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 البحث مستخلص
ثؾضذ ٘نٖ اٌلهاٍخ رأص١و ػٕبصو أشؽخ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ػٍٝ هظب اٌيثبئٓ ِٓ فلاي كهاٍخ 

اما رجٍٛهد ِشىٍخ اٌجؾش ِٓ فلاي ؼوػ ِغّٛػخ ِٓ  اٍزؽلاػ١خ ٌٍقلِبد اٌّصوف١خ فٟ ِل٠ٕخ ثغلاك,

ث١ٓ اثؼبك اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٚهظب اٌيثْٛ ,رٙلف ٘نٖ اٌلهاٍخ  ٚرأص١واّ٘ب)ً٘ رٛعل ػلالخ اهرجبغ  اٌزَبؤلاد

ئٌٝ رؾل٠ل رأص١و الارصبلاد اٌلاف١ٍخ ٚاٌزله٠ت ٚ ثؾٛس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ ػٍٝ هظب اٌيثبئٓ ٚاٌّزّضً ثغٛكح 

رٛافو أشؽخ ٚثواِظ  ٜاٌقلِخ ٚاٌٛلاء ٚاٌؾصخ اٌَٛل١خ. ٚعَلد ٘لف ٘نٖ اٌلهاٍخ ثبٌزؼوف ػٍٝ َِزٛ

 (24)رُ عّغ اٌج١بٔبد ثبٍزقلاَ َِؼ لبئُ ػٍٝ الاٍزجبٔخ ٠زىْٛ ِٓ  فٍٟ فٟ اٌّصبهف اٌّجؾٛصخ,اٌز٠َٛك اٌلا

ِٓ أعً رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد  ِٓ  ِلهاء اٌّصبهف اٌقبصخ فٟ ِل٠ٕخ ثغلاك. ِل٠وا ((102ٍإاًٌب ٚرُ رٛى٠ؼٗ ػٍٝ 

ٌؾَبثٟ ٚالأؾواف اٌّؼ١بهٞ ثبٍزقلاَ ا٤ٍب١ٌت اٌى١ّخ ِضً اٌٍٛػ ا اٌزٟ رُ اٌؾصٛي ػ١ٍٙب ِٓ الاٍزجبٔبد،

رٛصً اٌجبؽش اٌٝ ػلك ِٓ الاٍزٕزبعبد ٚ ِٚؼبًِ الافزلاف ِٚؼبًِ الاهرجبغ اٌج١َػ ّٚٔنعخ اٌّؼبكٌخ ا١ٌّٙىٍخ,

ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٚاثؼبكٖ, ٚهظب اٌيثْٛ ٚاثؼبكٖ  ٚرأص١واّ٘ٙب  ٚعٛك ػلالبد اهرجبغ 

ثؾٛس  اٌزله٠ت, اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ اٌضلاصخ)الارصبلاد اٌلاف١ٍخ, ثأٔشؽخرٙزُ ٚ٘نا ٠إول اْ اٌّصبهف اٌّجؾٛصخ 

عوٚهح ل١بَ ٚػ١ٍٗ اٚصٝ اٌجؾش ث. اٌَٛق اٌلاف١ٍخ( ٚاٌزٟ ٍزإكٞ ثبٌٕز١غخ ثبٌٛصٛي اٌٝ هظب اٌيثْٛ

ػٍٝ الإكاهح رؾ١َٓ أشؽخ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ِٓ فلاي رؽج١ك الأشؽخ اٌّلائّخ ٌؼًّ  ثا٠ؼبىاٌّصبهف اٌّجؾٛصخ 

ٚالزصو اٌجؾش ػٍٝ اٌّصبهف اٌقبصخ ٌنا لا٠ّىٓ رؼ١ُّ إٌزبئظ ػٍٝ ثبلٟ  اٌّصوف ٌٍؾصٛي ػٍٝ هظب اٌيثْٛ,

ٟ اٌٛصٛي اٌٝ ,ٚاْ رٛف١و أشؽخ ٚثواِظ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ فٟ اٌّصبهف اٌّجؾٛصخ ٠َُٙ ف إٌّظّبد اٌقل١ِخ

ٍُٙ اٌجؾش ثلػُ اٌَّإ١ٌٚخ الاعزّبػ١خ ٌٍّصبهف اٌّجؾٛصخ ٌٍيثبئٓ ,ٚمٌه ثبػزجبه الافواك عيء  هظب اٌيثْٛ,

 ػ١ٍٗ ٠إصو مٌه ػٍٝ اٌّغزّغ وىً. رأص١وِٓ ٘نا اٌّغزّغ ٚاْ اٞ 

 هظب اٌيثْٛ ،> اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ المصطلحاث الرئيست للبحث
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 المقذمت

ٌمل رأصود ع١ّغ ا٤ػّبي ٚفبصخ اٌقلِبد اٌّصوف١خ ئٌٝ ؽل ِب ف١ّب ٠ؾلس فٟ اٌَٛق اٌؼب١ٌّخ. ا٢ْ لا 

رٙلف اٌّصبهف فمػ ئٌٝ ئهظبء اٌيثبئٓ ٌٚىُٕٙ ٠ؾبٌْٚٛ اٌم١بَ ثنٌه ثشىً أوضو وفبءح ٚفؼب١ٌخ ِٓ ِٕبف١َُٙ 

بهف ٘ٛ اٌؾفبؾ ػٍٝ هظب اٌيثْٛ ٚاٌزوو١ي فٟ اٌَٛق اٌزٕبف١َخ ِٓ أعً رؾم١ك أ٘لافُٙ. اٌٙلف ا٤ُ٘ ٌٍّص

ام ِٓ اٌعوٚهٞ ٚظغ اٌيثْٛ فٟ ِووي  ػٍٝ اٌيثبئٓ فٟ اٍزوار١غ١برُٙ اٌزٕظ١ّ١خ ٚاٌز٠َٛم١خ, ػٍٝ ٔٙظ ٠ووي

اٌؼًّ ٚفمًب لاٍزوار١غ١برٗ ٚأؽلاصٗ ٚػ١ٍّبرٗ. فٟ اٌٛالغ ِٓ ا٤ًٍٙ ٚا٤وضو هثؾًب اٌج١غ ٌٍيثبئٓ اٌؾب١١ٌٓ ِٓ 

علك. ٌنا رعغ اٌّصبهف اٌقبصخ اٍزوار١غ١برٙب ٌعّبْ هظب اٌيثبئٓ ٚالاؽزفبؾ ثُٙ ، اٌؼضٛه ػٍٝ ىثبئٓ 

ٚثبٌزبٌٟ ٠غت أْ ٠ىْٛ ِٛظفٛ٘ب أوضو روو١يًا ػٍٝ اٌيثبئٓ, ٠ٚزُ مان ِٓ فلاي رجٕٟ ِغّٛػخ ِٓ الأشؽخ 

ىثبئٓ كاف١ٍٓ ٚاٌجواِظ اٌز٠َٛم١خ ٚاٌّزّضٍخ ثبٌز٠َٛك اٌلافٍٟ اٌنٞ ٠ووي ثلٚهٖ ػٍٝ اٌؼب١ٍِٓ ٚاػزجبهُ٘ 

ٌٍشووخ, ٌنا فبْ الا٘زّبَ اٌنٞ ٠جلا ِٓ اٌلافً ِٚؼوفخ اؽز١بعبد ٚهغجبد اٌؼب١ٍِٓ ٠ىْٛ ٔز١غخ اٌنٞ ٠ٕؼىٌ 

ثلٚهٖ ػٍٝ اكاء اٌشووخ ٚاٌقلِبد اٌّملِخ ٌٍيثبئٓ, ٌنا رؼزجو الارصبلاد اٌلاف١ٍخ ِٓ اُ٘ ػٕبصو أشؽخ 

ٓ اٌؼب١ٍِٓ اٚػبِٛك٠خ ث١ٓ الاكاهح اٌؼ١ٍب ٚثم١ذ الَبَ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٍٛاء وبٔذ ٘نٖ الارصبلاد افم١خ ث١

ام اْ ِلٜ رٛفو اٌجواِظ  ٚلا٠ّىٓ أىبه ػٕصو اٌزله٠ت فٟ ثٍٛهح أشؽخ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ فٟ اٌشووخ, اٌشووخ,

اٌزله٠ج١خ ٚاٌزؽ٠ٛو٠خ ٌٍؼب١ٍِٓ, رزىْٛ ٌُٙ ِغّٛػخ ِٓ اٌّٙبهاد ٚاٌملهاد اٌزٟ ٠ّىٓ الاٍزفبكح ِٕٙب ٔز١غخ 

ٛهاد اٌّزَبهػخ فٟ ِغبي صٕبػخ الارصبلاد. ٠ٚؼل ثؾٛس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ هو١يح ِّٙٗ ِٓ هوبئي اٌز٠َٛك ٌٍزؽ

اٌلافٍٟ اما اْ ِؼوفخ اؽز١بعبد ِٚزؽٍجبد اٌيثْٛ اٌلافٍٟ ٘ٛ ثّضبثٗ شواهٖ ٌٍزؽٍغ ػٍٝ افىبه ٚهغجبد 

 ٚاؽز١بعبى اٌيثبئٓ اٌقبهع١ٓ ٚو١ف١خ اهظبءُ٘ ٚالاؽزفبؾ ثُٙ.

٘نا اٌجؾش اٌٝ اهثغ الَبَ هئ١َخ, اٌمَُ الاٚي رّضً ثّٕٙغ١خ اٌجؾش, ٚعبء اٌمَُ اٌضبٟٔ ٌنا فمل لَُ 

١ٌٛظؼ اٌغبٔت إٌظوٞ ٌٍجؾش, ث١ّٕب عبء اٌمَُ اٌضبٌش ١ٌفَو اٌغبٔت اٌؼٍّٟ ٚاٌزؾ١ٍٍٟ ٌٍجؾش , ٚاف١و افزُ 

اٌجؾش ٚرَبؤلارٗ اٌٝ ِشىٍخ . ٚرّضٍذ اٌجؾش ثّغّٛػخ ِٓ الاٍزٕزبعبد اٌزٟ رٛصً ا١ٌٙب اٌجؾش ٚاٌزٛص١بد

اٌزؼم١ل ٚاٌزغ١و اٌَّزّو اٌزٟ رزَُ ف١ٙب ث١ئخ الاػّبي فٟ ػصؤب اٌؾبٌٟ ٚمٌه ٔز١غخ ٌٍؼل٠ل ِٓ اٌؼٛاًِ ِٚٓ 

اّ٘ٙب اٌزؽٛهاد اٌّزَبهػخ فٟ ِغبي اٌزىٍٕٛع١ب ٚفبصب فٟ ِغبي اٌّصبهف ,ٚفعلا ػٓ اٌّّبهٍبد ٚالأشؽخ 

 إٌّبفَخ الافوٜ, بدلاف ٚاٌز١ّي فٟ  الاكاء ػٓ اٌشووك الا٘اٌزٟ ٠مٛة ثٙب اٌؼبٍِْٛ كافً اٌّصوف ٌزؾم١

ثبلاظبفخ اٌٝ اٌّؼٛلبد ٚاٌّشبوً اٌزٟ رٛاعٗ اٌّصبهف اٌّجؾٛصخ ػٓ رجٕٟ اٚ رؽج١ك فىوح عل٠لح ٚاِىب١ٔخ 

 كِغٙب ِغ الافىبه اٌؾب١ٌخ ثَجت لٍخ اٌّٙبهاد ٚاٌملهاد ثَجت افزمبه٘ب اٌٝ اٌزله٠ت ٚاٌزؽ٠ٛو اٌَّزّو ٌٍؼب١ٍِٓ

, ثبلاظبفخ اٌٝ ػلَ لله٘ب ػٍٝ رؾ١ًٍ ٚفُٙ اٌؼب١ٍِٓ ِٚؼوفخ اؽز١بارُٙ ٚهغجبرُٙ ١ٌزَٕٝ ُ٘ رمل٠ُ افعً 

٠ٚؼل ِٛظٛع هظب اٌيثْٛ ِٓ اٌّٛاظ١غ اٌؾ٠ٛ١خ اٌزٟ هوي ػ١ٍٙب  اٌقلِبد ٚاٌزٟ رٕؼىٌ ػٍٝ اكاء اٌشووخ.

