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 :عية واثره على رضا وولاء العملاءالالتزام بأخلاقيات التسويق في الشركات الصنا

 دراسة حالة الشركة اليمنية لصناعة السمن والصابون 
 

 *خالد حسن على الحريري
 

 صـلخم
 

لقة بعنمصي م يجهم التسويقي هدفت هذه الدياسة الى تقييم مدى الت ام الشيكة اليمنية لصنمعة السمن والصمبون بملقضميم الأخلاقية المتع
ديجة الت ام  بين للعلاقة سببي نموذج اختبمي إلى )المنتج، التسعيي، التو يع، التيويج( من وجهة نظي عملائهم في السوق اليمنية، إضمفة
العلاقة.  تلكل )معدل( كمتغيي وسيط العملاء الشيكة بأخلاقيمت التسويق وديجة ولاء العملاء للشيكة من خلال اشياك متغيي يضم

 تم جمع البيمنمت الاولية منو  تم اختيميهم بطييقة تحكمية، ( مفيدة من عملاء الشيكة في مدينة تع .111) البحث وتضمنت عينة
واستخدم ( استممية، 442حيث بلغ عدد استمميات الاستبمنة الميتجعة والقمبلة للتحليل الاحصمئي )من خلال الاستبمنة، مفيدات العينة 

بعض الاسمليب الاحصمئية المنمسبة لتحليل بيمنمت الدياسة كتحليل الانحداي المتعدد والبسيط. واظهيت نتمئج الدياسة ان الشيكة  البمحث
لصنمعة السمن والصمبون تلت م بملقضميم الاخلاقية في التسويق بديجة متوسطة من وجهة نظي عملائهم، بملإضمفة الى ان الت ام الشيكة 

التسويق له تأثيي ايجمبي على ديجة ولاء العملاء للشيكة من خلال يضم العملاء كمتغيي وسيط. وفي ضوء نتمئج  بأبعمد اخلاقيمت
تيكي ه على مختلف القضميم الاخلاقية المتعلقة  في فتكمن وأصملته البحث قيمة الدياسة قدمت الدياسة مجموعة من التوصيمت المهمة. أمم

الصنمعية والعلاقة بين الت ام الشيكة بهذه القضميم ومستوى يضم عملائهم وديجة ولائهم للشيكة، وهو بعنمصي الم يج التسويقي للشيكمت 
ضيوية ان  وخلصت الدياسة لمجموعة من التوصيمت ابي هم: .السمبقة التي ويدت في ادبيمت البحث مملم تيك  عليه أي من الدياسمت

تتعلق بأخلاقيمت التسويق التي يجب الالت ام بهم من قبل العمملين فيهم والوسطمء  تقوم الشيكمت الصنمعية اليمنية بوضع معمييي محددة
، وان تهتم الشيكة اليمنية لصنمعة السمن والصمبون بملقضميم الاخلاقية المتعلقة بعنمصي م يجهم التسويقي وخصوصم المتعمملين معهم

 ق اليمنية.القضميم الاخلاقية المتعلقة بملتيويج لمنتجمت الشيكة في السو 
 .اليمن ،الشيكمت الصنمعية ،ولاء العملاء ،يضم العملاء ،اخلاقيمت التسويق: الدالةالكلمات 

 
 مقدمـةال

 
افي  التقدم المتنممي في مجمل تكنولوجيم المعلوممت والانتمج 
واسمليب ووسمئل التصنيع واقعم جديدا اصبحت في ظله الشيكمت 

وخصوصم  -ت الصنمعية الصنمعية العمملة في مختلف القطمعم
؛ اكثي قدية على انتمج وتقديم -قطمع انتمج السلع الاستهلاكية 

م يج متنوع من هذه السلع بجودة عملية للمستهلكين، وبملتملي لم 
تعد العوامل المتعلقة بحجم وجودة المنتجمت وتكمليفهم هي المحدد 

الاسمسي لتنمفسية الشيكمت الصنمعية في العصي الحديث، او 
مؤثية بشكل اكبي على سلوك المستهلكين ومستوى يضمهم او ال

ديجة ولائهم للشيكة وعلاممتهم التجميية، بل بي ت عوامل جديدة 
ومؤثية في هذا الجمنب من ابي هم مدى الت ام الشيكمت الصنمعية 

 الاجتممعية والاخلاقية تجمه عملائهم ومجتمعهم.  بمسؤوليمتهم
دياسمت والبحوث التطبيقية اظهيت نتمئج العديد من ال وقد

الحديثة في مجمل المسؤولية الاجتممعية والاخلاقية والتي اجييت 
على عدة منظممت اعممل؛ مدى تأثيي الجوانب الاخلاقية 
الميتبطة بأداء تلك المنظممت وممميسمتهم التسويقية ومنتجمتهم 
على عدة جوانب تتعلق بوضع الشيكة وعملائهم، مثل المي ة 

 Gauzente & Ranchhod , 2002 ; Ogbo, et التنمفسية

al.2013) ;Kasasbeh.et al 2014; ، ؛ الطياونة وابو خليل
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 Meryem.et. الاداء واليبحية للشيكة )6111طييح،    ;6153

al. 2012; Robert,et al.2006) Patrick,2002)   سلوك
 & Bahreyni؛6112؛  نكنة 6154المستهلك )بن صملح  

Tavassoli,2012 Roman, & Ruiz, 2005; Bro & 

Siriwan, 2002; Mohr,et al.2001 ) 
وتعد أخلاقيمت التسويق أحد الأبعمد أو العنمصي الأسمسية 
للمسؤولية الاجتممعية لمنظممت الأعممل  في العصي الحديث، 
وتتضمن أخلاقيمت التسويق المبمدئ والمعمييي التي تحدد 

ل مختلف عنمصي م يج الممميسمت المقبولة في التسويق وتشم
التسويق وكل مم يتعلق بهم من مهمم واسمليب عملية  في 
المنظمة، بملإضمفة الى مختلف جوانب العلاقة بين المنظمة 

البكيي، )وعملائهم والمتعمملين معهم والمجتمع المحيط بهم.
( حيث فيضت بيئة الأعممل الحملية العديد من التحديمت 6114

تثممي في الأنشطة التي تنسجم وتنطلق دفعت المنظممت إلى الاس
وتسعى كثيي من المبمدئ التي حددهم القمنون والقيم الأخلاقية، 

من المنظممت الى تجنب مقمطعتهم من قبل المستهلكين، لذلك 
ب نفسهم مثل هذه المواقف الأمي الذي يعلى تجن تحيصفهي 

 .Mohr et al. )يدفعهم لبذل الم يد في مجمل التعممل الأخلاقي

2001.) 
 بأنهم للمنظمة التسويقية الممميسمت الى المجتمع ينظي وعندمم

 قدية على تنعكس مبمشية سلبية نتمئج النظية لهذه فمن أخلاقية لا

 بممميسمت المنظمة قيمم أن عن فضلا ،أهدافهم انجم  في المنظمة

 من كبيية لمعدلات فقدانهم فقط يعني لا بملأخلاق تتسم لا تسويقية

 ومن مستقبلا معهم التعممل سييفضون المستهلكين أن بل تالمبيعم

 من بد لا كمن وعليه .أيضم القمنونية لةءللمسم تتعيض أن المحتمل

اخلاقية تحكم مختلف الممميسمت  عميييم وجودالاهتممم ب
الأخلاقية المتعلقة بملم يج  القضميم وتمثل ،التسويقية للمنظمة
 صحة من للتأكد معمييي كونت أن يمكن والتي التسويقي للمنظمة

ادائهم التسويقي والت امهم بمسؤوليمتهم الاخلاقية تجمه عملائهم 
 (6151)الهنداوي واخيون، . والمتعمملين معهم في المجتمع

   
 البحثمشكلة 

في ظل تنممي وعي عملاء الشيكمت الصنمعية في العصي 
بعنمصي الحديث وادياكهم بملكثيي من الجوانب الاخلاقية الميتبطة 

م يجهم التسويقي، اصبح ل امم على هذه الشيكمت ايلاء هذه 

الجوانب اهمية كبيية في خططهم واهدافهم واستياتيجيمتهم 
التسويقية، وادائهم لمختلف عنمصي م يجهم التسويقي واداية 
علاقمتهم بعملائهم والتقييم المستمي لمدى يضمهم عن اداء الشيكة 

على ديجة ولائهم للشيكة ومنتجمتهم  وم يجهم التسويقي، واثي ذلك
او علاممتهم التجميية، ومن هذا المنطلق تتمحوي مشكلة هذا 
البحث حول مدى الت ام الشيكة اليمنية لصنمعة السمن والصمبون 

كإحدى اكبي واقدم الشيكمت الصنمعية اليمنية المنتجة للعديد  -
ملقضميم ب –من السلع الاستهلاكية المنتشية في السوق اليمنية 

الأخلاقية المتعلقة بعنمصي م يجهم التسويقي من وجهة نظي 
عملائهم )المستهلكين لمنتجمتهم في السوق اليمنية(، واثي ذلك 
على مستوى يضم هؤلاء العملاء عن الم يج التسويقي للشيكة 
وديجة ولائهم لهم. ويمكن التعبيي عن مشكلة البحث من خلال 

 التسمؤلات التملية: 
الت ام الشيكة اليمنية لصنمعة السمن  ىمم مد .5

والصمبون بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بعنمصي م يجهم 
( من وجهة نظي المنتج، التسعيي، التو يع، التيويجالتسويقي )

 في السوق اليمنية؟ مفيدات عينة البحث من عملاء الشيكة 

هل هنمك علاقة ذات دلالة إحصمئية بين ديجة  .6
بأخلاقيمت التسويق من وجهة  –البحث محل  -الت ام الشيكة 

نظي عملائهم ومستوى يضم العملاء عن الم يج التسويقي 
 وديجة ولائهم لهم ؟للشيكة 

مم مدى تأثيي متغيي يضم العملاء عن عنمصي  .3
الم يج التسويقي للشيكة )كمتغيي وسيط( على العلاقة بين 

)كمتغيي مستقل( الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق ابعمد 
 وديجة ولاء العملاء للشيكة )كمتغيي تمبع( ؟

 
 أهمية البحث:

تنبع أهمية هذه الدياسة من أهمية الت ام الشيكمت 
الصنمعية في العصي الحديث بأخلاقيمت التسويق استجمبة 
لحمجمت ويغبمت عملائهم الذين أصبحوا أكثي وعيمً وادياكم 

 يج بملكثيي من القضميم الأخلاقية الميتبطة بعنمصي الم
التسويقي للشيكمت الصنمعية في العصي الحديث، 
والممميسمت اللاأخلاقية التي تقوم بهم بعض الشيكمت في هذا 
المجمل، والتي تؤثي بشكل سلبي على الصوية الذهنية لتلك 

لشيكمت لدى عملائهم والمجتمع وبملتملي تؤثي على ميك هم ا
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 التنمفسي في السوق.
من كونهم الأولى من نوعهم كمم تأتي أهمية هذه الدياسة 

التي تتنمول  -في حدود علم البمحث -في البيئة اليمنية 
الالت ام بملقضميم الأخلاقية في تسويق منتجمت الشيكمت 
الصنمعية اليمنية، وبملتملي سوف تشكل نتمئج هذه الدياسة 
أهمية كبيية لمتخذي القيايات التسويقية في الشيكمت الصنمعية 

تفعيل الت ام هذه الشيكمت بمختلف القضميم اليمنية من اجل 
الأخلاقية في تسويق منتجمتهم وتفمعلهم مع عملائهم وتحقيق 
مستويمت جيدة من اليضم والولاء لدى هؤلاء العملاء، بمم 
يع   قدية الشيكة في تنمية مبيعمتهم والحصول على مي ة 
تنمفسية في السوق. كمم أن هذه الدياسة ستمثل نقطة البداية 

 لدياسمت لاحقة ومتعمقة في هذا المجمل مستقبلًا.
 أهداف البحث:

هدفت هذه الدياسة بشكل أسمسي الى الكشف عن مدى 
الت ام الشيكة اليمنية لصنمعية السمن والصمبون وتطبيقهم 
لمختلف القضميم الأخلاقية المتصلة بعنمصي م يجهم التسويقي 

ة نظي عملائهم )المنتج، التسعيي، التو يع، التيويج( من وجه
)المستهلكين النهمئيين لمنتجمتهم( في السوق اليمنية، واثي ذلك 

 على مستوى يضم وولاء عملائهم. وذلك من خلال:
معيفة ابي  القضميم الأخلاقية في التسويق وأهمية  .5

 الت ام الشيكمت الصنمعية بهذه القضميم. 

دياسة وتحليل آياء عملاء الشيكة اليمنية لصنمعة  .6
الصمبون حول مدى الت ام الشيكة بمختلف القضميم السمن و 

 الأخلاقية لتسويق منتجمتهم في السوق اليمنية.

تحديد مستوى يضم عملاء الشيكة اليمنية لصنمعة  .3
السمن والصمبون في السوق اليمنية عن عنمصي الم يج 

 التسويقي للشيكة وديجة ولائهم لهم.

معة السمن تحديد مدى تأثيي الت ام الشيكة اليمنية لصن .4
والصمبون بمختلف القضميم الأخلاقية المتصلة بعنمصي م يجهم 

 التسويقي؛ على مستوى يضم العملاء وديجة ولائهم للشيكة. 

اقتياح التوصيمت المنمسبة لتفعيل الت ام الشيكمت  .1
الصنمعية اليمنية بمختلف القضميم الأخلاقية في التسويق 

 اسة.لمنتجمتهم وذلك في ضوء نتمئج هذه الدي 

 حدود البحث:
تيك  هذه الدياسة في حدودهم : الحدود الموضوعية .5

الموضوعية على تنمول القضميم الأخلاقية المتعلقة بعنمصي 
( للسلع الاستهلاكية وتشمل هذه 4Psالم يج التسويقي )

العنمصي:)المنتج، التسعيي، التو يع، التيويج(، كمم أبي تهم 
 ة للبمحث. العديد من الدياسمت السمبقة المتمح

تيك  هذه الدياسة في حدودهم  :الحدود المكانية .6
المكمنية على الشيكة اليمنية لصنمعة السمن والصمبون 
بمعتبمي هذه الشيكة من أكبي وأقدم الشيكمت الصنمعية اليمنية 
وتقوم بتصنيع م يج متنوع من المنتجمت الاستهلاكية، كمم 

ستهلكين تقتصي عينة البحث على عملاء الشيكة من الم
النهمئيين لمنتجمتهم في مدينة تع  بمعتبمي هذه المدينة أكثي 
المدن اليمنية كثمفة سكمنية ويوجد فيهم الميك  اليئيسي للشيكة 

 ومصمنعهم وينتشي عملاء الشيكة فيهم بشكل كبيي. 

