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المستخلص:
تهــدف هــذه الأوراق البحثيــة إلى تســليط الضــوء عــى ظاهــرة تخصيــص تجربــة العميــل المعــززة بالــذكاء 

ــك في غضــون زخــم التطــور العلمــي  ــة التســويقية، وذل ــزة تنافســية مســتدامة للصناع الاصطناعــي كمي

والمعــرفي المتســارع والمتراكــم مــن جهــة، ومــن جهــة أخــرى في ظــل التقــدم التقنــي والســيبراني الآخــذ في 

ــة كــرى، كان  ــة وصناعي ــورة اقتصادي ــك ث ــر سريعــة يومــا بعــد آخــر، أحــدث ذل الاتســاع والتمــدد بوتائ

ــذكاء  ــات ال ــد خوارزمي ــتويات. وتع ــة المس ــى كاف ــات، وع ــع القطاع ــر في جمي ــق والغائ ــر العمي ــا الأث له

الاصطناعــي، وحلــول التعلــم الآلي، مــن أهــم الثمــرات التــي أنتجتهــا البيئــة الرقميــة والســحابية، المدعومــة 

ــن  ــكارات المســتحدثة، كشــفت ع ــإن هــذه الابت ــت. ف ــات والاتصــالات وشــبكات الأنترن ــة المعلوم بأنظم

ــر  ــة التنافســية، وتحوي ــر قواعــد اللعب ــة والمدهشــة، في تغي ــا المذهل ــة، ومُكنته ــة والهائل ــا الفائق مقدرته

قوانــن التســويق وقــوى العــرض والطلــب. وقــد توصلــت هــذه الدراســة النظريــة إلى أن تجــارب العمــاء 

المخُصصــة التــي تعتــر مصــدرا حيويــا وثريــا، لصناعــة النجــاح الاســراتيجي، والتميــز المســتدام في الأســواق 

ــات  ــم المقارب ــن أه ــد م ــن، تع ــن والمرتقب ــن الحالي ــى المنافس ــوق ع ــب والتف ــتهدفة، وإدارة التغل المس

التســويقية الحديثــة، التــي اســتفادت مــن الأتمتــة والروبوتــات وتحليــل البيانــات الضخمــة وغيرهــا، ومــا 

يترتــب عــى تســخير وتطويــع هــذه الأدوات والوســائل ذات الكفــاءة والفعّاليــة، في تحقيق الأداء الاســتثنائي 

المنتظــر للعلامــات التجاريــة، انطلاقــا مــن تحســن وتعزيــز تجربــة العميــل عــر آليــة التخصيــص.

كلمات مفتاحية: ذكاء اصطناعي، تخصيص، تجربة عميل، ميزة تنافسية مستدامة، صناعة تسويقية.
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AI-powered Customer Experience 
Customization as a Sustainable 
Competitive Advantage for the 

Marketing Industry

Dr. Tarek Ahmed Guendouz

Abstract:
These research papers aim to shed light on the phenomenon of customer experience 
customization powered by artificial intelligence as a sustainable competitive 
advantage for the marketing industry. In the context of the momentum of accelerated 
and accumulated scientific and cognitive development on the one hand. On the other 
hand, considering the technical progress and cyber advances that are expanding at 
a very rapid pace day after day. All of this led to a huge economic and industrial 
revolution that had a profound impact in all sectors and at all levels. AI algorithms 
and ML solutions are among the most important outcomes produced by the digital 
and cloud environment supported by ICT systems and Internet networks. These 
innovative mechanisms revealed their superior and enormous ability and their 
astonishing capability to change the rules of the competitive game and modify 
the laws of marketing and the forces of supply and demand. This theoretical study 
found that personalized customer experiences are a vital and rich source for building 
strategic success and sustainable excellence in target markets, and managing to 
overcome and outperform current and potential competitors, it is considered one of 
the most important modern marketing approaches that has benefited from automation, 
robotics, big data analysis, etc. And the consequences of harnessing and adapting 
these efficient and effective tools and means to achieve the exceptional performance 
expected for brands based on improving and enhancing the customer experience 
through the customization.
Keywords: Artificial Intelligence (AI), Customization, Customer Experience (CX), 
Sustainable Competitive Advantage (SCA), Marketing industry
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أولًا: مقدمة عامة )خلفية الدراسة وملامح البحث(:
تتســم بيئــة الأعــال الماليــة والنقديــة والتجاريــة الراهنــة بالعديــد مــن الخصائــص والمواصفــات والســات، 

ويــأتي عــى ناصيتهــا التطــورات الســيبرانية العميقــة والغائــرة، والتحــولات الالكترونيــة الآخــذة في الاتســاع 

ــة  ــة مذهل ــورة تراكمي ــي بص ــم والمتنام ــر المتعاظ ــة إلى التأث ــارعة، إضاف ــية متس ــر قياس ــداد بوتائ والامت

ومدهشــة لتقنيــات وأنظمــة المعلومــات كالمعــدات الحاســوبية والبرمجيــات الســحابية وأجهــزة الكمبيوتــر، 

وشــبكات الاتصــالات الســمعية والبصريــة والســلكية واللاســلكية والأقــار الصناعيــة في الاقتصــاد الــدولي 

والتجــارة العالميــة، التــي أصبحــت مفعمــة بالتنافــس والتصــادم الرقمــي بــن الــدول، ومشــحونة بالتبــاري 

والتزاحــم التقنــي بــن المنظــات أكــر وأقــوى وأسرع مــن أي وقــت مــى، وبشــكل دراماتيــي وراديــكالي 

لا رجعــة فيــه.

إن مفهــوم القريــة الكونيــة الصغــرة وعولمــة الأســواق تجســد وتبلــور بطريقــة ديناميكيــة وأوتوماتيكيــة في 

عــر أطلــق عليــه العلــاء عــر الخيــال والثــورة الصناعيــة الرابعــة )IR4(، بــل نحــن عــى أعتــاب ثــورة 

صناعيــة خامســة )IR5( جديــدة وغــر مســبوقة، ويعــزى الســبب إلى تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات 

ــع  ــن؛ ومواق ــد أونلاي ــت؛ ومحــركات البحــث؛ والبري ــات وخطــوط ووصــات الأنترن ــة )ICT(: كاب الحديث

الويــب؛ ووســائط التواصــل الاجتماعــي؛ والهواتــف الذكيــة؛ والتلفزيــون الرقمــي؛ والحواســيب المحمولــة؛ 

ومؤتمــرات الفيديــو؛ والتعلــم عــن بعــد. وغيرهــا كثــر لا يعــد ولا يحــى. فــإن التقنيــات المذكــورة آنفــا 

تمكــن المســتخدمين في كافــة أنحــاء الكــرة الأرضيــة مــن الوصــول الســلس إلى البيانــات ارســالا واســتقبالا، 

وتخزينهــا ومعالجتهــا واســردادها ونقلهــا ونشرهــا بشــكل فــوري ولحظــي.

ــورات  ــذه الث ــإن ه ــب، ف ــر العجي ــذا الع ــبات في ه ــات والمكتس ــدات والتحدي ــن التعقي ــر م ــة الكث ثم

التحويليــة المتتاليــة والمتعاقبــة تمخضــت عــن ابداعــات وابتــكارات واختراعــات واكتشــافات أدت إلى 

الترابــط بــن الأنظمــة الفيزيائيــة والماديــة والحســية والعــوالم الســيبرانية والرقميــة، وأســفرت عــن تــآزر 

بــن الــذكاء البــري والــذكاء الآلي، فمــن حقبــة المحــرك البخــاري والميكنــة والتيــارات الكهربائيــة إلى زمــن 

الخوارزميــات والحوســبة الســحابية والكموميــة والبلــوك تشــن، ومــا ترتــب عــن ذلــك مــن تحويــر وتغيــر 

لمســار الحضــارة الإنســانية، ولاســيّما عقــب ميــاد وبــروز الــذكاء الاصطناعــي والروبوتــات )AI(، والتعلــم 

الآلي )ML(، وإنترنــت الأشــياء )IoT(، والواقــع المعــزز )AR(، والواقــع الافــراضي )VR(، ...، إلى غــر ذلــك 

مــن الأدوات والأليــات والوســائل المتطــورة ذات الحلــول المؤتمتــة، والتــي تمتلــك قــدرات فائقــة وإمكانــات 

رهيبــة لم يكــن مــن الممكــن تصورهــا مــن قبــل.

ــاز الحاســوب الآلي متمكــن  ــي تجعــل جه ــات المتطــورة الت ــد أفــى اســتحداث مجموعــة مــن التقني لق

ــاكي  ــة تح ــرف بطريق ــطة، ويت ــزاول أنش ــف، وي ــوم بوظائ ــام، ويق ــز مه ــؤدي أدوار، وينج ــدرب، وي ومت

    د. طارق قندوز    
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وتقلــد الانســان، وتشــبه الــذكاء البــري في التفســر والمنطــق والفهــم والاســتنتاج والتنبــؤ واتخــاذ القــرار، 

بــل وفي بعــض الحــالات والأحيــان يتفــوق عــى الكائنــات الحيــة في القيــام بالواجبــات المطلوبــة والمهــات 

المحــددة خصوصــا الروتينيــة والمتكــررة منهــا، إضافــة إلى معالجــة وتحليــل كميــات هائلــة مــن البيانــات 

الضخمــة وتقديــم التوصيــات في مــدة زمنيــة وجيــزة، وعليــه يتيــح الــذكاء الاصطناعــي  لــآلات التعلــم مــن 

الخــرة والتكيــف مــع المدخــات الجديــدة والتعــرف عــى الأنمــاط الموجــودة في البيانــات.

وفي ســياق متصــل، فــإن الصناعــة التســويقية والبيعيــة العصريــة المدعومــة بالحلــول الذكيــة للكمبيوتــر، 

ــر  ــت ومث ــرت بشــكل لاف ــي تأث ــة، الت ــة الحاســوبية والالكتروني ــن هــذه المنظوم ــزأ م ــد جــزء لا يتج تع

بالتطــور الحاصــل في بيئــة الثــورة الصناعيــة الرابعــة والخامســة، وتحديــدا: هندســة البرمجيــات، وأنظمــة 

ــت  ــات الأنترن ــات، وتقني ــل الخوارزمي ــم وتحلي ــة، وتصمي ــات البرمج ــات، ولغ ــد البيان ــغيل، وقواع التش

ــخ.  ــل، ... ال ــلة الكت ــاد، وسلس ــة الأبع ــة ثلاثي ــيبراني، والطباع ــن الس ــحابي، والأم ــن الس ــب، والتخزي والوي

وبالتــالي، فــإن إدارة النشــاط التســويقي والتجــاري أمــام وضــع جديــد وتحــدي كبير، لبلــوغ مرامــي الربحية 

والنمــو، واحــراز مســتهدفات الاســتدامة والبقــاء، والتــي أصبحــت عــى المحــك مــا لم يتــم اتخــاذ الإجــراءات 

والتدابــر التحويليــة اللازمــة لمواكبــة هــذه التغــرات والمتغــرات، انطلاقــا مــن الســعي الــدؤوب لتســخير 

وتطويــع علــوم وشــبكات الحاســب الآلي وتقنيــات المعلومــات والاتصــالات مــن أجــل نمذجــة وتصويــب 

قــرارات المزيــج التســويقي )4Ps = 4Cs(: تخطيــط وتطويــر المنتجــات، وسياســات واســراتيجيات التســعير، 

والاتصــالات التســويقية والترويجيــة المتكاملــة، وإدارة قنــوات التوزيــع والخدمــات اللوجســتية.

وفي غضــون ذلــك، فــإن الهــدف المحــوري والمــراد الجوهــري لقيــادة التســويق وإدارة المبيعــات، هــو حيــازة 

الميــزة التنافســية الدائمــة، عــر بوابــة التفــوق والتغلــب عــى المنافســن الحاليــن والمحتملــن، في تجويــد 

 )CX( خدمــة العمــاء بكفــاءة، وجــدارة وفعّاليــة ونجاعــة. ولا ريــب، فــإن قيــاس وتتبــع تجربــة العمــاء

ــه يعكــف ويحــرص  ــب الجهــود التســويقية، وعلي ــز، فالعمــاء هــم قل ــؤرة التركي ــة وب هــي حجــر الزاوي

الرئيــس التنفيــذي للتســويق )CMO( لوضعهــم في قمــة الهــرم التنظيمــي، عــن طريــق تحســس توقعاتهــم 

والاســتجابة لانتظاراتهــم، والســعي في مراضيهــم واشــباع حاجاتهــم وتلبيــة رغباتهــم، بيــد أن الإشــكالية التي 

تواجههــا منشــآت الأعــال في بيئــة العولمــة والأنترنــت اليــوم هــو أن القــرار الــرائي والســلوك الاســتهلاكي 

ــة  ــل الاقتصادي ــة، والعوام ــة والثقافي ــية والاجتماعي ــددات النفس ــض، فالمح ــو مح ــى نح ــدل ع ــر وتب تغ

ــة، وأمــام  ــي الموجــود في الســاحة العالمي ــرت بالتطــور العلمــي والتقــدم التقن ــة والسياســية، تأث والقانوني

ــى الســاح الرقمــي ضرورة  ــد ع ــدة تعتم ــق جدي ــات وطرائ ــي واحتضــان منهجي ــإن تبن ــذا المشــهد ف ه

ــن  ــن الممك ــن م ــرق لم يك ــاء بط ــة العم ــراء تجرب ــالي إث ــا، وبالت ــاد عنه ــة لا حي ــة وجودي ــة وقضي حتمي

تصورهــا مــن قبــل.

   تخصيص تجربة العميل المعززة بالذكاء الاصطناعي كميزة تنافسية مستدامة للصناعة التسويقية   
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ثانياً: الذكاء الاصطناعي وحلوله الخوارزمية والمؤتمتة 
في بيئة سيبرانية وحاسوبية آخذة في الاتساع بوتائر 

قياسية متسارعة:
ــر  ــث تش ــي، حي ــدم التكنولوج ــى في التق ــب الرح ــري وقط ــود الفق ــو العم ــي )AI( ه ــذكاء الاصطناع ال

ــي  ــذكاء الاصطناع ــام 2030، ســيولد ال ــول ع ــه بحل ــة PwC إلى أن ــا شرك ــة أجرته ــرات دراســة حديث تقدي

أكــر مــن 15 تريليــون دولار أمريــي للاقتصــاد العالمــي. ووفقــا لشركــة Statista، مــن المتوقــع أن تصــل 

إيــرادات ســوق برمجيــات الــذكاء الاصطناعــي )AI( في جميــع أنحــاء العــالم إلى 126 مليــار دولار بحلــول 

عــام 2025. ولقــد اســتثمرت العديــد مــن أكــر الأســاء في صناعــة التكنولوجيــا بكثافــة في كل مــن عمليــات 

الاســتحواذ عــى الــذكاء الاصطناعــي والبحــث والتطويــر المتعلــق بالــذكاء الاصطناعــي. فقــد قدمــت كل 

مــن شركات مايكروســوفت، وآي بي إم، وجوجــل، وسامســونج الآلاف مــن طلبــات بــراءة الاخــراع، ويصــل 

تمويــل الــركات الناشــئة المرتبطــة بالــذكاء الاصطناعــي إلى عــرات المليــارات مــن الــدولارات كل عــام، 

ــدم  ــذكاء الاصطناعــي المتق ــف لل ــاد ويخــى مــن أن الاســتخدام المكث وتجــدر الإشــارة إلى أن بعــض النق

يمكــن أن يكــون لــه تأثــر ســلبي عــى المجتمــع، عــى الرغــم مــن الاعــراف العالمــي بعوائــده وفوائــده، 

ــه أمــر فــرض نفســه بنفســه بشــكل لا رجعــة فيــه، وهــو آخــذ في التوســع والاتســاع إذ تســارع نمــو  وأن

الــركات الناشــئة في مجــال الــذكاء الاصطناعــي بمقــدار 14 ضعفــا منــذ عــام 2000 وهــذه وتــرة تطــور 

 Bergur Thormundsson, 2022; :ــر إلى ــتطراد ينُظ ــة والاس ــن الافاض ــد م ــة )لمزي ــردة للغاي ــي مط نوع

.)Margaret Rouse, 2024; Scott Likens, 2023; JavaTpoint Team, 2021; Alyssa Schroer, 2024

 )AI( مداخيل وعائدات سوق برمجيات الذكاء الاصطناعي :)شكل رقم )1
في جميع أنحاء العالم من 2018 إلى 2025

)Bergur Thormundsson, 2022( :المصدر

    د. طارق قندوز    
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1. أنظمة الذكاء الاصطناعي وتغير قواعد اللعبة 
التنافسية في ظل العصر الرقمي والمحيط الالكتروني:  
يرنـوا هـذا المبحـث إلى إلقـاء الأنوار الكاشـفة على مسـار التغيرات الجذرية، وسيرورة التطـورات التحويلية، 

التـي مـر ويمـر بهـا الـذكاء الاصطناعـي )AI( عبر التاريخ الإنسـاني والحضاري، في سـياق الاطـار الزمني لميلاد 

وبـزوغ الثـورات الصناعيـة مـن أولها إلى آخرهـا، أي من مجتمع زراعي وحرفي بدائي إلى مجتمع سـيبراني على 

نحـو محـض، أي مـن الإنتـاج اليـدوي إلى الإنتـاج الآلي أي القائـم على الآلة المتعلمـة والمتكيفة مع السـلوك 

البرشي، ومـدى تأثـر المجتمـع البرشي بهذه الابداعـات الفريدة والاسـتثنائية، والابتـكارات التقنيـة الهائلة، 

والإنجـازات والمكتسـبات الحاسـوبية المحـرزة، وحجم وعمـق التغير في آليات المنافسـة والميزة التنافسـية في 

بيئـة افتراضيـة وسـحابية، فـإن الـذكاء الاصطناعـي بكافـة أطيافـه وجميـع تجلياتـه ثمـرة من ثمـرات التقدم 

العلمـي المطـرد، وجـزء لا يتجـزأ مـن التطـور التكنولوجـي المذهـل، والمنتهـي بآثـار كبيرة على جـودة حياة 

الانسـان ورفاهيـة المجتمـع، ولا يمكـن في هـذا العرص المبهـر والمدهـش إحصـاء وعـد المجـالات التـي ألقت 

تقنيـات المعلومـات والاتصـالات والأنترنـت عمومـا، والـذكاء الآلي على وجـه التحديـد بظلالهـا عليهـا، ومـع 

ذلـك فـإن القضايـا الأدبية والتشريعيـة والحوكمة والشـفافية، والالتزامات الأخلاقية والقيميـة للمتعاملين في 

مجـال مضـار الـذكاء الاصطناعـي، قـد أسـالت الكثير مـن الحبر كانتهـاكات الخصوصية الشـخصية والمسـاس 

بالبيانـات السريـة، وحقوق الانسـان، والغش والخداع والتضليل والفسـاد، فيجب الصرامـة والحيطة والحذر 

واليقظـة والوعـي والانتبـاه إلى أقصى حد، فهي مسـؤولية حضاريـة وقانونية تقع على عاتـق الجميع )لمزيد 

 Maria Diaz, 2023; Nithesh Naik. et al, 2022; Nikita Duggal, :مـن الافاضـة والاسـتطراد ينُظـر إلى

.)2023; Vijay Kanade, 2022; Charlie Giattino. et al, 2023

شكل رقم )2(: مثالب ومؤاخذات الذكاء الاصطناعي فيما يخص الامتثال للاعتبارات القانونية والأخلاقية

)Nithesh Naik. et al, 2022( :المصدر
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في هـذا السـياق، فالـذكاء الاصطناعـي )AI( كمصطلـح تقنـي، لقـد ثبـت أن الحصـول على إجامع حـول 

تعريفـه في أي قطـاع أو مجموعـة مـن الخرباء هـو مهمـة معقـدة، لكـن الباحـث سـعى إلى بلـورة تعريف 

اعتامدا على مصـادر متنوعـة ومتخصصـة، فهـو منظومة قائمـة على مقـدرة خوارزميـات أجهـزة الكمبيوتر 

أو الآلات المتعلمـة والروبوتـات الواعيـة، على السرعـة القياسـية في حـل ومعالجـة المشـكلات العويصـة 

والشـائكة والمسـتعصية، وتأديـة المهـام وتنفيـذ الأدوار خصوصـا الوظائـف الروتينية والمتكـررة، وعليه بلوغ 

الغايـات وتحقيـق الأهـداف بكفاءة وفعّاليـة ومرونة، وذلك بمحـاكاة العقول البيولوجية أو التشـبه بالمنطق 

الريـاضي والتفكير البرشي، والتـأسي بالمعرفـة والمهـارة الإنسـانية، فإن الذكاء الآلي بسـبب الوتيرة المتسـارعة 

للنتـاج العلمـي والنامء التقنـي المطـرد، يتمتـع بتكييـف السـلوك والترصف، وبالقابليـة للتطـور والتحسـن 

والتعديـل والتأقلـم، وهـذا عـن طريـق: الادراك والاحسـاس والتخطيـط والابـداع والاسـتقلالية والاسـتدلال 

والقيـاس والاسـتبصار، وتحليـل الأحـداث وتقديم اسـتجابات وردود فعـل أو تغذية مرتدة في صـورة تنبؤات 

أو توصيـات أو في قالـب دعـم قـرارات تؤثـر على البيئـات الحقيقيـة أو الافتراضيـة، وميكانيزمـات عمـل 

الحاسـوب الـذكي تبـدأ من اسـتقبال واسـتلام وتجميـع أجهزة الاستشـعار كالكاميرات لكميات كبيرة وهائلة 

مـن البيانـات والمعطيـات عرب التفاعـل مـع البيئـة المحيطـة، ثـم يتـم تخزينهـا ومعالجتهـا من خالل الأداء 

الحاسـوبي والأنظمـة الخبيرة والتعلـم العميـق والقـدرة الخوارزميـة في انتاج المعلومـة المفيدة لصنـع القرار 

السـديد والصائـب، والـذي يظهـر في اهتبـال الفـرص التجاريـة واغتنامهـا أو انتـزاع المشـكلة مـن جذورهـا 

 Mike Thomas, 2023; Darrell M. West and John R. :لمزيـد مـن الافاضـة والاسـتطراد ينُظـر إلى(

.)Allen, 2018; Gartner Team, 2024; Psychology Today Staff, 2024

شكل رقم )3(: كيفية عمل نظام الذكاء الاصطناعي من المدخلات إلى المخرجات

)Chrysalis Software Solutions Team, 2020( :المصدر

    د. طارق قندوز    
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ــورة،  ــة المتط ــات الآلي ــدي والروبوت ــذكاء التولي ــاصرة كال ــي المع ــذكاء الاصطناع ــات ال ــإن تقني ــرو، ف لا غ

اســتفادت وانتفعــت نظريــا وعمليــا مــن تراكــات الاكتشــافات والاختراعــات الســابقة عــر سلســلة الزمــن، 

انطلاقــا مــن الاتصــال الســلكي واللاســلكي والســاتلايت والشــبكة العالميــة، ومــرورا بالحاســبات والالكترونيات 

وبقيــة الأجهــزة والمعــدات والمســتلزمات التكنولوجيــة، ومــع الوتــرة السريعــة لاســتخدام الأنترنــت 

ــم  ــات وتنظي ــن للبيان ــول المتزام ــن الوص ــا م ــة وتمكينه ــان للأتمت ــاق العن ــرانت، وإط ــت والإكس والإنتران

المعلومــات، التــي أصبحــت هــي الوســائل الفعّالــة في جوهــر وعصــب الاقتصــاد الصناعــي والخدمــاتي في 

ــا،  ــا كوني ــا في التكنولوجي ــر اســتثمارا والأعــى انفاق ــا، وهــي الأك ــا وتقني ــة علمي ــدة والمتفوق ــدول الرائ ال

ــة  ــة والمتعاقب ــات المتتالي ــا الموج ــة تغذيه ــة هائل ــوة تحويلي ــد، وق ــهد جدي ــاب مش ــى أعت ــة ع فالبشري

مــن التفكــر الإبداعــي للأدمغــة البشريــة، وهــو مــا مــن شــأنه أن يفــي إلى إعــادة هيكلــة نمــط عيــش 

الأشــخاص في كافــة مناحــي الحيــاة في الوقــت الحــاضر والمســتقبل القريــب والبعيــد )لمزيــد مــن الافاضــة 

 McKinsey & Company Team, 2023; Antony J. Blinken, 2020; European :والاســتطراد ينُظر إلى

.);Parliament Team, 2020; Accenture Team, 2024

في ذات الصــدد، ودون أدنى شــك فــإن منظومــة الــذكاء الآلي بكافــة اجراءاتــه وتدابــره تتفتــق عــن 

انعكاســات عظيمــة جــدا عــى التنميــة الشــاملة والنمــو المســتدام، مــا يتيــح ضخامــة وغــزارة وجــودة 

نوعيــة في إنتــاج الســلع والخدمــات كــا وكيفــا والمدعومــة بفنيــات وعتــاد التصنيــع الــذكي. ولــن ينجــو 

ــورة  ــف الث ــر وعواص ــاح التغي ــن ري ــروة، م ــة لل ــات المنتج ــن القطاع ــاع م ــوال أي قط ــن الأح ــال م بح

الذكيــة وزخمهــا التحويــي. وعليــه، فــإن جميــع أصحــاب المصلحــة، والأطــراف ذات العلاقــة معنيــة بهــذه 

 G, B,( الأوضــاع والملابســات والظــروف الجديــدة، ســواء عــى مســتوى الحكومــات أو الأعــال أو الأفــراد

ــة في مــؤازرة  ــة، يســهم لا محال ــات والتحليــات والأتمت ــذكاء الآلي مــع البيان ــد تطبيــق أنظمــة ال C(، وعن

صنــاع القــرار، وتقويــة تنافســية الــركات، وتيســر مهمتهــا في احــراز مســتهدفاتها ومســاعيها، والوصــول 

ــا؛ محاســبيا؛ تشــغيليا؛ لوجســتيا،  ــا؛ بشري ــا؛ فني ــك: تســويقيا؛ مالي إلى مراميهــا ومقاصدهــا، ســواء كان ذل

ــد عــى الاســتثمار وصــافي  ــاء العائ ــد؛ انم ــة العمــاء وسلســلة التوري ــا يتجســد في: تحســن خدم وهــو م

الربــح؛ عقلنــة ســلوك التكاليــف؛ جــودة التدريــب؛ ... الــخ. وعليــه، فــإن أي تقاعــس ومماطلــة في احتضــان 

ــد مــن  ــه باهظــة الثمــن والخســائر فادحــة وجســيمة )لمزي ــا المتطــورة ســتكون تكلفت هــذه التكنولوجي

 OECD Team, 2024; Rockwell Anyoha, 2017; Jeff Dean, 2024; :ــر إلى ــتطراد ينُظ ــة والاس الافاض

.)UNESCO Team, 2024; Darrell M. West and John R. Allen, 2018; Gartner Team, 2024
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2. استخدامات وتطبيقات الذكاء الاصطناعي والقفزة 
النوعية في أتمتة الاقتصاد والتجارة ورقمنة عالم المال 

والأعمال:
بالنظــر للفوائــد الجمّــة التــي نجمــت عــن ثــورة الــذكاء الاصطناعــي، وزيــادة الاهتمام والشــغف بــه، وهي 

ثــورة حقيقيــة تمــي قدمــا بــكل مــا يحملــه اللفــظ مــن دلالات ومعــاني، فــإن هــذا الاكتشــاف العلمــي 

ــة  ــة الطابع ــراع الآل ــل اخ ــة مث ــوادث تاريخي ــداث وح ــاوز أح ــل يتج ــد، ب ــد بعي ــي إلى ح ــر يضاه الباه

والمصبــاح الكهربــائي، وصــولا إلى الإنترنــت والســاتلايت، وبالتعريــج عــى تأثيراتــه المحسوســة والملموســة في 

إعــادة صياغــة وتشــكيل المجتمعــات، وتغيــر بوصلــة وخارطــة طريــق الاقتصــاد وإدارة الأعــال التجاريــة 

الدوليــن، والتــي تبــدو أنهــا لم ولــن تتوقــف. ومــا تجــدر الإشــارة إليــه والتنويــه بــه، أن الــذكاء الاصطناعي 

كعنــر أســاسي وحجــر زاويــة في التحــول الرقمــي يزخــر بكوكبــة مــن التقنيــات المؤتمتــة، التــي تحــوي في 

طياتهــا مزايــا كثــرة ومحاســن معتــرة للعديــد مــن القطاعــات المنتجــة للــروة، فقــد أصبحــت الــركات 

الآن أكــر إنتاجيــة وكفــاءة وتنافســية، والفضــل يعــزى إلى إدراج وتضمــن برمجيــات واســتعمالات الــذكاء 

ــة والحاســوبية المتطــورة عــى  ــاج، وهــذه الأدوات الخوارزمي ــة في الإنت ــات المتعلمــة والأتمت الآلي والروبوت

وشْــك اخــراق واقتحــام أغلــب العمليــات الإداريــة والتشــغيلية )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى: 

 Athanasios Valavanidis, 2023; Brian Kennedy. et al, 2023; Darrell M. West and John R.

