| Okighiza daala

|
MIDOCEA 5 ) s

LJNI\’FDC‘J\T\"'I

e 9l ) gie
¢ Slanll PIRES M gcl.}h«a‘i\ ';'-ISM‘ Ql,.\m e\d&ﬁu\ ngu
(M\A :\_ua\)d) - uabﬁ)lb 4la Gl ditiua é:; d,g.daﬂ\.m

O|Page




< T Al pall alad) Y 13 5Y) Juailin,
B coeeeerererereneees bbb bbb bbb bbb bR AR R s RR b bbb bR e R e R e AR e s s s bbb bbb ne dasiallq .1
6 Al jallAlKEa1 2
6 B (5 siuall e il 5ad1.2. 1

6 bl (5 gial] Ao S 5ad1.2.2

7 Al daaale,3
7 i B s sinall 121,31

7 bl g gl 21,32

8 Al aliiig 4
8 4 yall Calaly 5
8 Al all Glus yi1 6
9 Al Al 3 9a1.7

9 Cinall 4ngie] 8
10 Al 4l Hallg 9
1 g il g 5 sdall ahaiat 10
T2 eeeteeeeeeerecteereeeesaesaessesseesseaeaesaessessaenensensensessaenaenan s B U g Afibeal) il pall 1 AEN Juaidll2,
13 Aeadalp 1

15 Lclibay S3p 2

16 elibha (83 ) ohi Sa) 222

20 e dlen)) 40232 3

20 ;e lerdl 4Loas 50 4a 0laif2. 3.0

21 elan daai 5 elibial) oS3 o 4802)2.3.3

24 R OVES/ ¥

25 12 yall daild
B0 cuurueecrerrseresessae s s s s s b b a bR bbb bbb bR b s s s s sasaebenas LAl dngha 1CEN Juadl) 3
37 il & phial il oY) Cildy 2l 3.1

31 ol & pdial uil oY) Sl 2l 3.2

31 (Sl _pgiad)) Slbayl e lSil il bl 3.2.1

31 2 (& pitad)) p2land] et 3.2.2

31 ;o) aeai3 3

32 L) B/ cibulliiy Gk g A ptl] i g du] p1l) paina 3.4

36 e liba ¥/ oS3 aJosiuly ¢ Dlaell Lasd Jlias 9 4ul oY) Cililyd) ) 5l

37 (Use Cases)pliic) ci¥la 4Liof

37 Y AUl pes 3ok
38 :Jlaall a8 4, Bl Ll e alia




38 Loany Silaify i léT.

38 Lok Sliby ae /6 e b,

38 e L of 44l IS b (o Slilan3,

38 Lub O i 5 Ol paige e Sliled,

39 il 4y ial] gy ) 5 o sSal) CoDlansl] 30 il sl
U A pal) il ilaa) Juladl) zal ) Juaill 4
41 Aadial 4.1

42 Al Loe pailad 4.2

45 s & gif iy s uld CiligSe 4.3

48 Ayl & piial phia gl Julail) 4.4

49 Ayl & e Gy PR BT Y] cBlales 4.5

50 oy clbud 4 e L) il 4.6

51 dalil 4.7

52 coveeeceeeeeeeeesssesesesesesssssessassssassesesesesssessasasasasasasasases Cilaliiiuy) g guiliil) Addlia 1 Qualdll Juadll 5
53 Aadiad 5,1

53 bl dadluwal) 5,2

53 cAulanl) Ladlual) 5.3

54 ke 41l) 5.4

55 A/ pill 1925 5.5

55 dldiwed) Sl 4 5.6

56 Al 5.7

daall daadieal) Jgland) g JlSEsy daild

Ginll dngia
e Dlaall dadd 32 g Al
¢ Maadl 4024l gc\_ﬂamm <S4l e\.:';lu\ Gk (’M

7% b




) pall alad) Y 1 6Y) Juadll 1,




rdeaall 1,1

YY) Gl S 13 L s lim ;Y1 Caiatie dia e lilaa¥) oSOl dalell Al jall iy
e lihiaY) ISl il Cala gy il o sae Caddal bR A3V g el all sl
illad ¢ Efficiency” s I 5 )gar claadll aiiy omal el clalial Al
O Cmeng Las o Dlaall add Ailee (paaad (2022 2 sl o #8ll 2aal)” Effectiveness”
Slo Sl ) pain¥) 8 ady cliitaad o) i) aa il e Bl 5 eSleall Lia )y 350
e llaa¥) elSA 5 iy 5 5l Ol aladind L saly )l 5 dsal) adle I wity dilaiall (5 e
o Al A e Garal sall dpa il 5 e sall Gas Glead WY1 Leia Gaeal all daad
. eelhal) IS s e sadiae Al 25055 b g sl dlac ) 5 ALK <l g
Akl g i) Jie o))l e AV 508 Jsa s celilaal) (KA 4 jlail) ol il (e S
o=l AN Cay o Sy a sall 83 g sl Cliadatl) ST 1) il (o35 2180 callats Jladly
DA A ) dpa gil) gl gl Lpaladiind g CUL) pen e 308 L aadiud dadail il
43 sl Al ) Baane Calaal 3aia) o) ya) Juadl a5 ¢ SIAN aSadll (e 4 glite G sl
(2024 clihaY) ¢35 il
Claiiall agaladivl sl agh) b U LoDlas] A sall W 365 ) 3aclusall ) i ¢ Dlead) dana
LSl ol claiiall clal 381 a8 Jie clelja) oSlaall dadd (ol ladsy sl cilaaall
el dm b o e Dleall Ladd pe Jelin JS Aalall A1 e ol i Leda 5 5 SN 5 IS
el Aadlall oY gl e aady A il Suadll dale o dad )l eleall dadd cllae
(2024 JS) 51 Ya i

s el oY 5 e anal Y1 clialaddl il o) s Liss Jenneboer  J 4wl cul
Y g5 Laa ceDlaall (A8 5 La )l o ST a8 ) ally Agaudl) A5 jall s g 5 (258

Aoyl Cligs )y o Ala dga s Of Al ol o3 gl @ ekl Abajall Clig g slaie) B3 )




oy A guadll 48 jlia (e o Dlandl Gamy eyl e 350 13a Jaine ol ¢ Dlandl 6 5
(Liss Jenneboer, 2024) aul jall s3a e 45 jidl JEY) g8l | jauadil
Chatbots ¢! s~ Chiara Valentina Misischia and other. J 4w j» <l
ISy Ly ke Ao 50l Gl g5 2a deaddl 53 o La ,3lig Lgaal 1o Dlaall doaa
Ol ac) 5 Uia )8 La2ath midy Cus ¢di 5 yiSIY) Cleaald) 5 4 5 ySIY1 3 jlaill ) o Y
Leil s Joliis cBlandl 138 8 AZaall ligagy 8 A8l oda Chad eDlaall dead
dxal yo ) 13t (Y sl deadll 53 ga 83 5eS Cliad ) ey a5 Al Ak gl
Leiilda 55 Ldl e o dale 5 kai a2y oJlaadl 138 (8 dipaal) @l sdiall cilad)
dilin) daalie aafi Gl o Dlanl) deadd A3 5ol Gl gy dpadl 2S5 Al A )l
Ot gl (b gl el e 2y ddajal) Cligrs ) Calal (e ol anal A (g
<» Chatbots & sSeally Zalaiall Cailla gl " Slaall Cilad g5 G38at" 5 "daadl) ¢l
chatbot <l Lidlie o5 Gauaddlly cilalasyly CUSEL Jag 4 il Jelall
b sl Cangdl U5 Lae ddanall 30 5a o alag¥) L ils ) 5 jlay) cas | Juaidilly
el dedd A jall il g5 ) LIS e Sl A all cli sy g )

Lyad s Ghenie dany aagy Y A all syl Al clyadl) CalaSin) S5 Laiy
4K agd paal Lo o gl sy 5is a0 535 W)l Al bl all b 428l 905 axdiall
4 peall s3a iiad leae Jeldilly ¢ Dlaall deadl Lda jall cligs ) Cpeadicadl &l o)

ce el Clad g3l g aladiuY) Algs Aka Hall Sl g9 ) aranall 4y g puia

Alia K1y ecila slaall ae 36l Jalai ) Ao jall clige gy Ao ddlad) Slagy) 5 5
Oeadiuaal) O ) Sl ) o W gal i)l pall i alalad) olSAL laty Lagh 5 gad
GV Aals dlia cSleall dard e s (o ablall Juai¥) (e Gina (5 sie () 528 53y 28
sliny el LlatuVl s axdiuall jelia agdl 01 A0 )all el yy b 488 Ja Cinyg

L) o 48

Alia Al ) ladind) g Jelas 2l dbajall Gligs ) e Elagl) S 5l Qe
et ) Bl ¢ Dandl e g Jalnill A jall il g5 31 Sy 0 agh 85 pad
Biae Lagh s d88s cililaia




dul Hal) AdSia1 .2
el Andiall a5 yKIY) leaadll g e gall s 48 Hha (e Cpadiid) L ) o

bl sl e il 5ad 1.2 1
el I el ) saian gl 3a gall Juai¥) o8 3 b e (i) JSEIL At 4aadll da o) Cua
. ol Aalial) de ) gall o) ClE gY) 48 pral

kil s il e il a8 1,22

LAY e ge sl axe Lo s candall Jlae ) gl Jie¥) Sl axe 5 sUad¥) (g L1
oo gal) Q81 s ) )

¥ Ay clidian gl ey sdlee Lk LUl pLSH) aladia) Cunges G (G Lal L




A Hall ial,3

rg bl G sl (12,31

e\SAl dadail aa o Dleadl Jelii 448 agd o )l aeliy AV lall) (p sataall el agd
(Ole el pda Aydlad e 5555l ol gadl apaa Gl YA (e S e hanl) dadd Bl b e lilaiaY)
_(M ‘w“ .:.‘QLAMJG‘\M " \J.-.‘E’:’}‘M \Z}Jd.m

Al e Dleall dandd saaa il yhas skt 8 aad) sl o (Sad e Dleall dandd Bapaa iy Hlay sk

‘“SCL\L:MY\ ;1535\" d:\A DJ.JJA h\.ﬂ&o k_il:\).k.d\ a.JA M ui us.o:\ GchjamY\ ;\Sﬂ\ J}J _)Lﬁr_‘ﬁ\ U...\a_!
" elhal) LS AR ¢ Dleal) Lasd " 5 slacl

Aag jall 4 sl o AEMAY) laadll aaat & Gaadl aelud of (S 4 3l 5 AEMAY) sl aaas
Gy padll Jio Ll ol o2 Jadi of (Sa), oDleadl dadd 8 elihiaVl oISH) aladiuly
_MQLMAMJ ‘).M‘J

rstnbill (g giuall J1e1.3.2
e Dkandl Ay jad (e cleal eliaial ¢1S3 cli® gkt & Caaall aelud (o (K4

¢ Dlanll )91.5»0 d:d;.\ u\jd\j cgc\_\km\}“ ;Sﬂb dmu L,fm MJJJM QUJ.)}J u\:\.\s.ﬂ\ JRYY da.uﬁ u\ USA;
Aaaddll Gl gl Al

