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ةساردلل ماعلا راط الإ : لو الأ لصفلا .1

يليابوم ةكرش يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف مييقت ىلإ ثحبلا اذه فدهي

. مهتيرارمتسا زيزعتو لاء معلا برست ةرهاظ نم دحلا يف اهرودو ، ةيدوعسلا ةيبرعلا هكلمملا ب

لثمي ثيح الات، صت الا عاطق اهدهشي يتلا ةديدشلا ةيسفانتلا لظ يف ةساردلا هذه يتأت

ةبرجت ةنراقم ىلإ ثحبلا ىعسيس امك . تاكرشلل ًاريبك ًايداصتقا ًايدحت لاء معلا برست

يف ةعبتملا ةثيدحلا قرطلا و تاود والأ ةيلودلا ريياعملا ب لاء معلا برست ةرادإ يف يليابوم

اهب اهمازتلا و ةلصاحلا تاروطتلل اهتبكاوم ىدم مييقتو ، ماع لكشب الات صت الا عاطق

، ماسق الأ هذه اهعبتت يتلا تاسرامملا و تايجيتارتس الا ىلإ ثحبلا قرطتيس . ددصلا اذه يف

ةساردلا فدهت . اههجاوت يتلا تايدحتلا زربأ ديدحت ىلإ ةفاض بالإ ، اهل لاء معلا ةباجتسا ىدمو

اهتيلا عف زيزعت ىلع يليابوم ةدعاسمل قيبطتلل ةلباق تايصوتو ةيلمع ىؤر ميدقت ىلإ

. لكك عاطقلا ةدافإو مادتسملا اهومن يف مهسي امم ، اهئ لا معب ظافتح الا يف
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: ةمدقملا .1.1

والا يمقرلا لوحتلل ةيساس الأ زئاكرلا دحأ ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا يف الات صت الا عاطق دعُي

زربت ، روطتلا اذه بلق يف . ًارمتسم ًايجولونكت ًاروطتو اًعراستم ًاومن دهشيو ، يداصتق

ا صت الا ةئيه ريراقتل اًقفوو . لا مع الأ ليهستو عمتجملا طبرل يسيئر كرحمك الات صت الا تاكرش

تامولعملا ةينقتو الات صت الا تامدخ ىلع قافن الإ مجح غلب ،(2024) ةينقتلا و ءاضفلا و لات

الات صت الا تامدخ يف تاكارتش الا ددع لوصو عم ، يدوعس لا ير رايلم 180 وحن ةكلمملا يف

ةسفانملا مجحو قوسلا عاستا سكعي امم ، كارتشا نويلم 68.2 براقي ام ىلإ ةلقنتملا

.(Saudi Gazette, 2024) ديازتملا

لاء، معلا تاعقوت ريغتو ةيلا علا ةيكيمانيدلا ب مستت يتلا و ، ةديدشلا ةيسفانتلا ةئيبلا هذه نمض

ةيمه الأ غلا ب ًايجيتارتسا ًايدحت (Customer Retention) لاء معلا ىلع ةظفاحملا تحبصأ

دعُت . تاكرشلا ومنو ةيرارمتسا يف ًامساح ً لا ماع حبصيل ددجلا لاء معلا بذج درجم زواجتي

اههجاوت يتلا تايدحتلا زربأ نم ةدحاو (Customer Churn) لاء" معلا برست " ةرهاظ

برستلا لدعم طسوتم نأ ىلإ تاساردلا ريشت ثيح ، ملا علا ىوتسم ىلع الات صت الا تاكرش

يف امنيب ،(MDPI, 2024) %35 ىلإ %22 نيب حوارتي يملا علا الات صت الا عاطق يف يونسلا

,Arab Telecom Forum) اًيونس %25 ىلإ %15 نيب حوارتي يجيلخلا الات صت الا قوس

دتمت لب ، طقف تاداري الإ نادقف يف ةروصحم ريغ ةرشابم رئاسخ ىلإ يدؤي امم ،(2023

. ةعمسلا رثأتو ةيقوسلا ةصحلا عجارتو ددجلا لاء معلا باطقتسا فيلا كت عافترا لمشتل
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عم ةرشابم ةهجاوم يف ، ةكلمملا يف الات صت الا تاكرش تايربك ىدحإك ، يليابوم ةكرش دعُت