.)Allen, 2018; Gartner Team, 2024

وفي غضــون ذلــك، يســتخدم الــذكاء الاصطناعــي في كل جانــب مــن جوانــب حياتنــا، وهــو موجــود بالفعــل 

ــد مــن  ــة العامــة، وحــل عُقــدة العدي ــده في تحقيــق الرفاهي ــة، فقــد طالــت ي ــا اليومي في تفاصيــل حياتن

المشــكلات والمعضــات والأزمــات والتحديــات العالميــة، وذلــك في مجــالات شــتى ترتبــط بجــودة الحيــاة، 

فعــى ســبيل المثــال وليــس الحــر، نجــد اســتخداماته لامســت هــذه الموضوعــات الحيويــة )لمزيــد مــن 

 McKinsey & Company Team, 2023; Rockwell Anyoha, 2017; :الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

:)Jeff Dean, 2024; UNESCO Team, 2024; Parliament Team, 2020; Accenture Team, 2024

- التصنيــع والمصانــع الذكيــة وتكنولوجيــا الغــذاء والزراعــة والصيــد البحــري والبنيــة التحتيــة والمــدن 	

الرقميــة الذكيــة. 

- التغــر المناخــي والتقــدم في مكافحــة التلــوث، والاســتدامة البيئيــة وإعــادة التدويــر، والإنتــاج 	

النظيــف، والمنتجــات صديقــة البيئــة.

    د. طارق قندوز    
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- ــل 	 ــان مث ــس ولج ــن وزارات ومجال ــة م ــق الحكومي ــات والمراف ــة كالهيئ ــة والمدني ــات العام الخدم

ــاء. ــة، والقض ــة، والعدال ــاع، والداخلي الدف

- ــوك 	 ــة وبن ــات الجراحي ــرف العملي ــد، وغ ــن بع ــب ع ــة، والتطبي ــة والدوائي ــة الصحي ــات الرعاي خدم

ــدم. ــرع بال الت

- ــة 	 ــارات الذاتي ــر المه ــد لتطوي ــن بع ــدورات ع ــارية، وال ــة والاستش ــة والتدريبي ــات التعليمي الخدم

.)Blackboard, Zoom(

- الخدمــات اللوجســتية والبريديــة والجمركيــة كالنقــل والمواصــات والمخزونــات والمســتودعات 	

.)ERP, SCM, TMS, WMS( والطلبيــات  والشــحنات 

- ــزه، 	 ــتمتاع والتن ــات والاس ــفار والرح ــة والأس ــة والثقافي ــة والترفيهي ــياحية والفندقي ــات الس الخدم

والاســتجمام، والمهرجانــات، والمناســبات. 

- الخدمــات الماليــة والمصرفيــة والاســتثمارية وشركات التأمــن، وبورصــات الأســهم، وإدارة الــروة، 	

ــول. والأص

- ــاع 	 ــي والدف ــن القوم ــة الأم ــن في تحصــن منظوم ــن رك ــوم رك ــا الي ــن الســيبراني، وهــو في عصرن الأم

ــى  ــور ع ــللين، والعث ــة والمتس ــة للقراصن ــات الخبيث ــدي للهج ــاب والتص ــة الإره ــي ومحارب الوطن

ــروني. ــاد الالك ــة والفس ــم المعلوماتي ــة الجرائ ــبوهة، ومكافح ــطة المش الأنش

- التجــارة الالكترونيــة والتســوق أونلايــن والإعــان عــر الإنترنــت والتســويق عــر تحســن الظهــور في 	

.)SEO( محــركات البحــث

- ــن 	 ــث ع ــة )CV( والبح ــسيرة الذاتي ــم الـ ــة وتصمي ــة والعمال ــوارد البشري ــتقطاب الم ــف واس توظي

.)LinkedIn( وظيفــة في الويــب

- 	 Apple( ــة ــارات الرقمي ــة )Apple Watch( والنظ ــاعات الرقمي ــل الس ــداء مث ــة للارت ــزة القابل الأجه

.)Vision Pro

- ــة 	 ــك المكنس ــن ذل ــة، وم ــرو منزلي ــزة الكه ــب والأجه ــد والمرائ ــات والمصاع ــخ والثلاج ــة المطاب أتمت

الكهربائيــة الذكيــة لتنظيــف الأرضيــات دون مســاعدة بشريــة.

- ــط 	 ــة محي ــرات مراقب ــة بكام ــي مدعوم ــادة )Autonomous Vehicles(، وه ــة القي ــات ذاتي المركب

ــود  ــات بوج ــدر تنبيه ــة، تص ــعار ذكي ــة واستش ــس تلقائي ــزة تحس ــوح، وبأجه ــة الوض ــيارة عالي الس

 Waymo - Google, Tesla( رادارات تجــاوز السرعــة، واخطــارات لتفــادي الحــوادث والاصطدامــات

.)Autopilot
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وغيرهــا كثــر لا يعــد ولا يحــى، كإدارة حركــة المــرور، وأمــن الطرق والــرادارات، وســيارات الأجــرة، والورش 

ــارات،  ــر، والعق ــات، والتأج ــة، والرياض ــغال العمومي ــو، والأش ــاب الفيدي ــة، وألع ــة والكهربائي الميكانيكي

والصيدليــات، ومكاتــب المحامــاة، والطــران، والملاحــة البحريــة، والأرصــاد الجويــة والتنبــؤ الدقيــق بأحــوال 

الطقــس، والفلــك، والجيولوجيــا، وإدارة الكــوارث الطبيعيــة، ... الــخ.

شكل رقم )4(: استخدامات الذكاء الاصطناعي متغلغلة في الحياة اليومية 

للأفراد والأعمال والحكومات

)European Parliament Team, 2020( :المصدر

ــذكاء الآلي  وبالمــوازاة مــع مــا ســبق ذكــره، مــن المتوقــع أن تحُــدث التطبيقــات المســتقبلية المتجــددة لل

تغيــرات جوهريــة هائلــة، مــا ســيعزز الإنتاجيــة ويخفــض التكاليــف، ويزيــد مــن العائــد عــى الاســتثمار 

والربحيــة. وفي هــذه الفقــرة سرد لأهــم هــذه التطبيقــات المدعومــة بتقنيــات الــذكاء الاصطناعــي بمجالاتــه 

ــات الكبــرة وإنترنــت الأشــياء والواقــع  ــة والتحليــل التنبــؤي للبيان ــة كالتعلــم الآلي والأتمت المتنوعــة والثري

ــا  ــف وراءه ــي يق ــة الت ــكارات التكنولوجي ــة الابت ــحابي، وبقي ــن الس ــراضي والتخزي ــع الاف ــزز والواق المع

ــع التواصــل الاجتماعــي  ــع اكتســاح مواق ــى الكلمــة، خصوصــا م ــم معن ــن مبدعــن بأت مبرمجــن موهوب

 Instagram,( ــة والتــي تحظــى بشــعبية ــات الذكي ــو والبودكاســت المدعومــة بالخوارزمي ومقاطــع الفيدي

    د. طارق قندوز    
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Snapchat, WhatsApp, Telegram, X, Tik Tok, YouTube...etc.(، وتنامــي اســتخدام وســائل الدفــع 

 Visa, MasterCard, American Express, PayPal( ــة ــات الرقمي ــان والعم ــات الائت ــة كبطاق الحديث

ــة  ــف الذكي ــة والهوات ــبكات الخلوي ــس للش ــل الخام ــا الجي ــي تكنولوجي ــار الـــ )5G(، وه etc ...(، وانتش

والأجهــزة اللوحيــة والحواســيب المحمولــة ذات النطــاق العريــض في مجــال الاتصــالات )لمزيــد مــن الافاضــة 

 Avijeet Biswal, 2024; Jake Frankenfield, 2023; Nikita Sachdeva, 2024; :والاســتطراد ينُظــر إلى

:);Sam Daley, 2024; Coursera Staff, 2023

- ــك 	 ــة وف ــات الصوتي ــات والتوجيه ــر والتعلي ــة الأوام ــراضي لمعالج ــي أو الاف ــاعد الرقم ــة المس خدم

تشــفيرها، والتــي تظهــر في شــكل مكــرات صــوت ذكيــة، ويمكنهــا الاســتفادة مــن قواعــد البيانــات 

التاريخيــة الواســعة الموجــودة عــى منصــات التخزيــن الســحابية، تســتخدم في لمســاعدة المســتخدمين 

ــات،  ــام للاجتماع ــة، والانض ــات الهاتفي ــراء المكالم ــر، وإج ــات والتذك ــط المؤقت ــل ضب ــياء مث في أش

 Siri - Apple, Alexa -( واســتكمال عمليــات البحــث عــر مواقــع الويــب والبريــد الالكــروني. مثــل

.)Amazon, Cortana – Microsoft, Samsung - Bixby

- روبوتــات الدردشــة والمحادثــة الفوريــة )Chatbot( لخدمــة العمــاء وتحســن رضاهــم، وتســتخدم 	

في الــرد عــى الأســئلة المتداولــة أو الشــائعة والمتكــررة )FAQs( كالــرد عــى الاستفســارات ومعالجــة 

ــام  ــوال أي ــاعة ط ــدار الس ــى م ــي ع ــي، وه ــي ودينامي ــكل تفاع ــكاوى بش ــات وإدارة الش الاعتراض

الأســبوع، ومــن أفضلهــا ChatGPT الــذي طورتــه شركــة OpenAI، ويعــد خطــوة عملاقــة إلى الأمــام 

ــاعر  ــاس مش ــل وقي ــا إلى تحلي ــح التكنولوجي ــث تطم ــدي بحي ــي التولي ــذكاء الاصطناع ــباق ال في س

المســتخدم، والاســتجابة الفاعلــة واللحظيــة تبعــا لذلــك.

- تقنيــة التعــرف البــري أو الضــوئي عــى الحــروف )OCR( المدمجــة في Google Lens، فمثــا يمكــن 	

للمســتخدم التعــرف عــى الأشــياء والمعــالم في الصــور والمســتندات مــن خــال عدســة جوجــل، كــا 

تتيــح اســتخراج النــص مــن الصــور والتفاعــل معــه.

- أنظمــة تحديــد المواقــع العالميــة )GPS( المســتندة عــى خوارزميــات التعلــم الآلي والســاتلايت 	

والبيانــات الجغرافيــة والنــاذج التنبؤيــة، والتــي تقــرح أسرع طريــق إلى الوجهــة، كــا أنهــا مهمــة 

في تطبيقــات الملاحــة والســفر مثــل خرائــط Google Maps الرقميــة، حيــث تجــري تحديثاتهــا كل 

ــع. ــال وسري ــة بشــكل فعّ ثاني

- ــة 	 ــدق الحديق ــه، أو فن ــى الوج ــرف ع ــدرة Facebook للتع ــل ق ــة مث ــى البصم ــرف ع ــة التع خدم

الطائــرة لشركــة Alibaba.com الصينيــة، وهــو فنــدق خــال تمامــا مــن الموظفــن البــر. والتطبيــق 
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الأكــر شــيوعا لهــذه التقنيــة، هــو ميــزة فتــح القفــل باســتخدام Face ID في معظــم طــرازات الهواتف 

الذكيــة الرائــدة اليــوم.

- ــة 	 ــركات توصي ــات لإنشــاء مح ــائي للبيان ــتمر والتلق ــل المس ــق والتحلي ــم الآلي العمي ــة التعل خوارزمي

 Netflix مخصصــة للمســتخدمين بنــاء عــى ســجل المشــاهدة الســابق، وهــو نظــام مقترحــات، مثــل

ــة  ــة التلفزيوني ــات المــواد البصري وSpotify و YouTube لتتناســب مــع أذواقهــم فيــا يخــص المرئي

ومقاطــع الفيديــو.

- ــق 	 ــث اســتحدثت Google تطبي ــذكاء الاصطناعــي، حي ــم عــى ال ــكلام القائ ــة التعــرف عــى ال تقني

ــة إلى نــص محــرر  Google Recorder لتحويــل الكلــات المنطوقــة والرســائل مــن الملفــات الصوتي

بمحتــوى مكتــوب.

- ــغ 	 ــن هون ــة Hanson Robotics م ــرت شرك ــا ابتك ــة )NLP(، فمث ــة الطبيعي ــة اللغ ــة معالج تقني

كونــغ )Sophia(، وهــي روبــوت للتعلــم الاجتماعــي متطــور بشــكل لا يصــدق. إذ تســتطيع التواصــل 

بكفــاءة مــع اللغــة الطبيعيــة، واســتخدام تعبــرات الوجــه لنقــل المشــاعر الشــبيهة بالإنســان.

- ــي، 	 ــذكاء الاصطناع ــوة ال ــتخدام ق ــة باس ــح احترافي ــب وشرائ ــة وقوال ــروض تقديمي ــاء ع ــة إنش تقني

بالقيــام بأعــال التنســيق والتصميــم وإنشــاء محتــوى جميــل وجــذاب، وتتيــح هــذه الأداة تضمــن 

أنــواع مختلفــة مــن الوســائط مثــل صــور GIF ومقاطــع الفيديــو والرســوم البيانيــة ومواقــع الويــب، 

.Gamma App ــق ومــن أشــهر هــذه التطبيقــات، تطبي

- ــم العميــق لترجمــة النــص مــن 	 ــات التعل ترجمــة جوجــل )Google Translate( تســتخدم خوارزمي

لغــة إلى أخــرى.

والمزيــد مــن التقنيــات والتطبيقــات: تصفيــة البريــد العشــوائي مــن الرســائل غــر المرغــوب فيهــا بشــكل 

تلقــائي، لوحــات مفاتيــح الإدخــال الذكيــة، تقنيــات رســم الخرائــط، الترجــات الآليــة، والتعرف عــى الكتابة 

ــخ.  ــات منظمــة جاهــزة للأعــال، ... ال ــوى غــر المنظــم إلى بيان ــل المحت ــد، وتحوي ــة لتســليم البري اليدوي

 Analytix Labs Team, 2020; Athanasios Valavanidis, :لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى(

 2023; Brian Kennedy. et al, 2023; Jake Frankenfield, 2023; Nikita Sachdeva, 2024; Sam

.)Daley, 2024; George Hopkin, 2023

    د. طارق قندوز    
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شكل رقم )5(: مجالات ونطاقات الذكاء الاصطناعي المتعددة والثرية

Scope of Artificial Intelligence
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)Multiple References( :المصدر

ثالثاً: إثراء تجارب العملاء رافد حيوي ومنهج تكتيكي 
لتفوق الصناعة التسويقية ضمن الضغوط التنافسية 

المضطربة:
ــة  ــات والأواصر والتعامــات البيني ــك العلاق ــة العمــاء )CX( إلى تل ــدء، تومــئ فلســفة تجرب ــادئ ذي ب ب

ــتهلك  ــة اللامس ــن مرحل ــراء م ــاة ال ــر دورة حي ــق ع ــة تنطل ــذه الرحل ــاء، وه ــع العم ــات م للمنظ

مــرورا بالمســتهلك المحتمــل أو المرتقــب والمنتظــر ثــم الحــالي أو القائــم والموجــود وصــولا إلى مســتويات 

متقدمــة مــن الرضــا ومنســوب الاشــباع المتحقــق، وهــو مــا يعبــد الطريــق لبلــوغ دوال الانجــذاب والوفــاء 

للعلامــة التجاريــة، وبالتــالي الــولاء المســتدام للشركــة، والموثوقيــة في منتجاتهــا وخدماتهــا. ومــن ثمــة، فــإن 

جميــع هــذه التفاعــات التــي يقــوم بهــا العميــل مــع الشركــة ســواء تعلــق الأمــر بالمكالمــات الهاتفيــة، 

الاستفســارات، البلاغــات، الإشــعارات، الاخطــارات، الانتقــادات، التعويضــات، التعليقــات، ...، عــى حســاب 

الشــبكات الاجتماعيــة الحديثــة، وبقيــة وســائل الاتصــال والتواصــل التقليديــة، إلى غــر ذلــك مــن أشــكال 

ــم،  ــم، انطباعاته ــم، ادراكاته ــى أذهانه ــارا ع ــل آث ــرا ب ــيترك أث ــب س ــه لا ري ــاء، فإن ــة العم ــور خدم وص

تصوراتهــم، قناعاتهــم، أولوياتهــم، أمزجتهــم، بهجتهــم، كآبتهــم، ...، فإمــا تجــارب جيــدة وإيجابية وســعيدة 

ــد الاســتثماري، أو تجــارب ســيئة  ــة الحصــة الســوقية وتعضــد المركــز الربحــي والعائ ــة ومنزل تعــزز مكان

وســلبية وحزينــة، لا تنــى ولا تمحــى مــن الذاكــرة تضــع الســمعة والصيــت ورأس المــال المعنــوي والأدبي 

    د. طارق قندوز    
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عــى المحــك، مــا يهــدد المبيعــات والايــرادات والمداخيــل، ويجعلهــا في مهــب الريــح، بــل يعــرض كينونــة 

ووجــود الشركــة إلى أخطــار التصفيــة، واحتــال ومــآل الإفــاس، التــي تكــون وشــيكة، وقــاب قوســن أو أدنى 

 Heather Wintermantel, 2024; Jason Bordeaux, 2024; :لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى(

.)Brianna Blaney, 2024; Steven Macdonald, 2024

1. متغيرات وتغيرات المنظومة التسويقية المستندة على 
الأداء الاستثنائي في الشراكة واستبصار توقعات العملاء:

لقــد أصبحــت الأنظمــة التســويقية، الابتكاريــة، التســعيرية، الترويجيــة، اللوجســتية برمتهــا تعيــش في أجواء 

ــاس  ــالات الالتب ــتقرار، وح ــات والاس ــدم الثب ــرات، وع ــدات، التحوي ــات، التعقي ــحونة بالتقلب ــة ومش مربك

ــة،  ــدة الثابت ــو القاع ــر ه ــذا التغ ــيناريوهات المســتقبل، فه ــن س ــد م ــدم التأك ــن، وع ــوض واللايق والغم

ــان وضراوة  ــوم، فهــذه الأخــرة تشــهد غلي ــة الي ــد الشــائع والمنتــر في الأســواق العالمي والســيناريو الوحي

وثــورة عُنفيــه بــن المنافســن، الذيــن يتبــارزون ويشــتبكون في معاركهــم التجاريــة للظفــر بقلــب ووجــدان 

العميــل، والاســتحواذ عــى عقلــه وطريقــة تفكــره، والقانــون الذهبــي أو الحكمــة التســويقية تتمثــل في أن 

الشركــة التــي تشــبع حاجــات، تلبــي رغبــات، تســتجيب لتوقعــات وأذواق العميــل، ولا تــأل جهــد أو تدخــر 

ــل  ــوأ وتحتــل قمــة الهــرم أولا قبــل غيرهــا. وليــس هــذا فحســب، ب ــك، وتتب وســعا في تصــدر طليعــة ذل

تحــذق، تــرع، تمهــر، تتفنــن بــأداء فريــد، مميــز، مبهــر، وتكــون ســبّاقة في بنــاء قاعــدة بيانــات مســتندة 

عــى التشــخيص الــذكي والغــوص العميــق في ســيكولوجيا وسوســيولوجيا وبقيــة محددات ســلوك المســتهلك، 

والعوامــل المؤثــرة في تفضيلاتــه وميولــه، وتتتبــع احصائيــات وأرقــام القادمــن والمغادريــن، وتأســيس شراكــة 

ثنائيــة )مــورد، زبــون(، طويلــة الأجــل، بعيــدة الأمــد، قائمــة عــى فلســفة بيعيــه روحهــا وكنههــا )رابــح، 

رابــح(، فهــي المرشــحة لاكتســاب شــعبية لعلامتهــا التجاريــة، والفــوز بعمــاء مــدى الحيــاة ذوو ولاء دائــم، 

والانتصــار في جميــع الحــروب التجاريــة بــدون أدنى شــك. ومــن البديهيــات والمســلمات، أن التنظــر ســهل 

المنــال، بيــد أن الممارســة التطبيقيــة، هــي المحــك الحقيقــي، لاســيّما إذا تحدثنــا عــن أنــواع وأنمــاط العمــاء، 

)لمزيــد مــن 
 
T

1
T  و

0
فهــؤلاء متباينــون، متمايــزون، مختــــلفون، بــل العميــل نفســه، يتغــر بــن اللحظتــن 

 Association of National Advertisers Team, 2024; Laura Aberle, :الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

.
)2023; Indeed Editorial Team, 2023

إن الشراكــة الاســراتيجية والديناميكيــة بــن منظــات الأعــال والعمــاء، نهــج بانورامــي شــامل ومتكامــل، 

ومشــهد تجــاري مبتكــر وابداعــي، ونمــوذج تســويقي عــري قائــم على ســاق العلاقــات المتســقة والملتئمة، 

وليــس الصفقــات والمعامــات التقليديــة، وليــس وليــد الصدفــة والحــظ واليانصيــب، بــل متعمــد، مقصــود، 

ــل  ــق العم ــاليب وطرائ ــا أس ــا وعمودي ــاوز أفقي ــة، ويتج ــة ومرتب ــب منظم ــه، في قوال ــط ل ــد، مخط منض

   تخصيص تجربة العميل المعززة بالذكاء الاصطناعي كميزة تنافسية مستدامة للصناعة التسويقية   



25مجــلة القــلـزم العلمــية للدراســات الاقتصادية والاجتماعية - العـدد 21 - ذو القعدة / ذو الحجة 1445 - يونيو 2024م

الكلاســيكية، فــإن فقهــاء وخــراء ومنظــري التســويق العالميــن، يعتبرونــه منجــم ذهــب مــن زاويــة التربــح 

ــن  ــن العارض ــائج ب ــق الوش ــط وتوثي ــر الرواب ــى أن تجس ــم ع ــد اجماعه ــد انعق ــادي، وق ــب الم والكس

والطالبــن، البائعــن والمشــرين، المنتجــن والمســتهلكين في أســواق المنافســة الضاريــة والقاســية، ســيؤدي لا 

محالــة إلى بلــوغ الغــرض والقاســم المشــرك مــن المــؤازرة التعاونيــة والمشــاركة التعاضديــة بــن الطرفــن، 

فهــي مــن جهــة العــرض الإنتاجــي تضمــن الوصــول إلى مســتهدفات الاســتدامة والبقــاء، وتحقيــق غايــات 

ــة، أمــا مــن جهــة الطلــب الاســتهلاكي تســهم في تحقيــق الاشــباع والارضــاء، وقضــاء  ــروة والربحي نمــاء ال

ــاه  ــة والرف ــان والملاءم ــن الجــودة والاتق ــات المنشــودة، م ــاني والتطلع ــوغ الأم ــات، وبل ــات والرغب الحاجي

ــة  ــة، وهــو الشــعور اللاحــق للعملي ــة درامي ــة التوقعــات والانتظــارات بطريق ــان والســامة، ومقابل والأم

ــد،  ــوي للبرن ــد ولاء ق ــى تولي ــدى ع ــدة الم ــذه الآصرة بعي ــز ه ــه، ترك ــتهلاكي. وعلي ــرار الاس ــة والق الشرائي

ــالاة  ــق المب ــن طري ــاج ع ــل الإنت ــا، قب ــا وقوي ــؤدي دورا حاس ــن أن ي ــل م ــن العمي ــطة اشراك وتمك بواس

بســر آرائــه واســتقصاء اهتماماتــه، وبعــد ابــرام صفقــة البيــع، بواســطة قيــاس الأداء عــى ضــوء مــؤشري 

الكفــاءة التشــغيلية والفعّاليــة التنظيميــة مــن وجهــة نظــره )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى: 

 AIContentfy Team, 2023; Mohamed Zairi, 2000; Barbara von der Osten, 2023; Steven

.)Macdonald, 2024

ــات العالمــي، أن %54 مــن العمــاء لديهــم ســقف توقعــات  وجــدت Microsoft عمــاق ســوق البرمجي

أعــى لخدمــة العمــاء اليــوم مقارنــة بالعــام المــاضي، وذلــك لعــدة اعتبــارات اقتصاديــة واجتماعيــة، ولكــن 

ــة صناعــة  ــإن مفــرق الطــرق في قضي ــك، ف ــة هــذه العوامــل. وعــى ذل ــي يقــع عــى ناصي التطــور التقن

ــق منظمــة الأعــال، ســواء كانــت صغــرة، متوســطة، أو  ــة نجــاح وتأل ــاز التنافــي، تحــدده بوصل الامتي

كبــرة في دراســة، فهــم، تبــر، تأمــل، تدبــر، تمعــن، تلمــس توقعــات العميــل، وحســن إدارتهــا، تدبيرهــا، 

تســييرها، وجــودة مراجعتهــا، تدقيقهــا، تقييمهــا، فهــذه التوقعــات الذهنيــة والدماغيــة في عقــل العميــل 

ــا،  ــة تفاصيله ــام بكاف ــا، والالم ــع جوانبه ــة بجمي ــة والدراي ــا الإحاط ــتلزم وجوب ــة، تس ــه الادراكي وخريطت

خصوصــا وأنهــا غــر مدركــة بالحــواس الخمــس. ينضــاف إلى ذلــك، تغيرهــا مــع مــرور الوقــت، وتتجــه نحــو 

ــة  ــزة أساســية ومتغــر حــرج في تحســن تجرب ــاة. لكنهــا ركي الصعــود والارتقــاء، ســعيا نحــو جــودة الحي

العميــل، فالعلاقــة بينهــا وجــودا وعدمــا، والعميــل تشــتد نهمتــه وتصــر مُلحــة لتلبيــة هــذه التوقعــات، 

ليشــعر نفســه عاطفيــا وحســيا بالرضــا والراحــة، وبالتــالي فهــي تمهــد منطقيــا، وبسلاســة، انســيابية، مرونــة 

ــة، بنســب عاليــة ومعــدلات مرتفعــة، والعكــس صحيــح. ومــن ثمــة،  لتجربــة شرائيــة واســتهلاكية إيجابي

فأيمــا رئيــس تنفيــذي للتســويق والمبيعــات يزمــع صياغــة وتطبيــق برنامــج تســويقي اســتباقي، فعليــه أن 

يجــدّ في طلــب ســد الفجــوة بــن توقعــات العمــاء، وتجربــة العمــاء الفعليــة، ولاحــظ أن البدايــة كانــت 

تخمــن، تخيــل، افــراض ثــم ترجمــت إلى ســلوك، تــرف، اجــراء. وأخــرا، ســتتحول إلى خــرات تراكميــة 

    د. طارق قندوز    
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ــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى:  ــه القادمــة )لمزي ــل في قرارات ــا العمي ــق به يســتهدي، يسترشــد، يث

 Microsoft Team, 2017; Ken Peterson, 2023; Dave Pabley, 2023; Salesforce Team, 2024;

.)Veselin Mladenov, 2024; Jared Cornell, 2023

شكل رقم )6(: من توقعات العملاء إلى رضا العملاء

)Cindy Hosea, 2021( :المصدر

ــراتيجي  ــاح الاس ــوغات النج ــا مس ــوي في طياته ــاصرة، تح ــويق المع ــفة التس ــإن فلس ــول، ف ــارى الق قص

ــويق  ــق التس ــرة في تطبي ــودة، الماه ــة، المج ــة، المتقن ــة، المخول ــة المؤهل ــا الوظيف ــتدام، لأنه ــوز المس والف

التفاعــي، ذلــك أن التركيــز عــى ربحيــة وقيمــة العميــل الدائمــة )CLV(، وتمكينــه مــن المشــاركة في صنــع 

واتخــاذ القــرار، إضافــة إلى الإدارة الذكيــة والحصيفــة لــدورة حيــاة العمــاء، هــي الاســتثمار المربــح، وصــام 

ــن،  ــن، مناصري ــن، مدافع ــاء مؤيدي ــة لعم ــة خصب ــاد بيئ ــة لإيج ــروف المواتي ــئ الظ ــذي يهي ــان، ال الأم

موالــن، ســفراء للعلامــة التجاريــة. ومنــه، فــإن مصــر ديمومــة واســتمرارية منظــات الأعــال رهــن قــرار 

الانفــاق الاســتهلاكي الــذي يتخــذه العميــل، والمتمثــل في لمــاذا، مــاذا، كيــف، كــم، متــى، أيــن، لمــن يشــري؟ 

ومــن أهــم المنهجيــات التــي أثبتــت كفايتهــا وفاعليتهــا في العنايــة بالعمــاء والتفــاني في رعايــة شــؤونهم 

ومطالبهــم، وســاع أصواتهــم ومعاناتهــم، وعــاج شــكاويهم واعتراضاتهــم، هــي منهجيــة L.A.S.T المطبقــة 

 Cuboh Software Inc Team, :ــر إلى ــتطراد ينُظ ــة والاس ــن الافاض ــد م ــاء )لمزي ــة العم ــام خدم في أقس

 2023; Rational Expressions Inc Team, 2023; Carla Vianna, 2024; Arthur Greeno, 2014;

:)Mkeller, 2018; Bob Blumberg, 2024
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- الاســتماع والاصغــاء )Listen(: براعــة الانصــات التــام والكامــل لصــوت العميــل، وهــذا يطــرد مخاوفــه 	

ــه وتردده. وهواجس

- ــاط، 	 ــل الإحب ــلل للعمي ــه سيتس ــة، وبدون ــة راقي ــة حضاري ــف )Apologize(: ثقاف ــذار والتأس الاعت

ــديدة.  ــل الش ــة الأم وخيب

- الحــل والعــاج )Solve(: معرفــة الــداء نصــف الــدواء، أي تشــخيص مشــكلة العميــل بدقــة، واســتلهام 	

ــول الجذرية.  الحل

- الشــكر والامتنــان )Thank(: الخطــوة الأخــرة تقديــم الثنــاء العاطفــي للعميــل عــى تفهمــه، وهــذا 	

يــؤدي إلى إطفــاء نــار غضبــه.