: تقتصي الحدود ال منية لهذه الدياسة الحدود الزمنية .3
( وهى الفتية م 6/6/6152 -51/51/6154على الفتية )

 ال منية التي تم خلالهم اعداد وانجم  هذه الدياسة.
 الاطار النظري للدراسة

( يكنمً مهممً وأسمسيمً من الأيكمن Ethicsتعد الأخلاق )
التي تقوم عليهم المجتمعمت، فهي في مفهومهم ودويهم في 
البنمء الاجتممعي تتجمو  دوي الموجه والضمبط على الصعيد 

ي الموجه والضمبط على الصعيد الاجتممعي الشخصي إلى دو 
العمم، وقد حضت جميع الديمنمت السمموية على مكميم 
الأخلاق والتعممل الن يه والشفمف بين النمس. كمم تلعب 
الأخلاق فيهم دوياً كبيياً في تغييي سلوك الإنسمن، وسلوك 

)الطياونة وابو  الإنسمن هو محوي التغييي في هذا الكون.
 (6153خليل، 

 والأخلاقيمت هي مجموعة من المبمدئ تدوي حول أيبعة

محموي يئيسية هي: القيمم بملإعممل الهمدفة، وعدم إلحمق 
أي تعمملات، وعدم  الضيي بملآخيين، وعدم الخداع في

التحي  في القيمم بأي ممميسمت لصملح طيف دون الأخي. 
نشمط في المجتمع بهذه الخصمئص يمكن في  فإذا تمي  أي

النشمط. )أبو  يد وميعي،  لحملة الحكم بأخلاقيمت هذاهذه ا
(. كمم ان الت ام الشيكمت الصنمعية بأخلاقيمت التسويق 6114

اصبح يشكل اهمية كبيية في العصي الحديث في اطمي 
بأبعمدهم الاخلاقية والقمنونية  -المسؤولية الاجتممعية للشيكمت 

معهم، والتي تجمه عملائهم ومجت -والاجتممعية والاقتصمدية 
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تفيض على هذه الشيكمت وادايات التسويق فيهم ان تعمل 
بنظيه اجتممعيه وأخلاقية أكثي ممم هو موجود في النظم 
والقوانين الميتبطة بملعمل، وان تيك  على تحقيق يضم 
عملائهم ومصلحة مجتمعهم في المقمم الاول من خلال الت امهم 

الصنمعية بأخلاقيمت  بأخلاقيمت التسويق، لان الت ام الشيكمت
التسويق يسهم في ايجمد صوية ذهنية طيبة عن الشيكة 
ومنتجمتهم لدى عملائهم ومجتمعهم، وهو مم يع   من مكمنة 
الشيكة ويبحيتهم ووضعهم التنمفسي في السوق. )الهنداوي 

 (6151واخيون، 
وهنمك عدة أسبمب او عوامل أدت الى اهمية وضيوية 

ي العصي الحديث بأخلاقيمت الت ام منظممت الأعممل ف
، (Kotler and Armstrong, 2006التسويق منهم: )

 (6112)الطمئي، 
انتشمي ظمهية الخداع التسويقي وبعض المشكلات  .5

 يمميسه الذي والتضليل الاخلاقية في التسويق. مثل: الخداع

في  ذلك كمن سواء المستهلك تجمه مسوق( )منتج، البمئع
 ،الأخيى الحملات من غييهم الو ن، أو ،العلامة العبوة، النوعية،

 متعممله لهم جياء المقيي اليبح بهممش الوسطمء الت ام مدىو 
 يحصلوا أن دون المستهلك إلى بتسويقهم ونيقوم التي بملسلع

 من السعي، بملإضمفة الى الحد في غيي مقبولة  يمداتعلى 

 لغيض إخفمئهم أو المطلوبة، بملكمية للجمهوي السلع عيض

، الأسعمي  يمدةو  بملسوق السلعي في التداول المضميبة اثإحد
 التي والبيمنمت الصحيحة المعلوممت بعيض الالت اماو عدم 

 المختلفة التيويجية عنه بملوسمئل المعلن المنتج حقيقة تمثل

 ...والغش للخداع المستهلك تعيض ودون

مواجهة ضغوط  حيكمت او جمعيمت حممية  .6
عمل ت وهي حيكمت منظّمة (Consumerismالمستهلكين)

على تحسين الحقوق وقوة الشياء لدى المستهلكين، وقوة 
الإنتمج أو البيع لدى المنتجين او البمئعين، وبملتملي خلق حملة 
من التوا ن بين الطيفين. وظهيت هذه الجمعيمت او الحيكمت 
نتيجة الممميسمت اللاأخلاقية التي قممت بهم بعض منظممت 

المستوى العملمي وبشكل خمص في أمييكم الأعممل على 
ظهوي عيوب ومخمطي سميّة ومحتملة في  وأويوبم ومنهم:

السلع التي لم تختبي جيداً من قبل هذه المنظممت، وعدم 
ظهوي الآثمي المضية النمجمة عن الاستخدام طويل الأمد 

عدم و  الكحول وبعض الأدوية وغييهم،و للمنتجمت كملسجمئي 
لمنتجمت التملفة بعد اكتشمف عيوب خطيية إيجمع أو تعويض ا

 فيهم، وعدم وضع تعليممت السلامة على الأغلفة.... الخ.
لحقوق البمئع  مً عمم اً وتضع هذه الحيكمت والجمعيمت اطمي 

 وحقوق المستهلك، يجب الالت ام بهم.
مواجهة ضغوط جمعيمت او حيكمت المحمفظة على  .4
نظمة تهتم هي حيكمت م. و(Environmentalism)البيئة 

بحممية وتحسين الحيمة البيئية للنمس. وهذه الحيكمت او 
الجمعيمت هي التي وجهت أنظمي المنظممت إلى البيئة كمعيمي 
من المعمييي المهمة في إيجمد وتحسين يضم العميل من خلال 
إشبمع يغبمته وحمجمته وتحقيق مصلحة المجتمع والبيئة. 

تغليب   ب مثل:واعتمدت بذلك على عدة عوامل او أسبم
منظممت الأعممل الجوانب الفنية والاقتصمدية على الجوانب 
هممل منظممت الأعممل  الاجتممعية والأخلاقية والبيئية، وا 
للتكلفة المتعلقة بملبيئة عندمم تقوم بتلويث البيئة. وتغليب 
منظممت الأعممل للمصملح الآنية قصيية الأمد على المصملح 

مثل: قطع الأشجمي وا  الة  مجتمع.طويلة الأمد للبيئة وال
الغمبمت، تلوث المحيطمت، البحمي، الأنهمي والبحييات، آبمي 

 النفط وعوادم السيميات، نفميمت المعممل والمصمنع... الخ.

ويشيي كوتلي وامستيونج الى بعض القضميم الاخلاقية 
الميتبطة بعنمصي الم يج التسويقي للشيكمت الصنمعية، من 

 (Kotler  and Armstrong, 2006ابي هم: )
قضميم اخلاقية تتعلق بتصميم وتطويي المنتج. مثل:  .5

ضيوية الإفصمح عن المخمطي الممكن أن تنتج عن استعممل 
السلعة، وتوضيح أي ج ء أو محتوى من محتويمت السلعة 
الذي عند تغيييه أو فقده قد يؤدي إلى تغييي المنتج أو يؤثي 

صفمت السلعة التي ت يد على السعي. وتوضيح أي من موا
 السعي في حملة إضمفته.

قضميم اخلاقية تتعلق بملتيويج لمنتجمت الشيكة.  .6
لل أو المخمدع، والابتعمد عن ضمثل: الابتعمد عن الإعلان الم

الضغوط العمطفية وأسمليب البيع الملتوية، تجنب تيويج 
 المنتجمت المخمدعة....

الشيكة.  قضميم اخلاقية تتعلق بملتو يع لمنتجمت .3
مثل: عدم التحكم في مدى توفي السلع بمنمفذ التو يع من أجل 

وعدم التحكم في تجمي التج ئة من أجل التأثيي  الاستغلال.
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 على قياي اختيميهم للسلع...
قضميم اخلاقية تتعلق بملتسعيي لمنتجمت الشيكة،  .4

مثل: عدم التويط في اتفمقية سعيية هدفهم التحكم في السوق، 
 جميع التكمليف المتعلقة بشياء أي سلعة.... والكشف عن

 
 الدراسات السابقة 

الت ام الشيكة اليمنية لصنمعة مدى  هذه الدياسة تنمولت
واثي هذا الالت ام على  ،بأخلاقيمت التسويق السمن والصمبون

ولاء العملاء للشيكة من خلال يضم العملاء عن عنمصي 
 من السمبقة متالدياسسيتم عيض ولهذا  م يجهم التسويقي،

مم توصلت اليه هذه  على لوقوفل الثلاثة المضممين هذه خلال
 الحملي البحث بموضوع صلة ذات ومقمييس نتمئج الدياسمت من

 الافتياضي النموذج بنمء في ستسمعد التي الثلاثة بمضممينه

 وذلك على النحو التملي: ه،فيضيمت وصيمغة للبحث
قية في التسويق القضايا الاخلاب الدراسات المتعلقة -

   واهمية التزام الشركات الصناعية بها في العصر الحديث
في هذا السيمق يك ت العديد من الدياسمت السمبقة على 
تنمول بعض القضميم الاخلاقية في التسويق واثي الت ام 
المنظممت بهذه القضميم على جوانب مختلفة تتعلق بعنمصي 

م التنمفسي في الم يج التسويقي وسلوك عملائهم ووضعه
 (Zaman ,et al.,2015كل من )السوق. ففي دياسة قمم بهم 

تقييم اثي الالت ام بملقضميم الاخلاقية في الاعلان هدفت الى 
على فمعلية الاعلان من وجهة نظي العملاء، واجييت الدياسة 

جممعة في بمكستمن، اظهيت نتمئج  56على عينة من طلاب 
لانية الملت مة بملقضميم الاخلاقية هذه الدياسة ان اليسمئل الاع

تؤثي بشكل كبيي على فمعلية الاعلان لدى المشمهدين اكثي 
من الاعلانمت التي تستخدم المشمهيي في ايصمل اليسملة 

 الاعلانية للعملاء. 
( الى Nahar,2015وفي ذات السيمق هدفت دياسة )

دش معيفة مدي الت ام الاعلانمت التجميية التلف يونية في بنجلا
بملقواعد الاخلاقية في الاعلان، واظهيت نتمئج الدياسة ان 
معظم المسوقين في هذا البلد لا يهتمون كثييا بأخلاقيمت 
الاعلان التجميي التلف يوني بقدي اهتمممهم بمن يكون الاعلان 

كمم هدفت دياسة  المشمهدين بأي ثمن. ىلد اً مؤثيا ومنتشي 
(6151Alsmadi and Salam,،الى است )اتجمهمت كشمف 

 في المختلفة الأخلاقية الجوانب نحو)والأمهمت الآبمء(الأهل

 على بملاعتممد وذلك للأطفمل التجميية الموجهة الإعلانمت

نتمئج  السعودية، وأظهيت البيئة في الميداني المسح منهج
 بعض عن نو ياض السعوديين والأمهمت الآبمء أن الدياسة

 الموجهة لأطفملهم التجميية الإعلانمت في الأخلاقية الجوانب

 أخيى جوانب حول قلقين كمنوا بينمم المنمسبة، السلع تيويج مثل

عن  والإفصمح الإعلانية اليسملة محتوى مصداقية مثل
 .الضيويية المعلوممت

 تأثيي على ( الى التعيّف6154وهدفت دياسة بن صملح )

 ىعل بملاعتممد وذلك المستهلك، سلوك على التسويق أخلاقيمت
اظهيت نتمئج و  التطبيقي، ومنهم النظيي منهم مختلفة، مقميبمت

 على التأثيي إلى يهدف مجمله في التسويق هذه الدياسة أنّ 

 وبيّنت بملتسويق، قوّي ايتبمط لهم الأخلاق وأنّ  المستهلك، سلوك

 للأخلاق إحصمئية دلالة ذو أثي وجود الميدانية الدياسة نتمئج

 ذلك يتغيّيو  الشياء، عملية بعد أو قبل المستهلك سلوك على

 .التسويق أخلاقيمت لأهمية المستهلك إدياك مستوى بتغيّي الأثي
 ( الى التعيف6156وهدفت دياسة منصويي ومعمندي، )

 خلال من وذلك الأخلاقية، النمحية من الإعلان واقع على
 البعد يسهم أن يمكن كيف في المتمثلة الإشكملية معملجة

الإعلانية؟  بملإضمفة الى  العملية مستوى متقيي في الأخلاقي
 عند الأخلاقية والمبمدئ القيم على الإعلان اعتممد مدى إبيا 

 الأخلاقي الضبط في المؤسسة مسؤولية تحديد وكذلك تصميمه،

( مفيدة (278للإعلان. واجييت الدياسة على عينة مكونه من 
دياسة من المستهلكين في ولاية البويية بملج ائي، وخلصت ال

في  كبيي تغييي إحداث في يسمهم أن يمكن الى ان الإعلان
والت م بأخلاقيمت  صحيحة، طبق بصوية إذا سلوك المستهلك 
 التي والم ايم خصمئصهو  المنتج منمفع توضيح الاعلان مثل: 

 .حقيقيو  صمدق بشكل للمستهلك يحققهم
 ديجة تحديد ( إلى6155دياسة منصوي ) وهدفت

 الضفة شممل أسواق في اللاأخلاقية قيةالتسوي الممميسمت
 المتغييات، ببعض وعلاقتهم المستهلكون، يديكهم كمم الغيبية،

( مفيدة من 226واجييت الدياسة على عينة مكونه من )
 وتوصلت الغيبية بفلسطين، الضفة شمملفي  المستهلكين

 نحو للمستهلكين متوسطة إدياك ديجة هنمك أن إلى الدياسة

 الضفة شممل أسواق في أخلاقية اللا سويقيةالت الممميسمت
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 والمستوى الجنس لمتغييات فيوق تع ى وجود وعدم ،الغيبية

 الأعلى الدخل أصحمب لصملح فيوق توجد التعليمي، فيمم

 همإدياك عميًا من مفيدات العينة في مدى الأكبي ولصملح

  أخلاقية. اللا التسويقية للممميسمت

 التعيف إلى ( فقد هدفت6151)امم دياسة الهنداوي واخيون 

 إعلانمتهم وفمعلية التسويق لأخلاقيمت الشيكمت تبني مدى على

واجييت الدياسة  المستهلك، لدى المعيفة على ذلك وأثي التجميية
 موظفي مفيدة من (70) من مؤلفة بسيطة على عينة عشوائية

واظهيت نتمئجهم  .الأيدن وينج( للاتصملات فيو   ين (شيكتي
 الإعلانية حملاتهم في صمدقة شعميات الشيكمت تتبعان هذه 
 يؤثيو  .التيويجية حملاتهم في والتضليل الخداع عنوتبتعد 

 في الاجتممعية للمسؤولية الأيدن في الاتصملات شيكمت تطبيق

 المستهلك.  معيفة على التسويق
 إلى (6112)البطمينة دياسة وفي ذات السيمق هدفت

 شيكمت ممميسة لمدى لكينالمسته تقييممت على التعيف

 الاجتممعية المسؤولية لمؤشيات الأيدن في الخلوية الاتصملات

 عممن مدينتي في مشتيك (211)من العينة وتكونت والأخلاقية،

 لمدى الأيدني المستهلك تقييم أن إلى التوصل وتم وايبد،

لمؤشيات  الأيدن في الخلوية الاتصملات شيكمت ممميسة
 إيجمبي التجميية إعلانمتهم في والأخلاقية ةالاجتممعي المسؤولية

لمتغييات  أثي وجود عدم النتمئج أظهيت كمم ،بشكل كبيي
 المستهلكين تقييم الجغيافية( على المنطقة ،التعليم الدخل،)

 لمؤشيات الأيدن في الخلوية الاتصملات شيكمت مياعمة لمدى

 ووجود ة،التجميي إعلانمتهم في والأخلاقية الاجتممعية المسؤولية

 لمدى المستهلكين تقييم مدى على والجنس( )العمي أثي لمتغييي

 لمؤشيات الأيدن في الخلوية الاتصملات شيكمت مياعمة

 .التجميية إعلانمتهم في والأخلاقية الاجتممعية المسؤولية
( الى دياسة السلوك الشيائي 6112وهدفت دياسة  نكنة )

لتطبيق في معممل للمستهلك في اطمي اخلاقيمت التسويق بم
اسمنت كيكوك بملعياق، واظهيت نتمئج الدياسة ان السلوك 
الشيائي للمستهلك يتأثي بملقضميم الاخلاقية الميتبطة بعنمصي 
الم يج التسويقي )المنتج، التسعيي، التو يع، التيويج( واكثي 
هذه العنمصي تأثييا في سلوك المستهلكين هو اخلاقيمت 

 السعي. التسويق المتعلقة بعنصي
( الى توضيح تأثيي استخدام 6111وهدفت دياسة طييح )

اخلاقيمت تسويقية غيي حميدة على الوضع التنمفسي للشيكمت 
الصنمعية الخمصة في مصي، واجييت الدياسة على عينة 

( مفيدة من مدييي التسويق في الشيكمت 554بلغت )
الصنمعية بمصي. واظهيت نتمئج الدياسة ان هنمك بعض 

قد يلجأ اليهم بعض يسمت الاخلاقية غيي الحميدة التي الممم
للمحمفظة على الوضع التنمفسي الحملي  مدييي التسويق

 هدفتللشيكة او محمولة تحسين هذا الوضع مستقبلا.  بينمم 

 نحو المستهلكين الى تحديد اتجمهمت (6114)الصممدي دياسة

 ن اهة حيث من المتلف  في الايدن، التجميي الإعلان أخلاقيمت
 وأجييت المجتمع، ثقمفة مع وانسجممه وصدقهم المعلوممت

واظهيت نتمئج  مستهلكًم، (165)من مكونة عينة على الدياسة
 يلبي التجميي الإعلان أن يعتقدون لا المستهلكين أن الدياسة

 مع وانسجممه وصدقهم المعلوممت ن اهة حيث من طموحمتهم

  .الأيدني المجتمع ثقمفة
مياجعة تلك الدياسمت ان الكثيي منهم  يتضح من خلال

 يك  على تنمول بعض القضميم او الممميسمت الاخلاقية )او
اللاأخلاقية( في التسويق وخصوص مم يتعلق منهم بملإعلان 
واليسملة الاعلانية، بملإضمفة الى تيكي  العديد من هذه 
الدياسمت على منظممت خدمية كشيكمت الاتصملات، وهو مم 

بيعة واهداف هذه الدياسة والتي تتمي  عن تلك يختلف مع ط
الدياسمت بتيكي هم على مختلف القضميم الاخلاقية المتعلقة 
بملم يج التسويقي للشيكمت الصنمعية بعنمصيه الايبعة 

لم تيك  عليه أي  )المنتج، السعي، التو يع، التيويج(، وهو مم
 من تلك الدياسمت.   

