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 ًت في ئدارة علالاث انعًلاءنخمنيت انبياناث انضخ انخجارة الإنكخرونيت شركاث حىظيف

  ) نًىرجا   Ounass  - ناشأ  شركت   (  

      د. غادة عبذ انىهاب أصيم

 عذح –اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ 

لغُ ػٍُ اٌّؼٍِٛبد –و١ٍخ ا٢داة ٚاٌؼٍَٛ الإٔغب١ٔخ  –عبِؼخ اٌٍّه ػجذ اٌؼض٠ض   

 ghada1213@yahoo.comاٌجش٠ذ الإٌىزشٟٚٔ: 

 يهخص:

الاٌىزش١ٔٚخ ِٓ خلاي  ٌٍزغبسح Ounassػلالبد اٌؼّلاء ثششوخ أٌٔبط ثؾضذ اٌذساعخ دٚس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح 

اٌششوخ ٌزم١ٕخ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚرؾ١ٍلارٙب فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، وّب عؼذ اٌذساعخ  ٚاعزضّبسدساعخ ٚالغ رٛظ١ف 

اٌٝ اٌىشف ػٓ اٌّظبدس ٚاٌمٕٛاد اٌزٟ رؼزّذ ػ١ٍٙب اٌششوخ فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ، ٚاٌفٛائذ اٌزٟ رؾممٙب 

زٌه ا٘زّذ اٌذساعخ ثبٌزؼشف ػٍٝ اٌزم١ٕبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، و رؾ١ٍلاد اٌج١بٔبدِٓ اعزخذاَ ٔزبئظ 

 اٌزٟ رؼزّذ ػ١ٍٙب اٌششوخ فٟ اعزضّبس٘ب ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ.

اٌذساعخ  اٌج١بٔبد. ٚرٛطٍذٚػٍٝ اٌّمبثٍخ اٌشخظ١خ أداح ٌغّغ  Case Studyاػزّذد اٌذساعخ ػٍٝ ِٕٙظ دساعخ اٌؾبٌخ 

الإٌىزش١ٔٚخ ٌلإفبدح ِٓ ؽٍٛي اٌج١بٔبد اٌؼخّخ  ٌٍزغبسح Ounassأُٔبط رٛعٗ ششوخ  ِٕٙب:اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ إٌزبئظ 

 اٌؼخّخ.ٚرٛظ١فٙب ٚاعزضّبس٘ب فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، رؼذد اٌفٛائذ اٌزٟ رؾممٙب اٌششوخ ِٓ رٛظ١ف ؽٍٛي اٌج١بٔبد 

 رؾ١ًٍٚ ِؼبٌغخ ثشِغ١بداٌزم١ٕبد اٌزٟ رؼزّذ ػ١ٍٙب اٌششوخ لاعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء شٍّذ 

 .اٌزٕجئٟ اٌزؾ١ًٍ ٚثشِغ١بد إٌض، رؾ١ًٍ ثشِغ١بد الاعزّبػ١خ، اٌشجىبد رؾ١ًٍ ثشِغ١بد اٌج١بٔبد،

 .الإٌىزش١ٔٚخ اٌزغبسح اٌؼّلاء، ػلالبد ئداسح اٌؼخّخ، اٌج١بٔبد: انًفخاحيت انكهًاث
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Abstract: 

The research investigates the role of Big Data in customer relationship management. In 

particular, the study examines the investment and employment of Big Data solutions by 

Ounass E -Commerce Company in managing customer relationships. Further, the study 

seeks to identify the sources, channels, and technologies that Ounass Company relies on to 

obtain Big Data, as well as the benefits reaped as a result of utilizing Big Data analysis. The 

research was conducted based on a case study methodology, and personal interviewing was 

used as a mean of information collection. The study lead to the following conclusions: 

First, the study confirmed Ounass Company’s tendency towards investing in and utilizing 

Big Data solutions in managing customer relationships. Further, the study identified 

numerous benefits which Ounass Company achieves through investing and employing Big 

Data technologies. The technologies that Ounass employs relevant to Big Data utilization in 

customer relationship management include data processing and analysis software, social 

network analysis software, text analysis software, and predictive analysis software. 

Keywords: Big Data, Customer Relationship Management, Electronic Commerce.   
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 انًمذيت

أٚعذ ظٙٛس ٚأزشبس رم١ٕخ اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد ٚرطٛس٘ب اٌّغزّش اٌلاِؾذٚد، ِغبلاً ٚاعؼبً ٌزغبسع ّٔٛ اٌج١بٔبد اٌشل١ّخ 

ٚأزشبس٘ب ٚرذاٌٚٙب. ٘زا اٌٛالغ اٌّزغبسع وبْ ِٓ ٔزبئغٗ ِؼب٠شزٕب فٟ اٌؼظش اٌؾبٌٟ ٌظب٘شح عذ٠ذٖ ػشفذ ثبعُ اٌج١بٔبد 

ٚ عزشىً عّخ ٌٍغٕٛاد أٚ اٌؼمٛد اٌمبدِخ ِغ ا٘زّبَ الأفشاد ٚإٌّظّبد اٌّزضا٠ذ ثّٕظبد ، ٚاٌزٟ ف١ّب ٠جذBig Dataاٌؼخّخ 

اٌزٛاطً الاعزّبػٟ ٚاٌّشبسوخ ػ١ٍٙب، ٚاصد٠بد اٌٙٛارف اٌزو١خ ٚرٕبِٟ اعزخذاِٙب، ٚأزشبس ٔظُ اٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ ٚالأعٙضح 

 ١ٌف رخض٠ٓ اٌج١بٔبد. ٚاٌٛعبئً اٌزم١ٕخ اٌّزٕمٍخ ٚغ١ش اٌّزٕمٍخ، فؼلاً ػٓ أخفبع رىب

ث١ئخ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ اٌّزبؽخ عٍجذ ِٕبفغ ِزؼذدح ٌٍّٕظّبد ٚاٌّإعغبد ٚاٌششوبد فٟ اٌمطبػبد اٌّخزٍفخ، ٚأصجزذ فؼب١ٌزٙب ٌٙب 

ل١بط الأداء، رؾغ١ٓ اٌخذِبد ٚالأداء، ئداسح اٌّخبؽش، ص٠بدح اٌّج١ؼبد، ِؼشفخ  ،ػٍٝ ِغز٠ٛبد ِخزٍفخ شٍّذ ارخبر اٌمشاساد

 عبد اٌؼّلاء، ٚرؼض٠ض اٌم١ّخ اٌزٕبفغ١خ ٌّٕظّبد الاػّبي.اؽز١ب

ٌزؾم١ك فُٙ أفؼً وٛع١ٍخ  Customer Relationship Management (CRM)اٌذٚس اٌٙبَ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚ 

فشع ػٓ دٚس٘ب وبعزشار١غ١خ رٕبفغ١خ،  ٚلائُٙ، فؼلاً ٌٍغّٙٛس اٌّغزٙذف ٌٍّٕظّخ ِٚؼشفخ سغجبد ٚاؽز١بعبد اٌؼّلاء ٚص٠بدح 

 ,Francisco, Moura, Sabino) اٌؼّلاء.فٟ ئداسح ػلالبد  اٌزٛعٗ ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌؼبٌّٟ لاعزضّبس رم١ٕخ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ

Santos, Esquarcio, 2016)  

 Big Dataاٌج١بٔبد اٌؼخّخ  لادٌٚزؾ١ٍ ٌٍّٕظّبد،لٛح ٚسأعّبي  اٌشؤ٠خ اٌمبئّخ ا١ٌَٛ ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ وّظذس ظًٚفٟ 

Analytics  لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء وأداح ٚاػذح(EK-Anong, 2019)، اعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ  اٌؾب١ٌخ رزٕبٚي اٌذساعخ

 .خالإٌىزش١ٔٚ زغبسحٌٍ Ounass أُٔبطششوخ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ 

 يشكهت انذراضت

رط٠ٛش ٚالغ ِٚفَٙٛ فٟ  سئ١ظدٚساً ٚاٌّؼٍِٛبد، وبْ ٌٍزطٛساد اٌزم١ٕخ اٌّغزّشح ِٚب ٔغُ ػٕٙب ِٓ ؽبٌخ صشاء فٟ اٌج١بٔبد 

أخزد ِىبٔٙب وشأط ِبي ٘بَ ٌٍّٕظّبد غ١ش ِٓ صمبفزٙب ٚاٌزٟ ثذٚس٘ب اٌزٞ ٔؼب٠شٗ فٟ ػظشٔب اٌؾبٌٟ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ 

أطجؾذ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ  ظّٟ اٌٛاؽذِٕغزٜٛ اٌى١بْ اٌّ ػٍٝٚ اٌج١بٔبد ٚؽىِٛزٙب. ئداسح رزجٕب٘ب فٟاٌزٟ  ٚالأعب١ٌت ٚاٌطشق

 ٌلأػّبي ٚثٕبءػ١ٍّخ ارخبر اٌمشاساد ٚاػبفخ ل١ّخ  ٚدػُِٛسداً ٚرم١ٕخ ٘بِخ ٠زُ اعزضّبس٘ب فٟ ِغبلاد ػذح وز١ٌٛذ اٌّؼشفخ 

  (Francisco et al., 2016) ئداسح ٚرؾغ١ٓ ػلالبد اٌؼّلاء.ٚدػُ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ، ثبلإػبفخ اٌٝ 

أْ اٌششوبد ا١ٌَٛ رغخش لٛح اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚرؾ١ٍلارٙب ٌزشغ١ٍٙب فٟ ئداسح ػلالبد  Rogla and Chalmeta (2016)أشبس 

 ؾًّأْ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ر Anshari, Almunawar, Lim and Al-mudimigh (2018)روش فٟ ٘زا اٌغ١بق اٌؼّلاء. ٚ

 ,.Francisco et al ٖٔٛٚ. فٟ دػُ شخظٕخ اٌخذِبد ٚاٌّج١ؼبد ٌٍؼ١ًِّٛعخ عذ٠ذح لاعزشار١غبد ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

أطجؼ ا١ٌَٛ ػشٚس٠بً ٚلا غٕٝ ػٕٗ  اٌؼّلاء ٚرط٠ٛش٘بلإداسح ػلالبد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ وٛع١ٍخ  أْ اعزخذاَئٌٝ  (2016)

 .اٌؼّلاءٚػٍٝ ِغزٜٛ ِٓ اٌىفبءح ٌٚجٕبء ػلالبد ع١ذح ِغ ٌٍّٕظّبد وبفخ ٌّّبسعخ ئداسح ػّلاء فؼبٌخ 

٠ّىٓ رؾذ٠ذ ِشىٍخ اٌذساعخ ِٓ خلاي اٌغإاي ٚاٌزأص١ش الا٠غبثٟ ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء  فٟ ػٛء ِب عجك

 ا٢رٟ: 

 ؾممٙبراٌزٟ  ٌفٛائذا، ِٚب ٟ٘ خالإٌىزش١ٌٍٔٚزغبسح  Ounass أُٔبطِب دٚس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ ششوخ 

 اٌؼخّخ؟اٌششوخ ِٓ اعزضّبس ٚرط٠ٛغ رم١ٕخ اٌج١بٔبد 
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  انذراضت: أهذاف

 رغؼٝ اٌذساعخ اٌٝ رؾم١ك الأ٘ذاف اٌزب١ٌخ:

لاعزضّبس ٚالإفبدح ِٓ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚرؾ١ٍلارٙب  ٌٍزغبسح الإٌىزش١ٔٚخ Ounassاٌىشف ػٓ ِذٜ رٛعٗ ششوخ أُٔبط  -1

 ػلالبد اٌؼّلاء. فٟ ئداسح

 ٌٍزغبسح Ounassاٌزؼشف ػٍٝ اٌّظبدس ٚاٌمٕٛاد اٌزٟ رؼزّذ ػ١ٍٙب ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ ششوخ أُٔبط  -2

 ٌٍؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ. الإٌىزش١ٔٚخ

اٌؼخّخ فٟ ِٓ اعزخذاَ ٔزبئظ رؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد  الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍزغبسح   Ounassرج١بْ اٌفٛائذ اٌزٟ رؾممٙب ششوخ أُبط -3

 ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء.

لاعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح  الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍزغبسح Ounassاٌزؼشف ػٍٝ اٌزم١ٕبد اٌزٟ رغزخذِٙب ششوخ أُٔبط -4

 ػلالبد اٌؼّلاء.

 انذراضت: حطاؤلاث

ٚرؾ١ٍلارٙب فٟ ئداسح  لاعزضّبس ٚالإفبدح ِٓ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍزغبسح Ounassِب ِذٜ رٛعٗ ششوخ أُٔبط  -1

 ػلالبد اٌؼّلاء؟

فٟ  الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍزغبسح Ounassششوخ أُٔبط ثِب ٟ٘ اٌّظبدس ٚاٌمٕٛاد اٌزٟ رؼزّذ ػ١ٍٙب ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء  -2

 ؟ؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌؼخّخاٌ

اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ِٓ اعزخذاَ ٔزبئظ رؾ١ٍلاد  الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍزغبسح Ounassِبٟ٘ اٌفٛائذ اٌزٟ رؾممٙب ششوخ أُٔبط  -3

 ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء.

لاعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح  الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍزغبسح Ounassِبٟ٘ اٌزم١ٕبد اٌزٟ رغزخذِٙب ششوخ أُٔبط  -4 -4

 ػلالبد اٌؼّلاء.

