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ملخص: 
الأخلاقي  الت�سويق  ت�أثير  اإلى  التعرف  الدرا�سة  هذه  هدفت 
على ولء الزب�ئن لدى مت�جر بيع الملاب�س في مدن ال�سفة الغربية، 
ولتحقيق اأهداف الدرا�سة تم ا�ستخدام المنهج الو�سفي التحليلي من 
خلال تطوير اإ�ستب�نة مكونةمن �ستة مج�لت تقي�س اأبع�د الت�سويق 
ثم  وثب�تهـ�،  مـن �سـدقه�  الت�أكـد  الزب�ئن، وجـرى  وولء  الأخلاقي 
رواد  من  ع�سوائية  عينة  على  الغربية  ال�سفة  مدن  في  توزيعه�  تم 
هذه المت�جر �سملت فئ�ت عمرية مختلفة وم�ستوي�ت علمية متنوعة 
م�  ا�سترداد  تم  وقد  متعددة،  دخل  وم�ستوي�ت  متب�ينة  وثق�ف�ت 
برنــ�مج  وا�ســتخدم  للتحليل،  �س�لحة  ا�ستب�نة   )350( مجموعه 
واختب�ر  الدرا�سة  بي�ن�ت  لتحليل   )SPSS( الإحــ�س�ئية  الحزمــة 
الت�سويق  مظ�هر  بع�س  درجة  اأن  النت�ئج  اأظهرت  وقد  فر�سي�ته�، 
ب�لزب�ئن(  الأذى  اإلح�ق  وعدم  والإحترام،  )النزاهة،  الأخلاقي 
مرتفعة، في حين اأن درجة بع�س المظ�هر الأخرى متو�سطة )الدقة، 
والعدالة، والم�سوؤولية الإجتم�عية( ، كم� بينت النت�ئج وجود اأثر دال 
في  الملاب�س  بيع  لمت�جر  والولء  الأخلاقي  الت�سويق  بين  اإح�س�ئيً� 
فل�سطين، وعدم وجود فروق دالة اإح�س�ئي� في اتج�ه�ت اأفراد عينة 
الدرا�سة نحو واقع الت�سويق الأخلاقي لدى مت�جر بيع الملاب�س تبع� 
م�ستوى  التعليمي،  الم�ستوى  الجتم�عية،  الح�لة  الجن�س،  لمتغيرات 
الدخل، بينم� بينت النت�ئج وجود فروق جوهرية في اتج�ه�ت اأفراد 
وك�نت  العمر،  بح�سب متغير  الأخلاقي  الت�سويق  نحو  الدرا�سة  عينة 
النتيجة ل�س�لح الفئ�ت العمرية الأكبر �سنً� . وفي �سوء النت�ئج التي 
بيع  تبني مت�جر  الب�حث�ن ب�ضرورة  اأو�سى  الدرا�سة  اإليه�  تو�سلت 
برامجه�  جميع  في  المختلفة  ب�أبع�ده  الأخلاقي  للت�سويق  الملاب�س 
وعملي�ته� واأن�سطته� وخدم�ته� وتع�مله� مع الزب�ئن خ�سو�س� اإذا 

م� رغبت في الو�سول اإلى ولء اأولئك الزب�ئن. 
الكلمات♦المفتاحية:♦الت�سويق الأخلاقي، ولء الزب�ئن، مت�جر 

بيع الملاب�س
The Effect of Ethical Marketing on the Loyalty of 
Customers among Clothing Stores in West Bank

Abstract: 

This study aimed at identifying the effect of 
ethical marketing on the loyalty of customers among 
clothing stores in West Bank. To achieve the objectives 
of the study, the descriptive analytical method was 
adopted through developing a questionnaire that 
consisted of six main areas to measure the dimensions 
of ethical marketing and customer loyalty. After 
proving the questionnaire to be reliable and valid, it 
was distributed on a random sample that consisted 
of customers of stores across the cities in West Bank. 
The sample included different age groups, different 
scientific levels, diverse cultures and different income 
levels. Total of (350) valid questionnaires were 
retrived and analyzed using the Statistical Package 
Program (SPSS) in oreder to test the hypotheses and 

analyze and discuss results. 
The results showed that the degree of some 

aspects of ethical marketing (integrity, respect, 
and harmlessness to customers) was high, while the 
degree of some other aspects (accuracy, fairness, and 
the social responsibility) was moderate. The results 
also showed a statistically significant effect between 
ethical marketing and customers’ loyalty among 
clothing stores in Palestine. The study also showed 
that there were no statistically significant differences 
in the attitudes of the study sample memebers towards 
the reality of ethical marketing in clothing stores due 
to the variables of gender, social status, educational 
level, and income level. However, the results showed 
that there were significant differences in the attitudes 
of the sample members towards ethical marketing 
due to the variable of age, in favor of the older age 
category. In light of the findings of the study, the 
researcher recommended the adoption of ethical 
marketing by clothing stores with all its programs, 
operations, activities, services, and customers’ 
treatment, especially if shops desire to promote loyalty 
among their customers. 

Keywords: Ethical Marketing, Customers’ 
Loyalty, Clothing Stores. 

مقدمة الدراسة وخلفيتها
لمنظم�ت  الأح�دي  التوجه  على  رداً  الأخلاقي  الت�سويق  ظهر 
دون  فقط  الم�لي  الربح  تحقيق  على  التركيز  في  المتمثل  الأعم�ل، 
المفكرون  بداأ  حيث  والأخلاقية،  الجتم�عية  ب�لجوانب  الهتم�م 
للت�سويق، وك�ن ذلك في  اأخلاقية  ب�لمن�داة ب�ضرورة و�سع مع�يير 
في  الدعوات  هذه  وا�ستدت  الم��سي،  القرن  من  الثلاثيني�ت  نه�ية 
)الربيع�وي واآخرون،  القرن نف�سه  ال�ستين�ت وال�سبعين�ت من  حقبة 

. )2014
و�س�همت العولمة وثورة التكنولوجي� والإت�س�لت والمعلوم�ت 
Market� الت�سويقي  )للتكنولوجية في زي�دة خطورة ظ�هرة الخداع 
الخلاقية  المم�ر�س�ت غير  واحدة من  ب�إعتب�ره   ،  )ing Deception

الريبة  مم�عزز   ،  )Zeithaml & Valarie, 2003( الأعم�ل،  ع�لم  في 
ب�أن الم�سوقين يت�ضرفون وفقً�  لدى الم�ستهلكين وزاد من �سعورهم 
هدفهم  واأن  الأخلاقية،  القيم  ج�نبً�  ت�ركين  ال�سخ�سية،  لمن�فعهم 
من الت�سويق ت�سجيع الم�دية، ورفع الأ�سع�ر من خلال زي�دة الطلب، 
وت�سجيع الم�ستهلكين على �ضراء منتج�ت قد ل يحت�جونه�، والت�أثير 

والتدخل في اأذواقهم واتج�ه�تهم.
الأخلاقي،  الت�سويق  مفهوم  بروز  اإلى  الدائر  النق��س  واأدى 
على  نوق�ست  التي  المو�سوع�ت  اأكثر  من  واحدة  الأخلاق  واأ�سبحت 
نط�ق وا�سع في الأعم�ل التج�رية والأو�س�ط الأك�ديمية، وقد ارتفع 
هذا المو�سوع ب�سكل مطرد على جدول الأعم�ل، واأ�سبح من الق�س�ي� 

. )Landler, 1995( المهمة الذي ين�ق�س على الم�ستوى الدولي
ويرى (Brickley, Smith and Zimmerman, 2000) اأن الأخلاق 
 (A branch لي�ست م�سطلح� ت�سويقي� بل هي فرع من فروع الفل�سفة
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(of philosophy وربم� تعود جذوره� اإلى م� قبل 2500 �سنة، ويوؤكد 

)عبد الرازق، 2014( اأن هذا المفهوم دخل حقل الت�سويق حين ك�ن 
الأخير بح�جة اإلى تقويم.

تتعلق  الت�سويق  اأخلاقي�ت  اأن  اإلى   )Smith, 1993( واأ�س�ر 
الت�سويقي، في حين  القرار  الأخلاقية في �سنع  العتب�رات  بتطبيق 
اأن )Gaski, 1999( ق�ل اإنه يمكن اعتب�ر اأخلاقي�ت الت�سويق بمنزلة 
مع�يير الحكم ومق�يي�س ال�سلوك الأخلاقية التي ترتكز عليه� الموؤ�س�سة 
في مم�ر�سة الت�سويق، وبعب�رة اأخرى هي منظومة الأخلاق في مج�ل 
الت�سويق.من ج�نبه بين كل من (Rallapalli, et al.2000) اأن الت�سويق 
والمم�ر�س�ت  والقرارات  والمع�يير  ال�سلوك  قواعد  هو  الأخلاقي 
الذين  التنفيذيون  ف�لمديرون  م�،  موؤ�س�سة  في  تتم  التي  الأخلاقية 
يتخذون قرارات ا�ستراتيجية ي�ستندون اإلى تلك المع�يير في مختلف 

اأبع�د المزيج الت�سويقي )المنتج، ال�سعر، التوزيع، الترويج( .
وقد عرّفه كل من )Murphy et al., 2005( من منظور المنهج 
والموثوقية  ال�سف�فية  توؤكد  التي  “المم�ر�س�ت  ب�أنه  المعي�ري 
التي  والإجراءات  لل�سي��س�ت  والتنظيمية  ال�سخ�سية  والم�سداقية 
واأ�سح�ب  الم�ستهلكين  مع  التع�مل  في  والنزاهة  العدالة  تظهر 

الم�سلحة الآخرين.
وثيقً�  ارتب�طً�  اأي�سً�  الأخلاق  ترتبط  اأخرى،  ن�حية  من 
مرتبط  الجتم�عية  الم�سوؤولية  فمفهوم  الجتم�عية،  ب�لم�سوؤولية 
خلال  من  ال�ضركة  فيه  تعمل  الذي  المجتمع  مع  العلاق�ت  بتوثيق 

. (Goolsby et al., 1992).منظومة اأخلاقية
قيم♦ اأربع♦ هنالك♦ اأن♦ ♦)Smith and Quelch, 1993( ويرى♦

اأ�سا�سية♦تتعلق♦بالعملية♦الت�سويقية،♦وهي:♦
 1 - الحقيقة truth( ، 2 - الحرية freedom( ، 3 - ال�سع�دة اأو 
الرف�هية )well � being( ، 4 - العدالة )justice( .في حين اأن بع�س 
التي  الرئي�سة  الأخلاقية  الق�س�ي�  عن  يتحدثون  زالوا  م�  الم�سوقين 
تواجه الم�سوقين ب��سم “القيم الأ�س��سية من الثقة وال�سدق والحترام 

والإن�س�ف”.
الفردية♦ الأخلاق♦ اأن♦ ♦)Nantel & Weeks,1996( واأو�سح♦
اقترح♦�ستة♦ ♦)Ross 1930( اأن♦ اإلى♦ واأ�سارا♦ الموؤ�س�سات،♦ تنطبق♦على♦

مبادئ♦اأخلاقية♦هي:♦
 -  honesty and exactitude( ، 2 1
واجب   -  the duty to gratitude( ، 3( والحترام  المتن�ن  واجب 
العدالة )the duty to justice( ، 4 - واجب الإح�س�ن اأي الم�سوؤولية 
 duty( واجب تح�سين الذات - the duty to charity( ، 5( الجتم�عية
to self � improvement( ، 6 - ثم واجب عدم اإلح�ق الأذى ب�لآخرين 

. (finally, the duty not to cause harm to others)

اأن♦ ♦(Barker & Martinson,2001) يذكر♦ نف�سه♦ ال�سياق♦ وفي♦
(Five Principles for Ethi� ♦ننالك♦خم�سة♦مبادئ♦للاإقناع♦الأخلاقي

(cal Persuasion♦،♦وهي:♦

 - Truthfulness of the Message( ، 2T 1
النزاهة   - Authenticity of the Persuader( ، 3( موثوقية المقنع 
Sincerity and gen�( 4 - الأم�نة والإخلا�س  االف�سيلة ال�سخ�سية،

 (Loyalty and independence) ال�ستقلالية والولء - uineness( 5
.

