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(Abstract) صخلملا

يف ةيرارمتس الا ةين زيزعتو برستلا نم دحلا يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف مييقت

( يليابوم ) ةيدوعسلا الات صت الا ةكرش

نم دحلا يف اهرودو لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف مييقت ىلإ ةساردلا هذه تفده

لظ يف ،( يليابوم ) ةيدوعسلا الات صت الا ةكرش يف ةيرارمتس بالا مهتين زيزعتو لاء معلا برست

ىلع ةساردلا تدمتعا ، فدهلا اذه قيقحتل الات. صت الا عاطق يف ةسفانملا ةدح يمانت

نيلماعلل ةهجوم ةرامتسا ؛ تانايبلا عمجل نيترامتسا مادختسا متو ، يليلحتلا يفصولا جهنملا

لاء. معلل ةهجوم ىرخأو ظافتح الا ماسقأ يف

ةيضرفلا لوبق ىلإ ، ددعتملا رادحن الا بيلا سأ مدختسا يذلا ، يئاصح الإ ليلحتلا جئاتن تراشأ

ةل دلا تاذ ةبجومو ةيدرط ريثأت ةق علا دوجو جئاتنلا ترهظأ ثيح ، ةساردلل ةيسيئرلا

دكأو . ةيرارمتس بالا ليمعلا ةينو لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف نيب ةيوق ةيئاصحإ

امك . ليوطلا ىدملا ىلع ليمعلا لاء ول يساس الأ كرحملا يه ماسق الأ هذه ةءافك نأ ليلحتلا

لاء معلا تاجايتحاب ؤبنتلا رصنع يف اميس لا ، ريوطت ىلإ جاتحت بناوج نع جئاتنلا تفشك

لماعتلا يف ةيكولسلا بناوجلا زيزعتو

ةمدقتملا ؤبنتلا تاودأ يف رامثتس الا ةرورضب ةساردلا تصوأ ، جئاتنلا هذه ىلع ًءانبو

يف ربكأ ةنورم مهحنمل ظافتح الا يفظومل ةيئانثتس الا تايح لا صلا عيسوتو ،(Predictive)

يف ةمهاسملا و يصخشلا فطاعتلا تاراهم ريوطت ىلع زيكرتلا و ، برستلا حالات عم لماعتلا

ةمدقتملا ضوافتلا تاراهم قيمعت ىلإ ةفاض بالإ ، ةيميظنتلا رط الأ نمض ليمعلا لات كشم لح

لاء. معلا ىلع ةظفاحملا مسق يف

، ؤبنتلا ، يليابوم لاء، معلا برست ، ةيرارمتس الا ةين لاء، معلا ب ظافتح الا : ةيحاتفملا تاملكلا

ضوافتلا ، فطاعتلا
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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

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
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: 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



12

ةساردلا ةلئسأ .1.4

لاء معلا برست نم دحلا يف يليابوم ةكرش يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف ىدم ام

ريثأتو ، ةمئاقلا تايدحتلا و ، ةعبتملا تاسرامملا و تايجيتارتس الا لظ يف ، مهتيرارمتسا زيزعتو

لاء؟ معلا اضر ىلع كلذ

: ةيعرفلا ةلئس الأ

يليابوم يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ اهدمتعت يتلا تاسرامملا و تايجيتارتس الا يه ام

لاء؟ معلا ىلع ظافحلل

مهتباجتساو لاء معلا ولاء ىلع يليابوم يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ دوهج رثؤت فيك

؟ مهتيرارمتساو ةظفاحملا جماربل

اهفادهأ قيقحت يف يليابوم يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ اههجاوت يتلا تايدحتلا يه ام

؟

لا معلا ىلع ةظفاحملا دوهج يف تاسرامملا لضفأو ةيملا علا ريياعملا ب يليابوم مازتلا ىدم ام

؟ يلا حلا تقولا يف ء
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ةساردلا فادهأ .1.5

ب يليابوم ةكرش يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف مييقت ىلإ ةساردلا هذه فدهت

خلال نم كلذو ، مهتيرارمتسا زيزعتو لاء معلا برست نم دحلا يف ةيدوعسلا ةيبرعلا ةكلمملا

ةيلا تلا فاده الأ قيقحت

يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ اهدمتعت يتلا تاسرامملا و تايجيتارتس الا ليلحت

مهبرست نم دحلا و لاء معلا ىلع ظافحلل يليابوم ةكرش

مهتيرارمتساو مهئ لا وو لاء معلا اضر ىوتسم ىلع لاء معلا ىلع ةظفاحملا دوهج رثأ مييقت

ةكرشلا عم

يف يليابوم ةكرش يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ هجاوت يتلا تايدحتلا زربأ دصر

اهماهم ءادأ

يف تاسرامملا لضفأو ةيملا علا ريياعملا عم يليابوم تاسرامم قفاوت ىدم ةسارد

لاء معلا تاق علا ةرادإ لا جم

يف اهتيلا عف ةدايزو لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ءادأ زيزعتل ةيلمع تايصوت حارتقا

ةيلا حلا لاء معلا ةدعاق ىلع ظافحلا
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ةساردلا تايضرف .1.6

يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف نيب ةيئاصحإ ةل دلا تاذ ةيباجيإ ةق علا دجوت H1:

لاء. معلا برست لدعم ليلقتو يليابوم ةكرش

لكشب رثؤت لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ يف ةعبتملا تاسرامملا و تايجيتارتس :H2الا

لاء. معلا ولاء ىلع يباجيإ

مهتيرارمتساب اًيباجيإ اطًابترا طبتري لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ دوهج نع لاء معلا اضر H3:

. يليابوم ةكرش عم

دحلا يف اهتيلا عف ىلع اًبلس رثؤت لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ هجاوت يتلا تايدحتلا H4:

لاء. معلا برست نم

لاء معلا ىلع ةظفاحملا جمارب ةيلا عف ززعي تاسرامملا لضفأو ةيملا علا ريياعملا ب مازتل :H5الا

يل يابوم ةكرش يف
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ةساردلا جذومن .1.7

┌───────────────────────────────┐
│ لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف │
│ ، تايدحت ، تاسرامم ، تايجيتارتسا ) │

│ ( ريياعملا ب مازتل الا │
└─────────────┬───────────────┬─────┘

│ │
│ │
▼ ▼

┌─────────────────┐ ┌───────────────────┐
│ اضرو ولاء زيزعت │ │ برست لدعم ليلقت │

│ لاء معلا │ │ لاء معلا │
└─────────────────┘ └───────────────────┘
│
▼

┌───────────────────────────────┐
│ يليابوم عم لاء معلا ةيرارمتسا │

└───────────────────────────────┘
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ةساردلا ةيجهنم .1.8

. يليابوم ةكرش يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف مييقت ىلإ ةساردلا هذه فدهت

Descriptive Analytical) يليلحتلا يفصولا جهنملا عابتا متيس ، فدهلا اذه قيقحتل

ةلصلا تاذ تاريغتملا نيب تاق لا علا ليلحتو رهاوظلا فصو نيب عمجي يذلا ،(Approach

لاء. معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عفب

ثحبلا ميمصتو عون

تايجيتارتس لا يلا حلا عضولا ليلحت ىلع زكرت ةيليلحت ةيفصو ةسارد ثحبلا اذه دعُي

امك لاء. معلا لاء وو اضر ىلع اهريثأتو يليابوم يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ تاسراممو

قوسلا يف يليابوم ةكرشل (Single Case Study) ةدحاو ةلا ح ةسارد ميمصت عبتي

. يدوعسلا

ةساردلا ةنيعو عمتجم

نيلوؤسملا ىلإ ةفاض بالإ ، مهئ لا وو مهاضر مييقتل يليابوم لاء مع نم ةساردلا عمتجم نوكتي

ةنيع رايتخا متيس . ةقمعتم ىؤر ىلع لوصحلل لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ يف نيصتخملا

ةلباقم متتس اميف ، حئارشلا ةفاك ليثمت نامضل ةيقبطلا ةيئاوشعلا ةنيعلا مادختساب لاء معلا

. ةيدصقلا ةنيعلا مادختساب نيلوؤسملا
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تانايبلا عمج تاودأ

لاء، ولا و ، اضرلا ىوتسم ، تايجيتارتس الا مييقت لوح لاء معلا نم ةيمك تانايب عمجل : تانايبتس الا

. تركيل سايقم سيياقم مادختساب

الا لوح ةيعون تانايب ىلع لوصحلل يليابوم يف نيلوؤسملا عم : ةمظنملا هبش لات باقملا

. تايدحتلا و تايجيتارتس

: تانايبلا ليلحت

وا ،test، ANOVA-T لثم ) يل لا دتس والا يفصولا ءاصح الإ مادختساب للحُتس ةيمكلا تانايبلا

.SPSS لثم ةيئاصحإ جمارب ربع ( رادحن لا

تاميثلا و طامن الأ لاص ختس لا ىوتحملا ليلحت مادختساب اهليلحت متيس ةيعونلا تانايبلا

. ةيسيئرلا

: تابثلا و قدصلا

نم ةعومجم ىلع اهضرع ربع لات) باقملا و نايبتس (الا ةساردلا تاودأ قدص نم دكأتلا مت

نامضل الات صت الا عاطقو قيوستلا و لاء معلا تاق علا ةرادإ يف نيصصختملا و نيمكحملا

. ةفدهتسملا ميهافملا سايقل اهتمء لا مو اهتقد

نم ةريغص ةنيع ىلع (Pilot Study) ةيع لا طتسا ةسارد ءارجإ متيسف ، تابثلل ةبسنلا ب امأ

Cronbach’s) خابنورك افلأ لماعم مادختساب نايبتس للا يلخادلا قاست الا سايقو لاء، معلا

. اهتيقوثومو ةاد الأ قاستا نامضل (Alpha
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ةيناديملا ةساردلا .1.9

ةكلمملل ينطولا داصتق الا يف ةيويحلا زئاكرلا نم تامولعملا ةينقتو الات صت الا عاطق دعُي

لوحتلا و 2030 ةيدوعسلا ةيؤرب اًعوفدم اعًراستم اًروطت دهشي ثيح ، ةيدوعسلا ةيبرعلا

يف تامولعملا ةينقتو الات صت الا تامدخ ىلع قوسلا قافنإ يلا مجإ غلب دقف . لماشلا يمقرلا

نويلم 68.2 نم رثكأ ليجست عم ،2024 ماع يف يدوعس لا ير رايلم 180 يلا وح ةكلمملا

ىلإ تنرتن الإ ةعرس طسوتم يف ظوحلم عافتراو ، ةلقنتملا الات صت الا تامدخ يف كارتشا

.(Argaam, 2025 ,CST؛ 2025) ةيناثلا يف تباغيم 129

ىربكلا ةلغشملا تاكرشلا رمثتست ثيح ، ًادرطم ًاومن عاطقلا اذه يف يسفانتلا دهشملا رهظُي

بكرم يونس لدعمب هومن قوسلا لصاوي نأ عقوتيو ، اهتامدخ عيسوتو اهتاكبش ريوطت يف

تانايبلا تامدخ ىلع ديازتملا بلطلا ب اًعوفدم ،2028 ماع ىتح %5.5 ىلإ لصي (CAGR)

