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   The research sought to demonstrate the impact of the quality of the marketing 

intelligence system in terms of its dimensions (tangibility, responsiveness, 

reliability, care, trust) as an independent variable on consumer behavior as a 

dependent variable in some commercial malls in the city of Sulaymaniyah.. The 

research problem was crystallized by the following question: (Does the quality of 

the marketing intelligence system have an impact on consumer behavior), and the 

descriptive analytical approach was adopted. The research relied on the 

questionnaire as the main tool in collecting data and information, as it was 

distributed to a random sample consisting of (101) individuals from the functional 

staff in commercial malls, and used the statistical program (SpssV.26) to test the 

hypotheses by analyzing the collected data, and the research reached several 

results that confirmed existing significant correlations and influences between the 

quality of the marketing intelligence system and consumer behavior, and in a way 

that a set of important proposals were presented to the researched organizations, 

enabling them to achieve their goals in managing their relationship with their 

consumers. 
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جودة نظام الاستخبارات التسويقية ودورها في رسم مسارات سلوك المستهلك )دراسة تحليلية 
في عدد من المولات التجارية في مدينة السليمانية(   الملاكات الوظيفيةلآراء عينة من   

 
 الجرجري محمد احمد سليمان د.  أ.م. 3    سلطان عبدالرحمن فتحي   د. أ. م.2          مجيد  م.م.شيلان سالار1

 الجامعة التقنية السليمانية                      الجامعة التقنية الشمالية                          الجامعة التقنية الشمالية 
 المعهد التقني السليمانية                   الكلية التقنية الإدارية / موصل                   الكلية التقنية الإدارية / موصل

 
 المستخلص

التسووووووووولالي  بعالالوووووووو  اةعادلاووووووووا  ال   وسووووووووي   الاسووووووووت اة    سعى البحث الى بيان أثر جودة نظام الاستخبارات  
بوروووست ًتفيوووراي ًعت وووااي  ووو  ةعووو   ال عوليووو   العةا ووو   الوصووو م بوروووستا ًتفيووورا ًسوووتصكي  ووو  سووو و  ال سوووتت  ي 

ال ولات الت ارلا     ًايةوو  السوو ي اني   برت ووورت ًلووث   البحووث ةالتسووالج اةر ظ لاوولا ل ووودة نظووام الاسووتخبارات 
التسولالي  أثر    سوو و  ال سووتت وم  برتةووى ال ووةت  الورووس  التح ي وو   باتت ووا ت ووى الاسووتبان   وو داة ر يسوو   وو  

ات  اذ بزتت ت ووى تيةوو   ال ككووات الوفيةيوو   وو    وورداي ًوو  م101 ًثونوو  ًوو   تلوووا ي ج ع التيانات بال ع وً
رح يووولا تووو  قرلاووو    ووو  ااتبوووار  ر ووويارتم  SpssV.26  ال وووولات الت ارلاووو    باسوووتخام الترنووواً  الا  وووا  

  بروروولا الووى توواة نتووا   اكووات ت ووى بجووود تكثووات ارربووان بروو ثير ًعةولاوو  بووي  جووودة نظووام التيانووات ال   عوو 
التسولالي  بس و  ال ستت و   بت ى نحو ثاًت ًعتا ً  وتوو  ًوو  ال صتر ووات ال ت وو  ل  ةظ ووات  الاستخبارات 

 ال بحوث  بع ا   ثةتا ً  رحصي  الااا تا    ادارة تكثتتا ًع ًستت  يتا.
ال ووولات الت ارلاووو   ووو  ًايةووو    سوو و  ال سوووتت و جوووودة نظوووام الاسوووتخبارات التسووولالي  ظ الكلمااات الماتاحيااة

 .  الس ي اني 

 المقدمة    .   
العاً وو  الاسووت رار  وو  رصووا     ةظ ووات ووااا اثت وواد   بسياسووي  رتت  وو  ًوو  ال أ ل ووا   وور ةووت العووال  ًوو   نظوورا 

اوواًارتا ال تعووادة  انووت  حووت  ت يتووا رسوو  باربوواس اسووتراري ي  رسووولالي  ر ثةتووا ًوو  ًواجتوو   وواة ال ةا سوو  اللوواياة 
     وواة ال ةا سوو  اللوواياة  وو  السوووق    السوق  لأن الإاساق  ى رحايا استراري ي  رسولالي  ر ثةتا ًوو  ًواجتوو 

بً  أجوولا ب ووع اسووتراري ي  رسووولالي  ًك  وو  لابووا ًوو    ةظ ات ال ةا س  الأارى يؤدي إلى رراجع أداء ال   بلاذا 
ووات الاصيصوو  بال ووحيح  توو  السوووق الووذي رع وولا  يووت ال   ةظ ووات  ً ووا يت  وو  ًةتووا بجووود نظووام    وو  ال ع وً
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ات الاصيص  بال حيح   وو  الوثووت بال ثووان ال ةاسووتي   الالات ام بةظام الاستخبارات التسولالي  الذي      ال ع وً
 م68ظ  2022برزبلاالاا ل تخذى الصرار.  الحسبان 

س و  ال ستت و نتي   اررباقت ةال ستوم التسووولاص  الووذي يووة  ت ووى  بحثبة     اةبن  الأاير   الالات اماد  دز با   
ت وووى ر ييووو  ت  ي  ال سوووتتا ي  بالع ووولا   لاووو  رحايوووا  اجوووات برتبوووات ال سوووتةظ ووواتأن ال ت ووو  الأساسوووي  ل  

أب وواتتا لتصووا   ال سووتوى ال   وووب ًوو  الإاووباس لتووذء الحاجووات ةثسوواءة ب عاليوو  أت ووى ًوو  ر ووو التوو   صتر ونتووا 
 ال ةا سون.

ال سووتت  ي  ًوو   عحووثت يت  إن التراً  التسولالي  ر  لا ةالة اح إذا  ت  رجوواج التسووولا  أن ال عر وو  السوووصي  ب   
 يث ا تياجارت  برتبارت   با ا  ت  برحايا العواًلا التوو  رووؤثر ت ووى سوو و ت  برووا عت  إلووى ارخوواذ ر وور  

 .تاًعووي  لاوو    وور الزابلاوو  التوو    ثوو  ًوو  اكلووت الحثوو  ت ووى ن وواح التووراً  التسووولالي  بعالتووال  ن وواح نلوواق
برعووا فووالارة ال   عووات الت ارلاوو  ال ولاتم ًوو  الظووالارات ال سووتحاث  لت ووارة الت ز وو    يووث اووتا العصووا الأايوور 

 ً  الصرن ال ا   رفيرات    ااثاج الع لا باذباق ال لترلا  بال ستت و.
نظام الاستخبارات التسولالي  ًتفيووراي  بان كثاي ً  ذلو بجا البا وي   ررتت  لتةابج لاذي  ال تفيرلا    جودة   

ًسووتصك بسوو و  ال سووتت و ًتفيوورا ًعت وواام   برووولا الووى ااتبووار الووابر الووذي   ثوو  ان  سووت   يووت جووودة نظووام 
 وو  ًايةوو   السوو ي اني مم اث ووي   ال ووولات الت ارلاوو  ووى الاسووتخبارات التسووولالي   وو  رسوو  ًسووارات سوو و  ال سووتت و 

 العراق. -كوردستان
ااووت لا ت ووى ال انوو   الوووان ب  بحووثالأبج ًةت يوو  ال رةووابج ارعع   ًبا ووث    بحثرض   ال بلأجلا رحصي  ذلو    

توور    انوو  ال يوواان    ب ا وو  ل م   بالوالووث جودة نظام الاستخبارات التسولالي  بسوو و  ال سووتت و   الةظري 
 .ال صتر اتستةتاجات ب الاال بحث الراةع  

 
 المبحث الأول/ منهجية البحث

 مشكلة البحث:.-أولًا:
رةبوووع ًلووووث   البحووووث ًووو   ووووون ال ةظ ووووات ال بحوثوووو  رعوووا ًوووو  ال ةظ ووووات التوووو   صوووع ت ووووى تارصتووووا روووو ًي      

ا تياجات ال ستت و ت ى ًخت ف ًسووتولاارت  بر يزلاووا ةانخسووا  اسووعارلاا نسووتياي  لووذا   ووب  لزاًوواي ت يتووا العةا وو  
بةظوووام رسوووولاص  اسوووتخبارار  ل  وووع التيانوووات ال خت سووو  تووو   اجوووات برتبوووات ال سوووتت و بادارة العكثووو  ًعتووو  . 
بارض  ل با وي  ً  ًراجع  الادبيات    لاذا ال  اج بجود ث ور  وو  الاراسووات التوو  رةابلووت ًتفيووري  جووودة 
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ووات الاسووتخباراري  بسوو و  ال سووتت و ًعووا م   ضووك توو  الزلاووارات ال ياانيوو  الووى ال يوواان ال بحوووا   نظووام ال ع وً
توواد ًوو  ال وووولات الت ارلاوو   وو  ًايةووو  السوو ي اني  م بالتوو  ا  وووحت توو  بجووود  وووعف  وو  ادرا  جووودة نظوووام 
الاستخبارات التسولالي  بانعثاسارتا ت ى س و  ال ستت  ي  ً  اكج التعر  ت ى رتبارت  بروثعووارت  بعالتووال  
تووام ثوواررتا  وو  الح وووج ت ووى الح وو  السوووصي  الأكتوور بالا تسووان ة سووتت  تا. بت ووى نحووو ثووادلا  الووى دراسووتتا 
 وو  ًحابلوو  ل  لووف توو  الووابر الووذي   ثوو  ان ر ارسووت جووودة نظووام الاسووتخبارات التسووولالي   وو  رسوو  ًسووارات 
س و  ال ستت و    فلا ال ةا س  السوصي  اللاياة  بذلو تتر قرح رسووالج ر وويط روو قر  وو   لاوولا ل ووودة نظووام 

 الاستخبارات التسولالي  أثر    س و  ال ستت وم    ضك ت  التساللات السرعي  الاري ظ
 ووو  ال ةظ وووات  بسووو و  ال سوووتت و نظوووام الاسوووتخبارات التسوووولالي بوووي  جوووودة  ًوووا قتيعووو  تكثوووات الارربوووان .1

 ؟  ال بحوث 
 ووو  ال ةظ وووات  بسووو و  ال سوووتت و نظوووام الاسوووتخبارات التسوووولالي بوووي  جوووودة  ًوووا قتيعووو  تكثوووات التووو ثير .2

 ؟ال بحوث 
 اهمية البحث:-ثانياً:

 الاتي: اكجالا يتتا ً    بحثثتس  ال  
ًحابل  الرعط بي  ال وان  الةظرلا  بالت تيلي  ل ودة الاستخبارات التسولالي  ًع ًووااالا جايوواة ًت و وو   وو   .1

 رحايا ًسارات س و  ال ستت  ي  .
حابلوو   .2 الاستام    ر ثي  ال ةظ ات ال بحوث  ً  ًواجت  التفيرات الحار      التيئ  الت  رع وولا  يتووا بً

 رذليلا ةع  ال عوعات ال حت       ت  تا التسولاص     ال ستصتلا.
ًسووووواتاة ال ككوووووات الوفيةيووووو   ووووو  ال ةظ وووووات ال بحوثووووو   ووووو  زلاوووووادة أدراكتووووو  لألاووووو  ًعوووووال  جوووووودة نظوووووام  .3

 الاستخبارات التسولالي  بدبرلاا    رس  س و  ال ستت  ي     بيئ  رتس  ةالايةاًيثي  بالتفير ال ست ر.
 البحثف اهدا -ثالثاً:

ر ولا التا  الر يط ل بحث    التحصوو  ًوو  دبر جووودة نظووام الاسووتخبارات التسووولالي   وو  سوو و  ال سووتت و  وو   
 ال ةظ ات ال بحوث    ضك ت  الالااا  الاري ظ  

رربوووان بوووي  جوووودة نظوووام الاسوووتخبارات التسوووولالي  بسووو و  ال سوووتت و  ووو  لاتكثوووات ا  ال لوووف تووو  قتيعووو  .1
 ال ةظ ات ال بحوث  .

 .ااتبار ر ثير جودة نظام الاستخبارات التسولالي  بدبرلاا    س و  ال ستت و    ال ةظ ات ال بحوث  .2
 اتااد ًخ ط  ر    عثط قتيع  تكثات الارربان بالت ثير الا ترا ي  بي  ال تفيرلا . .3
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التوروووولا الووووى ةعوووو  الاسووووتةتاجات ذات العكثوووو  بووووي  ال تفيوووورلا   ضووووك توووو  رصووووا   ةعوووو  ال صتر ووووات  .4
 الضربرلا  ل  ةظ ات ال بحوث .