اإلى  ي�سعى  الأخلاقي  الت�سويق  اأن   )Ferrel, 2005( يوؤكد  كم� 
الطويل،  بن�ء علاق�ت م�ستدامة مع جمهور الم�ستهلكين على المدى 
ويفتر�س اأن تكون قيم ال�سدق والنزاهة والم�سوؤولية والمواطنة هي 
التي توجه القرارات الت�سويقية المعقدة في اإط�ر المنظمة، وفقً� لذلك 
وح�سن  الثقة  على  مبنية  تكون  والمنظمة  الزبون  بين  العلاقة  ف�إن 

النية والتع�مل بعدالة خلال التف�علات الق�ئمة بين الطرفين.
التي♦ الأخلاقية♦ القواعد♦ ♦)Pride & Ferrell,2014( وقد♦حدد♦

ينبغي♦اأن♦يلتزم♦بها♦الم�سوقون،♦وهي:♦
1 - م�سوؤولي�ت الم�سوق، 2 - ال�سدق والو�سوح، 3 - الحقوق 
والواجب�ت للجم�عة، 4 - مج�ل تطوير المنتج والإدارة، 5 - مج�ل 
تطوير التوزيع، 6 - مج�ل تطوير الترويج، 7 - مج�ل تطوير بحوث 

الت�سويق، 8 - مج�ل تطوير العلاق�ت التنظيمية.
وقد اأكدت الدرا�س�ت اأن الت�سويق الأخلاقي ب�ت ع�ملا ح��سم� 
واإدراك  الأخلاقي  الوعي  زي�دة  بعد  خ��سة  الم�ستهلكين،  ولء  في 
الم�سوقين للاآث�ر المترتبة على ال�سلوك الأخلاقي ب�لن�سبة للموؤ�س�س�ت 

 )Alrubaiee, 2012( المختلفة
اأ�س�ر الب�حثون (Bitner, 1990; Han et al., 2008) اإلى  فيم� 
اأن ر�س� الزب�ئن هو المحدد الرئي�س للولء، وله ت�أثير اإيج�بي كبير 

عليه.
اأن ر�س�   )Pezhman et al., 2013( درا�سة  نت�ئج  بينت  كم� 
اأهم  من  هم�   )trust( والثقة   )customer satisfaction( الزب�ئن 

العوامل الو�سيطة م� بين ال�سلوك الأخلاقي وولء الزب�ئن.
القوية  الأخلاقية  الهوية  ذات  ال�ضرك�ت  اإن  القول  ويمكنن� 
ت�أثير  له  وهذا  ولئهم،  وك�سب  الزب�ئن  جذب  على  اأكبر  قدرة  لديه� 
. )Seid & Venkataram, 2016(.اإيج�بي على الأداء الم�لي لل�ضرك�ت
ويعدّ تج�ر التجزئة ب�سفتهم اأكثر الو�سط�ء قربً� من الم�ستهلك 
الأخير اأكثر ح�جة لخلو اأن�سطتهم الت�سويقية من اأ�س�ليب الت�سويق غير 
التجزئة،  اأن تج�ر بيع الملاب�س ي�سنفون من تج�ر  الأخلاقية، كم� 
وهن�ك ات�س�ل مب��ضر بينهم وبين الم�ستهلكين، وهذا يجعل زب�ئنهم 
ق�درين على تمييز اأ�س�ليب ت�سويقهم الأخلاقية اأو غير الأخلاقية من 

خلال ات�س�لهم المب��ضر معهم.

مشكلة الدراسة: 
ت�أثيرمظ�هر  تق�سي  في  الح�لية  الدرا�سة  م�سكلة  تتلخ�س 
الت�سويق الأخلاقي في تحقيق ولء الزب�ئن لدى مت�جر بيع الملاب�س 

في فل�سطين، ويبرز الت�س�وؤل الرئي�س لم�سكلة الدرا�سة: 
ما♦تاأثير♦الت�سويق♦ا♦الأخلاقي♦في♦تحقيق♦ولء♦الزبائن♦لدى♦

متاجر♦بيع♦الملاب�س♦في♦فل�سطين؟؟♦
وينبثق♦عن♦هذا♦ال�سوؤال♦الأ�سا�سي♦مجموعة♦من♦الأ�سئلة♦هي:♦

الأخلاقي ♦● الت�سويق  مظ�هر  تبني  واقع  م�  الأول:  ال�سوؤال 
ال�سوؤال  هذا  عن  ويتفرع  فل�سطين؟  في  الملاب�س  بيع  مت�جر  لدى 

مجموعة من الأ�سئلة الفرعية، هي: 
الأخلاقي . 1 الت�سويق  مظ�هر  �سمن  النزاهة  تبني  واقع  م� 

لدى مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين؟ 
م� واقع تبني الدقة �سمن مظ�هر الت�سويق الأخلاقي لدى . 2
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مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين؟ 
الأخلاقي . 3 الت�سويق  مظ�هر  �سمن  العدالة  تبني  واقع  م� 

لدى مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين؟ 
الت�سويق الأخلاقي . 4 م� واقع تبني الحترام �سمن مظ�هر 

لدى مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين؟ 
مظ�هر . 5 �سمن  الجتم�عية  الم�سوؤولية  تبني  واقع  م� 

الت�سويق الأخلاقي لدى مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين؟ 
�سمن . 6 ب�لزب�ئن  الأذى  اإلح�ق  عدم  منهج  تبني  واقع  م� 

مظ�هر الت�سويق الأخلاقي لدى مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين؟ 
بيع ♦● لمت�جر  الزب�ئن  ولء  م�ستوى  م�  الث�ني:  ال�سوؤال 

الملاب�س في فل�سطين؟ 

أهداف الدراسة: 
�سعت♦الدرا�سة♦اإلى♦تحقيق♦الأهداف♦الآتية:♦

لدى . 1 الأخلاقي  الت�سويق  مظ�هر  تبني  واقع  اإلى  التعرف 
مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين.

بيع . 2 مت�جر  في  الأخلاقي  الت�سويق  مظ�هر  الى  التعرف 
الملاب�س في فل�سطين.

الزب�ئن . 3 ولء  على  الأخلاقي  الت�سويق  ت�أثير  مدى  معرفة 
لدى مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين.

نحو . 4 المبحوثين  اتج�ه�ت  في  الختلاف  مدى  معرفة 
واقع الت�سويق الأخلاقي تبع� لمتغيرات )الجن�س، الح�لةالجتم�عية، 

العمر، الم�ستوى التعليمي، م�ستوى الدخل( .
الخلاقي . 5 الت�سويق  بمظ�هر  تتعلق  تو�سي�ت  تقديم 

لأ�سح�ب مت�جر الملاب�س في فل�سطين.

أهمية الدراسة: 
تن�ولت  التي  الدرا�س�ت  قلة  اأهميته� من  الدرا�سة  ت�ستمد هذه 
الت�سويق الأخلاقي في فل�سطين، علم�ب�أن هذا المو�سوع يثير اهتم�م 
مظ�هر  على  ال�سوء  ت�سلط  تم  حيث  الزب�ئن،  من  الق�سوى  الغ�لبية 

وابع�دالت�سويق الخلاقي وعلاقته بولء الزب�ئن.
الت�سويق  ت�أثير  الدرا�سةعن  �ستك�سف  نف�سه  الوقت  وفي 
اإلى  ب�لإ�س�فة  بمت�جرهم،  خ��سة  ولء  �سبك�ت  بن�ء  في  الأخلاقي 
اإظه�ر النعك��س�ت الإيج�بية لهذه الفل�سفة الت�سويقية على المنتجين 

والم�ستهلكين.
ولهذا �ستلفت هذه الدرا�سة انتب�ه الزب�ئن اإلى م�ستوى تطبيق 
مت�جر بيع الملاب�س للت�سويق الأخلاقي، ومن المتوقع اأن تر�سد هذه 
الدرا�سة اأ�سح�ب مت�جر بيع الملاب�س لت�أثير الت�سويق الأخلاقي في 

�سم�ن ولء الزب�ئن لمت�جر بيع الملاب�س.

أنموذج الدراسة: 
اأعد الب�حث�ن اأنموذج الدرا�سة المكون من المتغيرين الم�ستقل 
والت�بع، وقد حُددت اأبع�د المتغيرين اعتم�دًا على مراجعة الأدبي�ت 
 Hassan et( ودرا�سة   ،  )Kurt, 2008( كدرا�سة  ال�س�بقة،  والبحوث 
 Tuan,( ودرا�سة )Arjoon & Rambocas,2011( ودرا�سة (al., 2008

2015( وفيم� ي�أتي تو�سيح لهذين المتغيرين: 

Ú♦ واأبع�ده الأخلاقي،  الت�سويق  وهو  الم�ستقل  المتغير  اأولً: 
هي: 

النزاهة، والدقة، والحترام، والعدالة، والم�سوؤولية الجتم�عية، 
وعدم اإلح�ق الأذى ب�لزب�ئن.

Ú♦ث�نيً�: المتغير الت�بع وهو ولء الزب�ئن
وهي تظهر في ال�سكل الآتي: 

شكل )1( : أنموذج الدراسة
المصدر: من إعداد الباحثان



5

2018 مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد الثالث - ع )9( - حزيران 

فرضيات الدراسة: 
تمت♦�سياغة♦فر�سيات♦الدرا�سة♦على♦النحو♦الآتي:♦

عند ♦● معنوية  ت�أثيرات  توجد  ل  الأولى:  الرئي�سة  الفر�سية 
م�ستوى الدللة الإح�س�ئية )α≥0.05( لمظ�هر الت�سويق الأخلاقي 
والحترام،  والعدالة،  والدقة،  النزاهة،  في  المتمثلة  )ب�أبع�ده 
، من جهة،  ب�لزب�ئن(  الأذى  اإلح�ق  الجتم�عية، وعدم  والم�سوؤولية 

وولء الزب�ئن لمت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين، من جهة اأخرى.
عند ♦● معنوية  فروق  توجد  ل  الث�نية:  الرئي�سة  الفر�سية 

المبحوثين  اتج�ه�ت  في   )α≥0.05( الإح�س�ئية  الدللة  م�ستوى 
نحو واقع الت�سويق الأخلاقي لدى مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين 
الم�ستوى  العمر،  الجتم�عية،  الح�لة  )الجن�س،  لمتغيرات  تعزى 

التعليمي، م�ستوى الدخل( .

المفاهيم والمصطلحات الإجرائية: 
الت�سويق♦الأخلاقي:♦هو اإلتزام منظم�ت الأعم�ل بمجموعة ♦◄

من القواعد والمع�يير والمب�دئ والمم�ر�س�ت التي تتحكم بت�ضرف�ت 
اأع�س�ئه� والنت�ئج المترتبة على قراراته� الت�سويقية، وتوؤكد اإلتزامه� 
وفي  واإجراءاته�  �سي��س�ته�  في  والم�سداقية  والموثوقية  ب�ل�سف�فية 

تع�مله� مع الم�ستهلكين واأ�سح�ب الم�سلحة الآخرين.
الم�ستهلك ♦◄ بين  اإيج�بي  �سلوكي  اإرتب�ط  الزبائن:♦ ولء♦

والمنظمة ويعتبر الر�س� اأولى مراحله، ويتم ترجمته من خلال اإلتزام 
الم�ستهلك بتكرار �ضراء منتج�ت نف�س المنظمة اأو خدم�ته� والتحدث 
معه�،  التع�مل  على  الأخرين  بتو�سية  والقي�م  ب�إيج�بية،  عنه� 
وت�سل درج�ت الولء اإلى اأعلى مراحله حينم� ي�سبح الم�ستهلك اأهم 

اأدوات الترويج للمنظمة.
متاجر♦بيع♦الملاب�س:♦محلات تجزئة منت�ضرة في الأ�سواق ♦◄

بمختلف  والأقم�سة  الملاب�س  من  الج�هزة  ال�سلع  توفر  الفل�سطينية 
اأ�سن�فه� وموديلاتهـ� بم� يتن��سب مع الأذواق المختلفة والمتطلب�ت 
خلال  من  �سواء  متنوعة،  تج�رية  م�رك�ت  على  وتحتوي  المتنوعة، 
الت�سنيع في الم�سـ�غل المحليـة اأو ال�ستيراد من مختلف بق�ع الع�لم 

وتتن�ف�س فيم� بينه� على الم�ستهلكين ب�ل�سوق الفل�سطينية.
مظ�هر ♦◄ اأحد  وي�سكل  رفيع،  اأخلاقي  �سلوك  هي  النزاهة:♦

الت�سويق الخلاقي، وتعني اللتزام ب�لمع�يير وال�سوابط الأخلاقية، 
وعدم مم�ر�سة الف�س�د لخدمة اأهداف ذاتية وتحقيق م�س�لح �سخ�سية.

الدقة:♦هي اإحدى عن��ضر الت�سويق الأخلاقي، وتعني التزام ♦◄
، ا�سع�ره�  الم�سوقين ب�إعط�ء معلوم�ت ك�ملة وحقيقية عن �سلعهم 
له  �س�أن  واي  له�  الممنوح  وال�سم�ن  ت�سنيعه�  واأم�كن  وجودته� 

علاقة بمت�جرهم.
الزب�ئن، ♦◄ جميع  مع  بتوازن  التع�مل  تعني  العدالة:♦

والم�س�واة بينهم في الخ�سوم�ت الممنوحة وفترات ال�سم�ن وطرق 
الدفع وكيفية التع�مل مع �سكواهم، وعدم التمييز بينهم في اأي �س�أن 

من ال�سوؤون التي تخ�س المت�جر.
الحترام:♦هي اإحدى قيم الت�سويق الأخلاقي، وتعني تقدير ♦◄

اأ�سئلتهم  لكل  �س�فية  اإج�ب�ت  على  الح�سول  في  وحقهم  الزب�ئن 
المتعلقة ب�ل�سلع والخدم�ت المقدمة حتى الخ��سة منه�.

الأخلاقية ♦◄ العتب�رات  اإحدى  هي  المجتمعية:♦ الم�سوؤولية♦
بلدهم  اتج�ه  وم�سوؤولي�تهم  بواجب�تهم  التزامهم  وتعني  للم�سوقين، 

وبيئتهم واتج�ه رف�هية مجتمعهم.
ال�سلوك ♦◄ مظ�هر  اإحدى  بالزبائن:♦ الذى♦ الحاق♦ عدم♦

الت�سويقي الأخلاقي، ويعني عدم ا�ستخدام اأ�س�ليب غير ق�نونية في 
المن�ف�سة مع الآخرين، وعدم ت�سليل الزب�ئن، واللتزام ب�لم�سداقية 

في جميع التع�ملات التج�رية.

