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 فً ذؼزٌز ٔلاء ػًلاء انًصاسفانًذسكح  انرُظًٍٍحدٔس انششالح 

 دساصح يٍذاٍَح

 د/ أؼًذ ػثذ انضلاو انُفشأي
 أصرار إداسج الأػًال انًضاػذ

 ظايؼح انًعًؼح –كهٍح انًعرًغ  –لضى انؼهٕو الإداسٌح ٔالأَضاٍَح 

 انًًهكح انؼشتٍح انضؼٕدٌح

 :ًهخصان

وتتً ِتتٓ: دثؼتتبد اٌش تتبلخ اٌؼلالتت خ ث١ تت ٓ  اٌىشتتع ػتتٓاٌذساعتتخ  ٘تتزٖاعتتزٙذ ذ 

اٌزٕظ١ّ١خ اٌّذسوخ ِزّضٍخ  ٟ )الاعزغبثخ، اٌغذاساد، اٌّشٚٔخ، اٌغشػخ( ، ٚدثؼتبد ٚلا  

اٌّؼش تٟ(  تٟ ِظتبس  اٌؼّلا  ِزّضٍخ  ٟ )اٌٛلا  اٌغٍٛوٟ، اٌٛلا  الارغبٟ٘، اٌتٛلا  

، ٌٚزؾم١ك ٘زا اٌٙذ  رتُ ِؾب ظخ اٌّغّؼخ ٚػذد٘ب عجؼخ  شٚع ربثؼخ ٌّظبس  سئ١غ١خ

ٚل ذ رت ُ ئعت شا  اٌذساعتخ ػٍت ٝ ػ١ٕت خ ػجبسح،  24ِىْٛ ِٓ  اٌىزشٟٚٔ اعزج١بْرظ١ُّ 

، ِتٓ ػّتلا  اٌّظتبس  ِؾتً اٌذساعتخ عبثتبد الارُ رغ١ّتغ لذ ، ٚ ِفشدح 314لٛاِٙ ب 

 .ثب٤عب١ٌت الاؽظبئ١خ إٌّبعجخٚرُ رؾ١ٍٍٙب 

 ثت١ٓ لتٛٞ اسرجتبؽ ِؼٕتٛٞاٌذساعخ ٚعٛد ئ١ٌٙب رٛطٍذ ِٓ دُ٘ إٌزبئظ اٌزٟ ٚ، 

ٚدظٙشد إٌزبئظ ٚعٛد  ،دثؼبد اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌّذسوخ، ٚدثؼبد ٚلا  اٌؼّلا  وً ِٓ 

ٛلا  ٌت اٌضلاصتخ ثؼتبدا٤اٌّشٚٔتخ، اٌغتشػخ ػٍتٟ  ٌىً ِٓ اٌغتذاساد،ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ  رأص١ش

 .، ث١ّٕب ٌُ ٠إصش ثؼذ الاعزغبثخ ػٍٟ دٞ ِٓ دثؼبد ٚلا  اٌؼّلا  اٌؼّلا 

اٌتتٛلا  اٌغتتٍٛوٟ،  ،ٚلا  اٌؼّتتلا  ،  اٌّذسوتتخ اٌش تتبلخ اٌزٕظ١ّ١تتخ يصططحهؽاخ انثؽططس 

  .اٌّظبس  اٌٛلا  الارغبٟ٘، اٌٛلا  اٌّؼش ٟ ،
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The role of perceived organizational agility in 

enhancing customer loyalty in banks: a field study 

:Abstract 

This study aimed to examine the relationship between 

dimensions of perceived organizational agility (responsiveness, 

competence, flexibility, speed) and dimensions of customer 

loyalty represented by (behavioral loyalty, attitudinal loyalty, 

cognitive loyalty) in the seven branches of Al Majmaah 

Governorate banks. To achieve this goal, an electronic 

questionnaire consisting of 27 phrases was designed. The study 

was conducted on a sample of 317 people. The answers were 

collected from customers of the banks under study, and were 

analyzed using appropriate statistical methods. 

The most important finding of the study is the presence of 

a strong significant correlation between all of the dimensions of 

perceived organizational agility and customer loyalty 

dimensions. The results showed a positive, significant effect of 

competency, flexibility, and speed on the dimensions of customer 

loyalty, while responsiveness did not affect any of the 

dimensions of customer loyalty. 

Key Words: Perceived organizational agility, customer loyalty, 

behavioral loyalty, attitudinal loyalty, cognitive loyalty, banks of 

Saudi Arabia. 
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 يمذيح 

ددد اٌزغ١شاد اٌزٟ ر١ّٙٓ ػٍٝ اٌٛػغ اٌؼبٌّٟ ، ٚرذاخً اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌؼٛاًِ 

لاع١ّب اٌّإعغبد  دٔشطخ ِٕظّبد ا٤ػّبي ػٍٟ زأص١شاٌ  ٟاٌذاخ١ٍخ  عٛا  اٌخبسع١خ دٚ

ئدسان اٌؾبعخ ئٌٝ ئٌٟ وّب عبّ٘ذ إٌّب غخ اٌّزضا٠ذح ث١ٓ إٌّظّبد اٌّب١ٌخ ٚاٌجٕٛن ، 

ٚلذ عبػذ ّٛاسد ٚاٌؼ١ٍّبد، رجٕٟ رٛعٙبد اعزشار١غ١خ ٚاٌزأو١ذ ػٍٝ ئػبدح ١٘ىٍخ اٌ

دوضش ِشٚٔخ  ٟ الاعزغبثخ  ٙباٌؼًّ ٌغؼٍ ػٍٝ رٌه اعزخذاَ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد  ٟ

 (.Shamran et al.,2020)اٌؼّلا  ٚرٍج١خ اؽز١بعبد  ؼخ٠غشاٌ

٘زا ٠ٚؼزجش اٌمطبع اٌّظش ٟ  ٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ ِٓ دُ٘ اٌمطبػبد 

الالزظبد٠خ ِٚغبُ٘ سئ١ظ  ٟ عٛق اٌّبي اٌغؼٛدٞ ، ؽ١ش  ٙذ ٘زا اٌمطبع  ٟ ػبَ 

ِؼذلاد ّٔٛ ِشرفؼخ رلائُ اٌزطٛساد الالزظبد٠خ الا٠غبث١خ ػٍٟ وب خ ا٤طؼذح،  2214َ

٠ٚزغٍٟ رٌه ثأدائٗ  ٟ ٘زا اٌؼبَ ِٓ خلاي ص٠بدح دٔشطخ اٌّظبس  ثشىً ػبَ ٚرؼض٠ض 

% ، ّٚٔذ ٚدائؼٙب اٌّظش ١خ  4.4ِشاوض٘ب اٌّب١ٌخ ، ؽ١ش صاد اعّبٌٟ ِٛعٛدارٙب ثٕغجخ 

، ؽ١ش  2214َ% ِمبسٔخ ثّغزٛا٘ب ػبَ 4.5ٙب ثٕغجخ وّب اسرفؼذ دسثبؽ% ، 4.3ثٕغجخ 

 .(2222)ِإعغخ إٌمذ اٌؼشثٟ اٌغؼٛدٞ،  ١ٍِبس ريال عؼٛدٞ 52.3ثٍغذ ؽٛاٌٟ 

وّب ثٍغ ػذد اٌّظبس  اٌزغبس٠خ  ٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١خ اٌغؼٛد٠خ ثٕٙب٠خ ػبَ 

، ٚٚ مبً ٌزٛص٠غ اٌفشٚع ؽغت إٌّبؽك الاداس٠خ ثٍغ رغؼخ ٚػشش٠ٓ ِظش بً  2214

% ِٓ ئعّبٌٟ اٌّظبس  اٌجبٌغ ػذدُ٘ 32.2 شع ثٕغجخ  626شٚع ِٕطمخ اٌش٠بع  

  . (2222 شع ػٍٟ ِغزٛٞ اٌٍّّىخ وىً )ِإعغخ إٌمذ اٌؼشثٟ اٌغؼٛدٞ،  2246

ٚلذ ٚاعٗ لطبع اٌخذِبد اٌّظش ١خ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزغ١شاد  ٟ اٌغٕٛاد 

ثٙذ  ٚالأذِبعبد  اٌفبئزخ ، ا٤ِش اٌزٞ ٔزظ ػٕٗ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌزطٛساد ٚاٌزؾبٌفبد

ص٠بدح اٌشثؾ١خ ػٓ ؽش٠ك عزة اٌؼّلا  ٚص٠بدح ٚلائُٙ ِٓ خلاي ٚعبئً رغ٠ٛم١خ 

 . (Monferrer et al., 2019)ِخزٍفخ 

 ,Monferrer et al., 2019; Pansari & Kumar)ٚلذ وشفذ دساعخ 

دْ سػب  اٌؼّلا  لا٠ىفٟ ٚؽذٖ ٌزأ١ِٓ ٚلائُٙ رغبٖ إٌّظّبد ، ٌٚىٓ لاثذ ِٓ  (2017

 اٌّزلاؽمخ. ٚعٛد ٚعبئً دخشٞ ٌذػُ ٘زا اٌٛلا   ٟ ظً اٌزغ١شاد اٌّغزّشح ٚاٌزطٛساد 
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ئْ إٌّبؿ اٌؾبٌٟ اٌزٞ رؼًّ ثٗ إٌّظّبد دطجؼ دوضش رؼم١ذاً ٚغ١ش ِزٛلغ ػٓ 

اعزجبلٟ د٠ٕب١ِىٟ ؽ٠ًٛ ا٤عً ٚرغزغ١ت رٞ لجً ، ٚػٍٟ إٌّظّبد دْ رؼًّ ثشىً 

ؾ١طخ ، ٌٚذ٠ٙب اٌمذسح ػٍٟ ئداسح ثغشػخ ِٚشٚٔخ ٌٍزغ١شاد اٌزٟ رؾذس  ٟ اٌج١ئخ اٌّ

طٍؼ اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ ١ٌزؼبًِ ِغ ٘زٖ بلاد ػذَ اٌزأوذ ٚاٌغّٛع ، ٚلذ عب  ِظؽ

 (.Melián-Alzola et al., 2020)اٌزغ١شاد اٌّغزّشح اٌزٟ رؾ١ؾ ثبٌّٕظّبد 

ٚاٌزطج١مٟ، ٚرجشص  اٌؼٍّٟعبٔج١ٓ سئ١غ١١ٓ : اٌغبٔت   ٟ أًٍْح ْزِ انذساصح ٚرٕجغ

ا٤ػّبي ئداسح  ٟ ددث١بد ٚ٘بِخ ٔغج١بً  ؽذ٠ضخاٌذساعخ ِزغ١شاد  رٕبٚي ٟ  انؼهًٍحالأًٍْح 

ٚػٍٟ اٌشغُ ٚٚلا  اٌؼّلا  ، ، اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ  ٟ٘ٚ ثشىً ػبَ ٚاٌزغ٠ٛك ثشىً خبص

ب ثبٌؼذ٠ذ ِٓ ّٚػلالزٙ ولا اٌّزغ١ش٠ٓ ِٓ اٌذساعبد ا٤عٕج١خ اٌزٟ رٕبٌٚذ ػذدِٓ ٚعٛد 

 ٟ اٌذساعبد  ذ٠ذح ٠ٛعذ ٔذسح  - ٟ ؽذٚد ػٍُ اٌجبؽش  -ئلا دٔٗ  ا٤خشٞاٌّزغ١شاد 

، وّب ٌُ ٠زٛطً اٌجبؽش ئٌٟ دساعخ عٛا  اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ رٕبٌٚذ خ اٌزٟ ٚاٌجؾٛس اٌؼشث١

اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌّذسوخ ِٓ ٚعٙخ  -  دعٕج١خ دٚ ػشث١خ رٕبٌٚذ ِزغ١شاد اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ

ثبٌذساعخ ٚاٌزؾ١ًٍ  ٟ ّٔٛرط ٚاؽذ، ِٚٓ صُ  اْ ٘زٖ  -ٚٚلا  اٌؼّلا  ، ٔظش اٌؼّلا  

ٚاعزىّبلاً ٌٍذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ رٕبٚد ِٛػٛػبد ِٓ اٌجبؽش اٌذساعخ رّضً عؼ١بً عبداً 

ٔزبئظ  ِٓ( Milan et al., 2019)دساعخ ٗ ز، وّب رّضً ٘زٖ اٌذساعخ اِزذاداً ٌّب لذِ اٌجؾش

 ١ٙب اٌجبؽض١ٓ دٚ اٌّذ٠ش٠ٓ اٌّشرجط١ٓ ثمطبع اٌخذِخ اٌّظش ١خ ػٓ د١ّ٘خ  ٚرٛط١بد ؽش

اٌجؾش ٚػشٚسح  ُٙ د ؼً ٌٍّمذِبد ٚا٤عجبة اٌخبطخ ثٛلا  اٌؼّلا  ، ٚرى١١ع 

الاعزشار١غ١بد ٚا٦عشا اد ٌزؾف١ض ٚ رؾم١ك ٔزبئظ رغ٠ٛم١خ ٚالزظبد٠خ ِٚب١ٌخ د ؼً 

اٌزٟ رششػ ثشىً د ؼً ٚلا  اٌؼّلا   ٌّإعغبد ٘زا اٌمطبع، ؽ١ش ٠ؼذ اوزشب  إٌّبرط

دِشاً ٘بِبً ٌٍغب٠خ، ٠ّىٓ ِٓ ر١ٌٛذ سؤٜ ئداس٠خ دوضش  بػ١ٍخ ، ٚئؽذاس رأص١ش ئ٠غبثٟ ػٍٝ ددا  

 زٕجغ  الأًٍْح انرحثٍمٍحدِب ، ِؾفظخ اٌؼّلا ، ٚثٕب  اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلا  ٚط١بٔزٙب ٚرم٠ٛزٙب 

دؽذ دُ٘ اٌمطبػبد  وِٛٔٗٓ د١ّ٘خ اٌّغبي ِؾً اٌذساعخ ٚ٘ٛ لطبع اٌّظبس  اٌغؼٛد٠خ 

٘زٖ  غؼٝٚثبٌزبٌٟ رٚالاعزّبػ١خ ، رؾم١ك اٌز١ّٕخ الالزظبد٠خ  ٟ  اٌشئ١غٟ ٖٚدٚساٌؾ٠ٛ١خ ، 

ٚرمذ٠ُ اٌذػُ ٌّزخذٞ اٌمشاس  ٟ ٘زا اٌمطبع ٚئثشاص  ٙب ئٌٟ اٌّغبّ٘خٔزبئغاٌذساعخ ِٓ خلاي 
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 ٟ رؾم١ك ٚلا   اٌّخزٍفخ ٚػشٚسح رجٕٟ ٘زا اٌّفَٙٛ اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ ٚدثؼبد٘بدٚس خ د١ّ٘

 .ٚغ١ش٘ب ِٓ إٌزبئظ اٌزٕظ١ّ١خ الا٠غبث١خ ا٤خشٞ اٌؼّلا 

  ٍاخظفشانٔصٍاغح  ،ٔانذساصاخ انضاتمح  أٔلاً  الإغاس انُظشي

 Organizational Agility (OA)  انششالح انرُظًٍٍح -1

  انششالح انرُظًٍٍح. يفٕٓو 1/1

َ  تٟ رمش٠تش دػتذٖ 1441 ٟ ػتبَ  اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ ٌّظطٍؼ سٛظٙوبْ دٚي 

ػتٓ اعتزشار١غ١خ اٌشتشوبد اٌظتٕبػ١خ  تٟ اٌمتشْ اٌؾتبدٞ ٚاٌؼشتش٠ٓ ،  Iacoccaِؼٙذ 

ْ ٔظتتبَ الأزتتبط  تتٟ ٘تتزا اٌٛلتتذ ٌتتُ ٠ىتتٓ ٌذ٠تتٗ اٌىفتتب ح ٌؼتتّبْ ؽ١تتش دوتتذ اٌزمش٠تتش ػٍتتٟ د

خبطتتخ ِتتغ دختتٛي اٌشتتشوبد ا٢عتت٠ٛ١خ ثمتتٛح خ إٌّب غتتخ اٌششعتتخ، اٌزؾغتت١ٓ ِٚٛاعٙتت

 . (Charbonnier-Voirin, 2011)ٚلذسرٙب ػٍٟ اٌزألٍُ ٚاٌزى١ع ثىفب ح 

 ٌٍٛطتٛي ئٌتٟاٌجتبؽض١ٓ ٚاٌذاسعت١ٓ  اٌزؼش٠فبد اٌزٟ لتذِٙب ٚاخزٍفذ رؼذددٚلذ 

 ، ِٚٓ ٘زٖ اٌزؼش٠فبد ِب ٠ٍٟ:ٌٍش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ ِفَٙٛ ٚاػؼ ِٚؾذد 

( اٌش تتتبلخ اٌزٕظ١ّ١تتتخ ثأٔٙتتتب لتتتذسح Zhang & Sharifi, 2000ػتتتش  )

إٌّظّبد ػٍٝ اٌزؼبًِ ِتغ اٌّزغ١تشاد غ١تش اٌّزٛلؼتخ، ٚاٌغت١طشح ػٍتٝ اٌزٙذ٠تذاد ِّتب 

 (Swafford et al., 2006) ٙتبػش ٠ّىٕٙتب ِتٓ رؾ٠ٛتً اٌفتشص ئٌتٝ ١ِّتضاد ، ث١ّٕب

ٚالاعتزجبل١خ ٚاٌزى١تع  لذسح إٌّظّخ ػٍٟ اعزخذاَ ِٛاسد٘ب  ٟ الاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ بثأٔٙ

 ,Yeganegi & Zahiri) ٙتبٚػش ،  ٚاٌّشٚٔخ ِغ اٌزغ١شاد ٚرٍج١خ ِزطٍجبد اٌؼّتلا 

غ١تش اٌّزٛلؼتخ ، ػٍٟ دٔٙب لذسح إٌّظّبد ػٍٟ اٌزغبٚة اٌغش٠غ ِتغ اٌزغ١تشاد ( 2012

 ,Nafei)دساعتخ  ٚث١ٕتذ ، ٚاٌزؼبًِ ثّشٚٔخ ِغ اؽز١بعتبد اٌغتٛق ِٚزطٍجتبد اٌؼّتلا 

رؾم١تك ا٤٘تذا  ِتٓ ػجتبسح ػتٓ ِمتذسح إٌّظّتبد ػٍتٟ  اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١تخدْ  (2016

