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 : الملخص

في تحقيـــق ولاء الزبـــون والـــدور الـــذي تلعبـــه أخلاقيـــات  ق�ـــدف الدراســـة إلى معرفـــة دور أخلاقيـــات التســـوي

الإشــكالية  المقبــول في النشــاط التســويقي ومنــه تمــت معالجــة الدراســة مــن خــلال طــرحالتســويق في تحديــد الســلوك 

 .كيف يساهم تطبيق أخلاقيات التسويق في تحقيق ولاء الزبون: الآتية

وبقصــد الإجابــة علــى الإشــكالية تم اســتخدام المــنهج الوصــفي في الجانــب النظــري أمــا فيمــا يتعلــق بالجانــب 

ى توزيع استبيانات علـى عينـة مـن زبـائن الشـركة الوطنيـة للتأمينـات  بمدينـة ورقلـة وقـد لالتطبيقي فقد تم الاعتماد ع

تم  (SPSS) اســتبيان وبعــد معالجتهــا باســتخدام برنــامج الحزمــة الإحصــائية للعلــوم الاجتماعيــة 55بلــغ عــدها 

 . تطبيق أخلاقيات التسويق يساهم في تحقيق ولاء الزبون إنالتوصل إلى 

 ، شركة وطنية للتأمينولاء، أخلاقيات التسويق، أخلاق: ة الكلمات المفتاحي

Abstract : 

The objective of this work isto know the role of marketing ethics in achieving 

customer loyalty and the role that marketing ethics plays in determining acceptable 

behavior in marketing activity، from which the study was addressed by posing the 

following problem: How does the application of marketing ethics contribute to achieving 

customer loyalty 

 

In order to answer the problem، the descriptive approach was used in the theoretical 

side. As for the applied side، it was relied upon to distribute questionnaires to a sample of 

clients of the National Insurance Company in Ouargla. The number of questionnaires 

reached 55، and after processing them using the Statistical Package for Social Sciences 

(SPSS) program، it was reached. The application of marketing ethics contributes to 

achieving customer loyalty 

 

keywords :  Ethics, Marketing Ethics, Loyalty, National Insurance Company 
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مقــــــدمـــــــة



 مقدمة

 أ 

  :توطئة

 على اثر لها كان التي العالمية والتحديات التطورات من مجموعة الأخير العقد خلال المنظمات شهدت

 ضعف من نتجت التي المالية والفضائح ةخلاقيالأ الخروقات من العديد رافقته وهذا وأرباحها ومبيعا�ا عملائها

 عونا تكون ةخلاقيالأ يرايللمع إطار لوضع آلية تطوير إلى بحاجة فإننا لذا ةخلاقيالأ يرايبالمع والإساءة الاهتمام

  . ا�تمعي أو الاجتماعي للمفهوم امتداد خلاقيالأ المفهوم ويعد المهنة هذه امتهن من لكل

 لمنظمات  الإداري التوجه على ردا أخلاقي تسويق تبني إلى تدعو أصوات برزت الممارسات لهذه نتيجة

 أن كما والاجتماعية ةخلاقيالأ بالجوانب الاهتمام دون فقط المالي الربح تحقيق على التركيز ف المتمثل الأعمال

 إلى تؤدي التي الفلسفيات من يعتبر الايجابية والسلوكيات القانونية والاعتبارات ةخلاقيالأ والقيم بالمثل الالتزام تنمية

التفوق عن  إلى المنظمات تسعى تأصبححيث  والمستهلكين العملاء لدى للمنظمة الذهنية الصورة تحسين

 كأساس ةخلاقيالأ والالتزاماتا ايير المنافسة الشريفة واعتماد القضايالمنافسين من خلال الاستخدام الصحيح لمع

  .للميزة التنافسية 

 الفاعلين جميع التزام مدى ف تتمثل خاص بشكل التسويق اتأخلاقيو  عام بشكل الإدارة اتأخلاقي إن

 والأعراف القوانين من محددة معينة بواجبات خاصة بصفة التأمينات وقطاع عموما الاقتصادية القاطعات ف

 فيها جديد هو ما لكل الزبون وإدراك الوعي إلى بالإضافة  السوق ف المتعاملين بين المنافسة اشتداد مع التجارية

 على مبنية تكون والمؤسسة الزبون بين العلاقة وان الطويل للمدى الزبائن مع مستدامة علاقة بناء إلى يسعى أصبح

 التي الحقيقة الارتكاز نقطة تأصبحف الطرفين بين القائمة التفاعلات خلال بعدالة والتعامل النية وحسن الثقة

  . والمسوق المنتج أخلاق هي السوق تحكم أن يجب

 ولاء ف التسويق اتأخلاقي أهميةف التامين شركة إدارة اهتمام إثارة تحاول التي الدراسة أهمية تظهر هنا ومن 

    التنافسي التفوق وتحقيق والنمو البقاء في المؤسسة قدرة تعزيز ف يسهم ذيال بالشكل الزبون

   :الدراسة إشكالية

  :دراستنا إشكالية طرح تم سبق ما خلال من

يظهر على متعاملي  أنوكيف يمكن  التسويق في تحقيق ولاء الزبون  اتأخلاقيكيف يساهم تطبيق  " - 

  "بورقلة  للتأميناتالشركة الوطنية 

  :الفرعية التساؤلات

   :منها نذكر فرعية تساؤلات عدة صياغة يمكننا الرئيسة الإشكالية من انطلاقا

   .؟ التسويق من وجهة نظر الزبائن اتأخلاقيبمبادئ  للتأميناتما واقع التزام الشركة الوطنية  -



 مقدمة

 ب 

  .؟ للتأميناتلزبائن للشركة الوطنية ما مستوى ولاء ا -

   .؟ الإناثو التسويق بشركة التامين بين الذكور  اتأخلاقيهل توجد فروق جوهرية في  -

   .؟ حسب مستوى الدخلالتسويق لشركة التامين  اتأخلاقيهل توجد فروق جوهرية في  -

    :الرئيسة الفرضية

  : التالية الرئيسية الفرضية على الاعتماد سيتم رئيسةلا الإشكالية على الإجابة بغرض 

  .  للتأميناتيق في تحقيق ولاء الزبون لدى متعاملي الشركة الوطنية التسو  اتأخلاقييساهم تطبيق  -

  : الفرعية الفرضيات

  :التالية الفرعية الفرضيات على الاعتماد سيتم الرئيسة الفرضية على الإجابة طريقة لتبسيط

  التسويق  اتأخلاقيبمبادئ   للتأميناتمن طرف الشركة الوطنية  عاليهنالك التزام   -

  في الولاء  من طرف الزبائن للشركة الوطنية للتامين  عاليهنالك مستوى  -

  مين تعزي لمتغير الجنس لتأالتسويق لشركة الوطنية ل اتأخلاقيفي  إحصائيةتوجد فروقات ذات دلالة -  -

  .تعزي لمتغير الدخل  الوطنية للتامين لشركة التسويق  اتأخلاقيفي  إحصائيةتوجد فروقات ذات دلالة  -

  :الموضوع اختيار مبررات

  :الأتي في الموضوع اختيار أسبابو  مبررات أهم تتلخص

  . الموضوع في والبحث فمعالجة الشخصية الرغبة -

  .الاقتصادية للمؤسسات وأهميته الموضوع حداثة -

 نجاح مدى ف أهميته إبراز اجل من وطلبة أساتذة من العلمية الأسرة عاتق أصبح الموضوع �ذا الاهتمام -

  .المؤسسات

  .الخدمات تسويق ضمن للتخصص الموضوع ملائمة -

  .رضاه وكسب الزبون ولاء ف ودوره التسويق اتأخلاقي أهمية على التعقيب -

   .لتخصصا طبيعةو يتماشى سيرالدا عموضو -

  : الدراسة أهداف 

  :في تتمثل تحقيقها إلى الدراسة تسعى التي أهداف بين من 

  التسويق؛ في ةخلاقيالأ المبادئ حوتوضي إبراز -

  به؛ التزامهم ومدى التسويق اتخلاقيلأ المنظمات تطبيق مدى على التعرف -

  الولاء؛ تحقيق في التسويق اتأخلاقي تأثير  مدى على التعرف -



 مقدمة

 ج 

   المنظمة؛ ف التسويق اتأخلاقي لتطبيق الزبائن إدراك مدى على التعرف -

 العمل وتفعيل بلورة ف تساهم نتائج إلى الوصول خلال من والتوصيات المقترحات من مجموعة تقديم -

   .والزبون المنظمة على مرجعية لها التي التسويق اتأخلاقي بمقاربة

   :الدراسة أهمية

 هذا أن علما الجزائر ف التسويق اتأخلاقي تناولت التي الدراسات قلة من اأهميته الدراسة هذه تستمد

 اتأخلاقي دور تأثير  على الدراسة ستكشف نفسه الوقت وفي الزبائن من القصوى الغالبية اهتمام يثير الموضوع

   .بالمنظمة صةخا ولاء شبكات بناء في التسويق

   :الدراسة حدود

  :المكانية الحدود

 عشوائية عينة على استبيان توزيع خلال من ورقلة بمدينة للتأمينات الوطنية الشركة على الدراسة كانت -

  .زبائنها على

  : الزمانية الحدود

  . 2020 تأو  شهر ةاي� إلى 2020 جويلية من الممتدة الفترة في الدراسة تمت -

  :الدراسة منهج 

 الدراسة بموضوع العلاقة ذات السابقة والدراسات النظري الجانب إلى بالإضافة الوصفي المنهج استخدام تم

  .للدراسة المختلفة الجوانب إثراء في يساهم ما وهو

 والحصول الاستبيان على والاعتماد التحليلي الأسلوب استخدام تم فقد التطبيقي بالجانب يتعلق فيما أما

 واختبار الدراسة أسئلة على الإجابة البيانات تحليل ثم الدراسة �ذه الخاصة الميدانية البيانات وجمع معلومات على

   .والتوصيات النتائج إلى ووصولا الفرضيات

   :الدراسة صعوبات

  ؛19 كوفيد جائحة بسبب الميدان ف التطبيقي الجانب انجاز صعوبة -

 مواضيع حول تدور كانت المستعملة المراجع أن حيث بالموضوع مباشرة علاقة لها التي المراجع ندرة -

  عملنا؛ لانجاز الأفكار بعض منها نقتبس ان حاولنا مختلفة الإجابة

   في الجزائر؛ التسويق اتأخلاقي عن المنجزة الدراسات قلة -

   الاستبانة؛ عن الإجابة في الدراسة عينةأفراد  قبل من التعاون ضعف -



 مقدمة

 د 

   :البحث وخطة هيكل

 فصل. وفصلين عامة مقدمة من مكونة خطة اعتماد تم فرضيا�ا واختبار الدراسة إشكالية معالجة اجل من

  . عامة وخاتمة تطبيقي وفصل نظري

 تم فقد الأول الفصل في أما. للموضوع عام وتقديم البحث إشكالية طرح العامة المقدمة في طرح تم حيث

 الدراسات لمختلف والثاني الزبون وولاء التسويق اتخلاقيلأ الأساسية  المفاهيم حول الأول مبحثين إلى التطرق

  .الموضوع تناولت التي السابقة

 مبحثين إلى بدوره ينقسم ذيوال الميدانية للدراسة خصص فقد التطبيقي الفصل فهو الثاني الفصل أما

 المبحث وفي. والمعلومات البيانات لجمع استخدمت التي والأدوات الطرق تبيان  إلى التطرق تم الأول المبحث.

 تتضمن خاتمة عرض الأخير وفي عدمها من الفرضيات صحة واثبات التفسير مع النتائج ومناقشة عرض تم الثاني

  . التوصيات من ومجموعة المستخلصة النتائج



 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :الأولالفصل 

  

  التسویق وولاء الزبون اتخلاقیالأدبیات النظریة لأ



  الأدبیات النظریة لأخلاقیات التسویق وولاء الزبون                   :        الأولالفصل 

2 

  :تمهید

مــا يواجــه المهتمــين ف مجــال التســويق هــو انعــدام الرؤيــة الصــحيحة والواضــحة والدقيقــة بــين مــا هــو  أهــم إن

مـن تحقيـق  جعلـتفي ظـل التعـاظم التكنولـوجي وشـدة المنافسـة الـتي  .يزاولو�ـاالتي  الأنشطةغير سليم  من  أوسليم 

تقضـي علـى  أن بـين المؤسسـة والزبـون يمكـن أزمـة ثقـةوجـود  إلىإضـافة سعره  أوميزة تنافسية بناء على جودة المنتوج 

  .جميع الجهود التسويقية

 أهـــدافتحقيـــق  إلىالمؤسســـة فقـــط بـــل تخطـــى ذلـــك  أهـــدافعلـــى تحقيـــق  لم يعـــد نشـــاطات التســـويق تقتصـــر

 أمــر أخلاقــيالالتــزام بتســويق  فأضــحيمحركــة نحــو تحقيــق تنميــة ورفاهيــة مجتمعيــة  وأصــبحتوالجماعــات  الأشــخاص

تضـمن للمؤسسـة البقـاء  الأمـدعلاقـات طويلـة  إقامة وبتاليضروري من اجل كسب ثقة الزبون ورضاه وتحقيق ولاءه 

  .والاستمرار

 : التاليةالعناصر  إلىومن هذا المنطلق سنتطرق ف هذا الفصل من الدراسة    

  التسويق وولاء الزبون  اتأخلاقيالمتعلقة ب الأساسية المفاهيم  :الأولالمبحث 

  موضوع البحث  تناولتالدراسات السابقة التي  :المبحث الثاني
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  التسویق وولاء الزبون  اتأخلاقیحول  أساسیةمفاهیم  الأولالمبحث 

المطلب  في أما الأولالمطلب  في اأهميتهو التسويق  اتأخلاقيالمفاهيم المتعلقة ب  إلىهذا المبحث سنتطرق  في

  .المفاهيم التي تتعلق بولاء الزبون  أهم إلىالثاني سنتطرق 

  

  التسويق  اتأخلاقي: الأولالمطلب 

   اتخلاقيالأو  الأخلاقالتعريف  إلىالتسويق نعرج  اتأخلاقيل مفهوم و اقبل تن

  والفرق بين التعريفين اتخلاقيالأ، الأخلاقتعريف : الأولالفرع  

فيقـول الجرجـاني  اصـطلاحا أمـا.معناه العادة والسجية والطبع والمـروءة والـدين  اللغة الخلق في: الأخلاقتعريف -1

فـان  .فكـر ورويـة  إلىبسـهولة ويسـر مـن غـير الحاجـة  الأفعـالتصـدر عنـدها ، الراسـخة الـنفسهـي هيئـة  الأخلاق إن

القبيحـة سميـت الهيئـة  الأفعـالكانت الهيئة خلقا حسنا وان كانـت الصـادرة عنهـا ،  الحسنة الأفعالكان الصادر عنها 

  1.خلقا قبيحا

مكتســــبة تكمــــن داخــــل الــــنفس البشــــرية تتصــــف  أوهــــي صــــفة فطريــــة  الأخــــلاق أنمــــن هنــــا يمكــــن القــــول 

  .سيئة  أوجيدة  أمافتكون  فرادالأعلى سلوك  آثراوتحدث .بالاستقرار 

تشــترك في مجملهــا حــول كو�ــا قواعــد للســلوك  اتخلاقيــقــدم البــاحثون عــدة تعــاريف للأ: اتخلاقيــالأ فتعريــ-2

الدراسـة المنهجيـة للخيـار   بأ�ـا االو قـمرفـوض مـن طـرف الغـير عرفهـا   أو�ـدف للتمييـز بـين مـا هـو مقبـول  الإنساني

  2.التي يتم من خلالها اختيار ما هو جيد خلاقيالأ

  3.خطا في السلوك أوعبارة عن مفهوم ا�تمع لما هو صواب  بأ�اوعرفها نجم  عبود  -

يس ياير والمقـــياوالقـــيم والمعـــوالأدبيـــة الســـلوكية  والأحكـــاممجموعـــة مـــن القواعـــد والمبـــادئ  بأ�ـــا  ضـــاأيعرفـــت  كمـــا-

بيئـــة العمـــل وتشـــمل هـــذه الخصـــائص  إلى الأعمـــال تأديـــة أثنـــاءالجماعـــة  أوالـــتي تحكـــم تصـــرفات الفـــرد  ةخلاقيـــالأ

في الســلوك  الإجابــةوالاســتقامة والنزاهــة والشــفافية والاعتماديــة والمســؤولية وجوانــب نــة ماوالأوالموضــوعية  الاسـتقلالية

    4.القويم مقابل السلوك الخاطئ

                                                           
  .21ص ، 2009 ،الكويت ،) والنشر والتوزيع الأثر الأملمكتبة  ،الأخلاقموسوعة ( ،عثمان الخزارخالد جمعة بن  -1
  .20ص، 2006 ،)الإداريةمنشورات المنظمة العربية للتنمية ( ،في عالم متغير الإدارةأخلاقيات  ،نجم عبود نجم -2
  .200ص،2009اليمن ،بحث اكاديمي ،دراسة ميدانية على عينة من الموظفين في المنظمات العامة، الوظيفة العامة أخلاقياتاثر نظام الحوافز على ، المرهفي نسان غالب -3
مذكرة ماجستير " ،دراسة حالة مستهلكي المنتوجات الغذائية الوطنية لولاية بومرداس ،على سلوك المستهلك النهائي وتأثيرهاالتسويق  أخلاقيات ،كحلي لامية  -4

  09ص، 2016،بومرداس،جامعة احمد بوقرة  ،تخصص تسويق ،شعبة علوم تجارية
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 sharplinل تحليــل نمــوذج و انحــ اتخلاقيــتعريــف شــامل للأ إلىللتعــاريف الســابقة مــن اجــل الوصــول  إضـافة

مؤسسـات فكلمـا كانـت هـذه العلاقـة  أو اأفـرادءا كـانوا نوعين من العلاقـات بـين طـرفين سـو  ذي يوضح من خلالهال

 :يوضح ذلك التاليوالشكل  اتخلاقيالأقوية يعني ذلك تحقيقا لمفهوم 

  اتخلاقيالأنموذج : )01- 01(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  88.ص.2015.الجزائر .ر هومةاد.في التسويق  خلاقيالأالبعد ،أيمانميدون  :المصدر

المصـادر المرشـدة للسـلوك  أوات تـأثير  تتمثـل في السـهم الممتـد بـين الالأولى العلاقـة أنمن خلال الشكل نـرى 

المؤسسـة تكـون فيهـا بعـد قواعـد للسـلوك يتحـدد مـن خلالهـا مـا هـو مقبـول  أوالانساني وتخلق معتقـدات لـدى الفـرد 

المؤسسـة  أوالعلاقـة الثانيـة والـتي تتمثـل في السـهم النـاتج مـن المعتقـدات الـتي تكونـت لـدى الفـرد  أمـا.غير مقبول  أو

يقــدم  وبتــالي الحاليـةتنظيمـي لمعالجــة المواقــف  أووالـتي تــترجم بعـد ذلــك في شــكل بعـد ذلــك في شــكل قـرار شخصــي 

ات الخارجيــــة المحتملــــة والــــتي تتمثــــل في تــــأثير لل إشــــارة أي تنســــاب بشــــكل طبيعــــي دون  وكأ�ــــاهــــذا النمــــوذج الحالــــة 

في  إتباعهــاالواجــب  والإرشــاداتبــين  القواعــد  اتخلاقيــيحــدث عنــد التطبيــق الفعلــي للأ أنالتعــارض الــذي يمكــن 

عنـد .المحـددة مسـبقا لكـل طـرف مـنهم هـدافمصـالحهم اتجـاه الأوتبـين  فـرادالأالسلوك وبين الاختلاف في حاجات 

 1.ه خاصة في المؤسسةتأثير يحد من  أووتعزيز النظام القيمي بما يزيل التعارض  الالتزاماتذلك لابد من تغيير 

 : اتخلاقيالأو  الأخلاقالفرق بين -3

النظرية التي تميز بـين مـا هـو مقبـول لفعلـه ومـا  المعاييرعند الرومان التي تخص  mores أو  moral الأخلاق

ونــــان فتعــــني يلاعنــــد   ethosو ethic اتخلاقيــــالأكلمــــة   أمــــا.تخــــص الجانــــب المعيــــاري  أي هــــو مرفــــوض لتفاديــــه 

النــاس  أوا�تمــع  أو فــرادالأالــتي تنتشــر بــين مجموعــة معينــة مــن  والمثاليــاتالخاصــية المعتمــدة علــى المعتقــدات المرشــدة 

  2.جميعا 

                                                           
  88ص، 2015 ،الجزائر ،دار هومة ،البعد الأخلاقي في التسويق ،ميدون ايمان  -  1
العدد  ،�لة المعارف( ،قراءة في إستراتجيات بناء الولاء من خلال الرضا – الالتزام بأخلاقيات التسويق لتحقيق ولاء الزبون، ان علي زيان محند اوعمررزيق ايم -  2

  .139ص ، )2017 ،جامعة اكلي محند الحاج البويرة،  23

التاثيرات الحاسمة لما هو 

 صحيح او غير صحيح
 الحالات التي نحن عليها معتقداتنا حول ماهو صحيح
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 اتخلاقيــالأكلمــة   أمــاالســلوك الفــردي البشــري  إلىعنــد الرومــان تميــل  الأخــلاقكلمــة   أنوهنالــك مــن يــرى 

  .القيم التي تخص ا�تمع  إلىفتميل  اليونانعند 

مهمـة الموجـه  إلىفي مفهومها و دورها مهمة الموجـه علـى الصـعيدي الفـردي  المعاييرالتي  اتخلاقيالأ أن أي 

   1.الاجتماعي العام ابط على الصعيدوالض

   : التسويق اتأخلاقيتعريف  -ثانيا 

ير الـــتي تحكـــم تصـــرفات المســـوقين وبمـــا ياالمعـــ": أ�ـــاالتســـويق منهـــا  اتخلاقيـــقـــدم البـــاحثون عـــدة تعـــاريف لأ

   2."يحملونه من قيم خلقية 

الزبــائن والمؤسســة وذلــك مــن ا�موعــة الدالــة علــى الثقــة المتبادلــة بــين الزبــائن والمتبادلــة بــين "أ�ــا ضــاأيوتعــرف 

والمفاهيم التي يلتزم �ا كـل طـرف  بالالتزاماتذي تعززت ثقته بالمؤسسة وال) زبون دائم (مل الدائم معها خلال التعا

  3.كالمصداقية في الادعاءات التي تنبثق من هذه المؤسسة وتنعكس على منتجا�ا المقدمة  الأخراتجاه 

ير الـــتي تحكـــم ســـلوك وتصـــرفات المســـوقين ومـــا يحملونـــه مـــن قـــيم ياالمعـــمجموعـــة مـــن "تعريفهـــا  ضـــاأيويمكـــن  

  4.ويكون ا�تمع الحكم في ذلك? غير صحيح أمبغية تقييم سلوكهم التسويقي اهو صحيح  . ةأخلاقيومعتقدات 

يتبعهــا كــل فـــرد في  أنعريضـــية يجــب  إرشــاديةالتســويق تمثــل خطوطــا  اتأخلاقيـــ أنفيليــب كــوتلر يــرى  أمــا 

 ةخلاقيـالأنـتج والنمطيـات وخدمـة العميـل وتطـوير الم الإعـلانتشمل علاقات الموزع ونمطيات  أنالتنظيم والتي يجب 

  5.العامة

ير والمبــادئ والقواعــد الــتي ياالتســويق هــي مجموعــة مــن المعــ اتأخلاقيــ أنمــن خــلال مــا ســبق نســتطيع القــول 

يكـــون ســـلوكهم التســـويقي  أنباتجـــاه  ةأخلاقيـــتحكـــم ســـلوك وتصـــرفات المســـوقين وممـــا يحملونـــه مـــن قـــيم ومعتقـــدات 

مـن  المؤيـدةالتسـويقية  الأنشـطةهو الحكـم في ذلـك علـى سـلامة تلـك  بالتاليغير صحيح ويكون ا�تمع  أوصحيح 

  .قبل المنظمة 

 

 

                                                           
تخصص تنمية  ،أعمال إدارةمذكرة ماجستير في   ،في اتخاذ القرار الأخلاقيفي تنمية الموارد البشرية اثر الفعل  ةالأخلاقيدور القيم  ،محاسن هادي خلف -  1

  .06ص، 2010.2009 ،المملكة المتحدة  ،الجامعة الافتراضية الدولية،موارد بشرية 
  142ص، 2006 ،الأردن ،عمان، 01ط ،دار وائل للنشر ،التسويق والمسؤولية الاجتماعية ،البكري ثامر ياسر -  2
  .85ص، 2009 الأردن، دار الراية للنشر والتوزيع ،السياحي والفندقي في الدول العربيةالتسويق والترويج السياحي والفندقي دراسة التسويق ،عصام حسن السعيدي -  3
  .32- 31ص ، 2005 ،الأردن، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع، 03ط ،التسويق أصول ،معلى ناجي رائف توفيق -  4
  .170ص ، 2007 ،دار المريخ للنشر والتوزيع ،الرياض، علي ترجمة سرور، التسويق أساسيات، فيليب كوتلر وجاري ارمسنج -  5
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  : اأهميتهالتسويق و  اتأخلاقيظهور  أسباب: الفرع الثاني

  .بالنسبة للمؤسسة  اأهميتهالتسويقية وتوضيح  اتأخلاقيمعرفة مصادر  إلىسنتطرق في هذا الفرع 

   :التسويق اتأخلاقيظهور  أسباب -لاأو 

 1 : أهمهانذكر  المتزايدالتسويق له مجموعة من  اتأخلاقيد بياالاهتمام المتز  إن 

 ؛في الكثير من الممارسات للشركات اتخلاقيالأقاعدة اللامشروعية و  تجاوز  

 ؛سلعها من تطوير على شركات المنافسين بدا الإستلاء  

 ؛لإجابةا�دف ضرب وتدمير الشركات  الممارسات التسويقية التنافسية الغير العادلة 

  ــاتز تحقــق  أنللشــركات تنقــل منتجا�ــا وممارســا�ا عــبر الحــدود بطريقــة يمكــن  أتــاح الــذيد الاهتمــام نحــو العولمــة ي

 2.التي تعمل �ا تمعاتالبيئات وا� إزاء ةخلاقيالأو  الاجتماعيةحسب مسؤوليته  الأعمالمصالح شركات 

د الاهتمــام �ــا مــن اجــل يــاوتز  أخلاقــيجعلــت مــن المؤسســات تســعى لتبــني نظــام تســويق  المتزايــدفكــل هــذه 

 .وتعزيز صور�ا في السوق وكسب ولاء زبائنها  أدائهاتحسين 

  

