
 مجلـت آفاق علىم الإدازة والاكخصاد  151-140 ص، (2025) 02/ العـــدد:   00 المجلد
 

 

 

 خعصيص ججسبت العميل دزاطت حالت ؤماشونكأليت لالركاء الاصطىاعي جلىياث 

Artificial Intelligence Techniques as a Mechanism to Enhance Customer 

Experience: A Case Study of Amazon" 

 2هىال ضسيفي ، 1*مسيم لحظً  
 مخبر الاظتراجُجُاث والعُاظاث الاكخطادًت في الجضاثش، حامهت االإعُلت، الجضاثش، 1

meryem.lahcene@univ-msila.dz   
 ش،مخبر الاظتراجُجُاث والعُاظاث الاكخطادًت في الجضاثش، حامهت االإعُلت، الجضاث 2

nawal.drifi@univ-msila.dz 

خ الاظخلام:  :                11/10/2025جاسٍ خ اللبىٌ خ اليشش:               25/12/2025جاسٍ      28/12/2025جاسٍ

 : ملخص

ض ل وألُتزواء الاضؿىاعي، تهذف هزه الذساظت بلى حعلُـ الػىء نلى جلىُاث ال ، ُلججشبت الهمخهضٍ

جىضلذ الذساظت الى مجمىنت مً  كذ، و مو دساظت خالت ششهت ؤماصون ورلً باظخخذام االإىهج الىضفي

كذ اوهىغ بشيل بًجابي نلى هفاءة  ششهتالمً ؾشف لىُاث الزواء الاضؿىاعي جاظخخذام الىخاثج ؤهمها ؤن 

لُت ض ججشبت الهمُل و ، مً حهت الهملُاث الدعىٍ و الهملُاث،  مً خلاٌ ؤخشي، ورلً  مً حهتحهضٍ حعشَ

، هما كذمذ الذساظت حملت مً الخىضُاث ىشةخجدعحن الخفانل الصخص ي، الخخطُظ وخذمت الدعىق االإب

ش جلىُاث الزواء الاضؿىاعي لذي مخخلف االإاظعاث  ادة حجم الاظدثماساث الخاضت بخؿىٍ ؤهمها غشوسة صٍ

 لخدعحن ججشبت الهمُل.

م، ججشبت الهمُل، ششهت ؤماصون. :يتكلماث مفخاح  جلىُاث الزواء الاضؿىاعي، الدعىٍ

  JEL : M31, L81, O33, L86, D83 اثجصييف
Abstract: 

           This study aims to shed light on artificial intelligence Techniques as a 

mechanism for enhancing customer experience, using the descriptive approach and a 

case study of Amazon, The findings reveal that Amazon’s adoption of artificial 

intelligence Techniques has had a positive impact on the efficiency of its marketing 

operations, and on the enhancement of customer experience, This impact is reflected 

through the acceleration of operational processes, improved personalized interaction, 

greater customization, and the provision of innovative shopping services, Based on 

these results, the study proposes a set of recommendations  most notably the need to 

increase investment in the development of artificial intelligence technologies across 

various organizations in order to improve customer experience. 

Keywords: Artificial Intelligence Techniques, Marketing, Customer Experience, 

Amazon. 
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  :ملدمت .1

في مخخلف المجالاث خلاٌ  ؤبشص الخلىُاث التي ؤخذزذ جدىلا هبحرا الزواء الاضؿىاعي مً ٌهذ

م، خُث ؤظهم في حغُحر ؾشق الخفانل مو الهملاء وجدلُل  الهلىد الأخحرة، خاضت في مجاٌ الدعىٍ

ض ججاسبهم لُت  ،ظلىههم وحهضٍ وبفػل هزه الخلىُاث باث بةميان الششواث جلذًم خملاث حعىٍ

م وسغمخططت جلبي جفػُلاث الأفشاد بشيل ؤدق، مما سف  .ا الهملاءو مً هفاءة الدعىٍ

هذ ؤماصون مً ؤبشص الششواث في مجاٌ الخجاسة الؤلىتروهُت، وواخذة مً ؤهجح الىمارج في حو 

م هزه الخلىُاث بؿشق مبخىشة  ، خُث كامذ باظخخذامجىقُف جلىُاث الزواء الاضؿىاعي في الدعىٍ

ؤظهم مً خلاٌ جخطُظ الهشوع وجدلُل ظلىههم بذكت، مما ورلً لخدعحن نلاكتها مو الهملاء، 

ت.  في جلذًم ججشبت حعىق اظدباكُت حهضص الىلاء للهلامت الخجاسٍ

 إشكاليت الدزاطت 1.1

جحظين في عي المعخمدة مً طسف شسكت اماشون جلىياث الركاء الاصطىاكيف طاهمذ 

 عملياتها الدظىيليت وحعصيص ججسبت عملائها؟ 

 الأطئلت الفسعيت  2.1

ل هاالاضؿىاعي التي حعخخذمها ؤماصون في جدعحن نملُاتالشثِعُت للزواء خلىُاث ما هي ال -  ؟ُتالدعىٍ

ض  االإهخمذة مً ؾشف ششهت ؤماصون جلىُاث الزواء الاضؿىاعيحعمذ هُف  -  ؟ججشبت نملائهابخهضٍ

 مً إشكاليت الدزاطت جم صياغت الفسضياث كما ًلي: اهطلاكا: فسضياث الدزاطت  3.1

 هانملُات جدعحن هفاءةمما ظاهم في لزواء الاضؿىاعي مخهذدة ل جلىُاث ؤماصونجدبنى ششهت  -

لُت  م الصخص ي، جدلُل البُاهاث الطخمت، وسوبىجاث المخادزت()الدعىٍ  ؛الدعىٍ

ض ججشبت الهمُل مً خلاٌ  - حعاهم جلىُاث الزواء الاضؿىاعي االإهخمذة مً ؾشف ؤماصون في حهضٍ

و الهملُاث،   .وجلذًم خُاساث حعىق مبخىشةالخخطُظ، جدعحن الخفانل الصخص ي، حعشَ

 تهذف الذساظت للىضىٌ لهذة ؤهذاف ًمىً جلخُطها فُما ًلي:  الدزاطت: ؤهداف4.1

لُت؛ في مجاٌ الهملُاثؤماصون  االإهخمذة مً ؾشف ششهتجلىُاث الزواء الاضؿىاعي جدذًذ  -  الدعىٍ

ض جدلُل آلُاث جىقُف هزه الخلىُاث لخدعحن الىفاءة الد  -  ؛ُلالخفانل مو الهمشغُلُت وحهضٍ

ض ججشبت نملاء ششهت ؤماصون.ابشاص  -  معاهمت جلىُاث الزواء الاضؿىاعي في حهضٍ

 :مىهجيت الدزاطت 5.1

ض جلىُاث الزواء الاض نلى االإىهج الىضفي، لإبشاصانخمذث هزه الذساظت  ؿىاعي وألُت لخهضٍ

، هما جم جىقُف ؤظلىب دساظت الخالت باخخُاس ششهت ؤماصون هىمىرج جؿبُلي، ججشبت الهمُل

لُتهزه الخلىُاث الهاالإُت الشاثذة في جىقُف  الششواثبانخباسها مً ؤبشص   .غمً اظتراجُجُاتها الدعىٍ
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جدذًذ االإخغحر االإعخلل االإخمثل في جلىُاث الزواء مً خلاٌ،  فشغُاثوكذ جم اخخباس ال

خدذًذ ؤبهاد االإخغحر الخابو ججشبت الهمُل، بالإغافت ل ،ؤماصون االإهخمذة مً ؾشف ششهتالاضؿىاعي 

و الهملُاث، الخخطُظ، وجلذًم خُاساث حعىق مبخى ، ومً زم سضذ اوهياظاث شةواالإخمثلت في حعشَ

 . نلى ججشبت نملائها الششهت مدل الذساظتجؿبُم جلىُاث الزواء الاضؿىاعي مً ؾشف 

 صطىاعي في جحظين عملياث الدظىيمدوز الركاء الا  .2

 لفهالُخه وكذسجه 
ً
ؤضبذ الزواء الاضؿىاعي ًدكى باهخمام متزاًذ في العىىاث الأخحرة، هكشا

