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 سمه بكل افتخار،وقار، إلى من علمني العطاء بدون انتظار، إلى من أحمل اله الله بالهيبة والمن كل  
 ...أبي العزيز حفظه الله ورعاه

     دعاؤها سر نجاحي، إلى من حاكت سعادتي بخيوط منسوجة من قلبها، إلى بسمة الحياة وسر  من كان
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 ...أن يجزي الجميع خير الجزاء في الدنيا والآخرة     
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 :الملخص
لصدق والأمانة، العدالة، ا) خلاقيات التسويق بأبعادها الخمسةأمدى تأثير هدفت هذه الدراسة إلى معرفة 

وكالة قايس، ومن أجل تحقيق SAA على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين ( المسؤولية، المواطنة، الاحترام
حيث على الاستبيان كأداة للدراسة، ، و تم الاعتماد على المنهجين الوصفي والتحليلي أهداف الدراسة واختبار فرضياتها،

 111، مكونة من وكالة قايس SAAى عينة عشوائية من مستهلكي خدمات الشركة الوطنية للتأمين تم توزيعه ورقيا عل
 تمت الاستعانة ببرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعيةو استمارة صالحة للتحليل،  111مفردة، وقد تم استرجاع 

(SPSS) كالوسط الحسابي ،الانحراف  .حصائيةوات الإدالأ باستخدام من أجل تفريغ البيانات وتحليلهاوهذا  32إصدار
 .الانحدار الخطي البسيطتحليل و  المعياري ، معامل الارتبط بيرسون،

التسويق على سلوك المستهلك بشكل أنه يوجد تأثير معنوي لأخلاقيات  عدة نتائج أهمها توصلت الدراسة إلى 
 .نظر مستهلكي خدماتهاوكالة قايس من وجهة  SAAالشركة الوطنية للتأمين  يجابي فيإ
 : أبرزهاومن  وكالة قايس،SAA موجهة للشركة الوطنية للتأمين  الاقتراحاتالدراسة بجملة من  ت  م  ت  خ   

أخلاقيات التسويق بصفته توجها حديثا تسعى جل  فهوموكالة قايس لم SAAالشركة الوطنية للتأمين ضرورة تبني 
وضمان بقائها واستمرارها في السوق، حرص الشركة على وضع مدونة  المؤسسات إلى انتهاجه لكسب ميزة تنافسية،

أخلاقية لتكون بمثابة ميثاق داخلي يتضمن مجموعة من القيم والمبادئ في جوانب الممارسات التسويقية، والتي يتوجب 
 .على كل العاملين بالشركة الالتزام به

سلوك المستهلك، شركة  أخلاقية،تسويقية رسات اممأخلاقيات التسويق، تسويق أخلاقي،  :الكلمات المفتاحية
 .SAAوطنية للتأمين 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   



 

Abstract: 

 This study aimed to examine the impact of marketing ethics, represented by its 

five dimensions (honesty, fairness, responsibility, citizenship, and respect), on 

consumer behavior at the National Insurance Company (SAA), Kaïs branch. To 

achieve this goal and test the proposed hypotheses, the study adopted both descriptive 

and analytical approaches and utilized a questionnaire as the primary data collection 

tool. The questionnaire was distributed in paper form to a random sample of 110 

consumers of the company's services, with 100 valid responses collected for analysis. 

Data were processed and analyzed using the Statistical Package for the Social 

Sciences (SPSS), version 23, employing tools such as mean, standard deviation, 

Pearson correlation coefficient, and simple linear regression analysis. 

 

 The study revealed several findings, most notably the existence of a significant 

and positive impact of marketing ethics on consumer behavior at the SAA Kaïs 

branch, as perceived by its service users. 

 

 The study concluded with a set of recommendations directed at the SAA Kaïs 

branch, the most important of which include: the necessity for the company to adopt 

the concept of marketing ethics as a modern strategic orientation pursued by many 

institutions to gain competitive advantage and ensure sustainability in the market. It 

also recommends the development of an ethical code of conduct to serve as an 

internal charter outlining the company’s core values and principles regarding 

marketing practices—guidelines that all employees should strictly adhere to. 

 

 Keywords: Marketing ethics, ethical marketing, ethical marketing practices, 

consumer behavior, National Insurance Company SAA. 
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  الإهداء

  الشكر

  الملخص

   قائمة المحتويات

  قائمة الجداول

  شكالقائمة الأ

  قائمة الملاحق

  قائمة الاختصارات والرموز 

 و -أ  مقدمة
 الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة :الفصل الأول

 13 تمهيد
 12 .الإطار النظري لأخلاقيات التسويق: المبحث الأول
 12 .مفاهيم أولية حول أخلاقيات التسويق: المطلب الأول
 07 .دوافع تبني المؤسسات لأخلاقيات التسويق وأهميتها: المطلب الثاني

 11 .المشكلات الأخلاقية في التسويق وكيفية معالجتها: المطلب الثالث
 13 .قبادئ وأبعاد أخلاقيات التسويق حسب المدونة الأمريكية للتسويم: المطلب الرابع

 16 .أخلاقيات المزيج التسويقي: المطلب الخامس
 11 .متطلبات بناء إستراتيجية أخلاقية في المؤسسات: المطلب السادس

 31 .الإطار النظري لسلوك المستهلك: المبحث الثاني
 31 .ماهية سلوك المستهلك: المطلب الأول
 32 .أهمية دراسة سلوك المستهلك: المطلب الثاني

 35 .العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك: المطلب الثالث
 21 .تخاذ القرار الشرائي للمستهلكا مراحل: المطلب الرابع

 23 .العلاقة بين أخلاقيات التسويق وسلوك المستهلك: المطلب الخامس
 22 .الدراسات السابقة: المبحث الثالث
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 قائمة المحتويات
 
 

 

 24 .دراسات سابقة متعلقة بأخلاقيات التسويق: المطلب الأول
 28 .دراسات سابقة متعلقة بسلوك المستهلك: المطلب الثاني

 43 .دراسات سابقة متعلقة بأخلاقيات التسويق وسلوك المستهلك: المطلب الثالث
 44 .التعليق على الدراسات السابقة: المطلب الرابع

 46 .تنتاجات من الدراسات السابقةسا: المطلب الخامس
 47 .خلاصة الفصل

 الدراسة الميدانية: الفصل الثاني
 41 تمهيد

 51 .التعريف بميدان الدراسة:المبحث الأول
 SAA. 51تعريف الشركة الوطنية للتأمين :المطلب الأول
 51 .التي تقدمها الشركة التأمين نواع خدماتأ :المطلب الثاني

 53 .الطريقة والأدوات: يالمبحث الثان
 53 .جراءات المنهجية المتبعة في الدراسةالطريقة والإ: المطلب الأول
 55 .الأدوات المستخدمة في الدراسة: المطلب الثاني

 61 .اقشة نتائج الدراسةعرض ومن: المبحث الثالث
 61 .عرض نتائج الدراسة: المطلب الأول
 115 .سةمناقشة نتائج الدرا: المطلب الثاني
 114 .خلاصة الفصل

 116 خاتمةال
 131 .المصادر والمراجع

 125 .الملاحق
 155 .الفهرس
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رقم 
 الجدول

 الصفحة عنوان الجدول

 22 .ستمارات الموزعة والمسترجعة والقابلة للمعالجةعدد الا 01
 25 .درجات مقياس ليكارت الخماسي 02
 25 .التي تقابله الموافقةي، ودرجة المتوسط المرجح لمقياس ليكرت الخماس 03
 02 .الصدق والأمانةتساق الداخلي لبعد الا 04
 02 تساق الداخلي لبعد العدالةالا 05
 02 .وليةتساق الداخلي لبعد المسؤ الا 06
 02  .تساق الداخلي لبعد المواطنةالا 20
 01 .الاحترامتساق الداخلي لبعد الا 25
 06 .لوك المستهلكتساق الداخلي لبعد سالا 20
 02 (.الصدق البنائي)ستبيان معاملات الارتباط ومستوى الدلالة لمحوري الا 22
 02 .معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات أداة الدراسة 22
 00 .اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات 21
 02 .توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 26
 02 .العمر توزيع أفراد العينة حسب متغير 22
 01 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي 22
 06 .توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة 20
 02 .توزيع أفراد العينة حسب متغير مدة التعامل مع الشركة 20
 02 .بعد الصدق والأمانة حولنتائج الإحصاء الوصفي لإجابات أفراد العينة  25
 00 .بعد العدالة حولالإحصاء الوصفي  لإجابات أفراد العينة  نتائج 20
 00 .ليةالمسؤو  بعد حولنتائج الإحصاء الوصفي لإجابات أفراد العينة  12
 52 .بعد المواطنة حولنتائج الإحصاء الوصفي لإجابات أفراد العينة  12
 56 .حترامبعد الا حولنتائج الإحصاء الوصفي لإجابات أفراد العينة  11
 52 .محور سلوك المستهلك حولنتائج الإحصاء الوصفي لإجابات أفراد العينة  16
 55 .الأولى الفرعيةنتائج جودة مطابقة النموذج للفرضية  12

 الجداولقائمة 
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 50 .الأولىالفرعية لاختبار معنوية الانحدار للفرضية  ANOVAنتائج تحليل التباين  12
 50 د الصدق والأمانةنتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لبع 10
 02 .الثانيةالفرعية نتائج جودة مطابقة النموذج للفرضية  10
 02 .الثانية الفرعية لاختبار معنوية الانحدار للفرضية ANOVAنتائج تحليل التباين  15
 01 .نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لبعد العدالة 10
 06 .الثالثةرعية الفنتائج جودة مطابقة النموذج للفرضية  62
 02 .الثالثةالفرعية  لاختبار معنوية الانحدار للفرضية ANOVAنتائج تحليل التباين  62
 02 .نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لبعد المسؤولية 61
 00 .الرابعةالفرعية نتائج جودة مطابقة النموذج للفرضية  66
 00 .الرابعةالفرعية ية الانحدار للفرضية لاختبار معنو  ANOVAنتائج تحليل التباين  62
 05 .نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لبعد المواطنة 62
 00 .الخامسةالفرعية نتائج جودة مطابقة النموذج للفرضية  60
 222 .الخامسة الفرعية لاختبار معنوية الانحدار للفرضية ANOVAنتائج تحليل التباين  60
 222 نحدار الخطي البسيط لبعد الاحترامنتائج تحليل الا 65
 221 .نتائج جودة مطابقة النموذج للفرضية الرئيسية 60
 226 .لاختبار معنوية الانحدار للفرضية الرئيسية ANOVAنتائج تحليل التباين  22
 222 .نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثير أخلاقيات التسويق على سلوك المستهلك 22



 لأشكالقائمة ا

 

 الصفحة عنوان الشكل الشكلرقم 
 ج .أنموذج الدراسة 22
 0 .نموذج الأخلاقيات 21
 10 .هرم ماسلو للحاجات 26
 61 .تخاذ قرار الشراءمراحل ا 22
 00 .نتائج التوزيع الطبيعي للمتغيرين 22
 02 .التمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس 20
 02 .أفراد العينة حسب متغير العمرالتمثيل البياني لتوزيع  20
 01 .التمثيل البياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي 25
 06 .التمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة 20
 02 .التمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة حسب متغير مدة التعامل مع الشركة 22
 02 .ة الانحدار الخطي البسيط للصدق والأمانةمعادل 22
 06 .معادلة الانحدار الخطي البسيط للعدالة 21
 00 .لمسؤوليةلمعادلة الانحدار الخطي البسيط  26
 00 .واطنةمللمعادلة الانحدار الخطي البسيط  22
 221 .لاحتراملمعادلة الانحدار الخطي البسيط  22
 222 .بسيط لأثر أخلاقيات التسويق على سلوك المستهلكمعادلة الانحدار الخطي ال 20

 شكالقائمة الأ
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 الصفحة عنوان الملحق رقم الملحق
 262 .ستبيانأداة الا 22
 260 .ستبيانقائمة الأساتذة المحكمين للا 21
 SPSS. 222مخرجات برنامج  26
 220 .2.22توزيع حجم العينة لكل مجتمع عند مستوى معنوية  22
 222 وثائق من الشركة 05
 226 وثيقة تسهيل المهمة 06

 لاحققائمة الم



 لإختصارات والرموزقائمة ا
 

 

 الدلالة الرمز/راختصالا

SAA 
 الشركة الوطنية للتأمين

Société Nationale d'Assurance 

AMA 
 الأمريكية للتسويق الجمعية

American Marketing Association 

SPSS 
 الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية

Statistical Package for the Social Sciences 
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 :تمهيد .2
يراد له الاستمرار نجاح لأي مشروع ا للومفتاح ،التسويق من أب  رز الأنشطة الحيوية في عالم الأعمال المعاصر د  ع  ي    

 .وماله من دور بالغ في تصريف منتجات وخدمات المؤسسات وضمان تموقعها في سوقها المستهدف ،والنجاح
الات الحيوية التي تمثل إحدى التحديات أمام المؤسسات الاقتصادية بمختلف المج أصبح التسويق اليوم من 

لعامة وتتضح هذه الأهمية من خلال تأثيره في حياة الأفراد اليومية و  ،ذ فترة زمنية بعيدةبرزت أهميته منوقد  ،أنواعها
 .ت بالنجاح أو الفشلد المؤشرات التي من خلالها يمكن الحكم على المؤسساإضافة إلى كونه أح المجتمع،

مما  الأرباح،ا كان مجال عملها جاهدة إلى البقاء في السوق وكسب أكبر قدر ممكن من ي  تسعى ج ل  المؤسسات أ   
ولبلوغ ذلك تجد نفسها في مواجهة جملة من الصعوبات والعراقيل التي تعترض  يعني زيادة حصتها السوقية والمحافظة عليها،

وبطبيعة الحال كلما و ف ِّق تْ في دراسة بيئتها  غيرات البيئة وتذبذبات المحيط الذي تنشط فيه،مسيرتها والناجمة عن ت
 .وتشخيصها كان لذلك أثر إيجابي على مختلف القرارات التي تتخذها

أدى هذا إلى زيادة حجم  خلال السنوات الأخيرة،كنولوجيا الإعلام ووسائل الاتصال ومع التطور المذهل لت 
وازدادت  مما جعل الأسواق تزدحم بمختلف المنتجات والخدمات واشتدت المنافسة بين المؤسسات، تنوعه،الإنتاج و 

كل هذا دفع بالمؤسسات إلى التركيز  تفضيلات المستهلكين وأذواقهم وبصفة مستمرة،تغيرات كبيرة في ورافق هذا ا ه  ت   د  ح  
من خلال محاولة دراسة سلوكه والتعرف على حاجاته ورغباته  ،اعلى المستهلك وجعله النقطة المركزية والمهمة بالنسبة له

بل  والعمل على تلبيتها للوصول إلى حالة الإشباع والرضا والولاء له من خلال ما تقدمه له من منتجات وخدمات،
 .أصبح نجاحها مرهونا بمدى قدرتها على تلبية تلك الحاجات ودفع المستهلك إلى اتخاذ القرار الشرائي

د أدى اشتداد التنافس بين المؤسسات والمبالغة في ضرورة استغلال الفرص المتاحة وتحسين مخرجات العملية وق 
نحو تحقيق الهدف الربحي للمؤسسة دون مراعاة وتوجيهها  لتسويق دون قيود وضوابط،إلى ممارسة أنشطة ا ةالتسويقي

أخلاقية كثيرة ألحقت الضرر  ساعد في بروز انحرافات وتجاوزاتمما  للجوانب الاجتماعية والأخلاقية في العملية التسويقية،
 ،ل والخداع والتلاعبات في الأسعارالتضلي من أمثلتها المبالغة والكذب في الإعلانات، بكافة أطراف العملية التبادلية،

هلكين ليسوا خدمات الكثير من المستخلق الطلب على منتجات و  ومحاولة وعدم احترام عادات المستهلكين وقيمهم،
 .  بحاجة إليها مما يعمل على تغيير أنماط الشراء لديهم

وتزايد وعي المستهلكين وظهور  وأمام تنامي دور الجماعات الضاغطة من جمعيات حماية المستهلك وحماية البيئة، 
لية من الأخلاق كمعيار أدى به إلى المطالبة بمستويات عا ،لحقوقهالمستهلك الواعي المطلع على كافة المعلومات والمدرك 

 ،قل بكثير من جذب زبون جديدن تكلفة الاحتفاظ بالزبون هي أولأ أساسي لاختيار التعامل مع مؤسسة دون أخرى،
كل هذا أدى إلى ظهور توجه جديد وحديث في مجال التسويق يتجاوز النظرة الأحادية للمؤسسة والتي تسعى من خلالها 

مصالحها ومصالح الأطراف  وضعها ضمن خيار التوجه الأخلاقي الضامن لتحقيققط و  تحقيق أهدافها الخاصة هاا فإلى
وأصبح موضوع الأخلاق واحدا من أهم المواضيع والقضايا البالغة الأهمية في الأوساط المحلية  على حد سواء،الأخرى 
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يدة ومرجعا أساسيا لمختلف الذي يعد بمثابة نقطة ارتكاز جد التسويق أخلاقياتوبرز مفهوم جديد يسمى  والدولية،
وعلاقتها مع خلال أخلاقيات المزيج التسويقي، نشطة التسويقية لاسيما ما تعلق منها بعلاقتها مع المستهلكين من الأ

تقوية الذي سيمكنها من  ديدالجتحدي هذا الحيث وجدت المؤسسة نفسها مجبرة أمام  عموما،المنافسين والمجتمع 
حيث أصبح السلوك الأخلاقي من أهم  ،سب ولائهم وثقتهموك لكي منتجاتها أو خدماتهاومستهعلاقتها مع زبائنها 

نمو سبيل كسب ميزة تنافسية وتحقيق البرامجها وأنشطتها ومؤشرا قويا في ها في تنفيذ ينِّ ب   المداخل التي يمكن للمؤسسات ت   
 . والبقاء والاستمرار في السوق

 :إشكالية الدراسة .1
صبح يعد من أهم المجالات عامة وأخلاقيات التسويق بصفة خاصة أيات الإدارة بصفة إن الحديث عن أخلاق 

 تميز بالتذبذب والتغير المستمر،خلالها تستطيع المؤسسة تحقيق وبلوغ أهدافها في ظل بيئة تنافسية ومحيط يالتي من 
ن دراسة سلوكه باتت ضرورة قية ف ادة وعيه بالجوانب الأخلاباعتبار المستهلك جوهر العملية التسويقية خاصة مع زيو 

معرفة العوامل التي تؤثر على قراره الشرائي حتى تتمكن من  ام هاا لفهم احتياجاته ورغباته و حتمية على المؤسسات الالتز 
 .كسبه وتحقيق رضاه

 لم تكنة خاصة بعد ظهور عدة شركات وطنيةبالجزائر كغيره من القطاعات يشهد منافسة شديدوقطاع التأمين  
ومن هنا  .واحدة من الشركات الرائدة في هذا القطاعوكالة قايس   SAAوتعد الشركة الوطنية للتأمين قبل،موجودة من 
بأخلاقيات التسويق وكالة قايس،  SAAللوقوف على مدى اهتمام هذه الشركة الوطنية للتأمين  الدراسة جاءت هذه

 .ومدى تأثيرها في سلوك المستهلك
 :نه يمكن صياغة إشكالية الدراسة في السؤال الرئيسي التاليق ف وعلى ضوء كل ما سب 
 هل يوجد تأثير لأخلاقيات التسويق على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين SAA ؟وكالة قايس 

 :التساؤلات الفرعية التاليةوتندرج تحت هذا السؤال الرئيسي مجموعة من  
 ؟وكالة قايس SAA سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمينهل يوجد أثر لبعد الصدق والأمانة على  -1
 ؟وكالة قايس  SAA ستهلك في الشركة الوطنية للتأمينهل يوجد أثر لبعد العدالة على سلوك الم -3
 ؟وكالة قايس SAA ثر لبعد المسؤولية على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمينأهل يوجد  -2
  ؟وكالة قايس SAA لى سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمينر لبعد المواطنة عأثهل يوجد  -4
 ؟وكالة قايس SAA على سلوك المستهلك في الوطنية للتأمينحترام ثر لبعد الاأهل يوجد  -5
 :فرضيات الدراسة .6

  :ارهاتم وضع الفرضيات التالية قصد اختب إشكالية الدراسة والأسئلة الفرعية لهاوللإجابة على   
 :رئيسيةالفرضية ال - أ

H0:يوجد تأثير لأخلاقيات التسويق على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمينلا SAA وكالة قايس. 
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 :الفرضيات الفرعية - ب
 :على الفرضية الرئيسية سيتم الإجابة على الفرضيات الفرعية التالية الإجابة صدوق

H01: شركة الوطنية للتأمينعلى سلوك المستهلك في ال والأمانةثر لبعد الصدق أيوجد لا SAA ؟وكالة قايس 
H02 : ستهلك في الشركة الوطنية للتأمينعلى سلوك الم ثر لبعد العدالةأيوجد لا SAA ؟وكالة قايس 
H03 : ستهلك في الشركة الوطنية للتأمينثر لبعد المسؤولية على سلوك المأيوجد لا SAA ؟وكالة قايس 
H04 : وك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمينثر لبعد المواطنة على سلأيوجد لا SAA ؟وكالة قايس 
H05 : ثر لبعد الاحترام على سلوك المستهلك في الوطنية للتأمينأيوجد لا SAA ؟وكالة قايس 

 :نموذج الدراسةأ .2
نموذج أر بناء على إشكالية الدراسة والمفاهيم النظرية المتعلقة هاا، ومن خلال تحليل الدراسات السابقة تم بناء وتطوي

 .الدراسة
 أنموذج الدراسة :22الشكل رقم

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 .بالاعتماد على الدراسات السابقة من إعداد الطالبتين :المصدر

 :فع ومبررات اختيار موضوع الدراسةدوا .2
 :ا الموضوع هي دفعتنا لاختيار هذوالأسباب التي ،اعتبارات لاختيارهو  أسبابلكل موضوع      

 المتغير المستقل
 

 المتغير التابع
 

 التسويق أخلاقيات

 

 العدالة

 المسؤولية

 المواطنة

 حترامالا

H01 

H02 

H03 

H04 

H05 

 والأمانةالصدق   

 .إدراك وجود الحاجة  -
 .البحث عن المعلومات -
 .تقييم البدائل -
 .مرحلة الشراء -
 بعد الشراء مامرحلة  -

 

 سلوك المستهلك
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بموضوع الأخلاق          والاهتمامإلى الميولات الشخصية ا أساسا ه  د  ر  م  ف  بالنسبة للدوافع الشخصية  
تسويق الخدمات، الرغبة  والأخلاقيات لاسيما في مجال التسويق، ملاءمة الموضوع للتخصص وارتباطه المباشر به وهو

 .ق فيهعلى مواصلة البحث مستقبلا والتعم والقدرة 
فتتمثل أساسا في الأهمية البالغة التي يكتسيها ويتمتع هاا موضوع أخلاقيات  الدوافع الموضوعيةأما فيما يخص 

ؤسسات بأهمية ومحاولة حث وتوعية الأفراد كمستهلكين والم التسويق في وقتنا الحالي خاصة مع كثرة الفساد وانتشاره،
 مينأخلاقيات التسويق في قطاع التأالرغبة في دراسة واقع  لميزة التنافسية،كمنطلق لتحقيق الجودة واأخلاقيات التسويق  

الرغبة في تقديم إضافات و  المكانة التي يحظى هاا المستهلك باعتباره حجر الأساس في النشاط التسويقي، ،بولاية خنشلة
 .اسات ذات العلاقة بموضوع دراستنالمجموعة البحوث والدر 

 :الدراسة أهداف .0
حيث تتمثل أهم  ،نسعى للوصول إليها والتحقق منها هذه الدراسة بناء على مجموعة من الأهداف إلىنا لجأ

 :يلي أهداف الدراسة فيما
كذا إبراز وتوضيح و  الوقوف وتسليط الضوء على ماهية أخلاقيات التسويق ومدى تأثيرها على سلوك المستهلك،

تحديد أهم أبعاد  على قراره الشرائي، ومعرفة العوامل المؤثرةفهم سلوك المستهلك  المبادئ الأخلاقية في التسويق،
يرا على السلوك الشرائي وأكثرها تأث (الاحترام والأمانة، العدالة، المسؤولية، المواطنة، الصدق) أخلاقيات التسويق

، كما طلاع عليهاطبيعة الممارسات التسويقية هاا والا التقرب أكثر من واقع المؤسسات الجزائرية ومعرفة ،للمستهلك
وكالة  SAA الشركة الوطنية للتأمينمنها مين وخاصة التأ مؤسساتإدراك  تهدف أيضا الدراسة إلى التعرف على مدى

وحثها إلى  المؤسسةإضافة إلى دعوة  بالضوابط الأخلاقية في ممارساتها التسويقية،بأخلاقيات التسويق ومدى التزامها قايس 
 .ايه  نِّ ب   ويقية ضمن إطارها الأخلاقي مما يعود بالإيجاب عليها في حالة ت   ضرورة ممارسة الأنشطة التس

 :الدراسة أهمية .0
وتستمد هذه الدراسة أهميتها في كونها إحدى الدراسات التي تعالج موضوعا مهما كان ومازال يلقى اهتمام الكثير 

ة النشاط التسويقي وتبنيه من طرف المؤسسات والمتمثل في ضرورة أخلق من الباحثين والأكاديميين في المجال التسويقي،
 خاصة مع انتشار الكثير من التجاوزات الأخلاقية في الأنشطة التسويقية في الآونة الأخيرة  وعلاقته بسلوك المستهلك،

ن تحقيق رغباتهم ومصالحهم كظاهرة الغش والاحتيال والخداع التسويقي الذي ألحق الضرر بالمستهلكين وحال دو 
أن الدراسة تمت  إبراز مدى وعي وإدراك المستهلك للخدمات المقدمة له من الناحية الأخلاقية، المجتمع عامة، ومصلحة

كما  الأهمية الاقتصادية والاجتماعية، الذي يعتبر من أكثر القطاعات ذاتقطاع التأمين و مستوى شركة تنتمي إلى  على
كن تقديمها بعد التوصل إلى النتائج والتي ب مكانها معالجة تستمد هذه الدراسة أهميتها من خلال التوصيات التي يم

أيضا في كونها تعد مرجعا يمكن الاعتماد عليه وتبرز أهمية هذه الدراسة  وجودة على مستوى الشركة المبحوثة،المشاكل الم
 . في إعداد البحوث والدراسات من قبل الطلبة مستقبلا
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 :حدود الدراسة .5
 زمنية،حدود  :د الدراسة إلىوتنقسم حدو  ، من خلالها يتم معالجة إشكاليتهاوالتيلكل دراسة حدود خاصة هاا 

 .حدود مكانية وحدود بشرية
ت دراستنا حيث تم نجاز البحث بشقيه النظري والتطبيقي،منية المستغرقة في إوتتمثل في المدة الز  :لزمنيةاالحدود  - أ

 .م 3135 مايغاية  م إلى 3135جانفي  شهر :في الفترة الممتدة من
دراسة تأثير أخلاقيات التسويق  تركيزتم حيث  المكان الذي أجرينا فيه دراستنا، اونقصد ها :المكانيةالحدود  - ب

 .ممثلة عن قطاع التأمينوكالة قايس  SAAعلى سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين 
  SAAلخدمات الشركة الوطنية للتأمين  ها على عينة من المستهلكينتم تطبيق الدراسة وإجرائ :الحدود البشرية - ت

 .مفردة 111بلغ عدد مفردات العينة حيث  ،وكالة قايس
 :صعوبات الدراسة .0

 : مجموعة من الصعوبات أهمها دراستنافقد واجهت عملية إعداد  ،ككل البحوث العلمية
ف بعض الزبائن في دم الجدية من طر التماطل وع ستبيان الموجه إليهم،الفئة المستهدفة للإجابة على الا عدم تجاوب وتردد

خاصة أنهم كانوا متخوفين من سرية  الأسئلة لهم وطمأنتهمتوزيعها شخصيا وشرح ستبيان مما تحتم علينا ملئ استمارة الا
 . ستبيان وزعت كلها ورقيان استمارة الاخاصة وأ المستهلكينول إلى الكثير من كما واجهنا صعوبة في الوص الإجابة،

 :الدراسةات أدو و منهج  .22
     ثبات صحة الفرضيات السابقة وإ ،المطروحةوالإجابة على الإشكالية الدراسة قصد الإحاطة بمختلف جوانب  

 :من عدمها اعتمدنا على منهجين من مناهج البحث العلمي هما
التطبيقي منها  از الجانبلإنج والمنهج التحليلي ،ار النظري للدراسة ووصف متغيريهاالمنهج الوصفي لتشكيل الإط 

 .ومعالجة المعطيات وتحليل
والمقابلة مع مدير  بين،عينة من المستجو  تبيان الورقي الذي تم توزيعه على سأما أدوات الدراسة فتمثلت في الا 

عتماد على طريقة وقد تم الاوكذلك الملاحظة،  ، والبعض من الموظفين،وكالة قايس SAAالشركة الوطنية للتأمين 
IMRAD از الدراسةفي انج.   

 :هيكل البحث .22
هل يوجد تأثير لأخلاقيات وبغرض معالجة إشكاليتها والمتمثلة في  ،تحقيق الهدف من الدراسة جلأ من

 تقسيم تم ،فرضياتها المقترحة ومعالجة ؟وكالة قايس SAA سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين التسويق على
 :فصلين الدراسة إلى

 إلى ثلاثة مباحث تجزئتهوتم  ،والدراسات السابقة طار النظري للدراسةالإ :الفصل الأول: 
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ماهية  حيث تم من خلاله عرض نشأة أخلاقيات التسويق، التسويق لأخلاقياتالإطار النظري  تناول المبحث الأول
ة في التسويق وكيفية الأخلاقيالمشكلات  ية تبني المؤسسات لها،أسباب ظهور أخلاقيات التسويق وأهم ،أخلاقيات التسويق

وأخيرا  أخلاقيات المزيج التسويقي، ،ق حسب المدونة الأمريكية للتسويقمبادئ وأبعاد أخلاقيات التسوي معالجتها،
يه وف ،المستهلك سلوكفتطرق إلى الإطار النظري ل المبحث الثانيأما  .متطلبات بناء الإستراتيجية الأخلاقية في المؤسسات

اتخاذ القرار  مراحل ،لعوامل المؤثرة في سلوك المستهلكا ،أهمية دراسة سلوك المستهلك ،المستهلكتم توضيح ماهية سلوك 
عرض  الثالث المبحثفي حين تناول  .أخلاقيات التسويق وسلوك المستهلكوأخيرا العلاقة بين  الشرائي للمستهلك،

باللغة العربية أو راستنا سواء كانت دراسات بموضوع د ذات الصلة المباشرة وغير المباشرة السابقة الدراسات لمختلف
يليه عنصر التعليق على  ،من خلالهامن خلال تبيان الهدف منها والنتائج المتوصل إليها  ،دراسات باللغة الأجنبية

 .في دراستنا هم الاستنتاجات المستخلصة منها مع الإشارة الى الفجوة البحثيةأالدراسات السابقة، و 
 المبحث ثلاث مباحث، حيث تناول إلى تم تقسيمهو  الميدانية للدراسة هذا الفصل خصص :الثاني الفصل 

، تعريفها، أهدافها، أنواع الخدمات SAAة الشركة الوطنية للتأمين أمن خلال التطرق الى نش التعريف بميدان الدراسة، الأول
في الدراسة، من خلال توضيح منهج الدراسة،  مةالمستخد والأدواتيقة الطر وفي المبحث الثاني تم التطرق إلى  التي تقدمها،

 المبحث أما. أداة الدراسة، والأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة مجتمع الدراسة، عينة الدراسة، متغيرات الدراسة،
  .الدراسة نتائج ومناقشة عرض فيه  تم لثالثا
والدراسات الإطار النظري لدراسة في ضوء ما تم تناوله في حول متغيري ا المستخلصة النتائج تتضمن عرض خاتمة الأخير وفي

تائج وعلى ضوء هذه الن ،راسة الميدانية واختبار الفرضياتالدطار النظري و الإ وعرض النتائج المتوصل إليها من خلال ،السابقة
 .الاقتراحاتتم اقتراح جملة من 
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 :تمهيد
جوهر وأساس العمليات هو عتبار التسويق اوب في عالم اليوم،الجذرية الكثير من التغيرات النشاط التسويقي شهد 

إذ أصبحت جل المؤسسات تتسارع من  ،وعدائيتهاشدة المنافسة  من حيث اجعله أكثر المجالات نشاط التسويقية هذا ما
بذلك مصلحة المستهلك خاصة والمجتمع  متناسيةستمرار ظيم الأرباح والبقاء في السوق وباأهدافها من تع جل تحقيقأ

 . عامة
لتزام بالضوابط والمعايير الأخلاقية في ممارساتهم هو مدى تمكنهم من الا إلا أن أهم مشكلة تواجه المسوقين اليوم،

كل هذا دفع   .هلك والتغيرات الحاصلة في أذواقه ورغباته وباستمراررتفاع وعي المستومن جهة أخرى ا التسويقية من جهة،
المؤسسات اليوم أن تسعى جاهدة إلى تبني المنهج الأخلاقي ضمن نشاطها التسويقي لزيادة رضا المستهلك وتحقيق الولاء 

 .له
 :ا الفصل إلى ثلاثة مباحث كما يليومن هذا المنطلق قسمنا هذ

 ري لأخلاقيات التسويقالإطار النظ :المبحث الأول. 
 الإطار النظري لسلوك المستهلك :يالمبحث الثان. 
 الدراسات السابقة :المبحث الثالث      . 
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  .  الإطار النظري لأخلاقيات التسويق :المبحث الأول
في  ونتناول يق،يعد موضوع الأخلاقيات من المواضيع البالغة الأهمية سواء في مجال إدارة الأعمال أو إدارة التسو 

أخلاقيات التسويق من عدة جوانب من أمثلتها نشأة أخلاقيات التسويق وأهميتها ومتطلبات بناء إستراتيجية هذا المبحث 
 . أخلاقية تسويقية في المؤسسات

 .اهيم أولية حول أخلاقيات التسويقمف :22المطلب 
 . نية التي ساعدت على ظهورهاوالزمف المكانية نعرض نشأتها والظرو  ،تطرق إلى تعريف أخلاقيات التسويققبل ال

 :نشأة أخلاقيات التسويق -أولا
 بالأخلاقيات في مجال الأعمال بشكل دقيق بعد الحرب العالمية الثانية،ستخدام مصطلحات لها علاقة اعمل ببدأ ال

ت ممارسة التسويق أو ما أو أخلاقيا وأخلاقيات التسويق، مفهوم أخلاقيات الأعمال، :حيث ظهرت عدة مفاهيم آنذاك
وانتشرت  والسلوك الأخلاقي، ما يسمى بالمسؤولية الاجتماعية للمنظمة، كما ظهر.عليه آداب مهنة التسويق يطلق
 1.في المجتمعات الغربية  خاصة منها المجتمع الأمريكي والتي اهتمت هاذا المجال  من الكتابات ذات الطابع العلميالكثير

ظهوره مع بروز حركة حماية  طلح أخلاقيات التسويق واتفق زمنظهر مص العشرين، القرن في الستينات من
سواء كانوا أفرادا أو  ،ترسيخ حقوق المستهلكين وتثبيتها لهذه الأخيرة هو المبتغى الأساسي حيث كان 2.المستهلك
     3.لمنظمات نحو المستهلكينات التسويقية للمؤسسات وايوكذا تأكيد مفهوم المسؤولية الاجتماعية في السلوك جماعات،

 لتلوث وطرق التخلص من النفايات،حدة المشاكل الظاهرة في البيئة ومن أمثلتها ا بازدياد حيث تميزت هذه الفترة
  4.ستهلاكية والتي تعالى صوتها في هذه المرحلةظهور الحركة الإإلى  إضافة

الأخلاقية للتسويق والتي كانت في مجملها تجارب ظهرت أولى المقالات التي تحدثت عن المسائل  1161 وفي سنة
  5.فلسفية

من خلالها الكيفية التي يتم اذج مختلفة محاولة تفسير وتوضيح نم تْ م  الثمانينات أن فيها ق دِّ أما ما تميزت به فترة 
 6.تخاذ القرار التسويقيا

                                                           
 .118صفحة  ،3114، سنة 12 الجزائرجامعة  ،أطروحة دكتوراه ،لتسويق وأثرها على سلوك المستهلكأخلاقيات ا بن صالح عبد الرزاق،1
صفحة  ،3133سنة  جامعة تيسمسيلت، أطروحة دكتوراه، ،يق وتأثيرها على الصورة الذهنية للمؤسسةالممارسات الأخلاقية في التسو  ،زغدي السعيد2

45. 
 ،4مجلد  جامعة علي لونيسي البليدة، ،قتصاد والتنمية المستدامةالا مجلة تحديد المفهوم بمقاربة نظرية تحليلية، :أخلاقيات التسويق عبد الرزاق بن صالح،3

 .354-346ص  ص ،3134سنة  ،11 العدد
 ،-ات الغازية والعصائر بمدينة سطيفدراسة على عينة من مستهلكي المشروب -ثر تبني أخلاقيات التسويق على رضا المستهلكأ بوشناف صافية،4
 .31صفحة  ،3132سنة  ،11جامعة فرحات عباس سطيف  طروحة دكتوراه،أ
مجلة كلية  ،-ستطلاعية لعينة من زبائن المولات في مدينة بغدادإدراسة  -سؤولية الاجتماعيةق في تحقيق المخلاقيات التسويأدور  وآخرون، نزار حبيب عباس5

 .82-71ص ص  ،3131سنة  ،48 العدد ،الرافدين الجامعة للعلوم
 .21صفحة  مرجع سابق ذكره، بوشناف صافية، 6
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والتي تطرقت إلى نظرية Robin Reiden & back  كتاباتأهمها   عدة كتاباتأما في فترة التسعينات انتشرت 
حيث كان  ،تمية لتوافر المعايير الأخلاقيةكما نددت بالضرورة الح بمجموعة مقاييس أخلاقية،أخلاقيات التسويق وجاءت 

 1.الإداري في الغرب أكبر مسبب لهذاتفاقم الفساد 
اد الأزمات الصحية نتيجة لازدي ر مصطلح التسويق الأخلاقي،ظه 3111وبداية سنة  1111في نهاية سنة 

والمشاكل البيئية الناتجة  1116/1117في سنة  حادثة البقرة المجنونةوالتي تم تناقلها عبر وسائل الإعلام مثل  ،وتكررها
 1111.2في نهاية   Erikaعن تحطم سفينة 

هذه  ا،فقد ولد وبرز بدونه  تكن له أية صلة بالأخلاقيات،ما تم عرضه سابقا نرى أن التسويق لممن خلال 
 والتي كانت مضللة خادعة ومضرة بالمستهلك، الأخيرة التي جاءت في ظروف مليئة بالممارسات التسويقية اللاأخلاقية،

وهذا ما يعني أن  .ة جميع الأطراف التي يتعامل معهالمصلحمع إهماله  بدأ من مبادئ التسويق،الربح كان أهم ملأن 
 3.عامة بصفة التسويق رسامصححة وموجهة لم جاءتإنما  الأخلاقيات

 :أخلاقيات التسويق مفهوم    -ثانيا
 .د  من المرور على تعريف كلمتي الأخلاق والأخلاقياتب  أخلاقيات التسويق لا  قبل التطرق إلى تعريف 

 .خلاقتعريف الأ -22
 :الأخلاق لغة - أ

 5.{إ ن ك  ل ع ل ىٰ خ ل قٍ ع ظ يمو  }ومن قوله تعالى 4،" الدينلمروءة والطبع و السجية وا "هي :إن الأخلاق في اللغة  
 :الأخلاق اصطلاحا  - ب

وهاذا  فيها، ف  ل  ك  ت   تلقائية لاأفعال وردودها سريعة بطريقة  صفات مستقرة في النفس الإنسانية تصدر عنها" :هي
 6.التحلي بالمليح والتخلي عن القبيح" :عرفها بعض العلماء بأنها

ما هو سيئ أو ما هو صحيح أو غير كل منضبط مع ما هو جيد و لتصرف بشا" :كما عرفت الأخلاق على أنها
 7". وعلى وفق الالتزامات والواجبات المحددة مسبقا صحيح،

                                                           
، سنة 11، العدد 11المجلد والمالية،  الاقتصادية الدراسات لةمجهيبة طوال، أحمد ضيف، أخلاقيات التسويق ودورها في تصويب النشاط الإعلاني، 1

 .167-157، ص ص 3118
 .25-18، ص ص 1، العدد 2جامعة الجزائر  مجلة الإدارة والتنمية للبحوث والدراساتتيتوش مفيدة، التسويق المسؤول كآلية لتحقيق التنمية المستدامة، 2
 .111مرجع سابق ذكره، صفحة ، رها على سلوك المستهلكخلاقيات التسويق وأثأبن صالح عبد الرزاق، 3
                                                                                                                                                                                                                                      .41، صفحة 3114، دار الصفاء للطباعة والنشر، بدون طبعة، عمان، فلسفة التسويق الأخضروآخرون،  ان طالبعلاء فرح4
 .4سورة القلم الآية 5
مداخلة مقدمة للملتقى ، -وط المصرفيةدراسة ميدانية على الشر  -بن حمودة محبوب، بن عبد العزيز فطيمة، البعد غير أخلاقي للمعاملات في المصارف الربوية6

 34و 32، الواقع ورهانات المستقبل، المركز الجامعي بغرداية، معهد العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، يومي الدولي الأول حول الاقتصاد الإسلامي
 .164، صفحة 3111فيفري 

 .41صفحة  مرجع سابق ذكره، ،وآخرون علاء فرحان طالب7
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مجموعة القواعد والمبادئ التي تحدد ما " الأخلاق بأنها (Robbins & Decenzo)كما عرف روبنز وديسينزو
 1".هو السلوك الصحيح والسلوك الخاطئ

وهي  صواب، وتوجهه نحو ماهو من المبادئ والمعايير التي تحكم سلوك الفرد أو الجماعة، مجموعة" :الأخلاق هي
 2".من القيم التي تتحكم في تصرفاته أيضا انعكاس لما يمتلكه هذا الفرد

الفرد في ممارساته ن يتصف هاا أيمكن ا سبق نستنتج أن الأخلاق عبارة عن مجموعة من المبادئ والقيم التي مم
  .وتعينه على التمييز بين كل ماهو صواب وماهو خطأ ،وسلوكاته

 .تعريف الأخلاقيات -13
 :واختلفت باختلاف الباحثين لقد ظهرت عدة تعريفات لكلمة الأخلاقيات    
 "3؛"في السلوك مفهوم المجتمع لما هو صواب أو خطأعن بأنها عبارة  عرفها نجم عبود  
 "4؛"الآخرين قات معفراد أو المنظمات في العلاالأخلاقيات هي القواعد التي ترشد تصرفات الأ 
 هذه المعايير تتجسد في أفكار  ،س تستخدم لتمييز الصواب من الخطأتعرف الأخلاقيات على أنها معايير ومقايي

بالآخرين لأعمال الهادفة وعدم إلحاق الضرر تتمثل في القيام با تتمحور حول أربعة نقاط رئيسية، ة،وأعمال وأنشط
 .5"م الخداع والتحيز في المعاملاتإضافة لعد

مما سبق نستنتج أن الأخلاقيات عبارة عن مجموعة من القيم والمعايير التي توجه سلوك الأفراد والمنظمات إلى تبني 
 .الأعمال والممارسات الصحيحة

 
 
 
 
 
 

                                                           
 .17صفحة ، 3116سنة  ،عمان لنشر والتوزيع،لالوراق الطبعة الأولى،  ،أخلاقيات الإدارة ومسؤولية الأعمال في شركات الأعمال عبود نجم، نجم1

2
 Zerkout Sarra, Mekimah Sabri, the role of Adherence to Marketing Ethics in Cpromoting 

Corporate  social Responsibility case of the Patagonia Clothing, journal of Economics and human 

developement, Vol 11, N 01, 2020, page 309-321. 
 .16ص  ،مرجع سابق ذكره ،نجم عبود نجم3
وزارة الصناعة  ركاتدراسة ميدانية بالتطبيق على بعض ش :الأعمالالتسويق في تعزيز الصورة الذهنية لمنظمات  أخلاقياتثر أ حميد، محمد عبد القادر4

 .21صفحة  ،3117سنة  كلية التجارة، جامعة قناة السويس، ،جستيرمارسالة  العراقية، والمعادن
 ،34المجلد  ة الجزائر،جامعة الجلف ،مجلة معهد العلوم الاقتصادية التسويق في تحقيق الحماية للمستهلك، أخلاقياتدور  مصطفى يونسي، نعاس صديقي،5

 .1184-1165ص ص  ،3131سنة  ،11العدد 
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 نموذج الأخلاقيات:21الشكل رقم
 
 
 
 
 
 

 

 ،3131ديسمبر  ،13العدد  ،16المجلد  ،مجلة البشائر الإقتصادية مقاربة نظرية، الحديث وفق أطر أخلاقية،التسويقي  المفهوم محمد، دهليس :المصدر
 .257 صفحة

  :تعريف أخلاقيات التسويق  -ثالثا 
إن موضوع الأخلاقيات أصبح يشغل اهتمام العديد من المؤسسات على اختلاف أنواعها أو القطاع الذي تنتمي 

 1.إليه
شأنه شأن الكثير  لباحثين اليوم يعتبرون مصطلح أخلاقيات التسويق كفرع من أخلاقيات الأعمال،فالعديد من ا
 2.الأخلاقيات المالية والمحاسبة والموارد البشرية وغيرها :من الأخلاقيات مثل

ركز فهي ت 3.تعد أخلاقيات التسويق امتدادا للمفهوم الاجتماعي للتسويق ولكن أكثر حداثة منه وأكثر شمولية
 4،إضافة إلى التركيز على ممارسات وأخلاقيات القائمين بالعملية التسويقية على مختلف جوانب المسؤولية الاجتماعية،

 5.ناهيك عن المساءلة أي محاسبة أصحاب المصلحة في المؤسسة
 :وجهات نظر الكتاب والباحثين نذكر منهااختلفت باختلاف مصطلح أخلاقيات التسويق و  يفتعار  تتعدد

..................................... 
                                                           

جامعة  اجستير،م رسالة ،سمنت كركوكإالتسويق بالتطبيق في معمل  أخلاقيات إطاردراسة السلوك الشرائي للمستهلك في  محمد عبد ل كريم زنكنة،1
 .11صفحة  ،3111سنة  السلمانية،

للتسويق  الأمريكيةالتسويق للجمعية  أخلاقياتمدونة  ويقية للمسوقين،أخلاقيات التسويق ودورها في ضبط الممارسات التس عابد بن قدور، نور الدين شارف،2
 . 164-121ص ص  ،3131ديسمبر  ،4العدد  ،8المجلد  ،مجلة التكامل الاقتصادي نموذجا،

 أكتوبر ،15عدد  ،11مجلد  ،مجلة الإستراتيجية  والتنمية ثر الممارسات الأخلاقية في التسويق على ولاء الزبون للمؤسسة،أ السعيد زغدي، محمد شتوح،3
 .21-13ص ص  ،3131

عدد  ،15مجلد  جامعة طاهري محمد بشار، ،مجلة البشائر الاقتصادية التسويق الأخلاقي رهان جديد في النشاط التسويقي للمؤسسات، سيرات سامية،4
 .551-546ص ص  ،3111 أوت ،13

سنة  ،12 الجزائر جامعة دكتوراه،أطروحة  ،تجاهات المستهلك النهائيالى تكوين تصال التسويقي عثر الممارسات اللا أخلاقية للاأ هدى حفصي،5
 .61صفحة ،3116

هو ما حول معتقداتنا  
صحيح غير أو صحيح  

 نحن التي الحالات
 هاا

 
العلاقة 

الأخلاقية 
 الأولى

 لما الحاسمة لتأثيراتا
 غير أو صحيح هو

العلاقة  صحيح
 الأخلاقية

 الثانية

 القرار تقود إلى
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  تحدد ما هو جيد أو مقبول أو ما هو سيء وغير مقبول في  مجموعة المعايير والمبادئ التي " :هيأخلاقيات التسويق
 1". الممارسات التسويقية

 ع رفت من طرف الباحثينFerrel  &Pride  ة التسويق من المبادئ والمعايير التي يجب اتباعها في عملي "على أنها
 2." أجل أن يكون الأداء مقبولا من الجماعات المحيطة بالمنظمة

 ات التسويق والسلوكيات الدراسة المنهجية لكيفية تطبيق المعايير الأخلاقية على قرار : "أخلاقيات التسويق هي
 3".والمؤسسات

 تي تحكم سلوك وتصرفات المسوقين وما مجموعة من المعايير ال" ويمكن تعريف أخلاقيات التسويق بصفة عامة على أنها
يحملونه من قيم ومعتقدات أخلاقية بغية تقييم سلوكهم التسويقي أهو صحيح أم غير صحيح؟ ويكون المجتمع الحكم 

 4." في ذلك
مما سبق نستنتج أن أخلاقيات التسويق عبارة عن مجموعة من المقاييس والمعايير الواجب على المؤسسات والمسوقين 

 .الي تنتهج المؤسسة منهجا أخلاقياا في ممارساتهم التسويقية وفي اتخاذ قراراتهم التسويقية وبالتانتهاجه
 .هميتهاأي المؤسسات لأخلاقيات التسويق و دوافع تبن   :21 المطلب

في  خلاقيات التسويق كمنهج لهاأ اتباع سباب التي دفعت المؤسسات الىلى الأإفي هذا المطلب يتم التطرق  
 .هميتهاأ وكذا ،التسويقي نشاطها

 :التسويقدوافع تبني المؤسسات لأخلاقيات  -أولا
للمنهج الأخلاقي في ممارساتها التسويقية ونذكر  هاانتهاجإلى  دفعت بالمؤسساتإن هناك الكثير من الأسباب التي 

 :منها 
 5؛العمللتزام بأخلاقيات رارات بما لا يتوافق مع ضرورة الاتخاذ المديرين لكثير من القا -
 6؛انتشار بعض الممارسات التسويقية السيئة بما يتعارض مع سياسة المؤسسة وأهدافها مثل الرشوة وغيرها -

...................................................................................................... 