ين اخلاقيات العلاقة بالدراسات التي تناولت  -
 التسويق ورضا وولاء العملاء:

تنمولت العديد من الدياسمت التسويقية الحديثة العلاقة بين 
الت ام منظممت الاعممل او العمملين بمجمل التسويق فيهم 
بأخلاقيمت التسويق واثي ذلك على يضم وولاء العملاء، ومن 

 & Ghafariدياسة كل من  )ابي  هذه الدياسمت: 

Norouzi,2015)   الى  تحليل اثي اخلاقيمت والتي هدفت
شيكمت التممين بطهيان  إحدىالتسويق على ولاء العملاء في 

العملاء في شيكمت  ىمن خلال متغييي الثقة واليضم لد
( مفيدة من عملاء شيكة 311، واجييت الدياسة على )التأمين

واظهيت نتمئج الدياسة ان هنمك  –محل البحث  –التأمين 
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احصمئية بين اخلاقيمت التسويق وولاء  ةت دلالعلاقة ذا
العملاء، لكنهم غيي مبمشية وتتحقق من خلال متغييي الثقة 

 العملاء. ىواليضم لد
( الى تحليل اثي السلوك Nguyen,2015وهدفت دياسة )

الاخلاقي الميتبط بعملية البيع على ولاء العملاء، وتضمن 
اخلاقيمت البيع، ثقة نموذج الدياسة ايبعة متغييات اسمسية هي)

 العملاء، الت ام العملاء، ولاء العملاء( واظهيت نتمئج الدياسة:
غيي مبمشي للسلوك الأخلاقي الميتبط  اً أن هنمك تأثيي 

بملمبيعمت على ولاء العملاء من خلال متغيي ثقة العملاء وان 
الت ام العملاء كمتغيي وسيط له تأثيي مبمشي على ولاء 

الى   (Ranjan &Sahu, 2014) اسةوهدفت دي العملاء. 
تحليل اثي اخلاقيمت التسويق الميتبطة بملإعلان على ولاء 

من الطبقمت ، واجييت الدياسة على عينة من العملاء العملاء
الاقتصمدية المختلفة المقيمين في منطقة محددة بإحدى المدن 

واظهيت نتمئج الدياسة ان ولاء العملاء يتأثي بشكل  الهندية،
بي بملسلوك الاخلاقي في الاعلان والتسعيي من قبل ايجم

 الشيكمت. 
( الى معيفة Anxin & Chich,2014وهدفت دياسة )

اثي اخلاقيمت التسويق على يضم العملاء في قطمع السيمحة، 
( من عملاء 672واجييت الدياسة على عينة بلغت )

المنظممت السيمحية، واظهيت نتمئج الدياسة ان الت ام مقدمي 
خدمة في المنظممت السيمحية بأخلاقيمت التسويق له تأثيي ال

ايجمبي على يضم العملاء ويظهي هذا التأثيي من خلال 
طبيعة او هيكل الخدمة وعملية اداء الخدمة ونتمئج حصول 
العميل على الخدمة. كمم اظهيت الدياسة ان للسممت 

تأثييات ملحوظة على العلاقمت المتبمدلة الشخصية للعملاء 
وهدفت دياسة عبد  ين أخلاقيمت التسويق ويضم العملاء،ب

( الى بيمن أثي السلوك الأخلاقي لمندوبي 6153الع ي  )
مبيعمت الخدممت في تحقيق يضم العملاء، بمعتبمي ان 
السلوك الأخلاقي يعد من أهم مكونمت الشخصية لمندوبي 
المبيعمت. واجييت الدياسة على عينة من العملاء )تجمي 

ة( لمؤسسة الغول تليكوم للاتصملات في الج ائي. التج ئ
واظهيت نتمئج الدياسة ان البعد الأخلاقي المتمثل في الصدق 
والمسؤولية لا يياعى من طيف مندوبي البيع في المؤسسة 
)محل البحث(، كمم أن بعدي طييقة التعممل والت ام مندوبي 

 البيع بمظهي لائق له أثي إيجمبي على يضم العملاء.
تحديد العلاقة بين الى  ،(Kurt, 2013)دفت دياسة وه

اخلاقيمت التسويق المتعلقة بتجمي التج ئة الالكتيونية وولاء 
العملاء من خلال متغييي الثقة واليضم لدى العملاء 
كمتغييات وسيطة، واجييت الدياسة على عينة مكونة من 

( مفيدة من عملاء متمجي التج ئة الالكتيونية على 612)
الانتينت في مدينة استمنبول بتيكيم، تم جمع البيمنمت  شبكة

منهم من خلال قمئمة استبيمن، واظهيت نتمئج الدياسة وجود 
علاقة  ذات دلالة إحصمئية  بين اخلاقيمت تجمي التج ئة 
الالكتيونية وكل من ثقة ويضم العملاء وديجة ولائهم لهذه 

مت تجمي المتمجي، ووجود تأثيي غيي مبمشي لمتغيي اخلاقي
التج ئة الالكتيونية في متغيي يضم العملاء، وكذلك بين 
متغييي الثقة والولاء لدى العملاء. وفي ذات السيمق  هدفت 

الى  تحليل اثي اخلاقيمت  (Pezhman, et al.2013دياسة )
التسويق الميتبطة بسلوك البيع على ولاء العملاء من خلال 

احدى شيكمت التأمين متغييي الثقة واليضم لدي العملاء في 
الاييانية، واظهيت نتمئج الدياسة ان السلوك الاخلاقي لمندوب 
مبيعمت الشيكة يؤثي بشكل كبيي في ولاء العملاء من خلال 

 متغييي الثقة واليضم لدي العملاء. 
( الى تحليل العلاقة Alrubaiee,2012وهدفت دياسة )

دة العلاقمت، بين اخلاقيمت التسويق الميتبطة بسلوك البيع وجو 
( مفيدة 657وولاء العملاء في البنوك، واجييت الدياسة على )

من عملاء المؤسسمت المملية، واظهيت نتمئج الدياسة ان 
السلوك الاخلاقي لموظفي البيع فى المؤسسمت المملية يؤثي 
في ولاء العملاء للبنك الا ان هذا التأثيي لم يكن بشكل مبمشي 

ين همم ثقة العملاء والت ام العملاء. لكنه يتحقق من خلال عممل
حيث اظهيت نتمئج الدياسة ان ثقة العملاء لهم تأثيي ايجمبي 
على الت ام العملاء للبنك، وتؤدي الى تع ي  جودة العلاقة بين 
موظفي البنوك والعملاء والمحمفظة عليهم. وفي ذات السيمق 

تحليل اثي اخلاقيمت  ( الى(Lin,2012هدفت دياسة  
من خلال  يق الميتبطة بسلوك البيع على ولاء العملاءالتسو 

نظيية تكلفة المعمملات البيعية، واظهيت نتمئج الدياسة انه من 
خلال النظي في تكمليف المعمملات البيعية فإن العملاء ت داد 
ثقتهم بملبمئعين الملت مين بملسلوك الاخلاقي، وان السلوك 

ضم العميل والذي الاخلاقي للبمئع يؤثي بشكل مبمشي في ي 
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بدويه  يؤثي بشكل مبمشي في ولاء العميل للبمئع او مندوب 
البيع اكثي من تأثييه على ولاء العميل للشيكة. حيث اظهيت 
الدياسة ان مندوب المبيعمت بسلوكه الاخلاقي يلعب دويا مهمم 

 في الحفمظ على العملاء و يمدة ولائهم للشيكة.
الى معيفة مدي  (Limbu,et al.2011وهدفت دياسة )

ادياك العملاء الذين يقومون بملشياء من خلال المتمجي 
الالكتيونية، للجوانب الاخلاقية المتعلقة بعمليمت الشياء عبي 
الموقع التجميية الالكتيونية واثي ذلك على يضم وولاء هؤلاء 
العملاء، واجييت الدياسة على عينة من طلاب الجممعمت في 

( مفيدة. واظهيت 662ييكية بلغت )الولايمت المتحدة الام
نتمئج الدياسة ادياك عدد قليل من مفيدات العينة لهذه 
الجوانب، ووجود علاقة غيي مبمشية بين معظم الجوانب 
الاخلاقية الميتبطة بملمتمجي الالكتيونية وولاء العملاء لهذه 

وفي ذات المتمجي من خلال يضم العملاء كمتغيي وسيط. 
 إدياك ( الى معيفة مدى6151العقميلة ) السيمق هدفت دياسة

 الأخلاقي للسلوك الأعممل( إلى )الأعممل سوق العملاء في

العملاء، واجييت  يضم تحقيق في واثيه المبيعمت لمندوبي
قطمع الشيكمت المتخصصة بقطع غيمي السيميات   في الدياسة

 أثي وجودواظهيت نتمئج الدياسة بمدينة عممن الايدنية، 
ووجود  العملاء، يضم تحقيق في البيع لمندوب خلاقيالأ للسلوك

 بمختلاف البيع لمندوبي الأخلاقي السلوك تقييم في اختلافمت

 هذا القطمع. في العمملة الشيكمت
ومن خلال مياجعة البمحث لهذه الدياسمت تبين ان 
معظمهم يك  على تنمول القضميم الاخلاقية الميتبط بعمليمت 

قي للبمئعين او مقدمي الخدمة في البيع او السلوك الاخلا
العديد من منظممت الاعممل التجميية والخدمية، بملإضمفة الى 
ان الكثيي من هذه الدياسمت تنمولت العلاقة بين اخلاقيمت 
 التسويق وولاء العملاء من خلال متغييات وسيطة مثل:
)الثقة، الالت ام، يضم العميل، جودة العلاقة(. وبملتملي فمن مم 

على مختلف  هم  هذه الدياسة عن تلك الدياسمت هو تيكي  يمي
القضميم الاخلاقية المتعلقة بملم يج التسويقي للشيكمت 
الصنمعية بعنمصيه الايبعة )المنتج، السعي، التو يع، التيويج( 
واثي الت ام الشيكة بمجمل هذه القضميم على ولاء العملاء 

هم التسويقي للشيكة من خلال متغيي يضم العملاء عن م يج
والذي اظهيت نتمئج معظم الدياسمت  –كمتغيي وسيط  –

السمبقة علاقته المبمشية بأخلاقيمت التسويق وولاء العملاء في 
مختلف انواع المنظممت. في حين ان المتغييات الوسيطة 
الاخيى)كملثقة والالت ام وجودة العلاقمت( والتي تنمولتهم العديد 

كل اكبي بملسلوك الاخلاقي من تلك الدياسمت؛ تيتبط بش
للعمملين في مجمل التسويق والمبيعمت ومقدمي الخدمة في 
منظممت الاعممل التجميية والخدمية، بحكم ضيوية التلا م بين 
البمئع او مقدمة الخدمة والعميل في المنظممت الخدمية، وهو 
مملا يشتيط توافيه في تسويق منتجمت الشيكمت الصنمعية 

لاستهلاكية كمم هو حمل الشيكة اليمنية المنتجة للسلع ا
ولذلك لم  -محل الدياسة  -لصنمعة السمن والصمبون 

 تتعيض هذه الدياسة لتلك المتغييات الوسيطة. 
العلاقة بين رضا العملاء وولائهم  الدراسات التي تناولت-

 للشركة وعلاماتها التجارية:
 لهمتحو  تكلفة خفض إلى للعملاء المت ايد اليضم يؤدي   

 جذب تكلفة تخفيض إلى بملإضمفة المستقبل، في المنمفسين إلى

 خمس جديد عميل عن البحث تكلفة قديت جدد حيث عملاء

القدامى )بن صملح،  العملاء بتكلفة الاحتفمظ مقمبل ميات
يتمثل في  مً نفسي مً وبمم ان مفهوم اليضم يتضمن جمنب(. 6154

و نتيجة التقييم الشعوي بملايتيمح ينجم عن اليضم الممدي أ
مؤسسة لل بون بأداء يفوق بشكل كبيي الالموضوعي ومقمبلة 

توقعمته ي يد من ثقة ال بون في قدية المؤسسة على اكتشمف 
حمجمته وتطلعمته المستقبلية؛ فإن ذلك يولد اتجمهين لدى 
العملاء وهمم: دعم الموقف الايجمبي تجمه المؤسسة أو 

ذلك من خلال تكياي سلوك العلامة، والاستجمبة السلوكية و 
 (Nuseir. & Madanat,2015) الشياء لمنتجمت الشيكة.

بملإضمفة الى مم سبق عيضه من دياسمت سمبقة تنمولت و 
العلاقة بين اخلاقيمت التسويق ويضم وولاء العملاء، والتي 
اكدت معظمهم وجود علاقة مبمشية وايجمبية بين يضم العملاء 

لاء؛ فمن هنمك العديد من وولاء العم –كمتغيي وسيط  –
الدياسمت الأخيى التي تنمولت العلاقة بين اليضم والولاء لدى 
العملاء ضمن سيمق موضوعمت ومجملات تطبيق متنوعة، 

مدى أهمية يضم العميل وولائه في نجمح واظهيت نتمئجهم 
، وطبيعة واتجمه العلاقة بين يضم وولاء الشيكة واستميايهم

 (،6112الدياسمت: دياسة حمتم ) العملاء. ومن ابي  هذه
والتي اظهيت نتمئجهم صحة الاستنتمجمت النظيية بتأكيد 
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العلاقة بين يضم العميل وولائه ومعيفة مدى قوتهم، من خلال  
 ذاتهم النتيجة في الج ائي. وأكدت  NCAدياسة حملة مؤسسة 

 والولاء اليضم بين علاقة بوجود Bontis et al.2007)) دياسة

الولاء،  على سمعتهم واثي المنظمة سمعة على ضمالي  يواث
 مع (Bloemer and Ruyter,1998)) وتشتيك دياسة

 والولاء، وكذلك اليضم بين علاقة هنمك بأن السمبقة الدياسة

 ،(Leverin and Liljander,2006) من كل أكدت دياسة
 اليضم خلال من والولاء العملاء اداية علاقة علاقة بينوجود 

 العميل ويضم اليضم، الجيدة مع العميل تع   قمتالعلا لأن

 الولاء.  يع   سوف
 & .Nuseir;كل من ) كمم اظهيت نتمئج دياسة

Madanat, 2015 Martey,2015 وجود علاقة مبمشية  )
 بينمم اشميت نتمئج دياسة كل من بين يضم وولاء العملاء. 

(Chang and Chen,2007)، بعد يأتي ال بمئن ولاء الى أن 

 ال بون أن حيث الشيكة،  منتجمت أو خدممت عن ليضما

وفي  .عنهم ياض   انه بمجيد للشيكة ولاءً  أكثي يكون الياضي
توصل إلى وجود علاقة (  Hallowell,1996)دياسة أجياهم

قوية بين يضم العميل ومدى الحفمظ عليه وكذلك بين الحفمظ 
وفي ذات السيمق  على العميل وتحقيق المنظمة للأيبمح.