2. إدارة تجربة العميل ضرورة حتمية لافتكاك الصدارة 
وانتزاع الريادة من المنافسين في الأسواق المستهدفة:

وجــدت أبحــاث Standard & Poor’s بــن المديريــن التنفيذيــن لتكنولوجيــا المعلومــات أن تحســن تجربــة 

 .Forrester ــة ــا لشرك ــة للتحــول الرقمــي. ووفق ــاره المحــرك الأكــر أهمي ــه باعتب ــر عن ــم التعب العمــاء ت

يتوقــع مــا يقــرب مــن 65 بالمائــة مــن قــادة تجربــة العمــاء ميزانيــات أكــر في عــام 2024 لمبــادرات تجربــة 

العمــاء. وبحســب بيــت الخــرة والاستشــارة McKinsey & Company يمكــن أن تولــد تجربــة العمــاء 

 ،Zendesk عوائــد لحملــة الأســهم في المتوســط 3 مــرات. ووفقــا لتقريــر اتجاهــات تجربــة العمــاء مــن

يــرى 81 بالمائــة مــن قــادة الأعــال أن تجربــة العمــاء ودعمهــم، هــي أولويــات متناميــة خــال العــام 

ــا  ــي أجرته ــز في الســوق، ووجــدت الأبحــاث الت ــة تمي ــك بمثاب ــرى ذل ــت أن المؤسســات ت ــا يثب 2024، م

ــة  ــل تجرب ــد مقاب ــع المزي ــتعداد لدف ــى اس ــاء ع ــن العم ــة م ــة American Express أن 86 بالمائ شرك

ــار  ــة مــن كب ــا Oracle، وجــدت أن 74 بالمائ ــة العمــاء أجرته ــة عــن تجرب ــا لدراســة عالمي أفضــل. ووفق

المســؤولين التنفيذيــن يعتقــدون أن تجربــة العمــاء تؤثــر عــى رغبــة العميــل في أن يكــون منــاصرا وفيــا. 

وفي الوقــت نفســه، نــرت مجموعــة Temkin دراســة ووجــدت أن الــركات التــي تكســب مليــار دولار 

ســنويا يمكنهــا أن تتوقــع كســب 700 مليــون دولار إضافيــة في المتوســط خــال 3 ســنوات مــن الاســتثمار 

ــاس مــؤشرات  ــإن قي ــالي ف ــرادات. وبالت ــة في الإي ــادة بنســبة 70 بالمائ ــك زي ــل ذل ــة العمــاء. ويمث في تجرب

ــدة  ــة فري ــم تجرب ــل تقدي ــر ومقاب ــتثمار )ROI( نظ ــى الاس ــد ع ــاب العائ ــة )KPIs( وحس الأداء الرئيس

ــك، وجــدت دراســة اســتقصائية  ــة إلى ذل ــة. بالإضاف واســتثنائية للعمــاء، يعــد مســألة في منتهــى الأهمي

أجرتهــا Bloomberg Businessweek أن »تقديــم تجربــة رائعــة للعمــاء« أصبــح هدفــا اســراتيجيا أعــى. 

ووجــدت دراســة اســتقصائية أجرتهــا شركــة Customer Management IQ أن 75 بالمائــة مــن المديريــن 

    د. طارق قندوز    
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التنفيذيــن والقــادة في إدارة تجربــة العمــاء صنفــوا تجربــة العمــاء عــى أنهــا »5« عــى مقيــاس مــن 1 

إلى 5 )تمثــل 5 الأهميــة القصــوى(، عــاوة عــى ذلــك، فــإن 89 بالمائــة مــن الــركات التــي شــملتها دراســة 

محلــل الصناعــة Gartner، فــإن ثلثــي الــركات تتنافــس عــى أســاس تجربــة العمــاء، وأنها ســاحة المعركة 

ــاح  ــة توقعاتهــم أو تجاوزهــا هــي مفت ــة ومطابق ــة العمــاء الجذاب ــإن تجرب ــذا ف ــدة. ل التنافســية الجدي

 Apple, Zappos,( النجــاح، فقــد أصبحــت فعليــا تجربــة العمــاء بمثابــة أداة التمييــز التنافســية الرائــدة

Starbucks, …(، لذلــك لابــد عــى الــركات التأكــد مــن أن اســراتيجيات تجربــة العمــاء الخاصــة بهــا 

يمكنهــا تقديــم تفاعــات مخصصــة وممتعــة في كل نقطــة اتصــال طــوال دورة حيــاة العمــاء، مــا يــؤدي 

إلى زيــادة الاحتفــاظ، الاســتبقاء، التأييــد، الدعــم، الاســتقطاب، والحــد مــن فقدانهــم، مغادرتهــم، خســارتهم 

 McKinsey & Company Team, 2022; IBM Team, 2024; :لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى(

.)Standard & Poor’s Team, 2021; Forrester Team, 2024; Ipsos Team, 2024

في هــذا المبحــث، يســعى الباحــث إلى ادراج إطــار فكــري وبعــد نظــري وخلفيــة مفاهيميــة لاســراتيجية 

تعزيــز تجربــة عميــل لينّــة، ســهلة، مرنــة في بيئــة تنافســية مضطرمــة، وهــي منبثقــة مــن رحــم التســويق 

العلائقــي والتفاعــي، وجــزء لا يتجــزأ مــن البرمجيــات والتطبيقــات الســحابية لإدارة العلاقــة مــع الزبــون 

للتســويق والمبيعــات  التنفيذيــن  الرؤســاء  يتزايــد ويتعاظــم الضغــط عــى  )CRM Software(، إذ 

ــات  ــة التحدي ــل مجابه ــن أج ــع م ــاق واس ــى نط ــاءات ع ــتيات والكف ــبات واللوجس ــات والمحاس والعملي

ــية  ــزة التنافس ــاح المي ــك س ــازة وتمل ــة بحي ــرات ذات الصل ــات والتوت ــة الضغوط ــات، ومواجه والاضطراب

المســتدامة، فهــذه الأخــرة هــي المرمــى المحــوري والهــدف الجوهــري، الــذي تطمــح وتتطلــع إليــه جميــع 

ــة دون  ــا والقاعدي ــة المســتويات العلي ــة، وعــى كاف ــة والأمامي ــع الخطــوط الخلفي ــس الإدارة، وجمي مجال

ــل  ــس ردود فع ــع وتحس ــدة، وتتب ــة والمرت ــية أو المرتجع ــة العكس ــاس التغذي ــإن قي ــرو، ف ــتثناء. ولا غ اس

ــتعمال  ــات واس ــتهلاك المنتج ــة اس ــر تجرب ــم دُب ــتطلاع رأيه ــم، واس ــس نبضه ــتجابتهم، وج ــاء واس العم

ــة الرئيســة لصناعــة  الســلع والبضائــع، أو الانتفــاع مــن الخدمــات المقدمــة، تعتــر حجــر الزاويــة والبواب

الامتيــاز وهندســة التفــوق والتغلــب عــى المنافســن الحاليــن أو المحتملــن، وهــؤلاء في الحقيقــة أعــداء 

ــات إحــراز الســبق والنــر والتقــدم  ــة التنافســية وآلي الشركــة في الســوق المســتهدفة، فــإن قواعــد اللعب

عــى الخصــوم في عــالم اليــوم، تعتمــد بالدرجــة الأولى عــى حــرص مهنــدس ومبرمــج القــرار التســويقي أشــد 

الحــرص، عــى ألا تشــوب تجربــة العميــل أيــة شــوائب، مُنغصــات، مُكــدرات تســتثير غيظــه، حنقــه، عتابــه، 

ملامتــه، وتســتدعي عداواتــه وغوائلــه مــن جهــة. ومــن جهــة أخــرى، الاعتــكاف والســهر عــى مراضيــه، 

وإلى درجــة الهــوس، وســلوك كل الطــرق المؤديــة إلى رفــع كميــة الــرور، وترقيــة مقــدار الفــرح والحبــور. 

ــن  ــرف م ــة كل ط ــدرة ومُكن ــمه مق ــن، يحس ــن والمتعامل ــن العارض ــة ب ــاري، المزاحم ــراع، التب ــإن ال ف

الأطــراف المتصادمــة، المتناحــرة، المتنازعــة، مــن ناحيــة تعزيــز وتقويــة التجــارب الممتــازة والرائعــة، الجالبــة 
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ــاج،  ــرة للغضــب، الانزع ــب التجــارب المث ــافي وتجن ــة أخــرى، ت ــن ناحي ــرة للإعجــاب. وم ــاط والمث للاغتب

ــذ،  ــر المحب ــك، غ ــق، المرب ــف المقل ــذا الموق ــع ه ــب. وإذا وق ــخ، التأني ــتياء، الســخط، التوبي ــر، الاس التذم

ــوات الأوان  ــل ف ــة قب ــة الحال ــذار ومعالج ــاء إلى الاعت ــة العم ــب خدم ــي مكت ــارعة موظف ــي مس فينبغ

 Wheelhouse Team, 2022; Paragraph Team, 2024; Jo :لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى(

.)Chapman, 2020; Cube Cloud Team, 2019

ــات  ــم التفاع ــن تلك ــا ع ــا وفحواه ــح في مضمونه ــوح وتنض ــاء تب ــارب العم ــإن تج ــك، ف ــون ذل وفي أت

ــرار المســتهلك  ــة ق ــه، رحل ــح علي ــا يصطل ــي يســجلها الفــرد في نقــاط الاتصــال، وهــو م والانطباعــات الت

ــا ســعيدا  ــى يصــر عمي ــارة، حت ــة أو زي ــدءا مــن أول تمــاس ومقابل ــة، ب ــة التجاري ــاء العلام )CDJ( لاقتن

ووفيــا، ســواء أكان التســوق فيزيائيــا وحضوريــا أو افتراضيــا عــر تصفــح مواقــع الويــب، بــل أوســع وأعمــق 

ــدءا مــن  ــة، ب ــة العمــاء عــى مــدى عمــر علاقــات العمــاء مــع العلامــة التجاري ــد تجرب ــك، تمت مــن ذل

قبــل إجــراء عمليــة الــراء، وتســتمر حتــى الاســتخدام النشــط وحتــى تجديــد الــراء أو تكــراره، وقــراره 

بالاســتمرارية والعــودة. وتحــف بهــذه الحادثــة أو الواقعــة، التــي هــي تجربــة العميــل بأكملهــا ومــا يحيــط 

ــم  ــة والحك ــم النتيج ــا في تقيي ــرا تراكمي ــرك أث ــات ت ــع، حيثي ــل، وقائ ــاع، عوام ــات، أوض ــن ملابس ــا م به

النهــائي، إمــا أن يكــون محبــذ )إيجــابي( أو غــر محبــذ )ســلبي(، ومــن هــذه الظــروف والمحــددات، نجــد 

ــاء،  ــة العم ــم خدم ــاءة أطق ــه، وكف ــعره وتوصيل ــه وس ــه وتغليف ــه، وتعبئت ــمعته وجودت ــج وس أداء المنت

ــة  ــخ. وفي هــذا المقــام، يترتــب عــن التواصــل العاطفــي والمخاطب ــي، ... ال والتدخــل الفــوري للدعــم الفن

ــار  ــى اعتب ــة، ع ــارة الصلب ــة بالمه ــوى مقارن ــج أق ــة نتائ ــانية الناعم ــارات الإنس ــل المه ــة، وتفعي الوجداني

ــه،  ــه مســتوحاة ومســتمدة مــن الســلوك الإنســاني. وعلي ــدار رحلت ــل طــوال وعــى م ــات العمي أن تصرف

يخــوض الرؤســاء التنفيذيــون للتســويق والمبيعــات ســباقا مــع الزمــن لتصميــم وترســيخ وتكريــس هــذه 

الاســراتيجية البديعــة ذات النجاعــة في الإنجــاز البيعــي والأداء التنافــي، فقــد أصبحــت بالغــة الأهميــة، 

وذات أولويــة قصــوى عــى نحــو محــض، وأعــادت هندســة وهيكلــة مســار التســويق التقليــدي عــى نحــو 

مدهــش ومذهــل، وخاصــة في العــر الرقمــي والالكــروني، والمنافســة الســيبرانية والســحابية، والتســويق 

ــم  ــم ومراجعاته ــر تعليقاته ــم ع ــث تجاربه ــر وب ــاء بن ــوم العم ــث يق ــي، حي ــي والدينامي الخوارزم

وتعقيباتهــم وتوصياتهــم عــر الانترنــت في الشــبكات الاجتماعيــة أونلايــن، إضافــة إلى التســويق الشــفوي 

ــروسي في  ــخ الف ــم إلى الأذن )WOM( ذات التناس ــن الف ــة م ــات المنطوق ــخصية أو الكل ــة الش والتوصي

 Nick Barney. et al, 2023; :ــر إلى ــتطراد ينُظ ــة والاس ــن الافاض ــد م ــة )لمزي ــة والخاص ــات العام المنتدي

 Chris Pemberton, 2018; Andre Schwager & Chris Meyer, 2007; Corey Patterson, 2022;

.)Blake Morgan, 2020

    د. طارق قندوز    
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شكل رقم )7(: إطار تجربة العملاء

)The Growth Company - Employment Team, 2024( :المصدر

رابعاً: تحسين تجارب العملاء المعززة بتقنيات الذكاء 
الاصطناعي وخوارزميات التعلم الآلي كأداة تسويقية 

ملهمة وفعّالة:
ــه  ــة العمــاء الصــادر عــن International Data Corporation (IDC( أن ــر مســتقبل تجرب وجــد تقري

ــذكاء الاصطناعــي /  ــة ال ــركات العالمي ــن ال ــة م ــع أن يســتخدم 45 بالمائ ــن المتوق ــام 2026، م ــول ع بحل

ــة  ــس المشــاعر، وإمكاني ــة، لتحســن مقايي ــدة وغــر مألوف ــع العمــاء إلى تجــارب جدي ــم الآلي، لدف التعل

زيــادة مبيعــات العلامــة التجاريــة. وبحســب تقريــر آخــر عــن Servion Global Solutions، فإنــه بحلــول 

عــام 2025، ســيتم تشــغيل 95 بالمائــة مــن تفاعــات العمــاء بواســطة الــذكاء الاصطناعــي. كــا أوضــح 

تقريــر أعدتــه OneSpot Research، فــإن 88 بالمائــة مــن المســتهلكين الذيــن شــملهم الاســتطلاع، ذكــروا 

أن المحتــوى الأكــر تخصيصــا يجعلهــم يشــعرون بالرضــا تجــاه العلامــة التجاريــة. فــا غــرو، أن التخصيــص 

ــزة تنافســية  ــر مي ــل، تعت ــة العمي ــع الشــخصي عــى تجرب ــاء الطاب المســتهدف في الوقــت الفعــي، وإضف

ــا كان الأداء  ــات، وكل ــة المعلوم ــة لتقني ــول الذكي ــا الحل ــات، تحرزه ــال والخدم ــاع الأع ــة في قط بديع

اســتثنائيا ومتفــردا عــن بقيــة المتنافســن في برمجــة وهندســة تجربــة مصممــة خصيصــا للعميــل، تنامــت 

   تخصيص تجربة العميل المعززة بالذكاء الاصطناعي كميزة تنافسية مستدامة للصناعة التسويقية   
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وتضاعفــت ثــروة منظمــة الأعــال، وانتعشــت مســتويات أرباحهــا بشــكل ملحــوظ وملمــوس، وتفوقــت 

عــى غرمائهــا في الأســواق بــأسرع مــا يمكــن تخيلــه. فــإن خوارزميــات الصناعــة التســويقية الآليــة المســتندة 

ــة، والســعي الــدؤوب  ــذكاء الاصطناعــي، ترمــي إلى فقــه واســتيعاب اهتمامــات المجاميــع الشرائي عــى ال

إلى مقابلــة وتلبيــة توقعاتهــم، وبالتــالي تحويــل تجــارب العمــاء إلى تجــارب أكــر جاذبيــة، روعــة، تميــزا، 

إثــارة، تشــويقا، وبشــكل أكــر تحديــدا وتخصيصــا. وبلــوغ هــذه المســتهدفات الاســتشرافية، والتطلعــات 

الطموحــة لا يــأت مــن فــراغ، أو وليــد الصدفــة، بــل هــو محصلــة تحالــف اســراتيجي، واندمــاج تفاعــي 

بــن المنظومــة التســويقية والبيعيــة، وبالأخــص إدارة علاقــات الزبائــن مــن ناحيــة، والتطــورات العلميــة 

والتقنيــة المســتمرة في مجــال المهــارات الالكترونيــة لعلــوم الكمبيوتــر مــن ناحيــة أخــرى، لاســيّما في غضــون 

ــذكاء الاصطناعــي ذات القــدرة عــى التفكــر  ــات ال ــة. وتعــد تطبيقــات وبرمجي ــة الماضي الســنوات القليل

والتعلــم مــن التجــارب الســابقة اكتشــافا ثوريــا غــر مســبوق، وقــد طالــت يدهــا واســهاماتها في مجــالات 

البزنــس، وخاصــة في تجــارب العمــاء المحُســنة. وعليــه، فــإن قــرار الرئيــس التنفيــذي للتســويق والمبيعــات، 

بضــخ اســتثمارات أكــر في روبــوت المحادثــة الفوريــة، المســاعد الافــراضي، ...، وتوظيــف أفضــل المواهــب 

ــل بديمومــة النجــاح والفــوز، في ظــل  ــة للعمــاء، كفي ــال تقــدم القيمــة المضاف والكفــاءات في عــر الخي

 IDC Team, 2023; Shashi :بيئــة تنافســية شــديدة التعقيــد )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

.)Nirale, 2018; Valerie Beesley, 2016; Annette Franz, 2024

1. سباق تنافسي محموم لإدارات النشاط التسويقي نحو 
تبني واحتضان أدوات التقانة الذكية في هندسة التميز: 

ــويق  ــن التس ــال م ــات إلى الانتق ــن الكيان ــد م ــعي العدي ــع س ــا م ــرة، خصوص ــة المتأخ ــوام القليل في الأع

التقليــدي )التجربــة الحقيقيــة(، إلى التســويق الســيبراني )التجربــة الرقميــة(، بــدأت ارهاصــات تكنولوجيــا 

الأنظمــة التســويقية عامــة، ومقدمــات فنيــات إدارة علاقــات وتوقعــات العمــاء خاصــة، تلــوح في الأفــق، 

وتنــذر بثــورة ذات زخــم كبــر وصخــب عــالي، مدفوعــة بالتطــور الخوارزمي المذهــل في برمجيات التشــغيل، 

قواعــد البيانــات، الأجهــزة المؤتمتــة، التخزيــن الســحابي، ... الــخ. ويــأتي الــذكاء الاصطناعــي )AI( بمجالاتــه 

ــة  ــة الطبيعي ــة اللغ ــياء )IoT(، معالج ــت الأش ــة )ML(، إنترن ــة المتعلم ــة الميكانيكي ــل الآل ــددة، مث المتع

ــر،  ــك الكث ــر ذل ــة، ...، وغ ــات الضخم ــؤي للبيان ــل التنب ــات الدردشــة )Chatbot(، التحلي )NLP(، روبوت

ــج  ــد نوات ــح تجوي ــة لصال ــات وشــبكات الاتصــالات )ICT( المســخرة بكثاف ــات المعلوم ــة تقني ــى ناصي ع

الأداء التســويقي، وتحســن مخرجــات العمليــة البيعيــة. وتبقــى كلمــة الــر في هــذا الشــأن، هــو موضــوع 

التخصيصــات في الوقــت الفعــي )Customization(، واضفــاء طابــع الشــخصية )Personalization(، أي 

الإنتــاج والتصنيــع وفــق مطالبــات، انتظــارات، أذواق العمــاء، وهــذه هــي نقطــة التلاقــي بــن الثقافــة 

التســويقية المعــاصرة، والحاســبات الآليــة والالكترونيــات. ففــي الحقيقــة، فــإن منهجيــات وروافــد الصناعــة 

    د. طارق قندوز    
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التســويقية الحديثــة مدينــة بالجميــل للــذكاء الاصطناعــي في كثــر مــن الأمــور، إذ أحــدث بالفعــل تغــرا 

ثوريــا وتحويليــا عــى المنظومــة التســويقية برمتهــا. لاســيّما إذا كان محــور الــكلام عــن الــذكاء الاصطناعــي، 

فهــذا الأخــر أصبــح أنموذجــا حيــا وواقعيــا يســر جنبــا إلى جنــب، وبطريقــة منتظمــة وشــائعة مــع الحيــاة 

ــاع  ــة، قط ــات الحكومي ــي الخدم ــن تلق ــدة، م ــة الأصع ــد في كاف ــث يوج ــع، حي ــراد المجتم ــة لأف اليومي

ــن  ــد م ــر )لمزي ــك الكث ــر ذل ــيج، ...، وغ ــة النس ــة، صناع ــات، الأغذي ــل الطلبي ــارف، توصي ــم، المص التعلي

 AIContentfy Team, 2023; Shada Wehbe, 2020; Jimit Mehta, :الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

.)2023; Pohan Lin, 2020

ــة  ــه الاقتصادي ــات قيمت ــن اثب ــه، م ــة عن ــة المنبثق ــه الفرعي ــذكاء الاصطناعــي )AI( ولواحق ــد تمكــن ال لق

ــم يعــد بالإمــكان الاســتغناء عــن خدماتــه في ظــل الثــورات  ــة، فل ــه التكنولوجي ــة، وتأمــن منزلت والتجاري

الصناعيــة المتلاحقــة ذات الصلــة بالاســتدامة وجــودة الحيــاة، فهــو يمكّــن الــركات مــن التحــرك بشــكل 

ــة  ــة بكاف ــآلات الذكي ــة ل ــون الســمة المثالي ــل الاتجــاه الراهــن في ك ــن المنافســن. ويتمث ــد م أسرع وأبع

أدواتهــا الحاســوبية ووســائلها الســيبرانية، أنهــا أصبحــت تحظــى بشــعبية كبــرة، وبشــكل متزايــد، وتشــارك 

بجــدارة في اتخــاذ القــرارات التســويقية الرشــيدة، وتســاعد عــى نطــاق عريــض في هندســة المخططــات 

ــتويات  ــتية بمس ــكلات اللوجس ــة المش ــيابية في معالج ــة وانس ــهم بسلاس ــراتيجية، وتس ــة والاس التكتيكي

متفاوتــة، وتــرز تأثــرات الــذكاء الاصطناعــي المتعاظمــة، وتداعياتــه المتصاعــدة، في المنجــز الباهــر بأتمتــة 

الأنشــطة التســويقية، والمجهــودات البيعيــة، في العديــد مــن التجليــات والمظاهــر، ومــا ينجــر عنــه العشرات 

مــن المحاســن النوعيــة والكيفيــة، والايجابيــات القابلــة للقيــاس الكمــي والعــددي، عــى نحــو )لمزيــد مــن 

 Megan Noorman, 2023; Mesh Flinders, 2023; Maria Carpena, :الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

:)2023; Roman Kniahynyckyj, 2024

- ــم اكتســاب 	 ــى، يت ــات المنافســة. وبهــذا المعن ــات ورهان ــة النجاعــة التنافســية، ومواجهــة تحدي ترقي

ــزة الاســراتيجية.  ــازة المي وحي

- ــة 	 ــة، وخفــض التكلف ــع المردودي ــة، ورف ــز الإنتاجي ــد، وتعزي ــة وســمعة البرن تحســن الصــورة الذهني

ــات. ــة للعملي الإجمالي

- تأديــة المهــات الروتينيــة والمتكــررة كالتقاريــر اليوميــة، وإنجــاز الأدوار والوظائــف شــديدة التعقيــد، 	

وبالغــة الصعوبــة كالخدمــات اللوجســتية الثقيلــة.

- تعزيــز موثوقيــة وصدقيــة التنبــؤات، وتوفــر معلومــات قيّمــة ومفيــدة لتخطيط الأنشــطة التســويقية 	

ــى الأداء. والرقابة ع
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- إعــادة اســتهداف الجمهــور في الوقــت المناســب، لضــان نتائــج أفضــل، وتقليــل مشــاعر عــدم الثقــة 	

والانزعــاج.

- توليــد المبيعــات الإضافيــة، وتنميــة الحصــة الســوقية، وتحقيــق الهوامــش الربحيــة، وزيــادة العائــد 	

عــى الاســتثمار.

شكل رقم )8(: استخدام الذكاء الاصطناعي لتحسين التحليل التسويقي

)Djanan Kasumovic, 2024( :المصدر

ــن  ــرائي م ــرار ال ــرورة الق ــتهلاكي، وس ــلوك الاس ــالم الس ــم دوال ومع ــة وفه ــل، إن دراس ــياق متص وفي س

ــة،  ــات الضخمــة، ومعالجــة اللغــة الطبيعي ــات، والتحليــل التنبــؤي للبيان ــة للروبوت منظــور الحلــول الذكي

وبقيــة فــروع الــذكاء الاصطناعــي، فــإن ذلــك ســيؤدي لا محالــة إلى تخصيــص الطلــب، ومــن ثمــة تعزيــز 

الإيــرادات والتدفقــات النقديــة، والبقــاء في صــدارة المنافســة، فســلوك المســتهلكين أو المســتخدمين جــزء 

مــن الســلوك الإنســاني العــام، وهــو كتلــة خــام مــن العواطــف، الأحاســيس، المشــاعر، الأمزجــة، الميــول، 

ــات  ــراع روبوت ــة باخ ــركات التكنولوجي ــابق ال ــية. وتتس ــرات النفس ــن المتغ ــا م ــالات، ...، وغيره الانفع

شــبيهة بالبــر، مــزودة بـــخوارزميات وبرمجيــات، قــادرة عــى تحليــل التفضيــات، والتعــرف عــى الوجوه، 

وأنمــاط الشــخصية، والدفقــات الوجدانيــة الأساســية، وتجيــد التحــدث بعــدة لغــات لســانية، ولديهــا شاشــة 

 Dimitris C. Gkikas :تعمــل باللمــس متصلــة لدعــم الاتصــال )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

 & Prokopis Theodoridis, 2022; Jean-Baptiste Hironde, 2023; Roman Chupryna & Olena

.)Kovalenko, 2021; Mona H. Mussa, 2020; Varsha Jain. et al, 2023; Jane Irene Kelly, 2023

    د. طارق قندوز    
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شكل رقم )9(: مزايا وفوائد التسويق المعزز بالذكاء الاصطناعي

)Asi Dayan, 2024( :المصدر

وتظــل عنــاصر ومكونــات المزيــج التســويقي ذات الحُظــوة في الانتفاع من هــذا التقدم العلمــي والإلكتروني، 

حيــث يرصــد ويضــخ الرؤســاء التنفيذيــون للتســويق والمبيعــات المزيــد مــن الأمــوال والميزانيــات الســخية، 

لتطويــع الــذكاء الاصطناعــي التوليــدي في نمذجــة أنــواع منوعــة مــن البرامــج التســويقية، عــى نحــو يمكــن 

 Analytic Edge Team, 2024; Kerem :المســوقين مــن )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

:)Gülen, 2024; Steve King, 2023; Krystyna Jarek & Grzegorz Mazurek, 2019

- تصميــم وتطويــر المنتجــات الجديــدة لتناســب جماهــر محــددة، وذلــك مــن عــدة نواحــي كالإبــداع 	

والابتــكار، التعبئــة والتغليــف، تمييــز العلامــات التجاريــة، خدمــات بعــد البيــع كالضــان والتصليــح 

والتعويــض.   

- تحديــد ومراجعــة وتدقيــق الأســعار، مثــل اســتحداث التســعير الخوارزمــي والديناميــي، أي تحســن 	

التســعير في الوقــت الفعــي، والجهوزيــة لمجابهــة التقلبــات الموســمية، والاســتعداد للتذبذبــات 

ــة. الفجائي

- تدبــر سلاســل الامــداد والتوريــد، وتســيير منافــذ وقنــوات التوزيــع، مثــل انتعــاش تطبيقــات توصيــل 	

الطعــام، وشــحن الطلبيــات، إضافــة إلى أتمتــة النقــل والمســتودعات، وتحســن فعّاليــة مراقبــة المخــزون.  

- تنســيق وتنظيــم الاتصــالات التســويقية المتكاملــة، وتحريــر الحمــات الترويجيــة والدعائيــة بطريقــة 	

متماســكة وملتئمــة، مثــل تقديــم مناشــط اتصاليــة مســتهدفة ومخصصــة للغايــة بمســاعدة التحليــل 

الســلوكي. 

