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11��11��    :�����:�����  

 '(/�� ا.)�ذ ا�,�ار ���+�، و(. 	�ض ا;:��ن 78ل 4��5 ا�23�� �1 ا0��ر ا��.
+=�ا.)�ذ ا�,�ار و ,� 
	 ه'ا ا���Cل، ا;:��ن ا�,�ار ا������ �5دة ا5��داً �5? 8=�.4 ا�	 اآ

�1 ا���F�ق D.)�ذ ه'ا ا�,�ار، و�5�4 G7ً 15 ا�H
 ،I+ا�� ��0�J K�� �� ��3L� I�� ا������
��Cل ا���ل وا��50ل. 	
)' أو��(ً� آ=��ةً . MN7ار ا���وا.)�ذ ا�, O�P ����5 نQ
  


	 .�����3�� ا�������ت 78ل ا��=���� IN�+ر ا��/ت �1 ا�,�ن ا���V	، أدى إ�? إنS ا�
J O+� ا;:��ن �) 	�1 ا����� ���آ�ً� �W:��ن، ��,I ا�)=�ات ا� I�C. ٍة�)�� MٍY: 15 Z�=ء ا��J


	 �I ا���LآI إ�? ا����� ا\�	، وJ+'ا و��ت :MY دM5 ا.)�ذ ا�,�ار، 	.��آ? أ����� ا�'آ�ء  ا�
�M)�,. 1 ���ل ا�����، و�S3 ?إ� .M :,�+� ا�	[�رات ا��,I ا�=L�ى  أو ،ا�=L�ى 4�� Iآ�L��	 ا�
  ا�'آ�ء ا�=L�ى . إ�?.��ج 

`_ ا�23��ون ) ?�5S1، و[�  أن)�)���� ��.��:MY دM5 ا.)�ذ ا�,�ار ه	 �1 أهM ا��MY ا�����
ا��Y:0  ى��إ.�=� أ:��Y دM5 ا.)�ذ ا�,�ار إذ ا\و:� ا80��ة،  
	آ2��اً  ه'a ا��MY ./�رت

+� اG. �����0و(� ا��ا��5 0:�+���ت،  ا���(�(��Y1 إدارة ا�������ت، وا�	 .�3ن ������J
  و���M+.�5 �5? ا.)�ذ ا�,�ارات.

5Sَ�ف James O'Brien ار�ا.)�ذ ا�, M5م د�Y: Decision Support System DSS،  4:dJ
��ت :�Yم"���� f=.�� 1���(Gو(� ا���J م�,) ������J ذ ا��(.D ا�7زم M5���J ��,�ارات ا�7ز

، و[�  ]1["�1 78ل .���I ا�������ت ا���,�ة، و���آ�ة ��5�� ا.)�ذ ا�,�ارات �5? ا��i�� ا�=L�ي
 j=i� MYا�� a'./�رت ه 	ار، وه�ذ ا�,�(.D ة�ا�)=� MYا�ا�� MY� 	.I�C ا����� ���آ�ً� ا�

�� )=�ة ا;:��ن، و�5دة � k�3ن ذ�)	
 f,
ا;:��ن (�/����J  I� O? أن ،��Cل 8=�ة وا��ة 
، أي :,L�� 4�`: I	ءJا��73Lت واآ��ب ا�)=�ة، وk�'J (�13 أن (�13 ا����� ا\�	 �1 ا�,��م 

J O+� ا;:��ن إ�? ا������) 	  .ه'a ا�,�رات ا�
�D�Cت  �5? ��o اآ�=n أ:��Y دM5  ا.)�ذ ا�,�ار �m=�� وا��� 	
ا����ات ا80��ة 


�ا���i، و�/�،او�5(�ة آQدارة ا��50ل، �V;�J ت إ�? اD�C� 1�V(�، و�ت ا���3D�C��
�`� أ8�ى .��ج إ�? (�وا.)�ذ [�ارات .3�3��  ،، وإ�? .��(� ��iدر ����=�و��ز�ٍ� �'رةٍ دارةٍإ

��C�.ا����C ا�,�ار  أو��(ً� وا.)�ذه���، إذ .��ل  O�P ����5  وإ� 	
  .ا���ل وا��50ل 	��5�� 
ا;��3ن، إذ  J,�ر ا�3`�ءة ��.`�� ا�,�ار ا.)�ذ ��5�� ا�,�ار ��I د�Y: M5م �K�� 1 ا�+�ف

ا�,�ار  دMY: M5 ا�)�ام �1 ا��N���� ا���`��وإ:��  ، (+�ر أD و(�C ا�,��� ��.`O ا���(� و[n نSإ

���� [�اراتٍ أيّ أ
IH [�اراتٍ إ�? ا���Pل ه	 .  

 IN��� �=8��ر .�Dت ا�C�MY:1 دM5 ا�,�ار، وه	 ./=�,�ت  إ��ىوm�اء ا���  Mأه
 �P�8ا���2ل، و I�=� ?�5 �� ��C��J ر��8�J 4=qن ��5 ر�JGل ا��J IFL. 	وأ��P ا����IN ا�


	 ا�ّ� 
	 ه�
+�، وا��)�`ِ� ا�����sِ� ا�=��C��تِ �O و��د L5�اتِo���i`�، �� وا���اP`�ت ا�
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�ًP�8و S13  أن����13، آI ز�Jن (��i���J �qل �5? أآ=� �5د  ��� t8رdJات، وG�1 ا���
�ً=��qو �ا�23� O,) ���رون ا�=����J ��Cءً  ون() M+��C) ا�'ي ON�Lا� d/(ا� 	
)'ي ا�,�ار � 1�

 ،���
��اP`�.+� و���ه�  ?�51�� 	
���ى �/�J,� ا�=��D��� ��Cت �D  �+J�L (���ون أه��ً� 
8��ر، وه�D��5�� ا 	
��Gة  Iآ I�,2. ى��دM5 ا.)�ذ ا�,�ار d) �MY:  M5�J.	 دور ��J,�، أو 

8��ر ا�=��C��  و���4.�5 وإر�mدa ا���)�مD?�2د ا������ �=_، وه� ��  اًا5 ?�5 a'ه a'8d.
5=�ر.ا���D1 ا��J ��� 

  ا����:ا����:اه��
م اه��
م   ��
ل��
ل  ��11��22

uM+) Z�=ام  آ�� رأ(�� ا��(��J اء�Lا� ������ I2����3L ا.)�ذ ا�,�ار ا0 I�J آ�ء ا.,���ت'�
      SوGv��1 78ل �v�Jء :�vYم دMv5 ا.)�vذ ا�,v�ار،  ،	��iاء       ا��vL� �)�v�5ة ا���v��� 	vذآ �v�=8 م�vY�J د

 ،4/�=�vvvت vvvm�آ� 	vvv=�. 	vvv
�ا�=���vvv�C ا0�Ivvv2 ا��vvvV;�J ل�vvv8د;  a'vvv+� �vvv`��5ا�Ivvv ا�,�M�vvv ا��)
  ا�=��C��ت. 

   	v
 �5�vار ا����ذ ا�,�(.D M5م د�Y: ء��Jو M��i. ه� Z�=إن ه�ف ه'ا ا�  �v�C��J ر�v� ا8
  1N�vvJGا� Ovv����vv,) Zvvم هvv'ا ا���vvYم  ا�vv	 vv=�.	 ا�����vت vvm�آ� ��vv،  ا��CRM ?vv�2إدارة ا���v]7ت 

          ،�v+=�/. 	v�viد(�، و.��(�vv ا���Gvات ا�`vi���� ا�]Dآ� ا�vLت ا��v=�/� 1v5 ر�v�`�D�J�
�vvV;�J 
 ��)����C��  أ8�ى;د�8ل �=��J _��. �+�`:SMs 1�8� و��د.+�، و�J م�,) IH
�C�� �ر أ�JCRM 

���7ء Dت����  ا��J�L+�. ا��Y:0ا��,�ر:�ت ا�`G����J ����iات J�1 ا�=�Z ، و(,�م ه'a ا�L�آ� �

 ��C��ح ه'ا ا�=�Z ��(,� ��(�ة 
	 :MY دM5 ا�,�ار و�C); Dً�Pد ا�=�,)   �v�=ا��� ?v�2ا��
�7vv8 1vvل ا[vv�اح :�vvYم       kvvن ذ��vv3)و ،�vv�/�=�vvت vvm�آ� ��vv� M5� ا'vv(.اا  �vv��,. ?vv�5 �vv��,vv�ار (�

�ج ا5��vداً  �v�Dا     �,J�vا�� �v��]ت ا��اD�vا�� ?v�5Reasoning  Case Based    ء�v�=J kvوذ� ،
 ً7Cvv� 1�vvH. 	vv� M��vv�5 �vv+? ا����vvi��� 1�vvCل �vv5�]    ?vv�5ة ا����
�vv، ا�vv) 	vv�1vv ا��xvv�0 ا�
�
�V;�J ،M+.��C��=� ���� �+�v، و�Gv���     �v+��� Mvs 1vات ا�`��x�y�  ��vi ا�	 .�jV ا ا���Gات ا���

     v�. �vة آ���v5�,ا� a'vه Z)�v�. M��Gات ا�=��C��ت، و( O��� MH. �
�����ً� 1�V [��5ة n   �
�vVإ
�)�� ��C��J.�+�ة إ�  

     �,J�vا�� ��xv�01 اv5 �vJ��;�J 4v���,J �3ن. ،����JG� ��Cن �J IH
dJ ار�إن ��5�� ا.)�ذ [ 
�+�`: oأه� �)��. O��ِ� oI4، و آ� �=����J الz� ت��C�,��M ا�=�J ح��Ms 1 (,�م ا���Yم ا�,����	 ا��,

�ج ا5��داً �5? ا���DتdJ Dًوّا�����دة أوّ��Dا�/� .,��� ا�J ،ل CBR   Ivآ �,J�/���ى  �
����
/�=�vvت ا��vvJGن أوdvvJ Dًول،    �� �vv�C��J	��vv��Jل  و�vvPا�ا�� ?vvإ�   	vv(,�vvم �  �vv+J����vv اvv�80�ة، ا�

 �)��J م�(/�=�.4 ا���� ،Ii`����د و I3LJ ��`�{ا��/�ف �ا�� �)�+: 	
 Ii��  �v�C��=� ?v�2ا�� 
.�+,,� 	�ا
,� ����J=� ا���x(� ا��  

  ا���� وأه�ا��:ا���� وأه�ا��:  أه���أه���  ��11��33

     1N�vJGا� Ov�3�و:��، وا�=�ا�| ا��CهGة ��M�vY إدارة ا���v]7ت �Dا ��Y:01 ا�(��� ا�23�� 
 |�ا���v,�F   و�`���v ا���viر وا���v�:�C،    ا��vJ 1  ا�=���v�Cت هa'v   و.��vع ، CRMأي �� (��? J�ا

   o����vJ �+vH�J 1v5 G)��Gات وا�)tN�vi ا��)�`�v ا����,G����vJ �vات وا�M5�v      ��5�� ا���3�~، آ�� .
 4��. 	 .إ��+�ا�`�	، وا��3`� وإ��3:�� ا�)t�i، وا�,/��5ت ا�

oI{ 	
 ����v�Cت  هv'ا ا���vع ا�v�=3� �=    إن ا���ي ا�3=�� ا�'ي (�ا�m 4�آ� �CRM  �vه ،
      �v+.�=�/� �v�=�� Iv2�8��vر ا���vYم ا0�J j��iار ا��ا.)�ذ ا�, �vا;دار(     �v��) Zv�� ،�)د�vi]Dوا

  S�vi. .�v+�� �+=���) �� �
�����v�C     �5? ا�L�آ� ا7�Dع �5? ه'a ا�=�ا�|، و�J اء�vm �v)�. kv:ر أ
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�`�vv ا���Gvvات   ، و�vvL5  k)�vv�ات ا�vv:0اع �1vv ا�=��CRM  Cا���vv]7ت �Ovv ا�1N�vvJG    ;دارة(���vvت 
 O
+�، ودون دii8 	�3`� ا���J k.�=�/� 	=�.  	�ر ا�=��C�� ا0
IH ا�(� ~�3
وا���0ر، 

ا�/�ق ا�,���(� ه	 أن .,�م �i���Jل �5? ��Gات ه'a  ى��إ . إن����J n��S إ��+�ا��G��� �)Gات 
�5? ا�=��C�� اI]0 .�3`�، دون ا�=��C��ت وأ���ره�، و�,�ر:+� G����Jات ا��0ث J+�ف ا���iل 

 k��C) ��� ،k���� ��C�
O ز(�دةً ���Gاتٍ ةٍآ2�� 
	 أ���نٍ ا��Y� ���ى �7ء�� ا�=��. ��
�Vإ  n��
 ����Jإ��.k�'� k��v�C     إنS +� أ7ًP، آ�M5 ا�=���F�� ��C ا�`�:��� دون ����=�� ���v(ر ا��v�8Dا


��� ��J، و�' IL`أ�=�ب ا� Mذآ�� ���3ن أ�� أه �,)�/J 	�=�
Qن و��د :�Yم دD M5.)�ذ ا�,�ار  k�
��+� ���3ن أ�� �. 	/�=�ت ا�L�آ�، وا���Gات ا����C ه'ا ا�`IL. ا����IN أهM.�ا5	 �  

�ج ا5��داً �5? ا��D�vت  ��Dإن .,��� اCBR   	vإه �vت     ى��v�/1 ا���v5 �v�,� .,���vت ا�
]1[ �vv�Dا �vv��,. ام�(vvا� ?vvإ� Zvv�=ف ا��vv+)ت ، وD�vvا�� ?vv�5 ًدا�vv�
vv	 �vv���5 ا.)�vvذ  �CBRج ا5

��G ه'a ا�/�(,� . Z�� ،ار�ا�,J       	��v��Jو ،�,J�v� �v��]ت واD�v� ?v�5 ء�v�J اب�C15 ا� Z�=. �+:d
    1N�vJGا� Ov��3ن ا�=��C�� ا�)�QJ �Pدارة ا���v]7ت �CRM      �ً=v����ا��/���vJ ا0
IvH وا[��vً�، و

��ك ه	 وا�=�L. 	/�=�ت ا�L�آ�، ا��� �J��;�J ��C 1v5       	v
 �v]7ذات ا�� ��xv�01 اv� �v5��C�
8��ر.D��5�� ا  


	 أ:4 (,�ح   1�3. Z�=و .�`�' : :��ذ�ً� ��(�اً إن أه��� ا� M��i� M5م د�YD  ذ�v(.ار  ا��v,
��C��J IH
0،  kداَ �5? .,��� وذ���)�ام �8ارز���vت [�ا�v5 اDر.=�vط    CBRا5�D �
�V;�J ،

Association Rules،    �
�vV;�J ،�v
آ�� أ:4 (,�م ا�+��3�� ا�7ز�� �+'ا ا���Yم J=��ء [��5ة ا����
/�=�ت ا���)�م و��Gات ا�=��C��، آ�� (,�vم ا���vYم   � 1�J _J�/������ .,��M ا�=��C��ت، وإ(�Cد ا�

oأه� OV�� ���� ح���Gة �Iv=] 1 ا��vJGن، .4v� j�v ا���vPل �����vC ا0
�v�J IvHء v�5?           �ٍ�ا��, I3�
 ��C�1�H ه'a ا���Gة. ا�	أه��� ا���Gات، وآ��� ازدادت أه��� ا���Gة ار.`M��,. O ا�=�)  

     �,J�vvا�� �vv��]ت ا��اD�vvا�� ?vv�5 ًدا�vv��ج ا5�vv�Dا �vv��,. ام�(vvا� Mvv)CBR   a'vvه Ivv� 	vv

3L� I� وأن ،�+J�L�
��`� أن ا����IN ا��J�L+� �+� ���ل  ?�5 ���,�� ه'a ا��. Z�� ،��dا��� ��

�O ا�����d ا��v)�Cة   3��`4. Ms 1��J�L+�، و ��3L�� M)�] I� �5ء���J M�ج   ]2[��(�ة (�vا� Mv) و،
/=��vv/8 _vvات  J Ivا��CBR  �vv+��J 4J�vvL��دة ا��D�vvت ا��)�vv:G، و���vvب ا�vvا� �vv���5 7لvv8 1vv�

  ا����� ا��C(�ة، وا8��ر ا����� ا0آ2� J�L.+ً�. و

M .��(1 ا;���vJت   
=�. �+� IH	 ���JG�04.�=ن (+�ف ا���Yم أ(Hً� إ�? إر�mد ا  ) 	����Jو
~�(�
v	 ��vل            ا�����=� ��Jن  kvن، وذ��vJGا� ?v�5 ��xv�0ا �v�J ر�vi8�J م�v,) م�vYأن ا�� �vآ� ،

           a'vه �v=آ�:n آI ا�C+�ت 
	 [��5ة ا����
zv� �v�5 �vال ��Kv`: kv��. 1�v ا���اvP`�ت، و�v�5ه� .�
�ج و
	 ه'a ا�����  ا���اP`�ت ��اP`�ت ا����� ا��C(�ة،�M ��ح ا��zال �5? ا��JGن. (M ا�) D

 Associationأدوات ا��,�� 15 ا���/��ت، وه	 ا�)7ص ا�,�ا�5  إ��ىا�,�ا�5 ا5��داً �5? 
Rules ،�J��0وا ��x�01 ا�J د ا��7[�ت�C);  ���، وا�)7ص FP-Treeو��M ./=�_ �8ارز
  .%�100ـ  ���و(ً�  min confidence :�=� ا�2,��(� .� �Association Rules Oا�,�ا�5

   �vv�C��J Ivv2�8��vvر أ�J a�vvi� Mvv) D Zvv��J ار�vv,ذ ا��vv(.ا M5�vv� م�vv5 م�vvY: 4vv:dJ م�vvYا�� Gvv��)
CRM  ،���
�1 ا�=���v�Cت �+��v آ�vن :��v+5،      وإ:�� Oٍل ��ا �/�ٍ~ وا���
ه'ا ا���Yم ا��,�ح 

 ���) Z��JH) 	�k�'  �v�C �5? [��5ة ا����
� ا��J �
�VQJ ار����J �+2)��. 13�) 	��+�، وا�
 �v�C���v�:�3ِ  ، ��(�ة، آ�� (I)��. M [��5ة ا����
� ��� :�ع ا�=�; �
�vV;�J    ة�v)�� �vJأ�� �
�vVإ 

�+��5 |�=� د�) Z�� ،	�2�8��ر ا0Dوا M��,، آ�� ��,�م  
	 ه'ا ا�=�Z ��(,� ��(�ة 
	 ��5�� ا�
�Y: 1�V �ً���� ��)��� أ:4v  م وا��، أ�� ا0
�3ر ا��C(�ة 
v	 MvY: ا�,�M�v وا.)�vذ ا�,v�ار، ��Zv      �5ة 

:����M د�| ا����(�� ا���  
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•  �,Jت ا���D1 ا�����Dل �DاCased Based.  
  ا�,��M ا��ا�8	 ��=��C��ت.  •
  وOV أه��� �z� I3ال.  •
/�=�ت ا��JGن، و��Gات ا�=��C��. ا�4J�Lإ(�Cد :�=�  •� 1�J 

11��44��  
�ط ا�����ط ا��
ا���  ::�"! و���"! و���� �� ا�

.fJا�� 	C+�� I���. 	
 O,.�7_، و� �ِs7sل و�i
 �ِ�=� 	
  .,O  ا�0�و�� 
 Ii`ث ا�����jV�) Z ./�ر  CRMأ:��Y إدارة ا��7[�ت �O ا�1N�JG 15 ا��2:	 (

 ��Y:أ ~)��� D�Pو Z)ا��� _)��، ا��CRM ��3L، و
�ا�N أ:CRM ��Yا���(_ ا�,���ي ��
  �8ص ��5CRM  .�+J ا8��ر :�Yم  ا�	 .�ا�4 ا�L�آ�ت

��ض �) Z��،	��iا�'آ�ء ا� ��Y:ار وأ�ا.)�ذ ا�, M5د MY: 15 Z��2ا� Ii`ث ا���)
�(�ت ا����Y:0 M5 دM5 ا.)�ذ ا�,�ارأ:�اع :MY دM5 ا.)�ذ ا�,�ار،و��� D�Pو، 	��iآ�ء ا�'�

8��ر .,��� وD 4.���,. �]��)و،�`�  ��ء :�Yم دM5 ا.)�ذ ا�,�ار .CBR J 1�Vا���اض .,���.4 ا��)
 ،�����ث ا�`Ii ا��اM��i. 15 OJ ا���Yم ا��,�ح، ���3L ا�=�Z و ا.�Cه�ت ا��I ا��)
 ��C+����jV�) Z ا�/�ق ا��(�V�� ا�,���(� ا�����، آ�� (�jV ا����� ��'آ�ء ا���i	 وm�ح 

 ���,. ���,��M.،و�C); D�Pد [�:�ن ���ب ا�4J�L، و .��(� ا�CBRو�8ارز�� ��  ���(�� ا���
��ث ا�`Ii ا�)��I���. 15 K و��Jء ا���Yم، (I�L ذ�I���. k ��اول ا���Yم وا��7[�ت )

Dً�Pو ،�+��J آ� ،���(�)//�ت  ��=�? ا��Cاول ا��� I���. Ii`1 ا��H)Use Case 
  و�)//�ت ا�i`�ف ا�)��Y���J �Pم.

�H��ث ا�`Ii ا���دس 15 درا�ِ� ���ٍ� ��5�ٍ� .) ��Y:أ M��,. ��)��� 1ُCRM  Z��
 ~N�{�� ����i`��(� ا���Gات ا�� �
�V;�J ،�+��� ا��ا�� ����~ ا��x�0 ا��� 1�H)CRM 

  ا���0��.
.���=,��ث ا�`Ii ا���OJ 15 ا���)t ا���م �+'a ا�0�و�� و�
�ق ا�/�(� ا���)  

��ث ا�`Ii ا��2�1 15 ا����_ )A م ا�Y1 وا�+�ت ا���H�'ي ُ:ò' ��5�ً�، وm�ح ا�'ي (
.|N�)�ام، و5�ض ا���Dا �,)��  

��ث ا�`Ii ا���O 15 ا����_ ) B  1�H  ا���Yم ا�'ي :`' �J.�ً���5? ��اول ا�'ي (
��ث ا�`Ii ا���m� 15 ا����_ )C  f/(� 1�V ���(�اOJ ا����� �ً��m 1�Hا�'ي (

�(
	 ��5�� ا�,��M وا8��ر ا��I ا0�I2.ا�i`�ف،و (1�H ا�L`�ة ا�=��C�� ��)�ارز��� ا��� ��
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����	� ���	�  

 �
 �����	� ����� �������� 	�!�
�����������	
���������
�
�������

����
 

 

�����.  

D6(,ر ا��(C�.  

 �-�� .E6 ��CRM أ

 �-�� CRM+)ا%� أ

�	م �:)�	ت � CRM.  

 .CRMا�F آ� ���	م  ا��
	ر

�-�	�.   
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  ....CRMالزبائن الزبائن الزبائن الزبائن     أنظمة إدارة العلاقات معأنظمة إدارة العلاقات معأنظمة إدارة العلاقات معأنظمة إدارة العلاقات مع���� 

 
  

22��11��  ���#����#�::  

Sد   إن�v,ا�� 	
 �)�L=ا� �+.�+m 	��5�� وا������3�� ا�+���N ا��Dد(� وا�i]Dرات ا�/ا�
��vvارد ا�vvL�آ�ت، وا��7vvح ا0هMvv ا�vv'ي        Mvvأه �vvت أ��vv�ا�,����vv ا���vvV�� أدت إ�vv? أن .j=vvi ا�����

��
��4 ��,�_ ��J ا��Gا(� ا���(
`	 M��5 (��دa ا;�.� ،  O)�vت ا���(�2 ا�����,�:n و./�ر ا�:
 4�
 ��=) D M��5 	

	 و��IN ا�i.Dل و�5��P ا�������ت و�8��ت ���ل ا��50ل ا;�3�و:��، و


��ن M+H�J 15 ��ى ��آ� �J�/� (d`��Jرة)، و
	 ��قٍ�����v?ً  ا�� 1N�JGء ا�D�� ف��. D   Ov�
SنQ
 ،1�3�+
	 ا�=�Z 15 ز�v� 1N�Jد  D ا���يَ آ2�ة ا�)��رات أ��م ا��� 1�3)  �v��

v	   إ:��v ، و

M+
 	`�ظ k�'� ،M+J }+�ت ا�,���ت ا���(�2 ا��D1 ا������1 واN�JGت ا��=�/�.+�ف إ�?  وإدراك 
 ��,)�v�
�� ���ل آ���� ;دارة �+�د ا�L�آ�ت ا��.،     ?v�5 �v� ،ا�1N�vJG ا����v��1   و.�`�v] 'v�ارات .�

�4 ا�L�آ�,. �� O� M+Jو�C. ى��1 �8��ت. آ�� أدى د�8لو�ا;:�:nv إ��v�. ?vرع و.v��F�ات      �ت 
��MY :�ا�	 ا����ة، وه� 	
�� آ=��ة 
	 :�f ا��50ل و       �v���ّ
 IN�vو� ?v�5 �v�/ا� �v)اG. ?أدى إ�

�1vv ا�=��:�vvت،  �vv�آ� �vv=1 أآ)Gvv(���vv���5 Ivv�� �vv�   �vv]وا�� �vv,N�`�5 ا��vvا�� �vv�/. �vv+�ل إ��vvPا��
، وا�v	 �vL)ر إ��+�v5 �vدة 
v	 أو��vط       »إدارة ا���v]7ت �Ov ا�1N�vJG   «و�1 ه��v و��vت أ:�v�Y    .،ا������

 �5��vvP    j�/vvi���J ت�vvv�C� Customer ره�vv ا8�vvvi  و�vv��,. CRM ا�������vvت وا�=�
Relationship Management .  

ً�
vv	 ا��vv��:��2ت، وا.)vv'ت 
vv	 ا�=�ا(vv+{CRM  vv�J�� �vv�ت .,���vvت  vv5ُ Mvv��J ف�)CIS(1 .
�1 ا���}`�1وآ�:n ه'a ا�/=�,�ت .�)�م أدوا ����� �5��C� �5��� ���i�وا�n�2�. 1N�JG  ،ت 

  1N�vJG�� �5ة�v�� M)�,. 	
،     S�v/.و ،_)�v�)�v5 'vة أ�3vmل      وإدارة [�Mv ا��=���vت وا�� kvذ� �v�J رت
  :�v+��Contact Management, (SFA)2   S3vm Zv�� ،     م�v(. �v���
�kv�. n ا�/=�,�vت أدوات 

 )�v��8��v ا�1N�vJG    ا�L�آ�ت �1 78ل إدارة ��5��ت ا� ،Iv���وq��ه�v، و�v�J أن    ،_، ا��=���vت، ا�
ا:L� هv'ا ا��j�/vi    ، و�CRMSMs 1و./�رت أn�=P .��ف M��J .,���ت  ،:nCH ه'a ا0
�3ر


	 �Jا(� ا������ت وأj=P [�� ا��اول.  
  

22��22��  :$%��ر ا��&��:$%��ر ا��&��  

�I=] 1 1935ا���(~ ا0ول ����(_ �5م  ورد   )�v��� �v�3)��و:Stv هv'ا   ،3_ا���C�� ا0
 _)�vv���ت �1vv      ا���(vv~ أن ا��vv(وا� ON�vvH=ا� _
�vv. 4vv��. 	vv�vviد(� ا�]Dت ا���vvLأداء ا��" �vvه
 ،"1�3�+���� 1�Ci~ �5م  وا����� 	
1980   f�v/(.F. M��� ا���(~ Z��J أj=P "��5�� ا�

�iد(�  فا0ه�ا�)�_ P`,�ت .�,_  ،و.�ز(O ا0
�3ر وا�=ON�H وا�)���ت ،وا����� وا��و(|]Dا

                                                 
1 CIS   ر �ـ�i  Customer Information Systemا8
2 SFA  ر �ـ�i  Sales Force Automationا8
3 American Marketing Association 
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�ادy� ،"ت��Yاً وا����أ8� �S�F. 4:��3 �52004م آ�� أ�+�و�j=i��،  �5��C "ا���(_ ه� و}�`� 
 1vv�
�ا�,���vv وا���`�1N�vvJG�� �vv،  وإ(�vviل ،�اIvvPا��)�vv_  ا;�vv�اءات�vvV;�J دارة;  Ovv�ا���vv]7ت 

C�1".�ا�J 1N�JG/�ق .zدي �G(�دة ا���`�� ������z و���  

  ::PP’’ss44    ا��&�%#* ا��&�%#* ا��(%) ا��(%)   22��22��11

   	,)�v�1(��� ا���(_ ا�,���ي �5? �� (��v? ا��Gv(| ا� P’s4   ي'vا�     |vا��� ?v�5 �v��)
 �P1 ا����� ~�d  :)2�1( آ�� (�jV ا�I3L 3ا�����I3LJ رN��	، و(

•  |�JG�� �+�)�,. Mن roductPا����� 	: .��ف tN�i8 ا���| أو ا�)��� ا�
  و.��(,+�.