خلاي رط٠ٛش إٌّزغبد ٚاٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٌذ٠ٙب ٌز١ّٕخ إٌّظّخ وىً  ٟ ظً ث١ئخ ِزغ١شح 

اٌش تبلخ اٌزٕظ١ّ١تخ  دْ (Žitkienė & Deksnys, 2018) ث١ّٕتب د تبس،  ثشىً عتش٠غ

ٚالاعزغبثخ ثشىً عش٠غ ِٕٚبعتت ٚ ؼتبي ِتٓ رؼًّ ػٍٟ وشع اٌزغ١شاد غ١ش اٌّزٛلؼخ 

 & Harsch، ٚارفتك وتً ِتٓ ) خلاي رط٠ٛغ اٌّٛاسد اٌذاخ١ٍخ ٚاوزغبة ١ِتضح رٕب غت١خ

Festing, 2020 ; Çallı & Çallı, 2021  ;Li et al., 2020 ػٍتٟ دْ اٌش تبلخ )
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اٌزٕظ١ّ١تتخ ٠ّىتتٓ دْ رغتتبػذ إٌّظّتتبد ػٍتتٝ رؼتتذ٠ً ١٘بوٍٙتتب ثغتتشػخ ، ٚئػتتبدح رىتت٠ٛٓ 

،  ٙتٟ رؼتذ ػٕظتش٘بَ  تٟ لتذسح إٌّظّتبد ػٍتٝ  اٌّٛاسد ٚالاعزغبثخ ٌزغ١تشاد اٌغتٛق

 . اٌجمب  ٚاٌزطٛس  ٟ ث١ئخ ِؼطشثخ

ِٚتتٓ ختتلاي اعتتزؼشاع اٌزؼش٠فتتبد اٌغتتبثمخ ٠ّىتتٓ اعتتزٕزبط ػتتذح ػٕبطتتش 

 ِشزشوخ  ١ّب ٠ٍٟ: 

 .اٌمذسح ػٍٟ رٛلغ اٌزغ١شاد  ٟ اٌج١ئخ اٌّؾ١طخ 

 ١شاد غ١ش اٌّزٛلؼخ.اٌمذسح ػٍٟ اٌزى١ع اٌغش٠غ ِغ اٌزغ 

 .اٌزؼذ٠ً ٚئػبدح ١٘ىٍخ اٌؼ١ٍّبد ٚإٌّظّخ وىً ثبٌّشٚٔخ إٌّبعجخ 

  أتؼاد انششالح انرُظًٍٍح. 1/2

َئْ  ددٞ ثطج١ؼتخ اٌؾتبي ، اٌش تبلخ اٌزٕظ١ّ١تخ  ٚعٛد اخزلا  ث١ٓ اٌجبؽض١ٓ ؽٛي ِفٙتٛ

، ِٚتٓ  اٌّمذِتخ ٚ متبً ٤٘تذا  وتً دساعتخ ِتٓ اٌذساعتبد ٌٙتب اٌّؾتذدح ا٤ثؼتبد  ٟ خزلا ا ئٌٟ

 ,Baraei & Mirzaei) دٖ وتتً ِتتٓدٚسب اٌش تتبلخ اٌزٕظ١ّ١تتخ ِتتاٌّغتتزخذِخ ٌم١تتبط  ا٤ثؼتتبد

2019; Sharifi & Zhang, 1999; Zhang & Sharifi, 2000 ;  Sharifi et al., 

2001; Mohammadi et al., 2015; Chamanifard et al., 2015; Akkaya & 

Tabak, 2020) :ٍٟؽ١ش ؽذد دسثؼخ دثؼبد ٠ّىٓ رٕبٌٚٙب  ١ّب ٠ ، 

 ادسانٚرش١ش ئٌٟ لذسح إٌّظّتبد ػٍتٟ   Responsivenessالاصرعاتح   انثؼذ الأٔل

، وّب ٚاٌزى١ع ِؼٙب  ٚاٌزألٍُِٚٛاعٙخ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس  ٟ اٌج١ئخ اٌّؾ١طخ ، 

ٚاعتتزغلاي اٌفتتشص اٌّزٛلؼتتخ  تتٟ اٌٛلتتذ  رزؼتتّٓ د٠ؼتتبً اٌزٕجتتإ ثٙتتزٖ اٌزغ١تتشاد

 (.Chamanifard et al., 2015)إٌّبعت 

 ,Sharifi & Zhang) ٠شت١ش  Competency  انعذاساخ أٔ انمذساخانصاًَ  انثؼذ 

اٌغذاساد ِغّٛػخ ٚاعؼخ ِٓ اٌمذساد اٌزتٟ رؼتّٓ وفتب ح ا٤ٔشتطخ دْ  (1999

٠ٍتتٟ: اِتتزلان سؤ٠تتخ  تتٟ رؾم١تتك ا٤٘تتذا  اٌزٕظ١ّ١تتخ ، ٚرشتتًّ ٘تتزٖ اٌؼٛاِتتً ِتتب 

خ اٌغتتٛدح ، ئعتتزشار١غ١خ ، دعٙتتضح ٚثتتشاِظ رىٌٕٛٛع١تتخ ، ِٕزغتتبد ٚختتذِبد ػب١ٌتت

ي ِٕزغبد عذ٠ذح ثّؼذي ِزضا٠ذ ، ئداسح اٌزغ١١تش ، ا٤ تخبص  ؼب١ٌخ اٌزىٍفخ ، ئدخب
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اٌّؼش تتخ ،  ؼب١ٌتتخ ٚوفتتب ح اٌؼ١ٍّتتبد ، اٌزؼتتبْٚ اٌتتذاخٍٟ ٚاٌمتتبدس٠ٓ ، اٌّتتإ١ٍ٘ٓ 

 .ٚاٌخبسعٟ ، رىبًِ ا٤ٔشطخ

اٌمتتتذسح ػٍتتتٝ ئٔزتتتبط ٚرمتتتذ٠ُ إٌّزغتتتبد ٠ٚشتتت١ش ئٌتتتٟ   Flexibilityانًشَٔطططح انصانطططس  انثؼطططذ 

اسد ٚاٌّؼتذاد ، ٚاٌخذِبد اٌّزٕٛػتخ ٚرؾم١تك ا٤٘تذا  فظ اٌّتٛ ٚاٌّشٚٔتخ  اٌّخزٍفتخ ثتٕ

ٓ  تتىً ٔتتخ  تتٟ خ  تتٟ ؽغتتُ ا٦ٔزتتبط ، اٌّشٚ: اٌّشٚٔتتدعبعتت١خِغتتبلاد دسثؼتتخ  رزؼتتّ

 (.Baraei & Mirzaei, 2019)إٌّزظ ، اٌّشٚٔخ  ٟ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ  ٚرظ١ُّ

ٚرزّضتً  تٟ لتذسح إٌّظّتخ ػٍتٝ اٌم١تبَ ثب٤ٔشتطخ  تٟ   Speedانضطشػح انشاتغ   انثؼذ 

دلظش ٚلذ ِّىٓ ، ٚاٌزٟ رشًّ ِتب ٠ٍتٟ: ئؽتلاق ِٕزغتبد ٚختذِبد عذ٠تذح ئٌتٝ 

اٌغتتٛق ثغتتشػخ ، ٚرٕف١تتز اٌٛظتتبئع ٚاٌؼ١ٍّتتبد ثغتتشػخ  تتٟ ٚلتتذ لظتت١ش ، رغتت١ٍُ 

 (.Li et al., 2020)عش٠غ ٚ ٟ اٌٛلذ إٌّبعت ٌٍغٍغ ٚاٌخذِبد 

 Customer Loyalty (CL)ٔلاء انؼًٍم  -2

  ٔلاء انؼًٍم. يفٕٓو 2/1

٠ؾظتتٝ ِٛػتتٛع رغتت٠ٛك اٌختتذِبد ثذسعتتخ وج١تتشح ِتتٓ الا٘زّتتبَ خبطتتخ  تتٟ 

، ٚوضتشح دػتذاد  خغتاٌغٕٛاد ا٤خ١شح ٔز١غتخ اٌؼذ٠تذ ِتٓ اٌؼٛاِتً ِٕٙتب ص٠تبدح ؽغتُ إٌّب 

ِمذِٟ اٌخذِبد ، ٚص٠بدح اٌؼشٚع اٌّزبؽخ دِبَ اٌؼّلا  ، ٚوبْ ِٓ ا١ّ٘٤خ ثّىتبْ دْ 

غ١بد رّىٕٙتتب ِتتٓ الاؽزفتتبظ ئعتتزشار رزجٕتتٟ إٌّظّتتبد اٌزتتٟ رغتتؼٟ ٌلاعتتزمشاس ٚإٌّتتٛ

 . (Monferrer et al., 2019) ٌؼّلا  ، ٚوزٌه عزة ػّلا  عذدثب

عج١ً اٌٛطٛي ئٌٟ ذ  ٟ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌغٙ ض١ٓاٌجبؽاٌذاسع١ٓ ٚثزي اٌؼذ٠ذ ِٓ ٚلذ 

 ، ِٚٓ ٘زٖ اٌزؼش٠فبد ِب ٠ٍٟ: ِؾذدرمذ٠ُ ِفَٙٛ ٚٚلا  اٌؼ١ًّ رؼش٠ع 

 ؼٛس ثبلاسرجبؽ دٚ دْ ٚلا  اٌؼّلا  ٘ٛ  (Jones & Sasser, 1995)روش 

 & Lee)ٚػش ٗ  ،د اٌششوخ دٚ ِٕزغبرٙب دٚ خذِبرٙباٌؼبؽفخ رغبٖ د شا

Cunningham, 2001) ٗٔ١ٔخ اٌؼ١ًّ  ٟ ئػبدح اٌزؼبًِ ِغ ِمذَ اٌخذِخ، ثٕب  ػٍٝ  ثأ

( دْ اٌٛلا  ٘ٛ اٌزضاَ Oliver, 1999دٚػؼ )ٚاٌخجشح اٌغبثمخ ٚاٌزٛلؼبد اٌّغزمج١ٍخ، 

اٌؼ١ًّ ثّؼٕٝ  شا  دٚ اعزخذاَ ِٕزظ ٚ / دٚ خذِخ ، ِّب ٠إدٞ ئٌٝ رىشاس اٌششا  

، ؽزٝ ٚئْ وبٔذ اٌزأص١شاد اٌظش ١خ ٚعٙٛد اعزّشاس اٌزفؼ١ً ٌّمذَ خذِخ ِؼ١ٓٚ
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 ,.Milan et al، ٚٚ مبً ٌ   )ٌمذسح ػٍٟ ئؽذاس رغ١١ش  ٟ اٌغٍٛنإٌّب غْٛ ٌٙب ا

( ٠زُ ثٕب  اٌٛلا  ِٓ خلاي رظٛس اٌؼ١ًّ اٌغٛ٘شٞ ٌٍّمبسٔخ ث١ٓ ِمذَ اٌخذِخ 2019

ٌؼلالخ ٚاٌزىب١ٌع اٌّشرجطخ ثمطغ ا -إٌّب غْٛ  -اٌؾبٌٟ ِٚمذِٟ اٌخذِخ ا٢خش٠ٓ 

اٌؾب١ٌخ ٚالأزمبي ٌٍجذ٠ً، ٚثبٌزبٌٟ لذ ٠ؾزفع اٌؼّلا  ثؼلالبد ؽ٠ٍٛخ ا٤ِذ ٌزغٕت رجذ٠ً 

، د٠ؼب لذ رغزخذَ رىب١ٌع اٌزىب١ٌع، ؽزٝ ٌٚٛ وبٔذ دسعخ اٌشػب اٌؾب١ٌخ ِٕخفؼخ

اٌزجذ٠ً ِٓ لجً اٌششوبد وآ١ٌخ رزؼٍك ثبعزشار١غ١بد اٌزغ٠ٛك اٌذ بػ١خ ٌٍؾفبظ ػٍٝ 

دْ عٍٛن اٌٛلا  ٘ٛ ئػبدح اٌششا   (Ali et al., 2021، ٠ٚشٞ ) اٌؼلالبد ِغ اٌؼّلا

ٌّٕزغبد اٌخذِخ اٌخبطخ ثبٌّٕظّخ، ٚػش  اٌؼ١ًّ اٌزٞ ٠شزشٞ ػذح ِشاد ِٓ 

 .ِٕظّخ ٚاؽذح ثبٌؼ١ًّ اٌّخٍض

  ٔلاء انؼًٍمأتؼاد . 2/2

 Mellens etٚٚ مب ٌ  ) ،ٚلا  اٌؼ١ًّؽٛي دثؼبد  اٌجبؽض١ٓث١ٓ  اخزلا ٠ٛعذ 

al.,1996)  ُمذ لغ Jacoby & Chestnut, (1978)   ئٌٝ صلاصخ دلغبَ:  اٌٛلا

 ,Dick & Basuطٕع )، ٚاٌٛلا  اٌّشوت، ث١ّٕب اٌٛلا  اٌغٍٛوٟ، ٚاٌٛلا  الارغبٟ٘

 ج١ّٕب ،  )الارغبٖ إٌغجٟ( اٌٛلا  اٌغٍٛوٟ ٚاٌٛلا  الارغبٟ٘( ٚلا  اٌؼ١ًّ ئٌٟ 1994

اٌضبٟٔ ٠ؼجش ػٓ اٌؼٕظش ا   اْ ٠ؼجش اٌؼٕظش ا٤ٚي ػٓ دسعخ رىشاس ػ١ٍّخ اٌشش

ِض٠ذاً ِٓ اٌزٛػ١ؼ  (Oliver, 1999)،  ١ّب لذَ  دسعخ اٌمٕبػخ ٌذٞ اٌؼ١ًّ ثبٌّٕزظ

اٌٛلا  الارغبٟ٘ ثبٌٛلا  اٌغٍٛوٟ، ِٚٓ خلاي  ٠شرجؾ ثٙب اٌزٟ ى١ف١خاٌئظٙبس  ػٓ ؽش٠ك

 اٌٛلا  اٌؾم١مٟ  ٟ رٍه اٌؼلالخ ٚ٘ٛ ِب ٠طٍك ػ١ٍٗ رظ١ٕفبد اٌٛلا  ٠ىّٓد٠ٓ ِؼش خ 

ثأثؼبد ٚلا   اٌّزؼٍك ، ٌٍٚخشٚط ِٓ ٘زا الاخزلا  ٌٍٛلا  دثؼبد خٚثبٌزبٌٟ لذَ دسثؼ

، ٚثؼذ ا٦ؽلاع ِٚشاعؼخ اٌؼذ٠ذ ِٓ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ رٕبٌٚذ دثؼبد ٚلا  اٌؼ١ًّ 

رُ ٚاٌّٛائّخ ث١ٓ اٌذساعبد ٚاٌجؾٛس اٌغبثمخ ، ٚلذ لبَ اٌجبؽش ثبٌزٛ ١ك ، ٚ اٌؼ١ًّ

 Cognitive: اٌٛلا  اٌّؼش ٟ  ٌم١بط ٚلا  اٌؼ١ًّ ٟ٘ الاػزّبد ػٍٟ صلاصخ دثؼبد

loyalty  ٟ٘ٚاٌٛلا  الارغب ،Attitudinal loyalty  ٟٚاٌٛلا  اٌغٍٛو ،

Behavioral loyalty ، ِٓ خاٌذساعبد ٚاٌجؾٛس اٌغبثماٌؼذ٠ذ  ٚاٌزٟ رُ اعزٕزبعٙب ،

 ,Oliver, 1999; Bobâlcă et al., 2012; Sudhahar): ػٍٟ عج١ً اٌّضبيٚ
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2006; Watson et al., 2015; Ehsan et al., 2016; Milan et al., 2019; 

 Monferrer et al., 2019; Zolghadr, 2021 ) ، دثؼبد ٚ ١ّب ٠ٍٟ ٠ٛػؼ اٌجبؽش

 :ٚاٌزٟ اعزخذاِٙب  ٟ اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ٚلا  اٌؼ١ًّ

٠مظذ ثٙزا اٌجؼٌذ اٌّؾذداد   Cognitive انٕلاء الادساكً )انًؼشفً(انثؼذ الأٔل   

اٌّؼٍِٛبر١خ دٚ ِؼزمذاد اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ، ٚاٌزٟ رزؼٍك ثزظٛساد ا٤ شاد ٌزىٍفخ 

دسثؼخ  Dick & Basu, (1994) ؽذد، ٚلذ ٚعٛدح ٚ ٛائذ إٌّزظ دٚ اٌخذِخ 

 ،ٚاٌضمخ ،ٛطٛيئِىب١ٔخ اٌ رزّضً  ٟ:ّؼش ١خ ػّٓ اٌّشؽٍخ اٌ ٌٍٛلا  ِمذِبد

، ثّؼٕٟ آخش ٠ّىٓ دْ ٠فغش  ٘زا إٌٛعوّإ شاد ِّٙخ ػٍٝ ٚاٌٛػٛػ  ،ٚاٌّشوض٠خ

ػٍٝ دعبط اٌّؼٍِٛبد اٌّزبؽخ ٌذٜ اٌؼ١ًّ ػٓ اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٌٍّٕزظ ِضً اٌغؼش، 

ٚل١ّخ  ٚخذِبد ِبثؼذ اٌج١غ ، ٚاٌؼّبْ ِّب ٠ٛ ش اٌمٕبػخ ٌذ٠ٗ ٌّب ٌٙزا إٌّزظ ِٓ ِٕب غ

 .(McMullan & Gilmore, 2003) ثبٌّٕزغبد اٌّض١ٍخ ِمبسٔخ

ئٌٝ  دٚ اٌؼبؽفٟ ٠ش١ش اٌٛلا  الارغبٟ٘: Attitudinal انٕلاء الاذعاًْانثؼذ انصاًَ  

 ٠ّىٓ ٚطعوّب ،  ِؼ١ٕخ ػلاِخِٕزظ دٚ رغبٖ دٚ اٌؼبؽفٟ إٌفغٟ  اٌؼ١ًِ١ًّ 

، ثبٌّٕزظ دٚ اٌخذِخ -ِشبػشاٌؼ١ًّ  -ٌؼّلا  اسرجبؽ اّغزٛٞ ثاٌٛلا  الارغبٟ٘ 

اٌىٍّخ  ِٓ خلاي٣ٌخش٠ٓ ثٗ ٚاٌزؾذس ثا٠غبث١خ  ٟ الا بدح سغجزٗ وزٌه ٚ

، إٌّزظ دٚ اٌؼلاِخاٌؼ١ًّ رغبٖ  عبٔتالاٌزضاَ ِٓ دسعخ وّب ٠ؼىظ  ،إٌّطٛلخ 

٠غؼً   ٙزا اٌجؼذاٌٛلا ،  ثٕب ٚثبٌزبٌٟ ٠ج١ٓ ٘ز اٌجؼذ د١ّ٘خ اٌؼٛاؽع ٚدٚس٘ب  ٟ 

  ٠شغجْٛ  ٟ اعزّشاس اٌؼلالخ ػٍٝ اٌشغُ ِٓ دعؼبس إٌّب غ١ٓ ا٤لً، دٚ اٌؼّلا

  شً اٌخذِخ  ٟ ثؼغ ا٤ؽ١بْ، ٚغ١ش٘ب ِٓ ا٤عجبة اٌزٟ رؾفض ػٍٝ اٌزؾٛي

 (.Monferrer et al., 2019)  ٙٛ ٠ؼجش ػٓ اٌٛلا  اٌؾم١مٟ

لاء انضططهٕكًانثؼططذ انصانططس   ٛوٟ   Behavioral انططٕ لا  اٌغتتٍ ٠ّىتتٓ ِلاؽظتتخ ٚسطتتذ اٌتتٛ