افىبه ٚاٍب١ٌت عل٠لح ٚاٌزٟ رقص  اٌؼل٠ل ِٓ اٌىزبة ٚاٌجبؽض١ٓ فٟ ِغبي اٌز٠َٛك ٌّب ٌٙب كٚه ُِٙ فٟ ؼوػ

اٌيثبئٓ ٚاٌزٟ رَبػل اٌّصبهف ػٍٝ رمل٠ُ فلِبد ِز١ّيح رٍجٟ اؽز١بعبد ٚهغجبد اٌيثبئٓ ٚثبٌزبٌٟ اِىب١ٔخ 

ٚثبٌزبٌٟ فبْ رؽج١ك أشؽخ ٚثواِظ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٌعّبْ  اٌٛصٛي اٌٝ هظبءُ٘ ػٍٝ اٌقلِخ اٌّملِخ.

ٚػ١ٍٗ ٠ّىٓ ص١بغخ ِشىٍخ اٌجؾش  بصخ ٟ٘ ِشىٍخ ثؾل مارٙب,اٌٛصٛي اٌٝ هظب اٌيثْٛ فٟ اٌّصبهف اٌق

ِب٘ٛ  ,ً٘ رزٛافو أشؽخ ٚثواِظ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ فٟ اٌّصبهف اٌّجؾٛصخ الار١خ> اٌزَبؤلاداٌؾبٌٟ ِٓ فلاي 

ث١ٓ اثؼبك إٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٚهظب  ٚرأص١وً٘ رٛعل ػلالخ اهرجبغ ,َِزٜٛ هظب اٌيثبئٓ ٌٍّصبهف اٌّجؾٛصخ

ٚرزجٍٛه ا١ّ٘خ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ,اْ ِٛظٛع . ِبؼج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٚهظب اٌيثْٛ ,اٌيثْٛ

اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ِٓ اٌّٛاظ١غ اٌؾل٠ضخ ٚاٌّّٙخ اٌزٟ ٔبٌذ ا٘زّبَ اٌجبؽض١ٓ ٚاٌىزبة اٚ اٌّّبه١ٍٓ فٟ ؽمً 

اٌّّٙخ ٚاٌغل٠وح ثبلا٘زّبَ  هظب اٌيثْٛ(ِٓ اٌّٛاظ١غ رؼل ِٛظٛػبد اٌجؾش)اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ, اكاهح اٌز٠َٛك,

, ٌمٍخ اٌلهاٍبد اٌؼوث١خ اٌزٟ عّؼذ ث١ٓ ٘بر١ٓ اٌّٛظؼ١ٓ ػٍٝ ؽل ػٍُ اٌجبؽض١ٓ, اما ٕ٘بٌه َٔت ل١ٍٍخ ِٓ 

ٚرؾبٚي شووبد  اٌلهاٍبد اٌؼوث١خ اٌزٟ رٕبٌٚذ اٌجؾش فٟ ؼج١ؼخ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٚهظب اٌيثْٛ,

 ؽخ ٚثواِظ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ثبػزجبهٖ هو١يح ِٓ هوبئي ٔغبػ اٌشووبد,الاػّبي فٟ ػصؤب اٌؾبٌٟ ثزؽج١ك أش

ٚمٌه لاْ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٠َبػل اٌشووبد ػٍٝ رٕش١ػ اٌزله٠ت ٚاٌزؽ٠ٛو ٌؼب١ٍِٙب ثبٌؽو٠مخ اٌزٟ ٠ّىٓ اْ 

نٞ رُ ا١ّ٘خ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ِٓ فلاي اٌمؽبع اٌ رأؼ١و٠ّىٓ  ٚثبٌزبٌٟ اٌؾصٛي ػٍٝ هظب ٌيثبئٕٙب. ثأكائٙبرز١ّي 

ر١ٍَػ اٌعٛء ػ١ٍٗ ٚ٘ٛ اٌمؽبع اٌّصوفٟ ٌّب ٌٙب كٚها ُِٙ فٟ ؽ١بٖ ػبِخ إٌبً. ٠ّٚىٓ رغ١َل ا٘لاف اٌجؾش 

اٌزؾوٞ ػٍٝ َِزٜٛ  رٛافو أشؽخ ٚثواِظ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ فٟ اٌّصبهف اٌّجؾٛصخ, ٜثبٌزؼوف ػٍٝ َِزٛ

 بغ ث١ٓ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٚهظب اٌيثْٛ,رؾل٠ل لٛح ٚارغبٖ ػلالخ الاهرج هظب اٌيثبئٓ فٟ اٌّصبهف اٌّجؾٛصخ,

أشؽخ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ فٟ هظب اٌيثْٛ. ٚعبءد فوظ١بد اٌجؾش, رٛعل ػلالخ اهرجبغ  رأص١ورشق١ص ػلالخ 

ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٚهظب اٌيثْٛ, ٚرزفوع ِٕٙب صلاس فوظ١بد فوػ١خ .اٌفوظ١خ اٌفوػ١خ 

.اٌفوظ١خ اٌفوػ١خ اٌضب١ٔخ>  كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ الارصبلاد اٌلاف١ٍخ ٚهظب اٌيثْٛالاٌٚٝ> رٛعل ػلالخ اهرجبغ ماد 
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اٌفوظ١خ اٌفوػ١خ اٌضبٌضخ> رٛعل ػلالخ اهرجبغ  رٛعل ػلالخ اهرجبغ ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌزله٠ت ٚهظب اٌيثْٛ.

ٕ٘بٌه اصو مٚ كلاٌخ  اٌفوظ١خ اٌضب١ٔخ اٌوئ١َخ> ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ ثؾٛس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ ٚهظب اٌيثْٛ.

 اؽصبئ١خ ٌٍز٠َٛك اٌلافٍٟ فٟ هظب اٌيثْٛ, ٚرزفوع ِٕٙب صلاس فوظ١بد فوػ١خ ,اٌفوظ١خ اٌفوػ١خ الاٌٚٝ>

رٛعل  اٌفوظ١خ اٌفوػ١خ اٌضب١ٔخ> رٛعل ػلالخ اصو ماد كلاٌخ اؽصبئ١خ ٌلارصبلاد اٌلاف١ٍخ فٟ اثؼبك هظب اٌيثْٛ.

رٛعل ػلالخ اصو ماد  .اٌفوظ١خ اٌفوػ١خ الاٌٚٝ> ثؼبك هظب اٌيثْٛػلالخ اصو ماد كلاٌخ اؽصبئ١خ ٌٍزله٠ت فٟ ا

 كلاٌخ اؽصبئٟ ٌجؾٛس اٌَٛق فٟ اثؼبك هظب اٌيثْٛ.

                                                                      

 مراجعت الادبياث
 اولا: التسىيك الذاخلي

 مفهىم التسىيك الذاخلي -1

اْ ِفَٙٛ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٠ووي ػٍٝ و١ف١خ ثٕبء ػلالبد اٌلاف١ٍخ ِٓ فلاي ِؼبٍِخ اٌّٛظف١ٓ وأٚي  

اٌيثبئٓ ٌٍشووخ فٟ اٌٛلذ اٌؾبٌٟ, اِزل ِفَٙٛ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٚػلَ الزصبهٖ ػٍٝ ر٠َٛك اٌقلِبد فمػ 

(.ٚ فٟ ا١ٌَبق ٔفَٗ ١ٌCătălin,2014:10صجؼ ّٔٛمعًب ٌغ١ّغ إٌّظّبد اٌزٟ رَؼٝ ئٌٝ رؾم١ك اكاء ِز١ّي)

( ئٌٝ أْ ا٘زّبَ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ثى١ف١خ ػًّ ع١ّغ اٌّٛظف١ٓ ٚأػعبء اٌّإٍَخ Tushi,2014:14اشبه)

ِٚٓ  اٌزٕظ١ّ١خ وفو٠ك ٚاؽل ٌزؾم١ك أ٘لاف اٌشووخ ٚأ٘لافٙب, ٠زُ رٛع١ٗ كػُ اٌّٛظف١ٓ ٚاٌزياُِٙ رغبٖ اٌيثْٛ.

ٍٝ لجٛي فىوح أْ ا٤ٍٛاق اٌلاف١ٍخ ٚاٌقبهع١خ ٌٍّإٍَخ ٠ٕؽٛٞ رٕف١ن اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ػ ِٕظٛه ئكاهٞ،

ِزشبثٙخ ٠ّٚىٓ ِؼبٌغزٙب ثؽو٠مخ ِّبصٍخ ٌنٌه ١ٍزُ رٕبٚي اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ وّغّٛػخ ِٓ ػلالبد اٌزجبكي 

اٌلافٍٟ ٚاٌقبهعٟ. ٚرؾزبط الإكاهح ئٌٝ اٍزؼّبي أٍب١ٌت ٚئعواءاد ِؾلكح ِٓ أعً ِؼبٌغخ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ 

 (.Kadic-Maglajlic et al,2017:2) وؼ١ٍّخ

(اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٘ٛ فىوح ٚظغ اٌّٛظف١ٓ فٟ اٌّمبَ ا٤ٚي ٌٍؾصوٛي  Proctor,2010:257) ػوف ٚلل

.ٚػوف افو اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ػٍٝ أٗ فٍَفخ ئكاهح اٌّٛاهك اٌجشو٠خ ٌزؽو٠ٛو اٌٛظوبئف    ػٍٝ ا٤غواض اٌزٕظ١ّ١خ

ْ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٠ؼيٚ اٌّل٠و٠ٓ اٌوٝ أْ ٠غ١ووٚا صمبفوخ    (.ٚلل اش١و اٌٝ اAbzari et al,2011:148وّٕزغبد)

ئكاهرٙووُ ِووٓ فوولاي رٛظ١ووف ٚرووله٠ت ٚرؾف١ووي اٌّووٛظف١ٓ ثّووب ٠زفووك ِووغ اٌوؤ٠ووخ اٌغل٠وولح ٚ ؼو٠مووخ ٌجٕووبء هظووب             

(. ٠ٚشووبه ئ١ٌووٗ ِووٓ فوولاي ػلالزووٗ ثبٌزَوو٠ٛك اٌقووبهعٟ فٙووٛ ٠ووووي ػٍووٝ  Munir et al,2015:358اٌّووٛظف١ٓ)

ّٓ ِوٓ فلاٌٙوب ع١ّوغ اٌؼووب١ٍِٓ فوٟ إٌّظّوخ فٙوُ ٚرٕف١ون أشوؽٛ ٚثوواِظ اٌزَوو٠ٛك          اٌؼ١ٍّوبد اٌلاف١ٍوخ ٚاٌزوٟ ٠عو    

 .Friberg,2015)>(20-19اٌّلائّخ، ٠ٚعّٓ ا٠عب ل١بَ اٌز٠َٛك اٌقبهعٟ ثبلاكاء ثشىً صؾ١ؼ ٚلائك

ٚاٍزٕبكا ٌّب رملَ ٠ّىٓ رؼو٠ف اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ "٘ٛ عٙل ِٛعٗ ٠ٙلف ئٌٝ ئىاٌخ اٌؾٛاعي ثو١ٓ الإكاهاد  

 ٚرؾم١ك اٌزٛافك الاٍزوار١غٟ ث١ٓ اٌّٛظف١ٓ اٌن٠ٓ ٠إصوْٚ ػٍٝ اٌيثبئٓ ٚأشؽخ اٌز٠َٛك".