 : التسويق اتأخلاقي أهمية -ثانيا

 3 : التسويق في مجموعة المنافع المحققة ونذكر منها اتأخلاقي أهميةتتجلى 

 عـدادووجهـات النظـر الراميـة لإ الأفكـاروتقـرب .تضبط ذلك السلوك  ةأخلاقيحاجة التسويق للتقيد بمبادئ  -

 ؛التسويقية بما يخدم المسوق والمستهلك وا�تمع كافة النشاطات>

علـــى ثقـــة المســـتهلك  تـــأثير يبـــني صـــورة حســـنة للمؤسســـة ويحميهـــا مـــن التشـــويه ويجنبهـــا ال خلاقـــيالأالســـلوك  -

 ؛وولائه

  ؛وتسهيل نظم التبادل السوقي الأعمالزيادة ثقة الجمهور في النشاط التسويقي لمنظمات  -

جانــــب العــــرض  أي خلــــق منافســــة صــــحية تعجــــل مــــن عمليــــة تبــــادل بــــين طــــرفي الســــوق المتمثــــل بالبــــائعين  -

 4؛ومن شروط المنافسة النزاهة والاستقامة.جانب الطلب  أي والمشترين 

                                                           
  .379 ص-2005،) الأردن- دار الورق للنشر والتوزيع عمان( الأعمالفي شركات  الأعمالومسؤولية  أخلاقيات الإدارة، نجم عبود عبود -  1
  .07ص ،)2006 الإداريةمنشورات المنظمة العربية للتنمية ( ،في عالم متغير أخلاقيات الإدارة نجم عبود نجم  -  2
  .116ص ، 03جامعة الجزائر ، كلية العلوم الاقتصادية   ،دكتوراة أطروحة  ،على سلوك المستهلك وأثرهاالتسويق  أخلاقيات ،بن صالح عبد الرزاق -  3
بحث مقدم في المؤتمر العلمي الدولي السنوي السادس  ،الخدمية الأعمالالتسويق والمسؤولية الاجتماعية في منظمات  خلاقياتمفاهيمي لأ إطار ،الطائي -  4

  .2006 ،الأردن–عمان  الإدارية،لكلية الاقتصاد والعلوم 
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د والمؤسسـة وا�تمـع وهو ما يعود بـالنفع علـى الفـر  الإنتاجتدعم البنية المواتية لروح الفريق وزيادة  اتخلاقيالأ -

    1؛على حد سواء

 وبالتـــاليالاقتصـــادية الـــتي تســـاهم في تحقيـــق نتـــائج اقتصـــادية واجتماعيـــة علـــى مســـتوى ا�تمـــع  ةيـــابـــروز الكف -

 2؛تفعيل المسؤولية الاجتماعية

بنــاءا علــى  الأمريكيــةللتــامين  aflacللمســؤولية الاجتماعيــة والــذي قامــت بــه مؤسســة  aflacحســب تقريــر  -

مــن المســتهلكين يوافقــون علــى شــراء منتجــات  %92اتضــح ان ، علــى عينــة مــن المســتهلكين أجــرىان اســتبي

تتحلــــى  الــــتيالعلامــــة التجاريــــة  أنمــــنهم يعتقــــدون  % 82في حــــين ان  ةأخلاقيــــالمؤسســــات الــــتي تتعامــــل ب

نمـاذج لمؤسسـات  التاليـة الأمثلـةوفي  ةخلاقيـالأ بـادئالالتـزام بم إلىتتفوق  على نظيرا�ا التي تفتقـر  ةخلاقيالأب

ميثــــاق الجمعيــــة  مبــــادئير مســــتقاة مــــن يافي التســــويق بنــــاءا علــــى معــــ خلاقــــيالأتمكنــــت مــــن تحقيــــق الالتــــزام 

  3. وكيف تمكنت من استعمال هذا الالتزام في دعم علامتها التجارية .للتسويق  الأمريكية

  

  في التسويق  ةخلاقيالأالمشكلات  : الفرع الثالث

في التسويق والتي تعـني  ةخلاقيالأالمشكلات  أهمفي التسويق سنذكر في هذا الجزء  ةخلاقيالألا المشكلات أو 

  .ةأخلاقيغير  أم ةأخلاقيهي أخلاف الممارسات ذات العلاقة بالنشاط التسويقي  التي هي محل 

الخـداع تتـورع في حـالات عديـدة عـن اسـتخدام  لا الإعـلانوبـرامج  اتالإعلانـ أنحيـث  :الإعلانالخداع في -1

  .من اجل تسويق المنتوج 

ات معلومـــات الإعلانـــالقـــدرة علـــى القيـــام بـــالغش وذلـــك بتضـــمين  أوهـــو نزعـــة الغـــش  الإعـــلانوالخـــداع في 

  4.بالشراء بناء على تلك المعلومات الآخرينانطباعات مخادعة تغري  إلىما يؤدي  أومضللة ومزيفة وغير دقيقة 

يلجـا لـه المعلنـون علـى نطـاق .مـا يسـميه الـبعض بالكـذب المبـاح أو الإطـراءهـذا  أنحيث  :المبالغ فيه الإطراء-2

ـــاء علـــى المنـــتج المعلـــن عنـــه  ـــآراءواســـع وذلـــك بالثن ـــا  ب ـــة تســـتخدم صـــيغ المبالغـــة والتفضـــيل العلي ـــل (ذاتي  الأحســـنمث

  .بطريقة غامضة وعمومية دون وقائع محددة تستند عليها) الخ... الأفضل.

                                                           
-الجزائر العدد، بشار ،جامعة طاهري محمد ،مجلة البشائر الاقتصادية( ،رهان جديد في النشاط التسويقي للمؤسسات الأخلاقيالتسويق  ،سيرات سامية -  1

  550ص ،)02/2019
 خلاقياتتبني الشركات لأ ،) تقييم العلاقة بين تبني الشركات لأخلاقيات التسويق وفعالية اعلاناتها التجارية( وآخرون، وحسونة، الهنداوي ونس عبد الكريم -  2

  .)2016-25العدد، مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية( ،التجارية إعلانا�االتسويق وفعالية 
مجلة افاق للعلوم جامعة ريان عاشور ( -نماذج عالية– النشاط التسويقي من خلال ميثاق الجمعية الامريكية للتسويق أخلاقية ،حليمةصديقي النعاس جعفر  -  3

  .112ص  04/2019العدد –الجفلة –
  .31ص، 2015 ،دار كنوز للمعرفة والنشر والتوزيع ،الأردن ،عمان، 01ط، ) المسؤولية المجتمعية للمؤسسات(  ،صالح الحموري ورولا المعايطة -  4
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لـــيس فقــط لان مثـــل هـــذا .ةأخلاقيــفانـــه يمثــل قضـــية ، المبــالغ بـــه الإطـــراءي و ادعــحقـــق في ي لان القــانون لأ 

 إسـاءةيحمـل عـادة في مبالغـات التفضـيل  ضـاأي لأنـهمعينـة مـن التضـليل بـل  إبعادايقترب من الكذب ويحمل  الإطراء

  .المنافسة  لإجابةاالمنتجات  إلى

الرغبـــات الدفينـــة وربـــط المنتجـــات بـــالغرائز وخلـــق  إثـــارةالـــتي تعمـــل علـــى  اتالإعلانـــوهـــي  :عـــيو اللا إعلانـــات-3

مـن اجـل المزيـد مـن النزعـة  إلا يءلشـ واصـطناع ا�ـالات السـوقية لا أساسـيةحاجـات  إلىالحاجات الوهميـة وتحويلهـا 

والعاطفيــة مــن اجــل  الأســريةالاســتهلاكية المضــرة اجتماعيــا واســتجابة للنزعــة المظهريــة التفاخريــة واســتغلالا لضــغوط 

  .اء للمنتجات غير الضرورية والملوثة بيئيا الشر 

الرغبــة القائمــة علــى  إســتراتيجيةســلبية في  أداةبمجــرد  إلايكــون  في هــذا الاتجــاه لا الإعــلانوفي كــل هــذا فــان 

  1.عي وبيع ما هو غير ضروري لمن لا يحتاجهو واللا الإثارة

ــالجنســية فــي  الإيحــاءات-4 الكثــير مــن المؤسســات وهــي تســتعين بمكاتــب ووكــالات  إن : ات التجاريــةالإعلان

في  الأســــاس أنفـــرغم .العــــام إحيـــاءوالمثـــيرات الجنســــية بطريقـــة تخــــدش  الإيحــــاءاتتتـــورع عــــن اســـتخدام  لا.الإعـــلان

ات تظهــر في حــالات كثــيرة في مســتوى الإعلانــ إلا أنالتســويق هــو ممارســة النشــاط وفــق القواعــد المقبولــة اجتماعيــا 

المكشــوف مــن اجــل  والبــأسفتســتعمل التعــري .التجاريــة إعلانا�ــافي  الإيحــاءاتمتــدني بســبب اســتخدام مثــل هــذه 

 أولا تكـــون مرتبطـــة بطبيعـــة المنـــتج  الأســـاليبلان مثـــل هـــذه .ممـــا هـــي تقـــدم منتجـــا للجمهــور أكثـــر والإغـــراء الإثــارة

  . للإعلانون بمجرد جذب الزب وإنماوظيفته 

 إضـراروهـي المنتجـات الـتي تلحـق  :)الـخ ...السـجائر .الكحـول (لمضـرة بالصـحة عن المنتجات ا الإعلان-5

 الإدمــانلي الكحــول مــن اجــل المزيــد مــن و اعلــى المــدخنين ومتنــ بالتــأثيركبــيرة بــالفرد وا�تمــع علــى حــد ســواء وذلــك 

المؤسسـات لتسـويق هـذه المنتجـات المضـرة  أغـراضمـن اجـل  تـأثير ويوجـد ال.في هذه الحالة يجمـل الصـورة   الإعلانو 

 ةأخلاقيـلا  بأ�ـاتوصـف  أن إلامكـن ي لأ بأسـاليبلخدمة المصالح الضـيقة لهـذه المؤسسـات  إلا ءاجتماعيا لا لشي

  .الرغبة  إثارةمن حيث الوسيلة القائمة على  أوسواء من حيث الغرض 

 إقنـاعهموسـرعة  الأطفـالتعمل على اسـتغلال بـراءة  الإعلاناتهذه  أنحيث : للأطفالات المستغلة الإعلان-6

  2.شراء منتجات لا يحتاجو�ا إلىيضغطوا على ذويهم ودفعهم  أنمن اجل  بالأشياءوتعلقهم 

  

  

                                                           
  .379ص ، 2006والتوزيع  مؤسسة الوراق للنشر الأردن، عمان، 02ط  ،الأعمالومسؤولية  لإدارةا أخلاقيات ،نجم عبود نجم -  1
201-01العدد ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة، ادية والكميةمجلة الدراسات الاقتص ،)المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات التسويق (عبد الناصر خري  -  2
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  : للتسويق الأمريكيةالتسويق للجمعية  اتأخلاقيمدون  -ثانيا

ســــتوى عـــال مــــن المؤسســــات مـــن التحلـــي بمهـــي عبـــارة عــــن دليـــل عمــــل مقبـــول تســـويقيا واجتماعيــــا يمكـــن 

  1.ةخلاقيالأالمسؤولية 

  2: وسنقدم في هذا الجزء من البحث مقتطفات من هذه المدونة

  في عملية التبادل التسويقي الإطرافحقوق وواجبات :   

   ؛يكونوا قادرين على توقع أنالمشاركين في عملية التبادل التسويقي يجب  إن

ول المنتجـــات المقصـــود وان الاتصـــالات حـــ لاســـتخداما�اوملائمـــة . أمنـــةالســـلع والخـــدمات المعروضـــة هـــي  إن

  ؛المعروضة غير مخادعة

  ؛وغيرها بنية حسنة المالية التزاماهميعتزمون تحمل  الأطرافكل  -

  ؛بالمشترياتى المتعلقة و المعالجة الشك أو/وي العادلة واوجود الطرق الداخلية الملائمة من اجل التس -

 :للمسوق الآتيةتتضمن المسؤوليات  أعلاهالمفاهيم  أن

  .الخدمة  أوالكشف عن كل المخاطر الجوهرية المرافقة لاستخدام السلعة  -

  ؛على قرار الشراء لدى المشتري تأثير ال أومكون للمنتج قد يغير المنتج ماديا  ي تحديد التعويض لأ -

  .الإضافيةتحديد الخصائص المضافة مقابل التكلفة  -

 في مجال الترويج:   

 ؛الزائف والمضلل الإعلانتجنب  -

 ؛تكتيكات المبيعات المتصلة بذلك أوة عاليرة  الضغوط الو ارفض من -

  .رةو االمن أوتجنب ترويجات المبيعات التي تستخدم الخداع  -

 في مجال التوزيع:  

  ؛بغرض الاستغلالالمتاح من المنتج عدم التلاعب ب -

  ؛في قناة التسويق الإكراهعدم استخدام  -

                                                           
للعلوم جامعة ريان عاشور  أفاقمجلة ( -نماذج عالية– للتسويق الأمريكيةالنشاط التسويقي من خلال ميثاق الجمعية  أخلاقية ،صديقي النعاس جعفر حليمة -  1

  115ص  ،)04/2019العدد –الجفلة –
 : للتسويق على الرابط التالي الأمريكيةالتسويق لجمعية  أخلاقياتنقلا عن النص الكامل لمدونة  -  2

http/www.ama.org/About AMA/pages/Statement-of-Ethics.aspx م23:00 على الساعة 03/07/2020:  شوهدى بتاريخ  
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  .ل المنتجو االبيع من اجل تد بإعادةغير الضروري على الخيار القائم  تأثير عدم القيام بال -

 في مجال التسعير : 

  ؛الأسعارلا تعهد بتثبيت  -

  ؛للآخرينلا ممارسة للتسعير المؤذي  -

  .ن السعر الكامل في كل عملية شراءالكشف ع -

 مجال بحوث التسويق في : 

   ؛كسب الصفقة في هيئة القيام بالبحوث  أوحصر البيع  -

  ؛حذف تاريخ البحث المعني  أوالمحافظة على الاستقامة في البحوث بتجنب تسوية  -

  1.للزبائن والموردين المعاملة العادلة -

 في مجال العلاقات التنظيمية : 

   ؛عدم الكشف عن الهوية في العلاقات المهنية -

   ؛ومسؤوليا�م في العقود والاتفاقات المتبادلة بطريقة مناسبة بالتزاما�مالوفاء  -

 أوجزئيــا حيــث هــذا العمــل منــافع خاصــة ومباشــرة بــدون تعــويض  أوكليــا   الآخــرينتجنــب اخــذ العمــل مــن  -

   ؛صاحبه أوقام بالعمل  الذيموافقة 

 .بالآخرينتضر  أوبطريقة قد تحرم  الشخصيرة لكسب ميزة في حالات معينة لتعظيم الكسب و اتجنب المن -

  

  التسويق اتأخلاقيتطبيق  آليات: الفرع الرابع

يجــب أن يشــتمل المنتجــات المــراد تصــنيعه وتســويقه للمســتهلكين علــى الحــد  :نــاأما أكثــرصــنع منتجــات   - أ

  2. ناحية المكونات الصحية و البيئيةن من ماالأ الأدنى من

ــة   - ب ات تــأثير يجــب علــى الشــركات الإبــلاغ عــن  :تعزيــز عــادات الأكــل الصــحية إلــىدعــم الجهــود الرامي

الســــريعة علــــى صــــحة المســــتهلك و التواصــــل مــــع الجمهــــور المســــتهدف حــــول الأطعمــــة  مختلــــف الأطعمــــة

                                                           
  .77-76 ص  ،للنشر والتوزيع أسامةدار ،  الاتصالات التسويقية بين المهارات البيعية والتعاونيةكافي مصطفى يوسف   -  1
مجلة المنتدى ( علامة كوندور،: ، دراسة حالةتأثير أخلاقيات التسويق على ولاء الزبون للعلامة التجارية مع وجود الرضا كمتغير وسطعطاء االله حسن،  -  2

  .95-94، ص ص )2019، جوان 01الجزائر، العدد  -للدراسات والأبحاث الاقتصادية، جامعة سعيدة
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، مــن خــلال وســائل الإعــلام أي شــكل مــن الأشــكال بــل يضــر بصــحتهممنخفضــة التغذيــة الــتي لا تفيــد بــ

  . الكارتون والمشاهير والمسابقات شخصياتالفعالة مثل التلفزيون و عبر 

بـالقوانين واللـوائح المعمـول  يجب على المسوقين الالتـزام الصـارم :الأساسية ةخلاقيالأالقواعد والقيم  إتباع  - ت

مؤسســـــا�م وعملائهـــــم كمـــــا يجـــــب أن تكـــــون المنتجـــــات مناســـــبة  إلىستضـــــيف قيمـــــة تلقائيـــــة  ، والـــــتي�ـــــا

كمــا يجــب تبــني   ،المضــلل عــن قصــد  أوت المقصــودة ويجــب تجنــب التواصــل التســويقي الخــادع مااللاســتخد

  . ة مصالح المستهلكيامن أجل حم وإبلاغها وممارستها ةخلاقيالأالقيم 

ضـار للمسـتهلك ،  تـأثير  أي منتج يسـبب  أي عندما يثبت أن  :استخدام منتجات معينة أوتقييد بيع   - ث

عـن هـذه المنتجـات  الإعلانو يجب عدم  من السوق، ماامحظورة تم أومقيدة  أماتكون هذه المواد  يجب أن

  . ت غير قانونيةماااستخد أي  الترويج لها لمنع أو

ا المحــددة لا ســيما في يايجــب أن يركــز المســوقون علــى بعــض القضــ: ا المحــددةياالتركيــز علــى بعــض القضــ  - ج

طعـام عـن طريـق تصـوير  أي المنتجات الغذائية للأطفال ، حيث لا يجب علـيهم أبـدا تسـويق  حالة تسويق

كمــــا يجــــب ألا يســــتخدموا صــــورا   ،بشــــكل ســــلبي  الإجابــــةشخصــــيات شــــعبية  أي  أوالمعلمــــين  أوالآبــــاء 

 .الخضار التسويق الأطعمة منخفضة التغذية أوللأطعمة الصحية مثل الفواكه 

المســــتهلك هــــو شــــكل مــــن أشــــكال العمــــل الحكــــومي الــــذي يحمــــي مصــــالح ة يــــاحم: ة المســــتهلكيــــاحم  - ح

، قــــد تطلـــب إحــــدى الحكومـــات مــــن الشــــركات الكشـــف عــــن معلومــــات ســـبيل المثــــال المســـتهلكين فعلــــی

  .تفصيلية حول المنتجات
  

 التسويقية ةخلاقيالأالعوامل المؤثرة في اتخاذ القرارات  :الخامسالفرع 

يسـعوا  أنوالمـدراء  فـرادالأوان علـى . ةخلاقيالأير ياتعكس قرارات المنظمة المع أنوجوب  إلىتشير الدراسات 

 الأداءتكـــون المنظمـــات مســـؤولة تجـــاه  أنللقيـــام بمـــا هـــو صـــحيح خاصـــة مـــع تنـــامي الضـــغوط الـــتي تنـــادي بضـــرورة 

  .20والاجتماعي والاقتصادي  خلاقيالأ

  : التسويقية وهي ةخلاقيالأتلك العوامل المؤثرة في اتخاذ القرارات  لىاويوضح الشكل المو 

 التسويقية ةخلاقيالأالعوامل المؤثرة في اتخاذ القرارات : )02- 01(الشكل رقم 

 

  
عمان ، للنشر والتوزيع أسامةدار .ضية و ايوسف الاتصالات التسويقية بين المهارات البيعية والتفكافي مصطفى : المصدر

  76صالأردن، .

 العوامل الفردية العوامل التنظيمية

التسويقية       الأخلاقيةالقرارات 

 الفرص
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  : )الشخصية(العوامل الفردية  -لاأو 

والمعتقدات التي تؤثر على القرار الشخصي المتخذ والتي .والاتجاهات .تتمثل هذه العوامل بالقيم والمعرفة 

من خلال انتمائهم  ئل عام يتعلمون هذه القيم والمبادبشك فرادالأو .خاطئ أوعلى ضوئها يحدد ما هو صحيح 

وتحقيق الاتصال الفاعل  خلاقيالأالعائلي والاجتماعي والتي يكون لها اثر في تكوين خزين معلوماتي لاتخاذ القرار 

  .مع ا�تمع

 : العوامل التنظيمية -ثانيا

للمنظمة والتي تمثل التفاعل الحاصل بين ثقاف المنظمـة والهيكـل التنظيمـي لهـا  ةخلاقيالأير ياوهي مجموعة المع

للممكـن اعتمادهـا في كيفيـة التعامـل  والأسـسالمنظمـة لتحديـد القواعـد  أعضـاءعبر العلاقات التنظيمية القائمة بـين 

علــى في إلا  المــدير أنلــى حيــث تشــير التقــارير ع.الــتي تمثــل في جوهرهــا الاتصــالات التســويقية الداخليــة ، خلاقــيالأ

المشـجعة مـع  ةخلاقيـالأير والقـيم ياوبمـا يتفـق مـع تعزيـز تلـك المعـ ةخلاقيـالأ الأنمـاطبعـض  لإضافةمع فرصة .المنظمة 

  .القانونية التي تعمل �ا  والأطرثقافة المنظمة 

  : الفرص -ثالثا

 أو الأداءالعوائق ف  أوتقليل القيود  أوالمنافع المحتملة  إلىتمثل في حقيقتها مجموعة الظروف التي تؤدي 

ينجم عنه زيادة في المبيعات  أخلاقيما كانت هنالك فرصة للقيام بعمل غير  فإذا  خلاقيالأالاتصال التسويقي 

مستقبلا وكل ما سنحت  الإجابةالقائم �ذا العمل فان ذلك سيكون مدعات للتكرار مرة  مكافأةما تم  وإذا

الحد من قيام القواعد لاستغلال  إمكانيةالعوامل الفردية والتنظيمية تلعب دورا بارزا في  وعليه فان.الفرصة لذلك 

 اتأخلاقيالسلوكية في  والإرشاداتوخاصة عند قيام القواعد  ةأخلاقيتسويقية غير  أعمالبهذه الفرص للقيام 

  1.العمل

على  اتخاذ القرار التسويقي والمبنيية الخصائص والخطوات لعمل إلى شارةعلى ذلك فمن المفيد للإ وتأسيسا

 2: ةأخلاقي ساس

  بالفرص التسويقية المتاحة وحدود الفعل الممكن اتخاذه بالتعامل معها  أساساذا�ا والمتعلقة  ةخلاقيالأالحالة

 .لتعامل المنظمة مع هذه الحالة  خلاقيالأالعمق التاريخي و  إلى أساساوالمستندة 

 الدوافع الكامنة وراء اتخاذ القرار.الخبرة .والمتمثلة بالمعرفة التي يحملها.القرار ذاته  الخصائص التي يمتاز �ا متخذ. 

  الاقتصادية التكنولوجية .المؤشرات المحيطة في عملية القرار متمثلة بالجوانب التنظيمية القانونية. 