  �'ي ��O�J 4J M ا���|.ا���� ا.��	   :ricePا����  •
إ�?  ;(4��iوا;75ن 4�5 ، ��	 ��ق .�و(| ا���|. :romotionPا��و(|  •

.1N�JG1 ا�� 13��  أآ=� �5د 
  (,4J �i أ[��� .�ز(O ا����Cت، وأ��آ�+�.  :lace Pا���3ن  •

 

   P’s4 ): المزيج التسويقي 1-2الشكل (

  ::CC’’ss44  ا��&�%$ ا���%� ا��&�%$ ا���%�   22��22��22

�5? (��� ا��) �� _
��،  C’s4 �(_ ا���(Z �5? ا��JGن و 1�H  (�	: وه	 .
/�=�ت ا��JGن  •� .Customer needs and wantsا�����ت و

  .Cost to the Customerا��JG�� �=����J �`�3ن  •
•  ��  .Convenienceا��7ء
•  IPا� .         Communicationا�

 Ovv
��vv(_ ا�,��Mvv.C’s4 vv]ُvv د�� INا�vv=م آ�vv�y� �ً�� Ivv=] 1vv���vvل  �Philip Kotler2ي ��
 1� 	,)��  آ�� (�	: C’s4  إ�? P’s 4ا��G(| ا�

 7���Jء��  ،وأ[��� ا��ز(Place O اDه��م �3���Jن.M ا�=�ال  •
Convenience .|  J�1 ا��JGن وا���

                                                 
1 � j�/iه'ا ا�� �ر  }+���
��ر�� ه�ر
�رد ���5yل  �51960م  I=] 1Neil Borden ا�=�و 1�VHarvard Business 

School   
2 Philip Kotler � 	5�Lوا� 	و��ا0ب ا� �=  4.أ�� رواد ا���(_ ا���(Z و(�




	 ه���� ا� ����� ���    ��ا���أ��و�� ر���� ا�������  

 12

,�(� [���  ،ا�,���ي PriceاDه��م ����J� M. ا�=�ال  •J jJ�15 ا� �ا�'ي (�=
) ��J ،|أي هI ا��JGن ����J �4 و(�4�2�Cost ، 4� I2 ا���| ���JGن آ�3`� ا���

.D أم �
�H� ���]  
�اIP ا;75ن،ا����� Promotion  ?�5ا��و(| ا�,���ي .M ا�=�ال  •��J 

Communication .ن�JGا� O�  ا�`��ل 
 و��=�.D�J، 4ه��م ����Jت ا��JGن ،،وProduct4iN�i8ا���| .M ا�=�ال  •

Customer needs .  
�vv�5 �vv? ا��vvJGن   �) Z)�vvا�� _)�vv�آ���vvر ������Customer Focused   �vv أj=vvP ا�

�7v8 1vل    ��,)����vى            4C’sا� 1v5 Zv�=ا� ?vإ� �v��`4 ا�v.اG��| وv1 ا���v�
�7ً2v ا:,Iv اDه��vم  ،
4���7ء�� ا���| ���JGن وا�`�د.4 ]4[.  

22��33��   +,
  ::��CCRRMM %4 إدارة ا��0/� �. ا�(-
,+ �� %4 إدارة ا��0/� �. ا�(-

SI�� : 1���
��I .��ول  CRMأ:��Y نأا�,�ل  � ���P 4��`) آ�ن ��� �ا�=,�� ا���دة إ�? 

k و(��ف أ��Jءك m)i�ً�، و(��ف ا��J�iن ا�'ي��) �+
 ،k�J 1�.`4�H، و:�ع  ا�,�(� 

k... ا�	 (`�H+�ا����ى �J 	
 4��(آ�� أ:4 (��ف  ،ا�� أ��Jؤك، و����ق ا�I��F ا�'ي .�
�ي ا0و[�تL. 	
�+� ا�  I1 ا���� k.�5د ��J ًا�7ً2 ا����5 ا��2:�� }+�ا�����.k آdن .�3ن 

C+ً� إ�?�  ،�ً)�+m k.�)�L� MC� O]�ا�L�آ�ت ا�3=�ى ز1N�J  و��J أنSا�=�n، آ�� (�4�3 أن (
�=Pأn 1�)7���J IJ فD\�J، ��,=ا� ���P ى�� 	
,�ت ا���Gة ا� �,
� ا���Cورة، 
�dCت إ�? �

��(�CRM �7[�ت �O ا�1N�JG أ:��Y أدارة ا�� kذ� .t,ا�� 
~)��. M��+M+`� ��C ا��JGن ( �+:dJ 1N�JGا� O�
	 ���آو ،إدارة ا��7[�ت  ��sd�1  4ا�

��4 وذ�J k+�ف .���1 IPا� أ��رٍ �s7s: 78ل ا�

 ��5�� ا���iل �5? ا��JGن. •

`�ظ �JG��Jن.  •�Dا  
•  .jJ�ن و.�,�_ ا��JGء ا�Dل �5? و�iا��  

ا��7[�ت �O  ;دارة إ��ا.�C��" :�ه CRM �� ا���ر(~ ;دارة ا��7[�ت �O ا�1N�JGإن أ 

��`ً��oا�1N�JG ا�, ��/
ً� ��، وا���iل M+��5، وه	 .�,sو oآ�ن.�JG�5? ا� G ،  ?إ� Dً�Pو

S�`ا� _)��
��`ً� ��� .��(ٍ~Jو، �ل "ا�" �=�. �8� �ً�C�.ا�M د�Y�J �+�5م و.�����3� وإ�) M) �
�iد(�"]Dا �x�=1 ا��V 1N�JGا� O� IPا�4 ����1 ا����i.]5[ أو ��Y:د أ�C� n���  ًإ:+� إذا ،

 ?�5 K3��. أن �C) �
���
� و�,s �+�3رات، و���m ت أو�)�Y: 	ه Dو ،�+,�=/. M�C��ت (�J
وDء  ���JD Z أن .�3ن ا��ؤ(� وا0ه�اف وا3� O��C�� ��V	 M�Y�.، 1�H: ا�L�آ�، وه��3+�

O��Cا�، . ��J�C);ا M+ و����+M و��Lرآ

22��44��   +,
�ا,� أ��67 إدارة ا��0/
ت �. ا�(-� +,
�ا,� أ��67 إدارة ا��0/
ت �. ا�(-�CCRRMM::  

�O ا�1N�JG، و.�13 و��ات ا�L�آ�ت �5? إ:�Lء 75[�ت [�CRM o.���5 ./=�,�ت  ��
���3���، و�8��Lرآ� ا�������ت ا��=���ت ا�� 1�J+�ف .����C: 1ح  M+��J ا�1N�JG، ا���}`�1 

���,� و
�Sا��=� ���8 ��
��Gات �8�� ا��=���ت وا�1N�JG إدارة ���ت و.� 1�H��� �+M، آ�� .
7ً ��ر(� ا��JGن ��I�C. Z ا��JGن ���ر اDه��م ا0ول ����ف  ا�`�ص�وا�,��دة، و5�Vً� آ�


� ./���.4 و��Vن رa�V ووL�� 4ND�آ�����ك ���O ا���}`��5،1�4 .��م ا����
�، وL) �����
 
،K:�C� I3LJ 1N�JG��J �,��
	 ا�L�آ� 
	 ا�=��:�ت ا��  ��q ر��M ��5�� آL~ ا80/�ء وا0�
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S�
 I3LJ ����Yل، وأي�ا��� _ٍ���. o1 أي�  j=i. ا'+Jآ�، و�Lا� �Nدوا O��� ?�5 ن ���زع�Jز
S=� آ��Lً�ا�]�  	
  [6] .ا�1N�JG .�,�_ وDءأآ2� 

 ��)�� ���) ���آ�d.1.	 ا���(�ت ��5L1 ا��� �`�(�m�آ�ت  آ�k ا�	 ��ى ،
�xت 
Sى، 0ن�ا�3= ���و
M+.�x، و��  .���) :�5��ت ا�1N�JG، اD�i.Dت وا�=��ك، وا�����zت ا��(

���P ?�5 �Pً�i8 ،73تL� 1� 4:�:��) ���Cت، و�� 1� 4�
�1 أه)  M�q=�ن  �=ا�)���ت، (�
:��. Z�� ،1N�JGء ا�D�5? و �Y
�1 	 ا�L�آ�ت ا�3=�ى�5ا�I ا���� ���. ،1N�JGب ا�
+��ك 

�mz�ات �ٍ�N�i1 درا��ت ����  إ����8dذة Case Study . 1N�JGان ا��,
آL I�� إ�? أن ���ل 
ا��JGن [�  % �1 �5د ا�1N�JG ا��3	، وأن آ�`� ��5�� ا����
�Y �5?20ا�L�آ�ت [� (=��  ��ى�5م 

ا�L�آ�ت وا�����zت  % �1 ا�F) 1N�JG��ون68.=�� �� أ��Vف آ�`� اآ��ب I��5 ��(�، وأن 
���ن ��+� �J=� ا�)���ت، وا����7 أن ��) 	�1 هDzء4ا� f,
ا�1N�JG ا�'(1 .�[`�ا 15  % 

�3ا �1 ��ء ا�)���ت، mأن ا M+� _=� I����1 ذ�k أن ا� M90 وا0ه%   M+��_ِJ�� آ�ا دون�. 
Sر، وأن��m1 82 إN�JG1 ا�� %n��] 	�JL ا� I�5دوا آ�� M+��O� I����  a'آ�ت ه�L7[ا�.[  

 1N�JGل إدارة 75[�ت ا���� n��( إ:4 �1 ا����وف أن ا�L�آ�ت ا�	 ا�
CRM �Vو.���1 ر I�FL
	 ا��=���ت �O 8`� :`,�ت ا� ��Vأن .�,_ ز(�دة وا n5�/ا�

 I�FL
	 .���1 آ`�ءة ا� n�C: 1، آ��N�JGا�j
�+�،  و��ت أن ���ل و.L�� ا��را��
�ص ��(�ة أ
 jJ�ا� �)G) ار�,�J85 % _�,�. ��5 ز(�دةJSن����JG��J ظ�`�Dد�� �ـ ل ا���%، آ�� (��� 5 

 .�3ن ا��JGن ا��)�t دوراً إ(J�C�ً� آ=��اً 
	 ��5�� ا���iل �5? ز1N�J ��د �3J`� [���� وأ���:�
،�����و 	ً����Jو 	���ن ا���JG(_ ا��15 � �)�Cن ا��JGا� ?,=) Referral Customer ة�
 ،

�Cتٍ�����Jً�. أ��ل، و(�)�م  �ً:�J�5 ز��J j=i)و ،a��q 1� أآ2� 

7
ت 67
م  ��22��55�7
ت 67
م�8�8�  CCRRMM::  

 1N�JGا� O��Y: 1�Hم إدارة ا��7[�ت )CRM o�5 �3:�ت أ����� آ���(�jV ا�I3L ة 
)2�2(، �ً��1 ��,�_ ا�+�
�1 ا�Y��� 1�����0م، وه�� ز(�دة وDء  و.��I ه'a ا���3:�ت N�JGا�

  ا������1، وا���iل �5? ز1N�J ��د.

  

 CRM) مكونات نظام 2- 2الشكل(
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69
م    ��22��66� ��:�;�69
م  ا���(ات ا�� ��:�;�  ::CCRRMMا���(ات ا�

 	�1 ا���Gات ا��}�`�� ا����� وا� �5��C� 1� 1N�JGا� O��d~ أ:��Y إدارة ا��7[�ت .
�1 78ل درا�� ا����� I�i`��J �+��5 ���� �ً,�D ،OJا��� Ii`ا� 	
��Gات .I3LJ I�L ه'a ا� 

  :]8[ �5م
  

  إدارة ا�����Jت. •
• .O�=ص ا��
  إدارة 
• .n]إدارة ا��  
 إدارة ا�������ت وا�����ات. •

  ا���(_. إدارة •
• .1N�JGا� ���8  
 .���I ا�=��:�ت وإ�5اد ا�,�ر(�. •

  ::  AAccccoouunnttss  إدارة ا�
	���تإدارة ا�
	���ت  ��22��66��11


� ز1N�J ا�L�آ� I3LJ أ
IH 5=� إدارة � CRM.���5 ./=�,�ت ��� ?�5 1� �)Gآ�
  78ل:

•  k�J _��) �����ود �1 ا�����Jت ا�	 .�I2 ا�1N�JG، و ��q 1 �5د)G(.إدارة و
��� �o��J�ٍ ا�����Jت �1 ��5و(1 وا.D�iت، و
�صٍ�، ��:�3�إ:�Lء 75[�ت  �O إ

�+��J ���
.  
• S����I=] 1 ا���)�م ذا.I3� 4 ���با�,�رة �5? إ:�Lء �,�ل ��(�ة  �
،  1� 4�3�.

�
�Vه�  إ�
�) 	���ود �1 ا�������ت، ���,� �J�����Jت �5ا .�k ا� ��q MC�
�=qم و��� ر�Y4 ا��  .ا���)�م و���

���J آ�
� اD�i.Dت �O أي I��5، أو ���ب •�5=� ر��IN ا�=�(�  ��اءً ،
3�و:	 ا��=�د���Dأو ،ا  M) 	��Y�7ت وز(�رات ر��ل ا��=���ت، أو ا���ا5�� ا�

  ..��(�ه�
)�ما�,�ر •���� MN7ا�� I3L��J ت�J1 وا����N�JGض ا��ة �5? 5،  I3LJ ��,دون ا�

1���  .(`�4V ا���Yم 

  ::  OOppppoorrttuunniittiieess  إدارة ��ص ا����إدارة ��ص ا����  ��22��66��22

 ��Y:�5 أ��.CRM  	
 _)��ا�=�O  �5? وOV ا��ا.�C��ت ا�L�آ�إدارة ا��=���ت وا�
وI3LJ  ،ا��Cر(� ���Cح وا�`�ز i��J`,�تا�	 .���5ه� �5? ا ،وا���(_ ا�����=� ����L+� ا��Cري

I�2� 4� _=�) M�، Iٍ3LJ ف���1 78ل ا� MٍNر دا���و�5ا�I ا���Cح ، ا��=���ت و5=� ا���Yم �5? 

	 ا��50ل IL`وا� k1 78ل، وذ��:  

• �,`iإ:+�ء ا� ?�[��، و�� �P�
إ��  ،إدارة 
�ص ا�=��J Oءاً �1 آ�:+� �C�د 
��J��� Oت ا�1N�JG أو أو ��8ر.+���J  �+J`�ز I� ،إه���+�، �O رI3LJ �+/J آ�

	Jو���  .ا�=�O ا��=���ت وf/8 و
���، وإ(�ادا.+� ا���[�� و��iر(`+�،  •�� �,`P Iأه�اف آ �)��. 	
ا�����5ة 


� و���
	 ا���Cح  ا�L�آ�ا����
��1 ا�'(1 (����ن �5? ذات ا�i`,�، وm�آ�ء 
�,`i��J ز�`��J، ?�5 Iوا���  kذ� ��J��  .و.����4
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• IL`ح وا��Cا�� I�
�ص ا�=�O و.��(� �5ا I���.،  ا�`�ز M. 	�1 78ل ا�i`,�ت ا�
�+J M. 	M ا�`�ز J+�، و��1 ذه=n و.�ار(� ا:+�ء ا�i`,�ت وا�i`,�ت ا�) M� 	 وا�

��Fء �5+� �Dه�+�ا�C. أو.  
•  M. 	M  أوا�,�رة �5? ا��=���J z=���ت وا;(�ادات ا���[��، وا0ر�Jح ا�) M�

�+,�,�.. 

 رfJ ا�`�ص ا���f/(J ��,) ا�=�O ا�����=� ا�	 .M إ�5اده� �I=] 1 إدارة ا��=���ت •
 �C) 	���H �5ا�I ا���Cح و
�(_ ا���I وا�����Lت وا��}�N~ ا�� ،_)��وا�

�+J ا�,��م �,`i��J ز�`��.  

  إدارة ا����:إدارة ا����:  ��22��66��33

 ��Y:�5 أ��.CRM 	
 1���(���5 �5?  �وه� �=���ت وا���(_، ا�� �5? إدارة و[n ا���
�1 78ل ����
 �,)�/J 4J ا�,��م:  


�د �1 أ
�اد ا��=���ت • I3� �+J ا�,��م 	F=�) 	  ..��(� ا�����Lت وا��+�م ا�
  .J�1 أ
�اد 
�(_ ا���I ��و�� ا���ا5�� �O ا�1N�JG، أو •
ا�`�اغ  ��J .��(� أو[�ت ،ا�����5ة 
	 إ���د ا��+�م 0ي 
�د �1 أ
�اد ا��=���ت •

M+)��.  
• _)��
	 [�M ا��=���ت وا� 1���  ..���_ ا���J I�1 ا���
 ..�=�4 ا���)�م و.'آ������J aا5��، وا��+�م ا��/��ب .�`�'a ��5 ���ل ���5ه� •

��ات:  22��66��44�	���ات:إدارة ا��"!� �ت وا��	�  إدارة ا��"!� �ت وا�

 ��Y:�5 أ��.CRM  ����ات ا�������J آ�
� ا�)/��Jت وا����IN وا����أو �5? 
���� ا��� 1N�JG11 ا�N�JGت أو ا����1 78ل إدارة .�k ا��N�s_ وا����� ،1�����آG(� ورJ/+�  ا���

��ً� ��5 إر���+� �+��=,�1 78ل أو ا�:   
.�3ن أ���� ���N�s_ وا�)/��Jت وا�=�(�  ،ا�����5ة 
	 إ:�Lء [�ا�� ��هGة •

3�و:	�D1 اN�JG�� 4إر��� M3�ر وداMN ،ا�'ي (� I3LJو.   
��، وا����JG�  ?�5 Iن
	 .��(� ا�������ت وا��N�s_ ا��ا�� إر���+� ا�����5ة  •

��ة أو ا��s�,�.3�ار إر��ل ذات ا�������  �5م 1�  .أآ2� 
•  IN���تإر��ل ا��J�/(أو ا�  Kا�`�آ �م، 5=�Y1 78ل ا���3�و:	 أو ا�=�(��Dا، 

�+  .;ر���+� J�(�(ً� أو �=�5
 ،ا���Yم �1 78ل أ:��Y أ8�ى �8ر��� إ:�Lء أي :�ع �1 أ:�اع ا�����ات 5=� •

3�و:�� أو ����|، MS Word  آ����| ا���iص�Dاول ا�Cا� MS Excel 
  .و:��ه�

�O ا��JGن ا������ ��5  • 4/Jم، ور�Y1 �8رج ا��� ����  .ا�H�ورة��� أي 

22��66��55��  :#$�	�  إدارة ا��	�$#:إدارة ا�

 ��Y:أ �
�.CRM دل و�=. 	
 Iا��� _)�
3=� ا�3�و:�� .���5 ��ا�	  ا�������ت ��Lرآ
M اآ��J+�، أو)  ��N�Lا� ��x�0ت، وا�C��ت ا�������إ:�Lؤه� 78ل ا���I ��ل ا�=�O وا���(_ و

�=3�و:�� 
	 وا���اد ا���(,�� وا�=���� ا��)�`� ��Z .���5 ه'a ا��3�Dا:  
• �+�
 M+  .�`� .�k ا�������ت و.=�د�+� J�1 أ�H5ء 
�(_ ا���I و��Lرآ
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• O� �+,
M إ:�Lؤه�،  .�ا) �] 	�1  أو ا���اده�أي :�ع �1 أ:�اع ا�����ات ا�
  .ا���Yم �8رج


��ل �1 78ل ا��`�ظ  • I3LJ M+�� I���
	 ا���iل �5? ز1N�J ��د، وا� �5��.
?�5 �,Jرب ا����C  .ا�������ت ا��ر()�� وا�

  (� ) ا�'��&%:(� ) ا�'��&%:  ��22��66��66

 ��Y:�5 أ��.CRM �+N7�5 ?�5 ة �5? ا��`�ظdLة ا���G��� ���8 M)�,. 1 78ل�  M+�
����  :وذ�k 5=� ا����P� ا�

• �+�� ?�5 Iوا��� �+Y`1 و�N�JG1 ا��  .اDه��م �L���JآI ا�	 .�د 
•  �+��,. 	�Cت ا�����J �P�(ت ا����1  ا�L�آ�،ا��`�ظ �5? ا����� �+J _��) ��و

Iآ�L� IH
+I3L��J M ا0��8 ?�5 1N�JGا� ����zو�	 �8 �5���.  
• 
�. ،k.dL�� 1N�Jض ز���ت �L���JآI وا����ل ا�	 (�13 أن .������� [��5ة 

	����Jو �+s�5 ��5 ��و��J �+�� 	
 �5��..  
• 1N�JG�� ن ا���������Hوا� �:��i5,�د ا� ��J��.  


!�- ا����,�ت وإ+�اد ا��*�ر$�:.
!�- ا����,�ت وإ+�اد ا��*�ر$�:  ��22��66��77.  

 ��Y:أ I+�.CRM �)ر�,�، ��5��ت ا����I وإ�5اد ا��(��� j�) ���	 ا���Yم ا���Pل 
�ًsا�� �ا0آ2 ���C�(�ت ا���I إ�? ا����� 15k1 78ل ، وذ��:  


�ه� ا���Yم، آ,�ر(� .�[��ت ا��=���ت،  •�) 	ا���Pل إ�? ا�,�ر(� ا��CهGة ا�
،1N�JGت ا�=���� و:��ه� ا����Lا��.  

�� �mء �1 ا�,�ر(� • M��i.ء و��J 1��1 78ل  ،.�3�1 ا���)�م  4��� ���
o�i�"M "�)ر�,�O إ��3:�� ا���iل �5? .,�ر(� ����J ��5���م ا�=��:��، ا�.  

��ت �1 �8رج ا���Yم ��� ا����� •����J �)�,. أي fJ�3:�� ر�  .إ

��0م���0ما�< آ
ت ا�< آ
ت   ا>��
را>��
ر  ��22��66�  CCRRMM::  

�C��ت �J ق�� ��: ��Jإدارة  	1 ��ا�N�JGا� O� m�آ� ����ر دوDر ��� 8.1ا��7[�ت 
Gartner إ Ii. ��: �=��J9 [% ���(�23.1�ً? ، و[ a'ه Iآ Mqءات، ور�i�;ا ��N�`إD  ،ا��

Sو أ[ أن�=) O]ا��اSI �ً]ا�mر إ�i: ��� ���Jyث .,�(�اً  L:Gartner�ت m�آ�  2006
`	 �5م  ،
�1 إ����	 أ:��Y إدارة 75[�ت ا�501N�JGأ�mرت 
�4 إ�? أن  % CRM  '��ا�	 .M .�`�'ه� 

�1 و�+� :Y� ا�1N�JG ��ف ،2006و�? �5م  �52001م ��m�
���م  ، وذ�Y�)k� إ��+� �5? أ:+� 
+� ��`��أن  Standishت درا�� ��(�2 أ8�ى أ��.+� ��5��C ، آ�� [�رM S[�ر.+� M)�,. ?�5 أي 

�L�و�5ت ��74ا�	  1� %CRM �+

	 ا���Pل إ�? أه�ا n�L
ا�	 آ�:�P��� j�/. nل  
�+�]10[ . 


	 ا��,�,�  S�5 ���) أ�=�بة  IL`أ���+'ا ا� SIو��،  Mأه a'أدت إ�? ه 	ا�0=�ب ا�
 Z�=ا ا�'+J 7ق/:Dاً، ه� اG�آ�أن ه��ك . 	�,J���� ا�,��� ���n ��ى و����،  ،�5? ا��C:� ا�

�C�+� و� 	�1 �+� أ8�ى ه��ك ا�23�� �1 ا�=��5 (/�,�ن ا�23�� �1 ا���5د ��ل ا�`�ا�N ا�
 _�=/. 1�
	CRM،  ����Jا�L�آ�ت  O]أن ا��ا 	ه �ً�,� n��� ��Y:0ا a'ةً ه���� o0ي ?/�. 

�1 78ل إ:`�ق �7(�1 ا��وDرات 4�`L
 �)��أن أ�� أ�=�ب   Craig Morrison1 و(�ى ،

                                                 
1 Craig Morrison   آ��m 	
��(� ا�`�(_  Teradata .رات�L�7�   
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��� (�=F	 �+� أن .=�أ  ،و��,� آ=�ٍ� CRMا�`) IL��O إ�? أن ��J ا�L�آ�ت .=�أ L�J�وع 
��O .�ر(C�ً�و��J  1ا(�ت FP��ة. Ms.  

��� k� ،��J (,�د:� ��,�ل آI ذ IL`أ�=�ب ا� M�3ن أ�� أه�� ��C�8��ر ا�)��� ��=�Dإن ا

 	/�=�ت ا�L�آ� وا���Gات ا��
Qن و��د :�Yم دD M5.)�ذ ا�,�ار �=�	 J/�(,� ذآ�� .�ا5	  k�'و�
��+� ���3ن أ�� �.Mأه INا���� .IL`ه'ا ا� ��C�  

22��77��   (�.�) (�.�)  

 �Nا�
 ه	: �Y:CRMم إدارة ا��7[�ت �O ا�1N�JG 13�) أن :�t( أن أآ2� 

• IH
  ..��(_ أ
• O�=15 ا� IH
��ت أ����.  
�/ّ�رة • ����  .إ:
 .��5(� أ
�JG��J IHن •

 4J ظ�`�Dا��+�(� إ�? ا 	
��+�ف  وا:,��4 إ�? ����� ا��Dء وا;78ص وDً�P ،ه'ا (,�د 
.jJ���5�� .��(,�� وه� ا� I3� 	���0ا 
Y: د���� ����
	 ا8��ر ا�=��C�� ا0�I2 ه��ك ����  1N�JG(���5 ا� 	ذآ �م 8=��


	 أ:��Y دM5 ا.)�ذ  	��iام ا�'آ�ء ا��(����ت m�آ�.+M،و�5��� ا�=�J Z/�ق ا��D �=ا�����
  ا�,�ار �=��ء ذ�k ا���Yم ا�)=�� ا�'آ	 ا��/��ب.
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"	��	� ���	�  

 ��#�	� $�%&	�� ��'	� (�)� *+� *���

  

  

���,�.  

  .M ا�,�اراتأ:�اع :MY د5

�(�ت ا����Y:0 M5 دM5 ا.)�ذ ا�,�ار ��. 