 :اهميت التسىيك الذاخلي2
ا٢فوو٠ٓ ثبٌؼّوً وفو٠وك     ٓالإكاه٠١٠ّىٓ رغ١َل ا١ّ٘خ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ثٛصف اكاء اٌؼب١ٍِٓ ٚا٤ػعبء 

ٚاؽل ٌزؾم١ك أ٘لاف ٚغب٠بد إٌّظّخ. ٌنا اْ اٌزياَ ٚكػُ اٌؼب١ٍِٓ ٔؾٛ اٌيثْٛ ٠عّٓ ئٍزوار١غ١خ ٍٛق فبػٍوخ،  

ٌنٌه ٠غت اْ ٠ىْٛ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٌٍّٕظّخ أْ ٠ىْٛ شبِلا ٚ ٠جلأ ثبٌزٛعٗ ٔؾٛ اٌَوٛق ِوٓ فولاي رج١ٕوٗ صمبفوخ      

أٚ ؽيِخ ِوٓ   ٠ك ٚاؽل ٍِٚزي١ِٓ ثبٍزّواه ِٓ اعً فٍك ل١ّخ ىثْٛ ِزفٛلخ،رٕظ١ّ١خ, ئم أْ اٌؼب١ٍِٓ ٠ؼٍّٛا وفو

ً ٠ّاٌولافٍٟ   اْ اٌزَو٠ٛك (.Tasmia,2014:9ا٤ٔشوؽخ اٌزَو٠ٛم١خ اٌزوٟ رعوّٓ ئٌوٝ رؾَو١ٓ أكاء إٌّظّوخ )         ضو

ً ,إٌّظّوخ، افواك  وً إٌّٙظ ٘نا ٠ؾفي ٚ ٠لػُ أم ٌقلِخ اكاهح إٌّظّبد, ٠َؼٝ ِٕٙغبً ٝ  ٠ٚؼّو ٗ  كهاٍوخ  ػٍو  ِب١٘و

ٟ  اٌٛػٟ ِٓ كهعخ رجٕٟاِىب١ٔخ ٚ ٚٔزبئغٙب، أكٚاهُ٘ ٖ   فو ٝ  ٠ٚوووي ا٠عوب   اٌيثوْٛ،  اٌزٛعوٗ ثبرغوب  هظوب  ١وك رؾم ػٍو

ٓ  اٌزٕظ١ّ١وخ  اٌيثوْٛ ٚفبػ١ٍوخ الإٔزبع١وخ    ٓ  فولاي  ِو ٟ  اٌَّوزّو  اٌزؾَو١ ٓ  أكاء فو ُ  اٌّوٛظف١  Farouk et).ٚث١ئوزٙ

al,2010:1197)       اْ إٌّظّوووبد إٌبعؾوووخ ٘وووٟ اٌزوووٟ رؽوووٛه اٌزَووو٠ٛك اٌووولافٍٟ ٚاٌقوووبهعٟ ثصوووٛهح ِزٛاىٔوووخ

ِٚزَب٠ٚخ، ئم ِٓ غ١و اٌّّىٓ أْ ٔزٛلغ أكاء ع١ل ِٓ إٌّظّوخ ٚاٌؼوب١ٍِٓ ف١ٙوب ١ٌَوٛا ػٍوٝ اٍوزؼلاك ٌزمول٠ُ ,مٌوه         

زَو٠ٛك اٌقوبهعٟ   فبٌزؽج١ك إٌبعؼ ٌّجوبكب اٌزَو٠ٛك اٌولافٍٟ فوٟ اٌَوٛق اٌولافٍٟ ٌٍؼّوً شووغ أٍبٍوب ٌفبػ١ٍوخ اٌ          

(Lombard,2010:371). 
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 : ابعاد التسىيك الذاخلي3
اعزّؼووذ اٌىض١ووو ِووٓ اٌلهاٍووبد ٚاٌجؾووٛس ٚاٌّإٌفووبد ػٍووٝ ٚعووٛك صوولاس أشووؽخ رَوو٠ٛم١خ ٚاٌزووٟ رّضووً الأووٛاع          

 اٌوئ١َ١خ ِٓ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ,ٚرزعّٓ الارصبلاد اٌلاف١ٍخ, اٌزله٠ت, ثؾٛس اٌَٛق

الارصبلاد اٌلاف١ٍخ ٘وٟ اٌجؼول ا٤وضوو شو١ٛػًب ٌٍزَو٠ٛك اٌولافٍٟ. ام ٌفوذ الأزجوبٖ اٌؼل٠ول          أْ  الارصبلاد اٌلاف١ٍخ> - أ

-Yuِٓ اٌؼٍّبء ئٌٝ رأص١و اٌزٛاصً ػٍٝ رؽ٠ٛو اٌّٛظف١ٓ ئِوب ثزغ١١وو ِٛالوف اٌّوٛظف١ٓ أٚ ى٠وبكح هظوب اٌيثوبئٓ)       

Ting,2015:4(وّب اٍزٕزظ.)(Tourani & Rsat,2012:36  ل ثو١ٓ صوبؽت   أْ الارصبي اٌلافٍٟ ٘ٛ ػمول عل٠و

اٌؼّووً ٚاٌّٛظووف ثوو١ٓ اٌّوول٠و٠ٓ ٚاٌّووٛظف١ٓ. لوول رزؽٍووت "اٌؼلالووخ ثوو١ٓ صووبؽت اٌؼّووً ٚاٌّٛظووف" اٌّوول٠و٠ٓ أْ    

 ٠ؼ١لٚا اٌزفى١و فٟ كٚهُ٘ ٚأْ ٠زؼوفٛا ػٍٝ اٌؼ١ٍّبد اٌزٟ ٠زُ ِٓ فلاٌٙب ئٔشبء اٌم١ّخ ثشىً ِوثؼ ٌٍّٛظف١ٓ.  

ٌؼٕصوو اٌزووله٠ت فوٟ اٌزَوو٠ٛك اٌولافٍٟ  ٚاٌزووٟ     ثؾضوذ اٌىض١ووو ِوٓ اٌجؾووٛس فوٟ ا٤ٍووٌ اٌّفب١ّ١٘وخ     اٌزوله٠ت>  - ة

٠ّىووووٓ رمَوووو١ّٙب ئٌووووٝ أهثووووغ فئووووبد هئ١َوووو١خ ٚ٘ووووٟ ِؼووووب١٠و اٌقلِووووخ ٚاٌزووووله٠ت ٚثووووواِظ اٌزؽوووو٠ٛو ٚاٌّىبفوووو د  

(Papasolomou&Vrontis,2006:181.)      ,ٚ٘وُ ثؾبعووخ   ٚاشوبه افوو اْ اٌؼوب١ٍِٓ ٘وُ أػظووُ ِوٛاهك إٌّظّوخ

هأً ِبي ثشوٞ ُٚ٘ ػٍٝ كها٠خ  ثبٌزغ١واد فٟ اٌج١ئخ ٚري٠ٚولُ٘  ٚاٌزله٠ت ثصٛهح َِزّوح ١ٌىٛٔٛا  اٌٝ اٌزؽ٠ٛو

 Beyerlein et)ثّٙوووبهاد ٚاٌمووولهاد عل٠ووولح ٌزمووول٠ُ فووولِبد ماد عوووٛكح فوووٟ ػصوووو إٌّبفَوووخ اٌشووول٠لح       

al,2003:169). 

رّضووً أثؾووبس اٌَووٛق أكاح فؼبٌووخ فووٟ أٞ صووٕبػخ ٌزؾ١ٍووً أٔووٛاع اٌيثووبئٓ ٚفٙووُ            ثؾووٛس اٌَووٛق اٌلاف١ٍووخ>    - د

ئْ ٤ثؾبس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ ٚظ١فخ ِّبصٍخ فٟ ؽ١ٓ ٠زُ اٍزقلاَ أثؾبس اٌَٛق ٌزؾ١ًٍ ٚفٙوُ   برُٙاؽز١بعبرُٙ ٚهغج

ئما ٌُ رىٓ اٌّإٍَبد ػٍٝ كها٠خ ثٛعٛك أٛاع ِقزٍفخ ِٓ اٌّٛظف١ٓ ٚاؽز١بعبرُٙ ِقزٍفخ ا٠عب، ؽ١وش   اٌّٛظف١ٓ

          ٛ اهك اٌجشووو٠خ اٌشووج١ٙخ  أْ اٌجؾووش اٌوولافٍٟ ٌٍَووٛق ػٕصووو ِٙووُ فووٟ فٙووُ و١ف١ووخ رٕف١وون وووً ِووٓ ٔٙووظ ئكاهح اٌّوو

ًِوب ثَو١ؽًب أصوجؼ أوضوو رؼم١ولًا       (.Rafiq&Ahmed,2003:452ثبٌز٠َٛك) وبٔذ ثؾٛس اٌَٛق فٟ اٌجلا٠خ ِفٙٛ

ثّوووٚه اٌٛلووذ , ام ٌووُ رجؾووش ِؼظووُ اٌلهاٍووبد ػووٓ يهاء اٌّووٛظف١ٓ ٠ّضووً ٘وونا ئغفبًٌووب فؽ١وووًا ٔظوووًا ٤ْ رصووٛهاد    

 (.:Huang& Thiele,2014اٌّٛظف أِو ثبٌغ ا١ّ٘٤خ ٌٍّٕظّخ)

 ثانيا: رضا السبىن
 مفهىم رضا السبىن -1

اْ ٌوظب اٌيثبئٓ رأص١و ئ٠غبثٟ ػٍٝ هثؾ١خ إٌّظّخ،ٚاٌيثبئٓ اٌواظ١ٓ ٠ؼزجوْٚ أٍبً أٞ ػًّ ٔبعؼ وّب اْ  

هظب اٌيثبئٓ ػٓ إٌّزغبد اٌّملِخ ٍٛاء وبْ فلِخ اَ ٍٍؼخ ٠إكٞ ئٌٝ اػبكح ػ١ٍّخ اٌشواء ٚونٌه اٌوظب 

 Feinberg et( .ٚػٍٝ اٌغبٔت الافو ٠وٜ )Hoyer&MacInni,2017:72اٌؼبٌٟ ٠ٛكٞ اٌٝ اٌٛلاء)

al,2000:32 اْ ٕ٘بٌه ِغّٛػخ ِٓ اٌؼٛاًِ اٌزٟ رإصو ػٍٝ هظب اٌيثبئٓ ٟ٘ ِزٍٛػ ٍوػخ الإعبثخ ٚٚلذ )

( Souca,2014:76أزظبه اٌيثْٛ ِٚؼلي اٌزقٍٟ ػٓ اٌيثْٛ ِٚزٍٛػ ٚلذ ػًّ َِٚز٠ٛبد اٌقلِخ .٠ٚوٜ )

ٍزغبثخ ػبؼف١خ ِٛعيح ِج١ٕخ ػٍٝ رم١١ُ ِؼوفٟ ٌٗ شلح ِزغ١وح ٠ّٚىٓ أْ رىْٛ ٔمؽخ اٌوظب هظب اٌيثْٛ ٘ٛ ا

٠ّٚىٓ رؼو٠ف ِصؽٍؼ هظب اٌيثْٛ  اٌّووي٠خ ٌؾظخ افز١به أٚ اٌؾصٛي ػٍٝ أٚ اٍزٙلان إٌّزظ أٚ اٌقلِخ.