                                                           
1 - chanko ethical decision marketing in ethical 

لكلية  ،المؤتمر العلمي الدولي السنوي السادس ،منظمة الأعمال الخدمية يمفاهيمي لأخلاقيات التسويق والمسؤولية الاجتماعية ف إطار ،حميد الطائي -  2

  .2006. الأردنالعمل ومجتمع المعرفة جامعة الزيتونة عمان  أخلاقيات"مقدم تحت شعار  ،الإداريةالاقتصاد والعلوم 
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  لك والتغذية العكسية والعوائدذ وبخاصة فيما يتعلق بالرضا المترتب على.المخرجات المترتبة على القرار ذاته ،

 .المتحققة منه والمكافآت

  

  التسويق  اتأخلاقيسياسات : السادسالفرع 

  1 :التسويق فيما يلي اتأخلاقيتمثلت سياسات 

   .علاقات الاتصال بين المشتريين والبائعين .1

  .الإعلانيس المتعلقة بياالمق أوير ياالالتزام والتقيد بالمع .2

  .وليس كما يريد البائعخدمة الزبون كما يرغب  .3

  .التسعيرفي  أخلاقي أسلوب  إتباع .4

   .تنمية وتطوير المنتجات والخدمات لتلبية رغبات وحاجات الزبائن .5

  .العامة الأخلاقير يامع .6

  

 ولاء الزبون : المطلب الثاني

   دورة حياتهو تعريف الزبون : الأولالفرع 

    تعريف الزبون-لاأو 

 أوامه الخاص خدمة ما وشراؤها لاستخد أويقوم بالبحث عن سلعة  الذيذلك الفرد  هو"   بأنهيعرف الزبون  - 

  2."لاستخدامها العائلي

يصبح معتادا على الشراء وهذا الاعتياد يتحقق من خلال الشراء  الذيهو ذلك الفرد " ضاأيويعرف  - 

من دون وجود تكرار  والتفاعلات وذلك من خلال مناسبات متعددة وغير فترات زمنية معينة وعلى ذلك فانه

  3".اعتباره زبونا  أبدافان الشخص المشتري لا يمكن ، منتظم للشراء

                                                           
1
، المؤتمر العلمي الدولي السنوي السادس لكلية الاقتصاد والعلوم أخلاقيات التسويق والمسؤولية الاجتماعية، منظمات الأعمال الخدماتيةحميد الطائي،  - 

   .2006، الأردن -، جامعة الزيتونة، عمان"العمل ومجتمع المعرفة  أخلاقيات" الإدارية، مقدم تحت شعار 
  15ص 1995سنة  الأردنعمان  03مدخل سلوكي دار وائل للنشر والطباعة ط ،التسويق إستراتيجية ،محمد عبيدات -  2
  109ص 2009مصر  الإسكندريةدار الجامعية  ،المستهلك كيفية تحقيقه والحفاظ عليه ،علاء ولاء ولاء -  3
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يقوم بشراء السلع والخدمات من السوق لاستهلاكه  الذيالاعتباري  أوكما يعرف الزبون الشخص العادي  - 

حاجاته  لإشباعلغيره بطريقة رشيدة في الشراء والاستهلاك حيث يقوم الزبون بعملية الشراء الرشيدة  أوالشخصي 

  .ومتطلباته التي تشبع من خلال حصوله على السلع والخدمات من السوق عن طريق عمليات مختلفة 

  

  :دورة حياة الزبون -ثانيا

ة التعامل الزبون مع منتجات وخدمات يامابين بد تتراوحالفترة التي  أ�اتعرف دورة حياة الزبون على 

  1.التخلي النهائي عن المؤسسة أوء مرحلة الولا إلىحتى الوصول .المؤسسة من جمع المعلومات والتعرف عليها 

  .ر مع الذات والمقربيين و ايكون محل شك وتش الذيو .السوق نعني به الزبون الموجود في : الزبون المشكوك.1

  : التاليةيتمتع الزبون المحتمل  بالمواصفات : الزبون المحتمل.2

  الخدمات التي تقدمها المؤسسة  أوسلعتك   إلىيكون بحاجة  أنيجب .ا

  .دفع الثمن المطلوب  أي يكون قادرا على الشراء  أنيجب .ب

يتمثل الزبون أهلية،  كثرالأا من هذه الشروط يجب استبعاده والتركيز على الزبائن أي لم يتحقق الزبون  وإذا

زبون مرتقب وفقا  إلىلا تؤهل الزبون المحتمل  أووالمؤسسة تؤهل ، يقوم بعملية الشراء أنفرد يمكن  المحتمل في كل

  .لقدراته

جابيـة في هـذه أي كانـت تجربـة   فـإذا. الأولىخـدمتك للمـرة  أوذي يشـتري سـلعتك يمثـل الزبـون الـ: الزبون الجديد.3

فاحتمـال تكـرار .كانت التجربة سيئة ومخيبـة لتوقعاتـه   إذا أما.د الشراء في فترة لاحقة و اانه سيع الأرجحالمرحلة فعلى 

  .علاقة مستديمة معه  إنشاءوتعد تجربة الزبون الجديد عامل حاسم في .حد بعيد  إلى سيتضاءلشراءه 

جهـودا مكثفـة مـن قبـل المسـوق لان (زبـون جديـد .زبـون محتمـل. زبون مشكوك الأولىتتطلب المراحل الثلاثة 

  .زبون معيد إلىلتحويل الزبون المحتمل  أساسيةفي هذه المراحل تمثل خطوات 

حيـث تدعمـه .للمنتـوج يقوم الزبون بتقييم قرار الشراء وهذا وفقـا لربحيـة هـذا الزبـون ومـدى تحمسـه : الزبون المعيد.4

  .وتشجعه المؤسسة للقيام بعملية الشراء لعدة مرات

                                                           
  .49ص 2001تعريب ايمن الارمنازي مكتبة العيكان الرياض السعودية  ،كسب الزبائن وزيادة الارباح، جيل غريفن طرق -  1
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  .صورة عن المنتج والمؤسسة  بأحسنيتميز بكونه يبقى محتفظ : الزبون الوفي.5

يصبح الزبون في هذه المرحلة متكيف مع جميع منتجات المؤسسـة حيـث لا يكتفـي فقـط بـالمنتج : الزبون المتكيف.6

  .بب في توليد الوفاءاقتناه وكان الس الذي

فيصبح الزبون لا يشتري فقـط لنفسـه .الزبون المؤسسة وتصير بينهما علاقة تتصف بالوفاء  يألف : الزبون السفير.7

  .زبون سفير  إلىوفي هذه الحالة يتحول .ن من حوله الذي فراديشتري للأ وإنما المؤسسةمنتجات 

يصـبح زبـون مشـارك في المؤسسـة  إن إلىبـين المؤسسـة والزبـون السـفير  أكثرفـ أكثرتتوطد العلاقة : الزبون الشريك.8

الزبــون  أنكمــا .مــا تبحــث عنــه المؤسســة حيــث تضــمن ولاء الزبــون لهــا ولمنتجا�ــا  أقصــى مــن خــلال اقتراحاتــه وهــو

ي ناهيــك عــن الــترويج العفــو .هــذه المؤسســة فيصــبح يــدافع عنهــا وعــن منتجا�ــا  أطــرافاحــد  بأنــهيتولــد لديــه شــعور 

  .  والأصدقاء والأهل الأسرة أفراديقوم به بين  الذي

قائمـا في كـل المراحـل السـابقة ا وان الزبـون يصـبح غـير  ىالزبون وتخليه عن المؤسسة يبق احتمال فقدان إن إلا

  التخلي عنه يصبح حلا وليس مشكلا ا وبتالي.من العائد أكثرفعال ويحمل المؤسسة 

  

   وأنواعهمفهوم الولاء  :الفرع الثاني

   مفهوم الولاء :أولا

   .أنواعهالتعاريف المتعلقة بالولاء وعرض مختلف  أهم إلىل في هذا الفرع و اسنتن

 تعريف الولاء:  

جـــابي للزبـــون بالنســـبة للعلامـــة التجاريـــة والالتـــزام أي درجـــة اعتقـــاد " :الـــولاء علـــى انـــه (MOWN)يعرفـــه  -

  1."والنية المتواصلة ف شراؤها  لاتجاهها

أي انطلاقــا مــن خــبرة  الأحيــانتوقــع شــراء علامــة مــا في غالــب " :ولاء الزبــون علــى انــه (brown)يعــرف -

   2".جابية سابقة 

تمسك الزبون ورغبته في شـراء علامـة معينـة والاحتفـاظ �ـا والحـرص " :عرفه عبد السلام ابو قحف على انه -

  3."البديلة  أوعلى طلبها دون غيرها من المنتجات الشبيهة 

                                                           
1 --jerone bon ,elisabith tissier ,desboreds « fidelise les cleints la revue francaise du gestion ,adetem, paris 

2002 n 127p52. 
2 - christion michon –le markateur (edition person paris ,2003) p71. 

  .102ص 2004دار الجامعية للنشر والتوزيع  الاسكندرية مصر  01ط ،التسويق، عبد السلام ابو قصف -  3
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كـــون خـــدما�ا وهـــذه المشـــاعر ت أوالمؤسســـة ومنتجا�ـــا  إلىالشـــعور بالانتمـــاء  " :بأنـــه ضـــاأيويمكـــن تعريفـــه  -

  1."متعددة لسلوك الزبون بأشكال

وفقـــا لمـــا تقـــدم فـــان ولاء الزبـــون هـــو كســـب المؤسســـة لثقـــة الزبـــون حيـــث تصـــبح العلاقـــة الـــتي تحكـــم عمليـــة 

منـتج معـين  أوالتبادل مربحة لكـلا الطـرفين علـى حـد سـواء ويتضـمن ولاء الزبـون مفهـوم تكـرار الشـراء لعلامـة تجاريـة 

اتجــــاه المؤسســــة  الإيجــــابيموقفــــه  إلى لإضــــافة بادون التعامــــل مــــع المنافســــين  رغــــم جهــــودهم التســــويقية لتغيــــير قــــراره 

  .بالشراء من المؤسسة التي يتعامل معها  للآخرينوتوصياته 

  

  الولاء أنواع: ثانيا

  2:يمكن توضيحها كما يلي أنواعسبعة  إلىيمكن تصنيف ولاء الزبون 

الزبـــون لتكـــرار  إلىتـــذكرها تعتـــبر ضـــغوط تـــؤدي  وإمكانيـــةالخدمـــة وتفردهـــا  أوصـــفات الســـلعة   :ولاء عـــاطفي - 

  .شرائها

  .وهو الولاء لاسم معين بذاته يحمل قدرا من الاحترام لدى الزبائن ويصبح جزءا منهم  :ولاء للاسم - 

  .عدد من الصفات الحاكمة في الخدمةويعني ارتباط ولاء الزبون بالقيمة المدركة ل :الولاء للصفات الحاكمة - 

  .إضافيةا ياالزبون بان الاستمرار في شراء الخدمات يعطيه مز  إحساسوهو الولاء الناجم عن  :ولاء الارتباط - 

 إلىتكلفــة الانتقــال  أنعــن ارتفــاع تكلفــة التغيــير حيــث يظــل الزبــون علــى ولائــه للخدمــة طالمــا  :الــولاء النــاتج - 

  .ة عالي الإجابةمؤسسة 

وهو الولاء الناتج عن ترسب اسم مكونات خدمة معينة لمده طويلـة نتيجـة  :المألوفبالتعامل الطويل  الولاء - 

  .التعود على الاستخدام 

  3.الولاء المبني على تيسير عملية الشراء للزبائن وما توفره من راحة لهم وهو :الولاء المرتبط بالراحة - 

  

  

  

                                                           
جامعة –مجلة القادسية للعلوم الادارية واقتصادية ( دور القيمة المدركة جودة الخدمة السعر والصورة الذهنية في تعزيز ولاء الزبون، رونق كاظم حسين بشير -  1

  ).02/2014محافظة الديوانية العدد –القادسية 
  98ص 2002المفاهيم والاستراتيجيات الدار الجامعية للنشر الاسكندرية ، سويقتال، عصام الدين امين ابو كلفة -  2
  .23ص 2009،السودان- ان للعلوم والتكنولوجيارسالة ماجستير جامعة السود، خدمات العملاء في تقوية العلاقة مع العملاء إدارةدور ، جعفر محمد  الحسن عثمان -  3
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  الولاء ووسائل بناءه أهمية :الثالثالفرع 

   .ولاء الزبون واهم الوسائل التي تساعد على بنائه أهميةتوضيح  إلىهذا الفرع  سنتطرق في

  :ولاء الزبون أهمية -لاأو 

  1: الزبون في ما يلي ولاء أهميةيمكن تلخيص 

  الدراسـات  أثبتـتفقـد .اجتـذاب عمـلاء جـدد تكـاليفالاحتفـاظ بالزبـائن ذوي الـولاء اقـل بالمقارنـة ب تكاليفان

  ؛الحالينتكلفة الاحتفاظ بالزبائن  أضعافان تكلفة جذب زبائن جدد يبلغ خمسة 

  جديـدة كمــا  بأنشـطةيعتـبر الزبـون ذو الـولاء للمؤسســة مصـدرا مـن المصــادر الـتي يمكـن الرجــوع عليهـا عنـد القيــام

  ؛تتحمل المؤسسة تكلفة تسويقية في اجتذا�م أناجتذاب زبائن جدد دون  إلىان توصيا�م تؤدي 

  أعلــــىالـــولاء يكـــون علـــى اســـتعداد لـــدفع ســـعر  التشـــجيعية خصوصـــا وان الزبــــون ذو الأســـعارالحـــد مـــن تقـــديم 

 ؛للحصول على القيمة المرغوبة

  ؛ؤسسةترك الم الذيعدة سنوات كي يشتري بنفس معدل الزبون القديم  إلىان الزبون الجديد يحتاج 

  يمــه لــذلك للفــرد العــادي عنــد تقد يمــن الوقــت المنفــق في العــرض البيعــ فقــط % 50يســتغرق موظــف المؤسســة

 ؛العرض للزبون ذو الولاء

 ـــة للمؤسســـات وخـــدما�ا إن ـــائن مـــع  ولاء الزبـــائن يعـــني وجـــود جماعـــات مرجعيـــة قوي بحيـــث يتحـــدث هـــؤلاء الزب

  .اها ياعن خدمات المؤسسة ومز  وأقربائهم أصدقائهم

  :الولاء وسائل بناء -ثانيا

فـترة  لأطـولللاحتفـاظ عليـه  ولاء الزبون بالنسبة للمؤسسة فهي تسعى للحفاظ عليه فهي تسعى هميةلأنظرا 

  2: وسائل بناء ولاء الزبون هي أهمحيث يرى كوتلر وكيلير ران ، ممكنة

   ؛السوق المستهدفة إلىخلق منتجات وخدمات متفوقة وخبرات  -

  ؛رضا الزبون وعمليات الاحتفاظ إدارةفي تخطيط و  الإداريةالمشاركة  -

   ؛التكامل في الاتصالات الموجهة للزبون لمعرفة حاجا�م ومتطلبا�م -

والرضــا يمكــن الوصــول ، تكــرار الشــراء، التواصــل، الأداء، نع قاعــدة بيانــات عــن حاجــات الزبــونتنظــيم وصــ -

  ؛بسهولة إليهم

                                                           
1 - kotler and keller k.l (2012) marketing managment 14 edition new jersey pearson prentice hall. 
2 - glewi branding managment (pearson education ,paris 2005-p147. 
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  ؛يهمو اوشك.توقعا�م .بية حاجا�م كادر المؤسسة المختص وسرعة تل  إلىتسهيل الوصول من قبل الزبائن  -

   ؛للبرامج التسويقية الإمكانيةتقييم  -

   .تدعيم البرامج المركزة على العاملين الماهرين -

 1: ضاأينجد  استخداما الأكثر الأدواتمن بين 

 إمكانيـةمثـل .ا متعـددة يـابالحصـول علـى مز وهي تسـمح .تعتبر هذه البطاقة متاحة لجميع الزبائن : بطاقة الولاء-1

مــن النقــاط خــلال  وهــذا بعــد ان يقــوم الزبــون بتجميــع عــدد معــين.الحصــول علــى التخفيضــات عنــد شــراء الملاحــق 

  ؛السابقة مشترياته

نظـام النقــاط  أســاسنــادي يضـم مجموعــة مـن الزبــائن يـتم اختيــارهم علـى  بإنشـاءتقـوم المؤسســة : نـوادي الزبــائن-2

ا مثـل الحصـول يـاويستفيد الزبون المنخرط في النادي مـن عـدة مز .التي يحصلون عليها من خلال تعاملهم مع المؤسسة

  ؛الخاصة أوفي المناسبات العامة  اياعلى الهد

ووضع الخطـوط الهاتفيـة ا�انيـة والـتي تسـمح للزبـون بالـدخول .بعد البيع  مثل خدمات ما: الإضافيةالخدمات -3

اتصـال مـع الزبـائن  إلىوالهادفـة .مصـلحة خدمـة الزبـون  إنشـاءوكذا .في اتصالات مباشرة مع مصلحة الاستعمالات 

  ؛بمنتجات المؤسسة إعلامهم إلى ضاأيوالهادفة .يهمو السماع واقتراحا�م وشك

تســـمح هـــذه المواقـــع بالاتصـــال بالمؤسســـة والتفاعـــل معهـــا والاســـتفادة مـــن النصـــائح الـــتي  إذ :مواقـــع الانترنيـــت-4

  ؛عندما تقدم وصفات للصحة والجمال�ذه المواقع  أكثرويزداد تعلق الزبون . يعرضها الموقع

مجموعـة مـن  إلى وإرسـالها.علامتها  أوتقوم المؤسسة بتصميم بمجلة مخصصة للحديث عن منتجا�ا : المجلات-5

والتجديــد في المنتجــات  الإبــداعملائمــة في حــال وجــود قــدرة لــدى المؤسســة علــى  أكثــر داةالأوتكــون هــذه .زبائنهــا 

  . الاتصالوالطرق  والعلامات

  

  

  

  

  

                                                           
  .125-124ص  2006مذكرة ماجستيرر تخصص تسويق جامعة الجزائر  ،رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائه ،حاتم نجود تفعيل -  1
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  قياس ولاء الزبون: الرابعالفرع 

    :الاحتفاظ بالزبائن -لاأو 

دلالـة علـى ولاء الزبـون  كثـريعتبر مـن بـين الدراسـات المعتمـدة في قيـاس رضـا الزبـون وتعتـبر مـن المؤشـرات الأ 

  1 .الإجابةويقيس معدل الاحتفاظ بنفس الزبائن من فترة زمنية .من جهة نظر المؤسسة 

  :قياس مستوى الثقة -ثانيا

المؤسسـة وذلـك علـى سـلم نقطـي مـن  أوالزبـون لمعرفـة مـدى ثقتـه ف العلامـة  أي يعتمد هذا القياس على ر  

  2.ل طرح سؤال مباشرخلا

   :قياس صورة المؤسسة مقارنة بالمنافسين -ثالثا

 لإجابــةاالمؤسســة مــن وجهــة نظــر زبائنهــا مقارنــة مــع البــدائل  أومــن خــلال هــذا القيــاس يمكــن تقيــيم العلامــة 

  .الزبائن على سلم نقطي إجابةويتم توزيع 

  :قياس تكرار الشراء -رابعا

  .ت المدروسة خلال عمليات شراء متتابعة ماالعلا أودراسة وقياس شراء العلامة 

  : حيث نميز بين

 الولاء النموذجي AAAAA  حيث يقوم الزبون بشراء العلامةA فقط. 

  الولاء المشارك..........AABABA. 

  الولاء غير المستقر..........AAABBB  

  

 :الحصة النقدية -خامسا

 أن إلا.تعتمـد المؤسســة علـى دفــتر حسـابا�ا لتحديــد متوســط حسـاب الزبــون وتتبـع تطــوره خـلال فــترة معينــة 

وســط حســاب الزبــون لا يعــبر المنتجــات ذات ا�ــال الواســع ومت ذلــك صــعب بالنســبة لجميــع الزبــائن خاصــة في مجــال

مــثلا علــى مشــروب مــا فقــد يكــون مــن  الأســبوعيةوبالنســبة لاستقصــاء الزبــون عــن مصــاريفه .بالضــرورة عــن ولائــه 

  3 .غير موثوق �ا الإجاباتالصعب تذكره لمصاريفة �ذه الدقة فتصبح 

                                                           
1
  124، ص ص 2006تخصص تسويق، جامعة الجزائر،  ، مذكرة ماجستير،تفعيل رضا الزبون كمدخل إستراتيجي لبناء ولائهحاتم نجود،   - 

2
  .125نفس المرجع، ص حاتم نجود،  - 

  .77ص  ،2009 ،جامعة ورقلة ،رسالة ماجستير تخصص تسويق علوم تجارية  ،دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون ،عيسى بنشوري -  3
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  :مستوى تقبل الزبون للبدائل-اسادس

معرفــة مســتوى تعلــق الزبــون بالمؤسســة في ظــل العوامــل الــتي تــبرر تخليــه عنهــا وذلــك  إلىيهــدف هــذا القيــاس 

وكلمـا كانـت .يكـون قـد تعامـل معهـم  أنن يعرفهم الزبون ويمكـن الذيبتحديد المنافسين للمؤسسة في نفس القطاع و 

تــدل علــى المعرفــة الجيــدة �ــم كلمــا زادت الثقــة في المقيــاس وكلمــا زاد احتمــال تقبــل الزبــون لبــدائل المنافســين  الإجابــة

تكـون سـببا في الاحتفـاظ بـه بـدل  أنالعوامل التي تبرر عدم تخليه عـن المؤسسـة هـي عوائـق التحـول والـتي يمكـن  أما.

  1 .الولاء الحقيقي

  

  التسويق وولاء الزبون اتأخلاقيالعلاقة بين : الخامسالفرع 

ذلـك فيمـا  إيضـاح، ويمكـن التسويق على الزبـائن اتأخلاقيترتكز إستراتجية بناء الولاء من خلال قياس أثر 

  2:  يلي

 المؤسسية  ةخلاقيالأعال من القيم  بدأالتزمت الشركة بم إذاان الرضا والولاء والالتزام تنمو وتتطور  - 

جابيـة تجـاه أي  أكثـرير فان العمـلاء تتكـون عنـدهم مواقـف ايعوالم للأخلاقعندما تتعامل المؤسسة وفقا  - 

  .المؤسسة ومنتجا�ا وخدما�ا

ة الســلبية وعــدم الثقــة ايــعــدم رضــا العمــلاء والدع إلىقــد يــؤدي  ةخلاقيــالأير الالتــزام ايعنــدما تنعــدم معــ - 

  .اجرارات قانونية إلىالتعرض  إلىقد يؤدي  أحيانا

مـن خـلال  تـأتيبـين المؤسسـة وعملائهـا وان الثقـة الـتي تقـوم عليـه العلاقـة  هـي الأسـاس ان الالتزام والثقة - 

  .الوفاء بالوعود التي يقدمها المسوقون للعملاء المصداقية في

المســـــتهلك لا يوافـــــق علـــــى  أنالمؤسســـــة تعتمـــــد بشـــــكل كبـــــير علـــــى مـــــدى  أنشـــــطةثقـــــة المســـــتهلك في  - 

هنالــك علاقــة بــين  وبتــالي......) المنــتج التســعير التوزيــع (للمؤسســة المتعلقــة ب  ةخلاقيــالأالممارســات 

 3 .التسويقية وانخفاض ثقة العملاء ةخلاقيالأالممارسات  إدراك

 إفســـاديســـبب مشـــكلات مختلفـــة لمؤسســـات مثـــل عـــدم ثقـــة العمـــلاء  خلاقـــيالأالنشـــاط التســـويقي غـــير  - 

  .فقد ولائه وانخفاض المبيعات وبتاليالعلاقات العملاء صعوبة الاحتفاظ بالعميل 

  

  

                                                           
1
  .78، مرجع سبق ذكره ص عيسى بنشوري -  

2
، دراسة حالة على عملاء شركة المشروبات الغازية السودانية، مجلة العلوم الاقتصادية، جامعة  العدد ة على ثقة العملاءالأخلاقياثر الممارسات عبد السلام ادم احمد وآخرون،  - 

  .28، ص 2017، 02
3
 - Bouguila siham, marketing mix an area of unethical practices, (british journal of marketing studies n° 04.2013),p28. 
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  الدراسات السابقة: المبحث الثاني

الدراســات الــتي لهــا علاقــة بموضــوع البحــث مــن خــلال متغــيرات الدراســة  أهــم إلىفي هــذا البحــث ســنتطرق 

 : التسويق وولاء الزبون وذلك كما يلي اتأخلاقي والمتمثلة في

  

   التسويق اتأخلاقيبالدراسات السابقة المتعلقة :الأولالمطلب 

ـــد القـــادر حميـــد - ـــر : الموســـومة ب، )2017(دراســـة محمـــد عب ـــز الصـــورة  اتأخلاقيـــاث التســـويق ف تعزي

  .دراسة حالة شركات النسيج العراقية  الأعمالالذهنية لمنظمات 

جامعة السويس العراق هـدفت الدراسـة علـى التعـرف  أعمال إدارةاعدت الدراسة كمذكرة ماجستير تخصص 

التســويق  التعــرف علــى مؤشــرات قيــاس الصــورة  اتخلاقيــعلــى مســتوى اهتمــام وتبــني الشــركات النســيجية العراقيــة لأ

وتوصـلت .التسـويق والصـورة الذهنيـة ف الشـركات النسـيجية العراقيـة اتأخلاقيـكل من   تأثير الذهنية والتعرف على 

التســويق  اتأخلاقيــالتسـويق تعتــبر عامــل مهـم ومؤشــر قــوي لصـالح الشــركات الــتي تراعـي  اتأخلاقيــان  إلىالدراسـة 

جابيــة لــدى عملائهــا وتعتمــد بعــض الشــركات ف خلــق صــورة أي  واغلــب الشــركات تســعى لتكــوين  صــورة ذهنيــة

  . التسويق مما يشكل لهل ميزة تنافسية  اتأخلاقي مبادئجابية لدى العميل على اعتماد أي ذهنية 

مـن منظـور  الإسـلامية الأخـلاقدور  :الموسـومة ب)/ 2016(نيس عبد المجيد ووعكوش عقيلـة أو دراسة -

  .لهذا المجال الإسلاميةظل المتغيرات المعاصرة وعرض المساهمات  يالفكر الاقتصادي ف

الــتي غالبــا مــا تكــون غــير متــوفرة للبــاحثين والعــاملين ف  الأصــليةالمصــادر والمفــاهيم  إلىمــن خــلال الرجــوع  

لا  الــذيالانضــباط  إلىوخاصــة ف الممارســات التســويقية وهــذه الممارســات تقــود .مجــال التســويق علــى حــد ســواء 

فكـــــر يق مـــــن منظـــــور الالتســـــو  اتأخلاقيـــــالفصـــــل بـــــين المصـــــالح التنظيميـــــة والمصـــــالح ا�تمعيـــــة ومناقشـــــة  إلىيـــــؤدي 

 الإسـلامية الأخـلاقنظومـة خلال ربط الممارسـات التسـويقية بم ف ظل المتغيرات المعاصرة من سلاميالإالاقتصادي 

التسـويقية يـرتبط بمـدى تقيـدها  نجـاح الوظيفـة أنلضبط هذه الممارسات ووضعا ف مسارها الصحيح وقد نتج عنها 

هـو  اتخلاقيـالأالهدف من هذه  أنمن القران الكريم والسنة النبوية كما . الإسلاميالنابعة من الدين  اتخلاقيلأبا

مجــــال تكنولوجيــــا  الســــهل خاصــــة ف ظــــل التطــــورات المتســــارعة في بــــالأمروهــــو لــــيس .اتخــــاذ قــــرار تســــويقي ســــليم 

  .تفاعلية  أكثرت أصبحمن انعكاسات  على العلاقة التسويقية والتي  أفرزتهمعلومات والاتصال وما 

الراسخة ف الحفـاظ  ةخلاقيالأالممارسات  تأثير قياس : وسومة ب، الم)2014(دراسة محمد الشوردي -

  )رانجأو  ، أمنية ،زين(مع الزبائن ف شركات الاتصالات الخلوية الاردنية  الأمدعلى علاقات طويلة 

ولتحقيــق الهــدف مــن هــذه الدراســة تم اختبــار العلاقــة الســببية بــين المتغــيرات المســتقلة وهــي عناصــر التســويق  

والخصوصــية والشــفافية والمتغــير التــابع العلاقــة طويلــة المــدى ثم تم اســتخدام تصــميم  والإســتقلاليةالصــدق  خلاقــيالأ
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 الاستبيانات التي وزعت على عينـة عشـوائية مكونـة مـنية التي تم جمعها من خلال الأولالبحث الكمي مع البيانات 

من مجتمع الدراسـة  مفـردة مـن مجتمـع الدراسـة وقـد سـبقها دراسـة تجريبيـة لـديهم خلفيـة تسـويقية كـان الغـرض  400

اسـتخدام  إلى بالإضـافة  ،وقـد تم اسـتخدام تحليـل الانحـدار الهرمـي لاختبـار الفرضـيات ،الاستبيان منها تحسين نوعية

  .التدخلات تأثير لاختبار ) AMOS SOFTWARE(مج اموس برنا

التسـويق هـي مسـؤولية تنظيميـة ضـرورية للحفـاظ علـى علاقـات مفيـدة طويلـة  اتأخلاقيـ إنالنتائج  وأظهرت

 وأظهـــرت،منظمــة  أي داخـــل  ةأخلاقيــوان هنالــك ضـــرورة لتطــوير ثقافـــة ،دلـــة مــع العمـــلاءباالثقــة المت وإقامـــة الأجــل

   .مع الزبائن والحفاظ عليها الأجلتلعبه التغذية الراجعة ف بناء علاقات طويلة  الذيالدور الحاسم  ضاأيالنتائج 

مـن (المبيعـات علـى ولاء الزبـائن  اتأخلاقياثر : ب الموسومة )2019(دراسة جعفر حليمة وقاشي خالد -

ـــائن  ـــة بولا–وجهـــة نظـــر الزب ـــعين ـــة: طبيعـــة الدراســـة، )-ة الجلفـــة ي ـــد  مقـــال منشـــور مجل اقتصـــاديات المجل

  2019السنة  20 العدد/15

ومـا واقـع ذلـك علـى .تنشـيط المبيعـات علـى ولاء الزبـون  اتأخلاقيالالتزام  تأثير طرحت هذه الدراسة مدى 

لتنشـيط المبيعـات بمؤسسـة  ةخلاقيـالأتوضـيح الممارسـات غـير  إلى�دف هذه الدراسـة .زبائن مؤسسة جيزي بالجلفة 