  .ا�'آ�ء ا���i	 و:MY دM5 ا.)�ذ ا�,�ار

.��.�8  
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        ....نظم دعم اتخاذ القرارنظم دعم اتخاذ القرارنظم دعم اتخاذ القرارنظم دعم اتخاذ القراروووو    الذكاء الصنعيالذكاء الصنعيالذكاء الصنعيالذكاء الصنعي    ����
 

 

33��11��  :( �* :( �*   

 :�Yم دM5 ا.)�ذ ا�,�ار ف5�James O’Brien  Sذآ�:� ��1�V �ً,J ا��+�� أن 
Decision Support System DSS، : 4:dJم�Y ت������ f=.��Gو(�  J م�,) ������J

1���(�1 78ل .���I ا�������ت ا���,�ة، و���آ�ة  ا��� ��M5���J ا�7زم D.)�ذ ا�,�ارات ا�7ز
  .��5�� ا.)�ذ ا�,�ارات �5? ا��i�� ا�=L�ي

S�� دPETER KEEN  م ادروّ أ��وه��Y: M5ار د�ا��+���3، ا�,  I��) أه�اف �s7s
    :وه	 ]11[ .�,�,+� ر �Y:?�5م دM5 ا�,�ا
  . ا��+���3 آI.ا��I�� �L [�ارات ا.)�ذ 
	 1(ا���(� ����5ة •
• M5د M3� �)ا��� D�J 1� 4���I�) 4 أن ���و�.  
• 1���. �����
  . آ`�ء.+� �D�J 1 ا�,�ارات ا.)�ذ ��5�� 

  أ,�اع ,10 د+1 ا�*�ارات:أ,�اع ,10 د+1 ا�*�ارات:  ��33��22

:����  .,�MY: M دM5 ا.)�ذ ا�,�ار �y:�اع ا�
 . ا���i	=�ة وا�'آ�ء :MY ا�) •

• .�)'�`� :MY ا�������ت ا�

• .��5��/PDا ��=i�3ت ا��=Lا� 

  .ا;دار(�:MY ا�������ت  •
 �,Jت ا�����
	:dL آ�Y: Iم �MY: 1 ا����� ~�(� n�]�. �8\م 15 ا�Y: Iو[� ��ء آ ،

��ت، (�=������ Ii`��1  ����� ا�����تٍ 	��+� ��5 }+�رa آ��Yم � Mه��q1 و)�)����
��1 ا��(��	
�ىً ���ك ��ّ� إداري� Lا�� M��,ا� ��
+�  ه'J O�C)a�1  ا�'ي1، أ �`�ا��Y:0 ا��)

  k�. 1�J ا0:�اع. �,�ر:ً� )3�1(.�����3�� ا�������ت، و(�jV ا��Cول 
  
  
  

)+ ه	 /-9
� � ا��يأ�)اع ا��/$ 
 ا��	ذ ا�� ارات

 اQداريا�-,�)ى 
 ���6? ا��ي

 R
;(�
S4)رT 

�	م ��)ع 
 -�9)�	تا�

 �ا��و.���� ا��+��3دM5 ا��73Lت 
���Jو:� أدوات ��Jث ا������ت 

�)���, ا�
 ا������ت ا���/? ا;دارة

�$ ا�-�9)�	ت �
 اQدار6�
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 ��qا��+���3 و �=m 73تLا��
 ��3�+�� ��J�,ا�	آM  إ�?.��ج  ا�

 M31 ا���'�4 وا��� M(V
	i(Lا� 

 ا���(�ون

 ا������ن
 ا��=�����ت

�$ د/$ �
 �� اراتا

ا��73Lت ا���,�ة q�� ا��+���3 
ِ��)�ام أدوات ا���+| J	`Pا�� 

 ا���(�ون

 اN�i80��ن
 ا���$ ا��<
 ة ا���2:���ت

 f,
 ��`.	
ا��=z ا��=�? �5?  
 درا�� ا���Dت ا��ر()��

 ا���(�ون

 اN�i80��ن
 ا�F<:	ت ا���<
� ا�������ت

 ) مقارنة بين نظم اتخاذ القرار1-3جدول(

��$�ت ا��+1 0,7�) د+1 ا.�6ذ ا�*�ار: 	��$�ت ا��+1 0,7�) د+1 ا.�6ذ ا�*�ار:  ��33��33	     

 O=.أAlter 1 �ًC+���`ً� إذ (�  Z�� ،ار�ا�, M5�� �J��/ت ا����(�آG �5? :�ع ا�����
�+�  ا�	ا�������ت  أوjV أنّ�,.a'ه  M+�. MYا��	
  ������ M51 ا��� �`�(� ا.)�ذ.,�(�P Mر 

 ��.�J ارات و[� [�م�ا�,a'ر  ه�iا�	
 �ِ� ����J���(�ت .  

	�5? أن ا��M5 ا��,�م  z)Alterآ�   �ً�N�,�. ف�H) ى��� Iإ�? آ  M54  ا�'يا����,)


	ا����ى ا���M+�) �] ��3� ،_J أ���:�  �5�4 _Jا��� M5ى .���1 ��دة ا����� Iآ I3L)، ع�:
 M5ض  ا�'يا���FJ ت���� :MY ا������,.�J��;ال�5?  اzد ه'ا ا����) Z�� ،������ت  �zال �Dا

�(�ت ا��M5  )3�2(و(�jV ا��Cول  ،�1 ا�������ت���� :MY ا�������ت ا��)�`�  ا�'ي�,.	
 
  : ]Alter ]12ي رأ

                                                 
1 Steven L. Alter   .ار�ا.)�ذ ا�, M5د MY: أ�� رواد  
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�$ ا�-�9)�	ت W7 ض  ا��ي�)ع ا��/$ � �����
�7	"Qال اX,ه�ا ا� Y9/  

ا�#�
	"	ت �] ا�-�9)�	ت �:)ن �] أ"�: 
�7	"Qال   اX,ا�ا��	�  

�� أو ا�`i����..,�ر(� ا�=��:�ت ا���  (What is)  ذا (��ث�� 

ا������� ا�����. ا;��3:��ت  (What is / why) ذا (��ث و���ذا�� 

��ذا ����ث  (What will be) ا�,�اMN ا������ وا��=zات. 

.ا���=��:��ذج .t�(L 75[�ت   (Why) ذا��� 

.INا�=�ا M��,.اح ا����ل و���ذا �� (What if) ا[ 

ا�=�(I ا0
IHا8��ر  �� ه� ا0
IH أو ا�C�� آ`�(�  

(What is best or good enough  ).  

ت دعم نظم اتخاذ القرار2-3جدول(  ) مستويا

 	
 ���+) ��  ا��zال ا���	: C. 51��ه� :MY دM5 ا.)�ذ ا�,�ار ا�	  اه' ر���� ��2�Jإن 
What is best or good enough أي ،IH
 .ا8��ر ا�=�(I ا0

33��44��  8"�  ::ا�>آ�ء ا�9�"8ا�>آ�ء ا�9

	��iادر ا�'آ�ء ا��J ت�1956 �5م  }+، �J 4J Iأن ا��� Mqات  أر��� K�(J kذ� I=]
 �5م، 
,�أ�`	 ��' أآ2� ��J  1أ ا�`�3� 4Jأن ���Vع ا�'آ�ء [�  إ�? ا;�mرة ه�� و��C. 13ر، .,�(=ً�

 M+
J M+� ��ول ا�`�7`� ) 	  . ذ�PO� k ��آ�`وا�`3�� وا�dو(I و ا���Mا\��� ا�
ه� درا��  ا�'آ�ء ا���iّ	"ه��ك ا���(� �1 ا���(`�ت ��'آ�ء ا���iّ	 :'آ� ��+� ا\.	: 

IH
و
	 .��(~ �8� (Elaine rich).، "آ�`�� .���4 ا����� 0داء أm��ء (zد(+� ا;:��ن I3LJ أ
/�� ا�' ن ه�ف ا�'آ�ء ا���iّ	�C: أ. 	     آ�ء ا�=L�يه� ��Jء �Dت [�درة �5? ا�,��م ���J+�م ا�

 [13](Nils Nilsson).  
n�
 (��43 أن (�C ا�'ي ا����? و.��(�، ا��C(� ا���(~ ه'ا ./=�_  �5? ��ر��ن .��
	��iا�'آ�ء ا�n�� Z�� ، آ�ة إ�? ا0و�? ا���ر����� ��3`���3 .,��� أي ،ا�=L�ي ا� ��3` ��5 ا�

�L=ام ا�=��� ا��(��J ��ه'ا أدى و[� ، ������ ا���� Dاa�C. ?إ� .�)�/ �� ا���i	 ا�'آ�ء (��? 
�Gة ا�)=��ة  ا��Y:0 وه	 ،ا�,���ي���I�2 ا����
� آ��/��ت J م�,. 	 Symbolic dataا�


	و، K`: n]ا�� n��5 غ :�'�� �5? ا��2:�� ا���ر���� أ:M��i. ��Y �5? أي، ا�=L�ي ا��
+� و��5+� 
	 .L=4 إ�3�و:����J غ ا;:��ن�� . ر ا�L=�3ت ا��i=�:��، وأدت �Y+�د

33��55��  :8"����ت ا�>آ�ء ا�9*.:8"����ت ا�>آ�ء ا�9*.  

  ا��10 ا����6ة:ا��10 ا����6ة:  ��33��55��11

 ~)��. Mذ�k ا�=�:��| ا�'آ	 ا�'ي "����Yم ا�)=�� ه�، 
ا����
� MY: �+:dJا��MY ا�)=��ة (
 1�����Cل  	
 |N� وا�)�ام(�)�م ا�,�ا�5 ا���8dذة �1 ا�)=�ة ا;:��:�� �5? ه�m �x�وط و:
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,�ق��ق mDل اD��Dاج، وا�(�D ج��وا���.J�/. 15 �C_ ه'�0�J  a=�ب،�� ا���N| ا����S وا�
�m O�ط أو  |N��� ا�L�وط أو ا�� �C�:، �+� I� د�C)اد إ�) ����� ��3L�J �P�(14["وا�[. 

 n=sا�)=ا0أ ��Y:ة�� 
+�ت 
		 [�ر.+� mا �,
�D�Cت ����� أآ2� �q 1��ه�  
f�/(:MY دM5 ا.)�ذ و، ا�M��i و
	 ،Diagnostics ا80/�ء .��t�(Lارض و
	 .���I ا�،ا�

���� وq��ه� �1 ا�,�ار. 	
+M ا������ت ا��/���J �+�، وا� M. 	 ا��D�Cت ا��)�ii ا�
 ����2�����وا�,�رات ا���Dوا ���(   .�+��آI ا��Y:0 ا���
�)�/. M�+�� ه	 7sث �1 78لأي :�Yم 8=��  ( Iا���:[15]  

•  �

	 ه'Knowledge Representation :  a  ا�-� +��-� M�iج ا����)
��Cل ا���I ا������ ���(� ا�/�(,� ا�	 ���J I2+� ا����رف M3�. 	وه��  ،وا�,�ا:�1 ا�

��3ن ا��M�i أن ()�ر:QJ ه��+mأ	(,� " ،وه�د �5? ا�,�ا�5 ���5Dا" (Rule 
Based)1 ا��=�را ؛� �5��C� "if- then Rules"ت ا���/,�� .��? Jـوه	 5=�رة 15 

. 


	 ه'a ا������ (Knowledge Acquisition  :  O��C. M  ا�-� +�اآ�,	ب  •
4�
 I���� ل ا�'ي�Cا�� M3�. 	�� (�3ن ��iر ه'a  و�5دةً ،ا���Yم ا�)=�� ا�,�ا:�1 ا�

����m �
���
� P�`. I3J �,��5��4 ا�,�ا:��=8 1� LJ�ي �4 ���  .�J��ان ا���I و

�ج ا����J M�i اآ��ب و.�I�2 ا����
� :   Inference Engine ا�����ل�( ك  •�)
Ii) 	��ت،  إ�? .��(� ا�/�(,� ا����� 1� 4)�� ��J+� ا���Yم ا�)=�� إ�? ا�����J �Cءاً �5? 

  .ا���J,� ا���ا�I أ��Pو.�=� ه'a ا������ 

�*�= �8 ا����,�ت:  ��33��55��22��*�= �8 ا����,�ت:ا��  ا�


	 ا� ��,�I���. ����5 آ��� آ=��ة �1 ا�=��:�ت ;(�Cد dJ ،4  �]75:=��:�ت(M .��(~ ا�
�,)�/J ا�=��:�ت t(�. ��,/����، و�`��ة ����i ا�=��:�ت �+`�(/�_ ا�M و ،]16[��(�ة .�3ن 


	 models ?�5 "":��ذج ��,�M ا���iل �5�+� �1 ا�) 	 ا��7[�ت وا�=��:�ت ا���)�i ا�
  ا�=��:�ت.
)�م �. ��,�FJ�ض �q� q�ض  [� .M ا���iل �5�+� �J O��:�تٍ �=��:�ت �5دةًا
	  ا�

7ً2�
	 ا�=��:�ت ( ��,��7ت 
	 [��5ة J��:�ت ا����i�ف ا� (�� ،S�� 	
 ��,�� (��	 أن ��(,� ا�
D ا�=��:�ت O��C. �,)�� ?�5 �ً,�/� �sz. �+.،وا�=��:�ت ذا 	ه a'إ��ىه  �+�
 ~�() 	ا���ا�	 ا�


	 ا�=��:�ت ��,�
	 ا�=��:�ت �5? أ:+� ��5�� و�+'ا (�Lر إ�? ��5�� ا��, ا;��iء، 15 ا� ��
�)�:�s ��N�iرة ه�� إ��m;ر ا�C.ل آ�ن،و�� 	
 ��آ���  أن آ��� ا�=��:�ت .�3ن �5دة آ=��ة، أ

�+����. 	
 .ا�=��:�ت FP��ة 
�`IH ا�)�ام ا�/�ق ا;�N�i�� ا���د(� 


	 ا�=��:�ت ��,� :ه��ك �s7s أه�اف ��

• .��N�ا�� �اه�Yا� ��J I���. I1 أ�� 

• 1�  Iأ�_,��� ا� �)�Y: 1�، _,��1 ا��Y�(� ا�	 .,�ل dJن ا�0� ا�3=��ة  آ��
��H��J Mن ا��i	 أآ2� �1 ا�0� ا�Fi��ة �5داً+.. 

�1 أ�I���. I ا�=��:�ت • ، ��qل �5? 75[�ت ��(�ة و�i���.��]�� 

	 ا�=��:�ت،   ��,��1 أ�I ا� �`�(� INر ا������وه��ك �5ة و������ �5? ا�����=�  ا8�)


	 ا�=��:�ت ���J,�ر:� �O  إ��اءو�C� ?�5+�، آ�� (�13  ا���رو���=��� ا�=��:�ت  ��,���5�� ا�
 : ]17[ ��ق ا�=��:�ت و�)Gن ا�=��:�ت، و��J ه'a ا����IN ه	
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�)ن •	; ]/ EF:ا� : Rule Discovery  [�75 1 أو������ال  15 Z�=ا�

	 �NG�� آ=��ة �1 ا�=��:�ت. ����� 

�H�J O+�  إ(�Cد Signal Processing :اQ!	رات ��	�8� • 4J�Lا��Yاه� ا��
 ا�=��.

�@# ا�?��ض �@# ا�?��ض  ��33��55��33 ))FFuuzzzzyy  LLooggiicc((::  

 ا�'ي (��� �5? ا���0�� ا��3�� ا���/_ ا��73�3	 ��� ا�F2�ات 
	 ��ء ��/_ ا���Fض
��Y:0ا I����I ،وإ�Pار ا�,�ارات �ـ��) 	
	 ا��Y:0 ا� �+��L)و �]���J M�) �� وه'ا ا0

O� I���
�d��:ً� آ���  ،ا����IN ا���,�ة ��+�، إD أ:4 
	 ��J ا�0��ن D .�3ن ا��[� �/���J ��5 ا�
��,�
	 zmون ���.0�J 4ر[�م ، 
��N.+� آ��� 
,�ت ا��=�رات ا��[�,� ،زاد ا� I���) D ن��:;�


�O أو�Vع آ2��ة ،وا���/��ت ا��[�,� I��� و�4�3 [�در �5? ا.)�ذ [�ارات �P=� و[�در �5? ا�
  .]�C�J ]18ح

���,. ?�5 	������� (zدي  ،�[�,� .���ً�ا� q�� د�| ا�������ت (��� ا���/_ ا� ��=)�,وا�
	3�.��آ�� أن ا���/_ ا�����	 (���J، �5ورa إ�? .�,�_ .,��� .��(� ا���OV ا0
�H	 I3LJ أو.�

�4 أآ2� �1 8��ر اًا���Yم �5? إ5/�ء ���ل .,�(=�� ������5�� (�3ن أو  ،��5�� (�3ن أ km ه��ك
	
 I[19]ا�� .  

 Sإن	���5 وه	 .���5 
	 �I ا����IN ا��(��i  ./=�,�ت ا���/_ ا�����	 وا��� و
ا�dآ� أو ا����IN  ه'a ا����k�. IN ا�	 .OJ�� '8d �5م�5? ���2 ا0�1 و ،��+� ����J/_ ا�,���ي
،Mا����� ��Vوا ��q �3ن) 	
�Hء ا����ل أو 73Jم �8� ا����IN ا� jٍVوا ��q �+�
 I3LJ آ�فٍ، 

45�H813 إ�) Dو 	���
	 ا����IN ا�	 (�3ن 
�+� .��ع آ=��  �ـ,�:�ن ا� ����
nJ�s، آ�� .�3ن 
	
آ��2ل �5? ذ�k�. k ا����IN ا�	 I3LJ �+��2�. 13�) D 8/	 وا�	 ، ووا�)��رات ا����Dت 

�+�
�� I3LJ آ��I  ا�������ت .�3ن ������P`�، أو q�� وا��V و ��q م ا���روس�Y���J �,��ا��

	 ا���f ا�����J f`�دa ا�ـ�و�Jت ����d ��آ� �+=���J ك��) 	,�7��) ا��Dا�'ا.�� (ا، �x�=وا� 

�J�s n��� 4��� 1� ��
�72ًً أن ه��ك رو�J.�ت �+� و}�`�إذ  ،ا�FC�ا M��:  �x�J 	
 ��F. D �J�s
(7ً2� 	5��P ��� 	
 �����J ت (,�م�Jرو) �J�s، ��/�� ��آ� ذا.�� (ذآ��)ا��و�J.�ت ا�	 . أ، 

��ك� 	��Gل [� ()�~ ا��(�3ر 
�4،  أ��2ل .�k ا��و�J.�ت ا� 	
و��د 5,=� 
	  أو [� .�ا�4
�7ً2) ا���� (���رة I`/� �=��، �ً,=����C ا��و�Jت �J O�/�: D ��آd��J �=,ا�� a'ده� ه���Jه�� ،و

�,��� ��اً 
	 .�Cوز ا�� |N�: 	����,=�ت، .=O ا����ات، وا��=�ر �1 ا�J0اب (�,_ ا���/_ ا�
   ....ا��

��/_ ا���Fض �5? ا������ت ا����J�� و ��  ه�:] 20[���/_ ا���Fض  أ:�اعه��ك �5ة (�

•  Propositional fuzzy logic. 
•  Predicate fuzzy logic. 
•  Higher-order fuzzy logic. 
•  Decidability issues for fuzzy logic. 

  ��9,�):��9,�):ا��A�Bت ا�"ا��A�Bت ا�"  ��33��55��44

��:�=i�3ت ا��=Lا� I3L. آ�ة��� ��Vا�� �+�3mو �+��`J �+:��H� ا��L�� ��=i=�3 و
�d~ ا�=L�ي ا��� أن :��M ا;:��ن،
��3 د��غ 
	 ا�����دة ا����(�) 1� ا��i=�� ا�)7(� �1 �5د 
�O ا����i ا����(� �+H�J ��=7ت ا�P�J ��=i5" �+:أ ��:�=i�3ت ا��=Lف ا��ت ، و.����,.
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��+�����i ����آ�ة ا�/�(,� ا�	 (zدي J+� ا����غ ا�=L�ي  ��J���  _)�� 15 kوذ� ،�����
�1 و��ات �:�3���ز�5 �5? ا��ازي، و ��(V �C��������i5 ?��. �/��J �C=�:�ت  

Neurons  5,� أو (Nodes 1)G(J أ:+� .,�م Z�� 1� ،��=i5 ��P�8 �+� 	ا����
�  ،وا�
)�م وذ�k 15ا������ وا�������ت ا����� ���� �+��C� ��=)�C ا0وزان f=V _)��"]21[.   

 ،�)���J رة�(��1 ا0���2، ا�	 (�C أن .�3ن  �5��C� �+N�/5(_ إ��3 15 �=Lا� M��.
�3=Lا� M��. �5�� 	
 Mه���� kر(� ،0ن ذ��
�x ا� ?��. a'��2 ه�.�,�M ��ق ، وو��5��C ا0


�x ا��ر(� ا�	 .��ض �5? ا�L=�3 وه��: .���i5 �3=m M=�� إ�? [���1 ��� 

•  �C7)ا� $
.,�م آI ��ق ا����M أو ا��ر(� �Jا�/� : 9��Supervised$ ا���9
��5��/PDا ��=i�3ت ا��=L�� M���
3�ة 5�ض ا�=��:�ت ا��ر(=�� أ��م  ، ?�5

 I8�3ل وه�� ا���m01 ا� .target وا�+�ف inputا�L=�3 �5? ه��x زوج 


	 ه'a ا�/�(,� .�3ن 
�x ا��ر(� :  9��Unsupervised$   ا���9
$ �7ون •
 a'�3، و.��? ه=Lض ا�+�ف �5? ا��دون 5 f,
4C ا���78ت �5=�رة 15 

��Z .=�	 ا�L=�3ت ا��i=�:�� اPD/��5�� أ����� ا����M  ،ا�/�(,� ا����M ا�'ا.	
m1 أ��3ل �5? أ��س [�ر.+� �5? اآ�Lف ا�i`�ت ا����Gة ��� (��ض �5�+� 

��=,�  ،وأ:��ق و[�ر.+� )�/. ?�5� I�2�. دا�8	 �a'+ ا�3m0ل �
���وذ�k دون 
 	
 O=و�Jون 5�ض أ��C) ��� ��2 �5�+� أن .�4C وذ�K35 ?�5 k ا��=�أ ا��

.M��� أ���ب ا�����J Mا�/� 
��ع �D�Cت ا�)�ام ا�L=�3ت ا��1�V ��:�=i .,���ت ا���ف .

)، وا��M3 و ���آ�ة ا��Y:0 ا�)/�ط وا�3��i�، ����J �Jرةا،ا��iت أو ا���ا[~،اm0)�ص(
   وا���'��.

  ::ا��را�D)ا��را�D)ا��6ارز ��ت ا��6ارز ��ت   ��33��55��55

vv��=vv� ا�)�ارز�.�   �vv�sا��راGA  �,. ى�vvإ�vv� آ�ء'vvت ا��	��vviا�   ،�vv�\ا M�vv��. ل�vvC� 	vv


�ة �����5��C ���ل  1� I2�
	 ا�=�Z 15 ا��I ا0 ���1 ا�,�:�ت ا�+� �=�Z�J ��3L�  ،�vو.� 

��5�� (�3ن 
�Hء ا����ل ا������ آ=�� ��اً . ���ّ�Dو  
   ��3vL� �v=�. Z�� ?�2د ا����ل ا���C); آ���ذج �sا��را M�5 ��sا��را ���)�م ا�)�ارز�.

vv	 هa'vv ا�=��vvx وا0
vv�اد هvv	 أر[�vvم �vv�N��s أو      ��vv�. 	vvا0��vv��2 هvv	 ا�=��vvx وا����vvل هvv	 ا0
vv�اد ا�

�1v ا�=�vت 
dvي vm	ء          ��5��C أ8�ى �1 ا����ز ا�� �
�`vi� 	vه �vة ا�����vأن ذاآ �v�Jو ،��+�
         Iv�� �v���� ��`vL. Iv2�) Ov�C1 ا��v� �`vL�
v�د  Iوآ 	
�ت J/�ل آ�J آ����� �`L) �+�
()Gن 

      ���vi.) اد�v
 –�8ص �����3L و�1 أ�I إ(�Cد ا��I ا0��2	 �C) إ:�Cز �v�J ا������vت v�5? ا0
3�ر دورة ا�)�ارز��� ا�. Ms ،ة )�(� .�`�� O�C�J ��sرا�  
 �vv�sا��را �vv���8ارز���vvL5 Zvv�J �vvاN	 vv�.Genetic Algorithm " �vv+:dJ�ف ا�)�ارز

�=��vv�5 �vv? أ��vvس .,���vv ا����vvل ا���vv�. ?vv�2آ	 ا���vvLء ا�/=��vv	 و ذ�� 1vv5 kvv�vvL. _vv)`�� ا����vvل  
             ( 	Nا�vL5 I3vLJو) _v�=/. Mvs 1v��Iv�7�� �+J�vL ا�F=vi	 و Iv�7� I3vm ?v�5 �v+��2�ا�����3 �

J ة ) و ا������ت�ا�/` ، ���i�ج ا��I  ا���i���� ا������ت ا�=������� ( ا���� ، ا�:; )K3(ا��
I2�  .]22["ا0

�Jأر ��sت ا��را�����ا�I ه	 : �.1�H ا�)�ارز  
• OJ�. M��, .(Fitness Function)   ا�

��ت •�����=�أ ا�O�C ا���3:	 ��3�و  )Population(. 
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•  ��� .(Crossover) ا����i �8ارز

 ).Mutationة (ا�/`� •
   M��vi�D�vCت ا� 	
 ��sت ا��را���)�م ا�)�ارز�.–      f�v/(.) �v�.�Jو�م، ا��v+ا�� �vو���

���vvvر رو�Jت)،ا0��vvv��2 (ا�=ON�vvv ا���vvvCل   –   �+��vvv�,.و �vvv�:��=م ا��vvv��1 ا�)�vvv�.� 4vvv����Ivvvء –ا�
  .)ا�)Gا:�ت

��داً +!F ا�
�Eت ا��ا�"�)   ��33��55��66���ج ا+��IEا�"�) ا��ت اE�
��داً +!F ا����ج ا+��IEاCCBBRR::  

15 .,��� ����ث  I�i`��JCBR        ���vر� 	v
 a�:�v�
	 ه'a ا�`,�ة، آ�:+�v ا��Iv ا�v'ي ا5
.Z�=ا�  

 �=�.CBR        �v
)�م [��v5ة ا����v�. Zv�� ،�v�=8 م�vY: ء��=� 	��iإ��ى .,���ت ا�'آ�ء ا�
��vvC. 1vvرب، وvv=8�ات ��vv�. �,J�vv? ا��D�vvت �C�vvا���(Cases)  ة�vv)�� ��3vvL�Ivv� M أي vv)و ،

�v3ن ���3vL��� Iv ا��v)�Cة،          �C)QJد ا����� ا0آ2� .� �+�)�اvدة ا��v5إ Mvs 1v�J�L+� ������ ا��v)�Cة، و
 I3Lو(=�1 ا� ،I=,��LآI أ8�ى 
	 ا��� I�� �
� ا\�ّ� )3�1(و.)Gن ا����� ا��C(�ة 
	 [��5ة ا����

  . CBRا����� ���I �8ارز���ت

  
  CBRآلية عمل خوارزميات ) 1- 3الشكل(

 ���,. _�=/. ��) �  ���:���J�ا�I ا�

�"�دة   ��33��55��66��11IEدة ا�"�IEا((CCaassee  RReettrriieevvaall))::  

��دة �D�J 	��:   4J�vL. 	v
�� ��J,�) ا�����1 [��5ة J��:�ت  ) �+J�Lا�� INل ا�����i�إ�
    �v����� ب�v]0ت اD�vد ا���C)��3 وإLا�� ~�P�. ����ا�� a'ه 	
 M+� ا����3L ا��/�و��، (��=/J

:��NG� Iا��� ا��C(�ة و.1�H �5ة 

 P�..��3L�~ ا�� •

 إ(�Cد ا���Dت ا��J�L+� ������ ا��C(�ة. •

• .�+J�L� ���� IH
 ا8��ر أ

��6ام   ��33��55��66��22IE�6ام إ+�دة ا�IEإ+�دة ا((CCaassee  RReeuussee))::  

 1�vvH)�ام أ�Gvvاء �1vv ا����vvل  .vvدة ا��vv5إIvvP��1vv ا��D�vvت ا��J�vvL+�   ا�vv	 Mvv. ا� �vv+�إ�
  �v�J �v

	 �I ا����3L ا��C(�ة، .8d' ��5�� إ�5دة ا�)�ام ا���� �+�)�ا�D   ت�v
78Dر ا�v=5D1 ا

     �vvا���� ?vvإ� Ivv,vvJ�1 ا�����vv ا�,�(��vv وا�����vv ا��vv)�Cة، وأن �vv�J أ�Gvvاء ا�����vv ا�,�(�1vv3�) �vv أن .�
)�ام:�Dن ������ إ�5دة ا� ا��C(�ة، و.��� ��(,
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)�,_ ا�(�  •copyة.   :(�)�Cا����� ا�,�(�� ���3ن �7ً ������ ا� I� ��: M) Z��  

E ا�(�  •
:�(adapt): � ،ة�)�Cا����� ا� 	
M ا�)�ام �I ا����� ا�,�(�� ) Z�

 1�J ت�
78D�J ا������ت a'ه _������� �5�4، و. I)��. اء ��5��ت�إ� ��J
.�:G(� ا�����1 ا�,�(�� وا��C(�ة، وا�	 .�3ن I3m ?�5 [�ا�5 

33��55��66��33��   -
9
�J ا�. -
)).9
�J ا�CCaassee  RReevviissiioonn((::  

 Iا�� j��i. I�L)و.3��~ ا j�,�.و I)��. a'ه 	
 M��I ا��,�ح ��j=i أآ2� �7ء��، و(
 :1�.�/8 1�
	 ��ل 
4�L و.�d~ ه'a ا������  4���i.ة، و�)�Cا� ������ Iر ا���=  ا������ ا8

�1 78ل ./=�,4 
	 ا��ا[O، أو �1 78ل �zال 8=��. • Iا�� M��,. M) :Iا�� M��,.  
• ) Z��J Iا�� ���F.ف ا80/�ء، و�LM اآ) :d/(7ح ا�Pإ M  .إزا�� ه'a ا80/�ء

  ::  ((CCaassee  RReettaaiinn))    .6'$% ا�
��) ا��K$�ة.6'$% ا�
��) ا��K$�ة  33��55��66��44

 M)  �v+:0 ��

+� �,��5ة ا���/��ت ا�����Vة وإ��`�`�ظ D����Jت ا��C(�ة ا�	 [� .=�و �Dا
���IN ��(�ة، .�)�م [�  	
 Z��      	v
 �+�)�اvا� Mv�� �v
G(. M(1 ا����� ا��C(�ة 
	 [��v5ة ا����)

،I=,��	 .�I2  ا�����JوCBR  1 78ل إ�5دة� Iآ�Lا�� Iو� ،�
�ج ا������Dل، وا��D��5�� ا
 	��  :]23[ )3�2(ا�)�ام .�Cرب ��J,�، آ�� (�jV ا�I3L ا�

  
ت )2- 3الشكل(   CBR: مراحل عمل خوارزميا

33��66��  :(�.�):(�.�)  

��(| �5? .,���ت ا  ��J ���]ار، و�ا.)�ذ ا�, M5د MY: م�+`� ��V���'آ�ء ا���i	 ��J أن ا�
 	��iام .,���ت ا�'آ�ء ا��(�D�Cت اِ� 1�J �:ر�,� 	�� ا��)�`�، (�jV ا��Cول ا�

�
  �8	�ت ا�����ام  ا����

  ا�t�(L، اآ�Lف ا50/�ل، ا��MY ا�����5ة �J.)�ذ ا�,�ار.  ا��MY ا�)=��ة


	 ا�=��:�ت، ��,�  ا����I، ا��=zات، ا��i�~، اآ�Lف ا�,�ا�5.  ا�
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��/_ ا���Fض    �Lف ��(_، ��آ� رو�Jت.اآ

��:�=i�3ت ا��=Lف، ا����آ�ة، ا���'��.  ا���  ا�

����Cت ا����  إ�C)د ا����ل ا���2?.  ا��(ارز

�ج ا5��داً �5? ��Dا
   ا���Dت ا��ا[���

  ا��MY ا�)=��ة ا�'آ��، ا�,��M، إ(�Cد ���ل ��(�ة

صنعي:) مستويات دعم مقارنة بين تقنيات الذ3-3جدول(   كاء ال


	 :MY دM5 ا.)�ذ  �+���� �=_ أن ه��ك �5ة .,���ت ا�'آ�ء ا���i	 (�13 ا�)�ا �C:
  ا�,�ار �Z�� 1 ا��=�أ، و����[� ��ى 
��Nة ه'a ا�,���ت. 

