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Abstract. The purpose of this study is to develop a conceptual framework to identify the impact of 

marketing ethics on customer loyalty in Palestine. The study relies on two mobile phone companies: Jawwal 

and Ooredoo Palestine. It accounts for the Palestinian environment, which is characterized by political and 

economic instability, due to the Israeli occupation since 1948, the division of the homeland (the West Bank 

and the Gaza Strip), and the Israeli siege on the Gaza Strip. The study contributes to pinpoint strengths and 

weaknesses of both companies and shed light on their marketing and ethical behaviors. Findings show that 

customer satisfaction greatly affects marketing strategies and ethical behavior. The study concludes to 

important remarks. Palestinian companies are encouraged to develop their marketing plans and highlight 

surrounding ethical standards to address special characteristics of the Palestinian society. This will increase 

customer satisfaction, retention, and loyalty which will positively affect company's profitability and 

performance.  
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 أخلاقيات التسويق وأثره على ولاء الزبون: إطار مفاهيمي
 

  :الملخص
مأثير أخلاق لت ال سةةةةةةةةةةةرهل ملاء من  ال  لا  من خلا   الغرض من هذه الدراسةةةةةةةةةةةإ هر مفرهر ي لر ميل     ل  د د

الأدب لت السلبقإ الأكثر صلاإ بهذا ال رضرع. ملامة ملاء ذلك، يلقل  الضر  ملاء ماقع أخلاق لت ال سرهل ف  مراج إ 
ال   ر  ال لملا ين ف  فلاسةةةةةةةةةةةةةةفين، مه ل جرا  مأمرهدم فلاسةةةةةةةةةةةةةةفين، من خلا  ال ر ي  ملاء ال ي إ شةةةةةةةةةةةةةةر    الهلم  

 1948انسةةةة قرار السةةةة لسةةةة  مانق لاةةةةلدلإ، بسةةةة ف اني لا  ا سةةةةرا يلا  ليلاسةةةةفين منذ فين إ، ال   م  ي  ب دم اليلاسةةةة
الر ن )الضةةةيإ الغر  إ مقفلع ( ةا مال لاةةةلر ا سةةةرا يلا  ملاء قفلع ( ة. م ذلك اننقسةةةلم اليلاسةةةفين  بين شةةةفرلإ 

لشةةةر  ين ل فرهر سةةةلار  لمه ل ال سةةةرهق إ مالأخلاق إ. ق  ل لهلمين اممن ثم، ف ن ال  رقع أن مشةةةهذ هذه الدراسةةةإ مرج ل 
ال سةةةةةرهق  مالأخلاق  لهلمين الشةةةةةر  ين مالددملت ال قدمإ م نلً  ملا ه،   م ال  قيل ف  أثر رضةةةةةل ال  لا  ملاء الأدا  
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أخلاق إ م رافقإ مع ال ج  ع اليلاسةةةةةةةةةةةةفين ، ممن ثم من ق لاه ل من أجذ مفرهر خففه ل ال سةةةةةةةةةةةةرهق إ ممفرهر م ل ير 
 م سف من هم.زهلدة أر لح الشر إ ال   ي هن م ق قه من خلا  رضل ال  لا  من خدملمهم 

 
 أخلاق لت ال سرهل، من  ال  رن، شر لت انملالنت الدلارهإ، فلاسفين. الكلمات المفتاحية:

 

 المقدمة:

نجلح ا دارة ال سرهق إ ملاء مس ء ال د د من الشر لت يلء زهلدة يلا هل السرق إ مجن  م هد من الأر لح، مهرمك  
ملاداق إ الأفراد ذملإ ال لاقإ بلل  لايذ مال نييذ مملاء خفإ ال  ذ، فإن ام  دت يدارة ال سرهل ف  ألإ منظ إ ملاء 
 رق من الدداع مال ضلايذ ف  مسرهل من جلمهل، ماب  د مرظيرا هذه ا دارة من أخلاق لت ال سرهل، م لن الهم الأميد 

من انه  لم برضل ال  رن مسد اي  لجلمه، لن م لفظ ال نظ إ ملاء ز ل نهل، ملن يهرن هنلك لهم هر جن  الأر لح د
مر(م ذلك في  مج   لمنل ال ر  إ مانسلام إ . )2009ن ر أم دي رمإ ل    لت هذه ال نظ إ ممن  ال  رن لهل )كلف ، 

ملانلت الكلذبإ أم مل ي رف بللدداع ظهرت ال د د  من الشر لت مال ؤسسلت ال   مس ددم الدمليإ ال ضلالاإ ما 
ال سرهق ، ب يداً من أخلاق لت ال ج   لت انسلام إ مملدامهم، بهدف جن  م هد من الأر لح بللغش مالدداع مال ضلايذ، 
ممكرن الددملت ال قدمإ من ق ذ هذه الشر لت ظلهرهل يد لا  من يق ق هل دمن ألإ مسؤمل إ اج  لع إ أم د ن إ مجله 

 ج  ع، مع أن انسلام يث ملاء انييل  بلل هد ممدم الغش فللله جذ مملا قل  ف    لبه ال  ه : "مأمفرا اليرد أم ال
 .ا34بلل هد ين ال هد  لن مسؤمنً" )انسرا :

فلاسفين ه  ج   ن   ج أ من الر ن ال ر   مال ي إ ال لل  إ، م أثر بهذ مل هر جد د من الأسلليف مالأدمات ال سرهق إ 
 إ ال س  دثإ ف  مد لا  القفلملت سرا   لنت صنلع إ أمخدملم إ، مقد يهرن أن ب ض الشر لت ال لملاإ مال رمهج

فيهل أيضلً ن ملا  م بشهذ   ير بللأخلاق لت ال سرهق إ مالدمليإ السلا  إ الب يدة من الغش مالدداع، مقفلع انملالنت 
ف  فلاسفين، مه  ذ ف  هذا القفلع شر  ء جرا   اليلاسفين  سرا  الأرض  أم الدلارلإ من أهم القفلملت ال لملاإ

