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  المستخلص
لام  ار دور ت ال ة إلى اخ رة رئ ة  ال راسة ال ف ال ك ال ه جة سل ي ن وذل ، نفي ت

ات غ عة العلاقة ب م ة في تف  ع ة ال ل الف دم أو تقل اولة جادة ل راسة م خلال  ك ال
ها عة العلاقة ب ل  ل ل  وال ت م خلال اس،ت ف ر ال ة ن س في م ة م م لاع آراء ع

سة ق لاء ال ة  اف ة في م ائ ة والغ ان ات ال انة ، لل ام الاس ف فق ت اس ا اله ق ه ول
ة اد الع زعها على اف ة م خلال ت ل انات ال ع ال ة ل صفها أداة رئ انة، ب اح الاس  وق وزع ال

وني على دود ل ال د ال ان ع ة و س في ال د ،)226( م ح وج ع ذل أت انات لا ) 7( و اس
عادها ا ت اس املة ل انات  اذة ، ت على ب انات ال ار ال اء اخ أذا ) OUTLIER(الإضافة الى اج

د  ح وج فة) 17(أت اذة وال انات ال انات ل ح ،م ال عادها م ال ل ت اس ة ن و الع
هائي  نام ، )202(ال ة ض ال اف ة ال ائ ارات الإح د م الاخ ام ع اس لها  ل وق ت ت

ائ  ائج ) SMARTPLS  وSPSS V24(الاح عة م ال راسة إلى م صل ال و ق ت
ل ة ت ائ ار ال العاملة: الإح ة في اس س ة ل ال ان ال ام ائج ان ه احة اث ال وات ال  وال

ارد ه ال ل له غلال الام اتها ، قة ت الاس عل  ي ت مات ال عل ف ع ال ال ة  س ته ال
اتج ع ذل ضه لل ال ات ع تع ع ح ال ائ في م ح ال لل ها وت   .وت

ة ئ ات ال ل ك ال: ال جة سل لام، ن ر ال، نت ال ة ن س ل م   .ف
Peace Marketing the adoption of Customer Behavior Modeling: 

A Survey Study for a Sample of the Officials of Noor Al-Kafeel for Animal 
and Food Products in Sacred Kerbalaa Governorate 

 
Abstract 
 The current study aims mainly to examine the role of Peace Marketing the 
adoption of Customer Behavior Modeling as an attempt to fill the cognitive gap 
in explaining the nature of the relations among the study's variables by analyzing 
the relations among them, which is done by survey a sample of the officials of 
Noor Al-Kafeel for animal and food products in sacred Kerbalaa governorate. To 
achieve this goal, the questionnaire was used as a main device to collect the 
required data, by distributing to the study samples. The questionnaires were 
distributed electronically to the institution members who were(226), where(7) 
were invalid. (OUTLIER) test is conducted to test the irregular data finding that 
(17) were irregular, so the sample final number was(202), analyzed by a number 
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of the statistical tests available within the statistical programs( SPSS V24 And 
SMARTPLS). 
The study concluded a number of statistical results: The results proved that there 
is a possibility for the institution to invest the available labor and wealth in a way 
that ensures the optimal exploitation of these resources. The organization is 
interested in disclosing and storing information related to its products and grants 
the right to customers to award compensation for their exposure to the resulting 
risk.  
Keywords: peace marketing, Customer Behavior Modeling, Noor Al-Kafeel . 

  المقدمة
ده ال   ى أن  في ج  د ی ل ف ة، ف ان ف الإن ات ال ع أح غا إن ال في سلام 

ة اعات ال وب أو ال لات ال عاني م و و أن  ، ب عاو فاق، وال دة، وال نوال  وما  أن ،ن
ة ة ومع ائ ماد ها م خ ه،ی ع ال وم وب م أم ه ال لفه ه غ وما ت ف ل معها ال دات 

ة اد ة الاق اء، لل ل،وال لام،  والع حي وال وء وت احة واله ان وال د الا خل في نف الف ة ت ل  
ل ه ب ته، إل ف ه  ل اته و لام في ح ل وال ل ی ع ال اضح أن ال   .وم ال

هي  مات ت ف على مق ق عى لل ة ت ات ال ا أن ال وع  و لام ه أع م اح فإن ال ال  
ة  عائ الأساس ه، فال ع سق امه وت ع  مات ت د مق ل فلا ب لها م وج قه، ول عى ل ّ أن ت
ل م  لام ش الها، لأن ال افة أش ة  ا ة الاج م بها ال عات، وتق ي ال ي ت لام هي ال لل

ار افل والإی ال ال عو ، أش هار أ م ه لا  أن ی   .أس
ات    ل لل ف ر ال ة ن س اق وخاصة م ة في الع م ة وال اج ات الان س اقع ال ان الارتقاء ب ول

سة ق لاء ال ة  اف ة في م ائ ة والغ ان راسة على،ال ت ال عاده  فق أك أ لام  ة (دور ت ال ال
ة اد ة، الاق فا عادها ) ن قحق ال، ال أ ك ال  جة سل ي ن ، (نفي ت ر ال الاس

لالي ة) ال الاس س اغة  لل قة ت ص ا راسات ال ة لل ة والف اجعة ال ثة، وم خلال ال ال
اؤلاتها راسة وت لة ال   .م

ة وف لا اء دراسة اس افها، فق ت اج راسة وأه اؤلات ال ة ع ت راسة وللإجا ات ق ال غ  ولق ، ال
أتي ا  ان و د م ال اح ت ع راسة على أرعة م اول ال الأول :ج تق ال : ت

ة ة العل ه اني الى، ال ا ت ال ال لام: قب غ ت ال اول م ان ال ف غ ،ال  وم
ك ال جة سل ال ، نن راسةفق خ: اما ال ال لي لل ان الع ق في ح ت ال ، لل

ع الى ا راسة: ال ال علقة  ات ال ص اجات وال   . الاس
 المنهجية العلمية: المبحث الأول

  مشكلة الدراسة وتساؤلاتها: ًأولا
ة  ا اف الاج لام اح اه الاه ي، ع ت ال اع ال اغ ون ال رة ال ع ص  او ،فه 
م ع الال أ ال اتي ال ی نه )Kotler, 2017(ق في ح ت ،ناع ال لام   الى ت ال

ات ا اعات والاض ال ال ع إش ل ل م حل اف،ق افة الا ضي  ا ی ف حلا م ً و ا ی ،ً  وه
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Gruener, 2016) (ة اخ ة الى ب لف م ب لام ت ة ت ال ل ا لاب ،أن ج نان   وه
لا  ع م ذل اذ أثار ج لام في ح ذه الى ا اد ت ال عاد وم أ امة  اعة ال ه الق ع ل ال

ة ة وال امة العال أ م الاس ء لا ی ه ج لام واع ع ت ال ض ل م ا ح حه ،ف ا ما   وه
ة لام في الام ال قي لل ج ال هج  ،ض ال ح م ات واص ل ة في ع ة الام ال ل ل ع

لام   .ت ال
ك ال جة سل ة ن ل ا ) Modeling customer behavior(نأما ج ل ف له ال ج ان ه فق 

ا غ أ ال أدارة ، ال اح في م ة م وجهة ن ال ة لل مه ل ق ة ال ار ال اع نوذل 
ا،ال فة خ ا لاب م مع ك ال  وه جة سل ة ل ی ة ج ذج او ن ه م اجل ت ن نئ

لفة ة ال ات ال غ اف مع ال ل،لل ق لع لها ال في ال ات سلام ی اج م وق ر ، ن وان
Michael,1986) ( وض ع و ال  ي ت م ت عل ال ة ال ل ك ال هي ع جة سل نعلى ان ن ن ن

ل أو ش ف هاف ة  تعل أداء مهام مع م  ق د   & Bounsaythip(قفي ح ت ، ی لف
Runsala,2001 ( ة ل ق ة ال ال رة أوسع وأع اذ ر على ال  ل الف م ص ح ال ض الى ت

ه اته وسل ب ح ة وأسل ا غ ه ال ائ اء على خ ًلل ب ) (Omotoyinbo et al.,2017اما ، ن
ان اك ك الف ات سل غ ء م م ل أو ج ل  م ل ة اذ ر على أ شيء  ل   .ن ش

لام .1 ال دور ل ال ك ال هل ه جة سل ي ن   ؟نفي ت
ك .2 جة سل ي ن ة دور في ت اد ة الاق ؟  هل لل  نال
ك ال .3 جة سل ي ن ة دور في ت فا   ؟نهل لل
ي  .4 ق ال دور في ت نهل ل ؟ق ك ال جة سل   نن

 أهمية الدراسة: ًثانيا
ق لها وهي ي ت ات ال غ ة ال ة م أه ال راسة ال ة ال لام(تأتي أه ك ،ت ال جة سل  ون

ة) ،نال ة ال لا ع الأه ة ف ان ة ال ا انع على الاه ها ،ًوه ق ال ي ت ة ال  والفل
راسة ات ال،ال ا فال ات ل غ ه ال ي ت ه د ذل إلى ت ،ة ال ق ة س عادها الف ِ وأ