تمهاسو يدوعسلا قوسلا يف سفانم لغشمك 2004 ماع يف تقلطنا ذإ ، ةرهاظلا هذه

ىلع . ةمدقملا تامدخلا ةدوج ىوتسم عفرو نيكلهتسملا مامأ تارايخلا عيونت يف زراب لكشب

اهتامدخ عيسوتو ةيتحتلا اهتينب ريوطت يف يليابوم ترمثتسا ، اًماع نيرشع نم رثكأ رادم

اهعقوم زيزعت يف مهسأ امم ، ةيرصبلا فايل الأ تامدخو سماخلا ليجلا ةكبش لثم ، ةيمقرلا

ىلع ةظفاحملا " يف ةصصختم ماسقأ سيسأتب يليابوم تماق ، كلذ ىلإ ةفاضإ . يسفانتلا

ماسق الأ هذه ةيلا عف ةسارد لعجي ام وهو لاء، معلا ولاء زيزعتو برستلا ليلقت فدهب لاء" معلا

. ةسرشلا ةسفانملا لظ يف لاء معلا ةيرارمتسا نامضو ءاد الأ نيسحتل ةرورض

دحلا يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف ةسارد ىلإ ثحبلا اذه فدهي

. يليابوم ةكرش يف مهتيرارمتسا زيزعتو لاء معلا ب رست نم
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ةساردلا ةلكشم .1.2

يف اهرامثتساو لاء معلا ىلع ةظفاحملا ةيمه لأ يليابوم ةكرش كاردإ نم مغرلا ىلع

ةرهاظ نم دحلا يف اًرمتسم اًيدحت هجاوت لا زت لا ، كلذل ةصصخم جماربو ماسقأ

ىلع ةظفاحملا ماسق لأ ةيقيقحلا ةيلا عفلا ىدم لوح انه لؤاستلا زربي لاء. معلا برست

اهقبطُت يتلا جماربلا و تايجيتارتس الا تناك اذإ امو ، يليابوم ةكرش لخاد لاء معلا

، برستلا لات دعم ليلقتو ليمعلا ةيرارمتسا زيزعت يف ةسوملم جئاتن ىلإ اًيلعف مجرتت

. يدوعسلا قوسلا يف ةديازتملا لاء معلا تاعقوتو ةيسفانتلا ةئيبلا لظ يف اًصوصخ

يرظنلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.1

لكشب ظافتح الا تايجيتارتساو لاء معلا برست ةرهاظب ةيميداك الأ تاساردلا نم ديدعلا ىنعُت

لكشب زكرتُ يتلا تايبد الأ يف ةحضاو ةوجف كانه نأ إلا ، ةفلتخم تاعاطق يف وأ ماع

لخاد ًاديدحت " يرادإ نايكك لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف " ىلع رشابم

تاساردلا رقتفت . يليابوم مجحب ةكرشل اًصوصخو ، يدوعسلا قايسلا يف الات صت الا تاكرش

تاود والأ ، يليابوم لثم تاكرش يف ماسق الأ هذه ميظنت ةيفيكل قيمع ليلحت ىلإ

ةمهم يف اههجاوت يتلا يلحملا قوسلا ب ةصاخلا و ةيليغشتلا تايدحتلا و ، اهمدختست يتلا

الات صت الا تاكرشل ةهجومو ةصصختم ةيرظن رطأ ريوطت ىلع ةردقلا نم دحي امم ، ظافتح الا

ةيدوعسلا
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يقيبطتلا ىوتسملا ىلع تاوجف .1.2.2

تايجيتارتساو ةيليصفت ىؤرل يليابوم ةكرش لاك تما نم مغرلا ىلعو ، يلمعلا ديعصلا ىلع

ضعب قوفت دق ةلا عفو ةيفارتحا دوهجل اهتسراممو لاء، معلا ىلع ةظفاحملا يف ةحضاو

ًارمتسم ًايدحت لثمت لا زت لا لاء معلا برست ةرهاظ نأ إلا ، يدوعسلا قوسلا يف نيسفانملا