                                                           
 .284صفحة ، مرجع سابق ذكره نجم عبود نجم،1
 .43صفحة مرجع سابق ذكره، خرون،آو  علاء فرحان طالب2

3
 Hadjira Cgigara, Leila Metal, Marketing Ethics and Competitiveness: an Empirical Study of Small 

and Medium Sized Enterprises (SMEs) in Algeria, journal of Economic Addition, Vol 05, N 02, 

2021, page 329-345. 
سنة  ،11عدد ،مجلة الدراسات الاقتصادية الكمية لمدرسة الدراسات العليا للتجارة المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات التسويق، خري عبد الناصر،4

 .116-17ص ص  ،3115
 .116صفحة  مرجع سابق ذكره، ،التسويق وأثرها على سلوك المستهلك أخلاقيات بن صالح عبد الرزاق،5
جوان  ،جامعة جيجل ،مجلة الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات كتوجه حديث في النشاط التسويقي للمؤسسة،  الأخلاقيالتسويق  تبوب يوسف،6

 .316-111ص ص  ،12العدد  ،3118
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كذا سوء وتدهور الأحوال  دهم عن المبادئ والقيم الأخلاقية،عزوف المجتمع والأفراد وتحولهم عن فعل الخير بسبب بع -
 1؛الاجتماعية التي يمرون هاا

 2ا؛عدم كفاية التشريعات القانونية لوحدها لضبط بعض إدارات المؤسسات وكذا الأنشطة التسويقية على مستواه -
الضغوطات المتزايدة عليها في بيئتها   هتمامها على تعظيم الأرباح في ظلوتركيز ا ازدياد حدة المنافسة بين المؤسسات، -

كل هذا أدى إلى تفاقم الفضائح الأخلاقية وانحراف المؤسسات نحو ممارسات غير سليمة كلفها خسائر جد 
 ؛3فادحة

الدور الكبير الذي لعبته بعض الجمعيات والتنظيمات المهتمة بحماية المستهلك وحماية البيئة في الضغط على  -
 4؛تها وسلوكاتها أكثر أخلاقياالمؤسسات وجعل ممارسا

التوجه نحو العولمة الأمر الذي أتاح الفرصة أكثر للشركات بتنقل منتجاتها وممارساتها عبر الحدود بطريقة مكنتها من  -
 5؛تحقيق مصالحها على حساب المسؤولية الاجتماعية والأخلاقية اتجاه البيئة التي تنشط فيها

أخلاقية ترتبط بالممارسات التسويقية للمؤسسة والتي يتوجب عليها الالتزام  الحاجة الملحة للمجتمع لوضع معايير -
 6؛بتنفيذها

كل هذه العوامل وغيرها أدت إلى تزايد الاهتمام بالأخلاقيات لتحسين الأداء وتعزيز مهمة المؤسسة في  
  7،السوق

لاقية في تعاملها بسلع لذلك أصبح من الضروري سعي المؤسسات جاهدة نحو الالتزام بالاعتبارات الأخ 
 8.وخدمات تحقق المنفعة وتضمن السلامة وتلبي الحاجة

 :أهمية تبني المؤسسات لأخلاقيات التسويق -ثانيا
على جل الأطراف  يجابياتلمنافع والإمما لا شك فيه سيعود باالتسويقية   الأنشطةالسلوك الأخلاقي في  اتباعإن  

 :9ليوهذا كما ي تتعامل معها المؤسسةالتي 

                                                           
 .11صفحة  مرجع سابق ذكره، ،محمد عبد ل كريم زنكنة1
، ص 3112ماي  ،18المدرسة العليا للتجارة الجزائر، العدد  ،مجلة الاقتصاد الجديد دور المنهج الإسلامي في  أخلقة الممارسات التسويقية، عدمان مريزق،2

 .43-32ص 
رسالة  ،بومرداس لولاية الوطنية الغذائية المنتوجات مستهلكي حالة دراسة النهائي المستهلك سلوك على تأثيرها و التسويق خلاقياتأ كحلي لامية،3

 .12صفحة  ،3116سنة  حمد بوقرة بومرداس،أجامعة  ماجستير،
 .53صفحة  مرجع سابق ذكره، ،على الصورة الذهنية للمؤسسة وتأثيرهاخلاقية في التسويق ، الممارسات الأزغدي السعيد 4
 .18 صفحة ،3133 سنة جامعة طاهري محمد بشار، ،لاقيات التسويقأخمحاضرت مقياس  حمو نجاة، بن 5

 .21صفحة  مرجع سابق ذكره، عدمان مريزق، 6
 .12صفحة  مرجع سابق ذكره، كحلي لامية، 7
 .541صفحة  مرجع سابق ذكره، ،سيرات سامية 8
 .144-117ص ص  ،36العدد  الجزائر، جامعة أدرار ،مجلة الحقيقة يقية،الجوانب الأخلاقية في الممارسات التسو  قالون جيلالي، 9
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 1؛يجابية للزبائن أكثر عن منتجات المؤسسة التي تتصرف أخلاقياتنامي وازدياد المواقف الإ -
                                                                                                                  على مستوى المجتمع وبالتالي  جيدةجتماعية قتصادية وافي تحقيق نتائج ا ومدى مساهمتهاقتصادية الكفاية الا ظهور -

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                2؛تفعيل المسؤولية الاجتماعية
 نه في حالة تساوي السعر والجودة ف نللبحوث إلى أ( Walker)الدراسة التي أجريت بمركزوهاذا الصدد وضحت  -

 3؛علامات تجارية تابعة لمؤسسات مسؤولة أخلاقيا واجتماعيامن المستهلكين يتحولون إلى  2لى إ 3من 
 4؛لين والمجتمع بشكل عامإن التزام المؤسسات بالمنهج الأخلاقي فيها يمكن من توطيد العلاقة بين المستهلكين والعام -
 5؛التزام التسويق بالأخلاقيات من شأنه مساعدة المؤسسة على تعزيز ثقة الجمهور هاا -
 6؛توفير بيئة ملائمة للعمل مما يؤدي إلى زيادة الإنتاج الأمر الذي يعود بالنفع على الفرد والمؤسسة والمجتمع -
إليها إمكانية  ل  ي  بمعنى أن المؤسسة يخ    قصور النظر التسويقي، :ب التزام المؤسسة أخلاقيا، يحميها من التعرض لما يسمى  -

 7؛تحقيق فوائد مالية في الأجل القصير،لكن في حقيقة الأمر ستخسرها حتما في الأجل الطويل
       8؛أساسها النزاهة والاستقامة( بين العرض والطلب)خلق منافسة صحية في عملية التبادل بين البائعين والمشترين   -
 9؛ثقة العاملين وزيادة ولائهم لهاة المؤسسة مما يمكن من الرفع من تعزيز سمع -
 10؛ةق يجنبهم تجاوز القوانين الحكوميالالتزام الأخلاقي للمختصين في التسوي -

أهمها زيادة ثقة  مما سبق نستنتج أن تبني المؤسسات لأخلاقيات التسويق يحقق ويجلب لها الكثير من المنافع، 
 .زيادة حصتها السوقية تعظيم أرباحها واكتساهاا لميزة تنافسية أخلاقية، هاا وولائهم لعلامتها التجارية، جمهورها

.................................................................................................... 

                                                           
 .53، مرجع سابق ذكره، صفحة خلاقية في التسويق وتأثيرها على الصورة الذهنية للمؤسسةالممارسات الأزغدي السعيد، 1
بحث مقدم إلى المؤتمر العلمي الدولي السنوي الخدمية، الطائي حميد، إطار مفاهيمي لأخلاقيات التسويق والمسؤولية الاجتماعية في منظمات الأعمال 2

 .1، صفحة 3116نيسان  11إلى  17، كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، الفترة الممتدة من السادس
 .67هدى حفصي، مرجع سابق ذكره، صفحة 3
، جامعة زيان عاشور مجلة آفاق للعلوم، -نماذج عالمية-ة للتسويقجعفر حليمة، صديقي النعاس، أخلاقية النشاط التسويقي من خلال ميثاق الجمعية الأمريكي4

 .115-115، ص ص 3111، جوان 16، عدد 4الجلفة، المجلد 
 .151هيبة طوال، أحمد ضيف، مرجع سابق ذكره، صفحة 5
، ص 3133، سنة 11، عدد 35، المجلد ، جامعة سطيفمجلة معهد العلوم الاقتصاديةبساس حسين، أثر أخلاقيات المزيج التسويقي على رضا المستهلك، 6

 .368-351ص 
 .111قالون جيلالي، مرجع سابق ذكره، صفحة 7
مجلة العلوم ، (الألبان منتجات :حالة دراسة(العملاء  مواطنة سلوك علي وأثرها للتسويق الأخلاقية غير مني عبد الرحمن، حسن عبد الرحمن، الممارسات8

 .381-366، ص ص 3134، سنة 14لعدد ، ا15المجلد الانسانية والطبيعية، 
 .354بساس حسين، مرجع سابق ذكره، صفحة 9

، العدد 16، المجلد مجلة أبحاث ودراسات التنميةالمؤسسة،  في تحقيقها وكيفية التسويقي الابتكار على التسويق أخلاقيات أثروآخرون،  محمودي مليك10
 .81-74، ص ص 3111، سنة 11
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 .اوكيفية معالجته المشكلات الأخلاقية في التسويق :26المطلب 
 .هاا معالجة هذه المشاكل يتم وكذا الكيفية التي ،خلاقية في التسويقلأالمشكلات ا لفي هذا المطلب يتم تناو  

 :المشكلات الأخلاقية في التسويق -أولا
رغبة من المديرين في رفع الكفاءة في الأداء التسويقي ف نهم يسعون جاهدين وبمختلف الطرق إلى تجسيد أخلاقيات 

إلا أننا نجدهم وفي ذات الوقت يواجهون مشكلات أخلاقية   .شتى الأنشطة التي تمارس على مستوى إدارتهم التسويق عبر
 أهي)ف النشاطات التي تكون محل خلا :ويقصد بالمشكلات التسويقية 1،كبيرة تعيقهم في تأدية عملهم ومهامهم

 2.(؟أخلاقية أم غير أخلاقية
 :تسويق إلى المجالات الرئيسة التاليةويمكن تصنيف المشكلات الأخلاقية في ال

 :المبالغة في الإطراء .2
ومن خلاله يلجأ القائمون بالإعلان بمدح المنتجات المعلن عنها وعلى  ،الكذب المباح أو المسموحويلقبه آخرون ب

ائع محددة بطريقة غامضة دون أية وق 3......(الأفضل ،الأحسن ) ستخدام صيغ المبالغة والتفضيل مثلاوبا مجال واسع،
 4.يتم الاستناد عليها

 :في الإعلانات التجارية الجنسية يحاءات الإ .1
كالتعري  ،نسية بطريقة تخدش الحياء العامستخدام الإيحاءات والمثيرات الجاعتماد الكثير من المؤسسات إلى ا
لجلب انتباه المستهلك وكذا استخدام المرأة في الإعلانات بشكل مفرط  5،واللباس الفاضح أكثر من الترويج للمنتج

 6.والتأثير على قراره الشرائي
 :تضليل المستهلك .6

 7،إذ أن الكثير من المسوقين يعملون على تضليل المستهلك سواء في نوعية المنتج أو التعبئة أو العلامة التجارية
 ،ة في التبيينالمعلومات المستخدم وقلة 8.يشكل خطرا على صحة المستهلك ،ستخدام تغليف غير آمن وغير صحيبا

                                                           
 ،13العدد  ،15المجلد  ،نسانيةمجلة الحقوق والعلوم الإ اللا أخلاقية، التسويقية والممارسات للتسويق الموجهة نتقاداتالا ون،شتوح رحم عباس عبد القادر،1

 .341-325ص ص  ،3133سنة 
 .111صفحة  مرجع سابق ذكره، خري عبد الناصر،2
 .281صفحة  مرجع سابق ذكره، نجم عبود نجم،3
  وكالة بشار، -سة موبيليدراسة حالة مؤسس -الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية ر التسويق الأخلاقي في تعزيز المسؤوليةريس وفاء، دو آ بن سعيد مسعودة،4

 .24-11ص ص  ،3117كتوبر أ ،48العدد  جامعة محمد خيضر بسكرة،، نسانيةمجلة العلوم الإ
 .111صفحة  خري عبد الناصر، مرجع سابق ذكره،5
 .121صفحة  مرجع سابق ذكره، قدور، عابد بن نور الدين شارف،6
 .14صفحة  مرجع سابق ذكره، ،محمد عبد ل كريم زنكنة7
 . 56صفحة  مرجع سابق ذكره، صافية، بوشناف8
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وتعرض للمستهلكين على أنها صحية وتساعد في  مثل بعض الأدوية التي يتم بيعها دون ضمان أن تكون مثبتة علميا،
 1.التقليل من بعض الأمراض

 :التمييز ضد المستهلكين الفقراء .2
نوعية رديئة لهم بتقديم منتجات ذات  إذ تلجأ الكثير من المؤسسات إلى استغلال المستهلكين من فئة الفقراء،

 2.وبنفس أسعار منتجات ذات نوعية جيدة
 :التلويث القيمي والثقافي .2

إن المبالغة في جانب الإعلانات خاصة من شأنه أن يؤدي إلى إفساد ثقافة الأفراد وجعلهم يكتسبون عادات 
 3.أسيرا للمسوق ن كثرة الإعلانات تجعل المواطنأكما  استهلاكية سيئة،

 4،"تكار هو شراء الشيء وحبسه للوقت الذي تخلو فيه السلع مما ينتج عنه إلحاق الضرر للغيرفالاح: "حتكارالا  .0
 5.إخفاء السلع عن المستهلكين لغرض إحداث المضاربة وزيادة الأسعارو 

 : التسعير غير الأخلاقي .0
 :هو تسويقبرز الجوانب غير الأخلاقية في الأ من إن

على المنتج مما يؤدي إلى سوء  وذلك بعدم الإفصاح عنه بوضوح  وتبيانه إخفاء حقيقة سعر المنتجات عن الزبون، -
نتهاكات الأخلاقية التي لا ع والغش في التعامل وغيرها من الاالفهم بين البائع والمشتري وكذا شعور المستهلك بالخدا 

 6؛حصر لها للتسعير
 7.عالية وضع أسعار مرتفعة على بعض المنتجات لإيهام المستهلك بأنها ذات جودة -

 
                                                           

 ،تجامعة تيسمسيل، الاقتصاديةمجلة الدراسات القانونية و  صورها وآليات ضبطها،: زغدي السعيد، التجاوزات الأخلاقية في ممارسة الأنشطة التسويقية1
 .716-617ص ص  ،3132السنة  ،13العدد  ،16المجلد 

 ، 02دالمجل ،)الجزائر( ة قسنطين جامعة المستدامة، والتنمية الاجتماعية المسؤولية ،الحوكمة مجلة التسويق، وأخلاقيات الاجتماعية المسؤولية يمان بغدادي،إ2
 .343-321ص ص  ،3131سنة ،10العدد 

د بوقرة بومرداس حمأجامعة  ،مجلة دراسات اقتصادية القانونية للتسويق للحد من الخداع التسويقي وترسيخ أخلاقيات التسويق، طرفعيل الأت بن عمروش فائزة،3
 .226-233ص ص  ،3133سنة  ،1العدد  ،33المجلد  الجزائر،

وموظفي التسويق لعينة من  ليمسؤو  راءلآة على عناصر المزيج التسويقي للمؤسسة دراسة ميداني وأثرهاخلاقيات التسويق أ ت أوقاسي فتيحة،آي4
 .81صفحة  ،3135سنة  ،2 جامعة الجزائر أطروحة دكتوراه، ،المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر

 .78صفحة  مرجع نفسه،5
مجلة دراسات  بيليس بولاية قسنطينة،أثر أخلاقيات التسويق على بناء الصورة الذهنية لدى زبائن خدمة الهاتف النقال مو  مرداوي كمال، براهيمي مسيكة،6
 .13-61ص ص  ،3111سنة  ،11 العدد ،16المجلد  ،قتصاديةا
دراسة -ر ممارسات متاجر التجزئة للخداع التسويقي على السلوك الشرائي للمستهلك أث سيل احمد عبد السلام الكتبي،أ صالح عبد الرحمان عيسى الحاسي،7

، 3135سنة  ،11العدد  ،18المجلد  جامعة سرت، ،قتصادقتصادية كلية الاجلة الدراسات الام ،-ليبيين في مدينة بنغازيميدانية على عينة من المستهلكين ال
 .111-152ص ص 
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 :الخداع التسويقي في الترويج .5
عتماد المسوقين على الإعلانات الخادعة التي لا تقدم معلومات صحيحة عن الخدمة يظهر جليا من خلال او 

وكذلك القيام ب جراء المسابقات الوهمية الكاذبة التي  أو سعر الخدمة، مدة الصلاحية، بلد المنشأ،: أو المنتج مثل
 1.اعر العملاء ودفعهم إلى اتخاذ قرارات شراء خاطئةتعمل على تحفيز مش

أي غير مربحين لها لأنهم ذوي :تقديم بعض المؤسسات لخدمات متواضعة إلى فئة مستهلكين غير متميزين  .0
 2.دخل منخفض

 :ممارسة الضغط الأدبي على المستهلكين .22
ارسها مندوبي التسويق ف ن الكثير من الإقناع القوية التي يمفمن خلال وسائل الدعاية المحبوكة وبفعل مهارات 

 3.المستهلكين يشترون منتجات لا يحتاجونها وتفوق قدراتهم المالية
 : استهداف فئة المستضعفين من الجمهور كالأطفال وكبار السن  .22

لنقص خبرتهم  مما يجعلهم فريسة يسهل خداعها، ،كاذب والرسائل الإعلانية المزيفةبالاعتماد على الترويج ال
وتقنيات البيع محدودة ولا ذلك أن درجة معرفة الأطفال بالمنتجات ووسائل الإعلام  4.ف قدرتهم على التحليلوضع

 5. البالغين ىتتطلع إلى مستو 
 :مشكلات أخلاقيات التسويق معالجةكيفية -ثانيا 

تباع جملة من ا انهمب مك أنهمإلا  تواجهها المؤسسات ومديري التسويق خاصة،رغم كثرة الصعوبات والعراقيل التي 
 :6نذكر منهاالسياسات لحلها 

 7؛تخاذ القرارات ومعالجة المشكلات التسويقيةأساسي لا الاعتماد على القوانين العامة أو الخاصة كمصدر 
 ويكون ذلك  ،دمها المستهلكون في مجال التسويقلمراقبة الشكاوى التي يقمتخصصة  المؤسسات على برامج اعتماد

 فهم يتميزون بحرصهم الشديد على الأخلاقيات، (مدير)ويطلق على هؤلاء اسم موظف  ،8فاءمن قبل أشخاص أك
                                                           

 .163 صفحة مرجع نفسه،1
بة ية حالة مؤسسة رو دراس -أثر تبني أخلاقيات التسويق على تفعيل الإدارة بالمسؤولية الاجتماعية وتعزيز الصورة الذهنية للمؤسسةخطار وهيبة، 2

 .38صفحة  ،3118سنة  ،2للمشروبات في الجزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه، جامعة الجزائر 
، 14مجلدمجلة إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادية، عائشة عمري، خالد قاشي، مساهمة أخلاقيات التسويق في زيادة فعالية أدوات الاتصالات التسويقية، 3

 .327-311، صفحة 3118، سنة 13العدد 
 .66الصفحة  مرجع سابق ذكره، بوشناف صافية،4

5
 Bouguila Siham, MARKETING MIX- AN AREA OF UNETHICAL PRACTICES,  British Journal of Marketing Studies, Vol 1, 

N 4, 2013, pp 20-28. 
 ،-دراسة ميدانية في الجزائر -ثار السلبية للممارسات التسويقية اللا أخلاقيةلجة الآالاجتماعي والبيئي في معا سهام التسويقإ بن سحنون سمير،6
 .18صفحة  ،3114سنة  ،12جامعة الجزائر  طروحة دكتوراه،أ
 .341ةصفح ،مرجع سابق ذكره ،شتوح رحمون عباس عبد القادر،7
 .32صفحة  مرجع سابق ذكره، كحلي لامية،8
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 1 :وتتمثل أهم واجبات هذا الموظف فيوممن ينتهجون ثقافتها الأخلاقية سمعة المؤسسة ومكانتها  
 تدريب الموظفين على التحلي بالممارسات الأخلاقية في تعاملاتهم؛ 
  ؛والقوانين الأخلاقية المعمول هاا بالمؤسسةحفظ وتوزيع وتجديد البرامج 
 و الحال عند حرصها كما ه ،من مدة إلى أخرىو لسلوك المؤسسة وبصفة دورية ومستمرة الأخلاقي لتعديل والتقويم ا

 2؛ها الماليعلى تقويم أدائ
  ط الأخلاقية الواجبدليل السلوك الأخلاقي والذي يعتبر بمثابة وثيقة لتوجيه الموظفين داخل المؤسسات للضواب نشر 

 3؛وعدم قبول الرشاوي وغيرها الأمانة، :مثلالالتزام هاا 
  بادئ الأخلاقية الموهذا للرفع من وترسيخ  لتدريب العاملين بين فترة وأخرى،ضرورة إلحاق هذا الدليل ببرامج

 4؛للمؤسسة وإلا ف ن إصداره لا معنى له
  حد الصفات المميزة للمؤسسةأ ن يكون البعد الأخلاقيوذلك بأأخلاقي ملائم في المؤسسة  توفير مناخعلى الحرص 

  5؛حد أهم القيم التي يركز عليها مديروهاأو 
  م وقيمهم مع قيم ومبادئ المؤسسة الأخلاقية مع وميولاتهالحرص على توظيف واستقطاب عاملين تتوافق أخلاقهم

 6.التأكيد بضرورة تدريبهم ومراقبة سلوكاتهم من فترة إلى أخرى
 . AMAالأمريكية للتسويق الجمعية مدونة  دئ و أبعاد أخلاقيات التسويق حسبمبا:22المطلب  

هدفت إلى تصحيح تلك الممارسات  عدة محاولات، هذه الوضعية المليئة بالمشكلات التسويقية كانت هناكوأمام  
والذي يتضمن  7،يات التسويقعن ميثاق أخلاق AMAنذكر منها إعلان جمعية التسويق الأمريكية وتدارك الأخطاء 

 8.عدة مبادئ وقيم يتوجب على العاملين في مجال التسويق الاسترشاد هاا
....................... 

................................ 

                                                           
 .25صفحة بن حمو نجاة، مرجع سابق ذكره، 1
دراسة تطبيقية لعينة من المؤسسات الصناعية  الأعماللتعزيز وتحسين القدرة التنافسية لمنظمات  كأداةللتسويق   الأخلاقيالبعد  رابح، أوكيل سلمان فريحة،2

 .145-135ص ص  ،3118 سنة ،11 العدد ،13 المجلد جامعة البويرة، ،مجلة الاقتصاد الجديد الجزائرية،
 .18 صفحة مرجع سابق ذكره، ير،بن سحنون سم3
 .123 صفحة ،مرجع سابق ذكره رابح، أوكيلسلمان فريحة 4
 . 122صفحة  مرجع نفسه،5
 .18 صفحة مرجع سابق ذكره، بن سحنون سمير،6
 ،12 العدد ،12المجلد  داية،جامعة غر  ،مجلة الميدان للعلوم الإنسانية والاجتماعية أخلاقيات الممارسات التسويقية من منظور إسلامي، نوري بن عيسى،7

 .63-51ص ص  ،3131 سنة
 ،3131 سنة أطروحة دكتوراه، جامعة غرداية، ،أخلاقيات الممارسات التسويقية للمصارف الإسلامية دراسة حالة بنك البركة الجزائر بن عيسى نوري،8

 .13 صفحة
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تتضمن مجموعة من القيم والمبادئ  وثيقة تصدرها المنظمة الخاصة، " :إن المدونة الأخلاقية عموما هي عبارة عن
كما تتضمن مجموعة قواعد أخلاقية  وما هو غير مرغوب فيه، توضح ما هو مرغوب فيه من ممارسات، لعلاقة،ذات ا

 1."تساعد على التعامل مع المشكلات الأخلاقية التي تواجهها مرارا
 2،وتعتبر مدونة الأخلاقيات الأمريكية بمثابة مرجع عالمي يهدف إلى ضبط الممارسات التسويقية

 :هذه المدونة ميزت بين مفهومين أساسيين هما إن الملاحظ أن
 3.ضروري لضبط الممارسات التسويقية وكلاهما( المبادئ)ير الأخلاقية والقيم الأخلاقية المعاي
 :المعايير الأخلاقية -أولا 

 :ما يلي حيث يتوجب على المسوقين 
 والموردين والموزعين والعاملين والمجتمع بوجه في خدمة المستهلكين  ،وقين بالنزاهة والأمانة والعدالةضرورة تعهد المس

 4؛عام
  ضرورة تحمل مسؤولي التسويق كل المسؤولية عن ما ينتج عن أنشطتهم وقراراتهم ويعملون جاهدين لخدمة الجمهور

 5؛وتحقيق الرضا له
 6؛أن يتحمل كل طرف التزاماته المنصوص عليها في اتفاق التبادل 
 وهذا يعني7،قة في النظام التسويقيعلى المسوقين تشجيع وتعزيز الث: 

 8؛تصالات التسويقية للمنتجات والخدمات غير مضللة ولا خادعةأن تكون الا -
 9؛ن تكون المنتجات والخدمات  المعروضة آمنة وتناسب الغرض من استخدامهالتزام بأالا -
 عن طريق الالتزام بكل الأخطاء إزاء الغيرمعنى ذلك تجنب الأفعال الضارة أو عدم إلحاق الضرر أو تعمده و  -

 10.القوانين واللوائح المطبقة
                                                           

سنة  الرياض، فهرسة مكتبة الملك فهد الوطنية اثناء النشر،، 13الطبعة ،داريوالإ سلاميدارة من المنظور الإخلاقيات الإأ خالد بن عبد الرحمان الجريسي،1
 .58صفحةه،  1422

 .711صفحة  مرجع سابق ذكره، ،صورها وآليات ضبطها :التجاوزات الأخلاقية في ممارسة الأنشطة التسويقيةزغدي السعيد، 2
 .141صفحة مرجع سابق ذكره، عابد بن قدور، نورالدين شارف،3
 .711صفحة ، مرجع سابق ذكره ،صورها وآليات ضبطها :قية في ممارسة الأنشطة التسويقيالتجاوزات الأخلا زغدي السعيد،4
 .284صفحة  مرجع سابق ذكره، ،د نجمنجم عبو 5
تصال موبيليس الوكالة دراسة حالة مؤسسة الا -سويق وفاعلية إعلاناتها التجاريةخرون، تقييم العلاقة بين تبني المؤسسة الخدمية لأخلاقيات التآو  تقرارت يزيد،6

 .71-62ص ص  ،3118جوان  ،15العدد  ،قتصاديةمجلة التنمية الا التجارية جيجل،
جامعة  ،قتصادية والسياسيةوالا المجلة الجزائرية للعوم القانونية الجزائرية، الأعمالبين الفهم والتطبيق لدى منظمات  :التسويق أخلاقيات فريد كورتل،7
 .276-247ص ص ، 3111سنة كيكدة،س
 .15صفحة  ،مرجع سابق ذكره رايس وفاء، بن سعيد مسعودة،8
 .285صفحة  مرجع سابق ذكره، نجم عبود نجم،9

 .141صفحة  مرجع سابق ذكره، عابد بن قدور، نورالدين شارف،10
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 :القيم الأخلاقية للتسويق -ثانيا 
 التحلي هاا،والتي يجب على المسوقين  وتتمثل في القيم الأخلاقية التسويقية المرتكزة على مبادئ السلوك الأخلاقي،

 1.خاصة أنهم يتصلون بأفراد المجتمع ويقيمون علاقات شخصية معهم
وهي بمثابة  المبادئ هي معايير أخلاقية معترف هاا يتوقعها المجتمع ويحافظ عليها وكذلك المنظمات المهنية،إن  "

عتناق وممارسة المبادئ الأساسية التي تعزز ثقة المستهلك في فعلى المسوقين ا معايير تستخدم لتقييم أعمال الآخرين،
 :ئ تتضمنوهذه المباد 2،"سلامة وكمال نظام التبادل التسويقي

  :الصدق والأمانة -2
وذلك من خلال حسن اختياره للمنتجات  ،أن يكون رجل التسويق أمينا في قوله وفعله في تعامله مع المستهلكين

 4.وأن يكون المسوقون صريحين في تعاملاتهم ويقدمون القيمة والنزاهة 3،والخدمات التي يقوم بعرضها وبيعها وتسويقها
 :العدالة -1

، وأن يتجنب التحيز في اء توزيع الفوائد وتحمل التكاليفخاصة أثن ق مبدأ المساواة بين العملاء،أن يعزز المسو  
دون  وأن تحرص المؤسسات على انتهاج العدل في تعاملها مع العاملين فيها، 5،التعامل إزاء أي طرف من الأطراف

 6.تلاعب واستفادة شخص دون آخر
 :المسؤولية -6

ستراتيجيات التسويقية من خلال سعي المسوقين والمؤسسة لتلبية احتياجات رارات والإتقبل عواقب ونتائج الق أي 
وأن  8،مع ضرورة الابتعاد عن أي تصرف من شأنه إجبار الزبائن على التعامل معهم بأي شكل من الأشكال 7،زبائنها

 9.الأحواليتحمل المسوقون نتائج كل التصرفات والممارسات سواء كانت صحيحة أوخاطئة في جميع 

                                                           
 .14صفحة مرجع سابق ذكره،  ،البركة الجزائرأخلاقيات الممارسات التسويقية للمصارف الإسلامية دراسة حالة بنك  ،بن عيسى نوري1
 .47صفحة  مرجع سابق ذكره، محمد عبد القادر حميد،2
مجلة جامعة الملك عبد  سلامي،إتقييم الممارسات التسويقية في المنشات السعودية  من منظور  حبيب الله محمد رحيم التركستاني، ياسر عبد الحميد الخطيب،3

 .48-2ص ص ، 3111، سنة 11العدد ،13 المجلد ،الاقتصاد الاسلامي:العزيز
4
 Krishna  Rajan, Marketing Ethics, International Journal of Management and Applied Science, 

V 2, Issue11, Nov2016. 
املي بعض المؤسسات المالية ، دراسة عينة من متعلكترونية أخلاقيافي تعزيز الممارسات التسويقية الإمساهمة وعي المستهلك مشتي فتيحة 5

 .71، صفحة 3132، سنة 12الجزائرية،أطروحة دكتوراه، تخصص تسويق الخدمات، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية ،جامعة الجزائر 
جامعة  ،والاجتماعية ةالإنسانيفي العلوم  مجلة الباحث العمل الوظيفي داخل المنظمات، أخلاقياتقراءة سوسيولوجية في مصادر  سامية بن رمضان،6

 .118صفحة  ،3118سنة  ،15 العدد ،11خنشلة،المجلد 
 .111فحة ص مرجع سابق ذكره، ة، صديقي النعاس،جعفر حليم7
 .121صفحة  ،مرجع سابق ذكره وكيل رابح،أ سلمان فريحة،8
 ،3131 سنة ،13 العدد ،13 المجلد ،قتصاديالا والاستشراف التحليل مجلة البشرية، ردالموا إدارة ممارسات لتفعيل كأداة خلاقيةالأ المعايير حاكم أسماء،9

 .71-61ص ص 
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 :المواطنة  -2
مع ضرورة الحفاظ على البيئة  1،نسانيةادية والقانونية والاجتماعية والاأي وفاء المسوقين بجميع المسؤوليات الاقتص 

 3.وكذا خدمة المجتمع من خلال التبرعات الخيرية 2،من خلال تطبيق وتنشيط الحملات التسويقية
 :حترامالا -2

 :من خلال 4،المجتمع ككلخدمة المستهلكين والمؤسسة و ن في إذ يجب على المسوق أن يكو  
 5.حترام الخصوصية وحق الاختيار لكافة المستهلكين والجهات المتعامل معهانسانية واالاعتراف بالكرامة الا

 .أخلاقيات المزيج التسويقي:22المطلب 
كما أنه يعتبر أساس أي   6،اتهبل هو التسويق ذ يعد المزيج التسويقي بمثابة الركيزة الأساسية في التسويق، 

كما وأن تصرف المؤسسات بأنشطة تؤدي إلى جعل المستهلك يشعر بأي نوع من الغش والخداع  7،إستراتيجية تسويقية
تباع الممارسات وهذا ما يجعل ا 8،مما لاشك فيه سيظهر بنظرة سيئة لدى الغير وهذا على جل أنشطتها التسويقية

التسويقي يعني اتباعها أيضا في التسويق نفسه، وفيما يلي يتم عرض بعض من الجوانب الأخلاقية في عناصر المزيج 
 :9الأخلاقية في كل عنصر من عناصر المزيج التسويقي

 :(الخدمة ) أخلاقيات المنتج  - أ
رائي يعد المنتج أو الخدمة واحدا من أبرز عناصر المزيج التسويقي وأكثرها أهمية وذلك لقدرة تأثيره على القرار الش

 :ومن أهم القضايا الأخلاقية ذات العلاقة بالمنتج نذكر ما يلي 10.لدى المستهلك وبناء صورة ذهنية لديه
..................... 
..................... 
..................... 

                                                           
 للدراسات المنتدى مجلةكوندو،  علامة حالة وسيط دراسة كمتغير الرضا وجود مع التجارية للعلامة الزبون ولاء على التسويق أخلاقيات عطالله لحسن، تأثير1

 .112-11ص ص  ،3111جوان  ، 01العدد ،03 لدالمج ،قتصاديةالا والأبحاث
 .251فريد كورتل، مرجع سابق ذكره، صفحة .2
 .48صفحة  ،مرجع سابق ذكره محمد عبد القادر حميد،3
 .14، مرجع سابق ذكره، صفحةأخلاقيات الممارسات التسويقية في المصارف الإسلاميةبن عيسى نوري، 4
 .258صفحة  ،مرجع سابق ذكره فريد كورتل،5
 زبائن من عينة دراسة -الخاصة الصحية للمؤسسات الذهنية الصورة تحسين في الأخلاقي التسويقي المزيج تطبيق أثر هدى، حفصي القادر، عبد الحاج قريشي6

 . 81-72ص ص  ،3132سنة  ،11العدد  ،13، المجلد المؤسسة مجلة -بالجزائر العاصمة الأزهر مصحة
 .52صفحة مرجع سابق ذكره، بوشناف صافية،7
 .42صفحة مرجع سابق ذكره، بن حمو نجاة،8
 .44صفحة  مرجع سابق ذكره، محمد عبد القادر حميد،9

 .67صفحة  ،، مرجع سابق ذكرهعلى الصورة الذهنية للمؤسسة وتأثيرهافي التسويق  الأخلاقية، الممارسات زغدي السعيد10
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لكين يتوجب على المؤسسات أن تكون حريصة على تصنيع منتجات وتوفير خدمات تحقق الإشباع والرضا للمسته -
معنى ذلك أن لا مجال أمام المؤسسات لاستخدام مواد أولية مضرة  1،من خلال توفرها على معايير الأمان والسلامة

 2؛أو تصميم منتجات لا تتوفر على الأمان بصحة المستهلك،
 3؛ضمان التغليف والتعبئة الجيدين من خلال التأكد من الإغلاق التام وب حكام للمنتج -
 لك على المعلومات الكافية والصحيحة عن المنتجات والخدمات المقدمة له من مستوى جودته،ضمان حصول المسته -

 4؛..البلد المنشئ مكوناته،
 5الإفصاح عن الآثار الجانبية المرتبطة بالخدمة؛ -
 6.التنبيه إلى الفوائد الإضافية التي قد تنجم عنها تكاليف زائدة للمستهلك -

 :أخلاقيات السعر - ب
ونظرا لأن المستهلك غالبا ، 7."عناصر المزيج التسويقي الذي يرتبط بالجودة والقدرة الشرائية للعميلالسعر هو أحد "  -

ونظرا لاستعداده الدائم لدفع  ما يربط سعر المنتج أو الخدمة المقدمة له بجودتها وبكمية المنافع المتحصل عليها،
أن تكون حريصة على أن تحدد أسعارا تتلاءم مع  الأسعار التي تتوافق مع هذه الجودة كان لزاما على المؤسسات

 8.جودة منتجاتها وخدماتها
 9؛والحرص على عدم تجاوز قواعد وأساسيات المنافسة الشرسة حترام آليات السوق،ا -
 10؛ضرورة الأخذ بعين الاعتبار خصائص المستهلك وقدراته المالية عند إرساء السياسات السعرية -
سة صادقة في تقديم كل المعلومات حول سعر منتجاتها وخدماتها بكل وضوح أن تكون المؤسأي  :صدق السعر -

 11.عوشفافية ودون غش أو خدا 
......................................................... 

 
                                                           

 .711صفحة  مرجع سابق ذكره، ،ضبطها وآليات صورها :تسويقيةال الأنشطة ممارسة في الأخلاقية تزاالتجاو  زغدي السعيد،1
 .357الصفحة  ،مرجع سابق ذكره قالون جيلالي،2
 . 13صفحة  بن سحنون سمير، مرجع سابق ذكره،3
 .43-32صفحة  مرجع سابق ذكره، عدمان مريزق،4
  .71-62صفحة  ،مرجع سابق ذكره تقرارت يزيد وآخرون،5
 .71-62صفحة  ،مرجع نفسه6

7
 Bensalah Abderrezak, Major Ethical Issues in Marketing “A Descriptive Approach”, Finance and 

Business Economics Review ,Vol 5 ,N 1, 2021,  p306-312. 
 .77صفحة  مرجع سابق ذكره، هدى، حفصي القادر، عبد الحاج قريشي8
 .81-74ص ص  مرجع سابق ذكره، ،خرونآو  محمودي مليك9

 .357صفحة   ،مرجع سابق ذكره ،بساس حسين10
 .61صفحة  مرجع سابق ذكره، بوشناف صافية،11
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 :أخلاقيات التوزيع - ج
ن أسعارها لاحقا تجنب المسوقين لتخزين المنتجات في المخازن هادف الرفع م :النهي عن التخزين المسبب للاحتكار -

 1مما يلحق الضرر بالمستهلكين وهذا هو الاحتكار المنهي عنه؛ 
لتفادي حدوث أي خسائر ومشاكل خاصة  حرص المؤسسات على التأكد من توفر شروط السلامة لقنوات التوزيع، -

 2؛في حالة إذا كانت المواد المنقولة قابلة للاشتعال مما يسبب الضرر لصحة المستهلك وحياته
المناسبين أي الهدف من التوزيع هو ضمان المؤسسة إيصال منتجاتها وخدماتها إلى المستهلكين في الوقت والمكان  نإ -

 من الضوابط الأخلاقية نذكر منها وحتى يتحقق ذلك لابد من التزام المؤسسة بمجموعة نية والمكانية،تحقيق المنفعة الزم
 3.ن تكاليف منخفضةالحرص على جعل قنوات التوزيع قصيرة وهذا لضما

 :أخلاقيات الترويج - د
عتماد على الرسائل والإعلانات ات أخلاقية وذلك من خلال تجنب الاالترويج في انتهاج ممارس أخلاقيات وتتجسد -

 4؛التي استهدفت عواطف العملاء
 5تحري الصدق والحقيقة بتجنب كل أشكال الكذب والتضليل والخداع عند الإعلان عن المنتجات؛ -
م بتقديم المعلومات الصحيحة عن المنتجات اللازمة للمستهلك والتي تمكنه من اختيار المنتج الملائم مع حاجاته لتزاالا -

 6؛ورغباته وتمكنه من اتخاذ قرار الشراء
ترشيد الاستهلاك للمنتجات التي يكثر الطلب عليها وذلك من خلال التكثيف من الحملات التشجيع على  -

 7؛التحسيسية
وكذا تحديد الوقت  الإعلانات لقيم وعادات وتقاليد المجتمع من خلال اختيار وسيلة الترويج المناسبة، ضرورة ملاءمة -

 8.المناسب للحملات الإعلانية
إن لأداء وطريقة العنصر البشري أثناء تقديم الخدمة دورا بالغ الأهمية لما له (:مقدم الخدمة)أخلاقيات الأفراد  - ه

 9،ئن وانطباعاتهم وكذا على الصورة الذهنية للمؤسسة وسمعتها وخدماتهامن تأثير بارز على شعور الزبا

                                                           
 .6صفحة   مرجع سابق ذكره، ،سلاميإت الممارسات التسويقية من منظور خلاقياأ نوري بن عيسى،1
 .553صفحة  مرجع سابق ذكره، سيرات سامية،2
 .71صفحة  مرجع سابق ذكره، ،ثيرها على الصورة الذهنية للمؤسسةأخلاقية في التسويق وتالممارسات الأ زغدي السعيد،3
  .73مرجع سابق ص  ،رداوي كمالم براهمي مسيكة،4 
  .713صفحة  مرجع سابق ذكره، ،ضبطها وآليات صورها :التسويقية الأنشطة ممارسة في الأخلاقية تزاالتجاو  زغدي السعيد،5
 . 351صفحة  ،بساس حسين، مرجع سابق ذكره6
 . 125صفحة  ،مرجع سابق ذكره ،الون جيلاليق7
 . 24صفحة  ،ق ذكره، مرجع سابمحمد عبد ل كريم زنكنة8
 .125صفحة  مرجع سابق ذكره، قالون جيلالي،9
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 ،تصالهم المباشر بالعملاءوهذا لا داخل المؤسسات الخدمية خاصة،( مقدمي الخدمة) وهنا تتجلى أهمية الأفراد
رفيعة التي أساسهابالأخلاق الإذ يتوجب عليهم التمسك  1،جزء من المؤسسة الخدمية بل هم الخدمة في حد ذاتها مْ ه  ف   
 2.ستقبال الجيد للعملاء والصبر على كل متطلباتهم ورغباتهمالا :حترام والحب والأدب والمودة مثلالا  

كما يتوجب على المؤسسة إشراك العاميلن هاا في الرؤية الأخلاقية لها من خلال ضمان تعليمهم جوانب من 
 3.ومع زبائنها وكل من له مصلحة معها بالأخلاق العالية هالاقي، مع ضرورة تعامل المؤسسة مع موظفيالسلوك الأخ

 :أخلاقيات الدليل المادي - و
تصال غير لاعتباره شكل من أشكال الاوهذا  يجب على المؤسسات أن تولي أهمية كبيرة لعنصر الدليل المادي،

 .م المؤسسة بالسلوك الأخلاقيالتزافملاءمة مكان تقديم الخدمة للمواصفات التي تم الإعلان عنها لدليل على  اللفظي،
وذلك  4،مما يرفع ويعزز من ثقة الزبائن بالمؤسسة ويرفع من معنوياتهم ويحقق الإشباع والرغبة عندهم بتكرار التعامل معها

 5.ستعمال التقنيات الحديثة والأجهزة المتطورةن خلال الاعتماد على ام
 :(الإجراءات)أخلاقيات  العمليات   - ي

الأخلاقية في مجال العمليات هو التزام المؤسسة وحرصها على تقديم الخدمات لعملائها بطريقة  من أهم الممارسات
وأيضا العمل على توفيرها لهم بشكل صحيح لاتشوبه شائبة، مما يضمن تحقيق الرضا  سهلة وسريعة دون أية صعوبات،

وذلك بالتصريح عن كل ما يمكن أن تتضمنه وكذا حرصها على الرفع من الشفافية في مختلف الإجراءات  6،والإشباع لهم
 7.خدماتها أو منتجاتها من أخطار تلحق الضرر بالمستهلكين

 طلبات بناء إستراتيجية أخلاقية في المؤسساتمت:20المطلب  
الآنفة الذكر ف نه ( القيم والمبادئ) حتى تتمكن المؤسسة من بناء إستراتيجية تسويقية أخلاقية وتفعيل الآليات  

 : 8تتمثل في ،ام بعدة إجراءات تساعدها على ذلكب عليها القييتوج
............................ 

.............................. 
............................... 

                                                           
 .24صفحة  محمد عبدل كريم زنكنة، مرجع سابق ذكره،1
 .18صفحة  مرجع سابق ذكره، السعيد زغدي، محمد شتوح،2
 .72صفحة  مرجع سابق ذكره، مرداوي كمال، براهمي مسيكة،3
 العلوم مجلةبالمسيلة،  الصحية للمؤسسات الذهنية الصورة على (3ps) الموسع التسويقي المزيج أخلاقيات تأثير اعمارة، بن نصرالدين سالمي، نصيرة4

 .12-74ص ص  ،3133سنة  ،1العدد  ،51 ، المجلدالتجارية والعلوم والتسيير قتصاديةالا
 .77صفحة  مرجع سابق ذكره، حفصي هدى، القادر، قريشي الحاج عبد5
 .77صفحة  ،مرجع نفسه6
 .83صفحة  مرجع سابق ذكره، نصرالدين بن اعمارة، نصيرة سالمي،7
   .121صفحة  مرجع سابق ذكره، بوشناف صافية،8
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 :الاتصال الفعال -22
همها وتداركها من غير الممكن للعاملين بالمؤسسة انتهاج السلوك الأخلاقي وتتبع المعايير الأخلاقية مالم يتم ف 

 .1وإشراك الموظفين فيها كما لا يمكنهم الالتزام هاا بشكل جدّي مالم تعمل الإدارة العليا على الإقرار هاا بشكل جيد،
 : التعليم والتدريب -21

ملين بما يعلمهم السلوك إن للتعليم والتدريب دورا بالغ الأهمية في توفير كافة المعلومات والمهارات الضرورية للعا
 .2فالتدريب من الأساليب المهمة لتنشيط وتعزيز السلوك الأخلاقي في المؤسسة .لاقيالأخ
 :سلوك الصحيحلتطبيق العقوبات لعدم الالتزام والمكافآت ل -26

زامهم بتفعيل المعايير ولبناء ثقافة منطقية أخلاقية تعمل المؤسسة على فرض عقوبات على الأفراد في حالة عدم الت 
 3.الة التزامهم هاا وتنفيذها ف نها تعمل على تشجيعهم ومكافأتهمأما في ح ،الأخلاقية

 :التوجه والتشجيع الدائمين -22
إرساء ثقافة أخلاقية هو عزوف يل التي تواجه المؤسسات في أشارت الكثير من الدراسات على أنه من أهم العراق 

إذ يتوجب  عليهم لا ب دّ دائما صحيحا، وأن فرض وتطبيق العقوبات ، العاملين عن عدم الالتزام بأخلاقيات التسويق
 4.تزويد موظفيها بالنصائح والإرشادات والمشورة وتوجيههم لاتباع النهج الأخلاقي السليم

لابد لها أن تعتمد على  مما سبق ذكره نستنتج أنه وحتى تتمكن المؤسسة من أخلقة النشاط التسويقي فيها، 
ات الأخلاقية في ممارساتها وفقا للضوابط يا أن تساعدها على تنفيذ السلوكنهة من الركائز والدعائم التي من شأمجموع

 .والمعايير الأخلاقية المتعارف عليها
 .الإطار النظري لسلوك المستهلك:المبحث الثاني

ف نه وحتى تتمكن المؤسسة من تحقيق  كون المستهلك يعتبر بمثابة نقطة البداية والنهاية في أي نشاط تسويقي، 
وبلوغ أهدافها المسطرة أن تولي المستهلك أهمية بالغة من خلال تحديد حاجياته ورغباته وميولاته ومعرفة طرق  النجاح

من خلال دراسة سلوكه وتحديد أهم العوامل المؤثرة في هذا السلوك حتى  .تلبيتها وإشباعها وبذل كافة الجهود الممكنة
 .لى كل ما يتعلق بالمفاهيم الأساسية حول سلوك المستهلكوفي هذا المبحث يتم التطرق إ ،تتمكن من كسب رضاه

.................................................. 
............................................................................................................ 

                                                           
 .135بن صالح عبد الرزاق، أخلاقيات التسويق وأثرها على سلوك المستهلك، مرجع سابق ذكره، صفحة  1
 .121مرجع سابق ذكره، صفحة  بوشناف صافية،2
عينة من المديرين  راءلآدراسة تحليلية  التسويقية للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات وانعكاساتها على رضا المستهلك الأبعاد فؤاد محمد حسين الحمدي، 3

صفحة  ،51صفحة  م، 3112سنة  الجامعة المستنصرية، دكتوراه، أطروحة منية،والمستهلكين في عينة من المنظمات المصنعة للمنتجات الغذائية في الجمهورية الي
61. 

 .121صفحة  مرجع سابق ذكره، بوشناف صافية،4
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 ماهية سلوك المستهلك: 22المطلب 
 سلوك المستهلك مفهوم : أولا

ومن وجهة نظر العديد من الباحثين ف ن سلوك المستهلك هو جزء من السلوك الإنساني فلا يمكن إزاحته ولا  
 1.إبعاده عنه

 .سلوك والمستهلك ثم سلوك المستهلكقبل التطرق إلى مفهوم سلوك المستهلك نشير إلى تعريف ال      
  :السلوك -22

كل  " :ويعر ف هذا الأخير بأنه هلك من الضروري فهم المقصود من السلوك الإنساني،قبل تناول تعريف سلوك المست     
استجابة لفظية أو حركية للمؤثرات الداخلية أو الخارجية التي يواجهها الفرد، ويسعى من خلالها إلى تحقيق توازنه مع 

 2."البيئة
 3."تيجة تعرضه إما إلى منبه داخلي أو خارجيذلك التصرف الذي يبرزه شخص ما ن " :ويعرف السلوك على أنه       

عن تلك الأنشطة التي يبديها الفرد كردة فعل عن منبهات داخلية أو مما سبق نستنتج أن السلوك هو عبارة 
 .لها،وهذا هادف تحقيق غرض معين تعرض خارجية

 :المستهلك  -21
يقوم بتقييمها أو الحصول عليها أو أو  أي فرد يبحث عن سلعة أو خدمة معينة بغرض الشراء، " :هو المستهلك

 4."استعمالها أو التخلص منها
لديه القدرة على شراء السلع والخدمات المقدمة للبيع من طرف  أو كل شخص يقوم بالشراء،" :هوالمستهلك   

 5".جات العائلات ورغباتهماح ق هادف إشباع حاجاته الشخصية أورجال التسوي
 تعريف سلوك المستهلك:ثانيا
 :لاف النقاد والباحثين ومنها نذكرريف سلوك المستهلك واختلفت باختاتعددت تع      

............................................................................................................
............................................................................................. 

