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تعالج ىذه الدذكرة دور الالتزام الدؤسسات بممارسات  أخلاقيات التسويق في تحسين صورتها الذىنية : الملخص 
أخلاقيات التسعير ،أخلاقيات تسويق  )من خلال البحث في الدفاىيم الدتعلقة بأخلاقيات التسويق  وأبعادىا 

وكذا التطرق إلى الصورة الذىنية من حيث الدفاىيم  (الخدمة ، أخلاقيات الترويح بالإضافة إلى أخلاقيات التوزيع 
والأهمية والخصائص ،ولدعالجة الإشكال الدطروح  تم توزيع استبيان على لرتمع الدراسة حيث تكون  من لستلف 

رؤساء فروع : "بولاية غرداية الذين لذم علاقة بموضوع الدراسة موزعين كالآتيتوزيع الكهرباء والغاز العاملين بمؤسسة
، وقد تم اختيار عينة "،رؤساء مصالح، أعوان إدارة، وموظفين موزعين على لستلف الدكاتب و الدصالح الإدارية

بإستخدام برنامج  استبانة قابلة لتحليل ،وتم تحليل النتائج 40 مفردة، وقد تم استرجاع 50عشوائية ميسرة بلغت 
و ىذا نظرا لدلائمتو لدثل ىذه الدراسة، و لزاولة الحصول  20نسخة SPSSالحزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعية 

 .على نتائج دقيقة قدر الإمكان

التسعير ، تسويق )و جود علاقة ذات دلالة إحصائية بين أخلاقيات التسويق وقد خلصت الدراسة إلى 
و تحسين الصورة الذىنية، كما يظهر التحليل أيضا وجود أثر بين أخلاقيات  (الخدمة ، الترويج ، التوزيع

 .على الصورة الذىنية (التسعير ، تسويق الخدمة ، الترويج ، التوزيع)التسويق
Résumé Cette étude aborde le rôle de l'engagement de l'entreprise enversde l'éthique du 

marketing dans l'amélioration de son image mentale par le biais d'une recherche sur les concepts 
et les dimensions de l'éthique du marketing (éthique de prix, éthique de marketing du service, 
éthique du promotion, éthique de la distribution) et de la conceptualisation des concepts, de 
l'importance et des caractéristiques. Un questionnaire a été distribué à la communauté des 
études. Les différents employés de la société de distribution d’électricité et de gaz Sonalgaz de 
Ghardaïa qui sont liés au sujet de l’étude sont répartis comme suit: "Chefs de service, chefs de 
départements, agents de direction, Dans les divers bureaux et services administratifs. "Un 
échantillon aléatoire aléatoire de 50 éléments a été sélectionné et 40 questionnaires douteux ont 
été récupérés. Les résultats ont été analysés à l'aide de la version 20 de SPSS, en raison de sa 
pertinence pour une telle étude, et en essayant d'obtenir des résultats aussi précis que possible. 
L'étude a également mis en évidence une corrélation significative entre l'éthique marketing 
(tarification, service marketing, promotion, distribution) et l'amélioration de l'image mentale, 
ainsi qu'un effet entre l'éthique marketing (tarification, service marketing, promotion, 
distribution) et l'image mentale.  
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 توطئة. أ
 ىذا في واليوم، مستمراً وتشعبًا كبيراً، تطوراً خصوصًا الإدارة وعلوم عمومًا الإنسانية العلوم تشهد     

 علم من جزءًا يعتبر الذي التسويق جزئيات من جزء وىي التسويق أخلاقيات عن نبذة نقدم البحث
 .الإدارة

 والدنتج الإنتاج توجو وبالتالر الدسوق بها ويتحلى التسويق تحكم أن يجب التي الأخلاق ىي الجزئية ىذه
 أن لصد منهما، كل بها مر التي والتطورات الإنتاج وفلسفة التسويق علم نشوء لتاريخ لستصر رصد فبعد

 لرال في الدهتمين تواجو التي الصحيحة الرؤية لانعدام ونظرا اىتمام موضوع أصبحت التسويق أخلاقيات
 وعمر لطبيعة نظرا ولكن الدنظمات من قصورا ليس صحيح، وغير صحيح ىو ما لإظهار التسويق
 الوعي تزايد ومع الأطراف الأخرى ضد السلبية التسويقية الدمارسات بعض عنها نتج القصير، التسويق

 أخلاقيات أو للتسويق الأخلاقية بالقاعدة يسمى ما عنها ظهر التسويق فيها بما الأعمال بأخلاقيات
 وإشباع جهة من الأرباح تحقيق بين الاجتماعية بمسؤوليتها الالتزام الدنظمات على أضحى لشا التسويق،
 .أخرى جهة من المجتمع ومصالح الدنظمات ورغبات حاجات
 الجوانب تراعياقتصادية   الخدمية الدؤسسات أصبحت الزبون لدى إيجابية ذىنية صورة ولتكوين

 التسويق بأخلاقيات اىتمامها تزايد لذلك زبائنها، مع تعاملها وفي للخدمات تقديمها في الأخلاقية
 سونلغاز بغرداية بما يمكنها منالدؤسسة  وفي الخدمية، الدؤسسات في الأخلاقية الدمارسات تواجد لضرورة

   .وولائهم رضاىم يحقق بما زبائنها لدى عنيا إيجابية ذىنية صورة إيجاد
 :التالر الإشكالية عن الإجابة البحث ىذا في سبق ارتأينا ما خلال من
 :إشكالية الدراسة . ب

  ؟ ذهنيةالصورتها من  نحسيالتسويق  بأخلاقيات سونلغاز بغرداية  المؤسسة  لتزامإهل 
 و للإجابة على ىذه الإشكالية المحورية ارتأينا إلذ الإجابة على الأسئلة الفرعية التالية

 :الفرعية الأسئلة
؟ ىل توجد علاقة بين أخلاقيات التسويق والصورة الذىنية لدؤسسة لزل الدراسة - 1 
 ىل توجد علاقة بين أبعاد أخلاقيات التسويق وصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة ؟- 2 

 ؟لزل الدراسة  الاقتصادية بالدؤسسة التسويق أخلاقيات تطبيق واقع ىو ما 3- 
 ؟ الذىنية صورتهافي تحسين سونلغاز غرداية  الاقتصادية بالدؤسسة التسويق أخلاقيات تأثر  كيف 4-

 :فرضيات الدراسة . ج
    بناءا على ما تم تناولو في الدقدمة وإشكالية الدراسة يمكن تلخيص فروض الدراسة في ثلاث 

فرضيتين رئيسية، فالأولذ يتفرع عنها أربع فرضيات أخرى والتي تهتم بدراسة علاقة الارتباط بين الدتغيرين، 
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حيث قمنا بصياغة الفرضيات وىي أما بالنسبة للفرضية الثانية فهي تدرس علاقة الأثر بين الدتغيرين 
 :كالأتي

:  الفرضية الرئيسية الأولى 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أخلاقيات التسويق و تحسين الصورة الذىنية لدى العينة  - 
 . الدبحوثة 

 فرضيات الفرعية:  

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين  أخلاقيات التسعير و تحسين الصورة الذىنية : 1ف       
 لدى العينة الدبحوثة ؛

تؤثر علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين أخلاقيات الدنتج و تحسين الصورة الذىنية لدى : 2       ف
 العينة الدبحوثة ؛

توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين أخلاقيات الترويج و تحسين الصورة الذىنية : 3       ف
 لدى العينة الدبحوثة ؛

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين  أخلاقيات التوزيع و تحسين الصورة الذىنية لدى : 4       ف
 .العينة الدبحوثة 

  :الثانيةالفرضية الرئيسية  

 . تؤثر أخلاقيات التسويق على تحسين الصورة الذىنية لدى العينة الدبحوثة  - 

  فرضيات الفرعية: 

 تؤثر أخلاقيات التسعير على تحسين الصورة الذىنية لدى العينة الدبحوثة ؛: 1    ف

 تؤثر أخلاقيات الدنتج  على تحسين الصورة الذىنية لدى العينة الدبحوثة ؛: 2    ف

 تؤثر أخلاقيات الترويج على تحسين الصورة الذىنية لدى العينة الدبحوثة ؛: 3   ف

 .تؤثر أخلاقيات التوزيع على تحسين الصورة الذىنية لدى العينة الدبحوثة : 4   ف

 



 مقدمة

 د
 

  :الدراسة حدود.  ه

 :    لقد كان لرال ونطاق الدراسة يقتصر على 

 مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز بولاية غرداية ؛: الحدود الدكانية -
 ؛2019  ماي   7 أفريل إلذ 28من  : الحدود الزمانية -
 –مشرفين )فئة من الدوظفين الدؤسّسة متكونة من عينة قطاعي الكهرباء والغاز : الحدود البشرية -

 ؛ (موظفين
تعرف على التزام أخلاقيات التسويق في تحسين صورة الذىنية مؤسسة توزيع : الحدود الدوضوعية -

 .الكهرباء والغاز من وجهة نظر الدوظفين
 : الدراسة أهداف. و

: ذالك فمن أىم الأىداف الدرجو تحقيقها من خلال دراسة الدوضوع ما يليضوء  ىوعل

من خلال مراجعة الإقتصادية  بالنسبة للمؤسسة ا وأهميتوا وأنواعوأخلاقيات مفهوم ىإلقاء ضوء عل- 1
  ؛دبيات النظريةالأ
  ؛صائص التي تميزىاالخ في الدؤسّسة وأخلاقيات التسويق الواقع استكشاف- 2
  لزل الدراسة ؛ الدؤسّسةصورة الذىنية في تحسين أخلاقيات التسويق دور ىالتعرف عل- 3
  لزل الدراسة ؛مؤسّسةل لالصورة الذىنية ى وتأثيرىا علأخلاقيات التسويق مستوى ىتعرف علال- 4
. لزل الدراسة ؤسسة الد في صورة الذىنيةإعطاء توصيات مناسبة التي تهدف إلذ تحسين - 5
 :أهمية الدراسة . ز

 :أهمية الدراسة 
 :تستمد دراسة أهميتها لشا يلي 

 طبيعتها إختلاف على الدؤسساتأهمية الدور الذي يلعبو العنصر البشري في تحقيق أىداف - 1
  ؛، لشا يعكس أهمية التركيز عليو في الدراسات العلميةالاقتصاديةونشاطاتها 

لصاز الدهام بكفاءة وفعالية في إلذ إ كأسلوب إداري حديث يهدف أخلاقيات التسويقأهمية  - 2
  ؛الدؤسسات

 من خلال مراجعة وتمحيص العديد من أخلاقيات التسويقتتسم الدراسة في الإثراء الدعرفي لعملية - 3
   ؛الدراجع والدؤلفات والدراسات السابقة ذات الصلة

ستراتيجي تسعى الدؤسسات إلذ تحقيقو لشا يعكس أهمية دراسة العوامل إ كهدف الصورة الذىنيةأهمية - 4
   ؛الدؤثرة بو
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 لدا لذا من أثر كبير في جودة الأعمال الناتجة من الدؤسّسةتعزيز ثقافة التماسك والتعاون في - 5
 .أخلاقيات التسويق 

   : الموضوع اختيار مبررات. خ

 الأسباب التي أدت إلذ اختيار الدوضوع دون سواه ىو أهميتو الكبيرة وخاصة بالنسبة: أسباب ذاتية 
عمال الدقدمة الأ وزيادة كفاءة صورة الذىنية كبير في تحسين ردوخلاقيات التسويق ؤسساتنا حيث أن لألد

 . الدؤسّسة وتحقيق أىدافهاواستمراروالذي بدوره يضمن لصاح 
 أما الأسباب الدوضوعية فتكمن في تزايد الاىتمام وتركيز الإدارة الحديثة على : أسباب موضوعية

فكرة أخلاقيات التسويق فقد وُجِدَ أن ىناك تحسين وزيادة في العملية الإنتاجية والتسويقية ولصاح 
 .الإستراتيجيات وتحقيق الأىداف

 :الدراسة و البحث أدوات.  ط
على وصف   الباحـثهالدنهج الوصفي الذي يركز فيى  من خلالو علاعتمدنا: القسم النظري- 1

 وتحليل خصائصها الحقيقية، والعوامـل الدـؤثرة فيها من خلال ما توفر من الكتب أخلاقيات التسويق
 .ورسائل الجامعية والدقالات والأدبيات النظرية حول الدوضوع البحث

 من خلال الإستبانو، وإجراء منهج تحليلي ى في الدراسة التطبيقية علاعتمدنا: الدراسة الميدانية- 2
، من SPSS برنامج التحليل الإحصائي استخدامالدراسة تم  تحليل إحصائي لغرض الإجابة على أسـئلة

 .أجل الحصول على النتائج

: صعوبات الدراسة.  ي
:  تتمثل الصعوبات التي واجهتها أثناء عملية البحث سواء في جانب النظري أو التطبيقي فيما يلي

 ؛الربط بين الدتغيرين بطريقة علمية، بحيث إضافة معلومات جديدة وتجنب تكرار- 

  ؛ختيار الدؤسّسة التي أجريت فيها الدراسةصعوبة إ- 

 تحفظ على الدعلومات الدقدمة من قبل بعض الدسؤولين؛- 

 .صعوبة في استرجاع الإستبانات الدوزعة- 

 :تقسيم البحث.  ك

تم تقسيم ىذا البحث إلذ فصلين   من أجل الإلدام بالدوضوع و معالجتو من لستلف جوانبو قد
  :على النحو التالر



 مقدمة

 و
 

النظرية والتطبيقية وفيو نتناول الأساس النظري الدرتبط مباشرة بالدوضوع، حيث   الأدبيات:الأول الفصل
 لصورة الدفاىيمي  والبعدلأخلاقيات النّظري الإطارتقسيمو إلذ مبحثين الأول تم فيو التطرق إلذ  تم

 صورة الذىنية  في تحسين أخلاقيات التسويقبين دور  ــــةط العلاقـــ ومن ثم حاولنا ربةؤسسللم الذىنية
 بين الدراسة الحالية والفرقالدراسات السابقة  نتناول فيو الثاني، أما الدبحث الاقتصاديةالدؤسّسة 

 .والدراسات السابقة
تناول في ثم حيث  (حالة مديرية توزيع الكهرباء والغاز بغرداية) خُصِصَ للدراسة الديدانية :الفصل الثاني

 ةـينـالع ديمـلال تقـة من خــدراسـحث والــديد أدوات البـــة وتحـ أدوات ولرتمع الدراسعـلىالأول  الدبحث
الثاني النتائج والتوصيات من خلال عرض  الدبحث وفي وتبويبها، جدولتها البيانات ريغــة، تفـتهدفـالدس

 والتطبيقي النظري الدستوين على النتائج الدستخلصة خاتمة تضمنت قدمنا الأخير وفي و مناقشتها، النتائج
. ملائمة نراىا التي التوصيات ديــمقتــو
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الأدبيات النظرية و التطبيقية التزام المؤسسة بأخلاقيات التسويق من أجل تحسين صورتها 
 الذىنية

 :تمهيد الفصل 

 وضعف ابؼنافسة واشتداد جهة من المجتمع حاجات وتعدد ابػدمات وكثرة الاقتصادية ابغياة تعقد إن
 التسويق عملية في مشروعة غتَ وبفارسات ابكرافات ظهور إلى أدى التسويقية النشاطات في الأخلاقي الضابط

 شرعية وغتَ قانونية غتَ ابؼضلة، والسلوكيات ابػداع،الإعلانات في وابؼتمثلة اللأخلاقية مع تزايد ابؼمارسات و
 ابؼؤسسة داخل الأخلاقية القيم بتعزيز وذالك التسويق أخلاقيات على قائمة رؤية إلى تتوجو ابؼؤسسة بدأت ،

احتياجات  لتحقيق وذلك ابؼتخذة للقرارات الإنساني والتعامل السلوك في ودليلا مرشدا باعتبارىا وخارجيا
 لكي المجتمع لدى ابؼوجودة والقيم التقاليد الأعراف التسويق من أخلاقيات معظم استمدت وقد أفراد المجتمع

 مفهومها إلى التطرق الفصل ىذا في ابؼؤسسات، سنحاول على مستوى الأفراد وسلوك تصرفات في تتجسد
 :التالية ابؼباحث اعتماد خلال من ابؼؤسسة صورة على وتأثتَىا التسويق في الأخلاق بفارسة وكيفية

 
 مفاىيم حول التزام المؤسسة بأخلاقيات التسويق من أجل تحسين صورتها : المبحث الأول

 ؛الذىنية 

 (الدراسات السابقة)الأدبيات التطبيقية : المبحث الثاني. 
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مفاهيم حول التزام المؤسسة بأخلاقيات التسويق من أجل تحسين : المبحث الأول 
صورتها 

 حول نظرة إعطاء وبغرض ابؼؤسسات، تتبناىا أصبحت التي ابؼفاىيم من التسويق أخلاقيات مصطلح يعتبر
 التي نشأتو وعرض التسويق بأخلاقيات ابؼتعمقة التعاريف بـتلف ابؼبحث ىذا في نعرض أن ارتأينا ابؼفهوم ىذا

 ترسيخو ووسائل ومصادره أهميتو وذكر برديده، في ساهمت التي ابؼكانية و الزمنية الظروف برديد على تساعد
 .عليو  ابؼؤثرة والعوامل

 التسويق لاقياتلأخ إطار النظري :المطلب الأول
 التسويق أخلاقيات تعريف من كل يشمل حيث وشاملا واسعا مفهوما التسويق أخلاقيات مفهوم يعد

 :مايلي في منها كل إلي سنتطرق والتي ابؼصادر إلي إضافة التاريخي وتطوره
 الأخلاق  تعريف :أولا

 . وابػطا والصحيح والرديء ابعيد بتُ وبسيز السلوك إلى تشتَ التي ابؼبادئ تلك أنها على  أيضا تعرف
 السلوك  بردد التي الأخلاق رؤية أو فكر غتَ من أفعابؽا إلى داعية للنفس حال"بأنها  مسكونة ابن عرفها

 في الأخلاق على تعتمد العصر ىذا في ابؼؤسسات أصبحت وقد للأفراد وابؼؤسسات، الصحيح وغتَ الصحيح
 وقد الأخلاقيات جانب أفرادىا من سلوك بتقييم تهتم أصبحت حيث ومنتاجتها للخدمات تسويقها بؾال

 على ابؼعتمدة التسويق تقنيات على التًكيز خلال من الزبون مع إيجابية نظرة بتطوير ابؼؤسسات قامت
. التسويق أخلاقيات يسمى جديد مصطلح وظهر إبذاىات الزبون

 التسويق أخلاقيات :ثانيا
  :منو تعريفات عدة توجد
 تعرف التي أو الأدبية القيم من يحملونو ما ضوء وعلى ابؼسوقتُ تصرفات بركم التي ابؼعايتَ أنها على عرفت
  . 1التسويق سلوك في ابػطأ عن الصحيح الشيء
 الأداء يكون أن أجل من التسويق عملية في إتباعها يجب التي ابؼعايتَ أو ابؼبادئ أنها على" أيضا  وعرفت
 .2 "بابؼؤسسة المحيطة ابعماعة من مقبولا

                                                           
1

 .42.ص 2010، الطبعة الأولى، دار صفاء بؼنشر والتوزيع، عمان، ،سفة التسويق الأخضرلفعلاء فرحان طالب وآخرون،  
 .133.ص 2006، الطبعة الأولى، دار ازوري بؼنشر والتوزيع، عمان، ،"الاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري،  2
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 الذي التسويقي النشاط أداء في السوق تصرفات بركم التي ابؼعايتَ من بؾموعة" أنها  على أيضا عرفت 
 الأنظمة من صيغت التي بالضوابط الإلتزام على يعتَه بفا التسويقية والقرارات التسويقي النموذج على ينعكس

 1. "المجتمع ومعتقدات والأعراف ابغكومية
 
 التمييز بتُ على القدرة حاملها بسنح التي القيم بسلك أنها على التسويق أخلاقيات نعرف أن يدكن سبق بفا

 وابػاطئ؛ الصحيح السلوك
 الأخلاق كون على بذمع أنها مقدميها وتوجهات النظر وجهات باختلاف السابقة التعريفات من نلاحظ

 إلى دقة بؽا القواعد و وابؼبادئ القيم بؾموعة ىي والأخلاق الأولى، بالدرجة بالسلوك متعمقا موضوعا تعتبر
 التي ابؼمكنة، التصرفات من العديد بتُ التمييز من بسكنو بدعايتَ إمداده خلال من الإنسان تصرفات تصويب

 2.وابؼهنية  والشخصية الاجتماعية بفارساتو أثناء بها يقوم
 التسويق أخلاقيات أىمية :ثالثا

 أن من يخلو لا الذي البشري السلوك تقونً إلزام إلى الرامي مفهومها من عامة بصفة الأخلاقيات أهمية تتجلى
 بسلوك تكون ابؼختلفة ومستوياتها بدجالاتها بغياتو الإنسان بفارسة بأن يخفى ولا منحرفا، أو صائبا يكون

 .معينة وتصرفات
 3:يلي ما منيا نذكر والتي للمنظمة، المحققة ابؼنافع تلك  في التسويق أخلاقيات وتكمن أهمية

 ابعمهور؛ عند ثقتها مستوى رفع على ابؼؤسسة مساعدة يدكنو بالأخلاقيات ابؼلتزم التسويق - 
 ابغكومية ؛ القوانتُ بـالفة يجنبهم بالأخلاقيات التسويق إلتزام أخصائي-  

 ابعمهور؛ ثقة كسب على مساعدة بالأخلاقيات ابؼلتزم التسويق - 
 ثقة على التأثتَ يجنبها الذي الأمر التشوه، من ويحميها للمنظمات حسنة صورة يبتٍ الأخلاقي السلوك - 