الدراسات السابقة:
♦)Alshurideh et al., 2016(♦اأول:♦درا�سة

الأخلاقية  المم�ر�س�ت  ت�أثير  قي��س  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
الرا�سخة في الحف�ظ على علاق�ت طويلة الأمد مع الزب�ئن في �ضرك�ت 
الت�س�لت الخلوية الأردنية )زين، اأمنية، اأورانج( ، ولتحقيق الهدف 
من هذه الدرا�سة، تم اإختب�ر العلاقة ال�سببية بين المتغيرات الم�ستقلة 
وهي عن��ضر الت�سويق الأخلاقي )ال�سدق )Honesty( ، وال�ستقلالية 
Transparen�( وال�سف�فية ، )Privacy( والخ�سو�سية ، )Autonomy(
relationship longevi�( والمتغير الت�بع العلاقة طويلة المدى ، ) )cy

 a quantitative research( ثم تم ا�ستخدام ت�سميم البحث الكمي ، )ty
design( مع البي�ن�ت الأولية التي تم جمعه� من خلال ال�ستبي�ن�ت 

التي وزعت على عينة ع�سوائية مكونة من )400( مفردة من مجتمع 
لديهم  م�س�ركين  ع�ضرة  على  تجريبية  درا�سة  �سبقه�  وقد  الدرا�سة، 
وقد  ال�ستبي�ن،  نوعية  تح�سين  منه�  الغر�س  ك�ن  ت�سويقية  خلفية 
 hierarchical( اإ�ستخدم تحليل الإنحدار الهرمي لإختب�ر الفر�سي�ت
المع�دلة  نمذجه  اإ�ستخدام  اإلى  ب�لإ�س�فة   ،  )regression analysis

برن�مج  ب��ستخدام   )structural equation modelling( الهيكلية 
اأمو�س )Amos software( لختب�ر ت�أثير التدخلات.

واأظهرت النت�ئج اأن اأخلاقي�ت الت�سويق هي م�سوؤولية تنظيمية 
الثقة  واإق�مة  الأجل  طويلة  مفيدة  علاق�ت  على  للحف�ظ  �ضرورية 
اأخلاقية  ثق�فة  لتطوير  �ضرورة  هن�لك  واأن  العملاء،  مع  المتب�دلة 
تلعبه  الذي  الدور الح��سم  اأي�س�  النت�ئج  واأظهرت  اي منظمة،  داخل 
التغذية الراجعة في بن�ء علاق�ت طويلة الأجل مع الزب�ئن والحف�ظ 

عليه�.
♦)Seid & Venkataram, 2016(♦ثانيا:♦درا�سة

اأجريت هذه الدرا�سة على �ضرك�ت ال�ستثم�ر الأجنبي الع�ملة 
في اأدي�س اب�ب� - اإثيوبي�، وال�سوؤال البحثي الرئي�سي للدرا�سة يتعلق 
واأداء  الت�سويق  اأخلاقي�ت  مم�ر�س�ت  بين  ال�سببية  العلاقة  بتحديد 
ال�ضرك�ت في مج�ل جذب الزب�ئن، والولء، والأداء الم�لي، وقد ك�ن 
الأجنبية  ال�ستثم�رية  التدفق�ت  زي�دة  الدرا�سة  هذه  لإجراء  الدافع 
في اأثيوبي�، واحتدام حدة التن�ف�س بين الم�ستثمرين، مم� جعل الواقع 

ال�ستثم�ري بح�جة اإلى �سوابط ومع�يير اأخلاقية.
على  وزع  الذي  ال�ستبي�ن  ب��ستخدام  البي�ن�ت  جمع  تم  وقد 
الأجنبي  ال�ستثم�ر  �ضرك�ت  مدراء  من   76 و  الزب�ئن،  من   353
الدرا�سة  ا�ستخدمت  وقد   ،1047 حينه  في  عدده�  والب�لغ  المب��ضر 
المنهج الو�سفي التحليلي ب�لعتم�د على نم�ذج المع�دلة البن�ئية، 
الع�ملية  ونموذج  الرئي�سية،  المكون�ت  تحليل  نموذج  خ��سة 

التوكيدية.
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التسويق الأخلاقي وتأثيره في ولاء الزبائن لدى متاجر بيع الملابس
أ. عبد القادر محمد يوسف دراويش
أ.د عبد الرزاق محمد صلاح شربجي

بين  كبيرة  اإيج�بية  علاقة  هن�لك  ان  الدرا�سة  نت�ئج  وبينت 
مم�ر�س�ت اأخلاقي�ت الت�سويق وجذب الزب�ئن وولئهم والأداء الم�لي 

ل�ضرك�ت ال�ستثم�ر الأجنبي المب��ضر.
♦:♦)Tuan, 2015(♦ثالثا:♦درا�سة

البيعي  ال�سلوك  ت�أثير  على  التعرف  الى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
الأخلاقي على ولء الزب�ئن من خلال درا�سة ح�لة مندوبي المبيع�ت 
المحلات  من  مجموعة  في   Procter & Gamble (P&G( ل�ضركة 
الدرا�سة  نموذج  ا�ستمل  وقد  فيتن�م،  في  )ال�سوبرم�ركت(  التج�رية 
الم�ستهلك  ثقة  وهي  الأخلاقي  البيعي  لل�سلوك  مف�هيم  ثلاثة  على 
 ،customer commitment الم�ستهلك  والتزام   ،customer trust

المنهج  الدرا�سة  ا�ستخدمت  customerloyalty.وقد  الم�ستهلك  وولء 
الكمي النوعي من ا�ستخدام ال�ستب�نةك�داة لجمع البي�ن�ت، واإجراء 
�سلوكي�ت  على  اأفع�لهم  ردود  لمعرفة  الزب�ئن  بع�س  مع  مق�بلات 
غير  ت�أثيراً  هن�لك  اأن  الدرا�سة  نت�ئج  الأخلاقية.واأظهرت  غير  البيع 
حينم�  ظهرت  الزب�ئن،  ولء  في  الأخلاقي  البيع  ل�سلوكي�ت  مب��ضر 
ا�ستخدمت ثقة الزب�ئن والتزامهم كمتغيرات و�سيطة.وبينت الدرا�سة 
اأية فروق�ت م� بين الجن�سين فيم� يتعلق ب�لقوة  اأنه ل توجد  اأي�س� 

ال�ضرائية وت�أثير ال�سلوك البيعي الأخلاقي والولء.
♦:♦)Ghafari & Norouzi, 2015(♦رابعا:♦درا�سة

هدفت هذه الدرا�سة الى التعرف على ت�أثير الت�سويق الأخلاقي 
Alborz In�    ولء الزب�ئن في �ضركة )البورز( للت�أمين في طهران

surance Company، وا�ستخدمت الدرا�سة المنهج الو�سفي التحليلي، 

وجودة  والثقة،  المديرين،  اأخلاقي�ت  الدرا�سة  متغيرات  و�سملت 
الأ�سلوب  الب�حث�ن  ا�ستخدم  التف�عل، وتوفير الخدم�ت الحديثة.وقد 
الو�سفي التحليلي، وتكوّن مجتمع الدرا�سة من جميع زب�ئن �ضركة 
نحو  عليهم  ووزعت  ع�سوائية  عينة  منهم  للت�أمين.واأخذت  )البوزر( 
)300( ا�ستب�نة، واأعيد منه� )260( ا�ستب�نة، واأكدت نت�ئج الدرا�سة 
الزب�ئن.واأو�سحت  وولء  الأخلاقي  الت�سويق  بين  علاقة  هن�لك  اأن 
للمنظمة،  الحجم  ك�ملة  مراآة  هم  والموظفين  المديرين  اأن  الدرا�سة 
الع�لية  الأخلاق  واأ�سح�ب  الح�سنة  ال�سمعة  ذوي  توظيف  ف�إن  لهذا 
تبني  اأن  اإلى  الدرا�سة  الزب�ئن.وتو�سلت  قبل  من  به  ي�ستخف  ل  اأمر 
الم�سوؤولية الجتم�عية والجوانب الأخلاقية للت�سويق يمكن اأن يو�سع 
نط�ق التف�عل مع الزب�ئن وجميع الأطراف الأخرى، ويمكن اأن تحقق 

للمنظمة ر�س� الجميع ويكثف من ات�س�لته� الت�سويقية البديلة.
♦)Nitin & Tripti, 2014(♦خام�سا:♦درا�سة

هدفت هذه الدرا�سة الى التعرف على ت�أثير الإعلان الأخلاقي 
على ولء الزب�ئن، وقي��س ت�أثير الت�سعير الأخلاقي على ولء الزب�ئن، 
وتحليل دور الم�س�هير في بن�ء الولء، ومعرفة المدى الذي يوؤثر فيه 
اإعلان المنتج( على ولء  اأخلاقيً� )كم� ي�س�هد في  ال�سلوك الم�سوؤول 
المنهج  ا�ستخدم  الفر�سي�ت  واختب�ر  ذلك  اأجل تحقيق  الزب�ئن.ومن 
الو�سفي التحليلي من خلال ا�ستخدام ا�ستب�نة وزعت على عينة من 
تحليل  الهند.وبعد  من  مختلفة  اقت�س�دية  خلفي�ت  من  زبونً�   )50(
اإلى حد م�  يت�أثر  الع�لم الحديث  اأن  التي تم جمعه�، تبين  البي�ن�ت 
ب�لإعلان�ت، واأن الإعلان الأخلاقي له ت�أثير كبير على ولء الزب�ئن، 
واأن الحف�ظ على الزب�ئن لمدة طويلة يتحقق من خلال التع�مل معهم 
ب�أخلاق ع�لية، واأن قي��س الولء اأمر مهم، وفي ح�ل عجز اأحدهم عن 

اإدارته، واأظهرت النت�ئج  قي��س الولء ف�سيكون ب�لت�أكيد ع�جزاً عن 
الأخلاقي  ب�لت�سعير  اإيج�بي  ب�سكل  يت�أثر  الزب�ئن  ولء  اأن  اأي�سً� 

وت�أييد الم�س�هير.
♦:♦)Pezhman et al., 2013(♦ساد�سا:♦درا�سة�

ت�أثيرات  بتحقيق  خ��س  نموذج  تحليل  الدرا�سة  هذه  تن�ولت 
الت�أمين  قط�ع  في  الزب�ئن  ولء  على  الأخلاقي  البيع  �سلوكي�ت 
وقد   ، اإيران(  في  الت�أمين  ب�رزي�ن  ال�ضركة  في  ح�لة  درا�سة  )مع 
ا�ستخدام المنهج الو�سفي التحليلي، وتم الح�سول على البي�ن�ت من 
النموذج المقدم  اأن  البي�ن�ت  خلال ال�ستب�نة.وك�سفت نت�ئج تحليل 
في  الأخلاقي  البيع  �سلوكي�ت  ت�أثير  لتحقيق  من��سب  نموذج  هو 
ال�سلوك  اأن  اأي�سً�  النت�ئج  الت�أمين.واأظهرت  �ضركة  في  الزب�ئن  ولء 
عن  الزب�ئن  ر�س�  في  مهم  ت�أثير  له  المبيع�ت  لمندوبي  الأخلاقي 
مندوبي المبيع�ت وثقتهم ب�لب�ئعين، واأن ال�سلوك الأخلاقي اأي�سً� له 
ت�أثير كبير في ولء الزب�ئن للت�أمين، ولكن هذا الت�أثير لم يثبت ب�سكل 

مب��ضر، اإنم� من خلال ر�س� الزب�ئن وثقتهم بمندوبي المبيع�ت.
♦:♦)Jatinder, et al, 2012(♦سابعا:♦درا�سة�

الأخلاقي  الوعي  بين  العلاقة  بتحليل  الدرا�سة  هذه  اهتمت 
العلامة  وت�أثير  التج�رية،  ب�لعلامة  والثقة  ال�ضركة،  م�ستوى  على 
وذلك  المنتج  م�ستوى  على  التج�رية  للعلامة  والولء  التج�رية، 
ب��ستخدام المنهج الو�سفي التحليلي.ويمثل هذا البحث اإ�سه�مً�مهمً� 
في مج�لت اأخلاقي�ت الأعم�ل التج�رية، والت�سويق، واإدارة العلامة 
التج�رية، لأنه ثبت اأن هن�لك علاقة مب��ضرة بين الوعي الأخلاقي 
للم�ستهلك والإدراك للم�ركة التج�رية، والإدراك الأخلاقي الإيج�بي 
للعلامة التج�رية يتحول اإلى تقييم اإيج�بي في الثقة ب�لم�ركة وفي 

ت�أثير الم�ركة التج�رية.
ال�ستهلاكية  ال�سلع  قط�ع  عن  الدرا�سة  بي�ن�ت  جمع  تم  وقد 
من   fast moving consumer goods (FMCG( الحركة  �ضريعة 
مجموعة  على  ا�ستملت  حيث  الإنترنت،  عبر  وزعت  ا�ستب�نة  خلال 
عينة  واأخذت  ال�ستهلاكية،  ال�سلع  فئ�ت  ب�ضراء  تتعلق  الأ�سئلة  من 
من )4027( من الزب�ئن الم�سوؤولين عن ال�ضراء من محلات البق�لة 
الوعي  بين  اإيج�بية  علاقة  وجود  اإلى  النت�ئج  اأ�س�رت  لأ�ضرهم.وقد 
وت�أثير  التج�رية  ب�لعلامة  الثقة  وبين  التج�رية  للعلامة  الأخلاقي 