                                                           
 ،3114سنة  لعدد السادس،ا جامعة محمد خيضر بسكرة، ،مجلة العلوم الانسانية دور سلوك المستهلك في تحسين القرارات التسويقية، بن يعقوب الطاهر،1

 .15-81ص  ص
 .71صفحة ،3132سنة  ،2 جامعة قسنطينة أطروحة دكتوراه، دراسة تحليلية ميدانية، ،دور الملصقات الإعلانية في تغيير سلوك المستهلك رحماني، أمال2
 ة طاهري محمد بشار،جامع ،مجلة البشائر الاقتصادية دراسة منتجات الهاتف النقال كوندور، سلوك المستهلك اتجاه المنتجات الجديدة، بن يامين خالد،3

 .475-451صفحة ،3118 سنة ،13 العدد الرابع، :المجلد
  .31 صفحة ،3111المملكة العربية السعودية،الرياض،سنة  ،بين النظرية والتطبيق مع التركيز على السوق السعودية سلوك المستهلك حمد علي سليمان،أ4
جامعة  أطروحة دكتوراه، ،دراسة على عينة من المستهلكين الجزائريين منتجات البيئية،أثر اتجاهات سلوك المستهلك على تسويق ال بوشارب ناصر،5

  .3صفحة  ،3118سنة  ،فرحات عباس سطيف
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  جميع الأفعال والتصرفات المباشرة وغير المباشرة التي يأتيها ويقوم هاا الفرد في سبيل "سلوك المستهلك عبارة عن
 1."الحصول على سلعة  أو خدمة معينة من مكان معين وفي وقت محدد

  ستخدام أو لبحث أو الشراء أو الإناء عملية االنمط الذي يتبعه المستهلك في سلوكه أث" :نهأويعرف أيضا على
 2."التقييم للسلع والخدمات والأفكار التي يتوقع منها أن تشبع حاجاته ورغباته

 النشاطات التي يقوم هاا المستهلك عند بحثه عن السلع والخدمات لتلبية حاجاته أو رغباته وعند " :ويعرف أيضا بأنه
عملية صناعة بعلاقة هذا السلوك  إضافة إلى فائض منها،تقييمها،الحصول عليها، استخدامها والتخلص من ال

 3."القرار
 لداخلية والخارجية، والموجه ذلك التصرف النابع لدى المستهلك من مجموعة من المؤثرات ا:"ويقصد بسلوك المستهلك

 4."شباع حاجاته من منتوج معين، وعلى وفق مجموعة من المعايير والاختلافات التي تميزه عن غيرهنحو إ
كذا ة عن مجموعة التصرفات والأنشطة و سلوك المستهلك هو عبار  عاريف السابقة يمكن أن نستنتج أنمن الت 

نتيجة تعرضه  ردود الأفعال التي يبديها المستهلك قبل وأثناء وبعد اتخاذه لقرار الشراء لسلع ما أو خدمات معينة،
 .باتهلمنبهات داخلية أو خارجية بغية تلبية حاجياته وإشباع رغ

 :خصائص سلوك المستهلك -ثانيا 
 :صائص يتميز هاا نذكر منها ما يليلسلوك المستهلك عدة خ        

 ولكل غرض هدف  ةمعين غايةفلكل سلوك  ،من غير الممكن تصور سلوك دون هدف: السلوك الإنساني هادف
   5؛بدنية أو نفسيةوالمحدد الأساسي لهذا الغرض هو حاجات الفرد ورغباته سواء كانت  يصبو إليه،

 التي تحيطالظروف  بدلبتنه يتبدل ذلك أ ،المقصودنه يتغير حتى يصل إلى الهدف أأي : السلوك الإنساني متنوع 
 6؛مع المواقف التي تواجهه ناسب، ويتلاءم ويتبالفرد

                                                           
جامعة محمد بوقرة  ،ماجيستيررسالة  ،دراسة حالة شركة موبيليس فعالية الرسالة الإعلانية في التأثير على سلوك المستهلك النهائي، بوهدة محمد،1

 .68صفحة  ،3111سنة  ائر،ز الج ،بومرداس
أطروحة دكتوراه، جامعة  دراسة حالة بعض المنتجات الكهرومنزلية في الجزائر، أثر العلامة التجارية على السلوك الشرائي للمستهلك، ،مصباح عماد الدين2

 .14صفحة  ،3111سنة  محمد خيضر بسكرة،
ص  ص ، 3131سنة ،54عدد  ،35مجلد  ،2قسنطينة  جامعة صالح بوبندير ،مجلة المعيار تهلك،الملصقات الإعلانية وتغيير سلوك المس مال رحماني،أ 3

233-224. 
، المجلد مجلة الاقتصاد والتنمية البشرية، Dawsonو Richins:، دراسة تحليلية لسلوك المستهلك الجزائري وفقا لمقياس المادية ل خرونآبراهيم و إبوطالب 4

  115-184 ، ص ص3118، سنة11، العدد11

 ،3131ديسمبر  السادس، دالعد جامعة أم درمان الإسلامية، مجلة علوم الاتصال، ،(دراسة وصفية) تأثير الإعلان على سلوك المستهلك علي حامد هارون،5
  .331صفحة 

 في ولايتي الجزائر العاصمة وبومرداس، (غازيةالمشروبات ال ) دراسة حالة السلع سهلة المنال ،ثر الإعلان في توجيه سلوك المستهلكأدراسة  أمينة يعقوب،6
  .31صفحة  ،3118سنة  جامعة الجزائر، جيستير،رسالة ما
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 1؛به ووراءه دافع أو سبب ما للقيامكل سلوك إنساني إلا  :سلوك المستهلك له دافع 
 2نه سلوك متصل إذ ليس هناك فاصل بين بداية السلوك ونهايته؛أأي  :اني عملية مستمرةالسلوك الإنس 
 3؛روف والمواقف المتعلقة بالمستهلكوفقا للظنه يتغير ويعتدل أي أ :مرن قابل  للتعديل المستهلك سلوك  
 سلسلة  في شكل له، ةعة وعمليات سابقة له أو تابفهو مرتبط بأنشط: سلوك الأفراد ليس منعزلا ولا قائما بذاته

 4؛متلاحمة يكمل بعضها الآخر
 :دراسة سلوك المستهلك أهمية:  21المطلب 

   كذا المسوقين المؤسسات و و  ود بالنفع على المستهلكين أنفسهم،إن لدراسة سلوك المستهلك أهمية بالغة تع      
 : التاليويمكن عرضها على النحو   

 :بالنسبة للمستهلك الفرد -أولا 
 :إن دراسة سلوك المستهلك تفيده في     
على معرفة العوامل والمؤثرات التي من شأنها التأثير على ( الأسرة الفرد أو)المستهلك  ،المستهلكدراسة سلوك تساعد  -

 5؛مما يجعله يقبل على شراء سلعة أو خدمة ما سلوكه الشرائي وكذا إدراكها،
 تلف العمليات الشرائية والاستهلاكية للمنتجات والخدماتدراسة سلوك المستهلك تمكنه من إدراك و فهم مخ -

 6؛ولماذا يشتري؟ وكيف يشتري؟ ؟ماذا يشتري :عن عدة تساؤلات أهمهالاسيما الإجابة 
هذه المنتجات والخدمات لصالحه ومن ثم بناء  تفيده في معرفة كل البيانات والمعلومات عن السلع والخدمات، -

 7بما يتلاءم مع إمكاناته وقدراته المالية و يمكنه من حسن الاختيار؛ ره الشرائيولوياته المتعلقة بقراوحسب أ
........................................................... 

                                                           
لألبسة دراسة ميدانية في معمل ا ،ستراتيجيات المزيج التسويقي ودوره في تحديد سلوك المستهلك العراقي اتجاه المنتجات المحليةإ ،يزن محمد الجنابي1

  .86صفحة  ،3111سنة  العراق، جامعة كربلاء، اجستير،م رسالة ،الرجالية في النجف الاشرف
 العدد الثاني، حمد بوقرة بومرداس،أجامعة  ،مجلة البحوث والدراسات التجارية قراءات في نماذج تفسير سلوك المستهلك النهائي، حمد،أمادني  خليفي رزقي،2

  .76-61ص  ص ،3117سبتمبر 
سنة  جامعة الجزائر، الماجيستير،رسالة  ،TOP LAITالموريتانية للألبان، :دراسة حالة ،يج في توجيه سلوك المستهلكدور الترو  حمد ولد محمد سالم،أ3

  .5صفحة  ،3111
جامعة  ،ماجيستير رسالة غواط،حمد وأولاده بالأأمولاي بن دراسة حالة  -دور سلوك المستهلك في توجيه السياسات الترويجية للمؤسسة آسيا فريحة،4

  .8صفحة  ،3117سنة  ،زائرالج
سنة  ،11العدد  ،11المجلد  ،مجلد البدر جامعة طاهري محمد بشار، دور بحوث التسويق في توجيه سلوك المستهلك، رحاوي عبد الرحيم، بن جيمة عمر،5

 .72-61ص  ص ،3118
 جامعة وهران، الماجيستير،، رسالة ALFET" زائرية للسباكةدراسة حالة المؤسسة الج ،تأثير الاتصال التسويقي على سلوك المستهلك ،وكال نور الدين6

  .51صفحة ،3113سنة  المدرسة الدكتورالية للاقتصاد والتسيير،
 .15-14، صفحة 3132، مطبوعة موجهة لطبة سنة ثالثة ليسانس، تخصص تسويق، سنة سلوك المستهلكبربارة دليلة، 7



 الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة:  الفصل الأول

 

24 
 

تمكن دراسة سلوك المستهلك المستهلكين من معرفة وتعيين الأوقات والأماكن الأفضل للتسوق والتي يحبذونها، كل  -
 1والطبقة الاجتماعية التي ينتمي إليها؛ حسب قدراته المالية

 على معرفة  ،(الأم الأب،)اتخاذ القرار الشرائي داخل العائلة مثل لىتساعد المسؤولين عدراسة سلوك المستهلك  -
من خلال إجراء التحليلات  ،توفرة أمامهم من كل منتج أو خدمةوتحديد نقاط القوة أو الضعف في البدائل الم

 2.يحقق لهم الإشباع والرضاالمناسبة لها بما 
 :لمسوقيناو  بالنسبة للمؤسسات -ثانيا
وتبرز أهمية دراسة سلوك المستهلك بالنسبة للمؤسسات سواء كانت صناعية أو تجارية أو خدمية ولرجال      

 :فيالتسويق 
منتجاتها  يهاالجيدة للأسواق التي تتمركز فتساعد في اكتشاف الفرص التسويقية المتاحة، وذلك بعد الدراسة  -

 3مما يسهل عليها تقسيم السوق؛ ومقارنتها بمنتجات وخدمات الأسواق الأخرى،
معرفة ماهي أولويات الاستثمار التي تعود بالفائدة على المنتجين والمسوقين والتي تتلاءم مع إمكانات هذه المؤسسات  -

 4؛من حيث الموارد المالية المتاحة
 5؛"العميل/الدوافع لدى المستهلك ،الطموحات الإمكانيات، ،الرغبات تحديد وتحليل الاتجاهات،" -
نه أن يساعد المؤسسات على وضع السياسات أمن ش إن دراسة سلوك المستهلك والتعرف على إمكاناته الشرائية، -

وقدرة المؤسسة على توفير منتجات وخدمات تشبع حاجات ورغبات مستهلكيها في حدود  لها، ةالتسعيرية  المناسب
 6؛أن هذه المؤسسة ناجحة م الشرائية لأكبر دليل علىقدراته

شركات التسويق في وضع ورسم سياسات ناجحة في مجال الترويج لمنتجاتها وخدماتها  دراسة سلوك المستهلك تساعد -
 7؛وكذا تعيين المنافذ التوزيعية التي يتمركزون فيها  ما من شأنه التأثير على المستهلكين،

                                                           
مجلة الاقتصاد والتنمية  ،ورة من وجهة نظر جامعة ابن خلدونك المستهلك نحو اختيار ماركات الألبسة المشهالأبعاد المؤثرة على سلو  مزوغ عادل وآخرون، 1

  .383-366 صفحة ،3131سنة  ،12 العدد ،11 لمجلد ،13جامعة البليدة  ،البشرية
 .5صفحة  ،3131سنة  سوريا، سورية،مهورية العربية الالج ،ورات الجامعة الافتراضية السوريةمنش ،سلوك المستهلك أميمة معراوي،2
  . 35صفحة  مرجع سابق ذكره، حمد علي سليمان،أ 3
صفحة  ،المملكة العربية السعودية ،دارة العامة لتصميم وتطوير المناهجالإ والمهني،المؤسسة العامة للتدريب التقني  سلــوك المستهلك،:الحقيبة التدريبية 4

15.  
-الدار الجامعية ،11الطبعة  ،لمستهلك والإدارة الإستراتيجية لممارسة نشاط التسويق في المنظمات المعاصرةسلوك ا مصطفى محمود أبو بكر،5

  . 26صفحة  ،3115سنة النشر  الإسكندرية،
  .67صفحة  ،3115جانفي  11جامعة الزرقاء، سنة النشر  الأكاديميون للنشر والتوزيع،،الطبعة الأولى ،إدارة التسويق المعاصر ،أحمد يوسف دودين 6
أبو بكر  جامعة ،مجلة المنتدى للدراسات والأبحاث الاقتصادية ،أهمية دراسة سلوك المستهلك لإعداد إستراتيجية تسويقية نزيهة وناجحة مجدوب نوال،7

  .234-232صفحة ، 3117ديسمبر  العدد الثاني، بلقايد تلمسان، الجزائر،
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ويحقق لها ميزة  تسمح للمؤسسات من الإعداد الجيد للموقع التنافسي لمنتجاتها وخدماتها،دراسة سلوك المستهلك  -
 1؛تنافسية

المؤسسات ورجال التسويق على تصميم إستراتيجية تسويقية تتناسب مع إستراتيجية دراسة سلوك المستهلك  تساعد -
 2؛المؤسسة العامة

الولاء والالتزام  ة  ز  زِّ ع  م   والتفاهم، لى الثقةقات مستدامة مبنية عكِّن دراسة سلوك المستهلك الشركات من بناء علاتم    -
 3.طويل الأمد

 :لعوامل المؤثرة في سلوك المستهلكا :26 المطلب
وعلى اتخاذه  يواجه المستهلك وهو يمارس حياته اليومية الكثير من العوامل التي لها من التأثير الكبير على سلوكه،      

هذه العوامل التي يتوجب على المؤسسات والمسوقين أخذها بعين الاعتبار والتعرف عليها حتى  سب،لقرار الشراء المنا
 .تستطيع استمالة سلوكه وتلبية حاجاته ورغباته ومن ثم تحقيق الرضا له

  :مل الداخليةالعوا: أولا
من الصعب على  حيث يكون .داخلهوتتواجد  وتتعلق بذاته، ،هوامل التي تتعلق بالفرد نفسلعهي تلك ا 

  .المؤسسات والمسوقين فهمها لأنها تتميز بالتعقيد
 العوامل النفسية -22

 :الدوافع والحاجات - أ
 والتي تدفعهم للسلوك باتجاه معين وتمكينهم من التعرف على  تلك القوة المحركة الكامنة في الأفراد،" هي :الدوافع

 4".البيئة وتفسير المعلومات المتعلقة هاذه البيئة
  :تقسيمات للدوافع نذكر منها نوعاناك عدة إن هن 

 5.الحاجة إلى الطعام والشراب :الحاجات الفسيولوجية للإنسان مثلوهي الدوافع التي تبنى على  :دوافع أولية -
وأساسها الحاجات  بيئته مثل الأسرة، وتكون نتيجة تفاعل الفرد مع ما هو محيط به من (:مكتسبة)دوافع ثانوية  -

 6.إلى النجاح والعلاقات الاجتماعيةسيولوجية  كالحاجة العقلية لا الف
                                                           

  .83، صفحة 17.14.3117سنة النشر  ،دار الجنان للنشر والتوزيع ،11الطبعة  ،ق منظور قيمة الزبونإدارة التسويق وف حمد عبد الله،أ أنيس 1
  .23 صفحة ،3118سنة   ،ق ذكرهب، مرجع ساأمينة يعقوب2

3  Mohamed Bouaddi,The Importance of Studying Consumer Behavior in Marketing Strategies: The 

Case of Moroccan Companies, The Interdisciplinary Journal of Human and Social Studies The 

Faculty of Economic and Social Legal Sciences, Moulay Ismail Meknes, Vol.2, Issue 2, 2023, page 

44. 
  .11صفحة  ،3111سنة  ،جامعة منتوري قسنطينة،الماجيستيررسالة  ،-دراسة حالة الجزائر-سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة لسود راضية،4
  .61صفحة  ،3113سنة  المملكة الاردنية الهاشمية، ،والتوزيع دار زهران للنشر ،الطبعة الاولى، سلوك المستهلك مدخل متكامل ،رشاد الساعد حمد الغدير،5
  .56صفحة  ،3132سنة  مجموعة النيل العربية، شر والتوزيع،فاق العلمية للنالأ دار ،تصالات التسويقية المتكاملةالا شيماء السيد سالم،6
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 والتي في حالة عدم إشباعها وتلبيتها  هي كل حالة من حالات الشعور بالحرمان والنقص لدى الإنسان،: "الحاجة
 1."عا من الضيق والتوتر وعدم الراحةتثير لديه نو 

 وهي ،دأ منها عملية اتخاذ قرار الشراءالتي تبهو النقطة  :ة حسب الدكتورة شيماء السيد سالمفالشعور بالحاج
لإشباع وهذا الأخير يخلق نوع من الدافع  ،نقص مرفقة بنوع من التوتر والقلقال أو شعور الفرد بشيء من العوز 

 2.جات والرغبات المطلوبةاالح
  MASLOW حيث يرتب رز النظريات،للحاجات هي من أب MASLOWومن هذا المنظور تعتبر نظرية        

 :حاجات الفرد ضمن هرم  يطلق عليه هرم ماسلو للحاجات ويأخذ الشكل التالي
 هرم ماسلو للحاجات:26الشكل رقم

 

 
 .3134 سنة القاهرة، ،13 طبعة النيل العربية،، مجموعة مبادئ تسويق الخدمات  أدريان بالمر، :المصدر 

 :الإدراك  - ب
ستقبلها الفرد ثم وتفسير المعلومات والمثيرات التي ي ،وتنظيم بمقتضاها اختيار،لعملية التي يتم ا" :يعرف الإدراك بأنه     

 3."عطائها معاني ودلالات معينة تساعده على فهم ما يدور حوله من تصرفات أو أحداث يقوم بعد ذلك ب
                                                           

مجلة  المستهلكين لمنتوج جهاز التلفاز، دراسة عينة من ،ر سلوك المستهلك على الاستراتيجية الترويجية للمؤسسة الاقتصاديةأث ،حملاوي ربعية والي عمار،1
  .481صفحة  ،11العدد  ،17، المجلد 12الجزائر  ،دراسات في الاقتصاد والتجارة والمالية

  .56صفحة  مرجع سبق ذكره، شيماء السيد سالم،2
سنة  الإسكندرية، الدار الجامعية الطبعة الأولى، ،قراءة متعمقة في  سلوك المستهلك الأطر المفاهيمية والمضامين التطبيقية، محمد عبد العظيم أبو النجا3

  .118صفحة  ،3115

 

 

 الحاجة إلى تحقيق
 الذات

 الحاجة إلى تقدير الذات
 الحاجات الاجتماعية

 الحاجة إلى السلامة والأمان

 الحاجات الفيزيولوجية
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ويمكن متشاهاة لمثيرات هؤلاء الأفراد  مواجهةوما يمكن الإشارة إليه أن الإدراك يختلف من فرد إلى آخر بالرغم من     
 1.اع متعددة من العمليات الإدراكيةالتمييز بين أنو 

 : الاتجاهات  - ت
ت إما تخاذ موقف معين اتجاه سلعة أو حدث أو مجموعة أحداث أو منتجات أو خدمااالاتجاه هو أن يقوم فرد ما ب     

كما أنها  تختلف من فرد إلى   راء لدى المستهلكبارز في اتخاذ قرار الش فالاتجاهات لها دور بالرضا والقبول أو عدمهما،
 2.آخر

للإستراتيجية التسويقية  لذلك يتوجب على رجال التسويق أن يولوا لعامل الاتجاهات أهمية كبيرة أثناء إعدادهم       
 .المتوقعة اسب يتماشى واتجاهاتهم ومواقفهم حتى يتمكنوا من تصميم مزيج تسويقي سلعي أو خدمي من ،للمؤسسة

 : التـعلم  - ث
واقف المتشاهاة التي يتعرض ، وهذا كنتيجة للملمتعددةم بعملية حصول الفرد على المعلومات والخبرات االتعلويرتبط       

 3.ملية الشراء على خبراتهم السابقةفجل المستهلكين يستندون في ع لها،
جذب انتباه  منذلونها حتى يتمكنوا دات كبيرة يبنه أمام رجال التسويق والمؤسسات مجهو أومما سبق نستنتج  

 .ادفعهم لانتقاء منتجاتها وخدماتهالمستهلكين و 
 : العوامل الشخصية  -21

 .الشخصية ،نمط الحياة السن،: عة من العوامل الشخصية نذكر منهاويتأثر سلوك المستهلك بمجمو      
  :السن - أ
منتجات  يشتري الناس .وك المشتريسل الشخص أحد العوامل الشخصية المهمة التي تؤثر علىيعتبر عمر " 

 4،"وما إلى ذلك مع تغير دورة حياته ما تتغير أذواقهم وتفضيلاتهم،،كمراحل مختلفة من دورة حياتهم مختلفة في
في حين نجد  حيث نجد أن فئة الشباب كثيرا ما يميلون إلى استخدام منتجات وخدمات تتميز بالحداثة والمعاصرة، 

 5.تناء كل ما له علاقة بالحداثة والتطوراتالمسننين يعزفون عن اق
 .صحيح شكلوهذا ما يحتم على المسوقين تحديد الفئات العمرية للمستهلكين حتى يتمكنوا من استهدافهم ب 

............................................................................................................
............................................................................................................ 

                                                           
  .44صفحة  ،3113سنة  الدار الجامعية الإسكندرية، ،الطبعة الأولى ،بادئ دراسة سلوك المستهلكم محمد عبد العظيم أبو النجا،1
  .141، صفحة 3113ماي  ،14العربي للنشر والتوزيع  ،الأولى الطبعة ،(المراحل المفهوم، الأساسيات،)تخطيط الحملات الإعلانية  محمد الرويني،2
  .122صفحة  ،3134سنة  ،لتوزيعالمصرية للنشر وا الطبعة،دون ب ،فن التسويق المعاصر ،محمود هريدي 3

4
 Chandan. A,FACTORS AFFECTING CONSUMER BUYING  BEHAVIOUR,   

INTERNATIONAL JOURNAL ADVENCED OF RESEARCH ( ijar)  , 2019 , page 568 . 

.181،صفحة ق ذكرهمرجع ساب ،قراءة متعمقة في سلوك المستهلك محمد عبد العظيم أبو النجا، 5  
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 :دورة الحياة  - ب
يمر المستهلك في حياته بعدة مراحل كمرحلة ما قبل الزواج وأثناء الزواج وما بعد الزواج، وقراراته الشرائية وسلوكه  

فما يبتغيه من نوعية الملابس أو الأثاث أو السكن تختلف فيما إذا كان  ،تلف باختلاف الفترة التي يمر هاايخ
 1.متزوجا أو غير متزوج 

 :المهنة - ت
وتؤثر مهنة الفرد على قراره الشرائي سواء للخدمات أو 2.تتمثل في العمل أو الوظيفة التي يعمل هاا الفرد 

أحذية من لف عن مشتريات عامل تتخ فمشتريات مدير مؤسسة من قمصان وأطقم وملابس للسفر المنتجات،
  3.وملابس خاصة بالعمل

 : الشخصية  - ث
 4".كل الخصائص المميزة للفرد والتي تؤدي إلى استجابات منسقة وثابتة نسبيا للمثيرات البيئية من حوله "هي

 5.من غير الممكن أن نجد شخصين لمهما سمات متطابقة وتختلف الشخصية من فرد إلى آخر،
صفات كل فرد حتى تتمكن و حية التسويقية معرفة شخصية الفرد تساعد المسوقين في التعرف على مميزات ومن النا       

 . من تلبية حاجياتهم وإشباع رغباتهم بما يتلاءم معها
 :العوامل الخارجية المؤثرة في سلوك المستهلك -ثانيا

كما   ،والتي يتأثرهااالمستهلك ويتواجد فيها ايهة الخارجية التي يعيش فئهي تلك العوامل المتواجدة في المحيط والبي 
  :، وهذه العوامل هيوتصرفاته تؤثر على قراراته

 (:الحضارية  )العوامل الثقافية  -22
 :الثقافة - أ

وللثقافة تأثير   منظومة من القيم والقواعد والمعتقدات المشتركة التي تربط المجتمع ككل،" :يمكن تعريف الثقافة على أنها
 6."المستهلك الشرائي  كبير على سلوك

........................................................................................................
....................................................... 

                                                           
   .131صفحة  والتوزيع، ردار الحامد للنشبدون طبعة،  ،سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائية ،وآخرون محمد منصور أبو جليل،1

  .111صفحة ، اليازوري للنشر العربي التبسي تبسة، ةجامعبدون طبعة،  ،التسويق الالكتروني للخدمات حفناوي، آمال الخامسة سايحي، 2
، 3115سنة  ،والتوزيع للنشر بدون طبعة، دار غيداء  ،ةومفاهيم معاصر  أسس:التسويق إدارة سعدون حمود جثير الربيعاوي، ،سحسين وليد حسين عبا  3

  .158صفحة 
  .61صفحة  ،مرجع سابق ذكره شيماء السيد سالم،  4
  .112صفحة  مرجع سابق ذكره، ،حمد الغدير  5

6
 Ravi Shukla,  Review study on factors affecting consumer behaviour, Asian Journal of 

Management  and commerce , January 2022, page 51.  
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يتم تناقلها من و  اخل مجتمع ما،سلوك يتم اكتسابه من خلال العيش د هي ن الثقافة لا تورث وإنما وعليه ف       
  1.جيل إلى آخر

 2:اويمكن تجزئة التركيبة الثقافية لأي مجتمع إلى صنفين رئيسيين هم 
 صرف النظر عن اختلافاتهم الفرعيةوهي التي يشترك فيها جميع أفراد المجتمع ب: الثقافة العامة. 
 ضمن المجتمع الأصلينة من الأفراد وهي تلك الثقافة التي يشترك فيها شرائح معي :الثقافة الخاصة. 

الشراء سواء كانت  رلى سلوك المستهلك في اتخاذه لقرامما سبق يتبين أن للعوامل الثقافية دورا بارزا في التأثير ع       
ى واقتنائه لمنتجات وهذا ما يجعل المستهلك يختار ويفضل التعامل مع مؤسسة دون أخر  خاصة،ثقافة عامة أو ثقافة 

 .وقيمه ومعتقداته التي يؤمن هاا بدلا من الإقبال على منتجات وخدمات شركة  أخرى وهذا تبعا لثقافتهت شركة وخدما
 : الطبقات الاجتماعية  - ب
 ،الدخل، المهنة)دها والذي تتحكم فيه عدة عوامل لأفرا طبقات عدة بحسب المستوى المعيشيتقسم المجتمعات إلى       

 3.بقة الاجتماعية التي ينتمي إليهاباختلاف الط هلك واتخاذه للقرار الشرائيالمستويختلف سلوك  ،...(التعليم 
لذلك وجب على رجال التسويق في المؤسسات أن يكونوا على دراية واضحة بالطبقة الاجتماعية التي ينتمي إليها        

 .مزيجها التسويقيمستهلكوها المستهدفين حتى يسهل عليها صياغة إستراتيجيتها التسويقية وتصميم 
 :العوامل الاجتماعية -21

 .الجماعات المرجيعةو  الأسرة، :يتأثر سلوك المستهلك أيضا بمجموعة من المحددات الاجتماعية ومن أمثلتها نجد
 :الأسرة - أ

 4وأكثر العوامل تأثيرا على سلوك الفرد، تعتبر الأسرة حجر الأساس في المجتمع، 
 6.هاا ويؤثر فيها كل فرد يعيش داخل أسرة نجده يتأثرف 5،اتخاذ قرار الشراءوتلعب دورا في 

وقين ، ومن الأفيد للمسالمستخدم المقرر، ،المؤثر المبادر، :ية للأفراد داخل الأسرةدوار شرائأعدة هذا ويمكن تمييز   
 7.ر أفراد العائلة خاصة الأب والأمدواأأن يدرسوا تأثير كل دور من 

                                                           
  .34صفحة  ،ذكره مرجع سابق لسود راضية،1
  .111صفحة  ،3131سنة  السورية، الجمهورية العربية ورات الجامعة الافتراضية السورية،منش ،سلوك المستهلك ناريمان عمار، رانيا المجني،2
ة الملك فهد الوطنية مكتب ،الرياض الطبعة الثالثة، ،دراسة تحليلية للقرارات الشرائية  للأسرة السعودية :سلوك المستهلك خالد بن عبد الرحمان الجريسي،3

  .48صفحة ، أثناء النشر
جامعة الملك خالد السعودية، سنة  دار الفاروق للنشر والتوزيع، ،11طبعة  ،لتطبيقلإعلان وسلوك المستهلك بين النظرية وااحسام فتحي أبو طعيمة، 4

  .171صفحة  ،3118
، 12مجلد  جامعة المسيلة، ،مجلة التنمية والاقتصاد التطبيقي،  عملية اتخاذ القرارات الشرائيةسلوك المستهلك ودوره في ،عبد القادر موزاوي عائشة موزاوي،5

  .115صفحة  ،3111سنة  ،3العدد 
 .  64صفحة ملاجع سابق ذكره،  شيماء السيد سالم، 6
  .61، صفحة 3132، موجهة لطلبة ليسانس تسويق، سنة محاضرات ودروس في مقياس سلوك المستهلكزياني نجية، 7
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 : الجماعات المرجعية - ب
، اهاتها ومعتقداتهاويسعى لتبني اتج التي يرغب الفرد الانتماء إليها، المجموعات" :عات المرجعية بأنهاوتعرف الجما

  .النوادي والجمعيات ،العمل أصدقاء مثل الجيران، 1."و مختلف الموضوعات والأشياءإذ تساعد الفرد في تكوين اتجاهاته نح
 :قادة الرأي - ت

من خلال ما يتمتعون به من  بيرا على القرارات الشرائية،ذين يبذلون تأثيرا كالأفراد ال" :ويعرف قادة الرأي بأنهم
 2".خبرة وتخصص في المنتوج

تصالية في الدور بالغ الأهمية الذي تلعبه من خلال قدرتها على نقل المعلومات صادقة وتعود أهمية هذه الوسيلة الا
الأفراد المنتمين  علىنعت هاا وبمزاياها بعد أن كانت قد جربتها واقت عن المنتجات والخدمات التي استعملتها هذه الجماعة،

 3.إليها وبالتالي التأثير على سلوكهم الشرائي
 .العوامل الاقتصادية  -26

يتأثر سلوك المستهلك بمجموعة من العوامل الاقتصادية، فحتى لو كان مقتنعا بالمنتج أو الخدمة التي يرغب في 
 . قيود قد تمنعه من الشراء، ومن أهم هذه العوامل الدخل والسعرإلا أن هناك عوائق أو  ،شرائها

 .العوامل التسويقية  -22
وذلك من خلال  ،ئيلنهاتعتبر العوامل التسويقية من العوامل البيئية التي يمكن أن تؤثر على قرار المستهلك ا

تأثير على سلوك يها كيف شاءت للأن تغير ف ها تستطيع المؤسسة ورجال التسويقالتي بواسطت ،عناصر المزيج التسويقي
 .المستهلك
 مراحل اتخاذ القرار الشرائي للمستهلك: 22المطلب 

والذي يلبي عملية اختيار أفضل بديل  أي ،عملية المفاضلة بين البدائل " :ملية اتخاذ القرار الشرائي بأنهاوتعرف ع
 4."حاجة الفرد بشكل أفضل

  :بعدة خطوات يمكن إيجازها كالتاليلك المسته راء لدىتمر عملية اتخاذ قرار الش
 
 
 

                                                           
  .364، صفحة 3133، دار النشر اليازوري، سنة الإعلان في القرن الحادي و العشرينعبد الرزاق محمد الدليمي، 1
دراسة حالة سوق المنتجات  ،تخاذ قرار الشرار من طرف المستهلكاج الاتصال التسويقي للمؤسسة على تأثير مزيطيبي أسماء زوجة بن زاوي، 2

 .51صفحة  ،3117بي بكر بلقايد تلمسان، سنة أة جامع أطروحة دكتوراه، الكهرومنزلية بالجزائر،
 .76صفحة مرجع سابق ذكره، زياني نجية،3
جامعة الشهيد حمة الوادي، المجلد  ،مجلة الدراسات الاقتصادية والمالية طرق صناعة قرار الشراء لدى المستهلك وأثرها على رشادة سلوكه، ام عبد الزراق،كر   4

 .324-332ص  ص ،3118سنة  ،11، العدد 11
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 :مرحلة إدراك وجود حاجة أو مشكلة   -2
فيحس الفرد بنوع من عدم  إن نقطة البداية في عملية الشراء هي إحساس الفرد بوجود حاجة غير مشبعة لديه،       
 .عندها يبدأ بالبحث عن منتجات وخدمات محاولا بذلك إشباع رغباته 1،التوازن

  :عن المعلومات مرحلة البحث -3
 كبر قدر ممكن من المعلومات عن المنتجات أو الخدمات التي يرغب في أفي هذه المرحلة يعمل المستهلك على جمع 

  2.من البدائل المتاحة له ةفتتولد لديه مجموعة واسع اقتنائها ومن منابع  مختلفة،
 وامكنيتحتى  ،بياناتهتي يجمع منها المستهلك وعليه يتوجب على المسوقين محاولة الإلمام بمختلف هذه المصادر ال

 .من إثارة انتباهه وحثه على اتخاذ قرار الشراء
 :مرحلة تقييم البدائل  -6

لاختيار  يقومون بتحليل ومقارنة مختلف البدائل عندما يحصل المستهلكون على معلومات من مصادر مختلفة،
 3.علما أن المقارنة تتم وفقا لمعايير معينة الأنسب،

 : (الشراء)مرحلة اختيار البديل الأفضل   -2
في هذه المرحلة يصل المستهلك  ،افية عن البدائل وقام بتقييمهابعد أن تمكن المستهلك من جمع المعلومات الك  

 أو بديل له سواء من منتج  ، هذا الاختيار يعتبر أحسنمجموعة من البدائل المتاحة أمامهإلى اختيار بديل واحد من بين 
  4.يرى انه ب مكانه أن يحقق الإشباع والرضا لهخدمة و 

 :مرحلة ما بعد الشراء  -2
مرحلة ما  إلى لنه ينتق ف ا ب مكانها أن تحقق الإشباع له،بعدما تمكن المستهلك من شراء المنتج أو الخدمة التي يرى أنه     

ن موقفا و  وبالتالي يكون قد ك   ، اختارهاحصل على الخدمة التي وأالذي اقتناه كون قد استخدم المنتج يبعد الشراء وفيها 
.عليه وما كان يتوقعهوذلك بمقارنته لما تحصل  بالسلب اتجاهها إما بالإيجاب أو

5
 

 

............................................................................................................
............................................................................................................

.................................... 
                                                           

 .58صفحة  مرجع سابق ذكره، ،مبادئ دراسة سلوك المستهلك بو النجا،أمحمد عبد العظيم 1
 .125صفحة ،مرجع سابق ذكره، د هريديو محم2

3
 Wanshan Han, Purchasing Decision-Making Process of Online Consumers Based on the Five-

Stage Model of the Consumer Buying Process,page , Advances in Social Science, Education and 

Humanities Research, volume 586 , 2021,  page 547  
  .166صفحة  ،مرجع سابق ذكره ،لربيعاويسعدون حمود جثير ا ،حسين وليد حسين عباس4
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 تخاذ قرار الشراءامراحل :22الشكل رقم
 

 

 بالاعتماد على المعلومات السابقة من إعداد الطالبتين:لمرجعا
 

 :أخلاقيات التسويق وسلوك المستهلكالعلاقة بين : 22المطلب 
خاصة  ،قين وجل الأطراف وأصاحب المصالحتعود على المؤسسة والمسو قد ز المنافع التي ار إب تم التطرق آنفا إلى    

تربط أخلاقيات وفي هذا العنصر نتطرق إلى العلاقة التي  ؤسسة لنشاط التسويق فيها،خلقة المعند أ الأفراد المستهلكين
 :التسويق بالمستهلك

يؤدي إلى تنامي الانطباعات الايجابية نحو منتجات  انتهاج المؤسسات للمنهج الأخلاقي في ممارساتها التسويقية، -
 1المؤسسة وخدماتها؛

ف دراك المستهلك  إذ يؤثر على قرارات الشراء لدى المستهلك، ك الشراء،يعد الإدراك أحد العوامل المهمة في سلو  -
 2؛لأهمية السلوك الأخلاقي للمؤسسات يؤثر على القرار الشرائي لديه

 فأخلاقيات العمل  إن الأخلاقيات لها تأثير قوي على تصورات المستهلكين لمستوى الجودة في التعامل مع المؤسسة، -
فهي تؤثر بشكل مباشر جدا على تصوراته  بني من خلالها المستهلك ثقته بالمؤسسات،ي أساس العمليات التي يه

 3؛ لجودة العمليات بشكل عام عند التعامل معها
: ور التسويق العلائقي بأبعاده مثلوهنا يبرز د إن للمبادئ الأخلاقية أثرا كبيرا في تعزيز الثقة بين المؤسسة والمستهلك، -

 4ورضا الموظفين كوسيط بين أداء المؤسسة وأخلاقها؛ ة،الثق الاتصال، الالتزام،
 5؛أي مدى قدرة المنظمة على الوفاء بوعودها يركز المستهلك على عنصر الثقة، -

........................................................................................... 
                                                           

 ،قتصاديةمجلة العلوم الا لاء شركات المشروبات الغازية لولاية الخرطوم،دراسة على عم خلاقية على ثقة العملاء،أثر الممارسات اللاأ وآخروون، دم حامد،آعبد السلام 1
     .67صفحة  ،3118، سنة 18، العدد13ملحق 

2
Bro. Vinai Viriyavidhayavongs, Siriwan Yothmontree, The Impact of Ethical Considerations in 

Purchase Behavior: a propaedeutic to further research, ABAC Journal, Vol. 22, No.3, 2002, pp 5-6. 
3
 Robert C. McMurrian, Erika Matulich, Building Customer Value And Profitability with Business 

Ethics, Journal of Business and Economics Research, Vol. 4, No. 11, 2006, pp 15. 
  .178صفحة  ،مرجع سابق ذكره بن صالح عبد الرزاق،4

5
Robert C. McMurrian, Erika Matulich, Op.cit, p 15. 
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 1؛ف ممارسات أخلاقية تسويقيةانعدام ثقة المستهلكين بالمؤسسة التي لا توظ -
 ،فعاليةوهذا ما يجعلها أكثر  إعطاء المستهلكين عامل السلوك الأخلاقي اعتبارا مهما أثناء اتخاذهم لقرار الشراء، -

 2؛Creyer & Ross: من طرف 1117ت سنة تثبأ  وهذا حسب دراسات 
سات إلى تحديد وتعيين حاجات وميولات تلعب الأخلاقيات في النشاط التسويقي دورا بارزا من خلال توجه المؤس  -

 3وصولا إلى تجسيد مفهوم الزبونية؛ زبائنها مما يمكنها من طرح خدمات ومنتجات تتناسب مع هذه الأخيرة،
هذا الأخير الذي أساس بنائه هو الالتزام  لا يمكن للشركة البقاء على قيد الحياة دون كسب رضا عملائها وولائهم، -

 4.إضافة إلى ضرورة إخلاص موظفيها أثناء خدمة عملائها بطرق فريدة طة التسويقية،بالصدق في جميع الأنش
من خلال ماتّم عرضه  في هذا العنصر يتبين لنا أن هناك علاقة بين أخلاقيات التسويق وسلوك المستهلك واتخاذه  

يعتبر الركن الأساسي في العملية  خاصة أن المستهلك لقرار الشراء، ومدى حاجة التسويق للمنهج الأخلاقي في ممارساته،
هذا الأخير الذي ترتفع عنده وباستمرار درجة الوعي والإدراك خاصة مع التطورات الحديثة في مجال  التسويقية،

التكنولوجيا ووسائل الإعلام والتي جعلته أكثر اطلاعا على كل ما هو جديد وأكثر اهتماما بالجانب الأخلاقي 
 .للمؤسسات

 الدراسات السابقة المتعلقة بأخلاقيات التسويق وسلوك المستهلك: المبحث الثالث
 فهي  متكاملا،و صحيحا يجعله  وهذا ما ،كونات التي يحتويها البحث العلميتعتبر الدراسات السابقة من أهم الم 

قيمة وهاذا يضمن الباحث أن يكون بحثه ذو  بمثابة المسار الصحيح والسليم الذي يجب على الباحث أن يسلكه،
 5.علمية

بمتغيريه أخلاقيات التسويق  دراستناالتي طرحت موضوع  السابقة الدراساتأهم  إلى المبحثنتطرق في هذا  
وفيها نشير إلى الأهداف من كل دراسة والنتائج التي حققتها وكذا المنهج  وسلوك المستهلك أو بعضا من جوانبه،

، على راسات السابقة باللغة الانجليزيةت السابقة باللغة العربية تليها الدونبدأ بالدارسا والأدوات المستخدمة في الدراسة،
بعدها يتم التعليق على هذه الدراسات السابقة والنتائج المتوصل إليها بعد ما تم  أن يتم ترتيبها من الأحدث إلى الأقدم،

 .عرضها
 .التسويق بأخلاقيات متعلقة سابقة دراسات :الأول المطلب

 . العربية باللغة السابقة اتالدراس -أولا
                                                           

  .67صفحة مرجع سابق ذكره، دم حامد،آعبد السلام 1
2
 Bro.Vinai Viriyavidhayavongs, Siriwan Yothmontree,Op.cit ,page 5. 

 .264-245،صفحة  3114 سنة ،16 العدد ،(كمةمجلة علمية مح)معارف ،عمال وتأثيرها على سلوك المستهلكأخلاقيات الأ نسيمة خدير،3
4
 Bensalah Abderrezak,Major Ethical Issues in Marketing "A Descriptive Approach",Finance and 

Business Economics Review,Vol 05,N 01,2021,p306-312. 
 سنة ،11 العدد ،11 المجلد ،والمجتمع مجلة علوم الإنسان ،م الاجتماعيةظيفها في بحوث العلو أهميتها وكيفية تو  :الدراسات السابقة يحياوي، هيمبر ا5

 .241-211صفحة  ،3131



 الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة:  الفصل الأول

 

34 
 

لمست موضوع دراستنا من جانب المتغير الأول  والتي العربية باللغة ةهذه الجزئية أهم الدراسات السابق في ونتناول 
 .أخلاقيات التسويق

 . (1212خلفاوي حكيم،  ،واقــد ياقوتة)  دراسة -22
 الفنادق من مجموعة مستوى على الأعمال أداء على التسويق أخلاقيات تبني أث رهدفت الدراسة إلى توضيح 

 النظري الإطار على امدراسته فيواعتمد الباحثان  ،وذلك انطلاقا من نموذج افتراضي ،المتواجدة في أرجاء مدينة الشلف
   برنامج استخدامولاختبار الفرضيات وتحليل النتائج تم  ،واعتمدا المنهج الوصفي والتحليلي ضوع،المو  بأدبيات للإفادة

SPSS مفردة 23 من تتكون دراسة عينة على الاستبيان توزيع وتم. 
لم يعد يقتصر ع  لى مدى نجاح أداء عمل المؤسسات الفندقيةومن أهم ما توصلت إليه الدراسة من نتائج أن  

قية يمكن وأن البناء على أسس أخلا ،بل أضاف عليه الجانب الأخلاقي تحقيق هذه الأخيرة لأهدافها المالية والاقتصادية،
 .1أهمها السمعة الايجابية داخل المجتمع وولاء عملائها من خلق تأثيرات إيجابية طويلة الأمد للمؤسسة الفندقية،

 .(1216، صافية بوشناف) دراسة -21
قوق الحلك من خلال حماية وذ ،لاقيات التسويق على رضا المستهلكأخ تبني ثرأ توضيح إلى الدراسة هذه سعت 

 تم الدراسة أهداف ولتحقيق ،زج بين المنهج الوصفي والتحليليالم على دراستها في الباحثة مدتاعت ،له الأساسية
 الغازية والعصائر بمدينة المشروبات مستهلكي من عينة على توزيعه وتم ،ستبيان بغرض جمع البياناتلاا على الاستناد
  . 37 نسخةال SPSSات باستخدام برنامج تحليل البيان وتم ،والكترونيا ورقيا بياناتاس 516 من متكونة سطيف
قيات التسويق أخلا تتبنى والعصائر الغازية المشروبات مؤسسات أنتوصلت الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها  

 حماية في بارزا دورا يلعب التسويق أخلاقيات تبني نأو  ،وهذا من وجهة نظر المستهلكين المنتوج والسعر خاصة في عنصري
 .2المستهلك رضا تحقيق في بدورها ساهمت والتي الأساسية تهلكالمس حقوق

 (1211 ،بساس حسين)دراسة    -26
التي تؤثر هاا  درجةال معرفة فهاد التسويقي على رضا المستهلك، المزيج أخلاقيات رثأتناولت هذه الدراسة 

دراسة على عينة من ال سقطتأ   ين،المستهلك رضا على (الترويج التوزيع، السعر، المنتج،)المزيج التسويقي  أخلاقيات
ولتحليلها  بالاعتماد على الاستبيان كأداة لجمع البيانات، ،استمارة 171 عددها بلغ والتي  Brandtمستهلكي مؤسسة

راسته هو المنهج الوصفي أما المنهج الذي اعتمد عليه في د ،SPSSاستند الباحث على برنامج الحزمة الإحصائية 
 .التحليلي

...........................................................................................  

                                                           
 ،الجديد الاقتصاد مجلة الشلف، مدينة فنادق من مجموعة على تطبيقية دراسة الأعمال، أداء ىعل التسويق أخلاقيات تبني أث  ر حكيم، خلفاوي واقد، ياقوتة1

 .255-225 ص ص ،3134 سنة ،13 العدد ،15 المجلد
 .مرجع سابق ذكره صافية، بوشناف2
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توصلت الدراسة إلى جملة من النتائج أهمها أن هناك تأثير ايجابي لأخلاقيات عناصر المزيج التسويقي على رضا 
حيث جاءت مرتبة على ، ه الأبعاددرجة الموافقة اتجاه هذالمستهلك، وجود تدرج في اتجاهات المستهلكين من حيث 

 1.أخلاقيات التسعير في المرتبة الأخيرة ،أخلاقيات التوزريع، أخلاقيات الترويج ،أخلاقيات المنتج :النحو التالي
 ( 1212 ،رزيق إيمان) دراسة -22

النشاط التسويقي في بناء علاقة دائمة مع  أخلاقياتالكشف عن دور  إلى الدراسة هذهالباحثة من  هدفت
المنهج  علىالدراسة  اعتمدت حيث ،Djeezy النقال الهاتفمن خلال دراسة عينة من مستعملي خدمة  لزبون،ا

 النقال الهاتف خدمة مستعملي من مفردة 743 من متكونة عينة استقصاء وتم ،ستنتاجيالوضعي والمنطق الفرضي الا
Djeezy برنامج باستخدام البيانات تحليل وتم البويرة، بولاية SPSS 32 نسخة. 

مع وجود علاقة  أظهرت النتائج وجود أثر لأبعاد أخلاقيات النشاط التسويقي على بناء العلاقة الدائمة مع الزبون،
 .2طردية قوية ذات دلالة إحصائية موجبة بين الصدق والشفافية وبناء علاقة دائمة مع الزبون

 (1220 خنتار نوال،) دراسة -22
 الذهنية والصورة التسويقية الاتصالات أخلاقيات بين اتهوقو العلاقة  نمط ديدتح في للبحث الأساسي الهدف يكمن

 التزام مدى قياس مع التجارية للعلامة الذهنية الصورة على المؤثرة العوامل وتحديد ،الجزائر كوندور لشركة التجارية للعلامة
 البيع الشخصي، ،الإعلان) التسويقية لاتالاتصا أخلاقيات ثرأ وقياس التسويقية الاتصالات بأخلاقيات كوندور شركة

 المنهج الباحثة استخدمت كوندور، لشركة التجارية للعلامة الذهنية الصورة على (العامةتنشيط المبيعات والعلاقات 
 الشلف ولاية من المستهلكين من عينة على ميدانية دراسة ب جراء الباحثةالتحليلي، ولإتمام الدراسة قامت  الوصفي
 واستخدام الالكتروني الاستبيان على وبالاعتماد التعليمي، والمستوى والجنس السن حسب موزعين افرد 110 ضمت
 .SPSS الاجتماعية للعلوم الإحصائية الحزمة

البيع  ،الإعلان) التسويقية الاتصالات أخلاقيات بين قوية خطية ارتباط علاقة هناك أن النتائج ظهرتأ 
 التزام زاد فكلما ر،كوندو  لشركة التجارية للعلامة الذهنية والصورة ،(لاقات العامةتنشيط المبيعات والع الشخصي،

وحتى  نهأ علىيبين  ما وهذا التجارية لعلامتها الذهنية الصورة قوة زادت التسويقية الاتصالات بأخلاقيات المؤسسة
 3.التسويقية الاتصالات في خلاقياتبالأ الالتزام عليها التجارية لعلامتها الذهنية صورتها تتمكن المؤسسة من تعزيز

 (.1220،خالد قاشي حليمة، جعفر) دراسة -20

                                                           
 . بساس حسين، مرجع سابق ذكره 1
 ،Djeezy- النقال الهاتف خدمة مستعملي من عينة دراسة-الزبون مع دائمة علاقة بناء في التسويقي النشاط خلاقياتأ مساهمة ايمان، رزيق2

 .3131 سنة البويرة، أولحاج محند يأكل جامعة دكتوراه، أطروحة
 ،-الشلف ولاية من المستهلكين من عينة دراسة -ركوندو   لشركة التجارية للعلامة الذهنية الصورة على التسويقية تصالاتالا بأخلاقيات الوعي أثر نوال، خنتار3

 .64-2ص ص، 3111 جانفي، 31 العدد ،والإنسانية الاجتماعية للدراسات الأكاديمية
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 تبيان في ساهمت ماك ،الزبائن ولاءت و المبيعا تنشيط إلى التحدث عن نظريال هاإطار في  الدراسة هذه هدفت
 الأخيرة هذه قياتأخلا تطبيق واقع على للوقوف سعتو  ،تجنبها وكيفية المبيعات لتنشيط الأخلاقية غير الممارسات

 اختيارها تم حيث مفردة، 123 على الدراسة عينة اشتملت وقد بذلك، بالجلفة زبائنها تأثر مدىو  جيزي بمؤسسة
 رت الخماسي،اليك سلم على يحتوي والذي الاستبيان على الميدانية الدراسة في الباحثان واستعان عشوائي، بشكل

  .20نسخة  SPSS برنامج باستعمال
 لها الجيدة السمعةو  بالمصداقية تتمتع الجلفة ولاية في جيزي مؤسسة: أهمها النتائج من لمجموعة لتوصلا تم وقد

 خدمات على المقدمة التخفيضات وهذا من وجهة نظر زبائنها، المبيعات تنشيط منة العروض التي تقدمها ولمجموع
أن المؤسسة وفية في  ،الأصلية الأسعار من أقل مشطوبة أسعارا المؤسسة تقدم حيث ،خادعة غير جي  زي ومنتجات

 بمركز المؤسسة موظفي لدى التواصل مهارات غياب وعودها المتعلقة بالخصومات السعرية على المنتجات والخدمات،
 1 .الزبائن بينا و بينه فجوة يخلق مما الجلفة في خدماتها

 (1225، خطار وهيبة)دراسة  -20
ية في مؤسسة قيات التسويق على تفعيل الإدارة بالمسؤولية الاجتماعثر أخلاالكشف عن أ سعت هذه الدراسة إلى

مستهلكي  زبونا من 611بلغت عينة الدراسة  صورتها الذهنية لدى الزبائن من ناحية أخرى، وتعزيز ،رويبة من جهة
الجتها تم ولتحليلها ومعهي استمارة استبيان لجمع البيانات  ةالأداة المعتمد رويبة والقاطنين في الجزائر العاصمة،منتجات 

 .التحليليهج المستخدم فهو المنهج الوصفي و أما المن ، SPSSبرنامج الاستناد على 
تساهم أخلاقيات التسويق في عملية تفعيل الإدارة بالمسؤولية : توصلت الباحثة إلى جملة من النتائج أهمها

كما توصلت الدراسة إلى  ة متميزة في الأسواق،الاجتماعية من خلال تعظيم تنافسية المؤسسة في السوق وكسب وضعي
اكتساب  ،قياأن لأخلاقيات التسويق دورا هاما في تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة من خلال تحسين سمعة المؤسسة أخلا

 2.كسب ثقة الزبائنو  ميزة تنافسية أخلاقية،
 (1220 ،حميد القادر عبد محمد) دراسة -25

و الكشف عن أثر أخلاقيات التسويق في تعزيز الصورة الذهنية لمنظمات ه دف  الباحث  من هذه الدراسة ه 
وللتعرف على آراء العملاء على اختلاف  حيث اعتمد الباحث في دراسته على المنهجين التحليلي والوصفي، الأعمال،

مفردة من  284ها عينة الدراسة بلغ عدد مستوياتهم استند الباحث على قائمة استقصاء كأداة رئيسية لجمع البيانات،
 البيانات ولتحليل ،مستهلكين لمنتجات الشركات العامة لصناعة النسيج العراقية في كل من محافظتي بابل وواسط

 .Spss الإحصائي البرنامج على الباحثاستند  ومعالجتها
...................................................................... 