.(GlobeNewswire, 2024) سماخلا ليجلا لثم ةثيدحلا تاينقتلا و

يدوعسلا قوسلا يف يسيئر لغشمك ( يليابوم ) الات صتا داحتا ةكرش تزرب ، قايسلا اذه يف

دقو .(STC) ةيدوعسلا الات صت الا ةكرش راكتحا رسك دعب ،2004 ماع يف اهسيسأت ذنم

ا ةدوج نيسحتو ةركتبم تامدخ ميدقت ربع قوسلا ةلداعم ليكشت ةداعإ يف يليابوم تمهاس

الات. صت الا عاطق يف ةيوق ةيسفانت ةناكم لتحت اهلعج يذلا رم الأ لاء، معلا ةمدخو لا صت لا

مييقت ىلإ فدهي يذلا ، ثحبلا اذه قيبطتل ةبسانم ةئيب يليابوم تحبصأ ، كلذل ةجيتنو

. مهتيرارمتسا زيزعتو لاء معلا برست نم دحلا يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف
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حرتقملا عورشملا ططخم .1.10

عوضوم رايتخا

ثحبلا

لكشب هتغايصو ثحبلا ناونع ديدحت

ةساردلا صصخت عم مجسني قيقد يملع

ةمدقملا نعةباتك ةماع ةيفلخ ميدقت همدقملا هباتك

هرايتخا ببسو هتيمهأو ثحبلا عوضوم

ةلكشم ةغايص

ثحبلا

ثحبلا ىعسي يتلا ةيلا كش الإ ديدحت

قيقدو حضاو لكشب اهتغايصو اهتجلا عمل

ةيمهأ ديدحت

ثحبلا

ىلع ةساردلا نم ةعقوتملا دئاوفلا نايب

يقيبطتلا و يرظنلا نييوتسملا

ةمئاق دادعإ

ةيلو الأ عجارملا

تاذ ةيئدبملا عجارملا و رداصملا عيمجت

ةساردلا عوضومب ةلصلا

ةلئسأ ةباتك

ثحبلا

هّجوت ةيعرف ةلئسأو سيئرلا لا ؤسلا ةغايص

ليلحتلا و ثحبلا راسم

فادهأ ديدحت

ثحبلا

ىعسي يتلا ةيعرفلا و ةماعلا فاده الأ عضو

ةساردلا خلال نم اهقيقحتل ثحابلا

ةغايص

تايضرف

ثحبلا

طبرت رابتخ للا ةلباق ةيملع تايضرف حارتقا

ةيساس الأ تاريغتملا نيب

جذومن ميمصت

ثحبلا

نيب ةق لا علا حّضوي يميهافم جذومن دادعإ

عباتلا و لقتسملا ريغتملا

ةيجهنم ةباتك

ثحبلا

ميمصت ، مدختسملا جهنملا عون حيضوت

تاودأ ، ةساردلا ةنيعو عمتجم ، ثحبلا

قدصو ، ليلحتلا قرط ، تانايبلا عمج

تاود الأ تابثو

نع ةذبن دادعإ

ةساردلا ناكم

يف الات صت الا عاطق نع ةيفلخ ميدقت

ةساردلل عقومك يليابوم ةكرشو ةيدوعسلا

ةيجهنم دادعإ

ةرصتخم

ثحبلل

زجوم لكشب ةيجهنملا رصانع مهأ صيخلت

رشابمو

ططخم دادعإ

ثحبلا ىوتحم

لوصف نمض ثحبلا تايوتحم ميظنت

لسلستم يملع لكيه قفو ةددحم ماسقأو

ةمئاق ثيدحت

عجارملا

ةيئاهنلا عجارملا ةمئاق دادعإو لا مكتسا

قيثوتلا يف دمتعملا بولس الأ قفو
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┌──────────────────────────────────┐
│ ماعلا راط الإ ديدحت ةلحرم │

└────────────────┬───────────────────┘
│

┌─────────────────────────┼───────────────────────────
───┐

│ │ │
▼ ▼ ▼

┌──────────────────┐ ┌──────────────────┐
┌────────────────────┐

│ ةلكشملا ةغايص │ │ ةمدقملا ةباتك │ │ عوضوملا رايتخا │
│ │ │ ةيمه الأ ديدحت و │ │ ناونعلا ديدحتو │

└──────────────────┘ └──────────────────┘
└────────┬───────────┘

│
┌─────────────────────────────────────────────┘

│
▼

┌──────────────────────────────────┐
│ يملعلا راط الإ ءانب ةلحرم │

└────────────────┬───────────────────┘
│
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┌──────────────┼──────────────────────────────┐
│ │ │
▼ ▼ ▼

┌──────────────────┐ ┌──────────────────┐
┌────────────────────┐

│ تايضرفلا ةغايص │ │ فاده الأ ديدحت │ │ ةلئس الأ ةباتك │
└────────┬──────────┘ └────────┬─────────┘

└────────┬───────────┘
│ │ │
▼ ▼ ▼

┌──────────────────────────────────┐
│ ثحبلا جذومن ميمصت │

└───────────┬──────────────────────┘
│
▼

┌──────────────────────────────────┐
│ ةيجهنملا ميمصت ةلحرم │

└────────────────┬───────────────────┘
│

┌──────────────┼─────────────────────────────┐
│ │ │
▼ ▼ ▼

┌──────────────────┐ ┌──────────────────┐
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┌────────────────────┐
│ ىوتحم ططخم دادعإ │ │ نع ةذبن دادعإ │ │ ةيجهنملا ةباتك │
│ ثحبلا │ │ ةساردلا ناكم │ │ ( ةرصتخمو ةلماش ) │

└──────────────────┘ └──────────────────┘
└────────┬───────────┘

│
┌─────────────────────────────────────────────┘

│
▼

┌──────────────────────────────────┐
│ ءاهن والإ قيثوتلا ةلحرم │

└────────────────┬───────────────────┘
│
▼

┌──────────────────────────────────┐
│ عجارملا ةمئاق ثيدحت │
│ ( ةيئاهنلا ىلإ ةيلو الأ نم ) │

└──────────────────────────────────┘
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ةقباسلا تاساردلا : يناثلا لصفلا .2

ثاحبأ نم زجنُأ ام ديدحت ىلع دعاست ذإ ، ةيملع ةسارد يأ يف ةيساسأ ةزيكر تايبد الأ ةعجارم لكشت

عوضوم ةيمهأ نم اًق لا طناو . يلا حلا ثحبلا اهيلع ىنبُي يتلا ةيميهافملا و ةيرظنلا رط الأ حضوتو ، ةقباس

ليلحتو ضارعتسا ىلإ لصفلا اذه فدهي الات، صت الا عاطق يف ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عفو لاء معلا برست

يف مهسُي امم ، ةيلا حلا ةساردلا تابلطتمب اهجئاتن طبر عم ، ةلصلا تاذ ةقباسلا تاساردلا و ميهافملا

. اهدس ىلإ ثحبلا اذه ىعسي يتلا ةيثحبلا ةوجفلا ديدحت

تاساردلا ضرع يف يفارغج جهن دامتعا مت ، ليلحتلا و ةنراقملا لهست ةقيرطب ضارعتس الا ةيلمع ميظنتلو

اًريخأو ايسآ قرشو ابوروأو ةدحتملا تاي لا ولا ىلإ لقتنت مث ، يدوعسلا قوسلا ب ةعجارملا أدبت ثيح ،

هقباسلا تاسرادلا هيحان نم ةيملا علا و ةيلحملا قاوس الأ نيب لاف تخ والا هباشتلا هجوأ مهفل كلذو ، ايلا رتسأ

لات اصت للأ يدوعسلا قوسلا نم هقباس تاسارد

ةيدوعسلا ب الات صت الا عاطق يف لاء معلا برست تاددحم : ةسارد

Determinants of Customer Churn in the Saudi Telecommunications : ةيزيلجن بالإ مس الا

.Sector
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.(Soomro, Y., & Al-Sehli, A. (2020 : ردصملا / نوثحابلا

ةلقو ، عفترملا راعس الأ لكيهو ، ةضفخنملا ةمدخلا ةدوج نأ ىلإ ةساردلا هذه تلصوت : ةساردلا صخلم

. رييغتلل لاء معلا عفدت ةيسيئر لماوع يه ةفاضملا ةميقلا تاذ تامدخلا

ةيبرعلا رتيوت جهن مادختساب لاء معلا برستب ؤبنتلا : ةسارد

An Empirical Study on Customer Churn Prediction Using Arabic : ةيزيلجن بالإ مس الا

.Twitter Mining Approach

.(Almuqren, L., Alrayes, F., & Cristea, A. (2021 : ردصملا / نوثحابلا

ؤبنتلل ةيبرعلا ةغللا ب رتيوت تانايب ليلحتل اهمادختسا يف ةديرف ةساردلا هذه ربتعت : ةساردلا صخلم

ؤبنتلل ةلا عف ةادأ يعامتج الا لصاوتلا لئاسو نأ ةدكؤم ، ةيدوعسلا الات صت الا تاكرش يف لاء معلا برستب

. برستلا تايكولسب

لات اصت للأ يكيرم الأ قوسلا نم هقباس تاسراد

لاء معلا ولاء ىلع هرثأو يمقرلا لوحتلا لوح ةسارد
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.Digital Transformation in Client Engagement : ةساردلا مسا

.[2025 ، تاصصختلا ةددعتم ثوحبلل ةيملا ع ةلجم ] : ردصملا / نوثحابلا

نأو لاء. معلا ىلع ظافحلا يف مساح لماع وه يمقرلا لوحتلا نأ ىلإ ةساردلا ريشُت : ةساردلا صخلم

ةءافك نم طقف نسحي لا (CRM) لاء معلا تاق علا ةرادإ ةمظنأ عم ةلماكتملا ةيمقرلا تاود الأ مادختسا

، ةسلسو ةيصخش براجت ميدقتو لضفأ لكشب لاء معلا تاجايتحا مهف تاكرشلل حيتي لب ، ةمدخلا ميدقت

. ظافتح الا لدعم ةدايز ىلإ يدؤي امم

ةيكيرم الأ الات صت الا تاكرش يف لاء معلا برستل ةيؤبنتلا ةجذمنلا : ةسارد

Predictive Modeling of Customer Churn in Telecommunication : ةيزيلجن بالإ مس الا

.Companies in USA

.(2024) نوددعتم نوفلؤم : ردصملا / نوثحابلا

ةيؤبنتلا جذامنلا مدختست يكيرم الأ قوسلا يف تاكرشلا نأ ىلع ةساردلا هذه دكؤت : ةساردلا صخلم

هذه ربتعتو .%90 و %70 نيب حوارتت ةيلا ع ةقدب برستلا تايكولس عقوتل ةمخضلا تانايبلا ىلع ةمئاقلا

دقعلا ةدم لثم لماوع ىلع ًءانب ، يقابتسا لكشب رطخلل نيضرعملا لاء معلا ديدحتل ةمساح ةادأ جذامنلا

. ةلا عف ةيئاقو تاءارجإ ذاختا تاكرشلل حيتي امم ، ةمدخلا ةدوجو

ردصملا طبار
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https://www.researchgate.net/publication/382617089_Predictive_Modeling_of_Cust

omer_Churn_in_Telecommunication_Companies_in_USA

يعانطص الا ءاكذلا ىلع دمتعي لاء معلا برستب ؤبنتلل جذومن : ةسارد

Based Customer Churn Prediction Model for Business Markets in-AI : ةيزيلجن بالإ مس الا