��5��C ���ل  • 1�J I2�=� ا�)�ارز���ت ا�C���� أ�� ا�,���ت ا��ا�Nة ;(�Cد ا��I ا0�.
���ة �1 ا���1 78ل ��ق ��(�ة  a'(�ل �5? أن ه �ه�Yأن ا� Mqور ،	�����=�

 I2��`��ة ��� 
	 ه'ا ا�=�Z، و����3 ا�=��:�ه� 0:+� .,i� �5? إ(�Cد ا��I ا0 ���,ا�
 '(��C�د إ(�Cد ا��I ا0�I2،و إ:�� ����5ة  K�� ��
��5��C ���ل ����دة، وه� 1�

 (�Cد ا��I ا0�I2.ا�,�ار ;(�Cد ه'ا ا��I و ��J ذ�M��,. k ا����ل ا�����دة ;

•  ����5 	
 �ً�NG� �+��`��ة 
	 ��5��ت ا���ف،و(�13 ا�)�ا ��:�=i�3ت ا��=Lا� �=�.

	 ه'ا ا���Cل. Z�=: M� ���3و� M��, ا�

•  ?�5 ���. Z�� ،ار�وا.)�ذ ا�, t�(L=� ا��MY ا�)=��ة �`��ة ��اً 
	 ��5��ت ا��.
�Y��� ار�ا.)�ذ ا�, 	
م ا�)=�� �1 78ل ��Jء [��5ة ا����
�، :,I ا�)=�ة ا;:��:�� 

�Dل.�Dك ا��� و


	 ه'ا ا���Cل  • Z�=: M� ،z=�=� ا��,�� 15 ا���/��ت �`��اً 
	 ��Dت ا����I، وا��)
I3LJ وا�O، 0:�� ا8�:� ا���� 
	 ��(_ ا��Y:0 ا�)=��ة و�P�8 أ:�� :�(� ا�����5ة 

��C�د .�=z ا��I ا0 K�ار، و��ا.)�ذ ا�, 	
.I2  
 ��x�01 ا� �5��C� ?�5 �J��;د ا�C� K�� ��
إن و��د :�Yم �=8� ����`3) D a	 Dن ه�
 a'ه MN7J ��J ولdJ Dًت أو�C���� M��,و.��(� ا��/�=�ت 
���، وإ:�� :�����J 1 ������ ا�

�Dل �1 78ل ا����Dا ���,J �+C�)�ام ا��MY ا�)=��ة �O د��J ���] 1 ه���Dت ا���J,� ا��/�=�ت،
Cased Based Reasoning  CBR ، O��3ن ا�=��C�� ا�)�QJ �Pدارة ا��7[�ت � 	����Jو

 1N�JGا�CRM   ��C��ك ه	 وا�=�L. 	/�=�ت ا�L�آ�، ا��� �ً=����ا��/���J ا0
IH وا[��ً�، و
8��ر.D��5�� ا 	
�1 ا��x�0 ذات ا��7[�  �5��C� ?�5 �J��;�J  




	 ه���� ا� ����� ���    ��ا���أ��و�� ر���� ا�������  

 28

  

 ���	����'	�  

,-��#	� *.��/� �.0  

��������
  

���,�.  

.	V�)�ا� Iه�ت ا���C.ا  

.	��iا����� ��'آ�ء ا�  

.Z�=ا� _)��  

8��ر CBRا�)�ام �8ارز���ت Dار ا�ا.)�ذ [ 	
.  

 ~�P�.م�Yا��.  

�
  .��Jء [��5ة ا����

  Association Rulesا�)7ص [�ا�5 اDر.=�ط 

��.�8.  
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            ....تحليل وتصميم النظامتحليل وتصميم النظامتحليل وتصميم النظامتحليل وتصميم النظام    ����
 

  

44��11��  ( �* ( �* ::  

         �v��,. ام�(v��J ار�v,ذ ا��v(.ا Mv5م د�vY: M��vi. 1v5 Ii`ث ه'ا ا���)CBR   أ�v=) Zv�� ،
�j�vvV ا.�Cه�vvت ا��Ivv ا��(�vvV�� ا�,���(�vv ا�����vv وا��,�ر:�vv�J 1�=��،�vv+��J �vv ذ�kvv ا����vv�� �vv'آ�ء  J

   �vv�`�3� ل�vv,:Dا Mvvs 1vv�)�ام �8ارز���vvت ا���vvi	 و ا�MY�vv ا�)=�vv�ة، وvvا�CBR   ار�vv] ذ�vv(.ا 	vv

8Dرا����Jء ا�)�ارز���ت 4��V، و�v�=� Dً�vPء [��v5ة ا����
�v،      �، و�P�. Ms 1�~ ا���Yم، وآ�`�

  وا�)7ص [�ا�5 اDر.=�ط. 
`� 1vv5 I�vvi��vv�� �vv,)ب ا�vvJ 4J�vvL�1 ا���Gvvات ا��/���vvJ و ا���Gvvات      ��J Ivvi`ث ا��vv�)

�ً��=� ،�����   [�:�ن ���ب ا�4J�L ا���)�م،آ�� (L�ح ���(�� ا ا�`i���� ا���(vا��� �v�,��M ا����
.I2�  و:�=� .2,��+� 
	 ا.)�ذ ا�,�ار ا0

44��22��  :8L�$��ا -
  ا.�Kه�ت ا�
- ا��$�8L:ا.�Kه�ت ا�
 �I2 ا�	 .�=	 ا�����ت m�آ� ��، ه��ك �5ة ��ق �,��M ا�=��C��ت و ا8��ر ا�=��C�� ا0

 1�/�=+� ا�L�آ� و. 	��I أm+� ه'a ا�/�ق ��(,� �5د ا���Gات ا�	 .,�م O�CJ �5د ا���Gات ا�
 1�Ms .�3ن ا�=��C�� ذات �5د ا���Gات ا0آ2�  ه	 ا�=��C�� ا0
IH 0:+� .�,_ أآ2� �5د 

��Gة ذات 75�� ا�'ي (`�ض ا����� �72 )،4�1(ا���Gات، آ�� (�jV ا��Cول  Iات وآG��ث 
���و(�  ?�Y55.  

  

  

  

  

  

ت المتوفرة1-4جدول(   ) مثال على تقييم المنتجين بحسب الميزا

��Gة، و75��  Importanceأ�� ا�/�(,� ا��2:�� 
+	 وOV أه���  I3�mark   |�� I3�
�C�� وا��J Iات آG��� |N���	 :O�C ا����Jذات و(�3ن ا���.| ه� ا��ر�� * ا0ه���، و ��C��=

�G��� D�2ات  )�2 4(ا��ر�� ا0آ=� ه	 ا�=��C�� ا0
IH ا��ا��J، آ�� (�jV ا��Cول  jV�) ا�'ي
��Gة. I3� ��و��د أه� O� 1N�JGا� O�  MY�J �P�8 إدارة ا��7[�ت 

  
  Yا���|   Xا���|   ا0ه���  ا�-
`ة

  ا����C  ا��ر��  ا����C  ا��ر��:�=� ا0ه���   

 a��-3ا�   a��-2ا�   a��-1ا�  ا�-
`ة 

 إدارة ا�(,	7	ت 4 4 3

2 4 4 R;(إدارة ا� 
4 5 3 D6(,إدارة ا�� 

 ا�-8-)ع 11 13 9
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 1�10  
  12  3  12  3  4  إدارة ا���ا5��
_)��  12  3  16  4  4  إدارة ا�

  4  2  4  2  2  إدارة ا�����Jت
  28    32      ا����Cع ا��3	

  ) مثال على تقييم المنتجين مع وجود أهمية لكل ميزة2-4جدول(

4c3c   :8"�  ا�
�N) �!>آ�ء ا�9�"8:  ا�
�N) �!>آ�ء ا�9

��,
	 ا� 	V�)ر |+�� 1�H. ��J ��V�)ق ر�� 	ه �,Jق ا������7 أن ا�/:M  وا.)�ذ
| ا�� jJ�) ا���2ل (�13 أن I�=� ?��
�,�ار، وD .�ا5	 و��د ا�)=�ة ا;:��:�� 
	 ا.)�ذ ا�,�ار، 

 �+���) D ى�ات أ8G�� 4,�,�� kوذ� ،�J��/ات ا��G�ا�� _,�) D 4:أ Mqر IH
��، و(�=� ا0
4 و.,���4.�75 O

	 ر Mن و��3+� .��ه�JGا�  

44��33��11��  ���	
    ):):ا��10 ا����6ة وا��10 ا�
	���ا��10 ا����6ة وا��10 ا�
)�ام ا��MY ا�)=��ة �,�ر:�  )I2�))4 �3 ا��Cول   �D �=ت ا�����D�C1 ا���J �:ر�,�

.��Jا���� MYا�� O��k�. O ا�����=�   

�$ ا��<
 ةا� �8	�ت ا�����ام�  �
 ا���$ ا�(,	7

.��=8 t(m و��د ��/. 	  � ا��D�Cت ا�

�,�N_ د[�,� ذات ���دDت ر(�V�� و��ق 
.��J��� 

  � 

D�C���Cل 	
  � .ا��=z ت .i�(L�� أو 

  ) مقارنة بين مجالات استخدام النظم الخبيرة والنظم الحسابية:3-4جدول(

�,�ر:� I2�))4�4(   1�vJ ا��Cول    1�vJ �v:ر�,�   MY�vا� Iv�5 �v��=�  ��J�vا���   MY�vوا� �v)���, ا�
  ا�)=��ة

�$ ا��<
 ةا� @<
�� /-� ا���	م�  �
 ا���$ ا�(,	7

� �,)�/J _
� �   .ا�)/�ات �M3�)��Y ا�
  � .ر�G(� و���n ر[���ا������C أ���ً� 

  � ..������ و���`. n��C������5 ا�
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  ) مقارنة بين النظم المستخدمة في النظم الخبيرة والنظم الحاسبية:4-4جدول(

44��44��   :O
  �P$*) ا��
�P :O$*) ا��


� (�� ه'ا ا�=�Z ا�)�ص J=��ء ا���Yم ��Jة ��ا��C) ،I أن (�J 1�Hا(ً� ��Jء [��5ة ا����
        ،IvH
M ا��,�� 1v5 ا���/��vت 1v5 �ًv2�J ،�+��vV ا��Iv ا0�� 	O��� 1�H ا�=��C��ت ا�. 	ا�

)�ام .,��� ��J �,J�/وا�� Z�=��5�� ا� M. Z��CBR ��x�015 ا Z�=ا� �C) ا�,��5ة a'و�=��ء ه ،
���J ،��C ذ�k .=�أ 5�J I3J �Pت ا�)��J��;(1 اG(.�5�+�، و �J��;ا ��/. 	���� ا.)�ذ ا�,�ار ا�

M�v�,. M ا����vCت �v�Jء      v) Zv��J ،الz� I3� ��أه� OVو O� ��x�0ا K`: ?�5 �J��;�J ن�JGم ا���,J
   �vv������ D�vvPو kvvذ� ��vv�)و ،|vvا��� 	vv
 �vvه�
)�م، و��vvى .�vv���� �=vv����J الzvvا�� �vv�أه� ?vv�5

.����i`��(� ا��/�=�ت ا��}�`�� ا�J م�(  ا80��ة، ��Z (,�م ا���
vv.      1�vvJت و�vv=�/� 1vv�)�م vvا��� aد�vv� �vv� 1�vvJ _J�vv/
vv	 ���vv��� �vv,)ب :�vv=� ا� Zvv�=ا� M

 ��C���(� :�=� ا�/�J _J�1 ا�=�� ��i����J Ii�� ،�=ا��� a'و.��(� ه ،��C�ا���Gات ا��}�`�� ��=�
5=�vر .,�M�v �5ا    D1 ا�v�J 'v80ا M. ��:وإ ،f,
4 ا0�� ��5 ه'ا ا��� �) Mم، و��(/�=�ت ا�����Iv  و

 M5ار ا���,�|، و���� ��أ8�ى أ(D �ًH (��ده� ا��JGن، وإ:�� .��د �I=] 1 ا�)=�اء �I2 ا��ؤ(� ا���
           M�v�,. 	v
 �szv. �=v�: �v+�� Iv��5 Iv3� ن�v3) Zv�� ،ى�v8أ I�4، و�5ا��7P4،  و�ا�`�	 ا�'ي (,�

M إ(�vCد ا��Iv ا0
�v�J IvHء v�5? ا;���vJت      ) ��v�5? ا��xv�0    ا�=��I3LJ ��C �5م، و��i����J ا���
.���C� I�  ا���D���� ��2ت ا���J,� و�5? ه'a ا���ا

 _J�/��� ا��,�ح، ا����� ا0و�? وه	 :�=� ا��Y: 1�V 1���� G���. M. �,�Matching ،
�Ov ا��/�=�vت ا�v	 �v+=�/) ا��vJGن،        �v�C�وه'a ا���=� .�=� 15 ��ى ./�J_ ا���Gات ا��}�`�� ��=�


,�v3. �vن أ��v ا�=���v�Cت ذات :�J�v/. �=v_ آ=v�ى، و�1v3           وه'a ا���=� v=�. D� 1v5 ا   ،Iv2���Iv ا0
        �v`ذات آ� nv:آ� �v� ?v� ،Ovأو� 	v�
 Mv5ا���ق، وذات د 	
�C�� أ8�ى .`�ق �5�+� 0:+� أ[�م �J

��:� ���Jذج �Dا M. �]و ،?�qأGartner .M��,  ا���)�م 
	 ��5�� ا�
�'�z� ��5 kال ��v�1   ،�+� .�=	 ��=�.4ا���Yم إر�mد ا��JGن إ�? أ
IH  ه'ا ا�+�ف �1إن 

�

	 [��5ة ا���� f,

�ة    ،(�/�O ا��JGن ا8��ر ا�J��0 ا�����دة �vوا�	 .�I2 ا���اvP`�ت ا��
 	vv
�vv�=8 �ًvv�اً ذآ�ً�،�4vv��5 k�'vv ا�,��vvم        و، ا��)�vv:G ا�=���vv�Cت�Y: ح�vv(�vvC أن (�vv3ن ا���vvYم ا��,

Jن�JG�5? ا� ��x�0ح ا�ر ��i�vC. Mوز        ،، 
`v	 ��vل أ  �8�v�
 ،�v���� �vJإ�� ?v�5 ن�vC��Ov ا���
             1v3�) ا'v+Jة، و�v�و� �vJ��QJ الzv� 1v5 م�(vال ا���zv�� 'vN��5 	v5دا D 4v:0 ،�v+J ال ا�)�صzا��

/�=�vvت ا��vvJGن. � �vv�� ��xvv�0د ا�vv5 ر�vviو�vv�5ه� .�=vv� هa'vv ا���اvvP`�ت ��اvvP`�ت ا�����vv   ا8
M ��ح ا��zال �5? ا��JGن ،ا��C(�ة) Dو.  

��v�Cت أ:�v�Y إدارة ا���v]7ت �Ov ا�1N�vJG           (+�ف ا�=�=� ~v)��. �v,�sد و�vC)إ ?vإ� �ًvH)أ Z�
CRM     ~N�v{ا�� �v)��. ?vإ� �
�V;�J ، ت��C�)�ام ه'a ا�=���J �P�(ا� ��1�H ا��x�0 ا���. ،

     1v� �v]�J kvذ� Ivآ �)��. M. �] و ،~N�{ا�� a'+� ����i`��H+� ه'a ا�=��C��ت و ا���Gات ا�. 	ا�
  �� ا����� 
	 ا�`Ii ا���دس.78ل درا

��6ام (�ارز ��ت   ��44��55I�6ام (�ارز ��ت ا�IاCCBBRR   :ر���)Eر: �8 ا.�6ذ ��ار ا���)E8 ا.�6ذ ��ار ا�  

 I2�.�5ة ا���]          Zv�� ،دة�v����v�Cت ����Gv��J �vات �J kv��. 	v��v5��C ا���vC�1 ا� �
��
 ���� ��C��J Iآ I2�.(Case)�+�� اد���3 ا��Lوا�� ، I2�. J     �v�C��J اء�vm �v)�) ن�vJ4 ��(�� ز:d

����� `Pا��J        �v�C��ت ���دة، وه� (�I2 ا�����v ا��v)�Cة، وا��/��vب إ(�vCد ا�����v اv]0�ب أي ا�=�
.4.�=�� 	=�. 	  ا0[�ب ا�
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 ���,� �,Jا�)/�ات ا��� _�=/J Iج ا����M ا�)CBR     تD�vدة ا����vا� �v���5 1 78ل�
M ا��)G:�، و���ب :�=� ا�J 4J�L��+� و(=1 ا����� ا��C(�ة، وا8��ر ا����� ا0آ) D 13و� ،�ً+J�L. �2

:�Jز I2�. �+:ة آ��)�C1 ا����� ا�)G(.�ً �� K�ً�و�Cِ.  
��J Mء ا����� ا��C(�ة I3LJ .�ر(C	 15 ��(_ ��ح أ���x �5? ا��JGن .�I2 ا���اP`�ت )

	 ا�=��C��، و(M��,. M ا���Dت ا��)G:�، أي إ(�Cد ا�J 4J�L��+� وJ�1 ا����� ا��C(�ة ��5  �J��/ا��

I1          آ�vJ ت�v
78Dا �v
���j�v ا���vYم ���vJGن ) �vب، آ��v]0ر ا����� ا���zال، و
	 ا��+�(� (M ا8
  ��=4 و��اP`�ت ا����� ا0[�ب.

  ::.�Q�R ا���0م .�Q�R ا���0م   ��44��66

�vvJ 1vv�1 ا����vvCت ا�����vvدة وا�vv'ي (�,�vv=�� _vvت     |vv�� �vv2ر أآ�vv�(�Ivv2 ا���vvYم �vv���5 ا8
�`+�vvم  ،ا��JGن ?vv�5 ر�vv�8Dأ ا�vv=� �vv��)  CBR(Case Base Reasoning)  لD�vv�Dا

�/vvا��J   ت�vvC�1vv ا��� �vv5��C� Ivv2�. 	vv�1vv ا��D�vvت وا� �vv5��C�ا��D�vvت. ��Gvv() Zvvن ا���vvYم 
+vP Iv2�. �v`�ت هa'v ا���Gvة          Jأ�� ��xvأ� I3vm ?v�5 اتGv�ا�� a'vه ~��i. Mو(G��J، Mات �����،و(

)�ام أ��vvvv��,. �vvvvت ا��,�1vvvv5 �vvvv ا����
�vvvv و  ا��xvvvv�0ا8�vvvviر �vvvv5د vvvv��J ط�vvvv=.رDا �vvvv5ا�] 	vvvvه
(association rules)   �vJ��0وا ��xv�01 ا�J د ا��7[�ت�C)QJ kووذ�،    �v� nإذا آ�:zv� �v�5،  vال 

M أi`�ت ا� �+� :`O���K ا����Cت ��
  و
_ : Rule 8' ه'ا ا��zال آ,��5ة

Question =q1 then answer=a1&a2&…..an if  

M. � ����/�J,� ه'a ا�,��5ة �O ا;���Jت ا��        'v8أ Mv) �v��. �v,J�/ا�� nv:ل آ��v� 	v
��JGن 
�C. MهI ا�,��5ة.) Dال وإzر و�'ف ه'ا ا���=5D1 ا��J ا�,��5ة  

 IH
M ��5�� ا8��ر أ. �����G��J �Cات ����5�� .�3ن ��(�� ���� ��(�ة وه	  ز�Jن (�(� 
����| (�,_ ��=�ت ا��JGن و
_ ا�)/�ات ا���:  

  

1 .�d] ا� ��6$ @ ح �8-)/a��-ا� + �7(9C-ات ا�`
  .9f� ا��	�� �-�� ا�-

��ى أه��� ه'a ا���Gة • I2�) ال وزنz� I3�. 

• n��H. إذا      �v�����v�5 �+J�vL   آ�
�v ا����vCت �vP �v5��C`�ت ��zv�  ،�vال     nv:أي آ�
`M�v�,. O  .��و�دا5	 �/�ح ا��zال �5? ا��JGن  N��5 ، D'��(�� [��5ة .�I2 ه'ا ا��zال

 �
 ���=�.�`K ا���Cت Jا�آ�

•  4J�LJ�1 ا���اP`�ت ا��/���J وا���اP`�ت ا�����دة 
	  ،آz� Iال ��5(M ���ب ا�
�)Gن و
_ ا��7[� |�� Iآ 

 

•  M : [1]���ب ا�,��M و
_ ا��7[�(

 

�Cت .�,_ ���O  إذا •�� ��)�� n:تآ��=qر     �v�4v�=�. M ا��vJGن   ،
�v ا��JGن zv� �v�5ال �
	��vv��vv(1 ا�� ،
vv	 ا��zvvال ا�J kvvوذ�   Ovv��� _vv,� ي'vvا� |vvا��� 	vv
�اvvP`�ت ا�����vvدة 
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._Jال ا���zا�� 	
 4.�=�� 

2 . a��-9� �
g
T(ت ا�	9<C�-ال 6-�� ا�X,ن ا�	ل آ	# + 

/�� و}�`	  •� I3� ����i`M ��ح ��5��C أ�I2�. ��x ا���Gات ا�)  

�ة وvJ�1 ا���Gvات ا�`vi���� ا��/��      •�vM ���ب ا�J 4J�L�1 ا���Gات ا�`vi���� ا��)  �vJ

 _
�� (�و	: 
If F<= 0 then    S=0 

 Else 
If F<n then S= F/n  

Else S=1; 

• F  : |
�ة 
	 ا��/�� ا��}�`	 ����� .�I2 أه��� ا���Gة ا�`i���� ا��

• N:  �J��/ا�� ����i` .�I2 أه��� ا���Gة ا�

•         ?v�5 ل�vi��� �v�`�{ت ا���v=�/V M�ب .,��M ا��/�=�ت ا��}�`�dJ �vه��zv� �vال ا��)
�,Jا����� ا��� 	
 .ا��زن ا��+�N	 ��zال ا��/�=�ت ا��}�`�� و���ب ا�,��M آ�� 

• 	N�+ا�� M��,5=�ر،��J ا0(M ���ب ا�D1 ا��J '8،        Zv�� 1v�
v	 ا���vق  |vا��� OvVو
  ا��3`� .
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44��77��  :(��"���ء ��+�ة ا��:(��"���ء ��+�ة ا��  
 'vvه I�vvL. ��xvv�01 اvv� �vv5��C� ?vv�5 �vvJ��;7ل اvv8 1vv� �vv
�vv�J Mء [��vv5ة ا����vv) ��xvv�0ا a

1�vH ا��/�=�vت        ) 	��vi`. 	:�v2آ�، وا��vLا� Iv�5 �vx�J 15 ث��) �ً�Nا�L5 I,��[���1: ا0ول 
      �v�v� 1�vH���ر(�ه�ت ���vm �v�آ� . ���C�� ا���اد ا���iل �5�4. إن ا��x�0 ا����=�� ����i`ا�

 �v5 درا��ت I���. ��J ����1 ا��x�0 ا��, �5��C�)7ص ��J ���] �]و ،��C��=��   1v5 ث�v�ة .

	 �5د آ=�� �1 ا�=��C��ت. ،]24[��ق ا�,��M وا.)�ذ ا�,�ار  �+,�=/. 13�) 	  وا�

          ��xvvvذج أ��vvv�: ?vvv�5 ًدا�vvv�.Mvvv ا[vvv�اح ا����vvvذج ا���vvv	 آ��vvv2ل vvv�5? ا��xvvv�0 ا�����vvv، ا5
Technology Evaluation Centers   [24]  M�� 	,��M ا����Cت، وه	 :`K ا��x�0 ا��

��(� �����+� �5? ا� ��x�0ا K`: ن�JGال ا�z� Ms 1��M+.��C �,��5ة ا����
�، و�J �
�V; 1�C�
 .4.�=�/�  


� �zال و�'ف �zال �V13 إ�) O=/��J 4:أ �Y�7� O� ،������~ ا��x�0 ا��,�ط ا� 1�H)
  ��� �=��� ا�=��C��ت ا���اد .,���+�:

�1 ا • ��`�iد(� ا�	 (�13 أن .�]Dا�`�����ت ا �)��..��C��=�  
  .��(� �=��� I�5 ه'a ا�`�����. •

�و5+�. • ��J kا�`�����، وذ� MC� �)��.  
• .1���(  .��(� آ�`� ا�=��C�� .=�ً� ���د ا���
• .��C��+� ا�=��(. 	  .��(� �5د ا���}`�1 
	 ا�L�آ� ا�
• .��C�  .��(� ا��I8 ا����ي ا����L�� I�آ� ا��اLJ �=q�اء ا�=�
  .��(� ��F ا���ض ���ا�+�ت. •
• �..��C��=�� I�P���ة ا��`�' وا� �)�  
�C��، آ��ع ا��)�م، و:�ع [��5ة ا�=��:�ت. •�=�� ���,  .��(� ا��/�=�ت ا�
• .��C��=��J �P�(ا� ����i`  .��(� ا���اP`�ت ا�
��Gة �5? ��ة �1 ا���اP`�ت ا���J,� ا�	 .M ا8��ره�. • Iآ �)��.  

�T6ص ��ا+� اEر.��ط   ��44��88Iر.��ط اEص ��ا+� اT6�IاAAssssoocciiaattiioonn  RRuulleess::  
)   �vvJإ�� ?vv�5 ن�vvC
`vv	 ��vvل أ��Ovv ا��� ،�ًvv�اً ذآ�vv�=8 �ًvv��Y: ح�vv�vvC أن (�vv3ن ا���vvYم ا��,

           �vJ��QJ الzv� 1v5 م�(vال ا���zv�� 'vN��5 	v5دا D 4v:0 ،�v+J ص�v(ال ا�zوز ا���C. M��
 ،�����
/�=�ت ا��JGن.� ��� ��x�0ر �5د ا�i  و���ة، وJ+'ا (�13 ا8

 I3L.Itemset � 	��5��C ا����P� ا�    �v5��Cا�� ��)�v� Zv�� ،�+��J د ا��7[�ت�C)إ M�
X  	��v)�م  ،وX→Y، و�v���5 إ(�vCد ا���v]7ت �1v ا���vع      X={ x1, x2, ………, xn}:آ��v�)

 Ivvvvvvv��Ivvvvvvv�2 ا���vvvvvvvل ورود  Supportا�����X  Ovvvvvvv�Y  'vvvvvvv8أ �vvvvvvv�:�3�)�م �,�M�vvvvvvv إvvvvvvv�)و ،
itemset{X,Y} آ��، I����)�م �)Confidence   ل ورود�v��I�2 ا��X   Ov�Y     Mv. 4v:أ �v�ً�5

 . X→Y، و(�)�م �,��M إ��3:�� أ8' ا�,��5ة Xورود 
  :Association rules [25].��� �5ة �8ارز���ت ;(�Cد [�ا�5 اDر.=�ط 

•  Apriori (Agrawal & Srikant VLDB’94). 