ٌيثْٛ أٚ ػٍٝ أٔٗ ِصؽٍؼ ر٠َٛمٟ ٠م١ٌ و١ف رٍجٟ إٌّزغبد أٚ اٌقلِبد اٌزٟ رملِٙب اٌشووخ رٛلؼبد ا

ػلك اٌيثبئٓ  ( ثبْ هظب Chicu el at,2019:88ٛ٘(. وّب ٠ش١و)Blessing& Natter,2019:48رزغبٚى٘ب)

أٚ إٌَجخ اٌّئ٠ٛخ ِٓ ئعّبٌٟ اٌيثبئٓ اٌن٠ٓ رزغبٚى اؽز١بعبرُٙ اٌّجٍغ ػٕٙب ِغ شووخ أٚ ِٕزغبرٙب أٚ فلِبرٙب. 

أكاء إٌّظّخ اٌّزٛلغ ِٓ ؽ١ش إٌّزغبد أٚ  ٠ٚؼوف ا٠عب ٘ٛ شؼٛه ثبٌفوػ أٚ ف١جخ ا٤ًِ ٠ٕجغ ِٓ ِمبهٔخ

 (.Emaluta el at,2019:61إٌزبئظ ثزٛلؼبد ا٢فو٠ٓ)

ٚاٍزٕبكا اٌٝ اٌزؼبه٠ف اػلاٖ ٠زفك اٌجبؽضبْ اْ هظب اٌيثْٛ ٟ٘ ؽبٌخ شؼٛه٠خ ٠ّىٓ اْ ٠ؾصً ػ١ٍٙب اٌيثْٛ 

 لِبد اٌّملِخ ِغ الاكاء اٌفؼٍٟ ٌٍّٕظّخ.قػٕل ِؽبثمخ رٛلؼبرٗ ٌٍ

 السبىن اهميت رضا -2
ًّب ٌٍغب٠خ فٟ ػبٌُ ا٤ػّبي ا١ٌَٛ ، فٛفمًب ٌـ  ( رؼل للهح (٠Khedkar,2015:3ؼل ئهظبء اٌيثبئٓ أِوًا ِٙ

ِيٚك اٌقلِخ ػٍٝ فٍك كهعخ ػب١ٌخ ِٓ اٌوظب أِوًا ثبٌغ ا١ّ٘٤خ ٌزّب٠ي إٌّزغبد ٚرؽ٠ٛو ػلالخ ل٠ٛخ ِغ 

( ػٍٝ اٌوغُ Anderson el at,20004:174) ٚث١ٓ ٚهظب اٌيثبئٓ ٠غؼٍُٙ ِقٍص١ٓ ٌّملَ اٌقلِخ اٌيثبئٓ

ِٓ أْ ئٔشبء ىثبئٓ هاظ١ٓ ِٚقٍص١ٓ أِو ِىٍف ئلا أْ مٌه لل ٠ىْٛ ِوثؾًب ػٍٝ اٌّلٜ اٌؽ٠ًٛ ٌٍشووخ. ٌنٌه 

٠غت ػٍٝ اٌشووخ اٌزوو١ي ػٍٝ رؾ١َٓ عٛكح اٌقلِخ ٚفوض ٍؼو ػبكي ِٕبٍت لإهظبء ىثبئٕٙب ِّب ٠َبػل 

اٌشووبد اٌزٟ رٕغؼ فٟ ث١ئبد اٌَٛق اٌزٕبف١َخ ٟ٘ رٍه  ٚاْ بؾ ثؼّلائٙب.اٌشووخ فٟ ٔٙب٠خ اٌّؽبف ػٍٝ الاؽزف
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اٌزٟ رغؼً هظب اٌيثبئٓ ػٕصوًا هئ١ًَ١ب فٟ اٍزوار١غ١خ أػّبٌُٙ, اٌشووبد اٌزٟ رملَ رغبهة ِل٘شخ ٌٍيثبئٓ 

 (.Zakaria,2014:104رقٍك ث١ئبد ػب١ٌخ ؽ١ش ٠ىْٛ اٌوظب ِورفؼب ٠ٚلافغ ػٓ اٌيثْٛ ثشىً وج١و)

 رضا السبىنابعاد  -3
فٟ ل١بً هظب اٌيثبئٓ ٚوبٔذ ِمزصوح ػٍٝ  صؼٛثخٕ٘بٌه اٌىض١و ِٓ اٌلهاٍبد ٚاٌجؾٛس اٌزٟ ٚاعٙخ 

ثزؾل٠ل)عٛكح اٌقلِخ, (Tushi,2014) اٌّم١بً الاؽبكٞ, ٌٚىٓ فٟ اٌجؾش اٌؾبٌٟ ٠زفك اٌجبؽضبْ ِغ كهاٍخ

 ٠ٍٟ> ٌوظب اٌيثبئٓ ٚوّب وأثؼبكٚٚلاء اٌيثْٛ, ٚؽصخ اٌَٛق( 

ػبًِ فٟ رؾل٠ل ٔغبػ ٚعٛكح اٌشووخ ؽ١ش للهح  (Lupioyadi,2008:175ٛ٘ٚفمًب ٌـ ) اٌقلِخ>عٛكح  -أ

اٌشووخ ػٍٝ رمل٠ُ فلِخ ػب١ٌخ اٌغٛكح ٌٍَّزٍٙى١ٓ ٚاٍزوار١غ١خ ٌٍلفبع ػٓ أٔفَُٙ ٚرؾم١ك إٌغبػ فٟ ِٛاعٙخ 

ب رَبػل فٟ رؽ٠ٛو ثلأد ِإٍَبد اٌقلِخ فٟ اٌزوو١ي ػٍٝ رصٛهاد اٌيثبئٓ ٌغٛكح اٌقلِخ ٤ٔٙ إٌّبفَخ.

( ٚػوف Saravanan&Rao,2007:199الاٍزوار١غ١بد اٌزٟ رإكٞ ئٌٝ ئهظبء اٌيثبئٓ)

(Linnell,2009:233 عٛكح اٌقلِخ ػٍٝ أٔٙب اٌفوق ث١ٓ رٛلغ اٌؼ١ًّ ٌّقوعبد اٌقلِخ ٌّلفلاد اٌقلِخ )

 ٚرصٛه اٌقلِخ اٌَّزٍّخ. ٌنٌه ، فاْ رٛلؼبد اٌؼ١ًّ ثّضبثخ أٍبً ٌزم١١ُ اٌقلِخ.

(أْ اٌٛلاء ٘ٛ اٌزياَ ثشواء أٚ كػُ ِٕزظ ٠فعٍٗ (٠Kotler&Keller,2006:43ٛظؼ  ٚلاء اٌيثْٛ> -ة

اٌيثْٛ ػٍٝ اٌوغُ ِٓ أْ اٌٛظغ اٌز٠َٛمٟ ٚعٙل اٌشووخ لل ٠إكٞ ئٌٝ افز١به اٌيثبئٓ ٌّٕزغبد أفوٜ, ٚعبكٌٛ 

ٓ ثشواء ِٕزظ ِؼ١ٓ صُ اٌزٛص١خ ثأْ ٚلاء اٌيثْٛ ٠ّىٓ هؤ٠زٗ ِٓ فلاي ٘نٖ اٌؼٛاًِ اٌضلاصخ ِضً رٛص١خ ا٢فو٠

ثٗ ِوح أفوٜ ٣ٌفو٠ٓ )شف١ًٙب( أٚ هفط اٍزقلاَ ِٕزظ يفو أٚ ئظٙبه هفط إٌّزغبد ا٤فوٜ )هفط ِٕزظ 

يفو( ٚشواء إٌّزظ ثشىً ِزىوه )ئػبكح اٌشواء(. ٠ّٚىٓ رؼو٠ف ٚلاء اٌيثْٛ ٘ٛ ِي٠ظ ِٓ اٌؼٛاًِ اٌٍٍّّٛخ 

  (.Agyei& kilika,2013:27زٍٙه اٌيثْٛ ِٕزغًب أٚ فلِخ ِؼ١ٕخ)ٚغ١و اٌٍٍّّٛخ اٌزٟ ٠زُ رٍم١ٙب ػٕلِب ٠َ

 ٚرؼوف ا٠عب ػٍٝ أٗ اٌزياَ ػ١ّك هاٍـ لإػبكح شواء اٚ أزمبء ِٓ ٍٍؼخ اٚ فلِخ ٚرفع١ٍٙب ثشىً َِزّو,   

١خ ام ٔغل اْ ٘نا اٌزؼو٠ف  رُ اٌزووي ػٍٝ اٌغبٔت اٌٍَٛوٟ ػٍٝ اٌوغُ ِٓ اٌغٙٛك اٌز٠َٛم١خ ٚ اٌزأص١واد اٌّٛلف

 (.Boohene&Agyapong,2011:230اٌزٟ رىْٛ ٌٙب اٌمٛح فٟ رؾ٠ًٛ ٍٍٛن اٌيثْٛ)

رؼجو اٌؾصخ اٌَٛل١خ ػٓ ِلٜ وفبءح ٚفبػ١ٍخ إٌّظّخ ِٚملاه ٔشبؼٙب اٌز٠َٛمٟ ٚاٌنٞ  اٌؾصخ اٌَٛل١خ> -ط

٠ٕؼىٌ اصو٘ب ػٍٝ و١ّخ اٌّج١ؼبد فٟ اٌَٛق ثبٌّمبهٔخ ِغ اٌّج١ؼبد اٌى١ٍخ ٌٕفٌ اٌصٕبػخ, ٚرؼل إٌّظّبد اٌزٟ 

ىّخ ثبلاٍٙبه ثّب ٠لائُ رّزٍه ؽصخ ٍٛل١خ و١وح هائلح فٟ ِغبي صٕبػزٙب ٚثبِىبٔٙب رغ١١و الاٍؼبه اٞ رىْٛ ِزؾ