العلامة التج�رية.
♦)Hazrati et al.,2012(♦ثامنا:♦درا�سة

تن�ولت هذه الدرا�سة ت�أثير ال�سلوك الأخلاقي لمندوب المبيع�ت 
على ر�س� الزب�ئن، ومدى ثقتهم، وم�ستوى التزامهم، حيث ك�ن الهدف 
منه� بحث العلاق�ت بين المتغيرات التي توؤثر على قرار الزب�ئن، اأي 
اأن البحث ك�ن بحث� �سببي� )a causal research( ، وقد ا�ستخدمت 
الدرا�سة المنهج الو�سفي التحليلي، ومن اأجل ذلك تم ت�سميم ا�ستب�نة 
مكون من )15( فقرة، وزعت على عينة من مجتمع الدرا�سة )عينة 
في   Sony �سوني  و�ضركة   Panasonic ب�ن��سونك  �ضركة  زب�ئن  من 

مدينة �سيراز الإيرانية( بواقع )225( �سخ�سً� من كل �ضركة.
وبعد مع�لجة البي�ن�ت اإح�س�ئيً� تم التو�سل اإلى مجموعة من 
النت�ئج منه�: وجود دور وا�سح لل�سلوك الأخلاقي لمندوب مبيع�ت 
المبيع�ت  لمندوب  الأخلاقي  ال�سلوك  اأن  كم�  المبيع�ت،  زي�دة  في 
الزب�ئن، وي�سهم في بن�ء علاق�ت طويلة  اإيج�بية لدى  يثير م�س�عر 
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الأمد معهم، كم� اأن له ت�أثيراً اإيج�بيً� في جذب الزب�ئن.وعليه ف�إنه 
لمندوبي  الأخلاقي  ال�سلوك  مراقبة  الت�سويق  مديري  على  ينبغي 
المبيع�ت، وتو�سلت الدرا�سة اإلى اأن ر�س� الزب�ئن يدفعهم اإلى ال�ضراء 
في الم�ستقبل.واأكدت نت�ئج الدرا�سة اإلى اأن عدم ر�س� الزب�ئن يوؤدي 
اإلى نت�ئج �سلبية جداً على المنظمة، فهم ل يكتفون بعدم ال�ضراء من 
منتج�ت هذه المنظمة، بل ينقلون �سعورهم ال�سلبي للاآخرين، وهذا 

. )Negative Publicity( ي�سكل دع�ية �سلبية للمنظمة
♦)Limbu el at.,2011(♦تا�سعاً:♦درا�سة

الم�ستهلكين  اإدراك  اآث�ر  معرفة  اإلى  الدرا�سة  هذه  �سعت 
لأخلاقي�ت تج�ر التجزئة على الإنترنت وتحليله�، وانعك��س�ت ذلك 
ب��ستخدام  وذلك  الإنترنت،  على  الموقع  عن  وولئهم  ر�س�هم  في 
ا�ستطلاع  اإدارة  تم  فقد  ذلك  اأجل  ومن  الم�سحي،  الو�سفي  المنهج 
عبر الإنترنت، وقد �سمل عينة من )220( ط�لبً� م�سجلًا في مختلف 
تخ�س�س�ت الأعم�ل في الدرجة الج�معية الأولى في ج�معة متو�سطة 
منهم  وطلب  الأمريكية،  المتحدة  الولي�ت  غرب  جنوب  تقع  الحجم 
قوة  الدرا�سة  نت�ئج  اإلكترونية.واأكدت  ا�ستب�نة  تعبئة  في  الم�س�ركة 
العلاقة بين اإدراك الم�ستهلكين لأخلاقي�ت موقع تج�رة التجزئة على 
الإنترنت وبين الر�س� والولء، وقد تم قي��س ر�س� وولء الم�ستهلكين 
عن مواقع تج�رة التجزئة على الإنترنت من خلال اأربعة اأبع�د هي: 
بح�ج�ت  والوف�ء   ،  )Security( وال�ضرية   ،  )Privacy( الخ�سو�سية 
. )Non � deception( وعدم الخداع ، )Fulfillment( ورغب�ت الزب�ئن

♦:)Arjoon & Rambocas, 2011(♦عا�شراً:♦درا�سة
عن  الزب�ئن  ت�سورات  على  التعرف  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
ومن  ب�لولء،  ذلك  وعلاقة  الإنترنت  على  التجزئة  تج�ر  اأخلاقي�ت 
 (Trinidad and Tobago’s T&T) اأجل ذلك تمت درا�سة ح�لة �ضركة 
، وتم جمع البي�ن�ت من خلال توزيع ا�ستبي�ن على عينة من الطلبة 
بعدم�  الدرا�سة  هذا  ج�ءت  وقد  ة،  ط�لب/   )200( عددهم  تج�وز 
اأعطى الإنترنت فر�سة ه�ئلة لتج�ر التجزئة والزب�ئن على حد �سواء 
وجود  الدرا�سة  الإنترنت.واأكدت  عبر  الت�سويقية  اأن�سطتهم  لمم�ر�سة 
�سلة مب��ضرة بين م�ستوى ولء الزب�ئن واإدراكهم لل�سلوك الأخلاقي 
اأن موثوقية الموقع  الدرا�سة  الإنترنت، ووجدت  التجزئة عبر  لتج�ر 
ت�سهم في  التي  العوامل  اأهم  من  Security هي  و�ضريته   Reliability

ت�سكيل اإدراك الم�ستهلك لأخلاقي�ت تج�ر التجزئة على الإنترنت، في 
التجزئة،  تج�ر  لأخلاقي�ت  الث�ني  الموؤ�ضر   Trust الثقة  ج�ءت  حين 
وعليه تقترح الدرا�سة على تج�ر التجزئة اأن ي�ستثمروا في المج�لت 
اأ�س�رت  للموقع.كم�  الزب�ئن  ولء  م�ستوى  اأجل تح�سين  من  ال�س�بقة 
تج�ه  وا�سحة  ل�سي��سة  التجزئة  تج�ر  تبني  �ضرورة  اإلى  الدرا�سة 
الحف�ظ على خ�سو�سية الزب�ئن وطم�أنتهم اأن هويتهم وخ�سو�سيتهم 
في اأم�ن، واأن الموقع يوفر لهم الحم�ية من الخ�س�ئر الم�لية والنف�سية 

ومن الت�سليل وال�ستغلال خلال تف�علهم مع الموقع.
♦:♦)Hassan et al., 2008(♦الحادي♦ع�شر:♦درا�سة

الت�سويق  في  الإ�سلامية  الأخلاقي�ت  الدرا�سة  هذه  تن�ولت 
واأثره� على ر�س� الزب�ئن في �سن�عة الم�س�رف الإ�سلامية، واأظهرت 
 Value اأن الأخلاقي�ت الإ�سلامية تجمع مبداأ تعظيم القيمة  الدرا�سة 
من   Equity and Justice والعدالة  الإن�س�ف  ومبداأ   Maximization

ب�لأخلاق  التم�سك  واأن   ،Welfare المجتمع  رف�هية  تحقيق  اأجل 

الأخلاقي  ال�سلوك  عبر  المعي�سة  م�ستوى  من  �سيرفع  الإ�سلامية 
على  اأن تحر�س  الم�س�رف  على  ينبغي  ولهذا  والزب�ئن،  للم�س�رف 
مت�بعة ال�سلوك الأخلاقي الإ�سلامي للزب�ئن والموظفين.وقد تم تحليل 
ال�سلوك الأخلاقي الإ�سلامي لعن��ضر المزيج الت�سويقي وهي المنتج 
Pro�( والترويج ، )Place( والتوزيع ، )Price( وال�سعر ، )Product(
motion( ، اإ�س�فة اإلى تن�ول عن�ضر الن��س )people( ، وقد ح�ولت 

الدرا�سة اإظه�ر الفروق في التطبيق�ت بين البنوك التج�رية والبنوك 
الإ�سلامية لهذه العن��ضر.وتم الت�أكيد على اأنبن�ء علاقة طويلة الأمد 
مع زب�ئن الم�س�رف الإ�سلامية يتطلب مح�ربة ومك�فحة ال�سلوكي�ت 

اللااأخلاقية واأن تكون هذه ال�سلوكي�ت في حده� الأدنى.
♦)Kurt, 2008(♦الثاني♦ع�شر:♦درا�سة

اإدراك  بين  العلاق�ت  ا�ستك�س�ف  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
والثقة  النترنت، من جهة،  على  التجزئة  لأخلاقي�ت تج�ر  الزب�ئن 
اأخرى.وقد  النترنت، من جهة  التجزئة على  لتج�ر  والولء  والر�س� 
تم جمع البي�ن�ت من خلال ا�ستب�نة ا�ستملت على )34( فقرة، وتم 
توزيعه على عينة من الزب�ئن الذين يت�سوقون عبر مواقع الإنترنت، 
اإلى  الدرا�سة  اأ�س�رت نت�ئج  العينة )206( زب�ئن.وقد  وقد بلغ حجم 
الأخلاق  واأن  ال�ضركة،  اأداء  عن  ف�سله  يمكن  ل  الأخلاق  مفهوم  اأن 
في اأن�سطة تج�رة التجزئة الإلكترونية اأ�س��سية ومهمة جداً للو�سول 
الزب�ئن ور�س�هم وولئهم، ولهذا ف�إن �ضرط الخدمة الجيدة  اإلىثقة 
الزب�ئن  هوؤلء  �سعور  الخدمة  هذه  ت�سمن  اأن  للزب�ئنهو  المقدمة 
ب�لر�س� والأم�ن، ويكونون مخل�سين لل�ضركة، وكل ذلك ل يمكن اأن 
يتحقق اإل من خلال اللتزام بمفهوم الأخلاق في العملية الت�سويقية.

التعليق على الدراسات السابقة: 

جمعه�  الب�حث�ن  ا�ستط�ع  التي  ال�س�بقة  الدرا�س�ت  ركزت 
تج�رة  وهي:  التج�رة  من  مختلفة  قط�ع�ت  على  اإليه�،  والو�سول 
المبيع�ت،  مندوبي  الإ�سلامية،  الم�س�رف  الإلكترونية،  التجزئة 

ال�ضرك�ت التج�رية، قط�ع الت�أمين، �ضرك�ت الإت�س�لت.
الأخلاقي  للت�سويق  بتن�وله�  الح�لية  الدرا�سة  تميزت  بينم� 
لقط�ع تج�ر الملاب�س.ب�لإ�س�فة اإلى ذلك ف�إن الدرا�سة الح�لية تنفرد 
في قي��س اأثر الت�سويق الأخلاقي ب�أبع�ده المختلفة على ولء الزب�ئن.
ال�س�بقة تن�ولت مو�سوع مظ�هر  الدرا�س�ت  ون�سبة قليلة من 
 Kurt,) درا�سة  الزب�ئن، ومنه�  واأثره� على ولء  الأخلاقي  الت�سويق 
“، حيث ق�م  الزب�ئن  .“ الت�سويق الأخلاقي واأثره على ولء   (2008

ومظ�هره. جوانبه  جميع  من  الأخلاقي  الت�سويق  بتن�ول  الب�حث�ن 
وقد ا�ستف�د الب�حث�ن من الدرا�س�ت ال�س�بقة في تحديد الإط�ر النظري 
للدرا�سة، حيث �س�عدت تلك الدرا�س�ت ال�س�بقة في اإثراء اأدبي�ت البحث 
في مج�ل الت�سويق الأخلاقي وولء الزب�ئن، وال�ستف�دة من الدوات 

التي ا�ستخدمت في هذه الدرا�س�ت في بن�ء اداة الدرا�سة الح�لية.
وفي �سوء م� �سبق ومن خلال تحليل للاأدب النظري والدرا�س�ت 
ال�س�بقة ظهرت الح�جة اإلى هذه الدرا�سة لتق�سي درجة ت�أثير الت�سويق 
الأخلاقي على ولء الزب�ئن لدى مت�جر بيع الملاب�س في مدن ال�سفة 
الغربية، فعلى الرغم من غزارة الإنت�ج العلمي في مختلف مفردات 
الأخلاقي  الت�سويق  مج�ل  في  الدرا�س�ت  اأن  اإل  الغرب،  في  الدرا�سة 
واأثره على ولء الزب�ئن في البيئة الفل�سطينية والعربية م� زال دون 
الم�ستوى المطلوب، لذا ت�أتي هذه الدرا�سة كمح�ولة لج�ضر الهوة في 
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التسويق الأخلاقي وتأثيره في ولاء الزبائن لدى متاجر بيع الملابس
أ. عبد القادر محمد يوسف دراويش
أ.د عبد الرزاق محمد صلاح شربجي

هذا المج�ل.

منهجية الدراسة

أولاً: المنهج العلمي المستخدم: 

ا�ستخدم الب�حث�ن المنهج الو�سفي التحليلي في هذه الدرا�سة، 
وقد تج�سدت الخطوة الأولى ب�لطلاع على الأدب النظري والدرا�س�ت 
الميدانية  البي�ن�ت  وجمع  الدرا�سة،  بمو�سوع  العلاقة  ذات  ال�س�بقة 
عن  للاإج�بة  البي�ن�ت  الب�حث�ت  حلل  ثم  الدرا�سة،  بهذه  الخ��سة 

اأ�سئلة الدرا�سة واختب�ر الفر�سي�ت، و�سولًاإلى النت�ئج والتو�سي�ت.