ك ال  جة سل ل على ن ة والع ق ات غ ال قائها في ال ض  ل م ف ق ها في ال الها وت نأع
لا ة م جهات ال لائ ت اف،ًا  ة في س ال ة ال قاء ال ع على  ا ی   . ق م

  أهداف الدراسة: ًثاثال
ها  أه ة  ع ة ال راسة والاحا اؤلات ال ة وت ان ة وال لة الف ض لل م م ع م خلال ما تق
ه  قها ه عى إلى ت ي ت اف ال ی أه الأه ة ت ه الفق لفة س في ه اورها ال تها وفقا ل ي اك ِوال ً

راسة ها ال   :وم
ل الف  .1 أص ة ال اق ض وم ةع ئ اته ال ت لام وف م ع ت ال ض ي ت ،ل عاده ال  وا

ها ی   .ت
ع  .2 صا  اته وخ ق ر ات ل ع ال عى ج هائي ال ت ف ال اره اله اع ًال على ال  ن

اب ن ال  ة وال ت في الآونة الاخ ه ي  ة ال ی ة ال اف  .نال
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لة و .3 ل لأ م ل ة وضع ال ان ك الام جة سل ي ،نف ن ات ال ات ی م الاس ی الع  وت
ائ ة م ال ة م أك ش ف  ة م ال  .ت ال

ائي وت ذل م  .4 ل الاح ل راسة م خلال ال ها ال صل ال ي ت ة ال ات ال ش فة ال مع
ة  ل ال ات ع ل  .م

ها .5 ك ال ودراس جة سل عاد ن فه أ قهانمع ل ت ه اني ل اقع ال ه دورها في ال ف  . ومع
 حدود الدراسة : ًرابعا

ها ود م ی م ال راسة الع ه ال الاتي: له ة وهي  ة، وزمان ان ة، وم ود  ة، وح ض ود م   :ح
ة- 1 ض ود ال راسة : ال ات ال غ ل  لام(وت ك ال، ت ال جة سل   ).نن
ود ال- 2 ة في : ة ال ائ ة والغ ان ات ال ل لل ف ر ال ة ن س في م ة م م وت ع

ة  س في ال ع ل سة، وق بلغ ح ال ق لاء ال ة  اف ة ، )360(م د الع لغ ع ، وق )202(و
ائي ر الاح ة على ال د الع ار ع اح في اخ   ).Wathan et al .,2019 :5(اع ال

ود- 2 ة ال ان سة: ال ق لاء ال ة  اف ة في م ائ ة والغ ان ات ال ل لل ف ر ال ة ن س ل    .وت
ة- 3 ود العل اؤلاتها:  ال ها وت افها واه أه ا جاء  ا  راسة عل دت ال ًح ُ.  
ة- 4 مان ود ال ق: ال ي ت ال ثة، وال ة ال ة على الع راسة ال اد ال إع ل  لات وت ا

مات  عل انات وال ع ال لة، وم ث ج ف ت ال ام به ة ورؤساء الاق س ة مع ادارة ال ال
أت م  ي ب جاعها وال انة واس زع الاس ة ت ه، وم راسة وع ع ال ة 2021 / 4 / 25(ع م  ولغا

17 / 5 / 2021 .(  
 المخطط الفرضي للدراسة: ًخامسا

ی ال الف اني وال ت ت ح ال راسة على وف ما جاء م خلال ال ه ال ضي له
ع و ض ات ال لاع على ادب ع الا راسة و ات ال غ ي وال ال ئ راسة ال اؤل ال ادا إلى ت ِس ً

لام ل وت دور ت ال ل ضي ی م  ت ا فإن ال الف ك ال ل جة سل ي ن نفي ت ن
غ ة رئ م عاد الآت قل و م الأ غ م لام  ا ت ال ة، (ن وه اد ة الاق ال

ة، حق ال فا نال لام ) ق اس ت ال جه ل ا م   .وه
غ ك ال  جة سل اني وه ن غ ال ة  ن وال عاد الآت ع و م الأ ر(نتا ، ال الاس

لالي ا ) ال الاس ك ال وه جة سل اس ن جه ل   .نم
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ل  ضي) 1(ال راسة الف  م ال
 فرضيات الدراسة: ًسادسا

ة الأولى ئ ة ال ض   : الف
ك ال جة سل لام ون ة ب ت ال د ة و ا مع ج علاقة ارت ة ،نت اتها الف ض ن وت ف

  :كالآتي 
ة ا ض ة الاولى الف ك : لف جة سل ة ون اد ة الاق ة ب ال د ة و ا مع ج علاقة ارت ت

  . نال
ة  ان ة ال ة الف ض ك ال: الف جة سل ة ون فا ة ب ال د ة و ا مع ج علاقة ارت    .نت
ة ال ة ال ة الف ض ة ب حق ال: الف د ة و ا مع ج علاقة ارت نت ك الق جة سل    .ن ون
ة ان ة ال ئ ة ال ض   الف

ج علاقة  ةت ج ة م ليتأث ذات دلالة مع ك ال على ال ال جة سل لام في ن  ،ن ل ال
ة ة الات ات الف ض ها الف   :وت م

ة الاولى  ة الف ض ة الا: الف ة ب ال ج ة م ج علاقة تأث ذات دلاله مع جة ت ة ون اد ق
ك ال   . نسل

ة  ان ة ال ة الف ض ك ال: الف جة سل ة ون فا ة ب ال ج ة م ج علاقة تأث ذات دلاله مع    .نت

 
 

 تسویق السلام

 

 التنمیة الاقتصادیة

 

 الشفافیة

 

 حقوق الزبون

نمذجة سلوك 
 الزبون

 

التسویق 
 الاستدلالي

 

التسویق 
 الاسطوري
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ة ال ة ال ة الف ض ك : الف جة سل ة ب حق ال ون ج ة م ج علاقة تأث ذات دلاله مع نت ق
  .نال

  نتها مجتمع الدراسة وعي: ًسابعا
امل   د م الع ع و  د م ال ی ة على ع ال راسة ال ال اصة  انة ال نوزع الإس

دة ب ة ال ا غ اعي(ال ع الاج ة، ال ات الع راسي، الف ل ال مة ،ال ات ال د س ، )وع
رة  انة  ات الإس ة على فق رته على الإجا ق م م إدراكه وق امل ولل ه الع ل ه ل قة ت ت د

ول  ه ال راسة، و ة ال ل ) 1(لع ف ر ال ة ن س ة لل في م ا غ امل ال ًوصفا للع
سة ق لاء ال ة  اف ة في م ائ ة والغ ان ات ال    .لل

ول  ة ال) 1(ال  وصف ع
ع ال اعي(  ال  )الاج

ر  اناث ذ
د د الع  الع

202 100% 0 0% 
ة  202 الع

ة ات الع  الف
 60 - 50 50 - 40 40 – 30 30أقل م 
د د الع د الع د الع  الع

150 74% 46 23% 4 2% 2 1% 
ة  202 الع

ي ل العل  ال
ة اد م اع س دبل ر م عالي ال  دبل

د د الع د  الع د الع  الع
35 17% 59 29% 104 51% 4 2% 

ة  202 الع
مة ات ال د س  ع

ة ات5أقل م  أقل م س ات10أقل م   س ات10أك م   س   س
د د الع د الع د الع  الع

19 9% 100 50% 52 26% 31 15% 
ة  202 الع

ر  انة: ال انات الاس ء ب اح في ض اد ال   . م اع

ول  امل ال) 1( م ال الع اصة  انات ال ع ال ح إن ج ة ی ة لل في الع ا غ
ل دق  ة  ه م الإجا ة م م الإدراك س ة عال ع ب ا على أنه ی ش م م ثة تق نال َ ً

انة ات الإس   .على فق
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 الجانب النظري: المبحث الثاني
  تسويق السلام: ًأولا
لام- 1 م ت ال     مفه

مـا   لام مفه اًع تـ الـ یـ ـام  نـًج ـاعي أو ن ـ الاج ـي أو ال ـ ال ـ غ ـل ال اً 
لام  ف الـى ارسـاء دعـائ الـ ولي العـام الـ یهـ ـ الـ ًووفقـا ، )Nedelea & Nedelea, 2015:2(ال

ولي،)(Woolf, 2006:6ل  ي والـ لام العـال راسات علاقات الـ ة ل ألة مه لام ،  أنها م ز تـ الـ عـ و
ة مــ خــ ان ــ لامالإن ــاه الــ ــ ت ك ال ل ــ ــأث علــى ال ــا مــ ،لال ال ــاعي وجعــل العــال خال ئــام الاج ًوال

ب ـ ـف وال ـة والع ا ـادة ال اع والإرهـاب والإ اتي ،الـ م الـ ـ ـال ال  ,Nedelea & Nedelea( وأع
2015:2 .(  

ـى) Woolf, 2006:7(و   ـة بـل ح امة العال أ مـ الاسـ ـ ء لا ی لام جـ امة أن الـ  ضـ الاسـ
لام ـــ ـــ ال جـــه ن ـــ ذات ت ـــ ت امة اذا ل قـــ الاســـ ـــة لا ت ـــة أ ال ه مـــ خـــلال ،ال ـــ ـــ تع و