 ؛ابؼستهلك 
 نتائج برقق واجتماعيا أخلاقيا قاموسا أعمابؽا بفارسة في تتبع التي ابؼنظمة أن إلى الدراسات إحدى تشتَ - 
 القاموس ؛ ىذا مثل بستلك لا التي ابؼنظمات فيها تفوق مالية
 في النمو صناعة من رئيسيا جزءا تشكل التي العمل أخلاقيات من فرعا التسويق أخلاقيات تعتبر - 

                                                           
 .146.ص نفس ابؼرجع السابق  1
 .110ص2014، أطروحة دكتوراه، جامعة ابعزائر، ،كلك المستولوى سلأخلاقيات التسويق وأثرىا ععبد الرزاق بن صالح،  2
  .111-115.نفس ابؼرجع السابق، ص ص 3
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الأدبيات النظرية و التطبيقية التزام المؤسسة بأخلاقيات التسويق من أجل تحسين صورتها 
 الذىنية

 خاصة الإداري والفساد ابعرائم دائرة واتساع والتجاوزات الفضائح من ابؽائل القدر ذلك عقب ابؼنظمات 
 خلق إلى أدى ما عابؼي، مستوى على ابؼنظمات تشهدىا التي النفوذ واستعمال والرشوة الاختلاسجرائم 
 بالعاملتُ علاقاتها برديدي وضرورة رقيا، أكثر عمل أخلاقيات ابؼعايتَ وجود إلى المجتمعات حاجة

 بأىدافها ؛ ابػاصة ابؼفاىيم عن مراجعة فضلا وابعمهور، وابؼنظمات وابؼستهلكتُ
 :التالية  الصورة في بيانو يدكن ما  وىو .غيابها على يتًتب فيما بالأخلاق أهمية الإلتزام تظهر كما
 .ابؼؤسسة  أىداف وسياسة مع لاتتفق والتي فيها مرغوب الغتَ التسويقية الأعمال بعض  شيوع -

 من كثتَ في تهتم لا ابؼنظمة في الإدارية ابؼستويات بـتلف وفي ابؼديرين قبل من ابؼتحدة  القراراتمن الكثتَ - 
 خارج إلى أثرىا بستد عندما وخصوصا العمل أخلاقيات كافة باستيعاب الأحيان
 .بالمجتمع وتتصل ابؼؤسسة

 لذلك فقط القانونية التشريعات خلال من ضبطو يدكن لا فيها التسويقية ابؼؤسسات إدارات بعض سلوك - 
 عنها ابؼعبر الاجتماعية ابؼسؤولية فإن وبالتالي بؽؤلاء، السلوكي النمط بردد أخلاقية معايتَ لوضع ابغاجة تكون

  .القانونية ابؼسؤولية من شمولية أكثر تعتبر الأخلاقيات خلال من
 التسويق أخلاقيات مقاربات

 مقاربات بدجموعة بينها الباحثون فصل التسويق لأخلاقيات الدراسة بؾالات بـتلف بتُ الفصل أجل من
 ابؼستوى خلابؽا من يحدد بـتلفة تقسيمات ىؤلاء حدد كما منها، وابؽدف الدراسة طبيعة حسب بزتلف

 :حدي على حالة لكل الأخلاقي
 التسويق أخلاقيات دراسة مقاربات :أولا

 بدوره وىذا السلوك، ذلك مصدر تعتبر التي التسويق بأخلاقيات الأخلاقي السلوك على التعرف يرتبط
 التسويق أخلاقيات ىي أقسام ثلاثة في وابؼتمثلة في الدراسة ابؼعتمدة ابؼقاربات بـتلف بتُ التمييز يتطلب
 1:مايلي  تتضمن و التعليلية التسويق وأخلاقيات ابؼعيارية، التسويق أخلاقيات و الوصفية

 :الوصفية التسويق أخلاقيات
 ابؼقاربة ىذه وترتبط التسويق، في وابؼمارسات ابؼعتقدات الأخلاقية، بالقيم ) التجريبية(  الوصفة ابؼقاربة تهتم

 كانوا إذا للأطفال الإشهار في الأخلاقي ابػطأ من يفتًض إذ التجريبية، بالقضايا مباشرة غتَ أو مباشرة بصفة

                                                           
، ى الإنجاز في فنادق الدرجة الأولىلدراسة استطلاعية حول أثر أخلاقيات المهنة في صناعة السياحة ع سعد إبراىيم بؿمد، 1

 . 6.ص  .2016بغداد،
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 ليدفع الفقتَ تأييد أو البيئة، يضر ما ترويج عدم يفتًض كما بؽم، ابؼوجو الإشهار طبيعة يستطيعون إدراك لا 
 .للتسويق  الأخلاقية الأخطاء من تعتبر الأنشطة فهذه وخدماتهم، سلعتهم أجل من ابؼزيد
 :التسويق لدراسة أخلاقيات المعيارية المقاربة 2-
 من النوع ىذا مناقشة ويتم ابؼسوقون عليها يكون أن يجب التي والفضائل ابؼبادئ القيم، دراسة على تقوم

 :تطبيقي والآخر نظري أحدهما مدخلتُ خلال من التسويق أخلاقيات
 :التسويق  أخلاقيات التطبيقي لدراسة المدخل -أ

 والإخلاص كالصدق الأساسية القيم مثل تواجههم التي الأخلاقية ابؼسائل عن التسويق رجال بعض يتحدث
 إلى فبالنظر  .التنوع في الأخلاقي ابغجز بسبب التسويق نقد في القيم ىذه تستعمل كما والصفاء، والإحتًام
 للعميل، تضليل من تسببو بؼا انتقادىا تم بفارسات والتًويج الشراء واتفاقيات الإشهار أن بقد مثلا الصدق
 بسبب التسويقيتُ للباحثتُ النقد وجو كما دائم، قلق مصدر تعتبر الإشهار في ابؼديح وحدود فطبيعة

 أجل من المحلات في سريتُ باحثتُ استعمال وكذا الاستبيانات، على المجهولة للإجابة بؿددة رموز إخفائهم
 .استعلامهم  تم بؼن بحثهم  طبيعة إخفاء أجل من البيع ورجال الزبائن سلوك ملاحظة

 التي وابؼعايتَ القيم صياغة عن النظرية النقاشات بحثت : التسويق أخلاقيات لدراسة النظري المدخل -ب
 النزاعات حل عند لإتباعها معيارية بدلائل ابؼستَين تزويد حاولت كما التسويق في إليها يحتكم أن يجب

 .للتسويق  الوظيفية للحقول الأخلاقية
 بابػطوات تتعمق التي ابؼعيارية النماذج توجد جانب فمن بـتلفة، أنواع في النظرية ابؼعيارية الدراسات تأتي

 .الأخلاقي القرار ابزاذ عند بها ابؼرور الفرد على يجب التي الأساسية
 1:التحليلية  التسويق أخلاقيات 2-
 يستحقو بؼا تقديدها يدكن التي وأنواع بالأخلاقيات ابؼتعمقة التسويقية ابؼفاىيم بطبيعة التحليلية ابؼقاربة تهتم

 :التالية ابؼواضيع مناقشة يتم التحليلية التسويق أخلاقيات وضمن . ابؼعياري الأخلاقي التسويق
 .التسويقية  ابؼفاىيم تنوع طبيعة - 
 .للتسويق  القاعدية للأحكام تقديدو يدكن الذي التبرير نوع - 
 .العامة  الأخلاقيات عن التسويق أخلاقيات انفصال إشكالية - 
 .للأخلاق  مإتباعو لزوم بخصوص ابؼسوقتُ قلق سبب - 

 التسويق أخلاقيات مستويات

                                                           
1 Wood kach, the moral and ethical, life.h/r comp.chicago.1963,p13-14 
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الأدبيات النظرية و التطبيقية التزام المؤسسة بأخلاقيات التسويق من أجل تحسين صورتها 
 الذىنية

 :وتتًابط فيما بينها  العوامل من العديد التسويق أخلاقيات في تتداخل 
 1:المثالية  الأخلاقيات

وخلافو  بيئة وكل وقت كل في وفضيلة قيمة الصدق حيث ابؼطلقة، الأخلاقية ابؼبادئ على ابؼدخل ىذا يقوم
 وليس ابؼطلق الأفضل وعلى داخلية، ذاتية قيمة ذات أنها أي لذاتها مطلوبة الأخلاق أن وعلى الكذب،
 ابؼبادرة ىو وبذسدىا الفعالة الأخلاقية القدوة أو الدعاية ىو ومثاليا النفعتُ، حسب الأفضل العواقب

 فإني جاري سرق  إذا ":ديوي جون الأمريكي للتًبوي ابؼأثور القول ىو عنها ابؼناسب والتعبتَ الأخلاقية،
  ."سارق

   :2  الأخلاقية والمدونة للقانون الامتثال أخلاقيات
 من الربظي الأدنى ابغد يحقق فإنو بؽذا معينة بصاعة في ابؼشتًكة الربظية الأخلاقية القيم القانون يدثل ما عادة

 مدونة أما . الربظية الردع بقوة والمحكوم ابؼطلوب الأدنى ابغد ىو للقانون الامتثال وان الأخلاقيات،
أخلاقية  معايتَ أو كمبادئ سةبؼؤسا تتبناىا التي القيم بؾموعة إلى القانون تتخطى ما عادة فإنها الأخلاقيات

. 
 من الكثتَ في اختلافات إلى تؤدي أن يدكن ابؼختلفة والثقافات المجتمعات إن: النسبية  الأخلاقيات 1-

 المجتمعات كل في والنزاىة والعدالة كالصدق الأساسية الأخلاقية القيم كانت وان الأخلاقية ابؼمارسات
 بتُ ما الاختلافات استغلال بسيولة يدكنها الأعمال أن كشفت الكثتَة أن التجارب والواقع والبيئات،

 تستخدم إذ ابػاصة، بيئتها في ارتكابها دون الأخرى البيئات في الأخلاقية الانتهاكات ترتكب لكي البيئات
 أكثر ذريعة برت بلدىا في استخدامها دون النامية الدول في مثلا الأمريكية ابؼؤسسات قبل من رشاوى
 .شيوعا
 :3التطورية  الأخلاقيات 2-
 من يدكن الانتخاب وأن الأعمال، ذلك وضمن الاجتماعي، المجال إلى الطبيعي الانتخاب لفكرة توسيع ىي

 بظعة وبؽا الأعمال في شائعة ليست التطورية الأخلاقيات أن ومع ابعوىرية، يلخص ىذا وكل ، والتطور البقاء
 عن الربظي والتعبتَ النمط ىذا من أكثر تقتًب الشديدة، ابؼنافسة ظروف في الأعمال أن إلا طيبة، ليست

 .شيء كل يبرر البقاء أن ىو الأخلاقيات ىذه
                                                           

 .122.ص2014، أطروحة دكتوراه، جامعة ابعزائر، ،وك المستهلكل سلىأخلاقيات التسويق وأثرىا ععبد الرزاق بن صالح،  1
الأول،  ، دراسة ميدانية في عينة من ابؼنظمات الأوروبية، بؾلة دراسات العموم الإدارية، العددأخلاقيات الإدارةبقم عبود، باسم ابؼبيضتُ، 2

 1.ص2010الأردن، ،
 12.عبد الرزاق بن صالح، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 التسويق أخلاقيات على المؤثرة العوامل 
 على يعتمد من فمنهم متشابهة أخلاقية مواقف في بـتلفة قرارات يتخذون التسويق قسم في ابؼسئولتُ
 ابزاذ على تؤثر التي للعوامل مفصل عرض يلي وفيما يتجاىلها من ومنيم التسويقية بفارساتو في الأخلاق

 :التسويقي  القرار
  :1المؤسسة ثقافة 1-

 عامة، بصورة العاملتُ مع وابؼناقشة العمل بصاعات خلال من مشتًكة بصورة عادة في الأخلاقي ابػيار يتحدد
 ما خلال من وانما فقط سابقا تعلموه ما خلال من الأخلاقية ابؼشكلة بحل يقومون لا الأفراد أو فابؼدراء
 لكل الشخصية القيم قوة على تعتمد العملية ىذه بـرجات وان ابؼؤسسة، داخل البعض بعضهم من تعلموه

 وكذلك القرار الأخلاقي ابزاذ عملية على كبتَة بصورة يؤثرون ما الأفراد داخل أن إذ ابؼؤسسة، داخل فرد
 الثقافة تتفاعل كما الأخلاقي القرار ابزاذ عملية على تأثتَ بؽم والأصدقاء العائلة أعضاء مثل خارجها الأفراد

 بؿددة أساليب تعطي أعضائها أنها إذ الأخلاقي، القرار على التأثتَ ابؼؤسسة في داخل وابؽيكل ، التنظيمية
 .داخلها وخارجها  ابؼشاكل مع للتعامل ابؼطلوب بالسلوك القيام كيفية في مقتًحة وقواعد
 ىذه من واحدة الربح أىداف تكون فقد الأخلاقية، ابؼواضيع خلق في مهما دورا  التنظيمية الضغوط وتلعب

 ضغوط مثل أخرى قضايا إلى تؤدي أو عادلة غتَ منافسة خلق أو بالنوعية الإخلال إلى تؤدي التي الضغوط
 على بالكذب إجبارىم خلال من البيع رجال على ابؼشرفتُ من ضغوطا ىناك تكون قد أو بابعدولة الالتزام
 .صعب بالأخلاقيات الالتزام يجعل ما ىذا مثلا، الزبون

  :الفرص 
 غتَ بعمل للقيام فرصة ىناك كانت فإذا القيود من تقلل أو ابؼنافع توفتَ إلى تؤدي التي الظروف ىي الفرص
 منحت إدا العمل نفس تكرار ابؼمكن من فإنو للعقوبة برملها عدم أو مكافئتها إلى يؤدي بحيث أخلاقي
 لو يدكن بذلك وىو مبيعاتهم، لزيادة الغش يستخدمون الذين البيع رجال مكافئة مثل أخرى مرة لذلك الفرصة

 .ذلك  في الاستمرار
 من ابؼوظفتُ بعض مكافأة يتم قد حيث ابؼكافأة، بنظام الأخلاقي السلوك يتأثر أن  يدكن :المكافأة نظام

 بدمارسات القيام إلى العاملتُ يدفع الذي الأمر برقيقها يتم التي ابؼنافع أساس على وليس ابؼادية النتائج خلال
 الزبون على التًكيز خلال من يحققها التي ابؼنافع مراعاة على تعمل أن  ابؼؤسسةعلى يجب لذلك غتَ أخلاقية،

 .الطويل ابؼدى عمى أثره

                                                           
 . 125-124عبد الرزاق بن صالح، ، مرجع سبق ذكره، ص ص 1
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  1:الآخرين أىمية 
 أهمية زادت فكلما ) وغتَىم الزبائن الرؤساء، ابؼشرفتُ، ( مثل الآخرين بأهمية الأخلاقية السلوكيات تتأثر

 .بهؤلاء الأفراد السوقية الأخلاقيات ازداد تأثر ابؼؤسسة داخل الآخرين
 في الأخلاقية السلوكيات على تؤثر التنافسية البيئة أن السابقة  الدراساتأوضحت 2: التنافسية البيئة

 السلوكيات على ابؼؤثرة العوامل من الصناعة في العام وابؼناخ ابؼشرفتُ ضغط يعتبر حيث التسويقية، ابؼمارسات
 .الأخلاقي بالسلوك اىتمامهم قل الأفراد على الضغوط ازدادت كلما حيث الأخلاقية،

:   التكنولوجية الفرص
 من الاعتبارات بؾموعة تؤسساالم تأخذ أن ويجب ابػدمات، تطوير إلى أدى ، ما العلوم تقدمت لقد

 توفتَ في التكنولوجيا، نتيجة ابؼباشر التسويقي التقدم ساىم فقد للزبون، معلومات توفتَ ومدى الأخلاقية
 في التكنولوجية الفرص وتساىم الكتالوجات وعرض الزبون أمام البدائل لتعظيم التسويق لرجال قدرات أكثر

 .أكثر بكفاءة ابػدمات بيع
 : الخدمي التسويقي المزيج في التسويق أخلاقيات تطبيق

 بأنشطة ابػاصة التسويقية القرارات وتوجو بردد التي الأخلاقية ابؼعايتَ بؾموعة ىي التسويق أخلاقيات إن
 والتًويج والتوزيع والتسعتَ قرارات ابؼنتج، من كل في تطبق أخلاقية بدعايتَ ابؼتعمقة و ابػدمي التسويقي ابؼزيج
 .ابؼادي الدليل و العمليات الأفراد، في وابؼتمثلة بابػدمة ابػاصة ابؼتحدثة العناصر إلى إضافة

والأفراد   الخدمة إنتاج في التسويق أخلاقيات
 أخلاقيات الأفراد يطبق كما للخدمة إنتاجيا عند التسويق أخلاقيات نشاط ابػدمية ابؼؤسسات بسارس

 ابػدمة عنصري في التسويق أخلاقيات لتطبيق عرض يلي ما وفي أخلاقية خدمة خلق أجل من ، التسويق
 . دوالأفرا

 الخدمة إنتاج أخلاقيات :أولا
 رجل على يجب إذ تطويرىا، أو ابػدمة، إنتاج في وبرتًم وتطبق تعرف أن يجب التسويق في أخلاقيات ىناك

 من بؿتوى أو جزء أي وتوضيح ابػدمة، استعمال عن تنتج أن يدكن التي ابؼخاطر عن الإفصاح التسويق،

                                                           
. بتصرف89ص ،1990، الطبعة الأولى، دار ابعيل بؼنشر والتوزيع، بتَوت، ،الفكر الأخلاقي، دراسة مقارنةبؿمد عبد الله الشرقاوي،  1
. 12.عبد الرزاق بن صالح، مرجع سبق ذكره، ص  2
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 من أي وتوضيح الشراء؛ قيمة على يؤثر أو ابػدمة تغتَ إلى يؤدي فقده أو تغيتَه عند الذي ابػدمة بؿتويات 
 1إضافتها حالة في السعر في زيادة إلى تؤدي التي ابػدمة مواصفات

  2:نذكر بابػدمة ابؼتعمقة الأخلاقيات ومن
 :الأمان حق 1-
 على ابػدمة تعمل أن في الرغبة بزلق ومنها شراء ابػدمة، عند الزبائن جانب من التوقعات من العديد ىناك
 توفر من الرغم وعلى آمنة، ابػدمة تكون ن أ ىو التوقعات ىذه ومن ، بفكنة فتًة أكبر طوال ملائم بكو

 غتَ بـاطر برمل في ترغب لا الغالبية أن إلا المحسوبة ابؼخاطر بعض لتحمل الأفراد من الكثتَ لدى الرغبة
 الزبون بضاية ويجب ابؼخاطر على مراعاة ابؼسؤولية من لابد أنو بدعتٌ ابػدمة، من الاستفادة عند وذلك ضرورية

 .الأمان في حقو صحتو ومراعاة على الضارة ابػدمات من
 :المعلومات توفير 2-
 ابغق لديو فهو ابػادعة، والإعلانات ابؼضللة ابؼعلومات طريق عن الزبون تضليل يجب لا أنو على البعض يركز
 عليو منصوص ابغق ذلك أن فنجد ابؼناسب، القرار ابزاذ من بسكنو التي الكافية ابؼعلومات على يحصل أن في
 .ابػدمة من للاستفادة ابؼرافقة ابعوىرية ابؼخاطر كل عن والكشف ، القوانتُ في

 :الآمنة والحياة الخدمة جودة 3-
 ابؼؤسسة داخل آمنة عملية حياة توفتَ ضرورة أي ابغقوق كامل لديهم العمال أن على ابعودة نظريات تنص
 ابؼلائمة الظروف وتوفتَ الداخلي للمؤسسة بابعمهور الاىتمام خلال من وذلك ككل العملي الإطار وفي

 حاجياتو وتوفتَ رغبات الزبون  برقيق يجب بؽا كما الداخلي بصهورىا ولاء وضمان الإنتاجية العملية لستَورة
 ذات خدمات على ابغصول من الزبون يتمكن حتى عالية جودة ذات خدمة تقدنً ضرورة مع ومتطلباتو،

 .وابؼخاطر العيوب من وخالية جودة،
 ىذه برقيق يتم كيف لكن البيئة بغماية والاجتماعية الأخلاقية ابؼسؤولية برمل عليهم التسويق فرجال

 .ابػدمة؟ لقيمة أكبر بشن دفع الزبون على يجب وىل ، الآمنة؟ الطاقة تكاليف يتحمل ومن ابؼسؤولية،
 الأفراد :ثانيا

 الزبون إقناع في مهما دورا يؤدون فيم أخلاقية بطريقة ابػدمات، تسويق في بالغة أهمية ابػدمات مقدمو يلعب
 . والزبون  ابػدمة بتُ الوصل حلقة يدثلون بحيث

                                                           
. بتصرف97ص ،2009، دار ابغامد بؼنشر والتوزيع، ،التسويق مفاىيم معاصرةنً حداد، هنظام موسى سويدان ، شفيق إبرا 1
بؼنشر  ، الطبعة الأولى، دار وائلالمسؤولية الاجتماعية و أخلاقيات الأعمالظاىر بؿسن منصور الغالبي ، وصالح ميدي بؿسن العامري،  2

. بتصرف498 ،499ص ص ،2005والتوزيع، ،
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 وىؤلاء للزبون ابػدمة تقدنً في ابؼشاركتُ الأفراد بؾموع" أنهم علي التسويقي ابؼزيج في الأفراد تعريف ويدكن 
 ." للخدمة  تقبلو مدي علي بالغ تأثتَ بؽم

 لتحقيق بالغة أهمية دو الزبائن مع ابؼباشر و الشخصي التواجو حيث الأمامية ابػطوط في العاملتُ دور يعتبر
الزبون  رضا كسب أجل من  الداخليبابعمهور بالاىتمام مطالبة الأختَة ، ىده ابػدمية ابؼؤسسة بقاح

 الإدارة ،وتنظر جودة ذات خدمة تقدنً علي قدرتهم و ابؼوظفتُ بتصرفات عالية بدرجة يتأثر الذي و ابػارجي
 مساهمة الأكثر ىم الأفراد ىؤلاء ،حيث ابػدمية ابؼؤِسسات لدي الأصول أعظم يدثلون الأفراد أن إلي ابغديثة

 .الزبائن  مع تعاملهم في وتطبيقيا التسويق أخلاقيات تنفيذ علي القائمون فيم الزبائن علي ابغفاظ في
 :الخدمة تسعير في التسويق أخلاقيات

 تسعتَ أخلاقيات علي وسنتعرف خدماتها تسعتَ في وتطبقها التسويق أخلاقيات ابػدمية ابؼؤسسات بسارس
 . ابػدمات

  التسعير :أولا
 على بالاعتماد ظهور الإسلام أن منذ ابؼساومة على الأفراد اعتمد حيث السابق منذ التسعتَ عملية ظهرت

 الطرفتُ، اتفاق بعد معتُ سعر قبول إلى الطرفتُ يصل حيث السعر، لتحديد ابؼتبادلة الأطراف بتُ التفاوض
 عملية التسليم، ومكان موعد ابعودة، الكمية، على ابؼعتمدة البيع شروط أساس على ابؼساومة عملية وتتم

 ابؼرتفع، التسعتَ أو الغلاء حالة في خاصة بالتدخل الدولة تقوم وقد احتكار أو غش أي ضد الضمان الدفع،
 بعض تقوم ما غالبا الذي الاحتكار وبؿاربة العادلة ابؼنافسة برقيق وقصد ابؼشتًي مصلحة بؼراعاة وذلك

 ابؼبذولة المجهودات خلال من ابؼؤسسة براول ، سعرىا وليزيد الناس بتُ تنقل وحسبها السلع شراء ابؼؤسسات
 والبعيد ابؼناسب السعر وضع عامة بصفة طرفيا من والمحددة ابؼوضوعية وابؼعايتَ القواعد كل احتًام أجل من
 وعدم التسويق أخلاقيات وفق سعر بذديد ىو ىذا من وابؽدف ابػاطئة وابؼمارسات الانتهاكات كل عن

 1بابػدمة ابؼرتبطة الأسعار توضيح ابؼؤسسة على ينبغي وبالتالي للزبون وابؼظللة الشرعية غتَ ابغدود كل بذاوز
. 