ثانياً: أداة الدراسة: 

�سمم الب�حث�ن ا�ستب�نة لأغرا�س جمع البي�ن�ت الميدانية من 
عينة الدرا�سة، وقد �سممت هذه ال�ستب�نة بعد مراجعة مجموعة من 
م�س�در المعرفة النظرية المتوفرة )من كتب ومجلات علمية حديثة 
المطبقة  الت�سويقية  وال�ستراتيجي�ت  ال�سي�حي  الت�سويق  مج�ل  في 
في بيئ�ت ت�سويقية متنوعة( ، وا�ستملت ال�ستب�نة على )30( فقرة، 
توزعت على )6( مج�لت تعك�س الت�سويق الأخلاقي، ب�لإ�س�فة اإلى 
ب�لر�س�،  الزب�ئن  )�سعور  وهي  الزب�ئن  ولء  تقي�س  التي  الفقرات 
التع�مل مع نف�س  الأق�رب على  الدف�ع عن �سمعة المت�جر، ت�سجيع 
 ، المت�جر، تكرار ال�ضراء، الثقة، عدم التفكير في تغير مك�ن ال�ضراء( 
وقد تم ا�ستخدام مقي��س )ليكرت( ذي التدرج الخم��سي بحيث تتراوح 
اإج�ب�ت المبحوثين: دائم� )5( ، غ�لب� )4( ، اأحي�ن� )3( ، ن�درا )2( ، 
اإطلاق� )1( ، وقد اأعطيت القيم بين )1 - 5( للاإج�ب�ت ذات الفحوى 
الإيج�بي، ويتم اعط�ء عك�س القيمة في ح�لة الفحوى ال�سلبي، فبدلً 
م� هي  فقرة  المبحوث على  اإج�بة  ك�نت  اإذا   )4( القيمة  اإعط�ء  من 

)غ�لب�( ف�إنه� تعطى القيم )2( .

ثالثا: صدق أداة الدراسة وثباتها: 

تحقق الب�حث�ن من �سدق اأداة هذه الدرا�سة من خلال عر�سه� 
على مجموعة من المحكمين ذوي الخت�س��س في مج�لت الت�سويق 
واإدارة الأعم�ل، وقد اأبدى هوؤلء المحكمون بع�س الملاحظ�ت التي 
تمت مع�لجته�، وبذلك اأ�سبحت ال�ستب�نة تتمتع ب�ل�سدق المطلوب، 

اأي اأنه� اأ�سبحت ق�درة على قي��س م� و�سعت لقي��سه.
ا�ستخدام  الب�حث�ن من ثب�ت ال�ستب�نة من خلال  وقد تحقق 
مع�مل )كرونب�خ األف�( لقي��س الثب�ت، حيث وجد اأن قيمة )كرونب�خ 

األف�( للا�ستب�نة الكلية ي�س�وي )87.0( .
ال�ستب�نة  اأن  اإلى  ت�سير  المذكورة  األف�(  )كرونب�خ  قيمة  اإن 
تتمتع بمع�مل ثب�ت مرتفع، كذلك يتبين اأن جميع جوانب ال�ستب�نة 
تتمتع بدرجة ع�لية من الثب�ت.وقد اأكد )Sekaran,2010( اأنه يمكن 
اإذا  م�سداقيته�  اإلى  والطمئن�ن  ا�ستب�نة  اأي  نت�ئج  على  العتم�د 
قلّت عن  اإذا  اأم�   ،  )%60( الف�( على  زادت قيمة مع�مل )كرونب�خ 

ذلك فتعد هذه ال�ستب�نة �سعيفة.

رابعاً: مجتمع الدراسة: 

الملاب�س  بيع  مت�جر  زب�ئن  من  الدرا�سة  مجتمع  يتكون 
ال�سفة  �سك�ن  جميع  بهم  ونعني  الغربية،  ال�سفة  مح�فظ�ت  في 
اإح�س�ئي�ت  ح�سب   )2،935،368( حوالي  عددهم  الغربيةالب�لغ 

 )18( من  اأقل  هم  ممن  منهم�لأطف�ل  اأ�ستثنين�  واإذا  2016م،  ع�م 
م�  ي�سكلون  وهم  ال�ضرائي،  القرار  اأهلية  يملكون  ل  ب�سفتهم  ع�مً� 
ي�سمل م�  الدرا�سة  ف�إن مجتمع  ال�سك�ن،  )%45.5( من عدد  ن�سبته 
اأي نحو  ف�أعلى،  )18( ع�مً�  بلغت  اأعم�رهم  ال�سك�ن ممن  تبقى من 

)1،600،000( مواطن.

خامساً: عينة الدراسة: 

وُزعت ال�ستب�نة على عينة ع�سوائية من مجتمع الدرا�سة بلغت 
غير  منه�   )20( ووجد  منه�،   )370 ا�سترداد(  وتم  زبونً�،   )384(
للتحليل  ال�س�لحة  ال�ستب�ن�ت  الإح�س�ئي، وك�نت  للتحليل  �س�لحة 
)350( ا�ستب�نة، اأي م� ن�سبته )87.5%( ، وهي ن�سبة ا�سترداد ع�لية 
عمرية  فئ�ت  من  زب�ئن  العينةعلى  �سملت  وقد  اإح�س�ئيً�،  ومقبولة 
مختلفة، وم�ستوي�ت علمية متنوعة، وثق�ف�ت متب�ينة، وم�ستوي�ت 
تبعً�  العينة  اأفراد  توزيع  الآتييو�سح   )1( والجدول  متعددة،  دخل 

للعوامل الديمغرافية المحددة في ا�ستب�نة هذه الدرا�سة: 
جدول )1( : 

توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات الديمغرافية

الن�سبة♦المئويةالعددالمتغير

الجن�س
%18051.4ذكر

%17048.6انثى

الح�لة الجتم�عية
%10630.3اأعزب

%24469.7متزوج

العمر

%9326.6اأقل من 30

%15744.9بين 31 – 40

%8022.9بين 41 – 49

%205.7اأكبر من 50

الم�ستوى التعليمي

ث�نوية ع�مة 
%15644.6اأو اأقل

%3510.0دبلوم

%13739.1بك�لوريو�س

%226.3م�ج�ستير ف�علي

م�ستوى الدخل

-15007722.0%

3000 –  150012335.1%

5000 –  30009426.9%

+50005616.0%

سادساً: حدود الدراسة: 

Ú♦ الذين الفل�سطينيين  الزب�ئن  في  يتمثل  الب�ضري:  الحد 
يتع�ملون مع مت�جر بيع الملاب�س بهدف ال�ضراء ممن تزيد اأعم�رهم 

عن 18 ع�م�.
Ú♦ الحد الزم�ني: نفذت هذه الدرا�سة خلال الن�سف الأول من

الع�م 2017.
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Ú♦ الحد المك�ني: طبقت هذه الدرا�سة في المح�فظ�ت ال�سم�لية
)ال�سفة الغربية( .

Ú♦ الأخلاقي الت�سويق  على  الدرا�سة  تركز  المو�سوعي:  الحد 
وعلاقته بولء الزب�ئن لمت�جر بيع اللب�سة.

عرض نتائج الدراسة وتحليلها: 
اأولً:♦عر�س♦وتحليل♦نتائج♦ال�سوؤال♦الرئي�س♦الأول )م� هي ♦◄

مظ�هر الت�سويق الأخلاقي لدى مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين؟( : 
الح�س�بية  المتو�سط�ت  ا�ستخراج  ال�سوؤال، تم  هذا  للاإج�بة عن 
ولتف�سير  الدرا�سة،  مج�لت  من  مج�ل  لكل  المعي�رية  والنحراف�ت 
الدرج�ت ق�م الب�حث�ن بتوزيع المدى على ثلاثة م�ستوي�ت للت�سويق 

الأخلاقي كم� يلي: 
)1 - 2.33 م�ستوى منخف�س( ♦�
)من 2.34 - 3.66 م�ستوى متو�سط( ، ♦�
)3.67 – 5 م�ستوى مرتفع( .♦�

جدول رقم )2( : 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمظاهر التسويق الأخاقي لدى متاجر بيع 

المابس في فلسطينمن وجهة نظر الزبائن

المتو�سط♦المجال
الح�سابي

النحراف♦
الرتبة♦الدرجةالمعياري

3مرتفع3.410.60النزاهة

6متو�سط3.000.68الدقة

5متو�سط3.030.69العدالة

2مرتفع3.420.64احترام الزب�ئن

4متو�سط3.050.73الم�سوؤولية الجتم�عية

1مرتفع3.430.65عدم اإلح�ق الأذى ب�لزب�ئن

الدرجة الكلية 
متو�سط3.220.28لمظ�هرالت�سويق الأخلاقي

من  مظهر  كل  على  العينة  اأفراد  ا�ستج�ب�ت  على  وللوقوف 
الح�س�بية  المتو�سط�ت  ا�ستخراج  تم  الأخلاقي،  الت�سويق  مظ�هر 
والنحراف�ت المعي�رية لكل فقرة من فقرات المظ�هر ال�س�بقة، وتمت 

الإج�بة عن الأ�سئلة الفرعية كم� ي�أتي: 
Ú♦ الأول )م� واقع تبني مظهر الفرعي  ال�سوؤال  اإج�بة  نت�ئج 

الأخلاقي لدى مت�جر بيع الملاب�س  الت�سويق  النزاهة �سمن مظ�هر 
في فل�سطين؟( : 

جدول رقم )3( : 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمظهر والنزاهة مرتبة حسب أهميتها

رقم♦
المتو�سط♦الفقراتالفقرة

الح�سابي
النحراف♦
المعياري

1
يقدم الب�ئعون في مت�جر بيع الملاب�س 

4.080.794�ضرح� للزب�ئن عن ال�سلع المتوفرة

2
ل توجد علام�ت تج�رية )م�رك�ت( مزورة 

3.461.114في مت�جر بيع الملاب�س

رقم♦
المتو�سط♦الفقراتالفقرة

الح�سابي
النحراف♦
المعياري

4
تتحمل مت�جر الملاب�س الم�سوؤولية عن اأية 

3.071.414�سلعة يتبين بعد �ضرائه� اأن به� عيوبً�

3
ل يتدخل الب�ئعون في مت�جر الملاب�س في 

3.051.424اختي�رات الزب�ئن من الألب�سة

3.410.60القيمة الكلية )للو�سط الح�س�بي والنحراف المعي�ري( 

النزاهة  مظهر  تبني  م�ستوى  اأن   )3( رقم  الجدول  من  يت�سح 
اأن  الب�حث�ن  ويرى  مرتفع،  فل�سطين  في  الملاب�س  بيع  مت�جر  لدى 
هذه النتيجة طبيعية ؛ اإذ اأن وعي الم�ستهلكين وامتلاكهم المعلوم�ت 
التي يرغبون في �ضرائه�، وقدرتهم على المق�رنة،  الخ��سة ب�ل�سلع 
ت�ستوجب على التج�ر التع�مل بم�سداقية ع�لية معهم، ولهذا يحر�س 

التج�ر على الإلتزام بهذه القيمة الأخلاقية.
Ú♦ الدقة الث�ني )م� واقع تبني  البحثي  ال�سوؤال  اإج�بة  نت�ئج 

في  الملاب�س  بيع  مت�جر  لدى  الأخلاقي  الت�سويق  مظ�هر  �سمن 
فل�سطين؟( : 

يت�سح من الجدول رقم )4( ان م�ستوى تبني مظهر الدقة لدى 
مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين ك�ن متو�سط�وتعك�س هذه النتيجة 
وجود مت�جر ل تلتزم ب�لموا�سف�ت والمق�يي�س الفل�سطينية، في حين 
الجزء الأخر ملتزم وكذلك في تحويل العملات والإلتزام بفتح واإغلاق 
ويعزو  ال�سم�ن،  ب�ضروط  والإلتزام  محددة،  �س�ع�ت  في  المحلات 
وطرق  الملاب�س  بيع  مت�جر  حجم  اأن  اإلى  النتيجة  هذه  الب�حث�ن 
الت�سويق فيه� وطرق اإدارته� يختلف من متجر لآخر، وعليه ف�سعور 

الزب�ئن اأي�س� يختلف تبع� لآداء وتع�مل المتجر معهم.
جدول رقم )4( : 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمظهر الدقة مرتبة حسب أهميتها

المتو�سط♦الفقراترقم♦الفقرة
الح�سابي

النحراف♦
المعياري

7
تتم تحويلات العملة )ان لزمت( عند ال�ضراء 

من مت�جر الملاب�س وفق� ل�سعر ال�ضرف 
لحظة الدفع

3.101.387

تلتـزم مت�جر الملاب�س ب�لمقـ�يي�س 5
3.071.394والموا�سف�ت المعتمدة في فل�سطين.

تلتـزم مت�جر الملاب�س بفتح اأبوابه� 8
3.011.394واغلاقه� في اأوق�ت محددة يعرفه� الزب�ئن.