غ ٚاٌختذِبد ،  ؽغتُ اٌّشتزش٠بداٌزتٟ رٛػتؼ ج١بٔبد اٌثغٌٙٛخ ِٓ  لا   ٠ؼزجتشٌٍٚغتٍ اٌتٛ

ِؼتتبدلاً ٦عتتشا اد اٌشتتشا  اٌفؼ١ٍتتخ دٚ ػ١ٍّتتبد اٌشتتشا  اٌّزىتتشسح اٌزتتٟ لا رغتتزٕذ ئٌتتٝ 

ٛنِؾتتذدح ٌٙتتزا اػٛاِتتً  لا ، وّتتب ٠شتت١ش ٌغتتٍ ٛوٟ اٌتتٛ ٌّٕتتزظ  اخز١تتبس ٚرفؼتت١ً ئٌتتٟ اٌغتتٍ

 ل١تبط ٚثبٌزتبٌٟ ٠ّىتٓ ؼلاِبد اٌزغبس٠خ إٌّب غخ ا٤ختشٞ،اٌ ػٓدٚ ػلاِخ ِؼ١ٕخ  ِؼ١ٓ
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ِلاؽظزٙتب ختلاي  زتشح ثّمتب١٠ظ رظتع اٌّشتزش٠بد اٌفؼ١ٍتخ اٌزتٟ رّتذ اٌغٍٛوٟ  اٌٛلا 

لا  ص١ِٕتتخ ِؾتتذدح، ثّؼٕتتٟ دْ  ٛوٟ اعتتزّشاس ٚرىشاساٌتتٛ ػ١ٍّتتبد اٌشتتشا  ٌؼلاِتتخ اٌغتتٍ

ٛن اٌشتشا  اٌؾم١متٟ ػٍٝ اٌشغُ ِٓ دْ اٌٚ،  رغبس٠خ ِؼ١ٕخ ّمب١٠ظ اٌغٍٛو١خ رظتع عتٍ

ٛن، ِٛلتتع اٌؼّتتلا  رغتتبٖ ِٕتتزظ دٚ  ح اٌذا ؼتتخ ٌتتزٌه اٌغتتٍ ئلا دٔٙتتب رفشتتً  تتٟ رفغتت١ش اٌمتتٛ

ػلاِخ ِؼ١ٕخ، ٚثبٌزبٌٟ لا٠فؼً الالزظبس ػٍتٟ ل١تبط ٚلا  اٌؼ١ّتً ِتٓ ختلاي اٌغبٔتت 

رجطتخ ثتبٌّٕزظ دٚ اٌغٍٛوٟ  مؾ ٤ٔٗ لا ٠فغش اٌّٛلع دٚ اٌزفؼ١ً ٚإٌٛا٠تب ا٠٦غبث١تخ اٌّش

 .(Ehsan et al., 2016) اٌؼلاِخ

  ٍاخظفشان، ٔصٍاغح رغٍشاخانؼلالح تٍٍ انًاصرؼشاض انذساصاخ انضاتمح، ٔ -3

عتٛا  اٌؼشث١تخ دٚ ا٤عٕج١تخ   ٟ ٘زا اٌغض  اٌذساعبد اٌغتبثمخ اٌجبؽش ٠غزؼشع

اٌزتتٟ رٕبٌٚتتذ ٚلا  اٌؼ١ّتتً خبطتتخ  ٚد٠ؼتتبً اٌزتتٟ رٕبٌٚتتذ ِٛػتتٛع اٌش تتبلخ اٌزٕظ١ّ١تتخ ، 

اٌزتٟ ٚاٌجؾتٛس اٌغتبثمخ ٠ٍٟ رٌه اعزؼشاع اٌذساعبد  اٌّطجمخ  ٟ اٌّظبس  ٚاٌجٕٛن،

اٌشئ١غتتت١خ  ١بدػتتتاٌفشِتتتغ طتتت١بغخ  اٌذساعتتتخ اٌؾب١ٌتتتخ ٌؼلالتتتخ ثتتت١ٓ ِزغ١تتتشادا اخزجتتتشد

 ٚرٌه ػٍٝ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:، ٚاٌفشػ١خ

٠ٛعذ اٌؼذ٠ذ ِٓ انذساصاخ انضاتمح انرً ذُأند يٕظٕع انششالح انرُظًٍٍح 

 & Menon مذ اعزىشفذ دساعخ ) رٕبٌٚذ اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟ

Suresh, 2021 ًٙاٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ  رطج١ك اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ( اٌؼٛاًِ اٌزٟ ٠ّىٓ دْ رغ ٟ 

، ٚوشفذ اٌذساعخ دٔٗ ثؼذ ِشاعؼخ ا٤دث١بد اٌغبثمخ اٌؼٛاًِرٍه ٚرؾ١ًٍ اٌؼلالخ اٌّزجبدٌخ ث١ٓ 

ثشىً  ٌّٟٛ ٚسدٞ اٌخجشا   ٟ رؾذ٠ذ صّب١ٔخ ػٛاًِ ٠ّىٓ دْ رؼضص ِٓ اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ 

 ٟ اٌزؼ١ٍُ اٌؼبٌٟ، وبٔذ اٌؼٛاًِ اٌضّب١ٔخ اٌّؾذدح ٟ٘ اٌمذسح ػٍٝ اٌزؼبًِ ِغ اٌج١ئخ، ٚا١ٌٙىً 

اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلاد، ٚاٌزؼٍُ اٌزٕظ١ّٟ، ٚاعزشار١غ١بد  اٌزٕظ١ّٟ، ٚاػزّبد رىٌٕٛٛع١ب

اٌّٛاسد اٌجشش٠خ، ٚاٌم١بدح، ٚالاعزؼذاد ٌٍزغ١١ش ٚاٌزؼبْٚ ِغ دطؾبة اٌّظٍؾخ، ٚدظٙش 

إٌّٛرط ا١ٌٙىٍٟ دْ اٌم١بدح ٟ٘ اٌؼبًِ ا٤وضش د١ّ٘خ ر١ٍٙب اعزشار١غ١بد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ 

ّٔٛرط ٠ٛػؼ اٌذٚس  (Felipe et al., 2020) دساعخ لذِذ لذٚ ٚا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ،

 ، ٚا٤دا  اٌزٕظ١ّٟ ISاٌٛع١ؾ ٌٍش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ  ٟ اٌؼلالخ ث١ٓ ئِىبٔبد ٔظُ اٌّؼٍِٛبد 

إٌزبئظ ػٓ دْ ئِىبٔبد ٔظُ اٌّؼٍِٛبد رإصش دعفشد ، ٚ  شوخ 153ٚرُ عّغ اٌج١بٔبد ِٓ 
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 ٚدعزٙذ ذ، ٌٍش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ  زٛعؾ اٌىبًِثشىً ئ٠غبثٟ ػٍٝ ا٤دا  اٌزٕظ١ّٟ ِٓ خلاي اٌ

اٌزؾمك ِٓ رأص١ش اٌّمذساد اٌزىٌٕٛٛع١خ ٚالاداس٠خ ٚاٌّٛا٘ت ( Li et al., 2020دساعخ )

اٌّزٛ شح ٚاٌخبطخ ثبٌزغبسح ا٦ٌىزش١ٔٚخ ػٍٝ رؾم١ك ا٤سثبػ اٌّب١ٌخ، ٚاٌّىبعت غ١ش اٌّب١ٌخ 

، ٚرُ ئعشا  ِغؼ  ١ّخاٌش بلخ اٌزٕظ١اٌزٟ رؼىظ ددا  اٌششوبد اٌضساػ١خ ِٓ خلاي رٛع١ؾ 

، ٚد بسد إٌزبئظ اٌزغش٠ج١خ ئٌٝ دْ  خ١ٌضساػِذ٠ش ٌٍششوبد ا 242ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ 

اٌزغبسح ٌّمذساد  ٟ ٔمً اٌزأص١شاد ا٠٦غبث١خ  بً ٚع١ط اً رٍؼت دٚساٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ 

ا٤سثبػ ػٍٝ ٚػٍٟ ٚعٗ اٌخظٛص وً ِٓ اٌمذساد ا٦داس٠خ ٚاٌّٛا٘ت ا٦ٌىزش١ٔٚخ 

دساعخ دظٙشد ٔزبئظ وّب ، اٌّب١ٌخ، ٚاٌّىبعت غ١ش اٌّب١ٌخ ٌٍششوبد اٌضساػ١خ ِؾً اٌذساعخ 

(Melián-Alzola et al., 2020) ٚع١ؾ  ٟ وّزغ١ش  ٌٍش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌغٛ٘شٞ اٌذٚس

اٌؼلالخ ث١ٓ وً ِٓ اٌم١بدح ِّٚبسعبد اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٌزؾم١ك اٌشػب  اٌٛظ١فٟ ٥ٌؽجب  

 Shamran et) ، وّب دعفشد دساعخزّش٠غ  ٟ ٚؽذاد اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ اٌّشوضح١٘ٚئخ اٌ

al., 2020)  اٌزٕظ١ّ١خ ِغ إٌّظّخ اٌّزؼٍّخاٌش بلخ ػلالخ ئ٠غبث١خ ل٠ٛخ ث١ٓ دثؼبد ػٓ ٚعٛد 

( اٌزؾمك ِٓ Nafei, 2016ٚاعزٙذ ذ دساعخ ) ،ِشاوض اٌشػب٠خ اٌظؾ١خ ا١ٌٚ٤خ ٞؽذ ٟ ئ

ٚػلالزٙب ثغٛدح ؽ١بح اٌؼًّ ، ٚؽذدد دثؼبد اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ  ٟ ػذد ِٓ اٌجٕٛن اٌّظش٠خ 

وّب اٌذساعخ صلاصخ دثؼبد ٟ٘: )س بلخ الاعزشؼبس، ٚس بلخ ارخبر اٌمشاس، ٚس بلخ رٕف١ز اٌّٙبَ( 

عٛدح ٚاٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ دثؼبد ل٠ٛخ ث١ٓ  رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ  ا٠غبث١خ

ؽ١بح اٌزٕظ١ّ١خ ػٍٝ عٛدح  بلخ، وّب دظٙشد اٌذساعخ ٚعٛد رأص١ش ِجب ش ٌٍش ؽ١بح اٌؼًّ

٠ٛعذ ٔفًٍا ٌرؼهك تانذساصاخ انضاتمح انرً ذُأند يٕظٕع ٔلاء انؼًٍم  ، اٌؼًّ ٌٍؼب١ٍِٓ

خ اٌىج١شح اٌؼّلا  ٔظشاً ١ّ٘٥ٌ سوضد ػٍٟ ٚلا  اٌذساعبد اٌغبثمخ اٌزٟرٕٛع ٚغضاسح  ٟ 

رم١١ُ  (Chikako & Hamu, 2021) مذ رٕبٌٚذ دساعخ  ،ِٓ لجً اٌجبؽض١ٓ ٙزا اٌّزغ١شث

ِّبسعبد ئداسح ػلالبد اٌؼّلا   ٟ ئؽذٞ اٌششوبد ثاص١ٛث١ب، ٚرٕظش  ٟ دثؼبد ئداسح ػلالبد 

ٚعٛد رأص١ش وج١ش وشفذ ٔزبئغٙب ػٓ ٚ ،اٌؼّلا  ِضً اٌزؼبؽع ٚاٌزشاثؾ ٚاٌشػب ٚالاعزغبثخ

 & Gopalsamy)دٚػؾذ ٔزبئظ دساعخ ، ٚا٤ثؼبد ػٍٝ الاؽزفبظ ثبٌؼّلا  ٚٚلائٌُٙٙزٖ 

Gokulapadmanaban, 2021 ) ٓئداسح اٌؼلالبد ِغ اٌؼ١ًّث١ٓ  رأص١ش ئ٠غبثٟٚعٛد ػ 

ِغزغ١جبً ِٓ ػّلا  ٌجٕٛن اٌمطبػ١ٓ  444ٚٚلا  اٌؼّلا  ِٓ خلاي رطج١ك اٌذساعخ ػٍٟ 
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ػٍٟ اعزخذاَ  (Gravelle, 2021دساعخ ) اػزّذد، ٚ اٌؼبَ ٚاٌخبص اٌّٛعٛدح  ٟ إٌٙذ

 ٌىً ِٓ ٚلا  ٚرغشثخ اٌؼ١ًّ  ٟ ػذد ِٓ اٌششوبدMGCFA ِضً ددٚاد رؾ١ًٍ ِزمذِخ 

اٌٛلا٠بد اٌّزؾذح ٚاٌٍّّىخ اٌّزؾذح ٚ وٕذا، ٚاٌظٕبػبد اٌّخزٍفخ  ٟ  ٚاٌؼلاِبد اٌزغبس٠خ

اٌزغبس٠خ ٚاٌشػب اٌؼبَ ػٓ ٚوبٔذ ػٕبطش ٚلا  اٌؼ١ًّ ٟ٘ اؽزّب١ٌخ اٌزٛط١خ ثبٌؼلاِخ 

 ,Zolghadr) دساعخؽبٌٚذ ، وّب  اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ ٚاؽزّب١ٌخ ئػبدح  شا  اٌؼلاِخ اٌزغبس٠خ

اٌزؾمك ِٓ دٚس ٚلا  اٌؼّلا   ٟ رؾم١ك سػبُ٘ ِٓ خلاي ئدسان ل١ّخ اٌؼّلا    (2021

ئ٠غبثٟ  دصش( ػٓ ٚعٛد 2222ٚرٛطٍذ دساعخ )غبٌٟ ٚآخشْٚ،  اٌّخٍظ١ٓ ٚٚلائُٙ ،

اٌخبطخ ثبٌّغئ١ٌٛخ ا٦عزّبػ١خ ػٍٟ ٚلا  اٌؼّلا  ، وّب رج١ٓ دْ اٌّغئ١ٌٛخ  ثؼبد٥ِؼٕٛٞ ٌ

اٌمب١ٔٛٔخ وبْ ٌٙب ا٤صش ا٤وجش ػٍٟ وً ِٓ اٌٛلا  اٌّؼش ٟ ٚاٌغٍٛوٟ ث١ّٕب وبْ اٌزأص١ش ا٤وجش 

 ػٓ (2214)اٌخ١ٍفخ،  دساعخ، وّب ث١ٕذ ٌٍّغئ١ٌٛخ الالزظبد٠خ ػٍٟ اٌٛلا  اٌّٛلفٟ ٌٍؼ١ًّ 

ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ وً ِٓ ِؼش خ اٌؼ١ًّ ٚاٌٛلا   ٟ اٌّظبس  ِؾً اٌذساعخ ،وّب 

، وّب وشفذ دْ ِؼش خ اٌؼ١ًّ ٌٙب دٚس  ٟ ص٠بدح ٚلا  اٌؼ١ًّ اٌّزؼبًِ ِغ اٌّظش 

رأص١ش ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ ٤ثؼبد اٌظٛسح ٚعٛد  ئٌٟ( 2214دساعخ )رشوٟ ٚآخشْٚ،  رٛطٍذ

اٌز١ٕ٘خ ٌٍّٕظّخ ِزّضٍخ  ٟ اٌظٛسح اٌى١ٍخ ٦ثزىبس٠خ إٌّظّخ ٚ اٌظٛسح اٌؼبؽف١خ ٚ عّؼخ 

ٌرؼهك تانذساصاخ انضاتمح انرً ذُأند  أيا فًٍا ،إٌّظّخ ٚاٌزٛعٗ ثبٌؼ١ًّ ػٍٟ ٚلا  اٌؼ١ًّ 

دعزٙذ ذ دساعخ )ػجذ اٌظّذ،  تانؼًلاءانًرغٍشاخ انخاصح ٔ انششالح انرُظًٍٍحانؼلالح تٍٍ 

( ل١بط رأص١ش اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ ٚوً ثؼذ ِٓ دثؼبد٘ب اٌؼششح )سٚػ اٌّجبدسح، 2221

ٚاٌزفبػ١ٍخ، ٚٔمً ِٚشبسوخ اٌشؤ٠خ ا٦عزشار١غ١خ، ٚرم١١ُ ا٤دا  ٚرمذ٠شٖ، ٚرط٠ٛش اٌّٙبساد 

، ٚاٌزؼبْٚ اٌذاخٍٟ، ِٚشبسوخ اٌّؼش خ، ٚالاثزىبس ٚاٌز١ّٕخ اٌّغزّشح، ٚرف٠ٛغ اٌغٍطبد

ٚاٌزؼبْٚ اٌخبسعٟ، ٚرٛلغ اٌزغ١١شاد اٌّشرجطخ ثبٌؼّلا (  ٟ سػب ػّلا  اٌجٕٛن ا٦علا١ِخ 

اٌضلاس ِؾً اٌجؾش )ثٕه  ١ظً ا٦علاِٟ ، ٚثٕه اٌجشوخ ، ِٚظش  دثٛ ظجٟ ا٦علاِٟ( 

ٚوً ثّؾب ظخ اٌمب٘شح ٚرٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ ٌىً ِٓ اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ 

ثؼذ ِٓ دثؼبد٘ب اٌؼششح  ٟ سػب ػّلا  اٌجٕٛن ا٦علا١ِخ ِؾً اٌجؾش، ٚدْ دوضش ا٤ثؼبد 

ٚاعزٙذ ذ دساعخ )طجش  ،رأص١شا  ٟ سػب اٌؼ١ًّ ٘ٛ ثؼذ رٛلغ اٌزغ١١شاد اٌّشرجطخ ثبٌؼّلا  

ِٛاؽٕخ اٌؼ١ًّ  ٟ ٍٛن ع ػٍٟ بلخ اٌزٕظ١ّ١خاٌش  رأص١ش اٌىشع ػٓ( 2214شْٚ، خآٚ
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ٚرأص١ش ،  ؽاٌذساعخ ئٌٝ ٚعٛد ػلالخ اسرجب  ٟ ثغذاد، ٚرٛطٍذ ِٓظش ١ ِمبسٔخ ث١ٓدساعخ 

 اٌؼ١ًّ  ٟ ولا اٌّظش ١ٓ، وّب دٚػؾذ ِٛاؽٕخ ١بدٌٍش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ ػٍٝ عٍٛو ِٛعت

ب ا٤سثؼخ: ِغزٜٛ اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ ٚدثؼبد٘ ث١ٓ اٌّظش ١ٓ  ٟ داٌخ قاعخ ٚعٛد  شٚساٌذ

 (Kish & Rojuee, 2016)ذساعخ ٚٚ مبً ٌ، اٌغشػخالاعزغبثخ، اٌّمذساد، اٌّشٚٔخ، 

اٌّشٚٔخ، رّضٍذ دثؼبد اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ  ٟ )عشػخ رغ١ٍُ اٌخذِخ، ٚرىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد، 

وً ثؼذ ِٓ رٍه ا٤ثؼبد ػلالخ  ٚاٌّغب ٌخ، ٚعٛدح رٛ ١ش اٌخذِخ( ، ٚد بسد إٌزبئظ ئٌٝ دْ

 ػٌٍٍٟش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ ئٌٝ ٚعٛد رأص١ش  دعفشد اٌذساعخِٛعجخ ل٠ٛخ ِغ سػب  اٌؼّلا ، وّب 

 ٟ ثب٤ثؼبد ا٤خشٜ  ِمبسٔخ ا٤وجش زأص١شاٌ، ٚوبْ ٌجؼذ عشػخ رغ١ٍُ اٌخذِخ ١ًسػب  اٌؼّ

 .ِؾً اٌذساعخشوبد اٌزأ١ِٓ  

ٔيٍ الاصرؼشاض انضاتك نهذساصاخ ٔانثؽطٕز انضطاتمح ًٌكطٍ اصطرُراض تؼطط 

 انُماغ انرانٍح  

 ؽتتٛي دثؼتتبد ِزغ١تتشاد اٌذساعتتخ عتتٛا  اٌش تتبلخ  الاختتزلا  اٌٍّؾتتٛظ ثتت١ٓ اٌذساعتتبد

 اٌزٕظ١ّ١خ دٚ ٚلا  اٌؼّلا .