- ــد 	 ــائل البري ــة، رس ــع الحديث ــائل الدف ــة بوس ــة المدعم ــارة الالكتروني ــال التج ــاشرة أع ــة ومب مزاول

الالكــروني الآليــة، الاعلانــات أونلايــن، تســويق المحتــوى، تحســن ظهــور الاســم عــر محــركات البحث، 
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التســويق عــر وســائط وشــبكات التواصــل الاجتماعــي، فهــذه الأخــرة تراقــب خوارزمياتهــا ســلوك 

ــادة  ــق، إع ــاركة، التعلي ــاب، المش ــل، الاعج ــام، التفاع ــث الاهت ــن حي ــة، م ــى المنص ــتخدم ع المس

ــخ. ــة، ...، ال ــراح، التوصي ــر، الاق ــد والن التغري

- توقــع وتقديــر المبيعــات المســتقبلية بشــكل دقيــق، عــن طريــق التحليــل التنبــؤي للبيانــات الضخمــة، 	

ــة، والافتراضــات  ــات الارتجالي ــات والاحصــاء، ولا تشــوبه شــوائب التخمين ــوم الرياضي ــم عــى عل قائ

العشــوائية، والتجربــة والخطــأ.

- رعايــة العمــاء والعنايــة باحتياجاتهــم، فــإن روبوتــات الدردشــة قــادرة عــى التعلــم مــن أخطائهــا 	

ــات  ــاء عــى عملي ــات المنتجــات بن ــة، وتوصي وتجاربهــا الســابقة، وتعديــل الخوارزميــات وفقــا للبيئ

ــد  ــذا مفي ــت، وه ــرور الوق ــا بم ــتمرارية، وتحســن أداءه ــم باس ــات، تتعل ــراء الســابقة، فالروبوت ال

للغايــة في خدمــة العميــل، واكتســاب رضــاه بصــورة رائعــة مقارنــة بالآخريــن، بــل أكــر مــن ذلــك، 

ــاس رضــا العمــاء. ــة مجــال اهتــام ناشــئ لقي ــذكاء الاصطناعــي للعاطفــة أو الحوســبة العاطفي يعــد ال

شكل رقم )10(: دور الذكاء الاصطناعي في إدارة علاقات العملاء

)Jay Hendricks, 2023( :المصدر

    د. طارق قندوز    
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2. تجويد مخرجات تجربة العميل المدعومة بأتمتة مكونات 
المزيج التسويقي كضامن للنجاح الدؤوب:

بــادئ ذي بــدء، في الواقــع يجــب الإقــرار بــأن إدارة رحلــة قــرار العميــل، وقيــاس تجــارب العمــاء، هــي مــن 

اختصــاص دائــرة التســويق والمبيعــات بالدرجــة الأولى، بيــد أن ثمــة انســجام وتمفصــل مــع بقيــة الدوائــر 

ــث  ــراد، البح ــل، الأف ــبة، التموي ــم، المحاس ــة، التصمي ــات، الهندس ــرار العملي ــى غ ــرى، ع ــة الأخ الوظيفي

والتطويــر، الشــؤون القانونيــة، اللوجســتيات، تقنيــة المعلومــات، ... الــخ. وليــس مــن المبالغــة والشــطط 

ــرة،  ــات المبتك ــن التكنولوجي ــة م ــة الكامل ــذه العاصف ــة له ــات الإيجابي ــى الانعكاس ــا ع في شيء إذا وقفن

ــكل  ــة بش ــرات تحويلي ــداث تغي ــذي أدى إلى إح ــه، ال ــة تفرعات ــي بكاف ــذكاء الاصطناع ــها ال ــى رأس وع

ــرة،  ــاء المتغ ــات العم ــة توقع ــة في مواكب ــوة وكثاف ــر مســبوقة، شــاركت بق ــة غ ــرة سريع جــذري، وبوت

ــي  ــذكاء الاصطناع ــيئة. فال ــة والس ــم التعيس ــن تجاربه ــد م ــة، والح ــدة والمرضي ــم الجي ــز تجاربه وتعزي

وحلولــه الخوارزميــة لــه أثــر غائــر في رحلــة قــرار العميــل )Consumer Decision Journey(، وهــذا كلــه 

ســيتحول إلى قواعــد بيانــات، تســتفيد منهــا الصناعــة التســويقية في اثــراء مخرجــات تجربــة العميــل، وهــذا 

مــا يعكــس الطلــب المتزايــد عــى حلــول تجــارب العمــاء التــي تعمــل بالــذكاء الاصطناعــي )لمزيــد مــن 

.)Blake Cahill, 2016; Fabyio Villegas, 2024; Christi Olson, 2024 :الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

ــة  ــة، المدعوم ــويقية والاعلاني ــة التس ــل الصناع ــن قب ــار، م ــودات ذات اعتب ــة ومجه ــاعي حثيث ــة مس ثم

بــالأدوات المؤتمتــة والنــاذج المســتحدثة للتكنولوجيــة المتقدمــة، مــن أجــل ضــان اســتدامة الاســتفادة 

مــن التطــور الحاســوبي والســيبراني، وتســخير قــوة التقانــة والحلــول الذكيــة والتعلــم الآلي مــن أجــل تعزيــز 

تجــارب غنيــة ومركــزة للعمــاء، بدقــة متناهيــة، وجــودة فائقــة، وتقديــم رؤى في الوقــت الفعــي، وهــو مــا 

يترتــب عنــه توليــد للإيــرادات الإضافيــة، وتحكــم في ســلوك التكاليــف. وبالتــالي، تدعيــم التدفــق النقــدي، 

ــرة  ــة التنافســية للنشــاط التســويقي، ودفــع وت ــدؤوب في الوضعي ــة المركــز الربحــي، والتحســن ال وتقوي

التطــور، وتحريــك عجلــة النمــو إلى الحــد الأقــى، ولا شــك أن للــذكاء الاصطناعــي مُكنــة فريــدة، ومقــدرة 

ــاء  ــات العم ــر في تفضي ــس التغ ــوق، وتلم ــيناريوهات الس ــارات وس ــس إش ــع وتحس ــتثنائية، في تتب اس

وميولهــم الشرائيــة. وبالتــالي، يمكــن أن نخلــص مــا ســبق مــن الأطروحــات، أن إحــدى المزايــا الجوهريــة 

والمنافــع المحوريــة لتحســن وأتمتــة عمليــات ونمــاذج التســويق المعــززة بالــذكاء الاصطناعــي، وخوارزميــات 

التعلــم الآلي، والتحليــل التنبــؤي لبيانــات المســتخدمين والمشــركين الهائلــة، هــو اســتحداث تجربــة عميــل 

ــد مــن الافاضــة والاســتطراد  ــة وملائمــة )لمزي ــة جاذب ــة، وأســاليب عاطفي ــة وفعّال أفضــل، وبطــرق مُرضي

 Adobe Experience Cloud Team, 2023; KPMG Team, 2024; The InMoment Team, :ينُظر إلى

.)2023; Elena Gonzalez Castillo, 2023; Sudeep Srivastava, 2023; Scott Clark, 2023
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شكل رقم )11(: تحويل صناعة تجربة العملاء المدعومة بالذكاء الاصطناعي التوليدي

 بمعدل أسرع من أي وقت مضى

)Jennifer Winter & Guillermo Zuniga, 2024( :المصدر

ــم  ــب التعل ــن جان ــي تضم ــي، والت ــذكاء الاصطناع ــات ال ــن برمجي ــد م ــد العدي ــياق، توج وفي ذات الس

ــال  ــرة، في مج ــات باه ــت نجاح ــرة أثبت ــذه الأخ ــات، فه ــع للخوارزمي ــتخدام الرائ ــبب الاس ــتمر بس المس

تحســن قيمــة العمــاء، وتخصيــص تجاربهــم، وهــي في تحســن مســتمر وملحــوظ، في عــالم يتســم بعــدم 

اليقــن المتســارع، وســتحظى صناعــة المبيعــات والتســويق بالعديــد مــن الميــزات المتأتيــة والمســتجلبة مــن 

ــح الرئيــس التنفيــذي  ــورة الســيبرانية، والتطبيقــات الســحابية، التــي تمن ــات هــذه الث تكيفهــا مــع متطلب

للتســويق والمبيعــات رؤيــة ثاقبــة للعمــاء. ومــن الشــواهد البــارزة والمعــرة عــى ذلــك مــا يــي، مســاعدو 

ــة: ــات الدردشــة الآلي ــون، وروبوت التســوق الافتراضي

- ــراء 	 ــة في إث ــذي يشــارك بفعّالي ــة، ال ــة المتعلم ــي والآل ــذكاء الاصطناع ــوم بال ــي المدع المســاعد الرقم

تجربــة المســتخدم خــال رحلتــه وتفاعلاتــه في عمليــة التبضــع عــر الإنترنــت، حيــث تسُــتخدم تقنيــة 

معالجــة اللغــة الطبيعيــة، لتظهــر الدعــم والمســاعدة كأنهــا بشريــة وشــخصية جهــد الإمــكان. عــاوة 

عــى ذلــك، يمكــن لهــؤلاء المســاعدين الافتراضيــن التفاعــل في الوقــت الفعــي مــع العميــل، مــن خــال 

توفــر خدمــة عمــاء جيــدة ومُحســنة، مــا ينتــج ردودا سريعــة وفوريــة، وهــذا مفيــد للغايــة في تبــوأ 

البرنــد لمكانــة جيــدة في الخريطــة الذهنيــة للمســتهلك، وهــو مــا ينعكــس إيجابيــا عــى رحلــة تجربــة 

 Neal Topf, 2023; Krutant :عميــل فريــدة مــن نوعهــا )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

.)Iyer, 2023; Rinoo Rajesh, 2022; Louis Owen, 2024; Kathirvelan Ganesan, 2024

- ــة المتعلمــة، حيــث يمكــن للـــ 	 ــذكاء الاصطناعــي والآل ــة أو التحــادث المدعمــة بال ــات المحادث روبوت

ــارت  ــة أث ــة بطريق ــة الطبيعي ــم اللغ ــن، فه ــه التعي ــى وج ــا والـــ ChatGPT ع Chatbots عموم

    د. طارق قندوز    
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ــال والمـُـرضي عــى المتســوقين عــر الشــبكة العنكبوتيــة، والمتصفحــن  الاعجــاب والابهــار، والــرد الفعّ

أونلايــن عــى مواقــع الويــب، وتطبيقــات التواصــل الاجتماعــي، إذ تتشــكل في نهايــة المطــاف قاعــدة 

بيانــات ضخمــة للــردود كــا ونوعــا، تكــون هامــة في حــل المشــكلات، ومعالجــة الاعتراضــات، والإجابة 

ــه، تحســن  ــا ينجــر عن عــى الاستفســارات، ولاســيّما الأســئلة الشــائعة والمتكــررة )FAQ(، وهــذا م

ــدار الســاعة،  ــى م ــاح ع ــم والمســاندة مت ــق لرضاهــم، خصوصــا وأن الدع ــاء، وتعمي ــة العم لخدم

 Osama Ahmed Abdelkader, :وطــوال أيــام الأســبوع )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى

.)2023; Victoria Campbell, 2023; Leila Hawkins, 2023; Jesse Short, 2023

شكل رقم )12(: أفضل تطبيقات الذكاء الاصطناعي التي تعمل على تحسين تجربة العملاء

)Shambhavi Sinha, 2022( :المصدر
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ــة  ــرى إدارة تجرب ــاء )CX(، أو بالأح ــة العم ــاش، أن تجرب ــن النق ــة م ــذه الحيثي ــر في ه ــر بالذك والجدي

ــاء  ــات العم ــن إدارة علاق ــدلة م ــحابة، منس ــى الس ــة ع ــة قائم ــة فرعي ــي منظوم ــاء )CEM(، وه العم

ــات  ــع عــدة تطبيق ــي تتكامــل وتتناســق م ــوارد المؤسســة )ERP(، فه ــط م )CRM( المشــتق مــن تخطي

 )SCA( ســحابية، وبرامــج تقنيــة، تتوحــد جهودهــا كلهــا مــن أجــل تحقيــق الميــزة التنافســية الاســراتيجية

لمنظــات الأعــال الكــرى، ومــن الــركات التكنولوجيــة العملاقــة التــي برعــت ومهــرت في انتاج وتســويق 

 Oracle, ،ــرواج ونالــت الاعجــاب هــذه الأنظمــة ذات الحلــول الذكيــة التــي لقيــت الصــدى وحققــت ال

ــيبل  ــى س ــا ع ــي نذكره ــة الت ــن الأمثل salesforce, SAP, Adobe, Microsoft, Google, IBM, …. وم

المثــال وليــس الحــر: منصــة بيانــات العمــاء )CDP(، حلــول أتمتــة قــوة المبيعــات )SFA(، إدارة سلاســل 

التوريــد )SCM(، التهيئــة وتحديــد الأســعار وتقديــم عــروض الأســعار )CPQ(، ...، الــخ. حيــث تســهم هذه 

ــع المخصــص،  ــة في تحســن أداء التســويق الخوارزمــي والبي ــة بكفــاءة وفعّالي ــة الحديث ــكارات الرقمي الابت

ــاد اســتهدافه أو  ــل المع ــث إن العمي ــة، حي ــة الحاســوبية الثاقب ــذكاء الاصطناعــي والرؤي المســتند عــى ال

المحتمــل، الذيــن يتــم إعلامهــم وإقناعهــم وتذكيرهــم بالمنتجــات المتوافقــة مــع احتياجاتهــم ورغباتهــم، 

فمــن المرجــح حتــا أنهــم سيشــرونها طالمــا تــم توجيههــم التوجيــه الصحيــح، فالتنبــؤ الخوارزمــي الدقيــق 

يســاعد عــى وصــول المنتــج المناســب للجمهــور المســتهدف بالضبــط. 

ــر  ــة، للتأث ــات الواقعي ــة، والتطبيق ــة الحي ــن الأمثل ــة م ــث طائف ــدرج الباح ــرة، ي ــذه الفق ــام ه وفي خت

ــه المثــرة، عــى تحســن تجــارب العمــاء الملهمــة، حيــث يتــم  ــذكاء الآلي وبرمجيات الدراماتيــي لأفــرع ال

التركيــز عــى بعــض القطاعــات الحكوميــة والخاصــة، ســواء أكانــت ذات نهايــة اجتماعيــة أو اقتصاديــة، 

فالأمــر ســيّان مــن حيــث جــودة المخرجــات:

- ــعودية 	 ــة الس ــع الهيئ ــيق م ــرة بالتنس ــج والعم ــت وزارة الح ــة، أطلق ــات الحكومي ــال الخدم في مج

للبيانــات والــذكاء الاصطناعــي »ســدايا« لمنظومــة شــاملة ومتكاملــة مــن التطبيقــات الحديثــة 

والمنصــات الالكترونيــة، والراميــة إلى تعزيــز تجربــة الحــاج أو المعتمــر وإثرائهــا، وتســهيل مهمــة الزوار 

وضيــوف الرحمــن وقاصــدي المســجد الحــرام والمســجد النبــوي الشريــف مــن الداخــل والخــارج أثنــاء 

رحلتهــم الروحيــة في تأديــة المناســك الإســامية في المشــاعر المقدســة ببــاد الحرمــن، إذ يتــم اســتخدام 

هــذه التقنيــات الرقميــة الآخــذة في التوســع للــرد المســتمر عــى الأســئلة والاستفســارات عــر أزرار 

ــب  ــة والخط ــاوى الفقهي ــة للفت ــة الفوري ــد والترجم ــن بع ــاء ع ــات الإفت ــة إلى خدم ــة، إضاف الدردش

المنبريــة والمواعــظ الدينيــة لعــدة لغــات لســانية، مــن خــال المحادثــات التفاعليــة والسريعــة دون 

تدخــل بــري، وتتعــدى فوائــد الأجهــزة والآلات المؤتمتــة والروبوتــات التوجيهيــة والارشــادية، وحزمــة 

التحليــات الاســتشرافية للبيانــات الضخمــة، وأنظمــة المعلومــات والخرائــط الجغرافيــة، خصوصــا فيما 

ــة  ــات الأمني ــاء بجــودة الخدم ــة، والارتق ــد والتأشــرات الالكتروني ــم حجــوزات المواعي ــق بتنظي يتعل

    د. طارق قندوز    
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أثنــاء الازدحــام والاكتظــاظ الشــديد، وإدارة الحشــود والتجمعــات ذات الكثافــة العاليــة، في أوقــات 

ــة،  ــات البشري ــا للتدفق ــر« تلافي ــواهر« و«بص ــل »س ــة مث ــة ذكي ــات رقمي ــتخدام منص ــذروة، باس ال

 Asma :ــتطراد ينُظــر إلى ــن الافاضــة والاس ــد م ــى )لمزي ــا والقت ــع وســقوط الضحاي وحــدوث التداف

 Abdulaziz & Sumiah Al Amri. 2022; Saudi Gazette Team, 2023; Khitam Al Amir,

.)2024; Gulf Insider Team. 2024

- في مجــال المركبــات ذاتيــة التشــغيل أو بــدون ســائق، تقــوم عــدة شركات تكنولوجيــا تصنيــع 	

الســيارة ذاتيــة القيــادة المعــززة بالــذكاء الاصطناعــي، والتــي يمكنهــا التفكــر العميــق كالبــر. مثــل: 

الــخ،   ...  Mercedes-Benz, Tesla, Samsung, Volkswagen, Huawei, Volvo, Fiat Chrysler

حيــث تتســابق بشــكل محمــوم ومندفــع، وينصــب تركيزهــا عــى رهانــات ضــان التميــز التنافــي، 

مــن خــال إنشــاء وتطويــر تجربــة قيــادة الشــخص المســتخدم، لتكــون ســفريته أكــر أمانــا وســامة 

ــات  ــبة والخدم ــع المحوس ــة التصني ــمولي أنظم ــا الش ــن أدائه ــتعمل في تحس ــة، وتس ــة وملاءم وراح

ــال  ــزات اتص ــائقين بمي ــد الس ــارات، وتزوي ــة المس ــرات لمراقب ــعار والكام ــزة الاستش ــة، وأجه المؤتمت

محســنة، وتوفــر أنظمــة إضافيــة مثــل الكبــح في حــالات الطــوارئ، ومراقبــة النقطــة العميــاء، وزيــادة 

ــاذ  ــرق، واتخ ــات الط ــدرات ومنعرج ــة في منح ــار المحتمل ــؤ بالأخط ــود، والتنب ــتهلاك الوق ــاءة اس كف

التدابــر المواتيــة والفعّالــة، وربــط حــزام الأمــان للــركاب، لتفــادي الاصطــدام والانقــاب، والتقليــل من 

الحــوادث، إضافــة إلى تحليــل البيانــات الضخمــة المتعلقــة بأنمــاط حركــة المــرور، والازدحــام المــروري، 

ــو  ــتخدم مهندس ــه، يس ــة. وعلي ــر طمأنين ــة أك ــل والرحل ــل التنق ــس، لجع ــاخ والطق ــروف المن وظ

ــا،  ــة في كل جانــب مــن جوانــب عمليــة صنــع الســيارة تقريب ــة التعلــم الآلي والرؤي الســيارات الذكي

لكــن التحــدي القائــم في إدارة المخــاوف المتعلقــة بخصوصيــة البيانــات، ومعالجــة الآثــار الأخلاقيــة 

ــاة أو المــوت  ــرارات الحي ــدرة عــى اتخــاذ ق ــة الســيبرانية الق ــة الفيزيائي ــح الأنظم ــة عــى من المترتب

 Ben Lutkevich, 2024; Alyssa Schroer, 2024; Ron :لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى(

.)Dutta, 2023; Jim Farley, 2019; Robin Wagner & Danny Smith, 2024

- في مجـال جـودة الرعايـة الصحيـة، بـدأت ارهاصـات التأثير الثـوري لتكنولوجيـا الـذكاء الاصطناعـي، 	

والأنظمـة الخبيرة لدعـم القـرارات المسـتنيرة، في العرص الرقمـي تلـوح في الأفـق في الآونـة الأخيرة، 

وهـو مـا كان لـه أبلـغ وأقـوى الأثـر على مسـاعدة مقدمـي خدمـات الرعايـة الطبيـة في إحـراز تجربة 

عميـل خاليـة مـن المتاعـب والارهـاق، فهو يقـدم فرص ومكاسـب غير مسـبوقة، خصوصـا وأن المريض 

يسـتغرق وقـت تكتنفـه متاهـات المراجعات والتشـخيصات والفحوص والكشـوف، وتعقيدات الأشـعة 

والجراحـة، ويتحمـل تكاليـف باهظـة في رحلتـه العلاجيـة في المراكـز والعيـادات الاستشـفائية. وعليـه، 

فـإن تسـليط الضـوء على تسـخير ابتـكارات والـذكاء الآلي، وتحليـل كميات هائلـة من البيانـات الطبية 
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لتحديـد الأنمـاط والتنبـؤ، وانعكاسـها الإيجـابي على تحسني نتائـج المـرضى، والارتقـاء بتجاربهـم يعـد 

أمـرا هامـا، في قطـاع حيـث الموثوقيـة والمصداقيـة هـي المحـك، فـإن إدارة تجربـة المريض أمـر لا غنى 

عنـه. ويمكـن لفـت النظـر إلى مجموعـة مـن التطبيقـات التقنيـة المسـتخدمة في هـذا الشـأن، مثـل 

روبوتـات الجراحـة وخوارزميـات التشـخيص وواجهـات المسـاعد الصـوتي لتحديـد أمـراض معينـة مـن 

خالل المـؤشرات الحيويـة الصوتيـة، ويتـم أيضا دمج روبوتـات الدردشـة الصوتية في تطبيقـات الرعاية 

الصحيـة، حيـث مـن المتوقع أن ينمو هذا السـوق مـن 230.28 مليون دولار في عـام 2023 إلى 944.65 

مليـون دولار بحلـول عـام 2032، كام سـمحت الأتمتـة لقطـاع الرعايـة الصحيـة بخفـض التكاليـف 

الإداريـة بمقـدار 122 مليـار دولار، وفقـا لمجموعـة الأبحـاث CAQH )لمزيـد مـن الافاضة والاسـتطراد 

 Aamina Suleman, 2018; John Zimmerer, 2023; Brooke Phillips, 2023; Nelson :ينُظر إلى

.)Urbina & Vladimir Melnikov, 2023

- في مجــال قطــاع التجزئــة، تــزاول العديــد مــن المهــن المتخصصة والمحترفــة في تجــارة التجزئــة فعّالياتها، 	

ــم الآلي، في تخصيــص  ــذكاء الاصطناعــي، والتعل ــول ال بالاعتــاد عــى قــوة الحوســبة الســحابية، وحل

تجربــة عمــاء مرنــة وســهلة، مــا يــؤدي إلى إضفــاء الطابــع الشــخصي، ومنه زيــادة تفاعلهــم ورضاهم 

وثقتهــم وولاءهــم، وارتفــاع معــدل الاحتفــاظ والاســتبقاء، أو مــا يعــرف في الأدب التســويقي المعــاصر، 

ــة والأســبقية  ــح الأفضلي ــزة تنافســية، تمن ــه ســيتحول إلى مي ــاة، وهــذا في حــد ذات عمــاء مــدى الحي

لمتاجــر البيــع بالتجزئــة ســواء التقليديــة أو الالكترونيــة، وتتعــدد اســتعمالات ومســاعدات الابداعــات 

 Walmart, Amazon.com, Aldi, التقنيــة لصنــاع القــرار لهــذا النــوع مــن النشــاط التجــاري، مثــل

Alibaba, Carrefour, Ikea, JD.com. ومــن الأمثلــة عــى ذلــك، كامــرات المراقبــة المعــززة بالــذكاء 

الاصطناعــي، التــي تلتقــط وتحلــل ســلوك زائــري المراكــز التجاريــة الكــرى، الــذي قــد تغفــل عنهــا 

العــن البشريــة في بعــض الأحيــان، وكذلــك منصــات التوصيــة، التــي تقــرح أفضــل البائعــن، وقائمــة 

ــة وشــخصية  ــم خدمــات محادث ــي تشــارك في تقدي ــات الدردشــة الت ــا، وروبوت المنتجــات المــوصى به

عــى نطــاق واســع، بالإضافــة إلى ابتــكار ســلة التبضــع الذكيــة والرفــوف الذكيــة مدعومــة بإنترنــت 

ــد  ــراء عن ــة ال ــة تجرب ــن قيم ــززت م ــوق، وع ــذة التس ــة ول ــورة في متع ــت ث ــي أحدث ــياء، الت الأش

المتســوقين، وأخــرا وليــس آخــرا، اســهامات تقنيــات الواقــع المعــزز والافــراضي. ومــا يتوقعــه بعــض 

قــادة تجربــة العمــاء، أن الــذكاء الاصطناعــي ســيهيمن عــى بيئــة البيــع بالتجزئــة، وســيكون لــه دور 

رئيــس في رحلــة مســتهلك التجزئــة في الأعــوام القادمــة )لمزيــد مــن الافاضــة والاســتطراد ينُظــر إلى: 

 Shekar Murthy, 2024; João M. S. Carvalho. et al, 2023; Ryan Tamminga, 2024; Ryan

.)Tamminga, 2024; Erin Hueffner, 2024

    د. طارق قندوز    
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خامساً: خاتمة عامة )الاستنتاجات والمقترحات(:
في نهايــة المطــاف، يمكــن أن نســتلهم الكثــر مــن الاســتنتاجات والاســتدلالات، وعــى رأســها وناصيتهــا أن 

الصناعــة التســويقية والعمليــة البيعيــة، المعــززة بالــذكاء الاصطناعــي والمدعمــة بالتعلــم الآلي، أثبتــت أن 

لهــا فائــض قيمــة ومنفعــة في تخصيــص وتحســن تجــارب العمــاء ببصــرة ثاقبــة ورؤيــة واضحــة. فتعزيــز 

تجربــة العميــل، والتحــري عــن ســبل راحتــه، ورفــع منســوب ثقتــه وطمأنينتــه، أصبحــت أولويــة قصــوى، 

وميــزة تنافســية تتقاتــل عنهــا منظــات الأعــال، متناهيــة الصغــر والصغــرة والمتوســطة والكبــرة عــى 

حــد ســواء، يتمخــض عنهــا الأفضليــة والأســبقية، في هــذا العــر الرقمــي والحاســوبي الموســوم بأنــه سريــع 

ــا، تشــتد  ــد عنه ــا، ولا محي ــر منه ــة لا مف ــل وضرورة حتمي ــيّة، ب ــر أس التطــور ومتســارع الأحــداث بوتائ

الحاجــة إليهــا، لاســيّما في غضــون تحديــات تقنيــات المعلومــات والاتصــالات الســلكية واللاســلكية والأقــار 

الصناعيــة والأنترنــت، واضطرابــات البيئــة الافتراضيــة والســحابية. 

وسيسرد الباحث في هذا الصدد مستخلصا وافيا لأهم النقاط الواردة في هذه الورقات البحثية:

	)(1 إن الــذكاء الاصطناعــي كفــرع منبثــق مــن علــوم الكمبيوتــر وتحــت مظلتــه بكافــة تشــعباته 

ــة هــذا الانفــاق الاســتثماري الســخي عــى الابتــكارات التكنولوجيــة  وتفريعاتــه الإبداعيــة، هــو مَئِنّ

العظيمــة، فهــو ثمــرة هــذه الاكتشــافات الالكترونيــة البديعــة، بشــكل لم يســبق لــه مثيــل عــى الإطلاق 

ــة مركــز الطليعــة  ــل الأجهــزة المبرمجــة والمدرب ــم العميــق والحوســبة المعــاصرة، وتحت في عــالم التعل

والصــدارة، ضمــن كوكبــة التقانــة الســيبرانية والتطبيقــات الســحابية المســخرة لجــودة حيــاة المجتمــع 

البــري، وتحقيــق رفاهيتــه الاجتماعيــة والاقتصاديــة بفعّاليــة، وترقيــة مســتوياته المعيشــية والحياتيــة 

بكفــاءة، فضــا عــن العديــد مــن النواحــي واســعة وعريضــة النطــاق، والمجــالات النافعــة والمفيــدة 

لخدمــة الحضــارة الإنســانية بشــكل دؤوب ومســتدام.

