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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
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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
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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



13

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



18

┌──────────────────────────────────┐
│ 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
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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

.(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
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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

.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
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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

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
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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

-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
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: 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
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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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