•  Freq. Pattern Growth (FPgrowth-Han, Pei & Yin 
SIGMOD’00) 

•  Vertical Data Format Approach (Charm-Zaki & 
Hsiao SDM’02) 
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1.��� ه'a ا�)�ارز���vت v�5? إ(�vCد    -itemsets،2-itemsets    ات�v�.... ا��v، و�v5د 
   �v+�� Ivvار آ�v3.(support count)  Iv2�. Zvv�� ،1-itemsets   �vvi�5 Ivv1 آ�vH. �vv5��C�
�`vvv�د، و  I3vvvLJ2-itemsets      ت�vvv5��Cا�� �vvv�,=� �=vvv����J ا'vvv+J1، و)�vvvi�5 1�vvvH. �vvv5��C�

itemsets ا Ovv�  _vv�,�. ر�vv=5D1 ا�vv�J 'vv80min support  ت�vv5��Cا�� a'vvه Ivv)��. Mvv) Mvvs ،
itemsets  �,2ا� I����5=�ر .�,_ D1 ا��J '80ا O� �/Jا��  .Min Confidenceإ�? [�ا�5 

  ::FFrreeqq  PPaatttteerrnn  GGrroowwtthh(�ارز �) (�ارز �)   ��44��88��11

 ��� :]26[وه	 .��I و
_ ا�)/�ات ا����� M.Freq Pattern Growth ا�)�ام ا�)�ارز

M ا���ور �5? [��5ة ا�=��:�ت و���ب 1) .itemsets-1 �ً�.�=+� .��ز��ارا.+� و.�و.3   �v��] ���
 .ا�3�ار

 :��JTree-FPء Cm�ة  .2

 .  nullإ:�Lء �'ر ا�CL�ة وا�	 .�I2 ا�,��� •

•   �vvPا���� �vv,ا�� Ivv2�. Zvv�� �/vv� Ivvآ �vv�5 ع�vv
ا��vv�ور �vv5�] ?vv�5ة ا�=��:�vvت، وإ:�vvLء 
(itemsets) �
، أي (�v3ن  itemsets-1ا��,� �5? ا��.��v ا�����vد 1�vV    ، و.��

  	:�v2ا� �iة، وا����CLر ا�'C� �ً�Jا �ه'ا ا��/ �P��5 1�J 1�ا���i� ا0آ2� .3�اراً 
3�ار آi�5 I�. 1اi���� �ً�J� ا0آ2� .3�اراً، وJ+'ا..، و(M وOV ا�,��� �  

•        �v)ز Mv) ،ة�CvLا� 	v
 �ً,J�v� د�v���
	 ��ل آ�ن �Gء �1 ا�`v�ع     �vi�5 Ivار آ�v3. دة

� ا����P� q�� ا�����دة، ووOV .3�اره� ���و(ً� ���ا��.�Vد وإ���� 

��Tree-FP  I�3L�ور �5? . ا3�:itemsets 

• Mvvv)   _vvv,�. ر أن�vvv=5D1 ا�vvv�J 'vvv80اmin support  ط�vvv=.رDا �vvv5ج [�ا��vvvوا� ،
Association Rules ���] ر�=5D1 ا��J '80ا O� ،min confidence.  

44��88��22   (��"���ج ��ا+�  % ��+�ة ا���Iا (��"���ج ��ا+�  % ��+�ة ا���Iا::((  CCaassee  BBaassee))      

             1�v��إن ا�+�ف �1 ا���vYم إر�vmد ا��vJGن إ�v? أ
v=�. �v+� IvH	 ��zv� �v�5 k�'v� ،4v.�=ال 

�ة   �v
	 [��5ة ا����
�، وا�	 .�I2 ا���اvP`�ت ا�� f,
/�O ا��JGن ا8��ر ا�J��0 ا�����دة �)

���x �5? ا��JGن، 
	 ��ل آ�:n آI ا�=���v�Cت  
	 ا�=��C��ت ا��)G:�، و(�13 ا8�iر ��ح ا0

vv	 �vv5�]ة ا����
zvv� �vv�5 �vvال ��Kvv`: kvv��. 1�vv ا���اvvP`�ت، و�vv�5ه� .�=vv� هa'vv ا���اvvP`�ت             
             1v� �v5ا�,�ا �v5��C��ج �vا� Mv) ،ن�vJGا� ?v�5 الzvح ا���v� Mv) Dة، و�v)�Cا� �vت ا�����`Pا��

  jvV�. �5ا�,�ا a'ود(1، وهG��� ��2ا��� �
أ:zv� �v�5 4vال ��v�1 آIv ا��Gvود(�v3��) 1ن        [��5ة ا����
  :`K ا���اP`�ت.

 �vvvvvvvvvv��vvvvvvvvvv�=/. M_ �8ارزvvvvvvvvvv)FP-Tree  ج��vvvvvvvvvv�D2-itemsets ر�vvvvvvvvvv=�Ovvvvvvvvvv ا5  
min support ،اب�Cا� K`: ?�5 1)ودGا�� I1 ا.`_ آ��� .��وي �5د ا��Gود(1، أي z� ��5ال 

 Ivvvvvvvvvvvvvvv�)�اج [�ا�vvvvvvvvvvvvvvv5 اDر.=�vvvvvvvvvvvvvvvط �Ovvvvvvvvvvvvvvv ا5=�vvvvvvvvvvvvvvvر أن ا����vvvvvvvvvvvvvvvا� Mvvvvvvvvvvvvvvv) �vvvvvvvvvvvvvvvآ� 
Min Confidence  100(��وي%.  

44��99��  :(��NU� ��6رات�ا �$�
.:(��NU� ��6رات�ا �$�
.  
�1v ا�)��vرات ا�v	 1v3�) أن .�v3ن ا[�ا��vت              �v5��C� OvVو Mv) �v� �v�C��J �
�vV��5 إ

� 8��رٍ ��(� 
	 ��ل �5م و��vدa، وهv'ا (,�vم ا��(�����v5�,� �v�3ة      �Vره�، آ�� (�13 إ��8D ن�JG��

: 	i�ة �5? ا�)��رات ا�,���ده�، آ�� (�C أن .1�H ا�)��رات 8��راً ا����
�، D Z��J .�3ن 




	 ه���� ا� ����� ���    ��ا���أ��و�� ر���� ا�������  

 36

 "M+� ��q" 1 ا���ع�Unimportant         اب�vCJ Mv+� �v�q ن�vJGأن ا� �v=�)ن، و�vJG�� ح�v� �vوه ،
.�,J1 ا�)��رات ا����V د���� ��q a�)�) ال، أو   أن ا�)��ر ا�'يzه'ا ا��  

| v�5? ا��xv�0 ا�      ه'a (�3ن ا8��رvا��� �vJل إ���v� 	
��داً �4v،   ا�)��رات �C��=J �vP�(
  و[� (�3ن آ'��JG�� �=����J kن، أو (�13 اDآ`�ء J/�� إ���J وا��ة 
,f ��� �=��� ا��zال.

44��1010��  :-�*V�  +� - ا��V*�-:+� - ا�
��ى أه���  4 15�
�I أه��� ا��zال، و(�=� �����5 ا;���J �5? آz� Iال (OH ا���)�م 

�� �=����J الz4، وآ��� ازدادت أه��� ا��� �=����J الz1 ا���H)�م ار.`M��,. O ا�=��C�� ا�'ي (��
  	��v��Jن، و�JG�� �+M��,. M ا�=��C��ت ��� دa'+� �+�5 ا���Gة، و��ى أه��) 	����Jة، وG�ا�� a'ه
�zvv� 1vvال \vv8�، وzvv��� Dً�vvPال اvv�80� ا�vv'ي (/��vv)��. �vv ا��/�=�vvت            �vv+���,. �vvدر� ~vv�(.

       �=vا��� nv:ل آ��v� 	v

+v'ا (��v	 أ:) 4v��v) ا�=���v�C ا�v'ي        100ا�`vi���� ا��}�`��v، و �v�ه�y� %

+v'ا (��v	 أ:�v��J O:�v�) D 4vد       ،k1 ذ�� I]ا���=� أ n:إذا آ� ����J ،�]�J ةG�ا�� a'اً ه�i� 1�H.
M�vv�,. M ا�=���vv�Cت ���v دa'vv+� �vv+�5 ا���Gvvة،     v)و ،	vvNG� I3vvLJ ةGvv�ا�� a'vه M5�vv. ى�vv8أ �v�C��J

�zvv� 1vvال \ �vv+���,. �vvدر� ~vv�(. 	��vv��Jت  و�vv=�/vv8�، وzvv��� Dً�vvPال اvv�80� ا�vv'ي (�jvvV ا��
  ا�`i���� ا��}�`��.

44��1111��  :(�!�9W�
�$� ,	�) ا��@��# �8 ا���'ات ا�� (�!�9W�Q&�X�! ا�.:(�!�9W�
�$� ,	�) ا��@��# �8 ا���'ات ا�� (�!�9W�Q&�X�! ا�.  
   �v�C���(�v ا�=�� 	3`. D ���`��vة  � ، وإ:�v ا��v�2? إن ا��x�0 ا���  fv,
  �v
����   �v���vى �7ء 

 ��C�)�م أم D، و��ا�=����� �����2�ً�،3	 (�3ن ا�,�ار �=��x ا���      1v5 م�(vال ا���zv� Mv) أن ��)
 O� ����i`�,�ر:� ه'a ا���Gات ا� Ms 1�ا��/�=�ت ا�`i���� ا��}�`�� ��=��C�� ا�'ي (�J �q+�، و

 .��C��+� ا�=��,. 	  .�k ا�
؟"، و(�v3ن ا��vCاب    Xإن ا���Gة ا�`i���� .�3ن �1 ا�I3L: "ه1�vH. Iv ا�=���v�C ا���Gvة    

  ا��zال ��QJى ا���Dت ا�����: �5? ه'ا
• ��C��5�� 1�V ا�=��� .  Supportedا���Gة ����دة و 

•  ���5�� ��q ةG�ا��Unsupported . 

�C�� أ8�ى  •�J 1 78ل� �+���d. 13�) ةG�ا��Third Party. 

• ��C��1 78ل .��(I ا�=� �+���d. 13�) ةG�ا��Modification . 

�1 78ل .)t�i ا • �+���d. 13�) ةG�ا�� ��C��=�Customization 

• 	�=,���1 78ل إ�Pار  �+���d. 13�) ةG�ا��Future Released  
��Gة آ�� (=�1 ا��Cول I3� ت��75 OVو M) )4�1([24]:  
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ضمن برمجية ما ) حالات دعم1-4جدول( كل ميزة   

��ى أه��� :`�4 �5�4 و�C) 13�� ا��JGن �5? ا��zال ا�'ي ��/�ح  ��J/�(,� أ8�ى، وه	: "
  k� �=����J؟"، و(�3ن ا8��رa أ�� �� (�	: Xه'a ا���Gة 

  .�C)  Must Have أن .�3ن ا���Gة ����دة •
  .dJ DNice To Haveس ���Jد ه'a ا���Gة  •
•  �  .DNot needed .+��	 ا���Gة ا�=

��Gة آ�� (=�1 ا��Cول    I3� ت��75 OVو M))4�2(:  

 �C) 10 أن .�3ن

 dJ D 5س ���Jده�

� D 0 .+��	 ا�=

ضمن كل برمجية2- 4جدول ( ت رغبة الزبون  ): حالا  

44��1212��  :#��@�  إ$�Kد ��,�ن �
	�ب ,	�) ا��@��#:إ$�Kد ��,�ن �
	�ب ,	�) ا�

/�=�vت ا          � 1�vJو �v� �v�C��J 1�vJ _J�v/
v�: �v=� ا����� �v��� د�vC)إ �C)    1v� kvن، وذ��vJG�
       �v+=�/) 	v�1 ا���Gات 1�vV ا�=���v�C، و�Y: 1�vJ��v+. ا� �5��C� 1�J _J�/78ل ���ب :�=� ا�

  ا��JGن.
  ا�'ي (��د :�=� ا�/��) ��J _J	M.(Kolodner, 1993) ]27[  : اD:/7ق �1 [�:�ن 

(∑ Wi * Si) ¢ ∑Wi   (1) 

  ر�` ا�(	�� ا�F ح ا��ر"�

10  I��5�� I3LJ آ���  ��/)�� ا���Gة 

7 
 	
 I)���1 78ل ا� ���5��ا���Gة 

 ا��ا�+�ت وا�)��رات.
] 7(	"� ��/)�� و�:

�6���9� 

6 Z��s ف�1 78ل �� ���5��  ا���Gة 
 �>; [� ��(/��

=�	j ف @ 

4 
 t�i(�1 78ل ا� ���5��ا���Gة 

��C� و.��(I ا�L`�ة ا�=�
l
����	7 ��(/��  

,=�	 ا���Gة 2��M د�PQJ �+�5ار �� 
���/$ �mn7ار 

9>��,� 

0  G�ا��.���5�� ��q ة  ��(/��  
o 
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 :Z��Wi  ،ةG�وزن ا��Si    . 	v��vH+� ا�=���v�C إ�v? ا���Gvة ا�v	      :�=� ا�4J�vL ا���Gvة ا�
  ��=+� ا��JGن.

  ::SSii]	�ب ]	�ب   ����11  44��1212

      �=vv��� 	J�vvا��� fvv����Gvv.�1 وه�vv "ا�� 1�vvJ _J�vv/�Ivv ا����� 	��vv.Mvv ا[vv�اح ا���(vv~ ا�
�Cوز ا��ا�� آ�� (�	:) D ط أن�LJ 13و� ،"|�1 ا��JGن وا��� I1 ��5 آ��J�,  ا���G.�1 ا��

�I ا�/�J_ إذا آ�:n أه��� ا���Gة ا��/�����
Qن  �`i�� �)و��� �JS  �`i�� �ً)و���(�3ن 
          _J�v/�Iv ا����
Qvن  |vا��� 	v
�1v ا���Gvة ا�����vدة  �v=أآ �J��/ة ا��G�ا�� n:إذا آ� DوإS   ن�v3)

 _J�/�I ا����
Qن  Dوإ �J��/ة ا��G�ة ا�����دة إ�? ا��G�و(ً� ���=� ا�����S  و(ً� �ـ���  .1(�3ن 
A,B,C,D  M، و��(�� ا����vCت   F1,F2,F3,……Fnا��/��J �J`�ض ��(�� ا���Gاتv) ،

��Gة ��C��� �=����Jع ا��3	، آ�� (�	:  –وزن  –.=�ً� 0ه���  ���Wiب  Iآ  

WA = (A) ¢ (A+B+C+D) 

  . �(��وي ا��ا� Wi∑ا0وزان ا��3	  أن ���Cع ا;�mرة إ�?.�Cر 

44��1111��  11��11��  :8
�L�. ل�V :8
�L�. ل�V   

�jV�)  1v ا���2ل ا���	 آ�`�� ا� I,�: Z�� ،4J�L��(�C� Iول ا0وزان و ���ب [�:�ن ا�
  jvvV�) ي'vvول ا0ول ا��vvCت ا��vvC�م �vv، و[ A,B,C,D، ذات ا���Gvvات ا����V1,V2,V3 �vvا���

��Gة �4 �1 78ل ا��/�  I5/�ء أه��� آQJ ن�JGا�C      ةGv�ا�� a'vل ه�v� �v�C��J Ivوآ�ن ��اب آ ،
    �v+J ص�v(ا� �/v���J    ول ا�vC� Iv)���Ovv       ، و�Mvs 1v ا� �v:ر�,���Gvة  Ivآ �v�أه� jvV�) ي'v0وزان ا�

 jV�) ، آ��	ع ا��3��Cول ا���C4�3(ا�(   �� |�� M��,J ��=8 �2ل 15 [��م� I2�) ا�'ي:  

D C B A   

0 5 10  10 C 

5  10  10  10  V1 

0  10  10  7  V2 

10  5  10  5  V3 

  مثال عن حساب التشابه بين الميزات): 3- 4جدول (

��(�C� Iول ا0وز��J ول�C�5? ا� Ii�: 4J�L  :)4�4(ان وا�

Wd Wc Wb Wa   

0  0.2  0.4 0.4   

0  1  1  1  Sv1 

0  1  1  0.7  Sv2 
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0  1  1  0.5  Sv3 

  جدول بالأوزان ونسب التشابه) 4-4جدول(
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 ��C��J I3� _J�/�I ا����  ) ا���J,�:1و
_ ا����د�� ( V:��� ا\ن 

RV= (∑ wi * Si) ¢ ∑wi 

������(�: و:�Ii �5? ا�,�M ا���J  

•  Rv1 =0.4+0.4+0.2=1 

•  Rv2=0.28+0.4+0.2=0.88 

•  Rv3=0.20+0.4+0.2=0.80 

  O=/��J            ا'v+Jن، و�vJGت ا��v=�/�� �v2أآ �v,J�/� �v�C�آ���v زاد �5�Iv ا�/J�v_، آ���v آ�:nv ا�=�
  (�13 .��(� ا�=��C��ت ا��/�J,� �/�� ا��JGن.

  :: "�$�� ا��*��1 ا�"� ) "�$�� ا��*��1 ا�"� )  ��44��1313

 �,�: 1�V 1���� G���. M. _J�/��� ا��,�ح، ا����� ا0و�? وه	 :�=� ا��YMatching ،
�Ov ا��/�=�vت ا�v	 �v+=�/) ا��vJGن،        �v�C�وه'a ا���=� .�=� 15 ��ى ./�J_ ا���Gات ا��}�`�� ��=�


,� .�3ن و ،I2�ا�=���v�Cت ذات :�J�v/. �=v_ آ=v�ى، و�1v3       إ��vى ه'a ا���=� D .�=� 15 ا��I ا0
�C�� أ8�ى .`�ق �5�+� 0�Jا���ق، وذ 	
v? و��v آ�:nv ذات آ�`�v      ات:+� أ[�م � ،Oأو� 	�
 M5د

.?�qأ  
��:� ���Jذج   �Dا M.Gartner    ذج�vح ا����vا���)�م 
	 ��5�� ا�,��M، وا�'ي ا[

 I3L��J 1�=[28]ا��:  

  
  للتقييم Gartner: نموذج )1- 5الشكل(

44��1313��11��   (�K ��!� ( �"�ؤ$) ا��ا (�K ��!� ( �"�ؤ$) ا��اVViissiioonn  ::  
���I3L.  �=�: ��C ا��ؤ(� ا����=��5      �v�C�8��vر ا�=�D �v��3ا� M�v�,�v�: 1=� ا� % ?v�2ا�� ،

 ��J�,� ��C��J 1� O=/��J IH
�C�� ا�����دة [�(�ً� 
	 ا���ق، وا�'ي .Gداد �=���.+� و.,�م، أ�=��

��(�2 ا��+�، وإن آ�ن K`�J ا���Gات، و��J� أرM. ،t8 ا8��ر ا���ا�I ا����� ������ .,��M ا��ؤ(� 

�C�� آ�� (�	:ا���=�� ��� 

• .K��d  �5د ا����ات 
	 ا���ق ��' .�ر(� ا�
  ا�,��M ا���م 
	 ا���ق. •
• .��C�  �5د ا;�Pارات ا�	 �Pرت �1 ا�=�
• .��C�+� ا�=���: 	  �5د ا��CاGN ا�
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 1��,�ارVision  a، وه	 .,�IJ ا��ؤ(� 100.��� ا��ر�� ا��3��  8' .2,�7ًd.5و . 

44��1313��22��   (�[T9�ا (�[T9�اVViiaabbiilliittyy::  

� ���vد            �vV;�J ،ى�v8دول أ 	v

v	 ا���/,�v و �v�C���vى ا:�vLر ا�=� 1v5 ���7viا� �=�.

 ،�+.�mا 	
v	 ا����vات اv�80�ة، و.Mv ا8��vر           وا�1N�JG ا� �v+.���=���vى ./�vر ا�=���v�C و �v
���
�C�� آ�� (�	:�=�� �� ا���ا�I ا����� ������ .,��M ا��ؤ(� ا���

�C��.�5د ا��ول ا�	 .F/�+� ا�=� •  
•  1N�JGا�5د ا�.��C��ت ا�=�mا 	�  
�I (�ل �5? ��ى ./�ر ا�=��C�� و./�ر ا��=���ت. •���  

 1��,�ارViability a، وه	 .,�IJ ا��7i�� 100.��� ا��ر�� ا��3��  8' .2,�7d.20، و 
. 

44��1313��33��   8�W�+1 ا���6 �ت وا�8 ا�W�+1 ا���6 �ت وا�اSSuuppppoorrtt  &&  SSeerrvviicceess::  

� ا�	 .�=� 15 إ��3:��ت ا��M5 ا�`�	 وا�)���ت �Hا��.:I2� ��C��+� ا�=��,  

• .��C�  و��د ��`�ت ا�����5ة وا��1�V M5 ا�=�
3�و:	. •�D(� ا�ا�+�.~ أو ا�= �5= 	ا�`� M5ا��  
• .��C���1 ا��ر(� ا���C:	 �5? ا�=�d. 

 1��,�ارSupport aا��M5 ، وه	 .,�IJ 100.��� ا��ر�� ا��3��  8' .2,�7ًd.15، و .  
44��1313��44��   ��N����A�������N ا�A�  ::TTeecchhnnoollooggyyا�

     t�vi(�I2 :�ع ا��)�م، و[�ا�v5 ا�=��:�vت، وإ��v�:�3ت ا�،��C��=�� ��,.�=� 15 ا����� ا�
    1v� �v��3ا� �vى، .��� ا��ر��ت أ8��C��J O� �����3وهv	 IvJ�,. ا��v������3     100وا���(I، وا�

Technology aار�,� 7ً�,2. '8d.15، و . 

44��1313��55��  (W!A�  ::    CCoossttا��W!A)ا�
�C�
ً�.,�IJ ��� ا�=��H�
�� إن و��ت، .��� ا��ر��  إ��+� � �V1 .��3�~ إ� 4=�/. �] ��

 1�25�,�ارa ، و.Cost 7ً�,2. '8dا��3`�وه	 .,�IJ  ،100ا��3�� .  
44��1313��66��  Q&�X��ا #�*
.Q&�X��ا #�*
.FFuunnccttiioonnaalliittyy  ::  

     	v�1 ا��vJGن �Ov ا��Gvود، وا� �J��/ا�� ~N�{ا�� _J�/. �=�: IJ�,.     �v)�+: 	v
 �+J�v�� Mv)
5 �J��;ا|/�=�ت ا��JGن و��Gات ا���� 1�J 4J�L، .��� 1 ا���Gات ا�`I2�. Z�� ����i :�=� ا�

 1��,�ارFunctionality  a، وه	 .,�IJ .�,�_ ا��}�N~100ا��ر�� ا��3��  8' .2,�7ًd.20 ، و.  

44��1414��  :(�.�):(�.�)  

 ���,. I��� �����I آ��I ا���Yم و .�j�V ا�)�ارز��� ا���J ���] �] ا :�3ن'+JCBR  	ا�
.1�vV �v+��=. M هv'ا ا���vYم، وvm�ح آ�`��v�� �vب ا�4J�vL،و إد�v8ل �5ا�Iv ا�,�M�v اv80�ى ;(�vCد              

._�=/�� 7ًJ�] ����5 ���Y: م ���3ن�Yء ا����Jو I���. و�5��� ا�=�ء ا\ن،I2�  ا���| ا0
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  ���	�1
�2�  

 -��#	� $�#��
  

  

.���,�  

�)/f ا���Dت Use Case. 

�)/f ا�i`�ف Class Diagram . 

�)/f ا���N�3ت ERD.  

.��.�8  
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            ....بناء النظامبناء النظامبناء النظامبناء النظام    ����
 

  

55��11��  :( �* :( �*   


	 ا�`Ii ا���v=) Zv�� ،_J�vأ     4���i. M. م ا�'ي�Yو.�`�' ا�� I���. 15 Ii`ث ه'ا ا���)
�)//�vت   Mv��J Use Case       fv/(�� Ivi�� ف�`viا� fv/(� Mvs 1v�ا�)��vCJ �vPاول    ERDو

  ت J��+�. ا���Yم، و�m Ms 1�ح ��اول ا���Yم وا��7[�

55��22��   _@6  _@6 UUssee  CCaassee  ::  

f/(� I�2�. M. Use Case :	ت وه�)��� �s7s _
  ����Yم و

•  
| ��(� �,��5ة ا����
� و ذ��J��;�J k 15 ا��x�0 ا��<�� �
�VQJ ��=(م ا��,) :.
��Gا.4 ا�`I3LJ ����i د[�_، و�Ms 1 إد�8ل  �)��� �
�V;�J ،4J �P�(ا� ��ا���

���(�� ا�,��M ا��.|���� ���  


� أ���x ��(�ة،  ��6  ا���	م.: •�V�3:�� إ�(,�م ��(� ا���Yم QJدارة ا���Yم �1 78ل إ
 �
�V8��رات ��(�ة، آ�� (�13 إ �
�V; �
�V;�J ��و.��(I 8��رات �zال 

.�+���,. ��: ���F.ة و�)�� ���5 M��,. ��)���  

`�د ا�-,���م.: •�D�J م�(�1 ا���Yم �1 78ل ة(,�م ا���  ��x�015 ا �J��;ا
 �Y�� يdJ 4�3�) و I2�/�=�.4 ا��}�`�� �i��� �]�Jل �5? ا���| ا0�و.��(� 

� ;}+�ر ا���N| ا�	 .,�د ����| ا0�����J I2ن �V;�J ،|N�ا���iل �5? ا��

  ا��0�.

55��22��11��   _@6  _@6 UUssee  CCaassee  :���) (��[:���) (��[  
| ��(� �,��5ة ا��� �
�Vإ ���� 	���1 78ل �=8 t(m� ��I2�) Z ا��f/( ا� �
���

 I3L��J ��Vت ا����������J �1 5((,�م:(  
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ص خبير. UseCaseمخطط : )1- 5الشكل(   حالة شخ

55��22��22��   _@6  _@6 UUssee  CCaassee  :�0م�  ]��)  �$� ا���0م:]��)  �$� ا�
�1 78ل  �
��ت [��5ة ا�������� I)��J م ا�'ي (,�م�Yا�� �)�� ���� 	��I2�) ا��f/( ا�

��J ��Vت ا����������J ا�,��م I3L)5 �2(: 
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  حالة مدير النظام. UseCaseمخطط : )2- 5الشكل(

55��22��33��   _@6  _@6 UUssee  CCaassee  :�0م���6م ا���0م:]��)  	��6م ا�	  (��[  
 15 �J��;م و ا�Y1 ا���`�دة �D�J م ا�'ي (,�م�Yم ا���(�� ���� 	��I2�) ا��f/( ا�

�1 78ل ا�,��م �����J��ت  kوذ� I2�| ا0���� D�P4 و.�=�/� I2�. 	ا���I3L��J ��V   ا��x�0 ا�
)5�3(:  
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  حالة مستخدم النظام. UseCaseمخطط : )3- 5الشكل(
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��0م:�!��0م:  CCllaassss  DDiiaaggrraamm 6@_ ا��W9ف  6@_ ا��W9ف   ��55��33!�11  

  
ف للنظام.: )4- 5الشكل( صفو   مخطط ال

                                                 
1�H ا����_  1)C .��C��`7ًi 15 ا��اOJ وm`�.+� ا�=� �ً��m  
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55��44��   _@6  _@6 EERRDD::  
 f/(� jV�)ERD      ،�v+��=J ت�v]7ا�� Ov��,��5ة ا�=��:�ت .�زع ا���N�3ت ا�)��vY���J �Pم 

f/(ا�� jV�) Z�� :����  ا���	 ا��7[�ت J�1 ا���N�3ت ا�
•  ��x�0اQuestions. 

•  �J��0اAnswers. 