ـــــة عل ـــــة ال ل ر وقـــــ ، الع ـــــ و ی ال ـــــ ـــــ ال ســـــ ال ح م ـــــ Kotler)(ـــــ ن اســـــع مـــــ ی  فـــــي ال
ـ) 2011(عـام وحـي لل انـ ال ال ـ  ـاول ال ـان  ما  ـ لة ع ـل عـ الأسـ ــ : م ـ لل هـل 

؟ ـ لام مـ خـلال ال ع الـ ـا أن نـ لام؟ هـل  ـ تـ الـ ي؟ هـل  لام العـال ه في الـ  ،أن 
ـان فـي عـام  ا ا فـي ال وشـ ي الـ عقـ فـي ه ـال العـال ت الأع عـ ذلـ فـي مـ لة  وق أجاب علـى الأسـ

لام"ً قائلا 2016  . "ال ه ال وال ه ال
ــ  ــ لل اد دو فهــ ع عــ الافــ د  ا الــ ــ هــ ــ علــى أنــه تعلــ مــا ،نوقــ  فهــ ال ما  ــ ُ فع

ــــ ــــى ،ناجــــه ال ح مع ــــ اجــــات،  ــــة تلــــ الاح ل ف ل ــــ ة لل ــــ مــــة ومف ــــاءة وم ــ ب ــ ــــاد  ق و
)Kotler (ا   .ًواض

ــ   ــاء العــا )Kotler(و ــع أن لام فــي ج ــ الــ ق ــ ت عــاوأنــه لا  ة وال حــ ال ــ عــ ، نل إلا  وذل
ة بـــــ الأمــــ ــــ ئ ات ال اقــــ ــــ مــــ ال ــــةــــ ال قا ــــة وال ا ــــالات الاج ة  وال اس ار الـــــ ق، والفــــ

ــــه ـــــ  ــــان لل ل م ح أفـــــ ــــ ل خـــــاص ســــ العــــال قـــــادرا علــــى أن  ــــ ة  اد ــــ ًوالاق  The ن
Hiroshima,2016).(  

قـ  ة  ائ الأساس ات ال ـون فه ر لـه ال ور ح لـة هـ مـا یـ ـ مق اعها  ـل مـ ، ق إشـ وقل
امـا لفــ ت ـ مــع زـائ م ـا إلــى ج عادة ج ـ ــ  ــة فـي ال ـل ال ــة م ـ ق ـات ت ًال ً ام ، ن ون اســ

د إلــى  ــ أن یــ ــ الــ  ــ عــ ال اقــع تع ــة هــ فــي ال ه ال ــ هــ ع ــ ل ارســات ال مفــا وم
لام    )Goswami, 2017:9(ال
ها  ع لة وما  ه الأس ات وم خلال ه ه ،خلق الإجا اذا  أن ت ف في  ول صة لل  وخلق ف

ي لام العــال ع الـ ــ فــي صــ ـادرات ال ــ،م ــار وال ــات والأف ــل ال لام م ــ تــ الـ ــ  أو ، ن و
لام ووسـائل الإ ارسـي الـ ـاء وم یـ مـ العل ل الع ان م ق ـاعال اء الاج ـ لام هـ أحـ ، عـلام وال والـ

اع اغ وع ال ة لل ال رة م ع فه ص ة لل اف الأساس   (Galtung, 1969: 169) الأه
لام فـي   اد والـ ـ ـ ) 2018( و معه الاق ـ  ـ وازدهـاره ح ـة ال لام هـي رفا ـة الـ نفـإن ن ن

ار علــى  ــ ــ للان ارــة دور أك ــال ال ــاء العــالللأع ــع أن اعات فــي ج لفــ ، الــ اعات  ف والــ فــالع
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ي  اد العـال ـ دولار فـي عـام  ) 14.76( الاق ل ـة لهـا  ومـع ذلـ، 2017نت اعات العال ـ الـ فـإن مع
اد لام، ع ال الاق اء ال ال و امة الأع  .(Haas, 2019:56) واس

الات، بـل لا  تق) Kotler, 2017:98(ً ووفقا ل   ـلات الاتـ عـ ح لام فـي  ادرات ت ال  م
خل اواة فـي الـ ـ م ال ا عـ ا لام ال على قـ اعات ، على قادة ال ال الـ ـع أشـ ـي تـ ج وة ال ـ وال

ات فــــــــــي العــــــــــال ا اكل العــــــــــال، والاضــــــــــ ــــــــــ ف حــــــــــلا ل لام أن تــــــــــ ــــــــــ ــــــــــ ال ــــــــــادرات ت ــــــــــى م   ًوعل
)Nedelea & Nedelea, 2015:11.(  

ة وأن نـــ اس ضــــى الــــ ـــة والف ا ــــادة ال یــــ مـــ الإ اع بــــ الأمـــ نــــاتج عـــ الع ب والـــ ــــ ب ال
هـا اء عل ة والقـ ـ ا ال ا ه الق اث ه ـ ،لاج اث تغ مـات إلـى إحـ ـات و ال ـائ وال ـاج ال  و

ا في العال  ل العل ارد وال ل وال زع الأص ه في ت   ).Huda, 2020:23(ج
ل ،)Nedelea & Nedelea, 2018:4 (ً ووفقـا ل ـ ـ ال لام ن خلات تـ الـ ف تـ لابـ أن تهـ

اعي امل للعالالاج اعات ،  والازدهار ال رـا فـي حـل الـ ة دورا م ـ لات ال امج وال د ال ًوأن ت ً
ة د ة والف ا ة والاج اس امة ال لام والاس د إلى ال ي ت   . ال

ــ  ــ مــ ال ــ ال ع و ــاعي وتــ ــ الاج ــ ال ع عــي ل ــ ال م ال ــاع مفهــ ات ي  ی ف الــ
لام  ـار ) Pavlát & Knihová, 2019:3(وقـ وضـع ، )Goswami,2009:8(الـ لام فـي ت تـ الـ

عــي ــ ال م ال لام ، مفهــ خلات تــ الــ ا أن تــ حــ لام(وقــ اق ــ الــ ــائ ) تع قــف ال ــ أن ت
ل سل عل ات إلى ال على ال   .ه م ال على ال

لام   ــ تــ الــ ي سـ تع ل انــ الــ ل ال ـة حــ ــة وال فــا الف م مــ ال  ومـ خــلال مــا تقـ
ـا لا ف ي لاق ج ة الاخ ال م الادارة وال اقي العل ًفه  ـ ، ً ـاد تع ـاح فـي ا لـف ال نوقـ اخ

ح له و، م لاموال م ت ال ضح مفه الي ی   . ل ال
ول  اح) 2(ج اب وال ع ال لام ح آراء  م ت ال   مفه

اح ت ة ال ع ال  ال

1  
Nedelea & 
Nedelea 

2015 
ال إدارة- ا في م ی ن ع ج ض لام م ع ت ال ة  ً  ان ع الإن ال ال ی

ات م خلال جعل العال امة ال ادة واس ل الإرهاب والإ ة م م ال ال ا م الأع ً خال
ة ائ ض ال ب وال ف وال ة والع ا  . ال

2  Todua & Jashi 2016 
ه - غ سل ائ ب اع ال اع على إق ي ت ات ال ال عة م تق ام م  ه اس

ه ل فق م أجله ال ة ل اء الأول ا،وع ه ول في الغال ل أس ع   .لح ال

3  
Brîndușa-
Mariana 

2017 
ف - ض إرضاء ال وت غ ل  ل ل ال ی أف ل على ت ات تع ق عة م ال ن ه م

اجاته  .اح

4  Gupta 2019 
ق م - اول ال اغ  اء عال م اع م اجل ب ل ال ة ل ادرة ت ن ه م

ات الفع ل اجات وال ی الاح اقخلاله ت ة للأس ة ،ل ی  ائ ل ك ال فة سل ومع
ل وجه م ل لإرضائه على أف لات  أف  .قحل ال

5  Olha et al 2019 
عات- ض لف ال اعي ل فاعل الاج ال ال ي ، ه م قف سل ل م جه ل  وم

اء العال ع أن لام في ج وان و دع ال اه أ تع ع الع ع ت  .لل
6  Huda 2020 -اعات ل وت ال خلات م أجل تع ال اءات وال  . ه الإج

ر راسة: ال ات ال ادا على ادب اح اع اد ال   ًاع
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م  احم خلال ما تق لام ی ال أن ت ال ات في :   ع ال ة ج اج ال م واسع ت ه مفه
اعات وتق ة ال ع ع حالة اذا الي لأنه  ة في الع ال ة ذات الفائ ا ائ الاج  حاجات ال

ات م جهة ائ وال ا ب ال اعي  فاعل الاج ع م جهة اخ ، تع ال ات وال و ال
قي  لام ال ه في تأس ال ي ت ع ال ائ وال اجات ال لام ه فه لاح ا ع ت ال ل