مأمرهدم فلاسفين، لذلك   رجف ملاء هلمين الشر  ين انل  ام بأخلاق لت ال سرهل مجردة الددملت، مأن مس غذ يلجإ 
ال را ن اليلاسفين  للاددملت ال قدمإ من ق لاهل م ر املانلت مسرهق إ براقإ، ملكنهل خلل إ من ال ض رن مالجردة، م ل 

 رد بللضرر أمنً ملاء م   لت مس  إ هذه الشر لت مملاء من  ال  ل ن لهل، م لل لل  س  رد بللضرر ملاء اليرد س 
 .مال ج  ع ف  قفلع ( ة

م مأثير منلفس  مسرهق    ير 2017ملقد  لن لدخر  شر إ أمرهدم فلاسفين سرق ال  ذ الدلارلإ ف  قفلع ( ة ملم 
  مجدت نيسهل م  ذ ف  بي إ فيهل منلفس يق ق  لم م  رد ملا ه منذ ث لن إ بين هلمين الشر  ين، من جهإ شر إ جرا

مشرة ململً ف  قفلع ( ة، م ذلك أيضلً انفلاق أم ل  شر إ جد دة  شر إ أمرهدم فلاسفين ف  قفلع ( ة م   ر 
ظإ ملاء منلفس قرلإ لشر إ جرا ، أدى بللشر  ين من ا لاق ي لات مسرهق إ   يرة، رغبإ من شر إ جرا  ال  لف

ز ل نهل م سف من هم، م ذلك زهلدة م   لمهل ف  خضم هذه الأجرا  الجد دة من ال نلفسإ ال ق ق إ، مملاء الفرف 
الآخر شر إ أمرهدم فلاسفين مال   م   ر سرق نلشئ ف  قفلع ( ة، ي  لج لدخر  السرق بقرة مال لار  ملاء رضل 
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يق ق إ ذات جردة ملل إ ف  ظذ منلفس قرلإ، مالذلإ  لن الج هرر من خلا  أم ل  مسرهق إ مجذبه يليهل، مخدمإ 
 .م  كراً لهذا ال جل  ف  قفلع ( ة لي رة  رهلاإ من ال من

مقد أكدت ال د د من الدراسلت أن هنلك ملاقإ م ينإ بين أخلاق لت ال سرهل ممن  ال  رن من جهإ، م ذلك جردة  
جرمة م ن يرير برجرد ملاقإ ذات دنلإ ييلال  إ  بين  الددمإ ممن  ال  رن من جهإ أخرى، فقد أظهرت دراسإ بن

انل  ام بأخلاق لت ال سرهل مالسلارك الشرا    ل  ل ن ال  لات ال جلرهإ ل ينإ الدراسإ، ب  نء أن لأخلاق لت ال سرهل 
 ا، بين ل أظهرت ب ض الدراسلت (ير ذلك، فقد أظهرت دراسإ2017ارمبلط برن  ال  رن )بن جرمة، بن يرير، 

ا من خلا  مؤشر الرن  بأن ثلاث ال ش ر ين ف  شر إ جرا  ييكرمن ف  انن قل  من الشر إ، مأنه 2006)الدمهك، 
ف  يللإ مجرد شر إ فلاسفين إ بد لاإ ر  ل س  ضلم  هذه النسبإ، م ذلك أظهرت أن ال لاقإ بين ال را نين مالشر إ 

 . لم الشر إ بلل را نينجل ت بنسبإ م رسفإ، مان هنلك نسبإ (يرراض إ من مدى اه 

م  د مراج إ ال د د من الدراسلت ير  أخلاق لت ال سرهل ممن  ال  رن، مجد ندرة ف  الأب لث ال   مم يجرا هل ملاء 
ال ي إ ال ر  إ ممنهل اليلاسفين إ، فقد ظهر أن منظ لت الأم ل  ال ر  إ لم م ف  هذا ال جل  انه  لم الكلف ، ييث 

دراسلت ال ر  إ  ف  هذا ال رضرع جل ت م أثرة ب ل قدمه البليثين الغر يين من أفكلر، مقد ن م ين أن الكثير من ال
ا، لذلك مهدف هذه الدراسإ الء مسلا ط 2010منلسف هذه الأفكلر ماق نل ال ر   مانسلام  )الهنداملإ، ماخرمن، 

لك ملاقإ ملاك الأخلاق لت برن  ال  رن الضر  ملاء ميل  م أخلاق لت ال سرهل من خلا  مراج إ الدراسلت السلبقإ م ذ
مماق هل ف  شر    جرا  مأمرهدم فلاسفين، مملا ه فإنه من ال  رقع أن مشهذ هذه الدراسإ مرجع يق ق  للاشر  ين م ذ 
الدراسإ ل فرهر م لاه ل ال سرهق ، مم رفإ مدى رضل الج هرر من أدا ه ل ال سرهق  ممن الددملت ال قدمإ من ق ذ 

ن، من أجذ مفرهر خففه ل ال سرهق إ ممضع م ل ير أخلاق إ م رافقإ مال ج  ع اليلاسفين ، ممف يل هلمين الشر  ي
هذه ال  ل ير ملاء أرض الرقع، م ل ي رد بللنيع ملاء الشر  ين مملاء الددملت ال قدمإ للاج هرر اليلاسفين ، من 

مانق لالدلإ ملاء مدار مدة  رهلاإ من ال من  خلا  ال ر ي  ملاء ال ي إ اليلاسفين إ ال   م  ي  ب دم انس قرار الس لس 
م. مملا ه فلن هذه الدراسإ سرف   م مقسم   هلاهل   ل 1948مي ء الآن بس ف اني لا  انسرا يلا  ليلاسفين منذ 

  لا : 

القسم الثلن    نلم  ماقع الأملالنت الدلارهإ ف  فلاسفين، أمل القسم الثللث فسي م مسلا ط الضر  ملاء ا  لر ال يل     
 م الدراسلت السلبقإ ال رمبفإ ب رضرع الدراسإ، ف  ل سي ض ن القسم الرابع منهج إ الدراسإ. 