تلتـزم مت�جر الملاب�س ب�ضروط ال�سم�ن 6
2.831.447الممنوحة على ال�سلع المب�عة

3.000.68القيمة الكلية )للو�سط الح�س�بي والنحراف المعي�ري( 

يت�سح من الجدول رقم )4( ان م�ستوى تبني مظهر الدقة لدى 
مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين ك�ن متو�سط� وتعك�س هذه النتيجة 
وهذا  الفل�سطينية،  والمق�يي�س  ب�لموا�سف�ت  تلتزم  ل  مت�جر  وجود 
وحث  المخت�سة  للجه�ت  الرق�بي  الدور  بتفعيل  الهتم�م  ي�ستدعي 
المعتمدة  والموا�سف�ت  ب�لمق�يي�س  اللتزام  �ضرورة  على  التج�ر 
مواعيد  ب�لإعلان عن  الملاب�س  مت�جر  قي�م  فل�سطين، و�ضرورة  في 

فتحه� واإغلاقه� خلال اليوم بحيث تكون وا�سحة ومعلنة للزب�ئن.
Ú♦ نت�ئج اإج�بة ال�سوؤال البحثي الث�لث )م� واقع تبني العدالة
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التسويق الأخلاقي وتأثيره في ولاء الزبائن لدى متاجر بيع الملابس
أ. عبد القادر محمد يوسف دراويش
أ.د عبد الرزاق محمد صلاح شربجي

في  الملاب�س  بيع  مت�جر  لدى  الأخلاقي  الت�سويق  مظ�هر  �سمن 
فل�سطين؟( : 

جدول رقم )5( : 
المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمظهر العدالة مرتبة حسب أهميتها

رقم♦
المتو�سط♦الفقراتالفقرة

الح�سابي
النحراف♦
المعياري

10
الخدم�ت الإ�س�فية التي تقدمه� مت�جر بيع 

3.101.433الملاب�س تمنح للزب�ئن دون تمييز

9
تمنح مت�جر الملاب�س ت�سهيلات في الدفع 

3.091.358لجميع الزب�ئن دون ا�ستثن�ء

12
الخ�سوم�ت الممنوحة للزب�ئن يح�سل عليه� 

2.991.420الجميع دون ا�ستثن�ء

11
يتم التع�مل مع �سك�وى الع�ملين ب�سكل 

2.961.413متك�فئ في مت�جر بيع الملاب�س

3.030.69القيمة الكلية )للو�سط الح�س�بي والنحراف المعي�ري( 

يت�سح من الجدول رقم )5( اإن الزب�ئن مختلفون في �س�أن توفر 
العدالة في تع�مل مت�جر بيع الملاب�س معهم ولهذا ك�نت نتيجة هذا 
المظهر متو�سطة، ويعزو الب�حث�ن ذلك اإلى النطب�ع�ت الرا�سخة لدى 
الزب�ئن في مج�لت متعددة ذات �سلة بذلك، فقد اأ�س�رت النت�ئج اإلى 
اأن الخ�سوم�ت الممنوحة تختلف من زبون اإلى اآخر، ف�لمت�جر لي�س 
لديه� اأ�سع�ر ث�بتة، وال�سعر يخ�سع للم�س�ومة بين التج�ر والزب�ئن، 
اأهمه�  والذي يتحكم في نت�ئج تلك الم�س�وم�ت عوامل مختلفة من 
للزب�ئن،  ال�ضرائية  والمه�رات  للتج�ر  والإقن�عية  البيعية  القدرات 

وكذلك الأمر في منح الت�سهيلات والتع�مل مع ال�سك�وي.
Ú♦ نت�ئج اإج�بة ال�سوؤال البحثي الرابع )م� واقع تبني احترام

الزب�ئن �سمن مظ�هر الت�سويق الأخلاقي لدى مت�جر بيع الملاب�س 
في فل�سطين؟( : 

جدول رقم )6( : 
المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمظهر احترام الزبائن مرتبة حسب أهميتها

رقم♦
المتو�سط♦الفقراتالفقرة

الح�سابي
النحراف♦
المعياري

14
ل تمتلك مت�جر بيع الملاب�س دليل عمل 

3.481.191اأخلاقي وا�سـح لجميع الع�ملين

16
يحترم الب�ئعون في مت�جر الملاب�س 

3.441.197خ�سو�سية الزب�ئن

13
تتم مع�ملة الزب�ئن ب�سكل ودي في مت�جر 

3.411.226بيع الملاب�س

15
يحترم الب�ئعون في مت�جر الملاب�س وقت 

3.361.219الزب�ئن

3.420.64القيمة الكلية )للو�سط الح�س�بي والنحراف المعي�ري( 

احترام  مظهر  تبني  م�ستوى  اأن   )6( رقم  الجدول  من  يت�سح 
ك�ن  فل�سطين  الملاب�س في  بيع  مت�جر  قبل  ع�م من  ب�سكل  الزب�ئن 
هوؤلء  من  ج�ءت  التي  النت�ئج  هذه  الب�حث�ن  ويعزو  مرتفع�، 
اإذ اإنه من القيم ال�س�ئدة لدى �سعبن�  المبحوثين اإلى عوامل متعددة، 
الفل�سطيني، والأعم�ل التج�رية تفر�س على التج�ر احترام زب�ئنهم، 
الزب�ئن،  مع  ودّي  ب�سكل  التع�مل  منه�  متعددة  الحترام  ومظ�هر 
واإعط�ئهم الوقت الك�في للمع�ينة والختي�ر، واحترام خ�سو�سيتهم، 

وا�ستيع�ب  والإطراء،  المج�ملة  كلم�ت  خلال  من  قيمتهم  وتعظيم 
الفقرة  في  الواردة  النت�ئج  اأن  المتعددة.اإل  واأ�سئلتهم  ملاحظ�تهم 
وؤقم )14( اأظهرت عدم وجود دليلعملاأخلاقيوا�سـحلجميع�لع�ملين، 

الأمر الذي ي�ستدعي �ضرورة ا�ستحداث مثل هذا الدليل والعمل به.
Ú♦ تبني واقع  )م�  الخ�م�س  البحثي  ال�سوؤال  اإج�بة  نت�ئج 

الم�سوؤولية الجتم�عية�سمن مظ�هر الت�سويق الأخلاقي لدى مت�جر 
بيع الملاب�س في فل�سطين؟( : 

جدول رقم )7( : 
المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية لمظهر المسؤوليةالاجتماعية مرتبة حسب 

أهميتها

رقم♦
المتو�سط♦الفقراتالفقرة

الح�سابي
النحراف♦
المعياري

18
تح�فظ مت�جر الملاب�س على البيئة )مثلا من 

3.111.403حيث النظ�فة وعدم تلوثه�( 

19
تلتـزم مت�جر الملاب�س ب�لقوانين ذات العلاقة 

3.111.460ب�أعم�له�.

3.011.440ال�سع�ر تتن��سب مع جودة المنتج�ت20

17
ترعى مت�جر الملاب�س بع�س المن��سب�ت في 

2.971.460المنطقة التي يعمل فيه�

3.050.73القيمة الكلية )للو�سط الح�س�بي والنحراف المعي�ري( 

الم�سوؤولية  تبني  م�ستوى  ان   )7( رقم  الجدول  من  يت�سح 
م�ستوى  ك�ن  فل�سطين  في  الملاب�س  بيع  مت�جر  لدى  الجتم�عية 
المت�جر  تلك  اأن  اإلى  الب�حث�ن  يعزوه  النخف��س  وهذا  متو�سط�، 
الم�سوؤولية الجتم�عية �سمن علاق�ته� مع  تهتم بتطبيق م�س�مين 
الموؤ�س�س�ت ب�سكل مب��ضر ولي�س مع الأفراد، كم� اأن متطلب�ت المجتمع 
كبيرة جداً، فمهم� قدمت ال�ضرك�ت والموؤ�س�س�ت والمت�جر تبقى غير 
ق�درة على تلبية جميع متطلب�ت الم�سوؤولية الجتم�عية وتبقى غير 
ق�درة على تلبية جميع توقع�ت الزب�ئن ذات ال�سقف المرتفع في ظل 

الإمك�ني�ت المحدودة للمت�جر.
وقد تجلى النق�س في هذا المظهر في انخف��س م�ستوى حر�س 
تلك المت�جر على البيئة، ومدى تن��سب الأ�سع�ر مع جودة المنتج�ت، 
وانخف��س بند الرع�ي�ت للمن��سب�ت في المن�طق التي تعمل به� تلك 

المت�جر، وانخف��س التزام تلك المت�جر ب�لقوانين المعمول به�.
Ú♦ نت�ئج اإج�بة ال�سوؤال البحثي ال�س�د�س )م� واقع تبني مظهر

لدى  الأخلاقي  الت�سويق  مظ�هر  �سمن  ب�لزب�ئن  الأذى  اإلح�ق  عدم 
مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين؟( : 

جدول رقم )8( : 
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمظهر عدم إلحاق الأذى بالزبائن مرتبة حسب 

أهميتها

رقم♦
الفقراتالفقرة ♦ المتو�سط♦♦

الح�سابي
النحراف♦
المعياري

22
التخفي�س�ت ال�سعرية في مت�جر الملاب�س هي 
تخفي�س�ت حقيقية حيث ل يتم التح�يل على 

الزب�ئن من خلاله�.
3.810.975

23
تبتعد مت�جر الملاب�س عن الأ�س�ليب غير 

3.421.167الأخلاقية في المن�ف�سة

21
تبتعد مت�جر الملاب�س عن ا�ستخدام و�س�ئل 

3.331.353الترويج الم�سللة.
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رقم♦
الفقراتالفقرة ♦ المتو�سط♦♦

الح�سابي
النحراف♦
المعياري

24
تهتم مت�جر الملاب�س بمع�لجة �سك�وى 

3.181.369الزب�ئن.

3.430.65القيمة الكلية )للو�سط الح�س�بي والنحراف المعي�ري( 

اإلح�ق  عدم  بمظهر  اللتزام  اأن   )8( رقم  الجدول  من  يت�سح 
الأذى ب�لزب�ئن لدى مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين ك�ن بم�ستوى 
مرتفع، وهذا م� اأكدته اإج�ب�ت المبحوثين، ويعزو الب�حث�ن ارتف�ع 
الخ�رجية،  للا�ستخدام�ت  �سلع  المب�عة  ال�سلع  اأن  اإلى  الموؤ�ضر  هذا 
التي  الغذائية  ك�ل�سلع  لي�ست  فهي  الزب�ئن،  توؤذي  م�  ن�دراً  ولذلك 
المبحوثون  ب�لغً� وظ�هراً، ويرى  �سيكون  ال�ضرر  ف�إن  ف�سدت  اإذا م� 
اأن هذه المت�جر ل تلج�أ اإلى الأ�س�ليب غير الأخلاقية في المن�ف�سة، 
وهن�ك اهتم�م بمع�لجة �سك�وي الزب�ئن، فقد اأظهرت النت�ئج عدداً 
كبيراً من الزب�ئن يرون اأن التخفي�س�ت ال�سعرية في مت�جر الملاب�س 
من  الزب�ئن  على  التح�يل  يتم  ل  بحيث  حقيقية،  تخفي�س�ت  هي 

خلاله�.
)م� ♦◄ الثاني  الرئي�س♦ ال�سوؤال♦ نتائج♦ وتحليل♦ عر�س♦ ثانياً:♦

م�ستوى ولء الزب�ئن لمت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين؟( : 
الح�س�بية  المتو�سط�ت  ا�ستخرجت  ال�سوؤال  هذا  عن  للاإج�بة 
والنحراف�ت المعي�رية للعوامل المتعلقة بولء الزب�ئن لمت�جر بيع 
الملاب�س في فل�سطين مرتبة ح�سب اأهميته� تن�زلي� كم� هو مو�سح 

في الجدول رقم )9( : 
جدول )9( : 

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمستوى ولاء الزبائن لمتاجر بيع المابس في 
فلسطين

رقم♦
المتو�سط♦الفقراتالفقرة

الح�سابي
النحراف♦
المعياري

30
اأ�سعر ب�لر�س� عن التع�مل مع بيع 

3.910.959الملاب�س في فل�سطين.

3.741.114اأدافع عن �سمعة هذه المت�جر.26

28
اأ�سجع الأقرب�ء/ الأ�سدق�ء للتع�مل مع 

3.461.196مت�جر الملاب�س التي اأتع�مل معه�.

رقم♦
المتو�سط♦الفقراتالفقرة

الح�سابي
النحراف♦
المعياري

25
اأعمل على تكرار ال�ضراء من نف�س مت�جر 

3.341.203بيع الملاب�س في فل�سطين.

3.031.483اأثق في التع�مل مع هذه المت�جر.29

27
ل اأفكر كزبون في �ضراء الملاب�س من 

3.011.394اأم�كن/ دول اأخرى.

القيمة الكلية 
0.47مرتفعة3.42)للو�سط الح�س�بي والنحراف المعي�ري( 

ت�سير نتئج الجدول رقم )9( اأن القيمة الكلية )للو�سط الح�س�بي 
اإلى وجود ولء لمت�جر بيع الملاب�س بدرجة  والنحراف المعي�ري( 
ب�لر�س� عن  الزب�ئن  �سعور  الولء في  مرتفعة، وتتجلى مظ�هر هذا 
تلك المت�جر، والدف�ع عن �سمعة تلك المت�جر، وتكرار ال�ضراء منه�، 
للتع�مل مع  ثقة  اأخرى، ووجود  ب�ل�ضراء من محلات  التفكير  وعدم 

تلك المت�جر، والدف�ع عن �سمعته�.