                                                           
 .مرجع سابق ذكره جعفر حليمة،1
  .مرجع سابق ذكره ،ار وهيبةخط2
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  يا ومعنويا في الصورة الذهنية،يجابإ تؤثر التسويق أخلاقيات أنلتي توصلت إليها الدراسة هي ئج االنتا أهم ومن
: ها تأثيرا مرتبة كمايليقلأ إلى تأثيرا أكثرها من وردت الذهنية الصورة تعزيز على أثرت التي التسويق أخلاقيات عناصر وأن

نوعا من عدم الإدراك لهذه الشركات بالمسؤولية نحو عملائها من  أن هناك ،المسؤولية ،ةالمواطن العدالة، الأمانة،و  الصدق
 1 .حيث أنها لا تبذل جهدا لسد حاجاتهم

 :الدراسات السابقة باللغة الأجنبية -ثانيا 
 .(,Jung-Yong Lee and Chang-Hyun Jin 9102: )دراسة -10

 العلاقة على وتأثيرها أخلاقي منظور من التسويقي المزيج مكوناتن في هذه الدراسة إلى تبيان دور الباحثا هدف  
 بين العلاقة وجودة المنتج جودة كانت إذا ما دراسة وكذلك ،المتصورة المنتج وجودة ةالتجاري والعلامة المستهلك بين

 1311 من مكونة عينة من البياناتجمع  تم ى ولاء الشركة للعلامة التجارية،عل تؤثر التجارية والعلامة المستهلك
 الحزمة استخدام تم الفرضيات لاختبارو  ،التجارية وعلاماتها الشركة منتجات مع متعددة تجارب يهملد مستهلك
 .15نسخة   SPSS ةالإحصائي

 كلها المتبقية ةالثلاث يالتسويق زيجالم ستراتيجياتإ ف ن بالسعر، المتعلقة الأخلاقيات باستثناءو  أنه إلى النتائج تشير
 المتعلقة الأخلاقيات فيها بما التجارية والعلامة المستهلك بين بالعلاقة يق اثو  ارتباط ا طترتب أخلاقية قضايا على تعتمد
 المنتج وجودة التجارية والعلامة المستهلك بين العلاقة جودة على إيجابي شكلب كلها تؤثر والتي والترويج والتوزيع بالمنتج
 2.المدركة

 .( ,Nitin Ranjan, Sahu Tripti 9102: )دراسة -19

 أخلاقيات وقياس الزبون، ولاء على والترويج الإعلان أخلاقيات تأثير على التعرف إلى الدراسة هذه دفته
 تم مختلفة، اجتماعية طبقات من فردا 51 من مكونة عينة اختيار تم الدراسة إتمام وهادف العملاء، ولاء على التسعير

 باستخدام الاستبيان موثوقية من التأكد بعد البيانات، تحليلل المتعدد الانحدار اختبارات لتطبيق SPSS برنامج استخدام
 .كرونباخ ألفا اختبار

 تصورات على اكبير  اتأثير  والتسعير الإعلان لأخلاقيات أن :أهمها النتائج من جملة إلى الدراسة أشارت حيث
 في خاصة عالية بأخلاق عهمم التعامل خلال من يتحقق طويلة لفترات الزبائن على الحفاظ وأن ،وإدراكاتهم الزبائن
 الذي التسعير بجانب منها تعلق ما أو تضليل، أو تزييف دون المنتجات عن كاملة الحقائق إعطاء وأهمية ،الترويجي الجانب

 3.مبالغة أو تضخيم دون الأخلاقي إطاره ضمن وضعه وأهمية المستهلكين لدى الشراء قرارات على ومباشر كبير تأثير له

                                                           
دراسة ميدانية بالتطبيق على بعض شركات وزارة الصناعة   ، الأعمال أثر أخلاقيات التسويق في تعزيز الصورة الذهنية لمنظمات يد،حم القادر عبد محمد 1

 .3117سنة  ،مذكرة ماجستير والمعادن العراقية،
2
 Jung-Yong  Lee and Chang-Hyun  Jin,The Role of  Ethical  Marketing  Issues in Consumer-Brand   

Relationship Sustainability  Journal, 2019, N 11. 
3
Nitin Ranjan, Sahu Tripti, impact of ethical advertisement on custemer  loyality,International  

journal  of economics   commerce  and  management , 2014 ,vol 02, N 01 
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 .( ,9100Bouguila Siham: )دراسة -10

 التسويقي المزيج مكونات عرض خلال من التسويق، مجال في الأخلاقيات مفهوم تطوير إلى الدراسة هذه هدفت
 الممارسات هذه عن الكشف أجل ومن الصلة، ذات القضايا بعض ومناقشة أخلاقية غير ممارسات تحمل أن يمكن التي
 .مفردة 411 حجمها كان والتي الدراسة عينة من البيانات علجم بالاستبانة الاستعانة تم الأخلاقية غير

 ممارسات تعرض التي المجالات أكثر من هما والإعلان التسعير سياسة أن أهمها النتائج من لمجموعة التوصل تم وقد
 خلال من هذا المصلحة، أصحاب من العديد على تؤثر أخلاقية غير بسلوكيات يقومون المسوقين أن أخلاقية، غير

 استعمالو  مضللة أو كاذبة بمعلومات الترويج فنجد الإعلان جانب من أما التسعير، في العدالة وعدم والتضليل الخداع
 1.الجنسية والتلميحات النابية الألفاظ

  .( (Erkan Ozdenir ,Tuncer Toko2007:دراسة -12

 المزيج وممارسات بقرارات يتعلق افيم التسويق لمسؤولي الأخلاقي المنظور عن الكشف هو الدراسة هذه من الهدف
 مؤسسة، 182 في متمثلة المؤسسات من مجموعة على الدراسة عينة اشتملت وقد .القطاعات ببقية مقارنتهو  التسويقي

 عن طريق المقابلة الاستبيان استمارة ملء وتم المختلفة المؤسسات في التسويق لمسؤولي الموجه بالاستبيان الاستعانة وتمت
  .كرونباخ ألفا معامل بحساب تقييمه تم المقياس ثبات من وللتأكد ،الشخصية

 غير ممارسات فيه تحدث قد التي المجالات أكثر يعتبر التسعير أن أهمها النتائج من جملة إلى الدراسة توصلت
 لردود ووفقا لكذ إلى وبالإضافة ،كبير وبشكل يةوالنسيج الحيوانية الثروةو  الغذائيو  الزراعي قطاعال في خاصة أخلاقية
 يعملون الذين لدى التسويقي بالمزيج تتعلق التي الأخلاقية الأفكار ف ن القطاع، نفس في يعملون الذين التنفيذيين المديرين

 في التنفيذيين المديرين لدى الأخلاقية الأفكار من أقل هي ،يةوالنسيج الحيوانية الثروةو  والزراعة الأغذية قطاعات في
 2.تسويقية خلاقيةأ غير ممارسات حدوث حالة في التسويق مديري طرف من المسؤولية تحمل ضرورة ،الأخرى اعاتقطلا

 :المستهلك سلوكالمتعلقة ب السابقة الدراسات :المطلب الثاني
 الدراسات باللغة العربية -أولا 

 . (1216 ،أمال رحماني) : دراسة -22
 سلوك تغيير في تساهم والتي المصممون عليها مديعت التي العناصر وتحديد معرفة إلى الدراسة هذه هدفت 

 عينة اشتملت وقد المستهدف، المستهلك سلوك على الإعلانية الملصقات هذه تؤثر مدى أي إلى وتحديد ،المستهلك
 للدراسة كمنهج المسح منهج الباحثة واستخدمت العمدية، أو القصدية بالطريقة اختيارها تم مفردة 151 على الدراسة
 . لدراسةل كأدوات السيمولوجي المحتوى تحليل و بالاستبانة تواستعان

                                                           
1
 Bouguila   Siham , Op.cit. 

2
Erkan   Ozdenir  Tuncer  Toko,   Examiniage   Marketing   Mix   From   an   Ethical   view:   A   

FieldResearch   on   Marketing   Executive, 2007. 
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 تغييره على وتعمل المستهلك سلوك على تؤثر الإعلانية الملصقات أن :أهمها النتائج من جملة إلىتوصل البحث  
المستهلك  خاصة منها تلك التي تجعل العاطفيةالعقلية و  مالاتالاست توظيف ن، يؤثرتوظيف الألوا على التركيز خلال من

 بما هإقناع في قويا دفعاعلى المستهلك ويعطيه  الإعلانية الملصقات في المقدمة للعروض استخدامه جراء بالفخر ريشع
 1.وقدراته المالية مؤسسة كل مصلحة مع يتماشى بما الاستهلاكي سلوكه تغيير ثم ومن عليه، يعرض

 (1211 ،خان سليم عباس) :دراسة -21
 المعلن والخدمات للمنتجات المستهلكينومواقف  نظرة تغيير في الإعلان دور إبرازه إلى ه د ف  الباحث من دراست

 من والخدمات، المنتجات شراء عند عليه اعتمادهم ومدى الإعلان على المستهلكين تأثير كيفية على والتأكيد عنها،
 منها استمارة 131 إرجاع تم. تمارةاس 135 الموزعة الاستمارات عدد وبلغ عشوائيا، اختيارها تم عينة دراسة خلال
 لاختبار SPSS برنامج باستخدام البيانات تحليل وتم التحليلي، الوصفي المنهج على الباحث اعتمد للتحليل، صالحة
 .الدراسة فروض

 نظر وجهة من الإعلان ونوع بخصائص الشركة اهتمام مستوى ارتفاع :أهمها النتائج من جملة عن الدراسة أسفرت
 اتجاه المستهلك سلوك مستوى ارتفاع كذا لشركات بالإعلانات التي تقوم هاا،ا اهتمام مستوى ارتفاع عينة الدراسة،أفراد 

 .2الإعلان
 (.1212 ،وآخرون مزوغ عادل،) :دراسة -26

 الألبسة ماركات اختيار نحو المستهلك سلوك على المؤثرة العوامل على التعرف إلى دراستهم من الباحثون ف  د  ه  
قتصادية الا العلوم كلية طلبة نظر وجهة من ،الألبسة من النوع هذا اختيار نحو العوامل هذه ثرأعلى  والتعرف ورةالمشه

 عشوائية عينة اختيار وتم للقياس كأداة بالاستبيان الاستعانة تمت البحث أهداف ولتحقيق ،بجامعة ابن خلدون تيارت
 .لإدخال وتحليل البيانات SPSS  الإحصائي التحليل رنامجب على الاعتماد تم كما عميلا 21 من تتكون بسيطة

 المستهلك سلوك على المؤثرة العوامل بين إحصائية دلالة ذات علاقة توجد :الدراسة جملة من النتائج أهمها شملت
 للعوامل يةإحصائ دلالة ذو أثر يوجد واختيار الألبسة المشهورة،( نشأالم بلد المنتج، جودة الأسعار، الذهنية، الصورة)

 .3المشهورة الألبسة ماركات اختيار على المستهلك سلوك في المؤثرة
 (.1225 ،شيحة بن صحراوي الزهراء، فاطمة حشروف) :دراسة -22

 نتج على السلوك الشرائي للمستهلك،الم في الابتكار ثرأ توضيح إلى الدراسة هذه خلال من الباحثان هدف 
 ،من علامات المؤسسات المنافسة بدلا تجارية علامة لشراء وتدفعه فيه تؤثر التي اتوالمتغير  العوامل مجموعة تحديد وأيضا

                                                           
 .مرجع سابق ذكره أمال، رحماني 1
 رسالة ،دهوك محافظة في المستهلكين من عينة لآراء استطلاعية دراسة المستهلكين، وموقف سلوك في الإعلان دور حمد،أ خان سليم عباس2

 .3133، جامعة الشرق الأدنى، سنة ماجستير
 .مرجع سابق ذكره ،وآخرون مزوغ عادل،3
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من  مفردة 131 منتم استقصاء عينة عشوائية مكونة  حيث المنهج الوصفي التحليلي على همادراست في انالباحث اعتمد
  واستخدامتروني لجمع البيانات، ستبيان الالكالا على الاعتماد وتم مستهلكي منتجات مجمع رامي لصناعة المشروبات،

 .لتفريغ وتحليل الاستبيان SPSS برنامج
 النظر بغض المستهلك سلوك على التأثير في كبيرا دورا تلعب الجودة أنفرت الدراسة على عدة نتائج أهمها أس 

 منتجاتها لتجريب لمستهلكل الدافع يخلق المؤسسة لمنتجات المستمر التطوير أنو  عن دخله وهذا اتجاه منتجات رامي،
 منتجات اقتناء وزيادة المنتج في الابتكار بين طردية علاقة هناك أن وكه باتجاه موجب لشراء ما تنتجه،سل ويغير

 .1المؤسسة
 (. 1225 حملاوي ربعية، ،والي عمار)دراسة  -22

 الاقتصادية اتلمؤسسل الترويجية الإستراتيجية على المستهلك سلوكلإبراز العلاقة التأثيرية  إلىت الدراسة هدف 
 من تكونت عينة اختيار تم ،التلفاز جهاز منتوج مستهلكي من عينة على الدراسة وتمت ،الجزائرية المنتجة لأجهزة التلفاز

 البرنامج اعتماد تمو  انات عن طريق المقابلة الشخصية،البي لجمع ةادحيث تم استخدام الاستبيان كأ دة،مفر  172
 .تائجالن لتحليل SPSS الإحصائي

النتائج التي توصلت إليها الدراسة أهمها أن للترويج دورا بالغ الأهمية في التعريف بمنتجات المؤسسة وتحفيز  
يوجد تأثير لسلوك المستهلك اتجاه أجهزة التلفاز على نوع  المستهلكين على اتخاذ قراراتهم الشرائية والاستهلاكية،

راحل اتخاذ قرار الشراء لدى المستهلك والعوامل المؤثرة فيه يقود إلى التنبؤ بالسلوك الإستراتجية الترويجية المتبناة، أن فهم م
 .2الشرائي والاستهلاكي المستقبلي له

 :  الأجنبيةباللغة  الدراسات - ثانيا
 (.(Souar Walid, Almi Hassiba,2024: دراسة -22

 تأثيره درستو  ،الجزائريين ستهلكينالم لدى الأخضر التسويق مزيج فعالية مدى قياس إلى الدراسة هذه هدفت
 العينة تتألف .للبيئة الصديقة بالمنتجات المتعلقة الشراء قرارات خلال من لاسيما البيئية، ومواقفه المستهلك سلوك على
 ح للت ،الدراسة متغيرات تجاه المشاركين مواقف لقياس ستبيانلاا واست خدم الخضراء، للمنتجات النشطين المستهلكين من

 التحليلي الوصفي المنهج على دراستهما في الباحثان اعتمد حيث ،SPSS برنامج باستخدام مشارك ا 120 ياناتب
 .البحث فرضية لاختبار

...................................................... 
............................... 

                                                           
رامي    دراسة حالة عينة مستهلكي منتجات السلوك الشرائي للمستهلك في المنتج وتأثيره على بتكارالا بن شيحة، صحراوي الزهراء، حشروف فاطمة1

RAMY، 13 دالعد ،15المجلد ،3118 السنة ،مجلة حوليات جامعة بشار في العلوم الاقتصادية.    
 .، مرجع سابق ذكرهربيعة حملاوي عمار، والي2
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 يدافعوا وأن البيئية مزاياها بسبب للبيئة الصديقة المنتجات يشتروا أن المرجح من العملاء أن إلى النتائج أشارتو  
، ارتفاع مستوى الإدراك لعناصر مزيج التسويق الأخضر حيث احتل المنتج مجتمعاتهم في الخضراء والتقنيات المبادرات عن

 .1الأخضر الرتبة الأولى تلته بقية العناصر الترويج والتوزيع والتسعير
  .(Huiliang Zaho, and others, 2021) :دراسة -21

 بأسعار يتعلق فيما المستهلك لدى الشراء سلوك لتفسير أسئلة عدة على الإجابة إلى الدراسة هذه هدفت
 مختلفة جامعات من طلاب على الدراسة عينة واشتملت وسيطا، عاملا   المستهلك رضا اعتبار مع التغليف، و المنتجات

  .البيانات لتحليل AMOSو SPSS برنامجي تخداماس وتم طالب، 511ب       وتقدر الصين في
 كبير بشكلمعلومات المنتج المتوفرة على العبوة و  المنتجات أسعار ترتبط :أهمها نتائج عدة إلى ت الدراسةتوصل 
 .2سلوك الشراء لدى المستهلك في وسيطا دورا الرضا يلعب، ورضاهم المستهلكين لدى الشراء بسلوك
 (. ,9100Ripon Kumar Chakrabortty, AND OTHERS) :دراسة -10

وقد  ،سعت هذه الدراسة إلى توضيح تأثير ترويج المبيعات والإعلان في وقت واحد على سلوك المستهلك الشرائي
 .واستخدم الباحثون المنهج الاستنتاجي واستعانوا بالاستبيان كأداة للدراسة ،عميلا 275اشتملت عينة الدراسة على

نتجات الفئة م والإعلان هو أكثر فعالية بكثير في أن ترويج المبيعاتة من النتائج أهمها توصلت الدراسة إلى جمل
إن ترويج المبيعات ، حيث أن إشارة ترويجية بسيطة يمكن أن تحفز المستهلكين لشراء المنتج ة،ذات المشاركة المنخفض

ء وهذا بدوره يعزز الولا لى تكرار الشراء،مما يشجعه ع والإعلان يرسخان مكانة المنتج أو الخدمة في ذهن المستهلك،
 3.مبيعات المنتج أهمية إدماج الإعلان مع مختلف الأنشطة الترويجية لتحسين نمو ،للعلامة التجارية ويميز المنتج

 (.Anna Makarewicz ,2013: )دراسة -12

يجة التغيرات في نت ،الماضية القليلة العقود خلال حدث الذي المستهلك سلوك تطورإلى عرض  المقالهدف  
 إلى شيرت ، فالدراسةجتماعي الناجم عن زيادة المعرفةنتيجة التطور العام وزيادة الوعي الا تغيرت، والتي مستويات المعيشة

 إلى وما والسياسية والأخلاقية الاقتصادية الأحداث من والناشئة المجتمعات، في حدثت التي للتغييرات العامة الصورة
  عشوائية عينة على ت الدراسةأجريحيث  المستهلك سلوك فيالتي تطرأ  التغييرات تقديماسة إلى كما هدفت الدر  ذلك،

                                                           
1
Souar Walid ,Almi Hassiba, Assessing the Impact of Green Marketing Mix on Consumer   

Behavior: Insight from the Algerian Consumer Perspective. Journal of Economic Papers, 0202 ,  Vol 

15, N 02. 
 
2
Huiliang Zaho, and others, Impact of pricing and Product Information on Consumer Buying   

Behaviour  With  Cusomer  Satisfaction in Mediating  Role ,  Front Psychol, 2021, Vol 12.    
 
3
Ripon  Kumar  Chakrabortty, AND OTHERS, Analysing the Effects of  Sales Promotion and   

Advertising on Consumer’s Purchase Behaviour  , World Journal of Social   Sciences, 2013, vol 03, 

N 04.    
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 على القائم التحليلي الوصفي المنهج على الاعتماد تمو  الإحصائية، الأدوات الاستبيان، ،المقابلة باستخدام بسيطة
 . الدراسة موضوع بالظاهرة المتعلقة والبيانات المعطيات جمع

 وقابلة كبيرة بمرونة وتميزه السنين مر مع المستهلك سلوك تطور: إلى مجموعة من النتائج نذكر منهاالدراسة توصلت 
 سلوك على غالباات الشرك نجاح يعتمدم الكثير من الباحثين و باهتما يحظى أمرا المستهلك سلوك يعتبر ،تللتغييرا
 1.الأنشطته انطلاق نقطة يعد اليوم فهوك المستهل
 (,9109Emilie STIEN(: دراسة -10

 ومعايير ثير البيئة الثقافية والخصائص الشخصية للفرد على توجهات الأفرادتأإلى تبيان  الأطروحةهدفت هذه 
مفردة بالاعتماد على  161ستطلاع رأي شمل باالاختيار والسلوك الاستهلاكي الأخلاقي والعرقي، حيث قام الباحث 

  .الاستبيان
أكثر وعيا وأكثر  هم ،وقيمهم الثقافية اتهمبمجموع المرتبطين ارتباطا وثيقا شخاصالأ أن النتائج وأظهرت 

 الهوية قوة وأن الفرد، شخصية بناء في المجموعة دور يؤكد مما ،ية والعرقية في نواياهم الشرائيةحساسية للمعايير الأخلاق
 2.والعرقي الأخلاقي الاستهلاكي السلوكتؤثر على  العرقية

 التسويق وأخلاقيات المستهلك بسلوك متعلقةسابقة  دراسات :ثالثال المطلب
 دراسات باللغة العربية  -أولا
 (.1212، رميدي عبد الوهاب عبود محمود،)دراسة  -22

التسويقية على  الأخلاقيةالتزام المؤسسات بالممارسات الذي يتركه  ثرعن الأ كشفال هدفت هذه الدراسة إلى
عرض جملة من التوصيات التي إذا ما تبنتها المؤسسات زادت من ممارساتها و  ،ئيالقرار الشرائي للمستهلك النها

واشتملت عينة الدراسة على مجموعة من زبائن  ،مما يعني رفع قوة التأثير على سلوك المستهلك الشرائي الأخلاقية،
واستخدم الباحثان المنهج  ،مفردة141وبلغ عددها  ولاية تيسمسيلت،وريدو من بعض بلديات أالهاتف النقال  يمتعامل

ومعالجتها  لنتائجا لتحليل 31نسخة  SPSS برنامج اعتمدابالاستبانة كأداة للدراسة و  واستعانوا الوصفي التحليلي،
 . كرونباخألفا  وللتأكد من ثبات المقياس تم تقييمه بحساب معامل 

التسويقية على القرار  الأخلاقسات ار ممثر هام لتبني أيوجد : من النتائج تمثلت في قد تم التوصل لمجموعةو 
كبر بالصدق ثم أتلتزم المؤسسة بشكل  ،التسويقية بمستوى متوسط الأخلاقيةوريدو بالممارسات أتلتزم مؤسسة  ،الشرائي

                                                           
1
Anna Makarewicz, Consumer behavior as a  fundamental requirement for effective operations of   

companies, journal of international Studies, 2013, vol 06, N 01. 
 
2
Emilie STIEN, L’impact de la culture sur le comportement de consommation: modélisation   

d’un comportement de consommation éthique ethnique, THÈSE DE DOCTORAT,   

L’UNIVERSITÉ D’ARTOIS, 2012. 
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على القرار  التأثيرمتوسط في  ستوىوريدو تساهم بمأالتسويقية لمؤسسة  الأخلاق ،المواطنة ثم تليها المسؤولية ثم العدالة
 .1رائي للمستهلك النهائيالش
 ( 1225 بشيشي وليد، سليم مجلخ،) دراسة -21

سعى الباحثان من خلال دراستهما إلى معرفة تأثير المسؤولية الأخلاقية التسويقية على سلوك المستهلك من وجهة 
تم  ،اكتهلمس 125ت استبيان على عينة تكونت من اولبلوغ أهداف البحث تم توزيع استمار  .نظر عينة من المستهلكين
  نسخة SPSS يها من الاستبانة، بواسطة برنامجيل نتائج البيانات المتحصل عللتم تفريغ وتح اختيارهم بطريقة قصدية،

 .Gpowerبرمجية و  AMOSوبرمجية  25
 وتم على سلوك المستهلك، جميعهاسة إلى أن أبعاد المسؤولية الأخلاقية التسويقية لا تؤثر راالد وأشارت نتائج

أنّ أفراد و على سلوك المستهلك،  ل إلى أن بعدي صدق السعر وصدق الرسالة الترويجية يؤثران تأثيرا معنويا متوسطاالتوص
 .2ن تتميز هاا جميع الشركات وجميع المحلاتأقية التسويقية لابد و العينة يتفقون بشكل مؤكد على أن المسؤولية الأخلا

   2016) ،كحلي لامية) دراسة -26
 المستهلك سلوك فهم إلى إضافة ،يقبالتسو  الأخلاقيات وعلاقتها مفهوم على التعرف لىإ الدراسة هدفت 

 الوطنية، المنتوجات مستهلكي سلوك على التسويق أخلاقيات ثرأ إبراز وكذا ،المؤثرة على قراره الشرائي عواملوال
 الإحصائي المنهج على اعتمدت يالتطبيق الجانب وفي النظري، الجزء في التحليلي الوصفي المنهج الباحثة استخدمت
  .مفردة 411 من متكونة عينة على ةالاستبيان وزعت حيث20 نسخة  SPSS برنامج باستخدام
 التسويق لأخلاقيات المستهلك إدراك مستوى بين علاقة ناكه أن الدراسة، إليها توصلت التي النتائج أهم ومن 
 . 3الشرائي لقراره واتخاذه المستهلك سلوك على كبير بشكل تؤثر يالتسويق المزيج عناصر نأو  الشرائي، وسلوكه

  (1222، سماعيل عيسى) دراسة -22
 عنالإفصاح  لىوإ المستهلك، وسلوك التسويق أخلاقيات حول نظري إطارعرض  إلى الدراسة هذه سعت 
ولبلوغ  ،سلوكه على هاتأثير  وكيفية يقية،التسو  النشاطات في الجزائري المستهلك لها يتعرض التي والخداع الغش حالات

 ومديريات المستهلك حماية جمعيات مناسته على تصميم استبيان وتوزيعه على عينة در  في الباحث اعتمدأهداف البحث 
 .SPSS برنامج على الاعتماد تم النتائج ةشومناق ولتحليل ،بالجزائر، مستندا على المنهج الوصفي التحليلي التجارة

...................................................... 
..................................... 

                                                           
دراسة  ميدانية  بولاية   -خلاق التسويقية لمتعامل الهاتف النقال أوريدو على القرار الشرائي للمستهلك النهائيمود، رميدي عبد الوهاب، تأثير الأعبود  مح 1

 .425-432، ص ص 3131، سنة 13، العدد 16لد ، المجمجلة مجاميع  المعرفة، -تيسمسيلت
-ستخدام   تحليل   المسارادراسة   تطبيقية   ب-المستهلك   خلاقية   التسويقية   وأثرها   على   سلوك المسؤولية   الأسليم   مجلخ، بشيشي   وليد،    2
 .3118نوفمبر      38و   37يومي  ،سكيكدة   أخلاقيات   التسويق   وحقوق   المستهلك:   الملتقى   العلمي   الوطني   حول،
 .مرجع سابق ذكره كحلي لامية،3
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 والخداع، الغش حالات من الكثير إلى يتعرض الجزائري المستهلك أننتائج أهمها  إلى الدراسة توصلت ولقد هذا 
 رغبات في جليا   التأثير هذا ظهر وقد ،ترويجها أو توزيعها أو أسعارها، أو صلاحيتها، أو المنتجات مكونات في ذلك سواء

 .1منه قريبة توافرها عدم بسبب المنتجات بعض على الحصول عن وعجزه الشرائية قدراته وضعف المستهلك
 .(1222 الرزاق، عبد صالح بن)دراسة  -22

جانبين  لىع بالاعتماد وذلك المستهلك، سلوك على التسويق أخلاقيات تأثير معرفة إلى هذا البحث هدف 
 المنهج الباحث واستخدم ،تم اختيارها قصديا مفردة 211 على الدراسة عينة واشتملت والتطبيقي، يالنظر  ينمختلف

 .للدراسة كمنهج والاستقرائي الاستنباطي
ق لها ارتباط قوي الأخلا نأو  وك المستهلك،لدف إلى التأثير على سيه مجمله في التسويق أن البحث نتائج بينت

 بعد أو قبل المستهلك سلوك على للأخلاق إحصائية دلالة ذو ثرأ وجود الميدانية اسةالدر  نتائج بينت كما ،بالتسويق
 .2التسويق أخلاقيات لأهمية المستهلك إدراك مستوى بتغير ذلك ويتغير الشراء، عملية

 دراسات باللغة الأجنبية-ثانيا
 (Pranav Kumar,Sany Sanuri Mohd.Mokhtar, 2016): دراسة -21

مستحضرات التجميل   التعرف على نتائج التزام المسوقين بالممارسات الأخلاقية في سوقهدفت هذه الدراسة إلى
على الربط بين الممارسات الأخلاقية في المنتج والتسعير  من حيث التركيز في ماليزيا على قرارات الشراء لدى المستهلكين،

حيث أجريت الدراسة  قائم على المسح،التجريبي ال نهجالماعتمد الباحثان على  .وتأثيرها على القرار الشرائي للمستهلك
 .من الزبائن النساء لمستحضرات التجميل ومواد الزينة في عدد من المدن الماليزية 363مكونة من  على عينة
 كبير بشكل تتأثر اتهموسلوك ونواياهم المستهلكين مواقف أن :هاوصلت الدراسة إلى جملة من النتائج أهم 

 3.الشركات هذه طرف من المتبعة قالتسوي بأخلاقيات
  التعليق على الدراسات السابقة :المطلب الرابع

 ،دراستنابموضوع  الصلة ذات والأجنبية العربية السابقة الدراسات بعضلال ما تم تناوله آنفا من عرض لخ من 
 .انب وتختلف عنها من زوايا أخرى يمكننا الإشارة إلى أن دراستنا الحالية تتشابه مع الدراسات السابقة في كثير من الجو 

 التسويق أخلاقيات تأثير معرفة إلى تهدف الحالية دراستنا أن في ودراستنا السابقة الدراسات بين ه  ب  الش   أوجه تتمثل
 أخلاقيات بين العلاقة عن الكشف وهو السابقة الدراساتبعض  إليه ماهدفت بالضبط وهذا المستهلك، سلوك على

 عبد صالح بن لامية، كحلي) من كل دراسةك للمستهلك، الشرائي والسلوك ،الأخلاقية التسويقية ساتوالممار  التسويق
 الدراسات جانب من أما .عربية كدراسات (الوهاب عبد رميديو  ،وسليم مجلخ بشيشيوليد  اسماعيل، عيسى الرزاق،

                                                           
 .3115 سنة ،2الجزائر جامعة ،دكتوراه أطروحة ،المستهلك سلوك على التسويق أخلاقيات تأثير ، سماعيل عيسى  1
 .مرجع سابق ذكره الرزاق، عبد صالح بن2

3
Pranav  Kumar, Sany Sanuri  Mohd.Mokhtar, Ethical  marketing  practices  viewed through 

consumer spectacles, Journal trziste maket, 2016, vol 28, N 01. 
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 مواقف تأثر دىم تحديد إلى Pranav Kumar, Sany Sanuri Mohd Mokhtarهدف  فقد الأجنبية
كما تشاهات دراستنا مع بعض الدراسات السابقة من  ،التسويق بأخلاقيات الشرائية وسلوكياتهم ونواياهم المستهلكين

تعلق بالمنهج المعتمد في وفيما ي .حيث متغيري الدراسة، المتغير المستقل أخلاقيات التسويق والمتغير التابع سلوك المستهلك
غلب الدراسات الأخرى وهو المنهج الوصفي ألية تشاهات مع المنهج الذي استندت إليه ن دراستنا الحاالبحث ف 

ن كل الدراسات السابقة اتفقت مع عليها لتحقيق الهدف من الدراسة ف وفيما يتعلق بالأدوات المعتمد  التحليلي،و 
لتحليل النتائج  SPSSزمة الإحصائية واستخدام برنامج الح دراستنا الحالية في الاستناد على الاستبيان لجمع المعلومات،

 .ومعالجتها
ج الاستنباطي والاستقرائي كدراسة أوجه الاختلاف في الدراسات السابقة تمثلت في أن بعضها اعتمدت على المنه

على  ،PranavKumar, Sany SanuriMohd Mokhta الباحثينالتجريبي كدراسة والمنهج  بن صالح عبد الرزاق،
 الدراسةوعينة ومن ناحية مجتمع  التحليلي،و المنهج الذي اعتمدته دراستنا هو المنهج الوصفي  ف نا خلاف ما ذكر سابق

 الحالية دراستنا ففي .المختارة العينة وكذا ،الدراسة مجتمع حيث من الحالية دراستنا عن السابقة الدراسات اختلفت فقد
 في البحث وعينة مجتمع اختارت التي السابقة دراساتال أغلبية خلاف على خدمي طابع ذات مؤسسة اختيار اعتمدنا

 اختلفت التي الدراسات بعض وهناك ،دراستها في مؤسسات ذات طابع خدميجدا ما أجرت  ونادرا ،إنتاجية مؤسسات
 .ومجلخ وليد بشيشي من كل كدراسة ومعالجتها النتائج لتحيل Gpowerو AMOS برنامجي اعتماد في دراستنا عن

 من بعض عالجت حيث التابع المتغير في يكمن السابقة والدراسات الحالية دراستنا بين الاختلاف أوجه أن كما
 تعزيز ،(المالي غير والأداء المالي الأداء) الأعمال أداء على التسويق أخلاقيات المستقل المتغير ثرأ السابقة الدراسات

تفعيل الإدارة  الزبون، مع علاقة بناء حقوقه، يةحما خلال من المستهلك رضا الأعمال، لمنظمات الذهنية الصورة
 المتغير ربطت السابقة الدراسات بعض نأيضا أ الاختلاف وجهومن أ ،.(.اعية وتعزيز الصورة الذهنية بالمسؤولية الاجتم

 علان،الإ الإعلانية، الملصقات :تغير المستقل محل دراستنا مثلالم عن تختلف مستقلة بمتغيرات المستهلك سلوك التابع
 نيةالزم الحدود في يكمن أيضا الاختلاف أن كما والسعر، المنتج معلومات الأخضر، التسويق المنتج، في الابتكار

 .والمكانية لدراستنا الحالية مقارنة بالدراسات السابقة
يداني اختيار إذ أننا اعتمدنا في الجانب الم إن أهم ماتميزت به دراستنا عن الدراسات السابقة هو مجتمع الدراسة، 

مستهلكي خدمات  ثر أخلاقيات التسويق على سلوك المستهلك لدى طة في القطاع الخدمي وذلك لتقصي أمؤسسة نش
الخدمات المقدمة من طرفها مهمة في حياة المستهلكين في وقتنا  أن باعتبار ،وكالة قايس SAA الشركة الوطنية للتأمين

 العدل، الصدق والأمانة،) أبعاده الخمسةبالمتغير المستقل أخلاقيات التسويق  تناولتأنها تميزت دراستنا كما  الحالي،
مع  .اتابع امتغير باعتباره على سلوك المستهلك  أثر هذه الأبعاد سعيها للكشف عن، و (الاحترام ،المواطنة المسؤولية،
سلوك و الخمسة  ايات التسويق بأبعادهأخلاقمعا أنه وفي حدود بحثنا لم نجد أية دراسة تناولت هذين المتغيرين الإشارة 

مرجعا وإضافة أخرى تفيد كل من يريد  والتي نأمل أن تكون، لدراستنا فجوة بحثية وهذا مايمكن اعتباره بمثابة ،المستهلك
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ث أبعاد أخلاقيات التسويق من حي المتغير المستقل غلب الدراسات تناولتأ كما أن. التعمق في الموضوع وكشف جوانبه
  .تاجيفي القطاع الإن (الترويج التوزيع، السعر، ،المنتج)التسويقي  المزيج

 .استنتاجات من الدراسات السابقة :المطلب الخامس
 :لى النتائج التاليةتوصلنا إبموضوع دراستنا  تم تناوله من الدراسات السابقة ذات الصلة من خلال ما

 وسلوكه الشرائي؛ المستهلك لأخلاقيات التسويق ناك علاقة بين مستوى إدراكبينت الدراسات السابقة أن ه -
ف إلى ن التسويق في مجمله يهدوأ ،للتسويق علاقة وطيدة بالأخلاقياتاتفقت نتائج الدراسات السابقة على أن  -

 التأثير على سلوك المستهلك؛
لاقيات التسويق أن مواقف المستهلكين ونواياهم وسلوكياتهم تتأثر بشكل كبير بأخأشارت بعض الدراسات السابقة  -

 ؛المتبعة من طرف هذه الشركات
 يشجع المؤسسات على تحسين أدائها؛ التنفيذ والتجسيد الفعلي لأخلاقيات التسويق من شأنه أن -
 الأهمية في تحقيق أهداف المؤسسة؛أغلب الدراسات توصلت إلى أن لأخلاقيات التسويق دورا بالغ  -
 يمكن أن تتعرض للممارسات غير الأخلاقية والتي يتوجب على المزيج التسويقي يعتبر من أكثر الأنشطة التي -

  ؤسسات تداركها لتتمكن من تجنبها؛الم
يجابي  ر الإوعلى الأث ،ارساتهاغلب الدراسات السابقة على أهمية  التزام المؤسسات بالتسويق الأخلاقي في ممأجمعت أ -

بناء  رضا المستهلك، ،تحسين أداء الأعمال)ا من غاياتهأهميتها في تمكين المؤسسات بلوغ لأخلاقيات التسويق و 
   .(...ة للمؤسسة ولعلامتها التجارية، تعزيز الصورة الذهنيعلاقة دائمة مع الزبائن

........................................................................................................
.................................................................. 

..................................... 
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 :خلاصة الفصل
نه من غير الممكن فصل التسويق عن المباحث الثلاثة اتضح لنا جليا أ تم عرضه سابقا في من خلال ما 

فأخلاقيات التسويق  ،يلاتهته وتفضالمستهلك وتغير ميولاالأخلاقيات فالعلاقة بينهما وطيدة خاصة مع زيادة وعي 
 .أضحت ميزة تنافسية تسعى جل المؤسسات إلى تحقيقها

رساتهم التسويقية حتى ومماأخلاقيات التسويق هي مجموعة المعايير والمبادئ التي تحكم سلوك المسوقين وتصرفاتهم  
وأن تبنيها من طرف المؤسسات بات ضرورة حتمية من خلال إصدار  سليمة ومقبولة لدى الجميع، ،تكون صحيحة

 .والمعايير التي تعتبر بمثابة المرشد لجميع العاملين في المؤسسة أخلاقية كالمدونة الأمريكية تتضمن جملة من المقاييسمدونات 
لك نفسه والمؤسسات ة من المستهالعميلة التسويقية بداي دراسة سلوك المستهلك تحظى بأهمية بالغة لكافة أطراف 

حاجاته ورغباته  اعوصولا إلى إشبو  ،ب القيام هاا بغية بلوغ الأهدافسات التي يتوجار الدوتعد من أهم  ،ورجال التسويق
لعوامل التي ينبغي على المؤسسات تتأثر دراسة سلوك المستهلك بجملة من اكما  ملائمة له، جات وخدماتتتصميم منب

 .أخذها بعين الإعتبار والإحاطة هااوالمسوقين 
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 :تمهيد 
استنادا لما تم عرضه في  (ميداني) ارتأينا أن ندعمها بجانب تطبيقي ،أكثر واقعيةو  ذات قيمة دراستناكون حتى ت

وكذا الفصل الأول، من مختلف المفاهيم النظرية والمتعلقة بموضوع دراستنا بمتغيريه أخلاقيات التسويق وسلوك المستهلك، 
ولأجل تحقيق أهداف الدراسة سنحاول من خلال هذا الفصل تطبيق وإسقاط تلك المفاهيم على . الدراسات السابقة

والتعرف أكثر على واقع هذه  ،وكالة قايسSAA الواقع من خلال تطبيق الدراسة الميدانية على الشركة الوطنية للتأمين 
 المواطنة، المسؤولية، العدالة، الصدق والأمانة،)ات التسويق بأبعاده ومدى تجسيدها وتبنِّيها لمقاربة أخلاقي الشركة

 .، ومدى اهتمامها بالمستهلك، وكذا إبراز أثر أخلاقيات التسويق على سلوك المستهلك فيها(الاحترام
 :مباحثوبغية الوصول إلى الهدف من الدراسة تم تقسيم الفصل الثاني إلى ثلاثة 

 دان الدراسةالتعريف بمي: المبحث الأول. 
 الطريقة والأدوات: المبحث الثاني. 
 عرض ومناقشة نتائج الدراسة :المبحث الثالث. 
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 .التعريف بميدان الدراسة :ولالمبحث الأ
، SAA، نشأة الشركة الوطنية للتأمين  SAAللتأمينإلى التعريف بالشركة الوطنية  نتطرق هذا المبحثفي  

 .SAAالوطنية للتأمين  التأمين التي تقدمها الشركةخدمات واع إلى أن إضافة وأهدافها،
 : SAAتعريف الشركة الوطنية للتأمين : ولالمطلب الأ

 .وتطور الشركة د من عرض نشأةلاب، SAAمين أرق إلى تعريف الشركة الوطنية للتقبل التط
 .SAA نشأة الشركة الوطنية للتأمين: ولاأ

 كشركة تأمين عامة في شكل شركة مختلطة جزائرية مصرية  1162في سنة  SAA تم إنشاء الشركة الوطنية للتأمين
أول نقطة بيع فتحت أبواهاا بالجزائر الوسطى تحت العلامة التجارية وكانت . 1(لمصر% 21للجزائر و% 61بنسبة )

SAA Assurances،2  
بمناسبة  137-66رقم جزائرية بموجب المرسوم % 111أصبحت الشركة الوطنية للتأمين  1166وفي سنة 

  3احتكار الدولة لعمليات التأمين،
 ،في قطاع التأمين على المخاطر البسيطة ، بموجب القانون1176تخصصت الشركة الوطنية للتأمين في سنة وقد  

 4والمهنيين والهيئات والمؤسسات، الأفرادوطورت عروضا  تتكيف مع 
مليون دولار  375يار دينار جزائري، أي ما يعادل مل 21رفع رأس مال الشركة إلى تم  3116وفي سنة  

  5.أمريكي، حيث حققت الشركة الوطنية للتأمين أعلى مؤشرات الأداء في السوق، مع محفظة متنوعة
وحققت نتائج إيجابية، حيث تمكنت من الصمود في ظل  3133-3131ولا  كبيرا  في الفترة شهدت الشركة تح

تتميز الشركة بقيادة قوية ومحفظة متنوعة وإدارة فعالة . المتبعة الإستراتيجيةتتوافق مع  أزمة جائحة كورونا وحققت نتائج
 6.للمخاطر وقوة مالية كبيرة

مليار دينار جزائري، وهو قرار مهم يتوج عدة  25تم رفع رأس مال الشركة الوطنية للتأمين إلى  3132في سنة 
ستراتيجي يشهد على الصلابة إعلى تأسيسها، هذا نهج  عاما   61رور عقود من النجاح للشركة التي تحتفل هذا العام بم

 7.المالية للشركة ويسمح لها ب عادة تأكيد مكانتها كشركة رائدة في السوق
 

                                                           
1
، SAAدراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين  ،(ون،  نموذج ثنائي الحدين السالبنموذج بواس)نمذجة  قياسية لتسعيرة تأمين السيارات عقبة الريمي،  

 .118، صفحة 3111جامعة الجزائر، سنة رسالة ماجستير، 
 https://la.saa.dz/ar/about: من الموقع التالي  16:55:على الساعة  35/14/3135: المعاينة يومتمت  2

3
 مرجع نفسه 

 مرجع نفسه 4
 مرجع نفسه 5
 مرجع نفسه 6
 مرجع نفسه 7

https://la.saa.dz/ar/about
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 .SAA تعريف الشركة الوطنية للتأمين: ثانيا
ت الجزائرية من خلال عمومية تلعب دورا هاما في سوق التأمينا قتصاديةاشركة  SAAتعتبر الشركة الوطنية للتأمين 

يتواجد مقر الشركة 2مين في الجزائر،أالت وإعادةمين أللت الأولىلشركة وهي ا 1المهام التي تقوم هاا على كامل التراب الوطني،
مديرية جهوية، كل مديرية  15تتحكم في و  تتوسع على المستوي الوطني ،المتمثلة في المديرية العامة بالجزائر العاصمة

 اعام   وكيلا   135وكالة من ضمنها  551عددها على المستوى الوطني ب   ر  دِّ دد معين من الوكالات التي ق  مسؤولة عن ع
 وم من خلالهم الشركة بتكوينمراكز للتكوين تقة ، بالإضافة إلى ثلاثاسمسار   16يقوم بتوزيع منتجات الشركة نيابة عنها و

 2211 عداد التقارير الخاصة بالحوادث، توظف الشركة حوالىمركز خبرة يقوم ب 25وحوالي  ،عمالها وإعادة رسكلة
 3.امستخدم

 4.أهداف الشركة: ثالثا
 المقدمة للمستهلكين، لزيادة الربح؛ تنويع وتحديث المنتجات -
 ؛مراقبة نشاطات الوكالات التابعة لها -
 ؛المساهمة في نشر ثقافة التأمين -
 ؛ياة، وكذا التأمين المهني، الصناعي، التجاري، والسكنالح تأمين الأخطار المتعلقة بالأشخاص كالتأمين على -
 التابعة لها؛التسيير الإداري والمالي لجميع الوكالات  -
 ؛يير المطبقة في الوكالاتمراقبة صحة التسعير والمعا -
  فيها؛ العاملينأداء مستوى وتحسين المحافظة على مكانتها في السوق من خلال تطوير  -
 .، للرفع من رقم الأعمالالتأمينات خدمة في مجالتقديم أفضل  -

 5.شركةمين التي تقدمها الأخدمات التأنواع : نيالمطلب الثا
 :نذكر منهاخدمات متنوعة  SAAمين تقدم الشركة الوطنية للتأ 

 .الأضرارتغطية الممتلكات وتأمين  -
 ؛مين المخاطر الصناعيةأت -
 ؛مين المركباتأت -
 ؛المهنيين والأفرادالتأمين للتجار  -

                                                           
 .118ذكره،  صفحة عقبة الريمي، مرجع سابق  1

 https://la.saa.dz/ar/about: من الموقع التالي  16:55:على الساعة  35/14/3135: المعاينة يومتمت  2

3
، سنة 13، العدد 11، المجلد ات المتجددةمجلة دراسات وأبحاث اقتصادية في الطاققادة سليم، الهيكل المالي للمؤسسة الاقتصادية وتأثيره على ربحيتها،  

 .163-127، ص ص 3133
 .وكالة قايس SAAوثائق من الشركة الوطنية للتأمين  4
 .مرجع نفسه 5

https://la.saa.dz/ar/about
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 ؛ين البناء والتركيبمأت -
 ؛مين المخاطر الزراعيةأت -
 ؛مين النقلأت -
 .ماكن التجاريةلمباني والأمين متعدد المخاطر للمنازل واأت -

 .مين المسؤولية العامةأت -22
 ؛مين المسؤولية المهنيةأت -
 ؛عمالمين العام ضد مسؤولية انقطاع الأأالت -
 ؛ين مسؤولية المستشفيات والعياداتأمت -
 ؛يادلة مين مسؤولية الصأت -
  .لسؤولية المدنية لمختبرات التحليمين المأت -

 .تغطية المخاطر الصناعية -21
 ؛و المعالجةأو وحدات التصنيع أماكن المهنية مثل ورش العمل مين جميع الأأت -
 .مين مشترك لعدة ضمانات أت -

 تغطية مخاطر النقل -26
ليم النهائي وهذا بغض لى التسإالمصنع من مغادرة لى النهاية أي إمن البداية  مين حسب قيمة البضائعأيغطي الت -

 .وسائل النقل المستعملةالنظر عن 
 .الطريقة والأدوات: المبحث الثاني

مجتمع  من خلال عرض منهج الدراسة، ،ءات المنهجية المتبعة في الدراسةالإجراالطرق و  في هذا المبحث نتناول
 .دق وثبات أداة الدراسة إضافة إلى ص ،الأدوات المستخدمة في الدراسة ،وعينة الدراسة

 .الطريقة والإجراءات المنهجية المتبعة في الدراسة: المطلب الأول
 .المنهج الوصفي والمنهج التحليليالمنهج المعتمد في الدراسة،بنوعيه توضيح  يهدف هذا المطلب إلى 

 :منهج الدراسة: أولا
 1.لتي يستخدمها كل باحث في مجال تخصصهتتباين المناهج بتباين المواضيع، ولكل منهج وظيفته وخصائصه ا

ويقصد بالمنهج العلمي الطريق أو الأسلوب الذي يسلكه الباحث في تقصيه للحقائق العلمية، في أي فرع من فروع "
 2."المعرفة وفي أي ميدان من ميادين العلوم النظرية والعلمية

                                                           
 .113ص ، 3117ديوان المطبوعات الجامعية، الطبعة الرابعة، سنة ، مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث محمد محمود الذنيبات، ،عمار بوحوش1
الطبعة  ،الأردن ،عمان ،المناهج للنشر والتوزيع دكتوراه، دار ماجستير، ،بكالوريوس ،منهجية إعداد البحوث والرسائل الجامعية :البحث العلمي ،عناية غازي2

  .11صفحة ،الأولى
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  :تماد على المنهجين الوصفي والتحليليوبغية تحقيق أهداف دراستنا واختبار فرضياتها ميدانيا، تم الاع
 وهو ملائم لتكوين الإطار النظري لموضوع الدراسة والتعريف بأهم المفاهيم المرتبطة به، حيث يقوم  :المنهج الوصفي

هذا المنهج على وصف الظاهرة محل الدراسة مع تحليل بياناتها، والكشف عن العلاقة بين مختلف متغيراتها للتوصل 
 .تعكس الواقع وتدعمهإلى نتائج 

 باستخدام مجموعة من المؤشرات ، ستعانة به بغرض تحليل العلاقة بين المتغيرات وتفسيرهاوتمت الا :المنهج التحليلي
 .32النسخة  Spssالإحصائية للعلوم الاجتماعية  ةالإحصائية والمتمثلة في مؤشرات برنامج الحزم

  .أساليب جمع البيانات :ثانيا
ومن أجل  ،على الحصول عليها بأساليب مختلفةعلى مجموعة من البيانات التي يعمل الباحث يعتمد كل بحث 

 :صدرين أساسيين لجمع البيانات همااعتمدنا على مجمع البيانات اللازمة ولإنجاز هذه الدراسة 
 :المصادر الثانوية -

المراجع  تتمثل أساسا فيو  ت الدراسة،الاعتماد على عدة مصادر للبيانات الثانوية، والتي ساعدت في بناء فرضياتم 
وذلك  ،ئل الماجستير وأطروحات الدكتوراهرسا ،علميةمقالات  ،تناولت موضوع الدراسةمن كتب ودراسات سابقة 

 .فاهيم الأساسية لمتغيرات الدراسةبغرض توضيح الم
 :المصادر الأولية -

البيانات، والتي ساعدتنا  لجمعلة والملاحظة كأدوات من المستهلكين، تم الاعتماد على المقاب لجمع البيانات الأولية
لخدماتها   الموظفين والمستهلكينأراء وكالة قايس، وكذا  SAAفي معرفة آراء واتجاهات مدير الشركة الوطنية للتأمين 

ن الوسائل والحصول على معلومات ساعدتنا في التحليل، إضافة إلى الاستبيان باعتباره م ،حول موضوع الدراسةالتأمينية 
 .الأكثر شيوعا في البحث العلمي، والتي تفيد في اختبار فرضيات الدراسة وبالتالي تحقيق وبلوغ أهدافها

 .ومتغيراتهامجتمع وعينة الدراسة  :لثاثا
 :مجتمع الدراسة .2

ف وعادة ما ي عر  ،المطلوب دراستهاجميع المفردات أو الوحدات التي تتوافر فيها الخصائص "مجتمع البحث هو 
في  ، ومجتمع الدراسة1"مجتمع البحث، الذي يشمل أسماء وعناوين مفردات مجتمع البحث مجتمع البحث باسم إطار

جل معرفة آرائهم حول مدى تأثير وكالة قايس، من أ SAAمين أخدمات الشركة الوطنية للتمستهلكي جميع هو دراستنا 
 .على سلوكهم الشرائيالاحترام  المواطنة، العدالة، المسؤولية، ،الصدق والأمانةأخلاقيات التسويق بأبعاده 

 
 

 
                                                           

  .637-646، ص ص 3131 ، ماي34، العدد 13المجلد  مجلة الأحياء،عينة ممثلة لمجتمع البحث،  لاختبارلة، الأسس المنهجية محمد جبا 1
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  :عينة الدراسة .1
له خصائص  ،مجموعة فرعية أو جزئية من عناصرهجزء من المجتمع الأصلي أو "ويمكن تعريف العينة على أنها 

 1."مشتركة و هاا يمكن دراسة الكل بدراسة الجزء
، وصعوبة الوصول إلى كافة المستهلكين استهلكم 4211نظرا لكبر حجم مجتمع الدراسة والذي بلغ عدده 

حيث لجأنا إلى سحب عينة  ،على أسلوب العيناتالاعتماد  وكالة قايس، فقد تم SAAلخدمات الشركة الوطنية للتأمين 
 .مفردة 252عشوائية من هذا المجتمع وتعميم نتائج الدراسة على المجتمع ككل، حيث شملت عينة الدراسة 

 :لدراسة بطريقتينتم حساب عينة او  
 خذ حجم العينة من جدول أ: الطريقة الأولى(Krejcie & Morgan) والذي يبين حجم  ،04الملحق رقم

 (.1.15)ونسبة خطأ ( 1.15)العينة المطلوب لكل مجتمع بمستوى دلالة 
 :من خلال الجدول نلاحظ أن

 .  S1 =351ف ن حجم العينة  N1 =4000عند حجم مجتمع  
 . S2=354ف ن حجم العينة  N2=4500 وعند حجم مجتمع

 S=(S1+S2)÷2:        ومنه حجم عينة الدراسة
                              S=(351+354)÷2     

S=352.5                                           
 .مفردة252: يكون حجم العينة باعتماد متوسط حجم العينتين،

 ينة حسب معادلة ستيفن ثامبوسحساب حجم الع:الطريقة الثانية: 

  
        

                      
 

  
               

                                   
       

 :حيث أن
N : 4211حجم المجتمع ويساوي. 
z : (.1.16)وتساوي ( 1.15)الدرجة المعيارية المقابلة لمستوى الدلالة 
d :(.1.15)لخطأ وتساوي نسبة ا 
p : (.1.5)نسبة توفر الخاصية والمحايدة وتساوي 

                                                           
-538، ص ص 13، العدد 17، المجلد نسانيةة الرواق للدراسة الاجتماعية والامجلعيسى يونسي وآخرون، العينة وأسس المعاينة في البحوث الاجتماعية، 1

521.  
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 .مفردة 252حجم العينة حسب معادلة ستيفن ثامبوس يساوي : ومنه
مفردة،  111ونظرا لعدم الوصول إلى عدد العينة التي تم حساهاا آنفا، فتمت دراستنا على عينة عشوائية قدرها  

 .نة المحسوبةمن حجم العي %38والتي تمثل نسبة 
     :وعموما يمكننا توضيح عدد الاستمارات الموزعة والمسترجعة وكذلك القابلة للمعالجة وذلك وفقا للجدول الموالي

 .عة والمسترجعة والقابلة للمعالجةعدد الاستمارات الموز : 22الجدول رقم             
 

 
 
 
 
 

 .من إعداد الطالبتين اعتمادا على توزيع الاستبيان: المصدر
 :متغيرات الدراسة .6

  :مستقل هما الدراسة الحالية من متغيرين فقط أحدهما تابع والآخروتتكون 
 :المتغير المستقل -

الصدق والأمانة، المسؤولية، العدالة، المواطنة، : حيث يشتمل على الأبعاد الآتيةالمتمثل في أخلاقيات التسويق و 
والتي سنحاول دراسة مدى تطبيقها في الشركة محل الدراسة من وجهة نظر المستهلكين، ومدى تأثيرها على . الاحترام
 . سلوكهم

 :التابعالمتغير  -
والذي تم التطرق إليه في الجزء النظري من الدراسة، ونحاول في هذا الجزء التطبيقي المتمثل في سلوك المستهلك و 

 .معرفة مدى تأثره بمتغير أخلاقيات التسويق من خلال كل بعد من أبعادها
 .الأدوات المستخدمة في الدراسة: المطلب الثاني

خدامها في الأبحاث العلمية، ويتم الاعتماد على عدد من الأسس العلمية في تتعدد أدوات الدراسة التي يتم است
 .اختيار هذه الأدوات للوصول في النهاية إلى النتائج المطلوبة وتحقيق أهداف الدراسة

1111111111111111111111111................................................................
.................................. 