ـــائن وزع علـــى  إعـــدادتم  زبائنهـــا بالجلفـــةتـــؤثر جيـــزي ومـــدى  زبـــون وكانـــت جميعهـــا قابلـــة  120اســـتبيان موجـــه للزب

ة الجلفـــــة مـــــن مشـــــكل انخفـــــاض ي مجموعـــــة مـــــن النتـــــائج تعـــــاني المؤســـــس ف ولأ إلىللتحليـــــل ومـــــن ثم تم التوصـــــل 

ممـا يخلـق  خـدما�ا غياب مهارات التواصـل لـدى مـوظفي المؤسسـة بمركـز أو مصداقيتها بما يتعلق بالجودة ف خدماته

  .فجوة بينهم وبين الزبائن 

التســويق فــي  اتأخلاقيــالالتــزام ب:الموســومة ب) 2017( وأعمــرمــان وعلــي زيــان محنــد أي دراســة رزيــق -

 تحقيق ولاء الزبون 

  )2017 ديسمبر(23: العدد–مقال منشور مجلة معارف السنة الثانية عشر : طبيعة الدراسة

حيــث  التســويق ف تحقيــق ولاء زبائنهــا اتأخلاقيــب المؤسســةفهــل يســاهم التــزام المؤسســة  إشــكاليةمثلــت 

حتميـة ف نفـس الوقـت لتحقيـق  أو التسـويق ف المؤسسـة يعـد تحـدي اتأخلاقيـالالتـزام ب أنهدفت الدراسة معرفـة 

 :التاليةالنتائج  إلىولاء الزبون وتوصل البحث 

 فإرســائهاؤسســة الــتي يســاهم جميــع العــاملين القانونيــة ومجمــوع قــيم الم يرياداخــل المؤسســة التركيــز علــى احــترام المعــ 

يكـون هـذا  الممارسـين للنشـاط التسـويق اتأخلاقيـالمؤسسـة مسـوقون لهـا مـع التركيـز علـى  أفـرادجميع  أنعلى اعتبار 

  .�ااهواجهة للنشاط العام للمؤسسة وتوج الأخير
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  ذات المصــالح والزبــون طــرف مهــم ف هــذه المعادلــة  الأطــرافخـارج المؤسســة تجــري النزاهــة والشــفافية اتجــاه

جميــع  في اتخلاقيــالأومحــور نشــاط المؤسســة فــان كســب ثقتــه ورضــاه وولاءه يحــتم علــى المؤسســة مراعــاة 

  .التسويقية أنشطتها

علـى سـلوك المسـتهلك  وأثرهـاالتسـويق  اتأخلاقيـ :الموسـومة ب) 2014( راسة بـن صـالح عبـد الـرزاقد-

  .-جامعة الجزائر-كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير  إلىاطروحة دكتوراه مقدمة 

علـى مختلـف الجوانـب  أثرهـامنها النظري والتطبيقـي كـل ذلـك مـن اجـل بيـان .اعتمدت على مقاربات مختلفة 

 منتخبـــينشملـــت مســـتهلكين  بأ�ـــاغـــير مباشـــرة واختلفـــت عـــن ســـابقتها  أوالمرتبطـــة بالمســـتهلك ســـواء المباشـــرة منهـــا 

 إنتاجيــة أوخدميــة كانــت .ع المنظمــة المنتجــة بنظــر الاعتبــار نــو  تأخــذبمســتوى علمــي وثقــافي معــين لمدينــة معينــة ولم 

لهـل ارتبـاط قـوي  الأخـلاقوان .علـى سـلوك المسـتهلك  تـأثير ال إلىالتسـويق بمجملـه يهـدف  أنواهم نتائج الدراسـة 

ه أهدافــســواء مــن حيــث  الأخلاقتــرتبط مضــمونا ومنهجــا بــ إلىئل ســاا والميامــا يتجلــى في كثــرة القضــ بالتســويق وهــو

ا السلوكية المستهدفة بالدراسة كما بينت نتائج الدراسة الميدانيـة وجـود اثـر ذي دلالـة يامن حيث القض أوومضامينه 

بتغيــير مســتوى المســتهلك  الأثــرويتغــير ذلــك .بعــد عمليــة الشــراء  أوعلــى ســلوك المســتهلك قبــل  للأخــلاق إحصــائية

  .التسويق  اتأخلاقي هميةلأ

 The interfernce of marketing ethics in: لمعنونـة با) said and venkatarem  )2016 دراسـة-

costumer attraction loyalty.and financial performance –in FDI companies operating in 
addis ababa-Ethiopia  

  .Internationel journal of applied research vol2،no(5).pp289-301  مقال منشور : طبيعة المقال

الدراســة  إشــكاليةو -اثيوبيــا-العاملــة ف اديــس ابابــا الأجنــبيهــذه الدراســة علــى شــركات الاســتثمار  أجريــت

وكـان  لياالمـ والأداءالشـركات ف مجـال جـذب الزبـائن والـولاء  وأداءللتسـويق  ةخلاقيـالأدور الممارسـات  تمثلت في ما

واحتــدام حــدة التنــافس بــين  المســتثمرين .ف اثيوبيــا  الأجنبيــةالهــدف مــن هــذه الدراســة زيــادة التــدفقات الاســتثمارية 

  .ةأخلاقيير ياضوابط ومع إلىمما جعل الواقع الاستثماري بحاجة 

مــــن مـــدراء شــــركات  76مــــن الزبـــائن و 353وزع علـــى  الـــذيوقـــد تم جمـــع البيانــــات باســـتخدام الاســــتبيان 

وقــد اســتخدمت الدراســة المــنهج الوصــفي التحليلــي . 1047المباشــر والبــالغ عــددها ف حينــه  الأجنــبيالاســتثمار 

نمـوذج العامليـة التوكيديـة وبينـت نتـائج و .بالاعتماد على نماذج المعادلة البنائية خاصة نموذج تحليـل المكونـات الرئيسـة 

 المــالي والأداءالتســويق وجــذب الزبــائن وولائهــم  اتأخلاقيــجابيــة كبــيرة بــين ممارســات أي  هنالــك علاقــة أنالدراســة 

  . المباشر  الأجنبيلشركات الاستثمار 
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 Costumers perceptions of online : ب المعنونة) 2016(  (limbu B.wolf.M lansford،L a) دراسة-

ethics and its effects on satisfaction and loyalty (2011)  

  journalof research in interactive marketing vol5 no.1 pp :89-71مقال منشور : المقال طبیعة

تجـــار التجزئـــة علـــى الانترنيـــت وتحليلهـــا  اتخلاقيـــالمســـتهلكين لأ إدراك أثـــارمعرفـــة  إلىســـعت هـــذه الدراســـة 

ومـن .وذلك باستخدام المنهج الوصفي المسحي .وانعكاسات ذلك ف رضاهم وولائهم عن الموقع على الانترنيت .

طالبـا مسـجلا ف مختلـف تخصصـات ) 220(وقـد شمـل عينـة مـن .استطلاع عبر الانترنيت  إدارةاجل ذلك فقد تم 

 الأمريكيـــةات المتحـــدة يـــ ف جامعـــة متوســـطة الحجـــم تقـــع جنـــوب غـــرب الولالىالأو ف الدرجـــة الجامعيـــة  الأعمـــال

المســــتهلكين  إدراكنتــــائج الدراســــة قــــوة العلاقــــة بــــين  وأكــــدتتعبئــــة اســــتبانة الكترونيــــة  وطلــــب مــــنهم المشــــاركة في.

موقــع تجـارة التجزئــة علــى الانترنيـت وبــين الرضـا والــولاء وقــد تم قيـاس رضــا وولاء المسـتهلكين عــن مواقــع  اتخلاقيـلأ

الخصوصية والسرية والوفاء بحاجات ورغبات الزبائن وعـدم الخـدع : هي إبعادتجارة التجزئة على الانترنيت من خلال 

 : المعنونة ب) ARJOON AND RAMBOCAS )2011 دراسة -.

Ethics and customer loyalty :some insights into online retailing services. 

  مقال منشور:طبيعة الدراسة 

 International journal of business and social sciene.vol2no.14pp.135.142. 

تجـار التجزئـة علـى الانترنيـت وعلاقـة  اتأخلاقيـالتعـرف علـى تصـورات الزبـائن عـن  إلىهدفت هـذه الدراسـة 

 . tiniridad and tobagosومن اجل ذلك تمت دراسة حالة شركة .ذلك بالولاء 

وقـد جـاءت .طالـب ) 200(عـددهم  تجاوزوتم جمع البيانات من خلال توزيع استبيان على عينة من الطلبة 

 أنشــــطتهمالانترنيــــت فرصــــة هائلـــة لتجــــار التجزئــــة والزبـــائن علــــى حــــد ســـواء لممارســــة  أعطـــتهـــذا الدراســــة بعــــدما 

 خلاقـيالأللسـلوك  وإدراكهـمالدراسة وجود صلة مباشرة بـين مسـتوى ولاء الزبـائن  وأكدتالانترنيت  التسويقية عبر

  SECURITY وسـريته RELIABILITYموثوقيـة الموقـع  أنووجدت الدراسـة .لتجار التجزئة عب الانترنيت 

ف حــين .تجــار التجزئــة علــى الانترنيــت  اتخلاقيــالمســتهلك لأ إدراكمــن اهــم العوامــل الــتي تســهم ف تشــكيل هــي 

 يسـتثمروا في أنوعليـه تقـترح الدراسـة علـى تجـار التجزئـة .تجار التجزئة  اتخلاقيالمؤشر الثاني لأ trustجاءت الثقة 

ضــرورة تبــني تجــار لسياســة  إلىالدراســة  أشــارتا�ــالات الســابقة مــن اجــل تحســين مســتوى ولاء الزبــائن للموقــع كمــا 

وان الموقــع يــوفر لهــم .ن أمــاهــويتهم وخصوصــيتهم  ف  أن وطمــأنتهمواضــحة تجــاه الحفــاظ علــى خصوصــية الزبــائن 

 .والنفسية ومن التضليل والاستغلال خلال تفاعلهم مع الموقع  الماليةة من الخسائر أي الحم
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  الدراسات السابقة المتعلقة بولاء الزبون  :المطلب الثاني 

دراســـة  : 2014الصـــورة الذهنيـــة ف ولاء الزبـــون  أو دراســـة بعنـــوان دور القيمـــة المدركـــة جـــودة الخدمـــة-

   .التجارية الأهليةتطبيقية ف المصارف 

  2017لسنة  2العدد  16والعلوم التجارية المجلد  الإداريةمجلة القادسية للعلوم  يالدراسة مقال منشور فطبيعة 

الدراســة ف مــا طبيعــة العلاقــة لكــل مــن القيمــة المدركــة وجــودة الخدمــة  والصــورة الذهنيــة مــع  إشــكاليةتمثلــت 

  .ولاء الزبون وما اثر هذه العلاقة ف تعزيز مستوى هذا الولاء

هــا علــى ولاء تــأثير المدركــة وجــودة الخدمــة والصــورة الذهنيــة و  بــين القيمــة لاقــةهــدفت هــذه الدراســة العحيــث 

مجموعـــة مـــن  إلىومـــدى تطبـــيقهم وقيـــاس مســـتوى ولاء الزبـــون  وتوصـــلت هـــذه الدراســـة  الأهليـــةالزبـــون للمصـــارف 

دمـة والصـورة الذهنيـة ممـا يـدل علـى النتائج اختلاف مستوى الاستجابة الزبائن حول حول القيمة المدركـة وجـودة الخ

المصــرف في تعزيـــز ولاء الزبــون والســعي للاحتفـــاظ بــه واهتمـــام  إدارةتلعبـــه هــذه المفــاهيم ف ممارســـات  الــذيالــدور 

الخدمــة  المصـرف بجــودة الخدمـة مــن حيـث التجربــة الجوهريـة للزبــون واهتمـام المصــرف بقيمـة الــتي يـدركها الزبــون لقيمـة

  .ا أعماله إدارةالمصرف بصور�ا فيما يتصل  ف  إدارةالمقدمة واهتمام 

علـى ولاء الزبـون  وأثرهـاجـودة الخـدمات المصـرفية  : ب الموسـومة 2014دراسة ادم يعقوب ابكر حمـاد -

  الدراسة كرسالة ماجستير أعدتدراسة ميدانية على مصرف الادخار والتنمية الاجتماعية بالسودان 

ما هي قوة اتجاه العلاقة بين جودة الخدمات المصرفية وولاء الزبون والعلاقـة بـين ملموسـية  :إشكاليتهاتمثلت  

الخدمة المصرفية الخدمة وولاء الزبون اعتمد الباحث علـى المـنهج الوصـفي التحليلـي مـن اجـل وصـف الخلفيـة النظريـة 

تقــديم حلــول علميــة للمصــارف مــن اجــل تحســين جــودة خــدما�ا وكســب ولاء الزبــون  إلىلموضــوع الدراســة و�ــدف 

مة دلخودة اج بــــينودة جولمالعلاقة ا تحليــــلوتحســــين وتطــــوير جــــودة خــــدما�ا مــــن اجــــل تــــدعيم المركــــز التنافســــي و 

 يلتـزم بتنفيـذرف صلمو ا الأعمـالعدة نتائج منها الالتزام بتنفيـذ  إلى و ولاء الزبون وتوصلت نتائج الدراسة كةدرلما

 إدارةو .المرضـــيةول لحلا تقــديمل خلان من بائزلل ابمشاك يهتمـــونرف لمصا وموظفــواددة لمحت اقاولأافي ل لأعماا

 . لىولأرة المن امو صحيحل مة بشكدلخم ایدعلى تقرص تحرف لمصا

على ت بالعلاقا والتســــويقت مادلخودة اجر ثأ  : المعنونــــة ب 2012دراســـة دخيــــل االله غنــــام المطيـــري - 

لة دوفي  الجزيـــــــــــرة طيـــــــــــرانكة رعلى ش المســـــــــــافرينن م عينـــــــــــةعلى  تحليليـــــــــــةسة حالة ن  داربائزلء الاو

  .واعدت الدراسة رسالة لنيل الماجستير الكويت.الكويت

ـــائن وهـــدفت  الدراســـة في إشـــكاليةتمثلـــت  ـــر جـــودة الخـــدمات والتســـويق بالعلاقـــات علـــى ولاء الزب مـــا هـــو اث

تحديــد أثــر جــودة خدمــة الطــيران علــى توجــه  جــودة خدمــة الطــيران علــى ولاء المســافرين للشــركة تحديــد أثــرالدراســة 
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تحديــد أثــر توجــه الشـــركة بالتســويق بالعلاقــات علــى ولاء المســـافرين  الشــركة بالتســويق بالعلاقــات مــع المســـافرين و

  . تحديد أثر التسويق بالعلاقات كمتغير وسيط على علاقة جودة الخدمة بولاء المسافرين ضاأيو  للشركة

توصــلت الدراســة �موعــة مــن النتــائج هــي ان مســتوى الجــودة الخدمــة المقدمــة ف شــركة طــيران الجزيــرة بدولــة 

الـــولاء للشـــركة متوســــط وان   ومتســــاويقـــات ف شــــركة الطـــيران متوســـط الكويـــت متوســـط ومســــتوى تســـويق بالعلا

اثرجودة الخدمة المقدمة اثر موجـب ومباشـر علـى مسـتوى ولاء الزبـائن لشـركة طـيران وكـذلك لهـا اثـر موجـب ومباشـر 

  .على التسويق بالعلاقات ف الشركة 

سة حالة  شركة درالعميل ء الاولسوقي في تعزيز التوجه الموسـومة ب دور ا: 2017دراسة حاجي كرمة -

  الدراسة كرسالة ماجستير مقدمة لجامعة فرحات عباس سطيف أعدتطيف زي  بسجا

وهـــــــــدفت هـــــــــذه لعميل ا ءلاولسوقي  في تعزيز التوجه ايساهم ى مد أي لى إ : في إشـــــــــكاليتهاوتمثلـــــــــت  

ـــــــــــد لسابقة الدراســـــــــــة اا ـــــــــــرازت دور لتوجهاابين وبينه ق رلفواكائزه رهم وألسوقي التوجه م امفهووتحدي لتوجه ا إب

ــــــأثيرلكشف على عن ة التنافســــــية الميزا لتنافسية في خلقالسوقي ا ــــــراز لعميلالسوقي  التوجه  ا ت ــــــأثير وإب عناصر  ت

مجموعــــة مــــن النتــــائج  إلىء العميــــل ومــــن خــــلال ذلــــك توصــــل الباحــــث  لاوعلى دة منفرمجتمعــــة ولسوقي التوجه ا

علـى السـوق الجزائريـة للنقـال مـع فقدانـه علـى الهيمنـة عليـه  وتـدني مسـتوى رضـا  للريـادةمحافظة شركة جيـزي  : أهمها

قـوة المنافسـة ف  أننصـف مـن عينـة الدراسـة غـير راضـون علـى عـروض الشـركة حيـث  أنوولاء العملاء حيث دلـت 

لــى طويــل بفــترة مــا يعــرف ب قضــية جيــزي عتــأثير القطــاع تخلــف الشــركة عــن المنافســين ف خدمــة الجيــل الثالــث و 

  . تنافسية الشركة فكان هذا ف صالح المنافسين

ب دور وســــائل التواصــــل الاجتمــــاعي ف تحقيــــق ولاء الزبــــون   الموســــومة: 2015دراســــة صــــفا فرحــــات -

   1دكتوراة ف كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير جامعة سطيف  أطروحة

 إلىوهـدفت هـذه الدراسـة . في مـا دور وسـائل التواصـل الاجتمـاعي ف تحقيـق ولاء الزبـون إشكاليتهاوتمثلت 

علــى التعـــرف علـــى مـــدى مســـاهمة وســـائل التواصـــل الاجتمــاعي ف تعزيـــز العلاقـــات مـــع الزبـــائن وذلـــك مـــن خـــلال 

ـــر هـــذه  ـــاءا علـــى تجـــارب بعـــض المؤسســـات ف هـــذا ا�ـــال  داةالأعـــرض اث التســـويقية المعاصـــرة علـــى ولاء الزبـــون بن

كمـا .الطرق التي يجب اعتمادها لضمان تحقيق ولاء الزبائن باستخدام وسائل التواصـل الاجتمـاعي  أهمموضحين .

النتــائج الدراســة  أهــمت تقــديم المفهــوم الحــديث للزبــون الاجتمــاعي واهــم الخصــائص الــتي يتميــز �ــا وكانــ إلى�ــدف 

 الأربــاحيمكنهــا التفــوق مــن التفــوق علــى المنافســين وزيــادة  أنحيــث   هــدافالأ أهــمتســاهم وســائل الاجتمــاعي مــن 

المنافســة مهمــا كانــت الظــروف مغريــة مــع  إلى�ــا وخــدما�ا والتوجــه اج تمســك الزبــون بالمؤسســة وطلــب منتوهــو يعــني

مـع هـذه المؤسسـة وتسـاهم وسـائل التواصـل الاجتمـاعي في خلـق القيمـة  ينالآخـر بالتعامل مـع  الآخرينقيامه بنصح 

  . تكاليفللمؤسسات خلق منتجات ناجحة والترويج للمؤسسة ومنتجا�ا وزيادة نسبة المبيعات وخفض ال
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طبيعــة ، مــع الزبــون فــي تعزيــز ولاء الزبــون العلاقــة إدارةالموســومة ب دور : 2016دراســة بــن نيلــي جميلــة -

   02 مجل الدفاتر الاقتصادية العدد يمقال منشور ف :الدراسة

وحيــث ، العلاقــة مــع الزبــون دور ف بنــاء وتعزيــز  ولاء الزبــون دارةهــل لإ :الأتي الدراســة في إشــكاليةتمثلــت 

علـــى الزبـــون ومعرفـــة  الاحتفـــاظالعلاقـــة مـــع الزبـــائن وعلاقتهـــا بمفهـــوم  دارةالمفـــاهيم لإ أهـــم إبـــرام  إلىهـــدف البحـــث 

 الـذي الأساسـيالعلاقة مع الزبائن على تغيير سلوك الزبـائن اتجـاه خـدمات المؤسسـة ومعرفـة الـدور  إدارة تأثير مدى 

العلاقــة مــع  إدارة الآتيـةالنتــائج  إلىالعلاقــة مـع الزبــائن في بنــاء وتعزيـز العلاقــة مـع الزبــون وتوصــل البحـث  إدارةتؤديـه 

 إلىكـل مؤسسـة بحاجـة   أنمكن الاستغناء عنهـا حيـث ي التسويقية الضرورية التي لأ الأنشطةالزبون هي نشاط من 

ف  الأساســية  الإســتراتيجيةالعلاقــة مــع الزبــائن ف المؤسســة  إدارةوتعتــبر لهــا  المــوالينتبــني قاعــدة متينــة مــن الزبــائن 

  . المؤسسة  أهداف أسمىالمؤسسة للتعامل مع الزبائن ويعتبر الولاء 

  

 : المعنونة ب ghafari nad norouzi 2015  دراسة-

The impact by ethical marketing on customer loyalty in tehran  albors insurance company. 

 sceince road journal vol 3 no.03.pp.265.305 مقال منشور: طبيعة المقال

للتــامين ف ) البــورز(وولاء الزبــون في شــركة  خلاقــيالأالتســويق  تــأثير التعــرف علــى  إلىهــدفت هــذه الدراســة 

المــديرين والثقــة وجــودة  اتأخلاقيــطهــران واســتخدمت الدراســة المــنهج الوصــفي التحليلــي وشملــت متغــيرات الدراســة 

الوصــفي التحليلــي وتكــون مجتمــع الدراســة مــن  الأســلوبوقــد اســتخدم الباحثــان  التفاعــل وتــوفير الخــدمات الحديثــة

نتــائج  وأكــدتاســتبانة ) 300(عــين عشــوائية ووزعــت علــيهم نحــو  مــنهم وأخــذتبــورز للتــامين جميــع زبــائن شــركة ال

  مــرآةالمــديرين والمــوظفين هــم  أنضــحت الدراســة أو وولاء الزبــائن و  خلاقــيالأهنالــك علاقــة بــين التســويق  أنالدراســة 

لا يســتخف بــه مــن  آمــرة عاليــال الأخــلاق وأصــحابالحجــم للمنظمــة لهــذا فــان توظيــف ذو الســمعة الحســنة  كاملــة

يوســـع  أنللتســـويق يمكـــن  ةخلاقيـــالأتبـــني المســـؤولية الاجتماعيـــة والجوانـــب  أن إلىوتوصـــلت الدراســـة .قبـــل الزبـــائن 

مـــن اتصـــالا�ا  تحقـــق المنظمـــة رضـــا الجميـــع ويكثـــف أنويمكـــن  لإجابـــةا الأطـــرافق التفاعـــل مـــع الزبـــائن وجميـــع نطـــا

  .التسويقية البديلة 

  Impact of ethical advertisement on custumer loyalty :المعنونة ب )( nitin and tripti2014 دراسة-

 International journal of economics،commerce and managment مقـال منشـور: طبيعـة المقـال

united kingdom.vol II،Issue1،pp-1-8 

التســـعير  تــأثير وقيـــاس .علـــى ولاء الزبــون  خلاقــيالأ الإعـــلان تــأثير التعــرف علـــى  إلىهــدفت هــذه الدراســـة 

يـــؤثر فيـــه الســـلوك المســـؤول  الـــذيومعرفـــة المـــدى .بنـــاء الـــولاء  في علـــى ولاء الزبـــون وتحليـــل دور المشـــاهير خلاقـــيالأ

علـــى ولاء الزبـــائن ومـــن اجـــل تحقيـــق ذلـــك واختبـــار الفرضـــيات اســـتخدم )المنـــتج  إعـــلانكمـــا يشـــاهد ف (ا أخلاقيـــ
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زبونــا مــن خلفيــات اقتصــادية ) 50(عــت علــى عينــة مــن ر الوصــفي التحليلــي مــن خــلال اســتخدام اســتبانة ز المــنهج 

ات وان الإعلانـــحـــد مــا ب إلىثر أالعــالم الحـــديث يتــ أنتبـــين .وبعــد تحليـــل البيانــات الـــتي تم جمعهــا .مختلفــة مــن الهنـــد 

وان الحفـاظ علـى الزبـائن لمـدة طويلـة يتحقـق مـن خـلال التعامـل .كبير على ولاء الزبـائن   تأثير له  خلاقيالأ الإعلان

عـاجزا  بالتأكيـدف حـال عجـز احـدهم عـن قيـاس الـولاء فسـيكون .مهـم  أمـرة وان قياس الولاء عالي بأخلاقمعهم 

  .يد المشاهيرأوت خلاقيالأ بالتسعيرجابي أي بشكل  يتأثرولاء الزبائن  أن ضاأيالنتائج  إدارته، وأظهرتعن 

 : المعنونة ب (kurt 2008) دراسة-

The impact of E-retailers ethics on custumers loyalety  طبيعــة المقــال :  The مقــال منشــور

former and the turkish version of this research paper was presented in the 13th national 
marketing congress and published in the conference proceedings in 2008 

تجــار التجزئــة علــى الانترنيــت  اتخلاقيــالزبــائن لأ إدراكاستكشــاف العلاقــات مــن  إلىهــدفت هــذه الدراســة 

وقــد تم جمــع البيانــات مــن خــلال  الإجابــةمــن جهــة والثقــة والرضــا والــولاء لتجــار التجزئــة علــى الانترنيــت مــن جهــة .

ن يتسـوقون عـبر الانترنيـت وقـد  بلـغ حجـم الـذيوتم توزيعه على عينة من الزبـائن . فقرة) 34(على استبانة اشتملت 

وان .الشــــركة  أداءلا يمكــــن فصــــله عــــن  أخــــلاقمفهــــوم  أن إلىنتــــائج الدراســــة  أشــــارتوقــــد .زبــــائن )206(العينــــة 

ثقـة الزبـائن ورضـاهم وولائهـم ولهـذا  إلىومهمـة جـدا للوصـول  أساسـيةتجـارة التجزئـة الالكترونيـة  أنشـطة في الأخلاق

ن ويكونــون مــاتضــمن هـذه الخدمــة شــعور هــؤلاء الزبــائن بالرضــا والأ أنفـان شــرط الخدمــة الجيــدة المقدمــة للزبــائن هــو 

  ف العملية التسويقية  الأخلاقمن خلال الالتزام بمفهوم  إلايتحقق  أنمكن ي وكل ذلك لأ مخلصين للشركة

  

  التعقيب على الدراسات السابقة : المطلب الثالث

النتــائج  إلىالتســويق وولاء الزبــون تم التطــرق  اتأخلاقيــموضــوعي  تناولــتالدراســات الــتي   أهــمبعــد عــرض 

  : التالية

ارتبـاط قويـة بالتسـويق وان لتطبيقـه في المؤسسـات لـه  علاقـة الأخلاق أن إلىهدفت اغلب هذه الدراسات  -

  ؛ةساثر على مردودية المؤس

المؤسسـة  أهـدافالتسـويق والالتـزام �ـا في تحقيـق  اتأخلاقيـواثـر  أهميـةاغلب الدراسات على دور و اتفقت  -

 علــى ســلوك المســتهلك تــأثير والن، مــع الزبــائ الأمــدعلاقــات طويلــة  الحفــاظ علــى، تعزيــز الصــورة الذهنيــة(

  ؛تحقيقه إلىهو ما تسعى المؤسسات و  ......)تنشيط المبيعات، تحقيق الولاء.

