٚسٞ ششاء أعمشع أعٙمضح وّج١مٛرش أٚ أفؼمٍٙب رخف١غ اٌزىب١ٌف , ؽ١ش ُ

ِممٓ ؽ١ممش اٌممزاوشح أٚ أػلا٘ممب ِممٓ ؽ١ممش ِغممبؽخ اٌمممشص اٌظممٍت, ثممً ٠ّىممٓ لأٞ عٙممبص 

وّج١ممٛرش ػممبدٞ , ٚثبعممزخذاَ أٞ ِزظممفؼ ٠ٌٍٛممت اٌٛطممٛي ٌٍخممذِبد اٌغممؾبث١خ اٌّخزٍفممخ 

ّمب ٌمُ ٠ؼمذ ِؾً الاعزخذاَ )رؾش٠مش ِغمزٕذاد, رخمض٠ٓ ٍِفمبد, رؾش٠مش طمٛس, .. ئٌمخ(. و

ٕ٘ممبن ؽبعممخ ئٌممٝ شممشاء اٌزغ١ٙممضاد ِضممً اٌّخممذِّبد ثب٘ظممخ اٌممضّٓ ٌزمممذ٠ُ خذِممخ اٌجش٠ممذ 

اٌٛؽممممذاد اٌزخض١ٕ٠ممممخ اٌؼممممخّخ ٌؼّممممً إٌغممممخ الاؽز١بؽ١ممممخ ٌٍج١بٔممممبد  الاٌىزشٚٔممممٟ , أٚ

 ٚاٌّؼٍِٛبد.

  , َػّبْ ػًّ اٌخذِخ ثشىً دائُ , ِمغ رمٛفش اٌىض١مش ِمٓ اٌٛلمذ ٚاٌزىٍفمخ ػٍمٟ اٌّغمزخذ

شممشوخ ِمذِممخ خذِممخ اٌزخممض٠ٓ اٌغممؾبثٟ ثبٌزأوممذ ِممٓ أْ اٌخذِممخ رؼّممً ػٍممٝ ؽ١ممش رٍزممضَ اٌ

ِذاس اٌغبػخ, ٚرٌه ثأفؼً شىً ِّىٓ, وّب رٍزضَ اٌششوخ اٌّمذِمخ ٌٍخذِمخ ثاطملاػ أ٠مخ 

 أػطبي ؽبسئخ ثأعشع ٚلذ ِّىٓ.

  الاعزفبدح ِٓ اٌجُٕمٝ اٌزؾز١مخ اٌؼمخّخ اٌزمٟ رممذِٙب اٌخمذِبد اٌغمؾبث١خ ٌٍم١مبَ ثبلاخزجمبساد

ثؼغ اٌؾغبثبد اٌّؼمذح ئٌٝ عٕٛاد إمعشائٙب ػٍٝ أعٙمضح ٚلذ رؾزبط سة اٌؼ١ٍّخ. ٚاٌزغب

صْٚ عمؾبثبرٙب اٌّإٌفمخ ِمٓ آلاف ِمب٠خ, ث١ّٕب رز١ؼ ششوبد ِضمً عٛعمً ٚأاٌىّج١ٛرش اٌؼبد

خمممذِبد اٌّشرجطمممخ ثؼؼمممٙب ثمممجؼغ إمعمممشاء ِضمممً ٘مممزٖ اٌؼ١ٍّمممبد اٌؾغمممبث١خ ثمممذلبئك أٚ اٌ

 عبػبد.
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 اعزخذاَ اٌحىعجخ اٌغحبثُخ : إٌزبئظ اٌّزؼٍمخ ثّغبلاد

 ِغبي اٌظٕبػخ :

  لجً أزشبس اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ , وبٔذ ِؼظُ اٌششوبد ٚاٌّإعغبد ثؾبعخ ئٌٝ ششاء

ٚط١بٔخ اٌجشاِظ ٚالأعٙضح اٌزٟ رذػُ أٔشطخ اٌؾٛعجخ اٌخبطخ ثُٙ. ِٚغ رٛفش ِٛاسد 

١بٔبد ٚرٛف١ش اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ , ثذأد اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌششوبد فٟ اعزخذاِٙب ٌزخض٠ٓ اٌج

ثشاِظ اٌّإعغبد ٚٔشش إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ػجش اإمٔزشٔذ. ٠ٚغزخذَ اٌؼذ٠ذ ِٓ ِمذِٟ 

اٌخذِبد اٌغؾبث١خ اٌّظّّخ ٌزخض٠ٓ ث١بٔبد اٌخذِبد اٌغؾبث١خ ٚاٌزٟ رُ اػزّبد٘ب ػجش 

اٌظٕبػبد  ِضً رطج١مبد اإمٔزبع١خ , ٚاٌشعبئً , ٚئداسح إٌفمبد , ِٚإرّشاد اٌف١ذ٠ٛ , 

ٌّشبس٠غ , ٚاٌشعبئً اإمخجبس٠خ ٚالاعزطلاػبد, ٚئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء , ٚئداسح ا