 ;Anderson et al,2004)اظهيت نتمئج دياسمت كل من 

Gilbert et al 2004 ; Zeithaml, 2000) يضم الى أن 

وولائهم للشيكة  بملعملاء الاحتفمظ إلى  يمدة يقود العملاء
على الاستثممي.  العمئد معدل الأيبمح و يمدة وبملتملي  يمدة

 ضمي  لديهم عملاء وجود حيث اشميت هذه الدياسمت الى أن

 يقودمن منتجمت وخدممت  لهم تقدمه مم المنظمة وكل عن عمل  

 وهذا الشياء، يقومون بإعمدة سوف وبملآتي  يمدة ولائهم لهم إلى

 على العمئد ومعدل الأيبمح والمبيعمت  يمدة إلى النهمية في يؤدي

   .ثيوة المملكين  يمدة وبملتملي الاستثممي،
 يضم لأبعمد أثي دوجو ( 6153الخمفجي )اظهيت دياسة  كمم

واشميت هذه  .ال بون وولاء الخدمة جودة بين العلاقة في ال بون
من الدياسمت التي سبقتهم  قد اكدت   الدياسة الى ان العديد

 :ال بون ومن ابي  هذه الدياسمت وولاء يضم بين العلاقة إيجمبية
(Akbar,et al., 2009 ;Sivadas ,et al. 2000   

Neal,1999 ; Bennett and Rundle,2004 ; ) واذا

كمنت العديد من الدياسمت السمبقة في أغلب مجملات الأعممل 
قد اكدت نتمئجهم ان يضم العميل يلعب دويا كبييا في تفسيي 
مستويمت الولاء لدى العملاء، فمن هنمك من يشيي الى ان 
اليضم أصبح مجيد وسيلة وليس غمية في حد ذاته للوصول 

ؤسسة وهو بنمء ولاء العميل، والذي إلى الهدف الأكبي للم
فوجود اليضم لا  يعتبي بمثمبة شيط وضممن لبقمئهم واستميايهم،

لخلق  يؤدي بشكل مطلق إلى الولاء، أمم انعدامه فهو كمف  
عدم الولاء، ومنه تصبح الحملة العكسية هي تجنب الأثي 
السلبي لانعدام اليضم، فحملة عدم اليضم تقود إلى مستوى من 

تجمه الشيكة او  مً سلبي مً يمء لدى العميل وتشكل لديه موقفالاست
 ( 6112العلامة التجميية.)حمتم، 

نخلص ممم سبق الى ان العميل الياضي يعتبي ويقة يابحة 
في صملح المنظمة لأنه أكثي استعدادا وثقة بملمنظمة 
للاستمياي بملتعممل معهم، ففي مقمبل القيمة التي تقدمهم له 

بلا وهو الولاء لمنتجمتهم أو علاممتهم، إلا أن تنتظي منه مقم
فملعميل الياضي قد لا يبدي ولاءه دائمم  مً هذا يبقى نسبي

للمنظمة، لكن مم هو مؤكد ومطلق أن عدم اليضم يؤدي إلى 
عدم الولاء، لذا تسعى المنظمة لإيضمء عملائهم إن لم يكن 
بهدف بنمء ولائهم، فهي تسعى لتجنب حملات عدم اليضم 

نهم تؤدي حتمم إلى فقدان العميل. ومن هذا المنطلق تسعى لأ
هذه الدياسة الى التأكد من ايجمبية وقوة العلاقة بين يضم 
العملاء عن الم يج التسويقي للشيكة وديجة ولائهم لهم، وتأثيي 
كل بعد من ابعمد يضم العملاء عن عنمصي الم يج التسويقي 

ضمن اطمي النموذج  للشيكة على ديجة ولاء العملاء للشيكة،
 المقتيح للبحث.

 Research Modelالافتراضي للبحث  النموذج
 في الآخيون به جمء ومم الموضوع أدبيمت على التعيف بعد

 لمتغييات افتياضي نموذج تصميم بملإمكمن أصبح ؛دياسمتهم
ويتمثل في  المتغيي المستقل متغييات، ثلاثة تشمل التي البحث

لقة بعنمصي الم يج التسويقي في اخلاقيمت التسويق المتع
والمتغيي الوسيط  ،)التو يع، التيويج السعي، الشيكة )المنتج،

ويتمثل بيضم العملاء عن عنمصي  Moderate او المعدل
العملاء  ولاء فيشمل التمبع المتغيي أمم الم يج التسويقي للشيكة
 النموذج الافتياضي للبحث.   (5)للشيكة. ويوضح الشكل 
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 للبحث الافتراضي ( النموذج4شكل )

 (Lin,2012؛ Pezhman, et al.2013؛ Anxin & Chich,2014 ؛Nguyen,2015المصدي: من اعداد البمحث بملاستعمنة ببعض الدياسمت السمبقة ومنهم: )
 

 فرضيات البحث:
بنمء على مشكلة واهداف البحث والنموذج الافتياض 

ت الدياسة؛ تم صيمغة للبحث، ومياجعة العديد من ادبيم
 العلاقمت لاختبمي الصفيية مجموعة من الفيضيمت بملطييقة

ومعممل  التفسييية القدية وتحليل تلك المتغييات بين الايتبمطية
المستقل في المتغيي التمبع والوسيط  التأثيي لأبعمد المتغيي

 والتحليلية لمعملجة البحث ومنهمجيته الوصفية لأهداف استجمبة

 البحث، وذلك على النحو التملي: أهداف وتحقيق بحثال مشكلة
 الأولى:  الرئيسة الفرضية

 (H01) ديجة  بينذات دلالة احصمئية  علاقة توجد "لا
الت ام الشيكة اليمنية لصنمعة السمن والصمبون بأخلاقيمت 
التسويق المتعلقة بعنمصي م يجهم التسويقي الايبعة )المنتج، 

ج( من وجهة نظي عملائهم ومستوى التسعيي، التو يع. التيوي
 ايبع إلى اليئيسة الفيضية هذه يضم العملاء عنهم". وتتفيع

 فيعية هي:  فيضيمت
(H011لا ) الت ام  عملاء الشيكة بديجة مستوى يضم يتأثي

 الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملمنتج 
(H012لا ) الت ام  عملاء الشيكة بديجة مستوى يضم يتأثي

 بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتسعيي  الشيكة
(H013لا ) الت ام  عملاء الشيكة بديجة مستوى يضم يتأثي

 الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتو يع 
(H014لا ) الت ام  عملاء الشيكة بديجة مستوى يضم يتأثي

 الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتيويج 
 

 الثانية: الرئيسة الفرضية
 (H02) ديجة  بينذات دلالة احصمئية  علاقة توجد "لا

الت ام الشيكة اليمنية لصنمعة السمن والصمبون بأخلاقيمت 
التسويق المتعلقة بعنمصي م يجهم التسويقي الايبعة )المنتج، 
التسعيي، التو يع. التيويج( من وجهة نظي عملائهم وديجة 

 ايبع إلى يئيسةال الفيضية هذه ولاء العملاء للشيكة." وتتفيع

 فيعية هي:  فيضيمت
(H021لا ) الت ام  العملاء للشيكة بديجة ولاء ديجة تتأثي

 الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملمنتج 
(H022لا ) الت ام  العملاء للشيكة بديجة ولاء ديجة تتأثي

 الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتسعيي 
(H023لا ) الت ام  عملاء للشيكة بديجةال ولاء ديجة تتأثي

 الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتو يع 
(H024لا ) الت ام  العملاء للشيكة بديجة ولاء ديجة تتأثي

 الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتيويج 
 الثالثة:الرئيسية  الفرضية

 ((H03مستوى  بينذات دلالة احصمئية  علاقة توجد "لا
يكة اليمنية لصنمعة السمن والصمبون عن يضم عملاء الش

 هذه م يجهم التسويقي وديجة ولاء العملاء للشيكة". وتتفيع

 فيعية هي:  فيضيمت ايبع إلى اليئيسة الفيضية
(H031لا ) العملاء للشيكة بمستوى يضم  ولاء ديجة تتأثي

 العملاء عن جودة منتجمت الشيكة 
(H032لا ) كة بمستوى يضم العملاء للشي  ولاء ديجة تتأثي

 العملاء عن اسعمي منتجمت الشيكة 
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(H033لا ) العملاء للشيكة بمستوى يضم  ولاء ديجة تتأثي
 العملاء عن تو يع منتجمت الشيكة 

(H034لا ) العملاء للشيكة بمستوى يضم  ولاء ديجة تتأثي
 العملاء عن تيويج منتجمت الشيكة 

 الرابعة: الرئيسية  الفرضية
(H04)ستوى يضم عملاء الشيكة عن عنمصي "لا يوثي م

في تعديل العلاقة بين  –كمتغيي وسيط  –م يجهم التسويقي
 -كمتغيي مستقل -ديجة الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق

 ".-كمتغيي تمبع –وديجة ولاء العملاء للشيكة 
 طرق قياسها:البحث و  لمتغيرات الإجرائيةالتعريفات 

 الميدانية والنظيية بحمثوالأ الدياسمت على البمحث اعتمد

لمتغييات البحث التي تضمنهم  الإجيائية التعييفمتتطويي ل
، وتحديد طيق قيمسهم وذلك على للبحث الافتياضي النموذج

  النحو التملي:
 Marketing Ethicsاخلاقيات التسويق:  -

للبمحث تعييف أخلاقيمت التسويق اجيائيم لأغياض  يمكن
يي والقيم والمبمدئ التي يجب أن " المعمي هذه الدياسة بمنهم

تلت م بهم الشيكمت الصنمعية في جميع  ممميسمتهم التسويقية 
وعنمصي م يجهم التسويقي، والتي من شأنهم تحقيق التوا ن 
بين أهداف الشيكة واحتيمجمت ويغبمت عملائهم ومصملح 

واستنمدا الى العديد . ومتطلبمت المجتمع والبيئة المحيطة بهم "
الهنداوي من ) كل دياسمت اسمت السمبقة ومنهممن الدي 
 Anxin؛ 6112؛  نكنه، 6154؛ بن صملح 6151واخيون، 

& Chich، 2014 تم6111؛ طييح، 6112الطمئي،   ؛ ) 

( ضمن فقيات 33 –5المتغيي بملعبميات ) ابعمد هذا قيمس
 السؤال الاول في قمئمة الاستبمنة.

 customers satisfaction العملاء:  رضا -

يمكن تعييف يضم العميل اجيائيم في هذه الدياسة بمنه " 
شعوي العميل الايجمبي بمليضم عن عنمصي الم يج التسويقي 
للشيكة، النمتج عن مطمبقة او توافق الاداء التسويقي للشيكة 

 بملنسبة أمم.  وعلاممتهم التجميية لاحتيمجمت ويغبمت العميل "

 :الأول ن لقيمسه،مدخلا فهنمك العملاء، يضم قيمس لكيفية
 Expectancy and  -المطمبقة عدم–التوقع مدخل

Disconfirmation Approach على أسمس يقوم الذي 

 حولهم. أمم العميل المسبقة المنتج وتوقعمت أداء بين المقمينة

 Actualالفعلي للمنتج  الأداء على فيقوم المدخل الثمني

Performance Approach على  المدخل هذا يقوم حيث
للمنتج او الشيكة  وبملتملي  الفعلي للأداء العميل تقييم أسمس
 Cronin and Taylor, 1992).)عنهم.  يضمه مدى معيفة
 المداخل هو هذه من أي لتحديد الموضوع أدبيمت مياجعة ولدى

 وأن العملاء يضم أدبيمت في استخدامهم تم أنه تبين فقد الأفضل

 يضم في حقل البمحثون يتفق ولكن .يمي ه مم له مدخل كل

 العديد به يوجد -المطمبقة عدم–التوقع مدخل أن على العملاء

 العملاء يضم إن قيمس حيث والمنهجية، النظيية المشكلات من

 يوجد المسبقة توقعمت العميل مع ومقمينته الفعلي الأداء حول

 ,Carman) توقعمته في والمبملغة كتحي  العملاء مشكلات

 هذا في منهجية مشكلات هنمك أن لكذ أضف إلى،  (1990

 يضم قيمس في ودقته وثبمته المقيمس حيث صلاحية من المدخل

 لمدخل بملنسبة ، أممCronin and Taylor,1992)العملاء )

حول  العملاء يضم قيمس أسمس على يعتمد فهو الأداء الفعلي
 الأداء الفعلي عن يضمهم معيفة خلال من منتجمتهم أو المنظمة

 العملاء نظي وجهة من خدمة أو سلعة سواء للمنتج
.(Gilbert et al, 2004: Cronin and Taylor, 

1992:Churchill and Surprenant, 1982) 

 العملاء يضم دياسمت في قبولا أكثي المدخل هذا أن ويبدو

 مشكلات به توجد لا وأنه عمليين ومصداقية يتمتع بثبمت كونه

البحث  هذا ولأغياض ذلك على بنمء  .العملاء يضم كبيية لقيمس
 العملاء؛ يضم لقيمس الفعلي الأداء مدخل على الاعتممد تم فقد

 تم هذا المدخل وأن البحث؛ أهداف تحقيق على لقديته وذلك

 قيمس فمعليته في أثبتت عديدة سمبقة دياسمت في استخدامه

 العملاء. يضم
(Keiningham et al,: 20005: Bennett and 

Rundle,2004: Gilbert et al,2004) 

( 4 –5بملعبميات ) العملاء يضم قيمس تم ذلك على وبنمء
 ضمن السؤال الثمني في قمئمة الاستبمنة.

 Customers Loyaltyالعملاء:  ولاء -
يمكن تعييف ولاء العميل اجيائيم في هذه الدياسة بأنه " 
تفضيل العميل للشيكة الصنمعية وعلاممتهم التجميية وتبنيه 

ت ومواقف ايجمبية نحوهم، والت امه بمستمياي التعممل مع لاتجمهم
 . "نتجمتهم او علاممتهم التجمييةهذه الشيكة وتكياي الشياء لم
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ولقيمس ولاء العملاء اعتمدت العديد من الدياسمت في هذا 
الجمنب على نظييتين أسمسيتين همم: النظيية السلوكية، والتي 

يبة إيجمبية سمبقة تصف سلوك تكياي الشياء النمتج عن تج
وبملتملي تعتمد في تفسيي وقيمس ولاء العميل على البعد السلوكي 
المتمثل بعدد ميات قيمم العميل بملشياء للعلامة التجميية نفسهم او 
التعممل مع شيكة بعينهم يغم وجود علاممت وشيكمت بديلة في 

 لنمحية البعد الولاء تفسيي تعيض (  وقدNeal, 1999 السوق،)

أن تكياي الشياء لا يعبّي دائمم عن الولاء،  منهم لانتقمدات لوكيالس
فيمكن أن يكون هذا السلوك نمتجم عن انعدام الخيميات كحـملة 

 & Jones)احتـكمي مجـمل العمل او السلع مثلا )

Taylor,2007 وبملتملي فإن هذا البعد لا يأخذ بعين الاعتبمي ،
مة او الشيكة، فلن يكون ديجة تعقد العلاقة بين العميل والعلا

كمفيم النظي إلى السلوك الممضي فقط للعميل لتفسيي سلوكه 
اتجمهمت ومواقف العميل تجمه  ةالمستقبلي. ولابد من مياعم

 التعلم العلامة او الشيكة ولهذا ظهيت النظيية الموقفية او نظيية

 التميي  حيث تم Cognitive Learning Theoristsالإدياكي 

 نتيجة الشياء بإعمدة ونيته ثقته يعكس الذي لمستهلكا ولاء بين

 الم يف بملمنتج او اتجمهمته الايجمبية نحو الشيكة، والولاء إيممنه

 عدم بسبب الشياء تكياي عن او الشيكة النمتج التجميية للعلامة

 الولاء قيمس إلى النظيية ودعت هذه بدائل اخيى امممه  توافي

 من فقط وليس Attitudeتجمهمت الا خلال من التجميية للعلامة

 إلى الولاء تقسم النظيية هذه إن أي الشياء. عملية كثمفة  خلال

 Behavioral Loyaltyالسلوكي  الولاء همم: أسمسين بعدين
 السلوك والمتضمنة الشياء لعملية السلوكية الأبعمد يشمل الذي

 على مئمفق الآخي القسم أمم السلوك، بهذا والاستمياي للشياء المتكيي

والايتبمط  بملالت ام ويتمثل Attitudinal Loyalty الاتجمهمت 
 بشياء المنتج، الآخيين ونصيحة الشياء، لإعمدة والنية النفسي،

المنتج  عن ايجمبي بشكل word of.mouth)التحدث) إلى إضمفة
سوف  الاتجمهي الولاء  يمدة أن بملذكي الجديي او الشيكة. ومن

 السلوكي. ءالولا  يمدة إلى تقود
 (Russell, et al,2007; Gounaris and 

Stathakopoulos, 2004; McMullan, 2005) 

 بل شياء، إعمدة نية أو تكياي عملية عن عبمية فقط ليس فملولاء 

 المستهلك بين تنشأ العواطف القوية من مجموعة من ينتج

  (Robinson Camille,et al.2005)والشيكة.