ت والهللُت للبشش ي مً خلاٌ جطمُم ؤهكمت وبشمجُاث خاظىبُت جاد ،نلى مداواة الأهماؽ الفىشٍ

جامهاما مهلذة بىاء نلى حهلُماث مدذدة معبلا، خُث ٌهذ  ر البششي والخلىُاث بحن الخفىح مضٍ

ش الخاظىبُت وَ  .هفاءة الهملُاثشىلاث ؤو جدعحن االإخؿبُلاث لخل مخخلف العخخذم لخؿىٍ

 جىظيف الركاء الاصطىاعي في الدظىيم1.2

لُت نبر جدلُل البُاهاث الطخمت بذكت ال هزه عهمح  ض الاظتراجُجُاث الدعىٍ خلىُاث في حهضٍ

في الىكذ االإلاثم، هما جدُذ جخطُظ الخملاث وفم سغباث الهملاء، مما حهلها لاجخار كشاساث مىاظبت 

الاضؿىاعي  ًادي الزواء؛ خُث ؤداة ؤظاظُت لشفو الىفاءة وجدلُم الىجاح في بِئت الأنماٌ الشكمُت

لي بشيل فهاٌ مما ٌعهم في جدعحن الهملُاث وسفو  مجمىنت مً االإهام المخخلفت في المجاٌ الدعىٍ

ظىاء حهلم الامش بالخفانل مو الهملاء ؤو جدلُل البُاهاث الطخمت، بالإغافت لاظخخذامه في الىفاءة، 

مىً جىغُذ االإهام في الىلاؽ الخالُت  :(473-472، الطفداث 2022)ظفُاث،  المجاٌ الؤداسي، وٍ

جلىم سوبىجاث المخادزت بمهالجت اللغاث الؿبُهُت لفهم الهملاء، مما  اطخخدام زوبىجاث المحادثت: -

، االإخىفشة ىخجاثهلىماث االإخهللت باالإالخطىٌ نلى مخخلف االإهزلً و  اوشغالاتهم،ٌعمذ لهم بؿشح 

ووجخمحز هزه الشوبىجاث بلذستها نلى الخهلم  ، لخخمىً مً بغافت كُمت ؤهبر لخفانلاث الهملاء، العشَ

 ٌعمذ بفهم اوشغالاث الهملاء ومشاولهم بشيل ؤدق وؤظشم وجلذًم بحابت راث هفاءة نالُت؛ مما

حعمذ جلىُاث الزواء الاضؿىاعي بخدلُل مجمىنت ضخمت مً البُاهاث  جحليل البياهاث الطخمت: -

ل لخدلُلها بالؿشق الخللُذًت، ما ًيخج نىه مهلىماث هامت حعمذ  الىطُت التي جدخاج نادة لىكذ ؾىٍ

لُت في الىكذ االإىاظب؛  بخدعحن الجذولت وسبذ الىكذ والجهذ والعماح باجخار اللشاساث الدعىٍ

شه، مً خلاٌ جدلُل ال هزه حعمذ جطىيس الأداء المؤطس ي والإدازي: - خلىُاث بخدعحن الأداء وجؿىٍ

ت والشوجُيُت في مخخلف المجالاث، مما  همُاث ضخمت مً البُاهاث، وؤجمخت مخخلف الهملُاث الؤداسٍ

ًمىً لهزه الخلىُاث الخيبا بالاججاهاث االإعخلبلُت للعىق مً هما ٌعمذ بخدعحن ججشبت الهملاء، 

اث نالُت مً الىفاءة حهت، وؤداء الششواث مً حهت ؤخشي، مما   .ًدلم معخىٍ
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 مفهىم الدظىيم بالركاء الاصطىاعي وجإثيره على مخخلف العملياث 2.2

م نبر جدعحن بداسة البُاهاث وجطمُم خىاسصمُاث   ًىفش الزواء الاضؿىاعي بمياهاث هبحرة للدعىٍ

ت مو ا ً االإعىكحن مً الهملاءمخلذمت حهضص جفانل الهلاماث الخجاسٍ
ّ
جلبُت اخخُاحاث الهملاء في ، وجمى

الىكذ الفهلي مً خلاٌ اخخُاس المخخىي واللىاة الأوعب للخىاضل. هما ٌعاهم في جخطُظ ججشبت 

 لخدلُل ؤداء االإىافعحن وجىكو ظلىن الهملا
ً
عخخذم ؤًػا ذ مً فشص الششاء، وَ ذة جضٍ  .ءفشٍ

 حعسيف الدظىيم بالركاء الاصطىاعي وؤبعاده 1.2.2

ث مثل مهالجت اللغت الؿبُهُت، الخهلم الآلي والهمُم لخدعحن اظتراجُجُاث اظخخذام جلىُاهى  

م، مً خلاٌ جىفحر ؤدواث جدلُل دكُلت، خُث ٌعانذ نلى فهم اخخُاحاث نملائها بشيل  الدعىٍ

 .(120، ضفدت Abid Haleem a ،2022) ؤفػل، وجدلُم ؤكص ى اظخفادة مً مىاسدهم

ب،   ونلُه وعخخلظ ؤن الزواء الاضؿىاعي ًدُذ بمياهُت جخطُظ المخخىي نلى مىاكو الىٍ

ذ الؤلىترووي، ووظاثل الخىاضل الاحخماعي وغحرها، مما ٌعاهم في جدعحن ججشبت الهملاء،  سظاثل البرً

ادة سكم ؤنماٌ الششواثو  لت فهم اخخُاحاث هزا االإفهىم وكذ ؤخذر ؛ بالخالي صٍ جدىلا هبحرا في ؾشٍ

مخاص هزا الىىم مً  ادة الىفاءة الدشغُلُت، وٍ الهملاء واظتهذافهم، وجدعحن ججشبت الهملاء وصٍ

م بهذة ؤبهاد مخهذدة، ًمىً جىغُدها في ما ًلي   شي، الدعىٍ  :(7، ضفدت 2024)الخشٍ

لىم نلى الاجطالاث بحن الهملاء  : الخفاعل - ٌهذ الخفانل الاحخماعي نىطشا مهما في ججشبت الهملاء، وٍ

ت؛   ووهلاء الزواء الاضؿىاعي للهلامت الخجاسٍ

ٌعمذ الزواء الاضؿىاعي بخىفحر مهلىماث خىٌ االإىخجاث، الخذماث ؤو الهلامت  : المعلىماث -

ت، مً خلاٌ جدلُل البُاهاث الطخمت راث ا  لطلت باخخُاحاث الهملاء؛الخجاسٍ

ظبىم، مما ًيخج نىه بخلذًم خذماث الهملاء نلى مذاس العانت وؾىاٌ ؤًام الأ  : إمكاهيت الىصىل  - 

هت ليل ؾلباتهم، و ب ت وؤدائها؛ظخجابت ظشَ  جدعحن حىدة الخذمت مما ًازش نلى ضىسة الهلامت الخجاسٍ

شخطُت للهملاء مً مخططت و  ،الؤضؿىاعياث مذنىمت بالزواء م معانذًجلذ وهى الخخصيص: -

 نً شخطُتهم، وبىاء نلاكت وولاء ؤكىي للهلامت. بالخهبحر ؤحل جلبُت اخخُاحاتهم، ، مما ٌعمذ لهم

 جإثير الركاء الاصطىاعي على العملياث الدظىيليت وؤهم جطبيلاجه في هرا المجال 2.2.2

ًخم الانخماد نلى المجالاث الخمعت للزواء الاضؿىاعي، الخهشف نلى الطىس، الخهشف نلى  

م،  الىطىص، اجخار اللشاساث، الخهشف نلى الطىث، والشوبىجاث واالإشهباث الزاجُت اللُادة في الدعىٍ