 : الارضي البحث مخطط -:رابعاً 
جودة نظام  بي  اةعاد   تكثات ارربان بر ثير ا ترا ي بالذي  لير الى بجود  ًخ ط  ر  ر  ر  ي  

بورست ًتفيراي راةعاي ب  ا لاو ًو        الاستخبارات التسولالي  بورستا ًتفيرا ًستصكي بس و  ال ستت و
 ادناءظم  1 اللثلا  

 
 
 

                                                                                                     

 

 
  

 
 

 

                                              
 

   م1-1اللثلا                                 
 السر    البحثًخ ط                                    

  لير الى تكث  الت ثير               لى تكث  الارربان       لير ا                  
 

 ر  رياغ   ر يتي  ر يسيتي  لا اظ   السر   البحثًخ ط اتت ادا ت ى  ظضيات البحثفر  -:خامساً 

جودة نظام 
الاستخبارات  
 التسويقية

سلوك 
المستهلك

ة الملموسي  

 الاستجابة 

 المعولية

 العناية

الثقة       
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 س و  ال سووتت ودة نظام الاستخبارات التسولالي  ب جو ا تكث  ارربان ًعةولا  بي  وجظ رة الأولىالارضية الرئيس
    ال ةظ ات ال بحوث .

دة نظووام الاسووتخبارات جووو   لا ةعا اةعووادارربان ًعةولا  ًوجب  بي  ا تكث  برةتو  ًةتا السر ي  السرعي  ظ روج 
    ال ةظ ات ال بحوث .  س و  ال ستت والتسولالي  ب 

ا روو ثير ًعةوووي ل ووودة نظووام الاسووتخبارات التسووولالي   وو  سوو و  ال سووتت و  وو  يوجوو  -ة الثانيااة:الارضااية الرئيساا 
 ال ةظ ات ال بحوث .

جووودة نظووام الاسووتخبارات التسووولالي   وو   وولا ةعووا ًوو  اةعوواد ا روو ثير ًعةوووي ل يوجوو  برةتو  ًةتا السر ووي  السرعيوو  ظ
 س و  ال ستت و    ال ةظ ات ال بحوث .

 حدود البحث-:سادساً 
ظ اثت ر ر تي  لاذا البحث ت ى ال ككات الوفيةي     تاد ً  ال ولات الت ارلا        الحدود البشرية .1

 ًاية  الس ي اني  
المكانية .2 ت ىظ    الحدود  ًار يت   اات لا  ًةتا لاايتر  الس ي اني   ًاية   الت ارلا      ال ولات    ً تاد 

ار يتى ست  رءم.  بستيى ستار   ً اى ًوج    اً ى ًوج     لاايترً
الزمانية .3 الواث  الحدود  ال اة  اكج  البحث  لاذا  اجراء  ر   بي   ظ  ًا  بلفا    2023م11م1ع   م 

 م2024م2م25 
 ظ الاري ًاى رح   رب  البحث ر  رحايا ال تفيرات  لااتبارظ   متغيرات البحث .4

 م. الس و  ال ستت وال تفير التاةع -بم جودة نظام الاستخبارت التسولالي   -  أ ال تفير ال ستصلا 
 مجتمع وعينة البحث-سابعاً 

ر  ااتيار تاد ً  ال ولات الت ارلا     ًاية  الس ي اني  ًيوواانا ل بحووث بذلووو لووابرلاا ال تيوور  وو  رحصيوو  التة يوو  
الأثت وواد   بااروو   وو  ً وواج التسووولا  بزلاووادة الة ووو الأثت ووادى  وو  لاووذا الص وواس    ضووك توو  اًثانيارتووا  وو  

ا تياجوووات ال سوووتت  ي  ًووو  ال ووواد الفذا يووو  بالادبات ًةزليووو  بال كةوووط ل ا وو  الأت وووار بالأجةوووا  ببجوووود ر تيوو  
كتوو  لاقسووواج بال بوووار  يكا  بر ووولا ً ت وووع البحووث ة  يوووع ال ككوووات الوفيةيوو  العاً ووو   يتوووا ترلاووا بً وووات  بً

م  ووووردا  120م  ووووردا  برووو  روزلاوووع الاسووووتبان  ت وووى تيةووو  تلوووووا ي  ًثونووو  ًووو   200بالبوووالد توووادلا  التصرلاتووو   
%م بنسووب  ر ويوولا العيةوو  84م اسووتبان   بعووذلو ب فووت نسووب  الاسووتبانات ال ووالح  ل تح يوولا  101اسووترجع ًةتووا  

 %م . 51ً  ال  ت ع ال    ب فت  
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 اساليب جمع البيانات- ثامناً 
ووو  لإن ووواز البحوووث بالورووووج الوووى الةتوووا   رووو   ًووو  أجووولا الح ووووج ت وووى ال ع وًوووات بالتيانوووات ال   وعووو  الكزً

 الأتت اد ت ى الأسالي  اةري ظ
اتت ووا البووا وون  وو  رف يوو  ال انوو  الةظووري ل بحووث ت ووى ًووا ًتووو ر ًوو  ال راجووع الع  يوو   ال انوو  الةظووريظ .1

الأجةتيوو  العرعيوو  ًوو   توو  بدراسووات بعحوووا بدبرلاووات ت  يوو  برسووا لا بأقووارلا  ذات روو   ةووال تفيرلا    
  ت   وج لاذا ال و وس.  ضكي ت  الأقكس ت ى ًواثع الأنترنيت ل تعر  ت ى ًا

ال ان  ال ياان ظ ر  اتت اد الاستبان     ج ع التيانات ت  ًتفيري البحووث باةعادلا ووا بتووات اداة ر يسوو    .2
اذ ر  رياغتتا ةالاتت اد ت ى ال راجع ذات العكث  بال لار لتا     ال انوو  الةظووري  برضوو ةت ثكثوو  

 ًحابر ر يس  ر و ت ةالار ظ  
 ال حووور الأبجظ  ضوو  التيانووات اللخ ووي  لأ ووراد تيةوو  البحووث ر و ووت بووو  ال ووةط  الع وور  ال ؤلاوولا الع  وو   •

 م   تاد سةوات الخاً 
إذ ر    الاستخبارات التسولالي م نظام  ض  العبارات الخار  ةال تفير ال ستصلا جودة  ظال حور الوان   •

 م.  العناية، الثقة، المعوليةستجابة، الالملموسية،  ا بالال  اةعادء ال ت و   بو  صياستا
 .العبارات الخار  ةال تفير التاةع  س و  ال ستت وم    ض ال حور الوالثظ   •

 3درجووات  ًحايووا  4درجووات  ارسوو   5ا ًليووا   ليثوورت الخ اسوو م لتحايووا أبزان الإجاةوو  ارس  ةلوواة باتت وو 
 درج م.  1درجات  لاارس  ةلاة  2درجات  لاارس  

 حصائي:اساليب التحليل الا -تاسعاً:
 وو  رح يووولا التيانوووات ال   عوو  ًووو  ال بحووووثي   SPSS V.25)ل وووالازة  ا اسووتخاًت الترً يووو  الا  ووا ي     

ًعاًوولا الارربوووان البسوويط  ًعاًوولا الانحووواار برووولا الووى ااتبووار  ر ووويات البحووث بر و ووت ر وووو الاسووالي  ب   
  م ال حسوع  ل ت كا ً  ًعةولاتتا.Tب  Fبصي      مالخ   البسيط
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 النظري  الجانبالمبحث الثاني/ 
بت ى   ودة نظام الاستخبارات التسولالي  بس و  ال ستت و ل بال ساهي     ال ان  الةظري يتةابج لاذا ال بحث  

 الةحو الار ظ 
 Quality of marketing intelligence system جودة نظام الاستخبارات التسويقية   :اولاً 

 وتعريف جودة نظام الاستخبارات التسويقيةماهوم  -1
 وو  فووولا العول ووو  اليووووم زادت ثووووى العووور  بال ةا سوو  ال ح يووو  بالابليووو  ة وووورة رسووور  ت وووى ال ةظ وووات أن    

اذا يابر ً   ولتا. ب تى رتاأ ال ةظ   ةعووا ذلووو أبلووى ا وارتووا  رار  بعاث  أي  ال ةظ    بأي  الأاربن  بً
اي رستتا ت الأستخبارات التسولالي      ً  السرص   ث  ان رستفلا  ب وو  ًوو   نحو الت ايز التةا س   بلاذا ت وً
التتاياات   ث  ر ةتتا ً  اكج انلاء بر ولار نظام الأستخبارات التسووولالي  ةال ةظ وو  ليلوو لا  وولا اووىء توو  
ال ةا سوووي   بالوووذي يتوووت  ةالاسوووتعكم بالاسوووتخبار تووو  ال سوووت اات  ووو  التيئووو  الخارجيووو  ل  ةظ ووو  اارووو  التيئووو  
التةا سوووي   برعوووا الاسوووتخبارات العسوووثرلا  التاا ووو  الأبلوووى أب ال وووذبر الأبليووو  لةلووو ة نظوووام اسوووتخبارات يتر وووز  ووو  
ال  اج العسثري السري  بر ةست     الات تاياة ت  يات الت سط  بععا انتلووار لاووذا الةظووام ارووب  لاةووا  
روجووت با وو  لاسووتخااًت  وو  ً وواج الت ووارة بالووتع    اذ  ووان ذلووو الوواا ع لت ووولا  ًةت يوو  لكسووتخبارات  وو  لاووذء 
ال  وووالات. بلاعوووا نظوووام الاسوووتخبارات التسوووولالي  ًووو  ال سووواهي  الحايوووو  نسوووتياي إذا ًووواصيط ةالأنلووو   التسوووولالي  
الأارى  اذ أن نظام الأستخبارات التسولالي  ًووالاو إلا ً  وتوو  ًوو  الإجووراءات بال  ووادر ال سووتخاً  ًوو  ثتوولا 
ات رسولالي  ً  اكج ال ت  بال حف بالتحاا ًووع ال سووتت و بال وووردي   ًاراء التسولا  ل ح وج ت ى ًع وً

م. برعوووا التاا وووو  الأبلووووى لةظوووام الأسووووتخبارات التسووووولالي  بالوووذي روووو  ر وووو ي ت 31ظ 2022بال ووووزتي .  ًختووووار 
 وو  اوور   دالووت   برعووا الوسووي   ال ةاسووب  التوو  رسوواتا  1961باتت وواد ر تيصارووت ًوو  ثتوولا الووا تور بليوواًز سووة 

الادارة التسولالي  ةالار اج الاا   بال ةظ  ة ا يابر  ولتا    التيئ  التسولالي   بالاستخبارات ر ووولا البحووث توو  
ووات التسووولالي  بالتوو  رعتتوور جتوواا ًسووت را لزلاووادة الصووارة التةا سووي  لع  يووات الترً وو  الاسووتراري ي   بر ووور  ال ع وً
ًستووووم الاسوووتخبارات ةلوووثلا توووام بالأسوووتخبارات التسوووولالي  ت وووى بجوووت الخ ووووص  عوووا الص ووو  الةووواة  لة ووواح 
ووات برصيووي  التيانووات  وو   ال ةظ ات    السوق لأنتا رعتتر ال صارة ت ووى  توو  برح يوولا الأسووواق بالأت وواج بال ع وً

 م147ظ  2018التيئ  التةظي ي  بال تع ص  ةال ةظ   بال ةا سي  بالاسواق. ًح ا  بأاربن 
م ت ى انتا الةتي   الت  رعتر ت  ًاى ًك    الخاً  الت  رصاًتا ال ةظ   ًووع ًووا   77ظ  2020 عر ت ًح ا 

ا يةتظرء ً  ًستوى لخاًات ال ةظ    توو  ر ووولا ًعيوواراي لليووا  ًوواى ر وواب  نوووس  يتوثعت ال ستسيا اب الزعون بً
 اب ال ستسياي  ة ا  حص  الر ا لايت .   ستت والخاً  ًا يررضيت ال 
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الس وة أب الأنحرا  ًووابي  روثعووات الزعووون  ر ولاجودة الخاً   الى انم 240ظ 2019بلالير  الحسيةى  ةازلاة  
 .ل خاً  بإدرا  ال ودة ةعا أستتك  الخاً 

وو  بجتوو  نظوور     عيووار أساسوو    سووتت وم انتووا رر ووز ت ووى التصوواير اللخ وو  ل  383ظ 2014عيلووابي بوو  بً
وو  بجتوو  نظوور أاوورى يتضوو  أ ضوواي أن ًسووتوى لاووذء  ل عر وو   ليصوو  ًسووتوى ال ووودة ل خوواًات التوو  رصووام لووت  بً

ال ةظ ووو  رصوووا   الخاًووو  بالتر يوووز ت وووى ال وووودة لاوووو نسوووت  بلاخت وووف ًووو  اوووخ  إلوووى أاووور   يوووث يت  ووو  ًووو  
ال ووؤدي الوووى  الخوواًات ةاتتبووارء ال رلاوو  الوور يط  يرلاابنووت  عووك ًوو  لاووذء ًووا  وووج ي  سووتت  ر الاووات لاووؤلاء ال ا 

 رحصي  ر الا .
 عووور   ووووور ر نظوووام الاسووووتخبارات التسوووولالي  ةانووووت ً  وتووو  ًوووو  ال  وووادر بالاجووووراءات التووو  رسوووواتا ًوووواير   

وووووووووات رتع ووووووووو  ةوووووووووالت ور أب التفييوووووووووور الوووووووووذي  حووووووووواا  ووووووووو  التيئوووووووووو   التسوووووووووولا   ووووووووو  الح ووووووووووج ت ووووووووووى ًع وً
 مKotler,2000:47الخارجي  

ووات توو  ال سووتت  ي      بلاوورى البووا وون ظان جووودة نظووام الاسووتخبارات التسووولاص  لاووى رزبلاووا ال ةظ ووات ةال ع وً
ووايرغتون ًوو  السوو ع بال ةت ووات بالخوواًات ب يةيوو  الح وووج ت يتووا ة ووورة سووت    عر وو   اجووارت  برتبووارت  بً بً

سووتت   ووات توو  ال ةا سووي  بً سووت رة   برزبلاووا إدارة ال ةظ ووات ةال ع وً السوووق برح ي تووا ًوو  اجوولا الوروووج   بً
 الى الاستااً  بالأست رارلا     سوق الع لا.