البمحث في قيمس ولاء العملاء في هذه ووفقم لمم سبق اعتمد 
الدياسة على عدة عبميات تجمع بين الابعمد السمبقة والتي تم 
استخدامهم في العديد من الدياسمت السمبقة ابي هم دياسة 

 Robinson)كل من:  (ودياسمت6155)الخيشوم وسليممن،

Camille, et al  2005 ; Jones & Taylor ,2007   
Russell, et al 2007;) ( 41 –34وتضمنت هذه العبميات )

 .الاستبمنةضمن فقيات السؤال الاول في قمئمة 
 

 منهجية الدراسة
اتبع البمحث المنهج الوصفي التحليلي المعتمد على الدياسة 
الميدانية واسلوب دياسة الحملات في معملجة مشكلة البحث وتم 

العينة جمع البيمنمت الأولية المتصلة بأهداف البحث من مفيدات 
  -المتمثلة في عملاء الشيكة اليمنية لصنمعة السمن والصمبون -

من خلال الاستبمنة كأداة اسمسية للدياسة، بملإضمفة إلى جمع 
 علمية، ودوييمت كتب من العلمية خلال المياجع بيمنمت ثمنوية من

ومواقعهم  -محل البحث  –إلى اداية التسويق في الشيكة  إضمفة
 بكة الإنتينت.الالكتيوني على ش

 مجتمع الدراسة وعينته
يتضمن مجتمع البحث عملاء الشيكة اليمنية لصنمعة السمن 
والصمبون في مدينة تع  بملجمهويية اليمنية، الذين يشتيون 
منتجمت الشيكة بغيض الاستهلاك النهمئي )المستهلكين 
النهمئيين(. واختمي البمحث مجتمع البحث من مدينة تع  بمعتبميهم 

المدن اليمنية كثمفة للسكمن وفيهم توجد مصمنع الشيكة ومقي  أكثي
إدايتهم أو ميك هم اليئيسي ويتوافي فيهم عملاء الشيكة وم يج 
منتجمتهم بشكل كبيي. ونظيا لكبي حجم المجتمع وعدم توافي اطمي 
محدد لهذا المجتمع فقد اعتمد البمحث على اختيمي عينة ملائمة 

كين النهمئيين لمنتجمت الشيكة اليمنية من عملاء الشيكة )المستهل
التج ئة  لصنمعة السمن والصمبون( المتيددين على بعض متمجي

المتوسطة والكبيية الحجم )سوبي مميكت، مولات( والمتخصصة 
 -ومنهم منتجمت الشيكة محل البحث  –ببيع السلع الاستهلاكية 

ـ للمستهلك النهمئي في مدينة تع ، وتم تحديد حجم العينة ب
كمم تم اختيمي مفيدات  (Malhotra,2007( مفيدة وفقمً لـ)111)

العينة بطييقة تحكمية من قبل البمحث للتأكد من توافي 
الخصمئص المطلوب دياستهم في مفيدات العينة وهي شيائهم 
 واستهلاكهم لمنتجمت الشيكة اليمنية لصنمعة السمن والصمبون. 
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 أداة الدراسة:
ات البحث ونموذجه المقتيح ومن بنمء على أهداف ومتغيي  

خلال مياجعة العديد من الدياسمت السمبقة ذات الصلة بموضوع 
البحث، تم تصميم أداة خمصة لجمع بيمنمت الدياسة الأولية من 
مفيدات عينة البحث  وهي عبمية عن استبمنة تتضمن بعض 
البيمنمت الديموغيافية المتعلقة بمفيدات العينة وتشمل النوع )ذكي، 

المستوى التعليمي )بدون مؤهل، أسمسي، ثمنوي،  –أنثى( 
المهنة )الوظيفة الحملية(. بملإضمفة الى  –جممعي، عملي( 

مجموعة من العبميات التي تستهدف قيمس ابعمد متغييات النموذج 
 المقتيح للبحث،

في قيمس ابعمد المتغيي المستقل )اخلاقيمت  الاعتممد تم وقد
مقيمس  علىبع )ولاء العملاء( التسويق( والمتغيي التم

 أعطى حيث ديجمت، خمس من المكون  (Likert-Scale)ليكيت

 للعبميات موافق بشدة غيي (1) اليقم إلى بشدة موافق (5) اليقم

الوسيط  للمتغيي المتغييين، أمم بملنسبة أبعمد تقيس التي جميعهم
ذي  ليكيت مقيمس ايضم على الاعتممد تم فقد )يضم العملاء( 

 غيي 1)إلى ) تمممم ياض (5) بين مم وتتياوح ديجمت خمسال

 لكثية المقيمس نظيًا لهذا البمحث استخدام سبب ويعود  .تمممم ياض

 البمحث يمكن أنه كمم هذا المجمل. في سمبقة دياسمت في استخدامه

 المقيمس هذا أن إلى إضمفة متعددة، أسمليب إحصمئية استخدام من

 Churchill and). يةعمل بديجة اعتممدية يتمتع

Iacobucci,2005 Malhotra,2007;Sekaran,2003) 
 وثباتها: الدراسة  أداة صدق

 تعكس ى، الى أي مدValidityالدياسة  أداة صدقيعني   

 متغييات تمثيل أداة الدياسة في المستخدمة العبميات أو الفقيات

 ىعل ونتمئجهم الدياسة متغييات إمكمنية تعميم وبملتملي البحث،
بينمم تعني خمصية الثبمت او الاعتممدية   .مجتمعهم

Reliability  الدياسة أهداف تحقيق على هذه الاداة قدية مدى 
 لأول عليهم الحصول تم التي النتمئج واستقيايية ثبمت إلى ضمفهإ

مكمنية مية  .لاحقة  منية فتيات في أخيى مية الدياسة أداة استخدام وا 

((Sekaran  2003 .الاداة من خلال  صدق من التأكد تم وقد
 في والمتخصصين الأسمتذة من خمسة على عيض الاستبمنة

وذلك بهدف التحقق من  اليمنية، في الجممعمت والإحصمء التسويق
مة الأداة لموضوع البحث وشموليتهم لمختلف البيمنمت التي ءملا

 الاستبمنةتغطي أهداف ومتغييات البحث، بملإضمفة إلى تو يع 
م الأولية على عينة بسيطة من عملاء الشيكة بلغ عددهم بصويته

( مفيدة للتأكد من وضوح فقيات الاستبمنة  وفهمهم لهم، وقد 61)
ويدت بعض الملاحظمت الجيدة تم في ضوئهم إجياء بعض 

امم   .التعديلات والإضمفمت في القمئمة قبل تو يعهم بشكل نهمئي
 طييق عن تمسة فقد خمصية الثبمت او الاعتممدية لأداة الديا

 الأوسع (Alpha Cronbach) ألفم كيونبمخ معممل اختيمي

   .العلمية أغلب البحوث في الثبمت معممل قيمس في انتشميًا
 ألفم–كيونبمخ معممل كمن إذا فإنه (Sekaran,2003)وحسب 

 بيمنمت لتحليل عليهم الاعتممد يمكن أنه يعني فهذا  60% نم أكثي

 صحيح واحد من ألفم–كيونبمخ معممل قيمة اقتيبت وكلمم البحث

 الجدول من ونلاحظ أداته. ثبمت ويعكس أدق المقيمس كمن كلمم
 60%)) من أكثي البحث متغييات لكل ألفم-كيونبمخ معممل أن) 5)

 البحث. بيمنمت تحليل لأغياض مقبولة القيم وهذه
    levelالإحصمئية  الدلالة مستوى من التحقق تم كمم

Significant للأوسمط  means المقيمس بفقيات الخمصة 

 قيمة أدنى بين قيمته تياوحت والذي (t-test)اختبمي، بمستخدام
 حسن اختبمي إلى ( على التوالي. إضمفة32) واعلى قيمة (،52)

 أدنى بين نتمئجه تياوحت الذي X2) كمي ميبع (للبيمنمت المطمبقة

 دلالة وىوبمست ( للاختبمي436) قيمة وأعلى (،565)قيمة 

 التو يع اختبمي. و الاستبمنة أسئلة ولكمفة Sig.≤.01 إحصمئية 

، Kolmogorov-Smirnov Test K-S))  الطبيعي للبيمنمت
لكمفة  طبيعيمً  تو يعمً  مو عةوالتي تظهي نتمئجه ان البيمنمت 

، كملانحداي متقدمة إحصمئية لتحمليل إخضمعهم المتغييات، ويمكن
 (.5ول يقم )كمم يتضح من بيمنمت الجد
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 (*)لمتغيرات البحث  ( k-Sكاي و) ومربع t-testوكل من  ألفا–كرونباخ معاملاتنتائج اختبار  (1) رقم  جدولال

 (k-Sاختبار ) X2مربع كاي  t-testقيم αكرونباخ لات معام عدد الفقرات متغيرات البحث
 0.73 436 32 0.694 2 أخلاقيمت التسويق المتعلقة بملمنتج

 0.62 345 61 0.862 1 لاقيمت التسويق المتعلقة بملتسعييأخ

 0.41 565 63 0.746 1 أخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتو يع

 0.53 643 36 0.699 54 أخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتيويج

 0.81 522 67 0.882 7 يضم العملاء

 0.24 512 52 0.848 4 ولاء العملاء

  Sig.≤. 05 البمحث قبل من المعتمد الإحصمئية الدلالة مستوى من أقل وهي Sig.≤. 01 إحصمئية دلالة بمستوى كمنت ( X2، t، α) تمئجالن جميع          (*) 
 

 توزيع اداة الدراسة:
( 111الدياسة وثبمتهم، تم تو يع ) أداة صدقبعد التأكد من 

 ( استبمنة منهم،422استبمنة على مفيدات العينة، تم استيجمع)
 البحث بيمنمت تحليل بعملية البدء وقبل (،%24نسبة يدود بلغت )ب

الاستبمنمت المستيدة والتأكد من صلاحيتهم مياجعة ب البمحث قمم
 مم حسب التحليل، لأغياض وتجهي هم البيمنمت للتحليل وتيمي 

 Churchill))المجمل ومنهم: هذا في البمحثين من به عدد أوصى

and Iacobucci,2005; Malhotra,2007  ونتج عن هذه 

 بنمءو  .للتحليل لعدم صلاحيتهم استبمنة ((23 استبعمد الخطوات

 التحليل في استخدامهم تم التي الاستبمنمت عدد فإن ذلك على

( من %21( وتشكل مم نسبته )442هي) للبحث النهمئي
( عدد الاستبمنمت 6الاستبمنمت المستيدة. ويوضح الجدول يقم )

 والصملحة للتحليل.  المو عة والمستيدة 
 
الاستبانات الموزعة والمستردة والصالحة  (2)رقم جدول ال

 للتحليل
 نسبة الاستبانات % عدد الاستبانات الاستبانات

 511 111 الاستبمنمت المو عة 
 24 422 الاستبمنمت المستيدة  
 1 63 الاستبمنمت المستبعدة 
الاستبمنمت الصملحة 

 للتحليل
442 21 

 
 

 في تحليل البيانات: المستخدمة الإحصائية ليبالأسا
 الأسمليبعلى بعض  البيمنمت تحليلتم الاعتممد في 

 البحثوفيوض  الملائمة لطبيعة البيمنمت وأهداف الإحصمئية

، وتشمل SPSS. 17 المعيوف الإحصمئي التحليل ح مة بمستخدام
 :مم يلي هذه الأسمليب

بي، والانحياف اسمليب التحليل الوصفي )المتوسط الحسم .5
 المعيميي( لوصف متغييات البحث.

  Kolmogorov-Smirnov)) الطبيعي التو يع اختبمي .6

K-S Test متغييات في الطبيعي التو يع توافي مدى لمعيفة 

 الإحصمئية. الأسمليب بعض لاستخدام أسمسي كشيط البحث
 حيث تم استخدام (Reliability)الاعتممدية  تحليل .3

 من أجل البيمنمت جمع أداة ثبمت لاختيمي ألفم–كيونبمخ معممل

 حسن بملإضمفة الى اختبمي .البيمنمت تحليل في عليهم الاعتممد

 الدلالة مستوى من والتحقق ،X2) كمي  )ميبع للبيمنمت المطمبقة

 بمستخدام المقيمس بفقيات الخمصة  الإحصمئية للأوسمط

 حدايالان تحليل اسلوب لاستخدام كمتطلبمت (t-test)اختبمي،

  .Sekaran,2003)) .المتعدد
البسيط  الانحداي وتحليل المتغييات بين معممل الايتبمط .4

((Simple Regression  المتعددو (Multiple Regression) 
 .Lu, et alالبحث اليئيسية والفيعية. ) فيضيمت اختبمي أجل من

2005; Rand,2006) 
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 نتائج التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات
 نتائج التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة . أ
 خصائص عينة البحث: -4

تو يع مفيدات عينة البحث من  -(3يوضح الجدول يقم )

عملاء الشيكة اليمنية لصنمعة السمن والصمبون )المستهلكين 
النهمئيين لمنتجمت الشيكة(، حسب بعض الخصمئص 

 الديموغيافية محل الدياسة.

 
 ات عينة البحث حسب بعض الخصائص الديموغرافية  محل الدراسة.توزيع مفرد (3جدول رقم )ال

 النسبة المئوية % العدد الخصائص الفرعية الخصائص  الديموغرافية

 31 511 ذكي  النوع

 65 625 أنثي 
 511 442  الاجمالى

 29 128 $611أقل من  مستوى الدخل
 61 271 $411إلى أقل من  $611من 

 7 031 $211إلى أقل من  $411من  
 3 016 فأكثي   600 $ 

 511 442  الاجمالى

 2 007 بدون مؤهل المؤهل العلمي 

 22 096 اسمسي
 30 136 ثمنوي

 43 192 جممعي
 3 015 عملي

 511 442  الاجمالى

 
أن اكثي مفيدات عينة البحث من  (3يقم )يتضح من الجدول 

ون حسب بعض عملاء الشيكة اليمنية لصنمعة السمن والصمب
)النوع، الدخل،  يوه -محل الدياسة  -الخصمئص الديموغيافية 

، من ذوي الدخل %21المؤهل العلمي(  تمثلت في الانمث بنسبة 
، ومن الحمصلين على %21( بنسبة $411المحدود )اقل من 

 .%73المؤهل العلمي الثمنوي والجممعي بنسبة 
 نتائج التحليل الوصفي لمتغيرات البحث: -8
الاعتممد على اسمليب التحليل الوصفي المتمثلة في تم  

لوصف متغييات البحث  الوسط الحسمبي والانحياف المعيميي
عطمء صوية عممة عن مدي الت ام الشيكة اليمنية لصنمعة  وا 
السمن والصمبون بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بعنمصي م يجهم 
التسويقي من وجهة نظي مفيدات عينة البحث من عملاء 
الشيكة، ومستوى يضم هؤلاء العملاء عن عنمصي الم يج 

( 4التسويقي للشيكة، وديجة ولائهم لهم. ويوضح الجدول يقم )
 نتمئج هذا التحليل:

 
 
 
 



 خملد حسن على الحيييي                                                                                                       ...الالت ام بأخلاقيمت التسويق

- 148  -  

 الوسط الحسابي والانحراف المعياري لأبعاد متغيرات البحث ( 1جدول رقم ) ال

الوسط   المتغيرات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة الموافقة
 * (الرضا)

 متوسطة 65160. 3.512 درجة التزام الشركة بأخلاقيات التسويق  

 ميتفعة 73927. 3.834 أخلاقيمت التسويق المتعلقة بملمنتج

 ميتفعة 90169. 3.925 أخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتسعيي

 متوسطة 86888. 3.101 أخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتو يع

 متوسطة 70907. 2.813 المتعلقة بملتيويجأخلاقيمت التسويق 

 ميتفعة 78152. 3.617 مستوى رضا العملاء عن عناصر المزيج التسويقي للشركة 

 ميتفعة 65144. 3.914 يضم العملاء عن جودة منتجمت الشيكة

 ميتفعة 62944. 3.962 يضم العملاء عن اسعمي منتجمت الشيكة

 متوسطة 91832. 3.501 يضم العملاء عن تو يع منتجمت الشيكة

 متوسطة 81015. 3.021 يضم العملاء عن تيويج منتجمت الشيكة

 منخفضة 63905. 2.712 درجة ولاء العملاء للشركة  

 ( ميتفعة1 -3.2( متوسطة، )3.2اقل من  -6.2( ضعيفة، )6.2اقل من-5*)
 

 ما يلي:  (1رقم )يتضح من الجدول 
مفة القضميم الأخلاقية ان ديجه الت ام الشيكة اليمنية بك -

المتعلقة بعنمصي م يجهم التسويق لا تيقى الى المستوى المطلوب 
ئهم في السوق اليمنية من وجهه نظي مفيدات العينة من عملا

حيث بلغ المتوسط الحسمبي الكلي لمدى الت ام الشيكة بأخلاقيمت 
( وهو مم 3.1التسويق المتعلقة بجميع عنمصي م يجهم التسويقي )

يعني الت ام الشيكة بديجه متوسطة بمجمل القضميم الأخلاقية 
المتعلقة بعنمصي م يجهم التسويقي. وعلى اليغم من الت ام الشيكة 

ديجه ميتفعة نسبيم بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بجودة منتجمت ب
الشيكة واسعمي هذه المنتجمت في السوق، اذ بلغ المتوسط 

( على التوالي؛  الا ان الشيكة 3.2(،)3.2الحسمبي للعنصيين )
لا تلت م بديجة ميتفعة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بعنصيي 

سوق اليمنية من وجهة نظي التو يع والتيويج لمنتجمتهمم في ال
عملائهم، حيث بلغ المتوسط الحسمبي لعنصيي التو يع والتيويج 

(على التوالي، ممم يعني ضيوية ان تهتم اداية 6.2(،)3.5)
التسويق بملشيكة بإعمدة النظي في السيمسمت والاسمليب المتبعة 
في تيويج منتجمت الشيكة وتعممل منمفذ تو يع منتجمت الشيكة 

لاء، بحيث تكون اكثي الت امم بمجمل القضميم الأخلاقية مع العم

الميتبطة بهذه العنمصي وبشكل خمص القضميم الأخلاقية المتمثلة 
في: البعد عن المبملغة والتضليل في محتوى اليسمئل الإعلانية 
عن منتجمت الشيكة، والالت ام وتوخي المصداقية والشفمفية في 