شها مً ؾشف ؤهبر ششواث الخىىىلىحُا مثل خم جؿىٍ  خُث ؤن جؿبُلاث الخهشف نلى الطىث هادسة، وٍ

ؤماصون، حىحل، آبل، وماًىشوظىفذ نلى هؿاق واظو، وباالإثل فةن اظخخذام االإشهباث والشوبىجاث 
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الزاجُت اللُادة لِغ خلا شاجها، خُث ًشجبـ هزا المجاٌ بشيل ؤهبر بالطىانت، بذلا مً وىهه ابخياسا 

لي ج الدعىٍ  .(Jarek, 2019, p. 54) غمً االإضٍ

لُت في االإاظعاث الخذًثت،   وبهزا ؤضبذ الزواء الاضؿىاعي حضءا لا ًخجضؤ مً الهملُاث الدعىٍ

ًمىً حعلُـ الػىء نلى البهؼ مً هزه الخؿبُلاث و؛ التي حععى داثما للخمُحز في خذمت الهملاء

م فُما ًلي   :(105، ضفدت 2024)الشكُبت،  الهملُت للزواء الاضؿىاعي في مجالاث الدعىٍ

الزهُت مً ؤحل جلذًم  (Chatbots) : مً خلاٌ اظخخذام سوبىجاث الذسدشت خدمت العملاء الركيت -

و للهملاء، هزلً الخهامل مو الدعائلاث االإخىشسة وخل االإشىلاث البعُؿت دون الخاحت  الذنم العشَ

ض ججشبت الهملاء   ؛لىكذ والجهذ للماظعاث وجىفش الخذخل الاوعان، مما ٌعمذ بخهضٍ

حهخمذ الششواث نلى جلىُاث الزواء الاضؿىاعي مثل: الخهلم الهمُم  جحليل البياهاث والخيبؤ: -

لخدلُل الاججاهاث في البُاهاث الطخمت، والخيبا باخخُاحاث العىق، مما ٌعاهم في اجخار كشاساث 

 ؛دكُلت

لُت نبر حهمل جلىُاث الزواء : الدظىيم الشخص ي - الاضؿىاعي نلى جدعحن الاظتراجُجُاث الدعىٍ

ذ  جدلُل ظلىن الهملاء وجفػُلاتهم، واظخخذام الخىاسصمُاث لخلذًم جىضُاث مخططت، مما ًضٍ

لُت.   .مً فهالُت الخملاث الدعىٍ

 جإثير جطبيلاث الركاء الاصطىاعي على المصيج الدظىيلي 3.2.2

لي، وهى ما ٌشيل هلؿت هامت نىاضش و جازش جؿبُلاث الزواء الاضؿىاعي نلى حمُ  ج الدعىٍ االإضٍ

مىً جىغُذ رلً مً خلاٌ الجذوٌ  ش الابخياساث في هزا المجاٌ وٍ للمماسظحن االإعاولحن نً جؿىٍ

 الخالي:

 : مجالاث جإثير الركاء الاصطىاعي على مصيج الدظىيم1جدول زكم
ج الدعهحر  االإىخج و التروٍ  االإيان ؤو الخىصَ

ش  -  االإىخجاث الجذًذة؛جؿىٍ

 الخخطُظ الجذ مشجفو؛ -

 الخىضُاث الخللاثُت؛ -

 خلم كُمت بغافُت؛ -

خلىٌ بغافُت جخجاوص  -

 هؿاق فئت االإىخج.

بداسة الأظهاس -

ومؿابلت 

الأظهاس 

الذًىامُىُت 

مو ملف 

 الهمُل.

ذة؛ -  بوشاء ججشبت فشٍ

 الخىاضل المخطظ؛-

خلم نامل الخإزحر االإذهش وجلذًم  -

 االإىفهت؛

بلغاء نملُت الخهشف فئاث -

 االإىخجاث؛

 جإزحر بًجابي نلى الهمُل؛ -

 جللُل خالاث الفشل. -

  نملُت مبُهاث ؤظشم وؤبعـ؛-

خذمت الهملاء نلى مذاس العانت - 

 ؛ ؾىاٌ الأظبىم )الذسدشت الآلُت(

 ؤجمخت الششاء؛ -

 مخاحش بذون خذمت؛-

 دنم الهملاء بذون معدشاس؛-

و حذًذة. -  كىىاث جىصَ

 Jarek, K., Mazurek, G, MARKETING AND ARTIFICIAL INTELLIGENCE, CENTRAL EUROPEAN المصدز:

BUSINESS REVIEW, Volume 8, Number 2 , 2019,P 52. 
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لي، خُث حشمل   ج الدعىٍ ًخطح مً الجذوٌ ؤنلاه ؤزش ؤوشؿت الزواء الاضؿىاعي نلى االإضٍ

لُت،  ونلُه فةن اخخُاس جلىُاث الزواء الاضؿىاعي االإهخمذة في الخلىٌ الجذًذة حمُو الأوشؿت الدعىٍ

لي ٌهذ ؤمشا خاظما، فمثلا جلهب االإشهباث والشوبىجاث الزاجُت اللُادة دوسا ؤظاظُا في  ج الدعىٍ االإضٍ

ض ججشبتهم، وهزا ما اوه ىغ نلى سغا الهمُل بوشاء كىىاث بُو حذًذة، وجدعحن خذماث الهملاء وحهضٍ

 .وولاءه 

 العملياث الدظىيليت. الركاء الاصطىاعي ودوزها في جحظين جىدة جطبيلاث 3.2

هذ جؿبُلاث الزواء الاضؿىاعي مً ؤبشص الخلىُاث الخذًثت التي خعّيذ حىدة الهملُاث ح

لُت وصادث مً فهالُتها، مً خلاٌ جدلُل البُاهاث واكتراح اللشاساث االإثلى وجخطُظ المخخىي  الدعىٍ

 لخفػُلاث الهملاء.
ً
مىً جمثُل بهؼ هزه الخؿبُلاث في الشيل الخالي: وفلا  ، وٍ

 (: جطبيلاث الركاء الاصطىاعي في العملياث الدظىيليت1الشكل زكم )

 
 على: بالاعخمادالمصدز: مً إعداد الباحثخين 

ضة مجلت ، مظاهمت الركاء الاصطىاعي في جحظين جىدة الدظىيم السكمي لدي مىظماث الأعمال، مشصوق فاجذ، بىظهُذة لىٍ

 . 250-247، ص 2024، حامهت بشاس، 3، الهذد 10، المجلذ الاكخطادًتالبشاثش 

بفػل هزه الخلىُاث الخذًثت وغحرها، والتي ٌهخمذ نليها الزواء الاضؿىاعي ؤضبذ مً االإمىً  

الآن سضذ  وكُاط ول جفاضُل جفانل الهملاء، بالإغافت لخدلُل ظلىههم بشيل دكُم، مما ٌعهل 

لُت نلى معخىي ول نمُل بشيل ؤهثر فهالُت، هزلً ًخمىً جخطُظ  الخجشبت والشظاثل الدعىٍ

االإعىكىن مً جىُُف اظتراجُجُاتهم بشيل ًخماش ى مو اهخماماث وجفػُلاث الهملاء، مما ٌهضص مً 

م  فشص الخفانل وجدلُم هخاثج بًجابُت، وهزا ما ًاهذ جضاًذ ؤهمُت جبني الزواء الاضؿىاعي في الدعىٍ

ادة االإبُهاث بشيل  هبحر الإىاهبت جؿلهاث االإعتهلىحن االإتزاًذة واالإخغحرة باظخمشاس، وهى ما ظِعهم في صٍ

م بشيل نام، ؛ وجدلُم الىجاح وهعب ولاء الهمُل جإزش هزه الخلىُاث بشيل هبحر نلى مجاٌ الدعىٍ

ا، ًمىً رهش البهؼ  لُت بشيل خاص، خُث ؤخذزذ حغُحرا حىهشٍ منها فُما ونلى الهملُاث الدعىٍ

 :(127-124، الطفداث Abid Haleem a ،2022) ًلي
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لُت فهالت،  فيخُث ٌعانذ  الدظىيم السكمي: - فهم ظلىن الهملاء وجدذًذ اظتراجُجُاث حعىٍ