 قطاع الاتصالات الفلسطيني:

كلن قفلع انملالنت ف  فلاسفين ف  بدايلمه ملاكلً للاسلافإ الر ن إ اليلاسفين إ، لكن ب د ذلك م ب رجف قرار السلافإ 
صبح هذا القفلع من صلاي لت شر إ انملالنت  اليلاسفين إ، ييث م، أ1996مشرهن ثلن   15الذلإ أصدر ب لرهخ 

أنش ت هذه الشر إ ب رجف اميلق إ بهذا الدلارص مق ت مع السلافإ الر ن إ اليلاسفين إ ال  ثلاإ برزارة ال رهد 
ل مانملالنت، هذه انميلق إ أمفت الشر إ صلاي إ ينشل  ممر يف ممشغيذ  ذ من الهلم  الثلبت مالدلارلإ، م ذ م
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، مهسرلإ مي ر  هذه الرخلاإ ل دة مشرهن ململً من ملرهخ ال رق ع قلبلاإ للا جد د، ....   لال به ل من مجهي ات  فن إ
ا الشر إ اليلاسفين إ الرييدة PALTELم ذلك أصب ت شر إ انملالنت اليلاسفين إ ال سله إ ال لمإ ال  دمدة )

)بلل ذ، ال قرهر السنرلإ:  .ملايرن د نلر أردن  45ل  اب دا   ال شغلاإ للاملالنت الثلب إ مالدلارهإ ف  فلاسفين م رأس 
 ا1999

 (:شركة الاتصالات الخلوية الفلسطينية )جوال  .1

أم  شر إ املالنت فلاسفين إ م دلالاإ ف  انملالنت ) جرا (م   ر شر إ انملالنت الدلارهإ اليلاسفين إ 
م ةت اسةم شةر إ انملالنت الدلارهإ اليلاسفين إ ) ، مقد سجلات  ةشر إ خلصةإ 1999اللاسه إ، مال   مأسست سنإ 

ا، مملا ه  فقد مم ا ملان من اسة قلالي هل ال  لايةإ مالرظ ف إ مال لل إ من شر إ انملالنت 2000ف  أ لار  سنإ 
، م قد بةدأت شر إ انملالنت الدلارهإ اليلاسفين إ )جرا ا برأس مل  2000اليلاسفين إ )بلل ذا ف   لنرن الثلن  

 ح ممه  ةف بةه بق  ةإ خ ةسإ ممشرمن ملايرن د نلر أردن .ملار 

ييث  لنت مسلهم فيهل  ذ من شةر إ انمةلالنت اليلاةسفين إ مشر إ الددملت ال جلرهإ ال   م ثذ السلافإ الر ن إ 
ملاء ال رال ، مف  ل ب د قلمت شر إ انملالنت اليلاسفين إ بشرا   لمذ مسله إ 35% م 65%اليلاسفين إ، ب لاك إ 

)م د ال ل ،  .شر إ الددملت ال جلرهإ فة  شةر إ جرا ، ل لابح الشر إ م لار إ بللكلمذ لشر إ انملالنت اليلاسفين إ
 ا.2007

 شركة أوريدو فلسطين: .2

ب رق ع اميلق إ مع مزارة انملالنت ممكنرلرج ل ال  لارملت اليلاسفين إ، من ت  2007آذار  14الشر إ ب لرهخ  قلمت
رخلاإ ل شغيذً  خدملت الجيذ الثلن  مالثللث  ف  الضيإ الغر  إ مقفلع ( ة، مدة الرخلاإ من خلالهل الشر إ 

، مهذا ال لرهخ ي ثذ ف لا لً يلار  الشر إ ملاء مرددات خدمإ الجيذ الثلن   2009أ لار   10مشرهن سنإ م دأ من 
 .ف  الضيإ الغر  إ

بدات م لاهل فقط ف  ,، 2009مشرهن الثلن  من ال لم مقد أ لاقت شر إ أمرهدم اليلاسفين إ خدملمهل ال جلرهإ ف  شهر 
انفلاق ل  ذ هذه الشر إ  2017الضيإ الغر  إ نظراً ل نع اني لا  لهل من ال  ذ ف  قفلع ( ة، ملكن شهد ال لم 

ف  قفلع ( ة، ل شهد قفلع انملالنت اليلاسفين إ الدلارهإ أجرا  من ال نلفسإ ب دمل  لن هذا القفلع ف  قفلع ( ة 
 .ا2018راً ملاء شر إ )جرا ا فقط )أمرهدم فلاسفين، اك  لب ثلنرلإ ملم: يه

 الاطار المفاهيمي و الدراسات السابقة:

  ض ن هذا القسم ان لرالنظرلإ مالدراسلت السلبقإ ال   لاقإ بأخلاق لت ال سرهل، م من  ال  رن، ممم مقس م ان لر 
ميهرم أخلاق لت ال سرهل مأب لده، مالقسم الثلن     دث من من  النظرلإ يلء ثلاث أقسلم ر  س إ: القسم انم  يقدم 
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ال  رن من ييث ال يهرم مالأه  إ، بين ل ي  رلإ القسم الثللث ملاء اني لا  ماننقسلم اليلاسفين  مآثلره ل انق لالديإ، 
 .ف  ل القسم الرابع   كرن من الدراسلت السلبقإ

 :اولًا: مفهوم أخلاقيات التسويق

خلاق لت مرضرع ييرلإ ي  ذ أه  إ   يرة م ذلك بس ف زهلدة يلجإ ال ؤسسلت يليهل مضرمرمهل ف  ملل نل م   ر الأ
اليرم، ب د أن أصب ت ال  ل ير ال لديإ مزهلدة أر لح ال ؤسسلت بش ء الرسل ذ ه  ال   م هم ال لاقلت بين البل ع 