ازداد الالات ام ة ودة الخاًات    الوثت الحا ر بلارجع ذلو لعايا ً   :اهمية جودة الخدمة -2
 م 77ظ 2020الاسباب بً  ابرزلاا ًح ا 

ن و ً اج الخاً ظ  يووث رزايووات  وو  اةبنوو  الأايوورة اتووااد ال ةظ ووات الت ارلاوو  التوو  رع وولا ت ووى رصووا    ➢
الخوواًات اكووور ً ووا  انووت ت يووت  وو  أي بثووت سوواب  بعلووثلا ً حووون   ع ووى سووتيلا ال ووواج ن ووا ن ووف 

 ًةظ ات الات اج    الوثت الحا ر يتع   نلاقتا ةالخاًات.
تتووا  عت ووا ةلووثلا اساسوو  ت ووى اًثانيوو   ➢ زلاووادة  وواة ال ةا سوو ظ اذ ًوو  ال ع وووم ان ةصوواء ال ةظ ووات بد  وً

  ووولتا ت ووى الصووار ال ووا   ًوو  ال ةا سوو   بت يووت  ووان روووا ر جووودة الخاًوو   وو  ال ةت ووات التوو  رصوواًتا 
 ال ةظ   سو  يو ر لتا ًزا ا رةا سي  تاياة.

ال وووالوج الاثت وووادي ل وووودة الخاًووو ظ  يوووث اروووبحت ال ةظ وووات رحووورص  ووو  الوثوووت الحا ووور ت وووى  ➢
 الخار  ةلثلا ًست ر.  ستت وبروسيع ثاتاة ال   ةظ  ال  ربرة است رار التعاًلا ًع 

عووواً تت  يًسوووتت  ًةظ وووات الات ووواج الوووى  تووو  قتيعووو  رسوووعى  دا  وووا ًوووا  سوووتت وظلستووو  ال   السوووع ➢ تا بً
غالباي ًا ثرلاون التعاًلا ًع ر و ال ةظ ات التوو  رر ووز  ي  ستت  ة ورة جياة   يث ان البع  ً  ال 
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اذ لا ثسووو  رصوووا   ًةت وووات ذات جووودة بسوووعر ًعصووووج بوووابن روووو ر ال عاً ووو  ال يووواة    صووط ت وووى الخاًووو 
 .ل  ستت وبالست  الاكتر 

 نظام الاستخبارات التسويقية  ابعاد جودة  -3
الووى روفيوو  اةعوواد جووودة  نظووام الاسووتخبارات التسووولالي جووودة  ت ووا البووا وون بلأغوورا  رحايووا اةعوواد  

سووتةا ت يتووا  وو   ااتصت ً  ا ا   ًستوم ال ودة    الخاً  بالتوو    ثوو  ل زعووون ان بالت     الخاً 
 بر و ت ر و الاةعاد ةالار ظ  رصيي ت ل ودة الخاً  الت   ح لا ت يتا   

ان لاووذا البعووا  لووير الووى التسووتيكت ال اد وو  التوو   الووى م2010  ال ولاوولا ب أاووربن  لووير  ال   وسووي ظ -أ 
برل لا اللثلا الخووارج  ل  تةوو  ببسووا لا الرا وو    رزلاا ً  أصباج ال ستساي  بتودرت  لةسط ًصام الخاً 

  بنظا ووو  تووادبارا ب ااثوو  ال عوواات بالأجتووزة   با بنظا تتوو ل  ةظ وو  بالتر يوو   ب ووذلو ال ظتوور الخووارج  
ظتوووووووور الأثوووووووواا بجاذبيوووووووو   بالت وووووووو ي  بالتةظووووووووي  الووووووووااا   لتووووووووا   الحسوووووووويةى  ال ةظ وووووووو العوووووووواً ي  بً

 توو   يال   وسوو رعتوور  مRamya &Others,2019: 40 . بً  بجت  نظوور م242ظ 2019 بعازلاة  
ًوووو   ال ووووواد بالت ةولوجيوووا.  وووولا لاووووذء روووو ر ًووووا  ثسوووو ب  ال را وووو  ال اد وووو  بال عووواات بالار ووووالات ًظتووور

وو  ثوو   ووإن البعووا ال   ووو  ًتوو  ل فا وو ال  وووج   سووتت ور  يحووات ل   ل  ةظ ووات بلاوو  ةحاجوو  إلووى   ووودة بً
 .تستيكتال ب   الاستو ار ةثوا      الترري 

ةلووثلا سوورلاع ب ووورى   بالتصوورب ًووةت    سووتت واسووت اة  ًصووام الخاًوو  لا تياجووات ال   الاسووت اة ظ برعةوو  -ب
عال وو  اووثابلات  باتترا ووارت . ب ووذلو  ت ووى ر تيوو   الصووارة إ ووا   الووى الوورد السوووري ت ووى استسسووارارت  بً

ب  ال ار وووو  توووو  قرلاوووو  ال ربنوووو   وووو  إجووووراءات ببسووووا لا رصووووا   الخاً  ن ووووور   سووووتت وا تياجووووات ال 
سووتعااد الرتب  بالا ر ولاست اة  ةان الا م134ظ  2023الح ود ب    يوسف بلارى    م.304ظ  2016ث يرة 

ساء تة وور  وو أي التعاًوولا السوورلاع بإ    سووتت و برصووا   الخاًوو  لووت ةلووثلا  وووري بدبن روو ايرال ل سوواتاة 
ت ووى أهبوو  الاسووتعااد لتصووا   ال سوواتاة  ال ةظ وو  ون ربأن    ستت وال  اً   ًع استسسارات باثابى ال 

وو  بجتوو  نظوور ل  سووتت و ية وووي ت ووى الالات ووام بالسوورت   وو   مSalome&others,2022: 8  . بً
 ستت و تةووا رعر ووت  لخسووا ر صضا ا برعولا  ال ال لثابي ب ال  بأسئ تت      ستت والتعاًلا ًع ق بات ال 

خوواب ت  بإ باقووارت  أًوور  ووربري   سووتت و إن الصارة ت ى التعاًلا ًووع أسووئ   ال   لذلو   ًالي  ت ووور ل  بً
 جودة الخاً .

م dependablyصوووووووووووووووارة ت وووووووووووووووى ان ووووووووووووووواز الخاًووووووووووووووو  ةالأتت اد ووووووووووووووو  ال  ظمالاتت اد ووووووووووووووو ال عوليووووووووووووووو    -ت
ان ووواز الخاًووو  ةال رلاصووو  ال وووحيح  التووو  يرغتتوووا ال سوووتت و    مال وتوووودة. برعةووو accuratelyبالاثووو  
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ًووو   يوووث الاثووو   ووو  الحسووواةات  إ وووا   إلوووى  ووو ان رصوووا     سوووتت وبالتووزام ال ةظ ووو  بوتودلاوووا ر ووواء ال 
ًوووو  بجتوووو  نظووووور    م304ظ 2016ث يووووورة ب   وووو  ال واتيوووووا ال تسوووو  ت يتا ن ووووور   سووووتت والخاًوووو  ل  

 Cronin&Taylor,1992 الاتت اد وووو  ثووووارة ًصووواً  الخاًوووو  ت ووووى ادا توووا ةلووووثلا   ثوووو  ًوووو    م رعةووو
 ضك ت  رصووا  تا بارجوو  تاليوو  ًوو  الاثوو  برعةوو  ا ضووا ثووارة ًصووام الخاًوو  ت ووى اداء    الأتت اد ت يتا

وووا االخاًووو  ال   وعووو  ًةوووت بارجووو  تاليووو  ًووو  ال  ثووو  بالأرصوووان ةحيوووث يتحصووو  التووووازن بوووي  ًوووا سووويا عت بً
 م.32ظ 2018برلب    ح يا ال سيح لا ت يت ً  الخاًات 

   ر د   الخاً  ةا ترا  بجاارة    ا  لووير أ ضووا  اتت اد ًصاً  الخاً   ىلا  إدرا  ال ستت و ل اب 
يةووو  ت وووى ال  وووااصي   ووو  الصووووج بالع ووولا بالاثووو  تةوووا ان ووواز ت ةظ ووو  بوتودلاوووا  بال ال إلوووى ًووواى ب ووواء 

 م19ظ  2020الخاً  اول  
العةا ووو   التعووواقف  بال  وووف  بال ياسووو مظ العةا ووو  ةوووالزعون برتايتوووت ةلوووثلا اووواص بالألات وووام ة لووواك ت  -ا

وووو   صوووواًتا جةود  بااووووربن  م بًوووو  بجتوووو  نظوووور 90ظ 2022بالرتبوووو   وووو  رصووووا   الخاًوووو  ال صاًوووو  بً
عاً توووت ةلوووثلا 128ظ 2022 ةااووير بالور  ى  مم رعةووو  العةا ووو  ًووواى التعووواقف بالالات وووام ةال سوووتسيا بً

وو  ًعووايير رصيووي   اوواص   بالألات ووام ة لوواك ت بالع وولا ت ووى ا  وواد   وووج لتووا ة وورق إنسوواني  راصيوو    بً
لتووذا البعووا الالات ووام اللخ وو  ةووالزعون  الإرووفاء ال اًوولا للووثواء   ر تيوو   اجووات ال سووتت و بووربح ًوو  
ووان بال ثووان   الووود بال  ووف  بلالوو لا لاووذا البعووا ت ووى ا ووا   ًووولا ًوواى رووو ير الخاًوو  ًوو   يووث الزً

رووس  الرتا وو  م ةانتووا Evan,2007: 78بااووار  بالأر ووالات  بدرجوو   توو  ًووورد الخاًوو  ل  سووتسيا. 
 بالعةا   اللخ ي  ال صاً  الى ال ستت و.