 

 أهًيت انذراضت:

ػّبٌٙب ِٚغزٜٛ اٌؼّك أئداسح ػلالبد اٌؼّلاء رؾظٝ ثذٚس ٘بَ ِٚإصش فٟ ِخزٍف اٌّإعغبد ٚاٌششوبد ثبخزلاف ِغبلاد 

، فؼلاً ػٓ رأص١ش٘ب اٌىج١ش ػٍٝ ِغزٜٛ أػّبي اٌششوخ أٚ اٌّإعغخ ػٍٝ ِذٜ اٌغٕٛاد، ٚ٘ٛ ِب ٚاٌزٛعغ فٟ ٔشبؽبد ػٍّٙب

  (Yadav & Kumar, 2015) اٌّبدٞ. ٚاٌشثؼبس٠خ اٌؼلاِخ اٌزغ ٚرؾغ٠ٓ١ٕؼىظ ِٓ خلاي سػب اٌؼّلاء 

رطج١ك ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ إٌّظّبد ٘ٛ فٟ غب٠خ الأ١ّ٘خ وبعزشار١غ١خ  "أْ Francisco et al,. (2016, p. 93)ٚأوذ 

ٚاٌّإعغبد ٖٔٛ ا١ٌٙب ٚرط٠ٛغ رم١ٕخ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٠أرٟ ثفٛائذ ئ٠غبث١خ ٘بِخ ٌٍششوبد  ".رٕبفغ١خ

اٌجبؽض١ٓ ِٓ أْ رؾ١ًٍ  أؽذثبلإشبسح اٌٝ ِب روشٖ  EK-Anong (2019) أٚسدِٖٓ ٘زا ِب  ،اٌجبؽض١ٓ فٟ اٌّغبي اٌّٛػٛػٟ

 .أػٍٝٚ٘ٛ ِب ٠إدٞ اٌٝ أسثبػ  اٌؼّلاء،رىب١ٌف الإثمبء ػٍٝ  ٚرم١ًٍاٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٠ؼًّ ػٍٝ ص٠بدح اٌذخً 
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 نذورها في ححميك انعناصر الآحيت:انحانيت حأحي أهًيت انذراضت و

 ئداسح ػلالبد  فٟ سطذ ٚالغ رٛظ١ف اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚرؾ١ٍلارٙب فٟ ػشث١خ(دساعخ  )أٚيٌٙب الأعجم١خ  اٌذساعخ

 الإٌىزش١ٔٚخ ٚرٌه ػٍٝ ؽذ ػٍُ اٌجبؽضخ. ٌٍزغبسح Ounassأُٔبط ششوخ اٌؼّلاء ث

  ِٓ اٌذساعبد ٚاٌجؾٛس اٌؼشث١خ فٟ ِغبي اٌج١بٔبد اٌؼخّخ، فؼلاً ػٓ أٔٙب اٌذساعخ رذػُ اٌشط١ذ اٌّؼٍِٛبرٟ اٌّزبػ

رذػُ رٛعٗ عذ٠ذ فٟ ِؼبٌغخ اٌّٛػٛع ثزطشلٙب ٌضا٠ٚخ اعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ِٕظِٛخ ٔظبَ ئداسٞ ػٍٝ ٚعٗ 

أْ ػبٌغذ ِب ٠ىغجٙب أ١ّ٘خ خبطخ ٌؼذَ ٚعٛد دساعبد ػشث١خ عجك ٚ ٘ٛاٌزؾذ٠ذ ِّضً فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚ

 اٌجبؽضخ.اعزخذاَ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚرٌه ػٍٝ ؽذ ػٍُ 

  اٌذساعخ ثّب رمذِٗ ِٓ ِؼٍِٛبد ػٓ ا٠غبث١بد ٚفٛائذ رٛظ١ف اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء رفزؼ اٌّغبي

فٟ لطبع اٌزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ لارخبر لشاساد  اٌؼبٍِخثبٌذٚي اٌؼشث١خ زٞ اٌمشاساد فٟ إٌّظّبد خٌٍم١بداد الإداس٠خ ِٚز

 اعزضّبس٠خ ٘بِخ ٌفبئذح إٌّظّبد لاعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء.

 ينهج انذراضت وأدواحها:     

ػٍٝ  الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍزغبسح Ounassاػزّذد اٌذساعخ فٟ سطذ دٚس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ ششوخ أُبط 

ؽبٌخ ٚاؽذح دساعخ ِفظٍخ ٚ٘ٛ ِب  ٌجؾش ٚدساعخثبػزجبسٖ ِٕٙظ اٌجؾش اٌؼٍّٟ إٌّبعت  Case Studyِٕٙظ دساعخ اٌؾبٌخ 

اٌّمبثٍخ  أعئٍخ ٠زّضً فٟ ؽبٌخ ششوخ أُٔبط ِغبي رطج١ك اٌذساعخ. ٌٚغّغ اٌج١بٔبد ٚظفذ اٌذساعخ أداح اٌّمبثٍخ اٌشخظ١خ ِٓ خلاي

ٚلذ رُ ئعشاء اٌّمبثٍخ اٌشخظ١خ ِغ ِذ٠ش  رؾم١مٙب،بٌٚذ فٟ ِؾبٚس٘ب الأ٘ذاف اٌشئ١غخ اٌزٟ رغؼٝ اٌذساعخ اٌٝ ٚاٌزٟ رٕ اٌّمٕٕخ

 َ.16/2/2021٘ـ اٌّٛافك 4/7/1442ثزبس٠خ  SKYPEئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ ششوخ أُٔبط ػجش رطج١ك 

 

 حذود انذراضت: 

اعزضّبس ٚرٛظ١ف اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚرؾ١ٍلارٙب فٟ ئداسح ػلالبد  اٌّغبي اٌّٛػٛػٟ ٌٍذساعخ ٠زؾذد فٟانحذود انًىضىعيت: 

 اٌؼّلاء.

اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ ششوخ أُٔبط  ٚرٛظ١فرغطٟ اٌؾذٚد اٌّىب١ٔخ ٌٍذساعخ اعزضّبس  انًكانيت:انحذود 

Ounass الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍزغبسح 

 َ.2021فجشا٠ش  20َ اٌٝ 2020أوزٛثش  5أعُش٠ذ اٌذساعخ فٟ اٌفزشح ِٓانحذود انسينيت: 
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صطهحاث انذراضت:ي  

 : Big Data انبياناث انضخًت

" أطٛي ِؼٍِٛبد رز١ّض ثبٌؾغُ اٌىج١ش، ٚاٌغشػخ ٚاٌزٕٛع، رزطٍت رم١ٕخ ٚأعب١ٌت رؾ١ًٍ خبطخ ٌزؾ٠ٍٛٙب اٌٝ ل١ّخ"  -1

(Zhan and Widen, 2018, P.134) 

" ِغّٛػخ اٌج١بٔبد اٌزٟ رفٛق ؽغُ أٚ لذسح أدٚاد لٛاػذ اٌج١بٔبد اٌزم١ٍذ٠خ ِٓ اٌزمبؽ ٚرخض٠ٓ، ٚئداسح ٚرؾ١ًٍ رٍه  -2

 ( 16، ص 2019اٌج١بٔبد ". )اٌغ١ذ، 

 

  :Customer Relationship Management (CRM)ئدارة علالاث انعًلاء 

 ئ٠غبد ٚعزة اٌؼّلاءرٙذف اٌٝ  ،ٚاٌزغ٠ٛك ٚخذِخ اٌؼ١ًّٟ٘ اعزشار١غ١خ ػًّ وبٍِخ رشًّ أٔشطخ اٌّج١ؼبد  -1

 Anshari)ٌٙب. خذِبد عذ٠ذح ٌٍؼّلاء اٌّشرجط١ٓ ثبٌّٕظّخ ٚرٚٞ اٌٛلاء  اٌؾب١١ٌٓ، ٚرمذ٠ُٚالاؽزفبظ ثبٌؼّلاء  اٌّؾز١ٍّٓ

et al., 2018, p.4; Anshari and Lim, 2016)   

. ٠ؼًّ ٘زا إٌٙظ ػٍٝ رؾ١ًٍ ث١بٔبد ربس٠خ اٌؼّلاء ِغ ٚاٌّغزمج١١ٍٓ" ٘ٛ ٔٙظ ئداسح رفبػً اٌششوخ ِغ اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ -2

أفؼً ػلالبد رغبس٠خ ِغ اٌؼّلاء، ِغ اٌزشو١ض ثشىً خبص ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلاء، ِٓ أعً  رؾم١كاٌششوخ ِٓ أعً 

خ ٚاعؼخ ِٓ اٌزٟ رمَٛ ثزغ١ّغ اٌّؼٍِٛبد ِٓ ِغّٛػ CRMدفغ ّٔٛ اٌّج١ؼبد. ٚأؽذ اٌغٛأت اٌٙبِخ ٌٍٕٙظ ٘ٛ أٔظّخ 

لٕٛاد ِخزٍفخ، ثّب فٟ رٌه ِٛلغ اٌششوخ، اٌٙبرف، اٌجش٠ذ الاٌىزشٟٚٔ، اٌذسدشخ اٌؾ١خ، ٚاٌّٛاد اٌزغ٠ٛم١خ، ٚٚعبئً 

ِٓ خلاي ٔٙظ ئداسح ػلالبد اٌؼًّ ٚإٌظُ اٌّغزخذِخ ٌزغ١ٍٙٗ رؾظٝ اٌششوبد ثزؼٍُ الاػلاَ الاعزّبػ١خ، ٚغ١ش٘ب. 

 .اٌؼشث١خ( )٠ٚىج١ذ٠ب" رمذ٠ُ أفؼً رٍج١خ لاؽز١بعبرُٙ اٌّض٠ذ ػٓ عّب١٘ش٘ب اٌّغزٙذفخ ٚو١ف١خ 

 

 :Electronic Commerceنخجارة الإنكخرونيت ا

ثٛع١ٍخ اٌىزش١ٔٚخ، ِٓ أعً  –ثظٛسح و١ٍخ أٚ عضئ١خ  –" ٔشبؽ رٚ ؽبثغ الزظبدٞ ٠جبششٖ ِٛفش اٌخذِخ ٚاٌّغزٍٙه  -1

)ٚصاسح اٌزغبسح ٚالاعزضّبس، ٔظبَ  ث١غ ِٕزغبد أٚ رمذ٠ُ خذِبد أٚ الإػلاْ ػٕٙب أٚ رجبدي اٌج١بٔبد اٌخبطخ ثٙب".

 .الإٌىزش١ٔٚخ(اٌزغبسح 

" ػ١ٍّخ ث١غ ٚششاء أٚ رجبدي إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ٚاٌّؼٍِٛبد ػٓ ؽش٠ك شجىبد اٌؾبعت ا٢ٌٟ ثّب ف١ٙب الإٔزشٔذ.  -2

رٕمغُ اٌزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ اٌٝ رغبسح اٌىزش١ٔٚخ رزُ ث١ٓ اٌششوبد فمؾ، ٚرغبسح اٌىزش١ٔٚخ رزُ ث١ٓ اٌششوبد ٚ

 .)٘بسفشد ثضٔظ س٠ف١ٛ اٌؼشث١خ(ٚاٌّغزٍٙى١ٓ، ٚأخشٜ ِب ٠زُ ث١ٓ اٌؼّلاء فمؾ". 

" طفمخ رزُ ٌششاء أٚ ث١غ اٌغٍغ ٚاٌخذِبد عٛاء ث١ٓ ِإعغبد الأػّبي أٚ الأفشاد أٚ اٌؾىِٛبد أٚ غ١ش٘ب ِٓ  -3

إٌّظّبد اٌؼبِخ ٚاٌخبطخ ػجش الإٔزشٔذ، ؽ١ش رؾذس ػ١ٍّخ اٌطٍت ػٍٝ إٌّزغبد ِٓ خلاي الإٔزشٔذ ٌىٓ اٌذفغ 

 .ثضٔظ س٠ف١ٛ اٌؼشث١خ( فشد)٘بسٚاٌزٛط١ً إٌٙبئٟ ٠ّىٓ أْ ٠مغ أٚ لا ٠مغ ػجش الإٔزشٔذ ". 
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 انذراضاث انطابمت 

ِٓ اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ اٌٝ  اٌّؼبطش،رم١ٕبد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٟ٘ ا٢ْ ِطجمخ ػجش ِذٜ ٚاعغ ِٓ اٌظٕبػبد فٟ اٌّغزّغ " 

 Barker, White, Mozafari, and Ha (2016, p. 409))". ٚاٌش٠بػخاٌزؼ١ٍُ 

ٚاٌزٟ ثذٚس٘ب ارغٙذ اٌٝ ٚاٌششوبد ثأٔٛاػٙب  ٚاٌّإعغبدإٌّظّبد ثب٘زّبَ ِزضا٠ذ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ  ٚرؾظٝ 

اٌزٕجإ ثبٌّشىلاد  ِٕٙبئداسح اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚاعزخذاِٙب ٚالاعزفبدح ِٕٙب فٟ ِغبلاد رشغ١ٍ١خ ٚئداس٠خ ٚرط٠ٛش٠خ ِزٕٛػخ 

  ٚاوزشبف ِٛاؽٓ اٌخًٍ ٚرؾغ١ٓ اٌؼلالبد ثبٌؼّلاء.

 ،ثشىً خبص اٌّخزٍفخٌٍّٕظّبد اٌؼبٍِخ فٟ اٌّغبلاد ٚاٌمطبػبد ا١ٌَٛ فٟ الإؽبس اٌؼبَ، ٚزٕب١ِخ ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ الأ١ّ٘خ اٌّ

ػٓ  أعفشعٛاء وبٔذ رغبس٠خ أٚ رؼ١ّ١ٍخ أٚ طٕبػ١خ ٚغ١ش٘ب، ٚعٙذ ا٘زّبَ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌذاسع١ٓ ٌٙزا اٌّغبي اٌجؾضٟ ٚاٌزٞ 

ٌزٌه اعزٕبداَ ػٍٝ ٔزبئظ اٌجؾش خلاي ػ١ٍّخ اٌجؾش ػٓ  اٌجبؽضخٚرٌه ؽغت ِلاؽظخ سط١ذ ع١ذ ِٓ اٌجؾٛس ٚاٌذساعبد اٌؼ١ٍّخ 

ثؾضٛا ِٛػٛع اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ِٓ خلاي اٌم١بَ ثّشاعؼخ ِٓ جبؽض١ٓ فّٓ اٌ ،فٟ ِٛػٛع اٌج١بٔبد اٌؼخّخ اٌجؾٛس ٚاٌذساعبد

ٍخشٚط ثّإششاد ٚارغب٘بد اٌجؾش فٟ اٌّٛػٛع إٌّشٛس ٚعّغ اٌج١بٔبد ؽٛي اٌّؼبٌغبد اٌجؾض١خ ف١ٗ ٚ رؾ١ٍٍٙب ٌ لأدة

ِٕٚٙب ِب رٕبٚي  ،اعزضّبس إٌّظّبد فٟ لطبػبد الأػّبي اٌّخزٍفخ ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ ِب رزٕبٚي ِٚٓ اٌذساعبد  اٌّٛػٛع،

ػلالبد اٌؼّلاء، ِٚٓ اٌجبؽض١ٓ ِٓ ػبٌظ  ٚئداسحاعزضّبس٘ب ٚرٛظ١فٙب فٟ لطبع رشغ١ٍٟ أٚ ٔشبؽبد ئداس٠خ ِؾذدح ِضً اٌزغ٠ٛك 

 ظ١ف ٚاعزخذاَ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ِإعغبد اٌزؼ١ٍُ .رٛ

ِٕٚٙب  اٌؼبَ، الإؽبسِٕٙب ِب ٘ٛ ٠شوض ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ  إٌّشٛسح ٚاٌزٍٟذساعبد اٌغبثمخ ّٔبرط ٌٚرغزؼشع اٌجبؽضخ ٕ٘ب 

عٙذ ف١ٙب ُٚ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ ػذد ِٓ ثبلإػبفخ اٌٝ  الأػّبي،ِٛػٛع اعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ لطبع فٟ  ِ٘ٛب 

  اٌّؼبٌغخ اٌجؾض١خ لاعزضّبساد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء.

ِٛػٛع  اٌزٟ ثؾضذاٌؼ١ٍّخ  ِشاعؼخ ٌٍذساعبدلبِذ ػٍٝ اػذاد  Barker, White, Mozafari, and Ha (2016)دساعخ 

َ. رُ رطج١ك اٌذساعخ ِٓ 2014َ اٌٝ ػبَ 2009اٌفزشح ِٓ ػبَ  اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ اسرجبؽٗ ثّغبي الأػّبي ٚإٌّشٛسح فٟ

عذ٠ذح  ٚسؤٜٚرؾ١ًٍ اٌذساعبد فٟ ِٛػٛع اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٌٍٛطٛي اٌٝ ٔظشح ش١ٌّٛخ  ٚرم١١ُخلاي اعزشار١غ١خ عّغ 

 ٌلاعزخذاِبد ٚاٌزطج١مبد اٌؾذ٠ضخ ٌٙب فٟ ِغبي الأػّبي.