 العمليات :ثانيا
 وتشمل ابػدمي، التسويقي ابؼزيج عناصر من أساسيا عنصرا للزبون ابػدمة تسليم علمية تعتبر

                                                           
بزصص   ، أطروحة دكتوراه، كمية العموم التجارية،ى عناصر المزيج التسويقي للمؤسسةلأخلاقيات التسويق أثرىا عتيحة آيت أوقاسي،  1

. 10.ص 2015تسويق، جامعة ابعزائر، ،
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دخول  بغظة من العمليات أ وتبد فعالة، بصورة للزبون ابػدمة تقدنً تتضمن التي الإجراءات كافة العمليات 
 معهم، العلاقة تقوي أخلاقية بطريقة الزبائن إلى ابػدمة تسليم وعملية منها، خروجو وحتى ابؼؤسسة إلى الزبون
 لطلباتهم، والاستجابة بـاطبتهم وكيفية بالزبائن الاىتمام من لابد ابػدمة تسليم عملية تصميم عند لذلك

 أن التسويق إدارة وعلى ابػدمة، على للحصول الانتظار وقت تقليل على والعمل ابؼواعد في بالدقة والالتزام
 وحيد بشكل ابػدمة على ابغصول سبيل في الروتينية، تقليل الإجراءات خلال من الأخلاقي ابعانب تراعي
 .قصتَ وزمن

 المادي والدليل الخدمة توزيع في التسويق أخلاقيات
 اختيار في تعتمدىا كما للخدمات توزيعها في الأخلاقية ابؼعايتَ من بؾموعة علي ابػدمية ابؼؤسسة تعتمد

: عليها سنتعرف والتي ابؼادي الدليل وتصميم
 التوزيع:أولا

 بعض وتظهر التوزيعية، القطاعات اختيار عند وذلك الأخلاقية القرارات بعض التسويق رجال يواجو
 الرياضية الأحذية شركات فمثلا كبتَة شرائية قدرة ليا يكون لا قد التي ابؼناطق وجود في الأخلاقية ابؼشكلات

 واختيار أخرى مشكلة التسويق رجال يواجو كما الفقتَة ابؼناطق في بالقوة الشرائية تتعمق ابؼشكلات بعض
 بقد سبيل ابؼثال على .فعلا إليها برتاج لا التي القطاعات وإهمال ابػدمات تلك إلى برتاج لا توزيعية قطاعات

 وجود تشتًط لكنها الأثرياء إلى مستَة بشروط ابػدمات من ذلك وغتَ الائتمان خدمات تقدم البنوك أن
 :1بقد عنيا الابتعاد يجب والتي أخلاقية الغتَ الأساليب ومن المحتاجتُ جانب من قوية ضمانات

؛ الاستغلال بغرض ابؼنتج من بابؼتاح التلاعب عدم -
؛ التسويقية القنوات في الإكراه استخدام عدم -
؛ ابؼنتج تداول أجل من البيع بإعادة القائم ابػيار عمى الضروري غتَ بالتأثتَ القيام عدم -
 .الاستغلال  أو الأسعار لرفع ابؼعروضة ابػدمة في نقص استغلال عدم -

 رفع يتم لأنو أخلاقي غتَ السلوك فهذا .الصيف فصل في الفنادق غرف أسعار ارتفاع ىو ذلك ومثال
 .ابؼطلوبة ابػدمة نقص ظل في الأسعار

 المادي الدليل :ثانيا
 ابػدمة وتسليم إنتاج أثناء والزبائن بالعاملتُ المحيطة ابؼادية البيئة" أنو  على للخدمة ابؼادي الدليل يعرف

 مكونتُ من ابؼادي الدليل يتكون و ،"ابػدمة دور ودعم للاتصال تستخدم ملموسة عناصر إليها مضاف

                                                           
 . 87 ص2012، الطبعة الأولى، دار الراية بؼنشر و التوزيع، ،الاتصالات التسويقيةسيد سالم عرفة،  1
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 :هما أساسيتُ 
 ابؼؤسسة خارج للزبون تظهر التي العناصر بصيع في ابعانب ىذا يتمثل : الخارجي المظهر أخلاقيات 1-

 بوضع كاىتمامها ابعوانب بؾموعة ابؼؤسسة تراعي عندما أكثر أخلاقي ابػارجي ابؼظهر ويكون ابػدمية
 مشكلة الزبون يتلقي لا حتى السيارات صف ابذاه وبرديد الداخل إلي الدخول مسلك توضح التي اللافتات

 .سيارتو ركن في
 داخل الزبون انتباه بذذب التي العناصر بؾموعة في ابعانب ىذا يتمثل :الداخلي المظهر أخلاقيات 2-

 الديكور في وابؼتمثل عليها يحصل سوف التي وخدماتها عنيا للزبون أولية نظرة بسثل والتي ابػدمية، ابؼؤسسة
 من العنصر ىذا في الأخلاقي ابعانب يظهر ابػدمة لتقدنً والضرورية اللازمة والأدوات وابؼعدات الداخلي

 وكراسي قاعات كتوفتَ الظروف أفضل في ابػدمة عمي الزبون بغصول لازم ىو ما كل ابؼؤسسة توفتَ خلال
 .للانتظار

 الخدمة ترويج في التسويق أخلاقيات
 وابعمهور ابؼنظمة بتُ للاتصال الفعالة الوسيلة التًويجي، النشاط جوىرىا والتي التسويقية الاتصالات تعد

 مزيج في الأخلاقي ابعانب يرتبط وعليو الاتصال بؽذا ابؼضمون ابغقيقي ابعوىر ابؼعلومات وتكون ابؼستهدف،
 يدكن  وعليو .أخلاقي غتَ عمل يعد ذلك خلاف لأن للجمهور، ابؼعلومات تقدم التي التسويقية الاتصالات

 :وىي التسويقية الاتصالات مزيج في الرئيسية والعناصر الأخلاقيات بتُ العلاقة في الآتي تأشتَ
 الإعلان أخلاقيات :أولا

 عنها بؼعلن الشراء للخدمة عملية لتحقيق وإقناعهم ابؼستهدف، ابعمهور في الفعال التأثتَ إلى الإعلان يهدف
  :1النظريات ىذه من بعض يدي وفيما الإعلان بؾال في الأخلاقية النظريات جدول وىناك
 :والمضللة  الخادعة الممارسات 1-
 معلومات توصيل بو يقصد والذي ابؼضلل بالإعلان الإىتمام يجب فإنو ابؼشتًيتُ على ابؼباشر للتأثتَ نتيجة

 .قانوني غتَ ذلك ويعتبر ابػادعة، التسويقية  العباراتبعض للزبون واستخدام صحيحة وغتَ خادعة
 ذلك وبذرنً ابؼضللة الإدعاءات الأفراد رفض من بالرغم ابػادع أو ابؼضلل الإعلان لتحديد صعوبة وىناك
 الرسالة في وذلك "الاستخدام لإعادة القابل الأوزون صديق " مثل العبارات بعض استخدم حيث.قانونيا

ضرر  أي تشكل لا ابػدمة أن للزبون تضمن لا أنها إلا ىذه العبارات صدق من الرغم على حيث الإعلانية،
 :منيا الاستفادة عند

                                                           
 .بتصرف153ص ،2008، الطبعة الثانية، دار حامد بؼنشر والتوزيع، الأردن، ،الاتصالات التسويقية والترويجثامر البكري،  1
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 منتج للابؼنتجات بأهمية الإدعاء أي ابؽائل التسويقي التًكيز أو النظر لوجهات الربظية ابؼمارسة وىي : المغالاة 
 :مثل عبارات يستخدمون عندما الناشون وذلك السينمائيتُ ابؼنتجتُ خلال من ذلك ويتضح

 .إثارة الأكثر  الفلم -
 .تقرأه أن يدكن كتاب  أفضل -

 :العامة المعايير 2-
 إلى ذلك من الرغم وعلى ابؼعتقدات، أو الأخلاقية ابؼعايتَ على بناءا تقرر عادة والقانونية الأخلاقية القضايا

 إلى تؤدي التي الإعلانات بعض وىناك العامة ابؼعايتَ وىي الشخصية ابؼعتقدات على بناءا تقرر الغالبية أن
 :ابؼثال سبيل على واضحة تكون لا العامة، بابؼعايتَ يلتزمون لا أنيم ذلك الفتنة

 .التجارية الإعلانات في القاصرين استخدام يجب  ىل -
 .الأخلاقية ابعرائم عن مباشرة رسائل إرسال للمحامتُ السماح يجب  ىل -

 الشخصي البيع أخلاقيات :ثانيا
: 1 أطراف ثلاثة مع يحدث أن يدكن الشخصي البيع في الأخلاقي التعارض

 مثل ابؼعتمدة العمل وأخلاقيات شروط مع تتفق لا أساليب بانتهاج البيع رجال يقوم  :المشتري  مع -
 .البيعي الضغط بفارسة

 : مثل ابؼؤسسة داخل العلاقات أنماط مع مغاير منحتٌ البيع رجال يسمك قد : ذاتها المؤسسة مع  -
 .البيع قوائم كشوفات تصريف

 و ابؼعلوماتي التجاري التجسس ابؼؤسسة مثل توجهات عن تعبر لا ذاتية أساليب  انتهاج :المنافسين  مع -
 .ابؼنافستُ عن
 العامة العلاقات :ثالثا
 ومستند موضعي وبشكل المجتمع مع التفاعلية برابؾها وبريط ابؼعلومات بنشر العامة العلاقات تهتم
 :الآتي الوفق على ذلك ويتم ابذاىها السالبة ابغملات ومواجهة التعامل في أخلاقية قواعد على
 إن بدقة مصدرىا وتأشتَ خدماتها إلى أو ابؼؤسسة بكو وابؼوجهة ابؼضادة الإعلامية للحملة الدقيق التحديد - 

؛ ذلك أمكن
؛  عليها بالرد السليم التخطيط لغرض ابغاصلة ابؼشكلة للأبعاد الدقيقة ابؼعرفة لتحديد ابؼعلومات بصع  -

                                                           
1 ferrelllinda,marketing etics, university of wyoning, london, 2014 ,p6. 
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 وقائع إلى وبالاستناد للمؤسسة ابؼضادة السلبية ابغملة أو ابؼشكلة بؼواجهة ابؼناسبة الإعلامية ابػطة  إعداد - 
؛ وملموسة حقيقية

الذي  والعنف التشنج عن بعيدا والأخلاق بابؼوضوعية السالبة الإعلانية ابغملة تلك على الرد يتسم  أن -
  .1ابؼطاف نهاية في ابؼنظمة على سلبا سينعكس
 الصورة الذىنية  :الثاني المطلب 

 تواجهها ابػدمية ابؼؤسسات فإن كالسريعة الشديدة البيئية كالتغتَات التكنولوجية التطورات ظل في
 ابؼنافسة اشتدت ومتنوعة كثتَة خدمية بدنتجات الأسواق ازدحام فنتيجة نشاطاتها، بـتلف في قوية منافسة

 ابؼنافسة ومواجهة السوقية ابغصة لتعزيز وطرق أساليب اعتماد إلى للخدمات ابؼنتجون وبعأ ابؼؤسسات بتُ
 تأكيد خلال من وذالك مرتقبتُ، زبائن عن كالبحث جدد زبائن جذب إلى إضافة الزبائن على وللحفاظ

 جيدة ذىنية صورة تكوين بغية بصاىتَىا أذىان في كمكانتها بظعتها كتحستُ كخدماتها للمؤسسة الشهرة
 والعمل على ابغفظ عليها؛ لدى ابعماىتَ

نستعرض من خلال ىذا  ابػدمية سوف للمؤسسات الذىنية للصورة أكثر وفهم توضيح من نتمكن حتى
. ابؼطلب النقاط ابؼتعلقة بالصورة الذىنية للمؤسسة 

مفهوم الصورة الذىنية : الفرع الأول 
 الأفراد الذاتية التي تتكون عند الانطباعاتالصورة الذىنية ىي الناتج النهائي :"يرى الدكتور علي عجوة أن

أو ابعماعات إزاء شخص معتُ، أو نظام ما، أو شعب أو جنس بعينو، أو منشأة أو مؤسسة أو منظمة بؿلية 
، وتتكون ىذه الإنسانأو دولية، أو مهنة معينة، أو أي شيء آخر يدكن أن يكون لو تأثتَ على حياة 

 وابذاىاتهم الأفراد التجارب ابؼباشرة وغتَ ابؼباشرة وترتبط ىذه التجارب بعواطف خلال من الانطباعات
 2.وعقائدىم

 الذاتية للجماىتَ عن ابؼنظمة، وىي انطباعات عقلية غتَ ملموسة بزتلف من فرد إلى الانطباعاتىي إبصالي "
  مع ابعماىتَ،وتعاملاتهاآخر، وىي ابؼشاعر التي بزلقها ابؼنظمة لدى ابعماىتَ بتأثتَ ما تقدمو من منتجات، 

 الفردية الانطباعات، وتندمج تلك الإداريجتماعية ومظهرىا لاقتها مع المجتمع، واستثماراتها في النواحي الاوع
 .3"الكلية للمنظمة وتتوحد لتكوين، الصورة الذىنية

                                                           
 .بتصرف156.ثامر البكري، مرجع سبق ذكره، ص 1
 2005..182 ، صعالم الكتب، مصر،القاىرة1علي عجوة وكريدان فريد، إدارة العلاقات العامة بتُ الإدارة الإستًاتيجية وإدارة الأزمات، ط، 2
 .182،ابؼرجع السابق،ص"العلاقات العامة والصورة الذىنية"علي عجوة، 3
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 عن شئ الأفراد التي يكونها والانطباعات الإدراكاتومنو نستنتج أن الصورة الذىنية عبارة عن بؾموعة من  
 ابؼخزنة نتيجة التعرض لمجموعة من ابؼؤثرات ،وقد تكون ىذه الصورة الإدراكاتما، ويتم استحضار ىذه 

 .لأخرعقلية أو غتَ رشيدة ،صادقة أو زائفة وبزتلف من شخص 
  1: الصورة الذىنيةو وظائف أىمية : الفرع الثاني 

 مهما وحيويا في تسويق أىداف ابؼؤسسة عاملان أهمية الصورة الذىنية للمؤسسات بشكل عام تشكل إ- 1
 أىم العوامل ابؼؤثرة في بقاح ابؼؤسسات ومدى قدرتها على البقاء والنمو يعتمد على أنفي أداء رسالتها، و 

ذا لم تتمكن من إالتسويق والتمويل، فابؽيئات ابؼدنية ستبقى عاجزة عن برقيق رسالتها وأىدافها بػدمة المجتمع 
 و منتجاتها أو خدماتها أو أنشطتها االلازم لأنشطتو المجتمع وتسويق عندما يتوفر الدعم والتمويل أفرادجذب 

 يدكن لاوبرابؾها وخاصة في ظل تنافس ابؼؤسسات على جذب ابعماىتَ ابؼستهدفة وكسب ثقتهم ودعمهم، و
ي مؤسسة التنازل عن صورتها الذىنية لدى ابعمهور والسعي لبناء بظعة طيبة بؽا، فان أهملت ابؼؤسسة ذلك لأ

فان ابعمهور سيبتٍ انطباعاتو بذاه ابؼؤسسة على ما يتم تغذيتو من معلومات من مصادر أخرى، وبشكل عام 
  :فان أبرز العوائد و الفوائد التي بذنيها الصورة الذىنية ما يلي

جذب مصادر التمويل لدعم ابؼؤسسات وزيادة بسويل   -ابعماىتَ ابؼختلفة بابؼؤسسة لدى زيادة ثقة - 
 والانتماءتوليد الشعور بالثقة  - استقطاب ابؼهارات البشرية للتطوع في أنشطة ابؼؤسسة  -برابؾها وأنشطتها

 بابؼؤسسة الإعلامزيادة اىتمام قادة الرأي العام ووسائل  - للمؤسسة في نفوس أعضاء ابؼؤسستُ والعاملتُ
 .2ودورىا في خدمة المجتمع 

 :3الآتيومن ىنا فقد اعتبر الباحثون أن للصورة الذىنية وظائف نفسية يدكن ذكرىا في - 2
 دورىا في اختصار خلالبرقق الصورة الذىنية للفرد اكبر قدر بفكن من التكيف مع ظروف ابغياة من  - 

 بل والتنبؤ بسلوكو دون إمعان النظر في الآخرجهد الفرد بدا تقدمو لو من اطر جاىزة تكفل لو التعامل مع 
  ؛خصائصو الفردية

 لو نتيجة بؼا يقدمو من معرفة الأفراد استخدام خلال من بالآخرينإن التطور الذىتٍ يضيق نطاق ابعهل - 
  ؛ التعامل معهمخلال من الآخرينيدكن أن تكون عليها صورة 

                                                           
1 Weissman, (2000). "Big Tobacco goes on offense" in Multinational Monitor, Washington, 
March 2000, Volume 21, Issue 3, PP. 7-8. 