ه مي وغ لعي وال عي وال  .وال
لام- 2 عاد ت ال    أ

ة ما (Fort,2007)ر   ار إذا أرادت م ها في الاع لام لاب م أخ ة لل عاد رئ  على ثلاثة أ
لام  ة في ت ال اه      :وهي ) (O‟Brien,2010:18ال

ة-أ اد ة الاق ا" وهي:  ال ة والاج ال ة وال ة وال اد ل ال ام الأص اء واس ة إن ل ل ع ة ل
ة ما ع أو م اق واسع ل ة على ن ة وم اة م ة ح اد ون  .(David, 1998:3) "رفاه اق

ة -ب فا ف على أنها :ال ها " وتع ها وثقاف ها و ف ة القادة وم ارك بها ال ي ت رجة ال ال
ات مع ال ل ائج تل الع ارة ون اتها ال ل ها وع ات ل، نواس ع إذ تع ات  وهي ع ال ال

غلقة  اف ال اب وال   .)Holzner & Holzner, 2006:116" (خلف الأب
نحق ال - ج ف على أنه: ق أك "وتع له ال ان ح ة ال وض ا ال ح ات  ام ال ن على اه

ات  على ه م. ال ا  اح  ة والإف فا امل م ال ار م مات في إ اراته على وال اذ ق  ات
ة   .Stankevich, 2001:328)"(أس سل

اح فا على  :و ال ال ات  ام مع ال ا في اه لام تع س لاثة ل ال عاد ال ان الا
لام أو خلقه ة م أجل ال والازدهار ،ال ق ة وم ة سل ات عادة ما تع على ب  وذل لأن ال

ح ومع  ق ال ر ،ذلوت ا م اره أ ات ول  اع ق فق على ال لام لا  ً فإن ال
ة ه ال ل  ع الأوسع ال تع ث على ال اعي لأنه ی فه ،اج لام  أن  قة أن ال ا ل ُ ون ً

اع عات ال اعي في م ام اج اع،على أنه اه ع ال ها م  ،وما  ة  معال ق هل  فه م
ات ة لل ا ة الاج ول ل ال   . ق

 نمذجة سلوك الزبون: ًثانيا
ك ال- 1 جة سل م ن   ن مفه

فا به ائ ال والاح ب ال ل م خلال ج ات في الع وهي تفعل ذل م ، ت ال
ة ائ أنها مف ات وال ل م ال ي ی  ادلات ال ا في ال ل ،خلال الان ا ی ات  وه م ال

ار ال  ك اخ ات سل ام ی ل على فه أع ل   ). Kotler & Armstrong,2013:73(نال
الي، فإن فه  ال ة لإدارة ال و ة الأساس ه ف ه ال ه اء لل ال ك ال ار سل قون إ

ائ وذو لات ال ث في تف ي ت ات ال غ ور لل ائ ض اء لل ات ال ام قه م أجل ض دی
لفة لع ال ل على ال ض ح ال ا، الع ا مع ائ م ما  ال ًفع ة ،ً فعل ذل ن ن فإنه 

ة  وافع مع ي ، )Bhasin,2006:153(ل ل ال هارات والأص ات ت ال ة لل ال ه  ل م ال ول
ة ئ وافع ال ه ال ها م تق ه   .س



Journal of Faculty of Administration and Economics                              vol. 17 (No.3) 2021  

 

 

 

 63

ي ال   ع ةن و ات ال ض م ة لع ة  ة ،أه اد ائ الاق اع فه ال  و أن 
ات اقفه ودراكه وش ائ ودوافعه وم ة لل ا ة والاج ف ة في الوال ی ص ج اف ف ، قه في اك

ة ت إلى اس ات ت ات اغة اس ج ذ مغ وص ة لل وت م ئة أك ح ف ت ات قوت ا
ي  غ رئ ائ    ).David & Nigel,2006:271(ال

ك ال إذ م سل ك ال لاب م ال الى مفه جة سل م ن فه ل ال ل ن وق قن اع فه  ق
اق  ه الأس اق في ه اث اخ ات لإح ات لفة وت الاس اعات ال ال ك ال في فه ق قسل ن

)Omotoyinbo et al.,2017:102( ، ان اء  مة س ا أو خ م م ل م  و ل فان  ًول
هلاك ة غ الاس ی اض ع ة لأغ خل في أن ائ ی وف أن ال ع ا ه ز وم ال ة أو ش نم ن ً، 

ل  اء أو الع ار ال ة في ق ار ار،ول ع ال ف واح فق في الاع ائ ه  ،ن  ل ال
ف ه ا اله ماتوه لع وال ل على ال اته م خلال ال اع ر هائي  م أجل ،  إش نفال ال

عات  ض ال اعي لغ ا  ال ال ي أو العائلي ب ضا ال  Ibukun etنال
al.,2014:2349) .(  

ه لل  ي خاص  ل تار و أ  ا ب ا ن ی ا ج الا دراس ك ال م ع سل نو ًن ًً ً 
Schiffman & Kanuk,2010:44)( ، ل اضه  انا ت اق ل  وأح قا  م م فه ان ال ل  ًل ً

ف  ل عل ال ات الأخ م ائي م ال د(ع اع ،)دراسة الف عات(وعل الاج وعل ،)دراسة ال
اعي  ف الاج عات(ال اد في م ل الأف ة ع ا ،)دراسة  ج ل و قافة على تأث ال( والأن ع وال

د اد ،)الف اة( والاق ة لل ال العاد   ). دراسة ال ال في الأع
د  ك  ) Sheth و Howard(أن ) Kotler & Keller,2012:35( وح ة سل ر ن كانا أول م 

ق ات ل ي وصف جه ال ة مفا ال ال عي م ن ل  ه   نال وال ت دراس
ة  ج ة ال فة ال ه اق ال    .الأس

ك ال ل ح ل اد تع م اح في ا اب وال لف ال نوق اخ ضح ذل، ن الي ی ول ال   :وال
ول  اح) 3(ج اب وال ع ال ك ال ح آراء  م سل   نمفه

اح ت ة ال ع ال  ال

1  Engel et al 2001 
ار- ارة ع أفعال زائ  مات ن ه  لع وال ل على ال اش في ال ل م  

امها ة واس اد ال ،الاق ه الأع ي ت ه ار ال اذ الق ات ات ل ا في ذل ع  
دها  .وت

2  Bhasin 2006 
ا - ي ت على ن ة ال ة وال ف ة وال قا ة وال ا امل الاج ه تأث الع ق   و

ك ال ور على سل ارات في النعقلي وج ض اذ الق ل  لات  . ق 

3  Worlu et al 2007 
ي - ة ال اءات ال ة م الإج اع مع أن عل  ك ال ال ی ل ء م ال  ه ذل ال

ات ال مات م م لع وال اء ال اش على ش  .لها تأث م

4  
Schiffman & 

Kanuk 
2010 

ه- ك ال  ل ع ال ه م ق  ي  و مات ال ات وال ائ في ال ع ال ه ال
اجاته ي اح قع أن تل ي ی ها وال ل م ها وال امها وتق ائها واس نها وش قع  .نی

5  Solomon 2011 
ات - ام ال اء أو اس ال عات  ائ أو ال ار ال ة لق ات ال ل  أنها دراسة الع

ار أو  مات أو الأف اتأو ال اجات وال ة الاح ل ها ل ل م ات أو ال  .ال
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6  Kardes et al 2011 
ها- ل م امها وال مات واس لع وال اء ال ة  ت ة ال ع الأن ا في ، ه ج  

عها ة أو ت ه الأن ي ت ه ة ال ل ة وال ة والعقل  .نذل ردود فعل ال العا

7  Ibidunni 2012 
ل- اب  ه ع اد ع تق واك ه الأف ني ال ی  ا ال ار وال اذ الق ة ات

ة اد مات الاق لع وال ام ال  . واس

8  Nwulu Ateke 2014 
ارها - ها واخ ات وتق ائ ع ال ع ال ها ال ي ی ف ة ال ه الأن ق   و

ا ة اح ل ها ل ل م هلاكها وال ائها واس اتهوش اذ ،جاته ور ات ات ل ا في ذل ع  
دها قها وت ي ت ار ال  .الق

9  
Ateke & 
Akekue 

2017 
ات - ل اده إلى ال هل وام ائ في دوره  فات ال ات وت ه سل ق   و

ها ل م امها وال ائها واس مات وش ات وال ال ع ال علقة   .ال

10  Bruno 2019 
ام  ه د- اء واس ة  ت ة ال ع الأن ات وج عات أو ال ائ أو ال راسة ال

مات لع وال اء،ال ات ال لاته على سل اقفه وتف اع ال وم ة تأث م  .ن و

11  Chou et al 2020 
ائ - اع على دراسة وفه ال ل خاص ، ه العل ال  و م خلاله ال 

هاعلى ف اته ووصفها وال بها وتغ  . ه سل

12  
Sundararaj & 

Rejeesh 
2021 

ائ - ال اصة  ات ال ل علقة، دراسة ال ات ال ق فة  وال ع اب ال ل واك ل اء ال إج
ة ل ة والع ها وتأث، ال قافة عل ع وال  .ال