رمذ٠ُ ِإششاد فٟ ِؾبٚس ِزٕٛػخ شٍّذ اٌزؼش٠ف ثّفَٙٛ اٌج١بٔبد ػٍٝ وّب سوضد اٌّشاعؼخ لأدة اٌّٛػٛع ٚاٌزؾ١ًٍ ٌٗ 

اٌٝ ٔغجخ الأٚساق  Conceptual Papersاٌّفَٙٛ رجؾش فٟ  ٚاٌزٟ إٌّشٛسحٔغجخ الأٚساق اٌؼخّخ فٟ الأزبط اٌفىشٞ، 

اع إٌّظّبد ٚاٌظٕبػبد أٔٛاع أدٚاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ اٌّّضٍخ فٟ اٌذساعبد، ٚأٔٛ ،Empirical Papersاٌجؾض١خ اٌزغش٠ج١خ 

 اٌزؾذ٠بد ٚاٌفٛائذ الأعبع١خ ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ ٌٍششوبد.د، ثبلإػبفخ ئٌٝ بضٍخ فٟ اٌجؾٛس ٚاٌذساعّغبَ الأػّبي ٚاٌذٚي اٌّلٚأ

 َ ا2009ٌٝ( ِغٍخ ٔششد فٟ اٌفزشح ِٓ ػبَ 152( دساعخ ِٕشٛسح فٟ ِغلاد ػ١ٍّخ ِزٕٛػخ ثٍغذ )219غطذ اٌّشاعؼخ )

 َ.2014ػبَ 

%( ِٓ اٌذساعبد إٌّشٛسح ػبٌغذ ِفَٙٛ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ 41أْ ٔغجخ ) إٌزبئظ ِٕٙبأعفشد اٌذساعخ ػٓ ِغّٛػخ ِٓ 

اٌغذ٠ذح ٠زغٗ اٌجبؽضْٛ ٌزؼش٠ف اٌّظطٍؾبد  %( ِٓ اٌذساعبد اٌزٟ غطزٙب اٌّشاعؼخ ٌّب رزٕبٚي اٌّظطٍؼ ثبٌزؼش٠ف.59ِمبثً )

 ػذَاٌزٕٛع فٟ رؾذ٠ذ ِفَٙٛ اٌّظطٍؼ ٠ؼىظ  ع، ٠ٚمً ٘زا الارغبٖ ِغ ِشٚس اٌٛلذ.ػٕذ ثذا٠خ ظٙٛس٘ب فٟ أدث١بد اٌّٛػٛ أوضش

%( ِٓ اٌذساعبد وبٔذ دساعبد 72ٔغجخ ) اٌّشاؽً اٌجؾض١خ الأٌٚٝ اٌّجىشح. اٌجبؽض١ٓ فٌٟذٜ  اٌزٛؽذ فٟ اٌفُٙ اٌّشزشن ٌٍّفَٙٛ

ح رذس٠غ١خ فٟ اٌزٛعٗ اٌجؾضٟ ٌٍجبؽض١ٓ ٔؾٛ الأثؾبس ؽذٚس ص٠بد %(.28ِٚضٍذ اٌذساعبد اٌزغش٠ج١خ ٔغجخ ) ؽج١ؼزٙب،فٟ  ِفب١ّ١٘خ

َ 2014َ اٌٝ ػبَ 2012َ. الأػٛاَ ِٓ ػبَ 2012ٚالأثؾبس اٌزغش٠ج١خ فٟ ِٛػٛع اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ػبَ  اٌّفب١ّ١٘خ

 اٌؼخّخ.، ٚ٘ٛ ِب ػىظ ؽذاصخ ِٛػٛع اٌج١بٔبد الأثؾبس اٌزغش٠ج١خ ِٓ ؽ١ش اٌىُ إٌّشٛس اٌّفب١ّ١٘خالأثؾبس ف١ٙب رغبٚصد 
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ػّٓ فئبد ِؾذدح رّضٍذ فٟ ِظٕفخ  د%( ِٓ اٌذساعبد ٚعبء23الإشبسح اٌٝ أدٚاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚسدد فٟ ٔغجخ )

  أدٚاد اعزخلاص ِٚشالجخ اٌج١بٔبد، أدٚاد ئداسح ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد. اٌج١بٔبد، ٚرخض٠ّٓٔبرط اٌجشِغخ، أدٚاد عّغ ِٚؼبٌغخ 

%( رٕبٌٚذ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ اٌغ١بق الا٠غبثٟ ٌٙب وأداح ٌٕغبػ الأػّبي، فٟ ِمبثً 85)اٌغبٌج١خ اٌؼظّٝ ِٓ اٌذساعبد ٚثٕغجخ 

ٚاٌزٟ شٍّذ اٌظؼٛثبد اٌزم١ٕخ، اٌخظٛط١خ، ٚاٌمؼب٠ب  عٍج١برٙب%( ِٓ اٌذساعبد اٌزٟ ػبٌغذ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ع١بق 15)

اٌٝ دِظ  ثبلإػبفخ اٌؼخّخ،ِضٍذ اٌؾبعخ اٌغذ٠ذح ٌؼٍّبء اٌج١بٔبد ٚاٌّجشِغ١ٓ اٌّزّشع١ٓ فٟ رطج١مبد اٌج١بٔبد  الأخلال١خ.

اٌزؾذ٠بد ٚاٌظؼٛثبد الأثشص اٌزٟ اشزشوذ  اٌؼخّخ،الأدٚاد اٌزم١ٕخ اٌغذ٠ذح اٌّزطٍجخ ٌغّغ ٚرخض٠ٓ ٚرؾ١ًٍ ٚاعزخذاَ اٌج١بٔبد 

 اٌذساعبد فٟ الاشبسح ئ١ٌٙب ِٕٚبلشزٙب.

فٟ  سثؾ١زٙب اٌؼخّخ ػٍٝزؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد اٌششوبد ٌرأص١ش اعزضّبس ثؾضذ  Raguseo, Vitari and Pigni (2020)دساعخ 

ِٓ اٌششوبد اٌفشٔغ١خ ِب ث١ٓ ششوبد  فٟ ِغّٛػخِغبي رطج١ك اٌذساعخ رّضً اسرجبؽٙب ثّزغ١ش ؽغُ اٌششوخ ٚلٛح اٌظٕبػخ. 

ُِ لطبػبد اػّبي ِزٕٛػخ، اٌٝ  اٌؾغُ رٕزِّٟزٛعطخ اٌؾغُ ٚششوبد وج١شح   Bureau Van Dijkلبػذح ث١بٔبد  غغٍخ ػّٓٚ

DIANE  ثٍغ ػذد اٌششوبد اٌزٟ شٍّزٙب  ػٓ اٌششوبد فٟ فشٔغب. اٌّب١ٌخٚاٌزٟ ٟ٘ ٚاؽذح ِٓ اٌّظبدس اٌشئ١غخ ٌٍّؼٍِٛبد

 Chiefاٌّؼٍِٛبد اٌشئ١ظ اٌزٕف١زٞ ٌشإْٚ عٙذ اٌٝ ُٚ  غّغ اٌج١بٔبدٌلاعزجبٔخ اػزّذ ػٍٝ أُٚ ( ششوخ 200اٌذساعخ )

Information Officer (CIO)  ٟاٌغبٌج١خ اٌؼظّٝ ِٓ اٌششوبد اٌزٟ شٍّزٙب اٌذساعخ، ٚفٟ ثؼغ اٌششوبد ٌّٛظف١ٓ ف

ِٓ  اٌزٕف١ز١٠ٓ.وج١ش الاداس١٠ٓ اٌشخض اٌمبئُ ثبعزضّبساد رؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ،  اٌؼبَ،ِؼ١ٕخ ِضً اٌّذ٠ش  لاػزجبسادآخش٠ٓ 

إٌزبئظ اٌٙبِخ اٌزٟ خشعذ ثٙب اٌذساعخ ٚعٛد اسرجبؽ ا٠غبثٟ ث١ٓ ؽغُ اٌششوخ ٚاعزخذاَ ؽٍٛي رؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ، ؽ١ش 

لا ٠ٛعذ ٚالاعزّشاس ثٙب.  ٚالاٌزضاَالاعزضّبس فٟ ؽٍٛي اٌج١بٔبد اٌؼخّخ  ٌٙب فشصاٌّٛاسد اٌّزبؽخ ٌٍششوبد اٌىجشٜ رز١ؼ 

ٚعٛد ػّش اٌششوخ ٚرجٕٟ ؽٍٛي اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ػٍٝ ِغزٜٛ اٌششوبد اٌزٟ شٍّزٙب اٌذساعخ.  اسرجبؽ رٚ دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ

رأص١ش ا٠غبثٟ ػٍٝ سثؾ١خ اٌششوبد ٔز١غخ ٌزٛظ١ف ؽٍٛي رؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ، رظٙش ثشىً أػٍٝ فٟ اٌششوبد اٌىج١شح 

ٚ٘ٛ ِب أعفش ػٓ اعزٕزبط أْ اٌششوبد اٌىج١شح ٠ّىٓ أْ رؾمك ػٛائذ ِب١ٌخ أػٍٝ ِٓ رطج١ك  ّزٛعطخثبٌّمبسٔخ ِغ اٌششوبد اٌ

خ اٌزٕبفغ١خ ئرٛظ١ف ٚاعزضّبس ؽٍٛي رؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ اٌج١ اٌّزٛعطخؽٍٛي رؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ػٓ اٌششوبد 

 ٌٍششوبد، ٠ّىٕٙب ِٓ رؾم١ك ِغز٠ٛبد أػٍٝ ِٓ اٌشثؼ.

رفبٚرذ ِب ث١ٓ ششوبد وج١شح ثٕغجخ  –( ششوخ فشٔغ١خ 200ثؾضذ اعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ) Raguseo (2018)دساعخ 

ج١غ اٌخذِبد، اٌ اٌزظ١ٕغ،شٍّذ )ػبٍِخ فٟ ِغبلاد ِخزٍفخ  –%( 86‚50%( ٚششوبد ِزٛعطخ اٌؾغُ ثٕغجخ )13‚50)

اعزضّبس ػ١ٕخ اٌششوبد ِغبي اٌذساعخ ٌؾٍٛي اٌج١بٔبد  ، وّب ثؾضذ فٟ اٌفٛائذ ٚاٌّخبؽش إٌبرغخ ػٓ(اٌجٕبءٚأػّبي ، ثبٌزغضئخ

ٚأٔٛاع ِظبدس اٌج١بٔبد ِٓ لجً اٌششوبد غزخذِخ رم١ٕبد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ اٌّوزٌه ا٘زّذ اٌذساعخ ثبٌزؼشف ػٍٝ اٌؼخّخ، 

ُّ  رُ .اٌؼخّخ اٌزٟ رؼزّذ ػ١ٍٙب  Bureau Vanغغٍخ فٟ لبػذح ث١بٔبد اخز١بس ػ١ٕخ اٌذساعخ ِٓ اٌششوبد ِٓ عغً اٌششوبد اٌ

Dijk  ٟٚثبػزّبد أعٍٛة اٌؼ١ٕخ اٌؼشٛائ١خ. اػزّذد اٌذساعخ ػٍٝ اٌزؾ١ًٍ اٌّغؾSurvey Analysis  ٚػٍٝ الاعزجبٔخ وأداح

٠ش ِٚٓ لجً اٌّذ ششوخ،( 127ٌغّغ اٌج١بٔبد، عبءد الإعبثخ ػٍٝ اعزجبٔخ اٌذساعخ ِٓ لجً اٌّذ٠ش اٌزٕف١زٞ ٌزم١ٕخ اٌّؼٍِٛبد فٟ )

ػٍٝ اعزجبٔخ  ثبلإعبثخ( ششوخ لذِذ ِشبسوزٙب 12ٚ ) ششوبد،( 8ِٚٓ لجً اٌشئ١ظ اٌزٕف١زٞ فٟ ) ششوخ،( 53اٌؼبَ فٟ )

أْ ٔغجخ اٌؼخّخ. ِٓ إٌزبئظ اٌجبسصح اٌزٟ خشعذ ثٙب اٌذساعخ رؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد  ِغبي اٌذساعخ ثبلاعزؼبٔخ ثّٛظف ِإً٘ فٟ

ذساعخ رغزخذَ رم١ٕبد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ لاٌزمبؽ ِٚؼبٌغخ ٚرؾ١ًٍ ِظبدس اٌج١بٔبد %( ِٓ ػ١ٕخ اٌششوبد اٌزٟ شٍّزٙب ا38ٌ)

 Onlineوبْ اٌّظذس اٌّزّضً فٟ ِؾزٜٛ اٌجٛاثخ الاٌىزش١ٔٚخ  ٚاٌّزٛعطخ( )اٌىج١شحػٍٝ ِغزٜٛ ع١ّغ اٌششوبد  .اٌؼخّخ

Portal Content لجً اٌشش ِٓ ً ِضٍذ ٚ(، 0‚474وبد ٚثّزٛعؾ )٘ٛ أوضش ِظبدس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ اػزّبداً ٚاعزخذاِب

ً ثّزٛعؾ ) )وبٌزغش٠ذاد(ِٕشٛساد اٌّذٚٔبد اٌّظغشح  اعزخذاَ اٌششوبد اٌؼبٍِخ فٟ ِغبي  .(0‚066ألً اٌّظبدس اعزخذاِب

 –اٌزظ١ٕغ ٚاٌششوبد فٟ ِغبي رمذ٠ُ اٌخذِبد ٌّظبدس ث١بٔبد ٔمبؽ اٌج١غ ِٚظبدس ث١بٔبد اٌّؼبِلاد اٌزغبس٠خ الأخشٜ 

ؼضٜ اٌٝ خظٛط١خ لطبع ألً ِٓ اعزخذاَ اٌششوبد اٌزٟ رؼًّ فٟ لطبع اٌج١غ ثبٌزغضئخ ٚ٘ٛ ِب ٠ُ  –ٌٍؼخّخ  وّظبدس ٌٍج١بٔبد

  .الأػّبي ٌزٍه اٌششوبد
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ٌؼشع ٔزبئظ  Visual Analytics Software( رغزخذَ ثشاِظ رؾ١ًٍ ِشئ١خ %40‚79اٌغبٌج١خ اٌؼظّٝ ِٓ اٌششوبد ٚثٕغجخ )

ِغز٠ٛبد الاعزخذاَ ٌجشِغ١بد ػشع إٌزبئظ فٟ أشىبي ِشئ١خ أٚ ث١ب١ٔخ  .ِشئ١خ أٚ ث١ب١ٔخٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ أشىبي ارؾ١ًٍ 

اٌزٟ رؾُممٙب  Transactional Benefitsاٌفٛائذ الإعشائ١خ  فٟ ع١بق .أػٍٝ فٟ اٌششوبد اٌىج١شح ػٓ اٌششوبد ِزٛعطخ اٌؾغُ

خ ٟ٘ اٌفبئذح الأثشص ٚالأوضش اشبسربً ٌٙب ِٓ اٌششوبد اٌزٟ اٌششوبد ِٓ اعزضّبس رم١ٕخ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ، وبْ رؼض٠ض ّٔٛ الإٔزبع١

 Strategicالاعزشار١غ١خرمذ٠ُ ِٕزغبد ٚخذِبد أفؼً ِٓ أٌٚٝ اٌفٛائذ اٌزٟ رؾممٙب اٌششوبد ػّٓ اٌفٛائذ شٍّزٙب اٌذساعخ، 

Benefits ،  ٔطبق اٌىفبءاد اٌؼبٍِخ ثبٌششوبد وبْ فٟ ؽ١ٍؼخ اٌفٛائذ اٌزؾ١ٍ٠ٛخ ارغبع Transformational Benefits 

اٌزٟ رؾممٙب ػ١ٕخ اٌششوبد ِٓ  Informational Benefitsاٌفٛائذ اٌّؼٍِٛبر١خ إٌبرغخ ِٓ الإفبدح ِٓ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ، 

 اعزضّبس رم١ٕبد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ اسرجطذ ثزؾم١ك وفبءح ئداسح اٌج١بٔبد ٚدلزٙب ٚاٌزّى١ٓ ِٓ اٌٛطٛي اٌغش٠غ ٌٙب.