ذ الؤ لىترووي لخدعحن اظدىادا بلى جدلُل البُاهاث الطخمت مً وظاثل الخىاضل الاحخماعي والبرً

 ؛الأداء 

لُت، خاضت في  جلليل الأخطاء البشسيت: - ت في الهملُاث الدعىٍ ًخفؼ مً وعبت الأخؿاء البششٍ

لُت؛  الخهامل مو البُاهاث وخماًت الأمان العُبراوي، مما ٌهضص فهالُت الهملُاث الدعىٍ

لت حعلعلُت مً البذاًت للنهاًت،  زبط العملياث الخجازيت: - ت بؿشٍ ٌهمل نلى سبـ الهملُاث الخجاسٍ

لُت اوعُابُت وؤهثر جخطُطا للهملاء؛  مما ٌعاهم في جلذًم ججشبت حعىٍ

ٌعهل جدلُل همُاث ضخمت مً البُاهاث، وبىاء نليها  جحليل كمياث ضخمت مً بياهاث الظىق: -

لُت نللاهُت؛ًلذم جىكهاث نلى ظلىن الهملاء، مما ٌعانذ في ا  جخار كشاساث حعىٍ

شغباتهم، مما ًفهل مً ل دكُلت ومىاظبت للهملاء اظدىاد ًلذم مهلىماث جلدًم معلىماث كيمت: -

لُت؛  اظتهذاف الخملاث الدعىٍ

، مما ٌعهم في جدعحن ججشبتهم بشيل اةهفإدواث دنم الهملاء ب الخمكً مً دعم العملاء: -

 معخمش؛

لُت مخططت حعتهذف الهملاء، مما ًفهل ٌعانذ في  ؤداة لأجمخت الدظىيم: - بهخاج سظاثل حعىٍ

ذ الؤلىترووي الذًىامُىُت؛  خملاث البرً

ت لخطيُف الهملاء  حظهيل عبء العمل: - عانذ في جدلُل البُاهاث الخيباٍ ًللل الأنباء، وَ

 المخخملحن بشيل دكُم؛

هت  ظشنت مهالجت البُاهاث، مما ٌعمذ باجخار كشاساثحظسيع معالجت البياهاث:  - لُت ظشَ حعىٍ

 وفهالت؛

ًمىً مً معانذة الششواث في فهم نملائها بشيل ؤفػل،  اجخاذ كسازاث جخمحىز حىل العملاء: -

 وبىاء كانذة بُاهاث دكُلت خىٌ جفػُلاتهم وظلىههم، ًخخز بىاءً نليها كشاساث فهالت؛

 ىاضل مههم،ٌعمذ بمشاحهت بُاهاث الهملاء لخدذًذ الىكذ االإثالي للخ فحص بياهاث العملاء: -

 باظخخذام الخهلم الآلي، مما ٌهضص مً الخفانل؛ورلً 

ٌعانذ في بداسة المخضون بشيل ؤفػل مً خلاٌ الخيبا بالؿلب  جحظين الخحكم في المخصون: -

 وججىب جشاهم االإىخجاث الضاثذة؛
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ًلذم اكتراخاث مخططت للهملاء بىاء نلى جفػُلاتهم وظلىهُاتهم  جخصيص عملياث الدظىق: -

 الششاثُت، مما ًدعً ججشبت الدعىق بشيل نام؛

ٌعخخذم لخدلُل بُاهاث االإعخخذمحن وجلذًم الؤنلاهاث الشكمُت الأهثر ملاءمت،  الإعلان السكمي: -

ذ مً فهالُت الخملاث الؤنلاهُت؛  مما ًضٍ

ججشبت الهمُل والهملُاث الدشغُلُت جخم مً خلاٌ جخطُظ  بن جدعحن جحظين ججسبت العملاء: -

 الهشوع والخذماث؛

ادة سغا  شيادة زضا العملاء والإًساداث: - لُت وصٍ ًمىً مً جدعحن جخطُظ الىفلاث الدعىٍ

 الهملاء، مما ًادي بلى جدعحن الؤًشاداث؛

ت لخىكو ظلىن الهملاء، وجدعحجطىيس همىذج جيبؤي:  - ش همارج جيباٍ ن اظتراجُجُاث ٌعمذ بخؿىٍ

م والخفانل مو الهملاء؛  الدعىٍ

جىفحر سئي دكُلت بىاء نلى جدلُل البُاهاث الىمُت والىىنُت، مما ٌعانذ  اجخاذ كسازاث ؤفضل: -

 نلى اجخار كشاساث اظتراجُجُت ؤفػل؛

لُت ؤهثر  الجمهىز المظتهدف: - جدذًذ الجمهىس االإعتهذف بذكت، مما ًدُذ جلذًم ججاسب حعىٍ

 جخطُطا؛

لُت مً خلاٌ جىفحر  جىصيل السطالت الصحيحت في الىكذ المىاطب: - جدعحن الخملاث الدعىٍ

 الشظاثل الصخُدت للهملاء في الىكذ االإىاظب.

جكهش ول الىلاؽ العابلت ؤهمُت الزواء الاضؿىاعي ودوسه الفهاٌ في جدعحن اظتراجُجُاث  

م، مما ٌعانذ الششواث نلى جلذًم ججشبت ؤفػل للهملاء ادة الهىاثذ؛ هما ججذس الؤشاسة الى  الدعىٍ وصٍ

م لا جلخطش فلـ نلى جللُل الخيالُف  ؤن هخاثج اظخخذام جلىُاث الزواء الاضؿىاعي في الدعىٍ

الدشغُلُت مً خلاٌ ؤجمخت الهملُاث المخخلفت فدعب، بل جمخذ لخهضص هفاءة وفهالُت الخملاث 

ا وكابلت لللُاط )
ً
لت ؤهثر اظتهذاف لُت بؿشٍ (؛ ول هزا مً شإهه ؤن Siti Juriah, 2024, p. 1570الدعىٍ

ض ججشبت الهمُل.  ٌعاهم بشيل هبحر في حهضٍ

 جلىياث الركاء الاصطىاعي لخعصيص ججسبت العميل 4.2

م في نام   فا مدذزا للدعىٍ م حهشٍ ىُت للدعىٍ ، ، خُث نشفخه نلى'' 2013كذمذ الجمهُت الأمشٍ

والهملُاث التي تهذف بلى خلم وجبادٌ اللُمت باليعبت ؤهه نباسة نً وشاؽ ًخػمً حملت مً الأدواث 

لمجخمو هيل مو الخشص نلى جبادٌ االإهلىماث والخىاضل بحن االإاظعت  للمعتهلً، الضباثً، الششواء وا
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ضُل ؛ هزا الخهشٍف ًلىم نلى فىشة وخُذة وهي جى (Jarek, 2019, p. 48) وحمُو هزه الأؾشاف''.

م، خُث جخجعذ هزه اللُمت مً خلاٌ حىاهب مخىىنت للمىخج مثل  اللُمت للهملاء مً خلاٌ الدعىٍ

 العلو، الأفياس، الخذماث، االإهلىماث، ؤو ؤي خلىٌ جلبي اخخُاحاث الهملاء.