لكشب مّيقتُ ةلقتسم تاسارد ىلإ ةجاحلا زربت ، اذل . لكك الات صت الا عاطق يف

، ًاديدحت يليابوم قايس يف جماربلا و ماسق الأ هذه ةيلا عف ىدم يجهنم

، نكمم دح ىصقأ ىلإ ةيلا عفلا هذه زيزعت ةيفيك لوح ةلد الأ ىلع ةينبم ىؤر مدقُتو

و لاء معلا تاعقوت يف ةرمتسملا تاريغتلا لظ يف راكتب الا وأ نيسحتلل صرف يأ ديدحتو

. قوسلا

ةساردلا ةيمهأ .1.3

، يقيبطتلا ىوتسملا و يرظنلا ىوتسملا : نييسيئر نييوتسم ىلع ةساردلا هذه ةيمهأ دسجتت

يليابوم ةكرش يف رارقلا عاّنصو ، نيثحابلل اهمدقت نأ نكمي يتلا ةفاضملا ةميقلا سكعي امم

مهسفن أ لاء معلا و ،
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: يرظنلا ىوتسملا ىلع .1.3.1

يرظنلا مهفلا قيمعت يف ةساردلا هذه مهسُت : ةيميداك الأ تايبد الأ ءارثإ

لاء، معلا برست ةرهاظ عم لماعتلا يف اهرودو لاء، معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عفل

لا جم وهو ، يدوعسلا قايسلا يف يليابوم لثم ىربك الات صتا ةكرشل ةلا ح ةسارد خلال نم

. ةصصختمو ةيليصفت تاسارد ىلإ رقتفي

ةمئاق ةيميهافم رطأ نيسحت وأ ءانب يف ةعقوتملا جئاتنلا دعاسُت دق : يميهافملا راط الإ ريوطت

ولاء زيزعت يف رشابملا ريغو رشابملا اهريثأتو لاء، معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ لمع تايلآ لوح

. ريغتلا و سفانتلا ةدشب مستت تائيب يف ةصاخ ، مهتيرارمتساو لاء معلا

لوح ةينغ ةيقيبطت ةيفرعم ةدام ةساردلا هذه رفوتس : ةيلبقتسم ثاحبأ لاق طن لا ةدعاق

تاذ يف ةمدقتم وأ ةنراقم تاسارد ءارج لإ اهيلع ءانبلا نيثحابلل نكمي ، يليابوم ةبرجت

ةلص تاذ الات جم يف وأ لا جملا



9

: يقيبطتلا ىوتسملا ىلع .1.3.2

مييقت يف ةكرشلا دعاست ةيلمع تايصوتو ةقيقد ىؤر ةساردلا رفوتس : يليابوم ةكرشل

لاء، معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ءادأ نيسحتو

قيقحتو ،(CLV) ليمعلا ةايح ةرود ةميق ةدايزو ، برستلا لات دعم ضفخ نم اهنكميُ امم

. يلحملا قوسلا يف ةمادتسم ةيسفانت ةزيم

تانايب ىلإ دنتست ةيعجرم ةساردلا هذه تاجرخم لكّشتُس : يليابوم يف رارقلا عاّنصل

رامثتس الا نأشب ةرينتسم ةيجيتارتسا تارارق ذاختا يف ايلعلا ةراد الإ دعاسُت ةيعقاو لات يلحتو

. ماسق الأ هذه لخاد تاءافكلا ريوطتو ظافتح الا جمارب يف

تاسرامملا لضفأ ميمعتل اًصرف ةساردلا هذه جئاتن مدقتُ : يدوعسلا الات صت الا عاطقل

ىوتسم ىلع لاء معلا ةبرجت نيسحت يف مهاسيو قوسلا ةءافك نم ززعُي امم ، قيبطتلل ةلباقلا

. هلمكأب عاطقلا

ةدوج ىلع لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ءادأ نيسحت سكعنيس : نيكلهتسملا و لاء معلل

ةيرارمتسا يلا تلا بو لاء، ولا و اضرلا تايوتسم ةدايز ىلإ يدؤي امم ، مدختسملا ةبرجتو ةمدخلا

ةكرشلا و ليمعلا نيب ةق لا علا
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ةساردلا ةلئسأ .1.4
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11

ةساردلا ةيجهنم .1.8
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ةمتاخلا .2.5
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