ٚئداسح ا٠ٌٛٙخ , ٚاٌغذٌٚخ . ٚرٛفش اٌزم١ٕبد اٌّغزٕذح ئٌٝ اٌغؾبثخ ٌٍششوبد اٌؼذ٠ذ ِٓ 

اٌّضا٠ب ِٕٙب أٔٗ ثبلاػزّبد ػٍٝ ِٛاسد اٌؾٛعجخ ٌُ ٠ؼذ ػٍٝ اٌششوبد الاعزضّبس ثٕفظ 

١ٕخ اٌزؾز١خ , ِّب ٠غّؼ ٌٍششوبد اٌغؾبث١خ اٌزٛعغ فٟ اٌمذس فٟ ششاء ٚط١بٔخ اٌج

خذِبرٙب , ٚاٌذفغ ِمبثً اعزخذاَ ِٛاسد اٌؾٛعجخ , ِٚغ رٌه فاْ اٌزىٍفخ ١ٌغذ الاػزجبس 

اٌٛؽ١ذ اٌزٞ ٠ذفغ اػزّبد اٌغؾبثخ فٟ الأػّبي اٌزغبس٠خ ؽ١ش ٠ّىٓ أْ رغبػذ اٌزم١ٕبد 

 ٌّؼٍِٛبد اٌذاخ١ٍخ أوضش وفبءح .اٌّغزٕذح ئٌٝ اٌغؾبثخ فٟ عؼً ػ١ٍّبد رىٌٕٛٛع١ب ا

 رطجُمبد حغت احزُبعبد اٌّغزخذَ :اٌجشِغُبد ورطىَش ِغبي 

  أطجؾذ ِٛاسد اٌؾٛعجخ فٟ ِزٕبٚي اٌششوبد ٚاٌّإعغبد اٌىج١شح ػٕذ اٌطٍت ِٓ خلاي

الارظبي ثبإمٔزشٔذ ثزىٍفخ ألً , ؽ١ش ٠ّىٓ ٌٍّطٛس٠ٓ اٌّغزم١ٍٓ ٔشش اٌزطج١مبد 

, ِٚشبسوخ اٌزؼ١ٍّبد اٌجشِغ١خ ٚرٛع١غ أوجش  ٚرغشثزٙب ثغشػخاٌّغزٕذح ئٌٝ اٌغؾبثخ 

ٔطبق اٌٛطٛي ئٌٝ إٌّظبد اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌمبئّخ ػٍٝ اٌغؾبثخ ٚاٌجشاِظ اٌزؼ١ّ١ٍخ اٌزفبػ١ٍخ 

ٚرٛف١ش رذس٠ت رمٕٟ ِٓ رؼٍُ اٌجشِغخ , وّب عبػذد اٌؾٛعجخ اٌمبئّخ ػٍٝ اٌغؾبثخ فٟ 

ٕذح ئٌٝ اٌغؾبثخ , ِّب ٠غّؼ ٌّض٠ذ ِٓ رؼٍُ ِٙبساد اٌجشِغخ ٚٔشش اٌزطج١مبد اٌّغز

الأفشاد اٌّشبسوخ فٟ رط٠ٛش اٌغؾبثخ , ٚرؾم١ك اٌّضا٠ب اٌزٕبفغ١خ فٟ اٌظٕبػخ , ٚئٔشبء 

 اٌزطج١مبد ِٚشبسوزٙب ؽغت اؽز١بعبد اٌششوبد .

 ِغبي اٌجحش اٌؼٍٍّ  :

  ِغ رضا٠ذ أ١ّ٘خ أعب١ٌت اٌزؼٍُ ا٢ٌٟ فٟ اٌجؾش اٌؼٍّٟ , أطجؾذ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ

ػشٚس٠خ ٌٍؼذ٠ذ ِٓ اٌّغبلاد اٌؼ١ٍّخ , ِضً ػٍَٛ اٌف١ض٠بء ٚاٌزوبء الاططٕبػٟ ٚػٍَٛ 

اٌفٍه ٚػٍُ اٌغ١َٕٛ , ؽ١ش رغّؼ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٌٍجبؽض١ٓ اٌذفغ ِمبثً اٌٛطٛي ئٌٝ 

اٌزؼبًِ فٟ و١ّخ ِٚغ اٌغٙبد اٌجؾض١خ ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌذٌٟٚ ِٛاسد اٌؾٛعجخ ٚاٌزؼبْٚ 

٘بئٍخ ِٓ اٌج١بٔبد اٌزٟ ٠زُ عّؼٙب ٚرؾ١ٍٍٙب ػجش اٌّشبس٠غ اٌجؾض١خ اٌزٟ رؾزبط ئٌٝ وُ 

اٌزٟ رزؼذٜ لذسح الأعٙضح اٌزٟ ٠ّزٍىٙب اٌجبؽض١ٓ اٌفشد١٠ٓ أٚ رٛفش٘ب ٚػخُ ِٓ اٌج١بٔبد 

 .  اٌغبِؼبد
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 اٌّغبي اٌزؼٍٍُّ :

  رغّؼ خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٌٍطلاة ثزط٠ٛش ِٙبسارُٙ اٌف١ٕخ ؽ١ش رز١ؼ اٌزطج١مبد

اٌّغزٕذح ئٌٝ اٌغؾبثخ اٌّشبسوخ ٚاٌزؼ١ٍُ اٌزؼبٟٚٔ فٟ اٌجشاِظ ِفزٛؽخ اٌّظذس 

ٚاٌّشبس٠غ اٌجؾض١خ راد اٌظٍخ ا١ٌّٕٙخ. ٚوّب ٘ٛ اٌؾبي ثبٌٕغجخ اٌّطٛس٠ٓ اٌّغزم١ٍٓ , 

د اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٌّشبسوخ اٌزؼ١ٍّبد اٌجشِغ١خ ٠غزط١غ اٌطبٌت اعزخذاَ ِٛاس

ٚاٌزطج١مبد اٌخبطخ ثُٙ ِغ اٌغّٙٛس , وّب ٠غزط١غ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌّؼ١ٍّٓ ئداسح ِٛاسد 

وبد١ّ٠خ ٚرؾم١ك ع١طشح أوجش ػٍٝ ِغبي اٌغؾبث١خ ٌذػُ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ الأاٌؾٛعجخ 

ربؽزٙب فٟ أٞ دٚاد ٚرظ١ّّٙب , ٚئاٌخبص ثُٙ , ٚرخظ١ض ٚظبئف ٘زٖ الأاٌؾٛعجخ 

ٚلذ ِّب ٠خذَ ػ١ٍّبد اٌزؼٍُ اٌزارٟ ٚاٌزؼٍُ اٌزؼبٟٚٔ ٚرط٠ٛش ِٙبساد اٌذاسع١ٓ 

 ٚاٌجبؽض١ٓ . 