 .أدوات الدراسة: أولا

 النسبة المئوية العدد البيانات
 111 % 111 الاستبيانات الموزعة

 15.45 % 115 الاستبيانات المسترجعة
 4.54 % 5 الاستبيانات الغير صالحة

 11.11 % 111 الاستبيانات المستخدمة في التحليل
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كان  ،سويق وتأثيرها على سلوك المستهلكوليتم جمع البيانات والمعلومات الضرورية لدراسة موضوعنا أخلاقيات الت
 :تمثلت فيما يلي نا الاستعانة بمجموعة من الأدواتلزاما علي

 :المقابلة .2
وقف مواجهة، يحاول فيه الشخص القائم بالمقابلة أن تفاعل لفظي يتم عن طريق م"تعرف المقابلة على أنها 

 1."يستشير معلومات أو آراء أو معتقدات شخص آخر للحصول على بعض البيانات الموضوعية
ونظرا لأهمية المقابلة كأداة مهمة من أدوات البحث العلمي قمنا باستخدامها للحصول على معلومات أكثر  

، وكذا البعض من وكالة قايس SAAء المقابلة مع مدير الشركة الوطنية للتأمين ، حيث قمنا ب جرادراستناحول موضوع 
أثناء تواجدنا بالشركة المبحوثة  على مجموعة من المستهلكين موظفيها، كما قمنا بتوزيع البعض من استمارات الاستبيان

 .على ملئها حيث تمكنا من شرح عبارات الاستبيان التي لقت غموضا لدى البعض منهم، مما ساعدهم
 :ومن جملة ما طرحناه من الأسئلة ومن مختلف الجوانب التي عالجناها من خلال هذه المقابلة نذكر

 مدى تطبيق الشركة الوطنية للتأمينSAA  لمفهوم الأخلاقيات في ممارساتها التسويقية؛  وكالة قايس 
  مدى تجسيد وانتهاج الشركة الوطنية للتأمينSAA ت الأخلاقية في تعاملها مع المستهلكين للسلوكيا وكالة قايس

 المستفيدين من خدماتها؛
  مدى حرص الشركة الوطنية للتأمينSAA على إصدار مدونة تتضمن ضوابط ومبادئ السلوك وكالة قايس ،

 الأخلاقي الواجب على الجميع الالتزام هاا، أو تلك التي يجب تجنبها؛
  مدى حرص واهتمام الشركة الوطنية للتأمينSAA على تقديم نفس الخدمات التي قامت بالترويج وكالة قايس ،

 خداع؛علان لها دون تظليل أو والإ
  مدى حرص الشركة الوطنية للتأمينSAA على استخدام الأسعار المفروضة من طرف الحكومة؛وكالة قايس ، 
  مدى اهتمام الشركة الوطنية للتأمينSAA ت خيرية تخدم المجتمع ككل؛، بالقيام بأعمال تطوعية وتبرعاوكالة قايس 
  مدى وجود اهتمام واضح من طرف الشركة الوطنية للتأمينSAA الصدق )، بأبعاد أخلاقيات التسويق وكالة قايس

 ؛(والأمانة، المسؤولية، العدالة، المواطنة، والاحترام
 ض ومع المستهلكين مدى حرص الإدارة والموظفين على التحلي بالسلوك الأخلاقي في تعاملاتهم مع بعضهم البع

 وعلاقاتهم مع الشركات المنافسة؛
  مدى التزام إدارة الشركة الوطنية للتأمينSAA بالوفاء بوعودها اتجاه مستهلكي خدماتها؛وكالة قايس ، 
  مدى تكثيف وتركيز الشركة الوطنية للتأمينSAA على البرامج التدريبية لموظفيها من الجانب الأخلاقي وكالة قايس ،

 ي؛التسويق

                                                           
يا في العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، ، مطبوعة محاضرات موجهة لطلبة الدراسات العلمنهجية إعداد بحوث الدراسات العلياالهاشمي بن واضح،  1

  .12، صفحة 3116جامعة محمد بوضياف المسيلة، سنة 
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 :الملاحظة .1
هادف الوصول إلى الحقائق التي  ،لمعلومات ذات الصلة بموضوع البحثتعد الملاحظة وسيلة من وسائل جمع ا

 1.فهي تسمح للباحث من معرفة بعض أو كل ملامح الظاهرة المراد دراستها يرغب الباحث في التعرف عليها،
كين والوقوف على طبيعة تعاملهم مع خدمات الشركة الشرائية للمستهل السلوكياتوتمت الاستعانة هاا لمتابعة 

  .وكالة قايس SAAالوطنية للتأمين 
 :الاستبيان .6

يعرف الاستبيان بأنه يعتبر الاستبيان أحد أكثر أدوات الدراسة شيوعا  من حيث الاستخدام في البحوث العلمية، و 
المشكلة أو الظاهرة محل البحث لتحقيق الأهداف  مجموعة من الأسئلة المصممة لجمع أكبر قدر من البيانات اللازمة عن"

لذلك قمنا بالاستعانة به إلى جانب المقابلة الشخصية والملاحظة حتى يكون داعما ومكملا ، 2."الأساسية للبحث
 .لكليهما

، وشمل الاستبيان فقرات تعكس الهدف من الدراسة وتم الاعتماد في نات الدراسة بطريقة الاستقصاءجم  ع تْ بيا
 .بينبنائها على الإطار النظري للدراسة والدراسات السابقة، حيث تم توزيع الاستبيان ورقيا على المستجو  

 (:الاستبيان) بناء أداة الدراسة 2.6
ايان التي تم استخدمها في الدراسةاستمارة الاستب التعاون  فقرة تعريفية تم فيها حث المستهلكين على ، ت  ق د م ت ْه 

أفضل وأكثر دقة حول موضوع الدراسة، وهادف الوصول إلى تحليل مدى تأثير مما يعطي نتائج  ابةوالصدق في الإج
تم  على سلوك المستهلك( الصدق والأمانة، العدالة، المسؤولية، المواطنة، الاحترام) أخلاقيات التسويق بأبعاده الخمسة

 :تقسيم استمارة الاستبيان كما يلي
 وذلك من حيث  ،وعة من الأسئلة تتعلق بالمعلومات الشخصية التي تخص العينة المستجو بةمجم ن  م  ض  ت   :المحور الأول

 .المهنة، مدة التعامل مع الشركة السن، المستوى التعليمي، الجنس،
 لتأمين لوطنية لشركة االتقييم مدى تطبيق أخلاقيات التسويق في فقد خصص ل :المحور الثانيSAA وتم   ،خنشلة

 :تيكل بعد يتكون من خمسة عبارات كالآأبعاد   تقسيمه إلى خمسة
 .عبارات 5الصدق والأمانة، ويضم : البعد الأول -
 .عبارات 5المسؤولية، ويضم : البعد الثاني -
 .عبارات 5العدالة، ويضم : البعد الثالث -
 .عبارات 5المواطنة، ويضم : البعد الرابع -

                                                           
 .383صفحة  ،3117بدون طبعة، مؤسسة حسين راس الجبل للنشر والتوزيع، سنة  ،منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعيةنادية سعيد عيشور، 1
مجلـة إنارة للدراسات  ،-البريد والهاتف المقابلة، ،الملاحظة ،الاستبيان -بيانات تحسين جودة قرارات بحوث التسويققصاص الطيب، دور أساليب جمع ال 2

  .28-31،ص ص 3131، سنة11، العدد 11المجلد  الاقتصادية الإدارية والمحاسبية،
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 .عبارات 5الاحترام ويضم : البعد الخامس -
 والمتعلق بأثر تبني أخلاقيات التسويق على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين  :المحور الثالثSAA  وكالة

 .عبارة 13، ويتكون من قايس
 :مقياس الدراسة 1.6

 ،(المستقل والتابع)لكشف عن العلاقة بين المتغيرين جل امن أ "ليكرت الخماسي"اعتمدنا في دراستنا على مقياس 
 .15إلى  11درجات تتراوح من  15من حيث يتكون هذا المقياس 

وهي أعلى  15وصولا إلى الدرجة  ،تماماعن غير الموافقة  عبروهي أدنى درجة وت 11ات من جالدر  ناحيث أعطي
 :كما يوضحه الجدول الموالي. تمامادرجة وتمثل الموافقة 

 .مقياس ليكرت الخماسيدرجات : (21)جدول رقم ال
 موافق بشدة موافق محايد موافقغير  غير موافق بشدة الاستجابة

 5 4 2 3 1 الدرجة
 .من إعداد الطالبتين: المصدر

 :جل الحصول على المتوسط الحسابي المرجح نقوم بما يليمن أ   
  صغر رقم فيه فتكون النتيجة كالتاليبر رقم في مقياس ليكرت الخماسي وأوهو الفرق بين أك:  المدىحساب: 

 .المدىوهذا هو   2-2=2 
 فتكون الفئة الأولى لقيم المتوسط 2/2=2.52 :ك بقسمة المدى على عدد الفئات أيوذل :طول الفئةب حسا ،

 :والجدول الموالي يوضح ذلك. وهكذا مع باقي المتوسطات. 2.52+2إلى 2الحسابي محصورة بين 
 .التي تقابله موافقةالمتوسط المرجح لمقياس ليكرت الخماسي، ودرجة ال(: 26)الجدول رقم 

 مستوى الموافقة المتوسط المرجح
 غير موافق تماما 2.52إلى  2من 

 غير موافق 1.02إلى  2.52من 
 محايد 6.22إلى  1.02من 
 موافق 2.12إلى  6.22من 

 موافق تماما   2إلى  2.12من 
 .من إعداد الطالبتين: المصدر
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 تأخذ تمامايتم الموافقة عليها  الفقرة التي لاو  ،(5)خذ الدرجة عليها وبشدة تأ حيث أن الفقرة التي يتم الموافقة
 ،(4)ما الفقرة التي تم الموافقة عليها تأخذ الرقم أ ،(3)في حين الفقرة التي لم يتم الموافقة عليها تأخذ الرقم  ،(1)الدرجة 
 .(2)الدرجة  تأخذ ةتكون إجابتها محايدالتي والفقرة 

 .صدق وثبات أداة الدراسة  6.6 
 .بين، لابد من التأكد من صدق وثبات أداة الدراسةستمارة الاستبيان على المستجو  قبل توزيع ا 

للازمة لبنائها وصلاحيتها فعليه مراعاة المعايير ا ،تي يعتمد عليها الباحث في القياسالأدوات الت الأداة أو نومهما كا
 1.س وهما الصدق والثباتقيا فهناك خاصيتان أساسيتان من الواجب أن تتوفر عليهما كل أداة ،للقياس

 :صدق أداة الدراسة - أ
، وقد تم التأكد من صدق الاستبيان من خلال 2."وضع لقياسه ختبار ماالمدى الذي يقيس فيه الا إلىويشير الصدق "

 :طريقتين وهما
 صدق المحكمين: 

ه، والحكم على في عرض الاختبار على مجموعة من الخبراء أو المحكمين لمراجعة فقرات :ويتمثل صدق المحكمين
 3.مدى مطابقة بنوده لما يراد قياسه

ذة المحكمين اتمن الأسمجموعة  تم عرضها بصورتها الأولية على ،الصدق الظاهري لأداة الدراسة التأكد من وبغية
وذلك قصد التعرف  ،(13)وهو ما يوضحه الملحق رقم من ذوي الاختصاص  تألفت من ثلاث أساتذةمن جامعتنا 
تحقيقها، وتم التوصل إلى  للأهداف التي ترمي إلىعباراته  الدراسة ومدى ملاءمةستبيان اقتراحاتهم حول او على آرائهم 

 (.1)وهو ما يوضحه الملحق رقم الاستبيان بصيغته النهائية بناء على ذلك، 
 صدق الاتساق الداخلي: 

بيان، والدرجة الكلية للمحور ستط بين درجات كل فقرة من فقرات الارتباقوة الا"خلي ويقصد بالاتساق الدا
     .4"جلهاقياس لقياس الأهداف التي وضع من أالذي تنتمي إليه، وهو يقيس مدى صدق فقرات الم

ستبيان من خلال حساب معاملات الارتباط بيرسون اخلي لأبعاد كل محور من محاور الاوتم حساب الاتساق الد
 .يةعبارات الاستبيان والدرجة الكلبين كل عبارة من 

 :ساق الداخلي لأبعاد المحور الأولقياس صدق الات -

                                                           
 ،13 عددال ،12 لدالمج ،جامعة جيجل ،ي علوم الإنسان والمجتمعمجلة دراسات ف الصدق والثبات في البحوث الاجتماعية، بوعموشة نعيم، بشتة حنان،1

  .122-117ص ص  ،3131جوان 
 .12، صفحة 3131جامعة بغداد، كلية الإعلام، سنة  ،إجراءات الصدق والثبات ،قيصر جبار كاطع  2
 .168، صفحة 3111الأردن، سنة  ، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع،منهجية البحث العلميسعد سلمان المشهداني،   3
العدد مجلة جامعة الفيوم للعلوم التربوية والنفسية، الخصائص السيكومترية، لمقياس سلوك التمرد لدى طلاب المرحلة الثانوية، هند عطا عبد، الوهاب عطا،  4

 .333 – 312، ص ص 3111، الجزء الثالث، سنة 12
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 الاتساق الداخلي لبعد الصدق والأمانة(: 2)الجدول رقم

 Sig  مستوى الدلالة R معامل الارتباط رقم العبارة البعد

 .الصدق والأمانة

11 1.611** 1.111 
13 1.711** 1.111 
12 1.774** 1.111 
14 1.681** 1.111 
15 1.828** 1.111 

 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات : المصدر
 1.15دالة إحصائيا عند مستوى معنوية *

 1.11دالة إحصائيا عند مستوى معنوية **
الصدق "نلاحظ أن جميع معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات البعد الأول ( 4)من خلال الجدول رقم 

، حيث تراوحت قيم معاملات الارتباط لهذه العبارات والبعد الذي تنتمي إليه 1.11د مستوى دالة إحصائيا عن" والأمانة
كحد أعلى، وعليه ف ن جميع عبارات بعد   15للبعد رقم ( 1.828)كحد أدنى، و 14للبعد رقم ( 1.681)بين 

ن وبالتالي ف  ،ت هذا البعدتساق الداخلي لعبارا، مما يثبت صدق الانة متسقة داخليا وذات ارتباط قويالصدق والأما
 .بعد الصدق والأمانة صادق لما وضع لقياسه

 .الاتساق الداخلي لبعد العدالة(: 2)الجدول رقم
 Sig مستوى الدلالة R معامل الارتباط رقم العبارة البعد

 العدالة

11 **0.390 0.000 
13 **0.651 0.000 
12 **0.663 0.000 
14 **0.573 0.000 
15 **0.737 0.000 

 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات : المصدر
 .1.15دالة إحصائيا عند مستوى معنوية *

 1.11دالة إحصائيا عند مستوى معنوية **
" العدالة"عبارة من عبارات البعد الثاني  نلاحظ أن جميع معاملات الارتباط بين كل (5)رقم  من خلال الجدول

الذي تنتمي إليه بين  ت الارتباط لهذه العبارات والبعد، حيث تراوحت قيم معاملا1.11توى دالة إحصائيا عند مس
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عبارات بعد العدالة كحد أعلى، وعليه ف ن جميع  15للبعد رقم ( 1.727)كحد أدنى، و 11للبعد رقم ( 1.211)
 .ن هذا البعد بما يحتويه صادق لما وضع لقياسهمتسقة داخليا، وبالتالي ف 

 .الاتساق الداخلي لبعد المسؤولية(: 0)رقمالجدول 
  Sig مستوى الدلالة R معامل الارتباط رقم العبارة البعد

 المسؤولية

11 **0.656 0.000 
13 **0.787 0.000 
12 **0.718 0.000 
14 **0.497 0.000 
15 **0.722 0.000 

 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات : المصدر
 1.15إحصائيا عند مستوى معنوية  دالة*

 1.11دالة إحصائيا عند مستوى معنوية **
عبارة من عبارات البعد الثالث  أن جميع معاملات الارتباط بين كل نلاحظ( 6)من خلال الجدول رقم 

ارات ت الارتباط لهذه العب، حيث تراوحت قيم معاملا1.11دالة إحصائيا عند مستوى و رتباط قوي ذات ا" لمسؤوليةا"
كحد أعلى، وعليه   13 للعبارة رقم( 1.787)كحد أدنى، و 14للعبارة رقم ( 1.417)الذي تنتمي إليه بين  والبعد

  .لما وضع لقياسه ذا البعد بما يحتويهمما يثبت صدق ه ،رات بعد المسؤولية متسقة داخلياف ن جميع عبا
 .الاتساق الداخلي لبعد المواطنة(: 0)الجدول رقم

  Sig  مستوى الدلالة R معامل الارتباط العبارة رقم البعد

 المواطنة

11 **0.428 0.000 
13 **0.623 0.000 
12 **0.723 0.000 
14 **0.772 0.000 
15 **0.809 0.000 

 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات : المصدر
 1.15دالة إحصائيا عند مستوى معنوية *

 1.11مستوى معنوية  دالة إحصائيا عند**
" المواطنة" عنلاحظ أن جميع معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات البعد الراب( 7)من خلال الجدول رقم 

الذي  ت الارتباط لهذه العبارات والبعد، حيث تراوحت قيم معاملا1.11إحصائيا عند مستوى  ذات ارتباط قوي ودالة
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كحد أعلى، وعليه ف ن جميع   15للعبارة رقم( 1.811)كحد أدنى، و 11م للعبارة رق( 1.438)تنتمي إليه بين 
  .لما وضع لقياسه ا يثبت صدق هذا البعد بما يحتويهمم ،بارات بعد المواطنة متسقة داخلياع

 .الاتساق الداخلي لبعد الاحترام(: 5)الجدول رقم
  Sig مستوى الدلالة R معامل الارتباط رقم العبارة البعد
 
 
 رامالاحت

11 **0.767 0.000 
13 **0.664 0.000 
12 **0.800 0.000 
14 **0.807 0.000 
15 **0.760 0.000 

 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات : المصدر
 1.15دالة إحصائيا عند مستوى معنوية *

 1.11دالة إحصائيا عند مستوى معنوية **
عبارة من عبارات البعد الخامس  يع معاملات الارتباط بين كلنلاحظ أن جم (8)من خلال الجدول رقم 

ت الارتباط لهذه العبارات ، حيث تراوحت قيم معاملا1.11دالة إحصائيا عند مستوى و ذات ارتباط قوي " الاحترام"
يه كحد أعلى، وعل  14 للعبارة رقم( 1.817)كحد أدنى، و 13للعبارة رقم ( 1.664)الذي تنتمي إليه بين  والبعد

ما بكل  بت صدق هذا البعد لما وضع لقياسهمما يث ،متسقة داخليا" الاحترام"رات بعد ف ن جميع عبا
 ....................................يهيحتو 
 :ق الداخلي لعبارات المحور الثانيقياس صدق الاتسا -

............................................... 
............................... 

............................... 
........................ 

................................. 
.......................... 

............................ 
.............................. 

.................................... 
................................... 
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 .الاتساق الداخلي لبعد سلوك المستهلك(: 0)الجدول رقم 
  Sig   مستوى الدلالة R معامل الارتباط رقم العبارة البعد

 المستهلكسلوك 

11 **0.301 0.002 
13 **0.442 0.000 
12 **0.392 0.000 
14 **0.447 0.000 
15 **0.394 0.000 
16 **0.309 0.000 
17 **0.629 0.000 
18 **0.310 0.002 
11 **0.599 0.000 
11 **0.561 0.000 
11 **0.345 0.000 
13 **0.292 0.003 

 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات : المصدر
 1.15دالة إحصائيا عند مستوى معنوية *

 1.11دالة إحصائيا عند مستوى معنوية **
هذا المحور دالة إحصائيا عند مستوى  عباراتعاملات الارتباط لنلاحظ أن جميع م (1)رقم من خلال الجدول

 13رقم  عبارةلل( 1.313)والمحور الذي تنتمي إليه بين  عبارات، حيث تراوحت قيم معاملات الارتباط لهذه ال1.11
سقة متبسلوك المستهلك المحور الخاص  عباراتكحد أعلى، وعليه ف ن جميع   17رقم عبارةلل( 1.631)كحد أدنى، و

 .المحور لعباراتداخليا مع الدرجة الكلية لهذا المحور، مما يثبت صدق الاتساق الداخلي 
 الصدق البنائي: 

خلصة من النظرية حول إلى أية درجة تؤكد نتائج تطبيق الأداة صحة الافتراضات المست"ويقصد بصدق البناء 
 1"مفهوم السمة 

الدراسة مع الدرجة الكلية محوري من  مل ارتباط كل محوران يتم حساب معاولمعرفة الصدق البنائي للاستبي
 :والجدول التالي يوضح هذه المعاملات للاستبيان،

                                                           
، صفحة 3116، الطبعة الأولى، دار الميسرة للنشر والتوزيع، عمان، سنة لبحث في التربية وعلم النفسمناهج ا إلىمدخل ، وآخرونمحمد خليل عباس 1

364. 
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 (الصدق البنائي)الاستبيان  ستوى الدلالة لمحوريمعاملات الارتباط وم(: 22)الجدول رقم
 مستوى الدلالة معامل الارتباط رقم البعد البعد

 0.000 **1.624 11 الصدق والأمانة
 0.000 **1.636 13 العدالة

 0.000 **1.733 12 المسؤولية
 0.000 **1.668 14 المواطنة
 0.000 **1.581 15 الاحترام

 0.000 **1.567 16 سلوك المستهلك
 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات : المصدر

 1.15دالة إحصائيا عند مستوى معنوية *
 1.11عنوية دالة إحصائيا عند مستوى م**

نلاحظ أن معاملات الارتباط لجميع أبعاد الاستبيان دالة إحصائيا عند مستوى معنوية ( 11)رقم من الجدول 
لبعد المسؤولية  ( 1.733)سلوك المستهلك كحد أدنى و لمحور( 1.567)، حيث تراوحت هذه المعاملات بين 1.11

  .ككل الاستبيانلمحوري ستبيان ككل، مما يثبت الصدق البنائي كحد أعلى، وعليه ف ن جميع أبعاد الاستبيان مرتبطة بالا
 :ثبات أداة الدراسة  - ب

الاستقرار المسجل على نتائج الاختبار بعد إعادة تطبيقه أكثر من مرة على نفس العينة وفي نفس "أما الثبات فهو 
  1."الظروف

 Cronbach's"ألفا كرونباخ"معامل وهادف التحقق من ثبات أداة قياس الاستبيان، قمنا باستخدام اختبار 
Alpha " باعتباره أشهر الاختبارات المستعملة وأكثرها شيوعا لقياس الثبات، ومعامل الثبات يأخذ قيما تتراوح بين

الصفر والواحد الصحيح، ف ذا لم يكن هناك ثبات في البيانات ف ن قيمة المعامل تكون مساوية للصفر، وعلى العكس إذا  
تام تكون قيمة المعامل تساوي الواحد الصحيح، وكلما اقتربت قيمة معامل الثبات من الواحد كان  كان هناك ثبات

 :والجدول التالي يوضح نتائج التحليل. الثبات مرتفعا، وكلما اقتربت من الصفر كان الثبات منخفضا
............................. 
............................. 

.............................. 
.......................... 
                                                           

، المجلد مجلة القياس والدراسات النفسية -دراسة نظرية تشخيصية -إشكالية الصدق والثبات في البحوث النفسية والتربوية ،مطاطلة موسى خطاب رضا،1

 .111 – 171ص  ، ص2223، سنة 22، العدد 22
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 .معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات أداة الدراسة:(22)الجدول رقم 

 .Spssمن إعداد الطالبتين بناء على مخرجات برنامج : المصدر
 1.874، وبلغ 1.866أن معامل ألفا كرونباخ لإجمالي فقرات الاستبيان قدر ب    ( 11)من الجدول رقم  نلاحظ

القيمة المرجعية لمعامل ألفا   1.61للمحورين الأول والثاني من محاور الاستبيان، وهذا يعني أنها قيم تجاوزت  1.614و
للأداة ككل والذي يساوي الجذر التربيعي لمعامل الثبات، وهي نسب   1.121كرونباخ، كما أن معامل الصدق قدر ب    

جيدة  توحي بثبات محاور الاستبيان ككل وهذا يدل على أن الاستبيان يتمتع بدرجة عالية من الثبات، ويمكن الاعتماد 
الميداني للدراسة وفقا للمعايير الإحصائية المعتمد عليها،كما يعني أنه في حالة توزيع استمارة الاستبيان عليه في التطبيق 

 .سيعطون تقريبا نفس الإجابة %86.6مرة أخرى ف ن  الظروفعلى نفس العينة وفي نفس 
 :اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة ( ج

ختلفة يجب البدء في فهم طبيعة البيانات، ومعرفة هل تتبع التوزيع الطبيعي قبل الانطلاق في تطبيق الاختبارات الم
أما في حالة كانت لا تتبع  ،ام الاختبارات المعلمية وتطبيقهانه ب مكاننا استخدف ف ذا كانت تتبع التوزيع الطبيعي  أم لا،

ما يجعل التحليلات والتفسيرات أكثر دقة  وهذا 1.معلميةلاالذه الحالة نستخدم الاختبارات التوزيع الطبيعي ف ننا في ه
 .ومصداقية 

 :اعتمدنا في دراستنا على اختبارين مهمين هما
  اختبارKolmogorov-Smirnov 
 اختبارShapiro-Wilk  حيث أظهرت نتائج الاختبار ما يلي: 

........................................................ 
.................................... 

.............................................. 
 

                                                           
، وعواقب (Excel, Spss, Liserel)بعض القوانين الإحصائية وبرامج  باستخدامعبد الحفيظ قادري، محمد مرتات، طرق التأكد من التوزيع الطبيعي  1

 .81-61، ص ص 3111، ديسمبر 11،العدد 18، العدد مجلة دراسات نفسية وتربوية، (أمثلة تطبيقية)الإخلال به 

 

 محاورال عدد الفقرات كرونباخألفا  قيمة  الصدق
 "أخلاقيات التسويق" المتغير المستقل  35 0.874 1.124
 "سلوك المستهلك" المتغير التابع  13 0.614 1.782
 الاستبيان ككل 37 0.866 1.121
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 .بياناتاختبار التوزيع الطبيعي لل :(21) الجدول رقم 

  .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات:المصدر                       
ر كولموجوروف نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لبيانات الدراسة باستخدام اختبا( 13) يوضح  الجدول رقم 

، وتشير النتائج  أن مستوى الدلالة الإحصائية لمتغيرات الدراسة أغلبها أكبر من Shapiroوكذا اختبار ، K-Sسميرنوف 
1.15 (Sig. >0.05 )تخضع للتوزيع لا بأن بيانات المتغيرات  ر  ق  قبول الفرض الصفري الذي ي   عدم ، مما يدفعنا إلى

والأشكال الموالية تبين أن النقاط قريبة جدا من الخط المستقيم، مما يؤكد أن البيانات تتبع  .الفرض البديل قبولالطبيعي، و 
 .التوزيع الطبيعي لكلا المتغيرين

............................................................................................................
............................................................................................................

............................................................................................................
............................................................................................................

............................................................................................................

............................................................................................................

............................................................................................................
.................................................. 

............................................................................................................
............................................................................................................

................................................... 

 التوزيع الطبيعي اختبار

 

Kolmogorov-Smirnov
a

 Shapiro-Wilk 

القيمة . ة الحريةدرج الإحصاءات
 .Sigالاحتمالية

القيمة . درجة الحرية الإحصاءات
 .Sigالاحتمالية

 353, 100 986, *200, 100 074, الأمانة_الصدق
 163, 100 981, 013, 100 102, العدالة

 195, 100 982, *200, 100 055, المسؤولية
 059, 100 976, 068, 100 086, المواطنة
 029, 100 972, *200, 100 069, الاحترام

 825, 100 992, *200, 100 051, المستهلك_سلوك
*. Il s'agit de la borne inférieure de la vraie signification. 

a. Correction de signification de Lilliefors 
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 .للبياناتنتائج التوزيع الطبيعي (: 2)الشكل رقم
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 .Spssمخرجات برنامج : المصدر      

 .الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة: ثانيا
اعتمدنا على الأدوات الإحصائية المناسبة للدراسة من خلال لبيانات الاستبيان  تحليل الإحصائيالبغية القيام ب

وهذا من أجل تفريغ وتخزين وتحليل البيانات المجمعة،  .32 نسخةSpss حصائية للعلوم الاجتماعية برنامج الحزمة الإ
 :الأساليب الإحصائية التاليةجملة من حيث استخدمنا 

......................................................................................................
............................. 
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 :أساليب الإحصاء الوصفي .2
 .وذلك لمعرفة مستوى إجابة مفردات العينة على فقرات ومحاور الاستبيان :) Mean) الوسط الحسابي -
للتعرف على مدى انحراف استجابات مفردات العينة لكل : Standard Deviation)) الانحراف المعياري -

لحسابي، فكلما اقتربت قيمة الانحراف المعياري من الصفر تركزت فقرة عن وسطها الحسابي، وكل محور عن وسطه ا
 .الإجابات وانخفض تشتتها، وبالتالي تكون أكثر مصداقية وجودة

 .لدراسةالإظهار نسب إجابات مفردات عينة  :التكرارات والنسب المئوية -
 :الأدوات الاستدلالية .1

لقياس قوة العلاقة بين المتغيرات وارتباطها  :Pearson Correlation Coefficientمعامل ارتباط بيرسون  -
 . ببعضها البعض، وإيجاد الاتساق الداخلي

الاتساق الداخلي  للتأكد ثبات أداة الدراسة، ولاختبار مدى:  Cronbach's Alphaمعامل الفاكرونباخ -
 .لفقرات المقياس

ختبار ما لا :Sample Kolmogorv- Smirnov (sample K-S-1) كولموجوروف سميرنوف اختبار -
 إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا؟

 .لاختبار التوزيع الطبيعي للبيانات :Shapiro-Wilkاختبار  -
جل اختبار معرفة من أ :Simple Leaner Regression Analysis البسيط  الخطيالانحدار تحليل  -

 .عالمتغير التاب تأثير أبعاد المتغير المستقل علىدرجة 
.ومناقشة نتائج الدراسةعرض : لثالثالمبحث ا  
المتحصل عليها في الاستبيان الموجه لعينة الدراسة،  الوصفي للبياناتالتحليل سيتم عرض نتائج في هذه الدراسة  

 المختارة، الشخصية لمفردات العينة باستخدام أدوات التحليل الإحصائي الوصفي والاستدلالي، وذلك بتحليل البيانات
واختبار نتائج فرضيات الدراسة  ليل إجابات أفراد عينة الدراسة عن العبارات المكونة لمحاور الاستبيان،إضافة إلى تح

 .23نسخة  SPSSبرنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية اعتمادا على معطيات 
 .عرض نتائج الدراسة: المطلب الأول

بعد استخدام عدة أساليب  حصائي لبيانات الاستبيان،يتضمن هذا المطلب عرض وتحليل نتائج عملية التحليل الإ
 .SPSSة والفرعية باستخدام برنامج يإضافة إلى اختبار صحة الفرضيات الرئيس إحصائية،

 .عرض النتائج المتعلقة بتحليل البيانات الشخصية لعينة الدراسة: أولا
 ل منتضمنتها أداة الدراسة، وتتمثل في كربع متغيرات أختارة حسب زء تحليل خصائص العينة المالجسيتم في هذا 

حيث تم حساب التكرارات والنسب المئوية لكل متغير . ستوى التعليمي، المهنة، مدة التعامل مع الشركةالجنس، العمر، الم
 .فة الذكرنمن المتغيرات الآ
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 :يع أفراد العينة حسب متغير الجنستوز  -22
 :(6)والتمثيل البياني رقم ( 13)و موضح في الجدول رقم كما هيمكن توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس  

 توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس(: 13)الجدول رقم
 

 
 
 
 

 .Spssعلى مخرجات برنامج  اإعتماد من إعداد الطالبتين: لمصدرا
 %86ذكرا بنسبة  86مفردة، منها  111، أن عينة الدراسة مكونة من (13)رقم دول يتضح من خلال الج

وهذا ما يوضحه . ، وهذا يعني توجه الذكور إلى التأمين على ممتلكاتهم أكثر من الإناث%14بنسبة من الإناث  14و
 :التمثيل البياني التالي

 .متغير الجنسالتمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة حسب (: 6)الشكل رقم 

 

 .Spss  نتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية: المصدر
 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر -21

 :(7)والتمثيل البياني رقم( 14) كما هو موضح في الجدول رقم العمريمكن توزيع أفراد العينة حسب متغير 
................................................................................ 

 

 %النسبة المئوية التكرار الجنس
 %86 86 ذكر
 %14 14 أنثى

 %111 111 المجموع
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............... 
 .توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر (:14)الجدول رقم 

 
 
 
 
 
 
 

 .Spssعلى مخرجات برنامج  اإعتماد من إعداد الطالبتين: المصدر
أن الفئة العمرية المسيطرة على عينة الدراسة هي أكبر  ،ع مفردات العينة حسب متغير العمرنلاحظ من خلال توزي

 ثم الفئة ،% 21بنسبة ( سنة 45إلى  25من )، تليها الفئة العمرية %28سنة، والتي شكلت ما نسبته  45من 
وكانت نسبتها ( سنة 35سنة إلى 31من)وأخيرا الفئة العمرية ، %11بنسبة ( سنة 25سنة إلى  36من ) العمرية

 :والتمثيل البياني التالي يوضح ذلك .13%
 .التمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة حسب متغير العمر(:7)الشكل رقم

 

 .Spssوم الاجتماعية نتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعل: المصدر
................................................................................................ 

 %النسبة المئوية التكرار العمر
 %13 13 سنة 12إلى  12من 
 %11 11 سنة 62إلى  10من 
 %21 21 سنة 22إلى  62من 

 %28 28 سنة 22أكثر من 
 %111 111 المجموع
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 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي -26
 (:8)رقم  والتمثيل البياني( 15)كما هو موضح في الجدول رقم  المستوى التعليميحسب يمكن توزيع أفراد العينة 

 .توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي(: 15)الجدول رقم
 %النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي

 %5 5 بتدائيا
 %17 17 متوسط
 %28 28 ثانوي
 %41 41 جامعي

 %111 111 المجموع
 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر

ن النسبة الغالبة حسب وأ اختلاف في توزيع أفراد العينة وفقا للمستوى التعليمي، (15)بين من الجدول رقم يت
تليها فئة الثانوي وعددها  ،40%بنسبة   ،مستهلكا 40حيث بلغ عدد مفرداتها  ،عينة الدراسة هي للمستوى الجامعي

فئة وأخيرا  ،%17بنسبة  ،مستهلكا 17عددها  توسط والتي بلغثم فئة المستوى الم ،% 28مستهلكا بنسبة  28
 :والتمثيل البياني يوضح ذلك. وهي فئة ضئيلة %14مفردة أي بنسبة  14المستوى الابتدائي حيث بلغ عدد مفرداتها 

 .التمثيل البياني لتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي(: 8)الشكل رقم

 

 .Spssصائية للعلوم الاجتماعية نتائج برنامج الحزمة الإح: المصدر
 .........................................................................................

.......... 
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 :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المهنة  -22
 (:1)والتمثيل البياني رقم ( 16) مرق يمكن توزيع أفراد العينة المختارة حسب متغير المهنة كما هو موضح في الجدول       

 .توزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة(:20)الجدول رقم
 
 
 

 
 
 

 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات برنامج : المصدر
أن غالبية أفراد العينة هم من فئة  ،عينة الدراسة وفقا لمتغير المهنةلتوزيع  (16)رقم  ل الجدوليتبين من خلا 

 34تليها في المرتبة الثانية أصحاب الأعمال الحرة حيث بلغ عددهم  ،% 62مفردة بنسبة  62الموظفين وبلغ عددهم 
وهي نسبة منخفضة مقارنة بنسب  % 12 فردا بنسبة 12وأخيرا فئة البطالين وعددهم  ،% 34ا بنسبة مستهلك  

 :ويمكن تمثيل نتائج الجدول في التمثيل البياني التالي. الفئتين السابقتين
 .التمثيل البياني لتوزيع أفراد العينة حسب متغير المهنة(: 0)الشكل رقم 

 

 .Spss نتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر
 
 

 المهنة التكرار %النسبة المئوية
 موظف 62 62%
 بطال 12 12%
 أعمال حرة 34 34%

 المجموع 111 111%
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 :تعامل أفراد العينة مع الشركة ة الدراسة حسب مدةتوزيع أفراد عين -22
والتمثيل البياني ( 17)يمكن توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل مع الشركة كما هو موضح في الجدول رقم  

 (:11)رقم 
 .توزيع أفراد العينة حسب مدة التعامل مع الشركة(: 20)الجدول رقم

 %المئويةالنسبة  التكرار شركةمدة التعامل مع ال
 %13 13 سنة 1إلى 2من 

 %26 26 سنوات 2إلى 6من 
 %53 53 سنوات 2أكثر من 

 %111 111 المجموع
 .Spss  من إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات برنامج: المصدر

 نلاحظ أن أغلبية المستهلكين الذي يستهلكون الخدمات التأمينية( 17)من المعطيات المبينة في الجدول رقم  
، % 53أي بنسبة  سنوات، 4مستهلكا لمدة أكثر من  53وصلت مدة تعاملهم معها  SAAللشركة الوطنية للتأمين 

، ل ي أْتي  في الأخير %26سنوات وبلغت نسبتهم  4إلى  2فردا من أفراد العينة تعاملوا مع الشركة من  26في حين نجد أن 
 :وهذا ما يوضحه التمثيل البياني التالي. سنة3إلى  1المؤ م ن ون  لدى الشركة لمدة تراوحت بين 

 .توزيع أفراد العينة حسب متغير مدة التعامل مع الشركةلتمثيل البياني لا: (22)الشكل رقم

 

 .Spss نتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر
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 . فراد العينةالتحليل الوصفي لإجابات أ :ثانيا
 دراسة عن العبارات المكونة لمحوريعرض نتائج التحليل الإحصائي لإجابات أفراد عينة الب الجزء نقوم في هذا

نحرافات حساب المتوسطات الحسابية والاوذلك باستخدام النسب المئوية و  ،الدراسة أخلاقيات التسويق وسلوك المستهلك
ر، مع الأخذ بعين الاعتبار مقياس ليكرت الخماسي تجاهات أفراد العينة نحو كل محو وهذا لمعرفة ا ،المعيارية لكل العبارات

 .في الدراسة
 SAAالمحور الأول مدى تطبيق أخلاقيات التسويق في الشركة الوطنية للتأمين  وتحليل نتائج عرض -2

 :وكالة قايس
قع ل وافراد عينة من المستهلكين حو لنتائج المتعلقة باتجاهات وآراء أمن الجداول عرض ل مجموعة سيتم من خلال 

الصدق )من أبعادها الخمسة  خلاقيات التسويق في كل بعدوكالة قايس، لأ  SAAمينتطبيق الشركة الوطنية للتأ
 .، ومدى إدراك المستهلكين لذلك(الاحترام المواطنة، ،المسؤولية العدالة، ،مانةوالأ

 :مانةعينة الدراسة حول بعد الصدق والأ فرادوصف إجابات أ ( أ
وكالة قايس، بتطبيق بعد الصدق والأمانة من   SAAميناهتمام الشركة الوطنية للتأ يمكننا التعرف على مدى 

 :خلال إجابات المبحوثين مستهلكي خدماتها، من خلال مايبينه الجدول الموالي
.نتائج الإحصاء الوصفي لإجابات أفراد العينة حول بعد الصدق والأمانة (:25)الجدول رقم   

 المقياس العبارات
غير 
 موافق
 بشدة

غير 
 موافق

افق موافق محايد
مو

  
شدة

ب
 

 المتوسط
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة  الرتبة النتيجة
 الموافقة

الخدمات المقدمة 
الشركة لي في 

 الوطنية للتأمين
SAA   وكالة

ذات قيمة  قايس
تحقق المنفعة 

 .المتوقعة

 14 71 11 3 3 تكرار

نسبة  مرتفعة 15 موافق 0.766 3.91
)%( 

2 3 11 71 14 

 شركةالموظفو 
  الوطنية للتأمين

يقدمون معلومات 
كافية حول 

الخدمة صحيحة 
 .وسليمة

 34 58 1 1 1 تكرار

نسبة  مرتفعة 14 موافق 0.83 3.97
)%( 

1 1 1 58 34 
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 يتحلى موظفو
الشركة الوطنية 

 SAA للتأمين

 وكالة قايس

بالصدق والأمانة 
في التعامل مع 

في  المستهلكين
جميع الحالات 
 .وفي كل الأوقات

 38 61 13 1 1 تكرار

نسبة  مرتفعة 12 موافق 0.61 4.16
)%( 

1 1 13 61 38 

عقد التأمين الذي 
لشركة بايربطني 

 الوطنية للتأمين
SAA   وكالة
يتسم  قايس

 .بالشفافية

 25 58 6 1 1 تكرار

موافق  0.61 4.27
 13 بشدة

مرتفعة 
نسبة  جدا

)%( 
1 1 6 58 25 

الشركة تقدم 
    الوطنية للتأمين

SAA    وكالة
نفس  قايس

الخدمات التي 
قامت بالترويج  
 والإعلان لها دون
 .تظليل أو خداع

 41 53 7 1 1 تكرار

موافق  0.60 4.34
 11 بشدة

مرتفعة 
نسبة  جدا

)%( 
1 1 7 53 41 

 مرتفعة موافق 0.68 4.13 ق والأمانةدبعد الص

 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات : رالمصد
عبارات بعد الصدق والأمانة والمتعلقة بالمتغير المستقل  حولإلى إجابات أفراد العينة  (81)رقم يشير الجدول 

رت الخماسي، على مقياس ليك 1.68نحراف معياري لهذا المحور با 4.12أخلاقيات التسويق، إذ بلغ المتوسط الحسابي 
 . هذا المتوسط الحسابي إلى درجة موافقيشيرو 
نفس الخدمات التي وكالة قايس،  SAAتأمين الوطنية للشركة التقدم " جاءت في المرتبة الأولى العبارة حيث  

، وجاءت في 1.61 ، وانحراف معياري4.24بمتوسط حسابي " .قامت بالترويج  والإعلان لها دون تظليل أو خداع
بمتوسط "  يتسم بالشفافية قايس وكالة SAAتأمين الوطنية للشركة العقد التأمين الذي يربطني ب"ة المرتبة الثانية العبار 
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  SAAتأمين الوطنية للشركة يتحلى موظفو ال"، وجاءت في المرتبة الثالثة العبارة 1.61 وانحراف معياري 4.37حسابي
، 4.16بمتوسط حسابي " لحالات وفي كل الأوقاتوكالة قايس بالصدق والأمانة في التعامل مع المستهلكين في جميع ا

وكالة قايس يقدمون  SAAتأمين الوطنية للشركة موظفو ال"، وجاءت في المرتبة الرابعة العبارة 1.61 وانحراف معياري
وجاءت في المرتبة  .2.82وانحراف معياري  ،2.17بمتوسط حسابي  ،"معلومات كافية حول الخدمة صحيحة وسليمة

." وكالة قايس ذات قيمة تحقق المنفعة المتوقعة SAAتأمين الوطنية للشركة الخدمات المقدمة لي في ال"بارة الخامسة الع
 .1.76 وانحراف معياري 2.11 بمتوسط حسابي

 :العدالة فراد عينة الدراسة حول بعدوصف إجابات أ  ( ب
المبحوثين مستهلكي الشركة يمكننا التعرف على مدى اهتمام الشركة بتطبيق بعد العدالة من خلال إجابات 

 :وكالة قايس من خلال مايبينه الجدول الموالي SAAالوطنية للتأمين 
.نتائج الإحصاء الوصفي لإجابات أفراد العينة حول بعد العدالة (:20)الجدول رقم  

 المقياس العبارات
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
رتبة النتيجة عياريالم

ال
 

درجة 
 الموافقة

يتحلى موظفو 
الشركة الوطنية 

  SAA  للتأمين

بخلق  وكالة قايس
العدل وعدم التحيز 

 .لمستهلكين معينين

 14 53 32 1 0 تكرار

نسبة  مرتفعة 13 موافق 0.68 3.80
)%( 0 1 32 53 14 

 
تتناسب الأسعار 
المعلنة من قبل 

الشركة الوطنية 
  SAA للتأمين

مع  وكالة قايس
قدرة المستهلك على 

 .الدفع
 
 
 

 15 35 32 14 4 تكرار

نسبة  مرتفعة 15 موافق 1.03 3.43
)%( 4 14 32 35 15 
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الشركة  تقدم
 الوطنية للتأمين

SAA   وكالة
أسعارا عادلة  قايس

 .لكل المستهلكين

 25 38 30 6 1 تكرار

نسبة  مرتفعة 12 موافق 0.92 3.80
)%( 1 6 30 38 25 

 شركةالتحرص 
تأمين لل الوطنية 
SAA  وكالة
على  قايس

استخدام الأسعار 
المفروضة من طرف 

 .الحكومة

 10 38 50 0 1 تكرار

نسبة  مرتفعة 14 موافق 0.71 3.57
)%( 1 0 50 38 10 

شركة التتعامل 
تأمين الوطنية لل

SAA  وكالة قايس
مع شكاوى 

المستهلكين بشكل 
 .ئمكاف

 25 34 41 0 0 تكرار

نسبة  مرتفعة 11 موافق 0.80 3.84
)%( 

0 0 41 34 25 

 مرتفعة موافق 2.51 6.05 بعد العدالة
 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات : المصدر

حول مدى التزام أن درجة موافقة أفراد عينة الدراسة إلى  (11)يتضح لنا من خلال النتائج المدونة في الجدول رقم 
وكالة قايس بأخلاقيات التسويق من خلال بعد العدالة كان مرتفعا، حيث احتل هذا البعد  SAAالشركة الوطنية للتأمين 

وبانحراف لهذا المحور  2.68 ، بمتوسط حسابي(4.31لى إ 2.41من )المرتبة الرابعة ضمن فئات سلم ليكرت الخماسي 
 .سابي إلى درجة موافقيشير هذا المتوسط الحو  1.83معياري 

مع شكاوى المستهلكين وكالة قايس  SAAتأمين الوطنية للشركة التتعامل  "اءت في المرتبة الأولى العبارة ج
يتحلى موظفو "العبارة  وجاءت في المرتبة الثانية، 1.81 ، وانحراف معياري2.84بمتوسط حسابي " بشكل مكافئ

، 2.81 بمتوسط حسابي" بخلق العدل وعدم التحيز لمستهلكين معينينوكالة قايس  SAAتأمين الوطنية للشركة ال
أسعارا عادلة  وكالة قايس SAAتأمين الوطنية للشركة التقدم  "ة العبارة ، وجاءت في المرتبة الثالث 1.68 وانحراف معياري

شركة التحرص "بارة ، وجاءت في المرتبة الرابعة الع1.13وانحراف معياري  2.81بمتوسط حسابي " لكل المستهلكين
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، 2.57بمتوسط حسابي " على استخدام الأسعار المفروضة من طرف الحكومةوكالة قايس  SAAتأمين الوطنية لل
تأمين الوطنية للشركة التتناسب الأسعار المعلنة من قبل "، وجاءت في المرتبة الخامسة العبارة 1.71 وانحراف معياري

SAA  1.12وانحراف معياري  4.42بمتوسط حسابي "  .الدفع مع قدرة المستهلك علىوكالة قايس. 
 :فراد عينة الدراسة حول بعد المسؤوليةوصف إجابات أ ( ت

يمكننا التعرف على مدى اهتمام الشركة بتطبيق بعد المسؤولية من خلال إجابات المبحوثين مستهلكي الشركة  
 :ليوكالة قايس، من خلال مايبينه الجدول الموا SAAالوطنية للتأمين 

.نتائج الإحصاء الوصفي لإجابات أفراد العينة حول بعد المسؤولية(: 12)الجدول رقم  

 المقياس العبارات
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
ط  بشدة

وس
لمت

ا
حس

ال
 بيا

الانحراف 
 المعياري

الرت النتيجة
 بة

درجة 
 الموافقة

شركة التتجنب 
  SAAتأمينللالوطنية

خدام استوكالة قايس 
أي فعل يقود لإجبار 
المستهلكين للتعامل 

 .معها

 16 54 20 7 3 تكرار

نسبة  مرتفعة 12 موافق 0.91 3.73
)%( 

3 7 20 54 16 

 الوطنية شركةالتتحمل 
 قايستأمين لل

المسؤولية في تلبية 
حاجياتي ورغباتي بكل 

 .حزم وصرامة

 18 61 13 7 1 تكرار

نسبة  مرتفعة 11 موافق 0.81 3.88
)%( 

1 7 13 61 18 

 الوطنية  شركةالتلتزم 
وكالة قايس تأمين لل

بكل مسؤولية اتجاه 
التعامل مع فئات 
خاصة مثل  كبار 
السن ،الأميين ، 

 .الفقراء و 
 

 

 13 35 41 8 3 تكرار

نسبة  مرتفعة 15 موافق 0.92 3.47
)%( 

3 8 41 35 13 
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الوطنية شركة التتحمل 
 SAA تأمين  لل

 المسؤولية قايس وكالة
في حل وتسوية 

المنازعات وتعويض 
الشكاوى وفقا لما نصه 

 .العقد

 16 53 18 7 6 تكرار

نسبة  مرتفعة 14 موافق 1.02 3.66
)%( 6 7 18 53 16 

الوطنية شركة التلتزم 
وكالة   SAAللتأمين

بدفع قايس 
التعويضات في وقت 

 .محدد

 22 41 35 2 0 تكرار

نسبة  مرتفعة 13 موافق 0.79 3.83
)%( 0 2 35 41 22 

 مرتفعة موافق 2.50 6.02 بعد المسؤولية

 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات : المصدر
 وكالة قايس، SAAالاتجاه العام لآراء المستهلكين لخدمات الشركة الوطنية للتأمين  (31)رقم الجدول يوضح 

هذا البعد بلغ  لعبارات المتوسط الحسابيد من أبعاد أخلاقيات التسويق، حيث نلاحظ أن المسؤولية، كبعبعد  حول
أما ترتيب بقية العبارات فجاء . وعليه كان الاتجاه العام لمبدأ المسؤولية بدرجة موافق ،1.81بانحراف معياري  2.71

 .توسطها الحسابيحسب الأهمية النسبية لها، من خلال ترتيب العبارات ترتيبا تنازليا حسب م
المرتبة الثانية العبارة وفي  ،1.81وانحراف معياري 2.88بمتوسط حسابي  13رقم جاءت في المرتبة الأولى العبارة 

تأمين الوطنية للشركة التتجنب "ءت في المرتبة الثالثة العبارة وجا، 1.71وانحراف معياري 2.82بمتوسط حسابي  15رقم 
SAA  وانحراف 2.72بمتوسط حسابي" .للتعامل معها ل يقود لإجبار المستهلكينم أي فعاستخداوكالة قايس ،
المسؤولية في حل وكالة قايس  SAAتأمين الوطنية للشركة ال تتحمل"، وجاءت في المرتبة الرابعة العبارة 1.11معياري

، وجاءت في 1.13 ، وانحراف معياري2.66بمتوسط حسابي" وتسوية المنازعات وتعويض الشكاوى وفقا لما نصه العقد
: اتجاه التعامل مع فئات خاصة مثل بكل مسؤوليةوكالة قايس  SAAتأمين الوطنية للشركة التلتزم "المرتبة الخامسة العبارة 

 .1.13وانحراف معياري 2.47بمتوسط حسابي " الفقراء ،الأميين ،كبار السن
 .بعد المواطنةفراد عينة الدراسة حول وصف إجابات أ ( ث

وكالة قايس بتطبيق بعد المواطنة من خلال إجابات  SAA ف على مدى اهتمام الشركة الوطنية للتأمينيمكننا التعر 
 :المبحوثين مستهلكي خدماتها من خلال مايبينه الجدول الموالي

....................................... 
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.لمواطنةنتائج الإحصاء الوصفي لإجابات أفراد العينة حول بعد ا(: 12)الجدول رقم   

 المقياس العبارات
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

الانحراف  المتوسط
 المعياري

 الرتبة النتيجة
درجة 
 الموافقة

 شركةالتسعى 
لتأمين الوطنية ل
SAA  وكالة

إلى حماية قايس 
البيئة من خلال 
تنفيذ الأنشطة 

 .التسويقية

 1 24 51 19 5 تكرار

نسبة  متوسطة 12 دمحاي 0.82 2.97
)%( 

5 19 51 24 1 

شركة التلتزم 
لتأمين الوطنية ل

وكالة قايس 
بتطبيق كامل 

واجباتها القانونية 
في تعاملها مع 

 .المستهلكين

 11 35 36 14 4 تكرار

نسبة  متوسطة 11 محايد 0.98 3.35
)%( 

4 14 36 35 11 

شركة التلتزم 
لتأمين الوطنية ل
SAA  بخدمة

لمجتمع  والصالح ا
العام كتوفير فرص 

 .عمل للشباب

 6 19 44 19 12 تكرار

نسبة  متوسطة 15 محايد 1.04 2.88
)%( 

12 19 44 19 6 

شركة التقوم 
 ينتأمالوطنية لل

 وكالة قايس

بأعمال تطوعية 
وتبرعات خيرية 

تخدم المجتمع  
 .ككل

 8 7 61 17 7 تكرار

ة نسب متوسطة 14 محايد 0.91 2.92
)%( 7 17 61 7 8 
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شركة التهتم 
لتأمين لوطنية لا

SAA  وكالة
بالجانب قايس 

البيئي والجمالي 
في تصميم 

 .هيكلها

 6 12 76 2 4 تكرار

نسبة  متوسطة 13 محايد 0.72 3.14
)%( 4 2 76 12 6 

 متوسطة محايد 2.50 6.22 بعد المواطنة

 .Spssمخرجات  من إعداد الطالبتين اعتمادا على: المصدر
أن درجة موافقة أفراد عينة الدراسة حول مدى التزام إلى  (31)رقم  يتضح لنا من خلال النتائج المدونة في الجدول

بأخلاقيات التسويق من خلال بعد المواطنة كان منخفضا، حيث احتل المرتبة  قايسوكالة  SAA الشركة الوطنية للتأمين
 بانحراف معياري و  البعدلهذا  2.15 ، بمتوسط حسابي(3.6إلى 1.8من )اسي الثانية ضمن فئات سلم ليكرت الخم

 .محايديشير هذا المتوسط الحسابي إلى درجة و  1.81
ترتيب تنازليا حسب  " المواطنة"ومن خلال ما جاء من نتائج موضحة في الجدول السابق تم ترتيب عبارات بعد 

بتطبيق كامل وكالة قايس  SAAتأمين الوطنية للشركة التلتزم "العبارة جاءت في المرتبة الأولى متوسطها الحسابي، حيث 
، وجاءت في المرتبة الثانية 1.18، وانحراف معياري2.25بمتوسط حسابي"  .واجباتها القانونية في تعاملها مع المستهلكين

بمتوسط "  ميم هيكلهابالجانب البيئي والجمالي في تصوكالة قايس  SAAتأمين الوطنية للشركة التهتم "العبارة 
وكالة قايس  SAAتأمين الوطنية للشركة التسعى "، وجاءت في المرتبة الثالثة العبارة 1.73وانحراف معياري 2.14حسابي

، وجاءت في 1.83، وانحراف معياري3.17بمتوسط حسابي "  إلى حماية البيئة من خلال تنفيذ الأنشطة التسويقية
 .بأعمال تطوعية وتبرعات خيرية تخدم المجتمع ككلوكالة قايس  SAAتأمين الوطنية للشركة ال تقوم "المرتبة الرابعة العبارة 

تأمين الوطنية للشركة التلتزم " ، وجاءت في المرتبة الخامسة العبارة 1.11، وانحراف معياري 3.13بمتوسط حسابي " 
SAA وانحراف  3.88بمتوسط حسابي "والصالح العام كتوفير فرص عمل للشباب وكالة قايس بخدمة المجتمع
  .1.14معياري

......................................................................................................
....................................