 دار أسامة والتوزيع، عمان، 2، ط ،الإعلان التلفزيوني ودوره في تكوين الصورة الذىنية :حامد بؾيد الشطري 2
 .107ص221-221

 .322-2013،321،دار أسامة للنشر، 1، ط إدارة العلاقات العامة :بسام عبد الربضان ابعرايدة 3
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تؤدي عملية تكوين الصورة الذىنية إلى برويل العالم من عالم معقد إلى عالم أسهل وأكثر تنظيما من -  
 الإنسان ؛ استخدام ابعوانب السيكولوجية التي تنطوي عليها عمليات التعليم داخل خلال

 وتفسر أساسا الاجتماعية تسهم الصورة الذىنية في تفستَ مواقف الفرد و آرائو وأنماط سلوكو في ابغياة  -
  ؛تباطها بقيمو ومعتقداتو وثقافتولارفلسفتو في ابغياة وذلك 

 للرأي العام باعتبار الأساسيةللصورة الذىنية دور كبتَ في تكوين الرأي العام وذلك ألنها تشكل اللبنات - 
  .تأثتَىا في أراء الناس ومواقفهم

  خصائص والعوامل المؤثرة في تكوينها: الفرع الثالث 

ىناك العديد من السمات وابػصائص ابؼختلفة التي تتسم بها الصورة الذىنية، نذكر من بينها ما - 1
 :1يلي

 ىو اتتسم بالدقة، ولعل مرجع ذلك أساسلا ذىب كثتَ من الباحثتُ إلى أن الصورة الذىنية : عدم الدقة- أ
 عن جزئية من الواقع الأحيان تعبر بالضرورة عن الواقع الكلي، ولكنها تعبر في معظم لاأن الصورة الذىنية 

 معلومات قليلة خلال من الآخرين عادة يلجئون إلى تكوين فكرة شاملة عن الأفراد وأن لاسيماالكلي، 
 ؛يحصلون عليها لعدم القدرة على بصع ابؼعلومات الكاملة 

فالصورة الذىنية بسيل إلى الثبات ومقاومة التغيتَ، وتتعدد العوامل التي بردد : الثبات وابؼقاومة للتغيتَ- ب
وتؤثر في كمية وكيفية التغيتَ المحتمل في الصورة الذىنية، وبعض ىذه ابؼتغتَات يتعلق بالصورة ذاتها، وبعضها 

 ؛ خلابؽا يتعلق بالرسائل الواردة من الآخر

يفتًضون فالأفراد تقوم الصورة الذىنية على التعميم ابؼبالغ فيو، ونظر لذلك : التعميم وبذاىل الفروق الفردية- 
 الصورة تنطبق عليو صورة ابعماعة ككل على الرغم من عبطريقة آلية أن كل فرد من أفراد ابعماعة موضو

  2؛فات وفروق فردية لاوجود اخت

                                                           
 58-75،ص 2014 ،دار أسامة للنشر، عمان، ،1، طالصورة الذىنية في العلاقات العامة :باقر موسى 1

2  Lockie, S., (1999)." Community Movements and Corporate Images: "Land care" in 
Australia in Rural Sociology, College Station, June 1999, Volume 62, Issue 2, PP. 291-233. 
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تسهم الصور الذىنية في التنبؤ بالسلوك والتصرفات ابؼستقبلية للجمهور بذاه ابؼواقف : التنبؤ بابؼستقبل- د 
 الأفراد باعتبارىا انطباعات وابذاىات لدى الأفراد ابؼختلفة، فالصورة الذىنية ابؼنطبعة لدى والأزماتوالقضايا 

- ه لا؛ يدكن أن تنبئ بالسلوكيات التي قد تصدر عن ابعماىتَ مستقبوالأشخاصحول ابؼوضوعات والقضايا 
 في تكوينو لا يقفتتسم الصورة الذىنية بتخطيها بغدود الزمان وابؼكان، فالفرد : بزطي حدود الزمان وابؼكان

 عن بلده ثم العالم الذي يعيش فيو، وعلى مستوى الصوره الذىنية عند حدود معينة بل يتخطاىا ليكون صور
  . يكون صور ذىنية عن ابؼاضي، ويكون صور ذىنية عن ابغاضرفالإنسانالزمان 

إضافة إلى ابؼستقبل،وبذلك يتضح أن الإنسان يكون صورا ذىنية عن الأزمنة والأماكن ابؼختلفة وفق بؼعارفو 
 .والاستنتاج ومدركاتو ومشاىداتو إضافة إلى قدرتو على التخيل 

  :العوامل المؤثرة في تكوين الصورة الذىنية- 2

  1:عوامل شخصية - أ 

  : وتتمثل في         

  ؛السمات الذاتية للشخصية ابؼستقبلة للمعلومات التعليم ،الثقافة ،القيم- 

 .قدرة الفرد على تفستَ ابؼعلومات ابػاصة بابؼنظمة ودرجة دافعيتو واىتمامو بابؼعلومات ابؼقدمة عن ابؼنظمة- 
:  عوامل اجتماعية  -ب

  : وتتمثل في       

  ؛  على الفرد ابؼستقبل للمعلوماتالأولويةتأثتَ ابعماعات - 

  ؛تأثتَ قادة الرأي على ابذاىات ابعماىتَ- 

                                                                                                                                                                              
 

 43،ص 2016 ، رسالة  ماستً جامعة بسكرة ، للإدارة الرياضيةالذىنيةدور العلاقات العامة في تحسين الصورة تونسي باديس،  1
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  .  والقيم السائدة فيوالأفرادتأثتَ ثقافة المجتمع الذي يعيش فيو -  

 :عوامل تنظيمية- ج

 1: وتتمثل أهمها فيما يلي     

 ؛ابغقيقية للمنظمة،سياستها ومنتجاتهاالأعمال - 

  ؛ ابؼختلفةالاتصال ابػاصة بابؼنظمة وابؼنقولة عبر وسائل الاتصاليةالرسائل  - 

  ؛  ابؼستخدمة لنقل الرسائلالاتصاليةنوعية الوسائل - 

  ؛ الشخصية ابؼباشرة بتُ العاملتُ بابؼنظمة و ابعماىتَالاتصالات

  ؛  التي تقوم بها ابؼنظمة بػدمة المجتمعالاجتماعية الأعمال

ابؼؤثرات في واجهات  وتتجسد ىذه وتلعب ابؼؤثرات التسويقية دورا في تكوين الصورة الذىنية للمنظمة ،- 
 .المحالات ، ابؼلصقات الإشهارية ، السعر ،خدمات ما بعد البيع

  : مستويات ومراحل تكوين الصورة الذىنية: الفرع الرابع 

 2 :مستويات تكوين الصورة الذىنية وتتمثل فيما يلي

  أو رفضا، تأييدا أو اعتًاضا، قبولاويتم بالتفاعل الفردي الداخلي مع الرسالة : الأفراد  خلالمن 
 الذاتية ومتوافقة مع ابؼعطيات الذاتية ابؼختلفة عنها

                                                           
1 Ind, N., (1990). "The Corporate Image – Strategies for Effective Identity Programmes". 
London: Kogan Page Ltd. 

 .58-57، ص2014 ،دار أسامة للنشر، عمان، 1، طالصورة الذىنية في العلاقات العامة :اقر موسى 2
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  ُابغديث مع الغتَ خلال فالفرد يعزز قناعاتو من الأوليوىي مرحلة أىم واخطر من : الأفراد بت 

الفكر وقادة الرأي العام في المجتمع الدور ابؼعتٍ في تأييد الصورة الذىنية أو لأصحاب والنقاش مع ابؼعارف و
  ابؼقنعة والبراىتُ ابؼؤكدةالأدلةرفضها خصوصا مع وجود 

 إذا انتشرت صورة ذىنية معينة في بؾتمع أو بصاعة فانو من ابؼمكن انتقابؽا بؽا : بتُ ابعماعات
 والأقوى الأغلبوىو   أو قادة الرأي المحلي الإعلام وسائل خلاللمجتمعات أخرى أما من 

   :مراحل تكوين الصورة الذىنية
  :وتتمثل مراحل تكوين الصورة الذىنية فيما يلي

 في الصورة داخل العقل عنده، وابؼعرفة التفصيلية الأولىفمعرفة الشيء ىو ابػطوة : ابؼعرفة: الأولىبؼرحلة ا 
 . الإبصاليةتؤكد ابؼعلومة أكثر من 

 ربط ابؼعرفة بابؼفاىيم والثقافة الشخصية السابقة للتحول إلى إدراك عقلي كامل : الإدراك: ابؼرحلة الثانية
 . ويتمثل بقناعة كاملة عن ابعهة والقضية 

 تتمثل في صيغة التفاعل مع ابؼدرك وأسلوب التعبتَ عنو ايجابيا أو سلبيا علميا أو : السلوك: ابؼرحلة الثالثة
  .قوليا أو حتى ذىنيا

 أنواع الصورة الذىنية والعوامل المؤثرة في تشكيلها : الفرع الخامس 

 جاءت على الشكل الانطباعات وأن نشتَ إلى أن لابدقبل أن تتحدث عن أنواع الصور الذىنية : أنواعها * 
  1:التالي

 وتسعى للتأثتَ عليها بأساليب بـتلفة لتغيتَىا: سلبية.  
  تسعى لتعزيزىا وابغفاظ على إستمراريتها: إيجابية.  
 سهلة التأثتَ: بؿايدة.  

 العلماء والباحثون ىؤلاءومن ىنا فقط صنف الباحثون الصور الذىنية إلى بطسة أصناف وعلى رأس 
  : على النحو التالي(جيفكينز(

                                                           
 .155-153،ص2013،دار أسامة للنشر والتوزيع، الأردن، 1، ط إدارة العلاقات العامة: بسام عبد الربضان ابعرايدة 1
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 .خلابؽاوىي الصورة ترى ابؼؤسسة نفسها من : الصورة ابؼرآة 
  . ابؼؤسسةالآخرونوىي التي يرى بها : الصورة ابغالية

 .وىي التي تود ابؼؤسسة أن تكون لنفسها في أذىان ابؼشاىتَ: الصورة ابؼرغوبة
 وجهودىا في الأخرى منافسة ابؼؤسسات الاعتباروىي صورة يدكن أن تتحقق إذا أخذنا في : الصورة ابؼثلى

 .التأثتَ على ابعماىتَ ولذلك يدكن أن بسس بالصورة الذىنية
 ابؼمثلتُ بـتلفتُ للمؤسسة يعطى كل منهم انطباعا بـتلفا الأفرادوبردث عندما يتعرض : الصورة ابؼتعددة

، فإما أن يتحول إلى صورة إيجابية أو سلبية أو بذمع بتُ طويلا يستمر ىذا التعدد لاعنها، ومن الطبيعي أن 
" الأفراد ىؤلاء والسلبية تبعا لشدة تأثتَ كل منهما على الإيجابيةابعانبتُ صورة موحدة تظللها العناصر 

 المحايدة بزلق والانطباعات بزلق صورة حسنة الإيجابية والانطباعات السلبية بزلق صورة سيئة فالانطباعات
 . صورة متعددة

  العوامل المؤثرة في تشكيل الصورة الذىنية للمؤسسة
 لدى كل مؤسسة رسالة أو رؤية تعكس القيم التي يتعتُ عليها أن تصبوا : "رؤية ورسالة ابؼؤسسة

 بدكان لكل مؤسسة أن تكون لديها رؤية تتمتع بالوضوح وابؼصداقية، ولذلك أن الأهميةإليها، ومن 
الرؤية برمل في طياتها معلومات التي يستخدمها الناس في تشكيلهم للصورة الذىنية وكذلك فإن بؽا 

 وبرقق انطباعا إيجابيا حسب قدرة المجالاتأهمية على مستوى أداء ابؼؤسسات وتفوقها في بصيع 
 داخليا الأطرافالرؤية على إقناع ابعمهور ولذلك ينبغي أن تكون الرؤية مقبولة ومرضية بعميع 

 1. وخارجيا
 وتكمل أهميتها في أن الثقافة ىي كل مالو صلة بالقيم وابؼعتقدات الداخلية : "ثقافة ابؼؤسسة

للمؤسسة وتلعب ثقافتها دورا رئيسيا في تربصة القيم التي يتضمنها بيان الرؤية إلى سلوك إيجابي عند 
 للمؤسسات، وىي الإستًاتيجيةابؼوظفتُ والزبائن، كما أنها تؤثر في طريقة تنفيذ كثتَ من ابعوانب 

 فإنو ينبغي الأهميةقوة تطويرية بطيئة ابؼفعول في عملية تشكيل الصورة وبناء السمعة على ىذه 

                                                           
 .63،ص 2015، مذكرة ماستً ،لجامعية دور الاتصال الداخلي في تشكيل الصورة الذىنية للمؤسسة ،معمري أمينة 1
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التي بها ترتبط ىذه الثقافة بالسياسة الربظية " 1".وبرديد الطريقة للمؤسسة رسم خارطة ثقافية  
للمؤسسة وىذا العمل يحتاج إلى توفتَ بؾموعة من القيم وابؼعتقدات وكذلك السلوكيات عند رسم 

خارطة الثقافة ونشرىا فيكمن مثال استخدام بيان الرؤية ابػاص بابؼؤسسة وغتَىا من وسائل 
 ىذه الثقافة إلى ابعميع لذلك فإنو ينبغي مراعاة عدد من العوامل التي لإيصال الداخلي الاتصال

 :2تؤثر في ثقافة مؤسسة
  .التوافق بتُ الثقافة العامة للمؤسسة وبتُ ما تنظر إليو ابعماىتَ. أ

التوافق بتُ الثقافة وما يتطلب ظروف السوق وىذا يحتاج إلى دراسات من نوع القياس للثقافة . ب
 .في السوق

  .لأنثروبولوجية لثقافة ابؼؤسسة وىيكلتهااالتوافق بتُ الطبيعة . ج
 ىوية ابؼؤسسة:  

 مع الاتصالية في العملية الأىم الأداةىي التعبتَ ابؼرئي للصورة ابؼرغوبة للمؤسسة، فهي : ابؽوية
ابظها وشعارىا الرمزي وشكل ابغرف :ابعماىتَ وىناك أربعة عناصر أساسية بؽوية ابؼؤسسة وىي

، ويضاف إليها عناصر أخرى مثل البناء الذي تقطنو ابؼؤسسة وديكورات الألوانالطباعي وبـطط 
مكاتبها والعابؼات ابػاصة بها وقرطاسيتها والزي ابؼوحد بؼوظفيها والسيارات التي تقتنيها وغتَىا،  

عطاء صورة بصرية عن نوعية ابعودة فيها، فمثال كلما إ ركلها تلعب دورا ىاما في مساعدة ابعمهو
ابؼكاتب والديكورات أنيقا كلما أعطى انطباعا عن جودة  كان تصميم على التعرف على ابؼؤسسة،

 3:ابؼؤسسة وتؤدي ىوية ابؼؤسسة عدة مهام وىي
 بزلق وعيا معرفيا بابؼؤسسة. 
 تنبو ابعمهور للتعرف عليها. 
  تعيد إحياء صورة عن ابؼؤسسة بـتزنة في أذىان الناس. 

                                                           
 .64نفس ابؼرجع السابق ،ص  1
 .96. مرجع سبق ذكره، ص: على عجوة 2
 .66،ص 2015، مذكرة ماستً ،لجامعية دور الاتصال الداخلي في تشكيل الصورة الذىنية للمؤسسة ،معمري أمينة 3
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   البروز وابغيوية فالبروز أن تكون ابؽوية :  للهوية هماالانتباه جذب احتمالات يعززان عاملانوىناك
  . بو مشدودا إليووالاحتفاظ الانتباهملفتة للنظر وعامل ابغيوية يعتٍ قدرة ابؽوية على جذب 

 في ربط ابؼؤسسة بأذىان ابعماىتَ لأهميتها من دراسة عناصر ابؽوية الرئيسية نظرا لابدوكذلك 
  " :وىي

  ترمزإلا ماة ماذا تفعل، وس يصف ابؼؤسالاسم الأول الأهميةوىناك سيان بؽذه : أبظاء ابؼؤسسات* 
  .  عموما ىو أول نقطة تواصل بتُ ابؼؤسسة وابعماىتَالاسموتطلعاتها وثانيها أن 

 للشعار أهمية خاصة عند ابؼؤسسة فهو يحمل رسالة تشتَ إلى الثبات: والرمز: Logo الشعار* 
  1. والديدومة في تقدنً ابؼنتجات وابػدمات، والشعار ابعيد نقطة تواصل بصري متميزة

  بؼزاجالأحيان في ىوية ابؼؤسسة ويتًك اختياره في معظم الأختَاللون ىو العنصر التزيتُ : الألوان* 
 أنو يدخل في إظهار ابؽوية إلى الأختَابؼصمم أو ابؼدراء في ابؼؤسسة وعلى الرغم من أنو العنصر 

 للمؤسسة حتى تنطبع في الأساسيتُ اللونتُ إطلاق، لذلك البد من  "مع باقي العناصر بتكامل
  " .بـيلة الناس

  ابؼعتمدة في كتابة ابغروف قد تنقل معاني دقيقة فيالأشكالإن بعض : تشكل ابغرف الطباعي* 
ابؼؤسسة فمثال يقال إن ابغروف الرفيعة والطويلة والتي تنتهي في أعابؽا وأسفلها بزوايا صغتَة أكثر 

 2.أناقة

  الدراسات السابقة: المبحث الثاني
 عبارة ىو عملو بأن الاقتناع بحث أو دراسة بأية القيام في يفكر عندما الباحث على يفرض ابؼعرفة نمو أن بدا

 سبقتو قد الأقل على يكون أن بد لا القبيل ىذا من عمل فكل كثتَة بدحاولات متصلة وصل حلقة عن
 أثناء وجدتها التي، الدراسات بعض أدرجت لقد و مشابهة أو دراسات سابقة شكل في بؾسدة أخرى جهود
 : كالتالي وهما دراسات بؿلية وعربية بالأساس في وابؼتمثلة الدراسة  موضوع في بحثي

                                                           
. 64 ابؼرجع نفسو، ص 1

2 Gottschalk, J. A., editor, (1993)." Crisis Response – Inside Stories on Managing Image 
Under Seige". Washington, Visible Ink. 
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الدراسات المحلية : المطلب الأول 

 على التعرف بهدف الدراسات السابقة إلى الرجوع يتطلب علمي بحث بأي الإبؼام أن فيو لاشك بفا
 .الأجنبي أو العربي الصعيد على سواء ابعوىرية، وابؼفاىيم ابؼصطلحات

 
 دراسات المحلية 

 :الأولى دراسة
 كلية بعنوان أخلاقيات التسويق  للطالبة بن على فاطمة،ماستً  شهادة لنيل مقدم أكاديدي بحث عن عبارة
، - سعيدة  – مولاي الطاىر .التسيتَ، بزصص تسويق، جامعة د وعلوم التجارية العلوم الاقتصادية العلوم

2015-2016 . 
 .بها الالتزام ومدى الإنتاجية ابؼؤسسات في الأخلاق واقع على التعرف

 .ابؼستهلك ابذاه وابؼسؤولية التسويق أخلاقيات لأهمية ابؼؤسسات إدارة إدراك مدى على التعرف -
؛ مستقبلا والاقتصادية الأخلاقية ابؼنافع زيادة - 
. التسويق أخلاقيات بؼوضوع واسع فهم إلى الوصول إلى الدراسة تهدف كما - 

: وتلخصت النتائج كالآتي
 نشاط في أنها تساىم حي فائدة ىي ب ابؼساهمتُ أو ابؼنظمات على عبء ليست التسويق أخلاقيات- 

 المجتمع؛  في ومكانتها وبظعتها ابؼؤسسة
؛ ابؼؤسسة نشاط على مباشر بشك تؤثر ملالع ظروف إن- 
؛ التسويقي ابؼزيج في تنعكس التسويق في الأخلاق أهمية إن- 
  في كبتَا دورا يلعب التعليمي ابؼستوى أن لنا تبتُ أجريناىا التيل الدراسة خلا من- 

 .ابؼؤسسة صورة عكس
 : الدراسة الثانية 

 الإعلام علوم قسم ، لقصير رزيقة للطالبة ماجستتَ مذكرة إبقاز إطار في أكاديدي بحث عن عبارة وىي
 ، " 2006/2007 ابعامعية للسنة قسنطينة منتوري جامعة، والمجتمع الإعلام وسائل بزصص والاتصال

 بدؤسسة ميدانية دراسة " الاقتصادية المؤسسة صورة تحسين في العامة العلاقات دور " عنوان برت
 ".بقسنطينة الأملاح
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على  الدراسة ركزت حيث الاقتصادية ابؼؤسسة صورة برستُ في العامة العلاقات دور الدراسة موضوع يتناول 
 التساؤل بطرح وذلك بصاىتَىا لدى الاقتصادية ابؼؤسسة صورة برستُ على العامة العلاقات جهاز قدرة إبراز

 الاقتصادية ابؼؤسسة عن حسنة صورة تشكيل في العامة العلاقات مصلحة تساىم كيف :التالي الرئيسي
؟  ابػارجي بصهورىا لدى للأملاح

 التحليلي الوصفي ابؼنهج الباحثة استخدمت :البيانات بصع الدراسة و الأدوات كما استخدم الباحث منهج
 برستُ في العامة العلاقات دور وصف على والوقوف البحث بؼوضوع ودقيق كامل لوصف الأنسب لأنو

 ومقابلة، ملاحظة،( من  البيانات بصع أدوات توظيف الباحثة واعتمدت بصاىتَىا عند ابؼؤسسة صورة
 .)واستمارة

 برستُ في العامة العلاقات بدور ترتبط جوىرية أمور عدة كشفت أنها في لنا بالنسبة الدراسة ىذه أهمية تظهر
 ابؼؤسسة صورة برستُ في يساىم العامة العلاقات نشاط أن أوبؽا أمور عدة خلال ومن ابؼؤسسة، صورة

 تقل لا ابؼؤسسة زبائن غلب أ وأن بصاىتَىا اغلب لدى واسعة بدعرفة برظى الأملاح مؤسسة وأن الاقتصادية،
 .سنة عن معها تعاملهم مدة

 :يلي ما في أهمها بسثل والتي الأىداف من بؾموعة إلى الدراسة كما ىدفت
 . ابؼؤسسة صورة برستُ في العامة العلاقات بدور ابؼسئولتُ وعي مدى عن الكشف- 
. الاقتصادية  ابؼؤسسة صورة برستُ في العامة العلاقات دور واقع عن الكشف- 
 .الاقتصادية  ابؼؤسسة صورة برستُ في العامة العلاقات مساهمة مدى إظهار- 

 :كما بػصت النتائج الدراسة كالآتي 
 .ابػارجي ابعمهور أوساط في واسعة بدعرفة برظى بقسنطينة الأملاح مؤسسة أن - 
 .ابػارجي بصهورىا بتقدير برض بقسنطينة الأملاح مؤسسة منتجات وان - 
 من أكثر ابؼطبوعة الوسائل استعمال على بقسنطينة الأملاح مؤسسة في العامة العلاقات نشاط يرتكز - 

 .الوسائل من غتَىا
 . نشاط العلاقات العامة يساىم في برستُ صورة ابؼؤسسة الاقتصادية - 
 

 : الثالثةالدراسة 
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 ، 2013/2014 سنة عامة، وعلاقات اتصال :بزصص " ماستً مذكرة " حمزة غموقي الطالب دراسة  
بعنوان دور العلاقات العامة في تكوين الصورة الذىنية للمؤسسة الاقتصادية لدى الجمهور 

. ،جامعة بسكرة الداخلي
 :إلى  الدراسة حيث ىدفت

بصهورىا؛  لدى الصورة الذىنية للمؤسسة بناء في العامة للعلاقات الكامل الدور إبراز- 
؛ - بسكرة- الصور الذىنية بدؤسسة صناعة الكوابل  بناء في العامة العلاقات ومراحل أدوار، معرفة- 
التعرف على آراء ابؼبحوثتُ بكو مدى نشاط العلاقات العامة في بؿاولة تكوين الصورة الذىنية جيدة - 

للمؤسسة؛ 
في بناء - بسكرة - التعرف على بصلة العراقيل التي تواجو العلاقات العامة داخل مؤسسة صناعة الكوابل - 

. الصورة الذىنية 
معرفة قدرة وبقاح القائمتُ على العلاقات العامة في إيصال الرسائل، و الأساليب وابؼستعملة مع العمال - 

وابؼوظفتُ على اختلاف مراتبهم، وأدوارىم كجمهور داخلي؛ 
. التعرف على كيفية مواجهة العلاقات العامة في ابغفاظ على الصورة الذىنية للمؤسسة - 

: كما بػصت النتائج كالآتي
يدلك ابعمهور الداخلي للمؤسسة صناعة الكوابل صورة ذىنية مقبولة عن ابؼؤسسة، وىذا من خلال - 

تشكيل ابؼؤسسة صورة جيدة بؽا في أذىان بصهورىا وكسبها بؽم بنشاطاتها؛ 
 يحملون معلومات عليها أنهمللجمهور الداخلي للمؤسسة معرفة كافية بؼهام ووظائف ابؼؤسسة، حيث - 

تتزايد أكثر بتزايد مدة العمل فيها؛ 
 برستُ صورة الذىنية للمؤسسة لكن ما يعيب ذالك عدم كفاءة وفعالية إلىتسعى ابؼؤسسة الكوابل - 

. الأنشطة والبرامج وتطابقها مع أراء العمال 
 

 :دراسات العربية 
 :الدراسة الأولى 
إطار مفاىيمي لأخلاقيات التسويق والمسؤولية الاجتماعية في منظمات ، (2006)الطائي، حميد 

، بحث مقدم إلى ابؼؤبسر العلمي الدولي السنوي السادس لكلية الاقتصاد والعلوم الإدارية، الأعمال الخدمية
 2006 نيسان 19-17جامعة الزيتونة الأىلية، للفتًة من 
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توصل الباحث إلى إن الأخلاقيات تعّد مؤثر بيئي للتسويق يتوجب على منظمات الأعمال الانتباه  

إليو عند صياغة الإستًاتيجيات التسويقية وبشكل خاص إستًاتيجيات التسعتَ والتًويج، كما توصلت إلى أن 

والعلاقات التبادلية بتُ منظمات  (7Ps)أخلاقيات التسويق تلعب دوراً واضحاً في ابؼزيج التسويقي ابػدمي 

الأعمال ابػدمية وزبائنها، والتوجو بكو معرفة وتشخيص رغبات وحاجات الزبائن لطرح خدمات تتلاءم وىذه 

الرغبات وابغاجات للوصول إلى تفعيل مفهوم ابػدمة ابؼفصلة على مقاس الزبون أو ما تسمى بالزبونية 

(Customization) .