اٌّإصشح فٟ اٌزطج١ك ٚاٌزٛظ١ف  Organizational Factorsثؾضذ اٌؼٛاًِ اٌّزؼٍمخ ثبٌّٕظّخ  EK-Anong (2019)دساعخ 

لذِذ اٌذساعخ ّٔٛرط رىبٍِٟ ٌٙزٖ اٌؼٛاًِ ٌلأخز ثٗ  بإٌبعؼ ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ثبٌّٕظّبد، وّ

ِغبي رطج١ك  اٌّخزٍفخ.ٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ إٌّظّبد ٚالاعزٕبد ػ١ٍٗ ٌزؾم١ك الاعزضّبس إٌبعؼ ٌزم١ٕخ اٌج١بٔبد ا

رّضٍذ  ثٙب،اٌذساعخ رؾذد فٟ ِغّٛػخ ِٓ اٌششوبد اٌزٟ رؼزّذ اعزشار١غ١خ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

، ؽ١ش رُ ِغؼ آساء فشد (212ٕخ اٌذساعخ فٟ ِغّٛػخ ِٓ اٌّخزظ١ٓ فٟ اٌششوبد ِغبي اٌذساعخ ثٍغذ فٟ ِغّٛػٙب )١ػ

رُ  Online Surveyاٌّخزظ١ٓ فٟ اٌؼٛاًِ راد اٌؼلالخ ثبٌّٕظّخ ٚاٌزٟ رجؾضٙب اٌذساعخ ٚرٌه ِٓ خلاي اعزجبٔخ اٌىزش١ٔٚخ 

، ِذساء رغ٠ٛك، ِٚذساء ١ٕخرٛع١ٙٙب لأفشاد اٌؼ١ٕخ، ٚشٍّذ ػ١ٕخ اٌذساعخ اخزظبط١١ٓ رم١ٕخ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ، ِذساء رم

أْ اٌؼٛاًِ اٌغجؼخ ِغبي اٌجؾش  ِٓ أثشص٘بإٌزبئظ اٌٙبِخ ِغّٛػخ ِٓ داس٠خ ػ١ٍب ثبٌششوبد. رٛطٍذ اٌذساعخ اٌٝ فٟ ِٕبطت ئ

)اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ اٌزم١ٕخ، الإداسح، اٌّٛاسد اٌجشش٠خ، اٌزىٍفخ، اٌؼٛاًِ اٌج١ئ١خ، ػ١ٍّبد إٌّظّخ، ٚاٌؼٛائك( ٟ٘ ػٛاًِ ِإصشح فٟ 

فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ إٌّظّبد، ػبًِ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ وبْ ٌٗ اٌزأص١ش الألٜٛ فٟ  ٔغبػ رٛظ١ف رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ

 ٔغبػ اٌزطج١ك.

ِٕٙغ١خ ِمزشؽخ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء الاعزّبػ١خ فٟ اٌششوبد  رٕبٌٚذ رطج١ك Rogla and Chalmeta (2016)دساعخ 

(، وّب ٘ذفذ اٌٝ اٌزؾمك ِٓ وفبءح Social Customer Relationship Management – IRIS Methodology )ع١ُّذ

فٟ لطبع اٌزؼذ٠ٓ( ثبعزخذاَ ِٕٙظ  ششوخ ػبٍِخ) SMEِٓ خلاي رطج١مٙب ػٍٝ ششوخ  اٌّمزشؽخ ٚرٌهٚفبئذح ٚعٛدح إٌّٙغ١خ 

فش٠ك  أػؼبء ِٓ ٚرُ عّغ اٌّؼٍِٛبدشٙٛس، ( 10ػٍٝ ِذٜ فزشح )ِٓ خلاي رغؼخ ِشاؽً دساعخ اٌؾبٌخ. ؽُجمذ إٌّٙغ١خ 

اٌشئ١غخ فٟ اٌششوخ شٍّذ الإداسح اٌؼبِخ، الإداسح  فٟ اٌّغبلادخّغخ ِذساء  ِضٍٛا –ِششٚع ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء الاعزّبػ١خ 

اٌّمبثٍخ اٌشخظ١خ ٚاٌزٟ رُ ثبعزخذاَ أعب١ٌت ِجبششح ِٓ خلاي  -الإداسح اٌزشغ١ٍ١خ اٌزم١ٕخ،اٌزغبس٠خ، الإداسح اٌّب١ٌخ، الإداسح 

 ، اٌٝ عبٔت الاػزّبد ػٍٝ اٌٛصبئك ٚاٌزمبس٠ش اٌخبطخ ثبٌششوخ.ِشؽٍخ ِٓ ِشاؽً رطج١ك إٌّٙغ١خ اٌّمزشؽخاعشائٙب ثؼذ وً 

رطج١ك إٌّٙغ١خ أدٜ اٌٝ رٛف١ش سؤ٠خ ٚاػؾخ أْ  اعفشد اٌذساعخ ػٓ ٔزبئظ ٘بِخ ٌزطج١ك ٚرغشثخ إٌّٙغ١خ فٟ اٌششوخ ِٕٙب

ؽممذ اٌششوخ   ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء الاعزّبػ١خ فٟ اٌششوخ،  ٔزبئظ ٚفشصٚ ٚاؽز١بعبد اٌٙذف ٌٍِٓم١بداد الإداس٠خ ػٓ 

وبلإداسح الاعزشار١غ١خ، اٌؼ١ٍّبد، ٔز١غخ ٌزطج١ك إٌّٙغ١خ  ِغبي اٌذساعخ رطٛساد فؼ١ٍخ فٟ اػّبي الألغبَ ٚالإداساد اٌّخزٍفخ 

ِغبػذح اٌؼّلاء، رٛلغ اٌزغ١١شاد فٟ اٌج١ئخ اٌزٕبفغ١خ ِٓ اٌزطٛساد اٌّؾممخ ػٍٝ ِغزٜٛ ٚاٌزغ٠ٛك، اٌجؾش ٚاٌزط٠ٛش، ٚاٌّج١ؼبد 

رطٛساد ِضٍذ  الإداسح الاعزشار١غ١خ، اعزىشبف الأخطبء فٟ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ٚ ص٠بدح عٛدح اٌخذِبد ٚإٌّزغبد اٌّمذِخ 

ثبلإػبفخ اٌٝ ٚ رؾذ٠ذ اٌؼّلاء الأوضش ل١ّخ ٌٍششوخ ١ٍٓ اٌّؾزّ رؾذ٠ذ اٌؼّلاءاٌزّى١ٓ ِٓ  اؽشصرٙب اٌششوخ فٟ ِغبي اٌؼ١ٍّبد،

ِمبسٔخ ِإششاد اٌم١ّخ ٟ٘ رطٛساد ٘بِخ ػٍٝ ِغزٜٛ لطبع اٌّج١ؼبد ٚاٌزغ٠ٛك.   اٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓاٌىشف ػٓ اؽز١بعبد 

فذ ػٓ ٚعٛد ص٠بدح اٌّؾممخ ثؼذ رطج١ك ِٕٙغ١خ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء الاعزّبػ١خ ثّإششاد اٌم١ّخ اٌّؾممخ ِب لجً اٌزطج١ك، وش

%(، 13ؽغُ اٌّج١ؼبد ثٕغجخ ) (،%11ٚلاء اٌؼّلاء ثٕغجخ ) (،%24سػٝ اٌؼ١ًّ ثٕغجخ ) ِٕٙب،٘بِخ فٟ أٚعٗ ِزؼذدح 

 %(.27اعزمطبة ػّلاء ِغزؾذص١ٓ ثٕغجخ )
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 انذراضت انًيذانيت:

 نهخجارة الإنكخرونيت (Ounass)حعريف بشركت أ ناش  -أولا  

، َ( ثذٌٚخ الاِبساد اٌؼشث١خ اٌّزؾذح1979ٟ٘ اؽذٜ ششوبد ِغّٛػخ اٌطب٠ش ٚاٌزٟ رأعغذ فٟ ػبَ ) (Ounass)ششوخ أُٔبط 

أعغزٙب ٚأؽٍمزٙب ِغّٛػخ  أُٔبط( )ِٕظخؽ١ش ٠مغ اٌّمش اٌشئ١غٟ ٌٙب ثّذ٠ٕخ دثٟ. رّزٍه ششوخ أُٔبط ِٕظخ ٌٍزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ 

َ، ٌزىْٛ ثٛاثخ سل١ّخ ِزخظظخ 2016د٠غّجش ٌؼبَ  15فٟ  ئٔغ١غ١ٕب( )اٌطب٠شاٌطب٠ش ػّٓ ٔشبؽٙب فٟ ِغبي اٌج١غ ثبٌزغضئخ 

ِٚغزٍضِبد إٌّضي ٚاٌّؼ١شخ ٚغ١ش٘ب ٌّظ١ّّٓ ػب١١ٌّٓ  ٚالإوغغٛاسادٌج١غ إٌّزغبد اٌفبخشح ِٓ الأص٠بء ٚاٌّغٛ٘شاد 

َ ٠زغغ ٔطبق رمذ٠ُ ٟٚ٘ ا١ٌٛ دثٟ،ِٚظ١ّّٓ فٟ ِٕطمخ اٌششق الأٚعؾ. رٕطٍك ِٕظخ أُٔبط ٌٍزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ ِٓ ِذ٠ٕخ 

،  (Ounass.Com) الأٚعؾ.ِٕطمخ اٌششق ِغٍظ اٌزؼبْٚ اٌخ١ٍغٟ اٌٝ  ٚدٚيخذِبرٙب فٟ ِغبي اٌج١غ ١ٌزغبٚص إٌطبق اٌّؾٍٟ 

 )٠ٚىج١ذ٠ب اٌؼشث١خ(

 

 والإفادة ين انبياناث انضخًت في ئدارة علالاث انعًلاء. ضخثًارلاالإنكخرونيت  نهخجارة Ounass أ ناشحىجه شركت  -ثانيا  

أْ ػ١ٍّخ عّغ اٌج١بٔبد فٟ لطبع الأػّبي وبٔذ رزُ ِٓ خلاي ٔشبؽبد اٌزغغ١ً ٌٍج١بٔبد فٟ  Anshari et al., (2018)ٚػؼ 

ِضً رغغ١ً اٌزغبس ٌج١بٔبد اٌّج١ؼبد  –ع١بق ئعشاءاد ِّٚبسعبد اٌؼًّ اٌزم١ٍذ٠خ ٚاٌزٟ ٠زُ اٌم١بَ ثٙب لأغشاع ِزفبٚرخ 

ئدسان إٌّظّبد فٟ وً  ِغب ِٛسد أٚ ل١ّخ ٘بِخ. ٚدْٚ أٞ ا٘زّبَ ِٕظت أٚ ِٛعٗ ٌٍج١بٔبد ثبػزجبس٘ ،-لأغشاع اٌّؾبعجخ 

رٛعٙذ إٌّظّبد اٌٝ ثزي اعزضّبساد ػخّخ ٌغّغ ٚدِظ ٚأ١ّ٘زٙب، اٌّغّؼخ ِٓ لطبع الأػّبي اٌؼبَ ٚاٌخبص ٌم١ّخ اٌج١بٔبد 

 ١Dataبٔبد طٕبػخ عذ٠ذح ٌخذِبد رؾ١ًٍ اٌج اٌّخزٍفخ، ٚظٙشدٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚاعزخذاِٙب فٟ رشغ١ً ٔشبؽبد اٌؼًّ 

Analytic Services فٟ ػٛء الإِىبٔبد اٌمبئّخ ٌّؼبٌغخ و١ّبد ػخّخ ِٓ اٌج١بٔبد.  

 اٌٍٛعغز١خ،أٔٗ ِٓ اٌّغبلاد اٌشئ١غخ اٌزٟ اعزخذِذ ف١ٙب رؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ اٌخذِبد  EK-Anong (2019)فزوش 

 اٌزغ٠ٛك. ٚٔشبؽبدئداسح عٍغٍخ الإِذاد، ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

أْ  ئٌٝ Anshari et al., (2018)ٖٔٛ  ٚاٌزشغ١ٍ١خ،رأو١ذاً ػٍٝ اٌذٚس اٌّإصش ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ ا١ٌَٛ فٟ ٔشبؽبد اٌؼًّ الإداس٠خ 

 Supplyِٕٙب ئداسح عٍغٍخ الإِذاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٌٙب رأص١ش وج١ش ٔغذٖ ٠ؾزً ِىبٔبً فٟ ِغبلاد ِٚغز٠ٛبد اٌؼًّ اٌّخزٍفخ، 

Chain Management (SCM)، ِٛاسد اٌّإعغخ رخط١ؾEnterprise Resource Planning (ERP) ػلالبد  ٚئداسح

  .Customer Relation Management (CRM)اٌؼّلاء 

 إٌّظّبد،أْ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٟ٘ ِٓ اٌؼ١ٍّبد ٚاٌّّبسعبد الأعبع١خ ٌٍؼذ٠ذ ِٓ  ئٌٝ EK-Anong (2019)ٚأشبس 

ِىٕذ إٌّظّبد ِٓ اعزٕزبط ٚاٌخشٚط ٟٚ٘ ٚاؽذح ِٓ اٌّغبلاد اٌؼ١ٍّخ الأٚائً اٌزٟ اعزخذِذ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚاٌزٟ

اٌؼّلاءثشؤٜ ٘بِخ ٚراد ل١ّخ ٌٍؼًّ ِٓ خلاي اٌّٛاسد اٌّزؼذدح اٌّزبؽخ ٌج١بٔبد 

أٗ ِٓ خلاي اٌج١بٔبد  Anshari et al., (2018)ٚػؼ ٚفٟ ئشبسح ٌفؼب١ٌخ دٚس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، 

ٚأْ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء رؾزبط ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ خبطخ  اٌؼّلاء،اٌؼخّخ ٚرؾ١ٍلارٙب ٠ّىٓ ر١ٌٛذ اعزشار١غ١بد لإداسح ػلالبد 

 ٠زؼٍك ثشخظٕخ اٌخذِبد ٌٍؼّلاء.  ف١ّب

أْ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ رغ١ُش أعٍٛة ئداسح اٌششوبد ٌؼلالبد اٌؼّلاء ػٓ ؽش٠ك رمذ٠ُ  Yadav and Kumar (2015) دٚروش