.the USA

.(Gurung, N., et al. (2024 : ردصملا / نوثحابلا

اهنكمي يل الآ ملعتلا جذامنو يعانطص الا ءاكذلا تاينقت مدختست يتلا تاكرشلا نأ دكؤت : ةساردلا صخلم

. ةيئاقو تاءارجإ ذاختا اهل حيتي امم ، يقابتسا لكشب برستلا رطخل نيضرعملا لاء معلا ديدحت

kindipublishers.org/index.php/jcsts/article/view/8627-https://al : ردصملا طبار

يبورو الأ قوسلا نم هقباس تاسارد

ريعستلا تايجيتارتساو قوسلا يف ةسفانملا رود : يبورو الأ الات صت الا عاطق يف لاء معلا نادقف : ةسارد

Customer Churn in European Telecommunications: The Role of : ةيزيلجن بالإ مس الا

.Market Competition and Pricing Strategies

.(Fagerstrom, A., & Lindberg, O. (2020 : ردصملا / نوثحابلا

نايسيئر ناكرحم امه ةحاتملا ضورعلا ةرثكو ةديدشلا ةيرعسلا ةسفانملا نأ تدجو : ةساردلا صخلم

لاء. ولا جماربو ةصصخملا ضورعلا مادختسا ةرورض ىلع دكؤتو ، لقنتلل لاء معلا ناعفدي
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-https://www.diva : ردصملا طبار

portal.org/smash/get/diva2:1446077/FULLTEXT01.pdf

يبورو الأ الات صت الا عاطق يف برستلا تايدحت ليلحت : ةسارد

Analyzing Churn Challenges In The European Telecom Landscape : ةيزيلجن بالإ مس الا

.(Focus on Germany)

.(OliverWyman (2023 : ردصملا / نوثحابلا

صيصخت عم ، ةيبورو الأ قاوس الأ يف برستلا تاهاجتا ىلع زكرت ةيليلحتلا ةساردلا هذه : ةساردلا صخلم

برستلل لقأ اًليمو ةديرف ةنورم نورهظي ايناملأ يف لاء معلا نأ ىلإ جئاتنلا ريشت . ينامل الأ قوسلل مهم مسق

: نييسيئر نيلماع ىلإ كلذ ةساردلا عجرُتو . ىرخ الأ لودلا ب ةنراقم

نييلا حلا مهيدوزمب نيمزتلم ءاقبلا ىلإ نامل الأ لاء معلا نم %65 ليمي ثيح : ةدملا ةددحم ةمدخلا دوقع

. دوقعلا هذه ببسب

. رييغتلا وأ ءاقبلا ب مهرارق ىلع ريبك لكشب راعس للأ لاء معلا ةيساسح رثؤت : راعس الأ

-https://www.oliverwyman.com/our : ردصملا طبار

expertise/insights/2023/oct/european-telecoms-churn-trends.html
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ايسا قرش قوس نم هقباس تاسارد

ةيزيلا م ةلا ح ةسارد الات: صت الا عاطقل لاء معلا برستب ؤبنتلا : ةسارد

Customer churn prediction for telecommunication : ةيزيلجن بالإ مس الا

.industry: A Malaysian Case Study

.(Chek, W. H., et al. (2021 : ردصملا / نوثحابلا

(Data Mining) تانايبلا نع بيقنتلا تاينقت ةساردلا هذه تمدختسا : ةساردلا صخلم

لماوعلا نأ تدجوو . ةيزيلا م الات صتا ةكرش نم تانايبلا نم ةريبك ةعومجم ليلحتل

ةمدخ ءوسو ،(NPS) جيورتلا يفاص طاقن ضافخنا يه لاء معلا برست ببست يتلا ةيسيئرلا

اهنكمي (CART) رادحن والا فينصتلا ةرجش لثم تاينقت نأ ىلإ ةساردلا تصلخو لاء. معلا

..%98 ىلإ لصت ةيلا ع ةقدب برستلا ب ؤبنتلا

ردصملا

https://www.researchgate.net/publication/357002993_Customer_churn

_prediction_for_telecommunication_industry_A_Malaysian_Case_Study
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يناطيربلا قوسلا نم هقباس تاسارد

ايناطيرب يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا زيزعتل تايجيتارتسا : ةسارد

Strategies for Enhanced Customer Retention in the : ةيزيلجن بالإ مس الا

.Telecommunications Industry

.DMA (Data & Marketing Association), UK : ردصملا / نوثحابلا

لاء، معلا برست نم دحلل ةيسيئر ةيجيتارتساك (CEM) ليمعلا ةبرجت ةرادإ ةيمهأ زربُت : ةساردلا صخلم

. يوق ولاء ءانب نم نكمتت ةيئانثتسا براجت ميدقت ىلع زكرت يتلا تاكرشلا نأ ثيح

يل الآ ملعتلا مادختساب لاء معلا برست كولسب ؤبنتلا : ةسارد

Prediction of Customer Churn Behavior in the Telecommunication : ةيزيلجن بالإ مس الا

.Industry Using Machine Learning Models

.Teesside University, UK : ردصملا / نوثحابلا
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رطخل نيضرعملا لاء معلا ديدحت ىلع دعاسي يل الآ ملعتلا جذامن مادختسا نأ دكؤت : ةساردلا صخلم

. ةيئاقو تاءارجإ ذاختا تاكرشلل حيتي امم ، ةيلا ع ةقدب برستلا

يلا رتس الا قوسلا نم هقباس تاسراد

ايلا رتسأب ةلقنتملا الات صت الا تامدخ يف لاء معلا ب ظافتح للا يبيرجت صحف : ةسارد

An Empirical Examination of Customer Retention in Mobile : ةيزيلجن بالإ مس الا

.Telecommunication Services in Australia

.(Bhatti, H., Abareshi, A., & Pittayachawan, S. (2016 : ردصملا / نوثحابلا

الا عاطق يف لاء معلا ب ظافتح الا ىلع رثؤت يتلا لماوعلا ديدحت ىلإ ةساردلا هذه تفده : ةساردلا صخلم

معلا اضر ىلع ريبك لكشب رثؤت (Service Quality) ةمدخلا ةدوج نأ تدجوو . ايلا رتسأب ةلقنتملا الات صت

ةريغتملا لاء معلا تايكولس مهفل تاكرشلل ةجاح كانه نأ تدكأو . مهئ ولا ىلإ ةياهنلا يف يدؤي امم لاء،

. مهيلع ظافحلل ةيقابتسا تايجيتارتسا ريوطتو رارمتساب
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هقباسلا تاسرادلا همتاخ

طاقن ةدع حضتت ، ةيلحملا و ةيملا علا قاوس الأ فلتخم نم ةقباسلا تاساردلا ليلحتو ضارعتسا دعب

لماوع يه يمقرلا لوحتلا و ، ةسفانملا و ، راعس والأ ، ةمدخلا ةدوج نأ ثاحب الأ هذه ترهظأ دقف . ةيروحم

الات. صت الا تاكرش نم برستلا وأ ءاقبلا ب لاء معلا تارارق ىلع رثؤت ةيسيئر

ةيلا عف نيب ةق لا علا زكرمو رشابم لكشب لوانتت مل ةقباسلا تاساردلا نأ ظح يلا ، كلذ نم مغرلا ىلع

. ددحملا يدوعسلا قوسلا قايس يف ةصاخ ، برستلا لات دعمو لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ

ةرشابملا ةق لا علا ةسارد ىلإ فدهي ثيح ، ةيثحبلا ةوجفلا هذه دسيل يلا حلا ثحبلا اذه يتأي ، انه نمو

يليابوم ةكرش يف لاء معلا برست لدعم ضفخ يف اهحاجن ىدمو ماسق الأ هذه ةيلا عف نيب
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: ةمدقملا .2.1

لقتسملا ريغتملا .2.2

لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف لقتسملا ريغتملا

وه هريثأتو هتوق ىدم سايقل ثحبلا ىعسي يذلا رثؤملا لماعلا وأ ببسلا لثمي ريغتملا

لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسق لأ ةماتلا ةردقلا و ةيجيتارتس والا ةيليغشتلا ةءافكلا ىلإ ريشي

، مهل حاتملا معدلا و دراوملا ةيافك ، مهتايجيتارتسا حوضو كلذ يف امب ، يليابوم ةكرش لخاد

خلال نم ىرخ الأ تاراد الإ عم ةيقيسنتلا دوهجلا و ، نيفظوملل مدقملا بيردتلا ةدوج

لكشب مهاست يتلا ةيلخادلا تاءارج والإ تايل الآ ديدحت ثحبلا عيطتسي ، ريغتملا اذه سايق

ا هئ لا معب ظافتح الا يف ةكرشلا لشف وأ حاجن يف رشابم

عباتلا ريغتملا .2.3

مهتيرارمتسا زيزعتو لاء معلا برست نم دحلا : عباتلا ريغتملا

ةكرشلا ءادأ سكعي هنإ . هسايقو هدصر دارُي يذلا رثأتملا روحملا وأ ةجيتنلا ريغتملا اذه لثمي

لاء معلا ) يلعفلا برستلا لدعم ضفخ خلال نم ءاوس ، اهئ لا مع ةدعاق ىلع ظافحلا يف

جيورتلا و ءاقبلا يف مهتين ةدايزو لاء معلا ولاء ءانب خلال نم وأ ،( ةرداغملا نوررقي نيذلا

جمارب عم مهبواجت ، تامدخلا نع ماعلا لاء معلا اضر خلال نم ريغتملا اذه ساقُي . تامدخلل

. نيسفانملا ىلإ لا قتن الا نود يليابوم عم رارمتس بالا يئاهنلا مهرارقو ، تآفاكملا و لاء ولا
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عباتلا ريغتملا و لقتسملا ريغتملا نيب ةق لا علا .2.4

الا يف ذخ الأ عم ، عباتلا ريغتملا و لقتسملا ريغتملا امه نييسيئر نيريغتم نيب ةق لا علا لوح انتسارد روحمت ت

.( ةتباث ) ةطباض لماوعك ةيفارغوميدلا تاريغتملا ةيمهأ رابتع

ر ثؤملا لماعلا لقتسملا ريغتملا

ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف : وهو هريثأت ةساردل ىعسن يذلا ببسلا ريغتملا اذه لثمي

لاء. معلا

، نيفظوملل بيردتو ، تايجيتارتسا نم ) ماسق الأ هذه هب موقت ام لك نأ ضرتفن نحن

ةطقن يه ةيلا عفلا ، يأ . ةددحم جئاتن ىلإ يدؤت يتلا ةعفادلا ةوقلا وه ( دراوملل صيصختو

ةيثحبلا ةلداعملا يف ريثأتلا و ةيادبلا

( ةرثأتملا ةجيتنلا ) عباتلا ريغتملا

لاء معلا برست نم دحلا : يهو ، اهليجستو اهدصر متي يتلا ةجيتنلا ريغتملا اذه لثمي

. مهتيرارمتسا زيزعتو

. لقتسملا ريغتملا فعض وأ ةوق ىدمب ةرشابم رثأتي يذلا يئاهنلا فدهلا وه ريغتملا اذه

ولا ةدايزو برستلا ضفخ يف ربكأ ريثأتلا ناك ، ظافتح الا ماسقأ ةيلا عف تداز املك ، ةطاسبب

.( ةيرارمتس (الا لاء
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: ةضرتفم ةرشابم ةيببس ةق علا يه امهنيب ةق لا علا

ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف نيب ةيئاصحإ ةل دلا تاذ ةيباجيإ ةق علا دجوت : ةيسيئرلا ةيضرفلا

ريغتملا ) مهتيرارمتسا زيزعتو لاء معلا برست نم دحلا و ( لقتسملا ريغتملا ) لاء معلا ىلع

.( عباتلا
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تاريغتملا ب اهتق لا عو ثحبلا تاودا لودج

سايقلا ردصم مقر

تارقفلا

ا سايقلا هادا

نايبتس لا

نيفظوملل

ريغتملا ) دعُبلا

يعرفلا )

يسيئرلا ريغتملا

يف نوفظوملا

ةظفاحملا ماسقأ

ةكرشب لاء معلا ىلع

يليابوم

4 ،2 ،1،

6

نايبتسا

نيفظوملا

تايجيتارتسا .1

ظافتح الا تاسايسو

معدلا و حوضولا )

لقتسملا ريغتملا :

ماسقأ ةيلا عف

لاء معلا ىلع ةظفاحملا

يف نوفظوملا

ةظفاحملا ماسقأ

ةكرشب لاء معلا ىلع

يليابوم

3.5 نايبتسا

نيفظوملا

دراوملا ةءافك .2

تايلمعلا و ةيرشبلا

لعافتلا و بيردتلا ))

لقتسملا ريغتملا :

ماسقأ ةيلا عف

لاء معلا ىلع ةظفاحملا

ةكرش لاء مع

يليابوم

4.3.2 لاء معلا نايبتسا ةمدخلا نع اضرلا .1

ليمعلا ب مامته والا

نم دحلا عباتلا ريغتملا

لاء معلا برست

ةكرش لاء مع

يليابوم

5.1 لاء معلا نايبتسا و ءاقبلا ةين .2

ضورعلا عم بواجتلا

نم دحلا عباتلا ريغتملا

لاء معلا برست
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ثلا ثلا لصفلا

ثحبلا هيجهنم

ةمدقملا 3.1

لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف ةسارد يف ةعبتملا ثحبلا ةيجهنم لصفلا اذه لوانتي

ىلإ لصفلا اذه فدهي . يليابوم ةكرش يف مهتيرارمتسا زيزعتو لاء معلا برست نم دحلا يف

امب ، اهليلحتو تانايبلا عمجو ثحبلا ميمصت اهل خلا نم مت يتلا ةيئارج الإ ةطخلا حيضوت

عمتجم ديدحت لصفلا نمضتي امك . اهتلئسأ نع ةباج والإ ةساردلا فادهأ قيقحت نمضي

يف ةعبتملا ةيئاصح الإ بيلا الأس حرشو ، ةمدختسملا تانايبلا عمج تاودأو ، ةساردلا ةنيعو

ةساردل ا جئاتن ةيقوثومو ةيقادصم نامضل يرورض يجهنملا قيثوتلا اذه نإ . جئاتنلا ليلحت

ثحبلا تاريغتمل ةيئارج الإ فيراعتلا 3.2

ضرأ ىلع ةساردلل ةسيئرلا تاريغتملا سايق ةيفيك حيضوت ىلإ ةيئارج الإ فيراعتلا فدهت

يلي ام لمشتو ، جئاتنلا ريسفت يف حوضولا و ةقدلا نامضل ، عقاولا



37

ىدم اهنأب ًايئارجإ فرعُت :( لقتسملا ريغتملا ) لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف

تايجيتارتسا ذيفنت ىلع يليابوم ةكرش يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةردق

ربع : يئارج الإ سايقلا لاء. ولا جمارب قيبطتو لاء، معلا ب ظافتح للا ةلا عف تاسايسو

نايبتس الا يف نوفظوملا اهيلع لصحي يتلا تاقفاوملا تاجرد طسوتم ليلحت

. يلخادلا قيسنتلا و بيردتلا ةدوجو دراوملا ةيافك لوح مهل هّجوملا

اضر ىوتسم هب دصقُي :( عباتلا ريغتملا ) ةيرارمتس الا زيزعتو لاء معلا برست نم دحلا

، يليابوم تامدخ مادختسا يف مهرارمتساو ةمدخلا ةدوج نع نييلا حلا لاء معلا

طسوتم ليلحت ربع : يئارج الإ سايقلا . ةسفانملا تاكرشلا ىلإ مهلا قتنا مدعو

لوح مهل هّجوملا نايبتس الا يف لاء معلا اهيلع لصحي يتلا تاقفاوملا تاجرد

. مدقملا معدلا و لعافتلا ةدوجل مهمييقتو ءاقبلا يف مهتين

ثحبلا ميمصت 3.3

: ةيضرفلا ةعيبط عم بسانتي لماش يجهنم جذومن ىلع اهميمصت يف ةساردلا تدمتعا

فنصُت ثيح .(Descriptive and Analytical Approach) يليلحتلا يفصولا جهنملا

عقاولا فصول ىعست يتلا (Quantitative Approach) ةيمكلا ثوحبلا نمض ةساردلا

ةق لا علا عونو ةوق رابتخاو ديدحت هسفن تقولا يفو لاء، معلا ىلع ةظفاحملا دوهجل يلا حلا

برستلا نم دحلا لات دعمو ماسق الأ ةيلا عف نيب

ةنيعلا و ثحبلا عمتجم 3.4

لاء معو لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ وفظوم : نيتيسيئر نيتئف نم ثحبلا عمتجم نّوكتي

ةنياعملا : ةعومجم لك ةعيبط عم بسانتي امب هنياعملل نيبولسأ دامتعا مت . يليابوم ةكرش

Convenience) ةحاتملا ةنياعملا و ، ماسق الأ يفظومل (Purposive Sampling) ةيدصقلا

ةساردلا فاده لأ بسانمو لوبقم ليثمت نامضل لاء، معلل (Sampling
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تانايبلا عمج تاودأ 3.5

هميمصت متو ، تانايبلا عمجل ةيسيئر ةادأك (Questionnaire) نايبتس الا ىلع دامتع الا مت

، ةقباسلا تاساردلا و تايبد الأ ىلع ًءانب نينايبتس الا دادعإ مت . يسامخلا تركيل سايقمل ًاقفو

الأ نيمكحملا نم ةعومجم ىلع اهضرع خلال نم ةاد الأ (Validity) قدص نم ققحتلا متو

خابنورك افلأ رابتخا قيبطت ربع (Reliability) اهتابث نم ققحتلا و ، نييميداك

يئاصح الإ ليلحتلا تاءارجإ 3.6

مولعلل ةيئاصح الإ ةمزحلا جمانرب مادختسا متيس ، تايضرفلا رابتخاو ةساردلا فادهأ قيقحتل

رابتخا ، يفصولا ءاصح الإ : ةيسيئرلا ةيئاصح الإ تاءارج الإ تلمشو .(SPSS) ةيعامتج الا

ىدم ديدحتل يطخلا رادحن الا ليلحتو ،( نوسريب ) طابتر الا ليلحت ،( خابنورك افلأ ) ةيقوثوملا

عب اتلا ريغتملا ىلع لقتسملا ريغتملا ريثأت

ةمتاخلا 3.7

قيثوت مت دقل . ةعبتملا ةساردلا ةيجهنمل اًحضاوو لا ماش اًراطإ لصفلا اذه مدق ، ماتخلا يف

تانايبلا عمج تاءارجإو تاودأ حرشو ، اهتنيعو ةساردلا عمتجم ديدحتو ، يثحبلا ميمصتلا

اهيلإ لصوتلا متيس يتلا جئاتنلا نوكت نأ نمضت ةيجهنملا تاوطخلا هذه . ًايئاصحإ اهليلحتو

ةنيصر ةيملع سسأ ىلع ةينبمو ةقوثوم جئاتن قح لا لا لصفلا يف
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عبارلا لصفلا

هسارادلا هنيع

ةمدقملا 4.1

ىلع هؤارجإ مت يذلا يئاصح الإ ليلحتلا جئاتنل ً لا صفمُو ً لا ماش ًاضرع لصفلا اذه لوانتي

لاء). معلا و نيفظوملا ) ةساردلا ةنيع نم تعمُج يتلا تانايبلا

يتلا تابثلا و قدصلا تارابتخا قيثوتو ، ثحبلا ةنيع صئاصخ فصو ضارعتساب لصفلا أدبي

الإ جئاتن ضرع متي ، كلذ دعب . اهتيح لا صو اهتيقوثوم نم دكأتلل ةساردلا ةادأ ىلع اهقيبطت مت

. ثحبلل ةيفصولا لات ؤاستلا ىلع ةباج للإ كلذو ، ةيسيئرلا ةساردلا تاريغتمل يفصولا ءاصح

مادختساب ةيئاصح الإ تايضرفلا رابتخا جئاتن ميدقت متي ، لصفلا نم يماتخلا ءزجلا يفو

لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف نيب ةق لا علا رابتخ لا كلذو ، رادحن والا طابتر الا ليلحت

( عباتلا ريغتملا ) لاء معلا برست نم دحلا و ( لقتسملا ريغتملا )

ةساردلا ةنيع صئاصخل يفصولا ءاصح 4.2الإ

نم ةساردلا ةنيع دارفأ صئاصخل يليصفت فصو ميدقت ىلإ لصفلا نم ءزجلا اذه فده

بسنلا و تاراركتلا ديدحت خلال نم كلذو ، تانايبتس للا اوباجتسا نيذلا لاء معلا و نيفظوملا

. اهعمج مت يتلا ( ةطباضلا ) ةيفارغوميدلا تاريغتملل ةيوئملا

ةوق ليلحتلا جئاتن حنمي امم ، ًادج ةيلا ع ةبسن نيفظوملا نايبتس لا ةباجتس الا ةبسن تغلب دقو

ةنيعلا لثمي اًديج اًددع لاء معلا نايبتس لا ةباجتس الا تغلب امك . يلص الأ عمتجملل ةيليثمت

يلا تلا وحنلا ىلع صئاصخلا فصو ضرع متيسو . ةساردلل ةبوحسملا
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نيفظوملا ةنيع صئاصخ فصو 4.2.1

اوباجتسا نيذلا نيفظوملا ةنيع دارف لأ ةيفارغوميدلا صئاصخلا فصو ىلإ ءزجلا اذه فدهي

ًءانب صئاصخلا هذه ليلحت مت دقو . اًفظوم (21) مهددع غلا بلا و ، ماسق الأ ةيلا عف نايبتس لا

: نايلا تلا لان ودجلا حضوي امك ، سنجلا و يفيظولا ىمسملا يريغتم ىلع

يفيظولا ىمسملا بسح نيفظوملا ةنيع عيزوت :(4) مقر لودجلا

يفيظولا ىمسملا

( نيفظوملا ددع ) (%)راركتلا ةيوئملا ةبسنلا

ريدم

314.3%

فظوم

1885.7%

عومجملا

21100%

: ليلحتلا

نم مه نيفظوملا ةنيع يف نيبيجتسملا نم ىمظعلا ةيبلا غلا نأ (4) مقر لودجلا رهظُي

ةئف تلكش نيح يف ، اًفظوم (18) راركتب (%85.7) مهتبسن تغلب ثيح ، نيفظوملا

جئاتن نأ ىلإ عيزوتلا اذه ريشي . نيفظوم (3) راركتب (%14.3) تغلب لقأ ةبسن نيريدملا

ماهمل رشابملا ذيفنتلا نع نيلوؤسملا دارف الأ ةيؤر يساسأ لكشب سكعت ماسق الأ ةيلا عف مييقت