  م الأخلاق ملكنهل ف  م ظ هل ن مد لا   ثيرا من م ددت ميل .مال  رن أكثر من الد ن مالق م مالأمراف م ال قلليد
ييث ال ض رن مالجرهر، لكن ر  ل انخ لاف فقط من ييث الأسلارب مالشهذ، مهنل نس  رض ب ض من هذه 

 ال  رهيلت:

ا بأنهل "عبلرة من ميهرم ال ج  ع ل ل هر صراب أم خفأ ف  السلارك". 2009ا م ال رهض  )2006فقد مرفهل نجم )
ل الفرامنإ مأبر جلايذ بأنهل: مج رمإ من القرامد مال بلدئ مالأيهلم السلار  إ مالأدب إ مالق م مال  ل ير بين ل مرفه

مال قل  س الأخلاق إ ال   م هم ملارفلت الأفراد مالج لملت أثنل  مأديإ الأم ل  ف  بي إ ال  ذ، ممش ذ هذه 
الفرامنإ ( .الن اهإ مالشيلف إ، ما م  لديإ مال سؤمل إالدلال ص ال رضرع إ مانس قلال إ م ذلك الأملنإ مانس قلمإ م 

   .ا2013مآخرمن، 

 ثانياً: أبعاد أخلاقيات التسويق:

هنلك ال د د من الأب لد مال نلصر الأسلس إ لأخلاق لت ال سرهل ال   ن بد من مرفرهل ف  ال لملاين مال رظيين         
 ف  ألإ منظ إ أم ل  مسي م ال ر ي  ف  هذه الدراسإ ملاء الب د ن ال لليين:

بد من م ق قهل من أجذ  مال   م  قل بلي رام ال نظ لت مال ؤسسلت  للأنظ إ مالقرانين، مال   ن: المواطنة -1
 ا.2015) رس ،  .انم ثل  للاقرانين مالأنظ إ الر ن إ

ألإ اي رام ق م مملدات ال ج  ع أثنل  انملانلت مخلا  م لا إ ال  ع مالشرا  مال يلمض مانملالنت : الاحترام -2
ل ؤسسلت مال لاقلت، ييث أكدت النظرهلت ال د ثإ ملاء أه  إ اني رام مج لا ه من أهم اس رام ج لت ا

 .ا1999)ال  ر،  .النلج إ
 

 ثالثاً: مفهوم ولاء الزبون:

م ددت ميل  م من  ال  رن، ممدام  البليثرن مد د ال يل  م بهذا الدلارص، فللرن  هر عبلرة من م هج من ال  لن  
ميدهل هر من  النيس إ مال ل ف إ  ل ي لن بأمر م ين أم ال يذ ن ره، ملكن السلارك الي لا  للا  رن مل ست ال را  

ا ميهرم من  ال  رن بأنه انس جلبإ Chen, et, al., 2009ا م )day,1969فقد مضح ) .ي قل الر   إ ال رجرة
السلار  إ ال ن لزة  لا لً لشر إ أم من ج مل بشهذ مس  ر مدا م بللر(م من مجرد بد ذ أم أكثر ي  ذ نيس ال  ايل مر  ل 
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من ق لم ال نظ لت أم الشر لت بلس ددام يراج  أم مرانع    ع إ م نع  أكثر جردة. مقد مرفه الب ض بأنه عبلرة
ا بأنه انل  ام Fournier& yao, 1997: 452  ل مرفه أيضلً ) .ا2007م ر  ال  رن يلء منلفس آخر )مرفيل، 

هق إ الك يرة بإملدة الشرا  أم يملدة اق نل  ال ن ج بشهذ مس  ر مدا م ف  ال س ق ذ بللر(م من مأثير الجهرد ال سر 
 .للا نظ لت ال نلفسإ

 رابعاً: أهمية ولاء الزبون:

  م لادص أه  إ من  ال  رن لألإ منظ إ أم مؤسسإ من خلا  النقلط ال لل إ:
% من 80مظهر أن م ظم الشر لت مجدت أن  20\80: قلمدة % من الزبائن20من عملك يأتي من   %80 -1

جف ملاء هذه الشر لت ال  لفظإ ملاء هذه الي إ لكسف من هم % فقط من ز ل نهل، مهذا  ر 20من جلمهل يش رههل 
 .اFurlong, 1993; Alareeni, 2018; 2019مرضلهم نس  رار زهلدة ال    لت من ر الأر لح لد هم )

ه  أرخص شهذ من أشهل  ال سرهل، ب يث ال  رن الراض  من م لمذ الشر إ ممن من جلمهل : الكلمة المنطوقة -2
مد ر مسرهل مجلن  للاشر إ، م ر ال د ث لأصدقل ه مأقر ل ه من جردة هذا ال ن ج ميسن م لملاإ بلل أكيد س لابح 

الشر إ، م لل لل  سيؤدلإ ذلك لكسف ز ل ن جدد للاشر إ، م من فرا د الكلا إ ال نفرقإ ا يجلب إ، خلصإ ال   
  .ا2011)سرهدان،ملادر من ال  لا  ذملإ الرضل ال لل ، أنهم ي   رمن ب ثلبإ يملان م  رك للاشر إ 

، أن 2006/1/22أظهرت الدراسلت ا يلال  إ ال   نشرمهل مجلاإ انملالنت م ال للم الرق   ب لرهخ  : التكلفة -3
من مدد ال  لا  الكلا  سنرهلً، مأن  لايإ م لا إ ال  لفظإ ملاء  20%"م د  فقدان ال  ل ن لدى الشر لت قد   لاغ 

مةن ال  لا  يغيرمن الشر لت مال ؤسسلت  68%جد د، مأن  ال  يذ قد م لاغ ست أض لف  لايإ اك سلب م يذ
فقط من هؤن  ال  لا  الذ ن مرقيرا من ال  لمذ س ل  4%ال      لملارن م هل بس ف الددملت، مال لايظ أن 