اٌّغزٕذح إًٌ أٔظّخ اٌحىعجخ  CRMإٌزبئظ اٌخبطخ ثإداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء  

 اٌغحبثُخ  

رزٛلف ٚرّضً ث١بٔبد اٌؼ١ًّ ٔمطخ اٌجذا٠خ ٌغ١ّغ أٔشطخ اٌزغ٠ٛك ٚاٌّج١ؼبد.   -

اعزشار١غ١بد اٌؼلالبد ِٚشبسوخ اٌؼّلاء إٌبعؾخ ػٍٝ ٍِفبد رؼش٠ف اٌؼّلاء اٌذل١مخ 

رخشط اٌج١بٔبد اٌغ١ئخ ػٓ ؽش٠ك اٌج١بٔبد اٌّذخٍخ ٚٚاٌىبٍِخ اٌزٟ ٠ّىٓ اٌٛطٛي ئ١ٌٙب. 

 .ثطش٠مخ اؽز١ب١ٌخ أٚ أخطبء فٟ ػغطخ اٌّفبر١ؼ , أٚ ِٓ خلاي رىشاس ث١بٔبد اٌؼ١ًّ 

ه, ػٕذِب رىْٛ ث١بٔبد اٌؼّلاء وبٍِخ ٚدل١مخ رزُبػ ٌٍششوبد فشطخ ٚػٍٝ اٌؼىظ ِٓ رٌ -

أفؼً ٌٍٛطٛي ئٌٝ اٌؼّلاء اٌفؼ١١ٍٓ ٚاٌؼّلاء اٌّؾز١ٍّٓ اٌّغزٙذف١ٓ. ٚرزٕٛع اٌج١بٔبد 

رزؼّٓ رفبط١ً ٚطف١خ ٌزؾذ٠ذ اٌؼّلاء واٌخبطخ ثبٌؼّلاء ٌزشًّ ث١بٔبد ا٠ٌٛٙخ 

خ اٌغٛق , ٚاٌج١بٔبد اٌٛطف١خ اٌزٟ ٚرغزخذَ ٌزغضئ ٚاٌفشص اٌزغ٠ٛم١خ ٚعٙبد الارظبي

رّضً ّٔؾ اٌؾ١بح راد اٌظٍخ ثغٙبد الارظبي , ٚاٌج١بٔبد اٌى١ّخ ٚرزؼّٓ ٔمبؽ ث١بٔبد 

لبثٍخ ٌٍم١بط ٠ّىٓ أْ رغبػذ فٟ رفغ١ش ؽش٠مخ رفبػً اٌؼّلاء اٌّؾز١ٍّٓ ٚعٙبد 

 الارظبي , ٚاٌج١بٔبد إٌٛػ١خ اٌزٟ رغبػذ فٟ فُٙ غشع عٙبد الارظبي ثشىً أفؼً,

 .ثّب فٟ رٌه عٍٛو١بد اٌجؾش اٌّزؼٍمخ ثمشاساد اٌششاء

ػٍٝ اٌج١بٔبد ِٓ خلاي عّغ اٌج١بٔبد  ٚأرّزخ اٌزغ٠ٛك CRM ٠ؼزّذ وً ِٓ ٔظبِٟو -

رّزخ اٌزغ٠ٛك اٌفشص اٌزغ٠ٛم١خ ِٓ خلاي ٚرخض٠ٕٙب ٚاعزخذاِٙب. ٚرؼًّ أٔظّخ أ

اٌزٛاطً ِغ اٌؼّلاء اٌّؾز١ٍّٓ ٚاٌؾب١١ٌٓ ٚعّغ ِب ٠ىفٟ ِٓ ٔمبؽ ث١بٔبد اٌؼّلاء 

ٟ اٌؼّلاء رؾ١ٍلاد ل٠ٛخ ِمزشٔخ ثبٌزوبء الاططٕبػ أفؼً أٔظّخ ئداسح ػلالبد ٚرٛفش

ٚاٌزؼٍُ ا٢ٌٟ, ٠ٚزغبٚص ئداسح عٙبد الارظبي ٚأرّزخ ػ١ٍّبد فش٠ك اٌّج١ؼبد ٠ّٚىٓ 

ئعشاء اٌزؾ١ًٍ اٌزوٟ ٌٍؼّلاء اٌؼّلاء اٌؼلالبد ِغ  ئداسح اٌزوبء الاططٕبػٟ فٟ لأٔظّخ

ػجش اٌزغ٠ٛك  رغشثخ اٌؼ١ًّ إٌّبعت ٚاٌزٞ ٠غبػذ ػٍٝ رؾغ١ٓفٟ اٌٛلذ 

 , ضا٠ذ ئٌٝ اٌغؾبثخ. ٚرزؾٛي رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ثشىً ِزٚخذِخ اٌؼّلاء ٚاٌّج١ؼبد

فٟ أِبوٓ الأػّبي  CRM ٚرخبؽش اٌششوبد اٌزٟ لا رضاي رغزضّش ثىضبفخ فٟ ٔظبَ

  .ثزخٍفٙب ػٓ اٌشوت ٚرمذَ ِٕبفغ١ٙب فٟ اٌغؾبثخ

https://www.oracle.com/eg-ar/cx/marketing/automation/what-is-marketing-automation/
https://www.oracle.com/eg-ar/cx/marketing/automation/what-is-marketing-automation/
https://www.oracle.com/eg-ar/cx/what-is-crm/best-crm/
https://www.oracle.com/eg-ar/cx/what-is-crm/types-of-crm/#crm-ai
https://www.oracle.com/eg-ar/cx/what-is-cx/
https://www.oracle.com/eg-ar/cx/service/what-is-customer-service/