لاء معلا ىلع ةظفاحملا
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سنجلا بسح نيفظوملا ةنيع عيزوت :(5) مقر لودجل ا

سنجلا

( نيفظوملا ددع ) (%راركتلا ةيوئملا ةبسنلا

ركذ

1885.7%

ىثنا

314.3%

عومجملا

21100%

لباقم ،(%85.7) ةبسنب روكذلا ةئفل ناك نيفظوملا ةنيع يف ربك الأ ليثمتلا نأ (5) مقر لودجلا نم حضتي

لخاد لاء معلا ب ظافتح الا راودأ يف ةدئاسلا ةيردنجلا ةعيبطلا ىلإ عيزوتلا اذه ريشي . ثان للإ (%14.3) ةبسن

. ةساردلا اهتلمش يتلا ةنيعلا نمض ةكرشلا
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لاء معلا ةنيع صئاصخ فصو 4.2.2

ةئفو سنجلا ثيح نم ( عباتلا ريغتملا ) لاء معلا ةنيعل ةيفارغوميدلا صئاصخلا فصو ىلإ ءزجلا اذه فدهي

امك اصخش 220 نايبتس الا يف كراش ثيح ، ةنيعلا ليثمت نامضل كلذو ، ةكرشلا عم لماعتلا ةدمو رمعلا

يلا تلا لودجلا حضوي

ةئفلاريغتملا

لاء) معلا ددع ) (%)راركتلا ةيوئملا ةبسنلا

ركذسنجلا

15470.0%

ىثناسنجلا

6630.0%

رمعلا ةئف

ةنس 25 -183315.0%

رمعلا ةئف

ةنس 35 -268840.0%

رمعلا ةئف

ةنس 45 -367735.0%

رمعلا ةئف

قوف امف ةنس 462210.0%

لماعتلا ةدم

تاونس 3 -14420.0%

لماعتلا ةدم

تاونس 5 -37735.0%

لماعتلا ةدم

تاونس 5 نم %9945.0رثكأ

لاء معلا ةنيع صئاصخ ليلحت

سنجلا بسح ةنيعلا عيزوت : ً لا وأ

ةبسن ثان الإ تلكش امنيب ،(%70.0) ةبسنب روكذلا ةئف اهيلع بلغ لاء معلا ةنيع نأ (7) مقر لودجلا حضوي

لاء معلا ةحيرش نمض روكذلا ءارآ ربكأ لكشب سكعت لاء معلا اضر جئاتن نأ ىلإ عيزوتلا اذه ريشي .(30.0%)

. نايبتس الا يف اوكراش نيذلا
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رمعلا ةئف بسح ةنيعلا عيزوت : ًايناث

نم (%40.0) تلكش ثيح ،( ةنس 35 - 26) ةئف يه ً لا يثمت رثك الأ ةيرمعلا ةئفلا نأ جئاتنلا ترهظأ

ةجتنملا و ةباشلا تائفلا ىلع زيكرتلا اذه دكؤيو .(%35.0) ةبسنب ( ةنس 45 - 36) ةئف اهيلت ، ةنيعلا يلا مجإ

. تامدخلل طشن مادختساو يعو مهيدل لاء معل دوعت نايبتس الا ءارآ نأ

ةكرشلا عم لماعتلا ةدم بسح ةنيعلا عيزوت : ًاثلا ث

عم اولماعت نيذلا لاء معلا نم مه (%45.0) نيبيجتسملا نم ربك الأ ةبسنلا نأ لماعتلا ةدم ليلحت نم حضتي

بالا ةقلعتملا نايبتس الا جئاتن حنمي ثيح ، ثحبلل ًايباجيإ ربتعُي عيزوتلا اذه . تاونس 5 نم رثك لأ ةكرشلا

ةمدخلا ب ةربخ رثك والأ ىمادقلا لاء معلا يأر سكعت اهن لأ ، ةيليلحت ةوق ةيرارمتس

(Validity & Reliability Tests) ةساردلا تاودأ تابثو قدص تارابتخا 4.3

رابتخا خلال نم كلذو ،( نايبتس (الا ةساردلا ةاد لأ ةيرتموكيسلا صئاصخلا نم ققحتلا ىلإ مسقلا اذه فدهي

(Construct Validity) يئانبلا قدصلا رابتخاو ، خابنورك افلأ لماعم ربع Validity & Reliability) تابثلا

مه دقتملا يئاصح الإ ليلحتلا يف ءدبلا لبق ، يلخادلا قاست الا ربع

نيفظوملا نايبتس لا تابثلا و قدصلا تارابتخا 4.3.1

لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف " روحم تارقف ىلع قدصلا و تابثلا تارابتخا قيبطت مت

يلا تلا ك جئاتنلا تءاجو ،"

افلأ لماعم جئاتن يلا تلا لودجلا حضويخابنورك افلأ لماعم ربع (Reliability) تابثلا أ.

:(N=21$$) روحملا تارقف نيب يلخادلا قاست الا ىدم سيقي يذلا خابنورك

ددعريغتملا

تارقفلا

خابنورك افلأ تابثلالماعم ىوتسم

ىلع هظفاحملا ماسقا هيلا عف

لاء معلا

60.871

ادج عفترم

ليلحتلا
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ىلعأ ةميقلا هذه نأ امبو .0.871 غلب روحملل خابنورك افلأ لماعم نأ ىلإ لودجلا جئاتن ريشت

تارقف نأ ىلع لدي اذهف ، سايقلا ةادأ ىلع دامتع للا (0.70) لوبقملا ىند الأ دحلا نم ريثكب

ةقوثوم ةاد الأ نأ دكؤي امم ، ًادج ةعفترم يلخاد قاستاو تابث ةجردب عتمتت ةتسلا نايبتس الا

.. ةيلا عفلا ريغتم سايق يف اهيلع دامتع الا نكميو

يلخادلا قاست الا ربع (Construct Validity) يئانبلا قدصلا . ب

ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف " روحمل ةيلكلا ةجردلا و ةرقف لك ةجرد نيب طابتر الا لات ماعم يلا تلا لودجلا حضوي

: ةاد للأ يئانبلا قدصلا نم دكأتلل كلذو لاء"، معلا ىلع

هرقفلا الاهرقفلامقر لماعم

طابتر

(r) نوسريب

ةيئاصح الإ ةل لا رارقلادلا

ق1

ةقثومو ةحضاو تايجيتارتسا

لاء معلا ب ظافتح للا

0.672**0.000

ةقداص

2 ق

ةينقتلا تاود والأ دراوملا

ةيفاك ةحاتملا

0.788**0.000

ةقداص

3 ق

رمتسم نيفظوملا بيردت

ىواكشلا عم لماعتلا ىلع

0.801**0.000

ةقداص

4 ق

مسق نيب ديج قيسنت

ىرخ الأ تاراد والإ ةظفاحملا

0.715**0.000

ةقداص

5 ق

و لاء ولا جماربو ضورعلا

ةحجان تاردابملا

0.755**0.000

ةقداص

6 ق

ديدحتل ؤبنت جذامن قيبطت

برستلل نيضرعملا لاء معلا

0.693**0.000

ةقداص

: ليلحتلا

لا ماعم عيمج نأ امبو .0.801 و 0.672 نيب روحملل ةيلكلا ةجردلا و تارقفلا نيب طابتر الا لات ماعم حوارت ت

طبترت ةرقف لك نأ تبثي اذهف ،0.01 ةل لا دلا ىوتسم دنع ًايئاصحإ ةلا دو ةبجومو ةيوق تناك طابتر الا ت

يف ةقثب همادختسا نكميو ٍلا ع يئانب قدصب عتمتي نايبتس الا نأ دكؤي امم ، يلكلا ريغتملا ب ًاقيثو ًاطابترا

. ليلحتلا
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ه ساردلا تاريغتمل يفصولا ءاصح 4.4الإ

ةساردلا رواحم لوح ةساردلا ةنيع دارفأ تاباجتسا تاطسوتمل يئاصحإ فصو ميدقت ىلإ ةرقفلا هذه فدهت

والا ، ةيباسحلا تاطسوتملا جارختسا خلال نم كلذ متي .( عباتلا ريغتملا و لقتسملا ريغتملا ) ةيسيئرلا

ةساردلا رواحم نم روحم لك ىلع ةنيعلل ماعلا قافت الا ىوتسم ديدحتو ، بترلا و ، ةيرايعملا تافارحن

لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف : لقتسملا ريغتملا ليلحت 4.4.1

لاء" معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف " ىوتسمب قلعتملا ةساردلل يفصولا لؤاستلا ىلع ةباج الإ ىلإ مسقلا اذه فدهي

ةيرايعملا تافارحن والا ةيباسحلا تاطسوتملا باسح خلال نم كلذو ، نيفظوملا رظن ةهجو نم

طسوتملاهرقفلامقرلا

يباسحلا

فارحن الا

SD يرايعملا

مييقتلاةبترلا ىوتسم

ق3

لكشب نيفظوملا بيردت

ثدحأ ىلع رمتسم

عم لماعتلا تاراهم

ىواكشلا

4.240.701

عفترم

ق5

و لاء ولا جماربو ضورعلا

انيدل ةيلا حلا تاردابملا

ةحجان

4.050.812

عفترم

ق1

يليابوم كلتمت

ةحضاو تايجيتارتسا

ىلع ةظفاحملل ةقثومو

لا معلا

3.900.973

عفترم

ق4

نيب ديج قيسنت كانه

ىلع ةظفاحملا مسق

تاراد الإ ةيقبو لاء معلا

3.571.054

طسوتم

ق2

ةينقتلا تاود والأ دراوملا

مسقلا يف ةحاتملا

. ةيفاك

3.481.125

طسوتم

ق6

ؤبنت جذامن قيبطت متي

لاء معلا ديدحتل

رطاخمل نيضرعملا

. برستلا

3.381.106

طسوتم

يلكلا الاروحملا ماسقأ ةيلا عف طسوتم

يلكلا ظافتح

3.770.82_

عفترم

: ليلحتلا
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امم ،3.77 غلب عفترم ىوتسمب ظافتح الا ماسقأ ةيلا عف روحمل يلكلا يباسحلا طسوتملا ءاج : ةيلكلا ةيلا عفلا

بيردتلا ةرقف تلتحا : ةوقلا طاقن . ةديج ةيميظنت ةءافك كلتمي مسقلا نأ نوري نيفظوملا نأ ىلإ ريشي

،(bar{X}=4.05$ $\ ) لاء ولا جمارب حاجن ةرقف اهتلت ،(bar{X}=4.24$ $\ ) ىلو الأ ةبترلا نيفظوملل رمتسملا

جذامن قيبطت بـ ةقلعتملا تارقفلا تءاج : ريوطتلا بناوج . يذيفنتلا و يرشبلا بناجلا ب مامته الا زربي امم

ىوتسمبو ةريخ الأ بترلا يف (bar{X}=3.48$ $\ ) ةينقتلا تاود الأ ةيافكو (bar{X}=3.38$ $\ ) ؤبنتلا

لمع معدل تانايبلل مدقتملا ليلحتلا مادختساو ةيتحتلا ةينبلا نيسحتل ةجاحلا ىلإ ريشي امم ، طسوتم