 : الدراسة الثانية
 إعلاناتها وفاعلية التسويق لأخلاقيات الشركات تبني بين العلاقة تقييم" الهنداوي، الكريم عبد ونس

 .2010 الأردن، ،ة الإسراءجامع الأردنية، ابػلوية الاتصالات شركات على ميدانية دراسة ،"التجارية
 التجارية وفاعلية إعلاناتها التسويق، لأخلاقيات الشركات تبتٍ مدى على التعرف الدراسة إلى ىذه ىدفت

 وقد) وأورنج زين، (شركتي موظفتُ على الدراسة بؾتمع اشتمل حيث ابؼستهلك، لدى ابؼعرفة على ذلك وأثر
 النتائج إلى التوصل تم ولقد التحليل، في الإحصائية الأساليب استخدام تم موظف 02 من عينة أخذ تم

 :التالية
 .الإعلانية بضلاتها في صادقة رت ا شعا الأردنية ابػلوية الاتصالات شركة تتبع -
 .التًويحية بضلاتها في والتضليل ابػداع عن ابػلوية للاتصالات الأردنية الشركة تبتعد -

 :أهمها توصيات إعطاء تم كما
 بها؛ معرفة زيادة بهدف للمجتمع تقدمها التي بابػدمات التعريف الشركات على  يجب -

. الديتٍ  ابعانب أهمها الاجتماعية ابعوانب أبرز على التًكيز - 
 على تطبيقية دراسة  ،"للشركة التنافسي الوضع في وأثره التسويق بأخلاقيات الإلتزام " طريح، بؿمود عادل

. 2005السعودية،  ،فيصل ابؼلك جامعة العربية، مصر بجمهورية ابػاصة الصناعية الشركات
 للشركة التنافسي الوضع على بضيدة غتَ تسويقية أخلاقيات استخدام توضيح إلى البحث ىذا يهدف

 الدخل، ابعنس، (منهم الفردية الفروق على التسويق مديري نظر وجهة واعتمد ابؼصرية، ابػاصة الصناعية
 ) الشركة حجم ابؼال، رأس جنسية،)( الشركة خصائص بتُ العلاقة اختبار تم كما ،)الاجتماعية ابغالة
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 النتائج إلى التوصل تم وقد التنافسي، الوضع بضيدة على غتَ أخلاقيات استخدام تأثتَ اختلاف كمدى 
 :التالية
 ؛ بضيدة الغتَ التسويق أخلاقيات بفارسة فرص توافر - 
 فرص يضيع أو أخلاقي غتَ التسويق مدير بقاح بعدم الدراسة بؾتمع عينة مفردات بتُ اتفاق شبو  ىناك -
 الشركة ؛ على ربح
  .التسويق مدير تواجو التي ابؼشاكل أىم كأحد متقدمة مكانة الرشوة احتلال - 

  :الثالثة الدراسة
، الكريم العبد محمد بن إبراىيم بنت صفية للطالبة ماجستتَ مذكرة لنيل مقدم أكاديدي بحث عن عبارة 

،  2010/2009 للسنة السعودية العربية ابؼملكة الإسلامية سعود بن بؿمد الإمام الإعلام، جامعة قسم
 . وصفية برليلية دراسة "المساىمة السعودية الشركات عن الذىنية الصورة وتحسين بناء "عنوان برت

 :ىو رئيسي تساؤل على واعتمدت
 عن الذىنية الصورة لبناء العامة العلاقات إدارة تتبعها التي ما الاستًاتيجيات  - 

 بها؟ تعمل التي ابؼنشئات
 بها تقوم التي ابعهود لوصف اللازمة ابؼعلومات بصع إلى تسعى التي الوصفية من الدراسات الدراسة ىذه تعد و

 الشركات، واستخدمت تلك صورة أجل بناء من ابؼساهمة السعودية الشركات في العامة العلاقات إدارات
 عينة من متغتَات الدراسة عن ابؼعلومات بصع إلى يهدف الذي ابؼسحي الدراسة ابؼنهج ىذه في الباحثة

 . عشوائية
 : يلي ما الدراسة نتائج وأوضحت

 موضوع تعط لم بينما فيها العامة العلاقات مسئولي تأىيلها مستوى على السعودية الشركات  حرص -
.  الشركات تلك في الإعلامي القطاع أداء على تؤثر سلبية وىذه أهميتو من الرغم على كبتَة عناية التخصص

 بالعمل يتعلق فيما والتسويق العامة العلاقات بتُ والتنسيق التعاون مستوى ارتفاع على الدراسة أكدت- 
 للشركات التسويقية ابػطط بناء عند وكذلك الشركات تلك عن الذىنية الصورة وبرستُ لبناء ابؼشتًك

 . بها يعملون التي ابؼساهمة السعودية
 تدرك شركاتهم في العليا الإدارة أن يرون الشركات تلك في العامة العلاقات مسؤولي أن النتائج  وأوضحت -

 أو العملاء لدى سواء الشركات تلك عن الذىنية الصورة وبرستُ بناء في العامة العلاقات بو تقوم الذي الدور
 العامة للعلاقات ابؼسئولتُ تلك تقدير إلى واضحة إشارة وىي ابؼوظفتُ الداخلي ابعمهور أو ابػارجي ابعمهور
 .الإدراك عملية في أثرت التي العوامل من بؾموعة إلى الدراسة أشارت كم . ابؼهم ودورىا
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 . مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة: المبحث الثاني
حولنا تلخيص أوجو ابؼقارنة بتُ الدراسة ابغالية و الدراسات السابقة سواء العربية أو الأجنبية حيث سنوضح 

: و نقاط الاختلاف، كما سنتطرق لأىم النقاط التي استفدنا منها خلال اطلاعنا عليها نقاط التشابو
 في حتُ أن 2018أبقزت الدراسة في مؤسسة سونلغاز وحدة الرئيسية غارداية سنة  :من حيث الزمان 

 .الدراسات السابقة أجريت في بلدان عربية  وشمال ابعزائر 
تناولت دراستنا اخلاقيات التسويق في برستُ الصورة الذىنية بؼؤسسة سونلغاز سنة  : من جيث المكان

 .2016، في حتُ أن احدث دراسة من الدراسات السابقة كانت سنة 2018
 عامل من عمال سونلغاز وىو الأمر 40ركزت دراستنا على عينة عشوائية متكونة   : من حيث العينة

كذالك مع الدراسات السابقة إلا في دراسة واحدة أجريت في شركة الاتصالات الأردنية شملت موظفتُ 
 .فقط

استخدام الاستبيان كأداة بعمع ابؼعلومات في دراستنا، كماىر كذالك مع اغلب  :  من حيث المنهج المتبع
 .الدراسات 

  
 
 

 خلاصة الفصل 

في  ةبسثل     من خلال ىذا الفصل الذي تناولنا فيو معظم مفاىيم والأساسيات حول أخلاقيات التسويق وال
ومسار أخلاقي  وكل إلى ابكراف الس غيابهايؤديووك الإنساني، ل السهبؾموعة ابؼبادئ والقيم التي توج

التسويقية فبحكم طبيعة  ى تطبيق الأخلاق في بفارساتهالى، حيث أصبحت ابؼؤسسات تركز عللمؤسسة
البيئة التسويقية وتزايد   ابؼؤسسات وما يظم من منافسة وتغتَات شديدة وسريعة فيهالسوق التي تنشط في

 بفا يتًك انطباع جيد لدى الزبون ويحسن من صورتها الذىنية لديو تسويقلبسام بابؼمارسة الأخلاقية لهالا
ا وتوفتَ الأمان عند استعمابؽا وبرقيق هومات عنلمع  تقوم ابؼؤسسة من حيث تقدنً ابػدمة بتوفتَوذلك ،
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الأدبيات النظرية و التطبيقية التزام المؤسسة بأخلاقيات التسويق من أجل تحسين صورتها 
 الذىنية

سعر يلائم الأفراد ويراعي بعض الطبقات الاجتماعية  ابعودة، وتطبق الأخلاق في التسعتَ من خلال وضع 
ى ابؼؤسسة أن تراعي عند ترويجيا لتوصيل ابػدمات وع ال ابؼناطق الفقتَة فيىمومن حيث التوزيع عدم إ

يضا وتهتم أة لوعدم القيام بابؼمارسات ابػادعة وابؼض ومات صحيحة وغتَ خادعةل بإعطاء معابػدماتو
 . ىايرها بعماه أخلاق ؤسسة الذي يعكس صورةلمي وابػارجي للا الداخىرهبدظ
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 :تمهيد
بعد إستعراض أىم الدفاىيم النظرية الخاصة بمتغيري الدراسة حول أخلاقيات التسويق و الصورة 

بولاية " سونلغاز" الذىنية، سنتطرق في ىذا الفصل إلى الدراسة الديدانية بمؤسسة الكهرباء والغاز 
و ذلك لدراسة دور أخلاقيات التسويق في تحسين الصورة الذىنية على أرض الواقع و ىذا من . غارداية

خلال ما تم الحصول عليو من معلومات من طرف الدوظفين حيث تحصلت الدراسة على ىذه الدعلومات 
من خلال الإستبيان الذي تم توزيعو على عينة الدراسة و سنتطرق من خلال ىذا الفصل إلى مناقشة 

 :النقاط التالية
 منهجية الدراسة: الدبحث الأول 
 إختبار الفرضيات ونتائجها: أما الدبحث الثاني 
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منهجية الدراسة : ولالمبحث الأ
سيتم من خلال ىذا الدبحث عرض لرتمع الدراسة، و أدوات الدراسة و الأساليب الإحصائية 

 .الدستخدمة و فحص صدق أداة الدراسة و ثباتها

 أداة الدراسة و إجراءاتها: المطلب الأول
سوف نتطرق في ىذا الدطلب إلى تحليل لستلف لزاور الإستبيان الدوجو إلى العاملين لزل الدراسة و 

ذلك من أجل إبراز دور أخلاقيات التسويق في تحسين الصورة الذىنية للمؤسسة دراسة حالة تطبيقية 
 . لدديرية توزيع الكهرباء والغاز لولاية غارداية

 إجراءات الدراسة: الفرع الأول
مجتمع الدراسة و عينتها : أولا

بولاية غرداية الذين لذم علاقة توزيع الكهرباء والغاز يتكون لرتمع الدراسة من لستلف العاملين بمؤسسة
رؤساء فروع ،رؤساء مصالح، أعوان إدارة، وموظفين موزعين على : "بموضوع الدراسة موزعين كالآتي

 . مفردة40، وقد تم اختيار عينة عشوائية ميسرة بلغت "لستلف الدكاتب و الدصالح الإدارية

 أداة الدراسة: ثانيا
تم تصميم الإستبيان لغرض جمع الدعلومات و البيانات الأولية من عينة الدراسة و قد تم الإعتماد 

في تصميم الإستبيان على عدد من الدراسات السابقة و قد تم عرضو على عدد من المحكمين 
 إستبيان على 50و عد تصحيحو وتعديلو تم توزيع  (1أنظر الدلحق رقم )الدتخصصين لغرض تحكيمو 

.  إستبيان45عينة الدراسة تم إستًجاع 
  الموزعة و المسترجعة و الصالحة للدراسةت يوضح الإستبيانا(:1)الجدول رقم 

 %النسبة العاملين بالمؤسسة البيان
 %100 50 الإستبيانات الموزعة

 %90 45 الإستبيانات المسترجعة

 %10 05 الإستبيانات الغير مسترجعة

 %80 40 الإستبيانات القابلة للتحليل

 من إعداد الطالب بناءا على الدعلومات المجمعة: المصدر



 
 

48 
 

 الفصل الثاني 

الأدبيات النظرية و 
التطبيقية دور فرق 
العمل في تحسين 

أداء المؤسسة 
 الإقتصادية

 

 الدراسة الميدانية 

و يهدف ىذا الإستبيان إلى معرفة الدور الذي تلعبو أخلاقيات التسويق في تحسين الصورة الذىنية 
تنافسية للمؤسسة ، كما تكون الإستبيان في الجزء الأول على الدتغيرات الدتعلقة بالخصائص الديمغرافية و 

الجنس، العمر، الدؤىل العلمي، سنوات الخبرة، الدسمى الوظيفي، سنوات الخدمة في  )الدتمثلة في 
 : عبارة مقسمة على خمسة لزاور و ىي27أما الجزء الثاني من الإستبيان فيتكون من  (الوظيفة

 عبارات (04) أخلاقيات التسعير و تشمل على :المحور الأول. 

 عبارات (05)أخلاقيات تسويق الخدمة و تشمل على :المحور الثاني. 

 عبارات (05)أخلاقيات التًويج و تشمل :المحور الثالث. 

 عبارات (05)أخلاقيات التوزيع و تشمل :المحور الرابع. 

 عبارات (08)الصورة الذىنية و تشمل :المحور الخامس. 

 .و قد تم إعطاء كل عبارة من العبارات السابقة درجات سلم ليكارت لتتم معالجتها إحصائيا
 الأساليب الإحصائية المستخدمة: ثالثا

لغرض تحقيق أىداف الدراسة و الإجابة على إشكالياتها فقد تم إستخدام العديد من الأساليب 
و ىذا  20نسخة SPSSالإحصائية الدناسبة بإستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الإجتماعية 

نظرا لدلائمتو لدثل ىذه الدراسة، و لزاولة الحصول على نتائج دقيقة قدر الإمكان و إستخدام الأساليب 
: الإحصائية التالية
 معامل ألفا كرونباخ و التوزيع الطبيعي؛ -
 التكرارات و النسب الدئوية؛ -
 الدتوسطات الحسابية و الإلضرافات الدعيارية؛ -
 معامل إرتباط بيرسون؛ -
 الإلضدار؛ -
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إختبار صدق و ثبات أداة الدراسة : الفرع الثاني
 الصدق الظاهري: أولا

تطلب التحقق من الصدق الظاىري للمقياس عرض الإستبيان على لرموعة من المحكمين 
من الأساتذة بالجامعة  و تم تزويدىم بإشكالية و فرضيات الدراسة بقصد الإفادة من خبرتهم في 

التخصص وفي ضوء اقتًاحات و آراء المحكمين تم تعديل أداة الدراسة حتى تصبح بصورتها النهائية 
 .و التي تم توزيعها على عينة الدراسة و ىذا ما جعل الاستبيان أكثر دقة و موضوعية في القياس

 ثبات أداة الدراسة: ثانيا

يوضح معامل ألفا كرونباخ: (2)الجدول رقم   

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات
27 0.919 

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجات على بالاعتمادعداد الطالب إمن : المصدر
 أي أن 0.60 أكبر من0.919من الجدول أعلاه يتبين لنا معامل ألفا كرونباخ مرتفع يساوي 

 عبارة، و بذلك نكون قد تأكدنا 27ىناك ثبات في أداة الاستبيان مع العلم أن عدد عبارات الاستبيان 
 .من مصداقية و ثبات فقرات الاستبيان 

 إختبار طبيعة توزيع البيانات: الفرع الثالث

 .سمرنوف في توزع البيانات- نتائج اختبار كولموجروفيوضح : (3)الجدول رقم 

 

 قيمة مستوى الدلالة Zقيمة عدد الفقرات عنـــــــــــــــوان المحور
 0.208 1.063 04 أخلاقيات التسعير: المحور الأول

 0.889 0.580 05 أخلاقيات تسويق الخدمة: المحور الثاني

 0.357 0.926 05 أخلاقيات التًويج: المحور الثالث
 0.473 0.845 05 أخلاقيات التوزيع: المحور الرابع

 0.653 0.735 08 الصورة الذىنية: المحور الخامس
 0.187 1.088 27 جميـــــــــــــــــــــــــــــــــــــع الفقــــــــــــــــــــــــــرات

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
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، وأن مستوى (1.063)للمحور الأول تساوي Zمن خلال الجدول أعلاه يتضح أن قيمة 
 Z،كما يتضح أن قيمة (0.05)أي أنها دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة (0.208)الدلالة يساوي

أي أنها دالة إحصائيا عند (0.889)، وأن مستوى الدلالة يساوي(0.580)للمحور الثاني تساوي
، وأن مستوى الدلالة (0.926) للمحور الثالث تساويZ، و يتضح أن قيمة (0.05)مستوى الدلالة 

 للمحور Z، وكما يتضح أن قيمة (0.05)أي أنها دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة (0.354)يساوي
أي أنها دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة (0.473)، وأن مستوى الدلالة يساوي(0.845)الرابع تساوي

أي أنها (0.653)، وأن مستوى الدلالة يساوي(0.735) للمحور الخامس تساويZ، وقيمة(0.05)
،و يتضح أيضا من الجدول أيضا أن قيمة مستوى الدلالة (0.05)دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 

 .وىذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي (0.05)لجميع الفــــــــــــــــــــقرات أكبر من 

 مناقشة نتائج التحليل الإحصائي و إختبار الفرضيات: المطلب الثاني
 الخصائص)سنحاول من خلال ىذا الدطلب التطرق للتحليل الإحصائي للبيانات الخاصة بالمجيب

و البيانات الخاصة بمحاور الدراسة و معالجتها إحصائيا و إثبات صحة الفرضيات من خلال  (الديمغرافية
. تحليلها

المعالجة الإحصائية لخصائص عينة الدراسة : الفرع الأول
قصد التعرف على خصائص عينة الأفراد الدشاركين في الدراسة الديدانية، حيث تدثلت عينة 

:  فرد نوضح خصائصهم كالتالي40الدراسة في 
يوضح خصائص عينة الدراسة : (4)الجدول رقم 

 المتــــــــــــغيـر
 العينة

 %النسبة العدد

س
الجن

 

 %67.5 27 ذكور

 %32.5 13 إناث

الفئة العمرية
 %12.5 05  سنة فأقل25 

 %37.5 15  سنة35-26من 

 %25 10  سنة45-36من 
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 %25 10  سنة فأكثر46

المؤهل العلمي
 %12.5 05 ثانوي فأقل 

 %42.5 17 جامعي

 %35 14 دراسات عليا

 %10 04 تقني سامي

سنوات الخدمة في 
 الوظيفة الحالية

 %12.5 05أقل من سنتين 

 %30 12سنوات 5-3من

 %25 10 سنوات 8-6من 

 %32.5 13سنوات فأكثر 9

س
الم

مى
 الوظيفي

 