3eliSll 30l ) () (505 Lae coDlardl dadd algw el 8 Canll ac Ll () oK)
Ay e B (il Jae o o elihia¥) oSO clas axdind of oS, callsall i
:\.k:md\ KA dﬁj ‘Z\_tu\_id\ JJ\}J\ (_A;‘ ¢ Slaxll A gig 63))51&”

o diee JS cilalial 40 ¢ Slaall dadd (anadd & Gyl el of ¢S4
il 58 a5 ¢o Sard) COlai ail) (Jiall Jass o ¢ oo lilaal) oIS s andind of (S, sas




Slo eSlaall daxd 8 clilaaV) o1SA) culyd (gilad 3l pall aelid (o (S Al 6 e L]
) a5 L Alad 5 3 S ST e Dlae daad S Al o8 28 ) (), (3 suad) B Al 5 300 S
Aol Al oY ol st g e Slaall La y 330 )

A Hall i 1 4

Ay il edlaall dadd o lihal) oSN aladin) Cpunpw S 1 (o ) J) o)
el S i 5 aal el sl s s ale s 1 el Jlsud

g all 53l 2331 Vs ale 12 el Ol

ALY Y 4l jall 4yl ale 13 e il ) s

el ISH AL I Jpen ol 55 a4 ol Ol ol

oleadl) alasind Gaals (e il 4 i ol 15 e il Jlsud

Al ,all Calaal 1.5

elilaal) SA AUl aa) el 4Kl ddalaall JizadY) g yiload) 1 8l
ALY O O adag yall aekaiy) e oyl

el yall aliasal) Joal sill il 538 e s jail)

dial) jalas b ¢ e diladl Al

O A W N =

Al Al Clus 21,6
gyl Lia 5 ala5uY1 Vs (s Anibiant 415 3 Aulay] G sine 483 2 3

clilaa¥) WAl 5 ) gall b ¢ o adilias) AlVa QI3 aglag) 4 gine 483 2 g




e Daal) dadd g Jaalddl) <) 48 s ailias) AV D 4G gime 480e Aa g

Al pall =3 50317

&l pcial) Jiial) il

o= Ul slsdl) & ) ga

REFCRJERNTN

H1, Ha, Hb, He

ddali yall 4alaiy)

JJUAAS‘ L;é J.-jéj-'\

Ealdl

Gl 4ngin 1.8

Asnia ) ianl) daul
PPENA{TETGIENA | PR

Alall 5 rCan ) das) i
S sl e g

Agadaiall 1 a3 53




syl Jalaill s Lau¥) rclel ja Yy il

Al Al paadl £ g il el At 12 S

iladl 4l 5all 1.9

g g2 o 1987 ale aly Ladiie Gupdd Mo Cucae <l lai¥l g 5l glatll 5 a3 e ol s
o2 Jlgh Al dia) daall claaall 4l 48 a0 Lhad Al 4 jlaiin) a jlial) Juadl aa]
Jal e b jushaig Leiad 8 @ jli g due o) doaall Cileaddl b ¢ 8 5 jlaall g sal )l 5 ydl)
duhall el s 3 eaY) Gaaal pady 4 jinall Al eI G 4l 5l S bual 5 caaingll
el JS0 Jadll 2305 g8l (addil) julea el i )5 ) shaiall

oazy Gl e dals palall glladll 8 dghall c sy e 2l A Gaall ddeall oS
& L palal) glailly 350 Y ulaliall dal e cyoal (Jldl dass lxd Gagall clialiaia)
Aol 5y il Ciliays SR 2o 5 7 siball il Aal ya 55 shaial) il 3 yland La 5 caly Laiins
Gl ¢l (8 Gan) elall 2 3lad 7 sSIA A g il el 3L eI ball Ly g b el
oS e JS Ay Ladiie 8 5aY 5 elusil) anil Fmaal)l Ciliaiadill 40 gl Al slaic
e dian e J5l O il o LS (alall g Ul 5 sise o paadill 1 8 el
pslall 5 jallae Gl dine (e (g5l alall (8 aasind Al dpeladY) 3 gall pe dalafll (and 53
Al

Andiay Jbis (1SO Yaallall Hpleall dabiia s (JCI ) A8 idiall dpallal) Liadll e (padine Widiay
Lokl haal aladinl g caal gall 5l Uil Juzadl a8 et Cogan s 3kl 138 8 0 il &)
ausall @ slaill DA (e Apaadl dgdall <l shaill daglie 8 S Lialaia) cailag «Cla sleal 3,10

10




Baaddll o) e 3y (Al b Amnatiall Aulll S0 sl ga Al VLY
‘;SJSJMJALod.saﬁ\e.lls.\da\UA:\:MH‘Q\JAA\AAS\}Q\jﬂ\j@\ﬁ}d\)ﬁ)&@\%}ﬂ\j
L

z Al g g il a1 10
dadial) 1 oY) Juadll
s A JUaY) 1 AGN Jadll
Gl dsagia 1Cdll) Juadl)
(Phasy) Judasl) ¢ gl ) Juadl)
Aailal) g uiliil) Ad8lia 1 ualdd) Juadll

11




kil UaY) g ablud) el jall ;S Jeadll2.




il 2.1

33l 35 el ) ool & L gale (S5 agat ) Aaal) i@l aal (e elihia¥l 1S3 o)
5ol s sasall @by A Lege 100 elihia¥) oA ooty ccVlaall Calide 3 saill g HSEY) b
Cuaall s iS5 e lilaaVl oIS il aul gl HLESY) a5 cAaaliY] (s 5 Jlee Y 361 5 ClISLY)
8o sea (S Dlad sl (5 glua ob i 28 Al Aallaall ) (i geadls A8 sina il ) Le Ll V) el )8 (e
e S ol allaall Aozl 5 e ATUISL) Adga g a3lEy clibual) oSO agd Juay 138 5 cigadl 5
Lalall g dge sSal) cilelhadll & sl Sl ) al saa

IS il ae by Lae ol gmy ) Blas) alad s Gpeadial) o gla Jolas e celilaaVl o1SH) Jany
sSA aeluy Uml agilaliialy odleall CBlumdi pe 3850 IS0 Wlead s Lgilatie (pusd e
) T e Slaall daiaiie g duadd Glua s b8 QA (e addiad) 4l a3 elihuaY)

Al agaladind C a5 agi il

A ladll Adlal) Glilee uad ey elihial) KA aladtiily andiiall 4 ja0 Cpead ale JS
A ladll Aadlal) drans 3 3ad 5 2LV sl 3345 A 525 Lae leiDlae G s L A3l (i
Gl

¢ sanll e lihial) elSA Lgatky il cilaadll e

Al 5l oeliha¥) olSA claladiul JST e anis Jread) 43 ) A cladl) (e 4 ) sl dan jill—
6 sinall 238l dea ) 3 ellaaVl elSA) ol aladin) o Cua caadiiall Gojlad gl
sl candan 8 IS 13) Alal) 4y alekall Al Jrandl 13 ¢l ol dadail e 53 5 sall (a sacaill
O padivall eliha¥) oS Sy Uia s ¢ paiall ol Le 4S 55 Lgadti ) deadl) f il e gy

bl ae Je &l (e 2 3 Laa o0 AY) aa sl 5ill 5 (AT Claly asiall (5 sinall agd

IS o Slaad) il e a1 g L) 5 281 8 5l 5 il g gl aladind (Sapr AdY) Ada jall-
o agdSLaad Jsla s b o Slaad) ga Joal il 3 Aallndll g eyl 13 uciys oLl lae e (558

13




JIsa¥) g & GlD aaliy LS cazhaall 5l jaiall 8 Gl ) se SISV vy e g Cilaiig ) 53
(LY 5 5 KAl e a4 58 Alee Gl B e Lie (anady K A

Llas alas & elilaa¥) oS aladin) o A aal yoiey: anll ae Lo dedd g el o Mial1—
oo I el s anEill e Dleall iy LS ) i) JIA (e e Dlandl Gllaadle e e Jary ol
Jary L agdlei) amy all Lalis A5LE IS (e B pilae & jaia sl clazdas o) sal s clalaks 3350 5 Gliads
b el cililian) 5l ad 6y Leaual s cllaa Sl Jalail il 1 a0 e Lia clilaial) 1S3
g al 13 (5 a1 5 je Jranll 3 sadl (g e lihaia¥) 1S Sty SIS bl 5 A8 5 Jrand) ol slas agh
oo Al 4 palall Jaa¥) i eadidll Al s e dpaill ila il e @lld 4 oG ) g ety
el (sl aa o Lai) & iy 13gd cLa AlSe dgal 68 CilS o) Lo g daddl) S itiall (e olia )y (525 4l

pAla ) (e 2 s

i gaall Clslaall Jidal oLl al) elSH aladiol (Sar Cua daa il e Calidy: 3 geal) Julaill
AU Jglall iy e Staall Leal s il bl s OSSR taaty (il sall 5 e Slaall oy

Goal y8) peiiall 4 jad Jaaell (Say s ¢ ) jaall a81 6l e aaiad Gladd a7 oaal YY) 28] ol leara—
erke ol e OIS 13) A S Bl 50 Wyl 4 eandi Y o 4l Calie OIS 13) Le iy )

TAl 5 elilaal¥) oS3 aladin) Xl 4 L

3\_1)\;3\ Liadle EJ}AUJMML;Q ac Ll ‘;cl.\hm‘ﬁ\ ¢\<All OSan: :\_Ul;ﬂ\ Al 3 ) g (piuali—
Aol s B8 ST e dlee 45 3wl A

a@.ﬂ;\:u;\ ?GJ UL e e Dkaall ‘_Aa Llaal) ‘_Ac ‘;c\_u.bm‘}[\ Sl aeluy: ¢ laall T~ Ao (add

LD

Jac dﬁwj@m)ﬁ\hﬁﬁqﬁgchkm‘ﬂ\ <S4 c_\laiuu el Laa )y (st
Gl Al ye Glanddl cuwd 330 L; L";r_\.ﬂam‘ﬁ\ <84 (;AL».J Glal iy Glewall 330 —

eatiy il Aumly a3 15801

14




Ols ¢ Jaall S (A Lia ol LIS ) Jlavin) Ler aty Al daleal) W jondi & il jall ¢ o35
IR e ol Sligas ) sl s sall IS [any (e lilaal) olSA) L 5l 9380 50wy SI3 (S
o) Al sl

A Al o Sy bl jall ey o Cus gl Glas 8l ) g g Sl
Caills gl aae Al J sl i3l BUaill Jaey Cus il 20l aLaia ) s algall ol Caills )
L e e Aol A8 ey elidaca¥) SHL ¢l il S pelilaal) olSAL 3 i)

Aiey il e Gaa ol 938 alill e Lma (5550 Cosas Lee &l e il sl dlaie ]