0202ُى/ عجزّجش ٌَى اٌضبٌش اٌؼذد -واٌؼششوْ ٌضبٍٔاٌّغٍذ ا -اٌشأٌ اٌؼبَاٌّغٍخ اٌّظشَخ ٌجحىس   

       28                

اٌمبئُ ػٍٝ  ٠CRM Customer Relationship Managementش١ش ِفَٙٛ  -

 CRMثشٔبِظ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌزٞ ٠زُ اعزؼبفزٗ ػٍٝ خٛادَ ِٛفش  ئٌٝاٌغؾبثخ 

ٚاٌزٞ ٠ّىٓ اٌٛطٛي ئ١ٌٗ ِٓ لجً اٌؼّلاء ػجش اإمٔزشٔذ. ٠ٚطٍُك ػٍٝ ٘زا إٌٛع ِٓ 

. ٚ٘ٛ ٠خزٍف Software as aservice (SaaSاٌجشاِظ أ٠ؼًب اعُ اٌجشٔبِظ وخذِخ )

ٟ ٌٙب رىب١ٌف أ١ٌٚخ أػٍٝ ِٚزطٍجبد ِٕٙب ػٓ اٌجشاِظ اٌّضجزخ ػٍٝ أعٙضح اٌششوخ , ٚاٌز

 الاػزّبد ػٍٝ ػذد ِٓ اٌّٛظف١ٓ .

٠ٚزُ ط١بٔخ اٌج١ٕخ الأعبع١خ ٌزشغ١ً اٌجشٔبِظ ِٓ خلاي ِٛفش اٌجشٔبِظ ثبعزخذاَ ٔظبَ  -

CRM  ٚرمَٛ اٌششوبد اٌزٟ رغزخذَ رطج١ك ,CRM  ثزشغ١ً اٌجشٔبِظ ػٍٝ أعٙضح

اٌىّج١ٛرش اٌخبطخ ثٙب ِٓ خلاي الارظبي ثبإمٔزشٔذ. ٠ٚمَٛ ِضٚد ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

ثبٌؾفبظ ػٍٝ ث١بٔبد اٌششوخ ٚرأ١ِٕٙب فٟ ِٛلؼٗ اٌخبص ِّب ٠ٛفش ػٍٝ اٌششوبد 

الاػطشاس ئٌٝ دفغ اٌىض١ش ِٓ اٌزىب١ٌف الأ١ٌٚخ إمػذاد ٔٛع اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ اٌلاصِخ 

 ٌزخض٠ٓ ٚرأ١ِٓ وً رٍه اٌج١بٔبد.

ِٚٓ ٔبؽ١خ أخشٜ , رّزٍه اٌششوخ اٌخٛادَ ٚاٌشجىبد ٚأدٚاد الأِبْ ٚالأعٙضح اٌلاصِخ  -

ٌزضج١ذ اٌجشٔبِظ ٚرشغ١ٍٗ ٚرمَٛ ثظ١بٔزٙب ِٓ خلاي اٌجشاِظ اٌّضجزخ فٟ ِىبْ اٌؼًّ , 

ٚئداسرٗ ثؼغ ٠ٚزطٍت اِزلان اٌّٛاسد اٌلاصِخ لاعزؼبفخ ٘زا اٌمذس اٌىج١ش ِٓ اٌج١بٔبد 

اٌزىب١ٌف الأ١ٌٚخ اٌؼخّخ, ٚػبدح ِب ٠زطٍت الأِش ٚعٛد شخض ِزخظض فٟ 

 رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد ٌظ١بٔخ اٌجشٔبِظ فٟ ِشوض اٌج١بٔبد.

 إٌزبئظ اٌخبطخ ثأهُّخ اعزخذاَ ٔظبَ إداسح ػلالبد اٌؼّلاء :

سػب رؾشص اٌششوبد ػٍٝ اعزخذاَ ٔظبَ إمداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء ٌٍؾفبظ ػٍٝ  -

لا ٠زٛفش فٟ اٌؼّلاء ِٓ خلاي عٙبد الارظبي ٚأرّزخ اٌّٙبَ اٌزٟ رغزغشق ٚلزبً ؽ٠ٛلاً. ٚ

ؽ١بْ ٌٍى١بٔبد اٌزغبس٠خ اٌّٛاسد اٌلاصِخ ٌجٕبء ٚط١بٔخ ٔٛع اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ وض١ش ِٓ الأ

. ٌٚٙزا اٌغجت لشسد اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌششوبد الاعزضّبس فٟ CRMاٌلاصِخ ٌزشغ١ً ثشٔبِظ 

ػٍٝ اٌغؾبثخ. ٠ٚؼذ اعزخذاَ ثشاِظ اٌّج١ؼبد ػٕذ اٌطٍت إمداسح لبػذح  CRMرطج١ك 

اٌخبطخ ثبٌششوبد  CRMاٌؼّلاء ؽش٠مخ فؼبٌخ ِٓ ؽ١ش اٌزىٍفخ إمداسح ع١ّغ ث١بٔبد 

 دْٚ اٌؾبعخ ئٌٝ طشف اٌىض١ش ِٓ اٌزىب١ٌف الأ١ٌٚخ.