 %02.5 01مدير 

 %25 10رئيس مصلحة 

 32.5% 13رئيس فرع 

 %40 14عون إدارة 

 %100 40 المجموع الكلي لعينة الدراسة

 20 نسخة SPSSمن إعداد الطالب بالإعتماد على لسرجات  برنامج : المصدر
  يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس(:1)الشكل رقم 
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 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
من خلال الجدول و الشكل أعلاه نلاحظ أن أغلب أفراد عينة الدراسة ىم ذكور أي يمثلون ما 

 من عينة %32.5 من أفراد مؤسسة لزل الدراسة، و في الدقابل بلغت نسبة الإناث %67.5نسبتو 
الدراسة، و يتضح بأن عينة الدراسة شملت الذكور و الإناث دون الإقتصار على فئة معينة لشا يعطي 

 .تنوع في أجوبة الإستبيان
  يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسبالعمر(:2)الشكل رقم 
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 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
حسب العمر، نلاحظ أن الفئة من خلال الجدول و الشكل أعلاه الدتعلق بخصائص أفراد العينة 

، كما %37.5سنة فبلغت نسبة 35-26، أما فئة من %12.5 سنة بلغت ما نسبتو 25أقل من 
، %10 فأكثر فبلغت ما نسبتو 46 ،و الفئة %10 سنة فقدرت نسبتها بــ45-36أن الفئة من 

 .فالغالبية ىم شباب
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  يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المؤهل العلمي(:3)الشكل رقم 

 

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر

من خلال الجدول و الشكل أعلاه نلاحظ توزيع النسب حسب الدستوى أي الدؤىل العلمي 
، وبعدىا نسبة %42.5لأفراد عينة الدراسة حيث لصد أغلب أفراد عينة الدراسة ىم جامعيين بما نسبتو 

، وشهادة تقني سامي %12.5، والثانوي  فأقل بلغت ما نسبتو  %35الدراسات العليا بنسبة تقدر بــــ
، أي النسبة الأكثر تكرار ىي فئة الحاصلين على شهادات جامعية أي من ذوي %10بلغت نسبة 

 .الكفاءات
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  يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سنوات الخدمة في الوظيفة الحالية(:4)الشكل رقم 

 

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
من خلال الجدول و الشكل أعلاه نلاحظ توزيع النسب حسب عدد سنوات الخدمة في الوظيفة 

خبرتهم  %30 سنوات فأكثر، و نسبة 9خدمتهم من  %32.5الحالية للأفراد العينة، حيث لصد نسبة 
 سنوات فكانت نسبتهم 8 إلى –سنوات6،ّ أما فيما يخص من  سنوات 5إلى - سنوات3ما بين 

، فعموما الخبرة متوفرة لشا يضفي على %12.5، و أقل من سنتين فكانت نسبة تقدر بــــ 25%
 .العناصر تديزىم بخبرة جيدة
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  يوضح توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المسمى الوظيفي(:5)الشكل رقم 

 

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
من خلال الجدول و الشكل أعلاه يتضح لنا توزيع النسب حسب الوظيفة الدهنية لأفراد عينة 

 أما رئيس فرع % 40حيث لصد أن أغلب الدراسة ىم عبارة عن أعوان إدارة بنسبة تقدر بـــ. الدراسة
  .%2.5 و مدير بنسبة %25 ، اما رئيس مصلحة فنسبتو %32.5فكانت نسبتو تقدر بــ

و لشا سبق تحليلو يمكن القول من خلال النتائج الدتوصل إليها سلفا يمكن القول أن تحليل 
الخصائص الديمغرافية و الوظيفية لعينة الدراسة قد أعطى مؤشرا إيجابيا في ان عينة الدراسة متنوعة من 

 .حيث الجنس، العمر، الدؤىل العلمي لشا يساىم في الحصول على أجوبة متنوعة لأسئلة الإستبيان
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تحليل محاور الإستبيان : انيالفرع الث
لقد تم الإعتماد على سلم ليكارت الدكون من خمس درجات لتحديد درجة أهمية كل بند من 

 :بنود  الإستبيان كما ىو موضح في الجدول التالي
 درجة أهمية بنود الإستبيان : (5)الجدول رقم 

غير موافق  غير موافقمحايد موافق موافق بشدة الأهمية 
 بشدة

 1 2 3 4 5الدرجة  

 من إعداد الطالب: المصدر
كما تم وضع مقياس ترتيبي لذذه الأرقام لإعطاء الوسط الحسابي مدلولا بإستخدام التًتيب و ذلك 

 :للإستفادة منها فيما بعد في تحليل النتائج و سنوضح ذلك من خلال الجدول التالي
مقياس تحديد الأهمية النسبية للمتوسط الحسابي : (6)الجدول رقم 

 غير موافق بشدة غير موافق محايد موافق موافق بشدة التصنيف
 1 2 3 4 5 النقاط
 الدرجة

4.2-5  3.4-4.19  
2.60-

3.39 

1.80-

2.59 
1.79-1  

من إعداد الطالب :المصدر
واستنادا إلى ذلك فإن قيم الدتوسطات الحسابية التي توصلت إليها الدراسة سيتم التعامل معها لتفسير 

 :البيانات حسب مستوى الأهمية وذلك على النحو التالي

ويعني موافقة ) فيكون مستوى مرتفعا 3.67 كانت قيمة الدتوسط الحسابي للفقرات أكبر من إذا
 فيكون الدستوى 3.66-2.34أما إذا كانت قيمة الدتوسط الحسابي من  (عالية لأفراد العينة على العبارة

 . فيكون الدستوى منخفض2.33أقل من - 1متوسطاً،وإذا كان الدتوسط الحسابي من
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 الفصل الثاني 

الأدبيات النظرية و 
التطبيقية دور فرق 
العمل في تحسين 

أداء المؤسسة 
 الإقتصادية

 

 الدراسة الميدانية 

 أخلاقيات التسعير: أولا
نتائج متوسطات الحسابية و الإلضرافات الدعيارية لإجابات مفردات عينة  (7)يعرض الجدول رقم 

 :الدراسة حول أخلاقيات التسعير في مؤسسة الكهرباء والغاز لولاية غرداية كمايلي
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة (: 7)الجدول رقم 

 أخلاقيات التسعيرحول 

رقم
ال

 الــــــــــــفقرات 

شدة
ق ب

مواف
ير 

غ
 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

شدة 
ق ب

مواف
 

بي 
حسا

ط ال
وس

لمت
ا

ف 
حرا

الان
ري 

معيا
ال

حظة
ملا

ب  
ترتي

ال

1 

التي  الخدمة بأسعار الدؤسسة تعُلِم
 ؛تقدمها
 

كرار
الت

 

- 2 12 16 10 

تفع 0.86 3.85
مر

 

0

سبة 1
الن

%
 

- 5.0 30.0 
40.

0 
25.0 

2 
 الدؤسسة بها تتفرد التي الخدمات أسعار

 ؛ة لزبونظروف الدعيشي تراعي

كرار
الت

 - 14 10 8 8 

سط 1.15 3.25
متو

 

0

سبة 3
الن

%
 

- 
35.

0 
25.0 

20.

0 
20.0 

3 

أسعار الخدمات الدقدمة من طرف 
الدؤسسة تتوافق مع طبيعة الخدمة 

 ؛وجودتها وبدون زيادة

كرار
الت

 - 1 19 15 5 

سط 0.74 3.60
متو

 

0

سبة 2
الن

%
 

- 2.5 47.5 
37.

5 
12.5 

4 
يتحصل الزبون على تخفيضات في 

 ؛التو الداديةحالسعر لدراعاة 

كرار
الت

 4 19 10 4 3 

سط 1.06 2.58
متو

 

0

سبة 4
الن

%
 

1

0 

47.

5 
25.0 

10.

0 
7.5 

 متوسط3.30.9 نتيجة المحور
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 الفصل الثاني 

الأدبيات النظرية و 
التطبيقية دور فرق 
العمل في تحسين 

أداء المؤسسة 
 الإقتصادية

 

 الدراسة الميدانية 

2 5 

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
يتضح من الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة يميلون للموافقة بدرجة متوسطة بشأن فقرات لزور 

، و ىذا و (0.95)و إلضراف الدعياري  (3.32)أخلاقيات التسعير بدليل أن الدتوسط الحسابي العام ىو 
في الدرتبة الأولى بمتوسط حسابي " التي تقدمها الخدمة بأسعار الدؤسسة تعُلِم"قد جاءت العبارة الأولى 

و بالدقارنة مع الدتوسط الحسابي الدرجح ليكارت الخماسي  (0.86)و إلضراف معياري  (3.85)يقدر بـــ 
فإن أراء عينة الدراسة يميلون للموفقة بشدة بدرجة مرتفعة، و تليها العبارة الثالثة ثم العبارة الثانية و كذا 

و كانت أراء أفراد عينة الدراسة  (2.58، 3.25، 3.60)الرابعة على التوالي بمتوسط حسابي يقدر بــ 
 يميلون للموافقة بدرجة متوسطة، و ىذا يدل أن أسعار الخدمات التي تقدمها الدؤسسة في متناول الزبون؛

 أخلاقيات تسويق الخدمة: ثانيا
يعرض الجدول أدناه نتائج متوسطات الحسابية و الإلضرافات الدعيارية لإجابات مفردات عينة 

 :الدراسة حول أخلاقيات تسويق الخدمة في مؤسسة الكهرباء والغاز لولاية غرداية كمايلي
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة (: 8)الجدول رقم 

 أخلاقيات تسويق الخدمةحول 

رقم
ال

 فقراتــــــــــــال 

شدة
ق ب

مواف
ير 

غ
 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

شدة 
ق ب

مواف
 

بي 
حسا

ط ال
وس

لمت
ا

ري 
معيا

ف ال
حرا

الان

حظة
ملا

ب  
ترتي

ال

1 

تحصل الزبون على الخدمات وفق 
السلامة الصحية الدتعارف  معايير

 ؛عليها

كرار
الت

 10 1 9 9 11 

سط 1.53 3.25
متو

 

04 

سبة
الن

%
 

25.0 2.5 
22.

5 

22.

5 

27.

5 

كرارتحرص الدؤسسة على تحمل كامل  2
الت

تفع 0.93 3.90 11 18 7 4 - 
مر

 01 
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 الفصل الثاني 

الأدبيات النظرية و 
التطبيقية دور فرق 
العمل في تحسين 

أداء المؤسسة 
 الإقتصادية

 

 الدراسة الميدانية 

الدضاعفات الناجمة  مسؤولياتها حول
عن أضرار الذي تنتج عن الأعطاب 

 ؛أو الخدمة

سبة
الن

%
 

- 
10.

0 

17.

5 

45.

0 

27.

5 

3 
بالدخاطر المحتملة الزبون تعلم الدؤسسة 

 ؛تريدىا للخدمة التي

كرار
الت

 2 7 12 12 7 

سط 1.13 3.38
متو

 

02 

سبة
الن

%
 

5.0 
17.

5 

30.

0 

30.

0 

17.

5 

4 
يسهر مقدمو الخدمة على استقبال 

 ؛ الدؤسسة في للزبونالجيد

كرار
الت

 4 9 7 11 9 

سط 1.32 3.30
متو

 

03 

سبة
الن

%
 

10.0 
22.

5 

17.

5 

27.

5 

22.

5 

5 

مقدمو الخدمات في الدؤسسة يراعي 
 حتى يتمكن  للزبونمستوى التعليمي

من طلب الخدمة التي  يريد الاستفادة 
 ؛منها

كرار
الت

 7 4 13 7 9 

سط 1.38 3.18
متو

 

05 

سبة
الن

%
 

17.5 
10.

0 

32.

5 

17.

5 

22.

5 

 نتيجة المحور
3.4

0 

1.2

6 
 متوسط

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
يتضح من الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة يميلون للموافقة بدرجة متوسطة بشأن فقرات لزور 

، و (1.26)و إلضراف الدعياري  (3.40)أخلاقيات تسويق الخدمة بدليل أن الدتوسط الحسابي العام ىو 
الدضاعفات الناجمة  تحرص الدؤسسة على تحمل كامل مسؤولياتها حول"ىذا و قد جاءت العبارة الثانية 

و  (3.90)في الدرتبة الأولى بمتوسط حسابي يقدر بـــ " ؛عن أضرار الذي تنتج عن الأعطاب أو الخدمة
و بالدقارنة مع الدتوسط الحسابي الدرجح ليكارت الخماسي فإن أراء عينة  (0.93)إلضراف معياري 

الدراسة يميلون للموفقة بشدة بدرجة مرتفعة، و تليها العبارة الثالثة ثم العبارة الرابعة و كذا الأولى و 
و كانت أراء أفراد  (3.18، 3.25، 3.30، 3.38)الخامسة على التوالي بمتوسط حسابي يقدر بــ 
 .عينة الدراسة يميلون للموافقة بدرجة متوسطة
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 الفصل الثاني 

الأدبيات النظرية و 
التطبيقية دور فرق 
العمل في تحسين 

أداء المؤسسة 
 الإقتصادية

 

 الدراسة الميدانية 

 أخلاقيات الترويج: ثالثا
يعرض الجدول أدناه نتائج متوسطات الحسابية و الإلضرافات الدعيارية لإجابات مفردات عينة 

 :الدراسة حول أخلاقيات التًويج في مؤسسة الكهرباء والغاز لولاية غرداية كمايلي
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة (: 9)الجدول رقم 

 أخلاقيات الترويجحول 

رقم
ال

 فقراتــــــــــــال 

شدة
ق ب

مواف
ير 

غ
 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

شدة 
ق ب

مواف
 

بي 
حسا

ط ال
وس

لمت
ا

ري 
معيا

ف ال
حرا

الان

حظة
ملا

ب  
ترتي

ال

1 

يوضح مقدمو الخدمات في الدؤسسة 
الخدمة وأضرارىا قبل استفادة  عيوب

 ؛الزبون منها

كرار
الت

 3 3 13 12 9 

3.53 
1.1

سط 5
متو

 

0

سبة 1
الن

%
 

7.5 7.5 
32.

5 

30.

0 

22.

5 

2 
عن أحيانا  تدنح الدؤسسة تخفيضات
 ؛بعض خدماتها

كرار
الت

 6 9 11 8 6 

2.98 
1.2

سط 9
متو

 

0

سبة 5
الن

%
 

15.

0 

22.

5 

27.

5 

20.

0 

15.

0 

3 
تعامل الدوظفين مع الزبائن بطريقة لبقة 

 ؛ولطيفة

كرار
الت

 5 5 9 10 11 

3.43 
1.3

سط 6
متو

 

0

سبة 3
الن

% 

12.

5 

12.

5 

22.

5 

25.

0 

27.

5 

4 
يسهر مقدمو الخدمة على استقبال 

 ؛الجيد في الدؤسسة

كرار
الت

 5 5 8 11 11 

3.45 
1.3

سط 6
متو

 

0

سبة 2
الن

%
 

12.

5 

12.

5 

20.

0 

27.

5 

27.

5 

كرارتقديم الخدمة تتوافق مع معايير  5
الت

وس1.2 3.35 8 11 11 7 3 
مت 0 ط
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 الفصل الثاني 

الأدبيات النظرية و 
التطبيقية دور فرق 
العمل في تحسين 

أداء المؤسسة 
 الإقتصادية

 

 الدراسة الميدانية 

 ؛ومواصفات الإشهار الدعلن عنها

سبة
الن

%
 

7.5 
17.

5 

27.

5 

27.

5 

20.

0 

1 4 

 نتيجة المحور
3.3

5 

1.2

7 
 متوسط

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
يتضح من الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة يميلون للموافقة بدرجة متوسطة بشأن فقرات لزور 

، و ىذا و (1.27)و إلضراف الدعياري  (3.35)أخلاقيات التًويج بدليل أن الدتوسط الحسابي العام ىو 
يوضح مقدمو الخدمات في الدؤسسة عيوبالخدمة وأضرارىا قبل استفادة الزبون "قد جاءت العبارة الأولى 

و بالدقارنة مع  (1.15)و إلضراف معياري  (3.53)في الدرتبة الأولى بمتوسط حسابي يقدر بـــ " ؛منها
الدتوسط الحسابي الدرجح ليكارت الخماسي فإن أراء عينة الدراسة يميلون للموفقة بدرجة متوسطة، و تليها 

، 3.45)العبارة الرابعة ثم العبارة الثالثة و كذا الخامسة و الثانية على التوالي بمتوسط حسابي يقدر بــ 
 .و كانت أراء أفراد عينة الدراسة يميلون للموافقة بدرجة متوسطة (2.98، 3.35، 3.43

 أخلاقيات التوزيع: رابعا
يعرض الجدول أدناه نتائج متوسطات الحسابية و الإلضرافات الدعيارية لإجابات مفردات عينة 

 :الدراسة حول أخلاقيات التوزيع في مؤسسة الكهرباء والغاز لولاية غرداية كمايلي
المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة (: 10)الجدول رقم 

 أخلاقيات التوزيعحول 
رقم

ال
 فقراتــــــــــــال 

شدة
ق ب

مواف
ير 

غ
 

افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

شدة 
ق ب

مواف
 

بي 
حسا

ط ال
وس

لمت
ا

ري 
معيا

ف ال
حرا

الان

حظة
ملا

ب  
ترتي

ال

كرارتقديم الدؤسسة خدمات للزبون مكان  1
الت

وس1.1 3.48 7 16 10 3 4 
مت 0 ط



 
 

63 
 

 الفصل الثاني 

الأدبيات النظرية و 
التطبيقية دور فرق 
العمل في تحسين 

أداء المؤسسة 
 الإقتصادية

 

 الدراسة الميدانية 

تواجده دون تحملو عناء التنقل إليها عبر 
سبة ؛الرقم لسصص للطوارئ

الن
%

 

10.

0 
7.5 

25.

0 

40.

0 

17.

5 

8 3 

2 
يشرف العامل الدكلف بالدؤسسة بتتبع 
 ؛مراحل تقديم الخدمة للزبون إلى نهايتها

كرار
الت

 2 8 7 16 7 

3.45 
1.1

سط 5
متو

 

0

سبة 4
الن

%
 

5.0 
20.

0 

17.

5 

40.

0 

17.

5 

3 
تنويع وتقديم خدمات تتيح خيرات 

 ؛للزبون على حسب رضا وذوقو

كرار
الت

 - 6 8 19 7 

3.68 
0.9

4 

تفع
مر

 

0

سبة 1
الن

%
 

- 
15.

0 

20.

0 

47.

5 

17.

5 

4 
الدؤسسة مباشرة مع زبائنها  تتواصل 

 ؛لفهم احتياجاتهم وتلبية رغباتهم

كرار
الت

 3 5 6 14 12 

3.68 
1.2

5 

تفع
مر

 

0

سبة 2
الن

%
 

7.5 
12.

5 

15.

0 

35.

0 

30.

0 

5 
التنويع في تقديم الخدمات ينتج خبرات 

 ؛لدى الزبون

كرار
الت

 6 4 9 13 8 

3.33 
1.3

سط 3
متو

 

0

سبة 5
الن

%
 

15.

0 

10.

0 

22.

5 

32.

5 

20.

0 

 نتيجة المحور
3.5

2 

1.1

7 
 متوسط

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
يتضح من الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة يميلون للموافقة بدرجة متوسطة بشأن فقرات لزور 

، و ىذا و (1.17)و إلضراف الدعياري  (3.52)أخلاقيات التوزيع بدليل أن الدتوسط الحسابي العام ىو 
في الدرتبة " ؛تنويع وتقديم خدمات تتيح خيرات للزبون على حسب رضا وذوقو"قد جاءت العبارة الثالثة 

و بالدقارنة مع الدتوسط الحسابي  (0.94)و إلضراف معياري  (3.68)الأولى بمتوسط حسابي يقدر بـــ 
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 الفصل الثاني 

الأدبيات النظرية و 
التطبيقية دور فرق 
العمل في تحسين 

أداء المؤسسة 
 الإقتصادية

 

 الدراسة الميدانية 

الدرجح ليكارت الخماسي فإن أراء عينة الدراسة يميلون للموفقة بدرجة مرتفعة، و تليها العبارة الرابعة ثم 
، 3.45، 3.48، 3.68)العبارة الأولى و كذا الثانية و الخامسة على التوالي بمتوسط حسابي يقدر بــ 

 .و كانت أراء أفراد عينة الدراسة يميلون للموافقة بدرجة متوسطة (3.33
 الصورة الذهنية: رابعا

يعرض الجدول أدناه نتائج متوسطات الحسابية و الإلضرافات الدعيارية لإجابات مفردات عينة 
 :الدراسة حول الصورة الذىنية في مؤسسة الكهرباء والغاز لولاية غرداية كمايلي

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات مفردات عينة الدراسة (: 11)الجدول رقم 
 الصورة الذهنيةحول 

رقم
ال

 فقراتــــــــــــال 

شدة
ق ب

مواف
ير 
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افق
 مو

غير
 

ايد
مح

افق 
مو

شدة 
ق ب

مواف
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حسا
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وس
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حرا

الان

حظة
ملا
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1 
تتوافق خدمات الدؤسسة  الدقدمة مع 

 ؛توقعات الزبون

كرار
الت

 5 3 15 11 6 

3.25 
1.1

سط 9
متو

 

0

سبة 6
الن

%
 

12.

5 
7.5 

37.

5 

27.

5 

15.

0 

2 
 زاد اللازم الوقت في خدمة تلقي الزبون
 ؛عن الدؤسسة رضاه من

كرار
الت

 4 6 11 15 4 

3.23 
1.1

سط 4
متو

 

0

سبة 8
الن

%
 

10.

0 

15.

0 

27.

5 

37.

5 

10.