;oo lilaay! (1831 2,2
: selihal) S sl 2 1

s il 1S3 (3 ylal A iliaslSlae V) 58 Lo e liaialIsISH 1

8 g calaill g &l 2y e 5l g Jahaiall Uy Jie (pae dlae (B dpniSall 45 8 aladiul A4S
OSar Gl Jlee YU pLill 5 ) gl il e it Al Al V) sl asle g5 8 (0 g 2
213l e el Sy s Al olSA Coslal Slad ll Clslall el s asanai s 1A ikl 5
ihie gl 38 ally Gaailly pandl s agdlly el Qllati Ay (i) (e Yo slgall iam
(2019, 4 £3Jai /3) Lphaia

il ) adny celha¥) oS i e g sl elilaall SSN {2
Lewlatind o 53 s gall ULl Julat 3 yas (e Liase a5 gina oLl e 5 0lal) < lilaa¥e sl
(la il (e e siie g5l 2] e Al il e llaa¥) oIS z3les Jand s 5 i s 251
$25 S 5 ela Al o W a5 edama i) 2 SV 5 Al Jlae V15 ¢y saall 5 ¢ gl Al b Ly
U] 5 55 e Db clipdaill ) olatl 48 jriusal) saal) Jli ) sad il e lidaia¥) o\SA aladiiu

(Dale, 2016) & Jiaall & Granadiall e (peadiuall 4,8

15




U_:;L\.L.u.a\]\ <A _))M JA‘JA222

LA&\}Q\&QL&)\JJ}\)AEL@uy‘é;}c‘)}@_kmscukm Y\cls.ﬂ\@‘)u pas S
1950-1900 (e (peilaat) ¢1S3I 1

Jua DMl s juse gl ) ¢ eliha) olSA) mlhaal Jdall | seall 4oy & s yall s34 a5
Alladl A il Jladly ) ge 5y A Cpuelihaia¥l (alad¥) an 5 g peall slinay Cigas )l Jira ale
./'-‘4.. '.':. \

b iy o pandini i Sle Y5 SLL sba¥) alle y e seliy o8 Cisagy Jsl el (oLl Ay
A5 Dl il e cadys Al el ad ey Cise sl 13 1S5 01929 ole
1950 eLG A=y gc\_\lam\ﬁ\ £SAl -2

b lais ot e 5 yisneSll elale (pe el Lae] ) elihiaV) oASA) Culanl <l <1950 ale a0 (e
Jlaal) 138 8 @l shaill (e pyaedl & yeda )

Al Al LA = 581 5 ey 55 YT allall "elSA 5 A sall YT A s ¢ ela (1950 ple i
Laga Usa iy cams Lot JLIANS o35 (5 n (52 ) SBY) 55 el Jaiy LS Sl e 5 508
(e lihay) oIS dauds 3

Siomallldlle yy o lld gl (Jiinne JSI Ll dad anly 3 saaaS el o s skt 03 <1952 ple A
Logic mebin sy ellaa¥l oS o main dsl sek 1955 oo (A5 disaa S
8 S e yall 5 6 sas Gy (gLl g s Gl Gl e &b (iS5 (Theorist

e e A 588 (0 G315 Jiisam 551 3 e 1959 gle (8 Y1 el pllaas ela o
Y (e Jamdl iyl dad Cnll
il 8 ellay) (1S3 -3

il g9 5 Ama ) lal e Ddall cLE) day dald ¢ elihaial) ¢ISMT 1508 ) 5t calivial) 3518 Chag
e iha¥) AL S 5 ciliadid 2385 2 5 dfing il a5 il

Jias i algall (g de gene liinsedl) 3 i & sa 4 i) elia Cisrg )l (1961 oo by
A e s sha

elibial o183 =l 985 (STUDENT gl sushi Ao g pno Juily yisndl) Ao Jdae o
1964 e b clly S5 ¢ pual) RS JSLia Jay o sia

13 ealin 58 5 (alas V) ae A pdady) Al Caaay e lii i saaaS gmali g ookl 23 <1965 ple (A

Jatie Gigas ) Jsl el <1966 ple by .askinls i Simasll alle y e o ki o s
AT e VG (5 S e sk g3l «Shakey the Robot st 5 4alall (il 23U

16




QU;:’_.\.J\ ‘_g G::L\.Lm‘}” <8A -4

Ll V) el 5 58 diagd oAl eliaa¥) oS ClayY o sSall acall (i) e a2 )l o
Y g il g 1) Ly e e Ul g

4338 Sadi (215 (WABOT-1 55 e sy Jsl GLl (8 1o 5 daals cillal (1970 ale 8
AS yaie ol ylal 483l pa cCaaaill 5 A5, e

O £ 50 ey el clSA CilayY dllay ) A sSall 4 A acall (2ids) (1973 ale i
O e ) Wl a) At ) LIS o ¢ Plday ) o slal) (alae Al Cilpaly Sl alle (g
st OIS LS W Ly g ol Jlaall

4 aSall Qi Jiie Cigag ) A5 e siilin 4y je ol ) giSall Callda bl ) ga jila Wil (1979 ale i
Dlebs Guad s (8 g i Jaxi 050 o SIL AL 48 6 j e (84 jall 28 Cian 35 cam) (0
il b elilaaY) (KA -5

(o) ae Jual sill ket (53l s (WABOT @isis) 4blll ol 5 dxala &5k <1980 ale
; (o A Dlen (o (B gall Joanli p A gall il 36) 35

Olaiind 3 gad 5 <l yaly 835 e 3l (950t Liald iy (s e 4S50 cilll (1986 ale i
e gl (50 delud) L8 S 55 ) dasi Aoy 33l e 3,08 Lgpal cilS

&= Jal 5l Jabberwacky 4y gy SIS gy & itall s masuall s (1988 ale i
Aaliie g Aatien 48y ylay Auendall 2y Rl A8a Hal) s8Law Jal o o)

g_aw\ ‘_; Gc\.:km‘}” LA -6

a4 IS e dall ) seda gl B N 038 (G gaill (e lilaal) HlSA Al & jaiul
Jadl

Lﬁﬂ\} oYl g JJ\.ﬁﬁgJ ‘)S}\.mﬁ\ fJL; 2 LA& AL.I.C.E MJJJ\ G99 Jﬁ)laﬁ (‘;3 <1995 el.c ‘;A.“.
Agaphall LGl ULy Clie aes 4] Gl

5 Sl dnanl) 4S8N Ay (10 £ 95 (25 (LSTM) sl 30 3 SIAI o6kt &5 <1997 ale A
ol b e yienaSl elale e Sl S, el dad g EM\ e oyl PRENIY ‘_r\!\ (RNN)
(RN (O )5

Al D8 35 <Deep Blue sas gishill caly fisnaS Slea IBM 4S8 Gsh lall s
Sl A3 e Y Al Jlay aia 3 jlia g iyl

3 Gle dids cFurby (et s (Jald Call o) s el i) Il g1 5380 &5 1998 ole (i
58 QS 5 ) shaala o (ge IS

17




Bl e deliy all QIS oo s ke iy, Sony AIBO 4S54 < il 1999 ple s
e iy (s ol 100 08 s L o galing s cmla2V

2010-2000 (s eliha¥) (K3 -7
B0 SIS clls L) Lo i ¢ e lihaa¥) olSA GacLiai | 5ai 5 yidll s Cungd cad gia (S LS

ans Jio Lalaia a5 cllial 5315 KISMEE 355 Ui 3ot Wiks  yms sl e 520 2000 ple 3
A s WilSlae g peliial o G pal) ok 5 ()

Lelihal S5 50 Sisis) 985 ASIMO Ciss) laisp AS p5 cadlhal calall (a8

STy s Y1 GLESLY) S e il )y (s QS 5 a3iia 130a 1 3la 2004 sle 26

.....

gl il dsac bl Jal e cImageNet 4a s il | sall il sael8 &) 4k 2007 ple A
ey (A el asle Shul ay e @lldg (S e Gyl

2018 s 2010 o e lilaY) ¢ISH) -8

lala ey alh cda sl Lilin o Gl 1233 e lihial) c1S31 b <2018 ale ias 2010 ole dia

-

ARl LYl aua A8 pa ity Slall Slea sl 525 <Xbox 360 ke Gl 432010 ple 8
o) peal) Caa Aa s LK 5 2l A4S )yl

s 5 Apple Siri s 5 deeiill dadail 3 ozl i) aclue Apple 48,8 @l 2011 dle s
Sl gy dea Sl s Ll

el sa s Goseall clble Jdady e 4iSe (V2 I oda i ol 52013 ple 3
Db (23S Al e (A 5108 2 e sl Al <Never Ending Image Learner

(= «AlphaGo 4esl GO A slll Al Caly 3 g0aS i o (84302017 A 2015 o e 3l 8
Oy Uil ey 3

e 4,385 (L Al a5 M paa” el (gl Cuges ) ol (2016 dle 26
A sl i aem e 5 3550l 5 Jual 5

LA aadiy S8 Gipa & Hlaa) e 2016 oo 4 Google Google Home <ilke
e sall L] 5 algad) S5 ¢ gually e slaal) e Ganll e cpeadiived) deluy ¢ elilaaY)

18




U cpanl) agaany ae Eaadl) e A8 jall Glig gy (e 0nll Facebook 52 <2017 sle A
Lol 4aS alas

Gaadll e em‘ USA:\ Lﬁ'ﬂ\; <2018 sle & Samsung Bixby (! Y e liall jels A3
edaiuall o)y le g ) a5 eclal 8Y) g Cilua il g AY) #~ Jag

oY) i 2020 e o e libaaYl (1S3 -9

S p23il 3 5 cCurial elihaa¥) oS LAl gl 8 3 5] daala Ciaai <2020 ple i
Gy COVID-19 o

3 «OpenAl Jdi o« «Dall-E bibu gl saaia eliaia¥l oA aUas jekai &3 2021 ale A5
sl oLt & Gl cilillae aladiul HUail 138 aki

s ol da )l dllieg (gl ¢ gny Gl o2 Sy LS dasla @jaal 2022 ole by
LM\ ;\}@J\‘_A&: M\‘_ALSJJSS\

sl ) e 38l dllie A5 «ChatGPT sedd) 482,00l S 25, OpenAl Llasl 2023 ale 2645
agilind e dayly bl ae cilislas

19




te Maad) 4and 3 saiddle 2. 3.1

Bacld 0 ¢SS e aelud aldia¥) ) gae Jaaadl Jaad ) Aadai¥) aa) as) o Blaall 4eda 3l U3
L) i g Angliall Jlae i 5 Ll Jlae ) 4SSl (g dadaiall 4y Hha (e aakiios ALalSie iy
BeliS Lilaa s oSleall Casi yig ol Hlaals s IS o5 3 Caed ) 8IS Lada g o Dlaall
Sl il ()55 Gy JalS IS8 ity O S o Saall aa 5 l) aldas o @13 ) il (paila sl
ot dadall Jeay Lae Il e dpuaill Jilas 1 g (uSUll 5 35 5SIYT 2y 5all 505k (e e Dlandl ae

(2005 ,2 5200) Laall Jal 5l Calliad Juadly

b yre o cladaidl 35085005 o 3S 55 ) Ay sudll Spagl iV Gl Ly ¢Dlaall dads (o s
Lo saling il Chladdll aladind 8 eDleall <l il 50l ) A0Sy Leagds Alall (L3l culalgal
Sl s Jalaill  La )l 1) (505 Lae cilaadd) silas L shimdy e land) IS 3 cloadll (e