ء ٌّٕزظ ِب، ِٓ خلاي رغ١ّغ اٌج١بٔبد اٌذاخ١ٍخ ثبلإػبفخ اٌٝ ّلاأدٚاد عذ٠ذح رّىٓ ِٓ رؾذ٠ذ فشص اٌج١غ ٚرؾ١ًٍ اعزغبثبد اٌؼ

 اٌزؼ١ٍمبد اٌّزبؽخ ػٍٝ ِٕظبد اٌشجىبد الاعزّبػ١خ. 
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فٟ ئداسح ػلالبد  ِٓ لجً ششوبد اٌج١غ ثأٔٛاػٙبٚؽشػ أدة اٌّٛػٛع إٌّشٛس ّٔبرط ٌزٛظ١ف ؽٍٛي اٌج١بٔبد اٌؼخّخ  

ؽ١ش ٚػؼ اْ  رغبس اٌزغضئخ ؽممٛا ٔزبئظ ل٠ٛخ ِٓ اعزخذاَ رؾ١ٍلاد  EK-Anong (2019) ِب أشبس ا١ٌٗاٌؼّلاء ، ِٓ رٌه 

رظً اٌٝ ث١بٔبد اٌؼ١ًّ ِٓ خلاي  Targetسح الأِش٠ى١خ  اٌّؼشٚفخ ثبعُ ، فؼٍٝ عج١ً اٌّضبي ششوخ اٌزغباٌج١بٔبد اٌؼخّخ 

وزٌه فاْ رغبس اٌج١غ  ،ؽ١ش رزجغ ػ١ٍّبد اٌششاء  Customer Loyalty Card Programsثشاِظ ثطبلخ ٚلاء اٌؼ١ًّ 

ٌٛطٛي اٌٝ ِٛاسد ث١بٔبد ثاِىبُٔٙ ا،  Amazon( ِضً  Online Retailers) رغبس اٌزغضئخ ػٍٝ اٌخؾ اٌّجبشش  ٟٚٔالإٌىزش

 Customerٚث١بٔبد رٛط١بد اٌؼ١ًّ  Browsing Behavior Dataث١بٔبد عٍٛن اٌزظفؼ ِزؼذدح رشًّ 

Recommendation Data  فأٗ ٠ّىٓ ٌزغبس اٌزغضئخ اٌؾظٛي ػٍٝ ٚدِظ أّٔبؽ أخشٜ ِٓ اٌج١بٔبد ، ِضً اٌج١بٔبد ً ، أ٠ؼب

ثبٌّمبسٔخ ٌٛ الزظشد اٌششوخ  ثشؤٜ ألٜٛؽ١ش ٠ّىٓ اعزخلاص ٚاٌخشٚط  اٌٌّٛذح ػٓ ؽش٠ك ِٕظبد اٌشجىبد الاعزّبػ١خ ،

  ث١بٔبد اٌؼّلاء اٌذاخ١ٍخ اٌخبطخ ثٙب.ػٍٝ الاػزّبد ػٍٝ 

زضّبس٘ب ٌٍج١بٔبد ػّٓ اع Starbucksٚششوخ  Netflixػٓ ششوخ  Francisco et al., (2016)ّٔٛرط أخش ٚػؾٗ 

رمَٛ ثذساعبد ١ِٛ٠خ ٌؼّلائٙب ِٓ خلاي اعزخذاَ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ثٙذف رمذ٠ُ  Netflix اْ ششوخ ؽ١ش ٔٛ٘ٛا اٌٝ اٌؼخّخ،

فٟ أشبسٚا ثأْ اٌششوخ رٛظف اٌج١بٔبد اٌؼخّخ  ٠Starbucksزؼٍك ثششوخ  ٚف١ّب ٚالزشاػ ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب اٌّلائّخ ٌُٙ.

فٟ ػ١ٍّخ فزؼ فشٚع عذ٠ذح ِٓ ٚ فشٚػٙب،سر١بد أٚعٗ أػّبي ِزؼذدح ِٕٙب رط٠ٛش اعزشار١غ١بد لإػبدح اٌضثبئٓ اٌٍز٠ٓ رٛلفٛا ػٓ ا

  اٌشثؼ اٌفؼبي فٟ ِغبي ػٍّٙب. ٚرؾم١ك الإل١ّ١ٍخ،اٌطٍجبد  ِغزٜٛخلاي رزجغ 

ٔؾٛ اعزضّبس ٚرٛظ١ف اٌج١بٔبد اٌؼخّخ  الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍزغبسح Ounass ا٘زّذ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ثزج١بْ ارغبٖ ششوخ أُٔبطٚلذ 

ثٕز١غخ ِفبد٘ب اْ اٌششوخ ٌذ٠ٙب رٛعٗ ِٓ خلاي اٌّمبثٍخ اٌشخظ١خ ٚرؾ١ٍلارٙب فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚخشعذ اٌذساعخ 

 ٘بثّب ٠ؾمك فؼب١ٌزٙب ٚرط٠ٛش ثٙبرٛظ١ف رؾ١ٍلارٙب فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚرؼًّ ػٍٝ ٚا٘زّبَ لاعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ 

خ أُٔبط وٚرشٜ اٌجبؽضخ فٟ ٘زا ِب ٠ذي ػٍٝ ٚعٛد ٚػٟ ٌذٜ اٌمبئ١ّٓ ػٍٝ شش، ٚرؾم١ك وفبءح اٌخذِبد اٌّمذِخ ٌٍؼّلاء

Ounass  ٟثأ١ّ٘خ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ لطبع الأػّبي ٚالأثؼبد الا٠غبث١خ لاعزضّبس رؾ١ٍلارٙب ػٍٝ اٌّغزٜٛ اٌزشغ١ٍٟ ٚاٌشثؾ

، ِٓ رٌه ِب روشٖ فٟ أدة اٌّٛػٛع ٠غُغذ ِب ٚسدد الإشبسح ا١ٌٗ ِٓ لجً اٌجبؽض١ٓ  ِٚٓ ٔبؽ١خ أخشٌٍّٜٕظّخ ، ٚاٌزٕبفغٟ 

Barker et al., (2016)   ٓٔملاً ػGabel and Tokarski  ْع١ّغ الأؽغبَ ٚ الأ٘ذاف رغؼٝ  "إٌّظّبدِٛػؾ١ٓ أ ِٓ

 اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚاٌفشص اٌزٟ رمذِٙب". رغٛٔبٌِٟلاعزفبدح ِٓ 

 

في انحصىل عهى انبياناث الإنكخرونيت  نهخجارة Ounassا ئدارة علالاث انعًلاء بشركت أ ناش انخي حعخًذ عهيهانًصادر  -ثانثا  

 انضخًت.

ثأْ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ رشًّ ث١بٔبد  ٚػؾٛا، ٌطج١ؼخ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ِٚظبدس٘ب Anshari et al., (2018)فٟ ِٕبلشخ 

اٌشجىبد الاعزّبػ١خ،  ٚاٌزٟ ِٕٙبِٕظّخ ٚغ١ش ِٕظّخ، ٚاٌمٕٛاد اٌزٟ رٕجضك ػٕٙب اٌج١بٔبد اٌؼخّخ رزؼذد ٚرزٕٛع فٟ اٌٛالغ 

رغغ١لاد اٌف١ذ٠ٛ، اٌظٛس،  اٌظٛر١خ،اٌزغغ١لاد  ،Open Government Data (OGD)خ اٌّفزٛؽخ ١١بٔبد اٌؾىِٛاٌج

ٚاٌزٟ ٠زُ اٌؼًّ ػٍٝ اعزخشاعٙب ٌفُٙ عٍٛن  Online Customers’ Activitiesٚٔشبؽبد اٌؼّلاء ػٍٝ اٌخؾ اٌّجبشش 

 اٌؼّلاء.

اٌذٚس اٌٙبَ ا١ٌَٛ ٌّٕظبد اٌشجىبد الاعزّبػ١خ ومٕبح ٌِٛذح ِٕٚزغخ ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ أؼىظ ػٍٝ أعب١ٌت ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

إٌّظّبد، ؽ١ش ارغٙذ اٌٝ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٌٍشجىبد الاعزّبػ١خ ٚرط٠ٛؼٙب ٚالإفبدح ِٕٙب فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ 

أٚ اٌغ١ً  Social Customer Relationship Managementثّب ٠ؼشف ا١ٌَٛ ثّغّٝ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء الاعزّبػ١خ 

رّضً اعزشار١غ١بد ؽذ٠ضخ فٟ ئداسح اٌؼّلاء ٚعٍٛو١برُٙ ٚرفبػلارُٙ.  ٚاٌزٟ CRM 2.0اٌضبٟٔ لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

(Anshari et al., 2018) 
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-EKئ١ٌٗ اْ الاػزّبد ػٍٝ ِٕظبد اٌشجىبد الاعزّبػ١خ أطجؼ ا١ٌَٛ عضء ِٓ ٔظبَ ػًّ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚ٘ٛ ِب أشبس 

Anong (2019)  ػّٓ ِغّٝ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء الاعزّبػ١خSocial CRM،  ػلالبد اٌؼّلاء  أْ ئداسحؽ١ش روش

الاعزّبػ١خ رؼزّذ ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٌذِظ اٌّؼٍِٛبد راد اٌؼلالخ ثبٌزفبػلاد الاعزّبػ١خ ٌٍؼّلاء ػٍٝ ِٛالغ اٌزٛاطً 

 ء ِضً ث١بٔبد اٌطٍت.( ِغ إٌّبرط اٌزم١ٍذ٠خ ٌج١بٔبد اٌؼّلاا٢ساء ٚرجبديفٟ اٌزؼ١ٍمبد ػٍٝ إٌّزغبد ٚاٌخذِبد  )وّبالاعزّبػٟ 

أٔٗ" ؽذ٠ضبً، اٌٛعبئؾ  Rogla and Chalmeta (2016,p.3)روشٚؽٛي دٚس اٌشجىبد الاعزّبػ١خ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء 

ثزٍج١خ اؽز١بعبد اٌؼّلاء ثبلإػبفخ اٌٝ اِذادُ٘ الاعزّبػ١خ أطجؾذ أداح اعزشار١غ١خ ٌٍّٕظّبد، ؽ١ش أٔٙب رغّؼ ٌٍششوبد 

                    ثخذِبد عذ٠ذح."

ِٕظّبد الأػّبي ا١ٌَٛ رؼًّ ػٍٝ الاعزفبدح ِٓ وُ اٌج١بٔبد اٌّزٕبِٟ ِٓ خلاي  اٌٝ أْ Anshari et al., (2018) وّب ٖٔٛ

ٚاٌزٟ ِٕٙب فُٙ اٌّٛاد أٚ  ،فٟ طبٌؼ إٌّظّخ تالأفشاد ػٍٝ ِٕظبد اٌشجىبد الاعزّبػ١خ فٟ ٔٛاؽٟ ِزؼذدح رظِؾبدصبد 

اٌؼّلاء، ٚ٘ٛ ِب ٠ٕؼىظ ا٠غبث١بً فٟ اٌغ١بق  شىبِٜٚٛػٛػبد ِؼشفخ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ، ِؼشفخ إٌّزغبد اٌّفؼٍخ ٌٍؼ١ًّ، 

اٌخبص لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ إٌّظّخ ِٓ خلاي رط٠ٛش ػلالبد ؽ٠ٍٛخ الأِذ ث١ٓ ِٕظّبد الأػّبي ٚػّلائٙب ٚث١ٓ اٌؼبِخ 

  ِٓ الأفشاد.

فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ  Ounassثبعزطلاع اٌجبؽضخ ؽٛي اٌّظبدس ٚاٌمٕٛاد اٌزٟ رؼزّذ ػ١ٍٙب ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ ششوخ أُٔبط 

ْ اٌّظبدس الأعبع١خ اٌزٟ رؼزّذ ػ١ٍٙب اٌششوخ ٟ٘ اٌّٛلغ اٌشعّٟ ٌٙب ػٍٝ شجىخ أخشعذ ثٕز١غخ اٌٝ  اٌؼخّخ،اٌج١بٔبد 

ٙب ٚاٌّغزخذَ ػجش أعٙضح اٌٙٛارف اٌزو١خ، اٌؾغبثبد اٌشع١ّخ ٌٍششوخ ػٍٝ ِٕظبد اٌخبص ث الإٌىزشٟٚٔ، اٌزطج١ك الإٔزشٔذ

اٌّشعً ِٓ اٌؼّلاء. ٚفٟ اٌّمبثً أظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ أْ اٌششوخ لا  الإٌىزشٟٚٔاٌٝ اٌجش٠ذ  ثبلإػبفخاٌشجىبد الاعزّبػ١خ، 

رّضٍذ فٟ ِؾبدصبد ٚرؼ١ٍمبد ٚآساء اٌؼّلاء إٌّشٛسح ػٍٝ ِٕظبد اٌشجىبد الاعزّبػ١خ رؼزّذ ػٍٝ ِغّٛػخ ِٓ اٌّظبدس

اٌذسدشخ اٌفٛس٠خ ِغ اٌؼّلاء ػجش اٌّٛلغ اٌشعّٟ ٌٙب ػٍٝ شجىخ الأزشٔذ،  أة، اٌٛارظثشىً ػبَ، اٌّؾبدصبد ِغ اٌؼّلاء ػجش 

ٚرغغ١لاد اٌّىبٌّبد اٌٙبرف١خ ٌٍؼّلاء ِغ ِشوض خذِخ اٌؼّلاء.

 

ئدارة  انضخًت فيانبياناث ححهيلاث نخائج  اضخخذاوين الإنكخرونيت  نهخجارة Ounassأ ناش  انفىائذ انخي ححممها شركت-رابعا  

 علالاث انعًلاء.

 رؼذ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ رم١ٕخ ؽذ٠ضخ ِٓ أّٔبؽ رم١ٕبد اٌّؼٍِٛبد رذػُ إٌّظّبد فٟ ِغٙٛدارٙب اٌشا١ِخ اٌٝ رط٠ٛش ل١ّخ ٌلأػّبي.

(Raguseo, Vitari, and Pigni, 2020) 

فٟ ِغّٛػخ أْ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ رز١ّض ثاِىب١ٔخ اعزخذاِٙب ٚرطج١مٙب  Yadav and Kumar (2015)اٌجبؽضزبْ  ٚػؾذٚ

ِزٕٛػخ ِٓ اٌّغبلاد ٚأٔٙب عزؾمك اعزؾٛار ِىضف ػٍٝ ِذٜ ٚاعغ ِٕٙب، ٚ٘زا ِب ٠غؼً ِٓ رم١ٕبد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ 

 اٌزىٌٕٛٛع١ب الأوضش أ١ّ٘خ فٟ ػظشٔب اٌؾبٌٟ. 