علـــى  تـــأثير التســـويق بشـــكل كبـــير في ال اتأخلاقيـــتلعبـــه  الـــذياغلـــب الدراســـات للـــدور الحاســـم  أشـــارت -

  ؛هسلوك المستهلك وتعزيز الصورة الذهنية لدي
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 اتأخلاقيــســليم واعتمــاد مبــادئ  أخلاقــيضــرورة تبــني نشــاط تســويقي  إلىصــت جــل الدراســات أو كمــا  -

   ؛في المؤسسات ةأخلاقيتسويقية لتحد من الممارسات الغير 

شـدة  ضـاأيو  هميتهتحقيقها وذلك نظرا لأ إلىالتي تسعى المؤسسات  هدافالأ أهميعتبر ولاء الزبون من بين  -

  ؛عب الحصول على رضا الزبون وولائهعلاقة الزبون بالمؤسسة مما  يص تأثير التنافس ومدى 

هج التحليلــــي في الجانــــب والمــــناتبعــــت اغلــــب الدراســــات في الجانــــب النظــــري المــــنهج الوصــــفي الملائــــم لهــــا  -

  ؛التطبيقي

  .معالجة المواضيع المختلفة ما بين الاستبيان والمقابلة والملاحظة  أدواتالدراسات السابقة تنوعت فيها  -

  

  من الدراسات السابقة  الحاليةموقع الدراسة  :المطلب الرابع

   :جه الاستفادة من الدراسات السابقةأو  -لاأو 

التسـويق وذلـك بنـاءا علـى  اتأخلاقيـامتداد للدراسات السـابقة مـن ناحيـة الاهتمـام ب الحاليةتعتبر الدراسة  -

  ؛هذه الدراسات بإجراءت التي تحث مختلف التوصيا

نظــري علــى  إطــارســاهمت في تســهيل وتبســيط بعــض المفــاهيم المتعلقــة بمتغــيرات الدراســة عــن طريــق تقــديم  -

  ؛البحث  في هذا ا�ال وإثراء أدبياتالدراسة  

  ؛علاقة مباشرة بالموضوع الدراسة العديد من المصادر والمراجع التي لها إلىالوصول  -

الدراســــة ومـــا ولاه مــــن  أدوات إعـــدادوذلـــك عــــن طريـــق الاســــتفادة في  الحاليــــةبنــــاء للدراســـة  أداةشـــكلت  -

  ؛هذا البحث عدادلإ وتحليليةمنهجية  وإجراءاتخطوات 

  .نموذج الدراسة وتحديد بعض فقرات الاستبيان ساهمت ف تصميم  -

  :جه الاختلاف عن الدراسات السابقةأو  -ثانيا

ـــة العدا، الصـــدق(  بعـــادهأالتســـويق وفي  اتأخلاقيـــتســـليط الضـــوء علـــى موضـــوع  تحـــاول الحاليـــةالدراســـة  - ل

 اتأخلاقيـحين ركزت الدراسات السابقة علـى العلاقـة بـين متغـير  في )المواطنة، الاحترام، التعامل، الالتزام.

  ؛لإجابةالتسويق وبعض المتغيرات 

ومــن  التأمينــاتقمنــا باختيــار مؤسســة ذات طــابع خــدمي وهــي مؤسســة نشــطة في قطــاع   الحاليــةالدراســة  -

  ؛الدراسة لإجراءسة كمجتمع وعينة خلال اعتماد عينة من متعاملي المؤس

ـــالدراســـة   - ـــر  تـــأتي ةالحالي التســـويق علـــى ولاء الزبـــون لـــدى متعـــاملي الشـــركة الوطنيـــة  اتأخلاقيـــلتقصـــي اث

المختلفـة علـى تحقيـق ولاء  بإبعـادهالتسـويق  اتأخلاقيـهذه الدراسة تنفرد ف قياس اثـر  أنفنرى  للتأمينات

  ؛الزبون
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هــذه الدراســة   تــأتيحيــث  والرمانيــةاختلفــت عــن الدراســات الســابقة ف حــدودها المكانيــة  الحاليــةالدراســة  -

العلمـــي في مختلـــف الدراســـة العربيـــة  الإنتـــاجلـــة لجســـر الهـــوة في هـــذا ا�ـــال  فعلـــى الـــرغم مـــن غـــزارة و اكمح

وتــبرز .هــذا النــوع مــن الدراســات محليــا إجــراء إلىالحاجــة  لتأكيــدالدراســة في البيئــة المحليــة  فأجريــتوالغربيــة 

ـــة ـــد مـــن  أهمي ـــة والمحليـــة ممارســـات الـــتي الأصـــواتالدراســـة ف ظـــل بـــروز العدي تســـويقية  مـــن الهيئـــات العالمي

  .تمن طرف المؤسسا ةأخلاقي
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  :خلاصة الفصل

التسـويق وهـو عبـارة عـن مجموعـة مـن القـيم تمـنح لحاملهـا  اتأخلاقيـمن خلال هذا الفصل اتضـح لنـا مفهـوم 

ة المرجعيــة خــاطئ والــتي توجهــه في الممارســات التســويقية المختلفــة وهــي بمثابــة الدعامــ أوالتمييــز بــين مــا هــو صــحيح 

  .لتمييز السلوك السوقي

للتسـويق  الأمريكيـةالتسـويقية مـن طـرف منظمـات عالميـة كالجمعيـة  ةخلاقيالأير ياالتزام المؤسسة بالمع أنكما 

وتتضــــمن مجموعــــة مــــن القــــيم والمبــــادئ ذات العلاقــــة بمفهــــوم ويعتــــبر دليــــل عمــــل تســــويقي  ةخلاقيــــالأف مــــدونتها 

ي لأيعــزز الصــورة الذهنيــة  وبالتــالي ةخلاقيــالأمــن المســؤولية  عــاليواجتمــاعي يمكــن المؤسســات مــن التحلــي بمســتوى 

  جابية للمؤسسة لدى الجمهور بصفة عامة والزبائن بصفة خاصة 

سـبب رئيســي لضـمان نمـو المؤسسـات وهـو مسـؤولية طـاقم العمــل  أصـبحتحقيـق ولاء الزبـون  أنكمـا يبـين لنـا 

زبـائن جـدد لان  ىيصـعب فيـه الحصـول علـ ،تنافسي سـائدولا يعتبر مسؤولية فرد معين وذلك في ظل محيط  بأكمله

  .الزبائنالحكم النهائي لبقائها واستمرارها مرهون ومبني على ولاء 
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:تمهيد  

 ضاأيظهورها و  أسباب أهمالتسويق وتحديد  اتخلاقيالمفاهيمي لأ الإطار إلى الأولد تطرقنا في الفصل لق

بالنسبة للشركة  أهميتهو  مفهوم ولاء الزبون إلىالاهتمام �ذا المفهوم كما تم التطرق  إلى أدتوالدوافع التي   هميةالأ

من اجل   إشباعهالة و االحكم النهائي لبقائها فيجب التركيز عليه  وفهم حاجاته ورغباته ومح لأنهاعتبار الزبون 

  .المساهمة في تحسين العلاقة معه وكسب ولائه

التسويق ومدى اهتمامها  اتخلاقيومدى ممارستها لأ للتأميناتوبقصد التعرف على واقع الشركة الوطنية 

ا  أعمالهفي مجال  التي تحتل مركزا مهما  للتأميناتبالزبون وولائه قمنا من خلال هذا البحث بدراسة الشركة الوطنية 

  .العروض والخدمات والحصول على قاعدة زبائن كبيرة في مجال نشاطها  أفضلفهي تسعى لتقديم 

مبحثين حيث نتكلم في  إلىالمسطرة قمنا بتقسيم هذا الفصل  هدافالنتائج والأ إلىوقصد الوصول 

سنقوم بتحليل متغيري الدراسة في المبحث الثاني  أماالمستخدمة في الدراسة  والأدواتعن الطريقة  الأولالمبحث 

 إلىمناقشتها من اجل ربط النتائج بالفرضيات ومقارنتها للتوصل  إلى إضافة إليهاوسنتكلم عن النتائج المتوصل 

  .أهم الاستنتاجات والتوصيات
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  المستخدمة في الدراسة  والأدواتالطریقة : الأولالمبحث 

تواجـه صـعوبات   للتأمينـاتالشركة الوطنية  أن إذ، بين القطاعات الصعبة في التسيير من التأميناتيعد قطاع 

المفــاهيم النظريــة علــى  بإســقاطالدراســة قمنــا  إتمــامكبــيرة مــن اجــل الحصــول علــى زبــائن وكســب ولائهــم ومــن اجــل 

  .لزبون التسويق على ولاء ا اتأخلاقي تأثير لمعرفة مدى  للتأميناتمختلف زبائن الشركة الوطنية 

  

  الطريقة المتبعة في انجاز الدراسة  :الأولالمطلب 

  مجتمع وعينة الدراسة  :الأولالفرع 

  :مجتمع الدراسة-لاأو 

حيث تتمثل وحدات مجتمع ، ة ورقلة ومختلف فروعهايامين بولااستهدفنا بالدراسة زبائن الشركة الوطنية للت        

  .المتعاملين مع الشركة فرادالأوع الدراسة في مجم

   :عينة الدراسة-اثاني

زبونـا للشــركة  55حيـث تضـمنت العينـة .ة في سـحب عينـة الدراسـة يـلاتم الاعتمـاد علـى طريقـة العينـة الاحتم       

 47وتم توزيــع اســتمارات الاســتبيان علــيهم ليــتم اســترجاع ، مــن مختلــف فروعهــا في منطقــة ورقلــة للتأمينــاتالوطنيــة 

معالجتهـــا  إمكانيتهـــامنهـــا وذلـــك نظـــرا لعـــدم صـــلاحيتها وعـــدم  04صـــالحة للمعالجـــة واســـتبعاد  41منهـــا .اســـتمارة 

  : لياوعموما يمكننا توضيح عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة وكذلك القابلة للمعالجة وذلك وفقا للجدول المو .

  الموزعة والمسترجعة والمعتمدة في التحليل الاستبياناتعدد : )01-02(الجدول رقم 

  عدد المتعاملين  البيان

  55  الموزعة  الإستبانات

  41  المسترجعة  الإستبانات

  04  غير الصالحة الإستبانات

  37  المعتمدة في التحليل  الإستبانات

  ةالطالب إعدادالمصدر من 
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  متغيرات الدراسة : الفرع الثاني

 :كما يلي  إليها شارةويمكن الإ.لها مستقل والثاني تابع أو ، شملت الدراسة متغيرين

   :التسويق اتأخلاقي-لاأو 

دراسة مدى تطبيقه في الشركة الوطنية للتامين من وجهة نظر  سنحاولوهو المتغير المستقل في الدراسة 

   .في ولاء الزبون هتأثير ومدى .زبائنها 

   :ولاء الزبون  -ثانيا

  .التسويق  اتأخلاقيبمتغير  تأثرهدراسة مدى  سنحاول.الدراسة وهو المتغير التابع في 

  نموذج الدراسة ):01- 02(الشكل رقم 

  .من هذا المنطلق سنعطي تصور للمتغيرين عن طريق هذا المخطط 

   

  

  

  

  

  

  

  

  الطالب إعدادمن  : المصدر

  المتغير التابع

  

  ولاء الزبون

 

  المتغير المستقل

  اخلاقيات التسويق

  الصدق

  الالتزام

  التعامل

  العدالة

  الاحترام

 المواطنة
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  المستخدمة في الدراسة  الأدوات: المطلب الثاني

  الدراسة  أداة: الأولالفرع 

لجمـع البيانـات  أداةكـمن فرضيا�ا  قمنا بتوزيع الاسـتبيان   والتأكدالدراسة  إشكالياتعلى  الإجابةمن اجل 

العينـة حـول حقيقـة وواقـع تطبيـق شـركة الوطنيـة  أراءذي قمنا من خلاله باسـتطلاع وال، لمعلومات المتعلقة بالدراسةوا

  .التسويق وما مستوى ولاء الزبائن  اتخلاقيللتامين لأ

  :التحضير للاستبيان-لاأو 

التســويق في تحقيـــق ولاء الزبـــون وبغــرض الحصـــول علـــى  اتأخلاقيـــدور  إبـــراز إلىكــون هـــذه الدراســـة �ــدف 

وتصــميم الاسـتبيان وذلــك مـن خــلال  إعـدادالبيانـات والمعلومـات المســاعدة علـى ذلــك تم الاسـتعانة بالملاحظــة عنـد 

  المتواجـدة علـى مسـتوى مدينـة ورقلـة للتأمينـاتالزيارات الميدانية المتعددة للمديرية ومختلف الوكـالات للشـركة الوطنيـة 

  .وعناصر الاستبيان  أسئلةالمختصين في التسويق لصياغة  الأساتذةاستشارة بعد  إلى بالإضافة 

   :تصميم الاستبيان-اثاني

التســـويق  اتأخلاقيــبغــرض تحليــل واقـــع تطبيــق  للتأمينـــاتزبـــائن الشــركة الوطنيــة  إلىبمــا ان الاســتبيان موجــه 

   :ر رئيسية وذلك كما يليو اثلاث مح إلىوولاء الزبون لدى الشركة فقد تم تقسيمه 

حيـــث تضـــمن هـــذا المحـــور العناصـــر .تتعلـــق بـــالمتغيرات الشخصـــية  للعينـــة المســـتجوبة  أســـئلةيتضـــمن  الأولالمحـــور .1

  ؛)الدخل . المهنة .لمستوى العلمي ا.السن .الجنس (: الاتية

الســتة  أبعــادهالتســويق في مجــال  اتأخلاقيــالخاصــة بتقيـيم مســتوى تطبيــق  ســئلةالمحـور الثــاني تضــمن هــذا المحــور الأ.2

  ؛قد تجسدت في ثلاثة وثلاثون سؤالاو ).المواطنة ، الاحترام، العدالة، التعامل، الالتزام، الصدق( في شركة التامين 

والـتي تم تجسـيدها في  التأميناتالخاصة بتقييم مستوى ولاء الزبائن لشركة  سئلةالمحور الثالث تضمن هذا المحور الأ.3

  .أسئلةعشرة 

   :توزيع الاستبيان -ثالثا

مقـابلات مـع  وإجـراءتم توزيع الاسـتمارات في المديريـة وفروعهـا المعتمـدة والمتواجـدة عـبر مسـتوى مدينـة ورقلـة 

داقية وموضــوعية عـــن موضـــوع مصـــ أكثـــرمختلــف المتعـــاملين معهــم لشـــرح عناصـــر الاســتبيان والحصـــول علـــى بيانــات 

  .الدراسة
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  المعتمدة في معالجة البيانات ساليبالأ: الفرع الثاني

عـدة معطيـات بالاعتمـاد من الاسـتمارات الـتي تم توزيعهـا وذلـك لبنـاء قا الإجاباتخلال هذه المرحلة تم فرز 

مـن الاسـتمارات المعتمــدة  الإجابـاتوذلـك بعـد اسـتبعاد الاســتمارات الملغـاة وتفريـغ  Excel 2007 علـى برنـامج

  .على التحليل 

  2 ديـــامح.1غـــير موافـــق ( إجابــةدرجـــة لكـــل  وإعطــاء )درجـــات 3(كمــا تم الاعتمـــاد علـــى مقيــاس ليكـــارت   

  ).3موافق.

 1.66 إلى  1 من : غير موافق 

 2.33 إلى 1.67من  : ديامح. 

 3 إلى 2.34من  : موافق. 

 SPSS26للعلــوم الاجتمــاعي  حصــائيةببرنــامج الحزمــة الإوبغــرض معالجــة معطيــات الاســتبيان تم الاســتعانة 

الـــتي  حصـــائيةالإ الأســـاليبكمـــا تم الاعتمـــاد علـــى عـــدد مـــن .عالجـــة البيانـــات وتحليلهـــا واســـتخراج نتـــائج الدراســـة لم

 : تتناسب ومتغيرات الدراسة وهي

 الدراسة  أداة معامل الفاكرومباخ لقياس ثبات وصدق 

 لمفردات عينة الدراسة  الإجاباتنسب  لإظهارب المئوية سالتكرارات والن 

  التسويق في الشركة ودرجة  اتأخلاقيالمتوسطات الحسابية لمعرفة درجة موافقة العينة المستجوبة على تطبيق

 ولائهم لها

  اختبار«T»  الإناثو التسويق للشركة حسب الذكور  اتأخلاقيفي  إحصائيةمن وجود فروق ذات دلالة  للتأكد  

  اختبارANOVA التسويق حسب مستوى الدخل  اتأخلاقيفي  إحصائيةمن وجود فروق ذات دلالة  للتأكد 

 معادلة الانحدار الخطي البسيط. 

  :قياس صدق وثبات الدراسة

قبل توزيع الاستبيان علـى عينـة البحـث بقصـد التحقـق مـن قـدرة الاسـتبيان علـى قيـاس مـا ينبغـي قياسـه تمـت  

الدراسـة  أداةمحكمين في التخصـص تم عـرض  أساتذةدراسة الصدق الظاهري وذلك من خلال مراجعتها من طرف 

في تصــــميم الصــــيغة النهائيــــة  النصــــح والتعــــديل في الصــــياغة وقــــد تمــــت الاســــتفادة مــــن ملاحظــــا�م وإســــداءعلــــيهم 

  للاستبيان
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القياس من خـلال دراسـة معامـل الارتبـاط الـداخلي بغـرض دراسـة صـدق وثبـات الاسـتبيان  أداةسيتم اختبار 

 يأخــذمبــاخ الــذي  المســتعملة في الدراســة وقــد تم الاعتمــاد علــى معامــل الفــا كــرة داةالأوهــي مرحلــة يــراد منهــا تقيــيم 

اســتجوا�م وفي  أعيــد إذا الإجابــةن يعيــدون نفــس الــذيوالــتي تعــبر عــن نســبة الثبــات للعينــة المختــارة  1-0مــن   قيمــة

ف حـــين بلغـــت قيمـــة .وهـــي نســـبة مقبولـــة جـــدا  0.899 الإجماليـــةيمـــة الفاكرومبـــاخ قوقـــد بلغـــت .نفـــس الظـــروف

لصــدق وهــي مــا تمــت ملاحظتــه العينــة تتصــف بالثبــات وا أفــراد إجابــات أنوهــذا مــا بــين .0 948 معامــل الصــدق

  : والجدول يوضح ذلك 0.821و0.855 التواليلمتغيري الدراسة المستقل والثابت على 

  نتائج معامل الفاكرومباخ لاستبيان الدراسة: )02-02(الجدول رقم 

  قيمة معامل الصدق  معامل الثبات الفاكرومباخ  رات الاستمارةاعدد عب  

  0.924  0.855  33  التسويق اتأخلاقي

  0.906  0.821  10  ولاء الزبون

  0.948  0.899  43  الاستبيان ككل

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادالطالبة  إعدادمن : المصدر
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  عروض ومناقشة نتائج الدراسة التطبیقیة 

حيـث سـيتم .نتـائج الدراسـة وتفسـيرها وفقـا للفرضـيات الموضـحة 

العينــة علــى العبــارات الــتي تضــمنها دراســة  إجابــات

العينـــة علـــى العبـــارات الـــتي تضـــمنها الاســـتبيان 

 عرض نتائج المتعلقة بالخصائص الديموغرافية للعينة 

                               

  توزيع عينة الدراسة حسب الجنس): 02-02

  SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات 

نسبة الـذكور في عينـة الدراسـة تفـوق  أنفنلاحظ 

 أي  % 32 الإنــاثذكــر بينمــا بلغــت نســبة 

68%

32%

                                                      :

39 

عروض ومناقشة نتائج الدراسة التطبیقیة : المبحث الثاني

نتـائج الدراسـة وتفسـيرها وفقـا للفرضـيات الموضـحة  إلىسنقوم مـن خـلال هـذا البحـث للتطـرق 

إجابــاتجانــب  إلىيــة الأولدراســة خصــائص العينــة انطلاقــا مــن البيانــات 

العينـــة علـــى العبـــارات الـــتي تضـــمنها الاســـتبيان  إجابـــاتجانـــب  إلىيـــة الأولخصـــائص العينـــة انطلاقـــا مـــن البيانـــات 

  .اختبار الفرضيات  إلى

 عرض نتائج الدراسة  :

عرض نتائج المتعلقة بالخصائص الديموغرافية للعينة 

   :العينة حسب الجنس

                             توزيع عينة الدراسة حسب الجنس : )0-03

  العدد  

25  

  12  

  37  

02(الشكل رقم 

الطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر من 

فنلاحظ .عينة الدراسة حسب الجنس  أفراديوضح لنا الجدول توزيع 

ذكــر بينمــا بلغــت نســبة  25وهــو مــا يعــادل  %68حيــث تبلــغ نســبة الــذكور 

ذكر

أنثى

:                                                      الفصل الثاني

المبحث الثاني

سنقوم مـن خـلال هـذا البحـث للتطـرق 

دراســة خصــائص العينــة انطلاقــا مــن البيانــات 

خصـــائص العينـــة انطلاقـــا مـــن البيانـــات 

إلى أخيراللوصول 

  

:الأولالمطلب 

عرض نتائج المتعلقة بالخصائص الديموغرافية للعينة  :الأوللفرع ا

العينة حسب الجنس أفرادتوزيع -1

02(الجدول رقم 

  الجنس

  ذكر

  محايد

  المجموع

  :التعليق

يوضح لنا الجدول توزيع 

حيــث تبلــغ نســبة الــذكور . الإنــاثنســبة 

  . محايد 12

  

  

  



 الدراسة المیدانیة    :                                                      

                                 

  توزيع عينة الدراسة حسب السن): 03-

  SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات 

  : ويمكن استخلاص منه ما يلي .

 ؛وهم يمثلون اكبر نسبة) 43%( سنة يشكلون نسبة 

 ؛)% 29.7(سنة نسبة 

 ؛) %

  ).% 8.1(نسبة  الأقلية

  

  المستوى العلمي توزيع عينة الدراسة حسب): 

 SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات 

0

10

20

30

40

50

منأقل سنة 30 40- 30من 50-41من

33%

51%

16%

                                                      :

40 

  :توزيع العينة حسب السن

                               توزيع عينة الدراسة حسب السن : )0-04

   

  

  

  

  

  

  

-02(الشكل رقم 

الطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن  : المصدر

.عينة الدراسة على الفئات العمرية  أفراديوضح لنا الجدول توزيع 

سنة يشكلون نسبة  40 إلى 30من  أعمارهم تتراوحن الذي

سنة نسبة  50 إلى 41من  أعمارهمح و االذين تتر  فرادالأ

% 18.9(سنة بنسبة  30اقل من  أعمارهمالذين  فرادالأ

الأقليةما فوق فهم يمثلون  إلىسنة  50من  أكثربالفئة الخاصة 

 :العينة حسب المستوى العلمي

  المستوى العلمي توزيع عينة الدراسة حسب: )0-05

  

): 04-02(الشكل رقم 

الطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن : المصدر 

  العدد  

40  

50  

  

16  

7  

11  

3  

37  

  العدد  المستوى العلمي

  

12  

19  

6  

  37  

منأكثر 50

فاقلثانوي

جامعي

علیادراسات

:                                                      الفصل الثاني

توزيع العينة حسب السن-2

02(الجدول رقم 

  :تعليقال

يوضح لنا الجدول توزيع 

 الذي فرادالأ

  الأنسبة

  الأنسبة

 الفئة الخاصة  أما

العينة حسب المستوى العلمي أفرادتوزيع -3

02(الجدول رقم 

  السن

  30اقل من 

40  -  30من  

50  -  41من   

  50من    أكثر

  المجموع 

المستوى العلمي

  ثانوي فاقل 

  جامعي 

  دراسات عليا

  المجموع



 الدراسة المیدانیة    :                                                      

فكانـت نسـبة المتحصـلون . عينة الدراسـة  أفراد

ثم فئـة الطـور )  % 33(ثم الفئـة الجـامعيين بنسـبة قـدرت ب 

                           

  حسب المهنةتوزيع عينة الدراسة  :)02-05

 SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات 

 ـقــدرت بــ الأغلبيــةالمــوظفين هــم  فــرادالأنســبة 

  ). % 16(بنسبة قدرت ب  الأقليةوتمثل فئة البطالة 

                        

  الدراسة حسب الدخلتوزيع عينة : )06-02(الشكل رقم 

  SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات 

54%30%

16%

موظف حرةأعمال بطال

16%

30%

27%

27%

مناقل 20000

20000من
دج40000

40000من
دج60000

منأكثر 60000 

                                                      :

41 

أفراديوضح لنا الجدول الدرجات العلمية والشهادات المتوفرة لدى 

ثم الفئـة الجـامعيين بنسـبة قـدرت ب ) % 51(قدرت ب  الأغلبيةعلى دراسات عليا تمثل 

  ) . % 16(الثانوي فما اقل بنسبة 

  :العينة حسب الوظيفة

                         توزيع عينة الدراسة حسب المهنة : )0-06

  العدد  

20  

11  

06  

37  

02(الشكل رقم 

الطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن : المصدر

نســبة  ، أنعينــة الدراســة وفقــا للوظيفــة أفــرادوزيــع تيوضــح لنــا الجــدول 

وتمثل فئة البطالة ) %54( بنسبة قدرت ب الأعمالثم فئة 

  :العينة حسب الدخل

                      توزيع عينة الدراسة حسب الدخل : )02-07

  العدد  الدخل

  دج20000

  دج40000 إلىدج 

  دج60000 إلىدج 

  دج60000

6  

11  

10  

10  

37  

الشكل رقم 

الطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر من 

دج20000

20000 إلىدج

40000 إلىدج

دج 60000

:                                                      الفصل الثاني

  :التعليق

يوضح لنا الجدول الدرجات العلمية والشهادات المتوفرة لدى 

على دراسات عليا تمثل 

الثانوي فما اقل بنسبة 

العينة حسب الوظيفة أفرادتوزيع -4

02(الجدول رقم 

  المهنة

  بطال

  موظف 

  حرة أعمال

  المجموع

يوضــح لنــا الجــدول 

ثم فئة )  % 54(

العينة حسب الدخل أفرادتوزيع -5

02(الجدول رقم 

20000اقل من 

دج 20000من  

دج  40000من 

60000من  أكثر

  المجموع
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   :التعليق

 إلى 20000 حيث يمثلوا ذوي الدخل ما بين.ة سعينة الدرا فراديوضح لنا الجدول مستوى الدخل لأ

 أكثرذوي الدخل  ضاأيو  60000 و 40000ثم فئة الدخل ذوي ) %30(ة قدرت ب عاليبنسبة  40000

لذوي الدخل الضعيف اقل من ).% 16( لكلا منها ونسبة) % 27.7(نسبة متوسطة قدرت ب 60000من 

20000.  