............................................................................................................

............................................................................................................

............................................................................................................
............................................................................ 
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 :بعد الاحترامفراد عينة الدراسة حول وصف إجابات أ ( ج
.نتائج الإحصاء الوصفي لإجابات أفراد العينة حول بعد الاحترام (:11)الجدول رقم   

 المقياس العبارات
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 المتوسط بشدة

الانحراف 
 الرتبة النتيجة المعياري

درجة 
 الموافقة

الوطنية كة شر التحترم 
وكالة  SAAتأمين لل

خصوصيتي في قايس 
اختيار الخدمات 

 .التأمينية

 13 81 5 0 1 تكرار

نسبة  مرتفعة 15 موافق 0.51 4.05
)%( 

1 0 5 81 13 

شركة اليعاملني موظفو 
 SAAلتأمين الوطنية ل
بكل  قايس وكالة

 .احترام وأدب

 35 59 5 1 0 تكرار

4.28 0.60 
موافق 
 01 بشدة

رتفعة م
نسبة  جدا

)%( 0 1 5 59 35 

يصغي الموظفون في 
 لتأمينالوطنية لشركة  ال

SAA  وكالة قايس
لحاجاتي،ويحاولون 
 .تلبيتها بكل احترام

 40 50 8 2 0 تكرار

4.28 0.69 
موافق 
 02 بشدة

مرتفعة 
نسبة  جدا

)%( 0 2 8 50 40 

لوطنية شركة االتلتزم 
وكالة  SAAلتأمين ل

بحفظ كرامة س قاي
المستهلكين قبل كل 

 .اعتبار

 29 54 15 2 0 تكرار

نسبة  مرتفعة 14 موافق 0.71 4.10
)%( 0 2 15 54 29 

الوطنية شركة التحترم 
 وكالة SAAلتأمين ل

الضوابط قايس 
الأخلاقية عند تصميم 

 .إعلانات خدماتها

 38 48 13 1 0 تكرار

موافق  0.70 4.23
 12 بشدة

مرتفعة 
نسبة  جدا

)%( 
0 1 13 48 38 

 مرتفعة موافق 1.64 4.18 بعد الاحترام
 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات : المصدر
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أن درجة موافقة أفراد عينة الدراسة حول مدى التزام الشركة الوطنية للتأمين ( 33)يتضح من الجدول رقم  
SAA  ل بعد الاحترام كان مرتفعا، حيث احتل المرتبة الرابعة ضمن فئات سلم بأخلاقيات التسويق من خلاوكالة قايس

يشير هذا و  1.64وبانحراف معياري لهذا المحور  4.18 ، بمتوسط حسابي(4.31إلى  2.41من )ليكرت الخماسي 
  .المتوسط الحسابي إلى درجة موافق

بكل احترام وكالة قايس  SAAتأمين ة للالوطنيشركة اليعاملني موظفو "جاءت في المرتبة الأولى العبارة حيث 
الوطنية شركة يصغي الموظفون في ال" وجاءت في المرتبة الثانية ،1.61وانحراف معياري  4.38 بمتوسط حسابي" .وأدب

، 1.61، وانحراف معياري4.38بمتوسط حسابي " ويحاولون تلبيتها بكل احترام لحاجاتي،وكالة قايس  SAAتأمين لل
الضوابط الأخلاقية عند تصميم وكالة قايس  SAAتأمين الوطنية للشركة التحترم "الثالثة العبارة  وجاءت في المرتبة
شركة التلتزم "، وجاءت في المرتبة الرابعة العبارة 1.71 ، وانحراف معياري4.32 بمتوسط حسابي" إعلانات خدماتها

، وانحراف معياري 4.11بمتوسط حسابي"  .تباربحفظ كرامة المستهلكين قبل كل اعوكالة قايس  SAAتأمين الوطنية لل
خصوصيتي في اختيار وكالة قايس  SAAتأمين الوطنية للشركة التحترم "، وجاءت في المرتبة الخامسة العبارة 1.71

 .1.51وانحراف معياري 4.15بمتوسط حسابي "  الخدمات التأمينية
 .قايس وكالة SAAتأمين الوطنية للشركة العرض وتحليل نتائج المحور الثالث سلوك المستهلك في  -1

.نتائج الإحصاء الوصفي لإجابات أفراد العينة حول محور سلوك المستهلك ( :16)الجدول رقم   

 المقياس العبارات
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 المتوسط بشدة

الانحراف 
رتبة النتيجة المعياري

ال
 

درجة 
 الموافقة

حاجتي إلى تأمين 
ممتلكاتي تدفعني  بعض

شركة الللتعامل مع 
تأمين الوطنية لل

SAA قايس وكالة. 

 9 66 19 6 0 تكرار

نسبة  مرتفعة 11 موافق 0.69 3.78
)%( 0 6 19 66 9 

أميل إلى اختيار 
التعامل مع شركة 
التأمين التي تحترم 

 .خصوصياتي
SAA قايس وكالة 

 
 

 

 29 64 5 1 1 تكرار

نسبة  مرتفعة 11 موافق 0.66 4.19
)%( 1 1 5 64 29 
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لا أشتري خدمات 
تأمين الوطنية للشركة ال

وأبتعد عنها إذا كان 
فيها غموض لي وغير 

 .واضحة
 

 30 49 16 2 3 تكرار

نسبة  مرتفعة 17 موافق 0.66 4.01
)%( 3 2 16 49 30 

إذا تبين لي أن 
الخدمات التي تحصلت  

شركة العليها من  
تأمين لالوطنية ل

SAA قايس  وكالة
تتطابق أو تتجاوز 

توقعاتي فهذا دافع لي 
لاستمرارية التعامل 

 .معها
 

 35 49 10 4 2 تكرار

نسبة  مرتفعة 13 موافق 0.88 4.11
)%( 2 4 10 49 35 

أراعي الصدق والأمانة 
في  اختياري التعامل 

الوطنية شركة المع 
 SAAتأمين لل

 .قايس وكالة

 21 70 4 4 1 تكرار

نسبة  مرتفعة 14 موافق 0.70 4.06
)%( 1 4 4 70 21 

أميل إلى التشاور مع 
أفراد عائلتي عند 
 .شرائي لخدمة التأمين

 

 12 24 24 30 10 تكرار

نسبة  متوسطة 11 محايد 1.19 2.98
)%( 10 30 24 24 12 

 
تحفزني مصداقية 

وشفافية المعلومات 
الوطنية شركة الالمقدمة 

 قايس كالةوتأمين لل
 .للقيام بالتعامل معها

 

 15 70 11 4 0 تكرار

نسبة  مرتفعة 18 موافق 0.65 3.96
)%( 0 4 11 70 15 
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بعد انقضاء مدة 
التأمين بدون حادث 

أشعر بالندم اتجاه 
 .تكلفة التأمين

 15 20 8 26 31 تكرار

نسبة  متوسطة 13 محايد 1.47 2.62
)%( 31 26 8 20 15 

أستند في قرارات شراء 
خدمة التأمين على 

المعلومات التي أحصل 
 .عليها من أصدقائي

 8 48 17 22 5 تكرار

نسبة  متوسطة 11 محايد 1.06 3.32
)%( 5 22 17 48 8 

العروض المقدمة من 
الوطنية شركة الطرف 

 SAAتأمين لل

هي التي  قايس وكالة
دفعتني إلى شراء 

 .الخدمة

 20 69 7 3 1 تكرار

نسبة  مرتفعة 15 موافق 0.69 4.04
)%( 1 3 7 69 20 

أرغب في تكرار 
التعامل مع خدمات 

تأمين الوطنية للشركة ال
SAA قايس وكالة 

لأنها تقدم عروضا 
يه في بعض ضتخفي

 .المواسم
 

 17 68 15 0 0 تكرار

نسبة  مرتفعة 16 موافق 0.56 4.02
)%( 0 0 15 68 17 

الوطنية شركة الاتصال 
 SAAتأمين لل

بي عبر  قايس وكالة
الهاتف النقال يدفعني 

 .لتكرار التعامل معها

 31 53 11 4 1 تكرار

نسبة  مرتفعة 12 موافق 0.81 4.09
)%( 1 4 11 53 31 

 مرتفعة موافق 2.56 6.00 سلوك المستهلك
 .Spssمن إعداد الطالبتين اعتمادا على مخرجات : المصدر

بلغ  للمحور ومن خلال إجابات مفردات عينة الدراسة أن المتوسط الحسابي الكلي (32)من الجدول رقم  يظهر
  .بدرجة مرتفعة 1.82بانحراف معياري  2.76
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بمتوسط حسابي " .أميل إلى اختيار التعامل مع شركة التأمين التي تحترم خصوصياتي"جاءت في المرتبة الأولى العبارة 
إذا تبين لي أن الخدمات التي "، وجاءت في المرتبة الثانية العبارة أي بدرجة مرتفعة 0.66اري، وانحراف معي4.19

قايس تتطابق أو تتجاوز توقعاتي فهذا دافع لي لاستمرارية التعامل  وكالة SAAتأمين الوطنية للشركة التحصلت عليها من 
اتصال "ءت في المرتبة الثالثة العبارة ، وجاأيضابدرجة مرتفعة  0.88وانحراف معياري  4.11 بمتوسط حسابي"  .معها

، 4.09بمتوسط حسابي" .قايس بي عبر الهاتف النقال يدفعني لتكرار التعامل معها وكالة SAAتأمين الوطنية للشركة ال
الوطنية شركة الأراعي الصدق والأمانة في اختياري التعامل مع "ءت في المرتبة الرابعة العبارة ، وجا0.81وانحراف معياري

، وجاءت في المرتبة الخامسة العبارة 0.70، وانحراف معياري4.06بمتوسط حسابي" قايس  وكالة SAAتأمين لل
 4.14، بمتوسط"قايس هي التي دفعتني إلى شراء الخدمة وكالة SAAتأمين الوطنية للشركة الالعروض المقدمة من طرف "

تأمين الوطنية للشركة الأرغب في تكرار التعامل مع خدمات " عبارة ، وجاءت في المرتبة السادسة ال1.61وانحراف معياري
SAA وجاءت في 1.56 وانحراف معياري 4.13بمتوسط ." قايس لأنها تقدم عروضا تخفيضيه في بعض المواسم وكالة ،

ان فيها غموض لي قايس وأبتعد عنها إذا ك وكالة SAAتأمين الوطنية للشركة اللا أشتري خدمات "المرتبة السابعة العبارة 
تحفزني مصداقية "، وجاءت في المرتبة الثامنة العبارة 1.66 وانحراف معياري 4.11بمتوسط حسابي " .وغير واضحة

 2.16بمتوسط حسابي" .قايس للقيام بالتعامل معها وكالة SAAتأمين الوطنية للشركة الوشفافية المعلومات المقدمة من 
شركة ال حاجتي إلى تأمين بعض ممتلكاتي تدفعني للتعامل مع"رتبة التاسعة العبارة ، وجاءت في الم1.65وانحراف معياري

 .1.61 ، وانحراف معياري2.78 بمتوسط حسابي" قايس  وكالة SAAتأمين الوطنية لل
-1.16)وانحراف معياري ( 3.63-2.23)أما باقي العبارات جاءت بدرجة محايد، بمتوسطات حسابية 

1.47.) 
 .ئج اختبار الفرضياتعرض نتا :ثالثا 

قمنا  ،رعية المتعلقة بدراستنا من عدمهاة والفرضيات الفيفي هذا الجزء وهادف التحقق من صحة الفرضية الرئيس 
، وهذا من أجل إبراز أثر Spssضمن برنامج وذلك باستخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية باختبار صحتها، 

 .وكالة قايس  SAAى الشركة الوطنية للتأمين  أخلاقيات التسويق على سلوك المستهلك لد
 :اختبار الفرضيات الفرعية .2
 :وتم اختبار فرضيات الدراسة الخمس على النحو التالي 

 :أنه الفرضية الفرعية الأولى على ص  ن  وت    :الفرضية الفرعية الأولىاختبار  ( أ
 .وكالة قايس SAAنية للتأمين لا يوجد أثر لبعد الصدق والأمانة على سلوك المستهلك في الشركة الوط 
 Simple Leanerولأجل اختبارها وإثبات نفيها أو صحتها استخدمنا تحليل الانحدار الخطي البسيط 

Regression Analysisوالذي بعد تطبيقه تحصلنا على جداول تتضمن جملة من النتائج التالية ،: 
.......................................................... 
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 الأولى الفرعية نتائج جودة مطابقة النموذج للفرضية: (24)الجدول رقم
Récapitulatif des modèles 

 نموذج
 معامل
 Rالارتباط

 معامل
 -Rالتحديد

deux 

معامل 
 التحديد
 المعدل

R-deux 

a 

ajusté 

الخطأ المعياري 
 للتقدير

 الإحصائياتتعديل 

معامل  تباين
 التحديد

 Fتباين
درجة 

 لحريةا
ddl1 

درجة 
 الحرية
ddl2 

الدلالة 
 الإحصائية

Sig 

 

1 ,213a ,045 ,035 4,73668 ,045 4,635 1 98 ,034 
a. Prédicteurs: (Constante),الصدق والأمانة 

 .32نسخة Spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر
بعد الصدق والأمانة وهذا معناه أن  R=0.213:قدر ب      أن معامل الارتباط ( 24)يتضح من الجدول رقم  

بسلوك المستهلك، وهو دليل على أن هناك علاقة طردية ذات دلالة إحصائية  ضعيفةبدرجة يجابيا و إيرتبط ارتباطا طرديا 
  1.15عنوية الممستوى وهي أقل من  Sig =1.124بين الصدق والأمانة وسلوك المستهلك، حيث بلغت قيمة 

في التغيرات الحاصلة على سلوك المستهلك، والراجعة لتأثير الصدق والأمانة، وهي  F 4.625 = لغ التباين ب 
 .0.05 معنويةدالة إحصائيا عند مستوى 
، وهذا %4.5وهذا دليل على أن القوة التفسيرية لنموذج الانحدار قدرت ب   R2= 1.145بلغ معامل التحديد 

سلوك المستهلك سببها التغير في الصدق والأمانة، أي أن الصدق والأمانة تؤثر اصلة في من التغيرات الح %4.5 يعني أن
 .والنسبة المتبقية ترجع إلى عوامل أخرى % 4.5على سلوك المستهلك بنسبة

 :أي أنه H1وقبول الفرض البديل H0وعلى هذا الأساس يتم رفض الفرض الصفري 
 .وكالة قايس SAA لمستهلك في الشركة الوطنية للتأمينيوجد أثر لبعد الصدق والأمانة على سلوك ا

.....................................................................................................
............................................................................................................
............................................................................................................
............................................................................................................
............................................................................................................

................................. 
........................................ 
........................................ 

.2..... 
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 الأولىالفرعية حدار للفرضية لاختبار معنوية الان ANOVAنتائج تحليل التباين : (12)الجدول رقم
ANOVA

a
 

 مجموع المربعات نموذج
درجة 
 الحرية

الدلالة الإحصائية  Fتباين  المتوسط التربيعي
Sig 

1 
 034b, 4,635 103,996 1 103,996 الانحدار
   22,436 98 2198,745 البواقي
    99 2302,741 المجموع

a. Variable dépendante: المستهلك_سلوك  
b. Prédicteurs: (Constante) :الأمانة_الصدق    

 .32نسخة  Spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر
الناتجة عن تحليل التباين، وتستخدم لاختبار مدى  F تمثل إحصائية F=4.635 : أن( 35)رقم من الجدول  يتبين

 . معنوية نموذج الانحدار ككل
Sig=0.034  أي أن %. 5عند مستوى دلالة  معنوي إحصائيًا، مما يعني أن النموذج 1.15أقل من ، وهي

 .لها تأثير معنوي على سلوك المستهلك لصدق والأمانةاختلافات ا
 نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لبعد الصدق والأمانة: (10)الجدول رقم

Coefficients 

 نموذج
 معياريةالالمعاملات غير 

 المعاملات
 T  قيمة المعيارية

 
الدلالة 

  Sigالإحصائية
B 

 المعياري الخطأ
E.S 

Bêta 

1 
(Constante) 37,050 3,807  9,732 ,000 

 034, 2,153 213, 184, 397, الأمانة_الصدق
a. Variable dépendante :  المستهلك_سلوك  

 .32نسخة  Spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر
يمكن صياغة معادلة الانحدار كما ، (11)و المرفق بالرسم البياني رقم ( 36)رقم  من خلال النتائج التي يوضحها الجدول

  :يلي
 
 

y=37.05 + 0.4x 

 ( الصدق والأمانة × 0.4)37.05 + = سلوك المستهلك 
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، وهذا ما α=0.05، وهو أقل من مستوى الدلالة 1.111 عند مستوى دلالة قدر ب  B=27.15الثابت  
 .إحصائيايدل على أن هذه المعلمة دالة 

 a= 1.4  ما يفسر أنه عند تغير الصدق والأمانةبدلالة  سلوك المستهلكتوضح هذه المعلمة معامل التغير في ،
، هذا المعامل دال إحصائيا حيث 1.4 :ب      تتغير إيجابيا  سلوك المستهلكبوحدة واحدة، ف ن قيمة  الصدق والأمانةقيمة 

 .1.15لدلالة قل من مستوى اوهي أ 1.111بلغت قيمة مستوى الدلالة 
، مما يعني أن المتغير ذو دلالة إحصائية، 1.15وهي أقل من  1.124الصدق والأمانة يساوي  لبعد Sigقيمة  

 .أي أن له تأثير معنوي على سلوك المستهلك
 .معادلة الانحدار الخطي البسيط للصدق والأمانة(: 22)الشكل رقم 

 
 .Spssم الاجتماعية نتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلو : المصدر

 :الفرضية الفرعية الثانية ( ب
 :أنه الفرضية الثانية على ص  ن  وت   
 .وكالة قايس SAA لا يوجد أثر لبعد العدالة على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين 

 Simple Leanerولأجل اختبارها وإثبات نفيها أو صحتها استخدمنا تحليل الانحدار الخطي البسيط

Regression Analysis والذي بعد تطبيقه تحصلنا على جداول تتضمن جملة من النتائج التالية ،: 
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 .الثانيةالفرعية نتائج جودة مطابقة النموذج للفرضية : (10)الجدول رقم
Récapitulatif des modèles 

 نموذج
معامل 

  Rالارتباط

معامل 
 التحديد

R- 

deux 

معامل التحديد 
 المعدل

R Deux a 

ajusté 

الخطأ 
المعياري 

 للتقدير

 تعديل الإحصائيات
 تباين

معامل  
 التحديد

 F تباين
درجة 
 الحرية
ddl1 

درجة 
 الحرية
ddl2 

الدلالة 
 .Sigالإحصائية

1 ,143a ,020 ,010 4,79753 ,020 2,048 1 98 ,156 
a. Prédicteurs: (Constante), العدالة 

 .Spssئية للعلوم الاجتماعية نتائج برنامج الحزمة الإحصا: المصدر
بعد وهذا معناه أن  R=0.143معامل الارتباط قدر ب   أن (37)رقم  تشير النتائج الإحصائية في الجدول 

هناك علاقة طردية ذات دلالة إحصائية ، وهو دليل على أن ضعيفة بسلوك المستهلكبدرجة  اطردي اتبط ارتباطير  العدالة
 .1.15وهي أكبر من مستوى المعنوية . Sig=0.156هلك، حيث بلغت قيم بين بعد العدالة وسلوك المست

 وهي دالة إحصائيا لتأثير العدالة، والراجعة سلوك المستهلكفي التغيرات الحاصلة على   F=3.148 تباين البلغ  
 .1.15وهي أكبر من مستوى المعنوية  Sig=0.156مستوى الدلالة عند 

، وهذا %3ذا دليل على أن القوة التفسيرية لنموذج الانحدار قدرت ب  وه R2= 1.131 بلغ معامل التحديد
سلوك المستهلك سببها التغير في العدالة، أي أن العدالة تؤثر على سلوك من التغيرات الحاصلة في  %3يعني أن 

 .، والنسبة المتبقية تعود إلى عوامل أخرى%3المستهلك بنسبة 
 :أنهأي .H1الفرض البديل رفضو  H0فري الفرض الص قبولوعلى هذا الأساس يتم 

 .وكالة قايس  SAAعلى سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين  العدالةيوجد أثر لبعد لا  
 .الثانيةالفرعية لاختبار معنوية الانحدار للفرضية  ANOVAنتائج تحليل التباين : (15)الجدول رقم

ANOVA
a

 

 مجموع المربعات نموذج
درجة 

 الحرية

متوسط ال

 التربيعي
 Fالتباين 

الدلالة الإحصائية 

Sig 

1 

156, 2,048 47,144 1 47,144 لانحدار
b

 

   23,016 98 2255,597 البواقي

    99 2302,741 المجموع

a. Variable dépendante: المستهلك_سلوك  

b. Prédicteurs: (Constante), العدالة 
 .Spssة للعلوم الاجتماعية نتائج برنامج الحزمة الإحصائي: المصدر
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التي تستخدم  F تمثل هذه القيمة نتيجة اختبار  F=2.048قيمة : يتبين لنا أن (38)من خلال ما يبينه الجدول رقم 
 .تباين داخل المجموعاتاللمقارنة متوسط التباين بين المجموعات ب

  Sig = 0.156 1.15 لمعتمد غالب ا في البحوثوهي أكبر من المستوى ا. تمثل مستوى الدلالة الإحصائية، 
 .أي أنه لا يوجد تأثير معنوي لبعد العدالة على سلوك المستهلك. وبالتالي ف ن النموذج غير معنوي إحصائيا

التي   H0ف ننا نقبل الفرضية الصفرية، 1.15وهي أكبر من مستوى المعنوية المفروض  Sig=0.156 بما أن قيمة
 :وبالتاليك صائية بين العدالة وسلوك المستهلة إحتقول بعدم وجود علاقة ذات دلال

 .لا يوجد أثر معنوي للعدالة على سلوك المستهلك ضمن هذا النموذج الإحصائي 
 نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لبعد العدالة: (10)الجدول رقم 

Coefficients
a

 

 نموذج
 معياريةالالمعاملات غير 

المعاملات 

 المعيارية
 Tقيمة

 

دلالة ال

 .Sigالإحصائية
B الخطأ Bêta 

1 
(Constante) 41,221 2,810  14,672 ,000 

 156, 1,431 143, 150, 215, العدالة

a. Variable dépendante : _المستهلك_سلوك  

 . Spssالاجتماعيةنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم : المصدر
 :، يمكن صياغة معادلة الانحدار كما يلي(31)بالشكل رقم والمرفق  (12)من خلال نتائج الجدول رقم 

 
 
 
، وهذا ما α=0.05، وهو أقل من مستوى الدلالة 1.111عند مستوى دلالة قدر ب  B =41.33الثابت  

 .على أن هذه المعلمة دالة إحصائيايدل 
 a =1.31  يفسر أنه عند تغير قيمة ، ماالعدالةتوضح هذه المعلمة معامل التغير في سلوك المستهلك بدلالة 

، هذا المعامل دال إحصائيا حيث بلغت قيمة 1.31بوحدة واحدة، ف ن قيمة سلوك المستهلك تتغير إيجابيا ب  العدالة
 .1.15من مستوى الدلالة  أكبروهي  1.156مستوى الدلالة 

 إحصائيا، أي أنه لا، مما يعني أن المتغير غير دال 1.15وهي أكبر من  1.156=لبعد العدالة  Sigقيمة  
 .يوجد تأثير معنوي لبعد العدالة على سلوك المستهلك

 

y=41.22+0.21x 

 ( العدالة×  2.12)+ 22.11=المستهلك سلوك
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 .معادلة الانحدار الخطي البسيط للعدالة(: 21)الشكل رقم

 
 .Spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر

 :الثالثة الفرعيةالفرضية  ( ح
 .وكالة قايس  SAAفي الشركة الوطنية للتأمين   لا يوجد أثر لبعد المسؤولية على سلوك المستهلك 

 Simple Leanerولأجل اختبارها وإثبات نفيها أو صحتها استخدمنا تحليل الانحدار الخطي البسيط

Regression Analysisوالذي بعد تطبيقه تحصلنا على جداول تتضمن جملة من النتائج التالية ،: 
 .الثالثةالفرعية وذج للفرضية نتائج جودة مطابقة النم: (30)الجدول رقم

Récapitulatif des modèles 

 نموذج
 معامل 
 Rالارتباط
 

معامل 
 -Rالتحديد

deux 

معامل 
التحديد 
 المعدل

R- 

Deux a 

ajusté 

الخطأ 
المعياري 

 للتقدير

 تعديل الإحصائيات

تباين 
معامل 
 التحديد

 Fالتباين 
درجة 
 الحرية
ddl1 

درجة 
 الحرية
ddL2 

 الدلالة
   Sigالإحصائية

  

1 ,360a ,130 ,121 4,52146 ,130 14,638 1 98 ,000 
a. Prédicteurs : (Constante), المسؤولية 

 .Spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر
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تبط ير ة بعد المسؤوليوهذا معناه أن  R=0.360معامل الارتباط قدر ب  : أن( 30)رقم يتضح من الجدول  
هناك علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى ، وهو دليل على أن بسلوك المستهلكبدرجة متوسطة  اطردي اارتباط

 .1.15، وهي أقل من للمسؤولية على سلوك المستهلك 1.111معنوية 
، وهي دالة ةلتأثير المسؤولي، والراجعة سلوك المستهلكالتغيرات الحاصلة على في  F =14.64تباين البلغ  

 .α=0.05أي أقل من  1.111 إحصائيا عند مستوى دلالة
، %13.1وهذا دليل على أن القوة التفسيرية لنموذج الانحدار قدرت ب   R2= 1.131 بلغ معامل التحديد

لى سلوك المستهلك سببها التغير في المسؤولية، أي أن المسؤولية تؤثر عمن التغيرات الحاصلة في  %13.1وهذا يعني أن
 .%13.1سلوك المستهلك بنسبة

 :أي H1 وقبول الفرض البديل H0وعلى هذا الأساس يتم رفض الفرض الصفري 
 .وكالة قايس  SAAعلى سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين  المسؤوليةيوجد أثر لبعد 

 .الثالثةلفرعية ا لاختبار معنوية الانحدار للفرضية ANOVAنتائج تحليل التباين : (62)الجدول رقم 
ANOVA

a
 

 F المتوسط التربيعي درجة الحرية مجموع المربعات نموذج
الدلالة .

 Sigالإحصائية

1 
 000b, 14,638 299,263 1 299,263 الانحدار
   20,444 98 2003,477 البواقي
Total 2302,741 99    

a. Variable dépendante : المستهلك_سلوك  
b. Prédicteurs : (Constante), المسؤولية 

 .Spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر
الناتجة عن  Fوهي تمثل إحصائية . F=14.638قيمة : يتبين لنا أن (21)من خلال ما يبينه الجدول رقم  

 .تحليل التباين، وتستخدم لاختبار مدى معنوية نموذج الانحدار ككل
 H0، مما يعني رفض الفرضية1.15وهي أقل بكثير من مستوى المعنوية المفروض  Sig=1.111 بما أن قيمة 

 :أي أنه.H1وقبول الفرضية البديلة 
وكالة   SAAفي الشركة الوطنية للتأمين  توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المسؤولية وسلوك المستهلك

 .قايس
  .لمستهلك ضمن هذا النموذج الإحصائيعلى سلوك ا مسؤوليةيوجد أثر معنوي للأنه هذا يعني 

..................................................... 
......................................... 
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 .نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لبعد المسؤولية: (61)الجدول رقم
Coefficients

a
 

 معياريةالالمعاملات غير  نموذج
المعاملات 

 ياريةالمع
 Tقيمة

 
الإحصائية الدلالة 

Sig  
B الخطأ Bêta 

1 
(Constante) 35,013 2,696  12,986 ,000 

 000, 3,826 360, 141, 541, المسؤولية
a. Variable dépendante : المستهلك_سلوك  

 .spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر
، يمكن صياغة معادلة الانحدار كما (12)رقم رفق بالرسم البيانيوالم( 23)رقم  تي يوضحها الجدولمن خلال النتائج ال  

 ككححح:يلي
 

 
، وهذا ما يدل α=0.05من مستوى الدلالة  ، وهو أقل1.111عند مستوى دلالة قدر ب  B =25.11الثابت 

 .على أن هذه المعلمة دالة إحصائيا
a =1.54  ما يفسر أنه عند تغير قيمة المسؤوليةالتغير في سلوك المستهلك بدلالة توضح هذه المعلمة معامل ،
ت قيمة ، هذا المعامل دال إحصائيا حيث بلغ1.54بوحدة واحدة، ف ن قيمة سلوك المستهلك تتغير إيجابيا ب  المسؤولية

 .1.15قل من مستوى الدلالة وهي أ 1.111مستوى الدلالة 
، مما يعني أن المتغير ذو دلالة إحصائية، أي أنه 1.15وهي أقل من  1.111لبعد المسؤولية يساوي  Sigقيمة 

 .وكالة قايس  SAAفي الشركة الوطنية للتأمين يوجد تأثير معنوي لبعد المسؤولية على سلوك المستهلك 
......................................................................................................

............................................................................................................

............................................................................................................
............................................................................................................

............................................................................................................
............................................................................................................

........................................................................................... 
 

y=35.01+0.54 x 
 

 (  2.22 × المسؤولية) 35.01+= سلوك المستهلك 
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 .معادلة الانحدار الخطي البسيط للمسؤولية(: 26)الشكل رقم 

 
 .Spssالاجتماعيةنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم : المصدر

  :الفرعية الرابعة الفرضية( د
 . قايسوكالة SAA لا يوجد أثر لبعد المواطنة على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين  

 Simple Leanerولأجل اختبارها وإثبات نفيها أو صحتها استخدمنا تحليل الانحدار الخطي البسيط

Regression Analysisلة من النتائج التالية، والذي بعد تطبيقه تحصلنا على جداول تتضمن جم: 
 الرابعة الفرعية الفرعيةنتائج جودة مطابقة النموذج للفرضية : (63)الجدول رقم

Récapitulatif des modèles 

 نموذج
معامل 
 Rالارتباط

 معامل

 -Rالتحديد

deux 

معامل 
التحديد 
 المعدل

R Deux 

a ajusté 

الخطأ 
المعياري 

 للتقدير

 تعديل الإحصائيات

معامل   تباين
 F التباين التحديد

درجة 
 الحرية
ddl2 

درجة 
 الحرية
ddl1 

 الدلالة
 .Sigالإحصائية

1 ,416a ,173 ,165 4,40830 ,173 20,496 1 98 ,000 
a. Prédicteurs: (Constante), المواطنة 

 .Spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر



 الدراسة الميدانية: الفصل الثاني
 

97 
 

 اتبط ارتباطير بعد المواطنة وهذا معناه أن  =1.41R :     معامل الارتباط قدر ب أن ( 23)رقم  يتضح من الجدول 
هناك علاقة طردية ذات دلالة إحصائية بين بعد المواطنة ، وهو دليل على أن بسلوك المستهلكبدرجة متوسطة  اطردي

 . 1.15قل من مستوى المعنوية وهي أ Sig=0.000وسلوك المستهلك، حيث بلغت قيمة 
في التغيرات الحاصلة على سلوك المستهلك، والراجعة لتأثير المواطنة، وهي دالة إحصائيا  F=31.416بلغ التباين 

 .1.15عند مستوى دلالة 
، %17.2وهذا دليل على أن القوة التفسيرية لنموذج الانحدار قدرت ب       R2= 1.172 بلغ معامل التحديد

سلوك المستهلك سببها التغير في المواطنة، أي أن المواطنة تؤثر على صلة في من التغيرات الحا %17.2وهذا يعني أن
 .، أما بقية النسبة فترجع إلى عوامل أخرى%17.2سلوك المستهلك بنسبة
Sig=0.000 1.15، مما يدل على أن النموذج معنوي إحصائيا عند مستوى معنوية 1.15قل من وهي أ. 

 :أنهأي  .ري وقبول الفرض البديلوعلى هذا الأساس يتم رفض الفرض الصف
 .وكالة قايس SAAعلى سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين  المواطنةيوجد أثر لبعد 

 .الرابعة الفرعية لاختبار معنوية الانحدار للفرضية ANOVAنتائج تحليل التباين : (62)الجدول رقم
ANOVA

a 

 الإحصائيةالدلالة . F تربيعيالمتوسط ال درجة الحرية مجموع المربعات نموذج
Sig 

1 
 000b, 20,496 398,292 1 398,292 الانحدار
   19,433 98 1904,448 البواقي
Total 2302,741 99    

a. Variable dépendant : المستهلك_سلوك  
b. Prédicteurs: (Constante), المواطنة 

 .Spssجتماعية نتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الا: المصدر
وهي أقل   Sig = 0.000عند مستوى الدلالة F = 20.49  :التباين قيمةأن ( 24)يتبين من الجدول رقم 

 .مما يعني وجود دلالة إحصائية قوية، (1.15)د من المستوى المعتم بكثير
 : أنه ي، أH1 ونقبل الفرضية البديلة H0 ، ف ننا نرفض الفرضية الصفريةSig = 0.000 < 0.05بما أن 

 .قايس وكالة SAAفي الشركة الوطنية للتأمين  وسلوك المستهلك واطنةالمبعد توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين 
 

............. 
 

............................................................................................................ 
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 .ج تحليل الانحدار الخطي البسيط لبعد المواطنةنتائ: (35)الجدول رقم
Coefficients

a
 

 نموذج
 معياريةالالمعاملات غير 

المعاملات 
  T  قيمة  المعيارية

 
الدلالة 

 Sig الإحصائية
B الخطأ Bêta 

1 
(Constante) 36,607 1,945  18,823 ,000 

 000, 4,527 416, 123, 559, المواطنة
a. Variable dépendante: المستهلك_سلوك  

 .  Spss   الاجتماعيةنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم : المصدر
يمكن صياغة ، (14)المرفق في الشكل رقم  الرسم البيانيو ( 35)رقم من خلال النتائج التي يوضحها الجدول  

 :معادلة الانحدار كما يلي
 

                                                      
 

، وهذا ما α=0.05، وهو أقل من مستوى الدلالة 1.111 :      عند مستوى دلالة قدر ب B =26.61الثابت 
 .لى أن هذه المعلمة دالة إحصائيايدل ع

a  =1.56  ما يفسر أنه عند تغير قيمة المواطنةتوضح هذه المعلمة معامل التغير في سلوك المستهلك بدلالة ،
، هذا المعامل دال إحصائيا حيث بلغت قيمة 1.56واحدة، ف ن قيمة سلوك المستهلك تتغير إيجابيا ب  بوحدة المواطنة

 .1.15وهي اقل من مستوى الدلالة  1.111مستوى الدلالة 
، مما يعني أن المتغير ذو دلالة إحصائية، أي أنه يوجد 1.15وهي أقل من  1.111=لبعد المواطنة  Sigقيمة 

 .وكالة قايس SAAالمواطنة على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتامين  تأثير معنوي لبعد 
......................................................................................................

............................................................................................................
............................................................................................................
............................................................................................................

............................................................................................................
............................................................................................................

....................................................... 

y=36.61+0.56x 
 

 (المواطنة × 2.20)+60.02=سلوك المستهلك 
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 .معادلة الانحدار الخطي البسيط المواطنة(: 22)الشكل رقم 

 
 .Spss الاجتماعيةنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم : المصدر

  :الفرضية الفرعية الخامسة( ه
 . وكالة قايس SAAلا يوجد أثر لبعد الاحترام على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين  

 Simple Leanerت نفيها أو صحتها استخدمنا تحليل الانحدار الخطي البسيطولأجل اختبارها وإثبا

Regressionوالذي بعد تطبيقه تحصلنا على جداول تتضمن جملة من النتائج التالية ،: 
 .الخامسةالفرعية نتائج جودة مطابقة النموذج للفرضية : (60)الجدول رقم

Récapitulatif des modèles 

 نموذج
معامل 

 Rاطالارتب

 معامل
 -Rالتحديد

deux 

معامل 
التحديد 
 المعدل

R- deux a 

ajusté 

الخطأ 
المعياري 

 للتقدير

 تعديل الإحصائيات
تباين 
معامل 
 التحديد

 Fالتباين
درجة 
 الحرية
ddl2 

درجة 
 الحرية
ddl1 

الدلالة 
 .Sigالإحصائية

1 ,167a ,028 ,018 4,77950 ,028 2,805 1 98 ,097 
a. Prédicteurs: (Constante), الاحترام 

 .Spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر
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يرتبط ارتباطا طرديا بعد الاحترام وهذا معناه أن  R=0.167معامل الارتباط قدر ب  : أن( 26)يتضح من الجدول رقم 
بين بعد  ذات دلالة إحصائية نها جد ضعيفةلك بدرجة ضعيفة بسلوك المستهلك، وهو دليل على أن هناك علاقة طردية

   .1.15 مستوى المعنوية من كبروهي أ  Sig=0.097الاحترام وسلوك المستهلك، حيث بلغت قيمة 
، وهي دالة إحصائيا لتأثير الاحترام، والراجعة سلوك المستهلكفي التغيرات الحاصلة على  F= 3.815 تباينالبلغ 

 .α=0.05عند مستوى دلالة 
، وهذا %1.8وهذا دليل على أن القوة التفسيرية لنموذج الانحدار قدرت ب   R2=1.118عامل التحديد بلغ م

سلوك المستهلك سببها التغير في الاحترام، أي أن بعد الاحترام يؤثر على سلوك من التغيرات الحاصلة في % 1.8يعني أن
 %.1.8المستهلك بنسبة

 :أيH1 الفرض البديل رفضو  H0 الفرض الصفريقبول وعلى هذا الأساس يتم 
 .وكالة قايس SAAعلى سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين  الاحتراميوجد أثر لبعد لا  

 .الخامسةالفرعية لاختبار معنوية الانحدار للفرضية  ANOVAنتائج تحليل التباين : (60)الجدول رقم
ANOVA

a
 

 F تربيعيالمتوسط ال درجة الحرية مجموع المربعات نموذج
الدلالة .

 Sigالإحصائية

1 
 097b, 2,805 64,065 1 64,065 الانحدار
   22,844 98 2238,675 البواقي

    99 2302,741 المجموع
a. Variable dépendante: المستهلك_سلوك  
b. Prédicteurs : (Constante), الاحترام 

 .Spssتماعية نتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاج: المصدر
 .تعكس قوة النموذج التفسيري في التمييز بين التباين المفسر وغير المفسر :F = 2.805 قيمة
 .مما يعني وجود دلالة إحصائية قوية، (1.15)د وهي أقل بكثير من المستوى المعتم  :Sig. = 0.097قيمة

 :، أي(H1) الفرضية البديلةرفض ون (H0) الفرضية الصفريةنقبل ، ف ننا Sig = 0.097> 0.05بما أن 
 .وسلوك المستهلكالاحترام توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين لا 

تأثير يس له ممارساتها التسويقية ل حترام فيالالمبدأ وكالة قايس  SAA لتأمينل الوطنية  شركةال يمكن القول بأن تبني أي
 .معنوي في تشكيل سلوك المستهلكين

....................................................... 
........................................ 

............................... 
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 نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لبعد الاحترام: (65)الجدول رقم
Coefficients

a
 

 نموذج
 Tقيمة المعاملات المعيارية معياريةالالمعاملات غير 

 
الدلالة 

 Bêta الخطأ Sig. Bيةالإحصائ

1 
(Constante) 39,533 3,407  11,603 ,000 

 097, 1,675 167, 161, 270, الاحترام

a. Variable dépendante : المستهلك_سلوك  

 .Spssالاجتماعيةنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم : المصدر
، يمكن صياغة معادلة الانحدار كما (15)رقم  الرسم البياني، مرفق ب(28)رقم من خلال النتائج التي يوضحها الجدول 

 :يلي
 

، وهذا ما يدل α=0.05، وهو أقل من مستوى الدلالة 1.111عند مستوى دلالة قدر ب  B =21.52الثابت 
 .على أن هذه المعلمة دالة إحصائيا

a =1.2  ما يفسر أنه عند تغير قيمة ، الاحترامتوضح هذه المعلمة معامل التغير في سلوك المستهلك بدلالة
، هذا المعامل دال إحصائيا حيث بلغت قيمة 1.4بوحدة واحدة، ف ن قيمة سلوك المستهلك تتغير إيجابيا ب الاحترام 

 .1.15من مستوى الدلالة  وهي أكبر 1.117مستوى الدلالة 
......................................................................................................

............................................................................................................

............................................................................................................
............................................................................................................

............................................................................................................
............................................................................................................

............................................................................................................
............................................................................................................

............................................................................................................

............................................................................................................
............................................................................................................

.. 

y=39.53+0.27x 
 

* 2.10)39.53+=المستهلك سلوك
 (الاحترام
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 .معادلة الانحدار الخطي البسيط لبعد الاحترام(: 22)الشكل رقم  .....................

 
 .Spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر

 SAA في الشركة الوطنية للتأمينيوجد تأثير لأخلاقيات التسويق على سلوك المستهلك  لا :الفرضية الرئيسية( و
 .وكالة قايس

 Simple Leanerر الخطي البسيطولأجل اختبارها وإثبات نفيها أو صحتها استخدمنا تحليل الانحدا

Regressionوالذي بعد تطبيقه تحصلنا على جداول تتضمن جملة من النتائج التالية ،: 
 .نتائج جودة مطابقة النموذج للفرضية الرئيسية: (60)جدول رقمال

Récapitulatif des modèles 

 نموذج
معامل 
 Rالارتباط

معامل 
 -Rالتحديد

deux 

معامل 
التحديد 
 المعدل

الخطأ 
المعياري 

 للتقدير

 تعديل الإحصائيات
 تباين

معامل 
 التحديد

 Fالتباين 
درجة 
 الحرية

درجة 
 الحرية

 الدلالة
 Sigالإحصائية  
 

1 ,401a ,161 ,152 4,44030 ,161 18,794 1 98 ,000 
a. Prédicteurs: (Constante), التسويق_أخلاقيات  

 .Spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر
 اتبط ارتباطت التسويق تر أخلاقياوهذا معناه أن  R=0.401معامل الارتباط قدر ب  : أن ( 21)رقم  يتضح من الجدول

هناك علاقة طردية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ، وهو دليل على أن بسلوك المستهلكبدرجة متوسطة  اطردي
 .1.15على سلوك المستهلك، وهي أقل من مستوى الدلالة  لأخلاقيات التسويق  1.111
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، وهي لتأثير أخلاقيات التسويق، والراجعة ستهلكسلوك المالتغيرات الحاصلة على  في F18.714=تباين البلغ  
 .α=0.05دالة إحصائيا عند مستوى دلالة 

، وهذا %15.3وهذا دليل على أن القوة التفسيرية لنموذج الانحدار قدرت ب   R21.153=بلغ معامل التحديد 
سويق، أي أن أخلاقيات سلوك المستهلك سببها التغير في أخلاقيات التالتغيرات الحاصلة في  من %15.3يعني أن

 .%15.3التسويق  تؤثر على سلوك المستهلك بنسبة 
 :يأ  H1وقبول الفرض البديل  H0وعلى هذا الأساس يتم رفض الفرض الصفري

 .وكالة قايس SAAعلى سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين  لأخلاقيات التسويقيوجد أثر  
 .لاختبار معنوية الانحدار للفرضية الرئيسية ANOVA نتائج تحليل التباين: (22) الجدول رقم

ANOVA
a 

 F المتوسط التربيعي درجة الحرية مجموع المربعات نموذج
 الدلالة الإحصائية.

Sig  

1 
 000b, 18,794 370,551 1 370,551 الانحدار
   19,716 98 1932,190 البواقي

    99 2302,741 المجموع
a. Variable dépendante: المستهلك_سلوك  

b. Prédicteurs : (Constante), التسويق_اخلاقيات  
 .Spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر

 Sig = 0.000عند مستوى المعنوية :F = 18.794 قيمة أن( 41)يتبين من معطيات الجدول رقم 
 .عني وجود دلالة إحصائية قويةمما ي، (1.15)د وهي أقل بكثير من المستوى المعتم  

 :أي(H1) ة الفرضية البديلقبل ون (H0) الفرضية الصفريةرفض ن، ف ننا Sig = 0.000< 0.05بما أن 
 SAAفي الشركة الوطنية للتامين  وسلوك المستهلكأخلاقيات التسويق وجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين ت

 .وكالة قايس
........................................................................................................ 

................................. 
.......................................... 

............................................................ 
................................................................................. 