بلاعةووى الضوو ان اى  سوو  الوصوو  بالأق ئةووان  الةسسوو  بال وواديم بل ال ووا  ظ الض ان بال  ووااصي مالوص   -ج
ال ةظ وو  أن رسووتو ر  ىالزعووون  ع وو  ىبا ووح  ًوو  بووي  تواًوولا الإاتيووار لووا نالووت سوو ع  ال ةظ وو  ألا يوو 

ًوو  اووكج اداًوو  لاووذء السوو ع  برعزلازلاووا تتوور بسووا لا التووربلا  ال خت سوو  لتسعيوولا  الوو  الوصوو  لووواى   ذلووو
  ووو  عةوووىر ان الوصووو م18ظ 2020 اولووو  . بلارى م32ظ 2018الزعوووون إر ووواء ال ةظ   الح يوووا  برلب   

لووير بلا .نوعيوو  ال ةووت  التوو  ر ع ووت ثووادرا ت ووى ال وو ود بلا   وويبت الت ووف أب السلوولا  وو  ر وو ي  ال ةووت 
 Schroeder ,2007 ال ةظ ووات  م الووى انووت   ثوو  التعتيوور توو  الوصوو  ًوو  اووكج اًووتك  العوواً ي   وو

  بلاتضوو  ًوو  ذلووو ان ثووارة  سووتت و  بثوواررت  ت ووى نصوولا الوصوو  بال وواق الووى ال ثوو الخاًيوو  ال عر وو  بال ا
ًوو  ال عر وو  بال صووارات التوو    ت  ونتووا بعالتووال   ى سووتت و   رتووارالعاً ي  ت ووى ًووة  الوصوو   وو  نسووو  ال 

ت ووى ادارة ال ةظ وو  زلاووادة ر ووو ال عر وو  بال صووارات لعاً يتووا ًوو  اجوولا رحسووي  لاووذا البعووا بعالتووال  زلاووادة 
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 :Ramya&Others,2019  عوور  .م230ظ 2015ةالاًووان بالوصوو  جواد    سووتت واللووعور لوواى ال 
ة عةووى باسووع   ووا ت يووت بعاثوو .ال وثوصيوو  ت ووى أنتووا الصووارة ت ووى أداء الخاًوو  ال وتووودة ةلووثلا  عت م40

  وج ال لث   بالتسووعير.  حوو     وج التس ي   برصا   الخاًات بتود ال ةظ ات  الخاً   ًوثوصي رعة   
  اذ بتووود. لووذلو  تووو تة وور ًتوو   وو  الخاًوو  التعاًلا ًع ر و ال ةظ ات الت  رحووا ع ت ووى   ستت وال 

وو  ثوو  يتعووي  ت ووى ًةظ ووات  ر ووور ال ووودة ًوو  ثتوولا ال سووتت و ببلا ووت أن ر ووون ت ووى درا وو    الخاًوو  بً
  ً  ال وثوصي .   ستت وبتا بروثع ال 

   المااهيمي لجودة الاستخبارات التسويقية رالأطا -4
 -ال ساهي   ل ودة الاستخبارات التسولالي  ً ا ي  ظ  ألأقار يت ون     
نص ووو  التاا ووو  ل توجوووت  الوووى انتوووا (Qzsahin&others,2013:365) لووويرظ روليوووا اسوووتخبارات السووووق  -أ

وووات ًةتوووا تووو  الحاجوووات بالرتبوووات السع يووو  ل    سوووتت و  بالعواًووولا ةالسووووق برضووو  ً  وتووو  ًووو  ال ع وً
يوو  بالت ةولوجيوواتا  ال ؤثرة  ي ةتا التلرلاعات الحثوً التوو   ل  سووتت و  بالحاجووات ال سووتصت ي  بال ةا سووي  بً

وو  ثوو  الأسووت اة  لتووا   رساتا ال ةظ   ت ى روثع برخ يط برةسيذ ردبد الأ عوواج ر وواء رفيوور الحاجووات بً
راصبوووو  بروليووووا الا التوووو  رواجتتووووا التلوووورلاعات بالعلبووووات التيئيوووو   ي سووووتخبارات توووو  ر وووور ات ال ةا سوووو بً

ي    وو  اداء ال ةظ وو  ًوو   يووث ن ووو   يسووتخبارات التسووولال روو ثير ًعةوووي ًبااوور لتوليووا الابلاوجا    الحثوً
بلا ثوو    ت ووى الأداءيووةعثط الووتع   التةظي وو  بالووذى بووابرء   وو  ءروو ثير  ضووك توو    الإيوورادات بالرعحيوو 

لتحايووا الأ تياجووات ًوو  السوو ع بالخوواًات الألات ام ةع وولا   سووتت وصيا  لاذا البعا ًوو  اووكج  ًصاب وو  ال 
ل ةت ووات باوواًات ال ةظ وو   التصيووي    سووتت وأةحوواا السوووق ة ووس  دبرلاوو   التعوور  ت ووى رسضوويكت ال 

 ًوورة با وواة سووةولااي  ت ووى الاثوولا ال ةظ وو  ة ووس  دبرلاوو  ًسووتت وال سووت ر ل ووودة السوو ع بالخوواًات  رصيووي  
 م. بالأ راد ً  الخاًات الت  رصاًتا ال ةظ     ستت ورحايا ا تياجات ال 

ووات التوو  روو  ج عتووا بعوتووا ا  راتيوو  اسووتخباات  رت  وو   ظ ا  وواج اسووتخبارات السوووق  -ب لسوووق نلوور ال ع وً
ووات بووي  الوفووا ف ال خت سوو  ةال ةظ وو  العب  ً  اكج ثةوات الار اج ال خت س     وولا ت ووى ربووادج ال ع وً

ووات  بلاووت  ا  وواج اسووتخبارات السوووق تتوور الأ روجووت   ات يوو   بلضوو ان ثسووام ذبى العكثوو  بتووذء ال ع وً
ال ةظ وو  ةالسووووق لابووا ًووو  الأاوورا  السع ووو  ل ا ووو  اثسووام ال ةظ ووو  ًوو  أجووولا الاسووت اة  ل رتبوووات التووو  

ووات ال وواةع الرسوو   أب غيوور    يت  تتا السوق    وووكي ثووا ر اووذ   رسوو  ال بثووا ر اووذ قرلاصوو  ا  وواج ال ع وً
ً ا يؤدي الى د ع ت  وو  التوواابج غيوور الرسوو ى  ال ستت واثلا ًةاثلات رس ي  ت   اجات برتبات 

وووات  بلا يوووت  الأتت ووواد ت وووى اللوووثلا الرسووو   التص يووواي لإ  ووواج الأسوووتخبارات  صوووط ًووو  اوووكج  ل  ع وً
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الا   ةلووثلا ًسووت ر  سووتت والأجت اتات  بالرغ  ً  أنتا أداة لااً  لضوو ان ً وواراة  اجووات برتبووات ال 
انوووت   ووو  ت ووووى ال ةظ ووو  رلووو يع ال وووورق غيووور الرسوووو ي  ل ةلووور لضووو ان رعووووابن الأ وووراد  بلاتوووواثر اداء 

ابووو ادات بالرعحيوو .  يث انووت يووؤثر ت ووى الة ووو  وو  الأيوور   اج الإستخبارات ة رلاص  ًباارة  إة  ل ةظ  ا 
 .م666ظ 2019العيةي  

 ت اسوو   ال صووادرة اب ال بر  وو  ألا يوو  لاووذا ال تفيوور  وو  أن ال ةظ وو  غيوور ظ الاسووت اة  لإسووتخبارات السوووق  -ت
توو  الاسووت اة  ل تفيوور  وو   اجووات السوووق سووتتار دبن جووابى  وولا ال تووود بالاسووتو ارات ال خ  وو  

ًلووار   ج يووع الإدارات ةال ةظ وو   يت  وو   بلض ان  ساءة ت  يوو  الاسووت اة  ل  ع بنلر الاستخبارات
ااتيووار  بر اذ تاة ااثاج ًةتا  لتذء الاستخبارات ةالاست اة بليست ادارة التسولا  ة سردلاا الت  رصوم 

ر ووووو ي  برصوووووا   السووووو ع  أب الخاًووووو  التووووو  رلوووووبع الحاجوووووات الحاليووووو  بال توثعووووو   الأسوووووواق ال سوووووتتا   
رسووووعير بروزلاوووع برووووربلا  ال ةوووت  ةال رلاصوووو  التووو  رك وووو  السووووق ال سووووتتا  برضووو   جووووذب    سوووتت ول  
ةتووا الليووام ةح ووكت رربلا يوو  اب الا ي   الأسووت اة  لت وور ات ال ةا سوو  سووتت وال  سووتحواذ اب الأنوواًاج بً

 م133ظ 2008اارى. ن وى  ًةظ  ًع 

 consumer's behaviour  سلوك المستهلك -ثانياً:
 ماهوم وتعريف سلوك المستهلك -1

حابلوو  التعوور  ت يووت بالوثووو  ال   ةحث   ظ     ووان بذلووو لألا يتووت بً س و  الانسان  ة لا ي   تيرة ًةووذ ثووا   الزً
ت ووى العواًووولا التووو  رووؤثر ت يوووت  بذلوووو لأن سووو و  الأ ووراد يتووو ثر ةعواًووولا تايووواة يتسووابت ر ثيرلاوووا ةوووااتك  لاوووذء 

 وووراد  بذالوووو نتي ووو  لااوووتك  الوووابج بال ةووواق  بالأجةوووا  لأالعواًووولا  يوووث لاةوووا  ااوووتك  با ووو   ووو  سووو و  ا 
بالعووادات بالتصاليووا بالصووواني  بالأتوورا  بالحضووارات بغيرلاووا ًوو  العواًوولا  بع ووا ان سوو و  ال سووتت و   ووولا ا ووا 

حابلوو  التعوور  ت يووت  وو  ًخت ووف ال وواار   تيوو  ظجوان  أبجت لاذا الس و   إن دراستت بً ةالات ووام  تيوور جوواا بً
حتوولا ال ثانوو  الابلووى ةالةسووب   ًت وو  بأساسووي   لووثلا نص وو  بأرووب   وو  الوثووت الحا وور   الاثت اد   بالس و ي  

بالذي أدى إلى زلاادة اتااد ال ةت ات ال  رب    وو  السوووق   ل  ةظ ات بذلو نتي   ل تصام الع    بالت ةولوج 
نص   باا   بنص وو  نتا وو  الةلووان التسووولاص   يووث يتوواأ  ال ستت وا لاعب   م23ظ 2014ب سي      برةوتتا. تكبة 

ا ا  ووت  لتصووا   السوو ع بالخوواًات التوو  رتةاسوو  ًووع  اجووات  ىتت و بتووا  التعوور  ت وو ال سوو  بحووثالتسووولا  ب
 م44ظ  2014برتبات ال ستت و بليط ًا عتصا ال ةت  ة نت جيا ً  بجت  نظرء. اس اتيلا 
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ان سووو و  ال سوووتت و يتضووو   ج يوووع الأنلووو   الإسوووتتككي  ال ررب ووو  ةلوووراء  الوووى  مKardes,2011   لوووير  
يوو  بالسوو و ي  ل  سووتت و التوو  باستخاام بالتخ   ً  الس ع بالخاًات ة ووا  وو  ذلووو الاسووت اةات العاقةيوو  بالعص  

السووو و يات الةسسوووي  روووا   لاوووذا التعرلاووو  ت وووى الع  يوووات ب  يوووث ر وووز   برحووواد اب رتبوووع لاوووذء الانلووو   رسوووت 
 م17ظ  2023ل  ستت و. رحرابي    ي    زء ًت  ً  الس و  الاج ال الااا

مان  لا اخ   عتتر ًسووتت و ةحيووث   ووولا الوواا ع الأساسوو  ةالةسووب  لووت 24ظ 2014ب سي    لارى  تكبة ب   
    إاباس  اجات برتبات اخ ي  أبتا  ي  لأن الاستتك    ث  أن رخت ف ً  اخ  لأار.

 وووس و  ال وووستت و ًوووا لاوووو إلا تتوووارة تووو  ر وووو الأ عووواج بالتوووو رـ ات التوووو  يتـبعتووووا الأ ووووراد  ًوووو  أجوووولا الحوووو وج 
ذلووووو  لاووت أًاًووووت  ب    التوووواا لا ال  رب وووو يًوووا بوووو الااتيووار ةع  يوو ستت و ت ووى س ع  أب ااً  ًا   يث  صوم ال ووو

 م268ظ  2011 الزلاود بالب اني  .ب وو  الإًثانووات ال تا   ل  ستت و ب    ابد دا ت
سوو و  ال سووتت و اسووت اة  السوورد ل ووؤثرات داا يوو  باارجيوو   رع وولا ت ووى ارخوواذ السوورد لصوورارات اللووراء   بلا ووولا   

  يوووع الأ عووواج  وووان سووو و  ال سوووتت و يت وووولا ة م60ظ 2014 االا . ب سووو م80ظ 2011 بالع وووار  ال ةووواب  
بالت ر ات ال باارة بغير ال باارة الت   صوم بتا الأ راد    ستيلا الح وج ت ووى ًةووت  ًعووي  ًوو  ًثووان ًعووي  

 .ت ا إذا  انت لاذء الت ر ات فالارة أم ًستترة  ر   بثت ًحاد... إلخ  ةف  الةظب 
سووو و  ال سوووتت و لاوووو الأ عووواج بالت ووور ات ال بااووورة لا وووراد ل ح ووووج ت وووى سووو ع  أب ااًووو  بالتووو  رتضووو      

السعووووولا الووووى انووووت م73ظ 2014بتتووووود   تتوووواالحثي   بلالووووير . م49ظ 2014ارخوووواذ ثووووررات اللووووراء  اسوووو اتيلا 
تضوو ة  توواد ًوو  الع  يووات ااًوو  ً تخاام أب الانتسووواس ًووو  ًةوووت  أبال تحصووو  ًووو  ثتووولا السووورد  وو  اوووراء أب اسووو

وو  لاوورى  ب  الاجت اعيوو  التوو  رصووود إلووى رحصيوو  ذلووو السعوولا.الذلاةيوو  ب  ةحووث سوو و  ان  م14ظ 2018ثوورلا  ب  ث وً
جت اعيووو  ت وووابز إلوووى الأةعووواد الاياجوووات برتبوووات ال سوووتت و  ووو   وووا ذاروووت  بل ةوووت لووو لا  صوووط    ال سوووتت و لا