تستخدمهم الشيكة لتيويج بعض وسمئل تنشيط المبيعمت التي 
منتجمتهم، بملإضمفة الى اخلاقيمت تعممل منمفذ التو يع لمنتجمت 
الشيكة مع العملاء. حيث ان هذه القضميم كمنت الاقل الت امم من 
قبل الشيكة حسب اجمبمت مفيدات العينة من عملاء الشيكة على 

 فقيات الاستبمنة المتعلقة بهذا المجمل.
الحسمبية لأبعمد متغيي يضم تشيي قيم المتوسطمت  -

العملاء عن عنمصي الم يج التسويقي للشيكة في الجدول 
السمبق؛ الى ان مفيدات عينة البحث من عملاء الشيكة ياضون 

عن عنمصي الم يج التسويقي للشيكة  -الى حد مم -بشكل ميتفع
وخصوصم عنصيي جودة منتجمت الشيكة واسعمي هذه المنتجمت 

شكل متوسط عن عنصيي التو يع في السوق، وياضون ب
والتيويج لمنتجمت الشيكة. وهو مم يتفق الى حد مم مع مؤشيات 
الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بعنمصي الم يج 

 التسويقي من وجهه نظي المفيدات العينة في البند السمبق.
ان ديجة ولاء عملاء الشيكة اليمنية للسمن والصمبون  -
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سبيم حيث بلغ المتوسط الحسمبي لمستوى ولاء للشيكة منخفض ن
(. ممم يعني ضيوية ان تهتم 6.756)مفيدات العينة للشيكة

الشيكة بتع ي  وتنمية ولاء عملائهم من خلال عدة جوانب ابي هم: 
الالت ام بأخلاقيمت التسويق لمنتجمتهم وبنمء واداية علاقمت جيدة 

لاء بديجه ميتفعة وميبحة مع عملائهم، فعلى اليغم من يضم العم
كمم اظهيت نتمئج  -او متوسطة عن عنمصي م يجهم التسويقي 

الى ان اجمبمت مفيدات  -التحليل الوصفي في البند السمبق 
العينة من عملاء الشيكة على بعض فقيات الاستبمنة المتعلقة 
بقيمس ولاء العملاء للشيكة؛ قد اظهيت ان الكثيي منهم ليس 

سعي اعلى لشياء منتجمت الشيكة او لديهم الاستعداد لدفع 
الانتظمي حتى توافي هذه المنتجمت في حمله عدم توافيهم في 
منمفذ التو يع لمنتجمت الشيكة، بملإضمفة الى عدم تفضيل العديد 
من العملاء للعلاممت التجميية للشيكة مقمينه بملشيكمت المنمفسة. 

سمت السمبقة وتؤكد هذه النتيجة حقيقه مم اشميت اليه بعض الديا
؛ 6154بن صملح، حول العلاقة بين يضم وولاء العملاء ومنهم: )

Neal,1999 ؛Anderson et al,200 من ان وجود حملة من )
اليضم لدى عملاء الشيكة عن منتجمتهم او علاممتهم التجميية او 
بعض انشطتهم وممميسمتهم في الواقع العملي؛ لا يعني بملضيوية 

لاء لهذه الشيكة وعلاممتهم التجميية مقمينة  يمده ديجة ولاء العم
بشيكمت او علاممت تجميية منمفسه، لكن يظل ايتفمع مستوى 
يضم العملاء عممل مهم ومؤثي في كسب ولاء العملاء للشيكة 
وعلاممتهم التجميية الى جمنب عوامل اخيى تتعلق بأداء الشيكة 

م، في ظل اتسمع واخلاقيمتهم واداية علاقمتهم بعملائهم والاهتممم به
حدة المنمفسة بين الشيكمت في السوق، وتنممي وعي العملاء 
ومديكمتهم، وتوافي بدائل متعددة من الشيكمت والمنتجمت او 
العلاممت التجميية امممهم في العصي الحديث، كمم تم الإشمية 

 الى ذلك في مقدمة البحث. 

 نتائج اختبار فرضيات البحث: -3

نحداي الخطي البسيط والمتعدد اعتمد البمحث اسلوبي الا 
لاختبمي فيضيمت الدياسة الصفيية اليئيسية والفيعية، حيث تم 
استخدام اسلوب الانحداي الخطي البسيط لاختبمي تأثيي ابعمد 
المتغيي المستقل المتمثلة في اخلاقيمت التسويق المتعلقة بعنمصي 

يط في المتغيي الوس  -كل على حدة -الم يج التسويقي منفيدة 
)يضم العملاء( وكذلك في المتغيي التمبع )ولاء العملاء(. وكذلك 

ابعمد المتغيي الوسيط )يضم العملاء( منفيدة  في المتغيي التمبع 
)ولاء العملاء(. أمم اسلوب الانحداي الخطي المتعدد فقد تم 
استخدامه لاختبمي تأثيي أبعمد المتغيي المستقل )اخلاقيمت 

تغييي يضم العملاء، وولاء العملاء، التسويق(  مجتمعة في م
وكذلك ابعمد المتغيي الوسيط )يضم العملاء( مجتمعة في المتغيي 
التمبع )ولاء العملاء(، إضمفة إلى اختبمي تأثيي المتغيي الوسيط 
)يضم العملاء( على العلاقة بين المتغيي المستقل )اخلاقيمت 

وب الانحداي التسويق( والتمبع )ولاء العملاء(، وتم تضمين اسل
المتعدد بملمتغييات المستقلة من أجل تحديد مقداي تأثييهم مجتمعة 

 المعمدلة، ميل احتسمب تم وولاء العملاء. وقد  العملاء يضم في

  Coefficient of determination (R²التحديد ) ومعممل
   .مجتمعة الأبعمد تلك تأثيي مقداي على للحكم

 مستقل متغيي لكل صمئيةالإح على الدلالة الحصول ولأجل

 على البمحث عمل إحصمئيًم، قوة العلاقة مدى عن يعبي وبمم

 على فيعي مستقل متغيي كل تأثيي لاختبميt-test اختبمي  استخدام

 F-test الانحداي البسيط،  واختبمي  أنموذج التمبع في المتغيي
 في التمبع المتغيي في مجتمعة المستقلة المتغييات تأثيي لاختبمي

 اختبمي فيضيمت في القياي قمعدة وتتمثل الانحداي المتعدد. أنموذج

 test  (t) او(F) الاختبمي  إحصمئية قيمة كمنت إذا أنه في البحث 

statistics مستوى عند وذلك قيمتهم الجدولية من أكبي المحسوبة 

يؤثي  المستقل العممل أن يعني (  فهذاsig. ≤ 0. 05 معنوية )
الفيضية  إلى يفض يؤدي ممم المتغيي التمبع، يف بدلالة إحصمئية

 ينطبق على وهذا قبولهم، فيتم العكس حصل إذا أمم الصفيية،

  .البحث فيضيمت جميع
 البحث: فيضيمت اختبمي نتمئج يلي وفيمم

 :  تنص هذه الفيضية على انه " لاالأولى الرئيسة الفرضية

شيكة اليمنية ديجة الت ام ال بينذات دلالة احصمئية  علاقة توجد
لصنمعة السمن والصمبون بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بعنمصي 
م يجهم التسويقي الايبعة )المنتج، التسعيي، التو يع. التيويج( من 
وجهة نظي عملائهم ومستوى يضم العملاء عنهم " ويتفيع من هذه 

ولاختبمي مدي صحة هذه الفيضية الفيضية  ايبع فيضيمت فيعية، 
البسيط والمتعدد،  الانحداي على تحليل عتمد البمحثوفيوعهم؛ ا

 .وفيوعهم(  نتمئج اختبمي هذه الفيضية 1ويوضح الجدول يقم )
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 للبحث وفروعها الاولى  نتائج الاختبار الاحصائي للفرضية الرئيسية (5)رقم جدول ال
 نتائج الاختبار مضمون الفرضية

 النتيجة R R2 F Sig.F (H01) الرئيسة الفرضية
ديجة الت ام الشيكة بأخلاقيمت  بينذات دلالة احصمئية  علاقة توجد لا

 عنهم. التسويق ويضم العملاء
رفض الفرضية  0.00** 432. 381. 4311.

 الصفرية
 النتيجة SE Beta β T Sig.t الفرعية الفرضيات

العملاء عن  مستوى يضم يتأثي لا (H011) :الأولى الفيعية الفيضية
 الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملمنتج الشيكة بديجة

رفض الفرضية  0.00** 6.52 3131. 1221.
 الصفرية

العملاء عن  مستوى يضم يتأثي لا (H012) :الثمنية الفيعية الفيضية
 الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتسعيي الشيكة بديجة

رفض الفرضية  0.00** 6.02 2881. 1401.
 لصفريةا

العملاء عن  مستوى يضم يتأثي لا (H013): الثملثة الفيعية الفيضية
 الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتو يع الشيكة بديجة

رفض الفرضية  0.03 3.30 2111. 1381.
 الصفرية

العملاء عن  مستوى يضم يتأثي لا (H014): اليابعة الفيعية الفيضية
 م الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتيويجالت ا الشيكة بديجة

رفض الفرضية  0.01 3.41 2501. 1051.
 الصفرية

  (sig. ≤.0.01هو ) الإحصمئية الدلالة مستوى(**)   ( df= 372ديجة الحيية ) ، (sig. ≤ 0. 05 ) التحليل في المعتمد الدلالة مستوى(*) 
 

(  يتضح 1دول يقم)الج في الوايدة التحليل نتمئج إلى وبملنظي
 مم يلي:
  فيمم يتعلق بملفيضية الصفيية اليئيسية الاولى للبحث

 بينذات دلاله احصمئية   علاقة توجد لاوالتي تشيي الى انه 

 . اظهيتديجة الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق ويضم العملاء

 المتعدد الانحداي تحليل بمستخدام اسلوب الإحصمئي التحليل نتمئج

)ديجة الت ام الشيكة  المتغييين بين معممل الايتبمط قيمةان 
فيمم  ( R=0.431)بأخلاقيمت التسويق، يضم العملاء( بلغت

ديجة الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق في  عنصي مسمهمة بلغت
 .الأخيى المتغييات ثبمت بمفتياض  (R2=0.38) يضم العملاء

 ≥ .sig) ئيةإحصم دلالة وبمستوى  (F=9.43) قيمة إلى إضمفة

( وهذا يعني ان مستوى يضم عملاء الشيكة عن عنمصي 01 .0
م يجهم التسويقي ي يد كلمم  ادت ديجة ادياك هؤلاء العملاء لمدى 

وبنمء عليه نيفض هذه الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق. 
الفيضية بصيغتهم العدمية، ونقبل الفيضية البديلة التي تقضي 

  (.sig. ≤0. 01)مستوى دلاله  بوجود هذه العلاقة عند

  فيمم يتعلق بمختبمي الفيضيمت الفيعية المتفيعة من
  الإحصمئي التحليل نتمئجالفيضية اليئيسية الاولى، يتضح من 

 –في الجدول السمبق  البسيط الانحداي تحليل بمستخدام اسلوب
 مم يلي: -( 1جدول يقم )

 يمت الت ام الشيكة بأخلاق ديجةوجود تأثيي معنوي ل
، حيث بلغت قيمة العملاء ومستوى يضم التسويق المتعلقة بملمنتج

(  عند T=6.52)قيمة تع   ذلك  ، (β = 0.313)معممل التأثيي 
يفض  ممم يعني .(sig. ≤ 0. 05) احصمئية  مستوى دلاله

الفيضية الصفيية الفيعية الاولى التي تشيي الى عدم وجود تأثيي 
على  مت التسويق المتعلقة بملمنتجالت ام الشيكة بأخلاقي ديجةل

. وقبول العملاء عن عنمصي الم يج التسويقي للشيكة مستوى يضم
 الفيضية البديلة التي تقضي بوجود علاقة التأثيي بين المتغييين. 

 الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق  ديجةوجود تأثيي ل
المتعلقة بملتسعيي من وجهة نظي مفيدات العينة على مستوى 

بلغت ، حيث العملاء عن عنمصي الم يج التسويقي للشيكة ميض
 مع وجود دعم من خلال قيمة  (β =0.88)البملغة  التأثيي ديجة

 .≥ .sig 0(  عند مستوى الدلالة الاحصمئية T=6.02اختبمي )

يفض الفيضية الصفيية الفيعية الثمنية التي  (  ممم يعني(05
الشيكة بأخلاقيمت  الت ام ديجةتشيي الى عدم وجود تأثيي ل

العملاء عن  على مستوى يضم التسويق المتعلقة بملتسعيي
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 ، وقبول الفيضية البديلة.عنمصي الم يج التسويقي للشيكة

 الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق  ديجةوجود تأثيي ل
من وجهة نظي مفيدات العينة على مستوى  المتعلقة بملتو يع 

حيث بلغ  تسويقي للشيكةالعملاء عن عنمصي الم يج ال يضم
ممم يؤكد يفض الفيضية الصفيية ، (β =0.211) معممل التأثيي 

الت ام  ديجةالفيعية الثملثة والتي تشيي الى عدم وجود تأثيي ل
من وجهة نظي  الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتو يع 

العملاء عن عنمصي الم يج  مفيدات العينة على مستوى يضم
. وقبول الفيضية البديلة ويدعم هذه النتمئج شيكةالتسويقي لل
وهى اكبي من قيمتهم الجدولية (  T=3.30)اختبمي  قيمةاحصمئيم 

 (.(sig. ≤ 0. 05عند مستوى الدلالة الاحصمئية 

 الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق  ديجةوجود تأثيي ل
 المتعلقة بملتيويج من وجهة نظي مفيدات العينة على مستوى يضم

 معممل، حيث بلغ  لعملاء عن عنمصي الم يج التسويقي للشيكةا

(  T=3.41) ، مع وجود دعم من خلال قيمة(β =0.250) التأثيي 
يفض (. ممم يعني (sig. ≤. 05عند مستوى الدلالة الاحصمئية 

الفيضية الصفيية الفيعية اليابعة والتي تشيي الى عدم وجود تأثيي 
ت التسويق المتعلقة بملتيويج  من الت ام الشيكة بأخلاقيم ديجةل

العملاء عن عنمصي  وجهة نظي مفيدات العينة على مستوى يضم
 . وقبول الفيضية البديلة.الم يج التسويقي للشيكة

 :  تنص هذه الفيضية على انه " لاالثانية الرئيسة الفرضية

ديجة الت ام الشيكة اليمنية  بينذات دلالة احصمئية  علاقة توجد
لسمن والصمبون بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بعنمصي لصنمعة ا

)المنتج، التسعيي، التو يع. التيويج( من  م يجهم التسويقي الايبعة
وجهة نظي عملائهم وديجة ولاء العملاء للشيكة " ويتفيع من هذه 

ولاختبمي مدي صحة هذه الفيضية الفيضية ايبع فيضيمت فيعية، 
البسيط والمتعدد،  الانحداي لعلى تحلي وفيوعهم؛ اعتمد البمحث
 .وفيوعهم(  نتمئج اختبمي هذه الفيضية 2ويوضح الجدول يقم )

 

 نتائج الاختبار الاحصائي للفرضية الرئيسية الثانية  وفروعها (6)رقم جدول ال
 نتائج الاختبار مضمون الفرضية

 النتيجة R R2 F Sig.F (H02) الرئيسة الفرضية
ديجة الت ام الشيكة بأخلاقيمت  بيناحصمئية  ذات دلالة علاقة توجد لا

 التسويق وولاء العملاء للشيكة
رفض الفرضية  0.01 211. 121. 1821.