  

  عرض نتائج اختبار الفرضيات : الفرع الثاني

  :)التسويق وولاء الزبون اتأخلاقي(يم متغيرات الدراسة نتائج تقي  -لاأو 

العينة  آراءحسب  بتقييم متغيرات الدراسةسنقوم من خلال هذا الجزء من البحث بعرض النتائج المتعلقة 

 :المستجوبة وذلك كما يلي

  :التسويق اتأخلاقينتائج متغير 1-

  

  الصدق مبدأالتسويق في  اتأخلاقيتقييم ) 08-02(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  الاتجاه

  ديامح  0.811  2.19  �ا الصريحة ووعودها مااشركة التامين تحترم التز   01

  دايمح  0.780  2.05  الخدمات المقدمة من شركة التامين ذات قيمة تحقق المنافع المفترضة   02

  موافق  0.762  2.41  موظفي شركة التامين صادقون في التعامل   03

  موافق  0.804  2.49  موظفي شركة التامين يقدمون معلومات كافية   04

  موافق  0.691  2.46  يربطني بالشركة يتسم بالشفافية الذيعقد التامين   05

دايمح  0.475  2.318  المجموع  

  SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن : المصدر

الصـدق لـدى الشـركة  مبـدأالتسـويق في  اتأخلاقيالزبائن حول واقع تطبيق  لآراءيوضح الجدول الاتجاه العام 

العبــارات الخاصــة �ــذا  الإجمــاليالمتوســط الحســابي  أنلاحظنــا  أعــلاهالوطنيــة للتــامين ومــن خــلال النتــائج الموضــحة 

 أمـــا ا،ديـــاالعـــام مح الاتجـــاهوعليـــه كـــان  0.475بـــانحراف معيـــاري قـــدره  2.318عبـــارات هـــو  05ـالمقـــدرة بـــ بـــدأالم

)  03 05 04(الاتجـاه الموافـق خـص الـثلاث عبـارات  :متوسـط أعلـىبالنسبة للعبـارات فقـد جـاءت مرتبـة حسـب 

د فقـد يـااتجـاه مح أمـا  التـواليعلى ) 0.762 0.804 0.804(بانحراف معياري ) 2.41 2.46 2.49(بالقيم 
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 0.811(وبـانحراف معيـاري )2.05 2.19(بـالقيم ) 02 -01(متوسـط  أعلـىضم العبارتين وهي مرتبـة حسـب 

0.780(.  

  الالتزام مبدأالتسويق في  اتأخلاقيتقييم : )09-02(الجدول رقم 

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  الاتجاه

  ديامح  0.683  2.24  الخدمات المقدمة من شركة التامين تتسم بالالتزام   06

  موافق  0.644  2.41  تلتزم شركة التامين بتنفيذ عقود البند  07

  يدامح  0.863  1.76  بدفع التعويضات ف الوقت المحددتلتزم شركة التامين   08

  يدامح  0.759  2.08  للعروض المروج لها العروض الفعلية للشركة مطابقة  09

10  
قات محددة أو في  وإغلاقها أبوا�اتلتزم شركة التامين بفتح 

  يعرفها الزبائن 
  موافق  0.691  2.54

11  
تلتزم شركة التامين بمراعاة الجوانب الأخلاقية والدينية ف 

  معاملا�ا الاقتصادية 
  يدامح  0.699  2.11

12  
تلتزم شركة التامين بتوفير معلومات عن خدما�ا بشكل 

  مستمر لعملائها
  يدامح  0.812  2.30

13  
لديك تصور عال بالتزام شركة التامين بما تقدمه من 

  خدمات 
  يدامح  0.750  2.22

 موافق  0.509  2.523  المجموع

  SPSSالطالبة بالاعتماد  على مخرجات   إعدادالمصدر من 

الالتـزام لـدى الشـركة  مبـدأالتسـويق في  اتأخلاقيـالزبائن حـول واقـع تطبيـق  لآراءيوضح الجدول الاتجاه العام 

للعبــارات الخاصــة �ــذا  الإجمــاليالمتوســط الحســابي  أنلاحظنــا  أعــلاهالوطنيــة للتــامين ومــن خــلال النتــائج الموضــحة 

 أمــــا.وعليــــه كــــان الاتجــــاه العــــام موافــــق  0.509وبــــانحراف معيــــاري  2.523هــــو  عبــــارات 08والمقــــدرة ب  بــــدأالم

) 07 10(الاتجاه الموافـق خـص العبـارتين : متوسط أعلىبالنسبة للعبارات فقد توزعت كما يلي وهي مرتبة حسب 

د فقـــد ضــــم بــــاقي يــــااتجــــاه المح أمـــا. التــــواليعلــــى ) 0.644-0.691(بــــانحراف معيـــاري ) 2.41 2.54(بـــالقيم 

ــــــارات وهــــــي مرتبــــــة حســــــب   ،2.24 ،2.30( بــــــالقيم ) 08 ،09 ،11 ،13 ،06 ،12(متوســــــط  أعلــــــىالعب

 ،0.759 ،0.699 ،0.750 ،0.683 ،0.812(وبـــــــــــانحراف معيـــــــــــاري ).1.76 ،2.08 ،2.11 ،2.22

0.863  . (  
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  التعامل  أمبد التسويق في اتأخلاقيتقييم : )10-02( رقم الجدول

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  الاتجاه

  دايمح  0.713  2.14  تعمل شركة التامين على أي جاد حلول ترضيك   14

  دايمح  0.866  1.97  انت مرتاح بالتعامل مع شركة التامين   15

  دايمح  0.702  1.70  تستجيب شركة التامين لطلباتك بسرعة   16

  دايمح  0.769  1.73  شركة التامين تراعي وضعيتك الاجتماعية ف التعامل   17

  غير موافق  0.716  1.65  الخاصة أوتستجيب شركة التامين للاحتياجات الاستثنائية   18

  دايمح  0.727  2.16  تتعامل شركة التامين مع جميع الزبائن دون تمييز   19

  دايمح  0.915  1.891  المجموع

  SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر من 

التعامـل لـدى الشـركة  مبـدأالتسـويق في  اتأخلاقيـالزبائن حول واقع تطبيق  لآراءيوضح الجدول الاتجاه العام 

للعبـارات الخاصـة �ـذا  الإجمـاليالمتوسـط الحسـابي  أنلاحظنـا  أعـلاهومـن خـلال النتـائج الموضـحة  للتأمينـاتالوطنية 

د يــاوعليــه كــان الاتجــاه العــام للمجــال مح 0.915وبــانحراف معيــاري  1.891عبــارات هــو  06والمقــدرة ب  بــدأالم

د خـص جـل العبـارات يـاالاتجـاه المح : متوسـط أعلـىبالنسبة للعبارات فقد توزعت كما يلـي وهـي مرتبـة حسـب  أما.

 0.717 0.727(ي بـــانحراف معيــــار ) 1.70 1.73 1.97 2.14 2.16(بـــالقيم ) 16 17 15 14 19(

 1.65بمتوسـط حسـابي ) 18(الاتجـاه غـير موافـق فقـد ضـم العبـارة  أمـا التواليعلى ). 0.702 0.769 0.866

  .0.716وانحراف معياري 
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  العدالة مبدأالتسويق في  اتأخلاقيتقييم ) 11-02(الجدول 

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  الاتجاه

20  
المعلنة من قبل شركة التامين مع قدرة الزبائن على  الأسعارتتناسب 

  الدفع
1.78  0.750  

يدامح  

يدامح  0.751  1.86  وى العاملين بشكل مكافئ ف شركة التامين ايتم التعامل مع شك  21  

22  
 بأسعارتلجا شركة التامين ف محاربة الأساليب الاحتكارية للتلاعب 

  الخدمات 
1.86  0.751  

يدامح  

23  
الجبرية المفروضة من  الأسعارتحرص شركة التامين على استخدام 

  الحكومة 
2.08  0.862  

يدامح  

يدامح  0.774  1.89   الأضراريتسم خبراء التامين التابعين لشركة التامين بالحيادية ف تقدير   24  

يدامح  0.778  1.894  المجموع  

  SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر من 

التســويق في  اتخلاقيــالأ زبــائن الشــركة الوطنيـة للتــامين حــول مــدى تطبيــق لآراءيوضـح الجــدول الاتجــاه العــام 

 05المتوســط الحســابي لعبــارات هــذا ا�ــال المقــدرة ب  أننلاحــظ مــن خــلال النتــائج المحصــل عليهــا  إذالعدالــة  مبــدأ

ترتيــب العبــارات  أمــاد يــاالعدالــة مح بــدأوعليــه كــان الاتجــاه العــام لم 0.778بــانحراف معيــاري  1.894عبــارات هــو 

اري بـــــــانحراف معيـــــــ)  1.78 1.86 1.86 1.89 2.08( بـــــــالقيم ) 20 21 22 24 23(  كـــــــالأتيفكـــــــان  

  . التواليعلى ) 0.750  0.751 0.751 0.774 0.862(

  الاحترام  مبدأالتسويق في  اتأخلاقيتقييم ) 12- 02(الجدول رقم

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  الاتجاه

  موافق  0.651  2.51  ية الزبائن يحترم موظفي شركة التامين خصوص  25

  موافق  0.731  2.51  تتم معاملة الزبائن بشكل ودي داخل شركة التامين  26

  موافق  0.762  2.41  وواضح لجميع الموظفين  أخلاقيتمتلك شركة التامين دليل عمل   27

  موافق  0.691  2.46  قات المخصصة لخدمة الزبائن و تحترم شركة التامين الأ  28

 موافق  0.709  2.472  المجموع

  SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن 
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ــالزبــائن شــركة التــامين حــول مــدى تطبيقهــا لأ لآراءيوضــح الجــدول الاتجــاه العــام   مبــدأالتســويق في  اتخلاقي

 04والمقـــدرة ب  بـــدأمـــن خـــلال النتـــائج المحصـــل عليهـــا ان المتوســـط الحســـابي لعبـــارات هـــذا الم ظنلاحـــ إذالاحـــترام 

ترتيـب العبـارات  أمـاالاحـترام موافـق  بـدأوعليه كـان الاتجـاه العـام لم 0.709وبانحراف معياري  2.472عبارات هو 

ــــــــــالقيم ) 27 28 25 26( كــــــــــالأتيفكــــــــــان   ــــــــــاري ) 2.41 2.46 2.51 2.51(ب ــــــــــانحراف معي  0.731(وب

 . التواليعلى ) 0.762 0.691 0.651

  المواطنة مبدأالتسويق ف  اتأخلاقيتقييم ) 13- 02(الجدول رقم

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  الاتجاه

  موافق  0.594  2.38  ى الزبائن وتلمس لحلها و ابالغة لشك أهميةتولي شركة التامين   29

  ديامح  0.722  2.08  ساهمت شركة التامين في توفير خدمات ملائمة الزبائن   30

31  

  

يير الأخلاقية والقانونية ف اشركة التامين  ملتزمة بالمع أناشعر 

  تعاملا�ا مع الزبائن  

يدامح  0.672  2.22  

32  
تسعى شركة التامين لخدمة ا�تمع من خلال توفير فرص عمل 

  للشباب الجزائري  

يدامح  0.799  2.03  

يدامح  0.722  1.92  شركة التامين تعد مثالا للمواطنة الصالحة  33  

يدامح  0.702  2.126  المجموع  

  SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر من 

التســـويق ف  اتخلاقيـــلأ للتأمينـــاتالزبـــائن حـــول تطبيـــق شـــركة الوطنيـــة  لآراءيوضــح الجـــدول  الاتجـــاه العـــام 

بـانحراف  2.126 بـدأالخـاص بعبـارات هـذا الم الإجمـاليالمتوسـط الحسـابي  أنمن النتـائج  ظالمواطنة حيث نلاح مبدأ

 2.38في اتجـاه موافـق بمتوسـط حسـابي ) 29(د حيث جـاءت العبـارة يامح مبدأوعليه كان الاتجاه العام لل.0.702

 2.22(د بــالقيم يــاباتجــاه مح) 33 32 30 31(بالنســبة لبقيــة العبــارات كمــا يلــي  أمــا 0.594وانحــراف معيــاري 

  ) .0.722 0.799 0.722  0.672( وبانحراف ) 1.92 2.03 2.08
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   :نتائج تقييم مستوى ولاء الزبون- 2

 تقييم مستوى ولاء الزبون : )14-02(رقم الجدول 

  العبارة  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري
  الاتجاه

  يدامح  0.822  2.14  .اشعر بالرضا في تعاملي مع الشركة الوطنية للتامين   01

يدامح  0.687  1.97  تتناسب جودة خدمات شركة التامين مع توقعاتك   02  

عن الخدمات والمنتجات الجديدة التي  لأصدقائك إيجابيةتتحدث بأي   03

  تقدمها شركة التامين   
يدامح  0.743  2.05  

يدامح  0.705  2.05  بالتعامل مع شركة التامين والاستفادة من الخدمات  أصدقائكتنصح   04  

يدامح  0.799  2.03  إطلاقهاعلى استخدام الخدمة الجديدة فور  إقبالكيكون   05  

يدامح  0.705  2.05  ارغب في الاستمرار ف التعامل مع خدمات شركة التامين  06  

يدامح  0.815  2.05  وتفاصيل العروض التي تطرحها شركة التامين باستمرار  إخبار أتابع  07  

التي تحدث اتجاهي من قبل شركة  الأخطاءمع بعض  أتسامح أنممكن   08

  التامين
1.86  0.855  

يدامح  

يدامح  0.795  1.92  اشعر بالفخر والتميز لكوني احد العملاء لشركة التامين   09  

يدامح  0.722  1.92  تعد شركة التامين بالنسبة لي هي الاختيار الأول عند تفكيري بالتامين   10  

يدامح  0.915  2.005  المجموع  

  SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادالمصدر من 

 للتأمينـــاتمـــن خـــلال الجـــدول يتضـــح لنـــا ان العبـــارات الخاصـــة بتقيـــيم مســـتوى ولاء الزبـــائن للشـــركة الوطنيـــة 

حيـث كانـت  التـواليعلـى  0.722و 0.822بانحرافـات معياريـة  1.92و  2.14ح متوسطا�ا الحسابية بـين و اتتر 

بينمــا اقــل " اشــعر بالرضــا في تعــاملي مــع شــركة وطنيــة للتــامين " عــن ) 01(العبــارة   وهــيالأولىقيمــة للعبــارة  أعلــى

ا�ــال الكلــي لمــدى  أمــا"  اشــعر بــالفخر والتميــز لكــوني احــد العمــلاء لشــركة التــامين ) " 10(كانــت للعبــارة  قيمــة

وعليــه كــان الاتجــاه  0.915بــانحراف معيــاري  2.005 إلىي و اولاء الزبــائن للشــركة فــان المتوســط الحســابي لــه يســ

  .د ياالعام للمحور ضمن مجال مح
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   :نتائج اختبار الفرضيات  -ثانيا

  : ىالأولمناقشة الفرضية الجزئية _ 

  التسويق من طرف الشركة الوطنية للتامين  اتأخلاقييوجد التزام  بمبادئ 

 بدأعلى الفرضية نستخدم طريقة المتوسطات الحسابية من اجل تحليل واقع تطبيق الشركة لم الإجابة

  : الأتيالتسويق من وجهة نظر الزبائن وذلك كما هو موضح في الجدول  اتأخلاقي

  التسويق اتأخلاقيترتيب المتوسطات في محور ) 15-02(الجدول رقم 

  القياس  المتوسط  المبادئ  الترتيب

  متوسط  2.318  الصدق  اتأخلاقي  01

  مرتفع  2.523  الالتزام  اتأخلاقي  02

  متوسط  1.891  التعامل  اتأخلاقي  03

  متوسط  41.89  العدالة  اتأخلاقي  04

  مرتفع  2.472  الاحترام  اتأخلاقي  05

  متوسط  2.126  المواطنة  اتأخلاقي  06

  متوسط  2.204  التسويق اتأخلاقيمبادئ 

  SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن 

التســويق في مبادئـــه   اتأخلاقيــعبــارات المحــور الخــاص المتوســـطات المتعلقــة  ب أننلاحــظ مــن خــلال الجـــدول 

ـــة حيـــث بلغـــت متوســـطات و اجـــاءت متف ـــزام و  اتأخلاقيـــت علـــى  2.472و 2.523الاحـــترام ب  اتأخلاقيـــالالت

العدالـــــة  اتأخلاقيـــــالمواطنـــــة   اتأخلاقيـــــالصـــــدق  اتأخلاقيـــــكانـــــت متوســـــطات  وبمســـــتوى مرتفـــــع بينمـــــا التـــــوالي

ـــواليالتعامـــل علـــى  اتأخلاقيـــو  ـــادئ  1.891 1.894 2.126 2.318 الت  اتأخلاقيـــفي حـــين ان المتوســـط مب

تــة وعليــه يمكــن و االتســويق بنســب متف اتأخلاقيــالالتــزام بمبــادئ  أنيمكــن القــول  وبتــالي 2.204التســويق قــد بلــغ 

  . ةيضر فلا يفن إثبات

  :مناقشة الفرضية الجزئية الثانية _ 

  في الولاء من طرف الزبائن للشركة الوطنية للتامين  عالييوجد مستوى 

علــى هــذه الفرضــية نســتخدم طريقــة المتوســطات الحســابية مــن اجــل تحليــل واقــع  ولاء الزبــائن للشــركة  الإجابــة

  : كما يلي) 14-2(وذلك اعتمادا على النتائج المتحصل عليها حسب الجدول  للتأميناتللوطنية 
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  ترتيب المتوسطات في محور الولاء: )16-02(الجدول رقم 

    10  09  08  07  06  05  04  03  02  01  ترتيب الفقرة

  1.92  1.92  1.86  2.05  2.05  2.03  2.05  2.05  1.97  2.14  المتوسط

  متوسط  متوسط  متوسط  متوسط  متوسط  متوسط  متوسط  متوسط  متوسط  متوسط  القياس

  SPSSالطالبة بالاعتماد  على مخرجات  إعدادمن 

الزبــائن الخــاص بتقيــيم ولائهــم لشــركة التــامين كانــت في الاتجــاه المتوســط  آراء أننلاحــظ  أعــلاهمــن الجــدول 

فـان الاتجـاه  0.915وبـانحراف معيـاري  2.004ـ المقـدر بـ) 15-2(حسب الجـدول  الإجمالومن خلال المتوسط 

 إلىولاء الزبائن لشـركة  التـامين كـان متوسـط وهـذا مـا يقودنـا  أنالعام لمحو الولاء كان متوسط ومنه فان يمكن القول 

  .من طرف زبائنها  لتأميناتمن الولاء لشركة الوطنية  عالينفي الفرضية الثانية التي تنص على انه يوجد مستوى 

  :قشة الفرضية الجزئية الثالثةمنا_ 

  .التسويق لشركة التأمين تعزي لمتغير الجنس اتأخلاقيفي  إحصائيةتوجد فروق ذات دلالة 

 لعينة الدراسة" T"نتائج اختبار: )17-02(الجدول 

  التكرار  الفئة
  المتوسط

  الحسابي

الانحراف 

  المعياري

 T قيمة

  المحسوبة

مستوى 

  الدلالة
  القرار

لا ( غير دالة   0.256 1.154-  10،837  69،24  25  ذكر

  0.229  1.231-  9.040  73،42  12  محايد  )توجد فروقات

 SPSSالطالبة  بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن 

) -1.232(للـذكور و) 1.154-( المحسـوبة والمقـدرة بــ "T"من النتائج الموضحة في الجـدول نجـد أن قيمـة 

، وهــذا ممــا يســمح لنــا بــالقول بأنــه لا توجــد )0.01( ةلــمســتوى الدلا للإنــاث وهــي قيمــة غــير دالــة إحصــائيا عنــد

 إلىتعـزى لمتغــير الجــنس، وهــذا يرجــع  التأمينــاتالتســويق لشــركة  اتأخلاقيـفروقـات جوهريــة ذات دلالــة إحصــائيا في 

يقـــــدر  الإنـــــاث، حيـــــث نـــــرى أن المتوســـــط الحســـــابي لـــــدى الإنـــــاثتقـــــارب في المتوســـــطات الحســـــابية بـــــين الـــــذكور و 

بــانحراف ) 69.24(المتوســط الحســابي لــدى الــذكور يقــدر بـــ ىونــر  ،)9.040(بــانحراف معيــاري قــدره) 73.42(بـــ

التسـويق لـدى  اتأخلاقيت في و ا، وهي نتائج متقاربة وهذا ما يدل على عدم وجود تف)10.837(معياري قيمته 

  .    الفئتين
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  :الفرضية الجزئية الرابعة_

  .التسويق لشركة تأمين تعزى لمتغير الدخل اتأخلاقيفي  إحصائيةتوجد فروقات ذات دلالة 

  :كالتاليللمجموعات المستقلة، فكانت النتائج    ANOVAولدراسة الفرضية قامت الباحثة باختبار 

  التسويق حسب مستوى الدخل اتأخلاقيللفروق في  ANOVAاختبار  : )18-02( رقم الجدول

  التسويق حسب متغير الدخل اتأخلاقيالجدول يوضح الفروق في 

مجموع   

  المربعات

درجات 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

مستوى   "ف" قيمة 

  الدلالة

  القرار

بـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــين 

  المجموعات 
679.376 3  226.459  

  
  

2.350  

  
  

0.090  

لا توجد ( غير دال

  )فروقات

داخـــــــــــــــــــــــــــــل 

  المجموعات
3179.542  33  96.350  

  _  36  3858.919  المجموع

  SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن 

وهـي ) 2.350(لقيمـة ودلالـة الفـروق حيـث قـدرت بــ " ف"من النتائج الموضحة في الجـدول، نجـد أن قيمـة 

التسـويق  اتأخلاقيـقيمة غير دالة إحصائيا، وهذا مما يسمح لنـا بـالقول أنـه لا توجـد فـروق ذات دلالـة إحصـائيا في 

  .لشركة التأمين تعزى لمتغير الدخل

  :مناقشة الفرضية الرئيسية

  ."للتأميناتالتسويق في تحقيق الولاء لدى الزبائن المتعاملين مع الشركة الوطنية  اتأخلاقييساهم تطبيق 

  التسويق وولاء الزبون اتأخلاقيتحليل درجة الارتباط بين : )19-02(الجدول رقم 

قيمة   المتغيرات 

Beta 

 قيمة 

T  

  قيمة

F  

  قيمة

R  

  قيمة

R²  

  قيمة

Sig  

 اتأخلاقي

  التسويق

ولاء 

  الزبائن

0.689 

  

5.631  31.706  0.689  0.475  0.00  

 SPSSالطالبة بالاعتماد على مخرجات  إعدادمن 

 Beta :هي القيمة المتنبئة للمتغير التابع.  
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 T :ن وتعتبر معنوية معامل الانحدارياهي قيمة التب.  

 F : للحكم على معنوية النموذج المقدر ككل عند مستوى معنوي معينيستخدم.  