الةسسووي  ال حي وو  ةووت  ةاتتبووار ان  وولا لاووذء الأةعوواد رسووالا  ةلووثلا أب ةوواار  وو  رحايووا  ىبالوصا يوو  بالسوو و ي  ب توو 
ر تيوو  ًوو    ةظ وو ال اسووت اتت  أكور    ووا ابدصيص ابحث  ا يال  رار اللرا   ل  ستت و  ب   ا  اننوعي  بار اء الص
 رحصي  الااا تا ةلثلا أسرس.   بً  ث ا تياجات أكور  

بلاوووري البوووا وون ان سووو و  ال سوووتت وظ لاوووو الوووة ط الوووذي يتبعوووت ال سوووتت و  ووو  سووو و ت ل بحوووث أب اللوووراء أب 
 ثع ًةتا أن رلبع  اجارت برتبارت.الت  يتو   بالأراء  الاستخاام أب التصيي  ل س ع بالخاًات بالأ  ار

 :العوامل التي تؤثر على سلوك المستهلك-2
يوو  ًوو  بووي  العواًوولا الخارج مŠvajdová,2016 :7  الت  رؤثر ت ووى سوو و  ال سووتت و   ووا ذ وورء العواًلا     

   سوووتت و التووو  رسوووتتا  ال  تسوووولا انلووو   ال لتووو  يوووؤثر ت وووى رةسيوووذ بر وووولار   با رووو  ذ ووور التيئووو  ال  يووو  ل تسوووولا 
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بالتصةيوووو    ا الا  وغرا يوووو  بالوصا يوووو  الاجت اعيوووو      بًوووو  لاووووذء العواًوووولاعسوووورت   تيوووورةب تيئوووو  رتفيوووور ةاسووووت رار ال ب 
 صانوني   برلرلاعي م بالعواًلا ال تيعي .ال سياسي  ب ال ثت اد   ب  الا
  ر  ًوو   وورا  بوولا لاووو نوواةع ًوو  ًتفيوورات داا يوو   وو  ذات السوورد بالعواًوولا الخارجيوو    س و  ال ستت و لابان      
 .م35ظ 2014سي     ب   تكبة   ظاي ًعيةاي. بً  لاذء العواًلابتا السرد بلاتخذ س و  يت ثر      ةالسرد بالتال حي
بلاووى رت وووون ًووو  تة ووورلا  العواًووولا السوووا ثولوجي   بال و ووووعي . العواماال الساااايكولوجية )الناساااية( -أ 

 بال و وعي .
م  تيوور ًوو  قوور  ةحووث سوو و  ال سووتت و ةالات ووا  ظوو العواًوولا السووا ثولوجي .اى الةسسووي  ل  سووتت و ب  •

اكوووور  ووواكور ت وووى ةحوووث  يةيووو  ارخووواذ ثووورار اللوووراء ل  سوووتت و    ً وووا زاد التر يوووزال خت وووي  ال سووووثي 
خت ف ال ؤثرات الااا ي  بالخارجي  الت  لتا الابر السعاج    الت ثير ت يت.  الةتا   بً

ووان ًوو  اووىء ًووا لوواى ال سووتت و ً ووا يووؤدى الووى  • الحاجوواتظ رةلووا الحاجوو  ًوو  اللووعور ةووالةص  بالحرً
 الت ثير    الصوى الااا ي  ل رد ةفر  إاباس لاذء الحاجات ة ستوى ًعي  بعارج  ًعية  ً  الأاباس.

بالوواا ع لاووو الصوووة ال حر وو  ال اًةوو   وو  الأ ووراد التوو  رووا عت  ل سوو و  ةار وواء ًعووي   برتولووا لاووذء  الووابا ع. •
  نتي وو  ركثوو  أب انسوو ام ال ةتتووات التوو  يتعوور  لتووا الأ ووراد ًووع الحاجووات ال اًةوو  لووايت   وة الاا عوو الصوو 

 بالتى رؤدى إلى  الات ً  التورر را عت  الى ًحابل  ااباس ر و الحاجات.
الأ ووووراد ًوووو  اكلتووووا بعواسوووو تتا ااتيووووار رةظووووي  برسسووووير   عتتوووور الادرا  الع  يوووو  التوووو   صووووومالادرا  ظ  •

ات الت اي يط ةووت  بلاووؤدى الأدرا  دبراي ر يسوو ل  عووال  ال حوو  ى  يتعر  لتووا لتلووثيلا رووورة ذات ًعةوو ال ع وً
    ت  ي  ارخاذ ثرار اللراء لتحايا التاا لا ال تا  .  

ت يوو  ت ووى اًوولا ال ووؤثرة التوو  لتووا أثوور باسووع ب رعتتوور العواًوولا الوصا يوو  ًوو  بووي  العو  العواماال الثقاةيااة:  -ب
يووو  أب الخارووو  إ وووا   إلوووى ال بصووو  الوصا ووو  السرعبالتووو  رت وووون ًووو  الوصا ووو  العاًووو  ب سووو و  ال سوووتت و  

ر ت ووو العواًوولا الوصا يوو  روو ثيرا  باسووعاي ت ووى السوو و  اللوورا   ل  سووتت و بان الأدبار التوو    ب جت اعيوو لاا 
 ثوورار ت ووىجت اعي  لا  ذات الا يوو  تاليوو   وو  التوو ثير  لتري بثصا تت السرعي  بقبصتت الار عتتا ثصا   ال 

بال بووادو بالأ  ووار التوو  رسووود ً ت عووا ًووا نتا ً  وتوو  ال عووار  بال عتصوواات برعر  الوصا   ةا  اللراء 
ةوووذ سوووةوات  ياروووت ال بثرة ا  وووا  ةيووو  ًعيةووو   بالتووو  روووؤثر ت وووى سوو و  السووورد بر ووور ارت بً   وو   تووورة زً

 م.32ظ 2016وًح ا 
السوو و  اللوورا   لوواى ال سووتت و   رؤثر ً  وتوو  ًوو  العواًوولا الأجت اعيوو  ت ووىظ  العوامل الاجتماعية  -ت

 :م2 الت    ث  رو يحتا    اللثلا  ب 
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 جت اعي مم العواًلا الا2لثلا  ال
رسوووال   ةارةووو   نصووواب    دراساااة حالاااة مؤسساااة التعبئاااة والتغلياااف علاااى سااالوك المساااتهلك، تااارثير م2014 ًخةوووا   االوووا 

 .88  ًاجستير جاًع  ام التواثى  ال زا ر
 

ت ا ✓ نسوو  ةالةسووب  ال بص  الاجت اعي ظ رؤثر ال بص  الاجت اعي  ال تارج ل   ت ع الى ً  وتات ً يزة بً
  .لار الاات باللي  بقرق ال عيل

ال  اتووووات ال رجعيوووو ظ يتوووو ثر السوووورد  وووو   يارووووت السرد وووو  ةعوووواد  تيوووور ًوووو  ال  اتووووات  العا  وووو  ال يووووران  ✓
كء الع لا بالةوووادي الرلاا ووي ...الخم را لارخوواذ ثرارارووت اللوورا ي  يتخووذلاا ن وذجووا اب اقووااذ   الأراثاء زً

ثووارة تاليوو   وو  التوو ثير ت ووى ي صوو  الا ووراد الووذي  لوويت   ثووادة الوورأيبرسوو ى لاووذء ةال  اتووات ال رجعيوو   
ظ 2016وًح ووا  ثرارات الا راد ةصادة الرأى  بع  السةاني  بال لالاير برجاج الوواي  بالسياسوو .  ا  ووا 

 م33
لعايووا ًوو  ال  اتووات دااوولا ً ت عووت الووذي  عووي   يووت  ال راكووزظ يتضوو  ً ووا سووت  انت وواء السوورد الادبار ✓

 تةي   ًةظ ووات الات وواج بغيرلاووا ًوو  التةظي ووات الااوورى  الةصاةات ال ب الاجت اعي     بالةواديًولا أسررت  
ثانوو  السوورد دااوولا  وولا ج اتوو  ًوو  لاووذء ال  اتووات ةووالأدبار بال راكووز التوو   بلالووار الووى ب ووعي  السوورد بً

 م.51ظ  2014 لف تا  يتا   اس اتيلا 
 يتا اثةاء دبرة  يارت  الوفيةيوو  التوو     ت ر ال لترى بال ر    الت    ربرتض   العوامل الشخصية: -ا

 . م52ظ  2014 لف تا الحال  الأثت اد   ن ط الحياة اللخ ي  . اس اتيلا 
إنتوووا  اذات ت ووى الصوورارات اللوورا ي   ر ال ووؤث ًووو  ألاوو  الاثت وواد  ظرعتتوور العواًوولا  الاقتصاااديةالعواماال  -ج

ال ووادي ل سوورد بالووة ط ال عيلوو  بال سووتوى الأثت ووادي ل سوورد بال  اتوو   بلا ثوو  ر خووي    رتع   ةالوواالا
 م19ظ   2018ثرلا  ب   ث وً    .   لاذء العواًلا  ي ا   ر ظ

 

العوامل 
الأجتماعية

الجماعات المرجعية

الدور والمكانةالعائلة
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الووواالاظ   وووولا الخووولا الصوووارة اللووورا ي  التووو  ر ثووو  السووورد ًووو  الح ووووج ت وووى   يوووات ًحوووادة ًووو  السووو ع  •
 بالخاًات  بلاو العا ا الذي يت صاء تةا الليام ة تا ًعي .

لاةوووا  تووواة رصسوووي ات ل سئوووات  ووو  ً ووواج الو وووعيات ال تةيووو    يوووث ان  ال تةووو  بالو وووعي  الوفيةيووو ظ •
  وواج الزراتوو   برخت ووف ال   ر ر ات ال ستت و ال تصاتا الاستتككي  رخت ووف توو  ر وور ات العاًوولا  وو 
 . ةالةسب  لأرحاب ال ةار  الع يا   بأ ضا ةالةسب  ل عاق ي  ت  الع لا

  ظ اثت وووادي( تقسااايم المسااؤولية الاجتماعياااة للمنظماااات سلااى أر عاااة مساااتويات1991اقتاارك راااارول )و 
رلوووير ال سوووؤبلي  الاثت ووواد   إلوووى رعحيووو  ال ةظ ووو   ًوووع الاًتوووواج ل  سوووؤبلي  ب   بايوووري   اكثووو ا   ثوووانون 
لا ت ووابز الصووواني  لسعوو يكثوو     ووإن ت وولا ال ةظ ووات   وو  أن ل ةظور الأاا أًا  م الصواني  بال وا     الصانوني 

 رلير ال سؤبلي  الخيرلا  إلى الع اء ال وت  بااً  ال  ت ع.  ب الل ء ال حي  ة رق تادل  
الإتكم. رع ا لوو   عووا ر ثير بسا لا ب ً  اكج رع ي  أ ضلا   ةظ اتأرب  ال ستت  ون أكور بعييا ة سؤبلي  ال ب 

 .  ةظ اتل ةظ ات الأت اج لإلا اج ال سؤبلي  الاجت اعي  ل   كذلو ًصتولا
لت ووور  ة سوووؤبلي  ر ووواء أروووحاب ا ا ت وووى لووو   عوووا ال  ت وووع ير وووز ت وووى ر وووولا  الووووربة ب ووواء بووولا ير وووز أ ضوووي ب 

 مRahim &others,2011 :120    م3 ال   ح .   ا ًو   ةاللثلا  
 

 
 الأقار ال ساهي ى لس و  ال ستت و  م   3اثلا           

Rahim & Farah, Kasmah, Rahizah  Abd, Waheeda Jalaludin Tajuddin, (2011)The 

Importance of Corporate Social Responsibility on  Consumer Behaviour in Malaysia, 

Asian Academy of Management Journal, Vol. 16, No. 1, 119–139, January. 
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ان الاتتصووواد   وووولا روووس  أب   ووورة   ت  توووا اللوووخ  ر ووواء   ووورة أب ًو ووووس ًوووا  العوامااال الموقفياااة: -ح

ووو  بلاى الأ راد ًعتصاات ر عوو  دبرا أساسوويا   س ع   أب ااً ....الخم ثست  ا  وو  ر ووولا  ًيوووج الأ ووراد بً
أي إًووا   ا ااووياء إًووا سوو با أب إ  اةوو   ووا ان لاووذء ال واثووف رضووع السوورد ًوو  رصيووي  ل   ر وواء لاووذء الااووياء

ثووارة اللووخ  ت ووى رصيووي  السوورد  بتعوواد تةووت بتووام اوورا ت. بال وثووف لاوووالتوجت للراء ًةووت  ًعووي  أب الا
رةظوووي  ًسوووتصر بذب  ةانوووت م17ظ 2009 را وووي   بعيسوووى بلاعر وووت  م466ظ 2018أب ال ةوووت    االوووا 

 د  وً  ل   وت  الاتتصادات ةل ن ا ء ًا أب  ال  ًعية .
عووا ةحوووث سوو و  ال سوووتت و ال وواالا الةووواج  لع  يوو  التسوووولا   : كأهميااة بحااث ساالوك المسااتهل -3

ل ورووووج إلوووى رح يووولا  اجوووات ال سوووتت و غيووور ال لوووبع   بعةووواء ت وووى ذلوووو  وووإن ًووو  ال تووو  ت وووى رجووولا 
جاةووو  تووو  الأسوووئ   الأريووو ظ ًووو  الوووذي الا كجالتسوووولا  الليوووام ببحوووث توووادات ال سوووتت و اللووورا ي  ًووو  اووو 

الأجوولام ال  يوو م ةنصوواا أم   لتري؟ ًتى يت  اللراء؟ ًوو  أيوو   لووتري ال سووتت و ال ةووت ؟  يوو   لووتري؟ م
 التووا  ًوو    )إلى السؤاج الأرع ظ ل وواذا  لووتري ال سووتت و؟ مًووا لاووو الوواا ع ل لووراء؟  لاالةوعي   برو 

 ةظ وو  أن رووؤثر ت يووت  بت يووت ال رح يلا س و  ال ستت و لاو التةتؤ ةووت ثتوولا أن  حوواا  بعالتووال  رسووت يع 
  م65ظ  2014 االا :  الاري ال يادي   ساتا ًسؤبل  ال ةظ        إن ةحث س و  ال ستت و  

 ةظ وو سووواق    ثوو  ل  لا وو  فوولا ال ةا سوو  الصولاوو  التوو  رلووتالاا ا  :اكتلووا  السوورص التسووولالي  ال ةاسووب  •
أن رستسيا ً  السرص التسولالي  ال تا   أًاًتا    السوق بتووا  رحصيوو  الت يوو  بيةتووا بعووي  ال حوويط. 