رّضــً اٌؾصــخ اٌَــٛلخ ٌٍّٕظّخ اؽــل اٌّإشـــواد اٌٙبِـــخ اٌزــٟ (.clark,1999:15إٌّزغبد اٌزٟ رملِٙب)

رؼـــيى ١ِيرٙب اٌزٕبفَــٟ ٚاْ إٌّظّخ رَؼٝ اٌـــٝ اٌّؾبفظـخ ػٍـٝ ؽصـزٗ اٌَـٛل١خ ِـٓ فـلاي رمـلَ فـلِبد 

 ٠ّٚىٓ اْ رؼوف اٌؾصخ اٌَٛل١خ" ٍخ ٍؼو٠خ رؽٛه أشؽزٗ اٌز٠َٛم١خ ٚاٌقل١ِخ,ماد عـٛكح ػب١ٌـخ ٚارجبع ١ٍب

برُٙ ٚاٌـن٠ٓ ٌـل٠ُٙ اٌّمـلهح ٚاٌوغجخ اٌم١بَ جعّغ اٌَّزٍٙى١ٓ اٌّؾزٍّـ١ٓ اٌـن٠ٓ ٠زشـبثْٙٛ فـٟ ؽبعـبرُٙ ٚهغـ

 .(Kotler,2000:696ثؼ١ٍّخ اٌزجبكي ِٓ اعً اشجبع ؽبعبرُٙ )

                                                                     

 تحليل البياناث
 : اساليب وادواث جمع البياناثاولا

 اػزّل اٌجبؽش ػٍٝ ِصبكه اعٕج١خ فٟ اٌغبٔت إٌظوٞ ٌٍجؾش رّضٍذ ثبٌىزت ٚاٌّمبلاد ٚاؼبه٠ؼ

 ٚهٍبئً ماد صٍخ ثّٛظٛػبد اٌجؾش اٌؾبٌٟ, فعلا ػٓ اٌّصبكه اٌّٛعٛكح فٟ ِٛالغ الأزو١ٔذ.

اِب اٌغبٔت اٌؼٍّٟ فمل اػزّل اٌجبؽش ػٍٝ اٍزّبهح الاٍزج١بْ وأكاح هئ١َ١خ ٚالاوضو رٕبغّب ِغ رٛعٙبد اٌجؾش 

 ٚفمواد اكاح اٌم١بً.( ٠ٛظؼ ِزغ١واد اٌجؾش 1(.ٚاٌغلٚي)Likertاٌؾبٌٟ , ٚرُ اٍزقلاَ ِم١بً فّبٍٟ)

 ( ِزغ١واد ٚاثؼبك ٚفمواد اكاح اٌم١ب1ًعلٚي)                                               

 اٌّصبكه اٌزو١ِي ػلك اٌفمواد اٌجؼل اٌّزغ١واد

 

 اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ    

INMA)) 

 INCO Huang& Thiele,2014 5 الارصبلاد اٌلاف١ٍخ

and 

Yu-Ting,2015 
 TR 4 اٌزله٠ت

 IMSE 3 ثؾٛس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ

 هظب اٌيثْٛ     

(CUSA) 

  SEQ 5 عٛكح اٌقلِخ

 

Tushi,2014           
 LE 4 اٌٛلاء

 MAS 3 اٌؾصخ اٌَٛل١خ
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 مجتمع وعينت البحث ثانيا:
ػُٕٙ فٟ شووخ  ( ِل٠وا, ِمَُ ث١ٓ اٌّلهاء ٚهؤٍبء الَبَ ِٚب٠ٕٛة٠140زأٌف ِغزّغ اٌجؾش ِٓ )

( ِل٠وا, رُ رٛى٠غ 102ٚرّضٍذ ػ١ٕخ اٌجؾش ثؼل رؽج١ك ِؼبكٌخ ه٠زشبه ع١غو ) ا١ٍب ٌلارصبلاد فٟ ثغلاك,

( ٚثؼل فوى ٚرج٠ٛت الاٍزجبٔبد فٟ اٌجؤبِظ 96الاٍزجبٔبد ػٍٝ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ ٚوبٔذ الاٍزجبٔبد اٌَّزوعؼخ)

 ( اٍزجبٔخ93ٌزبٌٟ ٠ىْٛ الاٍزجبٔبد اٌصبٌؾخ ٌٍزؾ١ًٍ)ٚثب َِزٛف١خ ٌٍشوٚغ, (غ١و3الاؽصبئٟ رج١ٓ اْ ٕ٘بن)

اٌجؾش إٌٙظ اٌٛصفٟ فٟ اٌغبٔت إٌظوٞ فعلا ػٓ رؾ١ًٍ ػلالبد الاصو ٚالاهرجبغ  ٚاػزّل اٌجبؽش ػٕل ص١بغخ

ث١ٓ ِزغ١واد اٌجؾش, وّب الزصو اٌجؾش ػٍٝ اٌّصبهف اٌقبصخ فٟ ثغلاك ,وٛٔٙب ِٓ  ِصبهف وض١وح ِٕٚزشوح  

اٌٝ  2020/1/12ٚاِزلد فزوح أغبى اٌجؾش ِٓ  ثغلاك, ٌٚزؼبٚٔٙب ِغ اٌجبؽش ٚلوثٙب اٌغغوافٟفٟ اهعبء 

2020/3/17                                      . 

 ثالثا: اختبار التىزيع الطبيعي للبياناث المسحىبت
ش, ٠غت افعبع ٘نٖ لجً اٌجلء ثزؾ١ًٍ ث١بٔبد اٌجؾش ٚاٍزقواط إٌزبئظ اٌزٟ رلػُ اٌغبٔت إٌظوٞ ٌٍجؾ

اٌج١بٔبد اٌٝ الافزجبهاد اٌقبصخ ثبٌزٛى٠ؼبد اٌؽج١ؼ١خ, ١ٌزَٕٝ ٌٍجبؽش ِؼوفخ اٞ الافزجبهاد إٌّبٍجخ ٌٍج١بٔبد 

١ٍ٠ٚه, ام ٠ّىٓ  -شبث١وٚ ١ٍّٕوٚف ٚافزجبه -,ٌن ١ٍزُ افزجبه٘ب ثبٍزقلاَ افزجبهٞ وٍِٛىوٚف  اٌَّؾٛثخ

(, ٚاٌغلٚي P≥0.05(,ام رىْٛ ِمجٌٛخ ػٕل كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ اوجو)P-valueرف١َو ٔزبئغُٙ ثبلاػزّبك ػٍٝ ل١ّخ )

 ( ٠ٛظؼ افزجبه اٌزٛى٠ؼبد اٌؽج١ؼ١خ ٌٍج١بٔبد.2)

 ( اٌزٛى٠غ اٌؽج١ؼٟ ٌٍج١بٔبد اٌَّؾٛثخ2علٚي )                                             

                                          

( ٠زج١ٓ ِؽبثمخ إٌزبئظ ٌٍمبػلح اٌّفوٚظخ ٌٍزٛى٠غ اٌؽج١ؼٟ,ام وبٔذ ع١ّغ إٌزبئظ 2علٚي)ػٕل رف١َو 

ٌٚغ١ّغ فمواد اٌّزغ١واد, ٚ٘نا ٠ؼٕٟ إٌزبئظ اٌزٟ ١ٍزٛصً ا١ٌٙب  0.05( اوجو ِٓ (P-valueاٌظب٘وح ٌم١ّخ 

 اٌجبؽش ٠ّىٓ رؼ١ّّٙب ػٍٝ اٌّغزّغ وىً.

  

p-value Sha-

wil 

p-

value 

Kol-smi variable p-value Sha-wil p-

value 

Kol-smi variable 

0.05<P .788 0.05<P .265 SEQ1 0.05<P .832 0.05<P .312 INCO1 

0.05<P .811 0.05<P .265 SEQ2 0.05<P .643 0.05<P .232 INCO2 

0.05<P .824 0.05<P .298 SEQ3 0.05<P .742 0.05<P .376 INCO3 

0.05<P .837 0.05<P .321 SEQ4 0.05<P .876 0.05<P .297 INCO4 

0.05<P .788 0.05<P .345 SEQ5 0.05<P .855 0.05<P .298 INCO5 

0.05<P .761 0.05<P .276 SEQ 0.05<P .715 0.05<P .123 INCO  

0.05<P .796 0.05<P .217 LE1 0.05<P .612 0.05<P .376 TR1   

0.05<P .819 0.05<P .276 LE2 0.05<P .688 0.05<P .177 TR2   

0.05<P .854 0.05<P .387 LE3 0.05<P .641 0.05<P .265 TR3   

0.05<P .847 0.05<P .353 LE4 0.05<P .678 0.05<P .387 TR4   

0.05<P .877 0.05<P .243 LE 0.05<P .711 0.05<P .375 TR    

0.05<P .867 0.05<P .336 MAS1 0.05<P .813 0.05<P .437 IMSE1 

0.05<P .881 0.05<P .317 MAS2 0.05<P .854 0.05<P .365 IMSE2 

0.05<P .871 0.05<P .361 MAS3 0.05<P .778 0.05<P .411 IMSE3 

0.05<P .812 0.05<P .367 MAS 0.05<P .853 0.05<P .388 IMSE  

0.05<P .931 0.05<P .167 CUSA  0.05<P .952 0.05<P .133 INMA  
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 القياش اختبار الصذق البنائي لاداة رابعا:
ووِٚجبؿ  اٌّزغ١و

 لاعّبٌٟ اٌّزغ١و

ووِٚجبؿ  ػلك اٌفمواد اٌجؼل

 ٌٍجؼل

ووِٚجبؿ لاعّبٌٟ 

 اٌجؾش

 

 اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ

 

.932    

 

      866. 5 الارصبلاد اٌلاف١ٍخ

 

         .943 
 834. 4 اٌزله٠ت

 892. 3 ثؾٛس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ

  

 هظب اٌيثْٛ

 

    .984 
 876. 5 عٛكح اٌقلِخ

 854. 4 اٌٛلاء

 856. 3 اٌؾصخ اٌَٛل١خ

ِٓ صجبد ِم١بً اٌجؾش ِٚلٜ رٕبٍك فموارٗ, ٠غت اٌم١بَ ثّغّٛػخ ِٓ الافزجبهاد الاؽصبئ١خ ماد اٌؼلالخ  ٌٍزأول

اٌفب, ٚاٌنٞ ٠فوض اْ رىْٛ إٌزبئظ  ثم١بً صجبد اٌّم١بً, ٚاثوى ٘نٖ الافزجبهاد ٘ٛ افزجبه ِؼبًِ ووِٚجبؿ

( ٠ٛظؼ ِؼبًِ ووِٚجبؿ اٌفب ٌّزغ١واد ٚاثؼبك اٌجؾش اٌؾبٌٟ                                                              3ٚاٌغلٚي) ( ٌىٟ رىْٛ ِمجٌٛخ.%60اػٍٝ ِٓ )

 ( ِؼبًِ ووِٚجبؿ اٌفب ٌّزغ١واد ٚاثؼبك اٌجؾش3علٚي)