(Bruhn,2003) &Sl G smsill ko Lo

¢ e Dlandl Ladd B3 s Al 2.3.2

1Y) dflaaa | daaall gl i ase ol el e 50l a5 @oba clal | dpalaieY)

L ) ), 3eadll e Jgemsl) o oSheall 485 | gLVl

anll (585 el Ao pus S abaal) 2 e jubrelaall s e yul) | aia)

Joanl iaaals o 5l cotlanll ks & jaas pgd Janlls JLa ¥l | cakibadl

Source : WWW.Ecogesam.ac.aix-marseille.Fr.Services quality.2005.P :07

20




v B o i wsl® &
U V)s;ﬁ“a;‘“g oelihodl Sl alasiwl G5B ol
eManll doox
(Chatbots) dsl=ll wlig
(Generative AI) kg_w_gg:dl ?Clib‘ox' Sl ;fﬁn )
(NLP) duspnll dslll dllon I8

azglly woall e Syeill (¢
(IVR) dulelill dygall &loiwdl [

(IVA) S goldl aclull @

(Accessibility) Jgogll d5lKol
seladl Julss wlgol @05
kSé“‘uJI ES]| il

duogi] dalail

£l daxal elilaa¥) SA aladind (5 5k aa) 14 IS
e eadl daad 3 elihaa¥) olSA) aladiul <l ool 28l s slial oS4

U8 270 5 Al e Dlanll ol jlisiiiaal agd Lalaall < 5 (K4 (Chatbots): Golaall clisy o
il Slaasiy el i Jie Aty ) alea Slad) G sacloally 335y Adidal 48y Hhay
132 5 g s bl Ak g deludl jlas e dalic Ldlaall Clig Lgadla) 5 Uhall CaliSiul
coSlaall axd ) J e sl AlSa) (g g Alaina¥) il ) e JIgy 2Tl

il gl ellayl (S Jy (Generative Al): g5l eliha¥) 83
Al 1350 (A1 a5 daadl) Sl il g guia gay Allall 1D dagal) Jpaliil) 7 Aty 5 oo laal)
Caai plaiy o Gaad aal ¥ eDlaall Lim ) Ailaiul) Gy a0 520 13 5 Ay plall 35050
Se 43aY) (e 750 la ) ilsa) Jsm dasdl) (aiaa (e 13 bl Aol

ped (e oo libha¥) oIS dalail (&5 A Y alas s gaa) (NLP): bl 4alll dalaa o
& agialiinl sty oSleall Jelie Jilad 3 Al 4all) dallae aclud 4y ) Aalll i

21




Clacluall ol Balaall il gy 8 dprgadall 2l dadlae aladiiol Sy duuliall Gllaiul) sl
el Jalas @ ool f A gl

(5 soall Canaill 340) (5 jia gl elilaa¥) oSN aladiuly clly; as gl s &guall e (ol
Adaladl Gal eV Ay il G sall g o il 4n ol madle el il A0 e aaiay 3)
(LSl e a9l g glall 293l agdy Aalall Y (IVR)Ade il 45 pall dlaiuy)
cnlie Janll and ol danall (adie ) Ll 4 65 Jie 30010 ol adll el jla #1380
Asr @l celilaa¥l SAL asead) L5a0 sclue ([VA): oS al 58Y) ae Ll
(il slae ae e S5 ,YL A8 jrall Ao sall s <O G gead) A (0 aiadie cililaiu
AS 5l G jlre Bae 8 ) A8LaY Ly Sl agad) o 5 AbiLall agilidlae 5 430 5ill ¢ Slaal) Cila slaa 2
Ayl DRI Clea s

Jiendll o3l daadl clilhual) oIS aladiuly @iy (Accessibility): dsa sl 43Sy
Cgaa (A G (il 9038 e lld Jady e Qi gl lipadat 5 35 5 yiSIY) ol sl ) J sacn 5l
JSLia (g & sibay (Al Cppandivaall (g sl (il JLAa) ol ¢ siSall 5 padl i Greddiall
A yall

et Jlagy elilaa¥) (1S dageaall jeliall dalas el sof () 3 seliall Jilas <l 5
Lo 130 cAaddl) Jles as e liie (bl @lld 5 cJual sill il s e agiDlelii g agilan) ya s Slidlec
agd glia s e Slenll Alain) o 2l (adatin ) el GV paal A jal) AS il aey
e Dan) el Canliy Lo il il a6 elly cellia ) Lo

SML Aaeadll Gyl coUdadll A8 eMlaall Ul Axa)je DA Cer sl Jiladl
A5l aclin Lo sp 5 cAlainall NS 5 agS gl Talail 5 ¢ Slandl claliin} cilad 55 e lilaal)
L J8 Liadlea Bl JSG OIS o glaall 48 2 e

aedl i Ay idae & sl e lilaia¥) ¢ 1SAIL Ao s dall dpa gil) Aalail Jla; da gl Aokl
L gac (s sinall sl ainall of daaaldl liy a5 dadail) o8 2385 0 oSy Sy 5 ¢agiDlpadi g
S il L) aull s Jaliial) aul) (a5 3 a0 138 5 g il ¢ Dlaall CiMaiaii agd DA

22




saadl Aaddl olihal) ¢lSA) aladin) cilylag)

s> g« ZendeskiS i 43l i) CX Trends el & ol 45 5 ) ey
calad) 13gd gy e 3 Aol 5 5lad€ i gl 5 e lilaal] oS aladin) Jlee Y1 336 (1e %72
S s AN e s Sleall daaal elibal) oS L asmy S daad) 200 Gal 15

T

Lae Jlae ¥ (ga 508 eSSl e oo lidaca¥) o ISA @l gl ae L CallSil) dzaddie Jlec|
Ak paide gan o aie V) Jeall CallSE (amldy o s 10 o(pidge ) dalall Jl
ARS8 ) O 99 Al 5 8Ll ) ey e 138 5 63 e Jae i G 5ol ae ¢ Dlaall

Cali sa ae Jalall ) Aalall g0 1 il Lae s e lilaaV1 oIS a38y (5 )55 o pas aed aa
Jalatll ) Jaenl) zliad 13) a5 e il sae Lsall 236y 5 cgand) YY) (e Cumy sgd dandl
coainall ) Al Jaeadl Cila slae el olSA) il cCals gall pa ) jucan

A8 50 5 A 3o g dmy pu Aedd 8 Jaanll oy Lo S0 agale Blial) 4lSa) 5 o Daadl Ly 3o e
e S ) (5075 138 5 oDl Aeadd clilaaV) lSA ae 2L clly Gadad (Sl

(o & 5 ABLE dalga 8 Aaadl) Calh ge e oo lilaa¥) o USA Jag: Gla )Y s Jead) scae Q45
faa b paidiall daad Lo 130 g Slysha By (3 atey Cimy s Ledans oS Bl aladll
Lo Slad) elihua¥) oISl (e Y il Ay il algall ¢ 5l 5 anas] Lalaly

%84 L= s ¢ Salesforcedsi ) Cilina ull A58 e Hba & ey el Laliy
Sl cagidland Jumil ilend anaity acliy elilaa¥) oSO G il sleall L o) 535 308 (g
daliy) sy & elihal) clSAL aseadl ol @Y EGalaall acly e (Juadl Ll
ol (gl sl Laliily o6 L 13 %14 s

Uasll (e Al dumad o Blead) a3 (o ad A5 lilee gl (8 calas LaS; Juadl 5o lS
daral elihia¥) olSA i) ae lain adde S Gie L3 sS oo lae (il go Lgy a5y Ladic
¢ Sandl by s o gleall 2c) @ e daldll A8A a5l g gl oY) zaald oo Dlasdl
Sy

=l 1S3 Slay islaall &gy e Bdlaall Jranl) 0y 2 5aay Uanadd I - 038 Jeli
il & Alaiall Aallly luall & 51 And sy Jaeal) sl oty Lalill degall o gladll

23




e libhaay) oS Ju i U (Gt S Ly oUph SES 5eY) Gl Lavie Wby ¢ ladll
(aanll daladall dandll wnli e (Raly s Gaitiall 13g] Jaendl e slase

Aalldl) 2.5

eSaxdl — Cpzal yal ) dasiall cilaadl)

A1 el e sy sl 5l clisladll DA (po panl e agh e Jand il 038
Sl Lgluse Jagudis L jisis Leiasa s 4eadd) (5 sl (A8 Llag) (S 138 5 il 4idalal)
Jaanll Lm

_djﬁwo;m\jﬁdﬁ\@bwmﬁyﬂb&o_g)\.cj

24




145-176 daiall 2022 5 5iSH 4 202 23 dlaall a4l 3535 elihay) (1S3 =

=https://jpsa.journals.ekb.eq/? action=article&au 2 s il 2aal
(W) e libaaY) oS 5 chlilall 40 gl Liggll g STV 28 gal) e lilaa¥) clSA) Cay o3 m

https://sdaia.gov.sa/ar/SDAIA/about/Pages/AboutAl.aspx

Dale, R. (2016). The return of the chatbots. Natural Language =
Engineering, 22:(5), 811-817.

https://scholar.google.com/scholar lookup?title=The+return+of+the+chatbots&author=R+Dale&journal=N

atural+Language+Engineering&volume=22&pages=811-817

il slaall 4385 8 o2 ) JSI ) gl AS Al S yISIV) a8 gall o Dlaall deds (i jaS
/https://www.oracle.com/sa-ar/cx/service/what-is-customer-service
Lo 5 Al (5 puaie ) aliindly ClEaly 39 gl o seie al223uI2005 Clic aains (3 gzase @
all Glas daala 3 it e ol 5 5iSa A 5 phal Cpanild g 53 )Y B (palill S 55 A 0

Y eoles el el jall

Bruhn , M (2003) , Relationship marketing New York , Prentice Hall =
Olsa 0 - omeadl A QWS ue a8l (G gadl) lalad lad 8 oBleall el 3l Hg0 m
g2l Ldallae

The Impact of Chatbots on Customer Loyalty: A Systematic Literature =
https://www.mdpi.com/0718- Review Liss Jenneboer
1876/17/1/11
Source : WWW.Ecogesam.ac.aix-marseille.Fr.Services quality.2005.P =
07
https://uxwritingar.com/customer-experience/25746 =

25




:éAM\
eSlaall Aard Grean] el a¥) elSY) il aladinl i Jn oaiad

https://docs.google.com/forms/d/15CScja3H6LxXsl2aOkzTxB1h-
yRRdACaUAfKA3xypiYA/edit

Csa8aiil A o)) Gc\.a.k.aaﬁﬂ SA st sl ?ﬁl\ ESL:J\ aagdn ‘;d\ Ao Hludall il shatl) i @
sl Jasadly £ Slae 42
Cpeaii] gchkm}“ KAl by e\d';fw\ G J s Gla glaall 5 calilall qax ol 1 Gaag
alasian) ‘_‘JJ\ o LS YT 3l elal) uaad RN TN ‘_,_Ar_ Sl &= e Sazll da2a
cSA) daaly lis sall 308 5 Cpalalall S5 B2 Al o ) 48l o laall 402d 4al 3 ‘;ﬁ\ Gl
aanat ‘;cULmY\

leman & i) ULl w3350 Cun e guimga s 28 Glua¥) 138 Ge ) b opsbadl) aSia ) a3
oS sal 1S 5 eall Raxd g e libaal) oASA G 483l 3y ja adiile s Jah alall Canl yal 2 Y

dpaddll il sheal

Sl s Gt Cangy i) b S jliial) (e aglisd 4 2 sand e sbea gand AliuY) 038 aparai o
o sheall dpn ol Glaca g 33l ISy iyl