من ال  لا  الذ ن 82%% مر را الشر لت دمن سلبل يش لر، مأن 90لهم أن اش كرا من سر  الددملت، بين ةل 
  .ا2006 لمذ،  ”.(ملمدما ال  لمذ مع الشر لت نيسهل مهممم يةذ مةشهلا

 
 خامساً: الاحتلال والانقسام وآثارهما الاقتصادية:

اننقسلم  لنت له مرابع مد دة  ننقسلم س لس  يلد، هذا 14/6/2007م رضت مؤسسلت السلافإ اليلاسفين إ  ف  
لا  ممنهل مل هر مخلرج ، مقفلع انملال  ملاء  لفإ اللا د، اق لالدلإ ماج  لم  مس لس ، ممنهل مل هر داخ

مال للإ انق لالديإ ف  ألإ بلاد م أثر بلل رامذ الدلرج إ مال ي إ  اليلاسفين  ب ل ف ه الدلارلإ مأثر بهذه ال رابع بشهذ سيئ.
الجغراف إ، مأبرز مل مراجهه ال للإ انق لالديإ ف  فلاسفين مخلصإ قفلع ( ة هر اني لا  ماننقسلم اليلاسفين ، 

ني لا  ميلالره بلنضلفإ للانقسلم أثرما بشهذ سلا   ملاء الن ر انق لالدلإ ممفرره، للا ر إ  ال راصذ الجغراف  فل
بين الضيإ مقفلع ( ة، مالقيرد ال   ييرضهل اني لا  ملاء ال رابط انق لالدلإ بين شفرلإ الر ن، م ذلك ال رمب 

ين الدم  ال   م لا  بهل  .ا2011إ) أبر ي لد، ال  كررة ملاء قفلع ( ة، بلنضلفإ لغ لب خفإ من رهإ شلملا
ال رمب مالن املت الداخلا إ ن مشهد مق ذ أمداد   يرة من سهلنهل فقط، بذ م أثر مراردهل الف  ع إ بشهذ   ير مسلا  ، 
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 Shamma,1986;Alareeni andمهؤدلإ يلء مقرهض مؤسسلمهل الر ن إ، مم فيذ خفط ال ن  إ مال قدم فيهل )
Branson, 2013 مقد مرك اننقسلم اليلاسفين  ماني لا  آثلره بشهذ   يرملاء ش ء مجلنت ال  لة الس لس إ  .ا

مانج  لع إ مانق لالديإ مالنيس إ  لفإ ف  قفلع ( ة، في  الجلنف انق لالدلإ مقلالات    إ ممس رى انن لج، مم ر  
 .ا2014مجء، ال ج  ع ماق لالده يلء اق لالد ي(لث  أكثر من  رنه اق لالد من ج ) مر 

 سادساً: دراسات تتعلق بأخلاقيات التسويق وأثرها على ولاء الزبون:

أظهرت دراسإ بردرجإ مصلا  إ بأن الشر لت اللانلع إ الغدا  إ ل ينإ الدراسإ ملا  م بأخلاق لت ال سرهل، ملهذا الأمر 
م ذلك أمض ت دراسإ بن جرمة   .ا2017أثر م نرلإ ملاء صررمهل الذهن إ ال در إ لدى ال  رن )بردرجإ، صلا  إ، 

م ن يرير برجرد ملاقإ ذات دنلإ ييلال  إ بين انل  ام بأخلاق لت ال سرهل مالسلارك الشرا   ل  ل ن ال  لات ال جلرهإ 
بين ل أظهرت دراسإ  ..ا2017ل ينإ الدراسإ، ب  نء أن لأخلاق لت ال سرهل ارمبلط برن  ال  رن )بن جرمة، بن يرير، 

لرسإ ال ؤسسلت للا سؤمل إ انج  لع إ مالأخلاق إ ي سن من صررمهل مس   هل لدى ال س هلاك م لل لل  ك لا  بأن م 
يقرلإ من من  ال  رن لهل مل ن جلمهل، م ذلك يسلهم ال  رن بشهذ ييجلب  ف  ال أثير ملاء ال ؤسسلت لدف هل ن ر م ن  

 ج ال ينإ ال س هدفإ أن أخلاق لت ال سرهل مؤثر ملاء الأخلاق لت ال سرهق إ مال سؤمل إ انج  لع إ، ف  ل أظهرت ن ل
بين ل خلالات دراسإ بن صللح بأن ال سرهل ف  مج لاه  هدف يلء ال أثير ملاء  .ا2016سلار هم انس هلاك  )ك لا ، 

سلارك ال س هلاك، مأن الأخلاق لهل ارمبلط   ير ف  ال سرهل، مل   جلاء ف   ثرة القضليل مال سل ذ ال   مرمبط مض رنل 
منهجلً بللأخلاق سرا  من ييث مبلدئ ال سرهل م أصرله، أم من ييث أهدافه ممضلمينه   ل بينت ن ل ج الدراسإ م 

ال يدان إ مجرد أثر ذم دنلإ ييلال  إ للأخلاق ملاء سلارك ال س هلاك ق ذ أم ب د م لا إ الشرا ، مه غيرذلك الأثر ب غير 
  .ا2014ن صللح، مس رى يدراك ال س هلاك لأه  إ أخلاق لت ال سرهل )ب

ا  بأن مرفر السلارك الأخلاق  ف  ال ؤسسإ  ر د ال لاقإ بين ال ؤسسإ مال  ل  2011ك ل مض ت دراسإ خد ر )
م ذلك مع مد لا  أص لب ال لاللح مخلارصل ال  ل ن،   ل أن مرفر سلار  لت الأخلاق ف  ألإ مؤسسإ  ؤدلإ يلء 

يجلملإ أن صدق الأس لر ال ث  إ ملاء  . م ذلك بينت دراسإالشيلف إ، م لل لل  ي قل ذلك رضل ال رظيين مال  ل ن
ال ن جلت مؤثر ملاء نظرة ال س هلاك اليلاسفين  للأب لد الأخلاق إ للا سؤمل إ انج  لع إ، مأن صدق الرسل ذ ال رمهج إ 