  اختتتزلا  اٌج١ئتتتبد ؽ١تتتش دْ ِؼظتتتُ اٌذساع تتت بد اٌغ تتت بثمخ اٌزتتتٟ رٕبٌٚتتتذ اٌش تتتبلخ

اٌزٕظ١ّ١تتخ ػٍتتٟ ٚعتتٗ اٌخظتتٛص رّ تت ذ   تت ٟ ث١ئ تت بد غ١تتش ػشث١تتخ رخزٍ تت ع  تتٟ 

 ٟ اٌٍّّىخ اٌؼشث١تخ  ٠ٛعذ دساعبد لا -  ٟ ؽذٚد ػٍُ اٌجبؽش -ٔٗ ظ  شٚ ٙب ، وّب د

ظٙ تت ش د١ّ٘ تت خ رطج١ تت ك ٚثزٌ تت ه رَ  اٌغتتؼٛد٠خ رٕبٌٚتتذ اٌش تتبلخ اٌزٕظ١ّ١تتخ اٌّذسوتتخ

 .اٌغؼٛد٠خاٌذساع  خ    ٟ اٌج١ئ  خ 

 رٕبٌٚتتتذ اٌش تتتبلخ  – تتتٟ ؽتتتذٚد ػٍتتتُ اٌجبؽتتتش  - ػشث١تتتخ دٚ دعٕج١تتتخ  لا ٠ٛعتتتذ دساعتتتبد

عتتتذ دساعتتتبد ، ٚد٠ؼتتتبً لا ٠ٛ اٌزٕظ١ّ١تتتخ اٌّذسوتتتخ ِتتتٓ ٚعٙتتتخ ٔظتتتش ػّتتتلا  اٌّظتتتبس 

 . ٟ دساعخ ٚاؽذح  ِغزّؼخ ٚلا  اٌؼّلا اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ ٚرٕبٌٚذ وً ِٓ 

  ا٢رٟ:  ٟ انذساصح أْذافزّضً رٚ، 

اٌش بلخ  دثؼبد :ً ِٓو ِزغ١شاد اٌذساعخ، ٚوزٌه رؾذ٠ذ ؽج١ؼخ ػلالخ الاسرجبؽ ث١ٓ .1

دثؼتبد ٚ،  (اٌغذاساد، اٌّشٚٔخ، اٌغتشػخ الاعزغبثخ،) ِزّضٍخ  ٟ اٌزٕظ١ّ١خ اٌّذسوخ

)اٌٛلا  اٌغٍٛوٟ، اٌٛلا  الارغبٟ٘، اٌتٛلا  اٌّؼش تٟ(  تٟ  ِزّضٍخ  ٟ ؼّلا اٌٚلا  
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ٌّظتتتبس  سئ١غتتت١خ ربثؼتتتخ ِؾب ظتتتخ اٌّغّؼتتتخ ٚػتتتذد٘ب عتتتجؼخ  تتتشٚع  ِظتتتبس 

)ِظش  اٌشاعؾٟ، ثٕه اٌز١ّٕخ الاعزّبػ١خ، ِظش  ا٦ّٔتب ، ِظتش  ا٤ٍ٘تٟ، 

 .(ANBثٕه اٌؼشثٟ  ثٕه اٌجلاد، ثٕه اٌش٠بع،

دثؼتبد ػٍتٟ ٤ثؼبد اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌّذسوتخ رؾذ٠ذ ِب ئرا وبْ ٕ٘بن رأص١ش ِؼٕٛٞ  .2

 .ِؾً اٌذساعخ اٌّظبس  ٟ ٚلا  اٌؼّلا  

انرضططططا لاخ ِتتتتٓ ختتتتلاي ا٦عبثتتتتخ ػٍتتتتٝ  ٘تتتتذا ا٠٤ّىتتتتٓ رؾم١تتتتك ٘تتتتزٖ ٚ ،

 :ٔانرً ذًصم يشكهح انذساصح انرانٍح

  ؟اٌذساعخ  ٚدثؼبد ِزغ١شاد ِب ٔٛع ٚ ؽج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ .1

دثؼتتتتبد اٌش تتتبلخ اٌزٕظ١ّ١تتتتخ اٌّذسوتتتتخ ِزّضٍتتتخ  تتتتٟ )الاعتتتتزغبثخ، اٌغتتتتذاساد، ِتتتب رتتتتأص١ش  .2

لا   ٛوٟ، اٌتتتٛ لا  اٌغتتتٍ اٌّشٚٔتتتخ، اٌغتتتشػخ( ، ٚدثؼتتتبد ٚلا  اٌؼّتتتلا  ِزّضٍتتتخ  تتتٟ )اٌتتتٛ

 ؟ ِؾً اٌذساعخالارغبٟ٘، اٌٛلا  اٌّؼش ٟ(  ٟ اٌّظبس  

ٚالاعبثتتتتخ ػٍتتتتٟ اٌزغتتتتبؤلاد ٘تتتتذا  ا٤، ٚعتتتتؼ١بً ٌزؾم١تتتتك  رٌتتتتهٚ تتتتٝ ػتتتتٛ  

 اٌزب١ٌخ: ٍاخظصٍاغح انفش٠ّىٓ ثبٌذساعخ  اٌخبطخ

  ذٕظذ ػلالح اسذثاغ يؼٌُٕح تٍٍ كم يٍ أتؼاد انششالح انرُظًٍٍح انًذسكطح ٔٔلاء 1ف

 انؼًلاء فً انًصاسف يؽم انذساصح.

أتؼاد ٔلاء   ٌٕظذ ذأشٍش يؼُٕي إٌعاتً لأتؼاد انششالح انرُظًٍٍح انًذسكح ػهً 2ف

 ٍاخظفش ٍحانفشظ ، ٌُٔثصك ػٍ ْزِ يؽم انذساصحانًصاسف فً انؼًلاء 

  كانرانًفشػٍح 

انٕلاء ػهً انششالح انرُظًٍٍح انًذسكح  ٌٕظذ ذأشٍش يؼُٕي إٌعاتً لأتؼاد 2/1ف

 يؽم انذساصح.انًصاسف فً انضهٕكً 

هً انٕلاء لأتؼاد انششالح انرُظًٍٍح انًذسكح ػ ٌٕظذ ذأشٍش يؼُٕي إٌعاتً 2/2ف

 .الاذعاًْ فً انًصاسف يؽم انذساصح

لأتؼاد انششالح انرُظًٍٍح انًذسكح ػهً انٕلاء  ٌٕظذ ذأشٍش يؼُٕي إٌعاتً 2/3ف

 .انًؼشفً فً انًصاسف يؽم انذساصح
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 ٙتبٚاٌؼلالتبد ث١ٕ ،اٌذساعتخ ٚدثؼبد ِٓ اعزؼشاع ٌّزغ١شاد عجكٚثٕبً  ػٍٝ ِب 

، ٠ّىتتٓ رٛػتت١ؼ ٔٔلاء انؼًططلاء  ،انششططالح انرُظًٍٍططح انًذسكططح  وتتً ِتتٓاٌّزّضٍتتخ  تتٟ 

 (:1ٍذساعخ  ٟ اٌشىً سلُ )اٌّمزشػ ٌؽبس ا٦

 

  انثؽس حغشٌماً  شاٍَ

 إَٔاع انثٍاَاخ ٔيصادس انؽصٕل ػهٍٓا  -1

 ػٍٝ ٔٛػ١ٓ ِٓ اٌج١بٔبد، ّ٘ب: اٌذساعخ  اػزّذد

ٚرزّضً  ٟ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ِتٓ اٌّشاعتغ اٌؼشث١تخ  تٍاَاخ شإٌَح . 1/1

ٚاٌىزتت اٌؼشث١تخ ٚا٤عٕج١تخ  ٚرُ اٌؾظٛي ػ١ٍٙب ػٓ ؽش٠تك اٌجؾتٛس، ٚا٤عٕج١خ 

ِزغ١تشاد ِٛػتٛػبد ٚاٌزتٟ رٕبٌٚتذ  ٚاٌزمبس٠ش إٌّشٛسح ٚغ١ش٘ب ِٓ اٌّظبدس

اٌّفتتب١ُ٘  رأطتت١ً ٌٍتتزّىٓ ِتتٓ -اٌش تتبلخ اٌزٕظ١ّ١تتخ ، ٚٚلا  اٌؼّتتلا   - اٌذساعتتخ

 . ٌٍذساعخٚئػذاد ا٦ؽبس إٌظشٞ اٌّخزٍفخ ، 

رتُ  اٌزتٟ بدعتزجبٔالاب ِتٓ ختلاي ؼٙتٚرزّضً  ٟ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ عّتٍاَاخ أٔنٍح  . 1/2

ػّتلا   ػٍتٟٚرطج١مٙتب ثشتىً اٌىزشٚٔتٟ ، رٛص٠ؼٙب  ِٚٓ صُ ،٤ٚي ِشح رظ١ّّٙب

اٌّٛعٛدح ثّؾب ظخ اٌّغّؼخ ٚػذد٘ب عجؼخ  تشٚع ٌّظتبس  سئ١غت١خ  ّظبس اٌ

)ِظش  اٌشاعؾٟ، ثٕه اٌز١ّٕخ الاعزّبػ١خ، ِظش  ا٦ّٔب ، ِظش  ا٤ٍٟ٘، 
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ِتٓ  اٌجبؽتشٓ ٚرؾ١ٍٍٙب ثّب ٠ّىت،  (ANBثٕه اٌجلاد، ثٕه اٌش٠بع، ثٕه اٌؼشثٟ 

 ٚاٌزٛطً ئٌٝ إٌزبئظ. اٌذساعخ، ١بدػاخزجبس  ش

  يعرًغ ٔػٍُح انذساصح -2

ػّتلا  اٌّظتبس  اٌّٛعتٛدح  ِٓ ع١ّتغ ِغزّغ اٌذساعخ ّض٠ًٚ  يعرًغ انذساصح. 2/1

ثّؾب ظخ اٌّغّؼخ ثبٌٍّّىخ اٌؼشث١تخ اٌغتؼٛد٠خ ، ٚػتذد٘ب عتجؼخ  تشٚع )ِظتش  

اٌشاعؾتتٟ، ثٕتته اٌز١ّٕتتخ الاعزّبػ١تتخ، ِظتتش  ا٦ّٔتتب ، ِظتتش  ا٤ٍ٘تتٟ، ثٕتته 

 .(ANBثٕه اٌؼشثٟ  اٌجلاد، ثٕه اٌش٠بع،

ٚاٌزٟ رزؼّٓ سٚػ اٌؼ١ٕخ  الاػزشاػ١خ اٌؼ١ٕخ اػزّذد اٌذساعخ ػٍٟ انذساصح ػٍُح . 2/2

ٌٍزغٍت ػٍٟ ػذَ اِىب١ٔخ الاؽلاع ٚرؾذ٠ذ ئؽبس  اٌؼشٛائ١خ  ٟ ظً ػٛاثؾ ِؼ١ٕخ

عش٠خ ث١بٔبد ٚدػذاد اٌؼّلا  ٌذٞ ِٚغ  اٌذساعخ،ِغزّغ ّفشداد ٚدل١ك ٌوبًِ 

ٚػذَ اِىب١ٔخ الا ظبػ ػٓ ٘زٖ اٌج١بٔبد اٌخبطخ ثبٌؼّلا ، ٚ  ٟ ػ ٛ  اٌّظبس  

% ،  45% ِٚغزٛٞ اٌضم خ 5ِغّٛػ خ ِ ٓ الا ز  شاػبد ِضً خط أ اٌؼ١ٕ خ 

ٚثبلاعزٕبد ئٌٟ عذٚي رؾذ٠ذ ؽغُ اٌؼ١ٕبد ٠ّىٓ اٌزٛطً ئٌٝ ؽغُ اٌؼ١ٕخ اٌّّضٍخ 

ؽغُ اٌّغزّغ   ثب زشاع ( ِفشدح ، ٚاٌزٞ ٠ّضً اٌؾذ ا٤دٔٝ اٌّمجٛي344ٚاٌّمذسح )

 .(Taherdoost, 2016)ِفشدح  أوضش  252222

 أداج ظًغ انثٍاَاخ الأٔنٍح  -3

ا١ٌٚ٤تخ ػٍتٝ  ّظتبدساٌاػزّذ اٌجبؽش  ٟ رغ١ّغ ث١بٔتبد اٌذساعتخ ا١ٌّذا١ٔتخ ِتٓ 

ٌىزش١ٔٚخ رُ ئػذاد٘ب خظ١ظتبً ٌٙتزا اٌغتشع  تٟ ػتٛ  ٔزتبئظ اٌجؾتٛس ئ اعزج١بْلبئّخ 

رتتُ أشتتب  سِضالاعتتزغبثخ وّتتب  ،google forms ثبلاعتتزؼبٔخ ثتت ٚاٌذساعتتبد اٌغتتبثمخ 

ٌٍزغ١ًٙ ػٍٟ ػّلا  اٌّظبس  اٌذخٛي ئٌٟ لبئّخ الاعزج١بْ ِٓ   QR code اٌغش٠ؼخ

وّب ٌؼجذ الاعشا اد الاؽزشاص٠خ ٌّٛاعٙخ  ١شٚط وٛسٚٔب دٚساً ٘بِبً  ،خلاي اٌغٛاي 

ٚئٔزشتتبسالأزشٔذ ثشتتىً ٚاعتتغ اٌزطتتٛس اٌىج١تتش د٠ؼتتبً  تتٟ اعتتزخذاَ ٘تتزا ا٤عتتٍٛة، ٚ

ٚعتتش٠غ  تتٟ اٌٍّّىتتخ اٌؼشث١تتخ اٌغتتؼٛد٠خ ، ٚاعتتزخذاَ اٌجشِغ١تتبد ٚاٌزطج١متتبد  تتٟ وب تتخ 

اٌّؼتتتبِلاد ٚاٌغٙتتتبد ِٕٚٙتتتب اٌّظتتتبس  ِّتتتب ددٞ ٌض٠تتتبدح الاػزّتتتبد ػٍتتتٟ اٌختتتذِبد 

ٟ ئٌتت 2221/ 5/4 تتٟ اٌفزتتشح ِتتٓ  الاعتتزج١بْ رتتُ رٛص٠تتغلتتذ ٚ اٌّظتتش ١خ الاٌىزش١ٔٚتتخ،
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 ٚرزؼتتّٓ ٘تتزٖ اٌمبئّتتخ ِغّٛػتتخ ِتتٓ اٌؼجتتبساد ٌم١تتبط ِزغ١تتشاد، َ  2221/ 14/12

 اٌذساعخ. ٚدثؼبد

ثٕغجخ اعتزغبثخ  (314) ، ثٍغذ ػذد اٌشدٚد دٚ الاعزغبثبدِب عجكٚثؼذ رطج١ك 

 % .42.6ثٍغذ 

 ( وّب ٠ٍٟ:٠ٚ1ّىٓ رٛػ١ؼ خظبئض اٌّغزغ١ج١ٓ  ٟ اٌغذٚي سلُ )

 (1ظذٔل سلى )

 خصائص يفشداخ ػٍُح انذساصح 

 انُضثح % انركشاس انخاصٍح

 انُٕع

 %41.4 254 روش

 %14.3 54 أضٝ

 انؼًش

 %46.4 144 عٕخ 32دلً ِٓ 

 %31.4 121 عٕخ 42عٕخ ٤لً ِٓ  32ِٓ 

 %21.4 64 عٕخ  أوضش 42

 انًؤْم انؼهًً

 %42.1 63 دلً ِٓ اٌّزٛعؾ

 %45.2 41 ِزٛعؾ

 %14.4 23 ثىبٌٛس٠ٛط دٚ ِب٠ؼبدٌخ

 %14.4 23 دساعبد ػ١ٍب

 يذج انرؼايم يغ انًصشف

 %44.3 153 عٕٛاد 5دلً ِٓ 

 %33.1 125 عٕٛاد 12عٕٛاد ٤لً ِٓ  5ِٓ 

 %16.1 51 عٕخ 15عٕٛاد ٤لً ِٓ  12ِٓ 

 %2.5 4 عٕخ  أوضش 15
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 انُضثح % انركشاس انخاصٍح

 رؼايم يؼّ انؼًٍم ٌانًصشف انزي 

 %46.1 146 ِظش  اٌشاعؾٟ

 %5 16 ثٕه اٌز١ّٕخ الاعزّبػ١خ

 %12 34 ِظش  ا٦ّٔب 

 %14.6 54 ِظش  ا٤ٍٟ٘

 %4.2 26 ثٕه اٌجلاد

 %6.3 22 ثٕه اٌش٠بع

 ANB 12 3.4%ثٕه اٌؼشثٟ 

 انًصذس  إػذاد انثاؼس اػرًاداً ػهى اصرعاتاخ انًضرمصً يُٓى.