اَ , ٌٍّج١ؼبد اٌغؾبث١خ ٌزىْٛ عٍٙخ الاعزخذ CRMٚفٟ ٘زا اإمؽبس رُ رظ١ُّ ِٕظبد  -

اٌغؾبث١خ اٌز٠ٓ  CRMٕٚ٘بن اٌؼذ٠ذ ِٓ ِٛفشٞ أٔظّخ ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء 

٠مذِْٛ ١ِّضاد دػُ ِزؼذدح ثّب فٟ رٌه اٌذػُ ػجش اٌٙبرف اٌّجبشش ػٍٝ ِذاس اٌغبػخ 

ٚرغزخذَ  ؽٛاي أ٠بَ الأعجٛع , ٚخ١بساد اٌذسدشخ ٌٍؾظٛي ػٍٝ ِغبػذح عش٠ؼخ.

ٌز١ّٕخ  CRMغ اخزلاف ؽغُ إٌشبؽ ثشاِظ اٌششوبد ػجش اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌظٕبػبد ِ

ٍزىب١ٌف الأ١ٌٚخ ٌٍجشاِظ . ٌٚىٓ ٔظشًا ٌٚاٌؾفبظ ػٍٝ سػبُ٘لبػذح سػب اٌؼّلاء 

ثشىً خبص ٌٍششوبد اٌزٟ رش٠ذ ِضا٠ب ٔظبَ  حِف١ذ خاٌغؾبث١ CRM ٛي, فاْ ؽٍاٌّؾ١ٍخ
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اٌزؾز١خ  أعبعٟ لٛٞ إمداسح ػلالبد اٌؼّلاء دْٚ اٌؾبعخ ئٌٝ ئٔفبق الأِٛاي ػٍٝ اٌج١ٕخ

 اٌلاصِخ ٌذػّٙب.

رزٛفش اٌؼذ٠ذ ِٓ رطج١مبد اٌّج١ؼبد ػٕذ اٌطٍت , ٚرزطٍت ِذفٛػبد شٙش٠خ أٚ ع٠ٕٛخ  -

أداح سل١ّخ  Cloud CRMرؼذ ٌٍٚؾفبظ ػٍٝ الأعٙضح ٚالأِبْ فٟ إٌظبَ الأعبعٟ. 

 .ٌٍششوبد اٌظغ١شح ِٚزبعش اٌزغبسح اإمٌىزش١ٔٚخ ٚإٌّظّبد غ١ش اٌٙبدفخ ٌٍشثؼ  ِز١ّضح

 : Cloud CRMبئظ اٌخبطخ ثّضاَب اعزخذاَ أٔظّخ إٌز

اٌمبئّخ ػٍٝ اٌغؾبثخ فٟ رٛف١ش اٌٛلذ ٚص٠بدح اإمٔزبع١خ ِّب ٠ؾمك   CRMرغبػذ ؽٍٛي  -

فشطًب أوجش فٟ ئداسح اٌؼ١ٍّبد ِٓ خذِخ اٌؼّلاء ئٌٝ اٌزغ٠ٛك ٌٍّٕزغبد , ٚطٛلا ئٌٝ 

 اٌّج١ؼبد .

اٌّغزٕذ ئٌٝ اٌغؾبثخ اٌزٞ ٠زُ اعزؼبفزٗ  CRMأخفبع اٌزىب١ٌف ؽ١ش ٠غّؼ ثشٔبِظ  -

ػٍٝ خٛادَ اٌششوخ ثزٛف١ش ٔفمبد اٌذفغ ِمبثً الأعٙضح ٚاٌّغبؽخ ٚالأِبْ اٌزٟ رؾزبعٙب 

ػٍٝ اٌغؾبثخ  CRMاٌزضج١ذ ٕظبَ ػٍٝ أعٙضح اٌششوخ. ٚاعزجذاٌٙب ث CRMٌزضج١ذ ٔظبَ 

بَ اٌزشغ١ً ٟٚ٘ , ٠ٚىْٛ وً ِب رؾزبعٗ اٌششوبد ٘ٛ اإمٔزشٔذ , ٚعٙبص وّج١ٛرش , ٚٔظ

 أش١بء رّزٍىٙب ِؼظُ اٌششوبد ثبٌفؼً ٚرؼشف و١ف١خ اٌزؼبًِ ِؼٙب.

رزُ ػ١ٍّبد اٌزؾذ٠ش ٚاٌظ١بٔخ ثشىً آٌٟ ٔظشًا لأْ الأعٙضح اٌزٟ رشغً إٌظبَ الأعبعٟ  -

لا رٕزّٟ ئٌٝ إٌشبؽ اٌزغبسٞ اٌخبص ثبٌششوخ , فٍٓ رؼطش ئٌٝ رشر١ت اٌزؾذ٠ضبد 

ًّ ثغلاعخ , ٚثذلاً ِٓ رٌه , فاْ ِّٙخ ِٛفش اٌغؾبثخ ٚاٌظ١بٔخ اٌلاصِخ إمثمبئٙب رؼ

إمداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٌٍّج١ؼبد ٟ٘ ئطلاػ الأخطبء ػٕذ ظٙٛس٘ب , ٚاٌزؼبًِ ِغ 

 ػ١ٍّبد رشؽ١ً اٌج١بٔبد , ٚرؾذ٠ش اٌجشاِظ , ٚػّبْ الأِبْ ٌؼّلائٙب ٚأػّبٌُٙ.

ٓ ئ١ٌٙب عٛاء اٌخبطخ ثبٌغؾبثخ , ٠ّىٓ ٚطٛي اٌؼب١ٍِ CRMِٓ خلاي رخض٠ٓ ث١بٔبد  -

وبٔٛا ٠ؼٍّْٛ ِٓ اٌّىزت أٚ ػٓ ثؼُذ فٟ إٌّضي أٚ فٟ أٞ ِىبْ آخش. ٠ٚظً فش٠ك 

ؾذصبً ثأؽذس ِؼٍِٛبد اٌؼّلاء ٚأوضش٘ب دلخ , ٚاٌزٟ ٠ّىُٕٙ رؾذ٠ضٙب  ُِ اٌؼًّ ِزظلاً ٚ

 ٚاإمػبفخ ئ١ٌٙب ِٓ أٞ ِىبْ.