ر  راسة: ال ات ال ادا على ادب اح اع اد ال   ًاع

ك ) Worlu,2011:35(و   اجة إلى دراسة سل ا  عل ي ت اب ال ال ال م الأس أن ه
ائ،نال اجه ال ار ال ی عق الق ی أك ل ل على تق ر أخ ال ل ،  وم ب أم وفه أف

اج ات وال ارات أسل لل اذ خ ته على ات اع ار ل اذ الق ة ات ل وافعه وع  لاوة على ذلوع، ل
ح افع ال جهة إلى ال ي  أن ت م ات ال ال ات ح ،نل اس ف ال ق اله  وت

ل  ف الع   .وت
ة ة للغا عق فا ال ك ال م ال ة،نوأن سل ة وال ات ال غ ل م ال ال ،وه دالة ل  و

اف أنه م ال  عق فق ت اك ا ال ةإلى ه ئ ناته ال ك ال في م ا ، نت سل ح ه وأص
جة اس نهج ال وفا  ك ال وال ،ًمع ح سل قة ل اح  ة م ال رجة مع امه ب ن وق ت اس

ة، ه ها ال مع ال فاعل ف ي ی ة ال ل ة ال ل ك ال إلى الع جة سل نوت ن   .ن
ج ف  ك ال ت جة سل قاتنوأن ن الات وال ی م ال ة ،ي الع انات  ة مع إم  وهي م

اقع لام ،في ال اج الى ت ال ي ت ات ال ا أو ال لام في ال ارث أو ب ثقافة ال ل إدارة ال  م
Agresta et al,.2015:72)(، ة م الع ة في العل ی رات ال أت ال م ح ال ( وق ب

ات ق عا ) وال ال ال صا في م ع وخ ض ا ال ة ع ه ی ة وج ال م اء ب أع اح للعل ًال
عي ي ال ل   :ال

ة ة للغا ك ال معق جة سل اضح أن ن فات ،نوم ال ث على ت  ل فق  الا تأك ال ی
ة  ارج ات ال غ ارم على ال اده ال ا  اع ، ول أ ًال ة(ن فاعلات مع زائ آخ ،كال  وال

  ).(Cordar et al., 2015:17) وما إلى ذل
ه  ل م لل  ك ال ال جة سل ارسات ن م م ة نوت ل اء ع جه ن  أث اء او ال ال

ب تقل وت لام أسل هج ال ي ت ات ال ار،ال اذ الق اء ات ة أث ان ة على ردود الفعل الإن  ، وال
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ا ة وه ا فاعلات الاج ائ لل اخ ال اك،واس الإضافة إلى ذل ه ك    جة سل أن ن ك  رأ م
جة  ات ذات ال ات وال ار ال ة اخ ل لي لل وع ق ك ال ل ال م لل  نال  أن ت ن

لام  ك، (Liu & Pentland,1999:236)ن ال جة سل ة تعار ل اك ع ول ، ن الوه وال
ضح ذل الي ی   :ال

ول  اح) 4(ج اب وال ع ال ك ال ح آراء  جة سل م ن   نمفه
اح ت ة ال ع ال  ال

1  
Michael 1986 

م - ق د  ی لف ل أو ش ف وض ف ع و ال  ي ت م ت عل ال ة ال ل ن وهي ع ن
ها ة  تعل  .أداء مهام مع

2  Bounsaythip & 
Runsala 

2001 
اته - ب ح ة وأسل ا غ ه ال ائ اء على خ ة لل ب ل ق ة ال ال ً هي ال  ن

ه  .وسل
3  

Cordar et al., 2015 
ائ- اء ال صة لل م أخ اجاته، هي الف قع اح ة وت ته في ، وتل اع  وم

ة م فاته ال   .ت
4  Omotoyinbo et al 2017 - ك ال هي أ ات سل غ ء م م ل أو ج ل  م ل  .نشيء 
5  

Busalim et al 2020 
ائ - أث على ال ه م خلال وضعه في وضع ف لل ائ وت  هي تغ دور ال

ار ال ه في الق ج  .الآخ وتق ال

ر راسة: ال ات ال ادا على ادب اح اع اد ال   ًاع
م   ا تق فوم احع ك ال على أنها  ال جة سل اءات : ن ن ات لفه اج مه ال هج ال ت ال
اما في  نال قائ ت ا على ال ا أو قائ ا عقلان اره سل ي تقع خارج ما  اع اته ال ل ًوال  ً ً ً

لام في تعاملاتها  فة ال ي فل ات في ت أث على ال ه في ال ةتف ن تف ل ق ة وال ال   .ال
ك ال - 2 جة سل عاد ن   نأ

ال على اه  اح قام  ك ال الا ان ال جة سل لفة ل عاد ال راسات الا اول مع ال نت
ه الا وهي  راس علقة ب عاد ال ر(الا لالي،ال الأس  Omotoyinbo et) ( ال الاس

al.,2017:101( ،ل م ا یليقوس ل ا و   :ه
ر-أ عة : ال الأس امها في م ي ت اس فا ال ر م ال م ال الاس ع مفه  

ف ات ال م عل ال ف ال وال عة م الأش اع،م ا، وعل الاج ج ل و راسات ، وعل الأن  وال
ة قا ق الأدبي،ال را، وال ة ل اس راسات ال ارخ وال ا  وال ج ل ة لل اب ة وال ار اءات ال وه (سة الإن

ب ع اف ع شع م ال غ ال ال اف الآلهة والأ الآلهة وأن لة  ُّعل الأسا ال ّ ْ ُ ّ ُ(  (Tillotson 
& Martin,2014:184) ،ة ق أنها ح ع ات  ا سة عادة،ه نقل ح اضي ،ً ومق اثها في ال ور أح  ت

ع أو في ع اء أخ م العالال ة،ال أو أج ان ات غ إن ة  و ل ال الأسا ، أو  ولا ت
ة عة ال ح ال ع ال ة ت ات ذات  ا   . (Schrempp & William,2002:154)خ

لالي- ب اها: ال الاس ة ومع نان ة ی ل لال هي  ة اس ل اف(  إن  س ،)اس  و قام
رد على أن ف لال هأك لي:"  الاس ف حل ع ا في ت اما و مف ًأ جهاز غ م ت ن ه ،ً  ول ل

ا أنه س مف قاد  ًس للاع ف ،ن س وانه س قع ذل في ال لات في ت ام حل ال اف إلى ن  و
اء ، )Omotoyinbo et al.,2017:113"( الأداء عي، و ال اء  رة على إدراك الأش ه الق
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ة  ن ة القان ارسات والأن ها م خلال ت ال وتغ أو ت ال ق م قائ وال ّال
ة ی اد على حقائ ج الاع ات  ق ع   .(Nikolas,2000:273) "وال

  الجانب العملي: المبحث الثالث
ائي: ًأولا صف الإح لها : ال ل راسة وت ائج ال ض ن   ع

ا ال وصفا   اول ه ائی ائجااح ه ال ل وتف ه ل ة مع ت راسة ال ائج ال و  ، ل
قل غ ال ض إلى ال ع ، الأول ی ا ال جان اساس عاده  ه أ لام  ة (ت ال ال

ة اد ة،الاق فا ن حق ال، ال ع)ق ا غ ال ال عل  اني ف ان ال عاده  ، أما ال أ ك ال  جة سل نن
ر( لالي،ال الاس ات ،) ال الاس ة لفق اب ات ال س ض لل ان ع ل ال ل   وش

ة ة ال ة والأه ة وأدنى إجا ى إجا ارة وأق افاتها ال اس وان   . ال
ة ائها لأ ف ی ان ة م خلال ت اب ات ال س ء ال ات في ض راسة م الإجا دت ال  ،وح

ا اسي ولأن م ت ال اس ل ع على م راسة  اما (س ال اما–ًاتف ت ال خ ) ً لا اتف ت فإن ه
ة اب ات ال س ي لها ال ات ت ل ال . ف اد  ة م خلال إ د الف  وم ث ،)4= 1- 5(وت

ات  د الف ة ال على ع اف ). 0.80= 4/5) (5(ق ع ذل  اس إلى ال الأدنى لل) 0.80(و
اس ) 1( ح م ال الأعلى لل الآتي)5(أو  ات    ) :Tadesse,2019( ن، وت الف

ا: 1.80 – 1)1 ف ج   ًم
ف: 2.60 – 2)1.81   م
ل: 3.40 – 3)2.61   مع
تفع: 4.20 – 4)3.41   م
ا: 5.0 – 5)4.21 تفع ج   ًم

لام- 1 ر ت ال صفي ل ل ال ل    ال
و ل ض ال ل ائج ال ة ) 5(ل م ن ر فق بلغ ن ا ال ل ه ابي ح ح ان الاتفاق ا ی

تفعة) % 81.01(الاتفاق  ة م اب ة ا ه ،وهي ن زو بلغ  ابي م س ح اف ،)4.051(ن ب  وان
ه  ار بلغ  الاتي ،)0.444(م ان  عاد فق    : وما  الا