بين ل  .ا2011مؤثر بنسبإ   يرة ملاء نظرة ال س هلاك اليلاسفين  للأب لد الأخلاق إ   ل  در هل ال س هلاك) يجلملإ،
مض ت دراسإ جرهذ أن رضل الج هرر من الددملت ال قدمإ ن ي ن  زهلدة ف  من  ال  رن، فقد أظهرت هذه الدراسإ 

%ا من ال سلفرهن الذ ن قلمرا ب غيير شر إ الفيران ال    لنرا    لملارن م هل  لن لد هم 85-%65أن مل يقرب من )
%ا هم 40-%30 لنلم    لملاران م هل ين أن نسبإ مل يقرب من )الرضل مالرضل الشد د من خدملت  الشر لت ال   

من ملمدما ال  لمذ مع نيس الشر إ مرة، مهذا ي ن  أن الرضل من الددملت ال قدمإ ن ي ن  زهلدة الرن  )جرهذ، 
% من ال نظ لت الهنغلرهإ ن مه م 22ف  ل أظهرت دراسإ فلارب مهسره ش مسجيدلإ يلء أن مل نس  ه  .ا2001

لقضليل الأخلاق إ، م أشلر أفراد ال ينإ يلء أن مدم انه  لم بأخلاق لت الأم ل  نلمج من مدة أسبلب أه هل النقص بل
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 & Fulop).      ال  رف  ف  هذا ال جل ، مأن أ(لاف ال نظ لت مه م بللبقل  أكثر من انه  لم بقلضليل الأخلاق
Hisrich & Szegedi, 2000)     

 :منهجية الدراسة

  ر منهج إ الدراسإ مإجرا امهل م رراً ر  سلً، من خلالهل   م ال لار  ملاء ال  لنلت ال فلار إ للا رصذ يلء الن ل ج م  
ال     م ميسيرهل ف  ضر  أدب لت الدراسإ ال   لاقإ ب رضرع الدراسإ، م لل لل  م قل الأهداف ال   مس ء يلء م ق قهل. 

سي م اس ددام ال نهج انس قرا   مالذلإ من خلاله   م ج ع ال  لنلت  سإالدرا أهداف م قيل أجذ م نل  ملاء ذلك م من
مال  لارملت من خلا  الك ف مال راجع ال ر  إ مالأجن  إ ذات ال لاقإ ب رضرع الدراسإ، مالدمرهلت مال قلنت مال قلرهر، 

مال فلل إ ف  مراقع انن رنت مالأب لث مالدراسلت السلبقإ ال نشررة ال   منلملت مرضرع الدارسإ، ممن خلا  الب ث 
 ال د لايإ.

 الخاتمة: 

خلالات الدراسإ م من خلا  مراج إ أدب لت الدراسلت السلبقإ ذات ال لاقإ ب رضرع الدراسإ، يلء أن هنلك ملاقإ 
قرهإ بين أخلاق لت ال سرهل ممن  ال  رن،مهذا مل أكدمه دراسإ )بن جرمة، بن يرير، مرجع سلبلا، م ذلك م ين أن 

انملان مالرسل ذ ال رمهج إ مؤثر ملاء نظرة ال س هلاك اليلاسفين  للأب لد الأخلاق إ للا سؤمل إ انج  لع إ صدق 
للا ؤسسلت )يجلملإ، مرجع سلبلا، مأظهرت الدراسإ الأثر السلا   الذلإ   س ف به اني لا  م ال لالرملاء قفلع 

ن  مال ن  إ انق لالديإ ف  فلاسفين مخلصإ قفلع ( ة، م  ذلك اننقسلم الس لس  اليلاسفين ، ملاء انق لالد اليلاسفي
مرمجء، مرجع سلبلا، لذلك (، مرجع سلبلا، SHAMMA( ة، ب ل ف  ذلك قفلع انملالنت مرضرع الدراسإ )

مرص  الدراسإ شر    جرا  مأمرهدم فلاسفين الدلاره ين بلنه  لم بأخلاق لت ال سرهل مال  ذ ملاء  سف رضل ال  رن 
ي لن  من جرا  اي لا  ظللم ميلالر شد د منذ مشرات السنرات، مهذا بدمره ي رد بلليل دة ملاء ف  قفلع ( ة، الذلإ 

 .زهلدة ر   إ الشر  ين، م ذلك ملاء الددملت ال قدمإ للا را ن ف  قفلع ( ة

 المراجع 

 .ال  رهذ الدمل  للا ؤسسلت الأهلا إ اليلاسفين إ مأثره ملاء ال ن  إ الس لس إ ف  قفلع ( ة .2011أبري لد، م  رد، 
 .جلم إ الأزهر، فلاسفين .)رسللإ ملجس يرا

 .1999بلل ذ، ال قرهر السنرلإ، 
إ "يمهلن إ مف يل أب لد مسرهل ال لاقلت مع ال  رن ف  الرفع من أدا  ال ؤسس .2015 .بن جرمة، يه م، دلهرم، خلايدة

   .02ال دد  .ال جلاإ الج ا رهإ للا ن  إ انق لالديإ .ال نلفس "
"أثر ال  ام ال ؤسسلت انق لالديإ بأخلاق لت ال سرهل ملاء صررمهل  .2017 .بردرجإ، رم لإ، صلا  إ، (لاب

 .ب ث مقدم للا ؤم ر الدمل  الثللث للادا  ال   ي  للا نظ لت مال هرملت، جلم إ مرقلاإ، الج ا ر .الذهن إ"
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  .جلم إ الج ا ر) رسللإ د  رراة  ( .أخلاق لت ال سرهل مأثرهل ملاء سلارك ال س هلاك .2014 .صللح، م د الرزاق بن
 .الفب إ الأملء .القلهرة:مر   الد رات ال هن إ للإدارة .ملاقلت ال  لا  .2007 .مرفيل، م د الري ن