ٝ اٌغؾبثخ ؽّب٠خ اٌج١بٔبد : ؽ١ش رٛفش أدٚاد ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء اٌّغزٕذح ئٌ -

اإمٌىزش١ٔٚخ خذِبد ؽّب٠خ ِؼٍِٛبد اٌششوبد ٚػّلائٙب ٚئِىب١ٔخ رٛف١ش ٔغخ اؽز١بؽ١خ 

 رمًٍ ِٓ خطش فمذاْ اٌج١بٔبد ثشىً دائُ ثغجت أٞ ِشىٍخ ف١ٕخ.

ٌزىْٛ ِشٔخ ٌخذِخ ِغّٛػخ  SaaS CRMاٌّشٚٔخ ٚاٌذلخ : ؽ١ش ٠زُ رغ١ٙض ِٕظبد  -

ػٍٝ اٌغؾبثخ ١ِضح ئػبف١خ ٟٚ٘ اٌمبئّخ  CRMأوجش ِٓ اٌششوبد , ٚرز١ؼ أدٚاد 

 ئػبفخ ِٕزغبد عذ٠ذح ٌّض٠ظ إٌّزغبد .

 اٌّّٙخئداسح عٙبد الارظبي: ٚرٌه ِٓ خلاي رخض٠ٓ ٚرٕظ١ُ ِؼٍِٛبد اٌؼ١ًّ ٚاٌؼّلاء  -

ٚرفبط١ً الارظبي . ٚرغّؼ الأٔظّخ الأعبع١خ الأوضش رؼم١ذاً ٌٍّغزخذ١ِٓ أ٠ؼًب ثززجغ 
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عذٌٚخ اٌّٛاػ١ذ ٚالاعزّبػبد , ٚاٌزؼبًِ ِغ الارظبلاد اٌّشرجطخ ثغٙبد الارظبي , ٚ

 ئداسح اٌّغزٕذاد.

ٌٛؽخ ِؼٍِٛبد اٌّج١ؼبد: ؽ١ش رٛفش ػشع ِشئٟ شبًِ ٌج١بٔبد اٌّج١ؼبد فٟ اٌٛلذ  -

اٌفؼٍٟ, ٚػشع ِإششاد الأداء اٌشئ١غ١خ ٚرزجغ الأ٘ذاف ٚل١بط الأداء ِمبسٔخ 

 ثبلأ٘ذاف اٌّٛػٛػخ .

ِٓ خلاي اعزخذَ اٌغؾبثخ ٌّجبششح الأػّبي :  ئِىب١ٔخ اٌٛطٛي ػجش اٌٙبرف اٌّؾّٛي -

ٌٍّغزخذ١ِٓ ثبٌٛطٛي ئٌٝ اٌج١بٔبد ٚرخض٠ٕٙب  ٠Mobile CRMغّؼ ٚأصٕبء اٌزٕمً. 

ػٍٝ أٞ عٙبص ِؾّٛي , ؽزٝ فٟ إٌّبؽك اٌزٟ ثٙب خذِخ عٛاي ِزمطؼخ أٚ غ١ش 

 ِٛعٛدح.

اٌؼ١ًّ إٌغخ الاؽز١بؽٟ ٌٍج١بٔبد: رؼّٓ إٌغخ الاؽز١بؽ١خ اٌّزىشسح أِبْ ث١بٔبد  -

 اٌٛطٛي ئ١ٌٙب فٟ أٞ ٚلذ ؽزٝ ِغ ؽذٚس الأػطبي فٟ الأعٙضح اٌخبطخ ثبٌششوبد .ٚ

ثشٔبِظ خطٛؽ اٌّج١ؼبد: ٚرغّؼ ٘زٖ اٌخبط١خ ثززجغ اٌؼّلاء اٌّزٛلؼ١ٓ , ٚئداسح  -

 اٌؼ١ٍّبد خطٛح ثخطٛح, ٚئداسح أٔشطخ اٌّج١ؼبد .

ػ١ٍّبد اٌزىبًِ: ِٓ خلاي اٌزٛاطً ِغ رطج١مبد الأػّبي اٌشبئؼخ الأخشٜ ِضً  -

Gmail  ٚOutlook ٚWordPress  ٓؽزٝ لا رؼطش اٌششوبد ئٌٝ اٌزجذ٠ً ث١ ,

 اٌّزظفؾبد ػٕذ اعزخذاَ الأٔظّخ الأعبع١خ الأخشٜ.

 أشهش اٌزطجُمبد اٌّؼزّذح ػًٍ اٌحىعجخ اٌغحبثُخ 

 :SaaS  Software as a service)(ّٔبرط اٌجشِغُبد وخذِخ 

Service Web Amazon:  

عؾبثخ ػبِخ رز١ؼ ٌٍّشزشو١ٓ اٌٛطٛي ئٌٝ اٌخٛادَ الافزشاػ١خ ٌٕشش إٌّزظ ٚاٌزخض٠ٓ 

اٌغؾبثٟ ٚأدٚاد اٌزط٠ٛش ٚالاخزجبس ٚاٌزؾ١ٍلاد. ٠ٛفش اٌزطج١ك ث١ئخ عب٘ضح ٌلاعزخذاَ ٌزط٠ٛش 

 .اٌىبٍِخ ٌٕششٖ ٚط١بٔزٗإٌّزظ ٚاخزجبسٖ ٠ٚٛفش اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ اٌغؾبث١خ 