 .Vendorsا����Cن  •

•  ����i`  .func_questionsا��x�0 ا�
•  �� .gen_type_qأ:�اع ا��x�0 ا���

•  ��  .generalquestions ا��x�0 ا���
•  ����i`  .func_answers أ���J ا��x�0 ا�
• ��x�y� ن�JGرات ا��� .func_c_answersا�`i����  ا8

 .rulesا�,�ا�5  •

 
  للكائنات. ERDمخطط : )5- 5الشكل(

  ::�N11اول ا���0م�Nاول ا���0م���ء ���ء   ��55��55

                                                 
 k�3�)B ا���iل �J I�i`. ?�5? ه'a ا��Cاول �1 ا����_  1
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  fvv/(� ?vv�5 ء�vv�JERD      ت�vv]7ا�� M�vv��J م�vv�,ت وا��vv:��=اول ا��vv� Ivv���. Mvv.Normalization 
��
	 ا�`,�ات ا����� ��5ً� أ:+�  �C.اول ا����Cح ا��m M�(�ت ا�72ث و������J 	
 I�i`��J ��V

  .Bا����_ 
55��55��11��  (!aI7ول ا�N(!aI7ول ا�N::  

�ً,=�� �
�1 ا��x�0 ا���� �5��C�
� �zال (1�H ا���Yم �V1 ��(�، ، آ�� (�13 إ�H)
 I,1 78ل ا��� kذ� �)��. M�
 ����i`. اتG��آz� Iال ��5ان  و:t، إذا آ�ن ا��zال �4 

is_func،oI3� ٍالz� �ٌ5��C� ��. Mأم  radio(� :�ع ا�)��رات هI ه	 �1 ا�)��رات، و(
checkbox.  

  ا���Nbت:ا���Nbت:  �Nول�Nول  ��55��55��22
 a'ت، ه�J��;1 ا� �5��C�M رfJ ��ول ا�CJ �J��0ول اZ�� ،��x�0 (�3ن �z� I3ال )

�1 ا�)��رات ا���.=/� �C. ،4Jر ا���Y�7 وا;���Jت ��.=/� J�M] ا��zال،  �5��C��z� I3ال 
� �
�V�3:�� إ�
� 8��ر ��(� q�� أن ا���Yم (�M5 إ�Vإ 	
�اب ��(� 
	 ��ل رq=� ا���)�م 

�ً,=������د . 

  ا���'ات ا���9W!�):ا���'ات ا���N:(�!�9Wول �Nول   ��55��55��33
1�H ��ول ا���Gات )،����i`k�. 1�H  ا�. 	ا���Gات ا�)��J��dJ �P ا��x�0 ا�

 k�. 1�H. 	 ا���Gات.ا���Gات، و(M رfJ ا���Gات J�M] ا;���J ا�

��Nول �Nول   ��55��55��44��د+1 ا����'ات ا���9W!�) :د+1 ا�!� %�K�: (�!�9W���'ات ا�!� %�K�  
 	��Dت ا��D1 78ل أ�� ا� M+� �+,�,�. ى��M دM5 ا���G���� 1�Cات ا�`i���� و)

�ه� 1�V ه'ا ا��Cول.�� ا[

  .T�cWت ا�'��ن �!��'ات ا��T�cW.:(�!�9Wت ا�'��ن �!��'ات ا���N:(�!�9Wول �Nول   ��55��44��55
)M  ول�C1 ه'ا ا��V ة آ��G�� I3� ت��75 OVو.�ً,J�� �:�ذآ 

55��55��66��  (!aIول أ�N(!aIول أ�N  *�  ��1 ا�"� ):��1 ا�"� ):ا��*ا�
M) ،�����(�� ا�,��M ا��� 1)G(.�/5وإ M��,. ر���� �
�Vو(�13 إN�ً=�: 4 ،�� �ً��5 Sأن 

���Cع M��,
� 100 ه� در��ت ا��Vإ ��J ،Functionality  .|�  ا�	 .��� .�,�1�V �ً�N ا�=�:�
55��55��77��  :1��*�  .�R�W- اaI7!) ا�"� ) �!�*���R�W.:1- اaI7!) ا�"� ) �!

��x�01 ا� �5��C� ا�`i���� ا����,� z���Jال ا���م  (1�H آz� Iال �5م 

   'ود: 'ود:إ��L) إ�N (��Lول �Nول   ��55��55��88

1�V 4 ��ول �Vود وإGا�� ~)��. M)1�C) Ms�� 15 ا��x�0 ا�����  ا��Gود(1 و

 M��, وا���Gات ا�`i���� وI8�) ا��=(� M�] ا�
 

  اaI7!):ا�N   F!+ F!+:(!aI7ول إ��N)  'ود�Nول إ��N)  'ود��55��55��99
�Gود �� 15 ا��x�0 ا �J��5 إ�� |N�
	 ه'ا ا��Cول.�)����J �P�� ا�,��G(. Mن ا��  

  +!F ا���'ات ا��F!+: (�!�9W ا���'ات ا���N  : (�!�9Wول إ��N)  'ود�Nول إ��N)  'ود  ��55��55��1010
 |N��Gود �� 15 ا���Gات ا�`���J ����i�� ا�,��G(. Mن ا�� �J��5 إ�� |N�
	 ه'ا .)Gن ا��

 ا��Cول

�T6ص ا�*�ا+�:  ��55��55��1111I*�ا+�:ا�ص اT6�Iا  
1�V �+�)G(.7ص ا�,�ا�5 و(  ا��Cول: ه'ا (M ا�

55��66��  .�).�):(�:(�  
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 �ً�V��
	 ه'ا ا�`Ii وا�`Ii ا���J_ آ�`�� .M��i ا���Yم و .����4،  ���Vا :�3ن [� و'+J
'�`�. M. 4:رة أ�m;ر ا�C. و ،�� Z��Jweb (�3ن :�Yم و�)   1ه'ا ا���Yم (���J �ً���5//�ت ا�7ز

based  ?�5 ة��)�ام ا�,���ت ا�����JLAMP2  _ا���� 	
 kذ� j�V�. Mا�'ي   Aآ�� ��
  (�jV وا�+�ت ا���Yم.

 1N�JGا� O���ث 
	 ا�`Ii ا�,�دم 15 درا�� ���� �,��M أ:��Y إدارة ا��7[�ت ��CRM ،
 �,Jت ا���Dا��� I2�. 	�1 78ل ا[�اح ��`	 ا��x�0 ا����� ا� kوذ�CBR اتG�ا�� ~��، و

.1N�JGا� O��| إدارة ا��7[�ت �:�J ~N�{�� ����i`  ا�

                                                 
1�H ا����_  1)B 5 7� 1 وا�+�ت ا���Yم ا�'ي .m.a'�`�. M��� آ�

2 LAMP  I�L. 	 Linux –Apache-MySQL- PHPا8�iر ����i ا���I ا�
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 ���	�3��4	�  

 �5��� �	�6� ����� *..7	���   

.�9 *..7	� :;��
 ��<� �  
  

.���,�  

 �
  [��5ة ا����

 ~N�{�� ����i`  .CRMا���Gات ا�

.��.�8  
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            ....CRMدراسة حالة لتقييم أنظمة دراسة حالة لتقييم أنظمة دراسة حالة لتقييم أنظمة دراسة حالة لتقييم أنظمة     ����
 

  

6c1c :( �* :( �*   

 |��:�J I2�8��ر أD ����5 ���� درا�� Ii`1 ه'ا ا��H)CRM�� ،Z  ��x�0د ا�C)إ M.

� ����Gات ا�`i���� ا��/��M. ،�J ا��ا�� ���+� �5? ا�V;�J ،�
)�م �F'(� [��5ة ا�������

./=�_ ه'a ا��را�� 1�V ا���Yم ا�'ي .��J MؤM. Z��J a و1�V �+�V [��5ة ا����
� وا8=�ره� 
 a'+J وج�1 ا�����دة ����ً� و.����+� ��)N�JGا� O��J ���] �,� ،�ً���5را�� أ:��Y إدارة ا��7[�ت 

ا�	 .�jV ا���Gات ا�	 .��د ��ق .,��M ه'a ا��Y:0 و.�=� ه'a ا��s�,� ا0و�? �1 ا��را�� 
.	J�ا�� Mا���� 	
 �+5�:  

6c2c :(��"�  ��+�ة ا��"��):��+�ة ا�


� ا����Cت، �Vإ I1 أ��1�H [��5ة ا����
� ا��x�0 ا����� ا�	 ��C�� �5+� ا�)=�� .
:����  و.I�L ه'a ا��x�0 ا��D�Cت ا�

66��22��11  +��  ):):,�ع ا�9��+,�ع ا�9

 ����. 	��Dت ا����� I�5 ا�L�آ� ،.��(� :�ع ا��5��i ا��Dو.��� ا:  

  ا���iرف. •
  ا�3���و(�ت.  •
  ا;�3�و:��ت .  •
  ه���� ا;:�Lءات.  •
  ا�����zت ا������.  •
  ا�s0ث وا��آ�=�ت.  •
  ا���0ب.  •
•  .���i�5(� ا��ا�  
•  ������  .ا�����zت ا�
•  .1��d  ا�
•  .O��i  ا�
  ا��)=�ات. اG+�0ة ا�/=�� و���ات  •
  ا��`f وا��Fز.  •
�Cت ا��رق.  •��  
  ا0دو(�.  •
•  .��  ا�,/�ع ا���م / ��3
  ا��L� / و��IN ا;75م.  •
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  ا��,�رات.  •
  ا�)���ت.  •
  اD�i.Dت. •
  ا���ا7Pت.  •
  �ت وا��KJ7 وا�0'(�.ا������  •

  +�د ا���ا��:+�د ا���ا��:  ��66��22��22

 �+3��. 	��Dت ا.��(� �5د ا�`�وع وا���ا[O ا��Dآ� و.��� ا�Lا������ .  

• .	��Nر f,
��[O وا��  

• 2 – 10 .O]ا�� 

• 11� 20 �]���ً. 

• 21� 40 �]���ً . 

• 41 – 100 .O]�� 

•  1���[O. 100أآ2�   

66��22��33��  :-�  ��P") ا�"�-:��P") ا�"

k��5 ���=� �)��. ��.آ�، و�Lا�� :������Dت ا��Dا  

��زع. • 

• |���O�i أو    

• |����زع و 

�Gود �8��ت. • 

66��22��44��  :(�!A�ا,�) ا'��  ا���'ا,�) ا�A!�):ا�

��1 ا��/��J�1 .��(� ا��(�`�' ا���Yم I�L. Z��J آI ا���3�~ .=�� ���د ا���� �����Gا:�� ا��,
������Dت ا��Dو.��� ا ،.  

•  1� I]1  1000أ���(�� أ�Y5	.آ��  50دوDر ���د 

•  1� I]1  5000أ���(�� آ�� أ�Y5	 . 100دوDر ���د 

•  1� I]1  10000أ���(�� أ�Y5	.آ��  200دوDر ���د 

�1 أ[ • I50000  1���(�� أ�Y5	.آ��  500دوDر ���د 

•  1� I]1  100000أ���(�� أ�Y5	.آ��  1000دوDر ���د 

•  1� I]1  500000أ���(�� أ�Y5	.آ��  5000دوDر ���د 

•  1� I]1  1000000أ���(�� أ�Y5	.آ��  10000دوDر ���د 

66��22��55��  :%�WX��  +�د ا����WX%:+�د ا�

��Dت ا�����و 1�V ا�L�آ�،.��(� ��Cل �5د ا���}`�1 �Dا ���)  

• 1 – 50 `{���ً. 

• 51 – 200 .~{�� 
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• 201 – 500 .~{�� 

• 501 – 1000 .~{�� 

• 1001 – 5000 .~{�� 

• 5001 – 10000 .~{�� 

•  1���}~. 10000أآ2�  

  ا��(- ا�	��ي :ا��(- ا�	��ي :  ��66��22��55

��Dت ا�����:����J ا�,�(=	 ��L�آ�.��(� ا���Cل ا�'ي (�I2 ا��I8 ا����ي �Dو(��� ا ،  

• I81  ا��� I]ر.  1ا����ي أDن دو���� 

•  1�����ن دوDر.   5 – 1ا��I8 ا����ي  

•  1�����ن دوDر.   25 – 5ا��I8 ا����ي  

•  1�����ن دوDر.  50 – 25ا��I8 ا����ي  

•  1�����ن دوDر.   200 – 50ا��I8 ا����ي  

•  1�����ن دوDر.   500 – 200ا��I8 ا����ي  

•  1�����ر دوDر.   3 –����ن  500ا��I8 ا����ي  

•  1�����ر دوDر.  3ا��I8 ا����ي أآ2�  

  د+1 ا�!?�ت:د+1 ا�!?�ت:  ��66��22��66

��Dت ا�����:.��(� ا���Fت ا����5�� ���Jا�+�ت واD}+�رات �Dو.��� ا ،  

• .��J�ا�� 

• .�)G��3:Dا 

 ا���0:��. •

 ا�`�:���. •

66��22��77��  :<�W����W>:ز % ا��  ز % ا�

���(��J OVوا�� '�`��� ����Dت ا�����:، و.��� اD.��(� ا���ة ا�7ز�  

 .  m+� وا�� •

• 2� 6 .�+mأ 

• 7� 12 �+mًا. 

•  1� .اmً+� 12أآ2� 

�9) ا�	����: �9) ا�	����:  ��66��22��88   

�+���Dت ا�����:.��(� :�ع ���i ا����
� ا�	 .�(� ا�)�ا�Dو.��� ا ،  

•  IBM iSeries (AS/400) 

•  IBM mainframe         

•  Linux (such as SUSE, Red Hat, or Debian/Ubuntu)     
•  Novell Netware         
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•  Unix (such as Solaris or AIX)        
•  Windows Server (such as NT/2003/Vista)     

•  Hosted solution (not installed on a customer server)   

  ع ��ا+� ا����,�ت :ع ��ا+� ا����,�ت :ااأ,�أ,�  ��66��22��99

�+���Dت ا���.��(� :�ع [�ا�5 ا�=��:�ت ا�	 .�(� ا�)�ا�Dو.��� ا ،:��  

•  IBM DB2 

•  Microsoft SQL Server 

•  MySQL 

•  Oracle 

•  PostgreSQL 

•  Progress 

•  Sybase 

•  Hosted solution (not installed on a customer server) 

66��22��1010��  : e�+���e :,�ع ا��Q&�X ا�"� ) �9+��  ,�ع ا��Q&�X ا�"� ) �9

��Dت ا�����:.��(� ا��}�N~ ا����� ا�	 .�(� .�ا
�ه� .=�� ��Dآ�، و.��� ا�L�  

  إدارة ا�����Lت. •
• .��,)��  ا;��3:�ت ا�

�1إدار •�+  ا�i.Dل. .�+�ت�ة ا���
•  ���
�ن –إدارة ا�1N�JG ا����+ . �ا���

  إدارة ا�`�ص وا������ت ا�=����. •
• .I8ا�� O=  ا��=zات و.
  ا��Lرك وإدارة ا�����ات. •
• .1N�JG��J �)ا����  
  ا�,�ر(� وذآ�ء ا��50ل. •

66��33�� :(�!�9W�  ا���'ات ا���9W!�):ا���'ات ا�
i`�1v و}N�v~ إدارة ا���v]7ت �I�L.         Ov ا���Gات ا� �v`�{و Iv3J �vP�(7ت ا��vi`���، ا�

.1N�JGا�  
  ::  AAccttiivviittiieessإدارة ا���P�Bتإدارة ا���P�Bت  ��66��33��11


	 ا���Yم: ����  .I�L إدارة ا�����Lت و��د ا���Gات ا�
•  kذ� 	
 ��J ،وا��ة �m�m 1 78ل�إ��3:�� ا���اض ���O ا�����Lت ا����,� L��J�آ� 

 1�V ل�i.Dت �+�ت ا���L:.آ��Lا� K`:  
�I2 ا��+�م ، وا���ا5��، واD�i.Dت  • �/L:01 ا� �5��C�� _=ا��� ~)��ا�,�رة �5? ا�

���د ��=,� و./=_ �5? أي آ��ن �I2 ا��JGن ا����I أو    I���. 	
ا�+�.`��،�3	 .�`' 
  �+� ا�i.Dل.
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•  ��J ، ي�+mو 	وأ�=�5 	��) I3LJ ،ت�C=O إ(�ادات ا��=���ت وا���. ��:�3�
	 ذ�k إ
 .jC�. 13 أن�) 	,=���، و�5د ا�i`,�ت ا���  �5د ا���ا5�� ا���Cو�� 

•  1�V ة�m�=� �+�)�ا�D kآ�،وذ��Lت ا��`����ت ا��JGن �O [�ا�� ���� |�إ��3:�� د
��ت ����.�H�� 5�وض ا���0ر وا���ا�7ت �O ا�1N�JG،وk�'J (,�م ا���Yم QJدراج 

� �m�m ة ��5 ��=4 78ل�m�=�  ����.ا��JGن 
•  ��`P 1�V ت���L�3:�� إ}+�ر ا���(�13 .��(�ه� �=�m�ة دون ا�����  ا��`3�ة، وZ��Jإ

�m�m j ��(�ة.`�  
•  1�V �+V�5ا���8ل و I�C�. ����5 ��J ���إ��3:�� ا���Pل �=�m�ة ������Lت ا��3

  ���O أ�Gاء ا���Yم.
•  ��:�3��aإ�
  .�=�+�ت ا�����Lت، ��� ا���م أو   ا�0=�ع. 
• �:�3�  .، وا�`�صا�1N�JG ا������ ا�L�آ�ت،� رfJ ا�����Lت �O �+�ت ا�i.Dل، إ
�1 78ل �m�m وا��ة. • ����Y�7ت ا���L� I�آ�  Iض آ��3:�� 5�  إ
�O آI أ:�اع ا�����Lت ��m�m 1 وا��ة. • Iوا��� ،�)��. ،�
�V�3:�� إ�  إ
3�و:	إ��3:�� ��و�� إر��ل  •�D(� ا�ا�= �J ل�i.Dت ا�+C� 	N�,�. I3LJ �5�� �)��. �

 .�,=��  ا;ر��ل 
•  O��� ض��3:�� 5�3�و:��إ�Dا IN���ا�  I�P�`. 1�V ل�i.Dت ا�+C� �+إر��� M. 	ا�

.k�. ل�i.Dا �+CJ ط ا�)�ص�Lا��  
66��33��22��  :(�*$�	�  ا�A b,�ت ا��	�$*�):ا�A b,�ت ا�


	 ا���Yم: ا;��3:�ت ا���(,��.I�L إدارة  ����  و��د ا���Gات ا�
��/��ت • O)و.�ز M��,. ��:�3��(�ت  �+�ت  إ�� 1�V �P�8 MNء [�ا��=� kن، وذ��JGا�

  ا�i.Dل ، ا�L�آ�، ا��JGن ا����I ، وا�`�ص.
•  I�L. 7ت ا;75:��، و(�13 أن���� �آ=� MC� �3:�� إر��ل ا(��7ت ذات�ا����IN إ

3�و:���Dص ا�i: .ت�,

� ا����V�3:�� إ�; �
�V;�J �,���  
���1إ�f/8 K��d. ��:�3 أو ��7ت .��( • ��.�J �+�
�ة ز����  ، و�C) ��,1�V إ.��

 I�=� ?�5 ،�������1 إر��ل 5�ض  ا���2ل:�) ��J ،	:و�ا�)/�ة ا0و�? إر��ل J�(� ا�3
،	�

�ة إر��ل .�=�4 ��Cول.  ��J  

•  M+]ا�=O ا�1N�JG ا������، و���دM+.�s وا8. ��:�3�  dJول. أوDًإ
• M. 	=O ا�)/�ط ا��C(�ة ا�. ��:�3�
� ��)/�ط ا�	 .M  إ�V;�J ،���إ��ا1N�JG�� �+s ا���

.�+]7qإ  
  إدارة ا�'��&% و�fNت اE.�9ل:إدارة ا�'��&% و�fNت اE.�9ل:  ��66��33��33


	 ا���Yم: ا�1N�JG و�+�ت ا�i.Dل.I�L إدارة  ����  و��د ا���Gات ا�
در�� ، I�L) ��J ذ�k إ��3:�� 5�ض  360�1 و�+� إ��3:�� 5�ض ��/��ت ا��JGن  •

�� (�	و.��(� i.Dت ا�+� : Iص ا������،وآ�ر(� ا��=���ت، ا�`�. ،����ل، ا�1N�JG ا���
  ا�����Lت ا����,� �JG��Jن .=�� ��L�آ�.


	 }I �5م و��د أ(� 
�O�J �P إ��3:�� إ:�Lء ا��,�د • ?� kذ� I�L)�3:��، و�إر
�ق  إ
��`�ت، .���1 ��ا5�� .�=�4�)��. ، .�� ��+�  

•  �+� I�P�`� 	N�,� أو ��، J�(� ا�3�و:	ا�,=�ل  ��5 ل ��ا.�iإ��3:�� ا���(Z ا�
 1�V ���Hا�� ��)�ام ا0وا��J��:و�3�Dا IN���ا�  ،I)��
� �+� ا.�iل. �'ف،��Vإ  
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"�5م  �1 أ�H`. I�7ت "�5م ا�i.Dل"، ا.�iل ��إ��3:�� ا���(Z ا�,�N	 �C+�ت  •
."	��ا��  

66��33��44��   (!��
��!) إدارة ا�'��&% ا��
�  ::  LLeeaaddss  إدارة ا�'��&% ا�

	 ا���Yم: 1N ا������ و��دا�I�L.�JG إدارة  ����  ا���Gات ا�

•  ،M+.�=�� �C�������وJ	 ا��=���ت  ?�5 ���) 	�3:�� .��(� 5=� د:�� و1N�JG�� ���5 ا��إ
  �3	 .�3ن ا�50اد ����=� �+D Z��J M .�3ن آ2��ة ��اً أو   [���� ��اً.

)�م، وذ� •�� I3J �P�(ا� �����3ل ��ا��+1�V M إ���J ��:�3ء [�اMN ا�1N�JG ا����D k
��`�ت:  1���اد �Dوا �)�i�� ��J�] MNا�,�ا a'أن .�3ن ه �C)و ،��,)��ا���7ت ا�

Excel XML, CVS .ى�ت أ8�,�=/. O� �����3�,�_ ا��  
•  M) ?�1 78ل [��5ة ا�=��:�ت ا��N���� إ�? �5ة 
�xت، � ���إ�M��,. ��:�3 ا�1N�JG ا���

�,�,� �P�`J M+]أن .�3ن  إ��� �C) �� I�����، و�� أن (M إ:�Lء ز�Jن  �,`P _�,��
�=�m�ة. ،O�J �P�
  ه��ك إ�J 4]���; ��:�3ـ : m�آ� ، �+� ا.�iل ، 

�=�m�ة �1 78ل �m�m وا��ة،  • �����ت ا�1N�JG ا������� Z)��J 1���(إ��3:�� [��م ا���
���ت ا���~ ا�i(L	M��,. ، ا��JGن ا������� kذ� I�L) �� Iا��+�م وإ���ق آ �)��. ،I

  �=_ �m�m 1�V وا��ة.
• ,=������دة  ��,)��. ���� 1���� ��(�ة �� 1N�Jز �
�V�3:�� إ�  ����� .��(,�� ��(�ة. ً�إ
��5��Cت • I3m ?�5 ��� وإ�5دة .�ز(�+� و
_ [�ا�5 �����. ،إ��3:�� ا���اد ا�1N�JG ا���
  

  إدارة ا��Wص وا�"�!��ت ا���"�):إدارة ا��Wص وا�"�!��ت ا���"�):  ��66��33��55
L. إدارة Iص وا������ت ا�=���� و��د��م: ا�`�Yا�� 	
 ����  ا���Gات ا�

• . O�J �P�
 Iآ O=� ����J �3:�� .��(� �5ة ��5��ت�  إ
•  �+��إ��3:�� 5�ض آI اD.`�[�ت �O ��5��.+� ا�=���� ا������ �FJ ا��Y� إن آ�:G� nءا 

.D أم  
•  O=. ��:�3������نإ�Dا������. ا  
�O إ��3:�� إ��3:�� إ:�Cز .�� • Iا��� �1 ��1 ���
�ص ا��=���ت، ��dآ�  I�P�`� I�

  �=��5 وإر��ل ا(��7ت ���+�.
����� ا��=���ت. • 1�V م�,=O ا�� �ii(� MNء [�ا��J ��:�3�  إ
��تإ�Z)��. ��:�3 ا��=���ت •�����1 78ل  ا��=���ت،
�ص  ، و kذ� Iو.��(� ا��+�م وآ

  �m�m وا��ة.
•  ��:�3��O ا��=���ت. =�G.Oو(� [��5ة �إ  
•  ��:�3�|. .Gو(� [��5ةإ�� Iآ I8و.��(� د ،|  J��:�ت ا���| ب دM5 ه��3�� ا���
•  ��:�3�8��ر �1 [��5ة J��:�ت ا����Cت �=�m�ة �O إD1 78ل ا�إ���J ��:�3ء ا�i`,�ت 

.1����ر(� J �P(7ت ا�)�G�  .��(� ا������ت وا�

�ص ا�=�O.إ��3:�� .���� .,�ر(� ��ا[=� دور(� .�� • 1�V ��Y�� ات���F. أي �  
�1 ا�������ت. • 13��  إ��3:�� ا�=�1�V Z ا��=���ت I+� I3LJ ��ل أي :�ع 
•  O� _��� I���. �3:�� و��د���)�iتإ .kق ذ��F  ���+�م ا�	 .M ا:�Cزه� وآM ا�

��gات و.��� ا��(- :  ��66��33��66���gات و.��� ا��(- :ا��  ا�
 I8ا�� O=
	 ا���Yم:ا���Gات ا�����  و��د.I�L إدارة ا��=zات و.  
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�� آ���I8  أنإ��3:�� دM5 �5ة أ:�ع ���I8 ا�'ي (�13  • O�J �P�
 1�M ا���iل 4��5 )
  ا�nJ�2 أو   ا��3�ر.

• .��  إ��3:�� [��م 
�ا.�� ا�=��CJ Oو�� ا��I8 و.��(Z [��4 ا5��دا �5? .�ر(� 
• I8وا�� �)�Cا� I81 ا���J _)�`���G وا���J وا��)//�ت �ر(�,ا�����د  إ��3:�� [��م ا�

��C 5,�د ��J,� وذ�k 78ل 
�ة ���دة.: �,=��  
•  K�و� �����
,i��J f`,�ت ا�	 (�13 أن .�,_ J,�ا�5  z=���J ا��=���ت �ا.��
إ��3:�� [��م 

.�� O�J �P�
����3 ا5��دا �5?  z=�  ���O ا�i`,�ت ا�����3 
���، و(�C أن (�3ن ا�
  zات .��� �5? ا�,�ر(� ا���J,�.إ��3:�� [��م ��(� ا��=���ت �QJ�اء .�= •
�ر(� ا�F���ات ��k ا��=zات. •J IC� ء��Jات، وz=�=F. O���ات ا�. ��:�3� إ

��ات:  ��66��33��77�	���ات:ا���Bرك وإدارة ا��	�  ا���Bرك وإدارة ا�

	 ا���Yم: و��د .I�L إدارة ا��Lرك وإدارة ا�����ات ����  ا���Gات ا�

• ���3ن ���د أو   آ��`�ت  	
��.إ�G(. ��:�3(1 ا�����ات  IC� �
�V��5 إ �,
�  
•  1�V IN���دة ���,�ش و.=�دل ا�����Lرك وا���ون (��k ������ت و[�ا�5 �� _)�
 �)��. ��:�3�إ

�(�ت ��ار.��  

66��33��88��  :%&��'��� ($��  ا�"��$) ���'��&%:ا�"

1N�JG��J �)إدارة ا���� I�L. م: و��د�Yا�� 	
 ����  ا���Gات ا�

•  1�V �+�V1، ووN�JGوإدارة ��=�ت ا� O=. ��:�3���آGي (��� �5? [�ا�5 ا�)�(M إ I.ر
.1N�JGا� M5ود  

• .13�� n]و I]أ 	
 13��1 �)�(M اآ=� �5د N�JG�� M5ود M)�(. رات���  إ��3:�� و��د �5ة 
  1�V دM5 ا�1N�JG. ا1J ا�CL�(� –إ���J ��:�3ء 75[�ت أب  •
�(�.4 و��ق ���1N�JG�� 4 دون ا�����  •��(~ �8��ت ا��M5 وأو[�.4 و��3:�� .��إ


	 ا��3د. t�i(�  
• .��8d� .�`�' ��� ز�Jن ) ���(�ت ���=�+�ت وا;��mرات ��5��  إ��3:�� دM5 �5ة 
•  ،M+J �P�8 ت��`P OV1 ، ووN�JG3=�ر ا�� ��i(m M5ت د�Jا�J t�i(. ��:�3�إ

.M+� ًاG��. �2أآ ���8 M)�,.و n]ع و��dJ M+�)�(�  
• 8 O�3�و:	 �D(� ا�ا�� ا�=�] |��3:�� .�3�I ود��� ا�1N�JG ;ر��ل ا(��7ت .�,�N�� إ�

.1N�JGا� M5ود ���8 	
  ������5ة 
•  1�J �m�=ا�`�ري ا�� M5م ا���,. Z��Jو t�i(�� ��J�,ا�`�ر(� ا� �m�3:�� و��د ا��رد�إ

.n:�:Dا O]��  ا�1N�JG و��}`	 ا��M5 ا�`�ري �1 78ل 
��3:��إ • `�Dا I1 آ�H
� M5���J �P�8 ا�`�	 .����O و��د [��5ة  �,Jرات ا�����

 �,Jرات ا�����`�Dا �
��� 13�) Z��J �+��V O)�ا�� Z�=�3:��ت ا���O إ ،�+����
.�5��J �+و����  

�1 ا7�Dع �5?  • 1N�JG13 ا��. Z��J n:�:Dا O]�� ?�5 �
إ��3:�� وOV [��5ة ا����
. ��J ���
 4Jر إ���Y  ا��x�0 ا���J,� وإ��3:�� إر��ل �zال ��(� وا:

  ا��*�ر$� وذآ�ء ا7+��ل:ا��*�ر$� وذآ�ء ا7+��ل:  ��66��33��99

	 ا���Yم: و��د .I�L إدارة ا�,�ر(� وذآ�ء ا��50ل ����  ا���Gات ا�

• �����3ن. ،إ��3:��  و��د .,�ر(� ر�� Iت .=�1 ���� آ�//(�  و




	 ه���� ا� ����� ���    ��ا���أ��و�� ر���� ا�������  

 59

•  a'ذا ��"، و�`� ه��" �V�`�إ���J ��:�3ء .,�ر(� .�=��J �)zء �5? ����ر(�ه�ت 
.I=,���� O��ا�����ر(�ه�ت آ�  

• :�3�
	 J�ا�| أ8�ى أو إ �+��(�� .�i(� ا�,�ر(� آqd�اض .`�Z��J ،���5 (�13 ا�
  ا���اده� 
	 J�ا�| 5�ض ا�L�اjN و�����C ا���iص.