...................................................................... 
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 .نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لتأثير أخلاقيات التسويق على سلوك المستهلك: (22)الجدول رقم
Coefficients

a
 

 المعاملات غير المعيارية نموذج
 المعاملات
 المعيارية

  T قيمة
 

الدلالة 
 .Sigالإحصائية

B المعياري الخطأ Bêta 
1 (Constante) 27,919 4,007  6,968 ,000 

 000, 4,335 401, 042, 184, أخلاقيات التسويق
a. Variable dépendante: سلوك المستهلك 

 .Spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر
، يمكن صياغة معادلة (16)في الشكل رقم  رفق بالرسم البيانيالم و( 41) رقم من خلال النتائج التي يوضحها الجدول

 :الانحدار كما يلي
 

 
 

، وهذا ما يدل α=0.05، وهو أقل من مستوى الدلالة 1.111عند مستوى دلالة قدر ب  B =37.13الثابت 
 .على أن هذه المعلمة دالة إحصائيا

a =1.18  ما يفسر أنه عند أخلاقيات التسويقتوضح هذه المعلمة معامل التغير في سلوك المستهلك بدلالة ،
، هذا المعامل دال إحصائيا 1.8        بوحدة واحدة، ف ن قيمة سلوك المستهلك تتغير إيجابيا ب أخلاقيات التسويقتغير قيمة 
 .1.15الدلالة قل من مستوى وهي أ 1.111ت قيمة مستوى الدلالة حيث بلغ

........................................................................ 
..................................... 

........................................ 
....................................... 

............................................ 

............................................ 
..................................................... 
..................................................... 

....................................................... 

y=27.92+0.18x 
 

 (أخلاقيات التسويق* 2.25)27.98 +=سلوك المستهلك 
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 .قيات التسويق على سلوك المستهلكمعادلة الانحدار الخطي البسيط لأثر أخلا(: 20)الشكل رقم

 
 .Spssنتائج برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية : المصدر

 .مناقشة النتائج :المطلب الثاني
أبعادها فيما يتعلق بمدى تأثير أخلاقيات التسويق ب ،لنتائج التي توصلت إليها الدراسةيتضمن هذا المطلب مناقشة ا

 SAA للتأمينعلى سلوك المستهلك في الشركة الوطنية ( الاحترام ،المواطنة ،المسؤولية ،العدالة ،الصدق والأمانة)الخمسة 
وكذا مناقشة نتائج اختبار الفرضيات ومقارنتها  ،البيانات الشخصية لأفراد العينة وذلك بمناقشة نتائج تحليل .كالة قايسو 

 .بنتائج الدراسات السابقة إن وجدت
 .تحليل البيانات الشخصية لأفراد العينةمناقشة نتائج : أولا 

استعمالنا لأدوات التحليل  بعدلأفرد العينة  الشخصية ء نعمل على مناقشة نتائج تحليل البياناتفي هذا الجز  
 .الوصفي

  مناقشة تحليل نتائج عينة الدراسة حسب متغير الجنس: 
لاحظنا أن  ،الجنساد عينة الدراسة حسب متغير من خلال النتائج المتوصل إليها فيما يتعلق بتحليل إجابات أفر  

سيارة، ) وهذا يعني توجه الذكور إلى التأمين على ممتلكاتهم حيث كانت نسبتهم مرتفعة،، أغلبية أفراد العينة هم ذكور
رب )أكثر من الإناث، ويمكن تفسير ذلك وحسب رأينا إلى طبيعة المجتمع الجزائري الذي يكون فيه الرجل  ...(منزل،
عدد الإناث إضافة إلى أن  ، لأفراد عائلتههو صاحب القرار الشرائي وهو المسؤول عن ضمان الحماية والتأمين( الأسرة
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دون أن  بطبيعة الحال،المالكين للسيارات هم أقل من عدد الذكور، وهذا في حالة ما تعلق الأمر بالتأمين على السيارات
  .ن أنواع التأمين الذي فرضته الدولة على كلا الجنسينننسى إجبارية التأمين على السيارات كنوع م

  العمر متغير عينة الدراسة حسب نتائج مناقشة تحليل: 
أن الفئة العمرية المسيطرة على عينة  ،نتائج تحليل بيانات مفردات العينة حسب متغير العمر نلاحظ من خلال 

بنسب متقاربة، ويمكن تفسير ذلك أن المستهلكين سنة  45و 25سنة وتليها فئة مابين  45الدراسة هي أكبر من 
وكالة قايس، المنتمون إلى هذه الفئة هم واعون أكثر من غيرهم ومدركون جدا  SAA مينكة الوطنية للتألخدمات الشر 

لفئة هم لأهمية التأمين في حياة الفرد، ومما لاشك فيه أنهم أكثر إلماما بكل مفاهيمها، كما أن المستهلكين المنتمين لهذه ا
ا للمباني و الأأكثر استقرار ا من الناحية المادية مما يجعلهم أكثر قدرة  على دفع أقساط التأمين، وهم   للسياراتكثر امتلاك 

 .وحتى المستثمرات الفلاحية
  متغير المستوى التعليمي عينة الدراسة حسب نتائج مناقشة تحليل: 

إجابات أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي، لاحظنا من خلال نتائج التحليل التي تحصلنا عليها من  
وأن النسبة الغالبة هي فئة المستهلكين الجامعيين تليها فئة المستهلكين ذوي  ،لهذا المتغيرفي توزيع أفراد العينة وفقا  ااختلاف  

 .المستوى الثانوي
ثقافي لدى هؤلاء المستهلكين، نحو أهمية ويمكن تفسير هذه النتائج إلى ارتفاع المستوى التعليمي والوعي ال 

الخدمات التأمينية في حياتهم مما يجعلهم يقبلون على شرائها أكثر من غيرهم من بقية الفئات، كما أن ارتفاع فئة 
المستهلكين ذوي المستوى التعليمي الجيد ينعكس على التجاوب الفعال مع استمارات الاستبيان من جهة والقراءة والفهم 

 .ر واقعيةح للأسئلة الواردة فيها مما يجعل نتائج موضوع دراستنا أكثالصحي
  متغير المهنةعينة الدراسة حسب نتائج مناقشة تحليل: 

أن غالبية لاحظنا  توزيع مفردات عينة الدراسة وفقا لمتغير المهنة،نتائج التحليل المتحصل عليها بعد من خلال  
أما بقية الفئات  وكالة قايس، أنهم من فئة الموظفين،  SAA طنية للتأمينمين بالشركة الو المستهلكين لخدمات التأ

 .كأصحاب الأعمال الحرة والبطالين ف نها قليلة مقارنة هاا
....................................................... 

................................................. 
................................. 
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لديهم  وكالة قايس، SAAويمكن تفسير ذلك أن أكثر المستفيدين والمقبلين على شراء خدمات شركة التأمين  
ن  ه مْ من دفع أقساط التأمين على ممتلكاتهم، عكس البطالين فهم لا يملكون   مستقرا، دخلا  دخل مادي ثابت ومنتظم يم  كِّ

 .ئات الأخرى من المستهلكينأن الموظفين قد يكونون أكثر وعيا من الف كما
  توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مدة تعامل أفراد العينة مع الشركة . 

، تبين لنا أن أغلبية المستهلكين Spssبين وبعد تحليلها ببرنامج من المستجو  خلال النتائج التي تحصلنا عليها من  
أكثر لت مدة تعاملهم معها ، والذين وصوكالة قايس SAAالذي يستهلكون الخدمات التأمينية للشركة الوطنية للتأمين 

ارتفاع مستوى الثقة والرضا عن الخدمات التأمينية المقدمة ب، ويمكن تفسير ذلك %53سنوات بلغت نسبتهم  14من 
التأمين شركة بمؤشرا على ولاء وثقة المستهلكين وهذا يعتبر  ،لدى هذه الفئة من المستهلكينمن طرف هذه الشركة 

 .شراءاليكررون يقبلون على خدماتها لأكثر من سنة و مما يجعلهم ، اتهادمبخو 
 :وكالة قايس  SAAمدى تطبيق أخلاقيات التسويق في الشركة الوطنية للتأمينب مناقشة النتائج المتعلقة  -ثانيا

عتماد على لابة بافراد العينة المستجو  أجابات إا من تحليل هفي هذا الجزء نقوم بمناقشة النتائج التي تحصلنا علي 
 . الانحراف المعياريالمتوسط الحسابي و 

  مناقشة النتائج المتعلقة ببعد الاحترام: 
 وكالة SAAالوطنية للتأمين تبين لنا أن الشركة  ،ت أفراد العينة حول بعد الاحترامإجابانتائج تحليل  من خلال 

تها بدرجة عالية وتحتل بذلك المرتبة الأولى بمدى التزامها خدمامستهلكي تلتزم بتطبيق هذا البعد في تعاملاتها مع  ،قايس
 .مقارنة بالأبعاد الأخرى  هاذا البعد

 باحترام وأدب المرتبة الأولى مع المستهلكين حيث تصدرت عبارتا الإنصات لحاجات المستهلكين والتعامل  
اسة، ونحن بصدد إجراء التربص كان وهذا ما لاحظناه أثناء تواجدنا بالشركة محل الدر ، (4.38)بنفس المتوسط و 

 أن هناك على وهذا يعتبر مؤشرا .مع المستهلكين SAAذلك ظاهرا جليا على تعامل موظفي الشركة الوطنية للتأمين 
 .شركة التأمين لهمترام المباشر من طرف موظفي مستوى عالٍ من رضا المستهلكين عن التفاعل الشخصي والاح

وحفظ كرامة المستهلكين بتقييمات  ،ة ب احترام الضوابط الأخلاقية في الإعلاناتكما حظيت العبارات المتعلق 
 .وفي نشاطها التسويقي لخدماتهاالإعلان الأخلاقية في والمبادئ ي القيم اع  مرتفعة، ما ي عزز صورة الشركة كمؤسسة ت  ر  

 SAA ويق لدى شركة التأمينأخلاقيات التس ضمنمن أقوى الأبعاد يعتبر بعد الاحترام  مما سبق نستنتج أن 
، إذ أظهرت النتائج التزام ا واضح ا من الشركة وموظفيها بالتعامل باحترام وهذا من وجهة نظر مستهلكي خدماتها

مما يعزز ولاء المستهلكين لها  .كذا إعلاناتهاو تقديم خدماتها نسانية في لجوانب الأخلاقية والاوإنصات واهتمام، مع مراعاة ا
 .ولخدماتها

.................. 

.................. 
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 مناقشة النتائج المتعلقة ببعد الصدق والأمانة: 
ومدى تطبيقها في  مانةأفراد العينة حول عبارات بعد الصدق والأ تائج تحليل البيانات المتعلقة ب جاباتأظهرت ن 

افقون وبنسبة مرتفعة على أن الشركة وكالة قايس، أن المستهلكين لخدمات الشركة يو  SAAالشركة الوطنية للتأمين 
تلتزم بمبدأ الصدق والأمانة في تعاملاتها وممارساتها التسويقة مع مستهلكي خدماتها، وكالة قايس،  SAAالوطنية للتأمين 

أظهرت نتائج أفراد العينة مدى واحتلت بذلك المرتبة الثانية في تطبيق هذا البعد، حيث  مما يعكس رضاهم وثقتهم هاا،
، وكذا التزامها خداعترويج والإعلان لها دون تظليل أو تزام الشركة المبحوثة بتقديم نفس الخدمات التي قامت بالال

بالشفافية في عقودها التي تربطها بمستهلكي خدماتها، ومدى تحلِّي موظفيها بالصدق والأمانة في تعاملهم معها وفي جميع 
فية حول الخدمة صحيحة وسليمة، وهذا ما أسفرت عنه نتائج المقابلة التي الحالات، وكذا التزامها بتقديم معلومات كا

 .وكالة قايس، من خلال إجابته عن أسلتنا التي لها علاقة هاذا البعد SAAأجريت مع مدير الشركة الوطنية للتأمين 
مانة كسلوك وكالة قايس تلتزم بتطبيق مبدأ الصدق والأ SAAمما سبق نستنتج أن الشركة الوطنية للتأمين  

مما يعزز ولاء المستهلكين لها ولخدماتها، ويعزز من موقعها التنافسي في  .أخلاقي ضمن ممارساتها التسويقية وبدرجة مرتفعة
 . السوق
  مناقشة النتائج المتعلقة ببعد المسؤولية: 

الشركة الوطنية ا أن تبين لن المستجو بة حول عبارات هذا البعد، إجابات أفراد العينةتحليل من خلال نتائج  
النتائج المتحصل عليها والتي أظهرت وذلك من خلال  الثالثة،تلتزم بتطبيق المسؤولية في المرتبة وكالة قايس  SAAمين للتأ

 . الشركة محل الدراسةلدى التسويقية مارسات المترتيب المتوسطات الخاصة بعبارات بعد المسؤولية في 
على المرتبة الأولى، ما يعكس وصرامة  ل الشركة مسؤولية تلبية الحاجات والرغبات بحزم م  ح  ت  حصلت العبارة المتعلقة ب   

كما أن الالتزام بدفع التعويضات في وقت محدد جاء في المرتبة  ،جابة الشركة لمتطلبات المستهلكينصورة إيجابية عن است
وتسوية  المرتبطة ب حل  ارةفي حين أن العبويدركونه، لمستهلكون ا ه  ر  م ا من جوانب المسؤولية ي قدِّ الثانية، مما ي برز جانب ا مه

كالفقراء   التعامل مع الفئات الخاصةعبارة و  وتعويض الشكاوى الراجع إلى القصور في تقديم خدمة تأمينية معينة، نازعاتال
لي اهتماما كافيا لمعالجة ويمكن تفسير ذلك أن المستهلكين يرون أن الشركة لا تو في مراتب متأخرة،  اجاءت وكبار السن

خلافاتهم أو تسويتها بطريقة فعالة كما يريدونها هم، وضعف جهود الشركة في التواصل مع هذا النوع من فئات لمجتمع، 
اجة لتحسين ممارسات الشركة في ما يخص الح مما يستلزم .من القصور في جانب المسؤولية الاجتماعية امما يؤكد بعض

 .نازعات بشكل أكثر فاعليةاصة وتسوية العامل مع الفئات الخالت
ا من المسؤولية من خلال  SAAمما سبق نستنتج أن الشركة الوطنية للتأمين   وكالة قايس، تظهر مستوى جيد 

 .تقديم خدماتها، مما يعزز ولاء المستهلكين لها ولخدماتها
...................................................................... 
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  العدالةمناقشة النتائج المتعلقة ببعد: 
في المرتبة الة في تعاملاتها مع المستهلكين وكالة قايس بتطبيق مبدأ العدSAA يأتي التزام الشركة الوطنية للتأمين  

مما  ،" موافق" إلى أن آراء أفراد العينة تميل إلى درجة  3.68يشير المتوسط الحسابي العام لهذا البعد والبالغ الرابعة، حيث 
ا إيجابي ا لمدى التزام الشركة   .هاذا المبدأيعكس تقييم 

حازت العبارة المتعلقة ب التعامل المكافئ مع شكاوى المستهلكين على المرتبة الأولى، ما يدل على ثقة المستهلكين  
العادلة لجميع المستهلكين وعدم  العبارتان المتعلقتان ب الأسعار .على مستوى الشركة في عدالة إجراءات معالجة الشكاوى

لأهمية   SAAمين أإدراك الشركة الوطنية للتل على جاءتا في مرتبة متقاربة، مما يد ستهلكين معينين دون غيرهم،التحيز لم
  .، وكذا أهمية المستهلك باعتباره حجر الأساس في النشاط التسويقي خاصتهااتحقيق العدالة في تسعير خدماته

جاءت العبارة المتعلقة ب الالتزام بالأسعار الحكومية في مرتبة متأخرة، وهو ما قد ي شير إلى بعض من جهة أخرى، 
مين لا تلتزم بالأسعار التي فرضتها الحكومة رغم ثقتهم هاا أن قبل المستهلكين في أن شركة التالغموض أو الشك م

التزام الشركة بتطبيق الأسعار فيها مديرها أكد لنا رغم أن المقابلة الشخصية مع  ،وبصدقها وشفافيتها في جوانب أخرى
 .وصرامة المفروضة من طرف الحكومة بكل حزم

ويمكن تفسير  ،فقد جاءت في المرتبة الخامسة أما العبارة المتعلقة ب تناسب الأسعار مع قدرة المستهلك على الدفع،
من طرف الشركة أنها تتناسب مع قدراتهم الشرائية  ذلك أن المستهلكين لدى هذه الشركة غير مقتنعين بالأسعار المقدمة

عنصرا حساسا  ن التسعير يعتبرأنقطة ضعف بالنسبة لهم خاصة و  مازالت تعتبر مينمما يعني أن قضية تسعير خدمات التأ
 .في اتخاذ المستهلك لقرار الشراء

  مناقشة النتائج المتعلقة ببعد المواطنة: 
أن درجة موافقة إلى  الخاصة ببعد المواطنةالحسابية  لذي يمثل ترتيب المتوسطاتا نتائج الجدول يتضح لنا من خلال

بأخلاقيات التسويق من خلال بعد  وكالة قايس  SAAأفراد عينة الدراسة حول مدى التزام الشركة الوطنية للتأمين
، بمتوسط (3.6إلى 1.8من )المواطنة كان منخفضا، حيث احتل المرتبة الثانية ضمن فئات سلم ليكرت الخماسي 

المستهلكين ما يعكس ضعف إدراك أو قناعة . محايديشير هذا المتوسط الحسابي إلى درجة و  لهذا البعد، 2.15 حسابي
  وهذا ما يؤكد أن التزام الشركة الوطنية للتأمين  .بمسؤولياتها كمؤسسة مواطنة تخدم المجتمع والبيئة التأمينشركة بالتزام 
SAA يق بعد المواطنة  جاء بدرجة أقل من الأبعاد الأخرى واحتل المرتبة الأخيرةوكالة قايس بتطب. 

، ما ي شير (2.25)حازت العبارة المتعلقة ب الالتزام بالواجبات القانونية في التعامل مع المستهلكين على أعلى متوسط 
 .ل في نطاق الحيادإلى مستوى مقبول نسبيا من الثقة في احترام الشركة للجوانب القانونية، لكنه يظ

تبين أن الشركة الوطنية للتأمين  أما فيما يخص مدى اهتمام الشركة بالجانب البيئي والجمالي في تصميم هيكلها
SAA  الأعمال بخدمة المجتمع و جاءت العبارات المرتبطة تهتم هاذا الجانب لكن بدرجة متوسطة، وبشكل غير بارز، و
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، وهو ما يدل على ضعف 2مراتب متأخرة، مع متوسطات حسابية أقل من في  توفير فرص عمل للشبابالخيرية، و 
ة والأعمال ي أو الاهتمام بقضايا مثل البطالفي دعم المجتمع المحلالتأمين  شركةلدور  المستهلكينملموس في إدراك 

 .نسانيةالإ
ستراتيجية، أو أن جهودها لا تضع بعد المواطنة ضمن أولوياتها الإوكالة قايس  SAAمما يعني أن شركة  التأمين  

في هذا المجال غير ظاهرة بوضوح للمستهلكين، ويمكن تأكيد ذلك من خلال ما اتضح لنا من المقابلة الشخصية مع 
مدير الشركة والتي كشفت لنا المبادرات الفعلية الخيرية التي قامت هاا الشركة خلال جائحة كورونا، ويمكن تفسير ذلك إلى 

هذه المبادرات ذات البعد الاجتماعي جراء المبالغة في استخدام التسويق التقليدي، مما يجعلها خفية  ضعف الترويج  لمثل
 .وغير واضحة للمستهلكين وبالتالي عدم إدراكها من طرفهم بشكل كاف عند الإجابة على الاستبيان

  سلوك المستهلك بمحورالنتائج الخاصة مناقشة: 
إلى أن   3.76المتوسط الحسابي العام البالغ أن  تعلقة بمحور سلوك المستهلكأظهرت نتائج تحليل البيانات الم 

ق على توجهات المستهلكين ، ما يعكس تأثير ا إيجابي ا واضحا لأخلاقيات التسوي" موافق"آراء أفراد العينة تميل إلى درجة 
 .وسلوكهم

ا   وخدمات ما بعد  ، وشفافية الاتصالالمقدمة دمةأن الاحترام للخصوصية، جودة الخت  بْر ز  العبارات الأعلى تقييم 
التعامل معها، حيث جاء في  الشركة واستمرارالتعامل مع على اختيار المستهلكين ت عد من أبرز العوامل التي تحفز  البيع 

ن الاتصال كما أ.توقعاتهممع التأمينية  تهم يليه تطابق الخدماتاللشركات التي تحترم خصوصي الصدارة تفضيل المستهلكين
المباشر عبر الهاتف، والالتزام بالصدق والأمانة، والعروض المقدمة كلها عوامل ساهمت بدرجة عالية في تعزيز سلوك الشراء 

 .والتكرار في التعامل مع الشركة
أن بعض ( 3.63–2.23)بين  حسابيىة من جهة أخرى، أظهرت العبارات التي حصلت على متوسطات 

، مما يدل على تفاوت أو ضعف تأثيرها "محايد "ن بنفس التأثير، وقد تم تصنيفها ضمن مستوى العوامل الأخرى لم تك
السلوك الشرائي لدى عدد من المستهلكين، وقد ي عزى ذلك إلى قلة الوعي هاا أو عدم وضوح أثرها  التأثير على في 

 .المباشر
  على سلوك المستهلك تجاه شركة التأمينبشكل إيجابي وملموس تؤثر أخلاقيات التسويق مما سبق نستنتج أن 

SAA ف ن بعض  ومع ذلك. ة، الصدق وجودة الخدمات، لاسيما من خلال احترام الخصوصية، الشفافيوكالة قايس
لتحقيق فعالية أكبر في  لمستهلكينداء أو في أساليب التواصل مع اا تحتاج إلى تعزيز وتحسين في الآالجوانب الأقل تأثير  

 .لهم السلوك الشرائيالتأثير على 

..................................................... 
........................................................ 

..............................................................................................................................  
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 .مناقشة نتائج اختبار الفرضيات:ثانيا
، والتي تعلقت أساسا بمعرفة أثر في هذا الجزء يتم مناقشة نتائج الفرضيات التي تم التوصل إليها في الدراسة 

على سلوك المستهلك، حيث تم التوصل إلى ( الصدق والأمانة، العدالة، المسؤولية، المواطنة، الاحترام)أخلاقيات التسويق 
 :نتائج ساهمت في الإجابة عن تساؤلات الدراسة واختبار مدى صحة فرضياتها، وفيما يلي مناقشة لهذه النتائجعدة 

 يوجد أثر لأخلاقيات التسويق على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين : الفرضية الرئيسيةSAA 

 .وكالة قايس
ستهلك إحصائيا لأخلاقيات التسويق على سلوك المأظهرت نتائج اختبار الفرضية الرئيسية وجود تأثير دال  

أخلاقيات ما يؤكد أن  ،%15.3حيث بلغ معامل التحديد وكالة قايس،  SAAمين لخدمات الشركة الوطنية للتأ
عبود محمود، رميدي عبد )التأثير على سلوك المستهلك، وهو ما يتفق مع دراسة في  امهم ادور  تلعب التسويق

 التسويقية على القرار الشرائي الأخلاقارسات ممثر هام لتبني أيوجد  وصلت إلى أنهالتي ت( 1212الوهاب، 
 المستهلك إدراك مستوى بين علاقة ناكه أنالتي بينت  (1220 ،كحلي لامية)للمستهلك، ويتفق أيضا مع دراسة 

 ذو ثرأ وجود بينت التي، (1222 الرزاق، عبد صالح بن)، وأيضا مع دراسة الشرائي وسلوكه التسويق لأخلاقيات
 المستهلك إدراك مستوى بتغير ذلك ويتغير الشراء، عملية بعد أو قبل المستهلك سلوك على للأخلاق إحصائية دلالة
 ومن الدراسات السابقة أيضا التي تتفق مع نتيجة الفرضية الرئيسية لدراستنا نجد دراسة ،  التسويق أخلاقيات لأهمية

  (Pranav Kumar, Sany Sanuri Mohd Mokhtar, 2016) ، أن مواقف المستهلكين والتي أكدت
 .محل الدراسة تتأثر بشكل كبير بأخلاقيات التسويق المتبعة من طرف الشركات وسلوكياتهمونواياهم 

أن هناك اتفاقا في النتائج المتوصل إليها في دراستنا والدراسات السابقة والتي تؤكد أن هناك  مما سبق نستنتج  
معنى هذا أن المستهلكين يثقون في الشركات التي تتبنى ممارسات  ،ق على سلوك المستهلكايجابيا لأخلاقيات التسويتأثيرا 

وكالة قايس لمبادئ أخلاقيات التسويق من شأنه أن يقوي  SAAتسويقية أخلاقية، وأن تبني الشركة الوطنية للتامين 
للآخرين من خلال فيصبحون بذلك دعاة إيجابيين لخدماتها  ،مينأتالكتجديد عقد   العلاقة بينها وبين مستهلكي خدماتها

وهذا ما يؤكد على أهمية انتهاج .تعزيز الكلمة المنطوقة من خلال تشجيع الأصدقاء بالتعامل معهاكذا ، و الكلمة المنطوقة
 .فسي في السوق القيم الأخلاقية ضمن الإستراتيجية التسويقية للشركة محل الدراسة مما يعزز من موقعها التنا

 يوجد أثر لبعد الصدق والأمانة على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين : الفرضية الفرعية الأولى
SAA وكالة قايس. 

علاقة طردية دالة إحصائي ا بين من خلال تحليل هذه الفرضية بالانحدار الخطي البسيط، تبين لنا أن هناك  
، وهناك ارتباط خطي بين الصدق والأمانة % 4.5حيث بلغت نسبة التفسير  الصدق والأمانة وسلوك المستهلك،

الدراسة يؤكدون على أن عينة أن أغلب أفراد هذا يؤكد  ، y=37.05+0.4x: عنها ب        بروالمعوسلوك المستهلك، 
 وهذا ما يؤثرلمعلومات في تقديم اتهتم بالصدق والأمانة من خلال الشفافية  وكالة قايس SAAالوطنية للتأمين  الشركة
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التي أشارت ، (1220، محمد عبد القادر حميد)دراسة يتفق مع   وهو ما .و قراراتهم الشرائية ينعلى سلوك المستهلك
 المنظمة محل الدراسة وثقة متبادلة بينيجابية مانة في تشكيل انطباعات ومواقف إإلى الأثر الإيجابي  لبعد الصدق والأ

والشفافية نه توجد علاقة بين الصدق التي أكدت أ ،(1212رزيق إيمان، )دراسة  تتفق مع اكم ،ومستهلكي خدماتها
 .علاقة دائمة مع الزبون وبناء

كة ر أن التزام الش ،لوك المستهلك في الشركة المبحوثةويمكن تفسير العلاقة الطردية بين بعد الصدق والأمانة وس 
هاا للمبالغة والتضليل في واجتنا ،خدماتهامات دقيقة وصحيحة حول بتقديم معلو  وكالة قايس SAAالوطنية للتأمين 

مما يدفعهم إلى الإقبال على شراء خدماتها بكل طمأنينة وثقة ليس  ،عزز من مصداقيتها لدى المستهلكيننات يالإعلا
 .الشراء عملية هذا فقط بل تكرار

وكالة   SAA لمستهلك في الشركة الوطنية للتأمينلا يوجد أثر لبعد العدالة على سلوك ا:الفرضية الفرعية الثانية
 .قايس

انطلاقا من تحليل الارتباط الخطي بين كل من العدالة وسلوك المستهلك بالانحدار الخطي البسيط، تبين أن  
مما ضعيفة وغير دالة إحصائي ا،  حيث كانت العلاقة بين المتغيرينمعنويا على سلوك المستهلك،  اتأثير العدالة لا ت ظهر 

ستهلك كما لا يؤثر على قرارهم لا ينعكس بوضوح على سلوك الم المطبق داخل الشركةيشير إلى أن مفهوم العدالة 
ايجابي معنوي ثر وجود أ التي توصلت إلى، (1220، محمد عبد القادر حميد)وهذا ما لا يتفق مع  دراسة  .الشرائي

 .ة متبادلة بين المنظمة محل الدراسة ومستهلكي خدماتهايجابية وثقفي تشكيل انطباعات ومواقف إالعدالة  لبعد
كبيرا لهذا البعد عند   ايولون اهتمام بين لاأن المستهلكين المستجو   في دراستناويمكن تفسير نتيجة هذه الفرضية  

كبر، أو أن الشركة ووزنا أ ا أهميةخرى كالصدق والمسؤولية التي يعطونهمحل الدراسة مقارنة بالأبعاد الأ تعاملهم مع الشركة 
المبحوثة لم ت  و ف قْ في إبراز مدى التزامها هاذا البعد لمستهلكي خدماتها أثناء تقديم الخدمة، مما يجعل الأمر صعبا عليهم 

 .لتقييمها وإدراكها

ة وكال  SAAيوجد أثر لبعد المسؤولية على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين :الفرضية الفرعية الثالثة
 .قايس

أظهرت من خلال نتائج اختبار صحة الفرضية القائلة أنه يوجد تأثير بين بعد المسؤولية وسلوك المستهلك،  
أما النسبة المتبقية فترجع  ،%13.1النتائج أن المسؤولية تؤثر بشكل معنوي ومعتدل على سلوك المستهلك بنسبة تفسير 

التي ، (1220، حميد محمد عبد القادر)  ما اتفق مع دراسةوهو  .إلى تأثير عوامل أخرى على سلوك المستهلك
المنظمة محل  وثقة متبادلة بينيجابية أنه يوجد تأثير معنوي لبعد المسؤولية في تشكيل انطباعات ومواقف إ توصلت إلى

فرضية هذه العالجت أخرى إلى دراسات سابقة وفي حدود بحثنا التوصل ولم نتمكن من  .ومستهلكي خدماتها الدراسة
 .حتى نقارن نتائجها مع نتائج دراستنا (على سلوك المستهلك  سؤوليةالمتأثير بعد )
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وكالة قايس بتطبيق  SAAالوطنية للتأمين  الشركة أن التزامإلى  في دراستناويمكن تفسير نتيجة هذه الفرضية  
ويعزز من مستوى ثقتهم  يجابية لديهمالاسلوكيات من العزز مستهلكي خدماتها ي المسؤولية في ممارستاها التسويقية مع

 . هاا
وكالة SAA يوجد أثر لبعد المواطنة على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين: الفرضية الفرعية الرابعة

 .قايس
أظهرت نتائج تحليل الارتباط الخطي البسيط في اختبار صحة الفرضية التي تربط بين المواطنة وسلوك المستهلك  

من التغير في سلوك المستهلك، وهو ما % 17.2 :ب      ، حيث فسرعلى سلوك المستهلك الأثر الأكبر المواطنة  أن لبعد
، أي أنه كلما التزمت بناء سلوك إيجابي لدى المستهلكين هم بفعالية فيايدل على أن التزام الشركة بقيم المواطنة يس

كلما أدى إلى زيادة التغير في سلوك  التسويقية مع مستهلكي خدماتها،الشركة بتطبيق هذا البعد في ممارساتها وتعاملاتها 
يجابي معنوي ثر إوجود أ التي توصلت إلى ،(1220، محمد عبد القادر حميد) وهذا ما يتفق مع دراسة . المستهلك

تم لم يو  .خدماتها يجابية وثقة متبادلة بين المنظمة محل الدراسة ومستهلكيالمواطنة في تشكيل انطباعات ومواقف إ لبعد
حتى  (على سلوك المستهلك المواطنةتأثير بعد )عالجت  هذه الفرضية  أخرى وفي حدود بحثنا التوصل إلى دراسات سابقة

 .نقارن نتائجها مع نتائج دراستنا
 لدى هم بفعالية في بناء سلوك إيجابياوهو ما يدل على أن التزام الشركة بقيم المواطنة والمسؤولية الاجتماعية يس

 .المستهلكين
 .SAAلا يوجد أثر لبعد الاحترام على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين : الفرضية الفرعية الخامسة

رغم وجود علاقة طردية من خلال نتائج اختبار الفرضية عن طريق تحليل الانحدار الخطي البسيط تبين أنه  
لم يكن دالا إحصائيا، مما يشير إلى أن ممارسات الاحترام لاحترام هذا ا، إلا أن بين الاحترام وسلوك المستهلك ضعيفة

المستهلك، بل هناك عوامل أخرى تؤثر على سلوك  غير كافية للتأثير على سلوكوكالة قايس،  SAAداخل شركة التأمين 
ثير بعد الاحترام على تأأي من التوصل إلى دراسات سابقة عالجت  هذه الفرضية لم نتمكن  بحثناوفي حدود . المستهلك

 .سلوك المستهلك حتى نقارن نتائجها مع نتائج دراستنا
وكالة  SAAالشركة الوطنية للتأمين  ثر لبعد الاحترام على سلوك مستهلكينظرا أن النتائج بينت عدم وجود أ 

عاملها مع المستفيدين من قايس، فالأمر يستدعي على الشركة ضرورة النظر في كيفية تجسيد وتنمية ممارسات الاحترام في ت
خدماتها، مع ضمان أن تكون هذه الممارسات واضحة وملموسة، حتى يشعر هاا المستهلك وتنعكس وتؤثر فعلا على 

 .سلوكه
.................................................... 

....................................... 
.......................................... 
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 :خلاصة الفصل
التطرق اليها في الفصل الأول، من خلال قيامنا بدراسة سقاط المفاهيم النظرية التي تم اولنا في هذا الفصل إح 

وهذا للوقوف على الواقع الميداني لأثر أخلاقيات التسويق على  ،وكالة قايس SAA مينبالشركة الوطنية للتأميدانية 
 ين في ذلك على جمع آراء عينة من المستهلكين بالاعتماد على الاستبيان كأدة للدراسة،مستند ،سلوك المستهلك فيها

وقد تم إجراء المعالجة الاحصائية . حيث تم تقديم تعريف موجز عن الشركة محل الدراسة، نشأتها، أهدافها، وأنواع خدماتها
، وبعض الأساليب الإحصائية   32نسخة   SPSSللبيانات المجمعة من المستجو بين باستخدام برنامج الحزمة الاحصائية

لنتوصل في الأخير الى عرض نتائج  ،...كالمتوسط الحسابي والإنحراف المعياري، معامل الارتباط، الانحدار الخطي البسيط 
  .من خلال اختبار صحة الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية  ثم مناقشتها الدراسة

........................................... 
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 :الخاتمة 
 خلال نشاطهاتعتبر مقاربة أخلاقيات التسويق، التحدي الذي تواجهه جل المؤسسات بمختلف أنواعها، من  

ثارها السلبية،كما أنها تعد أحد المداخل التي ت التسويقية اللاأخلاقية وتفاقم آالتسويقي، خاصة في ظل انتشار الممارسا
 . تعتمد عليها المنظمات اليوم في مواكبة التطورات

الأخلاقيات موضوعا مهما لضمان البقاء والاستمرار في مجال التسويق، وأصبحت  باتتفأخلاقيات التسويق  
خاصة . من الأمور الهامة التي تتبناها المؤسسات اليوم في إستراتيجياتها لدعم أعمالها واستغلال الفرص الإيجابية لصالحها

في ظل اشتداد حدة المنافسة التي تشهدها المؤسسات في وقتنا الحالي، والتي فرضت على هذه الأخيرة ضرورة استعمال 
ى إلى زيادة كما وشكلت حافزا رئيسيا أد .على قرارات المستهلك، وتحرك مشاعره طرق غير ملموسة، تؤثر نفسيا

  .يجابية التي تعود بالنفع على المؤسسة والمستهلك والمجتمع على حد سواءالاهتمام بالأمور الإ
مور التي يعتبر المستهلك نقطة البداية في أي عملية تسويقية، ودراسة سلوكه وفهم دوافعه الشرائية أضحت من الأ 

إضافة إلى كونها الأساس الذي تب  نْى  عليه أي إستراتيجية  تحتل أهمية كبيرة في رسم وتصميم البرامج التسويقية للمؤسسات،
وفي ظل التطور التكنولوجي المذهل في مجال الإعلام والاتصال، وفي ظل المنافسة الشديدة بين . تسويقية ناجحة

للحفاظ على مستهلكي خدماتها لأطول مدة ممكنة وذلك من خلال التعرف  المؤسسات، أصبحت تعمل كلها جاهدة
  . على حاجياتهم ورغباتهم والسعي إلى تلبيتها لكسب ثقتهم ورضاهم 

الصدق والأمانة، العدالة، )و جاءت هذه الدراسة للكشف عن تأثير أخلاقيات التسويق بأبعادها الخمسة  
مين وهي  أسلوك المستهلك في إحدى أهم الشركات الجزائرية الرائدة في قطاع التعلى ( المسؤولية، المواطنة، الاحترام

 :وكالة قايس، وذلك من وجهة نظر المستهلكين، انطلاقا من الإشكالية المطروحة SAAالشركة الوطنية للتأمين 
لة قايس؟  وكا SAA للتأمين الوطنية الشركة في المستهلك سلوك على التسويق لأخلاقيات تأثير يوجد هل 

 .التابعة لها وعن الفرضيات الفرعية قصد الإجابة عنها، و هذا
وإجراء الدراسة  ،ري والدراسات السابقة في الموضوع، تم التطرق إلى الإطار النظولتحقيق الهدف من الدراسة 

جملة  دراسة إلىوقد توصلت ال قايس، وكالة  SAAمينتهلكي خدمات الشركات الوطنية للتأالميدانية على عينة من مس
 :من النتائج، منها ما تعلق بالجانب النظري، ومنها ما خ ص  الجانب الميداني ونظهرها كما يلي

  نتائج الإطار النظري: 
 :من خلال دراسة الجانب النظري توصلنا إلى النتائج التالية 

 وبرز دون أخلاق؛ د  ل  فقد و  مر التسويق في تطوره بعدة مراحل، إذ لم تكن للتسويق أية صلة بالأخلاقيات،  -
أخلاقيات التسويق عبارة عن مجموعة من المقاييس والمعايير الواجب على المؤسسات والمسوقين انتهاجها في ممارساتهم  -

 التسويقية وفي اتخاذ قراراتهم التسويقية وبالتالي تنتهج المؤسسة منهجا أخلاقيا؛
يجلب لها الكثير من المنافع، أهمها زيادة ثقة جمهورها هاا وولائهم لعلامتها إن تبني المؤسسات لأخلاقيات التسويق يحقق و  -

 زيادة حصتها السوقية؛و التجارية، تعظيم أرباحها واكتساهاا لميزة تنافسية أخلاقية، 
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ات تملكه من سلوكي وإنما أصبح يعتمد كذلك على ما ،تبط بما تملكه من أصول مادية فقطإن نجاح المؤسسات لم يعد ير  -
 أخلاقية خاصة مع مستهلكي خدماتها؛

انتهاج المؤسسات للمنهج الأخلاقي في ممارساتها التسويقية، يؤدي إلى تنامي الانطباعات الايجابية نحو منتجات إن  -
 المؤسسة وخدماتها؛

قيات العمل هي إن الأخلاقيات لها تأثير قوي على تصورات المستهلكين لمستوى الجودة في التعامل مع المؤسسة، فأخلا -
أساس العمليات التي يبني من خلالها المستهلك ثقته بالمؤسسات، فهي تؤثر بشكل مباشر جدا على تصوراته لجودة 

 ؛ العمليات بشكل عام عند التعامل معها
ات حتى تتمكن المؤسسة من بناء إستراتيجية تسويقية أخلاقية وتفعيل آلياتها ف نه يتوجب عليها القيام بعدة إجراء -

تساعدها على ذلك وهذا عن طريق الاتصال الفعال، التعليم والتدريب، تطبيق العقوبات لعدم الالتزام والمكافآت للسلوك 
 ؛إضافة إلى التوجه والتشجيع الدائمين ،الصحيح

حتى  يها،من الأمور التي يتوجب على المؤسسات التركيز عل فيه،وتحديد أهم العوامل المؤثرة  المستهلك دراسة سلوكإن -
 ؛تتمكن من كسب رضاه

 ؛كذا المسوقينالمؤسسات و و  ود بالنفع على المستهلكين أنفسهم،إن لدراسة سلوك المستهلك أهمية بالغة تع  -
 أو عوامل خارجية  يتأثر سلوك المستهلك بمجموعة من العوامل إما أن تكون عوامل داخلية  أي من المستهلك نفسه ،  -

 ة المحيطة بالمستهلك؛تحدثها التغيرات البيئي
 إن أكثر ما تركز عليه المؤسسات على اختلاف نشاطاتها هو معرفة  المسار الذي يسلكه المستهلك في اتخاذه لقرار الشراء؛  -
أهمية بالغة من خلال تحديد المستهلك  أن توليعليها أهدافها المسطرة  تتمكن المؤسسة من تحقيق النجاح وبلوغ حتى -

 ؛إشباعها والعمل علىه وميولاته حاجياته ورغبات
ن تتعرض للمارسات غير الاخلاقية والتي يتوجب على المؤسسات أنشطة التي يمكن كثر الأأالمزيج التسويقي يعتبر من -

 ؛تداركها للتمكن من تجنبها
الأثر الايجابي   غلب الدراسات السابقة على أهمية  التزام المؤسسات بالتسويق الأخلاقي في ممارساتها، وعلىأجمعت أ -

 .   لأخلاقيات التسويق و أهميتها في تمكين المؤسسات بلوغ غاياتها 
 نتائج الجانب التطبيقي: 

 :من خلال دراستنا للجانب التطبيقي توصلنا إلى النتائج التالية 
 :نتائج التحليل الوصفي .2

 مرتفعة؛مانة بدرجة الصدق والأ بتطبيق مبدأتلتزم  ،وكالة قايس  SAAالشركة الوطنية للتأمين -
 مرتفعة؛بدرجة بتطبيق مبدأ العدالة تلتزم  ،وكالة قايس  SAAالشركة الوطنية للتأمين -
 مرتفعة؛بدرجة  المسؤولية بتطبيق مبدأتلتزم  ،وكالة قايس  SAAالشركة الوطنية للتأمين -
 متوسطة؛ بدرجة المواطنة بتطبيق مبدأتلتزم  ،وكالة قايس SAAالشركة الوطنية للتأمين  -
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 .مرتفعةبدرجة  الاحترام  بتطبيق مبدأتلتزم  ،وكالة قايس  SAAالشركة الوطنية للتأمين -
 :نتائج اختبار الفرضيات .1

 وكالة قايس؛ SAAدال إحصائيا لأخلاقيات التسويق  على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين  تأثير يوجد -
 وكالة قايس؛ SAA مانة على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأميندال إحصائيا لبعد الصدق والأ أثريوجد  -
 وكالة قايس؛  SAAالوطنية للتأمين الشركة لبعد العدالة على سلوك المستهلك في دال إحصائيا  أثرلا يوجد  -
 ة قايس؛وكال SAAدال إحصائيا لبعد المسؤولية على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين  أثريوجد  -
 وكالة قايس ؛ SAAدال إحصائيا لبعد المواطنة على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين  أثريوجد  -
 .وكالة قايس SAAدال  إحصائيا  لبعد الاحترام على سلوك المستهلك في الشركة الوطنية للتأمين  أثرلا يوجد  -

:اقتراحات  
وكالة   SAAفي الشركة الوطنية للتأمينفي قطاع التأمين عامة، و هلك في إيلاء وإعطاء أهمية أكبر للمسترغبة  

ه محورا أساسيا في أي نشاط تسويقي وفي عمل المؤسسة ككل، وباعتباره نقطة البداية التي تنطلق وبصفت قايس خاصة، 
ته وتلبية رغباته بما يضمن  كل الاستراتيجيات والخطط التسويقية  على فهم احتياجانى  ب ْ وت    ،منها جميع الأنشطة التسويقية

 التالية الاقتراحاتيمكن وضع  .نتائجمن  إليهتبعا لما تم التوصل و ، تحقيق رضاه واستمرارية المؤسسة وبقائها في السوق
 :وكالة قايس SAAوالتي من شأنها دعم وترقية أخلاقيات الممارسات التسويقية في الشركة الوطنية للتأمين 

 لكين، من خلال الاستماع لاقتراحاتهم وشكاويهم، خاصة تلك الناجمة عن أية تجاوزات غير الاهتمام بالمسته تعزيز
 أخلاقية والعمل على إيجاد حل لها؛

 مين ضرورة تبني  الشركة الوطنية للتأSAA  وكالة قايس لمقاربة أخلاقيات التسويق بصفته توجه حديث تسعى جل
 ؛ في السوق مان بقائها واستمرارهالضإلى انتهاجه لكسب ميزة تنافسية، و المؤسسات 

  يجب أن تحرص الشركة الوطنية للتامينSAA يتضمن قية لتكون بمثابة ميثاق داخلي على وضع مدونة أخلا ،وكالة قايس
 والتي يتوجب على كل العاملين بالشركة الالتزام به؛ ،دئ في جوانب الممارسات التسويقيةمجموعة من القيم والمبا

  بالشركة وتحفيزهم للإلمام بالسلوكيات الأخلاقية للتسويق، مما يساعد على تطبيقها داخل الشركة؛تشجيع العاملين 
 خلاقي؛راد العاملين بالشركة بالسلوك الأعداد دورات تكوينية، وبرامج تدريبة هادف توعية الأفإ 
  على عدم التمييز بينهم مما ضرورة إقامة وتكوين علاقات مع المستهلكين، أساسها الصدق والثقة، مع ضرورة الحرص

  يساهم في إقامة علاقات طويلة الأمد معهم وبالتالي كسب ولائهم وثقتهم؛
  ضرورة تبني إستراتيجيات التسويق الرقمي في الترويج لخدماتها التأمينية، مع الحفاظ على استخدام التسويق التقليدي كأداة

 .داعمة لتعزيز الوصول الى مختلف شرائح المستهلكين
.............................................................. 

22222222222222222222222222222222222222222222222222....... 
............................. 
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 :آفاق الدراسة 
ن أن تخلو من يمك خاصة أن الممارسات التسويقية لا ،د وباستمرارلكون موضوع أخلاقيات التسويق مهم ومتجد انظر  

ليتم البحث فيها مستقبلا وتتمثل هذه  توصي ببعض المواضيع ف ن الدراسة ،طاء والكذب والتجاوزات الأخلاقيةالأخ
 :المواضيع في

 دور أخلاقيات التسويق في تحسين جودة الخدمات العمومية؛ -
 ؛على رضا المستهلك  عبر الوسائط الالكترونية أخلاقيات التسويقأثر تبني  -
 تأثير ممارسات التسويق الأخلاقي على ولاء الزبون؛  -
 .دور المدونة الأخلاقية في تعزيز الممارسات الأخلاقية -

................................................. 

.......................................  
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 قائمة المصادر والمراجع
 :المراجع باللغة العربية :أولا
 الكتب: 
 .القرآن الكريم -11
بدون طبعة،  ،سلوك المستهلك بين النظرية والتطبيق مع التركيز على السوق السعودية حمد علي سليمان،أ -13

  .3111سنة  الرياض، عربية السعودية،المملكة ال
جامعة الزرقاء، سنة  الأكاديميون للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، ،إدارة التسويق المعاصر ،أحمد يوسف دودين -12

 .67صفحة  ،3115جانفي  11النشر 
 .3134 سنة القاهرة، ،13 ،طبعة مجموعة النيل العربية ،مبادئ تسويق الخدمات أدريان بالمر، -14
سنة  ،سوريا، الجمهورية العربية السورية منشورات الجامعة الافتراضية السورية، ،سلوك المستهلك ة معراوي،أميم -15

3131.  
 ،دار الجنان للنشر والتوزيع ،11الطبعة  ،إدارة التسويق وفق منظور قيمة الزبون حمد عبد الله،أأنيس  -16

 .3117سنة
دار الفاروق للنشر  ،11طبعة  ،ن النظرية والتطبيقلإعلان وسلوك المستهلك بياحسام فتحي أبو طعيمة،  -17

  .3118 جامعة الملك خالد السعودية، سنة والتوزيع،
بدون ، أسس ومفاهيم معاصرة :إدارة التسويق سعدون حمود جثير الربيعاوي، حسين وليد حسين عباس، -18

  .3115والتوزيع، سنة  للنشر طبعة، دار غيداء
 دار زهران للنشر والتوزيع، الطبعة الاولى، ،المستهلك مدخل متكاملسلوك  رشاد الساعد، حمد الغدير، -11

  .3113سنة  المملكة الاردنية الهاشمية،
فهرسة الطبعة الثانية،  ،داريسلامي والإخلاقيات الادارة من المنظور الإأ خالد بن عبد الرحمان الجريسي، -11

 .ه 1422سنة  الرياض مكتبة الملك فهد الوطنية اثناء النشر،
 ،دراسة تحليلية للقرارات الشرائية للأسرة السعودية :سلوك المستهلك الد بن عبد الرحمان الجريسي،خ -11

  .مكتبة الملك فهد الوطنية أثناء النشر الرياض، الطبعة الثالثة،
بدون طبعة،  جامعة العربي التبسي تبسة، ،لكتروني للخدماتالتسويق الإ آمال حفناوي، الخامسة سايحي، -13

  .3133، سنة للنشراليازوري 
 الجمهورية العربية السورية، منشورات الجامعة الافتراضية السورية، ،سلوك المستهلك ناريمان عمار، رانيا المجني، -12

  .3131سنة 
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، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، سنة منهجية البحث العلميسعد سلمان المشهداني،  -14
 168، صفحة 3111

مجموعة  فاق العلمية للنشر والتوزيع،دار الآبدون طبعة،  الاتصالات التسويقية المتكاملة، سالم، شيماء السيد -15
  .3132سنة  النيل العربية،

السنة  دار النشر اليازوري،بدون طبعة،  ،الإعلان في القرن الحادي والعشرين عبد الرزاق محمد الدليمي، -16
3133. 

 عمان، دار الصفاء للطباعة والنشر،بدون طبعة،  ،الأخضر فلسفة التسويق وآخرون، علاء فرحان طالب -17
3114. 

ديوان المطبوعات ، مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحوث ،محمد محمود الذنيبات عمار بوحوش، -18
 . 113ص ، 3117الجامعية، الطبعة الرابعة، سنة 

 دكتوراه، دار ماجستير، كالوريوس،ب منهجية إعداد البحوث والرسائل الجامعية، :البحث العلمي غازي عناية، -11
 .11 صفحة ،الأولىالطبعة  ،الأردن عمان، المناهج للنشر والتوزيع،

العربي للنشر  ،الأولى الطبعة ،(المراحل المفهوم، الأساسيات،)تخطيط الحملات الإعلانية  محمد الرويني، -31
  .3113ماي  ،14والتوزيع 

، الطبعة الأولى، دار الميسرة حث في التربية وعلم النفسلى مناهج البإمدخل خرون، آمحمد خليل عباس و  -31
                .364، صفحة 3116للنشر والتوزيع، عمان، سنة 

قراءة متعمقة في  سلوك المستهلك الأطر المفاهيمية والمضامين التطبيقية  محمد عبد العظيم أبو النجا، -33
  .3115سنة  الدار الجامعية الإسكندرية، الطبعة الأولى،

سنة  الدار الجامعية الإسكندرية، ،الطبعة الأولى ،مبادئ دراسة سلوك المستهلك محمد عبد العظيم أبو النجا، -32
3113. 

دار الحامد للنشر بدون طبعة،  ،سلوك المستهلك واتخاذ القرارات الشرائية وآخرون، محمد منصور أبو جليل -34
 .  والتوزيع

  .3134سنة  المصرية للنشر والتوزيع، طبعة،بدون ال ،فن التسويق المعاصر محمود هريدي، -35
سلوك المستهلك والإدارة الإستراتيجية لممارسة نشاط التسويق في المنظمات  مصطفى محمود أبو بكر، -36

 .3115سنة  الإسكندرية،-الدار الجامعية ،11الطبعة  ،المعاصرة
عة، مؤسسة حسين راس الجبل بدون طب ،منهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعيةنادية سعيد عيشور،  -37

 .383صفحة  ،3117للنشر والتوزيع، سنة 



 قائمة المصادر والمراجع
 

123 
 

لنشر لالوراق الطبعة الأولى،  ،أخلاقيات الإدارة ومسؤولية الأعمال في شركات الأعمال نجم عبود نجم، -38
 .3116سنة ، عمان والتوزيع،

 وأطروحات دكتوراه رسائل ماجستير: 

 TOP الموريتانية للألبان، :دراسة حالة ،وك المستهلكدور الترويج في توجيه سل أحمد ولد محمد سالم، -11
LAIT، ،جامعة  كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، تخصص تسويق، رسالة  الماجيستير
  .3111سنة  الجزائر،

حمد أدراسة حالة مولاي بن  -دور سلوك المستهلك في توجيه السياسات الترويجية للمؤسسة آسيا فريحة، -13
 التسيير، كلية  العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم تخصص تسويق، رسالة ماجيستير، غواط،بالأوأولاده 

 .3117سنة  جامعة الجزائر،
 أطروحة دكتوراه، دراسة تحليلية ميدانية، ،دور الملصقات الإعلانية في تغيير سلوك المستهلك رحماني، أمال -12

سنة  ،2جامعة قسنطينة  لية علوم الإعلام والاتصال والسمعي البصري،ك تخصص اتصال وعلاقات عامة،
3132. 