0 

3 
 عن الضرورية بالدعلومات تزويد الزبون
 ؛بالدؤسسة من ثقتو زاد الخدمة

كرار
الت

 5 5 9 12 9 

3.38 
1.3

سط 1
متو

 

0

سبة 4
الن

%
 

12.

5 

12.

5 

22.

5 

30.

0 

22.

5 

كرار زاد من للزبون الدقدمة الدعلومات صدق 4
الت

وس1.0 3.38 4 17 11 6 2 
مت 0 ط
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 الدراسة الميدانية 

 ؛للمؤسسة ثقتو وولائو

سبة
الن

%
 

5.0 
15.

0 

27.

5 

42.

5 

10.

0 

3 3 

5 
 الدنزل للزبون في الدؤسسة خدمات توفير

 ؛رغبتو في التعامل معها فقط زاد من

كرار
الت

 9 4 7 9 11 

3.23 
1.5

سط 3
متو

 

0

سبة 7
الن

%
 

22.

5 

10.

0 

17.

5 

22.

5 

27.

5 

6 
 الزبائن وحسن ابتسامة الدوظفين في وجو

 ؛بالارتياح جعلهم يشعرونالاستقبال 

كرار
الت

 5 2 11 13 9 

3.48 
1.2

سط 6
متو

 

0

سبة 2
الن

%
 

12.

5 
5.0 

27.

5 

32.

5 

22.

5 

7 
تعمل الدؤسسة على الإصغاء  لشكاوي 

 ؛العملاء

كرار
الت

 3 4 9 14 10 

3.60 
1.1

سط 9
متو

 

0

سبة 1
الن

%
 

7.5 
10.

0 

22.

5 

35.

0 

25.

0 

8 
الزبون  لتوجيو اللافتات الدؤسسة على توفر

 ؛في كيفية الاستفادة من الخدمات

كرار
الت

 6 6 7 11 10 

3.33 
1.4

سط 0
متو

 

0

سبة 5
الن

%
 

15.

0 

15.

0 

17.

5 

27.

5 

25.

0 

 نتيجة المحور
3.3

6 

1.2

6 
 متوسط

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
يتضح من الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة يميلون للموافقة بدرجة متوسطة بشأن فقرات لزور 

، و ىذا و قد (1.26)و إلضراف الدعياري  (3.36)الصورة الذىنية بدليل أن الدتوسط الحسابي العام ىو 
في الدرتبة الأولى بمتوسط " ؛تعمل الدؤسسة على الإصغاء  لشكاوي العملاء"جاءت العبارة السابعة 

و بالدقارنة مع الدتوسط الحسابي الدرجح ليكارت  (1.19)و إلضراف معياري  (3.60)حسابي يقدر بـــ 
الخماسي فإن أراء عينة الدراسة يميلون للموفقة بدرجة متوسطة، و تليها العبارة السادسة ثم العبارة الرابعة 
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 الدراسة الميدانية 

، 3.38، 3.84)و كذا الثالثة والثامنة والأولى و الخامسة والثانية على التوالي بمتوسط حسابي يقدر بــ 
و كانت أراء أفراد عينة الدراسة يميلون للموافقة بدرجة  ( 3.23، 3.23، 3.25، 3.33، 3.38
 .متوسطة

  ونتائجهاإختبارات الفرضيات: المبحث الثاني
تجزئة -  و من أجل تبسيط الدراسة–بغية إثبات أو نفي الفرضيات الدتعلقة بالدراسة، إرتاءينا 

الفرضيات إلى فرضيات جزئية و إختبارىا، بإستخدام لرموعة من الأساليب الإحصائية حيث تحاول 
إبراز دور أخلاقيات التسويق في تحسين الصورة الذىنية، و ىذا من وجهة نظر العاملين بالدؤسسة لزل 

 .الدراسة
 إختبار الفرضية الرئيسة الأولى التي مفادها: المطلب الأول

بين عناصر أخلاقيات التسويق ≤0.05α  معنوية مستوىيوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند
على الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة، حيث تنبثق  (التسعير، تسويق الخدمة، التًويج، التوزيع )

 .منها أربعة فرضيات فرعية ترتبط كل واحدة منها بعنصر من العناصر الدذكورة
 : إختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الأولى -

  مستوىيوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند: إختبار الفرضية الفرعية الأولى
لإختبار ىذه لأخلاقيات التسعير على تحسين الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة، ≤0.05αمعنوية

 وجود علاقة ذات دلالة إحصائية لأخلاقيات  للتحقق منالإرتباط الخطيالفرضية تم استخدام معامل 
 : والجدول التالي يوضح ذلكمؤسسة لزل الدراسةفي الصورة الذىنية  على التسعير

  مستوىعندإحصائية دلالةات ذ علاقة لايوجد: H0ةالصفري لفرضيةا
 .الدراسة لزل الدؤسسة فيعلى تحسين الصورة الذىنية لأخلاقيات التسعير≤0.05αمعنوية

  مستوىعندإحصائية دلالةات ذ علاقة يوجد:H1البديلة الفرضية
 الدراسة لزل الدؤسسة فيعلى تحسين الصورة الذىنية لأخلاقيات التسعير≤0.05αمعنوية
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الأدبيات النظرية و 
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 الدراسة الميدانية 

بين أخلاقيات يوضح معامل ارتباط بيرسون و مستوى الدلالة لدرجات ارتباط (:12)الجدول رقم 
 التسعير و الصورة الذهنية

 الصورة الذهنية: المتغير التابع البعد

أخلاقيات : المتغير المستقل

 التسعير

 0.526* معامل الإرتباط بيرسون

 0.000 (sig)مستوى الدلالة 

 40 (N)عدد الإستجابات 

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
ذات دلالة إحصائية موجبة متوسطة بين  وجود علاقة إرتباطية  أعلاهنلاحظ من خلال  الجدول

( 0.526)، حيث ظهرت قوة العلاقة في معامل الارتباط الذي بلغالصورة الذىنيةو أخلاقيات التسعير 
و بالتالي فإن ىذه .(0,05)وىي أقل من مستوى الدلالة  (0.000)عند مستوى الدلالة المحسوبة

النتائج تؤكد على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بالدؤسسة لزل الدراسة و ذلك من وجهة نظر 
 .أفراد عينة الدراسة

 ≤0.05α معنوية مستوىيوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند: إختبار الفرضية الفرعية الثانية
لإختبار ىذه الفرضية تم لأخلاقيات تسويق الخدمة على تحسين الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة، 

 وجود علاقة ذات دلالة إحصائية لأخلاقيات تسويق  للتحقق منالإرتباط الخطياستخدام معامل 
 : والجدول التالي يوضح ذلكمؤسسة لزل الدراسةفي الصورة الذىنية  على الخدمة

  مستوى عندإحصائية دلالةات ذ علاقة لايوجد: H0ةالصفري لفرضيةا
 .الدراسة لزل الدؤسسة فيعلى تحسين الصورة الذىنية لأخلاقيات تسويق الخدمة≤0.05αمعنوية

  مستوىعندإحصائية دلالةات ذ علاقة يوجد:H1البديلة الفرضية
 .الدراسة لزل الدؤسسة فيعلى تحسين الصورة الذىنية لأخلاقيات تسويق الخدمة≤0.05αمعنوية
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الأدبيات النظرية و 
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أداء المؤسسة 
 الإقتصادية

 

 الدراسة الميدانية 

بين يوضح معامل ارتباط بيرسون و مستوى الدلالة لدرجات ارتباط (:13)الجدول رقم 
 أخلاقيات تسويق الخدمة و الصورة الذهنية

 الصورة الذهنية: المتغير التابع البعد

أخلاقيات : المتغير المستقل

 تسويق الخدمة

 0.570* معامل الإرتباط بيرسون

 0.000 (sig)مستوى الدلالة

 40 (N)عدد الإستجابات 

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
ذات دلالة إحصائية موجبة متوسطة بين  وجود علاقة إرتباطية  أعلاهنلاحظ من خلال  الجدول

، حيث ظهرت قوة العلاقة في معامل الارتباط الذي الصورة الذىنيةو أخلاقيات تسويق الخدمة 
و بالتالي .(0,05)وىي أقل من مستوى الدلالة  (0.000)عند مستوى الدلالة المحسوبة (0.570)بلغ

فإن ىذه النتائج تؤكد على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بالدؤسسة لزل الدراسة و ذلك من 
 .وجهة نظر أفراد عينة الدراسة

 ≤0.05α معنوية مستوىيوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند: إختبار الفرضية الفرعية الثالثة
لإختبار ىذه الفرضية تم لأخلاقيات التًويج على تحسين الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة، 

 على  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية لأخلاقيات التًويج للتحقق منالإرتباط الخطياستخدام معامل 
 : والجدول التالي يوضح ذلكمؤسسة لزل الدراسةفي الصورة الذىنية 

لأخلاقيات ≤0.05α معنوية مستوىعندإحصائية دلالةات ذ علاقة لايوجد: H0ةلفرضيةالصفريا
 .الدراسة لزل الدؤسسة في على تحسين الصورة الذىنية التًويج

 لأخلاقيات التًويج≤0.05α معنوية مستوىعند إحصائية دلالةات ذ علاقة يوجد: H1الفرضيةالبديلة
 .لدراسة   لزلا الدؤسسة فيعلى تحسين الصورة الذىنية 
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 الدراسة الميدانية 

بين يوضح معامل ارتباط بيرسون و مستوى الدلالة لدرجات ارتباط (:14)الجدول رقم 
 أخلاقيات الترويج و الصورة الذهنية

 الصورة الذهنية: المتغير التابع البعد

أخلاقيات : المتغير المستقل

 الترويج

 0.706* معامل الإرتباط بيرسون

 0.000 (sig)مستوى الدلالة

 40 (N)عدد الإستجابات 

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
 بين قويةذات دلالة إحصائية موجبة  وجود علاقة إرتباطية  أعلاهنلاحظ من خلال  الجدول

( 0.706)، حيث ظهرت قوة العلاقة في معامل الارتباط الذي بلغالصورة الذىنيةو أخلاقيات التًويج 
و بالتالي فإن ىذه .(0,05)وىي أقل من مستوى الدلالة  (0.000)عند مستوى الدلالة المحسوبة

النتائج تؤكد على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بالدؤسسة لزل الدراسة و ذلك من وجهة نظر 
 .أفراد عينة الدراسة

 ≤0.05α معنوية مستوىيوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند: إختبار الفرضية الفرعية الرابعة
لإختبار ىذه الفرضية تم لأخلاقيات التوزيع على تحسين الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة، 

 على  وجود علاقة ذات دلالة إحصائية لأخلاقيات التوزيع للتحقق منالإرتباط الخطياستخدام معامل 
 : والجدول التالي يوضح ذلكمؤسسة لزل الدراسةفي الصورة الذىنية 

لأخلاقيات ≤0.05α معنوية مستوىعندإحصائية دلالةات ذ علاقة يوجد لا: H0ةالصفري لفرضيةا
 .الدراسة لزل الدؤسسة في على تحسين الصورة الذىنية التوزيع

لأخلاقيات التوزيع ≤0.05α معنوية مستوىعندإحصائية دلالةات ذ علاقة يوجد: H1البديلة الفرضية
 .الدراسة لزل الدؤسسة فيعلى تحسين الصورة الذىنية 
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 الدراسة الميدانية 

بين يوضح معامل ارتباط بيرسون و مستوى الدلالة لدرجات ارتباط (:15)الجدول رقم 
 أخلاقيات التوزيع و الصورة الذهنية

 الصورة الذهنية: المتغير التابع البعد

أخلاقيات : المتغير المستقل

 التوزيع

 0.716* معامل الإرتباط بيرسون

 0.000 (sig)مستوى الدلالة

 40 (N)عدد الإستجابات 

 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر
 بين قويةذات دلالة إحصائية موجبة  وجود علاقة إرتباطية  أعلاهنلاحظ من خلال  الجدول

( 0.716)، حيث ظهرت قوة العلاقة في معامل الارتباط الذي بلغالصورة الذىنيةو أخلاقيات التوزيع 
و بالتالي فإن ىذه .(0,05)وىي أقل من مستوى الدلالة  (0.000)عند مستوى الدلالة المحسوبة

النتائج تؤكد على وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بالدؤسسة لزل الدراسة و ذلك من وجهة نظر 
 .أفراد عينة الدراسة

 إختبار الفرضية الرئيسة الثانية التي مفادها: الفرع الثاني
 )بين عناصر أخلاقيات التسويق ≤0.05α  معنوية مستوىيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند
على الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة، حيث تنبثق منها (التسعير، تسويق الخدمة، التًويج، التوزيع

 .أربعة فرضيات فرعية ترتبط كل واحدة منها بعنصر من العناصر الدذكورة
 : إختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية الثانية

لأخلاقيات ≤0.05α معنوية مستوىيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند: إختبار الفرضية الفرعية الأولى
لإختبار ىذه الفرضية تم استخدام معامل التسعير على تحسين الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة، 

في الصورة الذىنية على  ذو دلالة احصائية لأخلاقيات التسعير  أثر وجود للتحقق منالبسيطالالضدار 
 : والجدول التالي يوضح ذلكمؤسسة لزل الدراسة

خلاقيات لأ≤0.05α معنوية مستوىعندإحصائية دلالة ذو أثر يوجد لا:H0ةالصفري لفرضيةا
 .الدراسة لزل الدؤسسة فيعلى تحسين الصورة الذىنية التسعير
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 الدراسة الميدانية 

لأخلاقيات التسعير ≤0.05α معنوية مستوىعند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد: H1البديلة الفرضية
 .الدراسة لزل الدؤسسة فيعلى تحسين الصورة الذىنية 

 تحليل الانحدار المتعدد بين أخلاقيات التسعير و الصورة الذهنيةيوضح (:16)الجدول رقم 
 Sigالقيمة الاحتمالية ( t)اختبار  معاملات الانحدارمعلمات النموذج 

 B0 0.526 1,284 0,207الحد الثابت 
 0,000 3,816 7530, أخلاقيات التسعير

   R 0,526aمعامل الارتباط 
   R2 ,2770معامل التحديد 

   F 14,558 اختبار 
   000b0, مستوى الدلالة
 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجات على بالاعتمادعداد الطالب إمن : المصدر

من خلال الجدول أعلاه أظهرت النتائج التحليل الإحصائي عن وجود أثر ذو دلالة إحصائية 
و  R( 0,526a)أخلاقيات التسعير على الصورة الذىنية بمؤسسة لزل الدراسة، إذ بلغ معامل الارتباط 

Rمعامل التحديد 
 من التغيرات في الصورة الذىنية في مؤسسة 0.277أي ما قيمتو 2770, فيقدر بـــ2

 Bلزل الدراسة ناتج عن التغيير في مستوى الاىتمام بالأخلاقيات التسعير، كما بلغت درجة التأثير 
و ىذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الاىتمام بأخلاقيات التسعير يؤدي إلى  (0.753)

 التي F و تؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة0.753تحسين الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة بقيمة 
 و ىذا ما يؤكد قبول الفرضية البديلة التي تنص 0.05 و ىي دالة عند مستوى معنوية 14.558بلغت 

على وجود تأثير ذو دلالة إحصائية معنوية للأخلاقيات التسعير على الصورة الذىنية، و عدم قبول 
 .الفرضية الصفرية

Y=0.526+0.753x 

 :حيث
Y:الصورة الذىنيةتدثل  
x : أخلاقيات التسعيرتدثل 
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 لأخلاقيات ≤0.05α معنوية مستوىيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند: إختبار الفرضية الفرعية الثانية
لإختبار ىذه الفرضية تم استخدام تسويق الخدمة على تحسين الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة، 

الصورة على  ذو دلالة احصائية لأخلاقيات تسويق الخدمة  أثر وجود للتحقق منالبسيطمعامل الالضدار 
 : والجدول التالي يوضح ذلكمؤسسة لزل الدراسةفي الذىنية 

خلاقيات تسويق  لأ≤0.05α معنوية مستوىعند إحصائية ذودلالة أثر لايوجد: H0ة الصفري لفرضيةا
 .الدراسة لزل الدؤسسة في على تحسين الصورة الذىنية الخدمة

لأخلاقيات تسويق  ≤0.05α معنوية مستوى عندإحصائية دلالة ذو أثر يوجد: H1البديلة الفرضية
 .الدراسة لزل الدؤسسة فيالخدمة على تحسين الصورة الذىنية 

 تحليل الانحدار المتعدد بين أخلاقيات التسعير و الصورة الذهنيةيوضح (:16)الجدول رقم 
 Sigالقيمة الاحتمالية ( t)اختبار  معاملات الانحدارمعلمات النموذج 

 B0 ,5700 2,169 0,036الحد الثابت 
 0,000 4,276 6490, تسويق الخدمة
   R ,570a0معامل الارتباط 
   R2 ,3250معامل التحديد 

   F 18,287 اختبار 
   000b0, مستوى الدلالة
 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر

من خلال الجدول أعلاه أظهرت النتائج التحليل الإحصائي عن وجود أثر ذو دلالة إحصائية 
 Rأخلاقيات تسويق الخدمة على الصورة الذىنية بمؤسسة لزل الدراسة، إذ بلغ معامل الإرتباط 

(,570a0)  و معامل التحديدR
من التغيرات في الصورة 3250,أي ما قيمتو 3250, فيقدر بـــ2

الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة ناتج عن التغيير في مستوى الإىتمام بالأخلاقيات تسويق الخدمة، كما 
و ىذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإىتمام بأخلاقيات  B( ,6490)بلغت درجة التأثير 

 و تؤكد معنوية 6490,تسويق الخدمة يؤدي إلى تحسين الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة بقيمة 
 و ىذا ما يؤكد قبول 0.05 و ىي دالة عند مستوى معنوية 18,287 التي بلغت Fىذا التأثير قيمة
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 الدراسة الميدانية 

الفرضية البديلة التي تنص على وجود تأثير ذو دلالة إحصائية معنوية للأخلاقيات تسويق الخدمة على 
 .الصورة الذىنية، و عدم قبول الفرضية الصفرية

Y=0.570+0.649x 

 :حيث
Y:الصورة الذىنيةتدثل  
x : أخلاقيات تسويق الخدمةتدثل 

 لأخلاقيات ≤0.05α معنوية مستوىيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند: إختبار الفرضية الفرعية الثالثة
 ىذه الفرضية تم استخدام معامل لاختبارالتًويج على تحسين الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة، 

في الصورة الذىنية على  ذو دلالة إحصائية لأخلاقيات التًويج  أثر وجود للتحقق منالبسيطالالضدار 
 : والجدول التالي يوضح ذلكمؤسسة لزل الدراسة

 خلاقيات التًويج لأ≤0.05α معنوية مستوىعند إحصائية دلالة ذو أثر لايوجد:H0ة الصفري لفرضيةا
 .الدراسة لزل الدؤسسة فيعلى تحسين الصورة الذىنية 

لأخلاقيات التًويج ≤0.05α معنوية مستوىعندإحصائية دلالة ذو أثر يوجد: H1البديلة الفرضية
 .الدراسة لزل الدؤسسة فيعلى تحسين الصورة الذىنية 

 تحليل الانحدار المتعدد بين أخلاقيات التسعير و الصورة الذهنيةيوضح (:17)الجدول رقم 
 Sigالقيمة الاحتمالية ( t)اختبار  معاملات الانحدارمعلمات النموذج 

 B0 ,7060 1,543 0,131الحد الثابت 
 0,000 6,142 7970, الترويج

   R ,706a0معامل الارتباط 
   R2 ,4980معامل التحديد 

   F 37,728 اختبار 
   000b0, مستوى الدلالة
 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر

من خلال الجدول أعلاه أظهرت النتائج التحليل الإحصائي عن وجود أثر ذو دلالة إحصائية 
R( ,706a0 )أخلاقيات التًويج على الصورة الذىنية بمؤسسة لزل الدراسة، إذ بلغ معامل الإرتباط 
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 الدراسة الميدانية 

Rو معامل التحديد 
من التغيرات في الصورة الذىنية في 4980,أي ما قيمتو 4980, فيقدر بـــ2

مؤسسة لزل الدراسة ناتج عن التغيير في مستوى الإىتمام بالأخلاقيات التًويج، كما بلغت درجة 
و ىذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإىتمام بأخلاقيات التًويج  B( 0.797)التأثير 

و تؤكد معنوية ىذا التأثير 0.797يؤدي إلى تحسين الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة بقيمة 
 و ىذا ما يؤكد قبول الفرضية 0.05و ىي دالة عند مستوى معنوية 37,728 التي بلغت Fقيمة

البديلة التي تنص على وجود تأثير ذو دلالة إحصائية معنوية للأخلاقيات التًويج على الصورة الذىنية، 
 .و عدم قبول الفرضية الصفرية

Y=0.706+0.797x 

 :حيث
Y:الصورة الذىنيةتدثل  
x : أخلاقيات التًويجتدثل 

 لأخلاقيات ≤0.05α معنوية مستوىيوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند: إختبار الفرضية الفرعية الرابعة
لإختبار ىذه الفرضية تم استخدام معامل التوزيع على تحسين الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة، 

في الصورة الذىنية على  ذو دلالة احصائية لأخلاقيات التوزيع  أثر وجود للتحقق منالبسيطالالضدار 
 : والجدول التالي يوضح ذلكمؤسسة لزل الدراسة

 خلاقيات التوزيع لأ≤0.05α معنوية مستوىعندإحصائية دلالة ذو أثر لايوجد:H0ة الصفري لفرضيةا
 .الدراسة لزل الدؤسسة فيعلى تحسين الصورة الذىنية 