ٌزٟ ػبٌغذ ٚاٌزٟ ٔفزد ِٓ خلاي اعزشار١غ١خ اػذاد ِشاعؼخ ٌٍذساعبد اٌؼ١ٍّخ ا Barker et al., (2016) اٌجبؽض١ٓفٟ دساعخ 

، ٖٔٛ اٌجبؽضْٛ ئٌٝ أْ اٌؼذ٠ذ 2014َاٌٝ  2009َفٟ اٌفزشح ِٓ ػبَ  اٌذٚس٠بد اٌؼ١ٍّخإٌّشٛسح فٟ ِٚٛػٛع اٌج١بٔبد اٌؼخّخ 

ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ غطزٙب اٌّشاعؼخ ٚػؾذ اْ اٌفٛائذ اٌّشزشوخ ٚالأثشص ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ أٙب رؾُغٓ ػ١ٍّخ ئداسح 

 إٌّظّخ اٌؼبَ. أداء ٚرؾُغٓاٌمشاساد فٟ إٌّظّبد 
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ٚلذ ٔبلش اٌجبؽضْٛ فٟ أدة اٌّٛػٛع إٌّبفغ اٌزٟ رؾممٙب إٌّظّبد فٟ لطبػبد الاػّبي اٌّخزٍفخ ِٓ اعزضّبساد اٌج١بٔبد 

ِٓ فٛائذ ثبلاعزٕبد اٌٝ رظ١ٕفٙب ػّٓ أسثؼخ رظ١ٕفبد أعبع١خ شٍّذ فٛائذ  Raguseo (2018)اٌؼخّخ، ِٓ رٌه ِب ؽشؽزٗ 

فٛائذ اعزشار١غ١خ، فٛائذ رؾ١ٍ٠ٛخ ، ٚفٛائذ ِؼٍِٛبر١خ، ٔش١ش ٕ٘ب اٌٝ ِغّٛػخ ِٕٙب لأغشاع اٌزٛػ١ؼ فمؾ ١ٌٚظ ئعشائ١خ ، 

، رؾغ١ٓ ئٔزبع١خ اٌّٛظف١ٓ ) فٛائذ ئعشائ١خ ( ،ص٠بدح اٌؼبئذ ػٍٝ الأطٛي اٌّب١ٌخ ،رخف١غ رىب١ٌف اٌزشغ١ًٚاٌزٟ ِٕٙب  ش،اٌؾظ

رمذ٠ُ خذِبد أٚ ِٕزغبد أفؼً، الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ ٌٍزغ١شاد، رأع١ظ سٚاثؾ ِف١ذح ِغ إٌّظّبد الأخشٜ،   ،خٍك ١ِضح رٕبفغ١خ

رؾغ١ٓ ِغزٜٛ ِٙبسح رط٠ٛش فشص ػًّ عذ٠ذح،  رٛع١غ ئِىب١ٔبد إٌّظّخ، ، ٓ ػلالبد اٌؼّلاء ) فٛائذ اعزشار١غ١خ(١رؾغ

 .ٓ دلخ اٌج١بٔبد ) فٛائذ ِؼٍِٛبر١خ ( رؾغ١ ،رؾغ١ٓ ئداسح اٌج١بٔبداٌّٛظف١ٓ ) فٛائذ رؾ١ٍ٠ٛخ (، 

ثبلاعزٕبد اٌٝ دساعزُٙ اٌفٛائذ الأثشص ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ ػٍٝ ِغزٜٛ لطبع  Barker et al., (2016) اٌجبؽضْٛ وزٌه اعزخٍض

 ا٢رٟ: ئر ٔبلشٛا فٟ رٌه اْ اٌفٛائذ الأوضش أ١ّ٘خ ٚلٛح ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ رىّٓ فٟ الأػّبي،

  ٚشفبف١زٙب ٚٚػٛؽٙبص٠بدح رٛافش اٌّؼٍِٛبد. 

   سػب  إٌّزظ،عٍغٍخ رٛس٠ذ اٌمشاس فٟ إٌّظّبد ػٓ عٛدح اٌخذِخ، أداء اٌّٛظف١ٓ،  ٚاػؾخ ٌّزخزٞرٛف١ش سؤ٠خ

  اٌزٕبفغ١خ. ٚاٌج١ئخ اٌؼ١ًّ،

 .ؽً اٌّشىلاد ٚرؾم١ك اٌفؼب١ٌخ 

  ٍِٕٝظّخ الأػّبي ِٓ خلاي رّى١ٓ ِٕظّبد الأػّبي ِٓ الإداسح ٚاٌم١بط فٟ ع١بق رٕجإٞ، ٚ٘ٛ ِب ٠ٕؼىظ ا٠غبث١بً ػ

 ِب ٠إدٞ ا١ٌٗ ِٓ عشػخ ػ١ٍّخ ارخبر اٌمشاساد ٚدلزٙب.

  ُٙاعزشار١غ١بد رغ٠ٛك ِغزٙذفخ  ٚر٠ًّٛاٌشخظ١خ ِٚٓ صُ رط٠ٛش  ٚرفؼ١لارُٙ اٌؼّلاء،ٌخظبئض  أفؼًرؾم١ك ف

 رض٠ذ اٌؼبئذ ػٍٝ سأط اٌّبي اٌّغزضّش.

ئٌٝ أْ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ رخذَ لطبع اٌزغبسح  Anshari et al., (2018)ٖٔٛ  الإٌىزش١ٔٚخٚػٍٝ ِغزٜٛ لطبع اٌزغبسح 

فّٙٗ، ِٚٓ صُ رٛظ١ف ٘زا الإدسان ٚاٌفُٙ ٌفبئذح ٚوفبءح لطبػبد اٌؼًّ  ٚرؾم١كِٓ خلاي رٛػ١ؼ عٍٛن اٌؼّلاء الإٌىزش١ٔٚخ 

  اٌّج١ؼبد، خذِخ اٌؼ١ًّ، ٚاٌؼشٚع. اٌزغ٠ٛك،الأخشٜ راد اٌؼلالخ ٚػٍٝ ٚعٗ اٌخظٛص 

داسح ػلالبد اٌؼّلاء ، روش أْ ٕ٘بن ئٌفٛائذ اعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ  Anshari et al., (2018) اعزؼشاعٚفٟ ع١بق 

ػّبْ اٌذلخ ٚاٌؾذاصخ فٟ رؾذ٠ذ خظبئض اٌؼّلاء اٌّغزٙذف١ٓ ، اٌزّى١ٓ ِٓ رٛلغ سد فؼً اٌؼّلاء رغبٖ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌفٛائذ ِٕٙب 

 ١٠Personalizeظ رم١١ُ دل١مخ ، اٌزّى١ٓ ِٓ رط٠ٛش سعبئً شخظ١خ ٌٍؼ١ًّ ػشٚع إٌّزغبد ٚاٌشعبئً اٌزغ٠ٛم١خ، ؽشػ ِمب

Message ِٕٚزغبرٙب، رٕف١ز اعزشار١غ١بد رغ٠ٛك سلّٟ فؼبٌخ، ػّبْ الاؽزفبظ  ٌّٕظّخرإدٞ اٌٝ رؾم١ك الاسرجبؽ ث١ٓ اٌؼ١ًّ ٚا

 ب.ثبٌؼّلاء ٚرط٠ٛش ػلالبد ؽ٠ٍٛخ الأِذ ِؼُٙ، ٚاٌؾظٛي ػٍٝ ثظ١شح ِٚؼشفخ ؽ١بي ِٕزظ ِ

 ,.Francisco et alروش ٚفٟ رٌه  اٌؼخّخ،ٛي اٌج١بٔبد ِضً ٔشبؽ اٌزغ٠ٛك ِٓ أثشص إٌشبؽبد اعز١ؼبثبً ٚاعزفبدربً ِٓ ؽٍٚلذ 

(2016, p.94)  ث١ٓ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚاٌزغ٠ٛك ٌّؼشفخ ٚخذِخ ػّلائٙب".اٌشثؾ  رغزخذَأْ "اٌششوبد فٟ لطبػبد ِزٕٛػخ 
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اٌزغ٠ٛك ٚاٌزٞ  وً ِٓ خذِخ اٌؼ١ًّ ٚٔشبؽٚرٛظ١فٙب ٌفبئذح الإ٠غبث١خ ٌزؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ  ٌلأثؼبدٚفٟ ِٕبلشخ ِفظٍخ 

جغ زرزرؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ  أْ Anshari et al., (2018) ٚػؼ ٠ّضً ٔشبؽ ِٓ ٔشبؽبد ٚؽذح ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، 

اٌؼ١ٍّبد اٌششائ١خ اٌغبثمخ ٌٍؼّلاء  ٚ ِؾبدصبرُٙ ػٍٝ اٌخؾ اٌّجبشش ؽٛي إٌّزغبد أٚ اٌخذِبد ، ٚ٘زا ِب ٠غبػذ إٌّظّبد 

) ّٔٛرط ٌزٌه ِب ُٙاوزغبة سؤ٠خ أوضش شّٛلاً ٌزٛلؼبررؾم١ك فُٙ أفؼً لا٘زّبِبد اٌؼّلاء ٚفٟ لطبع الأػّبي ػٍٝ اٌؼبٍِخ 

اػزّبداً ػٍٝ رؾ١ٍلاد   Product Recommendationِٓ رمذ٠ُ خذِخ اٌزٛط١خ ثّٕزظ ٌٍؼّلاء  Amazon.comلبِذ ثٗ 

إدٞ اٌٝ رط٠ٛش اعزشار١غ١خ رغ٠ٛك ثٕبء ػٍٝ فُٙ ٠ ٚفٟ اٌّمبثً فاْ ٘زا ، ( ُٙٔفُزد ِٓ لجٍث١بٔبد ػ١ٍّبد اٌششاء اٌغبثمخ اٌزٟ 

بئً اٌزٟ ٠زلالٙب اٌؼ١ًّ، ٚفٟ ٘زا ِب ٠إدٞ ِٓ ٔبؽ١خ أخشٜ اٌٝ ػذَ عٍٛن اٌؼ١ًّ رغبٖ إٌّزظ أٚ اٌخذِخ ِٚٓ صُ ئ٠غبد ل١ّخ ٌٍشع

اغشاق اٌؼّلاء ثشعبئً اٌزغ٠ٛك اٌزٟ لا رّضً أٞ ا٘زّبِبد ٌُٙ ِٚٓ صُ ئ٠مبف ِب ٠ؾذس ِٓ رغبً٘ اٌؼّلاء ٌٙب لاػزجبساد ِزؼذدح 

 ّٙٗ. ِٓ أّ٘ٙب ػذَ اؽزٛاء سعبئً اٌزغ٠ٛك اٌزٟ ٠زٍمب٘ب اٌؼ١ًّ ٌم١ّخ أٚ فبئذح ِؾذدح ر

ِٓ خلاي اعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء اعزؼشػٙب  الإٌىزش١ٔٚخاٌفٛائذ اٌزٟ ٠ؾممٙب لطبع اٌزغبسح 

Anshari et al., (2018)  ٍٝفٟ دساعزٗ ٚاٌزٟ شٍّذ إٌّظّخ ٔفغٙب ٚػّلائٙب، ؽ١ش ٖٔٛ اٌٝ رؾم١ك سػب اٌؼّلاء ٚالإثمبء ػ

غبة ١ِضح رٕبفغ١خ ٚل١ّخ ٌٍّٕظّخ اٌزغبس٠خ ، رط٠ٛش ٚػٟ ثبٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚثٕبء زِغزؾذص١ٓ، اوٚلائُٙ، رضا٠ذ اوزغبة ػّلاء 

ص٠بدح اٌّج١ؼبد ع١بق  رؼزّذ٘ب إٌّظّبد فٟ أْالاعزشار١غ١بد اٌزٟ ٠ّىٓ  )ِٓ اٌّبٌٟرؾغ١ٓ اٌّج١ؼبد ٚاٌذخً ٚعّؼخ ٌٍّٕظّخ، 

 . (ٔزبئظ رؾ١ًٍ عٍٛن اٌؼّلاء ، رمذ٠ُ رخف١غ ِخظض ٌؼّلاء ِؾذد٠ٓ اعزٕبداً ػٍٝ ذخًٚاٌ

لأ١ّ٘خ ٚفبئذح اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚرؾ١ٍلارٙب ٌؼ١ٍّخ ارخبر اٌمشاساد  Anshari et al., (2018) ؽشؽٙبفٟ ِٕبلشخ أخشٜ 

اٌّشرجطخ ثٕشبؽ اٌزغ٠ٛك ػٍٝ ٚعٗ اٌزخظ١ض ، أشبسٚا اٌٝ أْ ارخبر اٌمشاساد ِؾٛس أعبعٟ فٟ اعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك ٚ٘زٖ 

١بدح الإداس٠خ فٟ لغُ اٌزغ٠ٛك رغزط١غ اٌؼ١ٍّخ ٠ّىٓ أْ رؾُغٓ ثبلاػزّبد ػٍٝ رؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ، فؼٍٝ عج١ً اٌّضبي ، اٌم

رغ٠ٛم١خ ئ٠غبث١خ ِٕٚبعجخ ٌٍؼّلاء ٔز١غخ ٌّب رىشف ػٕٗ رؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ِٓ فُٙ ٌغٍٛن ارخبر لشاس فؼبي ٌزٕف١ز ؽّلاد 

اٌزٞ  Marketing Contentاٌؼّلاء ٚارغب٘برُٙ ٚرٛلؼبرُٙ ٚسغجبرُٙ، وزٌه ارخبر لشاساد طبئجخ ؽ١بي اٌّؾزٜٛ اٌزغ٠ٛمٟ 

 رؾزبط إٌّظّخ ٌطشؽٗ ثبلاػزّبد ػٍٝ رمبس٠ش اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚرؾ١ٍٍٙب.

ِٓ رٛظ١ف اٌج١بٔبد  Ounassاٌفٛائذ اٌزٟ رؾممٙب ششوخ أُٔبط  ثزج١بْاٌغإاي اٌشاثغ فٟ اعزّبسح اعئٍخ اٌّمبثٍخ اٌشخظ١خ أسرجؾ 

أْ أثشص اٌفٛائذ اٌزٟ رؾممٙب اٌششوخ رّضٍذ فٟ رط٠ٛش ٚلذ أظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ اٌؼخّخ ٚرؾ١ٍلارٙب فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، 

اٌؼّلاء، ارخبر لشاساد طؾ١ؾخ رخذَ اٌششوخ ػٍٝ ِؼشفخ ثب٘زّبِبد اٌؼّلاء ٚعٍٛوُٙ اٌششائٟ، اٌزٕجإ ثبؽز١بعبد ٚسغجبد

لاؽزفبظ ِغزٜٛ إٌّبفغخ ِغ اٌششوبد الأخشٜ، اٌزٕجإ ثبٌّشىلاد ٚاٌّخبؽش اٌزٟ ٠ؾزًّ أْ رٛاعٗ اٌششوخ، ٚػغ خطؾ ٌ

) عٛاء اٌّٛلغ اٌشعّٟ أٚ  لٕٛاد اٌج١غ ٌٍششوخ ػجشثبٌؼّلاء اٌؾب١١ٌٓ ٚاعزشعبع اٌؼّلاء اٌز٠ٓ رٛلفذ ِؼبِلارُٙ اٌششائ١خ 

( ، دػُ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ ارخبر اٌمشاساد إٌّبعجخ، ص٠بدح ِج١ؼبد اٌششوخ ، ٚص٠بدح اٌذخً ٚاٌشثؼ  الإٌىزشٟٚٔاٌزطج١ك 

 اٌّبٌٟ ٌٙب.

 

في اضخثًارها نهبياناث انضخًت في ئدارة الإنكخرونيت  نهخجارة Ounass شركت أنٌاش انخمنياث انخي حعخًذ عهيها –ا  خايط

 علالاث انعًلاء.