 الصفرية
 النتيجة SE Beta β T Sig.t الفرعية الفرضيات

ديجة ولاء العملاء للشيكة  تتأثي لا (H021) :الأولى الفيعية الفيضية
 ويق المتعلقة بملمنتجالت ام الشيكة بأخلاقيمت التس بديجة

رفض الفرضية  0.02 2.61 1921. 0271.
 الصفرية

ديجة ولاء العملاء للشيكة  تتأثي لا (H022) :الثمنية الفيعية الفيضية
 الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتسعيي بديجة

رفض الفرضية  0.00** 3.51 2501. 0311.
 الصفرية

تتأثي ديجة ولاء العملاء للشيكة  لا (H023): الثملثة الفيعية الفيضية
 الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتو يع بديجة

قبول الفرضية  0.43 0.78 0681. 0291.
 الصفرية

ديجة ولاء العملاء للشيكة  تتأثي لا (H024): اليابعة الفيعية الفيضية
 لتيويجالت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بم بديجة

قبول الفرضية  0.82 0.23 0311. 0261.
 الصفرية

 (  sig. ≤.0.01) الإحصمئية الدلالة دالة عند مستوى(**)   ( df= 372ديجة الحيية ) (sig. ≤ 0. 05 ) التحليل في المعتمد الدلالة مستوى(*) 
 

( يتضح 2)يقم الجدول  في الوايدة التحليل نتمئج إلى وبملنظي
 مم يلي:
 علق بملفيضية اليئيسية الثمنية للبحث التي تشيي فيمم يت

ديجة الت ام  بينذات دلالة احصمئية  علاقة توجد لاالى انه 
 . اظهيتالشيكة بأخلاقيمت التسويق وديجة ولاء العملاء للشيكة

، المتعدد الانحداي تحليل بمستخدام اسلوب الإحصمئي التحليل نتمئج
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)ديجة الت ام الشيكة  ينالمتغيي  معممل الايتبمط بين قيمةان 
 ،(R=0.182)بأخلاقيمت التسويق، وديجة ولاء العملاء( بلغت 

ديجة الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق  عنصي مسمهمة فيمم بلغت
 .الأخيى المتغييات ثبمت بمفتياض (R2=0.12) في ولاء العملاء

وهى اعلى من قيمتهم الجدولية عند   (F=5.21) قيمة إلى إضمفة
وبنمء عليه نيفض هذه (. sig. ≤ 0. 05) إحصمئية دلالة مستوى

الفيضية بصيغتهم العدمية، ونقبل الفيضية البديلة التي تقضي 
بوجود هذه العلاقة الايجمبية بديجة محدودة عند مستوى دلاله 

(sig. ≤ 0. 05.)  

  فيمم يتعلق بمختبمي الفيضيمت الفيعية المتفيعة من
 الإحصمئي التحليل نتمئجيتضح من الفيضية اليئيسية الثمنية، 

 –في الجدول السمبق البسيط  الانحداي تحليل بمستخدام اسلوب
 مم يلي: -( 2يقم )

الت ام الشيكة بأخلاقيمت  ديجةوجود تأثيي معنوي ل -
، حيث بلغت وديجة ولاء العملاء للشيكة التسويق المتعلقة بملمنتج
الفيضية  يفض ممم يعني ،(β =0.192)قيمة معممل التأثيي 

الت ام  ديجةالفيعية الاولى التي تشيي الى عدم وجود تأثيي ل
على ديجة ولاء  الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملمنتج

. وقبول الفيضية البديلة التي تقضي بوجود علاقة العملاء للشيكة
(،  T=2.61) قيمةتأثيي معنوية بين المتغييين، كمم تع   ذلك 

 (.sig. ≤ 0. 05)عند مستوى دلاله 

قيمت التسويق الت ام الشيكة بأخلا ديجةوجود تأثيي ل -
من وجهة نظي مفيدات العينة على ديجة ولاء  المتعلقة بملتسعيي
مع وجود  (β =0.250) التأثيي ديجة بلغت، حيث العملاء للشيكة

(  عند مستوى الدلالة T=3.51)  دعم من خلال قيمة
يفض الفيضية الفيعية  ممم يعني( (sig. ≤. 01الاحصمئية 

الت ام الشيكة  ديجةالثمنية التي تشيي الى عدم وجود تأثيي ل
على ديجة ولاء العملاء  بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتسعيي

 ، وقبول الفيضية البديلة.للشيكة

الت ام الشيكة بأخلاقيمت  ديجةوجود تأثيي ضعيف ل -
ات العينة على التسويق المتعلقة بملتو يع  من وجهة نظي مفيد

 β) التأثيي ديجة، حيث بلغت ديجة ولاء العملاء للشيكة

(  وهى T=0.78) اختبمي ،  كمم بلغت قيمة مع قيمة(0.068=
اقل من قيمتهم الجدولية، وكذا مستوى الدلالة الاحصمئية البملغ 

sig. ≤ 0. 43)  وهو اكبي من مستوى الدلالة الاحصمئية .)sig. 

والتي  الفيضية الصفيية الفيعية اليابعةبول ق( ممم يعني (05 .0 ≥
الت ام الشيكة  ديجةتشيي الى عدم وجود تأثيي ذو دلاله احصمئية  ل

بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بملتو يع من وجهة نظي مفيدات العينة 
 . وقبول الفيضية البديلة.على ديجة ولاء العملاء للشيكة

أخلاقيمت الت ام الشيكة ب ديجةوجود تأثيي ضعيف ل -
التسويق المتعلقة بملتيويج من وجهة نظي مفيدات العينة على 

 β) ، حيث بلغت قيمة معممل التأثيي ديجة ولاء العملاء للشيكة

وهو مم يعنى قبول الفيضية الفيعية الثملثة والتي تشيي  (0.031=
الت ام الشيكة  ديجةالى عدم وجود تأثيي ايجمبي دال احصمئيم ل

يق المتعلقة بملتيويج من وجهة نظي مفيدات بأخلاقيمت التسو 
. ويدعم هذه النتمئج العينة على ديجة ولاء العملاء للشيكة

(، وهى اقل من قيمتهم الجدولية عند T=0.23)قيمة احصمئيم 
 (.(sig. ≤ 0. 05مستوى الدلالة 

 :  تنص هذه الفيضية على انه " لاالثالثة الرئيسة الفرضية

مستوى يضم عملاء الشيكة  بينحصمئية ذات دلالة ا علاقة توجد
عن م يجهم التسويقي وديجة ولاء العملاء للشيكة " ويتفيع من 

ولاختبمي مدي صحة هذه هذه الفيضية ايبع فيضيمت فيعية، 
البسيط  الانحداي على تحليل الفيضية وفيوعهم؛ اعتمد البمحث
(  نتمئج اختبمي هذه الفيضية 7والمتعدد، ويوضح الجدول يقم )

 .وفيوعهم
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 نتائج الاختبار الاحصائي للفرضية الرئيسية الثالثة في النموذج المقترح للبحث وفروعها (7)رقم جدول ال
 نتائج الاختبار مضمون الفرضية

 R R2 F Sig.F (H03) الرئيسة الفرضية

* 
 النتيجة

مستوى يضم عملاء الشيكة عن  بينذات دلالة احصمئية  علاقة توجد لا
 هم التسويقي وديجة ولاء العملاء للشيكةم يج

رفض الفرضية  0.00** 6556. 4281. 4761.
 الصفرية

 النتيجة * SE Beta β T Sig.t الفرعية الفرضيات

العملاء للشيكة  ولاء ديجة تتأثي لا (H031)  :الأولى الفيعية الفيضية
 بمستوى يضم العملاء عن جودة منتجمت الشيكة

رفض الفرضية  0.00** 5.31 3161. 0461.
 الصفرية

العملاء للشيكة  ولاء ديجة تتأثي لا (H032) : الثمنية الفيعية الفيضية
 بمستوى يضم العملاء عن اسعمي منتجمت الشيكة 

رفض الفرضية  0.00** 5.52 3811. 0421.
 الصفرية

العملاء للشيكة  ولاء ديجة تتأثي لا (H033): الثملثة الفيعية الفيضية
 م العملاء عن اسمليب تو يع منتجمت الشيكةبمستوى يض

رفض الفرضية  0.00** 4.37 2211. 0311.
 الصفرية

العملاء للشيكة  ولاء ديجة تتأثي لا (H034): اليابعة الفيعية الفيضية
 بمستوى يضم العملاء عن اسمليب تيويج منتجمت الشيكة

رفض الفرضية  0.00** 4.41 2131. 0351.
 الصفرية

 (  sig. ≤.0.01) الإحصمئية الدلالة دالة عند مستوى (**)  ( df= 372ديجة الحيية ) (sig. ≤ 0. 05 ) التحليل في المعتمد الدلالة مستوى (*) 
 

( يتضح 7) يقم الجدول في الوايدة التحليل نتمئج إلى وبملنظي
 مم يلي:
   يفض الفيضية الصفيية اليئيسية الثملثة للبحث والتي

مستوى  بينذات دلالة احصمئية  علاقة جدتو  لاتشيي الى انه 
لشيكة وديجة ولاء يضم العملاء عن عنمصي الم يج التسويقي ل

. وثبوت الفيضية البديلة التي تقضي بوجود هذه العملاء للشيكة
 نتمئج حيث اظهيت (.sig. ≤ 0. 05)العلاقة عند مستوى دلاله 

ان  تعددالم الانحداي تحليل بمستخدام اسلوب الإحصمئي التحليل
مستوى يضم العملاء عن عنمصي ( بين Rقوة الايتبمط ) قيمة

كمم  ،%(.47.2وديجة ولائهم لهم بلغت )الم يج التسويقي للشيكة 
تبين من خلال التحليل بمن ديجة ولاء العملاء للشيكة  تتأثي 

، حيث يضم العملاء عن عنمصي الم يج التسويقي للشيكةبأبعمد 
الى أن نسبة الاختلاف المفسي في  (2Rأشمي معممل التحديد )

يضم العملاء عن عنمصي ديجة ولاء عملاء الشيكة  بسبب 
( وهي نسبة مقبولة تدلل 1.462بلغت )الم يج التسويقي للشيكة 

( من الاختلافمت الكلية في ديجة ولاء عملاء %4622على أن )
يضم العملاء عن عنمصي الشيكة تتحدد من خلال مستوى 

( المحسوبة F، فضلا عن أن قيمة )ي للشيكةالم يج التسويق
( الجدولية عند مستوى F( وهي أعلى من قيمة )56221بلغت )

( ويدلل ذلك على أن منحنى الانحداي جيد في 1.11معنوية )
 وديجة ولائهم للشيكة. يضم العملاء تفسيي العلاقة بين مستوى 

   يفض جميع الفيضيمت الصفيية الفيعية المنبثقة من
ة اليئيسية الثملثة وقبول الفيضيمت البديلة لكل منهم، نظيا الفيضي

يضم العملاء عن عنمصي الم يج لتأثيي كل بعد من ابعمد 
يتضح من التسويقي للشيكة في ديجة ولاء العملاء للشيكة، كمم 

حيث أن  –( 7الجدول ) -نتمئج اختبمي تحليل الانحداي البسيط  
لم يج التسويقي للشيكة يضم العملاء عن عنمصي اأكثي أبعمد 

يضم العملاء عن عنصي تأثييا في ولاء العملاء للشيكة هي: 
 المنتج ( يليه عنصي β=0.381)التسعيي لمنتجمت الشيكة 

(β=0.316(  ثم عنصي التو يع )β=0.221 واخييا عنصي ،)
( ومستوى T(. ويؤكد ذلك قيم اختبمي )β=0.213التيويج )

(. ممم يؤكد أن 1.11قل من )حيث كمنت االدلالة الاحصمئية 
هذه المتغييات لهم اثي ايجمبي ذو دلالة إحصمئية في ديجة ولاء 
العملاء للشيكة، وبملتملي يفض الفيضيمت الصفيية الفيعية 
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 المنبثقة من الفيضية اليئيسية وقبول الفيضيمت البديلة لكل منهم.

 الرابعة:  الرئيسية  الفرضية
وى يضم عملاء الشيكة عن تشيي هذه الفيضية الى ان مست

لا يؤثي في تعديل  –كمتغيي وسيط  –عنمصي م يجهم التسويقي 
كمتغيي  –العلاقة بين ديجة الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق

. -كمتغيي تمبع  – للشيكة   وديجة ولاء العملاء–مستقل 

 تحليلاسلوب  استخدام تم، الفيضية هذه ولاختبمي مدى صحة

الايتبمط ومعممل  معممل على الحصول بهدف المتعدد الانحداي
 العلاقة قوة على التعيف هي الاختبمي غمية أن التحديد، بمعتبمي

 الانحداي معمدلة إدياج استبعمد إلى دفع مم وهذا التأثيي قوة وليس

 معمملات وليس عممل كل تأثيي ديجة تبين الخطي البسيط التي

 ختبمي هذه الفيضية.(  نتمئج ا2الايتبمط. ويوضح الجدول يقم )
 

 بين المتغير المستقلبدور المتغير الوسيط )رضا العملاء(  في تعديل العلاقة  الخاصة الفرضيات اختبار نتائج( 2) رقم جدولال
 )ولاء العملاء( )أخلاقيات التسويق( والمتغير التابع 

  العلاقة قوة مضمون الفرضية
R 

 معامل(

 R 8( التحديد
  F قيمة

 **المحسوبة 
H04)) لا يوثي مستوى يضم العملاء في تعديل العلاقة بين ديجة الت ام

 الشيكة بأخلاقيمت التسويق وديجة ولاء العملاء للشيكة
.4741 .4811 .7251 

 (  sig. ≤ . 001 هو ) الإحصمئية الدلالة مستوى(**)
 

ان ( 2السمبقة في الجدول ) يتضح من نتمئج اختبمي الفيضية
كمتغيي معدل  -يضم العملاء( ) متغيي دخول بعد الايتبمط معممل

(Moderate) - بين المتغيي المستقل )أخلاقيمت  العلاقة على
 .R= 0بلغت قيمته ) )ولاء العملاء( التسويق( والمتغيي التمبع

 بين المتغييين قبل دخول  الايتبمط معممل بقيمة ( وبمقمينتهم474

 ( يتضح وجودR=0.182المعدل )يضم العملاء( والبملغ ) المتغيي

إلى يضم العملاء عن عنمصي  العلاقة ييجع ديجة في تغييي
 82– 1.374) 1.626حيث بلغ الفيق الم يج التسويقي للشيكة، 

دلالة  وبمستوى (F= 15.7)بقيمة  مدعومة النتيجة هذه(، 1.5
، ممم يدل على وجود تأثيي واضح sig. ≤. 001احصمئية ))

بين الت ام الشيكة  العلاقةء( في للمتغيي الوسيط )يضم العملا
بأخلاقيمت التسويق وديجة ولاء العملاء للشيكة. وبملتملي نيفض 

 الفيضية الصفيية ونقبل الفيضية البديلة.
 النتائج

هدفت هذه الدياسة بشكل اسمسي الى الكشف عن مدى 
الت ام الشيكة اليمنية لصنمعة السمن والصمبون بملجوانب 

بعنمصي م يجهم التسويقي من وجهة نظي الأخلاقية المتعلقة 
عملائهم )المستهلكين النهمئيين لمنتجمتهم(  في السوق اليمنية، 
وتحديد العلاقة بين ديجة الت ام هذه الشيكة بأخلاقيمت التسويق 

ومستوى يضم العملاء عن عنمصي م يجهم التسويقي وديجة 
البحث  ولائهم للشيكة. ووفقم لنتمئج التحليل الوصفي لمتغييات
 ونتمئج اختبمي الفيضيمت يمكن استخلاص النتمئج التملية:

تلت م الشيكة اليمنية للسمن والصمبون بديجة  .5
متوسطة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بعنمصي م يجهم 

من وجهة نظي عملائهم  -بشكل عمم  –التسويقي 
)المستهلكين النهمئيين لمنتجمتهم( في السوق اليمنية، فيمم 

مئج التحليل الاحصمئي ان اكثي الجوانب الاخلاقية اظهيت نت
المتعلقة بعنمصي الم يج التسويقي الت امم من قبل الشيكة 
كمنت الجوانب الاخلاقية المتعلقة بتصميم وجودة منتجمت 
الشيكة وتسعيي هذه المنتجمت، وهو مم يعكس يضم العملاء 

ي الميتفع عن جودة منتجمت الشيكة واسعمي هذه المنتجمت ف
السوق، يليهم اخلاقيمت التسويق المتعلقة بتو يع منتجمت 
الشيكة، امم الجوانب الاخلاقية الميتبطة بتيويج منتجمت 
الشيكة فقد كمنت اقل الجوانب الاخلاقية الت امم من قبل 
الشيكة من وجهة نظي مفيدات العينة من عملاء الشيكة، وهو 

والتيويجي في مم يتطلب من القمئمين على النشمط التسويقي 
الشيكة اعمدة النظي في سيمسمت واسمليب التيويج لمنتجمت 
الشيكة بحيث تكون اكثي الت امم بملجوانب الاخلاقية حتى 
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 تحو  على يضم العملاء. 