ًخمحز الزواء الاضؿىاعي بلذسجه نلى جدلُل ظلىن الهملاء نبر مهالجت همُاث ضخمت وبما ؤن  

ذكت نالُت، مما ٌعانذ االإاظعاث نلى فهم جفػُلاتهم وؤهماؽ الششاء لذيهم بشيل مً البُاهاث ب

خُت، واجخار كشاساث  نها مً الخيبا باججاهاث العىق مً خلاٌ جدلُل البُاهاث الخاسٍ
ّ
ؤفػل. هما ًمى

ر اظتراجُجُت مبىشة جخماش ى مو الخغحراث االإعخلبلُت. وإلى حاهب رلً، ٌعهم الزواء الاضؿىاعي في جىفح

لي مخطظ ًخىافم مو اهخمام ول نمُل، وهى ما ٌهضص الخفانل  خلم ججشبت اظخخذام مدخىي حعىٍ وٍ

 .ؤهثر بسغاء

نلى ؤنها مخخلف الجىاهب المخُؿت  هىا وحب الخهشٍف الذكُم لخجشبت الهمُل التي جىظ 

لت اظخهماٌ الهملاء للمىخج الخفانلي، ؤي هُف ٌشهشون خُىما ًيىن االإىخج بحن  ؤًذيهم، وما بؿشٍ

مذي فهمهم لىُفُت الهمل، ومارا ٌشهشون ؤزىاء اظخخذامه، وهل ًخذم حُذا ؤغشاغهم، وإلى ؤي 

في،  مذي ًدىاظب العُاق اليامل للمىخج مو اظخخذاماجه  .(68، ضفدت 2024)الهشٍ

ض ججشبت الهملاء فهي جىفحر اللُم الهاؾفُت،   العلىهُت، الخعُت، االإهشفُت، والهلاثلُت ؤما حهضٍ

التي جدل مدل اللُم الىقُفُت"، جخدلم نىذما ًيىن لذي الهمُل ؤي شهىس ؤو هعب للمهشفت ؤزمش 

، 2023)بىظهذ،  نىذ معخىي مهحن مً الخفانل مو نىاضش مخخلفت لعُاق خذده مضود الخذمت

  .(144ضفدت 

ادة لهزا   لت الأمذ مو الهملاء، مما ًادي بلى صٍ ٌهذ ؤمشا بالغ الأهمُت لأهه ٌعهم في بىاء نلاكاث ؾىٍ

ض فشص الىمى والؤًشاداث للماظعاث، ت، بالإغافت بلى حهضٍ  ولائهم وجدعحن ظمهت الهلامت الخجاسٍ

ادة الذكت واالإلا م مً صٍ ءمت والخخطُظ، هزلً ًمىً دمج الزواء الاضؿىاعي في اظتراجُجُاث الدعىٍ

 وهزا مً شإهه حغُحر ملامذ الهطش اللذًم وسظم نطش حذًذ في جفانل الهملاء.

وكذ اظخدذزذ الذسدشاث الآلُت االإذنىمت بالزواء الاضؿىاعي، واالإعانذًً الافتراغُحن، وواحهاث 

المخادزت حهشٍف جفانلاث الهملاء، مً خلاٌ جلذًم اظخجاباث آهُت، مخططت، ومخىافلت مو 

ذة وحزابتو  ،ًدعً خذمتاتهم، وهزا سغب م المخخلفت،  ٍخلم ؤًػا ججشبت فشٍ نبر كىىاث الدعىٍ

ذ  ػمً  ججشبت نمُل مىخذة، مً االإىاكو الؤلىتروهُت ووظاثل الخىاضل الاحخماعي بلى خملاث البرً وٍ

الؤلىترووي والخؿبُلاث المخمىلت، خُث ٌهمل الزواء الاضؿىاعي نلى جدعحن ول هلؿت جفانل مً 

 .(Soummya Chowdhur, 2024, p. 576) حل مشاسهت مخططت، مما ٌهضص الاجطاٌ والىلاءؤ

بىاء نلى ول ما ظبم ًمىً اللىٌ ؤن الزواء الاضؿىاعي ًادي دوس هبحر في جدعحن ججشبت  

لُت، خُث الدعىق لذي الهمُل خاضت مو جضاًذ اظخخذام الخلىُاث الخذًثت في  الهملُاث الدعىٍ



 ضسيفي هىال ،لحظً مسيم 
 

149 

 

الزواء الاضؿىاعي  نلى% مً الششواث حهخمذ 55فةن  (Insights Smart)ووفلًا لذساظت ؤحشاها مىخب

لُت وجلذًم ججاسب  ض فهالُت الخملاث الدعىٍ لُت، وكذ ؤظهم رلً في حهضٍ غمً اظتراجُجُاتها الدعىٍ

مىً جىغُذ ؤهم  ، في الشيل الخالي: الخؿبُلاث هزه مخططت بشيل ؤهبر للهملاء، وٍ

(: جطبيلاث الركاء الإصطىاعي في الدظىيم2الشكل زكم )

 
 المصدز: مً اعداد الباحثخين بالاعخماد على:

، 2، الهذد 7، مجلت البشاثش، مجلذ جطبيلاث الركاء الاصطىاعي وجإثيرها على حاضس ومظخلبل الدظىيمظُف الذًً كداًش، 

 .360-358ص 

م ودوسها في جدعحن ججشبت  العابم ًىضح الشيل  حهذد جؿبُلاث الزواء الاضؿىاعي في الدعىٍ

ض الخخطُظ وظلاظت الخفانل، بغافت بلى سفو الىفاءة الدشغُلُت نبر دمجه  الهمُل مً خلاٌ حهضٍ

ومو الخؿىس االإعخمش لهزه الخلىُاث، جتزاًذ فشص جدعحن ، االإعخىدناث مو بهترهذ الأشُاء وؤجمخت

ا في الجاهب الخؿبُلي مً الذساظت.ججشبت الدعىق، وظِخ ًُ  م جدلُل مضاًا ول جلىُت جفطُل

 الركاء الاصطىاعي جلىياث حعصيص ججسبت العملاء في شسكت ؤماشون باطخخدام .3

هذ ؤماصون مً ؤبشص سوّاد الخجاسة الؤلىتروهُت بفػل جبىيها الىاظو لخلىُاث الزواء الاضؿىاعي، ح 

 هبحرًا في مخخلف 
ً

نملُاتها. فلذ ظاهمذ هزه الخلىُاث في جدعحن الخفانل مو التي ؤخذزذ جدىلا

ً الششهت مً جلذًم 
ّ
و الصخً، مما مى ش البدث، وحعشَ الهملاء نبر الخىضُاث المخططت، وجؿىٍ

 ججشبت حعىق ؤهثر هفاءة وملاءمت وشخطىت ليل نمُل.

 الخعسيف بالمؤطظت واطتراجيجياتها الدظىيليت 1.3

ىُت ساثذة في مجاٌ الخجاسة الؤلىتروهُت، اهؿللذ ظىت   بىلاًت  1995ؤماصون هي ماظعت ؤمشٍ

واشىؿً نلى ًذ حُف بحزوط، وكذ بذؤث ببُو الىخب نبر الؤهترهذ كبل ؤن جخىظو لدشمل مخخلف 

م واالإخاحش الشكمُت. اخخحر اظم "ؤماصون" جُمّىً   زىسة في نالم الدعىٍ
ً
ا بإهبر االإىخجاث والخذماث، مُدذزت

ؤنهاس الهالم، بما ٌهىغ ؾمىح االإاظغ في بىاء ؤهبر ماظعت ناالإُت. وجشجىض فلعفت الششهت نلى ؤسبهت 

مبادت سثِعُت: الترهحز نلى الهمُل بذٌ االإىافعحن، الابخياس، الخمحز الدشغُلي، والخفىحر بهُذ االإذي. 

نلى شيل ابدعامت، في بشاسة  Zبلى  Aانخمذث الششهت شهاس العهم االإمخذ مً خشف  2000ومىز ظىت 
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 .(92، ضفدت 2019)شؿُبت،  بلى جىفحرها ول ما ًدخاحه الهمُل مً الألف بلى الُاء وجدلُم سغاه.