(15481) V)

26




- - -t =T u . - —— s - -
A antn  leam ] il o f'l c,!ﬂ..‘.lal- -._'.I_I__ 31 .;.| bl u';_lll ;_!. 2 _‘_'.:1}_' i
:-:J..A;LI.'-

B I U = T

apant cdagins

FE

b o

o et e 2z

- [l I P = PRI
el el T e el e B S e s

27




 eeliaay) £1S3)

adll o il Jie Copeatll e AV 508 Jea g L;.;:L'\Lm:)[\ LKA Ay el cldy jatll e i
il elia¥l KA iy Sy asall 33 g sall Clipdaill ST 1) dailly oS0 1S alkati Jledly
Ol sinay AN A3 o dpa gl ) sl Lealadin) g Ul aas o 308 Gl aadius dak]

Baaae Calaal sl o) jal Juadl sl g ¢ I aSadll e 45 gl

Y JShgise g

alel () gia RN Lalad

¢ eDlenll dariy Ailaia Aaal 5 Ay ivige (o2l Ja
§ e llaa¥l olSH) LS Gkt i e oLaial g2ale

Gubil  dliiuge lde K5 Al 4l ¥l al
?‘“,_,_GUL..AY\ ¢SAl s i) yial
?gﬁ:\.ﬂ::mY\ A (galia & Sl e Gl 381 6 (s2ala

Glaagl il 2880 4y )l o) adle 2)) 50 lisnse (anadd Ja
§ el (1Al
Gl yiul 248 (acade Jee 3058 ) doad clivesze gl da
¢ selibal) (1A

28




s claiall agaladinl gl agil i J8 Leidlead dunsall o g8 ) sacluadl ) 50 oDleall daxa
Al LSl ) latiall sl 81 anasi Jie (le) ja) eDleall Ledd Gaiali, Waey 5 cileadl)
llac Al da B 2 e Dlanll Ladd ae Jolii IS Lalall A) e 31l Ll 5 Sl

V| e [ G el
del | 38gia | O | Lla
S

s Manll Aada (50he ga Slinsns o Sildus 381 55 (520l

fodlaall daad 8 Mo (5 fine (328a7 Bliiiiue Jadad clliinise gl Ja

aa il i) (3iad 3 agad 4lall Jual ) <l g8 ol (5 5 Ja

£ A IS o lenll etk ac i v g L Aeddiveall CLED o (5 55 a

550 IS o Meadl dada dkail Cuaal oty Ja

29




sl 5l Fyagia -Gl Joadll 3

30




iagl) @) paadal Al aY) cildy il 3.1
ol 5l o i i) pedd ) Al e adaS lly g el g g pal gkt 3 ) gl ¢ 3ol 134 o

i)l piial 4 ) cildy el 3.2
5w el oy 1l it b Al A a Y i el it Adad) il ) b

Aia agilu o o e 2SEN o cpfialid) aeluy diallen of 4ilaadle s yuriall (uld 488 31 a1 Cay yaill Chuay
Aallaydifisas

- (Jiiaall piciall) (sl elSA) clad) i) 3.2.1

Lelaia ¥ s Lol bW G 035 Giind ) Caagd il gal yll s abaall (he e gana b Ll Cay yail
acilaliin) 4l e Ladldl) Jual) 8558 (ubsall ()50 ualal) clalsial ki Glaca ae dnllc

. (@L‘dt M\) eMand) 4a0d 3.2.2
b Lo Allad 48y ylay 3 ) sall g A1aisY) Gauatil el g aleall a5 55 48 g ) KN a1 Ll Cay jatl
Yl ga

Gl asani 3.3
Aamaa oll sl 48,18

PPNV TP A

AT A rad) daai) i
S sl e 5

Agadaial) e 3 33Y)

an ¥l dilall s Gl cle) jaY) s el

i) imbidl  AS A -

Laliiny) >

31




Aad) A4 il g (§ o g Al jall e g Al ) aaine 3.4

A ) adisa 3.4.1

aaf 3y 31 (2 1987 ale 4ly Ladie Gurdd dia Cacan < i) g 50l s ) shaill 5 ol (g ol sef
sal,l 5yl o3a Jl sk el Jis) Asall ciladall aly A8 5 Lgined i) 4 Hlaiin) g jLiall Juail
Ll 5 caainall Jal e la yyshiy L & @ jLa s Ao i) dmall clanall jé g8 b5 jlaallg
i S B shial) dpdall Cilaeall 5 3 3eaY) Caaal s A sl dplall CleUSH i 41 4y 4iS
el JS1 Qi) #3538 padddl) julee el

Ay clddiu 8 Anlsud) 4l i)

OS] aas

Cua ¢ laialy A g ail) aly Jadiin Lgie bidiual) e lade iy el duaall 4y 38 45
s 5all )3 SU (e 2000 4sl 58 sl 5 (2b Dlen Lisin o e sle (e ST llas

Sldaianl)

dilsud) ittty
alge Bae o 2l aly adiae OlSu Caniial (Say

s Claadall

(O sl e SV L) G sliay 1 s gadl e
el s ol el s cluindill s cinigl Jie ciliall (e de giie de gene Jad Apiad) Aleadl o
2
=4 iaaladl) @A gall

Q:u.gAAJ\J Calaal g cibadVl g Ol L) Jady rdamalall culalgdd) sals o
Q\JL@.A\ Lﬁjh Jland) 5 el Jadiy sdusill clalglddl sls @

‘Cilaadlll
u\);l\jMY\}@J\)H\jaJ\J)J\j;M\ ,Q),gaj\,eLEud\ cebd:j.n:k._\ja]\ °

Opell Al ) Al g ¢y smll 5 e i) 3 ) gl S BN e
il L 4l Aleall Jadi aiuall o

32




:Zu,u.ﬁﬂ\ LARTY|

Lle 30 ) 20 o d pend) 2adl) Joiii Lo Wle il o
Lie 50 N1 30 e :osald) @
Lle 50 G5 :omdl LS @
-4 8% ¢ Ao Laial) sLad)
Clllad e a0 Adbial) o ladll die Jae 3 GlA 8 adloy L ¢ AU 4 535 4l aaine audy
Jia (ila sall (i Jadl 55l 50 5a30 4 ) 50 48LE 5 dpeLaia)
Al GBSl e oy Caa AEE LY
Ostailly 3adll &5y el il I Cllladll
Aigall Cl gl 3 5a 1 el 5 oy il mal

AA}ﬁ\MLAA‘QMUQW\w&cwwe&&&bﬁ&}&}mc&;ﬂ}mddc&u
(e Baa) g aly ladiie Jasg Lee cdaaliny) g ISLY) 5 523 8 Gile oiil) oda aalod 4S Al allall

Lellae 8 53l ) el Ll
4y Le 3.4.2
ladl 3oyl @y & Ley cads Clidie b aludY) Calise (e Wahige Av (e 408 de Hlial o
6 sinnall 5 Lials 1) 5 pall Jadii de siie julaa e 3l S il SLas) 23 2Ly o phl 3 ) sl
-L.,S,)‘J\;J\
14y k)
Baxxle il sa bV Jsbity Ul paad A gida g Al Al Canzaly Gl aladiinl a3
:Jia

LS lilaal) AN Gl Y il gall agd @

e anll dadA ‘_A:: Claadd) i) XYY _):\313 °

33




(Sl aaina) Va8 Jgan

Gl gal) 22 cliyiatl) A8 )&l anil g g UARY
Yo Ll=l) 3 ylaYy) CRK QLR R AV

ry

10 (il ol A1 i

(Gl ) ¥ (85 Jpoa

dall ana daayl) die
Cabhgo Ae - 10 e A8 3 b il gal) Chigieds
4l

Ll M cldliy 3.0 3.4.3

a3 Adagusll 400 gl Alpall addi Cogu L5 Cliged) Y 4aS (3 5k 30 aladiul Sy
Canl) 31al Ol Casay 4 e e 240 &5 oL g 4y il o) gall 5 Wladl s 5l a5 cilinla ) )
L) o Glpal) 38T 45y 5k 5 AllaiaY) s clilad) 38T o gluls pasll @ o) G el dediiuall

Al 45 pdall

il pea 4830k 3.5

Jlial s Gl Al e a3 4 glaall bl aaad Lgalasiad &5 ) Canall G gol andll 138 Caiay
CULiaY) ash oo esll bl pan 8 o) el e diald) adie) a8 4de 5 ) Cilya b
Gl &yt alil Lgalasiin 3l < a1 3000 ALY i jei

34




(Jiisal) psiiall) clibay) $1S3) 3.5.1

Cun e iy ¢ pelilacal] olSH) Cllal jind Gl @l s (2022) b e Akl e il aaic
C xdls pualic ¥ (e oS b aall ) Cun A puiall 3 8 1Y Jeali m G o 1 p s Sl A8
e =1 Cua el S g luiul) g g ealie Y e O sShm 2l ealie A e O 5SY

B8 e =€ Loy 300y (38 50

s Jsa

(= LUl plsil) c 8 (Y+YY) (e Alsind
; - 2
g saxal 13

(&) iall) e3laal) 4axd 35,2

«C b 1Ay G dus e lhg e Dlaall daad il Sl g (2022) 8 e Al e Gald) aaie)
g5 alic T e OsSh € 2l s pualic € (e oS bl O Cun IS puatall 558 1Y Mealy
3950 =% ey 3ady Gl g e =1 Cua elill S g ol

¢ Al BELN

s Mand) daad c 1 (Y2YY) s e Dl

35




ratd g1l 3.6
4 4Y) clita 3.6.1

Al oda Al agdl Al el eMand) dadd B el plSM) aladinly dalaiall 430 5Y) Lyl
leran 408K ¢ clilu) o34 &\y\ em\J Jrasdi Shl) | Jaeiall 48l8 5 (Janll 361 ¢ Jaazll 4y ‘;s

= lhaY) clSA aladiuly ¢ Dlaadl dead Jlaa & 405V il g i
em‘ ‘SGL\.L»AY\ £SA t}.a oe Gy
Dbl g s

(Chatbot)w s il

(Virtual Assistant) ozl il aclus

(Sentiment Analysis)sSall jelis Jidas

S VR sl e Y13 )

(Recommendation Engines)iusa sill ikl

IBM Watson ¢«: Google Dialogflowdie 4l 335 jall 4S54

(CUSTOMER EXPERIENCE)Jsaadl 4 a3 cilily

Al Grad ary g J8 Blain) Gl g lanigia
(First Contact Resolution).dwl 55 Jsl (e OSa) o Bas o
(Aeadd) amy clilind A (ge) (SA AU g g LT e Blaall ans

e\.\i’.u.n\ﬂ A CL\U\*
LSl AUl ol gy LN ae dge gl Az sl el sae
(s JA (50 oSl cildlal) ae Jaladill 8 alail) #lai Ao o
Comddh gal) clily

e ihaa¥) ol Jaal aayy 0 e Daal) dadd il ge 22e o
ol gl e Jaall ece Jliidus o
M@a);djéﬂ\ew\ucu#}d\ujéh °

36




s lilaaa ) oIS AUas w445,

AUl kel a5 il pé gl

RN EREEPRPET AR N CR P,
Ayl e SN LK) s A .