  .ةحث س و  ال ستت و كجبلاذا يت  ً  ا
يتووا  رصسووي  السوووق إلووى ر ز تووت إلووى ً  وتووات أب ث اتووات ًت يووزة ًوو  ال سووتت  ي   :رصسووي  السوووق   •

  أن ةظ وو الذي  يتلابتون  ي ا بيةت  داالا  لا ث اس  بل ةت   خت سون ً  ث اس إلووى راوور. بلا ثوو  ل  
 .رختار با اا أب أكور ً  لاذء الص اتات لت ون سوثتا ال ستتا 

 ةظ وو  ال إن رصسووي  السوووق إلووى ث اتووات لا  ضوو   ةصوواء  : ةظ وو ال ر وو ي  ال وثووع التةا سوو  ل ةت ووات   •
ان رختار ًوثعا رةا سيا ل ةت ارتا. بل  يت رى لتا ذلووو الا ةووالست  ال اًوولا     السوق  بان ا     ت يتا

  .بالاثي  لس و  ث اتتا ال ستتا 
ًوو  الضووربري أن رصوووم  :سووت اة  السوورلاع  ل تفيوورات التوو  رحوواا  وو   اجووات ال سووتت  ي  برتبووارت لاا   •

ك  ة ووس  ًةتظ وو  بتووا  ًسووايرة التفيوورات التوو  كبالاسووتت   ةظ وو  ببحووث سوو و  ال سووتت و اللوورا ال 
  .ر رأ ت ى  اجارت برتبارت
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ًوو  ال تيعوو  أن يتوو ثر سوو و  ال سووتت و  :تاي ةظ وو  ل سووتت  ال ر ولار برحسي  الخوواًات التوو  رصوواًتا   •
  جوووذب أكتووور تووواد ً ثووو  ًووو  ةظ ووو ةالسياسوووات التسوووولالي  التووو  ر ووو  تا ال ةظ ووو   إذ رحوووابج  ووولا ً

رسووعى إلووى رصووا   ال ةت ووات  توواال ةا سوو . بلتحصيوو  ذلووو  إن اتال ستت  ي  إليتا دبن غيرلاا ً  ال ةظ وو 
 الت  رلبع  اجات ال ستت  ي  برتبارت  ًع ر ولار الخاًات ال  ا ب  لتا برحسيةتا.

دبار ال خت سوو  التوو  لاسيا ةحث س و  ال ستت و     توو  ا   :سرة    ارخاذ الصرارلارست  أدبار أتضاء ا   •
  .ي عتتا  لا  رد ً  أ راد الأسرة الوا اة تةا ارخاذ ثرار اراء الس ع بالخاًات

تووات تايوواة ًووولاظ  لأسوورة ايتوو ثر السوورد ة   :تايوواة ة  اتوواتالتعر  ت ى أثر رساتلا السوورد با ت اكووت   •
يوو  التووو  اجت اعيوو  بال  بال بصووات الا تووات ال رجعيوو   بلاظتوور لاوووذا التوو ثير  وو  الصوورارات اللوورا ي  اليوً

   يتخذلاا ال ستت و. بلا ث  أن رصوم بت  ي  سياسارتا التسولالي  ب صا لتذء الت ثيرات
 -م ان الا ي  ةحث س و  ال ستت و ً  ثتلا ًةظ ات الأت اج رت ولا ةالأر ظ2011بلارى  البثري 

ًعر   ال ةظ   لردبد أ عاج ال لترى  حص  لتووا السا وواة ةار وواء رعزلاووز ن ا ووات اسووتراري يات التسووولالي    
 أب اجراء التعايكت ال ةاسب  ت يتا بع ا   ثةتا ً  رحصي  ر ا ا ضلا ل  ستت و.

ر      ان اح تةارر ال زلا  التسولاص  ال عت وواة  وو  رةسيووذ الةلووان التسووولاص    ل ونتووا سووتتوا   ًووع  
 است اة  ال ستت و برعاً ت ًع ال ةظ   ال عةي .

ًعر وو  ال ةظ وو  ةلووثلا دثيوو  ل عواًوولا ال ووؤثرة  وو  سوو و  ال سووتت و بالأكووور روو ثيراي  وو  ثرارارووت اللوورا ي .   
 م81ظ  2011ال ةاب  

  ابعاد سلوك المستهلك-4
 ثكا أةعاد لااً  بأساسي  لس و  ال ستت و بلا  ظ  م Peter Olson    اد بيتر أبلس 

 م بلاص وووووا بوووووذلو أن يووووو ديةاًيثيووووو  سووووو و  ال سوووووتت و ظ يت وووووف سووووو و  ال سوووووتت و ةالايةاًيثيووووو   الحر  -أ 
ال ستت و بً  وتات ال ستت  ي  بال  ت ع  ثلا    رفير ًست ر ت ى ًاار الوثت  بلاذا ال ستوم لووت 
وو  ألاوو  لاووذء الانعثاسووات  انعثاسات لااً     ةحث س و  ال ستت و بر ووولار الإسووتراري ي  التسووولالي  بً
إن التع وووي   ووو  ةحوووث سووو و  ال سوووتت و توووادة ًوووا  ثوووون ًحوووابد  ووو   تووورات ًعيةووو  أب لوووبع  السووو ع 

 .بً  وتات ًعية  ً  الأ راد 
أن ال تيعوو  الايةاًيثيوو  لسوو و  ال سووتت و رؤ ووا تووام إًثانيوو  ر تيوو  نسووط الإسووتراري ي  التسووولالي   وو   -ب

كلا الأبثات  أب ل لا الس ع بالأسواق  برغ  ب وح ال عان  الساةص  إلا أن لاةووا   ويوور ًوو  ال ةظ ووات 
 ل ت    التعر  ت ى ا تياجات السوق ً  أجلا رتة  استراري يات  وو  ًخت ووف الأسووواق  بثووا رووة   
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الإسوووتراري ي  ًووو  نا يووو  برسلووولا ًووو  جانووو  أاووور.  صوووا ن حوووت روووةات  السووويارات الأًرلاثيووو   ووو  بيوووع 
سوويارات ذات سووعر ًووةخس  نسووتيا  تووى فتوورت  وو  الأسووواق السوويارات الياةانيوو  ذات ال ووودة السا صوو   
ووع زلاووادة  لووذلو  ابلووت اللوور   الأًرلاثيوو  جالاوواة لتحسووي  جووودة السوويارات التوو  رصوواًتا  وو  الأسووواق  بً
لوواكلا زلاووادة نسووب  ال ولسووتربج  وو  قعوواًت    ابلووت  ويوور ًوو  ًةظ ووات  بتوو  ال سووتت  ي  الخ ووورة بً

يتضوو   الس ع الفذا ي  أن رتتةى إستراري ي  رسولالي  ت ى أسا  استبعاد ال ووواد الالاةيوو  ًوو  ال وو كولات.
ًووو  ذلوووو أن ال تيعووو  الايةاًيثيووو  لسووو و  ال سوووتت و جع وووت ر وووولار الإسوووتراري ي  التسوووولالي  نووووس ًووو  

 م .14ظ 2018التحاي ل بصاء    السوق   تتاالولااب  
لا ثوو  رعرلاوو  الإدرا  ة نووت الع  يوو  التوو  ًوو  ب إدرا  ال ستت و ل  ةووت  أب التساتلا    س و  ال ستت وظ  -ت

بت يووت   اكلتووا  ختووار السوورد بلاووةظ  بلاسسوور ال ةتتووات  وو  رووورة ًت اسووث  ب عالوو  ًووع العووال  ال حوويط ةووت
 وووإن ًسوووتوى الإدرا   خت وووف ًووو   ووورد إلوووى راووور  لوووذا  وووإن ال سووووثي  يتت وووون ةثيةيووو  إدرا  باسوووت اة  
ال ستت  ي  ل  ةت ات ً  ال وان  ال خت س    ًولا ال ووودة   برووورة ال ةووت   وو  أذلاووان ال سووتت  ي  أب 

  يتتفووون لسووت بلووذلو   وو  ت ووى رجوواج التسووولا  الووذي  رووورة العكًوو  الت ارلاوو  ال ت و وو  لووذلو ال ةووت  
رصا   ًويرات  ا ي  توو  ًسووتولاات التوو ث   السوواةص  ل  سووتت  ي   تووى  ضوو ةوا جووذب الةظر إلى س عت    

 م69ظ  2016انتبالات  بً  ث  رحصي  إدراكت  ال ايا   البثرى باس اتيلا 
 

 المبحث الثالث: الجانب الميدانى 
الر يسوو  بالسرعيوو  ت ووى ب وو  ًووا بردت  وو  ال ةت يوو    التحصوو  ًوو   ر وويارت ًخ ووط البحووثااتبووار يت  وو     

 جودة نظوووام الاسووووتخبارات البحوووثت يوووت يتضووو   لاوووذا ال بحوووث رح يووولا تكثوووات الارربوووان بالاثووور بوووي  ًتفيوووري 
 س و  ال ستت وم بعالال  اةعادلا ا ب س  ال حورلا  اةريي ظب التسولالي   

 البحثالمحور الاول: تحليل علاقات الارتباط بين متغيري                    
جووودة نظووام الاسووتخبارات  اةعووادبجووود تكثوو  ارربووان ًعةولاوو  ًوجبوو  بووي  متوو  1 رس وو  ًع يووات ال ووابج    

اذ ب فووت صي وو   ك تفيوور ًعت ووام ت ووى ًسووتوى ال ؤاوور ال  وو    التسووولالي     تفيوور ًسووتصلام بسوو و  ال سووتت و
  ً ووا  عثووط ثوووة العكثوو  بووي  ال تفيوورلا  بت ووى 0.05)  م تةووا ًسووتوى ًعةولاوو 0.78ًعاًوولا الارربووان ال  وو   

جووووودة نظووووام بجووووود تكثوووو  ارربووووان ًعةولاوووو  بووووي  نحووووو رصتوووولا ًعووووت السر ووووي  الر يسوووو  الابلووووى التوووو  رووووة  ت ووووى 
    ال ةظ ات ال بحوث .  الاستخبارات التسولالي  ب س و  ال ستت و
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م رلووير الووى بجووود تكثوو  1 ووان نتووا   التح يوولا  وو  ال ووابج بلأجوولا التحصوو  ًوو  تكثووات الارربووان ال ز يوو       
جووودة نظووام الاسووتخبارات التسووولالي  بسوو و  ال سووتت و  اذ ب فووت صي وو    وولا ةعووا اةعووادارربان ًعةولا  ًوجب  بووي  

 0.75ًعاًوووولا الارربووووان بووووي  اةعوووواد   ال   وسووووي    الاسووووت اة   ال عوليوووو   العةا وووو   الوصوووو م بسوووو و  ال سووووتت و  
م  ب وو  ذلووو ااووارة 0.05م ت ووى التوووال   بلاوو  صووي  ًعةولاوو  تةووا ًسووتوى  0.70  0.72   0.69    0.62 

سوو و  ال سووتت و  اي ان ةالووى ثووارة  وولا ةعووا ًوو  اةعوواد جووودة نظووام الاسووتخبارات التسووولالي   وو  رسسووير بالتةتووؤ 
سوو و  ال سووتت  ي   بت ووى نحووو يؤاوور رحصوو  التةتووؤ ةرتة  ر و الاةعاد ً  ثتوولا ال ةظ ووات ال بحوثوو  ر ثةتووا ًوو  