• ���� MNت ذات [�ا�//(�L3~ ا���)�م ��ه�� ا��)/f .=��  ��، ;��اءإ��3:�� و��د �)
.�+V�5 M) 	  ����/��ت ا�

�,�ر:�ت J�1 ا�,�ر(� ا���J,� وا������ 1�V  ;��اء ،إ��3:�� أرm`� ا�,�ر(� ��� ا��ر(� •
.1���  .�ر(� 

1�V ا�,�ر(� �1 :�ع "و"،"أو " ، �J 1�V:	 ا�,�ر(� �=��ء  ا�i`��إ��3:�� ا�)�ام  •
.I�إآ� |��:�=� �)�,�� وإ��i. ��:�3(� ه'ا ا� ti(� �)�,.  

�| إآ��I دون ا�����  •�:�J 1�V ة�m�=�  ����دة ����Yم.إ�I�FL. ��:�3 ا�,�ر(� 
���دة دور(� �Jون ا�����  • ����
�ات ز 1�V ه��L:و �ر(�,�� 	N�,�إ��3:�� ا����� ا�

��ة. Iو(� آ�) kذ� I�`�  

66��44��  (�.�)(�.�)::  

vvدرا� �,J�vvا�� Ivvi`ا� 	vv
 ��vvV��
vv	 M�vv�,.  �ا� �vv+ا��]�J �vv��] 	vv���I�vvL. �vv ا����vv(�� ا�
�3ن 5� 	=�رة 15 دI8 �,��5ة ا����
� ا���Y: 1�V ���Hم أ:��Y إدارة ا��7[�ت �O ا�1N�JG وا�

8��ر ا�=�:��| ا0�I2 ;دارة ا��7[�ت �O ا�1N�JG ا�v'ي (MvN7 ا�����vت vm�آ�     D ار�ا.)�ذ ا�, M5د
.�� 

             Mv. �vآ� ،aؤ�v�J 4 و���vi. Mv. ي'vم ا��vY��� �v
.M ا8=�ر هa'v ا����)�v� QJد�v5�,� �v+��8ة ا����
�C��ت إدارة ا��7[�ت �J ر���I2 :ا8 1N�JG1 ا��  

•  Microsoft Dynamic. 

•  Vtiger. 

•  Sugar CRM. 

        �vJ�C. Mvs 1v�/�=�vت �����v،و أM.0      nv=s إد�v8ل ��Gvات ا����vCت ا��J�v,� و� _v
ا���vYم و
�اح ا�vJ��0 ا�v	 zv.دي     ]�vJ م�(ا���Yم آ`�ءة 
	 إ5/�ء :��P |N���، و .�
�� ا��[n �5? ا���

  �)��ر ����د.
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 ���	� ���4	�  

=>0?�  
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        والنتائج.والنتائج.والنتائج.والنتائج.    الملخصالملخصالملخصالملخص    ����
 

  

7c1c :i6!�  ا��!i6:ا�


	 ه ���,��M ا�=��C��ت ودM5 ا.)�ذ ا�,�ار  ا�=�Z ا'[ّ�� �ً��5 �ً��Y:DSS  I2�8��ر أ;
�1 ا�=��C��ت  Oٍاً �/�ٍ~ وا��� Dً��
/�=�ت m�آ� ��، و(�=� ه'ا ا���Yم ا��,�ح � MN7. ��C��J

�� ذ�k �5? [��5ة ا���) Z�� ،�+5�: آ�ن ��+���ار ��J �+2)��. 13�) 	��H+�، وا�) 	
� ا���
�C�� ��(�ة.�J �
�VQJ  

 �=�) Z�� ،	�2�8��ر ا0Dوا M��,
	 :+�(� ا�=�Z �/�(,� ��(�ة 
	 ��5�� ا� ���P�. �,�
 M. ار، إذ�وا.)�ذ ا�, M��,د�| ه'a ا����(�� ����ً� �Y: 1�Vم وا��، أ�� ا0
�3ر ا��C(�ة 
	 :MY ا�

  �(�� ا�����:د�| ا���

•  �,Jت ا���D1 ا����`�دة �Dاcased based.  
  ا�,��M ا��ا�8	 �����Cت.  •
  وOV أه��� �z� I3ال.  •
• .��C�/�=�ت ا��JGن، و��Gات ا�=�� 1�J _J�/  إ(�Cد :�=� ا�

�ج ا5��دا �5? ا���Dت ا��ا[�����Dام .,���ت ا�(
	 ه'ا ا�=�Z �5? ا� �:��، CBRا5
�D �
�V;�J ر.=�طD7ص [�ا�5 ا(Association Rules �=�: اح [�:�ن ����ب�، آ�� .M ا[

. ��C�/�=�ت ا��JGن، و��Gات ا�=�� �� 1�J _J�/  ا�

M��i و .�`�' درا�� ���� �Y�� ����5م دM5 ا.)�ذ ا�,�ار J �����ا� a'ه 	
 ���]DSS 
1N�JGا� O��C�� إدارة ا��7[�ت �J ر��ا0�I2 ا�	 .�=	  CRM �����5ة ا�L�آ�ت 
	 ا8

,��M أ:��Y إدارة ا��7[�ت � aر�=/�=�.+M، و[� .M .�`�' ا���Yم ��5�ً�، وا8�ا�����.+M، ا5��داً �5? 
 1N�JGا� O�CRM ات ا��ا��G�ا���0��، و ا�� ~N�{1 ا���=. ��)��� �,�sد و�C)إ M. Z��J ،

 ��Y:1 أ�V ه��
�.CRM+� �5? ا���ا��ا�� � ��x�0ر.، وا��8Dا �����J م ��,��م�(��  
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7c2c :j&�����&j:ا��  ا�

•  �,�sد و�C)إRFI1  ه��
.=o�1 ا��}�N~ ا���0��، وا���Gات ا�`i���� ا��ا�� .�
 1N�JGا� O�
	 أ:��Y إدارة ا��7[�ت CRM �F���J �+5�: 1� �,�sأول و 	وه ،

.��J�ا��  

�=�أ • ��ا[�اح :��ذج ،و  CBR.��(� :��ذج .,���	 ��=��C��ت I3LJ �5م، (�
.����~ ا��x�0 و ا�J��0 ،وا����(�� ا��� 1�H. 	  [��5ة ا����
� ا�

و د�1�V �+C ا��MY ا�)=��ة و د�| إ�)7ص ا�,�اCBR  �5.�`�' �8ارز���ت  •
�3�M5�� I ا.)�ذ ا�,�ار.�  �Y: 1�Vم 

•  O]���ح ا���iر �5? `� n:�:D�5? ا a�L:و aر�=.M��i و .�`�' ا���Yم وا8
CRM-evaluate.com 

��ا�I ا�C:Dز 1�V ور[	 1�V I�5 ا��z.�� ا�+���	 ا0ول، وا���Yم  • �L:
 ��� ������J ��Cث �� 1�V ح�  ����� ا����م ا�+�����. –ا��,

77��33��  :�$�@�!� (�!�*��@�$�:��lق  	!� (�!�*�  ��lق  	


	 ا�=��:�ت  • ��,��Y: 1�Vم دM5 ا.)�ذ ا�,�ار  Data Miningإ[�اح إ�)�ام ا�
�1 78ل �8ارز���ت  4��]�J ���] م ا�'ي�Yا�� O� |N�ا��i�~ و�,�ر:� ا��

.���5�
��1 أآ2� �Y1 ا���
� أي ����  

�=�أ  • _
  . what ifإد�8ل أدوات ا��=�Y��� zم و


	 ا��(�  • ��,�Z��J (,�م web mining   Z�=��J./�(� ا���Yم ��1�H ا�
 1�V ا���ا[O و.��(Z [��5ة ا����
� ��(4 أوdJ Dًول.


	 .,��M ا����Cت، V�5ً� ./�(� ا • 1N�JGداَ �5? ا������Yم �F'(� [��5ة ا����
� ا5
��1 ا�)=��.d. �J��P I{ 	
 �P�8و �15 ا�)=� 

|  ./�(� ا���Yم •�� Iات آG�� �)��J �ً�.و(,�م ذا �ء 15 ا�)=���F�Dا M) Z��J
.�

4 �,��5ة ا�����Vوإ  

  

                                                 
1 RFI  ت�=�/ Request For Informationوs�,� .��(� ا��
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@A0?����  

-��#	� ��BC��  
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        النظام.النظام.النظام.النظام.    هاتهاتهاتهاتواجواجواجواج        Aملحق ملحق ملحق ملحق     				
 

  

8c1c :( �* :( �*   

 	C�(� ا�)�ارز���ت ا�� aؤ��J M. م ا�'ي�Y1 وا�+�ت ا���H) �ً,��� Ii`1 ه'ا ا��H)
 ��J�] ����5 و ا:�� درا�� �)�Y: د درا���C� K�� I، و���3ن ه'ا ا��������ا� a'ه 	
 n���

. 	=�1 د��I ا�)�ام ا���Yم ��/=�_ jV�) .�ً���5 ه'ا ا����_ ��J ا��ا�+�ت �m O�ح �5+� و ا�
�:n وه� :D�8ص �5? ا O]�� 1�V م�Yه'ا ا�� �L: M. ،4��`�دة �Dوا.crm-

evaluate.com  O]�� 1�V a�L: M. آ��Sourceforge.net  �+وا� I3Lا� jV�)و،
.O]���� ����N�ا���8ل ا�  

  
  سية للموقعالوجهة الرئي )1- 8الشكل(

8c2c :( �6�	����ت ا�*���6 ):ا�	����ت ا�*�  ا�
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)�ام ا�,���ت ا�����ة �5? ��J م�Yء ا����J M.LAMP1  �+:0 �iا��� k�،و��ء ا8��ر:� �
               Mv5د �
�vVإ Mv. �vآ�، �v)ت ا���v,�=/. 1v� �v)ا��� 	v
 �v+��C: nv=sر أ�viا�� �v��`�.�v��,. I�Lت 

���ك [�ا�5 ا�=��:�ت InnoDB ,N7ا�� M51 د��7`�دة �     D 	v�� �v� 1�Jاول [�ا�v5 ا�=��:�vت و ا�
��+� ا����ك z)MyIssam.. 

8c3c :�0م�  إ �A,��ت ا���0م:إ �A,��ت ا�

�8��ت ا���[O آ��  ��`P 1 78ل� kوذ� �وا���( �م و ا�)=��((��G ا���Yم J�1 ���� ا���
 I3L1 ا��=)  

 

  .) واجهة خدمات الموقع2- 8الشكل(

��6م:  ��88��44	���6م:واfN) ا�	�  واfN) ا�

���J م�(4.�5 �5? ا8��ر ا�=��C�� ا0�I2 ا�	 .�=v	 ا�����.4v، و �k�'v    .,�م وا�+� ا���
          	vو ه M�v�,)�م ا;��v�5 �vJ? ا��xv�0 ا�)��v����J �vP ا�v1 ا���v� ������5��C ا��ا�+�ت ا� ��/.

vv	 ا�`Ivvi ا��OJ�v ا�)�vvص �Jرا��vv ا�����vv،وآzvv� Iال     �:�vvو� �vvآ� Dًاzv� ة�vvL5 ى�vv1 إ�vv5 رة�v=5

�1 ا�)��رات  �5��C� 1�H)Checkbox  I3ه�،و��)�) 	8��ر ا�)��رات ا��J م�(، (,�م ا���
        1�vV K3��v. رات�v�8 �vs7s 7لv8 1v���(� أه��� آzv� Iال J م�(�I أه��� (,�م ا�������zال 

.��V�)ر M�,� م�Yا��  

  (�jV ا�I3L ا���	 ا��zال ا0ول ا�'ي (� M��1�V 4 ا���Yم:

                                                 
1 1 LAMP  I�L. 	 Linux –Apache-MySQL- PHPا8�iر ����i ا���I ا�
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  واجهة تبين السؤال الأول. )3- 8الشكل(

  ,	�) ا��n��B وا��	�+�ة �8 ا.�6ذ ا�*�ار:,	�) ا��n��B وا��	�+�ة �8 ا.�6ذ ا�*�ار:  ��88��44��11

        1�Jو،�v
(,�م ا���Yم ���Jب :�=� ا�4J�vL أوvJ Dً�1 ا����vCت ا�����vدة �v5�] 1�vVة ا����
N�/�=�ت ا���)�م، و(M 5�ض ا�����ار �=����vP �vد      |v��J �v�F) 	:��J f/(��1 78ل  �ً�:��J

/��1 78ل ا;����J ?�5 �J ا����Cت وا:)`�ض ا80�ى ��Jء �5?  �+�8�) 	�=�ت ا���)�م ا�
.��J�  ا��x�0 ا��

�C�د 5�ض :�� ا�4J�vL، و(,�vم    K�ر و���8Dا 	
(,�م ا���Yم أ(�5���J �ًHة ا���)�م 
       	vه 	v�J�ض ا�)��رات ا�����=� ����Jن ا��0�،و:,��J �i)��رات ا�����v=� هv	 kv�. ا�)��vرات ا�

) Z��J �� |�� 1�V دة����      �=v��J ت�v=�/| (�,v_ هa'v ا��v��% ،  Ii�100 ا���)�م �5? 
| Ii. D 4J�L. �=��J إ�? ��)�ام 8��رات أ8�ى و ا���iل �5? ��J م�(آ�� (��j ا���Yم ����

00.k�'J م�(  %  إذا �� ر�q ا���


�ة 
,1�vvV fvv ا����vvCت،   �vv.�vvCر ا���vvY�7 أ(vvHً� أن ا���vvYم �vv,)م vv�J�ض ا��vv�(رات ا��
�� K�دة       و��v��� �v�q اتGv��� 4v��� 1v5 م�(vال ا���z�� 	5دا D 4:0 ،ا�)��رات ا�����دة O�

.|��  أ1�V 7ًP أي 

(=vv�1 ا�I3vvL ا���vv	 أ��vv ا��xvv�0 ا�vv	 jvvV�. ا�I3vvL ا�=��vv:	، وا�)��vvرات ا����:����vvJ �vvن        
    vm nv]ي وdvJ 	N�v+ا�� M��,)�م ا���Pل ������ j�
� �Gر ا����C ا�'ي (�V;�J ،���0ا  ~v]��ء ا�

.��x�015 ا �J��;15 ا  
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ت المقترحة باللون الأحمر4- 8الشكل(   ) واجهة أحد الأسئلة و تظهر الخيارا

88��44��22��  :(�!�9W�
�$� ا���'ات ا�.:(�!�9W�
�$� ا���'ات ا�.  

   �vآ� ،�v+���) 	��(� ا���Gات ا�`i���� ا�J ��(,�م ا���)�م ��J ا;���J 15 ا��x�0 ا���
��Gة و .�3ن ه' Iأه��� آ �ًH)1     (��د أ�vV �vره�a ا���Gات .���J ;��ى ا��}�N~ ا�����v ا�v	 ا8

.1N�JGا� O��C�� إدارة ا��7[�ت �J  

(=vv�1 ا�I3vvL ا���vv	 I�=vv� ?vv�5 ا���vv2ل �vv)��. �vvm�m ا���Gvvات ا�`�vv`�{�� ����vvi ا���vvLرآ�    
  وإدارة ا�����ات.
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صيلية لوظيفة ما5- 8الشكل(   .) واجهة تبين اختيار الميزات التف

88��44��33��  �K$إ�K$إ:-V 7ا j����j اV 7-:د ا���  د ا�

+�vvء vv�5? ا;��vv�5 �vvJ? ا��xvv�0 ا�����vv و.��(�vv ا���Gvvات   :Dا �vv�J Ivv2�| ا0vvا��� �vv)��. Mvv)
          �v��2�
� ���v=� ا0�vV;�J ،	:�v�=ا� I3vL��J ��vV4 ا���J�vLا�`v�: ��)�v� ���) Z�� ،�]�J ����i=� ا�

��د �1 78ل ا��,� �5? زر ا���v+Y. Z�� ،�C� M�v�,. ا����vCت   . 	�v�J إد�v8ل �5ا�Iv ا�,�M�v      ا�

+� �v�5 إد�v8ل         �vVأ �v] �v�=ن ا�)�v3( 	vا80�ى �I2 ا��3`�،وا��7i��،وا��M5 ا�`�	 وq��ه�v، وا�
 	N�+ا�� M��,�I ا��i��� 4J�Lل �5? ا���� O�| ��(�،ووOV .,���ً� �+�، و(O�� M ه'a ا����(�� ��

��	 ا���| ذو ا��ر�� ا�50? ه� ا�����J ت،و�C����.I2�| ا0  

   �=vv�: 	:�vv�=ا� I3vvLا� 	vv
 �vv+Y. Zvv�� ت�vvC���� M�vv�,�� �vv�N�+ا�� �vvC�(=vv�1 ا�I3vvL ا���vv	 ا��
.���2�  ا�4J�L، و�Ms 1 :�=� ا0
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  ) واجهة تبين التقييم النهائي وإيجاد المنتج الأمثل.6- 8الشكل(

88��55��  :�$�N j��  (��LE ���6�ا (fNوا:�$�N j��  (��LE ���6�ا (fNوا  
  vvV; اء�vv=(�� �vv+��� �vv�=(ا� �vv+إن وا�   �vv�/. Zvv�� ،�vv
| ��(�vv إ��vv5�] ?vvة ا����vv�� �
�

:	��
4 �,��5ة ا����
� آ�� (=�1 ا�I3L ا��Vاد إ�ا�� |  ا��ا�+� ا0و�? �1 ا�)=�� .��(� ا�M ا���

  

  ) واجهة تبين ادخال اسم منتج جديد7- 8الشكل(

  واfN) ا� ���6���NU) +% اaI7!) ا�"� ):واfN) ا� ���6���NU) +% اaI7!) ا�"� ):  ��88��55��11
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�1 ا� ��/��J �+ا��ا� a'م ه�,. I3و�،|����J �P�(ا� ��)=�� �J��;�J 15 ا��x�0 ا���
�1 ا�)��رات  �5��C��� .M وRadio Box  4�V، و (�13 أن .�3ن z�Checkboxال  ���

 I3Lو(=�1 ا� ،�q8��ر ��(� �,��5ة ا�=��:�ت،إذا ر �
�Vإ �1 [��5ة ا�=��:�ت،آ�� (�13 ��)=��V
.��x�0ا a'أ�� ه 	��  ا�

ضافة منتج جديد.) واجه8- 8الشكل(       ة تبين الاجابة لاحد الأسئلة من قبل خبير ا

88��55��22��  :(�!�9W�
�$� ا���'ات ا��
�$� ا���'ات ا���9W!�):واfN) ا����6 ��  واfN) ا����6 �

 Ms 1�|،و����J �P�(ا� ����i`��(� ا���Gات ا�J ��=(1 ا�� ��/��J �+ا��ا� a'م ه�,.
�k ا���Gة ، آ�� (,�م ��J ذ�QJ kد�8� |ل ���(�� ا�,��M ا80�ى .��(� �,�ار ا��M5 ا�'ي (,��4 ا���

.|  ا�)�J �P+'ا ا���

1N�JGا� M5د �`�{�J �P�(إ��ى ا��ا�+�ت ا� 	��  (=�1 ا�I3L ا�
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ضمن المنتج.9- 8الشكل( صيلية لوظيفة ما  ت التف ضافة الميزا   ) واجهة إ

99��66��  :(�.�):(�.�)  

�+�ت :3`	 J+'ا ا�,�ر �1 ا��ا�+�ت ا�	 .+Y� I���. ا���1�V I ا���Yم و�1 :/�ق ���ا
 I)��. ى، و�8��رات أ8 �
�Vال ��(�، إz� �
�Vإ :I2� ��ا80�ى ا�	 .Y+� ���� ا��M3 ا���

���(�� ا�,��M و أه��� آz� Iال.  
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@A0?����  

����.D	� ����C  E#�  
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        ملحق يوضح بنى جداول النظام.ملحق يوضح بنى جداول النظام.ملحق يوضح بنى جداول النظام.ملحق يوضح بنى جداول النظام.    
 

  

99��11��  (!aI7ول ا�N(!aI7ول ا�N::  

�
pا�+� ا �-
  ا�$ ا�(��  �)ع ا�(�� ا��

NULL int(11) Q_ID 

 varchar(100) Q_Head 

 
varchar(1000

0) 
Q_Text 

0 int(11) is_radio 

0 int(11) is_func 

  questions) بنية الجدول 1-9جدول(

  ا���Nbت:ا���Nbت:  �Nول�Nول  ��99��22

�
pا�+� ا �-
  ا�$ ا�(��  �)ع ا�(�� ا��

NULL int(11) Ans_ID 

 varchar(50) Ans_Text 

 int(11) Q_ID 

  Answersالجدول  ) بنية2-9جدول(
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  ا���'ات ا���9W!�):ا���'ات ا���N:(�!�9Wول �Nول   ��99��33

 

 func_questions) بنية الجدول 3-8جدول(

��'ات ا���Nول �Nول   ��99��44!� %�K�����'ات ا��د+1 ا�!� %�K���  �9W: (�!�9W!�) :د+1 ا�

�
pا�+� ا �-
  ا�$ ا�(��  �)ع ا�(�� ا��

NULL int(11) func_ans_id 

 varchar(50) func_text 

 int(11) value 

 func_answers) بنية الجدول 4-8جدول(

  .T�cWت ا�'��ن �!��'ات ا��T�cW.:(�!�9Wت ا�'��ن �!��'ات ا���N:(�!�9Wول �Nول   ��99��55

�
pا�+� ا �-
  ا�$ ا�(��  �)ع ا�(�� ا��

NULL int(11) func_c_id 

 varchar(50) func_c_text 

 int(11) func_c_value 

 func_c_answers) بنية الجدول 5-8جدول(

  

99��66��  (!aIول أ�N(!aIول أ�N  :( �"�1 ا��*�  ا��*��1 ا�"� ):ا�

�
pا�+� ا �-
  ا�$ ا�(��  �)ع ا�(�� ا��

NULL int(11) func_q_id 

 varchar(10000) func_q_text 

 varchar(10000) func_q_expl 

 int(11) Ans_ID 
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�
pا�+� ا �-
  ا�$ ا�(��  �)ع ا�(�� ا��

NULL int(11) gen_type_id 

 varchar(30) gen_type_text 

 int(11) weight 

 gen_type_q) بنية الجدول 6-8جدول(

99��77��  :1��*�  .�R�W- اaI7!) ا�"� ) �!�*���R�W.:1- اaI7!) ا�"� ) �!

�
pا�+� ا �-
  ا�$ ا�(��  �)ع ا�(�� ا��

NULL int(11) gen_q_id 

 varchar(100) gen_text 

 int(11) gen_type_id 

 int(11) weight 

  generalquestions)  بنية الجدول 7-8جدول(

  ::  ونون�'ود�'ود�Nول ا��Nول ا�  ��99��88

�
pا�+� ا �-
  ا�$ ا�(��  �)ع ا�(�� ا��

NULL int(11) V_ID 

 varchar(50) V_Name 

 vendors)  بنية الجدول 8-8جدول(

  

  

  اaI7!):ا�N   F!+ F!+:(!aI7ول إ���Nت ا��'ود$%�Nول إ���Nت ا��'ود$%  ��99��99

�
pا�+� ا �-
  ا�$ ا�(��  �)ع ا�(�� ا��
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NULL int(11) ID 

 int(11) V_ID 

 int(11) Q_ID 

 int(11) Ans_ID 

 vendors_question_answers)  بنية الجدول 9-8جدول(

  إ��N)   'ود +!F ا���'ات ا���9W!�) :إ��N)   'ود +!F ا���'ات ا���N: (�!�9Wول �Nول   ��99��1010

�
pا�+� ا �-
  ا�$ ا�(��  �)ع ا�(�� ا��

NULL int(11) func_ven_id 

 int(11) V_ID 

 int(11) func_q_id 

 int(11) func_ans_id 

 int(11) Ans_ID 

  func_ven_ans)  بنية الجدول 11-8جدول(

  

  

  

  

  

 

99��1111��    NN*�ا+�:  �ول�ول�*�ا+�:ا�ا  

�
pا�+� ا �-
  ا�$ ا�(��  �)ع ا�(�� ا��
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NULL int(11) ID 

 varchar(50) ifPart 

 varchar(50) thenPart 

 rules)  بنية الجدول 12-8جدول(

�
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@A0?����  

�
�>74?� ���F70	 �.GH	� �'�.I	�  
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        ملحق بالشفرة البرمجية للتوابع المستخدمةملحق بالشفرة البرمجية للتوابع المستخدمةملحق بالشفرة البرمجية للتوابع المستخدمةملحق بالشفرة البرمجية للتوابع المستخدمة    ����
 

  


	 ��Jء ا���Yم �O ا���اض :���ض 
	 ه'ا ا����_ِ  ���(�اOJ ا����� �ً��m 1�أ�Gاء 
 �F�J م�Yه'ا ا�� '�`�. 	
 ���(،��My SQL Zو[�ا�5 ا�=��:�ت  PHPا�L`�ة ا�=��C�� ا���

1�H ا�)�ارز���ت ا�����ة �5? .,��� . 	  .  CBRا�����V ا��اOJ ا�

1. CheckWinerVendor : 

،و(,�م ا�'ي (�,_ (�,_ ���O ��=�ت ا��JGن   vendors (,�م ه'ا ا���C)QJ OJد ا�ـ
��(�+M ا���ن ا��0�.J  

public function CheckWinerVendor($num_q,$last_numq) 

{ 

 $w=0; 

 for($i=0;$i<count($this->vendors);$i++) 

  { 

  $countv=count($this->vendors[$i]->accepted_ans[$last_numq]-

>answers); 

  $countc=count($this->customer->questions[$last_numq]->answers); 

   if($countv==$countc) 

   { 

    $temp_arr[$w]=$i; 

     $w=$w+1; 

   } 

  } 

  if($last_numq==0) 

  { 

   $this->winVendors=$temp_arr; 

  } 

  else 

  { 

   $tempres=array_intersect($this->winVendors,$temp_arr); 

   $this->winVendors=$tempres; 

  } 

   $this->SetWinVenAnswers($num_q); 

} 

2. SetWinVenAnswers: 
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��(� أ���J ا��zال ا��7_ ��ـ J OJ�ا�'ي �,_ ���O ��=�ت ا��JGن   vendor(,�م ه'ا ا�
 _Jال ا���zا�� 	
:  

public function SetWinVenAnswers($last_numq) 

{ 

$keys=array_keys($this->winVendors); 

for($i=0;$i<count($this->winVendors);$i++) 

 { 

 for($q=0;$q<count($this->questions[$last_numq]->answers);$q++) 

  { 

  if($this->questions[$last_numq]->answers[$q]->check!=1) 

  { 

 for($j=0;$j<count($this->vendors[$this->winVendors[$keys[$i]]]-

>vendor_answers[$last_numq]->answers);$j++) 

 { 

  if($this->questions[$last_numq]->answers[$q]->num==$this-

>vendors[$this->winVendors[$keys[$i]]]->vendor_answers[$last_numq]->answers[$j]-

>num) 