(Use Cases)alaiiu) cla 4L

B oSaal bl e s .

RGN JGR RN |7 S S

e sall ol il eanll sl .

J})Aj‘ SlalS U:\.I,:l '531.9“ ji L-!Lu;j\ t_‘lLo}L.A &B).\.w\ .

Al Y bl pes 3Lk

(oSN il e Jelil) elgil any sMlaad) byl o
AtV (5 s Slaad) Aadd AB ge ae CDEL
:JS.A(Logs) PLB.U\ Sl Julad

adall e o

deadiial) Lalisddl el

o il Wielal) e
e B pdle A8 e
sty  SAN) allail) el S

37




443l el 3.6.2

ey andind g oo AT a5 g U8 (e Bl Leldad g Lgran o3 1) Gl sheall o 4 331 il
Bia Allas () 2y

Jlaall T3 Ay ) ) e Aia
Lpansy Silanl 5y &3

=liha¥) olSA) aladial e daual) @il gy sl (WHO) Asalladl dauall daiia (o y )& o
Aall e ) 8
SN Lllxé Jsa: The Lancet, JAMA) Jix) iale &lasa 83 pdia Sl 30
) sl 4 el
Alne Glidine & Al Gubi O (i paiad Ay 315l
Ak Glly 2ol 8 e LD,
Ji e
PubMed
Scopus
Google Scholar
Web of Science
; HACNED PR
L= lihal 185 @l gl Caendiind 3y pu lad @B
Lol 8 A8 Aakail gyl ooV o A e Dl

O O O ©

doaa O L) o) A8 IS LE (e Alilasl3,

rJie DS Hh (e )E

McKinsey & Company
Deloitte

IBM Watson Health
Siemens Healthineers

e lihaY) £1SAN slaie | cilaladl

el b Al il §sull el 5
Aala®) 53 Gl ja

(o]
o
o
(o]
P CEKI
[e]
]
]
Aanda € gai ol Ol aige (pe g
ifie Al 50 dpds ) s (A Al gy o

38




HIMSS (Healthcare Information and Management Systems o
Society)
RSNA (Radiological Society of North America) o
Y] ands 5 ey Al Clal 50 Qe o

Ao 0 S e o cabadiaall Ay i) g0V &

el 52 e i
4:“5) k_il-I-ISﬁ Q\",g' Siall Alaic ) U’.\Lz\:u °

ULl Jalal cullul g 30k 3.7
Anend) L) (et 28 oYl Naint s )SPSS( Auelaia! o slell slanyl Le jal paiinl

@Emumhaﬂuhﬁ‘)hésd}dﬂcémjj\dﬂaﬂ\d)\;wcu\ugmy‘)u;\;\‘);\(53*
AL Alall ) (g 5AY) e slaall 5 Sl 5 Al S ) agh e sl seluy Aial)

Ayl € Ll
3aall ) AT LBLA) § daaaall UL 48y laca 8 dauds 48 o gall g Aadlal) ¢l HLddl) juiad*
S DL g 3 &) e 29 53 gall 9 A D Do
a8 Laiy el ) Cangd Lo s Gasall @l gaf il 13) Le apanl ( 8LaSiuy)  Lelad) Jalail
D 2 (&) S e 3 ] e @ .

Sl 5 e gn i) il ity (W plig S sl el
caﬁ;suaﬁha;j;\ﬁha‘)hésd}aﬂc@mﬁ\dﬂ;ﬂ\d)\;wcu\u&mﬂj&\;\‘);\63*
AL Alall Gy s AY) Gl glaall 5 @bl 5 Al A0S gl agd o diald) sl dawl)

Ayl € Ll
aadina paibadd 486 5 )l e J sl ( Al Jdaill YA (e il Cana 65 jL8A0 ¢) ja) 5
AL Alall cld s AV ilasleall g @Bladill g AlSull S il agd o dialdl acliy Al
_Z\.MUAJ\‘;AQ:‘SJL&A\
aadina paibadl 486 5 k8 e J sl ( Aa l) il A (e dinl) Cana 5 )L o) ja) &5
AL Alall @iy gAY il gleall 5 o luaiill LSl 48 il agd o iald) sl Al
Ayl b S L)

il 3.8

39




Aadd (3t 8 U)gaa 1950 canli oDl a3 elilaaVl olSA) clas) i) o) Jsall oSy
ey @) el Gaead o il ) sda A1 Al jall il gl S sall Aladll 5 ¢ Dlasll
Al Gl ae oSl ¢ ISEY) (al inY) Lagladdil) dpaal e 38 5l s il <l )
Gl G o)) sl Baiad A S S5 agy elihual) olSA cilu jlae i) o)) i) @ kil

e aall Aadd A g ya g 5l e )y Laa el g e laia ¥ cpabaiy)

Gl il 5 Glabis oshai i 3 geall CafSS 5 5 pmy Gl a sy cdual paiul o3 L e 2Ly
i 22 LS clahanll 4 pladl g dplalall Aapll el Jolaill ) sxiey el g (A8 5 Aaltice
el g e Dlanll dadd sl dac o Jol 528 Apaad) Ui ol 5S35 ) o ) gl skt 6 L) dpan

Al 5 3ol Lgdlaal 38a g dpallall €Y gatll (S 5 () 4 oY) Claplasill (S cellyy (s laY!

40




A pall i) Jlaa ) Jidadl) gl )l Juadll 4

41

-dadiall 4.1




Alall ULl a8 agus 43l G| Agalell Gl 8 4y 58 sl il a¥1 G Slan ) Jalail) any
oAkl agd e aclud al¥ <l Cila slaa I

dadd (s o elihual) oS 3l ddleial) Al jall i Jdad e 58 5l St Juadll 13 i g
028 i) danliall Alian V) ¥l Gadai s lgman a3 Al bl (ol i) QDA (e @lld 5 ¢ Dlaall
)

dpbanlll mal ) aladinly Lilbaa) Lebidad &5l dplaadl 4l jall il Liaje Juaidl) 121 5l
Al Al Jae &l diagll sliaalll Gty Slaal)l ddaill sl Joadll 28 laalISPSS

O A sllaall bl pen 4 deaddiudl Clilndll Gl Gaa Lol 28 laalll SPSS alasiuly
Dl didas o) ) &5 ¢ zdsaill LBl (s2e s diad) Cilpia i Hlia) Jal e Al Al e
ksl

:‘L.ubﬁ\ 3..'\,39 pailbad 4.2

Aalaiall Al jall i ypuadl 35 i sal) Jl gl (e eSSl g i) all Agad Ul L 5 sl 128 J bty

Cranay Loy cindl dmgia S Baaaall juleall (88 g diell JLial 5 o Dlead) dadd 8 eluall (1SA il

Aol ) aaiaal Lislie S

CCaal WS

(Ot 853 s sall Aad il ALY - 1
Assl ol Al dia ) Jaall - 2
o)l Aiad Al ALY e 58 U< ansagian -3

P8 Al de o jhe ay g Al -
il 5 ginnl) y Jarll Aagala - 5 8l il sias dae - &y yenl) 201 - uial
Al yall de 3l Y 4 gl anll s ) Sl Gl 3 -
rdadis Al 40 58 gapall e slrall 8 Jiai g
(il - S3) Jady puinll
(3105583 - ydisale -G ) IS0 —a 5k -5 530 ) dady (cardedll (5 sinsal)
(<l s © Cpe STl i © Y (e -l i ¥ (e 1) Jaii 3 5a0) ol gl ac
(Y -pni) oo lilaal¥) olSAL (alai Ay )23 &l )50 5l el y B AS LA ) B Ja m

sl 20 Aad (s gl (g2

42




Alen Y &gl d

AR vy SA

A ¢V ‘_;u\ Usiall
ARK A L_A‘“W

Jis . e

7.4 1 a sk

AN A oy NS el (5 gl
A \ fianle

x . 3 5iSa

ARK A ey

AR \ ¢ < g ¥ e JB

JAR VYoGlbaee Y ek 3l il i 220
/.01 ot il g © (pa K]

AR A Sy

AR ot axi AS LA el Gaw Ja
/.24 Y N s ol el
ARK Ao Seay! KAl Gl Ay )3

. ?‘;GUL..AY\

A jal) D! dpadldl) ALl (e 8480 JSI aida 6 s

43




13,80

13,80

1A
19

;19

44

Adlal) 4, 3l o8l
Ul @Y

p

ey

B

REY

<l g YR
Lue AT e
w0 @K
Lo e




iad) @l g4l Gy (3a (uld s 4.3

SR LY Baa sl a3 dulpall b deadiedd) Gulial Gl Baa e @aadl dal o
Jaws sia Ll (33 sk e oo D) (Banall (uld 1) A8l A jall ¢l e Gl Ladiiosall cHliLyiSI)
ol @l é 5 Wi (Average Variance Extracted )AVE. zoaiwall ol
Aslaall 73 93 J3A e Cronbach's alpha, #lis S Lall A el 30 pha e Al Al (& daadial)
SPSS Slaayl Jadaill =4l aladiuls (Structural equation modeling )SEM, sl

.28 Dlaayl

lld e g AN J glaall y il i)
Al jall (A dasiiicial) GunlBall §3a 1

( Average Variance Extracted(z aiuel) Gl Jaw gia il Gk e (ol

1Al ) i g2l pniall LLELY) @l jle (e B ole IS Bl sae 40 ey 1 dalall Sl Baa
ke IS da o g Bl )Y Clllee il DA (e clilin S JLa0al Gl (uliy sl Culs
Al +50 e J8 Ll Y1 Jelas) Kaiser 1974) dwl ol Gy | ag) aim ) sl 4080 4 all

Al e adda

okl G G Sl Gl bl (bl b 51 (sl 24 Convergent Validity: (2ol Gaall
Jay +,0 Ga ST lgiad 0585 o)) ang AV AVE zoadaadl Gl o sie lsial) (53 5k e @l
) .Hair et al)2006)

T ded | oobmall Galaiy) L) @Blas) o Aualal) dilan¥) il ma s 400 Jglaal)
el Gl Baa (bl pudall K Aa ol 5 5 ke JS da 0 G, P ovalue dads A suadll
Ay S 8 Bacall Gl AVE 7 atieal) (i) Ja i Gad il S| bl
b LS| 28 Jlaayl SPSS Al Aabadll 23 a8 SR (1