جلم إ  .)رسللإ ملجس يرا .ل س هلاك اليلاسفين الأب لد الأخلاق إ ال سرهق إ   ل  در هل ا .2011 .يجلملإ، يلس ين
  .النجلح اليلاسفين إ

  .جلم إ م  د برقرة برمرداس .)رسللإ ملجس يرا .أخلاق لت الأم ل  ممأثيرهل ملاء رضل ال  رن  .2011 .خد ر، نس  إ
جرا  م هج انملالنت ال سرهق  ف  شر لت الهلم  الدلارلإ يللإ مف  ق إ ملاء شر إ  .2006 .الدمهك، أرمى 

 .جلم إ القدس .)رسلاإ ملجس يرا .اليلاسفين إ
مجلاإ  ."أثر من  ال  يذ ملاء م سين ال ي ة ال نلفس إ ل لارف الج هرة الأردن  ف  السردان" .2014 .سلا  لن، أمذ

 .14ال دد  .05ال جلاد  .املرابلك
جلم إ  .يدارة الأم ل  ال لارهإمجلاإ  ."مأثير الكلا إ ال نفرقإ ملاء قرار الشرا   للا س هلاك" .2011 .سرهدان، مرسء
 . 1 ال دد .القلهرة
أثر أخلاق لت الأم ل  مال سؤمل إ انج  لع إ ف  م قيل ال ي ة ال نلفس إ  .2013 .أبر جلايذ، م  د .الفرمانإ، خللد

ب ث مقدم للا ؤم ر الدمل  الثلن   -دراسإ ميدان إ ف  الشر لت اللانلع إ ال درجإ ف  سرق م لن ال لل  -
  .الأردن .جلم إ مؤمإ .لكلا إ يدارة الأم ل 

لملاإ ف  خدمإ م لا  الهلم  الدلارلإ ف  شر إ جرا  من مدى مف يل يدارة الجردة الش .2007 .م د ال ل ، يلزم
  .الجلم إ انسلام إ بغ ة .)رسللإ ملجس يرا .مجهإ نظر ال لملاين بهل ف  فلاسفين

 ال نك .أخلاق ال  لارسلارك ال لملاين ف  الددمإ ال لمإ مالرقلبإ ملايهل من منظرر اسلام  .1999 .ال  ر، فؤاد
  .الفب إ الأملء  .انسلام  للا ن  إ

دمشل: دار ممؤسسإ أرسلان  .ال سرهل انلك رمن  ف  ظذ ال  غيرات ال كنرلرج إ ال  لصرة .2009 .كلف ، ملافيء
  .للافبلمإ مالنشر مال رزهع

 .146ال دد  .مجلاإ انملالنت مال للم الرق   ."ثررة مرمقبإ ف  مجل  ملاقإ ال  لا " .2006 .كلمذ، أم  إ
جلم إ أمجد  .)رسللإ ملجس يرا .ل سرهل ممأثيرهل ملاء سلارك ال س هلاك النهل  أخلاق لت ا .2016 .ك لا ، نم إ

  .برقرة برمرداس
مجلاإ جلم إ  ."اننقسلم اليلاسفين  مأثره ملاء ال ن  إ ب  لفظلت ( ة مس ذ ال غلاف ملا ه" .2014 .مرمجء، ز  

 34ال دد  .القدس ال ي ريإ للأب لث مالدراسلت
أثر نظلم ايراف  ملاء أخلاق لت الرظ يإ ال لمإ دراسإ ميدان إ ملاء مينإ من ال رظيين  .2009 .ال رهض ، سنلن

  .جلم إ صن ل  .ب ث أكلدي   .ف  ال نظ لت ال لمإ
 .م لن:مؤسسإ الرراق للانشر مال رزهع .أخلاق لت ا دارة ممسؤمل إ الأم ل  .2006 .نجم، م رد

  بين م ن  الشر لت لأخلاق لت ال سرهل مفلملا إ املان هل ال جلرهإ" "مقي م ال لاقإ .2010 .الهنداملإ، منس، مآخرمن 
 .25مجلاإ  لا إ بغداد للا لارم انق لالديإ الجلمع إ، ال دد  .
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 .2018الر ن إ مر ل ذ، اك  لب ثلنرلإ، 
ة "أخلاق لت الأم ل  مارمبل هل بلل  لرسلت السلا  إ للا ر  إ ف  منظ لت الأم ل  ال  لصر  .2015 . رس ، برمد ن

  .ا0ال دد ) .مجلاإ انق لالد مال لل إ ف  الج ا ر .من منظرر ادارلإ اسلام "
 

References  

 

Al-Morhadi, S. (2009). The effect of the incentive system on the ethics of the public office, 

a field study on a sample of employees in public organizations. Sanaa’ University. 

(in Arabic) 

Abdelaal, H. (2007). The implantation of Total Quality Management in the services of 

cellular phone customers in Jawwal Company from the viewpoint of employees in 

Palestine. (Unpublished Master Thesis), The Islamic University, Gaza, Palestine. 

(in Arabic) 

Abdulrazzaq, B. (2014). Marketing Ethics and Its Impact on Consumer Behavior.” 

(Unpublished PhD Thesis), Algerian University. (in Arabic) 

Abu Hammad, M. (2011). International funding for Palestinian civil institutions and its 

impact on political development in The Gaza Strip 2000-2010, (Unpublished Master 

Thesis), Al-Azhar University, Gaza, Palestine. (in Arabic) 

Alareeni, B. (2018). Does corporate governance influence earnings management in listed 

companies in Bahrain Bourse?, Journal of Asia Business Studies, 2(4), 551-570. 

https://doi.org/10.1108/JABS-06-2017-0082 

Alareeni, B., & Branson, J. (2013). Predicting Listed Companies' Failure in Jordan Using 

Altman Models: A Case Study. International Journal of Business and Management, 

8(1), 113-126. https://doi.org/10.5539/ijbm.v8n1p113 

Alareeni, B.A. (2019). The associations between audit firm attributes and audit quality-

specific indicators: A meta-analysis, Managerial Auditing Journal, 34(1), 6-43. 

https://doi.org/10.1108/MAJ-05-2017-1559 

Al-Hindawi, W., Hasona, A. and Foraihat, S. (2010). Evaluating the relationship between 

companies’ adoption of marketing ethics and the effectiveness of their commercial 

advertisements: A study of Jordanian cellular telecommunications companies.  