 متغيراث البحث : وصف وتشخيصخامسا
 ٚصف ٚرشق١ص ِزغ١و اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ  -4

 ( ٚصف ٚرشق١ص ِزغ١و ٚاثؼبك اٌز٠َٛك اٌلاف4ٍٟعلٚي)                                          
اٌٍٛػ  هِي اٌفموح

اٌؾَبث

ٞ 

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ

ِؼبًِ 

 الافزلاف

الا١ّ٘خ 

 إٌَج١خ

رور١ت 

 الا١ّ٘خ

هِي 

 اٌفموح

اٌٍٛػ 

اٌؾَب

 ثٟ

الأؾوا

ف 

اٌّؼ١به

ٞ 

ِؼبًِ 

الافزلا

 ف

الاّ٘

٠خ 

إٌَج

 ٠خ

رور١ت 

 الا١ّ٘خ

INCO1 3.91 0.6 0.15 78% الاٚي IMSE1 4.23 0.448 0.11 85% الاٚي 

INCO2 3.55 0.953 0.27 71% اٌواثغ IMSE2 4.08 0.526 0.13 82% ٟٔاٌضب 

INCO3 3.62 0.825 0.23 73% اٌضبٌش IMSE3 3.88 0.676 0.17 78% اٌضبٌش 

INCO4 3.08 1.190 0.39 62% ٌِاٌقب IMSE  4.06 0.502 0.12 81% الاٚي 

INCO5 3.65 0.675 0.18 73% ٟٔاٌضب INMA  3.71 0.656 0.18 74% **** 

INCO  3.56 0.80 0.23 71% اٌضبٌش 

TR1   2.34 0.903 0.39 47% اٌواثغ 

TR2   3.51 0.695 0.20 70% ٟٔاٌضب 

TR3   4.26 0.657 0.15 85% الاٚي 

TR4   3.97 0.905 0.23 80% اٌضبٌش 

TR    3.52 0.738 0.21 70% ٟٔاٌضب 
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( INMA( ٠زج١ٓ اْ اٌٍٛػ اٌؾَبثٟ ٌّزغ١و اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ)4ػٕل رف١َو ٔزبئظ علٚي)

 ٚثأ١ّ٘خ( َِٚزٜٛ ػبٌٟ ِٓ الاعبثبد, 0.18(ِٚؼبًِ افزلاف)0.656(ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ للهح)3.71ثٍغ)

 (, ٚ٘نٖ إٌزبئظ رفَو اْ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ رؽجك أشؽخ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٚثَٕجخ ػب١ٌخ.%74َٔج١خ لله٘ب)

( عبءد ثبٌّورجخ الاٌٚٝ ثٍٛػ ؽَبثٟ IMSE( اْ ثؼل ثؾٛس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ)4وّب ٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي)

 ٚثأ١ّ٘خِٓ الاعبثبد, ( َِٚزٜٛ ػبٌٟ 0.12(ِٚؼبًِ افزلاف)0.502( ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ للهح)4.06) للهٖ

(, ٚ٘نٖ إٌزبئظ رفَو اْ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ رؽجك أشؽخ ثؾٛس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ ٚثَٕجخ %81َٔج١خ لله٘ب)

( ػٍٝ اٌّورجخ اٌضب١ٔخ ٚاٌضبٌضخ ػٍٝ INCO( ٚثؼل الارصبلاد اٌلاف١ٍخ)TRث١ّٕب ؽصً ثؼل اٌزله٠ت) ػب١ٌخ.

( ػٍٝ اٌزٛاٌٟ 0.80 ,0.738ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ للهح)(ػٍٝ اٌزٛاٌٟ 3.52,3.56اٌزٛاٌٟ ثٍٛػ ؽَبثٟ للهٖ)

َٔج١خ  ٚثأ١ّ٘خ(ػٍٝ اٌزٛاٌٟ َِٚزٜٛ ػبٌٟ ِٓ الاعبثبد, 0.23 ,0.21ِٚؼبًِ افزلاف)

(ػٍٝ اٌزٛاٌٟ, ٚ٘نٖ إٌزبئظ رفَو اْ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ رؽجك أشؽخ اٌزله٠ت ٚالارصبلاد %71,%70لله٘ب)

 اٌلاف١ٍخ ٚثَٕجخ ػب١ٌخ. 

 غ١و هظب اٌيثْٛٚصف ٚرشق١ص ِز -4

 ( ٚصف ٚرشق١ص ِزغ١و ٚاثؼبك هظب اٌيث5ْٛعلٚي)                                                  

 
هِي 

 اٌفموح

اٌٍٛػ 

 اٌؾَبثٟ

الأؾواف 

 اٌّؼ١بهٞ

ِؼبًِ 

 الافزلاف

الا١ّ٘خ 

 إٌَج١خ

رور١ت 

 الا١ّ٘خ

هِي 

 اٌفموح  

اٌٍٛػ 

اٌؾَبث

ٞ 

الأؾوا

ف 

 اٌّؼ١بهٞ

ِؼبًِ 

الافزلا

 ف

الا١ّ٘خ 

 إٌَج١خ

رور١ت 

 الا١ّ٘خ

SEQ1 3.90 0.61 0.15 78% اٌواثغ MAS1 3.97 0.905 0.23 80% الاٚي 

SEQ2 3.80 0.543 0.14 76% اٌضبٌش MAS2 3.55 0.953 0.27 71% ٟٔاٌضب 

SEQ3 4.21 0.502 0.12 84% الاٚي MAS3 3.08 1.190 0.39 62% اٌضبٌش 

SEQ4 3.77 0.728 0.19 76% ٌِاٌقب MAS 4.26 0.657 0.15 85% اٌضبٌش 

SEQ5 4.02 0.908 0.13 81% ٟٔاٌضب CUSA  4.02 0.567 0.13 81% **** 

SEQ 3.94 0.512 0.13 79% الاٚي 

LE1 4.05 0.538 0.13 81% الاٚي 

LE2 3.95 0.572 0.14 79% ٟٔاٌضب 

LE3 4.16 0.666 0.16 83% اٌضبٌش 

LE4 4.01 0.801 0.20 80% اٌواثغ 

LE 4.11 0.556 0.14 82% ٟٔاٌضب 

 

( CUSA( ٠زج١ٓ اْ اٌٍٛػ اٌؾَبثٟ ٌّزغ١و هظب اٌيثْٛ)5ػٕل رف١َو ٔزبئظ علٚي) 

( َِٚزٜٛ ػبٌٟ ِٓ الاعبثبد, ٚثب١ّ٘خ 0.13(ِٚؼبًِ افزلاف)0.567(ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ للهح)4.02ثٍغ)

عبءد ثبٌّورجخ الاٌٚٝ ثٍٛػ ( SEQ( اْ ثؼل عٛكح اٌقلِخ)5(.وّب ٠زج١ٓ ِٓ اٌغلٚي)%81َٔج١خ لله٘ب)

( َِٚزٜٛ ػبٌٟ ِٓ الاعبثبد, 0.13(ِٚؼبًِ افزلاف)0.512( ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ للهح)3.94ؽَبثٟ للهٖ)

 (, ٚ٘نٖ إٌزبئظ رفَو اْ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ رووي ػٍٝ عٛكح اٌقلِخ ٚثَٕجخ ػب١ٌخ.%79َٔج١خ لله٘ب) ٚثأ١ّ٘خ

( ػٍٝ اٌّورجخ اٌضب١ٔخ ٚاٌضبٌضخ ػٍٝ اٌزٛاٌٟ ثٍٛػ MASاٌَٛل١خ)( ٚثؼل اٌؾصخ LEث١ّٕب ؽصً ثؼل اٌٛلاء)

(ػٍٝ اٌزٛاٌٟ ِٚؼبًِ 0.556,0.567(ػٍٝ اٌزٛاٌٟ ٚثبٔؾواف ِؼ١بهٞ للهح)4.02 ,4.11ؽَبثٟ للهٖ)

(ػٍٝ %81,%82َٔج١خ لله٘ب) ٚثأ١ّ٘خ(ػٍٝ اٌزٛاٌٟ َِٚزٜٛ ػبٌٟ ِٓ الاعبثبد, 0.15 ,0.14افزلاف)

َو اْ اٌؼ١ٕخ اٌّجؾٛصخ رووي ػٍٝ اٌيثبئٓ ٚاٌى١ف١خ ٌٍؾصٛي ػٍٝ ٚلائٗ ٚاِىب١ٔٗ اٌزٛاٌٟ, ٚ٘نٖ إٌزبئظ رف

 اٌؾصٛي ػٍٝ اوجو ؽصخ ٍٛل١خ ثّغبي الارصبلاد.

 فرضياث البحث اختبار :سادسا
 فرضيت الارتباط -1

( INMA( ٠ٛظؼ اٌؼلالبد الاهرجبؼ١خ ث١ٓ ِزغ١واد اٌجؾش ٚاٌّزّضٍخ ثبٌز٠َٛك اٌلافٍٟ)6اٌغلٚي )

(, اما ٠ّىٓ رف١َو اٌفوظ١خ اٌوئ١َخ الاٌٚٝ ِٚب ٠زفوع ِٕٙب ِٓ فوظ١بد فوػ١خ ٚوّب CUSAاٌيثْٛ)ٚهظب 

<ٍٟ٠ 

( INMAرٛعل ػلالخ اهرجبغ ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ)اٌفوظ١خ اٌوئ١َخ الاٌٚٝ> ٚاٌزٟ رٕص) 

 ((.                             CUSA)ٚهظب اٌيثْٛ
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( ٚهظب INMA( رٛعل ػلالخ اهرجبؼ١خ ث١ٓ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ)6علٚي)٠زعؼ ِٓ ٔزبئظ 

الً  sig( فعلا ػٓ اْ ل١ّخ **912.(, ٚلل ٚصفذ ثبٔٙب ػلالخ ؼوك٠خ ِٛعجخ ٚلله٘ب)CUSAاٌيثْٛ)

(, اٞ ٠زُ لجٛي اٌفوظ١خ اٌوئ١َخ الاٌٚٝ اٌزٟ رؼٕٟ اْ الا٘زّبَ ٌٍٛصٛي ٌوظب اٌيثبئٓ ِٓ فلاي 0.05ِٓ)

 اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ. ٚرزفوع ِٓ ٘نٖ اٌفوظ١خ صلاس فوظ١بد فوػ١خ ٟٚ٘> ثأٔشؽخالا٘زّبَ 

 ( اٌؼلالبد الاهرجبؼ١خ ٌّزغ١واد اٌجؾش6علٚي)                                                    

CUSA MAS LE SEQ INMA IMSE TR INCO  

       1 INCO 

      1 .915** TR 

         1 .867** .945** IMSE 

    1 .945** .874** .977** INMA 

   1      .958** .922** .973** .967** SEQ 

  1 .942** .912** .937** .942** .922** LE 

 1 .985** .921** .945** .957** 972** .950** MAS 

1       .972** .946** .948** .912** .970** .984** .931** CUSA 

**correlation is significant at the level (2-tailed),N=223,Sig.(2-tailed)=0.000 

( ٚهظب INCOاٌفوظ١خ اٌفوػ١خ الاٌٚٝ> رٛعل ػلالخ اهرجبغ ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ الارصبلاد اٌلاف١ٍخ) -أ

 (.CUSAاٌيثْٛ)

( ٚهظب INCO( رٛعل ػلالخ اهرجبؼ١خ ث١ٓ الارصبلاد اٌلاف١ٍخ)٠6زعؼ ِٓ ٔزبئظ علٚي)

الً  sig(فعلا ػٓ اْ ل١ّخ **931.ٚلله٘ب) (, ٚلل ٚصفذ ثبٔٙب ػلالخ ؼوك٠خ ِٛعجخCUSAاٌيثْٛ)

الاٌٚٝ, وّب رج١ٓ اْ اٌمٛح الاهرجبؼ١خ ٌجؼل عٛكح  اٌفوػ١خ اٌفوظ١خ (,ام رش١و ٘نٖ إٌزبئظ صؾخ0.05ِٓ)

 (MAS(,ٌٚجؼل اٌؾصخ اٌَٛل١خ)**922.( ثٍغذ)LE( ٌٚجؼل اٌٛلاء)**967.) ( َِب٠ٚخSEQاٌقلِخ)

(, اٞ ٠زُ لجٛي اٌفوظ١خ اٌفوػ١خ الاٌٚٝ 0.05(,ػٍّب اْ ع١ّؼٙب رؾذ َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ الً ِٓ )**950.ثٍغذ)

 اٌزٟ رؼٕٟ اْ الا٘زّبَ ٌٍٛصٛي ٌوظب اٌيثبئٓ ِٓ فلاي الا٘زّبَ ثبلارصبلاد اٌلاف١ٍخ ٌٍّصبهف اٌّجؾٛصخ. 