وجود علاقة ايجمبية ذات دلاله احصمئية بين ديجة  .6
عن بأخلاقيمت التسويق ومستوى يضم العملاء الشيكةالت ام 

تسويقي، حيث اظهيت نتمئج التحليل عنمصي م يجهم ال
العملاء يتأثي  ان مستوى يضمالاحصمئي لفيضيمت البحث 

الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق المتعلقة بعنمصي  بمدى
الجوانب الاخلاقية المتعلقة م يجهم التسويقي، وخصوصم 

بمنتجمت الشيكة واسعمي هذه المنتجمت في السوق. وهو مم 
 & Anxinالدياسمت السمبقة ومنهم: )يتفق مع نتمئج بعض 

Chich,20146151؛ العقميلة،6153عبد الع ي ، ؛) 

 الشيكةوجود علاقة ايجمبية محدودة بين ديجة الت ام  .3
، حيث اظهيت بأخلاقيمت التسويق وديجة ولاء العملاء للشيكة
 ان ديجة ولاءنتمئج التحليل الاحصمئي لفيضيمت البحث 

الت ام الشيكة بأخلاقيمت التسويق  العملاء للشيكة يتأثي بمدى
المتعلقة بعنصيي م يجهم التسويقي )المنتج، التسعيي(، بينمم 

الجوانب الاخلاقية بينت نتمئج اختبمي الفيوض ضعف تأثيي 
المتعلقة بتو يع وتيويج منتجمت الشيكة على ديجة ولاء 
العملاء للشيكة، ويمكن تفسيي هذه النتيجة )وكذا النتيجة 

ب يمدة أهمية وحسمسية الجوانب الاخلاقية المتعلقة  السمبقة(
مقمينة بعنصيي التو يع والتيويج  -بعنصيي المنتج والتسعيي 

بملنسبة لمفيدات العينة من المستهلكين النهمئيين لمنتجمت  -
الشيكة في السوق اليمنية، كون اكثي هذ المفيدات كمنت من 

تي يعتبين ذوى الدخل المحدود، ومن شييحة السيدات اللا
 المستهلك الاسمسي لأغلب منتجمت الشيكة.  

مستوى  بينذات دلالة احصمئية  وجود علاقة ايجمبية .4
يضم عملاء الشيكة عن م يجهم التسويقي وديجة ولاء العملاء 

حيث اظهيت نتمئج التحليل الاحصمئي ان ولاء للشيكة، 
العملاء للشيكة يتأثي بشكل مبمشي بمستوى يضم هؤلاء 

ء عن عنمصي م يجهم التسويقي، وهو مم يتفق مع نتمئج العملا
العديد من الدياسمت السمبقة التي تنمولت العلاقة بين يضم 

 -والتي اشينم اليهم في ادبيمت الدياسة -العملاء وديجة ولائهم 
 .Pezhman, et al ؛(Kurt , 2013:ومنهم دياسمت كل من

 (Ghafari & Norouzi , 2015؛ Lin, 2012؛ 2013

اظهيت نتمئج التحليل الاحصمئي لمتغييات البحث  .1
مستوى يضم عملاء الشيكة عن عنمصي م يجهم التسويقي ان 

يؤثي في تعديل العلاقة بين ديجة الت ام  –كمتغيي وسيط  –
وديجة ولاء   –كمتغيي مستقل  –الشيكة بأخلاقيمت التسويق

ج ، وهو مم يتفق مع نتمئ-كمتغيي تمبع  – العملاء  للشيكة 
بعض الدياسمت السمبقة التي تنمولت يضم العملاء كمتغيي 

 & Ghafari؛ Kurt , 2013)وسيط، ومنهم دياسمت كل من:

Norouzi , 2015 ؛Limbu, et al , 2011 ) 

  محددات الدراسة
لابد من الإشمية إلى ضيوية أخذ نتمئج هذه الدياسة من 

بحذي في ظل بمحثين ومدييي الشيكمت الصنمعية قبل ال
 :المحددات التي واجهتهم هذه الدياسة كملآتي

يك ت الدياسة الحملية فقط على شيكة واحدة هي  .5
ولم تأخذ بعين ، اليمنية لصنمعة السمن والصمبونالشيكة 

ممم يحد من ، الاعتبمي الشيكمت الصنمعية اليمنية الاخيى
 .امكمنية تعميم نتمئجهم على جميع الشيكمت

القضميم  تنمول على اقتصيت الدياسة الحملية فقط .6
، تسويق الايبعة )المنتجالاخلاقية الميتبطة بعنمصي م يج ال

التو يع التيويج( ولم تيك  على قضميم اخلاقية اخيى  ،التسعيي
 ،ميتبطة ببعض جوانب التسويق مثل بحوث التسويق

 ودياسة السوق. ، والاستخبميات التسويقية

لاولية اقتصيت الدياسة الحملية في جمع البيمنمت ا .3
على عملاء الشيكة من المستهلكين النهمئيين لمنتجمتهم في 
مدينة تع  ولم تتطيق الدياسة الى جميع عملاء الشيكة من 

 مستهلكين ووسطمء في مختلف محمفظمت اليمن.
على اليغم من المحددات السمبقة، إلا أن هذه  .4

نقمط ضعف في الدياسة الحملية، ولكن لابد  ليستالمحددات 
 هم لكي تكون مجملات بحث للدياسمت المستقبلية من إبيا

 للتيكي  عليهم من قبل البمحثين.

 التوصيات:
في ضوء النتمئج التي توصلت اليهم هذه الدياسة؛  يقتيح 

 البمحث التوصيمت التملية:
الشيكمت الصنمعية اليمنية موضوع  يضيوية ان تول .5

ة ضمن الالت ام بملقضميم الأخلاقية في التسويق اهمية كبيي 
اطمي اهدافهم واستياتيجيمتهم وممميستهم لكمفه الأنشطة والمهمم 
المتعلقة بمختلف عنمصي م يجهم التسويقي في السوق اليمنية، 
نظيا لمم يمثله هذا الالت ام من اهمية كبيية في تحقيق يضم 
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العملاء و يمده ولائهم للشيكة وتع ي  قديتهم التنمفسية في 
 العصي الحديث.

تهتم الشيكمت الصنمعية اليمنية بتوعية  ضيوية ان .6
وخصوصم العمملين في قطمع  التسويق  -فيهم  العمملين

بمختلف القضميم الأخلاقية في التسويق من خلال  -والمبيعمت
عدة وسمئل كملدويات التدييبية والمحمضيات والنشيات 

 الدويية.. وغييهم من وسمئل التوعية.

اليمنية بوضع  ضيوية ان تقوم الشيكمت الصنمعية .3
معمييي محددة تتعلق بأخلاقيمت التسويق التي يجب الالت ام بهم 
من قبل العمملين فيهم والوسطمء المتعمملين معهم، بحيث تكون 
هذه المعمييي ضمن مقمييس تقييم فمعلية الاداء للعمملين في 
الشيكة ووسطمئهم في مجمل التسويق لمنتجمت الشيكة، وج ء من 

الشيكة بمسؤوليمتهم الاجتممعية تجمه عملائهم معمييي الت ام 
 والمتعمملين معهم والمجتمع والبيئة التي تعمل في نطمقهم.

ان تهتم الشيكمت الصنمعية اليمنية بملمتمبعة  .4
المستمية والتقييم الدويي لمدى الالت ام بملقضميم الأخلاقية 
المتعلقة بعنمصي الم يج التسويقي، من قبل مختلف العمملين 

 لجهمت المختصة بتسويق منتجمت الشيكة.وا

اظهيت نتمئج الدياسة ان اقل القضميم الأخلاقية  .1
من قبل الشيكة اليمنية لصنمعة السمن والصمبون هي  الت اممً 

القضميم الأخلاقية المتعلقة بملتيويج لمنتجمتهم في السوق 
اليمنية من وجهه نظي عملائهم، وهو مم يعني ضيوية ان 

سويق في الشيكة بإعمدة النظي في استياتيجيمت تهتم اداية الت
واسمليب التيويج لمنتجمتهم بمم يتلاءم مع المبمدئ والمعمييي 

 والقيم  الأخلاقية المتعلقة بملتيويج. 

اقتصيت هذه الدياسة على القضميم الأخلاقية  .2
المتعلقة بعنمصي الم يج التسويقي في شيكة صنمعية واحدة 

من وجهة نظي شييحة محددة من  وتقييم مدى الالت ام بهم
العملاء هم المستهلكين النهمئيين لمنتجمت الشيكة؛ ممم 
يصعب تعميم نتمئج هذه الدياسة على مختلف الشيكمت 
الصنمعية، نظيا لاختلاف طبيعة نشمط هذه الشيكمت، وتنوع 
منتجمتهم واختلاف خصمئص عملائهم،  لذلك يوصى البمحث 

هذا الجمنب بملتطبيق على عدة بإجياء دياسمت مستقبلية في 
شيكمت صنمعية او تجميية وشيائح متعددة من العملاء مثل: 
تجمي الجملة والتج ئة والمو عين والوكلاء بملإضمفة الى 

 المستهلكين النهمئيين.
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 الاجتممعية المسؤولية ممميسة مدى تقييم(  2009) عدي البطمينة،

 الخلوية الاتصملات التجميية لشيكمت الإعلانمت في والأخلاقية

 في الأيدني المستهلك منظوي من ميدانية دياسة الأيدن: في

يبد مدينتي  الجممعة .ةمنشور  غير ماجستير رسالة ."عممن وا 

 .عممن الأيدن: .الأيدنية
اخلاقيمت التسويق في منظممت الاعممل  ( "6114البكيي، ثممي )
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 .52 - 57، الأيدن، ص ص التحول استراتيجيات

( " أخلاقيمت التسويق وأثيهم على 6154بن صملح، عبد الي اق )
، كلية الاقتصمد والعلوم رسالة دكتوراهسلوك المستهلك" 

 التجميية، جممعة الج ائي.
 نمذجة ( "6151) إبياهيم وحداد، شفيق  اليضم عبد علي ي،الجيمش

 في ميدانية دياسة :ال بون وولاء الخدمة دةجو  إدياك بين العلاقة

 العلوم مجلة دراساتالأيدن"  في التجميية البنوك قطمع

  312. ص 2العدد  ،37 المجّلد ،الإدارية
استياتيجي لبنمء  ( "تفعيل يضم ال بون كمدخل6112) حمتم، نجود

رسالة ولائه: دياسة حملة المصنع الج ائيي الجديد للمصبيات( 
مة الى قســــــم العلــــــوم التجــــمييــــة، كليـــة العلـــــوم مقد ماجستير
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 الأهلي بمبل مصيف في حملة دياسة ال بون وولاء الخدمة جودة

، السنه مجلة العري للعلوم التجارية والاقتصاديةالنجف"  فيع /
 (61الثممنه، العدد )

 والجودة المديك الفيق أثي( "6155الخشيوم، محمد وسليممن على )

 جامعة مجلة التجميية"، للعلامة المستهلك ولاء على المديكة

  اليابع العدد  27 .المجلد  ،والقانونية الاقتصادية للعلوم دمشق
دياسة السلوك الشيائي ( "6112 نكنة، محمد عبد الكييم )

للمستهلك في اطمي اخلاقيمت التسويق بملتطبيق في معممل 
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مقدمة الى كلية الاداية  رسالة ماجستيراسمن كيكوك " 
 والاقتصمد، جممعة السليممنية، العياق.

 – الأعمال قطاع في والإدارة التنظيم "،(1999) صلاح، الشنواني،

 )الاسكنديية؛  الأول الطبعة "  الاجتماعية المسؤولية مدخل

 للكتمب( الإسكنديية ميك 

)الاسكنديية:   "،"إدارة التسويق( 6112الصحن، محمد فييد )
 الداي الجممعية للطبع والنشي(

 أخلاقيمت نحو المستهلكين اتجمهمت ("2) أسممة الصممدي،

 غير وراهدكت أطروحةالأيدن"  في المتلف  التجميي الإعلان

 عممن الأيدن: .الأيدنية الجممعة .منشورة
( "إطمي مفمهيمي لأخلاقيمت التسويق 6112الطمئي، حميد )

بحث عية في منظممت الأعممل الخدمية" والمسؤولية الاجتمم
المؤتمر العلمي الدولي السنوي السادس لكلية  مقدم إلى

 المنعقد تحت شعمي:)أخلاقيمت الاقتصاد والعلوم الإدارية
 6112نيسمن  52-57الأعممل ومجتمع المعيفة( للفتية من 

(" أثي أخلاقيمت 6153خملد وأبو جليل، محمد، ) ،الطياونة
الاعممل والمسؤولية الاجتممعية في تحقيق المي ة التنمفسية: 
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ثاني، " الفرص المؤتمر الدولي ال :بحث مقدم الى المملي"،
كلية اداية  الإدارية والاقتصادية في بيئة الأعمال التنظيمية،

 (. 6153ابييل  61-63)الأعممل، جممعة مؤتة، الأيدن، 
( " الالت ام بأخلاقيمت التسويق وأثيه 6111طييح، عمدل محمود)

وجهة نظي مديي التسويق -في الوضع التنمفسي للشيكة
شيكمت الصنمعية الخمصة الوطني: دياسة تطبيقية على ال

المجلة العلمية لجامعة الملك  بجمهويية مصي العيبية".
(، 6111، )5، ع 2العلوم الانسمنية والادايية، مج -فيصل

 .622 - 642ص ص 
( "مدى تأثيي السلوك الأخلاقي لمندوبي 6153عبد الع ي ، حنمن )

خدممت المبيعمت ودويه في تحقيق يضم العملاء على مستوى 

سة الغول لخدممت ممل الى الأعممل( دياسة مؤس)الأع
لعلوم الاقتصمدية ، كلية ارسالة ماجستير" الاتصمل ويقلة
 جممعة قمصدي ميبمح الج ائي وعلوم التيسسيي

أخلاقيات الإدارة ومسؤولية الأعمال في "(، 6112نجم  ) ،عبود
-مؤسسة الوياق للنشي والتو يع، عممن "،شركات الأعمال

 الأيدن.
 الأخلاقي السلوك إدياك مدى" ( 2010) الهمدي عبد يلة،  يمدالعقم

 سوق في العملاء يضم تحقيق في ودويه المبيعمت لمندوبي

 في السيميات قطع لسوق ميدانية دياسة الأعممل( إلى )الأعممل

، قسم اداية الاعممل، كلية رسالة ماجستير عممن مدينة
 م.الاعممل، جممعة الشيق الاوسط للدياسمت العلي

 خنف، عبدالحليم وفمئق المحمد موسى وسممي نديم مأمون عكيوش،
 لمنتجمت العملاء يضى في التجميية العلامة أثي( "6151)

الأيدنية"  الجممعمت طلبة على ميدانية دياسة :الخلوية الأجه ة
 .5العدد  2، المجلد المجلة الاردنية في ادارة الاعمال

 الداي " )الاسكنديية،هلكالمست ولاء ( "6112عبمس) علي، علاء

 للنشي( الجممعية
 أخلاقية اللا التسويقية الممميسمت ( "ديجة6155منصوي، مجيد )

مجلة المستهلكون"  يديكهم كمم الغيبية، الضفة شممل أسواق في
، 51، ع 61فلسطين، مج  - جامعة النجاح للعلوم الانسانية

 .6742 - 6712(، ص ص 6155)
البعد الاخلاقي ( "6156هيمة )في، حدّة ومعمند منصويي،

 من معهد رسالة ماجستيرللإعلان" مذكية للحصول على 

 التسييي، الج ائي وعلوم التجميية الاقتصمدية، العلوم
 محمد" حسونه وسلطمن هيماإبي  البمسط وعبد الكييم عبد الهنداوي،

 تبني بين العلاقة تقييم( "6151فييحمت ) سلطمن "سعيد

 دياسة :التجميية إعلانمتهم وفمعلية لتسويقا لأخلاقيمت الشيكمت

مجلة كلية الأيدنية"،  الخلوية الاتصملات شيكمت على ميدانية
 .22( ص 61الجممعة، العدد ) ،بغداد للعلوم الاقتصادية
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Ethics of Marketing Commitment by Yemeni Industrial Companies and Its Effect on Customer 

Satisfaction and Customer Loyalty:  
Case Study on the Yemeni Company for Ghee and Soap Industry (YCGSI) 

 

 
Khaled H. Al-hariry* 

ABSTRACT 

This study aims at evaluating the extent of compliance with ethics of marketing issues that are related with 

the company's marketing mix (product, pricing, distribution and promotion) by the Yemeni Company for 

Ghee and Soap Industry (YCGSI), from the perspective of its customers, in addition to testing the causal 

model to examine the relationship between the degree of the company's commitment to ethics and the 

degree of customer loyalty, by involving the customer satisfaction variable as the mediator variable. The 

research sample included (446) individuals from among the company's customers. Preliminary research 

data was collected through a questionnaire. To achieve the objectives of the study, the researcher used the 

appropriate statistical tools. Results showed that (YCGSI) is moderately committed to marketing ethics 

from the viewpoint of customers. The company's commitment to the dimensions of marketing ethics has a 

significant impact on customer loyalty with customer satisfaction being the mediator variable. In light of 

these findings, the study provided a set of important recommendations. The value of this research lies in 

the inclusion of various ethical issues in marketing, the relationship between the company's commitment to 

ethical issues and the level of customer satisfaction and the degree of customer loyalty to the company, 

covered by previous studies. 

Keywords: Marketing ethics, Customer satisfaction, Customer loyalty, Industrial companies, Yemeni 

Company for Ghee and Soap Industry (YCGSI), Yemen. 
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