 R : المستقل والتابع( بين المتغيرين  الارتباطهي قيمة معامل.(  

 R² : يســـمى معامـــل التحديـــد والـــذي يســـتخدم لمعرفـــة القـــوة التفســـيرية للنمـــوذج المقـــدر ويســـتخدم للتنبـــؤ

  .المستقل على المتغير التابعبقيمة المتغير التابع ويوضح قيمة أثر المتغير 

 Sig :ن،ياوتعتبر نتيجة التحليل التب حصائيةهي الدلالة الإAnova  

  :ومنه يمكن تحليل الفرضية كما يلي

التســويق تحســين الــولاء لــدى  اتأخلاقيــاســتخدام التحليــل الانحــدار الخطــي البســيط لمعرفــة مــدى مســاهمة 

  :وتبين من خلال تحليل نتائج أن، للتأميناتالزبائن المتعاملين مع الشركة 

وعليـــه يوجـــد ارتبـــاط قـــوي بـــين المتغـــير المســـتقل  إحصـــائياوهـــي دالـــة  R=0.689بلغـــت قيمـــة معامـــل الارتبـــاط -

  .والمتغير التابع 

حيـث بلغـت قيمـة  للتأمينـاتالتسويق لها مساهمة على مستوى الولاء الزبائن المتعـاملين مـع الشـركة  اتأخلاقيأن _ 

نمــوذج الانحــدار الخطــي  أنممــا يعــني   0.05أقــل مــن  إحصــائيةوهــي ذات دلالــة ) R²=0.475(د معامــل التحديــ

مــن التغــيرات الحاصــلة  0.475يفســر نســبة "التســويق  اتأخلاقيــ"ومنــه فــان المتغــير المســتقل  إحصــائياالبســيط دال 

  . الإجابةمتغيرات  إلىوالباقي يعزى " ولاء الزبائن"في المتغير التابع 

  

  مناقشة النتائج  : الثانيالمطلب 

  العينة  فرادلأمناقشة نتائج تحليل البيانات الشخصية : الأولالفرع 

 لعينة الدراسة حسب متغير الجنس) 1(تحليل الفقرة رقم  -1

هنالـك تقـارب  أنالعينـة حسـب الجـنس لاحظنـا  أفـرادفيمـا يتعلـق بتوزيـع   إليهـامن خلال النتـائج المتوصـل     

التوزيــــع  إلىطفيــــف لفئــــة الــــذكور وهــــذا راجــــع  تجــــاوزهنالــــك  أن إلا ،الإنــــاثفي توزيــــع النســــب بــــين فئــــتي الــــذكور و 

  .العينة أفرادالعشوائي بين 

 لعينة الدراسة حسب متغير السن )2(تحليل الفقرة رقم  -2

الفئــة العمريــة  أنالعينــة حســب عامــل الســن لاحظنــا  أفــرادفيمــا يتعلــق بتوزيــع  إليهــامــن خــلال النتــائج المتوصــل      

 أنوبينمــا نجــد .النســب في العينــة  أعلــىقــد تحصــلت علــى )  ســنة 50 إلى 41مــن (وفئــة ) ســنة  40 إلى 30مــن (
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الـذين  ضـاأيفئـة العينـة بـين الشـباب و و  أغلبيـة أنفكانـت النسـبة قليلـة  مـا يعـني ) سن  50من  أكثر(الفئة العمرية 

هذه الخدمات المقدمة مـن طـرف شـركة التـامين تتناسـب وملائمـة لهـم  أنيتمتعون بدرجة من الوعي كما يمكن قراءة 

  .ا�تمع عند التفكير بالتامينفئات  لأغلبيةوتقضي لهم حاجا�م فهي تعتبر الوجهة 

  لعينة الدراسة حسب متغير المستوى العلمي ) 3(تحليل فقرة رقم -3

لمسـتوى الجـامعي بنسـبة نسبة لمتغير المستوى العلمي كان لفئة ا أعلى أنالمقدمة لنا لاحظنا  الأرقاممن خلال 

من نصف العينة بينما النسبة القليلة من العينة كانت لفئة دراسـات عليـا بنسـبة  أكثر أي من مجموع العينة  % 51

متعاملي الشـركة يتمتعـون بدرجـة مـن الـوعي والمسـتوى العلمـي والتعامـل بـالاتزان  أغلبية أنومن هنا نستنتج  % 16

  .العروض  أفضلالخدمات التي تلبي حاجاهم والبحث عن  أفضلوعقلانية وهذه الفئة تسعى للحصول على 

  لعينة الدراسة حسب متغير المهنة ) 4(تحليل فقرة رقم -4

وتقـدر  علـىالعينـة فيمـا يتعلـق بمتغـير المهنـة كـان لفئـة المـوظفين النسـبة الأ فـرادمـن خـلال النتـائج المقدمـة لنـا لأ

ومــن خــلال  % 16بنســبة  البطــالينبنســبة تفــوق النصــف مــن العينــة بينمــا النســبة القليلــة كانــت لفئــة  % 54ب 

  .زبائنها من يتمتعون بالدخل الثابت ووجود سيولة دائمة لديهم  أغلبيةالنتائج نرى ان الشركة 

  لعينة الدراسة حسب متغير مستوى الدخل ) 5(تحليل فقرة رقم-5

دخلهـــم مـــن  يـــتراوحالـــتي العينـــة فيمـــا يتعلـــق بمتغـــير الـــدخل كـــان للفئـــة  فـــرادخـــلال النتـــائج المقدمـــة لنـــا لأ مـــن

 2000كانــت للفئــة اقــل مــن بينمــا النســبة القليلــة   % 30ـ الــتي تقــدر بــ الأعلــىالنســبة دج  40000الى  2000

دج بلغــت  60000مــن  وأكثــر دج 60000 إلى 40000الــتي يــتراوح دخلهــم مــن الفئــة  بينمــا،  % 16بنســبة 

  .بسيولة دائمة لديهموهنا نرى ان زبائن الشركة يتمتعون   %27النسبة 

  

  مناقشة اختبار الفرضيات : الفرع الثاني

  ى الأولنتائج اختبار الفرضية  :لاأو 

في هذا  سنحاول إذالتسويق  اتأخلاقيهنالك التزام من طرف شركة التامين في مبادئ  أنوالتي مضمو�ا 

التسويق في كل عنصر من مبادئه  اتأخلاقيالعنصر مناقشة الفرضيات الجزئية لهذه الفرضية المتعلقة بمستوى تطبيق 

  : وذلك كما يلي

لهـذا  الإجمـاليالصدق لاحظنا ان المتوسط الحسـابي  اتأخلاقيوالمتعلق بتقييم عنصر ) 8-2(من خلال الجدول -1

مـــوظفي شـــركة التـــامين ( : )04(وقـــد احتلـــت الفقـــرة رقـــم  0.475بـــانحراف معيـــاري   2.318العنصـــر قـــد بلـــغ  

ف حــين جـاءت الفقــرة   0.804وانحـراف   2.49 بمتوسـط حســابي  الأولىعلـى المرتبــة )يقـدمون معلومـات كافيــة 
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بمتوســط حســابي   الأخــيرةفي المرتبــة ) المقدمــة مــن شــركة التــامين ذات قيمــة تحقــق المنــافع العامــة الخــدمات ( : )02(

  .بين فقرات هذا العنصر  0.780معياري وانحراف  2.05

فقـرات هـذا العنصـر جـاءت في اتجـاه موافـق  لأغلبيـةالمتوسط الحسـابي العـام  أنكما يظهر من خلال الجدول 

  .الصدق وهو بمستوى مرتفع  بدأفيما يتعلق بم اتأخلاقيتطبيق الشركة لعنصر  أن أي 

لهـذا  الإجمـالي لتـزام لاحظنـا ان المتوسـط الحسـابيالا اتأخلاقيـوالمتعلق بتقييم عنصر ) 9-2(من خلال الجدول -2

تلتـــزم شـــركة التـــامين بفـــتح (: )10(وقـــد احتلـــت الفقـــرة رقـــم  0.509بـــانحراف معيـــاري  2.523العنصـــر قـــد بلـــغ 

وانحــراف معيــاري     2.54 بمتوســط حســابي   الأولىعلــى المرتبــة ) قــات محــددة يعرفهــا الزبــائن أو في  وإغلاقهــا أبوا�ــا

في المرتبــــة ) تلتــــزم شــــركة التــــامين بــــدفع التعويضــــات في وقــــت محــــدد (: )08(ف حــــين جــــاءت الفقــــرة     0.691

  .بين فقرات هذا العنصر    0.863نحراف معياري  وا   1.76بمتوسط حسابي    الأخيرة

د يـافقـرات هـذا العنصـر جـاءت في اتجـاه مح لأغلبيـةالمتوسـط الحسـابي العـام  أنكما يظهر من خلال الجـدول 

  .الالتزام بمستوى متوسط  بدأفيما يتعلق بم اتأخلاقيتطبيق الشركة لعنصر  أن أي 

 الإجمــاليالمتوســط الحســابي  أنعامــل لاحظنــا الت اتأخلاقيــوالمتعلــق بتقيــيم عنصــر ) 10-2(مــن خــلال الجــدول -3

تتعامــل شــركة التــامين )( : )19(وقــد احتلــت الفقــرة رقــم  0.915بــانحراف معيــاري  1.891لهــذا العنصــر قــد بلــغ 

ف حــين     0.727وانحـراف معيــاري     2.16 بمتوســط حســابي  الأولىعلــى المرتبـة )مـع جميــع الزبـائن دون تمييــز 

بمتوســــط  الأخــــيرةفي المرتبــــة ) تســــتجيب شــــركة التــــامين للاحتياجـــات الاســــتثنائية والخاصــــة (: )18(جـــاءت الفقــــرة 

  بين فقرات هذا العنصر     0.716وانحراف معياري    1.65حسابي   

 أن أي د ايـرات هـذا العنصـر جـاءت في اتجـاه محفقـ لأغلبيةالمتوسط الحسابي العام  أنكما يظهر من خلال الجدول 

  .التعامل بمستوى متوسط  بدأفيما  يتعلق بم اتأخلاقيتطبيق الشركة لعنصر 

 الإجمــاليدالــة لاحظنــا ان المتوســط الحســابي الع اتأخلاقيــيم عنصــر والمتعلــق بتقيــ) 11-2(ل الجــدول مــن خــلا-4

تحــرص شـركة التــامين (: )23(وقـد احتلــت الفقـرة رقـم  0.778وبـانحراف  معيــاري  1.894لهـذا العنصـر  قــد بلـغ 

وانحـــراف    2.08 بمتوســـط حســـابي  الأولىعلـــى المرتبـــة )الجبريـــة المفروضـــة مـــن الحكومـــة  الأســـعارعلـــى اســـتخدام 

ي العـاملين بشـكل مكـافئ و امـع شـكيـتم التعامـل : )21(ف حـين جـاءت كـلا مـن الفقـرتين    0.727معياري   

الفقــــرة  ضــــاأيو    0.751وانحــــراف معيــــاري   1.86بمتوســــط حســــابي     الأخــــيرةعلــــى المرتبــــة ) في شــــركة التــــامين 

 الأخـــيرةعلــى المرتبــة  ) الخـــدمات بأســعاراريـــة للتلاعــب الاحتك الأســاليبتلجــا شــركة التـــامين في محاربــة (  : )22(

  .   بين فقرات العنصر  0.751وانحراف معياري    1.86بمتوسط حسابي  

 أن أي د يـافقـرات هـذا العنصـر جـاءت في اتجـاه مح لأغلبيةالمتوسط الحسابي العام  أنكما يظهر من خلال الجدول 

  العدالة بمستوى متوسط بدأفيما يتعلق بم اتأخلاقيتطبيق الشركة لعنصر 
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 لإجمــاليالمتوســط الحســابي ا أنالاحــترام لاحظنـا  اتأخلاقيــوالمتعلــق بتقيـيم عنصــر ) 12-2(مـن خــلال الجــدول -5

يحــــترم (: )25(وقــــد احتلـــت الفقــــرة كــــلا مـــن الفقــــرة  0.651معيـــاري بــــانحراف   2.472لهـــذا العنصــــر قـــد بلــــغ  

تـتم (: )26(والفقـرة  0.651معيـاري وانحـراف  2.51بمتوسـط حسـابي ) موظفي شركة التـامين خصوصـية الزبـائن 

 الأولىعلــى المرتبـــة  0.731وانحــراف  2.51بمتوســط حســابي ) معاملــة الزبــائن بشــكل ودي داخــل شــركة التــامين 

علـــى المرتبـــة )واضـــح لجميـــع المـــوظفين  أخلاقـــيتمتلـــك شـــركة التـــامين دليـــل عمـــل (: )27(ف حـــين جـــاءت الفقـــرة .

   0.762وانحراف  2.41بمتوسط حسابي  الأخيرة

فقــرات هــذا ا العنصــر جــاءت في اتجــاه  لأغلبيــةالمتوســط الحســابي العــام  أنظــر مــن خــلال الجــدول نكمــا ي

  .الاحترام ذات مستوى مرتفع  مبدأف  اتأخلاقيتطبيق الشركة لعنصر  أن أي الموافق 

 الإجمــالياطنــة لاحظنــا ان المتوسـط الحســابي المو  اتأخلاقيـوالمتعلـق بتقيــيم عنصــر ) 13-2(مـن خــلال الجــدول  -6

بالغـة  أهميـةمين أالتـ تـولي شـركة(: )29(وقد احتلت الفقـرة  0.702بانحراف معياري  2.126لهذا العنصر قد بلغ 

ف حــين جــاءت . الأولىعلــى المرتبــة  0.594وانحــراف  2.38بمتوســط حســابي ) ي الزبــائن وتلمــس لحلهــا و كالشــ

في المرتبــة  0.722وانحــراف    1.92 بمتوســط حســابي)التــامين تعــد مثــالا للمواطنــة الصــالحة شــركة (: )33(الفقــرة 

  .الأخيرة

فقرات هذا العنصر جاءت ف اتجاه  لأغلبيةالمتوسط الحسابي العام  أنكما يظهر من خلال الجدول 

  .المواطنة ذات مستوى متوسط  مبدأف  اتأخلاقيتطبيق الشركة لعنصر  أن أي د ايمح

ـــا ) 15-2(هـــذا ومـــن خـــلال نتـــائج الجـــدول رقـــم  قيمـــة المتوســـط الحســـابي الخاصـــة بالنتيجـــة  أنيتضـــح لن

ضـمن   0.232وانحـراف معيـاري قـدره   2.204التسـويق قـد بلـغ   اتأخلاقيـالعامة لجميع فقرات محور  الإجمالية

 أنحيــث  يمكــن تفســير النتيجــة المتحصــل عليهــا وحســب الفئــة المختــارة للدراســة يــد االمحضــمن ا�ــال . ديــاا�ــال المح

التسـويق في مجـال مبادئـه ولكـن بدرجـة متوسـطة  وكـذلك  اتأخلاقيـتطبـق وتجسـد مفهـوم  للتأمينـاتالشركة الوطنية 

 اتخلاقيـــالأالمعيـــاري لكـــل عنصـــر مـــن عناصـــر مبـــادئ  والانحـــرافقيمـــة المتوســـط الحســـابي  إلىبالنســـبة  ضـــاأينـــرى 

 اتأخلاقيـعنصـر  أنكانت بدرجة متوسـطة  كمـا لاحظنـا   أغلبيتهابين المرتفع والمتوسط لكن  ةتو امتف أ�االتسويقية 

ممــا .التســويق مــن حيــث مســتوى التطبيــق في الشــركة  اتأخلاقيــترتيــب مبــادئ   فيالأولىالالتــزام قــد جــاء في المرتبــة 

الزبــائن حيــث يشــكل الالتــزام  إلىتقــديم مختلــف الخــدمات  تراعــي و�ــتم بجانــب الالتــزام في التأمينــاتيعــني ان شــركة 

ـــ أنفي حـــين ، همـــا جـــدا في جـــذب وكســـب رضـــا  الزبـــونعامـــل م ـــهالتعامـــل وحســـب مـــا  اتأخلاقي النتـــائج  أظهرت

التعامـل هـو  اتأخلاقيـ مبـدأ أن إلىشير يا وهو م، لإجابةاالتسويق  اتأخلاقيذات تقييم اقل بمبادئ  أ�ااتضحت 

  .تتبعها الشركة  ضمن السياسات التي مااا واهتمقتطبي الأقل
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   نتائج اختبار الفرضية الثانية: ثانيا

في الـولاء مـن طـرف الشـركة وبعـد القيـام بالدارسـة الميدانيـة فظهـرت  عـاليهنالك مستوى  أنوالتي مضمو�ا 

 أنمـــا يعـــني . ديـــالفقـــرات محـــور ولاء الزبـــائن بلـــغ  بـــانحراف معيـــاري في ا�ـــال المح  لإجمـــالينتـــائج المتوســـط الحســـابي ا

ولاء الزبــائن لشــركة التــامين هــو ولاء موضــوعي ولــيس  أن أي، لزبــائن للمؤسســة هــو بدرجــة متوســطةمســتوى ولاء ا

وعـدم وجـود بـدائل ا متعـودا علـى تلـك الخـدمات أصـبحالزبـون  أن إلامع وجود منافسين ف القطاع الخاص  مطلق 

  .متاحة تتناسب مع رغباته وميولاته  

  اختبار الفرضية الثالثة : ثالثا

 والإنـــاثبـــين الـــذكور  التأمينـــاتالتســـويق  لشـــركة  اتأخلاقيـــوالـــتي معناهـــا انـــه هنالـــك فـــروق جوهريـــة ف 

قـيم  اكـبر  وهـي sig=0.229 للإناثبالنسبة و  =0.256sig بالنسبة للذكور بقيمة حيث بينت نتائج الدراسة.

 اتأخلاقيــــفي  إحصــــائيةتوجــــد فــــروق ذات دلالــــة  ومنــــه نقــــول انــــه لا sig=0.05مــــن مســــتوى الدلالــــة المطلــــوب 

  . الإناثالتسويق  للشركة بين الذكور و 

  الفرضية الرابعة  نتائج: رابعا

، حســب مســتوى الــدخل التســويق  لشــركة التــامين اتأخلاقيــوالــتي مفادهــا انــه لا توجــد فــروق جوهريــة في 

ومنـــه  =sig 0.05 وهـــي اكـــبر مـــن مســـتوى الدلالـــة  =sig 0.090  أن نجـــد إليهـــاومــن خـــلال النتـــائج المتوصـــل 

  .التسويق لا تختلف حسب مختلف مستويات الدخل للزبائن  اتأخلاقي أننقول 

  نتائج اختبار الفرضية الرئيسة  

وبعـد القيـام بالدراسـة الميدانيـة ، الزبونفي تحقيق ولاء التسويق يساهم  اتأخلاقيتطبيق  أنوالتي تنص على 

هنالـك علاقـة ارتبـاط موجبـة وقويـة   أنالنتائج  أظهرت" بيرسون "واختبار صحة الفرضية من خلال معامل الارتباط 

حيــث بلــغ معامــل ) ولاء الزبــون ( والمتغــير التــابع ) التســويق  اتأخلاقيــ( بــين المتغــير المســتقل  إحصــائيةذات دلالــة 

  .0.000عند مستوى الدلالة  ،689.0 الارتباط

القيمــــة  أنبعــــد الدراســــة الميدانيــــة للشــــركة محــــل الدراســــة يتبــــين لنــــا  إليهــــاالنتــــائج المتوصــــل  لأهــــموفي قــــراءة 

الفعـــال علـــى مســـاهمة  الأثـــرجابيـــة تؤكـــد أي وهـــي قيمـــة  % 68.9لمعامـــل الارتبـــاط بـــين المتغـــيرين بلغـــت  الإجماليـــة

هنالك ارتباط وثيق بـين تطبيـق  أنكما تدل هذه النتيجة على .التسويق على تحقيق ولاء الزبائن   اتأخلاقيتطبيق 

العلاقـــــة الـــــتي تـــــربط الزبـــــون بالمؤسســـــات  أنالتســـــويق في المؤسســـــات علـــــى تحقيـــــق ولاء الزبـــــون حيـــــث  اتأخلاقيـــــ

املا�ـا مـع الزبـائن في تع ةخلاقيـالأير يامـدى احـترام المؤسسـات الاقتصـادية للمعـ إلىحـد كبـير  إلىالاقتصادية تخضع 

درجـات التعلــق والتعامــل مــع  أعلــى إلىتحسـين معنويــا�م وتقويــة الانتمــاء والارتبـاط والوصــول �ــم  وذلـك مــن خــلال

  .المؤسسة وهي درجة الولاء 
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  :خلاصة الفصل

التسويق في تحقيق ولاء  اتأخلاقينتائج الدراسة الميدانية المتعلقة بدور  تم من خلال هذا الفصل عرض 

مفردة  37دراسة ميدانية على عينة من زبائن الشركة الوطنية للتامين وقد شملت الدراسة  إجراءالزبون وذلك بعد 

من اجل تحليل البيانات الخاصة  spss 26كبرنامج   حصائيةالإ بالأساليبحيث تم الاستعانة  55 أصلمن 

جانب  إلىهذا  إليهامصداقية النتائج المتوصل  تؤكدالنتائج مرورا باختبار الفرضيات التي  إلىبالدراسة للوصول 

التسويق في الشركة  للخروج بجملة من التوصيات التي من  اتأخلاقيتقديم نظرة ميدانية عن واقع وحقيقة ممارسة 

وتعاملها مع  أدائهاساهم في تحسين توجه الممارسات التسويقية المختلفة التي تمارسها الشركة التي ت أنشا�ا 

  .زبائنها
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  :خاتمةال

ينطبــق علــى واقــع  الأمــرفــان نفــس  في ا�تمــع  فــرادالأتلعــب دورا كبــيرا في تحديــد العلاقــات بــين  ةخلاقيــالأالممارســات  إن

مــدى  إلىالعلاقــة الــتي تــربط المســتهلك والزبــون بالمؤسســات الاقتصــادية تخضــع لحــد بعيــد  أنوالنشــاط الاقتصــادي حيــث  الأعمــال

 إلىتــدعو  أصــواتفنتيجــة هــذه للممارســات بــرزت . مــع المســتهلكيناملهــا في تع ةخلاقيــالأير اياحــترام المؤسســات الاقتصــادية للمعــ

بـين المسـوقيين وا�تمـع عمومـا ير تحكـم العلاقـات ايقـوانين ومعـ إعـدادومسؤول المؤسسة وذلـك مـن خـلال  أخلاقيضرورة تبني دور 

تبــني  إلىالــتي تــدعو المؤسســات  الأفكــارتضــمن تحقيــق ذلــك  ومنــا هنــا ظهــرت مجموعــة مــن  ةأخلاقيــعــن طريــق مواثيــق ومــدونات 

  .في مهنة التسويق  ةخلاقيالأالمفاهيم المفاهيم 

تعمل كل منها  تأصبحفبين المؤسسات   ةنافسة الشديدفي ظل الم الأصعدةان التطور الحاصل في البيئة العالمية على جميع 

 بأسـلوبيتهـا مـدة ممكنـة وذلـك مـن خـلال التعـرف علـى حاجيـا�م ورغبـا�م والعمـل علـى تلب لأطـولجاهدة للحفاظ على الزبـائن 

 مـن العديـد أثـارت الحاليـة الدراسـة و. كسـب ولاء ولائهـم   إلىلديهم ويكسب من خلاله ثقتهم ورضاهم والوصـول  يخلق لهم قيمة

 وهــي التأمينــات قطــاع في طةشـالن الجزائريــة الشــركات إحـدى في الزبــون ولاء تحقيــق في التســويق اتأخلاقيـ بــدور المتعلقــة التسـاؤلات

  : الآتية الإشكالية معالجة تم وقد للشركة للزبائن الولاء مستوى ودراسة الزبائن نظر وجهة من وذلك للتأمينات الوطنية الشركة

 الوطنيـة الشـركة متعاملي على على ذلك يظهر وكيف الزبائن ولاء تحقيق في التسويق اتأخلاقي تطبيق يساهم هل 

   SAA للتأمينات

  : الآتية النتائج إلى التوصل تم والتطبيقي النظري الجانب عرض خلال من

  : النظري الجانب في

 التسويق اتأخلاقي تراعي التي المؤسسات لصالح قوي ومؤشر مهم عامل التسويق اتأخلاقي تعتبر.  

 مما التسويق اتأخلاقي ئمباد على بالاعتماد الزبون لدى جابيةأي  ذهنية صورة تحقيق في المؤسسات بعض تعتمد 

  .تنافسية ميزة لها يشكل

 شديدة تنافسية بيئة ظل في المؤسسة مع العلاقة على على المحافظة ونية المتكرر الشراء سلوك في  الزبون ولاء يعبر.  

 الزبون ولاء زيادة في تساهم بدورها والتي)  خدمة أو سلعة(  المنتج وجودة قيمة زيادة ف التسويق اتأخلاقي تعمل 

  .معه العلاقة وتحسين

  : التطبيقي الجانب في

 ما حد إلى الفرضية صحة إثبات خلال من وهذا تو امتف بمستوى جاء التامين لشركة التسويق اتأخلاقي مبادئ ممارسة 

  .التسويق اتأخلاقيب التأمينات شركة ظرف من عالي التزام بأنه

 -مـن عـالي مسـتوى هنالك انه مفادها التي الفرضية نفي إلى قادنا ما وهو متوسط مستوى ذو التامين لشركة الزبون ولاء 

  .زبائنها طرف من للتامين الوطنية للشركة الولاء

 عامل باختلاف للدراسة محل للشركة تسويق اتأخلاقي في جوهرية فروق توجد انه على تنص التي الثالثة الفرضية نفي تم 

  .الجنس
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 مستوى باختلاف الدراسة محل للشركة تسويق اتأخلاقي في جوهرية فروق هنالك انه مفادها التي الرابعة الفرضية نفي تم 

   .الدخل

 النتائج بينت فقد الزبون ولاء تحقيق في يساهم التسويق اتأخلاقي تطبيق أن علة تنص التي الرئيسية لفرضية  بالنسبة أما 

 طرديــة علاقــة وهــي. للتأمينــات الوطنيــة لشــركة الزبــون وولاء  التســويق اتأخلاقيــ تطبيــق  بــين إحصــائية دالــة هنالــك أن

  الزبائن ولاء تحقيق كبيرة  بدرجة يساهم  التسويق اتأخلاقي تطبيق أن ويدل موجبة

  : الدراسة توصيات

إدار�ـا  في ونامومضـ منهجـا التسـويق اتأخلاقيـ مفهـوم الدراسـة محـل الشـركة في التسـويق إدارةو  العليـا الإدارة تبـني ضـرورة -

 قطـاع في والاسـتمرارية قـاءالب يضـمن ومـا للشـركة الذهنيـة الصـورة تعزيـز علـى يعمـل حـديث أدبيـا ومنهجـا أسلوبا باعتباره

  .الخواص من وخاصة منافسة يشهد

 يرايمعـ وتحـديث خلاقـيالأ التسـويقي الأداء ومتابعـة توجيـه عمليـة ف وعلميـة واضـحة آليـات تبـني إلى إدارة سعي ضرورة -

   .للتأمينات الوطنية الشركة في التسويقي الأداء

 إلى تـأثير كثـرالأ علـى بالاعتبـار الأخـذ مـع الزبـون ولاء تحقيـق على المؤثرة التسويق اتأخلاقي عناصر تحقيق  على العمل -

 مــداخل مـن كمـدخل ةخلاقيـالأ والممارســات  الصـدق علـى مبنيـة العمـلاء مــع علاقـات بتكـوين الاهتمـام ضـرورة الأقـل

  . ولائهم كسب

  .تنفيذها على والعمل الزبائن مقترحات إلى بالاستماع المدروسة المؤسسة قبل من الاهتمام زيادة -

  :الدراسة آفاق

   ؛السوقية الصحة على وأثرها الإعلان اتأخلاقي -

  ؛التنافسية الميزة تحقيق في ةخلاقيالأ التسويقية القرارات دور -

  ؛للزبون الشرائية القرارات على التسويق اتأخلاقي اثر -

  .المستهلك ةايحم في التسويق اتأخلاقي برامج ةعاليف -
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:قائمة المصادر والمراجع  

  : المراجع باللغة العربية :لاأو 

 كتبال:  

 .2006 ،الاردن ،عمان، 01ط ،دار وائل للنشر ،التسويق والمسؤولية الاجتماعية ،ثامر ياسرالبكري  .1

من الارمنازي مكتبة العيكان الرياض السعودية أي تعريب  ،الإرباحكسب الزبائن وزيادة ، جيل غريفن طرق .2

2001.  

  .2009 ،الكويت ،) الاثر والنشر والتوزيع الأملمكتبة  الأخلاقموسوعة ( ،خالد جمعة بن عثمان الخزار .3

دار كنوز  ،الاردن ،عمان، 01ط، )المسؤولية المجتمعية للمؤسسات( ،طةي اصالح الحموري ورولا المع .4

  .2015 ،للمعرفة والنشر والتوزيع

  .2004دار الجامعية للنشر والتوزيع  الاسكندرية مصر  01ط ،التسويق، عبد السلام ابو قصف .5

  .2002الدار الجامعية للنشر الاسكندرية  ،المفاهيم والاستراتيجيات، سويقتال، امين ابو كلفةعصام الدين  .6

التسويق والترويج السياحي والفندقي دراسة التسويق السياحي والفندقي في ،عصام حسن السعيدي .7

  .2009الاردن ، ة للنشر والتوزيعأي دار الر  ،الدول العربية

  .2009دار الجامعية الاسكندرية مصر  ،كيفية تحقيقه والحفاظ عليهالمستهلك   ،علاء ولاء ولاء .8

 ،دار المريخ للنشر والتوزيع ،الرياض، علي ترجمة سرور، اساسيات التسويق، فيليب كوتلر وجاري ارمسنج .9

2007.  

  .دار اسامة للنشر والتوزيع،  نيةأو الاتصالات التسويقية بين المهارات البيعية والتعكافي مصطفى يوسف  .10

عمان الاردن سنة  03مدخل سلوكي دار وائل للنشر والطباعة ط ،استراتيجية التسويق ،محمد عبيدات .11

1995.  