 (.CUSAاٌيثْٛ) ( ٚهظبTRث١ٓ اٌزله٠ت)اٌفوظ١خ اٌفوػ١خ اٌضب١ٔخ> رٛعل ػلالخ اهرجبغ ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ -ة

(, ٚلل ٚصفذ ثبٔٙب CUSAٚهظب اٌيثْٛ)( TRاٌزله٠ت)( رٛعل ػلالخ اهرجبؼ١خ ث١ٓ ٠6زعؼ ِٓ ٔزبئظ علٚي)

 (, ام رش١و ٘نٖ إٌزبئظ صؾخ0.05الً ِٓ) sig(فعلا ػٓ اْ ل١ّخ (**970ٚلله٘ب ػلالخ ؼوك٠خ ِٛعجخ

( ٌٚجؼل **922.( َِب٠ٚخ)SEQاٌمٛح الاهرجبؼ١خ ٌجؼل عٛكح اٌقلِخ)اٌضبٌضخ, وّب رج١ٓ اْ  اٌفوػ١خ اٌفوظ١خ

(,ػٍّب اْ ع١ّؼٙب رؾذ َِزٜٛ **957.( ثٍغذ)MAS(,ٌٚجؼل اٌؾصخ اٌَٛل١خ)**937.( ثٍغذ)LEاٌٛلاء)

(, اٞ ٠زُ لجٛي اٌفوظ١خ اٌفوػ١خ اٌضبٌضخ اٌزٟ رؼٕٟ اْ الا٘زّبَ ٌٍٛصٛي ٌوظب اٌيثبئٓ ِٓ 0.05ِؼ٠ٕٛخ الً ِٓ )

 رَبع اٌؾصخ اٌَٛل١خ ٌٍّصبهف اٌّجؾٛصخ ٌٍصٕبػخ اٌّصوف١خ.فلاي ا

 ( ٚهظبIMSEاٌفوظ١خ اٌفوػ١خ اٌضبٌضخ> رٛعل ػلالخ اهرجبغ ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌؾصخ اٌَٛل١خ) -ط

 (.CUSAاٌيثْٛ )

ٚهظب (IMSEاٌؾصخ اٌَٛل١خ)( رٛعل ػلالخ اهرجبؼ١خ ث١ٓ ٠6زعؼ ِٓ ٔزبئظ علٚي)

الً  sig(فعلا ػٓ اْ ل١ّخ (**984.ٚلله٘ب ثبٔٙب ػلالخ ؼوك٠خ ِٛعجخ(, ٚلل ٚصفذ CUSAاٌيثْٛ)

اٌضبٌضخ, وّب رج١ٓ اْ اٌمٛح الاهرجبؼ١خ ٌجؼل عٛكح  اٌفوػ١خ اٌفوظ١خ (,ام رش١و ٘نٖ إٌزبئظ صؾخ0.05ِٓ)

( MAS(,ٌٚجؼل اٌؾصخ اٌَٛل١خ)**942.( ثٍغذ)LE( ٌٚجؼل اٌٛلاء)**922.( َِب٠ٚخ)SEQاٌقلِخ)

(, اٞ ٠زُ لجٛي اٌفوظ١خ اٌفوػ١خ اٌضبٌضخ 0.05ّب اْ ع١ّؼٙب رؾذ َِزٜٛ ِؼ٠ٕٛخ الً ِٓ )(,ػٍ**972.ثٍغذ)

اٌزٟ رؼٕٟ اْ الا٘زّبَ ٌٍٛصٛي ٌوظب اٌيثبئٓ ِٓ فلاي روو١ي اٌّصبهف اٌّجؾٛصخ ػٍٝ رله٠ت ٚرؽ٠ٛو اٌؼب١ٍِٓ 

 ثّب ٠زٛافك ِغ  اٌزؽٛه اٌّزَبهع فٟ رىٍٕٛع١ب الارصبلاد .

 فرضيت الاثر -2

( فٟ هظب INMA)ٕ٘بٌه اصو مٚ كلاٌخ اؽصبئ١خ ٌٍز٠َٛك اٌلافٍٟ)ٚاٌزٟ رٕص اٌضب١ٔخ> اٌوئ١َخاٌفوظ١خ 

 ((.CUSAاٌيثْٛ)

لافزجبه ٘نٖ اٌفوظ١خ لبَ اٌجبؽش ثجٕبء ّٔٛمط ِؼبكٌخ ّٔنعخ ا١ٌٙى١ٍخ ٚاٌزٟ رٛظؼ اٌؼلالخ ث١ٓ اثؼبك اٌز٠َٛك 

اثؼبك اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ فٟ اثؼبك هظب  ( ٠ٛظؼ اصو2(,ٚاٌشىً)CUSA( ٚاثؼبك هظب اٌيثْٛ)INMAاٌلافٍٟ)

  اٌيثْٛ, ِٚٓ فلاي رف١َو إٌزبئظ ٠زعؼ اْ الأّٛمط ٠ؽبثك ِؼب١٠و عٛكح اٌّؽبثمخ.
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(, صؾخ فوظ١خ اصو اٌز٠َٛك 2( ٚاٌّج١ٕخ فٟ اٌشىً)7ام ٠زج١ٓ ِٓ رف١َو ٔزبئظ علٚي)

ا٠غبثٟ ٌٍز٠َٛك اٌلافٍٟ فٟ هظب اٌيثْٛ,  رأص١و(,ام ٠زج١ٓ ٕ٘بٌه CUSA( فٟ هظب اٌيثْٛ)INMAاٌلافٍٟ)

(,ٚثقؽب 825.ام اْ اٌي٠بكح فٟ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ثٛؽلح ٚاؽلح ٠إكٞ اٌٝ ى٠بكح هظب اٌيثْٛ ثّملاه)

 (.10.44(,َٚٔجخ ؽوعخ)079.ِؼ١بهٞ)

 رّضً ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ, ام فأٔٙب( CUSA( فٟ اثؼبك هظب اٌيثْٛ)INMAاِب ػلالخ الاصو ث١ٓ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ)

( 1.944( ثّملاه)SEQٚؽلح ٚاؽلح ٠إكٞ اٌٝ ى٠بكح ثؼل عٛكح اٌقلِخ) اْ اٌي٠بكح فٟ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ثّملاه

(.فٟ ؽ١ٓ ى٠بكح اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ثّملاه ٚؽلح ٚاؽلح ٠إكٞ اٌٝ 18.51(,َٚٔجخ ؽوعخ)105.ِؼ١بهٞ) ٚثقؽأ

(.ٚى٠بكح اٌز٠َٛك 10.089ؽوعخ)(,َٚٔجخ 123.ِؼ١بهٞ) ٚثقؽأ( 1.241( ثّملاه)LEى٠بكح ثؼل اٌٛلاء )

 ٚثقؽأ( 622.( ثّملاه)MASاٌلافٍٟ ثّملاه ٚؽلح ٚاؽلح ٠إكٞ اٌٝ ى٠بكح ثؼل اٌؾصخ اٌَٛل١خ)

(.ٚاٍزٕبكا اٌٝ ِب رملَ ٠ضجذ صؾخ اٌفوظ١خ اٌوئ١َخ اٌضب١ٔخ, ٚرزفوع ِٓ 5.316(,َٚٔجخ ؽوعخ)117.ِؼ١بهٞ)

 ٘نٖ اٌفوظ١خ صلاس فوظ١بد فوػ١خ ٟٚ٘>
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اٌزأص١ؤٛع   الاؽزّب١ٌخ 

)P( 

إٌَجخ  R2ل١ّخ 

 اٌؾوعخ

 اٌقؽأ

 اٌّؼ١بهٞ

اٌزمل٠واد 

 اٌّؼ١به٠خ

 َِبه الأؾلاه

  *** ِؼٕٛٞ

.971 

21.48 .025 .537 INCO  SEQ 

 N.S -0.185 .054 -.010 TR  SEQ غ١وِؼٕٛٞ

 IMSE  SEQ 495. 023. 21.52 *** ِؼٕٛٞ

 INMA  SEQ 1.944 105. 18.51 *** ِؼٕٛٞ

  *** ِؼٕٛٞ

.983 

3.058 .034 .104 INCO  LE 

 TR  LE 591. 042. 24.65 *** ِؼٕٛٞ

 IMSE  LE 317. 043. 7.372 *** ِؼٕٛٞ

 INMA  LE 1.241 123. 10.089 *** ِؼٕٛٞ

  *** ِؼٕٛٞ

.956 

17.33 .012 .208 INCO  MAS 

 TR  MAS 378. 031. 12.19 *** ِؼٕٛٞ

 IMSE  MAS 270. 035. 7.714 *** ِؼٕٛٞ

 INMA  MAS 622. 117. 5.316 *** ِؼٕٛٞ

  *** ِؼٕٛٞ

.987 

10.739 .023 .247 INCO  CUSA 

 N.S -5.823 .034 .198- TR  CUSA غ١وِؼٕٛٞ

 IMSE  CUSA 290. 047. 6.170 *** ِؼٕٛٞ

 INMA  CUSA 825. 079. 10.44 *** ِؼٕٛٞ

 ِزغ١و اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ فٟ اثؼبك ِزغ١و هظب اٌيثْٛ ٤ثؼبك رأص١ؤزبئظ رؾ١ًٍ   7)علٚي)

 

 

( فٟ INCOماد كلاٌخ اؽصبئ١خ ٌلارصبلاد اٌلاف١ٍخ) رٛعل ػلالخ اصواٌفوظ١خ اٌفوػ١خ الاٌٚٝ> اٌزٟ رٕص)-أ

 (CUSAاثؼبك ٚهظب اٌيثْٛ)