	)(2 ــه  ــه وخوارزميات ــع أنظمت ــذكاء الاصطناعــي كجــزء لا يتجــزأ مــن مهــارات الحاســب الآلي بجمي إن ال

ــه  ــة، فقــد نتــج عن ــة رهيب ــة، وتفتــق عــن نقــات نوعي ــة مذهل الرائعــة، أســفر عــن تحــولات ثوري

منجــزات لافتــة وهامــة، ومكتســبات مثــرة للإعجــاب والابهــار، وأداءات اســتثنائية وتطويريــة، 

ــات  ــده إلى الهيئ ــت ي ــل وطال ــة والأســواق الاســتهلاكية، ب ــع الصناعــات الإنتاجي ــي مسّــت جمي والت

الحكوميــة والقطــاع الخــري غــر الربحــي، حيــث تــزداد ســطوة ونفــوذ الآلات المحوســبة والمتعلمــة، 

وقــوة التحليــل التنبــؤي للبيانــات يومــا بعــد يــوم، وأصبحــت مهيمنــة عــى نمذجــة القــرارات الإداريــة 

والتنظيميــة المســتنيرة، ومســيطرة عــى حلحلــة المشــكلات التجاريــة واللوجســتية المعقــدة، كــا أن 

ــة. لهــا رنــن جــذّاب في هندســة الغــد، وصناعــة المســتقبل، واســتشراف فرصــه ومكاســبه المحتمل
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	)(3 إن الــذكاء الاصطناعــي في عــر الخيــال والمعرفــة التقنيــة، وفي ظــل التقــدم العلمــي والتطــور 

الحاســوبي، يشــكل العمــود الفقــري وحجــر الزاويــة والركيــزة الأساســية في الحداثة والعصرنــة والتمدن، 

ويبــدو أن تكييــف وتطويــع أدواتــه ووســائله وحلولــه الذكيــة، آخــذة في الارتفــاع المطُّــرد، والزيــادة 

الدراماتيكيــة عــى نحــو محــض، وذلــك بالنظــر إلى مقــدار وحجــم التداعيــات الإيجابيــة التــي يخلفهــا 

اســتخدامه نحــو الأفضــل، للقطاعــن العــام والخــاص عــى حــد ســواء. وعليــه، فــإن القيمــة المضافــة 

الهائلــة التــي تنتجهــا الآلات الذكيــة المدعمــة بمزيــج مــن تقنيــات الأتمتــة، والتعلــم العميــق، وإنترنــت 

ــن، أي  ــه ســيف ذو حدي ــي والاحتضــان، لكن ــرة بالتبن ــع المعــزز والافــراضي، ...، جدي الأشــياء، والواق

مغانــم ومغــارم، فينبغــي الاحــراز والتحــوط، فثمــة مخــاوف أخلاقيــة تدميريــة وتخريبيــة، وهواجــس 

أمنيــة وتشريعيــة، إذ للــذكاء الآلي مخلفــات ســلبية وآثــار ســيئة عــى المجتمعــات والشــعوب والأمــم.

	)(4 إن الصناعــة التســويقية عمومــا، وإدارة العلاقــة مــع العمــاء تحديــدا، تســتفيد مــن تســخير الــذكاء 

ــة:  ــن الثنائي ــة ب ــق والآصرة المتين ــاط الوثي ــة الارتب ــى أهمي ــوب، وتتنام ــزز بالحاس ــي المع الاصطناع

الأتمتــة الخوارزميــة؛ واتخــاذ القــرار التســويقي، وذلــك في غضــون التحــول الرقمــي، والتدفــق المدهــش 

ــذا  ــن ه ــب ع ــث ترت ــروني، حي ــدي إلى الالك ــن التســويق التقلي ــال م ــدم التكنولوجــي، والانتق للتق

ــات والمبيعــات والتجــارة مــن جهــة،  ــن مجــال الإعلان ــف المســتدام والائتــاف الاســراتيجي ب التحال

وعلــوم الكمبيوتــر ومهــارات الحاســب الآلي مــن ناحيــة أخــرى، العديــد مــن العوائــد الكميــة والفوائد 

ــن أي  ــر م ــة أك ــا معني ــة التســويقية برمته ــل، وأصبحــت المنظوم ــن قب ــا لم يحــدث م ــة، ك الكيفي

وقــت مــى بترقيــة الأداء التنافــي، عــن طريــق برمجيــات وتطبيقــات الــذكاء الاصطناعــي. ويبــدو أن 

هــذا الأخــر، أضحــى صِــاَمُ الأمــان لبلــوغ المرامــي المرجــوة والمســتهدفات المنشــودة.

	)(5 ــة، وتجنــب التهديــدات والأخطــار المحدقــة، مــن  إن اســتغلال الفــرص والمكاســب الســوقية المحتمل

أســخن الأجنــدات، وأعتــى المســؤوليات الملقــاة عــى عاتــق الرئيــس التنفيــذي للتســويق والمبيعــات، 

ومــن المعلــوم بالــرورة أن البقــاء في قمــة الهــرم أمــر بالــغ الصعوبــة، لكــن اعتنــاق وولــوج الأنظمــة 

ــن  ــويقي م ــاط التس ــن إدارة النش ــرافي، أدى إلى تمك ــويق الاح ــن التس ــيبرانية في مه ــة الس الفيزيائي

القــدرة الفائقــة عــى حيــازة الميــزة التنافســية، والتــي تتجــى في تخصيــص جهــود وفعّاليــات المزيــج 

التســويقي، اســتهلالا بهندســة وتصميــم ســلع وخدمــات فريــدة وعــروض مخصصــة، وثانيــا التســعير 

بطريقــة ديناميكيــة ومرنــة. وبعــد ذلــك، ادراج وإدخــال الأتمتــة في الاتصــالات التســويقية المتكاملــة، 

ــوات  ــات في إدارة قن ــج الروبوت ــن ودم ــرا، تضم ــقة. وأخ ــة المتس ــة والدعائي ــاطات الترويجي والنش

ومنافــذ التوزيــع والنقــل والتخزيــن، وسلاســل الامــداد وشــبكات التوريــد والخدمــات اللوجســتية.

    د. طارق قندوز    
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	)(6 إن منهجيــة قيــاس ومعايــرة تجربــة العميــل، ومعرفــة العائــد مــن الاســتثمار في تنميتهــا وتطويرهــا، 

ــس الإدارة  ــام الأول لمجل ــي في المق ــالم الأعــال، فه ــة في ع ــة عالي ــل مكان ــة، وتحت ــة رفيع ــوأ منزل تتب

الحديثــة، حيــث يــأتي تتبــع وتلمــس تفاعــات وأحاســيس وآراء العمــاء في رحلاتهــم الشرائيــة 

والاســتهلاكية في قلــب وصميــم النشــاط التســويقي، وأولويــة قصــوى لإدارة المبيعــات، وهــي آخــذة في 

الارتقــاء والنضــوج بســبب تزايــد اهتــام المســوقين الراغبــن في الفــوز والتفــوق عــى المنافســن، وكل 

هــذه المبالغــة المفرطــة في تحســينات تجــارب العمــاء الممتــازة لهــا مســوغات موضوعيــة ومنطقيــة، 

والتــي مــن أهمهــا جــودة القيمــة الماليــة، ومقــدار النتائــج التســويقية المترتبــة عــن النجــاح والتميــز 

ــز  ــف، وإحــداث الفــرق والتماي ــذي يجــب أن يســتوفي شرط الأداء الاســتثنائي المختل في تنفيذهــا، وال

النوعــي عــن المنافســن الحاليــن والمرتقبــن، وبالتــالي قيــادة وريــادة الأســواق المســتهدفة.

	)(7 ــم  ــم ومعاملته ــان خدمته ــاء، واتق ــارب العم ــل تج ــة تفاصي ــيدة لكاف ــاركية والرش إن الإدارة التش

ومســاندتهم، بأســاليب بانوراميــة جيــدة وجذّابــة، وبرامــج شــمولية رائعــة ومبهــرة، وبتفعيــل 

التســويق الشــفهي ستســفر لا محالــة عــن مــردود اســراتيجي معتــر للمنظمــة، ونذكــر منهــا، زيــادة 

مشــاعر العمــاء بالرضــا والســعادة، وتعميــق اشــباعهم واعجابهــم، وهــي رابطــة عاطفيــة ووجدانيــة، 

ــه تنتعــش نســب تكــرار  ــة، وعلي تقــوض التصــورات الســلبية والســيئة، وتقــوي الانطباعــات الجميل

وإعــادة الــراء، وتضاعــف مــن احتــالات الاســتبقاء والاحتفــاظ بولائهــم، وعليــه تأمــن قاعــدة صلبة 

مــن العمــاء الأوفيــاء إلى أقــى حــد، وهــذا أمــر بالــغ الحيويــة مــن زاويــة القيمــة الدائمــة أو قيمــة 

ــرادات والتدفقــات  ــم الإي ــا، تعظي ــه الزام ــك، ليــس مــن المســتغرب أن ينجــر عن ــل. لذل عمــر العمي

النقديــة، وتحفيــز نمــو الأربــاح النهائيــة حتــى تبلــغ ذروتهــا، ومــا يرافقــه أيضــا مــن تعزيــز ســمعة 

العلامــة التجاريــة.

	)(8 إن التقــارب والتــآزر بــن المــوارد الفنيــة والتقنيــة لمعــدات وبرمجيــات الكمبيوتــر، وأعــال الصناعــة 

التســويقية والمبيعــات، قــد فتــح البــاب عــى مصراعيــه، مــن أجــل الاســتفادة المثــى مــن الإمكانــات 

الرهيبــة والقــدرات العجيبــة لخوارزميــات الــذكاء الاصطناعــي وتطبيقــات الآلات المؤتمتــة، في 

ــة،  ــع الشــخصية، بطــرق مبتكــرة ولمســات إبداعي تخصيــص وتحســن تجــارب العمــاء واضفــاء طاب

لذلــك شــهدت الأســواق العالميــة تحــولا ثوريــا جذريــا في قواعــد اللعبــة التنافســية، فالمنافســة بــن 

ــة،  ــات الدردش ــى روبوت ــة الأولى ع ــتندة بالدرج ــت مس ــوم، أصبح ــة الي ــة الدولي ــات التجاري العلام

والمســاعدين الافتراضيــن، وتحليــل البيانــات الكبــرة، ...، وغيرهــا مــن الابتــكارات التقنيــة والرقميــة، 

والتــي تقــدم أفضــل تجربــة للعميــل الــذي هــو الحكــم النهــائي، ويتمثــل هــذا الســاح التنافــي في 

ــد المبيعــات  ــد العمــاء، وتولي ــق لمشــاركة وتأيي ــد الطري ــا يعب ــص، وهــو م ــة للتخصي ــول الذكي الحل

ــروة. ــة، وتوســيع الحصــص الســوقية، وانمــاء ال الإضافي

   تخصيص تجربة العميل المعززة بالذكاء الاصطناعي كميزة تنافسية مستدامة للصناعة التسويقية   
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ومــا ســبق ذكــره مــن الاســتنباطات والاســتخراجات المشــتقة مــن النتائــج والأطروحــات المتوصــل إليهــا 

أعــاه. وعــاوة عــى ذلــك، فــإن الباحــث يضــع بــن يــدي المهتمــن بهــذا الموضــوع طائفــة مــن التوصيــات 

الهامــة، يقترحهــا لتكــون بمثابــة خارطــة طريــق خصوصــا لتلــك المنظــات التــي تماطــل وتتقاعــس في تغذية 

الأنشــطة التســويقية بأجهــزة الحاســوب المعــززة بالــذكاء الاصطناعــي، ومــا يترتــب عنهــا مــن تبعــات عــى 

إدارة رحلــة العميــل وتجربتــه الشرائيــة، وهــذا عــى النحــو التــالي:

	)(1 ــق  ــذي يشــكل فري ــم الإداري ال ــذي للتســويق والمبيعــات، والطاق ــس التنفي  يجــب أن يتشــبع الرئي

ــال  ــتدامة أع ــر إلى أن اس ــي تنظ ــاصرة، الت ــفته المع ــة وفلس ــويقية الحديث ــة التس ــل، بالثقاف العم

المنظمــة وتحقيــق مســتهدفاتها مرهــون بشــكل وثيــق بخــوض العميــل تجربــة ممتــازة ورائعــة في 

تفاعلاتــه المرتبطــة بقــرار شراء العلامــة التجاريــة، عــن طريــق إقامــة علاقــة اســراتيجية، وأن الخطــأ 

ممنــوع والعيــوب ينبغــي أن تــؤول نهايتهــا إلى الصفــر في خدمــة العمــاء، ورعايتهــم والعنايــة بهــم، 

ــف  ــال توظي ــن خ ــو م ــي، ه ــور التقن ــة والتط ــورة الرقمي ــر الث ــات في ع ــذه الغاي ــة ه وأن إصاب

منظومــة الــذكاء الاصطناعــي، الــذي يحــوي في طياتــه وثنايــاه كلمــة السر أو المــرور، وهــي التخصيص، 

واضفــاء طابــع الشــخصية، والمراجعــات الإيجابيــة.

	)(2 يلــزم أن يؤمــن ممارســو مهنــة التســويق ومديــرو المبيعــات، بــأن الــذكاء الاصطناعــي بكافــة أفرعــه 

ــتثمارية  ــده الاس ــر أن عوائ ــة، غ ــة الباهظ ــة والبشري ــه المادي ــن تكلفت ــم م ــى الرغ ــه، وع وتطبيقات

ــات الدردشــة،  ــة، وروبوت ــإن الآلات المؤتمت ــزة، ف ــة ومحف ــة جاذب ــده الربحي ــة، وفوائ ــة ومهيجّ مغري

والمســاعدين الافتراضيــن، حققــت نتائــج باهــرة في مجــال تحســن تجربــة العميــل، وتعزيــز الشــعور 

العاطفــي في كل نقطــة مــن رحلــة الــراء الخاصــة بــه، ليتحــول إلى عميــل راضي ووفي. وبــدون أدنى 

ارتيــاب، فــإن هــذا ســيؤدي إلى نــدرة الشــكاوى، وشــح الاعتراضــات، ونمــو المبيعــات والــروة، وازدهــار 

الأربــاح، وتقويــة الســمعة. 

	)(3 لابــد أن يعتقــد موظفــو خدمــة العمــاء، ومشرفــو برامــج إدارة العلاقــة مــع العميــل، بــأن امتــاك 

ــات  ــا متطلب ــة، له ــزي للمنظم ــوري والمرك ــدف المح ــي اله ــي ه ــتدامة، والت ــية المس ــزة التنافس المي

ــك  ــط ذل ــويقية، ورب ــة التس ــج الصناع ــات ونوات ــد مخرج ــا تجوي ــن أهمه ــات وشروط، وم ومقتضي

بمقاييــس ومحــكات أدائيــة مــن منظــور مــؤشري الكفــاءة والفعّاليــة، بحيــث تتصــل بــكل مــا مــن 

ــن  ــات ســيئة، وأن الضام ــة تعيســة، واحساســه بانطباع ــل خــوض غــار تجرب ــب العمي شــأنه تجني

الــذي يجعــل المســوق بمعــزل عــن هــذا الســيناريو غــر المحبــذ، هــو تفعيــل أدوات ووســائل الــذكاء 

ــق.  ــة والتدقي ــرة في مجــال المراجع ــي المبه الاصطناع

    د. طارق قندوز    
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	)(4 يتحتــم أن يقتنــع كل المســتخدمين في المنظمــة، وليــس قســم التســويق ودائــرة المبيعــات فقــط، أن 

هنــاك بــون بــن تجربــة العمــاء الجيــدة والســيئة، فعندمــا تكــون تجربــة العميــل إيجابيــة، تجعلــه 

يشــعر بالســعادة، وأن تجربــة العميــل الســلبية، تجعلــه يشــعر بالتعاســة أو خيبــة الأمــل أو حتــى 

الإحبــاط. وغالبــا مــا تنبــع تجــارب العمــاء الســلبية مــن تصــورات العمــاء بأنــك لا تعرفهــم، أو لا 

تفهمهــم - أو لا تهتــم بهــم - أو أنــه مــن الصعــب التعامــل معهــم. وحينئــذ، تشــتد الحاجــة الملحــة 

ــاز  ــويقي والجه ــج التس ــة المزي ــي لأتمت ــذكاء الاصطناع ــات ال ــن خوارزمي ــي م ــائي وعلاج ــل وق لتدخ

البيعــي.

وفي الختــام. فــإن نافلــة القــول، تتمتــع تطبيقــات الــذكاء الآلي بجــدوى تســويقية معتــرة، فخليــق وحــري 

بالقائمــن عــى الصناعــة التســويقية في المنظــات، أن يطُوعــوا تكنولوجيــا الــذكاء الاصطناعــي، نظــرا لأن 

ــكارات  ــة مــع هــذه الابت ــادة في مســتويات الراحــة والرفاهي ــل، وزي ــر جــذري في وعــي العمي ــاك تغي هن

التقنيــة، وهــذا لا يتــأتى إلا عــن طريــق إزالــة العقبــات والعراقيــل، ونفــي المخــاوف والهواجــس، وطــرح 

ــا  ــخير التكنولوجي ــأنه تس ــن ش ــا م ــى م ــاق ع ــك الخن ــب ف ــى أدق، يج ــات، أو بمعن ــكوك والالتباس الش

ــة في المشــهد التســويقي. الحديث
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استراتيجيات الاستثمار الاقتصادي 
للأرشيفات السمعية والبصرية: 

تلفزيون السودان أنموذجاً
)2018-2023م(

د. أحمد محمد عثمان

د. محمد أحمد الخواض

المستخلص:
هدفــت هــذه الدراســة إلى التعــرف عــى اســراتيجيات الاســتثمار الاقتصــادي للأرشــيفات الســمعية 

والبصريــة: تلفزيــون الســودان انموذجــاً )2018-2023( مــن خــال الإحاطــة بالإمكانيــات الماديــة للأرشــيف 

ــة. وتلخصــت مشــكلة الدراســة  ــر الثقاف ــادي في ن ــون ودورهــا الري ــة التلفزي الســمعي والبــري بمكتب

ــات الاســراتيجيات  ــق مطلوب ــات تحقي ــر مقوم ــل في مــدى توف ــس المتمث ــة عــى التســاؤل الرئي في الاجاب

الاســتثمار الاقتصــادي للأرشــيفات الســمعية، وتــم توظيــف منهــج الأسُــلوب المســح الميــداني للتعــرف عــى 

واقــع الأرشــيف الســمعي والبــري بتلفزيــون الســودان، بجانــب منهــج دراســة الحالــة وتوصــل الباحثــان 

ــون  ــري بتلفزي ــمعي والب ــيف الس ــا أن الأرش ــات أهمه ــج والتوصي ــن النتائ ــدد م ــدد إلى ع ــة بع الدراس

الســودان تتوفــر فيهــا الإمكانيــات التــي يمكــن بنــاء الخطــط الاســراتيجية للاســتثمار الاقتصــادي. لا تتوفــر 

ميزانيــة محــددة لعلميــة صيانــة والمعالجــة الفنيــة للمــواد الارشــيفية،أهم التوصيــات: العمــل عــى تطويــر 

وحــدات حفــظ الأرشــيف الســمعي والبــري وفقــاً للمعايــر الفنيــة وتحديــد التصميــم الخارجــي المتســم 

بالطابــع الجــالي والفنــي وفقــا لاحتياجــات ومتطلبــات العمــل والاهتــام بالــراكات الذكيــة للاســتفادة 

مــن مصــادر الأرشــيف بالتلفزيــون.

الكلمات المفتاحية: الاستثمار الاقتصادي – الأرشيف السمعي- الأرشيف البصري- تلفزيون السودان

أستاذ مساعد - الجامعة التكنولوجية

أمين مكتبة تلفزيون السودان
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Economic Investment Strategies Audio-
Visual Archives: Sudan TV as amodel 

(2018-2023AD)
Dr. Ahmed Mohammed Osman
Assistant Professor at the University of Technology - Sudan.       

Dr. Mohammad Ahmed Al-Khawad
Sudan TV librarian

Abstract:
This study aimed to identify strategies for economic investment in audio-visual 
archives: Sudan Television as amodel (2018-2023) by examining the material 
capabilities of the audio-visual archive in the television library and its pioneering 
role in spreading culture. The problem of the study was summarized in answering 
the main question of the availability of the elements to achieve the requirements of 
economic investment strategies for audio archives. The field survey method was 
employed to identify the reality of the audio-visual archive on Sudan TV, in addition 
to the case study approach. The researchers of the study reached a number of results 
and recommendations, the most important of which is that the audio-visual archive 
of Sudan TV contains the capabilities that can enable strategic plans for economic 
investment to be built. There is no specific budget available for the maintenance 
and technical treatment of archival materials. The most important recommendations 
are: working to develop storage units for audio-visual archives in accordance with 
technical standards, determining an external design characterized by an aesthetic and 
artistic nature in accordance with work needs and requirements, and paying attention 
to smart partnerships to benefit from television archive sources.

Keywords: economic investment , audio archive , visual archive , Sudan TV

   استراتيجيات الاستثمار الاقتصادي للأرشيفات السمعية والبصرية: تلفزيون السودان انموذجاً   
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الإطار المنهجي للدراسة:
تمهيد:

ــح الاســراتيجية  ــق المصال ــح مــن البديهــي إدراك أن تحقي ــد أصب ــة بالغــة التعقي في ظــل الأوضــاع العالمي

ــة  ــة والاجتماعي ــالات الاقتصادي ــة المج ــة في كاف ــية عالمي ــا تنافس ــدرات ومزاي ــذر دون ق ــة، يتع الاقتصادي

والعلميــة والتقنيــة والإعلاميــة.. الــخ، لــذا أصبــح امتــاك الرؤيــة الاســراتيجية الشــاملة وتحديــد المســار 

اـً ملح�ـاً لا غنــىً عنـه�، وللأرشــيف أهمي�ـة بالغ�ـة  الاسرتاتيجي لاى مؤسس��ة وبلــورة ال��رؤى الاسرت�اتيجية أمرـ

في المجتم�ـع إن�ـه الحــاضر والمــاضي والأســاس للمس��تقبل، يساــعد علـى الإدارة الجيــدة للمؤسســات ويحف�ـظ 

�ـة  ـدة الخــام لكتاب �ـر الماـ ـاص والمؤسســات والـد�ول، فضال�ً ع�ـن أن��ه يوف �ـق حقــوق الأشخـ ـاث ويوث الأحدـ

التاري�ـخ حي�ـث يرس�ـم تصـو�راً شـا�ملاً ع�ـن الحضـا�رات السـا�بقة وع�ـن علاقاــت التأثيـر والتأث�ـر بينهــا، يوثــق 

معاملاته��ا وحركاته��ا التجاريــة. 

مشكلة الدراسة:
أن التعــرف عــي واقــع اســراتيجيات الاســتثمار الاقتصــادي للارشــيفات الســمعية والبصريــة لقطــاع 

المكتبــات في الســودان مــن خلــل رصــد الممارســة العمليــة للارشــيف الســمعي والبــري بمكتبــة تلفزيــون 

الســودان؛ بغــرض التعــرف عــى المعيقــات التــي تحــول دون الاســتثمار ووضــع الخطــط الاســراتيجية لهــذا 

ــر وفــق اســراتيجية.  ــة للتطوي ــات مناســبة رؤي ــم آلي ــم وتقوي ــة لتقدي ــك في محاول ــوي وذل القطــاع الحي

تلخصــت مشــكلة الدراســة في الاجابــة عــى التســاؤل الرئيــس المتمثــل في مــدى توفــر مقومــات تحقيــق 

ــودان  ــون الس ــة بتلفزي ــمعية والبصري ــيفات الس ــادي للارش ــتثمار الاقتص ــراتيجيات الاس ــات الاس مطلوب

ومس��توى نش��اطاتها. 

تساؤلات الدراسة:
	1 ما هي الامكانيات المادية للارشيف السمعي والبصري بمكتبة التلفزيون..

2  ما هو الدور الاقتصادى الذى يلعبه الأرشيف السمعي والبصري بتلفزيون السودان.	.

	3 ــاد . ــز الاقتص ــة لتعزي ــات الثقافي ــات المعلوم ــع مؤسس ــة م ــة الذكي ــة للشراك ــك اسراتيجي ــل هنال ه

ــال ــادة الأع وري

	4 الي أى مدي توجد استراتيجيات لحماية الأرشيف السمعي والبصري بالتلفزيون.

    د. أحمد محمد عثمان    د. محمد أحمد الخواض   
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أهداف الدراسة:
تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية: 

	1 �ـاد . ــجي، وتوضي��ح العلاق��ة بني� الاقتص �ـاد البنفس �ـول الاقتص �ـاء رؤي��ة ش��املة ح ـهمة فى إعط المساـ

ــة. ــراتيجيات الثقافي ــة الاس ــة وأهمي والثقاف

	2 الإحاطــة بالامكانيــكات الماديــة للارشــيف الســمعي والبــري بمكتبــة التلفزيــون ودورهــا الريــادي في .

نــر الثقافــة.

	3 ــادة . ــز الاقتصــاد وري ــة لتعزي ــات الثقافي ــع مؤسســات المعلوم ــة م ــة الذكي ــة للشراك وضــع اسراتيجي

الأعــال

	4 تقديم النتائج والتوصيات والمقترحات التى تأكيد أهمية الاستراتيجيات الاقتصادية للثقافية.

أهمية الدراسة:
تنبــع أهميــة الدراســة مــن خــال مــا تقدمــه أخــر الاســراتيجيات الابتــكار وريــادة الاعــال مــا يمثــل قيمــة 

في نظــر العميــل وليــس مــا يمثــل منتجــاً في نظــر المؤسســة، وهــذه الاســراتيجيات هــي الأنســب في مجــال 

الأرشــيف الســمعي والبــري لانهــم لا تمثــل اســراتيجية فقــط انمــا ابعــد مــن قبــول العميــل بوصفــه جــزء 

مــن المنتــج ويدفــع لــه مقبــول. 

حدود الدراسة:
تتمثل حدود الدراسة في الاتي:

ــون  ــة: تلفزي ــمعية والبصري ــيفات الس ــادي للارش ــتثمار الاقتص ــات الاس ــة: اسراتيجي ــدود الموضوعي  الح

ــاً. ــودان انموذج الس

الحدود المكانية: تلفزيون السودان.

الحدود الزمانية: تغطي الفترة من 2018 الي2023م

منهج الدراسة:
قــام الباحثــان بمراجعــة الإنتــاج الفكــري والأدبيــات في المجــال لبلــورة الإطــار النظــري للدراســة. ووظفــا 

أسُــلوب المســح الميــداني للتعــرف عــى واقــع الأرشــيف الســمعي والبــري بتلفزيــون الســودان، وتحليــل 

ــا  ــا وخططه ــة برامجه ــدي ملائم ــع وم ــة للمجتم ــا التحتي ــع بنياته ــة واق ــة لمعرف ــة الحال ــوي ودراس المحت

   استراتيجيات الاستثمار الاقتصادي للأرشيفات السمعية والبصرية: تلفزيون السودان انموذجاً   
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ــة لمطلوبــات اسراتيجيــات الاســتثمار الاقتصــادي للارشــيفات الســمعية والبصريــة مــن  وسياســاتها الإداري

خــال الملاحظــات المبــاشرة.

�ـة  ــات الإعلامي روني في المؤسس ــيف الإلكتـ ني للأرش ــدادي)1( )2020( اس��تخدام الإعلامي �ـة ولي��دة ح دراس

�ـات  �ـع وتحدي �ـرف عل�ى واق �ـذه الدراس��ة إلى التع �ـات هدف��ت ه الجزائري��ة دراس��ة في الواق��ع والتحدي

�ـتخدام  ـ الجزائري��ة، م��ن خال�ل اس �ـتخدام الإعلاميني� للأرش��يف الإلكرت�وني في المؤسس��ات الإعلاميةـ اس

�ـغ  �ـة سـط�يف، بل �ـة والإذاع�ـة بولاي �ـة المكتوب �ـة م�ـن الإعلاميني بالصحاف منه�ـج المس�ـح الوصف�ـي علـى عين

�ـة أتاح�ـت  قوامهــا مفـر�دة، وبالاس��تعانة بصحيف�ـة الاس��تبيان توصل�ـت الدراس�ـة إلى أن الأرشــفة الإلكتروني

اـء بالنســبة للإعلاميني  وساــئل فعال�ـة في صيان�ـة الوثائ�ـق م��ن أخطــار جمــة، والاس��تفادة م�ـن خدماته�ـا سوـ

أو المؤسس��ات الإعلامي��ة، إلا أن��ه م��ع ذل��ك ف��إن الأرشــيفات بصف��ة ع��ام والإلكتروني��ة بصف��ة خاص��ة في 

المؤسس�ـات الإعلامي��ة الجزائري��ة تع�ـاني م��ن قل��ة الاهتامم م��ن ط�ـرف المسؤــولين عل�ى ه�ـذه المؤسســات 

لأسبــاب عــدة ترتب�ـط أساس�ـا بمشكــلة التكلف�ـة المادي�ـة للأرشــفة الالكتروني�ـة والنق�ـص العدــدي والنوع�ـي 

ــيف. للعاملني� في الأرش

ــودان.  ــون الس ــري لتلفزي ــمعي والب ــيف الس ــم الأرش ــواض. )2()2017( نظ ــد الخ ــد احم ــة محم دراس

تناولــت الدراســة التطــور التاريخــي للأرشــيف الســمعي والتبــري بالهئيــة القوميــة للتلفزيــون الســودان 

وتوصلــت الدراســة الى العديــد مــن المشــاكل التــي تقابــل الأرشــيف بمكتبــة التلفزيــون منهــا بقــاء المــواد 

لفــرات طويلــة يحتــاج لاســراتيجية عــى المــدي الطويــل للحفــظ لانــه هنالــك اخطــار تحــدث بالاوعيــة 

ــاة لقربهــا مــن  تتمثــل في: اخطــار ظــروف الحفــظ الســئية مثــل الرطوبــة وتلــوث الهــواء، الحريــق والمي

مجــرى النيــل والحــروب والأزمــات التــي تــودي لتلفهــا وطمــس الــراث.