ة-أ اد ة الاق    ال
ا ح ان ه ول ی ائج ال ة اتفاق بلغ م ن ع ب ا ال ل ه تفع ح ابي م  79.90(ل اتفاق ا

ابي ) % س ح ار ) 3.995(ب اف م اه  )0.559(وان ة ال ات ات ع اغ إجا اس وت ی ت
ع ه ال ة  ،ه ل الفق وات ) (Datax_4(وق س ار ال العاملة وال ة في تع اس س ه ال ت
احة ة) ال ة اتفاق بلغ كأعلى ن ة ب   ) % 82.97( اتفاق ب اراء الع

ة  ة  الاتفاق هي الفق ان ادنى فق اد ( )Datax_5(و ة على تع ن اق س ل ال تع
ها ائ ة اتفاق بلغ ) ز   ).% 74.75(ب
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ة- ب فا    ال
ة ات ع ب ا ال ل ه تفع ح ابي م ال اتفاق ا ل ان ه ل ائج ال ) % 80.79(فاق بلغ ت ن

ابي  س ح ار ) 4.040(ب اف م ه ) 0.526(وان اه ه ة ال ات ات ع اغ إجا اس وت ی ت
ع ة  ،ال ل الفق ارها اح ) (Datax_11(وق س اع ارز  ل  ة  فا ة على ال س تع ال

لاته اراته وتف ة لاخ عق عة ال ائ في ال ات ال ة كأعلى) م ة ب ة اتفاق ب اراء الع  ن
ة ،)% 85.05(اتفاق بلغ  ة  الاتفاق هي الفق ان ادنى فق ة ) (Datax_10( و س ت ال

ة ف ال ات ال ل مة ع ج في مق ة ال ص ة لها وجعل خ ة اساس ق  ) على جعل ال
ة اتفاق بلغ    ).% 77.72(ب

ن حق ال- ج  ق
ائ ة اتفاق بلغ م ن ع ب ا ال ل ه تفع ح ابي م ال اتفاق ا ح ان ه ول ی  82.34(ج ال

ابي ) % س ح ار ) 4.117(ب اف م اه ) 0.554(وان ة ال ات ات ع اغ إجا اس وت ی ت
ع ه ال ة  ،ه ل الفق علقة ) (Datax_15(وق س مات ال عل ف ع ال ة على ال س ل ال تع

اة ال للال ض ح ة م ان تع اد خ د م ة وج ال ها لإح مات وت كأعلى ) نات وال
ة اتفاق بلغ  ة ب ة اتفاق ب اراء الع ة ،)% 85.05(ن ة  الاتفاق هي الفق ان ادنى فق  و

)Datax_16) (ة س لي ال ارات وال  ت أن الق ها  ائ اع ل الاس ام  ة الاه عال ه  ي ته ال
ة مات الغ ام ات وال ال لة  ال ال ة اتفاق بلغ ) ال   ).% 80.99(ب

ول  لام )5(ال غ ت ال صفي ل ل ال ل ائج ال   ن
ة  الاه
ة  ال

ة  ال
ا  العل

ة  ال
ا ن  ال

ال 
دة فق  ال

اف  الان
ار  ال

س ابي  ال ال
جح  ال

ة ةرم  الفق الفق  

82.77 5.00 1.00 0 0.811 4.139 
ة  فا ان ال ة الى ض س ف ال ته

ها ائ ة ل ا ة والاج اد  .الاق
Datax_1 

77.43 5.00 1.00 0 1.024 3.871 
ق زادة واسعة  ة الى ت س عى ال ت
ة  امة في م ال اق وم ال

ع ائ داخل ال  .العام لل
Datax_2 

81.58 5.00 1.00 0 0.843 4.079 
اء  ا في ان ة دورا ح س د ال ًت ً
اد  ة ت الاق ی ة ج ارع ت م

ه  . وت
Datax_3 

82.97 5.00 1.00 0 0.784 4.149 
ار ال  ة في تع اس س ه ال ت

احة وات ال  .العاملة وال
Datax_4 

74.75 5.00 1.00 0 1.095 3.738 
ة على تع س ل ال اد تع  ن اق

ها   .زائ
Datax_5 

ة 3.995 0.559 0 2.40 5.00 79.90 اد ة الاق  X1 ال

80.50 5.00 1.00 0 0.883 4.025 
اذ  ائ في أت آراء ال ة  س تأخ ال
ارز في  ا له م دور مه و ارات ل الق

ة اف ة ال ق ال  .ت
Datax_6 
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81.29 5.00 1.00 0 0.876 4.064 
ل فيت ة للع س قة  عى ال اء ال ب

ارة  داخل العلاقات ب العلامة ال
 .نوال

Datax_7 

80.79 5.00 1.00 0 0.992 4.040 
ة على س ل ال ف ع  تع ال

ها  ائ فاءة ل مات ونقلها  عل ال
ارج اخل وال  .ال

Datax_8 

79.41 5.00 1.00 0 0.863 3.970 
ا ة الى اع س ف ال ة ته فا د ال

ار  ع الق ل عف على ص أث  لل
ف ه ائ ال  .لل

Datax_9 

77.72 5.00 1.00 0 0.998 3.886 
ة  ق  ة على جعل ال س ت ال
ج في  ة ال ص ة لها وجعل خ اساس

ة ف ال ات ال ل مة ع  .مق
Datax_10 

85.05 5.00 1.00 0 1.084 4.252 
ة عل س ل تع ال ة  فا ى ال

ائ في  ات ال ارها اح م اع ارز 
لاته اراته وتف ة لاخ عق عة ال  . ال

Datax_11 

ة 4.040 0.526 0 2.50 5.00 80.79 فا  X2 ال

81.49 5.00 1.00 0 0.997 4.074 
ائ  ان حق ال ة ل س عى ال قت
ة  ا له م دور ح في ت ل

ع  .ال
Datax_12 

81.39 5.00 1.00 0 0.826 4.069 
ع  ان ج انا  ة ض س م ال ًتق
ل  ام م ق ة للاس اتها ام م

 .نال
Datax_13 

82.87 5.00 1.00 0 0.917 4.144 
ائ في  ة  ال س ف ال تع
ات لل  ح تع لامة ع م نال

الها ة اه ر ن ض ل  .ال تع
Datax_14 

85.05 5.00 1.00 0 0.847 4.252 

ف ع  ة على ال س ل ال تع
مات  ات وال ال علقة  مات ال عل ال
ة  اد خ د م ة وج ال ها لإح وت

اة ال لل ض ح  .نم ان تع

Datax_15 

80.99 5.00 1.00 0 .862 4.050 

ة س لي ال اع  ت الاس ام  الاه
ي  ارات وال ال أن الق ها  ائ ل

ه  لة ته ال ال ة ال عال
ة مات الغ ام ات وال  .ال

Datax_16 

82.28 5.00 1.00 0 0.805 4.114 

أن   ة ال ال  س ي ال نتع ن
ة  اته الاساس ول قه وم ق ة  على درا
ار م  اذ ق ى ی م ات ح

مات ات وال ار ال  .أن اخ

Datax_17 

نحق ال 4.117 0.554 0 2.17 5.00 82.34  X3 ق
لام 4.051 0.444 0 2.54 5.00 81.01  X ت ال

ر نامج : ال   SPSS V.24ب
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ك ال- 2 جة سل ر ن صفي ل ل ال ل   ن ال
ول  ل ض ال ل ائج ال ة ) 6(م ن ر فق بلغ ن ا ال ل ه ابي ح ح ان الاتفاق ا ی

ة ا) % 76.29(الاتفاق  تفعةوهي ن ة م ه ،اب زو بلغ  ابي م س ح اف ،)3.814(ن ب  وان
ه  ار بلغ  الاتي) . 0.644(م ان  عاد فق    :وما  الا

ر-أ    ال الاس
ة اتفاق بلغ  ع ب ا ال ل ه تفع ح ابي م ال اتفاق ا ح ان ه ول ی ائج ال  77.45(م ن

ابي ) % س ح اف) 3.872(ب ار وان اه ) 0.694( م ة ال ات ات ع اغ إجا اس وت ی ت
ع ه ال ة  ،ه ل الفق ة ) (Datam_4(وق س ا ة والاج ی س ال ق ح ال ة على ش س ل ال تع

مها له ي تق ات ال مات وال ال ها  ائ ور ة اتفاق ) لل ة ب ة اتفاق ب اراء الع كأعلى ن
ة  ،)% 79.60(بلغ  ة  الاتفاق هي الفق ان ادنى فق ة الى ) (Datam_5(و س عى ال ت

ه ة ل ار ة وال ا ة الاج اق ال ة في س م وف ال ائ في ال ف ال ة اتفاق ) فه ت ب
  ) .% 70.79(بلغ 

لالي- ب    ال الاس
ا  ل ه تفع ح ابي م ال اتفاق ا ل ان ه ل ائج ال ع ت ن ةال ) % 75.13( اتفاق بلغ ب

ابي  س ح ار ) 3.756(ب اف م ه ) 0.688(وان اه ه ة ال ات ات ع اغ إجا اس وت ی ت
ع ة  ،ال ل الفق لات ) (Datam_7(وق س ار وحل ال اذ الق ائ على ات ة ال س اع ال ت