Journal of Baghdad College of Economic Sciences University. 25, 69-90. (in 

Arabic) 

Al-Omar, F. (1999). Work ethics and the behavior of employees in public service and 

control over it from an Islamic perspective. 1st edition. The Islamic Development 

Bank. (in Arabic) 

Alqallaf, H. and Alareeni, B. (2018). Evolving of Selected Integrated Reporting Capitals 

among Listed Bahraini Banks, International Journal of Business Ethics and 

Governance, 1(1), 15-36. https://doi.org/10.51325/ijbeg.v1i1.10  

Altarawna, N. and Abu-Jalil, M. (2013). The effect of business ethics and social 

responsibilty in obtaining Competitive advantage-field study in industrial 

companies listed in the Amman Stock Exchange.The International Conference of 

the College of Business Administration. Mutah University. Jordan. (in Arabic). 

Bin Jarwa, H. and Delhoum, K. (2015). The possibility of applying marketing 

relationships with the customer in the dimensions of lifting of the competitive 

enterprise performance. Algerian Journal for Economic Development. 2(1), 91-104. 

(in Arabic) https://doi.org/10.12816/0020030 

https://doi.org/10.1108/JABS-06-2017-0082
https://doi.org/10.5539/ijbm.v8n1p113
https://doi.org/10.1108/MAJ-05-2017-1559
https://doi.org/10.51325/ijbeg.v1i1.10
https://doi.org/10.12816/0020030


The International Journal of Business Ethics and Governance (IJBEG), Vol. 3 No. 2, 2020 

  

 DOI: 10.51325/ijbeg.v3i2.25 EuroMid Academy of Business & Technology 
 

11 

Bodarja, R. and Ghallab S. (2017). The Impact of Economic Institutions on Marketing 

Ethics on Their Mental Image in the 3rd international conference on the 

distinguished performance of organizations and governments. (in Arabic) 

Chen, Y. C., Shen, Y. C., & Liao, S. (2009). An integrated model of customer loyalty: an 

empirical examination in retailing practice. The Service Industries Journal, 29(3), 

267-280. https://doi.org/10.1080/02642060701842886 

Dweik, A. (2006). The combination of marketing communications in the cellular phone 

companies Application status ‘Jawwal Palestinian’, (Unpublished Master Thesis), 

Al-Quds University, Palestine. (in Arabic) 

Fournier, S., & Yao, J. L. (1997). Reviving brand loyalty: A reconceptualization within 

the framework of consumer-brand relationships. International Journal of research 

in Marketing, 14(5), 451-472. https://doi.org/10.1016/S0167-8116(97)00021-9 

Fülöp, G., Hisrich, R. D., & Szegedi, K. (2000). Business ethics and social responsibility 

in transition economies. Journal of Management Development, 19(1). 

https://doi.org/10.1108/02621710010308135 

Furlong, C. B. (1993). Marketing for keeps: building your business by retaining your 

customers. John Wiley & Sons Inc. 

Hijjawi, Y. (2011). Marketing ethical dimensions as perceived by the Palestinian 

consumer, (Unpublished Master Thesis), Alnajah University, Palestine. (in Arabic) 

Joel, W. (2001). Customer Retention of Business Travelers in the Airline Industry. 

Unpublished dissertation, United States International University, San Diego. 

Kafi, M. (2009). E-marketing considering recent changes. 1st Edition.  Dar Ruslan for 

Printing, Publishing and Distribution. Damascus. (in Arabic) 

Kahli, L. (2016). Marketing Ethics and Its Impact on Final Consumer Behavior: A Case 

Study of National Food Products Consumers in Boumerdes State. (Unpublished 

Master Thesis), Université M'hamed Bougara Boumerdes, Algeria. (in Arabic) 

Kamel, O. (2006). An upcoming revolution in customer relationship. Telecom & Digital 

World Magazine. 146. (in Arabic) 

Khdair, N. (2011). Business ethics and its impact on customer satisfaction, (Unpublished 

Master Thesis), Université M'hamed Bougara Boumerdes, Algeria. (in Arabic) 

Murtaja, Z. (2014). Palestinian Fragmentation and its Impact on Development in Gaza 

Governorates and Means of Overcoming it. Journal of Al-Quds open University for 

Research and Studies, 34(1), 267-306. (in Arabic) 

Najem, A. (2006). Management ethics and business responsibility. Al-Waraq for 

Publication and Distribution. Amman, Jordan. (in Arabic) 

Palestinian Telecommunications company (Paltel), (1999). Annual Report. Retrieved 

from: www.paltel.ps. (in Arabic) 

Shamma, A.  (1986). Children in war, world health association, july, 6-13. 

Suliman, A. (2014). The impact of client loyalty on the improve of competitive advantage 

to Jordanian Gazeera Bank in Sudan. Amarabac Magazin. 5(14), 95-108. (in Arabic) 

Sweidan, N. (2011). The Effect of the Word–of Mouth on the Consumer Purchasing 

Decision. Name Egyptian Journal of Business Administration. 1, Cairo University. 

(in Arabic) 

Tawfiq, A. (2007). Customer Relationship Management. 1st edition. Professional 

Management Expertise Center. Ciro. (in Arabic) 

Yousif, B. (2015). Moral Works and Governance’s Practices in Contemporary Works 

Organizations. Journal of Economics and Finance, 1(1), 76-96. (in Arabic) 

 

https://doi.org/10.1080/02642060701842886
https://doi.org/10.1016/S0167-8116(97)00021-9
https://doi.org/10.1108/02621710010308135