دراسة ميدانية على عينة من ، الوظيفة العامة اتأخلاقياثر نظام الحوافز على ، المرهفي نسان غالب .12

  .2009من إلى،بحث اكاديمي ،الموظفين في المنظمات العامة

  .،2005 ،الأردن، عمان، دار وائل للنشر والتوزيع، 03ط ،اصول التسويق ،توفيقمعلى ناجي رائف  .13

  .2015 ،الجزائر ،دار هومة ،في التسويق خلاقيالأالبعد  ،مانأي ميدون  .14

دار الورق للنشر والتوزيع ( الأعمالفي شركات  الأعمالومسؤولية  الإدارة اتأخلاقي، نجم عبود عبود .15

 .2005،) الأردن-عمان

  .)2006 الإداريةمنشورات المنظمة العربية للتنمية ( ،في عالم متغير الإدارة اتأخلاقي نجم عبود نجم  .16

 مؤسسة الوراق للنشر الأردن، عمان، 02ط  ،الأعمالومسؤولية  الإدارة اتأخلاقي ،نجم عبود نجم .17

  .2006والتوزيع 
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 والمذكرات طروحاتالأ:  

كلية    ،دكتوراة أطروحة  ،على سلوك المستهلك وأثرهاالتسويق  اتأخلاقي ،بن صالح عبد الرزاق .1

  .03جامعة الجزائر ، العلوم الاقتصادية

رسالة ماجستير ، خدمات العملاء في تقوية العلاقة مع العملاء إدارةدور ، جعفر محمد الحسن عثمان .2

  .2009،السودان- جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا

، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، كمدخل إستراتيجي لبناء ولائهتفعيل رضا الزبون  حاتم نجود،   .3

 .2006جامعة الجزائر، 

رسالة ماجستير تخصص تسويق علوم   ،دور التسويق بالعلاقات في زيادة ولاء الزبون ،عيسى بنشوري .4

  .2009 ،جامعة ورقلة ،تجارية

ي دراسة حالة مستهلك ،ها على سلوك المستهلك النهائيتأثير التسويق و  اتأخلاقي ،كحلي لامية .5

جامعة  ،تخصص تسويق ،مذكرة ماجستير شعبة علوم تجارية" ،بومرداس لولايةالمنتوجات الغذائية الوطنية 

 .2016،بومرداس،احمد بوقرة 

في اتخاذ  خلاقيالأفي تنمية الموارد البشرية اثر الفعل  ةخلاقيالأدور القيم  ،محاسن هادي خلف .6

  ،الجامعة الافتراضية الدولية،تخصص تنمية موارد بشرية  ،أعمال إدارةمذكرة ماجستير في   ،القرار

 .2010.2009 ،المملكة المتحدة

 علميةالمجلات ال :  

قراءة في  – التسويق لتحقيق ولاء الزبون اتأخلاقيالالتزام ب، عمرأو مان علي زيان محند أي رزيق  .1

 ،جامعة اكلي محند الحاج البويرة،  23العدد  ،�لة المعارف( إستراتجيات بناء الولاء من خلال الرضا،

2017.(  

دور القيمة المدركة جودة الخدمة السعر والصورة الذهنية في تعزيز ولاء ، رونق كاظم حسين بشير .2

محافظة الديوانية العدد –جامعة القادسية –مجلة القادسية للعلوم الادارية واقتصادية ( الزبون

02/2014.(  

مجلة البشائر ( ،رهان جديد في النشاط التسويقي للمؤسسات خلاقيالأ التسويق ،سيرات سامية .3

  .)02/2019-الجزائر العدد، بشار ،جامعة طاهري محمد ،الاقتصادية

النشاط التسويقي من خلال ميثاق الجمعية الامريكية  ةأخلاقي ،صديقي النعاس جعفر حليمة .4

  .04/2019العدد –الجفلة –للعلوم جامعة ريان عاشور  أفاقمجلة ( - ةعالينماذج – للتسويق

النشاط التسويقي من خلال ميثاق الجمعية الامريكية  ةأخلاقي ،صديقي النعاس جعفر حليمة .5

 ).04/2019العدد –الجفلة –مجلة افاق للعلوم جامعة ريان عاشور ( - ةعالينماذج – للتسويق
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، دراسة حالة على عملاء على ثقة العملاء ةخلاقيالأاثر الممارسات عبد السلام ادم احمد واخرون،  .6

 .2017، 02شركة المشروبات الغازية السودانية، مجلة العلوم الاقتصادية، جامعة  العدد 

، مجلة الدراسات الاقتصادية والكمية ،)التسويق اتأخلاقيالمسؤولية الاجتماعية و (عبد الناصر خري  .7

    201-01العدد ،جامعة قاصدي مرباح ورقلة

التسويق على ولاء الزبون للعلامة التجارية مع وجود الرضا   اتأخلاقي تأثير عطاء االله حسن،  .8

مجلة المنتدى للدراسات والأبحاث الإقتصادية، جامعة (علامة كوندور،: ، دراسة حالةكمتغير وسط

  ).2019، جوان 01الجزائر، العدد  - سعيدة

التسويق  اتخلاقيتقييم العلاقة بين تبني الشركات لأ( ،وآخرون وحسونة، ي ونس عبد الكريمو االهند .9

مجلة كلية ( ،التجارية إعلانا�اة عاليالتسويق وف اتخلاقيتبني الشركات لأ ،)التجارية إعلاناتهاة عاليوف

 ).2016-25العدد، بغداد للعلوم الاقتصادية

 الملتقيات:  

الخدماتية، المؤتمر العلمي  الأعمال، منظمات التسويق والمسؤولية الإجتماعية اتأخلاقيحميد الطائي،  .1

العمل ومجتمع  اتأخلاقي" ، مقدم تحت شعار الإداريةوالعلوم  الاقتصادالدولي السنوي السادس لكلية 

   .2006الأردن،  -، جامعة الزيتونة، عمان"المعرفة 

 الأعمالمنظمة  يالتسويق والمسؤولية الاجتماعية ف اتخلاقيمفاهيمي لأ إطار ،حميد الطائي .2

مقدم تحت شعار  ،لكلية الاقتصاد والعلوم الادارية ،المؤتمر العلمي الدولي السنوي السادس ،الخدمية

  .2006.العمل ومجتمع المعرفة جامعة الزيتونة عمان الاردن  اتأخلاقي"

    الأجنبيةالمراجع باللغة  :ثانيا

 كتبال:  
1. Jerone bon ،elisabith tissier ،desboreds « fidelise les cleints la revue francaise du gestion 

،adetem، paris 2002. 
2. Christion michon –le markateur (edition person paris ،2003). 
3. Glewi branding managment (pearson education ،paris 2005. 
4. Kotler and keller k.l (2012) marketing managment 14 edition new jersey pearson prentice hall. 

  

 علميةالمجلات ال:  
1. Bouguila siham، marketing mix an area of unethical practices، (british journal of 

marketing studies n° 04.2013). 
  

 المواقع الإلكترونية:  

 : إلىالتسويق لجمعية الامريكية للتسويق على الرابط الت اتأخلاقينقلا عن النص الكامل لمدونة  .1
http/www.ama.org/About AMA/pages/Statement-of-Ethics.as 
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  استمارة الاستبيان): 01(الملحق رقم 

  والبحث العلمي العاليوزارة التعليم 

  جامعة قاصدي مرباح ورقلة

  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

  العلوم التجارية: قسم

  ـــانــــــــســتـــبـــيــإ  

  
      

  

  

  

  العامةالبيانات : الأولالمحور 
  

 الجنس
 محايد ذكر

 
  

 العمر
سنة 30من  أقل  

من أقل  إلى 30من 

سنة40  

 50أقل من  إلى 41من 

 سنة
أكثرفسنة 50  

    

 مستوى التعليم
 دراسات عليا  جامعي ثانوي فأقل

   
  

 موظف حرة أعمال بطال  
 المهنة

      

 دج20000اقل من  دج40000 إلىدج 20000 دج60000 إلىدج 40000  دج60000 أكثر
 الدخل

        

   :وبعد طيبة تحية ،االله تعالى وبركاته ورحمة عليكم ، السلامالكريمة أختي ،الكريم أخي
  

ـــدخل لمـــذكرة التحضـــير اطـــار فـــي ـــات ضـــمن ت ـــى الحصـــول متطلب  تســـويق فـــي الماســـتر شـــهادة عل

  " الزبـون ولاء تحقيـق فـي التسـويق اخلاقيات دور" بعنوان هي والتي ورقلة مرباح قاصدي بجامعة الخدمات

  .–ورقلة بمدينةSAA للتأمينات الوطنية الشركة عملاء من لعينة ميدانية دراسة-

 ان علمــا احــيطكم كمــا،  الاســتبيان هــذا عبــارات علــى الاجابــة خــلال مــن مشــاركتكم يشــرفني وعليــه

  . التامة بالسرية ستحظى وانها، غير لا العلمي البحث لاغراض ستكون جاباتالإ هذه استخدام

 . معنا تعاونكم حسن لكم نشكر



 الملاحق

66 

  للتأمينات الوطنية الشركة في التسويق اتأخلاقي تطبيق مدى تقييم الثاني :الثانيلمحور ا

  موافق  دأي مح  غير موافق  العبارة  الرقم

  الصدق

        �ا الصريحة ووعودهاأماشركة التامين تحترم التز   01

        الخدمات المقدمة من شركة التامين ذات قيمة تحقق المنافع  المفترضة   02

        شركة التامين صادقون ف التعاملموظفي   03

        موظفي شركة التامين يقدمون معلومات كافية  04

        يربطني بالشركة يتسم بالشفافية الذيعقد التامين   05

  الالتزام

        الخدمات المقدمة من شركة التامين تتسم بالالتزام   06

        تلتزم شركة التامين بتنفيذ عقود البند   07

        شركة التامين بدف التعويضات ف الوقت المحددتلتزم   08

     العروض الفعلية للشركة مطابقة للعروض المروج لها   09

     قات محددة يعرفها الزبائن أو تلتزم شركة التامين بفتح ابوا�ا واغلاقها ف   10

     والدينية ف معاملا�ا الاقتصادية  ةخلاقيالأتلتزمشركة التامين بمراعاة الجوانب   11

     تلتزم شركة التامين بتوفير المعلومات عن خدما�ا بشكل مستمر   12

     لديك تصور عال بالتزام شركة التامين بما تقدمه من خدمات   13

  التعامل

        جاد حلول ترضيكأي تعمل شركة التامين على   14

        التامينانت مرتاح بالتعامل مع شركة   15

        تستجيب شركة التامين لطلباتك بسرعة  16

        شركة التامين تراعي وضعيتك الاجتماعية ف التعامل  17

        الخاصة أوتستجيب شركة التامين للاحتياجات الاستثنائية   18

        تتعامل شركة التامين مع جميع الزبائن دون تمييز   19

  العدالة

        من قبل شركة التامين مع قدرة الزبائن على الدفعتتناسب الاسعار المعلنة   20

        ى العملاء بشكل مكافئ ف شركة التامينأو يتم التعامل مع شك  21

        الاحتكارية للتلاعب باسعار الخدمات الأساليبتلجا شركة التامين ى محاربة   22

        الحكومةتحرص شركة التامين على استخدام الاسعار الجبرية المفروضة من   23

        يتسم خبراء التامين التابعين لشركة التامين بالحيادية ف تقدير الاضرار  24



 الملاحق

67 

  الاحترام

        يحترم موظفي شركة التامين خصوصية الزبائن  25

        تتم معاملة الزبائن بشكل ودي داخل الشركة التامين  26

        وواضح لجميع الموظفين أخلاقيتمتلك شركة التامين دليل عمل   27

        قات المخصصة لخدمة الزبائن و تحترم شركة التامين الأ  28

  المواطنة

        ى الزبائن وتلمس لحلهاأو بالغة لشك أهميةتولي شركة التامين   29

        ساهمت شركة التامين ف توفير خدمات ملائمة للزبائن  30

31  
والقانونية ف تعاملاها مع  ةخلاقيالأير أي اشعر ان شركة التامين ملتزمة بالمع

  الزبائن 

      

32  
تسعى شركة التامين لخدمة ا�تمع من خلال توفير فرص عمل للشباب 

  الجزائري

      

        شركة التامين تعد مثالا للمواطنة الصالحة ف ا�تمع  33
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  للتأمیناتتقییم مدى ولاء الزبون للشركة الوطنیة  :المحور الثالث

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  ة االله وحفظهاينكم ودمتم في رعو اشكرا على تع

  

  

  

  

  موافق  ديامح  غير موافق  العبارة  الرقم

         للتأميناتالشركة الوطنية  تعاملي مع فيا بالرضاشعر   01

        تتناسب جودة خدمات شركة التامين مع توقعاتك   02

عن الخدمات والمنتجات الجديدة التي تقدمها  لأصدقائكجابية أي تتحدث ب  03

  شركة التامين

      

        تنصح اصدقائك بالتعامل مع شركة التامين والاستفادة من الخدمات   04

          على استخدام الخدمة الجديدة فور اطلاقها إقبالكيكون   05

        التعامل مع خدمات شركة التامين في ارغب فالاستمرار  06

        مين باستمرارأالت وتفاصيل العروض التي تطرحها شركة أخبار أتابع  07

        التي تحدث اتجاهي من قبل شركة التامين  الأخطاءمع بعض  أتسامح أنممكن   08

        مين أميز لكوني احد العملاء لشركة التاشعر بالفخر والت  09

        عند تفكيري بالتامين الأولتعد شركة التامين بالنسبة لي هي الاختيار   10
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  قائمة الأساتذة المحكمين:  02الملحق رقم 
  

  الجهة العاملة  ولقب الأستاذ سما

  أستاذ بجامعة ورقلة  محمد الهاشمي حجاج

  أستاذ بجامعة ورقلة  عبد الحق بن تفات 

  أستاذ بجامعة إيليزي  نجمي سعيدات 

  أستاذ بجامعة ورقلة   أبو بكر قواميد
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 الاستبيانتحليل نتائج : 03الملحق رقم 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 37 100,0 

Exclue 0 ,0 

Total 37 100,0 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,855 33 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,821 10 

 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

     الجنس 

 
 

 67,6 67,6 67,6 25 ذكر

 100,0 32,4 32,4 12 أنثى

Total 37 100,0 100,0  
 
 

 السن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 30أقل من  7 18,9 18,9 18,9 

40- 30من   16 43,2 43,2 62,2 

50-41من   11 29,7 29,7 91,9 

50اكثر من   3 8,1 8,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  
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 المستوى الدراسي 

 
 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 32,4 32,4 32,4 12 ثانوي فاقل 

 83,8 51,4 51,4 19 جامعي

 100,0 16,2 16,2 6 دراسات علیا

Total 37 100,0 100,0  
 
 

 المھنة
 
 

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 54,1 54,1 54,1 20 موظف 

 83,8 29,7 29,7 11 اعمال حرة

 100,0 16,2 16,2 6 بطال

Total 37 100,0 100,0  
 
 

 الدخل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  دج20000اقل من  6 16,2 16,2 16,2 

دج40000دج الى 20000من   11 29,7 29,7 45,9 

دج60000دج الى 40000من   10 27,0 27,0 73,0 

دج 60000اكثر من   10 27,0 27,0 100,0 

Total 37 100,0 100,0  
 

قالصد   

  

 Corrélation de Pearson 1 الصدق

Sig. (bilatérale)  
N 37 

 Corrélation de Pearson ,719 شركة التامین تحترم التزاماتھا الصریحة ووعودھا

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

المنافع  المفترضةالخدمات المقدمة من شركة التامین ذات قیمة تحقق   Corrélation de Pearson ,567 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

 Corrélation de Pearson ,584 موظفي شركة التامین صادقون ف التعامل

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

 Corrélation de Pearson ,703 موظفي شركة التامین یقدمون معلومات كافیة

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

 Corrélation de Pearson ,489 عقد التامین اللذي یربطني بالشركة یتسم بالشفافیة

Sig. (bilatérale) ,002 

N 37 
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 الالتزام 

 Corrélation de Pearson 1 الالتزام

Sig. (bilatérale)  
N 37 

الخدمات المقدمة من 
شركة التامین تتسم 
 بالالتزام

Corrélation de Pearson ,565 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

تلتزم شركة التامین 
 بتنفیذ عقود البند

Corrélation de Pearson ,713 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

تلتزم شركة التامین بدف 
التعویضات ف الوقت 
 المحدد

Corrélation de Pearson ,662 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

العروض الفعلیة للشركة 
مطابقة للعروض 
 المروج لھا

Corrélation de Pearson ,555 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

تلتزم شركة التامین بفتح 
ابوابھا واغلاقھا ف 
اوقات محددة یعرفھا 
 الزبائن

Corrélation de Pearson ,191 

Sig. (bilatérale) ,258 

N 37 

تلتزمشركة التامین 
بمراعاة الجوانب 
الاخلاقیة والدینیة ف 
 معاملاتھا الاقتصادیة

Corrélation de Pearson ,555 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

تلتزم شركة التامین 
بتوفیر المعلومات عن 
 خدماتھا بشكل مستمر

Corrélation de Pearson ,562 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

 
Corrélations 

 
 التعامل 

 Corrélation de Pearson 1 التعامل

Sig. (bilatérale)  
N 37 

لدیك تصور عال بالتزام شركة التامین بما تقدمھ من 
 خدمات

Corrélation de Pearson ,388 

Sig. (bilatérale) ,018 

N 37 

 تعمل شركة التامین على ایجاد حلول ترضیك

Corrélation de Pearson ,606 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

 انت مرتاح بالتعامل مع شركة التامین

Corrélation de Pearson ,535 

Sig. (bilatérale) ,001 

N 37 

 تستجیب شركة التامین لطلباتك بسرعة

Corrélation de Pearson ,693 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

التامین تراعي وضعیتك الاجتماعیة ف التعامل شركة  

Corrélation de Pearson ,649 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

 تستجیب شركة التامین للاحتیاجات الاستثنائیة او الخاصة

Corrélation de Pearson ,707 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

دون تمییزتتعامل شركة التامین مع جمیع الزبائن   

Corrélation de Pearson ,575 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

. 
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Corrélations 
 العدالة 

 Corrélation de Pearson 1 العدالة

Sig. (bilatérale)  
N 37 

تتناسب الاسعار المعلنة من قبل شركة التامین مع قدرة 
 الزبائن على الدفع

Corrélation de Pearson ,380 

Sig. (bilatérale) ,020 

N 37 

یتم التعامل مع شكاوى العملاء بشكل مكافئ ف شركة 
 التامین

Corrélation de Pearson ,619 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

تلجا شركة التامین ى محاربة الاسالیب الاحتكاریة 
 للتلاعب باسعار الخدمات

Corrélation de Pearson ,504 

Sig. (bilatérale) ,001 

N 37 

تحرص شركة التامین على استخدام الاسعار الجبریة 
 المفروضة من الحكومة

Corrélation de Pearson ,441 

Sig. (bilatérale) ,006 

N 37 

یتسم خبراء التامین التابعین لشركة التامین بالحیادیة ف 
 تقدیر الاضرار

Corrélation de Pearson ,554 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

 
. 

 
Corrélations 

 الاحترام 

 Corrélation de Pearson 1 الاحترام

Sig. (bilatérale)  
N 37 

یحترم موظفي شركة التامین 
 خصوصیة الزبائن

Corrélation de Pearson ,634 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

تتم معاملة الزبائن بشكل ودي 
الشركة التامین داخل  

Corrélation de Pearson ,770 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

تمتلك شركة التامین دلیل عمل 
اخلاقي وواضح لجمیع 
 الموظفین

Corrélation de Pearson ,785 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

تحترم شركة التامین الاوقات 
 المخصصة لخدمة الزبائن

Corrélation de Pearson ,652 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 
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Corrélations 

 المواطنة 

 Corrélation de Pearson 1 المواطنة

Sig. (bilatérale)  
N 37 

تولي شركة التامین اھمیة 
بالغة لشكاوى الزبائن 
 وتلمس لحلھا

Corrélation de Pearson ,673 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

ساھمت شركة التامین ف 
توفیر خدمات ملائمة 
 للزبائن

Corrélation de Pearson ,684 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

اشعر ان شركة التامین 
ملتزمة بالمعاییر الاخلاقیة 
والقانونیة ف تعاملاھا مع 
 الزبائن

Corrélation de Pearson ,751 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

تسعى شركة التامین لخدمة 
المجتمع من خلال توفیر 
فرص عمل للشباب 
 الجزائري

Corrélation de Pearson ,547 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

شركة التامین تعد مثالا 
للمواطنة الصالحة ف 
 المجتمع

Corrélation de Pearson ,663 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

 
Corrélations 

saa تقییم مدى ولاء الزبون للشركة الوطنیة للتامینات

  

تقییم مدى ولاء الزبون للشركة الوطنیة 
 saa للتامینات

Corrélation de Pearson 1 

Sig. (bilatérale)  
N 37 

 Corrélation de Pearson ,611 اشعر بالرضا في تعاملي مع شركة التامین

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

 Corrélation de Pearson ,521 تتناسب جودة خدمات شركة التامین مع توقعاتك

Sig. (bilatérale) ,001 

N 37 

تتحدث بایجابیة لاصدقائك عن الخدمات 
 والمنتجات الجدیدة التي تقدمھا شركة التامین

Corrélation de Pearson ,771 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 

تنصح اصدقائك بالتعامل مع شركة التامین 
 والاستفادة من الخدمات

Corrélation de Pearson ,738 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 37 37 

یكون اقبالك على استخدام الخدمة الجدیدة فور 
 اطلاقھا

Corrélation de Pearson ,652 ,290 

Sig. (bilatérale) ,000 ,081 

N 37 37 

ارغب فالاستمرارف التعامل مع خدمات شركة 
 التامین

Corrélation de Pearson ,722 ,227 

Sig. (bilatérale) ,000 ,177 

N 37 37 

اتابع اخبار وتفاصیل العروض التي تطرحھا 
 شركة التامین باستمرار

Corrélation de Pearson ,740 ,321 

Sig. (bilatérale) ,000 ,053 

N 37 37 

ممكن ان اتسامح مع بعض الاخطاء التي تحدث 
 اتجاھي من قبل شركة التامین

Corrélation de Pearson ,296 ,027 

Sig. (bilatérale) ,075 ,875 

N 37 37 

اشعر بالفخر والتمیز لكوني احد العملاء لشركة 
 التلمین

Corrélation de Pearson ,495 ,187 

Sig. (bilatérale) ,002 ,267 

N 37 37 

,036 

37 
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Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene 

sur l'égalité des 

variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 

Sig. 

(bilatér

al) 

Différe

nce 

moyen

ne 

Différe

nce 

erreur 

standar

d 

Intervalle de 

confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieu

r Supérieur 

 التسویق اخلاقیات تطبیق مدى تقییم

 للتامینا الوطنیة الشركة في

Hypothèse de 

variances 

égales 

,340 ,564 -

1,15

4 

35 ,256 -4,177 3,619 -

11,524 

3,171 

Hypothèse de 

variances 

inégales 

  
-

1,23

1 

25,7

86 

,229 -4,177 3,392 -

11,152 

2,799 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart type  الجنس

Moyenne erreur 

standard 

 في التسویق اخلاقیات تطبیق مدى تقییم

 للتامینا الوطنیة الشركة

 2,167 10,837 69,24 25 ذكر

 2,610 9,040 73,42 12 أنثى
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ANOVA 

 تقییم مدى تطبیق أخلاقیات التسویق في الشركة الوطنیة للثامین

 
Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes 679,376 3 226,459 2,350 ,090 

Intragroupes 3179,542 33 96,350   
Total 3858,919 36    

 
 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,689 ,475 ,460 3,484 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

Statistiques de groupe 

 

 N Moyenne Ecart type  الجنس

Moyenne erreur 

standard 

 في التسویق اخلاقیات تطبیق مدى تقییم

 للتامینا الوطنیة الشركة

 2,167 10,837 69,24 25 ذكر

 2,610 9,040 73,42 12 أنثى
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 الصفحة  العناوين

 III  الإهداء

  IV  الشكر والعرفان

  V  الملخص 

  VI  قائمة المحتويات

  VIII  قائمة الجداول

  IX  قائمة الأشكال

  X  قائمة الملاحق 

  أ  مقــــــدمـــــــة

  الأدبيات النظرية لأخلاقيات التسويق وولاء الزبون: الفصل الأول

  02  تمهيد

  03  المبحث الأول مفاهيم أساسية حول أخلاقيات التسويق وولاء الزبون

  03  أخلاقيات التسويق : المطلب الأول

  03  تعريف الأخلاق، الأخلاقيات والفرق بين التعريفين: الفرع الأول

  05   أسباب ظهور أخلاقيات التسويق وأهميتها: الفرع الثاني

  07  المشكلات الأخلاقية في التسويق  : الفرع الثالث

  10  آليات تطبيق أخلاقيات التسويق: الفرع الرابع

  11  العوامل المؤثرة في اتخاذ القرارات الأخلاقية التسويقية: الفرع الخامس

  13  سياسات أخلاقيات التسويق : الفرع السادس

  13 ولاء الزبون : المطلب الثاني

  13 تعريف الزبون ودورة حياته : الفرع الأول

  15  مفهوم الولاء وأنواعه  :الفرع الثاني

  17  أهمية الولاء ووسائل بناءه: الفرع الثالث

  19  قياس ولاء الزبون: الفرع الرابع

  20  العلاقة بين أخلاقيات التسويق وولاء الزبون: الفرع الخامس

  21  الدراسات السابقة: المبحث الثاني

  21   الدراسات السابقة المتعلقة بأخلاقيات التسويق:الأولالمطلب 
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  25  الدراسات السابقة المتعلقة بولاء الزبون : المطلب الثاني

  28  التعقيب على الدراسات السابقة : المطلب الثالث

  29  موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة : المطلب الرابع

  31  خلاصة الفصل

  الدراسة الميدانية: الفصل الثاني

  33  تمهيد

  34  الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة : المبحث الأول

  34  الطريقة المتبعة في انجاز الدراسة : المطلب الأول

  34 مجتمع وعينة الدراسة : الفرع الأول

  36  الأدوات المستخدمة في الدراسة : المطلب الثاني

  36 أداة الدراسة : الفرع الأول

  37  الأساليب المعتمدة في معالجة البيانات: الفرع الثاني

  39  عروض ومناقشة نتائج الدراسة التطبيقية : المبحث الثاني

  39 عرض نتائج الدراسة : المطلب الأول

عرض نتائج المتعلقة بالخصائص الديموغرافية للعينة : الفرع الأول  39  

  42  عرض نتائج اختبار الفرضيات : الفرع الثاني

  51  مناقشة النتائج  : المطلب الثاني

  51  مناقشة نتائج تحليل البيانات الشخصية لأفراد العينة : الفرع الأول

  52  مناقشة اختبار الفرضيات : الفرع الثاني

  56  خلاصة الفصل

  58  خاتمة

  61  المصادر والمراجع

  65  الملاحق 

  78  الفهرس

 