 Azure Microsoft: 

خذِخ ٌزط٠ٛش اٌجشاِظ ٚئداسرٙب ٚٔشش٘ب , ٠ٚٛفش أدٚاد ٌٍؼًّ ِغ  ٠ٚ133مذَ أوضش ِٓ  

 .اٌزم١ٕبد اٌّجزىشح )اٌج١بٔبد اٌؼخّخ , ٚاٌزؼٍُ ا٢ٌٟ , ٚئٔزشٔذ الأش١بء( , ِٚب ئٌٝ رٌه

Infrastructure IBM :  

ٌزخض٠ٓ ث١بٔبد ِغزخذِٟ اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ , ِّب ٠ز١ؼ اٌٛطٛي خذِبرٙب اٌذاخ١ٍخ  IBM رغزخذَ

 IBM AI  , blockchain ئٌٝ اٌج١بٔبد ػٓ ثؼذ ػجش اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ,  ٚرذػُ خٛادَ

ٚئٔزشٔذ الأش١بء, وّب رٛفش اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ اٌزخض٠ٓ اٌغؾبثٟ ٚث١ئبد اٌزط٠ٛش الافزشاػ١خ , 

 .اٌزٟ ٠زُ رفؼ١ٍٙب ثٕظبَ الاشزشان
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Infrastructure Cloud Google  

شجىخ ِٓ اٌخٛادَ اٌذ١ٌٚخ اٌزٟ رٛفش اٌٛطٛي ئٌٝ ِشاوض اٌج١بٔبد اٌغؾبث١خ , ِّب ٠مًٍ ِٓ 

 .ِخبؽش ؽذٚس خشق إِٟٔ

 service a as Infrastructure:(Iaas)وخذِخ اٌزحزُخ اٌجُٕخ ّٔبرط

 Beanstalk Elastic AWS: 

٠ٚمَٛ   AWS ِذػَٛ ِٓ عؾبثخٔظبَ أعبعٟ ػٍٝ ا٠ٌٛت ٌٕشش اٌجشاِظ ٚئداسرٙب , 

اٌّغزخذِْٛ ثزؾ١ًّ رطج١مبرُٙ ئٌٝ اٌخذِخ , ٠ٚمَٛ رٍمبئ١ًب ثّشالجخ الأداء ٚعؼخ اٌزؾ١ًّ 

 .ٚاٌزؾمك ِٓ أخطبء إٌشش

 Stratos Apache : 

ِٕظخ اٌؾٛعجخ ٚرٛفش ٌٍّغزخذ١ِٓ أدٚاد عب٘ضح ٌلاعزخذاَ ٌزط٠ٛش ٚاخزجبس لٛاػذ اٌج١بٔبد 

 .ٚاٌزىبًِ ٚاٌفٛرشحِٚشالجخ الأداء 

Cloud Commerce Magento : 

رٛفش أدٚاد ٌزط٠ٛش اٌزغبسح اإمٌىزش١ٔٚخ ٚاخزجبس٘ب ٚٔشش٘ب ٚط١بٔزٙب, ٚرز١ؼ ث١ئخ اٌغؾبثخ 

اٌٛطٛي ئٌٝ ئػذاداد اٌّزغش فٟ أٞ ٚلذ ٚفٟ أٞ ِىبْ ثبإمػبفخ ئٌٝ أرّزخ اٌؼ١ٍّبد 

 .اٌشئ١غ١خ

 sercice a as Platform:(PaaS)وخذِخ إٌّظبد ّٔبرط

Beanstalk Elastic AWS : 

٠مَٛ اٌّغزخذِْٛ ثزؾ١ًّ رطج١مبرُٙ ئٌٝ اٌخذِخ , ٠ٚمَٛ رٍمبئ١ًب ثّشالجخ الأداء ٚعؼخ اٌزؾ١ًّ 

 .ٚاٌزؾمك ِٓ أخطبء إٌشش

Stratos Apache : 

ٌٍّغزخذ١ِٓ أدٚاد عب٘ضح ٌلاعزخذاَ ٌزط٠ٛش ٚاخزجبس لٛاػذ اٌج١بٔبد ِٚشالجخ الأداء  ٚرٛفش

 .ٚاٌفٛرشحٚاٌزىبًِ 

Cloud Commerce Magneto : 

ٚرٛفش أدٚاد ٌزط٠ٛش اٌزغبسح اإمٌىزش١ٔٚخ ٚاخزجبس٘ب ٚٔشش٘ب ٚط١بٔزٙب. وّب رز١ؼ ث١ئخ 

اٌغؾبثخ اٌٛطٛي ئٌٝ ئػذاداد اٌّزغش فٟ أٞ ٚلذ ٚفٟ أٞ ِىبْ ثبإمػبفخ ئٌٝ أرّزخ 

 .اٌؼ١ٍّبد اٌشئ١غ١خ

 service a as Functions:(Faas)وخذِخ اٌىظبئف ّٔبرط

Lambda AWS : 

رز١ؼ اٌخذِخ اٌٛطٛي ئٌٝ سِض اٌجشٔبِظ ثذْٚ ئػذاد اٌخبدَ ٚئداسرٗ. ٠ٚؾزبط اٌّطٛسْٚ فمؾ 

ئٌٝ رؾ١ًّ اٌىٛد , ٚع١مَٛ  رٍمبئ١ًب ثزٛط١ً اٌزطج١ك ثبٌخٛادَ , ٚأٚلبد رشغ١ً اٌٍغخ , ٚٔظبَ 

 . اٌزشغ١ً

Azure : 