دراس��ة وحي��د ق��دورة )2007()3(، بعنــوان: واق��ع خدم�ـات مراك��ز الأرش�ـيف الســمعي-البصري في الهيئ�ـات 

�ـة الت�ـي تعم�ـل  ــات المادي �ـة والإمكاني ــة، هدف�ـت للإحاط�ـة بالظرــوف الفني �ـة العربي �ـة والتليفزيوني الإذاعي

به��ا حالي��ا مراك��ز الأرش�ـيف الســمعي البرصي داخ��ل الهيئ�ـات الإذاعي��ة والتليفزيوني��ة العربي�ـة، والوق�ـوف 

عل�ى المش�ـاكل الت��ي تعي��ق أداء مهامه��ا، ومعرف��ة م��دى تعامله��ا م��ع تكنولوجي��ا الرقمن��ة للارتق��اء بمس�ـتوى 

الإج��راءات الفني�ـة م�ـن حف�ـظ ومعالج�ـة لأوعي�ـة المعلوماــت، وبمستــوى خدم�ـة الاسرت�جاع والبح�ـث ع�ـن 

المعلوم��ات، وم��ن خال�ل دراس��ة ميداني��ة عل�ى جمي��ع الهيئ��ات الإذاعي��ة والتليفزيوني��ة العربي��ة الأعض��اء في 

اتح��اد إذاع��ات ال��دول العربي��ة توصل��ت الدراس��ة إلى وج��ود جمل��ة م��ن المش��اكل عل�ى مس��توى الإج�ـراءات 

الفني�ـة، م��ن ذل��ك ظــروف الحف��ظ الصعب�ـة، حي��ث يوج��د نق��ص في الوع��ي بأهمي��ة النس��خ لغ�ـرض إنق�ـاذ 

الوثائ�ـق الأصلي�ـة تحســبا للمخاط�ـر الت�ـي يتعــرض إليهــا، كام أن مراك�ـز المعلومــات لا تعم�ـل جميعه�ـا علـى 

ترمي�ـم الأرشــيف القدي�ـم قص�ـد صيانت�ـه بالشــكل المطلــوب

    د. أحمد محمد عثمان    د. محمد أحمد الخواض   
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ــة )2008()4( ـت الإعلامي ـف المؤسساـ ــظ أرشيـ ــة في حف �ـة دور الوسـا�ئط الإلكتروني �ـة خديج �ـة قصع دراس

�ـائط  ــتغلال التلفزي��ون الجزائ��ري للوس التلفزي��ون الجزائ��ري - دراس��ة حال��ة، هدف��ت لمعرف��ة م��دى اس

�ـة  �ـة بمؤسس �ـة الحال ــال اس��تخدام منهـ�ج دراس �ـن خ ــيف واسرت�جاعه، وم �ـظ الأرش �ـة في حف الإلكتروني

�ـد  ــال التواج �ـن خ �ـة م ــيف«، وباس��تخدام أداتي الملاحظ �ـم الأرش �ـد »قس ـي، وبالتحدي ــون الجزائرـ التلفزي

داخ�ـل قس�ـم الأرشيــف، والمقابل�ـة المقننــة، توصل�ـت الدراس�ـة إلى وجــود مشاــكل حف�ـظ الأرشيــف، مث�ـل 

ــون. ــكاني وعملي��ة التحوي��ل في مؤسس��ة التليفزي �ـبب فالحي��ز الم �ـوء التنظي��م بس �ـق، وس �ـدس الوثائ تك

مفاهيم وأدبيات الدراسة:
اســتخدم مصطلــح الاســراتيجية بــدءاً في الحيــاة العســكرية وتطــورت دلالاتهــا حتــى أصبحــت تعنــي فــن 

القيــادة العســكرية في مواجهــة الظــروف الصعبــة وحســاب الاحتــالات المختلفــة فيهــا واختيــار الوســائل 

الرئيســة المناســبة لهــا. 

فالاســراتيجية اذن هــي مجموعــة الأفــكار والمبــادئ التــي تتنــاول ميدانــاً مــن مياديــن النشــاط الإنســاني 

بصــورة شــاملة متكاملــة، وتكــون ذات دلالــة عــى وســائل العمــل ومطلوبــات واتجاهــات مســاراته بقصــد 

ــي  ــال الت ــن الأفع ــة م ــال أو مجموع ــا أفع ــا أنه ــه وصــولاً إلى أهــداف محــددة. ك ــرات في احــداث تغي

ــا تأخــذ بعــن  ــة بالمســتقبل فإنه ــث أن الاســراتيجية معني ــق الأهــداف المرســومة. وحي تهــدف إلى تحقي

الاعتبــار احتــالات متعــددة لإحداثــه وتكــون قابلــة للتعديــل وفقــا للمســتجدات في مجــال ريــادة الاعــال 

ذكــر بيــر داركــر بانــه توجــد أربــع اســراتيجيات رياديــة عــى وجــه التحديــد تتمثــل في)5(:

- الأسرع والأفضل دوماً.	

- الفطنة في الاغتنام.	

- العثور في التخصص في السوق وشغله.	

- تغيير الخصائص الاقتصادية لمنتج أو سوق أو صناعة.	

ولا تســتبعد هــذه الاســراتيجيات الاربــع أحداهــا الأخــرى، وفى الغالــب يجمــع رائــد الاعــال اثنــن منهــا، 

واحيانــاً ثــاث في اســراتيجية واحــدة. وكل منهــا يتناســب مــع أنــواع مــن الابتــكار دون غيرهــا ويتطلــب 

ســلوكاً محــدداً مــن جانــب رائــد الاعــال.

تعرف الاستراتيجية:
 بأنهــا: الأفعــال والأســاليب التــي تســعى إلى تحقيــق الأهــداف المخطــط لهــا، مــع الأخــذ بعــن الاعتبــار 

ــراتيجية  ــس الاس ــكل فعل�ي. وتعك �ـا بش ــة حدوثه��ا، أو تطبيقه ـ عل�ى امكاني �ـي تؤثرـ ـ العوام��ل الت كافةـ
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الخطــط أو الطــرق والأســاليب المحــددة مســبقاً لتحقيــق هدفــاً معينــاً عــي المــدى القريــب أو البعيــد في 

ضــو الإمكانيــات المتاحــة واعتــاداً عــي اســتخدام التخطيــط والإجــراءات المتوفــرة التــي يمكــن الحصــول 
عليهــا في المــدى القصــر)6(

ومــع الثــورة الرقميــة وتطــور تكنولوجيــا الاتصــال وتكثيــف الإنتــاج الفكــرى والفنــي عــى وســائط متعددة، 

ــافي والاقتصــادي للكســب مــن خــال  ــات عــى المســتوى الثق ــدول والهيئ ــن ال ــح مجــال تســابق ب وأصب

ــرت  ــة وظه ــية والثقافي ــة السياس ــياسي والدعاي ــادل الس ــر التب ــز وتحري ــت الحواج ــد ان زال ــواق، بع الأس

العديــد مــن الاســراتيجيات مثــل اســراتيجيات العمــل والتســويق.

ومــن تلــك الخطــط الاســراتيجية التــي يمكــن ان تتبناهــا هئيــات الإذاعــة والتلفزيــون والقنــوات الفضائيــة 

في انتــاج البرامــج التلفزيونيــة والاذاعيــة وصناعــة الأفــام الوثائقيــة والأفــام السياســية والترويــج الإعلامــي 

والخدمــات الثقافيــة والتبــادل البرامجــي بــن الــدول، فالانتــاج البرامجــي الــذى تنتجــه معظــم القضائيــات 

ــث  ــادة الب ــة وإع ــام الوثائقي ــاج المنوعــات والأف ــل في انت مــن خــال الأرشــيف الســمعي والبــري يتمث

للمــواد وادمــاج هــذه المختطفــات في برامــج جديــدة يحتــاج اليهــا طائفــة مــن المســتفيدين بمختلــف فاتهم 

كالصحفيــن والساســه والباحثــن وغيرهــم. فتــزداد مكانــة مؤسســات الإذاعــة والتلفزيــون كفضــاءات للفــن 

والابــداع وللاتصــال وزاد إنتاجهــا للمــواد الســمعية والبصريــة وأصبحــت خزائــن ارشــيفاتها زاخــرة بــروات 
كبــرة لا يوجــد لهــا مثيــل في المؤسســات الاذاعيــة الاخــرى)7(

فهــذه الارشــيفات هــي ذاكــرة تلــك المحطــات تســتخدمها لانتــاج الوثائقيــات والبرامــج المحفوظــة فهــي 

ــة اذا مــا احســن جمعهــا وتنظيمهــا وصيانتهــا وحفظهــا باســس  ــة واســتثمارية هائل ــروة اقتصادي تعــد ث

ــب  ــن الجان ــع ب ــا تجم ــة، لانه ــة وثقافي ــية واجتماعي ــة وسياس ــروة اقتصادي ــا ث ــة باعتباره ــة حديث علمي

ــة  ــرات زماني ــا ف ــرت عليه ــا م ــق كل ــذه الوثائ ــة ه ــزداد قيم ــي وت ــب الوثائق ــي والجان ــي والابداع الفن

ــي  ــات، وهــى ذاكــرة المجتمــع الت ــكار وبيان ــق وأف ــع المــاضى وحقائ ــة، فترجــع للاذهــان صــور لواق طويل

يعــود بهــا المعــاصرون وتســتورد اليهــا أجيــال المســتقبل وهــى بالتــالي ذاكــرة للحــاضرة وللمســتقبل لاثبــات 

هويــة الشــعوب، وتعــد صياغــة هــذه البرامــج مــن خــال اســتثمار اقتصاديــات للاعلانــات التجاريــة تعــود 

بالفائــدة الماديــة لتلــك المؤسســات.

امــا الغــرض الثــاني لاســتخدامات الأرشــيف الســمعي والبــري غــر التجــارى هــو للأغــراض الثقافيــة هنالك 

عــدد مــن المســتفيدين داخــل وخــارج الســودان يطلبــون مــواد ســمعية لانجــار بحــوث واعــال ثقافيــة 

وتعليميــة تتعلــق بالعــادات والتقاليــد وعلــم الاجنــاس وبعــض اللهجــات المحليــة والإقليميــة المختلفــة.

أغــراض وثائقيــة وتاريخيــة خاصــة للوثائطيــات نظــراً لقيمــة الصــورة التذكاريــة للاحــداث وتاثيرهــا عــى 

النــاس ســواء كانــت تلفزيزنيــة أو ســينمائية وإعــادة لرويــات تاريخيــة تتعلــق بالتاريــخ لتلــك الشــعوب.

    د. أحمد محمد عثمان    د. محمد أحمد الخواض   
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ــوني  ــي والتلفزي ــيف الإذاع ــز الأرش ــودة في مراك ــة موج ــمعية وبصري ــروات س ــك ث ــة هنال ــراض تجاري أغ

يحتــاج اليهــا منتجــو الأفــام والصناعــات الثقافيــة وهــي مــواد تاريخيــة عــن مــدن قديمــة مثــل تاريــخ 

ــل. ــة في وادي الني ــية والمروي ــارة الكوش ــر والحض ــة في م الفراعن

ــة  ــة والوثائقي ــة والثقافي ــا للإغــراض التجاري ــك شروط لاســتخدام هــذه الارشــيفات للاســتفادة منه هنال

وهي)8(:

	1 ان تحفــظ في ظــروف مناســبة وعــى أوعيــة وتكــون متاحــة للجميــع مــع ضــان وصولهــا واســتلامها .

للمســتفيدين وســامة عودتهــا للارشــيف لأنهــا عرضــة للتلــف.

	2 الصيانة والترميم والنسخ للمحتوي السمعي والبصري..

	3 بقــاء المــواد لفــرات طويلــة يحتــاج لاســراتيجية عــى المــدي الطويــل للحفــظ لأنــه هنالــك اخطــار .

تحــدث بالاوعيــة تتمثــل في:

أ اخطار ظروف الحفظ السئية مثل الرطوبة وتلوث الهواء.	.

ب الحريق والمياه لقربها من مجرى النيل.	.

ت الكوارث الطبيعية.	.

ث الحروب والأزمات التي تودي لتلفها وطمس التراث.	.

ج عمليــة ترحيــل اجــزاء مــن الارشــيفات عنــد اســتقلال مــن المســتعمر لعواصمهــم، بجانــب الترحيــل 	.

ــها. الداخلي نفس

	4 ــة في بعــض الأفــام الســينمائية تدخــل عنــر النتروجــن القابــل للاشــتعال. كــا . الاخطــار الكيميائي

توجــد أفــام يتــم صناعتهــا مــن مــادة ســلوزية مثــل أفــام 35 مــم فمــواد ســيلوزية تصــاب بــداء 

الخــل أو مــا يعــرف باتخــم.

	5 اعطــال أجهــزة القــراءة المســتخدمة في التشــغيل والمشــاهدة واختفاءهــا مــن الأســواق تــؤدي إلي عــدم .

الاســتفادة مــن هــذه المواد.

	6 عمر الوثائق السمعية والبصرية ما بين -12 15 سنة وأجهزة القراء عمرها 6 سنوات..

	7 الإهــال وهــو مــن أهــم المشــاكل التــي تواجــه الأرشــيف الســمعي والبــري وذلــك لعــدم الإحســاس .

ــن  ــد الباحث ــة ويفق ــرة الوطني ــدان الذاك ــعوب لفق ــض الش ــرض بع ــا يع ــق، م ــذه الوثائ ــة ه بقيم

مصــدر مــن مصــادر التاريــح.
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الأرشيف السمعي والبصري لتلفزيون السودان:
بـدأ تلفزيـون السـودان إرسـاله في العـام1963م بمدينـة ام درمـان، وكانت محطـة تلفزيون السـودان هدية 

مـن جمهوريـة المانيـا الاتحاديـة، ومـر تلفزيـون السـودان بمراحـل مختلفة تمثلـت في مرحلة البـث المركزي، 

البـث الـولائي، مرحلـة الأقامر الصناعيـة والأجهـزة الإلكترونيـة. ورغـم قلـة الإمكانيـات الاقتصاديـة الا أن 

التلفزيـون اسـتطاع مواكبـة التطـور التقنـي)9(. وفى العام 2005م ضمت إليه وحدة أفلام السـودان لأرشـيف 

تلفزيـون السـودان حيـث كانـت تابعـة لـوزارة الثقافـة والاعالم وهـذه الوحـدة إنشـات في عـام 1951م 

وهـي عبـارة عـن وحـدة أفالم المسـتعمرة البريطانية التابعـة لمكتبـة المسـتعمرات البريطانية ومعهـد الفلم 

البريطـاني في لنـدن، وكان اعتامد تلفزيـون السـودان عليهـا حتـى نهايـة السـتينيات القرن المـاضي)10(.

ويحتوي الأرشيف السمعي والبصري لتلفزيون السودان على ثلاث وحدات ارشيفية وهي)11(:

	1 الأرشيف الإذاعي..

	2 أرشيف تلفزيون السودان..

	3 أرشيف وحدة أفلام السودان..

وحدة الأرشيف السمعي والبصري:
ــا يشــمله  ــا مــن خــال م ــر تفاصيله ــة تظه ــة هائل ــروة ارشــيفية قومي ــوي هــذه الوحــدات عــى ث وتحت

ــى: ــوى ع ــودان إذا يحت ــون الس ــري لتلفزي ــيف الب الأرش

جدول رقم )1( مجموعة الأرشيف البصري بالتلفزيون

العددالمصدرالرقم

27000شريط يومافل1

21500شريط بتكام2

17000شريط دكتال3

8000شريط مواد مستورة4

73000المجموعة

المصدر: مقابلة مع عبد الرحيم منصور )مسئول الافللام المستوردة بتلفزيون 3 ابريل 2023م( 

ــذ العــام 1981م وهــذه  بالإضافــة الى 7000 شريــط واحــد بوصــة عــي بوصــة خرجــت مــن الخدمــة من

الأشرطــة تحتــوى عــى تســجيلات نــادرة مــن الاحــداث التاريخيــة الســودانية تغطــي النواحــي السياســية 

والاجتماعيــة والفنيــة.

    د. أحمد محمد عثمان    د. محمد أحمد الخواض   
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وحدة الأرشيف السمعي:
ــل الصــوتي  ــي اعتمــدت عــى اشرطــة الري ــارة عــن الأرشــيف الســمعي للإذاعــة الســودانية الت وهــي عب

ــا: ــة منه ــة مختلف فقــط وتشــمل عــى 4 مقاســات في ازمن

- اشرطة ريل مقاس 2400 قدم زمنه ساعة	

- اشرطة ريل مقاس 1200 قدم زمنه نصف ساعة	

- شريط ريل مقاس 900 قدم زمنه 20 دقيقة	

- شريط مقاس 600 قدم زمنه 15 دقيقة.	

وفى العــام 1993م ادخــل الحاســوب للكتبــة الصوتيــة مــا ســاعد في سرعــة انجــاز طلــب المــادة العلميــة 

مــن المكتبــة واســتمر التطــور بإدخــال أســطوانة المضغوطــة CD مــا زاد حجــم حيــز التخزيــن مقارنــة 

بــأشرط الريــل.

وحدة أرشيف أفلام السودان:
تــم انشــاء هــذه الوحــدة ســنة 1949 م ومهمتهــا كانــت تغطيــة اخبــار الحاكــم العــام اثنــاء فترة الاســتعمار، 

وفي العــام 1964م صــارت تنتــج أفــام روائيــة وافــام عــن الســودان وتقــدر مجموعتهــا بحــوالي عــرون 

ــذا  ــات ه ــن محتوي ــة، وم ــة لاشرط رقمي ــف وثيق ــوالي 10 ال ــل ح ــم تحوي ــودة الان ت ــة موج ــف وثيق ال

الأرشــيف مــواد ذات قيمــة تاريخيــة لا مثيــل لهــا في المنطقــة الإقليميــة ومنهــا احــداث ســودانية مثــل: 

ــام  ــواب، ومــن الأف ــس الشــيوخ والن ــان ومجل ــم والجــاء وإعــان الاســتقلال مــن داخــل البرلم ــع العل رف

الروائيــة تتحــدث عــن العطــش في إقليــم كردفــان كيفيــة العــاج مــن الامــراض، وافــام متخصصــة عــن 

ثــروات البــاد مــن الــروة الحيوانيــة والزراعيــة.

دور الأرشيف السمعي والبصري في انتاج البرامج:
يعتــر تلفزيــون الســودان مــن أقــدم التلفزيونــات العربيــة نشــأة حيــث ترتيبــه الخامــس بعــد كل مــن 

العــراق 1956، لبنــان1959م الجمهوريــة العربيــة المتحــدة 1960م والســودان 1962م وبهــذه النشــأة أصبح 

لــه خــرات تراكميــة ومــا أســهمت في انتــاج أفــام وثائقيــة مشــاركة مــع بعــض الــدول العربيــة مــن خــال 

ـ، وق��د أس��هم ه�ـذا الأرش�ـيف في ذل��ك. تعترب� الحاج��ة مح�ـرك الاقتص�ـاد  �ـات ال��دول العربيةـ ـد اذاع اتحاـ

والتنمي��ة الاقتصادي��ة في الق�ـرن الحــالي، فالحاج�ـات الإنساــنية ه��ي الداف��ع ال�ـذي يح�ـرك المنتجني� لإنت�ـاج 

الس�ـلع والخدم�ـات الت��ي تلب��ي تل��ك الاحتياج��ات. م��ع دخ�ـول الق�ـرن الم�ـاضي ظه��رت بع��ض الاحتياجــات 

والت�ـي أهمل�ـت س��ابقاً، وه�ـو م�ـا دف�ـع إلى ظهــور فرــوع جديــدة م�ـن الاقتص�ـاد تهت�ـم بإيجــاد الســبل المثلـى 
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لإش��باعها. وم��ن هن��ا ج�ـاء الاقتص�ـاد البنفس�ـجي ال�ـذي يســتند عل�ى الثقاف��ة كمدخال�ت للعملي��ة الإنتاجي�ـة، 

ـاع لتلب�ـي الحاج�ـة الملح�ـة لتضـم� الثقاف�ـة ضم�ـن صمي�ـم  فظهــرت صناعــات تعتم�ـد علـى الثقاف�ـة والإبدـ

الاهتمامــات، ووق��ف الإهامل ال�ـذي ط�ـال الثقاف��ة وعلي��ه أصبح��ت الثقاف��ة إحدــى اهتمام�ـات موض�ـوع 

�ـاد  �ـدرة الاقتص �ـدى ق �ـاً وم ــراز أهمي��ة الثقاف��ة اقتصادي �ـود المفكري��ن والمهنني� لإب الاقتص��اد، بع��د جه

ــداع إلى تدف��ق نقــدي  ـ والثقافـة� الملموس��ة وغي�ر الملموس��ة وأيض��ا الإب البنفس�ـجي عل�ى تحوي��ل الهويةـ

واقتصــاد ناج�ـع قائ�ـم علـى الصناعــات الثقافي�ـة والإبداعي�ـة.

الإنتاج التجاري للأرشيف:
ــي إدارة  ــن الإدارات وه ــد م ــم العدي ــام 2002م ويض ــة في الع ــاري للهيئ ــاج التج ــم الإنت ــاء قس ــم انش ت

ــذه الإدارات  ــدف ه ــل، وته ــتثمارية والتموي ــركات الاس ــون، إدارة ال ــة والتلفزي ــاري للإذاع ــاج التج الإنت

ــل  ــة تموي ــع متابع ــة م ــدوى للهيئ ــات الج ــة ودراس ــورة المالي ــم المش ــر وتقدي ــتثمار والتطوي لإدارة الاس

ــة)12(. ــات الهيئ ــويق لمنتج ــج والتس ــات والتروي المشروع

أهمية الاستراتيجيات الثقافية:
أصبح��ت الاسرت�اتيجيات الثقافي��ة اح��د ركائ��ز ري��ادة الاعام�ل الاقتصادي��ة ومـ�ن امثلته��ا الاقتصـ�اد 

البنفس��جي الـذ�ى يع��د أح��د الركائ��ز الأساس�ـية في بن�ـاء اقتص�ـاد مسـت�دام، فه��و يستــجيب لحاج�ـات الإنس�ـان 

غيـر الملموس�ـة بحي�ـث يجع�ـل الثقاف�ـة خيـا�راً اسرت�اتيجياً للتنميــة، فالثقاف�ـة لم تعــد مجــرد وعــاء جامــع 

ــاً مهام  للقي�ـم والعـا�دات وغيره��ا مــن الأصــول الملموس�ـة وغيـر الملموس��ة بــل أصبح�ـت قطاعــاً اقتصادي

�ـة  �ـة الت�ـي تحق�ـق مكاس�ـب اقتصادي �ـة والإبداعي ــة. الصناعــات الثقافي وإح��دى عوام�ـل التنمي��ة الاقتصادي

ــمعي  ــيف الس ــر الأرش ــا. ويزدخ �ـزات تنافس��ية إضاف��ة إلى قدرته واجتماعي��ة واكتس��اب للمجتمع��ات مي

والبــري بتلفزيــون الســودان بإمكانيــات هائلــة اذا امكــن اســتغلاله عــر اســراتيجيات مناســبة وكمثــال 

ــا  ــات، م ــعه والخدم ــودة في الس ــة الموج ــم الثقافي ــى القي ــز ع ــذى يرك ــجي وال ــاد البنفس ــك الاقتص لذل

ــن  ــد م ــة في النشــاط الاقتصــادي، ولمزي ــة والفني ــدور الأنشــطة الثقافي ــام ب ــن الاهت ــد م ــودي إلي مزي ي

ــل عــن مفهــوم الاقتصــادي البنفســجي.  الايضــاح ســوف نتطــرق بشــئ مــن التفصي

مفهوم الاقتصاد البنفسجي:
ــات  �ـدف إلى اسـت�دامة الخصائ��ص الثقافي��ة للمجتمع يشي�ر الاقتص�ـاد البنفس�ـجي إلى نظ�ـام اقتصــادي يه

�ـتوَرة  به��دف التخفي��ف م��ن التأثي�رات الس��لبية للعولم��ة الت��ي عمل��ت عل�ى إدم��اج المجتمع��ات في س

الاقتصــاد العالم��ي لخل�ـق لمجتم�ـع موح�ـد متجاهل�ـة الاختلافــات الثقافي�ـة الت�ـي بني المجتمعــات)13(. يمك�ـن 

�ـداع  �ـاً الإب تعري��ف الاقتص��اد البنفس��جي عل�ى أن��ه مجموع��ة الأنش��طة والصناع��ات الت��ي تس�ـتغل تجاري

    د. أحمد محمد عثمان    د. محمد أحمد الخواض   
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ــل  �ـة ونق �ـة الفكري �ـن الإبـد�اع وتجسـي�د الملكي ــة تتضم ــات ثقافي ــلع وخدم ــاج س �ـل إنت �ـن أج �ـي م الفن

ـاع التسـو�يق وطريق��ة الع�ـرض  ــزي، حي��ث تتمي��ز منتجات��ه بع�ـدم التجان��س. يشــتمل الإبدـ المعن��ى الرم

ورساــلة ورؤي�ـة الشركــة، ولذل�ـك يعترب وجــود الاقتصــاد البنفســجي أســاسي وحيــوي للقطاعــات التجاري�ـة 

ــة. �ـة والاقتصادي والصناعي

تشي�ر العدي��د مـن� الم��ؤشرات ب�ـان الاقتص��اد البنفس��جي يمتل��ك آفاق�ـاً مس��تقبلية تف�ـوق الاقتص�ـاد التقلي�ـدي 

�ـة  يـر مادي �ـس غ لـى أس اده ع �ـل في ذلـك� إلى اعتمـ �ـع الفض ــو، ويرج لـى النم ـرة ع ــل القدـ ـ يمث �ـا يجعلهـ م

متمثلـ�ة في الهويـ�ة والإرث الثق��افي للمجتم��ع الملمــوس وغـير الملمــوس والتـ�ي تعترب� مـو�ارد خصبـ�ة 

ــح  ــق المصال ــي إدراك أن تحقي ــن البديه ــح م ــد، أصب ــة التعقي ــة بالغ واســتثنائية. في ظــل الأوضــاع العالمي

الاســراتيجية الاقتصاديــة، والثقافيــة يتعــذر دون قــدرات وطنيــة وقــدرات ومزايــا تنافســية عالميــة في كافــة 

ــاملة  ــراتيجية الش ــوة الاس ــاك الق ــح امت ــذا أصب ــخ، ل ــة.. ال ــة والإعلامي ــة والاجتماعي ــالات الاقتصادي المج

وتحديــد المســار الاســراتيجي وبلــورة الــرؤى الاســراتيجية أمــراً ملحــاً لا غنــىً عنــه، الشــئ الــذي يســتدعي 

بالض�رورة الاهتام�م بالاستـراتيجيات الثقافي��ة وق��د يمثـل� الاهتام�م بالاقتص��اد البنفســجي الفض�ـل في ذلــك 

إلى لان الصناع��ات المؤسس��ة عل�ى الثقاف��ة والإب�ـداع الت��ي أصب��ح ينظ��ر إليه��ا عل�ى أنه��ا عنرص� رئيس�ي في 

نظ�ـام الابتــكار ومك�ـون ه�ـام في بن�ـاء الاقتص�ـاد المعــرفي.

نسـع�ي لاس��تعراض أه��م الاسرت�اتيجيات الثقافي��ة والاقتصادي��ة والاجتماعي��ة الت��ي يمك��ن يق��وم به��ا الاقتصاد 
البنفس��جي م��ن خال�ل الصناع��ات الثقافي��ة والإبداعية عرب الاتي:)14(

زيادة الناتج المحلي الإجمالي والتخفيف من البطالة:
ــداع  ـدامة نم��و الاقتصادي��ات م��ن خال�ل زيـا�دة التفاع��ل بتني� الإب  تس��هم الصناع��ات الإبداعي��ة في استـ

والق��درة التنافس��ية والتام�س كالاجتماع��ي، وه��و م��ا يجعله��ا تحظى باعرت�اف دولي كمول��د للنم��و والتنمية.

تعظيم القيمة المضافة:
�ـكار كمح��رك للنم��و فيه��ا، تس��اهم الاسرت�اتيجيات الثقافي��ة والإبداعي��ة في   بفض��ل اعتماده��ا عل�ى الابت

�ـي  �ـافي الرقم ــوى الثق �ـا بالمحت �ـث تزوده ــة، حي ــات الاقتصادي �ـي القطاع �ـة في باق �ـة المضاف ني القيم تحس

�ـال  يـرة إضاف��ة إلى رأس الم الت ذات القيم��ة المضاف��ة الكب ـرات العالي��ة الت��ي تعترب� أح��د المدخ والمهاـ

�ـات الاقتصادي��ة باكتس�ـاب  �ـل، فتوف��ر تل��ك المدخال�ت م��ا يس�ـمح للقطاع �ـالي التأهي ــداع وع البرشي الاب
ــو)15( ــى الاس��تمرار في النم ــة والمقـد�رة ع ــم المرون ــن ث ــى الإب��داع، وم ـة وحاف��ز ع ةـ تنافسيـ ميزـ

   استراتيجيات الاستثمار الاقتصادي للأرشيفات السمعية والبصرية: تلفزيون السودان انموذجاً   
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تنشيط السياحة:
: يعترب� التن�ـوع الثق�ـافي م��ن أه��م عن�ـاصر ج�ـذب السيــاح، فالــراث الثق�ـافي يــزود الس��ياحة بعن�ـاصر ج�ـذب 

متمي��زة تس��مح بخل��ق ق�ـدرة تنافس��ية متمي�ـزة، حي��ث تق��وم الســياحة بدوره��ا بع��رض الــرًاث للســياح 

وتسـو�يقه في شــكل ســلع وخدمــات)16( وم��ن جانبه�ـا، ساــهمت السيــاحة في إحي�ـاء وحماي��ة الــراث الثق�ـافي 

�ـذب  �ـق، وذل��ك لج �ـدن والمناط �ـن الم �ـاء في العدي��د م �ـكت عل�ى الاختف �ـات الثقافي��ة الت��ي أوش والممارس

�ـارات الثقافي��ة إلى  الس��ياح والسام�ح له��م بتجري��ب الثقاف��ات المحلي��ة إضاف��ة إلى نق��ل المعرف��ة والمه

ـبة وتمكينه�ـم م�ـن تعل�ـم قيمه�ـم الثقافيــة. الأجيــال الشاـ

تنمية الصناعات المحلية وتنويعها: 
 يش�ـجع التن�ـوع الثق�ـافي عل�ى تنمي��ة الصناع��ة المحلي��ة لم��ا يوف�ـره مـن� رأس م�ـال برشي وثق�ـافي يســمح 

بإنش�ـاء المشاــريع التجاري��ة الإبداعي�ـة، وخل��ق فضاــءات منتج��ة للمنتج��ات الثقافي��ة والإبداعي��ة الت��ي تربز 

الهويــة الثقافيــة)17( يعترب� التن��وع الثق��افي الطاق��ة والديناميكي��ة الت��ي بإمكانه��ا تولي��د أف�ـكار يمكنه��ا ابت�ـكار 

حل��ول للمشــكلات.