ػشع ٔزبئظ ئِىب١ٔخ  ،رؾظٝ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ثأ١ّ٘زٙب ٌضلاس ػٕبطش أعبع١خ ٟ٘ ل١ّخ اٌج١بٔبد ٔفغٙب، ئِىب١ٔخ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد

 (Anshari and Lim, 2016)اٌزؾ١ًٍ. 

ٛعذ رؾذ٠بد عذ٠ذح فٟ رغ١ّغ رُ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ  ٚرٕٛعؽغُ ٚعشػخ  أْ " Barker et al., (2016, p. 408)أشبس اٌجبؽضْٛ 

اٌج١بٔبد ػب١ٌخ الاداء ٚاٌمبثٍخ  ٚلٛاػذاٌؾٛعجخ اٌغؾبث١خ، ّٚٔبرط اٌجشِغخ اٌغذ٠ذح ٚأْ ٚرظ١ٕف ٚرخض٠ٓ ٚفه رشف١ش اٌج١بٔبد. 

 .ٌٍزط٠ٛش ٟ٘ ٔبشئخ وزم١ٕبد أعبع١خ ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ"
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أْ " اٌؼٕبطش الأعبع١خ ٌزؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ رشًّ ِٕظخ رم١ٕخ ٌغّغ ٚرؾ١ًٍ  EK-Anong (2019, p. 11.2)روش 

 ١ٌذ سؤٜ ِٓ ٘زٖ اٌج١بٔبد".اٌج١بٔبد اٌغ١ش ِٕظّخ ٚاٌغ١ش ِزغبٔغخ ٚخٛاسص١ِبد اٌزٕم١ت، ٚاٌزٟ رغزخذَ ٌزٛ

اٌّزطٍجخ ٌزٛظ١ف ٚاعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ، عبء رٛػ١ؾٙب فٟ ّٔبرط  رظ١ٕف ٌلأدٚاد Barker et al., (2016) ؽشػوّب 

 Data Collection, Processing andاٌج١بٔبد  ٚرخض٠ٓعّغ ِٚؼبٌغخ  أدٚاد ،Programming Modelsاٌجشِغخ 

Storage Toolsِٚشالجخ اٌج١بٔبد  اعزخلاص ، أدٚادData Extraction and Monitoring Tools،  ئداسح أدٚاد

 Data Management, Modelling, and Analytics Toolsّٚٔزعخ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد 

 اٌج١بٔبداٌٝ اٌزم١ٕبد اٌّغزخذِخ فٟ ع١بق رجٕٟ ؽٍٛي  Raguseo, Vitari, and Pigni (2020) اٌجبؽضْٛ.وزٌه ٖٔٛ 

 Predictiveثشِغ١بد اٌزؾ١ًٍ اٌزٕجإٞ  ،   Visual Analytics Softwareشٍّذ ثشِغ١بد اٌزؾ١ًٍ اٌّشئ١خ ؽ١شاٌؼخّخ، 

Analytics Software  ثشِغ١بد رؾ١ًٍ اٌٛعبئؾ الاعزّبػ١خ ،Social Media Analytics  ثشِغ١بد رؼٍُ ا٢ٌخ ،

Machine Learning Software  اٌطج١ؼخ، ثشِغ١بد ِؼبٌغخ اٌٍغبد Natural Language Processing .  

ِٚٓ خلاي اٌغإاي اٌخبِظ ػّٓ اعئٍخ اعزّبسح اٌّمبثٍخ اٌشخظ١خ عؼذ اٌجبؽضخ ٌٍزؼشف ػٍٝ اٌزم١ٕبد اٌزٟ رؼزّذ ػ١ٍٙب ششوخ 

٠زؼٍك ثٙزا  ف١ّب اٌجبؽضخفٟ اعزضّبس٘ب ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء، ٚرٛطٍذ  الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍزغبسح Ounassأُٔبط

اٌٙذف، أْ اٌزم١ٕبد اٌّغزخذِخ ِٓ لجً اٌششوخ رزّضً فٟ ثشِغ١بد ِؼبٌغخ ٚرؾ١ًٍ اٌج١بٔبد، ثشِغ١بد رؾ١ًٍ اٌشجىبد 

 اٌزٕجئٟ.الاعزّبػ١خ، ثشِغ١بد رؾ١ًٍ إٌض، ٚثشِغ١بد اٌزؾ١ًٍ 

 

 

 خاحًتان

رؼب٠ش إٌّظّبد اٌؼبِخ ٚاٌخبطخ فٟ ِخزٍف اٌمطبػبد ا١ٌَٛ رغ١١شاد عش٠ؼخ فٟ اؽز١بعبد ػّلائٙب ٚرٛلؼبرُٙ ٚعٍٛو١برُٙ، 

 (Raguseo, Vitari, and Pigni, 2020) ٚرغ١شاد فٟ ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ ِغ إٌّظّبد الأخشٜ إٌّبفغخ.

ػشٚسح رجٕٟ الارغب٘بد اٌؾذ٠ضخ  ػ١ٍٙباٌّخزٍفخ، ٠فشع اٌمطبػبد فٟ  ٌٍّٕظّبد اٌؼبٍِخأ١ّ٘خ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ا١ٌَٛ وّب أْ 

  (Raguseo, 2018) ػلالبد اٌؼّلاء.ٚئداسح ِٚخططبد الأػّبي فٟ ئداسح الأػّبي 

اعزضّبس رؾ١ٍلاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ِغبي ػلالبد اٌؼّلاء أدٜ اٌٝ رؾغ١ٓ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ػٍٝ ٔؾٛ خبص فاْ ٚ

 ًظّبد، ِٚىٕٙب ِٓ رط٠ٛش اعزشار١غ١بد رغ٠ٛك ل٠ٛخ ٚئ٠غبث١خ، فؼلاً ػٓ ئػطبء أ١ّ٘خ ٌىً ػ١ًّ ٌٚىً ػ١ّّٚٔٛ٘ب فٟ إٌّ

 (Anshari et. al., 2018)ِؾزًّ. 

رٛظف رم١ٕبد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد  الإٌىزش١ٔٚخٌٍزغبسح  Ounassأظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ أْ ششوخ أُٔبط ٚلذ 

رغؼٝ ٌٍزط٠ٛش  ،اٌؼّلاء ثٙب، ٚ٘ٛ ِب ٠ؼىظ ٚعٛد سؤ٠خ ئداس٠خ طؾ١ؾخ ٌٍمبئ١ّٓ ػٍٝ ئداسح اٌششوخ ٚئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ثٙب 

الغ اٌزمٕٟ ٚلطبػبد اٌؼًّ ثٙب ِٚٓ صُ رؾم١ك ٔغبؽٙب، ِٓ خلاي اعزضّبس وً ِب ٠طشؽٗ اٌٛ ٚرؾم١ك اٌىفبءح فٟ ِغز٠ٛبد

ئٌٝ أٔٗ " اٌغبٌج١خ اٌؼظّٝ ِٓ  أدة اٌّٛػٛع إٌّشٛسأشبسٚا فٟ  اٌّؼبطش اٌزٞ ٔؼب٠شٗ ، خبطخ ٚأْ ِٓ اٌجبؽض١ٓ ِٓ

 (Barker et al., 2016, p.408)إٌّظّبد اٌىج١شح ٚاٌّزٛعطخ لا صاٌذ رىبفؼ ٌذِظ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ صمبفزٙب إٌّظ١ّخ " 
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لإشبسح اٌٝ ِب وشفذ ػٕٗ ٔزبئظ اٌذساعخ ؽٛي اٌفٛائذ اٌزٟ رؾممٙب اٌششوخ ِٓ اعزضّبساد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد بث

، اٌؼّلاء ، فأٗ ٠ّىٓ اٌمٛي ثأْ اٌششوخ فٟ ػٛء ٚالغ رٛعٙٙب ٌزٛظ١ف ؽٍٛي اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فأٙب رؾمك اٌفٛائذ اٌّؼٍِٛبر١خ 

ثبلإػبفخ اٌٝ رؾم١مٙب ٌٍفٛائذ ؼبٌخ ٌٍج١بٔبد اٌّزبؽخ ٌٙب ػجش اٌّظبدس ٚاٌمٕٛاد اٌّخزٍفخ ، ٚرٌه ِٓ خلاي ئعشاء ئداسح ف

 رُِٙبثُٙ ٚثب٘زّبالاعزشار١غ١خ ِٓ خلاي رمذ٠ُ خذِبد ِٕٚزغبد أفؼً ٌٍؼّلاء ثبلاعزٕبد ػٍٝ ِب ٠زُ رط٠ٛشٖ ِٓ ِؼشفخ 

ا٘زّبِبد ٚاؽز١بعبد اٌؼ١ًّ، وزٌه ٟ٘ رؾمك اٌفٛائذ  غٚسغجبرُٙ ٚعٍٛوُٙ اٌششائٟ  ، ٚٚػغ ٚرٕف١ز خطؾ ٌٍزغ٠ٛك رزٛافك ِ

، ِٚٓ صُ رّى١ٕٙب ِٓ رؾذ٠ذ ٚاٌىشف ػٕٙبالاعزشار١غ١خ ِٓ خلاي اٌزٕجإ ثبٌّخبؽش ٚاٌّشىلاد اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رٛاعٗ اٌششوخ 

 الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ اٌّزطٍجخ ٚرٕف١ز٘ب.

ٚاٌزٟ رُ الإشبسح ا١ٌٙب فٟ ع١بق اٌفٛائذ اٌزٟ رؾممٙب ششوخ ّبٌٟ اٌذخً ٚاٌشثؼ اٌ اٌششوخ ٚص٠بدحص٠بدح ِج١ؼبد  ئْوّب ثّىٓ اٌمٛي 

رإدٞ اٌٝ ص٠بدح اٌؼٛائذ ػٍٝ الأطٛي اٌّب١ٌخ اٌّغزضّشح، ٚ٘ٛ ِب  ٚرؾ١ٍلارٙب،ِٓ اعزخذاَ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ  Ounassأُٔبط 

 ٠ظت فٟ ٔز١غخ أخشٜ ِفبد٘ب رؾم١ك اٌششوخ ٌٍفٛائذ الإعشائ١خ اٌّشرجطخ ثبعزضّبساد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ. 

 فزوش فخ،اٌّخز٠ٍإوذ اٌجبؽضْٛ فٟ أدة اٌّٛػٛع إٌّشٛس ػٍٝ اٌذٚس اٌّإصش اٌفؼبي ٌٍج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ِغبلاد الأػّبي 

Anshari et. al., (2018, p.3) ْالأِٓ، اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ، اٌّبي، رأص١ش ػٍٝ ِغبلاد ِزٕٛػخ ِٕٙب لطبع الأػّبي،  "ٌٙب أ

 ٚؽزٝ اٌزؾىُ ثؾشوخ اٌّشٚس".  ، اٌضساػخالارظبي ، 

ٚاٌخٛع فٟ غّبس اعزضّبساد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ إٌّظّبد ٠زطٍت رط٠ٛش ث١ئخ ػًّ ٠زؾمك ف١ٙب وً اٌّمِٛبد الاعبع١خ 

٘زٖ اٌّمِٛبد الزشٔذ فٟ ِؼبٌغخ اٌجبؽض١ٓ ٌٍّٛػٛع ثزؾذ٠بد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ،  ٚرؾ١ٍلارٙب،اٌلاصِخ ٌزٛظ١ف اٌج١بٔبد اٌؼخّخ 

ػٓ اعزضّبس اٌج١بٔبد  ٚرؼ١ُمٙبن اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزؾذ٠بد اٌزٟ ٠ّىٓ أْ رٛاعٗ إٌّظّبد اْ ٕ٘ب Anshari et. al., (2018)فٛػؼ 

داسرٙب ِٚؼبٌغزٙب ٌز١ّٙذ اٌطش٠ك ٌٍّٕظّبد ٌلاعزفبدح ِٕٙب ٚاٌزٟ ٌذ٠ٙب اٌىض١ش ِٓ الاِىب١ٔبد ئاٌؼخّخ ، ٟٚ٘ رؾذ٠بد ٠زطٍت 

٘ذ ٚ٘ٛ ِب ٔٛ ٚاٌخجشاء فٟ ِغبي ئداسح اٌج١بٔبد اٌؼخّخ.ػُ اٌفٕٟ ذإٌمض فٟ اٌ ِٓ أثشص٘باٌّؼضصح لإداسح ػلالبد اٌؼّلاء ، 

 ٚرٛظ١فاْ اعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ اٌششوبد ٠زطٍت رط٠ٛش ِٙبساد عذ٠ذح  ِٗٛػؾ Raguseo (2018)ئ١ٌٗ ا٠ؼبً 

 .ِٛظف١ٓ ٌذ٠ُٙ اٌّإ٘لاد ٚالإِىب١ٔبد ٌّؼبٌغخ اٌزم١ٕبد اٌغذ٠ذح ٚاٌزؼبًِ ِؼٙب

أْ " رطج١ك رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٌجظ ثغ١ؾ، فبٌّٕظّبد ٠ّىٓ أْ    EK- Anong (2019)فٟ ٘زا اٌغ١بق أ٠ؼبً ٚػؼ 

  رٛاعٗ رؾذ٠بد ٘بِخ. ثؼغ ِٓ ٘زٖ اٌزؾذ٠بد رشًّ رؾذ٠بد اٌج١بٔبد، رؾذ٠بد اٌؼ١ٍّخ، رؾذ٠بد الإداسح".

فٟ دساعزٗ رمزشْ ثشىً ِجبشش ثّب ٚسدد الإشبسح ا١ٌٗ  EK-Anongٚرشٜ اٌجبؽضخ اْ رؾذ٠بد اٌج١بٔبد اٌزٟ أشبس ا١ٌٙب اٌجبؽش 

ٚغ١ش ِٕظّخ ِٚزغب٠شح اٌخٛاص، خ فٟ أدة اٌّٛػٛع إٌّشٛس ؽٛي ؽج١ؼخ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٔفغٙب، ٌىٛٔٙب رغّغ ث١بٔبد ِٕظّ

ٌّٕظّبد ثبلإػبفخ اٌٝ ر١ٌٛذ٘ب ثشىً ِزغبسع فٟ و١ّبد وج١شح رزطٍت رؾ١ًٍ عش٠غ لاعزخشاط ِؼٍِٛبد رٚ فبئذح ٚل١ّخ 

وّب أْ رؾذ٠بد الإداسح ٔبرغخ ػٓ اٌّخبؽش اٌّشرجطخ ثبٌج١بٔبد اٌؼخّخ ٚاٌزٟ ٟ٘ ػٕبطش ٘بِخ ٠غت أْ رإخز فٟ الأػّبي. 