  { 

   $this->questions[$last_numq]->answers[$q]->check=1; 

   break; 

  } 

 } 

 } 

   } 

  } 

}�

3. FuncVenSim 


	 ا���Gات ا�`J ����i�1 ا�ـ  4J�L   customerو  vendors(,�م ه'ا ا�����J OJب ا�

public function FuncVenSim() 

{ 

for($i=0;$i<count($this->vendors);$i++) 

{ 

$tempfunc_v_sim[$i]=new Vendor(); 

$tempfunc_v_sim[$i]->num=$this->vendors[$i]->num; 

for($j=0;$j<count($this->vendors[$i]->functionality);$j++) 

{ 

for($l=0;$l<count($this->func_cus);$l++) 

{ 

if($this->vendors[$i]->functionality[$j]->num==$this->func_cus[$l]->num) 

{ 
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$tempfunc_v_sim[$i]->functionality[count($tempfunc_v_sim[$i]->functionality)]=new 

Functionality(); 

$tempfunc_v_sim[$i]->functionality[count($tempfunc_v_sim[$i]->functionality)-1]-

>num=$this->func_cus[$l]->num; 

$tempfunc_v_sim[$i]->functionality[count($tempfunc_v_sim[$i]->functionality)-1]-

>sim=$this->CalculateSimForDetailFunc($this->vendors[$i]->functionality[$j],$this-

>func_cus[$l]); 

break; 

} 

} 

} 

$this->func_v_sim[count($this->func_v_sim)]=new Vendor(); 

$this->func_v_sim[count($this->func_v_sim)-1]=$tempfunc_v_sim[$i]; 

{ 

$this->func_v_sim[count($this->func_v_sim)]=new Vendor(); 

$this->func_v_sim[count($this->func_v_sim)-1]=$tempfunc_v_sim[$i]; 

} 

}�

4. CalculateFuncWeight 

  (,�م ه'ا ا���C)QJ OJد ا��زن ا��+�N	 ��zال ا��/�=�ت ا��}�`��.

public function CalculateFuncWeight($ven) 

{ 

$count=0; 

for($i=0;$i<count($ven->functionality);$i++) 

{ 

$count=$count+$ven->functionality[$i]->sim; 

} 

if($count==0) 

{ 

$ws=0; 

} 

else 

{ 

$weight=$count/count($ven->functionality); 

//$sim=count($ven->functionality)/count($this->func_cus); 

$ws=$weight; 

} 

return $ws; 

}�

5. GetFuncVendors 
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 Iة ��5 آ�
��1 [��5ة ا�=��:�ت vendor(,�م ه'ا ا���H�QJ OJر ا���Gات ا�`i���� ا��:  

6. GetFuncCusAnswers 

�1 [��5ة ا�=��:�ت ��customer  ?�5 �J��7)��رات ا����� ��ـ (,�م ه'ا ا���H��J OJر ا

����i`  ا���Gات ا�

7. GetQuestionWeight 

  (,�م ه'ا ا���H�QJ OJر ا0وزان �1 [��5ة ا�=��:�ت

8. GetGeneralQuestionV 

  �5? ا��x�0 ا����� vendor(,�م ه'ا ا���H�QJ OJر أ���J ا�ـ 

9. HasDetailFunc 

�J OJ���Gات .`�customer  .����i(� إ���Jت ا�ـ (,�م ه'ا ا� k��. 	  ا�

10. GetFunctionalityDetail 

�1 [��5ة ا�=��:�ت. ����i` (,�م ه'ا ا���H�QJ OJر ا���Gات ا�

11. GetNum 

  ��xو�5د اvendors �0(,�م ه'ا ا���C)QJ OJد �5د ا�ـ 

12. GetVendors 

�1 [��5ة ا�=��:�ت  vendors(,�م ه'ا ا���H�QJ OJر ا�ـ  

13. GetRules 

�1 [��5ة ا�=��:�ت  rules(,�م ه'ا ا���H�QJ OJر ا�ـ  

14. TestQuestions 

  ا��x�0 ا�	 .��k [��5ة �1 أ��C. Iوزه�. ا��t�`J OJ(,�م ه'ا 

15. GetQuestions 

�1 [��5ة ا�=��:�ت  ��x�0ر ا�H�QJ OJ� (,�م ه'ا ا�

16. CalculateFinalEvaluate 

� 	N�+ا�� M��,�Cت �ـ(��� ه'ا ا��OJ ا���vendors  

public function CalculateFinalEvaluate() 
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  { 

  for($i=0;$i<count($this->vendors);$i++) 

   { 

     $temp=$this->vendors[$i]->vendor_gen_ans; 

     for($j=0;$j<count($temp);$j++) 

      { 

    $this->vendors[$i]->final_eval+=$temp[$j]->weight; 

    echo $temp[$j]->weight; 

    echo "<br>"; 

    } 

    $this->vendors[$i]->final_eval+=$this->vendors[$i]-

>evaluate*20; 

    echo "\n"; 

    echo "<br>"; 

    echo $this->vendors[$i]->final_eval; 

    echo "<br>"; 

   } 

  } 

17. CalculateSimForDetailFunc 


	����J OJب (,�م ه'ا ا� 4J�L  customerو vendorا���Gات ا�`J ����i�1  ا�

public function CalculateSimForDetailFunc($venMarket,$cusMarket) 

{ 

$sum=0; 

$sim=0; 

for($i=0;$i<count($cusMarket->questions_func);$i++) 

{  

$sum=$sum+$cusMarket->questions_func[$i]->suport; 

} 

for($i=0;$i<count($cusMarket->questions_func);$i++) 

{ 

$weight[$i]=$cusMarket->questions_func[$i]->suport/$sum; 

} 

for($i=0;$i<count($cusMarket->questions_func);$i++) 

{ 

$f=$venMarket->questions_func[$i]->suport/$cusMarket->questions_func[$i]->suport; 

if($f<=0) 

{ ��� $s=0;�} 

elseif($f<1)�{��$s=$f;�} 

else 

{�$s=1;�} 

$sim=$sim+$s*$weight[$i]; 
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} 

return $sim; 

} 

18. CalculateSimilarity 

  وا��JGن z�� �=����Jال �� vendors(��� ه'ا ا��OJ ا�J 4J�L�1 أ���J ا�ـ 

public function CalculateSimilarity($index_q) 

{ 

$temp_ans_c=$this->customer->questions[$index_q]->answers; 

if(count($temp_ans_c)>0) 

{ 

$keys=array_keys($temp_ans_c); 

} 

$ans_c_num=array(); 

$ans_c_text=array(); 

for($a=0;$a<count($temp_ans_c);$a++) 

{ 

$ans_c_num[$a]=$temp_ans_c[$keys[$a]]->num; 

$ans_c_text[$a]=$temp_ans_c[$keys[$a]]->text; 

} 

for($i=0;$i<$this->num_v;$i++) 

{ 

$temp_ans_v=$this->vendors[$i]->vendor_answers[$index_q]->answers; 

$ans_v_num=array(); 

$ans_v_text=array(); 

for($a=0;$a<count($temp_ans_v);$a++) 

{ 

$ans_v_num[$a]=$temp_ans_v[$a]->num; 

$ans_v_text[$a]=$temp_ans_v[$a]->text; 

} 

 

$ans_a_num=array(); 

$ans_a_num=array_intersect($ans_v_num,$ans_c_num); 

$ans_d_num=array(); 

$ans_d_num=array_diff($ans_v_num,$ans_c_num); 

if(count($ans_a_num)!=0) 

{ 

for($a=0;$a<count($ans_a_num);$a++) 

{ 

$accepted_ans[$a]=new Answer(); 

$accepted_ans[$a]->num=$ans_a_num[$a]; 

} 
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$this->vendors[$i]->accepted_ans[$index_q]->answers=$accepted_ans; 

} 

if(count($ans_d_num)!=0) 

{ 

for($a=0;$a<count($ans_d_num);$a++) 

{ 

$diff_ans[$a]=new Answer(); 

$diff_ans[$a]->num=$ans_d_num[$a]; 

} 

$this->vendors[$i]->diff_ans[$index_q]->answers=$diff_ans; 

} 

//get the answers that exists in customer and does not exists in vendor 

if(count($temp_ans_c)>0) 

{ 

$this->vendors[$i]->vendor_answers[$index_q]-�>similarity�

=count($ans_a_num)/count($temp_ans_c); 

} 

else 

{ 

$this->vendors[$i]->vendor_answers[$index_q]->similarity=1; 

} 

} 

}�

19. Evaluate  

 M��,. ب���J OJ�  vendor(,�م ه'ا ا�

function Evaluate($questions_ven,$questions_cus,$ven) 

{ 

$count=0; 

$tempEval=0; 

$addi<onal_q=0; 

for($i=0;$i<count($this->questions);$i++) 

{ 

if($questions_cus[$i]->weight!=0) 

{ 

$tempEval=$tempEval+$questions_ven[$i]->similarity*$questions_cus[$i]->weight; 

$count=$count+$questions_cus[$i]->weight; 

if(count($ven->accepted_ans[$i]->answers)==count($questions_cus[$i]->answers)) 

{ 

$addi<onal_q=$addi<onal_q+(0.00*count($ven->diff_ans[$i]-

>answers))*($questions_cus[$i]->weight/100); 

} 
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} 

} 

if($count!=0) 

{ 

$evalute=$tempEval/$count; 

} 

else 

{ 

$evalute=0; 

} 

$evalute=$evalute+$additional_q; 

return $evalute; 

} 

} 

  

 

�T6ص ا�*�ا+�: .20Iا  

<?php 

class classValue 

{ 

public $name; 

public $attribute; 

public $frequent=0; 

public $ref=array(); 

} 

class Rule 

{ 

public $ifPart; 

public $thenPart; 

public $confidence=0; 

} 

class ItemSet 

{ 

public $itemsSetArr=array(); 

} 

class associationRules 

{ 
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public $itemsSetArray=array(); 

public $freqsItemsSet=array(); 

public $tempFreqItemsSet; 

public $tempFreqsItemsSet=array(); 

public $num=0; 

public $tree; 

function firstItemSet($res,$att) 

{ 

$itemsSet=array(); 

for($i=0;$i<count($res);$i++) 

{ 

for($j=0;$j<count($res[0]);$j++) 

{ 

$l=0; 

$index=0; 

while($l<count($itemsSet)) 

{ 

if($itemsSet[$l]->name==$res[$i][$j] && $itemsSet[$l]->attribute==$att[$j]): 

$itemsSet[$l]->frequent++; 

$index=1; 

$l=count($itemsSet); 

else: 

$l++; 

endif; 

} 

if($index==0): 

$itemSet=new classValue; 

$itemSet->name=$res[$i][$j]; 

$itemSet->attribute=$att[$j]; 

$itemSet->frequent=1; 

$itemsSet[count($itemsSet)]=$itemSet; 

endif; 

} 

} 

return $itemsSet; 

} 

function arrayOrder($support,$res,$att) 

{ 

$tempItemsSet=array(); 

$tempItemsSet=$this->firstItemSet($res,$att); 

for($i=0;$i<count($tempItemsSet);$i++) 

{ 

if($tempItemsSet[$i]->frequent>=$support) 
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{ 

$itemsSet1[count($itemsSet1)]=$tempItemsSet[$i]; 

} 

} 

for($i=0;$i<count($itemsSet1)-1;$i++) 

{ 

for($j=$i+1;$j<count($itemsSet1);$j++) 

{ 

if($itemsSet1[$i]->frequent<$itemsSet1[$j]->frequent) 

{ 

$temp=$itemsSet1[$i]; 

$itemsSet1[$i]=$itemsSet1[$j]; 

$itemsSet1[$j]=$temp; 

} 

} 

} 

unset($tempItemsSet); 

return $itemsSet1; 

} 

public function BuildTree($support,$res,$att) 

{ 

$item=$this->arrayOrder($support,$res,$att); 

$tree=new classValue(); 

$tree->name='all'; 

for($i=0;$i<count($res);$i++) 

{ 

$k=0; 

for($l=0;$l<count($item);$l++) 

{ 

for($j=0;$j<count($res[0]);$j++) 

{ 

if($res[$i][$j]==$item[$l]->name && $item[$l]->attribute==$att[$j] ): 

$tempItem[$k]=new classValue(); 

$tempItem[$k]->name=$res[$i][$j]; 

$tempItem[$k]->attribute=$att[$j]; 

$k++; 

break; 

endif; 

} 

if($k==count($res[0])): 

break; 

endif; 

} 
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$temp=$tree; 

for($j=0;$j<count($tempItem);$j++) 

{ 

$x=0; 

$index=0; 

while($x<count($temp->ref)) 

{ 

if($temp->ref[$x]->name==$tempItem[$j]->name and $temp->ref[$x]-

>attribute==$tempItem[$j]->attribute): 

$temp->ref[$x]->frequent++; 

$temp=$temp->ref[$x]; 

$index=1; 

break; 

else: 

$index=0; 

$x++; 

endif; 

} 

if($index==0): 

$item1=new classValue(); 

$item1->name=$tempItem[$j]->name; 

$item1->attribute=$tempItem[$j]->attribute; 

$item1->frequent=1; 

array_push($temp->ref,$item1); 

$temp=$item1; 

endif; 

} 

unset($tempItem); 

} 

return $tree; 

} 

public function TreePath($node,$array) 

{ 

if(count($node->ref)==0): 

$array[count($array)]=$node; 

$this->itemsSetArray[count($this->itemsSetArray)]=new ItemSet(); 

$this->itemsSetArray[count($this->itemsSetArray)-1]->itemsSetArr=$array; 

else: 

$array[count($array)]=$node; 

for($i=0;$i<count($node->ref);$i++) 

{ 

$this->TreePath($node->ref[$i],$array); 

} 
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endif; 

} 

public function GenerateTempItemset($arr,$index,$general_arr) 

{ 

for($i=count($arr)+$index;$i<count($general_arr);$i++) 

{ 

if(count($arr)==0) 

{ 

$arr1[0]->name=$general_arr[$i]->name; 

$arr1[0]->attribute=$general_arr[$i]->attribute; 

} 

else 

{ 

$temp[0]->name=$general_arr[$i]->name; 

$temp[0]->attribute=$general_arr[$i]->attribute; 

$arr1=array_merge($arr,$temp); 

} 

if(count($arr1)>0) 

{ 

$this->freqsItemsSet[count($this->freqsItemsSet)]=new ClassValue(); 

for($j=0;$j<count($arr1);$j++) 

{ 

$this->freqsItemsSet[count($this->freqsItemsSet)-1]->name[$j]=$arr1[$j]->name; 

$this->freqsItemsSet[count($this->freqsItemsSet)-1]->aIribute[$j]=$arr1[$j]->attribute; 

} 

$this->freqsItemsSet[count($this->freqsItemsSet)-1]-

>frequent=$general_arr[count($general_arr)-1]->frequent; 

//$this->num++; 

} 

$this->GenerateTempItemset($arr1,$index,$general_arr); 

$index++; 

} 

} 

public func<on GenerateTempItemset1($arr,$index,$general_arr) 

{ 

for($i=count($arr)+$index;$i<count($general_arr->name);$i++) 

{ 

if(count($arr)==0) 

{ 

$arr1[0]->name=$general_arr->name[$i]; 

$arr1[0]->attribute=$general_arr->attribute[$i]; 

} 

else 
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{ 

$temp[0]->name=$general_arr->name[$i]; 

$temp[0]->attribute=$general_arr->attribute[$i]; 

$arr1=array_merge($arr,$temp); 

} 

if(count($arr1)>0) 

{ 

$this->freqsItemsSet[count($this->freqsItemsSet)]=new ClassValue(); 

for($j=0;$j<count($arr1);$j++) 

{ 

$this->freqsItemsSet[count($this->freqsItemsSet)-1]->name[$j]=$arr1[$j]->name; 

$this->freqsItemsSet[count($this->freqsItemsSet)-1]->attribute[$j]=$arr1[$j]->attribute; 

} 

//$this->freqsItemsSet[$this->num]->frequent=$general_arr->frequent; 

//echo $this->freqsItemsSet[$this->num]->frequent; 

//$this->num++; 

} 

$this->GenerateTempItemset1($arr1,$index,$general_arr); 

$index++; 

} 

} 

public function GenerateItemset($freqsItemsSet) 

{ 

for($i=0;$i<count($freqsItemsSet);$i++) 

{ 

$index=0; 

for($j=0;$j<count($this->tempFreqsItemsSet);$j++) 

{ 

if($freqsItemsSet[$i]->name==$this->tempFreqsItemsSet[$j]->name && 

$freqsItemsSet[$i]->attribute==$this->tempFreqsItemsSet[$j]->attribute) 

{ 

$this->tempFreqsItemsSet[$j]->frequent=$this->tempFreqsItemsSet[$j]-

>frequent+$freqsItemsSet[$i]->frequent; 

$index=1; 

break; 

} 

} 

if ($index==0) 

{ 

$this->tempFreqsItemsSet[count($this->tempFreqsItemsSet)]=new ClassValue(); 

$this->tempFreqsItemsSet[count($this->tempFreqsItemsSet)-1]=$freqsItemsSet[$i]; 

} 

} 
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} 

 

public function GenerateRules($array) 

{ 

//for($i=0;$i<count($array);$i++) 

$this->GenerateTempItemset1($arr,0,$array); 

for($i=0;$i<count($this->freqsItemsSet);$i++) 

{ 

if(count($this->freqsItemsSet[$i]->name)<(count($array->name))) 

{ 

$rule[count($rule)]=new Rule(); 

$rule[count($rule)-1]->ifPart->name=$this->freqsItemsSet[$i]->name; 

$rule[count($rule)-1]->ifPart->attribute=$this->freqsItemsSet[$i]->attribute; 

for($j=0;$j<count($array->name);$j++) 

{ 

$index=0; 

for($l=0;$l<count($this->freqsItemsSet[$i]->name);$l++) 

{ 

if($this->freqsItemsSet[$i]->name[$l]==$array->name[$j] && $this->freqsItemsSet[$i]-

>attribute[$l]==$array->attribute[$j]) 

{ 

$index=1; 

break; 

} 

} 

if($index==0) 

{ 

$rule[count($rule)-1]->thenPart->name[]=$array->name[$j]; 

$rule[count($rule)-1]->thenPart->attribute[]=$array->attribute[$j]; 

} 

} 

for($k=0;$k<count($this->tempFreqItemsSet);$k++) 

{ 

if($this->tempFreqItemsSet[$k]->name==$rule[count($rule)-1]->ifPart->name && $this-

>tempFreqItemsSet[$k]->attribute==$rule[count($rule)-1]->ifPart->attribute) 

{ 

$rule[count($rule)-1]->confidence=$array->frequent/$this->tempFreqItemsSet[$k]-

>frequent; 

break; 

} 

} 

} 

} 
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return $rule; 

} 

public function Discretization($k,$array) 

{ 

$min=$array[0]; 

$max=$array[0]; 

for($i=0;$i<count($array);$i++) 

{ 

if($array[$i]>$max) 

{ 

$max=$array[$i]; 

} 

if($array[$i]<$min) 

{ 

$min=$array[$i]; 

} 

} 

$w=($max-$min)/$k; 

for($i=0;$i<count($array);$i++) 

{ 

if($array[$i]>=$min+($k-1)*$w) 

{ 

$array[$i]=$k; 

} 

else 

{ 

for($j=1;$j<=$k-1;$j++) 

{ 

if($array[$i]<$min+$j*$w &&$array[$i]>=$min+($j-1)*$w) 

{ 

$array[$i]=$j; 

break; 

} 

} 

} 

} 

} 

} 

?>�
�
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  ا�8-4)ر6� ا�� 7
� ا�,)ر6�

'9# ���	"  

 


دة�@ 

  
�v��5 Zv�J �vC	 �v]م 4vJ ا���jvm ا��+��vس 
�vدي            : �vه ���v��ا� a'vه 	
:L+� أن ا���I ا����Pف 

 n�. وش�اف�5�mر ا��(1 إ�J ر ا��+��س أ����
	 [�M ه���� ا���ا��� �1 آ���  ا��آ �H(ا�
        1v� ~v��) 7لv� س�v�+ر ا������ ��� ، �vL���Jرآ� �Ov ا��vآ�CJ ��:و�3�Dوا ��N�J�+3ا� ����+�

 �����USQ – ��ا��
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J$�9.  

  
" Z�=ن ه'ا ا�dJ ح�Pا����ام أ  �	م  ����
	ر أ�����
	ت ا��آ	ء ا�����CRM  $%&�

  8�ى.أُ م ����ً� ����iل m ?�5+�دةٍوD ه� �,�m، S+�دةٍ =I 0يMo (�=_ أن ُ[�" �#�
	"	ت ! آ� �	

  

     jm�ا��  


�دي �5�وش م.   
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�	م :GCت ه'a ا������ وه	 ���Jان "أُ�
	ر أ��� ��� �&%$  CRMإ����ام ���
	ت ا��آ	ء ا����
�ر(� ، "�
	"	ت ! آ� �	�#J nL]�:ة:   2009/ 6/  4و�ا��آ�. I=] 1�  
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�H(1 ا�)ر ا���J ر أ����  ا��آ

��رس 
	 [�M ه���� ا���ا���  

  ا��آ�ر �+�I �8ا.�	


	 [�M ا�L=�3ت �5���  أ��ذ 

1��� 1���  ا��آ�ر 


	 [�M ا�=��C��ت �5���  أ��ذ 

 ��N�J�+3آ��� ا�+���� ا�
��� ��� � وا;�3�و:����  

 ��.��        –آ��� ا�+���� ا�����
��� �����  

 ��.��      –آ��� ا�+���� ا�����
��� ا�=���Z  
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�"!�A$�u 1ن �8 اN7ـــ�)� (ا�"��1 و ا�

           Q$�u O$�[

�Au (� آ!

�

 ���q ���`�ا\ن و��s ��Jن ���ات 
 Dإ 	���) D �
�����J ة�ذا8  M����J

 �3L��J 4��.ع أن أ��Lا� k�. ?إ�
 ���m ء�,J; n]�ا���x�H ا�	 ا�
,�ة، وا�	 آ�:n وG. Dال .�+� � Mا���
 M���� ا�/�(_ ��Ii إ�? ����� ا�

. O]ا��ا O�
�+� ا�/��ح   
 Mا��� O�J��) ?إ� �3L��J 4��.أ
 	
ا�GF(�ة ا������J ��2آ�.�ة ا�3�ام 
آ��� ا�+���� ا�������.��،وآ��� ا�+���� 

�N�J�+3ا� t8و:��، وأ�3�Dوا �
 أ#-� �7ر ا��6] ا����J q'آ� ا��آ�ر 
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ا�'ي أ���:	 J,=��4 ا;m�اف �5? 
ر���	، وأ:�ر �	 ا��رب �1 78ل 

 �	ل�أ6-]  �(-� .���+�.4، وا��آ�ر
�انَ) M� ا�'ي  M5أي د M)�,. 15

�	، وا�0�ذ +و.�+�I أي 5,=� وا�
r+	)ا� $T	�ا�'ي و[~ إ�? ��:=	  

 Iو[�م آMٍ513.  د��  
 I3� �3L��J 4��.1 آ�� أ� 	:�:��
Iء ه'ا ا����+:; 	��Cmو. 

  105التوبة  ن "نو"وقل اعملوا فسيرى االله عملكم ورسوله والمؤم

  

ف شهرين في مسجدي هذا "   28"لأن يمشي أحدكم في حاجة أخيه خير له من اعتكا

  

  
  ا;ه�اء
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  ا¥ �	 ... وه<ُ�،  4Jأ��1x   و#,	مٍ،  Mأو[�.	 �1 أآ�ن ��+ وأ���P ?�5�ُري ،  �j	ءٍإ�? 

  

  

... 1���Fا� 	�N�5 اد�
  أ

  

  

  

. 

ث  منهجية البح
:������ ه'ا ا�=����J Z�ا�I ا�  

  

.
����#�  �%

.ا�� ��E اDو�C: درا�B أ��67 إدارة ا��0/
ت �. ا�(-
,+ و إ%�
د ������#�  �%
  ا�� ��E اDو�C: درا�B أ��67 إدارة ا��0/
ت �. ا�(-
,+ و إ%�
د ��

      Gا� Ov���+�v�C إدارة ا���v]7ت  Mv+
ودرا�M.  1N�vJCRM ،   �v 78ل ه'a ا������v درا��v و
��vv�Cت  �J ~N�vv{وCRM      �vv,�F����vv ا���vviر و `�، و.���Ivv ا�=���vv�Cت ا�����vvدة 
vv	 ا���vvق 

 ��Y:0 	���,. د :��ذج�C); Dً�Pر، و�iا��CRM     أن �vC) 	v1�H ا��}N�v~ اv���0�� ا�) ،
 �v=��Gة، و(� Iو �=� أه��� آ ،�+�
 �
ذ�kv أول   .��H+�، وا���Gات ا�`i���� ا�	 (�C أن .�ا

 ��Y:0 ��`�{ت ا���=�/,��M و .��(� ا��� ��J�ا�� �F���J I�د�.CRM  

.Fت ا��

�E8>� F�E�� :��7 ا���� و ���%� ا��
هGا� �E� ا��.Fت ا��

�E8>� F�E�� :��7 ا���� و ���%� ا��
هGا� �E� ا��  

     �v�:أ �vده�`� �vC��� Dً�vPو ،��V�)�ي ا����,���3L ا�=�Z ودرا�� ا.�Cه�ت ا��I ا� I���.
)�م 
v	       ،و(�C أ�Y�� ����J  DSSم دM5 ا.)�ذ ا�,�ار v���� 5ً�ا�v��ن (�3ن هv'ا ا���vYم ذآ�vً�، و 

            ?v�5 ًدا�v�,���+�v ا5J م�v,) 	v�vCت ا����� �v��2�ا.)�ذ ا�,�ار، آ�� (�/v	 �v�: ا�4J�vL و :��v ا0
/�=�ت ا���)�م.�  

.��B

��G : ا>��
ر �#��9 ا�Jآ
ء ا��9H* ا��9Gا� �E� ا��.��B

��G : ا>��
ر �#��9 ا�Jآ
ء ا��9H* ا��9Gا� �E� ا��  

8��ر ا�,��� ا0:�� 
	 �M.  Iv درا�� .,���ت ا�'آ�ء ا���i	 ا��)�`�، و.���D Dً�Pو �+�
      �vv��]ت ا��اD�vvا�� ?vv�5 دا�vv��ج ا5�vv�Dا �vv��,. Ovv�)�ام ا�MY�vv ا�)=�vv�ة vvا� 	vvوه ،Zvv�=��3 ا�vvL�

Cased Based Reasoning  �57ص ا�,�ا(�O ا� ،Association Rules.  
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  ا�� ��E ا� ا-��: ��F�E و �K��H و�J�:9 ا�69
م.ا�� ��E ا� ا-��: ��F�E و �K��H و�J�:9 ا�69
م.

  �vv� 1vv�، و�)//�vvت ا�vvi`�ف  Use Caseوال ا���vvYم، و�)//�vvت  .Ivv���. Mvv ا���vvYم 
Class Diagram �i��)�ام ��J �ً���5 م�Yا�� '�`�. Ms 1��Ov درا�LAMP     �v���5 �v��� �v، و،

�vvح       `���vv~ ا��xvv�0 ا�����vv،وا���Gات ا�`vvi����، وا8=�vvر ا��N�vv|، و:vvL� ا���vvYم آ��vvYم  1�vvH.
 O]��  .crm-evaluate.comا���iر �5? 

  
  

اتاتا��9<�را��9<�ر   
 

•  	
 	��5 Z�J �L:'9# ���	" 7()ث �ا���د / �98 	
���J ��Cث 2009/ ���م 68 1� 
 �vv�� �vv���vvر(�  –��J �vv�C��� ورد Zvv�=أن ا� �ًvv��5 �vv���+م ا��vvا��� ��vv���17/2/2009 

�ر(� J �L��� I=]ان 23/3/2009و���J  
  

9< �8
	ت 7	����ام ���
	ت� -

�	م ��� �7	ء 
CBR Cased Based Reasoning 

  
•  I�5 �]ور	
 n�,1 أ����� ���،و ا�'ي 5,� �CJ �����+ا0ول �����م ا� 	ا��و� ��.zا��    

  ���Jان : 11/2008/ �4 2
Using Artificial intelligence to select the optimal E-CRM 

Based business needs 
 

•  	
 n�,أ� I�5 �]ور�
��� ���،و  ا�-�X-  ا��و� اdول �9�9)م ا����4�CJ   1v� �v,5 ي'vا�      
  ���Jان : 4/11/2008 �2

Moving to E-CRM in Arab world to increase profit, AqsaCRM a case study of 
Building an Arabic E-CRM 

  
 

  ا�:� س ا�:� س 
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