. مسقلا

ةيرارمتس الا لاء معلا برست نم دحلا : عباتلا ريغتملا ليلحت 4.4.2

دحلا و رارمتس بالا لاء معلا ةين " ىوتسمب قلعتملا ةساردلل يفصولا لؤاستلا ىلع ةباج الإ ىلإ مسقلا اذه فدهي

لا معلا نايبتسا تارقفل ةيرايعملا تافارحن والا ةيباسحلا تاطسوتملا سايق خلال نم " برستلا نم

. ةسمخلا ء

طسوتملاهرقفلامقرلا

يباسحلا

فارحن الا

يرايعملا

ىوتسمهبترلا

ميقتلا

ق4

نم ةمدقملا ةمدخلا ةدوج

لكشب ًايضار ينلعجت يليابوم

ماع

3.850.951

عفترم

ق3

يعم يليابوم يفظوم لماعت

لا ولح رفويو عيرسو يفارتحا

يت لا كشمل ةبسانم ً

3.771.012

عفترم

ق5

و يليابوم عم رارمتس بالا ركفأ

ىرخأ ةكرشل لا قتن الا يونأ لا

بيرقلا لبقتسملا يف

3.591.153

طسوتم

ق1

ًاضورع يليابوم مدقت

ءاقبلا ىلع ينزفحت تامدخو

مهعم

3.481.224

طسوتم

ق2

متهت يليابوم نأ رعشأ

ةيبلت لواحتو ييأرب

. يتاجايتحا

3.361.185

طسوتم

روحملا

يلكلا

ةيرارمتس الا ةين طسوتم

يلكلا

3.610.85_

طسوتم

لاء معلا برست نم دحلا جئاتن ليلحت

: ريغتملل يلكلا مييقتلا 1.

. طسوتملا مييقتلا ىوتسم نمض عقي وهو ،3.61 ةيرارمتس بالا لاء معلا ةين روحمل يلكلا يباسحلا طسوتملا غلب

ديدحت يف ثحبلا ةيمهأ دكؤي امم ، ةكرشلا عم رارمتس للا ةطسوتم ةين مهيدل لاء معلا نأ ىلإ اذه ريشي



47

عفترملا ىوتسملا ىلإ ةينلا هذه عفرت نأ نكمي يتلا ( ماسق الأ ةيلا عف ) لماوعلا

:) ةوقلا طاقن ( ىلع الأ بترلا 2.

(bar{X}=3.85$ $\ ) طسوتمب ىلو الأ ةبترملا ىلع " يليابوم نم ةمدقملا ةمدخلا ةدوج " ةرقف تلصح

ىلإ ريشي امم ،(bar{X}=3.77$ $\ ) " نيفظوملا لماعت ةعرسو ةيفارتحا " ةرقف اهتلت . عفترم مييقت ىوتسمبو

ر شابملا لماعتلا و ةمدخلل ةيساس الأ ةدوجلا نونمثي لاء معلا نأ

) ريوطتلا بناوج ( ىند الأ بترلا 3.

و ،(bar{X}=3.36$ $\ ) " هتاجايتحا ةيبلتو ليمعلا يأرب ةكرشلا مامتها " بـ ةقلعتملا تارقفلا تءاج

. طسوتم ىوتسمبو ىند الأ بترلا يف (bar{X}=3.48$ $\ ) ** " ءاقبلا ىلع ةزفحملا تامدخلا و ضورعلا " **

ضورعلا ميمصتو مهب يصخشلا مامته الا بناج يف نيسحتلل ًاعساو ً الا جم نوري لاء معلا نأ حضوي اذه

مهئ ولا نم ديزت يتلا

لاء معلا نايبتس لا تابثلا و قدصلا تارابتخا 4.3.2

ريغتملا ) "( ةيرارمتس (الا لاء معلا برست نم دحلا " روحم تارقف ىلع قدصلا و تابثلا تارابتخا قيبطت مت

: يلا تلا ك جئاتنلا تءاجو ، تارقف سمخ اهددع غلا بلا و ،( عباتلا

خابنورك افلأ لماعم ربع (Reliability) تابثلا أ.

روحملا تارقف نيب يلخادلا قاست الا ىدم سيقي يذلا خابنورك افلأ لماعم جئاتن يلا تلا لودجلا حضوي

تارقفلاريغتملا خابنوركددع افلأ تابثلالماعم ىوتسم

( ةيرارمتس (الا لاء معلا برست نم 50.895دحلا

ًادج عفترم
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: ليلحتلا

ريثكب زواجتتو ًادج ةعفترم ةميقلا هذه .0.895 غلب روحملل خابنورك افلأ لماعم نأ ىلإ لودجلا جئاتن ريشت

ليمعلا ةين سيقت يتلا ةسمخلا تارقفلا نأ ىلع لدي اذه .(0.70) ةيميداك الأ ثوحبلل لوبقملا ىند الأ دحلا

الإ ليلحتلا يف مادختس للا ةاد الأ ةيح صلا دكؤي امم ، ةزاتمم يلخاد قاستاو تابث ةجردب عتمتت ةيرارمتس بالا

مدقتملا يئاصح

يلخادلا قاست الا ربع (Construct Validity) يئانبلا قدصلا ب.

نم دكأتلل كلذو ،" ةيرارمتس "الا روحمل ةيلكلا ةجردلا و ةرقف لك ةجرد نيب طابتر الا لات ماعم يلا تلا لودجلا حضوي

ةاد للأ يئانبلا قدصلا

هرقفلا طابترهرقفلامقر الا لماعم

نوسريب

الإ ةل لا دلا

ةيئاصح

رارقلا

ق1

تامدخو ًاضورع يليابوم مدقت

ءاقبلا ىلع ينزفحت

** 0.7200.000

ةقداص

ق2

ييأرب متهت يليابوم نأ رعشأ

يتاجايتحا ةيبلت لواحتو

** 0.7950.000

ةقداص

ق3

يعم يليابوم يفظوم لماعت

عيرسو يفارتحا

** 0.7500.000

ةقداص

ق4

نم ةمدقملا ةمدخلا ةدوج

ًايضار ينلعجت يليابوم

** 0.8100.000

ةقداص

ق5

ولا يليابوم عم رارمتس بالا ركفأ

لا قتن الا يونأ

** 0.6900.000

ةقداص

.(0.01) ةل دلا ىوتسم دنع ًايئاصحإ لا د طابتر الا نأ ينعت :( ** ) : ةظح ملا

: ليلحتلا
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ةلا دو ةبجومو ةعفترم تءاج روحملل ةيلكلا ةجردلا و تارقفلا نيب طابتر الا لات ماعم عيمج نأ جئاتنلا حضوت

الا ةين ) ريغتملا سفن سيقتو ةسناجتم تارقفلا عيمج نأ دكؤي اذه .0.01 ةل لا دلا ىوتسم دنع ًايئاصحإ

لا ةقثب اهمادختسا نكميو ٍلا ع يئانب قدصب عتمتت لاء معلا ةادأ نأ تبثي امم ،( برستلا نم دحلا / ةيرارمتس

تايضرفلا رابتخ

ةساردلا تايضرف رابتخا 4.5

: ىلع صنت يتلا و ، ةساردلل ةيسيئرلا ةيضرفلا رابتخا ىلإ مسقلا اذه فدهي

(الا لاء معلا برست نم دحلا ىلع لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عفل ةيئاصحإ ةل دلا وذ ريثأت دجوي "

". يليابوم ةكرش يف ( ةيرارمتس

هاجتاو ةوق سايقل (Correlation) طابتر الا ليلحت : نيمدقتم نييئاصحإ نيبولسأ مدختسنس ، كلذ قيقحتل

هعونو ريثأتلا ةوق سايقل (Simple Linear Regression) طيسبلا رادحن الا ليلحتو ، ةق لا علا

(Correlation Analysis) طابتر الا ليلحت : ً لا وأ

ريغتمل ةيلكلا تاطسوتملا نيب ةق لا علا ةوقو ةعيبط سايقل (Pearson) نوسريب طابترا لماعم مادختسا مت

" ةيرارمتس لاء/الا معلا برست نم دحلا " طسوتمو ( لقتسملا ريغتملا ) لاء" معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف "

( عباتلا ريغتملا )

ةساردلا تاريغتم نيب نوسريب طابترا ةفوفصم :(9) مقر لودجلا

ريغتملا

(r) طابتر الا (Sig.)لماعم ةيئاصح الإ ةل لا دلا

يئاصح الإ رارقلا

دحلا و ماسق الأ ةيلا عف

برستلا نم

** 0.6500.000

د ةبجومو ةيوق ةق علا

ًايئاصحإ ةلا

.(0.01) ةل دلا ىوتسم دنع ًايئاصحإ لا د طابتر الا نأ ينعت :( ** ) : ةظح ملا
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: طابتر الا ليلحت

ماسقأ ةيلا عف نيب ةيوقو ةبجوم ةيدرط ةق علا دوجو ىلإ (0.650) غلا بلا طابتر الا لماعم ريشي : هاجت والا ةوقلا

.( برستلا نم دحلا ) ةيرارمتس بالا ليمعلا ةينو لاء معلا ىلع ةظفاحملا

،(0.05) دمتعملا ةل لا دلا ىوتسم نم لقأ يهو ،(0.000) تغلب (.Sig) ةيئاصح الإ ةل لا دلا ةميق نأ امب : ةل لا دلا

. ةفداصملا نع ةجتان تسيلو ةيئاصحإ ةل دلا تاذو ةيقيقح ةق لا علا هذه نأ دكؤي اذهف

اهعم تعفترا ،( نيفظوملا رظن ةهجو نم ) لاء معلا ب ظافتح الا ماسقأ ةيلا عف تعفترا املك : يئدبملا جاتنتس الا

لاء) معلا رظن ةهجو نم ) ءاقبلا ب لاء معلا ةين

(Simple Linear Regression) طيسبلا رادحن الا ليلحت : ًايناث

،( ةيرارمتس (الا عباتلا ريغتملا يف لصاحلا نيابتلا ريسفت يف ( ماسق الأ ةيلا عف ) لقتسملا ريغتملا ةمهاسم ىدم ديدحتل

: طيسبلا رادحن الا ليلحت قيبطت مت

R^2$$) ديدحتلا F)لماعم (ANOVA لـ ةيريسفتلا (Sig.)ةوقلا جذومنلل ةيئاصح الإ ةل لا دلا

0.423160.030.000**

جذومنلا صخلم ليلحت

ماسقأ ةيلا عف " ريغتم نأ ينعي اذه .(0.423) ديدحتلا لماعم ةميق تغلب :(R^2$$) ريسفتلا ةوق _1

يهو ." ةيرارمتس بالا لاء معلا ةين " يف لصاحلا نيابتلا نم %42.3 هتبسن ام رسفي لاء" معلا ىلع ةظفاحملا

ةيناسن الإ تاساردلا يف ةيوقو ةديج ريسفت ةبسن

جذومن نأ دكؤي امم ، ًايئاصحإ ةلا د يهو ،(0.000) تغلب (.Sig) جذومنلل ةل لا دلا ةميق :(F) جذومنلا ةل دلا _2

عباتلا ريغتملا ب ؤبنتلل ًايئاصحإ يوقو حلا ص مدختسملا رادحن الا

ريثأتلا و رادحن الا لات ماعم :(11) مقر لودجلا
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اتيبريغتملا لماعم

($beta $\ )