45




0.736 0.565 0.0008 0.58

0.0006 0.62

0.0004 0.55

0.0007 0.49

0.770 0.0005 0.61
0.0009 0.53

0.0003 0.60

0.738 0.0002 0.57

0.758 0.0006 0.59
0.00009 0.50
0.715 0.00008 0.63
0.00007 0.56

0.74
0.81
0.76
0.79
0.83
0.77
0.72
0.84
0.90
0.86
0.89
0.87

0.566

0.736

Al

A1l

|
@L’ﬁ\

Axal)
d};‘i\
Azl
@L’ﬁ\

sl
Js¥

opidall
g..'m\

e UL Jsaall e gy

Led xgall aiall a5 8 Jal ) Jai 3 il jlad) JS3 ol W) Elalrs qaen 105V el (Gaudad Ll
Libias) dla <l jlall Tl y¥) Clalaa JS o o ) A8LYL 0 Ve ST ad vie | (salagl 5 yuriall)
2l e S uliall Aol BLaY) Gaa (3iad 388 GUA Wy v, 0 ) e S8 A sina (5 sle e
A (Jiidl yuial) i 4ied o eaiy AVE dadiual bl Jas sie dagdy ddlaiall e

AU ol Baall (33a5 aas M Gy v,0 < w070

o ST Lgiad (oabaal 5 ppaiall) (i 3 ol jlall Jali yY) CDlalne e 1 AU puitall (Guadai ulie
0.0001 (e S8l 4y sz (5 sinsa 2ie Lilian) Al el jleall ol )Y COllae JS 28 () ) dSLaYL v
Loty dalatiall Ao YU i) (e G GO salagly aliall Jalal Sy Baa (38a a8 U3 L3
Ol Jans gie af G VYT (g gl A JSS (2l pusiall) sid AVE 7 ddial cplil) L s

GM\

AL ol Saall gaad a8 GlAl ey sl e YV nnYOA T L (Lurdall alaY)

46




LAl 3141 el 4.3.2

lem s sale) o3 o) Lad S IS0 W juid pae g luia) &8l (& ) 8y ) cluia¥) ald jaly
Gl yaria (uld] daadiiial CULELY) Gl (ulal Baaae Aaie ) Gl yi8 YA G ye 3ae Al a8 e
<o, Hair et al (2010) 3 &5 .28 Jlaay) SPSS ddaud g i s S Wl 2 Giluial a3 2l all

(oiall il g8y s 0.7 (e ST Al 53 )

Cronbach’s alpha il
0.0¥-~ 0.78Y ¢
Js¥ sl adall
Js¥)
0.75+ \
PRI IRER
0.A) 0.756 Y
Js¥landl adall
(A
0.84¢ Y

Sl =)

J Las (0.78Y <0.75+) oo #lis S Wll af o Aplan ) milail) & jelal (bl J5Y) i)
Lol il (33a5 288 (2010 ccssals o) d W55 0.7 (o S) adll jeas o) e

Ju Les ¢(0.756 <0.84%) (o ¢lis S W b of Alan ) miliil) il o(ala¥1s (A il
Lokl il (335 288 (2010 ccsals w) d G55 0.7 (o S) all jeas o) e

47




] ) il il ua gl Jalail) 4.4

slady))  Aayidl

(ot o jlaal)

e i A Y,Y O (e Gilse JH L AY,YO (a &
¢ JAREIRY

oo Yo e aaa ga il AITY,0 (e Lo sia
v,Yo LAY, YO

oo Sl VVe Gilse e JH L £Y,V0 (ha addie
Y,0 70,0 e

LYo e B e sade Gl e e ) YO (ke 3a Laddie
7eY,vo

S e e sl sl il sially Afian Ful yall il i) Qs I 2l

bl Jass giall dpaaly (alaiall Jgaadl 88 il puriiall 4 Ll

(‘L’J\ N al =Yy .Lu.u}mj\
5 oiasa]

Gin i Gl @l 042 045 3.98 3.95  amdl el

& e 38 54 0.39 402

& e @il @85 0.52 0.51 3.93 3.87 ;,‘_.A\ ariall
d}\}“ ‘;ﬂﬂ\
i e 8 5e 0.42 4.00

48




T Al &l pitia (s Aadd) Bl Y Cdlalas 4.5
sl il i deadiinall ) U Jsaadl padly

’ 3 JeY) sl A s 4N )
e ek | IV SO O L (Y SN S P [ I SO S P (RSN
0.61 0.533 0.498 0.615 Pearson Js¥  asll
d}iﬁ\):\alaﬂ
0.004 0.002 0.004 0.001 Correlation
Sig. (2-
tailed)
36 36 36 36 N
0.591 0.557 Pearson  JGll 2l
0.003 0.001 0.003 0.004  Correlation 1 sl
Sig. (2-
tailed)
36 36 36 36 N
0.653 0.642 0.545 0.557 Pearson Jg¥) 2l
0.001 0.003 Correlation = s\l uziall
Sig. (2- i
tailed)
36 36 36 36 N
0.565 0.656 0.642 0.591 Pearson A4l aall
0.002 0.004 0.001 0.001 Correlation ‘;,u\)mﬂ
Sig. (2- i
tailed)
36 36 36 36 N

49




ral) Glua @ Gua LA &l 4.6

rall Gl s

e laall Baad aa e lihua¥) lSA s Ailas) AVS I3 & gine Ao 2a g5 1

e Dleall deadl dacla elilaa) ol&AN (o duilan) AV <l dnlay) 4 sine 48 2a 53 2

La s Al cllaall e elilaa¥) olSA) Gk s dgibas) A0 Q3 4 siee A8Me a2 - 3
) el

¢ anll Ly oo lial) olSAN aaiin ) ki) oy dilian) AV Gl dpla) 4 sine 48Dle 20 53 -4

R =0.783

(&l siall)

e Maxll d02d

R2 =0.592

50




-daildl) 4.7

dadd ol G Aglian) AV @ dplay) e @i o oy diludl cilibany) s A (g
i) St a8 Lgaen Al all Gl i acdy e a5 e lilaal) o ISAN cliphail 5 dakisa) ¢ Dlasll
JSedl s e Dlead) dadd solie pe el Aadiiall Al )y G Ailian) AVS I3 4 gine Al 2agi 1,
Leiiy Ao Ul (aSaiy ¢ Dland) Lada £5alaa Ll 3l 5 dadaiall Al y 7 gazmg () (A1 iy L ¢ oapdail
Leebilaal¥) ¢lSA) clllie e Sl e LS 8 Wi g e (s2e 5 dpaplail

LS sla s Aalaind dacfall dpadanill A8EN u dilaas) AYa @l dulay) Lgine A 2a 51 2.
Ll 3l STl jlae sad o) Y1 dga 5 8 d sall A0 ZEEN 50 (e Sim e s g ol sall
Aalai¥) g Al lleal) e o Slaall dadd galie (udad (pn Ailan) AV I3 4 gias Adle 22 63 3,
3Ll pan A aaluy Cile) jaYl g Cilleadl o Dlaal) dadd asalia zad o) 2l e 65 G ¢y )oY
A pall dadi) i) Calaal) gaas 5 dgayail)

£ LS Cla gl yiaal 5 S shad) aanis ) Aalas¥) oy Ailian] AV @ld dulag) 4 gine A8De 22 5 4,
sl Lia ) uiad o Jead Alad aco dabail 5 dpaplati jhal 25ay el o Jy las ool
AL e land) dadd gah dcons pall Aalall Luai) i) 4ua 53

el dadd 5 e liaal¥) lSA clipda (s JalSill dpaal e ¢ guall Jalos Al jall (ld celly e 2l
4.1.;0.\.1”“ kY] (“5.133.\: 3 ULA.AAS ‘&L\Luu.nyu ‘\_\A.\J"“. “"\)L.u‘ﬁ\ &L\L@A.jﬂ\ &_\L.a ‘_A ;\)\.Ad\ dadA (anan Al :;Jj‘)“'a JJ.E} ¢
AlaBY) g duelaial g ) ol il Jh 8 ) i) e 350l 5 45 ) sl A e

51




Slaliviayl g C_al_ul\ a8l ¢ waldl) Liadll 5

52




-dadial) 5,1
il 50l 3 gan g il i) 1) ALY el all Abeall il g A yail) Laalosal) Joadl) 138 J 5l
‘_;L“A\ };.J\ L.;:‘ c:\.d&\j cw\ QM\JJ&\}

Al daaluall 5,2

IS JS Lagaed oy ol (g (e sgde (o A8l J sl 435S (e ) 13gd 4 i) daplisall ais
25 e pl Jll ad e Dleall daxd g e lilacal) oIS Laa 5 Ailudl il 8 aa ge sy jUa)
a5 ol A8l ol Hall 8 5 N o V) Jlae S ¢ e lilaa¥) oS (ool alladl plaia Y]
eead) add Jee il g < e b pilal) adlle alaic)

A o o jedal g cAliall il Cilpadl dmgie daal je o 2l Cangl) Gl e HLial 3 a8
O el e 50 (S5 ¢ JA}A‘;\A._}G.J}A:IWL}AJJS.(J&M\ dadd 5 clilal¥l oS3 oy

O Gl Al Glal ol axe G LS Jiiie Badat JlasS ¢ Dlaadl 023 5 Jald a 5e8aS ¢ Dlanl) dadd
ol 138 aveail Gy Ledly JR5 Laa clulaia (o ki ulad (3 oS30 CalS 58 513 san0 Jl (o il
SAN il jlan (e Jay sk ) #1531 JIA (e a1 3as 13e Cand) 138 Gy

ISl G (e o Dlandl dd 8 L ili g (e laia V) 5 il édpalai®y) laalaly) el

S ) il 3¢ s Apaasill 5o LS (5 giuse 5 ¢ all il ¢ ) aN A5 Cadlad ¢ laY)
o by et ) slaia (e 3 Y1 il jlas ‘;’)LS&\ sale) o aandy LaS dailil) 4y kil 5 gadll
138 8 bl ) (Sl a5l (pfinlall Bagas BT i) LeS 5 jualeal) Ao laia¥) 5 4l cibasil)
gl aaill Jaly e Slead) Aadd o seial ¥ gads ST Ay z3lad sk 5 cJlaall

Al 48 peall 3y IS0 kil HaY) el A0l 4iul jo JBA (e Caald) g Uil Ul

alay) aaat e K WS Al jall ¢l i

Ll ol de (e UL aaad daslial) 31aY) CilS g Lgdlaal sl Cuil) dmgiall dyan s il il
UL A

Jdoleall daaluwal) 5.3

O JalSEl 3 5a5 8 aald (Gudaill AL Clua 6ig (55 a8 Call 13gd dplanl) daalisall (1S
) Lghia sy Al Cliddiiins 48 H3 3 (peal jall — eDleadl 4ead (5 ks elilaal) oSA il jlas
s ) e likaal) AN alagl (p A8Mall A )0 IR as B 0 5 Gall) 531 1) ) S,
Jala e Dlaall dadd 5 (Loliaall 8 55 adag yall 4V alasiul) eVl | clihial) 1S3