المشروبات ) ، دراسة حالة السلع سهلة المنالثر الإعلان في توجيه سلوك المستهلكأدراسة أمينة يعقوب،  -14
  .31، صفحة 3118في ولايتي الجزائر العاصمة وبومرداس، رسالة ماجيستير، جامعة الجزائر، سنة (الغازية

للمؤسسة دراسة ميدانية أخلاقيات التسويق وأثرها على عناصر المزيج التسويقي آيت أوقاسي فتيحة،  -15
، أطروحة دكتوراه، لي وموظفي التسويق لعينة من المؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائرؤو راء مسلآ

 .3135، سنة 2جامعة الجزائر 
 ثار السلبية للممارسات التسويقية الآئي في معالجة سهام التسويق الاجتماعي والبيإ بن سحنون سمير، -16

 .3114سنة  ،12جامعة الجزائر  طروحة دكتوراه،أ ،-دراسة ميدانية في الجزائر-اللا أخلاقية
، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر أخلاقيات التسويق وأثرها على سلوك المستهلكبن صالح عبد الرزاق،  -17

 .3114، سنة 12
، لاقيات الممارسات التسويقية للمصارف الإسلامية دراسة حالة بنك البركة الجزائرأخبن عيسى نوري،  -18

 .3131أطروحة دكتوراه، جامعة غرداية، سنة 
أثر اتجاهات سلوك المستهلك على تسويق المنتجات البيئية، دراسة على عينة من بوشارب ناصر،  -11

  .3118، سنة1دية، جامعة فرحات عباس سطيف، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصاالمستهلكين الجزائريين
دراسة على عينة من مستهلكي  -أثر تبني أخلاقيات التسويق على رضا المستهلك بوشناف صافية، -11

، سنة 11، أطروحة دكتوراه، جامعة فرحات عباس سطيف المشروبات الغازية والعصائر بمدينة سطيف
3132. 
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لتأثير على سلوك المستهلك النهائي، دراسة حالة شركة فعالية الرسالة الإعلانية في ابوهدة محمد،  -11
، رسالة ماجيستير، تخصص الإدارة التسويقية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، موبيليس

 . 3111جامعة محمد بوقرة بومرداس، الجزائر، سنة 
بالمسؤولية الاجتماعية وتعزيز الصورة الذهنية أثر تبني أخلاقيات التسويق على تفعيل الإدارة خطار وهيبة،  -13

 .3118، سنة 2دراسة حالة مؤسسة رويبة للمشروبات في الجزائر، أطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر  للمؤسسة
، أطروحة  دراسة تحليلية ميدانية ،دور الملصقات الإعلانية  في تغيير سلوك  المستهلكرحماني أمال،  -12

 .3132، سنة 2 دكتوراه، جامعة  قسنطينة
دراسة عينة من  -مساهمة أخلاقيات النشاط التسويقي في بناء علاقة دائمة مع الزبونيمان، إرزيق   -14

 .3131كلي محند أولحاج البويرة، سنة  آ، أطروحة دكتوراه، جامعة Djeezyمستعملي خدمة الهاتف النقال 
أطروحة  ،لصورة الذهنية للمؤسسةالممارسات الأخلاقية في التسويق وتأثيرها على ا زغدي السعيد، -15

 .3133سنة  جامعة تيسمسيلت، دكتوراه،
 تخاذ قرار الشرار من طرف المستهلك،اج الاتصال التسويقي للمؤسسة على طيبي أسماء زوجة بن زاوي، تأثير مزي -16

ارية وعلوم كلية العلوم الاقتصادية والتج ،أطروحة دكتوراه، دراسة حالة سوق المنتجات الكهرومنزلية بالجزائر
 .3117بي بكر بلقايد تلمسان، سنةأجامعة  التسيير،

دراسة استطلاعية لآراء عينة من    دور الإعلان في سلوك وموقف المستهلكين،حمد، أعباس سليم خان  -17
 .3133 سنة الأدنى، جامعة الشرق ، رسالة ماجستير،المستهلكين في محافظة دهوك

( نموذج بواسون، نموذج ثنائي الحدين السالب)مين السيارات أنمذجة  قياسية لتسعيرة تعقبة الريمي،  -18
 .3111، رسالة ماجستير،  جامعة الجزائر، سنة SAAدراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين 

سنة   ،2جامعة الجزائر ، أطروحة دكتوراه،تأثير أخلاقيات التسويق على سلوك المستهلك عيسى سماعيل، -11
3115. 

لى رضا الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات وانعكاساتها ع فؤاد محمد حسين الحمدي، -31
راء عينة من المديرين والمستهلكين في عينة من المنظمات المصنعة للمنتجات الغذائية المستهلك دراسة تحليلية لآ

 .3112سنة  في الجمهورية اليمنية، أطروحة دكتوراه، الجامعة المستنصرية،
 مستهلكي حالة دراسة النهائي المستهلك سلوك على تأثيرها و التسويق قياتأخلا كحلي لامية، -31

 .3116سنة  جامعة احمد بوقرة بومرداس، رسالة ماجستير، ،"بومرداس لولاية الوطنية الغذائية المنتوجات
 .3114، السنة 12طروحة دكتوراه، جامعة الجزائر أ، دراسة ميدانية في الجزائر-اللا أخلاقية

جامعة  رسالة الماجيستير، ،-دراسة حالة الجزائر-سلوك المستهلك اتجاه المنتجات المقلدة ضية،لسود را -33
 .3111سنة  منتوري قسنطينة،
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دراسة ميدانية  :ثر أخلاقيات التسويق في تعزيز الصورة الذهنية لمنظمات الأعمالأ محمد عبد القادر حميد، -32
سنة  جامعة قناة السويس، رسالة ماجستير، العراقية، وزارة الصناعة والمعادن بالتطبيق على بعض شركات

3117. 
قيات التسويق بالتطبيق في دراسة السلوك الشرائي للمستهلك في إطار أخلا محمد عبد ل كريم زنكنة،  -34

 .3111سنة  جامعة السلمانية، رسالة ماجستير، ،سمنت كركوكإمعمل 
دراسة عينة  ،لكترونية أخلاقياالتسويقية الإ في تعزيز الممارساتمساهمة وعي المستهلك  مشتي فتيحة، -35

 ،12تخصص تسويق الخدمات، جامعة الجزائر أطروحة دكتوراه، من متعاملي بعض المؤسسات المالية الجزائرية،
 .3132سنة 

دراسة حالة بعض المنتجات  أثر العلامة التجارية على السلوك الشرائي للمستهلك، ،الدين مصباح عماد -36
كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم  تخصص تسويق، أطروحة دكتوراه، الجزائر، الكهرومنزلية في

 .3111سنة  جامعة محمد خيضر بسكرة، التجارية،
 ،أثر الممارسات اللا أخلاقية للاتصال التسويقي على تكوين اتجاهات المستهلك النهائي هدى حفصي، -37

 .3116سنة  ،12جامعة الجزائر أطروحة دكتوراه،
     " دراسة حالة المؤسسة الجزائرية للسباكة ،تأثير الاتصال التسويقي على سلوك المستهلك ،وكال نور الدين -38

ALFET  3113سنة  المدرسة الدكتورالية للاقتصاد والتسيير، جامعة وهران، الماجيستير،رسالة.  
المستهلك العراقي اتجاه  ستراتيجيات المزيج التسويقي ودوره في تحديد سلوكإ يزن محمد الجنابي، -31

رسالة الماجستير، جامعة   شرف،مل الألبسة الرجالية في النجف الأدراسة ميدانية في مع ،المنتجات المحلية
 .3111سنة  العراق، كربلاء،

 العلمية مقالاتال 
م الإنسان مجلة علو  ،ظيفها في بحوث العلوم الاجتماعيةأهميتها وكيفية تو : الدراسات السابقة يحياوي،إبراهيم  -11

 241-211صفحة  ،3131 سنة ،11 العدد ،11 المجلد ،والمجتمع
 ،2جامعة صالح بوبندير قسنطينة  ،مجلة المعيار الملصقات الإعلانية وتغيير سلوك المستهلك، مال رحماني،أ -13

 .224-233،ص ص3131سنة ،54عدد  ،35مجلد 
 والتنمية الاجتماعية المسؤولية ،الحوكمة ةمجل التسويق، وأخلاقيات الاجتماعية المسؤولية ان بغدادي،إيم -12

 .343-321ص ص  ،3131سنة ،10العدد  ، 02المجلد ،)الجزائر)قسنطينة  جامعة المستدامة،
أثر أخلاقيات التسويق على بناء الصورة الذهنية لدى زبائن خدمة الهاتف  مرداوي كمال، براهيمي مسيكة، -14

-61ص ص  ،3111سنة  ،11العدد  ،16المجلد  ،ت اقتصاديةمجلة دراسا النقال موبيليس بولاية قسنطينة،
13. 
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جامعة  ،مجلة معهد العلوم الاقتصادية ثر أخلاقيات المزيج التسويقي على رضا المستهلك،أ بساس حسين، -15
 .368-351ص ص  ،3133سنة  ،11عدد  ،35المجلد  سطيف،

مجلة دراسات في علوم الإنسان بشتة حنان، بوعموشة نعيم، الصدق والثبات في البحوث الاجتماعية،  -16
  .122-117، ص ص 3131، جوان 13، العدد 12، جامعة جيجل، المجلد والمجتمع

جامعة طاهري محمد لتسويق في توجيه سلوك المستهلك، دور بحوث ا رحاوي عبد الرحيم، بن جيمة عمر، -17
 .72-61ص  ص ،3118سنة  ،11العدد  ،11المجلد  ،مجلة البدربشار،

-ريس وفاء، دور التسويق الأخلاقي في تعزيز المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات الاقتصادية أ دة،بن سعيد مسعو  -18
 ،48العدد  جامعة محمد خيضر بسكرة، –مجلة العلوم الإنسانية-وكالة بشار-دراسة حالة مؤسسة موبيليس

 .24-11ص ص  ،3117كتوبر أ
مجلة  الخداع التسويقي وترسيخ أخلاقيات التسويق، طر القانونية للتسويق للحد منتفعيل الأ بن عمروش فائزة، -11

-233ص ص  ،3133سنة  ،1العدد  ،33المجلد  حمد بوقرة بومرداس الجزائر،أجامعة  ،دراسات اقتصادية
226. 

مجلة البشائر  دراسة منتجات الهاتف النقال كوندور، سلوك المستهلك اتجاه المنتجات الجديدة، بن يامين خالد، -11
 .475-451ص  ص ،3118سنة  ،13 :العدد الرابع، :المجلد معة طاهري محمد بشار الجزائر،جا ،الاقتصادية

جامعة محمد  ،نسانيةمجلة العلوم الإ دور سلوك المستهلك في تحسين القرارات التسويقية، بن يعقوب الطاهر، -11
 .15-81، ص ص3114سنة  العدد السادس، خيضر بسكرة،

 Richins:لية لسلوك المستهلك الجزائري وفقا لمقياس المادية ل دراسة تحلي، خرونآبراهيم و إبوطالب  -13

 .115-184، ص ص 3118، سنة11، العدد11، المجلد مجلة الاقتصاد والتنمية البشرية، Dawsonو
مجلة الإدارة والتنمية  التسويق الأخلاقي كتوجه حديث في النشاط التسويقي للمؤسسة، تبوب يوسف، -12

 .316-111ص ص  ،12العدد  ،3118جوان  يجل الجزائر،جامعة ج ،للبحوث والدراسات
 -خرون، تقييم العلاقة بين تبني المؤسسة الخدمية لأخلاقيات التسويق وفاعلية إعلاناتها التجارية آو  تقرارت يزيد -14

جوان  ،15العدد  ،مجلة التنمية الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة الاتصال موبيليس الوكالة التجارية جيجل،
 .71-62ص  ص ،3118

 مجلة الإدارة والتنمية للبحوث والدراسات التسويق المسؤول كآلية لتحقيق التنمية المستدامة، تيتوش مفيدة، -15
 .25-18ص ص  ،1العدد  ،2جامعة الجزائر 

-أخلاقية النشاط التسويقي من خلال ميثاق الجمعية الأمريكية للتسويق صديقي النعاس، جعفر حليمة، -16
ص ص  ،3111جوان  ،16عدد  ،4المجلد  جامعة زيان عاشور الجلفة، آفاق للعلوم، مجلة ،-نماذج عالمية

115-115. 
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من   عينة -المبيعات على ولاء الزبائن من وجهة نظر الزبائن طثر أخلاقيات تنشيأ قاشي  خالد، حليمة، جعفر -17
-321، ص ص 3111 ، سنة31، العدد15المجلد  ،مجلة   اقتصاديات   شمال   إفريقيا  ،ولاية   الجلفة 

343. 
 والاستشراف التحليل مجلة البشرية، الموارد إدارة ممارسات لتفعيل كأداة خلاقيةالأ المعايير حاكم أسماء، -18

 .71-61ص ص  ،3131سنة  ،13العدد  ،13المجلد  ،الاقتصادي
لمستهلك   الابتكار في المنتج وتأثيره على السلوك الشرائي ل صحراوي بن شيحة، حشروف فاطمة الزهراء، -11

 المجلد ،الاقتصادية العلوم  مجلة حوليات جامعة بشار في ،RAMY عينة مستهلكي منتجات رامي دراسة حالة
  .3118 السنة، 13 العدد ،15

مجلة الدراسات الاقتصادية الكمية لمدرسة  المسؤولية الاجتماعية وأخلاقيات التسويق، خري عبد الناصر، -31
 .116-17ص ص  ،3115سنة  ،11عدد ،الدراسات العليا للتجارة

 -دراسة نظرية تشخيصية -خطاب رضا، مطاطلة موسى، إشكالية الصدق والثبات في البحوث النفسية والتربوية -31
 .188 – 176، ص ص 3132، سنة 13، العدد 13مجلة القياس والدراسات النفسية، المجلد 

مجلة البحوث والدراسات  النهائي، قراءات في نماذج تفسير سلوك المستهلك حمد،أمادني  خليفي رزقي، -33
  .76-61ص  ص ،3117سبتمبر  العدد الثاني، حمد بوقرة بومرداس،أجامعة  ،التجارية

 رللعلامة التجارية لشركة   كوندو  تصالات التسويقية على الصورة الذهنيةأثر الوعي بأخلاقيات الا خنتار نوال، -32
، 31 العدد ،والإنسانية كاديمية للدراسات الاجتماعيةالأ ،-فدراسة عينة من المستهلكين من ولاية الشل-

 .16 – 3ص ص  ،3111جانفي
، المجلد قتصاديةمجلة البشائر الادهليس محمد، المفهوم التسويقي الحديث وفق أطر أخلاقية، مقاربة نظرية،  -34

 .3131، ديسمبر 13، العدد 16
مجلة الدراسات  صورها وآليات ضبطها،: قيةزغدي السعيد، التجاوزات الأخلاقية في ممارسة الأنشطة التسوي -35

 .716-617ص  ص ،3132السنة  ،13العدد  ،16المجلد  جامعة تيسمسيلت الجزائر،  القانونية و الاقتصادية
مجلة الباحث  قراءة سوسيولوجية في مصادر أخلاقيات العمل الوظيفي داخل المنظمات، سامية بن رمضان، -36

 .3118سنة  ،15العدد ،11المجلد  جامعة خنشلة، ،في العلوم الإنسانية والاجتماعية
البعد الأخلاقي للتسويق كأداة لتعزيز وتحسين القدرة التنافسية لمنظمات الأعمال  أوكيل رابح، سلمان فريحة، -37

العدد  ،13المجلد  جامعة البويرة، ،مجلة الاقتصاد الجديد دراسة تطبيقية لعينة من المؤسسات الصناعية الجزائرية،
 .145-135ص ص  ،3118سنة  ،11

 ،مجلة البشائر الاقتصادية التسويق الأخلاقي رهان جديد في النشاط التسويقي للمؤسسات، سيرات سامية، -38
 . 551-546ص ص  ،3111أوت  ،13عدد  ،15مجلد  جامعة طاهري محمد بشار،
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ر التجزئة للخداع ثر ممارسات متاجأ حمد عبد السلام الكتبي،أسيل أ صالح عبد الرحمان عيسى الحاسي، -31
 دراسة ميدانية على عينة من المستهلكين الليبيين في مدينة بنغازي،"التسويقي على السلوك الشرائي للمستهلك 

ص ص   ،3135سنة  ،11العدد  ،18المجلد  جامعة سرت، ،مجلة الدراسات الاقتصادية كلية الاقتصاد
152-111. 

مجلة  سويق في زيادة فعالية أدوات الاتصالات التسويقية،مساهمة أخلاقيات الت خالد قاشي، عائشة عمري، -21
 .327-311صفحة ،3118 سنة ،13 العدد ،14 مجلد إدارة الأعمال والدراسات الاقتصادية ،

مجلة التنمية  سلوك المستهلك ودوره في عملية اتخاذ القرارات الشرائية، عبد القادر موزاوي، عائشة موزاوي، -21
  .115صفحة  ،3111سنة  ،3، العدد 12مجلد  ة المسيلة،جامع ،والاقتصاد التطبيقي

 مجلة أخلاقية،اللا التسويقية والممارسات للتسويق الموجهة الانتقادات شتوح رحمون، عباس عبد القادر، -23
 .341-325ص ص  ،3133سنة  ،13العدد  ،15المجلد  ،نسانيةالحقوق والعلوم الإ

الاقتصاد والتنمية  مجلة يد المفهوم بمقاربة نظرية تحليلية،تحد :أخلاقيات التسويق عبد الرزاق بن صالح، -22
 .354-346ص ص  ،3134سنة  ،11العدد  ،4مجلد  جامعة علي لونيسي البليدة، ،المستدامة

دراسة على عملاء شركات  خلاقية على ثقة العملاء،وآخروون أثر الممارسات اللأ دم حامد،آعبد السلام  -24
 .3118سنة  ،18، العدد 13ملحق  لاقتصاديةمجلة العلوم ا رطوم،المشروبات الغازية لولاية الخ

وريدو على القرار  الشرائي ألتسويقية لمتعامل الهاتف النقال ا الأخلاقتأثير  رميدي عبد الوهاب، عبود محمود، -25
سنة  ،13 ،العدد16 المجلد ،مجلة مجاميع المعرفة ،-دراسة ميدانية بولاية تيسمسيلت-للمستهلك النهائي

3131. 
المدرسة العليا  ،مجلة الاقتصاد الجديد دور المنهج الإسلامي في  أخلقة الممارسات التسويقية، عدمان مريزق، -26

 .    43-32، ص ص 3112ماي  ،18للتجارة الجزائر، العدد 
 سةوسيط درا كمتغير الرضا وجود مع التجارية للعلامة الزبون ولاء على التسويق أخلاقيات عطالله لحسن، تأثير -27

 ،3111جوان  ، 01العدد ، 03 ، المجلدقتصاديةالا والأبحاث للدراسات المنتدى مجلةكوندو،  علامة حالة
 .112-11ص ص 

جامعة أم  مجلة علوم الاتصال، ،(دراسة وصفية)تأثير الإعلان على سلوك المستهلك علي حامد هارون، -28
  .3131ديسمبر  العدد السادس، درمان الإسلامية،

 مجلة الرواق للدراسة الاجتماعيةآخرون، العينة وأسس المعاينة في البحوث الاجتماعية، عيسى يونسي و  -21
  .521-538، ص ص 13، العدد 17، المجلد والإنسانية

وم لالمجلة الجزائرية للع بين الفهم والتطبيق لدى منظمات الأعمال الجزائرية، :أخلاقيات التسويق فريد كورتل، -41
 .276-247ص ص ، 3111سنة  جامعة سكيكدة الجزائر، ،سياسيةالقانونية والاقتصادية وال
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الأبعاد التسويقية للمسؤولية الاجتماعية للمنظمات وانعكاساتها على رضا  فؤاد محمد حسين الحمدي، -41

راء عينة من المديرين والمستهلكين في عينة من المنظمات المصنعة للمنتجات الغذائية في دراسة تحليلية لآ المستهلك
 .م 3112سنة  الجامعة المستنصرية، أطروحة دكتوراه، هورية اليمنية،الجم

مجلة دراسات وأبحاث اقتصادية في قادة سليم، الهيكل المالي للمؤسسة الاقتصادية وتأثيره على ربحيتها،  -43
 .163-127، ص ص 3133، سنة 13، العدد 11، المجلد الطاقات المتجددة

 ،36العدد  جامعة أدرار الجزائر، ،مجلة الحقيقة الممارسات التسويقية،الجوانب الأخلاقية في  قالون جيلالي، -42
 .144-117ص ص 

 الذهنية الصورة تحسين في الأخلاقي التسويقي المزيج تطبيق أثر هدى، حفصي القادر، عبد الحاج قريشي -44
 ،13، المجلد ةالمؤسس مجلة-بالجزائر العاصمة الأزهر مصحة زبائن من عينة دراسة-الخاصة  الصحية للمؤسسات

 . 81-72ص ص  ،3132سنة  ،11العدد 
الاستبيان، الملاحظة، المقابلة،  -دور أساليب جمع البيانات تحسين جودة قرارات بحوث التسويق قصاص الطيب، -45

 ،  3131 ، سنة11، العدد 11المجلد  مجلـة إنارة للدراسات الاقتصادية الإدارية والمحاسبية،، -البريد والهاتف
 .28-31ص ص 

مجلة الدراسات  ثرها على رشادة سلوكه،أناعة قرار الشراء لدى المستهلك و طرق ص كرام عبد الزراق، -46
  .324-332 ،3118سنة  ،11، العدد 11جامعة الشهيد حمة الوادي، المجلد  ،الاقتصادية والمالية

مجلة المنتدى  ،أهمية دراسة سلوك المستهلك لإعداد إستراتيجية تسويقية نزيهة وناجحة مجدوب نوال، -47
صفحة  ،3117ديسمبر  العدد الثاني، جامعة أبو بكر بلقايد تلمسان، الجزائر، ،للدراسات والأبحاث الاقتصادية

232-234. 
، ماي 34، العدد 13المجلد  مجلة الأحياء،ختبار عينة ممثلة لمجتمع البحث، لة، الأسس المنهجية لامحمد جبا -48

 .637-646، ص ص 3131
مجلة  ثر الممارسات الأخلاقية في التسويق على ولاء الزبون للمؤسسة،أ عيد زغدي،الس محمد شتوح، -41

 .21-13ص ص  ،3131أكتوبر  ،15عدد  ،11مجلد  ،الإستراتيجية  والتنمية
مجلة  خلاقيات التسويق على الابتكار التسويقي وكيفية تحقيقها في المؤسسة،أثر أ خرون،آو  محمودي مليك، -51

 .81-74، ص ص 3111جوان  ،11العدد  ،16المجلد  ،ةبحاث ودراسات التنميأ
مزوغ عادل وآخرون، الأبعاد المؤثرة على سلوك المستهلك نحو اختيار ماركات الألبسة المشهورة من وجهة نظر  -51

، سنة 12، العدد 11الجزائر، لمجلد  13، جامعة البليدة مجلة الاقتصاد والتنمية البشريةجامعة ابن خلدون، 
  .383-366، صفحة 3131
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 دراسة (العملاء مواطنة سلوك علي وأثرها للتسويق الأخلاقية غير عبد الرحمن حسن عبد الرحمن، الممارسات منى -53
-366، ص ص 3134، سنة 14، العدد 15المجلد والطبيعية،  نسانيةمجلة العلوم الإ، (الألبان منتجات :حالة

381. 
دراسة استطلاعية لعينة من - تحقيق المسؤولية الاجتماعيةخلاقيات التسويق فيأنزار حبيب عباس، وآخرون، دور  -52

 .82-71، ص ص 3131، سنة 48، العدد مجلة كلية الرافدين الجامعة للعلومزبائن المولات في مدينة بغداد، 
، 16، العدد (مجلة علمية محكمة)معارفنسيمة خدير، أخلاقيات الأعمال وتأثيرها على سلوك المستهلك،  -54

  .264-245 ، صفحة3114سنة 
على الصورة الذهنية ( 3ps)نصيرة سالمي، نصرالدين بن عمارة، تأثير أخلاقيات المزيج التسويقي الموسع  -55

، 3133، سنة 1، العدد 51قتصادية والتسيير والعلوم التجارية، المجلد الصحية بالمسيلة، مجلة العلوم الاللمؤسسات 
 .12 -74ص ص 

مجلة معهد العلوم قيات التسويق في تحقيق الحماية للمستهلك، دور أخلانعاس صديقي، مصطفى يونسي،  -56
 .1184-1165، ص ص 3131، سنة 11، العدد 34، جامعة الجلفة الجزائر، المجلد الاقتصادية

عابد بن قدور، أخلاقيات التسويق ودورها في ضبط الممارسات التسويقية للمسوقين، مدونة نور الدين شارف،  -57
، ديسمبر  4، العدد 8، المجلد مجلة التكامل الاقتصاديعية الأمريكية للتسويق نموذجا، أخلاقيات التسويق للجم

 . 164-121، ص ص 3131
مجلة الميدان للعلوم الإنسانية نوري بن عيسى، أخلاقيات الممارسات التسويقية من منظور إسلامي،  -58

 .63-51، ص ص 3131، سنة 12، العدد12، جامعة غرداية، المجلد والاجتماعية
مجلة لمقياس سلوك التمرد لدى طلاب المرحلة الثانوية،  لوهاب عطا، الخصائص السيكومتريةا هند عطا عبد -51

 .333 – 312، ص ص 3111، الجزء الثالث، سنة 12العدد جامعة الفيوم للعلوم التربوية والنفسية، 
 الدراسات مجلة هيبة طوال، أحمد ضيف، أخلاقيات التسويق ودورها في تصويب النشاط الإعلاني، -61

 .167-157، ص ص 3118، سنة 11، العدد 11المجلد والمالية،  الاقتصادية
والي عمار، حملاوي ربعية، أثر سلوك المستهلك على الاستراتيجية الترويجية للمؤسسة الاقتصادية، دراسة عينة  -61

، 17، المجلد 12، الجزائر ةمجلة دراسات في الاقتصاد والتجارة والماليمن المستهلكين لمنتوج جهاز التلفاز، 
 .481، صفحة 3118، سنة 11العدد 

ت السعودية آيم الممارسات التسويقية في المنشياسر عبد الحميد الخطيب، حبيب الله محمد رحيم التركستاني، تقي -63
 ،3111، سنة 11العدد ،13، المجلدسلاميالاقتصاد الإ:عة الملك عبد العزيزمجلة جامسلامي، إمن منظور 

 48-2ص ص 
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مجموعة من راسة تطبيقية على  د ،داء الأعمالآث  ر تبني أخلاقيات التسويق على ، أخلفاوي حكيم ياقوتة  واقد، -62
 .255-225ص ص  ،3134سنة  ،13العدد  ،15المجلد  ،الاقتصاد الجديد مجلة الشلف، فنادق مدينة

 الملتقيات 

دراسة ميدانية -للمعاملات في المصارف الربويةالبعد  غير أخلاقي  بن عبد العزيز فطيمة، بن حمودة محبوب، -11
الواقع ورهانات  ،مداخلة مقدمة للملتقى الدولي الأول حول الاقتصاد الإسلامي ،-على الشروط المصرفية

  3111فيفري  34و  32يومي  معهد العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، المركز الجامعي بغرداية، المستقبل،
ية  دراسة تطبيق -خلاقية التسويقية وأثرها على سلوك المستهلكالأ المسؤولية وليد، شيشيب مجلخ،م سلي -13

 ،سكيكدة أخلاقيات التسويق وحقوق المستهلك: وطني حولال الملتقى العلمي ،-المسار ستخدام تحليلاب
 .3118نوفمبر  38و 37 يومي

بحث  جتماعية في منظمات الأعمال الخدمية،إطار مفاهيمي لأخلاقيات التسويق والمسؤولية الا الطائي حميد، -12
إلى  17الفترة الممتدة من  كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، ،مقدم إلى المؤتمر العلمي الدولي السنوي السادس

 .3116نيسان  11
 محاضرات 
 .3132سنة  تخصص تسويق، مطبوعة موجهة لطبة سنة ثالثة ليسانس، ،سلوك المستهلك بربارة دليلة، -11
 .3133سنة جامعة طاهري محمد بشار، ،محاضرت مقياس أخلاقيات التسويق و نجاة،بن حم -13
دارة العامة لتصميم الإ سلــوك المستهلك،المؤسسة العامة للتدريب التقني والمهني، :الحقيبة التدريبية -12

  .المملكة العربية السعودية، ،وتطوير المناهج
  .3132سنة  موجهة لطلبة ليسانس تسويق، ،تهلكمحاضرات ودروس في مقياس سلوك المس زياني نجية، -14
 .12، صفحة 3131جامعة بغداد، كلية الإعلام، سنة  ،إجراءات الصدق والثبات قيصر جبار كاطع،  -15
، مطبوعة محاضرات موجهة لطلبة الدراسات العليا منهجية إعداد بحوث الدراسات العلياالهاشمي بن واضح،  -16

  .12، صفحة 3116علوم التسيير، جامعة محمد بوضياف المسيلة، سنة في العلوم الاقتصادية والتجارية و 
 المواقع الالكترونية: 
11- https://la.saa.dz/ar/about   16.55على الساعة  3135-4-35تم الدخول في. 

 :المراجع باللغة الأجنبية: ثانيا
 الاطروحات: 

1. Emilie STIEN, L’impact de la culture sur le comportement de   

consommation: modélisation  d’un comportement de consommation   

éthique ethnique, THÈSE DE DOCTORAT, L’UNIVERSITÉ D’ARTOIS, 

2012. 

https://la.saa.dz/ar/about


 قائمة المصادر والمراجع
 

132 
 

 المجلات: 
1. Anna Makarewicz, Consumer behavior as a fundamental requirement for 
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vol 06, N 01. 

2. Bensalah Abderrezak, Major Ethical Issues in Marketing “A Descriptive 

Approach”, Finance and Business Economics Review ,Vol 5 ,N 1,2021, 

p306-312. 

3. Bouguila Siham, MARKETING MIX- AN AREA OF UNETHICAL 

PRACTICES, British Journal of Marketing Studies, Vol.1, No.4, 2013. pp. 

20-28. 

4. Bro.Vinai Viriyavidhayavongs, Siriwan Yothmontree, The Impact of Ethical 
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ABAC Journal, Vol. 22, No.3, 2002, pp 5-6. 

5. Chandan. A,FACTORS AFFECTING CONSUMER BUYING  
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RESEARCH ( ijar), 2019. 

6.   Erkan Ozdenir Tuncer Toko,Examiniage Marketing Mix From an   
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 .ستبيانأداة الا :22 الملحق رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
- لةخنش-جامعة عباس لغرور

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير
 قسم العلوم التجارية

 تخصص تسويق الخدمات

  :تحية طيبة وبعدأخي الكريم، أختي الكريمة، السلام عليكم ورحمة الله تعالى وبركاته،      
دة شهالنيل ذكرة لبات إنجاز مهاذا الاستبيان، الذي يدخل ضمن متط يشرفنا أن نتقدم إلى سيادتكم المحترمة 

 :بعنوان بجامعة عباس لغرور خنشلــــــة، الخدماتالماستر تخصص تسوي       ق 
 "ات التسويق على سلوك المستهلكــــأخلاقي أثر "

 .وكالة قايس SAAالشركة الوطنية للتأمين:دراسة حالة
 بالإجابة على الأسئلة الواردة فيه بدق      ة ، ف ننا نأمل منكم التك  رمظرا لأهمية رأيكم في هذا الموضوعون 

ائج أفضل وأدق حول موضوع ، لأن صحّة نتائج هذا الاستبيان سيؤدي بلا شك إلى نتوموضوعية
 .الدراسة

سيتم التعامل معها ن لأغراض البحث العلمي لا غير، و سيكو م علما أن استخدام هذه الإجابات يطكنحكما 
 .بسرية تامة 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
أحيطكم علما أن استخدام هذه الإجابات  سيكون لأغراض البحث العلمي لا غير، و سيتم التعامل  كما

 .معها بسرية تامة 
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 :البيانات الشخصية : المحور الأول
             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SAAمين يق أخلاقيات التسويق في شركة التأتقييم مدى تطب: المحور الثاني

 موافق الـــــــــــــعبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات الرقم
موافق 
 بشدة

 محايد
غير 

 قمواف

غير 
موافق 
 بشدة

 الصدق والأمانة

ذات وكالة قايس   SAAالتأمينالخدمات المقدمة لي في شركة  11
 .قيمة تحقق المنفعة المتوقعة

     

13 
يقدمون معلومات كافية وكالة قايس  SAA موظفي شركة التأمين

 .حة وسليمةحول الخدمة صحي
     

12 
 والأمانة بالصدق SAA وكالة قايس يتحلى موظفو شركة التأمين 

 .في جميع الحالات وفي كل الأوقات في التعامل مع المستهلكين
     

      .يتسم بالشفافية SAAالتأمين   عقد التأمين الذي يربطني بشركة 14

 أنثى                       ذك     ر :                   الجنس           

 سنة         25إلى  36من        سنة     35إلى  31من :     العمر     

                                سنة 45من  أكثر                            سنة  45إلى  25من        

 مستوى التعليم  : 

                 جامعي                        انوي ث             متوسط                ابتدائي            

 المهنة      : 

  بطال                        أعمال حرة                          موظف          

 شركةمدة التعامل مع ال: 

  سنوات 4أكثر من            سنوات 4إلى  2من              سنة  3الى 1من           
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15 
نفس الخدمات التي قامت وكالة قايس  SAAتقدم شركة التأمين 

 .خداع ولترويج والإعلان لها دون تظليل أبا
     

 العدالة   

11 
بخلق العدل   SAA وكالة قايس  يتحلى موظفو شركة التأمين

 .معينينوعدم التحيز لمستهلكين 
     

13 
 وكالة قايس SAAالتأمين  شركة  تتناسب الأسعار المعلنة من قبل

  .على الدفع مع قدرة المستهلكين
     

      .عارا عادلة لكل المستهلكينأس SAA تقدم شركة التأمين  12

14 
على استخدام الأسعار  وكالة قايس SAAالتأمين شركة تحرص 

 .المفروضة من طرف الحكومة
     

مع شكاوى المستهلكين وكالة قايس  SAAتتعامل شركة التأمين  15
 بشكل مكافئ

     

 المسؤولية

11 
استخدام أي فعل يقود وكالة قايس SAA التأمين  شركةتتجنب 

 مل معهالإجبار الزبائن للتعا
     

المسؤولية في تلبية وكالة قايس  SAAالتأمين   شركةتتحمل  13
 حاجياتي ورغباتي بكل حزم وصرامة 

     

بكل مسؤولية اتجاه التعامل وكالة قايس  SAAشركة التأمين تلتزم  12
 .الفقراء الأميين، كبار السن، :مع فئات خاصة مثل

     

14 
المسؤولية في حل وتسوية قايس  وكالةSAA التأمين تتحمل شركة 

 .المنازعات وتعويض الشكاوى وفقا لما نصه العقد
     

15 
بدفع التعويضات في وقت وكالة قايس  SAAتلتزم شركة التأمين 

 .محدد
     

  المواطنة

11 
إلى حماية البيئة من خلال وكالة قايس  SAAالتأمين  شركةتسعى 

 .تنفيذ الأنشطة التسويقية
     

13 
 بتطبيق كامل واجباتهاوكالة قايس  SAA التأمين شركةتلتزم 

 .القانونية في تعاملها مع مستهلكيها
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12 
بخدمة المجتمع  والصالح وكالة قايس  SAAالتأمين  تلتزم الشركة

  .العام كتوفير فرص عمل للشباب
     

      .تقوم الشركة بأعمال تطوعية وتبرعات خيرية تخدم المجتمع ككل 14

15 
بالجانب البيئي والجمالي في وكالة قايس  SAAتهتم شركة التأمين 

 .تصميم هيكلها
     

 الاحترام

11 
 في اختيار خصوصيتيوكالة قايس  SAAتحترم شركة التأمين 
 .الخدمات التأمينية

     

13 
بكل احترام وكالة قايس  SAAيعاملني موظفو شركة التأمين 

 .أدبو 
     

 ،لحاجاتوكالة قايس  SAAركة التأمين شلموظفون في يصغي ا 12
 .ويحاولون تلبيتها بكل احترام

     

بحفظ كرامة زبائنها قبل كل وكالة قايس  SAAشركة التأمين تلتزم  14
 .اعتبار

     

15 
الضوابط الأخلاقية عند وكالة قايس  SAAتحترم شركة التأمين 

 .تصميم إعلانات خدماتها
     

 .وكالة قايس SAA الوطنية للتأمين شركة السلوك المستهلك في : ثالثالمحور ال

 موافق العبارات الرقم
موافق 
ايد بشدة

مح
 

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 حاجتي إلى تأمين بعض ممتلكاتي تدفعني للتعامل مع شركة التأمين 22

SAA وكالة قايس . 
      

       .التي تحترم خصوصياتي أميل إلى اختيار التعامل مع شركة التامين 02

وأبتعد عنها  وكالة قايس SAAلا أشتري خدمات شركة التأمين  03
 .إذا كان فيها غموض لي وغير واضحة

     

04 
شركة التأمين تبين لي أن الخدمات التي تحصلت عليها من  إذا

SAA تتجاوز توقعاتي فهذا دافع لي تتطابق أو  وكالة قايس
 .معها لاستمرارية التعامل
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  مين اختياري التعامل مع شركة التأأراعي الصدق والأمانة في  05
SAA. 

     

      .أميل إلى التشاور مع أفراد عائلتي عند شرائي لخدمة التأمين 06
كة التأمين للقيام تحفزني مصداقية وشفافية المعلومات المقدمة من شر  07

 .بالتعامل معها
     

ة التأمين بدون حادث أشعر بالندم اتجاه تكلفة بعد انقضاء مد 08
 .التأمين

     

ومات التي أحصل أستند في قرارات شراء خدمة التأمين على المعل 09
 .عليها من أصدقائي

     

هي التي  وكالة قايسالعروض المقدمة من طرف شركة التأمين  10
 .دفعتني إلى شراء الخدمة

     

 وكالة قايسمع خدمات شركة التأمين أرغب في تكرار التعامل  11

 .لأنها تقدم عروضا تخفيضيه في بعض المواسم
     

بي عبر الهاتف  وكالة قايس SAAاتصال موظفي شركة التأمين  12
 .نقال يدفعني لتكرار التعامل معهاال

     

 
 .ستبيانمين للاكقائمة الأساتذة المح :12الملحق رقم

 

 

 

 

 

 الجامعة يةالدرجة العلم المحكمسم ولقب ا
 جامعة عباس لغرور خنشلة - ب -أستاذ مساعد قسم ريم ثوامرية

 جامعة عباس لغرور خنشلة -أ -أستاذ محاضر  العايب أحسن
 جامعة عباس لغرور خنشلة أستاذ التعليم العالي عظيمي دلال
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 SPSSمخرجات برنامج : 26الملحق رقم 

 

 

 

 

 

 

Tests de normalité 

 
Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

200, 100 074, الامانة_الصدق
*

 ,986 100 ,353 
 163, 100 981, 013, 100 102, العدالة

200, 100 055, المسؤولية
*

 ,982 100 ,195 
 059, 100 976, 068, 100 086, المواطنة
200, 100 069, الاحترام

*
 ,972 100 ,029 

200, 100 051, المستهلك_سلوك_التسويق_اخلاقيات_ثرأ
*

 ,992 100 ,825 

  
 

Statistiques 

 معالشركة_التعامل_مدة المهنة التعليم_مستوى العمر الجنس 

N Valide 100 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 0 

 
 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 86,0 86,0 86,0 86 ذكر 

 100,0 14,0 14,0 14 أنثى

Total 100 100,0 100,0  

 
 العمر

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  12,0 12,0 12,0 12 سنة 02إلى  02من 

 31,0 19,0 19,0 19 سنة 52سنة إلى  02من 

 62,0 31,0 31,0 31 سنة 42إلى  52من 

 100,0 38,0 38,0 38 سنة 42أكثر من 

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,614 12 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,866 37 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,874 25 

 

لفا كرونباخ للاستبيانأ راختبا  نتائج  

التوزيع الطبيعي للبيانات رنتائج اختبا  

دراسةنتائج تحليل البيانات الشخصية لعينة ال  
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 التعليم_مستوى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 5 ابتدائي 

 22,0 17,0 17,0 17 متوسط

 60,0 38,0 38,0 38 ثانوي

 100,0 40,0 40,0 40 جامعي

Total 100 100,0 100,0  

 
 المهنة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 63,0 63,0 63,0 63 موظف 

 87,0 24,0 24,0 24 أعمال حرة

 100,0 13,0 13,0 13 بطال

Total 100 100,0 100,0  

 
 شركةلا_مع_التعامل_مدة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide  12,0 12,0 12,0 12 سنة 0إلى  1من 

 48,0 36,0 36,0 36 سنوات 4إلى  5من 

 100,0 52,0 52,0 52 سنوات4أكثر من 

Total 100 100,0 100,0  

 
 

Statistiques 

 

الخدمات المقدمة لي في 
 SAA أمينشركة الت

ذات قيمة تحقق المنفعة 
 .المتوقعة

  موظفي شركة التأمين
SAA   يقدمون

معلومات كافية حول 
 الخدمة صحيحة وسليمة

. 

يتحلى موظفو شركة 
بالصدق  SAA  التأمين

والأمانة  في التعامل مع 
المستهلكين في جميع 

الحالات وفي كل 
 . الأوقات

عقد التأمين الذي 
 يربطني بشركة  التأمين

SAA يتسم بالشفافية. 

 تقدم شركة التأمين
SAA  نفس الخدمات

التي قامت بالترويج  
والإعلان لها دون 

 .تظليل أو خداع

N Valide 100 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 0 
Moyenne 3,9100 3,9700 4,1600 4,2700 4,3400 
Ecart type ,76667 ,83430 ,61496 ,61718 ,60670 

 
 .ذات قيمة تحقق المنفعة المتوقعة وكالة قايس SAA ات المقدمة لي في شركة التأمينالخدم

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 3,0 3,0 3,0 3 غير موافق بشدة 

 5,0 2,0 2,0 2 غير موافق

 15,0 10,0 10,0 10 محايد

 86,0 71,0 71,0 71 موافق

 100,0 14,0 14,0 14 موافق بشدة

Total 100 100,0 100,0  

 

 نتائج الإحصاء الوصفي لإجابات أفراد العينة حول بعد الصدق والأمانة
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 . يقدمون معلومات كافية حول الخدمة صحيحة وسليمة  وكالة قايس SAA  موظفي شركة التأمين

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,0 9,0 9,0 9 غير موافق 

 18,0 9,0 9,0 9 محايد

 76,0 58,0 58,0 58 موافق

 100,0 24,0 24,0 24 موافق بشدة

Total 100 100,0 100,0  

 
 . بالصدق والأمانة  في التعامل مع المستهلكين في جميع الحالات وفي كل الأوقات وكالة قايس SAA  يتحلى موظفو شركة التأمين

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,0 12,0 12,0 12 محايد 

 72,0 60,0 60,0 60 موافق

 100,0 28,0 28,0 28 موافق بشدة

Total 100 100,0 100,0  

 
 .يتسم بالشفافية وكالة قايس SAA عقد التأمين الذي يربطني بشركة  التأمين

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,0 1,0 1,0 1 غير موافق 

 7,0 6,0 6,0 6 محايد

 65,0 58,0 58,0 58 موافق

 100,0 35,0 35,0 35 موافق بشدة

Total 100 100,0 100,0  
 .نفس الخدمات التي قامت بالترويج  والإعلان لها دون تظليل أو خداع SAA تقدم شركة التأمين

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,0 7,0 7,0 7 محايد 

 59,0 52,0 52,0 52 موافق

 100,0 41,0 41,0 41 موافق بشدة

Total 100 100,0 100,0  

 

 

 
Statistiques 

 

 تسعى شركة التأمين
SAA  إلى حماية البيئة

من خلال تنفيذ الأنشطة 
 .التسويقية

 تأمينتلتزم شركة ال
SAA  بتطبيق كامل

واجباتها القانونية في 
 . تعاملها مع المستهلكين

 تلتزم شركة التأمين
SAA   بخدمة المجتمع

والصالح العام كتوفير 
 . فرص عمل للشباب

 تقوم شركة التأمين
SAA  بأعمال تطوعية

وتبرعات خيرية تخدم 
 .المجتمع ككل

 تهتم شركة التأمين
SAA  بالجانب البيئي
ي في تصميم والجمال

 .هيكلها

N Valide 100 100 100 100 100 

Manquant 0 0 0 0 0 
Moyenne 2,9700 3,3500 2,8800 2,9200 3,1400 
Ecart type ,82211 ,98857 1,04717 ,91762 ,72502 

 نتائج الإحصاء الوصفي لإجابات أفراد العينة حول بعد المواطنة
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 .إلى حماية البيئة من خلال تنفيذ الأنشطة التسويقية وكالة قايس  SAA تسعى شركة التأمين

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 5 غير موافق بشدة 

 24,0 19,0 19,0 19 غير موافق

 75,0 51,0 51,0 51 محايد

 99,0 24,0 24,0 24 موافق

 100,0 1,0 1,0 1 موافق بشدة

Total 100 100,0 100,0  

 
 . بتطبيق كامل واجباتها القانونية في تعاملها مع المستهلكين وكالة قايس SAA تلتزم شركة التأمين

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 4,0 4,0 4,0 4 غير موافق بشدة

 18,0 14,0 14,0 14 غير موافق

 54,0 36,0 36,0 36 محايد

 89,0 35,0 35,0 35 موافق

 100,0 11,0 11,0 11 فق بشدةموا

Total 100 100,0 100,0  

 
 . بخدمة المجتمع  والصالح العام كتوفير فرص عمل للشباب وكالة قايس SAA تلتزم شركة التأمين

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,0 12,0 12,0 12 غير موافق بشدة 

 31,0 19,0 19,0 19 غير موافق

 75,0 44,0 44,0 44 محايد

 94,0 19,0 19,0 19 موافق

 100,0 6,0 6,0 6 موافق بشدة

Total 100 100,0 100,0  

 
 .بأعمال تطوعية وتبرعات خيرية تخدم المجتمع ككل وكالة قايس  SAA تقوم شركة التأمين

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,0 7,0 7,0 7 غير موافق بشدة 

 24,0 17,0 17,0 17 غير موافق

 85,0 61,0 61,0 61 محايد

 92,0 7,0 7,0 7 موافق

 100,0 8,0 8,0 8 موافق بشدة

Total 100 100,0 100,0  

 
 .ابالجانب البيئي والجمالي في تصميم هيكله وكالة قايس SAA  تهتم شركة التأمين

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,0 4,0 4,0 4 غير موافق بشدة 

 6,0 2,0 2,0 2 غير موافق

 82,0 76,0 76,0 76 محايد

 94,0 12,0 12,0 12 موافق

 100,0 6,0 6,0 6 موافق بشدة

Total 100 100,0 100,0  
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 :ولىة الفرعية الأاختبار الفرضي -2
 

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 
R-deux 

Variation de 
F ddl1 ddl2 

1 ,213
a
 ,045 ,035 4,73668 ,045 4,635 1 98 

 

 
ANOVA

a
 

Modèle 
Somme 

des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

1 Régression 103,996 1 103,996 4,635 ,034
b
 

Résidu 2198,745 98 22,436   
Total 2302,741 99    

 
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisé

s 

t Sig. 
B 

Erreur 
standard Bêta 

1 (Constante) 37,050 3,807  9,732 ,000 

الامانة_الصدق  ,397 ,184 ,213 2,153 ,034 

 

 :الثانيةاختبار الفرضية الفرعية  -2
Variables introduites/éliminées

a
 

Modèle 
Variables 
introduites 

Variables 
éliminées Méthode 

العدالة 1
b
 . Introduire 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 
R-deux 

Variation de 
F ddl1 ddl2 

1 ,143
a
 ,020 ,010 4,79753 ,020 2,048 1 98 

Variables introduites/éliminées
a
 

 Modèleب

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الامانة_الصدق 1
b
 . Introduire 

 نتائج اختبار الفرضيات
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ANOVA

a
 

Modèle 
Somme 

des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

1 Régression 47,144 1 47,144 2,048 ,156
b
 

Résidu 2255,597 98 23,016   

Total 2302,741 99    

 
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisé

s 

t Sig. B 
Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 41,221 2,810  14,672 ,000 

 156, 1,431 143, 150, 215, العدالة

 

 :الثالثةاختبار الفرضية الفرعية  -6
Variables introduites/éliminées

a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

المسؤولية 1
b
 . Introduire 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

1 ,360
a
 ,130 ,121 4,52146 ,130 14,638 1 98 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme 

des carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 299,263 1 299,263 14,638 ,000
b
 

Résidu 2003,477 98 20,444   

Total 2302,741 99    
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Coefficients

a 

 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 
B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 35,013 2,696  12,986 ,000 

 000, 3,826 360, 141, 541, المسؤولية

 
 

 :الرابعةاختبار الفرضية الفرعية  -2
Variables introduites/éliminées

a
 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

المواطنة 1
b
 . Introduire 

 
Récapitulatif des modèles 

Modèle 
R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

1 ,416
a
 ,173 ,165 4,40830 ,173 20,496 1 98 

 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme 

des carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 398,292 1 398,292 20,496 ,000
b
 

Résidu 1904,448 98 19,433   

Total 2302,741 99    
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Coefficients
a 

 

 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

36,607 1,945  18,823 ,000 

,559 ,123 ,416 4,527 ,000 

 
 :الخامسةاختبار الفرضية الفرعية  -2

Variables introduites/éliminées
a
 

 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

الاحترام 1
b
 . Introduire 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

1 ,167
a
 ,028 ,018 4,77950 ,028 2,805 1 98 

ANOVA
a
 

Modèle 

Somme 

des carrés ddl 

Carré 

moyen F Sig. 

1 Régression 64,065 1 64,065 2,805 ,097
b
 

Résidu 2238,675 98 22,844   

Total 2302,741 99    
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Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 39,533 3,407  11,603 ,000 

 097, 1,675 167, 161, 270, الاحترام

 
 :الرئيسيةاختبار الفرضية  -2

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 

standard de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation de 

R-deux 

Variation de 

F ddl1 ddl2 

1 ,401
a
 ,161 ,152 4,44030 ,161 18,794 1 98 

 
ANOVA

a
 

Modèle 

Somme 

des carrés ddl 
Carré 
moyen F Sig. 

1 Régression 370,551 1 370,551 18,794 ,000
b
 

Résidu 1932,190 98 19,716   

Total 2302,741 99    

 

Coefficients
a
 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisé

s 

t Sig. 
B 

Erreur 

standard Bêta 

1 (Constante) 27,919 4,007  6,968 ,000 

التسويق_اخلاقيات  ,184 ,042 ,401 4,335 ,000 
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 2.22توزيع حجم العينة لكل مجتمع عند مستوى معنوية : 04لملحق رقما
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 .وكالة قايس SAAشركة التأمين وثائق : 22الملحق رقم 
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.وثيقة تسهيل المهمة: 20الملحق رقم  
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 الصفحة نـــــــــــــوانــــــــــــــالـــــــــــــــع
  الإهداء

  الشكر

  الملخص

   قائمة المحتويات

  قائمة الجداول

  شكالقائمة الأ

  قائمة الملاحق
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