النتائج المتعلقة بفرضيات الدراسة: 
اأول:♦نتائج♦فح�س♦الفر�سية♦الرئي�سة♦الأولى:♦♦◄

تن�س الفر�سية الأولى على اأنه »ل توجد ت�أثيرات معنوية عند 
م�ستوى الدللة الإح�س�ئية )α≥0.05( لمظ�هر الت�سويق الأخلاقي 
والحترام،  والعدالة،  والدقة،  )النزاهة،  في  المتمثلة  ب�أبع�ده 
فيولء  ب�لزب�ئن(  الأذى  اإلح�ق  وعدم  الجتم�عية،  والم�سوؤولية 

الزب�ئن لمت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين.
النحدار  تحليل  ا�ستخدام  تم  فقد  هذه�لفر�سية  لختب�ر 
الخطي الب�سيط Simple Regression Analysis لإيج�دت�أثير مظ�هر 
الت�سويق الأخلاقي في ولء الزب�ئن لمت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين، 
ارتب�ط  علاقة  وجود   )10( رقم  الجدول  في  كم�  النت�ئج  واأظهرت 
طردية ودالة اإح�س�ئي� عند م�ستوى )0.02( وبمع�مل ارتب�ط بلغت 
قيمته )0.62( بين مظ�هر الت�سويق الأخلاقي وولء الزب�ئن لمت�جر 

بيع الملاب�س في فل�سطين 

جدول رقم )10( 
ملخص نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط لأثرمظاهر التسويق الأخاقي على ولاء الزبائن لمتاجر بيع المابس في فلسطين

المتغير♦
التابع

ملخ�س♦النموذج
Model Summary

جدول♦تحليل♦التباين
ANOVA

معاملات♦النحدار
Coefficients

R
معامل♦الرتباط

R2

معامل♦التحديد
Adjusted R2

معامل♦التحديد♦المعدل
F

م�ستوى♦الدللةدرجات♦الحريةالمح�سوبة
Sig.*

β
معامل♦التحديد

t
المح�سوبة

م�ستوى♦الدللة
Sig.*

ولء 
0.6240.390.349.61الزب�ئن

1النحدار

348البواقي
0.000.07451.3*0.02

349المجموع

ويو�سح الجدول رقم )10( ت�أثير تطبيق مظ�هر الت�سويق الأخلاقي في ولء الزب�ئن لمت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين، اإذ اأظهرت نت�ئج 
التحليل الإح�س�ئي وجود ت�أثير ذي دللة اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية )α≥0.05( اإذ بلغت قيمة مع�مل الرتب�ط )R( حوالي )0.624( 
وهذا يوؤكد وجود ارتب�ط ايج�بي بين تطبيق مظ�هر الت�سويق الأخلاقي وبين ولء الزب�ئن، اأم� مع�مل التحديد )R2( فقد بلغت قيمته )0.39( 
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أ. عبد القادر محمد يوسف دراويش
أ.د عبد الرزاق محمد صلاح شربجي

اأي اأن تطبيق مظ�هر الت�سويق الأخلاقي قد ف�ضر م� مقداره )39%( 
من التب�ين الح��سل في ولء الزب�ئن، اأم� الن�سبة الب�قية ف�إنه� تعزى 
نف�سه  ال�سي�ق  وفي  النحدار،  نموذج  في  تدخل  لم  اأخرى  لمتغيرات 
 (Adjusted المعدل  التحديد  اأن مع�مل  التحليل  نت�ئج  اأظهرت  ذاته، 
(R2) قد بلغ )0.34( وهو م� يعك�س الم�ستوى ال�س�في لأهمية تطبيق 

مظ�هر الت�سويق الأخلاقي بعد التخل�س من قيم الأخط�ء المعي�رية 
الن�تجة عن ولء الزب�ئن.

وهذا   ،  )0.074( حوالي   )β( الت�أثير  درجة  قيمة  بلغت  كم� 
الت�سويق  مظ�هر  تطبيق  في  واحدة  وحدة  بمقدار  الزي�دة  اأن  يعني 
وتوؤكد  الأخلاقي يوؤدي اإلى زي�دة في ولء الزب�ئن بقيمة )%7.4( 
الت�أثير والتي بلغت )9.61( وهي  قيمة )F( المح�سوبة معنوية هذا 
دالة عند م�ستوى )α≥0.05( ، كم� بلغت قيمة )t( المح�سوبة )51.3( 
الرئي�سة  ال�سفرية  الفر�سية  رف�س  تم  فقد  �سبق،  م�  اإلى  وا�ستن�داً   ،
الأولى وقبول الفر�سية البديلة والتي تن�س على اأنه يوجد ت�أثيرات 
لتطبيق   )α≥0.05( معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية  دللة  ذات 
الملاب�س  بيع  لمت�جر  الزب�ئن  ولء  في  الأخلاقي  الت�سويق  مظ�هر 

في فل�سطين.
بيئ�ت  اأجريت في  �س�بقة  درا�س�ت  النتيجة مع  وتتوافق هذه 
ال�سلوك  اأن  اأظهرت  التي   )Alrubaiee, 212( درا�سة  منه�  مختلفة 
 (Nitin & Tripti, 2014) الأخلاقي زاد من ولء الزب�ئن للبنك، ودرا�سة
اأن الحف�ظ على  اأكدت  ، ودرا�سة )Alshurideh et al., 2016( ، التي 
الزب�ئن لمدة طويلة يتحقق من خلال التع�مل معهم ب�أخلاق ع�لية، 
غير  ت�أثيراً  هن�لك  اأن  اأظهرت  والتي   )Tuan, 2015( درا�سة  وكذلك 
درا�سة  واأي�س�  الزب�ئن،  ولء  في  الأخلاقي  البيع  ل�سلوكي�ت  مب��ضر 
)Pezhman et al., 2013( التي بينت اأن ال�سلوك الأخلاقي اأي�سً� له 
ت�أثير كبير في ولء الزب�ئن ل�ضرك�ت الت�أمين، ب�لإ�س�فة اإلى درا�سة 
)Seid & Venkataram, 2016( التي اأكدت ان هن�لك علاقة اإيج�بية 

كبيرة بين مم�ر�س�ت اأخلاقي�ت الت�سويق وجذب الزب�ئن وولئهم.
ثانيا:♦نتائج♦فح�س♦الفر�سية♦الثانية:♦♦◄

عند  معنوية  فروق  توجد  »ل  اأنه  على  الفر�سية  هذه  تن�س 
المبحوثين  اتج�ه�ت  في   )α≥0.05( الإح�س�ئية  الدللة  م�ستوى 
نحو واقع الت�سويق الأخلاقي لدى مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين 
الم�ستوى  العمر،  الجتم�عية،  الح�لة  )الجن�س،  لمتغيرات  تعزى 

التعليمي، م�ستوى الدخل( .«
ولختب�ر هذه الفر�سية فقد ا�ستخدم الب�حث�ن اأ�سلوب تحليل 
التب�ين المتعدد Analysis of Varianle ويبين الجدول رقم )5.3.6( 
اإع�دة  نحو  الدرا�سة  عينة  اأفراد  اتج�ه�ت  في  التب�ين  تحليل  نت�ئج 
هند�سة الأعم�ل واأثره� على اإجراءات التح��سب ال�ضريبي في دوائر 
�ضريبة الدخل في فل�سطين تبع� لمتغيرات )الجن�س، العمر، التح�سيل 
عدد  الكلية،  الخدمة  �سنوات  ال�سه�دة،  بح�سب  الخت�س��س  العلمي، 

الدورات التدريبية( .

جدول )11( 
يبين نتائج تحليل التباين لاتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو واقع التسويق الأخاقي لدى 

متاجر بيع المابس في فلسطين تعزى لمتغيرات )الجنس، الحالة الاجتماعية، العمر، المستوى 
التعليمي، مستوى الدخل( 

م�سدر♦التباين

مجموع♦
مربعات♦
النحرافات

SS

درجات♦
الحرية
DF

متو�سط♦مجموع♦
مربعات♦
النحرافات

MS

قيمة♦
)ف(♦

م�ستوى♦
الدللة

0.00310.00300.03400.855الجن�س

0.29810.298030.2620.0720الح�لةالجتم�عية

2.56030.85309.3300.0000العمر

0.06830.02300.24700.8640الم�ستوىالتعليمي

0.03930.01300.14300.9340م�ستوى الدخل

30.9113380.0910الخط�أ )البواقي( 

2477.562350الكلي

يت�سح من الجدول )11( اأن قيمة م�ستوى الدللة المح�سوب من 
العينة على متغيرات الجن�س، الح�لةالجتم�عية، الم�ستوى التعليمي، 
م�ستوى الدخل قد بلغت على التوالي )0.85، 0.07، 0.86، 0.93( 
 )α≥0.05( وهذه القيم اأكبر من قيمة م�ستوى الدللة المحدد للدرا�سة
اأي اأنن� نقبل الفر�سية ال�سفرية على هذه المتغيرات.ويعني ذلك عدم 
 )≤0.05a( الدللة  اإح�س�ئية على م�ستوى  وجود فروق ذات دللة 
لدى  الأخلاقي  الت�سويق  واقع  نحو  اأفرادعينةالدرا�سة  اتج�ه�ت  في 
مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين تعزى لهذه المتغيرات.اأم� ب�لن�سبة 
لمتغير العمر، فقد بلغت قيمة م�ستوى الدللة المح�سوب لهذا المتغير 
)0.00( ، وهذه القيمة اأقل من قيمة م�ستوى الدللة المحدد للدرا�سة 
المتغير،  ال�سفرية على هذا  الفر�سية  نرف�س  اأنن�  اأي   ،  )α>0.05(
عينة  اأفراد  اتج�ه�ت  متو�سط�ت  في  جوهرية  فروق  وجود  بمعنى 

الدرا�سةنحو الت�سويق الخلاقي بح�سب متغير العمر.
ومن اأجل تحديد ل�س�لح من ك�نت الفروق في التج�ه�ت تبع� 
للمق�رن�ت   )LSD( دال  فرق  اأقل  اختب�ر  ا�ستخدام  العمر، تم  لمتغير 

البعدية، والجدول )12( يبين ذلك: 
الجدول )12( : 

نتائج اختبارLSD للمقارنات البعدية لدلالة الفروق في اتجاهاتأفرادعينةالدراسةنحوواقعالتسو
يقالأخاقيلدىمتاجربيعالمابسفيفلسطينتعزىلمتغير العمر.

العمر♦)ب(♦العمر♦)اأ(♦
الفرق♦في♦

المتو�سط♦بين♦
)اأ♦�♦ب(♦

الخطاأ♦
المعياري♦

م�ستوى♦
الدرللة♦

-30

40 - 31*0.14986 - 0.039370.0000

49 - 410.08559 - 0.045880.0630

+50*0.36319 - 0.074150.0000

40 - 31

-30*0.149860.039370.0000

49 - 410.064270.041330.1210

+50*0.21334 - 0.071430.0030
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العمر♦)ب(♦العمر♦)اأ(♦
الفرق♦في♦

المتو�سط♦بين♦
)اأ♦�♦ب(♦

الخطاأ♦
المعياري♦

م�ستوى♦
الدرللة♦

49 - 41

-300.085590.045880.0630

40 - 310.06427 - 0.041330.1210

+50*0.27760 - 0.075210.0000

+50

-30*0.363190.074150.0000

40 - 31*0.213340.071430.0030

49 - 41*0.277600.075210.0000

*.The mean difference is significant at the 0.05 level.

دالة  فروق  وجود   )12( الجدول  نت�ئج  خلال  من  يت�سح 
العمرية  والفئة  �سنة   )40  -  31( من  العمرية  الفئة  بين  اإح�س�ئي� 
 )50( العمرية  الفئة  وبين  الأولى،  الفئة  ل�س�لح  ف�قل  �سنة   )30(
 )50( الفئة  ل�س�لح  �سنةف�قل   )30( العمرية  والفئة  ف�أكثر  �سنة 
�سنةف�أكثر، بين�لفئةالعمريةمن )31 - 40( �سنةوالفئةالعمرية )50( 
 )49  -  41( بين�لفئةالعمريةمن  الث�نية،  �سنةف�أكثرل�س�لح�لفئة 
وي�ستنتج  الث�نية،  �سنةف�أكثرل�س�لح�لفئة   )50( �سنةوالفئةالعمرية 
من ذلك ب�أنه وكلم� ارتفع العمر ك�نت التج�ه�ت اأكثر اإيج�بية نحو 

واقع الت�سويق الأخلاقي لدى مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين.

الاستنتاجات: 

هدفت هذه الدرا�سة اإلى التعرف على ت�أثير الت�سويق الأخلاقي 
على ولءالزب�ئن لدى مت�جر بيع الملاب�س في مدن ال�سفة الغربية، 

وقد♦تو�سلت♦الدرا�سة♦اإلى♦عدة♦ا�ستنتاجات♦وهي♦كما♦يلي:♦

لمظ�هر . 1 اإح�س�ئي�  دال  اأثر  وجود  الدرا�سة  نت�ئج  بينت 
الت�سويق الأخلاقي في درجة ولء الزب�ئن لمت�جر بيع الملاب�س في 
قبل  من  الخلاقي  الت�سويق  مظ�هر  ا�ستخدام  ازداد  فكلم�  فل�سطين، 
تج�ر بيع الملاب�س تزداد درجة ولء الزب�ئن المرت�دين لهذه المت�جر.

اأن م�ستوى تبني مظهر الدقة لدى . 2 اأظهرت نت�ئج الدرا�سة 
راأي  بح�سب  وذلك  متو�سطً�،  ك�ن  فل�سطين  في  الملاب�س  بيع  مت�جر 
ب�لموا�سف�ت  تلتزم  ل  المت�جر  من  لوجودعدد  كنتيجة  الب�حث�ن 

والمق�يي�س الفل�سطينية.
كم� بينت النت�ئج اأن م�ستوى توفر مظهر العدالة في تع�مل . 3

الب�حث�ن  الزب�ئن ك�ن متو�سط�، وقد ف�ضر  مت�جر بيع الملاب�س مع 
بيع  مت�جر  في  لل�سلع  اأ�سع�رث�بتة  وجود  عدم  ب�سبب  النتيجة  هذه 
اآخر،  اإلى  زبون  من  الممنوحة  الخ�سوم�ت  واختلاف  الملاب�س، 

وخ�سوع اأ�سع�ر ال�سلع للم�س�ومة بين التج�ر والزب�ئن.
بينت النت�ئج اأن م�ستوى تبني الم�سوؤولية الجتم�عية لدى . 4

مت�جر بيع الملاب�س في فل�سطين ك�ن بم�ستوى متو�سط، وخ��سة فيم� 
التي تعمل به� تلك المت�جر  يتعلق برع�ية المن��سب�ت في المن�طق 
وعدم تن��سب الأ�سع�ر مع جودة المنتج�ت، وانخف��س درجة التزام 

تلك المت�جر ب�لقوانين المعمول به�.