٠غزخذَ إٌظبَ الأعبعٟ آ١ٌبد اٌزشغ١ً ٌز١١ّض اٌٛظبئف. ٠ّٚىٓ ٌٍّطٛس٠ٓ رؼ١١ٓ الأؽذاس 

٠ّىٓ إمدخبي ِغزخذَ  , ػٍٝ عج١ً اٌّضبياٌزٟ عزإدٞ ئٌٝ رغ١١شاد فٟ اٌزؼ١ٍّبد اٌجشِغ١خ 

ٚظ١فخ )ِضً ئظٙبس ٔبفزح ِٕجضمخ  ٌزفؼ١ًاٌج١بٔبد اٌّمذِخ اعزخذاَ ِغ رطج١ك أٚ  اٌزفبػًِؼ١ٓ 

 طفؾخ(.  أٚ فزؼ
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 OpenWhisk IBM : 

٠ٕٚزظ عٍغٍخ ِٓ اٌّخشعبد إٌّظّخ ٠ٚمَٛ اٌّطٛسْٚ ثاػذاد رغٍغلاد اإمعشاءاد ٚٚطف 

 أؽذاس اٌزشغ١ً اٌّؾزٍّخ ِٓ خلاي اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ ٌٍششوخ .

 اٌزىطُبد :

عً أأ١ّ٘خ رؾٛي اٌششوبد ئٌٝ الاػزّبد ػٍٝ خذِبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚاثزىبسارٙب ِٓ  -1

ئداسح اٌؼلالبد ِغ  ِٚغبي داسح اٌؼ١ٍّبد اٌزغ٠ٛمخ ,اٌّشٚٔخ ٚاٌغشػخ فٟ ئرؾم١ك 

 اٌزؾٛي اٌشلّٟ . شاٌؼّلاء فٟ ػظ

ػشٚسح ئعشاء اٌّض٠ذ ِٓ اٌذساعبد ٚالأثؾبس اٌؼ١ٍّخ ؽٛي رطج١مبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ  -2

 ؽ١ش لا رضاي رطج١مبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ ِشاؽٍٙب الأٌٚٝ, ِٚغبلاد الاعزفبدح ِٕٙب 

ٚرؾزبط ئٌٝ رٛع١ٗ ا٘زّبَ اٌجبؽض١ٓ ئٌٝ ئٌمبء اٌّض٠ذ ِٓ اٌؼٛء ػٍٝ ٘زا اٌزٛعٗ اٌغذ٠ذ 

 فٟ ِغبي اٌزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ ٚاٌزغ٠ٛك ػٓ ثؼذ.

ئعشاء اٌّض٠ذ ِٓ اٌذساعبد ؽٛي اٌمؼب٠ب الالزظبد٠خ ٚاٌمب١ٔٛٔخ إٌبشئخ ػٓ اعزخذاَ  -3

زم١ٕخ فٟ الأعٛاق اٌزم١ٍذ٠خ رم١ٕبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚاٌزؾذ٠بد اٌزٟ رمبثً ٘زٖ اٌ

 ٚالافزشاػ١خ ٚالزشاػ آ١ٌبد ٌّٛاعٙخ اٌّشىلاد اٌزٟ لذ رٛاعٗ اٌؼب١ٍِٓ ٚاٌّغزخذ١ِٓ

 ِغ أزشبس دائشح الاعزخذاَ . ٚاٌؼّلاء

ئعشاء اٌذٚساد اٌزذس٠ج١خ ٌٍؼب١ٍِٓ ٚاٌّٛظف١ٓ فٟ ِخزٍف اٌمطبػبد ٌٍزذس٠ت ػٍٝ و١ف١خ  -4

ِغبي إٌشبؽ ٚالاعزفبدح ِٕٙب فٟ رغ١ًٙ  اعزخذاَ رطج١مبد اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ فٟ

  , ٚرط٠ٛش ػلالبد ؽ٠ٍٛخ الأِذ ِغ اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاٌّشرمج١ٓ .داسح اٌٛلذاٌؼ١ٍّبد ٚئ

رفؼ١ً آ١ٌبد اٌؼجؾ ٚاٌؾّب٠خ ٌج١بٔبد اٌّغزخذ١ِٓ ِٓ ػ١ٍّبد الاخزشاق , ٚرط٠ٛش  -5

رىٌٕٛٛع١ب إٌّظِٛخ اٌزشش٠ؼ١خ ثّب ٠زٕبعت ِغ اٌزطٛساد اٌّزلاؽمخ فٟ ِغبي 

 ٕزٙى١ٓ ٌؾمٛق اٌٍّى١خ .اٌّؼٍِٛبد ِٚؼبلجخ اٌّ

ػشٚسح رضم١ف اٌّغزٍٙه ٚرٛػ١زٗ ثج١ئخ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚاعزخذاِبرٙب ٚاٌّضا٠ب اٌزٟ  -6

٠ؾممٙب الاعزخذاَ فٟ ِغبي ؽفع اٌج١بٔبد ٚاعزشداد٘ب ٚآ١ٌبد ؽّب٠خ اٌج١بٔبد اٌشخظ١خ 

 .ٌٍّغزخذ١ِٓ

اٌغؾبث١خ فٟ ِغبي ئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلاء , اٌزٛعغ فٟ رٛظ١ف رطج١مبد اٌؾٛعجخ  -.

ٚئداسح اٌؼ١ٍّبد اٌزغ٠ٛم١خ , ٚئداسح اٌّج١ؼبد , ٌّب رؾممٗ ِٓ ١ِّضاد ِشرجطخ ثبٌغٌٙٛخ 

 ٚاٌّشٚٔخ ٚاٌغشػخ فٟ الاعزغبثخ ٌٍّزغ١شاد اٌزغ٠ٛم١خ ٚرؾم١ك اٌّضا٠ب اٌزٕبفغ١خ .
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