 ,Raguseo (2018الاػزجبس ِٓ لجً إٌّظّبد ػٕذ ارخبر لشاساد اعزضّبس٠خ فٟ ؽٍٛي اٌج١بٔبد اٌؼخّخ. ٘زٖ اٌّخبؽش ؽذدرٙب 

p.194)  لؼب٠ب الأِٓ ٚاٌخظٛط١خ لجً اعزخذاَ رم١ٕبد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ". الاػزجبسغت أْ رأخز فٟ أْ " اٌششوبد ٠ثزوش٘ب 

ل١ّخ ِٓ  فٟ ر١ٌٛذٌٙب  بدرؾذ٠ إٌّظّبد ٠طشػاعزضّبساد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ ثّب رىزٕفٗ ِٓ ل١ّخ وج١شح فٟ ث١ئخ  اٌفؼٍٟ فٟفبٌٛالغ 

  .ٙب ٚرؾ١ٍلارٙباعزخذاَ ؽٌٍٛ
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 اننخائج وانخىصياث

 اننخائج

 ا٢ر١خ:اعفشد اٌذساعخ ػٓ إٌزبئظ 

ٚاعزضّبس٘ب فٟ ئداسح ػلالبد  ٚرٛظ١فٙبٌلإفبدح ِٓ ؽٍٛي اٌج١بٔبد اٌؼخّخ الإٌىزش١ٔٚخ ٌٍزغبسح  Ounassششوخ أُٔبط  رٛعٗ -1

 اٌؼّلاء ثٙب.

ذ ػ١ٍٙب ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ اٌؾظٛي ػٍٝ اٌج١بٔبد اٌؼخّخ رّضٍذ فٟ اٌّٛلغ ّاٌّظبدس ٚاٌمٕٛاد الأعبع١خ اٌزٟ رؼز -2

اٌّغزخذَ ػجش أعٙضح اٌٙٛارف اٌزو١خ ٚاٌخبص ثبٌششوخ، اٌؾغبثبد  لإٌىزشٟٚٔ، اٌزطج١ك االإٔزشٔذاٌشعّٟ ٌٍششوخ ػٍٝ شجىخ 

 ِٓ اٌؼّلاء. اٌّشعً الإٌىزشٟٚٔٚاٌجش٠ذ  الاعزّبػ١خ،اٌشع١ّخ ٌٍششوخ ػٍٝ ِٕظبد اٌشجىبد 

رط٠ٛش اٌّؼشفخ رٛظ١ف ؽٍٛي اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ، ؽ١ش شٍّذ رؼذد اٌفٛائذ اٌزٟ رؾممٙب اٌششوخ ِٓ  -3

ثب٘زّبِبد اٌؼّلاء ٚعٍٛوُٙ اٌششائٟ، اٌزٕجإ ثبؽز١بعبد ٚسغجبد اٌؼّلاء، ارخبر لشاساد طؾ١ؾخ رخذَ اٌششوخ ػٍٝ ِغزٜٛ 

، ٚػغ خطؾ ٌلاؽزفبظ ثبٌؼّلاء اٌششوخإٌّبفغخ ِغ اٌششوبد الأخشٜ، اٌزٕجإ ثبٌّشىلاد ٚاٌّخبؽش اٌزٟ ٠ؾزًّ أْ رٛاعٗ 

لٕٛاد اٌج١غ ٌٍششوخ ِّضٍخ فٟ اٌّٛلغ اٌشعّٟ ٚ  ػٓ ؽش٠ك اٌٍز٠ٓ رٛلفذ ِؼبِلارُٙ اٌششائ١خ  اٌؾب١١ٌٓ ٚاعزشعبع اٌؼّلاء

، ٚص٠بدح اٌذخً ٚاٌشثؼ ، دػُ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ ارخبر اٌمشاساد إٌّبعجخ، ص٠بدح ِج١ؼبد اٌششوخالإٌىزشٟٚٔاٌزطج١ك 

 اٌّبٌٟ ٌٙب.

لاعزضّبس اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء  ٌٍزغبسح الإٌىزش١ٔٚخ Ounassاٌجشِغ١بد اٌزٟ رغزخذِٙب ششوخ أُٔبط  -4

ثشِغ١بد رؾ١ًٍ اٌشجىبد الاعزّبػ١خ، ثشِغ١بد رؾ١ًٍ إٌض، ٚثشِغ١بد اٌزؾ١ًٍ  اٌج١بٔبد،شٍّذ ثشِغ١بد ِؼبٌغخ ٚرؾ١ًٍ 

 اٌزٕجئٟ.

 انخىصياث

رجٕٟ اٌج١بٔبد  اٌٝاٌؼشث١خ ثشىً خبص لإٌىزش١ٔٚخ ااْ رزٛعٗ اٌششوبد ٚاٌّإعغبد اٌؼشث١خ ثشىً ػبَ ٚششوبد اٌزغبسح  -1

بلإداسح ٚاٌزشغ١ً ٚاٌزغ٠ٛك ولطبػبد إٌّظّخ اٌّخزٍفخ ِّٚبسعبرٙب اٌّزٕٛػخ ٚاعزضّبس٘ب ٚالإفبدح ِٕٙب فٟ  ٚؽٌٍٛٙب اٌؼخّخ

ِٓ أعً رؾم١ك ص٠بدح ػٛائذ اعزضّبسارُٙ ٚاعزخشاط ل١ّخ ػب١ٌخ ِٓ اٌج١بٔبد  ػٍٝ رٌه، ٚاٌؼًّ ٚئداسح ػلالبد اٌؼّلاء ٚٔؾٛ٘ب

 اٌؼخّخ.

ِغبي اعزضّبساد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ ئداسح ػلالبد اٌؼّلاء فٟ لطبػبد  اٌؼشث١خ )اٌزطج١م١خ( فٟاعشاء ِض٠ذ ِٓ الاثؾبس  -2

ثّب ٠ؾمك اٌٛلٛف  ٚغ١ش٘ب،الارظبلاد  اٌط١شاْ ٚخذِبد ٚخذِبدى١خ الأػّبي الأخشٜ ومطبع اٌخذِبد اٌطج١خ ٚاٌخذِبد اٌجٕ

اٌج١بٔبد لاعزضّبس ؽٍٛي اٌزجٕٟ فٟ ِٕظّبد اٌذٚي اٌؼشث١خ ِٕٚظّبد اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ خبطخ ِغزٜٛ ٚالغ ٚػٍٝ 

 .اٌّخزٍفخاٌؼخّخ فٟ اٌمطبػبد 

ٌج١بٔبد اٌؼخّخ فٟ اثؼبد٘ب اٌّشرجطخ ثّزطٍجبد اعزضّبس٘ب ئصشاء الإٔزبط اٌفىشٞ اٌؼشثٟ ثبٌذساعبد إٌظش٠خ فٟ ِٛػٛع ا -3

، و١ف١خ ل١بط اٌفٛائذ اٌّؾزٍّخ، و١ف١خ اٌزمٕٟ( )اٌذػُدػُ ث١ٕخ ٔظبَ اٌّؼٍِٛبد  )اٌجشِغ١بد(،ِٓ ؽ١ش أدٚاد اٌج١بٔبد اٌؼخّخ 

ؾمك ٚػٟ ٚئدسان ثّب ٠ّىٓ ِٓ رط٠ٛش لبػذح ِؼٍِٛبر١خ شبٍِخ رً  اٌلاصِخ،اٌزم١ٕخ  ٚاٌخجشاد ٚاٌّٙبساداٌٛظبئف  اٌزىب١ٌف،لجبط 

 اٌم١بداد الإداس٠خ فٟ ِٕظّبد الاػّبي ٌّزطٍجبد ِٚمِٛبد اعزضّبس ؽٍٛي اٌج١بٔبد اٌؼخّخ.

فٟ ِغبي اٌزم١ٕبد اٌّغزخذِخ فٟ اٌج١بٔبد  اٌّغزؾذصبدٌٍزغبسح الإٌىزش١ٔٚخ ثّزبثؼخ  Ounassاعزّشاس ا٘زّبَ ششوخ أُٔبط  -4

ٚٔغبػ إٌّظّخ  ثٙب،اٌزٟ رمَٛ  ٌلأػّبياٌم١ّخ  ثٙب ٚص٠بدحرؾم١مبً لاعزّشاس وفبءح ٚفؼب١ٌخ ئداسح اٌؼّلاء  ٚرؾ١ٍلارٙب،ٌؼخّخ ا

 ٚر١ّض٘ب ػٍٝ ِغزٜٛ ِٕظّبد اٌزغبسح الاٌىزش١ٔٚخ الأخشٜ اٌّزٛاعذح فٟ إٌظبَ اٌزٕبفغٟ ٌٙب.
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 ٍِؾك اٌذساعخ 

اعئٍخ اٌّمبثٍخ اٌشخظ١خ اعزّبسح  

 

هم حمىو انشركت باضخثًار والإفادة ين انبياناث انضخًت وححهيلاحها في ئدارة علالاث انعًلاء؟ -1ش  

(  ،   لا )       (    ) ٔؼُ                                       

 

 في انضخًت انبياناث ين والاضخفادة نخىظيف انشركت حىجه عذو أضباب ياهي بلا، انطابك انطإال عهى الإجابت كانج ئرا -9ش

 انعًلاء؟ علالاث ئدارة

 (      )ٚاٌخظٛط١خ(   الأِٓ ِضً) اٌؼخّخ اٌج١بٔبد رم١ٕبد ثبعزضّبس رشرجؾ اٌزٟ اٌّخبؽش ٌطج١ؼخ -1

                                  (      )                       .خاٌؼخّ اٌج١بٔبد لاعزضّبس ٚاٌّلائّخ اٌلاصِخ اٌزم١ٕخ اٌج١ٕخ رٛافش ٌؼذَ   -2

  )       (  بٚرؾ١ٍٍٙ اٌؼخّخ اٌج١بٔبد ِؼبٌغخ ِغبي فٟ اٌّإٍ٘خ اٌؼبٍِخ اٌمٜٛ رٛافش ٌؼذَ -3

----------------------------------------------------------------------------------------------------أخشٜ، أعجبة -4

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

 انضخًت؟ انبياناث عهى انحصىل في بانشركت انعًلاء علالاث ئدارة عهيها حعخًذ انخي وانمنىاث انًصادر هي يا   -3ش

  (      )       الإٔزشٔذ شجىخ ػٍٝ اٌّإعظ Official Web Site ٌٍششوخ اٌشعّٟ اٌّٛلغ -1

  (      )                     اٌزو١خ اٌٙٛارف أعٙضح ػجش اٌّغزخذَ ٌٍششوخ الإٌىزشٟٚٔ اٌزطج١ك -2

  (      )                         الاعزّبػ١خ اٌشجىبد ِٕظبد ػٍٝ ٌٍششوخ اٌشع١ّخ اٌؾغبثبد -3

     (      ) ف(اٌٙبر ػجش اٌذػُ) اٌؼّلاء خذِخ ِشوض ِغ ٌٍؼّلاء اٌٙبرف١خ اٌّىبٌّبد رغغ١لاد -4

 ) (      )              الإٌىزشٟٚٔ اٌجش٠ذ ػجش اٌذػُ) اٌؼّلاء ِٓ اٌّشعً الإٌىزشٟٚٔ اٌجش٠ذ -5

  (      )    الإٌىزشٟٚٔ اٌزطج١ك أٚ/ ٚ اٌشجىٟ اٌّٛلغ ػٍٝ اٌّإعظ ؽغبثٗ ػّٓ ثبٌؼ١ًّ اٌخبطخ اٌّفؼٍخ لبئّزٟ -6

 (      )الإٔزشٔذ  شجىخ ػٍٝ اٌشعّٟ اٌّٛلغ ػجش Online Chat اٌؼّلاء ِغ اٌفٛس٠خ اٌذسدشخ -7

  (      )  أة اٌٛارظ ػجش اٌؼّلاء ِغ اٌّؾبدصبد -8

  (      ) ػبَ ثشىً الاعزّبػ١خ اٌشجىبد ِٕظبد ػٍٝ اٌّزبؽخ اٌؼّلاء ٚأساء ٚرؼ١ٍمبد دصبدِؾب -9

------------------------------------------------------------------------------------------------------- أخشٜ ِظبدس

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 
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انعًلاء؟ علالاث ئدارة في انضخًت انبياناث ححهيلاث نخائج اضخخذاو ين انشركت ححممها انخي انفىائذ ياهي -4ش    

     (       ) اٌششائٟ ٚعٍٛوُٙ اٌؼّلاء ثب٘زّبِبد ِؼشفخ رط٠ٛش --1

    (       ) ءاٌؼّلا ٚسغجبد ثبؽز١بعبد اٌزٕجإ -2

 Customer Oriented ٌٍؼ١ًّ اٌّٛعٙخ اٌزغ٠ٛك) اٌؼ١ًّ ٚا٘زّبِبد اؽز١بعبد رخذَ فؼبٌخ رغ٠ٛك اعزشار١غ١خ ٚرٕف١ز ٚػغ-3

Marketing               )      (    ) 

 (       ) ٜ الأخشاٌششوبد  ِغ إٌّبفغخ ِغزٜٛ ػٍٝ اٌششوخ رخذَ طؾ١ؾخ لشاساد ارخبر -4

 (      )   اٌششوخ رٛاعٗ أْ ٠ؾزًّ اٌزٟ ٚاٌّخبؽش ثبٌّشىلاد اٌزٕجإ -5

 (       (ِغ اٌششوخ  اٌزؼبًِ ٚلف أٚ/ ِغ اٌزؼبًِ ػٓ ٌٍزؾٛي اؽزّبلاً  الأػٍٝ اٌؼّلاء ػٓ اٌىشف -6

 اٌششائ١خ ِؼبِلارُٙ رٛلفذ اٌٍز٠ٓ اٌؼّلاء ٚاعزشعبع/  اٌؾب١١ٌٓ ثبٌؼّلاء ٌلاؽزفبظ خطؾ ٚػغ -7

 (       )    أٚ اٌزطج١ك اٌّٛلغ ػجش عٛاء

 (      )   إٌّبعجخ اٌمشاساد ارخبر فٟ اٌؼّلاء ػلالبد ئداسح دػُ -8

 (       )   اٌششوخ  ِج١ؼبد ص٠بدح -9

 (       ) ٌٍششوخ   اٌّبٌٟ ٚاٌشثؼ اٌذخً ص٠بدح -10

---------------------------------------------------------------------------------------------------------- أخشٜ -11

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------     

 انعًلاء؟ علالاث ئدارة في انضخًت نهبياناث اضخثًارها ضياق في انشركت عهيها حعخًذ انخي انخمنياث ياهي -5ش     

 )      (           غ١شٖ(   أٚ Hadoop ثشٔبِظ ِضً) اٌؼخّخ اٌج١بٔبد ٚرؾ١ًٍ ِؼبٌغخ ثشِغ١بد -1     

       )      (             (  غ١شٖ أٚ Socialbakers ثشٔبِظ ِضً) الاعزّبػ١خ اٌشجىبد رؾ١ًٍ ثشِغ١بد -2     

    )     ( (غ١ش٘ب أٚ Board, Tableau ِضً) Visual Analytics Software اٌّشئٟ اٌزؾ١ًٍ ثشِغ١بد -3    

 ,Google Cloud Natural Language API ِضً) Text Analysis Software إٌض رؾ١ًٍ ثشِغ١بد - -4   

Apache NLP ٚغ١ش٘ب(  أ  (      ) 

 MarketingTracker ABM, IBM ِضً) Predictive Analytics Software اٌزٕجئٟ اٌزؾ١ًٍ ثشِغ١بد -5     

Predictive Analytics ٚغ١ش٘ب(  أ(      ) 

 --------------------------------------------------------------------------------------------------أخشٜ  -6    