( فٟ هظب INCO(,ٚعٛك اصو ِؼٕٛٞ ٌجؼل الارصبلاد اٌلاف١ٍخ)2(ٚاٌّج١ٕخ فٟ شىً)7رج١ٓ ٔزبئظ علٚي)

(,ام اْ SEQ( فٟ ثؼل عٛكح اٌقلِخ)INCO(.ام رج١ٓ ٚعٛك اصو ا٠غبثٟ ٌلارصبلاد اٌلاف١ٍخ)CUSAاٌيثْٛ)

 ٚثقؽأ( 537.ى٠بكح ثؼل الارصبلاد اٌلاف١ٍخ ثّملاه ٚؽلح ٚاؽلح ٠إكٞ ى٠بكح ثؼل عٛكح اٌقلِخ ثّملاه)

( LE( فٟ ثؼل اٌٛلاء )INCO(.ث١ّٕب ػلالخ الاصو ٌلارصبلاد اٌلاف١ٍخ)21.48(,َٚٔجخ ؽوعخ)025.ِؼ١بهٞ)

ٚاؽلح ٠إكٞ ى٠بكح ثؼل اٌٛلاء  ام اْ ى٠بكح ثؼل الارصبلاد اٌلاف١ٍخ ثّملاه ٚؽلح أٙب رّضً ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ,

(. ٚرج١ٓ اْ ػلالخ الاصو ٌلارصبلاد 3.058(,َٚٔجخ ؽوعخ)034.ِؼ١بهٞ) ٚثقؽأ( 104.ثّملاه)

ام اْ ى٠بكح ثؼل الارصبلاد  ( أٙب رّضً ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ,MAS) ( فٟ ثؼل اٌؾصخ اٌَٛل١خINCOاٌلاف١ٍخ)

(,َٚٔجخ 012.ِؼ١بهٞ) ٚثقؽأ( ١.208خ ثّملاه)اٌلاف١ٍخ ثّملاه ٚؽلح ٚاؽلح ٠إكٞ ى٠بكح ثؼل اٌؾصخ اٌَٛل

 (.17.33ؽوعخ)

( فٟ اثؼبك ٚهظب TRرٛعل ػلالخ اصو ماد كلاٌخ اؽصبئ١خ ٌٍزله٠ت)اٌفوظ١خ اٌفوػ١خ اٌضب١ٔخ> اٌزٟ رٕص) - أ

 (CUSAاٌيثْٛ)

( CUSA(فٟ هظب اٌيثْٛ)TR(,ٚعٛك اصو ػىَٟ ٌجؼل اٌزله٠ت)2(ٚاٌّج١ٕخ فٟ شىً)7رج١ٓ ٔزبئظ علٚي)  

(فٟ ثؼل TR(.ٚرج١ٓ ٚعٛك اصو ٍٍجٟ ٌٍزله٠ت)5.823-(,َٚٔجخ ؽوعخ)034.ِؼ١بهٞ) ٚثقؽأ (-198.ِٚملاهٖ)

-(,ام اْ ى٠بكح ثؼل اٌزله٠ت ثّملاه ٚؽلح ٚاؽلح ٠إكٞ أقفبض ثؼل عٛكح اٌقلِخ ثّملاه)SEQعٛكح اٌقلِخ)

( LE( فٟ ثؼل اٌٛلاء )TRػلالخ الاصو ٌٍزله٠ت) ث١ّٕب (.0.185-(,َٚٔجخ ؽوعخ)054ِؼ١بهٞ) ٚثقؽأ( 010.

 (591.اماْ ى٠بكح ثؼل اٌزله٠ت ثّملاه ٚؽلح ٚاؽلح ٠إكٞ ى٠بكح ثؼل اٌٛلاء ثّملاه) أٙب رّضً ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ,

 ( فٟ ثؼل اٌؾصخ اٌَٛل١خTR(. ٚرج١ٓ اْ ػلالخ الاصو ٌٍزله٠ت)24.65(,َٚٔجخ ؽوعخ)042.ِؼ١بهٞ) ٚثقؽأ

(MASأٙب رّضً ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ ) ثؼل الارصبلاد اٌلاف١ٍخ ثّملاه ٚؽلح ٚاؽلح ٠إكٞ ى٠بكح ثؼل  ,ام اْ ى٠بكح

 (.12.19(,َٚٔجخ ؽوعخ)031.ِؼ١بهٞ) ٚثقؽأ( 378.اٌؾصخ اٌَٛل١خ ثّملاه)
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( IMSEرٛعل ػلالخ اصو ماد كلاٌخ اؽصبئ١خ ٌجؾٛس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ)اٌفوظ١خ اٌفوػ١خ اٌضبٌضخ> اٌزٟ رٕص) - ة

 (CUSAفٟ اثؼبك ٚهظب اٌيثْٛ)

( فٟ هظب IMSE(,ٚعٛك اصو ِؼٕٛٞ ٌجؼل ثؾٛس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ)2(ٚاٌّج١ٕخ فٟ شىً)7علٚي)رج١ٓ ٔزبئظ 

(,ام SEQ( فٟ ثؼل عٛكح اٌقلِخ)IMSE(.ام رج١ٓ ٚعٛك اصو ا٠غبثٟ ٌجؾٛس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ)CUSAاٌيثْٛ)

 ٚثقؽأ( 495.ثّملاه ٚؽلح ٚاؽلح ٠إكٞ ى٠بكح ثؼل عٛكح اٌقلِخ ثّملاه) اْ ى٠بكح ثؼل ثؾٛس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ

( LE( فٟ ثؼل اٌٛلاء )IMSE(.ث١ّٕب ػلالخ الاصو ثؾٛس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ)21.52(,َٚٔجخ ؽوعخ)023.ِؼ١بهٞ)

ام اْ ى٠بكح ثؼل ثؾٛس اٌَٛق اٌلاف١ٍخ ثّملاه ٚؽلح ٚاؽلح ٠إكٞ ى٠بكح ثؼل اٌٛلاء  أٙب رّضً ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ,

ٚرج١ٓ اْ ػلالخ الاصو ثؾٛس اٌَٛق (. 7.372(,َٚٔجخ ؽوعخ)043.ِؼ١بهٞ) ٚثقؽأ( 317.ثّملاه)

ام اْ ى٠بكح ثؼل ثؾٛس اٌَٛق  ( أٙب رّضً ػلالخ ِؼ٠ٕٛخ,MAS) (  فٟ ثؼل اٌؾصخ اٌَٛل١خIMSEاٌلاف١ٍخ)

(,َٚٔجخ 035.ِؼ١بهٞ) ٚثقؽأ( 270.اٌلاف١ٍخ ثّملاه ٚؽلح ٚاؽلح ٠إكٞ ى٠بكح ثؼل اٌؾصخ اٌَٛل١خ ثّملاه)

 (.7.714ؽوعخ)

 الاستنتاجاث 
اٍزٕبكا اٌٝ ِب رٛصً ا١ٌٗ اٌجبؽش ِٓ ٔزبئظ ػ١ٍّخ ٌّزغ١واد اٌجؾش ,رج١ٓ ِٓ ٔزبئظ اٌجؾش ٚعٛك 

ماد كلاٌخ ِؼ٠ٕٛخ ث١ٓ اٌز٠َٛك اٌلافٍٟ ٚاثؼبكٖ, ٚهظب اٌيثْٛ ٚاثؼبكٖ ٚ٘نا ٠إول اْ  ٚرأص١وػلالبد اهرجبغ 

,ثؾٛس اٌَٛق  ,اٌزله٠ت ١ٍخاٌز٠َٛك اٌلافٍٟ اٌضلاصخ)الارصبلاد اٌلاف ثأٔشؽخاٌّصبهف اٌّجؾٛصخ رٙزُ 

رإول ٔزبئظ اٌزؾ١ًٍ اْ ِلهاء ٚػبٍِٛ اٌّصبهف  اٌلاف١ٍخ( ٚاٌزٟ ٍزإكٞ ثبٌٕز١غخ ثبٌٛصٛي اٌٝ هظب اٌيثْٛ.

اٌّجؾٛصخ رَٛك ث١ُٕٙ هٚػ اٌزؼبْٚ ٚاٌؼًّ وفو٠ك ٚاؽل , ٚ٘نا ثلٚهٖ ٠ٕؼىٌ ا٠غبثب ػٍٝ اكاء اٌشووخ ٚثبٌٕز١غخ 

ش اْ ِلهاء ٚػبٍِٛ اٌّصبهف اٌّجؾٛصخ ٌل٠ُٙ اٌملهاد ٚاٌّٙبهاد ػٍٝ هظب اٌيثْٛ .رش١و ٔزبئظ اٌجؾ

ٚالاِىب١ٔخ اٌىبف١خ ٌزؾًّ اٌَّإ١ٌٚخ اٌٝ عبٔت ٚظبئفُٙ اٌؾب١ٌخ, ٚ٘نا ٠فَو اْ اٌشووخ اٌّجؾٛصخ ٌٙب ١ِيح 

الاهاء  ثأفنٚاظٙود إٌزبئظ اْ الاكاهح اٌؼ١ٍب ٌٍّصبهف اٌّجؾٛصخ رٙزُ  رٕبف١َخ ثبٌّمبهٔخ ِغ اٌشووبد إٌّبفَخ.

ٚاٌّمزوؽبد ٚالافىبه ِٓ الاكاهاد اٌٍٛؽٝ ٚاٌل١ٔب ٚاٌَّبػ ٌُٙ ثبٌّشبهوخ فٟ ارقبم اٌمواهاد اٌزٟ رصت 

 ثبٌٕٙب٠خ ػٍٝ اكاء اٌشووخ.
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Abstract 
This study examined the effect of elements of internal marketing activities on 

customer satisfaction through an exploratory study of banking services in the city of 

Baghdad, if the research problem crystallized by asking a group of questions, the 

most important (is there a correlation and impact between the dimensions of internal 

marketing and customer satisfaction, this study aims to determine The effect of 

internal communication, training and internal market research on customer 

satisfaction, represented by quality of service, loyalty and market share, and 

embodied the objective of this study to identify the level of availability of internal 

marketing activities and programs in the research banks, data were collected using a 

questionnaire-based survey consisting of (24) questions and distributed 102)) as 

director of the managers of private banks in the city of Baghdad. In order to analyze 

the data obtained from the questionnaires, using quantitative methods such as the 

arithmetic mean, the standard deviation, the difference coefficient, the simple 

correlation coefficient, and the modeling of the structured equation, the researcher 

reached a number of conclusions, the most important of which is the existence of 

relationships Correlation and influence of moral significance between internal 

marketing and its dimensions, customer satisfaction and its dimensions, and this 

confirms that the research banks are interested in the activities of this marketing. 

Leave three (internal communication, training, internal market research) that will 

lead to the result in achieving customer satisfaction. Accordingly, the research 

recommended that the research banks should instruct the administration to improve 

the internal marketing activities by applying the activities appropriate to the bank’s 

work to obtain customer satisfaction, and the search was limited to private banks, so 

it is not possible to generalize the results to the rest of the service organizations, and 

that providing internal marketing activities and programs in the researched banks 

contributes In reaching the customer's satisfaction, the research shares support the 

social responsibility of the banks searching for customers, considering that 

individuals are part of this society and that any impact on it affects the society as a 

whole. 
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