Al dpapdaii Ay 8 e luall oS il a8l g (uSay dee Jidad apdi & Canll agay S il
S

45y Ledlaal dae) 5o A glaa die 4S8l a8 Al lbaadll g a dll uaad 8 Eaal) 138 aelun WS
alae ga 815 ST A ) cilulas s ga 1A ailia (&a Las ceDlaal) daxd cillkia g
acd A il agusi Of a8ty e O (8 Apesns sl A3 g pall 3ol 3y Ja 5 cApalladl ¢ Dlandl 4o
alaal (e Baa 66 Ll )Y @lld 5 2030 dSlaall dy5 ) (pann Ledlaal Baiad sa A1y Gl 3 gea
A galall 433 )l Caagty (lasa 96 Jaal (g e lilaial) oIS 5 Ll 5 bl e 53 pdbaall 43 )

53




Giob 0 de giie jilias o Lelas b acied ALl At nd calle 3Skaall 5 ) sem (et )
daladill ye clelicall y CileUadl) aca

el g ¢ Jas QY\AchﬁA@@L@_\ABJ\ﬁuY\USHQ\).L»}AJU_}L:MEJQEQ;J\ c_’tu)ﬂ}aus
Jardl (558 (Sai 8 agui g claall f anall Can (e Alilan s al S a0 ) Al cilidine Jal
e Jual il Y o) sl =) dale ol e daiae Ol B MRS e A laY) calalidll
Gchl:u.a‘}’\ < SA) Q\.}ﬂ:ﬂn) ¢ Slaxl)

raluasil) 5.4

ol Loy Canldl) o s sl all il ¢ gua b

Jala Y Gl i) Calise 8 Clalall sl o lilal) oA 2 ggda Joa & o1l 3aJad B g e
A sall 4y laY)

il g Jagladill 8 Al i 310S Lelihal) slSMl) Al aladia) o G dal) auadd 3 g pae
Ape i)y dm el g ¢35l Bt e Lay )3

Al Sl ol A (e ¢ S lilal) plS1) Jgla Gaalai oo a5 8 Jiaa dpaldti Ay 4 633 4 g e
(e lila¥) (1S Calaaly oY) ¢1aY) & jiige Jay ) hanal

S lan g sLa MR (e ealaT (gl B elkual) olSH) daliil ygkiy asd glad) 39 e
Aliplat a5 daglia (8 diasadic 40l el

a0 i JalE5 Jle oo jaaall eMleadl dadd il pdisa &) 5 Agan o1a) andll dadii] A5 5 ) g e
4.)::.1.1)45\ sy &_1,3.3;3} ¢daadll 3.leS U:"“Ajj

@#uagﬁmajuzsu\gdﬁiaﬁ%us);‘;swmauuja;\ﬁjgdi&u\cg-
Ay 8 Jadl) f ~laal) Jalse apaa g oo Dlaadl dead i elilaal) (1S3
Qﬁﬂ\@@ﬂy&u&”ﬁ‘)by‘@&&my‘ ¢S4l ‘LSJLM&:\.\L.\SJAISM Cdjm‘é_\ﬁ«_\;u\ CJE&.I'
&ﬁ\&@y&ﬁ@\@b@&ﬁdﬁwd&&}ﬁ\
BSelS i) g Baaa Ay Hla) bl pghat e a3 o elidaaY)
‘).\.u:\l\aJ\J\dﬁ“ﬁ&\éﬁw@w‘)\fﬁ\odhﬂipyw@a)ﬁ@\}ﬁ#&U\c‘yng
;Sﬂ\u.wmc.a e laadl Clada Z\A}A..EJJ 2,3‘)\)41‘&\ UL“*A c‘;_c\_ﬂam‘ﬂ ;lSM\j;jd);:dL_a MJAS\
sSA e Ll e aal Gramy Gl 308 Ay et il Wyl Giay 48 ¢ oDlaall 4 jadl elilaY)
_&M\:\Ah‘;j‘;c\jkm\i\
algal) diail J3A (e o Maadl dadd (IS (il clidaa¥) olSA (S CadlSall s
2t LS 1 2 ) g OISR (e 2 3all Ja (e aeall (558 (R Laa i sl ol jladiinY)
eV dall @iy Jlee) e 38 5l 5y il i Laa ¢ ST 305 3 ) sall Ganads
OSay o Dlard) Y 5 sl A1 AL 1l dag pall g drg puall dadall 3e5 1 ¢ D) Lia ) Gan

Al Jlsh deldl jlae o aca 2 4090 8a 5ol zal o f (o= lilaal) 1S3 (IS
e aall Loa ) (e 2 g HUATY) a6l e JI8) Lo ¢ g )

54




B8 e Janll pcae Glldy aas daa Hall algall elidaa¥) olSAl pllad: oSS 3cUS 3y 5a8 o
ST aglee Jaag lan iganl ST alga Slad] oS5l (S gl 138 salaian) ae oDl dada
il )

JAx ) Aalall g G )s laca elibhial) oA oSy j3 g selall g daliayl s0b ) W
syn kel Sl elidaa¥) 8A a8 cJaall mlid ) dalall Js A s i
IR Ja Ao s (e g e Laa el ) Y cilal i

LD Lae e SV deaall Gl a2 y8) e lidaa¥) olSA Sy Cillaall uasd o
Ledblee Lasat acall (3 81 ey Las cJal s Ganig

pAL g Mg £ ISl & ¢ ezl dj)&ﬁ)\.ﬁm&ﬁlﬂm‘ﬂ\ &AL Sy il janads
e S0 53l Clalin¥) e 2 Jslall anadtl L) (5 sabing 1 e sleal

alaal s jlal e (3l acluy Lae L8 g1 e ¢ Dlaall

‘Al Al 3908 5.5
Aae aa sall 3 5aal)
A Wbl JA (g (el riall) elilaal) olSH a5 Gl o Ayl o2 _puail
Lﬁdhaﬁ‘)“ Ko | 1.
Sl 2,
eeliayl il 3
A salal JDA e (ail) sriiall) oSlead) dadd 8 2las¥) o2 i s e dusl jall S 5 LS
(hain¥l) 4essl) de o 1
ialaey) 2

1A i) 2 gasl) .

ASHa b cpleladl G yla¥1 il s el s ddlaY) claldll e e o Al ol s
Ay il AR e lihaY) olSA il 5 dle Al aed Re s il
-4iSall 3 gaal) .

L) i o8 1350n3 (A sronad) A el ASLaal) 8 ALy Coliiine AS il 81 jrad) (Uil Cpanca ol 5y
) ) A dakil Jal e 5 i
rdaia 3l 3 gasd) .

Do sin s 2024 Ga sxiad) 5l Gl y 2025 5 2024 o33l aladl JNA Al 5l 35 &
2025

JAgl@tual) il Al 5.6
= lihaa¥) LS juaia (G A8 o1 28] o yedal il 5 i Jall s2a L) a5 ) il DA (e
& s Al GAY) Gl a g Gl 8 ol 5 e Slasll Aadd e (s DA salad

55




b d.c.c Qu:‘_’ (_:,A C—"M\ oda 343)4) n dl"k" 61.-.&)-\-1 ‘&}‘AJA\ u_“g_, LSP L_\L..u\)ﬂ\ &A\y
o Ol Cp A8all ) il (520 L) Giags dhpens el b ol (5 Al Ll IS5 b ol g
Ac gite Chlalus

Gilaaisall chbabaid™] 3 58S 45 1 e m\}a@daulc)u ) gl ‘;c\_dam\ﬂ\ cSAl L 61 385 )Y
S5 AaliY) i 2oy Ailiad) el se elilal) KA il ) 585 a0 LS ) AV
Sl pu gl Ao 2 gall oda (guiat elilaal¥l oSAN clils) S) o) callaty g Banaa cilead g Sladia

Sy iy bl JEBY) e oSan 5 g i s (San

-daildl) 5.7

e asall allal) sdgi Lo Jl s Dleall Tadd Jlae 5 peabaall s 4y guall gual gall aaf e 5 sl
Gas A ddlad ST cilead s Jla iy Sl clalaiall e i 8 Clalaall 48 o 8
fSA ) sa) A laalaly elia¥l oSA G A0 didas ) Gaad) e calhaidl 12
Aabiaal) Waalasly ¢ Seal) dadd (s (oliaall (8 5 65 adasi pall dadaiV aladiny) c¥ls | el
a8 Al Ay i 4S50 8 i Ladl y Jee Ay JAN (Ol dplaie V) sty 4c )

el ARkl (5 gie e dpanall dle I s L8 191 83 5l

(e A58 Ao (e i) aaad Gl 311 aladin) K55 ¢ el hia gl meiall e ) e
S5 e um g g Ao il ) J e sl 251 L s g s CLbin 3858 JA0 (03 e 5 Bl L8
£\SAll foalae 355y Ailian) A1V €3 dplag) A8Dle 3 g 5 i) o pedal 8y ale IS  anll 1) 1)

45‘)....:]\ JAla e Dlaad) 4aaa il g Gc\.d:u.a‘)!\

¢ e Slandl dadd Guuad e 0l 3 0e ) o e lihual) S s jlae ol Al all & ekl LS
oe bl cadS ey ) Ayl Jal) 5 jual calaal) e st Vg cgadl Al sh sl o) 5
dl;@(uﬂ..uu ca):mAcvmchh}&d}ﬂ\&ﬁ@;\ﬂ\#ﬂb@f&b&;&dw\ JP}U‘
a4l jial o ) saa elbac ) I 5 o Dlaalls Lealatial g il 4 g8 3 3a5 5 cpral jall — e Daall e Laleal)

CAde ) e Mo (5 sise iy cbjpiitnsall Jlael sk g ablus Los gl

o Gk Wi of Gilia) 150a aai ol elihuaVl olSA (o)) 2S5 Ll 8 il oda daal (aSig
D e sl b yuaie dondlil Ay B gailly il e 50l culakaia ol & dpulad 338 ) Ciavial
& eeliba¥) ol grad b Leinl oy il Leia s s Sl apbll il sall Galll s
On sl coan A aaalie ) aiied dnedati AE by IS (e o g ¢ 4zeadll s Ay dileall e

e JSE agidle )5 e Dlaall dadd ae i il JSUgd g akaill yy odat NMA

Opend 8 Wl aalud Jy (oDl L) Gaua ) T 058 ¥ il poladd) o2 Jie o Caalll) 0S5
S LSAN gl ) LS A8 gl Lt 5 Lgrbansdlis (e 2 0 e 58 5 ¢ aalinnally LeiBle 3 3ai 5 A8 5501 6 ) gum

56




13,80

(siba sall agid s ¢ (Stakeholders)ialaa) clanal ao 481 el lad s 5 Jiad el
cA.\AAMj 6u})‘\.\u‘ ¢ Slaal)

u.uu.\;\ﬂg\ Gc.\_d:ua\ﬂ\ cﬁﬂ\#fjﬁyd}@\wuﬂ\mﬁcﬁ cc._\\_ul\ oA c}m‘;}
Jalasl) C'_a\}ﬂ Cre BalaLuy) & GAllall ) piigal) Jagd alg ¢ Alatal) 4e yu g Gleadld) 325 Hlie )

_@b)éﬁ@&u&ﬁj;hﬂ\h&)&\ﬁym}&m\ﬁ\g\Sﬁ\J‘;éJS\

57



http://www.tcpdf.org