غلاله في ا ه ال  اس ق وال ار لل ال اخعة اخ ة ) ع ة اتفاق ب اراء الع كاعلى ن
ة اتفاق بلغ  ة ،)% 80.40(ب ة  الاتفاق هي الفق ان ادنى فق عى ) (Datam_9( و ت

اته ق ر ة ل اس ي ت م ارات ال ال له  ائ وق اكل ال ل ل ة الى وضع حل س ة ) نال ب
  ).% 70.79(اتفاق بلغ 

ول  ك الن )6(ال جة سل غ ن صفي ل ل ال ل   نائج ال
ة  الاه
ة  ال

ة  ال
ا  العل

ة  ال
ا ن  ال

ال 
دة فق  ال

اف  الان
ار  ال

س ابي  ال ال
جح  ال

ة ة الفق  رم الفق

79.11 5.00 1.00 0 0.818 3.955 
ة  ی اف ال ال والاع ة  س ته ال

ها ل على ت ع وتع  .لل
Datam_1 

78.32 5.00 1.00 0 0.880 3.916 
ك  ل ا ل ذج ا ن ة ن س ف ال ًت ً

ه ائ لاب م تقل  .ال
Datam_2 

79.41 5.00 1.00 0 0.846 3.970 

رات  ة على ت ت س تع ال
اش ع  ع غ ال قائ لل ال
نها  ة ل اق ة ال ان اوف الان ال

ائ ا اة ال ث على ح ةت م  .ل

Datam_3 

79.60 5.00 1.00 0 0.946 3.980 
س  ق ح ال ة على ش س ل ال تع
ها  ائ ور ة لل ا ة والاج ی ال

مها له ي تق ات ال مات وال  .ال
Datam_4 
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70.79 5.00 1.00 0 1.047 3.540 
ف  ة الى فه ت س عى ال ت
اق  ة في س م وف ال ائ في ال ال

ة الا هال ة ل ار ة وال ا  .ج
Datam_5 

ر 3.872 0.694 0 1.00 5.00 77.45  M1 ال الاس

76.53 5.00 2.00 0 0.872 3.827 
ك ال  ة على فه سل س ل ال نتع

اراته ل  على ق ث   .ال ی
Datam_6 

80.40 5.00 1.00 0 0.746 4.020 

اذ  ائ على ات ة ال س اع ال ت
عة ا لات  ار وحل ال لق

ه ال   ق وال ار لل اخ
ال اخ غلاله في اع  .اس

Datam_7 

73.17 5.00 1.00 0 0.955 3.658 
ائ على  رة ال ة ق س ز ال تع
قائ  اء ال عي و ال اء  ادراك الاش

ة ی اد على حقائ ج  .الاع
Datam_8 

70.79 5.00 1.00 0 1.047 3.540 
عى ال ل ت ة الى وضع حل س

ارات  ال له  ائ وق اكل ال ل
اته ق ر ة ل اس ي ت م  .نال

Datam_9 

74.75 5.00 1.00 0 0.873 3.738 
عل  ات ت ات ة اس س ى ال ت
علقة  اراته ال و ق ائ ی نال

اعي ل ج ات   .ال
Datam_10 

لاليال 3.756 0.688 0 1.80 5.00 75.13  M2  الاس
ك ال 3.814 0.644 0 1.50 5.00 76.29 جة سل  M نن

ر نامج : ال   SPSS V.24ب

ا راسة: ًثان ات ال ض ار ف   اخ
ا - 1 ات الارت ض ار ف   اخ

ة  ئ ة ال ض ك ال : الف جة سل لام ون ة ب ت ال د ة و ا مع ج علاقة ارت   .نت
ل  ل اجعة  ال ول م م ة في ال ض ا ال ا ) 7(لعلاقات الارت ال علاقة ارت ح ان ه ی

ك ال بلغ  جة سل لام ون ل عام ب ت ال ة  ة ومع ة للعلاقات ،)0.268(ند ال  و
ة  اد على  الاع ة  ة ومع د ل علاقات  ة فق س ة ) T(الف ة اك م ال ل  ي س ال

ة ول ةال لالة وح الع لة ، ض م ال ل  مق لالة ق س ة م ال الإضافة الى ان   
ها اصغ م  ل ان ت  ل ال ی ق ش الق ل ،)0.05(نوت ح ق م فانه ی  م خلال ما تق

ة ض   .الف
ة الاولى ة الف ض ة الاق:الف ة ب ال د ة و ا مع ج علاقة ارت ك الت جة سل ة ون   ناد

ول  ة في ال ض ا ال ل لعلاقات الارت ل ائج ال ة ) 7(ت ن د ا  ال علاقة ارت ان ه
ك ال بلغ  جة سل ة ون اد ة الاق ل عام ب ال ة  ة للعلاقات ،)0.204(نومع ال  و

اد على  الاع ة  ة ومع د ل علاقات  ة فق س ة ) T(ة الف ة اك م ال ل  ي س ال
ة لالة وح الع ة ض م ال ول لة ،ال ل  مق لالة ق س ة م ال الإضافة الى ان   
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ها اصغ م  ل ان ت  ل ال ی ق ش الق ل ،)0.05(نوت ح ق م فانه ی  م خلال ما تق
ة ض   .الف

ة ان ة ال ة الف ض ك ال:الف جة سل ة ون فا ة ب ال د ة و ا مع ج علاقة ارت   .ن ت
ول  ة في ال ض ا ال ل لعلاقات الارت ل اجعة  ال ا ) 7(م م ال علاقة ارت ح ان ه ی
ك ال بلغ  جة سل ة ون فا ل عام ب ال ة  ة ومع ة ،)0.146(ند ة للعلاقات الف ال  و

ل ة فق س اد على  الاع ة  ة ومع د ة ) T( علاقات  ول ة ال ة اك م ال ل  ي س ال
ة لالة وح الع ق ،ض م ال لة وت ل  مق لالة ق س ة م ال الإضافة الى ان   

ها اصغ م  ل ان ت  ل ال ی ة هي علاق) 0.05(نش الق اء علاقة واح ة (ة اس فا ال
لالي- ة، م خلال )  ال الاس ض ل الف ح ق م فانه ی ة، م خلال ما تق ان غ مع ح 

ة ض ل الف ح ق م فانه ی   .ما تق
ة ال ة ال ة الف ض ك ال: الف جة سل ة ب حق ال ون د ة و ا مع ج علاقة ارت نت ن   .ق

ل لعلاقات ا ل ائج ال ول ت ن ة في ال ض ا ال ة ) 7(لارت د ا  ال علاقة ارت ان ه
ك ال بلغ  جة سل ل عام ب حق ال ون ة  نومع ن ة ،)0.299(ق ة للعلاقات الف ال  و

ة  اد على  الاع ة  ة ومع د ل علاقات  ة ) T(فق س ول ة ال ة اك م ال ل  ي س ال
ةض م ال ق ،لالة وح الع لة وت ل  مق لالة ق س ة م ال الإضافة الى ان   

ها اصغ م  ل ان ت  ل ال ی ل ،)0.05(نش الق ح ق م فانه ی  م خلال ما تق
ة ض   .الف

ول  ك ال )7(ال جة سل لام ون ا ب ت ال   نمعاملات الارت
ات غ رال الا ال لالي س ك ال ال الاس جة سل  نن

ة اد ة الاق  **204. **191. **190. ال
لالة   P( .007 .007 .004(م ال

ة) T(ة   2.952 2.748 2.736 ال
ة فا  *146. 129. *142. ال

لالة   P( .043 .067 .039(م ال
ة) T(ة   2.082 1.839 2.035 ال
ن الحق  **299. **313. **244. ق

لالة   P( .000 .000 .000(م ال
ة) T(ة   4.425 4.658 3.557 ال

لام  **268. **261. **238. ت ال
لالة   P( .001 .000 .000(م ال

ة) T(ة   3.931 3.830 3.461 ال
 T, 0.01 = (2.364(ة  1.660) = T, 0.05(ة 

ر نامج : ال   SPSS V.24ب

ل  ا في ال ا و م  تق خلاصة لعلاقات الارت   ).2(م خلال ما تق
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ل  ك ال )2(ال جة سل لام ون ا ب ت ال   نخلاصة علاقات الارت

أث - 2 ات ال ض ار ف   اخ
ة ئ ة ال ض لام ون: الف ة ب ت ال د ة و ج علاقة تأث مع ك الت   نجة سل

ول  ة في ال ض أث ال ل لعلاقات ال ل اجعة  ال ال تأث مع ) 8(م م ان ه ح  ی
ك ال جة سل لام في ن غ ت ال اب ،نل أث ال ة ال  في ح ان ،)α 2.239 =( اذ بلغ 

ار بلغ  أث ال د ا،)β 0.389 =(ة ال تفعة وذا  الى وج ة م أث ب رة ،ل ا ان الق  
ف ق بلغ  ة معامل ال ها  ي تع ذج وال ة لل ف ة ،) R2 = 0.072(ال  وان العلاقة مع