لأخلاقيات التوزيع على ≤0.05α معنوية مستوىعندإحصائية دلالة ذو أثر يوجد: H1البديلة الفرضية
 .الدراسة لزل الدؤسسة فيتحسين الصورة الذىنية 

 تحليل الانحدار المتعدد بين أخلاقيات التسعير و الصورة الذهنيةيوضح (:18)الجدول رقم 
 Sigالقيمة الاحتمالية ( t)اختبار  معاملات الانحدارمعلمات النموذج 

 B0 ,7160 0,786 0,436الحد الثابت 
 0,000 6,316 8460, الترويج

   R ,716a0معامل الارتباط 
   R2 ,5120معامل التحديد 
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   F 39,893 اختبار 
   000b0, مستوى الدلالة
 20 نسخة SPSS  برنامج لسرجاتعداد الطالب بالإعتماد على إمن : المصدر

من خلال الجدول أعلاه أظهرت النتائج التحليل الإحصائي عن وجود أثر ذو دلالة إحصائية 
و  R( ,716a0)أخلاقيات التوزيع على الصورة الذىنية بمؤسسة لزل الدراسة، إذ بلغ معامل الإرتباط 

Rمعامل التحديد 
من التغيرات في الصورة الذىنية في مؤسسة 5120,أي ما قيمتو 5120, فيقدر بـــ2

 Bلزل الدراسة ناتج عن التغيير في مستوى الإىتمام بالأخلاقيات التوزيع، كما بلغت درجة التأثير 
و ىذا يعني أن الزيادة بدرجة واحدة في مستوى الإىتمام بأخلاقيات التوزيع يؤدي إلى  (0.846)

 التي Fو تؤكد معنوية ىذا التأثير قيمة0.846تحسين الصورة الذىنية في مؤسسة لزل الدراسة بقيمة 
 و ىذا ما يؤكد قبول الفرضية البديلة التي 0.05و ىي دالة عند مستوى معنوية 39,893بلغت 

تنص على وجود تأثير ذو دلالة إحصائية معنوية للأخلاقيات التوزيع على الصورة الذىنية، و عدم قبول 
 .الفرضية الصفرية

Y=0.716+0.846x 

 :حيث
Y:الصورة الذىنيةتدثل  
x : أخلاقيات التوزيعتدثل 
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 الدراسة الميدانية 

: خلاصة الفصل
تم الإعتماد في ىذه الدراسة على أداة الإستبيان لجمع الدعلومات اللازمة و بعد تفريغو و تحليلو تم 

إستخدام أساليب و أدوات إحصائية التي إجريت من أجل الإجابة على إشكالية الدراسة الدطروحة، 
 :لإظهار ما جاء في نتائج الدراسة لتؤكد

التسعير ، تسويق الخدمة ، التًويج ، )و جود علاقة ذات دلالة إحصائية بين أخلاقيات التسويق 
التسعير ، )و تحسين الصورة الذىنية، كما يظهر التحليل أيضا وجود أثر بين أخلاقيات التسويق (التوزيع

 .على الصورة الذىنية (تسويق الخدمة ، التًويج ، التوزيع
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 :الخاتمة 

الأخلاقية  ا، فتقوم ببعض الممارساتهنية ايجابية لدي زبائنهؤسسة إلي تكوين صورة ذم      تسعى كل
نية ها فالصورة الذه لزبائنها التسويقي الموجهمن خلال مزيجالتي تنتهجها المؤسسة والتي غالبا نلمسها 

، من المؤسسة مام بأخلاقيات التسويق في هتلهذا السبب زاد الا ا،هن زبائنهفي ذ بمثابة المرآة العاكسة
 انطباع جيد لدي الزبون لكسب رضاه عن المؤسسة وخلقأخلاقية رفيعة،  أجل تقديم خدمات بمعايير

كمما زادت  المؤسسة أخلاقيات التسويق في عناصر المزيج التسويقي، ما مارستلوخدماتها، فك
 أحد المؤسسات التي سونلغازوتعد المؤسسة  ا؛ها الكبير بزبائنهتمامهالتسويق، وأثبتت ا مصداقية الأداء

ا أن صورتها هة نظر زبائنهخلال دراستنا حولها ومن وج نا منلتمارس أخلاقيات التسويق، حيث توص
 .ا التسويقيهالممارسات الأخلاقية المطبقة في مزيج نية تأثرت بدرجات متوسطة من خلالهالذ

 :نتائج الدراسة 

ية التسويق لا في عمه مجموعة المبادئ والمعايير التي يجب إتباعىيأخلاقيات التسويق  -
 ير المؤسسة؛هيكون الأداء مقبولا لدي جما من أجل أن

 دف أخلاقيات التسويق إلي ممارسة الأنشطة التسويقية في ظل مبادئ و معاييرهت -
  تمام بالآخرين؛هومراعاة و زيادة الا ة و المصداقيةهالنزا

، زاد مستوي رضا هوم أخلاقيات التسويق وتطبيقهبمفسونمغاز تمام المؤسسة هما زاد الك -
 ؛هنية جيدة لديهصورة ذ قلالزبون ؛وخ

سونمغاز من خلال مزيجيا  لمؤسسةنية بالممارسات الأخلاقية هتتأثر الصورة الذ -
 ؛التسويقي

 متوسط لأخلاقيات التسويق المطبقة ىنا إلى وجود مستولمن خلال نتائج الدراسة توص -
مام المؤسسة بأخلاقيات التسويق ىته النتائج تعود إلي اىذ وسونمغاز بغرداية في المؤسسة

 عناصر المزيج التسويقي؛ في بعض
 قخل الزبائن وسونمغاز عمى توقعاتثرت أخلاقيات التسويق المطبقة في المؤسسة أ -

 ا ه العناصر المستحدثة التي تطبق فيلىلك يقتصر عذا وهم عنهايجابية لدي نيةهصورة ذ

 بالمؤسسة ؛ أخلاقيات التسويق    
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 :توصيات الدراسة 

ا كمبدأ في وضع و هو العمل بسونمغاز ضرورة تطبيق أخلاقيات التسويق في المؤسسة   -
 سياسات المزيج التسويقي؛ ذتنفي

 نية جيدة و قويةذهة لبناء صورة لضرورة اعتماد الممارسات التسويقية الأخلاقية كوسي -
 ؛محل الدراسةالمؤسسة  لدي الزبائن عن

 عمى والعملمحل الدراسة ا الزبون عن المؤسسة هتمام أكثر بالانطباعات التي يأخذهالا -
 أكثر؛ ا ايجابيةلوجع

تعتبر أخلاقيات التسويق ركيزة الأساسية في تكوين صورة الذىنية والمنتج عمى حد سواء  -
 لدى الزبون لذا يجب العمل عمى تحديثيا وتحسينيا ؛

 اهتمام أكثر بمبادئ الأخلاقيات في تسعير خدماته مسئولي المؤسسة  الالىينبغي ع -
 لية؛ا المانياتيما و مراعاة إمكنولات لزبائىيكتقديم تخفيضات أو تس
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 :التكرارات والنسب المئوية
 

 الجنس

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 67,5 67,5 67,5 27 ذكر

 100,0 32,5 32,5 13 أنثى

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,5 12,5 12,5 5 فأقل سنة 25 من

 50,0 37,5 37,5 15 سنة35-26من

 75,0 25,0 25,0 10 سنة45-36من

 100,0 25,0 25,0 10 فأكثر سنة46 من

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 العلمي المؤهل

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,5 12,5 12,5 5 فأقل ثانوي

 55,0 42,5 42,5 17 جامعً

 90,0 35,0 35,0 14 علٌا دراسات

 100,0 10,0 10,0 4 سامً تقنً

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 الوظيفي المسمى

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 2,5 2,5 2,5 1 مدٌر

 27,5 25,0 25,0 10 مصلحة رئٌس

 60,0 32,5 32,5 13 فرع رئٌس

 100,0 40,0 40,0 16 إدارة عون
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Total 40 100,0 100,0  

 

 

 الحالية الوظيفة في الخدمة سنوات

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,5 12,5 12,5 5 سنتٌن من أقل

 42,5 30,0 30,0 12 سنوات5-3من

 67,5 25,0 25,0 10 سنوات8-6من

 100,0 32,5 32,5 13 فأكثر سنوات9 من

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x1 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 2 موافق غٌر

 35,0 30,0 30,0 12 محاٌد

 75,0 40,0 40,0 16 موافق

 100,0 25,0 25,0 10 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x2 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 35,0 35,0 35,0 14 موافق غٌر

 60,0 25,0 25,0 10 محاٌد

 80,0 20,0 20,0 8 موافق

 100,0 20,0 20,0 8 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x3 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 2,5 2,5 2,5 1 موافق غٌر

 50,0 47,5 47,5 19 محاٌد
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 87,5 37,5 37,5 15 موافق

 100,0 12,5 12,5 5 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x4 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 4 بشدة موافق غٌر

 57,5 47,5 47,5 19 موافق غٌر

 82,5 25,0 25,0 10 محاٌد

 92,5 10,0 10,0 4 موافق

 100,0 7,5 7,5 3 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x5 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 25,0 25,0 25,0 10 بشدة موافق غٌر

 27,5 2,5 2,5 1 موافق غٌر

 50,0 22,5 22,5 9 محاٌد

 72,5 22,5 22,5 9 موافق

 100,0 27,5 27,5 11 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x6 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 4 موافق غٌر

 27,5 17,5 17,5 7 محاٌد

 72,5 45,0 45,0 18 موافق

 100,0 27,5 27,5 11 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x7 
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 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 2 بشدة موافق غٌر

 22,5 17,5 17,5 7 موافق غٌر

 52,5 30,0 30,0 12 محاٌد

 82,5 30,0 30,0 12 موافق

 100,0 17,5 17,5 7 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x8 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 4 بشدة موافق غٌر

 32,5 22,5 22,5 9 موافق غٌر

 50,0 17,5 17,5 7 محاٌد

 77,5 27,5 27,5 11 موافق

 100,0 22,5 22,5 9 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x9 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 17,5 17,5 17,5 7 بشدة موافق غٌر

 27,5 10,0 10,0 4 موافق غٌر

 60,0 32,5 32,5 13 محاٌد

 77,5 17,5 17,5 7 موافق

 100,0 22,5 22,5 9 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x10 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,5 7,5 7,5 3 بشدة موافق غٌر

 15,0 7,5 7,5 3 موافق غٌر

 47,5 32,5 32,5 13 محاٌد
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 77,5 30,0 30,0 12 موافق

 100,0 22,5 22,5 9 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x11 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15,0 15,0 15,0 6 بشدة موافق غٌر

 37,5 22,5 22,5 9 موافق غٌر

 65,0 27,5 27,5 11 محاٌد

 85,0 20,0 20,0 8 موافق

 100,0 15,0 15,0 6 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x12 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,5 12,5 12,5 5 بشدة موافق غٌر

 25,0 12,5 12,5 5 موافق غٌر

 47,5 22,5 22,5 9 محاٌد

 72,5 25,0 25,0 10 موافق

 100,0 27,5 27,5 11 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x13 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,5 12,5 12,5 5 بشدة موافق غٌر

 25,0 12,5 12,5 5 موافق غٌر

 45,0 20,0 20,0 8 محاٌد

 72,5 27,5 27,5 11 موافق

 100,0 27,5 27,5 11 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  
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x14 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,5 7,5 7,5 3 بشدة موافق غٌر

 25,0 17,5 17,5 7 موافق غٌر

 52,5 27,5 27,5 11 محاٌد

 80,0 27,5 27,5 11 موافق

 100,0 20,0 20,0 8 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x15 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 4 بشدة موافق غٌر

 17,5 7,5 7,5 3 موافق غٌر

 42,5 25,0 25,0 10 محاٌد

 82,5 40,0 40,0 16 موافق

 100,0 17,5 17,5 7 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x16 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 2 بشدة موافق غٌر

 25,0 20,0 20,0 8 موافق غٌر

 42,5 17,5 17,5 7 محاٌد

 82,5 40,0 40,0 16 موافق

 100,0 17,5 17,5 7 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x17 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 15,0 15,0 15,0 6 موافق غٌر

 35,0 20,0 20,0 8 محاٌد
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 82,5 47,5 47,5 19 موافق

 100,0 17,5 17,5 7 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x18 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,5 7,5 7,5 3 بشدة موافق غٌر

 20,0 12,5 12,5 5 موافق غٌر

 35,0 15,0 15,0 6 محاٌد

 70,0 35,0 35,0 14 موافق

 100,0 30,0 30,0 12 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x19 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15,0 15,0 15,0 6 بشدة موافق غٌر

 25,0 10,0 10,0 4 موافق غٌر

 47,5 22,5 22,5 9 محاٌد

 80,0 32,5 32,5 13 موافق

 100,0 20,0 20,0 8 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x20 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,5 12,5 12,5 5 بشدة موافق غٌر

 20,0 7,5 7,5 3 موافق غٌر

 57,5 37,5 37,5 15 محاٌد

 85,0 27,5 27,5 11 موافق

 100,0 15,0 15,0 6 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  
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x21 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 10,0 10,0 10,0 4 بشدة موافق غٌر

 25,0 15,0 15,0 6 موافق غٌر

 52,5 27,5 27,5 11 محاٌد

 90,0 37,5 37,5 15 موافق

 100,0 10,0 10,0 4 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x22 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,5 12,5 12,5 5 بشدة موافق غٌر

 25,0 12,5 12,5 5 موافق غٌر

 47,5 22,5 22,5 9 محاٌد

 77,5 30,0 30,0 12 موافق

 100,0 22,5 22,5 9 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x23 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 5,0 5,0 5,0 2 بشدة موافق غٌر

 20,0 15,0 15,0 6 موافق غٌر

 47,5 27,5 27,5 11 محاٌد

 90,0 42,5 42,5 17 موافق

 100,0 10,0 10,0 4 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x24 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 22,5 22,5 22,5 9 بشدة موافق غٌر

 32,5 10,0 10,0 4 موافق غٌر
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 50,0 17,5 17,5 7 محاٌد

 72,5 22,5 22,5 9 موافق

 100,0 27,5 27,5 11 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x25 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 12,5 12,5 12,5 5 بشدة موافق غٌر

 17,5 5,0 5,0 2 موافق غٌر

 45,0 27,5 27,5 11 محاٌد

 77,5 32,5 32,5 13 موافق

 100,0 22,5 22,5 9 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x26 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 7,5 7,5 7,5 3 بشدة موافق غٌر

 17,5 10,0 10,0 4 موافق غٌر

 40,0 22,5 22,5 9 محاٌد

 75,0 35,0 35,0 14 موافق

 100,0 25,0 25,0 10 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  

 

 

x27 

 Effectifs Pourcentage Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 

 15,0 15,0 15,0 6 بشدة موافق غٌر

 30,0 15,0 15,0 6 موافق غٌر

 47,5 17,5 17,5 7 محاٌد

 75,0 27,5 27,5 11 موافق

 100,0 25,0 25,0 10 بشدة موافق

Total 40 100,0 100,0  
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 :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

x1 40 2,00 5,00 3,8500 ,86380 

x2 40 2,00 5,00 3,2500 1,14914 

x3 40 2,00 5,00 3,6000 ,74421 

x4 40 1,00 5,00 2,5750 1,05945 

x5 40 1,00 5,00 3,2500 1,53172 

x6 40 2,00 5,00 3,9000 ,92819 

x7 40 1,00 5,00 3,3750 1,12518 

x8 40 1,00 5,00 3,3000 1,32433 

x9 40 1,00 5,00 3,1750 1,37538 

x10 40 1,00 5,00 3,5250 1,15442 

x11 40 1,00 5,00 2,9750 1,29075 

x12 40 1,00 5,00 3,4250 1,35661 

x13 40 1,00 5,00 3,4500 1,35779 

x14 40 1,00 5,00 3,3500 1,21000 

x15 40 1,00 5,00 3,4750 1,17642 

x16 40 1,00 5,00 3,4500 1,15359 

x17 40 2,00 5,00 3,6750 ,94428 

x18 40 1,00 5,00 3,6750 1,24833 

x19 40 1,00 5,00 3,3250 1,32795 

x20 40 1,00 5,00 3,2500 1,19293 

x21 40 1,00 5,00 3,2250 1,14326 

x22 40 1,00 5,00 3,3750 1,31437 

x23 40 1,00 5,00 3,3750 1,03000 

x24 40 1,00 5,00 3,2250 1,52732 

x25 40 1,00 5,00 3,4750 1,26060 

x26 40 1,00 5,00 3,6000 1,19400 

x27 40 1,00 5,00 3,3250 1,40306 

N valide (listwise) 40     

 

 :ألفا كرونباخ
Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations 

Valide 40 100,0 

Exclus
a
 0 ,0 

Total 40 100,0 
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a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,919 27 

 

 :التوزيع الطبيعي
 

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

 تسوٌق أخلاقٌات التسعٌٌر أخلاقٌات

 الخدمة

 s d الذهنٌة الصورة التوزٌع أخلاقٌات التروٌج أخلاقٌات

40 40 40 40 40 40 40 

3,3188 3,4000 3,3450 3,5200 3,3563 3,4000 3,3870 

,63546 ,79872 ,80510 ,76968 ,90960 ,66273 ,68847 

,168 ,092 ,146 ,134 ,116 ,147 ,172 

,168 ,092 ,146 ,086 ,114 ,147 ,172 

-,108 -,092 -,106 -,134 -,116 -,094 -,089 

1,063 ,580 ,926 ,845 ,735 ,928 1,088 

,208 ,889 ,357 ,473 ,653 ,355 ,187 

a. La distribution à tester est gaussienne. 

b. Calculée à partir des données. 

 

 :الإرتباط الخطي
Corrélations 

 الذهنٌة الصورة التوزٌع أخلاقٌات التروٌج أخلاقٌات الخدمة تسوٌق أخلاقٌات التسعٌٌر أخلاقٌات 

 التسعٌٌر أخلاقٌات

Corrélation de Pearson 1 ,505
**
 ,754

**
 ,646

**
 ,526

**
 

Sig. (bilatérale)  ,001 ,000 ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 

 الخدمة تسوٌق أخلاقٌات

Corrélation de Pearson ,505
**
 1 ,630

**
 ,679

**
 ,570

**
 

Sig. (bilatérale) ,001  ,000 ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 

 التروٌج أخلاقٌات

Corrélation de Pearson ,754
**
 ,630

**
 1 ,829

**
 ,706

**
 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 

Corrélation de Pearson ,646 التوزٌع أخلاقٌات
**
 ,679

**
 ,829

**
 1 ,716

**
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Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 40 40 40 40 40 

 الذهنٌة الصورة

Corrélation de Pearson ,526
**
 ,570

**
 ,706

**
 ,716

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 :الإنحدار البسيط
 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

التسعٌٌر أخلاقٌات 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الذهنٌة الصورة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,526
a
 ,277 ,258 ,78354 

a. Valeurs prédites : (constantes), التسعٌٌر أخلاقٌات 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 8,938 1 8,938 14,558 ,000
b
 

Résidu 23,329 38 ,614   

Total 32,267 39    

a. Variable dépendante : الذهنٌة الصورة 

b. Valeurs prédites : (constantes), التسعٌٌر أخلاقٌات 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 
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1 
(Constante) ,856 ,667  1,284 ,207 

 000, 3,816 526, 197, 753, التسعٌٌر أخلاقٌات

a. Variable dépendante : الذهنٌة الصورة 

 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

1 
 تسوٌق أخلاقٌات

الخدمة
b
 

. Entrée 

a. Variable dépendante : الذهنٌة الصورة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,570
a
 ,325 ,307 ,75714 

a. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة تسوٌق أخلاقٌات 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 10,483 1 10,483 18,287 ,000
b
 

Résidu 21,784 38 ,573   

Total 32,267 39    

a. Variable dépendante : الذهنٌة الصورة 

b. Valeurs prédites : (constantes), الخدمة تسوٌق أخلاقٌات 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,149 ,530  2,169 ,036 

 000, 4,276 570, 152, 649, الخدمة تسوٌق أخلاقٌات

a. Variable dépendante : الذهنٌة الصورة 
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Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

التروٌج أخلاقٌات 1
b
 . Entrée 

a. Variable dépendante : الذهنٌة الصورة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,706
a
 ,498 ,485 ,65276 

a. Valeurs prédites : (constantes), التروٌج أخلاقٌات 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 16,076 1 16,076 37,728 ,000
b
 

Résidu 16,192 38 ,426   

Total 32,267 39    

a. Variable dépendante : الذهنٌة الصورة 

b. Valeurs prédites : (constantes), التروٌج أخلاقٌات 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,689 ,446  1,543 ,131 

 000, 6,142 706, 130, 797, التروٌج أخلاقٌات

a. Variable dépendante : الذهنٌة الصورة 

 

 

Variables introduites/supprimées
a
 

Modèle Variables 

introduites 

Variables 

supprimées 

Méthode 

التوزٌع أخلاقٌات 1
b
 . Entrée 
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a. Variable dépendante : الذهنٌة الصورة 

b. Toutes variables requises saisies. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,716
a
 ,512 ,499 ,64362 

a. Valeurs prédites : (constantes), التوزٌع أخلاقٌات 

 

 

ANOVA
a
 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Moyenne des 

carrés 

D Sig. 

1 

Régression 16,526 1 16,526 39,893 ,000
b
 

Résidu 15,741 38 ,414   

Total 32,267 39    

a. Variable dépendante : الذهنٌة الصورة 

b. Valeurs prédites : (constantes), التوزٌع أخلاقٌات 

 

 

Coefficients
a
 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) ,379 ,482  ,786 ,436 

 000, 6,316 716, 134, 846, التوزٌع أخلاقٌات

a. Variable dépendante : الذهنٌة الصورة 
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