 لٍاس يرغٍشاخ انذساصح  -4

رتتتتتُ ل١تتتتتبط ِزغ١تتتتتشاد ٚدثؼتتتتتبد اٌذساعتتتتتخ ثمبئّتتتتتخ اعتتتتتزج١بْ اػزّتتتتتبداً ػٍتتتتتٝ 

اٌؼذ٠تتتذ ِتتتٓ اٌجتتتبؽض١ٓ ٠ٛػتتتؾٙب اٌغتتتذٚي سلتتتُ ِغّٛػتتتخ ِتتتٓ اٌّمتتتب١٠ظ اٌزتتتٟ دػتتتذ٘ب 

الاعتتتزج١بْ ثبعتتتزخذاَ  ، ٚرتتتُ ل١تتتبط اٌتتتٛصْ إٌغتتتجٟ ٌىتتتً ػجتتتبسح ِتتتٓ ػجتتتبساد (2)

 ِم١بط ١ٌىشد اٌخّبعٟ.

 اخرثاساخ انصذق ٔانصثاخ    -5

 اخرثاس انصذق  .5/1

   ًانصطططذق انرمطططاست( ػتتتٓ ؽش٠تتتك ؽغتتتبة ِزٛعتتتؾ اٌزجتتتب٠ٓ اٌّغتتتزخشطAVE ،)

( دْ 3ا٦ؽظتتتبئٟ اٌزتتتٟ ٠ٛػتتتؾٙب اٌغتتتذٚي سلتتتُ )ٚلتتتذ دظٙتتتشد ٔزتتتبئظ اٌزؾ١ٍتتتً 

 ,Fornell & Larcker( ِمجٌٛتتتتخ ، ؽ١تتتتش د تتتتبس )AVEع١ّتتتتغ لتتتت١ُ )

 . 2.52≤ ( اٌّمجٌٛخ لاثذ دْ رىْٛ AVE( دْ ل١ُ )1981
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 (2ظذٔل سلى )

 .الاصرثٍاٌانذساصاخ انضاتمح نرصًٍى لائًح 

 الاصرثٍاٌانذساصاخ انرً اػرًذ ػهٍٓا فً إػذاد  انؼثاساخ انًرغٍشاخ

 انششالح انرُظًٍٍح انًذسكح

 ٔأتؼادْا 
1   11 

(Melián-Alzola et al., 2020 ; Sharifi & Zhang, 1999 

; Zhang & Sharifi, 2000; Sharifi et al., 2001) 

 4:  1 الاعزغبثخ

 4:  5 اٌغذاسح

 13:  12 اٌّشٚٔخ

 14:  14 اٌغشػخ

 21  11 ٔلاء انؼًلاء ٔأتؼادِ 

(Oliver, 1999; Bobâlcă et al., 2012; Sudhahar, 

2006; Monferrer et al., 2019; Zolghadr, 2021) 

 21:  14 اٌٛلا  اٌغٍٛوٟ

 24:  22 اٌٛلا  الارغبٟ٘

 24:  25 اٌٛلا  الادساوٟ )اٌّؼش ٟ(

 انًشاس إنٍٓا. انضاتمحػهى انذساصاخ  تالاػرًاد انثاؼسانًصذس  إػذاد 

  ؽغتتتبة اٌغتتتزس اٌزشث١ؼتتتٟ لاخزجتتتبس اٌظتتتذق اٌزّتتتب٠ضٞ رتتتُ   انرًطططاٌزيانصطططذق

ٚدظٙتتتش اٌزؾ١ٍتتتً ا٦ؽظتتتبئٟ (، square root of AVEٌّزٛعتتتؾ اٌزجتتتب٠ٓ )

ؽ١تتتش دْ ع١ّتتتغ لتتت١ُ ِشرفؼتتتخ متتت١ُ اٌ( دْ 4اٌغتتتذٚي سلتتتُ )اٌّٛػتتتؾخ ٔزبئغتتتٗ  تتتٟ 

ثتتتتبلٟ ِتتتتٓ ل١ّتتتتخ اسرجبؽتتتتٗ ِتتتتغ  ِؼتتتتبِلاد اسرجتتتتبؽ وتتتتً ِزغ١تتتتش ثٕفغتتتتٗ دوجتتتتش

 (.Fornell & Larcker, 1981ّزغ١شاد )اٌ

    . اخرثاس انصثاخ5/2

  انرؽهٍطططم انؼطططايهً انرٕكٍطططذيCFA :  ٟدظٙتتتشد ٔزتتتبئظ اٌزؾ١ٍتتتً ا٦ؽظتتتبئ

≤   دٔٙتب ؽ١تشِشرفؼتخ ( دْ اٌّؼتبِلاد اٌّؼ١بس٠تخ 3بٌغذٚي سلُ )ث اٌّٛػؾخ

 (GFI( ، ٚوبٔتذ لت١ُ ِإ تش )Hair et al., 2009)، ٚرٌته ٚ متب ٌت   2.52

اٌّزغ١تتشاد  ( ٌىتتCFIًِإ تتش اٌّطبثمتتخ اٌّمتتبسْ )لتت١ُ ٚ ،ٌغتتٛدح اٌّطبثمتتخ 

ٚوٍّب الزشة ِتٓ اٌٛاؽتذ وٍّتب وتبْ ،  1 :2)ؽ١ش رزشاٚػ ل١ّزٙب ث١ٓ  خِمجٌٛ

( RMRل١ُ اٌغزس اٌزشث١ؼٟ ٌّزٛعؾ اٌجٛالٟ ) دْوّب ،  دوضش ِؼ٠ٕٛخإٌّٛرط 

ِتٓ  ذٚوٍّتب الزشثت،  1 :2ثت١ٓ  بٌىً اٌّزغ١شاد ِمجٌٛخ )ؽ١ش رزشاٚػ ل١ّزٙت

 (.3وّب ٘ٛ ِٛػؼ  ٟ اٌغذٚي سلُ ) ِؼ٠ٕٛخ(دوضش اٌظفش وٍّب وبْ إٌّٛرط 
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  شثططاخ انًكَٕططاخ يؼايططم(CR)  : اٌزتتٟ ٠ٛػتتؾٙب خ ٕزتتبئظ ا٦ؽظتتبئ١اٌٚلتتذ دظٙتتشد

، ٚرٌته ٚ متب ٌىتً ِتٓ 2.42≤ ؽ١ش دٔٙب ِمجٌٛخ ،  اٌم١ُ( دْ ع١ّغ 3اٌغذٚي سلُ )

(Fornell & Larcker, 1981; Hair et al., 1998.) 

  يؼايم أنفا نكشَٔثطاؾCronbach’s α ٚ : متبً ٌٕزتبئظ اٌزؾ١ٍتً اٌؼتبٍِٟ اٌزٛو١تذٞ وّتب ٚ

ئظ اخزجبس اٌضجتبد دْ ِؼبِتً دٌفتب وشٚٔجتبؿ (،  مذ دظٙشد ٔزب3٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي سلُ )

( دْ لت١ُ 2212)ئدس٠تظ ٚػجتذ ااٌمتبدس، ، ؽ١تش د تبسٌغ١ّغ ا٤ثؼبد ٚاٌّزغ١شاد ِشرفؼتخ 

ِغتزٛٞ ِّزتبص ِتٓ اٌضمتخ ٚالاػزّبد٠تخ ، ث١ّٕتب ٠تشٞ  ؼزجتش رٚر 2.42ظتً ئٌتٝ اٌزٟ ردٌفب 

(Hair et al., 1998 ٓدْ ل١ُ دٌفب اٌّمجٌٛخ لاثذ دْ رىْٛ دوجتش ِت )ٚ٘تٛ ِتب ٠شت١ش 2.4 ،

 ئٌٟ دسعخ ػب١ٌخ ِٓ الاػزّبد٠خ ػٍٟ اٌّمب١٠ظ اٌّغزخذِخ.
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 .اخرثاس ظٕدج ذحاتك انًُٕرض انكهٍح 5/3

ثؼذ ئعشا  اخزجبساد اٌظذق ٚاٌضجتبد ، لتبَ اٌجبؽتش ثبٌزأوتذ ِتٓ عتٛدح رطتبثك  

، ٚرٌه لجً اٌغضَ ثّؼ٠ٕٛتخ إٌّتٛرط اٌّمزتشػ  Overall Model Fitإٌّٛرط اٌى١ٍخ 

 ;Hair et al., 2009)2211ِٓ خلاي اٌّإ شاد اٌزب١ٌخ )اٌؼجبعٟ ،

٠ٚجت١ٓ  Goodness of fit index (GFI)يؤشطش ظطٕدج انًحاتمطح أٔ انرٕافطك  (أ 

اٌذسعتتخ اٌى١ٍتتخ ٌزٛا تتك ِشثتتغ اٌجتتٛالٟ اٌّؾغتتٛة ِتتٓ اٌج١بٔتتبد اٌّمتتذسح ثٛاعتتطخ 

إٌّٛرط ثبٌّمبسٔخ ِغ ِشثغ اٌجٛالٟ اٌّؾغٛة ِتٓ اٌج١بٔتبد اٌفؼ١ٍتخ ، ٌٚىٕتٗ غ١تش 

ِؼذي ثٛاعطخ دسعبد اٌؾش٠خ ، ٚرزشاٚػ ل١ّزٗ ث١ٓ )اٌظفش دٞ رٛا ك ِؼتذَٚ( ٚ 

 ة ِٓ اٌٛاؽذ وٍّب دي ػٍٟ رٛا ك د ؼً. )اٌٛاؽذ دٞ رٛا ك ربَ(، ٚوٍّب الزش

٠ٚؾغتت ثّمبسٔتخ  Normed fit index (NFI)يؤشش انرٕافك انًؼٍاسي  (ب 

إٌّٛرط اٌّمزشػ ِغ ّٔتٛرط اٌؼتذَ، ٚرزتشاٚػ ل١ّزتٗ ثت١ٓ )اٌظتفش دٞ رٛا تك 

ِؼتتذَٚ( ٚ )اٌٛاؽتتذ اٌظتتؾ١ؼ دٞ رٛا تتك رتتبَ( ، ٚوٍّتتب الزتتشة ِتتٓ اٌٛاؽتتذ 

 اٌظؾ١ؼ وٍّب دي ػٍٟ رٛا ك د ؼً.

 Comparative fit index (CFI)يؤشططش انرٕافططك أٔ انًحاتمططح انًمططاسٌ  (ض 

٠ٚؾغت ثّمبسٔخ إٌّٛرط اٌّمزشػ ِغ ّٔٛرط اٌؼذَ، ٚرزشاٚػ ل١ّزتٗ ثت١ٓ )اٌظتفش 

دٞ رٛا ك ِؼذَٚ( ٚ )اٌٛاؽذ اٌظؾ١ؼ دٞ رٛا تك رتبَ( ، ٚوٍّتب الزتشة ِتٓ اٌٛاؽتذ 

 ث١بٔبد اٌؼ١ٕخ. اٌظؾ١ؼ وٍّب دي ػٍٟ رٛا ك د ؼً ،ٚرطبثك د ؼً ٌٍّٕٛرط ِغ

ٚرزتتشاٚػ ل١ّزتتٗ ثتت١ٓ   Tucker Lewis index (TLI)يؤشططش ذططٕكش نططٌٕش  (د 

)اٌظفش دٞ رٛا ك ِؼذَٚ( ٚ)اٌٛاؽذ اٌظؾ١ؼ دٞ رٛا ك رتبَ( ، ٚوٍّتب الزتشة ِتٓ 

 اٌٛاؽذ وٍّب دي ػٍٟ رٛا ك د ؼً، ٚرطبثك د ؼً ٌٍّٕٛرط ِغ ث١بٔبد اٌؼ١ٕخ.

ٚرزتشاٚػ ل١ّزتٗ ثت١ٓ   Incremental fit index (IFI)يؤشطش انًحاتمطح انًرزاٌطذ  (ِ 

)اٌظتتفش دٞ رٛا تتك ِؼتتذَٚ( ٚ )اٌٛاؽتتذ اٌظتتؾ١ؼ دٞ رٛا تتك رتتبَ( ، ٚوٍّتتب الزتتشة ِتتٓ 

 اٌٛاؽذ اٌظؾ١ؼ وٍّب دي ػٍٟ رٛا ك د ؼً ، ٚرطبثك د ؼً ٌٍّٕٛرط ِغ ث١بٔبد اٌؼ١ٕخ.

ٚرزتشاٚػ ل١ّزتٗ ثت١ٓ اٌظتفش ٚاٌٛاؽتذ  (RMR)انعزس انرشتٍؼً نًرٕصػ انثٕالً  (ٔ 

 وٍّب الزشة ِٓ اٌظفش وٍّب وبْ إٌّٛرط ِؼ٠ٕٛبً.اٌظؾ١ؼ، ٚ
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 ( ِإ شاد عٛدح اٌزطبثك اٌى١ٍخ ٌٍّٕٛرط اٌّمزشػ. ٠ٚ5ٛػؼ اٌغذٚي سلُ )

 (5ظذٔل سلى )

 انكهٍح نهًُٕرض انًمرشغانرحاتك يؤششاخ ظٕدج  

 انًُٕرض انًمرشغ انمًٍح انًؤشش

GFI 2.443 

 

NFI 2.446 

CFI 2.441 

TLI 2.442 

IFI 2.441 

RMR 2.213 

 انًصذس  َرائط انرؽهٍم الإؼصائً. 

( ٠زؼتتؼ دْ ع١ّتتغ اٌّإ تتشاد رض٠تتذ ػتتٓ اٌؾتتذ ا٤دٔتتٟ 5ِٚتتٓ اٌغتتذٚي سلتتُ )

إٌّتتٛرط  ، ٚثبٌزتتبٌٟ ٠ّىتتٓ اٌمتتٛي دْ ِشرفتتغ اٌّشغتتٛة ٚرؼزجتتش ِإ تتشاد راد رٛا تتك

 .اٌؼلالبد ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ  رفغ١شػ١ٍٗ  ٟ  ٠ّىٓ الاػزّبداٌّمزشػ 

 ذؽهٍم انثٍاَاخ  أصانٍة -6

ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ: ٠ٚغزخذَ ٌم١بط  اػزّذ اٌجبؽش ػٍٝ ا٤عب١ٌت اٌزب١ٌخ:

دعٍٛة الأؾذاس وزٌه ٚ ،اٌؼلالخ ث١ٓ ِزغ١ش٠ٓ دٚ دوضش ِغ رؾذ٠ذ ٔٛع اٌؼلالخ ٚلٛرٙب

 .stepwise اٌّزؼذد اٌّزذسط

 .  AMOS,SPSS, warp PLS ٚرُ اعزخذاَ اٌؾضَ ا٦ؽظبئ١خ اٌزب١ٌخ:

 انذساصح َرائط شانصاً  

ٌّؼش خ ػلالخ الاسرجبؽ ث١ٓ ِزغ١شاد اٌذساعخ، لبَ  :ًالأٔن ٍحَرائط اخرثاس انفشظ -1

" ٕض ػٍٟ دٔٗ ر ٚاٌزٟاٌذساعخ  ١بدػاٌفشػ١خ ا٤ٌٟٚ ِٓ  شثظ١بغخ اٌجبؽش 

ذٕظذ ػلالح اسذثاغ يؼٌُٕح تٍٍ كم يٍ أتؼاد انششالح انرُظًٍٍح انًذسكح ٔٔلاء 

 ."انؼًلاء فً انًصاسف يؽم انذساصح 
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اٌزٞ رُ ئعشائٗ ثبعزخذاَ   SPSSٚدظٙش اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ثبعزخذاَ ثشٔبِظ 

 (.4ِؼبًِ اسرجبؽ ث١شعْٛ ٔزبئظ ٘زٖ اٌؼلالخ وّب ٘ٛ ِٛػؼ ثبٌغذٚي سلُ )

 ( ٌرعػ ياٌهً 4ى )ٔيٍ انعذٔل سل

 اٌّشٚٔتخ ٚاٌغتذاساد ِتٓ  ٚوتًالاعتزغبثخ ث١ٓ  لٛٞ ٠ٛعذ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ .1/1

ثّؼتبِلاد اسرجتبؽ  اٌٛلا  اٌّؼش تٟٚ اٌٛلا  الارغبٟ٘ٚاٌٛلا  اٌغٍٛوٟ ٚاٌغشػخ ٚ

 ػٍٝ اٌزٛاٌٟ.(  2.644،  2.433،2.462،2.444،2.444، 2.454ثٍغذ )

لتتٛٞ ثتت١ٓ اٌغتتذاساد ٚوتتً ِتتٓ اٌّشٚٔتتخ ٚاٌغتتشػخ ٠ٛعتتذ اسرجتتبؽ ِؼٕتتٛٞ ئ٠غتتبثٟ  .1/2

ٚاٌتتٛلا  اٌغتتٍٛوٟ ٚاٌتتٛلا  الارغتتبٟ٘ ٚاٌتتٛلا  اٌّؼش تتٟ ثّؼتتبِلاد اسرجتتبؽ ثٍغتتذ 

 .( ػٍٝ اٌزٛا2.453،2.443،2.424،2.424ٌٟ، 2.424)

٠ٛعتتذ اسرجتتبؽ ِؼٕتتٛٞ ئ٠غتتبثٟ لتتٛٞ ثتت١ٓ اٌّشٚٔتتخ ٚوتتً ِتتٓ اٌغتتشػخ ٚاٌتتٛلا   .1/3

، 2.433اٌّؼش تٟ ثّؼتبِلاد اسرجتبؽ ثٍغتذ ) اٌغٍٛوٟ ٚاٌٛلا  الارغتبٟ٘ ٚاٌتٛلا 

 .( ػٍٝ اٌزٛا2.446،2.442،2.423ٌٟ

٠ٛعذ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ لٛٞ ث١ٓ اٌغشػخ ٚوً ِٓ اٌٛلا  اٌغٍٛوٟ . 1/4