ارربان ًعةولاوو  ًوجبوو  بووي  السر ي  السرعي  ال ةتوص  ً  السر ي  الر يس  الابلى بالت  رة  ت ى بجود تكث  
    ال ةظ ات ال بحوث .  س و  ال ستت ودة نظام الاستخبارات التسولالي  ب جو  كلا ةعا اةعاد

 
  جودة نظام الاستخبارات التسويقية و سلوك المستهلك          علاقة الارتباط بين    تحليل(  1 )جدول               

 المتغير المستقل          جودة نظام الاستخبارات التسويقيةابعاد                           
 

      المتغير المعتمد    
المؤشاااااااااااااار 

 الكلي
 الملموسية الاستجابة المعولية العناية الثقة

 سلوك المستهلك  0.75** 0.62** 0.69** 0.72** 0.70** 0.78**
 ** n=101 ≤P        0.05       الحاسبةبالاعتماد على نتائج    ين عداد الباحثاالمصدر من         

 
 
 
  البحثالمحور الثاني: تحليل علاقات الاثر بين متغيري  

م الووى 2ااتبار السر ي  الر يس  الواني  بالسرعي  ال لتص  ًةتووا  اذ رلووير ًع يووات ال ووابج    ولا لاذا التح يلا   
بجوووووود رووووو ثير ًعةووووووي ل وووووودة نظوووووام الاسوووووتخبارات التسوووووولالي   ووووو  سووووو و  ال سوووووتت و  اذ  سووووورت اةعووووواد جوووووودة 

م ًووو  الااتك وووات ال  يووو   ووو  سووو و  ال سوووتت و   يات وووت 2R  61%الةظام ً ت عووو م بعالالووو  ًعاًووولا التحايوووا 
م تةووا ًسووتوى ًعةولاوو  3.96بلاوو  اكتوور ًوو  صي تتووا ال ابليوو  البالفوو    84.437)ال حسوووع  البالفوو     Fصي وو  

رعووود الووى ًتفيوورات ااوورى لوو  يتضوو ةتا  %39 )م  بان الةسووب  ال تبليوو  البالفوو  1,99م بدرجتوو   رلاوو   0.05 
الووى ان التفيوور  وو  اةعوواد جووودة نظووام الاسووتخبارات  Betaن وووذج الاراسوو     ووا يؤاوور صي وو  ًعاًوولا الانحوواار 

 م ًوو  سوو و  ال سووتت و   بلاووات  ًعةولاتووت صي وو  0.78التسولالي  ة صاار ب اة با اة يؤدي الى رفير ًا نسووتتت 
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T  م  بلاسووتاج ًوو  0.05تةووا ًسووتوى ًعةولاوو    1.67)م بلا  اكتر ً  صي تتا ال ابلي  7,13ال حسوع  البالف
سوو و  ال سووتت و  عت ووا ت ووى رتةوو  ال ةظ ووات ال بحوثوو  لاةعوواد ال عتوورة توو  جووودة نظووام الاسووتخبارات ذلووو ان 

التسوووولالي   اذ    وووا روووووا رت ال   وسوووي  بال عوليووو  لوووواى ال ةظ وووات ال بحوثوووو    ضوووك تووو  ر ثةتووووا ًووو  سوووورت  
ت وووى رعزلاووز الوصووو      وووا  الع وولاالعةا ووو  بالالات ووام بتووو  ب  يكءلاوواالاسووت اة  لا تياجوووات ال سووتت  ي  برتبوووارت  با 

  بلاعووا ذلووو دلوويك ت ووى رحصوو  السر ووي  الر يسوو  الوانيوو  باًثانيوو  بروجيتتووا سوو و  ًسووتت  يتاالتةتووؤ ةر ثةووت ًوو  
ثتولتووا بالتووو  ن وووت ت وووى بجوووود رووو ثير ًعةووووي ل ووودة نظوووام الاسوووتخبارات التسوووولالي   ووو  سووو و  ال سوووتت و  ووو  

 ال ةظ ات ال بحوث .
م رؤ وووا ت ووى بجوووود  2بلأجوولا ااتبوووار السر ووي  السرعيووو  ال ةتوصوو  ًووو  لاووذء السر وووي   ووان ًع يوووات ال ووابج     

ر ثير ًعةوي ل وولا ةعووا ًوو  اةعوواد جووودة نظووام الاسووتخبارات التسووولالي   وو  سوو و  ال سووتت و بعالالوو  صي وو  ًعاًوولا 
  ال   وسووي   الاسووت اة   ال عوليوو   ل وولا ًةتووا  اذ ان التفيوور ة صوواار ب وواة با وواة  وو   وولا ًوو   Betaالانحوواار 

م 0.70  0.72   0.69    0.62  0.75العةا وو   الوصوو م يووؤدي الووى التفيوور  وو  سوو و  ال سووتت و ًووا نسووتتت  
ال حسوووع  ل وولا ًةتووا بال و ووح   وو  ال ووابج بلاوو  اكتوور ًوو  صي تتووا  Tت ووى التوووال   بلاووات  ًعةولاوو  ذلووو صي وو  

  اي ان رتة  ال ةظ ووات ال بحوثوو  لت ووو الاةعوواد ال عتوورة توو  جووودة نظووام الاسووتخبارات 1.67)ال ابلي  البالف   
  بليؤاوور ًوو  ةعووا ذلووو ثتوووج السر ووي  السرعيوو  ال ةتوصوو  بروجيتتووا س و  ًستت  يتاالتةتؤ ةالتسولالي    ثةتا ً  

ً  السر ي  الر يس  الواني  بالت  اكات ت ى بجووود روو ثير ًعةوووي ل وولا ةعووا ًوو  اةعوواد جووودة نظووام الاسووتخبارات 
 التسولالي     س و  ال ستت و    ال ةظ ات ال بحوث .

 
 
 

 جودة نظام الاستخبارات التسويقية في سلوك المستهلك  ترثير تحليل(  2 )جدول                
 المتغير المستقل           

 المتغير المعتمد
 ابعاد جودة نظام الاستخبارات التسويقية              
 المؤشر الكلي الثقة العناية المعولية الاستجابة الملموسية

 ادارة 
ساااااااااااااالوك 
 المستهلك 

Beta 0.78 0.70 0.72 0.69 0.62 0.75 
T 7.13** 4.35** 5.03** 5.86** 5.43** 6.93** المحسو ة 
2R      0.61 
F 84.437**      المحسو ة 
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 n=101 ≤P **     =1.67      d.f=1,99tab.T         =3.96tab.F     0.05المصدر نتائج الحاسبة   
 

 المبحث الرابع:الأستنتاجات والمقترحات 
 -ر  التورلا الى الأستةتاجات اةري ظ  ابلايظ الاستةتاجاتظ

ام الاسووتخبارات جووودة نظوو   وولا ةعووا ًوو  اةعووادارربووان ًعةولاوو  ًوجبوو  بووي  بجووود تكثوو  أفتوورت الةتووا    .1
  ب وو  ذلووو ااووارة الووى ثووارة  وولا ةعووا ًوو  اةعوواد جووودة نظووام الاسووتخبارات سوو و  ال سووتت والتسووولالي  ب 

سووو و  ال سوووتت و  اي ان رتةووو  ر وووو الاةعووواد ًووو  ثتووولا ثوووادة ال ةظ وووات ةالتسوووولالي   ووو  رسسوووير بالتةتوووؤ 
 س و  ال ستت  ي . روجيتال بحوث  ر ثةتا ً  

 ووودة نظووام الاسووتخبارات التسووولالي  بتوو ثر سوو و  ال سووتت و ةاسووتةت  البووا وون ًوو  اووكج نتووا   البحووث  .2
ذ ان زلاووادة الألات ووام ة ووودة نظووام الاسووتخبارات التسووولالي  يووؤدى الووى رفيوور  وو   وو  سوو و  ال سووتت و  ا 

بلاعت ا ت ى رتة  ال ةظ ات ال بحوثوو  لاةعوواد ال عتوورة توو  جووودة نظووام الاسووتخبارات    س و  ال ستت و
التسوووولالي   اذ    وووا رووووا رت ال   وسوووي  بال عوليووو  لووواى ال ةظ وووات ال بحوثووو    ضوووك تووو  ر ثةتوووا ًووو  

ت ووى رعزلاووز  الع وولاالعةا وو  بالالات ووام بتوو  ب  ايووكءسوورت  الاسووت اة  لا تياجووات ال سووتت  ي  برتبووارت  ب 
 س و  ًستت  يتا. روجيتالوص      ا ر ثةت ً  

ًرا وو  ً تووازة  مال ووولات الت ارلاوو  ًراكووز التسوووق  اًووتك استةت  البا وون ً  اكج الزلاارات ال ياانيوو   .3
رسوووق ًراكووز بجووود   ب ً ا  خ   اعور الاق ئةان لاى ال ستت  ي  ة ثووان السووياراتلوثو  السيارات   
ت ووار بالا رةاس   وولا الأذباق ً  ال ولات الت ارلا  التسوق ان ب   ًحت  التسوق رل ع  ًتعادة ال واب   

 ال خت س .
 لصضوواء إجووازرت  ال ووولات الت ارلاوو  ل سووياح الووذي   وو رون إلووى لالي  جيوواةرسو  رص افترت الةتا   ر ولا    .4

ات ًةتوووا ًراكوووز التسووووق لأنتوووا ًووو    سضووو ون التسووووق  الا ووورادأن غالتيووو    ب باوووراء ال ةت وووات بال سوووت زً
ةعيووااي توو  الضو وواء بالأزد ووام ال وجووودة  وو  الأسووواق   ًثووان ًةاسوو  للووراء أي اوو ء يرغتووون  يووت

 الأارى.
ا  وو   ونتووا  ووودة الاسووتخبارات التسووولالي  ل بيانووات دصيصوو   بجووود  لا يوو اسووتةت  البحووث ة .5 ر عوو  دبريا  يولاووي

وثوثووو  لستووو  ا تياجوووات برسضووويكت  روجيووت سووو و  ال سوووتت و   يوووث يتعوووي  أن ر وووون التيانووات دصيصووو  بً
 ووووودة الاسووووتخبارات التسووووولالي  ةلووووثلا ل  تيانوووات برح ي تووووال  ت اًوووولا   بلاووووذا ال ال سوووتت  ي  ةلووووثلا رووووحي 
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اووواًلا  ً وووا   ثووو  ًووو  اسوووتخكص رلى صي ووو  رسوووالا   ووو  رحايوووا سووو و  ال سوووتت و بروجيوووت الح وووكت 
 التسولالي .

 ووودة الاسووتخبارات التسووولالي  ر ثوو  ًوو  ل  رخ ووي  العوورب  بالتسووولا  اللخ وو افتوورت الةتووا   ان  .6
رخ ووي  ترب ووتا باسووتراري يات التسووولا    ةظ وواترحايووا ا تياجووات ال سووتت  ي  باثوو   ً ووا يتووي  ل  

 ساتا  وو   توو  ر ووورات السوووق برفيوورات سوو و   بت ى نحوة رلاص  ر ت  روثعات ال  تور ال ستتا . 
 الت ي  ةسرت  برحسي  أدا تا    بيئ  رةا سي  ًتفيرة.  ةظ اتال ستت و  ً ا يتي  ل  

اجاستةت  البا وون ان بجود ب  .7  سووت   وو   ي سووتخبارات التسووولال لاا نظووام  توو  جووودة ب  رعزلاز التواروولا السعووـ
اج بةوووواءي ت ووووى  ال ةظ وووواترحسووووي  رواروووولا  ًووووع ال سووووتت  ي    يووووث   ثوووو  روجيووووت الرسووووا لا ةلووووثلا  عووووـ

 الا تياجات بالتوثعات السع ي .
 والمقترحات  -ثانياً:
   الت  رولت اليت ر و ت ةالار ظ  الاستةتاجات وء  صام البحث ً  وت  ً  ال صتر ات        

حسي  جووودة ج ووع التيانووات لتضوو   جووودة تاليوو   ًووع التر يووز ت ووى دثوو  يةبفى ت ى ال ولات الت ارلا  ر -1
ات ال   ع .  ب  ي  ال ع وً

ً وووادر التيانوووات ال خت سووو  لتحصيووو  رلى أت ووو   ووووج سووو و  ال سوووتت و برسضووويكرت.   وووربرة ر اًووولا -2
 ر ولار ثارات التح يلا ال تصام ل ست  الأ ضلا لس و  ال ستت و بروثعارت.ب 

الاسووووتخبارات التسووووولالي  لتخ ووووي   نظووووام ًوووو  بالاسووووتسادة روجيووووت الح ووووكت التسووووولالي  باثوووو  ووووربرة  -3
ر تيوووو  اسووووتراري يات ب     ووووكت التسووووولا  بالعوووورب  باثوووو  لت تيوووو  ا تياجووووات بالات اًووووات ال سووووتت  ي 

 .الار اج اللخ  
  ًوووع التر يوووز ت وووى رعزلاوووز تًةت وووات باووواًات رتةاسووو  ًوووع روثعارووو  بتصوووا   رحسوووي  ر رعووو  ال سوووتت و -4

 الحسووانًووع ا ترام ا وري  ال سووتت و  وو   سياسووات الاسووتخبارات التسووولالي  ب   ر رعتت  ةلثلا تام
 .ةلثلا رارم  بر ًي  بيانارت  ت ى ر و الخ وري 

 ووو   ا ووط الت وووولار  لتحسووي   ت تووو   لات الت ارلاوو و ة ل عووواً ي   وو  ال ووو ًسووت ر  يووو رارلاتبووراً  رووو ير  -5
 لادبات بالتصةيات ال ستخاً     ج ع برح يلا التيانات.