ت،  2024بلى  2010خللذ ششهت ؤماصون خلاٌ الفترة االإمخذة مً   في بًشاداتها العىىٍ
ً
 ملخىقا

ً
همىا

جي لخهىغ جىظخُث اسجفهذ بشيل  ، ًمىً جمثُله في الجذوٌ هها االإتزاًذ في العىق الهاالإُتجذسٍ

 االإىالي:
 ( بالملياز دولاز2024–2010جطىز إًساداث شسكت ؤماشون ومعدلاث همىها الظىىيت خلال الفترة ) (:2جدول زكم )

 \بيان 

 الظىت

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 

الإًساداث 

)ملياز 

 (دولاز

34.20 48.07 61.09 74.45 88.98 107.01 135.98 177.86 232.88 280.52 386.06 469.82 513.98 574.78 637.95 

معدل 

الىمى 

 الظىىي 

— %40.5 %27.1 %21.8 %19.5 %20.3 %27.1 %30.8 %30.9 %20.4 %37.6 %21.7 %9.4 %11.83 %10.99 

 بنذاد الباخثخحن بالانخماد نلى:االإطذس: مً 

 https://www.macrotrends.net/stocks/charts/AMZN/amazon/revenue Consulte le: 3/7/2025 

و بلى مشخلت   بىاء نلى هزه االإاششاث، ًمىً اللىٌ بن ؤماصون كذ اهخللذ مً مشخلت الىمى العشَ

و في الخذماث  ؤهثر هطجا واظخلشاسا، خُث جخجه هدى الخفاف نلى مياهتها العىكُت مً خلاٌ الخىىَ

ض ججشبت نملاءها ، بذلا مً الانخماد AWS)مثل  فلـ نلى  والخذماث السخابُت( والترهحز نلى حهضٍ

هما خللذ همىا ؤظشم مً همى ظىق الخجاسة الؤلىتروهُت في الىلاًاث ؛ الخىظو في حجم االإبُهاث

مىً جإهُذ رلً  ادة خطتها في العىق، وٍ االإخدذة بشيل نام، مما ًذٌ نلى ؤن الششهت جمىىذ مً صٍ

 :مً خلاٌ الشيل االإىالي

 لخجازة الإلكتروهيت في الىلاًاث المخحدة(: معدل همى ؤماشون ملازهت بىمى مبيعاث ا3الشكل زكم )

 
Source : https://strategicmanagementinsight.com/swot-analyses/amazon-swot-analysis 

Consulte le 7/4/2025 

جؿىس مهذٌ همى ششهت ؤماصون ملاسهت بمهذٌ همى الخجاسة الؤلىتروهُت في ًىضح الشيل العابم  

، خُث ٌهىغ هزا الأداء كذسة ؤماصون نلى الاظخجابت 2020–2011الىلاًاث االإخدذة خلاٌ الفترة 

ادي مً خلاٌ اظتراجُجُاث سكمُت مخلذمت. ض مىكهها الشٍ هت للخغحراث العىكُت وحهضٍ  العشَ

مخاحش الخجضثت اللاثمت نلى الؤهترهذ في الهالم مً خُث بحمالي االإبُهاث وحهخبر ؤماصون مً ؤهبر  

جبُو ؤماصون مجمىنت واظهت مً االإىخجاث نبر الؤهترهذ، بما في رلً الىخب خُث واللُمت العىكُت، 

https://www.macrotrends.net/stocks/charts/AMZN/amazon/revenue
https://strategicmanagementinsight.com/swot-analyses/amazon-swot-analysis
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ت  مىً جىغُذ ؤهم الأوشؿت الخجاسٍ ت، وٍ والؤلىتروهُاث واالإلابغ والأحهضة االإجزلُت والؿهام والأدوٍ

 مً خلاٌ الشيل الخالي: للششهت 

 
 مً اعداد الباحثخين بالاعخماد على المىكع السطمي لشسكت ؤماشون المصدز:

ن جلذم حملت مً بالإغافت للأوشؿت في الشيل العابم ججذس الؤشاسة الى ؤن ششهت ؤماصو  

 .ؤفػل مىاكو الدعىق في الهالموالتي ججهل منها مً  الخذماث االإخمحزة

 :  الركاء الاصطىاعي في شسكت ؤماشونجلىياث  2.3

حعخخذم ششهت ؤماصون جؿبُلاث واظهت للزواء الاضؿىاعي وهزا ما حهلها جطل للمياهت التي هي 

 فيها في الأظىاق الهاالإُت:

، االإعحرةد نبر الؿاثشاث هكام جىضُل الؿشو  هىو  :) Amazon Prime Airالطائساث المظيرة ) -

واء همل بخلىُاث الزوحد، 30ويهذف هزا الىكام الى حعلُم الؿشود الطغحرة للهملاء في ؤكل مً 

خلاٌ الىلل الأمثل للهىاضش خفُفت الىصن نبر معافاث كطحرة، مً  الاضؿىاعي واالإلاخت الزاجُت،

 وهفاءة لخلذًم الخذماث لهملائها، وباهما 
ً
لت الأهثر رواءً، ؤماها ض ججشبتهم حهخبر الؿشٍ لخالي حهضٍ

 . (amazon.jobs ،2023) مهها

بيشش الشوبىجاث الخهاوهُت ششهت ؤماصون جلىم  (: Amazon Roboticsالسوبىجاث في كل مكان ) -

لىم خُث في نملُاتها الإعانذة االإىقفحن والهملاء،  سوبىث بشفو الأخماٌ الثلُلت  750,000وٍ

ً، الإىقفيها ختى  ًخمىىىا مً حعلُم الؿشود للهملاء، هما حعانذ هزه الشوبىجاث في بداسة الخخضٍ

مما ظمذ ، الاهخلاء، الخهبئت، والفشص، هما جىلل الؿشود بلى سضُف الخدمُل الخاص بمشهض الىفاء

ا  10ما ًطل بلى  بخىفحر  .(Stone , 2025 )ملُاساث دولاس ظىىٍ

همىرج مبخىش للدعىق ٌهخمذ نلى جلىُاث هى  (:Come, take, and goخر واهطلم )حعال  -

ًمىً  ؤًً، Amazon Go، خُث ًخم جؿبُم هزا الىمىرج في مخاحش مثل ضؿىاعيالزواء الا 

الذخىٌ بلى االإخجش، اخخُاس االإىخجاث التي ًشغب بها، زم االإغادسة دون الخاحت بلى الىكىف  ُلللهم

 (: الأنشطة المتنوعة لشركة أمازون 4الشكل رقم )
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لت نلى الخىىىلىحُا الخذًثت مثل اليامحراث  في ضفىف الذفو الخللُذًت، وحهخمذ هزه الؿشٍ

خم خطم كُمت  وؤحهضة الاظدشهاس لخدبو االإىخجاث التي ًخم ؤخزها ؤو بنادتها بلى الشفىف، وٍ

اث جللاثُاالإشت شاخت بخىفحر العشنت ال مما ٌعمذ، الششهتالهمُل االإشجبـ بخؿبُم  ا مً خعابرً

 ؛ (373، ضفدت 2021)كداًش،  .والىفاءة في الدعىق 

، ظُلت دفو آمىت ومىزىكت نبر الؤهترهذ هى: (Amazon Pay )الدفع باطخخدام جطبيم ؤماشون -

هخمذ نلى حالذفو ؤظشم وؤظهل وؤهثر هفاءة، و لهذة جدعِىاث بهذف حهل نملُت  وكذ خػهذ

ت الخامت مً خلاٌ نذم مشاسهت بُاهاث البؿاكت مو الخجاس لخماًت الهمُل مً الاخخُاٌ  ،العشٍ

جخمحز و ، جدُذ هزه الخذمت الذفو باظخخذام خعاب ؤماصون في مىاكو داخلُت ؤو خاسحُتهما 

حصجو نلى  مو جؿبُلاث ومىاكو مخهذدة، مما ًىفش ججشبت دفو ظلعت بلذستها نلى الاهذماج

 ؛(832، ضفدت Waheeduddin ،2024و  Jabeen)  الاظخخذام االإخىشس 

الزواء الاضؿىاعي  جلىُاثالششهت عخخذم حويمىح العميل ججسبت فسيدة:  24/7ؤماشون ًخعلم  -

المخخلفت لخدعحن ججشبت الدعىق، مثل نملُاث البدث الزهُت، والبدث االإشجي، واالإعانذة 

خىحيهاث والىطاثذ جلذًم المو الطىجُت، وسوبىجاث المخادزت، والىضف الآلي للمىخجاث، 

 ،ىههللخيبا بعل ُلججمُو وجدلُل بُاهاث الهمنلى حهخمذ  الخلىُاثهزه ول ، ُلالمخططت للهم