تنشيط الاستثمارات: 
ــداع دوراً هام�ـاً في ج�ـذب الاسـت�ثمار، حي��ث تتناف��س الم�ـدن والمناط��ق عل�ى ج�ـذب  تلع��ب الثقاف��ة والإب

�ـة  �ـات الحرفي �ـة والصناع ــات المحلي �ـب والثقاف �ـج للمواه ــال التروي �ـن خ ــاشر م �ـي المب الاسـت�ثمار الأجنب

والثقافي��ة الت��ي يمك��ن أن تســتخدم كمدخال�ت لإنت��اج منتج��ات اقتصادي��ة ذات قيم��ة مضاف��ة أعل�ى. نظــراً 

لمكان�ـة الإبدــاع كمحــرك للاقتصــاد وصان�ـع للقيم�ـة المضافــة، فق�ـد أصب�ـح عنرص جــذب للرش�كات الت�ـي 

نقلـت� أنشطــتها إلى مناط��ق تواج��د الطبق��ة المبدع��ة للاسـت�فادة م��ن أفكاره��م والمحت�ـوى المبتك��ر ال�ـذي 
ـكل الت�ـي ق�ـد تعــرض الرش�كات والمجتمعــات)18( ـه، وحلوله��م المبتكــرة للمشاـ يقدموـ

تعزيز الاستقرار الاجتماعي: 
 تعترب� الصناع��ات الثقافي��ة والإبداعي��ة حيوي��ة لضام�ن استــمرار تنمي��ة المجتمع��ات واس�ـتقرارها. تم�ـارس 

�ـي  �ـاج الاجتماع �ـة للإدم �ـل كأداة فعال �ـث تعم ــة، حي رات اجتماعي �ـة تأثَيـ �ـة والإبداعي ــات الثقافي الصناع

وتحقي��ق التكام��ل والتام�س الاجتماعيني� والتخفي��ف م��ن ح��دة المش��اكل الاجتماعيةــ والاختلاف��ات العرقية. 

تفت��ح الصناع��ات الثقافي��ة والإبداعي��ة الفرصـة� ل��كل الفئ��ات لاس��يما المهمش��ة والفقي�رة، حي��ث تس�ـتقطب 

سكــان المناط�ـق والأحيــاء الفقيـرة، وتمنحه�ـم إمكاني�ـة تنمي�ـة المـو�ارد والمهـا�رات وتوظيــف الثقافــات المحلي�ـة 

�ـة  �ـز الثق ـاع في تعزي �ـة والإبدـ ـهم هــذه الصناعــات المعتمــدة علـى الثقاف �ـك تساـ ــا، وبذل والاس��تفادة منه
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مجــلة القــلـزم العلمــية للدراســات الاقتصادية والاجتماعية - العـدد 21 - ذو القعدة / ذو الحجة 1445 - يونيو 2024م 76

�ـات  ــة1)19( تظه��ر التقاري��ر أن الصناع ـت الاجتماعي ــف الفئاـ ـت ورب��ط مختل ــس للأفـر�اد والمجتمعاـ بالنف

الثقافي��ة والإبداعي��ة أظه��رت قــدرات كبي�رة عل�ى النم��و وخل��ق ف��رص العم��ل لاس��يما للشــباب.

الإطار التطبيقي للدراسة:
في ظــل الأوضــاع العالميــة بالغــة المتســارعة، أصبــح مــن البديهــي إدراك أن تحقيــق المصالــح الاســراتيجية 

ــة  ــالات الثقافي ــة في المج ــية عالمي ــا تنافس ــدرات ومزاي ــة وق ــراتيجيات وطني ــذر دون اس ــة، يتع الاقتصادي

ــذي يســتدعي بالــرورة الاهتــام بالارشــيف الســمعي والبــري ويلعــب  ــخ، الشــئ ال ــة.. ال والاقتصادي

اـز بقيمــه، وه�ـي  الارشــيف بمؤسســات المعلوم��ات دوراً مهمــ في بن��اء المجتمــع، وتحدي�ـد هويتــه، والاعتزـ

الضام��ن لب��ث روح التساــمح، والتفاع��ل الحضــاري م��ع المختل�ـف، كام� يــؤدي الأرشــيف الســمعي والبــري 

دور ثق��افي وحض��اري في غاي��ة الأهمي��ة يركزــ عل�ي رف��ع الوعــي برت�اث الام��ة، وتعلي��م المه�ـارات والمع�ـارف، 

ــات،  ــات المعلوم ــات ومؤسس �ـاري ال��ذي تؤدي��ه المكتب �ـدور الثق��افي والحض وتعزي��ز اقتص��اد المعرف��ة، وال

لتــؤدي أدوار حديث��ة وعصري��ة تتمث��ل في قدرته��ا عل�ي دم��ج الثقاف��ة بالاقتصــاد، ومــن خــال مــا يعــرف 

ب”الصناع�ـات الإبداعي��ة الثقافيــة. 

وســعي الباحثــان في الخطــوة التــي تــي تحديــد مكونات الأرشــيف الســمعي والبــري بتلفزيون الســودان، 

ــك عــر اســتخدام  ــة، وذل ــة في الفــرة الحالي ــع الأرشــيف الســمعي والبــري بالمكتب و التعــرف عــى واق

تحليــل ســوات وهــو مــن أكــر الأدوات شــيوعاً في اعــداد الاســراتيجيات.

تحليل سوات SWOT) Analysis( لتطبيق استراتيجية 
الاقتصاد البنفسجي:

 ،))SWOT Analysisــوأت ــل س ــق تحلي ــال تطبي ــن خ ــراتيجي م ــدف الاس ــد اله ــة تحدي ــة كيفي لمعرف

باســتخدام عــي أســاس أســلوب العصــف الذهنــي Brain storming لإجابــات مســئولي الوحــدات 

ــة  ــة الداخلي ــى البيئ ــرف ع ــن خــال التع ــة. وم ــة المقنن ــر إدارة المقابل ــون الســودان ع ــة لتلفزي المختلف

والبيئــة الخارجيــة المحيطــة بالارشــيف الســمعي والبــري محــل الدراســة، فالبيئــة الداخليــة تتمثــل في 

ــاً،  ــدٍ حالي ــا وحــدات الأرشــيف الســمعي والبــري بشــكل جيّ ــذي تعلمه ــد نقــاط القــوة وهــي ال تحدي

ونقــاط الضعــف وهــي الــذي تقابلــه مــن مشــاكل وصعوبــات فى الوقــت الحــالي، بينــا البيئــة الخارجيــة 

تتمثــل في نقــاط الفــرص وهــي إمكانيــة التوقعــات للمســتقبلِ، والتهديــدات وهــي الضغــوط الخارجيــة 

ــبة  ــرص المناس ــاط الف ــع نق ــوة م ــاط الق ــع نق ــم وض ــم يت ــن ث ــتقبلِ، وم ــوء في المس ــن أن تس ــي يمك الت

لهــا لاســتنتاج أهــداف اســراتيجية قويــة ومناســبة تعمــل عــى تحقيــق اكــر عائــد للاســتثمار الاقتصــادي 

ــون. ــري بالتلفزي ــمعي والب ــيف الس للارش
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الجدول رقم )2(

تحليل واقع الأرشيف السمعي والبصري محل الدراسة 

نقاط الضعفنقاط القوة

	1 لللارشــيف . والمتنوعــة  الكبــرة  الإمكانيــات 
والبــري الســمعي 

	2 منتج متنوع ارشيفي ذو قيمة تاريخية عالية..
	3 المكتبــات . أمنــاء  مــن  مقــدر  عــدد  وجــود 

أكاديميــاً. المؤهلــن 
	4 ولاء وتعهد أمناء المكتبات بالعمل الفعال.
	5 تنمية الصناعات المحلية وتنويعها .

	1 الكافيــة . التقنيــة  الخــرة  توفــر  عــدم 
المكتبــات. أمنــاء  مــن  للكثــر 

	2 قلــة فــرص تدريــب أمنــاء المكتبــات .
بالخــارج. بالمكتبــات  العاملــن 

	3 قلــة الميزانيــات المخصصــة للمقتنيــات .
ــة. الرقمي

	4 الصيانة الضعيفة للبنية التكنولوجية..
	5 المــواد . الاقتصــادي  اســتغلال  ضعــف 

بالتلفزيــون  الارشــيفية 

التهديداتالفرص

	1 فرصــة الدعــم الحــالي مــن قبــل الهئيــات العالمية .
كاليونســكو واتحــاد الإذاعــات العربية

	2 فرصــة الدعــم الحــالي مــن الهئيــة القوميــة .
والتلفزيــون للإذاعــة 

	3 فرصــة لتطويــر اســراتيجية معلومــات متكاملــة .
لدعــم بيئــة الارشــيف 

	4 فرصــة لتوصيــل خدمــات ابتكاريــه مســتفيد مــن .
نظريــات الاقتصاد البنفســجي

	5 فــرص العمــل المشــرك للمــواد الرقميــة عــر .
الــراكات الذكيــة

	1 التغير التكنولوجي السريع.
	2 ــال ودور . ــال الاتص ــر في مج ــر الكب التغ

ــات المكتب
	3 ــتخدمة في . ــراءة المس ــزة الق ــال أجه اعط

التشــغيل والمشــاهدة واختفاءهــا مــن 
ــواق. الأس

	4 ضعــف الإمكانيــات الماليــة المخصصــة .
للارشــيف الســمعي والبــري

	5 والحريــق . للتلــف  الأرشــيف  تعــرض 
المــواد مــن  العديــد  وفقــدان 

	6 ــات . ــع مؤسس ــع م ــود اشراكات أوس وج
ــرى اخ

    د. أحمد محمد عثمان    د. محمد أحمد الخواض   
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الخاتمة:
عــى ضــوء التحليــل أعــاه نلاحــظ أن هنــاك مجموعــة مــن النقــاط التــي يمكــن مــن خلالهــا اســتشراف 

أهميــة اســراتيجيات الاســتثمار الاقتصــادي للأرشــيفات الســمعية والبصريــة: تلفزيــون يــأتي عــى رأســها: 

- تساعد في تحديد مسار العمل في مؤسسات المعلومات.	

- تساعد في تطوير النتائج المرجوة من وجود الأرشيف السمعي والبصري بتلفزيون السودان	

- تــؤدي إلي تحســن نوعيــة القــرارات الاقتصاديــة التــي يتخذهــا تلفزيــون الســودان، مــن خــال التركيــز 	

عــى تســويق المــادة التاريخيــة الموجــود في الأرشــيف.

- ــن 	 ــد م ــة احتياجــات المســتفيدين مــا يزي ــات وتلبي ــة لمؤسســات المعلوم ــق هوي تســاعد عــى خل

ــاءة العمــل. كف

- تنميــة الصناعاــت المحليــة وتنويعهــا يش�ـجع التن�ـوع الثق�ـافي عل�ى تنمي��ة الصناع��ة المحلي��ة لم��ا يوف�ـره 	

م��ن رأس مــال بــري وثقــافي يســمح بإنشــاء المشـا�ريع التجاري�ـة الإبداعيــة.

- ــات 	 ــد الامكاني ــال تحدي ــن خ ــات م ــات المعلوم ــه مؤسس ــي تواج ــكلات الت ــل المش ــاهم في ح تس

ــة  ــددات وكيفي ــرص والمه ــف والف ــه الضع ــوة وأوج ــل للق ــن عوام ــا م ــر لديه ــا يتوف ــة وم الداخلي

ــتفيدين.  ــن المس ــتهدفة م ــات المس ــات الفئ ــاس توقع ــا، وبالأس ــع كل منه ــل م التعام

- ــة 	 �ـة في الهئي ــفة الإلكتروني �ـم الأرش لـى نظ ــاد ع تض��ع الخط��ط الاسرت�اتيجية أهداف��اً للتنفي��ذ الاعت

القومي��ة للتلفزي��ون م��ن أج��ل تحقي��ق ج��ودة منتجاته��ا الفكري��ة والإعلامي��ة، وتحسني� أداء الإعلاميين، 

خاص��ة في ظ��ل المنافس�ـة، 

النتائج:
	1 توصلــت الدراســة أن الأرشــيف الســمعي والبــري بتلفزيــون الســودان تتوفــر فيهــا الإمكانيــات التــي .

تمكــن مــن بنــاء الخطــط الاســراتيجية للاســتثمار الاقتصــادي للقطــاع.

	2 ــات . ــك البرمجي ــة وكذل ــة المســتفيدين بصــورة عالي ــة لخدم ــزات الضروري ــر التســهيلات والتجهي توف

ــة. ــات المكتب ــة عملي ــة لرقمن المطلوب

	3 تنشــيط الاســتثمارات مــن خــال م��ا تلعب�ـه الثقاف��ة والإبــداع في ج��ذب الاســتثمار بالأخ��ص الاســتثمار .

الأجنب�ـي المبــاشر م�ـن خــال التروي�ـج للمواه�ـب والثقافــات المحلي��ة والصناع��ات الحرفي�ـة والثقافي�ـة 

التــي يمكــن أن تس��تخدم كمدخلـات لإنتاــج منتجاــت اقتصاديــة ذات قيمــة مضافــة أعــى
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	4 لا تتوفر ميزانية محددة لعملية الصيانة والمعالجة الفنية للمواد الارشيفية..

	5 تلبي مصادر الأرشيف الموجودة حاجة المستفيدين بدرجة عالية..

	6 ضعــف التطويــر المهنــي للعاملــن عــر الــدورات المتخصصــة في مجــال الأرشــيف واســتخدام تقنيــات .

الاعــام الحديثــة.

التوصيات:
	1 العمــل عــى تطويــر وحــدات حفــظ الأرشــيف الســمعي والبــري وفقــاً للمعايــر الفنيــة وتحديــد .

التصميــم الخارجــي المتســم بالطابــع الجــالي والفنــي وفقــا لاحتياجــات ومتطلبــات العمــل.

	2 ــج . ــزة والبرام ــدث الأجه ــب أح ــراء وتركي ــة ل ــزات الضروري ــهيلات والتجهي ــن التس ــد م ــر المزي توف

ــر هــذه التســهيلات. ــبة لتوف ــات المناس ــر الميزاني ــع توف ــات م ــات المكتب ــع عملي ــة جمي لرقمن

	3 توفــر أجهــزة قــراءة اشرطــة المجموعــات الســنيمائية لتحويــل مجموعــات الى أرشــيف رقمــي حتــى .

لا تضيــع المــادة العلميــة بهــا.

	4 الاســتفادة مــن بعــض المجهــودات الدوليــة والمتمثلــة في هئيــة اليونســكو ولاتحــاد الــدولي والجمعيــة .

الســودانية للمكتبــات والمعلومــات لتحويــل الاشرط الى مــواد تماثليــة رقميــة 

	5 ــرات، . ــادل الخ ــجيع تب ــات وتش ــن بالمكتب ــات والعامل ــاء المكتب ــاءة أمن ــع كف ــي ورف ــر المهن التطوي

ــة. ــات التعاوني ــر اتفاقي ــودان ع ــارج الس ــرى خ ــات الأخ ــع المكتب ــارات م ــادل الزي وتب

	6 الاهتمام بالشراكات الذكية للاستفادة من مصادر الأرشيف بالتلفزيون..

	7 �ـة . �ـة لحماي �ـة وكل الشـروط المادي �ـر علـى التهوي �ـث تتوف �ـة بحي �ـة وصحي �ـن مناســبة آمن �ـة أماك تهيئ

ــا. ـدة وحفظه �ـار المتعدـ �ـن الأخط اـد الأرشـي�فية م الموـ

	8 توظي�ـف أرشـي�فيين متخصصني في المؤسســات الإعلامي�ـة م�ـع تكوينه�ـم وتدريبه�ـم م�ـن أج�ـل تجدي�ـد .

خبراته�ـم وتنمي�ـة مهاراته��م وتحسني أدائه�ـم.

    د. أحمد محمد عثمان    د. محمد أحمد الخواض   
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-وسياسـا�تها وأثره�ـا علـى مؤسســات المعلومــات في المجتمعــات العربي�ـة: دراســة تحليلي�ـة. المجل�ـة 

العلمي��ة للمكتبـ�ات والوثائ��ق والمعلومــات،2)4(، 46-76)قســم المكتبــات والوثائــق وتقنيــة 

المعلومــات- جامعــة القاهــرة(

	6)(1 مصطف��ى قم��وري )2021( السيــاحة الثقافي��ة ودوره��ا في تحقي��ق جـ�ذب سيــاحي للمـ�دن 

الامبرياليـ�ة المغربيـ�ة: مدينـ�ة مراكـ�ش نموذج��ا مجل��ة التمكـني الاجتماعــي،3 )1(

	7)(1 الويب��و. )2013(. تقري��ر ع��ن الاقتص�ـاد الإبداع��ي )2013() العلامــات التجاريــة - الســمعة والصــورة 

في الس��وق العالميـة�(: طبعــة خاصــة. المنظمــة العالميــة للملكيــة الفكريــة

	8)(1 �ـات  �ـودة الحاي��س. )2017(. الصناع هم��ت محمم��د يوس��ف عب��د العزي��ز، وعب��د الوه��اب ج

الإبداعي��ة وعائداته�ـا الاقتصادي�ـة والاجتماعي�ـة والثقافي�ـة علـى المجتم�ـع (رؤي�ـة مس��تقبلية). مجل�ـة 

�ـوم الإنس�ـان والمجتمــع،)25( عل

	9)(1 .Europe in Culture of Economy The .)2006( .Commission European

    د. أحمد محمد عثمان    د. محمد أحمد الخواض   
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المحاسبة القضائية بين النظرية والتطبيق
)التجربة السودانية والمصرية أنموذجاً(

د. عبد الرحمن عمر أحمد محمد 

د. مازن بدرالدين عمر الحاج موسي 

المستخلص:
ــي الســودان ومــر.  ــارة إلى تجربت ــق بالإش ــة والتطبي ــن النظري ــة ب ــبة القضائي ــت الدراســة المحاس تناول

هدفــت الدراســة الي تنــاول المحاســبة القضائيــة، التحــري مــن عمليــات الاحتيــال وتحديــد مقدارهــا، اجــراء 

التحليــل والتحقــق مــن صحــة احتســاب مبلــغ التعويــض المطالــب بــه أمــام المحكمة، اســتخدمت الدراســة 

ــن.  ــن التجربت ــة ب ــات والمعلومــات والمنهــج الاســتنباطي للمقارن المنهــج الوصفــي التحليــي لجمــع البيان

توصلــت الدراســة الي عــدة نتائــج منهــا: يســاهم تطبيــق المحاســبة القضائيــة قــي حــل نزاعــات القضايــا 

الماليــة فيــا يخــص الــراكات الســودانية والمصريــة. أوصــت الدراســة بــرورة الفصــل التــام بــن المحكــم 

للقضاي�ـا القانوني�ـة والمحاس�ـب القض�ـائي.

الكلمات المفتاحية: المحاسبة القضائية، الفصل التام، القضايا القانونية.

Judicial calculator between theory and practice 
(The Sudanese-Egyptian experience is a model)

Dr. Abdelrhman Omer Ahmed Mohamed 

Dr.Mazin Badreldin Omer Elhag Musa

Abstract: 
The study dealt with judicial accounting between theory and practice by referring to 
the experiences of Sudan and Egypt. The study aimed to conduct judicial accounting, 
investigate fraudulent operations and determine their amount , conduct analysis and 
verify the accuracy of the calculation of the amount of compensation claimed before 

أستاذ المحاسبة المشارك 
جامعة بحري

أستاذ المحاسبة المساعد
الكلية الكندية السودانية

    د. عبد الرحمن عمر أحمد محمد    د. مازن بدرالدين عمر الحاج موسي   
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the court. the study used the descriptive analytical method to collect data ainformation 
and the deductive method to compare the twexperiences.The study reached several 
results including: the application of forensic accounting contributes to resolving 
disputes in financial cases regarding Sudanese and Egyptian partnerships. the study 
recommended the necessity of complete separation between the arbitrator for legal 
cases and the forensic accountant.

Keywords: judicial accounting , complete dismissal , legal issues.

أولًا: الإطار المنهجي:
التمهيد:

ــث نجــد تســمية محاســب قضــائي، ومحاســب عــدلي،  ــة حي ــك عــدة تســميات للمحاســبة القضائي  هنال

ومحاســب خبــر، وخبــر مــالي، وشــاهد خبــر، وغيرهــا، وهــي لا تعنــي جمعهــا بالــرورة نفــس المعنــي 

ــرز  ــة المطــاف ت ــه وفي نهاي ــر شــيوعا لأن ــرا والاك ــح المحاســب القضــائي هــو الأدق تعب ــري ان مصطل ون

ــة  ــة القضي ــه المالي ــتندا الي خبرات ــا مس ــة أو خارجه ــام المحكم ــهادته أم ــالأداء بش ــه ب ــية ل ــة الرئيس المهم

ــة أو العدليــة هومــا يفــرض ان  ــة، اذن فالعدال موضــوع التحقيــق للفصــل أو القضــاء فيهــا بصــورة عادل

يختتــم بــه دور المحاســب القضــائي. وقــد يتخصــص المحاســب القضــائي بمجــال معــن كالضريبــة أو التأمــن 

أو مش�ـاكل الرشكات.

مشكلة الدراسة: 
تمحورت مشكلة الدراسة في الاجابة على التساؤلات التالية:

	1 هل للمحاسبة القضائية دور في فض النزاعات المالية في المؤسسات المالية والقضائية المختصة؟.

	2 هل يمكن للمحاسبة القضائية أن تتحري عمليات الاحتيال المالي وتساهم في فض النزاع المالي؟.

أهمية الدراسة:
 الأهمية العلمية:

ــبة  ــاً )المحاس ــة علمي ــع الملموس ــم المواضي ــن أه ــوع م ــرق لموض ــا تتط ــة في كونه ــة الدراس ــن أهمي تكم

ــث  ــوب حدي ــة مكت ــر ( اضاف ــودان وم ــي) الس ــارة الي تجربت ــق بالإش ــة والتطبي ــن النظري ــة ب القضائي

ــة. ــة العربي ــا المكتب ــي تحتاجه ــة الت ــات العلمي للأدبي

   المحاسبة القضائية بين النظرية والتطبيق )التجربة السودانية والمصرية أنموذجاً(   
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 الأهمية العملية:

 تكمن الأهمية العملية للدراسة في زيادة المعرفة التطبيقية والاجراءات المتبعة في المحاسبة القضائية.

 أهداف الدراسة:
تسعي الدراسة لتحقيق الاهداف التالية:

	1  بيان دور المحاسبة القضائية في فض النزاعات المالية في المؤسسات المالية والقضائية المختصة..

	2 دراسة تحري المحاسبة القضائية لعمليات الاحتيال والقدرة علي فض النزاع المالي..

منهجية الدراسة:
اتبع الباحثان مجموعة من مناهج البحث علي النحوالتالي: 

	1 المنهج الوصفي التحليلي: في جمع البيانات والمعلومات وتحليلها..

	2  المنهج الاستنباطي: للمقارنة بين تجربتي السودان ومصر في مجال المحاسبة القضائية..

لتحقيق أهداف الدراسة يتم اختبار الفرضيات الآتية:

الفرضيــة الأولي: هنالــك علاقــة ذات دلالــة احصائيــة بــن المحاســبة القضائيــة والتأكــد مــن عمليــات الغــش 

ــال المالي. والاحتي

الفرضية الثانية: هنالك علاقة ذات دلالة احصائية بين المحاسبة القضائية وعملية فض النزاع المالي. 

أسباب اختيار الموضوع:
ــة  ــاكل العملي ــل للمش ــاد ح ــة ايج ــو محاول ــة ه ــوع الدراس ــار موض ــية لاختي ــباب الرئيس ــن الاس ان م

ــي  ــن تجربت ــة ب ــوع المقارن ــدة موض ــة لفائ ــودان بالإضاف ــة في الس ــبة القضائي ــال المحاس ــة لمج والتطبيقي

ــال ــذا المج ــر في ه ــودان وم الس

ثانياً: الدراسات السابقة: 
OKPALA دراسة

المحاسبة القضائية ومكافحة الاحتيال المالي في القطاع العام النيجيري.

تناولــت هــذه الدراســة أهميــة المحاســبة الجنائيــة في مكافحــة الاحتيــال المــالي في القطــاع العــام النيجــري. 

يتكــون الســكان المســتهدفون مــن 338 مشــاركا موزعــة بــن المحاســب العــام والمراجــع العــام للمحاســبين 

والمحاســبيين الممارســن في نيجيريــا.

)2019م(:

    د. عبد الرحمن عمر أحمد محمد    د. مازن بدرالدين عمر الحاج موسي   
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ــا.  ــاً وتحليله ــادة 229 رداً صحيح ــت اع ــكان وتم ــراد الس ــي أف ــم ع ــتبيان المنظ ــن الاس ــخ م ــت نس ووزع

ــا: ــج منه ــدة نتائ ــة الي ع ــت الدراس توصل

أن المحاســبين المحترفــن مدربــن في القطــاع العــام عــي التحقيــق الجنــائي وأوصــت الدراســة بأنــه ينبغــي 

ــي  ــب ع ــجيع التدري ــن وتش ــبين القضائي ــهادة المحاس ــف ش ــبين في تكثي ــة للمحاس ــات المهني ــي الهيئ ع

�ـا. �ـم علـي المعلوم�ـات والتكنولوجي �ـة القائ المحاس�ـبة القضائي

دراسة مناهل عزالدين الحاج محمد علي بري )2020م(:
ــت  ــة، هدف ــبة الابداعي ــة المحاس ــن ممارس ــد م ــة في الح ــبة القضائي ــة دور المحاس ــذه الدراس ــت ه تناول

ــي تســتخدم أســاليب المحاســبة  ــة الت ــر المحاســبة الدولي ــان الفجــوات الموجــودة في معاي الدراســة الي بي

الابداعيــة وبيــان الاجــراءات المســتخدمة في المحاســبة القضائيــة للحــد مــن ممارســة المحاســبة الابداعيــة، 

اتبعــت الدراســة المنهــج الاســتنباطي لتحديــد المشــكلة وصياغــة الفرضيــات والمنهــج الوصفــي التحليــي 

لجمــع وتحليــل بيانــات الدراســة، توصلــت الدراســة الي أن اجــراءات المحاســبة القضائيــة تؤثــر عــي الحــد 

مــن المحاســبة الابداعيــة عــن طريــق ادارة الأربــاح، وأوصــت الدراســة الاســتعانة بالمحاســب القضــائي في 

ح�ـل المنازع�ـات ذات الصبغ�ـة المالي�ـة ب�ـدلا م�ـن الاس�ـتعانة بالقانونيني فق�ـط 

يتضــح للباحثــن بــأن هذه الدراســات الســابقة تطرقــت للمحاســبة القضائيــة في اطارها النظــري والتطبيقي 

في القطــاع العــام بشــكل محــدود بينــا الدراســة الحاليــة تناولــت المقارنــة بــن تجربتــي الســودان ومــر 

في المحاس�ـبة القضائي�ـة بش�ـقيها النظ�ـري والتطبيق�ـي واسترش�ـدت بالتج�ـارب الدولي�ـة بش�ـكل أوس�ـع. 

دراسة محمد يسري يوسف )2023م(: 
دور المحاسبة القضائية في مكافحة الفساد في ظل التحول الرقمي.

تناولــت هــذه الدراســة الــدور الحيــوي الــذي تقــوم بــه المحاســبة القضائيــة في مكافحــة الفســاد في ظــل 

عــر الرقمنــة والتحــول الرقمــي، وقــام الباحــث بتحليــل وتقييــم العديــد مــن الدراســات الســابقة في هــذا 

المجــال.