برحسيووز التساتوولا ًووع العكًوو  الت ارلاوو   ت رسعيلا است اةار بذلو ً  اكج   رسعيلا ردبد  علا ال ستت  ي  -6
 ً  اكج العرب  التسات ي  باستخاام بسا لا التوارلا الاجت ات  ةسعالي .
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الاسووتخبارات التسووولالي  بأثرلاووا ت ووى نظووام  سوواءة اسووتخاام  ً  اكج رصيووي   رصيي  الأداء ةانتظام ربرة   -7
 ضربرلا .ال تعايكت  ال تحسيةات ب ال ج  اس و  ال ستت و ةانتظام  باستةت

 
 -المصادر:

 المصادر العر ية: -أ
جااااااودة الإسااااااتخبارات التسااااااويقية علااااااى الأداء  اثاااااارم2019ابوالعيةي  رلاتووووووام تووووووادج اسوووووو اتيلا    .1

ال   ووا العااوور  العوواد الوووان  ال ووزء التسويقى،دراسااة ميدانيااة بقطاااب الملابااة الجاااهزة ببااور سااعيد،
 الأبج.

 دراسوو  وأثرهااا علااى القاارار الشاارائي للمسااتهلك منظمااةصااورة  م 2016ا  ا بوزلااي  وًح ا  ق ح    .2
ًياانيوو  ل ؤسسوو  ار ووالات ال زا وور ةال ا وو   رسووال  ًاجسووتير ك ي  الع وووم الأثت وواد   بالع وووم الت ارلاوو  

 بت وم التسيير ال زا ر.
 دراسوو   الوو  اوور   ًوع يط ب الوو  أثر التسويق الالكترونى على سلوك المسااتهلك م2014 اسوو اتيلا  .3

 ام التواث  رسال  ًاجستير جاًع  ام التواث  ال زا ر.
ابعاد جودة خدمات المصؤةية الألكترونية واثرها  م 2022ةااير تتاالله ًح ا بالور  ى ر   يوسف   .4

ً ر  الت ارة بالتة ي     ًاية    ًستت و  دراس  ًيااني  ت ى تية  ً  مستهلكعلى رضا ال
 بةفازي ً    الاراسات الأثت اد   ك ي  الأثت اد جاًع  سرت  ال   ا الخاًط العادالراةع. 

اثااار الماااازيج التساااويقي الاخ اااارعلى سااالوك المسااااتهلك  2016البثووورى  ثوووواًر  باسووو اتيلا  لاووووايلا  .5
 دراس  رح ي ي  ت ى تية  ً  ًستخاً  السووخانات الل سووي   وو  لاستخدم المنتج ذو الطاقة المتجددة

 ًاية  ت ان ً      ي  ةفااد ل ع وم الاثت اد   ال اًع  العادالساةع بالارععون.
، دراسة ميدانيااة مستهلكقياس أبعاد جودة الخدمات من وجهة نظر الم  2014ب  عيلابي ا  ا    .6

 ة ايةوو  برث وو  الثلاث)مو لية،جيزيوأودرياادو( المنظمااةلخاادمات الهاااتن النقااال المقدمااة ماان طاارف 
   ال زا ر.  14جةوب ال زا ر ً    البا ث تاد

اساااتراتيجيات م 2011ال ةوواب   يوووزن سوووال  ًح وووا  بالع وووار  ؤاد   ووودي  بالياسوووري   أكووورم ًحسووو    .7
 دراسوو  ًياانيوو  المزيج التسويقي ودورها في تحديد سلوك المستهلك العراقي تجاه المنتجااات المحليااة

  جاًع   رعكء  العراق.ر   ًع لا الألبس  الرجالي     الة ف الأار   رسال  ًاجستي
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تقييم واقع ابعاد جودة الخدمة م  2022جةود  غاير س ير ب االاي   ت ى  باعبان ًح ود زلاير   .8
دراس  ًيااني  ت ى بةو اللام  اقرب   د توراء ً    جاًع البعث  في المصارف الخاصة السورية،

  سورلا . 26  العاد44ال   ا
تحدياااد مساااتود أبعااااد جاااودة الخدمااة ، دراساااة ميدانياااة فاااي عيناااة مااان م 2015جواد كوواف  أ  وووا   .9

  ً      ي  ةفااد ل ع وم الأثت اد   ال اًع  العاد الراةع بالأرععون.الانادق بغداد
اهميااة نظااام الاسااتخبارات التسااويقية فااي نظااام المعلومااات   2022الحسووبان ا  ا ًح ووا سوور ان  .10

 2  العاد2  ً    اللرق الأبسط ل ع وم الانساني  بالوصا ي  ال   ا  التسويقي
جااودة الخدمااة بالوحاادات الالمنظمااة  أبعااادم 2019الحسووية   ل يوواء سووعا   بعازلاةوو   ريسووير ثاسوو    .11

ً  ووو  ال ةو يووو  ل ع ووووم الاثت ووواد   بالاجت اعيووو   الريفياااة بمرراااز قطاااور وففتاااي بمحافظاااة الغر ياااة،
   ً ر.265-237  ال سح   2019  ستت تر بأكتوعر  4  العاد 4  ال   ا  2ال صال      الزراعي 

دور ابعاد جودة الخاادمات فااي تعزيااز م  2018  يا  ر لا ًؤلاا تتاالح يا  برلب   رتا تووانان    .12
قيمة الز ون، دراسة استطلاعية لآراء عدد من المسااتهلك فااي مصاارف الشاامال للتموياال والأسااتثمار 

  العراق.37  ال   ا119  ً    رة ي  الرا اي   العادفي محافظة نينود 
تاااااارثير التعبئااااااة والتغليااااااف علااااااى ساااااالوك المستهلك،دراسااااااة حالااااااة  م2014 ًخةووووووا   االووووووا  .13

  نصاب  ةارة  رسال  ًاجستير جاًع  ام التواثى  ال زا ر.مؤسسة
  دراسووو  ًةت وووات التوووارف  سااالوك المساااتهلك اتجااااه المنتجاااات الجديااادةم 2018االوووا ب   ووواًي     .14

 .2  العاد4الةصاج  ونابر ً    البلا ر  ال   ا
 دراسوو   أثر أبعاد جودة خدمات رياااا الأطاااال علااى قاارار الشاارائي ل ولياااءم 2020اول    ا     .15

 ال  رب ت  ال ةوو  السووردب  بأًوو  ًع  رسووال  ًاجسووتير جاًع  العرعوو  بوو  ًتيوواي أم التووواث     يوو  
 الع وم ألأثت اد   بالع وم الت ارلا  بت وم التسيير.

 دراسوو   الوو  سلوك المستهلك اتجاااه المنتجااات المقلاادةم 2009را ي   لسود  بعيسى  ب  ناروور   .16
 ال زا ر رسال  ًاجستير جاًع  ًةتوري ثسة ية   ال زا ر.

 ال   وو  الأردنيوو   وو  محددات سلوك المستهلك المساالمم  2011الزلاود   سي   بالب اني    ابراهي    .17
 .4الاراسات الاسكًي   ال   ا التاسع  العاد

محاضااارات سااالوك المساااتهلك موجهاااة لطلباااة السااانة الثالثاااة ليساااانة م2023روووحرابى ًربان   .18
  جاًع  اب  ا ابن  ريارتم. تخصص التسويق
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افماااات العلامااااة التجارياااة واثرهااااا علاااى ساااالوك  م2014  تتووواالحثي   ال يوووو    بتتوووود  درزثووووي   .19
 رسوووال  ًاجسوووتير جاًع  ام لاااارب اوراساااكوم الزائااار Djezzyالمساااتهلك دراساااة حالاااة افماااة العلاماااة

 التواث   ال زا ر.
أثاااار ساااالوك المسااااتهلك الجزائااااري علااااي الاسااااتراتيجيات  التسااااويقية م 2018تتوووواالولااب جباري   .20

اقرب ووووووو  د تووووووووراء  جاًعووووووو  ًح وووووووا بو ووووووويا  للمؤسساااااااات المنتجاااااااة ل جهااااااازة الكهرومنزلياااااااة،
 ةال سي   ال زا ر.

  التااارويج الرياضاااي وتااارثيره علاااى السااالوك المساااتهلكم 2014بتو وووان     سوووي   تكبة لالوووام    .21
دراسووووو  ًياانيووووو   ووووووج التوووووربلا  الرلاا ووووو   ووووو  ًؤسسووووو  أبرلااب رسوووووال  ًاجسوووووتير جاًع  العرعوووووى بووووو  

 ًتياي أم التواث  ك ي  الع وم الاثت اد   بالت ارلا  بت وم التسيير.
ووو   اسووويا  رلاحووو  .22 تحليااال اثااار سااالوك  المساااتهلك علاااى المااازيج  م2018ب ثووورلا   تتووواالصادر    ث وً

دراسااااااة حالااااااة مؤسسااااااات الاتصااااااال بالهاااااااتن النقااااااال -الترويجااااااي فااااااي المنظمااااااة الاتصااااااال 
 ًوع يط جيزي ابرلاابال زا ر ة اية  الاغوان  اقرب   د تورا جاًع  ال زا ر.بالجزائر

دور م 2018ًح وووووووا  رب  ابوووووووراهي    بت ووووووور  ًح اتتووووووواالر     بتتووووووواال رلا  تزام تتووووووواالولااب   .23
دراس  اسووت كعي  لعيةوو  ًوو  العوواً ي   وو   الأستخبارات التسويقية في تعزيز سياسات المنتج الجديد،

  24توواد ًوو  ًعاًوولا ال يوواء ال عانيوو   وو  ًحا ظوو  دلاو  ً  وو  الع وووم الأثت وواد   بالإدارلاوو   ال   ووا
  كر و  العراق.163-143 ص106العاد

 دراس  ر تيليوو  ت ووى تيةوو  اثر جودة الخدمة في تحقيق ولاء الز ون م 2020ايوب ًح ود    ًح ا  .24
 ًوو  ًلووتر   اوور   ايوورا ليةووو لخوواًات الأنترنيووت  وو  ًحتسظوو  ارعيلا ال   وو  العرعيوو  الع  يوو  ل ةلوور 

 العاد الواً  تلر  العراق.
  دراس  ًةت ووات التووارف  سلوك المستهلك اتجاه المنتجات الجديدةم 2018قالاري ًح ا    ًح ا  .25

 .2 العاد4ً    البلا ر الاثت اد    ال   ا الةصاج  ونابر 
ة فااااي تطااااوير جااااودة خدمااااة الأنديااااة يدور الاسااااتخبارات التسااااويق م 2022رلاوووو  أ  ووووا   ًختووووار  .26

  ً ر.1 العاد0072ً  ا    ال     الع  ي  لع وم ب ةون الرلاا   الالمنظمة
نظااام الاسااتخبارات التسااويقية علااى اسااتراتيجية التسااويق، دراسااة  اثاارم 2008سووعودي     ن وووى  .27

بولا وووو  بوووورج بوترلا  جاًعوووو  زلاووووان تااووووور ةال  سوووو   ً  وووو  الحصوووووق بالع وووووم (،Maxtorحالااااة شااااررة)
 3  العاد7نساني   دراسات اثت اد   ال   االا
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دراسة واقع أبعاااد جااودة الخاادمات المقدمااة للمسااتهلك م 2016ن ور  رلازان  بث يرة  ا يلا   اج   .28
 ً  وو  رلوورلا  ل بحوووا بالاراسووات الع  ي  س سوو   فااي منظمااات البحااري المتعاملااة مااع مرفاار اللاذقيااة

 .6  العاد38الع وم الاثت اد   بالصانوني  ال   ا
تاارثير الأعتماديااة والأسااتجابة ررحااد أبعاااد جااودة الخدمااة  م 2023يوسف  لي ى  بالح ووود  ًرلاووف   .29

 .14 العاد45 ً    جاًع  البعث ال   اعلى ولاء المستهلك في المنشآت المنظمةية
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