ت ض زلخه في الهلامت الخجاسٍ  .مخططت له شبتخلذًم ججل ،مما ٌعمذ بفهم ؤفػل لهزا الاخحر، وحهضٍ

 (2021)كداًش، 

حهخمذ ؤماصون نلى ؤهكمت جدلم مخلذمت لػمان ؤمان (: Fulfillment centersمساكص الخحلم ) -

 البُاهاث وخذماث الخىضُل، مو الترهحز نلى الىفاءة والعشنت وجخمثل هزه االإشاهض في: 

 :)هذ ح مساكص الخحلم )مساكص البياهاث وعملياث الخحلم((Amazon Web Services ا حضء

ا مً مىكىمت الأمً العُبراوي  ًُ  بُاهاثبحشاءاث ضاسمت لخماًت  نلى، خُث حهخمذ لذيهاؤظاظ

اث  مما ًػمً، الهمُل هضص زلللأ ؤنلى معخىٍ  .(aws.amazon ،2025). في االإىطت خهمان وَ

 ت لػمان حشغُل الخىادم بشيل صخُذ، بخُث ًخم  :الخحلم مً الصحت حشاء اخخباساث دوسٍ

 .(2019)ًاهاظًُ ،  اظخجابت الخادم لؿلباثمثل اخخباس الاجطاٌ نبر االإىافز ؤو 

وجخمثل في  Amazon Keyحعخخذم ؤماصون محزة جذعى  :(Amazon Key)خدمت جىصيل مخميزة -

اظخخذام وامحراث مخطلت بالأهترهذ مو كفل روي نلى باب الهمُل، بدُث ٌعمذ بالىضىٌ الآمً 

ؿي للخضمت  ،ؤًًالإجزٌ هزا الأخحر وحعلُم الؿشود  ًلىم مىذوب الخىضُل بمسح الشمض الششٍ

ٌ لالذخىٌ و  ذ جدبو الدعلُم في الىكله  ًدُذمما  ،بشهاساث نلى هاجفه الخاص اسظاٌمو  لمجز
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لت آمىتالفهلي  )خىىط ، بختي ،  .ُمجىاحذ الهمُل باالإجزٌ لإجمام الدعلبلى الخاحت  مما ًلغي، بؿشٍ

 (94، ضفدت 2019و شؿُبت ، 

 حهمل مً خلاٌ حهاصُت رهُت جلذمها ششهت ؤماصون، هي خذمت ضىج: (Alexa)المظاعد الصىحي  -

Amazon Echo   لأداء مهام مخىىنت باظخخذام الأوامش الطىجُت،  وهي مطممت مشابهت،وؤحهضة 

مىً  لهزه خلاٌ  حعانذ الهمُل في ؤداء مهامه الُىمُت، مًخُث  الخدىم الطىحي في المخُـ، وٍ

الخلىُت االإعانذة في جدلُم ؤكص ى اظخفادة مً الأشُاء التي ًشغب بها الهمُل بالفهل واهدشاف 

جلذم ججشبت حعىق مخططت فهي بمياهُاث حذًذة لم ًخخُلها مً كبل، ؤما في مجاٌ الدعىق  

ذ مً  هما ننها، ؤو بخللُظ وكذ البدث  جاثاالإىخبىاء نلى اخخُاحاث الهمُل، ظىاء بخىفحر االإضٍ

ت التي ًدخىيها ؤي هىم مً  الخاضت بالدعىق مثلججُب نً ؤظئلت الهمُل  العهشاث الخشاسٍ

تبالإغافت ل، مالؿها اث الشهشٍ ، Shop with Alexa) وحهذًلها في ؤي وكذ خدذًذ كاثمت االإشترً

2025).  

وجخمثل ؤبشصها  في الؤنلاهاث االإىحهت ششهت نلى جلىُاث مخؿىسةالحهخمذ جلىيت الإعلاهاث المىجهت:  -

 :في

 ظتهدفت الإعلاهاث الم(Targeted Advertising):  حهخمذ ؤماصون في الؤنلاهاث االإعتهذفت نلى

مو مىطاتها الشكمُت، مً خلاٌ جدبو العلىن الخطفحي وسجل  الهملاءجدلُل جفانلاث 

 ً ، بما ٌعمذ بخلذًم IPالاهخماماث باظخخذام جلىُاث مثل ملفاث حهشٍف الاسجباؽ ونىاوٍ

فُت مباششة، ورلً في بؾاس  تهم،لاهاث جخىافم مو اهخمامابن دون الانخماد نلى بُاهاث حهشٍ

 (Ads, 2025) الؤهترهذ ظُاظاث جىكُمُت جدىم الؤنلان العلىوي نبر

 ( إعلاهــــاث العــــسة المدعىمــــتSponsored Display Ads :)الخذمددددت للبدددداجهحن م هددددزه لددددذج

ددددت لددددذي المختددددرفحن االإسددددج نهم مددددً الىضددددىٌ بلددددى جمىددددو ، Amazonلحن فددددي سددددجل الهلامدددداث الخجاسٍ

ددان االإدعدددىكىن ًخطدددفدىن  ،نبدددر مخخلدددف مىطددداث ؤمددداصون وشدددبياتهاحمهدددىس ري ضدددلت  ظدددىاء ود

 ممددددددا، Twitch، ؤو ًماسظددددددىن الألهدددددداب نبددددددر Prime، ؤو ٌشدددددداهذون البددددددث نلددددددى Amazonمخجددددددش 
 نلددددددددددددددددددى بنددددددددددددددددددادة الشددددددددددددددددددشاء. لأوٌ مددددددددددددددددددشة، وحصددددددددددددددددددجههم ىخجدددددددددددددددددداثاالإاهدشدددددددددددددددددداف بلهددددددددددددددددددم عددددددددددددددددددمذ ٌ

(advertising.amazon ،2025)  . 

مً ؤبشص الأهكمت في ضىانت الخجاسة الؤلىتروهُت نلى ٌهذ  هظام الخىصياث المخصص في ؤماشون: -

شه وجؿبُلهجلىُاث الزواء الاضؿىاعي د وجلهب ،معخىي الهالم ا في جؿىٍ ًُ ٌهخمذ خُث  ،وسًا ؤظاظ

مً  الهمُلهخماماث لا ًلىم ببىاء ضىسة  هما ،نلى جلىُاث جدلُل البُاهاث الىبحرة والخهلم الآلي
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خ الششاء، خلاٌ جدلُل بُاهاث مخهذدة الأ ، مما وغحرها الخطفذ، وظلىن البدثبهاد مثل جاسٍ

ج الفشدي ٌعانذ نلى ا   .(371، ضفدت He ،2024)ووغو الؤنلاهاث نلى االإىطت  للهملاءلتروٍ

الانخماد نلى جلىُاث الزواء الاضؿىاعي مً ؾشف وبىاء نلى ما ظبم ًمىً جدذًذ اوهياظاث 

 ششهت ؤماصون نلى نملائها مً خلاٌ الجذوٌ الخالي: 

 جلىياث الركاء الاصطىاعي  : حعصيص ججسبت عميل شسكت ؤماشون مً خلال(2الجدول زكم )

 ججسبت العميلالاوعكاض على  هىع الخلىيت 

و  ( Amazon Prime Airالطائساث المظيرة ) لت خذمت مبخىشة(، د30ؤكل مً  ) حعلُم الؿشود فيالهملُاثحعشَ )ؾشٍ

و( ذة في الخىصَ  فشٍ

 Amazonالسوبىجاث في كل مكان )

Robotics ) 

و الهملُاث ) جللُل صمً الخجهحز  جللُل ( خذمت مبخىشة )الؿلباثحعشَ

 (. الأخؿاء في الاهخلاء والخهبئت

و  (Come, take, and goحعال خر واهطلم ) م الزوي(الهملُاثحعشَ  حعىق مبخىش)الدعىق مً ؤي ميان(.  ،)الدعىٍ

 Amazonالدفع باطخخدام جطبيم ؤماشون) 

Pay) 

و الهملُاث) ججىب ؾىابحر ، خذمت مبخىشة) ججشبت  (الذفو الخللُذًت حعشَ

 دفو ظلعلت نبر الاهترهذ(.