ة  اد على  ة) F(الاع لالة وح الع ة ض م ال ول ة ال ة اك م ال ل  ي س  ،ال
لالة ق ة م ال ل ان ت الإضافة الى ان  ل ال ی ق ش الق لة وت ل  مق ن س

ل،)0.05(ها اصغ م  ح ق م فانه ی ة  م خلال ما تق ض ه الف   .ه
الاتي  ان  ة  ات الف ض ا  الف   :و

ة الاولى ة الف ض ك ال: الف جة سل ة ون اد ة الاق ة ب ال د ة و ج علاقة تأث مع   نت
جة  ة في ن اد ة الاق غ ال ال تأث مع ل ا الى ان ه ل لعلاقات الارت ل ائج ال ت ن

ك ال اب ،نسل أث ال ة ال ار بلغ،) 2.875α = ( اذ بلغ  أث ال ة ال    في ح ان 
)= 0.235 β(،تفعة ة م أث ب د ال ر، وذا  الى وج ا ان الق ها   ي تع ذج وال ة لل ف ة ال

ف ق بلغ  ة ،)R2 = 0.042(ة معامل ال اد على  الاع ة  ل ) F( وان العلاقة مع ي س ال
ة لالة وح الع ة ض م ال ول ة ال لالة ق ،ة اك م ال ة م ال الإضافة الى ان   

ل ق ش الق لة وت ل  مق ها اصغ م س ل ان ت   م خلال ما ،)0.05(ن ال ی
ل ح ق م فانه ی ة تق ض ه الف   .ه

ة ان ة ال ة الف ض ك ال: الف جة سل ة ون فا ة ب ال د ة و ج علاقة تأث مع   .نت
ال تأث مع ان ه ح  ول ی ة في ال ض أث ال ل لعلاقات ال ل اجعة  ال غ م م  ل

ك ال جة سل ة في ن فا اب ،نال أث ال ة ال أث ،)3.094α = ( اذ بلغ  ة ال  في ح ان 
ار بلغ  تفعة،)β 0.178 =(ال ة م أث ب د ال ذج ، وذا  الى وج ة لل ف رة ال ا ان الق  

ف ق بلغ  ة معامل ال ها  ي تع ة ،) R2 =0.021(وال اد على  الاع ة   وان العلاقة مع
)F (ة لالة وح الع ة ض م ال ول ة ال ة اك م ال ل  ي س ة ،ال الإضافة الى ان   
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ها اصغ م  ل ان ت  ل ال ی ق ش الق لة وت ل  مق لالة ق س  ،)0.05(نم ال
ح ق م فانه ی ة لم خلال ما تق ض ه الف   .ه

ة ال ة ال ة الف ض ك ال: الف جة سل ة ون اد ة الاق ة ب ال د ة و ج علاقة تأث مع   نت
جة  غ حق ال في ن ال تأث مع ل ا الى ان ه ل لعلاقات الارت ل ائج ال نت ن ق

ك ال اب ،نسل أث ال ة ال ار بلغ  ،)2.385α = ( اذ بلغ  أث ال ة ال   في ح ان 
)= 0.347 β(،تفعة ة م أث ب د ال ها ، وذا  الى وج ي تع ذج وال ة لل ف رة ال ا ان الق  

ف ق بلغ  ة ،)R2 = 0.089(ة معامل ال اد على  الاع ة  ل ) F( وان العلاقة مع ي س ال
ول ة ال ةة اك م ال لالة وح الع لالة ق ،ة ض م ال ة م ال الإضافة الى ان   

ها اصغ م  ل ان ت  ل ال ی ق ش الق لة وت ل  مق  م خلال ما ،)0.05(نس
ل ح ق م فانه ی ة تق ض ه الف   .ه

ول  ك ال) 8(ال جة سل لام ون أث ب ت ال   نمعاملات ال
اتال  α β R2 F P غ

ة اد ة الاق  0.004 8.711 0.042 0.235 2.875 ال
ة فا  0.039 4.315 0.021 0.178 3.094 ال

نحق ال  0.000 19.547 0.089 0.347 2.385 ق
لام  0.000 15.425 0.072 0.389 2.239 ت ال

ة  ول ة  F, 0.05 = (3.920(ة ال ول ة ال  F, 0.01 ( =6.851(ال

ر نامج : ال   SPSS V.24ب
  الاستنتاجات والتوصيات: المبحث الرابع

اجات : ًأولا   الاس
ا  ي الیه ه ة ال هائ لة ال ل ال ي ت ة ال ة وال ع اجات ال ض أه الاس ع  

ا ه م في ادناه راسة و ه ال اد ه ولة في إع د ال ه   :ت ع ال
الآتي الاس-أ ل  لام وت علقة ب ال   :اجات ال

ة في  .1 ات ال غ ة وال عا رات ال ة لل ة  ره جاء  لام وت م ت ال ح أن مفه أت
دة ع احل م ه الان م ا ه عل لا ل ال وص ة ادارة الاع   .ًفي ب

ع ت ال .2 ض ي  ام الأكاد ای في الاه ال ت ي ت ان ه ي والع لام على ال الاج
اح  ارز في ن اله م دور  إدارة ال ل ة  ة ال راسات الاكاد وره في ال وال انع ب

ات   .ال
قة ت  .3 احة  وات ال ار ال العاملة وال ة في اس س ة ل ال ان ال ام ائج ان ه اث ال

ه ال ل له غلال الام  .اردالاس
اس في  .4 ق ال اعاة ال ها مع م ائ ة ل ل مات ال عل اح ع ال ة على الاف س ص ال ت

ان    .اغل الاح
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ح  .5 ائ في م ح ال لل ها وت اتها وت عل  ي ت مات ال عل ف ع ال ال ة  س ته ال
اتج ع ذل ضه لل ال ات ع تع ع   .ال

عل- ب اجات ال الآتي الاس ل  ك ال وت جة سل   :نقة ب
یها  .1 ع ك ال ب جة سل ح ان ن ر(نات لالي،ال الاس ف )  وال الاس ح وه ل 

ها ن  ف ه م ج ها في ت اع ا  ثة فه ة ال ها الع ة وم ات ال ع ال ه ج عى ال ت
ة  غ ات ال ل   .ال

عف في  .2 ع ال ال  ل  على وضع ال ه ث  ا ی اته وه ائ وسل جهات ال فه ت
ة س ة لل ة وال و   .ال

اتها .3 ماتها وم ة  ا ة والاج ی س ال ق ة على ر ال س   .تع ال
اه في تق  .4 ي م ال ان ت ارات ال اذ الق ها في ات اك زائ ة على اش ة جاه س ل ال تع

ل ل نهاال اجه ي ی اكل ال   . لل
ا ات :ًثان ص   ال
علقة ی اجات ال ء الاس ة في ض ال راسة ال ات ال ص لة م ت ض ج ا ال ع  ه

راسة  ات ال لام(غ ك ال، ت ال جة سل الآتي) نن ل    :وت
أتي: ًاولا ا  ل  لام وت عل ب ال ي ت ات ال ص   :ال
ا ا .1 عدع م ام وال لف الاق ف في م ع ال ة وجعله ثقافة عامة ل ج فا   .ل
ورة  .2 عة لهــــا وضــــ ل الــــ لــــ ــــائ وتقــــ ال ــــل ال مــــة مــــ ق ق او ال الــــ ــــام  ة للاه ی اجـــة الــــ ال

ل ق اراها في ال م ت ان ع ة ل ل ق ها في ال ال   .ت
ــع ال .3 ــة ل ــة الام ــة ال ف ال ــاة تــ ض ح ــ ان تعــ ة م ــ اد خ د مــ م وجــ ان عــ ــات وضــ

  .نال لل
ـائ داخـل  .4 ة العـام لل ـ امة فـي مـ ال ـاق ومـ ـ زـادة واسـعة ال ق ة في ت س د ال دع جه

ع   .ال
ــة والعال .5 ات الاقل سـ ــ مــع ادارات ال ـاح وال ثــة الانف ــة ال و الع ــإدارة شـ ــة نعلـى القــائ 

ك ال جة سل ي ن لام م اجل ت ة ل ال ی ات ج ي آل اره في ت فادة م ت   نللاس
ا أتي: ًثان ا  ل  ك ال وت جة سل عل ب ي ت ات ال ص   :نال

ف على  .1 ع ة لل م فاته ال ائ وت جهات ال ة لفه ت ا ة والاج ة ال ل ال ل ل على ت الع
اته لسل عا ل ة ت اس ارات ال اذ الق   . وات

ة .2 س في ال ات م ات وخ ر للارتقاء  عل وال وال ص ال ع ف  . ت
ل الى ولاء  .3 ص اولة ال ة م اجل م س ان ال ع ار ل ج ل  عامل مع ال  ناشاعة ثقافة ال

 .نال 
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ل ذو ال .4 ات الع ام تق ع اس س ل على ت في  الع ضا ال ق ال ف الى ت ي ته ة وال دة العال
ة عف وتع نقا الق ي،وت نقا ال عي ول  ار ن ارها وف م  . واخ
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