، 2.452ٚاٌٛلا  الارغبٟ٘ ٚاٌٛلا  اٌّؼش ٟ ثّؼبِلاد اسرجبؽ ثٍغذ )

 .( ػٍٝ اٌزٛا2.444،2.442ٌٟ

لٛٞ ث١ٓ اٌٛلا  اٌغٍٛوٟ ٚوً ِٓ اٌتٛلا  الارغتبٟ٘ ٠ٛعذ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ  .1/5

 .( ػٍٝ اٌزٛا2.452ٌٟ، 2.432ٚاٌٛلا  اٌّؼش ٟ ثّؼبِلاد اسرجبؽ ثٍغذ )

٠ٛعذ اسرجبؽ ِؼٕٛٞ ئ٠غتبثٟ لتٛٞ ثت١ٓ اٌتٛلا  الارغتبٟ٘ ٚاٌتٛلا  اٌّؼش تٟ  .1/6

 .(2.442ثّؼبًِ اسرجبؽ ثٍغ )

رجبؽ ِؼٕٛٞ ئ٠غبثٟ لٛٞ ثت١ٓ وّب اعفشد ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ ػٓ ٚعٛد اس .1/1

ِزغ١شاد اٌذساعخ : اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌّذسوخ ٚٚلا  اٌؼّلا  ثّؼبِتً اسرجتبؽ ثٍتغ 

 .2.21 دلً ِٓ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ( 2.451)

ٔظٕد اسذثاغ "  ٟ خاٌّزّضٍ ٟا٤ٌٚ ١خ٠ٚزؼؼ ِٓ إٌزبئظ اٌغبثمخ طؾخ اٌفشػ

فً انًصاسف  ٔٔلاء انؼًلاء أتؼاد انششالح انرُظًٍٍح انًذسكحيؼُٕي تٍٍ كم يٍ 

 ."يؽم انذساصح
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اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌّذسوخ ػٍٟ ٌزؾ١ًٍ رأص١ش دثؼبد   ح انصاٍَ ٍحَرائط اخرثاس انفشظ -2

اٌذساعخ  ١بدػثظ١بغخ اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ ِٓ  شبؽش ، لبَ اٌجدثؼبد ٚلا  اٌؼّلا  

انرُظًٍٍح ٌٕظذ ذأشٍش يؼُٕي إٌعاتً لأتؼاد انششالح  " دٔٗ ٕض ػٍٝٚاٌزٟ ر

، ٌُٔثصك ػٍ ْزِ  "انًذسكح ػهً أتؼاد ٔلاء انؼًلاء فً انًصاسف يؽم انذساصح

 انفشظٍح فشظٍاخ فشػٍح كانرانً 

 ٌٕظذ ذأشٍش يؼُٕي إٌعاتً لأتؼاد انششالح انرُظًٍٍح انًذسكح ػهً انٕلاء 2/1ف

 انضهٕكً فً انًصاسف يؽم انذساصح.

الح انرُظًٍٍح انًذسكح ػهً انٕلاء  ٌٕظذ ذأشٍش يؼُٕي إٌعاتً لأتؼاد انشش2/2ف

 الاذعاًْ فً انًصاسف يؽم انذساصح.

 ٌٕظذ ذأشٍش يؼُٕي إٌعاتً لأتؼاد انششالح انرُظًٍٍح انًذسكح ػهً انٕلاء 2/3ف

 انًؼشفً فً انًصاسف يؽم انذساصح.الادساكً 

ثتتاعشا  اٌزؾ١ٍتتً ا٦ؽظتتبئٟ ثبعتتزخذاَ  اٌفشػتت١خ لتتبَ اٌجبؽتتش ٚلاخزجتتبس طتتؾخ ٘تتزٖ

ٛة  دثؼتتبد اٌش تتبلخ اٌزٕظ١ّ١تتخ (، ٌم١تتبط رتتأص١ش Stepwiseالأؾتتذاس اٌّزؼتتذد اٌّزتتذسط )دعتتٍ

وّزغ١تتشاد ربثؼتتخ، ٚرٌتته ثغتتشع رؾذ٠تتذ  ػٍتتٟ دثؼتتبد ٚلا  اٌؼّتتلا وّزغ١تتش ِغتتزمً اٌّذسوتتخ 

 لذسح اٌّزغ١شاد اٌّغزمٍخ ػٍٝ رفغ١ش اٌزغ١ش  ٟ اٌّزغ١شاد اٌزبثؼخ ، ٚرٌه ػٍٟ إٌؾٛ اٌزبٌٟ:

   حانصاٍَ ٍحانفشظيٍ  انفشػٍح الأٔنًانفشظٍح . اخرثاس 2/1

اٌتتٛلا  اٌغتتٍٛوٟ ، لتتبَ ػٍتتٝ دثؼتتبد اٌش تتبلخ اٌزٕظ١ّ١تتخ اٌّذسوتتخ ٌزؾ١ٍتتً رتتأص١ش 

اٌذساعتخ  ١بدػتخ ِتٓ  شاٌضب١ٔاٌفشػ١خ ِٓ  ٟا٤ٌٚ خاٌفشػ١اٌفشػ١خ ثظ١بغخ  اٌجبؽش

ٌٕظطذ ذطأشٍش يؼُطٕي إٌعطاتً لأتؼطاد انششطالح انرُظًٍٍطح انًذسكطح  ٚاٌزٞ ٠ٕض ػٍتٝ  

وبٔذ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظتبئٟ ٚ  ػهً انٕلاء انضهٕكً فً انًصاسف يؽم انذساصح 

 (.6وّب ٘ٛ ِٛػؼ  ٟ اٌغذٚي سلُ ) ١خاٌفشػ ٌٙزٖ

( اٌّؾغٛثخ Fدْ إٌّٛرط ِؼٕٜٛ ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ )( 6ٌٔرعػ يٍ انعذٔل سلى )

ٞ %، وّب ٠زؼؼ ِٓ إٌّٛرط ٚعٛد رأص١ش ِؼ1ٕٛ دلً ِٓ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخػٕذ  341.45

%، ٚلذ ثٍغذ ل١ّخ 1 دلً ِٓ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ اٌغذاساد ٚ اٌّشٚٔخ ٚاٌغشػخِٓ  ٌىً

ًٍ ِٓ 2.441( ث  R2ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ٌٍّٕٛرط ) اٌغذاساد ٚاٌّشٚٔخ ِّب ٠ش١ش ئٌٝ دْ رأص١ش و



 
 ةدور الرشاقة التنظيمية المدركة في تعزيز ولاء عملاء المصارف دراسة ميداني

 د/ أحمد عبد السلام النفراوي 

 ٠2222ٕب٠ش  -اٌّغٍذ اٌضبٌش ػشش                                                            اٌؼذد ا٤ٚي 

442 
 

 

، وّب ارؼؼ ػذَ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ اٌٛلا  اٌغٍٛوٟ % ِٓ اٌزغ١ش  ٟ ٠44.1فغش ٚاٌغشػخ

٘ٛ دوضش ثؼذ اٌغشػخ ، وّب ٠لاؽع ِٓ اٌغذٚي دْ اٌٛلا  اٌغٍٛوٟ  ٌجؼذ الاعزغبثخ ػٍٟ

 .اٌغذاسادٚاٌّشٚٔخ ١ٍ٠ٙب  ٟ اٌزأص١ش اٌٛلا  اٌغٍٛوٟ ا٤ثؼبد رأص١شاً ػٍٝ 

 (6ظذٔل )

 انششالح انرُظًٍٍح ػهى انٕلاء انضهٕكًيؼايلاخ الاَؽذاس انًرؼذد انًرذسض نرأشٍش أتؼاد 

   انًصذس  َرائط انرؽهٍم الإؼصائً.

 .عضئ١بً اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ ا٤ٌٟٚ  ٚثٕبً  ػٍٝ إٌزبئظ ا٦ؽظبئ١خ ٠زؼؼ طؾخ، 

   انفشظٍح انصاٍَحيٍ  حانصاٍَانفشظٍح انفشػٍح . اخرثاس 2/2

الارغتتبٟ٘ ، لتتبَ  دثؼتتبد اٌش تتبلخ اٌزٕظ١ّ١تتخ اٌّذسوتتخ ػٍتتٝ اٌتتٛلا ٌزؾ١ٍتتً رتتأص١ش 

 ٕض ػٍتٝ  ١بد اٌذساعتخ ٚاٌزتٟ رتػتِٓ  شاٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ ثظ١بغخ  اٌجبؽش

ٌٕظذ ذأشٍش يؼُٕي إٌعاتً لأتؼاد انششالح انرُظًٍٍح انًذسكطح ػهطً انطٕلاء الاذعطاًْ 

وّب ٘ٛ  ١خاٌفشػ وبٔذ ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ ا٦ؽظبئٟ ٌٙزٖٚ  فً انًصاسف يؽم انذساصح 

 (.4ِٛػؼ  ٟ اٌغذٚي سلُ )

  

 انًرغٍشاخ انًضرمهح
 انٕلاء انضهٕكً )يرغٍش ذاتغ(

 انرشذٍة
Beta T Sig. 

  - - - - الاصرعاتح

 انصانس **2.222 4.256 2.214 انعذاساخ

 انصاًَ **2.222 4.463 2.254 انًشَٔح

 الأٔل **2.222 4.432 2.462 انضشػح

F 341.45  

Sig 2.22 

R Square 2.441 
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 (1)ظذٔل 

 يؼايلاخ الاَؽذاس انًرؼذد انًرذسض نرأشٍش أتؼاد انششالح انرُظًٍٍح ػهى انٕلاء الاذعاًْ

 انًرغٍشاخ انًضرمهح
 انٕلاء الاذعاًْ )يرغٍش ذاتغ(

 انرشذٍة
Beta T Sig. 

  - - - - الاصرعاتح

 انصاًَ **2.222 4.414 2.246 انعذاساخ

 انصانس **2.221 3.325 2.214 انًشَٔح

 الأٔل **2.222 6.224 2.343 انضشػح

F 231.42  

Sig 2.221 

R Square 2.642 

   نًصذس  َرائط انرؽهٍم الإؼصائً.ا

( Fدْ إٌّٛرط ِؼٕٜٛ ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ )( 1ٌٔرعػ يٍ انعذٔل سلى )

ِٓ إٌّٛرط ٚعٛد %، وّب ٠زؼؼ 1 دلً ِٓ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ231.42اٌّؾغٛثخ 

%، 1 دلً ِٓ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ اٌغذاساد ٚاٌّشٚٔخ ٚاٌغشػخِٓ  رأص١ش ِؼٕٛٞ ٌىً

ِٓ  ٠ش١ش ئٌٝ دْ رأص١ش وًِّب 2.642( ث  R2ٚلذ ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ اٌزؾذ٠ذ ٌٍّٕٛرط )

، وّب ارؼؼ اٌٛلا  الارغبٟ٘ % ِٓ اٌزغ١ش  ٟ ٠64فغشاٌغذاساد ٚاٌّشٚٔخ ٚاٌغشػخ 

دوضش  ٟ٘ اٌغشػخاٌغذٚي دْ ، وّب ٠لاؽع ِٓ الاعزغبثخ  ٌجؼذػذَ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ 

 .اٌّشٚٔخٚدخ١شاً اٌغذاساد ١ٍ٠ٙب  ٟ اٌزأص١ش اٌٛلا  الارغبٟ٘ ا٤ثؼبد رأص١شاً ػٍٝ 

 .عضئ١بً اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌضب١ٔخ ٠زؼؼ طؾخ  ِب عجكٚثٕبً  ػٍٝ ،

   حانصاٍَ ٍحانفشظيٍ  حانصانص حانفشػٍ ٍح. اخرثاس انفشظ2/3

دثؼبد اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌّذسوخ ػٍٝ اٌٛلا  الادساوٟ اٌّؼش تٟ ، ٌزؾ١ًٍ رأص١ش 

ٕض ػٍتٝ ١بد اٌذساعخ ٚاٌزٟ رتػِٓ  ش اٌفشػ١خ اٌفشػ١خ اٌضبٌضخثظ١بغخ لبَ اٌجبؽش 

ٌٕظذ ذأشٍش يؼُٕي إٌعاتً لأتؼاد انششالح انرُظًٍٍح انًذسكح ػهً انٕلاء الادساكً   

 ئٟ ٌٙتتزٖبئظ اٌزؾ١ٍتتً ا٦ؽظتتبٚوبٔتتذ ٔزتت  انًؼشفططً فططً انًصططاسف يؽططم انذساصططح 

 .(4وّب ٘ٛ ِٛػؼ  ٟ اٌغذٚي سلُ ) ١خاٌفشػ

( اٌّؾغٛثخ Fدْ إٌّٛرط ِؼٕٛٞ ؽ١ش ثٍغذ ل١ّخ )( 1ٌٔرعػ يٍ انعذٔل سلى )

%، وّب ٠زؼؼ ِٓ إٌّٛرط ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ ٌىً 1ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ دلً ِٓ 221.24
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%، ٚلذ ثٍغذ ل١ّخ ِؼبًِ 1دلً ِٓ ِٓ اٌغذاساد ٚ اٌّشٚٔخ ٚاٌغشػخ ػٕذ ِغزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ 

ًٍ ِٓ اٌغذاساد ٚاٌّشٚٔخ 2.644( ث  R2اٌزؾذ٠ذ ٌٍّٕٛرط ) ِّب ٠ش١ش ئٌٝ دْ رأص١ش و

% ِٓ اٌزغ١ش  ٟ اٌٛلا  اٌّؼش ٟ ، وّب ارؼؼ ػذَ ٚعٛد رأص١ش ِؼٕٛٞ 64.4ٚاٌغشػخ ٠فغش

ٛ دوضش ٌجؼذ الاعزغبثخ ػٍٟ اٌٛلا  اٌّؼش ٟ ، وّب ٠لاؽع ِٓ اٌغذٚي دْ ثؼذ اٌغشػخ ٘

 اٌغذاساد.صُ اٌّشٚٔخ ثؼُذ ا٤ثؼبد رأص١شاً ػٍٝ اٌٛلا  اٌّؼش ٟ ١ٍ٠ٙب  ٟ اٌزأص١ش 

 (1ظذٔل )

 يؼايلاخ الاَؽذاس انًرؼذد انًرذسض نرأشٍش أتؼاد انششالح انرُظًٍٍح ػهى انٕلاء انًؼشفً

 انًرغٍشاخ انًضرمهح
 انًؼشفً )يرغٍش ذاتغ( انٕلاء 

 انرشذٍة
Beta T Sig. 

  - - - - الاصرعاتح

 انصانس **2.221 3.353 2.224 انعذاساخ

 انصاًَ **2.222 4.344 2.244 انًشَٔح

 الأٔل **2.222 6.244 2.342 انضشػح

F 221.24  

Sig 2.22 

R Square 2.644 

   انًصذس  َرائط انرؽهٍم الإؼصائً.

اٌفشػتتتتت١خ ٚثٕتتتتتبً  ػٍتتتتتٝ إٌزتتتتتبئظ ا٦ؽظتتتتتبئ١خ اٌغتتتتتبثمخ ٠زؼتتتتتؼ طتتتتتؾخ ، 

 .عضئ١بً اٌفشػ١خ اٌضبٌضخ 

  ٔانرٕصٍاخ انُرائط ُالشحي  ساتؼاً 

ٔزبئظ اٌذساعخ ِمبسٔخ ثٕزبئظ ١ش فغ٠ّىٓ راٌذساعخ،  ١بدػثؼذ اخزجبس  ش

طخ ثزٍه إٌزبئظ اٌذساعبد اٌغبثمخ، صُ ٠ٍٟ رٌه اعزؼشاع ٌزٛط١بد اٌذساعخ اٌّشرج

 ٚرٌه  ١ّب ٠ٍٟ:ٚآ١ٌبد رٕف١ز٘ب، 

  انذساصحيُالشح َرائط  .أ 

تطٍٍ كطم يطٍ أتؼطاد انششطالح انرُظًٍٍطح انًذسكطح ٔٔلاء تؼلالح الاسذثاغ  ٌرؼهكفًٍا  -1

اسرجتبؽ ِؼٕتٛٞ رٛطٍذ اٌذساعخ ئٌٝ ٚعتٛد   انؼًلاء فً انًصاسف يؽم انذساصح

ث١ٓ وً ِتٓ دثؼتبد اٌش تبلخ اٌزٕظ١ّ١تخ اٌّذسوتخ ٚٚلا  اٌؼّتلا   تٟ اٌّظتبس  لٛٞ 

وّب ث١ٕذ إٌزبئظ ٚعتٛد اسرجتبؽ ِؼٕتٛٞ ئ٠غتبثٟ لتٛٞ ثت١ٓ اٌش تبلخ  ، ِؾً اٌذساعخ
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 اٌجبؽتش٠ٚشُعتغ  %(  45.1اٌزٕظ١ّ١خ اٌّذسوخ ٚٚلا  اٌؼّلا  ثّؼبًِ اسرجبؽ ثٍغ )

اٌزؼبِتتً ِتتغ  ٌمتتذسح اٌّظتتبس  ِؾتتً اٌذساعتتخ ػٍتتٟ اٌؼّتتلا رٌتته ئٌتتٝ دْ ئدسان 

، ٚالاعتزغبثخ  اٌّؾ١طتخ ٚاٌّشٚٔتخ ٚاٌزى١تع ِتغ اٌظتشٚ اٌزغ١شاد غ١ش اٌّزٛلؼخ، 

، ٚدسعتخ اٌمٕبػتخ ثبٌّظتش  اٌؼّتلا  ٠تإدٞ ئٌتٟ ص٠تبدح اسرجتبؽ ٌّزطٍجتبد اٌؼّتلا  

ِتغ اٌذساعتخ اٌؾب١ٌتخ  ٔز١غخارفمذ ٚ،  ٌذٞ اٌؼ١ًّ ثبٌّظش  ٚاٌخذِبد اٌزٟ ٠مذِٙب

 اسرجتبؽ ٚعتٛد ػلالتخٟ دظٙتشد اٌزت (Atkinson et al., 2020)ٔزتبئظ دساعتخ 

ٚاعتتزؾذاس اٌؼذ٠تتذ ِتتٓ  اٌزتتأ١ِٓ لاؽز١بعتتبد اٌؼّتتلا اعتتزغبثخ  تتشوبد ا٠غبث١تتخ ثتت١ٓ 

ٚثتت١ٓ اٌتتزوب  اٌزٕب غتتٟ  ،اٌختتذِبد اٌّزٕٛػتتخ ٚاٌغتتشػخ  تتٟ اٌزؼبِتتً ِتتغ اٌزغ١تتشاد

 Sambamurthy)ٚد٠ؼبً ارفمذ ِغ ٔزبئظ دساعخ  ٚاٌؾظٛي ػٍٟ ِضا٠ب رٕب غ١خ،

et al., 2003 )٠ّىتٓ ٌٍشتشوبد رجٕتٟ اٌش تبلخ اٌزٕظ١ّ١تخ  تٟ  ٗؽ١تش دٚػتؾذ دٔت

ِخزٍفخ ِضً اٌزفبػً ِغ  شوب  ا٤ػّبي ، ٚاٌؼ١ٍّبد اٌمبئّخ ػٍتٝ اٌؼّتلا   ِغبلاد

 Roberts & Grover، وّتتب ٠إوتتذ  اٌّشرجطتتخ ثتتبٌؼّلا ، ٚاٌؼ١ٍّتتبد ا١ِٛ١ٌتتخ 

دْ اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ ٟ٘ لذسح خبطخ رزتأٌع ِتٓ اٌمتذسح ػٍتٝ ا٦ؽغتبط  (2012)

 ,Kish & Rojuee)خ ٚٚ مبً ٌذساع،  ٚالاعزغبثخ ثغشػخ ٌٍفشص اٌّزبؽخ ثبٌغٛق

 مذ د بسد إٌزبئظ دْ دثؼبد اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌّزّضٍتخ  تٟ : عتشػخ رغت١ٍُ  (2016

اٌخذِتخ، ٚرىٌٕٛٛع١تب اٌّؼٍِٛتتبد، اٌّشٚٔتخ، ٚاٌّغتب ٌخ، ٚعتتٛدح رتٛ ١ش اٌخذِتخ ٌٙتتب 

 ػلالخ ِٛعجخ ل٠ٛخ ِغ سػب  اٌؼّلا .