ويمىح العميل ججسبت  24/7ؤماشون ًخعلم 

 فسيدة

ض الخفانل الصخص ي و  ججمُو وجدلُل بُاهاث )الخخطُظ نملُاث حهضٍ

  (.خططتملذًم جىحيهاث وهطاثذ جو الهمُل للخيبا بعلىهه 

ض الخفانل الصخص ي )بخىفحر  (Fulfillment centersمساكص الخحلم ) والأمان، مً خلاٌ خماًت الثلت حهضٍ

 (.االإهلىماث الصخطُت

و الهملُاث )مً خلاٌ (Amazon Keyخدمت جىصيل مخميزة) ؤهكمت رهُت(، الخفانل الصخص ي )اظخلام  حعشَ

 الاشهاساث(، خذمت مبخىشة )الاظخغىاء نً وحىد الهمُل نىذ الاظخلام(

في ؤداء االإهام(، الخخطُظ)جدذًذ وجىفحر  الخفانل الصخص ي)االإعانذة  (Alexaالمظاعد الصىحي)

اث(. اخخُاحاث الهمُل و الهملُاث)جدذًذ مشن للاثمت االإشترً  ( حعشَ

(، الخخطُظ ) جلذًم جدلُل جفانلاث الهملاء)الخفانل الصخص ي  الإعلاهاث المىجهتجلىيت 

 مدخىي ملاءم لاهخمام ول نمُل نلى خذي(

 نذاد الباخثخحنبمً المصدز: 

 جلىُاث الزواء الاضؿىاعيكذ وقفذ الهذًذ مً ششهت ؤماصون  مً خلاٌ الجذوٌ ؤنلاه هلاخل ؤن

ض ججشبت ل و الهملُاث، جدعحن الخفانل الصخص ي، وجىفحر نملُاث خهضٍ نملائها مً خلاٌ حعشَ

 مخططت ليل نمُل، بالإغافت لإؾلاق خذماث مبخىشة. 

 مىاكشت الفسضياث .4

جم الخإهذ مً صخت الفشغُت الأولى والتي جىظ نلى " جدبنى ششهت ؤماصون جلىُاث مخهذدة 

م الصخص ي، جدلُل للزواء الاضؿىاعي مما ظاهم في جدعحن هفاءة  لُت )الدعىٍ نملُاتها الدعىٍ

البُاهاث الطخمت، وسوبىجاث المخادزت(" ورلً خلاٌ اظخهشاع جلىُاث الزواء الاضؿىاعي 
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(، ودوسها في جدعحن هفاءة نملُاث 2االإعخخذمت مً ؾشف ششهت ؤماصون الىاسدة في الجذوٌ سكم )

 وؤجمخت 
ً
م مً خلاٌ جىفحر ؾشق جىضُل ؤهثر ؤمىا الهملُاث، بالإغافت الى جدلُل البُاهاث الدعىٍ

لي، مما ظمذ بخىفحر  الطخمت التي ًخم نلى ؤظاظها اجخار كشاساث اظتراجُجُت في المجاٌ الدعىٍ

لُت.  الىكذ والجهذ والخيلفت في مخخلف الهملُاث الدعىٍ

هما جم ازباث صخت الفشغُت الثاهُت والتي جىظ نلى " حعاهم جلىُاث الزواء الاضؿىاعي 

و االإ ض ججشبت الهمُل مً خلاٌ جدعحن الخفانل الصخص ي، حعشَ هخمذة مً ؾشف ؤماصون في حهضٍ

الهملُاث، الخخطُظ، وجلذًم خُاساث حعىق مبخىشة" مً خلاٌ جدذًذ اوهياظاث ول جلىُت 

(، مما 2مً جلىُاث الزواء الاضؿىاعي نلى ؤبهاد ججشبت الهمُل هما هى مىضح في الجذوٌ سكم )

ض هزه  الأخحرة.   ظمذ بخهضٍ

 الخاجمت  .5

افي خخام هزه الذساظت وعخخلظ ؤن الز  حزسٍ
ً
م،  واء الاضؿىاعي ؤخذر جدىلا في مجاٌ الدعىٍ

ت لخدعحن الهملُا  خُىٍ
ً
ض ججشبت الهمخُث ؤضبذ ؤداة لُت وحهضٍ ، وحهذ ششهت ؤماصون مً ُلث الدعىٍ

ىيها لخلىُاث الزواء خلاٌ جببحن ؤهم الششواث الهاالإُت التي اظخؿانذ الىجاح في هزا المجاٌ، مً 

ادة سغا الهملاء، ًجلذو الاضؿىاعي،  م خلىٌ مبخىشة ظاهمذ بشيل فهاٌ في سفو هفاءة نملُاتها وصٍ

التي حهخمذ نليها ؤماصون، مثل ؤهكمت الخىضُاث المخططت، هما ؤن جلىُاث الزواء الاضؿىاعي 

ض ججشبت ظوالشوبىجاث، وخذماث الذفو الآمىت، واالإعانذ الطىحي ؤلُىعا،  اهمذ بشيل هبحر في حهضٍ

 في مجاٌ الخجاسة الؤلىتروهُت
ً
 .نملائها، مما حهل منها ساثذا

 هخائج الدزاطت 1.4

جاهذ الىخاثج االإخىضل بليها مً خلاٌ دساظت خالت ؤماصون صخت الفشغُاث التي جفترع وحىد           

ض ججشبت الهمُل، ورلً  لُت وحهضٍ دوس بًجابي لخلىُاث الزواء الاضؿىاعي في جدعحن الهملُاث الدعىٍ

ادة فهالُت الخملاث الؤنلاه و الخىضُل، صٍ اث سغا وزلت الهمبالىكش بلى حعشَ ُل، ُت، وسفو معخىٍ

مىً   اظخخلاص حملت مً الىخاثج جخمثل في: وٍ

 Primeو Amazon Robotics ظاهمذ جلىُاث الزواء الاضؿىاعي االإهخمذة مً ؾشف ؤماصون مثل  -

Air  ُو نملُاث الخىضُل وجخفُؼ الخيال ض  مما ؤدي الىف، في حعشَ مو ججشبت الهمُل حهضٍ

 الششهت.

جدلُل البُاهاث الطخمت وجلذًم بنلاهاث مىىذ جلىُاث الزواء الاضؿىاعي ؤماصون مً  -

ادة فهالُت الخملا  لُتمعتهذفت، مما ؤدي بلى صٍ  ؛ث الدعىٍ
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ض ؤمان االإهاملاث وخماًت البُاهاث، مما صاد مً زلت  الخلىُاث االإعخخذمتمخخلف ظاهمذ  - في حهضٍ

 الششهت.الهملاء في 

 الخىصياث 

 بىاء نلى ما جم الخىضل الُه ًمىً جلذًم الخىضُاث الخالُت: 

ش جلىُاث الزوا - ادة حجم الاظدثماساث الخاضت بخؿىٍ ء الاضؿىاعي لخدعحن ججشبت غشوسة صٍ

 ؛ُلالهم

ض الشفافُت والأمان في اظخخذام بُاهاث نملائها، مً خلاٌ  - ًجب نلى الششواث الهمل نلى حهضٍ

 ؾشف زالث مً ؤحل بىاء زلت ؤهبر مو الهملاء؛ الخشص نلى نذم مشاسهتها مو ؤي

غشوسة جبني الششواث لخلىُاث الزواء الاضؿىاعي مثل االإعانذاث الطىجُت وؤهكمت الخىضُاث  -

 المخططت لخدعحن الخفانل مو الهملاء؛

يُت الإىقفي الششواث لخمىُنهم مً الاظخفادة الياملت مً جلىُاث الزواء  - غشوسة بكامت دوساث جيىٍ

لُت  .الاضؿىاعي في جدعحن الهملُاث الدعىٍ
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