ــد مــن  ــد مــن الــركات الكــري في العدي ــار العدي توصلــت الدراســة الي ان انتشــار الفســاد ادي الي انهي

ــة. ــار العمل ــك ادي الي انهي ــدول وكذل ال

ــث الجهــات المعنيــة عــي ضرورة الاسراع في اســتحداث واعتــاد مهنــة  أوصــت الدراســة بــرورة ح

�ـة.  �ـة الخارجي �ـة المراجع �ـن مهن �ـتقلة ع �ـدة ومس �ـة جدي �ـة كمهن �ـبة القضائي المحاس

   المحاسبة القضائية بين النظرية والتطبيق )التجربة السودانية والمصرية أنموذجاً(   
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ثالثاً: الإطار النظري للمحاسبة القضائية:
1-3. مفهوم المحاسبة القضائية:

عرفــت المحاســبة القضائيــة بأنهــا حقــل مــن حقــول المعرفــة تســتخدم علــم ومهــارات المحاســبة والتدقيــق 

والتحقيــق مــن أجــل كشــف الاضرار الاقتصاديــة واعــداد الآراء في التحقيقــات القانونيــة لدعــم عمليــات 

التقــاضي والمحاســبة الاســتقصائية وهــي ليســت محاســبة فحســب لأنهــا تتطلــع الي ابعــد مــن الارقــام في 

التعامــل مــع الواقــع مــا يتطلــب التحليــل العلمــي والمتعمــق لمعطيــات قضيــة مــا لتســاعد في الكشــف 

عــن الاحتيــال.

ــة مــن التأكــد  ــوني التــي تقــدم درجــة عالي ــة الفحــص القان ــة بأنهــا عملي كــا عرفــت المحاســبة القضائي

وهــي شــاملة وكافيــة وكاملــة ويمكــن مــن خلالهــا الادلاء بــرأي مهنــي مســتقل وتقديــم تقريــر يســاهم في 

تأييــد الدعــاوي القضائيــة.

كــا عرفهــا المجمــع الامريــي للمحاســبين القانونيــن بأنهــا تطبيــق مهــارات خاصــة في المحاســبة وتدقيــق 

ــة  ــون والبحــوث والمهــرات التحقيقي ــة واجــزاء مــن القان ــة، والاســاليب الكمي الحســابات، والشــئون المالي

ــة  ــث أن المحاســبة القضائي ــا، حي ــر عنه ــج والتقري ــات وتفســر النتائ ــة الاثب ــم أدل ــل وتقيي لجمــع وتحلي

تــؤدي عــي شــكل شــهادة أواستشــارة.

ــهادة ا  ــا الادلاء بش ــة بأنه ــبة القضائي ــف المحاس ــان تعري ــن للباحث ــابقة يمك ــات الس ــال التعريف ــن خ م

واستشــارة ماليــة في شــكل تقريــر مــالي يؤيــد الدعــوي القضائيــة يســتند عليــه القضــاء في اتخــاذ القــرار 

ــالي )1(.  ــزاع الم المناســب لفــض الن

2-3. أسباب ودواعي ظهور المحاسبة القضائية:
  يعتــر انتشــار عمليــات الفســاد مــن أهــم الأســباب التــي أدت الي ظهــور المحاســبة القضائيــة والاهتــام 

بهــا، وخاصــة بعــد انهيــار الــركات الكــرى في العديــد مــن الــدول نتيجــة للفســاد مــا أدي الي تدهــور 

اقتصاديــات هــذه الــدول وباعتبــار ان الاقتصــاد جــزء مــن الامــن القومــي فــان تدهــور الاقتصــاد يشــكل 

تهديــد للأمــن القومــي لهــذه الــدول.

وفيما يلي يستعرض الباحثان أهم الاسباب التي أدت الي ظهور المحاسبة القضائية والحاجة اليها:

	1 استشراء الفساد والغش والحاجة الي وسيلة لمكافحتها والحد منها..

	2 سد الحاجة لإكمال دور المراجعة الداخلية والخارجية في اكتشاف الفساد..

    د. عبد الرحمن عمر أحمد محمد    د. مازن بدرالدين عمر الحاج موسي   
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	3 حاجــة القضــاء والمحاكــم الي خــراء ماليــن مختصــن لتوفــر معلومــات ماليــة ومحاســبية للأغــراض .

القانونيــة.

	4 عدم وجود تشريع ملزم لأهمية دور المحاسب القانوني في تأييد الدعاوي القضائية.

	5 ــد . ــن تزاي ــة للحــد م ــات المالي ــات حــول المخالف ــة لمعلوم ــة والرقابي ــات الأمني حاجــة القضــاء والجه

�ـة  �ـم المالي مع�ـدلات الفس�ـاد والجرائ

3-3. مهام المحاسبة القضائية: 
ــة  ــن حــالات حماي ــد م ــات والعدي ــام والتحقيق ــن المه ــة واســعة م ــة بمجموع ــبة القضائي تشــارك المحاس

ــا: ــراد وأهمه ــركات والأف ــول ال أص

1  التحقيقــات الجنائيــة: مثــل ملاحقــة أمــوال المجرمــن وجميــع الأدلــة والتحقيــق بالنيابــة عــن قــوات 	.

الشرطــة، ويرتبــط هــذا مــا يســمي بالمحاســبة الاســتقصائية

2  حل النزاعات بين الشركاء وغيرهم.	.

3 حــوادث الاصابــات الشــخصية، لتحديــد حجــم الخســائر الاقتصاديــة الناجمــة عــن حــوادث الســيارات 	.

وغيرها.

4 منع عمليات الاحتيال أو الحد منها.	.

5 الخلافات الزوجية كالبحث عن الأصول المفقودة وأماكنها وتقييمها.	.

6 . الخسائر التجارية الاقتصادية كالنزاعات المتعلقة بالعقود والعلامات التجارية.	.

7 الاهمال المهني سوآءا ما يتعلق بخرق مبادئ المحاسبة أو التدقيق المقبولة قبولاً عاماً.	.

8 الوساطة والتحكيم كدراسة الحلول البديلة قبل اللجوء الي القضاء	.

9 ــة تتعلــق 	. ــا قانوني ــة: دور المحاســب القضــائي في المحكمــة هــو التحقيــق في قضاي الخدمــات القضائي

بمجالــن رئيســن هــا أولا المســاعدة في التحقيــق حيــث في المحكمــة يمكــن للمحاســب القضــائي ان 

يكــون الشــاهد الخبــر، وثانيــا دعــم المقاضــاة بمعنــي القائمــة أو المنتظــرة حيــث يتــم تحديــد حجــم 

الاضرار التــي تتحملهــا الاطــراف المعنيــة بالنــزاع القانــوني.

   المحاسبة القضائية بين النظرية والتطبيق )التجربة السودانية والمصرية أنموذجاً(   
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3-4 اجراءات المحاسبة القضائية:
هذه المهمة فريدة من نوعها، وبشكل عام فان اجراءاتها تشمل:

1  الالتقاء بالعميل.	.

2 تدقيق الصراع لتحديد الأطراف المعنية واللاعبين الاساسيين فيها.	.

3 التحقيق الاولي.	.

4 وضع خطة عمل بالأهداف والمنهجية التي تستخدم لحل المشكلة.	.

5 جمــع الادلــة وتقييمهــا للتأكــد مــن صحــة المعلومــات للإحاطــة بالقضيــة محــل التحكيــم وقبــل الادلاء 	.

بالرأي.

6 تحليل الاضرار وقيمتها الحالية.	.

7 ــي 	. ــة ع ــود المفروض ــتخدم والقي ــج المس ــق والمنه ــاق التحقي ــه نط ــا في ــائي مبين ــر النه ــداد التقري اع

ــائي )2(. ــب القض ــج واراء المحاس ــاق والنتائ النط

مــا ســبق يتضــح للباحثــن أن التقريــر النهــائي للمحاســب القضــائي يعتــر دليــل اثبــات للقضــاء لاتخــاذ 

الاجــراءات اللازمــة في فــض النزاعــات الماليــة.

رابعاً: التطبيق العملي للمحاسبة القضائية:
الدراسة الاختبارية:

يتنــاول هــذا الجــزء مــن الورقــة البحثيــة الوقــوف عــي مــدي صحــة أو خطــأ الفــروض التــي تعتمــد عليها 

الورقــة وذلــك لاختبــار الاطــار المقــرح مــن الباحثــان والــذي يهــدف للمقارنــة بــن تجربتــي الســودان 

ومــر في مجــال المحاســبة القضائيــة فيــا يخــص النظريــة والتطبيــق وذلــك عــي النحــو التــالي:

1-4: أسلوب الدراسة الاختبارية:
ــوت  ــث احت ــي حي ــة بشــكل رئي ــة عــي اســتخدام المقابل ــان في اجــراء الدراســة الاختباري اعتمــد الباحث

المقابلــة عــي الاستفســارات والتســاؤلات والتــي تــؤدي الاجابــة عليهــا الي توفــر المعلومــات اللازمــة لاختبار 

ــاوب  ــث يج ــتفاضة( بحي ــيين )باس ــؤالين رئيس ــة الي س ــئلة المقابل ــيم اس ــم تقس ــد ت ــث، وق ــروض البح ف

الســؤال الاول عــي الفرضيــة الاولي للبحــث، ويجــاوب الســؤال الثــاني عــي الفرضيــة الثانيــة للبحــث، وقــد 

    د. عبد الرحمن عمر أحمد محمد    د. مازن بدرالدين عمر الحاج موسي   
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تــم صياغــة اســئلة المقابلــة بحيــث تجــاوب عــي كل جوانــب الاطــار المقــرح للمحاســبة القضائيــة التــي 

تتنــاول الجــزء النظــري للبحــث.

مجتمع الدراسة:

ــث  ــكلة البح ــة بمش ــة المتعلق ــئلة المطروح ــي الاس ــاوب ع ــات تج ــاث فئ ــة في ث ــع الدراس ــل مجتم يتمث

ــات هــي: وهــذه الفئ

أ – الفئــة الاولي: وهــي الفئــة المســئولة في المقــام الاول عــن تقديــم خدمــات المحاســبة القضائيــة وتتمثــل 

في مكاتــب المحاســبة والمراجعــة في الســودان ومــر.

ب. الفئة الثانية: وهي الفئة المستفيدة من تقديم خدمات المحاسبة القضائية.

 ج. الفئة الثالثة: وهي فئة القانونيين )القضاة، المحامون، المحكمون).

2-4: اختبار مدي صحة الفرضيات:
اظهرت نتائج المقابلة ما يلي:

1 ــق عمــل المراجعــة في الحــد مــن الفســاد المــالي. مــا 	. يســاهم وجــود المراجــع القضــائي ضمــن فري

تؤكــد النتيجــة صحــة الفرضيــة الاولي » هنالــك علاقــة ذات دلالــة احصائيــة بــن المحاســبة القضائيــة 

والتأكــد مــن عمليــات الغــش والاحتيــال المــالي “  

2 يســاهم تطبيــق المحاســبة القضائيــة في حــل نزاعــات القضايــا الماليــة فيما يخــص الشراكات الســودانية 	.

ــن  ــة ب ــة احصائي ــة ذات دلال ــك علاق ــة” هنال ــة الثاني ــد النتيجــة صحــة الفرضي ــة. مــا تؤك والمصري

المحاســبة القضائيــة وعمليــة فــض النــزاع المــالي.”  

وهــذه النتائــج تؤكــد مــا ســبق التوصــل اليــه مــن نتائــج اختبــارات الفــروض المختلفــة للبحــث وتؤكــد 

ــة.                                                           ــة المصري ــة في الســودان اســتناداً للتجرب ــر المحاســبة القضائي ــة المقترحــة لتطوي ــات المقارن مكون

3-4 مقابلة عن التجربة السودانية في مجال المحاسبة 
القضائية: 

السؤال الأول للمقابلة » هل تساعد المحاسبة القضائية في الحد من الفساد المالي في السودان؟ 

مــا زالــت تجربــة المحاســبة القضائيــة في المحاكــم الســودانية بعيــدة عــن تجــارب الــدول الاخــري، فــان 

البلــدان العربيــة لا ثيــا الــدول الخليجيــة قــد ســبقتنا في هــذا المجــال وتقدمــت علينــا وترجــع اســباب 

   المحاسبة القضائية بين النظرية والتطبيق )التجربة السودانية والمصرية أنموذجاً(   
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التأخــر لدينــا عــن تلــك البلــدان في الآتي:

1 ــة 	. ــة والتجاري ــات المالي ــل لحــل النزاع ــع تمي ــة الانســان الســوداني تجم ــراف الســودانية وطبيع  الاع

ــاً. ودي

2 العــادات والتقاليــد الســائدة في الســودان تفضــل حــل النزاعــات ولا ســيما التجاريــة بواســطة لجــان 	.

الاهــالي التــي تعــرف بالجوديــة. وفي الغالــب مــا يتــم الالتــزام بالقــرارات التــي تصــدر منهــا.

3 هنالــك اعتقــاد ســائد في المجتمــع الســوداني بــأن طريــق المحاكــم طريــق طويــل يحتــاج لزمــن طويــل 	.

مــا يســتدعي تجنبــه.

طموحات التجربة السودانية للمحاسبة القضائية: 

يمكن ايجاز تجربة السودان فيما يلي:

1  تقــوم المحاكــم عنــد الحاجــة الاســتعانة بمحاســب قانــوني ويطلــب منــه دراســة مســتندات الاطــراف 	.

المتنازعــة واعــداد تقريــر محاســبي يوضــح حقــوق كل طــرف مــن الاطــراف المتنازعــة.

2  لا توجــد ســجلات منتظمــة ومحدثــة باســتمرار بالمحاكــم بالمعنــي الدقيــق عــن المحاســبين والمراجعين 	.

القانونيين. 

4-4: مقابلة عن التجربة المصرية في مجال المحاسبة 
القضائية:

السؤال الثاني: للمقابلة » هل تساعد المحاسبة القضائية في فض النزاع المالي ؟ “ 

يســتهدف الباحثــان التجربــة المصريــة مــن خــال اســتقراء وتحليل الاصــدارات المهنيــة ذات الصلــة بالوضع 

الحــالي في البيئــة المصريــة بشــأن مــدي الحاجــة للمحاســبة والمراجعــة القضائيــة، كــا يرتكــز الاطــار عــي 

التكامــل بــن عمــل المحاســبة والمراجعــة القضائيــة، وعمــل مراقبــي الحســابات، كمرحلــة انتقاليــة، حتــي 

يتــم التأهيــل العلمــي والعمــي لمراقبــي الحســابات، لــي يتمكــن مــن القيــام بعمــل المحاســبة والمراجعــة 

القضائيــة بصفــة مســتقلة وهنالــك متطلبــات ضروريــة لتنفيــذ ذلــك وهــي:- 

1 تفعيل النصوص التشريعية المصرية لخدمة المحاسبة والمراجعة القضائية.	.

2 تحليل واقع الممارسة المهنية لخدمة المحاسبة والمراجعة القضائية.	.

3 فهم الاصدارات المهنية المصرية للمحاسبة والمراجعة القضائية.	.

    د. عبد الرحمن عمر أحمد محمد    د. مازن بدرالدين عمر الحاج موسي   
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4 تحليــل حــالات الغــش والفســاد في الــركات وزيــادة فعاليــة المحاســبة والمراجعــة القضائيــة في الحــد 	.

. منها

ــات  ــب مقوم ــا تتطل ــك فانه ــة ولذل ــة المصري ــبيا بالبيئ ــدة نس ــة جدي ــة مهن ــبة القضائي ــر المحاس وتعت

ــا: ــا أهمه لنجاحه

متطلبات التعليم:
ــررات  ــردات المق ــة في مف ــبة القضائي ــح المحاس ــل لمصطل ــاب كام ــة غي ــة المصري ــد البيئ ــي صعي ــد ع نج

الدراســية عــي مســتوي المــدارس الثانويــة التجاريــة وكليــات التجــارة والمعاهد )دبلــوم مهنــي، بكالوريوس( 

بالجامعــات المصريــة بجمهوريــة مــر العــربي )3(.

متطلبات الخبرة والتدريب:
تــأتي أهميــة التدريــب في المســاهمة في اعــداد وتأهيــل وتدريــب جيــل مــن الخــراء المحاســبين القضائيــن 

ــة  ــات التجاري ــة بالفصــل في المنازع ــم المكلف ــات التحكي ــة الي هيئ ــر الفني ــم التقاري ــن تقدي ــم م لتمكينه

ــر  ــداد التقاري ــة في اع ــر الدولي ــب المعاي ــات حس ــة والاثب ــم الادل ــات تقدي ــع متطلب ــق م ــورة تتواف بص

ــبية. المحاس

الاستقلالية:
يجــب أن يتمتــع المحاســب القضــائي بالاســتقلالية وذلــك مــن خــال وجــود نظــر لــه غــر متحيــزة عنــد أداء 

مهام�ـه ويك�ـون ذل�ـك بالحي�ـاد في الواق�ـع والمظه�ـر مع�ـا 

المقومات البيئية:
احــد الجوانــب المهمــة مــن المتطلبــات البيئيــة تتمثــل في المتطلبــات القانونيــة حيــث ان هنــاك قانــون رقــم 

27 لســنة 1994م بإصــدار قانــون في شــأن التحكيــم في المــواد المدنيــة والتجاريــة بالإضافــة الي هنــاك بعــض 

النصــوص الــواردة في قانــون العقوبــات المــري مثــل مــادة 336 عقوب�ـات. 

ويــري الباحثــان في انــه مــا لم يكــن هنالــك تعــارض بــن المعايــر الدوليــة والمعايــر المحليــة يطبــق التقريــر 

وفقــا للمعيــار الــدولي، أمــا في حالــة التعــارض تغلــب وجهــة نظــر المعيــار المحــي.

   المحاسبة القضائية بين النظرية والتطبيق )التجربة السودانية والمصرية أنموذجاً(   
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معوقات تطبيق المحاسبة القضائية:
تجدر الإشارة لوجود صعوبات تواجه مهنة المحاسبة القضائية في البيئة المصرية منها:

1  عدم وجود الامكانيات والجهود اللازمة لتدريب وتعليم المحاسبين.	.

2 اختلاف المهارات المطلوب توافرها في المحاسب القضائي من شخص لآخر.	.

3 في حالــة اضافــة الــركات المحاســبية خدمــات المحاســبة القضائيــة لقائمــة خدماتهــا فــان ذلــك يجعلها 	.

تســتغرق وقتــا اطــول حتــي يتــم جنــي الثــار مــن هــذا التدريــب

4  عــدم وجــود تدريــب رســمي لمهنــة المحاســبة القضائيــة وعــدم وجــود شــهادات مهنيــة لأداء عمليــة 	.

ــة  ــاق للمهن ــون أخ ــي أوقان ــلوك المهن ــد الس ــود قواع ــدم وج ــة الي ع ــش بالإضاف ــن الغ ــي ع التق

أومعايــر وارشــادات ملزمــة تحكــم أداء القائمــن بعمليــات التقــي عــن الغــش.

5 ــالي 	. ــم الع ــج التعلي ــة في مناه ــبة القضائي ــج المحاس ــة دم ــة لكيفي ــددة وواضح ــط مح ــد خط لا توج

ــة  ــبة القضائي ــس المحاس ــا تدري ــي يمكنه ــة الت ــة المؤهل ــوارد البشري ــر الم ــدم تواف ــة الي ع بالإضاف

6 ــان 	. ــم وفي لج ــن المحاك ــائي في كل م ــب القض ــئوليات المحاس ــات ومس ــدد واجب ــع يح ــد تشري لا يوج

ــبة  ــات المحاس ــع متطلب ــجم م ــا ينس ــر بم ــل الخب ــر عم ــدم تطوي ــب، وع ــر الضرائ ــراض بدوائ الاع

ــة. القضائي

7 عدم تسليط الضوء علي أهمية دور المحاسب القضائي ومدي احتياج المنظومة القضائية له.	.

مقترحات لتحسين بيئة المحاسبة القضائية السودانية:
1  وضع قانون ينظم عمل المحاسب القضائي.	.

2 تحديد اتعاب المحاسب القضائي من بيوتات خبرة.	.

3 السعي لتطوير وتحديث الوسائل التكنولوجية ذات الصلة بتطبيق المحاسبة القضائية.	.

4 حوسبة ارسال واستلام كل المعاملات القضائية ذات الصبغة المالية والرقابة عليها.	.

مــا ســبق يــري الباحثــان ان قطاعــات المحاســبة القضائيــة المطبقــة في التجربــة المصريــة ويجــب تطبيقهــا 

في بيئــة المحاســبة القضائيــة في الســودان هــي:

    د. عبد الرحمن عمر أحمد محمد    د. مازن بدرالدين عمر الحاج موسي   
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1 المحاسبة الجنائية: فحص الأدلة المالية للنزاعات القانونية.	.

2 الحراسة القضائية المعينة من قبل المحكمة: ادارة ومحاسبة الاصول في النزاعات القانونية.	.

3 محاسبة الافلاس: ادارة الشئون المالية في قضايا الافلاس واعداد التقرير عنها	.

4 .دعم التقاضي: يوفر التحليل المالي وشهادة الخبراء للقضايا القانونية	.

5  المحاسبة الاستقصائية: تكشف وتوثق الاحتيال المالي أوسوء السلوك.	.

6 شهادة الشهود الخبراء: تقدم اراء مالية موضوعية وشهادة في المحكمة.	.

7 تتبع الأصول: تحديد الاصول وتحديد موقعها وتقييمها في النزاعات القانونية	.

8  ادارة الدعاوي الجماعية: ادارة وتوزيع أموال التسوية.	.

وتلعــب هــذه القطاعــات دورا حاســاً في ضــان الشــفافية والدقــة في المســائل الماليــة المتعلقــة بالقضايــا 

القانونيــة 

النتائج:
من خلال الدراسة النظرية والدراسة التحليلية توصل الباحثان الي النتائج الأتية:

1 لا توجد سجلات رسمية في المحاكم السودانية للمحاسبين القانونيين والقضائيين.	.

2 يساهم وجود المراجع القضائي ضمن فريق عمل المراجعة في الحد من الفساد المالي.	.

3 عــدم وجــود تشريعــات ماليــة وقانونيــة تلــزم مكاتــب المراجعــة والفــرق العاملــة باضافــة المحاســب 	.

اوالمراجــع القضــائي في تنفيــذ أعــال المراجعــة.

4 يســاهم تطبيــق المحاســبة القضائيــة في حــل نزاعــات القضايــا الماليــة فيــا يخــص الــراكات 	.

والمصريــة. الســودانية 

5 تتــم الاســتعانة لمعظــم حــالات فــض النزاعــات الماليــة في المحاكــم الســودانية بمحكمــن قانونيــن قــد 	.

يكــون ليــس لديهــم الخــرة والالمــام بالمحاســبة القضائيــة.

6 ــب في 	. ــش والتلاع ــن الغ ــد م ــال في الح ــة دور فع ــة المصري ــع التجرب ــن واق ــة م ــبة القضائي للمحاس

ــة. ــم المالي القوائ

   المحاسبة القضائية بين النظرية والتطبيق )التجربة السودانية والمصرية أنموذجاً(   
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التوصيات:
1 ضرورة الاهتــام بالمحاســبة القضائيــة وتدريــب المتخصصــن الماليــن عــي اكتشــاف الغــش في القوائــم 	.

المالية.

2 . تبني التجربة المصرية للمحاسبة القضائية في بيئة المراجعة القضائية السودانية.	.

3 توظيف مجال المحاسبة القضائية في عملية الكشف عن الجرائم المالية والاقتصادية والتجارية.	.

4 عــي الجامعــات والمعاهــد العليــا والهيئــات العلميــة والمهنيــة كنقابــة المدققــن والمحاســبين بعمــل 	.

ــبة  ــودانية في المحاس ــة والس ــة المصري ــن التجرب ــة ب ــص المقارن ــا يخ ــة بم ــرات تعريفي ــدوات ومؤتم ن

ــة. القضائي

5 العمــل عــي معالجــة القصــور لــدي المحاســبين والمراجعــن القضائيــن والمحامــن فيــا يخــص فــض 	.

النزاعــات بــن الاطــراف في المحاكــم.

6 ــا 	. ــن المحكــم للقضاي ــام ب ــح درجــة محكــم الفصــل الت ــي تمن ــة الت ــات الحكومي ــز والهيئ عــي المراك

ــائي. ــب القض ــة والمحاس القانوني

7 7. علي الجامعات والمعاهد العليا ادخال المحاسبة القضائية ضمن مناهجها التعليمية.	.

    د. عبد الرحمن عمر أحمد محمد    د. مازن بدرالدين عمر الحاج موسي   
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المصادر والمراجع:
(1)	 ــة  ــن ممارس ــد م ــة في الح ــبة القضائي ــري، دور المحاس ــي ب ــد ع ــاج محم ــن الح ــل عزالدي مناه

ــل ـ  ــبة والتموي ــتير المحاس ــا، ماجس ــات العلي ــة الدراس ــري، كلي ــة بح ــة، جامع ــبة الابداعي المحاس

الخرطــوم، 0202م.

(2)	 عبــد الســتار عبــد الجبــار عيــدان الكبيــي، دراســة اســتقصائية ميدانيــة عــن المحاســبة القضائيــة 

ــال،  ــة في ادارة الاع ــة الاردني ــائي في الأردن، المجل ــب القض ــاء والمحاس ــر القض ــي نظ ــن وجهت م

ــدد 1، 6102 ـ ص 5-4. ــد 21، الع المجل

(3)	 احمــد حامــد محمــود عبــد الحليــم، نبيــل ياســن، عبــر عبــد الكريــم، )1202م(، دور المحاســبة 

ــبة  ــة المحاس ــة »، مجل ــة مقارن ــة تطبيقي ــاح: دراس ــات ادارة الأرب ــن ممارس ــد م ــة في الح القضائي

والمراجعــة لاتحــاد الجامعــات العربيــة، كليــة التجــارة، جامعــة بنــي ســويف، العــدد الثالــث ص 
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(4)	 ــة،  ــة في الحــد مــن ممارســة المحاســبة الابداعي ــري، دور المحاســبة القضائي الحــاج محمــد عــي ب

ــل ـ الخرطــوم،0202م ــا، ماجســتير المحاســبة والتموي ــة الدراســات العلي جامعــة بحــري، كلي

(5)	 جــال عــي محمــد يوســف وآخــرون، مقومــات ومعوقــات تطبيــق المحاســبة القضائيــة في البيئــة 

المصريــة، المجلــة العلميــة للبحــوث والدراســات التجاريــة، المجلــد 33، العــدد3، جامعــة حلــوان، 

مــر، ص.19.

(6)	 ــد  ــن ككي – احم ــد جادي ــي – محم ــمية عي ــن – س ــد حس ــن محم ــدري – عابدي ــدي الب  غان

عبدالواحــد، المحاســبة القضائيــة، ســمنار الدفعــة الاولي، ماجســتير المحاســبة والتمويــل، جامعــة 

ــا، ص 6. ــات العلي ــة الدراس ــري، كلي بح

(7)	 عبــد الســتار عبــد الجبــار عيــدان الكبيــي، دراســة اســتقصائية ميدانيــة عــن المحاســبة القضائيــة 

ــال،  ــة في ادارة الاع ــة الاردني ــائي في الأردن، المجل ــب القض ــاء والمحاس ــر القض ــي نظ ــن وجهت م

ــدد 1، 6102م، ص4. ــد 21، الع المجل

(8)	 ــة في مكافحــة الفســاد في ظــل التحــول الرقمــي،  ــري يوســف، دور المحاســبة القضائي محمــد ي

ــة البحــوث  ــر، مجل ــز الاستشــارات والبحــوث والتطوي ــة، مرك ــوم الاداري ــادات للعل ــة الس أكاديمي

ــر 3202م، ص 4-2. ــع، أكتوب ــدد الراب ــون، الع ــادي والأربع ــد الح ــة، المجل الاداري

   المحاسبة القضائية بين النظرية والتطبيق )التجربة السودانية والمصرية أنموذجاً(   



97مجــلة القــلـزم العلمــية للدراســات الاقتصادية والاجتماعية - العـدد 21 - ذو القعدة / ذو الحجة 1445 - يونيو 2024م

(9)	 ــة  ــن ممارس ــد م ــة في الح ــبة القضائي ــري، دور المحاس ــي ب ــد ع ــاج محم ــن الح ــل عزالدي  مناه

ــل ـ  ــبة والتموي ــتير المحاس ــا، ماجس ــات العلي ــة الدراس ــري، كلي ــة بح ــة، جامع ــبة الابداعي المحاس

الخرطــوم، 0202م.

(1 محمــد حســن – ســمية عيــي – محمــد جاديــن ككي – احمــد عبدالواحــد، المحاســبة القضائيــة، 	(0

ــا،  ــة الدراســات العلي ــل، جامعــة بحــري، كلي ســمنار الدفعــة الاولي، ماجســتير المحاســبة والتموي

ص6.

(11)	  lanoitces ssorca :lortnoc duarf laicnanfi dna gnitnuocca cisneroF , ) 9102 ( alapkO

sevni duarf dna gnitnuocca cisnerof fo lanruoj , rotces cilbuP nairegiN fo sisylana-

.85 – 84 ) 1 ( 4 , ) IFAFJ ( noitagit

    د. عبد الرحمن عمر أحمد محمد    د. مازن بدرالدين عمر الحاج موسي   
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