ِّٚب عجك ٠ّىٓ اعزٕزبط دْ ٕ٘بن اسرجبؽ لٛٞ ث١ٓ رجٕٟ ِفَٙٛ اٌش بلخ 

اٌزٕظ١ّ١خ ثأثؼبد٘ب اٌّخزٍفخ ٚ اٌّزغ١شاد اٌخبطخ ثبٌغٛق ٚاٌؼّلا  عٛا  ثشىً ِجب ش 

 دٚ غ١ش ِجب ش ِّب ٠إدٞ ٌٍؾظٛي ػٍٟ ِضا٠ب عٛل١خ ٚرٕب غ١خ. 

هططً أتؼططاد ٔلاء أتؼططاد انششططالح انرُظًٍٍططح انًذسكططح ػكططم يططٍ فًٍططا ٌرؼهططك ترططأشٍش  -2

  انؼًلاء فً انًصاسف يؽم انذساصح

  ذأشٍش يؼُٕي إٌعاتً لأتؼاد انششالح انرُظًٍٍح ذٕصهد انذساصح إنى ٔظٕد

ػهً انٕلاء انضهٕكً  انعذاساخ ٔانًشَٔح ٔانضشػح انًرًصهح فً   انًذسكح

اِزلان اٌّظش  لذساد  شعغ رٌه ئٌٝ د٠ْٚ فً انًصاسف يؽم انذساصح
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رىٌٕٛٛع١خ رّىٕخ ِٓ رمذ٠ُ ِٕزغبد ٚخذِبد ِظش ١خ راد عٛدح ػب١ٌخ ، 

ٚوزٌه اٌّٛاسد اٌجشش٠خ اٌزٟ رزّزغ ثبٌخجشح ٚاٌّؼش خ ٌزٍج١خ ؽبعبد ِٚزطٍجبد 

٠إدٞ ئٌٟ اعزّشاس٠خ اٌؼ١ٍّبد اٌّظش ١خ رزُ ثىفب ح ٚ ؼب١ٌخ ٚاٌؼّلا  ، 

ٚاٌزؾذس ػٓ اٌّظش  ٚخذِبرٗ ثشىً  ،اٌزؼبًِ ِغ اٌّظش اٌؼّلا   ٟ 

 & Atapattu) ٚارفمذ إٌز١غخ اٌغبثمخ ِغ ٔزبئظ دساعخا٠غبثٟ ِغ ا٢خش٠ٓ ، 

Sedera, 2013) رزفُٙ اٌششوخ ِزطٍجبد اٌؼ١ًّ  ٚاٌزٟ دٚػؾذ دٔٗ ػٕذِب

 ٌٙزٖ اٌّزطٍجبد، ثشىً د ؼً صُ رزخز ا٦عشا اد اٌلاصِخ ٌلاعزغبثخ اٌغش٠ؼخ

ىْٛ ٚثبٌزبٌٟ ر ٌٗ اٌّمذِخ ٚإٌّب غ ،خ اٌششوخ ٌّزطٍجبر٠ٚٗشؼش اٌؼّلا  ثبعزغبث

 ,Nurcholis) خ، وّب رظُٙش ٔزبئظ دساع ك سػب اٌؼّلا إٌز١غخ ٟ٘ رؾم١

، ٚرط٠ٛش ثشاِظ اٌزغ٠ٛك  ،اعزىشب  ا٤عٛق اٌغذ٠ذحوً ِٓ دْ  ) 2021

ػٍٝ  ، ِٚٓ صُاٌزٕظ١ّ١خ اٌش بلخ ٠إصش ثشىً وج١ش ػٍٝ ٚرٕٛع إٌّزغبد 

ػلاٚح ػٍٝ رٌه ، صجذ دْ لبث١ٍخ اعزغلاي اٌّؼش خ ا١ٌّضح اٌزٕب غ١خ اٌّغزذاِخ ، 

الاسرجبؽ ث١ٓ اعزىشب  اٌغٛق اٌغذ٠ذح ،  ػلالخ٠زٛعطبْ  ٚاٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ

 ١ِضح رٕب غ١خ ِغزذاِخ. ٚرؾم١كٚرط٠ٛش ثشاِظ اٌزغ٠ٛك ، ٚرٕٛع إٌّزغبد 

 لأتؼاد انششالح انرُظًٍٍح انًذسكح  ٔذٕصهد انذساصح إنى ٔظٕد ذأشٍش يؼُٕي

  انعذاساخ ٔانًشَٔح ٔانضشػح ػهً انٕلاء الاذعاًْ فً  انًرًصهح فً

ا٤دٚاد اٌزىٌٕٛٛع١خ اٌزٟ  ٚعٛد دْ عغ رٌه ئٌٝش٠ٚ انًصاسف يؽم انذساصح

رّىٓ اٌّظبس  ِٓ ر٠ٕٛغ ِٕزغبرٙب ٚخذِبرٙب اٌّظش ١خ ، ٚ ش٠ك ػًّ ٌذ٠خ 

اٌّشٚٔخ ٚؽغٓ ِؼبٍِخ اٌؼّلا  ، ٚ ،ؼّلا  ّزطٍجبد اٌاٌخجشح ٚاٌّؼش خ ث

ٚوزٌه اِزلان اٌّظش  اٌمذسح ٚاٌّٙبسح ػٍٟ اؽذاس رغ١١شاد عش٠ؼخ رزلائُ 

٠ٕؼىظ  ٟ سغجخ اٌؼّلا  ٚا١ٌٕخ  ٟ رىشاس اٌزؼبًِ ِغ اٌّظش  ِغ إٌّب غ١ٓ 

ٚارفمذ ،  ٚاٌزٛط١خ ٚاٌذ بع ػٕٙب ٚرفؼ١ٍخ ػٓ غ١شٖ ِٓ اٌّظبس  ا٤خشٞ

( ؽ١ش دٚػؾذ دْ 2211)اٌخششَٚ ٚػٍٟ ،  ٔزبئظ دساعخإٌز١غخ اٌغبثمخ ِغ 

اٌزشو١ض ػٍٝ إٌّظّخ ٠غت ػٍٝ اٌؼ١ًّ ِؾذد سئ١غٟ ؽ١ش رم٠ٛخ اٌؼلالخ ِغ 

٘زٖ اٌظٍخ ٚػ١ٍٙب ثٕب  ػلالبد ػبؽف١خ ِؼُٙ ، ػلالزٙب ِغ صثبئٕٙب اٌؾب١١ٌٓ، 
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ِىٛٔبً ِّٙبً ِٓ ِىٛٔبد اٌم١ّخ اٌّؼ٠ٕٛخ  اٌؼبؽف١خ ث١ٓ اٌّغزٍٙه ٚاٌؼلاِخ رؼذ

 لذ رؾذسػٓ ا٤خطب  اٌزٟ اٌؼ١ًّ ٌٍؼلاِخ اٌزغبس٠خ، ٚرإدٞ ئٌٝ دْ ٠زغبػٝ 

ٚع١ٕمض اؽزّبي رؾٌٛٗ ئٌٝ اٌؼلاِبد إٌّب غخ دٞ دٔٗ ع١ٍزضَ دوضش ٚع١ىْٛ 

 .ٚئدسان  اٌفشق اٌّذسن ث١ٓ إٌّظّخ ِٕٚب غ١ٙب ٌذ٠ٗ ١ٔخ دوجش ٦ػبدح اٌششا 

  لأتؼاد انششالح انرُظًٍٍح  د انذساصح إنى ٔظٕد ذأشٍش يؼُٕيذٕصهكًا

انًذسكح انًرًصهح فً   انعذاساخ ٔانًشَٔح ٔانضشػح ػهً انٕلاء انًؼشفً 

ٕف١ز ر٠ٕٚفغش اٌجبؽش رٍه إٌز١غخ ثأْ  الادساكً فً انًصاسف يؽم انذساصح

،  اٌّظش  اٌؼ١ٍّبد ٚاٌخذِبد اٌّظش ١خ ٌٍؼّلا   ٟ دعشع ٚلذ ِّىٓ

ٚرؾٛي اٌّظش  ئٌٟ اعزخذاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب  ٟ اٌخذِبد اٌّمذِخ ثغشػٗ ٚ ٟ 

ٚوزٌه ر١ّض اعشا اد ٚع١بعبد اٌّظش  ثبٌّشٚٔخ ِٚٛاوجخ ، بعتاٌٛلذ إٌّ

لع آِ خلاي اٌّٛ ثبٌّظش  ٚاٌزٞ ثذٚسٖ ٠إدٞ ئٌٟ رؼٍك اٌؼ١ًّ ، اٌزغ١شاد

 اٌّظش ٔؾٛ ، ؽ١ش رزشعُ لٛح اٌّٛلع دسعخ الاٌزضاَ  ارغب٘ٗاٌزٞ ٠جذ٠ٙب 

 ٟ ؽبي ل١بَ إٌّب ظ ثزغ١١ش ؽزٟ زغ١١ش ٌٍاٌؼ١ًّ ٚثبٌزبٌٟ ِذٜ ِمبِٚخ 

ٚارفمذ ٘زٖ إٌز١غخ ِغ ٔزبئظ دساعخ ،  ع وأْ ٠خفغ اٌغؼش ِضلاٚاٌؼش

(Felipe et al., 2020 ْٚاٌزٟ رٛطٍذ ئٌٟ د ) اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ ومذسح

 ع١ّب ِٓ خلاي ئػبدح ػب١ٌخ اٌّغزٜٛ رإصش ثشىً ِجب ش ػٍٝ ددا  ا٤ػّبي ، لا

اٌّٛاسد ٚاٌمذساد اٌّغزّش ٌزغ١ًٙ الاعزغبثخ ٌٍج١ئبد اٌّزغ١شح ثغبٔت  ١٘ىٍخ

رط٠ٛش ٚٔشش لذساد ٔظُ ِؼٍِٛبد  ؼبٌخ ٚثبٌزبٌٟ اٌؾظٛي ػٍٟ ١ِضح 

)طجش ٚآخشْٚ، اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ِغ دساعخ  ٔزبئظث١ّٕب اخزٍفذ ، . رٕب غ١خ

ٌجؼذ الاعزغبثخ دؽذ دثؼبد اٌش بلخ ػٓ ٚعٛد رأص١ش ا٠غبثٟ ٚاٌزٞ دعفش (2214

 . ٟ اٌّظش ١ٓ ِؾً اٌذساعخ اٌزٕظ١ّ١خ  ٟ عٍٛن ِٛاؽٕخ اٌؼ١ًّ
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 انرٕصٍاخ  .ب 

   تاَذً انثاؼسفً ظٕء َرائط انذساصح ٌٕصً 

٤ثؼبد اٌش بلخ رأص١ش ِؼٕٛٞ ٚعٛد ػلالخ اسرجبؽ ٚارؼؼ ِٓ ٔزبئظ اٌذساعخ 

ٚلا  اٌؼّلا  ثأثؼبدٖ ػٍٟ اٌزٕظ١ّ١خ اٌّذسوخ اٌّزّضٍخ  ٟ : اٌغذاساد ٚاٌّشٚٔخ ٚاٌغشػخ 

اٌّشٚٔخ  ٟ اعشا اد ثزؾم١ك اٌّظبس   اٌمبئ١ّٓ ػٍٟ ئداسح اٌجبؽش، ِٚٓ صُ ٠ٛطٟ  اٌضلاصخ

ٚع١بعبد اٌّظش  ِٚٛاوجخ اٌزغ١شاد ، ٚوزٌه ر٠ٕٛغ اٌؼشٚع ٚاٌخذِبد اٌزٟ ٠مذِٙب 

 :اٌزبٌٟ ػٍٟ إٌؾٛآ١ٌخ ٌٍزٕف١ز ٠غت ػ١ٍُٙ ارجبػٙب ٚرٌه  اٌذساعخ مزشػر، ٚاٌّظش  

  دٔٛاع اٌزغ١١شاد ِظبدس ٚرؾذ٠ذ اٌّظش  رٙذ  ئٌٟ خبطخ  ٟ رشى١ً ٚؽذاد

 .اٌزٟ ٠ّىٓ دْ ٠زؼشع ٌٙب اٌّظش  اٌخبسع١خ

  ٟ  رذس٠ت اٌؼبٍِْٛ  ٟ اٌّظبس  ػٍٟ و١ف١خ اٌزؼبًِ ٚرؾ١ًٍ اٌزغ١١شاد اٌج١ئ١خ ثّب

 .رٌه اٌفشص ٚاٌزٙذ٠ذاد

  اػزّتتتتبد ع١بعتتتتبد ٚاعتتتتشا اد ٚاػتتتتؾخ  تتتتٟ اٌزؼبِتتتتً ِتتتتغ اٌزغ١١تتتتشاد اٌّتتتتٛصشح

 .اٌّظش  ػٍٟ ػًّ

 ثبٌؼّلا  ٚاٌّمزشؽبد اٌخبطخ ٌشىبٜٚا ٛؽذحٌ اٌّزبثؼخ اٌّغزّشح. 

  ٚػغ خطؾ ٚآ١ٌبد ئعشائ١خ ٌؼّبْ اٌزٛا ك اٌّغزّش ث١ٓ ػ١ٍّبد اٌزغ١١ش

 ٚسغجبد ٚاؽز١بعبد اٌؼّلا .

  ٟ  ػمذ ٚسػ ػًّ ٚٔذٚاد ٌٍزٛػ١خ ثأ١ّ٘خ ارخبر اٌمشاساد الاعزجبل١خ ٚدٚس٘ب

 ِٛاعٙخ اٌزغ١١شاد اٌؾبدصخ  ٟ اٌج١ئخ اٌّؾ١طخ.

  ٌٍزغ١١تتتتتشاد  تتتتتٟ اٌٛلتتتتتذ رتتتتتذس٠ت اٌؼتتتتتبٍِْٛ ػٍتتتتتٟ عتتتتتجً الاعتتتتتزغبثخ اٌغتتتتتش٠ؼخ

 إٌّبعت دْٚ رأخ١ش.

  ِغزٜٛ اٌخذِبد ُٚرم١١  اٌشاعؼخاٌزغز٠خ  ٌُزمذ٠  ٌٍؼّلا رٛ ١ش دعب١ٌت ِزٕٛػخ 

  ِٓ لجً اٌّظش . اٌّمذِخ ٚاٌؼ١ٍّبد
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  ُاػبدح إٌظش ٚاٌزم١١ُ اٌّغزّش  ٟ اٌخذِبد اٌّمذِخ ِٓ لجً ٌغٕخ ِزخظظخ رؼ

 ٟ رٌه ِّض١١ٍٓ ِٓ اٌؼّلا  ،  ع١ّغ ا٤ؽشا  ِٓ رٚٞ اٌؼلالخ ثبٌّظش  ثّب

 . ٚاٌؼّلا  ٚرٕظ١ُ عٍغبد ػظع رٕٟ٘ ٌٍّشىلاد اٌزٟ رٛاعٗ اٌّظش 

 يمرشؼاخ تثؽٕز يضرمثهٍح  .ض 

، اٌزتتٟ رتُ ػشػتٙب عتتبٌفبً  ا٤ثؼتبدِزغ١تشاد اٌذساعتتخ ػٍتٟ  تتٟ ل١تبط  اٌجبؽتشاػزّتذ  -1

ؽ١تش دٔٙتب  ِزغ١تشاد اٌذساعتخ ل١بطا٤ثؼبد اٌّغزخذِخ  ٟ ذ٠ذ ِٓ اٌؼٌٛعٛد ٚٔظشاً 

ٚٚلا   اٌش تتتبلخ اٌزٕظ١ّ١تتتخ، ٠ّىتتتٓ دساعتتخ اٌؼلالتتتخ ثتت١ٓ ثؼتتبدِزغ١تتشاد ِزؼتتتذدح ا٤

 .ٌُ ٠شٍّٙب ّٔٛرط اٌذساعخ اٌؾب١ٌخ ثبعزخذاَ ِمب١٠ظ دٚ دثؼبد دخشٞ اٌؼّلا 

اٌجؾتٛس اٌّزؼٍمتخ ثّزغ١تشاد اٌذساعتخ اٌذساعتبد ٚئعشا  اٌّض٠تذ ِتٓ  اٌجبؽش٠مزشػ  -2

 ٚاٌزٟ ٠ّىٓ ػشػٙب  ١ّب ٠ٍٟ:

  اٌزوب  اٌؼبؽفٟ ٚٚلا  اٌؼّلا  ٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ رٛع١ؾ. 

 ٌٍّٕظّبد اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ  ٟ رؾم١ك اٌّضا٠ب اٌزٕب غ١خ دٚس. 