( ريثأتلا )

t ةميق

ةيئاصح الإ ةل لا دلا

(.Sig)

رارقلا

ظافتح الا ماسقأ ةيلا عف

0.589**12.650.000

يباجيإ ريثأت دجوي

: رادحن الا لات ماعم ليلحت

ةدحوب ماسق الأ ةيلا عف ةدايز نأ ىلإ ريشي اذه .(beta$) (0.589 $\ ) اتيب لماعم ةميق تغلب : ريثأتلا ةوق _1

. ةدحو 0.589 رادقمب ةيرارمتس بالا ليمعلا ةين ةدايز ىلإ يدؤتس ةدحاو

دلا ىوتسم نم لقأ يهو ،(0.000) تغلب اتيب لماعمل (.Sig) ةيئاصح الإ ةل لا دلا ةميق نأ امب : ةيضرفلل يئاهنلا رارقلا _2

ًايئاصحإ اهلوبق متي ةيسيئرلا ةيضرفلا نإف ،(0.05) ةل لا

ةساردلل يئاهنلا رارقلا 4.6

ريثأت دجوي " : ىلع صنت يتلا ةساردلل ةيسيئرلا ةيضرفلا لوبق متي ، رادحن والا طابتر الا ليلحت جئاتن ىلع ًءانب

ةكرش يف ( ةيرارمتس (الا لاء معلا برست نم دحلا ىلع لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عفل ةيئاصحإ ةل دلا وذ

". يليابوم

ةقباسلا تاساردلا ب اهطبرو جئاتنلا ةشقانم 4.6

كلذو ، ةقباسلا تاساردلا و يرظنلا راط الإ ءوض يف اهيلإ لصوتلا مت يتلا جئاتنلا ليلحتو ةشقانم ىلإ مسقلا اذه فدهي

.( ةيرارمتس (الا مهبرست نم دحلا و لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف نيب ةمئاقلا ةق لا علا ريسفتل

ةيسيئرلا ةيضرفلا رابتخا ةجيتن ةشقانم 4.6.1

دحلا ىلع لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عفل ةيئاصحإ ةل دلا يذ ريثأت دوجو يف ةساردلل ةيسيئرلا ةيضرفلا تلثمت

لاء. معلا برست نم
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: ةقباسلا تاساردلا عم قافت الا

ةبجوم ةيوق ةيدرط ةق علا دوجو ليلحتلا رهظأ ثيح ، ةيسيئرلا ةيضرفلا لوبق ةيئاصح الإ جئاتنلا تدكأ

الإ ريسفتلا . ةيرارمتس بالا ليمعلا ةين يف نيابتلا نم %42.3 رسفي رشابم ريثأتو (mathbf{r} = 0.650$ $\ )

لكشب سكعني ةيلخادلا ةيميظنتلا ةءافكلا يف رامثتسا لك نأ ةجيتنلا هذه تبثُت : يرظنلا قباطتلا و يراد

-Service) " يمدخلا حبرلا ةلسلس " جذومن عم ةقفاوتم ةجيتنلا هذه يتأتو . ليمعلا ةيرارمتسا ىلع رشابم

ةيساسأ تاكرحم يه ةيلخادلا تاءارج الإ ةءافكو مهبيردتو نيفظوملا ةدوج نأ ىري يذلا و ،(Profit Chain

لا علا ةرادإ يف ةيساس الأ ئدابملا عم هذه ةق لا علا ةوق قفتت امك .(Heskett et al., 1997) ليمعلا ولاء قلخل

ليمعلا تارارقب قيثو لكشب طبترت ةمدقملا ةيمدخلا ةدوجلا نأ دكؤت يتلا و ،(CRM) لاء معلا عم تاق

.(Zeithaml et al., 2018) ءاقبلا ب ةقلعتملا

: يليابوم ةكرش ىلع قيبطتلا

الا ، بيردتلا لثم ) ظافتح الا ماسقأ ةيلا عف ريوطت يف يليابوم هعضت رامثتسا وأ دهج لك نأ ىلإ ةجيتنلا هذه ريشت

رخآ سفانم ىلإ لا قتن بالا ليمعلا ةين نم دحلا يف ةوقبو ًايباجيإ سكعني ( تاود الأ ، تايجيتارتس

ةيرارمتس والا ماسق الأ ةيلا عفل ةيفصولا جئاتنلا ةشقانم 4.6.2

و ةوقلا طاقن نيب قباطتو قاستا نع لاء معلا و نيفظوملا نيب (4.4 مسقلا ) يفصولا ءاصح الإ جئاتن ةنراقم فشكت

ةيجراخلا و ةيلخادلا فعضلا

كارد الإ قباطت ) ةكرتشملا ةوقلا طاقن أ.

:( لماعتلا ةدوجو بيردتلا ) لو الأ روحملا _1

ةرقف تءاج .(bar{X}=4.24$ $\ ) نيفظوملا مييقت نمض ىلو الأ ةبترملا يف " رمتسملا نيفظوملا بيردت " ةرقف تءاج

اذه : ةشقانملا .(bar{X}=3.77$ $\ ) لاء معلا مييقت نمض ةيناثلا ةبترملا يف " عيرسلا و يفارتح الا نيفظوملا لماعت "

، ةيباجي الإ ليمعلا ةبرجت يف ةرشابم سكعني نيفظوملا بيردت يف يلخادلا رامثتس الا نأ ىلإ ريشي . ماه يباجيإ قباطت

معدت ةجيتنلا هذه لاء. معلا ب ظافتح الا تايلمع يف ةكرشلا نع لو الأ عافدلا طخ مه نيبردملا نيفظوملا نأ دكؤي امم

تامدخلا ةئيب يف يسيئر حاجن لماعك (Internal Marketing) يلخادلا قيوستلا ىلع زكرت يتلا تاساردلا

:( ةمدخلا ةدوج ) يناثلا روحملا _2

نأ ىلإ ريشي اذهو .(bar{X}=3.85$ $\ ) لاء معلا مييقت نمض ىلو الأ ةبترملا يف " ةمدقملا ةمدخلا ةدوج " ةرقف تءاج

. ءاقبلا ىلع لاء معلا عجشي ام وهو ، ةينقتلا ةمدخلل ةيساس الأ ةدوجلا ميدقت يف حجنت يليابوم
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يجهنملا يدحتلا ) ريوطتلا صرفو فعضلا طاقن ب.

:(Predictive Analytics) يليلحتلا بناجلا فعض _1

مييقت نمض ةريخ الأ ةبترملا يف " برستلل نيضرعملا لاء معلا ديدحتل ؤبنتلا جذامن قيبطت " ةرقف تءاج

الأ ةبترملا يف " هتاجايتحا ةيبلت ةلواحمو ليمعلا يأرب مامته "الا ةرقف تءاج .(bar{X}=3.38$ $\ ) نيفظوملا

.(bar{X}=3.36$ $\ ) لاء معلا مييقت نمض ىند

تاراد الإ ىدل (Analytics) ةيؤبنتلا تاود الأ مادختسا فعض نأب ضقانتلا اذه رسفُي : ريسفتلا و ةشقانملا

. ةيصخش لولحب مهديوزتو يقابتسا لكشب برستلا رطخل نيضرعملا لاء معلا ديدحت ىلع ةردقلا قيعُي

. لا قتن الا ةين نم عفري امم ، ةيدرفلا هتاجايتحا ةيبلتل ىعست ةكرشلا نأب روعشلا ليمعلا دقفي ، كلذل ةجيتنو

دمتعي دعي مل ليمعلا ب ظافتح الا نأ دكؤت يتلا لا مع الأ ةئيب يف ةثيدحلا تاهاجت الا عم قفتت ةجيتنلا هذه

,Davenport) هنم بلطُي نأ لبق هتاجاحو هكولسب ؤبنتلا ىلع ةردقلا ىلع لب ، بسحف ةديجلا ةمدخلا ىلع

.(2014

قيسنتلا و دراوملا _ فعض 2

ةضفخنم / ةطسوتم بتارم يف ** " ىرخ الأ تاراد الإ عم قيسنتلا " ** و " ةينقتلا تاود الأ ةيافك " تارقف تءاج

، ًايلخاد بولطملا قيسنتلا و يفاكلا ينقتلا معدلا كلتمت لا تاراد الإ نأ حضوي اذهو . نيفظوملا مييقت نمض

بلطتت ةدقعم لكاشم دوجو دنع ةصاخ ، ليمعلل ةعيرسو ةلماكتم ةمدخ ميدقت ىلع اهتردق نم فعضي امم

مسق نم رثكأ لخدت

عبارلا لصفلا ةص 4.7خلا

ةيقوثوم ليلحت تلمش يتلا و ، عبارلا لصفلا يف اهيلإ لصوتلا مت يتلا تاجاتنتس الا زربأ مسقلا اذه صخلي

: ةيسيئرلا ةساردلا ةيضرف رابتخا ىلإ ً لا وصو ، اهتاريغتمل ةيفصولا جئاتنلا و ، ةساردلا تاودأ

لك تارقف نأ ( يئانبلا قدصلا و خابنورك افلأ ) تابثلا و قدصلا تارابتخا جئاتن ترهظأ : تاود الأ قدصو تابث

ةعفترم قدصو تابث ةجردب عتمتت ( ةيرارمتس (الا لاء معلا نايبتساو ( ماسق الأ ةيلا عف ) نيفظوملا نايبتسا نم

دامتع الا ةيناكمإ دكؤي امم ، يلا وتلا ىلع (0.895) و (0.871) تارقفلل خابنورك افلأ ةميق تزواجت ثيح ، ًادج

. يئاصح الإ ليلحتلا جئاتن ىلع

ةهجو نم لاء" معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف " ىوتسم نأ ةيفصولا جئاتنلا ترهظأ : ظافتح الا ماسقأ ةيلا عف ىوتسم
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رمتسملا بيردتلا نأ ىلإ جئاتنلا تراشأو .(3.77) يلكلا طسوتملا غلب ثيح ، عفترم ىوتسمب ءاج نيفظوملا رظن

ريشي امم ، طسوتم لقأ " ؤبنتلا جذامن قيبطت " ةرقف تلجس امنيب ، ةوقلا طاقن زربأ امه لاء ولا جمارب حاجنو نيفظوملل

. يليلحتلا بناجلا فعض ىلإ

، طسوتم ىوتسمب تءاج ( برستلا نم دحلا ) ةيرارمتس بالا لاء معلا ةين نأ جئاتنلا ترهظأ : برستلا نم دحلا ىوتسم

"الا ةرقف تءاج نيح يف ، ىلو الأ ةبترلا " ةمدقملا ةمدخلا ةدوج " ةرقف تردصتو .(3.61) يلكلا طسوتملا غلب ثيح

يصخشلا لعافتلا ىوتسم عفرل ةجاحب ةكرشلا نأ حضوي امم ، ىند الأ ةبترلا يف " هتاجايتحا ةيبلتو ليمعلا يأرب مامته

. ليمعلا عم

ةيلا عفل بجومو يوق ةيئاصحإ ةل دلا يذ ريثأت دوجو ةيسيئرلا ةيضرفلا رابتخا جئاتن تتبثأ : ةيسيئرلا ةيضرفلا لوبق

ماسق الأ ةيلا عف نأ رادحن الا ليلحت دكأ دقو .( ةيرارمتس (الا لاء معلا برست نم دحلا ىلع لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ

،${mathbf{R}^2 = \mathbf{0.423 $\ ) ةيرارمتس بالا ليمعلا ةين يف نيابتلا نم %42.3 هتبسن ام رسفت

لاء ول يساس الأ كرحملا وه ةيلخادلا ةيلا عفلا يف رامثتس الا نأ دكؤي امم ،(${mathbf{\beta} = \mathbf{0.589 $\

. ليمعلا

سماخلا لصفلا

ةلماشلا ةساردلا ةص 5.1خلا

ةيرارمتس بالا مهتين زيزعتو مهبرست نم دحلا يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف مييقت ىلإ ةساردلا هذه تفده

. ةيقوسلا ةصحلا ىلع كلذ ريثأتو ةسفانملا ةدح يمانت لظ يف كلذو ،( يليابوم ) ةيدوعسلا الات صت الا ةكرش يف

ىلو الأ ؛ تانايبلا عمجل نيترامتسا مادختسا متو ، يليلحتلا يفصولا جهنملا ىلع ةساردلا تدمتعا ، فدهلا اذه قيقحتل

لصوتلل كلذو ، نيلمتحملا و نييلا حلا لاء معلا تفدهتسا ةيناثلا و ، ظافتح الا ماسقأ يف نيلماعلا نيفظوملا تفدهتسا

. ثحبلا يف ةديفمو ةحيحص جئاتن ىلإ
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. ةساردلل ةيسيئرلا ةيضرفلا لوبق ىلإ ، ددعتملا رادحن الا بيلا سأ مادختساب اهليلحت مت يتلا ، ةيئاصح الإ جئاتنلا تراشأ

معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ ةيلا عف نيب ةيوق ةيئاصحإ ةل دلا تاذ ةبجومو ةيدرط ريثأت ةق علا دوجو جئاتنلا ترهظأ دقف

الا تايجيتارتسا قيبطت يف ماسق الأ هذه ةراهمو ةءافك تداز املك نأ ةجيتنلا هذه تدكأو . ةيرارمتس بالا ليمعلا ةينو لاء

ةيلا متحا سوملم لكشب تداز لاء، ولا جمارب حاجنو ، تاجايتح بالا ؤبنتلا ريفوتو ، ةباجتس الا ةعرس يف ةلثمتملا ظافتح

. لوطأ تارتفل ليمعلا ءاقب

ولاء جمارب ميمصتو نيفظوملل رمتسملا بيردتلا يف تلثمت ماسق الأ ةيلا عف يف ةوق بناوج نع ةساردلا تفشك امك

يصخشلا مامته الا ميدقتو ليمعلا تاجايتحاب ؤبنتلا رصنع نيسحت ةرورضب قلعتت تايدحت تزربأ امنيب ، ةحجان

ةماهلا ةيقيبطتلا تايصوتلا نم ةعومجم ةساردلا مدقت ، ةص لا خلا هذه ىلع ًءانبو . ةيمهأ رثك الأ لاء معلا حئارشل

. ةكرشلل يليغشتلا و يجيتارتس الا ءاد الأ نيسحت يف ةمهاسملل

ةساردلا تاددحم 5.2

ةراش الإ بجي يتلا تاددحملا ضعب تهجاو ، يملع ثحب يا لث م نكلو ، ةمّيق جئاتن ةساردلا ترمثأ دقل

: يلا تلا ك يهو ، ةيعوضومو حوضوب اهيلإ

نأ تانايبلا عمجل لوطأ تقو ةحاتإ نأش نم ناك . ةددحم ةينمز ةرتف خلال ةساردلا ءارجإ مت : ةينمزلا دويقلا

تاعاطق نم ربكأ ىوتسم ىلع ميمعتلل اهتيلباقو جئاتنلا ةوق نم ززعي دق امم ، ةنيعلا مجح ةدايز يف مهاسي

الات. صت الا

ةددحم ماسقأ يف نولمعي نيفظوم تاباجتسا ىلع ثحبلا دمتعا :( نيفظوملا ) ةنيعلا ةيعونو مجح

قلطم لكشب اهميمعت نكمي لا جئاتنلا نإف ، ةنيعلا هذه ةيمهأ مغر . يليابوم ةكرش يف لاء معلا ىلع ةظفاحملل

. ةكلمملا يف ىرخ الأ الات صت الا تاكرش عيمج ىلع وأ لاء معلا ةمدخ ماسقأ ةفاك ىلع

نم (Perception) ةيتاذ تاباجتسا ىلع ةساردلا تدمتعا : ةيتاذلا ةيكارد الإ تانايبلا ىلع دامتع الا

ةباجتس الا زيحتب رثأتي دق تانايبلا نم عونلا اذه .( مهتين مييقتل ) لاء معلا نمو ( مهتيلا عف مييقتل ) نيفظوملا

ةيليغشتلا قئاقحلا ةرورضلا ب تسيلو ةكردملا ءار الآ سكعت جئاتنلا نأ ينعي امم ،( ةيعامتج الا ةبغرلا لثم )

. ةقلطملا
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تايصوتلا 5.3

ةين ىلع ظافتح الا ماسقأ ةيلا عفل يباجيإ ريثأت دوجو تتبثأ يتلا و ، ةساردلا اهيلإ تلصوت يتلا جئاتنلا ىلع ًءانب

: يلي امب ةساردلا يصوت ، ةيرارمتس بالا ليمعلا

:(Predictive Strategy) تاجايتح بالا ؤبنتلا تايجيتارتسا زيزعت _1

طقف سيل (AI) يعانطص الا ءاكذلا و ةمدقتملا تانايبلا ليلحت تاودأ يف رامثتس الا ةكرشلا ىلع بجي

نوبغري يتلا ضورعلا وأ تامدخلا يأ ) ةيلا تلا مهتوطخب ؤبنتلل ًاضيأ لب ، برستلل نيضرعملا لاء معلا ديدحتل

.( اهوبلطي نأ لبق اهب

. ليمعلا ةمدخ يف (Proactive) ةردابملا ىلإ (Reactive) لعفلا در نم لوحتلا : عقوتملا رث الأ

اهتيسفانتو لاء ولا جمارب ةيلعافل ةيرودلا ةعجارملا _2

ةميقلا ثيح نم لب ، ةفلكتلا ثيح نم طقف سيل يونس لكشب اهتعجارم متي لاء ولا جمارب نأ نم دكأتلا

بذج لماع اهئاقب نامضل قوسلا يف نيسفانملا ضورع عم يرود لكشب اهتنراقمو ليمعلا ىدل ةكردملا

يسيئر

:(Empowerment) ليمعلا ذاقن لإ ةيئانثتس الا نيفظوملا تايح صلا عيسوت _3

زفاوح ميدقتو ةداتعملا ضورعلا زواجت تايح لا صب ظافتح الا ماسقأ يف نيلماعلا نيفظوملا نيكمتب ىصوي

مهحنمت نأ بجي ةحوتفملا تايح لا صلا هذه . برستلا ةين نودبي نيذلا لاء معلل ًاصيصخ ةممصم لولح وأ

. اًفلس ةددحملا ضورعلا بلا وقب مراصلا ديقتلا نود ةيئانثتسا ةقيرطب ليمعلا ىلع ةظفاحملل ربكأ ةنورم

: نيفظوملل يفطاعلا ءاكذلا و فطاعتلا تاراهم ريوطت _4
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ىدل دودولا و يصخشلا سحلا ةيمنت ىلع زكرت ةصصختم بيردت جمارب جمدت نأ ةكرشلا ىلع بجي

و ةدعاسملا ةلواحمو ليمعلا ةلكشمب ساسح الإ ىلع مهبيردت متي ثيحب . ليمعلا عم لماعتلا يف فظوملا

ميدقت نمضي امم ، ةيلخادلا اهتاسايسو ةكرشلا ةمظنأب مازتل الا ىلع ديكأتلا عم ، معادلا روظنملا اذه نم لحلا

. لج الأ ليوط يفطاعلا لاء ولا ززعيو ، دحاو نآ يف مازتل والا ةنورملا ب مستت لولح

ظافتح الا مسقل ةمدقتملا ضوافتلا تاراهم ىلع بيردتلا قيمعت _5

برستلا تاهويرانيس عم لماعتلا ةيفيك ىلع لاء معلا ىلع ةظفاحملا مسق يف بيردتلا زيكرتب ىصوي

ةفاضملا ةميقلا ىلع ضوافتلا كلذ لمشي نأ بجي . مهيدل ةمدقتملا ضوافتلا تاراهم زيزعتو ، ةدقعملا

رارق ىلإ برستلا ةين ليوحتو ليمعلا ىلع ظافحلا نم نيفظوملا نيكمتل ، ةعنقملا لئادبلا ميدقتو

لات. كشملا لح ىلع ماعلا بيردتلا ب ءافتك الا نم ً لا دب ، لا عف ةيرارمتسا

(Future Research) ةيلبقتسم تاساردل تاحرتقم 5.4

بناوجلا لوانتت ةيلبقتسم تاسارد ءارجإب ثحابلا يصوي ، ةساردلا هذه تهجاو يتلا تاددحملا و جئاتنلا ىلع ءًانب

لاء معلا ب ظافتح الا لا جم يف مهفلا قيمعتل ةيلا تلا

: ةيرارمتس للا يلعفلا كولسلل لج الأ ةليوط ةيمييقت ةسارد _1

Actual Retention) ةيرارمتس للا يلعفلا كولسلا سايقل رثكأ وأ ماع ىدم ىلع لاء معلا عبتت تاسارد ءارجإب ىصوي

نايبتس للا ةباجتس الا دعب ليمعلا رارق ريغت دق يتلا تاريغتملا مهفل كلذو ، ةينلا درجم سيلو (Behavior

: يدوعسلا الات صت الا عاطق يف لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ لولح نيب ةنراقم ةسارد لمع _2

يف ىربكلا ةسفانملا تاكرشلا نيب لاء معلا ىلع ةظفاحملا ماسقأ لولحل ةليلحت ةنراقم ةسارد ءارجإ حرتقي
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ديدحتو ةقبطملا تاسرامملا لضفأ ىلع فوقولل ،( نيزو ،STC ، يليابوم لثم ) يدوعسلا الات صت الا عاطق

برستلا نم دحلل ةركتبم لولح ريوطت يف ةكرش لكل ةيسفانتلا ةزيملا

: ظافتح الا تايجيتارتسا زيزعت يف ةثيدحلا ةينقتلا رود _3

يديلوتلا يعانطص الا ءاكذلا لثم ، ةددحم تاينقت رثأ ليلحت ىلع ةيلبقتسملا ثاحب الأ زيكرتب ىصوي

ةيلا عفلا و ةفلكتلا ىلع اهريثأت مييقتو ، برستلا ب ؤبنتلا و ضورعلا صيصخت يف ،(Generative AI)

ظافتح الا ماسق لأ ةيليغشتلا

: ليمعلا ب ظافتح الا حاجنو فظوملا اضر نيب ةق لا علا ةسارد _4

(Empowerment) نيكمتلا و يفيظولا اضرلا ىوتسم نيب ةق لا علا ىلع زكرت ةقمعم ةسارد ءارجإ حرتقي

الأ جئاتنو فظوملا اضر نيب طبرلل لاء، معلا برست عنم ىلع ةيلعفلا مهتردق نيبو ، ظافتح الا مسق يفظومل

..( ةلا عفلا ظافتح الا لات دعم ) لا مع
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