ب�سكل ع�م اأظهرت نت�ئج الدرا�سة وجود ولء لمت�جر بيع . 5
هذا  مظ�هر  تجلت  وقد  بدرجةمرتفعة،  الزب�ئن  قبل  من  الملاب�س 
عن  والدف�ع  المت�جر،  تلك  عن  ب�لر�سى  الزب�ئن  �سعور  في  الولء 
�سمعة تلك المت�جر، وتكرار ال�ضراء منه�، وعدم التفكير ب�ل�ضراء من 

محلات اأخرى.
في  اإح�س�ئي�  دالة  فروق  وجود  عدم  الدرا�سة  نت�ئج  اأظهرت 
لدى  الأخلاقي  الت�سويق  واقع  نحو  الدرا�سة  عينة  اأفراد  اتج�ه�ت 
الح�لة  الجن�س،  لمتغيرات  تعزى  فل�سطين  في  الملاب�س  بيع  مت�جر 
نت�ئج  بينت  الدخل.بيمن�  م�ستوى  التعليمي،  الم�ستوى  الجتم�عية، 
الدرا�سة  عينة  اأفراد  اتج�ه�ت  في  جوهرية  فروق  وجود  الدرا�سة 
نحو الت�سويق الأخلاقي بح�سب متغيرالعمر، وك�نت النتيجة ل�س�لح 

الفئ�ت العمرية الأكبر �سنً�

التوصيات: 

يو�سي♦ فاإنه♦ نتائج،♦ من♦ الباحثان♦ اإليه♦ تو�سل♦ ما♦ �سوء♦ في♦
بما♦ياأتي:♦

رفع . 1 في  توؤثر  التي  المتخ�س�سة  التدريبية  الدورات  عقد 
فل�سطين  في  الملاب�س  بيع  تج�ر  لدى  الخلاقي  الت�سويق  م�ستوى 
خ��سة الفئ�ت العمرية ال�سغيرة، وال�ستف�دة من خبرات التج�ر من 

الفئ�ت العمرية الكبيرة في تدريبهم.
الأخلاقي . 2 للت�سويق  الملاب�س  بيع  مت�جر  تبني  �ضرورة 

واأن�سطته�  وعملي�ته�  برامجه�  جميع  في  المختلفة  ب�أبع�ده 
م�  اإذا  خ�سو�سً�  الزب�ئن  واإ�ستراتيجي�ته�مع  وتع�مله�  وخدم�ته� 

رغبت في الو�سول اإلى ولء اأولئك الزب�ئن.
التي . 3 والجه�ت  الزب�ئن  التي تمثل  الهيئ�ت  تع�ون  اأهمية 

تمثل اأ�سح�ب مت�جر بيع الملاب�س والأطراف الأخرى ذات العلاقة، 
وجود  اإلى  ب�لإ�س�فة  الأخلاقي،  الت�سويقي  لل�سلوك  مدونة  لإيج�د 

اإجراءات ت�أديبية لمنتهكي هذه المدونة.
واأل . 4 ال�سوق،  الأخلاقي بح�لة  الت�سويق  يرتبط  األ  �ضرورة 

يكون و�سيلة ترويجية تفت�سيه� المن�ف�سة ال�س�ئدة، واأل تكون دوافعه 
اأن يكون  اأرب�ح مجزية، بل يفتر�س  زي�دة حجم المبيع�ت لتحقيق 
الت�سويق الأخلاقي منهجً� اأ�سيلًا في مت�جر بيع الملاب�س، ويعبر عن 

توجه ت�سويقي دائم في المت�جر.
تطبيق فل�سفة الت�سويق الأخلاقي على الزب�ئن ب�سكل ع�م . 5

دون اأي تمييز اأو انتق�ئية، واأن تحر�س مت�جر بيع الملاب�س على اأن 
يكون الت�سويق الأخلاقي �سمة اأ�س��سية لدى كل رج�ل البيع فيه�.

اأو المق�يي�س . 6 �ضرورةتقيد مت�جر بيع الملاب�س ب�لمع�يير 
الأخلاقية في كل بعد من اأبع�د عن��ضر المزيج الت�سويقي، وعليه� اأن 
تحر�س على عدم وجود اأ�س�ليب ت�سليل اأو خداع في اأي عن�ضر من 

عن��ضر المزيج الت�سويقي خ��سة اأدوات المزيج الترويجي.
ب�ل�سلع . 7 الخ��سة  المعلوم�ت  ك�فة  عن  الإف�س�ح  �ضرورة 
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التسويق الأخلاقي وتأثيره في ولاء الزبائن لدى متاجر بيع الملابس
أ. عبد القادر محمد يوسف دراويش
أ.د عبد الرزاق محمد صلاح شربجي

المتوفرة في تلك المت�جر، لرفع م�ستوى ثقة الزب�ئن بتلك المت�جر.
تحمل مت�جر بيع الملاب�س للم�سوؤولية عن اأية عيوب تظهر . 8

بعد �ضراء ال�سلع، واللتزام ب�ضروط ومدة ال�سم�ن الممنوحة للزب�ئن.
التمييز . 9 وعدم  الزب�ئن،  مع  التع�مل  في  العدالة  تطبيق 

وتقبل  الممنوحة،  والت�سهيلات  المقتطعة،  الخ�سوم�ت  في  بينهم 
ال�سك�وى ومع�لجته�.

زي�دة الهتم�م ب�لم�سوؤولية المجتمعية من خلال الهتم�م . 10
ب�لبيئة وتقديم العون والوقوف مع ق�س�ي� المجتمع المحلي.

المصادر والمراجع: 

أولا: المراجع العربية: 

الربيع�وي، �سعدون حمدون، عب��س ح�سين، الع�مري �س�رة، الزبيدي �سم�ء . 1
)2014( اإدارة الت�سويق اأ�س�س ومف�هيم مع��ضرة، عم�ن: دار غيداء للن�ضر 

والتوزيع. 

الم�ستهلك، . 2 �سلوك  على  واأثره�  الت�سويق  اأخلاقي�ت  �س�لح،  بن  عبدالرازق، 
والعلوم  الإقت�س�دية  العلوم  كلية  الجزائر،  ج�معة  دكتوراه،  اأطروحة 

التج�رية وعلوم التي�سير، 2013 – 2014. 

الجه�ز المركزي للاإح�س�ء الفل�سطيني، اإح�س�ءات ال�سك�ن 2016، رام الله، . 3
http:// www.pcbs.gov.ps ،فل�سطين

ثانيا: المراجع الاجنبية: 
1. Alrubaiee Laith (2012) , Exploring the Relationship between 

Ethical Sales Behavior, Relationship Quality, and Customer 

Loyalty, International Journal of Marketing Studies, Vol. 4, 

No. 1, PP. 7 - 25. 

2. Alshurideh Muhammad, B. H. Kurdi, Anu Vij, Abdallah Naser 

(2016) , Marketing Ethics and Relationship Marketing - An 

Empirical Study that Measure the Effect of Ethics Practices 

Application on Maintaining Relationships with Customers, 

International Business Research; Vol. 9, No. 9, PP: 78 - 90. 

3. Arjoon, S. Rambocas, M. (2011) , Ethics and Customer 

Loyalty: Some Insights into Online Retailing Services, 

International Journal of Business and Social Science, Vol. 2 

No. 14,PP. 135 - 142. 

4. Barker,S. Martinson,D. (2001) , The Tares Test: Five 

Principles for Ethical Persuasion, Journal of Mass Media 

Ethics,Vol 16,No (3) ,PP: 148–175. 

5. Bitner, M. J. , (1990) . Evaluating Service Encounters: The 

Effects of Physical Surroundings and Employee Responses, 

Journal of Marketing, 54 (2) ,PP: 69 - 82. 

6. Brickley J, Smith,C. W and Zimmerman J. L. (2000) , Business 

Ethics and Organizational Architecture, Simon Business 

School Working Paper, No: FR 00 - 14. 

7. Ferrell, O. C. (2005) . A Framework for Understanding 

Organizational Ethics, in Business Ethics: New Challenges 

for Business Schools and Corporate Leaders. R. A. Peterson 

and O. C. Ferrell, (eds.) Armonk, New York: M. E. Sharpe, 

3 - 17. 

8. Gaski, John F. (1999) , “Does Marketing Ethics Really Have 

Anything to Say? - A Critical Inventory of the Literature,” 

Journal of Business Ethics, Vol,No,18: pp 315 - 334. 

9. Ghafari, T. Norouzi,H. (2015) , The impact by ethical 

marketing on customer loyalty in Tehran Alborz Insurance 

Company,Science Road Journal, Vol. 3,No. 03,PP. 295 - 305. 

10. Goolsby, Jerry R./ HUNT, Shelby D. (1992) , “Cognitive Moral 

Development and Marketing,” Journal of Marketing,Vol, 56: 

PP 55 - 68. 

11. Han, Xiaoyun, Kwortnik Jr. , R. J. and Wang, C. (2008) . 

Service Loyalty - An Integrative Model and Examination 

Across Service Contexts. Journal of Service Research,Vol 

11,No (1) , PP 22 - 42. 

12. Hassan,A. Chachi,A. Abdul Latiff,S. (2008) , Islamic 

Marketing Ethics and Its Impact on Customer Satisfaction in 

the Islamic Banking Industry, JKAU: Islamic Econ. , Vol. 21 

No. 1, pp: 27 - 46. 

13. Hazrati, S. Zohdi, M. Zohdi, H. Seyedi,S. Dalvand,M. (2012) 

, Examining impacts of the salesperson’s ethical behavior on 

the customer’s satisfaction, trust and commitment, African 

Journal of Business Management Vol. 6 (14) , pp. 5026 - 5033. 

14. Jatinder J. Singh • Oriol Iglesias & Joan Manel Batista - 

Foguet (2012) , Does having an Ethical Brand Matter? The 

Influence Of Consumer Perceived Ethicality on Trust, Affect 

And Loyalty, J Bus Ethics (2012) 111: 541–549. 

15. Kurt, G. (2008) , The Impact Of E - Retailers Ethics On 

Customer Loyalty: The former and the Turkish version of this 

research paper was presented in the 13th National Marketing 

Congress and published in the conference proceedings in 

2008. 

16. Landler, M. (1995) Suddenly, green marketers are seeing red 

flags, Business Week, 25 (February) : 74 - 76. 

17. Limbu, B. Wolf, M. Lunsford,L. Consumers’ perceptions of 

online ethics and its effects on satisfaction and loyalty (2011) 

, Journal of Research in Interactive Marketing, Vol. 5 No. 

1,PP: 71 - 89. 

18. Murphy, P. E. , G. R. Laczniak, N. E Bowie and T. A. Klein: 

2005, Ethical Marketing, (Pearson Prentice Hall, Upper 

Saddle River, NJ) . 

19. Nantel, J. and W. A. Weeks (1996) Marketing ethics: is there 

more to it than the utilitarian approach? European Journal of 

Marketing,Vol 30,No (5) : 9 - 19. 

20. Nitin, R. Tripti, S. (2014) ,Impact of Ethical Advertisement 

On Customer Loyalty, International Journal of Economics, 

Commerce and Management United Kingdom, , Vol. II, Issue 

1,PP. 1 - 8. 



15

2018 مجلة جامعة القدس المفتوحة للبحوث الإدارية والاقتصادية - المجلد الثالث - ع )9( - حزيران 

21. Pezhman,R. Javadi,M. Shahin,A. (2013) Analyzing the 

Influence of Ethical Sales Behavior on Customers Loyalty 

through Customer Satisfaction and Trust in Insurance 

Company, International Journal of Academic Research in 

Business and Social Sciences, pp. 754 - 763. 

22. Pierce Beranard & Sweeney Breda (2010) , The relationship 

between demographics variables and ethical decision making 

of trainee accountants, international Journal of Auditing , Int. 

J. Audit 14, PP: 79 - 99. 

23. Pride, W. M. & Ferrell, O. C. (2014) Marketing 2014 edition 

Southwestern/ Cengage. 

24. Rallapalli, , Kumar C. , Vitell, Scott J. ,Szeinbach, Shery 

(2000) , “Marketers› Norms and Personal Values: An 

Empirical Study of Marketing Professionals,” Journal of 

Business Ethics, 24/ 1: 65 - 75. 

25. Seid. G,Muhammed, Venkataram. M, (2016) , The interference 

of marketing ethics in customer attraction, loyalty, and 

financial performance - in FDI companies operating in 

Addis Ababa - Ethiopia, International Journal of Applied 

Research,Vol 2,No (5) , PP: 289 - 301. 

26. Smith, N. C. and Quelch, J. A. (1993) Ethics in Marketing, 

Burr Ridge, Illinois: Richard D. Irwin. 

27. Tuan, N. M. (2015) , The Impact of Ethical Sales Behavior 

on Customer Loyalty: A Case from Vietnam, International 

Journal of Business and Management; Vol. 10, No. 3, PP. 

152 - 168. 

28. Vitell, S. J. (1986) , Marketing Ethics: Conceptual and 

Empirical Foundations of a Positive Theory of Decision 

Making in Marketing Situation Having Ethical Content, 

Texas Tech University, Unpublished dissertation, USA. Vol. 

3, No. 9,PP. 754 - 763. 

29. Zeithamal S. , Valarie A. , and Mary J. (2003) , services 

marketing Customer Focus Across The Firm, Third Edition, 

New York. NY. McGraw - Hill. 