 . رٛع١ؾ رىٌٕٛٛع١ب اٌّؼٍِٛبد  ٟ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌش بلخ اٌزٕظ١ّ١خ ٚٚلا  اٌؼّلا 

،ٚثبٌزتتتبٌٟ ٠ّىتتتٓ اعتتتزخذاَ  اٌّظتتتبس سوتتتضد اٌذساعتتتخ ا٘زّبِٙتتتب ػٍتتتٝ دساعتتتخ  -3

 ا٤ختتتتتشٞ عتتتتتٛا  دؽتتتتتذ اٌمطبػتتتتتبدرط اٌذساعتتتتتخ اٌؾب١ٌتتتتتخ ثتتتتتبٌزطج١ك ػٍتتتتتٟ ّٔتتتتتٛ

 اٌزؼ١ٍُ. ٚد ،ا٤د٠ٚخدٚ اٌزأ١ِٓ، اٌظٕبػ١خ دٚ اٌخذ١ِخ ِضً طٕبػخ

رطج١تتتتك ّٔتتتتتٛرط اٌذساعتتتتتخ ػٍتتتتٟ اٌّظتتتتتبس   تتتتتٟ ِؾب ظتتتتبد ٚثٍتتتتتذاْ دختتتتتشٞ  -4

 ِٚمبسٔخ إٌزبئظ.
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  انذساصح شاظــــغي

 انؼشتٍح  أٔلاً   انًشاظغ 

( رٛطتت١ع ارغب٘تتتبد اٌؼّتتلا  ٔؾتتتٛ 2212ئدس٠تتظ، صبثتتذ ػجتتتذ اٌتتشؽّٓ ٚػجتتتذ اٌمتتبدس،ػٍٟ دؽّتتتذ )

ِؾتتتذداد اٌم١ّتتتخ اٌّذسوتتتخ ٌٍؼ١ّتتتً ٚػلالزٙتتتب ثتتتبٌٛلا  ٌؼلاِتتتخ إٌّتتتزظ : دساعتتتخ رطج١م١تتتخ 

ػٍتتتتٝ ػّتتتتلا  خذِتتتتخ اٌز١ٍفتتتتْٛ اٌّؾّتتتتٛي  تتتتٟ ِظتتتتش، ِغٍتتتتخ آ تتتتبق عذ٠تتتتذح ٌٍذساعتتتتبد 

 .54-4(،3،4خ إٌّٛ ١خ، ع)اٌزغبس٠خ ثى١ٍخ اٌزغبسح، عبِؼ

( دصتتتش اٌفتتتشق اٌّتتتذسن ٚاٌغتتتٛدح اٌّذسوتتتخ ػٍتتتٝ 2211اٌخشتتتشَٚ، ِؾّتتتذ ٚ ػٍتتتٟ، عتتت١ٍّبْ )

ٚلا  اٌّغتتتتتزٍٙه ٌٍؼلاِتتتتتخ اٌزغبس٠تتتتتخ، ِغٍتتتتتخ عبِؼتتتتتخ دِشتتتتتك ٌٍؼٍتتتتتَٛ الالزظتتتتتبد٠خ 

 .42-65(، 4) 24ٚاٌمب١ٔٛٔخ، 

( اٌؼلالتتتتخ ثتتتت١ٓ ِؼش تتتتخ اٌؼ١ّتتتتً ٚٚلا  ػّتتتتلا  اٌّظتتتتبس  2214اٌخ١ٍفتتتتخ، ثتتتتبثىش ا١ٌغتتتتغ )

 Global Journal of Economics and Businessاٌزغبس٠تتخ اٌغتتٛدا١ٔخ، 

 ،4 (3 ، )344-362. 

ٚاٌّؼتتتتتتبدلاد  Pathanalysis( رؾ١ٍتتتتتتً اٌّغتتتتتتبساد 2211اٌؼجبعتتتتتتٟ ، ػجتتتتتتذ اٌؾ١ّتتتتتتذ ِؾّتتتتتتذ )

الاعزّبػ١تتتتتتخ ثبعتتتتتتزخذاَ اٌؾبعتتتتتتت ، ِؼٙتتتتتتذ  : رطج١متتتتتتبد  تتتتتتٟ اٌؼٍتتتتتتSEMَٛا١ٌٙى١ٍتتتتتتخ 

 اٌذساعبد ٚ اٌجؾٛس الاؽظبئ١خ، عبِؼخ اٌمب٘شح.

( 2214رشوتتتٟ، عتتتّش ػجتتتذ اٌزتتتٛاة ، ٚػٍتتتٟ ِؾّتتتذ ؽٍتتتٛح ، ٚس تتتب ػجتتتذ اٌؼض٠تتتض إٌغتتتبس )

رتتتأص١ش دثؼتتتبد اٌظتتتٛسح اٌز١ٕ٘تتتخ ٌٍّٕظّتتتخ ػٍتتتٟ ٚلا  اٌؼ١ّتتتً دساعتتتخ رطج١م١تتتخ ػٍتتتٟ 

ٌّؾّتتتٛي، اٌّغٍتتتخ اٌؼ١ٍّتتتخ ٌلالزظتتتبد  تتتشوبد رمتتتذ٠ُ خذِتتتخ ا٦رظتتتبلاد اٌلاعتتتٍى١خ ا

 .414-344( ، 2ٚاٌزغبسح، )

( دٚس اٌش تتتبلخ 2214طتتتجش، سٔتتتب ٔبطتتتش، اٌؼتتتبِشٞ، عتتتبسح ػٍتتتٟ، ٚاٌؾغتتت١ٓ، ػٍتتتٝ ػجتتتذ ا١ِ٤تتتش )

اٌزٕظ١ّ١تتتتخ  تتتتٟ رؼض٠تتتتض عتتتتٍٛن ِٛاؽٕتتتتخ اٌؼ١ّتتتتً: ثؾتتتتش ١ِتتتتذأٟ ِمتتتتبسْ ثتتتت١ٓ ِظتتتتش  

خ ٌٍؼٍتتتَٛ الاداس٠تتتخ ، ، اٌّغٍتتتخ اٌؼشال١تتت TBIاٌز١ّٕتتتخ اٌتتتذٌٟٚ ِٚظتتتش  اٌؼشالتتتٟ ٌٍزغتتتبسح 

15 (54 ، )144-226. 

( اٌش تتتبلخ اٌزٕظ١ّ١تتتخ ٌٍجٕتتتٛن ا٦عتتتلا١ِخ ٚدصش٘تتتب  تتتٟ سػتتتب 2221ػجتتتذ اٌظتتتّذ، خذ٠غتتتخ ٠ؾ١تتتٝ )

 .124-41( ، 2) 51اٌؼ١ًّ، اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌلالزظبد ٚاٌزغبسح، 

( رتتتأص١ش 2214غتتتبٌٝ، ِبدٚٔتتتب و١ّتتتً  تتتٛلٝ، ٚ دؽّتتتذ، ؽٕتتتبْ ؽغتتت١ٓ، سعتتتت، ع١ٙتتتبْ ػجتتتذإٌّؼُ )

اٌّغتتتتئ١ٌٛخ الاعزّبػ١تتتتخ ٌٍشتتتتشوبد ػٍتتتتٟ ٚلا  اٌؼ١ّتتتتً: دساعتتتتخ ١ِذا١ٔتتتتخ ػٍتتتتٟ ػّتتتتلا  

 .55-43( ، 1اٌجٕٛن اٌؾى١ِٛخ، اٌّغٍخ اٌؼ١ٍّخ ٌلالزظبد ٚاٌزغبسح، )
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  انرماسٌشاً  نصشا

 . 2222، ِإعغخ إٌمذ اٌؼشثٟ اٌغؼٛدٞ، اٌزمش٠ش اٌغٕٛٞ اٌغبدط ٚاٌخّغْٛ .1



 
 ةدور الرشاقة التنظيمية المدركة في تعزيز ولاء عملاء المصارف دراسة ميداني

 د/ أحمد عبد السلام النفراوي 

 ٠2222ٕب٠ش  -اٌّغٍذ اٌضبٌش ػشش                                                            اٌؼذد ا٤ٚي 

444 
 

 

 يهؽك انذساصح )لائًح الاصرثٍاٌ(     

 تؼُٕاٌ لائًـــح اصرثٍاٌ نعًغ انثٍاَاخ الأٔنٍح نثؽس 

 دٔس انششالح انرُظًٍٍح انًذسكح فً ذؼزٌز ٔلاء ػًلاء انًصاسف 

 دساصح يٍذاٍَح 

 انثاؼس

 أؼًذ ػثذ انضلاو انُفشأي
 أصرار إداسج الأػًال انًضاػذ

 ظايؼح انًعًؼح –كهٍح انًعرًغ  –لضى انؼهٕو الإداسٌح ٔالأَضاٍَح 

 انًًهكح انؼشتٍح انضؼٕدٌح

 ٚثشوبرٗاٌغلاَ ػ١ٍىُ ٚسؽّخ الله 

 ا٤ؿ اٌفبػً /ا٤خذ اٌفبػٍخ

 رؾ١خ ؽ١جخ ٚثؼذ،،،

اْ  َ اٌجبؽتتتش ثتتتاعشا  دساعتتتخ ثؼٕتتتٛ " دٔس انششطططالح انرُظًٍٍطططح انًذسكطططح فطططً ٠متتتٛ

، ٌٚتتتتزا  تتتتاْ اٌجبؽتتتتش ٠طّتتتتغ  تتتتٟ ذؼزٌططططز ٔلاء ػًططططلاء انًصططططاسف  دساصططططح يٍذاٍَططططح  "

اسدح ثٙتتتزٖ  رؼتتتبٚٔىُ ِؼتتتٗ  تتتٟ ئرّتتتبَ ٘تتتزٖ اٌذساعتتتخ ِتتتٓ ختتتلاي ا٦عبثتتتخ ػٍتتتٝ ا٤عتتتئٍخ اٌتتتٛ

 اٌمبئّخ ثؾش٠خ ربِخ، ٚصمٛا دْ عٙذوُ ٘ٛ ا٤عبط ٌٕغبػ ٘زٖ اٌذساعخ.

ٚدٚد دْ دٚػتتؼ ٌغتت١بدرىُ دْ ِتتب رمذِٛٔتتٗ ِتتٓ ِؼٍِٛتتبد ٚآسا  عتتت١ىْٛ 

ِٛػتتغ اٌغتتش٠خ اٌزبِتتخ ٌٚتتٓ ٠غتتزخذَ ئلا ٤غتتشاع اٌجؾتتش اٌؼٍّتتٟ  متتؾ. ٚد تتىش 

 ػٍٝ ؽغٓ رؼبٚٔىُ.ع١بدرىُ عٍفبً 

   

 

 

 

 انثاؼس

 د.أؼًذ ػثذ انضلاو انُفشأي
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 ١ّب ٠ٍٟ ثؼغ اٌؼجبساد اٌزٟ رؼجش ػٓ سد٠ه، ثشعب  رؾذ٠ذ دسعخ ِٛا مزه ػ١ٍٙب 

  ػٓ دسعخ ِٛا مزه دِبَ وً ػجبسح دعفً الاخز١بس اٌزٞ ٠ؼجش (√) ثٛػغ ػلاِخ

 اٌؼجبسح
ِٛا ك 

 رّبِبً 
 ِٛا ك

إنً ؼذ  

 يا 

غ١ش 

 ِٛا ك

غ١ش 

ِٛا ك 

ػٍٟ 

 الاؽلاق

  انششالح انرُظًٍٍح انًذسكح  .1

  الاصرعاتح  -د 

٠غزط١غ اٌّظش  اٌ زألٍُ ٚاٌزى١ع ِغ اٌزغ١شاد اٌزٟ رؾذس  .1

      ٌزؾم١ك ِزطٍجبد اٌؼّلا .

سدٚد د ؼبي اٌّظش   ٛس٠خ ٚعش٠ؼخ ٦طلاػ دٞ خًٍ  ٟ  .2

      اٌخذِخ اٌّمذِخ.

ؾذ٠ضخ  .3 ١ٕخ اٌ زٌم ١ٌت ا ّظش  ا٤عب بِد ٠غزخذَ اٌ ٌزغ١ًٙ رمذ٠ُ اٌخذ

      ٌؼّلا .

٠غؼٟ اٌّظش  ثبعزّشاس ٌٍزؼش  ػٍٟ اٌزغ١شاد  ٟ اؽز١بعبد  .4

      ٚرفؼ١لاد اٌؼّلا .

  انعذاساخ  -ة 

      ٠ّزٍه اٌّظش  لذساد رىٌٕٛٛع١خ ِٕبعجخ. .5

بِد ِظش ١خ راد عٛدح ػب١ٌخ. .6 خذ زٕغبدٚ  ّظش  ِ       ٠مذَ اٌ

ٚاٌّؼش خ ٌزٍج١خ ؽبعبد ٠زّزغ ِٛظفٛ اٌّظش  ثبٌخجشح  .4

      ِٚزطٍجبد اٌؼّلا .

      اٌؼ١ٍّبد اٌّظش ١خ  ٟ ٘زا اٌّظش  رزُ ثىفب ح ٚ ؼب١ٌخ. .4

      ٌذٞ اٌّظش  سؤ٠خ ؽ٠ٍٛخ ا٤عً رغبٖ اٌؼّلا   .   .4

  انًشَٔح  -ط 

زٌغ١شاد. .12 اٛوجخ ا ِ ٚٔخٚ  ش ّظش  ثبٌّ ع١بعبد اٌ       رز١ّض اعشا ادٚ 

بِد اٌزٟ  .11 خذ اٌٚ ؼشٚع  زٌٕٛع.رز١ّض اٌ ّظش  ثب بٙ اٌ       ٠مذِ

      ٠ز١ّض ِٛظفٛ اٌّظش  ثبٌّشٚٔخ ٚؽغٓ ِؼبٍِخ اٌؼّلا .  .12

مذِخ.   .13 بِد اٌّ خذ ِمزشؽبرٟ ثشأْ اٌ  ٚ ّظش  ٢سائٟ       رغزّغ ئداسح اٌ

  انضشػح  -د 

لٚذ. .14 ٌٍؼّلا   ٟ دعشع  ّظش ١خ  بِد اٌ خذ اٌٚ ؼ١ٍّبد  ّظش  اٌ فز اٌ ٠ٕ      

ّظش  الاعبثخ ػٍٟ  .15 لٛذ ٠غزط١غ اٌ زٍٟ ٟ  اٌ دٚعئ اعزفغبسارٟ 

بٕعت .       اٌّ

٠ّزٍه اٌّظش  اٌمذسح ٚاٌّٙبسح ػٍٟ اؽذاس رغ١١شاد عش٠ؼخ  .16

      رزلائُ ِغ إٌّب غ١ٓ .
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 اٌؼجبسح
ِٛا ك 

 رّبِبً 
 ِٛا ك

إنً ؼذ  

 يا 

غ١ش 

 ِٛا ك

غ١ش 

ِٛا ك 

ػٍٟ 

 الاؽلاق

٠زؾٛي اٌّظش  ئٌٟ اعزخذاَ اٌزىٌٕٛٛع١ب  ٟ اٌخذِبد اٌّمذِخ  .14

      ثغشػٗ ٚ ٟ اٌٛلذ اٌّبعت .

  ٔلاء انؼًلاء  .2

  انٕلاء انضهٕكً  -د 

. عأرؼبًِ ِغ .14 ّغزمجً زٌٍج١خ اؽز١بعبرٟ ٟ  اٌ ّظش  ِشح دخشٞ        ٘زا اٌ

      عأعشة اٌخذِبد اٌغذ٠ذح اٌزٟ ٠مذِٙب اٌّظش   ٟ اٌّغزمجً. .14

      عأٔظؼ ا٢خش٠ٓ ثبٌزؼبًِ ِغ ٘زا اٌّظش . .22

ّظش . .21 بٙ اٌ بِد اٌزٟ ٠مذِ خذ ي د ١ب  ا٠غبث١خ ٣ٌخش٠ٓ ؽٛي اٌ       عألٛ

  انٕلاء الاذعاًْ  -ة 

اٌزؼبًِ ِغ ٘زا اٌّظش  ؽزٟ ٌٚٛ لبَ ثض٠بدح عأعزّش  ٟ  .22

      دعؼبس خذِبرٗ.

ظبس  ا٤خشٞ. .23 ّظش  ػٓ غ١شٖ ِٓ اٌّ زٌؼبًِ ِغ ٘زا اٌ       دُ ؼً ا

ِٓ اٌّؾزًّ دْ دد غ دوضش ثم١ًٍ ِمبثً اٌؾظٛي ػٍٟ خذِبد  .24

      ٘زا اٌّظش .

  انٕلاء الادساكً )انًؼشفً(  -ط 

ّشرجخ .25 ّظش  اٌ ّظبس . ثبٌٕغجخ ٌٟ ٠ؾزً ٘زا اٌ       ا٤ٌٟٚ ِٓ ث١ٓ وب خ اٌ

      عأرؼبًِ ِغ ٘زا اٌّظش  ٌفزشح ؽ٠ٍٛخ. .26

      لا دٔٛٞ اٌزؼبًِ ِغ دٞ ِظش  ثخلا  ٘زا اٌّظش . .24

  انًرغٍشاخ الأخشي

أصى انًصشف 

 انزي ذرؼايم يؼّ 

ِظش  

 اٌشاعؾٟ

) ( 

ثٕه اٌز١ّٕخ 

الاعزّبػ١خ ) 

) 

ِظش  

 ا٦ّٔب 

) ( 

ِظش  

 ا٤ٍٟ٘

) ( 

ثٕه 

 اٌجلاد

) ( 

ثٕه 

 اٌش٠بع

) ( 

ثٕه اٌؼشثٟ 

ANB 

) ( 

 دٔضٟ )   (  -ة  روش )   (  -د انُٕع  

 عٕخ  أوضش )   ( 42 -ط  عٕخ )  ( 42عٕخ ٤لً ِٓ  32ِٓ  -ة  عٕخ ) ( 32دلً ِٓ  -د  انؼًش 

 دلً ِٓ اٌّزٛعؾ )  ( -د  انًؤْم انؼهًً  
ِزٛعؾ )   -ة 

) 

ثىبٌٛس٠ٛط دٚ  -ط 

 ِب٠ؼبدٌخ )(
 دساعبد ػ١ٍب    ) ( -د 

انرؼايم يغ يذج 

 انًصشف 
 عٕٛاد )  ( 5دلً ِٓ  -د 

عٕٛاد ٤لً  5ِٓ  -ة 

 ِٓ12 

 عٕٛاد

) ( 

 12ِٓ  -ط 

عٕٛاد ٤لً 

عٕخ  15ِٓ 

) ( 

  أوضش )  ( عٕخ 15 -د 

 


